
 

  

 174

 أثر جودة خدمات البنك العربي الإسلامي الدولي على رضا الزبائن
  دراسة حالة البنك العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء

  

  حمود محمد سند. د
  كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية/ قسم التسويق 

  الاردن/ جامعة الزرقاء 
halsanad@yahoo.com  

 

  :المستلخص
 مـستوى رضـا العـاملین فـي جامعـة الزرقـاء عـن جـودة الخـدمات التـي یقـدمها هدفت الدراسة إلـى قیـاس

البنــك العربــي الإســلامي الــدولي فــرع جامعــة الزرقــاء ، وذلــك مــن خــلال التعــرف علــى دور ســمات جــودة 
  .في تحقیق رضا الزبائن ) الملموسیة ،الموثوقیة ،الاستجابة ،الضمان ،والتعاطف (الخدمات 

فقـره ) 31(بیانات اللازمة لإتمام الدراسة ، قـام الباحـث بتطـویر اسـتبانه مـن من أجل الحصول على ال
ومــن خــلال تحلیــل البیانــات المتعلقــة  بــآراء الزبــائن، . مــن العــاملین فــي الجامعــة  ) 70(تــم توزیعهــا علــى 

لامي توصلت الدراسة إلى استنتاج، بأن تقییم أفراد عینة الدراسـة لـسمات جـودة خـدمات البنـك العربـي الإسـ
  .وتعد هذه السمات ذات أهمیة واضحة في رضا الزبائن . الدولي فرع جامعة الزرقاء  كانت مرتفعه

وأوصــت الدراســة بــضرورة اهتمــام البنــك بــسمة تعــاطف مــوظفي البنــك مــع الزبــائن كونهــا قــد حــصلت 
  .على المرتبة الأخیرة في سلم تقییم أفراد عینة الدراسة

Abstract 
The study aimed to measure the level of satisfaction of the employees at the 

university of Zarqa about the quality services provided by the Islamic 
International Arab Bank branch of  Zarqa university through recognize the role 
of quality of services (Tangibility, reliability, responsiveness, security and 
empathy) in achieving customer satisfaction.  

In order to obtain the data necessary for the completion of the study, the 
researcher developed a questionnaire of (31) items were distributed to (70)of 
the workers at the university. And through the analysis of data on the views of 
customers, the study found to the conclusion, that the sample of thesis study 
was very high.  

The study recommended the need for the bank’s attention to sympathy with 
bank’s customers (employees) because the sympathy characteristics have low 
rank in the recent   evaluation of the study. 
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  :مقدمة
ـــة ومنهـــا  نظـــرا لاشـــتداد المنافـــسة فـــي ســـوق الخـــدمات وبـــروز تحـــدیات كبیـــرة أمـــام المنظمـــات الخدمی
البنــوك، الأمــر الــذي  دفـــع بهــذه المنظمــات  إلـــى الاهتمــام بجــودة الخــدمات التـــي تقــدمها ، بهــدف تعزیـــز 

 بــي الإســلامي الــدولي  البنـك العرونظــرا لـسعي البنــوك ومنهــا. موقعهـا فــي الــسوق والـصمود بوجــه المنافــسة 
وضـمن . فـي محافظـات المملكـةإلى تقدیم خدماتها وتسهیل عملیة الحصول علیها ،عمل علـى نـشر فروعـه

هــذا التوجــه فقــد أصــبح للبنــك العربــي الإســلامي الــدولي حالیــا عــشرون فرعــا فــي العاصــمة عمــان وثمانیــة 
 ،  وأربعـة فـروع فـي 2007 سـنة فروع في محافظات الوسط من ضمنها  فـرع جامعـة الزرقـاء الـذي تأسـس

ویقـدم هـذا البنـك خـدمات عدیـدة للزبـائن مثـل خدمـة . محافظات الجنوب وستة فروع فـي محافظـات الـشمال
علـى أن یكـون (البنك الناطق والتي تمكـن الزبـائن مـن انجـاز معـاملاتهم المـصرفیة عـن بعـد وفـي أي وقـت 

لملخص عن الرصـید والاستفـسار عـن أخـر خمـس و خدمات الاستفسار ا) الزبون مشترك في هذه الخدمة 
أو عـشر حركــات تمـت علــى الحــساب، وطلـب كــشف حــساب وطلـب دفتــر شــیكات والتحویـل الــداخلي بــین 

أمــــا بالنــــسبة إلــــى الخــــدمات العامــــة التــــي یقــــدمها البنــــك  فهــــي، الاستفــــسار عــــن أي . حــــسابات الزبــــائن 
، الموقــع  ،الاستفــسار عــن تمــویلات وخــدمات معلومــات تتعلــق بنــشاط البنــك وفروعــه مثــل أرقــام الهواتــف

ولقـــد ســـهل البنـــك لعملائـــه عملیـــة التواصـــل مـــن خـــلال تـــوفیر خدمـــة الانترنیـــت والتـــي مكنـــتهم مـــن . البنـــك
ـــة لحـــساب الزبـــون وأســـعار العمـــلات  ـــة . الاستفـــسار عـــن ملخـــص الرصـــید والحركـــات المالی وســـهلت عملی

ویقــدم البنـك خــدمات . زبـون للحــصول علـى أي خدمـةالاتـصال مـن خــلال نـشر الخطــوات التـي یقـوم بهــا ال
الرسـائل القــصیرة التـي تمكــن الزبــائن مـن التعــرف علــى عملیـات الــسحب والرصــید والراتـب والإیــداعات مــن 

  .خلال الهاتف الخلوي حیث یستلم الزبون الرسالة بعد إجراء إي نشاط مالي على حسابه
تعامـل المـالي مـع المـصرف حیـث یـتمكن الزبـائن مـن ویمثل استخدام الصراف الآلي تحولا كبیرا في ال

  . عن الرصید والتحویل من العملات الأخرى إلى الدینار الأردنيوالاستفسارالسحب والإیداع النقدي 
نظرا للخدمات العدیدة التي یقدمها البنـك العربـي الإسـلامي الـدولي والـسمعة الطیبـة التـي یتمتـع بهـا، قامـت 

ٕقیة مع البنك لفتح فرع له فـي الجامعـة لتقـدیم الخـدمات إلـى العـاملین فیهـا، واضـافة جامعة الزرقاء بعقد اتفا
وكـذلك تـسهیل عملیـة . إلى ذلك تقدیم الخدمات البنكیة للطلبة بهدف تسهیل عملیة تـسدید الأجـور الدراسـیة

  .السحب من الصراف الآلي
 الكثیــــر مــــن البحــــوث ونــــتج عــــن ذلــــك،  الكثیــــر مــــن البــــاحثینباهتمــــاملقــــد حظیــــت جــــودة الخــــدمات 

والدراســــــات التــــــي ســــــعت إلــــــى تحدیــــــد أبعــــــاد جــــــودة الخدمــــــة، وتعــــــد الدراســــــة التــــــي قــــــدمها كــــــل مــــــن 
)Parasuraman. Zeithaml & Berry (1985 والنموذج الـذي قـدم اسـتنادا لهـذه الدراسـة مـن النمـاذج 

لـذلك تـستند هـذه الدراسـة ، والذي تم اعتماده من الكثیـر مـن البـاحثین. المهمة في تحدید أبعاد جودة الخدمة
علــى تطبیــق نمــوذج الجــودة فــي تحدیــد مــدى رضــا الزبــائن، عــن جــودة الخــدمات المقدمــة مــن قبــل البنــك 

  .العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء
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  :منهجیة الدراسة: أولا
  : مشكلة الدراسة وأسئلتها - 1

تقـــدیم خدماتـــه  لأن عـــدم تحقیـــق  إن البنــك یـــسعى إلـــى تحقیـــق رضـــا الزبـــائن، مـــن خـــلال التمیـــز فـــي 
الرضــا للزبــائن ســوف یــشكل مواقــف ســلبیة تجــاه البنــك والخــدمات التــي یقــدمها  ولــن یتكــرر التعامــل معــه 

  . ویدفعهم إلى البحث عن بنك أخر
  : بناءا على ما تقدم فان مشكلة الدراسة تتحدد في التساؤلات التالیة

 الخـــدمات التـــي یقـــدمها البنـــك العربـــي الإســـلامي مــا مـــستوى رضـــا العـــاملین فـــي جامعـــة الزرقـــاء عــن - 1
  الدولي فرع جامعة الزرقاء؟

هـــل هنـــاك أثـــر معنـــوي لـــسمات جـــودة خـــدمات البنـــك العربـــي الإســـلامي الـــدولي فـــرع جامعـــة الزرقـــاء  - 2
 ؟في رضا زبائن البنك) الضمان، والتعاطف والاستجابة،، والموثوقیةالملموسیة، و(المتمثلة بـ

  : أهداف الدراسة-2 
تهــدف هــذه الدراســة إلــى قیــاس مــستوى رضــا العــاملین فــي جامعــة الزرقــاء عــن جــودة الخــدمات التــي 

  :یقدمها البنك العربي الإسلامي الدولي فرع جامعة الزرقاء من خلال التعرف على ما یأتي
ـــة Tangiblesالملموســـیة ( التعـــرف علـــى دور أبعـــاد جـــودة الخـــدمات المـــصرفیة-أ ، Reliability، الموثوقی
ـــدمها البنـــك  ) Empathy، التعـــاطف Assurance، الـــضمان  Responsivenessلاســـتجابة ا التـــي یق

  العربي الإسلامي فرع جامعة الزرقاء للعاملین في الجامعة من وجهة نظر الزبائن 
 التوصـل إلــى بعــض الاســتنتاجات والتوصــیات التــي یــتم مـن خلالهــا المــساهمة فــي رفــع مــستوى جــودة -ب

  . من قبل البنكالخدمات المقدمة
  : أهمیة الدراسة-3

ـــك العربـــي تكمـــن ـــدمها البن ـــي یق ـــائن عـــن الخـــدمات الت ـــق الرضـــا للزب ـــة تحقی ـــة الدراســـة مـــن أهمی  أهمی
خاصــة وأن جمیــع ، والــدور الــذي تلعبــه جــودة الخــدمات المقدمــة فــي تحقیــق هــذا الرضــا، الإســلامي الــدولي

بــائن یــشكل المحــور الأساســي لجمیــع الأنــشطة حیــث أن رضــا الز. البنــوك الإســلامیة تقــدم نفــس الخــدمات
ـــائن فـــي التعامـــل معـــه وكـــذلك تعتبـــر هـــذه ، التـــي یقـــوم بهـــا البنـــك ویعتبـــر العامـــل الأساســـي لاســـتمرار الزب

  . الدراسة الأولى التي تقیس رضا العاملین في جامعة الزرقاء عن الخدمات التي یقدمها البنك
  : إنموذج الدراسة وفرضیاتها 

ــــــــــذي حــــــــــدده كــــــــــل مــــــــــن لقــــــــــد تــــــــــم تحدیــــــــــد  إنمــــــــــوذج الدراســــــــــة اســــــــــتنادا لأبعــــــــــاد جــــــــــودة الخدمــــــــــة ال
Parasuraman.Zeithaml & Berry 1985  
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  .من إعداد الباحث: المصدر
  أنموذج الدراسة): 1(الشكل رقم 

  :فرضیات الدراسة
  :، وكالاتي)الصفریة(في ضوء أهداف الدراسة تم وضع فرضیة رئیسة واحدة بصیغتها العدمیة 

H0 : 0.05(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة = α( لسمات جودة خدمات البنك ،
الضمان،  والاستجابة،، والموثوقیةالملموسیة، و(العربي الإسلامي فرع جامعة الزرقاء المتمثلة بـ

  .في رضا زبائن البنك) والتعاطف
  : السابقةالإطار النظري والدراسات: ثانیا
  : للدراسةالإطار النظري -أولا
  :  مفهوم الرضا-1

  (kotler,2001)یتحقــق الرضــا مــن خــلال حــصول الأفــراد علــى مــا یرغبــون الحــصول علیــه، ویــشیر 
وهـذا الرضـا یعتمـد علـى ) راضي جـدا (  من الرضا هي غیر راضي ، راضي ، سعید مستویاتإلى ثلاث 

ــدیهم توقــع لمــا ســوف یحــصلون علیــه، فــان البنــك مــا یتوقــع الزبــون الحــصول علیــه ، فــإذ ا كــان  الزبــائن ل
النــاجح هــو الــذي یقــدم لهــم الخــدمات التــي تتطــابق وهــذا التوقــع ، فــإذا حقــق الزبــون  الإشــباع  مــن الخدمــة 
البنكیة كما  كان یتوقع فانه سوف یكون راضي أما إذا لم یحقـق الإشـباع المطلـوب فانـه سـوف یكـون غیـر 

ٕه إلى البحث عن بنك آخر یحقـق لـه الرضـا المطلـوب ، واذا حـصل علـى إشـباع یفـوق مـا راضي مما یدفع
هــو متوقــع فــان درجــة الرضــا ترتقــي إلــى تحقیــق الــسعادة لدیــه وســوف یتكــون لدیــه  ولاء للبنــك والخــد مــات 

  .التي یقدمها مما یدفعه إلى طلب الخدمة باستمرار
بـائن مـن أهـم العوامـل التـي  تمیـز المنظمـات   إلـى أن رضـا الزet al2005    (Gitman(ویـشیر  

عن بعضها البعض، بحیث أصبح  وعلى نحو متزایـد عنـصرا رئیـسیا فـي إسـتراتیجیة الأعمـال التـي تـسعى 
المنظمــات إلــى تحقیقــه، مــن خــلال تقــدیم المنتجــات بالمواصــفات المطلوبــة ، ومــن خــلال تــدریب وتأهیــل 

ضـا للزبـائن وعلـى الأخـص بالنـسبة لمقـدمي الخـدمات ومنهـا العاملین لكي یصبحوا قـادرین علـى تحقیـق الر
ان مقدمي الخدمات یلعبون الـدور الأساسـي فـي تحقیـق الرضـا للزبـائن وبنـاء مواقـف .  الخدمات المصرفیة

  . ایجابیة تجاه المصارف والخدمات التي تقدمها
الزبـائن، یعنـي إن أن الدراسات حول الرضا  تشیر إلـى أن رضـا  ) et al 2010 )   Farrisویذكر 

 وأنهــم ســوف یقومــون بتكــرار شــرائها فــي بــشرائهاتجــربتهم كانــت ایجابیــة مــع الــسلع والخــدمات التــي قــاموا 
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والكثیــر مــن الأبحــاث ركــزت علــى العلاقــة بــین  رضــا الزبــائن والاحتفــاظ بهم،وتــشیر الدراســات . المــستقبل
اس لیكـرت، مـن المـرجح بـأنهم سـوف یكـررون على مقیـ)خمسة (یمنحون تقییما عالیا  إلى أن الزبائن الذین

الشراء وینقلون تجربتهم إلى الأهل والأصدقاء ، من خلال حثهم علـى شـراء هـذه المنتجـات ، علـى العكـس 
فإنهم سوف لا یكـررون الـشراء ، وسـوف یـؤثرون بـشكل سـلبي علـى ) واحد( من الذین یعطون تقییما متدنیا

 التــي لــم تحقــق لهــم الرضــا المطلــوب ، وســوف تتكــون لــدیهم اتجاهــات الأهــل والأصــدقاء نحــو المنتجــات
  .مواقف سلبیة  تجاه هذه المنتجات

ــــول بالخدمــــة  ــــأتي القناعــــة والقب ــــول ولا ت ــــى القناعــــة والقب ــــي إل ــــشیر مفهــــوم الرضــــا بالقــــاموس العرب وی
  المصرفیة ما لم تحقق الإشباع المطلوب وتكون جودتها مقبولة

 المطلوبـة  یعـد مـن المـسائل المهمـة والـذي تـستند علیـه المنظمـات إن فهم رضا الزبـون وجـودة الخدمـة
  ).Liz Gill and Lesley White )2009في رسم إستراتیجیة تحسین الخدمة المقدمة 

أن الرضا یرتبط بشكل مباشر بجودة المنـتج فكلمـا كانـت جـودة ) Donabedian (1980( ویضیف 
  .لهم الإشباع و الرضاالمنتج تلبي حاجات ورغبات الزبائن كلما حققت 

إن مفهــوم الرضــا مــن المفــاهیم المعقــدة والمتعــدد ) ,(Heidegger et al., 2006بالمقابــل یجــد 
إلـى أن الاسـتبیان Gonzales et al. (2005   (الأبعـاد والتـي تتـأثر بعـدد واسـع مـن العوامـل ویـشیر 

  .یعتبر من احد الأسالیب المهمة والفعالة في التعرف على رضا الزبائن
  أن رضــا الزبــائن یمثــل الحالــة التــي یــشعر بهــا الأفــراد عنــدما یحــصلون Faraz (2005) (وذكــر 

وان الــشركة تفــي بوعودهـا عنــد تقــدیم المنــتج أو الخدمــة، وهــذا ســوف یولــد .الــشركة علـى مــا یتوقعــون مــن  
 أن الرضـا إلـى) ) 2012 ( Kotler and Armstrong )الـولاء للمنظمـة ومنتجاتهـا التـي تقـدمها ویـشیر 

  .هو تقییم  المنتجات والخدمات اخذین بنظر الاعتبار توقعات الزبائن
الرضـا بأنـه شـعور الفـرد بالـسعادة أو الخـذلان النـاتج عـن أداء  )  2006kotler & keller( ویعرف 

  .المنتج المدرك  بعد الاستهلاك مع توقعاته من المنتج قبل الاستهلاك
الـسابقة الـذكر نجـد بأنهـا تتفـق حـول نقطـة أساسـیة وهـي أن الرضـا من خلال الاطلاع على التعاریف 

یتحقق عندما تتمكن الشركات من إشباع حاجات الزبـائن وتقـدیم المنتجـات والخـدمات بـالجودة التـي تطـابق 
  .أو تفوق ما یتوقعه الزبائن

  :  مفهوم الخدمة-2
   ).2012 عزام  وأخرون(ورد العدید من التعاریف للخدمة  ، منها ما ذكره  

أي عمـل أو أداء غیـر ملمـوس یقدمـه طـرف الـى طـرف آخـر "الخدمـة بأنهـا  ( kotler 2000)عـرف 
  ."دون أن ینتج عن ذلك ملكیة شيء ما ، فتقدیم الخدمة قد یكون مرتبط بمنتج مادي أو لایكون 

ض للبیـع النـشاطات أو المنـافع التـي تعـر"الخدمـة بأنهـا "  "AMAوعرفت الجمعیة الامریكیـة للتـسویق 
  " لارتباطها بسلعة معینة 

النـشاطات غیـر الملموســة التـي تحقـق منفعـة للمــستفید ، " الخدمـة بأنهـا ) (Stanton 1997وعـرف 
والتــي لیــست بالــضرورة مرتبطــه بــسلعة أو خدمــة أخــرى ، أي أن انتــاج خدمــة معینــة أو تقــدیمها لا یتطلــب 

  " استخدام سلعة مادیة 
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  :مفهوم جودة الخدمة -3
 هـو الحـال بالنـسبة لمفهـوم الخدمـة فقــد  أورد الكثیـر مـن الكتـاب والبـاحثون العدیـد مـن التعریفــات  كمـا

  :لجودة الخدمة ومنها 
  ."ثمن الوصول إلى السوق"دمة بأنها  جودة الخCathrin, Fdaniel,(1999) Johnston عرف

عملیـة تقـدیم قیـاس مـستوى التطـابق بـین " علـى أنهـا Lewis &Booms (1983)وعرفهـا كـل مـن  
  .الخدمة  وتوقعات الزبائن 

  ".الإشباع التام لاحتیاجات المستهلك بأقل كلفة داخلیة"فقد عرفها بأنها  ) ( Bank 2000أما 
علیــــه یتعــــذر عملیــــا قیــــاس مــــستوى جودتهــــا بــــشكل ،ممــــا ســــبق ولأن الخدمــــة منــــتج غیــــر ملمــــوس 

ق غیــر مباشــرة لقیــاس جــودة الخدمــة مــن بــل یــتم اللجــوء إلــى طــر) كمــا هــو الحــال بالنــسبة للــسلع (مباشــر
  -:وهي الآتي ) 2006المحیاوي ( مستویاتها ألخمسه  التي حددها  خلال قیاس

الجــودة المتوقعــة مــن قبــل الزبــائن والتــي تمثــل مــستوى جــودة الخدمــة الــذي یتوقعــون الحــصول علیــه مــن   - أ 
  .المصرف الذي یتعاملون معه

تــي تعتقــد إدارة البنــك أن تقــدیمها لعملائهــا  یــشبع حاجــاتهم الجــودة المدركــة وهــي تمثــل نوعیــة الخدمــة ال  -ب 
 .ورغباتهم بمستوى عالي

الجودة الفنیة وهي الطریقة التي تؤدى بها الخدمة من قبـل العـاملون فـي البنـك التـي تخـضع للمواصـفات   - ج 
 .النوعیة للخدمة المقدمة

توافـــق والقـــدرة علـــى اســـتخدام والتـــي تعبـــر عـــن مـــدى ال، الجـــودة الفعلیـــة التـــي تـــؤدى بهـــا الخدمـــة فعـــلا   - د 
 .أسالیب تقدیم الخدمة  بشكل جید یرضي الزبائن

أي مدى الرضا والقبول الذي یمكن أن یحصل علیـه البنـك مـن عملائـه عنـد تلقیـه لتلـك ، الجودة المرجوة  - ه 
 .الخدمة

فــان ) ، الاســتجابة، الــضمان، التعــاطفالملموســیة،الموثوقیة(بمـا أن للخدمــة جوانــب أو أبعــاد  متعــددة 
أي قــصور أو خلــل فــي أي مــن هــذه الجوانــب ســوف یــؤثر ســلبا علــى المــستوى العــام لرضــا الزبــائن، ممــا 
یــدفعهم إلــى تــرك التعامــل مــع هــذا البنــك والبحــث عــن بنــك آخــر قــد یحقــق لهــم مــستوى أعلــى مــن الرضــا 

كل عــام وبــین والإشــباع لحاجــاتهم ورغبــاتهم ، وبنــاءا علــى ذلــك وبــسبب المنافــسة الــشدیدة بــین البنــوك بــش
البنــوك الإســلامیة بــشكل خــاص، أصــبح لزامــا علــى إداراتهــا أن تعمــل علــى قیــاس رضــا عملائهــا وبــشكل 

ومعالجــة جوانــب الخلــل فیهــا مــن أجــل ) الأبعــاد (دوري قــدر تعلــق الأمــر كــل جانــب  مــن هــذه الجوانــب 
 أمـا جوانـب الخدمـة وكمـا .الاحتفاظ بعملائها بـل وكـسب زبـائن جـدد، وتعزیـز قـدرتها التنافـسیة فـي الـسوق 

 : فهي كالتاليParasuraman.Zeithaml & Berry 1985 حددها
  .المرافق المادیة والمعدات والموظفین والمواد المكتوبة في مجال الخدمات تمثل : الملموسیة  - أ 
 .القدرة على أداء الخدمة الموعودة بثقة وبدقة: في مجال الخدمات تمثل:  الموثوقیة  -ب 
 .في مجال الخدمات الاستعداد لمساعدة الزبائن وتقدیم الخدمة السریعةتمثل : الاستجابة  - ج 
 . والأمان والصدق في التعامل مع الزبائنالثقةفي مجال الخدمات تمثل : الضمان  - د 
 .في مجال الخدمات تمثل التواصل الجید، فهم الزبائن والاهتمام الفردي بالزبائن: التعاطف  - ه 
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 قیـــاس رضــا الزبـــائن عــن كـــل جانـــب مــن هـــذه الجوانـــب  علـــى ذلــك فـــان الباحـــث ســیعمل علـــىوبنــاء
والخروج بتقییم إجمـالي وتفـصیلي لمـستوى رضـا زبـائن البنـك العربـي الإسـلامي الـدولي فـرع جامعـة الزرقـاء 

 .عن الخدمات التي یقدمها لهم
 بالذكر عند الحدیث عن جودة الخدمات المـصرفیة ورضـا الزبـائن ، لابـد مـن الأخـذ بنظـر الجدیرمن 

  :عتبار عدد من الحقائق وهيالا
هـــي أن جـــودة الخدمـــة المـــصرفیة ورضـــا الزبـــائن عنهـــا همـــا أمـــران مختلفـــان إلا أنهمـــا مرتبطـــان : ىالأولـــ 

  . یبعضهما البعض، حیث أن مستوى رضا الزبائن یعتمد بشكل أساسي على مستوى جودة الخدمة
بـون إلـى آخـر ولـنفس الزبـون مـن هي أن مستوى رضـا الزبـائن هـو أمـر نـسبي حیـث یختلـف مـن ز: الثانیة

وهــذا نــاتج عــن خاصــیة أساســیه مــن خــصائص الخــدمات بــشكل عــام والمــصرفیة منهــا بــشكل .وقــت لآخــر
والتـي تعنـي عـدم قـدرة مقـدم الخدمـة علـى تقـدیمها "خاصیة عدم التماثل أو عدم التجانس "خاص ألا وهي  

  :ضوعیة وهيبنفس المستوى من الجودة لكل من یطلبها وذلك لعدة أسباب مو
 دور طالب الخدمـة فـي عملیـة تقـدیمها حیـث أن بعـض الزبـائن قـد لا یحـسن التـصرف مـع مقـدم الخدمـة -

مما یـؤثر سـلبا علـى مـستوى جـودة الخدمـة المقدمـة لـه ممـا یـؤدي بالنتیجـة إلـى انخفـاض مـستوى رضـاه أو 
  .حتى عدم الرضا والتذمر 

ــذین تقــد- م لهــم الخدمــة خــلال فتــرة زمنیــة معینــة وقــد یكــون هــذا  عبــئ العمــل والــذي یعنــي عــدد الزبــائن ال
  . العدد كبیرا مما یؤدي إلى تدني مستوى جودة الخدمة وبالتالي انخفاض مستوى رضا الزبائن

 وقــت تقــدیم الخدمــة خــلال یــوم العمــل، حیــث فــي الــساعات الأخیــرة مــن یــوم العمــل فــان مقــدم الخدمــة -
ج عنــه انخفــاض مــستوى جــودة الخدمــة وبالتــالي تــدني مــستوى سیــشعر بالتعــب والإرهــاق والملــل، ممــا ینــت

  .رضا الزبائن
 أو ضـغط نفـسي لأي سـبب كـان ةالـروح المعنویـة للعـاملین فـإذا كـان مقـدم الخدمـة یعـاني مـن أي مـشكل -

فـان ذلـك ســیكون لـه تــأثیر سـلبي علــى قدرتـه علــى تقـدیم الخدمــة بالمـستوى المطلــوب، وقـد یــؤدي ذلـك إلــى 
 .رضا الزبائنانخفاض مستوى 

 : الدراسات السابقةثانیا -
   Davia Jureviciee And Viktorija Skvarciany (2013 ) دراسة -

 "Small And Medium-Sized Companies’ Satisfaction Withكانت هذه الدراسة بعنوان 
Banks’ Service Quality"   

مات المقدمـة مـن قبـل البنـوك التجاریـة، مـن وأجریت لتحدید العوامل الرئیسیة لرضـا الزبـائن عـن جـودة الخـد
فهــم بیئــة :وقــد حــدد الباحثــان عــشر متغیــرات هــي .  مــن الزبــائن405خــلال اعتمــاد اســتمارة اســتبیان علــى 

العمــل، التنقــل، المرونــة، مهــارات الاتــصال، مــصلحة الــشركات الــصغیرة والمتوســطة الحجــم، ســرعة اتخــاذ 
وهــي عناصـر أكثــر فعالیــة فــي . الــوعي، مــستوى الخبـرة، والموثوقیــةالقـرار، الاســتجابة لاحتیاجــات الزبـائن، 

  .التأثیر على رضا الزبائن
  )   Mesay Sata Shanka ( 2012 دراسة -

  " Customer Satisfaction and Loyalty in Ethiopian Banking Sector "عنوان الدراسة 
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لخاصــة فــي اثیوبیــا  بهــدف تحدیــد حیــث ركــزت هــذه علــى قیــاس جــودة الخــدمات التــي تقــدمها المــصارف ا
العلاقة بین جـودة الخدمـة ورضـا  وولاء الزبـائن  ، فإنـه یحـاول تحقیـق فـي العلاقـة بـین جـودة الخدمـة  مـن 

 أي الموثوقیـة، والـضمان، و الملموسـیة والتعـاطف SERVPERFخلال اعتماد  الأبعـاد الخمـسة للنمـوذج 
 مــن  260انــات الأولیــة مــن خــلال تطبیــق اســتبانه علــى ولقــد اعتمــد الباحــث فــي جمــع البی. و الاســتجابة 

ومـن خـلال اسـتخدام الارتبـاط المتعـدد أشـارة النتـائج إلـى أن هنالـك علاقـة ارتبـاط ، الزبائن في مدینة هواسـا
التعــاطف والاســتجابة : موجبــة بــین أبعــاد الجــودة ورضــا الزبــائن ولقــد كانــت قــوة التــأثیر علــى النحــو التــالي 

  . مستوى رضا الزبائن تلیها الملموسیة، الضمان ، وأخیرا الموثوقیةیلعب أهم دور في
  )  Burcak Senturk ,)2012 ( دراسة -

  "The concept of user satisfaction in archival institutions"كان عنوان الدراسة 
لإنتاجیــة هــدفت الدراســة إلــى وضــع أرشــیف للمؤســسات مــن أجــل الاســتفادة منــه عنــد رســم الاســتراتیجیات ا

. والتـــسویقیة لان  الزبـــون هـــو واحـــد مـــن أهـــم العناصـــر التـــي تقـــع فـــي مركـــز اهتمـــام  المنظمـــات الخدمیـــة
. وعلاوة علـى ذلـك، فـان الزبـون هـو  المحـرك الأساسـي الـذي یوجـه رسـم الاسـتراتیجیات وعملیـات الخدمـة 

تأكیـــد علـــى الرضـــا  موظـــف و خلـــصت إلـــى أهمیـــة ال60ولقـــد ركـــزت الدراســـة علـــى  إجـــراء مقـــابلات مـــع 
  .وتحدید محدداته 

   S. F. Amiri Aghdaie and F. Faghani ) 2012( دراسة     -
 Mobile Banking Service Quality and Customer "كانــت هــذه الدراســة بعنــوان 

Satisfaction(Application of SERVQUAL Model)  
مـن خـلال الهـاتف المحمـول التـي تقـدمها هدفت إلـى التعـرف علـى رضـا الزبـائن عـن الخـدمات  المـصرفیة 

البنــوك  فـــي إیـــران وقــد اســـتخدم الباحـــث رضـــا الزبــائن كمتغیـــر تـــابع  والابعــاد  الخمـــسة لجـــودة الخدمـــة ، 
وأظهــــرت . وتحدیــــدا، الملموســــیة، والموثوقیــــة ، والاســــتجابة، والــــضمان ، والتعــــاطف ، كمتغیــــرات مــــستقله

،  ) 0.282( ، والاســــــتجابة  )0.342( الموثوقیــــــة  ) 0.204( النتــــــائج أن أربعــــــة متغیــــــرات الملموســــــة 
وبـــشكل عـــام أظهـــرت بـــان هنالـــك علاقـــة بـــین رضـــا الزبـــائن  . تـــؤثر علـــى  الرضـــا ) 0.345( والتعـــاطف 

  .والخدمات المصرفیة عبر الهاتف المحمول 
  and Ebisa Deribie   (2012 )  Belay Deribe  دراسة-

 Evaluation of customer satisfaction on bank services An "عنـوان الدراسـة هـو
empirical analysis"  

ــا فــي إثیوبیــا       وتركــز علــى معرفــة رضــا الزبــائن عــن الخــدمات المــصرفیة المقدمــة مــن قبــل مــصرف جی
و نتـائج الدراسـة تـشیر إلـى أن هنـاك . من خلال جمع المعلومات من الزبائن واسـتخدام التحلیـل الوصـفي  

ل التي تعوق تسلیم الخدمات المـصرفیة بـشكل سـلس وعلـى الأخـص مـن خـلال الانترنیـت عددا من المشاك
وان الزبـائن یـصرفون الكثیـر مـن الوقــت مـن اجـل الحـصول علـى القــروض إضـافة إلـى التعامـل الغیـر جیــد 

  .من قبل العاملین والذي اثر بشكل سلبي على الرضا
  )2012(  دراسة الفقهاء-

  "لمؤثرة في رضا الزبائن عن خدمات المصارف الإسلامیة في فلسطینالعوامل ا" عنوان الدراسة 
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 عملــت هـــذه الدراســة علـــى تفـــسیر تــأثیر جـــودة الخــدمات المـــصرفیة الإســـلامیة المدركــة بأبعادهـــا  جمیعـــا 
ـــة الزبـــائن فـــي المـــصارف الإســـلامیة فـــي  ـــائن ، وثق ـــدركها الزب ،ودور صـــورة المـــصارف الإســـلامیة التـــي ی

،وذلك من أجل الوصل إلى نتائج وتوصـیات تـساعد علـى تحـسین الوضـع التنافـسي رضاهم عن خدماتها  
  -:وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالیة  . للمصارف الإسلامیة  

وجود تأثیر معنوي لأبعاد متغیر الجودة مجتمعه في رضا الزبائن أما بالنسبة لتأثیر كل بعد على حده  -
في . ائي معنوي لكل من الاعتمادیة ، والضمان في رضا الزبائن فقد أظهرت النتائج وجود تأثیر إحص

  .حین لم یكن هناك تأثیر إحصائي معنوي لمتغیرات الملموسیة، والاستجابة والتعاطف 
وجود الخدمات المصرفیة الإسلامیة ، الثقة ،  ( وجود تأثیر معنوي لمتغیرات الدراسة المستقلة مجتمعة  -

 .لزبائن في رضا ا)والصورة المؤسسیة 
  ) :2011(دراسة علي ، خیر الدین  -

ركـزت و"  دور أبعاد جودة الخدمة المـصرفیة الإسـلامیة فـي تحقیـق رضـا الزبـون "كانت هذه الدراسة بعنوان
علــى تحدیــد أبعــاد جــودة الخدمــة فــي تحقیــق الرضــا لزبــائن عــن المــصرف الإســلامي فــي محافظــة نینــوى  

ولقـد أظهـرت النتـائج بـان الزبـائن .  على عینة من زبائن المـصرف ولقد اعتمد الباحث على  توزیع استبانه
  غیر راضین عن الخدمات المقدمة لهم وعلى المصرف أن یعمل على تحسین جودة الخدمات المقدمة 

  ): 2009(دراسة الوادي، وسمحان  -
  " مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة الأردنیة "كانت الدراسة بعنوان

 TQMوسعت إلى التعرف على مدى تطبیـق إدارات البنـوك التجاریـة الأردنیـة لإدارة الجـودة الـشاملة 
علـى مــستویات،  الإدارة، المعلومــات، التخطــیط، التــصمیم، والمتعـاملون، وشــملت الدراســة ســبعین مــسؤولا، 

  .ویات المذكورة أجابوا على أربعة وأربعین سؤالا تتعلق بتطبیق إدارة الجودة الشاملة  على المست
وتوصــلت الدراســة إلــى أن البنــوك التجاریــة الأردنیــة تقــوم بتطبیــق أســس الجــودة الــشاملة بــشكل عــام 

كمــا . علــى مــستوى الإدارة العلیــا ، وخــصوصا فیمــا یتعلــق بالمعلومــات والتخطــیط والتــصمیم والمتعــاملین  
لبحــوث العلمیــة واســتغلال وجــدت الدراســة بعــض الــضعف فــي تطبیــق أســس الجــودة الــشاملة فــي مجــال ا

التكنولوجیا المتاحة من أجل تحسین وتطویر الخدمات المقدمة للزبائن  وفـي مجـال وجـود الأنظمـة اللازمـة 
  .لتحدید مدى رضا الزبائن

  ): 2006(دراسة الخالدي  -
  "قیاس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامیة العاملة في فلسطین" كانت الدراسة بعنوان 

وهــدفت إلــى قیــاس مــستوى جــودة خــدمات المــصارف الإســلامیة العاملــة فــي فلــسطین مــن وجهــة نظــر 
وقــد اعتمــدت هــذه الدراســة مــدخل الفجــوة لقیــاس مــستوى جــودة خــدمات المــصارف الإســلامیة مــن . الزبــائن

 الوصــفي وقــد اســتخدمت الدراســة المــنهج. خــلال المقارنــة بــین الأداء للخدمــة المقدمــة والأداء المتوقــع منهــا
ـــائن  ـــة عـــشوائیة مـــن زب ـــع اســـتمارة اســـتبیان علـــى عین ـــة مـــن خـــلال توزی التحلیلـــي وأســـلوب الدراســـة المیدانی

  .المصارف الإسلامیة العاملة في فلسطین
مــن أبــرز النتــائج التــي توصــلت إلیهــا الدراســة ،أن هنــاك فجــوة بــین الخدمــة المتوقعــة والأداء الفعلــي ، 

  .یة ومرتفعة إلا أنها لا ترتقي الى مستوى الجودة المتوقعة حیث كانت الخدمة الفعلیة ایجاب
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  : )  (2005 دراسة محارمه،-   
  "قیاس جودة الخدمات المصرفیة للبنوك التجاریة القطریة" كان عنوان الدراسة هو 

كــان الهــدف الرئیــسي لهــا هــو قیــاس مــستوى جــودة الخــدمات المــصرفیة التــي تقــدمها البنــوك التجاریــة 
  .SERVPERF وجهة نظر زبائنها باستخدام مقیاس القطریة من

ارتفــاع مــستوى جــودة الخــدمات المــصرفیة مــن وجهــة : ومــن ابــرز النتــائج التــي توصــلت إلیهــا الدراســة
ًبالإضــافة إلــى أن الفــروق بــین تقــویم الزبــائن لجــودة الخــدمات المــصرفیة غیــر دالــة إحــصائیا . نظــر الزبــائن

ًلتعامــل مــع البنــك، بینمــا كانــت الفــروق دالــة إحــصائیا بالنــسبة لمتغیــر بالنــسبة لمتغیــري الجنــسیة وســنوات ا
  .المؤهل العلمي

  : الطریقة والإجراءات: ثالثا
  :اعتمد الباحث على نوعین من المصادر للحصول على بیانات الدراسة تتمثل بالآتي: البیانات مصادر

 الخدمــة ورضــا الزبــائن فــي الكتــب اعتمــد الباحــث علــى المــصادر المتاحــة حــول جــودة: المــصادر الثانویــة
  . والدوریات والمجلات والبحوث المنشورة

ـــة ـــة مـــن  : المـــصادر الأولی ـــة مـــن خـــلال تـــصمیم اســـتبانه مكون اعتمـــد الباحـــث فـــي جمـــع المعلومـــات الأولی
كمـــا هـــي موضـــحة فـــي .فقـــرة) 31(خمـــس محـــاور اســـتنادا إلـــى محـــددات جـــودة الخدمـــة واشـــتملت علـــى  

 )1(الجدول 
 : ة الدراسةمجتمع وعین

منتـــسبا، وقـــد تـــم ) 793(یتكـــون مجتمـــع الدراســـة مـــن جمیـــع العـــاملین فـــي جامعـــة الزرقـــاء والبـــالغ عـــددهم 
 .منتسب من الموظفین الإداریین وأعضاء هیئة التدریس ) 70(اختیار عینة عشوائیة مكونة من 

  :أداة الدراسة
  : والمكونة من الأجزاء الآتیةلإغراض جمع بیانات الدراسة تم استخدام الاستبانة لهذا الغرض

الجــنس، الحالــة (یــشتمل علــى البیانــات الشخــصیة والوظیفیــة اللازمــة عــن المــستجیب وهــى : الجــزء الأول
  ).الاجتماعیة، العمر، المستوى التعلیمي، والمسمى الوظیفي

لقیــاس ویتــضمن خمــسة أبعــاد فرعیــة . یمثــل متغیــر جــودة خــدمات البنــك العربــي الإســلامي: الجــزء الثــاني
  ).الملموسیة، والموثوقیة، والاستجابة، والضمان، والتعاطف(جودة خدمات البنك تتمثل بـ

  ). رضا زبائن البنك(یمثل المتغیر التابع المتمثل بـ: الجزء الثالث
وقــد تــم اســتخدام مقیــاس لیكــرت خماســي التــدریج، لقیــاس أثــر جــودة خــدمات البنــك العربــي الإســلامي فــرع 

وتم اعتماد مقیاس لتقییم سمات جـودة خـدمات البنـك ومـستوى تقیـیم رضـا .  رضا الزبائنجامعة الزرقاء في
الزبــائن، مقــسم إلــى ثلاثــة مــستویات، حیــث احتــسبت درجــة القطــع مــن خــلال قــسمة الفــرق بــین أعلــى قیمــة 

. }1.33 = 3 / 5-1)({علـى ثلاثـة مـستویات، أي إن درجـة القطـع هـي ) 1(وأقل قیمة فیه ) 5(للمقیاس 
  :ذلك تكون مستویات التقییم الثلاثة كالآتيوب

 درجة تقییم عالیة درجة تقییم متوسطة    درجة تقییم منخفضة
2.33 - 1 3.67 - 2.34 5 - 3.68 

  :  وتم قیاس صدق الأداة وثباتها، على النحو الآتي
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  : صدق الأداة-أ 
فــي الجامعــات الأردنیــة ومــن تــم عــرض الاســتبانة علــى عــدد مــن المحكمــین مــن أعــضاء الهیئــة التدریــسیة 

ذوي الاختــصاص فــي حقــل التــسویق والإدارة والإحــصاء التطبیقــي ومنهجیــة البحــث العلمــي، للتحقــق مــن 
ٕمـــدى صـــدق محتـــوى فقـــرات الاســـتبانة وابـــداء آرائهـــم حـــول كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات الاســـتبانة وانـــسجامها مـــع 

ـــرات وأبعـــاد الدراســـة، وبعـــد الإطـــلاع علـــى أراء المحكمـــین تـــ م إضـــافة بعـــض الفقـــرات لمتغیـــر رضـــا متغی
ًفقـــرة، وتعـــدیل محتـــوى الـــبعض الآخـــر منهـــا، لتكـــون أكثـــر وضـــوحا لأفـــراد مجتمـــع ) 31(العــاملین لتـــصبح 

  .الدراسة
  : ثبات الأداة-ب

لاختبــار الاتــساق الــداخلي ) Cronbach Alpha(ًتـم حــساب معامــل الثبـات، طبقــا لمعامــل كرونبــاخ ألفـا 
  :الآتي) 1(كما موضح في الجدول رقم . ع أبعاد المتغیراتلفقرات الاستبانة، ولجمی

  ) الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة( نتائج اختبار ثبات أداة الدراسة ):1(الجدول 
 المتغیرات والأبعاد عدد الفقرات )كرونباخ ألفا(معامل الثبات 

 سمات جودة الخدمات 26 0.94
 الملموسیة 4 0.66
 الموثوقیة 5 0.69
 الاستجابة 5 0.89
 الضمان 5 0.76
 التعاطف 7 0.90
 رضا العاملین 5 0.73
 الأداة الكلیة 31 0.95

، إلــى أن معــاملات الثبــات لجمیــع متغیــرات وأبعــاد الدراســة تعــد )1(تــشیر النتــائج الــواردة فــي الجــدول 
  .مرتفعة، وهي نسب ثبات مقبولة لأغراض البحث العلمي والتحلیل الإحصائي

  : المعالجة الإحصائیةأسالیب
ِللإجابـة علــى أســئلة الدراســة واختبـار فرضــیاتها تــم اســتخدام بعـض أســالیب الإحــصاء الوصــفي والإحــصاء  ََ

  ).SPSS(ّالتحلیلي، وذلك باستخدام الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 
جابة على نة الدراسة باستخدام النسب المئویة، والإّمقاییس الإحصاء الوصفي، لوصف خصائص عی - 1

  .ًأسئلة الدراسة وترتیب الأبعاد تنازلیا
، للتأكد من عدم وجود )VIF()Variance Inflation Factors( اختبار عوامل تضخم التباین - 2

ّبین المتغیرات المستقل) Multicollinearity(ظاهرة التعدد الخطي المتعدد   .ةّ
 تــــم (One-Sample Kolmogorov–Smirnov Test): ســـمیرنوف -اختبـــار كولمـــوكروف -3

 Distribution(اســتخدام هــذا الاختبــار للتحقــق مــن أن بیانــات متغیــرات الدراســة تتبــع التوزیــع الطبیعــي 
Normal (من عدمه. 

ّ، لاختبــار أثــر المتغیــرات )Multiple Regression Analysis( تحلیــل الانحــدار الخطــي المتعــدد -4
  .ّة في المتغیر التابعّالمستقل
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  : الإحصائي للبیانات واختبار الفرضیاتالتحلیل : رابعا
قبــل الــشروع بــإجراء اختبــار فرضــیات الدراســة، ینبغــي التحقــق مــن بعــض الاختبــارات التــي یمكــن إجراءهــا 

  :على بیانات الدراسة، قبل اختبار الفرضیات وكالآتي
  ):Variance Inflation Factors - VIF( اختبار عوامل تضخیم التباین 1-

بــین ) Multicollinearity( الاختبــار للتحقــق مــن وجــود ظــاهرة التــداخل الخطــي المتعــدد تــم اســتخدام هــذا
  : یوضح نتائج هذا الاختبار) 2(والجدول رقم . المتغیرات المستقلة من عدم وجودها

  ) VIF(نتائج اختبار عوامل تضخیم التباین ): 2(الجدول 
 Tolerance VIF المتغیرات المستقلة ت
 1.595 0.627 الملموسیة 1
 2.055 0.487 الموثوقیة 2
 3.681 0.272 الاستجابة 3

 2.008 0.498 الضمان 
 4.255 0.235 التعاطف 5

) Multicollinearity(، عــدم وجــود تــداخل خطــي متعــدد )2(یتــضح مــن النتــائج المبینــة فــي الجــدول 
ت جـودة خـدمات البنـك المتمثلـة لـسما) VIF(بین المتغیرات المستقلة، إن ما یؤكد ذلك قیم معیار الاختبـار 

 ، 3.681 ، 2.055  ، 1.595(، والبالغـة )الملموسیة، والموثوقیـة، والاسـتجابة، والـضمان، والتعـاطف(بـ
علیـه ). 5(على التوالي، وأن جمیع هـذه القـیم أقـل مـن القیمـة الحرجـة للاختبـار والبالغـة ) 4255، 2.008

ت البنــك العربــي الإســلامي الــدولي فــرع جامعــة الزرقــاء فقـد أصــبح بالإمكــان قیــاس أثــر ســمات جــودة خــدما
  .في رضا زبائن البنك المذكور

  (One-Sample K–S Test):  سمیرنوف -اختبار كولموكروف 2-
ــتخدام هــــذا الاختبـــار للتحقــــق مـــن أن بیانــــات الدراســـة تتبــــع التوزیـــع الطبیعــــي   Distribution(تـــم اسـ

Normal (فرضیة الآتیةمن عدمه، وذلك من خلال اختبار ال:  
H0 :تتبع بیانات الدراسة التوزیع الطبیعي .  
H1 :لا تتبع بیانات الدراسة التوزیع الطبیعي.  

  :التالي، یوضح نتائج اختبار الفرضیة السابقة) 3(والجدول رقم 
  (One-Sample K–S Test)   سمیر نوف - اختبار كولموكروفنتائج ): 3(الجدول 

 الدلالة الإحصائیة  المحسوبة) Z(قیمة  )N(ت عدد المشاهدا متغیرات الدراسة
 0.262 1.008 70 الملموسیة
 0.095 1.235 70 الموثوقیة
 0.211 1.060 70 الاستجابة
 0.134 1.162 70 الضمان
 0.434 0.871 70 التعاطف

 0.220 1.051 70 رضا زبائن البنك
  .  = 0.05)(عند مستوى المعنویة ) 1.96(الجدولیة هي ) Z(قیمة 
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الملموسـیة، (المحـسوبة لمتغیـرات الدراسـة المتمثلـة بــ) Z(السابق، بأن جمیع قیم ) 3(أظهرت نتائج الجدول 
الجدولیــة البالغــة ) Z(،  أقــل مــن قیمــة )والموثوقیــة، والاســتجابة، والــضمان، والتعــاطف، ورضــا زبــائن البنــك

وفــي .  = 0.05)(وى المعنویـة ، وكـذلك أن جمیـع قــیم الدلالـة الإحــصائیة هـي أكبــر مـن مــست)1.96(
وهـذا یعنـي بأنـه قـد تأكـد بـأن بیانـات متغیـرات الدراسـة ). H0(ضوء النتائج الـسابقة تـم قبـول فرضـیة العـدم 

 .تتبع التوزیع الطبیعي
وفـــي ضـــوء النتـــائج الـــسابقة، وبعــــد أن تـــم التأكـــد مـــن عـــدم وجــــود ظـــاهرة التـــداخل الخطـــي المتعـــدد بــــین 

ســیتم الإجابــة علــى أســئلة . لك أن بیانــات متغیــرات الدراســة تتبــع التوزیــع الطبیعــيالمتغیـرات المــستقلة، وكــذ
الدراســة واختبـــار الفرضـــیة المتعلقـــة بقیـــاس الأثـــر باســـتخدام أســـلوب الانحـــدار الخطـــي المتعـــدد التـــدریجي، 

  :وهي على النحو الآتي
  : النتائج المتعلقة بوصف استجابات أفراد العینة حول متغیرات الدراسة1-

مــا مــستوى تقیــیم أفــراد عینــة الدراســة لــسمات جــودة خــدمات البنــك العربــي الإســلامي فــرع جامعــة الزرقــاء 
  ورضا الزبائن؟

ــراد عینـــة الدراســـة حـــول متغیـــرات الدراســـة، فقـــد تـــم حـــساب المتوســـطات الحـــسابیة  لوصـــف اســـتجابات أفـ
ـــ ـــة الدراســـة فـــي جامعـــة الزرق ـــدیرات أفـــراد العین اء، لـــسمات جـــودة خـــدمات البنـــك والانحرافـــات المعیاریـــة لتق

  .العربي الإسلامي ورضا الزبائن في الجامعة المذكورة
التالي، یوضح نتـائج المتوسـطات الحـسابیة والانحرافـات المعیاریـة لـسمات جـودة خـدمات ) 4(والجدول رقم 

  .البنك ورضا الزبائن
   .ورضا الزبائندمات  جودة الخلسماتالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ): 4(الجدول

 مستوى التقییم الترتیب  الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي متغیرات الدراسة ت
 مرتفع 1 0.63 4.10 الملموسیة 1
 مرتفع 3 0.36 4.02 الموثوقیة 2
 مرتفع 4 0.83 3.99 الاستجابة 3
 مرتفع 2 0.67 4.08 الضمان 4
 مرتفع 5 0.76 3.94 التعاطف 5
 مرتفع - 0.51 4.09 ن البنكرضا زبائ 6

مـــن وجهـــة ) الأولـــى(علـــى المرتبــة ) الملموســـیة(الـــسابق، بحــصول ســـمة ) 4(أظهــرت نتـــائج الجـــدول 
، وحـصلت سـمة )0.63(، وانحـراف معیـاري )4.10(نظر أفراد العینة في جامعة الزرقاء بمتوسط حـسابي 

، وجــاءت ســمة )0.67(ف معیــاري ، وانحــرا)4.08(، بمتوســط حــسابي )الثانیــة(علــى المرتبــة ) الــضمان(
، فـي حـین حـصلت )0.36(، وانحـراف معیـاري )4.02(، بمتوسط حسابي )الثالثة(في المرتبة ) الموثوقیة(

،  وأخیــرا )0.83(، وانحــراف معیــاري )3.99(، بمتوســط حــسابي )الرابعــة(علــى المرتبــة ) الاســتجابة(ســمة 
، وانحـراف معیــاري )3.94(ة، بمتوسـط حـسابي والأخیـر) الخامـسة(علـى المرتبـة ) التعـاطف(حـصلت سـمة 

ـــابع ). 0.76( ـــر الت ـــسبة للمتغی ـــك(أمـــا بالن ـــائن البن ـــى متوســـط حـــسابي ) رضـــا زب ـــد حـــصل عل ، )4.09(فق
وبینت النتائج السابقة أن جمیع المتوسـطات الحـسابیة المحـسوبة لـسمات جـودة ). 0.51(وانحراف معیاري 

وتـدل هـذه . درجـات) 5(مـن أصـل ) 3(ار الاختبـار البـالغ خدمات البنك ورضا الزبائن، هي أكبـر مـن معیـ
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، )ًإیجابیــا(كــان )  رضــا زبــائن البنــك(النتــائج علــى إن تقیــیم أفــراد العینــة للــسمات المــذكورة والمتغیــر التــابع 
وهذا یعني بأن مستوى تقییم سمات جـودة خـدمات البنـك العربـي الإسـلامي ورضـا زبـائن البنـك فـرع جامعـة 

  .من وجهة نظر أفراد عینة الدراسة) مرتفعة(رجة الزرقاء كان بد
  : فرضیة الدراسة-2

H0 : 0.05(لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند مستوى المعنویة = α( لسمات جودة خدمات البنك ،
الضمان،  والاستجابة،، والموثوقیةالملموسیة، و(العربي الإسلامي فرع جامعة الزرقاء المتمثلة بـ

  . زبائن البنكفي رضا) والتعاطف
للتحقـــق مـــن صـــحة الفرضـــیة الـــسابقة مـــن عـــدم صـــحتها، تـــم اســـتخدام أســـلوب الانحـــدار الخطـــي المتعـــدد 

  :الآتي) 5(كما هو موضح في الجدول رقم . التدریجي
  نتائج تحلیل الانحدار الخطي المتعدد ): 5(الجدول 

  المتغیرات 
 

معاملات 
 )(الانحدار

) t(قیمة 
 المحسوبة

الدلالة 
 ائیة الإحص

المعاملات المعیاریة 
(Beta) 

 - 0(   0.855    2.995   0.004( الحد الثابت 
 0.287 0.000 5.376 0.233 الملموسیة
  0.128  0.036   2.149   0.101  الموثوقیة
 0.341 0.000 4.206 0.211 الاستجابة
  0.140  0.022 2.339  0.108  الضمان
 0.312 0.001 3.579 0.212 التعاطف

 R( 0.941(معامل الارتباط 
 R2( 0.886( معامل التحدید 

 99.118 المحسوبة) F(قیمة 
 0.000 الدلالة الإحصائیة

  : ، ما یأتي)5(رقم یتضح من النتائج المبینة في الجدول 
 والبالغــة المحــسوبة(F)  الانحــدار الخطــي المتعــدد، إن مــا یؤیــد ذلــك قیمــة ثبــوت صــلاحیة نمــوذج  - أ 
 = )(مـستوى المعنویـة هـي أقـل مـن ) 0.000(وكذلك إن قیمة الدلالـة الإحـصائیة البالغـة ، )99.118(

یمكــن قیــاس ، وبالتــالي ، وهــذا یعنــي یوجــد أثــر دال إحــصائیا)H0(علیــه تــرفض الفرضــیة الــصفریة . 0.05
  . في رضا زبائن البنك) جودة خدمات البنك العربي الإسلامي(أثر سمات 

ســــمات جـــودة خــــدمات البنــــك المتمثلــــة ) (ة لجمیـــع معــــاملات انحــــدار  ثبـــوت المعنویــــة الإحــــصائی -ب 
علیـــه یوجــــد أثـــر ذو دلالــــة إحـــصائیة عنــــد ، )الـــضمان، والتعــــاطف، الملموســــیة الاســـتجابة،، الموثوقیــــة(بــــ

 (t)إن مــا یؤیـــد ذلــك قـــیم . فـــي رضــا زبـــائن البنــك، للــسمات المــذكورة )α = 0.05 (المعنویــةمــستوى 
 = )( جمیـع قـیم الدلالـة الإحـصائیة المحـسوبة لهـا أقـل مـن مـستوى المعنویـة المحـسوبة لهـا، وكـذلك أن

 (H0). وفي ضوء النتائج السابقة ترفض الفرضیة الصفریة ،0.05
، إلــى أن ســمات جــودة خــدمات البنــك المتمثلــة )0.886( البالغــة (R2) تــشیر قیمــة معامــل التحدیــد   - ج 
مـن التغیـرات التـي %) 88.6(تفسر مـا نـسبتهُ  ، )التعاطفالضمان، و، الملموسیة الاستجابة،، الموثوقیة(بـ
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فإنهــا تعــزى إلــى متغیــرات أخــرى لــم %) 11.4(، أمــا النــسبة المتبقیــة والبالغــة رضــا زبــائن البنــكتطــرأ علــى 
 .یتم اعتمادها  في نموذج الانحدار الخطي المتعدد

ــــة   - د  ــــیم المعــــاملات المعیاری ــــشیر ق ـــــالمحــــسوبة ) Beta( ت ــــة ب ــــسمات المتمثل ــــة(لل  الاســــتجابة،، الموثوقی
علـى )  0.312 ، 0.140 ، 0.341  ،  0.128 ،0.287(والبالغـة ) الـضمان، والتعـاطف، الملموسـیة

التوالي، إلى إن زیادة السمات المذكورة بمقدار وحدة انحراف معیـاري واحـد، سـیؤدي إلـى زیـادة رضـا زبـائن 
 . على التوالي) 31.2% ، 14.0%، 34.1% ، %  28.7،12.8% (البنك بنسب بلغت  

  :الاستنتاجات والتوصیات: خامسا
  :الاستنتاجات: ًأولا
 أظهــرت نتــائج الدراســة أن جمیــع ســمات جــودة خــدمات البنــك العربــي الإســلامي الــدولي فــرع جامعــة -1

ًوبنـاء علیـه تتبنـى الدراسـة .الزرقاء حصلت على تقدیرات مرتفعة في تقییم أفراد عینة الدراسة لهذه الـسمات 
  .ستنتاج بأن جمیع هذه السمات تعد مهمة من وجهة نظر زبائن البنك الا
 كمـــا أظهـــرت الدراســـة أن جمیـــع ســـمات جـــودة خـــدمات البنـــك العربـــي الإســـلامي الـــدولي فـــرع جامعـــة -2

الزرقــاء لهــا تــأثیر ذات دلالــه معنویــة إحــصائیا علــى رضــا زبــائن البنــك ،علــى النحــو الــذي یقــود إلــى تبنــي 
  .  السمات هي دالة لمستوى الرضا الذي یمكن للبنك تحقیقه عند تقدیم خدماته للزبائن الاستنتاج بأن هذه

  : التوصیات: ًثانیا
 توصــي الدراســة بــضرورة اهتمــام البنــك العربــي الإســلامي الــدولي فــرع جامعــة الزرقــاء بــسمة تعــاطف -1

دة الخـدمات التـي كإحـدى سـمات جـو) التعـاطف(مـوظفي البنـك مـع منتـسبي الجامعـة، نظـرا لحـصول سـمة 
  . یقدمها البنك على المرتبة الأخیرة في سلم تقییم أفراد عینة الدراسة

 لأجل دیمومة تـأثیر سـمات جـودة الخـدمات تؤكـد الدراسـة علـى ضـرورة تعزیـز اهتمـام إدارة البنـك بهـذه -2
  .     السمات من خلال توظیف تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في انجاز أنشطة البنك 

 تقتــرح الدراســة إجــراء دراســات مــستقبلیة مماثلــة یــتم فیهــا دراســة مؤشــرات أخــرى إلــى جانــب المتغیــرات -3
  .التي تناولتها هذه الدراسة، وقیاس أثر هذه المؤشرات على رضا الزبائن
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