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  رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون
   فرع النجف /دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي

 

Customer satisfaction as a mediator on the relationship between service quality 
and customer loyalty: A case study in Babylon Bank   / Najaf branch  

  حاكم جبوري الخفاجي المدرس                                                                           

 كلية الإدارة والاقتصاد/ جامعة الكوفة                                       
  
  

  المستخلص

 جودة  إلى اختبار اثر المتغير الوسيط رضا الزبون في العلاقة بين الحالي البحثدفيه
وقد جمعت البيانات باستخدام . ويسعى إلى بيان أثره  في تعزيز ولاء الزبون، الخدمة وولاء الزبون

 زبون ممن تعامل مع )860 (ان تم اخذ مجتمع الدراسة البالغ استمارة الاستبيان كأداة أساسية بعد 
 رأيه بشكل دقيق عن لكي يعبر عن، فرع النجف لأكثر من سنه ولازال مستمرا / الأهليمصرف بابل 

بعدها تم اختيار منهم عينة عشوائية .  بحكم خبرته بالتعامل مع المصرفجودة الخدمة والرضا والولاء
وقد أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة  .للتحليل الإحصائي) 412(  منهادواعتم) 440 ( بلغت

 وجود أثر لأبعاد رضا الزبون في كما أشارت النتائج إلى، زبونمعنوية بين جودة الخدمة وولاء ال
وبالاعتماد على هذه النتائج صيغت عدد من الاستنتاجات . العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون

 إنها إذ. لم تكن بالمستوى المطلوب من وجهة نظر الزبائن  ان جودة الخدمةمنها إدراك عينة البحث
 يتم الاهتمام أنوانه يستحسن ، صرف عينة البحثلم تعزز الولاء بشكل عالي  لديهم تجاه خدمات الم
 ضرورة الاهتمام باعتماد جودة  هيالتوصياتواهم . برضا الزبون لان دوره ينعكس على ولاء الزبون

 ومستقبلا من الآنالخدمات المقدمة للزبائن لكي يكون المصرف قادرا على التنافس مع المصارف 
 الدراسات البحثية او الاستعانة إقامة أو الاستبيان  باستخدام مثلا الزبائن آراءخلال معرفة 

   . ات للمصرفبالمتخصصين بهدف تقديم الاستشارات لكي تتحقق جودة الخدم
  

  المقدمة
أصبحت جودة الخدمة مميزا رئيسيا وأقوى سلاح تنافسي تسعى جميع المنظمات التي تقدم          

وقد . تعد زبائنها من أصولها الأكثر أهمية ، لشركاتوالمصارف مثل غيرها من ا، الخدمة إلى امتلاكه
، شهد هذا السوق تنافس حر ومفتوح نسبيا ولقد أصبح التهديد من الوافدين الجدد والمحتملين خطيرا 
. فالزبائن الآن لديهم بدائل أكثر للاختيار من بينها وفقا لما يناسبهم، إذ ينظروا إلى جودة الخدمات

مما فرض على إدارات المنظمات ومنها ، افسية وبعدها يقرروا الاختيارفي مثل هذه السوق التن
والذي يعد ، المصارف على فهم احتياجات الزبائن بهدف تحقيق رضاهم والعمل على كسب ولائهم

عاملا مهما لمواجهة التنافس نتيجة التوجهات الحديثة التي تركز على الزبائن بدل الارتكاز على 
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وبما إن المنافسة بين مقدمي الخدمات ذات القيمة المضافة . )lSattsri et a.,2008 :12(المنتج 
نحو الازدياد  فإن على كل منظمة ومنها المصارف أن تكون قادرة على توفير خدمات عالية الجودة 

ويهدف البحث إلى . وبالتالي إرضاء زبائنها وضمان ولائهم لتستمر في النمو والمنافسة في العمل
فضلا عن بيان دور متغير رضاء الزبون كوسيط بين جودة ،  الأثر بين متغيرات البحث إيجاد علاقات

وتنبع أهميته كذلك من خلال مساهمته العلمية في التعرف على طبيعة العلاقة . الخدمة وولاء الزبون
 البحث أربعة وتضمن. البحثبين جودة الخدمة ورضا وولاء الزبون وتعزيزهما في المصرف عينة 

والثالث ، فيما تناول الثاني الجانب النظري ومراجعة الأدبيات، ث خصص الأول للمنهجية العلميةمباح
  . للجانب العملي  والرابع لأهم ما توصل إليه البحث من استنتاجات وتوصيات

   

  المبحث الأول
   المنهجية العلمية

  مشكلة الدراسة: أولا
فانك تشاهد التوسع بفتح المصارف ،  الوقت الحاضرعندما تنظر الى القطاع المصرفي العراقي في   

 الاهتمام من قبل المستثمرين بالتوجه نحو القطاع المصرفي في العراق متمثلا اذ بدأ يظهر. الاهلية
بالمصارف الأهلية والتي بدأت تنافس المصارف الحكومية  من خلال جذب الزبائن وتوجههم إلى هذه 

والوقت الذي تستغرقه بهدف الحصول على ، ن المصارف الحكوميةالمصارف نتيجة الروتين المتبع م
وبدأ عدد . فضلا عن نسبة الفوائد التي يدفعها للإيداع، وتسهيل منح القروض للمقترضين، الخدمة

ومن أقدم الفروع والتي بدأت العمل في  .فضلا عن فتح فروع للبعض منها، المصارف ألان بالتزايد
 توالت بعدها المصارف الاخرى بالعمل مثل ، البحث مصرف بابلومنها عينة)  2006(منتصف 

ولكن السؤال المهم  هل ان هذه المصارف ، وبغداد، والمنصور، والشمال، ولاستثمار، مصرف الخليج
وعند المقابلة مع . قامت بقياس جودة خدماتها وتشخيص مدى رضا زبائنها والتعرف على ولائهم

، ن باقي الإدارات الأخرى وهي عدم قياس جودة ورضا وولاء زبائنهابعض إدارات المصارف والتأكد م
انه لم يتم تقييم لجودة الخدمات التي يقدمها المصرف . وكانت اغلب إجابتهم ومن بينها عينة البحث

من وجهة نظر الزبائن وكذلك لم يتم القيام بتوزيع استبيان يتم من خلاله معرفة وقياس رضا الزبائن 
إنما اعتماد إدارة المصارف على مقياس زيادة الزبائن وعدد فروع المصرف هو قياس و، أو ولائهم

والبحث الحالي جاء ليجيب عن مشكلة البحث من خلال . لجودة خدماتنا ورضا وولاء زبائننا
  :التساؤلات الآتية
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  هل تعي إدارة مصرف بابل أهمية قياس جودة خدماتها من وجهة نظر الزبائن؟  - 1
  قياس رضا الزبائن عن جودة خدمات المصرف؟ مقياس معتمد لغرض  اعتماد هل تم - 2
 وتم قياسه؟  ، هل يمتلك المصرف زبائن يتسمون بالولاء تجاه خدمات المصرف  - 3

  



}{  75             .....................             رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون
  أهمية البحث: ثانيا 

  .يعد البحث الأول الذي اجري على المصارف الأهلية في النجف حسب علم الباحث - 1
ود مقياس علمي لتوفير قاعدة من المعلومات عن تقييم زبائن تنبع أهمية البحث الحالية من خلال وج - 2

ومدى رضاهم عن تلك الخدمات وولائهم تجاه ، المصرف لمستوى جودة ما يقدم لهم من خدمات مصرفية
 .المصرف

إن النتائج التي سيتوصل لها البحث ستساعد إدارات البنك عينة البحث على تحسين وتطوير خدماته  - 3
 .عيم المركز التنافسي لهالمصرفية من اجل تد

وعدم مغادرتهم للتعامل مع البنوك المنافسة من خلال ، حرص المصرف على استمرارية تعامله مع زبائنه - 4
العمل باستمرار على قياس جودة الخدمات المقدمة للزبائن من وجهة نظرهم والسعي لتطوير هذه الخدمات بما 

  .   ئهم وولائهمبهدف تحقيق رضا، يتناسب مع حاجاتهم وتطلعاتهم
   

  أهداف البحث: ثالثا

  :   يهدف البحث إلى 
التعرف على تقييم زبائن المصرف عينة البحث لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم  .1

 .من ناحية إدراكهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم
 .تحديد الأهمية النسبية للإبعاد المختلفة لجودة الخدمات المصرفية .2
 .  ار العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية وكل من رضا وولاء الزبوناختب .3
  .   التعرف على اثر جودة الخدمة من خلال رضا الزبون كمتغير وسيط  في ولاء الزبون .4
  

  نموذج وفرضيات البحث: رابعا
   نموذج البحث- 1

ًماذج الشائعة جدا ، ويعد النموذج الوسيط من الن): Mediation Model( النموذج الوسيط تم اختيار
. نموذج المتغير الوسيط البسيط ، ونموذج المتغير الوسيط المتعدد:  هما أساسينوهو على نوعين 

 Independent(المتغير المستقل :  من المتغيرات هماأنواعوكلا النموذجان يتكونان من ثلاث 
Variable ( والمتغير الوسيط ،Mediator Variable)  (تمد ، والمتغير المع)Dependent Variable . (

 من متغير مستقل على أكثروالفرق الجوهري بين النموذجين ، يتمثل بأن النموذج المتعدد يتضمن 
متغيرات البحث تشمل المتغير ، العكس من النموذج الوسيط البسيط الذي يضم متغير مستقل واحد

 : 2011، العطوي، العنزي) (ء الزبونولا(والمعتمد ، )رضا الزبون(والوسيط ، ) جودة الخدمة(المستقل
12(.  
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   فرضيات البحث-2
  : فرضيات البحث المتعلقة باختبار علاقات الارتباط وهي-أ

توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا :  الفرضية الرئيسية الأولى-
  :ية الآتيةوتنبثق منها الفرضيات الفرع. الزبون

  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الملموسية ورضا الزبون*
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الاعتمادية ورضا الزبون*
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الاستجابة ورضا الزبون*

  .مان ورضا الزبونتوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الا* 
  .توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد العاطفة ورضا الزبون*
  
توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين أبعاد جودة الخدمة وولاء :  الفرضية الرئيسية الثانية-

  :وينبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية. الزبون
  .د الملموسية وولاء الزبونتوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بع*
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الاعتمادية وولاء الزبون*
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية  بين بعد الاستجابة وولاء الزبون*

  .توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الامان وولاء الزبون* 
  .وية بين بعد العاطفة وولاء الزبونتوجد علاقة ارتباط ايجابية معن*

 

 الرضا عن العاملين

 

 الرضا عن الإجراءات

 

 الاتصالات الشفوية 

 

 حساسية  السعر

 

 نية الكلمة المنطوقة

 

 الرضا عن الخدمات  

 

 الاعتمادية

 الملموسية

 الأمان

 الاستجابة 

 العاطفة
  سلوك الشكوى
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 رضا الزبون وولاء الزبون أبعادتوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين :  الفرضية الرئيسية الثالثة-

  :الآتيةوتنبثق منها الفرضيات الفرعية 
  . وولاء الزبونالإجراءاتتوجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الرضا عن *
  . تباط ايجابية معنوية بين بعد الرضا عن العاملين وولاء الزبونتوجد علاقة ار*
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الرضا عن الخدمات وولاء الزبون*
  :الآتي الفرضيات المتعلقة باختبار التأثير بين متغيرات البحث وتتكون من - ب
. نوية بين أبعاد جودة الخدمة  في رضا الزبونيوجد تأثير ذو دلالة مع:  الفرضية الرئيسية الأولى-

  :وتتفرع منها الفرضيات الفرعية الآتية
  . يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الملموسية في رضا الزبون* 
  . يوجد تأثير ذو دلالة  معنوية لبعد الاعتمادية في رضا الزبون* 
  . لزبونيوجد تأثير ذو دلالة  معنوية  لبعد الاستجابة في رضا ا* 
  .يوجد تأثير ذو دلالة  معنوية  لبعد الأمان في رضا الزبون* 
  .يوجد تأثير ذو دلالة  معنوية  لبعد العاطفة في رضا الزبون* 
  
. يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لأبعاد جودة الخدمة في ولاء الزبون:  الفرضية الرئيسية الثانية-  

  :وتنبثق منها الفرضيات الفرعية الآتية
  .ولاء الزبونفي يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الملموسية * 
  . ولاء الزبونفي يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الاعتمادية * 
  . ولاء الزبونفي يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الاستجابة * 
  .ولاء الزبونفي يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الأمان * 
  .ولاء الزبونفي لة معنوية بين بعد العاطفة يوجد تأثير ذو دلا* 
وتنبثق . يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لأبعاد رضا الزبون في ولاء الزبون:  الفرضية الرئيسية الثالثة-

  :منها الفرضيات الفرعية الآتية
  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الرضا عن الإجراءات  في ولاء الزبون* 
  لالة معنوية لبعد الرضا عن العاملين في ولاء العاملين يوجد تأثير ذو د* 
  يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الرضا عن الخدمات في ولاء الزبون* 
.  في العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون)يتوسط(رضا الزبون يوثر:  الفرضية الرئيسية الرابعة- 3
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  مجتمع وعينة البحث: خامسا
 بابل عينة من المصارف الأهلية في النجف  وذلك لكبر حجمه ونشاطه تم اختيار مصرف

فضلا عن تعدد فروعه الخمسة والمنتشرة في المنطقة الجغرافية السكنية والتجارية لمحافظة ، المتميز
) 440(وتم توزيع استمارة الاستبانة على عينه عشوائية من زبائن المصرف بلغ عددهم . النجف

لعدم ) 28(ممن يتعامل مع المصرف لأكثر من سنه وتم استبعاد ) 740(زبون من مجتمع بلغ 
ب المئوية لوصف عينة البحث إذ تم تلخيص وقد استخرجت التكرارات والنس، صلاحيتها للتحليل
  ) 1 (النتائج في الجدول

   

   خصائص عينة البحث:)1(جدول ال
  الجنس

  النسبة  المستوى  التكرار
  ذكور    88% 362  

  إناث   12%   50
  المجموع 100%  412 

  العمر
 %12.5 52  30 اقل من 

  30-39  111  25% 
  40-49  206   51.5% 

   فأكثر     11% 43 50
  المجموع  100%  412 

  التحصيل العلمي
  ابتدائية 6% 25

 %14.6  61   متوسطة
إعدادية أو ما يعاد  %24.7  02 1 لها

 %14.5  60   معهد
 %29.9  123  كلية
  %10.5 41  عليا

 %100  412   المجموع
   التعامل مع المصرفسنوات

 %50  205    أكثر من سنه
 3 - 4    167  %39.5  

 %10.5  40    فأكثر5   
 %100  412   المجموع
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  الجدول من إعداد  الباحث في ضوء نتائج استمارة الاستبيان
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  :البرامج الإحصائية المستخدمة: سادسا
  . ) AMOS v18(برنامج و.  والبرامج الجاهزة فيه(SPSS)خدام برنامج تم است

  جودة الخدمة: لاأو
   مفهوم جودة الخدمة - 1

 تعريف جودة الخدمة المصرفية نعرف الجودة والخدمة  فالجودة عرفتها  إلىقبل التطرق     
ورثة في المنتج على إنها درجة تلبية مجموعة الخصائص الم  ISO 2000:9000المواصفة الدولية 
الجودة بأنها ، فيما عرفت الرابطة الأمريكية لمراقبة الجودة)  19: 2004، جودة(لمتطلبات الزبون

 الخدمات المتعلقة بقدرتها على تلبية المتطلبات الموجودة أومجموعة من خواص ومواصفات السلعة 
مة حسب المواصفات التي  الخدأو فالجودة تحصل حين تقدم المنظمة السلعة   المفترض وجودهاأو

 إجراء يمكن لطرف أوكل فعل أما الخدمة فتعني  )   277: 2003 ، مصطفى(تحقق احتياجات الزبائن
 لا أومنه تملك لأي شيء وقد يرتبط ينتج  ًأن يقدمه لطرف آخر ويكون أساسا غير ملموس ولا 

على  (service quality) وتعرف جودة الخدمة  )  Kotler,1997:468( يرتبط تقديمه بمنتج مادي 
 الفرق بين توقعات الزبائن أوللخدمة مع توقعات الزبائن  انها معيار لدرجة  تطابق الأداء الفعلي

ويتضح من التعريف إنه يركز على الجودة من منظور  ، وٕادراكهم للأداء الفعلي للخدمة
 أهمية نظرا لان أكثرخدمة تبني مفهوم الجودة الخارجية لل  (Hoffman, Bateson, 2011: 4)الزبون

 الزبائن واستنادا لذلك تشكل الخدمة في ضوء ادراكاتمفهوم الجودة في هذا الاتجاه يركز على 
وتعبر عنها أي ان مفهوم جودة الخدمة تختلف عن مفهوم الخدمة بشكل عام كما ، توقعات الزبائن

قبل الزبائن وبين الجودة القياسية اذ تحدده المواصفات القياسية فهناك تباين بين الجودة المدركة من 
 ان ادراكات الزبون هي ما يلامسه  فعلا من الخدمات  ويلاحظه  واقعا في المنظمة التي يتفاعل معها

)16: 1997,De Primis.(  
 أما التوقعات فهي تصورات المستفيد عن مستوى الخدمة التي يطمح ان تقدم له من الشركة     

 فجودة الخدمة  تعد الكلمة الأساسية للبقاء على قيد .)118 :  2010، بركات.(هاالتي ينوي الانتماء ل
إذ تشهد المنظمات اليوم  تحولا من فلسفة الإنتاج الذي . الحياة من المنظمات في الاقتصاد العالمي

تتبعها وتساهم الطريقة التي . قادته الولايات المتحدة على إتباع النهج الجديد والذي يركز على الزبائن
وتعد جودة الخدمة المفهوم الذي ، المنظمة في تقديم الخدمات للزبائن على تحديد القدرة التنافسية لها

أثار قدرا كبيرا من الاهتمام والنقاش في الأدبيات البحثية بسبب الصعوبات في كل من تحديده وقياسه 
 . (Rahamani,et al., 2011: 1-2) مع عدم وجود إجماع شامل عليه

يتبين من خلال التعاريف السابقة إن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بين الزبون ومقدم       
ولقد .  الخدمة إذ يرى الزبون جودة الخدمة من خلال مقارنته  بين ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمة

جسيد الت: عشرة أبعاد لجودة الخدمة في مجال صناعة الخدمات وهي) Parasuraman,1985(حدد 
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والأمانة والاستجابة والمنافسة والمجاملة المصداقية والأمن والحرية الاتصال وفهم الزبون وبعدها قام 
)Parasuraman: 1988 (بند لقياس جودة الخدمة 22 بتطوير )Servqual ( تمثل خمسة ابعاد

Kotler, Keller, 2012: 374) ( هي  
  .كل مستقل ودقيق الثقة وتعني القدرة على انجاز الخدمة بش- 1  

  . الاستجابة وتعني الرغبة ومساعدة الزبون وتطوير الخدمة المقدمة- 2
  . التجسيد ويعني التسهيلات المادية والمعدات والمظهر الخارجي للموظفين- 3
  . ٕ الأمان ويعني معرفة الموظفين ومجاملاتهم واعطاء الثقة والأمان للعميل- 4
  .هتمام الشخصي المقدم للعميل التعاطف ويعني مستوى العناية والا- 5
  
   جودة الخدمة المصرفية-2 

في الخدمات المصرفية تكون أحكام الزبون حول جودة الخدمة المصرفية على أساس جودة 
  الأساس المستند على المنافع النهائية التي يجنيها الزبون من  إلىعملية تقديم الخدمة بالإضافة

لمصرف على أساس كشوفات الحسابات التي وردت إليه من فالزبون لا يقيم خدمات ا، الخدمة 
 وٕانما تقييمه لجودة الخدمة المصرفية يستند أيضا،  هيئة العاملين في المصرف فيه فقطأو، المصرف

وكذلك سرعة إنجازهم للخدمة المصرفية ،  سلوك العاملين في المصرف خلال تعاملهم معهإلى
 جودة الخدمة المصرفية من وجهتي نظر إحداهما  إلىادةوينظر ع). 105 : 2001 ، أحمد(المطلوبة

في حين تقوم وجهة النظر الداخلية على أساس الالتزام بالمواصفات . داخلية والأخرى الخارجية
فإن وجهة النظر تركز على جودة ، القياسية  التي تكون الخدمة المصرفية قد صممت على أساسها

كذلك تعبر وجهة النظر الداخلية عن موقف الإدارة في . مصرف الخدمة المصرفية كما يدركها زبائن ال
وان مفهوم . حين تعبر وجهة النظر الخارجية عن مدركات الزبائن لمستوى جودة الخدمة التي يتلقونها

جودة الخدمة المصرفية يكمن في مدركات الزبائن ويتشكل في ضوء توقعاتهم عندما يكون مفهوم 
ولهذا فان جودة الخدمة يجب أن تقاس بمقاييس ترتبط . لا للتطبيقالتسويق المصرفي الحديث مح
 جودة الخدمة المصرفية بأنها محصلة التفاعل بين  إلىكما يمكن النظر. بمدركات الزبائن وتعبر عنها

وعلى المصارف أن تتخذ )  82-81 : 2001 ، معلا(الزبون وبين عناصر تتعلق بالمصرف نفسه
وطبقا لكل من . ة وتحسين جودة الخدمة التي تقدمها لجمهور الزبائنالإجراءات اللازمة لمراقب

)Lewis  (و)Booms( ، فإن جودة الخدمة المصرفية ما هي إلا قياس لمدى مستوى الجودة المقدمة
فتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع . مع توقعات الزبون
وتعد جودة الخدمة ميزة يجب أن يوظفها المصرف بهدف ) .107: 2001 ،  أحمد(توقعات الزبون

تجد مصرفا   تكاد لاأساسيةوبسبب أهمية الجودة المصرفية كميزة تنافسية . تحقيق مكانته بالسوق
ارية   .) Steriou , Stavrinides, 2000: 235( تطوير الخدمة المصرفية التي يقدمها ويحاولواحدا إلا 
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   خصائص الخدمة- 3

  : وهي)Hapke, 2012(  تتميز الخدمة بمجموعة من الخصائص 
      Intangibility   :اللاملموسية  - أ

وتوضح هذه . تعتبر القابلية للمس من أهم الخواص التي تفرق بين السلع المادية والخدمات    
ات الخاصية أن الخدمة ليس لها كيان مادي وهذه الخاصية تفقد المشتري القدرة على إصدار قرار

 رؤيتها قبل شرائها أو شمها أو،  تذوقهاأو، وأحكام بناء على تقييم محسوس ومن خلال لمسها
   : إلىويمكن تقسيم مفهوم اللاملموسية

  مثل خدمات الأمن، خدمات تتصف بعدم الملموسية  الكاملة-
  .مثل خدمات التنظيف،  خدمات تعطي قيمة مضافة للشئ الملموس -
  مثل خدمات محلات التجزئة، موسة  خدمات توفر منتجات مل-

     Inseparability): عدم الانفصال( التلازمية –ب 
 أن معظم الخدمات تنتج  إلىوتشير هذه الخاصية.تعني بالتلازمية تلازم عملية الإنتاج والاستهلاك 

  .نٕوتستهلك في نفس الوقت وانها تعتمد في تقديمها على الاتصال الشخصي بين مقدم الخدمة والزبو
 variability:   عدم تجانس الخدمة-ج

إذ تختلف طريقة تقديم الخدمة من ، عدم القدرة على توحيد وتنميط الخدمة،   تعني هذه الخاصية
وكفاءة وسلوك ، ومكان وزمان تقديمها، زبون لأخر حسب درجة التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون

  .مقدمي الخدمات ووفقا لظروف معينة 
 Perishbility:  ة على التخزين  عدم القدر-د

 جهد وليس شيئا ماديا ملموسا فإنه يستحيل تخزينها لخلق ما أونظرا لان الخدمة هي أداء     
وبعبارة أخرى فانه لا يمكن تخزين الخدمة ، كما هو الحال في السلع المادية، يعرف  بالمنفعة الزمنية

عليها و في  حين يمكن بالطبع تخزين المعدات  وقت يوجد فيه طلب  إلىفي وقت لا طلب فيه عليها
وفي حالة زيادة الطلب على الخدمة في وقت معين . والأجهزة المستخدمة في إنتاج وتقديم الخدمة 

وربما عدم القدرة ،بالمقارنة بما يمكن إنتاجه وتقديمه ومنها فان النتيجة الحتمية ستكون الانتظار 
  .على أداء الخدمة بشكل جيد
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  :ج تقييم جودة الخدمة نماذ- 4
 تحديد نموذجين لتقييم جودة الخدمة واللذان يعتمدان على مجموعة من  إلىلقد توصل الباحثون

  .  التعديل حسب نوع الخدمةأوالمؤشرات التقييمية قابلة للتكيف 
  :نموذج الفجوة   - أ

ام بها كل من  وقد ظهر في الثمانينات من خلال الدراسات التي ق)Servqual( يسمى نموذج الفجوة 
)1990,.et al ,Parasuraman ( وذلك بغية استخدامه في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجودة



 حاكم جبوري الخفاجي المدرس............................                                                                }82{

ان تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات . والمساعدة في كيفية تحسينها
لتطابق بين الخدمة أي معرفة وتحديد مدى ا، ٕالزبائن لمستوى الخدمة وادراكهم  للأداء الفعلي لها

  : المتوقعة والخدمة المدركة ويمكن التعبير عنه بالعلاقة التالية
  .  التوقع–الإدراك ) = Servqual(جودة الخدمة
 إن المحور الأساسي في تقديم جودة الخدمة  إلى وزملاءه من خلال الدراساتBerry وقد توصل  

ستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته بشأنها وان وفق النموذج يتمثل في الفجوة بين إدراك الزبون لم
 Hoffman ,(هذه الفجوة تعتمد على طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمها

328-322: 2011, Bateson(. ويتضمن خمسة فجوات هي:     
  .دميةٕوهي تنتج من الاختلافات بين توقعات الزبون وادراك المؤسسة الخ: لىوالفجوة الأ -
 عدم وجود تطابق في المواصفات الخاصة بالخدمة مع ادراكات الإدارة  إلىوتشير: الفجوة الثانية -

 .لتوقعات الزبون
 .وهي فجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعلي لها: الفجوة الثالثة -
 .وتتمثل في فجوة من الخدمة المروجة والخدمة المقدمة: الفجوة الرابعة -
وتتعلق بالفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المقدمة فعلا، وهذا يعني أن : الخامسةالفجوة  -

الخدمة المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون محصلة لجميع الفجوات بحيث يتم على 
  .أساسها الحكم على جودة المؤسسة الخدمية

 نموذج الاتجاه  -ب 
وقد ظهر ) Servperf(1 بأن هذا النموذج يعرف باسم )362 :1998،معلا (دراسته معلا في ذكر    

والجودة في إطار هذا ) Cronin, Taylor( نتيجة دراسات التي قام بها كل من )1992( خلال 
النموذج مفهوم  اتجاهي يرتبط بادراك الزبون للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ويعرف الاتجاه على انه 

يقوم نموذج الاتجاه على . ن الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمةتقييم الأداء على أساس مجموعة م
أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة  ويركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة وأي على 

ا كنوع من الاتجاهات جانب الادراكات الخاصة بالزبون فقط ذلك أن جودة الخدمة يتم التعبير عنه
ومستوى الرضا عن الأداء ، بون السابقة وخبرات وتجارب التعامل للمؤسسة دراكات الزوهي دالة لإ

  الحالي للخدمة  فالرضا حسب هذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بين 
وضمن هذا الإطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة من ، دراكاته السابقة للخدمة والأداء الحالي لهاإ

برته السابقة وماذا ما انعدمت هذه الخبرة فانه يعتمد طرف الزبون فهو يقيم الخدمة على أساس خ
وان توقعاته المستقبلية حول الخدمة هي ، بشكل أساسي على توقعاته خلال مرحلة ما قبل الشراء
 موقف الزبون من الخدمة يتكيف طبقا أودالة لعملية تقييمه للأداء الحالي وبمعنى إن الاتجاه 
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إن الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعليا من  - 1

  .المؤسسة الخدمية
ارتباط الرضا بتقييم الزبون لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أي إن  - 2

 .التقييم عملية تراكمية طويلة الأجل نسبيا
) والتعاطف، الأمان، الاستجابة، الاعتمادية،الملموسية (عتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة ت

وقد اعتمد هذا النموذج على  )Servperf(ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة وفق نموذج 
وبصرف النظر عن الجدل بين  (Cronin and Taylor, 1992)بعد تطويره من) SERVQUAL(نموذج
   ومنهم  الفعلين على ميزات المقياسين الا ان مجموعة من الباحثين تبنى مقياس الاداءالباحثي

  (Cronin and Taylor, 1994; Peter et al.,1992; Brown et al., 1992; Babakus and 
Boller, 1992; Babakus and Mangold, 1992).      

  
هذا .  بدقةهالخدمة هي معقدة وصعبة لتحديد لتقييم جودة امةستخدلم ازبائنلا وذلك لان معايير  

 : ويرجع  إلى حقيقة أن
 إنتاجفضلا عن  ، أخر إلى يختلف من مقدم خدمة وأدائها ، ة المادي غير السلعةالخدمات هي . 

  ) Athanassopoulos, et al., 2001: 690 (.ستهلاكهامن االخدمة هو جزء 
  رضا الزبونابعاد : ثانيا

   ) (Athanassopoulos, et al., 2001: 688زبون بالاتي  رضا الأبعادتتمثل 
  وضوح وانجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخير ، :  سير المعاملات ، ويشمل إجراءاتبُعد

  .الإجراءات وبساطتها وبعدها عن الروتين
  لطف العاملين في تعاملهم مع المراجعين ، : بُعد كفاءة العاملين وحسن تعاملهم ، ويشمل
ًاستجابتهم لاحتياجاتهم ، وتواجدهم دائما على رأس أعمالهم ، وتنفيذهم المعاملات دون تمييز ، و

  .وتقيدهم بالمواعيد المحددة لانجاز المعاملات 
  ّبعد الخدمات المقدمة من الدائرة ، ويشمل ّفاعلية مكتب خدمة الجمهور ، توفر مواقف سيارات : ُ

ّ على مواقع المديريات والأقسام ، تواجد النماذج والوثائق الخاصة ، ملائمة اللوحات الإرشادية الدالة
ّبسير المعاملة دائما ، توفر المرافق الصحية، وقاعات انتظار مناسبة وخدمة تصوير  وثائق ، وكذلك  ّ ً

  .فاعلية الاتصال الهاتفي مع الدائرة 
  رضا الزبون: لثاثا
 :مفهوم رضا الزبون - 1
 الخدمات منذ فترة طويلةمقدمي و  والمتخصصين في مجال التسويق  وتناول كل من العلماءبين   

وفي العائد على ، هو يسهم في زيادة الحصة السوقية لأي منظمة أعمالف ،زبائن ال رضاأهمية
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في  البحوث مستندين  الكثير منعليه وأجري. د العلماءيقد تم تعريف رضا الزبون من عدو.الاستثمار
ع الزبون أو عندما ا أن اقتني تشير الى  وه  من التوقعات)disconfirmation(على  نظرية  ذلك 

ولكن . أكثر مما كان متوقعا منه كان هناك رضا للزبون يشعر أن أداء المنتج  او الخدمة يساوي أو
 :Oliver, 1980(الزبون عدم رضا النتيجة  فان ،)disconfirmation(إذا كان ألأداء أقل من  توقعات 

 تقوم بها المنظمة للوقوف على مدى رضا  زبائنها عما تقدمه لهم هو تلك الجهود التيوالرضا  )462
من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعديلات المؤسسية والبرامج اللازمة بحيث تصبح أكثر استجابة 

Fheth ,فيما وصف كل من .) G ON,3.( المجتمع والفئة التي تخدمهاأفرادلاحتياجات وتطلعات 
Howard  عدمها لقاء التضحيات التي يتحملها الزبون عند أوهو الانطباع بالمكافأة لرضا ا 
بأنه الحكم على جودة المنتوج فعرفا الرضا  )et Coll, Zeithimal(  اما ). Daniel ,2001 :22(الشراء

et Eric , Monique,1999 :(  الفعليالناتج عن مقارنة بين توقعات الزبون للخدمة والاداء
 مثلما كان من المفترض أن الأقل تقييم يثبت بان التجربة كانت على المدرك Huntفه وعر.)73

  . )Jole, Christian,2000 :505(تكون
 Anderson , Sullivan 1993; Bearden,  Teel 1983; Bolton,  Drew) فـي حـين اشـار كـل مـن

1991 ; Cardozo 1965; Cronin,   Taylor 1992; LaTour,  Peat 1979; Oliver 1980; Oliver, 
 DebSaro 1988; Tse and Wilton 1988; Westerbrook 1982; Yi 1990 ( ومـن خـلال جـودة

الخدمة يظهر الزبون رضاه من عدمه بالاعتماد على خبرته المتراكمة    بالتعامل مـع المنظمـات التـي 
لمرحلـة مـا بعـد الـشراء  تعمل بـنفس القطـاع مـثلا المـصارف  إذ يتمثـل رضـا الزبـون مـن خـلال تقييمـه 

امـا  ).et al,Rahaman. ,2011 :1(للمنـتج أو حـصوله للخدمـة وهـي خلاصـة تجربتـه علـى مـر الـزمن
علــى انــه الفجــوة بــين المــزيج المثــالي لخــصائص معينــة والمــزيج ) Handg(  عــدم الرضــا فقــد عرفــه

لرضـا تـاتي مـن التوقعـات بين التوقع وعدم الرضـا واقتـرح أن حالـة عـدم ا. )Cohen(فيما ربط . الفعلي
ــد مــن الخــصائص التــي يحــصل عليهــا ودرجــة توقعــه، المتزايــدة للزبــون : 1998، المنــاوي( والتــي تزي

122(.    
 

 : أهمية قياس رضا الزبون - 2
 تحتاج جميع المنظمات الراغبة في تحقيق الاستمرار  لذارضا الزبون اهمية كبيرة         يكتسب 
  رضا الزبائن هو موضوع بالغ الأهمية لتحقيق النجاح في أيإذ إن،  قياسهوالنمو في السوق

وتبرز اهمية قياس رضا ). Abdul Kadir  ,2011 :1( الأعمال سواء التقليدية أو عبر الإنترنت
            ) N G O ,4(2الزبون من خلال الاتي

  .للوقوف على تحديد مدى رضا الزبون -
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 .مثلا جميع الممولينتقديم النتائج للشركاء في أي منظمة ومنهم



}{  85             .....................             رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون
 .يساعد في تشخيص أسباب عدم تحقيق أهداف المنظمات -
 .  معرفة هل إن الفئة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة -
لتشمل والخدمات التي تقدمها المنظمة في  الأنشطةيساعد المشرفين على إمكانية توسيع نطاق  -

 .مجتمعات أخرى
 .  شطة والخدمات التي سوف تقدمها المنظمةتجنب تكرار نفس الأخطاء في الأن -
  . مراجعة إلى المتبع يحقق رضا الزبائن ام يحتاجالإدارةمعرفة اذا كان نمط  -
  :تحديات رضا الزبون - 3

  )Laurent ,2004 :11 (تتمثل التحديات بالاتي
  النظرة للجودة داخليا وخارجيا  - أ

نيات هندسية وموارد بشرية وموارد كان معيار الجودة سابقا مبني على ما تمتلكه المنظمة من تق
في حين قدمت دراسات التسويق الكثير والمتعلقة .  وعلى مدى توفرها تعد جودة للمنتجإنتاجية

  . الزبون إلىبالمنتجات من اجل تطوير النظرة الخارجية للجودة والمبنية من الزبون
  
  :جودة الخدمة   -  ب

فقط  الزبون ليس له علاقة إن إذة المقدمة  الخدمأوتتولى المنظمة عملية مراقبة جودة المنتج 
 والوسائل الفعالة لتقديم الخدمة بالشكل المطلوب الإجراءات تتخذ أنلذلك عليها ، يحصل على الخدمة

  . الزبون للخل الحاصل  والتخفيف عن الحالة إلى الإقناع تقدم أنوفي حالة حدوث خلل فيها عليها 
  : الجودة تحقق الربح-ج

  لها بوجود علاقة بين الجودة والربح فالجودة تعدتأكدكثير من الدراسات من المنظمات  الإجراءبعد 
    إلى للمنظمة تؤدي للميزة التنافسيةمصدر

  .إرضاء الزبون -
 .زيادة درجة الولاء -
 .زيادة ربحية المؤسسة على المدى المتوسط والطويل -

  : وهذا يعني أن تتحقق العلاقات الآتية
 الجودة تعبر عن توقعات الزبون فعندما يكون الفرق بين المتوقع اكبر إن: لرضا ا إلىالجودة تؤدي*

  .من الفعلي سيتحقق له رضا كبير
 عملية الشراء من جديد من الخدمات والتي إعادة  إلى الزبون يميلإن:  الولاء إلىالرضا يؤدي*
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  .فيتحقق ولاء الزبون خدمات اخرى منافسة أو منظمات اخرى  إلىحققت له الرضا وبذلك لن يتحول
  :الأتي المنظمة من خلال  إلىأرباح يحقق بالولاءالزبون الذي يتسم :  الربح إلىالولاء يؤدي* 
  .تدفع أي مبالغ بقصد جذبه  المنظمة لتكرار عملية الشراء وبذلك لا إلىيأتيالزبون هو  -
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ذا يعد وسيلة ترويج مجانية  عن طريق الحديث ايجابيا في المحيط الذي يعيش فيه لبالإشهار يقوم -
  .للمنظمة

.  من وجهة نظره هو يحقق راحته وثقته بالعلامة لأنه منه ولا يتحسس أعلى يدفع الزبون سعر -
  فإنه يبدو من المعقول لاستخدام

 رضا الزبائن هو موضوع بالغ الأهمية لتحقيق النجاح في أي
    )et al,Abdul Kadir. ,2012 :1( عبر الإنترنت أوالأعمال سواء التقليدية 

  مقياس رضا الزبون  - 4
الرضا عن ، الإجراءات هي الرضا عن أبعادويتكون من ثلاثة :  رضا الزبونتم اختيار مقياس  
 ومصدر المقياس هو  وبابعاده الثلاثةفقرة) 18(والرضا عن خدمات المصرف ويتلف من ، العاملين

)Athanassopoulos, et al., 2001 .(  
  ا الزبون رضأبعاد: ثانيا

ّيفترض البحث أن جودة الخدمات تتكون من ثلاثة أبعاد رئيسية ، وهذه الأبعاد تؤثر بشكل    ّ ّ
  )Athanassopoulos, et al., 2001: 964 (:ّمباشر على رضا متلقي الخدمة، هذه الأبعاد هي

 وضوحوانجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخير، : بُعد اجراءات سير المعاملات، ويشمل*
  .الإجراءات وبساطتها وبعدها عن الروتين

لطف العاملين في تعاملهم مع المراجعين، واستجابتهم : بُعد كفاءة العاملين وحسن تعاملهم، ويشمل*
ًلاحتياجاتهم، وتواجدهم دائما على رأس أعمالهم، وتنفيذهم المعاملات دون تمييز، وتقيدهم بالمواعيد 

  .المحددة لانجاز المعاملات
ّفاعلية مكتب خدمة الجمهور، توفر مواقف سيارات ، : ّ الخدمات المقدمة من الدائرة ، ويشمل بُعد*

ّملائمة اللوحات الإرشادية الدالة على مواقع المديريات والأقسام ، تواجد النماذج والوثائق الخاصة 
ّبسير المعاملة دائما ، توفر المرافق الصحية، وقاعات انتظار مناسبة وخدمة تصو ّ ير وثائق، وكذلك ً

  .فاعلية الاتصال الهاتفي مع الدائرة 
    ولاء الزبون:ثالثا
   مفهوم ولاء الزبون- 1

 خدمية يعتمد على مدى قوة العلاقة مع الزبائن أو إنتاجيةان من مستلزمات نجاح أي منظمة سوء 
في مشاركة الولاء على انه مقياس الزبون ورغبته ) (Kotler,2003: 40  عرف وقد، الموالين لها

 المختلفة بأبعادهتعريف شامل للولاء  (Sparks, et al., 2001) وأضاف.تبادلية بأنشطة المنظمة
 عدم تحول إلىوالذي يؤدي بالنتيجة ، على انه ارتباط نفسي دائم من الزبائن تجاه مقدمي الخدمة

التفضيل لمقدم الخدمة مع وجود ، مع التوافق الكبير مع مقدم الخدمة، زبائن المنظمة نحو المنافسين
ولاء الزبون بأنه ) (Pearson,1996عرففيما . ),Sparks (311 :2001,.الآخرينعلى المنافسين  ارية
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 تلتزم إعادة شراء المنتج أي منظمة يحملون المواقف الايجابية نحويمثل مجموعة من الزبائن الذين 

 ولاء الزبون أهميةوتبرز  .)Akbar, et al., 2009: 24(. للآخرين بهالخدمة، والتوصيةالمادي او 
 زبائن اجتذابمن خلال التكاليف اذ ان تكلفة الاحتفاظ بالزبائن ذوي الولاء اقل بالمقارنة بتكاليف 

 )85%(   إلى )25%(  منالأرباح زيادة  إلىيؤدي% 5ان انخفاض فقدان الزبائن بنسبة ، جدد
)Kotler, 2003:42.( في مجال الأعمال التجارية  بونء الز الفكر التسويقي  بموضوع ولاأهتمإذ 

و يعرف ولاء الزبون بأنه  السلوك المقصود والناجم عن   ( Patterson, Berry, 1998:18)والخدمية 
 منتج  بوصفها نية إعادة الشراء، واستعداد الزبون لتقديم كلمة من فم ايجابية أوالولاء لخدمة معينة 

أيضا   (Jones,  Sasser, 1995) على ذلك، فقد وجدتعلاوةو.  المنظمةأو المنتج أوتجاه الخدمة 
   أشاربينما).  Pezeshki, 2009:34( رضا الزبائن يعد عنصرا رئيسيا في ضمان ولاء الزبائنإن

(Reichheld, Sasser, 1990; Hallowell, 1996)  ولاء الزبائن في إدارة الخدمات  في وصف
 أن يرى في أشكال مختلفة مثل استمرار العلاقة، عبر الولاء هو السلوك الذي يمكنف. لتسويقاو

 أو زبائن جدد  إلى التوصيةأوعمليات البيع، وحتى عمليات البيع اللاحقة، وكلمة من فمه الزبون 
 وخفض التكاليف الإيرادات زيادة الربحية من خلال تعزيز  إلىهذا النوع من السلوكيات يودي. معارف

 لا يسبب حساسية للزبائن الأسعارفاظ بالزبائن الحاليين، وان مستوى للحصول على زبائن جدد والاحت
 إن هناك (Fornier, 1994) (Jacoby, Kyner, 1973)في حين ذكر كل من .  الولاءأصحاب

 أو) للشركة( الخدمة ويكون  للمنظمة أونوعان من الولاء وهما ولاء الزبون ويكون تجاه المنتج 
 ومعاودته الشركة يعني ولائه لمنتجات الشركة أول تجاه المنظمة وللسلعة  والثاني سلوكي فالأ

والولاء .  لجذبهمحاولاتهمالشراء منها باستمرار مع عدم قبوله الشراء من المنافسين على الرغم من 
وٕاطرائهم لها مثلا ،  خلال فترة محددة او خدمة ويقصد به تفضيلهم لاقتناء سلعة معينةتجاه السلعة

أما النوع الثاني ولاء سلوكي يتمثل في شكل من أشكال . ائها ولا يرضى بديلا عنهاويصر على اقتن
 المعارف  وغيرها  إلى التوصيةأو الخدمة أوإعادة الشراء مثل الكلمة الايجابية تجاه المنتج 

)(Pezeshki, 2009:35.  علاقات الزبونإداراتوتهتم ) ليس بتحقيق الولاء فقط بل تهتم   )العميل
 في مصلحة المنظمة الآخرينال البهجة في نفس الزبون اذ عند ذلك سوف يتكلم الزبائن مع بادخ

والراضين ، والذين يكونوا اقل رضا، وقد بينت الدراسات اختلافات كبيرة في ولاء الزبائن.ومنتجاتها
فاض وحتى الانخفاض البسيط من الرضا التام يمكن ان يؤدي الى انخ، والراضين تماما، بعض والشئ

ويعطوا المنظمة حصة أكبر في ،   ترجيحا ان الزبائن الراضين لهم ولاءالأكثرفمن .كبير في الولاء
 ),Lindestad  (Andreassen, 1998فيما عرف. )89، 77  :2009 ،ارمسترونج ،كوتلر(.    أعمالها

استعداده لتقديم الولاء بأنه السلوك المقصود الناجم عن الخدمة وتفعيلها ولاء نية إعادة الشراء و
 من أي وقت مضى بدأ التحدي من تجار أكثر الآن)Pezeshki, 2009: 34(.كلمة من الفم إيجابية

 نفس المحل  عام أرباحالتجزئة لا قامة علاقات الولاء مع الزبائن بهدف تحقيق زيادة مبيعات ونمو 
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  ,Topol)(اذ ذكر كل من ). National Retail Federation – NRF, 2006a(3.بعد اخر
Chiagouris, 2005 وتحول جهود تجار التجزئة نحو الاحتفاظ بالزبائن وبناء علاقات يهدف من 

  :نوعان من العوامل الكامنة وراء هذا التحول في التركيز. خلالها دوما بناء ولاء الزبون
  .نتكلفة اقتناء الزبائ القدرة على توسيع الأسواق وزيادة المبيعات، والتي تقيدها) 1(
سهم في انخفاض واضح في ولاء العملاء على يوهذا الأخير قد .ارتفاع قيمة البيع بالتجزئة) 2(

 National Retail Federation – NRF, 2006a ()Gable, et ( اذ لم تحافظ على الولاءالمدى الطويل
al.,2008: 33 (  

   قياس ولاء الزبون:ثانيا
لاء العمـلاء، ولـيس هنـاك توافـق فـي الآراء بـشأن أنـسب على الرغم مـن العديـد مـن الدراسـات إلـى و  

  ويمكن تصنيف الدراسات الموجودة في ولاء العملاء إلى ثلاث مجموعات. طريقة لقياس الولاء
   ,Liljander ( واصـحاب هـذا التوجـه هـم الـولاء وتكـرار الـشراء وكلمـة مـن الفـم تجـاه المنظمـة) 1(

Strandvik, 1993.(  
  ). Dick and Basu, 1994( مثل رأي ية مشتركة من تكرار المواقفولاء ومركب رعا) 2(
 . الفــمالعمــلاء مــن الــسلوك كلمــة مــنويعــرف ولاء   (Czepiel, 1990) نفــسي الاحتمــال الــولاء)3(
)Pezeshki,2009: 34(  

مـن  )Paraswaman, Berry,1996(قياس ولاء الزبون الذي تم بناءه من قبل كـل مـن م  يعد
 وهي اتصالات أبعاد أربعة من ويتألف، لذي طبق في كثير من الدراسات واثبت نجاحه واالمقاييس أهم

 التعامـل والـذي يعنـي إعـادةنيـة ، للآخـرين المنظمـة أوالكلمة المنطوقة والتي تعني التوصـية بـالمنتج 
 وعدم الحساسية للسعر وذلك من خلال الاستعداد من قبـل الزبـون لـدفع، التعامل المتكرر مع المنظمة

سلوك الشكوى من خلال تحمل النتائج الناجمة عن المشاكل التي يمكن مواجهتها عند و، أعلى أسعار
  .التعامل مع المنظمة

  : العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبائن- 1
 زبائن المنظمة الخدمية سوف يظلون على ولائهم لمنظمة  الخدمة  اذا كانت قيمة ما      إن

وبما ان الولاء يعبر عن ‘بيا مما يتوقعون الحصول عليه من المنافسين يحصلون عليه  اعظم نس
معاودة الزبون وتكراره التعامل مع منظمة الخدمة فان ذالك يؤثر على مدى قناعة الزبون بما تقدمه 
المنظمة من خدمات حيث يفضل الزبائن دائما المنظمة التي تتسم بجودة ومواصفات و خصائص 

 ) 24: 2011 ، الكردي(بناء الولاء لتلك المنظمة م ورغباتهم وبتالي تؤدي الى تتطابق مع احتياجاته
 ان الحفاظ على التميز مرهون بكسب  الزبائن خصوصا وان  قد ادركت العديد من المنظماتيتضح ان

مثل مقوما ضروريا من اجل إقناع الزبائن باختيار منظمة دون أخرى فهي تعد الشريان تجودة الخدمة 
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 الذي يمد المنظمة الخدمية بالزبائن الموالين فضلا عن تفوقها على  منافسيها  من خلال الحيوي

  .الاحتفاظ بالزبائن الموالين لها 
خصوصا ’ تشير نتائج العديد من الدراسات الى وجود علاقة ايجابية بين جودة الخدمة ودرجة الولاء 

خير (ة في نموذج جودة الخدمة ؛ فتشير نتائج وان ولاء الزبون غالبا ما يكون احد المتغيرات التابع
  التي طبقت على قطاع متاجر السوبر ماركت تشير الى وجود علاقة ارتباط )2 :2002  ‘الدين

 التي )3: 2003 ،مهران(فيما اشارت  دراسة ، موجبة بين إدراكات الزبون لجودة الخدمة ودرجة ولائه
دراسة وتباط موجبة بين جودة  الخدمة وولاء الزبون طبقت على قطاع المطاعم  الى وجود علاقة ار

  )Sivadas et al., 2000:76( ودراسة) 2: 2010،المطيري(
 ).Akbar,et al., 2009: 28 ( العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزبائن-1 
 على مدى السنوات القليلة الماضية كان هناك  تركيز Sureshchandar et al, 2003 )(.اذ اشار  

 وكانت نتائج في قطاع الأعمال والأكاديمية على حد سواءون ورضا الزب ايد على جودة الخدمةمتز
 ( ووجودت بدراسات اخرى منها.زبونودة الخدمة ورضا الالدراسات وجود علاقات قوية بين ج

Mackoy, Spreng, 1996; Ribbink,et al.,2004(  
  ).(Akbar,et al., 2009: 28 العلاقة بين جودة الخدمة ولاء الزبون  - 2

 Balding etوقد تم فحص ولاء زبون جودة الخدمة وتفضيل ال في مختلف الدراسات العلاقة بين
al.,1993) (ودراسة، والتوصية للاخرين، على جودة الخدمة واعادة الشراء ووجد علاقة ايجابية قوية) 

Taylor, Cronin, 1992 (ما يتعلق نية اعادة الشراء وجود علاقة ولكنها لم تكن ايجابية عالية ب
  التوصية للاخرينو
  ).Akbar,et al., 2009: 28 ( العلاقة بين رضا وولاء الزبون-3 

 ,Anderson , Sullivan( وقد وجدت العديد من الدراسات إيجابية العلاقة بين رضا وولاء الزبون مثل 
  .)Bolton , Drew, 1991; Fornell, 1992؛1993

أيضا رضا العملاء باعتباره عنصرا رئيسيا في تأمين ولاء ) Jones, Sasser, 1995( وقد وجدت 
   .   Pezeshki,2009: 34)( العملاء
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  المبحث الرابع
   الجانب العملي

  مقاييس البحث: أولا
، والتي تمتـاز بالثبـات الإدارةاعتمد الباحث على عدد من المقاييس المستخدمة سابقا في أدبيات 

الخماسـي ) Likert (وقد صـممت جميـع مقـاييس البحـث بالاعتمـاد علـى مقيـاس . عاليةوالمصداقية ال
  .يوضح هذه المقاييس بشكل تفصيلي)  2(والجدول

 :اتساق وثبات مقاييس البحث*
تم التأكد من اتساق وثبـات مقـاييس البحـث بطريقـة ألفـا كرونبـاخ وقـد تـم حـساب معامـل الثبـات 

وقــد تراوحــت قــيم معامــل )  2(ألفــا كرونبــاخ الموضــح فــي الجــدول للمقــاييس باســتخدام معامــل ارتبــاط 
إحـصائيا فـي البحـوث الإداريـة والـسلوكية  لان قيمتهـا  وهـي مقبولـة)  0.79- 0.75(كرونباخ ألفا بـين 

. والتــي تــدل علــى إن المقــاييس تتــصف بالاتــساق الــداخلي )Nunnaly&Bernstein,1994 ()0.75(اكبــر 
  :اسالمقياس المعتمد في القي

و يمثـل المتغيـر  (service quality) (Cronin,  Taylor,1992)  جـودة الخدمـة اسـتخدام مقيـاس *
  )العاطفة، الامان، الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية ( الخمسةالفرعية  وبأبعادهالمستقل 

يــوثر فــي  والــذي وتمثــل المتغيــر التفــسيري الثــاني للدراســة، ) customer satisfaction(رضــا الزبــون *
الرضـا ، الرضـا عـن الاجـراءات(تـضمن ثلاثـة أبعــاد فرعيــة ي و،العلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبـون

  ن الخدمات عالرضا ، عن العاملين
، ويمثـل المتغيـر المعتمـدCustomers Loyality)  (  (Parasuraman, 1996(مقيـاس ولاء الزبـون * 

  )سلوك الشكوى، حساسية السعر، نية الكلمة المنطوقة، ويةالاتصالات الشف(الأربعة الفرعية وبإبعاده

  ملخص مقاييس البحث) 2(جدولال  
 كرو نباخ الفا   مصدر المقياسعدد الفقرات   المقياس

    Cronin,  Taylor,  (1992) .    22  جودة الخدمة
 

    0.79 

  Athanassopoulos, et al, (2001) 18   رضا الزبون
 

   0.77 

 Parasuraman, (1996)   14   الزبونولاء
  

    0.75 

  0.77     54  الكلي

  .المصدر من إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل
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  اختبار فرضيات البحث الرئيسية والفرعية:ثانيا

  : تحليل أراء واستجابات عينة المبحوثين حول متغيرات الدراسة- 1
ـــ ـــى عـــرض وتحلي ـــذا المبحـــث عل ـــا اســـتمارات ينطـــوي ه ـــي أظهرته ـــات الت ـــات والمعلوم ل البيان

 الاستبانات من خلال تحليل آراء واستجابات عينة المبحوثين حول متغيرات الدراسة المتعلقة بأبعـاد
)  Likert(، وقد استخدم الباحـث لهـذا الغـرض أسـلوب وولاء الزبون، ورضا الزبون، جودة الخدمة

اتفـق (درجات لتمثـل حقـل الإجابـة  )  5(لذي أعطي له الخماسي الذي يتوزع من أعلى وزن له وا
) لا اتفـق تمامـا(درجـة واحـدة لتمثـل حقـل الإجابـة  ) 1( إلى أوطأ وزن له والذي أعطي له ) تماما

علـى ) اتفـق، محايـد، لا اتفـق(لتمثل حقـول الإجابـة )  4 , 3 , 2(وبينهما ثلاثة أوزان أخرى هي 
  .التوالي

لتوزيع التكـراري للمتغيـرات فـي الدراسـة ، لغـرض اعتمادهـا فـي عمليـة بعد ذلك تم بناء جداول ا
ــة  ــى الأوســاط الحــسابية الموزون ــل الإحــصائي للحــصول عل ــات المعياريــة  ) Xw( التحلي والانحراف

)SDi  ( ومعاملات الاختلاف)C . V (للمتغيرات قيد البحث.  
اً لقيــاس وتقيــيم الدرجــة معيــار) 3(مــن جانــب آخــر ، اعتمــد الباحــث الوســط الحــسابي الفرضــي 

المستحـــصل عليهـــا والمتعلقـــة باســـتجابات العينـــة وذلـــك ضـــمن التقـــدير اللفظـــي لأوزان الاســـتبانة 
)  5(هو عبارة عن معدل أعلى درجة في المقياس وهي )  3(الخمسة ، علما بأن الوسط الفرضي 

  :، أي أن ) 1(وأوطأ درجة فيه 
  

 ]
2

15
3


[   

  
راء المعالجة والتحليل الإحصائي لاستجابات عينـة المبحـوثين تـم التوصـل إلـى الأوسـاط  وبعد إج

جــودة الخدمــة الحــسابية الموزونــة والانحرافــات المعياريــة ومعــاملات الاخــتلاف علــى مــستوى أبعــاد 
  ).   2,3,4(حق لاالمو (3,4,5 )ول ا الجدوكما مبين في.ورضا الزبون وولاء الزبون

 الوسـط الحـسابي المـوزون لبعـد الملموسـية إنيظهـر ) 3(لى معطيات جـدول من خلال النظر إ
 إلىوهذا يشير ) 0.51(وبانحراف معياري قدره ) 3( من الوسط الفرضي والبالغ أكثروهو ) 3.91(
 جـودت أبعـاد كـل إن تشير نتائج الجـدول أخرومن جانب . يدركوا وجود الملموسية عينة البحث إن

 وسط حـسابي مـوزون اكبـر مـن الوسـط الفرضـي وحتـى الوسـط الحـسابي  قد حققتالأخرىالخدمة 
 عينـة البحـث وجـدت إن إلـى اكبـر مـن الوسـط الفرضـي وهـذا يـشير أيضا جودة الخدمة لأبعادالعام 

  . يوضح بشكل تفصيلي الاستجابات)3(جودة الخدمة في خدمات المصرف  والجدول
 إن الوسـط الحـسابي )3( فـي الملحـق )4(   المتعلـق برضـا الزبـونيظهر من خلال نتـائج الجـدول

ــداره  ــد الرضــا عــن الخــدمات ومق ) 3(وهــو أكثــر مــن الوســط الفرضــي والبــالغ ) 3.86(المــوزون لبع
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، الرضـا عـن الخـدماتوهـذا يـشير إلـى إن عينـة البحـث يـدركوا وجـود ) 0.61(وبانحراف معياري قـدره 
نـب أخـر تـشير نتـائج الجـدول إن كـل أبعـاد ومـن جا. فيما كانت الأوساط الحسابية الأخرى تأتي بعدها

 الأخرى قد حققت وسط حسابي موزون اكبر من الوسط الفرضـي وحتـى الوسـط الحـسابي رضا الزبون
لـديها الرضـا  أيضا اكبر من الوسط الفرضي وهـذا يـشير إلـى إن عينـة البحـث رضا الزبونالعام لأبعاد 

  .لاستجاباتيوضح بشكل تفصيلي ا) 4( والجدولتجاه خدمات المصرف
 يظهـر إن الوسـط )4( المتعلق بولاء الزبون في الملحق)5 (جدول المن خلال النظر إلى معطيات 

  قـد حقـق وسـط حـسابي مـوزون مقـدارهوسلوك الشكوى، نية الكلمة المنطوقةالحسابي الموزون لبعد 
  علـى التـوالي)0.54,0.60 (وبانحراف معياري قدره ) 3( وهو أكثر من الوسط الفرضي والبالغ )3.89(

قــد عملــوا بالتحــدث والتــرويج لخــدمات المــصرف وكــذلك عــدم إظهــار وهــذا يــشير إلــى إن عينــة البحــث 
المشاكل للغير من المصارف الأخـرى وحلهـا مـع المـصرف عينـة البحـث وهمـا إشـارة إلـى وجـود الـولاء 

خـرى قـد حققـت ومـن جانـب أخـر تـشير نتـائج الجـدول إن كـل أبعـاد جـودت الخدمـة الأ. تجاه المصرف
وسط حسابي موزون اكبر من الوسط الفرضي وحتى الوسط الحسابي العام لأبعاد جودة الخدمة أيضا 

 ( المصرف  والجدوليتوفر لديهم الولاء تجاهاكبر من الوسط الفرضي وهذا يشير إلى إن عينة البحث 
  .يوضح بشكل تفصيلي الاستجابات) 5
  :تغيرات البحث الرئيسة والفرعية اختبار فرضيات علاقات الارتباط لم - 2

يتخصص هذا الجزء من البحث بعرض إحصائي يجري من خلاله اختبار وتحليل علاقات الارتباط 
وسـيتم اختبارهـا حـسب ورودهـا فـي  ) ولاء الزبـون، رضـا الزبـون، جـودة الخدمـة( بـين متغيـرات البحـث

  :كالاتيمخطط البحث الفرضي وهي 
 بــين أبعــاد جــودة الخدمــة ورضــا  معنويــةتوجــد علاقــة ارتبــاط ايجابيــة: فرضــية الرئيــسية الأولــى ال-  

  وتنبثق منها مجموعة من الفرضيات الفرعية. الزبون
بين جودة الخدمة ورضا   معنويةاتضح وجود علاقة ارتباط ايجابية) 6 ( ومن خلال معطيات جدول 

  الزبون
 ومن خلال )**197.( إذ بلغت قيمتها .ستوى هذا البحثوعليه لا ترفض هذه الفرضية على م 

وبمستوى ، )2.326 ( من الجد ولية والبالغةاكبر) 7.350( المحسوبة والبالغة )(tمقارنة قيمة 
في المصرف جودة الخدمة  وجدوا الزبائنأن  ويعنى . ذلك تقبل الفرضيةإلى واستناد (%1)معنوية 

  .  تجاه خدمات المصرففتولد لهم الشعور بالرضاالبحث عينة 
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  )n= 412( ورضا الزبونمصفوفة بيرسون لعلاقات الارتباط بين ابعاد جودة الخدمة ) 6(جدولال

  
 مستوى المعنوية   رضا الزبون  البعد  ت
 0.894  0.006  الملموسية  1

 0.003 **0.136  الاعتمادية  2

 0.003  **0.128  الاستجابة  3

 0.001  **0.123  الأمان 4

 0.000 **0.261  اطفةالع 5

 0.000 **0.197   جودة الخدمة الكلية 6

  SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج : المصدر
     5 %  مستوى المعنوي**،  %1مستوى المعنوية**

                          
  .  ورضا الزبون بين بعد الملموسيةمعنويةتوجد علاقة ارتباط ايجابية : الفرضية الفرعية الأولى 

 وهـذا .)0.006 ( ضـعيفة مقـدارها اتضح وجود علاقـة الارتبـاط موجبـة)6( ومن خلال معطيات جدول
لـذا تـرفض . اقـل مـن توقعـاتهم ومـستوى طمـوحهمأنهـايبين   وجهة نظر الزبائن تجاه بعـد الملموسـية 

   .  الفرضية
  . بين بعد الاعتمادية ورضا الزبون معنويةتوجد علاقة ارتباط ايجابية : الفرضية الفرعية الثانية 

بين بعد الملموسـية ورضـا  ومعنويةتضح وجود علاقة ارتباط موجبة ي) 6(ومن خلال معطيات جدول. 
 مدى التزام عـاملي المـصرف بتنفيـذ إلى عينة البحث إدراك وهي تفسر )**0.136 (  ومقدارهاالزبون 
 وعلـى مـدى دقـة وأسـئلتهمهتمام باستفساراتهم  بالشكل الصحيح ومدى وفي الوقت المحدد والاالأعمال

    .الفرضيةوعليه تقبل ، التوثيق في السجلات لمجمل معاملاتهم مع المصرف
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الاستجابة ورضا الزبون: الفرضية الفرعية الثالثة
وهذه ، )**0.128(   مقدارها ومعنويةاتضح وجود علاقة ارتباط موجبة) 6(جدولال ومن خلال معطيات 

 . واستنادا لذلك تقبل الفرضية، يفسر اهتمام إدارة المصرف والعاملين لحاجات الزبائن والاستجابة لها
     

  . توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد الامان ورضا الزبون:الفرضية الفرعية الرابعة
وهــو )**0.123 ( مقــدارها ومعنويــةلاقــة ارتبــاط موجبــةاتــضح وجــود ع) 6(جــدولالومــن خــلال معطيــات 

    . تقبل الفرضيةوعليه،  من وجهة نظر الزبائن بتعاملهم مع عاملي المصرفالأمانيفسر توفر بعد 
  .توجد علاقة ارتباط ايجابية معنوية بين بعد العاطفة ورضا الزبون: الفرضية الفرعية الخامسة  

وهــي شــعور  )**0.261( ومعنويــةود علاقــة ارتبــاط موجبــةاتــضح وجــ) 6(ومــن خــلال معطيــات جــدول
    .تقبل الفرضيةوعليه ، الزبائن بمدى حسن التعامل والاحترام الذي يوليه لهم العاملين
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 جــودة الخدمــة وولاء أبعــادتوجــد علاقــة ارتبــاط ايجابيــة معنويــة بــين :  الفرضــية الرئيــسية الثانيــة-
  الفرضيات الفرعية . الزبون

  )(n = 412 مصفوفة بيرسون لعلاقات الارتباط بين ابعاد جودة الخدمة وولاء الزبون) 7(جدوللا
 مستوى المعنوية   ولاء الزبون  البعد  ت
 0.005  **0.115   الملموسية  1

 0.009  **0.114   الاعتمادية  2

 0.946 0.03-    الاستجابة  3

 0.943 0.03-  الأمان 4

 0.862 0.08-  العاطفة 5

 0.104 0.071  الكليةجودة الخدمة  6

  SPSS من إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج: المصدر
بين جودة الخدمة   ضعيفةاتضح وجود علاقة الارتباط ايجابية) 7(جدولال ومن خلال معطيات   

 انه لم يحقق ولاء معنوي من إلاانه رغم توفر جودة الخدمة ) 0.071( بلغ مقدارهاإذوولاء الزبون 
    .على مستوى هذا البحثتجاه المصرف عينة البحث واستنادا لعدم المعنوية ترفض الفرضية الزبائن 

   
  . بين بعد الملموسية وولاء الزبون معنوية ارتباط توجد علاقة: الأولى الفرضية الفرعية 

الملموسية والولاء اذ  بين ومعنويةارتباط موجبة اتضح وجود علاقة ) 7(جدولال معطيات ومن خلال
اذ وجهة نظر الزبائن ان ما متوفر من بعد الملموسية عزز لهم الولاء تجاه ،)**0.115(لغتب

  .وعليه تقبل الفرضية، المصرف عينة البحث
  . توجد علاقة ارتباط ايجابية  بين بعد الاعتمادية وولاء الزبون: الفرضية الفرعية الثانية 

 إن )**0.114( ومعنوية بلغتباط موجبةاتضح وجود علاقة الارت) 7(جدولال ومن خلال معطيات 
  . الفرضية على مستوى هذا البحثلذا تقبل، بعد الاعتمادية عزز الولاء لدى عينة البحث

  . توجد علاقة ارتباط ايجابية  بين بعد الاستجابة وولاء الزبون: الفرضية الفرعية الثالثة
وهذا ، ) 0.03-  (يجابية اذ بلغت اارتباط اتضح عدم وجود علاقة )7(جدولال ومن خلال معطيات 

 وعلية ترفض هذه الفرضية على ،يفسر إن بعد الاستجابة من وجهة نظر الزبائن لم يعزز الولاء لديهم
  .مستوى هذا البحث 

  . بين بعد الامان وولاء الزبون  توجد علاقة ارتباط ايجابية:الفرضية الفرعية الرابعة
وعليـة لا تـرفض هـذه ،  )0.03-( علاقـة الارتبـاط موجبـة اتـضح وجـود) 7(جدولالمعطيات وبالنظر ل

  .الفرضية على مستوى هذا البحث 
* 

م الاق
لعلو

غري ل
ال

دية 
تصا

  .بين بعد العاطفة وولاء الزبون توجد علاقة ارتباط ايجابية

ارية
الإد

و
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وهذا يفسر إن ، )*0.101 ( ومعنويةاتضح وجود علاقة الارتباط موجبة) 7(جدولالومن خلال معطيات 

وعلية ترفض هذه الفرضية على مستوى هذا ، ن لم يعزز الولاء لديهمبعد الأمان من وجهة نظر الزبائ
  .البحث 

 بـــين أبعـــاد رضـــا الزبـــون وولاء الزبـــون  معنويـــةتوجـــد علاقـــة ارتبـــاط:  الفرضـــية الرئيـــسية الثالثـــة-
  .وفرضياتها الفرعية

  ) n = 412( مصفوفة بيرسون  لعلاقات الارتباط بين ابعاد رضا الزبون وولاء الزبون) 8(جدولال
  مستوى المعنوية  ولاء الزبون  البعد  ت
 000.**0.184  الرضا عن الاجراءات  1
 000.**0.164  الرضا عن العاملين  2
 0.788 0.110  الرضا عن الخدمات  3
 0.00**0.182  الرضا الكلي      4

                                         SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج : المصدر
لأبعاد الرضا وولاء اتضح وجود علاقة الارتباط ايجابية ومعنوية ) 8(جدولال   ومن خلال معطيات 

وهذا يفسر ان عينة البحث راضين ) %100(وتحت مستوى معنوية) **0.182( إذ بلغت الزبون
  .  الفرضيةلقبو ويستدل من ذلك ،عن الخدمات والتي عززت الولاء لديهم تجاه المصرف عينة البحث

  .  بين بعد الرضا عن الاجراءات وولاء الزبونمعنويةتوجد علاقة ارتباط : الفرضية الفرعية الأولى 
) (**0.184 اتضح وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية اذ بلغت) 8(جدولالومن خلال معطيات 

لاء لديهم تجاه ويعني ان الزبائن  راضين عن سير الإجراءات بتقديم الخدمات لهم مما عزز الو
  . الفرضية على مستوى هذا البحث تقبلوعليه خدمات المصرف عينة البحث  

  . معنوية بين بعد الرضا عن العاملين وولاء الزبون توجد علاقة ارتباط : الفرضية الفرعية الثانية
 **0.164  (معنوية وبلغتالموجبة والاتضح وجود علاقة الارتباط ) 8(جدولال ومن خلال معطيات 

 وهو يدل على مدى رضا الزبائن عن العاملين المسئولين عن تقديم الخدمات مما عزز لديهم الولاء )
  . الفرضية على مستوى هذا البحثتقبلوعلية  تجاه المصرف عينه البحث

ة الث
السن

–امنة 
شرون

 والع
امس

د الخ
العد

 
 

  . معنوية بين بعد الرضا عن الخدمات وولاء الزبون توجد علاقة ارتباط : الفرضية الفرعية الثالثة
وهذا يعني ان  ) 0.110 (  ضعيفةاتضح وجود علاقة الارتباط موجبة) 8(جدولال معطيات ومن خلال

وعلية ترفض هذه الفرضية على مستوى ، الرضا عن الخدمات لم يكن بمستوى طموح وحاجات الزبائن
  .هذا البحث

  : الفرضيات المتعلقة باختبار التأثير بين متغيرات البحث-3  
ــار فرضــيا ــأثير فانــه توجــد فرضــيتين فرضــية العــدم وتــنص علــى عــدم وجــود       وبهــدف اختب ت الت

  :ونتائج اختبار الفرضيات هي، وفرضية الوجود التي تشير إلى وجود التأثير، التأثير
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 .يوجد تأثير ذو دلالة  معنوية بين أبعاد جودة الخدمة  فـي رضـا الزبـون:  الفرضية الرئيسية الأولى-
    .فرضيات فرعيةوتتفرع منها 

  )9 (اختبار الفرضية الرئيسية وتظهر نتائجها من خلال الجدول
  . لقياس اثر جودة الخدمة في رضا الزبون) Anova( يوضح أسلوب تحليل التباين9) (جدولال

 R2 F  متوسط المربعات  مجموع المربعات  درجة الحرية  النموذج
  المحسوبة

  مستوى المعنوية

  بين المجموعات
  الخطأ التجريبي

   الكلي التباين

5 
406 
411 

4.277 
26.185  
30.461 

0.855 
6.449 

0.12 13.262 0.00 

  يوضح علاقات جودة الخدمة في رضا الزبون) 10 (جدولال
  نموذج  معاملات الانحراف المعياري

  الخطاء المعياري Bمعامل 
Beta  t مستوى المعنوية  

  000.0 13.354   0.193  2.576  الثابت
  0.00  7.350 0.341  0.048  0.352  جودة الخدمة

  
 إلـى وهـي تـشير )0.12( تـساوي)R2 ( بـأن قيمـةلتحليـل التبـاين )9(جـدولاليتضح مـن خـلال نتـائج 

هـذا ومـن ، أخـرى تـدخل متغيـرات إلـىوالبـاقي ) 0.12( وبنـسبة الزبـونرضـا الخدمات في تفسير جودة
 الجــد وليــة) F( مــن قيمــة هــي أكبــر)   13.262(المحــسوبة والبالغــة ) F ( عنــد مقارنــةأخــرجانــب 
   .قبول الفرضية الرئيسية الأولىوسيدل على  )%1(تحت مستوى الدلالة ) 3.02 (البالغة 

  )11 (جدولال اختبار الفرضيات الفرعية فتظهر في أما
  يوضح اثر أبعاد جودة الخدمة في رضا الزبون) 11(جدولال

  نموذج  معاملات الانحراف المعياري
  الخطاء المعياري Bمعامل 

Beta  t ةمستوى المعنوي  

  .000 13.841   0.188 2.602  الثابت
 0.591  0.538 0.025  0.021  1.111 الملموسية
 0.001 3.323 0.153. 0.023  7.640  الاعتمادية
  0.001 3.410 0.159  0.020 6.651  الاستجابة

 0.003 3.021 0.141 0.022 6.569  الأمان
  0.000 5.566 0.257 0.023 0.128  العاطفة

  . يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الملموسية في رضا الزبون* 
ـــائج الجـــدول ـــى نت ـــالنظر ال ـــون) 11(ب ـــي رضـــا الزب ـــد الملموســـية ف ـــأثير ضـــعيف لبع  يظهـــر وجـــود ت

  وعليه ترفض الفرضية على مستوى البحث ، )0.025(ومقداره
ية *  ارية

الإد
دية و

قتصا
م الا

لعلو
غري ل

ال
 

  .ضا الزبونبعد الاعتمادية في رليوجد تأثير ذو دلالة معنو
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  )0.153.(  في رضا الزبون ومقدارهلاعتمادية لبعد امعنويوجود تأثير ) 11(نتائج الجدوليتضح من 

   . واستنادا لذلك تقبل الفرضية
  .يوجد تأثير ذو دلالة معنوية  لبعد الاستجابة في رضا الزبون* 
  )0.159( الزبون ومقداره وجود تأثير معنوي لبعد الاستجابة في رضا )11(يتضح من نتائج الجدول 

  .  واستنادا لذلك تقبل الفرضية
  .يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الأمان في رضا الزبون* 

  )0.141( في رضا الزبون ومقدارهالأمانوجود تأثير معنوي لبعد  يظهر  )11( نتائج الجدولبالنظر الى
  .  واستنادا لذلك تقبل الفرضية

  .وية لبعد العاطفة في رضا الزبونيوجد تأثير ذو دلالة معن* 
   )0.257(يظهر وجود تأثير معنوي لبعد العاطفة في رضا الزبون ومقداره)  11(بالنظر الى نتائج الجدول

  .  واستنادا لذلك تقبل الفرضية
ــــة-  ــــسية الثاني ــــي ولاء :  الفرضــــية الرئي ــــة ف ــــاد جــــودة الخدم ــــة لأبع ــــة معنوي ــــأثير ذو دلال يوجــــد ت

    .الفرعيةوفرضياتها .الزبون
  . لقياس اثر جودة الخدمة في ولاء الزبون) Anova(يوضح أسلوب تحليل التباين )12 (جدولال 

ية

  المصدر من اعداد الباحث بالاعتماد على نتائج التحليل
 

 يوضح علاقات جودة الخدمة في ولاء الزبون) 13 (جدولال
  
  
  
  
  

  SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج : المصدر
  

 وهـي ) .0.017(تـساوي) R2 ( لتحليـل التبـاين بـأن قيمـة)12(جـدولاليتضح من خـلال نتـائج 
هذا ومن جانب ، أخرىغيرات  تدخل متإلىوالباقي ) .0.017( وبنسبةالولاء تفسير الجودة في إلىتشير 
) 3.02( الجـد وليـة البالغـة ) F(هي أكبر من قيمـة ) 7.011(المحسوبة والبالغة ) F( عند مقارنة أخر

  . الثانية وسيدل على قبول الفرضية الرئيسية )%1(تحت مستوى الدلالة 

  مستوى المعنو   المحسوبةR2 F  متوسط المربعات  مجموع المربعات  درجة الحرية  النموذج
 1  بين المجموعات

410 
411 

 0.804 
47.034 
47.839   

  0.804 
0,115   

0.017    7.011  0.008  
  الخطأ التجريبي
  التباين الكلي 

  نموذج مستوى المعنوية Beta t  معاملات الانحراف المعياري
  الخطاء المعياري Bمعامل 

 

امنة 
ة الث

السن
–

شرون
 والع

امس
د الخ

العد
 

 

 0.000 13.217    0.255  3.370   الثابت

 o.168  0.063  0.130 2.648   0.008  جودة الخد مة
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  )11(جدولال اختبار الفرضيات الفرعية فتظهر في أما
   جودة الخدمة في ولاء الزبونيوضح أثر أبعاد) 14 (جدولال
  

  نموذج  مستوى المعنوية  معاملات الانحراف المعياري
  الخطاء المعياري Bمعامل 

Beta t 
  

 000.0  13.365    0.249  3.323   الثابت
 0.002  3.195  0.165  0.027 8.722  الملموسية
 0.011 2.549  0.124  0.030 7.750   الاعتمادية
 0.629 0.484- 0.024- 0.026 1.25-  الاستجابة

 0.267 1.111  0.055 0.029 3.195  الأمان
 0.835 0.208- 0.010- 0.031 6.34-  العاطفة

    SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج : المصدر
  

  .يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الاعتمادية في ولاء الزبون* 
ر وجــــود تــــأثير معنــــوي لبعــــد الملموســــية فــــي ولاء الزبــــون يظهــــ) 14( نتــــائج الجــــدولإلــــىبــــالنظر 
  وعليه تقبل الفرضية على مستوى البحث ، )0.165(ومقداره

  .  في ولاء الزبونالاعتماديةيوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد  * 
لبعـد ) %11( وجـود تـأثير ايجـابي ولكـن تحـت مـستوى معنويـةيتـضح) 14( الجـدولمن خـلال معطيـات

  وعليه ترفض الفرضية على مستوى البحث ، )0.124(في ولاء الزبون ومقدارهالاعتمادية 
  . في ولاء الزبونالاستجابةيوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد * 

   ة فـي ولاء الزبـون ومقـدارهستجاب لبعد الايجابي وجود تأثير ا عدميظهر) 14(بالنظر الى نتائج الجدول
  ستوى البحثوعليه ترفض الفرضية على م، )0.024-(

  .يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الأمان في ولاء الزبون* 
( يظهــر وجــود تــأثير ايجــابي ضــعيف لبعــد الأمــان فــي ولاء الزبــون ومقــداره) 14(مــن نتــائج الجــدول 

  وعليه ترفض الفرضية على مستوى البحث، )0.055
  .يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد العاطفة في ولاء الزبون* 
-يظهر عدم وجود تأثير ايجابي لبعد العاطفـة فـي ولاء الزبـون ومقـداره) 14(النظر الى نتائج الجدولب

  وعليه ترفض الفرضية على مستوى البحث، )0.010
وفرضياته ، يوجد اثر ذو دلالة معنوية لرضا الزبون في ولاء الزبون:  الفرضية الرئيسية الثالثة-

  الفرعية 
  
ارية  

الإد
دية و

قتصا
م الا

لعلو
غري ل

ال
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  لقياس اثر رضا الزبون في ولاء الزبون) Anova(لوب تحليل التباينيوضح أس) 15 (جدولال  

ية   مستوى المعنو   المحسوبةR2 F  متوسط المربعات  مجموع المربعات  درجة الحرية  النموذج
  بين المجموعات
  الخطأ التجريبي

1 
410 
411 

3.918 
43.920  
47.839 

3.918 
0.107 

0.082 36 .576 0.00  

  التباين الكلي 
  SPSSن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج م: المصدر

  
   في ولاء الزبونيوضح علاقات رضا الزبون) 16(جدولال

  نموذج مستوى المعنوية Beta  t  معاملات الانحراف المعياري
  الخطاء المعياريBمعامل 

 

  الثابت 0.000 11.015    0.237  2.613 
 0.000   6.048 0.286  0.059   0.359   رضا الزبون

  SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج : المصدر
  

 وهـي )0.082(تـساوي) R2 ( لتحليـل التبـاين بـأن قيمـة)15(جدولاليتضح من خلال نتائج 
هــذا ، أخـرى تـدخل متغيــرات إلـىوالبــاقي ) .0.082( وبنـسبةالـولاءفــي رضـا الزبـون  تفــسير إلـىتـشير 

الجدوليــة ) F(هــي أكبــر مــن قيمــة ) 36.576(لمحــسوبة والبالغــة ا) F( عنــد مقارنــة أخــرومــن جانــب 
 اختبـار أما. الثالثةوسيدل على قبول الفرضية الرئيسية ) %1(تحت مستوى الدلالة ) 3.02( البالغة 

  )17(جدولالالفرضيات الفرعية فتظهر في 
  
   رضا الزبون في ولاء الزبوناثر أبعاد يوضح ) 17(جدولال
  

  نموذج  مستوى المعنوية  حراف المعياريمعاملات الان
  الخطاء المعياري Bمعامل 

Beta  t  
  

امنة 
ة الث

السن
–

شرون
 والع

امس
د الخ

العد
 

 

  الثابت 0 .000 9.615    0.234  2.248
 0.000 6.655 0.302   0.032 214 .0 الرضا عن الإجراءات

 0.000 5.676 0.258   0.032  0.181 الرضا عن العاملين

 0.120 1.560 0.071 0.036  5.599  الرضا عن الخدمات

  SPSSمن إعداد الباحث اعتمادا على نتائج برنامج : المصدر
  

 . الرضا عن الإجراءات في ولاء الزبونيوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد* 
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  فـي ولاء  الرضـا عـن الإجـراءات لبعـد معنوييظهر وجود تأثير ايجابي) 17(بالنظر الى نتائج الجدول
  .فرضية على مستوى البحث التقبلوعليه ، )0.302(الزبون ومقداره

  .يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الرضا عن العاملين في ولاء الزبون* 
  فـي ولاء الزبـون  الرضـا عـن العـاملينيظهـر وجـود تـأثير ايجـابي معنـوي لبعـد) 17(من نتائج الجدول

  .وعليه تقبل الفرضية على مستوى البحث، )0.258(ومقداره
 . في ولاء الزبونات الرضا عن الخدمية لبعديوجد تأثير ذو دلالة معنو*

  فــي ولاء الرضــا عــن الخدمــةيظهــر وجــود تــأثير ايجــابي ضــعيف لبعــد ) 17(مــن خــلال نتــائج الجــدول
  .وعليه ترفض الفرضية على مستوى البحث،  )0.071( الزبون ومقداره

  
  . ولاء الزبون الخدمة و العلاقة بين جودة في)يتوسط(رضا الزبونيؤثر :  الفرضية الرئيسية الرابعة-
  

  
  
  

والذي ) AMOS v18( برنامج باستخدام النموذج الهيكلي للدراسة يظهر من الشكل أعلاه إن
رضا : ، المتغير الوسيط QSجودة الخدمة : المتغير المستقل :  (يتكون من ثلاث متغيرات رئيسة هي

الواحد والتي  الاتجاه ذات الأسهم خلال من ويلاحظ) CLولاء الزبون : ، المتغير التابع CSالزبون 
بين المتغيرات إن علاقة التأثير المباشرة بين جودة الخدمة وولاء الزبون والبالغة  تبين علاقة التأثير

فيما لو دخل رضا الزبون كمتغير وسيط ) 0.44(أقل من علاقة التأثير غير المباشرة والبالغة ) 0.12(
ًفضلا عن ذلك، ووفقا. لزبونفي العلاقة بين جودة الخدمة وولاء ا فإن النموذج  لمؤشرات المطابقة ً

  بلغتchi-square)سكوير كاي(كل من  قيمة لان جيدة وذلك مطابقة  الحالي يتميز بوجودالهيكلي
ارية يشير الى ان متغير رضا وهذا   ,GFI= 0.97,    (RMSEA =0.07 51حرية  درجة   مع 243.073
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الفرضية  صحة يؤكدلعلاقة بين جودة الخدمة وولاء الزبون وهذا الزبون المتغير الوسيط قد حسن ا

  .الرابعة
  

  المبحث الرابع
  الاستنتاجات والتوصيات

  الاستنتاجات: أولا
  : الاستنتاجات وهيأهم إلى  في ضوء النتائج توصل البحث         

لزبائن ويستنتج ورضا ا ،وجود علاقة ارتباط موجبة ومعنوية بين جودة الخدمة المقدمة للزبائن -1
 ، تلبي طموح الزبائنإنها مصرف بابل على تقديم الخدمات بالجودة التي يتوقع إدارةمنها اهتمام 

 ولكنها لم تكن بالمستوى العالي من الجودة في ،وتحقق رضاهم وتوثر بهم فينعكس على رضاهم
 يهتم بتقديم لأخرىا من غيره من المصارف أكثرالوقت الحاضر ولكن قد يكون المصرف عينة البحث 

   ..الخدمة
 جودة الخدمة إن إلى جودة الخدمة كانت علاقتها موجبة ضعيفة مع ولاء الزبون وهذا يشير إن -2

 فان الفترة أخرومن جانب ،بالأحسن يرغبون وٕانهملم تكن عالية ومقنعة من وجهة نظر الزبائن 
 تحقيق الولاء من الزبائن تجاه إلىمع المصرف قصيرة فلم تؤدي  القصيرة التي تعامل بها الزبائن

 .المصرف

يستنتج من خلال نتائج البحث بوجود علاقة ارتباط موجبة بين رضا الزبائن وولائهم  هو ناتج  -3
 تقديم الخدمات لهم مما إجراءاتوتسهيل ، من حسن التعامل من العاملين مع الزبائن وحل مشاكلهم 

 .  المصرف ولكنه ليس عالي وبدرجة كبيرة شعور الولاء لديهم تجاهبإيجاداثر بهم واسهم  

 ولائهم   ويؤثر فيلزبائن يجب الاهتمام برضا الزبائن لأنه ينعكس على عالي لوبهدف تحقيق ولاء -4
 . ولاء الزبون المقدمة ومدى تحقق فهو يحسن العلاقة بين جودة الخدمة 

  

  التوصيات: ثانيا
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  :تعلقة بالبحث وهيوضع الباحث مجموعة من التوصيات الم            
 لكـي يكـون . جودة الخدمات المقدمـة للزبـائنيوصي الباحث بضرورة  الاعتماد والاهتمام بتحسين - 1

 وذلـك مـن خـلال ،بمـستوى طمـوحهمولتكون الخـدمات المقدمـة ، قادرا على التنافس مستقبلاالمصرف 
 أو  علـى الزبـائنتبيان توزيـع اسـها باتخاذ مجموعة مـن الإجـراءات مثـل حولمعرفة وجهة نظر الزبائن

تحقـــق جـــودة بهـــدف عمـــل دراســـات بحثيـــة او الاســـتعانة بالمتخصـــصين بهـــدف تقـــديم الاستـــشارات 
  .الخدمات
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وذلــك مــن خــلال اختيــار العــاملين المــاهرين  المــصرف اهتمــام كبيــر برضــا الزبــائن  ادارةوليتــ أن - 2
 بهدف إكسابهم لهمامج تدريبي تصميم برنبإدخالهم أو اما ب، بكيفية تقديم الخدمة وكسب رضا الزبون

 .المعارف والمهارات المطلوبة لتقديم الخدمات
 العمــل وتقليــل وقــت تقــديم الخدمــة للزبــون مــن إجــراءات المــصرف  بكيفيــة تــسهيل إدارة تهــتم أن - 3

وجيــه وان يــتم العمــل علــى ت،  بجــودةأعمــالهم لأداءخــلال تحفيــز العــاملين ومــنحهم التمكــين المطلــوب 
وان ،  الــشراكةأســاسفــي المــصرف بــضرورة احتــرام الزبــائن وان التعامــل يكــون علــى جميــع العــاملين 

 المــشاكل بهــدف تحــسين تقــديم الخــدمات أويحــاول العــاملين الحــصول علــى المعلومــات والمقترحــات 
 .وكسب رضا الزبائن

ن  المـصرف علـى المحافظـة علـى الزبـائ ادارة عمـلتتحقيق ولاء الزبون ان وصي الباحث لآجل  وب-4
اقـل مـن كـسب  الحـالي هـي  لان تكلفـة المحافظـة علـى الزبـون . والعمل على كـسب رضـاهم،الحاليين

 اذ مـن خلالهـا يـزداد شـعور الزبـون بـالولاء تجـاه المـصرف. لمحافظة عليه لفترة أطوللو، زبون جديد
  .  وكسب زبائن جددله بالترويج فيعمل

  

  المصادر
دار البركة للنشر ،  تطبيقي –مدخل نظري  ،1ط، المصرفية تسويق الخدمات) 2001(أحمد محمود ، أحمد .1

 .عمان، والتوزيع 
الفجوة بين الادراكات والتوقعات لقياس  جودة الخدمات التي تقدمها جامعة القدس )  2010(، زياد، بركات .2

 .العدد الرابع ، المجلد الثاني، للتربية المفتوحة عن بعد  المفتوحة من وجهة الدارسين فيها ز المجلة الفلسطينية
 دار وائل للنشر، مفاهيم وتطبيقات،  ادارة الجودة الشاملة)2004(محفوظ احمد ، جودة .3
،  نماذج البحث في إدارة الأعمال  بحث قدم في )2011( العنزي، سعد علي حمود، العطوي، عامر علي حسين .4

 . جامعة كربلاء/ مؤتمر كلية الإدارة والاقتصاد السادس 
موسوعة الاسلام ،التخطيط الاستراتيجي للجودة الشاملة في ادارة علاقات العملاء) 2011(لسيد احمد ا، الكردي .5

 .   والتنمية
ضمن سلسلة ،  من اجل بناء قدرات مؤسسية فعالةالعملاءقياس رضا ، مركز خدمات المنظمات غير الحكومية .6

 .N G O(  الارشادية التي يصدرها مركز خدمات المنظمات غير الحكومية) الادلة 
، دار المناهج للنشر والتوزيع ،الطبعة الاولى ، التسويق الاستراتيجي للخدمات) 2003(محمد محمود ، مصطفى .7

 .عمان
 . 2العدد ، 25مجلة العلوم الإدارية المجلد ، قياس جودة الخدمات المصرفية) 1998( ناجي، معلا .8
  الاردن    ، عمان، 2ط، وائل للنشر والتوزيعدار ، الاصول العلمية للتسويق المصرفي) 2001(،ناجي، معلا .9

 .القاهرة،مكتبة عين شمس ، سلوك المستهلك ، ) 1998(عائشة مصطفى ، المناوي .10
، دار المـريخ ،سـرور علـي إبـراهيم،  تعريـب سـرور، أساسـيات التـسويق) 2009(جـاري ،ارمـسترونج، فيليب،كوتلر .11

  . العربية السعودية، الرياض
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    مقياس جودة الخدمة: ثانيا
     

  الفقرات
لا اتفق لا اتفق    محايد  اتفق   اتفق تماما

  تماما
وهي كل ما يتعلق بالمواد الملموسة مثل التجهيزات والمعدات والقاعات وأمـاكن وقـوف الـسيارات ومظهـر المـصرف : الملموسية     

  .العام
              ومعدات متطورةوجود تجهيزات  1
            المرافق والقاعات ملائمة وجذابة   2
            .  توجد أماكن  ملائمة لوقوف السيارات  3
            .ملائمة المظهر العام للمصرف لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة  4
ساراتهم وتنفيـذ الأعمـال بـشكل وهي مدى تنفيـذ الأعمـال ي الوقـت المناسـب واهتمـام المـصرف بالإجابـة علـى استفـ: لاعتمادية   

  .صحيح  فضلا عن التوثيق الدقيق
            .الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة  5
             .الاهتمام بمشاكل الزبائن من خلال الإجابة على استفساراتهم  6
            .الحرص على تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى  7
            . مواعيد التي تم تحديدهاتقديم الخدمة في ال  8
            .توافر أنظمة التوثيق والسجلات الدقيقة  9
وهــي مــدى اســتجابة العــاملين لحاجــات الزبــائن مثــل دقــة المواعيــد وفتــرة الانتظــار لاداء الخدمــة والاســتعداد الــدائم : الاســتجابة   

  . لمساعدة الزبائن
            .إعلام الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الخدمة  10
            . الاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن  11
            .فترة الانتظار قصيرة لتقديم الخدمة للزبائن  12
            .سرعة الرد على شكاوي الزبائن  13

  . وهو مدى شعور الزبائن بالأمان والثقة بتعاملهم مع العاملين بالمصرف: الأمان   
            .سلوك العاملين يشعر الزبائن بالثقة  14
            .شعور الزبائن بالأمان في التعامل مع المؤسسة   15
            .يتعامل العاملون بالأحاسيس الإنسانية واللياقة مع الزبائن  16
            .توافر المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة الزبائن  17

  . ر  ومعرفة احتياجات الزبون وتلبيتهاوهي تعبر عن اهتمام العاملين بالزبائن وتعاملهم باحترام وتقدي: العاطفة   
            . اهتمام العاملون بالزبائن اهتماما شخصيا  18
وضع المصلحة العليا للزبـائن مـن أولويـات الإدارة والعـاملين  فـي   19

  .المصرف
          

            .حسن المعاملة مع الزبائن واحترامهم وتقدير ظروفهم  20
            .ئنملائمة ساعات العمل لكل الزبا  21
            .العلم والدراية باحتياجات الزبائن  22
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  مقياس رضا الزبون: ًثالثا

لا   اتفق   الفقرات  ت
  تماما

  محايد  اتفق
  اتفق

لا اتفق
  تماما

مجموعـة التـسهيلات التـي يتميـز بهـا المـصرف مثـل تـصميمه  وموقعـه وعـدد فروعـه وسـهولة :  الرضا عن  سـير الإجـراءات   
  .   الإرشادية الموضحة لنشاطات المصرفالاتصال واللوحات

            .  المعاملات من انسيابية سيرسهلى يالتصميم الداخلي للمبن.   1
بــالقرب مــن مكــان مــثلا  (يلبــي حاجتــك  المــصرففــرع يوجــد أكثــر مــن   2

  . ) أو المباني الحكومية الأخرىعملك
          

 ى  القـروضمعـدلات الفائـدة علـمثـل  (يقدم المصرف  تسهيلات مميزة   3
    )أو الودائع 

          

             . عن سير معاملاتي التجاريةبلغني ي  اعندمخطئ يلا أن المصرف   4
            .وضوح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب  5
            .سهولة الاتصال بالهيئة عبر الهاتف وعبر البريد الالكتروني  6

  .لعاملين بالمصرف لحسن تعاملهم وسلوكهم وتعاونهم في تقديم الخدمات لهوهو مدى رضا الزبون عن ا: الرضا عن العاملين  
            .  يتميز العاملون  في المصرف بالأناقة  7
            . وتعاملهم اخوي ومميز مع الزبون مهذبونالمصرف في عاملينال  8
            . أنشطة وأعمال المصرف يعرفون جيدا المصرف عاملين   9

            .  لديهم المعرفة اللازمة لخدمتك فورافالمصرالعاملين في   10
 بهـدف  مـشكلةنيواجهتـ ما عنـديتصرف عاملو المصرف معي بحريـة    11

  . حلها
          

 فــي إيجــاد الوقــت الــلازم لتــوفير أفــضل ونتــرددي لا المــصرف عــاملي  12
  .  للزبونخدمة

          

للزبـون عـن الخـدمات المقدمـة لـه مـن ناحيـة تعـددها وهـي تعبـر عـن وجهـة نظـر  الرضـا العـام :  الرضا عن خدمات المصرف  
  .وسرعة تقديمها والية حل المشاكل التي قد تحصل

            .يستحق الثقة  المصرف   إن  13
مـن أجـل أنت لا تحتاج  إلى زيارات عديدة  للمصرف الذي تتعامل معه   14

  . حل مشكلة معينة
          

15   

امنة 
ة الث

السن
–

شرون
 والع

امس
د الخ

العد
 

 

علـــى اســـتعداد ن فـــان المـــصرف ســـوف يكـــوإذا كانـــت هنـــاك مـــشكلة،
  . يلمناقشة هذا الأمر مع

          

            .يقدم المصرف الخدمات للزبون بسرعة  16
 خدمــة قــديميــساهم فــي تٕعــاملين وادارة المــصرف  بــين العلاقــات الجيــدة  17

  .  للزبونأفضل
          

 تلبــي  مــن الخــدمات التــيواســعة و مجموعــة متنوعــة المــصرفيقــدم   18
  . حاجاتك
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  ياس ولاء الزبونمق: رابعا
اتفق   الفقرات  ت

  تماما
لا   محايد  اتفق

  اتفق
لا 

اتفق 
  تماما

وتزكيــة ، وتعنــي ان يقــوم الزبــون بــالترويج إلــى خــدمات المــصرف مــن خــلال الكــلام الايجــابي: الاتــصالات الــشفهية  
  . فضلا عن تشجيع الأصدقاء والمعارف على خدمات المصرف، خدمات المصرف

ــرا مــا أقــول أشــ   1 ياء ايجابيــة عــن خــدمات المــصرف التــي يقــدمها كثي
  .لأشخاص آخرين

          

دائمــا مــا أقــوم بتزكيــة خــدمات المــصرف التــي يقــدمها لأي شــخص   2
  .يطلب نصيحتي

          

أشــجع أصــدقائي ومعــارفي وأقــاربي علــى التعامــل مــع الخــدمات التــي   3
  يقدمها المصرف  

          

ون الذي يطرحـه أمـام المعـارف والأصـدقاء بـذكر ايجابيـات المـصرف والتـي وتعبر عن رأي الزب: نية الكلمة المنطوقة   
  .تؤدي إلى الترويج للمصرف

            . أعتبر أن خدمات المصرف المقدمة هي اختياري الأول  4
ــدمها   5 ــشكل أفــضل مــع خــدمات المــصرف التــي يق  أنــوي أن أتعامــل ب

  . خلال الفترة المقبلة
          

متــابعتي لخــدمات المــصرف التــي يقــدمها مــن المتوقــع أن أســتمر فــي   6
  .للفترة المقبلة

          

            انوي أن أتردد على هذا المصرف خلال الفترة المقبلة  7
وهي تمثل استعداد الزبون إلى دفع سعر أعلى لقاء خدمات المصرف وعدم التحول إلى المصارف :  حساسية للسعر  

  . المنافسة مقابل أسعار اقل
ــه حتــى وان ســوف ادفــع أي ســع  8 ــاء خدمات ــه هــذا المــصرف لق ر يطلب

  كانت أسعار المصارف الأخرى اقل
          

            .لن أتعامل مع أي مصرف منافس يعرض أسعار اقل  9
لــن يقــودني انخفــاض الأســعار فــي المــصارف المنافــسة إلــى التحــول   10

  .إليها
          

            لا يمثل السعر أي أهمية لي عند التعامل مع هذا المصرف  11
وهي تمثل رد فعل الزبون تجاه المشكلة التي قد تحصل لـه مـن خـلال تعاملـه مـع المـصرف  وعملـه : سلوك الشكوى  

  .بهدف حلها والتكتم عليها وعدم نشرها إلى الزبائن أو المصارف المنافسة
 لن أتحول إلى أي مـصرف منـافس إذا واجهتنـي مـشكلة فـي التعامـل   12

  .مع هذا المصرف
          

ذا واجهتنـي مـشكلة فــي التعامـل مــع هـذا المـصرف لــن انقـل شــكواي إ  13
  .إلى الزبائن المقربين مني

          

إذا واجهتني مشكلة في الخدمة التي يقـدمها المـصرف فـسوف انقلهـا   14
  .مباشرة إلى العاملين فيه بقصد حلها
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  )2(لحقالم
  عياري والتباين لاستجابات عينة المبحوثين يوضح الوسط الحسابي الموزون والانحراف الم) 3(جدول ال

  )n= 412 (.لأبعاد جودة الخدمة
  الفقرات  ت

  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي الموزون
(SDi )  

 
(Xw)  

  التباين

 0.99 0.99 3.95 1   وجود تجهيزات  ومعدات متطورة

 0.99 0.99 3.94  المرافق والقاعات ملائمة وجذابة  2 

 0.91 1.04 3.91  .  ملائمة لوقوف السياراتتوجد أماكن   3 

 0.92 1.07 3.85  .ملائمة المظهر العام للمصرف لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة 4

 العـــام لبعـــد والتبـــاين,الوســط الحـــسابي المـــوزون والانحـــراف المعيــاري   
  .الملموسية

3.91 0.51 0.26 

 0.97 0.98 3.86  .الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة 5

 0.95 0.97 3.95  .الاهتمام بمشاكل الزبائن من خلال الإجابة على استفساراتهم 6

 0.95 1.07  3.92  .الحرص على تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى 7

 0.88 0.94 4.01  . تقديم الخدمة في المواعيد التي تم تحديدها 8

 0.91 1.05 3.77   .ةتوافر أنظمة التوثيق والسجلات الدقيق 9

 لبعـــد  العـــاموالتبـــاين,الوســط الحـــسابي المـــوزون والانحـــراف المعيــاري   
  .الاعتمادية

3.90 0.45 0.21 

 0.91 1.04 3.88  .إعلام الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الخدمة 10

 0.93 1.06 3.82  . الاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن 11

 0.94 1.03 3.77  . الخدمة للزبائنفترة الانتظار قصيرة لتقديم 12

 0.91 1.03 3.78  .سرعة الرد على شكاوي الزبائن 13

  . لبعد الاستجابة العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري 0.31 0.55 3.81 
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 0.91 1.00 3.89  .سلوك العاملين يشعر الزبائن بالثقة 14

 0.95 1.12 3.80  .ئن بالأمان في التعامل مع المؤسسة شعور الزبا 15

 0.91 1.02 3.86  .يتعامل العاملون بالأحاسيس الإنسانية واللياقة مع الزبائن 16

 0.91 1.03 3.85  .توافر المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة الزبائن 17

 0.27 0.52 3.84  . الأمان لبعد العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري 

 0.93 1.05 3.81  . اهتمام العاملون بالزبائن اهتماما شخصيا 18

ـــاملين  فـــي  19 ـــن أولويـــات الإدارة والع ـــائن م وضـــع المـــصلحة العليـــا للزب
  .المصرف

3.86 0.99 0.98 

 0.96 1.01 3.86  .حسن المعاملة مع الزبائن واحترامهم وتقدير ظروفهم 20

 0.91 1.05 3.83  .العمل لكل الزبائنملائمة ساعات  21

 0.98 0.99 3.86  .العلم والدراية باحتياجات الزبائن 22

 0.22 0.47 3.84  . لبعد العاطفة العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري 

 لأبعــاد  العــاموالتبــاين,الوســط الحــسابي المــوزون والانحــراف المعيــاري   
  .جودة الخدمة

3.86 0.50 0.27 

  المصدر إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل
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  )3(لحق الم
  

  يوضح الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري والتباين لاستجابات عينة المبحوثين ) 4(جدول ال
  )n= 412. (لأبعاد رضا الزبون

  الفقرات  ت
الوسط الحسابي 

  الموزون
(Xw)  

الانحراف 
  ياريالمع

(SDi )  

 
  التباين

 0.91 1.03 3.80  . التصميم الداخلي للمبنى يسهل من انسيابية سير المعاملات 1 

مثلا  بالقرب مـن مكـان عملـك (يوجد أكثر من فرع المصرف يلبي حاجتك  2 
  ). أو المباني الحكومية الأخرى

3.85 1.04 0.92 

دة علـى  القـروض أو مثل  معدلات الفائـ(يقدم المصرف  تسهيلات مميزة  3 
  )  الودائع 

3.85 1.03 0.91 

 0.99 0.99 3.76  .  أن المصرف لا يخطئ عندما  يبلغني عن سير معاملاتي التجارية 4

 0.91 1.02 3.83  .وضوح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب 5

 0.94 1.05 3.86  .سهولة الاتصال بالهيئة عبر الهاتف وعبر البريد الالكتروني 6

 لبعـد الرضـا  العـاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري  
  .عن الإجراءات

3.82 0.43 0.19 

 0.95 1.07 3.79  .  يتميز العاملون  في المصرف بالأناقة  7

 0.98 0.99 3.84  .العاملين في المصرف مهذبون وتعاملهم اخوي ومميز مع الزبون 8

 0.91 1.04 3.87  . جيدا أنشطة وأعمال المصرفعاملين  المصرف يعرفون  9

 0.95 1.11 3.77  . العاملين في المصرف لديهم المعرفة اللازمة لخدمتك فورا  10

  يتــصرف عــاملو المــصرف معــي بحريــة عنــدما تــواجهني مــشكلة بهــدف  11
  . حلها

3.91 0.99 0.99 

 أفـضل خدمـة عاملي المصرف لا يترددون في إيجـاد الوقـت الـلازم لتـوفير 12
  . للزبون

3.81 1.06 0.12 

 لبعـد الرضـا  العـاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري  
  .عن العاملين

3.83 0.44 0.19 
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 0.94 1.06 3.82  .إن  المصرف  يستحق الثقة  13

 0.98 0.99 3.86 .  مشكلة معينةأنت لا تحتاج  إلى زيارات عديدة  للمصرف الذي تتعامل معه من أجل حل 14

 0.95 1.05 3.86 . إذا كانت هناك مشكلة، فان المصرف سوف يكون على استعداد لمناقشة هذا الأمر معي 15

 0.97 0.98 3.93  .يقدم المصرف الخدمات للزبون بسرعة 16

 0.90 1.00 3.89   .ٕالعلاقات الجيدة بين عاملين وادارة المصرف يساهم في تقديم خدمة أفضل للزبون 17

 0.93 1.07 3.82  . يقدم المصرف مجموعة متنوعة وواسعة  من الخدمات التي تلبي حاجاتك  18

 0.37 0.61 3.86   لبعد الرضا  عن الخدمات العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري  

  .لأبعاد رضا الزبون  العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري 0.25 0.49 3.83   

  المصدر إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل
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  )4(لحق الم
  يوضح الوسط الحسابي والانحراف المعياري والتباين لاستجابات عينة المبحوثين ) 5(جدول ال

  )n= 412 (.لأبعاد ولاء الزبون

  الفقرات  ت
الوسط الحسابي 

  الموزون
(Xw)  

الانحراف 
  المعياري
(SDi )  

  التباين 

 0.94 1.08 3.86 1   .كثيرا ما أقول أشياء ايجابية عن خدمات المصرف التي يقدمها لأشخاص آخرين

 0.91 1.03 3.84  .دائما ما أقوم بتزكية خدمات المصرف التي يقدمها لأي شخص يطلب نصيحتي 2 

 0.90 0.95 3.91  ع الخدمات التي يقدمها المصرف  أشجع أصدقائي ومعارفي وأقاربي على التعامل م 3 

 0.37 061 3.86  .الاتصالات الشفوية لبعد  العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري  

 0.91 1.03  3.89  . أعتبر أن خدمات المصرف المقدمة هي اختياري الأول 4

 0.93 0.96 4.02  . التي يقدمها خلال الفترة المقبلة أنوي أن أتعامل بشكل أفضل مع خدمات المصرف  5

 0.95 1.10 3.79  .من المتوقع أن أستمر في متابعتي لخدمات المصرف التي يقدمها للفترة المقبلة 6

 0.99 0.99 3.90  انوي أن أتردد على هذا المصرف خلال الفترة المقبلة 7

 لبعـــد نيـــة الكلمـــة  العـــاماينوالتبـــ,الوســـط الحـــسابي المـــوزون والانحـــراف المعيـــاري   
  .المنطوقة

3.89 0.54 0.29 

سوف ادفع أي سعر يطلبه هذا المصرف لقاء خدماته حتى وان كانت أسعار المـصارف  8
  الأخرى اقل                                                

3.81 1.06 0.94 

 0.94 1.07 3.75  .لن أتعامل مع أي مصرف منافس يعرض أسعار اقل 9

 0.93 1.05 3.83  .لن يقودني انخفاض الأسعار في المصارف المنافسة إلى التحول إليها 10

 0.91 1.02 3.89  لا يمثل السعر أي أهمية لي عند التعامل مع هذا المصرف 11

 0.31 0.55 3.82  . لبعد حساسية السعر العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري   

 0.94 1.05 3.86  .لن أتحول إلى أي مصرف منافس إذا واجهتني مشكلة في التعامل مع هذا المصرف  12
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إذا واجهتني مشكلة في التعامل مع هذا المصرف لن انقل شكواي إلى الزبائن المقـربين
  .مني

3.93 1.02 0.91 

شــرة إلــى إذا واجهتنــي مــشكلة فــي الخدمــة التــي يقــدمها المــصرف فــسوف انقلهــا مبا 14
  .العاملين فيه بقصد حلها

3.89 1.02 0.92 

 0.36 0.60 3.89  . لبعد سلوك الشكوى العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري    

  . لأبعاد ولاء الزبون العاموالتباين,الوسط الحسابي الموزون والانحراف المعياري 0.33 0.57 3.86    

   في ضوء نتائج التحليلالمصدر إعداد الباحث 
  
  



 حاكم جبوري الخفاجي المدرس............................                                                                }114{

                                                                                                                                            
1 Servperfوتتكون من ،  وتعني اداء الخدمةServicesالخدمة و Performance   الاداء   
2   )4, N G Oقياس رضا الزبائن من اجل بناء قدرات مؤسسية فعالة،    مركز خدمات المنظمات غير الحكومية ،

 )ضمن سلسلة الأدلة الإرشادية التي يصدرها مركز خدمات المنظمات غير الحكومية  
 
  الاتحاد الوطني للتجزئة 3


