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 دراسة استطلاعية لأراء عينة من العاملين في مصرف الرافدين في محافظة ذي قار

 غصون واصر حليم
37710932870 07810699948    - 

drghsswn@gmail.com 
 المستخلص

في تعديد أنغساس زبائؼ في  متدؽيق السرخفي ودورهل السيػ الجور الى معخفةالبحث  ييجف ىحا
الشيل ، فخع أور، فخع الخفاعي، فخع الفجخ، فخع  عالخافجيؼ )فخ مرخف في  السرارف التجارية

في محافعة ذي قار، مسا يقؽد ذلغ الى كدب اكبخ شخيحة  القمعو ، فخع الجباير ، فخع الشرخ(
 اعج ىحيلحا  ، بكفاءة عالية وسخعة حيث تقؽم ىحه السرارف بتقجيػ خجماتيػمسكشة مؼ الدبائؼ 

معالجة لسذكمة واقعية  يعجالبحث  ا، كسا ان ىحسؽية تغيخاتستشاول ىحه ال الحيالؽحيج البحث 
وتػ استخجام الاستبانة في جسع البيانات ،  في العلاقة السرخفيتؤثخ برؽرة مباشخة عمى القطاع 

بأستخجام اسمؽب العيشة و  عيشة البحث زبائؼ السرخف مؼ استجابة( 135) الحرؽل عمىإذ تػ 
 .العذؽائية

 أنغسياس زبيائؼو التديؽيق السريخفي بييؼ  دوران ىشاليغ البحيث اليييا  تؽصيلالتيي اكجت الشتائج  اذ
في ظل التغيخات البيئية الستديارعة التيي تعريخ مختميخ قطاعيات و ، في السرارف عشية البحث 

التدؽيق السرخفي وبأبعيادة  تبشيتدداد الحاجة إلى خاصة القطاع السرخفي، لحا الأعسال العخاقية 
 السرخفية، الافيخاد العيامميؼ فيي السريخف( واليحي يعيدز ميؼ أنغسياس ) الخجمة السرخفية، العسمية

اعييات والترييؽرات بنطالا لييجييػحتياجييات الشفدييية وتشسييي الا مييؼ خييلال ىييحه السرييارفالدبييائؼ فييي 
 .يػاستغخاقيجابية تجاه ارباب العسل والدياسات التشعيسية مسا يديػ في الا

التديييؽيق السريييخفي البحيييث عيشييية  السريييخفتبشيييي  ضيييخورة اميييا فيسيييا يتعميييق بيييأىػ التؽصيييييات ىيييي
تشسية بخامج إدارية تخكد عمى الشجاح ميؼ اجيل  الدبائؼ السرخف مؼ خلالعمى استغخاق  وبأبعادة

التكيخ مع الزغؽط والستغيخات البيئية كؽنو يسثل الخكيدة الأساسية لبشاء التقجم الاقتريادي بريفة 
 . لمدبائؼىتسام الكافي قجيػ الخعاية وإلاتو عامة ونجاح مشعسات الأعسال برفة خاصة، 

 
 ، مرخف الخافجيؼ. أستغخاق الدبائؼ،  التدؽيق السرخفي: الكممات والمصطمحات الرئيسة
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 المبحث الأول
 المنهجية العلمية للبحث

 بحثاولًا: مشكمة ال
تعديدىا للأنغساس التدؽيق السرخفي في دور عؼ معخفة البحث في فكخة  الباحثةاعتسجت       

، باعتبارىا أحج الدبائؼ في السرارف التجارية برؽره عامة ومرخف الخافجيؼ برؽرة خاصة 
عمى الأنذطة التدؽيقية السختمفة ضسؼ ثؽرة السعمؽمات والاترالات  الحجيثةإفخازات التطؽرات 

لتعديد  السديج التدؽيقيعؼ طخيق تبشي التدؽيق السرخفي في إدارة وتشفيح مجسل عشاصخ 
 .انغساس زبائؼ مرخف الخافجيؼ

هل تقهم مصارف الرافدين في ذي قار بممارسة التسهيق ويسكؼ طخح الدؤال الخئيدي الاتي : 
 من اجل تعزيز أنغماس الزبائن؟المصرفي 

 مؼ خلال طخح التداؤلات الاتية:البحث ويسكؼ تجديج مذكمة 

 ؟جيؼ في ذي قاري فخوع مرارف الخافما مجى تطبيق التدؽيق السرخفي ف .1
 ؟في عيشة الجراسة أبعاد التدؽيق السرخفيما ىؽ واقع تذخيز  .2
 ؟ي فخوع مرارف الخافجيؼ في ذي قارف أنغساس الدبائؼما مجى تؽفخ  .3

  بحثاهداف ال: نياثا

 وىي : لبحثاتبشى اىجاف  بحثعمى ضؽء تداؤلات ال

 .محافعة ذي قارفي مرخف الخافجيؼ في  التدؽيق السرخفيمعخفة مدتؽى تؽافخ  -2
 .محافعة ذي قارفي مرخف الخافجيؼ في  الدبائؼاستغخاق معخفة مدتؽى  -1
مرخف الخافجيؼ في  الدبائؼاستغخاق عمى  التدؽيق السرخفيالتعخف عمى مدتؽى تاثيخ  -0

 .محافعة ذي قارفي 
عخض أىػ الطخوحات الفكخية لسؽضؽع التدؽيق السرخفي وامكانية تطبيقيا مدتقبلًا في  -4

 .أنغساس الدبائؼ سرخفية العخاقية، فزلًا عؼ مؽضؽعالالبيئة 
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مداعجة ادارات السرارف السبحؽثة بتقجيػ الاستخاتيجيات التدؽيقية السرخفية الحجيثة  -0
 .تعديد أنغساس زبائشيالتطبيقيا مؼ اجل 

 بحثاهمية ال:  ثالثا

 وكالاتي : بحثيؼ ) السعخفي والتطبيقي ( لممؼ خلال الجانب بحثتتحجد اىسية ال

 الاهمية المعرفية  -1
التدؽيق الحالية معييييييييييا ) البحث نجرة بالجراسات الاجشبية والعخبية التي تتشاول متغيخات 

عمى الجراسات الدابقة لا  الباحثة( حيث ومؼ خلال اطلاع انغساس الدبائؼ ،السرخفي
الحالية فزلا البحث تؽجج اي دراسة تقجمت بسخطط فخضي واختباره احرائيا لستغيخات 

البحث مؼ متغيخات الأكثخ عؼ وجؽد دراسات اجشبية قميمية تشاولت متغييخيؼ عمى 
ببعزيا  الباحثة تراسات العخبية والتي اكتفالحالية وعمى ضؽء ذلغ تكاد تشجر في الج

تقجيػ عخض لتحميل نقجي معخفي يديػ في الاثخاء ، كحالغ لتاطيخ الجانب الشعخي فقط 
السعخفي في حقل اختراص الدمؽك التشعيسي ومؼ خلال مشاقذة الاسيامات الحجيثة 

 .الحاليةالبحث لستغيخات 
 الاهمية التطبيقية  -2

اشارت الجراسات التجخيبية الخصيشة ان السجتسعات الاسؽية تحتاج الكثيخ لكي تشتيج  - أ
في السشعسات السختمفة سؽاء بالقطاع العام او  ؽيق السرخفيالتدثقافة تعدز فييا 

لاسباب تتعمق بالسخونة بالييكل  السرخفي العامالخاص ومؼ ىشا تػ اختيار القطاع 
التشعيسي ومدتؽى التسكيؼ الحقيقي لمعامميؼ اوارتباط ذلغ بتخرز حقل ادارة 

مرخف  ؽوى رخفيةمالية مالاعسال ، كسا تػ اختيار مشعسة اعسال تختبط بسؤسدة 
الحالية تػ البحث ، حيث لاتؽجج دراسة تتشاول متغيخات  محافعة ذي قارفي الخافجيؼ 

 .محافعة ذي قارفي مرخف الخافجيؼ تطبيقيا في 
مرخف الخافجيؼ في تطؽيخ عسل واداء العامميؼ في البحث امكانية استثسار نتائج  - ب

 .محافعة ذي قارفي 
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وضع مقتخحات لمبحؽث السدتقبمية لمقيام بعجد مؼ الجراسات التي تخز مجال  - ت
 الحالية .البحث 

 رابعا : فرضيات البحث

 كالاتي : تتسثل فخضيات البحث
 التدؽيق السرخفيمعشؽية بيؼ  تأثيخ ذات دلالةتؽجج علاقة :  الفرضية الرئيسية الاولى

 الآتية: الفخضياتوتشبثق عشيا . وأنغساس العامميؼ
  فكخي.ال والأنغساس التدؽيق السرخفيمعشؽية بيؼ دلالة ذات تؽجج علاقة تأثيخ 
  جتساعيلاا والأنغساس التدؽيق السرخفيمعشؽية بيؼ  دلالة ذاتتؽجج علاقة تأثيخ. 
  عاطفي. ال والأنغساس التدؽيق السرخفيمعشؽية بيؼ دلالة  ذات تأثيختؽجج علاقة 

 الفرضيخامسا : انمهذج البحث 

 يتزسؼ الانسؽذج الفخضي الاتي :
 (التخويج، التؽزيع، التدعيخ،  السشتج)وتذسل  :( التسهيق المصرفي):  المتغير المستقل (2
أنغساس ، اجتساعي  أنغساس،  فكخي  أنغساس) وتذسل: (أنغماس الزبائنالمتغير المعتمد : ) (2

 .(عاطفي

 

 الفرضيالبحث ( أنمهذج 1الشكل )
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 البحث  وعينة : مجتمعسادسا

، لأراء عيشة مؼ العامميؼ في مرخف الخافجيؼ في محافعة ذي قاروفقا البحث تػ تطبيق ىحه 
 Richardبحدب معادلة ) تػ حدابياو حيث تػ اختيار عيشة عذؽائية مؼ بيشيػ ، 

Geiger equationوالتي تحدب مؼ السعادلة التالية ): 

 

 
 

 حيث ان : 
N حجم المجتمع 

Z  19.1وتساوي    59.0الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة 

d نسبة الخطأ 

 
 (n>=135ومؼ السعادلة اعلاه تػ التؽصل الى ان حجػ العيشة يجب ان يكؽن )

( اسيتسارة ، تيػ 200وبمغ عجد الاسيتسارات السؽزعية ) وبشاءا عميو تػ اختيار العيشة عذؽائيا ،
اسيتسارة يييخ صيالحة ، وكيان عيجد الريالل لمتحمييل مشييا  6( استسارة ، استبعجت 201استخجاع )

( ، وىييييي n=126(، وىشييييا اصييييبل حجييييػ العيشيييية )%85.6( اسييييتسارة ، وبشدييييبة اسييييتخجاع )126)
 مشاسبة لمعجد السطمؽب .
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 المبحث الثاني
 الاطار النظري للبحث

 أولا: التسىيق المصرفي 
في البجاية لػ يحظ مفيؽم تدؽيق الخجمات بذكل عام والتدؽيق السرخفي بذكل خاص باىتسام 

يؼ والستخرريؼ كسا حعي بو التدؽيق في ميجان الدمع السمسؽسة، ولكؼ بعج التطؽر الباحثة
قطاع الخجمات، زيادة حجة السشافدة الدخيع والكبيخ الحي حجث في جسيع السجالات مؼ تشامي 

في الدؽق السرخفية، إدراك السرارف الأىسية إشباع حاجات العسلاء كعامل حاسػ لمبقاء في 
الدؽق، زيادة وعي العسلاء وتطؽر ريباتيػ وتفزيلاتيػ،... وييخىا، الأمخ الحي أدى إلى 

 (224، 1327الج، خؽ )ضخورة تؽجو السرارف إلى العسل بالسفاىيػ التدؽيقية الحجيثة.

في  م تعخيفا لمتدؽيق السرخفيجأول مؼ ق Barclays لبشغالخئيذ الأسبق  weyerيعتبخ كسا 
الدتيشيات واعتبخه عمى أنو ذلغ الشذاط الإداري الخاص باندياب الخجمات السرخفية إلى العسلاء 
الحالييؼ والسدتيجفيؼ كسا يعشي التعخف عمى أكثخ الأسؽاق تحقيقا لأىجاف السرخف في 
الحاضخ والسدتقبل، وكحلغ تقييػ إحتياجات العسلاء في الحاضخ والسدتقبل وما يتطمبو ذلغ مؼ 

جيج الأىجاف التجارية ووضع الخطط لتحقيقيا وأخيخا تؽفيخ الخجمات اللازمة لتشفيح ىحه الخطط تح
( & 019: 1327.)حافظ، لتكييخ مع طبيعة الدؽق السرخفيةالإضافة إلى ضخورة القجرة عمى ا

 (224، 1327)خؽالج، 

لتدؽيق ا الحي اعتبخ KOTLER.Pلقج تعجدت التعخيفات السقجمة لمتدؽيق السرخفي، فشجج 
نذطة الستكاممة التي تجخي في إطار إداري محجد، وتقؽم عمى ألاالسرخفي "عمى أنو مجسؽعة 

ل عسمية مبادلة لاشباع لمستعامميؼ مؼ خلاسة لتحقيق الائاندياب خجمات البشغ بكفاءة وم تؽجيو
 (24: 1327)سسية ،شغ وذلغ في حجود تؽجيات السجتسع.تحقيق أىجاف الب

مجسؽع السيام التي تيجف إلى ىؽ التدؽيق السرخفي أن  (019: 1327 )حافظ،كسا اعتبخ
السؽازنة بيؼ عخض السرخف مؼ الخجمات السرخفية واحتياجات العسلاء مؼ ىحه الخجمات 

السرخفي يكفل ضسان تجفق الخجمات السرخفية في السكان والؽقت السشاسبيؼ، ولا  تدؽيق،فال
ذبو التدؽيق في السؤسدات الرشاعية والتجارية ريػ يجب التفكيخ عمى أن التدؽيق السرخفي ي
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أن الأىجاف والفمدفة واحجة، إلا أن الانطلاقة وطخق العسل مختمفة لإختلاف سمؽك السدتيمغ 
وخرؽصية الخجمات السرخفية التي تتطمب البحث السدتسخ عؼ مدالغ مشاسبة لإيراليا إلى 

 العسيل". 

لتدؽيق وتدايج اىتساميا بتطبيق السفاىيػ والأساليب لكؼ تغيخ اتجاىات السرارف نحؽ وظيفة ا
التدؽيقية الحجيثة لػ يحجث دفعة واحجة، فقج مخ التدؽيق السرخفي في تطؽره بعجة مخاحل، وىي: 

التحميل  -تحجيج الخجمة في أذىان العسلاء  -الابتكار  -الاىتسام الذخري بالعسلاء  –التخويج 
 (224 ،1327)خؽالج،  والتخطيط والخقابة.

التدؽيق السرخفي ىؽ مجسؽعة مؼ الأنذطة الستخررة والستكاممة التي  نا الباحثةوترى 
يتؽجو مؼ خلاليا مؽارد السرخف وإمكانياتو ضسؼ صيايات خلاقة تدتيجف تحقيق مدتؽيات 
أعمى مؼ إشباع حاجات وريبات العسلاء الحالية والسدتقبمية والتي تذكل دائسا فخصا تدؽيقية 

  .ناجحة
 ثالثا: أهداف التسهيق المصرفي

 وتكسؼ فيسا يمي: السرخفيتؽصخ بأنيا خاصة ومختبطة بالشذاط  السرخفيإن أىجاف التدؽيق 
  (28: 1327)سسية ،

كثخ ربحية وتحجيج ريباتو واحتياجاتو الحالية والسدتقبمية قرج ترسيػ اسة الدؽق والعسيل الادر  .2
 لائػ.ي الؽقت السشاسب والسكان السالتي يخيب في الحرؽل عمييا ف مرخفيةوتقجيػ الخجمات 

 .فة قجرتيا عمى التأثيخ عمى الدؽق ع الجائػ والسدتسخ عمى البشؽك السشافدة ومعخ لاطالا .1
وعؼ خجماتو وعؼ العامميؼ فيو، والسحافعة السدتسخة عمى سسعة  لسرخفبشاء صؽرة ايجابية عؼ ا .0

 .والسالي السرخفي، السداىسة في عسمية التججيج والتطؽيخ عسلائوأمام  السرخفوصؽرة 
ة وتقجيسيا عمى أكسل وجو برفة أكثخ إيجابي السرخفيةتدييخ مختمخ مشتجات والخجمات  .4

 سلاء.لمع
   ات الدؽق وتطؽرات احتياجات الدبائؼ.ستجابة لستغيخ اتكييخ البشؽك وجعميا ذات مخونة عالية  .0

 
 

 أبعاد التسهيق المصرفي
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التدؽيق السرخفي مؼ اىػ العسميات التي يقؽم بيا الكثيخ مؼ السرارف او السشعسات ومؼ  يعتبخ
بيؼ الابعاد التي تمعب دوراً فعلًا في صيايو الاطار الأساسية التي تعسل بيا السرارف ، لحا 

: 1327)الجشابي & الطائي،  فان مؼ اىػ الابعاد التي يدتسج مشيا التدؽيق السرخفي ىي:
138-123) 

 المنتج  .1
إن السشتجات ىي إحجى العشاصخ الأساسية لمسديج التدؽيقي ، و أن العشاصخ الأخخى 
)التدعيخ والتخويج والتؽزيع( تختكد عميو وتتسحؽر حؽلة ، وفي تطؽر العالػ وتأثخ التدؽيق 
برؽرة مباشخة بيحا التطؽر اليائل أصبحت وظيفة التدؽيق ىي أخطخ وأصعب وخاصة بعج 

الالكتخوني، وليحا يجب أن يتلائػ السشتج مع وظيفة التدؽيق الإلكتخوني أذ  ظيؽر التدؽيق
يجب أن يرسػ وفق طخق تديل عسميات نقمو وبيعو وبسا يتشاسب مع الدعخ التشافدي لمسشتج 

يعة زبائشيػ وىحا ما يذغل بال السجراء ويجفعيػ لأخح بالحدبان طبيعة مشتجاتيػ وكحلغ طب
 .الحالييؼ والسحتسميؼ

  الترويج .1
ىؽ مجسؽعة مؼ الجيؽد التدؽيقية الستعمقة بإمجاد الدبؽن بالسعمؽمات عؼ السدايا الخاصة 
بالدمعة أو الخجمة أو فكخة معيشة، وإثارة اىتسامو بيا وإقشاعو بسقجرتيا عمى إشباع احتياجاتو 

 وذلغ بيجف دفعو إلى اتخاذ قخار بذخائيا ثػ الاستسخار باستعساليا مدتقبلا.
 ير التسع .3

التدعيخ ىؽ أحج عشاصخ السديج التدؽيقي ، فتجخل عسمية التدعيخ فيسا سبق بكمفة الخجمة 
السقجمة بإضافة ىامر ربل معيؼ وتحجد ندبة ىامر الخبل وفق سياسة التدؽيق لمسرخف ، 

لبجيل في ظل رقعة عمى أن تتشاسب مع الكمفة والؽقت السبحول وكمفة الأرباح مؼ السشتج ا
 .ةجغخافية معيش

 التهزيع )المكان(  .4
ؽ احج عشاصخ السديج التدؽيقي السرخفي فيؽ يعج مؼ القخارات السيسة في السرخف ىالتؽزيع 

 والتيوالتي تؤثخ عمى قخارات السيسة التي تخسسيا السشعسة ومؼ القخارات التدؽيقية الأخخى 
يتختب عمييا التدامات مالية طؽيمة الاجل ومؼ قشؽات التؽزيع السيسو الأخخى كمؽسطاء 

 ( يؽضل ابعاد التدؽيق السرخفي .1والذكل ) والدساسخة وييخىػ.
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 ( يؽضل ابعاد التدؽيق السرخفي1الذكل )

 الباحثة المصدر:

 ثانيا: أنغماش زبائن
 مفههم أنغماس الزبائن .1
 عمى أجخيت التي الجراسات في (1921) سشة بجاية في مبكخ وقت الى السرطمل اصل يعؽد

 الجير ساىػ وقج ، التشعيسية الاىجاف تحقيق عمى الافخاد مؼ مجسؽعة استعجاد او معشؽيات
 بؽحجة لمتشبؤ الثانية العالسية الحخب خلال لمسشعسات السعشؽية القيسة فكخة نزؽج في الامخيكي

 .at، 1311: 0)السشعسة رفاىية اجل مؼ مجى اي الى لمحىاب الجير قؽات واستعجاد الجيج
(Zhou 

التي ظيخت بقؽة في بحؽث مؼ السرطمحات السؤثخة  involvementنغساس الأيُعج مرطمل لحا 
نغساس أحج محجدات مجى السجيؽد السبحول في عسمية اتخاذ الأحيث يُعج  او الدبؽن، السدتيمغ

نغساس في عسمية تسثيل السعمؽمات لمخسائل الخاصة الأالقخار الذخائي، كسا يؤثخ مفيؽم 
 (1327،2.)الجشجي، بالسشتجات

 بالسشعسة، العاطفي الدبائؼ ارتباط شعؽر لؽصخ مرطمل ايجاد الى حاجة ىشاك وكانت
 الحيؼ الدبائؼ ويكؽن "  انغساس الدبائؼ" مرطمل ولادة الحاجة ىحه وأعطت ،الاخخيؼ وشخكائيػ
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 السشعسة بالسائة لرالل مائو جيؽدىػ لاستثسار مدتعجيؼ مشعستيػ بسدتقبل ييتسؽن 
 يسكؼ التشعيسية الادبيات عخضتيا والتي للأنغساس ةالعجيج السفاىيػ إن (2013العبادي،)

 (Ramsey et al. 1995:23) جؽىخية أربعة عشاصخ في تجسيعيا

 الحياة. في الاساسي الاىتسام بسثل العسل .2
 العسل. في الفعالة السذاركة .1
 الحات. لتحقيق الاساس بسثل الاداء .0
 الحاتي. بالسفيؽم مختبط الاداء .4

 بكفاءة مشعسة أي فاعمية تختبط إذ السشعسة في الاساسية الخكائد مؼ البذخي  السؽرد يعجلحا 
 استخجام في والفعال السؤثخ العشرخ باعتباره فيو وريبة العسل عمى وقجرتو البذخي  العشرخ
 الاندان ما يبحلو عمى يعتسج اىجافيا تحقيق في مشعسة اي نجاح ان بل الستاحة السادية السؽارد

 فخد كل بذكل الؽقت وبسخور صيانو في مخكديا جدءا العسل ويسثل العسل ىحا تجاه جية مؼ
 تجاه سمؽكيا يترخف ان الى الفخد ويسيل العسل اتجاه والسذاعخ راء والسعتقجاتمؼ الا مجسؽعة

 الأنغساس ويعتبخ( 2013،1شيلان : ) ،العسل وتخكو وتأخخه ييابو في ذلغ ويعيخ عسمو
 الستغيخات بعجد مؼ علاقة لو أن حيث البذخية السؽارد إدارة في السيسة القزايا احج عامميؼلم

 في والجيج العسل وتخك العسل، عؼ الغياب مثل العسل، مشعسات في العامميؼ بدمؽك السترمة
 اخخى  مرطمحات مع بالسقارنة ندبيا الحجيثة السرطمحات مؼ الدبائؼ الأنغساس ويعتبخ ،العسل

 القخن  الدتيشات مؼ وضؽحا في أكثخ بذكل تقجيسو يتػ حيث ، البذخية السؽارد إدارة مجال في
: 24 ديب، احسج) الافخاد حياة في العسل أىسية عؼ الدابق في قجمت افكار الى استشادا الحالي
 ويدتذعخ يسارسيا التي الؽظيفة مع الفخد فييا يشجمج التي الجرجة انو عمى يعخف كسا( 2014
 (2010العشقخي، العديد عبج) معا والعاطفية العقمية بالشؽاحي مختبط فالأمخ أىسيتيا

الانغساس عمى انو ادراك الفخد لحجػ التؽافق والسلائسة بيشة وبيؼ   (2018202,كسا يعخف)محمد،
 ما بيشاءاً عمى احتياجاتو وقيسة واىتساماتو الستأصمة بو. 

 الزبائن نغماسأ أهمية.2
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 (2017: 150-151 صافي،) ما يمي تبخز السشعسة في بالغة أىسية للانغساس الدبائؼ

 .بالخضا ؽرالذع مؼ الدبائؼ الأنغساس يديج .2
 ومشعستة. عسمو نحؽ التداما أكثخ الفخد يجعل .1
 .العامميؼ لتحفيد مؤثخ عامل الدبائؼ انغساس .0
 .التطؽعية سمؽكيات زيادة عمى الأنغساس يعسل .4
 .والكفاءة الانتاجية في السدتسخ التحديؼ .0
 .العسل ودوران الغياب معجلات انخفاض .6

 انغماس الزبائن.ابعاد 3

بذييييييييييكل كامييييييييييل فييييييييييي مسارسيييييييييية عسميييييييييييػ يييييييييييشغسذ  المعرفااااااااااي: الادراكااااااااااي الأنغماااااااااااس - أ
(Rothbard,2001,655 وفييي الؽاقييع ،اوضييل )Rothbard  ان الافييخاد السدييتغخقيؼ قييادريؼ

وميؼ جيية ، عمى تجاىل لييؽ السشافدية ويخكيدوا بذيكل مكثيخ عميى السيسية التيي أعطييت لييػ 
السعخفيييييي ،عيييييجم وجيييييؽد اىتسيييييام نحيييييؽ مييييييام عسيييييل الفيييييخد  الأنغسييييياساخيييييخى، يعشيييييي مفييييييؽم 

(Rich,2006, 13( وقيجمت بيانيات السقابمية ميؼ دراسية )Kahn,1990, 700 فيي السخييػ )
الريييفي، وكييان مييجركا اتسييام لأدراك لمغؽاصيييؼ تحييت مدييؤولية، اعتسييج السرييسػ السدييؤول فييي 

 ( Rich,2010, 624شخكة معسارية نيج روتيشي ولا يبالي بسخاقبة قخارات الاخخيؼ )
ة بيؼ عؽاطخ ،افكار، ومذاعخ الفخد، وبيؼ يعشي وجؽد علاقة قؽي الشعهري: الأنغماس - ب

( Rich,2006( مسا يؤدي الى مذاعخ الحساس والفخخ )Kahn,1990, 700الؽظيفة )
( Kahn,1990, 70الذعؽري يبخز مفيؽم "الغياب الذعؽري") الأنغساسوعمى العكذ مؼ 

الذعؽري عكذ عشرخ  الأنغساسالحي يتسيد بفرل العاطفة مع الاخخيؼ، ويعج 
 (Cheng & Shiu، 1329: 02.)ية""الدخخ 

تؽصية الطاقات السادية لمسخء نحؽ استكسال السيسة  الأنغساسيعشي  الجسدي : الأنغماس - ت
الانخخاط الخامل السادي يتخاوح بيؼ  الأنغساس( ان Rich( واوضل )Rich،2017 معيشة )

 at. (Cardos، 1311: 0) .والانخخاط الشذط
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 المبحث الثالث
 للبحث العملي الاطار

 أولا: ترميز فقرات المقياس

 ( تخميد فقخات السقياس2ججول )
 الفقرات المتغير الفقرات المتغير

 UP أنغماس الزبائن CL التسهيق المصرفي
 SH أنغساس فكخي  ELC السشتج
 P أنغساس اجتساعي RB التدعيخ
 R أنغساس عاطفي OC التخويج
   OY التؽزيع

 

 المصدر : الباحثة

 ثانيا: جمع وفحص البيانات 

في مرخف الخافجيؼ )فخع الشيل ، فخع أور، فخع تػ تؽزيع الاستبانات عمى مجسؽعة مؼ الدبائؼ 
، حيث تػ  الخفاعي، فخع الفجخ، فخع القمعو ، فخع الجباير ، فخع الشرخ( في محافعة ذي قار

 مشيا صالحة لمتحميل الاحرائي. 216استبانة، كانت  200تؽزيع 

 ا: التحميل الهصفيثالث

( عؼ التحميل الؽصفي لمسقياس وباستخجام السعجل كسقياس لمشدعة 2يكذخ الججول ) 
السخكدية واستخجام الانحخاف السعياري كسقياس لتذتت البيانات، لقج أظيخت نتائج السعجل تجاوز 

)عشج استخجام مقياس ليكخت الخساسي( وىحا يجل عمى   3كافة الفقخات لمؽسط الفخضي البالغ
انتذار كافة الفقخات والستغيخيؼ في السشعسة قيج الجراسة، كسا أظيخت نتائج التحميل الؽصفي 

 ندب متجنية مؼ الانحخاف السعياري مسا يجل دقة إجابات السدتجيبيؼ وفيسيػ لمفقخات.
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 ( التحميل الؽصفي لفقخات السقياس2دول )

 Mean Min Max Standard Deviation ةالفقر

ELC1 4.50 2 5 0.73 

ELC2 4.04 2 5 0.68 

ELC3 4.34 2 5 0.84 

RB1 3.98 2 5 0.78 

RB2 4.37 2 5 0.81 

RB3 4.41 2 5 0.74 

OC1 3.90 2 5 0.84 

OC2 3.97 3 5 0.65 

OC3 4.57 3 5 0.64 

OY1 72..7 3 5 228. 

OY2 72573 3 5 229. 

OY3 7275. 3 5 2285 

 0.775 5 2 4.275 التسويق المصرفي

SH1 4.05 2 5 0.87 

SH2 3.94 2 5 0.79 

SH3 4.05 2 5 0.87 

P1 4.37 2 5 0.75 

P2 3.94 2 5 0.67 

P3 3.78 2 5 0.89 

R1 4.08 2 5 0.84 

R2 3.92 2 5 0.74 

R3 4.01 2 5 0.87 

 0.81 5 2 4.015 أوغماس الزبائه

 SmartPLSمخخجات بخنامج  المصدر:

 رابعا: تقييم جهدة المقياس

يعج تقييػ جؽدة السقياس او ما يدسى بانسؽذج القياس مؼ الخطؽات الأساسية لمتحميل والتي تدبق 
 Hairعسمية اختبار الفخضيات، ويتػ تقييػ انسؽذج القياس في نسحجة السخبعات الرغخى وفقا لي )

et al., 2014(:3يخ وكسا يعيخ في الججول )( مؼ خلال أربعة معاي 
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 ( معاييخ تقييػ انسؽذج القياس3ججول )
 الحد  الأدوى المقبول الغرض المعيار

 0.7 اخرثار شثاخ ٚاذضاق اٌّم١اس ِعاًِ وزٚٔثاخ اٌفا 

 0.6 اخرثار شثاخ ٚاذضاق اٌّم١اس اٌصثاخ اٌّزوة

 0.7 اخرثار صذق اٌّم١اس شثاخ اٌفمزج )اٌرشثعاخ(

 0.5 اخرثار صذق اٌّم١اس (AVE)اٌرثا٠ٓ اٌّضرخٍص  ِرٛصط

 بالاستشاد الى الباحثةالسرجر: اعجاد 
Source: Hair, J. (2014). A primer on partial least squares structural equations 

modeling (PLS-SEM. Los Angeles: SAGE. 

 ( ادناه:4تػ بشاء انسؽذج القياس والحي يعيخ في الججول ) SmartPLSوباستخجام بخنامج 
 ( نتائج اختبار انسؽذج القياس4ججول )

 AVE الثباث المركب كرووباخ الفا التشبعاث الفقراث المتغير

التسويق 

 المصرفي

ELC1 0.764 

0.797 0.840 0.308 

ELC2 0.677 

ELC3 0.525 

RB1 0.748 

RB2 0.573 

RB3 0.622 

OC1 0.562 

OC2 0.639 

OC3 0.798 

OY1 0.581 

OY2 0.678 

OY3 0.572 

أوغماس 

 الزبائه

SH1 0.666 

0.737 0.766 0.432 

SH2 0.587 

SH3 0.659 

P1 0.591 

P2 0.628 

P3 0.652 

R1 0.530 

R2 0.643 

R3 0.737 

 SmartPLSمخخجات بخنامج  المصدر:
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( نتائج اختبار انسؽذج القياس والتي أظيخت تحقيق كافة الفقخات لمحجود السقبؽلة 4يبيؼ الججول )

مؼ التذبعات، كسا حققت الستغيخات الحجود السقبؽلة لكل مؼ كخونباخ الفا والثبات السخكب 

 .AVEو

 خامسا: اختبار فرضية التأثير

اختبار فخضيات التاثيخ مؼ خلال معاملات السدار في الانسؽذج الييكمي، ويتػ تقييػ يتػ 
( مؼ خلال Hair et al., 2014الانسؽذج الييكمي في نسحجة السخبعات الرغخى وفقا لي )

 ( ادناه:6السعاييخ في الذكل معاييخ وكسا يعيخ في الججول )

 

 

 ( معاييخ تقييػ الانسؽذج الييكمي6ججول )
 العتبة )الحد المسمهح( المعيار

 معنهية معامل المسار
 1.96اكبخ او تداوي  tقيسة 
 0.05اقل او تداوي  pقيسة 

متؽسط،  0.5ضعيخ، R2 0.25 معامل التفسير
 عالي 0.75

 بالاستشاد الى الباحثةاعجاد  المصدر:

Source: Hair, J. (2014). A primer on partial least squares structural 

equations modeling (PLS-SEM. Los Angeles: SAGE. 

 ( ادناه 7لغخض اختبار فخضية التاثيخ تػ بشاء الانسؽذج الييكمي وكسا يعيخ في الججول )
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 ( نتائج تحميل الانسؽذج الييكمي7ججول )

 pقيمة  tقيمة  R2 معامل المسار المسار
 →التسهيق المصرفي 
 0.000 12.155 0.513 0.716 أنغماس الزبائن

 SmartPLSمخخجات بخنامج  المصدر:
( بان معامل السدار )التأثيخ السباشخ( قج بمغ 7أظيخت نتائج التحميل العاىخة في الججول )

ولمتحقق مؼ معشؽية معامل السدار فان   0.513)تفديخ( قجره  R2وبسعامل تحجيج   0.716
( مسا يجل عمى معشؽية علاقة التاثيخ 6الججول )تحقق الحجود السدسؽحة في p و tكل مؼ قيسة 

التي تشز عمى انو "تؽجج علاقة تأثيخ معشؽية لمتدؽيق   الفرضية الرئيسةوبالتالي يتػ قبؽل 
 السرخفي وأنغساس الدبائؼ". 

  وأنغماس  الفكري  التسهيق المصرفيالفرضية الفرعية الاولى تهجد علاقة تأثير معنهية بين. 
( وبسعامل تحجيج 0.907الشتائج بان معامل السدار ) معامل التاثيخ( قج بمغ )حيث اظيخت 

( 9.520بمغت ) (t)( ولمتحقق مؼ معشؽية معامل السدارح فان قيسة R2( )0.824)تفديخ( )
 الفرضية الفرعية الاولىوىحه القيسة مقبؽلة مسا يجل عمى معشؽية علاقة التاثيخ وبالتالي قبؽل 

 .فكخي ذات دلالة معشؽية بيؼ التدؽيق السرخفي وأنغساس التؽجج علاقة تاثيخ 

  وألانغماس  التسهيق المصرفيالفرضية الفرعية الثانية تهجد علاقة تأثير معنهية بين
 الاجتماعي.

( وبسعامل تحجيج 0.823حيث اظيخت الشتائج بان معامل السدار ) معامل التاثيخ( قج بمغ )
( 10.561( بمغت )tعشؽية معامل السدار فان قيسة )( ولمتحقق مؼ م0.677) (R2)تفديخ( )

  الفرضية الفرعية الثانيةوىحه القيسة مقبؽلة مسا يجل عمى معشؽية علاقة التاثيخ وبالتالي قبؽل 
 تؽجج علاقة تاثيخ ذات دلالة معشؽية بيؼ التدؽيق السرخفي وأنغساس الاجتساعي. 

  وأنغماس  التسهيق المصرفيالفرضية الفرعية الثالثة تهجد علاقة تأثير معنهية بين
 العاطفي.
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( وبسعامل تحجيج 0.555حيث اظيخت الشتائج بان معامل السدار )معامل التاثيخ( قج بمغ )
( 4.226بمغت ) (t)( ولمتحقق مؼ معشؽية معامل السدار فان قيسة R2( )0.308)تفديخ( )

 الفرضية الفرعية الثالثةقبؽلة مسا يجل عمى معشؽية علاقة التاثيخ وبالتالي قبؽل وىحه القيسة م
 تؽجج علاقة تاثيخ ذات دلالة معشؽية بيؼ التدؽيق السرخفي وأنغساس العاطفي. 

 الاستنتاجات والتهصيات
 اولًا: الاستنتاجات

 .أنغساس الدبائؼو  التدؽيق السرخفيبيؼ تؽجج علاقة تأثيخ معشؽية  .2
 الدبائؼالأساس الحي يييئ الأرضية الخربة التي تحفد  التدؽيق السرخفيتعج ابعاد  .1

نحؽ مسارسة الدمؽكيات الإيجابية وبالابتعاد عؼ الدمبية مشيا، فزلًا عؼ كؽنيا الغحاء 
، الا انشا نلاحظ عيشة البحثنعختيػ الإيجابية تجاه  الدبائؼالخوحي الحي يدتميػ مشو 

الشجرة الؽاضحة في الجراسات الاكاديسية التي تتشاول تأثيخات ىحه الابعاد لافادة مشيا بسا 
 .القطاع السرخفييخجم صالل 

في السشعسة السبحؽثة مزاميؼ متغيخات البحث الخئيدة والفخعية وجاء ذلغ  الدبائؼيجرك  .0
بسا يفيج أن السقياس تؽصل فعلًا مؼ خلال ندب التذبع التي حققتيا فقخات الاستبيان 

 إلى قشاعات السعشييؼ بادراك ما كان مطمؽب قياسو.
ايجابييية وجياشيية  مرخف الخافجيؼ وبفخوعةاتجيياه قيييػ البحث ظيييخ ان مذيياعخ عيشيية  .4

مرخف الساديييية والسعشؽيييية ميييؼ ليييجن ادارة  ومذكلاتيػ بالدبائؼوان ىشيياك اىتسيييام 
 .  جيؼالخاف

فييي تحقيق نتائج  للأسيام التدؽيق السرخفيعمييى تؽظيييخ  مرخف الخافجيؼقييجرة ادارة  .0
 .    نحؽ زبائشيػ ايجابية لمعامميؼ

التدؽيق والتييي بيشييت انيييا وظفييت البحث عبييخ نتييائج  مرخف الخافجيؼ اسييتطاع .6
 اعياً وعاطفياً.فكخيا واجتس أنغساس الدبائؼلبيان انعكاسيا نحؽ  السرخفي
 ثانياً: التهصيات

رفييع مدييتؽى وعييي العييامميؼ وزيييادة ثقييافتيػ بأىسييية  مرخف الخافجيؼيشبغييي عمييى ادارة  .2
 لُااو دارةلإالييحي يعسمييؽن فيييو ويييتػ ذلييغ عبييخ زيييادة الثقافيية الخاصيية ليي التدؽيق السرخفي

 .بسا يعدز أستغخاق زبائشيػ برؽره أيجابية ولمعييامميؼ ثانييياُ 
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ان تكييؽن قييجوة لمعييامميؼ ونسؽذجيياُ صييادقاُ ليييػ في  مرخف الخافجيؼيشبغييي عمييى ادارة  .1
 بيػ. الدبائؼيعسمؽن فيو حتى يقتجي  التي التدؽيقيةالتحمي بالقيػ 

ومييا تسثمو  دؽيق السرخفيالتيجييب ان تؽضييع بييخامج تشسؽييية خاصيية لمعييامميؼ عييؼ    .0
 والجورات التجريبة. الثقافيةالسحاضخات  خلالمؼ قيػ وذلغ مؼ 

 اليييى التخكييييد عميييى السؤىيييل العمسيييي  مرخف الخافجيؼبيييأن تتؽجيييو ادارة  الباحثةؽصيييي ت   .4
 خلالوميييؼ  ييييشعػلسشعسة السبحؽثة خرؽصيياُ وان ىشيياك نعييام خيياص لمعييامميؼ فييي ا

عسيييل العيييامميؼ ويزيييع لييييػ درجيييات وظيفية اسؽة بجسيع العامميؼ في دوائخ الجولة 
 ومؤسداتيا.  

عسلائيا دارة السشعسيية السبحؽثيية زيييادة تؽجييييا نحييؽ السجتسييع والتفاعييل مييع لإيشبغييي  .0
 .والفعالييييات السختمفييية جتساعييييةلاا ئلالذيييخا سختميييخوب

فكييار السبجعيية والسبتكييخة والتييي تديياىػ فييي تحديييؼ لاتذييجيع العييامميؼ عمييى تقييجيػ ا .6
قدييام التييي يعسمييؽن فييييا رعاييية تمييغ لاعسييال وعمييى مدييؤولي الااسيياليب تأدييية السيييام وا

ل صيييشجوق لادارة العميييا ويسكييؼ تحقيييق ذلييغ مييؼ خيييلافكييار وإيريياليا بأمانييو الييى الاا
قديييام وميييؼ الزخوري مكافئة تمغ لافكيييار السبجعييية يؽضيييع فيييي مختميييخ الأخييياص با

 مرخف الخافجيؼ وبفخوعة. السقتخحات التي ترب في خجمة السشعسة السبحؽثة
 

 المراجع والمصادر

 -اولاً: المصادر العربيت:
راٌعلالح ت١ٓ أغّاس اٌّضرٍٙه ِع إٌّرج ٚاشرزاوٗ فٟ 218. ر ِزٚج صث ٟر محمد 12

دراصح ذطث١م١ح  -الاذصالاخ الاٌىرز١ٔٚح ٌٍعلاِح اٌرجار٠ح عثز ِٛالع اٌرٛاصً الاجرّاع١ح

أورٛتزر اٌّجٍح اٌع١ٍّح ٌث ٛز اٌعلالاخ  6عٍٝ الأجٙزج الاٌىرز١ٔٚح اٌذو١حر جاِعح 

 اٌخاِش عشز2 اٌعاِح ٚالإعلاْ ر اٌعذد

ر اٌعلالح ت١ٓ أغّاس اٌّضرٍٙه ٚاٌٛلاء ٌٍعلاِح 217.اٌجٕذٞ ر صٍٜٛ ص١ٍّاْ ر  2.

 دراصح ذطث١م١ح عٍٝ اٌر١ٍفٛٔاخ اٌّ ٌّٛحر جاِعح ع١ٓ شّش ر و١ٍح الاداب2 –اٌرجار٠ح 
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ر اٌرض٠ٛك اٌّصزفٟ فٟ اٌجزائز: أ١ّ٘ح اٌرطث١ك ٚحم١مح 217.خٛاٌذ ر أتٛ تىزر  32

ذٜ ٌٍذراصاخ ٚالأت از الالرصاد٠حر اٌعذد اٌصأٟر و١ٍح اٌعٍَٛ اٌرجض١ذر ِجٍح إٌّر

 الالرصاد٠ح ٚاٌرجار٠ح ٚعٍَٛ اٌرض١١ز2

ر ذٛظ١ف اتعاد اٌرض٠ٛك اٌّصزفٟ فٟ دعُ ع١ٍّاخ 217.حافعر عثذ إٌاصز عٍهر  72

 اٌرجارج الاٌىرز١ٔٚحر ِجٍح دٔا١ٔزر اٌعذد اٌعاشز2

 – م١ك ا١ٌّزج اٌرٕافض١ح ٌٍثٕٛن ر أشز اٌرض٠ٛك اٌّصزفٟ فٟ ذ217.ص١ّح ر فٕجٟر  52

ر رصاٌح ِاصرز فٟ جاِعح اَ اٌثٛالٟر و١ٍح 335دراصح حاٌح ٚواٌح اٌشعثٟ اٌجزائزٞ رلُ 

 اٌعٍَٛ الالرصاد٠ح ٚاٌعٍَٛ اٌرجار٠ح ٚعٍَٛ اٌرض١١ز2

ر 217.اٌجٕاتٟر عادي عثاس عثذ اٌ ضٓ& اٌطائٟر احّذ عثذ اٌ ى١ُ حضٓ عٍٜٛر  62

دراصح  -٠م١ح ٚذاش١ز٘ا فٟ ٔجاح اٌرض٠ٛك الاٌىرزٟٔذخط١ط ٔظُ اٌّعٍِٛاخ اٌرضٛ

اصرطلاع١ح ذ ١ٍ١ٍٍح لاراء ع١ٕح ِٓ اٌعا١ٍِٓ فٟ ِصزف تغذاد ٚفٟ اٌّ افظاخ اٌفزاخ 

 الأٚصط2

ش١لاْ فاضً ِ ّٛد :دٚر تعض عٛاًِ إٌٙذصح اٌثشز٠ح فٟ الاصرغزاق اٌٛظ١فٟ رذ د  72

 (20132ِعح اٌض١ٍّا١ٔح ر )اشزاف واٖٚ لزدا غٟ ردراصح ١ًٌٕ شٙادج اٌّاجضر١ز رجا

احّذ د٠ة: اشز اٌذعُ اٌرٕظ١ّٟ عٍٝ الاصرغزاق اٌٛظ١فٟ ٌذٜ اٌعا١ٍِٓ تّىرة غزج  82

الال١ٍّٟ اٌراتع ٌلارٔزٚا اشزاف ٠ٛصف عثذ عط١ح ت زر رصاٌح ِمذِح ١ًٌٕ شٙادج 

 (2014اٌّاجضر١ز فٟ ادارج الاعّاي  رجاِعح غزج )

اٌّٛا٘ة وّذخً ٌر١ّٕح  صٍٛو١اخ الاصرغزاق اٌٛظ١فٟ عثذ اٌعز٠ز رصٍطاْ اٌعٕمزٞ : ادارج  92

اٌّؤذّز اٌصأٟ ٌّعا٘ذج الادارج اٌعاِح ٚاٌر١ّٕح  ٚالادارج فٟ ِجٍش اٌرعاْٚ راٌخ١ٍج اٌعزتٟ 

 (20102رو١ٍح اٌعٍَٛ الادار٠ح  ٚاٌّا١ٌح راٌطائف ر)
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ٓ فٟ ِذ٠ز٠ح ٚلاء صافٟ راٌعلالح ت١ٓ الاٌرزاَ اٌرٕظ١ّٟ ٚالاصرغزاق اٌٛظ١فٟ ٌذٜ اٌعا١ٍِ 122

 اٌرزت١ح فٟ ِذ٠ٕح حّص رِجٍح رجاِعح اٌثعس ردِشك2
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