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 شُكْرٌ وتَـقْدِير
ُّحقيقةٍ".ُُّّعنُّينَطِقُّوعارفمُُّّبعِلمه،ُُّّيعمَلُّعالمُُّّشيئان:ُّزمانناُُّّفيُّالأشياءُّ"أعز ُّ

ُُّّولُّبنشره،ُّوأسهمواُّبه،ُّوعملواُّعلمهم،ُّاحترمواُّالذينُّمنُّومعرفةٍُُّّعلمُُّّصاحبُّكل ُُّّفأشكر

ُّلهم.ُّوالتقديرُّالشكرُّوتوجيهٍ،ُّفكل ُُّّونصحُُّّإرشادٍُُّّمنُّبهُّالناسُّعلىُّيبخلوا

جامعةُُّّ إلىُّ الشكرُّ بخالصُّ أشكرُُّّميداوشنأتقدمُّ وموظفينُّكماُّ ومعلمينُّ .  د سعادةُّادارةُّ
مم اُّكانُّلهُُُّّّسديدةٍ؛ُّوتوجيهاتُُّّإرشادٍُُّّمنُّعلىُّماُّبذلهُّمنُّجهدٍ،ُّوماُّقد مهُُّّعبدالرحيم نادر 

لخدمةُُّّالعطاءُّمنُّومزيدًاُّوالسدادُّالتوفيقُّلهُّالأثرُّالكبيرُّفيُّإتمامُّهذاُّالبحث،ُّشاكراُّومتمنياًُّ
 البحثُّالعلمي.

من ولكلِ ُّ البحث،ُّ هذاُّ فيُّ ليُّ عوناُّ لمنُّكانُّ والعرفانُّ الشكرُّ والدعمُُّّوكل ُّ المساندةُّ قد مُّ

ُّوإظهارهُّللنور.ُُّّالعملُّهذاُّلإتمامُّوالتسهيلاتُُّّوالمعلوماتُُّّوالن صح
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 المقدمة  1.1

تزايد‌توجه‌العالم‌نحو‌العولمة‌بكافة‌اشكالها‌في‌العقود‌الماضية,‌مما‌ادي‌الي‌حدوث‌‌

الكثير‌من‌التغيرات‌من‌حيث‌تنقل‌رؤوس‌الاموال‌وتنامي‌الاستثمارات‌لزوال‌الحواجز‌والقيود‌‌

الذي‌أدى‌لتزايد‌المنافسة‌‌‌الأمر‌‌الاقتصادية‌للاتفاقات‌العالمية‌كذلك‌تسهيل‌التبادل‌التجاري‌نتيجة‌

‌.‌في‌القطاع‌المصرفي‌كأحد‌قطاعات‌الخدمات‌

يلعب‌قطاع‌الخدمات‌المصرفية‌دوراً‌مهماً‌مميزاً‌في‌اقتصاديات‌الدول‌وتسعى‌المصارف‌‌

لتحقيق‌رضا‌العملاء‌الذي‌يمكنها‌من‌البقاء‌في‌السوق‌و‌الوقوف‌في‌وجه‌المنافسة,‌ونجد‌أن‌‌

الجودة‌أصبحت‌السمة‌المميزة‌للقرن‌الواحد‌والعشرون‌و‌العنصر‌الأكثر‌أهمية‌في‌تحقيق‌أهداف‌‌

ت‌إنتاجية‌أو‌خدمية,‌وتعد‌جودة‌الخدمة‌من‌القضايا‌الحديثة‌في‌الفكر‌التسويقي‌.‌فجودة‌‌المؤسسا

الخدمة‌المصرفية‌ترتبط‌بالعنصر‌البشري‌مقدم‌الخدمة‌ومتطلبات‌تقديمها‌بصورة‌مميزة,‌لذا‌يتم‌‌

ازدادت‌ الذين‌ العملاء‌ علي‌ والحفاظ‌ بكفاءة‌ أعمالهم‌ لإنجاز‌ وتدريبهم‌ دقيقة‌ بصورة‌ اختيارهم‌

‌رفتهم‌واطلاعهم‌بالخدمات‌التي‌تقدمها‌المصارف.‌مع

ولقد‌أصبحت‌عملية‌المنافسة‌بين‌المصارف‌على‌أساس‌التنوع‌في‌تقديم‌الخدمات‌أو‌على‌‌

أساس‌الابتكار‌والتجديد‌لذلك‌برزت‌أهمية‌مفهوم‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌كاستراتيجية‌للمنافسة‌‌

‌تستطيع‌المصارف‌من‌خلالها‌التميز‌عن‌باقي‌المنافسين‌وبالتالي‌تحقيق‌أهدافها‌التسويقية.‌

احتياجاتهم‌‌ حسب‌ تنتج‌ والتي‌ المصرفية‌ الخدمة‌ طرفي‌ احد‌ هم‌ المصارف‌ عملاء‌ ان‌

و‌جذب‌‌ التنافسي‌ مركزها‌ تعزيز‌ المصارف‌على‌ تعمل‌ كذلك‌ عليهم,‌ للحفاظ‌ وذلك‌ وتطلعاتهم‌

جودة‌‌ أثر‌ علي‌ للتعرف‌ الدراسة‌ هذه‌ وتأتي‌ المصرفية.‌ الخدمات‌ جودة‌ من‌خلال‌ جدد‌ عملاء‌

لى‌رضا‌العملاء‌في‌المصارف‌محل‌الدراسة‌ومدى‌تأثير‌كل‌بعد‌‌الخدمات‌المصرفية‌وابعادها‌ع

‌من‌هذه‌الابعاد‌على‌رضا‌العملاء.

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 البحث  مشكلة  1.2

المنافسة‌‌ نتيجة‌ المصرف‌ تواجه‌ التي‌ والتحديات‌ الصعوبات‌ من‌ الدراسة‌ مشكلة‌ تنبع‌

المتزايدة‌في‌القطاع‌المصرفي‌ونمطية‌الخدمات‌المصرفية,‌وقد‌ظهرت‌جودة‌الخدمات‌كسلاح‌‌

في‌‌ الدراسة‌ مشكلة‌ وتكمن‌ البعض.‌ بعضها‌ عن‌ المصارف‌ خدمات‌ تمييز‌ على‌ يساعد‌ تنافسي‌

سي‌التالي:‌ما‌أثر‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌وأبعادها‌على‌رضا‌العملاء‌‌الإجابة‌علي‌التساؤل‌الرئي

؟‌و‌تفرعت‌عنه‌تساؤلات‌فرعية‌تبحث‌أثر‌كل‌بعد‌من‌ابعاد‌جودة‌الخدمة‌‌مصرف‌الراجحي‌‌في‌‌

الأمان‌الضمان‌الموثوقية‌‌‌‌،‌التعاطف‌‌،الاستجابة‌السريعة‌‌،‌المصرفية‌علي‌رضا‌العملاء‌الملموسية

 .‌الاعتمادية(‌

 أهمية البحث  1.3

ذات‌‌ القطاعات‌ من‌ المصرفي‌ و‌‌الأهمية‌القطاع‌ الحياة‌ الدولة‌‌‌‌الأساسية‌في‌ اقتصاد‌ في‌

‌‌خلال‌في‌وجودها‌في‌المصارف‌من‌‌‌‌العملاءوتبرز‌أهمية‌الدراسة‌في‌معرفة‌الابعاد‌التي‌يرغب‌‌

و‌اجتذاب‌‌‌‌العملاءجودة‌الخدمات‌المصرفية‌لتحقيق‌رضاهم‌مما‌يساعد‌إدارة‌المصارف‌على‌فهم‌‌

من‌‌‌‌عملاء وذلك‌ للمصارف‌ الخدمة‌‌‌‌خلالجدد‌ جودة‌ ابعاد‌ من‌ بعد‌ كل‌ تأثير‌ معرفة‌

)‌علي‌‌‌‌الاعتمادية‌الضمان,‌الموثوقية‌//الأمان‌‌،‌التعاطف ،‌السريعة‌‌الاستجابة‌المصرفية(الملموسية,‌‌

‌العملاء‌رضا‌

 التساؤلات الفرعية للبحث  1.4

‌؟‌مفهوم‌رضا‌العملاءومفهوم‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌وابعادها‌‌ا‌هو‌م.1

تحليل‌أثر‌جودة‌الخدمة‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌و‌معرفة‌أثر‌كل‌بعد‌‌.‌ماهو‌‌2

الأمان‌/‌الضمان‌‌‌‌،‌التعاطف‌‌،من‌ابعاد‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌)الملموسية,‌الاستجابة‌السريعة

‌؟‌الموثوقية‌/‌الاعتمادية(‌علي‌رضا‌العملاء

‌؟‌بعاد‌التي‌يوليها‌عملاء‌المصارف‌أهمية‌لقياس‌مدى‌جودة‌الخدمة‌المصرفيةالأ‌.ماهي‌3

المعلومات‌والمقترحات‌التي‌تساعد‌إدارة‌المصارف‌في‌الحفاظ‌على‌عملائهم‌ورضاهم‌‌.‌ماهي‌‌4

‌؟‌عن‌الخدمات‌المقدمة‌لهم
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 اهداف البحث  1.5

‌تسعى‌الدراسة‌الى‌تحقيق‌أهدافها‌التي‌تتلخص‌في‌الاتي:‌

‌معرفة‌مفهوم‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌و‌ابعادها‌وكذلك‌مفهوم‌رضا‌العملاء.‌‌-1

تحليل‌أثر‌جودة‌الخدمة‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌و‌معرفة‌أثر‌كل‌‌‌-2

بعد‌من‌ابعاد‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌)الملموسية,‌الاستجابة‌السريعة,‌التعاطف,‌الأمان‌/‌الضمان‌‌

‌الموثوقية‌/‌الاعتمادية(‌علي‌رضا‌العملاء‌.‌

التعرف‌على‌الابعاد‌التي‌يوليها‌عملاء‌المصارف‌أهمية‌لقياس‌مدى‌جودة‌الخدمة‌‌‌‌-‌3

‌المصرفية.‌

تقديم‌المعلومات‌و‌المقترحات‌التي‌تساعد‌إدارة‌المصارف‌في‌الحفاظ‌على‌عملائهم‌‌‌-4

‌و‌رضاهم‌عن‌الخدمات‌المقدمة‌لهم‌

 فرضيات البحث   1.6
لتحقيق‌اهداف‌الدراسة‌تم‌بناء‌الفرضية‌الرئيسية‌‌‌‌وتساؤلاتها‌استعراض‌مشكلة‌الدراسة‌‌‌‌خلال‌من‌‌

‌ادناه‌و‌الفرضيات‌الفرعية‌

HOلا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌لأبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌‌‌:

‌محل‌الدراسة.‌

‌ويتفرع‌من‌هذه‌الفرضية‌الرئيسية‌الفرضيات‌الفرعية‌التالية:‌

.‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للملموسية‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌‌1

‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة.‌

.‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للأمان‌الضمان‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌‌2

‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة.‌

.‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للموثوقية‌‌الاعتمادية‌كبعد‌من‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌‌3

‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة.‌

.‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للاستجابة‌السريعة‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌‌4

‌رضا‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة.‌

لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للتعاطف‌كبعد‌من‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌‌‌‌5

‌.‌عملاء

‌

‌
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 نموذج الدراسة  1.7

‌تم‌تحديد‌ابعاد‌الدراسة‌كما‌في‌الشكل‌:‌‌‌ا‌في‌ضوء‌مشكلة‌الدراسة‌وتساؤلاته

‌
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 الفصل الثاني 

 ادبيات الدراسة  

 

 الدراسات السابقة المبحث الأول : 2.1

 الاطار النظريالمبحث الثاني : 2.2
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 :الدراسات السابقة  ول المبحث الأ2.1

هدفت‌الي‌معرفة‌الأبعاد‌الرئيسية‌التي‌يمكن‌استخدامها‌لقياس‌‌(.2010  ) زيد،  دراسة الانصاري.1

وما‌هي‌‌‌‌،‌‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌للبنوك‌التجارية‌المحلية‌و‌الأجنبية‌العاملة‌في‌دولة‌الامارات‌

‌أكثر‌الابعاد‌الرئيسية‌لجودة‌الخدمة‌المصرفية‌تأثيراً‌على‌إحساس‌العميل‌بجودة‌الخدمة‌المصرفية‌

لجودة‌‌ العميل‌ ادراك‌ على‌ تأثيراً‌ الابعاد‌ أكثر‌ أن‌ الدراسة‌ نتائج‌ وكانت‌ عشوائية‌ عينة‌ أخذ‌ تم‌

‌الخدمات‌المصرفية‌بالإمارات‌هي‌الثقة‌والأمان‌وسرعة‌الاستجابة‌والإمكانيات‌المادية.‌

هدفت‌هذه‌الدراسة‌الي‌التعرف‌على‌الدور‌الذي‌تلعبه‌الخصائص‌‌(. 2010.)دراسة الجياشي .  2

التنظيمية‌في‌تعديل‌العلاقة‌بين‌ادراك‌جودة‌الخدمة‌وولاء‌العميل‌للبنك‌مقدم‌الخدمة‌والتعرف‌‌

ومن‌نتائج‌‌‌‌،على‌درجة‌إدراك‌الزبون‌لأبعاد‌جودة‌الخدمة‌التي‌يستلمها‌من‌البنك‌مقدم‌الخدمة

الدراسة‌أن‌هناك‌علاقة‌بين‌إدراك‌جودة‌الخدمة‌وولاء‌العميل,‌كما‌تم‌التأكد‌من‌تأثير‌حالة‌إدراك‌‌

العميل‌لجودة‌الخدمة‌المصرفية‌في‌حالة‌ولاء‌العميل‌للمنشأة‌الخدمية‌مقدمة‌الخدمة‌في‌القطاع‌‌

‌المصرفي‌الأردني.‌

هدفت‌هذه‌الدارسة‌إلى‌تحليل‌أثر‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌‌‌‌(.2012.) دارسة حلوز والضمور .3

في‌ولاء‌الزبائن‌للبنوك‌الأردنية‌ومساعدتها‌في‌تبني‌استراتيجيات‌مناسبة‌تمكنها‌من‌الحفاظ‌على‌‌

تأثير‌في‌ولاء‌‌ زبائنها.‌وتوصلت‌نتائج‌الدارسة‌إلى‌أن‌كافة‌أبعاد‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌لها‌

ما‌يؤثر‌كل‌بعد‌على‌حدة‌في‌ولاء‌الزبائن‌للبنوك‌الأردنية،‌وأظهرت‌‌الزبائن‌للبنوك‌الأردنية،‌ك

‌النتائج‌أن‌مكون‌الفعالية‌والأمان‌هو‌الأكثر‌تأثير‌مقارنة‌بباقي‌المكونات.‌

النعيمات  .4 الخدمات‌‌(. 2014.)دارسة  جودة‌ أبعاد‌ أثر‌ على‌ التعرف‌ إلى‌ الدارسة‌ هذه‌ هدفت‌

المصرفية‌على‌الأداء‌في‌المصارف‌الأردنية،‌وذلك‌باستخدام‌مقياس‌الأداء‌الفعلي‌والمعروف‌‌

وأظهرت‌نتائج‌الدارسة‌أن‌مستوى‌الإدراك‌العام‌حول‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية،‌وحول‌‌

والولا الرضا‌ العملاء‌ منظور‌ من‌ جودة‌‌الأداء‌ لأبعاد‌ معنوي‌ أثر‌ ووجود‌ العاملين‌ لصالح‌ ‌) ء‌

الخدمات‌المصرفية‌على‌الأداء‌في‌المصارف‌الأردنية‌من‌منظور‌العملاء،‌والمنظور‌المالي،‌‌

للخدمة‌‌ الملموسة‌ بالجوانب‌ الأردنية‌ المصارف‌ اهتمام‌ زيادة‌ بضرورة‌ الدارسة‌ وأوصت‌

ال ضرورة‌ وكذلك‌ خلال‌‌المصرفية،‌ من‌ للعملاء‌ المقدمة‌ المصرفية‌ الخدمة‌ تحديث‌ على‌ عمل‌

‌.‌توظيف‌التكنولوجيا‌

ابكر.5 يعقوب   ،دراسة  المصرفية‌على‌‌(. 2014.)ادم  الخدمات‌ تطبيق‌جودة‌ أثر‌ البحث‌ تناول‌

رضا‌الزبون،‌تمثلت‌مشكلة‌البحث‌في‌ما‌هي‌قوة‌و‌اتجاه‌العلاقة‌بين‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌‌

ورضا‌الزبائن،‌والعلاقة‌بين‌ملموسية‌الخدمة‌المصرفية‌ورضا‌الزبون،‌وقوة‌واتجاه‌العلاقة‌بين‌‌

د‌العلاقة‌بين‌الاستجابة‌ورضا‌الزبون.‌توصل‌الباحث‌إلى‌‌الاعتمادية‌ورضا‌الزبون،‌وكيفية‌تحدي
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عدة‌نتائج‌منها‌المصرف‌يلتزم‌بتنفيذ‌الأعمال‌في‌الأوقات‌المحددة،‌موظفو‌المصرف‌يهتمون‌‌

الخدمة‌‌ تقديم‌ المصرف‌تحرص‌على‌ إدارة‌ المرضية،‌ الحلول‌ تقديم‌ الزبائن‌من‌خلال‌ بمشاكل‌

‌بشكل‌صحيح‌ومن‌المرة‌الأولى.‌

هدفت‌الدراسة‌التعرف‌على‌أثر‌أبعاد‌جودة‌الخدمة‌‌(. 2016  .) دراسة الرياضي, سامر فهد.  6

المصرفية‌والممثلة‌بالملموسية‌والاعتمادية‌والأمان‌والاستجابة‌والتعاطف‌في‌رضا‌العملاء‌في‌‌

البنك‌العربي‌،‌عن‌طريق‌دراسة‌أبعاد‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌موضوع‌الدراسة‌.‌أظهرت‌النتائج‌‌

عن‌جودة‌الخدمة‌المقدمة‌من‌قبل‌البنك‌،‌وحاز‌الأمان‌‌أنه‌يوجد‌رضا‌بشكل‌عام‌من‌قبل‌العملاء‌‌

على‌أفضل‌قيمة‌من‌حيث‌رضا‌العملاء‌عنه؛‌لما‌يتبعه‌البنك‌من‌سياسات‌تحقق‌تشعر‌العميل‌‌

بالأمان‌،‌بالمقابل‌يبُد‌العملاء‌رضاهم‌عن‌متغير‌التعاطف‌كأحد‌أبعاد‌الجودة‌المصرفية.‌وأثبتت‌‌

العملاء،‌متغير‌‌‌‌الدراسة‌أن‌هناك‌تأثيراً‌معنوياً‌لأبعاد‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌المقدمة‌على‌رضا‌

الملموسية‌هو‌‌ النتائج‌أن‌متغير‌ بالمقابل‌أظهرت‌ تأثيراً‌في‌تحقيق‌الرضا‌ الاستجابة‌هو‌الأكثر‌

‌الأقل‌تأثيراً‌لتحقيق‌رضا‌العملاء‌من‌بين‌المتغيرات‌الأخرى‌

هدفت‌الدراسة‌الي‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌واثرها‌في‌‌.( 2017.) دراسة عبد الله, ايمن محمد.7

اعتمدت‌الدراسة‌على‌فرضية‌تمحورت‌‌،‌رضا‌العملاء‌لدى‌مصرف‌دبي‌الإسلامي‌فرع‌العين

الضمان‌‌‌‌،‌الاستجابة‌‌،‌الموثوقية‌‌،‌حول‌مدي‌تأثير‌ابعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌في‌)الملموسية

توصلت‌الدراسة‌الي‌نتائج‌منها‌أن‌غالبية‌العينة‌راضون‌‌،‌‌والتعاطف‌في‌رضا‌زبائن‌المصرف

الدراسة‌ ابعاد‌ لكافة‌ وتأثير‌ قوية‌ علاقة‌ هناك‌ أن‌ كما‌ عالية‌ بموافقة‌ المصرفية‌ الخدمات‌ عن‌

‌الضمان‌والتعاطف‌في‌رضا‌العملاء.‌‌،الاستجابة‌،‌الموثوقية‌،‌)الملموسية

 الدراسات الأجنبية: 

المصارف‌‌‌‌Shanka(2012)  دراسة .1 تقدمها‌ التي‌ الخدمات‌ قياس‌جودة‌ حيث‌ركزت‌على‌

الخاصة‌في‌اثيوبيا‌بهدف‌تحديد‌العلاقة‌بين‌جودة‌الخدمة‌ورضا‌وولاء‌الزبائن‌لتحقيق‌العلاقة‌‌

الموثوقية أي‌ للنموذج‌ الخمسة‌ الابعاد‌ اعتماد‌ خلال‌ من‌ وكل‌ الخدمة‌ جودة‌ ‌‌،‌الضمان،‌‌بين‌

بين‌‌‌‌،الملموسية الي‌أن‌هناك‌علاقة‌ارتباط‌موجبة‌ الدراسة‌ نتائج‌ التعاطف‌والاستجابة‌اشارت‌

،‌‌تليها‌الملموسية‌‌الأكثر‌‌‌أبعاد‌الجودة‌ورضا‌الزبائن‌وقد‌كان‌تأثير‌الابعاد‌التعاطف‌والاستجابة

‌.‌الموثوقية‌والأقل‌الضمان‌‌

في‌‌‌‌‌‌Khafafa and Shafii(2013)سةادر.2 الزبائن‌ رضا‌ قياس‌ إلى‌ الدارسة‌ هدفت‌

المصارف‌التجارية‌الليبية‌وهي‌مصرف‌الجمهورية‌ومصرف‌الوحدة‌ومصرف‌الصحاري‌عن‌‌

والأمان،‌‌ والملموسية،‌ والتعاطف،‌ والاستجابة،‌ الاعتمادية،‌ الأبعاد‌ خلال‌ من‌ الخدمة‌ جودة‌

ى‌رضا‌الزبائن‌تليها‌الاعتمادية‌‌وخلصت‌الدارسة‌إلى‌أن‌مقياس‌الاستجابة‌كان‌هو‌الأكثر‌تأثيراً‌عل‌
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بين‌رضا‌‌ ايجابية‌ إلى‌وجود‌علاقة‌ الدارسة‌ نتائج‌ والملموسية،‌وأشارت‌ والتعاطف‌والأمان‌ ‌،

‌.‌الزبائن‌وجودة‌الخدمة‌المدركة‌من‌خلال‌أبعاد‌جودة‌الخدمة‌الخمسة‌سالفة‌الذكر

أجريت‌لتحديد‌العوامل‌الرئيسية‌لرضا‌‌‌‌Jurenviciee & Skvarciany(2013)  راسةد‌.3

الزبائن‌عن‌جودة‌الخدمات‌المقدمة‌من‌قبل‌البنوك‌التجارية,‌و‌قد‌حدد‌الباحثان‌عشر‌أبعاد‌منها‌‌

الاستجابة‌لاحتياجات‌الزبائن,‌سرعة‌اتخاذ‌القرار‌و‌الموثوقية‌و‌هي‌الابعاد‌الأكثر‌فعالية‌في‌‌

‌التأثير‌على‌رضا‌الزبائن.‌

هدفت‌هذه‌الدراسة‌إلى‌التأكد‌والتحقق‌من‌صلاحية‌أبعاد‌‌‌‌Sanjiv et al((2025  دراسة.4

جودة‌الخدمة‌المصرفية‌للخدمات‌المدركة‌للأفراد‌في‌الهند‌والتكامل‌لجودة‌الخدمة‌المصممة‌بتبني‌‌

سلم‌الاحتمالات‌وتوصلت‌الدراسة‌إلى‌أن‌بعد‌الملموسية‌هو‌الأكثر‌أهمية‌وخاصة‌البيئة‌المادية‌‌

‌خدمة‌في‌الهند.‌مما‌يسهل‌التنفيذ‌الفعال‌لل

 التعقيب على الدراسات السابقة 

تناولت‌جزء‌من‌الدراسات‌السابقة‌اثر‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌على‌تحقيق‌رضا‌العملاء‌والجزء‌‌

الآخر‌تناولت‌اثر‌جودة‌الخدمات‌بصفة‌عامة‌على‌رضا‌الزبون‌بينما‌تناولت‌دراسة‌اثر‌جودة‌‌

‌الخدمات‌المصرفية‌على‌تحقيق‌الميزة‌التنافسية.‌

بعض‌الدراسات‌تناولت‌رضا‌العملاء‌كمتغير‌مستقل‌لحل‌مشكلة‌الدراسة‌ومعظم‌باقي‌الدراسات‌‌‌

‌تناولت‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌كمتغير‌مستقل‌لحل‌مشكلة‌الدراسة.‌‌

تختلف‌الدراسة‌الحالية‌عن‌الدراسات‌السابقة‌في‌انها‌تناولت‌فقط‌كيفية‌تحقيق‌رضا‌الزبون‌عن‌‌

‌طريق‌جودة‌الخدمة‌المقدمة‌من‌المصرف‌.‌‌

الخدمة‌‌ جودة‌ على‌ اعتمدت‌ انها‌ في‌ السابقة‌ الدراسات‌ من‌ الدراسة‌عن‌جزء‌ هذه‌ تختلف‌ كما‌

 .‌المصرفية‌وابعادها‌المتمثلة‌في‌الملموسية‌والاعتمادية‌والاستجابة‌كمفتاح‌لحل‌مشكلة‌الدراسة
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 : الاطار النظري  ثانيالمبحث ال2.2

تواجه‌المصارف‌صعوبات‌في‌استدامة‌تعامل‌العملاء‌معها‌ورضائهم‌عنها‌أكثر‌من‌جذب‌عملاء‌‌

جدد,‌وتطبيق‌مفهوم‌الجودة‌يسهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌المصارف‌وخلق‌الثقة‌والرضا‌بينها‌وبين‌‌

‌عملائها.‌

 مفهوم الخدمة   أولاً:

للخدمة‌عدة‌تعاريف‌منها‌أن‌الخدمة‌أي‌عمل‌أو‌أداء‌غير‌ملموس‌يقدمه‌طرف‌الى‌طرف‌آخر‌‌

لا‌‌ أو‌ مادي‌ بمنتج‌ مرتبط‌ يكون‌ قد‌ الخدمة‌ فتقديم‌ ما‌ شيء‌ ملكية‌ ذلك‌ عن‌ ينتج‌ أن‌ دون‌

"‌‌(Mohammed  ,Alwadi & Samhan,2009يكون‌ بأنها‌ الخدمة‌ تم‌تعريف‌ (,‌كذلك‌

منتوج‌غير‌ملموس‌يقدم‌فوائد‌ومنافع‌للعميل‌نتيجة‌تطبيق‌أو‌استخدام‌جهد‌أو‌طاقة‌بشرية‌أو‌آلية‌‌

‌‌،على‌أشخاص‌أو‌أشياء‌معينة‌ومحددة‌الخدمة‌لا‌يمكن‌حيازتها‌أو‌استهلاكها‌مادياً‌‌)أورمان‌أسعد‌

‌(.‌2001أبي,‌سعد,‌

 مفهوم جودة الخدمة ثانياُ:  

و‌تعتمد‌‌،‌‌إن‌مفهوم‌جودة‌الخدمة‌يعتمد‌على‌وجهة‌نظر‌العميل‌لذا‌فهو‌يختلف‌من‌عميل‌لآخر

جودة‌الخدمة‌على‌تقييم‌العمل‌الذي‌يحكم‌عليها‌عن‌طريق‌مقارنة‌ما‌حصل‌عليه‌فعلا‌مع‌ما‌‌

)الجياشي الخدمة‌ تلك‌ من‌ لاحتياجات‌‌‌‌(‌‌‌2010،‌توقعه‌ التام‌ الإشباع‌ ‌" بأنها‌ تعريفها‌ تم‌ كذلك‌

‌.‌Sudma,2007))‌المستهلك‌بأقل‌كلفة‌داخلية‌

 مفهوم الخدمة المصرفية ثالثاً: 

( )معلا‌ في‌‌2007عرفها‌ يكمن‌ وانه‌ نفسه,‌ والمصرف‌ العميل‌ بين‌ التفاعل‌ "‌محصلة‌ بأنها‌ ‌,)

مدركات‌العملاء‌و‌يشكل‌في‌ضوء‌توقعاتهم‌عندما‌يكون‌مفهوم‌رضا‌العميل‌محلا‌للتطبيق,‌ولهذا‌‌

‌فإن‌جودة‌الخدمة‌يجب‌أن‌تقاس‌بمقاييس‌العملاء‌و‌تعبر‌عنها.‌

كما‌يعبر‌عنها‌كونها‌مجموعة‌من‌العمليات‌ذات‌المضمون‌النفعي‌الذي‌يتصف‌بتغلب‌العناصر‌‌

غير‌الملموسة‌على‌العناصر‌الملموسة,‌التي‌تدرك‌من‌قبل‌الافراد‌أو‌المؤسسات‌من‌خلال‌دلالاتها‌‌

لية.‌وتشكل‌‌وقيمها‌النفعية‌التي‌تشكل‌مصدراً‌لإشباع‌حاجاتهم‌المالية‌و‌الائتمانية‌الحالية‌و‌المستقب

‌‌. الطرفين‌ بين‌ تبادلية‌ وذلك‌من‌خلال‌علاقة‌ المصرف,‌ لربحية‌ نفسه‌مصدراً‌ الوقت‌ ‌‌17في‌

‌(.‌م2016)الحلوح,‌رفاه,‌زين‌الدين,‌ام‌‌

 اهمية جودة الخدمة المصرفية  رابعاً: 

المالية‌والمصرفية‌،‌وأدى‌‌‌‌التعاملات‌في‌‌‌‌نوعيا‌كبيراً‌‌‌شهد‌الربع‌الاخير‌من‌القرن‌العشرين‌تطوراً‌

هذا‌التطور‌الى‌بلوغ‌معظم‌الخدمات‌المصرفية‌المقدمة‌مرحلة‌النضوج‌والى‌تماثل‌الخدمات‌التي‌‌

المصرفية‌،‌وهذا‌ادى‌الى‌تقليل‌المنافسة‌بين‌المصارف‌بخصوص‌أنواع‌‌‌‌الأنظمة‌تقدمها‌مختلف‌‌
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اهم‌‌ المقدمة‌ومن‌هنا‌ظهر‌مفهوم‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌كواحد‌من‌ التي‌‌‌‌المجالات‌الخدمات‌

.‌وضمن‌هذا‌السياق‌ظهرت‌مفاهيم‌مثل‌خدمة‌‌‌‌خلالهايمكن‌ان‌تتنافس‌المصارف‌فيما‌بينها‌من‌‌

الزبائن،‌التعاطف‌مع‌الزبائن‌،سرعة‌الانجاز،‌السرية‌المصرفية‌في‌التعامل‌،اسلوب‌تقديم‌الخدمة‌‌

تقديم‌الخدمات‌المصرفية،‌‌كمجالات‌وغيرها‌‌ وهو‌ما‌يشكل‌مفهوما‌لجودة‌الخدمات‌‌‌‌للتميز‌في‌

المصرفية‌وبسبب‌اهمية‌الجودة‌المصرفية‌كميزة‌تنافسية‌اساسية‌تكاد‌ال‌تجد‌مصرفا‌واحدا‌ال‌‌

على‌ربحية‌‌‌‌دلالة‌يحاول‌تطوير‌الخدمة‌التي‌يقدمها‌حيث‌ان‌الحفاظ‌على‌الزبون‌له‌مردود‌ذو‌‌

يبرر‌اهتمام‌الباحثين‌في‌مختلف‌انحاء‌العالم‌بدراسة‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌‌‌‌المصرف‌وهذا‌ما

بهدف‌رفع‌مستوى‌جودة‌الخدمة‌المقدمة‌لتصل‌الى‌توقعات‌الزبائن‌او‌تزيد‌عنها‌كاستراتيجية‌‌

‌(.‌2014،‌بابان)‌‌للمنافسة

 انواع الخدمات المصرفية خامساً: 

تقدمها‌‌-‌1 التي‌ الخدمات‌ اول‌ ان‌ التاريخ‌ يظهر‌ :حيث‌ الصرف‌ العملية‌واسعار‌ قبل‌‌‌‌ادارة‌ من‌

اي‌شكل‌من‌اشكال‌‌‌اذ‌كان‌المصرف‌مستعدا‌للتبادل‌العملات‌المنظمات‌المصرفية‌كانت‌صرافة‌

‌مثال‌.‌‌مقابل‌شكل‌اخر‌من‌العملة‌،‌الفرنك‌الدولارات‌مثل‌‌العملات‌

:‌وذلك‌ما‌حصل‌في‌بداية‌تاريخ‌الصرفين‌‌‌للأعمال‌وراق‌التجارية‌وتقديم‌القروض‌‌خصم‌الا‌‌‌-‌2

وراق‌فعليا‌وتقديم‌القروض‌للتجار‌المحلين‌الذين‌باعوا‌الديون‌(الحسابات‌‌حيث‌بدوا‌بخصم‌الا‌

‌.‌ المدينة‌)‌التي‌احتفظوا‌بها‌ضد‌زبائنهم‌الى‌المصرف‌لغرض‌دفع‌النقد‌سريعا‌للصيارفة

قبول‌الودائع‌:اثبت‌تقديم‌القروض‌بأنه‌مربح‌للغاية‌،‌اذا‌قامت‌المنظمات‌المصرفية‌بالبحث‌‌‌‌-3

هو‌‌‌‌للأموال‌‌‌الأولىضافية‌التي‌يمكن‌اقراضها‌وكان‌احد‌المصادر‌‌موال‌الاعن‌طرائق‌لجمع‌الا

‌.‌ موال‌ذات‌الفائدة‌للمصارف‌لمدة‌محددة،‌وهو‌ترك‌الا‌الادخار‌قبول‌ودائع‌

من‌عمر‌الثورة‌الصناعية‌‌‌‌وليالأالسنوات‌‌‌‌خلال‌:‌وهذا‌ما‌حدث‌‌‌‌الائتمانية‌دعم‌النشاطات‌‌‌‌-‌4

‌‌الأموال‌،حيث‌اهتمت‌حكومات‌أوربا‌وامريكا‌بقابلية‌الصيرفين‌على‌تحريك‌مقادير‌ضخمة‌من‌‌

‌‌خلال‌وتحقيق‌القروض‌وتغطية‌الطلب‌،‌واضافة‌خدمات‌اخرى‌حديثة‌لرفع‌مستوى‌اعمالها‌من‌

‌ : هذه‌الخدمات‌،‌والتي‌هي

‌.‌ الجديدة‌من‌اسهمها‌الإصدارات‌مساعدة‌المنظمات‌على‌بيع‌‌-

‌. المالي‌الاستثمارخلق‌بعض‌ادوات‌‌-

‌.‌تقديم‌خدمات‌استثمارية‌للزبائن‌-

‌.‌ادخار‌المناسبات‌ ‌-

‌.‌(‌2017،مسلم‌وصاحب‌)) الوكالة‌)ادارت‌الممتلكات‌بالنيابة‌عن‌الغير‌ ‌-

‌
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 خصائص الخدمة المصرفية ساً: ساد

)التكاملية‌(‌:‌ذلك‌ان‌الخدمات‌المصرفية‌تنتج‌وتوزع‌في‌آن‌واحد‌،‌وعلية‌فان‌‌‌‌التلازمية‌‌-1

‌.‌اهتمام‌المصرف‌ينصب‌في‌خلق‌المنفعة‌للزبائن‌وتكوينها

نظام‌التسويق‌ذو‌توجه‌شخصي‌عالي‌:‌حيث‌يختار‌المصرف‌قناة‌التوزيع‌الملائمة‌لقطاع‌‌‌‌-2

تتوطد‌‌‌‌الخدمات‌وغالبا‌لا‌ اذ‌ المباشرة‌ القنوات‌ انتهاج‌سياسة‌ المصرف‌سوى‌ امام‌ يوجد‌خيار‌

‌.‌العلاقة‌بين‌المصرف‌والزبون‌لاتخاذ‌ابعاد‌شخصية‌وعلى‌مستوى‌عالي

متشابه‌‌-‌3 تكون‌ تكاد‌ المصرفية‌ المنظمات‌ ان‌خدمات‌ ‌: هوية‌خاصة‌ الى‌ ومتطابقة‌‌‌‌ةالافتقار‌

فالزبون‌يتعامل‌مع‌المصرف‌على‌اساس‌القرب‌الجغرافي‌او‌ان‌المصرف‌يوفر‌الراحة‌الملائمة‌‌

‌للزبائن‌

التوازن‌بين‌النمو‌والمخاطرة‌:‌من‌الضروري‌ايجاد‌نوع‌من‌التوازن‌بين‌التوسع‌في‌النشاط‌‌‌-4

‌المصرفي‌وبين‌الحيطة‌والحذر‌وتجنب‌المخاطر‌

‌‌،‌مسلم‌وصاحب‌)الانتشار‌الجغرافي‌:‌امتلاك‌المصرف‌شبكة‌متكاملة‌من‌الفروع‌التي‌تنتشر‌‌-5

2017‌.)‌

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية و أبعادها : بعاً سا

من‌الصعب‌وضع‌تعريف‌محدد‌لجودة‌الخدمة‌المصرفية‌فالجودة‌في‌السلع‌الملموسة‌تختلف‌عن‌‌

الجودة‌المدركة‌في‌الخدمة‌المصرفية‌وذلك‌لصفات‌الخدمات‌المصرفية‌و‌التواجد‌العنصر‌البشري‌‌

كمقدم‌للخدمة‌و‌متلقي‌للخدمة‌عميل‌للمصرف‌و‌كذلك‌أن‌الحكم‌على‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌‌

ى‌رأي‌العميل.‌وتعني‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌"‌قدرة‌المصرف‌على‌الاستجابة‌لتوقعات‌‌يعتمد‌عل

العملاء‌ومتطلباتهم‌أو‌التفوق‌عليها,‌فمن‌خلال‌الجودة‌تسعى‌المصارف‌لدعم‌قدرتها‌التنافسية‌‌

من‌خلال‌تقديم‌الخدمة‌الممتازة‌التي‌تعزز‌موقف‌المصرف‌ومكانته‌في‌السوق‌المستهدفة.‌وتكمن‌‌

لخدمات‌المصرفية‌في‌ادراكات‌العملاء‌عليه‌فإن‌الحكم‌الحقيقي‌على‌تقييم‌مستوى‌جودة‌‌جودة‌ا

الخدمة‌هو‌العميل‌و‌ليس‌المصرف‌كما‌تعرف‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌على‌أنها‌"‌سلسة‌من‌‌

العلاقات‌بين‌العملاء‌والعاملين‌بالمصرف‌و‌يجب‌العمل‌على‌تحسين‌تلك‌العلاقة‌باختيار‌أفراد‌‌

(,‌و‌كذلك‌فإن‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌‌2009.‌)محمد‌سمير,‌‌‌‌18تقديم‌خدمة‌أفضل‌‌قادرين‌على‌‌

تحديد‌هذه‌المتطلبات‌‌‌‌تعرف‌على‌أنها‌"‌إرضاء‌لمتطلبات‌العملاء‌ودراسة‌قدرة‌المصرف‌على‌

و‌القدرة‌على‌التقائها,‌فإذا‌تبنى‌المصرف‌عملية‌تقديم‌خدمات‌ذات‌جودة‌عالية‌يجب‌أن‌يسعى‌‌

‌(.‌2008)الصرن,‌رعد,‌‌‌19من‌خلالها‌التفوق‌على‌متطلبات‌العملاء‌‌

تباينت‌آراء‌الباحثين‌في‌عدد‌الأبعاد‌الأساسية‌لجودة‌الخدمة‌المصرفية,‌و‌في‌دراسة‌اجراها‌في‌‌

) تفسير‌ و‌ لقياس‌ نموذج‌ كأول‌ الخدمة‌ لجودة‌ مقياس‌ لوضع‌  & Parasuarmanمحاولة‌
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Berry, 1985‌‌.الخدمة لجودة‌ أبعاد‌ عشرة‌ هناك‌ أن‌ الي‌ توصلت‌ الخدمة‌ جودة‌ ‌(

(Parasuarman & Berryبدمج‌هذه‌الأبعاد‌العشرة‌في‌خمسة‌أبعاد‌لتقييم‌جودة‌الخدمات‌‌‌)

‌المصرفية‌تتمثل‌في:‌

‌قام‌‌1990و‌في‌سنة‌‌

‌(‌Reliability.‌الاعتمادية‌/‌الموثوقية‌)‌1

‌وتتمثل‌في‌ثبات‌الأداء,‌أي‌الالتزام‌بتقديم‌الخدمة‌حسب‌الموعد‌المحدد‌و‌بشكل‌دقيق‌و‌مستقل.‌

‌(‌Tangibility.‌الملموسية‌)2

تمثل‌المرافق‌والتسهيلات‌المادية‌المستخدمة‌في‌تقديم‌الخدمة‌والمعدات‌و‌مظهر‌الموظفين‌في‌‌

‌مكان‌الخدمة.‌

‌(‌Responsivenessالاستجابة‌)‌

تتمثل‌في‌الاستعداد‌و‌الرغبة‌لمساعدة‌العميل,‌وقدرة‌إدارة‌المصرف‌على‌تقديم‌الخدمة‌السريعة‌‌

‌و‌تطويرها‌.‌

)Security(4الأمان‌‌‌

بالمحافظة‌على‌سرية‌تعاملاته‌والأمن‌المالي‌و‌الصدق‌في‌‌ و‌تمثل‌نقل‌الثقة‌و‌الأمان‌للعميل‌

‌التعامل.‌

‌(‌Empathy.‌التعاطف‌)5

‌يمثل‌التواصل‌الجيد‌والاهتمام‌بالعملاء‌و‌تفهمهم‌و‌العناية‌بهم.‌

‌مفهوم‌رضا‌العملاء‌

العميل‌‌ بإدراك‌ الرضا‌ العميل,‌ويتعلق‌ المصرفية‌هي‌إرضاء‌ الخدمة‌ لجودة‌ النهائي‌ الهدف‌ إن‌

(.‌و‌يعرف‌رضا‌العميل‌‌2007)الصرن,‌رعد,‌)‌‌20للأداء‌المصرفي‌الذي‌يلتقي‌أو‌يفوق‌توقعاته‌‌

‌‌بأنه‌"‌درجة‌من‌اقتناع‌العميل‌في‌تحقيق‌متطلباته‌و‌بتعريف‌أدق‌هي‌العملية‌التي‌يتم‌من‌خلالها‌

تلبية‌احتياجات‌و‌توقعات‌العملاء‌من‌خلال‌تقديمه‌خدمة‌ذات‌جودة‌عالية‌ينتج‌عنها‌رضا‌العملاء‌‌

‌‌.‌"21‌‌(2002‌‌,Wahbah‌.)‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 بحث منهج ال3.1

الوصفي‌التحليلي‌في‌جمع‌البيانات‌في‌الدراسة‌‌‌‌الأسلوب‌‌‌يستخدم‌الباحث‌في‌هذه‌الدراسة‌المنهج‌/‌‌

وتحليلها المصرفية‌‌‌‌،التطبيقية‌ الخدمة‌ ابعاد‌جودة‌ أثر‌ المستقلة)وقياس‌ على‌رضا‌‌‌‌(المتغيرات‌

 وتحليلها‌(‌المتغير‌التابع)‌العملاء

 مجتمع وعينة الدراسة 3.2

المملكة‌العربية‌السعودية,‌‌-جدةالمصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌‌‌عملاءيتمثل‌مجتمع‌الدراسة‌في‌‌‌

المصارف‌محل‌الدراسة,‌‌‌‌عملاءبينما‌ستكون‌المفردات‌المستهدفة‌عباره‌عن‌عينة‌عشوائية‌من‌‌

المملكة‌العربية‌‌-جدةالمصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌‌‌عملاءعميل‌من‌‌(110) ولقد‌بلغ‌حجم‌العينة‌

‌.‌السعودية

 حدود الدراسة  3.3

‌الحدود‌الموضوعية‌:‌اثر‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌‌

‌م‌‌2026ه/‌1448الحدود‌الزمانية‌:‌الفصل‌الدراسي‌

‌الحدود‌المكانية‌:‌مدينة‌جدة‌‌

‌الحدود‌البشرية‌:‌المراجعين‌من‌عملاء‌المصارف‌السعودية‌‌

 أساليب الدراسة أدوات و3.4

تعتمد‌الدراسة‌في‌جمع‌البيانات‌على‌أداة‌الاستبيان‌التي‌يتم‌من‌خلالها‌الحصول‌على‌البيانات‌‌

المملكة‌‌‌‌-‌‌جدةالأولية‌حيث‌تم‌توزيعها‌على‌عينة‌عشوائية‌من‌عملاء‌المصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌

العربية‌السعودية‌للتعرف‌علي‌مدى‌رضا‌العملاء‌عن‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌المقدمة‌من‌قبل‌‌

‌المصرف.‌‌

العوامل‌‌ يشمل‌ محور‌ على‌ اشتملت‌ و‌ الاستبانة‌ صممت‌ البيانات‌ على‌ الحصول‌ ولغرض‌

الدخل‌و‌محور‌اخر‌‌ الحالة‌الاجتماعية,‌مستوى‌ والمهنة‌ المؤهل‌الاكاديمي‌ العمر,‌ الديمغرافية‌

يشتمل‌على‌أسئلة‌تتعلق‌بأبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية,‌و‌محور‌ثالث‌يمثل‌المتغير‌التابع‌رضا‌‌

المصرفية‌في‌‌العملاء.‌و الخدمات‌ أثر‌جودة‌ لقياس‌ الخماسي‌ ليكرت"‌ استخدام‌مقياس‌"‌ تم‌ لقد‌

‌المملكة‌العربية‌السعودية‌على‌رضا‌العملاء.‌‌جدةالمصارف‌التجارية‌بمحافظة‌

‌

‌
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 الفصل الرابع 

 تحليل البيانات و اختبار الفرضيات 

‌

 الإطار العملي تحليل البيانات و اختبار الفرضيات 

‌المملكة‌العربية‌السعودية‌‌-‌‌جدةالمصارف‌التجارية‌العاملة‌بمحافظة‌‌-أ

 مصرف الراجحي 

م.‌ويتمتع‌مصرف‌الراجحي‌بخبرة‌‌1957أحد‌أكبر‌المصارف‌الإسلامية‌في‌العالم،‌نشاطه‌عام‌‌

م،‌دمج‌‌1978عاماً‌في‌مجال‌الأعمال‌المصرفية‌والأنشطة‌التجارية.‌العام‌‌‌‌60تمتد‌لأكثر‌من‌‌

مختلف‌المؤسسات‌التي‌تحمل‌أسم‌الراجحي‌تحت‌مظلة‌واحدة‌في‌شركة‌الراجحي‌المصرفية‌‌

‌تم‌تحويل‌المصرف‌إلى‌شركة‌مساهمة‌سعودية‌عامة.‌‌1988م‌للتجارة‌وفي‌عا‌

يتمتع‌مصرف‌الراجحي،‌ومقره‌الرياض‌بالمملكة‌العربية‌السعودية،‌بمركز‌مالي‌قوي‌وهو‌يدير‌‌

مليار‌‌‌‌16.25(‌مليار‌دولار‌أمريكي،‌ويبلغ‌رأس‌ماله‌‌90مليار‌ريال‌سعودي‌)‌‌‌343أصولاً‌بقيمة‌‌

موظفاً‌.‌ولديه‌شبكة‌واسعة‌تضم‌‌‌‌10,200(‌مليار‌دولار،‌ويعمل‌فيه‌أكثر‌من‌‌4.3ريال‌سعودي‌)‌

‌‌233أجهزة‌نقاط‌بيع‌و‌‌74,612جهاز‌صراف‌آلي‌و‌‌‌4,794من‌‌‌‌فرعاً‌وأكثر‌‌570كثر‌من‌‌أ

‌مركز‌للحوالات‌المالية،‌كما‌أن‌لديه‌أكبر‌قاعدة‌عملاء‌بين‌المصارف‌السعودية.‌

 البنك الأهلي التجاري

هو‌من‌أعرق‌البنوك‌السعودية،‌وأحد‌أبرز‌المؤسسات‌المالية‌في‌المنطقة‌ويعتبر‌أول‌بنك‌سعودي‌‌

هـ‌الموافق‌‌1373من‌ربيع‌الثاني‌‌‌‌20النشأة‌حيث‌بدأ‌نشاطه‌بموجب‌الأمر‌الملكي‌السامي‌في‌‌

م‌كشراكة‌عامة‌نتاجاً‌لدمج‌أكبر‌مصارف‌العملات‌بالمملكة‌وهما‌شركة‌صالح‌‌1953ديسمبر‌‌‌‌26

‌د‌العزيز‌كعكي‌و‌شركة‌سالم‌بن‌محفوظ‌لتكونا‌بعد‌اندماجهما‌أول‌بنك‌سعودي‌مسجل‌قانونياً.‌وعب

م‌بإصدار‌أول‌صندوق‌استثماري‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية.‌‌1979قام‌البنك‌الأهلي‌في‌عام‌‌

ومنذ‌ذلك‌الحين‌شارك‌في‌سلسلة‌من‌الأعمال‌الأولى‌من‌نوعها‌في‌صناعة‌طفرة‌مصرفية‌رائدة‌‌

ول‌‌في‌المملكة،‌وملتزماً‌بأحكام‌الشريعة‌الإسلامية‌في‌كافة‌تعاملاته‌وخدماته.‌إضافة‌إلى‌كونه‌أ‌

بنك‌يصدر‌البطاقات‌الائتمانية‌وأول‌من‌قدم‌أجهزة‌الصراف‌الآلي‌وأول‌من‌ينشئ‌برامج‌ادخارية‌‌

‌للطلبة‌وأول‌بنك‌يخصص‌فروعاً‌للسيدات.‌

مليار‌‌‌‌8مليار‌ريال‌أي‌ما‌يعادل‌‌‌‌30يعُد‌البنك‌الأهلي‌الأكبر‌في‌العالم‌العربي،‌حيث‌يبلغ‌رأسماله‌‌

بنسبة‌‌ ويمتلك‌ملكية‌مباشرة‌ أمريكي،‌ الشركة‌‌‌‌%‌90.71دولار‌ المالية‌ من‌أسهم‌شركة‌الأهلي‌

بانكاسي‌‌في‌بنك‌تركيا‌فاينانس‌كاتيليم‌‌‌‌%67.03الرائدة‌في‌المصرفية‌الاستثمارية،‌كما‌يمتلك‌%

‌البنك‌الرائد‌في‌قطاع‌المصرفية‌الإسلامية‌في‌تركيا.‌
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 البنك العربي الوطني 

هو‌شركة‌مساهمة‌سعودية،‌وهو‌ضمن‌الشركات‌المدرجة‌في‌السوق‌المالية‌السعودية‌)تداول(،‌‌

فرع‌منتشر‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية،‌ولدى‌‌‌‌197،‌ويعمل‌البنك‌من‌خلال‌‌1979تأسس‌عام‌‌

‌م.‌1991البنك‌فرع‌دولي‌في‌العاصمة‌البريطانية‌لندن‌أفتتح‌في‌العام‌‌

يقدم‌البنك‌جميع‌الخدمات‌المصرفية‌التجارية‌والإسلامية‌للأفراد‌والشركات‌عبر‌فروعه،‌إلى‌‌

والوساطة‌‌ المشتركة‌ والصناديق‌ الثروات‌ وإدارة‌ والاستثمار‌ المالية‌ المشورة‌ خدمات‌ جانب‌

الخزينة‌‌ وخدمات‌ الأجنبية‌ والعملات‌ المالية‌ بالأوراق‌ والعالمية‌ المحلية‌ والمتاجرة‌ والتداول‌

ستثمار،‌ويبلغ‌رأس‌مال‌البنك‌ستة‌مليارت‌ونصف‌المليار‌ريال‌سعودي.‌و‌يعمل‌لدى‌البنك‌‌والا

‌موظف.‌‌3,600أكثر‌من‌‌

‌‌6500من‌‌‌‌%31مجلس‌إدارة‌البنك‌العربي‌الوطني‌في‌السعودية‌قرر‌زيادة‌رأسمال‌البنك‌بنسبة‌‌

مليون‌دولار(,‌وتمثلت‌زيادة‌‌‌‌2266مليون‌ريال‌‌‌‌8500(‌مليون‌دولار‌إلى‌‌1733مليون‌ريال‌)‌

مليون‌سهم‌‌‌‌650سهما,‌وبذلك‌يرتفع‌عدد‌الأسهم‌من‌‌‌‌13أسهم‌لكل‌‌‌‌4رأس‌المال‌عن‌طريق‌منح‌‌

مليون‌سهم‌وكان‌الهدف‌من‌زيادة‌رأس‌المال‌هو‌تدعيم‌القاعدة‌الرأسمالية‌للبنك‌مما‌‌‌‌850إلى‌‌

‌يساهم‌في‌تحقيق‌معدلات‌نمو‌جيدة‌خلال‌الأعوام‌المقبلة.‌

 تحليل البيانات و اختبار الفرضيات   .ب

 الأساليب الإحصائية 3.5

‌تم‌استخدام‌الأساليب‌الإحصائية‌التالية‌لتحليل‌البيانات‌و‌اختبار‌فرضيات‌الدراسة:‌

‌اختبار‌ثبات‌أداة‌الدراسة.‌-1

 .أساليب‌الإحصاء‌الوصفي‌-2

 .اختبار‌الارتباط‌والانحدار‌-3

 .اختبار‌التجانس‌أو‌التماثل‌لتوزيع‌مربع‌كاي‌‌-4

 صدق و ثبات أداة الدراسة 3.6

الداخلي‌وفقا‌لمقياس‌‌ التجانس‌/‌الاتساق‌ نتائج‌ الدراسة‌)الاستبيان(‌كانت‌ أداة‌ ثبات‌ للتحقق‌من‌

(‌‌0.698(‌وهي‌نسبة‌عالية‌وممتازة,‌بينما‌كانت‌لمتغيرات‌الدراسة‌ما‌بين‌)‌94.3كرونباخ‌ألفا"‌)‌

نسبة‌‌(‌وهي‌نسب‌ثبات‌عالية‌لكل‌بعد‌من‌ابعاد‌الدراسة‌وهي‌مقبولة‌لأنها‌أعلى‌من‌ال0.913)

‌.‌( 0.60) المقبولة‌وهي‌أكبر‌من‌

‌

‌

‌
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 الفصل الرابع 

 نتائج التحليل الاحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة 

 نتائج التحليل الاحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة 

 العوامل الديمغرافية  -  1

الدراسة‌‌ لعينة‌ الديمغرافية‌ للعوامل‌ بالنسبة‌ الآتي‌ يتضح‌ الوصفي‌ الاحصائي‌ التحليل‌ نتائج‌ من‌

‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة:‌

‌‌‌العمر : أ.

من‌مفردات‌عينة‌الدراسة,‌و‌نسبة‌الذين‌أعمارهم‌‌‌‌%13تمثل‌ما‌نسبته‌%‌‌27-18الفئة‌العمرية‌من‌‌

من‌العينة‌و‌نسبة‌الذين‌‌‌‌31ما‌نسبته‌%‌‌‌46-‌37,‌وبلغت‌الفئة‌العمرية‌‌28هي‌‌‌‌36-‌28ما‌بين‌‌

,‌و‌هذا‌يعني‌أن‌‌%‌7فأكثر‌‌‌‌57,‌بينما‌من‌هم‌أعمارهم‌من‌‌%‌21هي‌‌‌‌56-‌47تقع‌أعمارهم‌بين‌‌

‌(‌هي‌أكثر‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة.‌46-‌37لعمرية‌)الفئة‌ا

 : المؤهل الاكاديمي .ب

من‌العينة‌‌‌‌%‌27من‌افراد‌العينة,‌و‌‌‌%‌13ان‌ممن‌هم‌مؤهلهم‌أقل‌من‌الثانوية‌يمثلون‌ما‌نسبته‌%‌

ومن‌هم‌مؤهلهم‌الذي‌يحملونه‌‌‌‌،%34أما‌الذين‌يحملون‌البكالوريوس‌فنسبتهم‌%‌‌‌،مؤهلهم‌الثانوية

الدكتوراه.‌وهذا‌يعني‌أن‌‌‌‌من‌العينة‌يحملون‌درجة‌‌‌%‌5ونسبة‌%‌‌21الماجستير‌فقد‌بلغت‌نسبتهم‌

 .من‌يحملون‌البكالوريوس‌هم‌أكثر‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة

‌: المهنة .ج

من‌عينة‌الدراسة‌من‌الموظفين‌والمتقاعدين‌)قطاع‌حكومي‌وقطاع‌‌‌‌%‌56يتبين‌من‌الجدول‌أن‌‌

بينما‌العملاء‌الذين‌يشغلون‌أعمال‌أخرى‌يمثلون‌ما‌‌،‌‌يعملون‌أعمال‌حره‌‌%39خاص‌وما‌نسبته‌‌

 .وعليه‌نرى‌أن‌الموظفين‌والمتقاعدين‌هم‌أكثر‌فئة‌من‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌‌%‌5نسبته‌‌

 . الحالة الاجتماعية د

هم‌من‌فئة‌‌‌‌%19بينما‌ما‌نسبته‌‌،‌‌%76من‌الجدول‌يتبين‌أن‌المتزوجين‌من‌عينة‌الدراسة‌نسبتهم‌‌

أي‌أن‌المتزوجين‌هم‌أكثر‌فئة‌من‌عملاء‌‌‌،‌‌هم‌من‌الارامل‌والمطلقين‌%5غير‌المتزوجين,‌وأن‌‌

‌المصارف‌محل‌الدراسة.‌

 . مستوى الدخل هـ

‌‌5000من‌افراد‌العينة‌هم‌ممن‌يكون‌مستوى‌دخلهم‌أقل‌من‌‌‌‌%‌11من‌الجدول‌يتضح‌أن‌ما‌نسبته‌‌

,‌و‌الذين‌مستوى‌‌14ريال"‌%‌‌‌9000-6000ريال",‌في‌حين‌بلغت‌نسبة‌من‌دخلهم‌يتراوح‌بين‌‌

من‌عينة‌الدراسة‌و‌أن‌عملاء‌المصارف‌‌‌‌%46ريال‌تمثل‌نسبتهم‌‌‌‌14000-‌10000دخلهم‌ما‌بين‌‌

من‌افراد‌العينة‌و‌‌‌‌%17ريال‌تبلغ‌نسبتهم‌%‌‌‌15000‌‌19000مستوى‌دخلهم‌بين‌‌الذين‌يتراوح‌‌
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ريال‌وهذا‌‌‌‌20000من‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌يفوق‌مستوى‌دخلهم‌الشهري‌‌‌‌%‌12أن‌%‌

‌ريال".‌‌14000-‌10000يعني‌أن‌أكثر‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌ممن‌مستوى‌دخلهم‌بين‌

 المتغير المستقل( )أبعاد جودة الخدمات المصرفية   -2

من‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌يتبين‌أن‌جميع‌المتغيرات‌التي‌كانت‌تقيس‌المتغير‌المستقل(‌أبعاد‌‌

‌:‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌كانت‌إيجابية‌كما‌يلي‌

(‌مما‌يفيد‌‌0.5653(‌و‌انحراف‌معياري‌قدره‌)‌3.9876بلغ‌الوسط‌الحسابي‌له‌)‌‌‌بعد الملموسية

المملكة‌‌‌‌-‌‌جدةأن‌هناك‌اتجاه‌إيجابي‌للعينة‌محل‌الدارسة‌عملاء‌المصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌

‌العربية‌السعودية‌نحو‌بعد‌الملموسية‌من‌مرافق‌للمصارف,‌أماكن‌انتظار‌و‌مظهر‌عام‌لموظفيهم.‌

(‌مما‌يبين‌‌0.5958(‌و‌بلغ‌الانحراف‌المعياري‌)‌3.8624الوسط‌الحسابي‌لهذا‌البعد‌)‌  بعد الأمان

 ثقة‌العملاء‌في‌خبرة‌موظفي‌المصارف‌وحفاظهم‌على‌سرية‌المعاملات‌و‌دعمهم‌للعملاء.

(‌و‌الانحراف‌‌4.2275أما‌بعد‌الاعتمادية‌فقد‌بلغ‌الوسط‌الحسابي‌له‌)  بعد الموثوقية الاعتمادية 

‌( بتقديم‌‌0.4576المعياري‌ والتزامهم‌ المصارف‌ أداء‌ ثبات‌ في‌ العملاء‌ ثقة‌ الي‌ يشير‌ هذا‌ و‌ ‌)

 الخدمات‌بصورة‌صحيحة‌و‌دقيقة‌و‌في‌الوقت‌المطلوب.‌

(‌و‌هذا‌يعني‌‌0.6115(‌و‌الانحراف‌المعياري‌)3.7827بلغ‌الوسط‌الحسابي‌له‌)  بعد الاستجابة 

أن‌موظفي‌المصارف‌يقومون‌بتقديم‌الخدمات‌بسرعة‌و‌تكون‌فترة‌الانتظار‌قصيرة‌مع‌تقديم‌‌

 ردود‌وافية‌للاستفسارات.‌

(‌و‌‌0.6741(‌و‌الانحراف‌المعياري‌له‌)4.0113الوسط‌الحسابي‌لهذا‌البعد‌بلغ‌)‌  بعد التعاطف 

عليه‌يتضح‌أن‌المصارف‌محل‌الدراسة‌تتفهم‌احتياجات‌العملاء‌و‌تتواصل‌معهم‌و‌تهتم‌بهم.‌كما‌‌

 يوضح‌الجدول‌أن‌الوسط‌الحسابي‌للمتغير‌المستقل‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌الخمسة‌بلغ‌

(4.0865‌( المعياري‌ الانحراف‌ و‌ التجارية‌‌0.4325(‌ المصارف‌ اهتمام‌ مدى‌ يبين‌ ذلك‌ و‌ ‌)

‌المملكة‌العربية‌السعودية‌و‌اداراتها‌بتطبيق‌ابعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية.‌‌جدةبمحافظة‌

 ( المتغير التابع)رضا العملاء   -3

من‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌يتبين‌أن‌غالبية‌عينة‌الدراسة‌راضية‌عن‌مستوي‌و‌جودة‌الخدمات‌‌

المملكة‌العربية‌السعودية‌بمستوى‌‌‌‌جدةالمصرفية‌المقدمة‌من‌قبل‌المصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌

بلغ‌ قد‌ )‌‌؟عال,‌ العملاء‌ التابع‌رضا‌ للمتغير‌ الحسابي‌ معياري4.1286الوسط‌ بانحراف‌ و‌ ‌) 

(0.7254)‌.‌

 اختبار الفرضيات 

 الفرضية الرئيسية 
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وجود‌ارتباط‌إيجابي‌بين‌المتغير‌المستقل(‌ابعاد‌‌اتضح‌للباحث‌أن‌نتائج‌تحليل‌الانحدار‌أظهرت‌‌

المتغير‌التابع‌حيث‌بلغت‌قيمة‌معامل‌الارتباط‌البسيط‌‌‌‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌و‌رضا‌العملاء‌

(0.635( التحديد‌ معامل‌ و‌ المتغير‌‌0.4032(‌ المصرفية‌ الخدمات‌ جودة‌ أبعاد‌ أن‌ يبين‌ مما‌ ‌)

بنسبة‌% تساهم‌ قيمة‌‌40المستقل(‌ بلغت‌ وقد‌ التابع(.‌ المتغير‌ المصارف‌  F في‌رضا‌عملاء‌

(‌و‌مما‌سبق‌يتضح‌أننا‌نرفض‌فرضية‌العدم‌التي‌‌0.000(‌عند‌مستوى‌دلاله‌)‌82.4المحسوبة‌)‌

 :تنص‌على‌أنه

المصارف‌‌‌‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌لأبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء "

المملكة‌العربية‌السعودية‌محل‌الدراسة‌و‌نقبل‌الفرضية‌البديلة‌القائلة‌‌‌‌-‌‌‌جدة‌التجارية‌بمحافظة‌ا

بأنه‌"‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌لأبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌‌

‌."المملكة‌العربية‌السعودية‌محل‌الدراسة‌جدةالتجارية‌بمحافظة‌

‌
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 :أن‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌للفرضيات‌الفرعية‌كانت‌على‌النحو‌التالي‌

وجود‌ارتباط‌موجب‌بين‌الملموسية‌كبعد‌من‌ابعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌و‌رضا‌العملاء‌‌‌‌-1

و‌بالتالي‌ترفض‌فرضية‌‌‌‌5(‌كان‌مستوى‌دلالتها‌أقل‌من‌‌‌‌319.7و‌حيث‌أن‌قيمة‌)‌‌‌%‌70.4قدره‌‌

العدم‌"‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌للملموسية‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌‌

المصارف‌محل‌الدراسة‌وتقبل‌الفرضية‌البديلة‌أي‌أن‌هناك‌أثر‌معنوي‌للملموسية‌على‌‌‌‌عملاء

 .رضا‌العملاء

و‌بالتالي‌ترفض‌فرضية‌العدم‌"‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌‌‌‌%5مستوى‌دلالتها‌أقل‌من‌‌‌‌2-‌‌177.3

إحصائية‌للأمان‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌

 .وتقبل‌الفرضية‌البديلة‌أي‌هناك‌أثر‌معنوي‌لبعد‌الأمان‌على‌رضا‌العملاء‌

و‌عليه‌ترفض‌فرضية‌العدم‌"‌لا‌يوجد‌أثر‌ذو‌دلالة‌إحصائية‌‌‌‌%5مستوى‌دلالتها‌أقل‌من‌‌‌‌-3

كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌محل‌الدراسة‌و‌‌‌‌للاعتمادية

‌نقبل‌الفرضية‌البديلة‌أي‌أن‌هناك‌أثر‌معنوي‌للاعتمادية‌على‌رضا‌العملاء.‌

وجود‌ارتباط‌موجب‌قوي‌بين‌الاستجابة‌كبعد‌من‌ابعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌و‌رضا‌‌  - 4

عليه‌ترفض‌فرضية‌العدم‌‌‌‌5(‌مستوى‌دلالتها‌أقل‌من‌‌229.5و‌لأن‌قيمة‌)‌‌‌80.6العملاء‌قدره‌%

"‌لا‌يوجد‌أثر‌نو‌دلالة‌إحصائية‌للاستجابة‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌‌

محل‌الدراسة‌و‌نقبل‌الفرضية‌البديلة‌بالتالي‌وجود‌أثر‌معنوي‌لبعد‌الاستجابة‌على‌‌المصارف‌‌

 . رضا‌العملاء

وجود‌ارتباط‌موجب‌قوي‌جدا‌بين‌التعاطف‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌و‌رضا‌‌‌‌-‌5

عليه‌ترفض‌فرضية‌العدم‌"‌‌‌‌5(‌مستوى‌دلالتها‌أقل‌من‌1267لأن‌قيمة‌)‌‌94.2العملاء‌و‌قدره‌

لا‌يوجد‌أثر‌نذو‌دلالة‌إحصائية‌للتعاطف‌كأحد‌أبعاد‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌‌

الدراسة‌و‌تقبل‌الفرضية‌البديلة‌مما‌يعني‌وجود‌أثر‌معنوي‌للتعاطف‌على‌رضا‌‌المصارف‌محل‌‌

 العملاء.

 

 

 

 

 

 

 



22 
 

 الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات 

 النتائج 5.1

 التوصيات 5.2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



23 
 

 النتائج 5.1

بمحافظة‌‌ التجارية‌ المصارف‌ من‌عملاء‌ عينة‌ على‌ الميدانية‌ الدراسة‌ اجراء‌ المملكة‌‌‌جدةعند‌

‌العربية‌السعودية,‌خلصت‌الدراسة‌لمجموعة‌من‌النتائج‌منها‌:‌

بمحافظة‌‌.1 التجارية‌ المصارف‌ عملاء‌ تقييم‌ الخدمة‌‌‌‌جدة‌أن‌ لجودة‌ السعودية‌ العربية‌ المملكة‌

‌المقدمة‌لهم‌من‌ناحية‌أبعادها‌المختلفة‌جاء‌على‌النحو‌التالي:‌

بمحافظة‌‌‌‌- التجارية‌ المصارف‌ لدى‌ الجودة‌ ناحية‌ من‌ الأفضل‌ البعد‌ العربية‌‌‌‌جدة‌أن‌ المملكة‌

(‌يليه‌‌4.2275السعودية‌هو‌بعد‌الموثوقية‌الاعتمادية‌حيث‌كان‌الوسط‌الحسابي‌لهذا‌المتغير‌)

(‌يليه‌بعد‌الأمان‌‌3.9876(‌ثم‌الملموسية‌بوسط‌حسابي‌)‌4.0113بعد‌التعاطف‌بوسط‌حسابي‌)

ة‌بمحافظة‌‌(‌أما‌البعد‌الأضعف‌من‌أبعاد‌الجودة‌لدى‌المصارف‌التجاري3.8624بوسط‌حسابي‌)

‌(.‌3.7827المملكة‌العربية‌السعودية‌هو‌بعد‌الاستجابة‌بوسط‌حسابي‌)‌‌جدة

ان‌جميع‌المنظمات‌المصرفية‌تسعى‌لكسب‌قناعة‌الزبون‌وذلك‌بقدرة‌المصرف‌على‌كسب‌‌‌‌-‌2

‌.‌ ثقة‌الزبون‌بالمعلومات‌ولطف‌القائمين‌على‌تقديم‌الخدمة

ان‌رضا‌الزبون‌من‌المعايير‌المهمة‌في‌تقيم‌اداء‌المنظمات‌واتجاهاتها‌المستقبلية‌وال‌سيما‌‌‌‌-3

‌.‌ الحديثة‌‌الاتصالفي‌ظل‌التكنولوجيا‌المتقدمة‌اجهزة‌

الفعلية‌‌ ‌‌-‌4 الخدمات‌ اعلى‌من‌مستوى‌جودة‌ الزبائن‌ يتوقعها‌ التي‌ الخدمات‌ ان‌مستوى‌جودة‌

‌.‌المقدمة

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 التوصيات 5.2

‌وقد‌خلصت‌المجموعة‌من‌التوصيات‌المتعلقة‌بالدراسة‌أوردها‌كما‌يلي:‌

لترتيب‌أثر‌ابعاد‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌‌‌ه‌نا-1

أهمية‌‌‌جدة السعودية‌ العربية‌ بعين‌‌‌‌المملكة‌ تأخذ‌ أن‌ المصارف‌ إدارة‌ يجب‌على‌ بحيث‌ تطبيقية‌

الاعتبار‌عند‌القيام‌بتحسين‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌التركيز‌على‌بعد‌الموثوقية‌الاعتمادية‌بكونه‌‌

محل‌الدراسة‌مع‌مراعاة‌‌‌‌جدةأكثر‌الابعاد‌تأثيرا‌على‌رضا‌عملاء‌المصارف‌التجارية‌بمحافظة‌‌

‌نقاط‌الضعف‌في‌الابعاد‌الأخرى.‌

يجب‌على‌المصارف‌الاهتمام‌برضا‌عملائها‌من‌خلال‌اختيار‌الموظفين‌ذوي‌الكفاءات‌خاصة‌‌‌‌-2

المتعاملين‌مباشرة‌مع‌العملاء‌القادرين‌علي‌جذبهم‌وكسب‌رضاهم،‌من‌خلال‌تدريبهم‌وتطوير‌‌

مهارات‌التواصل‌لديهم‌والتأكيد‌على‌تركيز‌الموظفين‌على‌اللغة‌الإيجابية‌لما‌لها‌من‌أثر‌كبير‌‌

‌المملكة‌العربية‌السعودية.‌‌جدة‌رضا‌عملاء‌المصارف‌التجارية‌بمحافظة‌على‌

تطوير‌‌‌‌-3 و‌ للعميل‌ الخدمة‌ تقديم‌ وقت‌ وتقليل‌ العمل‌ إجراءات‌ تسهيل‌ المصارف‌ على‌ يجب‌

‌بجودة.‌‌الخدمات‌المعروضة‌من‌خلال‌تحفيز‌الموظفين‌وتمكينهم‌من‌تقديم‌الخدمات‌

 . الخدمات‌المصرفية‌بشكل‌من‌اول‌مرة‌‌‌بإنجاز‌المستمر‌‌‌‌بالاهتمام‌نوصي‌ادارة‌المصارف‌‌‌‌-‌4

اجل‌‌‌‌-‌5 من‌ الزبون‌ احترام‌ على‌ القائمة‌ التنظيمية‌ الثقافة‌ نشر‌ الى‌ بالسعي‌ المصرف‌ نوصي‌

‌.‌استقطابهم‌

بين‌‌‌‌-‌6 الزبائن‌كانت‌اعلى‌،‌ومع‌ازدياد‌حد‌التنافس‌ التي‌يتوقعها‌ ان‌مستوى‌جودة‌الخدمات‌

‌.‌الأخرىتحول‌بعض‌من‌زبائنها‌الى‌المصارف‌‌‌المصارف‌ينبغي‌ان‌تتوقع‌احتمال

المتغيرات‌الخاصة‌بالجوانب‌المادية‌والسمعة‌الحسنة‌للمصرف‌والعمليات‌المصرفية‌والامان‌‌‌‌-‌7

قد‌احتلت‌اهمية‌نسبية‌عالية‌في‌تقييم‌الزبائن‌لجودة‌الخدمات‌التي‌تقدمها‌المصارف‌وعليه‌نوصي‌‌

ر‌‌بان‌تولي‌ادارات‌المصارف‌هذه‌المتغيرات‌اهمية‌كبيره‌في‌برامجها‌الرامية‌الى‌تحسين‌وتطوي‌

‌.‌جودة‌ما‌تقدمة‌من‌خدمات‌بشكل‌مستمر‌

الفعلية‌‌‌‌الاستفادة‌‌‌-‌8 المصرفية‌ الخدمات‌ يتعلق‌ب‌جودة‌ فيما‌ الدراسة‌وال‌سيما‌ نتائج‌هذه‌ من‌

‌.‌المقدمة‌الى‌الزبائن

‌

‌

‌

‌

‌
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‌.‌2008العربي‌للطباعة‌والنشر‌والتوزيع،‌عمان:‌مؤسسة‌الوارق‌للنشر‌والتوزيع‌‌

‌م‌2001اسعد‌حامد‌أورمان‌أبي‌سعد‌الديوه‌جي،‌التسويق‌السياحي‌والفندقي،‌‌‌-‌5-

حلوز،‌فاطمة،‌والضمور،‌هاني‌اثر‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌في‌ولاء‌الزبائن‌للبنوك‌الأردنية‌‌‌‌6
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