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 بسم الله الرحمن الرحيم
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 ألاً : يشكهح انذراسح                  

 ثاَٛاً : أًْٛح انذراسح                   

 ثانثاً : اْذاف انذراسح                  

     راتعاً : فرضٛح انذراسح                  

5-22 

 انثاَٙ : انجاَة انُظر٘انفصم 
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 التلخٌص :

شهدت بٌئة الاعمال الدولٌة تطورات متسارعة تمثلت بظاهرة العولمة بشتى المجالات ومنها 

التطور الكبٌر فً نظم المعلومات و الاتصالات , واشتدت المنافسة بٌن وحدات الاعمال بشتى 

رات مجالاتها , اذ أصبحت من السمة الممٌزة للمرن الواحد و العشرٌن . و فً ظل هذه المتغٌ

أصبحت الجودة هً الأكثر حسماً فً تحمٌك اهداف الوحدات , سواء الإنتاجٌة او الخدمٌة على 

حد سواء , كما ان زٌادة الحصة ٌنسجم مع متطلبات الزبائن و رغباتهم , الامر الذي أدى الى 

زٌادة اهتمامها بجودة منتجاتها بصورة مستمرة . وتسعى المصارف كواحدة من وحدات 

الى تحمٌك رضا زبائنها , لٌة بما ٌنعكس على استمرارها فً السوق و تحمٌك التمٌز الاعمال 

 المطلوب .

وبناءً على ما سبك سعى البحث الى معرفة مستوى جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة 

الممدمة من لبل مصرف الرافدٌن فرع الهندٌة , وتنبع أهمٌة البحث من ان نتائجه من الممكن 

إدارة المصرف فً الولوف على مستوى جودة خدماته الممدمة , و من ثم العمل  ان تساعد

 على تحسٌنها و تطوٌرها . ٌنتهً بالاستنتاجات و التوصٌات التً توصل الٌها .
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 منهجٌة البحث الأول : فصلال

 

 أولا : مشكلة الدراسة 

 ثانٌاً : أهمٌة الدراسة 

 ثالثاً : اهداف الدراسة

 رابعاً : فرضٌة الدراسة
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 أولاً : مشكلة الدراسة 

الاتصالات الى نظم المعلومات وخاصةً فً ت التكنولوجٌة فً شتى المجالات وأدت التطورا

 ومحاولة منها لخفض تكلفة الخدمة تسارع المصارف فً تمدٌم خدماتها بشكل الكترونً فً 

و برزت بشكل زٌادة حصتها السولٌة , بالممابل , تشابهت الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة 

ام لد ٌلغً هذا تمٌزها , مما دفع المصارف الى الاهتمنمطً من حٌث نوعها وطرٌمة تمدٌمها,و

بجودة الخدمة لأجل اشباع حاجات و رغبات الزبائن و كسب رضاهم , اذ تبرز مشكلة البحث 

من والع التنافس الذي تواجهه المصارف و الذي ٌحتم علٌها اتخاذ مجموعة من الإجراءات 

,السرٌة توافر الولت حث بأبعادها )سهولة الاستخدام ,لتحسٌن جودة خدماتها الالكترونٌة و الب

ن ( للوصول الى نماط الضعف و معالجتها لكسب رضا و ثمة زبائنها مما ٌحمك المٌزة الأما,

 التنافسٌة لها .وعلٌه تطُرح الأسئلة التالٌة:

 هل لسهولة الاستخدام أثر على رضا الزبائن ؟ -1

 هل لتوافر الولت اثر على رضا الزبائن ؟ -2

 هل للسرٌة اثر على رضا الزبائن ؟ -3

  اثر على رضا الزبائن ؟ .هل للأمان  -4

 

 ثانٌاً : أهمٌة الدراسة 

ان الهدف الرئٌسً للبحث هو فهم العلالة بٌن جودة الخدمة المصرفٌة الالكترونٌة و رضا 

الزبون و توجٌه الجهد نحو تطوٌر خدمة مصرفٌة الكترونٌة تلائم احتٌاجات و رغبات الزبائن 

امل ممٌز وهدف تنافسً تسعى المصارف , حٌث أصبحت الخدمة المصرفٌة الالكترونٌة ع

لامتلاكه , ولد شهدت المصارف تنافساً لوٌاً فٌما بٌنها وذلن لان للزبائن خٌارات كثٌرة وفماً 
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لما ٌناسبهم , اذ ٌنظرون الى جودة الخدمات فً سوق المنافسة وبعدها ٌمرر الزبون الاختٌار , 

 كترونٌة ممٌزة .مما اوجب على المصارف الارتماء بخدمات مصرفٌة ال

 

 ثالثاً : اهداف الدراسة 

ٌتمثل الهدف الرئٌسً للدراسة فً بٌان دور جودة الخدمة المصرفٌة الالكترونٌة فً تحمٌك 

رضا الزبائن عن طرٌك تلبٌة رغباتهم و احتٌاجاتهم من خلال تفعٌل ابعاد الخدمة المصرفٌة 

 السرٌة , الأمان (.الالكترونٌة ) سهولة الاستخدام , توافر الولت , 

 

 رابعاً : فرضٌة الدراسة 

 انطلالاً من مشكلة البحث و من اجل الوصول الى تحمٌك أهدافه تم صٌاغة الفرضٌة التالٌة :

 فرضٌة الوجود )    ( : 

فرضٌة العدم )    ( : لا ٌوجد دور لجودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة فً تحمٌك رضا 

 الزبائن .

H1 

H0 
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 الجانب النظري : الفصل الثانً

 المبحث الاول : جودة الخدمات المصرفٌة

 المبحث الثانً : رضا الزبائن / المفهوم والأهمٌة
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 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

 // جــودة الخدمـــات المصرفيـــهاولا

تعج الجػدة احج الأسبكيات التشافدية التي بجأت مشطسات الأعسال تعصييا الأولػية             

ه السشطسات كفمدفة إدارية ومشيج عمسي تتبشا معاصخاا  لسا ليا مغ أثار ايجابية، إذ يعتبخ مجخلبا 

في ضل السشافدة الذجيجة القائسة بيغ السشطسات الإنتاجية أو الخجمية عمى حـج سػاء. ويخجع 

تاريخ الجػدة إلى العرػر القجيسة إذ تستج جحور اىتسامات الإندان والسشطسات بالجػدة وحدغ 

ي مقجمتيا الحزارة البابمية وعمى يج ممكيا إتقان العسل وإنتاجو إلى قػانيغ الحزارات القجيسة وف

سشة قبل السيلبد(، إذ يحتػي عمى أقجم القػانيغ التي عخفيا الإندان إما  1711حسػرابي )حػالي 

فخيخ مثال عمى ذلظ الاىخامات وتحشيط السػتى  الحزارات الأخخى مثل الحزارة الفخعػنية

الأخلبقية الجاعية إلى تحديغ جػدة الأداء ،ويزع ارثشا الإسلبمي العجيج مغ الأشخ الفمدفية و 

وقػل نبيشا  (32)سهرة الكهف  (أنا لا نضيع اجر من أحسن عملا)وإتقان العسل أيسانا بقػلو تعالى 

(. وان السشطسات برػره عامة إن الله يحب إذ عمل أحدكم عملا إن يتقنهالسرصفى محمد )ص( )

التػجو نحػ الجػدة أي ترسيع خجماتيا برػرة والسشطسات السرخفية برػره خاصة تحتاج إلى 

 .(:526022)ميجي ،في أداء عسل السشطسات  ةمتسيدة لسا أفخزتو الجػدة مغ مؤشخات ايجابي
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 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

 

 

 مفهوم الجودة  -1

 

ً تعد الجودة من أكثر ا  الأكادٌمٌٌن الباحثٌن نالت اهتمام إذ لمفاهٌم الفكرٌة والفلسفٌة رواجا

،فضلا عن ازدٌاد  همأدت التغٌرات المتسارعة فً ثمافة الزبائن وأذوال إذ وغٌرهم ، والمٌدانٌٌن

أسبمٌة  لهالجودة جعل اوالتسعٌنات من المرن المنصرم  الثمانٌناتعمدي ل المنافسة العالمٌة خلا

 الإنتاجٌةتنافسٌة )ثمٌنة( ٌعتمدها كل مدٌر ٌختار المسار الصحٌح لأداء العملٌات 

. تعرٌفات عدة حول مفهومها مما لاد إلى ظهور ( .(Davis et al-2003:.214.والخدمٌة

والعملٌات لابد من تحدٌد  الإنتاجالكتاب فً مجال إدارة  هؤلاءتصور لما افرزه  إعطاءولبل 

ء الشً جٌدا وهو ضد الردى فعل جٌد وجود صار :جودة: جاد –الجودة  .مفهومها فً اللغة

 .( 1996 :109،) معلوف فٌمال جوده تجوٌدا "حسنة جعله جٌدا

حيث تبايشت أراء الكتاب والباحثيـغ في تحجيجىع لسفـيػم الجػدة ، فقج بـيّغ مجاخل متعجدة لسفيػم 

 كالآتي6 يالجػدة وى

 

            السدخل السبشي على أساس التفهق )التسيز( -أ 
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 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

لمجػدة وإنسا تعخيف الجػدة يكػن خارج نصاق الديصخة، أي يرعب وضع تعخيف محجد حيث 

يسكغ معخفتيا والاستجلال عمييا ويقرج بالجػدة التفػق أو الامتياز وىحا مغ الرعب قياسيا. أي 

 ن بعبارة أخخى مغ الرعػبة وضـــع تعخيف محجد لجــػدة الدمعــة أو الخجمــة قبـل إن يخاىـــا الدبـػ 

 أو السدتفيــج 

 

 السدخل السبشي على أساس السشتج  -ب 

ليحا السجخل فالجػدة تعشي بعس الرفات والخرائز والدسات التي يسكغ قياسيا وتحجيج  وفقاا 

، فيحجد ىحا السجخل بعس الرفات والخرائز التي يسكغ قياسيا لتػضيح الجػدة  كسيتيا

العالية الستسثمة في الستانة وإمكانية التحسل والرلببة ومـجى إمكانية الاعتسـاد عمى ىحا السشتج 

 (. 23، 2115)الصائي والعجيمي،

ات وخرائز السشتج ،بأنيا مجى ملبئسة إن الجػدة مغ ناحية صف (Juran)في حيغ يخى 

 (.18، 2112ستخجام. أي القجرة عمى تقجيع أفزل أداء واصــجق صفـات )العداوي،السشتج للؤ

 

  السدخل السبشي على أساس السدتخدم الشهائي -ج 
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 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

                     الدبػن عغ الدمع والخجمـات السقجمة إليو ، عمى رضايعتسج ىحا السجخل 

شية مغ خلبل فيحا السجخل يخكد عمى ضخورة الاىتسام بالحاجات والتػقعات الطاىخية والزس

 وىػ يعج مغ أىع السجاخل التي تػضح مفيػم الجػدة، السحجدة مدبقاا  جسمة الخرائز الخئيدة

 السختريغ والعمساء في ىحا السجال غمع مفاليع الجػدة لعجد م عمسا إن مبادىْ ىحا السجخل تتفق

0) . 

 

 السدخل السبشي على أساس الترشيع  - د

وتعشي الجػدة بسشطػر ىحا السجخل مدتػى السصابقة لمستصمبات )جػدة السصابقة(، أي تتحـــقق 

                    الجػدة عشجمـا تذـبع الدمـع والخجمـات متصمبـات الدبـػن وتػقعـاتو

فتحقيق الجػدة يتع إذا كان السشتػج أو الخجمة تذبع كل الستصمبات السحجدة مغ  (2000,330,)

 Crosbyالدبائغ أي فعل ما ىػ صحيح مشح البجء وفي كـل وقت ويتفق ىحا السجخل مـع فمدفـة 

 (.18 21126لمجػدة )العداوي،

 السدخل السبشي على أساس القيسة  -ه
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 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

يؤكج أنرار ىحا السجخل عمى ربط الجػدة مع الكمفة والدعخ، فقج عخفت الجػدة بأنيا درجة 

ن لحلظ، فإ ووفقاا  . (112، 2111)البكخي،التفػق لأقل الأسعار ومخاقبة الانحخاف بأقل كمفة 

عمى شخائيا وبيحا  الدمعة أو الخجمة تقجم لمدبػن بالدعخ الحي يسكغ إن يجركو أو يكػن قادراا 

الدعخ، ومػعج التدميع في السػعج السحجد، وسيػلة الريانة وحرػل السرشع عمى  ن رجد يكػ ال

الأجداء التي تجخل في صشاعة الدمع أو تقجيع الخجمة، عشاصخ ميسة تؤثخ عمى الدبػن في 

 (.17، 2112أو خجمة محجدة )العداوي، اختياره مشتػجاا 
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 شكل رقم )  (

 (1شكل رقم )

 ومجالات وتأثيرات الجهدةجهانب 

،  2222، دار وائل للنشر،الاردن، 1" ،ط92229 14222-152العزاوي، محمد عبد الوهاب،أنظمة ادارة الجودة والبٌئة 

24 . 

 

 

وىشاك كتاب آخخون نطخوا إلى الجػدة مغ مشطػريغ فقط الأول لمدبػن إما السشطػر الآخخ فيػ 

 لمسشتج وعمى الشحػ الآتي 6

 

 نظر الزبهن  ةمن وجهالجهدة أ( 
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 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

 عخفت الجػدة بأنيا تمبية تػقعات الدبػن أو التفػق عمييا.

كسا عخفت الجػدة بأنيا مجى جػدة السشتػج أو الخجمة بحيث تفػق أو تقابل متصمبات الدبػن 

 وتػقعاتو.

وانصلبقاا مغ ىحا السشطػر، فان لمدبائغ حاجات وتػقعات مختمفة لمسشتػج أو الخجمة وىي بجورىا 

، مغ خلبل ترسيع السشتػج بسدتػيات مختمفة لكي يسكغ مقابمة أو ةأخح تػقعات مختمفة لمجػدت

تمبية حاجات ورغبات الدبائغ إذ يستمظ السشتجػن تراميع مختمفة لفئات مختمفة مغ الدبائغ، وىي 

 (.655 2116)ميجي، عمى العسػم تذيخ إلى جػدة الترسيع الستسثمة

 

 ب( الجهدة من وجهة نظر السشتج             

شخنا إلى الجػدة بسشطػر الدبػن تعشي تمبية تػقعات الدبػن أو التفػق عمييا، اما الجػدة سبق وأ

مجى استجابة خرائز أو مػاصفات السشتج أو  ليا بعجيغ اوليسا (Producer)بسشطػر السشتج 

قجرة العسمية في تحقيق مػاصفات  وثانييسا سخغػبة )جػدة الترسيع(الخجمة لتحقيق الجػدة ال

 (. (2000.82,الترسيع )جػدة السصابقة(
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 ( 2 الذكل )

 مفههم الجهدة من وجهة نظر الزبهن والسشتج

Russel.S, Roberta.S& Taylor, Bernard W.,(1995), “Production and operations Management” : Focusing on Quality 

and conpetitiveness,prertice – Hall Inc., New Jersey.( p: 79) 

 

 

السرارف تعسل عمى تحقيق مدتػى عالي مغ الجػدة لكي تبقى في سػق السشافدة، إن  حيث

وإذا ما أرادت ىحه السرارف إن تعتسج عمى أسبكية الجػدة كأداة لمسشافدة فأن عمييا إن تشطخ 

إلى الجػدة عمى أنيا فخصة لإرضاء الدبػن وليذ عمى أنيا شخيقة لسعالجة السذاكل التذغيمية 

 (.38، 2111 اليػمية )العمي،

ػق وتتعمق جػدة الخجمة السرخفية بقجرة السرخف عمى تقجيع خجمات تلبئع تػقعات الدبػن أو تتف

( جػدة الخجمة 257، 1999في حيغ عخّف )العلبق والصائي،.  (668  2116)ميجي، عمييا

 السرخفية عمى أنيا قياس لسجى تصابق مدتػى الجػدة السقجمة مع تػقعات الدبػن.
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( إن عسمية تعخيف جػدة الخجمة السرخفية ومخاقبتيا تختمف كثيخا في 115، 2111سج،وبيّغ )اح

عتبار إن الجػدة تاجي الستسثل بالدمع السمسػسة ،باإلى القصاع الإن قصاع السرارف قياساا 

عة السمسػسة ، وعمى ىحا الأساس السجركة في الخجمة السرخفية ىي غيخ الجػدة السجركة في الدم

تكػن احكامو حػل جػدة الخجمة السرخفية عمى أساس جػدة عسمية تقجيع الخجمة  ن الدبػن فإ

 . مـغ الخجمة ن بالإضافة إلى الأساس السدتشج عمى السشافع الشيائية التي يجشييا الدبػ 

     

 انجٕدجًْٛح أ -2

 

إلى أىسية جػدة  والتدػيق والباحثيغ السختريغ في إدارة العسميات الأكاديسييغمغ  عجدأشار 

ييخ أن جػدة السشتجات وتغ إذميسة لتحجيج ىػية السشطسة ,  ػصفيا استخاتيجيةالدمع والخجمات ب

ويخى  تحجيج الصمب في في نسػذج الرشع عػامل ذات تأثيخ  يخوالتجييد والتغي الأسعار

(Hazier)  يا الجولية فزلب عغ تأثيخات الإنتاجية والخجمية,أنيا العشرخ الحاسع في العسميات

( 623 2112)العداوي ، -6 السشطسات وتطيخ أىسية الجػدة مغ خلبل ما يأتي والقانػنية في

 ( 659  2111)الرخن ،

 



 

[16] 
 

 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

 سسعة السشظسة  -أ 

جيجة  كانتا نفديا فيسا إذالسشتجات والخجمات التي تقجميا السشطسة  سسعة السشطسة تعتسج عمى

تطيخ الجػدة جيجة كػنو يحسل خرائز مسيدة , و  يتستع بدسعة اليابانيأو سيئة , فالسشتج 

 و الجيجة لمسشطسة مغ خلبل علبقاتيا التبادلية مع السجيدوالخجمات  في السشتجات  السجركة

وتكتدب  .عغ السشتجات عالية الجػدة  الدبػن ومسارساتيا في التػضيف ولا يعج التخويج بجيلبا 

والخجمات التي تقجميا إلى الأسػاق وتحجيج   مدمعالسشطسة شيختيا مغ خلبل مدتػى الجػدة ل

 .مجى قجرتيا عمى تمبية حاجات الدبائغ الحاليغ والسختقبيغ وتػقعاتيع 

 

 

 -:للسشتج القانهنيةالسدؤولية  -ب 

القزائية باستسخار ضج السشطسات الرشاعية التي تشتج مشتػجات)رديئة( لا تتستع  ي تتدايج الجعاو  

الخصخة الدامة بسا فييا أكديج الشتخوجيغ  كالأكاسيجالإضخار خاصة التي تدبب  و بالجػدة,

سلبمة السشتج  قانػن وأكديج الشتخات لسا ليا تأثيخ مغ الشاحية الرحية والثقافية. ويحجد 



 

[17] 
 

 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

ي لاترل إلى تمظ اللبتلسشتج عغ شخيق مشع السشتجات شخائط عمى ا 1972للبستيلبك لعام 

 . السػاصفات الكياسية

 

  -:الدوليةالتأثيرات  -ج 

تصبيق نطع الجػدة ب أن الاتجاه الدائج لجى العجيج مغ السشطسات في الػقت الحالي ىػ السباشخة

ن الأسػاق العالسية , وسيؤدي ذلظ إلى نتائج ايجابية تتسثل في ميجالكي تدتصيع السشافدة في 

جػدة العالسية الذات السشتجات  تحقيق وان . تحديغ الأداء والارتقاء بجػدة الدمع والخجمات 

ضخر السشتجات لأن لسية اأىجاف السشطسات العىي  والترسيع الفعال وتػقعات الأسعار العالسية 

 . السجفػعات عجد ميدان لدبائشيا وكحلظ سشطسةال يدبب خدارة الخديئة

 

 الدهقيةالكلفة والحرة  -د  

اا كلبىسا يعصي تأثيخ  و تحديغ الجػدة يسكغ أن يقػد إلى زيادة الحرة الدػقية وادخار الكمفة 

 انخفاضالخبحية إذ أن اعتساد التحديغ السدتسخ والتقميل الساىخ لػسائل السصابقة يؤدي إلى  في

 السشتج . تكاليف



 

[18] 
 

 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

 

 

  انهاع جهدة الخدمات السررفية -3

 

  -ىشاك خسدة مدتػيات لجػدة الخجمات السرخفية يسكغ تحجيجىا بالاتي 6

 (  625 2116)ميجي ،

 

الستػقعة6 مغ قبل الدبائغ والتي تسثل مدتػى جػدة الخجمات السرخفية التي يتػقعػن الجػدة أ( 

 إن يحرمػا عمييا مغ السرخف الحي يتعاممػن معو.

 

الجػدة السجركة 6 وىي مجى إدراك إدارة السرخف لشػعية الخجمات التي تقجميا لدبائشيا والتي  ب(

 تعتقج أنيا تذبع حاجات ورغبات الدبائغ.

 

جػدة الفشية 6 وىي الصخيقة التي تؤدى بيا الخجمة السرخفية مغ قبل مػضفي السرخف الج( 

 وتخزع لسػاصفات الشػعية السصمػبة.
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 .الجػدة الفعمية 6 وىي الجػدة التي تؤدى بيا الخجمة فعلبا  د(

 الجػدة السخوجة لمدبائغ6 والتي تكػن محل استقصاب لأكبخ عجد مسكغ مغ الدبائغ.ه( 

 

 السؤثرة على تهقعات الزبائنالعهامل  -4

 

يخى الباحثػن والسخترػن في ىحا السجال إن ىشاك عػامل عجيجة تؤثخ عمى تػقعات الدبػن أو 

 -السدتفيج مغ الخجمة وىي كالآتي6

 (669 2116( و)ميجي ، 112-111، 2111( و)احسج،262-261، 1999)العلبق، 

 

الدبػن بخرػص  أصجقاء ومعارفراء وىي تذيخ إلى آ- 6اترالات الكلسة السشطهقة أ(

 السرخف الحي يخغب التعامل معو.

ويقرج بيا التعخف عمى الحاجات أو التفزيلبت التي -الحاجات والتفزيلات الذخرية:ب( 

ن ،معخفة فيسا إذا يعتقج الدبػن بأ يخاىا الدبػن أو السدتفيج مغ الخجمة التي تيسو مثال عمى ذلظ

 .خاصاا  أو زياا  ن في السرخف لباساا ىشاك ضخورة في إن يختجي العاممػ 
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أي استخجام وسائل الاترال الستشػعة لجمب انتباه الدبػن تجاه جػدة -:الاترال الخارجيد( 

الخجمة التي يقجميا السرخف . مثال ذلظ الإعلبن السشذػر في أحجى الرحف اليػمية الحي 

الإعلبن يجعل الدبػن يكػن يقػل إن الخجمات السرخفية متػفخة عمى مجار الداعة، ىحا 

 انصباعات جيجة عغ خجمات السرخف السعشي.

 

 يعاٚٛر جٕدج انخذيح انًصرفٛح -5

أخحت معاييخ جػدة الخجمة السرخفية مدسيات وعشاويغ مختمفة ومتغيخة مثل مبادئ الجػدة، 

سسات الجػدة، معاييخ الجػدة، متصمبات الجػدة الا أنيا ترب في مجال واحج وقج قدست 

( و)ميجي، 557، 2111( و )العمي، 111، 2111)البكخي،  -6خ الجػدة الى نػعيغ ىسا معايي

2116 676) 

 معاييخ تتعمق بجػدة السشافع الشيائية التي يحرل عمييا السدتفيج مغ الخجمة. 

 .معاييخ تتعمق بجػدة عسمية الخجمة 

الادارية ويسكغ عخض ابعاد وقج تشاول معاييخ الجػدة عجد كبيخ مغ الباحثيغ والكتاب في العمػم 

 -أو مؤشخات الجػدة عمى وفق ما يمي 6
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    الاعتسادية أ( 

و أداء الخجمة السرخفية السقجمة بذكل دقيق تعشي قجرة السرخف عمى أنجاز أالاعتسادية     

يعج ىحا السعيار الأكثخ أىسية وتحدداا مغ قبل الدبػن، إذ يقػم السرخف بتقجيع وبأقل الأخصاء،

ات بأداء ثابت وبرػرة دقيقة حيغ يتع الصمب عمييا وبأقل أخصاء مسكشة. وعمى سبيل الخجم

السثال فالدبػن يخغب ان يقجم لو السرخف خجمة تتدع بالجقة مغ حيث الػقت والدخية والانجاز، 

 ، وتبخر ىحه الدسة مغ خلبل حرػل الدبػن عمى 6ج  ع  تساماا مثمسا و  

  وبعخض جيج وفعال وفي الػقت السشاسب.الخجمة السرخفية بأداء ثابت 

 .عجم بقاء الدبػن مجة شػيمة لمحرػل عمى الخجمة السرخفية السصمػبة 

 

 

 

 

  الحرهل على الخدمة ج( سههلة 
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ويقرج بيا إمكانية الدبػن في الحرػل عمى الخجمة بديػلة ويدخ في السكان والدمان السشاسبيغ 

ال السباشخ والحي يزسغ فخصة الحرػل عمى ويحرل عمييا الدبػن بديػلة مغ خلبل الاتر

 -الخجمة، وقج يقػم مقجم الخجمة بتػفيخ ما يأتي 6 

 .أجيدة اترال مختمفة وذلظ لغخض تمبية شمب الدبػن بدخعة 

  استخجام وسائل الإعلبن كػسيمة للئعلبن عغ الخجمات التي يقجميا السرخف لدبائشو

فديغ الآخخيغ وبالتالي زيادة عجد الدبائغ وذلظ لغخض زيادة حرتو الدػقية مقارنة بالسشا

 الستعامميغ مع السرخف.

 

 د( الجدارة والأهلية 

وتعشي مجى امتلبك العامميغ في السرخف لمسيارات والسعارف اللبزمة لأداء الخجمات السرخفية، 

 وقج يحرل مقجم الخجمة عمى شيادة تقجيخية عغ مدتػى الججارة التي يتستع بيا مغ خلبل التدامو

وتقميل نقاط الزعف عشج أداء خجماتو. وكحلظ قجرة مقجم الخجمة عمى جحب زبائغ ججد السرخف 

 وتبخز الججارة لجى مقجم الخجمة عشجما تكػن لجيو 6
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 .مجى قجرتو في حل السذاكل السحجودة 

 .مجى استعجاده ورغبتو في تقجيع الخجمات السرخفية لمدبائغ 

  السشافديغ.مدايا تشافدية تؤىمو لمتغمب عمى 

 .الكفاءة والعمسية والذيادة التقجيخية لتقييع ججارتو 

 

  الاترالات ه( 

ويقرج بيا مجى تػفخ اترالات مشاسبة واستخجام الصخيقة او المغة التي يفيسيا الدبػن وإمكانية 

إجادة الاستساع مغ قبل مقجم الخجمة. لحلظ يعتسج السرخف برػرة عامة عمى تػزيع خجماتو مغ 

ظ خلبل الاترال السباشخ. وبسا ان عسمية الاترال تكػن مباشخة بيغ مقجم الخجمة والدبػن، لحل

لابج ان يتستع مقجم الخجمة بخبخة كبيخة في تعاممو مع الدبائغ بذكل يعصي انصباعاا ايجابياا سػاء 

 كان ذلظ مغ خلبل عسمية الاترال السباشخ أو مغ خلبل استخجام وسائل الاترال، وقج يفزل 

جاذبو  ( وتعتبخ قشاة اترالInternetالدبػن أنجاز أعسالو مغ خلبل شبكة السعمػمات العالسية )

 . لمدبػن وتقجيع خجمات بكمفة اقل عمى مدتػى دولي واسع

  

  و( السرداقية 
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خجمة برجق وتعشي الأمانة والرجق والثقة الستبادلة في أداء الخجمة، أي القجرة عمى تقجيع ال

حاق الزخر بالدبائغ سػاء كان مادياا أم معشػياا، وعمى سبيل السثال ىل وعشاية فائقة مغ دون إل

سرخف سػف يتعامل مع متصمبات الدبائغ بدخعة تامة أو ىل اذا ما أودعت أمػالي لجى ان ال

السرخف سيتع الحفاظ عمييا مغ التلبعب والدخقة أو التخديغ نتيجة الإىسال وبسا ان ىحه الرفة 

 ميسة في خجمات السرخف لكػنيا تعسل عمى تػفيخ الآتي 6

  بػن.تعديد الثقة الستبادلة بيغ مقجم الخجمة والد 

 .دعع ولاء الدبائغ لمسرخف الحي يتعاممػن معو 

 .رضا الدبػن يكػن كسرجر لمتخويج عغ خجمات السرخف 

 

 

  الكياسة والسجاملة ز(  

وىي تعشي مجى تػفخ الذفافية لجى العامميغ في التعامل مع الدبائغ واحتخاميع وتقجيخىع وقجرة 

 السرخفية.مقجم الخجمة عمى استميام ثقة الدبائغ بالخجمات 

 

 معرفة وفهم الزبهن ي( 
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وتعشي إمكانية الحرػل عمى الخجمة بديػلة، مسا يتصمب بحل السديج مغ الجيج لفيع حاجات 

ورغبات الدبائغ، وذلظ مغ خلبل الاترال السباشخ معيع والتعخف عمى الخجمة السصمػبة، وبسا 

لعامميغ بو وتبخز تفيع مقجم يحقق رضاىع عشيا ويتصمب إشعار الدبائغ بسجى اىتسام الإدارة وا

 لخجمة مغ خلبل 6 

 .مجى تفيع مقجم الخجمة لستصمبات الخاصة بالدبػن 

 .مجى تفيع مقجم الخجمة لسذاعخ الدبائغ، وىل يقجر ىحه السذاعخ 

 

 

 

 

 

 

 

  الأمــان ع( 

ويعشي مجى تػفخ أجيدة الدلبمة والأمان والإجخاءات السختبصة بيا حفاضاا عمى مستمكات الدبائغ. 

فلب يسكغ إن يقػم الدبػن بتػديع أمػالو ومستمكاتو في مرخف يدداد فييا حالات الغر والدخقة 

 وتبخز ىحه الدسة مغ خلبل الآتي 6 
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 .الخجمة السرخفية تكػن خالية مغ الدخقة والسخاشخ 

 لتدام بالإجخاءات الأمشية داخل السرخف.لاا 

 .إخزاع العامميغ بالسرخف لمخقابة وباستسخار 

  إشعار الدبػن بالأمان وذلظ مغ خلبل رؤيتيع لأجيدة الحساية السشتذخة داخل

 .السرخف

 

  س( السلسهسات

الأشخاص، وتتسثل بكافة التدييلبت السادية ذات العلبقة السباشخة في تقجيع الخجمة )السعجات، 

ووسائل الاترالات(، وغالباا ما تدتخجم السرارف السمسػسية لتحديغ صػرتيا وتؤمغ التػاصل 

الحداب او لا آلية او معجات لتجقيق  السدتسخ مع الدبػن، فالسرخف الحي لا يسمظ معجات

و يستمظ ابدط مدتمدمات الخاحة لمعامميغ والدبائغ مثل أجيدة التكييف، او الإضاءة الكافية ا

السقاعج وغيخىا، يكػن تقييع خجماتو مغ قبل الدبػن سيئاا، وكمسا كانت السمسػسية ذات جػدة 

 عالية اكتدب مقجم الخجمة السدايا الآتية6

 .تعديد قجرة وفعالية الخجمات السرخفية 

 .يكػن مرجر جحب لمدبائغ الججد لكػنيا تذكل ميدة تشافدية 
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 عمى خجمات مرخفية أضافية. عيذعخ الدبائغ بالارتياح نتيجة لحرػلي 

 

 وبشاءاا عمى ما تقجم ... يسكغ تسثيل أبعاد جػدة الخجمة السرخفية كسا مبيغ في الذكل أدناه 6 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

معايير جودة 

 ذمةـــالخ

 سهولة الوصول ةابالاستج الاعتمادٌة

 الاتصالات

 فهم ومعرفة الزبون

 وساتمالمل

 الجدارة والأهلٌة

 الأمان المجاملة والكٌاسة المصدالٌة
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 (3الذكل )

 معايير جهدة الخدمة السررفية

دراسة تطبٌمٌة ممارنة بٌن  -مهدي، جوان فاضل، " تأثٌر تكنلوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة -المصدر:

المصارف الحكومٌة والاهلٌة فً محافظة بابل "، ممدمة الى مجلس كلٌة الادارة والالتصاد / جامعة كربلاء ،لنٌل شهادة الماجستٌر 

 . 81، 2226فً علوم ادارة الاعمال ، 

 

 

 ً  ( رضا انستٌٕ / انًفٕٓو ٔالأًْٛح ثاَٛا

 

 

 

 يفٕٓو رضــا انستٌٕ : -1

 

على الرغم مما تواجهه منظماتنا الخدمٌة الٌوم من منافسة حادة ، إلا أنها تستطٌع  

التغلب والتفوق على أداء منافسٌها ، إذا ما حسنت التصرف فً كسب زبائنها ، من خلال المٌام 

 بأداء افضل فً تلبٌة حاجات الزبون ورغباته والعمل على إرضائه. 

رضا الزبون أكثر أهمٌة فً نجاح العدٌد من المنظمات ( إذ ٌعد  21:  1002)الصمٌدعً ،  
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سواء التً تهدف إلى الربحٌة أو غٌر الهادفة إلى الربحٌة ، ولا سٌما المنظمات الخدمٌة. لذا ٌعد 

ً فً استمرار أي نشاط فً منظمة خدمٌة ، فهو محور عمل أنشطتها  الزبون عاملاً حاسما

الخاصة برضا الزبون ومن ذلن انه " مسألة تعتمد  وجوهر وجودها. وهنان العدٌد من التعارٌف

( ، وأٌضاً هو "  21:  1002على أداء العرض بالنسبة إلى ما ٌتولعه الزبون "  ) ابو لحف ، 

لذا    "إحساس شخصً بالسعادة أو الإحباط ٌنتج عن ممارنة الأداء المتحمك للخدمة مع المتولع

( ان تمدٌم  22:  1000تولع. وٌرى ) البكري ، ٌرتبط الرضا بالأداء المتحمك المدرن والم

الخدمة بالجودة العالٌة ٌؤدي إلى تحمٌك الرضا ، والرضا ظاهرة ٌمكن رؤٌتها فً الزبائن ، 

وٌمكن تفسٌرها من خلال التمارٌر والرسائل المكتوبة والغٌر المكتوبة ، أو من خلال ممابلة 

ك رضا الزبون بالنتائج الممبولة والعالٌة. الزبون ولٌاس رضاه ، لذا تستطٌع المنظمة  تحمٌ

نستخلص من التعارٌف التً ذكرت فً أعلاه أن للزبون لٌمة عالٌة لدى المنظمات ،  

 وٌتعلك رضاه بمستوى الأداء التً تمدمه المنظمات , ووضع التولعات السلٌمة .

 

 

 

 أًْٛح رضا انستٌٕ -2

 

 

أداء السشطسات واتجاىاتيا السدتقبمية ، ولاسيسا في  يعجّ رضا الدبػن مغ السعاييخ السيسة في تقييع

ضل التكشػلػجيا الستقجمة وأجيدة الاترالات الحجيثة التي دخمت أبػاب كل مشطسة خجمية اليػم 
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عادل كمفة جحب زبػن تو  لتقجم مغ خلبليا خجماتيا عبخ احجث وسائل الاترال والإعلبن عشيا.

ججيج إلى السشطسة خسذ مخات كمفة الاحتفاظ بالدبػن وإبقائو وىػ راضٍ ، إذ يتصمب كمفة جحب 

لحا تكسغ أىسية   ( 632  2116الصائي ،  (البحث والػقتو زبػن ججيج قجراا كبيخاا مغ الجيج 

ف السقجمة الدبػن مغ خلبل العجيج مغ السحاور والاتجاىات التي تتشاول مختمف الأشخا

 والسدتفيجة مغ الخجمة ، ومغ ىحه السحاور والاتجاىات6

 

  ان الدبائغ ىع معطسي الكيسة ، فيع الحيغ يكػنػن تػقع الكيسة ويعسمػن عمى أساس

 ذلظ.

  رضا الدبػن ىػ دالة للؤداء الستحقق لتػقعات الدبػن ، إذ يؤدي الخضا الػافي إلى الػلاء

 لسشطسة .الكبيخ الحي يطيخه الدبػن تجاه ا

  يديج تقجيع خجمات متججدة دوماا إلى الدبائغ مغ حالة الخضا وتحجث الدبػن للآخخيغ

 حػل الخجمات الججيجة التي تقجميا السشطسة.

  ، ان خدارة أي زبػن وفقجانو يسكغ ان يؤثخ بذكل كبيخ عمى أنذصة السشطسة وأرباحيا

كي يبقى الدبػن راضيا وسعيجاا ، إذ أن مفتاح الاحتفاظ بالدبائغ ىػ تدػيق العلبقات ، فم
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فانو يتػجب عمى السشطسة إضافة مكاسب اجتساعية ومالية إلى الخجمة السقجمة ، وإنذاء 

 روابط قػية بيشيا وبيغ زبائشيا.

  تعج جػدة الخجمة السقجمة وقجرتيا عمى تمبية حاجة الدبػن ورغبتو مغ أىع متصمبات

 لظ ولائيع ورضاىع.ديسػمة العلبقة بيغ السشطسة وزبائشيا وبح

  لكي ترل السشطسة إلى معاييخ الجػدة الذاممة ، ما عمييا إلا أن تقػم بخسع

الاستخاتيجيات والدياسات الإيجابية الخامية لمػصػل إلى الجػدة الذاممة ، وان تػفخ 

جػدة تدػيكية تتشاسب مع جػدة خجماتيا ، أي الكيام ببحػث التدػيق ، وتجريب كادرىا 

 تكبال ، وخجمات الحجد الحجيثة ، ونطام لخدن السعمػمات واستخجاعيا.، وخجمات اس

 الدبػن اكثخ ولاءا ومػرداا يكػن بحيث  قى مشيا خجمة جيجةتمالعػدة الى السشطسة التي ي

 .( 661  6002) عميان ،  ( 641  6002) العلبق ،    لمسشطسة اساسياا 

 

 لحا يحقق رضا الدبػن وجػدة الخجمة السدايا الاتية6 

 

 .كدب الدبػن مغ السشطسات الاخخى السشافدة وضسيا الى قائسة الدبائغ الججد 

 .انذاء ميدة تشافدية 
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 التقميل مغ كمف الفذل واعصاء فخصة البحث عغ زبائغ ججد اخخيغ بكمف مشخفزة 

 6  6001الحالييغ والسختقبيغ )  نجع ،  السشقػلة لمدبائغ . تحديغ عسمية التخويح لمخجمة

26.) 

 

 

فزلب عغ ماتقجم فانو يداعج السشطسة في تقجيع مؤشخات لتقييع كفاية الاداء وتحديشو نحػ 

 ( 653  2116) الديادات وعاكف ،  -الافزل مغ خلبل6

 تقػيع الدياسات السعسػل بيا والغاء تمظ التي تؤثخ في رضا الدبػن ..1

راء آط السػارد السشطسية وتدخيخىا لخجمة رغبات الدبػن وشسػحاتو في ضػء عجه دليل لتخصي.2

 الدبائغ التي تعج تغحية عكدية .

 . مدتكبلب .الكذف عغ مدتػى اداء العامميغ في السشطسة ومجى حاجتيع لمبخامج التجريبية3

 

 

 يراحم تحمٛك رضا انستٌٕ :-3
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خه وبدخعة بالعجيج مغ ,لإمكانية تأث ن رضا الدبػن مفيػم ليذ ثابتلقج اتزح مسا سبق با

يتػجب عمى السشطسات السيتسة  العػامل الجاخمية والخارجية ,فتغيخ رضاه الى عجم رضاه ,مسا

بالدبػن وعيجت الى نفديا ارضائو, انذاء نطام يخشج ويكيذ ويخاقب  باستسخار وبذكل دقيق 

مختبط بػلاء الدبػن وبالخبحية شػيمة الامج وىحه العسميات تذسل او تتكػن مغ  رضا الدبػن , لانو

 (( Panyne & Adrian , 1996 : 23  -ثلبث خصػات او مخاحل ىي6

 .فيع حاجات الدبػن .أ

 .الحرػل عمى التغحية العكدية لمدبػن .ب

 .انذاء بخنامج مدتسخ لكياس رضا الدبػن .جـ

 

 

 انستٌٕ: أسانٛة لٛاش رضا -4

ليذ مفيػم رضا الدبػن ثابتاا ، بل متغيخاا ومتأثخاا بدخعة كبيخة لعجيج مغ الستغيخات   

الجاخمية والخارجية ، لحا فان تقمب الدبػن مغ حالة الخضا إلى حالة عجم الخضا عغ خجمة ما 

ق ومدتسخ ، لان السشطسة ػضع نطام لكياسو ومخاقبتو عمى نحػ دقيب قجمة لو ، تمدم السشطساتم
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. كسا رضا شذػدةتحقق أىجافيا الس غن تقجم ليع كل ما يخضييع وإلا فمعيجت إلى زبائشيا با

   -ومغ أساليب قياس رضا الدبػن ىي6, جفقة إلى السشطسة الدبػن مختبط بػلائو وبالخبحية الست

 ( 623  2116) ابػ قحف ، 

  نطع الذكاوى والسقتخحات 

 ػن مدػحات رضا الدب 

  التدػق الخفي 

  تحميل خدارة الدبػن 

 

 َظى انشكأٖ ٔانًمترحاخ -أ

لعل ما يعدز مغ حالة التعامل بيغ السشطسات والسدتفيجيغ أن تتحقق حالة الخضا لجى الفخد ، 

ن صػر مغ حقػق السدتيمظ في إبجاء الخأي وضخورة سساع شكػاه ، فسغ أجل تدييل ػ وتك

عسمية الاترال بيغ الدبػن والسشطسة التي يتعامل معيا الدبػن فان السشطسات قج أقامت أنطسة 

شكاوى ومقتخحات لمدبائغ ليبجو مغ خلبليا شكاوييع وتطمساتيع ومقتخحاتيع . وقج وفخت بعس 

خصػط اترال أو أرقام ىاتفية مجانية ، فزلبا عغ  P&Gشخال الكتخيظ( و )جالسشطسات مثل 

فتحيا صفحات الػيب عمى شبكة الإنتخنت والبخيج الإلكتخوني وتخريريا لمدبائغ لتدييل ميسة 



 

[35] 
 

 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

الاترال الثشائي الاتجاه. وىحه السعمػمات الستجفقة لمسشطسات تدودىا بالعجيج مغ الأفكار الججيجة 

 .(  624  2116) الصائي ،  ان تدتجيب بدخعة لحل السذاكلالتي تسكشيا مغ 

 

 

 

  يسٕحاخ رضا انستٌٕ -ب
لقج أضيخت الجراسات بان ىشالظ واحجة مغ كل أربع عسميات يقػم بيا الفخد ليطيخ فييا أن الدبػن 

غيخ راضٍ ، إلا أنو لا يديج عجد الدبائغ غيخ الخاضييغ في عخض الذكاوى والسقتخحات عغ 

ظ فان معطع الدبائغ أما ان يغيخوا ىحه السشطسات التي يتعاممػن معيا أو يصمبػن . وبحل5%

خجمات اقل مشيا. لحا فان نطع الذكاوى والسقتخحات غيخ جيجة بػصفيا أداة قياس رضا الدبػن. 

وعمى ذلظ استخجمت السشطسات السدػحات التي تكػن بذكل مباشخ بإنجاز السدػحات الجورية 

في الدشة( لكياس رضا الدبػن ، وتتع عغ شخيق إرسال استسارات استبيان أو  مثلبا )أربع مخات

إجخاء اترالات ىاتفية لعيشة عذػائية مغ الدبائغ الحالييغ، ويبجأ الاستجػاب عغ رضاىع عغ 
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خجماتيع أو عجمو ، فزلبا عغ أسئمة إضافية أخخى، لكياس نػايا تكخار عسمية تقجيع الخجمة ليع 

 .(  631  2119) عميان ،  بػن ورضاه مغ ذلظ أو عجمو، ومجى قشاعة الد 

 

 انتسٕق انخفٙ -جـ
السختمفة  بتأجيخ أو تعييغ عجد مغ الأشخاص لمكيام بديارة مخافق السشطسة  عادةتقػم السشطسات 

حتى في مشطسات السشافديغ ، وعمى ذلظ يدتفاد مغ ىؤلاء الأشخاص للئشارة إلى نقاط القػة و 

، وعشجئح سيقػم ىؤلاء بتقييع أداء السشطسة وكيفية نذاشاتياوالزعف التي تسارس في عسمية أداء 

تعامميا مع حالات قج ترادفيع. ويتػجب أيزاا عمى مجراء الأقدام في داخل السشطسة الكيام 

ارة ميجانية إلى مػاقع السشطسة مغ وقت لآخخ ليصمعػا عمى كيفية ترخف السػضفيغ مع بدي

الدبائغ ، فزلبا عغ ذىابيع إلى مشطسات مشافدة بػصفيع زبائغ لمتعخف عمى مجى تعامل تمظ 

السشطسات السشافدة مع زبائشيع وكدب صػرة ذىشية يدتفاد مشيا في عسمية تشذيط الخجمات 

 . (  626  2114) نجع ،  ءمى صػر وحالات أخخى متشػعة مغ الأداالسقجمة والتعخف ع

 

 تحهٛم خسارج انستٌٕ -د
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قج ترل السشطسات إلى حج تتػقف فييا عسمية تقجيع الخجمات ويعػد الدبب في ذلظ إلى تػقف 

تعامل الدبػن مع السشطسة السعشية ، لحا فيشالظ سبب مشع الدبػن مغ الاترال والتعامل مع ىحه 

 السشطسة وانتقالو إلى مشطسة أخخى ، فتدعى السشطسات لإجخاء مقابلبت مع ىؤلاء الدبائغ لمتعخف

عمى أسباب التخك ، وبيحا يفتخض عمى السشطسات أن تشطخ دوما إلى معجلات خدارة الدبائغ ، 

 فإذا ما تدايجت ىحه السعجلات فيحا دليل عمى فذل تمظ السشطسة في إرضاء زبائشيا 

.  ( 642  2111) البكخي ،  



 

[21] 
 

 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

 الثالث : الجانب العملًالفصل 

ألاً : تحهٛم إجاتاخ افراد انعُٛح انخاصح تانًتغٛر انًستمم انًتًثم تجٕدج انخذياخ 

 انًصرفٛح 

 ثاَٛاً : تحهٛم إجاتاخ افراد انعُٛح انخاصح تانًتغٛر انًعتًذ انًتًثم ترضا انستٌٕ 

 

  



 

[22] 
 

 الجانب النظري للبحث                                    المبحث الثاني                                                                               

ألاً : تحهٛم إجاتاخ افراد انعُٛح انخاصح تانًتغٛر انًستمم انًتًثم تجٕدج 

 صرفٛح . انخذياخ انً

وهذا ٌعنً أن الوسط  ((0.9معٌاري بانحراف (3.8بلغ الوسط الحسابً لهذه الفمرة ) -1

ر الى وضوح ٌوهذا ٌش (3) الحسابً لهذا السؤال هو أكبر من الوسط الفرضً البالغ

وهذه الفمرة كانت  جاء فٌها. فراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة مالأ ةهذه الفمر

إدارة المصرف الى محاولة نشر ثمافة الجودة بٌن الافراد ) تسعى  -تنص على :

 العاملٌن فٌها ( .

 

وهذا ٌعنً أن الوسط  ((0.9 نحراف معٌارياب (3.5بلغ الوسط الحسابً لهذه الفمرة ) -2

ر الى وضوح ٌوهذا ٌش (3) الحسابً لهذا السؤال هو أكبر من الوسط الفرضً البالغ

.وهذه الفمرة كانت  جاء فٌها ٌتفمون على صحة مافراد عٌنة البحث وهم لأة هذه الفمر

ٚتًٛس انًصرف تانسرعح ٔانذلح عُذ طهة انستائٍ نهخذياخ انًصرفٛح  ) -تنص على :

) . 

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.1( بانحراف معٌاري )0.0بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -3

هذا ٌشٌر الى وضوح  ( و3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

هذه الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت 
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)انتشار فروع المصرف فً أماكن متعددة ٌساعد على تغطٌة حاجات  -تنص على :

 الزبائن ( . 

 

 

سط ( و هذا ٌعنً ان الو0.1( بانحراف معٌاري )3.1بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -4

( و هذا ٌشٌر الى وضوح 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

هذه الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت 

)ٌتمتع الموظفٌن فً المصرف بمهارة و كفاءة عالٌة فً تمدٌم الخدمة  -تنص على :

 المصرفٌة ( .

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.0( بانحراف معٌاري )3.2الحسابً لهذه المرة )بلغ الوسط  -5

( و هذا ٌشٌر الى وضوح 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

هذه الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت 

التمنٌات الحدٌثة فً محال عملها من اجل  )تحاول إدارة المصرف تبنً -تنص على :

 تعزٌز مستوٌات الخدمة الممدمة الى زبائنها ( . 

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.0( بانحراف معٌاري )3.3بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -6

( و هذا ٌشٌر الى وضوح 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )
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ٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت هذه الفمرة لأفراد ع

 )ٌتمٌز العاملون فً المصرف بالأنالة و المظهر اللائك ( .  -تنص على :

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.2( بانحراف معٌاري )3.0بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -7

( و هذا ٌشٌر الى وضوح 3)الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ 

هذه الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت 

) ٌسعى المصرف لتوفٌر وسائل الراحة للزبون عند الانتظار للحصول  -تنص على :

 على الخدمات المصرفٌة ( .

 

 -الجدول الآتً ٌبٌن هذه النتائج :

 (3جدول رلم )

 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بالمتغٌر المستمل المتمثل بجودة الخدمات المصرفٌةالأوساط 

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً الفمرات

X1 3.8 0.9 

X2 3.5 0.9 

X3 4.0 0.7 

X4 4.1 0.7 
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X5 3.7 0.7 

X6 3.5 0.9 

X7 3.8 0.9 

X8 3.9 0.6 

 ستمارة الاستبٌاناان بالاعتماد على من اعداد الباحث : المصدر

 

 

 

 

 

 

 

 ثانٌاً : تحلٌل إجابات افراد العٌنة الخاصة بالمتغٌر المعتمد المتمثل برضا الزبون

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.3( بانحراف معٌاري )3.3بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة )  -1

و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه  (3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )
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الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على 

 . ) ٌشعر الزبون بأن مصلحته هدفاً اساسٌاً تسعى إدارة المصرف الى تحمٌمه ( -:

 

ن الوسط ( و هذا ٌعنً ا0.1( بانحراف معٌاري )0.0بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -2

( و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على 

 . ) ٌحصل الزبون على دعم الموظفٌن الدائم فً تلبٌة حاجاته ( -:

 

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 2.0( بانحراف معٌاري )3.1هذه المرة )بلغ الوسط الحسابً ل -4

( و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على 

  ً المصرف ( .) ٌتمتع الزبون بموة تأثٌر فعالة ف -:

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.2( بانحراف معٌاري )0.1بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -2

( و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )
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 الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على

 . ) ٌتمتع العاملون فً المصرف بمستوى عالً من اللطف ( -:

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.1( بانحراف معٌاري )0.2بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -6

( و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

حة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على ص

 . ) ٌحرص المصرف على توطٌد علالات جٌدة مع الزبائن ( -:

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.1( بانحراف معٌاري )0.0بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -7

( و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه 3الحسابً لهذا السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )

الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على 

 . ) ٌسعى المصرف لتوفٌر وسائل الراحة للزبون عند الانتظار للحصول على الخدمة ( -:

 

( و هذا ٌعنً ان الوسط 0.3( بانحراف معٌاري )3.3بلغ الوسط الحسابً لهذه المرة ) -8

( و هذا ٌشٌر الى وضوح هذه 3السؤال هو اكبر من الوسط الفرضً البالغ )الحسابً لهذا 

الفمرة لأفراد عٌنة البحث وهم ٌتفمون على صحة ما جاء فٌها . و هذه الفمرة كانت تنص على 
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) ٌضع المصرف تعلٌمات تلزم موظفٌه بتمدٌم المعلومات للزبائن و تجنب الخداع و  -:

 . التضلٌل (

 -: النتائج هذه ٌبٌن الآتً الجدول

 ( 4جدول رلم ) 

 الأوساط الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة الخاصة بالمتغٌر المعتمد المتمثل برضا الزبون

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً الفمرات

y1 3.8 0.8 

y2 4.0 0.7 

y3 4.0 0.7 

y4 3.7 1.0 

y5 4.2 0.6 

y6 4.1 0.7 

y7 4.0 0.7 

y8 3.8 0.8 

 الاستبٌان استمارةان بالاعتماد على الباحث إعدادالمصدر:من 
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و فً ضوء النتائج الإحصائٌة الواردة فً أعلاه ٌتم رفض فرضٌة العدم و لبول فرضٌة 

رضا  كترونٌة لها دور فً تحمٌكالوجود التً تنص على )) جودة الخدمات المصرفٌة الال

 .الزبائن (( 
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 الفصل الرابع : الاستنتاجات و التوصٌات

 اولاً : الاستنتاجات 

 ثانٌاً : التوصٌات 
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 : الاستنتاجات  اولاً 

الخدمات من خلال التحلٌل الاحصائً لإجابات عٌنة البحث ظهر بأن مستوى جودة  -1

 المصرفٌة الالكترونٌة بصورة عامة من خلال وجهة نظر الزبائن كان جٌداً .

بٌنت نتائج التحلٌل الاحصائً لاجابات عٌنة البحث بخصوص مستوى الرضا عن جودة  -2

 الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة من وجهة نظر الزبائن كان جٌداً . 

 الخدمة المصرفٌة الالكترونٌة فً تحمٌك دةلجو ائً انه ٌوجد دوراظهر التحلٌل الاحص -3

 رضا الزبائن .

 

 ً  : التوصٌات  ثانٌا

من خلال نتائج التحلٌل التً أوضحت المستوى الجٌد لدور جودة الخدمة المصرفٌة  -1

الالكترونٌة فً مصرف الرافدٌن فرع الهندٌة فً كسب رضا الزبائن , وهذا ٌتطلب من 

 المصرف ضرورة المحافظة على هذه المستوٌات و مرالبتها من حٌن لآخر .

للولوف على مستوى فعالٌة جودة الخدمات ضرورة لٌام المصرف بأجراء دراسات دورٌة  -2

المصرفٌة الالكترونٌة و مدى رضا الزبائن عنها للمحافظة علٌهم , علماً بأن تولعاتهم و 

خبراتهم متفاوتة من زبون لآخر , وان تطور مجال تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات مستمر 

. 
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فرع الهندٌة و المصارف  لٌام المصرف بأجراء دراسة ممارنة بٌن مصرف الرافدٌن -3

الأخرى , تخصص لمٌاس جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة ومدى رضا الزبائن عنها , 

للوصول الى تحمٌك مٌزة تنافسٌة للمصرف و ٌكون منافس لوي للمصارف الأخرى و 

 للمحافظة على مكانته فً المطاع المصرفً العرالً .

همٌة لحل مشاكلهم التً نتجت عند استخدام الخدمات دراسة ممترحات الزبائن و ابداء الأ -4

المصرفٌة الالكترونٌة و التعرف على الخدمات التً ٌرغبون بها , بأعتبار الزبائن ٌمثلون 

 جوهر العملٌة التسوٌمٌة و مصدر رئٌس لزٌادة الطلب على خدمات المصرف .

فً ظل التطورات التكنولوجٌة المستمرة فً كافة المجالات , ٌتحتم على المصرف مواكبة  -5

تلن التطورات عموماً و المصرفٌة خصوصاً لغرض تطوٌر خدماته بتطوٌر المنوات الموجودة 

ٌن و العمل على جذب زبائن جدد .او إضافة لنوات أخرى ,للاحتفاظ بزبائنه الحالٌ
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 المصادر

 المصادر العربٌة -: أولاً 

 : الكتب أولاً  

أبو لحف ، عبد السلام وآخرون ،  " التسوٌك " المكتب الجامعً الحددٌث ، الإسدكندرٌة ،  (1

 . 2006مصر ،

 

تطبٌمدً " ، الطبعدة  –مددخل نظدري  -أحمد، أحمد محمود، " تسوٌك الخدمات المصدرفٌة  (2

 . 2001الأولى ، دار البركة للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن, 

 

البكري ، ثدامر ، " التسدوٌك أسدس ومفداهٌم معاصدرة " ,الطبعدة العربٌدة ، دار الٌدازوري  (3

 . 2006للنشر والتوزٌع ، عمان ، الأردن ، 

 

ري، سددونٌا محمد, " إدارة الإنتدداج والعملٌددات "، الدددار الجامعٌددة، الإسددكندرٌة , مصددر, البكدد (4

2000 . 

 

الصمٌدعً، محمد ، محاضرات ملماة على طلبة كلٌة الرافدٌن ، " تسوٌك الخدمة " ، بغداد،  (5

2001 . 
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دار  , الطبعددة الأولددى , 14000 "" نظددم الإدارة والعٌنددة الاٌددزو , عبددد حسددن , الصددرن (6

 . 2001 , الرضا للنشر , دمشك

 

الطددائً ، حمٌددد وآخددرون ، " الأسددس العلمٌددة للتسددوٌك الحدددٌث مدددخل شددامل " ، الطبعددة  (7

 .2006الأولى، دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ، عمان , الأردن ،

 

 الطائً، ٌوسف جحٌم، والعجٌلً، لٌث علً الحكٌم،" نظم إدارة الجدودة "، الطبعدة الأولدى (8

 . 2005، مكتب زهٌر العٌسى للطباعة والاستنساخ ، بغداد, العراق , 

 

 ISO 14000- ISO 9000أنظمة أدارة الجدودة والبٌئدة ,"  محمد عبد الوهاب , العزاوي (9

 . 2002 , الأردن , الطبعة الأولى دار وائل للنشر " ,

 

 ً " ,العلاق ، بشٌر عباس  ، "التسوٌك فً عصر الانترنٌت والالتصاد الرلم (10

 .2006مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع ، عمان , الأردن ،

 

مددددخل  -العدددلاق، بشدددٌر عبددداس، والطدددائً، حمٌدددد عبدددد النبدددً ، " تسدددوٌك الخددددمات  (11

 . 1999وظٌفً " ،الطبعة الأولى, دار المطبوعات للنشر, عمان ,  -استراتٌجً

 

الأولدى، دار صدفاء علٌان ، ربحً مصطفى  ، " أسدس التسدوٌك المعاصدر " ,الطبعدة  (12

 . 2009للنشر والتوزٌع ، عمان ، الأردن ،
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العلً، عبدد السدتار محمد، " إدارة الإنتداج والعملٌدات، مددخل كمدً " ، الطبعدة الأولدى ,  (13

 . 2000دار وائل للنشر والطباعة ، عمان, الاردن , 

 

, طهددران ,  35الطبعددة  –معلددوف لددوٌس , " المنجددد فددً اللغددة " , مطبعددة فرحددان  (14

1996 . 

 

الإستراتٌجٌة والوظائف والمشكلات " ، دار  –نجم ، عبود نجم ،" الإدارة الالكترونٌة  (15

 . 2004المرٌخ للنشر ، الرٌاض ، السعودٌة ،

 

 ً  : المجلات والدورٌات ثانٌا

البكري، ٌاسر ثامر، " العوامل المؤثرة فً اختٌار الزبون للمصرف " : دراسة  (1

عٌنة من الزبائن فً مصرف المطاع الخاص العاملة فً  استطلاعٌة تحلٌلٌة لأراء

 . 2000,  60، العدد 22مدٌنة بغداد، مجلة تنمٌة الرافدٌن، المجلد

 

الزٌادات ، محمد عواد ، وعاكف ٌوسف  ، "التسوٌك الالكترونً وأثرة فً ثمة  (2

رة ، المجلد العرالً للعلوم الإدارٌة / كلٌة الإدا 12، العدد 3المشتري ، المجلد 

 .2006 والالتصاد / جامعة كربلاء، 
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 ً  روحات: الرسائل والاط ثالثا

مهدي , جوان فاضل , " تأثٌر تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الخدمة  (1

المصرفٌة ", دراسة تطبٌمٌة ممارنة بٌن المصارف الحكومٌة والاهلٌة فً محافظة 

بابل , رسالة ماجستٌر علوم فً ادارة الاعمال , كلٌة الادارة والالتصاد , جامعة 

  .  2006كربلاء , 

 

 الأنكليزيةالسرادر ثانياً : 

 

1-   Davis , Mark & J. Aquilano , Nicholas &  Fundamental sofa 

operations management B. Chase Richard Printed in R.R. 

Domelley & Sons Company 4th ed2003 . 

 

2- Haksever, Congiz & Render, Barry & Russell & Robert 

&   Amurdick. Render, (2000), “Service Management and 

operation”,     2nd ed., Prentice-Hill, New Jersey. 
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3- Russell &Taylor  Operation management Multimedia 

version 3rd practice in –Hall-Inc.2000 . 

 

4- Heizer,Jay&Rander,Barry,(2001), “operation 

management”, 6th ed.,  prentice Hall. 

 

5- Panyne, Adrian,(1996), “ The Essence of Services 

Marketing”, prentice- Hall, New york. 
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