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 شكر وتقدير
 

بو  ياسرأتقدم بوافر شكري وعظيم امتناني وتقديري إلى أستاذي الفاضل الدكتور 
 ، فمو الفضل الأكبر فين والسند في كل خطوة خطوتياالذي كان لي العو  حسون

، فمولا إنارة طريقي بإرشاداتو السديدة، ونصائحو القيمة، وصبره في الإشراف والتوجيو
خلاصو المتفاني  وىذا ما، بحث العممي لما كانت ىذه الدراسةفي خدمة ال جيده وا 

 وفاء.التقدير و الحترام و الايجعمني مديناً لو بكل 

كما يسعدني أن أتقدم بوافر الشكر وعظيم الامتنان والتقدير إلى أعضاء لجنة الحكم 
 لشكر والامتنان.لقبوليم المشاركة في الحكم عمى ىذه الرسالة فميم كل ا

شكري لأفراد عينة البحث لما قدموه من تعاون خلال الدراسة  وأتوجو بخالص
 المَيدانية.

واتقدم بعظيم الشكر إلى كمية الاقتصاد في جامعة دمشق التي قدمت لنا فرصة 
 الدراسة في مرحمة الماجستير.

 كما أتقدم بوافر الشكر إلى كل من وقف إلى جانبي وشجعني لتحقيق ما أصبو إليو. 
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 الفصل التمييدي

 

 :المقدمة -1

 لنظمو وانعكاساً  بمدأي  في المالي النظام تطور سمسمة في حمقة القطاع المصرفي مثلي

 إلى أولاً  تيدف ونقدية مالية سياسات انتياج إلى القطاع ىذا يسعى لذلك ،الماليةو  الاقتصادية

 كالقروض عملائو المختمفةطمبات  تمبية خلال من عممو التجاري لطبيعة وفقا أرباحو تنمية

 بين ما التوازن من نوعا يتطمب ىذاو  بو ثقتيم يعزز من مما وغيرىا الودائع وسحب السمفو 

 الأرباح لتحقيق استغلاليا بين وما التزامات لمواجية أي المصرف لدى المتوفرة السيولة مقدار

 الأموال. ىذه بكمفة قياساً 

تسعى الى الارتقاء  أن حدة المنافسة فيما بينيافي ظل زيادة و ممصارف من الأجدى للذلك 

 زيادة ىدف تحقيق إلىفي تقديم خدماتيا المصرفية بجودة عالية وتطوير ىذه الخدمات ساعية 

 التي الأخرى المنشآت تحققيا التي تمك عن تقل لاملائمة  أرباح تحقيق طريق عن الملاك ثروة

 شكل عمى منيا بجزء الاحتفاظ بعد عمييم وتوزيعيا المخاطر، من نفسيا لمدرجة تتعرّض

 قدرة مدى ولتحديد ،لمتوزيع معدّة غير وأرباح متنوعة، ومخصصات واختيارية إجبارية احتياطيات

 موضع ىي نسب عدّة عمى الاعتماد يتمّ  فإنّو المستثمرة، أموالو من الأرباح تحقيق عمى المصرف

 في التغيير مقدار تحدد لأنيا النسبيركزون عمى  الملاك إن   إذ والمودعين، الملاك اىتمام

 عمى مؤشراً  يُعدّ  الأرباح كفاية عدم لأنّ  والمقرضين، ممودعينل كذلك الأمر بالنسبةو  ثرواتيم،

 الآخرين. تجاه بالتزاماتو الوفاء عمى المصرف قدرة عدم
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 الدراسة:مشكمة  -2

عوام الماضية نمواً ممحوظاً سواء أكان المصرفي الخاص في سورية خلال الأ شيد القطاع

تاح الفرصة أوىذا ما  ،عدد المصارف العاممة في السوق أممن حيث حجم عمميات كل مصرف 

تنمية أن كبر حصة سوقية و الحصول عمى أ أن التنافسية بين ىذه المصارف، وعمى اعتبارو لنم

مختمفة تسعى  استراتيجياتنيا تعتمد فإ ىدفيا تجاري، لأنليذه المصارف  اً رئيس اً ىدف يعدالارباح 

ستراتيجيات من أىم ىذه الااكتساب عملاء جدد و و الحفاظ عمى العملاء الحاليين  إلىخلاليا  نم

يق لمعميل الذي سيتيح تحق وتطويرىا وخمق خدمات جديدة  ة المقدمةجودة الخدم الارتقاء فيىي 

 .ربحية المصرف مر الذي سينعكس عمىالأ ،العميلمن قبل  الولاءو  الرضا

 :الآتيةوذلك من خلال التساؤلات اسة صياغة مشكمة الدر  يمكن وبناءً عمى ما سبق

ذات جودة مقبولة من قبل العملاء  تُعدّ ىل الخدمة المقدمة من قبل المصارف الخاصة  -1

 وتمكنت من كسب رضا عملائيا؟

في  -العملاءرضا جودة الخدمة المقدمة من قبل المصارف و -كل من ما ىو تأثير  -2

 ؟ربحية المصارف

 ؟ودة الخدمة المصرفية في الربحيةىل ىنالك اختلافات بين المصارف في أثر ج -3

 :الدراسةأىمية  -3

التي شاع  الاستراتيجياتتعتبر من  داءجودة الأبما أن  الأىمية النظرية لمدراسة: 3-1

وولاء  رضالما تساىم بو في تحقيق الباحثين  بعضظيت باىتمام والتي ح استخداميا،

منافسة فييا الشيء الوحيد ية اي مؤسسة في بيئة تعتبر الر استمراوضمان  العملاء

بحاث جديدة تدعم الأبحاث الباحث أنو من الضروري إجراء أيرى وبناءً عميو ، الثابت
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 قد تساىم في التمييد لمقيام بدراسات مستقبمية حول جوانب أخرى إضافة وتشكل ،السابقة

 .من ىذا الموضوع

رضا تعمقة بكل من جودة الخدمات المصرفية و ملأىم الجوانب ال وستتعرض ىذه الدراسة أيضاً  

ضافة مرجع قد يساىم في إوىذا ما  ،عمقة بتقييم الربحية المصرفيةضافة لمنظريات المتالعملاء بالإ

 الذكر.  السابقة الموضوعات ياجديد الى المراجع السابقة التي تحدثت عن

تنبع أىمية ىذه الدراسة من كونيا توفر البيانات اللازمة  ة لمدراسة:الأىمية التطبيقي 3-2

القوة في جودة و ف عمى نقاط الضعف السورية )عينة الدراسة( لمتعرّ  المصارفلإدارات 

يستوجب  وىذا ما ،خاصة بعد تزايد حدة المنافسة ووعي العملاءالخدمات المقدمة 

، الأمر المصرفلوية عند تقييميم لخدمات و التعرف عمى المعايير التي يولييا العملاء أ

عمى تطوير أسموب تقديم ىذه الخدمات بحيث تعمل  المصارفالذي يساعد إدارة ىذه 

رضا لمعملاء الحاليين واستقطاب المزيد من العملاء المستويات  أعمى عمى تحقيق

ة و السوقيتوعمى حص لممصرفعمى الوضع التنافسي  المحتممين مما سينعكس ايجاباً 

 اليدف الأساسي لأي مؤسسة تجارية. وىو تحقيق مستويات ربحية أعمى  من ثم  و 

ن و  عمى مستوى الخدمات المقدمة من  ينعكس ايجاباً العمل عمى تطبيق توصيات الدراسة ا 

 .ذات جودة أعمىو يتمتع عملاء البنك بخدمات مصرفية متميزة بالتالي و قبل البنك 
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 :الدراسةأىداف  -4

 الدراسة بما يأتي:تتجمى أىداف 

من  التعرف عمى مدى اىتمام إدارات المصارف بموضوع جودة الخدمة المقدمة لمعملاء -أ 

في البنوك  حديد الأىمية النسبية لمتغيرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعمياً خلال ت

 .)عينة الدراسة(

طموب وصولا دورىا في كسب الرضا المو أىمية جودة الخدمات المصرفية المقدمة  دراسة -ب 

وذلك من خلال  زيادة الربحيةو الأداء إدارة إلى تحقيق أىداف المصرف في تحسين 

)عينة الدراسة( لمستوى جودة الخدمة  الخاصة تقييم عملاء البنوكالتعرف عمى 

 .المصرفية المقدمة فعلاً 

 :فرضيات الدراسة -5

 يختبر البحث الفرضيات التالية:

الخاصة ذات جودة عالية من  السورية قبل المصارفالخدمات المقدمة من تعتبر  5-1

 وجية نظر العملاء.

 مر الذي يعزز ولائيم.الخاصة في سورية رضا عملائيا الأ تحقق المصارف 5-2

رضا و جودة الخدمة المصرفية عناصر لكل من  دلالة معنوية ويوجد أثر ذ 5-3

 .العملاء في ربحية المصارف

أثير جودة الخدمة جوىرية بين المصارف في ت لا توجد اختلافات ذات دلالة 5-4

 .المصرفية في ربحيتيا
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 أبعاد جودة الخدمة

 الملموسية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 المصداقيةوالثقة 

 التعاطف

 :البياناتأسموب جمع  -6

التي تم الحصول عمييا عمى الأدبيات الإدارية المتخصصة تم الاعتماد في الإطار النظري 

النشرات و كذلك عمى شبكة الإنترنت و  ،الكميات العربيةو الدوريات من الجامعات و من الكتب 

تم الاعتماد في الجانب  حين فيالدورية الصادرة عن المصارف الخاصة موضوع الدراسة. 

ذلك فيما و  ستبيان كمصدر أساسي لمبياناتجمعيا من خلال الاتم  العممي عمى البيانات التي 

ة لتقارير المالية الصادرة عن ىيئفة إلى اضاالإ، بالعملاء المصرفية ورضايختص بجودة الخدمة 

 ة المصارف.يفيما يختص بتقييم ربح وذلك المصارفو الاوراق المالية 

 :الدراسةنموذج  -7

وجود علاقة سببية بين أبعاد جودة الخدمة كمتغير مستقل  الافتراضيالنموذج  يوضح

 .من خلال رضا الزبون كعامل وسيط اقياسيو  اسيتم التعبير عني الربحية كمتغير تابعو 

 

 

 

 

 

 

 فتراضيالا( نموذج الدراسة 1الشكل )

 

 الربحية

 رضا 
      

 الزبون
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 الدراسة:منيج  -8

 :المناىج التاليةعمى  الدراسة ستعتمد

السابقة التي الدراسات و الأبحاث و الدوريات و النشرات و الذي يعتمد عمى الكتب  المنيج الوصفي:

 بشكل غير مباشر. وتناولت موضوع الدراسة بشكل مباشر أ

الانطلاق من و لبيان واقع الموضوع في الحياة العممية في حقل العمل  المنيج الاستقرائي:

 ام.إلى الع الخاص

لمبيانات المالية الخاصة بالمصارف لاستخلاص  القياسيو الكمي التحميل  المنيج التحميمي:

 سيرىا.تفو النتائج 

 :تياعينو  مجتمع الدراسة -9

يتألف مجتمع البحث من المصارف الخاصة و القطاع المصرفي  وإن المجتمع المستيدف ى

رف المدرجة في سوق عينة البحث فسوف يتم دراسة البيانات المالية لممصابالنسبة لأما  السورية.

أن الشركات المساىمة المدرجة فييا ممزمة بالإفصاح المحاسبي وفقاً  ، حيثدمشق المالية

مما يتيح الحصول عمى معمومات محاسبية مناسبة يمكن الاعتماد  ،لممعايير المحاسبية الدولية

 :هي من ىذه المصارف الخاصة 11قد تم اختيار و  ،عمييا في تقييم أداء المصارف

بنك سورية  ،المصرف الدولي لمتجارة والتمويل ،سورية –بنك عوده  ،السعودي الفرنسي و"بنك بيم

بنك ، سورية –البنك العربي  بنك سورية والخميج، ،سورية -بنك قطر الوطني ،الدولي الإسلامي

 ".فرنس بنك بنك الشرق ،سورية –سورية، بنك الأردن  –بنك بيبموس  ،سورية والميجر

 



VII 
 

 :أدوات جمع البيانات-     10

الخدمة  عمى كل من مقياس جودة اعتمدت الدراسةلقياس متغير جودة الخدمة المصرفية       

الدراسة ا ، كما اعتمدت 1التعاطف( الأمان،بأبعاده الخمسة )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، 

لانتشار استعمالو في ىذا  كأداة لجمع البيانات الأولية نظراً  )كما ذكرنا سابقاً( عمى الاستبيان

  :كما يمي من مجموعة من الأجزاء (1)الممحق رقم ، ويتكون الاستبيان من البحوث النوع

 .الجزء الأول: بيانات خاصة بالزبون

 المستوى ،المينةغرافية لكل عميل من الجنس، العمر، و يتعمق ىذا الجزء بالخصائص الديم

 .الدخل الشخصيو  التعميمي

 جودة الخدمة المصرفية.: الجزء الثاني

لمصارف بغية التعرف عمى مدى لات عمى عملاء اؤ ذا الجزء تم طرح مجموعة من التسافي ىو 

 ،الاستجابة الممموسية، ،التي ىي "الاعتماديةو بعاد الرئيسية لمجودة في الخدمة المصرفية توفر الأ

 .التعاطف" الأمان،

 .رضا العملاءالجزء الثالث: 

ل ساسي التعرف عمى مدى وجود رضا من قبىدفيا الأن ىذا الجزء مجموعة من العبارات تضم  

 عن الرضا ،العاممين عن الرضا جراءات،الإ سير عن الرضا :العملاء وفقاً لمجوانب التالية

 .المصرف خدمات

  ين الثاني والثالث من خلال مقياس ليكرت الخماسي.ألجز قياس اتجاىات العملاء في ا لقد تمو 

                                                           
1
 Parasuraman,A.,Berry,L.L., and Zeithaml,V,Op.Cit.,PP.446-449. 
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 :التحميل الإحصائي -    11

 سيتم، والقوائم المالية من أجل تحميل البيانات التي تم جمعيا من خلال قوائم الاستبيان    

تم الاعتماد عمى مجموعة سيحيث  ،SPSS الاجتماعيةلمعموم  الحزم الإحصائية ببرنامجالاستعانة 

 :التالي وذلك عمى النحو من الأساليب الإحصائية 

 .النسب المئوية لوصف الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسةو التكرارات  -

 عملاء عن كل بعد من أبعادالذلك من أجل معرفة درجة موافقة و المتوسط الحسابي  -

جودة الخدمة المصرفية )الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( المتوقعة 

د الأىمية النسبية لكل بعد من ىذه الأبعاد، بالإضافة إلى تحدي المقدمة ليم فعمياو 

تم استخدام الانحراف المعياري سيكما  ،درجة رضاىم عنياو تقييميم لمجودة الكمية و 

 .عن المتوسط الحسابي العملاء اجاباتلقياس درجة تشتت قيم 

 .بعضيا البعضو بين المتغيرات المستقمة  مصفوفة معامل الارتباط -

 .صدقياو  مقاييس جودة الخدمة تحقق من درجة ثباتلم كرونباخألفا معامل الثبات  -

 فترة ونطاق الدراسة: -     12

إلى  2111من عام تختبر الدراسة أثر جودة الخدمات المصرفية في الربحية خلال الفترة 

2113. 

ن الدراسة ا  و في ظل الأزمة الراىنة يعزى ذلك الى الانحرافات الكبيرة في ربحية المصارف و    

السياسية و الجودة في ربحية المصارف في ظل الأوضاع الاقتصادية  أثرتيدف الى دراسة 
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ربحية  في تؤثرسيكون ىناك أسباب كثيرة  2113عام مُضيّ بعد و نو إحيث  ،الطبيعية

 بالجودة المقدمة من قبل المصارف. لا ترتبطو الأزمة اشتداد متعمقة ب أدائيا الماليو المصارف 

  :الدراسات السابقة -   13

 :العربيةالدراسات : أولاا 

جودة الخدمات في رضا و ( بعنوان "أثر التسويق الداخمي 2006دراسة )الجريدي،  -1

 2الزبون":

توجيت ىذه الدراسة إلى البحث في أثر عناصر التسويق الداخمي في جودة الخدمات 

 اليمنية.رضا الزبون من خلال تطبيقيا عمى عينة من المصارف و المصرفية 

قد خمصت ىذه الدراسة إلى أن المصارف عينة الدارسة عمى الرغم من قياميا باختيار أفضل و 

ورغبات موظفييا لمحصول عمى الكفاءات البشرية لمعمل فييا لا تعطي أىمية كبيرة لتمبية حاجات 

الأفراد الحوافز يتسم بالعدالة بين و يوجد في المصارف عينة الدارسة نظام لممكافآت و  رضاىم،

لكنيا لا تعطي أىمية كبيرة و كما أن ىذه المصارف تعطي أىمية كبيرة لمبدأ تفويض الصلاحيات 

تعمل  بأنأوصت الدراسة و ، اممين في ممارسة مياميم الوظيفيةالابتكار من قبل العو للإبداع 

م لضمان استمرارىكسب رضاىم و تمبية حاجات موظفييا ل عمى بذل المزيد من الجيود المصارف

 .إلى المصارف الأخرى يمانتقالعدم في العمل و 

بعنوان " قياس جودة الخدمات المصرفية في البنوك العاممة  (2005معمر،  )أبودراسة  -2

 3":في قطاع غزة من وجية نظر العملاء 

                                                           

كمية  ،غير منشورة هرسالة دكتورا جودة الخدمات في رضا الزبون،و (، أثر التسويق الداخمي 2002) ،كرامة صالحو ، عمر . الجريدي2
جامعة دمشق ،الاقتصاد . 
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ىدفت الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية في المصارف العاممة في قطاع 

مصرفية كيم لمستوى جودة الخدمات الار دا  و غزة من وجية نظر العملاء من ناحية توقعاتيم 

 .المقدمة ليم فعميا

 أيضا استيدفت الدراسة التوصل إلى أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمة المصرفية في قطاع

تحديد الأىمية و تقييم مدى قدرة ىذه المقاييس عمى تفسير التباين في جودة الخدمة المدركة و غزة 

اختبار العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و ، المختمفة لجودة الخدمات المصرفيةالنسبية للأبعاد 

 .رضا العملاءو 

 :د توصمت الدراسة إلى نتائج أىمياوق

 قد جاء بُعد الاعتمادية في و بية لأبعاد جودة الخدمة وجود اختلاف في الأىمية النس

بُعد التعاطف الترتيب  احتل   المرتبة الأولى يميو الأمان ثم الممموسية ثم الاستجابة بينما

 النسبية.الأخير في الأىمية 

  وجود علاقة قوية ذات دلالة احصائية بين رضا العملاء وجودة الخدمة المصرفية

 المقدمة.

جديدة لقياس جودة الخدمات في القطاع  " طريقة( بعنوان 2005دراسة )الصرن،  -3

 4" :المصرفي

طريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات في القطاع  عمىىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف 

 المصرفي.
                                                                                                                                                                      

 ،رسالة ماجستير غير منشورة ،قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العالمة في قطاع غزة،(2002) ،فارس محمود ،معمرو .  أب3
 غزة. ،الجامعة الإسلامية

دراسة ميدانية مقارنة بين بعض  –طريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات في القطاع المصرفي  (،2002، ). الصرن، رعد حسن4
 .جامعة دمشق ،كمية الاقتصاد منشورة،غير  هرسالة دكتورا ،-والأردنيةالمصارف السورية 
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 :صمت ىذه الدراسة إلى نتائج أىمياوتو 

المتمثمة في غياب عنصر المنافسة  تكلااع المصرفي في سوريا من بعض المشيعاني القط

الافتقار لتقديم و كفاءات موظفي المصارف و ضعف خبرات و المحاسبة و ضعف عنصر الرقابة و 

مرسوم ينظم التعامل الالكتروني بين المصارف  وعدم وجود قانون أو الخدامات المصرفية الحديثة 

 خارجيا.و الجيات التي تتعامل معيا داخميا و 

بعنوان "الجودة ورضا الزبون وأثرىا في تحديد  (2001، )العفيشاتدراسة  -4

نة في المصارف راء عيآدمة المصرفية_ دراسة تحميمية في التسويقية لمخ الاستراتيجيات

 5":التجارية الأردنية

 الاستراتيجيةرضا الزبون في اختيار و ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى أثر الجودة 

مكانيةو التسويقية في المصارف  في استقطاب رضا الزبون  تنافسيةً  استخدام الجودة بوصفيا ميزةً  ا 

الزبون لو  اىذه الدراسة إلى أن الاىتمام برضتوصمت و جية تسويقية مناسبة يمن خلال استرات

التوجو  ون التوجو الحديث ىأو أحد المصادر الرئيسية لربح المؤسسات الخدمية  لأنوأىمية كبيرة 

كما توصمت الدراسة إلى أن توليفة  ،بجودة الخدمة في المصارفرضا الزبون المقترن  ونح

 .خرآناىا المصرف تتفاوت من مصرف إلى التسويقية لمخدمة المصرفية التي يتب الاستراتيجية

التي تقدميا المصارف  ةبعنوان " قياس جودة الخدمات المصرفي (1998 ،معلا)دراسة  -5

 6" :الأردنية

                                                           
خدمة المصرفية دراسة تحميمية الجودة ورضا الزبون وأثرىا في تحديد الاستراتيجيات التسويقية لم (،2002. العفيشات، تيسير محمد، )5

 ، رسالة دكتوراه غير منشورة، جامعة الموصل.راء عينة في المصارف التجارية الأردنيةفي آ
الجامعة  ،دراسات العموم الإداريةمجمة  ،التي تقدميا المصارف الأردنية ة( قياس جودة الخدمات المصرفي2991ناجي ) ،. معلا6

 .2العدد  ،52مجمد  ،الأردنية
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مقياس مستخدم لقياس الجودة المصرفي في المصارف ىدفت ىذه الدراسة إلى تطوير 

توصمت ىذه الدراسة إلى أن مستوى الأداء الفعمي لمخدمة المصرفية لزبائن المصارف و  .الأردنية

باستخدام مقياس الأداء  سواء أكان قياس جودة الخدمة فينو لا يوجد اختلاف أو  ،الأردنية سمبي

 دة الفعمية والمتوقعة(.باستخدام نظرية الفجوة )الجو  أمالفعمي 

بعنوان " قياس وتحميل إدراك العملاء لجودة  (1995 عادل،و  ،الأنصاري)دراسة  -6

 7":دراسة ميدانية –الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية 

 الأجنبيةو ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المصرفية لدى المصارف الوطنية 

بدولة الإمارات العربية المتحدة حيث اعتمد الباحثان عمى نموذج الفجوات لقياس أبعاد جودة 

 :قد توصمت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىمياو الخدمة المصرفية من وجية نظر العملاء 

ضرورة بث الشعور بالراحة وعدم الخوف والقمق من لالحاجة إلى إدراك المصارف  -أ 

 .العميل

جودة  فيالضعف و نواحي القوة  لمعرفةركيز عمى إجراء الدراسات المقارنة ضرورة الت -ب 

 .ة التي تقدم خدمات مصرفية مشابيةالخدمة مقارنة بالمصارف المنافس

 بالمصارف الوطنية. ارتفاع درجة رضا العملاء عن المصارف الأجنبية مقارنةً  -ج 

 :الدراسات الأجنبيةثانياُ: 

جودة  ،تسويق)بعنوان " محددات الاحتفاظ بالزبون  (Maloles, 1997)دراسة  -1

 :8"(الرضا ،الخدمة

                                                           
، دراسة ميدانية –قياس وتحميل إدراك العملاء لجودة الخدمات المصرفية لمبنوك التجارية  (،2992) ،عادل زايد ،. الأنصاري الأسامة7

 .العدد الثاني ،جامعة بنيا ،كمية التجارة ،مجمة الدراسات والبحوث التجارية
8 .1997) ,Cusar, maloles) ,  جامعة نيويورك ,(الرضا ،جودة الخدمة ،تسويق)محددات الاحتفاظ بالزبون. 
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لكامنة في أدب عمى أساس أداة الدفاع ا يكونن الاحتفاظ بالزبون أأظيرت ىذه الدراسة 

 رضا الزبون(. ،جودة الخدمة)محددات عمى الباحث في ىذه الدراسة  رك زو . التسويق استراتيجية

اكتساب و جودتيا تؤثران في إدراك جودتيا و توصمت ىذه الدراسة إلى أن كلا من سمات الخدمة و 

ن سمات الزبون كانت ذات أىمية قميمة فيو ، الرضا  الدراسة. مجال ا 

بعنوان "العلاقة بين جودة الخدمة عبر الانترنيت  (Parmita Saha,2005)دراسة  -2

 9":الأنترنيتدراسة في الاعمال المصرفية عبر  –ورضا الزبون 

رضا الزبون في قطاع  فيأبعاد جودة الخدمة التي تؤثر  معرفةوىدفت ىذه الدراسة إلى 

مجموعة من قد توصمت الدراسة إلى و المصرفية عبر الانترنيت من وجية نظر الزبون  الخدمات

 أىميا: النتائج

 ،في )الكفاءة تمث متالانترنيت تم تحديد تسعة أبعاد لجودة الخدمة للأعمال المصرفية عبر 

التحديث التقني و  ،المزايا الشخصيةو  ،الاتصالو  ،الخصوصيةو  ،الانجازو  ،الإدراكو ، والموثوقية

تبين بأن و رضا الزبون  في بالغاً  يراً ثيع تمك الأبعاد تأالدعم الفني( وأظير الأداء النوعي لجمو 

الانجاز ىي الأبعاد الجوىرية لجودة الخدمة في و  ،الخصوصيةو  ،الإدراكو  ،قيةو الموثو  ،الكفاءة

الدعم الفني بعدان جديدان و في حين تبين أن التحديث التقني  ،الأعمال المصرفية عبر الانترنيت

 في ىذه الدراسة.

بعنوان " تصورات العملاء لجودة الخدمة في ( Sureshchardar، 2003دراسة ) -3

 10":القطاع المصرفي لتطوير الاقتصاد_تحميل نقدي

                                                           
9 ., ParmitaSaha (2002 العلاقة بين جودة الخدمة عبر الانترنيت ورضا الزبون ، )–  دراسة في الاعمال المصرفية عبر

 ، رسالة ماجستير.ألانترنيت
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مصارف و  ،لدراسة في اليند إلى ثلاثة أقسام: مصارف خاصةتم تقسيم المصارف محل ا

 القطاعات السابقةاستبانة عمى كل قطاع من  051قد تم توزيع و ، مصارف وافدةو  ،عامة

قد خمصت الدراسة إلى أن مجموعات و حيث تم توزيع الاستبانات بشكل شخصي  اً عشوائي

العوامل الخمسة المؤثرة فييا. و المصارف الثلاثة اختمفت بشكل ممحوظ في تقديم جودة الخدمة 

( جوىر الخدمة وتنظيم تقديم الخدمةمن خلال إدراك العملاء لجودة الخدمة فإن العوامل الفنية )و 

، في حين أن العوامل المتعمقة أفضل بين مجموعات المصارف الثلاثبشكل  استطاعت أن تميز

ن أأظيرت الدراسة أيضا و ، أظيرت تمييزا أقل (تقديم الخدمةالعوامل الإنسانية ب)بتوجيو العملاء 

 مييا المصارف الخاصة من ثم المصارف العامة.تلمصارف الأجنبية تقدم خدمة أفضل ا

نموذج  (Zeithaml and Berry and Parasurman, 1985)دراسة  -4

 11مفاىيمي لجودة الخدمة:

، دارة التنفيذية عن جودة الخدمةيرت ىذه الدراسة أن ىناك فجوات بحسب تصورات الإظأ

كما  ،نتقديم الخدمات التي تكون وقفاً لتصورات الزبائ موىذه الفجوات تمثل عقبة كبيرة أما

يا الزبون عند تقويمو لجودة الخدمات ىي يأبعاد يحتكم إلرة أظيرت الدراسة أن ىناك عش

الدماثة  – الاتصالات –ية قالمصدا –سيولة الوصول  –الكفاية  –ة ستجابالا –)الاعتمادية 

الممموسية(. وأشارت ىذه الدراسة إلى أربع فجوات  -الأمن  –معرفة حاجة الزبون  –والكياسة 

دراك رئيسية وميمة في جودة الخدمات كما يد ركيا الزبائن ىي: الفجوة بين الخدمة المدركة وا 

دراك  –الإدارة لتوقعات الزبون  الفجوة بين ترجمة التصورات إلى مواصفات في جودة الخدمة وا 

الفجوة بين ترجمة التصورات إلى مواصفات وتقديم الخدمات  –الإدارة لتوقعات الزبون 
                                                                                                                                                                      

10 .Sureshchardar( ،2002، ) المجمة -تحميل نقدي-تصورات العملاء لجودة الخدمة في القطاع المصرفي لتطوير الاقتصاد ،
 .22العالمية لمبنوك ، التسويق ، العدد 

11
 Zeithaml and Berry and Parasurman, A conceptual model of service quality and its implications for 

future research, Journal of Marketing, 1985. 
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الخارجية لمزبائن وتقديم الخدمات  الاتصالاتة بين والفجوة الرابع ،السابقة واللاحقة الاتصالاتو 

نموذجاً لمجودة يعد سنداً للأكاديميين والممارسين واقترحت الدراسة  ،اللاحقةوالاتصالات السابقة و 

 لجودة الخدمات.

 تختمف بو الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: ما -14    

مقدم فعمياً  والفجوة بين ما ى بوساطةاعتمدت بعض الدراسات السابقة عمى تقييم الجودة     

تقييم  ستعتمد في تقييم أبعاد الجودة عمىف الدراسة الحالية أم ا ،متوقع من قبل العميل وبين ما ىو 

 معميل لمجودة المقدمة من قبل المصارف.ل الادراك الفعمي

قياس جودة الخدمة المقدمة و اسات السابقة عمى ىدف اساسي ىقامت العديد من الدر كما      

عمى تقييم الجودة من  الدراسة الحاليةتعتمد  في حين ربط الجودة بالرضا، ومن قبل الشركة أ

الى ترتيب المصارف الخاصة في سورية وفقاً لأبعاد الجودة  بالإضافةوجية نظر العملاء 

ومن ثم قياس ربحية المصارف  ،طبيعة العلاقة التي تربط الجودة برضا العملاء معرفةو 

وىل  ،رضا العملاء في الربحيةو جودة الخدمة المصرفية  تأثيرمدى  معرفةو  ،المشمولة بالدراسة

 .بينيا في شكل ىذه العلاقة تختمف المصارف الخاصة فيما
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التأقمـ مع التوجيات المعاصرة للبقتصاد و ضرورة التكيؼ و نطلبقاً مف حتمية ا مقدمو:

مقومات و تدعيـ ركائز و تشجيع الاستثمار، و تحرير التجارة و الأخذ باقتصاد السوؽ، و الدولي 

حات الأصلببدأت مرحمة جديدة مف  2001-2000مع مطمع عامي و الاقتصاد الكمي 

الضعؼ في ىيكؿ الاقتصاد الوطني، و ركزت عمى معالجة نقاط الخمؿ  سوريةالاقتصادية في 

 مكوناتو.و الاقتصاد بمختمؼ قطاعاتو  دا وذلؾ في إطار تطوير متكامؿ لأ

بيئة و القوانيف التي استيدفت خمؽ مناخ و حيث صدرت حزمة كبيرة مف التشريعات  

كاف مف و  توسيع دور القطاع الخاص في عممية التنمية الاقتصادية،و تعزيز ل استثمارية محفزة،

ساسية ألقطاع المصرفي الذي يعتبر ركيزة ح ىو االأصلبقطاعات التي ركزت عمييا عممية أىـ ال

تقديـ حزمة مف و ى تمويؿ الاستثمارات مف ركائز رفد الاقتصاد بمؤسسة خدمية مالية قادرة عم

فما  خرى.أمف جية  المالية صحاب الفوائضأالحفاظ عمى ودائع و مف جية التسييلبت الائتمانية 

 خلبؿ الفترة السابقة؟ سوريةه في ؤ اكيؼ تطور أدو المقصود بالقطاع المصرفي 
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 .نشأتياو : مفيوم المصارف المبحث الأول

أىدافيا يتجمى تاريخيا في إنشا  و إف تدخؿ السمطات العامة، ميما كاف نوعيا  تمييد:

 .النقود إدارةالتي تشارؾ في  منشآتالو مجموع الييئات  بأنو يقصد بالنظاـ النقديو  ،نظاـ نقدي

التي التقميدية و التنظيمية و الأحكاـ القانونية  بأنو جممةؼ النظاـ النقدي نستطيع أف نعر  و 

تضمف تداوؿ و شروط عمؿ الييئات التي تخمؽ و مف جية فيا تحديد شروط خمؽ تداوؿ النقود ىد

 .1خرىأمف جية  النقود

فما المقصود بالنظاـ المصرفي  .مصرفيو نظاـ مالي  ةقامالنظاـ النقدي أساساً لإ يعدّ و 

 والمصارؼ؟ 

 تعريف الجياز المصرفي: -

غيره  مف هأىـ ما يميز و  .بمد ما يالمصارؼ العاممة ف بأنو جممةالمصرفي يقصد بالنظاـ 

كيفية توزيع فروع المصارؼ عمى و تكوف منيا، ي مما ياحجمو  المصارؼ ىو كيفية تركيب ىيكمة

 مف عدد دولةيتكوف الجياز المصرفي في أي و . 2توحيدىاو دمجيا و بمد ما، ثـ ممكية المصارؼ 

 ،الدور الفعاؿ الذي تؤديو في مجتمعياو لتخصصيا  وفقاً  عف بعضيا البعض البنوؾ تختمؼ مف

الرغبة في خمؽ ىياكؿ تمويمية و عتبر أشكاؿ البنوؾ مف الأمور الناتجة عف التخصص الدقيؽ، تو 

في كثير مف دوؿ العالـ يتضح لنا أف ىيكؿ الجياز فالمجتمع، و تتلب ـ مع حاجات العملب  

درجة الحرية التي يتمتع بيا لو ، 3لنظاميا الاقتصادي المصرفي يختمؼ مف دولة لأخرى وفقاً 

                                                           
 . 143ص ،  2005الطبعة الثالثة، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر،  ،تقنيات وسياسات التسيير المصرفيبخراز يعدل فريدة،   1
 .36، ص 2000 لمطبوعات الجامعية، الجزائر،ديوان ا ،محاضرات في اقتصاد البنوك، شاكر القز ويني  2
 .10، ص 1993، مصر ،، الدار الجامعيةالبنوك محمد سعيد سلطان، إدارة  3
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أو مدى تدخؿ الدولة في توجيو  ،وضع برامجوو سياساتو و الجياز المصرفي في رسـ خططو 

 حاجة الاقتصاد القومي لنوع معيف مف البنوؾ.مدى لكذلؾ و  ،تنظيموو الجياز المصرفي 

وجية نظر منيا الحديثة، فمف و لممصارؼ منيا: الكلبسيكية،  تعاريؼوردت عدة كما 

:" مؤسسة تعمؿ كوسيط مالي بيف مجموعتيف رئيسيتيف 4المصرؼ ىو القوؿ إفالكلبسيكية يمكف 

، الحفاظ عميوو  تنميتو إلىتحتاج و مف العملب . المجموعة الأولى لدييا فائض مف الأمواؿ 

يا: الاستثمار أو أمواؿ لأغراض أىم إلىوالمجموعة الثانية ىي مجموعة مف العملب  تحتاج 

  ."التشغيؿ أو كلبىما

طاولة خشبية  إلىتشير  ىيو ( Bancoيطالية )مف الإالمصرؼ أو البنؾ كممة  أُشتقت

بيع و يطاليا في أواخر القروف الوسطى لشرا  إلييا الصرافوف في مدف شماؿ إكاف يجمس 

  5.زدىار التجارةاختمفة وقت استبداؿ العملبت المو 

استبداؿ العملبت و بيع و را  شي أ ،ىذا التعريؼ يقتصر عمى عممية الصرافة فقط يشير

يات جداً مف عمم اً محدود اً جز  إلاَ  اليوـ ىذا النشاط لا يمثؿو  ،جنبية بالعملبت الوطنيةالأ

عة مف خدمات و متنو مؿ مجموعة كبيرة شاط المصرفي ليشخاصة بعد توسع الن المصرؼ،

حياف ى في كثير مف الأؤدَ التي تُ  الحديثةو ستثمارات المصرفية التقميدية الاو  فالائتماو يداع الإ

 6خارج حدود الدولة التي يقع البنؾ فييا.

                                                           
 المصرفية المنظومة ممتقى في مقدمة عمؿ ورقة الجزائرية، المصرفية المنظومة أدا  تقييـ راضية، بوشعور مصطفى، بممقدـ 4
 77 ص ، 2004 ديسمبر 15و 14 يومي الشمؼ، جامعة الاقتصادية، والتحولات الجزائرية .

5
 K.androw,The Bank Marketing Handbook,Woodhead-faulkner,cmbrige-England,1986,p221. 
6
 .8،ص2008بو حسون،ٌاسر،إدارة المصارف ،منشورات جامعة دمشق ،سورٌة ،دمشق، 
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" تمؾ المنظمة التي تتبادؿ المنافع المالية مع  7أنو المصرؼ عمى إلىقد ينظر  ربَماو 

التغير المستمر بما يتماشى مع و  ،مجموعات مف العملب  بما لا يتعارض مع مصمحة المجتمع

  ."في البيئة المصرفية

المصرؼ عمى أنو:" مجموعة مف الوسطا   إلىيمكف النظر ف في المرحمة المعاصرة أما

تزاوؿ عمميات التمويؿ و آجاؿ محددة في بقبوؿ ودائع تدفع عند الطمب، أو المالييف الذيف يقوموف 

دعـ الاقتصاد القومي، و سياسة الدولة و خدمتو بما يحقؽ أىداؼ خطة التنمية و الخارجي و الداخمي 

مف في ذلؾ  مع ماالخارج و الاستثمار المالي في الداخؿ و تباشر عمميات تنمية الادخار و 

للؤوضاع  وفقاً تجارية ومالية و مف عمميات مصرفية  وبما يتطمّ و المساىمة في إنشا  المشروعات، 

 .التي يقررىا المصرؼ

 ساسي الذي انطمؽ منو المصرؼ سوا اليدؼ الأ القوؿ إفما سبؽ نستطيع  بناً  عمىو 

التي يعمؿ مف خلبليا  ةىو الوساطة المالي لو الحديث أـ بالمعنىبالمعنى الكلبسيكي  أكاف

بعممية تمويؿ الاستثمارات أو  القياـو  ،جارية أو لأجؿ ساس قبوؿ ودائعأالمصرؼ عمى 

 ختمؼ مف مصرؼ لآخر. ضوابط قد تو شخاص الحقيقييف أو الاعتبارييف ضمف شروط الأ

 العمؿ في تطوير للئغريؽ الفضؿأفًّ  الباحثيف مف كثيرٌ  حيرج  ف نشأة المصارفأما  

 باتساع النظاـ المصرفي في العمؿ اتسعو الروماف،  عنيـ نقموو  ،القديـ العصر في المصرفي

 في الصناعةو  ازدىار التجارة مع الوسطى القروف أواخر في انتشرو  الروماني، النفوذ دائرة

 8.إيطاليا

                                                           
7
 . واٌتىزٌع، ٌٍٕشر وائً دار ِعاصر، واستراتٍجً عًٍّ ِذخً اٌبٕىن إدارة اٌذوري، اٌرحّٓ عبذ ِؤٌذ اٌحسًٍٕ، حسٓ فلاح 

 22 ص ، 2006 الأردْ،
8
 .6بو حسون ،ٌاسر،القطاع النقدي والائتمانً  فً البلدان النامٌة ومشاكل تطوره ، دراسة غٌر منشورة،ص  
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 والجنسية العيارو  الوزف المختمفة المعدنية العملبت مف بخميط التعامؿ انتشار أدى كما

التجار  أمواؿ تمقي بأدوار فقاموا الصيارفة ظيور إلى أوروبا في الأسواؽو   التجارة في مراكز

 يرجع بعض بينما ،9الطمب حيف أو لأمره لممودعيف الودائع ىذه لرد استعدادىـ مع كودائع، لدييـ

 الذىب، حيث صاغة إلى المصرفي العمؿ تطور في الأوؿ الدور الأمريكافو  الإنكميز الباحثيف

 لدييـ ليسترد لممودع ممكيتو إيصاؿ إعطا  مقابؿ لدييـ الذىب بحفظ يقوموف الصاغة كاف

 في بالحفظ الأميف يتعمؽ مافي الحديثة المصارؼ دور مثؿ الصاغة دور فكاف ،شخصيًا الوديعة

 مف انتقمت إلييا الودائع قبوؿ في الحديثة المصارؼ وظيفة فإف بذلؾو  ،الحديدية الصناديؽ

 المصارؼ بوظيفة ، فبدأتمجتمعاتيـ في بدايةً  الوظيفة ىذه مارسوا الذيف الصاغةو  الصرافيف

 تسترد حيفو  ممكية إيصالات مقابؿ المعدنية النقود مف التجار إيداعات بقبوؿ الأميف الحفظ

 . وديعتيـ استعادة

مف  الوديعة ممكية نقؿ إمكانية تبيف حيف لاحقة مرحمة في جا ت فقد النقدية الوظيفة أما

تسميـ  فيو يطمب المودع  مف كتابي أمر طريؽ عف ذلؾو  ،يعينو آخر مودع لشخص شخص

أصبح  الإيداع شيادة عمى التوقيع فإف ،الوديعة بسحب المستفيد رغبة عدـ حاؿ فيو الوديعة، 

 التسميـ الفعمي دوف ذلؾو  الجديد، المالؾ إلى يالأصم المودع مف الوديعة ممكية لتحويؿ يكفي

 مرور الوقت معو  ،النقود ممكية لتحويؿ الشيكات استعماؿ بداية ىذه كانتو  ،المودعة للؤمواؿ

مف  بدلاً المودع  لممبمغ الاسمية بالقيمة أو إيداع ممكية شيادات يصدروف الصاغة أصبح

أف  مؤكدًا المودع، لممبمغ الاسمية بالقيمة مالية ورقة المودع يعطي الصائغ فأصبح ،الإيصاؿ

القرف  مف الثاني النصؼ فيو  ،الذىب مف الاسمية بقيمتيا الطمب عند استبداليا يمكف الورقة

لتأسيس  الدولة حاجة كوكات، فظيرتسبالم الصيارفة تلبعب ظاىرة تفشت عشر السابع

                                                           
 236 ص ، 1983 العربية، النيضة دار ، القاىرة والنقود، البنوؾ في مقدمة زكي، محمد ، الشافعي9
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بنؾ و  ، 1609 عاـ أمسترداـ بنؾو  ، 1587 عاـ البندقية بنؾ تأسيس فتـ العامة، المصارؼ

لإشراؼ  يخضع مصرؼ في الودائع تركيز عمميات اليدؼ كافو  ، 1619 عاـ ىامبورغ

 وظيفة أما . 10الصيارفة غش مف المودعيف حمايةو  العاـ الصالح عمى لمحفاظ ذلؾو  ،الحكومة

 ما بكامؿ الاحتفاظ عمييـ ليس أنو بالخبرة المصارؼ رجاؿو  الصاغة تأكد حيف فجا ت الإقراض

 الإيداع شيادات تبديؿ إمكانيـفي  أفب واثقيف المودعوف ماداـ ثمينة عملبت مف لدييـ يودع

 أكثر أصبحوا المودعيف ىؤلا  أفبو  ،الطمب عند ثمينة مصكوكات مف يقابميا بما بحوزتيـ التي

 الذىبية المصكوكات بقا  مع الإيداع شياداتو  الإيصالات تحويؿ طريؽ عف بالدفع قناعةً 

 الإيداع شياداتو  الإيصالات بإصدار المصرفيوفو  الصاغة فبدأ ،المصرفية الخزائف في الفضيةو 

 لمواجية الموجودة الاحتياطات قيمة وأصبحت ، لديو المحفوظة الثمينة النقود قيمة مف بأكثر

 الإيصالات قيمة مجموع مف اً جز  تمثؿ أو الفضية الذىبية النقود مف الفعمية السحوبات

 في للبحتياطي المخصص الجز  عمى زاد ما استعماؿ ذلؾ أتاحف نيـ،ع الصادرة الشياداتو 

 بحاجة ىـ لمذيف العملب  ودائع مف رِضيُق الحديث المصرؼأصبح و  الإقراض، عمميات

 مركزه ماداـ الميمة بيذه المصرؼ يقوـو  كافية، ضمانات تقديميـ بعد فائدة مقابؿ للبقتراض

 ودائع مف قروض مجرد تقدـ تعد لـ المصارؼ لكفو المودعيف،  بمطالب بالوفا  لو يسمح المالي

 مف ىذهو  ،الودائع ىذه تخمؽ عندىا، فأصبحت وجود ليا ليس ودائع مف اً قروض تقدـ بؿ ،تممكيا

 .11التجارية المصارؼ وظائؼ أىـ

 النادر مف أنو المصارؼ رجاؿ تأكد عندما فكانت "الودائع خمؽ" النقود توليد عممية أما 

بالتجربة و الجزئي،  الاحتياطي فكرة نفسو، فولدت الوقت في ودائعيـ بطمب المودعيف قياـ كؿ

المصارؼ  ىذه حيث إف ،الطمب عند الودائع رد عمى المصارؼ بقدرة الثقة حصمت والممارسة
                                                           

10
 237المرجع السابق نفسه  
11
 160 ،ص 1999 والتوزيع، لمنشر زىراف دار عماف، ،النقدية والنظرية والمصارؼ النقود ناظـ، الشمري،  
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المصرؼ  يقوـ عندما الودائع أو خمؽ النقود خمؽ عممية تحدثو المناسبة،  بالاحتياطات تحتفظ

 في أحد القرض إيداع إعادةب المقترض يقوـ ثـ المتاحة، المالية مصادره مف جز  بإقراض

التي  يةالأصم الوديعة عف ليا تمييزًا المشتقة الودائع اسـ الودائع ىذه عمى يطمؽو  المصارؼ،

 مف وحدات الاقتراض طريؽ غير مف عمييا حصؿ شيكات أو نقود بإيداع العملب  أحد قياـ تمثؿ

 بعدو " الوديعة المشتقة"القرض لديو أُودع الذي الثاني المصرؼ يقوـ قدو 12المصرفي  الجياز

 القرض بإيداعبدوره  يقوـ آخر، لشخص الوديعة مبمغ باقي بإقراض اللبزـ الاحتياطي اقتطاعو

 اقتطاع بعد لديو المبمغ المتاح بإقراض كذلؾ المصرؼ ىذا يقوـ ثالث، حيث مصرؼ لدى

 لدى الودائع عممية خمؽ تزدادو  النقود، خمؽ عممية تتـ ىكذاو  آخر، لشخص اللبزـ الاحتياطي

 عمى المركزي يفرضو البنؾ الذي النقدي الاحتياطي نسبة انخفاض مع المصرفي النظاـ

 الاحتياطي نسبة ارتفاع الودائع مع خمؽ عمى المصرفي النظاـ مقدرة تقؿو  العاممة، المصارؼ

 الاحتياطي نسبة عادة بفرض المركزية البنوؾ تتحكـو  ،المركزي البنؾ يفرضو الذي النقدي

 رواج أو ركود حالات لمدولة مف الاقتصادي الوضع بحسب التجارية المصارؼ عمى الإلزامي

 .اقتصادي

 إلى بالإضافةالمصارؼ و ـ كؿ مف النظاـ المصرفي و مف خلبؿ ما تقدـ تـ عرض مفي

لبعض الوظائؼ التي يقوـ بيا  التوضيح، مع ظاـ المصرفي عمى المستوى العالمينشأة الن

 المصرؼ.

ومدى النظاـ المصرفي مف الميـ لمتعرؼ عمى مدى حداثة لكف عمى المستوى المحمي 

و أيحة المتعاممة بالخدمات المالية احتياجات الشر  عمى سدّ  سوريةالنظاـ المصرفي في قدرة 

                                                           
12
 23،ص 2002 والتوزيع، لمنشر الوراؽ ،عماف، الائتماني والتحميؿ المصرفي الائتماف إدارة حمزة، الزبيدي، 
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 سوريةتـ بعرض نشأة النظاـ النقدي في يالذي ي، وىذا ىو موضوع المبحث الآتي النقدية

 .خلبؿ الفترة السابقةلنظاـ المصرفي اتطور  إلى بالإضافة
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 .سورية: القطاع المصرفي في المبحث الثاني

وؿ مصرؼ أشأ حيث إنـ 1888 عاـ إلىنشأة القطاع المصرفي في سورية تعود  تمييد:

كاف مصرفاً حكوميّاً ىزيلًب، أُقيـ لدعـ الأنشطة الزراعية التي يمكف الذي  ىو المصرؼ الزراعي،و 

كانت الدولة آنذاؾ ما و  13،منيا، بعيداً عف مطارح الموارد المالية الرئيسة لمدولة  لمدولة أف تستفيد

 النقد المتداوؿ فييا ىو النقد العثماني.و  حكـ الدولة العثمانيةتحت تزاؿ 

 بعد حصوليا عمى استقلبليا لاَ إنظاـ نقدي خاص بيا سورية لـ تستحوذ عمى  أفَ  الظاىرُ و  

ممستعمر نذاؾ تابعاً لآكاف و ية ولبناف(( بيذه الوظيفة لتاريخو قاـ ))مصرؼ سور و السياسي، 

صدارات النقدية كانت حقاً مكتسباً فإف الإ بالتاليو ، 1919عاـ ىذا المصرؼ حدث أُ و  ،الفرنسي

 .لمحكومة الفرنسية

بشكؿ  عممية الإصدار النقدي لمبنكنوت السوري مغطاةً  كانت 1949حتى عاـ  إذف

كامؿ بالفرنكات الفرنسية، الأمر الذي جعؿ الميرة السورية مرتبطة ارتباطاً كاملًب بأسعار صرؼ 

 النقدي في سورية.و ي انعكس سمباً عمى الوضع المالي الذو الفرنؾ الفرنسي 

: مصرؼ تسميؼ عقاري التجارية مثؿلتأسيس المصارؼ  اً عام أيضاً ـ 1919 عاـ كافو 

 إذ، بيةو غيرىا مف المصارؼ الأور و مصرؼ روما  –مصرؼ تسميؼ زراعي لسورية  –لسورية 

كاف الجياز المصرفي في تمؾ الفترة يتألؼ مف فروع لمصارؼ أجنبية غرضيا تسييؿ عمميات 

 التجارة الخارجية. 

                                                           
13
 . sy-http://www.reb.sy/reb/ar موقع المصرف العقاري على الانترنت  

http://www.reb.sy/reb/ar-sy
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ـ قدمت سمطات الحكومة السورية طمب الانتساب لصندوؽ 1946عند الاستقلبؿ عاـ 

ميد كاف رد الفرنسييف تجو  .لمربط بالدولار المربوط بالذىب (ودزو توف يمعاىدة بر )الدولي  النقد

المبنانية نتيجة اؿ المذكور بيف الميرة السورية و تـ الانفصو الودائع لمسورييف في البنوؾ الفرنسية  

 .(صندوؽ النقد)ىذا الانتساب لػػ 

نشا  مكتب سوري بحت لمراقبة القطع )مجمس القطع(،  دخمت تـ إـ 1948في عاـ و 

مثؿ: سعر رسمي لممعاملبت  سورية إلى ذاؾ الوقت أسعار الصرافة المتعددة لأوؿ مرة رسمياً 

ـ حيث وصمت الحكومة الفرنسية  1949التصدير حتى نياية عاـ و  دآخر للبستيراو  ،الحكومية

 باتفاؽ مع الحكومة السورية لاستقلبؿ السياسة النقدية.

أخذت امتياز  قد بذلؾ تكوف الحكومةو صدر قانوف النقد السوري  ـ1950عاـ في و 

التي أصدرت طبعة باسـ المؤسسة في  ،مؤسسة إصدار النقد السوري إنشا عف طريؽ الإصدار 

بما تتبع ليا مف سياسة الربط بالذىب  اً حقيقي تمثيلبً فأصبحت الميرة تمثؿ سورية  .1953عاـ 

رقـ صدر المرسوـ و  ىو الزراعةو تابعة لمنشاط الأساسي لمبلبد  أصبحت تقمبات الميرةو الدولار و 

باستحداث مجمس نقد  جيزيالذي و النوعي في تاريخ السياسة النقدية لسورية  1953لعاـ  87

حداث بنؾ مركزي تحت إشراؼ مجمس النقدو تسميؼ لأوؿ مرة، و   14.ا 

ى تاريخ تأسيس الأخير عاـ بذلؾ بقي مجمس النقد يمارس صلبحيات البنؾ المركزي حتو 

المركزي في ىذا البنؾ  إلىلدولة ا تـ نقؿ ودائعو ـ 1957ـ افتتاح البنؾ المركزي عاـ تو  ـ،1956

 .لبناف الفرنسيو  سوريةبذلؾ يكوف قد تلبشى دور مصرؼ و  العاـ،

                                                           
14
 . 25،ص2013-2012محاضرات فً النظام النقدي السوري لطلاب الدراسات العلٌا للعام  بو حسون ،ٌاسر، 
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 سوريةفي  مركزي   مصرؼٍ كلبناف( بقي يعمؿ و  سوريةالجدير بالذكر أف )مصرؼ و 

بذلؾ يكوف دور و  تأسيس البنؾ المركزي، حيث تــ 1956عاـ ( حتى سوريةلحساب الحكومة ال)

 .السياسة النقدية قد انتيى تماماً  إدارةالانتداب الفرنسي في 

ىو و  1964حتى عاـ  (لبنافو  سوريةمصرؼ )صدار الفرنسي بالإ اً بقي مرتبطفأما لبناف 

شخاص العاـ نفسو صدر قانوف يحظرُ عمى الأفي  .مبنؾ دوف تجديدالروتيني لمتياز الانياية 

ر قرار التأميـ العاـ في بعمميات التأميف والمصارؼ وذلؾ بعد صدو والشركات الخاصة القياـ 

 .آت الصناعية والانتاجية والخدميةث وضعت الدولة يدىا عمى العديد مف المنشسورية حي

 37 ذو الرقـصدر المرسوـ التشريعي  1963في عاـ ذار بعد قياـ ثورة الثامف مف آ

 15الدولة. إلىممة في سورية وحوؿ ممكيتيا الذي أمـ جميع المصارؼ العا 2/5/1963تاريخ ب

 16يمي:بما  2001و 1963بيف  وتميزت الفترة

بعد التقمبات الحادة التي  ،ة عقود تقريبااستقرار التشريع المصرفي عمى مدى أربع -

، المصارؼ عمى أساس التخصص المصرفيعرفيا القطاع المصرفي سابقاً، كما تـ إعادة تنظيـ 

دارة تكويف مجالس الإ 29/10/1966بتاريخ  الصادر 813رقـ ذو الحيث نظـ القرار الوزاري 

الموجودة في خمس  المصارؼ ما بيف دمجالتـ و لممصارؼ المؤممة وتسمية المديريف ليا. 

 وتسميؼ شعبي. ة، زراعية، عقاريةاعيصن ،ةتجاري :مجموعات مصرفية

لدعـ الانتاج  1981ائنة والمدينة منذ عاـ تـ تثبيت أسعار الفوائد المخفضة الد  -

 المحمي والحفاظ عمى مستوى النمو الاقتصادي.
                                                           

15
 .35ص ،ِرجع سبك رورٖبو حسون، ٌاسر،  
16
تحدٌث وتطوٌر القطاع المالً والمصرفً فً سورٌة، ورقة عمل إلى مؤتمر "تحدٌث وتطوٌر القطاع المالً البساط، هشام،  

 .4،ص2001حزٌران  7-4والمصرفً"،دمشق 
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يؿ نشاط كما لـ يتـ تفع 1983توقفت اجتماعات مجمس النقد والتسميؼ منذ عاـ  -

َـ  تركزت السياسة النقدية وتسعير الفوائد لدى المجنة المصرؼ المركزي في سورية، ومِف ثَ

 التجارة الخارجية.و وزير الاقتصاد و مس الوزرا  الاقتصادية مف قبؿ مج

بالنشاط المصرفي داخؿ  سوريةساسية في المصارؼ القطاعية العامة الأ تحكـ استمرَ 

  ـ،2001وذلؾ عاـ  سورية مصارؼ خاصة لأوؿ مرة في سمح بتأسيس البمد حتى صدور قانوفٍ 

 .2004تـ تأسيس أوؿ ىذه المصارؼ الخاصة عاـ و 

تي اتبعت النظاـ المصرفي مف البمداف ال سوريةالجميورية العربية ال إفالقوؿ ويمكف 

رؼ أساسية تتمثؿ بالمصرؼ المركزي، حيث تضمف الجياز المصرفي ستة مصا المركزي،

 اتختمؼ ىذه المصارؼ عف بعضيو . الاخرى المصارؼ المتخصصةو  عوفرو و المصرؼ التجاري 

 استخدامات ىذه المصادر.أوجو و البعض باختلبؼ مصادر تمويميا 

 بالإضافةموعة مف المصارؼ التجارية جيتكوف الجياز المصرفي مف ىيكؿ عاـ يحتوي عمى مو 

 الصناعية،العقارية والزراعية و ة و التجاريرؼ ايعرؼ بالمصارؼ المتخصصة مثؿ المصما  إلى

امؿ مع الذي يكوف لو حؽ وضع أسس ومحددات التعو رقابة المصرؼ المركزي و إشراؼ بوذلؾ 

صدار و الأجنبية و النقود المحمية   طبع النقود الجديدة.و ا 

 :17لكنيا تختمؼ فيو تتشابو أنواع المصارؼ في أنيا تعطي قروضاً و 

 الغايات التي مف أجميا تعطي القروض. -

 .فيياالفترة الزمنية التي يجب تسديد القروض  -
                                                           

17
، ص 1990ابراهٌم، علً عبدالله وٌاسٌن شٌرٌن الحمدانً. المؤسسات المالٌة المتخصصة، دار الصفاء للنشر والتوزٌع، عمان،   

54. 
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 أسعار الفائدة التي تتقاضاىا. -

 القروض. الضمانات التي تقدـ لتغطية ىذه -

الوسائؿ المالية ب استعانةً تحقيقيا  إلىييدؼ النظاـ المصرفي  أما الوظائؼ الأساسية التي

 :18يمكف عرض أىميا فيما يميفالمصارؼ التابعة لو و 

 الجميور.و تجميع المدخرات مف صغار المودعيف  -

العمؿ عمى توظيؼ الأمواؿ التي يتـ تجميعيا في المجالات الاقتصادية المختمفة  -

 عمى المستوى القومي.و يدؼ تحقيؽ ربحية جيدة عمى مستوى المصرؼ ب

 سنوية،ربع  شيرية،خمؽ التوازف بيف الآجاؿ المختمفة لاستحقاقات العملب  ) -

 بيف الآجاؿ المختمفة للبستثمار التي تـ فييا توظيؼ أمواؿ المودعيف.و سنوية( 

يتطمب و  الاستثمارات المختمفة،الأمواؿ في الأخطار المترتبة عمى توظيؼ  إدارة -

العمؿ عمى تقميؿ الأخطار عف طريؽ الابتعاد عف التوظيؼ غير ذلؾ مف الجياز المصرفي 

 .منخفض أو غير مربح أدا الجيد ليذه الأمواؿ في مشروعات ذات معدؿ 

الاقتصادية سياً لممنظومة ساأرافداً  يعدّ النظاـ المصرفي  فَ إ :نستطيع القوؿ ممَا سمؼ       

انطلبقاً مف ذلؾ سعت الجميورية العربية و للبقتصاد الوطني  اً اساسي اً ومخدم اً يعتبر محركو ، الكمية

السوؽ  إلىاح المجاؿ لمقطاع الخاص بالدخوؿ فسإالتوسع في ىذا القطاع عف طريؽ  إلى سوريةال

 2001/ لعاـ28عمميا بعد صدور القانوف / سوريةبدأت المصارؼ الخاصة الالمحمية حيث 

الذي حدد الشكؿ القانوني لممصرؼ الخاص بالشركة و الناظـ لتأسيس المصارؼ الخاصة، 
                                                           

18
عبد الله ابراهٌم، القوائم والتقارٌر المحاسبٌة فً المؤسسات والشركات المصرفٌة واستخداماتها لأغراض التحلٌل المالً،  أوبان،  

 .3. ص1998رسالة ماجستٌر، جامعة تشرٌن، 
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، بنا  عمى ذلؾ وصؿ عدد   المصارؼ الخاصة العاممة في اىمة ذات الأسيـ القابمة لمتداوؿالمس

ة تـ تأسيسيا وفؽ المرسوـ سلبميإمصارؼ  3، منيا 2013في نياية  اً / مصرف14/ إلى سورية

تجربتيا في قميمية ليا تاريخيا و إجميعيا ترتبط بمجموعات مصرفية و ، 2005/ لعاـ 35رقـ /

، سوريةلفروع في معظـ المحافظات القد انتشر ليذه المصارؼ العديد مف او . العمؿ المصرفي

بو معظـ  ذلؾ وفؽ جدوؿ زمني ليذه الزيادات التزمتو تزايد رأس ماليا بشكؿ ممحوظ و 

سلبمية الخاصة التي تعمؿ في الإو ف مجمؿ المصارؼ التقميدية ييب (1)الجدوؿ و المصارؼ، 

 .2013 العاـ حتى نياية سورية

 2013حتى نياية  سوريةالمصارؼ التقميدية الخاصة في ( 1) جدوؿ رقـ

 تاريخ التأسيس اسم البنك
عدد سنوات 

 العمل
المال  رأس

 شركات الخدمات المالية التابعة عدد الفروع )مميار ل.س(

 بيمو السعودي الفرنسي المالية 35 5 سنوات 8 29/12/2003 بنؾ بيمو السعودي الفرنسي

 الميجر لمخدمات الماليةو  سوريةشركة  30 4 سنوات 8 29/12/2003 الميجرو  سوريةبنؾ 

   25 5 سنة 7.5 14/12/2003 البنؾ الدولي لمتجارة والتمويؿ

 المحدودة المسؤولية سوريةعودة كابيتاؿ  22 5.7245 سنة 6.25 30/08/2005 سوريةبنؾ عودة 

   19 5.05 سنوات 6 24/03/2005 سورية –البنؾ العربي

   10 6.120 سنوات 6 20/10/2005 سوريةبنؾ بيبموس 

   12 3 سنة 4.5 21/11/2006 والخميج سوريةبنؾ 

   7 3 سنوات 3 28/05/2008 سورية-بنؾ الأردف

   5 5.250 سنوات 3 13/07/2008 سورية-فرنسبنؾ

   11 2.5 سنة 2.5 22/12/2008 بنؾ الشرؽ

   13 15 سنة 2 30/09/2009 سوريةبنؾ قطر الوطني 

   189 59.6445   المجموع 

 (2013-12-21) سوريةالمصدر: المصرؼ المركزي دليؿ المصارؼ العاممة في الجميورية العربية ال
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 2013حتى نياية  سورية( المصارؼ الاسلبمية الخاصة في 2جدوؿ رقـ )

عدد سنوات العمل في نياية  المصرف  متسمسل
 عدد الفروع  2011

 7 5 بنؾ الشاـ  1

 20 4.25 الدولي الاسلبمي سوريةبنؾ  2

 5 1.5 سورية –بنؾ البركة 3

 2013المصدر: المصرؼ المركزي نشرة 

، سوا  مف سوريةالمصارؼ الخاصة التي تعمؿ في  ازدياد عددالجدوليف السابقيف  يبيف       

حيث وصؿ اجمالي رأس ماؿ ىذه  ،الفروع أو الزيادة في رأس الماؿ ناحية العدد أو التوسع في

عدد فروع ىذه  وصؿو ، سوريةمميار ليرة  70.4ما يقارب  إلى 2013 العاـ المصارؼ حتى نياية

 شركات الخدمات المالية التابعة ليا.و مع وجود عدد مف المكاتب  ،اً فرع 221 إلىلمصارؼ ا

زمة لا اف الأإ ،سوريةيا في ئتو المصارؼ منذ انشاسارع الذي حققترغـ التطور المو   

صبحت أعف زيادة المخاطر التي  فضلبً ، التوسعو ماـ زيادة النمو أالراىنة كانت حجر عثرة كبير 

دث في حيا الأحيث إنبالمصارؼ الخاصة بشكؿ خاص و تحيط بالعمؿ المصرفي بشكؿ عاـ 

 .زمات الكبيرةوالأقؿ قدرة عمى التكيؼ مع الأ السوؽ المصرفي السوري

لممصارؼ يقتضي نسب سيولة عند حدودىا الدنيا بغية  المرتفع دا مع العمـ بأف الأو 

ليس الاستثنائية الحالية، مع و لكف ىذا في الظروؼ العادية و توظيؼ الأمواؿ في أىداؼ الربحية، 

تقييـ  إعادةأف ىذه الربحية تتمقى دعماً مف خلبؿ السماح لممصارؼ باحتساب أرباح  إلىالإشارة 

  .القطع الأجنبي عمى أنيا أرباح تشغيمية مراكز
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مف جية أخرى احتفظت المصارؼ بنسب عالية مف كفاية رأس الماؿ لممساعدة عمى  

امتصاص أي خسائر تشغيمية لضماف الوفا  بمتطمبات رأس الماؿ و التقميؿ مف درجة المخاطر 

تنظيـ عائد المساىميف، و الحفاظ عمى تقييـ ائتماني متميز لدعـ قطاع الأعماؿ و المطموبة 

 ىكذا يتـ رفع النسبة عبر زيادةو أصولو،  إلىقياس نسبة رأسماؿ البنؾ وتحسب كفاية رأس الماؿ ب

 . الاحتياطيات

بقاعدة رأسماؿ تتجاوز الحدود المطموبة تحتفظ أغمب المصارؼ الخاصة  لذلؾ نجيز بأف

% حيث تصؿ نسب 8ىي و  2-متطمبات اتفاقية بازؿو المركزي  سوريةوفؽ قرارات مصرؼ 

 .أحياناً تتجاوزىاو أغمب المصارؼ  % لدى20 إلى كفاية رأس الماؿ

أف أغمب المصارؼ تقوـ بوضع خطط طوارئ تفصيمية لضماف  إلىمع الإشارة 

جيد عمى المواجية حالات الطوارئ، مع الالتزاـ بتطبيؽ اختبارات و استمرارية العمؿ المصرفي 

حجـ و الاستفادة مف نتائج الاختبارات في تقييـ مدى كفاية رأس الماؿ و المحفظة الائتمانية 

 .المخصصات اللبزمة لتغطية الخسائر

قيمة موجودات المصارؼ ف أنلبحظ  سوريةلمصارؼ الخاصة في ا عند دراسةلكف و      

بنسبة  2013قد نمت خلبؿ العاـ الماضي  سوريةالخاصة الأربعة عشر العاممة في السوؽ ال

مميار ليرة  169.11حيث زادت بما يتجاوز  2012% مقارنة بالعاـ السابؽ 21.80تجاوزت 

 .سورية

 772.81ما قيمتو  2013 لمعاـ بمغت موجودات المصارؼ في نياية كانوف الأوؿو 

 مميار 603.7بمغت قيمتيا نحو  حيثو  2012كانت عميو في العاـ  بمامقارنة سورية مميار ليرة 

 .سوريةليرة 
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المصارؼ مف وجية نظر عدة و مفيوـ النظاـ المصرفي ؽ عُرض مف خلبؿ الفصؿ الساب

العالمي كما ذلؾ عمى المستوى الكمي و و  ،ىـ الوظائؼ التي يقوـ بيا المصرؼبأعرفنا و ، باحثيف

الذي بد   ،المرحمة المعاصرة إلىوصولًا منذ نشأتو  سوريةالمصرفي في و تعرضنا لمنظاـ النقدي 

ف بدأت منظومة القطاع أ إلىىو المصرؼ الزراعي و  1888بسيط في عاـ و بمصرؼ ىزيؿ 

قبؿ اف يبدأ ىذا  لفترة زمنية طويمة ، واستمرَتمصرفي تتضح كمصارؼ قطاعية حكوميةال

رغـ تحكـ و ف ىذا القطاع أاليوـ نرى و  .رصة لممصارؼ الخاصة بأف تساىـ بوتاحة الفإالقطاع ب

 عددىاعمى مستوى  فيو المصارؼ الخاصة تشيد توسعاً  بدأت ،والمصارؼ العامة بنسبة كبيرة من

 إلىؿ في دعـ الاقتصاد الوطني جنباً لتساىـ بدورىا الكامؿ والمتكام عدد فروعيا او تعاملبتيا أو

جنب مع القطاع المصرفي الحكومي بما ينسجـ مع السياسة الاقتصادية في البلبد بيدؼ تحقيؽ 

 اجتماعية متوازنة. و تنمية اقتصادية 
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 الفصل الثاني

في ظل المنافسة  المصرفيةجودة الخدمات 

 المصرفية
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مف ضمف ىذه و ، السابقةشيدت المصارؼ تطوراً ممحوظاً خلبؿ العقود القميمة  مقدمة:

زيادة المزاحمة  إلى بالإضافةىذه المؤسسات المالية  االتطورات تطور الخدمة التي تقدمي

مف ، و محافظة عمى حصتيا الحاليةلمسات لاقتطاع حصة سوقية ليا، أو المؤس التنافسية بيف ىذه

 اف تعتمدىأمف أىـ المجالات التي يمكف  اً جودة الخدمة المصرفية باعتباره واحد ـىنا برز مفيو 

بالتالي سيكوف توجو العميؿ لممصرؼ ليس لمجرد المضاميف و المصارؼ كاستراتيجية تنافسية ليا 

مضاميف الفعمية التي لتمؾ ال بؿ فحسب التسويقية التي يحصؿ عمييا مف تمؾ الخدمات التي تقدـ

و أنضمف ىذا السياؽ ظيرت مفاىيـ عديدة تركز عمى العميؿ عمى و ، أيضاً  يتحصؿ عمييا

نوو ساسي لسياسة المنظمة الموجو الأ  استمرارىا.و ساس بقائيا أ ا 
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 .المبحث الأول: مفاىيم عامة حول جودة الخدمة المصرفية

  :مفيوم الجودة -

 أف الباحثيف لـ عمى الرغـ مف المحاولات العديدة التي بذلت لأجؿ تعريؼ الجودة إلاّ 

 .قوا عمى تعريؼ موحد لمفيوميايتف

الجودة بأنيا "درجة تمبية مجموعة  2000:9000فقد عرفت المواصفات الدولية 

 .19الخصائص الموروثة في المنتج لمتطمبات العميؿ 

قد قامت الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بوضع تعريؼ لمجودة مؤداه أف الجودة ىي و 

اجات الوفا  بالمطموب أو الحؽ قدرتيا الخدمة التي تطاب وة أعمالخصائص الكمية لمسّ و "السمات 

  .20"الضمنية

 .فضميةو الأأنيا درجة التميز : أ Oxfordويعرفيا قاموس

أنيا في و فراد المختمفيف. أشيا  مختمفة للؤف الجودة مفيوـ مجرد يعني أ Fisher: يرىو 

عند  ولاسيّماخصائص معينة ممتازة  تعني وأ ،دا الصناعة تعني كـ يكوف الأو مجاؿ الأعماؿ 

 21.و المنظمةأمقارنتيا مع معيار موضوع مف قبؿ العميؿ 

 فإلمجودة  يستطيع الباحث أف يقوؿ مف خلبؿ ما تقدـ مف تعاريؼ و  ممّا تقدـو عموماً و 

 :يأتيالجودة ىي مؤشر لعدد مف الجوانب أىميا ما 

 .خطا الأو و الخدمة مف العيوب أخمو السمعة  -1

                                                           
19
 .19.ص2006جودة ،محفوظ أحمد، إدارة الجودة الشاملة ، عمان:دار وائل للنشر والتوزٌع ، 
20
 .10،ص1996ة الجودة الشاملة فً المؤسسات العربٌة ،القاهرة :مكتب غرٌب:زٌن الدٌن ،فرٌد،إدار 

21
 Fisher،Barry،1996،installing implement the Document at Loughborough university.uk 
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 .تصميـ متميز لمعمميات  -2

 .كؿ شئرقابة فعالة عمى   -3

 .زدواجيةالإو خمو العمؿ مف التداخؿ   -4

 .مف العميؿ ةتكمفة قميمة مقارنة بمستوى الجودة المرغوب  -5

 .استثمار الوقتو تنظيـ و تميز في تخطيط   -6

 .يةالمادو استخداـ فعاؿ لمموارد البشرية   -7

 .دا سرعة في الأالو  الدنياه ودالفاقد عند حدو اليدر   -8

دت ما عزمت عمى أذا كانت قد إف تَعرؼ مف خلبؿ الجودة فيما أتستطيع المنظمة و   

 ي .يـ النجاح في كؿ شيبالتالي فيي معيار لتقو و تقديمو وفؽ ما يريده العميؿ، أنتاجو إ

 :مفيوم الخدمة -

ذكر العجارمة في كتابة التسويؽ المصرفي أف العامميف في قطاع الخدمات يمثموف 

% في الفترة ما 38.8 إلىثـ ارتفع  1965% مف القوى العاممة في العالـ عاـ 24.5مامعدلو 

في الدوؿ المتقدمة و % 45.7 إلى% 23في العالـ العربي مف و  1991 إلى 1989بيف 

و أاستمر النمو في قطاع الخدمات عمى المستوى العربي و % لممدة نفسيا 66.7 إلى% 41.4

% 80مف  أعمى إلىسترتفع ف نسبة العامميف في ىذا القطاع أو  ،العالمي خلبؿ الفترة السابقة

أيضاً محمياً و ىذا يوضح أىمية الخدمات في الاقتصاد العالمي والاقميمي و   201022عاـ البحموؿ 

 .المنظماتو فراد ر مف اىتماـ الأحازت عمى جانب كبيبشكؿ خاص الخدمات المصرفية التي و 

                                                           
22
 .19.ص2005العجارمً ،تٌسٌر ،التسوٌق المصرفً ،عمان :دار ومكتبة الحامد . 
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فقد عرفت الجمعية لخدمة ا فيما يخص  أما  عامةً،ودة عرضنا مفيوـ الج سبؽفيما 

و المنافع التي تعرض لمبيع أو التي تعرض أمريكية لمتسويؽ الخدمة بأنيا " النشاطات الأ

 .معينةلارتباطيا بسمعة 

 ؿىنالؾ تعريؼ و الخدمة و ف ىذا التعريؼ لا يميز بصورة كافية بيف السمعة أإلا 

Stanton   التي تحقؽ منفعة لمزبوف أو المستفيد  لخدمة ىي النشاطات غير الممموسةف اإيقوؿ

  .23التي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرىو 

ساسية إما بحد ممموسة بالدرجة الأتاج منفعة غير نإالخدمة بأنيا عممية   palmerكما 

ماو يا ذات ف خلبؿ أي شكؿ مف أشكاؿ التبادؿ ، حيث يتـ مكعنصر جوىري مف منتج ممموس ا 

 .24شباع حاجة أو رغبة شخصية لدى العميؿ المستفيدإ

شباعات يقدميا إبأنيا أنشطة أو منافع أو   Kotler & Armstrongكما يعرفيا كؿ مف

 يترتب عمى بيعيا نقؿ لاو المشتري( وىي بطبيعتيا غير ممموسة ( لطرؼ آخر )بائعالطرؼ )

 .25تقديميا بمنتج مادي ممموسو نتاجيا إقد يرتبط أو لا يرتبط و ، ممكية شي 

تسميميـ مستوى مناسباً مف الخدمة بناً  و متطمبات الزبائف، و تعرؼ بأنيا التقا  حاجات و 

ييـ المتشكمة وفقاً لمتجربة الماضية مع المصرؼ أمانو عمى توقعاتيـ التي تدؿ عمى رغباتيـ 

ىي بمثابة الحكـ الشخصي و الاتصالات الشخصية أيضاً. و المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية و 

 .26تو لمخدمة الفعمية المسمّمةنة بيف توقعاتو لمخدمة مع إدراكاتنتج عف المقار و لمزبوف 

                                                           
23
 .19،ص2007العلمٌة للتسوٌق الحدٌث،عمان ،دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع ،الطائً ، حمٌد وأخرون، الأسس  
24
الراجحً مازن عبد الله، تقوٌم جودة الخدمات التً تقدمها إدارة الجوازات من وجهة نظر المستفٌد، أكادٌمٌة ناٌف العربٌة للعلوم،  

 .23، ص2002
25

 P.kotler&G.Armstrong; principles of marketing services, edition prentice hall ;1996;p 66. 
26

 Dale, Barrie G. (1999): Op.Cite, P.184        
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نشطة المصرفية التي تقدميا الأمجموعة  :اسة فالمقصود بالخدمةأما في ىذه الدر 

التي تقدـ قيمة مضافة لمعميؿ سوا  و لعملبئيا  سوريةالمصارؼ عامة داخؿ الجميورية العربية ال

 .الصراؼ الآلي" نترنت،بصورة غير مباشرة "الإ أـنشطة بصورة مباشرة لمعميؿ دمت ىذه الأق

 أىمية جودة الخدمة:و مفيوم  -

يمكف عرض  ،مف حيث المعنى العاـ ليمامفيوـ الخدمة و بعد استعراض مفيوـ الجودة 

جودة الخدمة   Goetsch & Davisفقد عرؼ كؿ مف ،عض المفاىيـ الخاصة بجودة الخدمةب

  27.في كؿ مرة يتعامموف فييا مع منظمة الخدمةو  ةبأنيا " مقابمة احتياجات العملب  مف أوؿ مر 

" بأنيا مقابمة احتياجات العملب  بالشكؿ الذي NEDO" نكمتراإكماعرفيا المكتب القومي ب

  .28و الخدمةأيحقؽ رضاىـ التاـ عف السمعة و يتطابؽ مع توقعاتيـ 

مع مدى توافؽ المنتج  فير العملب  وجية نظ بأنيا "Hemon & althmn"كـ عرفيا 

مع ، كما أنيا تعمؿ عمى زيادة عدد المتعامميف شباعياإمدى قدرتو عمى و رغباتيـ المتوقعة 

 .29المنتِج وفقاً ليذه الخدمات

 وبيف لمزبائف المقدمة الخدمة مستوى بيف التطابؽىي  الخدمة أف جودة (السعدي)يرىو 

 .30توقعاتيـ

                                                           
27

 David L.Gotsch&Stanely Davis (1994), Introduction to total Quality International Ed, new York: 
Prentice Hall,p2. 

28
 .13،ص1995الجودة الشاممة ، القاىرة ،دار النيضة العربية ، إدارةات مدخؿ توفيؽ محمد ، تخطيط ومراقبة المنتج عبد المحسف، 

29
 Hernon ,Peter ,Ellen Altman(1998),Assessing Service Quality Satisfying The Expectation of Library 

Customers ,American Library Assessing,Chicago and London ,P10. 
 خدمات البنكٌة الخدمة جودة لقٌاس الانتظار صفوف نماذج تطبٌق نجاح، ،وبولودان السعدي رجال، 30

 سكٌكدة جامعة فً السادس الوطنً الملتقى ،( جٌجل وكالة) المحلٌة التنمٌة بنك فً والإٌداع السحب
 http://www.kantakji.com/fiqh/Files/Banks/C219.doc  3ص2009.
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 المنظمة خدمةعمى  الزبوف حكـ تمثؿ الخدمة جودة فأيرى )الضمور(  عمى حيف

 كيؼ يأ) الحكـ ليذا الزبائف توصؿ كيفية فيـ فإ. الخدمة تمقي في الكمية تجربتو عمى بالاعتماد

 أو .31الخدمات تسويؽ دارةلإ ميماً  عملبً  معينة( يعد خدمةعف  رضاىـ عدـ وأ رضاىـ يقروف

 تمؾ توافر مدى يعكس الفعمي الذي دا الأ مع الخدمة جودة لأبعاد الزبائف توقعات تطابؽ ىو

 بالتأكد تحمؿ المسؤولية الخدمة مقدـ استوجب عمى ما ىذاو . ليـ المقدمة لمخدمة بالفعؿ الأبعاد

 التي الجودة تمؾ ىيو  .المنظمة في دارةالإ قبؿ مف المحددة المواصفات تلبقي المخرجات أف مف

 العالية، الجودة ذات الخدمة تقديـ في ميمة كأبعاد الشخصي البعدو  جرا اتالإ بعد عمى تشتمؿ

 الجانب ماأ .الخدمة لتقديـ المحددة جرا اتالإو  النظـ مف جرائيالإ الجانب يتكوف حيث

 المفظية( مع وممارساتيـ سموكياتيـبو  ف )بمواقفيـيالعامم تفاعؿ كيفية فيو لمخدمة الشخصي

  .32الزبائف 

عمى العميؿ بالدرجة  مباشرةً نيا تركز أالخدمة يرى الباحث  ةمف التعاريؼ السابقة لجودو 

مي لمخدمة مع توقعات العملب  الفع دا الجودة ىي معيار لدرجة تطابؽ الأفتدور حولو، و ولى الأ

دراكيـ للؤو الفرؽ بيف توقعات العملب  لمخدمة  ىيأو  ،ليا بالتالي يمكف التعبير عف و ، الفعمي دا ا 

  :جودة الخدمة بالمعادلة البسيطة التالية

 توقعات العميؿ لمستوى الخدمة -الفعمي دا جودة الخدمة = إدراؾ العميؿ للؤ

 

                                                           
 نجوم الخمس لفنادق الخدمً التسوٌقً المزٌج عناصر أثر مهدي، هدى وعاٌش، حامد هانً الضمور، 31

المجلد  الأعمال، إدارة فً الأردنٌة المجلة مقارنة، دراسة :السٌاح قبل من المدركة الصورة على الأردن فً

 http://dar.ju.edu.jo/DAR/JJBA/Articles/2005/no.1/Abs6-A.pdf 504،ص 1،2005،العدد 1

www.messbaih.com 
32  Green, D., Barclary, S. & John, A., (1995), "Entry Strategy and Long-Term 

Performance: Conceptualization and Empirical Examination", Journal of Marketing, 

Vol 5, PP.30-37. 
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  الخدمة:أىمية جودة  -

 النجاحو ستقرار تحقيؽ الا إلىلمنظمات التي تيدؼ ا لدىلجودة الخدمة أىمية كبيرة          

لىو  ستعماؿ التخطيط في الإنتاج، اففي مجاؿ المنتجات السمعية يمكف ، تعزيز مكانتيا التنافسية ا 

الموظفيف يتعامموف و لكف في مجاؿ الخدمات فإف الزبائف و نتظار الزبائف اتصنيؼ المنتجات بو 

ىتماـ المنظمات الا لذلؾ فإف عمىو مستوى،  أعمىتقديميا بو معاً مف أجؿ تحقيؽ الخدمة 

 33لذلؾ تكمف أىمية جودة الخدمة مف خلبؿ ما يمي: معاً.الزبائف و بالموظفيف 

ـ الخدمات، فمثلب نصؼ المنظمات إزداد عدد المنظمات التي تقد . نمو مجال الخدمة:١

 تزايدٍ مستمر.و ولـ تزؿ ىذه المنظمات في نموٍ  ،يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدماتالأمريكية 

وجود منافسة شديدة بينيا  إلىيؤدي  ربماإف تزايد عدد المنظمات الخدمية  زدياد المنافسة:ا .٢

 يعطي ليذه المنظمات مزايا تنافسية عديدة. قدعتماد عمى جودة الخدمة لذلؾ فإف الاو 

يكرىوف التعامؿ مع المنظمات التي تركز عمى و معاممة جيدة  يريد الزبائف فيم الزبائن: .٣

، فلب يكفي تقديـ خدمة ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفير المعاممة حسبالمقدمة ف الخدمة

 .ليـ الواعيالفيـ و الجيدة 

أصبحت المنظمات الخدمية في الوقت الحالي تركز  قتصادي لجودة الخدمة:المدلول الا .٤

اب زبائف جتذامف أجؿ فقط توسيع حصتيا السوقية لذلؾ لا يجب عمى المنظمات السعي عمى 

 زيادة الاىتماـلتحقيؽ ذلؾ لابد مف و لكف يجب كذلؾ المحافظة عمى الزبائف الحالييف، و جدد، 

 بمستوى جودة الخدمة.

                                                           
33
 بنك فً والإٌداع السحب خدمات البنكٌة الخدمة جودة لقٌاس الانتظار صفوف نماذج تطبٌق نجاح، وبولودان، السعدي رجال، 

 .11ص ،2009. سكٌكدة جامعة فً السادس الوطنً الملتقى ،( جٌجل وكالة) المحلٌة التنمٌة
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العامة مثؿ و مف أىـ عناصر نجاح المنظمات الخاصة رضاىـ و خدمة الزبائف  تعدّ و  

شركات و غيرىا، سوا  في المنظمات التي تقدـ منتجات أو خدمات مثؿ المصارؼ و الوزارات 

 غيرىا.و شركات الطيراف و الاتصالات 

الخدمات أو المنتجات قطاعات مف كؿ  قدميالتي تايدرؾ أىمية جودة الخدمة  جميعنا 

الأجيزة الحكومية عمى و المراجعيف لمشركات و يؤمف بأىمية رضا المستفيديف و الحكومية، و الأىمية 

يحدث بعض السمبيات في أسموب التعامؿ في تقديـ  دا خلبؿ الأو حد سوا ، لكف في بيئة العمؿ 

بعض المستفيديف نحو مقدمي  عندتظير حالات عدـ الرضا أو الاستيا  و الخدمات أو جودتيا، 

مكانة مكانتيا و و ص عمى سمعتيا الناجحة تحر و الشركات الحديثة و الخدمات أو المنتجات. 

بشكؿ و تميز لتحظى برضا زبائنيا و منتجات بكفا ة عالية و المستفيديف فتقدـ خدمات و عملبئيا 

جودة  أعمىخدمة ب إلىبمعنى آخر الوصوؿ و  ما يمثؿ ىدفاً مف أىدافيا. ىذاو مستمر، و دائـ 

 بسعر منافس.و أدنى تكمفة و 

 :جودة الخدمة المصرفية -

ف أمف أىـ المجالات التي يمكف  اً جودة الخدمة المصرفية باعتباره واحد ـبرز مفيو 

سيكوف توجو العميؿ لممصرؼ ليس فقط لمجرد و  ،المصارؼ كاستراتيجية تنافسية ليا اتعتمدى

مضاميف الفعمية لتمؾ ال بؿ ،ـالمضاميف التسويقية التي يحصؿ عمييا مف تمؾ الخدمات التي تقدَ 

نو الموجو أكز عمى العميؿ عمى مف ىذا السياؽ ظيرت مفاىيـ عديدة تر ، وضالتي يتحصؿ عمييا

 استمرارىا.و ساس بقائيا أىو و ساسي لسياسة المنظمة الأ

"بأنيا مجموعة مف العمميات  مف حيث المعنى العاـ ليا يمكف تعريؼ الخدمة المصرفيةو 

ركة مف دالمو  ،وسةمغير الممو كامف في مجموعة مف العناصر الممموسة ذات مضموف منفعي 
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قيميا المنفعية التي تشكؿ مصدراً لاشباع و ، مف خلبؿ دلالاتيا فراد أو المؤسساتقبؿ الأ

لربحية المصرؼ مف خلبؿ  اً التي تشكؿ مصدر و  ،المستقبميةو الائتمانية الحالية و جاتيـ المالية اح

 .34علبقة تبادلية بيف الطرفيف

 ىماجودة الخدمة المصرفية عمى أنيا تركز عمى اتجاىيف لمجودة  إلىينظر الباحثوف و 

ساسيا أصفات قياسية صممت عمى اساس تقديـ الخدمة وفؽ مو أالجودة الداخمية المبنية عمى 

 فَ إليو، لذا فإع العميؿ بمستوى الخدمة المقدمة ز عمى مدى اقتناترك الخارجية التيو  ،تمؾ الخدمة

ف مفيوـ الجودة في ىذا الاتجاه ، لأة المصرفية أكثر أىميةالخارجية لمخدمي مفيوـ الجودة تبن  

ف إلذا ف ،كؿ الخدمة في ضو  توقعات العملب استناداً لذلؾ تتشو ، دراكات العملب إيركز عمى 

تربتط بيذه يجاد المقاييس التي إساس أعمى ف يشكؿ أقياس جودة الخدمة المصرفية يجب 

ف تعتمد سياسة التكامؿ بيف اتجاىي أرى الباحث أف عمى المصارؼ يو ، دراكات وتعبر عنياالإ

ف لا يمكف الاعتماد عمى ف متداخلباتجاىإيما حيث إنمف ، الخارجية الجودةو الجودة الداخمية 

لا في تحقيؽ التوافؽ والانسجاـ بيف إلا تكتمؿ جودة الخدمة المصرفية و خر أحدىما دوف الآ

 .الخارجية الجودةو الجودة الداخمية 

المصرؼ لمبقا  في  إدارةكمنيج مف قبؿ -بالتالي فعند اعتماد جودة الخدمة المصرفية و 

الحصة و في تعزيز النمو  افيساىمالمَذيف ولا  مف قبؿ العملب  الو  رضااللتحقيؽ و سواؽ الأ

ف نجمميا أالتي يمكف لنا  مستويات جودة الخدمة المصرفية دارةف تراعي الإأيجب  -السوقية

 :35بالنقاط التالية

                                                           
34
 .72،ص 2006أبو عرابً ،مروان محمد.الخدمات المصرفٌة فً البنوك الاسلامٌة والتقلٌدٌة ،عمان :دار تسنٌم للنشروالتوزٌع، 
35
المصرفٌة للبنوك الوطنٌة التجارٌة القطرٌة، دورٌة الإدارة العامة، المجلد الخامس محارمة، تامر محمد، قٌاس جودة الخدمات  

 .522، ص 2005والاربعون، العدد الثالث ،
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تمثؿ مستوى الجودة مف الخدمات المصرفية التي  ىيو  :الجودة المتوقعة من قبل العميل -1

 يتوقع أف يحصؿ عمييا العميؿ مف المصرؼ الذي يتعامؿ معو.

نوعية الخدمات التي تقدميا لمعملب   مفالمصرؼ  إدارةىي ما تدركو و : الجودة المدركة -2

 رغباتيـ بمستوى عاؿ.و نيا تشبع حاجاتيـ أ ظفالتي تو 

ىي الطريقة التي تؤدى بيا الخدمة المصرفية مف قبؿ عاممي المصرؼ، و : الجودة الفنية -3

 التي تخضع لممواصفات النوعية لمخدمة المصرفية المقدمة.و 

القدرة في استخداـ و التي تعبر عف مدى التوافؽ و ، خدمةال: التي تؤدى بيا الجودة الفعمية -4

 يرضي العميؿ.و د جيّ  أسموبساليب تقديـ الخدمة بأ

المصرؼ مف  ناليماف يأيمكف  مَذيفال ؿلقبو او أي مدى الرضا : الجودة المرجوة لمعملاء -5

 .تمقييـ لتمؾ الخدمة بعدعملبئو 
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 خصائص جودة الخدمة المصرفية.و أبعاد  :المبحث الثاني

غيرىا مف  مفالخصائص التي تميزىا و  الأبعادتتضمف جودة الخدمة المصرفية مجموعة مف 

 36أىميا:

 Intangibility: عدم الممموسية -1

ؿ عمى عينة ف الزبوف لا يمكنو الحصو إعدـ الممموسية. أي  ميّزةمف الخدمات ب كثيرٌ  تتمتع

مواجية  إلىزبائف المصرؼ  ميّزةتقود ىذه الو . يشترِىامنيا أو رؤيتيا أو الشعور بيا ما لـ 

 إلىملبحظة المستوى العالي مف المخاطر. و  الصعوبة في تقييـ الخدمات المصرفية المتنافسة،

 .37جانب التركيز الكبير عمى المصادر الشخصية لممعمومات

 المصرؼ أف تستجيب ليذا مف خلبؿ تخفيض التعقيد في الخدمة، إدارةلذا يجب عمى 

نظراً التركيز عمى الجودة. و و تسجيؿ التوصيات الشفوية، و والتأكيد عمى الملبمح الممموسة فييا، 

فإف الزبوف يمجأ لمحكـ عمى جودة الخدمة المصرفية باستخداـ وسائؿ  ،لعدـ وجود دليؿ مادي

أو زيارة بعض فروع المصرؼ لمتأكد مف  ،كسؤاؿ الأصدقا  عمى سبيؿ المثاؿ غير مباشرة

النظر في  أو طبيعة الأفراد العامميف في المصرؼ، إلىمستوى جودة الخدمة المقدمة، كالنظر 

مف ىنا يجب أف تيتـ المصارؼ بعوامؿ و الوقت المستغرؽ في ذلؾ. و طريقة تسميـ الخدمة 

ترتيب أماكف تسميـ و تخطيط و معاممة الزبائف بمطؼ، و  فتو،نظاو متعددة منيا مظير المصرؼ 

 .38الخدمة بحيث تترؾ انطباعاً جيداً لدى الزبائف
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 مف تعزيز فوائد جودة ىذه الخدمة لا بد لممصرؼو تخفيض آثار عدـ ممموسية الخدمة لو   

التمثيؿ لمخدمة المقدمة و أف يستخدـ إحدى الاستراتيجيات الأربع التالية: استراتيجية التصور 

استخداـ لوف محدد ك ستراتيجية التمثيؿ الماديا وأ استراتيجية مشاركة الزبوف، وأفوائدىا، و 

قد أخذ و . توثيقياو  ضبط سجلبت خاصة بجودة الخدمة استراتيجية وأ الائتماف،لبطاقات 

Kotler,Philip  مجموعة  إلىبعيف الاعتبار عند اختيار الاستراتيجية المناسبة ضرورة الانتباه

عدـ الممموسية  تخفيض آثارو مف الأدوات التسويقية المساعدة في جودة الخدمة المصرفية، 

مواد الاتصاؿ و  Equipmentالتجييزات و  Peopleالأفرادو  Placeوىي: المكاف 

Communication Materials  الرموز وSymbols  السعر وPrice  نادى بضرورة أف يكوف و

قو  .39فوائد ممموسة إلىالممموسة  الخدمة قادريف عمى تحويؿ الخدمات غير مسو 

ف الخدمات غير ممموسة فإف قدرة مسوقييا عمى استخداـ طرائؽ الرقابة عمى الجودة تكوف لأو 

 عمى رضا الزبوف أصلبً تعتمد قميمة. لذلؾ تـ ابتكار طرائؽ جديدة لقياس جودة الخدمة المصرفية 

                    .40قياس ولائو لممصرؼو 

  Inseparabilityالتلازم:  -2

. حيث يتـ استيلبؾ 41بيف الفرد الذي يتولى تقديميا و أي درجة الترابط بيف الخدمة ذاتيا، 

يرتبط ىذا البند بتسويؽ الخدمة المصرفية، حيث يقود و الخدمة المصرفية وقت تقديميا لمزبوف. 

دارةو ، استيلبكياو  الخدمةو محاولة الفصؿ بيف إنتاج  إلىالمصرؼ  إدارة التفاعؿ بيف المصرؼ  ا 

 تحسيف نظـ تقديـ الخدمة المصرفية.و الزبوف، و 
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كما ىو الحاؿ في  معينةً  يظير التلبزـ في حاؿ كوف منتج الخدمة شخصاً عادياً، أو آلةً و 

جية نظر الجودة لا يقيـ الزبائف ما أنتج مف خدمات، و مف و ت. نترنشبكة الإأو  الصرّاؼ الآلي،

 يرغبوف بنوع خاص الكيفية التي أنتجت بيا. لذلؾ فإف التلبزـ يعني أف الزبائف لا يـ يقيموفلكنو 

ىذا البعد ينطبؽ و أو مجموعة مف الأفراد.  يرغبوف أف تقدـ مف خلبؿ فرد واحد، بؿمف الخدمة. 

الحكـ عمى جودة الخدمة عمى الزبائف غير قادريف دائماً  حيث إف 42عمى الخدمات المصرفية،

 قوؿ الشرا . فيـ يسألوف قبؿ إقداميـ عمى ىذه العممية. لذا يجب أف يحاوؿ مسو  المصرفية قب

في  رئيسياً  دوراً سمعة المصرؼ  تؤديو . الخدمات المصرفية جعؿ ىذه الخدمات أكثر ممموسيةً 

عمى جودة المصرؼ عمى أساس المفيوـ غير الممموس لجوانب  إذ يحكـ الزبائفىذا المجاؿ. 

 قوتو.

  Perishability :(اليلاك)الفناء السريع  -3

. لذلؾ فإف الفنا  السريع ليا لا يعد مشكمة طالما أف الطمب لا يمكف لمخدمات أف تخزف

العامؿ الأكثر أىمية المؤثر في و لكف تظير المشكمة عندما يتقمب ىذا الطمب. و  عمييا مستقر،

أياـ العمؿ في المصرؼ. فإذا و ىذا البعد ىو تغير كثافة الطمب عمى الخدمة عمى مدار ساعات 

لأنو يستطيع تقدير  أية مشكمة، المصرؼ لف يواجوى الخدمة منتظماً طواؿ اليوـ، كاف الطمب عم

ىذه  دا لأ يفالموظفيف المطموبمف الممكف تحديد عدد و حجـ الطمب عمى الخدمات التي يقدميا. 

الطمب، فمف واجب المصرؼ في ىذه الحالة  وانخفاض أو الطمب الخدمات. أما في حالة زيادة

تشجيع الزبائف و  موظفيف لفترة زمنية معينة،التشغيؿ ك ،ستراتيجية الملبئمة لمقابمة ذلؾاختيار الا
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دمات مصرفية بديمة أو مكممة تصميـ خو  عمى شرا  الخدمات في فترات انخفاض الطمب عمييا،

شراؾ الزبائف في تأدية الخدمة المرغوبة وغير ذلؾو ، البعضلبعضيا   .43ا 

 Variability: قابمية التغير -4

الأولى: استقطاب العدد  يمكف أف تتخذ المصارؼ ثلبث خطوات لرقابة جودة خدماتيا.

 أدا الثانية تنميط عممية و  الخدمة، أدا تدريبيـ بشكؿ جيد عمى طرائؽ و الكافي مف الموظفيف 

الثالثة فيي متابعة رضا الزبوف عف طريؽ نظـ الاقتراحات و  الخدمة في كؿ أنحا  المصرؼ.

 تأثيرتظير قابمية التغيير في جودة الخدمات المصرفية بو غير ذلؾ. و بحوث الزبائف و والشكاوى 

الزماف و المكاف و لمصرؼ القدرات التي يتمتع بيا موظفو او مجموعة مف العوامؿ أىميا الميارات 

يا تتنوع أكثر تستيمؾ في الوقت نفسو، فإف جودتو ف الخدمات تنتج لأو الذي تؤدى فيو الخدمة. 

تحديد الأخطا   معظـ المصارؼ إجرا ات لتقديـ الخدمات المصرفية بيدؼتخذ مف السمع. لذا ت

ىذه الإجرا ات تعمؿ بشكؿ متكامؿ مع بعضيا و . الحد مف انتشارىاو تصحيحيا إف وجدت و 

 .44في دعـ ىذا البعدتطويرىا و الجودة تساعد الطرائؽ السبع لتحسيف و بعضاً. 

  Ownership          الممكية:  -5

 إلىنقؿ الممكية مف المصرؼ  مف خلبلويـ خدمة ما مف خدماتو لا يتـ قياـ المصرؼ بتقد 

ىنا لا بد مف التمييز و الزبوف المتمقي لمخدمة. فيذا الزبوف يشتري فقط الحؽ في العممية الخدمية. 

خدمة  أدا  لتي قد يحصؿ عمييا الزبوف مف الحقوؽ ا بيفو  بيف عدـ القدرة عمى امتلبؾ الخدمة،

ؿ الزبوف يتعمؽ بيذا البعد التصميـ المستخدـ لقنوات التوزيع التي تجعو ما لو في المستقبؿ. 
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 .45يشارؾ في إنتاج الخدمة

  Difficulty of Standardization: صعوبة التنميط -6

مف العوامؿ التي تؤثر في ذلؾ ظروؼ العمؿ و إف عممية تنميط الخدمة شبو مستحيمة. 

في ىذه الحالة لضماف جودة خدمة مصرفية جيدة لا بد و الاجتماعية المحيطة بالخدمة. و المادية 

الإجرا ات أىميا: اختيار أفضؿ الموارد البشرية العاممة في و مف اتخاذ مجموعة مف التدابير 

إجرا ات  اتخاذو  دا معايير معينة للؤو تحديد أنماط و عمى خدمة الزبوف،  جيداً تدريبيا و المصرؼ 

متابعة مستوى الرضا لدى الزبائف مف خلبؿ و دراسة و ـ بيا، الالتزاو مناسبة لمرقابة عمى تنفيذىا 

أخيراً و . عرفة رأي الزبائف في ىذا الاتجاهمو المنافسيف  أدا تحميؿ و يـ، يشكاو و دراسة اقتراحاتيـ 

 .46استخداـ التجييزات المصرفية لتنميط جودة الخدمة

لتخطيط خدماتيا وبرامجيا  كبيراً يترتب عمى ىذا البعد ضرورة أف تولي المصارؼ اىتماماً و 

مستوى جودة الخدمة المصرفية مع المستويات  ليتوافؽمف الواجب بذؿ الجيود و المصرفية. 

 والمعايير المصرفية الموضوعة عالمياً.

  Customer Involvementإقحام الزبون:  -7

ف التفاعؿ و . ياتسويقو  الزبوف غالباً دوراً بالغ الأىمية في إنتاج الخدمات المصرفيةيؤد ي  ا 

أىمية لجودة الخدمة  توزيع الخدمات ىو البعد الأكثرو زبائنو في مراحؿ الإنتاج و بيف المصرؼ 

لا تتطمب و لمتلبزـ في أبعاد جودة الخدمة.  الميمةالمشاركة إحدى التطبيقات  تعدّ و المصرفية. 

مشاركاً  صرؼسبيؿ المثاؿ يمكف أف يكوف المجميع الخدمات الدرجة نفسيا مف المشاركة. فعمى 
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 ألا، ويمكف 47عندما تكوف جميع المسائؿ القانونية روتينية في الأنشطة القانونية الخاصة بو،

 يكوف كذلؾ.

أف ىناؾ خمسة معايير لتقويـ  تبيف 1986لأمريكية عاـ ا Forumفي دراسة أجرتيا شركة و 

 48أبعاد جودة الخدمة ىي:

 أي العيد الذي يأخذه المصرؼ عمى نفسو بتقديـ خدمة مصرفية ذات الجدارة بالثقة :

 تحقؽ ولا  الزبوف لو.و جودة متميزة تعكس الثقة بالمصرؼ 

 القدرات التي يتمتع بيا موظفو و الميارات و : أي المعارؼ التأكد من جودة الخدمة

 المصرؼ بحيث تعكس ثقة الزبوف بو.

 الذي يتعامؿ معو  المستوى مف قبؿ المصرؼ بالزبوف: توقع الاىتماـ العالي الاىتمام

 .لورعاية المصرؼ بحيث يستمتع ب

 يـرغباتو  : أي السرعة في تمبية احتياجات الزبائفسرعة تقديم الخدمة. 

 دارات المصرؼ التي يتمقى الخدمة منيا. فميما  :الواقعية أي تقويـ الزبوف لفعاليات وا 

 رة أو كبيرة فإف الزبوف يمتمس واقعيتيا.كانت الخدمات التي يقدميا المصرؼ صغي

يجب أف تسعى المصارؼ لوضع برامج متميزة لجودة خدماتيا المصرفية  علبوة عمى ذلؾ،

 :تشجعو عمىو تجذب مف خلبليا انتباه الزبوف 

كاؼٍ لمعرفة ما  فبالرغـ مف أف المصرؼ يجب أف يعرؼ زبائنو بشكؿٍ : المشاركة المباشرة أولًا:

ىذا يعد واقعياً عند القياـ بمحاولة معرفة و إلا أنو لا يكوف ىناؾ ضمانة ليذا الأمر.  يتوقعونو،

 متطمبات خدمة الزبوف. 
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جميع الأعماؿ المصرفية لموظفي المصرؼ في الأقساـ المختمفة عمى  تأثيرمعرفة  ثانياً:

نجاح برنامج جودة الخدمة المصرفية في الأجؿ  فيبالغ الأىمية  أثرىذه المعرفة ذات و الزبائف. 

 الطويؿ. 

وضع الإرشادات المناسبة لبرنامج جودة الخدمة المصرفية بيدؼ مساعدة المديريف  ثالثاً:

الانتيا  مف البرنامج. و تحديد أوقات البد  و  وضع الأولويات،و والموظفيف عمى اتخاذ القرارات 

ومات المصرفية. فإذا اعتبر المصرؼ أف رضا الزبوف : تحفيز الأفراد لاستعماؿ المعمرابعاً 

 .Rewards Systemsالأولوية الأولى فيجب أف يعكس ذلؾ في نظـ لمجوائز 

ظـ مف الضروري تحقيؽ التكامؿ في جميع جوانب برنامج جودة الخدمة المصرفية مع ن وأخيراً: 

تشكؿ صورة أكثر واقعية لا سيما بيانات المطابقة التي و  ،معمومات جودة الخدمة المصرفية

 .49للؤنشطة المصرفية

 :الخدمة المصرفيةمتطمبات تطوير جودة  -

                              يتضمف التطبيؽ الناجح لجودة الخدمات في المصارؼ صياغة بياف رسالة جودة الخدمة 

تكييؼ السياسات المصرفية مع أىداؼ و ، العميا لممصرؼ دارةمو مف قبؿ الإدعو المصرفية 

لمتدريب عمى الجودة يطبؽ عمى جميع  تأسيس برنامج مستمرو وسياسات جودة الخدمة، 

الاستفادة مف اقتراحاتيـ في تحقيؽ التحسيف المصرفي المستمر، و دعـ الموظفيف و المستويات، 

                                                           
49

 Fojet, Martin (1995): capturing the customers Voice: How to avoid some common                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
Pitfalls of performance Quality Measurement, International Journal of Bank Marketing, Special Issue 
on Strategies for service Quality, MCB University press, vol. 13, NO.6, pp.21-22 
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مف ثـ حثيـ عمى و ، اتجاىاتيـ تطويرو توجيو سموكياتيـ نحو القواعد الجديدة لجودة الحدمة، و 

 .50تطوير ثقافة جودة الخدمة في المصرؼ

وات متسارعة نحو تطوير جودة الخدمات طممصارؼ أف تسعى بخومف الأفضؿ ل

مستوى التحديات المتباينة التي تواجو العمؿ  إلىالمقدمة، حتى تستطيع الارتقا   المصرفية

تحديد عدد مف محاور العمؿ  الشأفيمكف في ىذا و العشريف و القرف الحادي  فيالمصرفي 

 51:التي تتمثؿ فيما يميو الرئيسية لتطوير جودة الخدمة المصرفية 

 خاصةً اىتمت الدوؿ المتقدمة  لوجية في العمل المصرفي:و مواكبة أحدث التطورات التكن -1

 الاتصالات في المجاؿ المصرفي لتحقيؽو بتكثيؼ الاستخداـ لأحدث تقنيات المعمومات 

بنؾ حيث أصبحت لا تتجاوز ىدؼ انخفاض العمميات المصرفية التي تتـ داخؿ فرع ال

ات تتـ جميع العمميات الاخرى بواسطة قنو  عمى حيفجمالي العمميات إ% مف 10

تغيرات  ى ىذايترتب عمو  ةلكترونيلإاقاط البيع نو لي الكترونية مثؿ أجيزة الصرؼ الآ

انخفاض تكمفة التشغيؿ  :تقديـ الخدمة المصرفية مف اىميا لياتآو ممحوظة في طبيعة 

عرؼ ظيور ما يو الزماف و تحرير العملب  مف قيود المكاف و تقمص استخداـ النقود، و 

عروفة مف قبؿ مثؿ تقديـ خدمات لعملبئيا لـ تكف مو ، بالخدمات المنزلية المصرفية

ظيور ما يسمى بالبنوؾ و  تؼعف طريؽ الياتير اخدمات سداد الفو و لي رؼ الآأجيزة الصًّ 

 البنؾ المحموؿ.و لكترونية الإ
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لحفاظ عمى عملبئيا ا إلى طار سعي المصارؼفي إ تنويع الخدمات المصرفية: -2

التقميدي المستحدث  بد اً مفأصبحت المصارؼ تقدـ حزمة مف الخدمات المصرفية 

 مفيوـ البنوؾ الشاممة. إلىالوصوؿ  إلىسعياً 

العنصر البشري تبني عدد مف  أدا : يتطمب الارتقا  بمستوى البشريلارتقاء بالعنصر ا -3

 نموذج المصرفي الفعاؿ نذكر منيا ما يمي:ال إلىالاستراتيجيات المتكاممة لموصوؿ 

 يـ لدى موظفي البنوؾ تتعمؽ بأىميةترسيخ بعض المفاىو  ،ة ببنوؾ الخبرةالاستعان

مشاركة و  ،تتناسب مع المستويات الوظيفيةية صياغة أىداؼ تدريبو  بداع،الإو الابتكار 

 خرى.غيرىا مف الاستراتيجيات الأو  دا العامميف في وضع أساليب تطوير الأ

مف أىـ ركائز وظائؼ التسويؽ المصرفي الحديث التي  إفَ  تطوير التسويق المصرفي: -4

تصميـ مزيج مف الخدمات و  يجب التركيز عمييا ىي السعي نحو العميؿ المرتقب،

تحقيؽ التكامؿ بيف الوظائؼ التسويقية و شباع حاجات العملب ، المصرفية يما يكفؿ إ

مات المرتدة مراقبة المعمو و القياـ ببحوث التسويؽ و خرى، الوظائؼ المصرفية الأو  المختمفة

 .تيامتابعو  مف السوؽ المصرفية

ة العديد مف المنظمات العالمي بعضوضعت  :مواكبة المعايير المصرفية الدولية -5

تدعيـ القواعد ذلؾ مف خلبؿ و تحقيؽ السلبمة المصرفية الدولية  إلىالمعايير الرامية 

لية آوضع و  المخاطر، إدارةلاىتماـ باو  تطوير السياسات الائتمانية لمبنوؾ،و ، الرأسمالية

 ارة والسياسة المصرفية.تحديد نظـ الادو نذار المبكر بالبنوؾ للئ

ذلؾ مف خلبؿ تييئة و  :الجياز المصرفي أداءركزي لتطوير البنك المو تفعيل دور الدولة  -6

تقوية و  ،المحميةو المناخ التشريعي ليتلب ـ مع المستجدات عمى الساحة المصرفية الدولية 

نؾ المركزي عمى البنوؾ ليتلب ـ مع المخاطر العديدة بشرافي لمالإو تطوير الدور الرقابي و 
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العمؿ عمى الخارجية و رات الداخمية و يظؿ المتغ التي أصبحت تتعرض ليا البنوؾ في

 توحيدىا وفقاً لممعايير الدولية.و  المراجعة في البنوؾو تدعيـ قواعد المحاسبة 

فقد يكوف مناسباً لممصارؼ ضرورة وجود برامج لجودة الخدمة المصرفية و بالرغـ مف أىمية و 

العقبات التي يمكف أف تنتج عف تطبيؽ برامج جودة الخدمة و انتباىيا لممشكلبت أف تمفت 

 إلىنتباه العقبات عف طريؽ الاو مف الممكف تجنب ىذه المشكلبت و المصرفية في بيئة العولمة. 

 :بعض الأمور

زبائف المصارؼ  إلىإضافة  المحتمميف،و الزبائف المستيدفيف الحالييف و تحديد الأسواؽ  أوليا:

 . خسرىـ المصرؼالزبائف الذيف و  المنافسة،

الأنشطة و تحديد جميع الخدمات  عف طريؽاتساع متطمبات الزبوف و : تحديد عمؽ ثانيياو 

 احتياجاتيـ.و تصوراتيـ و المصرفية لمتعرؼ عمى توقعات الزبائف 

تحديد المصادر و  التعاملبت الفردية، الزبائف مف ناحيةو تقييـ علبقات المصرؼ  ثالثيا:و  

 لممعمومات المصرفية.المناسبة 

أولويات الزبائف. إذ يجب عمى أي مصرؼ و  دا : تحميؿ البيانات لتحديد مستويات الأرابعياو  

لأف بعضاً مف ىذه  أولويات الزبائف،و معرفة كيفية إنجاز ىذا التحميؿ بالعلبقة مع منافسيو 

 .لمصرؼا مفف غير معروؼ الأولويات قد يكو 

لغة مفيومة بالنسبة لممصرؼ  إلى جُمعت البيانات الإحصائية التيالقياـ بترجمة  :خامسياو  

 خطط العمؿ. و الأىداؼ و بحيث يتـ الاستجابة ليا، أي الاستراتيجيات 
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لأف برنامج جودة الخدمة المصرفية يتضمف  تقييـ علبقة الزبوف بالمصرؼ دورياً، إعادة: خرىاآو 

 .52الثقة مع مستعمميويجب أف يعكس و و، أقسامو  جميع فعاليات المصرؼ

 ابعاد جودة الخدمة:   -

ما يراه عدد عاـ يمكف لنا اف نضع أبعاد جودة الخدمة المصرفية وفقاً لال عمى المستوى

 حثبف كما يمي:امف الب

/ أبعاد الجودة كما يراىا عدد مف الباحثيف3جدوؿ رقـ /
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الخمسة التالية  الأبعادالعديد مف الباحثيف ركزوا عمى مف الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف 

" رغـ الاختلبؼ الجزئي بيف )التعاطؼ( الممموسية والاىتماـو  الالتزاـ،و  ،الاستجابةو  ،"الاعتمادية

 .السابقة الأبعادتفسير كؿ بعد مف الباحثيف في 
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 .المبحث الثالث: وسائل قياس جودة الخدمة المصرفية

لاستراتيجي لممصارؼ، ابدأت جودة الخدمات تحتؿ مكانة كبيرة في التخطيط  تمييد:

، حيث المالية خاصةو عماؿ التجارية عامة ممارسة الألأولوية لاو أصبحت مدار الاىتماـ و 

 الجودة تأثير، تشعر جدياً بةمتزايدو أصبحت المصارؼ التي تعمؿ في بيئة تنافسية دائمة 

 .السبب الرئيسي في بقائياو الذي يعتبر محور عمميا و في ضماف رضا العميؿ  تياأىميو 

بعكس ما ىو سائد في  ،غاية الصعوبةفي ة الخدمة المصرفية ما زاؿ لكف عممية قياس جودو 

في بعض  تؤديذلؾ بسبب النمطية في طبيعتيا التي قد و ، الصناعيةو نتاجية المنظمات الإ

 :53إلىالحالات 

 ذلؾ بسبب عدة عوامؿ نستطيعو المصرفية خاصة و صعوبة قياس الخدمات عامة  -1

 سببيف:جماليا بإ

 اختلبؼ طريقتيـ في الحكـ عمى جودة الخدمات.و دراكي لمعملب  التفاوت الإ - أ

 إلىىذا يؤد ي و  دارةالإو ات يختمؼ مف وجية نظر العميؿ أف مستوى جودة الخدم - ب

 دة الخدمات.مفيوـ موحد لقياس جو  إلىصعوبة التوصؿ 

قدرتو عمى توفير المعمومات الدقيقة و تتوقؼ جودة الخدمة عمى درجة مشاركة العميؿ،  -2

لكف و ، محاولة الوفا  بياو التي تساعد مقدمي الخدمة عمى تحديد احتياجات العميؿ، 

 عدـ وعي بعض العملب  قد يحوؿ دوف ذلؾ.

ليس وفؽ معايير و تـ وفؽ الأسموب الذي يؤدى بو تة الخدمات أف عممية الحكـ عمى جود -3

 مكوناتيا.و تتعمؽ بالخدمات 
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الأسموب  ىماأساسييف أسموبيف  إلىأساليب قياس جودة الخدمة و تقسـ وسائؿ وبشكؿ عاـ 

 :الآتييمكف تفصيؿ ذلؾ عمى النحو و ،  54سموب غير المباشرالأو المباشر 

 :ياووسائم لجودة الخدمة أساليب القياس المباشرة :أولاً 

 العملب  إلىجودة الخدمة عمى التوجو مباشرة  الوسائؿ المباشرة لقياستعتمد الأساليب أو 

رائيـ الشخصية حوؿ مجموعة مف البنود التي تتعمؽ أو عينة منيـ لمتعرؼ عمى آ ،مجمميـب

يمكف حصر الاساليب المباشرة لقياس جودة الخدمة و  .بجودة الخدمة المقدمة مف قبؿ المصرؼ

 :بما يأتيالمصرفية 

محددة تمثؿ  بموجب ىذه الوسيمة "مف وسائؿ القياس" تؤخذ عينةو  الاستقصاء:مناىج  - أ

مايتـ اختيار ىذه العينة إما بطريقة عشوائية و ، جميع أفراد المجتمع فئوية، بطريقة  وا 

سئمة ىي عبارة عف مجموعة مف الأو قصا ، حيث توزع عمى أفرادىا استمارة الاست

ة معينة حتى سئمة معدة بطريقتكوف ىذه الأو ىذه الفئة فيو،  أدا لمموضوع المراد معرفة 

 جاباتثـ تقوـ أجيزة متخصصة بتبويب الإ مفو ، عنياجابة يسيؿ عمى أفرادىا الإ

 تفسيرىا.و وتحميؿ المعمومات لمحصوؿ عمى النتائج 

نفسيا عممية قياس  دارةتتولى الإ سموب عمى أفيعتمد ىذا الأو  الملاحظة الشخصية: - ب

ف دارية المختمفة في ميداجرا ات الإ، بطريقة الملبحظة المباشرة للئجودة خدماتيامستوى 

في مقدمي الخدمات  أدا و ملبحظة ردود أفعاليـ و الاحتكاؾ المباشر بالعملب ، و ، العمؿ

 أثنا  عمميـ.
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جرا ات إنيا  عمي لإفلمباشرة حساب الوقت المف أمثمة أسموب الملبحظة الشخصية او 

ملبحظة حسف فف التعامؿ لدى مقدـ و ، تسييؿ ائتماني معيف لمعميؿ قرض أومنح معينة ك

 مدى رضاه عف مستوى الخدمة عموماً. فتوجيو أسئمة مباشرة لمعميؿ عو ىذه الخدمة، 

ستقصا  الرأي الفردي لايدخؿ في إطاره طريقة المقابمة الشخصية و  المسح العام: -ج

 العميؽ وطريقة المناقشة الجماعية.

 :الخدمةدة و : طرق القياس غير المباشرة لج ثانياً 

الطرؽ التقميدية المستخدمة في القياس غير المباشر لجودة و ىنالؾ الكثير مف الوسائؿ 

 :ضمنيا عمى سبيؿ المثاؿ لا الحصر مف خاصة المصرفيةو الخدمات عامة 

 الشكاوى.و ؽ الاقتراحات يداصن -1

 الاتصاؿ المباشر بقسـ الشكاوى. -2

 .بالمسؤوليف الاتصاؿ المباشر -3

 علبـ المختمفة مثؿ برامج البث المباشر.وسائؿ الإ -4

إلا أف معظـ  ،غير مباشرة لقياس جودة الخدمةو ف كانت ىنالؾ طرؽ أخرى تقميدية ا  و ىذا    

يقمؿ مف قيمتيا  وىذا ما حصائية،إسس عممية أو ألا تقوـ عمى و قيقة، دسائؿ غير و ىذه ال

بأف ىذه الوسائؿ قد تكوف نافعة مف حيث القياس العاـ ويو نلكف لا بد مف التو ، الموضوعية

 لرأي المتعامميف مف حيث الاشادة أو عدميا بمستوى جودة الخدمة المقدمة.

العالمية تعتمد عمى ىذه الطرؽ التقميدية في قياس و مف المؤسسات المحمية  كثيرٌ  ما زاؿو 

بحث الشامؿ الذي قامت بو إلا أف ال ،ى تبقى عمى اتصاؿ مباشر بالجميورجودة خدمتيا حت
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دراسة جودة و ىي مؤسسة بحثية عممية متخصصة في مجاؿ قياس و  "”TRAPمؤسسة 

أدلة قاطعة بأف الطرؽ و أتت  بنتائج لتي يقع مقرىا الرئيسي في واشنطف، او  ،الخدمات

 .اؿ قياس مستوى جودة الخدماتغير نافعة في مجو الوسائؿ السالفة الذكر طرؽ غير دقيقة و 

في حيف أف  ،المؤسسة إلى% فقط مف الجميور ذوي الشكاوى يتقدموف بشكواىـ 4 حيث إف

 إلىدوف التقدـ  بشكوى  ،ر راضيف عف مستوى الخدمة المقدمةيبقوف غي منيـ% 96

يـ تكلبخريف عف مشآ اً شخص خمسةَ عشرَ  إلىأشخاصٍ  تسعةَ ، بؿ ويخبروف مف المؤسسة

 .مع المؤسسة

أصبحا معتمديف و لقياس جودة الخدمة  فاظير نموذج ،عمميةلوسائؿ ليست ىذه الأفَ و 

 ىما:و الدراسات التي تتناوؿ جودة الخدمات و في البحوث 

 servqual:55 مقياس الفجوات -1

قعات ىو يعتمد عمى تو و  1988ف عاـ يآخر و   Parasuraman إلىينسب ىذا المقياس 

دراكيـ لمستوى و  ،العملب  لمستوى جودة الخدمة مف ثـ تحديد و الخدمة المقدمة بالفعؿ  أدا ا 

الخمسة لجودة الخدمة  الأبعادؾ باستخداـ ل، وذدراؾالإ بيفالفجوة أو التطابؽ بيف ىذه التوقعات و 

 التعاطؼ.و ، مافالأو  ،الاستجابةو  ،الاعتماديةو  ،الجوانب المادية الممموسة يىو 

تيدؼ المجموعة  .( عبارة22كؿ مجموعة تضـ ) ،يتكوف ىذا المقياس مف مجموعتيفو     

قياس  إلىالمجموعة الثانية تيدؼ  في حيف ،اس توقعات العملب  لخدمة المؤسسةقي إلىالاولى 

كلبىما يستخدـ مقياس ليكرت و ، التي تقدميا المؤسسة الفعمي لمخدمة دا اتجاىات العملب  للؤ
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بطرح الفرؽ بيف و  (،الموافؽ بشدة) 7لىإ (الغير موافؽ بشدة) 1ذي السبع نقاط المتدرج مف

 لفجوة للؤبعاد الخمسة مف المقياس.االمتوقع( يتـ تحديد  – دا )الأ جاباتالإ

قد حدد النموذج الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في تقديـ الخدمة بالجودة المطموبة و 

 :56بخمس فجوات ىي

دراك و فجوة بين توقعات العميل  - أ ترى توقعات لا ظمة المن إدارةنجد أف  :المنظمة إدارةا 

ية حكـ العميؿ كيفو بدقة رغبات العملب ، و فقد لا تدرؾ دائماً  ،بمنظور صحيحالجودة 

غير  أنماط الطمبو لأف المعمومات التي لدييـ عف السوؽ  ،عمى مكونات الخدمة

 البعضفقد يعتقد مثلًب مديرو المصارؼ أف  ،صحيحاً يكوف  لا تفسيرىا لأف أو ،صحيحة

ما قد يكوف نبي ،يحكموف عمى جودة خدمة المصرؼ مف خلبؿ تنوع الخدمات المقدمة

 ىمية مف وجية نظر العميؿ.أالوقت المستغرؽ في تقديـ الخدمة ىو الاكثر 

ىذه تعني أف و  :تحديد درجة دقة مواصفات الجودةو المنظمة  إدارةدراك إفجوة بين  - ب

عدـ  إلىفي ذلؾ قد يعزى السبب و  ،ودة لا تتطابؽ مع توقعات المنظمةمواصفات الج

أخطا  في إجرا ات  إلىأو  ،قدرة المنظمة عمى وضع مستويات واضحة لمجودة

ت لكنيا لا ترتقي لمستويات توقعاو أو قد تكوف مستويات الجودة واضحة  ،التخطيط

فمثلًب قد ترغب إحدى المؤسسات المصرفية تقميؿ فترة انتظار  ،العملب  المستيدفيف

 مكانية اللبزمة لذلؾ.لمحصوؿ عمى الخدمة ولكف ليس لدييا الإالعميؿ 

 اً ىنالؾ كثير  حيث إف :التسميم الفعمي لمخدمةو فجوة بين تحديد مستوى جودة الخدمة  - ت

غير و منيا أف تكوف المواصفات معقدة جداً  ،الخدمة أدا  فيمف العوامؿ التي تؤثر 

غير مدربيف بصورة  بالمواصفات المطموبة، أوعيف ف غير مقتنو العامم يكوف أف وأ ،مرنة
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الخدمة، أو جود أنظمة  دا لأ افز الكافي يكوف لدييـ الحلاّ أأو  ،الخدمة أدا كافية عمى 

عف  انحدارىا إلىيؤدي و مستوى جودة الخدمة المؤداة  فييؤثر فيذا كمو  .تشغيؿ سيئة

 المحدد مسبقاً.و المستوى المرغوب 

الدعوى أو الوعود المعطاة مف  أفَ ىذا يعني و : الاتصال بالسوقو الخدمة  أداءفجوة بين  - ث

 قد يرجع السببو الفعمي لمخدمة،  دا لاتصاؿ الترويجي لا تتطابؽ مع الأخلبؿ أنشطة ا

مف و ، نظمةالتسويؽ الخارجي في المو عدـ التنسيؽ أو ضعفو بيف العمميات  إلىفي ذلؾ 

 أنيا مسبقاً مف قبؿ المصرؼ ليتفاجع علبفُ ذلؾ قياـ العميؿ بطمب خدمة تـ الإأمثمة 

 جروَ علبف المُ اتيا لا تتطابؽ مع الإمواصفو عمى ىذه الخدمة اف تفصيلبتيا  حصولوعند 

 مف قبؿ المصرؼ.

وىذا يعني أف الخدمة المدركة لا تتطابؽ  :المتوقعةالخدمة و اة ؤد  فجوة بين الخدمة الم   - ج

 وقد يكوف ذلؾ لحدوث أكثر مف فجوة في آف واحد. ،مع الخدمة الفعمية

باضافة مجموعة ثالثة لقياس الأىمية  1991عاـ الآخروف في و  Parasuramanثـ قاـ 

بعاد أ فاستخدمت ىذه الدرجات لوزف جودة الخدمة لكؿ بعد مو بعاد الخمسة لمعملب ، النسبية للؤ

 الآتيالشكؿ و  .كبرأدة الخدمة بدقة نتيجة تقيس جو  إلىذلؾ سعياً لموصوؿ و الجودة الخمسة، 

 يوضح ىذه الفجوات:
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 57/ يوضح نموذج الفجوات2شكؿ رقـ /

 

كرونيف و في مقدمتيـ كؿ مف تايمور و قد انُتقد  ىذا النموذج مف قبؿ العديد مف الباحثيف و 

 ،بالتوقعاتقد كانت معظـ الانتقادات  تتمحور حوؿ الجز  الخاص و خر آ اً قدما نموذج المَذيف

                                                           
57
 .73،ص2001السقاف،حامد،قٌاس الجودة فً الشركات الخدمٌة ،الخبر،مطبعة الشباب ، 
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مف ثـ عدـ و تضمنيا القياس في ظؿ ذلؾ النموذج وكذلؾ العمميات الحسابية المعقدة نسبياً الذي ي

 .صعوبة التطبيؽ في الحياة العمميةو  ،البساطة

 SERVPERF :الفعمي لمخدمة داءمقياس الاتجاىات للأ -2

فقد توصؿ كؿ مف تايمور   SERVQUALنتيجة للبنتقادات التي وجيت لممقياس السابؽ 

دمة لا يعتمد عمى الفجوات بيف مقياس آخر لجودة الخ إلى Cronin&Taylorوكرونيف 

ما نَ وا   ،( كما كاف الحاؿ في النموذج السابؽCronin&Taylor ،1992التوقعات )و دراكات الإ

 ةً عمييا مباشر اعتبار أف جودة الخدمة يمكف الحكـ عمى ، الفعمي لمخدمة المقدمة دا مى الأيركز ع

 :يمكف التعبير عنيا بالمعادلة التاليةو ، اتجاىات العملب و آرا   عف طريؽ

 "دا "جودة الخدمة = الأ                            

العناصر التي تتكوف منيا و الخمسة  الأبعادجيما الجديد نفس ذباحثاف في نمو وقد استخدـ ال

، الجوانب المادية الممموسة"التي سبؽ توضيحيا مف خلبؿ النموذج السابؽ وىي و عبارة  22

الذي يمثؿ في مقياس و كما أف أسموب القياس لـ يتغير  "التعاطؼو  مافالاعتمادية، الاستجابة، الأ

 58عدـ الموافقة عمى العبارات الواردة في النموذج.و ليكرت لمموافقة 

أفضمية المقياس و ثبتت نجاح دراسات عديدة أ فأ إلىقياس استخداـ الباحث ليذا الم عود سببيو 

ربعة نماذج لقياس جرا  اختبار لأإلتي تـ مف خلبليا او " 1992كرونيف و ومنيا دراسة "تايمور 

 جودة الخدمة:

                                                           

58
،ِجٍت اٌعٍىَ الأسأٍت جاِعت اٌذور الإستراتٍجً لإدارة اٌجىدة اٌشاٍِت فً إدارة علالاث اٌسبىْاٌعبادي ،هاشُ ، 

 .27،ص7002اٌىىفت،اٌعراق،
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1- SERVQUAL  التوقعات – دا جودة الخدمة = الأ 

2- Weighted SERVQUAL  التوقعات(. – دا جودة الخدمة = الأىمية * )الأ 

3- SERVPERF دا الجودة = الأ. 

4- Weighted SERVPERF دا جودة الخدمة = الأىمية * الأ. 

لأف ىذا  ،فقط( أفضؿ المقاييس دا )الأ SERVPERFأف مقياس  إلىقد خمصت الدراسة و 

 فقط لقياس الجودة. دا يركز عمى الأو التوقعات و  دا مقياس يستبعد فكرة الفجوات في الأال

قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوؾ العاممة في لدراسة  59(2005،قد أجرى )ابو معمر و 

 أفضؿ مف مقياس يعدّ  SERVPERF دا أظيرت نتائج الدراسة أف مقياس الأو قطاع غزة 

SERVQUAL .في قياس جودة الخدمة المصرفية 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
59
ة فً البنوك العاملة فً قطاع غزة، ملة الجامعة الاسلامٌة )سلسلة أبو معمر ،فارس محمود، قٌاس جودة الخدمات المصرفٌ 

 .2005الدراسات الانساٌة(، المجلدد الثالث عشر، العدد الأول ،
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 .الولاءو : رضا العميل المبحث الرابع

 منشآتفي سوؽ العمؿ اتجيت ال منشآتتواجو الالتي  في ظؿ المنافسة العالية تمييد:

قد توصمت و حقيقيا تو السعي لإشباعيا و احتياجاتيـ و معرفة رغباتيـ و الاىتماـ بالعملب   إلى

% مف أرباح العمؿ تأتي مف العملب  الدائميف لممنشأة. حيث 55ف اكثر مف أ إلىالدراسات 

قيمة  إلىلمنتجات المنشأة مف خلبؿ العلبقة التبادلية  العميؿ مف مجرد مشترٍ  إلىالنظرة  ارتقت

المداومة عمى ذلؾ، حيث صار إرضا  و شرا  المنتج  إرضائو لإعادة إلىكمية تيدؼ المنشأة 

 60الحديثة. منشآتفي استراتيجيات ال أصيلبً  اً العميؿ جز 

ذلؾ مف خلبؿ و رضا  العملب  مف المجالات التي اىتـ بيا عمما  التسويؽ إمجاؿ  يعدّ و 

العملب   عمى وضع أسس عممية لقياس رضا ارتكزتالتي  لعمميةاو كثير مف الدراسات النظرية 

ذ تنف  و ـ ف تصم  مِف أفي عممياتيا لابد   لكي تحقؽ المنشأة الجودةو احتياجاتيـ. و تحقيؽ رغباتيـ و 

 (.ISOمف متطمبات تطبيؽ نظاـ الأيزو ) اً الذي صار جز و العملب   برامج رضا

 :العملاء رضا تعريفو  مفيوم  -

في الفكر الاقتصادي  دراسةً  وعاتأكثر الموضو يعتبر موضوع رضا العملب  مف أىـ 

أنو مف الخطأ الاىتماـ بحصة الشركة في السوؽ  إلى kotler,(2003)61، حيث يشيرالحديث

يعطوف قيمة و روف قد  تجعميـ يُ و ولائيـ و ، بؿ عمى الشركات أف تيتـ برضا العملب  حجـ المبيعاتو 

سوؼ  الأرباححجـ المبيعات لأف و مف ثـ تأتي لاحقاً حصة الشركة و ، أكبر لمنتجات الشركة

يبيف نفسو الوقت  فيو المواليف لمشركة و تزداد تمقائياً عند زيادة عدد العملب  الراضيف 

                                                           
60

 Bennet, R., & Rundle-Thiele, S., Customer satisfaction should not be the only goalˮ. Journal of 
Service Marketing, 18(7), (2004).  p.542. 
61

 Kotler, P), Marketing Insights from A to Z ˮ, New Jersey, John Wiley & Sons, Inc., 2003. 
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Reichheld1996 62  تطوير رضا عملبئياو العلبمات التجارية زيادة و أنو عمى الشركات ،

 بسبب أربع حقائؽ: وذلؾ

رضا  العملب  إمرات مف تكمفة  10 إلى 5تزيد مف أولًا: كمفة اكتساب عميؿ جديد يمكف أف 

 والاحتفاظ بيـ.

 % مف عملبئيا سنوياً.30 إلى%  10تخسر الشركة ما يتراوح ما بيف قد ثانياً: 

 إلى% 25% مف نسبة فقداف العملب  سيزيد أرباح الشركة ما بيف 5ثالثاً: تخفيض ما يعادؿ 

 حسب ظروؼ كؿ شركة.ب% 85

 الزيادة عمى امتداد فترة حياتو. إلىرابعاً : تميؿ نسبة الربح مف العميؿ الواحد 

رغبات و متطمبات و أف رضا العملب  ىو مقابمة احتياجات  Huber,(2001) 63يؤكدو 

لنتائج المرغوبة مع ا اً ايجابيّ  يرتبط رضا العملب و لب  لتحقيؽ  الربح الطويؿ الأمد لمشركة، العم

عمى  اً ايجابيّ  اً تأثير  رضا العملب لأف  إلى، حيث توصمت البحوث في مجاؿ الأعماؿ

عادةو  Anderson, & Sullivan, 1993 ،64الولا  منتظـ و شرا  المنتج بشكؿ متكرر  ا 

Reichheled,1996 65 الحديث ايجابياً عف العلبمة التجارية، حيث يصبح العميؿ الراضي و

، مما يخمؽ ليـ عف تجربتو الجيدة مع ىذه العلبمةالزبائف، يخبرىـ و وسيطاً بيف الشركة المنتجة 
                                                           

62 Reichheld, F. and Teal, T.A. The Loyalty Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits and 
Lasting Value ˮ, Boston, MA: Harvard Business School Press,1996. 
63 Huber, F., Herrmann, A. and Wricke, M., Customer satisfaction as an antecedent of price 
acceptance: results of an empirical study‖, Journal of Product & Brand Management, Vol.10 No. 3, 
(2001), p. 166. 
64 Anderson, Erin W. and Mary W. Sullivan .,(1993), The Antecedents and Consequences of 
Consumer Satisfaction for Finns ‖ Marketing Science, 12 (Spring),(1993), p.132. 
65 Reichheld, F. and Teal, T.A. The Loyalty Effect: The Hidden Force Behind Growth, Profits and 
Lasting Value ˮ, Boston, MA: Harvard Business School Press,(1996). 
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تجربة منتجات أخرى مف نفس العلبمة  إلىالعميؿ الراضي  يميؿو .  66تجربة المنتجو حافزاً لشرا  

ويصبح أقؿ  East, 1997نجاح استراتيجية توسيع العلبمة التجارية  التجارية أي يساعد في

ىو عمى استعداد لزيادة و العميؿ الراضي لديو رغبة و ،  67علبمات بديمة إلىاحتمالًا للبنتقاؿ 

دمر مستوى مكف أف يف المفي المقابؿ فإف العميؿ غير الراضي مو . 68الانفاؽ الاستيلبكي 

خصوصاً و  69التحدث بصورة سمبية عف العلبمة التجارية إلى بالإضافة، الرضا العاـ بشكؿ كامؿ

ذا كانت ىذه العلبمة متعمقة بشكرات ذات حساسية خاصة مثؿ شركات الادوية والتي تتصؿ إ

ملب  لعارضا ىـ نتائج عدـ أمف و ، ة في حياتوبالغال ىميةالأ ذينساف ي للئالصحّ  ثربالأ مباشرةً 

فصاح عف عدـ خرى دوف الإأخريف أو التحوؿ لعلبمة تجارية ىو شكوى العميؿ، كالشكوى للآ

تمبية مجموعة  إلىانتقائو لممنتج أو العلبمة التجارية عف طريؽ العميؿ  يسعى فإذ. 70الرضا 

 ونفستضمف في الوقت و مف الرضا  عالياً  الرغبات التي يرى أنيا تحقؽ لو مستوىً و مف الحاجات 

 اة كبيرة نتيجة عدـ رضا ىذخيرة خسار مؿ ىذه الأتحف تفي المقابؿ يمكف أو ربحية الشركة، 

 ما يبرر مدى أىمية رضا العميؿ في تحديد مصير الشركة. ىذاو ، العميؿ

أوؿ مف و  ،اتيّ رضا العميؿ وقياسو في أوائؿ الستين موضوع تناولت التي الأبحاث بدأت

لمتأكيد عمى أف رضا العملب  لا يعتمد  Cardozo, 1965ثـ جا  ، Mid ,1960تناوليا ىو 

                                                           
66 Bennet, R., & Rundle-Thiele, S, Customer satisfaction should not be the only goalˮ. Journal of 
Service Marketing, 18(7), (2004).  p.523. 
67 Bennet, R., & Rundle-Thiele, S., Customer satisfaction should not be the only goalˮ. Journal of 
Service Marketing, 18(7), (2004).  p.548 
68 Fornell ,G , T. Rust ,R , Dekimpe ,MThe Effect Of Customer Satisfaction On Consumer Spending 
Growth ˮ Journal Of Marketing Research ,Vol. XLVII.,(2010)pp 28–35. 
69 Kuenzel ,S., Development Of Customer Satisfaction And Customer Loyalty In Business To 
Business Marketsˮ Journal Of International Business And Economics, Volume 9, Number 4(2009), 
70 Fornell, C., Johnson, M.D., Anderson, E.W., Cha, J. and Bryant, B.E,The American customer 
satisfaction index: nature, purpose and findings‖, Journal Of Marketing ,Vol. 60, October, (1996). 
pp11-18. 
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فرضا  ،كذلؾ توقعاتوو تجربتو و أيضاً بخبرة العميؿ  أثريتو  بؿفقط عمى جودة المنتج المدركة 

 مف جودة المنتج أو عممية تقييـ المنتج. العميؿ أكثر شموليةً 

ويتمثؿ ، الرضا الكميو : الرضا المحدد عف عممية تعامؿ محددة لمرضا ميمتان نظرتان ىناكو 

الذي و  لو، ممية حكـ العميؿ عمى المنتج بعد اختيارهع فيلناتج عف عممية شرا  محددة الرضا ا

في عمى خواص منتج يعتبر ىذا النوع مف الرضا نتيجة رد فعؿ عاطو . يتعمؽ بقرارات محددة

قة لكف مؤخراً تـ التركيز عمى الرضا الكمي الذي يعتمد عمى الخبرات السابو . معيف بعد شرائو

 رٍ مؤش   أفضؿُ والمعمومات المتراكمة لدى العميؿ عف منتج ما أو علبمة تجارية لأف الرضا الكمي 

أما الرضا عف عممية شرا   .الشرا  مف نفس العلبمة التجارية إعادة فيلمعرفة نوايا العملب  

 ,Oliver .سموؾ العميؿ في التعامؿ مستقبلبً و محددة فلب يعتبر متغيراً جيداً لاستقرا  نوايا 

1980; Jones & Suh, 2000; Bodet, 2007”" 

 منيا:نذكر اجتيد الباحثوف في تقديـ العديد مف التعاريؼ لمفيوـ الرضا 

 السابقة: تقييـ العميؿ للبختلبؼ بيف التوقعات الرضا بأنو Oliver,(1999) 71عرؼ 

إحساس الفرد  أنوالرضا  Kotler and Killer,(2006)72 كما أوضح .الفعمي لممنتج دا والأ

خداـ عمييا مف استيلبؾ / است المحصوؿالمنتج أو القيمة  أدا بالمتعة أو الإحباط الناتج عف 

 ،الحماسو السعادة، و بالإحساس بالقبوؿ،  متعمؽ رنة بتوقعو قبؿ الاستخداـ. الرضاالمنتج مقا

عمى الإحساس حكـ المبني نوع مف ال مف ىذا التعريؼ يتضح اف الرضاو  (.delightالبيجة )و 

  .( في المقاـ الأوؿpsychological processesىو عممية نفسية )و 

                                                           
71 Oliver, R. L), Whence Consumer Loyalty?ˮ, Journal Of Marketing ,Vol.63, Special Issue,(1999) 
,pp.33-35. 
72 Kotler, P. and Keller ,K.L, Marketing Management ‖, Prentice-hall,12th Edition. ., 2006. 
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 .ىو التقييـ العاـ بعد الشرا  Fornell,(1992)73الرضا وفؽ 

 دٌ ىي أف عممية التقييـ محد  و تبنت نقطة مشتركة  اً ظ مف التعاريؼ السابقة أنيا جميعنلبح

المدرؾ مع التوقعات السابقة  دا مقارنة الأو ، حيث يقوـ العميؿ بتقييـ ة رضا العميؿميـ لمعرف

نتيجة ىذا التقييـ ستحدد ما إذا كاف و التي لعبت دوراً كبيراً في اختيار العلبمة التجارية و لمشرا  

خياراتو الشرائية في و ىذا ما سيؤثر عمى سموكو و ، عف العلبمة التجارية أـ لا اضٍ العميؿ ر 

وذ عمى حالعلبمات التجارية التي تستو إف الشركات  Kotler,(2003) 74يضيؼ و  .المستقبؿ

مراكز متقدمة مقارنة مع منافسييا دائماً، يكوف ىدفيا ىو تجاوز توقعات العميؿ وترؾ نوع مف 

 يشدد عمى استمرارىا بذلؾ في المستقبؿ لتضمف استمرارية رضا العميؿ.و البيجة لديو 

التي تؤثر و ىو مكونات أو محددات الرضا و ركزت أبحاث الرضا عمى جانب ميـ، 

الفعمي  دا الأو القيمة المتوقعة( ) ىي التوقعو بشكؿ مباشر عمى مستوى الرضا لدى العميؿ 

 المطابقة او عدميا )التأكيد أو عدمو(.و  ()القيمة الفعمية

 لا يمكف الإجابة عنيا إلاّ و ىناؾ مجموعة مف التساؤلات تطرحيا باستمرار أي شركة و 

 أىميا: محدداتوو بقياس الرضا 

 ىؿ العميؿ راضٍ عما نقدمو لو؟ -

 لماذا يرفض العملب  الآخروف شرا  منتجاتنا؟ -

 لماذا تحوؿ عملبؤنا نحو المنافسيف؟ -

 عملب نا أكثر؟ يما الذي يمكف أف يرض -

                                                           
73

 Fornell, C,A National Customer Satisfaction Barometer: The Swedish Experience, ‖Journal Of 
Marketing, 56 (1), (1992), pp. 20-21. 
74 Kotler, P, Marketing Insights from A to Z ˮ, New Jersey, John Wiley & Sons, Inc ,2003. 
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 العملاء: أىمية قياس رضا -

عملبئيا  بقياس رضاالتي تضع رضا  العملب  ضمف استراتيجياتيا  منشآتالتقوـ 

 .بالتالي بربحية المنشأةو شرائو مرة أخرى  إعادةالعميؿ يرتبط ب ف رضالأ باستمرار

عمى تطوع العملب   تعتمد مكف افلا يحيث  ،عملبئيا قيس رضاف تأيجب عمى المنشأة 

ف لا يعبروف يراضالغير مف العملب   %96 .ىـاضـ ر عند عدراضيف بعرض اعتراضاتيـ الغير 

 75العملب : أىمية رضا أربعة حقائؽ توضح (Kotler, 2003)حدد  .عف عدـ رضاىـ

  العملب  الحالييف. تكمفة رضا أضعاؼ 10-5 جدد يكمؼ المنشأة عملب  الحصوؿ عمى 

  مف عملبئيا سنوياً  %30 – 10 في المتوسط تفقد منشآتال. 

  حسب نوع  %80 – 25 بنسبة الأرباحيزيد  %5 بنسبة العملب  تقميؿ معدؿ فقد

 الصناعة.

  امتداد فترة الشرا . مع يزداد معدؿ ربح العميؿ 

 إلىف يتحوؿ أالمنشأة يمكف  أدا ، فالعميؿ الراضي عف العملب  فقط ليس كافياً  رضا

الاحتفاظ بو و  ئوولا إلىالعميؿ  رضا ف يؤديأفضؿ، لذلؾ لابد أ ذا وجد عروضاً إمنشأة أخرى 

(Customer Retention.)  في بيئة الأعماؿ الحديثة ولا  العميؿ ىو الطريؽ الوحيد الذي

عروض المنشاة،  عف مف خلبؿ الرضا الكامؿ لمعميؿ لا يتـ ذلؾ إلاّ و يحقؽ ميزة تنافسية لممنشأة، 
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أىمية رضا   حيث إفى ولا  العملب ، عمى قياس مدالعملب  إلي التركيز  )ييدؼ قياس رضا

 76الاحتفاظ بالعميؿ.( و بالولا   الرضاالعملب  تنبع مف علبقة 

 قياس رضاء العملاء: أىدافو  أسباب -

 تية:عملبئيا في النقاط الآ الرض منشآتيمكف حصر أسباب قياس ال

 :معرفة و ، لو المنشآت في ما تقدمو ماذا يكرهو  فيـ ماذا يحبو لمعرفة  ولا  العميؿ

يحفزه و  الذي يمثؿ سر نجاح المنشأةو المنشأة مرة أخرى مع التعامؿ  إلىيدفعو  ماالذي

 خريف.آ إلىلمحديث عف المنشاة 

 تجاه المنشأة،  سمبيّةً  العملب  الراضوف ىـ العملب  الذيف لا يحمموف نظرةً  العميؿ: رضا

ف أالولا ( لذلؾ يجب غ العميؿ درجة )لـ يبم طيبة وقد لا تكوف كؿ الأمور تسير بصورة

 إبدا  آرائيـ في ما تقدمو المنشأة.بتسمح ليـ الفرصة 

  اسمع العملب  بو  الحديث مف خلبؿ ؿ:الفعا الاتصاؿ( طة المسحSurvey يمكف )ف أ

 مباشرة مقارنة بوسائؿ الاتصاؿ الأخرى. ةبصور و كثر عنيا أ توصؿ المنشأة معموماتٍ 

  مف خلبؿ المعمومات  الاتجاىات: معرفة( الراجعة مف المسحSurvey يمكف )ف أ

ف تستفيد منيا في أالتي يمكف و  المنافسيفو معملب  تعرؼ المنشأة التوجيات العامة ل

 ة.وضع استراتيجياتيا المستقبميو تعديؿ استراتيجياتيا الحالية 
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 العملب  فيمكف أف نوجزىا بما يمي: رضا أما أىداؼ قياس

   توقعات العملب .و فيـ احتياجات 

  التوقعات.و منافسوىا ىذه الاحتياجات و معرفة كيؼ تحقؽ المنشأة 

   توقعات العملب .و تطوير سمعة/خدمة لتقابؿ احتياجات 

  فترات زمنية حتى تستطيع المنشأة اتخاذ  عمىتوجيات )العملب / المنافسيف(  تحديد

 قراراتيا عمى الأساس الزمني.

   توقعات عملبئيا.و حقؽ احتياجات مقاييس لممنشأة لمعرفة كيؼ تو تصميـ أولويات 

 نماذج قياس رضاء العملاء:و أساليب  -

ىميا أتعددت الاساليب والنماذج التي أتيحت لقياس رضا العملب  والتي يمكف لنا اف نجمؿ 

 بالتالي:

 أساليب قياس رضا العملاء: -أ

 إلى Struebing (1996)77، فمثلًب أشار أساليب قياس رضا العملب  تنوعتو تعددت 

التي تعتمد عمى )الحصة و ضرورة المجو  لاستخداـ الأساليب غير المباشرة لقياس رضا العميؿ 

عمى  القياس التقريبية التي تعتمدطرؽ استخداـ عمى أو  ،معدلات الاحتفاظ بالعميؿ(و السوقية 

فيما و بحوث رضا العميؿ( و )استطلبعات الرأي، أخذ الملبحظات  عف طريؽانطباعات العملب  

 شرح ليذه الأساليب.يمي 
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طت الضو  عمى ما ىو سمَ و ، لكف الأبحاث ركزت عممية قياس الرضا متغيرات كثيرةتتضمف 

اً بمستويات الرضا أو عدـ تأثير و أكثر أىمية في نشاط الشركة التي يروف أنيا أكثر ارتباطاً 

 ىي:و الرضا 

 الحصة السوقية: 

، بمعنى أف تجزئة السوؽ فعالية ا كانت عمميةقياس الحصة السوقية يعتبر ممكناً إذ

القطاعات السوقية قابمة لمقياس، فيتـ تحديد الحصة السوقية عمى أساس عدد عملب  الشركة 

الشركة  حيث إف، خاصة في حالة العميؿ الصناعي، معبراً عنياو الذي يعطي مؤشراً حقيقياً 

، فميس مف الخطأ أف اقديةتربطيـ معيا علبقة تعو تتعامؿ مع عدد محدود مف العملب  المعروفيف 

بالضرورة  يعني زبوفأي  فقداف و ، سوقية لمشركة بزيادة عدد زبائنيانعّبر عف زيادة الحصة ال

ة المنتجات واسعة لاالوضع ليس مماثلًب في ح أفَ  غير فقداف جز  مف الحصة السوقية،

المبيعات أو معرفة معدؿ الاستيلبؾ فالشركة تحاوؿ تحديد عدد زبائنيا انطلبقاً مف تحديد حجـ 

 تكرار الشرا  بالنسبة لمزبوف.

 :معدل الاحتفاظ بالعميل 

 ،نعني بالاحتفاظ بالعملب  استمرارىـ في التعامؿ مع الشركة، أي إف العملب  ىنا  موالوف

فتجد الشركة في ولائيـ دليلًب كافياً عمى مستوى الرضا لدييـ، إلا أف ىذا الافتراض يبقى نسبياً 

  ليس بالضرورة ر في الشراأف العميؿ الوفي الذي يستم إلى ، إضافةً مف مجاؿ لآخريختمؼ و 

 .عميلًب راضياً 
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 الدراسة التقريبية: 

تبر الأداة الأكثر رواجاً لقياس تعو  ،مف أىـ أنواع الدراسات التقريبية ىي بحوث رضا العميؿ

عناصره الأولية  إلىتقسيـ موضوع البحث ك 78تمر بحوث العميؿ بعدة مراحؿو رضا العميؿ 

بأف تشتمؿ بحوث قياس  Smith and Albaum (2010)يوصي  حيث ،تحديد أىداؼ البحثو 

 :تيلآاط يتوجب عمى الباحث قياسيا كرضا العميؿ عمى عدة نقا

 قياس الرضا العاـ: ويعكس الرضا العاـ لمعميؿ عف تجربتو مع المنتج. .1

العميؿ نحو المنتج والتي تكونت نتيجة : ويشمؿ قياس اتجاىات قياس الرضا العاطفي .2

تجاىات محسوسة معمومات عف المنتج أو مف تجربتو الخاصة ويمكف أف تكوف ىذه الا

منافع  أفضؿ الطرؽ لقياس ، وتعتبر العواطؼ )أحب/أكره( مفومدركة أو حقيقية

 وخواص المنتج.

ا كاف المنتج ما إذ استنتاجاتو لعدّة أمور:و  ويتمثؿ بتقييـ العميؿ قياس الرضا الذىني: .3

ز متطمبات ، يتجاو يتوافؽ مع توجيات العميؿ وأفكار، يتوافؽ أو لا مفيداً أو غير مفيد

، ويتمثؿ الرضا الذىني عادة باستجابة لموقؼ محدد وحالة معينة العميؿ أو لا يتجاوزىا

 أثنا  الشرا  أو أثنا  استخداـ المنتج.

يؿ عف تجربتو مع المنتج وارتباطيا برغبتو : ويتمثؿ بتصورات العمقياس الرضا السموكي .4

 ىذه التجربة مجدداً. إعادةب

                                                           
 .87ص 2006يجي لبنا  ولائو، رسالة ماجستير ، الجزائر جامعة الجزائر ،تحاتـ نجود ، تفعيؿ رضا الزبوف كمدخؿ استرا 78
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 دا الأبيف : ويتضمف قياس الفرؽ بيف توقعات العميؿ حوؿ المنتج و قياس التوقعات .5

وىذا يعد كشفاً لمثغرات والفجوات في مجاؿ الرضا بيف التوقعات ، المدرؾ ليذا المنتج

 .دا والأ

 .تحديد عينة الدراسة .6

 طرؽ الاستقصا .تحديد  .7

 تصميـ الاستبياف وصياغتو. .8

 تجميع البيانات. .9

 .استخراج النتائج وعرضيا.10

 : نماذج قياس رضا العملاء:ب

معايير قابمة  إلى ترجمتوو ف يتـ قياس رضا  العملب  ألأىمية رضا العملب  لابد  وفقاً 

العملب   لقياس رضا( التي وضعت Modelsالنماذج )  بالرغـ مف اف ىنالؾ عدد مفو لمقياس. 

 نيا تتفؽ عمى الأسس الآتية:أ إلاّ 

  ف تجمع منيـ مباشرة.ألابد و  العملب  مشكمة تعتمد عمىبيانات ال 

 العممي. استخداـ منيج البحث 

   ف يتـ عمى الأساس الكميأقياس رضا العملب  يجب (Overall Satisfaction) ،

معيار مف المعايير المرتبطة ( لكؿ Partial Satisfactionوعمى الأساس الجزئي )

 .برضا العملب 

   الميداني يستخدـ المسح (Survey كأساس لجمع البيانات مع عدـ إغفاؿ الأساليب ،)

 الأخرى.
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 توقعاتيـ و لبت المستيمكيف التي تحمؿ بعمؽ تفضيو   توفير مجموعة كاممة مف النتائج

 ح مدى رضاىـ.توض  و 

   المنشأة المقدمة لعملبئيا.استخداـ النتائج في تطوير عروض 

 وفيما يمي استعراض لمنماذج المستخدمة في قياس رضا العميؿ:

يتحدد الرضا وفؽ ىذا النموذج بعدد مف Woodruff & Gardial ,(1996)  :79نموذج -1

 المحددات كالآتي: 

تعقيد ية، والخواص المادية، ودرجة نالمنتج والتقنية الف أدا  إلى: وىو يشير المدرك داءالأ-

 العميؿ.و التشابو والتوافؽ بيف المنتج و ، المنتج

لعدة مصادر فردية أو اجتماعية أو  التي تتكوف في ذىف المستيمؾ نتيجةً : معايير المقارنة -

 نوع المنتج وظروؼ الشرا .ل تكوف نتيجةً 

يجة تكوف نتو واحد أو أكثر مف معايير المقارنة بالمنتج  أدا تنتج عف مقارنة و  :بقةالمطا -

مّا= الرضا  إيجابيةا المطابقة إمّ   سمبية = عدـ الرضا. وا 

، وتختمؼ مستويات ىو حالة عقمية واتجاه يتكوف لدى العميؿ تجاه المنتج و  شعور الرضا: -

 آخر. إلىالرضا مف عميؿ 

عف  إيجابيةائج مثؿ الولا  أو التحدث بصورة عدة نت إلىيمكف أف يؤدي الرضا  :نتائج الرضا -

 الرضا.ب الشعورأو الشكوى عند عدـ  ،للآخرريف ةكر الش
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 :نتائجوو الرضا بيف و ح العلبقة بيف ىذه المحددات والشكؿ التالي يوض  

 نتائجوو ات الرضا د/ نموذج لمحد 3الشكؿ رقـ/

 

*Source: Woodruff، R.B.، & Gardial، S.F. Know Your Customer: New Approaches to Understanding 
Customer Value and Satisfaction. Cambridge، Massachusetts: Blackwell، 1996. 

 

بيف ىذا النموذج أف الجودة المدركة  Boshoff,(2010) & Terblanche :80نموذج  -2
مف خلبؿ اشر أو غير مباشر )بشكؿ مب فيوىا تأثير خلبؿ  ضروري لمرضا مفو محدد أساسي 

الرضا والشكؿ  فييجابي لمقيمة المدركة الإ تأثيركذلؾ نلبحظ الو  .القيمة المدركة( فيىا تأثير 
  .يوضح العلبقة الآتي
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 Boshoff & Terblanche,2010يوضح نموذج  /4شكؿ رقـ/

 
*Source:Terblanche.N.S.& Boshoff.c. (2010) " Quality، value، satisfaction and loyalty 
amongst race groups: A study of customers in the South African fast food industry" 
S.Afr.J.Bus.Manage، 41(1)،p6. 

 

أف الرضا بالتوقعات  إلىيشير النموذج : Anderson & Sullivan,(1993)81نموذج  -3

توقعات لا أف ال إلى، لكف المفاجئ في ىذه الدراسة أف الباحثيف توصموا يجابيإ الجودة المدركةو 

 ، عمى عكس ما أشارت اليو دراسات سابقة.الرضا فيتؤثر مباشرة 

 

 

 
                                                           

81 Anderson، E.A. and Sullivan، M.W. (1993)، “The antecedents and consequences of 
customer satisfaction for firms”، Marketing Science، Vol. 12 Spring، p. 127. 
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 Anderson & Sullivan 1993/يوضح نموذج 5شكؿ رقـ/

 

*Source: Anderson، E.A. and Sullivan، M.W. (1993)، “The antecedents and consequences 
of customer satisfaction for firms”، Marketing Science، Vol. 12 Spring، p. 127. 

 

بسيولة تقييـ و طرداً  أثرتت (إيجابية)سمبية أو أف المطابقة  إلىكما توصمت الدراسة 

متوافقة مع العميؿ منتجات تكوف مألوفة و  وا، لذلؾ عمى الشركة ومندوبي المبيعات أف يقدمالمنتج

 .نية الشرا  فييجابي لمرضا الإ تأثيركما ايدت الدراسة ال ،ةولا تكوف معقد

ع مف الاحتياجات افي نموذجو ثلبثة أنو حيث حدد  :(.Kano N. (1984)نموذج )-4

 المرتبطة بالمنتج )سمعة/ خدمة(:

  المتطمبات الأساسية (Must-be requirements :) ىي المتطمبات التي يجب اف و

 notالمنتج ) عف تاـ العميؿ في حالة رضا فّ أوجودىا لا يعني و وفر في المنتج تت
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dissatisfied ) ذا لـ يحقؽ المنتج ىذه المتطمبات فإىي المتطمبات المسمـ بوجودىا، و

 الأخرى. منشآتمنتجات ال إلىسوؼ يتجو العميؿ 

 ( المتطمبات ذات الاتجاه الواحدOne dimensional requirements:)  يتناسب

ذا أشبعت ىذه إ مستوى رضا العملب  مع مدى تحقيؽ المنتج لاحتياجاتيـ،

ىي و ، شبع سوؼ يكوف غير راضٍ ذا لـ تُ ا  و  ا،ً راضيالعميؿ سوؼ يكوف  الاحتياجات

 العميؿ. ات التي كمما تـ إشباعيا زاد رضاالمتطمب

 ( المتطمبات الجاذبةAttractive requirements :) ىي متطمبات معايير المنتج التي و

ميا لو كإضافة. يطة العميؿ أو يتـ تقداقد تطمب بوسو رضا  العملب   فيكبير  تأثيرليا 

 إلىعدـ تحقيقيا لا يؤدي و النسبي،  الرضاكثر مف أ إلىتحقيؽ ىذه المتطمبات يؤدي و 

 .الرضاعدـ 

 

 Kano N. (1984/ يوضح نموذج )6شكؿ رقـ /
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العوامؿ الأساسية  :متطمبات وضع ستة عوامؿ لقياس رضا العملب ىذه ال ومف خلبؿ

(Must-be( العوامؿ المشجعة ،)Attractiveعوامؿ الأ ،) دا (One dimensional ،)

( Questionable(، خصائص مشكوؾ فييا )Indifferentالعوامؿ الغير ميمة )

 في رضا  العميؿ. اً تأثير أكثر ى وتعتبر العوامؿ الثلبثة الأول ،(Reverseعكسية ) وخصائص

 MUSA Multi-criteria Satisfaction)) التحميل المتعدد المعايير نموذج-5

Analysis :( يستند ىذا التحميؿE. Grigoroudis, Y. Siskos, 2002, )منيج تحميؿ  إلى

ف أ(، عمى افتراض multicriteria decision analysis methodمتعدد المعايير )الالقرار 

التي تعبر  يعتمد عمى عدد مف المتغيراتلمعميؿ الفرد   (total satisfactionالكامؿ ) الرضا

  .عف صفات السمعة أو الخدمة المقدمة مف المنشأة

قاـ الباحث في ىذا النموذج باختبار العلبقة بيف متغيرات  :Oliver,(1980)82نموذج -6

 تجربةقدـ فترتيف للبختبار قبؿ و را ، شالنية في الو الاتجاه و الرضا، و التوقعات مطابقة و التوقع 

 .الآتي ، كما ىو موضح في الشكؿهبعدو  المنتج

 

 

 

 

                                                           
82 Oliver، Richard L. “A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of 
Satisfaction Decision”، Journal of Marketing Research، Vo. XVII، (November) (1980)، P. 462. 
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 Oliver,(1980)/ نموذج 7شكؿ رقـ /

 

*Source:Oliver، Richard L. (1980)، “A Cognitive Model of the Antecedents and 
Consequences of Satisfaction Decision”، Journal of Marketing Research، Vo. XVII، 
(November)، P. 462. 

 

تطابؽ أو عدـ و  (قبؿ تجربة المنتج)التوقعات  عف طريؽأف الرضا يتشكؿ  إلىوتوصؿ 

 دا بدوره يؤثر في الرضا الناتج عف انخفاض الأىو و ، بعد تجربة المنتج(تطابؽ التوقعات )

 .نية الشرا  لدى العميؿ فييؤثر مباشرة  وىذاالفعمي عف مستوى التوقعات 

 :رضا العميل إلىالعوامل التي تقود  -

 83عدداً مف العوامؿ التي تساعد عمى بنا  رضا العميؿ وىي كالآتي: Eganقدـ 
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 Egan, J., (2001), Relationship Marketing: Exploring relational strategies in marketing ˮ, London: 

Prentice Hall. TO Kuenzel ,S., (2009), ― Development Of Customer Satisfaction And Customer 

Loyalty In Business To Business Marketsˮ Journal Of International Business And Economics, Volume 

9, Number 4.w 
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: يجب عمى الشركة أف تقدـ المنتج المناسب الذي يمبي Core product المنتج .1

 عمى العلبقة مع العملب  في ظؿ المنافسة القوية. لمحفاظحاجات ومتطمبات العملب  

يحتاج المنتج  :Support services and systems الخدمات والأنظمة الداعمة .2

الأنظمة الداعمة مثؿ: خدمات و متفوؽ مف الخدمات و نظاـ مناسب  إلىالجيد والصحيح 

 وجيا داعمة.نولتكو  ،موظفيف أكفا و التوصيؿ، 

لكي تحصؿ الشركة عمى مستوى  :Technical performanceالتقني والفني  داءالأ .3

، كما يتطمب أف يكوف نظاـ لرضا عمييا أف تحافظ عمى الوعود التي قدمتيا لمعملب عاؿ مف ا

 تسميـ المنتج في الوقت المناسب.و ، إصدار فاتورة صحيحة مثؿ:ئاً لدييا كف دا الأ

ينصح بالتفاعؿ  : Elements of customer interactionالتفاعل مع العملاء .4

وة في حؿ أي مشاكؿ أو لأف ذلؾ يساىـ بق ،العميؿ بيفو ع ج أو المصن  التواصؿ بيف المنتِ و 

عمى التفاعؿ  اً ىنا كمما كاف رجؿ البيع قادر و حالة مف الرضا  إلىمما يؤدي بالتالي ، شكاوى لديو

 .رضا ىذا العميؿمساىماً في تحسيف المشاكؿ التي قد تعترض العميؿ كمما كاف ذلؾ  حؿّ و 

 أو المنتج يحمميا أو يقدميا التي الرسالة :Affective dimensions العاطفية الأبعاد .5

إذا ما اصةً خو مشاعر العميؿ تجاه الشركة،  فيسمبي  أو إيجابي تأثير ليا يكوف ربما الخدمة

 العميؿ.فكار التي يحمميا الأو ات كانت ىذه الرسالة متطابقة أو غير متطابقة مع المعتقد

سات عامة سس التي يجب أف تعتمدىا المؤسنجد أف رضا العميؿ مف أىـ الأ ومما تقدـ

يو لممنتج الذي تقدمو المؤسسة ىو تبنّ و  العميؿ فمدى رضا .عماؿ الحاليةبيدؼ البقا  في دنيا الأ

حصؿ عميو مف ىذا ف ما يينشأ الرضا مف خلبؿ شعور العميؿ بأو . ديمومتياو الكفيؿ بنجاحيا 

 المتوقع منو. مف أعمىج ىو تالفعمي لممن دا أف الأبأو  ،يفوؽ التوقعات المرتبطة بو المنتج
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ثاراً سمبية عمى آيترؾ  لأنو، عمى الشركة تجاىؿ عدـ رضا العميؿكما أنو لا يجب   

العمؿ عمى جعمو عميلًب و ، بؿ يجب أف تقدـ الحموؿ لإرضائو علبمتيا التجارية ككؿالشركة و 

لمعرفة ذلؾ يجب عمى الشركة القياـ و  .ذلؾ مف خلبؿ معرفة أسباب عدـ الرضا لديوو . موالياً 

ئمة التي تتيح تحسيف ىذا النشاطات التسويقية الملبو مف ثـ اتخاذ الاجرا ات و بقياس الرضا 

 الرضا.

ىـ المفاىيـ التي ارتبطت قاـ الباحث بعرض لأفي ىذا الفصؿ، ؿ ما تقدـ مف خلب

أبرز و خصائصيا و أبعادىا و  لاىميتيا بالإضافة ،جودة الخدمة المصرفيةو الجودة و بالخدمة 

ضا العملب  الذي يعتبر استعراض لمفيوـ ر  إلى بالإضافة، مدت في قياسياتُ عالنماذج التي ا

ي منشأة، أ لدىساس البقا  أحيث يعتبر العميؿ  منشآتلييا كافة الإساسية التي تسعى الغاية الأ

في  سنوض حو  .اذج المعتمدة في قياس رضا العميؿنمالو ىـ الأساليب لأ استعراضٌ  وكذلؾ ت َـ

رضا العملب  في و كؿ مف ىذه المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية  أثر الفصؿ القادـ

 دائيا المالي.أو ربحية المصارؼ 
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 ثالفصل الثال

ربحية  ىا فيأثر و جودة الخدمات المصرفية 

 المصارف
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و العديد مف الوحدات ليإتسعى  ف رضا العملب  ىدؼٌ أعمى الرغـ مف  مقدمة:

ىو تحقيؽ الربحية حيث لا و خر آ لتحقيؽ ىدؼٍ  ف ىذا اليدؼ قد يعتبر وسيمةً إلا أ ،الاقتصادية

ىداؼ اجتماعية أساسي تحقيؽ الربح حتى ولو كاف ليا ي وحدة اقتصادية ىدفيا الأيمكف لأ

تقدـ ليـ احتياجاتيـ عمى مستوى  ذا كانت قادرة عمى استمالة عملب إلا إرديفة أف تبقى وتستمر 

 ةقيلتجارية منيا شأنيا في ذلؾ شأف با لاسيماو المصارؼ و  تكسب منيـ أرباحاً و و خدمي أنتاجي إ

 .ت الاقتصادية ذات الطابع التجاريالوحدا
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 .لمبحث الأول: الربحية المصرفيةا

 شأف شأنيا - المصارؼ إلييا تسعى التيىداؼ الأ ىـأ مف الأرباح تحقيؽ يعتبرتمييد: 

 يعتبر المطمب كذلؾ ىوو  ،ىااستمرار و  لبقائيا ضروري أمر فيو  -الأخرى الاقتصادية الوحدات

 التي الغاية فيو الرقابية، الجياتو  دارةالإو  المقرضيفو  المودعيفو  ميفهالمسا مف لكؿ الرئيسي

 رضيفالمقالمودعيف و مف ىو مصدر الثقة لكؿ و قيمة ثرواتيـ  لزيادة وفمهالمسا إلييا يتطمع

 لقياس ميماً  مؤشراً  لكونو المصرؼ إدارة إليو تصبو الذي اليدؼ كذلؾ ىوو  لممصرؼ، الدائنيف

 مف تعكسو لما الرقابية الجيات ىتماـا موضع ىوو  لدييا، الموجودة الموارد استخداـ في تيا كفا

 .مالو رأس كفاية تحسيف عمىقدرتو و  لممصرؼ نجاح

رفية المص عماؿ والمُلبؾ عمى تأسيس المنظمةز رجاؿ الأتحقيؽ المصرؼ لمربحية يُحف  و 

كما أف الربحية تسمح بالتطوير والتوسع في  ،مواؿ فيياس الأو وضع رؤ و ؿ المخاطر تحم  و 

عدد كبير مف لنتائج الالمصرؼ فيي تمثؿ صافي  دا لأ ىي كذلؾ مؤشرٌ و  84الخدمات المصرفية.

 85المصرؼ. إدارةىا ذالقرارات التي تتخو السياسات 

ى أكبر قدر مف الودائع تعظيـ ربحيتيا مف خلبؿ حصوليا عم إلىتمد المصارؼ تعو 

ثمارات مالية استو ، ثـ توظيفيا عمى شكؿ تسيلبت ائتمانية مواؿ بأقؿ تكمفة ممكنةومصادر الأ

نسبياً حيث يمكنيا ذلؾ مف  متدنيةمخاطر و بولة ضمف درجة سيولة مق الأرباحتدر أكبر قدر مف 

 قصى ما يمكف.أ إلىتعظيـ صافي الربح النيائي 

 

                                                           
84
 90ص 2010محمد سوٌلم، إدارة البنوك وصنادٌق الاستثمار وبورصة الاوراق المالٌة،  
85
 276المرجع السابق نفسه، ص  
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 :الفرق بين الربح والربحية -

 .لموقوؼ عمى الفرؽ بيف الربح والربحية، لابد مف دراسة مفيوـ كؿ منيما

 أولًا: الربح:

 بالتمي: المربح عدة مفاىيـ يمكف لنا اف نجممي

الذي لا  المالية بأنو ذلؾ الربح دارةمفيوـ الربح في عمـ الإ يُعرؼ: لمربحالمفيوم المالي  -

تتعرض  المماثمة والتيالتي يتـ تحقيقيا في المشاريع  الأرباحيقؿ مستواه عف مستوى 

المالية أف تحصؿ عمى  دارةللئ بدّ لتحقيؽ ىذا الربح لاو ، رلنفس الدرجة مف المخاط

مواؿ بطريقة استثمار ىذه الأو المخاطر و تكاليؼ مف المواؿ المطموبة بأقؿ ما يمكف الأ

سيـ فييا اب الأتمكف مف تحقيؽ عوائد مرضية لا يقؿ مستواىا عما يستطيع أصح

 رى تتعرض لنفس الدرجة مف المخاطر.مواليـ في مشاريع أخأتحصيمو مف استثمار 

جدوى مدى و وىذا المفيوـ يتعمؽ بدرجة كبيرة بالفرصة البديمة لأصحاب الأسيـ 

 الاستثمار في ىذا المجاؿ أو ذاؾ.

إلا أنيا ترجع في  )الدخؿ( لمربحتعددت المفاىيـ الاقتصادية  :المفيوم الاقتصادي -

 86يف ىما:رئيس فمنيجي إلىمجمميا 

 دخؿ يشتمؿ عمى ثلبثة مفاىيـ أوليامنيج بارفنج فشر: وطبقاً ليذا المنيج فإف ال - أ

رد خلبؿ فترة الاشباع الذي يحصؿ عميو الفالذي يتمثؿ في و مفيوـ الدخؿ المعنوي 

الخدمات التي و يتمثؿ في ذلؾ القدر مف السمع و ا مفيوـ الدخؿ الحقيقي ثانييو معينة، 

ثؿ في ميت الذيا مفيوـ الدخؿ النقدي ثالثيو  ،رغباتوو شباع حاجاتو يستيمكيا الفرد لإ

                                                           
86
 .123، ص 1990عباس مهدي الشٌرازي، نظرٌة المحاسبة، دار السلاسل للطباعة والنشر، الكوٌت،  
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نة لتغطية حاجاتو حصؿ عمييا الفرد خلبؿ فترة معيقدية الصافية التي يالتدفقات الن

 الاستيلبكية.

بما يضمف المحافظة طبقاً ليذا المنيج فإف الدخؿ يتـ تحديده و منيج جوف ىيكس:   - ب

المحافظة عمى رأس الماؿ مف وجية نظر ىيكس تعني المحافظة و ، عمى رأس الماؿ

نفاؽ نفس إالمحافظة عمى القدرة عمى و  قدية المتوقععمى القيمة الحالية لمتدفقات الن

 التي تقاس بوحدات قيـ حقيقية.و في الفترات المقبمة  درالق

ووعرّ  : مقدار التغير في القيمة الصافية لموحدة 87ؼ الاقتصاديوف الدخؿ بأن

بأنو الزيادة الصافية في الثروة عر ؼ  88في تعريؼ آخرو  ،الاقتصادية خلبؿ فترة معينة

دوف أف تؤثر عمى معينة فترة يا عمى مالكي المشروع في نياية الحقيقية التي يمكف توزيع

  :يحتسب الدخؿ الاقتصادي بموجب المعادلة التاليةو ف يماؿ المستثمر رأس

في بداية الفترة  الأصوؿفي نياية الفترة = )صافي  الأصوؿالدخؿ الاقتصادي = صافي 

 خلبؿ الفترة( الأرباحتوزيعات  –+ إضافات رأس الماؿ خلبؿ الفترة 

ات المحققة مف قبؿ الوحدة الاقتصادية الإيراديعني الفرؽ بيف و : المفيوم المحاسبي -

ىو ما و  .دتيا ىذه الوحدة خلبؿ ىذه الفترةالمصروفات التي تكبو خلبؿ فترة زمنية معينة 

 ات.الإيراديعرؼ في عمـ المحاسبة بمبدأ مقابمة المصروفات ب

                                                           
87
 .41، ص 1989ى، معهد الدراسات المصرفٌة، عمان،مفلح عقلن مقدمة فً الإدارة المالٌة، الطبعة الاول 
88
 .65، ص1996ولٌد الحبالً، المحاسبة المتوسطة، دار حنٌن للنشر والتوزٌع عمان، 
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ئة عف شات الحقيقية النايرادبأنو الفرؽ بيف الإ 89ؼ المفيوـ المحاسبي لمدخؿ "الربح" ر  قد عُ و 

يتضمف ىذا التعريؼ و خية ما يقابميا مف تكمفة تاري بيف، و بيةالعمميات خلبؿ الدورة المحاس

 :خمس سمات ىي

 .يعتمد الربح المحاسبي عمى العمميات الفعمية لممشروع 

 المالية ات الإنجاز قائمة الدخؿ مثؿ تُ و  ،الربح المحاسبي عمى فرض الدورية يعتمد

 .لممشروع خلبؿ فترة معينة

 ات.لربح المحاسبي عمى مبدأ تحقيؽ الإيراديعتمد ا 

  التاريخية.يتطمب الربح المحاسبي قياس المصروفات بناً  عمى التكمفة 

  لبؿ الفترة المالية بالنفقات ات المحققة خالإيراديتطمب الربح المحاسبي مقابمة

 .الصمة ذات

 90ىما:بح ىناؾ مدخلبف ولتحديد صافي الر 

ىذا المدخؿ يعتبر و  صافي الربح بعد الفوائد والضرائب(:) مدخل صافي الربح الشامل - أ

كانت أالتكاليؼ عناصر ضرورية لتحديد صافي الربح سوا  و ات الإيرادكؿ عناصر 

ات الكمية الإيرادبذلؾ يحسب صافي الربح الشامؿ كالتالي= و  .غير تشغيمية ـتشغيمية أ

 الكمية.النفقات  –

 ىعنوىذا المدخؿ يُ  :صافي الربح قبؿ الفوائد والضرائب() صافي الربح التشغيميمدخل  - ب

بيف يرادات الوحدة الاقتصادية مف أنشطتيا الاعتيادية خلبؿ فترة معينة و إبالفرؽ بيف 

وبموجب  .نفسيا الإيرادات خلبؿ الفترةالتكاليؼ التي أنفقت مف أجؿ الحصوؿ عمى ىذه 

                                                           
89
 .242،ص2003رضوان ،حنان،النموذج المحاسبً المعاصر من المبادئ إلى المعاٌٌر، الطبعة الأولى ،دار وائل للنشر، عمان،  
90
 .41عقل،مرجع سبق ذكره،ص  
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تمثؿ العوامؿ الفنية  لأنيا ات والتكاليؼ التشغيمية فقط،الإيرادعناصر  تأُخذىذا المدخؿ 

يقتصر ىذا المدخؿ عمى و  (،الاعتيادية في تحديد صافي الربح )صافي الربح التشغيمي

ممية مما يسيؿ ع الأرباحالربح مف النواحي التشغيمية التي تقيس قدرة المنشأة عمى توليد 

كذلؾ مقارنة أرباح شركة مع و مع سنة أخرى  نةمعي سنةفي المقارنة بيف نتائج الشركة 

 شركة أخرى مماثمة تعمؿ في نفس المجاؿ.

بوضة" ؼ يساوي= صافي الفوائد "فوائد مقوعميو فإف صافي الربح التشغيمي في المصار 

 .المصاريؼ الادارية والعمومية -عةالفوائد المدفو  –

ىذا الدخؿ مف أفضؿ المداخؿ التي تعبر عف كفا ة المنشأة في ممارسة نشاطيا  يعدّ و 

 عف مدى ربحية عممياتيا مف النشاط العادي.و الأساسي 

عمى أنو "قدرة ارؼ التجارية بصورة أكثر شمولية ويمكف تعريؼ الربح في المص

فيي الزيادة النقدية التي يحققيا  .المستثمرة الأصوؿزيادة في قيمة  المصرؼ عمى تحقيؽ

شرا  عناصر لتمثؿ الفرؽ بيف النقد المدفوع  كونياأصحاب رؤوس الأمواؿ"المساىميف" 

بالفوائد  ممثلبً  المقبوضالفوائد المدفوعة عمى الودائع وبيف النقد في الاستثمار المتمثمة 

 .التسييلبت الائتمانيةو القروض ك بيع عناصر الاستثمار مف المقبوضة

 ات:الإيراد مصادر

 ،ت التي تحققيا المنشأة إما أف تكوف إيرادات ناتجة عف النشاط العادي لممنشأةالإيرادإف 

 نواع:ضيح ليذه الأو فيما يمي تو  .أو رأسمالية ،عرضية وأ ،أو فرعية
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ات الناتجة عف العمميات الأساسية لممنشأة مثؿ منح الإيرادىي و  :يةالإيراد الأرباح -

المصارؼ ىذه العمميات بصفة متكررة  تباشرو ، وراؽ ماليةالأفي  ستثمارالاو التسييلبت 

 .مف أجمو منتظمة باعتبارىا الغرض الأساسي الذي أنشئتو 

لكنيا تنتج و الدورية و ات التي تأخذ كؿ التكرار الإيرادىي و  ات الثانوية "الفرعية ":الإيراد -

يجار العقارات التي تممكيا إ)ساسي لممنشأة مثؿ عف عمميات لا تدخؿ ضمف النشاط الأ

 .المنشأة...(

ف و ات الناتجة عف عمميات عرضية غير متكررة الإيرادىي تمؾ  :ات العرضيةالإيراد - ا 

شأة أو مف عمميات نلا تدخؿ أساساً ضمف النشاط الرئيسي لممو تكررت لا تكوف منتظمة 

 .لممنشأة الأصوؿتقييـ  إعادة

 المصارؼ فيي:ات في الإيرادأما بالنسبة لمصادر 

 .الفائدة المقبوضة 

 مكتسبةالعمولات ال. 

 يرادات بيع وشرا  العملبت.إ 

 الاستثمار. ناتجة عفيرادات إ 

 يرادات أخرى متنوعةإ. 

ئة شناالفإف الأنواع الأساسية لمدخؿ   91المعيار المحاسبي الدولي الثلبثيف إلى واستناداً 

 نتاج التداوؿ.و العمولة و رسوـ الخدمات و  وائديرادات الفإعف عمميات المصرؼ ىي 
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 .551،ص1999المجمع العربً للمحاسبٌن القانوٌٌن، المعاٌٌر المحاسبٌة الدولٌة ، 
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 التجارية: لممصارف الأرباح ميةھأ

 ذلؾ لعدة اعتبارات منيا:و ضرورية لممصارؼ  الأرباحتعتبر 

رؼ حتى يستطيع البقا  في دنيا ض ليا المصرّ عمتنوعة التي يتالمخاطر ال لمواجية - أ

مخاطر و مخاطر الائتماف الاستثماري،  :متعددة منياو عماؿ، فيناؾ مخاطر كثيرة الأ

 سعر الفائدة ،.... مخاطرو الاختلبس ، و مخاطر السرقة و ، جباريةالتصفية الإ

استثماراتيـ في المؤسسات و تزيد مف قيمة ثروتيـ  لأنياروع شؾ المضرورية لمُلّب  الأرباح - ب

 .خرىالشركات الأو المصرفية 

 وجوه: ةذلؾ عمى ثلبثو ضرورية لمحصوؿ عمى رأس الماؿ اللبزـ في المستقبؿ  الأرباح - ث

 الذاتي.ؿ ىو أحد وسائؿ التمويو ، بصفة مستمرة الأرباحاستثمار  إعادة -

 المصرؼ عند زيادة رأسمالو.بمواؿ عمى الاكتتاب ؤوس الأتشجيع أصحاب ر    -

 ي يساىـ فيو.ذي المصرؼ الرأسمالو يزيد مف ثقتو ف إعطا  المساىـ عائداً مقبولًا عمى -

 .دارةالإ دا مقياس لأ ياالقوؿ إنيمكف  إذ عامةً  تلَ ذِ التي بُ  الجيود الأرباحتقيس  - ث

 المستثمريف المرتقبيف.و ثقة أصحاب الودائع بالمصرؼ  فتحقيؽ المصرؼ للؤرباح يزيد م - ج

 تعطي مؤشرات قوية لمجيات الرقابية بأف المصرؼ يسير في الاتجاه الصحيح. - ح

 :الربحية :ثانياً 

 :مفيوم الربحية 

الاستثمارات بيف التي تحققيا المنشأة و  الأرباحبأنيا العلبقة بيف  92يمكف تعريؼ الربحية 

مقياساً لمحكـ عمى كفا تيا و الربحية ىدفاً لممنشأة تعدّ و ، الأرباحالتي ساىمت في تحقيؽ ىذه 
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 .الوحدات الجزئيةو عمى مستوى الوحدة الكمية 

ما مف خلبؿ العلبقة بيف و  المبيعات،و  الأرباح فإما مف خلبؿ العلبقات بيتقاس الربحية و   ا 

المقصود بالاستثمار قيمة  مع العمـ بأف ،ستثمارات التي ساىمت في تحقيقياالاو  الأرباح

 .الممكية الموجودات أو حقوؽ

 93يا في الربحية مف خلبؿ قراريف ىما:فتعمؿ المصارؼ عمى تحقيؽ ىدو  

مجموعة القرارات المتعمقة بكيفية استخداـ المصارؼ التجارية  وىو  قرار الاستثمار: - أ

قرار الاستثمار في  أثريظير و ، ا لاقتنا  مختمؼ أنواع موجوداتيالمموارد المتاحة لي

 الأصوؿالربحية مف خلبؿ التوزيع الأمثؿ لمموارد المتاحة لممؤسسة عمى مختمؼ أنواع 

وف زيادة تؤدي بطريقة توازف بيف الاستثمارات المناسبة في كؿ بند مف بنود الموجودات د

فوات الفرص لأجؿ تمكيف المصارؼ مف  إلىدوف نقص يؤدي و  ،تعطيؿ الموارد إلى

 .التضحية بالسيولة فتحقيؽ أفضؿ عائد ممكف دو 

الحصوؿ بوساطتيا يتـ در التي بكيفية إظيار المصا المتعمؽ ىو القرارو  قرار التمويل: - ب

القرار  أثرنعكس يو الموجودات، لتمويؿ الاستثمارات في  ،مواؿ اللبزمة لممصارؼعمى الأ

مف خلبؿ ترتيب مصادر الأمواؿ )مف ودائع وحقوؽ مالكيف  التمويمي عمى الربحية

 .ف أصحاب المشروع مف الحصوؿ عمى أكبر عائد ممكفمك  وديوف( بشكؿ يُ 

، الاستمراريةف المصارؼ مف النمو و القوؿ بأف الربحية ىي ىدؼ استراتيجي يُمك   يمكنناو  

تآكؿ حقوؽ الملبؾ  إلىنياية عدـ القدرة عمى تحقيؽ الربح سيؤدي في الو ذلؾ لأف الخسارة و 

 التصفية. إلىلي بالتاو 
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 معايير قياس الربحية لدى المصارف: -

 ف نجمميا بالتالي:أعدة معايير تستخدـ في قياس ربحية المصارؼ يمكف لنا ىنالؾ 

ند ىذا المعيار في قياس الربحية يستو  :(ROAية أو العائد عمى الموجودات)الإيرادالقوة  أولًا:

 الموجودات التي ساىمت في تحقيقيو.و العلبقة بيف ربح العمميات  إلى

قدرة الاستثمار المعيف عمى تحقيؽ عائد  ابأني (الموجوداتأو العائد عمى )ية الإيرادتعرؼ القوة و 

نتيجة استخداـ الموجودات في  الأرباحأو ىي قدرة المؤسسة عمى تحقيؽ نتيجة استخدامو، 

 دوات المؤسسة.جمو  إلىؿ أبسط ىي عبارة عف نسبة ربح العمميات كبشو نشاطيا الأساسي 

أفضؿ مف الربح لمحكـ عمى كفا ة المؤسسة أو المصرؼ لأف  ية مقياساً الإيرادتعتبر القوة و  

ية مثؿ الإيرادالقوة  توجدفي حيف  ،الاستثمارات المتحققة إلى يشير الربح عبارة عف رقـ مطمؽ لا

 .ىذه العلبقة

، كما تساعد المؤسسات الأخرىو  خرى،  المقارنات مع عوائد الفترات الأالذي يسيؿ إجرا وىذا 

التشغيمي  دا لكفا ة الأ ية مقياساً الإيرادتعد القوة و . المؤسسة أدا الاتجاه الذي يتخذه  معرفةفي 

المشاركة فعلًب في العمميات العادية  الأصوؿجب عند احتسابيا الاقتصار عمى لممؤسسة لذا يتو 

التي تتولد  الأرباحأي الاقتصار عمى  أيضاً،بح العمميات لممؤسسة، كما يجب استخداـ صافي ر 

، لذلؾ يمكف تبرير خرىات الأالإيرادو ، المصروفاتو قبؿ الضرائب  الأصوؿنتيجة تشغيؿ ىذه 

 خرى بما يمي:الربح قبؿ الضرائب والمصاريؼ الأ استعماؿ
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 بالشكؿ القانوني  أثرتتسيما أف الضرائب عمييا لا دارةالضرائب ىي أمواؿ لا سيطرة للئ

 تمارسو.طبيعة النشاط الذي بو لمشركة 

  لا تنتج عادة مف النشاط الأساسي  ،ةً خاصّ لأخرى المتكررة منيا ات االإيرادو المصروفات

 لذا لا يجوز اعتبارىا ضمف مفيوـ الربح عند تقييـ كفا ة النشاط الأساسي لممؤسسة.

 الأصوؿجمالي إصافي ربح العمميات عمى ية لممنشأة بقسمة الإيرادويتـ احتساب القوة  

 كما يمي :

 ىامش العمميات  X الأصوؿية = معدؿ دوراف الإيرادالقوة 

 = صافي ربح العمميات/ إجمالي الموجودات                 

 إلىإضافة  الأصوؿشموؿ إذ يدخؿ في حسابيا عناصر وىي معادلة تتصؼ بقدر كبير مف ال

الربح الناتج عف مفيوـ صافي  إلىتستند و بنود قائمة الدخؿ التي ليا علبقة مباشرة بالعمميات 

 .التشغيمية الأرباح

 يشتؽ مف ىذا المقياس عدة مقاييس منيا:و  

النسبة العائد مف مصدر  تقيس ىذه جمالي الفوائد / متوسط الموجودات:إالدخل من  -)أ(

ع الفوائد المحصمة مف القروض والأرصدة شمؿ جمييجمالي الفوائد لممصرؼ، فإساسي الدخؿ الأ

تتـ القسمة عمى متوسط و ، شيادات الايداع المشتراةو سيـ الأو السندات و لدى المصارؼ 

ىي تساوي )الموجودات في أوؿ المدة + و عدالة في قيمة ىذه الموجودات ال لإيجادالموجودات 

 (2الموجودات في آخر المدة مقسومة عمى 
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المصرؼ عمى ة قدرة بحيث تقيس ىذه النس )ب( الدخل من صافي الفوائد /متوسط الموجودات:

 الفوائد المدينة.و ، فصافي الفوائد ىي الفوائد الدائنة مف أنشطتيا الأساسية الأرباحقيؽ تح

المصرؼ  إدارةتقيس ىذه النسبة مدى كفا ة و  :ج( صافي الربح / متوسط الموجودات)

يرادات المصرؼ مف فوائد إيتمثؿ صافي الربح في الفرؽ بيف  حيث ،مطموباتوو لموجوداتو 

النفقات مف فوائد مدفوعة ومصاريؼ و يرادات الاستثمارات بشكؿ أساسي إ بيفوعمولات مقبوضة و 

 عمومية.و إدارية 

نظراً  تحميموو  دا د شيوع استخداـ ىذه النسب كمعيار لقياس الأة تأكّ الممارسة العمميّ وب 

 اىذا مو ، الدخؿقائمة و لجميع عناصر الموجودات  شاملبً حيث نجده  ،لارتباطو بصفة الشمولية

 .94يؤكده مؤيدو استخداـ النسب

يقصد بو مقدار العائد الذي يحصؿ عميو المُلبؾ و (: ROEثانياً: العائد عمى حقوق الممكية )
مفيوـ الربح الشامؿ  إلىىو يستند و لممخاطر،  ـتحمميو كنتيجة لاستثمار أمواليـ لدى المنشأة 
 حيث يقاس مف خلبؿ المعادلة التالية :

 عمى حقوق الممكية = صافي الدخل /حقوق الممكيةالعائد 

 

 ويقصد بمكونات ىذه المعادلة ما يمي:

القانوية ليو الاحتياطيات المختمفة إىي رأس الماؿ المدفوع مضافاً  :حقوق الممكية -

ىذه الحقوؽ تساوي مجموع الموجودات و غير الموزعة  الأرباحكذلؾ و ، الاختياريةو 

 .توقصير  أـطويمة الأجؿ  أكانت الالتزامات سوا ٌ ا جميع مطروحاً مني
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أية مصادر أخرى بعد  يقصد بو الربح المحقؽ مف عمميات المؤسسة أوو  صافي الدخل : -

ىناؾ مف يرى ضرورة احتساب ىذه النسبة و ، أي الربح الشامؿ الصافي طرح الضريبة

 عميو. دارةأف الضريبة عنصر لا سيطرة للئ عمى اعتبارقبؿ الضريبة 

ي فالميارة و جانبي الميزانية  إدارةالمؤسسة في  إدارةويعكس العائد عمى حقوؽ الممكية كفا ة   

 (ماليةكذلؾ الميارة في تركيب الجانب الأيسر )الكفا ة الو  ،كفا ة التشغيؿ() استخداـ الموجودات

 صحاب المشروع.لتحقيؽ أفضؿ عائد ممكف لأ

عائد كؿ ليرة مستثمرة مف قبؿ لعائد عمى حقوؽ الممكية يقيس امؤشر  فومف الملبحظ أ  

النشاطات التشغيمية والتمويمية،  أثريأخذ ىذا المقياس بعيف الاعتبار و  ،سيـ العاديةأصحاب الأ

وعندما لا يوجد ديوف في ىيكؿ رأس ماؿ الشركة فإف معدؿ العائد عمى حقوؽ الممكية يساوي 

 معدؿ العائد عمى الموجودات.

 لثاً: نسب قياس فعالية النشاطات التشغيمية :ثا

النسبة قدرة تقيس ىذه و صافي اليامش من الفوائد / الموجودات المنتجة لمفوائد:  ( أ)

ساسية المرتبطة بالموجودات المدرة ليذه مف أنشطتو الأ الأرباحالمصرؼ عمى تحقيؽ 

 الفوائد.

تشير ىذه و خرى / متوسط الموجودات: ات التشغيمية الأالإيرادليامش من صافي ا ( ب)

مدى نجاح المصرؼ في تحقيؽ إيرادات مف نشاطات غير تقميدية فيي تحسب  إلىالنسبة 

الأعبا  التشغيمية الأخرى مقسومة عمى  -ات التشغيمية الأخرىالإيرادمف خلبؿ قسمة )

 (.الأصوؿمتوسط 
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تقيس ىذه النسبة أرباح و  صافي العائد قبل العمميات الاستثنائية/ متوسط الموجودات: ( ت)

الاستثمارات و ات مف التسييلبت الائتمانية الإيرادالمصرؼ مف مصادر دخمو العادية )

مجموع الموجودات المنتجة للئيرادات ولا ب لخ(إ..لخدمات المصرفية الأخرى.والعمولات مف ا

 لخ(.إ...بيع أصوؿ المصرؼ أو تجييزاتوتشمؿ العمميات غير العادية )مثؿ 

و أ الأرباحجودات بكونيا لا تمحظ فييا ىذه النسبة بالتالي عف نسبة عائد المو  وتختمؼ

 الضرائب المدفوعة عمييا.و الخسائر الاستثنائية 

ئية أو الخسائر مف العمميات الاستثنا قبؿ الأرباحو بعد الضرائب  ىي تساوي )صافي الأرباحو 

 .مقسومة عمى متوسط الموجودات(

 95الرقابة المصرفية في صندوق النقد العربي: الربحية حسب تعميمات لجنة -

ناقشت لجنة الرقابة المصرفية في صندوؽ النقد العربي المنعقد في مقر الصندوؽ بمدينة أبو     

صادؽ مجمس محافظي و أسس قياس الربحية  ،2011ر في ديسمبر شظبي في اجتماعيا العا

 التوصية ما يمي:كاف أىـ ملبمح تمؾ و المصارؼ المركزية عمى تمؾ التوصية 

التفتيش و رقابة في مجاؿ ال الميمة اتعو لربحية في المصارؼ يعتبر مف الموضموضوع ا -

 .طرةالمخاو  دا أىمية الربحية في المصارؼ بعلبقتيا مع الأ تظيرو ، عمى المصارؼ

مستوى  أثريتو يعتبر موضوع الربحية أحد أىـ عناصر تقييـ الوضع المالي لممصارؼ،  -

درجة متانة ودقة و  دارةالإحصيمة المعادلة التي تربط بيف مستوى كفا ة ب الربحية مباشرة

كما أف  ،جيدة إدارةفالاستراتيجية المنتجة الفعالة تكوف بفعؿ  .فينظاـ الضبط الداخمي

 ،لربحيةالجيدة في رفع مستوى ا دارةالمخاطر يساند الإ دارةدقيؽ لإو وجود نظاـ فعاؿ 

بحية ر  فيمباشر  تأثيريع أنواع المخاطر المصرفية ليا ما لا شؾ فيو أف جممو 
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 عفالكافي عف مؤشرات الربحية و و فصاح الدقيؽ الإ لعؿَ و  .بحسب مقدارىا المصرؼ

 دارةربحية المصرؼ ىو أكبر دليؿ أيضاً عمى شفافية الإ فيالمخاطر  تأثيرمدى 

 .نظرتيا المستقبميةو 

ة لضماف كأحد العناصر اليامّ  الأرباح إلىالبنؾ تنظر  إدارة القوؿ إفبشكؿ عاـ يمكننا و 

خاص يتعمؽ  وضع بندٌ  CAMELSمريكي في نظاـ التقييـ المصرفي الأو نؾ، الب أدا استمرارية 

بشكؿ مباشر  أثرتتو البنؾ  أدا مف مؤشرات  اً أساسي اً التي تعتبر مؤشر  Earningsبالربحية 

 الأصوؿيتـ قياس فعاليتيا مف خلبؿ تحديد نسبة العائد عمى متوسط و ، الأصوؿبمدى جودة 

 96:تحميؿ العوامؿ التاليةو دراسة  إلى بالإضافةذلؾ و ، الأرباحكنقطة البداية لتقييـ 

دفع حصص أرباح و تدعيـ كفاية رأس الماؿ، و لمواجية الخسائر،  الأرباحمدى كفاية  -

 معقولة.

 الضرائب. تأثير مف بما في ذلؾتركيب عناصر الدخؿ الصافي و نوعية  -

 اتجاىات العناصر المختمفة لمدخؿ الصافي.و حجـ  -

الأنشطة ذات و مدى الاعتماد عمى البنود الاستثنائية أو عمميات الأوراؽ المالية،  -

 المخاطر العالية أو المصادر غير التقميدية لمدخؿ.

 النفقات.و الرقابة عمى بنود الدخؿ و فعالية إعداد الموازنة  -

 الاحتياطيات الخاصة بخسائر القروض.و كفاية المخصصات  -

المصارؼ  أدا  إلىعادة ما يتـ تحديد نسب الربحية لأغراض التصنيؼ بالاستناد و ىذا 

 إلىالأدنى ذات الصفات المتشابية، إلا أف التركيز عمييا بمعزؿ عف العوامؿ الأخرى سيؤدي 
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قد  الأرباحأرباحاً عالية جداً، لكف مصدر  نتائج مضممة، فعمى سبيؿ المثاؿ: قد يعكس المصرؼ

الرغـ مف عمى و يتأتى مف حدث لمرة واحدة أو مف نشاطات غير تقميدية )عالية المخاطر(، 

الحفاظ و مو رأس الماؿ يبقى غير كاؼٍ لمسماح بن الأرباحارتفاع نسبة الربحية، فإف الاحتفاظ ب

 .الأصوؿ نمو خطاعمى سير 

 ف بالمؤشرات التالية:( يتص1) المصرف الذي ت صنف أرباحو -1

دفع توزيع و يوفر الدخؿ الكافي تحقيؽ متطمبات تكويف الاحتياطي اللبزـ لنمو رأس الماؿ  -

 المعقولة لممساىميف. الأرباح

 النفقات.و الرقابة القوية عمى بنود الدخؿ و التخطيط و سلبمة أوضاع الميزانية  -

 ية.النفقات الرئيسو الاتجاه الإيجابي في فئات الدخؿ  -

 مصادر الدخؿ غير التقميدية.و الاعتماد بحد أدنى عمى البنود الاستثنائية  -

 %.1نسبة الربحية بالعادة فوؽ  -

د دخلًب كافياً لتمبية متطمبات الاحتياطيات يول   :(2المصرف الذي يتم تصنيف أرباحو ) -2

 أف المصرؼ قد يشيد معقولة.  إلاّ  أرباحٍ  يدفع حصصَ و لرأس الماؿ  اً يوفر نمو و اللبزمة، 

الصافية، مما يتطمب تحسيف  الأرباحاتجاىات سمبية تبدأ بالاعتماد عمى الدخؿ الاستثنائي لزيادة 

دراسة نقاط  دارةالرقابة عمى العمميات المصرفية، كما يتوجب عمى الإو التخطيط  عمى دارةقدرة الإ

 %(.1و% 0,75منيا )بيف  اً % أو قريب1تكوف نسبة الربحية و الضعؼ دوف رقابة تنظيمية. 

يظير نقاط ضعؼ رئيسية في واحدة مف أكثر  :(3المصرف الذي يتم تصنيف أرباحو ) -3

أو عدـ  دارةبسبب إجرا ات الإ الأرباح أدا قد يشيد المصرؼ انخفاضاً في و العوامؿ المذكورة، 

%  0,5بيف ) تبمغ نسبة الربحية ىناو  يعيؽ تكويف الاحتياطيات اللبزمة. وىذا مافعاليتيا، 
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خطوات مناسبة  دارة%(، الأمر الذي يتطمب وجود رقابة تنظيمية لضماف اتخاذ الإ 0,75و

 المصرفية. الأرباح أدا لتحسيف 

قد يكوف و حادة في الربحية  تكلبيشيد مش :(4المصرف الذي يتم تصنيف أرباحو ) -4

نمو رأس الماؿ المطموب، لو  ،لكنو غير كاؼٍ للبحتفاظ بالاحتياطي الملبئـو  اً صافي الربح إيجابي

 إجرا ً  دارةيجب أف تتخذ الإو  رأس الماؿ.لمنع خسارة  الأرباح أدا يتطمب ىنا ضرورة تقوية و 

تقييد العمميات  دارةمف البنؾ المركزي أو الإ بُ طمَ يُ و  الرقابة عمى النفقات.و لتحسيف الدخؿ  اً فوري

فرض متطمبات أساسية عمى مجمس و بوسائؿ إلغا  أو وقؼ الترخيص الممنوح ليا  يجابيةغير الإ

ؿ تعميؽ بعض الأنشطة المصرفية. مف خلب الأصوؿالمساىميف لخفض نمو و التنفيذية  دارةالإ

 لب ة المصرفية.و بدوف إجرا ات تصحيحية فورية قد تتطور الخسارة بصورة تيدد المحيث إن

 .(%50و% 25تكوف نسبة الربحية ىنا بيف )و 

ض ملب تو لممخاطر يشيد خسائر بصورة تعر   :(5المصرف الذي يتم تصنيف أرباحو ) -5

إجرا  فوري اتخاذ بدوف  إذمما يتطمب وجود رقابة تنظيمية قوية لتنفيذ الإجرا ات التصحيحية، 

%( أو  0,25نا أقؿ مف )تبمغ نسبة الربحية ىو فإف الخسائر قد تتسبب بالإعسار الوشيؾ. 

 الدخوؿ بالخسائر.
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 .ربحية المصارف التجارية فيالعوامل المؤثرة  المبحث الثاني:

 العديد مف العوامؿ التي ،ىدفيا المتعمؽ بتعظيـ ربحيتياا تواجو المصارؼ في سبيؿ تحقيقي      

محيطة لتتعمؽ بالبيئة ا كانت ىذه العوامؿ خارجيةً أ، سوا  ىذه الربحية فيىا تأثير يتفاوت 

نفسيا "حقوؽ ممكية،  ؼداخمية تتعمؽ بالمصار  أـلخ" إاقتصادية، تشريعية،... ،"سياسية

  :ف نجمؿ تمؾ العوامؿ أو المؤثرات بما يميأنستطيع و . لخ"إسيولة،... موجودات،

 العوامل الداخمية :أولًا: 

ىذا المصرؼ عمى الموازنة بيف  إدارةلمصارؼ بمدى قدرة ا أثرتتحيث  المصرف: إدارة -1

 دارة، مف خلبؿ خبرة الإاتالإيرادزيادة و عمى تخفيض التكاليؼ و ، رالمخاطو العائد 

 .الرقابةو التنظيـ والتوجيو و قدرتيا عمى التخطيط و 

الاستخدامات(  إدارة -الموارد إدارة) ىيكميا المالي بشقيو إدارةالمصرؼ عمى  إدارةفقدرة 

مف تحقيؽ  دارةتحقيؽ أىداؼ المصرؼ، ففي حاؿ تمكنت ىذه الإيعكس مدى نجاحيا في 

المطموب في ىيكميا المالي مف خلبؿ توظيؼ تكاليؼ تمؾ الموارد في الوقت الذي وازف الت

زيادة ربحية ىذه المصارؼ  إلىتسعى فيو لتعظيـ إيرادات تمؾ الاستخدامات، فإف ذلؾ سيؤدي 

 تعظيـ ثروة مالكييا.و 

دارية العميا لممصارؼ عمى التعيينات في المستويات الإ تضع المصارؼ قيوداً غالباً ما و     

ة معينة، ي، فتشترط عمى سبيؿ المثاؿ وجود شيادات عممإسلبميةً  أـكانت تجارية تقميدية أسوا  

 دارةمجموعة مف الميارات الذاتية التي تخولو لإ إلى بالإضافةخبرة في العمؿ المصرفي، و 

 المنشأة المصرفية.
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تزيد مف و الشفافية و المساواة و لمنظومة تحقؽ العدالة  دارةحسف تطبيؽ الإل أفَ  عمى

 بالإضافةالخارجييف و لتحقيؽ مصالح العملب  الداخمييف  دا عنصر الرقابة الفعالة عمى الأ

ربحية المصرؼ فكثير مف المخاطر التشغيمية أو مخاطر الفساد  في أً كبير  اً تأثير المدرا  و لمملبؾ 

وبالتالي فإف لحوكمة المؤسسات  ،مكانيات مالية كبيرةإبمصارؼ ذات قد تطيح  داريالإو المالي 

 المالي.و في أدائيا التشغيمي  اً كبير  اً المصرفية دور 

جممة مف القرارات  ترجمة للاّ إلممصارؼ ما ىو المالي الجيد  دا الأ القوؿ إفنستطيع و 

الرشيدة ىي التي تتخذ القرارات التي تمكنيا مف  دارةالتي تتخذىا إدارات تمؾ المصارؼ، فالإ

 .مافالأو السيولة و ذلؾ مع تحقيؽ الموازنة بيف الربحية و تعظيـ أدائيا المالي 

و بقدر يقاس حجـ المصرؼ عادة بمقدار ما يممكو مف موجودات أ 97حجم المصرف : -2

 إلىقاساً بالموجودات( يؤدي فكبر حجـ المصرؼ )مُ  ،ةيكمف حقوؽ الممما يممكو 

انخفاض معدؿ العائد عمى الموجودات، فيذا المعدؿ يكوف كبيراً في المصارؼ الصغيرة 

لكف نلبحظ أف حجـ الودائع في المصارؼ الكبيرة يكوف أكبر مف و بالكبيرة،  مقارنةً 

الذي يزيد  وىذالرافعة المالية لديو أكبر( ة ادرجإفَ المصارؼ الصغيرة )أي حجميا في 

يزيد  زيادة حجـ موجودات المصارؼ التجارية فَ وا  ، ةيمف معدؿ العائد عمى حقوؽ الممك

 لىإ، فمف المتوقع دائماً أف زيادة موجودات المصارؼ يؤدي مف قدرتيا عمى الاستثمار

 تحسيف أدائيا المالي.و رباحيا أزيادة 

رأس الماؿ المدفوع )ؼ بما يممكو مف حقوؽ ممكية أما عند قياس حجـ المصر 

، تكوف تممؾ حقوؽ ممكية كبيرةنجد أف المصارؼ التي فالمحتجزة(  الأرباحو الاحتياطيات و 

                                                           
97 Rose, peter, Commercial Bank Management, 3th ed., the McGraw hill Companies, USA, 
1996. 
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ة تزيد يكزيادة حقوؽ الممو  مواؿ أوسع، قدرتيا عمى استثمار ىذه الأو ر ثمواؿ المتاحة لدييا أكالأ

بالتالي زيادة و قد ينعكس عمى حجـ ودائع العملب  لدييا  وىذاثقة جميور المتعامميف معيا،  فم

 تعظيـ معدؿ العائد عمى حقوؽ الممكية. إلىالرافعة المالية التي تؤدي بدورىا 

ذلؾ و ، مة عمى جذب ودائع التوفير والأجؿتركز المصارؼ التجارية عاىيكل الودائع:  -3

ا في استثمارات طويمة لأف ىذه الودائع تعطي تمؾ المصارؼ مرونة كبيرة في توظيفي

 .في سبيؿ تحقيؽ ربحية أكبر ذلؾو الاجؿ نسبياً دوف الاعتبار لعامؿ السيولة، 

لمصرؼ في لأنيا تمثؿ الأعبا  التي يتحمميا ا تؤثر تكمفة الودائع أيضاً عمى الربحيةو 

، فنلبحظ أف تكمفة الودائع الآجمة تزيد عف تكمفة الودائع الجارية سبيؿ حصولو عمى الأمواؿ

تخفيض قيمة الفوائد  إلىتسعى المصارؼ التجارية عادة و ودائع التوفير، و تحت الطمب 

 .، لتزيد مف أرباحياأقصى حد ممكف إلىئع المدفوعة عمى ىذه الودا

 ةمواردىا الماليتوجو المصارؼ التجارية الجانب الأكبر مف 98توظيف الموارد:  -4

ر في أىـ مجالات الاستثمامف وراؽ المالية كونيما يعتبراف لقروض والأاللبستثمار في 

الموجودات زيادة نسبة الموارد المستثمرة في تمؾ  أف، إلا المصارؼ التجارية التقميدية

ساسي خؿ المتولد عنيا يعتبر المصدر الأالد حيث إف، تزيد مف ربحية المصارؼ

 إدارةبشكؿ عاـ فإف قرار و ، الدخؿ المتولد عف القروض لاسيماو لمصرؼ لإيرادات ا

أو غيرىا يعتبر مف القرارات التي  قروضو أالمصرؼ في توظيؼ موارده في استثمارات 

مدى توفر فرص استثمارية و السيولة  إلىتعتمد عمى عدة عوامؿ أىميا حاجة المصرؼ 

 جيدة مدرة لمدخؿ.

                                                           
98 Makhamreh, Muhsen, “Corporate Performance in Jordan : A study of Banking Sector 
",The Arab Bank Review, Vol. 2, No. 2, October 2000. 
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بالقدر و الثابتة فنجد أنو يجب أف تكوف محدودة ،  الأصوؿأما توظيفات المصرؼ في 

ر مف الموجودات تعتب الأصوؿذلؾ لأف مثؿ ىذه و المصرفي فقط الذي يمزـ لممارسة العمؿ 

إذا ما كاف القصد مف  لاسيماو ىذا قد لا ينطبؽ عمى المصارؼ الإسلبمية و ، ة لمدخؿمدرّ الغير 

، أو غيرىا ارة أو الإجارة المنتيية بالتممؾجعقود الإجرا  عقود مثؿ إشرا  الموجودات الثابتة 

ف أه لفترة قبؿ  بقاا  و لحسابو الخاص  ؼ الإسلبمي الأصؿمف العقود التي تستمزـ شرا  المصر 

 .حد العملب أمع براـ عقد إيقوـ ب

تؤثر عمميات الائتماف الممنوحة مف قبؿ المصارؼ بشكؿ أرباح )أو خسائر( الائتمان:  -5

ذلؾ نتيجة كبر حجـ الموارد الموجية نحو عمميات و كبير عمى ربحية تمؾ المصارؼ، 

ىي و  ،الرئيسية لممصارؼ التجارية عامة الائتماف حيث تعتبر القروض مف النشاطات

اً متابعة مستوى تحاوؿ المصارؼ دائمو ، الأرباحبالتالي المصدر الرئيسي لتحقيؽ 

ف إإذ  ،الرقابة عمى نسبة الائتماف لديياشكؿ قروض مف خلبؿ  عمىتوظيؼ الودائع 

ذا فقد المقترض قدرتو عمى إربحية المصارؼ  فيعمميات الائتماف تؤثر بصورة سمبية 

بالتالي حتى تستطيع المصارؼ التجارية عامة تحسيف مستوى أدائيا و سداد القرض. 

التوجيات و السوؽ و عمى تحميؿ كامؿ لمعميؿ  مرتكزةمد سياسة ائتماف المالي يجب أف تعت

 .المستقبميةو القانونية الحالية و السياسية و الاقتصادية 

يقصد بسيولة المصرؼ قدرة المصرؼ عمى مقابمة التزاماتو بشكؿ فوري السيولة :   -6

مة بدوف خسارة في القيو نقد سائؿ  إلى الأصوؿذلؾ مف خلبؿ تحويؿ أي أصؿ مف و 

لائتماف اتقديـ و حيث تستخدـ ىذه النقدية في تمبية طمبات المودعيف لمسحب مف ودائعيـ 

 .99لخدمة المجتمع شكؿ قروض أو سمؼب

                                                           
99
 .143،ص 1983محمد سوٌلم، إدارة البنوك بٌن النظرٌة والتطبٌق، مكتبة الجلاء،مصر، المنصورة، 
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البنؾ سارة التي قد تحدث نتيجة اضطرار بالتالي فإف السيولة تساعد المصرؼ عمى تجنب الخو 

السيولة تشكؿ عنصر الحماية  القوؿ إفبذلؾ يمكف و ، السائمةتصفية بعض أصولو غير  إلى

عمى مستوى المصرؼ مع المحافظة عمى قدرة الجياز المصرفي عمى تمبية طمبات  مافالأو 

 الائتماف في أي وقت.

ف المصارؼ تمتزـ بالاحتفاظ بنسبة سيولة قانونية لا إنتيجة للؤىمية الكبيرة لمسيولة فو 

و أنوعيا لمواجية طمبات المودعيف  إلى بالإضافةتقؿ عف حد أدنى مف التزاماتيا السائمة 

 العملب .

ف يقوـ بعممية موازنة أف عميو فإ ،مالي جيد لممصرؼ أدا  جؿ الحفاظ عمىأبالتالي مف و 

تحافظ عمى استقرار داخمي نفسو في الوقت و  ،السيولة تساىـ في تعظيـ العائدو بيف الربحية 

 عمى النقدية أو مواجية أي تعثر. لممصرؼ في مواجية أي طمب

ربحيتو  في تأثيروراً كبيراً في الد يؤديف زيادة عمر المصرؼ إعمر المصرف:  -7

الجميور أكثر حسنة السمعة تستحوذ غالباً عمى ثقة و فالمصارؼ التي ليا أعمار طويمة 

لمجميور بأف ىذا المصرؼ و فعمر المصرؼ يعطي الثقة لمعميؿ  ،مف المصارؼ الجديدة

نو قادر عمى تمبية احتياجات العملب  أ إلى بالإضافةالاستمرار و ادر عمى البقا  ق

، ىذا لمعمؿ في مجاؿ الصناعة المصرفية لإدارتو الخبرة الكافية التي تؤىمياو المتنامية، 

مصاريؼ تأسيسيا في السنوات و أف المصارؼ تستيمؾ أغمب أصوليا  إلى بالإضافة

 يجعميا تتحمؿ مصاريؼ أقؿ في السنوات الأخرى. وذلؾولى لنشأتيا، الأ

زيادة الطاقة  إلىف زيادة عدد موظفي المصرؼ ستؤدي إ عدد موظفي وفروع المصرف: -8

 أفعف   ـ أدائو المالي حيث زيادة عدد الموظفيف ينِ و ربحيتو  نتاجية لو وبالتالي تحسيفالإ

مّا أنوالمصرؼ إما ذو انتشار جغرافي أكبر  زيادة ف أ، كما خدمات عديدة يقوـ بتقديـ وا 
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عمى الخدمات المصرفية التي يقدميا ىذا  اً متنامي اً ف ىنالؾ طمبأ إلىر يشيعدد الفروع 

ف زيادة عدد الفروع و التوسع الجغرافي في تقديـ ىذه الخدمات  يجببالتالي و المصرؼ  ا 

مصرؼ الحصة السوقية لم تحسيفإلى المترافؽ مع زيادة الطمب سيؤدي بطبيعة الحاؿ 

 دائو المالي الجيد.أوبالتي ستنعكس عمى عوائده و 

 100:العوامل الخارجية ثانياً:

ربحية المصارؼ يمكننا أف نوضح بعض  فيبعد استعراض أىـ العوامؿ الداخمية المؤثرة 

 ىي:و ربحية المصرؼ  فيالعوامؿ الخارجية التي تؤثر أيضاً 

ربحية المصارؼ بشكؿ كبير بمدى استقرار  أثرتت السياسية:و الظروف الاقتصادية  -1

حالتو الحالية و السياسية لمدولة، فطبيعة المناخ الاقتصادي و الظروؼ الاقتصادية 

طبيعة الاستثمارات  إلى بالإضافة ،مواؿ المتواجدة داخؿ البمدحجـ رؤوس الأو المتوقعة و 

بير عمى ربحية بشكؿ كتنافسية داخؿ السوؽ تؤثر الود مدى وجو نوع السوؽ المصرفية و 

عتبر مؤثراً كبيراً داخؿ البمد يُ  مافالأو توفر الأمف و الاستقرار السياسي  كما أف ،المصارؼ

خدمية مالية لا تستطيع  اترؼ كمؤسساالمص حيث إف ،ممصارؼالمالي ل دا الأ في

الاتساع و النمو و بالتالي البقا  و استثماراتيا و  ،ودائع عملبئياو ضماف أصوليا الثابتة غالباً 

 . في بيئة مستقرة سياسياً لاّ إ

ة الضوابط المصرفيو تؤثر التشريعات القانونية  الضوابط المصرفية:و التشريعات القانونية  -2

الضوابط المصرفية و ، فتعميمات الجيات الرقابية ربحية المصارؼ في إلى حد  كبير

أمواؿ  حمايةو المصرفي لممحافظة عمى سلبمتو المالية  دا ضبط الأ إلىتيدؼ 

المصارؼ، تتمثؿ في قيود عمى  ببعضلتزامات إضافية إقد يترتب عميو و  ،المودعيف
                                                           

100 Rose, peter, Commercial Bank Management, 3th ed., the McGraw hill Companies, USA, 
1996,p76. 
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ضافية تكويف المخصصات الإو الاحتفاظ بقدر أكبر مف السيولة و حجـ التسييلبت و حركة 

 .غيرىاو 

السياسة النقدية لمبنؾ المركزي في الدولة دوراً بالغ الأىمية في  تؤدي :السياسة النقدية -3

بالتالي مطاليبيا، و و موجوداتيا  إدارةسياسات المصارؼ التجارية فيما يتعمؽ ب في تأثيرال

دوات لتمؾ السياسات العديد مف الأىنالؾ و ربحية المصارؼ،  في تأثير افإف ذلؾ يكوف ذ

يستخدميا المصرؼ المركزي  مباشرةرقابة  ـنوعية أـ أ كميةكانت أدوات الرقابة أسوا  

تو عمى عرض النقد حكاـ سيطر إبالتالي و ، الائتماف المصرفيكاـ سيطرتو عمى حإبيدؼ 

دية جرا ات السياسة النقتختمؼ إو ىداؼ النيائية المتوخاة، إلى الأمف أجؿ الوصوؿ 

ذلؾ و أو تتسـ بطابع مف التخفيؼ  ،جرا ات تقييديةيا إحيث إنلممصرؼ المركزي مف 

، فتعمؿ المصارؼ المركزية مداع الاقتصادية السائدة في البوضالأو تماشياً مع الظروؼ 

حتياطي متطمبات الإالخصـ و  إعادةتخفيض سعر و عمى تخفيض الفوائد عمى القروض 

ضبط نمو لوأحياناً  ،تشجيع الاستثماراتلو  تشجيع الطمب عمى القروضلوني النقدي القان

 .الائتماف المصرفيو السيولة المحمية 

في  الوعي المصرفي و لاجتماعية ا: تؤثر الثقافة الوعي المصرفيو الثقافة الاجتماعية  -4

الإسلبمية التي تحرـ الربا  يث قد يغمب عمى منطقة ما الثقافة، حربحية المصارؼ

تقميدية عمى حساب ضعؼ في الحصة السوقية لممصارؼ ال إلىبالتالي سيؤدي ذلؾ و 

انة الجياز متو ف قوة أ عمى، ربحية ىذه المصارؼ مر الذي سينعكس عمى، الأالإسلبمية

زيادة  إلىالوعي المصرفي لدى جميور المتعامميف سيؤدي و ر القناعة توف  و المصرفي 

سينعكس  وىذا مازيادة ثقتيـ بالقطاع المصرفي إلى كذلؾ و تعامميـ مع ىذه المصارؼ 

 و المالي.ئأداعمى 
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بقا  كميات كبيرة مف المدخرات  إلىكثيريف بأىمية التعامؿ المصرفي قد يؤدي الجيؿ  فإ

 ربحية  المصارؼ. فيقد ينعكس سمباً  وىذاالمصارؼ خاصة و الاستثمار عامة خارج 

ذلؾ مف ناحية و ، أدائيا الماليو ربحيتيا  فيتؤثر المنافسة بيف المصارؼ  المنافسون: -5

يـ تسييلبت ائتمانية لمعملب  تقد إلىسعي المصارؼ في حالة المزاحمة التنافسية 

مر الذي يؤدي ، الأمواليـأؿ عمى و حصفع فوائد عالية لممودعيف بيدؼ الد إلى الإضافةب

 الربحية. في تأثيربالتالي الو تخفيض في ىامش الربح  إلى

كوف الفوائد عمى  ىا المالي في حاؿاؤ دأو تتحسف ربحية المصارؼ  أسعار الفائدة: -6

بالتالي كمما زاد و ، الودائع محدودةقيمة الفائدة عمى ذا ما كانت إ ةً صاخو ، الائتماف عالية

 .بالتالي تحسف أدائو الماليو حية المصرؼ بىامش سعر الفائدة كمما زادت ر 

 وراؽ المالية أسواؽ الأ إلىير مف المصارؼ تمجأ : كثتقمبات سوق الاوراق المالية -7

الاستثمار فيو و في حاؿ كاف السوؽ غير مستقر و بيدؼ المتاجرة بفائض السيولة لدييا 

تدني ربحية المصارؼ  إلىنطوي عمى مخاطر أو خسائر سيؤدي ذلؾ بطبيعة الحاؿ ي

العديد مف المصارؼ تقوـ بتكويف محفظة أوراؽ مالية تتعامؿ بيا داخؿ  فَ أ ولاسيّما

 صناديؽ استثمارية لصالح العملب . إدارةالسوؽ أو تقوـ بإنشا  أو 

التي تقدميا المصارؼ تسيـ بشكؿ الخدمات المالية  القوؿ إفنستطيع  مف ىذا الذي تقدّـ

ذلؾ مف خلبؿ دور الوساطة المالية )بيف المدخريف و في تسيير عجمة التنمية الاقتصادية  ؿٍ اعّ ف

دارةو المقترضيف( و  ىداؼ تحقيؽ الأ إلىنواة لأي خطة تسعى  تعتبرو ، الخدماتو المخاطر  ا 

، فالنظاـ اقتصاديات الدوؿ فيكبير  أثرلو النظاـ المالي و فسلبمة الجياز المصرفي  ،الاقتصادية

التنظيـ الحذر تمثؿ أموراً لا و جيدة للبقتصاديات الكمية ال دارةالإو المدعوـ المستقر  المالي السميـ
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الذي ينبع  ؾ فإف اضطراب الاقتصاديات الكميةس مف ذلكعمى العو غنى عنيا لاستمرار النمو، 

 101.ف يعصؼ بعممية التنميةأالي يمكف عناصر الضعؼ في القطاع الم مف

 تعظيـ ربحيتيا إلىولى الأدرجة الة تيدؼ بيىـ المؤسسات المالأمف  لكونياالمصارؼ و 

زيادة القيمة السوقية لأسيميـ، و تعظيـ ثرواتيـ  إلىيا كِ لّب مُ شأنيا شأف أي منشأة أعماؿ ييدؼ 

أقصى حد ممكف، أو  إلىات الإيرادىداؼ مف خلبؿ زيادة تحقيؽ تمؾ الأ إلىيمجأ المصرؼ و 

 يما معاً.يكمإلى أو  ،أدنى حد ممكف إلىتخفيض التكاليؼ 

يقوـ بتوجيو موارده المالية نحو الجدير ذكره أف المصرؼ في سبيؿ تحقيقو ربحاً جيداً سو 

 الاستثمارات المدرة لمدخؿ.

 فيىا تأثير التي يتفاوت  العوائؽالعديد مف  ثنا  سعييا لتحقيؽ أرباحياأ في تواجو المصارؼو 

اجتماعية ،اقتصادية  ية ،كانت ىذه العوامؿ خارجية تتعمؽ بالبيئة المحيطة "سياسأسوا  ، بحيتيار 

 الموجودات، السيولة،..." ،ةيكتتعمؽ بالمصارؼ نفسيا" حقوؽ الممداخمية  ـأ ،،...."

 

 

 

 

 

 
                                                           

101
 .5،ص1999طارق حماد، التطورات العالمٌة وانعكاساتها على اعمال البنوكن الدار الجامعٌة ، الاسكندرٌة، 
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عمى  جودة الخدمات المصرفية في ربحيتيا بنا ً  أثرسوؼ نتناوؿ في ىذا الفصؿ  مقدمة:

عف طريؽ توزيع ، ي المصارؼ الخاصة في مدينة دمشؽدراسة ميدانية قاـ بيا الباحث ف

التابع و استبيانات عمى العملب  تتناوؿ جميع متغيرات البحث المستقمة )جودة الخدمات المصرفية( 

 )ربحية المصارؼ(.

التحميلبت التي و ( لدراسة متغيرات البحث SPSSقد استخدـ الباحث البرنامج الإحصائي )و 

 استخدميا ىي: 

 التحميؿ الوصفي. -

 بات المقياس.ألفا كرونباخ لاختبار ث -

 تحميؿ الارتباط لاختبار ثبات المقياس. -

 المتغير التابع. فيالمتغيرات المستقمة  أثرالمتعدد لاختبار و تحميؿ الانحدار البسيط  -

وضع توصيات البحث بناً  و أف توصؿ الباحث لوضع نتائج مبنية عمى التحميؿ الإحصائي  إلى

 عمى نتائج التحميؿ.
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 لمصارف السورية الخاصةتحميل بعض المؤشرات الخاصة باالمبحث الأول 

ف نستعرض بعض المؤشرات الخاصة بالمصارؼ السورية خلبؿ الفترة ما بيف أيمكف لنا 

 كما يمي: 2013إلى  2011

 عائد السيم: -1

ىـ المصارؼ الخاصة العاممة في الجميورية العربية السورية الجدوؿ التالي يبيف عائد السيـ لأ

 .2013 إلى 2011خلبؿ الفترة مف 

 2013 إلى 2011/ عائد السيـ بالنسبة لممصارؼ الخاصة خلبؿ الفترة مف  4 جدوؿ رقـ /

 عائد السيم
 2013 2012 2011 اسم المصرف

 39.45 0.84 15.58 بنك بيمو السعودي الفرنسي

 5.53 0.10 2.00 سورية –بنك عوده 

 0.04 12.60 19.21 المصرف الدولي لمتجارة والتمويل

 2.28 7.04 11.75 بنك سورية الدولي الإسلامي

 57.73 18.33 7.86 سورية -بنك قطر الوطني

 14.2- 6.17- 8.60 بنك سورية والخميج

 22.07 0.88- 10.03 سورية –البنك العربي 

 4.22 1.48 14.26 بنك سورية والميجر

 7.4 2.57- 2.76 سورية –بنك بيبموس 

 5.51- 12.00- 3.47 سورية –بنك الأردن 

 22.39 8.60 1.95 بنك الشرق 

 4.79 1.38 8.22 فرنس بنك
 عداد الباحثإالجدوؿ مف 

 إلى سيـ بالنسبة لممصارؼ بالإضافةلسابؽ نلبحظ التفاوت في عوائد الأمف الجدوؿ ا

 يجابيةفعمى الرغـ مف العوائد الإ .خرىأإلى التفاوت في عائد السيـ الواحد لكؿ مصرؼ مف سنة 
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عاـ الفي ىذه العوائد خلبؿ  اً شديد اً نلبحظ انخفاض 2011عاـ الخلبؿ  كافةً  لأسيـ المصارؼ

الخميج والبنؾ و ف العديد مف المصارؼ تحممت خسائر في ىذه السنة كبنؾ سورية إحتى  2012

 ىف تتلبفأاستطاعت معظـ المصارؼ فقد  2013عاـ الردف، أما في والأببيبموس و ربي الع

 ردف وسوريةمصرفي الأ إلاّ تحقؽ عوائد جيدة أف و  ،الخسائر التي تحممتيا في السنة السابقة

 سيـ.بقيا يتحملبف خسائر عمى مستوى الأف يذمّ والخميج، ال

ف تستعيد أوالشرؽ استطاعت ي العربو قطر الوطني و ، يموبمصارؼ ف أكما نلبحظ 

  .اتالإيرادعمى مستوى  ونلبحظ ذلؾ أيضاً  .سيمياأ فيرباحاً جيدة أوتحقؽ عوائدىا 

  :يراداتالإصافي  – 2

رادات المصارؼ الخاصة في سورية خلبؿ الفترة مف إييف يبيناف صافي يالشكؿ التالو  الجدوؿ

 2013 إلى 2011

 )بالميرات السورية( 2013 إلى 2011يرادات المصارؼ الخاصة خلبؿ الفترة مف إ/  5جدوؿ رقـ / 

اتالإيرادصافي   
 2013 2012 2011 اسم المصرف

 5,763,082,922 3,468,509,796 3,723,446,738 بنك بيمو السعودي الفرنسي

 5,294,637,113 2,966,004,938 2,930,269,804 سورية –بنك عوده 

 5,062,433,152 2,785,610,815 2,617,097,894 ل      التمويو المصرف الدولي لمتجارة 

 759,559,014 2,128,601,015 2,016,348,979 بنك سورية الدولي الإسلامي

 10,693,889,129 3,938,869,132 1,714,757,061 سورية -بنك قطر الوطني

 2,299,050,271 1,183,437,667 757,376,603 بنك سورية والخميج

 4,559,791,358 2,205,868,576 1,975,847,195 سورية –البنك العربي 
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 4,559,753,831 2,516,014,654 2,586,382,723 بنك سورية والميجر

 4,681,110,843 2,789,768,056 1,737,637,266 سورية –بنك بيبموس 

 1,766,754,083 1,004,064,275 659,091,808 سورية –بنك الأردن 

 1,871,576,502 903,543,085 432,628,440 بنك الشرق 

 4,820,733,670 2,002,351,349 1,006,726,927 فرنس بنك

  

 2013إلى  2011لخاصة خلبؿ الفترة / صافي ايرادات المصارؼ ا8شكؿ رقـ /

 

يرادات إف معظـ المصارؼ حققت صافي أوالشكؿ السابقيف نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ 

الدولي  سورية ف سبقاىا باستثنا  مصرؼيمقارنة بالعاميف المذ 2013عاـ العالية نسبياً خلبؿ 

ف بنؾ أنلبحظ و ، ا العاـ اقؿ مف العاميف السابقيفصافي ايراداتو خلبؿ ىذ سلبمي الذي كافالإ

قد  ت لواالإيرادف صافي وأ  2013 العاـ يرادات عالية خلبؿإؽ صافي قطر الوطني كاف يحق

خلبؿ الاعواـ الثلبثة شأنو في ذلؾ شأف العديد مف المصارؼ  تصاعدي   شكؿ نموٍ  خذأ

 بيبموس وغيرىا.و الشرؽ و بنؾ اكفرنس

  :صافي الدخل-3
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خلبؿ الفترة مف  يبيناف صافي الدخؿ لممصارؼ الخاصة في سورية الآتييفوالشكؿ  الجدوؿ

 2013إلى  2011

 2013 إلى 2011/ صافي الدخؿ لممصارؼ الخاصة خلبؿ الفترة مف 6جدوؿ رقـ /

)ليرة سورية( صافي دخل المصرف  

 2013 2012 2011 اسم المصرف
 1,979,270,514 41,206,390 659,504,453 بنك بيمو السعودي الفرنسي

 316,574,204 5,586,946 114,396,570 سورية –بنك عوده 
 2,645,104 661,752,851 1,009,017,399 والتمويلالمصرف الدولي لمتجارة 

 193,919,092 600,449,870 873,395,821 بنك سورية الدولي الإسلامي
 8,659,699,755 2,750,045,612 1,178,307,142 سورية -بنك قطر الوطني

 425,926,112- 185,102,855- 257,893,204 بنك سورية والخميج
 1,114,453,925 44,386,252- 460,442,091 سورية –البنك العربي 

 172,681,080 60,673,656 570,491,247 بنك سورية والميجر
 452,603,065 157,311,970- 169,292,440 سورية –بنك بيبموس 
 165,163,689- 359,869,629- 103,962,887 سورية –بنك الأردن 
 559,738,212 214,882,130 48,860,768 بنك الشرق 
 198,583,277 56,754,308 150,373,123 فرنس بنك
 .عداد الباحثإالجدوؿ مف 
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 2013 إلى 2011/ صافي دخؿ المصارؼ الخاصة خلبؿ الاعواـ مف  8/ شكؿ رقـ 

 

خلبؿ  يرادتلرغـ مف تحقيؽ المصارؼ لإاعمى نو أنلبحظ  السابقيفمف الجدوؿ والشكؿ 

قد انخفض  2013و 2012عواـ بشكؿ عاـ خلبؿ الأف صافي دخميا أ لاّ إعواـ الثلبثة الأ

، والتي كاف ف تحقؽ زيادة في صافي دخمياأد قميؿ مف المصارؼ التي استطاعت باستثنا  عد

مف أىميا بنؾ قطر الوطني، وبنؾ بيمو التي استطاعت تحقيؽ زيادة واضحة في صافي دخميا 

بنؾ قطر الوطني بشكؿ ة للنسباحيث تضاعؼ رقـ صافي الدخؿ ب 2013عاـ الفي  لاسيماو 

مف عانت العديد مف المصارؼ  في حيفي ذلؾ بنؾ بيمو السعودي الفرنسي، فممحوظ تلبه 

 .ردفوالخميج وبنؾ الأ كبنؾ سورية 2013و 2012عاـ الخسارات في 

ربحية معظـ  فيت بشكؿ عاـ أثر  زمة في سوريةخلبؿ ما سبؽ نستطيع القوؿ إف الأمف 

ف يحافظ عمى موقع قوي أغـ الظروؼ الراىنة نيا استطاع رُ ولكف البعض م ،المصارؼ الخاصة

 دائو.أجيد في  اً لو مف ناحية العوائد بؿ وأف يحقؽ ربحية جيدة واستقرار 
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ؽ بربحية وؿ يتعمالمبحث الأ ،ساسييفأناقش مبحثيف  ىذا الفصؿوخلبصة القوؿ نجيز أف 

أما المبحث الثاني فتناوؿ  ،معايير قياسيامصادرىا و و أىميتيا، و  ،المصارؼ مف حيث مفيوميا

إلى بالإضافة  خارجية ـكانت ىذه العوامؿ داخمية أأربحية المصارؼ سوا   فيالعوامؿ المؤثرة 

تفاوت في ربحية ىذه المصارؼ  لوحظو  .استعراض لبعض المؤشرات المتعمقة بأدا  المصارؼ

عمى كتمة  بوضوحالذي انعكس ة زمة الراىنإلى قدرتو عمى التكيؼ مع ظروؼ الأ بالإضافة

 و العائد عمى السيـ.أ ،و الدخؿأ ،الإيرادادات
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 المبحث الثاني: اختبار الفرضيات ونموذج الدراسة

 أولًا: طريقة جمع البيانات:

  مجتمع وعينة الدراسة: -

يتمثؿ مجتمع الدراسة بكافة المتعامميف مع المصارؼ الخاصة في الجميورية العربية 

أما عينة الدراسة فقد اقتصرت عمى عملب  المصارؼ الخاصة التي تعمؿ في محافظة  السورية،

 دمشؽ وذلؾ لتعذر التواصؿ مع العملب  خارج ىذا النطاؽ الجغرافي.

وتـ استخداـ أسموب العينة الميسرة بالنسبة لوحدات المعاينة فقد اقتصرت عمى العينة المتاحة 

  مصارؼ الخاصة في دمشؽ.لمباحث مف المتعامميف مع ال

وكانت  اً استبيان 314وتـ استرداد عمى المتعامميف  اً استبيان 340حيث قاـ الباحث بتوزيع 

جميع الاستبيانات المستردة صالحة لمتفريغ والتحميؿ، وبالتالي يكوف إجمالي نسبة الاسترداد 

 .وىي نسبة جيدة %  92.4= 314/340

 للؤقساـ الرئيسية التالية:الاستبياف الموزع وقد قُس ـ 

  .شخصيةالالقسم الأول: المعمومات 

 عفالديموغرافية لممجيبيف و ىو الذي يختص بالتعرؼ عمى بعض المعمومات الشخصية و 

العمر، المستوى  ،ة تمحورت حوؿ: الجنسأسئمة رئيس خمسةقد تضمف ىذا القسـ و الاستبياف 

 مقدار التعامؿ.  ،ة التعامؿمد ،العممي

 :جزاء التاليةإلى الأئت ز  قد ج  و جزاء تعبر عن جودة الخدمة المصرفية أمجموعة  الثاني:القسم 

 .عبارات تعكس مدى توفر الممموسية مف قبؿ البنؾ أربعيتضمف و : الجزء الأول .1

 .عبارات تعكس مدى توفر الاعتمادية خمسيتضمف و  الجزء الثاني: .2
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 عبارات تعكس مدى توفر الاستجابة. أربعيتضمف و  الجزء الثالث: .3

 .مافعبارات تعكس مدى توفر الأ أربعيتضمف و  الجزء الرابع: .4

 عبارات تعكس مدى توفر العاطفة. خمسيتضمف و  الجزء الخامس: .5

 :جزاء التاليةإلى الأئت ز  قد ج  و  رضا العميلجزاء تعبر عن أمجموعة  :لثالقسم الثا

 جرا ات.الإ سير عف عبارات تعكس مدى توفر الرضا ستيتضمف و  الأول:الجزء  .1

 العامميف. عف عبارات تعكس مدى توفر الرضا ستيتضمف و  الجزء الثاني: .2

 المصرؼ. خدمات عف عبارات تعكس مدى توفر الرضا ستيتضمف و  الثالث:الجزء  .3

 (Malhotra,2004,285)قام الباحث بتصميم الاستبيان عمى أساس مقياس ليكرت الخماسي  . أ

 الذي يأخذ الشكل التالي:و متغيرات الدراسة و فيما يتعمق بعبارات 

 / مقياس ليكرت الخماسي7جدوؿ /
غير موافق عمى  غير موافق محايد موافق موافق جداً  العبارة

 الإطلاق

 1 2 3 4 5 الترتيب

 1 - 1.97 1.8 - 2.59 2.6 - 3.39 3.4 - 4.19 4.2 - 5 المتوسط المرجح المقابل

 مف إعداد الباحثالجدوؿ 

 

أسئمة الاستبيان  عنالعينة  جاباتقام الباحث بعرض أسموب التحميل الإحصائي المستخدم لإ  . ب

 الذي تم توزيعو.

 إجاباتحيث قاـ الباحث بإجرا  عدد مف الاختبارات الإحصائية عمى بيانات البحث بغية تحميؿ 

 كالآتي:ىي و اختبار فرضياتيا و تفسيرىا و وصفيا و مفردات العينة 
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استخدـ الباحث ىذا الاختبار بغية إيجاد معامؿ الارتباط بيف  :اختبار صدق أداة البحث .1

إيجاد معامؿ الترابط بيف فقرات كؿ  إلى بالإضافةالدرجة الكمية لممتغيرات، و كؿ مف المتغيرات 

 ذلؾ باستخداـ معامؿ الارتباط بيرسوف.و الدرجة الكمية لو و متغير 

تـ استخداـ النسبة المئوية لمعرفة التوزيع النسبي لمفردات عينة البحث  النسبة المئوية : .2

معرفة التوزيع النسبي  إلى بالإضافةحسب الخصائص الديموغرافية لتوضيح خصائصيا، 

 مفردات العينة حوؿ الفقرات الواردة في استمارة الاستبياف لوصؼ متغيراتيا. جاباتلإ

أفراد العينة عف الفقرات  إجاباتلمعرفة متوسط استخدـ ىذا المقياس الوسط الحسابي:  .3

 الواردة باستمارة الاستبياف.

تـ استخداـ ىذا المقياس لمتعرؼ عمى الانحرافات في اتجاىات أفراد  الانحراف المعياري: .4

 العينة عف فقرات "أسئمة" استمارة الاستبياف.

حساب ما يعرؼ  يتطمبو أكثر مف مجتمع  إلىلمعينة الواحدة تنتمي  (ANOVAاختبار ) .5

ف أجؿ ( لمفروقات الإحصائية مFقد تـ الاعتماد في ذلؾ عمى اختبار )و ، ( المحسوبةFبقيمة )

( كأساس لقبوؿ أو 0,05، كما تـ الاعتماد عمى مستوى دلالة )اختبار الفرضيات الإحصائية

 رفض الفرضية.

 

 الثبات:و : اختبارات الصدق ثانياً 

مف خلبؿ حساب  Reliability & Validityالثبات و خضعت أداة القياس لاختبارات الصدؽ 

 ذلؾ لمتأكد مف أف أداة القياس تقوـ بقياس المتغيرات بدقة.و معامؿ ألفا 

 ثبات أداة القياس تـ الاعتماد عمى:و لاختبار صدؽ و لأغراض ىذه الدراسة و 
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  ة مف بعض أدوات القياس فييا والتي الاستفادو مراجعة مجموعة مف الدراسات السابقة

 ثباتيا لتصميـ استبانة الدراسة.و تـ اختبار صدقيا 

  تـ توزيع الاستبانة عمى عينة استطلبعية تتألؼ مف مجموعة مف عملب  المصارؼ

مدى و لمتعرؼ عمى آرائيـ حوؿ العبارات الواردة في الاستبانة  سوريةالخاصة في 

قياس الوقت الذي تحتاجو عممية و  ،مف قبميـفيميا و سيولة استيعابيا و وضوحيا 

 أسئمة الاستبانة. عفالإجابة 

  ذلؾ لمتأكد مف مدى و كما عرضت الاستبانة عمى مجموعة مف الأساتذة المختصيف

 مدى قدرتيا عمى قياس متغيرات الدراسة.و دقة العبارات الواردة فييا 

  ملبحظات العملب  و آرا  و بنا  عمى الاقتراحات التي تقدـ بيا المحكموف للبستبانة

تـ إجرا  التعديؿ المناسب عمى  ،لاستطلبعية بعد إجرا  الاختباراتفي العينة ا

 العبارات التي تحمؿ مفاىيـ مكرررة أو غير واضحة.و بعض الأسئمة 

 اختبار ثبات المقياس: -1

ثابتة  -كامفلتركيب -الثبات مقياس لمدرجة التي تكوف فييا مجموعة مف المؤشرات   

العالية لا تضمف أف التركيب يمثؿ  الموثوقية أفّ  إلى داخمياً في مقاييسيا، ويشير خطأ المقياس

 102لمصلبحية. اً كافي اً ما ىو مفترض تقديمو. والموثوقية ىي ضرورية لكف ليست شرط

ولمتحقؽ مف ثبات المقياس، استخدـ الباحث معامؿ الارتباط ألفا كرونباخ              

(Cronbach Alpha)  إلى بالإضافةلكؿ متغير مف متغيرات الدراسة بيدؼ اختبار ثباتيا 

قيمة ألفا  حيث إفلقيمة معامؿ ألفا كرونباخ،  حساب صدؽ المحؾ عبر حساب الجذر التربيعي

%(، حيث 60كرونباخ تعتبر مقبولة في العموـ الاجتماعية في حاؿ كانت أكبر أو تساوي )
                                                           

102
 Hair. J.R., Joseph. F., and Black, William. C., Barry. J., and Anderson, Rolph. E., Multivariate Data 

Analysis, New Jersey, Pearson Prentice Hall, 7
th

 edition, 2010. 
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كمما اقتربت مف الواحد كمما و  Malhotra,2004,268)) 1و 0تتراوح قيمة معامؿ الثبات بيف 

كمما اقتربت مف الصفر دؿ ذلؾ عمى عدـ وجود ثبات، وقد و لممقياس  ذلؾ عمى ثبات عاؿٍ  دؿَ 

النتائج و قاـ الباحث بحساب قيـ معامؿ ألفا كرونباخ لمتأكد مف ثبات المقاييس المستخدمة 

 الجدوؿ التالي: موضحة في

 / يوضح معامؿ الثبات لمتغيرات الدراسة 8جدوؿ رقـ / 

 المتغير

N of 

Items Cronbach's Alpha صدق المحك 

 0.86412 0.7467 4 الممموسية 

 0.827526 0.6848 5 الاعتمادية

 0.927254 0.8598 4 الاستجابة

 0.897886 0.8062 5 العاطفة

 0.92649 8584 .0 18 جودة الخدمة 

 0.88859 0.7896 6 الرضا عن سير الاجراءات

 0.88623 0.7854 6 الرضا عن العاممين

 0.91967 0.8458 5 الرضا عن الجودة

 0.90520 0.8194 17 رضا العملاء

 الجدوؿ مف إعداد الباحث

%(  60أف جميع قيـ معامؿ الثبات ألفا كرونباخ كانت أكبر مف ) ؿ السابؽو يتضح مف الجد

((Malhotra,2004,268  ىذا يعني أف المقاييس المستخدمة تتمتع بالثبات أيضاً كما تتمتع و

عمى موضوعية العبارات  يدؿ   وىذابالصلبحية، كما أف قيـ صدؽ المحؾ كانت جميعيا عالية 

 النتائج إلىبالتالي فإنو سيتـ التوصؿ و قدرتيا عمى التعبير عف المتغيرات التي تقيسيا بوضوح و 
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كذلؾ تـ التأكد مف أف و إذا أعيد تطبيؽ الدراسة عمى العينة نفسيا في فترة زمنية لاحقة،  انفسي

 يس ما وضعت لقياسو في الاستبياف.جميع المقاييس تق

 اختبار صدق المقياس: -2

جرا  الاختبارات التالية لمتأكد مف أف النتائج التي سيتـ التوصؿ إلييا نفس إقاـ الباحث ب

كذلؾ التأكد مف أف المقياس و ، اسة عمى العينة نفسيا مف العملب تطبيؽ الدر النتائج إذا أعيد 

 الدراسة:و يقيس ما وضع لقياسو في الاستبياف 

لمتأكد مف صدؽ أداة البحث قاـ و ىو ما يعرؼ بصدؽ المحكميف، و  الصدق الظاىري: (1

 عرضيا عمى عدد مف المحكميف إلى بالإضافةالباحث بعرضيا عمى الأستاذ المشرؼ، 

الأكاديمييف مف الأساتذة المتخصصيف مف أعضا  الييئة التدريسية في جامعة دمشؽ كمية 

 .البحث العمميو الاقتصاد، كما تـ عرضيا عمى عدد مف المحكميف في مجالات الإحصا  

قد قاـ الباحث و ىو ما يعرؼ باختبار الصدؽ التكويني، و  الداخمي: الاتساقصدق  (2

ذلؾ لاحتساب الاتساؽ الداخمي لمتغيرات البحث، و  ،العملب  مباشرة( استمارة مف 314)باسترداد 

كذلؾ إيجاد معامؿ الارتباط بيف و كؿ الفقرات التي تتكوف منيا متغيرات البحث، إلى ذلؾ بالنسبة و 

 ."بيرسوف" لكؿ متغير مف المتغيراتالدرجة الكمية ليا، باستخداـ معامؿ الارتباط و كؿ المتغيرات 

الدرجة الكمية لممقياس جا ت قيمو مقبولة بشكؿ و  الأبعادقد وجد أف مقدار الارتباط بيف و   

جيد في صدقيا الداخمي حيث بمغ مستوى الدلالة المحسوب لمعامؿ الارتباط لكؿ متغير تساوي 

الجداوؿ التالية توضح و ( الذي يفترض القبوؿ عنده 0,05أو أقؿ مف مستوى الدلالة المعنوية )

 .ذلؾ

 



112 
 

  في الخدمة المقدمة من قبل المصرفالممموسية  متغيرلبالنسبة: 

في الخدمة  الممموسية متغيربيف و الجدوؿ التالي يبيف علبقات الارتباط بيف كؿ عبارة  

 .ذلؾ بالنسبة لكافة المصارؼ المعتمدة كعينة في ىذا البحثو  .المقدمة مف قبؿ البنؾ

 .غير الممموسية والدرجة الكمية لوعبارات مت /معامؿ الارتباط بيف كؿ عبارة مف9الجدوؿ /

 المموسية  

 **Pearson Correlation .650 يوجود تجييزات ومعدات متطورة

Sig. (2-tailed) .000 

N 314 

 **Pearson Correlation .816 المرافق والقاعات ملائمة وجذابة

Sig. (2-tailed) .000 

N 314 

السيارةتوجد أماكن ملائمة لوقوف   Pearson Correlation .644** 

Sig. (2-tailed) .000 

N 314 

مع طبيعة ونوعية الخدمات المقمة مءالمظير العام لممصرف يتلا  Pearson Correlation .834** 

Sig. (2-tailed) .002 

N 314 

 Pearson Correlation 1 الممموسية

Sig. (2-tailed)  

N 314 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).    

 الجدوؿ مف اعداد الباحث
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وىو بعد تقيسو  الذيمف الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف جميع العبارات كانت مرتبطة بالمتغير  

بمعاملبت ارتباط قوية أو عمى الأقؿ جيدة حيث كانت جميع قيـ معامؿ الارتباط الممموسية 

Pearson  أعمى، كما أف درجة المعنوية كانت لجميع الأسئمة ىي قوة ارتباط جيدةو  %64أكبر 

ىذه  القوؿ إفبالتالي نستطيع و  0.01ىي أقؿ مف التي  Sigعمى ذلؾ قيمة  يدؿو  %99 مف 

الذي ىو مى التعبير عف المتغير المستيدؼ ع اً العبارات المطروحة في الاستبياف قادرة جيد

المرافق والقاعات  " العبارات أف إلىتجدر الإشارة و  "قبؿ المصرؼ فالمقدمة م"ممموسية الخدمة 

عف  تعبيراً ىي الأكثر  "نوعية الخدمات المقدمةو مع طبيعة م ءالمظير العام لممصرف يتلا ،ملائمة وجذابة

 .عمى التوالي "0.834 ، 0.816وكانت " عمىالمتغير حيث كانت درجة الارتباط ىي الأ

  المصرف:الاعتمادية في الخدمة المقدمة من قبل  لمتغيربالنسبة 
الاعتمادية في الخدمة  متغيربيف و الجدوؿ التالي يبيف علبقات الارتباط بيف كؿ عبارة 

  .المقدمة مف قبؿ البنؾ
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 .البنؾؿ تمادية في الخدمة المقدمة مف قب/ معاملبت الارتباط بيف كؿ عبارة ومتغير الاع 10الجدوؿ/ 

 الاعتمادية    
 (**)Pearson Correlation .726 الأعمال في الأوقات المحددة المصرف بتنفيذيمتزم 

  Sig. (2-tailed) .000 

  N 314 

 (**)Pearson Correlation .672 .استفساراتيم عن الإجابة خلال من الزبائن بمشاكل ييتم المصرف

  Sig. (2-tailed) .000 

  N 314 

 (**)Pearson Correlation .675 الأولى المرة ومن صحيح بشكل الخدمة تقديم عمى يحرص المصرف

  Sig. (2-tailed) .001 

  N 314 

 (**)Pearson Correlation .863 تحديدىا تم التي المواعيد في الخدمة تقديم

  Sig. (2-tailed) .000 

  N 314 

 (**)Pearson Correlation .786 الدقيقة والسجلات التوثيق أنظمة تتوافر

  Sig. (2-tailed) .000 

  N 314 

 Pearson Correlation 1 الاعتمادية

  Sig. (2-tailed) . 

  N 314 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 الجدوؿ مف اعداد الباحث

تقيسو  الذيمف الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف جميع الأسئمة أيضاً كانت مرتبطة بالمتغير     

وىي %67  مف أكبر Pearsonبمعاملبت ارتباط جيدة حيث كانت جميع قيـ معامؿ الارتباط 

أقؿ   Sigقيمة لجميع الأسئمة كانت مقبولة حيث إف درجة المعنوية قيمة ارتباط جيدة ، كما أفّ 

ىذه الأسئمة المطروحة في الاستبياف قادرة وبشكؿ جيد  وبالتالي نستطيع القوؿ إف 0.01مف 

 "العبارات  أف إلىوتجدر الإشارة  "المتغير المستيدؼ والذي ىو "الاعتمادية  عمى التعبير عف
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تمثيلًب ىي الأفضؿ  "الدقيقة السجلاتو  التوثيق أنظمة تتوافر، تحديدىا تم التي المواعيد في الخدمة تقديم

، 0.863وكانت "  عمىعف المتغير حيث كانت درجة الارتباط بينيا وبيف المتغير ىي الأ

 .عمى التوالي "0.786

مر ذاتو بالنسبة لبقية المتغيرات فقد جا ت قيمة معامؿ الارتباط بيرسوف بيف كؿ عبارة الأ 

المعنوية كانت ضمف الحدود ف جميع قيـ أ إلى بالإضافة ،تغير الذي تقيسو ضمف المقبوؿوالم

% وىي القيمة المعتمدة مف قبؿ الباحث 5اؿ  sigىذه الدراسة حيث لـ تتجاوز قيمة المعتمدة في

 لمدلالة عمى معنوية العلبقة.

كذلؾ الأمر بالنسبة لعلبقة الارتباط بيف كؿ متغير مف متغيرات جودة الخدمة المصرفية )الأبعاد( 

 مما يدؿ عمى مدى تعبير ىذه الأبعاد لمجودة.الدرجة الكمية لو )الجودة( و 

عند مستوى و وبالمثؿ بالنسبة لممتغير الوسيط وىو رضا العملب  حيث كانت قيـ الارتباط مقبولة 

 الدلالة المعتمد في الدراسة.

 :لممتغيرات الديموغرافية ضمن الدراسة : التحميل الوصفيثالثاً 

الديموغرافية متغيرات الرسوـ البيانية لمو النسب المئوية و إعداد جداوؿ تكرارية تشمؿ التكرارات 

 وفؽ التالي: للبستبياف

 البيانات الشخصية:

يشتمؿ عمى مجموعة مف الأسئمة التي تختص بكؿ مف و عمى العملب  تـ توزيع الاستبياف 

 ؿ معو وقدمقدار التعامؿ مع البنؾ الذي تتعامو  مر، المستوى العممي، مدة التعامؿالجنس، الع

 ىذه الأسئمة كالتالي: فجا ت نتيجة الإجابة ع
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 :الجنس 

 يبيف توزع عينة الدراسة حسب الجنس 11فيما يمي الجدوؿ رقـ 

 / توزع عينة الدراسة حسب الجنس 11الجدوؿ رقـ / 

 النسبة العدد الجنس
 %57.32 180 ذكور

 %42.68 134 إناث

 %100 314 المجموع

 مف إعداد الباحثالجدوؿ                         

 / توزع عينة الدراسة حسب الجنس9الشكؿ رقـ/

 

 الشكؿ مف إعداد الباحث    

الشكؿ السابقيف يتضح أف نسبة العملب  الذكور ىي أكبر مف نسبة العملب  و مف الجدوؿ  

 %42.68كانت نسبة الإناث حوالي  في حيف %57.32الإناث حيث بمغت نسبة الذكور حوالي 

شبو متوازف مف قبؿ  ؿ عمى أف ىنالؾ إقبالاً ، مما يدكبيرةولكف مف الواضح أف ىذه الزيادة ليست 

 .سوريةكؿ مف الذكور والإناث عمى التعامؿ مع البنوؾ الخاصة في 
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 مدة التعامل مع البنك: 

 يبيف توزع عينة الدراسة حسب مدة التعامؿ مع البنؾ 12فيما يمي الجدوؿ رقـ 

 مدة التعامؿ مع البنؾحسب / توزع عينة الدراسة 12رقـ /الجدوؿ 

 النسبة العدد مدة لتعامل مع البنك
 17.8344% 56 أقل من سنة
 25.4777% 80 سنتين إلىمن سنة  

 24.2038% 76 أربع سنوات إلىمن سنتين  
 15.9236% 50 ست سنوات إلىمن أربع سنوات 

 16.5605% 52 أكثر من ست سنوات
 100% 314 المجموع

 الجدوؿ مف إعداد الباحث

 

 / يوضح نسبة عدد المتعاميف مع البنؾ حسب مدة التعامؿ  10الشكؿ رقـ /  

 الشكؿ مف إعداد الباحث

17.83% 
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وفؽ العينة موضع الدراسة مف  اً جيد اً مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف يتضح أف ىنالؾ تنويع 

حيث مدة التعامؿ مع البنؾ، كما نلبحظ تركز عدد المتعامميف في أولئؾ الذيف تتراوح مدة 

مف أجمالي عدد المتعامميف  % تقريباً 50أربع سنوات حيث كانت نسبتيـ  إلىتعامميـ مف سنة 

سنوات ىي الفترة التي  4 إلى 3يعتقد الباحث أف ىذه الفترة التي تعود مف و ، مع المصارؼ

قباؿ عمى الخدمات المصرفية الخاصة و شيدت ازدىار   أصبح لممصارؼ الخاصة موطئ قدـو ا 

 .واحد ضمف السوؽ المصرفية الخاصة

 مقدار تعاممك مع ىذا البنك: 

 التعامؿ مع البنؾ مقداريبيف توزع عينة الدراسة حسب  13فيما يمي الجدوؿ رقـ 

 عينة الدراسة حسب مقدار التعامؿ مع البنؾ/ توزع 13الجدوؿ رقـ /

 النسبة العدد حجم التعامل
 22.29299% 70  10,000 – 100,000 ل.س 

 25.47771% 80  100,001 – 1,000,000 ل.س 
 14.01274% 44  1,000,001 – 5,000,000 ل.س 
 21.65605% 68 5,000,001–25,000,000 ل.س 

 16.56051% 52 ل.س 25,000,000أكثر من 
 100% 314 المجموع

 الجدوؿ مف إعداد الباحث                  
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 / يوضح نسبة تعامؿ الزبائف مع البنؾ11الشكؿ رقـ /

 

 الشكؿ مف إعداد الباحث

في حجـ التعاملبت مع البنوؾ  اً واضح اً مف الجدوؿ والشكؿ السابقيف نلبحظ أف ىنالؾ تنوع    

، شرائحيـو ستويات دخوؿ المتعامميف مف قبؿ العينة المستيدفة، كما يدؿ ذلؾ عمى تعدد في م

حيث كانت  عمىىي الأ ل.س 100,000 – 1,000,000 كانت نسبة المتعامميف بيف و 

، يمييـ في النسبة  25.47771%نسبتيـ مف إجمالي عدد المتعامميف المشموليف بالدراسة ىي 

ؿ.س وىـ الذيف يمكف اعتبارىـ مف محدودي الدخؿ  100,000ذوو التعاملبت التي تقؿ عف 

 .يشكؿ الموظفوف العاديوف معظميـو ومتوسطيو 
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 عمر المتعاممين مع البنك 

 العمريبيف توزع عينة الدراسة حسب  14فيما يمي الجدوؿ رقـ 

 الدراسة حسب العمرتوزع عينة  / 14الجدوؿ رقـ / 

 النسبة العدد العمر
 12.10191% 38 سنة 20أقؿ مف 

سنة 30-20مف   64 %20.38217 
 30.57325% 96 سنة 40 – 30أكثر مف 
 25.47771% 80 سنة 50 – 40أكثر مف 
 11.46497% 36 سنة 50أكثر مف 
 100% 314 المجموع

 الجدوؿ مف إعداد الباحث

 أعمار الزبائف مع البنؾ/ يوضح نسبة 12الشكؿ رقـ /

 

 الشكؿ مف إعداد الباحث

أعمار المتعامميف مع البنؾ تتركز في الشريحة  مف الشكؿ والجدوؿ السابقيف يتضح أفّ  

مف إجمالي حجـ  %76مف  أعمىسنة وىـ الذيف يشكموف نسبة  50 إلى 20بيف ماالعمرية 

بأف الشرائح  تعميمويرى الباحث أف تركز أعمار المتعامميف في ىذه الشريحة يمكف و ، العينة

الوكلب  في معاملبتيـ المصرفية اليومية أو التعامؿ وفؽ  إلىف ؤو الأدنى غالباً ما يمجو  عمىالأ

 وسيط مكتبي.
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 المؤىل العممي لممتعاممين مع البنك 

 المؤىؿ العممي.يبيف توزع عينة الدراسة حسب  15فيما يمي الجدوؿ رقـ 

 توزع عينة الدراسة حسب المؤىؿ العممي /15الجدوؿ رقـ /

 النسبة العدد المؤىل العممي
 36.94268% 116 ثانوي فما دون

 32.48408% 102 معيد متوسط

 9.55414% 30 تعميم جامعي

 21.01911% 66 دراسات عميا

 100% 314 المجموع

 الجدوؿ مف إعداد الباحث                     

 البنؾ العممي لزبائف/ يوضح نسبة المؤىؿ 13الشكؿ رقـ /

 
 الشكؿ مف إعداد الباحث.

الجدوؿ السابقيف يتضح أف غالبية المتعامميف مع المصارؼ ىـ مف المستوى و مف الشكؿ     

المتعامميف  دتقريباً مف إجمالي عد  %69ىـ الذيف يشكموف نسبةو العممي معيد متوسط فما دوف 

المشموليف بالدراسة، كما كانت نسبة المتعامميف مف حممة الشيادات العميا جيدة أيضاً فقد 

 . %21تجاوزت 
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 رابعاً. تحميل مدى توفر جودة الخدمة المصرفية:

في حكمو عمى   SERVPERFسيعتمد الباحث في دراستو الحالية عمى مقياس الأدا  

 ر جودة الخدمة المصرفي في المصارؼ السورية، مدى  توف

لاستقصا  آرا  مجموعة مف المتعامميف مع إدارات وفروع  اتحيث  قاـ الباحث بتوزيع استبيان

 المصارؼ الخاصة العاممة في الجميورية العربية السورية  وكانت النتائج بعد تفريغ الاستبياف

 كالتالي:

 أبعاد الجودة لدى المصارؼ الخاصة في الجميورية العربية السورية/ يوضح مدى توفر  16جدوؿ رقـ / 

  متوسط  
 انحراف

  متوسط
 انحراف

  متوسط
 انحراف

  متوسط
 انحراف

  متوسط
 انحراف

  متوسط
 انحراف

 اسم المصرف
 العينة

جودة  العاطفة الأمان استجابة ممموسية اعتمادية

 الخدمة

بنك بيمو السعودي 

 الفرنسي
34 

4.250 0.075 4.167 0.385 4.030 0.275 3.899 0.295 3.900 0.389 4.048 0.343 

 0.558 3.869 0.206 3.933 0.305 4.275 0.477 3.417 0.096 4.000 0.853 3.583 27 سورية –بنك عوده 

المصرف الدولي لمتجارة 

 والتمويل
29 

3.875 0.340 3.886 0.102 3.668 0.167 3.963 0.188 3.878 0.173 3.856 0.226 

بنك سورية الدولي 

 الإسلامي
18 

3.600 0.849 3.880 0.146 3.150 0.463 4.200 0.310 3.680 0.089 3.708 0.556 

 0.198 4.053 0.200 4.000 0.179 4.000 0.089 3.900 0.089 4.280 0.148 4.050 23 سورية -بنك قطر الوطني

 0.347 3.716 0.351 3.740 0.194 3.875 0.418 3.750 0.335 3.450 0.185 3.813 25 بنك سورية والخميج

 0.265 3.981 0.089 3.920 0.077 4.150 0.272 4.193 0.213 4.040 0.116 3.605 26 سورية –البنك العربي 

 0.400 3.854 0.206 3.900 0.244 3.958 0.380 3.500 0.155 4.067 0.618 3.792 27 بنك سورية والميجر

 0.362 3.792 0.213 3.840 0.293 3.950 0.319 3.450 0.231 3.600 0.293 4.150 32 سورية –بيبموس بنك 

 0.336 3.614 0.310 3.650 0.367 3.688 0.185 3.438 0.144 3.500 0.458 3.813 26 سورية –بنك الأردن 

 0.462 4.033 0.089 4.120 0.077 4.350 0.297 3.700 0.089 4.270 0.773 3.650 24 بنك الشرق

 0.256 3.863 0.186 3.880 0.268 3.900 0.148 3.550 0.089 3.920 0.265 4.050 23 فرنس بنك

 الجدوؿ مف اعداد الباحث
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بشكؿ عاـ نستطيع القوؿ بأف معظـ المصارؼ الخاصة و السابؽ  اعتماداً عمى الجدوؿ

الرئيسية لمجودة وىي  الأبعادالمشمولة بالدراسة تتوفر فييا و العاممة في الجميورية العربية السورية 

لبنكي  وكاف لبنؾ قطر الوطني بالإضافةالتعاطؼ( و )الاعتمادية والممموسية والاستجابة والأماف 

 جاباتمف ناحية المتوسط الحسابي لإ عمىلشرؽ القيـ الأبنؾ او بيمو السعودي الفرنسي 

لتالي فإننا نستطيع القوؿ بأف ىذه المصارؼ حققت جودة باو الرئيسية  الأبعادالمستقصيف عف 

سورية والخميج البنكيف و ، سورية-الاردف امف مثيلبتيا مف المصارؼ بينما كاف كؿ مف بنك أعمى

 .الأقؿ جودة كدرجة كمية

 أما بالنسبة للؤبعاد الفرعية فنجد أف:

قؿ دي الفرنسي بينما الأؾ بيمو السعو تقييماً مف ناحية الاعتمادية ىو بن عمىالبنؾ الأ  -

 الخميج.و تقييماً ىو سورية 

ولى مف ناحية المرتبة الألممموسية نجد أف بنؾ قطر الوطني يحتؿ فيما يخص ا -

 الخميج ىو البنؾ الأقؿ تقييماً مف ناحية الممموسية.و سورية  في حيف افَ  ،الممموسية

ولى بينما ؿ المرتبة الأأف البنؾ العربي احتيـ عمى أساس الاستجابة نلبحظ بيعند التق -

 مف ناحية الاستجابة. اً الأقؿ تققيم البنؾ بنؾ سورية الدولي الإسلبميكاف 

ولى مف بيف المصارؼ بينما جا  فقد احتؿ بنؾ الشرؽ المرتبة الأ بالنسبة لمعيار الأماف -

 سورية كأقؿ بنؾ مف ناحية الأماف الذي يوفره لمعميؿ.-بنؾ الاردف

ولى  بينما المرتبة الأ ينطبؽ عمى التعاطؼ، فقد احتؿ بنؾ الشرؽ الأمر المتعمؽ بالأماف -

 خيرة. في المرتبة الأ سورية-جا  بنؾ الاردف

 يمكننا ترتيب المصارؼ مف حيث التقييـ الكمي لمجودة كما يمي: عموماً 
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 سورية -بنؾ قطر الوطني  -1

 بنؾ بيمو السعودي الفرنسي -2

 بنؾ الشرؽ -3

 سورية –البنؾ العربي  -4

 سورية –بنؾ عوده  -5

 بنؾ افرنس -6

 الميجرو بنؾ سورية  -7

 التمويؿو المصرؼ الدولي لمتجارة  -8

 بنؾ سورية الدولي الإسلبمي -9

 سورية –بنؾ بيبموس  -10

 الخميجو بنؾ سورية  -11

 سورية –بنؾ الأردف  -12

ذلؾ مف حيث جودة و يماً عاماً لممصارؼ المشمولة بالدراسة يف نضع تقاستطعنا أ وىكذا

 ذلؾ مف وجية نظر العملب .و ف الجودة تقاس بمقدار الأدا  الفعمي أعمى اعتبار الخدمة 
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 اختبار فرضيات الدراسة: اً خامس

 درجة الإجماع عمى كل منيا:و  )الجودة، والرضا( الدراسة يتوفر متغير  -1

 :بالنسبة لكل سؤال 

حيث قاـ الباحث ىنا بحساب الوسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات  الاستبياف الأساسية 

، كما قاـ بحساب الانحراؼ المعياري لكؿ نيا وفقاً لما يراه المستقصى منولتبياف درجة توفر كؿ م

 قد كانت النتائج كما يمي:و سؤاؿ لتبياف مدى الإجماع عمى درجة توفر أو عدـ توفر كؿ عبارة 

الوسط الحسابي والانحراؼ المعياري بالنسبة لكؿ عبارة مف العبارات المتعمقة بجودة الخدمة المقدمة مف  / 17الجدوؿ / 
 ضافة لمعبارات المتعمقة برضا العملب بلئ سوريةقبؿ المصارؼ الخاصة في 

Descriptive Statistics 

 

N 
Mean 

 الوسط الحسابي

Std. Deviation 

 الانحراؼ المعياري

 0.247604 4.13 314 ومعدات متطورةد تجييزات وجت

 0.243716 4.005 314 المرافق والقاعات ملائمة وجذابة

 0.693617 3.116667 314 توجد أماكن ملائمة لوقوف السيارة

 0.20678 4.158333 314 مةدم  مع طبيعة ونوعية الخدمات المقءالمظير العام لممصرف يتلا

 0.209468 3.8525 314 ممموسية

 0.322614 4.060556 314 المصرف  بتنفيذ الأعمال في الأوقات المحددة.يمتزم 

 0.275766 4.012222 314 استفساراتيم. نالزبائن من خلال الإجابة ع تكلاييتم المصرف بمش

 0.25364 3.903889 314 عمى تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولىيحرص المصرف 

 0.35023 3.717222 314 تم تحديدىا تقديم الخدمة في المواعيد التي

 0.343241 3.918333 314 تتوافر أنظمة التوثيق والسجلات الدقيقة

 0.257912 3.922444 314 اعتمادية

 0.478511 3.434167 314 ي عمم الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الخدمة
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 0.16557 3.910556 314 المصرف مستعد دائماً لمساعدة الزبائن

 0.44788 3.443333 314 الانتظار قصيرة لتقديم الخدمة لمزبائنفترة 

17تابع جدول رقم   

 0.305711 3.741667 314 يتم الرد عمى شكاوي الزبائن بسرعة

 0.253989 3.632431 314 الاستجابة

 0.245175 4.146111 314 سموك العاممين يشعر الزبائن بالثقة

 0.166689 4.241111 314 الزبائن بالأمان في التعامل مع المصرف ريشع

 0.221045 4.028333 314 اقة مع الزبائن.بالميتعامل العاممون بالأحاسيس الإنسانية و 

 0.312126 3.651111 314 أسئمة الزبائن. نوافر المعرفة الكافية للإجابة عتت

 0.195058 4.016667 314 الأماف

 0.297221 3.64 314 بالزبائن اىتماما شخصياً  ييتم العاممون

 0.156038 4.048 314 يضع المصمحة العميا لمزبائن من أولوليات الإدارة والعاممين في المصرف

 0.238026 3.906667 314 مع الزبائن واحتراميم وتقدير ظروفيم ون التعاملمميحسن العا

 0.230215 3.924444 314 مع اوقات الزبائن م ساعات العملءتتلا

 0.163336 3.748111 314 قبل العاممين باحتياجات الزبائنتتوافر المعرفة والدراية من 

 0.128568 3.853444 314 العاطفة

 0.226725 3.935 314 التصميم الداخمي لممبنى يسيل من انسيابية المعاملات.

عممك أو المباني مثلا بالقرب من مكان )أكثر من فرع المصرف يمبي حاجتك  يوجد

 0.338881 3.631667 314 (الحكومية الأخرى

 0.185856 3.432222 314 (يقدم المصرف تسييلات مميزة)مثل معدلات الفائدة عمى القروض أو الودائع

 0.367125 3.677222 314 أن المصرف لا يخطئ عندما يبمغني عن سير معاملاتي التجارية.

 0.191076 3.727778 314 الإرشاديةلممرافق والمكاتب واضحة.الموحات 

 0.157347 3.788333 314 الاتصال بالييئة عبر الياتف وعبر البريد الالكتروني متوفر وسيل .

 0.097737 3.698704 314 الرضا عن سير الاجراءات 

 0.115976 3.978333 314 ون في المصرف بالاناقةمميتميز العا
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 0.166045 4.206667 314 خوي ومميز.أمع الزبون ن في المصرف ميذبون وتعامميم والعامم

 0.253648 3.928889 314 عاممو المصرف يعرفون جيدا أنشطة وأعمال المصرف.

17تابع جدول رقم   

 0.214669 3.872222 314 عاممو المصرف لدييم المعرفة اللازمة لخدمة الزبون عمى الفور 

 0.172289 3.857222 314 المصرف معي بحرية عندما تواجيني مشكمة بيدف حميا.يتصرف عاممو 

 0.153361 3.776667 314 عاممو المصرف لا يترددون في إيجاد الوقت اللازم لتوفير أفضل خدمة لمزبون.

 0.124303 3.936667 314 الرضا عن العاممين: 

 0.213585 4.022778 314 الثقة.إن المصرف يستحق 

 0.318159 3.710556 314 زيارات عديدة لممصرف الذي أتعامل معو من اجل حل مشكمة معينة. إلىلا أحتاج 

 0.217389 3.936111 314 إذا كانت ىناك مشكمة، فان المصرف سوف يكون عمى استعداد لمناقشة الامر معي.

 0.279612 3.883889 314 يقدم المصرف الخدمة لمزبون بسرعة

دار الالعلاقات الجيدة بين   0.279483 3.976111 314 المصرف يساىم في تقديم خدمة أفضل لمزبون. اتعاممين وا 

 0.396554 3.758889 314 يقدم المصرف مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تمبي حاجاتي.

 0.174748 3.881389 314 الرضا عن خدمات المصرف

 الجدوؿ مف إعداد الباحث

نحراؼ المعياري الاو مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ تـ عرض كؿ مف المتوسط الحسابي       

 بالإضافةالعينة عف العبارات الموجوة في الاستبياف لمتعرؼ عمى مدى توفر كؿ عبارة  جاباتلإ

 :قد جا ت النتائج كما يميو متغير  إلى كؿ

الاستجابة و الاعتمادية و ىي الممموسية و الرئيسية لجودة الخدمة المصرفية  الأبعادتتوفر  -1

العينة عف العبارات المفسرة ليذه المتغيرات  إجابات، حيث كانت التعاطؼو  مافالأو 

كانت القيمة الأكبر مف ناحية المتوسط الحسابي ىي و الموافؽ بشدة،  إلىضمف الموافؽ 

ف المصارؼ التي يتعامموف أالمستقصيف يروف  القوؿ إفحيث نستطيع  مافلمتغير الأ
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العينة بالنسبة ليذا المتغير قد كاف في  إجاباتف تشتت ا  و  ،معيا توفر ليـ ىذه الخاصية

ىي نسبة قميمة مقارنة بباقي القيـ بالنسبة و % ، 20الحدود الدنيا حيث لـ تتجاوز 

 لممتغيرات.

ملبئمة لوقوؼ "توجد أماكف التي ىي و العبارة التي اندرجت تحت متغير الممموسية   -2

تشتتاً مف حيث  عمىالسيارة" كانت اقؿ العبارات توافقاً مف قبؿ المستقصيف حيث ىي الأ

ف قيمة المتوسط الحسابي ليذه العبارة جا  ضمف المحايد إ ذلؾك ،الانحراؼ المعياري

تيـ عند مراجعة اوقوؼ سيار ىذا يدؿ عمى عدـ توافؽ العملب  فيما يتعمؽ بتوافر أماكف لو 

 .ؼ الخاص بيـالمصر 

المتغيرات الفرعية المندرجة تحتو نجد أف جميع قيـ المتوسطات و سبة لمتغير الرضا نبال -3

الحاسبية قد جا ت ضمف الموافؽ وفقاً لمقياس ليكرت الخماسي المعتمد في ىذه الدراسة 

 .مقبولةلب  قد جا  ضمف الحدود الالعم جاباتكما أف الانحراؼ المعياري لإ

الخدمة المقدمة مف قبؿ المصارؼ التي  إلىالعملب  ينظروف  إفسبؽ نستطيع القوؿ  مما   

. يشعروف بالرضا تجاه ىذه المصارؼ كما أنيـ ،مقبولةيتعامموف معيا عمى أنيا ذات جودة 

نعرض المتوسط الحسابي  ه،العملب  بالنسبة لكؿ مصرؼ عمى حدعمى نظرة  أكثرولمتعرؼ 

 التي كانت كما يمي:و  هؿ مصرؼ عمى حدعملب  ك إجاباتوالانحراؼ المعياري المتعمؽ ب
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العملب  عف مدى توفر كؿ مف أبعاد  جابات/ المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لإ18جدوؿ رقـ /
 ةرضا وذلؾ وفقاً لكؿ مصرؼ عمى حدالجودة وال

  متوسط  

 انحراف

  متوسط

 انحراف

  متوسط

 انحراف

  متوسط

 انحراف

  متوسط

 انحراف

  متوسط

 انحراف

  متوسط

 انحراف
 اسم المصرف

 العينة
جودة  العاطفة  مانالأ استجابة ممموسية  اعتمادية 

 الخدمة

 الرضا

بنك بيمو السعودي 

 الفرنسي
34 

4.250 0.075 4.167 0.385 4.030 0.275 3.899 0.295 3.900 0.389 4.048 0.343 4.067 0.267 

 0.281 3.917 0.558 3.869 0.206 3.933 0.305 4.275 0.477 3.417 0.096 4.000 0.853 3.583 27 سورية –بنك عوده 

المصرف الدولي 

 لمتجارة والتمويل
29 

3.875 0.340 3.886 0.102 3.668 0.167 3.963 0.188 3.878 0.173 3.856 0.226 3.855 0.183 

الدولي  سوريةبنك 

 الإسلامي
18 

3.600 0.849 3.880 0.146 3.150 0.463 4.200 0.310 3.680 0.089 3.708 0.556 3.733 0.207 

 -بنك قطر الوطني

 سورية
23 

4.050 0.148 4.280 0.089 3.900 0.089 4.000 0.179 4.000 0.200 4.053 0.198 4.026 0.239 

 0.375 3.625 0.347 3.716 0.351 3.740 0.194 3.875 0.418 3.750 0.335 3.450 0.185 3.813 25 والخميج سوريةبنك 

 0.286 3.833 0.265 3.981 0.089 3.920 0.077 4.150 0.272 4.193 0.213 4.040 0.116 3.605 26 سورية –البنك العربي 

 0.330 3.796 0.400 3.854 0.206 3.900 0.244 3.958 0.380 3.500 0.155 4.067 0.618 3.792 27 والميجر سوريةبنك 

 0.225 3.778 0.362 3.792 0.213 3.840 0.293 3.950 0.319 3.450 0.231 3.600 0.293 4.150 32 سورية –بنك بيبموس 

 0.355 3.806 0.336 3.614 0.310 3.650 0.367 3.688 0.185 3.438 0.144 3.500 0.458 3.813 26 سورية –بنك الأردن 

 0.248 3.978 0.462 4.033 0.089 4.120 0.077 4.350 0.297 3.700 0.089 4.270 0.773 3.650 24 بنك الشرق 

 0.214 3.778 0.256 3.863 0.186 3.880 0.268 3.900 0.148 3.550 0.089 3.920 0.265 4.050 23 فرنس بنك

 الجدوؿ مف اعداد الباحث

  :دوؿ السابؽ نلبحظمف الج

يا ضمف الموافؽ مف ئالدراسة جا  تقييميا مف قبؿ عملبالمشمولة بإف جميع المصارؼ  -1

 .الرضا العاـ عف أد  الخدمةو دة حيث الجو 

بنؾ الشرؽ أكثر البنوؾ و بيمو السعودي الفرنسي و  سورية-كاف كؿ مف بنؾ قطر الوطني -2

سط الحسابي يضاً حيث كانت قيمة المتو أعملب  لرضا الو تحقيقاً لجودة الخدمة عامة 
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باستثنا  بنؾ سورية الدولي الإسلبمي فيما يخص عنصر  عمىالعينة ىي الأ اتجابلإ

 .3.15الاستجابة حيث كاف 

ىي أقؿ المصارؼ تحقيقاً لرضا  سورية-بنؾ الاردفو والخميج  سوريةكاف كؿ مف بنؾ  -3

 لجودة الخدمة مف وجية نظر العملب .و العملب  

حسابي بالنسبة لمتغير في المتوسط ال عمىبيمو السعودي الفرنسي القيمة الأ حقؽ بنؾ -4

حقؽ و  ،مف ناحية الممموسية قيمة أعمىحقؽ بنؾ قطر الوطني  في حيف ،الاعتمادية

 مافمف ناحية الأقيمة  أعمىالشرؽ حقؽ و  ،مف ناحية الاستجابةقيمة  أعمىالعربي البنؾ 

قيمة  أعمىقطر  حقؽو  مف ناحية الرضا،قيمة  أعمىبيمو حقؽ و  مف ناحية العاطفة،و 

 مف ناحية الجودة.

المستقصيف  جاباتذلؾ وفقاً لإو  رتب المصارؼ وفقاً لمجودة الكميةبشكؿ عاـ يمكف اف ن -5

 في ىذه الدراسة كما يمي:

 سورية -بنك قطر الوطني -1

 بنك بيمو السعودي الفرنسي -2

 بنك الشرق -3

 سورية –البنك العربي  -4

 سورية –بنك عوده  -5

 فرنس بنك -6

 والميجر سوريةبنك  -7

 الدولي لمتجارة والتمويلالمصرف  -8

 الدولي الإسلامي سوريةبنك  -9

 سورية –بنك بيبموس  -10
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 والخميج سوريةبنك -11              

 سورية –بنك الأردن -12              

بيمو و التي ىي "قطر الوطني و ولى مف ناحية الجودة المصارؼ الثلبثة الأ قد حازتو      

 .مف ناحية رضا العملب أيضا ولى المراتب الثلبثة الأبنؾ الشرؽ" و السعودي الفرنسي 

رضا العملب  و لمتعرؼ عمى طبيعة العلبقة بيف جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ المصرؼ و 

المتعدد و دراسة الانحدار البسيط إلى ضافة ة الارتباط بيف ىذيف المتغيريف بلئا بدراسة علبقنقم

 قد كانت النتائج كما ىو موضح.و 

بالنسبة لمفرضية الثانية لمبحث التي تتضمف عمى أف المصارؼ الخاصة في سورية تحقؽ 

 رضا عملبئيـ بما يعزز ولائيـ: فقد اختبر البحث ىذه العلبقة مف خلبؿ ما يمي. 

 الرضا:و العلاقة بين الجودة  -

جودة  سيقوـ الباحث بالتعرؼ عمى مدى وجود علبقة ذات دلالة معنوية بيف توفر

ذلؾ مف خلبؿ و  .رضا العملب  بيفو  سوريةالخدمة المقدمة مف قبؿ المصارؼ الخاصة في 

دراسة العلبقة بيف إلى بالإضافة مع الرضا ف كؿ بعد مف ابعاد الجودة اختبار العلبقة بي

  .رضا العملب بيف و جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ المصرؼ ككؿ 
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بيف كؿ مف توفر أبعاد جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ المصرؼ ورضا   Pearsonمعامؿ الارتباط  / 19 الجدوؿ /
 العملب 

Correlations 
 رضا العملاء العاطفة مانالأ الاستجابة اعتمادية ممموسية   

 ممموسية

 ممموسية

 
 

Pearson 

Correlation 

1 .610(**) .473(**) .543(**) .347(**) .793(**) 
 Sig. (2-tailed) . .000 .000 .000 .000 .000 

 N 314 314 314 314 314 314 

 Pearson اعتمادية

Correlation 

.610(**) 1 .475(**) .520(**) .630(**) .792(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 . .000 .000 .000 .000 

 N 314 314 314 314 314 314 

 Pearson الاستجابة

Correlation 

.473(**) .475(**) 1 .433(**) .594(**) .622(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 . .000 .000 .000 

 N 314 314 314 314 314 314 

 Pearson مانالأ

Correlation 

.543(**) .520(**) .433(**) 1 .573(**) .424(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 . .008 .006 

 N 314 314 314 314 314 314 

 Pearson العاطفة

Correlation 

.347(**) .630(**) .594(**) .573(**) 1 .785(**) 

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .008 . .000 

 N 314 314 314 314 314 314 

 Pearson رضا العملاء

Correlation 

.793(**) .792(**) .622(**) .424(**) .785(**) 1 

  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .006 .000 . 

  N 314 314 314 314 314 314 

*  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**  Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 الجدوؿ مف إعداد الباحث

بيف أبعاد جودة  Pearsonمف خلبؿ الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف قيمة معامؿ الارتباط      

ذات معنوية  إيجابيةلعملب  ىي علبقة ارتباط بيف رضا او قدمة مف قبؿ المصرؼ الخدمة الم

% 60 الرضا أعمى مفو وكانت جميع قيـ معامؿ الارتباط بيرسوف بيف ابعاد الجودة  ،تامة

ف ىنالؾ علبقة أؿ عمى وىذا يد .%45قؿ مف أكانت إذ الرضا و  مافباستثنا  العلبقة بيف الأ

المتعمقة بالجودة مع رضا العملب  فزيادة جودة الخدمة سيؤدي  الأبعادمعنوية بيف كافة  إيجابية
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الرضا حيث كانت درجة و عميو العلبقة بيف الجودة الكمية  تىذا ما دلّ و زيادة رضا العملب   إلى

 الارتباط بينيما كما في الجدوؿ التالي:

 مف قبؿ المصرؼ ورضا العملب المقدمة جودة الخدمة  ف/  العلبقة بي 20جدوؿ رقـ / 
Correlations 

 رضا العملب  جودة الخدمة  

 **Pearson Correlation 1 .793 جودة الخدمة

Sig. (2-tailed)  .000 

N 314 314 

 Pearson Correlation .793** 1 رضا العملب 

Sig. (2-tailed) .000  

N 314 314 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف العلبقة بيف جودة الخدمة المقدمة مف قبؿ المصرؼ وبيف      

الزيادة في بالتالي و  ،ذات معنوية تامةو % 75مف  أعمى قوية إيجابيةرضا العملب  ىي علبقة 

 العكس صحيح.و زيادة في رضا العملب   إلىاً تمجودة الخدمة سيؤدي ح

ولمتعرؼ عمى نمط ىذه العلبقة يمكننا صياغة معادلات الانحدار الخطي البسيط بيف جودة     

 Simple Linearأنموذج الانحدار الخطي البسيط  حيث إفبيف "رضا العميؿ" و الخدمة 

Regression Model التابع( ر الاستجابةىو الأنموذج الذي يوضح العلبقة الخطية بيف متغي( 

 iY Response Variable  المستقؿ( ومتغير توضيحي واحد( iX Explanatory 

Variable   ويمكف التعبير عف العلبقة بالشكؿ: 

niXY iii ,.....,2,1,10   
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 يمثؿ الخطأ العشوائي   i حيث إف

 Yi = α + βXi :    بشكميا المبسط بالعلبقة عف المعادلة أو يمكف التعبير 

سنقوـ بدراسة علبقة الانحدار المتعدد بيف كافة المتغيرات المستقمة والمتغير التابع وذلؾ وفؽ و 

 β2 X2 +β3 X3…+ Yn = α + β1 X1 معادلة بشكميا التالي :

 رضا العملب :و  الجودةأولًا: نمط العلبقة بيف توفر 

التحديد المتعمقيف بكؿ مف المتغيريف التابع و ف كؿ مف معامؿ الارتباط يالجدوؿ التالي يب

 .المستقؿو 

 بيف الجودة والرضا / جدوؿ معامؿ الارتباط والتحديد 21الجدوؿ رقـ / 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1  .793 (a) .6288 .615 .58201 

                               a  Predictors: (Constant), جودة الخدمة المصرفية 

                               b  Dependent Variable:  رضا العملب 

 7930. ير أنو يساوي شأو الذي كما سبؽ و الجدوؿ السابؽ يبيف لنا معامؿ الارتباط بيرسوف     

تدؿ عمى درجة ارتباط عالية بيف المتغيريف كما يوضح الجدوؿ السابؽ معامؿ  ىي قيمة جيدةو 

 .ىي قيمة عالياً أيضاً و  6288.قد كانت قيمتو و ىو مربع معامؿ الارتباط و  R2التحديد 
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 لمعلبقة بيف الجودة والرضا جدوؿ المعاملبت /22الجدوؿ رقـ /

 Coefficients(a) 

Model   

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -0.346 .183   -1.392 .019 

 000. 9.187 793. 144. 1.324 جودة الخدمة

        a  Dependent Variable:   رضا العملب 

 ويحتوي عمى: جدوؿ المعاملبتالجدوؿ السابؽ ىو 

 .Bمعاملبت المتغيرات التي دخمت المعادلة الموجودة في العمود -

 .Std.Errorالخطأ المعياري لكؿ عمود في عمود -

علبمات معيارية  إلىمعاملبت المتغيرات المستقمة التي دخمت المعادلة بعد تحويميا -

Standardization  الموجودة في عمود وBeta  المقابمة لكؿ متغير، وفي العموديف الأخيريف

 Beta.يف باختبار دلالة قيمة مستوى الدلالة الخاصّ و  tمف ىذا الجدوؿ تظير قيمة الإحصائي 

لو فيذا يعني أف المتغير المقابؿ ليذه القيـ  0.05قؿ مف أ Betaالمقابمة لقيـ  .Sigقيمة  لأفو 

مف خلبؿ ىذا الجدوؿ يمكف كتابة معادلة الانحدار أو التنبؤ و  كبير ذو دلالة إحصائية. أثر

 التالية:

 0.346 –جودة الخدمة المقدمة  x 1.324 العملاء =رضا 
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وبيف  جودة الخدمات المقدمةمعنوية بيف و  إيجابيةتالي نستطيع القوؿ بأنو ىنالؾ علبقة الب    

زيادة جودة  القوؿ إفننا نستطيع إبالتالي فو رضا العملب  تـ التعبير عنيا بالمعادلة السابقة 

 .0.978دة في رضا العملب  بمقدار زيا إلىستؤدي  1الخدمة المقدمة مف قبؿ البنؾ بمقدار 

 وبين ربحية المصارفالمصرفية ورضا العملاء جودة الخدمة بين العلاقة  -2

 العائد عمى السيم:العلاقة مع  - أ

اٌعائذ عٍى وجىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت  دراست اٌعلالت بٍٓ عٕذ اٌّعٕىي تأثٍرراث اٌاٌّتغٍراث  /23جدوؿ رقـ /

 اٌسهُ فً حاي وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍط

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 

 . جودة

Stepwise (Criteria: 

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

a. Dependent Variable: سهمال عائد   

مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ وجدنا أنو تـ استبعاد معامؿ الرضا كمتغير وسيط كوف مستوى  

الدراسة، وبالتالي فاف نموذج الانحدار الدلالة لمعلبقة لـ يكف عند المستوى المطموب لقبولو في 

والجدوؿ والعائد عمى السيـ.  الخدمة المصرفية جودةر عمى العلبقة المباشرة ما ببف سيقتص

 الآتي سيوضح تمؾ العلبقة.
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 اٌعائذ عٍى اٌسهُ فً حاي وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍطواٌّعاِلاث بٍٓ جىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت  /24جدوؿ رقـ /

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.543 .585  2.640 .025 

 003. 4.003 785. 151. 605. جودة

a. Dependent Variable: سهمال عائد      

 

العائد عمى السيـ ىي و ف العلبقة بيف الجودة أمف خلبؿ الجدوؿ السابؽ نجد حيث إنو 

بالتالي نستطيع صياغة و ، %5لة معنوية مقبولة لـ تزيد عف وذات دلا إيجابيةعلبقة طردية 

 معادلة الانحدار عمى الشكؿ التالي:

 1.543*الجودة + 0.605العائد عمى السيم = 

 

اٌعائذ عٍى اٌسهُ فً حاي وجىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت  اٌّتغٍراث اٌّرفىضت عٕذ دراست اٌعلالت بٍٓ/ 25جدوؿ رقـ/

 وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍط
Excluded Variables

b
 

Model Beta In T Sig. Partial Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

133. رضا 1
a
 .384 .710 .127 .348 

a. Predictors in the Model: (Constant), جودة   

b. Dependent Variable: سهمال عائد  

 

   

كوف معنوية العلبقة  ،الرضا كمتغير وسيط كما سبؽ الذكريؤكد رفض  الجدوؿ السابؽو 

 . وىي قيمة غير مقبولة 0.710بوجوده 
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العائد عمى السيـ بدوف وجود و ولمتأكد مما سيؽ قمنا بدراسة العلبقة المباشرة بيف الجودة 

وتـ التوصؿ إلى نفس النتائج التي توصمنا إلييا  ،)معادلة الانحدار البسيط(كمتغير وسيط الرضا 

 :الآتيفي حاؿ وجود الرضا كمتغير وسيط كما ىو موضح في الجدوؿ 

 اٌعائذ عٍى اٌسهُ فً حاي عذَ وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍطواٌّعاِلاث بٍٓ اٌجىدة / 26جدوؿ رقـ/
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 
1.543 .585  2.640 .025 

 003. 4.003 785. 151. 605. جودة

a. Dependent Variable: سهمال عائد      

الرضا  إدخاؿفي حاؿ الجودة والعائد عمى السيـ وذلؾ  العلبقة بيففيما سبؽ قمنا بدراسة 

المباشر  تأثيرير ال. في حيف ظغير معنويو ه محدود تأثير ىمالو كوف كمتغير وسيط والذي تـ إ

 . طردي لمجودة في العائد عمى السيـوال

اً في العائد عمى السيـ وذلؾ تأثير بعاد الجودة ىو الاكثر سنقوـ أيضاً بالتعرؼ عمى اي مف أ

 عتماد عمى الانحدار المتدرج.لإايضاً با

 ية، الاستجابة، الأماف، التعاطؼ"الممموسبعاد الخمسة لمجودة "الاعتمادية، الأ إدخاؿعند 

العائد عمى السيـ بيف لاضافة لمتغير الرضا وقمنا بدراسة العلبقة بيف جميع ىذه المتغيرات و بإ

 ظيرت النتائج كما يمي: stepwise المتعدد وفؽ تحميؿ الانحدار
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العلاقة بٌن الأبعاد الخمسة للجودة والعائد على السهم المعنوي عند دراسة  تأثٌرالالمتغٌرات ذات / 27جدوؿ رقـ /

 الرضا كمتغٌر وسٌط إدخالفً حال 
Variables Entered/Removed

a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 

 . اعتمادٌة

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable: سهمال عائد   

 

في  اً تأثير كثر كأحد ابعاد الجودة ىو المتغير الأمف الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف الاعتمادية 

، وسيتـ ضافة لمتغير الرضابعاد الاخرى بالإتـ إىماؿ جميع الأ في حيف ،العائد عمى السيـ

 يف المتغيرات التي تـ اىماليا.يبالذي  الجدوؿ الآتيتأكيد ذلؾ في 

 إدخالالعلاقة بٌن الأبعاد الخمسة للجودة والعائد على السهم فً حال عند دراسة اٌّتغٍراث اٌّستبعذة /28جدوؿ رقـ /

 الرضا كمتغٌر وسٌط

Excluded Variables
b
 

Model Beta In T Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

030. ملموسٌة 1
a
 .170 .869 .057 .999 

029. استجابة
a
 .096 .926 .032 .337 

177. تعاطف
a
 .944 .370 .300 .779 

249.- أمان
a
 -1.308- .223 -.400- .699 

183. رضا
a
 .796 .446 .257 .535 

a. Predictors in the Model: (Constant), اعتمادٌة   

b. Dependent Variable: سهمال عائد     

 



140 
 

مف ملبحظة الجدوؿ السابؽ نلبحظ اف الاعتمادية ىي المتغير الوحيد الذي سيدخؿ في 

بعد ىمؿ كؿ مف أُ  في حيف ،معادلة التنبؤ عند دراسة العلبقة مع العائد عمى السيـ كمتغير تابع

وفؽ ىذا الاختبار ىي أعمى  ليـ sigالممموسية والاستجابة والتعاطؼ والأماف والرضا كوف قيمة 

 .0.05بكثير مف المستوى المطموب في ىذه الدراسة وىو 

 :عتماد عمى جدوؿ المعاملبت الآتيبالا لتالي يمكننا صياغة معادلة التنبؤوبا

الرضا  إدخالبٌن الأبعاد الخمسة للجودة والعائد على السهم فً حال جذوي اٌّعاِلاث ٌٍعلالت بٍٓ / 29جدوؿ رقـ /

 كمتغٌر وسٌط
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .419 .669  .626 .545 

 000. 5.174 853. 173. 895. اعتمادٌة

a. Dependent Variable: سهمال عائد      

 

الرضا اصبح لدينا العلبقة بيف  أثرأبعاد الجودة باستثنا  الاعتمادية واستبعاد  أثربعد استبعاد 

 أبعاد الجودة والعائد عمى السيـ ىي معادلة انحدار بسيط يمكف صياغتيا كما يمي :

 0.419 *الاعتمادية +0.895العائد عمى السيم =

 

دلالة معنوية بيف جودة الخدمة  اتذ أثرنستطيع القوؿ بوجود علبقة  خلبؿ ما سبؽمف 

المصرفية وبيف ربحية المصارؼ في حاؿ اعتمدنا عمى العائد عمى السيـ كمعبر عف ىذه 

 دبعاد عناً بؿ تيمؿ بقية الأتأثير بعاد الجودة ىو الاكثر ألاحظنا أف الاعتمادية كبعد مف و  .الربحية

 وجوده.
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 :مع صافي الدخل العلاقة - ب

ة الجود أثرالعائد عمى السيـ سنقوـ بدراسة  فيالجودة  ثركما ىو الحاؿ عند دراستنا لأ

وذلؾ عف طريؽ اختبار  ،وسيطالرضا كمتغير  إدخاؿصافي الدخؿ في حاؿ اعتماد  في

والجدوؿ  .المتغيرات المؤثرة بشكؿ متتابع إدخاؿوالذي يسمح ب ،stepwiseالانحدار المتعدد 

 ف المتغيرات المؤثرة في صافي الدخؿ:ييب الآتي

جىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت وصافً اٌذخً  اٌّعٕىي عٕذ دراست اٌعلالت بٍٓ تأثٍراٌّتغٍراث راث اٌ /30جدوؿ رقـ /

 فً حاي وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍط

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 

 . جودة

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable: صافً الدخل  

 
ف المتغير الوحيد الذي تـ اعتماده ىو جودة الخدمة المصرفية أمف الجدوؿ السابؽ نلبحظ 

ويعود ذلؾ الى  ،داخؿ ومؤثر في صافي الدخؿ عند توفر الجودةبينما تـ اىماؿ الرضا كمتغير 

الى  فاً مضا اخلبً د اً بيف صافي الدخؿ في حاؿ كاف متغير و انخفاض معنوية العلبقة بيف الرضا 

 .الجودة
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 فً حاي وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍط صافً اٌذخًواٌّعاِلاث بٍٓ جىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت / 31جدوؿ رقـ /

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .818 .301  2.716 .022 

 000. 10.071 954. 078. 784. جودة

a. Dependent Variable: صافً الدخل     

 

قوى وىي المفسرة الجودة وصافي الدخؿ ىي الأ فكما سبؽ الذكر بأف العلبقة المباشرة بي

وبالتالي يمكننا  .ىي ضمف الحدود المقبولة في ىذه الدراسة sigحصائياً حيث قيمة ا  معنوياً و 

 صياغة نموذج الدراسة انطلبقا مف النتائج كالتالي:

 0.818الجودة + *0.784صافي الدخل = 

 

وبالتالي  962.الرضا في صافي الدخؿ حيث بمغت  تأثيروالجدوؿ الآتي يبيف قيمة معنوية 

 .هتأثير بكثير والذي ىو الحد الأعمى لقبوؿ العلبقة وفؽ ىذه الدراسة لذلؾ أىمؿ  0.05تجاوزت 

 

صافً اٌذخً فً حاي وجىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت  اٌّتغٍراث اٌّرفىضت عٕذ دراست اٌعلالت بٍٓ/ 32جدوؿ رقـ /

 وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍط
Excluded Variables

b
 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

008. رضا 1
a
 .049 .962 .016 .348 

a. Predictors in the Model: (Constant), جودة   

b. Dependent Variable: صافً الدخل    
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العلبقة بيف الجودة والرضا  بدراسةذا ما رغبنا إخلبؿ ما سبؽ نستطيع القوؿ بأنو  مف

ىماؿ الرضا واعتماد الجودة كمؤثر إف صافي الدخؿ كمتغير تابع نلبحظ كمتغيريف داخميف وبي

وبالتالي لا حاجة لدراسة العلبقة بيف الجودة وصافي الدخؿ بعد استبعاد  .أكثر فعالية ومعنوية

وىو ما ظير جمياً عند دراستنا لمعلبقة بيف الجودة  ،الرضا كونو سنصؿ الى نفس النتائج السابقة

 والعائد عمى السيـ.

بيف أبعاد جودة الخدمة المصرفية والرضا وبيف صافي الدخؿ  ثروسنقوـ فيما يمي بدارسة الأ

نا اً والجدوؿ التالي يبف لتأثير ي مف المتغيرات الفرعية والوسيطة ىو الأعمى أوذلؾ لمتعرؼ عمى 

 . ثربولة لدراسة الأالمتغيرات المق

فً  صافً الدخلالعلاقة بٌن الأبعاد الخمسة للجودة والمعنوي عند دراسة  تأثٌرالمتغٌرات ذات ال/  33جدوؿ رقـ/ 

 الرضا كمتغٌر وسٌط إدخالحال 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 

 . اعتمادٌة

Stepwise (Criteria: Probability-of-

F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

2 

 . تعاطف

Stepwise (Criteria: Probability-of-

F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

3 

 . أمان

Stepwise (Criteria: Probability-of-

F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

4 

 . رضا

Stepwise (Criteria: Probability-of-

F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

5 

 . ملموسٌة

Stepwise (Criteria: Probability-of-

F-to-enter <= .050, Probability-of-

F-to-remove >= .100). 

a. Dependent Variable: صافً الدخل  
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في صافي الدخؿ بينما  تأثيرمف الجدوؿ السابؽ نلبحظ إف ىنالؾ بعض أبعاد الجودة ذات 

 -2الاعتمادية،  -1 اً وبشكؿ تدريجي ىي:تأثير خر سييمؿ. والمتغيرات الأكثر البعض الآ

الاستجابة كمتغير مستقؿ كوف الممموسية. وتـ استبعاد  -5الرضا،  -4الأماف،  -3التعاطؼ، 

معنوية دلالتو غير مقبولة. وبالتالي يمكننا وضع النماذج المعبرة عف طبيعة العلبقة بيف أبعاد 

الجودة والرضا مف جية وبيف صافي الدخؿ مف جية أخرى اعتماداً عمى جدوؿ المعاملبت 

 الآتي:

الرضا  إدخاؿفي حاؿ صافي الدخؿ مسة لمجودة و بيف الأبعاد الخجدوؿ المعاملبت لمعلبقة بيف  /34جدوؿ رقـ /
  كمتغير وسيط

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.067- .582  -.114- .911 

 000. 6.733 905. 150. 1.011 اعتمادٌة

2 (Constant) .012 .333  .037 .971 

 000. 8.211 715. 097. 799. اعتمادٌة

 001. 4.645 405. 044. 204. تعاطف

3 (Constant) -.086- .251  -.342- .741 

 000. 6.377 552. 097. 617. اعتمادٌة

 000. 6.844 497. 037. 250. تعاطف

 021. 2.856 219. 055. 158. أمان

4 (Constant) -.437- .038  -11.628- .000 

 000. 29.245 400. 015. 447. اعتمادٌة

 000. 47.642 468. 005. 236. تعاطف

 000. 23.177 239. 007. 172. أمان

 000. 20.925 226. 012. 260. رضا

5 (Constant) -.497- .034  -14.667- .000 

 000. 37.955 390. 011. 436. اعتمادٌة

 000. 66.689 472. 004. 238. تعاطف

 000. 23.570 263. 008. 190. أمان

 000. 26.435 217. 009. 250. رضا

 030. 2.831 026. 006. 017. ملموسٌة

a. Dependent Variable: صافً الدخل     
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في صافي اً تأثير مف الجدوؿ السابؽ وكما أسمفنا الذكر فإف الاعتمادية ىي المتغير الأكثر 

 تأثيرض ضافة الى الرضا ولكف بشكؿ متدرج حيث ينخفبعاد بالإمجموعة مف الأالدخؿ يميو 

والنماذج التالية ىي المعبرة عف طبيعة العلبقة بيف ابعاد  .بعادالأباقي  إدخاؿالاعتمادية بعد 

 :الجودة وصافي الدخؿ

 0.067 -*الاعتمادية 1.011صافي الدخل =  -1

 0.012*التعاطف+0.204*الاعتمادية+0.799= صافي الدخل  -2

 0.086-*الأمان0.158*التعاطف+0.250+*الاعتمادية0.617صافي الدخل =  -3

+ *الأمان0.172*التعاطف+0.236*الاعتمادية+0.447صافي الدخل =  -4

 0.437-الرضا *0.260

*الأمان+ 0.190*التعاطف+0.238*الاعتمادية+0.436 صافي الدخل = -5

 794.0-ممموسية*ال0.017* الرضا +0.250

 

بعاد جودة الخدمة أومعنوية بيف  إيجابيةأف ىنالؾ علبقة أيضاً لاحظنا  ،مف خلبؿ ما سبؽ

بر ف بعد الاعتمادية يعتأذكره والجدير  .المصرفية وبيف ربحة المصارؼ مقاسة بصافي الدخؿ

عتماد حتى الاواجب اليعتبر البعد و  ،وؿوىو ما ظير جمياً في النموذج الأ اً تأثير كثر البعد الأ

 .ما ظير ايضاً في النماذج الاخرى ذو دلالة معنوية وىو أثرخرى بعاد الأيكوف للؤ

داؿ لمرضا ضمف المتغيرات المؤثرة في صافي الدخؿ  أثرظير  5و 4وفي النموذجيف  

 ماف " كأبعاد لمجودة.كؿ مف "الاعتمادية والتعاطؼ والأ ه يظير بعد اعتمادتأثير ولكف 
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 الإيراداتالعلاقة مع صافي  - ت

خميف وبيف صافي ارضا كمتغيريف دسنقوـ بدراسة اتجاه العلبقة وقوتيا بيف الجودة وال

 يبف المتغيرات المقبولة كمتغيرات مؤثرة. الآتي، والجدوؿ متغير تابعكيرادات الإ

جىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت وصافً  اٌّعٕىي عٕذ دراست اٌعلالت بٍٓ تأثٍراٌّتغٍراث راث اٌ/ 35جدوؿ رقـ/

 فً حاي وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍط الإٌراداث

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 

 . جودة

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

2 

 . رضا

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable: صافً الإٌرادات  

 
المتغيرف المستقؿ والتابع  بكلب أثريرادات يتف صافي الإإمف خلبؿ الجدوؿ السابؽ نلبحظ 

وؿ حيث كاف ترتيبيا الأ ،عمى ىو لمجودةالأ تأثيرال ولكف "والرضا المصرفية،"جودة الخدمة  وىما

الجودة عمى صافي  تأثيرراف عف ف يعبيذموبالتالي يمكننا صياغة نموذجي العلبقة ال .يمييا الرضا

يرادات وذلؾ مف خلبؿ كؿ مف الجودة والرضا في صافي الإ تأثيرلى إضافة يرادات بالإالإ

     :الآتيالجدوؿ 
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 صافً الإٌراداث فً حاي وجىد اٌرضا وّتغٍر وسٍطواٌّعاِلاث بٍٓ جىدة اٌخذِت اٌّصرفٍت  /36جدوؿ رقـ/
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .996 .238  4.179 .002 

 000. 12.025 967. 062. 741. جودة

2 (Constant) .528 .278  1.901 .090 

 000. 6.679 750. 086. 575. جودة

 041. 2.389 268. 121. 288. رضا

a. Dependent Variable: صافً الإٌرادات     

 

كما ذكرنا سابقاً يمكف صياغة نموذجيف لمدلالة عمى العلبقة بيف المتغيرات الداخمة والمتغير 

 :التابع وىما

 يرادات: الجودة وصافي الإ العلبقة بيف - أ

 0.996*الجودة + 0.741صافي الايرادات =

 يرادات في حاؿ وجود الرضا:العلبقة بيف الجودة وصافي الإ - ب

 0.528*الرضا + 0.288*الجودة + 0.575صافي الايرادات =  

 

الجودة وبيف صافي الإيرادات قمنا  أبعادولمتعرؼ بشكؿ أوضح عمى طبيعة العلبقة بيف 

بتحميؿ العلبقة بيف أبعاد جودة الخدمة وبيف صافي الإيرادات باستخداـ ايضاً معامؿ 

 وؿ الآتي: ليرمي وظيرت النتائج كما في الجدالانحدار المتعدد ا
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فً  الإٌراداتصافً للجودة والعلاقة بٌن الأبعاد الخمسة المعنوي عند دراسة  تأثٌرالمتغٌرات ذات ال /37جدوؿ رقـ/

 الرضا كمتغٌر وسٌط إدخالحال 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

اً في صافي تأثير كثر ف الاعتمادية ىي المتغير الأإمف خلبؿ الجدوؿ السابؽ نلبحظ 

بعاد الجودة في كؿ مف العائد عمى أ أثرو عند درسة يلإمر نفسو الذي توصمنا يرادات وىو الأالإ

 .يو ىنا الرضا والتعاطؼ، يمكثر أىميةالبعد الأ بالتالي فإف ىذا البعد ىو .السيـ وصافي الدخؿ

بالتالي ىنا  ،"المموسية، الأماف ،خرى لمجودة وىي "الاستجابةبعاد الثلبثة الأىماؿ الأإتـ  حيففي 

في  تأثيروضح فيو في المرتبة الثانية بعد الاعتمادية في درجة الأالرضا بشكؿ  تأثيرظير 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

 

1 

 . اعتمادٌة

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

2 

 . رضا

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

3 

 . تعاطف

Stepwise 

(Criteria: 

Probability-of-F-

to-enter <= .050, 

Probability-of-F-

to-remove >= 

.100). 

a. Dependent Variable:  صافً الإٌرادات   
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ف في صياغة نماذج العلبقة بيالآتي لبت يمكننا الاعتماد عمى جدوؿ المعامو  .صافي الايرادات

 .يراداتبعاد الجودة والرضا وبيف صافي الإأ

الرضا  إدخاؿفي حاؿ صافي الإيرادات بيف الأبعاد الخمسة لمجودة و جدوؿ المعاملبت لمعلبقة بيف  /38جدوؿ رقـ/
    كمتغير وسيط

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .163 .509  .319 .756 

 000. 7.267 917. 131. 956. اعتمادٌة

2 (Constant) -.482- .310  -1.554- .155 

 000. 6.305 600. 099. 625. اعتمادٌة

 001. 4.892 465. 102. 500. رضا

3 (Constant) -.381- .191  -1.989- .082 

 000. 8.973 539. 063. 562. اعتمادٌة

 000. 7.041 418. 064. 449. رضا

 004. 4.005 197. 023. 093. تعاطف

 
بعاد الجودة أنماذج تعبر عف العلبقة بيف  ثلبثةمف حلبؿ الجدوؿ السابؽ نلبحظ أف ىنالؾ 

 يرادات وىذه النماج ىي :والرضا وبيف صافي الإ

 

 0.163 الاعتمادية +*0.956صافي الايرادات =  -1

 0.482 - *الرضا0.5 + *الاعتمادية0.625الايرادات = صافي  -2

 09381-*التعاطف0.093*الرضا+0.449 + الاعتمادية*0.562ي الايرادات=صاف -3
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وبيف صافي د الجودة والرضا بعاأيمكف اختبار العلبقة بيف  السابقةمف خلبؿ النماذج 

يرادات في ستطرا عمى صافي الإالتغيرات التي ويمكف الاعتماد عمييا كنماذج لمتنبؤ ب ،يراداتالإ

  .كثر مف المتغيرات الداخمة المؤثرةأير في واحد او حاؿ تـ التغي

يف ربحية وبالتالي ومف خلبؿ ما سبؽ نستطيع القوؿ أيضاً بوجود علبقة بيف جودة الخدمة وب

لاعتمادية بعد ا تأثيرساسي مف أيرادات وىذه العلبقة تنبع بشكؿ المصارؼ مقاسة بصافي الإ

و دلالة معنوية لمرضا في صافي ذ أثريرادات كما نلبحظ وجود بشكؿ مباشر في صافي الإ

  .الاعتماديةبعد يرادات بعد توفر الإ

دلالة معنوية بيف جودة الخدمة المصرفية  تذامباشرة بوجود علبقة  ؿنستطيع القو  ومنو

 .صافي الدخؿو في حاؿ تقييـ الربحية عمى أساس العائد عمى السيـ ة المصارؼ يف ربحوبي

يظير تأثير رضا العملب  في العلبقة بيف جودة الخدمة المصرفية والربحية عند بينما  

 صافي الإيرادات. تقييـ الأخيرة عمى أساس

وبيف بعاد الجودة وبيف الربحية ىي علبقة مباشرة بيف بعد الاعتمادية أف العلبقة بيف ا  و  

 .بعادتكوف ىذه العلبقة جزئية أو غير مباشرة بالنسبة لباقي الأ في حيف .الربحية

أثر ذو دلالة معنوية لكؿ وبالتالي نقبؿ جزئياً الفرضية الرئيسية الثالثة والتي تقوؿ بوجود 

  رضا العملب  في ربحية المصارؼ.و مف جودة الخدمة المصرفية 
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  جودة الخدمة المصرفية في ربحيتيابين المصارف في تأثير  الاختلافات -3

سيقوـ الباحث بدراسة جوىرية الفروؽ بيف المصارؼ محؿ الدراسة مف حيث العلبقة بيف أبعاد 

قد قاـ الباحث لاختبار صحة و  ،بيف ربحية المصرؼ كمتغير تابعو جودة الخدمة كمتغير مستقؿ 

 النتائج كما في الجدوؿ التالي: كانتو  T)ىذا الفرض باستخداـ اختبار )

 كؿ مف تأثيرلمفروؽ الجوىرية بيف المصارؼ  فيما يتعمؽ ب Tنتائج اختبار  /39/ رقـ جدوؿ

 أبعاد جودة الخدمة كمتغير مستقؿ وبيف ربحية المصرؼ كمتغير تابع

 الدلالة المعنوية Tقيمة  المتغير

 جوىرية 000. 1.8250 اعتمادية

 جوىرية 000. 3.6481 ممموسية

 جوىرية 003. 2.4937 استجابة

 غير جوىرية 0.545 4.2324 أماف

 غيرجوىرية 0.073 3.5482 تعاطؼ

  

 ف مف خلبؿ استقرا  الباحث لمجدوؿ:تبيَ 

التي ىي  الثلبثة لمجودة الأبعادوجود اختلبفات جوىرية بيف المصارؼ فيما يتعمؽ ب      

ت غير جوىرية بالنسبة لمبعديف الاختلبفا حيف في ،والاستجابة ،والممموسية ،الاعتمادية

 .والتعاطؼ مافذيف ىما الأمّ خريف الالآ

 إلىتوصؿ و لمتأكد مف نتائج الاختبار السابؽ قاـ الباحث بإجرا  اختبار تحميؿ التبايف و 

 :تينفس النتائج السابقة كما في الجدوؿ الآ
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أبعاد جودة  كؿ مف تأثيرفيما يتعمؽ ب المصارؼ لمفروؽ الجوىرية بيفائج تحميؿ التبايف نت /40/ رقـ جدوؿ
 الخدمة كمتغير مستقؿ وبيف ربحية المصرؼ كمتغير تابع

 ANOVA 

    Sum of 
Squares 

Df Mean 
Square 

F Sig.  

 Between اعتمادية الدلالة

Groups 

6.325 20 .316 2.239 .018  

 جوىري
  Within 

Groups 

4.943 35 .141      

  Total 11.268 55        

 Between ممموسية

Groups 

 جوىرية 033. 2.020 346. 20 6.927

  Within 

Groups 

6.001 35 .171      

  Total 12.927 55        

 Between استجابة

Groups 

 جوىرية 006. 2.604 283. 20 5.651

  Within 

Groups 

3.798 35 .109      

  Total 9.449 55        

 Between أماف

Groups 

 غير جوىرية 324. 2.847 430. 20 8.606

  Within 

Groups 

5.291 35 .151      

  Total 13.897 55        

 Between تعاطؼ

Groups 

 غير جوىرية 075. 3.376 634. 20 6.485

  Within 

Groups 

4.243 35 .134      

  Total 11.876 55        

 

 الباحث الجدوؿ مف اعداد

فيما يتعمؽ بتأثير المصارؼ  مف الجدوؿ السابؽ نلبحظ عدـ جوىرية الاختلبفات بيف

ىذه الاختلبفات  في حيف ،عاطؼتالبعد و  مافكؿ مف بعد الأل بالنسبةالجودة عمى الربحية 

 .الأبعادجوىرية بالنسبة لباقي 

 :الديموغرافيةيضاً بدراسة جوىرية الفروؽ تبعاً لممتغيرات أيقوـ الباحث س
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توفر أبعاد بفيما يتعمؽ بيف المصارؼ محؿ الدراسة الاختلبفات يقيس ىذا الفرض جوىرية        

 .لمتغيرات البحث الديموغرافية تبعاً  الخدمة جودة

كانت النتائج كما في الجدوؿ و  T)قد قاـ الباحث لاختبار صحة ىذا الفرض باستخداـ اختبار )و  

 :تيالآ

 تبعاً  الخدمة بتوفر أبعاد جودةفيما يتعمؽ  لمفروؽ الجوىرية بيف المصارؼ Tنتائج اختبار / 41/جدوؿ رقـ 
 لمتغيرات البحث الديموغرافية

 الدلالة المعنوية Tقيمة  المتغير
 جوىرية 0.007 3.041 الجنس 

 جوىرية 0.00 4,578 - مدة التعامل مع البنك
 جوىرية 0.009 2.962 حجم التعامل مع البنك

 غير جوىرية 0.78 0.171- العمر 
 جوىريةغير  203. 2.4937 المستوى التعميمي

 الجدوؿ مف إعداد الباحث

 :تبيف مف الجدوؿ السابؽ ما يأتي

تبعاً وذلؾ  الخدمة بيف المصارؼ فيما يتعمؽ بتوفر أبعاد جودة وجود اختلبفات جوىرية - 

 .لمجنس

لمدة  تبعاً وذلؾ  الخدمة يتعمؽ بتوفر أبعاد جودةبيف المصارؼ فيما وجود اختلبفات جوىرية   -

 .مع البنؾ تعامؿ العميؿ

 تبعاً وذلؾ  الخدمة بيف المصارؼ فيما يتعمؽ بتوفر أبعاد جودةوجود اختلبفات جوىرية  -

 .لحجـ تعامؿ العميؿ مع البنؾ
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 تبعاً  وذلؾ الخدمة بيف المصارؼ فيما يتعمؽ بتوفر أبعاد جودةعدـ وجود اختلبفات جوىرية  -

 .لمعمر

 تبعاً وذلؾ  الخدمة بيف المصارؼ فيما يتعمؽ بتوفر أبعاد جودةعدـ وجود اختلبفات جوىرية  -

 لممستوى التعميمي.

مدى ب ما يتعمؽفيبيف المصارؼ القوؿ بوجود اختلبفات جوىرية بالتالي لا يمكننا قبوؿ و      

يمكننا القبوؿ بيا بشكؿ  ولكف .بشكؿ كميتوفر أبعاد جودة الخدمة تعود لممتغيرات الديموغرافية 

حجـ و  ،ومدة التعامؿ ،الجنس" جزئي مف حيث وجود اختلبفات جوىرية تبعاً لكؿ مف متغيرات

 ."المستوى التعميميو  ،العمرمف حيث متغيرات "ونقوؿ بعدـ وجود اختلبفات جوىرية  ."التعامؿ

يتعمؽ  فيماالخاصة  السورية المصارؼوجود اختلبفات جوىرية بيف سة اقاـ الباحث بدر و     

 لمتغيرات البحث الديموغرافية. تبعاً  بمستوى رضا العملب 

وكانت النتائج كما في  T)وقد قاـ الباحث لاختبار صحة ىذا الفرض باستخداـ اختبار )     

 الجدوؿ التالي:

العملب  وفقاً لممتغيرات برضا فيما يتعمؽ  لمفروؽ الجوىرية بيف المصارؼ Tنتائج اختبار  /42جدوؿ /
 الديموغرافية

 الدلالة المعنوية Tقيمة  المتغير
 جوىريةغير  0.187 2.769 الجنس 

 جوىرية 0.00 8.659 مدة التعامل مع البنك
 جوىرية 0.000 2.66 حجم التعامل مع البنك

 غير جوىرية 0.05 1.312 العمر 
 جوىرية 004. 4.459 المستوى التعميمي

 إعداد الباحثالجدوؿ مف 
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 :لجدوؿايتبيف مف خلبؿ ماسبؽ مف 

 رضا العملب  مستوىفيما يتعمؽ بالخاصة المصارؼ بيف عدـ وجود اختلبفات جوىرية  - 

  .تبعاً لمجنسوذلؾ 

وذلؾ  رضا العملب  مستوىفيما يتعمؽ بالخاصة المصارؼ بيف وجود اختلبفات جوىرية   -

 .البنؾمع لمدة تعامؿ العميؿ  تبعاً 

 تبعاً  وذلؾرضا العملب  بمستوى فيما يتعمؽ الخاصة المصارؼ بيف وجود اختلبفات جوىرية  -

 مع البنؾ لحجـ تعامؿ العميؿ

وذلؾ رضا العملب   مستوىفيما يتعمؽ بالخاصة المصارؼ  بيفوجود اختلبفات جوىرية عدـ  -

 .لمعمر تبعاً 

 تبعاً وذلؾ رضا العملب   مستوىفيما يتعمؽ بالخاصة المصارؼ بيف وجود اختلبفات جوىرية  -

 .ميلممستوى التعمي

 بيفبفرضية وجود فروؽ جوىرية  اً كمي ؿ ما سبؽ أيضاً لا نستطيع القبوؿمف خلب      

نقبميا بشكؿ جزئي مف حيث وجود لكنّا و  ،رضا العملب فيما يتعمؽ بمستوى الخاصة المصارؼ 

والمستوى  ،وحجـ التعامؿ ،مع البنؾمدة التعامؿ "ناحية  مفاختلبفات ذات دلالة معنوية 

 .مف ناحية "الجنس والعمر" عدـ وجودىاو التعميمي" 
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 النتائج والتوصيات

 أولًا: النتائج:

 :التاليةالنتائج  إلىاختبار الفرضيات و توصؿ الباحث مف خلبؿ تحميؿ 

تعتبر الخدمات المقدمة مف قبؿ المصارؼ بالنسبة لمفرضية الأولى التي تنص عمى أف  -1
، فقد توصؿ الباحث إلى أف السورية الخاصة ذات جودة عالية مف وجية نظر العملب 

العملب  ينظروف إلى الخدمة المقدمة مف قبؿ المصارؼ التي يتعامموف معيا عمى أنيا 
 ذات جودة مقبولة.

تحقؽ المصارؼ الخاصة في سورية رضا بالنسبة لمفرضية الثانية التي تنص عمى أف  -2
يشعروف بالرضا تجاه لذي يعزز ولائيـ، فقد توصؿ الباحث إلى العملب  مر اعملبئيا الأ

 ىذه المصارؼ.
يوجد أثر ذو دلالة معنوية لكؿ مف عناصر بالنسبة لمفرضية الثالثة التي تنص عمى أف  -3

، فقد توصؿ الباحث إلى أنو جودة الخدمة المصرفية ورضا العملب  في ربحية المصارؼ

ية بيف جودة الخدمة المصرفية وبيف ربحية المصارؼ يوجد علبقة ذات دلالة معنو 

 بالنسبة لجميع المقاييس.

لا توجد اختلبفات ذات دلالة جوىرية بيف بالنسبة لمفرضية الرابعة التي تنص عمى أف  -4
، فقد توصؿ الباحث إلى عدـ المصارؼ في تأثير جودة الخدمة المصرفية في ربحيتيا

فيما يتعمؽ بتأثير الجودة عمى الربحية بالنسبة وجود اختلبفات جوىرية بيف المصارؼ 
لكؿ مف بعدي الأماف والتعاطؼ، في حيف أف ىذه الاختلبفات جوىرية بالنسبة لباقي 

 .الأبعاد
تحقيؽ بنؾ الشرؽ و بيمو السعودي الفرنسي و  سورية-بنؾ قطر الوطني استطاع كؿ مف -5

 .رضا العملب و مف ناحية جودة الخدمة  عمىالأ التقييـ



157 
 

لجودة الخدمة و تحقيقاً لرضا العملب   البنوؾأقؿ  سورية-ردفالأو والخميج  سورية ابنككاف  -6

 مف وجية نظر العملب .

ذلؾ عمى مستوى العائد عمى و  2012عاـ المنيت معظـ المصارؼ بخسائر عالية في  -7

تحقؽ نمواً و ف تستعيد استقرارىا ألكنيا استطاعت و ات الإيرادو أو مف ناحية الدخؿ السيـ 

 .2013جزئياً خلبؿ عاـ  لوو 

وصافي  العائد عمى السيـ،»كؿ مف  فية ىو البعد الأكثر تأثيراً ييعتبر بعد الاعتماد -8

  .«صافي الإيراداتو  ،الدخؿ

كؿ مف العائد عمى السيـ  فيييمؿ تأثير الرضا كمتغير وسيط عند دراسة أثر الجودة  -9

 الدراسة.عمى مف الحد المقبوؿ في ىذه معنويتو أوصافي الدخؿ كوف 

 الرضا في العلبقة بيف الجودة وصافي الإيرادات ويكوف لو أثر معنوي. يدخؿ -10

كمتغير مؤثر عند اختبار العلبقة بيف أبعاد الجودة وكؿ مف صافي يدخؿ الرضا  -11

  وصافي الإيرادات. ،الدخؿ
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  ثانياً: التوصيات:

 :يأتيبما ما تـ التوصؿ اليو مف نتائج يوصي الباحث  إلىاستناداً 

 توصيات قصيرة الأجل: .1

تطوير جودة الخدمات المصرفية المقدمة،  إلى جدية دؤوبةوات طعمى المصارؼ أف تسعى بخ -

مستوى التحديات المتباينة التي تواجو العمؿ المصرفي خلبؿ القرف  إلىحتى تستطيع الارتقا  

بالتالي تأسيس برنامج مستمر لمتدريب عمى الجودة يطبؽ عمى جميع و  ،العشريفو الحادي 

 النموذج المصرفي الفعاؿ.  إلىالارتقا  بالعنصر البشري لموصوؿ و المستويات 

تحقيؽ التكامؿ بيف و  شباع حاجات العملب ما يكفؿ إبتصميـ مزيج مف الخدمات المصرفية  -

 خرى.الأ صرفيةالوظائؼ المو الوظائؼ التسويقية المختمفة 

تحقيؽ رضا  إلىنيا السبيؿ اتيا لأجب عمى المصارؼ العمؿ عمى تحسيف جودة خدمي -

 .عمى أدائيا إيجابيةينعكس بطريقة مر الذي سالأ ،عملبئيا

 تطبيقو كيفيةو  الخدمة جودة الأمامية بمفيوـ الخطوط موظفيو  البنؾ موظفي وتوعية تعريؼ -

 تعجز الخدمية مف المؤسسات اً ثير ك حيث إف الوسطى، أو العميا الإدارية في المستويات سوا 

 لدييـ ليس الإدارية يـمستوياتبمختمؼ  موظفييا لأف خدماتيا جودة تحسيف في النجاح عف

دارةو  تنفيذ في اللبزمة الميارات أو المعرفة  أف يجب العميا الإدارة فموظفي جودة الخدمة، مفيوـ ا 

 اللبزمة القناعة لدييـ تتشكؿ حتى الخدمة تطبيقات جودةو  بمفاىيـ اللبزمة المعرفة لدييـ تكوف

حداثو الخدمة  جودة استراتيجية تطبيؽو  لدعـ  الوسطى الإدارة ووموظف لذلؾ، اللبزمة التغييرات ا 

 القدرة لدييـ تكوف أف يجب لذلؾ الأمامية، الخطوط موظفيو  الإدارة العميا بيف الوصؿ حمقة ىـ
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 لدييـ تكوف أفو  لممنافسة، استراتيجيةك الخدمة جودة مفيوـ تطبيؽو  عابيستا  و فيـ  في الرغبةو 

 أثنا  الجودة مفيوـ تطبيؽ نحو الأمامية الخطوط موظفي توجيوو  لتحفيز الميارات الضرورية

 الخطوط وموظف أما تطرأ، مشكلبت أي حؿ عمى القدرة لدييـ تتوفر أفو  لمعملب ، تقديـ الخدمات

 الرغبة لدييـ أف تكوف فيجب البنؾ عملب  مع مباشر احتكاؾ لدييـ الذيف فو الموظف أي الأمامية،

 الإدارة توجيوو  تحفيزو  خلبؿ تواصؿ مف الرغبة تتوفرو  الخدمة، جودة مفاىيـ تطبيؽ عمى القدرةو 

 أو التدريبية الدورات خلبؿ مف رفع مياراتيـ خلبؿ مف القدرة تتوفرو  ليـ، الوسطى الإدارةو  العميا

 السياسات وضوح خلبؿ مف أو المعمومات اللبزمة، تكنولوجيا بوسائؿ تزويدىـ خلبؿ مف

 أعطاىا التي الجودة بعدي عمى التركيز مع جودة الخدمة، مفاىيـ تترجـو  تعكس التي المعاييرو 

 . الدراسة ذلؾ أوضحت كما الاستجابةو  الإعتمادية اوىما بعد أكبر، نسبية أىمية البنوؾ عملب 

 الأجل: طويمةتوصيات  .2

تقوية المحمية، و و ة المصرفية الدولية تييئة المناخ التشريعي ليتلب ـ مع المستجدات عمى الساح -

الإشرافي لمبنؾ المركزي عمى البنوؾ ليتلب ـ مع المخاطر العديدة التي و تطوير الدور الرقابي و 

 .الخارجيةو أصبحت تتعرض ليا البنوؾ في ظؿ المتغيرات الداخمية 

 تطوير يكوف أفو  التميز،و  لممنافسة ستراتيجيةإك الخدمة جودة المصارؼ إدارة تتبنى أف -

 عتماديةالا ببعدي يتعمؽ فيما خاصة أولوياتيا مف رؼاالمص قدميات التي الخدمات جودة وتحسيف

 المؤسسة ثقافة في تغييرات إحداث إلى يحتاج الخدمة جودة مفيوـ تطبيؽ حيث إف الاستجابة،و 

 وىذه ،يالتنظيم ىيكمياو  المؤسسة داخؿ بيا المعموؿ السياساتو  أىدافياو  فييا، التفكير طرؽو 

 وضع يتطمب ذلؾ حيث إف لمبنؾ العميا دارةالإ إلاّ  بيا يقوـ أف أحد يستطيع لا الميمة

 . الخدمة جودة نحو الجديد التوجو مع تنسجـ جديدة سياساتو  استراتيجيات
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 الخدمات، في تقديـ المستخدمة التكنولوجيا تحسيفو  تطوير عمى باستمرار البنؾ إدارة تعمؿ أف -

 الخدمة جودة أبعاد عمى تحسيف تعمؿ المدربة البشرية العناصرو  الصحيحة التكنولوجيا حيث إف

 قدرة زيادة في تساعد أيضاو  ،الأخطا  تقميؿو  المعاملبت، إنجاز سرعة خلبؿ مف المختمفة،

 التي المختمفة تلبكالمش حؿو  لمعملب  ستجابةالا سرعة عمى الخدمات المصرفية موظفي

 الخدمات عف العملب  لدى اً جيد اً انطباع تعطي الحديثة التكنولوجيا أفإلى  بالإضافة تواجييـ،

 .آلية بصورة المقدمة الخدمات جودة مستوى تحسيف عمى يعمؿ وىذاالبنؾ  يقدميا التي

 .كثر تأثيراً في ربحية المصارؼكونو الأبعاد الجودة أركيز عمى بعد الاعتمادية مف ضمف الت -

  بعاد.ياج خطوات جادة في تعزيز بقية الأانتأيضاً عمى المصارؼ و 
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 الدراسة خاتمة

 والاندماج الاستراتيجي والتحالؼ والتميز التكمفة خفض مثؿ التنافسية الاستراتيجيات تتعدد

 أصبحت التي التنافسية والإستراتيجيات المداخؿ أىـ مف الجودة استراتيجية وتعدّ  المصرفي،

 في العميؿ ثقة أساس ىي الخدمة فجودة الراىنة، الاقتصادية المتغيرات ظؿ في البنوؾ تتبعيا

 أجؿ مف الشاممة، الجودة فمسفة بتبني إلا تأتي لا الخدمة وجودة الثقة، عمى إلاّ  تقوـ لا صناعة

 .التنافسية القدرة وتطوير اكتساب

 السريعة التكنولوجيا أف إلاّ  لمجودة العامة لممفاىيـ سورية في العاممة المصارؼ تطبيؽ ورغـ

 الحصوؿ في جيداً  وأقؿ أوسع مجالات العميؿ تمنح التي وىي التطبيؽ، ضيّقة زالت ما والفعالة

 .الخدمات شمولية عمى يعتمد الذي لممصارؼ العاـ التوجو مع خاصةً  الخدمات عمى

 المصرفية الخدمة في ومقبولة جيدة جودة أمّنت قد السورية المصارؼ إف القوؿ نستطيع وبالتالي

 أنيا إلاّ  ،2005 العاـ قبؿ ما الفترة في الخدمة جودة مع مقارنة وذلؾ السابقة القميمة الأعواـ في

 بالدخوؿ الخاصة لممصارؼ سمحت التي المجاورة البمداف مع قورنت ما إذا أقؿ مرتبة في تعتبر

 المصارؼ تعزيز إلى أدى المصارؼ بيف داخمية منافسة فرض الذي الأمر المصرفي القطاع إلى

 أصبحت حيث المحمية، السوؽ في حصتيا عمى لممحافظة سعييا في وخدماتيا إمكانياتيا مف

 منزلو في وىو لو خدماتيا كامؿ تقديـ في العميؿ أماـ كاممة مسؤولية مسؤولة المصارؼ ىذه

لى الخدمات ىذه مثؿ إلى تفتقر الآف إلى السورية المصارؼ تزاؿ وما الانترنت، وعبر  مستوى وا 

 .المطبقة الجودة

 الباحث قاـ الجودة تحقيؽ في السورية لممصارؼ الدؤوب السعي ظؿ وفي سبؽ مما انطلبقاً 

 العملب ، نظر وجية مف وذلؾ السورية المصارؼ في المصرفية الخدمات جودة توفر مدى بقياس
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 إلى الباحث توصؿ وقد المالي، وأدائيا المصارؼ ىذه ريحية في وجدت إف مساىمتيا ومدى

 بيا تأخذ أف لممصارؼ يمكف حيث والتوصيات المقترحات مف مجموعة قدـ كما النتائج مف جممة

 .الربحية في الجودة أبعاد مساىمة مستوى ورفع بدايةً، خدماتيا جودة تحسيف سبيؿ في
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