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  المدرس المساعد عامر علي حسين

  كلية الإدارة والاقتصاد/ لقادسيةجامعة ا
  المدرس المساعد أميرة هاتف الجنابي

  النجف/ المعهد الفني

        
 -------------------------------------------        

 ::::المستخلصالمستخلصالمستخلصالمستخلص

جــودة الخدمــة وولاء  وأبعــاد التوجــه نحــو الزبـون يختبـر البحــث الحــالي علاقـة الأثــر بــين كــل مـن متغيــر 
 ةتمثلــت عينــة البحـــث بمجموعــة مــن زبــائن المصـــارف الأهليــة فــي محافظـــ، العراقيــةالزبــون فــي بيئــة المصـــارف 

ومـن بـين هـذه  وكـربلاء،ومحافظـة )الإسـلاميالاسـتثمار، البصـرة، (ومن بين هـذه المصـارف المبحوثـة هـي  النجف
بحـث فـرد شـاركوا فـي ال) ٧٢(شـملت هـذه العينـة علـى ،  )الخلـيج، الاسـتثمار، بغـداد(المصـارف المبحوثـة هـي 

 وفقـاً لغـرض البحـث فقـد صـيغت فـي ضـوئه ثـلاث فرضـيات .استمارة الاسـتبانه علـيهم تم توزيع ١٠٥من اصل 
التوجـه علاقـة الأثـر بـين متغيـر  الفرضـية الرئيسـة الأولـى تختبـر، رئيسة يتفرع عنها مجموعة من الفرضـيات الفرعيـة

، علاقـة الأثـر بـين إبعـاد جـودة الخدمـة وولاء الزبـونالثانيـة فتختبـر  الفرضـية أمـا، جودة الخدمة وأبعاد نحو الزبون
تـم اسـتعمال عـدد مـن  وولائـه التوجـه نحـو الزبـونالفرضـية الرئيسـة الثالثـة لتختبـر علاقـة الأثـر بـين متغيـر  وجـاءت

 إذ (F) واختبـار (t) البسـيط والمتعـدد واختبـار الانحـدار أهمهاالوسائل الإحصائية لاختبار فرضيات البحث من 
 وكــذلك اســتخدم مقيــاس التوجــه نحــو الزبــونلقيــاس متغيــر (Narver & Slater ,1990) سمقيــا اســتخدم

(SERVPERF) (Cronin & Taylor,1992) إعــدادتــم  ولاء الزبــون فقــد أمــا، جــودة الخدمــة أبعــادلقيــاس 
 وعليـه تـم صـياغة، فرضـيات البحـث صـحة اغلـب إلـىوقـد توصـلت النتـائج  .استمارة خاصـة بـه مـن قبـل الباحـث

   التوجـه نحـو الزبـونالمصـارف المحليـة عينـة البحـث بمتغيـر  تهـتم إن أهمهـامجموعة من التوصيات بصددها لعل 
اسـتثناء  جـودة الخدمـة دون أبعـادالادراكي للزبائن اتجاه جودة الخدمة وان تهتم بجميع  كأداة للتأثر على الواقع

   .لأولويةتضع بعدي الاعتمادية والاستجابة على رئس قائمة ا إنبشرط 
 ------------------------------------- 
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 للبحثللبحثللبحثللبحث    ةةةةمنهجيمنهجيمنهجيمنهجي    ////المبحث الأولالمبحث الأولالمبحث الأولالمبحث الأول

         مشكلة البحثمشكلة البحثمشكلة البحثمشكلة البحث: : : : أولاأولاأولاأولا
ــــــة  إن ازديــــــاد عــــــدد المصــــــارف فــــــي البيئ

المصـارف  المحليـة، والتوقعـات القائمـة عـن دخـول
ورؤوس الأمـــوال الأجنبيـــة وتغيـــر الظـــروف المعاشـــية 

التــي وغيرهــا مــن الأســباب  الأفــرادوتحســن دخــل 
وضـــعت المصـــارف فـــي جـــو تنافســـي حـــاد وحاســـم 

ونتيجـــة لتعـــرض هـــذه  زبائنهـــا للفـــوز برضـــا وولاء
والمتمثلـة  المصارف للعديد مـن الانتقـادات الهادفـة
اتجــاه  الزبــائنبعــدم تركيزهــا علــى حاجــات وتوقعــات 

لتحسـين وتطـوير  عـدم المبـادرة جودة خدماتها والـى
 دراســـة علميـــة إجـــراءلـــذا فـــأن ، هـــذه الخـــدمات

ــــد تح ــــة تقــــف علــــى تحدي  توجــــه نحــــو الزبــــونالليلي
العلاقـة  جودة الخدمة المدركـة واختبـار أبعادوقياس 

جـدير بالاهتمــام  بينهمـا وبـين ولاء الزبـون يعــد مطلبـاً 
القصــور فــي هــذه الجوانــب وللتعــرف  لمعرفــة أوجــه

  .على العلاقة المحتملة فيما بينها
  
 
 
   

        البحثالبحثالبحثالبحث    أهدافأهدافأهدافأهداف: : : : ثانياً ثانياً ثانياً ثانياً 
  حث بالنقاط الآتيةالب أهدافيمكن إيجاز 

تحديـــد مســـتوى تركيــــز المصـــارف عينـــة البحــــث  .١
خـدماتها مـن  علـى حاجـات وتوقعـات الزبـائن اتجـاه

 .التوجه نحو الزبونخلال متغير 
قياس جودة الخدمة المدركـة مـن قبـل الزبـائن فـي  .٢

لأبعادهـــا الخمـــس  المصـــارف عينـــة البحـــث وفقـــا
الاعتماديــــــة، والاســــــتجابة، والأمــــــان ، الملموســــــية(
  .)التعاطفو 
ــــد مســــتوى ولاء الزبــــائن اتجــــاه المصــــارف  .٣ تحدي

 .البحثعينة 
  .اختبار الأثر المحتمل بين .٤
جــــــودة الخدمــــــة  وأبعــــــاد التوجــــــه نحــــــو الزبــــــون -أ

 .المدركة
 .جودة الخدمة المدركة وولاء الزبون أبعاد -ب

  .وولائه  التوجه نحو الزبون -ج
 

 
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
  أهمية البحثأهمية البحثأهمية البحثأهمية البحث: : : : ثالثا

ـــــــد القطـــــــاع المصـــــــرفي  -١ الشـــــــرياني الحيـــــــوي يعُ
، فــي العــالم للنشــاط الاقتصــادي لأغلــب البلــدان

متواضـــع مـــن  إســـهاموأجـــراء مثـــل هـــذا البحـــث يعـــد 
الخدمـة  وجـودة التوجـه نحـو الزبـونخلال إبراز دور 

ملامــح  وتأشــير، واقــع بيئــة المصــارف الأهليــة فــي
المشـــــكلة لتقـــــديم الحلـــــول والتوصـــــيات المقترحـــــة 

  .بشأنها
العـــاملين فـــي  للإفـــرادضـــة رســـم الخطـــوط العري -٢

، المـدراء مــنهم قطـاع المصــارف الأهليـة وبــالأخص
جــودة الخدمــة وعـن مــوقفهم نحــو  أبعـادحـول تقيــيم 
  . الزبون توجيه وولاء

  
  مجتمع البحث وعينتهمجتمع البحث وعينتهمجتمع البحث وعينتهمجتمع البحث وعينته: : : : رابعاً رابعاً رابعاً رابعاً 

تــم اختيــار القطــاع المصــرفي كمجتمــع للدراســة 
ــــارز فــــي ــــة لمــــا لــــه مــــن دور ب تقــــدم البلــــدان  الحالي

لك للواقـــع الحـــالي الـــذي يمـــر بـــه وكـــذ، وازدهارهـــا
تـنهض  إنيحتم على المصـارف  العراق تحت ظرف

 بدورها التنموي من اجل تعويض ما سبق والمحاولة
وقد اختير  .للحاق بركب التطور والتمدن في العالم

فـي  الأهليـةالمصـارف  مجموعـة مـن زبـائن عـدد مـن
، للدراســـةعمديـــة محـــافظتي النجـــف وكـــربلاء كعينـــة 

تـــم توزيــــع ) ١٠٥(اصـــل  فـــرد مـــن) ٧٢(شـــملت 
أي كانــت نســبة اســترجاع ، اسـتمارة الاســتبانه علــيهم

ــــاً  اســــتمارات ، )٦٩(%الاســــتبانه وصــــلاحيتها تقريب
الأمنـي  الوضـع إلـىوان محدودية حجـم العينـة يعـود 

والــذي يحــتم علــى الباحــث  غيــر المســتقر فــي البلــد
  .نسبياً القريبة والمستقرة  اختيار الأماكن

 
        -::::البحثالبحثالبحثالبحثوأنموذج وأنموذج وأنموذج وأنموذج ضيات ضيات ضيات ضيات فرفرفرفر: : : : رابعاً رابعاً رابعاً رابعاً 

الدراســـــــة، لغــــــرض بلـــــــوغ : فرضــــــيات البحـــــــث -١
أهـــــدافها فقـــــد دعـــــت الحاجـــــة لصـــــياغة فرضـــــيات 

ـــة وبمـــا بثـــق عنهـــا ن، ومـــا يرئيســـة مـــن فرضـــيات فرعي
 : ينسجم مع أنموذج البحث وعلى النحو الآتي
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ــــأثير ذو دلالــــة ( الفرضــــية الرئيســــة الأولــــى  يوجــــد ت
جــودة  وأبعــاد نالتوجــه نحــو الزبــو معنويــة بــين متغيــر 
 : تيويتفرع من هذه الفرضية الآ) الخدمة المدركة 

توجـــه اليوجــد تـــأثير ذو دلالـــة معنويــة بـــين متغيـــر  -أ
  .وبعد الملموسيةنحو الزبون 

توجــه اليوجـد تـأثير ذو دلالـة معنويـة بـين متغيـر  -ب
  .الاعتمادية وبعدنحو الزبون 

جــه تو اليوجــد تــأثير ذو دلالــة معنويــة بــين متغيــر  -ج
  .وبعد الاستجابةنحو الزبون 

ــة بــين متغيــر  -د ــأثير ذو دلالــة معنوي توجــه اليوجــد ت
  .وبعد الأماننحو الزبون 

توجــه اليوجــد تــأثير ذو دلالــة معنويــة بــين متغيــر  -هـــ
  .التعاطف وبعدنحو الزبون 

يوجــد تــأثير معنــوي منفــرد ( الفرضــية الرئيســة الثانيــة 
وولاء  دركــــةجـــودة الخدمـــة الم ومشـــترك بـــين إبعـــاد

  :الآتية وتتفرع منها الفرضيات الفرعية) الزبون 
ـــة معنويـــة بـــين  -أ ـــون يوجـــد تـــأثير ذو دلال وولاء الزب
  .بعد الملموسيةو 

بــين وولاء الزبــون يوجــد تــأثير ذو دلالــة معنويــة  -ب
   .بعد الاعتماديةو 
ــة بــين  -ج ــأثير ذو دلالــة معنوي وولاء الزبــون يوجــد ت
  .بعد الاستجابةو 
ـــة بـــين يو  -د  ولاء الزبـــونجـــد تـــأثير ذو دلالـــة معنوي
  .بعد الأمانو 
 ولاء الزبـــونيوجـــد تـــأثير ذو دلالـــة معنويـــة بـــين  -هــــ
  .بعد التعاطفو 
 الزبـون ولاءمشـترك  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية -و
 .بين إبعاد جودة الخدمة المدركةو 

ـــــأثير ذو دلالـــــة (الفرضـــــية الرئيســـــة الثالثـــــة  يوجـــــد ت
  .وولائه التوجه نحو الزبونير معنوية بين متغ

ـــــب توضـــــيح أبعـــــاد : أنمـــــوذج البحـــــث .٢ قـــــد يتطل
، يــتم مــن افتراضــي للبحــثالمشــكلة، بنــاء أنمــوذج 

ـــــرات غوالمت المســـــتقلةتحديـــــد المتغيـــــرات خلالـــــه  ي
   .أنموذج البحث يوضح) ١(والشكل المعتمدة 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 أنموذج البحث الفرضي) ١(شكل ال

بحـــــث مـــــن لاوقـــــد تـــــم اختبـــــار فرضـــــيات 
الكفيلـة  الإحصـائية الأسـاليبخلال استخدام بعض 

ـــــذلك كالانحـــــدار البســـــيط والانحـــــدار المتعـــــدد ،  ب
فضلاً عن عرض البيانـات  ،(F) واختبار (t) واختبار

الخاصـة بإجابـات عينــة البحـث عــن طريـق المتوســط 
، والانحـراف المعيـاري ومعامـل الاخـتلاف الحسـابي

 ألفـامعامـل  دامصدق وثبات المقياس فتم اسـتخ أما
  .كرونباخ
 
ً
 خامسا
ً
 خامسا
ً
 خامسا
ً
  مقاييس البحثمقاييس البحثمقاييس البحثمقاييس البحث: : : : خامسا

علـــى  أســـاسلقـــد اعتمـــد الباحـــث بشـــكل 
 ةفـــي جمـــع البيانـــات الخاصـــ ةاســـتمارة الاســـتبان

، أجــــزاءوضــــمت هــــذه الاســــتبانه ثــــلاث ، بالبحــــث



 تحقيق تجريبي لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمة  -التوجه نحو الزبون وولائه�..................��-٩٤ -

  

) التوجـه نحـو الزبـون الجـزء الأول للمتغيـر المسـتقل
جــــــودة  أبعــــــاد(والجــــــزء الثــــــاني للمتغيــــــر الوســــــيط 

كـــان الجــزء الثالـــث للمتغيـــر  حــين فـــي، )الخدمــة
   .)ولاء الزبون( التابع 

ــــر  ــــاس الأول الخــــاص بمتغي بالنســــبة للمقي
 فقـــد تــم اســـتعمال المقيــاستوجــه نحـــو الزبــون ال

ـــون الالخـــاص ب  المعـــد مـــن قبـــل توجـــه نحـــو الزب

(Narver & Slater ,1990)  والـذي يضـم سـبع 

فقرات تم تكييفها من قبـل الباحـث لتـتلاءم مـع بيئـة 
للمقيـــاس الثـــاني  بالنســـبة أمـــا، العمـــل المصـــرفي

الخاص بأبعاد جودة الخدمـة فقـد تـم الاعتمـاد علـى 
 ,.Parasuraman etal)المقترحـة مـن قبـل الأبعـاد

 & Cronin)وفــــق مقيــــاس  ( 1988

Taylor فقـرة تـم ) ٢٣(الـذي يتكـون مـن   (1992,
بعــد ) ٢٠٠٢، المبيريـك(مــن ةً الحصـول عليهــا مباشـر 

 في حين تم، ديلات البسيطة عليهابعض التع إجراء

صـــياغة مقيـــاس خـــاص لمتغيـــر ولاء الزبـــون مـــن قبـــل 
   .الباحث يضم خمس فقرات

جميــــــع هـــــــذه  إنومــــــن الجــــــدير بالــــــذكر 
ــــاس أســــاسعلــــى  إعــــدادهاالمقــــاييس تــــم   مقي

(Likert ) غير موافق جـداً = ١( إن إذ، الخماسي (
  .)موافق جداً  =٥(و 

  
  

 
ً
 سادسا
ً
 سادسا
ً
 سادسا
ً
  ثثثثثبات وصدق مقاييس البحثبات وصدق مقاييس البحثبات وصدق مقاييس البحثبات وصدق مقاييس البح: : : : سادسا

التناســق الـــداخلي  أوتــم قيـــاس مســتوى الثبـــات 
والمتمثلــــة  البحــــث للعوامـــل المكونــــة لمتغيــــرات

جـودة الخدمـة  وإبعـاد  التوجه نحو الزبـونبمتغيرات 
وولاء الزبــون، باســتخدام مقيــاس كرونبــاخ  المدركــة

 :ألفا، وكالأتي

ويتكـون ) توجه نحو الزبـونال(المتغير المستقل  .١
  ٠.٧١٥٠= من سبع عوامل 

وتتكـون ) جـودة الخدمـة أبعاد(المتغير الوسيط  .٢
 : من الأبعاد الآتية

= بعـــــد الملموســـــية ويتكـــــون مـــــن أربـــــع عوامـــــل  -أ
٠.٨٨٤١ 

= بعـــد الاعتماديـــة ويتكـــون مـــن ســـبع عوامـــل  -ب
٠.٧٨٧٥ 

= بعـــد الاســـتجابة ويتكـــون مـــن خمـــس عوامـــل  -ج
٠.٩١١٤ 

= بعــــــد الأمــــــان ويتكــــــون مــــــن ثــــــلاث عوامــــــل  -د
٠.٨٥٧٧ 

= عوامــــل  أربعــــةلتعــــاطف ويتكــــون مــــن بعــــد ا -هـــــ 
٠.٨٣٨٣ 

ـــــون (المتغيـــــر المعتمـــــد -٣ ويتكـــــون مـــــن ) ولاء الزب
 ٠.٧٦٢٢= خمس عوامل 

ويلاحــــظ مــــن النتيجــــة الخاصــــة بالتناســــق 
الثلاثــة  الــداخلي بــين العوامــل المكونــة للمتغيــرات

جــودة الخدمــة، وولاء  وأبعــاد، التوجــه نحــو الزبــون(
تعــد  ألفــال ارتبــاط قيمــة معامــ مقبــولاً، لان) الزبــون
 اكبــر مـن أوعنـدما تكـون مسـاوية  إحصـائيامقبولـة 

العبيــدي، (والســلوكية  الإداريــةفــي البحــوث  (0.75)
٩٠: ٢٠٠٤(.  

  
  
  
  
  

            المبحث الثانيالمبحث الثانيالمبحث الثانيالمبحث الثاني
        الجانب النظري للبحثالجانب النظري للبحثالجانب النظري للبحثالجانب النظري للبحث

 
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
 Customer  توجــه نحــو الزبــونتوجــه نحــو الزبــونتوجــه نحــو الزبــونتوجــه نحــو الزبــونالالالال: : : : أولا

Orientation  
درجــة تأكيــد ( بأنــه توجــه نحــو الزبــون اليعّـرف 

ـــون  وتركيزهـــا علـــى تحقيـــق حاجـــات المنظمـــة الزب
 , .Schneider etal)) وتوقعاته نحو جودة الخدمـة

المـــــدى الــــــذي تعمـــــل فيــــــه  ويعنـــــي ايضــــــاً ، (1998
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المنظمـــــة علـــــى معرفـــــة حاجـــــات زبائنهـــــا وتوضـــــيح 
، تـؤثر علـيهم وسـعيها لتحقيـق رضـاهم التغيرات التي
 يتضــمن نشـاطات  التوجـه نحـو الزبـونويـذكر بـأن 

 أعلـىجهة نحو الزبون وسـعيها لتحقيـق المنظمة المت
 توجـه نحـو الزبـون الويعـُد  (Dean,2002:6) قيمة له

 Service)  العنصــر الرئيســي فــي منــاخ الخدمــة

Climate) ،تصـورات ( بأنـهيعـرف منـاخ الخدمـة  إذ
 الموظفين عن الإجراءات والممارسات والسلوكيات

التي يحصـلون مـن خلالهـا علـى المكافئـات والـدعم 
ـــونوذلـــك   )وجودتهـــا بمـــا يتعلـــق بخدمـــة الزب

(Schneider etal. , 1998:151)  ،وقـد عمـل 

(Schneider) متكـرر علـى تحليـل  وزملائـه بشـكل
ــــــل  ــــــاخ الخدمــــــة المدركــــــة مــــــن قب ــــــين من العلاقــــــة ب

ــائن  المــوظفين وجــودة الخدمــة المدركــة مــن قبــل الزب
 ;Schneider etal,1980)ومــن هــذه الدراســات

ائج الايجابيـــة التـــي والنتـــ (1998;1997; 1992
 إلـىوزملائـه تشـير  (Schneider) دراسـات أظهرتهـا

وجــــودة الخدمــــة  التوجــــه نحــــو الزبــــونالعلاقــــة بــــين 
ضـمن منـاخ  أساسيعنصر  التوجه نحو الزبونبكون 

فــــأن تقيــــيم جــــودة الخدمــــة يبــــين  وايضــــاً ، الخدمــــة
الديناميكيـة لهــا وبأنهــا تتــأثر بتغيــر توقعــات  الطبيعـة
مـا  إلـىبالإضـافة . (Boulding etal.,1993) الزبون

ســبق فــأن منــاخ الخدمــة والمتضــمن كمــا ذكــر ســابقاً 
 لاتجــاهالثلاثـة  الأبعـادهـو احـد   التوجـه نحـو الزبـون

 وكــل مــن اتجــاه، (Kelley,1992:31) الســوق

يـتم قياسـة وتقييمـه عـن   التوجه نحو الزبونالسوق و 
 & Chang) طريق وجهة نظر الموظفين مثل دراسة

Chen, 1998; Lukas &Ferrell ,2000)  لكـن
جداً ومحـدودة تسترشـد بهـذا  هنالك دراسات قليلة

 الزبـــونالتقيـــيم والقيـــاس عـــن طريـــق وجهـــة نظـــر 

(Dean,2002:6) . 

وبشكل مختصر وبغـض النظـر عـن الدراسـات 
ـــاخ الخدمـــة ـــين من ـــاول العلاقـــة ب ـــي تتن وجـــودة  الت

فــلا توجــد دراســة علــى حــد علــم ، الخدمــة المدركــة
التوجــه العلاقــة بــين  إلــىث المتواضــع تتطــرق الباحـ

وجـــودة الخدمــة المدركـــة وخاصـــة فـــي   نحــو الزبـــون
   .بيئة عمل المصارف

  -: جودة الخدمةجودة الخدمةجودة الخدمةجودة الخدمة: : : : ثانياً ثانياً ثانياً ثانياً 

 Service Quality مفهــوم جــودة الخدمــة-١

Concept 
بـأن اغلـب  1994) ( ( Ghobadian etal) يشـير(

ـــة  تعـــاريف جـــودة الخدمـــة تقـــع ـــادة ( تحـــت فئ قي
وسـع مـن مفهـوم  (1999) (Juran) لكـن ،)الزبـون
مزايــا ( هــي منتــوج جــودة ال إنالزبــون علــى  قيــادة

الزبــون  التــي تعمــل علــى تحقيــق حاجــاتمنتــوج ال
وهــذا التعريــف يخــص كــلاً مــن ) وتحســن مــن رضــاه 

 إليهـابالخدمـة فينظـر  السـلعة والخدمـة ففيمـا يتعلـق
ــــل الزبــــو  نمــــن خــــلال الجــــودة المدركــــة مــــن فب

(Arnauld etal.,2002:322) ،ويعــرف كــل مــن 

(Gronroos) (1984) و (Parasuraman etal, 

الفـرق بـين  إنهاجودة الخدمة المدركة على  (.1985
ـــــائن  ـــــي للخدمـــــة  وإدراكهـــــمتوقعـــــات الزب الفعل

 يذكرفي حين ، (Khalidah,2004:634 )المستلمة

(Ivancerich etal.,1997:455)  بـــان جـــودة
الخدمــة بتحقيــق  مــدى قيــام(الخدمــة المدركــة تعنــي 

، )تقدمـــه أنمـــن المفتـــرض  إنهـــايعتقـــد الزبـــون  مـــا
بين مـا يرغبـه الزبـون  العلاقة( إنهاوعرفت ايضاً على 

 مــــن الخدمــــة ومــــا يدركــــه فعليــــاً عنــــد الاســــتلام

(Mackag & Crompton,1990:47) .  
جـــودة  إلـــىمـــن البـــاحثين ينظـــر  آخـــروهنالـــك فريـــق 

 إذ، اءوالأدالموقـــف  أســـاسالخدمـــة المدركـــة علـــى 
جـودة الخدمـة  (Arnauld etal.2002:327) يعـرف
تقيــيم الزبــائن علــى التفــوق والامتيــاز  حكــم( بأنهــا 
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،  الكـــامن للخدمـــة فـــي تقـــديم المنـــافع المطلوبـــة
 (Hoffman & Bateson, 2001) أشـاروكـذلك 

محصــلة مــا   جــودة الخدمــة المدركــة هــي إن إلــى
يلمســـه الزبـــون مـــن منـــافع عـــن طريـــق الخدمـــة التـــي 

& Cronin) مـنكـل   أيضـا ويؤكـد، )يحصـل عليهـا  

Taylor,1992) و.(Sureshchandar et al, 

جــــودة الخدمــــة المدركــــة مــــن قبــــل  إنعلــــى (2002
ولــيس  الفعلــي فقــط الأداءالزبــائن تَقــيم عــن طريــق 

   .(Khalidah,2004:635) التوقعات
ـــين بـــأن وجهـــات النظـــر  ومـــن مـــا ســـبق يتب

 تقــع تحــتالمطروحـة حــول مفهــوم جـودة الخدمــة 

جــودة الخدمــة  إن إلــىالقســم الأول يشــير ، قســمين
ومـدرك فعليـاً مـن قبـل  هي ناتج الفرق بين مـا متوقـع

والثانيــــة تبــــين بــــأن جــــودة  .الزبــــون اتجــــاه الخدمــــة
 . المدرك فقط الأداءتمثل  الخدمة

ــــر ــــد الــــرأي الأخي والأســــباب ، وعمومــــاً الباحــــث يؤي
جـودة موضـوع قيـاس  إلـىسـتأتي تباعـاً عنـد التطـرق 

 . الخدمة

 Service Quality      ةقيـاس جـودة الخدمــ -٢

Measurment    
ات الصــناعية يعَــد منتوجــتقيــيم جــودة ال إن
هنالـك ثـلاث  إن إذ، بجودة الخدماتةً أسهل مقارن

 ذلــك خصــائص تتمتــع بهــا الخــدمات تحــول دون

والـــــــتلازم وخاصـــــــية عـــــــدم  نخاصـــــــية التبـــــــاي وهـــــــي
الموضــوعية  الخصـائص وغيـاب هــذه، )الملموسـية 

يحــتم علينـــا تقيــيم جـــودة الخدمــة عـــن طريــق قيـــاس 
 & Galan) اتجاههــــا توقــــع الزبــــائن

Sabedie,2003:6) . هنالـك العديـد مـن الدراسـات
التـــي حاولـــت قيــــاس جـــودة الخدمــــة وفـــق مقــــاييس 

 هــــــذه الدراســــــات دراســــــة أهــــــمومــــــن  معينــــــة
.(Parasuraman etal 1988)  التــي قـــدم مـــن

والـذي يتكـون  (SERVQUL) قدم مقيـاس خلالها

 لقيــــاس جــــودة الخدمــــة هــــي أبعــــاد ةمــــن خمســــ

الأمــــــــــان ، الاســــــــــتجابة، الاعتماديــــــــــة، الملموســــــــــية
المقيــــاس مــــن  حيــــث يتكــــون هــــذا) والتعــــاطف 

تهـــدف  عبـــارة) ٢٢(مجمــوعتين كـــل مجموعـــة تضــم 
توقعـــات العمـــلاء لخدمـــة  المجموعـــة الأولـــى لقيـــاس

 قيـاس إلـىبينما تهـدف المجموعـة الثانيـة ، المنشأة

 المنشــــــــــأةاتجاهــــــــــات العمــــــــــلاء نحــــــــــو أداء 

(Parasuraman etal. 1988, 23)  وبعـد تعـرض
 هــــذا المقيــــاس للعديــــد مــــن الانتقــــادات قــــدم

(Parasuraman etal.,1991)  تنقــــيح لهــــذا
المقيــــاس وذلــــك بإضــــافة الأهميــــة النســــبية للأبعــــاد 

للزبائن وذلـك لـوزن جـودة الخدمـة فـي كـل  الخمسة
لتحقيــق  لمقيــاس وذلــكبعــد مــن الإبعــاد الخمســة ل

مقيــاس الجــودة المقتــرح  أصــبحوبــذلك  .دقــة اكبــر 
معتمـداً  (1991) (.Parasuraman etal) قبـل مـن

كمــا ترتــب علـــى  .وصــادقاً لقيــاس جــودة الخدمــة
 (SERVQUL) الانتقــادات الموجهــة لمقيــاس

 & Cronin) دراسـة تقـديم عـدة دراسـات منهـا

Taylor) (1992)  والتـــي قــدمت مقيــاس جديـــد
فقــد تــم مــن خــلال هــذا  (SERVPERF) مىســي

اختبـــار لأربعــة نمـــاذج لقيـــاس جـــودة  إجـــراءالدراســة 
  -: الخدمة

 - الأداء= جـــودة الخدمـــة  (SERVQUL) أ
 التوقعات

 = Weight جـودة الخدمـة (SERVQUL) -ب

 )التوقعات -الأداء( الأهمية 

  الأداء= جودة الخدمة  (SERVPERF) -ج
 = Weight جودة الخدمـة (SERVPERF)  -د

  الجودة× الأهمية
(Cronin & Taylor) وقـــد ذكـــر  

الأداء  (SERVPERF) ( مقيـاس إن إلـى (1992)
هــــذا المقيــــاس  إنحيــــث  .أفضــــل المقــــاييس) فقــــط



..............يبي لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمةتحقيق تجر  -التوجه نحو الزبون وولائه  

________________________�������الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية �

-97- 

والتوقع ويركز فقـط  الأداء يستبعد فكرة الفجوة بين
 ويوصــــي .لقيــــاس جــــودة الخدمــــة  الأداءعلــــى 

(Cronin & Taylor)  اسـتخدام هـذا إلـى (1992) 
وبســاطة  المقيــاس فــي مختلــف المجــالات لســهولة

وقــد  .الفعلــي للخدمــة  الأداءتطبيقـة كمــا انــه يقــيس 
فــي العديــد مــن مجــالات  اســتخدم هــذا المقيــاس

ـــــك(الخدمـــــة وفـــــي بيئـــــات مختلفـــــة " ٢٠٠٢، المبيري

 ووفقاً لمـا سـبق سـيتم اسـتخدام مقيـاس)٢٤٥-٢٤٤
(SERVPERF)  (Cronin & Taylor,1992)  

جـــــودة  أبعــــادبالــــذكر فـــــأن ومــــن الجـــــدير 
لجــودة  الخدمــة ينظــر لهــا علــى أســاس كونهــا معــايير

وقـد ، (Parasuraman etal., 1988, 20) الخدمـة
 & Feinbury) دعـــم هـــذه الفكـــرة كـــل مـــن

Ruyter, 1995)  جـودة الخدمـة هـي أداة  أبعـادبأن
  . (Khalidah,2004:635 ) المدركة لقياس الجودة

 SERVICEأبعــــــــاد جـــــــــودة الخدمـــــــــة  -٣

QUALITY DIMENSIONS     
 سيعتمد البحث علـى الأبعـاد التـي قـدمها

(Parasuraman etal. ,1988) وهــــي) 

والأمـــــــان ، والاســــــتجابة، والاعتماديــــــة، الملموســــــية
ـــــف كـــــل منهـــــا والأتـــــي )والتعـــــاطف  تعري

(Parasuramanetal,1988:23& 
Parasuraman etal.,1991:441)   

مظهـر ويقصـد بهـا  : (Tangible) الملموسـية -١
المتعلقــة بالخدمــة   التســهيلات الماديــة والمعــدات

ـــــى الخـــــاص  ـــــداخلي والخـــــارجي للمبن كالتصـــــميم ال
 . فضلاً عن مظهر الموظفين بالمنظمة وغيرها،

القـدرة علـى أداء  :(Reliability) الاعتماديـة -٢
بتقــديمها بكــل ثقــة  الخدمــة التــي تتعهــد المنظمــة

 .ودقة وفي الوقت المحدد

رغبــــة : (Responsiveness) لاســــتجابةا -٣
المســـاعدة  المنظمـــة مـــن خـــلال موظفيهـــا بتقـــديم

  . للزبائن وحل مشاكلهم بالسرعة الممكنة

معرفــة ومجاملــة  : (Assurance) الأمــان -٤
ــائن بالثقــة والأمــل  المــوظفين وقــابليتهم لإلهــام الزب

  .المفعم

العنايــة والاهتمــام  : (Empathy) التعــاطف -٥
 . اتجاه زبائنها المنظمةالفردي المقدم من قبل 

 
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
 ( Customer Loyalty) ننننولاء الزبوولاء الزبوولاء الزبوولاء الزبو :::: ثالثا

 Customer loyalty مفهــوم ولاء الزبــون -١

concept 
ـــــى  ـــــالواقع عل ولاء الزبـــــون كمفـــــوم يركـــــز ب

نشــاطات  إعــادة الزبــون لســلوك الشــراء مــن خــلال
 .التسويق وفي التعمق بمفـاهيم تحفيـز شـراء الزبـون 

ابق عـــن ولاء الزبـــون فـــي الســـ ســـائد ورغـــم ماكـــان
يشـمل   بكونه مفهوم ذو بعد سلوكي فقـط فانـه اليـوم

-Hennig) من البعد السـلوكي والبعـد المـوقفي كلاً 

Thurau,2000:465) .مــــنيعـــرف كــــل  إذ 

(Reinartz & Kumar,2002:90)  ولاء الزبــون
ـــائن بأنـــه المتمثـــل بإعـــادة الشـــراء فـــي  ســـلوك الزب

وجـود أي نيـة  موبعـد، المنظمة وشعورهم بـالولاء لهـا
مقـدم خدمـة آخـرين   أو منتوج علامات  إلىللتحول 
 Kandampully) ٢٠٠٠:٣٤٧(يعرفــه فــي حـــين

J.& Suhartanto مـن  تكـرار الزبـون للشـراء بأنـه
المحافظـــــة والالتـــــزام  أرادنفـــــس المنظمـــــة متـــــى مـــــا 

اتجـاه مقـدم الخدمـة  بموقف ايجابي من قبل الزبـون
ف ذات العلاقـة و تقـديم النصـيحة والمشـورة للإطـرا

 Baker) أمــا، مــن هــذه المنظمــة بــه بالشــراء

 يبـين بـان ولاء الزبـون يسـتخدم (2000:444-445,

ات منظمـة منتوجـتفضـيل الزبـائن لشـراء  إلـىللإشارة 
المـــوالين للمنظمـــة  فالزبـــائن، محـــددة دون ســـواها

 يتحـدثوا للآخـرين عنهـا بفخـر ويرجعـون إليهـا كلمـا

 أيضـــاً لزبـــون المـــوال ويعـــرف ا، اتهـــامنتوجل احتـــاجوا
يجـري الشـراء مـن منظمـة  ذلـك الشـخص الـذي بأنه
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ـــه موقـــف التـــزام  مـــا لمـــدة لأتقـــل عـــن ســـنتين ول

 .  (Sorce,2002:7) اتجاهها

لمــا تقــدم فــان ولاء الزبــون يتضــمن  ووفقــاً 
الايجـــابي اتجـــاه  مفهـــوم تكـــرار الشـــراء والموقـــف

  الآخـرين إلـىاتها وتقديم التوصـيات منتوجالمنظمة و 
   .الشراء من نفس المنظمة التي يتعامل معها حول

 Loyalty Dimensions إبعاد الولاء-٢

البعـــد الأول ، هنالــك بعـــدين لــولاء الزبـــون
 Julander) بعــد ســلوكي والبعــد الثــاني مــوقفي

,etal,1997:311)  فالبنســـبة للبعـــد الســـلوكي فانـــه
الزبــون علـى تكــرار الشــراء وعلــى  ســلوك إلــىيشـير 

 للمنظمـة لفتـرة زمنيـة طويلـة نتـوج متفضيل علامـة ال

(Bowen&Shoemaker,1998:20) . ومـن جانـب
موقــف الزبــون  إلــىأخــر فــأن البعــد المــوقفي يشــير 

علــى اهتمامــه لإعــادة الشــراء والالتــزام اتجــاه  المبنــي
المنظمــــــة دون غيرهــــــا والــــــذي يمثــــــل  التعامـــــل مــــــع

 مؤشـــرات جيـــدة نحـــو الزبـــون المخلـــص للمنظمـــة

(Getty &Thompson,1994:18) . 
فــــأن الزبـــــون الــــذي يبـــــادر  وضـــــوحاً  أكثــــروبشــــكل 

 والالتزام من المحتمـل جـداً  بالاهتمام بإعادة الشراء
 .يبقى مع المنظمة لفترة أطول إن

        الجانب التطبيقي للبحثالجانب التطبيقي للبحثالجانب التطبيقي للبحثالجانب التطبيقي للبحث
  عينة البحثعينة البحثعينة البحثعينة البحث    إجاباتإجاباتإجاباتإجاباتعرض نتائج عرض نتائج عرض نتائج عرض نتائج : : : : ثانياً ثانياً ثانياً ثانياً 

عينة البحـث علـى  إجاباتتم عرض نتائج 
وقــد تــم ، ئيســةمتغيــرات الدراســة الــثلاث الر  أســاس

العـــرض باســـتخدام المتوســـط الحســـابي والانحـــراف 
 -: وكالأتي المعياري ومعامل الاختلاف

  )توجه نحو الزبونال(المتغير المستقل   -١
الخـــاص بنتـــائج ) ١(يلاحـــظ مـــن الجـــدول 

التوجـــه نحـــو  عينـــة البحـــث اتجـــاه متغيـــر إجابـــات
متوســــــط المتوســــــطات الخــــــاص بهــــــذا  إن  الزبــــــون

معيــاري عــام بلــغ  وبــانحراف) ٢.٩١(المتغيــر بلــغ 
يدل على انسجام الإجابات الواردة اتجاه ) ٠.٨٧٧(

في حين بلغ معامـل الاخـتلاف ، المتغير فقرات هذا
 )٠.٣٠٥(العام 

قيــــــام ( ـالخاصــــــة بــــــ) ٧(حصـــــلت الفقــــــرة 
تــؤثر  الزبــون بــالتغيرات التـي إطـلاعالمصـرف علــى 

المتوســطات الحســابية وبمقــدار  أعلــىعلــى ) عليــه 
ومعامــــــل )1.12(وبــــــأعلى انحــــــراف معيــــــاري) ٣.٨(

 )٤(فـــي حـــين حصـــلت الفقـــرة ، )٠.٢٩٥(اخـــتلاف 
المصـرف بانتظـام لمسـتوى رضـا  مراقبـة(ـ الخاصـة بـ

وبأقــــل ) ٢.٢(علــــى أدنــــى متوســــط حســــابي ) زبائنــــه
وبمعامـل اخـتلاف بلـغ ) ٠.٦٤(معيـاري بلـغ انحـراف

)٠.٢٩١(  
الفقـــرات التــي كانـــت الإجابـــات  أكثـــر أمــا
ــــر متشــــتتة ووفقــــاً حولهــــا مت لمعامــــل  ناســــقة وغي

والتـي حصـلت علـى أدنـى ) ١(الاختلاف هي الفقرة 
 )٠.٢٣١(معامل اختلاف بلغ 
عينــــة  إجابــــاتمــــن نتــــائج  أيضــــاويلاحــــظ 

 البحــــث انحصــــار المتوســــطات الحســــابية بــــين
 تنحصر هـذه النتـائج وفقـا لمقيـاس إذ ،)2.2(،)3.8(

(Likert)  وهــذا) غيــر موافــق( إلــى) محايــد(بــين  
يدل على انطباع بين السلبي والمعتدل لدى الزبـائن 

لكـن ، التوجـه نحـو الزبـوناتجـاه متغيـر  عينة البحـث
الفقـرات  عـدد إنوفقـاً للنتـائج فـي الجـدول نلاحـظ 
قياســـاً  أربعـــة) ٣(التـــي حصـــلت علـــى إجابـــة محايـــد 

، )٢(إجابـة غيـر موافـق  بالفقرات التي حصلت علـى
خـــاص بهـــذا متوســـط المتوســـطات ال إنفضـــلاً عـــن 

، مــن الســـلبية أكثـــرالاعتــدال  إلـــى المتغيــر قريــب
 السلبية ولكن هذا لا يبرر انعدام وجود وجهة النظر

. 
 
 

عينة البحث اتجاه متغير  لإجابات المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف-:)١(جدولال
 التوجه نحو الزبون
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الانحراف المعياري   ت العبارة  المتوسط معامل الاختلاف

  1 يفهم المصرف حاجاتي 3.2 0.231 0.74

 2 يحافظ المصرف على مستوى عالي من الالتزام معي 3 0.27 0.81

 3 من الأهداف الرئيسة للمصرف بقائي راضياً  2.8 0.361 1.01

 4 يراقب المصرف بانتظام مستوى رضاي 2.2 0.291 0.64

 5 أعماله وخدماته يطلب المصرف مني تقييم جودة 2.4 0.413 0.99

0.83 0.277 3 
يشــجع المصــرف علـــى التعليقــات الشــكلية مـــن قبــل الزبــائن بخصـــوص 

 خدماته
6 

 7 يعمل المصرف على إطلاعي بالتغيرات التي تؤثر علي 3.8 0.295 1.12

 المتوسطات متوسط  2.91 0.305 0.877

  
 ): جودة الخدمة أبعاد( المتغير الوسيط   -٢

ـــات ) ٢( يلاحـــظ مـــن الجـــدول الخـــاص بنتـــائج إجاب
 -:الخدمة الأتي جودة أبعادعينة البحث اتجاه 

 بعد الملموسية -أ
إن متوســـــــط ) ٢(يلاحــــــظ فـــــــي الجـــــــدول 

بلــغ  المتوســطات الخــاص بفقــرات بعــد الملموســية
ومعامــل اخــتلاف ) ٠.٩(وبــانحراف عــام بلــغ ) ٢.٣٥(

  ).٠.٤٠١(عام بلغ 
ــــــــد حصــــــــلت الفقــــــــرة  الخاصــــــــة ) ١٠(وق

 المتوســــــــطات أعلـــــــىعلــــــــى ) فينبمظهـــــــر المـــــــوظ(
وبأقــل ) ٠.٧٧(وبأقــل انحــراف معيــاري) ٣(الحســابية

 أكثـرعلـى أنهـا  ممـا يـدل، )٠.٢٥٧(معامل اختلاف 
إمـا الفقـرة ، الفقرات انسـجاماً ضـمن بعـد الملموسـية

اســـتخدام المصــــرف للتقنيــــات ( بـــــ الخاصـــة) ٨(
فقــــد حصــــلت علــــى أدنــــى المتوســـــطات  )الحديثــــة
ومعامـل ) ٠.٨٦(معيـاري  وبـانحراف 1.8 ةالحسـابي
ــــاتوقــــد انحصــــرت ) ٠.٤٧٨(اخــــتلاف  عينــــة  إجاب

غيـــر  –محايــد ( أي بـــين  ))١.٨(-)٣((البحــث بــين 
مما يـدل علـى انطبـاع سـلبي لـدى عينـة ) جداً  موافق

حديثـة ال البحث حول استخدام المصارف للتقنيـات
باســتثناء ، وللتصــميم الــداخلي والخــارجي للمصــرف

 . مستواه معتدل مظهر الموظفين الذي كان
 بعد الاعتمادية -ب

إن متوســـــــط  )٢(يلاحـــــــظ فـــــــي الجـــــــدول 
بلــغ  المتوســطات الخــاص بفقــرات بعــد الاعتماديــة

ومعامـــــــل ) ٠.٨١٢(وبـــــــانحراف عـــــــام بلـــــــغ ) ٤.١٣(
  ).٠.١٩٧٤(اختلاف عام بلغ 

بالثقـة (الخاصـة ) ١٦(وقد حصلت الفقـرة 
 المتوســــطات أعلــــىعلــــى ) بعمليــــات المصــــرف

وبأقـل ) ٠.٥٣(أقل انحراف معياريوب )٤.٦(الحسابية
 أكثـريـدل علـى أنهـا  مما، )٠.١١٥(معامل اختلاف 

إمـا الفقـرة ، الفقرات انسـجاماً ضـمن بعـد الاعتماديـة
بتقــديم المصــرف المعلومــات التــي ( الخاصــة بـــ)١٥(

فقــــد ) جديــــدة اســــتثمارات أوخــــدمات  بــــأيتتعلـــق 
) ٣.٤(حصـــلت علـــى أدنـــى المتوســـطات الحســـابية 

ومعامـــــــــل اخــــــــــتلاف )٠.٦٨(معيــــــــــاري وبـــــــــانحراف 
)٠.٢٠(.  

عينــة البحــث بــين  إجابــاتوقــد انحصــرت 
ممـا يـدل  )محايـد -موافـق( أي بـين ) ٣.٤(-)٤.٦(

كمـــا يــدل علـــى (الايجــابي  إلــىعلــى انطبــاع اقـــرب 
لــدى عينــة ) البعــد ذلــك متوســط المتوســطات لهــذا

البحــث حــول قــدرة أداء المصــرف لعملــه وبكــل ثقــة 
  . ودقة
 :ابةبعد الاستج -ج

إن متوســـــــط ) ٢(يلاحــــــظ فـــــــي الجـــــــدول 
بلــغ  المتوســطات الخــاص بفقــرات بعــد الاســتجابة

ومعامـــل اخـــتلاف ) ٠.٨٩(وبـــانحراف عـــام بلـــغ ) ٤(
  .)٠.٢٢٩٤(عام بلغ 

ــــــــد حصــــــــلت الفقــــــــرة  الخاصــــــــة ) ١٩(وق
 بشـــعور الزبـــائن بـــان مـــوظفي المصـــرف يفهمـــون(
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ـــــــــى ) طلبـــــــــاتهم بســـــــــرعة  المتوســـــــــطات  أعلـــــــــىعل
 و) ٠.٨٧(نحراف معيــــاريو بــــا) ٤.٥(الحســــابية

الخاصـة ) ٢٣(إمـا الفقـرة ، )٠.١٩٣(معامل اختلاف 
فقـد حصـلت )المصـرف حسن استقبال الزبون فـي(بـ

وبــانحراف ) ٣.٤(علــى أدنــى المتوســطات الحســابية 
  .)٠.٢٧٤(ومعامل اختلاف )٠.٩٣(معياري 

الفقــرات انســجاماً وفقــاً  أكثــر إنويلاحــظ 
) ٢٢(رة الفقـــ لمعامــل الاخــتلاف كــان مــن نصــيب

بقيــام الموظفــات علــى تكييــف الخدمــة   الخاصــة
التـــي حصـــلت علـــى اقـــل معامـــل ( لتلبيـــة احتياجـــات

عينــة  إجابـاتوقــد انحصـرت )٠.١٤٥(اخـتلاف بلـغ 
ــــــين ) ٣.٤(-)٤.٥(البحــــــث بــــــين   –موافــــــق ( أي ب

مـا يـدل علـى (ممـا يـدل علـى انطبـاع ايجـابي )محايد
لـدى  )البعـد ذلك متوسط المتوسطات الخاص بهذا

ينة البحث حول رغبة المصـرف بتقـديم المسـاعدة ع
ـــه  وحـــل المشـــاكل مـــن خـــلال ـــائن  إلـــىموظفي الزب

  . وبالسرعة الممكنة
 

 :بعد الأمان -د
إن متوســـــــط ) ٢(يلاحــــــظ فـــــــي الجـــــــدول 

 المتوســـطات الخـــاص بفقـــرات بعـــد الأمـــان بلـــغ
ومعامــل اخــتلاف ) ٠.٩٤(وبــانحراف عــام بلــغ )3.2(

  ). ٠.٣٠١(عام بلغ 
بشــعور الزبــائن (الخاصــة ) ٢٤(قــرة وقــد حصــلت الف

 أعلـــىعلـــى ) المصـــرف بالأمـــان فـــي التعامـــل مـــع
بــــــــــــــــــانحراف و ) ٣.٨(المتوســـــــــــــــــطات الحســـــــــــــــــابية

إمـــا ، )٠.٢٦١(اخـــتلاف  ومعامـــل) ٠.٩٩(معيـــاري
  تعامل المصرف مع (الخاصة بـ) ٢٦(الفقرة 

ـــائن بســـرية تامـــة المعلومـــات فقـــد  )الخاصـــة بالزب
 حصــــــــلت علـــــــــى أدنـــــــــى المتوســـــــــطات الحســـــــــابية

وأعلـى معامـل ) ١.١٧(وبأعلى انحراف معيـاري ٢.٨(
  ).٠.٤١٨(اختلاف 

الفقــرات انســجاماً وفقــاً  أكثــر إنويلاحــظ 
) ٢٥(الفقــــرة  لمعامــــل الاخــــتلاف كــــان مــــن نصــــيب

بتمتــع المصــرف بســمعة حســنة بالتعامــل  )الخاصــة
التـي حصـلت علـى اقـل معامـل اخـتلاف  (زبائنـه مـع
  ).٠.٢٢٣(بلغ 

ة البحــث بــين عينــ إجابــاتوقــد انحصــرت 
ممــا ) غيــر موافــق –محايــد (أي بــين ) ٢.٨(-)٣.٨(

الاعتـدال لـدى  إلـىيدل على انطباع قريـب نوعـاً مـا 
ومجاملـــة المــــوظفين  عينـــة البحــــث حـــول معرفــــة

 . وقابليتهم لإلهام الزبائن بالثقة والأمل المفعم
  -:بعد التعاطف -هـ

إن متوســـــــط ) ٢(يلاحــــــظ فـــــــي الجـــــــدول 
 1.63ت بعد التعاطف بلغالمتوسطات الخاص بفقرا

ومعامـــل اخـــتلاف عـــام ) ٠.٩٤(وبـــانحراف عـــام بلـــغ 
  .)٠.٥٨٠(بلغ 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

عينـة البحـث اتجـاه متغيــر  لإجابــات المتوسـط الحسـابي والانحــراف المعيـاري ومعامـل الاخـتلاف-:)٢(جـدولال
  جودة الخدمة إبعاد

 معامل
 الاختلاف

 الانحراف
 المعياري

 يرالمتغ العبارة المتوسط

 الملموسية   الآليةيستخدم المصرف أحدث التقنيات  .٨ 1.8 0.86 0.478
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  التصميم الداخلي للمصرف منظم ومتكامل .٩ 2 0.96 0.48

  مظهر الموظفين لائق ومرتب .١٠ 3 0.77 0.257

  بالنسبة لطالب الخدمة مبنى المصرف جذاب .١١ 2.6 1.01 0.388

 معدلال  2.35 0.9 0.401

 الاعتمادية ي الاعتماد على موظفي المصرفيمكنن .١٢ 4.5 1.15 0.256

  فترات الدوام في المصرف مناسبة لي إنأرى  .١٣ 4 0.93 0.233

  يقدم لي المصرف كشوف حسابات واضحة ودقيقة .١٤ 4.4 0.77 0.175

0.20 0.68 3.4 
 أو خــــدمات يقـــدم لــــي المصـــرف جميــــع المعلومــــات المتعلقـــة بــــأي .١٥

 استثمارات مستجدة
 

  دائما بعمليات المصرفأثق  .١٦ 4.6 0.53 0.115

  أثق في التعامل مع موظفي المصرف .١٧ 4.2 1.03 0.245

0.158 0.60 3.8 
لخدمة  الموظفين وقدرتهم على توظيف المعرفة أداءألاحظ المهارة في  .١٨

  الزبون
 

 معدلال  4.13 0.812 0.1974

 الاستجابة الموظفين يفهمون طلبي بسهولة إناشعر  .١٩ 4.5 0.87 0.193

  يستجيب الموظفين على استفساراتي فورا .٢٠ 4.2 0.91 0.217

  يقوم الموظفين بتلبية خدماتي بسرعة .٢١ 3.5 1.11 0.317

   تقوم الموظفات على تكييف الخدمة لتلبية حاجاتي ورغباتي .٢٢ 4.4 0.64 0.145

  اشعر بحسن استقبال الزبون في المصرف .٢٣ 3.4 0.93 0.274

 معدلال  4 0.892 0.2294

 الأمان اشعر بالأمان في التعامل مع المصرف .٢٤ 3.8 0.99 0.261

  يمتاز المصرف بسمعة حسنة في التعامل مع عملائه .٢٥ 3 0.67 0.223

  يتعامل المصرف مع المعلومات الخاصة بي بسرية تامة .٢٦ 2.8 1.17 0.418

 معدلال    3.2 0.94 0.301

 التعاطف يعتبر المصرف خدمة الزبون من أهم اولوياته .٢٧ 2 1.03 0.515

  زبائنهم يمتاز موظفي المصرف بسمعة حسنة بخدمة .٢٨ 1.6 0.88 0.55

   يولي المصرف رعاية خاصة فردية بي كزبون .٢٩ 1.5 1.22 0.813

  يوفر المصرف خدمة الاستفسار عن الزبائن من خلال الهاتف .٣٠ 1.4 0.62 0.443

 معدلال  1.63 0.94 0.580

 معدل العامال  3.062 0.8968 0.3417

ــــــــد حصــــــــلت الخاصــــــــة ) ٢٧(الفقــــــــرة  وق
) اولوياتــه باعتبــار المصــرف خدمــة الزبــون مــن أهــم(
ــــانحراف و ) ٢(المتوســــطات الحســــابية أعلــــىلــــى ع ب

ــــــاري إمــــــا  ،)٠.٥١٥(اخــــــتلاف  ومعامــــــل) ١.٠٣(معي
يـــــوفر المصـــــرف خدمـــــة (الخاصـــــة بــــــ) ٣٠(الفقـــــرة 

فقــد  )الزبــائن مــن خــلال الهــاتف الاستفســار عــن

) ١.٤(ة حصـــلت علـــى أدنـــى المتوســـطات الحســـابي
ـــأدنى ـــاري  وب ـــى) ٠.٦٢(انحـــراف معي معامـــل  وأدن

 أكثــر الفقـرة إنممـا يـدل علـى ، )٠.٤٤٣(اخـتلاف 
 . الفقرات انسجاماً ضمن بعد التعاطف

عينــة البحــث بــين  إجابــاتوقــد انحصــرت 
موافـــق  غيـــر –غيـــر موافـــق ( أي بـــين ) ١.٤(-)٢(



 تحقيق تجريبي لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمة  -التوجه نحو الزبون وولائه�..................��-١٠٢ -

  

ممــا يــدل علــى انطبــاع ســلبي جــداً لــدى عينــة ) جــداً 
والاهتمـام الفـردي المقـدم مـن  عنايـةالبحـث حـول ال

 . قبل المنظمة اتجاههم

 .)ولاء الزبون( المتغير المعتمد -٣

ـــائج ) ٣(يلاحـــظ مـــن الجـــدول  ـــاتالخـــاص بنت  إجاب
ـــون  عينـــة البحـــث اتجـــاه متغيـــر ولاء متوســـط  إنالزب

ــــــغ  ــــــر بل ) ٣.٧(المتوســــــطات الخــــــاص بهــــــذا المتغي
يــدل علـــى ) ٠.٨٠٦(بلــغ  وبــانحراف معيــاري عــام

ام الإجابــــــات الــــــواردة اتجــــــاه فقــــــرات هــــــذا انســــــج
حـــين بلـــغ معامـــل الاخـــتلاف العـــام  فـــي، المتغيـــر

)٠.٢٢١(. 

ــــ) ٣٤(حصــــلت الفقــــرة  برغبــــة (ـالخاصــــة ب
 أعلــىعلــى *)أخــرالزبــون بعــدم التعامــل مــع مصــرف 

وبـــــــأدنى ) ٤.٢(المتوســـــــطات الحســـــــابية وبمقـــــــدار 

معامـــل اخـــتلاف  وأدنــى )٠.٥٢(انحــراف معيـــاري 
 أكثـرهـي ) ٣٤(الفقـرة  إنل علـى ممـا يـد، )٠.١٢٤(

ـــــــى معامـــــــل  الفقـــــــرات انســـــــجاماً وفقـــــــاً لأدن
 ضـــمن متغيـــر ولاء الزبـــون، فـــي حـــين الاخـــتلاف

بتشـــجيع الزبــــون (ـالخاصـــة بـــ) ٣٢(حصـــلت الفقـــرة 
علـى أدنـى ) المصـرف الآخرين على التعامل مع هذا

وبـــــــــــانحراف معيـــــــــــاري ) ٣.٣(متوســـــــــــط حســـــــــــابي 
 ). ٠.١٨٥(اختلاف بلغ  وبمعامل) ٠.٦١(بلغ

عينــــة  إجابــــاتويلاحــــظ ايضــــاً مــــن نتــــائج 
-٣.٣(البحــث انحصــار المتوســطات الحســابية بــين

 تنحصــــر هــــذه النتــــائج وفقــــا لمقيــــاس إذ، )٤.٢

(Likert) وهــذا يــدل ) محايــد( إلــى) موافــق(بـين  
علــى انطبــاع بـــين الايجــابي والمعتـــدل لــدى الزبـــائن 

ــــة البحــــث . اتجــــاه متغيــــر ولاء الزبــــون عين
 

 
لأجابــات عينــة البحـث اتجــاه متغيــر  لمتوســط الحسـابي والانحــراف المعيــاري ومعامـل الاخــتلافا-:)٣(جـدولال

 ولاء الزبون

  

        

 
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
 ثالثا
ً
         اختبار فرضيات البحثاختبار فرضيات البحثاختبار فرضيات البحثاختبار فرضيات البحث: : : : ثالثا

يوجــد تــأثير (اختبــار الفرضــية الرئيســة الأولــى   -١
  التوجـــه نحـــو الزبـــون ذو دلالـــة معنويـــة بـــين متغيـــر

تتضـــمن هــــذه ( :جـــودة الخدمـــة المدركـــة وأبعـــاد

الفرضــية خمــس فرضــيات فرعيــة وفقــاً لعلاقــة متغيــر 
جـــودة  أبعـــادبعـــد مـــن  كـــلو   التوجـــه نحـــو الزبـــون

وقــــــد اســــــتخدم الباحــــــث لاختبــــــار هــــــذه ، الخدمـــــة
 إيجـادعـن طريـق ، الانحدار البسيط ة نموذجالفرضي
 أمــا، (t) وتحديـد معنويتـه بأختبـار (Beta) معامـل

معامل الاختلاف  ت العبارة المتوسط الانحراف المعياري

  31 "سأتعامل مع المصرف ذاته مستقبلا 3.4 1.05 0.309

 32  سأشجع الآخرين على التعامل مع هذا المصرف 3.3 0.61 0.185

 33 مع هذا المصرف" اميل للتعامل كثيرا 4 0.97 0.243

0.124 0.52 4.2 
فـــي المســـتقبل  أخـــرالتعامـــل مـــع مصـــرف " مـــن المحتمـــل جـــدا

 (R) القريب

34 

 35 مع الكادر الوظيفي في المصرف" لدي علاقات قوية جدا 3.6 0.88 0.244

 المعدل 3.7 0.806 0.221
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نمـــوذج الانحـــدار فيـــتم اختبــــار معنويتـــه عـــن طريــــق 
 . (F) اختبار

  -:الأتي) ٤(يلاحظ من الجدول  إذ
المحســوبة لمعامــل انحــدار متغيــر  (t) قــيم إن -أ

، ةالاعتماديــ( علـى كـل مـن بعـد التوجـه نحـو الزبـون
ــــد ) الأمــــان، الاســــتجابة هــــي ذات دلالــــة معنويــــة عن
علــى ثبــوت معــاملات  لممــا يــد، )١(%المســتوى 

 0.3057 ,0.2695 ,0.3691الانحدار البالغة

 أيضـاً وتبـين ، الترتيـب عنـد المسـتوى المـذكور علـى
انحــدار متغيــر  المحســوبة لمعامــل (t) قيمــة إن

هـي ذات ) التعـاطف( على بعـد   التوجه نحو الزبون
ممـا يـدل علـى ، )٥(%المسـتوى  لالة معنويـة عنـدد

  ثبوت 
  

ـــد  معامـــل الانحـــدار الخـــاص ببعـــد التعـــاطف عن

ويــدل مــن كــل ذلــك بــان متغيــر  .المســتوى المــذكور
( مـن بعـد  يـؤثر معنويـاً علـى كـل  التوجه نحو الزبـون

فـــــين ) والتعـــــاطف والأمـــــانالاعتماديــــة والاســـــتجابة 

نحــدار المحســوبة لمعامــل ا (t) حــين كانــت قيمــة
على بعد الملموسـية ذات   التوجه نحو الزبونمتغير 

، )٥%،١(%معنويــة عنــد المســتوين  دلالــة غيــر
 مما يعني عدم ثبوت معامل الانحدار الخـاص بهـذا

لا يــؤثر كمــا   التوجــه نحــو الزبــونالبعــد وبــأن متغيــر 
 . ظهر على بعد الملموسية

المحســوبة لنمــاذج الانحــدار  (F) قــيم إن -ب
 أبعـــاد علـــى  التوجـــه نحـــو الزبـــونتغيـــر البســـيط لم

جــودة الخدمــة باســتثناء بعــد الملموســية هــي معنويــة 
يــــدل علــــى ثبــــوت  ممــــا) ١%،٥(%عنــــد المســــتوى 

 .معنوية هذه النماذج عند المستوى المذكور

 (R²) التفسـيريتضـح مـن خـلال قيمـة معـاملات  -ج

ـــر  جـــودة  أبعـــادعلـــى   التوجـــه نحـــو الزبـــونلمتغي
مـــــــــــــــــــا نســـــــــــــــــــبته تفســـــــــــــــــــر  أنهـــــــــــــــــــاالخدمـــــــــــــــــــة 

ـــــــــي ) ٢,١٥.٨,١٢.٩,١٥.٥,٧.٨( ـــــــــب ف علـــــــــى الترتي
 إلـىوالنسـبة المتبقيـة منهـا تعـود  الأبعـادهـذه  تفسـير

  .في النماذج مساهمة متغيرات أخرى غير داخلة
  

 جودة الخدمة أبعاد على كل بعد من  التوجه نحو الزبونتحليل الانحدار البسيط لمتغير -:)٤(جدولال
(n=72) 

 معامل

 R² التفسير
Sig. 

  F قيمة
المحسو 
 بة

Sig. 

  t قيمة
المحسو 
 بة

 جودة الخدمة أبعاد B معامل الانحدار

 الملموسية 0.0355 0.40 0.688 0.16 0.688 %2

 الاعتمادية 0.3691 3.63 0.001 13.15 0.001 %15.8

 الاستجابة 0.2695 3.22 0.002 10.36 0.002 %12.9

 نالأما 0.3057 3.58 0.001 12.81 0.001 %15.5

 التعاطف 0.2347 2.44 0.017 5.93 0.017 %7.8

ــأثير (اختبــار الفرضــية الرئيســة الثانيــة   -٢ يوجــد ت
إبعــاد جــودة الخدمـــة  معنــوي منفــرد ومشــترك بـــين

تتضــمن هــذه الفرضــية ســت  )وولاء الزبــون المدركــة
 فرضيات فرعية خمسة منها تبحـث علاقـات التـأثير

مـــة علـــى جـــودة الخد أبعـــادالمنفـــردة لكـــل بعـــد مـــن 
جــودة  أبعـاداثــر  وواحــدة تختبـر، متغيـر ولاء الزبـون

ـــون وقـــد اســـتخدم ، الخدمـــة مشـــتركة علـــى ولاء الزب
 أنمـوذجالفرضيات الفرعية الخمس  الباحث لأختبار



 تحقيق تجريبي لدور الوسيط لإدراك جودة الخدمة  -التوجه نحو الزبون وولائه�..................��-١٠٤ -

  

 وكمـــا يظهـــر فـــي)t.f(الانحـــدار البســـيط واختبـــار

لاختبار الفرضية الفرعيـة السادسـة  أما، )٥(الجدول 
نحــدار المتعــدد نمــوذج الا فقــد اســتخدم الباحــث

وكمـا يظهـر ذلـك فـي الجـدول  (t,F) اختبـار وأيضـا
اختبـــــار الفرضـــــيات  إلـــــىوســـــيتم التطـــــرق اولاً  )٦(

 لأبعــــادالمنفــــرد  الفرعيــــة الخمســــة الخاصــــة بالتــــأثير
 ومن ثم يتم اختبار، جودة الخدمة على ولاء الزبون

جـودة  أبعـادالفرضية السادسة الخاصة باختبـار تـأثير 
 . الزبون على ولاءالخدمة مشتركة 

 : الأتي) ٥(يلاحظ من الجدول 

 أبعــادالمحسـوبة لمعـاملات انحـدار  (t) قـيم إن -أ
علــى ولاء ) والاســتجابة الاعتماديــة(جــودة الخدمــة 

الزبــــــون هــــــي ذات دلالــــــة معنويــــــة عنــــــد المســــــتوى 
علــى ثبــوت معــاملات الانحــدار  يــدل ممــا، )١(%

 علــى الترتيــب عنــد (0.4319,0.6082) البالغــة

 )t( قيمــة إن" وتبــين ايضــا، لمســتوى المــذكورا

جـودة الخدمــة  أبعــادالمحسـوبة لمعــاملات انحـدار 

علـــى ولاء الزبـــون ) الامـــان والتعـــاطف ، الملموســية(
ممـا ، )٥(%معنويـة عنـد المسـتوى  هـي ذات دلالـة

 يــــدل علــــى ثبــــوت معــــاملات الانحــــدار البالغــــة

ـــد  (0.2248,0.1614,0.2630) علـــى الترتيـــب عن
 أبعــاد ويــدل مـن كــل ذلـك بـان .المـذكورالمسـتوى 

 . جودة الخدمة تؤثر معنوياً على متغير ولاء الزبون

المحســوبة لنمــاذج الانحــدار  F) ( قــيم إن -ب
ـــــر ولاء  البســـــيط لأبعـــــاد جـــــودة الخدمـــــة علـــــى متغي

ممــا يــدل ) ١ ،٥(الزبــون هــي معنويــة عنــد المســتوى 
هـــذه النمــاذج عنـــد المســـتوى  علــى ثبـــوت معنويــة

 .المذكور

 (R²) يتضح من خلال قيمة معاملات التفسير -ج

تفسـر مـا  إنهـاالزبون  جودة الخدمة على ولاء لأبعاد
علـــــى الترتيـــــب ) ٦.٢,١٨.١,٣٧.٨,٦.٥,٨.٦(نســـــبته 

متغيـر ولاء الزبـون والنسـبة المتبقيـة منهـا  فـي تفسـير
فــي  ةغيــر داخلــمســاهمة متغيــرات أخــرى  إلــىتعــود 

  .النماذج
  
  

  n=72) ( نحدار البسيط لأبعاد جودة الخدمة على ولاء الزبونتحليل الا-:)٥(جدولال

 .R² Sig معامل التفسير
 F قيمة

  المحسوبة
Sig. 

 t قيمة

المحسو 
 بة

 B معامل الانحدار

 الزبون ولاء 

  جودة أبعاد
 الخدمة

 الملموسية 0.2248 2.16 0.034 4.66 0.034 %6.2

 الاعتمادية 0.4319 3.93 0.00 15.45 0.00 %18.1

 الاستجابة 0.6082 6.52 0.00 42.57 0.00 %37.8

 الأمان 0.1614 2.21 0.030 4.90 0.030 %6.5

 التعاطف 0.2630 2.56 0.013 6.56 0.013 %8.6

وفيمـــا يخــــص الفرضــــية الفرعيــــة السادســــة للفرضــــية 
  :  الأتي) ٦(الجدول  الرئيسة الثانية فيلاحظ من

ار المحســـوبة لمعـــاملات انحـــدt) (قـــيم إن -أ -أ
علـى ) والاسـتجابة الاعتماديـة(جـودة الخدمـة  أبعـاد

ولاء الزبــون هـــي ذات دلالـــة معنويـــة عنـــد المســـتوى 
علــى ثبــوت معــاملات الانحــدار  لممــا يــد، )١(%
 علـــى الترتيــب عنـــد 0.5046, 0.2645ةالبالغــ

 )t(قيمــــة إن وتبــــين ايضــــاً ، المســــتوى المــــذكور
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جـودة الخدمــة  أبعــادالمحسـوبة لمعــاملات انحـدار 
علـــى ولاء الزبـــون ) والتعـــاطف الأمـــان، لملموســـيةا(

غيـــــر معنويــــة عنـــــد المســـــتوى  هــــي ذات دلالـــــة
ممــا يــدل علــى عــدم ثبــوت معــاملات ، )%٥،%١(

على ) ٠.١٢٦٧,٠.٠٨٨٥,٠.٠٨٦٥(البالغة  الانحدار
 ويــــدل مــــن كــــل .الترتيـــب عنــــد المســــتوى المـــذكور

ــاً  أبعــادذلــك بــان  الاســتجابة والاعتماديــة تــؤثر معنوي
خـلال تحليـل الانحـدار  غيـر ولاء الزبـون مـنعلـى مت
 . المتعدد

المحســوبة لنمــوذج الانحــدار  (F) قيمــة إن -ب
ـــر ولاء  المتعـــدد لأبعـــاد جـــودة الخدمـــة علـــى متغي
ممــا يـــدل ) ١%الزبــون هــي معنويــة عنـــد المســتوى 

النمــوذج عنـــد المســـتوى  علــى ثبـــوت معنويــة هـــذا
 .المذكور

 (R²) يتضـح مـن خـلال قيمـة معامـل التفسـير -ج

الخدمـة علــى ولاء  جــودة لأبعـادللانحـدار المتعـدد 
في تفسـير متغيـر ) ٥٢.٤(تفسر ما نسبته  إنهاالزبون 
مسـاهمة  إلـىالزبون والنسبة المتبقية منها تعـود  ولاء

 .النماذج متغيرات أخرى غير داخلة في

  (n=72) تحليل الانحدار المتعدد لأبعاد جودة الخدمة على ولاء الزبون-:)٦(جدولال

 معامل التفسير
R² 

Sig. 
 F قيمة

 المحسوبة
Sig. 

 t قيمة

 المحسوبة
 B معامل الانحدار

 الزبون ولاء

 الخدمة جودة أبعاد

%52.4 0.00 14.52 

 الملموسية 0.12676 1.61 0.111

 الاعتمادية 0.26454 2.75 0.088

 الاستجابة 0.50462 5.74 0.00

 الأمان 0.08856 1.57 0.121

 التعاطف 0.08653 1.00 0.319

يوجـد تـأثير ذو (اختبار الفرضية الرئيسة الثالثـة   -٣
  )وولائه نحو الزبون همتغير التوجدلالة معنوية بين 

وقد استخدم الباحـث لاختبـار هـذه الفرضـية نمـوذج 
لتحديد معنوية معامـل  (t) واختبار الانحدار البسيط

 .الانحدار جلتحديد معنوية نموذ  (F) اختبار، بيتا

 قيمـــــةبـــــان ، )٧(يلاحـــــظ مـــــن الجـــــدول  إذ

)(tالتوجــه نحــو  المحســوبة لمعامــل انحــدار متغيــر
علــى ولائــه هــي ذات دلالــة غيــر معنويــة عنــد  الزبــون

يــدل علــى عــدم ثبــوت  ممــا، )٥%،١(%المســتوين 
عنـــــــد ) ٠.١٤٤٦(معامـــــــل الانحـــــــدار بيتـــــــا والبـــــــالغ 

ـــــأثير ذو ، المـــــذكورين المســـــتوين أي عـــــدم وجـــــود ت
 .وولائه التوجه نحو الزبونلة معنوية بين متغير دلا

 بــان قيمــة) ٧(وتبــين ايضــاً مــن الجــدول 

(F) ذات دلالــة  المحســوبة لنمــوذج الانحــدار هــي
ـــد المســـتوين  ـــة عن ـــر معنوي ممـــا يعنـــي ) ٥%،١%(غي
الانحــدار عنــد المســتوين  عــدم ثبــوت معنويــة نمــوذج

 .المذكورين

 Rويلاحظ ايضاً بان قيمة معامـل التفسـير

علــى  التوجــه نحــو الزبــونللانحــدار البســيط لمتغيــر 
فــي تفسـير ولاء الزبــون ) ٤.٤(نسـبته  ولائـه تفسـر مــا
 . تعود لعوامل أخرى ةيوالنسبة المتبق

  (n=72) على ولائه  التوجه نحو الزبونلمتغير  تحليل الانحدار البسيط-):٧(جدولال

R² معامل التفسير Sig. 
 F قيمة

 المحسوبة
Sig. 

 t قيمة

المحسو 
 ولاء الزبون  B معامل الانحدار
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 بة

 التوجه نحو الزبون 0.1446 1.80 0.076 3.24 0.076 %4.4

        

   الاستنتاجات والتوصياتالاستنتاجات والتوصياتالاستنتاجات والتوصياتالاستنتاجات والتوصيات

 
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
  الاستنتاجاتالاستنتاجاتالاستنتاجاتالاستنتاجات: : : : أولا

الزبـائن عينــة البحــث  إجابــاتفــي ضـوء نتــائج   -١
 :  تبين

هنالــك قصــور مــن قبــل المصــارف عينــة البحــث  -أ
والتأكيـد علـى معرفـة  اتجاه زبائنها بخصوص التركيـز

حاجــــاتهم وتوقعــــاتهم عــــن جــــودة الخدمــــة المقدمــــة 
تقيـيم مسـتوى  إلـىتبـادر هـذه المصـارف  إذ لا، لهم

خـدماتها مـن  م جـودةيتقيـ أنرضا زبائنها ولا تحاول 
ولا يبــــدو إنهــــا تضــــع الزبــــون فــــي مقدمــــة ، خلالهــــم
 .تأخذ بالنظر تفهم حاجاتهم أواولوياتها 

ـــاين اهتمـــام المصـــار  -ب ف عينـــة البحـــث اتجـــاه تب
فهنالـــك انطبـــاع ، المقدمـــة جـــودة الخدمـــة أبعـــاد

 الاعتماديـــة(ايجـــابي لـــدى الزبـــائن اتجـــاه بعـــدي 

وانطباع بين المعتـدل والسـلبي اتجـاه ، )والاستجابة 
الملموسـية، والأمـان وبعـد التعـاطف (الأخـرى الأبعـاد

أداء  وهـذا يـدل علـى تركيـز إدارة المصـارف علـى) 
ـــة  أنالمهمـــة فقـــط دون  تراعـــي الجوانـــب الاجتماعي
لا تــــدرك بالحقيقــــة  إنهــــا أو، والعلاقاتيـــة وغيرهــــا

 .الأساسية لجودة الخدمة الأبعاد

فــــي ضـــــوء تحليـــــل النتــــائج واختبـــــار فرضـــــيات  -٢
 -:البحث تبين

اهتمــام وتركيــز المصــارف عينــة البحــث حــول  إن -أ
الزبائن والتعرف على مستوى رضـاهم  تفهم حاجات

تــأثير  دة خــدماتها مــن خلالهــم لــهتقيــيم جــو  وأيضــا
الزبــائن لأبعــاد  إدراكعلـى بنــاء انطبـاع ايجــابي حـول 

وهذا شـيء ، باستثناء بعد الملموسية  جودة الخدمة
ألــيهم  ابزبائنهــا والتزامهــمنطقـي لان اهتمــام المنظمــة 

يعكـس وجهـة نظـر ايجابيـة لـدى الزبـائن  أنلابد من 
 المنظمـــة بتقـــديم الأفضـــل مـــن حـــول جديـــة هـــذه

 .الخدمات

ـــاع الايجـــابي لـــدى الزبـــائن حـــول  -ب  أبعـــادالانطب
مــن العوامـــل المهمــة لتحقيـــق  جــودة الخدمــة يعـــد

ولائهــــــم وبــــــالأخص الانطبــــــاع المبنــــــي علــــــى الأداء 
لأن ما يلمسه الزبون من واقع الخدمـة يـؤثر ، الفعلي

تحقيـــق ولائـــه  علــى رضـــاه والتزامـــه وبالنهايــة علـــى
  .وإخلاصه

لمهمة فـي تحقيـق ولاء الزبـون من بين العوامل ا -ج
هنالـك اعتبـارات رئيسـة ) ب:٢( رقـم  في الاسـتنتاج

 جــودة الخدمــة وهــو أبعــادبالنســبة للانطبــاع حــول 

 .) الاعتمادية والاستجابة( الانطباع اتجاه بعدي 

  التوصياتالتوصياتالتوصياتالتوصيات: : : : ثانياً ثانياً ثانياً ثانياً 

 إلــىمـن الأهميــة ســعي المصـارف عينــة البحــث  .١
اتجـاه  هموتوقعـات التركيز على تفهم حاجـات الزبـائن

، جودة الخدمـة واتجـاه تحقيـق الالتـزام العـالي معهـم
يكـــون هـــذا مـــن خـــلال عمـــل مـــنظم ومبـــرمج  وان

التغذيـة  مدعوم بشكل أساسي بالتركيز على موضـوع
الراجعــــــة مــــــن الزبــــــائن كمصــــــدر معلومــــــاتي يثــــــري 

لا يكون هـذا التوجـه قـائم  هذا السعي بحيث ويقوم
  . اجتهاد المدراء فقط أساسعلى 

ـــــة مـــــن ا .٢ لمفيـــــد شـــــمول تأكيـــــد المصـــــارف عين
) والتعــاطف والأمــان، الملموســية( البحــث لأبعــاد 

فــي منهجهــا نحــو جــودة الخدمــة مــن خــلال إعـــادة 
والخــــــــارجي لمبنــــــــى  النظــــــــر بالتصــــــــميم الــــــــداخلي

ـــى أهميـــة المظهـــر الخـــارجي  المصـــارف والإشـــارة إل
التقنيـات الحديثـة والتركيـز علـى  للمـوظفين وإدخـال
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وجوانـب  ية بين الموظفين والزبـائنالجوانب العلاقات
 . الأمان والثقة المتبادلة

المصـــــــــارف عينـــــــــة البحــــــــــث  إدارةتضـــــــــع  أن .٣
 أبعـــاداتجـــاه  بالاعتبـــار موضـــوع اولويـــات الأهميـــة

عـــن طريـــق تعزيزهـــا للـــنهج الحـــالي ، جـــودة الخدمـــة
( والمتمثـل بـالتركيز علـى بعـدي  المعتمـد مـن قبلهـا

 الاعتبــاراتبكــونهن مـن ) الاعتماديـة والاســتجابة 

 الأبعــــادومــــن ثــــم شــــمولها ، الرئيســــة ذات الأولويــــة
بكونهــا ) والتعــاطف الملموســية والأمــان(الأخــرى 

  . عوامل مهمة لإكمال النجاح نحو هذا التوجه

مــن المبـــررات الأساســـية فـــي نجـــاح المصـــارف  .٤
التنافسـي الرائـد  المحلية في تحقيق الميـزة والموقـع

وب العلمـــي فـــي الأســل بانتهـــاجقيامهــا ، فــي الســـوق
ــــاس (خــــدماتها مثــــل تقيــــيم جــــودة اســــتخدام مقي

 وكذلك تتويج عملها بالنظرة) SERVPERFالأداء

المتمثلــــة بتحقيـــق ولاء الزبــــون وعــــدم  الأمــــدبعيـــدة 
 .الاكتفاء بتحقيق رضاه
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