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 المصرفية في تحقيق رضا الزبون  جودة الخدمة دور
 دراسة استطلاعية لعدد من المصارف الاهمية

 م.م.ابراهيم عمي كردي
 جامعة تكريت/ كمية الادارة والاقتصاد 

 المستخمص 
ييدف البحث الى معرفة مستوى الجودة لمخدمة المصرفية التي تقدميا المصارف المبحوثة     

ونيا تمثل من المواظيع الميمة في جانب الخدمات وضرورة توفر قاعدة ولمدراسة اىميو في ك
بيانات لمزبائن من خلال قاعدة بيانات الزبون ومدى رضا الزبون عن تمك الخدمات وقد دفع 
المصارف للاىتمام بجودة خدماتيا بيدف الحصول عمى رضا الزبون المتمثل بالربحية وقد خرج 

اىميا ىي ان مستوى الخدمات التي يتوقعيا الزبائن اعمى من  البحث بمجموعو من الاستنتاجات
مستوى الخدمات الفعمية وايضا خرجت البحث بمجموعة من التوصيات اىميا ان عمى الادارات 

التقنيات التسويقية الناجحة والحديثة ولاسيما ادارة علاقات الزبون مما  المصرفية الناجحة اعتماد
عن زبائنيا ولاسيما حاجاتيم ورغباتيم ومن ثم تقديم الخدمات  يساعدىا عمى معرفة المعمومات

 المناسبة ليا .
The role of banking service quality in customer satisfaction 

Exploratory  

Study of a number of private banks 
Ibrahim Ali kurdi 

Abstract:  

    The research aims to find out the level of quality banking service 

provided by the surveyed banks and examine the importance in that it 

represents an important Moazia on the side of services and the need for a 

database of customers provided through the customer database and the 

extent of customer satisfaction for these services has prompted banks to 

the attention of the quality of their services in order to obtain customer 

satisfaction of profitability and went Find a group of conclusions the most 

important is that the level of service that customers expect the highest 

level of the actual services and also exited Find a set of recommendations 

including that on the successful banking departments dept technology  

successful marketing and modern, especially management of customer 

relationships database  to find out information about their customers, 

especially their needs and desires and then provide appropriate services to 

them .  
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 المقدمـــــــــــة   

شيد القطاع المصرفي تطورا ىائلا خلال السنوات السابقة الى حد انيا باتت تعد من         
الركائز الميمة في الاقتصاد الوطني، كونيا تساىم في تطور الاقتصاد من خلال الخدمات 

دىار. من ىنا المالية التي تقدميا وغيرىا من الخدمات التي تدفع بالاقتصاد نحو النمو والاز 
اصبحت جودة الخدمة ورضا الزبائن من المواضيع الحيوية والميمة التي تمد ىذا القطاع بالمزيد 
من الزبائن والمزيد من الربحية فضلا عن دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية ليذه الشركات. 

ة وتواضع الاىتمام ان سبب فقدان الزبون يعود الى عدم الرضا عن الخدمة المقدمة واللامبالا
 الذي يبديو مقدمو ىذه الخدمات.

أصبحت جودة الخدمة مميزا رئيسيا و سلاح تنافسي قوي تسعى جميع المنظمات التي تقدم     
الخدمة إلى امتلاكو، والمصارف مثل غيرىا من الشركات، تعد زبائنيا من أصوليا الأكثر 

قد أصبح التيديد من الوافدين الجدد أىمية.و شيد ىذا السوق تنافس حر ومفتوح نسبيا ول
والمحتممين خطيرا، فالزبائن الآن لدييم بدائل أكثر للاختيار من بينيا وفقا لما يناسبيم، إذ ينظروا 
إلى جودة الخدمات. في مثل ىذه السوق التنافسية وبعدىا يقرروا الاختيار، مما فرض عمى 

ت الزبائن بيدف تحقيق رضاىم والعمل إدارات المنظمات ومنيا المصارف وجوب فيم احتياجا
عمى كسب ولائيم، والذي يعد عاملا ميما لمواجية التنافس نتيجة التوجيات الحديثة التي تركز 
عمى الزبائن بدل الارتكاز عمى المنتج وبما إن المنافسة بين مقدمي الخدمات ذات القيمة 

تكون قادرة عمى توفير خدمات  المضافة نحو الازدياد فإن عمى كل منظمة ومنيا المصارف أن
 عالية الجودة وبالتالي إرضاء زبائنيا وضمان ولائيم لتستمر في النمو والمنافسة في العمل. 

وليذا فقد أصبح التنافس في تقديم أرقى الخدمات ىدفا تسعى لتحقيقو العديد من المؤسسات      
 وضمان لنجاحيا الأساسي معيارال ىي الخدمة جودة الخدمية منيا البنوك، وذلك بعد أن صارت

معظم المصارف لتحسين وتطوير خدماتيا  دفع مما ربحيتيا، وزيادة السوق في واستمرارىا بقائيا
المقدمة لعملائيا، متوجبا عمييا تقييم جودة ىذه الخدمات اعتمادا عمى آراء ىؤلاء الزبائن 

 الحصول من المصرف يمكن خدمةال جودة مفيوم لأن الخدمات، من ليم يقدم ما واتجاىاتيم إزاء
بإعادة تصميم و تشكيل خدماتو بما يمبي حاجات ورغبات   تسمح لو التي اللازمة المعرفة عمى

 عملائو ويتجاوز توقعاتيم، وصولا الى رضاىم. 

واستنادا الى ما سبق تيدف ىذا البحث الى التعرف عمى مستوى جودة الخدمة المقدمة من      
دة في مدينة السميمانية من وجية نظر الزبون، والذي بدوره يعد الغاية قبل المصارف الموجو 

 المنشودة من قبل القطاعات الخدمية من اجل تحقيق عمى نسبة من الأرباح.
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 المبحث الأول

 أولا. مشكمة البحث

 تكمن مشكمة البحث في الاجابة عمى الاسئمة التالية 

ة من قبل القطاع المصرفي في المصارف مدى تأثر رضا الزبائن بجودة الخدمات المقدم-1
 المبحوثة ؟

ىل ىنالك تصور تام عم دودة الخدمات المصرفية لدى العاممين والزبائن معا في المصارف -2
 ىل تؤثر الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون ؟.-3المبحوثة 

 ثانيا. اىداف البحث

 يسعى البحث الى تحقيق الاىداف الاتية: 

 توى جودة الخدمات المقدمة من قبل القطاع المصرفي .التعرف عمى مس .1

التعرف عمى أبرز المعايير التي يولييا الزبائن في تقييميم لمستوى جوده الخدمة  .2
 المصرفية.

توفير قاعدة معمومات تساعد ادارة ىذا القطاع في تقييم مستوى جودة الخدمات التي  .3
ييمو لمستوى جودة الخدمة المصرفية يقدميا وتحديد أكثر العوامل اىمية لمزبون عند تق

 واخذىا بنظر الاعتبار عند تطوير تمك الخدمة.

 معرفة نقاط القوى والضعف التي تعاني منيا المصارف في مدينة السميمانية. .4

 ثالثا. اىمية البحث

 يستمد ىذا البحث اىميتو مما يأتي:

لزبائن لمستوى جودة يكسب البحث اىميو من خلالو لتوفير قاعدة معموماتية عن تقييم ا .1
 الخدمة المقدمة ليم ومدى رضاىم عن تمك الخدمات

 ان نتائج البحث يمكن ان تعد مدخلا تساعد ادارة المصارف لتحسن وتطوير خدماتيا. .2

 رابعا. فرضيات البحث

 في ضوء مما تقدم تتمخص فرضيات البحث بالنقاط التالية:

 دلالة متغيراتو ورضا الزبون ؟توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية ب  .1
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 يوجد تاثير معنوي لجودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون ؟ .2

 سادسا. منيجية البحث 

اعتمد البحث الأسموب الوصفي التحميمي في جمع البيانات الميدانية وتحميميا لمتعرف عمى الواقع 
وذلك من خلال تحميل متغيرات الفعمي، وكيفية قياس جودة الخدمة المصرفية وافاق تطويرىا، 

 البحث، ومن اجل  تغطية الموضوع اعتمد في جمع البيانات الاتية. 

الجانب النظري: يتمثل في الكتب والدوريات والمراجع والدراسات السابقة الخاصة بيذا  .1
 الموضوع.

الجانب العممي: يعتمد الباحث عمى توزيع صحيفة الاستبيان التي من خلاليا يتم  .2
 عمى البيانات الأولية من عينة البحث وتحميمييا.الحصول 

متغيرات البحث: اتجو البحث الى نوعين من المتغيرات وىي المتغيرات المستقمة  والتي  .3
تمثل جودة الخدمة والمتجسدة في )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف والأمان( 

 والمتغيرات التابعة المتمثمة برضا الزبون .

الاحصائية: يعمل البحث من خلال تبويب البيانات وتحميميا، عمى استخراج  الأدوات .4
النتائج عن طريق تطبيق الأساليب الإحصائية المناسبة لطبيعة البيانات، ونوع العينة، 

 .SPSSوأىداف البحث، وذلك باستخدام البرنامج التحميمي 

 المبحث الثاني

 الجانب النظري

 اولا :جودة الخدمة

نتاج الخدمة وتسويقيا وليا أىمية بالغة لكل من مقدم لجودة ا    لخدمة دورا أساسي في تصميم وا 
الخدمة والمستفيد منيا، بحيث زادا إدراك مؤسسات الخدمية لأىمية تطبيقيا لمتطمبات الجودة 
وذلك من أجل تحقيق التميز في أدائيا ومنو اكتساب الميزة التنافسية. قبل المضي إلى تعريف 

 ISOدمة المصرفية يجب ان نعرف الجودة والخدمة، فالجودة عرفتيا المواصفة الدولية جودة الخ
عمى إنيا درجة تمبية مجموعة الخصائص المورثة في المنتج لمتطمبات الزبون 2000: 9000

بأنيا مجموعة من  الجودة الجودة، لمراقبة الأمريكية الرابطة عرفت (. فيما19:2004جودة,)
معة أو الخدمات المتعمقة بقدرتيا عمى تمبية المتطمبات الموجودة أو خواص ومواصفات الس
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المفترض وجودىا فالجودة تحصل حين تقدم المنظمة السمعة أو الخدمة حسب المواصفات التي 
 (.277: 2003مصطفى, تحقق احتياجات الزبائن )

كون أساساً غير أما الخدمة فتعني كل فعل أو إجراء يمكن لطرف أن يقدمو لطرف آخر وي      
ممموس ولا ينتج منو تممك لأي شيء وقد يرتبط أو لا يرتبط تقديمو بمنتج مادي 

(Kotler,1997: 468) وتعرف جودة الخدمة عمى انيا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي .
لمخدمة مع توقعات الزبائن أو الفرق بين توقعات الزبائن وادراكيم للأداء الفعمي لمخدمة، ويتضح 

 . (Hoffman, Bateson,2011: 4)من التعريف إنو يركز عمى الجودة من منظور الزبون 

يمكن أيضا أن تحدد نوعية الخدمات بالفرق بين توقعات الزبون لقاء الخدمات وتصورات الخدمة 
(، ان الدراسات في قياس جودة الخدمة 81:1988الواردة. وفقا لنظرية جودة الخدمة )أوليفر، :

 Berry, Parasuraman and)غمبيا من الثلاثي الشيير في ىذا المجال تنطمق في ا
Zeithaml) ان الفكرة الأساسية لمنموذج ىي أىمية دور المستيمك وتجاوبو في تحقيق جودة ،

الخدمة، واىمية تحقيق توقعاتو، لكسب رضاه وولائو. من ىذا المنطمق، تأتي أىمية بناء تقييم 
و، لتتمكن المؤسسة من ان توجو جيودىا بالاتجاه الصحيح. بيري الجودة عمى شعور الزبون نفس

وزملاءه بنو نموذجا مفاىيميا يعرف جودة الخدمة عمى أساس خمس فجوات، أىميا الفجوة بين 
الأداء الذي يتوقعو الزبون من مؤسسات القطاع عموما والأداء الفعمي لممؤسسة المدروسة. 

الثلاثة عمى مراحل لتطوير مقياسيم لجودة الخدمة،  وانطلاقا من ىذا النموذج عمل الكتاب
(. المقياس اعتمد في الأصل عمى (Servqual ، Parasuraman, et al.,1988المسمى 

 عشر مكونات، لخصت فيما بعد في خمس ىي: 

وتخص الأجيزة المستخدمة، المباني،  (Tangibles)الجوانب المادية في الخدمة  -
 المكاتب والخدمات المساندة.

أي قدرة المؤسسة عمى توفير الخدمة في الوقت والوفاء (Reliability)الاعتمادية  -
 بالالتزامات.

( لطمبات الزبون، والتعامل الفعال معو برحابة صدر Responsivenessالاستجابة ) -
 مع المبادرة لخدمتو والترحيب باستفساراتو.

الخدمة بالأمان والثقة  ( أي قدرة الموظفين عمى الإيحاء لمتمقيAssuranceالضمان ) -
 بأن معاممتو خالية من الأخطاء.

 ( أي اشعار الزبون بأنو محل تقدير واىتمام.Empathyالتعاطف ) -
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 ثانيا:أهمية جودة الخدمة: 

لجودة الخدمة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات وذلك من أجل تحقيق النجاح والاستقرار فان     
معا من أجل خمق الخدمة وتقديميا عمى أعمى مستوى، عمى الزبون والموظفين أن يتعاممون 

بالموظفين والزبائن معا، لذلك تكمن أىمية الجودة في تقديم الخدمة  وعمى المؤسسات الاىتمام
 فيما يمي:

أ. نمووووو مجووووال الخدمووووة: لقوووود ازداد عوووودد المؤسسووووات التووووي تقوووووم بتقووووديم الخوووودمات فمووووثلا نصووووف 
ديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتية مازالت المؤسسات الأمريكية يتعمق نشاطيا بتق

 في نمو متزايد ومستمر

ب. ازديوواد المنافسووة: إن تزايوود عوودد المؤسسووات الخدميووة سوووف يووؤدي إلووى وجووود المنافسووة شووديدة 
 بينيا لذلك فان الاعتماد عمى جودة الخدمة سوف يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة.

دي لجودة الخدمة: أصبحت المؤسسات الخدميوة فوي الوقوت الحوالي تركوز عموى ج.لمدلول الاقتصا
توسويع حصووتيا لووذلك لا يجووب عموى المؤسسووات السووعي موون أجوول جوذب الزبووائن جوودد، ولكوون يجووب 
كوووذلك المحافظوووة عموووى الزبوووائن الحووواليين ولتحقيوووق ذلوووك لابووود مووون الاىتموووام أكثووور بمسوووتوى جوووودة 

 الخدمة.

يريدون معاممة جيدة ويكرىون التعامل موع المؤسسوات التوي تركوز عموى د. فيم الزبون: إن الزبائن 
الخدموووة، فووولا يكفوووي تقوووديم الخدموووة ذات جوووودة وسوووعر معقوووول دون تووووفير المعامموووة الجيووودة والفيوووم 

 .(Kotler,1997:-471 468) الأكبر لمزبون.

 ثاثا:أبعاد جودة الخدمة  

 ((Parasuraman, et al.,1988لجودة الخدمة أبعاد تتمثل فيما يأتي: 

بووداء  أ.الفيووم والإدراك: ويتمثوول فووي اسووتعداد مقوودم الخدمووة فووي الوقووت الكووافي لمزبووون لمتحوودث وا 
 وجية نظره دون ممل منو، أي معرفة الزبون وبذل الجيود لفيم حاجاتو.

 ب.لثقة في الأداء: وىذه الثقة تتأثر من خلال السمعة التي يتمتع بيا مقدم الخدمة.

 وتعني المقدرة عمى أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعمية طوال الوقت. ج.الاستمرارية:

د.المضمون الذاتي لمخدمة: ويتمثل في الميارات التي أن يتمتع مقدم الخدمة وذلك فيما 
قناع الزبائن.  يتعمق بطريقة عرض الخدمة وا 
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تحقيق  ه.المطابقة: وبمعنى تحقيق التجانس بين تطمعات الزبائن والخدمة المقدمة أي
 الخدمة.

و.الأدوات: وقد يتطمب تقديم بعض الخدمات استعمال بعض الأدوات المادية لذلك مثل 
الأدوات التي   يستخدميا الطبيب، وىنا يتوقع الزبون بأن تكون الأدوات متوفرة وعمى درجة 

 عالية من الكفاءة وىنا لتعميق الشعور المادي لمزبون في حصول عمى الخدمة

يمثل في محاولة تحقيق رغبة الزبون في تقديم الخدمة لو في الوقت الذي يريده ز.التوقيت: و 
 أي كم ينتظر الزبون من وقت لتقديم الخدمة.

ح.الاتصالات: وتعني إبقاء الزبائن مطمعين عمى كل ما يخصيم والاستماع ليم أي عمى 
 المؤسسة أن تعدل لغتيا وفق اختلاف الزبائن.

 رابعا. رضا الزبائن:

يعد رضا الزبائن موضع اىتمام كبير لممنظمات والباحثين عمى حد سواء حيث ان اليدف      
الرئيسي لممنظمات ىو تعظيم الارباح وتقميل التكمفة ويمكن زيادة الارباح عن طريق زيادة 
المبيعات مع اقل التكاليف. وان من اىم العوامل التي تساعد عمى زيادة المبيعات ىو رضا 

 2008ويمسون واخرون, يؤدي الى ولائيم، من ثم التوصية وتكرار الشراء )الزبائن الذي 
:79.) 

ويشكل رضا الزبائن تحديا كبيرا بالنسبة للأعمال الاساسية التي اجتذبت اىتمام الكثير كما      
من الباحثين. كما وان تزايد دور قطاع الخدمات في معظم اقتصاديات العالم ادى الى تحول 

قطاع الصناعي الى القطاع الخدمي، إضافة الى تميز الخدمات عن السمع وتغيير العالم من ال
طريقة توفير ىذه الخدمات الى الزبائن وتزايد حدة التنافس بين منظمات الخدمات ادى الى تبني 
العديد من المنظمات لمفيوم جودة الخدمة من اجل اشباع حاجات ورغبات الزبائن وتحقيق الميزة 

 التنافسية. 

الارتياح ىو الموقف العام تجاه الزبائن ( Hansemark, Albinson, 2004" وفقا ل )     
مزود الخدمة، أو رد فعل عاطفي عمى الفرق بين ما يتوقع الزبائن وما يحصمون عميو، بشأن 
استيفاء بعض الاحتياجات ، والاىداف او الرغبة". ولاء الزبائن من ناحية اخرى يشير الى 

لراسخة لإعادة شراء المنتج او الخدمة المفضمة في المستقبل عمى الرغم من التأثيرات الالتزامات ا
تعددت التعاريف (1997الظرفية وجيود التسويق التي ليا القدرة عمى تبجيل السموك )اوليفر ، 

الخاصة برضا الزبون فمنيم من يرى ان رضا الزبون ىي المشاعر التي يبدييا الأشخاص من 
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ة امل والناتجة عن المقارنة بين الأداء الحقيقي والمتوقع لممنتج، فاذا كان الأداء سعادة او خيب
الحقيقي اقل مما كان يتوقعو الزبون ينتج عنو خيبة امل او غير رض، اما إذا جاء الأداء مطابق 

 ,Kotler) لمتوقع نتج عنو قناعة لمعميل اما إذا كان اعمى من المتوقع فينا تكمن السعادة
( فقد عرف رضا الزبائن عمى انو ممخص الحالة النفسية عندما Oliver, 1980. اما ) (2004

تقترن العواطف المحيطة بتوقعات غير مطابقة مع مشاعر المستيمك السابقة عن تجربة 
 الاستيلاك. 

 خامسا:قياس رضا الزبائن:
دون تمبية احتياجات يمعب قياس رضا الزبائن دورا حيويا جدا في ىذه الأيام. حيث انو وب      

الزبائن ورغباتيم بشكل صحيح، فإنو قد يكون من الصعب لمشركة البقاء في المنافسة. قياس 
رضا المستيمك ىو ميمة صعبة، في حين يبدو واضحا أن الزيادة في ارضاء الزبون ىو مفيد 

منظور لمدير التسويق، اما كيفية قياسو فيو أقل وضوحا. وقد تمت دراسة رضا الزبائن من 
 Oliver and Swan 1989; Oliverالزبون الفردي وما يدفع رضاه عن الخدمة المقدمة )

1993; Fournier 1999 وكذلك تم دراستو من وجية النظر عمى مستوى الصناعة لممقارنة .)
-Fornell 1992; Anderson,8بين العشرات من رضا الزبائن عبر الشركات والصناعات. )

15. Fornell et al,1996,21 في حين درست أبحاث أخرى رضا الزبائن في منظمة واحدة .)
 Schlesinger and Zornitsky 1991; Hallowellاو عدة منظمات عمى حدا سواء )

1996; Loveman 1998 ,18-31) .) 
 سادسا. العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن:

رضا الزبائن ىو نتيجة رئيسية من  وقد درس الباحثون العلاقة بين جودة الخدمة ورضا.      
، Parasuramanجودة الخدمة ويمكن تحديد النجاح عمى المدى الطويل من منظمة الخدمة )

وآخرون.اقترحو عمى وجو التحديد أن جودة الخدمة  Parasuraman (1994زيثمال، وبيري 
ا الزبائن ىو ىي سابقة من رضا الزبائن ومع ذلك، ىناك الكثير من النقاش عما إذا كان رض

 Anderson and Sullivan, 1993; Taylor andسابقة الأحكام جودة الخدمة أو العكس )
Baker, 1994 قد أظيرت بعض الدراسات أن تحسين نوعية الخدمة سوف يؤدي إلى مزيد )

(. رضا الزبائن ىو Bitner et al., 1994; Cronin & Taylor, 1992من رضا الزبائن )
ان رضا  (.Vavra, 1997لتحديد نوعية الخدمة المقدمة لمعملاء في الواقع )المعيار الرئيسي 

الزبائن الموجودة مقرونة باثنين من الرؤى النظرية: سمسمة الخدمة المربحة )ىيسكت واخرون، 
(. حيث تفترض سمسمة الخدمة 1985( وجودة الخدمة )باراسورمان ، وزيثمال بيري، 1994

قة طردية بين رضا الموظفين، ونوعية الخدمة ورضا الزبائن مما الربحية باختصار عن وجود علا
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يؤدي في نياية المطاف الى الربحية. تظير الكثير من الأدلة التجريبية أيضا الاتصال الإيجابي 
بين رضا الزبائن والولاء والاحتفاظ بيم. في الوقت الحاضر جميع الشركات تدرك أىمية تقديم 

دارة جودة الخدمة، الأم  ر الذي يؤدي إلى رضا الزبائن.وا 
 المبحث الثالث ) الجانب التطبيقي  (

ىمية لتمثل عينو الا:اختار الباحث عدد من فروع المصارف   أولًا : وصف المصارف المبحوثة
،مصرف الموصل فرع كركوك ،مصرف اشور  )المصرف التجاري العراقي البحث وىي:

البيئة العراقية حيث تم توزيع الاستبانة عمى  للاستثمار ،مصرف بغداد الاىمي (العاممة في
 العاممين.

ثانيووواً: وصوووف الأفوووراد  المبحووووثين :نظووورا لمتطوووورات الحاصووومو والتنوووافس بالتكنولوجيوووا فوووي العصووور 
الحالي وارتفاع المنافسة ،دفع الباحث لاختيار لمعواممين المصوارف المبحوثوو  مون الوذين يمارسوون 

( اسوتمارة اسوتبانة عموى الأفوراد 55ف ، إذ قوام الباحوث بتوزيوع ) النشاطات المختمفة داخل المصار 
( اسوتمارة ،كانوت نسوبة الاسوتجابة  58المبحوثين في مواقع عمميوم الخاصوة ، وقود توم اسوترجاع ) 

                                                 %( والجدول التالي يوضح خصائص المبحوثين .                                                            09ما يقارب )
 ( خصائص الافراد المبحوثين 1الجدول )

 العمر 

 فاكثر51 41-58 31-48 28-38

30 60% 10 20% 7 14% 3 6% 

 التحصيل الدراسي

 ماجستير بكالوريوس دبموم إعدادية

12 24% 28 40% 18 36% - - 

 مدة الخدمة

 فأكثر – 21 سنة28-11 سنوات18-6 سنوات1-5

30 68% 5 18% 8 16% 7 14% 

 الموقع الوظيفي

 اخرى محاسب امين صندةق كاتب مدير مصرف

4 8% 18 28% 14 28% 18 28% 12 24% 

 الجنس

 اناث ذكور

38 68% 28 48% 

 )*( : الجدول من إعداد الباحث بالاستعانة بنتائج الحاسوب الالكتروني . 
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:تتطموب منيجيوة البحوث تحديود ماىيوة المتغيورات التوي  يـرات البحـثثانيا: وصـف وتخـخيص مت  
اعتمد عمييا الباحث  في تحقيق أىداف البحث لذلك لكون البحث،فقد اعتمد البحث عمى التحميول 

       ( و SPSS 17)  لبحوووث ، وقوود اسوووتخدم الباحوووث برنوووامجالأولووي لمبيانوووات المتعمقوووة بمتغيووورات ا
 (Excel 2003  للاسوووتدلال ) عموووى الأوسووواط الحسوووابية والانحرافوووات المعياريوووة ولكووول الفقووورات

(قوويم الأوسوواط الحسووابية والانحرافووات 2المتعمقووة بلاسووتجابة موون المبحوووثين حيووث يوضووح الجوودول )
 المعيارية عمى مستوى المصارف  . 

 ( الاوساط الحسابية والانحراف المعياري2الجدول )

 الاوساط الحسابية والانحراف المعياري
 N Mean Std. 

Deviation 
X1 58 3.7377 1.03121 
X2 58 4.0656 .96383 

X3 58 4.0000 .91287 

X4 58 3.6557 1.01465 

X5 58 3.6885 .95814 

X6 58 3.6230 .91586 

X7 58 4.0328 .91227 

X8 58 4.1803 .94000 

X9 58 4.0164 1.10290 

X10 58 4.0328 .79514 

X11 58 3.5410 1.43264 

X12 58 3.5246 .97650 

X13 58 3.6066 1.25537 

X14 58 3.7705 1.23009 
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X15 58 4.1639 .96920 

X16 58 3.7213 1.17091 

X17 58 3.7049 1.17394 

X18 58 4.1475 1.04620 

X19 58 4.2787 .95098 

X20 58 4.1639 .95185 

X21 58 4.0492 1.03965 

X22 58 4.0492 1.13176 

X23 58 4.2787 1.15659 

X24 58 3.3934 1.28165 

X25 58 3.4098 1.11620 

Y26 58 3.7377 1.15328 

Y27 58 3.3279 1.15067 

Y28 58 3.9672 1.06407 

Y29 58 4.0656 1.18137 

Y30 58 4.0656 1.04672 

Y31 58 3.9672 1.04829 

Y32 58 4.0000 .91287 

Y33 58 4.0820 1.17324 

Y34 58 3.0656 1.69183 

Y35 58 3.8361 1.25406 
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Y36 58 4.1639 .95185 

Y37 58 4.0492 1.03965 

Y38 58 4.0492 1.13176 

Y39 58 4.2787 1.15659 

Y40 58 3.3934 1.28165 

Y41 58 3.4098 1.11620 

Y42 58 3.7377 1.15328 

Y43 58 3.3279 1.15067 

Y44 58 3.7377 1.15328 

Y45 58 3.3279 1.15067 

Y46 58 3.9672 1.06407 

Y47 58 4.0656 1.18137 

Y48 58 4.0656 1.04672 

Y49 58 3.9672 1.04829 

Y50 58 4.0000 .91287 

 الجدول من اعداد الباحث بالاعتماد عمى الحاسبة الالكترونية

معة مع مت يرات ثالثا:تحميل علاقة الارتباط والتاثير بين مت يرات جودة الخدمة المصرفية مجت
 رضا الزبون : 

:يتوولى ىوذا المحوور ميموة  تحميل علاقة الارتباط بين جـودة الخدمـة المصـرفية ورضـا الزبـون-1
ة الخدمووة ودالتحقووق موون الفرضووية الأولووى ، والتووي توونص عمووى وجووود علاقووة ارتبوواط معنويووة بووين جوو

ىنووواك علاقوووة ارتبووواط ( إلوووى أن 1المصووورفية وتحقيوووق الرضوووا لمزبوووائن ، وتشوووير معطيوووات الجووودول)
معنويووة بووين كوول موون إلمتغيوورات االمبحوثووة ، إذ بمغووت قيمووة الارتبوواط بووين متغيوورات جووودة الخدمووة 

تيجة توكد ( ، وىذه الن 0.05)  ( عند مستوى معنوية *0.754ورضا الزبون مجتمعةً ً قد بمغت )
 صحة الفرضية الاولى  .
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 لخدمة المصرفية و الاداء لمعاممين(: علاقة الارتباط بين جودة ا3الجدول )

 المتغير المستقل                   

 المتغير المعتمد    
 متغيرات جودة الخدمة المصرفية ً 

 *0.754 رضا الزبون

:الجدول من إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج الحاسوب الالكتروني . )*(  
N = 55              P< = 0.05 

 الزبون : ة الأثر بين جودة الخدمة المصرفية و رضاتحميل علاق-2     
( إلى وجود تأثير معنوي لمتغيرات جودة 2تشير نتائج تحميل الانحدار في الجدول )  

( المحسوبة Fالخدمة المصرفية مجتمعة في متغيرات رضا الزبون مجتمعة، حيث بمغت قيمة )
 (  53 , 1عند درجتي حرية )(4.42( وىي اكبر من قيمتيا الجدولية البالغة )54.090)

( حيث يشير ىذا المؤشر  R2  ( )0.534( ، كما بمغ معامل التحديد ) 0.05ومستوى معنوية )
إلى قدرة المتغير المستقل المتمثل بجودة الخدمة المصرفية في تفسير التأثير الذي يطرأ عمى 

(  ßابعة معاملات بيتا ) %( ، ومن خلال مت 51بنحو )  رضا الزبونالمتغير المعتمد المتمثل ب
وىي اكبر من قيمتيا  (7.480)( المحسوبة والبالغة t( ليا ، تبين إن قيمة ) tالبالغة واختبار ) 
( وىذا يوكد 0.05ومستوى معنوية ) (  53 , 1( عند درجتي حرية )4.388الجدولية البالغة )

 صحة الفرضية الثانية .
 في رضا الزبون ( : أثر جودة الخدمة المصرفية 4الجدول )

 المتغير المستقل                           

                       
 المتغيرالمعتمد

متغيرات جودة الخدمة 
 المصرفية

F R2 

ß0 ß1 الجدولية المحسوبة  

 رضا الزبون

 

0.675 0.754 
54.090 4.42 0.534 

(4.388) (7.480) 

 عانة بنتائج الحاسوب الالكتروني.:الجدول من إعداد الباحث بالاست )*(
df = ( 1 ، 54 )       N = 55        P< = 0.05  المحسووبة t   : )  (

 تشير إلى قيمة
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 الاستنتاجات والتوصيات

 توصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات اىميا : اولا_ الاستنتاجات:

 الزبون بدلالة متغيراتو . ىناك تأثير  لجودة الخدمة المصرفية وكل مكوناتو  عمى رضا -1

ان فرضيات البحث تحققت والتي افترضت ان جودة الخدمة المصرفية ليا تاثير عمى رضا -2
 الزبون وذلك من خلال النتائج التي تم التوصل الييا من التحميل الاحصائي .

ىناك اعتماد و اىتمام من قبل القطاعات المصرفية بجودة الخدمة المصرفية من ناحية -3
لميارات والخبرة بالإضافة للاىتمام بالعاممين، بالنتيجة ىذا يؤثر عمى الدعم الثقافي لمموظفين ا

 وتشجيعيم عمى تجربة وتعمم وأداء أشياء جديدة لتقوية القيمة التنافسية بين المصارف .

لتحقيق رضا الزبون بين المصارف  فأن امتلاك جودة الخدمة المصرفية بوصفو موجودا يؤثر -4
 جابا عمى انتاجية وربحية المصارف.اي

ان طبيعة عمل المصارف تتميز بالتجدد المستمر في تقديم الخدمات لمزبائن وبذلك فان  -5
 تركيب تمك المصارف يتطمب توافر قدرات وامكانات جديدة في العمل المصرفي. 

 توصل البحث الى مجموعة من التوصيات ىي : ثانيا_ التوصيات:

الموجودات المعرفية وتشجيع جودة الخدمة المصرفية عن طريق تطوير جيودىم الانتباه الى -1
، وتدريبيم وتحفيزىم مع اعطاء مرونة لموظفييا في الإبداع  والاختراع مع التركيز عمى اىمية 

 العمل والعمل الجماعي.

 ذلك اعداد الكثير من البحوث والدراسات في ىذا المضمار بيدف اغناء المكتبات العممية ب-2

 ضرورة ترسيخ مفاىيم جودة الخدمة المصرفية لدى العاممين في المصارف المبحوثة .-3

ثة من اجل عمى المصارف ان تتبنى برامج التدريب والتطوير لمعاممين في المصارف المبحو -4
 تطوير العنصر البشري .
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