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الملخص

           يه��دف البح��ث ال��ى التع��رف دور 
تنظيم موقع العمل في تعزيز ربحية المصارف 
وتحقيق ولاء الزب��ون ان الأثر الواضح لعملية 
تنظي��م موقع العمل في تحقيق الميزة التنافس��ية 
للمنظم��ات الاقتصادي��ة ف��ي كل م��ن الترتيب 
والتنظي��م والف��رز والاب��داع كعوامل رئيس��ية 
حاس��مة في نجاح المنظمات.  ان أهمية  البحث 
تتمث��ل في  بيان اث��ر تطبيق تنظيم  موقع العمل 
للخدم��ات المقدمة وبين ولاء الزبون  وأثر ذلك 
في تحقيق الأداء التميز في المصارف المبحوث 
فيه��ا عن طري��ق اس��تعمال أدوات تنظيم موقع 
العمل في سبيل توفير رؤية واضحة لهيكل هذه 
التكاليف واستعمالها الامثل مما يوفر المعلومات 
وافية تمكن الإدارة من اتخاذ القرارات الملائمة 
لتحس��ين الج��ودة وتنظي��م وترتي��ب  كم��ا انه 
محاولة لجذب انتباه المصارف العراقية الأهلية 
التجارية وضرورة أن تكون المنظمة المبحوث 
فيها صورة متكاملة ع��ن هيكلها وتكاليفها ،لقد 
س��عى الباح��ث من خ��لال هذا البحث لدراس��ة 
أث��ر تنظيم موقع العم��ل  ،وتم اختي��ار مجتمع 

البح��ث المص��ارف العراقية الأهلي��ة وحددت 
مش��كلة الدراس��ة بصعوبة تطبي��ق تقنية تنظيم 
موقع العمل م��ن قبل الإدارة العليا. وللدراس��ة 
مجموعة من الأهداف منها تشخيص مستويات 
ولاء الزب��ون وتحديد م��دى تطبيق تنظيم موقع 
العم��ل اما أهميتها فكانت في اش��عار الموظفين 
بأهمي��ة دورهم ف��ي إدارة العملية ف��ي المنظمة 
وق��د تم الحص��ول عل��ى المعلوم��ات الميدانية 
اللازمة بواس��طة اس��تمارة الاس��تبانة حيث تم 
توزيعه��ا على عينة مكونة م��ن )٦٠( موظف 
يمثلون مجتمع الدراس��ة ، وقد اس��تخدم الباحث 
طريقة ليكرت المقياس الخماسي لقياس إجابات 
عينة الاستبانة وتم اجراء التحليلات الإحصائية 
اللازمة لغرض التوصل الى النتائج والدلالات 
المطلوب��ة، وقد اثبت��ت التحلي��لات الإحصائية 
صحة فرضيات الدراسة وتوصل إلى جملة من 

التوصيات والنتائج. 

المقدمة

بن��اءً عل��ى ما تقدم ج��اءت البح��ث للتناول 
تنظي��م موقع العمل كمتغير مس��تقل وتأثيره في 
ولاء الزب��ون كمتغير تابع، حيث يتكون البحث 
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م��ن ثلاثة مباحث، يتن��اول المبحث الأول منها 
تنظي��م موقع العم��ل كمتغير مس��تقل والمبحث 
الثان��ي ولاء الزبون كمتغير تاب��ع بأبعاده بينما 
يتط��رق المبح��ث الثال��ث الى الجان��ب العملي 

للبحث.

المبحث الأول

منهجية البحث
أن طبيع��ة البحث ألزمت الباحثة اس��تعمال 
أس��لوب معي��ن ومنهج خ��اص بالتحلي��ل ، لذا 
ت��م الاعتم��اد على المنه��ج الوصف��ي التحليلي 
ف��ي انجازها إذ يع��د هذا المنه��ج أكثر ملاءمة 
لمتغيراته��ا،  وك��ون الباحثة اعتم��دت المنهج 
بمراجع��ة نظري��ة  قام��ت  فأنه��ا  )الوصف��ي( 
فكري��ة لما كتب ع��ن المتغيرات الت��ي تناولتها 
في الدراس��ة الحالية فضلا ع��ن جميع البيانات 
والمعلوم��ات ح��ول آراء وتوجيه��ات الاف��راد 
وافكارهم، سواء أكانت بطريقة شفوية ام مسحاً 
مكتوب��اً )الاس��تبانة(، كما انه ملائم للدراس��ات 
الت��ي هدفها الوصول الى العلاقة بين متغيراتها 
وتأثيراتها، أما المنهج )التحليلي( فقد أعتمد في 
تحلي��ل نتائج المعالج��ات الاحصائية لمتغيرات 
الدراس��ة ثم وضع الاس��تنتاجات وعلى أساسها 

تبنى التوصيات.

مشكلة البحث   

  تتمح��ور مش��كلة البح��ث ح��ول معرف��ة 
مس��تويات تطبي��ق تنظي��م موق��ع العم��ل ف��ي 

المصارف 

  يمك��ن اظهار مش��كلة الدراس��ة من خلال 
اثارة عدد من التساؤلات وكما يأتي  

أ -ه��ل تمتل��ك المص��ارف المبح��وث فيها 
الوع��ي المجتمع��ي والمصرفي بأهمي��ة تنظيم 

موقع العمل لتعزيز ولاء الزبائن. 

ب -م��ا ه��و الدور ال��ذي يلعبه تقني��ة تنظيم 
موق��ع العمل لانس��يابية الخدم��ة وتعزيز ولاء 
الزبائن في المصارف المبحوث فيها.                             

ت -ما س��بب الضعف الواضح ف��ي اعتماد 
تنظي��م موق��ع العم��ل كأح��د ركائز الأساس��ية 

لاستقطاب الزبون وتحقيق ولاءه. 

ث -ه��ل هنالك علاق��ة ارتب��اط معنوية بين 
متغي��رات الدراس��ة تنظيم موق��ع العمل وولاء 

الزبونن في المصارف المبحوث فيها.

ج -ه��ل هنالك تأثير معنوي بين تنظيم موقع 
العم��ل في تحقيق ولاء الزب��ون في المصارف 

المبحوث فيها.

أهمية البحث

 نظرا لحاجة المصارف المبحوث فيها إلى 
اعادة هيكلية انسيابية العمل بما يلائم المتغيرات 
العالمي��ة الجدي��دة في عال��م المص��ارف لرفع 
الحلق��ات الزائ��دة للابتعاد ع��ن الروتين برزت 
أهمية تنظيم موقع العمل كأحد المعالجات الانية 
والمس��تقبلية لاس��تقطاب الزبون ورسم صورة 
ذهنية جديدة للولاء وتحديد الفوائد منها لإحداث 
نقل��ة نوعية ف��ي التعاملات المصرفي��ة بكفاءة 
وفاعلية والذي يحدد أهمية الدراس��ة وفقا للنقاط 

الاتية:
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أ -تكمن في أهمي��ة متغيراتها المبحوث فيها 
وتأثيره��ا ف��ي أداء المنظمة الخدمي��ة وقدرتها 

على المنافسة.

ب -تكم��ن في ع��رض متغير تنظي��م موقع 
العمل بإطار نظري وتطبيقي باستعمال الإدارة 

والاساليب الحديثة في العمل

ت -بي��ان أهمية والنتائج التي يمكن التوصل 
إليه��ا عن��د تطبيق التقني��ات الحديثة ف��ي تنظيم 
موق��ع العمل لتحقيق الاس��تثمار الامثل لموارد 
المنظم��ات الاقتصادي��ة وبتال��ي تحقي��ق ولاء 

الزبون. 

اهداف البحث

الس��عي لإيجاد الحلول المناسبة للتساؤلات 
المطروحة ويمكن توضي��ح هذه الأهداف على 

النحو التالي:

أ -بناء الوع��ي المجتمعية المصرفي لأهمية 
تعزيز ولاء الزبون باعتماد معايير تنظيم موقع 

العمل .

ب -تس��عى الدراس��ة ال��ى محاول��ة تحلي��ل 
استكش��اف العلاق��ة بي��ن تنظي��م موق��ع العمل 
ودورها في تعزيز ولاء الزبون ضمن الأصول 

العلمية

ت -بيان الدور الذي تلعبه تنظيم موقع العمل 
في تعزيز ولاء الزبون.

ث -تحديد اسباب الضعف الواضح في إدارة 
المصارف المبح��وث فيها واعتماد تنظيم موقع 

العمل.

ج -قي��اس واختب��ار علاق��ة الارتب��اط بين 
متغي��رات الدراس��ة تنظيم موق��ع العمل وولاء 

الزبون. 

ح -قياس واختبار تأثي��ر تنظيم موقع العمل 
في تحقيق ولاء الزبون في المنظمات المبحوث 

فيها.

خ -اقت��راح بع��ض التوصيات التي تس��اهم 
في تحس��ين وتعزيز ربحية المصارف العراقية 

الأهلية من خلال منهج تنظيم موقع العمل 

مجتمع وعينة البحث  

تم اختيار مجتمع الدراس��ة حس��ب دراس��ة 
ومعلوم��ات وزيارات ميداني��ة أجراها الباحث 
لعدد من المص��ارف الأهلية التجارية في بغداد 
المتمثل��ة ف��ي خمس مص��ارف أهلي��ة تجارية 

عراقية وهي كالتالي: 

)مصرف الاتحاد، مصرف النور، مصرف 
اش��ور، مصرف الخلي��ج التج��اري، مصرف 
إيلاف )تم اختيار عينة الدراس��ة حسب دراسة 
ومعلومات وزي��ارات ميدانية أجرته��ا الباحثة 
لعدد من المصارف الأهلية التجارية في بغداد، 
وفي ض��وء ذلك ت��م توزي��ع عدد الاس��تبانات 
والبال��غ )٦٠( اس��تبانة لعين��ة قصدية ش��ملت 
القي��ادات الادارية في المصارف وتم تقس��يمها 
ل��كل مصرف )12( اس��تبانة، وتضمن مجتمع 

الدراسة من )5( مصارف أهلية.
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5. المخطط الفرضي للبحث

 
شكل )1( المخطط الفرضي للبحث

فرضيات البحث:
تتمثل فرضيات البحث بفرضيتين رئيسيتين 

وهما كالاتي:

أ -الفرضية الرئيس��ة الاول��ى: توجد علاقة 
ارتب��اط معنوية ذات دلال��ة احصائية بين تنظيم 

موقع العمل وولاء الزبون.

ب -الفرضية الرئيس��ة الثاني��ة: يوجد تأثير 
معن��وي ذو بي��ن تنظي��م موقع العم��ل في ولاء 

الزبون.

 حدود الدراسة

 أ-الحدود الزمنية:- امتدت مدة الدراسة من 
) 1-9-2٠21( ولغاي��ة )1-8-2٠22( تخللتها 
فترة معايشة ميدانية طيلة مدة الدراسة ، اذ كانت 
هذه المدة كافية لعملية توزيع الاستبانة وجمعها 
به��دف حصر المعلوم��ات واج��راء العديد من 
المقابلات الش��خصية مع الادارات العليا وعلى 
كافة المستويات لغرض جمع المعلومات الدقيقة 

واللازمة عن واقع متغيرات الدراسة.
 ب-الح���دود المكانية:- ت��م اختيار عينة من  
المص��ارف الاهلية التجارية في العاصمة بغداد 
لغرض اجراء الجانب الميداني للدراسة، وذلك 

للأسباب الاتية:

1.تعد المنظمات المصرفية أنموذج مناسبا 
لأجراء دراس��ة تختص بها المنظمات التي تقدم 

الخدمات المالية.

2.تتعام��ل المنظم��ات المصرفية مع قاعدة 
كبيرة من المواطني��ن ك�زبائن داخل جمهورية 
الع��راق وخصوصا م��ع الق��رارات المالية بما 
يخص مش��روع توطين رواتب موظفي القطاع 

العام.

3.لدى المنظمات المصرفية تكيف جيد مع 
التغييرات الراهنة في بيئة الاعمال.

4.وج��ود مرون��ة ل��دى الادارات العليا في 
القط��اع المصرفي الخاص اوس��ع م��ن القطاع 
المصرف��ي الحكومي وذلك بس��بب ما يتبعه من 

اجراءات وسياسات روتينية.

ت - الحدود البشرية:

تم تحديد العينة الذين توجه أس��ئلة الاستبانة 
إليهم حس��ب درج��ة التعل��ق بالمس��ؤولية وهم 

كالآتي 

•رؤساء مجالس الادارات.

•المدراء المفوضين

 اساليب جمع وتحليل البيانات:  
اعتمدت الدراس��ة على وسائل عديدة لجمع 
البيانات والمعلومات يمكن تلخيصها على النحو 

الآتي:- 

أ-الجانب النظري:- 

   اعتمدت الباحثة في،اثراء الجانب النظري 
على العديد من المصادر العربية والاجنبية من 
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حي��ث الكتب  والدوري��ات والبحوث والمقالات 
فضلاً عن الرس��ائل والأطاري��ح وكذلك الأفادة 
وبش��كل مكثف من الش��بكة الدولي��ة للأنترنت، 
الت��ي وفرت جانب��ا كبيراً من اح��دث المقالات 
والبح��وث العلمية مم��ا أثرت الباحث��ة في بناء 

اساسيات الدراسة . 

الجانب العملي :- ب - 

الرس��مية  الكش��وفات  عل��ى  1.الاعتم��اد 
للمصارف ووضع��ه المالي وتقاري��ر الارباح 
وحرك��ة الزبائ��ن وم��دى حج��م تعامله��م م��ع 

المصارف.

اعتمده��ا  الت��ي  الش��خصية  2.الملاحظ��ة 
الباح��ث داخل المنظم��ات المصرفية وبش��كل 
مباش��ر والاطلاع على العمل الجاري والخدمة 

المقدمة للزبون

3.الاس��تبانة :- تمثل وس��يلة قياس ادراكية 
للحصول على البيانات والمعلومات وتم مراعاة 
الوضوح والدق��ة والتجانس في صياغة فقراتها 
لتمك��ن العينة بالحصول عل��ى القدر الأكبر من 
ادراك متغيرات الدراس��ة والهدف منها،  فضلا 
عن الش��رح والتفسير المباش��ر من قبل الباحثة 
م��ع كل افراد عينة الدراس��ة لش��رح المفردات 
التي تتطلب الوضوح حيث تضمنت الاس��تبانة 
متغيري��ن فقد تناول��ت فقرات الخدمة الرش��يقة  
موزع عل��ى اربعة متغي��رات فرعية وموزعة 
على الاتي  )خارطة مجرى التدفق- التحس��ين 
المستمر- تنظيم موقع العمل- الخدمة في الوقت 
المحدد( وتناولت أيضاً فقرات ولاء الزبون)4( 
والموزع أيضاً على التوالي) الولاء الس��لوكي- 
ال��ولاء المعرفي- الولاء الموقف��ي- الموثوقية( 
 -)Likert( وقد ت��م اعتماد مقي��اس ليك��رت ،

الخماسي كما هو موضح في الجدول )1(  ادناه  
والذي يعد أكثر الأس��اليب اس��تعمالاً في العلوم 
الإدارية ويعتبر مقياسا يتسم بالمرونة في اختيار 
مدى الاتفاق مع الفقرات او عدمها على مستوى 
جميع محاور الاستبانة وهي )اتفق بشدة, اتفق, 
محاي��د, لا اتف��ق, لا اتفق بش��دة( والتي وزعت 

الاوزان التالية )1,2,3,4,5( على التوالي.

أساليب تحليل البيانات

م��ن  مجموع��ة  عل��ى  الباحث��ة  اعتم��دت 
المقاييس والاس��اليب والاختبارات الاحصائية 
ف��ي عملي��ة تفس��ير النتائج واختب��ار فرضيات 
الدراس��ة بوس��اطة برنامج التحليل الاحصائي 
SPSS الإصدار الخامس والعش��رين وبرنامج 

EXCEL 2٠1٦ وعلى النحو الاتي:

 Frequency( ال���ج���داول الت���كراري���ة
Table(: ه��ي طريق��ة احصائية تهت��م بجمع 
البيان��ات عل��ى وف��ق تصني��ف كم��ي بفئ��ات 
وتكرارات في جداول حس��ب ما تفتضيه طبيعة 

البيانات.

مقياس   :)percentage( المئوية  النسبة 
يس��تعمل في تش��خيص نس��بة الاجاب��ات حول 
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فقرات الاستبانة وتحسب من قسمة الجزء على 
الكل مضروبة بالمئة.

 Weighted( الوس��ط الحسابي الموزون 
النزع��ة  مقايي��س  أه��م  اح��د  ه��و   :)Mean
المركزي��ة التي تهتم بتعي��ن قيمة معينة تتمركز 
حولها معظ��م البيانات المجموع��ة أو الظاهرة 
لتعب��ر بذلك ه��ذه القيمة المتوس��طة عن جميع 
البيانات التي تمثل، مجموعة البيانات إذ يعطي 
الوس��ط الحس��ابي مدلول اولي لطبيعة البيانات 
يقودنا إلى تشخيص مستوى اجابات افراد العينة 
على فقرات الاستبانة بأبعادها المستقلة والتابعة 
ومتغيراتها المس��تقلة والتابعة ويستعمل الوسط 
الحسابي الموزون عندما تكون بعض المفردات 
أكثر أهمية من غيرها إذ يأخذ الوس��ط الحسابي 
الموزون بنظر الاعتبار أهمية كل مش��اهدة من 
مش��اهدات العينة بما يجعل الوس��ط الحس��ابي 
الموزون أكثر دقة من الوسط الاعتيادي ويعبر 

عنه بالمعادلة الاتية: 

)Ȳ=)∑_)i=1(^nyifi

 The( )الاهم���ية النسبية )ش���دة الاجابة
relative importance(: هي أحد المقياس، 
الاحصائية التي تش��خص الوزن النسبي للوسط 
الحسابي، الموزون ويحسب من المعادلة الأتية: 
)الأهمية النسبية = الوسط الحسابي الموزون * 
1٠٠ \ 5( الوس��ط الحسابي الموزون * 1٠٠ 

.)5 \

 Standard( المعي���اري  الانح���راف   
deviation(: هو احد أفضل مقاييس التش��تت 
المطل��ق يهتم بقي��اس مدى التبعث��ر الإحصائي 
للبيانات ولاس��يما انه يؤش��ر الج��ذر التربيعي 

لمتوسط مجموع مربعات انحرافات قيم المتغير 
العش��وائي عن الوس��ط الحس��ابي لها ويعرف 
الانحراف المعياري بانه يؤش��ر مدى تناغم أو 
تجانس اجابات افراد العينة وقربها من وسط��ها 

الحسابي ويعبر عنه بالمعادلة الاتية:

 Ѕ( √) )∑_)i=1(^n▒〖)yi-Ȳ(fi  =
 (2/〖))∑_)i=1(^n▒〖yi  (-1〖(( (= Ѕ

)الانحراف المعياري (

)Z-TEST(: ه��و اختبار احصائي،   
يخت��ص ببي��ان معنوية علاق��ة الارت�ب��اط بين 
متغيرين قد يكون احداهما مستقل، والاخر تابع 
عندم��ا ) حجم العين��ة < = 3٠ ( بعبارة اخرى 
يس��تعمل )Z-TEST( لاختب����ار فرض���يات 
الارت����باط بين المتغيرات ويعبر عنه بالمعادلة 

الاتية:

r*√)n-1  (= Z

حي��ث ان r: معامل الارتباط البس��يط   
بين متغيرين، n: حجم العينة المدروسة.

 )F-TEST(: ه��و اح��د اه��م الاختبارات 
الاحصائي��ة التي تختص بتوثي��ق معنوية تأثير 
المتغيرات المستقلة في المتغير التابع فإذا كانت 
قيمة الاحتمالية ) p – value ( المناظرة لقيمة 
F المحتسبة مساوية أو أقل من مستوى المعنوية 
المعتمد في الدراسة )  ٠.٠5 ( وفي ذات الوقت 
قيمة F الجدولية أقل من قيمة F المحتسبة يتأكد 
وج��ود تأثير معن��وي للمتغير المس��تقل )تنظيم 
موقع العمل( ف��ي المتغير التابع )ولاء الزبون( 
اي قبول فرضية التأثير والعكس صحيح ويعبر 

عنه بالمعادلة الاتية:
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 )f=)ŷi - ȳ(2/)∑ ) yi - ŷ(2  n-2 ( ∑

حيث ان yi: القيمة الحقيقية للمتغير التابع، 
ŷi: القيمة التقديرية للمتغير التابع، 

 : n ،الوسط الحسابي لقيم المتغير التابع :Ȳ
حجم العينة المدروسة.

Coefficient Of De- )ععام��ل التحدي��د 
termination( R2 : يستفاد منه لمعرفة نسبة 
تفس��ير المتغير المس��تقل )تنظي��م موقعالعمل(  
للمتغي��ر التاب��ع )ولاء الزبون( )نس�����بة تأثير 
المتغير المس��تقل في المتغير التابع( ويعبر عنه 

بالمعادلة الاتية:

 =)ŷi - ȳ(2/ )  ∑ ) yi - ȳ(2 
*100R2  R2 % 

 القيمة الحقيقية للمتغير : yi حيث ان
القيمة التقديرية للمتغير التابع :ŷi ،التابع

Ȳ : الوسط الحسابي لقيم المتغير التابع.

لس��بيرمان  الرت����ب  ارت�ب��اط  معام��ل 
 :)Correlation coefficient Spearman(
يستفيد منه في بيان اتجاه وقوة وطبيعة الارتباط 
بي��ن متغيري��ن في حال كان��ت البيانات وصفية 
فقيمته الس��البة توكد ان الارتباط عكسية أما إذا 
كانت قيمة معام��ل الارتباط موجبة فإن ارتباط 

 :HGHJDM طردي ويعُبر عنه بالمعادلة

 )r=1-)6∑〖di〖^2(/n)n^2-1

وس��تقوم الباحثة بتفسير الارتباط بين   
المتغيرات على النحو الاتي:

.< ٠ ٠.3 < r  ارتباط ضعيف عندما

.=< ٠.3 ٠.5 < r   ارتباط متوسط عندما 

.=< ٠.5 1 < r  ارتباط قوي عندما

.1 = r  ارتباط تام عندما

 Simple( تحليل الانحدار الخطي البسيط 
 :) Linear Regression Analyses

اس��لوب احصائ��ي يهت��م بصياغ��ة معادلة 
رياضية تعبر عن العلاقة بين متغيرين احدهما 
مستقل )تنظيم موقع العمل( والآخر تابع )ولاء 
الزب��ون( ويس��تفيد من��ه ف��ي تقدير قيم س��ابقة 
للمتغير التابع بوساطة المتغير المستقل، ولتنبؤ 
بقي��م مس��تقبلية للمتغي��ر التاب��ع إذ ان الانحدار 
الخطي البس��يط يش��خص انحدار المتغير التابع 
) المعتم��د أو المس��تجيب ( )Y( عل��ى متغي��ر 
  )X( واحد ) مس��تقل ) توضيح��ي او تفس��يري
والذي يستعمل في التنبؤ بتغيرات المتغير التابع 
الذي يؤثر فيه المتغير المس��تقل )عبدالمنعم :2٠٠5، 8(، 
والمعادلة الخطية في الانحدار الخطي البس��يط 

هي

 ) Yi = a + b Xi ( حيث ان:

  a،المتغير المستقل : X  ،المتغير التابع : Y
 Intercept  أو Constant  قيمة ثابتة :

B = معام��ل الانح��دار : مي��ل الانح��دار، 
للمتغير التابع على المتغير المستقل.

و. معام��ل الانحدار ) بيت��ا ( : هو ميل خط 
الانحدار والذي، يش��ير إلى مق��دار التغير الذي 
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يط��رأ في قيمة المتغي��ر التابع في حال حصول 
تغي��ر في قيم��ة المتغير المس��تقل بمقدار وحدة 

واحدة 

المتع���دد  الخط���ي  الانح���دار  تحلي���ل   
 Multiple Linear Regression(
Analyses(: اس��لوب احصائ��ي متخصص، 
بصياغ��ة معادل��ة رياضي��ة تعبر ع��ن العلاقة 
بي��ن متغير تاب��ع ) Y ( وبين متغيرين أو، عدة 
X1 , X2,X3,X4,……( متغيرات مس��تقلة
XN   ( وتس��تعمل لتقدي��ر قيم س��ابقة للمتغير 
التابع بوس��اطة ع��دة متغيرات مس��تقلة ولتنبؤ 
بقيم مس��تقبلية لمتغير التابع بوساطة المتغيرات 
المس��تقلة والمعادل��ة الخطية للانح��دار الخطي 

المتعدد بين المتغيرات هي

 Y = a + b1X1+ b2X2+(  
 )B3x3+…++ bnXn

 Statistical( الاحصائ���ي  البرنام���ج 
 )Package for the Social Sciences
واختصاره SPSS: يس��تعمل ف��ي تنفيذ اغلب 
التحلي��لات الاحصائي��ة بجميع اش��كالها ومنها 
الاحص��اء الوصفي والكمي واختبر الفرضيات 
وتحليل التباين، والارتباط والانحدار لمس��اعد 

الباحثة في اتخاذ القرارات الصائبة.

تاسعا : الصدق والثبات للاستبانة:

اختبارات الصدق والثبات للاستبانة:  

معام��ل الف��ا كرو نباخ:- ه��و رقم او   
مقي��اس واحد يقيس درجة ثبات وصدق اس��ئلة 
الاستبيان يأخذ قيما تتراوح بين الصفر والواحد 
ف��اذا لم يكن هن��اك ثبات في البيان��ات فان قيمة 

المعامل تكون مساوية الى الصفر وعلى العكس 
اذا كان هن��اك ثب��ات تام في البيان��ات فان قيمة 
المعامل تس��اوي الى الواح��د الصحيح  وتعتبر 
قيمة الفا كرو نباخ تساوي) ٦٠%( مقبولة للحكم 
على ثبات الاس��تبانة وكلم��ا زادت قيمة معامل 
الف��ا كرو نباخ زادت درجة الثبات والصدق من 

اسئلة الاستبيان

اختبار الصدق الظاهري للاستبانة :  يشُير 
هذا الاختبار الى قدرة اس��تمارة الاستبانة على 
قياس متغيرات الدراسة التي صُممت الاستبانة 
لقياس��ها، اذ تمّ مراعاة الش��مولية في استيعابها 
لمتغيرات الدراس��ة وتجن��ب الازدواجية فيها، 
التحقي��ق م��ن الص��دق الظاه��ري  ولغ��رض 
للاس��تبانة، فق��د تم عرض الاس��تبانة على عدد 
م��ن المحكمي��ن المتخصصين في عل��وم إدارة 
الاعم��ال )وكم��ا مرفق ف��ي الملح��ق رقم )1( 
لاس��تطلاع آرائهم حول ص��دق الاداة من حيث 
صح��ة فقراته��ا وملائمتها لفرضيات الدراس��ة 
وأهدافها وقدرتها على قياس متغيرات الدراسة، 
بم��ا يضمن وضوح فقراته��ا ودقتها من الناحية 
العلمية فقد حازت الاس��تبانة على اتفاق غالبية 
المحكمين وبنس��بة تجاوزت)85%( وقد تم أخذ 
ملاحظ��ات المحكمي��ن بش��أن تصحي��ح بعض 
العبارات واس��تبدالها وصياغة بعضها بطريقة 
أكث��ر ملائمة لتك��ون الاداة الاكثر ش��مولية في 

تمثيل متغيرات الدراسة. 

اختبار صدق وثبات الاستبانة: يبين صدق 
المحت��وى م��دى صلاحية كل فق��رة من فقرات 
الاس��تبانة الى المجال ال��ذي صممت من أجله، 
ويمك��ن التحقق من ص��دق المحتوى من خلال 
معامل الثبات باستخدام المعادلة الاتية )الصدق 
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= الج��ذر التربيع��ي لمعامل الثب��ات(، ويقصد 
بالثب��ات ان المقي��اس ل��و طبق عل��ى مجموعة 
الأف��راد نفس��ها بعد م��دة من الزمن فس��يعطي 
النتائ��ج ذاته��ا، ولتحقي��ق ذلك اس��تخدم معامل 
)Cronbach Alpha( لتحدي��د معامل الثبات، 
وكان��ت قيمة معامل الثب��ات )%97( وهو أعلى 
بكثي��ر من الحد الادنى المقبول والبالغ )%7٠(، 
وهذا يعني أن استبانة الدراسة بمقاييسها المختلفة 
ذات ثب��ات ع��الٍ ويمك��ن اعتمادها ف��ي أوقات 
مختلفة للأفراد انفس��هم وتعط��ي النتائج ذاتها، 
ولما كان��ت قيمة معامل الثبات الذي اس��تخرج 
بطريقة )Cronbach Alpha( = )%97( فإن 
صدق الاس��تبانة = )%98( وهي نس��بة ممتازة 

ومعامل مطمئن يؤكد صدق المقياس.

ج��دول )3( نتائج اختبار الصدق الظاهري 
لأداة القياس الاستبانة 

المبحث الثاني  

الجانب النظري
أولا: مفهوم تنظيم موقع العمل 

يصف مفهوم S5 كيفية تنظيم مساحة عمل 
لتحقيق الكف��اءة والفعالية وتقليل الضياعات من 
خلال تحدي��د العناصر المس��تخدمة وتخزينها، 
والحفاظ على المنطقة والم��واد، والحفاظ على 
النظام الجدي��د )»النظافة تبدأ ف��ي المنزل«!(.  
يهدف الى الاحتفاظ بما يحتاج إلية فقط في موقع 

العمل ومكان منظم لكل ش��يء، وكل ش��يء في 
مكانة وطريقة معيارية لأداء العمل والانضباط 
لتحقيق ذلك، ان الس��ينات الخمس��ة مأخوذة من 
الحروف الاولى للكلمات اليابانية ولكنها ترجمة 

للإنكليزي كما هو موضح -:

Seiri )فرز(   •

Seiton )تقويم(   •

Seiso )تنظيف(   •

Seiketsu )توحيد(   •

Shitsuke )الاستدامة(.  •

تعرف الس��ينات الخمس��ة:- هي الأس��لوب 
الاداري ال��ذي يهدف إلى تحس��ين موقع العمل 
وتوفي��ر الجهد والوقت المب��ذول من أجل تقليل 
التكالي��ف وزي��ادة معدل الخدم��ات المقدمة من 
خلال مش��اركة ومس��اهمة جمي��ع العاملين في 
المنظم��ة التي يتم فيها اس��تخدام ه��ذا المنهجية 
الإدارية  هذه الممارس��ات مفي��دة ليس فقط في 
تحس��ين بيئتهم المادية ولك��ن أيضًا في عمليات 

تفكيرهم. )1 (   

بالأش��ياء  الاحتف��اظ   )Seri( أ -التنظِي��م 
الضروري��ة فق��ط في م��كان العمل ث��م القضاء 
على الفوضى اي فصل العناصر المطلوبة عن 

الزائدة عن الحاجة والاحتفاظ بما نحتاج إلية. 

ب -قم بالترتيب )seiton( ترتيب العناصر 
بحيث تعزز سير العمل بكفاءة اي جميع الأجزاء 
لها م��كان واحد فقط، يس��هل عملية البحث عن 
الأشياء التي نحتاج إليها وكيف نستطيع إعادتها 
إلى مكانها المخصص، هذا الترتيب يوفر علية 
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وقت والجهد اس��ترجاع الأشياء ويقلل من هدر 
الوقت. 

ت -تنظيف )Seiko( ه��ي مختصر للكلمة 
الياباني��ة الذي يؤدي إلى تصفية العقل وش��عور 
بالانتعاش ف��إن التنظيف هو مس��ؤولية الجميع 
تنظي��ف مكان العمل وجعله خالي��ا من النفايات 
اي الحفاظ على نظافة مكان العمل. كل شخص 
ف��ي المنظمة مس��ؤول ع��ن هذا. وتس��اعد هذا 
الخطوة إزالة الأس��باب الكامنة وراء الحوادث 

وهي تشير إلى التنظيف كل شيء. 

ث -التنميط او توحي��د )seiketsu( معايير 
أخ��رى لمكان عم��ل منظم باس��تمرار فالتوحيد 
والتنمي��ط هو إزال��ة الاختلاف��ات او التغيرات 
من العمليات بوس��اطة تطوير إجراءات تشغيل 
معياري��ة أو قياس��ية والنمطي��ة تجع��ل الش��اذ 
أو الغي��ر طبيع��ي ممك��ن رؤي��ة بس��هولة، اي 
أداء المهم��ة بنف��س الطريقة ويناق��ش العاملين 
ويتخذون القرار بش��أن معايي��ر المحافظة على 

مكان العمل.

روح  زرع   )shisuke( ج -الانضب��اط 
الانضباط لإتمام الممارس��ات الأربعة المش��ار 
اليه��ا عن طريق التمس��ك بتل��ك القواعد داخل 
المنظم��ة وه��ذه م��ن جان��ب يتطلب مش��اركة 
جمي��ع الافراد العاملين ف��ي تطوير ووضع تلك 
القواعد والاعتراف بجهودكم وتحفيزهم، وتعد 
هذا الخطوة م��ن أصعب الخطوات في التطبيق 
بس��بب الطبيعة البش��رية في مقاومة التغيير، لا 
يعتمد نجاح ممارس��ات مفهوم S5 على الإدارة 
فحس��ب،  بل يعتمد أيضًا على الأشخاص الذين 
يش��كلون جزءً من عملي��ة الج��ودة بأكملها إنه 

الالتزام والقوة الدافعة،  مما يتيح ممارسة جيدة 
للتنظيم والنظافة والتوحيد القياسي في المنظمة.      

ترى الباحثة أن الفكرة وراء )S5( هو مكان 
العمل تقوم على مب��دأ إزالة الضياعات والهدر 
من خ��لال تنظي��م م��كان العم��ل وان الترتيب 
والتنظيف والانضباط والتوحيد أنها ذات أهمية 
بالغة في المؤسس��ة الرشيقة يتم تطبيقها لضمان 

انسيابية والتدفق في العمل.

ثانيا: ولاء الزبون  

ان ارتب��اط مصطلح ال��ولاء قديم��ا بالعالم 
الش��هير Frederick Richard  ويب��دو اكثر 
أهمي��ة في اقتصاد اليوم اذ انه المفتاح الأس��اس 
لنج��اح البرنامج التس��ويقي للمنظمة التي تركز 
للحص��ول على الزبون ومن ث��م الاحتفاظ به اذ 
أن التفوق ف��ي واحدة منها لا يعني التغلب على 
النقص في الأخرى فإن الاحتفاظ بالزبون بنسبة 
) 5%( يمكن أن يزيد من الأرباح بنس��بة) %25 
- 95%( ل��ذا يج��ب على المنظمات اس��تطلاع 
أراء الزبائن فيما يتعلق بالبرنامج التسويقي)4(، 
أن تحقي��ق ولاء الزبون يتطل��ب تقوية القدرات 
المضم��ورة ودراس��ة مجالات جدي��دة للتنافس 
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عل��ى أس��اس مقياس اق��ل كلف��ه)5 (، وعلى هذه 
الأس��اس ف��إن الخ��روج بمفه��وم متكام��ل عن 
ولاء الزبون يعد أم��را في منتهى الصعوبة في 
الوقت الحالي وتكون ه��ذه الصعوبة في تحديد 
تعريف مح��دد لولاء الزبون لا يواجه الباحثون 
فقط بل المنظم��ات ايضا التي أصبحت تواجهه 
صعوبات عدة في هذا المجال)٦ ( هذا من جانب 
ومن جانب اخر اذ مازال موضوع ولاء الزبون 

يتقبل الكثير من النقد والجدل والتحليل) 7( 

تعددت المفاهيم والتعاريف الخاصة بالولاء 
الزب��ون نظرا التطور الوع��ي الفكري الخاص 
بالباحثي��ن وتوجهاته��م الفكري��ة والتط��ورات 
المحيط��ة بتلك المنظمة يمك��ن أن نتعرف على 

الولاء من خلال: 

أ -ال��ولاء بمعن��اه اللغ��وي: ه��و الانتم��اء 
والانتس��اب عندما نقول إن الأبن��اء لديهم ولاء 
لأباءه��م ف��إن ذل��ك يعن��ي انتمائهم وانتس��ابهم 
واخلاصهم لهم إذن الولاء بهذه المعنى ينطوي 

على الالتزام والانسجام والجذب تجاه الغير .

ب- الولاء بمعناه الاصطلاحي: عبارة عن 
احساس وشعور بالانتماء والمسؤولية والمحبة 
والإخ��لاص والاندماج الذي ينم��و داخل الفرد 
نحو ش��يء له أهمية بالنس��بة ل��ه ويصبح بذلك 
مس��ؤولا عنه ومتعلقا به ومتلاح��م معه)8 ( مما 
ورد أعلاه نلاح��ظ محاولة وضع مفهوم مماثل 
للولاء الذي يبديه الزبون تجاه العلامة التجارية 

أو المؤسسة.

المبحث الثالث  

الجانب العملي                  
   اولا :- التحلي���ل الوصفي للبعد الفرعي 

تنظيم موقع العمل 

يلاح��ظ من الج��دول )٦( ان قيمة الوس��ط 
الحسابي الموزون للبعُد الفرعي الرابع المستقل 
)تنظي��م موق��ع العم��ل )S5بوصفه أح��د أبعاد 
الخدم��ة الرش��يقة بلغ��ت )4.٠٦( ه��ذه القيمة 
اعلى من قيمة الوس��ط الفرضي التي تمثل الحد 
الفاص��ل بي��ن الاتفاق وع��دم الاتف��اق والبالغة 
)3(، بينما كانت قيمة الوس��ط الحسابي للمتغير 
ضمن مصفوفة قوة الاس��تجابة افراد العينة في 
الفئ��ة ما بين )من 3.4 إلى اقل من 4.2( ليؤكد 
اتجاه الإجابات نحو الاتفاق وبمس��توى استجابة 
مرتفع. ليدل ذلك على أن المؤسسات المصرفية 
تعمل ضمن منهجي��ة واضحة ومحددة لغرض 
تنظيم وترتي��ب مكان العم��ل وتوزيع الأجهزة 
ضم��ن قواعد الهندس��ة البش��رية وبيئ��ة العمل 
للمحافظ��ة على انس��يابية تقدي��م الخدمة والتي 



دراسات  قانونية  العدد / 59 1٠٠

تحتاج إلى تحس��ين ظروف العمل وقواعد وموصف��ات معيارية لزيادة جودة وصول المعلومات فضلا 
عن توفير أدوات الس��لامة المهنية، وبانحراف معياري بلغ )٠.898( ليش��ير إلى تشتت متوسط نسبيا 
في الإجابات وأهمية نس��بية بلغت )81.41 %( بما يوضح اتفاق معظم افراد عينة الدراس��ة على أهمية 

.S5 فقرات تنظيم موقع العمل

ام��ا على مس��توى الفق��رات فقد حصل��ت الفقرة على أعلى وس��ط حس��ابي بل��غ )4.13( )تحتفظ 
بالمس��تلزمات الضروري��ة للعمل فقط( والت��ي تقع ضمن فئة )3.4 إلى اقل م��ن4.2( ضمن مصفوفة 
قوة الاس��تجابة باتجاه الإجابات نحو الاتفاق وبمس��توى مرتفع. لتدل على امكانية المؤسس��ة الاحتفاظ 
بالمس��تلزمات الضروري��ة للعمل والتي تس��اهم في اح��داث نقلة نوعي��ة في تعزيز الخدمة الرش��يقة. 
وبانحراف معياري )٠.٦7٦(، وأهمية نس��بية ش��كلت )82.٦ %( ليؤكد ذل��ك اتفاق معظم افراد عينة 
الدراسة على اهمية الفقرة، اما الفقرة فقد حصلت على أدنى وسط حسابي بلغ )4.٠2( )تتبنى استخدام 
قواع��د معياري��ة لتنظيم موقع العمل والتي تق��ع ضمن الفئة )3.4 إلى اقل م��ن4.2( في مصفوفة قوة 
الاس��تجابة لتوكد اتجاه الإجابات نحو الاتفاق وبمستوى مرتفع لتدل على اعتماد المؤسسات المصرفية 
الت��ي تحقق الانس��يابية العالية والأداء المتمي��ز. كان الانحراف المعياري قد س��جل )1.٠97( وأهمية 

نسبية شكلت )4.%8٠(

ثانيا :- اختبار فرضيات البحث: 

1.اختبار فرضيات الارتباط بين تنظيم موقع العمل بولاء الزبون  

تس��تفيد الباحثة من اختبار )Z - TEST( لبيان صحة فرضي���ات الارتباط بين التحس��ين المستمر 
وولاء الزب��ون إذ س��تقبل فرضي��ة الارتباط إذ كان��ت القيمة الاحتمالي��ة ) )p value  ) المناظر لقيمة 
 Z المحتس��بة أقل أو تس��اوي مس��توى المعنوي المستخدم في الدراس��ة والبالغ )٠.٠5( كما ان قيمة Z
المحتس��بة س��تكون أكبر من نظيراتها الجدولية البالغة )1.9٦( بما يؤكد صحة فرضية الارتباط بنسبة 
ثقة )95%(، وبعكس ذلك ستكون نتيجة الاختبار عدم صحة الفرضية. أما لمعرفة قوة واتجاه الارتباط 
بين التحس��ين المس��تمر وولاء الزبون اوجدت الباحثة معامل الارتباط بين المتغيرات، وستقوم الباحثة 

في هذه المرحلة من التحليل باختبار الفرضيات على النحو الاتي:     
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الفرضية الرئيسة الاولى للبحث: - 

ت���وج��د علاق��ة ارتباط معنوي��ة ذات دلالة 
احصائية بين تنظيم موقع العمل وولاء الزبون، 

ويتفرع منها فرضيات 

أ -ت���وجد علاقة ارتب��اط معنوية ذات دلالة 
احصائية بين تنظيم موقع العمل وولاء الزبون

ب -توج��د علاقة ارتب��اط معنوية ذات دلالة 
احصائية بين الخدمة الرشيقة وولاء الزبون.  

2.الارتب��اط بين تنظيم موق��ع العمل وولاء 
الزبون:

يشير جدول )7( إلى قبول الفرضية الفرعية 
الاول��ى والت��ي مفادها )ت���وج��د علاقة ارتباط 
معنوي��ة ذات دلال��ة احصائية بي��ن تنظيم موقع 
العم��ل وولاء الزبون( وبنس���بة ثق��ة )95 %(، 
حيث بلغ��ت قيمة معامل ارتباط الرتب لس��بير 
مان )٠.79٦( وتشير إلى وجود ارتباط طردي 
قوي نسبيا بين تنظيم موقع العمل ولاء الزبون.  
ولغ��رض معرفة معنوي��ة الارتباط اس��تخرج 
الباحث قيمة )Z( المحتسبة والبالغة )114.٦( 
وهذه القيمة أعلى من قيمة )Z( الجدولية البالغة 
)1.9٦( وعند مس��توى معنوية )٠.٠٠( وهذه 
القيم��ة الاحتمالي��ة أصغر من مس��توى معنوية 
الدراس��ة. وعلى هذه الأساس تم قبول الفرضية 

الفرعية الاولى .   

3.توج��د علاقة ارتباط معنوي��ة ذات دلالة 
احصائية بين الخدمة الرشيقة وولاء الزبون.  

يش��ير ج��دول )8(  إل��ى قب��ول الفرضي��ة 
الرئيس��ة الاولى والتي مفاده��ا )ت���وجد علاقة 
ارتب��اط معنوية ذات دلالة احصائية بين الخدمة 
الرش��يقة وولاء الزبون( وبنس�بة ثقة 95( %(، 

حيث بلغت قيمة معامل ارتباط الرتب لسبيرمان 
)٠.7955( وتش��ير إلى وج��ود ارتباط طردي 
قوي نس��بيا بين الخدمة الرشيقة وولاء الزبون.  
ولغ��رض معرفة معنوي��ة الارتباط اس��تخرج 
الباحث قيمة )Z( المحتسبة والبالغة )11٠.٦( 
وهذه القيمة أعلى من قيمة )Z( الجدولية البالغة 
)1.9٦( وعند مس��توى معنوي��ة )٠.٠٠( هذه 
القيم��ة الاحتمالي��ة أصغر من مس��توى معنوية 
الدراس��ة. وعلى هذه الأساس تم قبول الفرضية 

الرئيسة.

4.الفرضية الرئيس���ة الثانية للبحث: تأثير 
تنظيم موقع العمل في ولاء الزبون   

لبي��ان   )  F - TEST  ( الباحث��ة عل��ى  
صحة فرضيات تأثير التحس��ين المس��تمر  في  
ولاء الزبون،  إذ س��تقبل فرضية التأثير عندما 
 ) F( تك��ون القيم��ة الاحتمالية المناظ��رة لقيمة
المحتسبة أصغر من مستوى معنوية) ٠.٠5(، 
وكذل��ك تك��ون قيم��ة  F(( المحتس��بة أكبر من 
نظيراته��ا الجدولي��ة البالغ��ة )4.٠٠7 ( ضمن 
التأثير  قبول فرضي��ة  ج��دول)ANOVA(اي 
بنسبة ) 95 % (، أما لبيان نسبة خارطة مجرى 
التدف��ق بأبعاده في ولاء الزبون تس��تفيد الباحثة  
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 Coefficient Of( R2% من معام��ل التحديد
Determination( وس��تقوم الباحث��ة في هذه 
المرحلة من التحليل باختبار الفرضيات التالية:

الفرضية الرئيسة الثانية:
1. ي��وج��د تأثير معنوي ذو دلالة احصائية 

لتنظيم موقع العمل في لاء الزبون.
2. يوج��د تأثير معن��وي ذو دلالة احصائية 

للخدمة الرشيقة في ولاء الزبون 

يعين ج��دول )9( قبول الفرضي��ة الفرعية 
الرابع��ة التي مفادها )ي��وج��د تأثير معنوي ذو 
دلال��ة احصائي��ة تنظي��م موقع العم��ل في ولاء 
الزب��ون( المنبثقة من الفرضية الرئيس��ة الثانية 
وبنس��بة ثقة )95%( حيث بلغ��ت قيمة معام��ل 
التحدي��د )٠.٦34( ال��ذي يش��ير إلى ما نس��بة 
)٦3.4%( من قيمة التأثير يعود للمتغير المستقل 
)تنظيم موقع العمل( اما باقي التأثير يعود لعامل 
أخرى لم تناولها الدراس��ة. أما قيمة )B( فتشير 
إلى مقدار التغير الحاص��ل في المتغير المعتمد 
ولاء الزب��ون بمق��دار )٠.724( عندم��ا يتغير 
المتغي��ر الفرعي الأول المس��تقل بمقدار وحدة 
واح��دة عند مس��توى معنوية )٠.٠5( ويش��ير 
إل��ى وجود تأثير للمتغير المس��تقل في المعتمد. 
ام��ا قيمة )F( المحتس��بة بلغ��ت )47٠.1٠٠( 
ذه القيم��ة أعلى من قيم��ة )F( الجدولية البالغة 
)4.٠٠7( عند مس��توى معنوية )٠.٠5( لتدل 
عل��ى معنوي��ة التأثي��ر وعلي��ة نقب��ل الفرضية 

الفرعية الاولى ونرفض فرضية العدم.

تأثير الخدمة الرشيقة في ولاء الزبون 

يعين جدول )1٠( قب��ول الفرضية الفرعية 
الثاني��ة التي مفاده��ا )ي��وجد تأثي��ر معنوي ذو 
دلالة احصائية الخدمة الرشيقة في ولاء الزبون( 

المنبثق��ة من الفرضية الرئيس��ة الثانية وبنس��بة 
ثق��ة )95%( حيث بلغت قيم��ة معام��ل التحديد 
)٠.٦33( الذي يش��ير إلى ما نس��بة )٦3.3%( 
من قيمة التأثير يعود للمتغير المس��تقل )الخدمة 
الرش��يقة( ام��ا باقي التأثير يع��ود لعامل أخرى 
ل��م تناولها الدراس��ة. أما قيمة )B( فتش��ير إلى 
مقدار التغير الحاصل في المتغير المعتمد ولاء 
الزب��ون بمقدار )٠.885( عندما يتغير المتغير 
الفرعي الأول المستقل بمقدار وحدة واحدة عند 
مس��توى معنوي��ة )٠.٠5( ويش��ير إلى وجود 
تأثي��ر للمتغير المس��تقل في المعتم��د. اما قيمة 
)F( المحتسبة بلغت )1٠٠.٠38( وهذه القيمة 
أعل��ى من قيمة )F( الجدولية البالغة )٠٠7.4( 
عند مستوى معنوية )٠.٠5( لتدل على معنوية 
التأثي��ر وعلي��ة نقبل الفرضي��ة الفرعية الاولى 

ونرفض فرضية العدم.

المبحث الرابع 

 الاستنتاجات والتوصيات
الخاتمة

وبعد درس��تنا لبحثنا الموسوم بعنوان تنظيم 
موق��ع العمل في ولاء الزبون: دراس���ة تحليلية 
لعين��ة من المصارف الاهلي��ة العراقية نتوصل 
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لجملة من التوصيات والاستنتاجات

اولا: الاستنتاجات

بن��اء عل��ى ما ج��اء ف��ي الجان��ب النظري 
م��ن البح��ث والنتائج التي توص��ل البها الجاني 

التطبيقي يستنتج الباحث الآتي: - 

 1.ثب��ت أن الاتج��اه الحدي��ث لتنظيم موقع 
العمل ل��م يكن ضم��ن أولوي��ات المنظمة على 
أس��اس أن الرش��اقة تذهب إلى الإنتاج الرشيق 
ولي��س الخدمة والذي انعكس عل��ى بناء مفهوم 

كامل لهذا المتغير وفوائده تطبيقه

2.تحديد اسباب الضعف الواضح في إدارة 
المص��ارف المبحوث��ة واعتم��اد لتنظي��م موقع 

العمل 

3.تحدي��د الأنش��طة الت��ي لا تضي��ف قيمة 
وبتالي سوف توثر على الخطوات العلمية لتقديم 

قيمة للزبون 

4.يوضح الجانب العلمي حاجة المؤسسات 
المصرفي��ة إل��ى متابع��ة اح��داث التط��ورات 
العالمية والعمل على تحس��ينها وصولا لتحقيق 

تنظيم موقع العمل باعتماد )lT ( في العمل 

 5.تحديد منهجية واضحة ومحددة تعمل بها 
المؤسس��ات المصرفية لغ��رض تنظيم وترتيب 
م��كان العمل وتوزي��ع الأجهزة ضم��ن قواعد 

الهندسة البشرية وبيئة العمل 

٦.ضرورة جعل الزبون يبادر بالتعامل مع 
المصرف ويكون حلقه تس��ويقية تجاه أصدقائه 

واقاربه 

7.ضرورة توفير متطلبات الزبون والعمل 
على تلبيتها مع تولد توطيد العلاقة معها  لتحقيق 
القيمة المضافة وجعل المصرف الاختيار الأول 

8.تعزي��ز العلاقة واعتبار الزبون ش��ريكا 
دائما يحتاج إلى المحافظة والخصوصية وتنمية 
الصورة الذهني��ة لتوضيح الس��معة المصرفية 

مقارنة مع المصارف . 

9.تعتم��د إدارة المص��ارف المبح��وث فيها 
طرائ��ق متنوعة للإع��لان عن الخدم��ات التي 
تقدمه��ا متضمن��ة الأف��كار التي تري��د تقدميها 
إل��ى الزبون من خ��لال الموثوقي��ة العالية التي 
تعد وس��يلة مهمة لإيصال الأفكار الس��ريعة في 

الرسائل الاعلانية.

يتبنى المصارف المبحوث فيها بعض   .1٠
الوس��ائل الحديث��ة والبرامج المتط��ورة لتنمية 
مه��ارات الافراد العاملين عل��ى تقديم الخدمات 
الرش��يقة في الوقت المحدد حيث تساعدهم على 
مواجه��ة المش��كلات وتق��دم الحل��ول الناجحة 

لمشكلات التعامل اليومي مع الزبائن..

ثانيا: التوصيات 

ه��ذه الفقرةُ تس��تعرض التوصيات الملائمة 
وفق الاس��تنتاجات التي تم طرحها وتقديمها في 
إطار يخدم الباحثين مس��تقبلاً فضلاً عن استفادة 
المص��ارف العراقية المبحوث فيها منها تطوير 
عملها، ويمكن استعراض أبرز التوصيات التي 

توصلت الباحثة إليها بالآتي

1.توص��ي بتلبي��ة طلبات الزبائ��ن بالجودة 
العالية والوقت المناس��ب بكفاءة وفاعلية تحقق 
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م��ن خلالها ابت��كار خدمة رش��يقة  وتصويرها 
للوصول إلى انسيابية العالية في تقديم الخدمة 

2.توص��ي بتش��جيع العاملين عل��ى تطبيق 
الأفكار الجديدة التي تخدم مسيرة العمل وتطور 
مهاراتهم ومتابعة تقويم النش��اطات والمهارات 
التخصصي��ة لموظفيه��ا وص��ولا إل��ى وصف 
المص��ارف العالمي��ة وف��ق المعايي��ر العالمية 
الجديدة والتغيرات التي طرأت على المصارف

3.التأكيد على تشجيع العاملين على تطوير 
مهاراته��م وخبرته��ا للوص��ول إل��ى الكف��اءة 
والفاعلي��ة ف��ي الأداء م��ن الم��رة الأولى وذلك 
باستبعاد النشاطات التي تعيق عمل المؤسسات 

المصرفية 

4.ضرورة المحافظة عل��ى تنظيم وترتيب 
بيئ��ة العم��ل والمحافظة عل��ى انس��يابية تقديم 
الخدمة والتي تحتاج إلى تحسين ظروف العمل 
وقواع��د ومواصف��ات معياري��ة لزي��ادة جودة 
وص��ول المعلومات فضلا عن توفير الس��لامة 

المهنية 

5.العم��ل عل��ى توفي��ر المن��اخ المعرف��ي 
والمعلومات��ي والتقن��ي ال��ذي يدع��م الص��ورة 
الذهني��ة التي يس��عى المص��رف وصولها إلى 
الزب��ون لتأطير م��ا يحتاج اليه مث��ل معلومات 
تس��اعد على توجه نحو اقتناه الخدمة المصرفية 

المطلوبة 

٦.توص��ي بتحقيق الحماية المعلوماتية التي 
يتبعه��ا المصرف لحماية معلومات الش��خصية 
مم��ا يجعل ال��ولاء والانتماء للمصرف أس��اس 

الصورة الذهنية التي رس��مها وس��يديم التعامل 
معها

7.توصي المص��ارف المبحوث فيها بتبني 
خدم��ات الكترونية حديثة تكون ذات مواصفات 
عالية من حيث الدقة والسرعة في تقديم الخدمة 
الالكتروني��ة للزبائن، فضلا عن انش��اء تطبيق 
الكترونية على الموبايل تس��هل حصول الزبائن 
على الخدم��ات التي يقدمها المصرف واختزال 
الوقت والكلفة والجهد الذي يبذله الزبون الباحث 

عن الخدمة الرشيقة.

8.ض��رورة تنويع الوس��ائل الاعلانية التي 
يقدمها المص��رف للجمهور المس��تهدف وعدم 
اقتصاره��ا على الوس��ائل الورقي��ة، ونوصي 
بض��رورة التعاقد م��ع الش��خصيات الرياضية 
الب��ارزة ف��ي الرياضة لما يمتلك��وه من مقبولية 
وشعبية لدى الزبون العراقي، والتي من خلالها 
يمك��ن اقناع الزبائن بجدوى الخدمات الرش��يقة 

المقدمة له.

9. بتبني الإدارة العليا للمصارف المبحوث 
فيها تحديث البرمجيات والتطبيقات التي تواكب 
تقدي��م الخدم��ات الرش��يقة، فضلاً ع��ن ادخال 
العاملي��ن فيه��ا دورات تدريب��ة داخ��ل وخارج 
الع��راق وعم��ل التوأمة مع بع��ض المصارف 
العالمية التي تقدم الخدمات الرش��يقة التي تحقق 

ولاء الزبون.

نوص��ي بض��رورة الاهتم��ام البال��غ   ..1٠
للمص��ارف  الالكتروني��ة  بالمواق��ع  والج��اد 
المبح��وث فيها، حيث انها تمثل حلقة وصل بين 
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الزبون والمصرف الراغب باس��تخدام خدمات 
المص��رف الراغب بالتعام��ل معه، كما نوصي 
بتفعيل الامن الوقائي والامن السيبراني للحفاظ 
عل��ى بيان��ات الزبائن م��ن الاخت��راق والعبث 
بمحتوياته��ا، فضلاً عن ضرورة نش��ر رس��الة 
المص��رف ورؤيته عل��ى الموق��ع الالكتروني 

للمصرف.

11.نوصي بإدخ��ال العاملين على الأنظمة 
دورات  المصرفي��ة  البرامجي��ة  والتطبيق��ات 
حديث��ة تخصصية ذات طابع تقني يتس��م بالدقة 
والموضوعي��ة والموثوقي��ة العالي��ة عبر تبني 
أفض��ل المناه��ج التدريب��ة وتطوي��ر أس��لوب 
التواص��ل مع ش��كاوى الزبائن الت��ي تأتي إلى 
المصرف من اجل تقليل الش��كاوى والاستجابة 

الفورية لها.
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 Impact of flow stream map on customer loyalty:
Analytical study of a sample of banks

Abstract

The research aims to identify the role of workplace organization in enhance-
ing the profitability of banks and achieving customer loyalty. Organizing the 
work site for the services provided and between the loyalty of the customer 
and its impact on achieving excellence performance in the banks investigated 
by using the tools of organizing the work site in order to provide a clear view 
of the structure of these costs and their optimal use, which provides adequate 
information that enables the management to take appropriate decisions to im-
prove quality, organize and arrange as well as It is an attempt to attract the 
attention of the Iraqi private commercial banks and the necessity for the or-
ganization in question to have an integrated picture of its structure and costs. 
Senior management, and the study has a set of objectives, including diagnos-
ing customer loyalty levels and determining the extent of application of work-
place organization As for its importance, it was in notifying the employees 
of the importance of their role in managing the process in the organization. 
The necessary medal information was obtained by means of a questionnaire, 
which was distributed to a sample of )60( employees representing the study 
community. Conducting the necessary statistical analyzes for the purpose 
of arriving at the required results and indications. The statistical analyzes 
have proven the validity of the study's hypotheses and reached a number of 
recommendations and results.
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