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 المقدمة
لاشػ ان اليجف الاساسي لأغمب السشغسات ىؾ في كيفية ارضاء الدبائؽ والاحتفاظ بيؼ واكتداب الدبائؽ الججد 
وتذيخ اغمب الجراسات ان اساس نجاح الذخكات اليؾم يدتشج الى السؾجؾدات غيخ السمسؾسة وفي مقجمتيا العلاقات 

بمغت الكيسة الجفتخية لبعض الذخكات  1970، لاسيسا عشجما اكتذفت ىحه الذخكات انو في عام  مع الدبائؽ
% 20فقج بمغت  1999% مؽ قيستيا الدؾقية و اما في عام 50السجرجة في مؤشخ داو جؾند الرشاعي نحؾ 

سة الجفتخية في اكبخ ( فشدبة الكيسة الدؾقية / الكي;10Fornell,2000% لمسؾجؾدات غيخ السمسؾسة )80وكانت ال 
ثلاث شخكات بخيظانية تذيخ إلى ان ثمثي الكيسة الدؾقية ليحه الذخكات تكسؽ في السؾجؾدات غيخ السمسؾسة مثل 
العسلاء وقشؾات الاترال وحق السمكية لمعلامة التجارية والتي يجب تشسيتيا وزيادتيا بل الاكثخ مؽ ذلػ يشبغي ان 

  .    (Chang,2008;25)يدة بيؽ التدؾيق وتعغيؼ قيسة السشغسةيشغخ الييا عمى انيا الحمقة الخئ
وانظلاقاً مسا تقجم جاءت الجراسة الحالية لتتشاول مؾضؾعات معاصخة غاية في الاىسية رضا الدبائؽ ، ندبة 

غخي تؾبيؽ اذ تزسشت الجراسة الحالية اربعة مباحث خرص الاول مشيا لسشيجية الجراسة  والثاني لتشاول السفيؾم الش
لستغيخات الجراسة والثالث لمجانب التظبيقي اما السبحث الخابع فقج تزسؽ اىؼ الاستشتاجات والتؾصيات التي تؾصمت 

 الييا ىحه الجراسة .     

 المبحث الأول : منهجية الدراسة        
    The Problemأولا : مشكلة الدراسة 

يحسل مؾضؾع رضا الدبائؽ مفيؾم جؾىخي في الشغخية والتظبيق في ادبيات ادارة الاعسال وىشالػ قبؾل عمى 
نظاق واسع بان تقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية يؤدي الى ارتياح الدبائؽ وىحا بجوره يؤدي الى ارتفاع الارباح 

لخائجة تدتخجم شكل مؽ اشكال بخامج رضا وتحديؽ السخكد التشافدي لمسرارف لاسيسا وان العجيج مؽ السرارف ا
الدبائؽ في تظؾيخومخاقبة وتقييؼ خجماتيا وصياغة الاستخاتيجيات التي تعدز ىحا الخضا وتعؾيض العامميؽ عمى 

 اساس تقييسات رضا الدبائؽ .   
ائؽ ، ولعل ذلػ جدج السذكمة الأساسية قجر تعمق الأمخ بسحجودية تخكيد السرارف العخاقية عمى رضا الدب

كدياسة تؤدي الى زيادة السبيعات وتخفيض تكاليف العلاقة بيؽ الدبائؽ والسرارف وتدارع واستسخار التجفقات 
الشقجية لمسرارف وغيخىا مؽ العؾامل التي تؤدي الى تعديد الاداء السالي ليا وبسا يحقق تعغيؼ قيستيا الدؾقية 

لأسيؼ في الدؾق السالي، وأيزا يسكؽ مؽ خلال تمػ الدياسة وتأثيخات ذلػ الايجابية في أحجام التجاول وأسعار ا
 إيجاد أرضية صمبة لدعخ سيؼ الذخكة لمحج مؽ الانخفاض الستؾقع في قيستو في الدؾق السالي.

  
 The Importanceثانيا : أهمية الدراسة 

ر الحيؾية واليامة لاسيسا تتجدج أىسية الجراسة في إلقاء الزؾء عمى اىسية رضا الدبائؽ، كؾنيا واحجة مؽ الامؾ  
في قظاع الخجمات السالية، وما تشظؾي عميو مؽ تأثيخ ايجابي في قيسة الذخكة في الدؾق السالي كسا تدمط الزؾء 
عمى اىسية ندبة تؾبيؽ كؾاحجة مؽ ادوات قياس الاداء السالي السيسة، كسا تتجدج أىسية الجراسة في الجانب 

تأثيخ رضا الدبائؽ عمى الاداء السالي لمسرارف كسشيج بحثي بالغ الاىسية  التظبيقي في محاولة دراسة وتحميل
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 1Marketing – Finance interface Approachالسالية  -يجخل ضسؽ مجخل ما يعخف مجخل ربط التدؾيق
 والحي يبحث عؽ العلاقة بيؽ اداء انذظة التدؾيق بذكل عام مع الاداء السالي لمذخكات ويخكد عمى ان الدبائؽ
ليدؾا ىؼ السدتيجفيؽ فقط مؽ انذظة التدؾيق وانسا السدتثسخيؽ كحلػ لابج ان تخكد عمييؼ انذظة التدؾيق مؽ 
خلال عسل التدؾيق عمى تعديد الاداء السالي لمسرخف، فزلا عؽ مجى تأثيخ تمػ الدياسة في أحجام ومبالغ 

 تجاول الأسيؼ في الدؾق السالي.

 The Goalsثالثا : أهداف البحث 
 الاثخاء السعخفي لستغيخات الجراسة مؽ خلال عخض اىؼ ما  جاء حؾليا في الادبيات العمسية . -1
 اثارة الاىتسام بأىسية تقييؼ رضا الدبائؽ وعخض اىؼ الاساليب السدتخجمة في ذلػ . -2
الي عخض وتدميط الزؾء عمى ندبة تؾبيؽ كؾاحجة مؽ الادوات السالية السيسة السدتخجمة في تقييؼ الاداء الس -3

 السرارف العخاقية عمى اىسية استخجاميا في تقييؼ ادائيا .           وحث 
 استخجام اسمؾب التحميل والاختبار والكياس لغخض التؾصل الى حقائق عمسية حؾل مجى   -4

 تأثيخ رضا الدبائؽ في الاداء السالي لمسرارف .    

 Hypothesisرابعا: الفرضيات  
 في ضؾء الستغيخات التحميمية التي تزسشيا الجراسة ، تست صياغة فخضية رئيدة واحجة لمجراسة وىي :     

 فخضية الجراسة الخئيدة  
 "لا تؾجج علاقة  تأثيخ ذات دلالة معشؾية إحرائيا بيؽ رضا الدبائؽ وتحديؽ الاداء السالي لمسرارف"

 
 The Space, Data and Periodخامسا: المجتمع والبيانات والمدة  

يتسثل مجتسع الجراسة بالسرارف الاىمية في بغجاد السجرجة في سؾق العخاق للاوراق السالية . والسبخر لاختيار   
ىحا السجال كؾن ان السرارف تعج احجى الخكائد الاساسية التي يدتشج الييا الاقتراد الؾطشي مؽ خلال مداىتسيا 

ؾفيخ التدييلات السالية مؽ خلال الارتكاز عمى تؾفيخ متظمبات رضا الدبائؽ  الكبيخة في بشاء السجتسع واقتراده وت
.كسا أن البيانات والسعمؾمات الخاصة بالشذخات اليؾمية والذيخية لجمدات التجاول ليحه السرارف متاحة عمى 

اضافة الى نذخىا مؽ السؾقع الالكتخوني لدؾق العخاق للاوراق السالية عمى شبكة السعمؾمات العالسية )الانتخنيت( 
% مؽ مجسؾع قظاع السرارف السداىسة 45قبل سؾق العخاق للاوراق السالية اذ حرخت عيشة الجراسة بسا شكمت 

، عبخ اختيار السرارف العذخة ذات الكيسة  2011مرخف عام  22الخاصة العاممة في بغجاد والبالغ عجدىا 
 ( .1وكسا يؾضح الججول ) 2010الدؾقية الاكبخ خلال عام 

 
 
 

                                                            
1 (Kim&Richarme,2010;2-6) 
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 ( المصارف عينة الدراسة1الجدول )
 اسم المصرف التسلسل

 القيمة السوقية )مليون دينار(
 0202نهاية عام 

 439200 دار السلام 1

 245000 الائتمان 2

 200000 الشمال 3

 179000 بغداد 4

 142000 كوردستان 5

 98800 الالتصاد 6

 93025 الاستثمار 7

 83400 التجاري العرالً 8

 81291 الخلٌج 9

 72600 التجاري 10

 
ولان متغيخات الجراسة احجىسا وصفي ) رضا الدبائؽ ( والاخخ كسي ) الاداء السالي ( كان لابج مؽ ان تشدجؼ  

عيشة الجراسة مع ىحه الستغيخات ، لكياس متغيخ رضا الدبائؽ تؼ اختيار عيشة عسجية مؽ زبائؽ السرارف مجال 
استسارة مشيا ، ولكياس  300يؼ استخجعت عمي 3Saervqualمؽ نسؾذج  2استسارة 350الجراسة حيث تؼ تؾزيع 

( اعؾام  ، امتجت مؽ عام 5الاداء السالي ليحه السرارف مؽ خلال ندبة تؾبيؽ تؼ تحجيج سمدمة زمشية امجىا ) 
، والسبخر لاختيار ىحه الدمدمة الدمشية كؾنيا امتازت بشؾع مؽ التجانذ الشدبي مقارنة بسا  2010ولغاية عام 2006

والاحجاث التي تمتيا، كحلػ  2003ام بدبب عجم الاستقخار الامشي الحي حجث بدبب الحخب عام قبميا مؽ الاعؾ 
 لتجاوز مذكمة القظع في السعمؾمات والبيانات التي سببتيا ىحه الاحجاث . 

 
 : الإطار النظري المبحث الثاني

   Customer Satisfactionأولا : رضا الزبائن 
الامؾر الحيؾية واليامة لاسيسا في قظاع الاعسال السالية سؾاء كانت ىحه الاعسال اصبح رضا الدبائؽ واحجة مؽ 
.اذ ادركت معغؼ السرارف ان رضا الدبائؽ  Haq &Muhammad, 2012: 2)تقجم خجماتيا عالسياً او محمياً  )

لاستسخار والسشافدة يسشحيا مبخراً قؾياً لمبقاء والشسؾ وان عجم تسكشيا مؽ تحقيق ذلػ الخضا يجعميا عاجدة عؽ ا
لاسيسا في عل التحجيات الستسثمة بالتظؾر التكشؾلؾجي وسخعة الانتذار والتؾسع بؾصفيا اداة مؽ ادوات العؾلسة وما 

 (.Martin-Consuegra,at,el,2007;461سيتبع ذلػ مؽ تغيخات في اذواق وحاجات الدبائؽ )

                                                            
 (1انظر هلحق رقن ) 2
 ( ، لانها طبقت في قطاع الوصارف .(Mehdipour,2013( ، تن استخذام النسخة الوطبقة في دراسة 2انظر هلق رقن ) 3
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ياج او بخيبة الامل الشاتجة مؽ مقارنة اداء السشتج مع رضا الدبائؽ ، بانو مذاعخ الدبائؽ بالابت  Kotlerو عخف
(  رضا (Grewal at.el,2010;616(. كسا عخف  ( Kotler , 2005 :616التؾقعات مؽ جخاء استخجامو   

الدبائؽ عمى انو " تقييؼ الكيسة السجركة بيؽ التؾقعات والاداء الفعمي لمسشتج "  ورضا الدبائؽ ىؾ في الؾاقع ردة فعل 
ائؽ الى حالة الخضا وىؾ امخ حاسؼ لتسايد قجرة مقجم الخجمة لخمق درجة عالية مؽ الخضا لجى الدبائؽ تخسخ الدب

 ( . (Shanka,2012;7جؾدة السشتج واسذ العلاقة معيؼ 
( ان ىشالػ تفديخان لخضا الدبائؽ في الادبيات العمسية فالخضا اما  (Mehdipour et al ,2013;1156ويخى 

تسثل السيؾل والاتجاىات العامة لمدبؾن تجاه شخاء السشتج او ىؾ عبارة عؽ مخخجات  (Process)يكؾن عسمية 
Outcome) . ناتجة عؽ تقييؼ الدبؾن الذامل لاداء السشتج بعج استخجامو ) 

 &Srinivasan)ورضا الدبائؽ ىؾ احج اىؼ العؾامل التي تقؾد نحؾ السخكد التشافدي الستفؾق والشجاح السشغسي 
Hanssens ,2008;43) كسا ووجج الباحثؾن ان رضا الدبائؽ يعسل عمى بشاء حقؾق السمكية عمى الامج الظؾيل .

ان انذاء وتحقيق  ,Fornell at el. كسا أوضح  (Wolfe,2003;152وتكؾيؽ العلاقات السخبحة مع الدبائؽ )
قة ايجابية قؾية بيؽ جؾدة السشتج رضا الدبائؽ ىؾ اليجف الخئيذ لكل الذخكات في الؾقت الحاضخ بدبب وجؾد علا

 (.(Fornell at.el,2006;11ورضا الدبائؽ والخبحية  
ومؽ اجل تحقيق رضا الدبائؽ فانو لابج للأعسال التجارية مؽ قياس مجى تحقق ىحا الخضا لانو ووفقاً الى 

(Ho,1995) فانو لايسكؽ الشجاح في ادارة عسل ما لؼ تؾجج ىشالػ القجرة عمى قياسو 
(Ravichandran,2010;122). 

 
  Customer Satisfaction Measurementثانيا : قياس رضا الزبائن 

يؾفخ قياس رضا الدبائؽ مؤشخ عمى مجى نجاح الاعسال التجارية في تقجيؼ السشتؾجات والخجمات داخل اسؾاقيا مؽ 
خلال مخاقبة رضا زبائشيا مؽ اجل تحجيج كيفية السحافغة عمى الدبائؽ الحالييؽ وتشسيتيؼ وزيادة ولائيؼ واستيجاف 

 Grewal)ية والحرة الدؾقية وبقاءىا طؾيل الامج السحتسميؽ مشيؼ عمى الشحؾ الحي يداىؼ في تعغيؼ الخبح
at.el,2010;610)  كسا وان تقييؼ رضا الدبائؽ يداعج السشغسات عمى تقييؼ كفاءة الاداء وتحديشو نحؾ الافزل

 Hanifمؽ خلال تقييؼ الدياسات السعسؾل بيا في الادارة والغاء تممػ التي قج تؤثخ عمى رضا الدبائؽ )
et.el,2010;1499حلػ فان تقييؼ رضا الدبائؽ يسثل دليل لتخظيط السؾارد السشغسية وفق متظمبات الدؾق ( ك

 Fornellالسدتشجة الى رضا الدبائؽ والتي ستكؾن بسثابة تغحية عكدية حكيكية عؽ تسؾضع السشغسة الدؾقي   )
al.el,2006;12. ) 

ة تؼ حرخ مجسؾعة مؽ الجراسات التي ولغخض اختيار مكياس رضا الدبائؽ الاندب لتظبيقو في الجراسة الحالي
تشاولت رضا الدبائؽ وركدت عمى كيفية قياس ىحا الخضا اذ وججت الباحثة ان ىشالػ تشؾع في استخجام السكياس 
اللازم ليحا الغخض ، ويسكؽ ترشيف ىحه الجراسات الى ثلاث مجسؾعات بحدب السكياس السدتخجم وعمى وفق 

 الاتي:
 American Customerالجراسات التي استخجمت مؤشخ الخضا الامخيكي السجسؾعة الاولى : تزسشت 

Satisfaction Index (ACSI)  43شخكة في  200وىؾ مكياس امخيكي يكيذ رضا الدبائؽ سشؾياً لاكثخ مؽ 
قظاعات اقترادية ، يعتسج عمى مدح مجسؾعة مؽ البيانات وتحمييا باستخجام تقشيات ومعاييخ محجدة  10صشاعة و



         تأثٌر رضا الزبائن..                                                                                               د.أسٌل هادي    
 

       

365 

مب مؽ الدبائؽ تقييؼ كل عبارة مؽ ىحا السكياس حدب ترؾرىؼ وتؾقعيؼ وادراكيؼ لاداء السشتجات التي يخاد حيث يظ
في قياس رضا الدبائؽ ىي    Index (ACSI) قياس رضاىؼ عشيا ، وبعض الجراسات التي استخجمت مكياس

 .(Mehdipour al.el,2013)و  (Fornell at.el,2006)و (Matzler at.el,2005)و (Anderson at.el,2004) دراسة

الحي قجمو   (Gap)او نسؾذج الفجؾة   Saervqualالسجسؾعة الثانية :  تزسشت الجراسات التي استخجمت نسؾذج 
كاحج الادوات التي  (Shahdanejad at el,2013;895) 1995 عام  (Zethaml & Berry)الباحثان    

تدميط الزؾء عمى الستظمبات الاساسية لتقجيؼ خجمة ذات جؾدة عالية ، تدتخجم لكياس رضا الدبائؽ مؽ خلال 
ىؾ ايجاد معيار لكياس جؾدة الخجمات السقجمة في قظاعات الخجمات  Saervqual واليجف الاساسي لشسؾذج 

ت السختمفة ، اذ يخكد ىحا السكياس عمى ان جؾدة الخجمات السقجمة ىي مؽ تحقق رضا الدبائؽ وبالتالي كمسا حخص
  Saervqualالسشغسة عمى تقجيؼ خجمات ذات جؾدة عالية كمسا تسكشت مؽ تحقيق رضا زبائشيا . ويحجد نسؾذج 

 خسدة فجؾات تدبب عجم تدميؼ خجمة ذات جؾدة عالية وكالاتي :
قج  فجؾة بيؽ تؾقعات الدبائؽ وادراك الادارة و تشذأ عشجما لاتجرك الادارة بذكل صحيح ما يخيجه الدبائؽ مثال ذلػ .1

يغؽ مجيخ السدتذفى ان السخضى يخكدون عمى جؾدة الظعام السقجم لكؽ السخضى قج يكؾنؾن اكثخ قمقا تجاه 
استجابة السسخضات لحاجاتيؼ والعؾامل الخئيدة لحجوث ىحه الفجؾة ىي : بحؾث التدؾيق غيخ كافية ، 

ى نؾعية الظمب السؾجؾد ، السعمؾمات السؾجؾدة لاتفدخ بذكل جيج تؾقعات الدبائؽ ، لاتخكد البحؾث عم
 السدتؾيات الادارية الكثيخة بيؽ مقجمي الخجمة والادارة العميا .

فجؾة بيؽ ترؾر الادارة ومؾاصفات جؾدة الخجمة : ىشا الادارة قج تشغخ بذكل صحيح الى ما يخيجه الدبؾن لكشيا  .2
خضة الخد عمى طمب الدبائؽ لاتزع معيار واضح للاداء ومثال ذلػ ىؾ ان مجيخي السدتذفيات قج تقؾل السس

بدخعة لكشيا لاتحجد مجى ىحه الدخعة وتحجث ىحه الفجؾة للاسباب الاتية : عجم كفاية اجخاءات التخظيط 
التدؾيقي ، عجم التدام الادارة العميا ، ترسيؼ الخجمات غيخ واضح ، عجم مشيجية عسمية تظؾيخ الخجمات 

 الججيجة .  
وبيؽ عسمية تقجيسيا وتشذأ بدبب طخيقة تجريب مقجمي الخجمات فالعجد او فجؾة بيؽ مؾاصفات جؾدة الخجمات  .3

عجم الخغبة في تمبية معاييخ الخجمة احج اىؼ اسباب عيؾر ىحه الفجؾة اما الاسباب الاجخى فقج تكؾن كالاتي : 
دوار القرؾر في سياسات السؾارد البذخية لاسيسا ان عسمية التؾعيف غيخ فاعمة وغسؾض الادوار وصخاع الا

 والتقييؼ ونغام التعؾيزات ، ععجم وجؾد نغام تجريبي فاعل وسميؼ .
فجؾة بيؽ تقجيؼ الخجمات والاترالات الخارجية وتتاثخ ىحه الفجؾة بذجة بدبب تؾقعات الدبائؽ مؽ الاعلانات  .4

مثال ذلػ  والترخيجات التي ادلى بيا مسثمؾا الذخكات اذ تشذا عشجما لاتمبي تقجيؼ الخجمات تؾقعات الدبائؽ
كتابة الغخف نغيفة في مظبؾعات السدتذفى لكؽ في واقع الامخ ىشالػ تمكؤ في صيانتيا وىحا سيحجث تعارض 
بيؽ الخجمة الفعمية والخجمة التي وعجت السدتذفمى بتقجيسيا وتحجث ىحه الفجؾة للاسباب الاتية : السبالغة في 

 بائؽ .وعؾد الحسلات الجعائية ، الفذل في ادارة تؾقعات الد 
فجؾة بيؽ الخجمة الستؾقعة والخجمة مؽ ذوي الخبخات وتشذأ عشجما يديء فيؼ الدبؾن لجؾدة الخجمة السقجمة مثال  .5

ذلػ قج يدتسخ الظبيب بديارة السخيض لاعيار وضسان رعايتو ولكؽ قج يفدخ السخيح ىحا عمى انو اشارة لخظأ ما 
 قج حجث .  
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ي استخجمت مقاييذ مختمفة خزعت لاختبارات الرجق والثبات مؽ قبل السجسؾعة الثالثة تزسشت الجراسات الت
( 2003السحكسيؽ الاكاديسيؽ واختمفت بحدب طبيعة الجراسة والبيئة السظبقة فييا مثال ذلػ دراسة ) الحسجي ، 

 .(Shanka,2012)و   (Hag &Muhammad,2012)( و 2004و )ىاواري ، 
 

 ثالثا : الاداء المالي للمصارف 
الاداء عاىخة معقجة ومتعجدة الاوجو في السشغسات ، ذلػ لان تقييؼ ىحا الاداء ىؾ مؽ سيكؾن الاساس في 
تحجيج السدارات الاستخاتيجية التي ستتخحىا ىحه السشغسات لتحقيق اىجافيا مؽ خلال تقييؼ فاعمية الجيؾد السبحولة 

 لانجازىا.
ي وعيفة الادارة السالية كؾن ان ىحه الؾعيفة تبحث عؽ اساس وتقييؼ الاداء السالي يعج احج السدائل اليامة ف

مشيجي سميؼ لتقييؼ عسمية استخجام السؾارد السالية بذكل فاعل وبأعمى كفاءة في السشغسات ، ومؽ ىشا تبخز اىسية 
مؤشخاً كافياً السعاييخ او السؤشخات السدتخجمة في ىحا التقييؼ فمؼ يعج تحجيج الارباح الرافية التي تحققيا الذخكات 

لسعخفة قيستيا لان الشتائج السحاسبية لا تعكذ الكيسة الدؾقية ليا ، وقج ركدت العجيج مؽ الجراسات عمى اىسية 
( ودراسة Wolfe,2003كسكياس لاداء الذخكات ، اذ وججت دراسة ) Q Tobinاستخجام 

(Semmler&Mateane,2012( ودراسة )Catapan at.el,2012 قجرتو في اعظاء ) صؾرة واضحة وحكيقة
  لأداء الذخكات .

   Tobin Qرابعا : نسبة تهبين 
 ( الحائد عمى جائدة نؾبل للاقتراد معيار لتقييؼ اداء الذخكات باسؼ2002-1918قجم الاقترادي جيسذ تؾبيؽ ) 

 :(Wolfe,2003;156) ، استخجمت في الذخكات لتفديخ عجد مؽ محخكات ادائيا مثال ذلػ   ندبة تؾبيؽ
 السفاضمة بيؽ قخارات الاستثسار وقخارات التشؾيع . .1
 العلاقة بيؽ السمكية الادارية لمذخكة وقيسة الذخكة . .2
 العلاقة بيؽ الاداء الاداري والسكاسب الخاسسالية وفخص الاستثسار . .3
 مقدؾم الارباح وسياسات التعؾيض . .4

الذخكة ستتسكؽ مؽ تحقيق مدايا التقييؼ الفاعل  كسؤشخ نيائي لشجاح qونغخاً لحلػ فان الذخكات القادرة عمى تظبيق 
الأول، وىؾ ان ندبة تؾبيؽ تختكد عمى مؽ ( الدبب (Grewal at.el,2010;618 لادائيا وذلػ لثلاثة اسباب 

خ رؤية تظمعية سعخ الديؼ في سؾق الأوراق السالية، وىؾ ما يعكذ الأداء السدتقبمي ولحلػ ىؾ مكياس يؾف
دبب الثاني ندبة تؾبيؽ تعكذ الخبحية عمى الامج الظؾيل لمذخكة لأنيا تجدج العلاقة بيؽ ، المدتقبيمية لمذخكات

تكمفة استبجال السؾجؾدات السمسؾسة لمذخكة والكيسة الدؾقية ليا اذ انو كثيخا ما يشغخ الى ان ندبة تؾبيؽ تؾفخ تقييؼ 
تجارية لمذخكات ، الدبب الثالث غالباً ما لكيسة الذخكات مؽ مؾجؾداتيا غيخ السمسؾسة مثال ذلػ قيسة العلامة ال

 .  تدتخجم ندبة تؾبيؽ لمسقارنة بيؽ الذخكات عبخ الرشاعات بدبب انيا لاتتأثخ كثيخا بالتذؾىات السحاسبية
ندبة تؾبيؽ عمى انيا الشدبة بيؽ الكيسة الدؾقية لسؾجؾدات الذخكة وقيسة  (Chung and Pruitt ,1994 )وعخف 

 : ( Wolfe ,2003;157) (Matzler at.el,2005;275) ؾجؾدات وتحدب كالاتيالاستبجال ليحه الس

q = (MVS+MVD) / RVS …… (1) . 
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قيسة الاستبجال لكل  RVSالكيسة الدؾقية لمجيؾن ،  MVDالكيسة الدؾقية للاسيؼ ،  MVSندبة تؾبيؽ ،  qاذ تسثل 
 الظاقة الانتاجية . 

اكبخ مؽ واحج صحيح تكؾن قادرة عمى ايجاد فخص استثسارية افزل ولجييا امكانيات لمشسؾ  qالذخكات ذات قيسة 
اعمى مؽ غيخىا مؽ الذخكات  وتذيخ الى ان الادارة لجييا تسيد في اداراتيا لسؾجؾداتيا بذكل فاعل         

(Matzler at.el,2005;275)  . 
الحي لا يتغاضى عؽ الكيسة الدؾقية لمذخكات          ( عمى انيا مؤشخ الاداءFerreira ,2010فيسا عخفيا )

(Caoten at.el, 2012;106)  . 
 & Chung )  (  مؽ ندبة تؾبيؽ والتي قجميا (Approximation وقج طبقت عجد مؽ الجراسات الريغة التقخيبية

Pruitt ,1994) ة في القظاعات السختمفة مؽ اجل التشاسق في السيدانيات العسؾمية والافادة مؽ استخجام ىحه الشدب
% مؽ 96.6وليذ الرشاعية حرخاً وىي تختبط كثيخاً مع ندبة تؾبيؽ الاصمية وتقؾم بأعجاد تقخيبية كبيخة ترل الى 

 (  : ( Wolfe ,2003;157 الريغة الاصمية السظبقة ويسكؽ احتداب ندبة تؾبيؽ طبقا لمريغة التقخيبية كالاتي

Approximation q = (MVS+D)/ TA ……… (2) . 

ىي مؾجؾدات الذخكة الكمية ) الشقج ،  TAالكيسة الدؾقية للاسيؼ  ،  MVSىي ندبة تؾبيؽ ،   qحيث ان 
 ىي القخوض وتعخف كالاتي :   Dالسظمؾبات ، السخدون ، وغيخىا ( ، 

D = AVCL + AVLTD …….. (3) . 

قريخة الاجل + ندبة الزخيبة ، ىي الكيسة السحاسبية لمسظمؾبات الستجاولة و= القخوض   AVCLحيث ان  
AVLTD   ، ىي الكيسة السحاسبية لمقخوض طؾيمة الاجل و= القخوض طؾيمة الاجلAVCA   ىي الكيسة

 السحاسبية لسؾجؾدات الذخكة و= الشقج + السخدون + السدتحقات وغيخىا .
 

( لشدبة تؾبيؽ باضافة قيسة الديؾلة السحققة مؽ اصجار  (Approximationوقج يتؼ احتداب الريغة التقخيبية 
 :  (Grewal at.el,2010; 618) الاسيؼ السستازة  وكالاتي   

TQ = (MVE + PS + DEBT)/ TA ………… (4) . 

 الكيسة الدؾقية للاسيؼ و= ) قيسة الديؼ في نياية الدشة السالية  MVAىي ندبة تؾبيؽ  التقخيبية ،  TQحيث ان 
 –= ) السظمؾبات الستجاولة  DEBTىي قيسة الديؾلة السحققة مؽ اصجار الاسيؼ السستازة ،  PSسيؼ ( ، عجد الا

ىي الكيسة الجفتخية  TAالسؾجؾدات الستجاولة ( +) الكيسة الجفتخية لمسخدون ( + )القخوض طؾيمة الاجل ( ، 
 .لمسؾجؾدات
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 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي 
يتشاول السبحث تحميل الشتائج التي تؾصمت الييا الجراسة واختبار علاقات متغيخات الجراسة في ضؾء تمػ الشتائج و 

 كسا يمي: 
 أولا: تحليل نتائج متغير الدراسة ) رضا الزبائن ( .

اردة في السكياس ، تؼ استخجام الؾسط الحدابي والانحخاف السعياري لإجابات أفخاد عيشة الجراسة لجسيع الفقخات الؾ    
  : وعمى الشحؾ الآتي

 ( يبين الاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية حسب اراء عينة الدراسة2الجدول)

 الفقرات الرقم
 الوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 712. 3.589 ٌفً المصرف بالتزاماته فً الولت المحدد . 1

 760. 3.509 لكافٌة للإجابة عن كل التساؤلات العاملٌن فً المصرف لدٌهم المعرفة ا 2

 576. 1.470 المسافة داخل المصارف مرٌحة لتمدٌم الخدمات لكل زبون . 3

 المواد المرتبطة بتمدٌم الخدمة فً المصرف  مثل النشرات الدورٌة ، الموائم 4
 المالٌة تكون جذابة . 

4.360 .511 

 526. 4.415 ومنذ المرة الاولى لشرائً خدماته.اداء المصرف فً تمدٌم الخدمات مهنً  5

 533. 3.892 ٌحرص المصرف على مصالحً بشكل كبٌر. 6

 670. 3.821 اشعر بان المصرف ٌمنحنً اهتمام فردي . 7

 414. 4.548 ٌمتلن المصرف ادوات وتجهٌزات حدٌثة تساهم فً انجاح عمله . 8

 322. 4.619 للزبائن .ٌمدم العاملون فً المصرف خدمة فورٌة  9

 836. 1.630 ساعات دوام المصرف ملائمة ومرٌحة لً . 10

 533. 3.892 هنالن اهتمام شدٌد لحل اي مشكلات اثناء تمدٌم الخدمة . 11

 322. 4.619 ٌتعامل العاملون فً المصرف بطرٌمة مهذبة . 12

بصورة دلٌمة العاملون فً المصرف ٌخبرونً بالولت اللازم لتمدٌم الخدمة  13
 وواضحة .

3.357 .861 

 437. 4.405 موظفوا المصرف ٌمثلون عنصر جذب فً تمدٌم الخدمات . 14

 740. 4.169 العاملون فً المصرف على استعداد دائم لمساعدتً . 15

 811. 3.333 هنالن اصرار فً المصرف على انهاء الاخطاء التً لد تحدث اثناء تمدٌم الخدمة  16

 856. 3.357 العاملون فً المصرف حاجاتً بشكل محدد  .ٌدرن  17

 العاملٌن فً المصرف لٌسوا مشغولٌن جدا بشكل ٌمنعهم من الاستجابة 18
 لطلبات الزبائن . 

3.892 .533 

 .526 4.415 لدي رضا شامل عن خدمات المصرف . 19

 3.752 المتوسط العام

 
( بان الستؾسط العام لإجابات عيشة البحث لمفقخات الستعمقة بستغيخ نسؾذج آرثخ قج سجل 4يؾضح الججول رقؼ )    

( عشج الفقخة 3.244(، حيث تخاوحت قيؼ الستؾسط الحدابي بيؽ أقل قيسة )0.521(، وبانحخاف معياري )3.754)
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يجل عمى اتجاىات افخاد العيشة في الفقخات اعلاه (، مسا 1( عشج الفقخة رقؼ )4.367(، وبيؽ اعمى قيسة )7رقؼ )
مؽ حيث ان متؾسظيا العام جاء اعمى مع متؾسط اداة الكياس  Saervqualمالت نحؾ الاتفاق عمى تظبيق نسؾذج 

(3.) 
 

   Tobin Qثانياً . تحليل نسبة تهبين 
تؼ احتداب ندبة تؾبيؽ كالاتي : ) عجد الاسيؼ مزخوب في سعخ الاغلاق الدشؾي ( + القخوض قريخة الاجل +  

لمسجة قيج Tobin Q (q) ( نتائج ندبة تؾبيؽ  3القخوض طؾيمة الاجل / مجسؾع السؾجؾدات . . ويعخض الججول )
 الجراسة والتحميل . 

 Tobin Q (q) ( نسبة تهبين 3الجدول )

 / السنة المصرف
2006  

q 
2007 

q 
2008 

q 
2009 

q 
2010 

q 
 المتوسط

q 

 1.11 1.55 1.00 1.00 1.02 1.00  دار السلام 

 1.02 1.00 1.01 0.99 0.99 1.10 الائتمان

 1.02 1.00 1.01 0.99 0.99 1.10 الشمال

 0.99 1 0.99 0.99 1 1 بغداد

 0.95 1.03 1.00 1.02 1.06 0.63 كوردستان الدولً

 1.17 1.00 1.00 0.99 1.81 1.03 الالتصاد

 1.02 1.07 1.08 1.00 1.00 0.95 الاستثمار

 1.02 1.03 1.00 1.01 1.05 1.02 الشرق الاوسط

 1.04 1.04 0.09 2.39 1.00 1.00 الخلٌج

 1.12 1.55 1.00 1.00 1.02 1.03 العرالً 

 1.05      المتوسط

 
( ، 1.17تؾبيؽ تخاوحت بيؽ اعمى قيسة في مرخف الاقتراد اذ بمغت )ومؽ الججول يلاحع ان متؾسط ندبة 

(. وعشج مقارنة ما تحقق مؽ نتائج عمى مدتؾى كل مرخف مع  0.95وبيؽ ادنى قيسة ليا في كؾردستان وبمغت )
( ، نجج ان السرارف التي حققت ندبة تؾبيؽ تفؾق  1.05متؾسط ندبة تؾبيؽ لمسرارف عيشة الجراسة والبالغة )

( و الائتسان ، 1.04( فيسا حققت السرارف : الخميج )1.11) ( ودار الدلام1.12الستؾسط اعلاه كانت العخاقي )
( . وتذيخ 1.05( ندبة تؾبيؽ اقل مؽ الستؾسط اعلاه والبالغ )1.02ال ، الاستثسار ، الذخق الاوسط بكيسة )الذس

وانيا قادرة عمى ايجاد فخص استثسارية افزل  ىحه الشتائج ان ىحه السرارف استظاعت ادارة مؾجؾداتيا بفاعمية
 ندبة تؾبيؽ اكبخ مؽ الؾاحج صحيح .ولجييا امكانيات لمشسؾ اعمى مؽ غيخىا مؽ السرارف كؾنيا حققت 

( وىي اقل مؽ 0.95( )0.99اما السرارف بغجاد وكؾردستان فقج حققت ندبة تؾبيؽ كانت عمى التؾالي )
الؾاحج صحيح وىؾ ما يؤشخ ان ىحه السرارف تحتاج الى السديج مؽ العسل مؽ اجل ان تجيخ مؾجؾداتيا بفاعمية 

 ( .   1يا . وكسا يؾضح الذكل )اكبخ و تحقق مدتؾيات نسؾ افزل في عسم
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 . 2010-2002للمصارف عينة الدراسة للمدة  q( سلهك متهسط نسبة تهبين 1الشكل )

 
 2010-2002للمصارف عينة الدراسة للمدة  qثالثا . تحليل سلهك نسبة تهبين 

الستحققة لمسرارف عيشة الجراسة خلال السجة قيج الجراسة والتحميل ، ان  q( الخسؼ البياني لدمؾك 2يغيخ الذكل ) 
خلال الفتخة وىؾ ما يؤشخ الانتعاش الستحقق في عسل السرخف  qقج حقق مرخف الخميج اعمى قيسة  2008عام 

خفاض انخفزت بذكل كبيخ مدجمة اقل ان qخلال ىحا العام مقارنة مع السرارف الاخخى عيشة الجراسة ، الا ان 
 لسرخف الخميج خلال مجة الجراسة والتحميل مقارنة مع السرارف الاخخى عيشة الجراسة .  2009في  

 

 
   

 2010-2002( سلهك نسبة تهبين للمصارف عينة الدراسة للمدة 2الشكل )
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 رابعاً . اختبار وتحليل الفرضية الرئيسة الدراسة 
لمجراسة مؽ خلال اختبار علاقة التأثيخ بيؽ رضا الدبائؽ وندبة تؾبيؽ سيتؼ اختبار قبؾل او رفض الفخضية الخئيدة 

( قادر عمى معالجة العلاقة بيؽ   (Minitab version 10استخجام بخنامج  عبخ عؽ طخيق ترسيؼ بخنامج
، متغيخات الجراسة ذلػ لان الستغيخيؽ احجىسا متغيخ وصفي ) رضا الدبائؽ ( والاخخ متغيخ كسي ) ندبة تؾبيؽ ( 
( Fولغخض اختبار الفخضية الخئيدة  لمجراسة فإن الجراسة سؾف تعتسج عمى تحميل الانحجار الستعجد باستخجام قيسة )

 رضا الدبائؽ وندبة تؾبيؽ . نتائج تحميل الانحجار بيؽ( 4) يغيخ الججول ( وR2ومعامل التحجيج )التفديخ( )
  

 للانحدار المتعدد (ANOVA)( نتائج تحليل 4الجدول )
 مصدر

 التباين 
 مربعات

 الانحرافات
 درجات 
 الحرٌة

 متوسط
 الانحرافات

 لٌمة 
F 

 المحسوبة

 مستوى
 

 sigالمعنوٌة

التغٌر 
 فً 
R2 

R2 R 

  0.830  0.69  0.379  0.000  199.37  4.413  49 1.653  الانحدار

       0.050  250  2.188 الخطأ

        299 3.841  المجموع

 
السحدؾبة( فقج بمغت  Fأما قيسة ) (0.69( بمغت )R2وقج اعيخت الشتائج بأن قيسة معامل التحجيج )التفديخ( ) 
، مسا يجل عمى معشؾية نسؾذج الانحجار بيؽ ) 3.88البالغة قيستيا ) الججولية( F ( وىي اكبخ مؽ قيسة )199.37)

خئيدة لمجراسة وقبؾل الفخضية البجيمة عشيا والتي يسكؽ رضا الدبائؽ وندبة تؾبيؽ وىؾ ما يؤدي الى رفض الفخضية ال
تؾجج علاقة تأثيخ ذات دلالة معشؾية إحرائيا بيؽ رضا الدبائؽ وتحديؽ الاداء السالي  صياغتيا عمى وفق الاتي ))

، (( ويسكؽ تبخيخ مشظكية ىحه الشتائج مؽ خلال ان رضا الدبائؽ يؤدي الى عسميات اعادة شخاء الخجمات لمسرارف 
حيث ان اعادة الذخاء السدتسخ لخجمات السرخف يشتج عشو استقخار العلاقة مع الدبائؽ والسؾزعيؽ والتي ستدسح 
بتؾليج معخفة اكبخ عؽ ىؾلاء الدبائؽ ومؽ خلال مشحى الخبخة واقتراديات الحجؼ يتبيؽ ان السرارف قادرة الى حج 

ليف اللازمة لمحرؾل عمى الدبائؽ الججد ونتيجة ذلػ بعيج مؽ تخفيض تكاليف العلاقة مع زبائشيا وكحلػ التكا
يؤدي الى تعديد الكيسة الدؾقية لمسرخف ، اضافة الى ذلػ فان قاعجة الدبائؽ السدتقخة يسكؽ ان تحدؽ الاداء 
السالي لمسرارف مؽ خلال قبؾل اسخع لخجمات السرخف الججيجة ذلػ لان رضا الدبائؽ يؤدي الى زيادة ولائيؼ 

ع اختخاق الاسؾاق مسا يؤدي الى تدارع التجفقات الشقجية وتخفيض تقمباتيا السحتسمة نتيجة استقخار قاعجة بالتالي تدخ 
 زبائؽ السرخف وزيادة ولائيؼ الامخ الحي جعل استجابيؼ لمجيؾد التدؾيكية عمى نحؾ افزل .
ديج مؽ استعجاد الدبائؽ رضا الدبائؽ كحلػ يخفض حداسيتيؼ تجاه الاسعار وانخفاض الحداسية تجاه الاسعار ي

لجفع ثسؽ السشافع التي يحرمؾن عمييا وعلاوة عمى ذلػ فان رضا الدبائؽ يجعميؼ اكثخ تكبلا مع ارتفاع اسعار 
الخجمات اسؾة مع انخفاضيا مؽ قبل السشافديؽ وىحا يؤدي الى ارتفاع التجفقات الشقجية وزيادة الكيسة الدؾقية 

 Fornellا بذكل عام وتتفق ىحه الشتائج مع الشتائج التي تؾصمت الييا دراسة لمسرارف وتحديؽ الاداء السالي لي
at ael,2006)  ودراسة )Grewal at l,2010) ودراسة ) ( Matzler at el,2013)  والتي اشارت الى ان رضا

 الدبائؽ يؤدي الى زيادة التجفقات الشقجية وتعغيؼ الخبحية وتحديؽ الاداء السالي لمذخكات . 
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 حث الرابع: الاستنتاجات والتهصياتالمب
 أولا: الاستنتاجات

اختمف زبائؽ السرارف عيشة الجراسة في تقييؼ رضاىؼ جخاء استخجام خجمات السرارف ، الا ان الجانب  .1
التحميمي عبخ عؽ ميل واضح مؽ قبل افخاد عيشة الجراسة نحؾ مجسؾعة مؽ الابعاد السيسة والستسثمة بتأكيجىؼ 

بالتداماتو في الؾقت السحجد ، اذ عكدت ميؾل افخاد العيشة اعتخافيؼ بان العامميؽ في السرخف إيفاء السرخف 
لجييؼ السعخفة الكافية للإجابة عؽ كل التداؤلات وكحلػ تقبميؼ بجاذبية السؾاد السختبظة بتقجيؼ الخجمة في 

 السرخف مثل الشذخات الجورية والقؾائؼ السالية وغيخىا .
يشة الجراسة نحؾ ميشية اداء السرخف في تقجيؼ الخجمات ومشح السخة الاولى لذخاء خجماتو ، عيؾر تؾجو عام لع .2

مؽ حيث حخص السرخف عمى مرالح زبائشو بذكل كبيخ ، ويؤشخ ذلػ استيعاب السرارف عيشة الجراسة 
 لإمكانياتيا بسا تستمػ مؽ ادوات وتجييدات حجيثة تداىؼ في انجاح عسميا.

تفؾق واضح في عسمية تقجيؼ خجمات السرخف وقج ركدت عيشة الجراسة عمى  ذلػ عبخ  عيخ واضحاً ان ىشاك .3
تأكيجىا ان مقجمي الخجمات في السرخف يقجمؾن خجمة فؾرية لمدبائؽ ويتعاممؾن في بظخيقة ميحبة ويسثمؾن 

 عشرخ جحب في تقجيؼ الخجمات وىؼ عمى استعجاد دائؼ لمسداعجة.
اي مذكلات اثشاء تقجيؼ الخجمة و اصخار في السرخف عمى انياء الاخظاء تبيؽ ان ىشالػ اىتسام شجيج لحل  .4

 التي قج تحجث اثشاء تقجيؼ الخجمات . 
تأكيج الادارة العميا عمى ضخورة الاىتسام بخضا الدبائؽ والتخكيد عمييا عبخ تقجيؼ ادوات وتجييدات حجيثة تداىؼ   .5

 في انجاح عسمو . 
اىسية التفاعل السباشخ بيشيا وبيؽ زبائشيا ،  وركدت عمى مجسؾعة مؽ تبيؽ ان ادارات السرارف سجمت مجى  .6

الاليات لتحديؽ ىحا التفاعل مؽ خلال ادراك العامميؽ في السرخف لحاجات الدبائؽ  بذكل محجد وخبار 
الدبائؽ بالؾقت اللازم لتقجيؼ الخجمة برؾرة دقيقة وواضحة ىشالػ اىتسام شجيج لحل اي مذكلات اثشاء تقجيؼ 

 لخجمة وعمى الشحؾ الحي جعل عيشة الجراسة يذعخون بالخضا جخاء استخجام خجمات السرخف.  ا
تبايؽ سمؾك ندبة تؾبيؽ عمى مدتؾى السرارف عيشة الجراسة ، كسا لؼ تشدجؼ ىحه الشدبة خلال مجة الجراسة  .7

ل مرخف مؽ والتحميل عمى مدتؾى ىحه السرارف بحيث كان الدمؾك الدمشي لشدبة تؾبيؽ مختمف بحدب ك
السرارف عيشة الجراسة ، في حيؽ قج اندجؼ ندبياً سمؾك ىحه الشدبة عمى مدتؾى السرخف الؾاحج اثشاء مجة 

 الجراسة والتحميل .
اشارت الشتائج التحميمية لشدبة تؾبيؽ ، الى ان اغمب السرارف عيشة الجراسة استظاعت تحقيق ندبة تؾبيؽ اكبخ  .8

اد فخص استثسارية افزل ولجييا امكانيات لمشسؾ اعمى مؽ غيخىا مؽ مؽ الؾاحج صحيح وىؾ ما يؤشخ ايج
 السرارف  وتذيخ الى ان الادارة لجييا تسيد في اداراتيا لسؾجؾداتيا بذكل فاعل .

عيخ ان ادارات السرارف وعفت رضا الدبائؽ لتحديؽ ادائيا السالي ، اذ استظاعت ىحه السرارف ومؽ     .9
ؽ مؽ تعديد ادائيا السالي  ، وىحا ما لؼ يؤكج صحة الفخضية التي مفادىا تؾجج خلال التخكيد عمى رضا الدبائ

 علاقة  تأثيخ ذات دلالة معشؾية إحرائيا بيؽ رضا الدبائؽ وتحديؽ الاداء السالي لمسرارف .
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 ثانياً : التهصيات 
ستخاتيجية تدتشج عمييا قبة رضا الدبائؽ مؽ خلال السدؾحات السيجانية والسقابلات الذخرية معيؼ وعج ذلػ امرا .1

 السرارف مؽ اجل زيادة الايخادات والارباح والحرة الدؾقية والبقاء مجى الحياة .
خلال تحديؽ الاستجابة لحاجاتيؼ ورغباتيؼ ، والتخكيد عمى الحرؾل عمى السعمؾمات  تعديد قاعجة الدبائؽ مؽ .2

دبائؽ برؾرة مشتغسة مع خظط تحديؽ جؾدة السفيجة عبخ التغحية العكدية مع الدبائؽ مؽ اجل ربط ملاحغات ال
 الخجمات السقجمة وتحؾيميا الى خظؾات عسمية لتحديؽ الاداء السرخفي ككل .

التأكيج عمى تظؾيخ ميارات مقجمي الخجمات السرخفية عبخ التجريب والتؾجيو عمى نظاق واسع بحيث يكؾن  .3
 ت السقجمة .لجييؼ السعخفة والسيارة اللازمة لتحقيق متظمبات جؾدة الخجما

خمق وغخس ثقافة رضا الدبائؽ داخل السرارف في سبيل تحقيق اسعاد الدبائؽ عبخ الاستساع الييؼ وتقجيؼ   .4
 الؾسائل الفخيجة والسبتكخة للاحتياجات الستظؾرة لجييؼ وبشاء العلاقات الفخدية مؽ اجل ارضائيؼ واشباع حاجاتيؼ .

قجمييا عمى الشحؾ الحي يجعميؼ قادريؽ عمى الحل الاني لأية تبديط اجخاءات عسمية تقجيؼ الخجمات وتفؾيض م .5
مذكمة قج تحجث اثشاء عسمية تقجيؼ الخجمة  كسا يجب التأكيج عمى تكخيؼ ومكافاة انجازات مقجمي الخجمات بذكل 

 فخدي وجساعي 
تؾبيؽ للإفادة مؽ  التأكيج عمى استخجام الادوات السالية الحجيثة  في تقييؼ الاداء السالي لمسرارف ومشيا ندبة .6

 السدايا الكثيخة ليحه الاداة السالية السيسة .  
لابج عمى ادارات السرارف ان تعي اىسية ربط ادائيا السالي بالستغيخات الحيؾية في عسميا ومشيا رضا الدبائؽ  .7

  لسا يذكل ذلػ مؽ محخك رئيدي لمبقاء والخبح في عسميا .
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 (1ملحك رلم )
 

 تحمل الاستبانة التي بين يديك عنوان 
 " دراسة تطبيقية -تأثير رضا الزبائن في الاداء المالي للمصارف " 

تهدف هذه الاستبانة فً التعرف على آرائكم ، حول مدى رضا حضراتكم حول الخدمات الممدمة من المصرف 
 الذي تتعاملون معه 

 الرجاء لراءة العبارات بشكل دلٌك، ثم اختٌار الاجابة المناسبة لها  . -
 لاستبانة.الرجاء عدم ترن اي حمل بدون اجابة لان ذلن لا ٌحمك هدف هذه ا -

لمد تم وضع هذه الاستمارة خدمة لأغراض البحث العلمً ، وستبمى اجاباتن سرٌة تماما ولن ٌتم الكشف عنها 
 ولضمان سرٌتها ، لا حاجة الى ذكر الاسم .

شاكرٌن مساهمتن فً إثراء البحث العلمً بالمعلومات التً تساهم فً حل مشكلة البحث والتً تصب فً جانبها 
 ر فً مصلحة الشركة ولطاعها .الاول والاخٌ

 

 الفمرات الرلم
اتفك 
 تماما

 لااتفك محاٌد اتفك
لااتفك 
 تماما

X1 . ٌفً المصرف بالتزاماته فً الولت المحدد      

X2 
العاملٌن فً المصرف لدٌهم المعرفة الكافٌة للإجابة عن كل 

 التساؤلات .
     

X3  لكل زبون .المسافة داخل المصارف مرٌحة لتمدٌم الخدمات      

X4 
  المواد المرتبطة بتمدٌم الخدمة فً المصرف  مثل النشرات

 الدورٌة ، الموائم المالٌة تكون جذابة . 
     

X5 
اداء المصرف فً تمدٌم الخدمات مهنً ومنذ المرة الاولى 

 لشرائً خدماته.
     

X6 .ٌحرص المصرف على مصالحً بشكل كبٌر      

X7  المصرف ٌمنحنً اهتمام فردي .اشعر بان      

X8 
  ٌمتلن المصرف ادوات وتجهٌزات حدٌثة تساهم فً انجاح

 عمله .
     

X9 . ٌمدم العاملون فً المصرف خدمة فورٌة للزبائن      

X10 . ًساعات دوام المصرف ملائمة ومرٌحة ل      

X11  هنالن اهتمام شدٌد لحل اي مشكلات اثناء تمدٌم الخدمة.      

X12 . ٌتعامل العاملون فً المصرف بطرٌمة مهذبة      

X13 
العاملون فً المصرف ٌخبرونً بالولت اللازم لتمدٌم 

 الخدمة بصورة دلٌمة وواضحة .
     

X14 . موظفوا المصرف ٌمثلون عنصر جذب فً تمدٌم الخدمات      

X15 . ًالعاملون فً المصرف على استعداد دائم لمساعدت      

X16 
هنالن اصرار فً المصرف على انهاء الاخطاء التً لد 

 تحدث اثناء تمدٌم  الخدمة .
     

X17 .  ٌدرن العاملون فً المصرف حاجاتً بشكل محدد      

X18 
العاملٌن فً المصرف لٌسوا مشغولٌن جدا بشكل ٌمنعهم من 

 الاستجابة لطلبات الزبائن .
     

X19  خدمات المصرف .لدي رضا شامل عن      

 


