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 الإهداء  
 

 

 

ا  يئ   ض  ان ت  تان اللت   مع  اء,, الش  ز  ع  لأا  اي  د  لى وال  إ  
ي  ا ل  م  ه  ام  د  أ  ا و  م  ه  مر  ع  ب    ال  ط  أ   ا الله و  م  ه  ظ  ف  ي, ح  رب  د  
 .زمالع    ة و  و  الق    نه  م    د  م  ست  أ   ا  د  ن  س  

لى  إ   يد و  ع  يب الب  ر  ي الق  ال  الغ  يبي  ب  ح  ي  خ  أ  لى  إ  
 .ربالد    و    وح  الر    ة  يق  د  ص    ي و  ت  خو  إ 

  ر  صد  ت م  ان  ك    ة التيير  غ  ة الص  يب  ب  ي الح  ت  بن  إلى  إ  
 .ةير  ب  ي الك  ت  و  ق  

 حث.....ا الب  ذ  م ه  يك  هد  أ  
 

 

 



 د
 

 كلمة شكر
 

 

لاً الشكر و الحمد و الثناء لله سبحانه وتعالى و هو الذي كبرنا و صغر و علمنا أو

من جهل, و هو الذي وفقني لانجاز هذا البحث وأسأل الله أن يزيدني علماً, و قد 

 تأذن بالزيادة لمن شكر.

الذي ساعدني على إعداد  طبَّاعتوجه بالشكر الجزيل إلى أستاذي الدكتور أحمد ثم أ

هذه الرسالة و تابعني منذ بداية اختيار الموضوع و حتى أخر حرف كتب لإخراج 

 هذه الرسالة الى حيز الوجود بالشكل الامثل و الاكمل.

ابتي على أي و لا أنسى زملائي في ماجستير إدارة الاعمال الذين لم يملوا من اج

 استفسار خلال مسيرتي الدراسية للحصول على درجة الماجستير.

كما اتقدم بالشكر لكافة مجتمع الدراسة من عملاء البنوك العامة لاعطائهم الوقت 

 الكافي للإستبانة و مساندتهم هذه الرسالة بإبداء رأيهم بكل حرية و دون أي تحيز.

من قريب او من بعيد و إلى كافة الاساتذة و إلى كل من ساهم في انجاز هذا البحث 

في الجامعة الافتراضية السورية على الجهد المبذول طول فترة دراستي 

 للماجستير.

كما أتقدم بعظيم الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة لتفضلهم بمناقشة هذه الرسالة, 

 فلهم مني كلَّ الاحترام و التقدير.
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في في البنوك التجارية العامة  العملاء رضا على المصرفية الخدمة جودة أبعاد أثر ": العنوان

 " حلب

  

 7102عام                       الجامعة الإفتراضية السورية                                   

 طبَّاعحمد أإشراف الدكتور :

 المستخلص                                       

 

في  العملاء رضا على المصرفية الخدمة جودة أبعاد أثر "هو تحديد  إن هدف هذه الدراسة 

أفضل أداء  إلىوتقديم التوصيات اللازمة من أجل الوصول  ,"البنوك التجارية العامة في حلب 

 .لهذه البنوك

لعرض  SPSS إستخُدم في البحث المنهج الوصفي التحليلي, واستعُين بالأساليب الإحصائية في  

   .، وإستخُدمت الإستبانة لجمع البيانات من مجتمع البحثج البحثوتحليل نتائ

في مدينة حلب، حيث تم توزيع  البنوك التجارية العامةتألف مجتمع البحث من عملاء 

 .إستبانة صالحة لأغراض البحث 751وتم إسترجاععينة البحث  إستبانة على721

و  لجميع عبارات الاستبياني بالنسبة كان متوسط إجابات أفراد العينة حيادخلصُ البحث إلى: 

كان لأبعاد الجودة بتحليل الانحددار البسديط أثدر علدى الرضدا و قدوة الارتبداب بالنسدبة للتعداب  و 

مان, أما فدي نتدائج تحليدل الاستجابة قوية, بينما كانت ضعيفة بالنسبة للملموسية و الاعتمادية و الأ

 في تحقيق رضا العملاء. يرالمتعدد فكان للاستجابة أكبر تأث الانحدار

إنتهت هذه الدراسة إلىى مجموعىة مىن المقترحىال والتوصىيال التىي مىن المتوقىع أن تسىاعد 

 .في مدينة حلب في تحسين رضا العملاء البنوك التجارية العامةإدارة 
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 :مقدمة1-1 

 مثدل البندوكو امتلاكه، إلى الخدمة تقدم التي المنظمات جميع تسعى مميزا الخدمة جودة أصبحت

 .أهمية الأكثر أصولها من زبائنها تعد الشركات، من غيرها

 والمحتملدين الجددد الوافدين من التهديد أصبح ولقد نسبيا ومفتوح حر تنافس السوق هذا شهد وقد 

 جدودة إلدى ينظروا إذ يناسبهم، لما وفقا بينها من للاختيار أكثر بدائل لديهم الآن ،فالزبائن اخطير

 فهدم علدى البندوك ومنهدا المنظمدات ادارات علدى فدر  ممدا الاختيدار، يقدرروا وبعددها الخدمات

 نتيجدة التندافس لمواجهدة مهمدا عداملا يعدد والدذي، رضداهم تحقيدق بهددف الزبدائن احتياجدات

 مقدمي بين المنافسة إن وبما على المنتج  الارتكاز بدل الزبائن على تركز التي الحديثة التوجهات

 قادرة تكون أن في حلبالعامة  التجارية البنوك ومنها منظمة كل على فإن الازدياد نحو الخدمات

  .لالعم في والمنافسة النمو في لتستمر زبائنها إرضاء الجودة وبالتالي عالية خدمات توفير على

 

ريددة البنددوك التجا ةتتركددز هددذه الدراسددة علددى واحدددة مددن الموضددوعات المهمددة التددي تخددص إدار 

تها من ة من قبل هذه البنوك حتى تتمكن  إدارألا وهي قياس جودة الخدمات المقدمفي حلب العامة 

علددى الانطددلاق لرفددع مسددتو  هددذه  ادارة البندد بهدددف مسدداعدة  مدينددة حلددب معرفددة موقعهددا فددي 

بقصد زيادة حصتها السدوقية التدي تقدود إلدى تعظديم ربحيتهدا خاصدة وان  المدينةمات في هذه الخد

تتسدم بالمنافسدة الشدديدة مدع البندوك الخاصدة  والتدي العامدة البندوك التجاريدة البيئة التي تعمل فيها 

يرغددب فددي التعامددل مددع البنددوك تسدداعدها علددى تحقيددق ذلدد  سدديما أن عددددال كبيددرا مددن المددوابنين 

 . تجارية الخاصةال

أن تتخدذ مجموعدة مدن الإجدراءات لتحسدين التجاريدة العامدة  البندوكولتحقيق هذه الغاية يقدع علدى 

الأخدر  كمدا يجدب عليهدا العمدل الخاصدة جودة خدماتها لكي تكدون منافسدا قويدا للبندوك التجاريدة 

ن خدلال فهدم باستمرار على تحسين وتنويع تل  الخدمات بمدا يلائدم رغبدات وتطلعدات عملائهدا مد

.إن هددذه الدراسددة التجاريددة العامددةتوجهددات وتوقعددات العمددلاء تجدداه الخدددمات التددي تقدددمها البنددوك 
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وذلدد  بتزويدددها بالمعلومددات الضددرورية التددي  التجاريددة العامددة فددي حلددب البنددوك ستسداعد إدارات

مكينهدا مدن تمكنها من معرفة مستو  الخدمات المقدمة لهؤلاء العملاء من وجهة نظرهم ومن ثمّ ت

اتخاذ كل ما هو ضروري لتلافي النواقص ومعالجة الخلل من خلال تحسدين نوعيدة الخددمات بمدا 

يقود إلى احتفاظ تل  البنوك بعملائها الحاليين ومن ثمة جذب عملاء جدد وما يؤدي ذل  من نتائج 

 . التجارية العامة في حلبإيجابية على مجمل أداء البنوك 

 

 البحث:اهمية  1-2

 لكدل الشداغل الشدغل لده المقدمدة الخدمات أو المنتجات عن الزبون رضا ومتابعة قياس أصبح لقد

أن  حيدث، تنافسية ميزة وتحقيق نشابها في الاستمرار و البقاء في الراغبة الاقتصادية المؤسسات

 إلا هذا يكون لا حيث المؤسسة، نحو ولاءه وتنمية عليه الحفاظ لضمان مدخلا يعتبر الزبون رضا

 .توقعاته مع وتتلاءم ورغباته حاجاته تلبي خدمات أو منتجات تقديم عن بريق

 

 الأساسدية جدودة الخددمات مدن خدلال العمدلاء  الإيجابية لرضا الجوانب التعرف على لذل  وجب

 البندوك لهدم ومسداعدة تقدديمها و توفيرهدا مدن البندوكهدذه  تدتمكن العمدلاء حتدى عنهدا يبحدث التدي

 إدراكهدم خدلال مدن اهتمام العمدلاء وجدذبهم للتعامدل معهدا وذلد  إثارة في ب بحل العامة التجارية

التعداب  و الملموسدية( علدى رضدا  و الأمدان، الاسدتجابة سدرعة، الاعتماديدة (الخدمة جودة لأثر

 في حلب.العامة  في البنوك التجارية  العملاء
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 :البحث أهداف 1-3

 

  :هذه الدراسة إلى تهدف 

ء البند  لمسدتو  جدودة الخددمات المصدرفية المقدمدة لهدم سدواء مدن لاتقيديم عمد التعرف علدى -1 

ناحية توقعاتهم بخصوص ذل  أو إد اركهم لمستو  جودة الخدمات المصرفية المقدمدة لهدم فعليدا، 

 .ء لاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاواختبار الع

 

ء البن  في تقييمهم لجدودة الخددمات لاتخدمها عمهمية النسبية للعوامل التي يسالاالتعرف على  -2

ء البندوك نحدو الخددمات المصدرفية المقدمدة لهدم وذلد  بهددف لاالمقدمة لهم ومعرفدة توجهدات عمد

  .تطويرها

 

توفير معلومات تساعد إدارة البن  فدي قيداس جدودة مدا تقدمده مدن خددمات مصدرفية والتعدرف  -3

 .ءلاالمصرفية من وجهة نظر العم على النماذج السائدة لقياس جودة الخدمات

 

 الآتي : النحو على رئيسي بهدف الأهداف صياغة يمكن

العامدة فدي البندوك التجاريدة  العمدلاء رضا على  المصرفية الخدمات جودة أبعاد أثر على التعرف

 في حلب.
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 : الآتي النحو على فرعية أهداف منها وينبثق

 في حلب.العامة في البنوك التجارية  العملاء رضاعلى  الملموسية عامل أثر على التعرف 1.

 في حلب. العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى  الاعتمادية عامل أثر على التعرف 2.

 في حلب.العامة في البنوك التجارية  العملاء رضاعلى  الأمان عامل أثر على التعرف 3.

فدي  العامدة فدي البندوك التجاريدة العملاء ضارعلى السريعة  الاستجابة عامل أثر على التعرف 4.

 حلب.

 في حلب. العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى  التعاب  عامل أثر على التعرف 5.

 

 البحث: مشكلة 1-4

التي يتعاملون العامة  التجارية  البنوكإن المعرفة العامة للباحث بانخفا  رضا العملاء تجاه 

تمت بين الباحث ومجموعة من مديري الفروع لبعض البنوك  معها في حلب نتيجة لقاءات

,قد دفعت الباحث إلى الاهتمام بهذا الموضوع، ومعرفة ما إذا كان رضا العملاء العامة التجارية 

غرافية )الجنس، والمستو  التعليمي وتتأثر بجودة الخدمات المصرفية من ناحية، والعوامل الديم

 ناحية أخر .  منو مستو  الدخل وببيعة العمل( 

 إن مشكلة البحث تتلخص في السؤال التالي :

 في حلب؟العامة في البنوك التجارية  العملاء رضا المصرفية على  الخدمة جودة أثر ما

 : الآتية الفرعية التساؤلات تنبثق الرئيسي السؤال هذا ومن

 حلب؟في  العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى  الملموسية أثر ما 1.

 في حلب؟ العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى  الاعتمادية أثر ما 2.

 في حلب؟ العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى  الأمان بعد أثر ما 3.

 في حلب؟ العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى  السريعة الاستجابة أثر ما 4.

 في حلب؟ العامة في البنوك التجارية لعملاءا رضاعلى  التعاب  بعد أثر ما 5.
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 :البحث فرضيال 1-5

 :هي الرئيسية الفرضية إن

 : H0 المصدرفية جدودة الخدمدة لأبعاد معنوية دلالة مستو  عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا 

 حلب.في  العامة في البنوك التجارية العملاء رضاعلى 

 

 :الآتية الفرعية ضياتالفر الرئيسية الفرضية هذه عن وينبثق

 : H01 رضداعلدى  الملموسدية لبعدد معنويدة دلالدة مسدتو  عندد إحصدائية دلالدة ذو أثر يوجد لا 

 .في حلبالعامة في البنوك التجارية  العملاء

: H02 رضداعلدى  الاعتماديدة لبعدد معنويدة دلالدة مسدتو  عندد إحصدائية دلالدة ذو أثدر يوجد لا 

 .في حلبعامة الفي البنوك التجارية  العملاء

: H03 العمدلاء رضاعلى الأمان  لبعد معنوية دلالة مستو  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا 

 .في حلب العامة في البنوك التجارية

: H04 علدى السدريعة  الاسدتجابة لبعدد معنويدة دلالدة مسدتو  عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا

 .في حلب العامة في البنوك التجارية العملاء رضا

: H05 رضداعلدى  التعداب  لبعدد معنويدة دلالدة مسدتو  عندد إحصدائية دلالدة ذو أثدر يوجدد لا 

 .في حلب العامة في البنوك التجارية العملاء
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 :البحث أنموذج 1-6

 

 

 

 ( أنموذج البحث1شكل رقم )ال

 
 

          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 المتغير المستقل

 الخدمال جودة أبعاد

 المصرفية

 ابع المتغير الت

 رضا العملاء  

 الملموسية (0

 الاعتمادية (7
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 :الدراسية المصطلحال 1-7

 

 لتوقعاتده الخدمدة تلبيدة لمدد  الزبدون إدراك هدي الخدمدة جدودة :الخدمدة جدودة ممفهدو .1

 .التوقعات تل  أوتجاوز

 .الخدمة مقدم على العميل اعتماد إمكانية مد  تعني وهي الاعتمادية: .2

 .الخارجي للموظفين والمظهر المعدات، و المادية التسهيلات تشمل: الملموسية .3

 .دقيق و سريع صحيح بشكل الزبائن لخدمة الموظفين لد  الرغبة: الاستجابة السريعة .4

 وقدرة ومعرفة يعكس خبرة وهذا المؤسسة، مع التعامل في والأمان الثقة مشاعر: الامان .5

 الزبائن. في الثقة زرع مع بالموازاة أنفسهم في الثقة زرع على الموظفين

 فدردي بشدكل بهموالاهتمام  بلط ، ومعاملتهم الشخصية، الزبائن حاجات التعاب : فهم .6

 .مقربون أصدقاء كأنهم إليهم والنظر شخصي، أو

مدا  لعميد بده يشعر الذي السلبي أو الإيجابي الانطباع ذل  هو العميل رضا: العميل رضا .7

 اتجداه )العميدل( توقعاتده بدين مقارندة عدن نداتج هدو و استهلاك، أو /و شراء تجربة اتجاه

 المدرك. أدائه و منتج ما

بتغلدب  يتص  الذي النفعي المضمون ذات العمليات من مجموعة هي: المصرفية الخدمة .8

 الملموسة. العناصر على الملموسة غير العناصر
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 سال السابقة االدر1-8 

 

 الدراسال العربية :

 

 العملاء رضا على المصرفية الخدمة جودة أبعاد ( بعنوان: أثر7102دراسة سامر الرياضي) -1

 "الزرقاء مدينة في انيةميد دراسة العربي البنك في

 

 الاعتمادية و بالملموسية والممثلة المصرفية الخدمة جودة أبعاد أثر على التعرف الدراسة هدفت

 أبعداد دراسدة بريدق عدن، العربدي البند  فدي العمدلاء رضدا فدي والتعاب  الاستجابة و الأمان و

 . الدراسة موضوع المصرفية الخدمة جودة

 واستخدمت .الزرقاء مدينة في العربي البن  خدمات من المستفيدين العملاء الدراسة واستهدفت

 واسترد للبن  ا عميلا 418 من الدراسة عينة تكونت و البيانات، على للحصول وسيلة الاستبانة

 اسدتبعاد بعد % 93 بنسبة استبانة 371 للتحليل منها وخضع، % 95 استرداد بنسبة 398 استبانة

 . تحليللل القابلة غير الاستبانات

 قبدل مدن المقدمدة الخدمدة جدودة عدن العمدلاء قبدل مدن عدام بشدكل رضدا يوجد أنه النتائج أظهرت

 سياسدات مدن البند  يتبعده ؛لمدا عنده العملاء رضا حيث من قيمة أفضل على الأمان وحاز البن ،

 أبعداد كأحدد التعداب  متغيدر عدن رضداهم العمدلاء د يدب بالمقابدل، بالأمدان العميدل تشدعر تحقدق

 .المصرفية جودةال
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، العملاء رضا على المقدمة المصرفية الخدمة جودة لأبعاد معنوي تأثير هناك أن الدراسة وأثبتت

 أن النتدائج أظهدرت بالمقابدل .الرضدا تحقيدق فدي تدأثير الأكثدر هدو الاسدتجابة متغيدر عددّ  و

  الأخر المتغيرات بين من العملاء رضا لتحقيق تأثيرا الأقل هو متغيرالملموسية

 

 

جىىودة الخىىدمال (بعنىىوان : 7102 )هىىاجر محمىىد الملىىك و الطىىاهر محمىىد أحمىىد علىىيدراسىىة  -2

 " دراسة ميدانية علي بنك الصادرال المصرفية واثرها علي رضا العميل

 

هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المصرفية الحديثة علي رضدا العمدلاء فدي القطداع  هدفت 

اعتمدددت الدراسددة علددي المددنهج الوصددفي ، تنميددة الصددادراتالمصددرفي مددن خددلال تجربددة بندد  

 .التحليلي

وتم جمع البيانات الأولية عن بريق أداة الاستبيان في عينة من عملاء بند  تنميدة الصدادرات ثدم  

 مبحوث.  (100)تم تصميم استبانة وجهت للعملاء الذين تم اختيارهم من عينة قصدية مكونة من 

 

برندامج الحدزم الإحصدائية   (SPSS) الإحصائي عن بريق برندامج الدـتم تطبيق أسلوب التحليل 

للعلوم الاجتماعية، وقد خلصت الدراسدة إلدي العديدد مدن النتدائج مدن أهمها:سدرعة الأسدتجابة هدي 

 .العنصر الأكثر جاذبية في استقطاب عملاء المصرف

 

هنالد  ارتبداب ، يدةيوجد ارتباب بردي متوسدط بدين كدلال مدن محدور رضدا العميدل وبعدد الاعتماد 

بردي ضعي  وليس له دلالة بين كلال من محور رضا العميل وبعد الملموسدية، يوجدد تدأثير لبعدد 

  .الملموسية على محور رضا العميل
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كما أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات من أهمها: الاهتمدام بالعميدل مدن حيدث معرفدة مطالبده 

الاعتمداد علدي التقنيدات الحديثدة لةنظمدة البنكيدة ، دلدةواحترام رغباته علي أسداس مدن الثقدة المتبا

 .وتدريب موظفي البن  عليها

 

 المصدرفية الخددمات جدودة عدن العمدلاء رضدا بعنوان قيداس 2112عبود  صالح دراسة خالد -3

 )الإسلامي الدولي سورية بن  على ميدانية دراسة(الإسلامية

 

 عدن ميدانيدة دراسدة " الإسلامية المصرفية الخدمات جودة عن العملاء رضا قياس دراسة هدفت

 الخددمات هدذه جدودة مسدتو  عدن العملاء رضا مد  تعرف إلى ،"الإسلامي الدولي بن  سورية

 بند  عليهدا يحصدل أن يمكن التي المنافع عن الكش  إلى وأيضال  الدراسة، محل يقدمها البن  التي

 هددف إلى وصولال  تطويرها على ملوالع خدماته، جودة قياس وراء من الدولي الإسلامي سورية

 النتائج من مجموعة إلى الدراسة وتوصلت ربحيته، لتعظيم السوقية حصته وهو زيادة ألا أساس،

 :أهمها نورد

 

 العمدلاء توقعدات بدين " اخدتلاف " يوجدد أنده لا علدى تدنص التي البحثية الفرضية رفض ثبت 1-

 لتل  الفعلي الأداء لمستو  إدراكهم وبين ةالمقدم الإسلامية المصرفية الخدمات وجودة لأبعاد

 .الدراسة محل بالبن  الخدمات

 المادية الجوانب :الآتية الثلاثة الأبعاد قبُلَت الخمسة لةبعاد المتعدد الانحدار لتحليل ببقا 2-

 والتعاب . والاستجابة الملموسة
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 :الآتي في نوجزها التوصيات من عدد إلى التوصل وتم

 توقعات بين الفجوة تضييق على بالعمل الإسلامي الدولي سورية بن  إدارة مقيا ضرورة 1-

 .رضاهم يتحقق حتى بالفعل إليهم يقدم وما الجودة لمستو  العملاء

 بالشكاوي التقدم على العملاء وتشجيع العملاء، شكاوي مع للتعامل أنظمة توافر ضرورة 2-

 أمام مفتوحة المصرف في المسؤولين مراكز مع الاتصال قنوات وجعل وجودها، حالة في

 .شكو  وجود حالة في العملاء

 الخدمات بعض عن العملاء رضا عدم أسباب لتعرف البحوث من مزيد إجراء ضرورة 3-

 فدي تدؤثر قدد مشكلات إلى تتحول أن قبل إزالتها على والعمل وخصائصها، الإسلامية المصرفية

 .للمصرف العملاء ولاء

 

 

 الدراسال الاجنبية:

 

ئه: دليىل مىن أثر جودة الخدمة على رضا العميل وولا ، بعنوانKhan and Fasihدراسة  -1

 2014.1القطاع المصرفي، 

”Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty-Evidence from Banking Sector”, Pakistan, 2014 

علددى جددودة الخدددمات المختلفددة  البنددوك فددي الباكسددتان إلددى تحديددد مسددتو  رضددا عمددلاء هدددفت   

مدن  وتحديدد بعدد الجدودة الدذي لده الأثدر الأكبدر علدى رضدا العميدل. توصدل البداحثين ،المقدمة لهم

 جانب رضا العميل: يتعلقإلى مايلي فيما  خلال توزيع عدد من الاستبيان على عملاء بنوك عدّة

                                                           
1 -l Sciences, 2014, Vol. 8 (2), 3311Pak J Commer Soc Sci, Pakistan Journal of Commerce and Socia

354 
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 قة بتعزيز مستو  رضا العملاء.إن لكل من بيئة البن  ومحيطه وموظفيه علا -

إن امددتلاك مددوظفي البندد  لسددلوك جدددير بالثقددة والالتددزام فددي تددوفير الخدددمات لدده الأثددر  -

 الإيجابي في زيادة مستو  الرضا لد  العملاء.

وافق العملاء عينة البحث على أن مقدمي الخدمة في البن  يوفرون المعلومات بدقة وثقدة  -

 مما زادهم رضا.

لاء عينة البحث على أنه يمكن لمقدمي الخدمدة فدي البند  الاسدتماع لمشداكلهم لم يتفق العم -

 باهتمام كاف )التعاب ( مما أثر سلبال في رضاهم.

 ومن أهم توصيات الدراسة:

العمل على توزيع عدد من الاسدتبيانات بشدكل دوري للحصدول علدى بياندات مدن العمدلاء  -

 الخدمات.فيما يتعلق بتوقعاتهم ومقترحاتهم لرفع مستو  

 .تطوير الخدمات بما يتناسب مع احتياجات ومتطلبات العملاء -

 

 

 .2017 ،2بعنوان، H.M.G.Y.J.Hennayake دراسة  -2

” Impact of Service Quality on Customer Satisfaction of Public 

Sector Commercial Banks: A Study on Rural Economic Context” 

 

 لتتميددزعن بدداقي سددبل علددى باسددتمرار تبحددث الشدركات فددإن الخدددمات، عةصددنا تنافسددية تزايددد مدع

 المسدوقين عدن فضدلال  الأكاديميدة، بشكل كبير اهتمام البحدوث  الخدمة جودة جذبت وقد. المنافسين

. العمدلاء ولاء والمحافظدة علدى الأعمدال فدي أداء الهدام لددورها نظرال  الأخيرة السنوات مد  على

                                                           
2 International Journal of Scientific and Research Publications, Volume 7, Issue 2, February 2017 
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 قيدام ضدرورة المصرفية, على الخدمات إلىالخدمات، بالاضافة  قطاع في الأخير حيث حتمّ النمو

  تحسين لهم يمكن فقط وعندها. المقدمة الخدمة العملاء عن جودة نظر وجهة بفهم الخدمات مقدمي

 

 هددذه سددعت. نسددبة لبدداقي المنافسددين الصدددارة فددي والبقدداء مددن حيددث الخدمددة فعددال بشددكل عوائدددهم

 نوعيدة علدى والشعور والأفكدار المكوندة العملاء، آراء ماهي: التالي الالسؤ على للإجابة الدراسة

العمدلاء  لدد  المحتملدة التوقعدات الدراسدة وحدددت كينيدا؟ التجارية فدي البنوك تقدمها التي الخدمة

 السددكان المهتمددين بكددونهم عمددلاء مددع وصددفيال  تصددميمال  الدراسددة واعتمدددت. الخدمددة عددن جددودة

 مصدرفا 44 مجمدوع للعمدلاء مدن الاسدتبيانات إعطداء تدم. اتفاقيدة وبينير في التجارية للمصارف

 بين إيجابية الدراسة علاقة نتائج أنشأت .نيروبي في البيولوجي التنوع اتفاقية إبار في يقع تجاريا

 العمدلاء رضدا أن هدو الدراسدة هدذه مدن الاسدتنتاج. بندوك كينيدا فدي العمدلاء ورضدا الخدمدة جودة

بددذل  كانددت  و. الكينددي البندد  عمددلاء مددن المحافظددة علددى أعلددى لاتمعددد إلددى يددؤدي أن يمكددن

كمدا أنهدا  البن  عملاء رضا ستعزز نفذت إذا الكينية, والتي نتائج البنوك على المستندة التوصيات

 .بالعملاء الاحتفاظ معدلات ستحسن
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 .2017 ،3بعنوان  ،Rubogora Felixدراسة  -3

”Service Quality and Customer Satisfaction in Selected Banks in 

Rwanda” 

 الروانددي، الشعبي البن  في العملاء ورضا الخدمة جودة بين العلاقة لتحديد الدراسة هذه وضعت

 استبيان ذاتي  استخدام تم وقد. والمقطعي الوصفي المسح تصميمات إلى واستندت. كيغالي فروع

 

 

 البياندات تحليدل تدم. المناسدبة العيندات أخدذ تقنيدة امباسدتخد عيندة  418 مدن الأوليدة البياندات لجمع

  إلى الدراسة واستندت. بيرسون الخطي الارتباب ومعامل و تحليلاته، spss برنامج باستخدام

 

 

 الحسداب وندوع الجدنس ندوع حيدث مدن المسدتجيبين خصائص تحديد( أ: )هي بحثية أهداف خمسة

البندد  الشددعبي  فددي الخدمددة جددودة مسددتو  ديدددتح( ب) المصددرفية؛ والخبددرة التعليميددة والمددؤهلات

 العلاقدة البن  الشعبي الراوندي )د( تحديد عملاء بين العملاء رضا مستو  تحديد( ج) الراوندي،

 تعدزز باسدتراتيجيات التوصدية( ه) البند  الشدعبي الراونددي فدي العمدلاء ورضدا الخدمة جودة بين

 من الإناث، أكثر من هن العينة غالبية أن النتائج وكشفت. الدراسة نتائج إلى استنادال  العملاء رضا

زبدائن البند  الشدعبي  مدن العيندة غالبيدة وكاندت المهندي التعلديم مؤهدل لدديهم يكدن لدم العينة نص 

 كلا أن لمعرفة ثم تابع. فوق فما سنوات ثلاث من هو الذي الوقت من نسبيا بويلة لفترة الراوندي

 النتدائج وأظهدرت(. عدال مسدتو ) 3≈ المتوسط في كان العملاء ورضا الخدمة جودة مستو  من

 العمدلاء، ورضدا الخدمدة جدودة بدين وإيجابية كبيرة علاقة وجود PLCC لجنة إليها توصلت التي

                                                           
3 Journal of Business & Financial Affairs DOI: 10.4172/2167-0234.1000246 
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 أخدر ، ناحية من. الامان والاستجابة الاعتمادية مع العملاء ولاء أبعاد مثل مقارنة تمت حين في

 الخدمدة لجدودة الفرعيدة المتغيدرات مدع الشفوي الايجابيالمعتمدة على الاتصال  المقارنة أظهرت

 بددين كبيددرة علاقددة توجدد لا بأندده والاسددتجابة، والتعدداب  والملموسدية، والامددان، الاعتماديددة، مثدل

 يقددمها التدي الخدمدة لتحسدين هو البن  الشعبي الراوندي كان إذا بأنه الباحثة وأوصت. المتغيرات

 سدجلاتهم علدى الحفداظ( أ: )البن  الشعبي الراونددي موظفي على ينبغي رضاهم، لضمان لعملائه

 لحدل اسدتعداد علدىأن يكونوا ( ج) ثابتة؛ بطريقة العملاء مشاكل معالجة( ب) الأخطاء؛ من خالية

 الأفراد. للعملاء الخاصة الاحتياجات فهم( د) و الفور على العملاء مشاكل

 

 

 2015.4 ، بعنوان ،Meron Melakuدراسة  -4

”Impact of Service Quality on Customer Satisfaction: The Case of 

Bank of Abyssinia” 

 

 المصدرفية الصدناعة أن مدن الدرغم علدى. لةمة الاقتصادية الحياة في جدال  هامال  دورال  البنوك تلعب

مدا ليس جيددا ب وجودها فإن مجرد للشعب، المالية الخدمات من مختلفة أنواعال  وتقدم النمو في آخذة

 رضدا علدى الخدمدة جودة تأثير لدراسة الدراسة هذه تحديد تم. الجودة عالية خدمة تقدم لم ما يكفي

 وتدايلور كدرونين صديغت بواسدطة Bank of Abyssinia S.C. SERVPERF فدي العمدلاء

. الاسدتبيان خدلال مدن البياندات لجمدع الكميدة نظريدة الوسدائل تم استخدام. العلاقة لتحديد( 1112)

 من العينة مكونة من حجم لتحديد متناسبة وغير متناسبة من ببقات العينات أخذ تقنية تخداموتم اس

 باسدتخدام الاسدتبانة مدن جمعهدا تدم التدي البياندات تحليدل تدم. الدراسة لإجراء مصرفيال  عميلال  311

 ئجنتدا وتشدير. spssبواسدطة برندامج  الانحددار وتحليدل والارتبداب المتوسط مثل إحصائية أدوات
                                                           

4  
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 والتعدداب  والاسددتجابة الاعتماديددة الملموسددية) الخدمددة جددودة أبعدداد جميددع أن إلددى الدراسددة هددذه

 أن إلدى تشدير الدراسدة هدذه نتدائج أن كمدا. العمدلاء رضدا مدع وكبيدرة إيجابيدة علاقدة لها( والامان

مدن  ذلد  ىعلد وبناء. الاستجابة تليها الخدمة، لجودة الامان أبعاد عن للغاية راضين كانوا العملاء

 رضددا علددى وكبيددر إيجددابي تددأثير لهددا الخدمددة جددودة أبعدداد جميددع أن لددوح  الانحدددار نتيجددة خددلال

 أبعداد خلال من شرحها تم العملاء رضا في الاختلافات من ٪44 فإن ذل ، على وعلاوة. العملاء

 بعدض الباحدث قددم الدراسدة، نتدائج علدى وبنداء، bank of Abyssinia S.C فدي الخدمدة جدودة

 البن . إدارة إلى توصياتال

 

 

 .2014 ,5, بعنوانMubbsher Munawar Khanدراسة  -5

”Impact of Service Quality on Customer Satisfaction and Customer 

Loyalty: Evidence from Banking Sector” 

 

 دماتالخد بجدودة يتعلدق فيمدا المصدرفيين العمدلاء رضا مستو  تحديد هو الدراسة هذه من الهدف

 مدن سلسسدلة ضدمن الخدمدة جدودة درسدت. المعندي البند  مدع وولائهدم بنكهم يقدمها التي المختلفة

 بطريقة وولاءهم العملاء رضا تعزز قد التي الخدمة جودة أبعاد لمعرفة جهد بذل تم. مختلفة أبعاد

 يندداتالع باسددتخدام المختلفددة غرافيددةوالديم السددمات مددن مجموعددة مددن العينددة اختيددار وتددم. أفضددل

. العيندات أخدذ أجدل مدن سدواء حدد على والخاص العام القطاعين من البنوك اختيار وتم. العشوائية

 صدالحة اسدتجابة نسدبة تحقيدق تدم. مختلفة بنوك من عميلا 271 على المسح استبيانات توزيع وتم

 الارتبدداب ،one sample t-test الوصددفي، الإحصدداء اسددتخدم(. مشددارك 225) ٪83 بنسددبة

                                                           
5 Pakistan Journal of Commerce and Social Sciences 

2014, Vol. 8 (2), 331- 354 
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 كبيدر ارتبداب لهدا أبعادهدا وجميدع الخدمدة جدودة أن إلدى النتدائج وتشير. البيانات لتحليل اروالانحد

 الاقتصدداد فددي هامددا قطاعددا المصددرفي القطدداع ويشددكل. وولاءهددم العمددلاء رضددا مددع وإيجددابي

 هدذه إجدراء تدم ولدذل . الماضدي العقدد خلال قوية ومنافسة مسبوق غير نموا شهد وقد الباكستاني،

 الصددد هدذا فدي تجريبية شروحات عن والبحث الظاهرة هذه في للنظر التحديد وجه على الدراسة

 .ولاءهم العملاء رضا في الرئيسي المساهمة عامل باعتبارها الخدمة جودة في النظر خلال من
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 الفصل الثاني

 الإطار النظري للبحث
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 الخدمال: في الجودة مفهوم 2-1

 

 ببيعدة تعندي التدي و  Qualitasاللاتينيدة  الكلمدة إلدى عمومدا Qualityالجدودة  مفهدوم يرجدع

 6.الإتقان و الدقة تعني كانت قديما و، الصلابة و درجة الشيء ببيعة أو الشخص

 

 المواصفات مجموعة "هي و الأمريكية الجمعية تعري  هو الجودة تعريفات أشهر فمن حديثا أما

 7."الضمنية أو المعلنة الحاجات لإشباع القدرة تولد خدمة،والتي أو لمنتج والخصائص

 

 :البعض عرفها فقد الخدمة جودة يخص فيما أما

 بنداء جيدد بشدكل تقديمها كيفية توضيح و المتطلبات و الاحتياجات التقاء على التركيز "على انها 

 العدالي بدونالز نظدر وجهدة يحددد الذي الاتجاه هي المدركة الخدمة وجودة، الزبائن توقعات على

 الأداء راكاتهم من إد الخدمة مع زبائن توقعات مقارنة عن ناتجة هذه النظر ،ووجهة الخدمة اتجاه

 8.للخدمة الفعلي

 

 

 

 

 

                                                           
 ، الأولى الطبعة ، التوزيع و للنشر الصفاء دار ، عمان. "الحديثة المنظمال في الجودة ،" بارق الشبلي و مأمون الدرادكة - . 6

 15 ص ، 2002

 الطبعة ، التوزيع و للنشر الوراق مؤسسة ، "الزبون علاقال إدارة " ، العبادي دباس فوزي هاشم و الصافي سلطان جحيم يوس  7

 110 ص ، 2009 .الأولى، 

 
  الوراق ، التوزيع و النشر و للطباعة العربي التواصل دار ، عمان ،  "المصرفية الخدمة جودة عولمة  "، الصرن حسين رعد-  8

 198 ص ، 2007 ،.التوزيع و للنشر
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 المقدمدة الخدمدة تحسدين عنهدا يندتج الأنشدطة مدن مجموعدةهدي : كمدا تدم تعريد  جدودة الخدمدة 

 و، الأداء عندد تدتم أنشدطة و، الخدمدة أداء قبل تتم أنشطة إلى الأنشطة هذه يمكن تقسيم و، للعميل

 9.الأداء بعد تتم أنشطة

 

 هدي أو للخدمدة العمدلاء توقعدات مع للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة معيار بأنها تعرف ايضا 

 .لها الفعلي لةداء وادراكهم  للخدمة العملاء توقعات الفرق بين

 

من ميزاتها أنها ، الملكية تحويل بدون نهام المستفيد رضا يحقق نشاب أنها كل على الخدمة تعرف

 .للتخزين القابلية عدم، عدم التجانس، التلازمية ملموسة، غير

 

 10"التوقعات تل  أوتجاوز لتوقعاته الخدمة تلبية لمد  الزبون إدراك هي الخدمة جودة

 

 للعمدلاء شخصدي وتقددير حكدم هدي المدركدة الجدودة أن حقيقدة حدول تركدزت التعريفدات إن هدذه

إدراكدات  توافقدت إذا أندو يعندي وهدذا.العميدل نظدر وجهدة مدن يدتم أن يجب تعريفها أن ويعني ذل 

 التوقعات الناتج فاق إذا أو الخدمة عن راضين يكونون سوف فإنهم له  توقعاتهم مع العملاء للناتج

 .متميزة تعتبر الخدمة تجاوزها فإن أو

 

 

 

 تلقي في الكمية تجربته على بالاعتماد للخدمة العميل حكم تمثل للخدمة المدركة فالجودة لذا

                                                           
 ، الطباعة و التوزيع و للنشر المسيرة دار ، عمان ، "التجارية البنوك في الرقابة تحقيق و الشاملة الجودة "، أحمد سمير محمد 9

 6 ص ، 2009 .  الأولى، الطبعة
10 Ming Wang, Chich-Jen Shieh, the Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction, 

Journal of Information and Optimization Sciences, Vol.27, No.1, Taiwan, 2006, P195. 
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 .فيها الجودة مستو  على يؤثر وبالتالي إنتاجها عملية في يشتركون فهم لذا , الخدمة

 

 

أنهدا ذات  حيدث وتسدويقه الخدمدة مندتج تصدميم فدي الخدمدة جدودة تلعبده الدذي المهدم للددور ونظرا

 11: يلي فيما الخدمة جودة أهمية ابراز فيمكن، الخدمات والزبائن مقدمي من لكل أهمية

 

 .عليها الطلب يصنع ذل  على وبناء الخدمة على الطلب حجم على تؤثر الجودة أن -

 

 الأخدر  المؤسسدات مدع بالمقارنة للمؤسسة التنافسية المكانة تصنع وسيلة تعد الخدمة جودة أن -

 .السوق في لها المنافسة

 

 .الخدمة تكلفة لتخفيض تسعى فهي، للمؤسسة الربح قتحقي عناصر أهم أحد الخدمة جودة تعتبر -

 

 للمؤسسدة الحداليين العمدلاء علدى المحافظدة مصدادر مدن مهمدا مصددرا الخدمدة جدودة تعتبدر -

 .جدد عملاء جذب إلى بالإضافة

 

 

 

 

 

 : المصرفية الخدمال في الجودة تطبيقال2-2 

                                                           
  43ص ،  2005، الثالثة الطبعة ، والتوزيع للنشر وائل دار ،  "الخدمال تسويق  "، حامد هاني الضمور-  11
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 :التالي النحو على هي و لأخر، اقتصادي من المصرفية الخدمة جودة تعاري  تعددت لقد

 المتعلدق للحكدم نتيجدة، انجازهدا أثنداء عيدب أي مدن المصدرفية الخدمدة خلدو هدي :الأول التعريف

 .لها الفعلي الأداء و البنكية الخدمة من المدركة العميل أو الزبون بتوقعات

 

 12لها الفعلي اءو ادراكاتهم لةد المستهدفة للخدمة العملاء توقعات بين الفرق هي :الثاني التعريف

 

 13:كالتالي هي و المصرفية الخدمات لجودة مستويات خمسة تصني  يمكن و

 التدي المصدرفية الخددمات مدن الجدودة مسدتو  تمثدل والتدي :العمىلاء مىن المتوقعىة الجىودة -1

 .معه يتعاملون الذي المصرف من عليها يحصلوا أن يتوقعون

 و لعملائهدا تقددمها التدي الخدمدة نوعيدة فدي رفالمص إدارة تدركه ما هي و :المدركة الجودة -2

 عال. أنها تشبع حاجاتهم  ورغباتهم بمستو  تعتقد التي

 التدي المصدرف مدوظفي مدن المصدرفية الخدمدة ابهتؤد   التي الطريقة هي و الجودة الفنية: -3

 للمواصفات تخضع التي المصرف موظفي من المصرفية الخدمة ابه النوعية للمواصفات تخضع

 .المقدمة المصرفية للخدمة تؤد  التي الطريقة هي و  نوعيةال

 اسدتخدام فدي القددرة و التوافدق مد  عن تعبر التي و تؤد  الخدمة التي : وهيالجودة الفعلية -4

 .العملاء يرضى جيد بشكلة الخدم تقديم أساليب

 من المصرف هعلي يحصل أن يمكن الذي القبول و الرضا مد  أي: للعملاء المرجوة الجودة  -5

 .الخدمات لتل  تلقينهم عن عملائه

 

                                                           
 إدارة  "الدولي الملتقى ضمن مداخلة ،  "للبنك التنافسية الميزة لتفعيل المصرفية الخدمال جودة  "، سارة وحليمي أحمد بربار 12

 9-8 ص ، 2010 قسنطينة ، جامعة ، التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم بكلية ،" لخدمالا قطاع في الجودة الشاملة
 درجة لنيل استكمالا مقدمة رسالة ،  "التنافسية الميزة تحقيق على أثرها و المصرفية الخدمال جودة "، ناصر محمد وسام الكركي 13

 24 ص ، 2010 ، فلسطين ، منشورة غير ، الخليل جامعة ، أعمال إدارة تخصص /25. الماجستير،
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 14:كالأتي هي و للجودة أساسية أبعاد هناك عشرة

 

  مرة أول من صحيح بشكل تقديمها و الخدمة أداء في الاتساق درجة تعني والتي: الاعتمادية-0

 .العملاء احتياجات و للمطالب الخدمة مقدمي استجابة سرعة إلى تشير التيو الاستجابة: 2-

 .للعملاء متميزة خدمة تقديم في القدرة الأفراد امتلاك هي :الخدمة مقدمي قدرة و كفاءة 3-

 .اللزوم عند مبه الاتصال و الخدمة مقدمي إلى الوصول سهولة وهي :الوصول إمكانية 4-

 .الخاصة ظروفهم تقدير و العملاء معاملة حسن إلى تشير و :المجاملة 5-

 بشدكل العمدلاء و الخدمدة مقددمي بدين بالخدمة المتعلقة المعلومات بادلت تعني والتي :الاتصال 6-

 .بسيط و سهل

 .العملاء مصالح مراعاة مع الخدمة مقدمي في الثقة من عالية درجة توافر وهي :المصداقية 7-

 .عيب أي من خالية خدمة تقديم من يمكنهم بشكل بوظائفهم العاملين إلمام أي :الأمان 8-

 و، الزبون احتياجات على للتعرف المبذول الجهد وتعكس :للمستفيد الخدمة دممق فهم درجة 9-

 بالزبون الشخصي الاهتمام توفر الجانب هذا يتضمن كما، المعرفة تل  ضوء في الخدمة مواءمة

 .عليه التعرف سهولة و

 مظهدر ضدوء فدي الزبدون قبدل مدن الخدمدة جدودة تقيديم يدتم مدا غالبدا :الملموسىة الأشىياء 10-

 .الخدمة لمقدم التابعة الاتصال ووسائل الأفراد و الأجهزة و المعدات مثل المادية تسهيلاتال

 

 نمدوذج عليهدا أبلدق فقدط خمسدة فدي العشدرة الأبعداد هذه بتلخيص المتلاحقة الدراسات قامت وقد

 15 ).الملموسية، الأمان، التعاب ، الاستجابة، الاعتمادية) تشمل و، الخدمة جودة

 

                                                           
 النهضة مكتبة ، العربية النهضة دار ، العربي الفكر دار توزيع ، "المقارن القياس و الجودة قياس "، المحسن عبد محمد توفيق 14

 44,ص2005 ، الحديث الكتاب دار ، ايتواك المكتبة الأكاديمية ، المصرية
 ،  2006، عمان ، التوزيع و النشر و الشروق دار ، الأولى الطبعة ، "الخدمال في الجودة دارةإ "، المحياوي علوان ناي  قاسم .-  15

 15ص
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 وعند الجودة أبعاد على البعض عند مفهومها ارتكز حيث الباحثين عند الجودة ممفاهي تعددت

 المصدرفية الخدمة جودة بتعري  الخاصة المفاهيم جملة ومن .قياسها أساليب على الآخر البعض

 :منها نذكر

 إلدى تهددف فهدي منده و الخدمدة، جدودة مفهدوم عدن يختل  لا المصرفية الخدمة جودة مفهوم إن"

 فهدي مستمرة، بصفة ورغباتهم حاجاتهم وتلبية لإرضائهم عالية جودة ذات للزبائن ماتخد تقديم

 ".16عنها والتعبير العملاء إدراكات في تكمن

 للعمدلاء المقدمدة الخدمدة مسدتو  إليهدا يرقدى التدي الدرجدة مقيداس هدي المصدرفية الخدمة فجودة

 الفعلدي الجدودة مسدتو  تطدابق يعندي ةمتميز جودة ذات خدمة تقديم فإن وبالتالي توقعاتهم، ليقابل

 يكمن المصرفية الجودة مفهوم فإن ولذل  الأحيان، بعض في عليها التفوق أو العملاء توقعات مع

 تل  توافر مد  يعكس الذي الفعلي الأداء ومستو  الخدمة لأبعاد العملاء توقعات بين المقارنة في

 .لهم المقدمة المصرفية الخدمات تتضمنها التي الجودة في بالفعل الأبعاد

 المصدرف قددرة دراسدة و الزبدائن لمتطلبدات إرضداء أنهدا علدى المصدرفية الخدمة جودة تعرف"

 ذات خددمات تقدديم عمليدة المصدرف تبندى فدإذا التقائهدا، علدى والقددرة المتطلبات هذه تحديد على

 17 ".الزبائن متطلبات على التفوق خلالها من يسعى أن يجب عالية جودة

 

 

 

 

 

                                                           
 81ص-2111-2ب للمؤل ، محفوظة النشر ،حقوق المصرفي للتسويق العلمية الأصول :معلا ناجي-  16
 الإنسانية، العلوم مجلة نظرية، راسةد ،المصرفية الخدمة وجودة الانترنيت شبكة بين العلاقة دراسة أهمية :الصرف حسن رعد 17

 32ص ،2 العدد
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 عدن مختلفدة نظدر بوجهدة المصدرفية الخدمدة لجدودة الخدمدة مقددم و العميدل مدن كدل ينظدر و

 :ذل  يوضح التالي والشكل.الآخر

 ( 2الشكل رقم )                                          
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 :الخدمة جودة مستويال 2-3

 لجودة مستويات خمسة تمييز يمكن أنه إلا متباينة مستويات للزبائن المقدمة الخدمة لجودة

  :18الخدمة

 .توفرها وجوب الزبائن ير  التي الجودة في وتمثل :الزبائن يتوقعها التي الجودة *

 .مناسبة أنها وتر  المصرف إدارة من :المدركة الجودة *

 .فعلا الخدمة به تؤدي التي الجودة وهي :الفعلية الجودة *

 .للخدمة النوعية بالمواصفات تحدد التي لجودةا تل  وهي :القياسية الجودة *

 .الترويجية الحملات خلال من الزبائن بها وعد التي الجودة وهي :للزبائن المروجة الجودة *

 التفدوق أو الزبدون توقعدات ملاقاة على المصرف بقدرة تتعلق الخدمة جودة أن  "Payne"وتر 

 .الأداء اسقي خلال من الخدمة جودة ملاحظة ويمكن وتر  عليها

 

 :المصرفية الخدمة جودة أبعاد2-4 

 مفداتيح تتمثدل لدذا النجداح، ثمدن هو الخدمة في التميز حين في السوق إلى الدخول ثمن هي الجودة

 معدايير بعشدرة الكتاب بعض حددها قد محددة ومواصفات لمعايير وفقا الخدمات تقديم في الجودة

 :وهي المقدمة، الخدمة جودة متقيي في العميل يستخدمها خمسة في دمجها تم

 الاستجابة -أ

 على البعد هذا ويركز .باستمرار العملاء ومساعدة بسرعة الخدمة تقديم على المصرف قدرة هي

 .بسرعة ومشاكل وشكاوي استفسارات من العملاء بلبات مع التعامل أي واللط  المجاملة

 

 

                                                           
 331,ص1 ،ب ،عمان التوزيع و للنشر حامد ،دار المصرفي التسويق :العجارمة تيسير 18
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 الاعتمادية -ب

 المصدرف قددرة إلدى تشدير أي وثبدات، ودقدة باعتماديدة المطلوبدة الخدمة إنجاز على القدرة وهي

 يجدري أن يريدد العميدل أن وبمدا .عليده يعتمد دقيق بشكل الموعودة المصرفية الخدمة إنجاز على

 الجوهريدة بدالمميزات المرتبطدة تلد  خصوصدا وعودهدا علدى تحداف  التدي البندوك مدع معاملاتده

 .عنها بالبحث وذل  الزبون بتوقعات دراية على تكون أن البنوك على يجب ولذا للخدمة،

 

 الأمان -ج

 .والش  الخطورة من والخلو المصرف مع المعاملات في السرية ضمان

 

 والتعاطف الاهتمام -د

 مع والصداقة والمودة الكياسة وكذل  الخدمة مقدم شخص في والتأدب اللياقة صفات توافر يعني

 تفهم و الاتصال سهولة إلى يؤدي مما حترامالا يسودها معهم جيدة علاقات يبني حتى العملاء،

 .بهم العناية و العملاء

 

 :الملموسة العناصر -هـ

التابعة  الاتصال ووسائل والمعدات الأجهزة وهي البن  لد  المتاحة المادية التسهيلات مظهر هي

 .للعملاء الراحة ومستلزمات( النقد وحساب لتدقيق ،معدات الآلي الصراف) للبن 
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 :الأبعاد هذه يشرح التالي لجدولا و

 

 المصرفية الخدمال جودة أبعاد

 

 
 الشرح البعد

 البن ؛ مظهر وجاذبية حداثة الملموسية 1-

 العاملين؛ مظهر

 . الخ... المادية التسهيلات

 الأجل في بالوعد الوفاء على القدرة الاعتمادية 2-

 المحدد؛

 وصحيحة؛ دقيقة معلومات

 الاعتماد يةوإمكان الأداء مصداقية

 .والكفاءات المؤهلات على

  الاستجابة 3-

 

 بالخدمة؛ الوفاء بآجال العملاء إعلام

 المعاملات؛ تنفيذ سرعة

 .العملاء شكاوي على الرد سرعة

 الوعد؛ حسب الخدمة على الحصول ضمان الأمان 4-

 البن ؛ تعاملات في والش  الخطر انعدام

 .الموظفين برف من سليم أداء

 العملاء؛ حاجات ومعرفة فهم اب التع 5-

 العميل؛ بأهمية الوعي

 .التزاماته مع العمل ساعات ملائمة

Source: WWW.ECOGESAM.ac-aix-marseille.fr , services quality, (15/08/2005), p7 
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 :العميل رضامفهوم 2-5 

 Edvardsson etبدين  ،فقدد الخددمات تسدويق مجدال فدي المهمدة المفاهيم من العميل رضا يعتبر

al.2000),) 

 و بينده العلاقدة كدون ذلد  و الماديدة السدلع مجال في منه أهم الخدمات مجال في رضا العملاء نإ

 .المادية السلع في منه الخدمات في أقو  تحقيق الأرباح و النمو من كل بين

 أن إلا الخدمدة جدودة و العميل رضا مفهومي بين أكيدة و واضحة علاقة وجود من الرغم على و

 فمدنهم منهما، كل مفهوم على و العلاقة، هذه نوع و ببيعة على يتفقوا لم المجال هذا في الباحثين

 أولا سنتطرق مختلفان،و مانهبأ ير  من منهم الخدمة،و جودة نفسه هو العميل رضا بأن ير  من

 (.وجدت إن م )بينه العلاقة توضيح إلى ننتقل ثم العميل رضا لمفهوم

 19:يلي فيما بعضها نقدم العميل لرضا الباحثون وضعها التي التعاري  من دالعدي هناك

 ."للعواب  تقييم هو العميل رضا -1

 الأفراد. به يقوم تفضيلي ذاتي تقييم هو العميل رضا -2

 ما. خدمة أو منتج لاستخدام راجعة عابفية استجابة هو العميل رضا -3

 يعرفدان حيدث (Rust and Oliver,1114)عريد  ت نجدد ذكدرا الأكثدر التعاري  بين من و  -4

 20إيجابية. لعواب  ما تجربة إثارة لمد  الزبون إدراك درجة ". ":بأنه العميل رضا

 الدذي السلبي أو الإيجابي الانطباع ذل  هو العميل رضا (Kotler et al.,2006):"تعري    -5

ن توقعاته )العميل( بي مقارنة عن ناتج هو و استهلاك، أو /و شراء تجربة ما اتجاه عميل به يشعر

    21."المدرك أدائه و ما منتج اتجاه

                                                           
19 Wallin, Tor Andreassen, and Lervik, Line (1999), Perceived Relative Attractiveness Today and 

Tomorrow as Predictors of Future Repurchase Intention, Journal of Service Research, Vol.2, N°.2, P. 

165. 
20 Petrick,James F.(2004),The Roles of Quality,Value,and Satisfaction in Predicting Cruise Passenger's 

Behavioral Intentions, Journal of Travel Research, Vol.42, N°.4, P. 397. 
21 Kotler,p.,Keler,K.I.,Manceau,D.,Dubois,B.,Op.Cit., P.172. 
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 22:هما تعريفه في مدخلين يوجد فإنه العميل رضا يخص فيما فإنه عموما

 تقيديم إلدى يشدير التراكمدي فدالأول العميدل رضدا محددد و تجداري تبدادل على المبني العميل رضا

 تقديم إلدى يشدير فهدو التراكمدي الرضدا أمدا محددد، خدمدة لتفاعدل استجابته مد  و لتجربته العميل

 .زمنية فترة عبر الاستهلاك لتجربة العام العميل

 هدذا توقعدات وبين المنتج أداء بين المقارنة عن الناجم الفرد إحساس من مستو " :هو الرضا -6

 23".والتوقع الأداء بين الفرق دالة هو فالرضا أخر  وبعبارة الفرد،

 المسدبقة وتجربدة التوقعدات بدين المقارندة خدلال مدن يتولدد والذي بالسعادة الرضا هو إحساس -7

 24".الاستهلاك

 بدين المقارندة عدن نداتج الرضدا وعددم بالرضدا الحكدم أن إلدى نصدل المقدمدة التعداري  خدلال من

 العمدلاء يقيمهدا التي الفعلية الخدمة جودة وأداء المتلقات الخدمة جودة بخصوص العملاء توقعات

 التعاب (. الملموسية، الاستجابة،الأمان، )الاعتمادية، الخمسة الجودة أبعاد بواسطة

 

 يحتاج وهنا الجودة نحو البن  توجه يكون عندما خاصة أهمية المعايير أكثر من العملاء ورضا

 :للرضا مفهومان وهناك .لا أم يتلقونها التي بالخدمة سعداء كانوا إذا ما تحديد إلى

 .تراكمية تبادلات على المستند -و تجاري تبادل على المستند-

 فدي سدتحدد التدي التبدادل عمليدات مدن يتحقدق حيدث :تجاري تبادل على المستند الرضا مفهوم -أ

 مدا حيدث الحاليدة، للخدمة فعلا والمتحقق النهائي الناتج مع السابقة العملاء توقعات مستو  ضوء

 غيدر سديكون والعكدس الخدمدة عدن راضديا لالعميد سديكون منهدا المتوقدع الفعليدة الخدمة فاقت إذا

                                                           
22 Sheau, Yap Fen, and Lian, Kew Mei (2007), Service Quality and Customer Satisfaction: Antecedents 

of Customer Re-patronage Intentions, Sunway Academic Journal, Vol.4, P.61. 
 71،ص  1999، الإسكندرية الجامعية، لدارا ،لتسويقا :الصحن فريد محمد 1 .-  23

24 Lendervie (J) et autres: le, Mercator-théorie et pratique en marketing, Dalloz, Paris, 7 ed, 2003, 

P911. 
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 بعدد يحددث الدذي( الإيجدابي أو السدلبي) الطبيعدي الشدعور الرضدا وعددم الرضدا ويصد  .را 

 القدول يمكدن هندا ومن. الرضا عدم حالة عن صريح تعبير إلا هي ما العملاء شكو  وأن الشراء

 25:هي الرضا وعدم مستويات للرضا ثلاثة هناك أن

 راضي غير المستهل :عاتالتوق > الأداء -1

 را  يكون المستهل :التوقعات = الأداء-2

 .للغاية وسعيد راضي يكون المستهل  :التوقعات < الأداء -3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
25 Zolinger (M) et Lomarque (E): Marketing et stratégie de la banque, Dunod, Paris, 4 ed, 2004 P 220. 
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 فدي تمثيلده ويمكنده تجداري تبدادل علدى المسدتند بالرضدا الرضدا مدن الندوع هذا على اصطلح وقد

 :التالي الشكل

 

 ند على تبادل تجارينموذج الرضا المست (3الشكل رقم)

 
 

 
 

 

 

 

 

 كيفية في يكمن العملاء ورضا الخدمة جودة بين الاختلاف جانب أن إلى الباحثين بعض وير 

 فدإن المدركدة الخدمدة جدودة قيداس عندد أنده على يؤكدون حيث التوقعات، معنى تحديد أو تعري 

 قدد مدا علدى يعتمدد الرضا قياس في بينما توقعه العملاء على ينبغي ما على يبنى مستو  المقارنة

 .الخدمة من يتوقعه العملاء
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 الخدمدة بدين المقارندة عدن يندتج فالرضدا الخدمدة جودة مفهوم يختل  عن العملاء رضا مفهوم نإ

 المطلوبدة الخدمدة بدين المقارندة إلدى تشدير الخدمدة جدودة بينمدا المدركدة، والخدمدة المتوقعدة

 لا أنده مفادهدا نتيجدة إلدى نصدل أن يمكدن لكدن ركدةالمد والخدمة العملاء قبل من فيها والمرغوب

 مدع تتطدابق الفعليدة جودتهدا خددمات تقدديم البن  استطاع فإذا والرضا، الجودة بين اختلاف يوجد

 عائدد كدان إذا آخدر بمعندى الاسدتهلاك تجربدة عدن را  العميدل أن يتبدين فإنده المتوقعدة جودتهدا

 نداتج كدان إذا أمدا سدلبيا، شعورا يعطي ذل  فإن قعالمتو النتائج من أقل عليها تحصل التي الخدمة

 .ايجابيا شعور يولد ذل  فإن إيجابيا المقارنة

 

 الشراء خبرة إجمالي على المفهوم هذا يقوم" :تراكمية تبادلال على المستند الرضا مفهوم -ب

 في دمةالخ دور أداء لتقييم مهما مؤشرا يعد وهذا معينة، زمنية فترة عبر الخدمة على والحصول

 ذات وفدي رضداه مسدتو  تحددد أن العمدلاء لخبرة ويمكن والمستقبل، والماضي الحاضر من كل

  ".26والجودة السعر من مركبا تمثل التي القيمة على يعتمد العملاء رضا فإن الوقت

 يتضدمن لأنده الجدودة، مفهدوم مدن شدمولا أكثدر الرضدا أن مفادهدا نتيجدة إلدى نصدل عدر  ممدا

 الجدودة بين الفرق تحديد أجل من القيمة بمصطلح عنها عبر والتي لمنتوج،ا غير أخر  محددات

 مسدتو  علدى والرضا الجودة بين الفصل يمكن أنه المجال هذا في الباحثين بعض فير  والرضا

 والمسدمى إجمدالي تقيديم فدي ينددمجان المتوسدط حتدى أو الطويدل المدد  فدي لكدن واحددة تجربدة

 لديه يكون البداية ففي مستمر، بشكل يتغير المنتوج أو الخدمة جاهات العميل مواق  لأن بالمواق 

 المدركدة، الجودة على الحكم يتم بالتوقعات الأداء مقارنة و المنتوج تجربة وبعد مسبقة، اتجاهات

 مفهدومي بدين اخدتلاف بوجدود الإقدرار إلى النهاية في تقود التي التجربة عن الرضا تقييم ثم ومن

 : التالية النقاب في للعميل التراكمي ضاالر و الخدمة جودة

                                                           
 32ص ،  2007الإسكندرية، الجامعي الفكر دار والانترنيت، العولمة بيئة في التسويق إدارة :به وبارق الصحن دفري محمد 26
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 الأسداس إلدى يسدتند باعتبداره حدد  علدى عميدل بكدل مرتبطدا يكدون :ذاتدي متغير الرضا -1

 .المقدم للعر  وإدراكه عميل، لكل الداخلي

  لآخر. عميل من يختل  نسبيا متغيرا بكونه يتميز الرضا أن :نسبي الرضا -2

 الفعلدي الأداء ومعدايير العملاء توقعات لأن ،الوقت مع يتغير فهو :متطور متغير الرضا -3

 .استهلاك تجربة كل بعد تعديلها ويتم تتطور





 :العملاء رضا قياس2-6 

 متابعدة، عليده رضداهم، تحقدق والتدي للعمدلاء متميزة خدمة تقديم في البن  نجاح ضمان أجل من

  :27ب القياس عملية وتسمح المقدمة الخدمة عن رضاهم وقياس تحليل دراسة،

 وأساليب وخدماتها البن  عن العملاء رضا مد  حول مرتدة تغذية على الحصول

 .معهم التعامل

 .الخدمة في والضع  القوة مجالات حول والبناء المفتوح الحوار أساليب توفير -1

 .الخدمة أداء لمستويات وتوقعاتهم العملاء لاحتياجات الجيد والتشخيص التعرف -2

 .المستقبلي التطور وفرص مجالات لاستقرار مقياس توفير -3

 .والتدريب الأداء وتقييم التحفيز، لأنظمة موضوعي أساس وضع -4

 

 الأمان،التعاب  الاستجابة، الاعتمادية، :التالية الأبعاد على بالاعتماد العملاء رضا البن  يدرس

 رضاالعملاء قياس أجل من أساليب عدة على وتعتمد .الخدمة جودة أبعاد نفسها وهي الملموسية،

 :أهمها نذكر

 
                                                           

27 Monin (J): La certification qualité dans les services, AFNOR, 2001, p108. 
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 آراء على الحصول اجل من استخداما الأكثر المصادر أحد وهو ن(:الاستبيا) الاستقصاءال*

 عدن إمدا تطبقده أن ويمكدن .المقدمدة الخدمدة عدن العمدلاء رضا ومستويات واتجاهات وتفضيلات

 المددروس المجتمدع يمثلدون العمدلاء مدن عددد علدى الشخصدية المقابلدة أو الهدات  البريدد، بريدق

 .والوضوح البسابة بالإيجاز تتم أن ويجب

 رضدا تحليدل فدي تعتمدد والتدي الهامدة المصدادر إحدد  تشدكل إذ: وانتقىاداتهم العمىلاء شكاوي *

 العملاء

 علدى وبالتدالي .العمدلاء رضدا لعددم مؤشدر فهدذا الخدمدة، عن المقدمة الانتقادات عدد زادت فكلما

 تبعدا علاجهدا علدى والعمدل الخددمات فدي الضدع  نقاب تحديد أجل من الشكاوي هذه تحليل البن 

 .العملاء لتوقعات

 من الخدمة في والتقدير للعملاء، الرضا مستو  تعكس بدورها والتي: والتقدير الشكر خطابال *

 .الإعلانية الحملات في التركيز ونقاب التنافسية الميزة مصادر

 الحصول بعد أو أثناء العملاء توسلوكا تصرفات ملاحظة خلال من: العملاء تصرفال مراقبة *

 .تفضيلاتهم حول قيمة معلومات إلى التوصل يمكن الخدمة على
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 المصرفية الخدمال جودة تقييم نماذج2-7 

 يعتمدان الخدمات مجال في الجودة لتقييم نموذجين تحديد إلى الباحثين من مجموعة توصل لقد

 الخدمة نوع حسب التعديل أو للتكيي  قابلة يميةالتقي المؤشرات من مجموعة على أساسي بشكل

 فدي نمدوذج كدل ومصدداقية ثبات من التحقق بغر  الدراسات من العديد أجريت كما المدروسة،

 .الخدمة جودة تقييم

 :الفجوة نموذج _1

 قدام التدي الدراسدات نتيجدة الثمانيندات خدلال وظهدر  (servqual)*الفجدوة  نمدوذج يسدمى

  ، (parasuramen- zeithmal and berry)بها

 الخدمة مستو  حول العملاء توقعات بين الفجوة تحديد ":يعني النموذج هذا حسب الجودة تقييم و

  ".28لها الفعلي لةداء وإدراكاتهم

 العلاقدة خدلال مدن المدركدة والخدمدة المتوقعدة الخدمدة بدين التطابق مد  تحديد أو معرفة ويمكن

 2 :التالية

 التوقعال – الإدراكال =الفجوة الخدمة جودة

 

 لمسدتو  العمدلاء إدراكدات بدين الفجوة :هو النموذج هذا وفق الجودة تقييم في الأساسي والمحور

 المرتبطدة الفجدوات ببيعدة علدى تعتمدد الفجدوة هدذه وأن بشدأنها، وتوقعداتهم للخدمدة الفعلي الأداء

 .بدالعملاء الخاصدة والتوقعدات الإدراكدات فجوة إلى بالإضافة وتقديمها وتسويقها الخدمة بتصميم

 3 :التالي الشكل حسب توضيحها يمكن أخر ، فجوات أربع هناك

 

                                                           
  2ب للمؤل ، محفوظة النشر حقوق ،المصرفي للتسويق العلمية الأصول :معلا ناجي  28

       363ص2001.
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 (4الشكل رقم )
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 عجدز عدن تندتج و العمدلاء، لتوقعدات الإدارة إدراكدات و المتوقعدة الخدمدة بدين :الأولى الفجوة-1

 وإلدى مناسدبة إداريدة عالجدةم إلى تحتاج لذا توقعاته و رغباته و العميل احتياجات لمعرفة الإدارة

 .السوق تحليل ادراكات و أدوات

 الخاصدة المواصفات دقة درجة تحديد و العملاء لتوقعات الإدارة إدراكات بين :الثانية الفجوة-2

 العمدلاء، لتوقعدات الإدارة إدراك مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق عدم عن تنتج :بالخدمة

 جدودة لخصدائص العمدلاء توقعدات ترجمدة علدى قدادرة غيدر يانالأح بعض في البنوك أنه بمعنى

 و الجودة مفاهيم تطبيق على القدرة عدم أو التنظيم أو المصرف بموارد تتعلق قيود بسبب الخدمة

 .الموضوعة الأهداف احترام عدم و المهام تكيي  لعدم راجع ذل 

3-مواصدفات وضع من البنوك كنتتم فإذا الخدمة، ومواصفات الخدمة أداء بين :الثالثة الفجوة 

 مهارة مستو  بسبب التسليم عند انحراف حدوث إمكانية هناك فإن العملاء، لتوقعات وفقا الخدمة

 يرجدع قد و مرونتها، عدم و المواصفات هذه لتعقد نتيجة أو ( ،متغير آدائهم) أدائها على القائمين

 .لديهم الحافز ضع  و عميللل بالنسبة الخدمة جودة بأهمية الوعي انعدام إلى السبب

 الوعدود أن وتعندي ،(المروجدة الخدمدة) الخدارجي الاتصال و الخدمة أداء بين: الرابعة الفجوة-4

 السدبب يرجدع قدد و للخدمدة، الفعلدي الأداء مدع تتطدابق لا الترويجدي الاتصدال خدلال مدن المعطداة

 فدي خلدل وجدود يأ للمصدرف، الخدارجي التسدويق و العمليدات بدين التنسديق عددم أو للضدع 

 .المصرف مصداقية

 و العملاء توقعات بين بالفرق تتعلق المتوقعة، الخدمة و المدركة الخدمة بين :الخامسة الفجوة-5

 على يتم بحيث السابقة الفجوات لجميع محصلة تكون و بالفعل، المقدمة للخدمة ادراكاتهم

 .ككل المصرف أداء جودة على الحكم أساسها
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 :الاتجاه نموذج-7

 tayler".بها قام التي الدراسات نتيجة 1112ظهر سنة (servperf)*باسم، الاتجاه نموذج يعرف

et cranimبدادراك العمدلاء يدرتبط اتجاهيدا مفهومدا –النمدوذج هدذا إبدار فدي – الجدودة تعتبدر و 

 مدن مجموعدة أسداس علدى الأداء تقيديم" :انه على الاتجاه يعرف و المقدمة، للخدمة الفعلي لةداء

 ".المقدمة بالخدمة المرتبطة الأبعاد

 علدى يركدز و الخدمدة، جدودة تقيديم قدي الفجدوة فكدرة رفض أساس (على(servperf نموذج يقوم

 لأن ذلد  فقدط، العميدل فدي الخاصدة الادراكدات جانب على التركيز أي للخدمة الفعلي تقييم الأداء

 وخبرات السابقة العملاء لإدراكات ةدال وهي الاتجاهات، من كنوع عنها التعبير يتم الخدمة جودة

 النمدوذج هدذا حسدب فالرضا .الحالي الأداء على الرضا ومستو  المصرف مع التعامل وتجارب

 تتم الإبار هذا فمن لها، الحالي والأداء الخدمة لجودة السابقة الادراكات بين وسيطا عاملا يعتبر

 .العميل برف من الخدمة جودة تقسيم عملية

 الأولى لتجربته العميل تقيم أي) الخدمة نحو الأولي الاتجاه أن الباحثين أحد ير  ددالص هذا وفي

 .الخدمة حول المسبقة لتوقعاته دالة يعتبر) المصرف مع

 فإنده الخبدرة هدذه انعددمت مدا وإذا السدابقة خبرتده أسداس علدى الخدمدة يقيم فالعميل آخر بتعبير و

 حدول المسدتقبلية توقعاتده وأن الشدراء، قبدل مدا ةمرحلد خدلال توقعاتده علدى أساسدي بشدكل يعتمدد

 الخدمدة مدن العميدل موقد  أو الاتجداه :أن بمعندى الحدالي، لدةداء تقييمده لعمليدة دالدة هدي الخدمة

 .المصرف مع تعامله خلال حققه قد يكون الذي الرضا لمستو  ببقا يتكي 

 

 

  :29يةالتال الافتراضات النموذج هذا وفق الجودة تقييم عملية وتتضمن

                                                           
 362,ص2111, 2ب للمؤل ، محفوظة النشر حقوق ،المصرفي للتسويق العلمية الأصول :معلا ناجي 29
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 تحددد الخدمدة حدول توقعاتده فدإن المصدرف مدع التعامدل فدي السدابقة العميدل خبدرة غيداب فدي 1-

 .لجودتها تقييمه مستو  حسب أولية بصورة

 رضاه عدم فإن المصرف مع التعامل لتكرار كنتيجة المتراكمة السابقة العميل خبرة على بناءا 2-

 .للجودة الأولي ستو الم مراجعة إلى يقوده المقدمة الخدمة مستو  عن

 الجدودة لمسدتو  أخدر  إدراكيدة مراجعدات إلدى سدتقود المصدرف مدع المتعاقبدة الخبدرات إن 3-

 يقوم التي الإدراكي التعديل عمليات لكل محصلة يكون الخدمة لمستو  العميل تقييم فإن وبالتالي

 له للخدمة الفعلي داءالأ مستو  عن العميل رضا فإن وهكذا الخدمة، بجودة يتعلق فيما العميل بها

 أحدد يصدبح الرضدا فدإن الشدراء تكدرار وعندد للجدودة، العميدل إدراكدات تشدكيل فدي مسداعد أثدر

 .التقييم عملية في الرئيسية المدخلات

 الأفكار يتضمن البنوك في الخدمة جودة لتقييم كأسلوب الاتجاه نموذج أن إلى نخلص وعليه

 :التالية

 مدن فعليدا المقدمدة الخدمدة لجدودة العميدل تقيديم كبيدر بشدكل دديحد للخدمدة الحدالي الأداء أن *

 .المصرف

 أي المصدرف مدع التعامدل في السابقة الخبرة أساسه الخدمة لجودة العميل بتقييم الرضا ارتباب *

 (.نسبيا) الأجل بويلة تراكمية عملية التقييم أن

 ،الأمان ،التعاب  ابة،الاستج الاعتمادية) :الجودة لمستو  المحددة المؤشرات تعتبر *

  servperf".نموذج وفق المصرفية الخدمة مستو  لتقييم أساسية ركيزة( والملموسية"
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إدارة الأعمالماجستير التأهيل والتخصص في   

MASTER IN BUSINESS ADMINISTRATION 

 السادة،

 تحية طيبة وبعد..

في  العملاء رضا على المصرفية دمةالخ جودة أبعاد أثر " عن يقوم الباحث بإجراء بحث علمي

 " في حلب العامة البنوك التجارية

ستبانة بدقة وموضوعية، لأنها ستكون ذات أهمية نرجو منكم التكرم بالإجابة على أسئلة هذه الإ

، علمال أن الخدمة المصرفية جودة بالغة في عملية تطوير بحث سبل زيادة رضا العملاء عن

 تستخدم لأغرا  البحث العلمي فقط. البيانات الواردة هنا سوف

 تعاونكم يعد أساسال لإنجاح هذا البحث، ونقدره عاليال.

 تفضلوا بقبول فائض التقدير.       

                                                                                                                                                                                                   ةالباحث                 الأستاذ المشرف

 خلدون كورانينورا                               ببَّاع: أحمد الدكتور

 

 

 

 

 

 البيانال الأساسية المتعلقة بالبحث:

، ها لتقسيم وتصني  المجموعاتالرجاء ملىء المعلومات الشخصية أدناه حيث سيتم استخدام

 :برأي  عند الإجابة المناسبة( X) الرجاء وضع إشارة ،ونحن نضمن سريتها
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 انثى ذكر  :الجنس (1

 وما فوق  18-31  31-41  41 -51  51 -61  61 العمر: (2

 دراسات عليا  إجازة جامعية  ثانوي            إعدادي ومادون  المؤهل العلمي: (3

 اعمال اخر                   مهن حرة   تاجر  موظ   بالب  :المهنة (4

 511أكثر من      511-311من   311-111من   111اقل من  الدخل الشهري: (5

 

 معيار الملموسية

غير 
موافق 

 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 

 بشدة
 

     
 المعدات و التجهيزات المصرف لد  تتوفر

 . عالية و متطورة تقنية ذات المصرفية

 الخدمة. بالب إلى بالنسبة جذاب البن  مبنى     

     
 الذي الحسن بالمظهر المصرف موظفو يتمتع

 .العملاء يجذب

     
 الخدمات ببيعة للمصرف العام المظهر يناسب

 .للعملاء يقدمها التي

     
 عملية يسهل الداخلي ترتيبه و المبنى تصميم

 .للمصرف خدمةال على الحصول

     
 لأجهزة واسعال  جغرافيال  انتشارال  البن  يوفر

 الصراف الآلي.

     
 علىن  للب التابعة الصراف الآلي زةهأج تعمل

 .توق  دون ساعة 24 مدار

 معيار الاعتمادية

 

     
 الخدمات بتنفيذ المصرف في العاملون يلتزم

 المحددة الأوقات في للعملاء

     
 الإجابة و العملاء بمشاكل المصرف يهتم

 استفساراتهم عن السريعة

     
 للعملاء الخدمات أفضل بتقديم المصرف يهتم

 .الأولى المرة من

     
 بين الثقة بتوافر لوظائفهم الموظفين أداء يضمن

 والمصرف العميل

     
 عليهم للاعتماد مميزة خبرات المصرف يوظ 

 عالية بجودة الخدمات تقديم في

 ار الامانمعي

     
 شعور المصرف في العاملين سلوك يعكس

 بالأمان العملاء
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 على يحاف  الكتروني نظام المصرف يوفر

 العملاء أسرار

     
 الكافية بالمعرفة المصرف في العاملون يتمتع

 المختلفة العملاء أسئلة عن للإجابة

     
 على للمحافظة أمانات صناديق المصرف يوفر

 والثمينة الخاصة العملاء ممتلكات

 معيار الاستجابة

     
 لشكاوي السريعة المصرف إدارة تستجيب

 الملحة استفساراتهم و العملاء

     
 فوري بشكل المصرفية الخدمة المصرف يقدم

 للعملاء

     
 موعد عن العملاء إعلام في الدقة البن  يراعي

 . الخدمات تقديم

     

 للخدمات جيدةصورة المصرف يعطي

 الطارئة للحالات الفوري بالرد المصرفية

 .للعملاء

 معيار التعاب 

     
 والابتسامة باللطافة المصرف في العاملون يتسم

 . معهم التعامل و للعملاء استقبالهم عند

     
 الاحتياجات ذوي بالعملاء المصرفية الإدارة تهتم

 . وكبار السن  الخاصة

     
 لتقديم تسعى و بعملائها المصرف إدارة تهتم

 مستمر بشكل و لائقة خدمات

     
 العميل احتياجات معرفة على المصرف يحرص

 العميل رضا لتحقيق

 معيار الرضا

     
ان هذا البن  هو خياري الاول في التعاملات 

 البنكية الالكترونية.

     
 لعملائه راق بمستو  خدمات المصرف يقدم

 .إرضائهم بهدف

     
 هذا مع الأعمال المصرفية من بالمزيد قومسا

 .المستقبل في البن 

     
بالتعامل مع الخدمات  وعائلتي أصدقائي أوصي

 .البن  المصرفية لهذا
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 الفصل الثالث

 طريقة و إجراءات البحث
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منهجية البحث:   3-1      

أسدلوب مدن أسداليب التحليدل  البحدث نظدرال لكونده إجدراء فدي الوصدفي المنهج تم الاعتماد على

المركز على معلومات كافية ودقيقة عن ظاهرة أو موضوع محدد يلجأ إليده الباحدث عنددما تتدوفر 

لديده معرفددة مسدبقة )بحددوث اسدتطلاعية أو وصددفية سدابقة( عددن أبعداد أو جوانددب الظداهرة المددراد 

الظداهرة موضدوع  التوصل إلى معرفدة دقيقدة وتفصديلية عدن عناصدر"دراستها، ويريد من جانبه 

 . "البحث تفيد في تحقيق فهم افضل لها أو في وضع سياسات أو إجراءات مستقبلية خاصة بها

 حيث نهدف من تطبيق هذا المنهج إلى: 

 .جمع معلومات حقيقية ومفصلة لظاهرة موجودة فعلا في مجتمع معين 

 .تحديد المشاكل الموجودة أو توضيح بعض الظواهر 

 راد فددي مشددكلة مددا والاسددتفادة مددن آرائهددم وخبددراتهم وفددي وضددع تحديددد مددا يفعلدده الأفدد

 تصور وخطط مستقبلية واتخاذ قرارات مناسبة في مشاكل ذات ببيعة مشابهة.

 .إيجاد العلاقة بين الظواهر المختلفة 

 

 مجتمع البحث:  3-2

 .عملاء البنوك التجارية العامة في حلب البحث من مجتمع يتكون
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 عينة البحث:  3-3

حلددب,. وقددد قمددت شخصدديا بتوزيددع  فدديالعامددة عمددلاء البنددوك التجاريددة شددمل عينددة الدراسددة ت

 . متعامل( 271الاستبيانات على عينة البحث والتي تضمنت )

( اسدددددتبيان أي بنسدددددبة 251وبعدددددد القيدددددام بجمدددددع الاسدددددتبيانات الموزعدددددة تدددددم اسدددددترداد )

يانات المسددترجعة أي بنسددبة وقددد تمددت عمليددة التحليددل علددى جميددع الاسددتب تقريبددا،12%اسددترجاع

(100%.) 

 

 :جمع البيانالأداة  3-4

حيددث اعتمددد الباحددث علددى  مصددادر المعلومددات ذات الصددلة بموضددوع الدراسددة وتحليلهددا وتددم 

تجميع البيانات عن بريقة الاستبانة, التي تم إعدادها عن بريق الدراسات السدابقة ومدن ثدم القيدام 

 ئج. يشمل الاستبيان أربع أقسام:بتحليل الاستبانة للحصول على النتا

المتعداملين مدع البندوك القسم الاول: تم اعطاء لمحدة مدوجزة عدن القدائم بالدراسدة والطلدب مدن 

 أن يساعدونا في اتمام الاستبانة.  العامة في حلب

القسم الثاني: كان هنال  مجموعة من العبارات المتعلقة بمتغيرات البحث الأساسية والمرتبطدة 

 بحث.بمشكلة ال

 .ل قياس جوة الخدمة المصرفية القسم الثالث: كان هنال  مجموعة من العبارات

المجيبين على الاستبيان  لعملاءالقسم الرابع: يتعلق بمتغيرات البحث الديموغرافية المرتبطة با

 أسئلة عن الجنس والعمر والدخل الشهري. مثل 
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ت الخماسي لجميع عبارات الاستبانة عدا عند تصميم الاستبانة سيتم الاعتماد على مقياس ليكر

المتغيرات الديموغرافية، بحيث تكون الإجابات على الشكل التالي وفقال للمقياس الخماسي المعتمدد 

 )مقياس ليكرت الخماسي(:  

  .موافق بشدة 

  .موافق 

  .محايد 

  .غيرموافق 

 .غيرموافق بشدة 

 

تفريغ البيانات التي حصل عليها من  من اجل  SPSSوقد استخدم الباحث البرنامج الإحصائي 

 .الاستبيانات المستردة لاختبار الفرضيات ووضع نتائج البحث

 

 حدود البحث:  3-5

 البنوك التجارية العامة في حلب. عملاء على الدراسة هذه ستقتصر :البشرية الحدود 

 البنوك التجارية العامة في حلب. على الدراسة هذه ستقتصر :المكانية الحدود

جدودة الخددمات المصدرفية اثدر  موضدوع تنداول علدى الدراسة هذه ستقتصر :الموضوعية الحدود

 .بابعادها الخمسة في رضا العملاء في البنوك التجارية العامة

 2017  العام في المتمثلة الزمنية الفترة على الدراسة هذه ستقتصر :الزمنية الحدود
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 الفصل الرابع

 الأساليب الإحصائية  

 اختبار الفرضياتو  
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 ثبال الاستبيان: 4-1

و ذلدد  للتأكددد مددن وثوقيددة  Cronbach’s alphaتددم التأكددد مندده باسددتخدام معامددل كرونبددا  ألفددا 

 المقياس المكون من عبارات و المستخدم لقياس المتغيرات المستقلة.

اندت قيمدة معامدل و ك 5إلى  1الملموسية: حيث تم قياسها في الاستبيان من خلال العبارات من -1

بمتغير  5إلى  1يشير إلى وثوقية هذا المقياس. لذل  قمنا بجمع العبارات من  0.622كرونبا  ألفا 

 واحد )الملموسية(.

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.622 5 

 

 

و كانددت قيمددة  10إلددى  6الاعتماديددة: حيددث تددم قياسددها فددي الاسددتبيان مددن خددلال العبددارات مددن -2

 إلدى 6 يشير إلى وثوقية هذا المقياس. لذل  قمنا بجمع العبارات مدن  0.742معامل كرونبا  ألفا 

 (.بمتغير واحد )الاعتمادية10

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.742 5 
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 0.610معامل كرونبا  ألفدا و كانت قيمة  14إلى  11من خلال العبارات من الامان: تم قياسه -3

 بمتغير واحد )الامان(.14إلى  11من  بجمع العباراتقمنا  يشير إلى وثوقية هذا المقياس. لذل 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.610 4 

 

 

فدا و كاندت قيمدة معامدل كرونبدا  أل 18إلدى  15الاستجابة: تم قياسدها مدن خدلال العبدارات مدن -4

بمتغيدر واحدد 18 إلدى 15 يشير إلى وثوقية هذا المقيداس. لدذل  قمندا بجمدع العبدارات مدن  0.868

 )الاستجابة(.

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.868 4 

 

 

و كانددت قيمددة معامددل كرونبددا  ألفددا  22إلددى  19التعدداب : تددم قياسدده مددن خددلال العبددارات مددن -5

بمتغيدر واحدد 22 إلدى  19لى وثوقية هذا المقيداس. لدذل  قمندا بجمدع العبدارات مدن يشير إ 0.866

 )التعاب (.

 

 Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.866 4 
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 0.898و كانت قيمة معامل كرونبا  ألفا  26إلى  23الرضا: تم قياسه من خلال العبارات من -6

 بمتغير واحد )الرضا(. 26إلى  23ياس. لذل  قمنا بجمع العبارات من يشير إلى وثوقية هذا المق

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of 

Items 

.898 4 

 

 

 خصائص عينة الدراسة العوامل الديموغرافية: وصف 4-2 

وضدع بقصد التعرف على الخصائص الديموغرافية لةفدراد المشداركين فدي الدراسدة الميدانيدة تدم 

الجنس, العمر, المهنة, مسدتو  : أسئلة  في الاستبيان تتناول بعض البيانات الخاصة بعينة الدراسة

 التعليم, الدخل.

 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس:

 

Gender 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

male 111 44.4 44.4 44.4 

female 139 55.6 55.6 100.0 

Total 250 100.0 100.0  
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بنسدبة  131نلاح  من الجدول السابق أن نسبة كبيرة من أفراد العينة هدم إنداث حيدث بلدغ عدددهم 

 .%44.4بنسبة  111, في حين بلغ عدد الذكور 55.6%

 

 

 

 : توزيع أفراد العينة حسب العمر:ثانياً 

 

age 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

18-30 33 13.2 13.2 13.2 

31-40 43 17.2 17.2 30.4 

41-50 65 26.0 26.0 56.4 

51-60 72 28.8 28.8 85.2 

more than 

60 

37 14.8 14.8 100.0 

Total 250 100.0 100.0  

 

فددردال(, و  72سددنة ) 61-51تتددراوح أعمددارهم مددا بددين  %28.8مددن الجدددول أعددلاه أن  نلاحدد  

 من أفراد العينة تتراوح أعمارهم  %17.2فردال(, و  65سنة ) 51-41 أعمارهم ما بين 26.1%
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فدردال( بينمدا  37عامدال ) 61من الأفراد كانو أكبدر مدن  %14.8فردال(, و  43سنة ) 41-31ما بين 

 فردال(. 33) %13.2تساوي  31-18كانت نسبة الأفراد التي تتراوح أعمارهم ما بين 

 

 

 

 

 : مستوى التعليم:ثالثاً 

 

education 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

middle school and 

less 

64 25.6 25.6 25.6 

secondary school 54 21.6 21.6 78.0 

bachelor degree 77 30.8 30.8 56.4 

master degree 55 22.0 22.0 100.0 

Total 250 100.0 100.0  
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فدرد(, و  77هدم مدن الجدامعيين ) %31.8نلاح  من خلال النتائج في الجدول أعدلاه أن مدا نسدبته

فدرد(, و  55دراسدات عليدا ) %22.1فدرد(, و  64من أفدراد العيندة اعددادي و مدا دون ) 25.6%

 .فرد( 54دراسة للثانوي فقط ) 21.6%

 

 

 توزيع أفراد العينة حسب المهنة:: رابعاً 

 

Occupation 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

student 42 16.8 16.8 16.8 

employee 45 18.0 18.0 34.8 

merchant 73 29.2 29.2 64.0 

free business 57 22.8 22.8 86.8 

other jobs 33 13.2 13.2 100.0 

Total 250 100.0 100.0  
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فدرد(, و  73من أفراد العينة من التجار ) %21.2لجدول أعلاه تبين أن ما نسبته من خلال نتائج ا

مددن  %16.8فددرد(, و  45مددن المددوظفين ) %18.1(, و %57أعمددال حددرة ) %22.8مددا نسددبته 

 فرد(. 33أعمال اخر  ) %13.2فرد( , و أخيرا  42الطلاب )

 

 : توزيع أفراد العينة حسب الدخل: خامساً 

 

income 

 Frequenc

y 

Percent Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 

less than   

100 

35 14.0 14.0 14.0 

100-300 116 46.4 46.4 60.4 

300-500 75 30.0 30.0 90.4 

more than  

500 

24 9.6 9.6 100.0 

Total 250 100.0 100.0  
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ألد  و  111مسدتو  دخلهدم مدا بدين  %46.4من خلال نتائج الجدول السدابق يظهدر أن مدا نسدبته 

فددرد( ,  75ألدد  ) 511ألدد  و  311يتددراوح دخلهددم مددا بددين  %31.1فددرد(,  116ألدد  ) 311

 24ألد  ) 511كان دخلهم أكثدر مدن  %1.6فرد( , و  35أل ) 111كان دخلهم أقل من  14.1%

 فرد(.
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 دراسة المتوسطال و الانحرافال المعيارية: 4-3

 

 الملموسية:

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 71387. 2.6933 250 ملموسية

Valid N (listwise) 250   

 

 

 

ممدا يددل علدى أن متوسدط الاجابدات  2.69من الجدول السدابق نجدد أن متوسدط محدور الملموسدية 

 كانت حيادية.

 

 الاعتمادية:

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 80633. 3.1133 250 ماديةاعت

Valid N (listwise) 250   

 

 

ممددا يدددل علددى أن متوسددط   3.11مددن الجدددول السددابق نجددد أن متوسددط محددور الاعتماديددة كددان  

 الاجابات كانت حيادية.
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 الامان:

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 77848. 3.1000 250 امان

Valid N (listwise) 250   

 

مما يدل على أن متوسط الاجابدات كاندت  3.10من الجدول السابق نجد أن متوسط محور الأمان  

 المصرف يوفر حيادية. و بدراسة الاجابات تبين أن أغلب الاجابات السلبية كانت للسؤال الرابع )

فدراد ليسدوأ والثمينة( حيث أن غالبيدة الأ الخاصة العملاء ممتلكات على للمحافظة أمانات صناديق

 على دراية بالخدمات التي يقدمها المصرف.

 

 الاستجابة:

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.02329 3.1833 250 استجابه

Valid N (listwise) 250   

 

ممدا يددل علدى أن متوسدط الاجابدات  3.18من الجدول السدابق نجدد أن متوسدط محدور الاسدتجابة 

 .كانت حيادية
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 التعاطف:

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.05185 3.0583 250 تعاطف

Valid N (listwise) 250   

 

 

ممددا يدددل علددى أن متوسددط الاجابددات  3.05مدن الجدددول السددابق نجددد أن متوسددط محددور التعدداب  

 كانت حيادية.

 

 الرضا:

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1.07415 2.5583 30 رضا

Valid N (listwise) 30   

 

مما يدل على أن متوسدط الاجابدات كاندت  2.55من الجدول السابق نجد أن متوسط محور الرضا 

 غير موافق.
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 : Regression الانحدار تحليل

 ضا كمتغير تابع:أولاً: تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد الملموسية كمتغير مستقل و الر

بعددد تعريدد  متغيددر الملموسددية )الددذي يمثددل متوسددط إجابددات مفددردات محددور الملموسددية( كمتغيددر 

مستقل و متغير الرضا  )الذي يمثل متوسدط إجابدات محدور الرضدا ( كمتغيدر تدابع, كاندت النتدائج 

 كما يلي:

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 a.458 .210 .182 .97172 

a. Predictors: (Constant), ملموسية 

 

 

بين متغيري الملموسدية و الرضدا تسداوي    Rمن الجدول السابق نلاح  أن قيمة معامل الارتباب 

يبدين أن الملموسدية تدؤثر  R Squareو هي علامدة ضدعيفة, علمدال أن حجدم الأثدر حسدب  0.458

 ا.في الرض %21بنسبة 

 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

 B Std. Error Beta   

1 (Constant) .702 .704  .998 .327 

 011. 2.727 458. 253. 689. ملموسية 

a. Dependent Variable: رضا 
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بيتا واحد موجبة ممدا يعندي أن العلاقدة بدين  B1 من الجدول السابق يتبين أن قيمة معامل الانحدار

متغيري الملموسية و متغير الرضا  علاقة بردية, أي أنه كلما زادت الملموسية زاد الرضا, علمال 

لكددون  %95معنويددة ذات دلالددة إحصددائية بمسددتو  دلالددة  لعلاقددة أثددر الملموسددية علددى الرضدداأن 

sig=0.011<0.05 ة بدين الملموسدية و الرضدا  علدى شدكل المعادلدة و بالتالي يكون كتابة العلاقد

 الخطية التالية:

Y=0.702+0.689*Xtan 

 هي المتغير التابع )الرضا( Yحيث 

Xtan المتغير المستقل و هو الملموسية 

 

 

 ثانيا: تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد الاعتمادية كمتغير مستقل و الرضا كمتغير تابع:

ماديدة )الدذي يمثدل متوسدط إجابدات مفدردات محدور الاعتماديدة( كمتغيدر بعدد تعريد  متغيدر الاعت

مستقل و متغير الرضا  )الذي يمثل متوسدط إجابدات محدور الرضدا ( كمتغيدر تدابع, كاندت النتدائج 

 كما يلي:

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.528 .278 .253 .92865 

a. Predictors: (Constant), اعتمادية 

بين متغيري الاعتمادية و الرضا  تساوي    Rمن الجدول السابق نلاح  أن قيمة معامل الارتباب 

يبدين أن الاعتماديدة تدؤثر  R Squareو هي علامة ضدعيفة, علمدال أن حجدم الأثدر حسدب  0.528

 .في الرضا 27,8.%بنسبة 
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aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .370 .687  .539 .594 

 003. 3.286 528. 214. 703. اعتمادية

a. Dependent Variable: رضا 

 

العلاقدة بدين  بيتا واحد موجبة ممدا يعندي أن B1من الجدول السابق يتبين أن قيمة معامل الانحدار 

متغيري الاعتمادية و متغيدر الرضدا  علاقدة برديدة, أي أنده كلمدا زادت الاعتماديدة زاد الرضدا , 

 %95علمددال أن لعلاقددة أثددر الاعتماديددة علددى الرضددا  معنويددة ذات دلالددة إحصددائية بمسددتو  دلالددة 

علددى شددكل  . و بالتددالي يكددون كتابددة العلاقددة بددين الاعتماديددة و الرضددا sig=0.003<0.05لكددون 

 المعادلة الخطية التالية:

Y=0.370+0.703*Xrel 

 هي المتغير التابع )الرضا( Yحيث 

Xrel المتغير المستقل و هو الاعتمادية 

 

 

 ثالثا: تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد الامان كمتغير مستقل و الرضا كمتغير تابع:

فدردات محدور الامدان( كمتغيدر مسدتقل و بعد تعري  متغير الامان )الذي يمثدل متوسدط إجابدات م

بعددد تحليددل إجابددات متغيددر الرضددا  )الددذي يمثددل متوسددط إجابددات محددور الرضددا ( كمتغيددر تددابع,و 

السؤال الرابع كان ذو تأثير سلبي على منحدى الاجابدة لدذل  قمندا بتحليدل انحددار  الأفراد لوح  أن

د أن حذفنا السؤال الرابع من الاسدتبيان, بسيط لبعد الأمان كمتغير مستقل و الرضا كمتغير تابع بع

 و بناء على ذل  كانت الدراسة التالية:
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a.444 .197 .168 .97977 

a. Predictors: (Constant), 2امان 

بدين متغيدري الامدان و الرضدا  تسداوي    Rبداب من الجدول السدابق نلاحد  أن قيمدة معامدل الارت

 ؤثر بنسبة الامان ييبين أن  R Squareو هي علامة ضعيفة, علما أن حجم الأثر حسب  0.444

 .في الرضا19.7.% 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .647 .751  .862 .396 

 014. 2.618 444. 222. 581. 2امان

a. Dependent Variable: رضا 

 

بيتا واحد موجبة ممدا يعندي أن العلاقدة بدين  B1من الجدول السابق يتبين أن قيمة معامل الانحدار 

ال أن متغيددري الامددان و متغيددر الرضددا  علاقددة برديددة, أي أندده كلمددا زاد الامددان زاد الرضددا , علمدد

لكدددون  %95لعلاقدددة أثدددر الامدددان علدددى الرضدددا  معنويدددة ذات دلالدددة إحصدددائية بمسدددتو  دلالدددة 

sig=0.014<0.05  و بالتددالي يكددون كتابددة العلاقددة بددين الامددان و الرضددا  علددى شددكل المعادلددة .

 الخطية التالية:

Y= 0.647+0.581*Xsec 

 

 هي المتغير التابع )الرضا( Yحيث 

Xsec هو الامان المتغير المستقل و 
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 رابعا: تحليل الانحدار البسيط بين بعد الاستجابة كمتغير مستقل و الرضا كمتغير تابع:

 

بعددد تعريدد  متغيددر الاسددتجابة )الددذي يمثددل متوسددط إجابددات مفددردات محددور الاسددتجابة( كمتغيددر 

ج مستقل و متغير الرضا  )الذي يمثل متوسدط إجابدات محدور الرضدا ( كمتغيدر تدابع, كاندت النتدائ

 كما يلي:

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a.717 .515 .497 .76161 

a. Predictors: (Constant), استجابه 

 

 

بين متغيري الاستجابة و الرضدا  تسداوي    Rمن الجدول السابق نلاح  أن قيمة معامل الارتباب 

يبدين أن  R Squareقوية مما يدل على ارتباب قوي, و حجدم الأثدر حسدب  و هي علامة  0.717

 .في الرضا % 51,5  تؤثر بنسبة  الاستجابة

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .161 .461  .349 .729 

 000. 5.448 717. 138. 753. استجابه

a. Dependent Variable: رضا 
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بيتا واحد موجبة ممدا يعندي أن العلاقدة بدين  B1من الجدول السابق يتبين أن قيمة معامل الانحدار 

متغيددري الاسددتجابة و متغيددر الرضددا  علاقددة برديددة, أي أندده كلمددا زادت الاسددتجابة زاد الرضددا , 

لكون  %95على الرضا  معنوية ذات دلالة إحصائية بمستو  دلالة  علمال أن لعلاقة أثر الاستجابة

sig=0.0001<0.05 و بالتالي يكون كتابة العلاقة بين الاستجابة و الرضا  على شدكل المعادلدة .

 الخطية التالية:

Y=0.161+0.753*Xres 

 هي المتغير التابع )الرضا( Yحيث 

Xres المتغير المستقل و هو الاستجابة 

 

 

 تحليل الانحدار الخطي البسيط بين بعد التعاطف كمتغير مستقل و الرضا كمتغير تابع: خامسا:

بعد تعري  متغير التعاب  )الذي يمثل متوسط إجابات مفردات محور التعاب ( كمتغيدر مسدتقل 

 و متغير الرضا  )الذي يمثل متوسط إجابات محور الرضا ( كمتغير تابع, كانت النتائج كما يلي:

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 a.626 .392 .371 .85217 

a. Predictors: (Constant), تعاطف 
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و الرضدا  تسداوي  التعداب بين متغيدري    Rمن الجدول السابق نلاح  أن قيمة معامل الارتباب 

يبدين أن  R Squareبداب قدوي, و حجدم الأثدر حسدب و هي علامة قوية مما يدل على ارت 0.626

 .في الرضا % 39.2  الاعتمادية تؤثر بنسبة 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .602 .486  1.240 .225 

 000. 4.252 626. 150. 640. تعاطف

a. Dependent Variable: رضا 

 

بيتا واحد موجبة ممدا يعندي أن العلاقدة بدين  B1من الجدول السابق يتبين أن قيمة معامل الانحدار 

متغيري التعاب  و متغير الرضا  علاقة بردية, أي أنه كلما زاد التعاب  زاد الرضا , علمدال أن 

لكددون  %95حصددائية بمسددتو  دلالددة علددى الرضددا  معنويددة ذات دلالددة إ التعدداب لعلاقددة أثددر 

sig=0.0001<0.05  و الرضا  على شدكل المعادلدة  التعاب . و بالتالي يكون كتابة العلاقة بين

 الخطية التالية:

Y=0.602+0.640*Xemp 

 هي المتغير التابع )الرضا( Yحيث 

Xemp  المتغير المستقل و هو التعاب 
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د جودة الخدمة كمتغيرال مستقلة مع الرضا كمتغير سادسا: الانحدار الخطي المتعدد بين أبعا

 تابع:

بعد تعريد  المتغيدرات الخمسدة  )الملموسدية, الاعتماديدة, الامدان, الاسدتجابة, التعداب ( كمتغيدر 

 مستقل و متغير الرضا  كمتغير تابع, كانت النتائج كما يلي:

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a.787 .620 .540 .72820 

a. Predictors: (Constant), استجابه ,اعتمادية ,2امان ,ملموسية ,تعاطف 

 

و هدي  0.787بدين المتغيدرين تسداوي    Rمدن الجددول السدابق نلاحد  أن قيمدة معامدل الارتبداب 

 نمدوذج أن القدول يعنسدتط   R Square 0.620علامة قوية مما يددل علدى ارتبداب قدوي, وقيمدة 

 جدودة أبعداد بتدأثير  )الرضدا( التدابع المتغير تغيرات من % 62 نسبته ما المتعدد يشرح الانحدار

 الخمسة. الخدمة

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.210 .685  1.765 .090 

 081. -1.821- -400.- 288. -524.- 2امان

 962. 048. 009. 270. 013. ملموسية

 108. -1.670- -441.- 352. -587.- اعتمادية

 001. 3.719 1.057 298. 1.109 استجابه

 099. 1.717 427. 254. 436. تعاطف

a. Dependent Variable: رضا 
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نه بعد إدخال المتغيرات المستقلة الأخر  أصدبحت قيمدة معلمدة من خلال الجدول السابق نلاح  أ

B1  0.962بدرجة معنوية  0.013بالنسبة للمتغير المستقل الملموسية sig  و بالتالي نقبل فرضية

العدم و نقول أن الملموسية لا تؤثر في رضا العملاء حسب نتائج الانحدار الخطدي المتعددد, بينمدا 

أيضا هنا لا يمكننا رفض  sig 0.108بدرجة معنوية  -0.587-سالبة  للاعتمادية B1كانت نتيجة 

فرضددية العدددم و نقددول أن الاعتماديددة لا تددؤثر فددي رضددا العمددلاء حسددب نتددائج الانحدددار الخطددي 

بدرجدة  -0.524-للامدان سدالبة  B1المتعدد, كذل  الأمدر كدان بالنسدبة للامدان حيدث كاندت نتيجدة 

ا لا يمكننا رفض فرضية العدم و نقدول أن الامدان لا يدؤثر فدي وهنا أيضا هن sig  0.081معنوية 

بالنسددبة للمتغيددر  B1رضددا العمددلاء حسددب نتددائج الانحدددار الخطددي المتعدددد. وكانددت قيمددة معلمددة 

و هنا أيضا ليس للتعاب   تأثير فدي رضدا  sig 0.099بدرجة معنوية  0.436المستقل التعاب  

لمتغيددر الاسددتجابة  B1تعدددد. بينمددا كانددت قيمددة معلمددة العمددلاء حسددب نتددائج الانحدددار الخطددي الم

أي أنندا ندرفض فرضدية العددم و نقبدل الفرضدية البديلدة و   0.05>0.001بدرجة معنوية  1.109

 نقول أن الاستجابة تؤثر في رضا العملاء.

 و كانت معادلة الانحدار الخطي المتعدد كالتالي:

Y=1.210+0.013Xtan-0.587Xrel+1.109Xres-0.524Xsec+0.436Xemp 

 

 هي المتغير التابع )الرضا( Yحيث 

Xtan المتغير المستقل و هو الملموسية 

Xrel المتغير المستقل و هو الاعتمادية 

Xres المتغير المستقل و هو الاستجابة 

Xsec المتغير المستقل و هو الامان 

Xemp  المتغير المستقل و هو التعاب 
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معرفة الأهمية النسبية لتدأثير متغيدر الاسدتجابة بشدكل خداص  و من خلال الجدول السابق نستطيع

على المتغير التدابع حيدث كاندت بالمرتبدة الاولدى يليهدا التعداب  و يدأتي بعدده الملموسدية, وأخيدرا 

 جدول التالي:ن و الاعتمادية و هذا موضح في الالاما

 

 B1تقل قيمة معلمة المتغير المس الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد الجودة

 1.109 الاستجابة

 0.436 التعاطف

 0.013 الملموسية

 -524.- الامان

 -587.- الاعتمادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



71 
 

 
 

 الفصل الخامس
 مناقشة النتائج و التوصيات
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 ملخص النتائج: 5-1 

 نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسة: -0

 مقابدل  %55.6ملاء على جنس الذكور إذ بلغت نسدبتهم هيمنة جنس الإناث من زبائن الع

 للذكور. 44.4%

  تتدراوح أعمدارهم مدا بدين  %28.8نسبة كبيرة من عملاء البنوك التجارية العامدة حدوالي

 سنة. 51-61

  من الجامعيين. %30.8نسبة كبيرة من العملاء حوالي 

  كانو من التجار. %29.2نسبة كبيرة من العملاء 

  أل  311أل  و  111مستو  دخلهم ما بين   %46.4ما نسبته. 

 نتائج مستمدة من إجابال أفراد العينة:-7

كانت اجابات أفراد العينة حيادية بالنسبة لجميدع عبدارات الاسدتبيان و ذلد  مدن خدلال مقارندة 

 المتوسطات لكل بعد.

قددة بددين كددان للملموسددية بتحليددل  الانحدددار الخطددي البسدديط أثددر علددى الرضددا و العلا الملموسىىية:

المتغيرين بردية, أي أنه كلما زادت الملموسية زاد الرضا,  بينما كانت قوة الارتباب ضعيفة, في 

 بتحليل الانحدار الخطي المتعدد.حين أنها لم تؤثر معنويا في رضا العملاء 

( مدن حيدث التدأثير, و خدال  دراسدة هداجر محمدد 2016و هذا ما وافق دراسة سدامر الرياضدي )

 Khan and Fasih( و 2012( و خالدد صدالح عبدود )2016طاهر محمد أحمدد علدي )مال  و ال

(2014.) 

 

 



72 
 

: كددان للاعتماديددة بتحليددل  الانحدددار الخطددي البسدديط أثددر علددى الرضددا و العلاقددة بددين الاعتماديىىة

المتغيرين بردية , أي أنه كلما زادت الاعتمادية زاد الرضا بينما كانت قوة الارتباب ضعيفة, فدي 

 أنها لم تؤثر معنويا في رضا العملاء بتحليل الانحدار الخطي المتعدد.حين 

(  من حيث التدأثير, و خدال  دراسدة هداجر محمدد 2016و هذا ما وافق دراسة سامر الرياضي  )

 Khan and Fasih( و 2012( و خالدد صدالح عبدود )2016مال  و الطاهر محمد أحمدد علدي )

(2014). 

 

ل  الانحددار الخطدي البسديط أثدر علدى الرضدا و العلاقدة بدين المتغيدرين كان للامان بتحليد الامان:

برديددة , أي أندده كلمددا زاد الامددان زاد الرضددا , ) بعددد اسددتبعاد اجابددات السددؤال الرابددع مددن اسددئلة 

الامان لانه أثر على منحى الاجابة وسبب ذل  تأثيرال عكسديال(, بينمدا كاندت قدوة الارتبداب ضدعيفة, 

 ؤثر معنويا في رضا العملاء بتحليل الانحدار الخطي المتعدد.في حين أنها لم ت

( و خالد صدالح عبدود 2016و هذا ما وافق دراسة هاجر محمد مال  و الطاهر محمد أحمد علي )

( حيدث 2016(, بينمدا خالفدت دراسدة سدامر الرياضدي )2014) Khan and Fasih( و 2012)

 .حاز الامان على أفضل قيمة من حيث رضا العملاء

 

كددان للاسددتجابة بتحليددل  الانحدددار الخطددي البسدديط أثددر علددى الرضددا و العلاقددة بددين  الاسىىتجابة:

المتغيرين بردية, أي أنه كلما زادت الاستجابة زاد الرضا ,   كانت قوة الارتباب قوية, و كان لها 

 التأثير الاكبر في تحقيق رضا العملاء بتحليل الانحدار الخطي المتعدد.
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 Khan and( و 2012(  و خالدد صدالح عبدود )2016فدق دراسدة سدامر الرياضدي )و هذا ما وا

Fasih (2014)  وMeron Melaku (2015) بينمدددا خالفدددت دراسدددة هددداجر محمدددد مالددد  و ,

 .(2016الطاهر محمد أحمد علي )

 

بتحليل  الانحدار الخطي البسيط أثر على الرضا و العلاقة بين المتغيرين  للتعاب كان  التعاطف:

ردية , أي أنه كلما زاد التعاب  زاد الرضا ,  كانت قوة الارتباب قويدة, فدي حدين أنهدا لدم تدؤثر ب

 معنويا في رضا العملاء بتحليل الانحدار الخطي المتعدد.

 

 Khan and( و 2016و هذا ما وافق دراسدة  هداجر محمدد مالد  و الطداهر محمدد أحمدد علدي )

Fasih (2014بينما خال  دراسة سامر ال )( 2012(  و خالد صالح عبود )2016رياضي). 
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 التوصيال: 5-2 

 صناديق يوفر_بما أننا استبعدنا السؤال الرابع من محور الأمان و الذي ينص على أن المصرف 

, و الذي أثر على منحى الاجابات تدأثيرا والثمينة الخاصة العملاء ممتلكات على للمحافظة أمانات

ل العملاء بهدذه الخدمدة, فكاندت أغلدب الاجابدات غيدر موافدق, فعلدى ادارة عكسيا و ذل  بسبب جه

 .البن  أن تسعى لتعري  العملاء  بشكل مستمر بالخدمات المقدمة من قبلهم

_أن تتبنى ادارة المصرف جودة الخدمة كاسدتراتيجية للتميدز و أن يكدون تطدوير و تحسدين جدودة 

و خاصدة فيمدا يتعلدق ببعدد الاسدتجابة حيدث أنده فدي الخدمات التي يقدمها المصرف مدن أولوياتهدا 

فدي حلدب, و  العامدة التجاريدة البندوكدراستنا تبين أن الاستجابة هو البعد الأكثر أهميدة فدي نطداق 

كددان لدده الاثددر الاعلددى مددن الضددروري الاهتمددام بدده مددع المحدداور الاخددر  )الملموسددية, الامددان, 

لعمددلاء هددو مددلاء بشددكل عددام, حيددث أن رضددا االاعتماديددة, التعدداب ( التددي تسدداهم فددي رضددا الع

 .بالتالي مفتاح نجاح المصرفالطريق للاحتفاظ به و

_و بما أن متوسط الاجابات على جميع المحداور كاندت بمسدتو  الحيدادي, و لأجدل التركيدز علدى 

 رضا العملاء فلابد من:

 تقليل الفترة الزمنية بين بلب الخدمة و تقديمها للعميل 

 وامل التي تؤدي إلى الاخطاءالابتعاد عن الع 

 تبسيط عملية خدمة العميل 

 بناء العلاقات الطيبة و التي يمكن من خلالها تحقيق التطور المتواصل و كسب العملاء 

 الاستماع إلى العملاء و تلقي شكاويهم و مقترحاتهم و سرعة حلها. 
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سسة و بدرق التفكيدر فيهدا _ بما أن تطبيق جودة الخدمة يحتاج إلى احداث تغييرات في ثقافة المؤ

النجاح في تحسين جودة خدماتها بسبب أن موظفيها ليس  ها تعجز عنأهدافها و سياساتها, حيث أن

لديهم المعرفة و المهارات اللازمة في تنفيدذ و ادارة جدودة الخدمدة, فيجدب أن يكدون لدديهم معرفدة 

مدة لددعم و تطبيدق اسدتراتيجية بمفاهيم و تطبيقات جدودة الخدمدة حتدى تتشدكل لدديهم القناعدة اللاز

 جودة الخدمة و احداث التغييرات اللازمة.

_تعري  و توعية موظفي البن  بمفهدوم جدودة الخدمدة و كيفيدة تطبيقده, و ذلد  مدن خدلال بدرامج 

التدريب الموظفين التدي تركدز علدى تنميدة المهدارات السدلوكية لمقددمي الخددمات فدي التعامدل مدع 

 ب الأمامية.العميل,خاصة موظفي المكات

_العمددل علددى قيدداس جددودة الخدمددة بصددورة منتظمددة,و ذلدد  باسددتخدام أسدداليب قيدداس مختلفددة مثددل 

المقابلات الشخصية, أو أي نموذج آخر, فتعدد أساليب التحليل يعمل على إثراء عملية التحليل من 

 مؤشددرا عددن التطددور فددي مسددتو  جددودة البنددوكجوانددب مختلفددة,و الهدددف مددن ذلدد  إعطدداء إدارة 

 الخدمات المقدمة من وجهة نظر العملاء, و بالتالي التمكن من معالجة أي انحرافات.
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ABSTRACT 

The objective of this study is to determine the impact of the 

quality of banking services on the satisfaction of customers in 

governmental commercial banks in Aleppo and to make the 

necessary recommendations in order to achieve the best 

performance of these banks. 

 Descriptive statistics was used in the research. Statistical 

methods were used in SPSS to analyze the results of the 

research, and the questionnaire was used to collect data from the 

research community. 

The research community consisted of customers of 

governmental commercial banks in Aleppo, where 270 

questionnaires were distributed to the sample and 250 valid 

questionnaires were retrieved for research purposes. 

The results of the survey were: The average answers of the 

Respondents were neutral for all the questionnaire expressions. 

The quality dimensions of the simple regression analysis had an 

effect on the satisfaction and the correlation for the 

responsiveness and the empathy was strong, while the 

tangibility, reliability and assurance were weak. The 

responsiveness has the greatest impact on customer satisfaction. 

The study concluded with a set of proposals and 

recommendations that are expected to help the governmental 

commercial banks in Aleppo to improve their customer 

satisfaction. 

 


