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دمة  رضا الزون  عاد جودة ا  أثر أ
 دراسة تطبيقية  مصرف بابل   محافظة النجف

 المدرس المساعد/ ليث شاكر محسن أبو طبيخ

قتصاد دارة و لية   جامعة الكوفة / 

ثر  رتباط و ا علاقة  ن يخت البحث ا دمةب مسة  جودة ا ا ا عاد بأ
ستجابة، الضمان والتعاطف) ورضا الزون، إذ(الملموسية عتمادية،  لة  ،  تمثلت مش

دمة  رضا الزون  مصرف بابل   محافظة النجف  وقد  البحث بتأث جودة ا
ع (استخدمت استمارة  مع البيانات، وتم توز يان كأداة  استمارة لعينة البحث، ) 132ست

حصائية )  SPSS18وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج ( ساليب  واستخدمت عدد من 
ا وجود  . لاختبار فرضيات البحث م ان أ تاجات  ست وتوصل البحث إ مجموعة من 

دم ن جودة ا اعلاقة ارتباط وأثر ب ا ستجابة، ( ة ومتغ عتمادية،  الملموسية، 
 وتوصل البحث إ عدد من التوصيات المناسبة..ورضا الزون إجمالا  )الضمان، التعاطف

Abstract: 
Find the current test correlation and impact between the five dimensions of 

service quality (tangibility, reliability, responsiveness, security and empathy) and 
customer satisfaction, as it was the problem of the influence of search quality 
service in customer satisfaction in the BabylonBank / An najaf. Questionnaire has 
been used as a tool for data collection, were distributed (35) to form the research 
sample, data were analyzed using the software (SPSS 20) and used a number of 
statistical methods to test the research hypotheses. The research found a set of the 
most important findings was the existence of a correlation between the impact 
and the quality of service and their variants) tangibility, reliability, responsiveness, 
security, compassion (and overall customer satisfaction. And research found a 
number of appropriate recommendations. 
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ايد  ا المصارف نظراً ل دمية وم مية الصناعات ا ة تزايد أ خ دت السنوات  ش

ا  تنمية القطاعات  م، بالإضافة لدور ائن الذين تخدم ا والز ن  أعداد العامل

 قتصادية للدول. 

دف  ودة  ودة ع اعتبار أن ا داف ا سيا من أ دفا رئ ائن  لقد أصبح رضا الز

رت ة  ال إ  ائن، لذا أصبحت المنظمة النا دمة تحقيقاً لرضا الز قاء بمستوى ا

م، ح أن العديد من المنظمات  ا المقدمة ل ا وخدما تأخذ بآراء الزائن  عمليا

ا، وذلك  ا و عمليات التقييم المستمرة ل ر ا و تطو ا  تصميم خدما ائ شاركت ز

اوي من خلال تحديد إجراءات  ة لش حاال وا ائن واق ذل ز ا و م والتعامل مع

ل  اصة (ل حتياجات ا ص بما  ذلك ذوي  ل  دمات ل د الممكن لتوف ا ا

ذا من  ل  شعره بأنھ الزون الوحيد للمنظمة)  جل رضا أزون معاملة خاصة بھ و

سن،  دمة المقدمة من طرف المنظمة (ب  .)60 :2012الزون عن جودة ا

يام كما   مة  يوم من  ك ع الزون لم تكن م ودة ع ال والملاحظ أن ا

ا يبحث الزائن عن  عد سعينات وما  ئة التجارة التنافسية العالمية  ال ن، ففي الب

ل منظمة أن تحافظ ع  قيم عالية لما يحتاجونھ من سلع وخدمات، لذلك فإن ع 

ا وكفاء ا تخاطر فعالي ا وإلاً فإ ائ ا وفقاً لرغبة ز ا بصورة مستمرة  تقديم خدما

ا  السوق.   بفقدان مركز

ودة  دمية فإن قياس ا ودة  المنظمات ا ام الذى تلعبھ ا الرغم من الدور ال و

ة. وغ مستخدم  ن والممارسن من ج ن الباحث د وموضع جدل ب دمية مازال حديث الع ا

،بطر ة أخرى (اورفلة  دمات من ج دارة  منظمات ا ية من جانب   ).7: 2009قة من
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ادة القيمة للزون  دمة كأداة لز ايد إ جودة ا ل م ش وسيلة لتحديد  ينظر  و
م. فجودة  حتفاظ  ائن و ئة التنافسية لضمان رضا الز دمة ينظر المواقع  الب ا

ا عام ا باعتبار ئة التنافسية  اً حاسم لاً إل ا بقوة  الب دمات لوضع نفس لمنظمات ا
عمال، دم الزون  فعندما يقتنع وكذلك مؤشرات أداء  و ذه ا ن ة، فإنھ يميل إ أن ي

 ).Ibrahimet al, 2013:14لتلك المنظمة ( موالياً 
دمة ع رضا الزون  مصرف بابل  عاد جودة ا لة تكمن  تحديد تأث أ فالمش

سئلة التالية:  جابة ع  دف يجب علينا  ذا ال  . لتحقيق 
دمة ورضا ا اتل توجد علاقة ارتباط ذ - عاد جودة ا ن أ ة ب  لزون؟دلالة معنو
اً ذل ت - دمة تأث عاد جودة ا ة ع رضا الزون؟  اؤثر أ  دلالة معنو

مية البحث من خلال : ي أ  تأ
دمية 1 ا من القطاعات ا مية القطاع المصر والدور الذي تلعبھ المصارف باعتبار . أ

قتصادية  ة  التنمية  مية الكب جتماعية للبلدان.ذات   و
ر 2 ن وتطو ساعد المصارف ع تحس ذه الدراسة س ا  توصل إل . إن النتائج ال س

ا المصرفية .  خدما

ذه الدراسة   :إدف 
ا المصرف.. 1 يلات ال يقدم س ائن نحو ال  تحديد رضا الز
دمة ورضا 2 عاد جودة ا ن أ ائن.. تحليل العلاقة ب  الز
دمة ع رضا الزائن عموماً . 3 عاد جودة ا  .تقييم تأث أ
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و :   سية   الفرضية الرئ
دمة ورضا الزون  عاد جودة ا ن أ ة ب ا توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو . وتتفرع م

تية:  الفرضيات الفرعية 
عد الملموسية ورضا الزون.توجد علاقة ارتباط ذات دلالة  )1 ن  ة ب  معنو
عتمادية ورضا الزون. )2 عد  ن  ة ب  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو
ستجابة ورضا الزون. )3 عد  ن  ة ب  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو
عد الضمان ورضا الزون. )4 ن  ة ب  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو
عد التعاطف ورضا الزون.توجد علاقة ارتباط ذات  )5 ن  ة ب  دلالة معنو

سية الثانية :  دمة  رضاناك تأث الفرضية الرئ عاد جودة ا  الزون. معنوي لأ
تية: وتتفرع ا الفرضيات الفرعية  م  
 الملموسية  رضا الزون. ناك تأث معنوي لبعد )1
 عتمادية  رضا الزون. ناك تأث معنوي لبعد )2
 ستجابة  رضا الزون. تأث معنوي لبعد ناك )3
 الضمان  رضا الزون. ناك تأث معنوي لبعد )4
 التعاطف  رضا الزون. ناك تأث معنوي لبعد )5

 خامسا / مخطط البحث الفر
ا ف ات يتضمن المخطط  ن من المتغ  ي :لآا للبحث مجموعت

دمة )1 شمل (الم:المتغ المستقل: جودة ا ستجابة،و عتمادية،  الضمان، لموسية، 
 التعاطف).

 المتغ المعتمد : (رضا الزون). )2
 
 
 
 

ل (  المخطط الفر للبحث )1الش



 

 
 

20152 
 

109 
 

ائن مصرف بابل  مجالا  ت عينة من ز لغرض اختبار فرضيات البحث اخت
م العينة ( للدراسة، وناً 141بلغ  جاع ( ) ز ذه المصرف، وقد تم اس ) استمارة 132 

بعاد ( ة للتحليل واس دول () استمارة 9صا ا. وا ) يو خصائص 1لعدم صلاحي
 عينة البحث.

دول ( ) خصائص عينة البحث1ا  
  

121 91.6% 

11 8.4% 

132100%

3532115.9% 

353453325% 

454554231.8% 

5553627.3% 

132100%

132 100%
 

دول أعلاه المتعلق بخصائص عينة البحث يت ب ور ال أمن خلال ا سبة الذ ن 
ناث ال بلغت (أ%) 91.6بلغت ( سبة  ن أيضاً ب8.4ع بكث من  سبة أ%)، وتب ن 

م ( سبة الذين تقع 15.9سنة ) بلغت ( 35قل من أالذين تبلغ أعمار نما بلغت  %)، ب
ن ( م ب ن(25) سنة ( 45-35أعمار م ب سبة الذين تقع أعمار لغت  ) سنة 55- 45%)، و

م عن (31.8( سبة الذين تزد أعمار ن بلغت  %)، ومن مراجعة 27.3) سنة (55%)،  ح
سب نجد  سبةأذه ال يل كبار الس ن ال ن ع   م ب اوح أعمار  ن الذين ت

جابة ع استمارة البحث.45-55(   ( 

ة وتنقسم ع  مع البيانات المطلو سية  بانة كأداة رئ س استخدمت استمارة 
ن صية للمبحوث ول بالبيانات ال زء  ي فيتعلق ثلاثة أجزاء يتعلق ا زء الثا ، أما ا

واقع ( دمة و زء الثالث يتعلق 25بالمتغ المستقل والمتمثل بجودة ا نما ا ، ب ً ) سؤ
واقع ( . وتم استخدام مقياس ليكرت 16بالمتغ المعتمد والمتمثل برضا الزون و ً ) سؤ
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ما ( راء الوصفية إ صيغة كمية، وذلكLikert Scaleا ل  باستخدام  ) لتحو
تية للمقياس: أتفق تماماً ( )، 2)، ولا أتفق (3)، وأتفق إ حد ما (4)، وأتفق (5وزان 

زة الموجودة  1ولا أتفق تماماً ( ا س ا بانة ع وفق المقاي س ). وقد صممت 
دبيات والطروحات  الاعتماد ع  ختصاص المشابھ لموضوع البحث، و الدراسات ذات 

،الفك فا ا أنموذج (ا  &Zamil) و(Ojo, 2010) و(2012رة المتوافرة وم

Areiqat,2012)و (Al qudah, et al,2013.( 

ة 1 . الصدق: تم التأكد من صدق المحتوى لأداة البحث من حيث الصياغة اللغو
داة  ات نظر والوضوح والشمولية بواسطة التحكيم، حيث تم صياغة  بناءاً وج

ختصاص ة و ن من ذوي ا ا ع مجموعة من المحكم  أك من باحث، وتم عرض
ائية. ا ال داة بصور م اعتمدت  م و ضوء ملاحظا حا م ومق خذ بآرا  وتم 

ساق الداخ ألفا كرونباخ 2 داة باستخدام معامل  . الثبات: تم التأكد من ثبات 
)Cronbach's ( ى لقيمة د د  وح يتمتع المقياس بالثبات يجب أن لا يقل ا

ختبار عن ( ذا  ن 0.70المعامل    0.723). حيث تراوحت قيمة ألفا كرونباخ ب
س  0.932و ناءاً ع ذلك يمكن اعتبار أن المقاي ذه القيم مرتفعة، و عد  و

سم بالثبات الداخ ذا البحث ت ا.المستخدمة     لعبارا

اعتمد الباحث ع المن الوصفي التحلي لغرض اختبار أنموذج البحث وفرضياتھ، 
سة والفرعية لأنموذج البحث. ات الرئ ن المتغ  وذلك بدراسة وتحديد العلاقة ب

انية. 1 دود الم  جف .: فروع مصرف بابل   محافظة النا
دود الزمانية. 2  .10/2014إ  7/2014: مدة تطبيق البحث من ا
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دمة  وم جودة ا  The concept of quality of serviceمف
دمات،  نات من القرن العشرن، سواء للسلع أو ا ودة  الثمان وم ا تمام بمف زاد 

ة وسلاح ودة أك م سبة للمنظمات مقدمة  وأصبحت ا دمة بال تناف قوي لتقديم ا
دمة قادرا ع وصف وقياس  ودة، فالمزود ل وم ا دمة. ع الرغم من الغموض  مف ا

د تفاق ع معيار قياس جودة ا ن، جودة السلع الملموسة، ولكن لم يتم  مات ح 
ون كسب رض ما ي دمة. الزون والولاء واحداً  اور  من معاي جودة ا

دمة  ل أسا لتلبية احتياجات ورغبات المستفيدين، فا ش دمة  ذه ا دف  و
شاط ما، ولكن يجب أن تل رغبات واحتياجات المستفيدين من  ست مجرد أداء  ل
ن  ة، والموظف دار ات  ون لدى المديرن  مختلف المستو دمة. فمن الضروري أن ي ا

دمة الذين يقدم دمة، ومعرفة مواصفات ا دمة معرفة  كيفية قياس جودة ا ون ا
حتياجات، من أجل  ذه  ودة وال تل احتياجات الزائن والعمل ع تلبية  عالية ا

ا ( حي ادة ر س إليھ المنظمات لز دف الذي  ائن لتحقيق ال صول ع رضا الز  Alا

qudah, et al,2013:518.( 
دمة إلا ناك ال وم جودة ا عرف أعديد من التعرفات لمف نھ من الصعب جداً تحديد 

ا ع  عرف ودة ، فقد تم  ع أن المنظمات أواحد ل و ما  متثال للمتطلبات)، و ا (
ودة  دف من ا ذه المواصفات، فإن ال يجب وضع المتطلبات والمواصفات وحالما يتم وضع 

ذه المواصفات بدقة. فإن المنظمات ال تتم لمختلف وظائف المنظمات  ام  ل و 
ة  السوق والعائد ع  بخدمات ذات جودة عالية فبالتأكيد ستحصل ع حصة كب

ا  ذات جودة منخفضة ( خرى، ال خدما ون أك من المنظمات المماثلة  ثمار ت -Alس

Shati, 1993:52اوز توقعات الزائن، و درجة واتجاه التوافق ). و جودة الوفاء و/ أو تج
ن التصورات وتوقعات الزائن (  ).Santouridis et al, 2012:87ب

و حكم من الزائن فيما يتعلق Palli& Mamilla,2012:430وضيف ( دمة  ) أن جودة ا
دمة ع وكيفية  ول، وتركز جودة ا ا.  المقام  دمة للمنظمة وخدما بالأداء العام ل
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غ التقييمات أيضا مع مرور الوقت،  تلبية توقعات الزائن لأن التوقعات الديناميكية، قد 
ر ص إ آخر ومن ثقافة إ أخرى، فجو و وجود مقياس لمدى تطابق  من  دمة  ا

دمات مع توقعات الزائن وطرقة ما توقعات الزائن مع رضا الزون.  مستوى تقديم ا
دمة تلك ال تل Incesu &Aşıkgil,2012:93أما ( ) فقد حدد معاي جودة ا

دراك حول  ن توقعات الزائن و دمة  احتياجات الزائن أو التوقعات، كذلك الفجوة ب ا
ا عدم الرضا المنخفضة  دمة بأ نظر إ جودة ا دمة. و ا جودة ا ا بأ عرف يمكن 

دمة عند الزائ داء أقل من التوقعات. و أي جودة ا ان  ن للزائن إذا  عارض ب تمثل 
ا مقنعھ، وإذا لم  ودة بأ م فإذا تحققت التوقعات تدرك ا ا توقعات الزائن  وإدرا

ون تتحق عدت التوقعات فةقل من مقنعأق ت  ا أك من مقنعة.إ، وإذا 
دمة  "معرفة ما يرده  Al qudah, et al,2013:519أما ( ) فقد حدد جودة ا

س من  ، لذلك ل و يح من دون عيوب من المرة  ل  ش ذه الرغبة  الزون وتحقيق 
اجة من عودة الزون إ الموظف مرة أخرى لتعديل طأ أو الفشل، بالإضافة إ  ا ا

" مطابقة المواصفات  داء. وأيضا  ن  دمة وتحس ة  جودة ا ستمرار تحقيق 
دارة'' . علاوة ع  ست  ا الزون ول ودة  الطرقة ال يحدد للزون ، حيث أن ا

تجاه نحو التم   ا " قاعدة شاملة  دمة بأ عرف جودة ا دمة ، ذلك، يمكن  ا
عرفات  ذه  ا.  تفاق عل تجاه لم يتم  ذا  ع الرغم من أن الطبيعة المحددة ل
دمة  م، كما يحدد  جودة ا ودة وحاجة الزائن ورضا ن ا عة تؤكد ع العلاقة ب شا

دمة. لك توقعاتھ مع ا  المدركة، بأنھ " نتاج عملية التقييم، حيث يقارن المس
ذا يقودنا إ  م العوامل ال تؤثر ع أداء و ودة  واحدة من أ القول بأن ا

ل. ع الرغم من  ا  السوق  ظل المنافسة العالية والمدى الطو قا المنظمات و
وم جودة  ، ومف ودة كعامل تناف مية ا دمات وأ ايدة لقطاع ا مية الم

وم  عض الغموض ع عكس مف ھ  شو دمات لا يزال  ودة السلع المادية الذي ا ا
ودة السلع  وم ا حدد بدقة. مف و وجود " مجموعة من خصائص المنتج ال "يقاس و

لك، حيث  و متوقع من قبل المس ة كما  ا لأداء الوظيفة المطلو تحدد مدى ملاءم
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صائص من منتج واحد إ آخر" ( ذه ا  ).Al-Shati, 1993:52تختلف 
دمة عاد جودة ا   Dimensions of quality of serviceأ

ذا التم لا يتحقق إلا  المنظماتن إ ا إ الزون  و س إ التم  تقديم خدما
ودة .  ودة بالارتقاء إ مستوى متم من ا وقد تناولت الدراسات والبحوث موضوع ا

وم ا ن  مف ت آراء الكتاب والباحث ت من مداخل متعددة. ومثلما تباي ودة ، تباي
ودة ، ففي عام  ساسية ل ا  عاد م بخصوص عدد أ  parasuramanتمكن  1985آراؤ

دمة بوساطة   اصة بجودة ا عاد ا سة أو  وزملاؤه من بلورة وتحديد المحددات الرئ
عاد  ا إ عشرة أ ماعية المتعمقة وال وصلت من حيث عدد سلسلة من المقابلات ا

(Mulimani&Jange,2013:2 )،   ولقد تمكنparasuraman   وزملاؤه لاحقاً من دمج
ا الزون   عتمد سة فقط   عاد رئ دمة  خمسة أ ودة ا عاد العشرة السابقة 

عاد  عاد  خمسة أ تفق الباحثون ع دمج تلك  دمــة . و  Incesu (تقييم جودة ا

&Aşıkgil,2012:94 (. 
فراد والمعدات .. الملموسية : 1 ر من  يائية ، والمظ صائص الف  ا
ا المصرف .2 عتمادية: القدرة ع الوفاء بالوعود ال قطع  . 
ة .. 3 دمة الفور ائن وتقديم ا  ستجابة : الطوعية لمساعدة الز
م ع بث الثقة.. 4 ن و قدر  مان : اللطف والمعرفة من الموظف
ا. التعاطف : رعاية. 5 ا المصرف لعملا  الفوائد الفردية ال توفر

 Tangibility الملموسية -1
عد الملموسية ) Stevenson ,2005:388(ش يلات المادية، أن  س ار ال ع إظ

تصال ......ا   فراد، ووسائل  ر  و المعدات، مظ عد الملموسية  عبارة أخرى، فإن   .
ولية.  نطباعات  شاء  دمات إ ذه ا عدم الملموسية وح تحقق  دمة تتصف  إن ا

ا  ما ف اتب المنظمة و تمام بم ر المادية كذلك  ا تتطلب مجموعة من المظا ا فإ غايا
شرات  ا، ال يلات المتوفرة ف س ا وال نتظار من حيث تأثي ستعلامات وغرف  اتب  م

اتف و  تصال السرعةالتعرفية، ووجود وفرة من خطوط ال  .وسائل 
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و المنظمة ( ن ومندو ر الموظف )، إذ Dwumfuo &Adzobu,2012:453تمام بمظ
ر ال دمة،   دوراً يلعب المظ سوق ا دمة  إذ أن الزون أساسيا   لا يتعامل با
دمة اقتناعھامل من خلال ، ولكنھ يتعكسلعة ملموسة ر ال برجل ا عد المظ .  و

سلأ من أسس التأث النف ع الزون .  ر ا ك أثرا طيباً  نفس الزون ن المظ .  قد ن ي
ول لدى الزون إيجاباً أم سلبا ح قبل أن يبدأ ذلك الزون بالتحدث مع  نطباع  ون  يت

يحد موظفي المنظمةأ ا  مبا ر النظافة أو عدم ب مظا س و العام  ،  وذلك  المنظمة، ا
ستقبال الذي قد يبعث ع   ا بالمنظمة قاعة  سحساس بالثقة أو عدم يلات ، 

.مواقف السيارات لدى المنظمة اسبات ...ا ا  ،  وسائل العمل السرعة 
  Reliabilityعتمادية – 2 

عتمادية (المصداقية) إ  الثقة المتبادلة والصدق وال عد  خلاقية حيث  ش  عدالة و
دمة. وقصد بمصداقية م جدا  تحقيق جودة ا عد م و   المنظمة أن مصداقية المنظمة 

دمة.  ستفادة من ا ا للزون  قبل وأثناء  دا ع ا و اما ا ع الوفاء بال مدى قدر
ج  فالمنظمة و ن من خلال وسائل ال الإعلانات  وسائل تحاول استقطاب الزائن المرتقب

ا،والضمانات  المنظمة علام المختلفة حول خدمات  متيازات ال تقدم ز  و نا ت
ا  مصداقية المنظمة .  أن ( Mulimani & Jange,2013:2) تلبية ما وعدت بھ  إعلانا

ل ال  دمة لا تقل عن مسؤولية منت السلع  محارة المشا مسؤولية منظمات ا
دمات،  ي شورة عن ا علانات الم ا الزون  مثل اعتماد الصدق وعدم المبالغة   تعرض ل

عد  ا تجاه الزون  خدمات ما  دا ع ا و فضلا عن ذلك فع المنظمات أن تفي بوعود
دمة معياراً   عد تقديم ا عد خدمة ما  سرعة ومن دون إجراءات معقدة .  و دمة  تقديم ا

دم  . (Enayati et al,2013:105)لمصداقية المصرف ة ومؤشراً ودة ا
 Responsivenessستجابة  – 3

) ش ن  المنظمة ) إ استعداد Ivencevich et al,1997:457و لمساعدة المستخدم
و أيضاً  ذا  م بخدمة جيدة وسرعة.  د ل مستخدم  عداً  تزو مية، وذلك لأن  بالغ 

دمة. صول ع أفضل جودة ممكنة  ا ان ا  شعر أك قيمة إذا 
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ع حسب ( دارة لمساعدة الزائن Aydin & Yildirim,2012:222و ) استجابة 
ستجابة العالية والسرعة  ذا البعد يركز ع تحقيق  دمة أن  م فورا با د وتزو

وى ال  دمة الزون. ستجابة للاستفسارات التحررة والش ذا البعد أيضاً  شمل  و
ا عن أعمال المنظمة. أن أسلوب إجابة  عض الزائن أو الملاحظات ال يقدمو ترد من 

ستفسارات والملاحظات  لھ وقع كب  نفوس الزائن. إذ المنظمة وى و ذه الش أن  عن 
تم ع ا ا تخلق  ام المنظمةردود الفعل السرعة  م وحل اوا وره وسماع ش بآراء جم

ة جيدة عن المنظمة م حالة معنو ن فقد أدركت المنظمات  السنوات  لد لدى المتلق
اوى وسيلة فعالة  ا أن تلك الش ن ل اوى الزائن ، وتب مية ش القليلة الماضية ازدياد أ

م  عليقا م و دمات لتحقيق احتياجات الزائن وسماع آرا المختلفة  ما يتعلق بالمنتج وا
د  ذا تصرف الكث من ا التا أصبحت المنظمات  يومنا  اصة بتلك المنظمات ، و ا

م. عليقا م و وا ل الوسائل الممكنة عن ش يع الزائن للتعب ب  والمال ل
  Assuranceالضمان – 4

دمة إ قدرة موظف عد الضمان  جودة ا ع كسب ثقة الزائن من المنظمة ي ش 
ة  ناك فرصة كب انت طرقة التعامل جيدة  فان  خلال طرقة التعامل اللائقة فإذا 

عمال التجارة مع  ). Zamil et al,2012:129(المنظمة  لعودة الزون إ تفعيل المزد من 
دمة ع بث  ن  المنظمة مقدمة ا عكس مدى قدرة العامل و  مان  و الثقة و

ائن عند التعامل (أبو وردة،  ).2007:722نفوس الز
 Empathyالتعاطف  – 5 

تم  دمة كيف  عد التعاطف  جودة ا تماما فردياً المنظمة ش  وتو ا
شعرون بقيمة  ن  عل المستخدم ا،  ان المستخدملمستخدم  ون إضافية وخاصة. إذا 

م يحصلو  م سيعودو تمام الفردي فع  ن شعرون بأ ة جدا أ إ  ن ناك فرصة كب
االمنظمة  تمام الفردي ال توفر ب الرعاية، و س ة مرة أخرى.   والقيام بأعمال تجار
ا (المنظمة   ).  Yoruk&Ercan,2006:3لمستخدم
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لھ، والعمل ع  تمام بمشا ل خاص و ش و درجة العناية بالمستفيد ورعايتھ 
ولة التواصل إيجاد  شمل س ل ممنونية، وكذلك  سانية راقية و حلول بطرق إ

تمام ال  م الزون، من خلال التعرف ع احتياجاتھ وتوف  تصال وف و
م  م ومطال ل ائن ومشا ن بحاجات الز م الموظف للزون، إضافة إ مدى معرفة وتف

تمام ب ا، إضافة إ مدى مناسبةوإبداء   ). 64: 2007(معلا، المنظمةمة عمل ءوملا حل

وم رضا الزون   The concept of customer satisfaction مف
ا إ القدرة ع  ائن، ومن ثم ترجم م أفضل لاحتياجات الز تركز المنظمات ع ف

ائن أمر  ساطة رضا الز ائن ما يحتاجون إليھ حقا، ب ضروري لبقاء المنظمات أو إعطاء الز
ا (  ). Ojo,2010:90وجود

م يقررون  قي و سو ام معينة تجاه قيمة العرض ال ائن أح ل لدى الز ش حيث ت
انوا سيقبلونھ إفيما  ن مستوى تلبية توقعات الزون من صفقة الشراء يتعلق أم لا. و أذا 

انت خواص السل ناسب تلك الصفقة مع توقعاتھ، فاذا  عة تختلف عن تلك باي قدر ت
ائن ب شعر الز ا، و أالمتوقعة  م لم تتم تلبي انت خواص السلعة تفوق إن رغبا ذا 

ن،  ائن إ مرحلة القبول التام والرضا (جواد وحس  ).57: 2005التوقعات يصل الز
عرف رضا الزون بأنھ  ن التوقعات إذ  تج عن مقارنة الزون ب الة النفسية ال ت ا

عد الشراء قبل الشرا داء  دمة  مقابلة إفء مع تصورات  داء الفع ل ن فشل 
دمة  ذه ا ذا من شأنھ أن يجعلھ  حالة من عدم الرضا عن  توقعات الزون، فان 

دمة المقدمة تطابق توقعات الزون ف انت ا يح وإذا  ذا يحقق لھ إوالعكس  ن 
س إليھ ومن ثم يجعلھ  ونا راضياشباع الذي   ).Söderlund & Vilgon,1999: 4 ( ز

تفق معھ أيضاً ( يجة لتقييم الزون المعرفية Ojo,2010:90و و ن عرف رضا الزون  ) إذ 
داء  ان  داء المتوقع فعلا. فإذا  ساسية مع  عض المعاي  والوجدانية، حيث تتم مقارنة 

ون الزائن غ راضن  ان التقييم يتجاوز أقل من المتوقع، سوف ي من ناحية، أما إذا 
: ادة رضا الزائن يؤدي إ ون مرضياً للزائن من ناحية أخرى، وز داء، سوف ي  توقعات 
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ائن.•   ارتفاع معدل المحافظة ع الز
ائن.•   يزد من سلوك إعادة شراء الز
اية المطاف إ رحية أع للمنظمة. •   تدفع  

دمات كمفتاح لنجاح وغالبا ما ينظر إ  رضا الزائن  منظمات المنتجات أو ا
ائن ع نطاق واسع  ل. وقد وصف رضا الز ا التنافسية ع المدى الطو المنظمة وقدر
صور رضا  قية. و سو وم العلاقة ال شطة  مف بوصفھ بناء أسا لرصد ومراقبة 

ائن كشعور الفرد من حيث المتعة أو خيبة   داء المتصور الز مل الناتجة عن مقارنة 
يجة) مع التوقعات (  ).Ojo,2010:90للمنتج (أو الن

ل مكثف      ش ائن موضوعا يناقش  ان رضا الز لأك من عقدين من الزمن، 
تماما  ائن ا سب رضا الز ة اك خ ونة  قية، ففي  سو لاكية وال س مجالات البحوث 

قية، والذي  جديدا  إطار النقلة سو قية إ العلاقة ال سو النوعية من المعاملات ال
ر وصيانة نجاح العلاقة  شاء وتطو ة نحو إ قية الموج سو شطة ال ميع  ش "

 ). Yi&La,2004:356المتبادلة" (
يجةٍ  (Kotler, 2008)حيث يصف  ائن بأنھ شعور السعادة أو التعاسة ن رضا الز
داء المت داء لمقارنة  داء المتوقع فإذا لم يجتمع  دمات أو المنتجات مع  صور ل

ن،  ونوا غ راض ائن بخيبة أمل أو ي شعر الز داء المتوقع، سوف  ن               المنظور مع  فيما ب
Homburg et al., 2008)ان قضية حاسمة  مجا ائن  ق  ) أن رضا الز سو ل ال

م وكذلك الرحية  االعقود الماضية فرض الزائن قادر ع أن يقدم للشركة ولاء
 ).Osman & Sentosa,2013:27المستمرة (

دمة ورضا الزون  ن جودة ا  The relationship between quality ofالعلاقة ب

service and customer satisfaction 
ناك غموض (Al-Enezi, 2002)أشار دمة  حول العلاقة اً والتباس اً إ أن  ن جودة ا ب

ن، بالإضافة إ عدم  وم ن المف كة ب ائن، وذلك لعدم وجود أرضية مش المدركة ورضا الز
ن. ومع ذلك،  وم ن المف ابط ب ة وكيفية ال و ة ودقيقة حول طبيعة ال ة وا وجود رؤ
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ودة تؤدي إ رضا  ودة، وا وم ا ن أن رضا الزون يندرج ضمن مف عض الباحث عتقد 
ن يرى آخرون أن  وم،  ح عكس نفس المف ودة  عتقد البعض أن الرضا وا ائن؛ و الز

ودة وم  الرضا وا ن مف ما البعض والرضا عاملا وسيطا ب عض ن عن  ن منفصل وم مف
ودة ونوايا شراء. فيما  ائن؛  )(Bateson, 2004ا دمة ورضا الز ن جودة ا م ب

ذا  ون  ت دمة. و ودة  الموقف الذي أد بھ الزون من خلال تقييم عرض ا فا
ي للتقييم  ا و الناتج ال رتياح  ن أن  الموقف من خلال التجرة السابقة للزون؛  ح

حاول التمي ) (Anderson etal., 1994الذي أجراه المستفيد لعملية تبادل معينة. أما 
وم رضا الزون ع أساس التبادل  دمة من خلال مف ائن وجودة ا ن رضا الز ب
سبة من قبل الزون من خلال شراء  ات السابقة المك و يقع حول ا ، ف اك ال
ة معينة من الزمن ووفقا لذلك، يمكن تقييم أداء  لاك سلعة أو خدمة داخل ف واس

دمة  الما و  اضر والمستقبل (ا  ).Al qudah, et al,2013:520ا
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يص إجابات عينة البحث  أولاً: وصف و
دمة): -أ  المتغ المستقل (جودة ا

ستجابة،  عتمادية،  ات ( الملموسية،  دمة من خلال المتغ تم قياس متغ جودة ا
دول ( ن من خلال ا ب ي العام بلغ (2الضمان، التعاطف )، و سا ) 33.3) أن الوسط ا

و  انحراف معياري (3ع من الوسط الفر للمقياس البالغ (أو ية 0.78)، و س مية  )، وأ
ودة من قبل المصرف.)، و66.6بلغت ( تماماً با ناك ا ش أن   ذا 

لاحظ أن متغ الملموسية بجميع فقراتھ قد حقق وسطاً حسابياً بلغ ( و 3.27و ) و
انحراف معياري ( ، و ية (0.84أك من الوسط الفر س مية  ). وقد حققت 65.6) وأ

، مما1,3,4,5الفقرات ( ش إ أن المرافق  ) أوساطاً حسابية أع من الوسط الفر
ك من  ي تف ساطة ل ة ب ائن والقواعد والتعليمات مكتو دمية  المصرف جذابة للز ا
ر لائق والتكنولوجيا المستخدمة  إنجاز  تمتع موظفي المصرف بمظ ائن و قبل الز

شطة المصرف حديثة.   أ
، مم2أما الفقرة ( ش إ أن ) فقد حققت وسطاً حسابياً أقل من الوسط الفر ا 

ولة.  س ائن ولا يمكن الوصول إليھ   موقع المصرف غ مناسب للز
عتمادية بجميع فقراتھ قد حقق وسطاً حسابياً بلغ ( و أك 3.19وحقق متغ  ) و

انحراف معياري ( ، و ية (0.82من الوسط الفر س مية  ). وقد حققت 63.8) وأ
ش إ أن ) أوساطاً حسابية 6,7,8,9,10الفقرات ( ، مما  أع من الوسط الفر

ائن و  يراعالمصرف  ل الوقت بدقة عند تنفيذ طلبات الز المصرف حرص ع حل مشا
ولة و  س دمات المقدمة  شأن ا ائن  قدم موظفو المصرف لھ سمعة جيدة و الز

يح من أول مرة و يقدم موظفو المصرف للزون نصائح   ل  ش دمة  المصرف ا
دمة المناسبة.اخت  يار ا

ستجابة بجميع فقراتھ قد حقق وسطاً حسابياً بلغ ( و أك 3.24وحقق متغ  ) و
انحراف معياري ( من الوسط ، و ية (0.78الفر س مية  ). وقد حققت 64.8) وأ
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ش إ أن 12,13,14,15الفقرات ( ، مما  ) أوساطاً حسابية أع من الوسط الفر
ائنمسموظفي المصرف  س موظف تعدون دائما للإجابة عن أسئلة واستفسارات الز  وو

دمة والمصرف لديھ  صول ع ا ك  ا ل ال تواج المصرف لمساعدتك  حل المشا
جوز اخت دمة للزائن و ن الذين يقدمون ا اف من الموظف جراءات عدد  عض  صار 

دف سرعة خدمة الزائن.من قبل الموظف  ن 
ش إ أن 11أما الفقرة ( ، مما  ) فقد حققت وسطاً حسابياً أقل من الوسط الفر

دمات  .تأخ دون  ومن ةفور بصورة لا تقدم ا
و أك من 3.62وحقق متغ الضمان بجميع فقراتھ قد حقق وسطاً حسابياً بلغ ( ) و

انحراف معياري ( ، و ية (0.71الوسط الفر س مية  حققت الفقرات ). وقد 72.3) وأ
ش إ أن المصرف 16,17,18,19,20( ، مما  ) أوساطاً حسابية أع من الوسط الفر
ائن وي اصة بالز شعر الزون بالاطمئنان  التعامل مع حافظ ع سرة المعلومات ا

دمة و  م قدرات عالية لتقديم ا بع إدارة المصرف المصرف وموظفي المصرف لد ت
جر  د من عمليات الغش والتلاعب وساليب و حرص اءات الرقابية الصارمة ل

ون اتصالات الزائن سرة.   المصرف ع أن ت
و أك من 3.32وحقق متغ التعاطف بجميع فقراتھ قد حقق وسطاً حسابياً بلغ ( ) و

انحراف معياري ( ، و ية (0.75الوسط الفر س مية  ). وقد حققت الفقرات 66.4) وأ
ائن 21,22,23,24,25( ش إ أن ز ، مما  ) أوساطاً حسابية أع من الوسط الفر

تم الموظفون  المصرف المصرف  ع و ستقبال والتود ام وترحيب عند  يحظون باح
بالروح المرحة والصداقة  التعامل مع الزون والمصرف يل حاجات الزون بصورة 

اتفية يراعون مشاعر المتحدث دائمادائمة والموظفون الذين يتلقون الم لا يبدي و  المات ال
س ةأالموظفون تذمرا عندما  ة أو مز ائن أسئلة كث  . ل الز
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دمة ( )2جدول ( يص إجابات عينة البحث لمتغ جودة ا  )n= 132وصف و

113.150.8763.4

22 2.860.9858.2

333.640.6472.8

444 3.230.8764.6

55 3.460.7869.2

3.270.8465.6

663.140.8862.8

77 3.430.7268.6

883.120.7962.4

99 3.040.9160.8

1010 3.230.8264.6

3.190.8263.8

1112.960.9859.2

1213.520.6570.4

1313

 
3.210.8164.2

1414 3.340.6866.8

151

 
3.180.7663.6

3.240.7864.8

1613.690.7273.8

171 3.780.6275.6

181 3.640.7472.8

191
3.740.6574.8

2020 3.230.8264.6

3.620.7172.3

212 3.360.7867.2

222
3.450.6969

2323.210.7664.2

242
3.310.7966.2

2523.270.7165.4

3.320.7566.4

3.330.7866.6
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 المتغ المعتمد (رضا الزون): -ب
و 3.22يلاحظ أن متغ رضا الزون بجميع فقراتھ قد حقق وسطاً حسابياً بلغ ( ) و

انحراف معياري ( ، و ية (0.83أك من الوسط الفر س مية  ش أن 64.5) وأ ذا  ) و
دمة المقدمة. ائن المصرف عن ا  ناك رضا من قبل ز

) أوساطاً 26,27,28,29,30,31,32,34.35,36,37,39,40,41فقد حققت الفقرات (
امل  طرقة  م الرضا ال ائن لد ش إ أن الز ، مما  حسابية أع من الوسط الفر
ارات  ن بالم تمتع الموظف ا و اوى الزائن لغرض حل دمة وسرعة الرد ع ش تقديم ا

دمة و  دمات المصرفية ال اللازمة عند تقديم ا قدم المصرف مجموعة متنوعة من ا
دمة  السرعة المناسبة من قبل المصرف ووضوح اللوحات اجة الزون و تل ح تقديم ا

تصال المستخدمة   امل من وسائل  ائن الرضا ال اتب المصرف ولدى الز رشادية لم
تمام التواصل مع المصرف والزون يقنع أصدقائھ للتعامل مع المصرف لثقتھ بھ و

جابة ع  ائن و ل الز م اخوي بمشا عامل ذبون و ن  المصرف م م والعامل استفسارا
ائن و و  ومم مع الزون  م العلم والدراية باحتياجات الز ن  المصرف لد حسن العامل

م و  م وتقدير ظروف ام ائن واح اتف معاملة الز تصال بالمصرف عن طرق ال ولة  س
تم العاملون  المصرف ب ي و و لك يد  ،) فقد حققت 33,38.أما الفقرات (الأناقةوال

م الرضا  س لد ش إ أن الزائن ل ، مما  أوساطاً حسابية أقل من الوسط الفر
يلات المتاحة  المصرف س امل من ال  .ملائمةغ  وأماكن توقيف السيارات ال

يص إجابات عينة البحث لمتغ رضا الزون ( )3جدول (  )n= 132وصف و

2623.240.8164.8

2723.380.8067.6

2823.310.7366.2

2923.510.7470.2

3033.280.7965.6

3133.370.8967.4

3233.090.9561.8
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3332.960.9859.2

343 3.250.7965

3533.120.9362.4

3633.130.7662.6

3733.520.8570.4

3832.840.9657.4

3933.220.7664.4

40403.080.7761.6

4143.290.8265.8

3.220.8364.5

دمة ورضا الزون  عاد جودة ا ن أ رتباط ب  ثانياً: علاقات 
ا للبحث لابد من التعرف ع     ف نموذج  لغرض التحقق من مدى سران 

دمة ورضا الزون. عاد جودة ا ن أ رتباط ب  طبيعة علاقة 
دمة مجتمعتاً ورضا الزون.1 عاد جودة ا ن أ ة ب رتباط المعنو  . تحليل علاقة 

دول (    ما باستخدام معامل 4تو نتائج ا ة بي ناك علاقة ارتباط معنو ) أن 
رتباط ( لغت قيمة  ة (0.764رتباط و ة عند مستوى معنو ) 0.05) و علاقة معنو

ذلك يتم قبول الفرضية  دمة  رضا الزون، و عاد جودة ا مية أ ش إ مدى أ ذا  و
. و سية   الرئ

دول  دمة ورضا الزون 4( ا عاد جودة ا ن أ رتباط ب  )علاقة 
 العلاقة رضا الزون  

دمة عاد جودة ا ة 0.764* أ  معنو

ة عند مستوى دلالة (  )0.05*العلاقة معنو
ونية.المصدر لك اسبة   : إعداد الباحث بالاعتماد ع نتائج ا

عد من 2 ل  ن  ة ب رتباط المعنو دمة ورضا الزون.. تحليل علاقة  عاد جودة ا  أ
و  سية  ثقة من عن الفرضية الرئ لغرض التأكد من تحقق الفرضيات الفرعية المن

دول (  ):5كما مو  ا
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دول ( دمة ورضا الزون  )5ا عاد جودة ا عد من أ ل  ن  رتباط ب  علاقات 
 المتغ المعتمد

 المتغ المستقل
 العلاقة رضا الزون 

ة 0.543 الملموسية  معنو
ة 0.684 عتمادية  معنو

ة 0.602 ستجابة  معنو

ة 0.692 الضمان  معنو

ة 0.517 التعاطف  معنو

  0.764 المؤشر الك

ونيةالمصدر لك اسبة  N= 132 P: إعداد الباحث بالاعتماد ع نتائج ا  0.05 
دول ( -أ ن الملموسية ورضا الزون، ) إ وجود علاقة ارتباط 5ش ا ة موجبة ب معنو

رتباط ( ة (0.543إذ بلغت قيمة معامل  ناء0.05) عند مستوى معنو ع تلك  )، و
و وال تنص  سية  و من الفرضية الرئ المؤشرات تقبل الفرضية الفرعية 

عد الملموسية ورضا الزون). ن  ة ب  (توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو
دول ( -ب عتمادية ورضا 5ش ا ن  ة موجبة ب ) إ وجود علاقة ارتباط معنو

رتباط ( ة (0.684الزون، إذ بلغت قيمة معامل  ناء0.05) عند مستوى معنو  )، و
و وال  سية  ع تلك المؤشرات تقبل الفرضية الفرعية الثانية من الفرضية الرئ

عتمادية ورضا الزون).تنص (توجد علاقة ارتباط ذات  عد  ن  ة ب  دلالة معنو
دول ( -ج ستجابة ورضا الزون، 5ش ا ن  ة موجبة ب ) إ وجود علاقة ارتباط معنو

رتباط ( ة (0.602إذ بلغت قيمة معامل  ناء0.05) عند مستوى معنو ع تلك  )، و
و وال تنص المؤشرات تقبل الفرضية الفرعية الثالثة من الفرضية الرئ سية 

ستجابة ورضا الزون). عد  ن  ة ب  (توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو
دول ( -د ن الضمان ورضا الزون، إذ 5ش ا ة موجبة ب ) إ وجود علاقة ارتباط معنو

رتباط ( ة (0.692بلغت قيمة معامل  ناء0.05) عند مستوى معنو ع تلك  )، و
و وال تنص المؤشرات تقبل  سية  عة من الفرضية الرئ الفرضية الفرعية الرا

عد الضمان ورضا الزون). ن  ة ب  (توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو
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دول ( -ه ن التعاطف ورضا الزون، 5ش ا ة موجبة ب ) إ وجود علاقة ارتباط معنو
رتباط ( ناء0.05ة () عند مستوى معنو0.517إذ بلغت قيمة معامل  ع تلك  )، و

و وال تنص  سية  امسة من الفرضية الرئ المؤشرات تقبل الفرضية الفرعية ا
عد التعاطف ورضا الزون). ن  ة ب  (توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنو

دمة ورضا الزون  عاد جودة ا ن أ ثر ب  ثالثاً: تحليل علاقات 
ستلزم  ا  ف نموذج  ان  ات البحث  ن متغ رتباط ب عد تحليل علاقات 
ذا ما تنص عليھ الفرضية  دمة  رضا الزون و عاد جودة ا تحديد درجة تأث أ

ا. سية الثانية وفرعيا  الرئ
دول (1 دمة مجتمعتاً  رضا الزون، تو نتائج ا عاد جودة ا عاد ) تأث أ6. تأث أ

دمة مجتمعتاً  رضا الزون ع مستوى المصرف المبحوث.  جودة ا
دول ( دمة  رضا الزون  )6ا عاد جودة ا  تأث أ

 المتغ المستقل
 المتغ المعتمد

دمة عاد جودة ا  أ
R2 

F 

B0 B1 ة دولية المحسو  ا

 رضا الزون 
0.882 0.860 

)9.605(* 
0.571 115.3

36 
3.92 

ونيةالمصدر لك اسبة  N= 132 P: إعداد الباحث بالاعتماد ع نتائج ا  0.05 
ش إ قيمة   (*)t                                    ة  المحسو

دول ( ش ا دمة مجتمعتاً  رضا 6و عاد جودة ا ) إ وجود تأث معنوي لأ
ة ( Fالزون، إذ بلغت قيمة  دولية البالغة  ) و أع115.336المحسو ا ا من قيم

لغ معامل التحديد (3.92( عة (0.571)  (R2) و ا ومن خلال متا ن t) واختبار (B) ل ا تب ) ل
ة (tأن قيمة ( ة (9.605) المحسو ة لمستوى معنو ذلك فقد 0.05) و قيمة معنو ) و

سية الثانية وال تنص ( عاد جتحققت الفرضية الرئ دمة ناك تأث معنوي لأ ودة ا
 ). رضا الزون 
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دمة  ورضا الزون لغرض التأكد 2 عاد جودة ا عد من أ ل  ن  ثر ب . تحليل علاقات 
سية الثانية، وكما مو   ثقة عن الفرضية الرئ من تحقق الفرضيات الفرعية المن

دول (  ).7ا
دول ( دمة  رضا الزون  )7ا عد من جودة ا ُ ل   تأث 

B0    

R2 
F 

B1 B2 B3 B4 B5 

 0.211 0.354 
)2.417(* 

0.392 
)1.981(* 

0.382 
)2.412(* 

0.415 
)2.312(* 

0.331 
)1.765(* 

0.611 21.451 3.92 

ونية : إعداد الباحثالمصدر لك اسبة  N= 132 Pبالاعتماد ع نتائج ا  0.05 
ش إ قيمة   (*)t                                    ة  المحسو

دول ( ش ا دمة المتمثلة بالملموسية، 7و عاد جودة ا ) إ وجود تأث معنوي لأ
ستجابة، الضمان، التعاطف  رضا الزون، إذ بلغت قيمة  ة  Fعتمادية،  المحسو

دولية البالغة (21.451( ا ا لغ معامل التحديد (3.92) و أع من قيم )  R2) و
عة0.611( عاد  t) واختبار (Bمعاملات ( ) ومن خلال متا ن أن أع تأث لتلك  ا تب ) ل

عد الضمان بمقدار ( كز   دلالة (0.415رضا الزون ي ة (t) و ) ، يليھ 2.312) المحسو
عتمادية بمقدار ( عد  ُ دلالة (0.392بالدرجة الثانية  ة (t) و ) وال  1.981) المحسو

ة، ثم جاء تأث مقدار ( قيمة معنو ستجابة بالدرجة الثالثة و عد  دلالة (0.382ُ ) t) و
ة ( مقدار 2.412المحسو عة و عد الملموسية بالدرجة الرا ُ ة، وجاء تأث  ) و قيمة معنو

دلالة (0.354( ة (t) و ة.2.417) المحسو  ) و قيمة معنو
عد التعاطف  رضا الزون بمقدار  ُ اً جاء تأث  دلالة (0.331(وأخ ة t) و ) المحسو

ة.1.765(  ) و قيمة معنو
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دمة بمدى قدرة المنظمة ع تقديم خدمة تتطابق مع توقعات 1 وم جودة ا . يرتبط مف
ع تطابق مستوى  ة  ا، فتقديم خدمة ذات جودة متم ودة الزون أو تتجاوز ا

عاد. ذه  دمة مع توقعات الزون ل عاد جودة ا عكس مدى توافر أ  الفع الذي 
ائن بدرجة 2 ناك رضا لدى الز ائن أن  ي أراء عينة الز حصا رت نتائج التحليل  . أظ

ياً. س  جيدة 
عاد جودة 3 ن أ ة موجبة ب ي وجود علاقة ارتباط معنو حصا رت نتائج التحليل  . أظ

عاد جودة ا دمة ع مستوى المؤشر الك ورضا الزون، أما ع مستوى أ
ل ع حده والمتمثلة  ( دمة  ستجابة، الضمان الملموسيةا عتمادية،   ،

ن رضا الزون من  ما و ة وفردية بي ناك علاقة ارتباط معنو انت  والتعاطف) فقد 
دول ( تج من ذ5) و(4خلا معطيات ا ست تمام). و ناك ا من قبل المنظمة  اً لك بأن 

دمة.  المبحوثة (مصرف بابل) بموضوع جودة ا
دمة مجتمعتاً  4 عاد جودة ا ي وجود تأث معنوي لأ حصا رت نتائج التحليل  . أظ

ل ع حده والمتمثلة   دمة  عاد جودة ا رضا الزون، أما ع مستوى أ
ستجاالملموسية( عتمادية،  ا طردياً ،  ان تأث بة، الضمان والتعاطف) فقد 

ل متفاوت  رضا الزون من خلا ش اً و دول ( لومعنو  ). 7) و(6معطيات ا
ن من معطيات تحليل معاملات (5 دمة  رضا B. تب عاد جودة ا ) بأن أع تأث لأ

دم عاد جودة ا ان أقل تأث لأ ن  عد الضمان  ح ُ عود إ  ة  رضا الزون 
 الزون لبعد التعاطف.
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ائن من 1 ا تأث كب ع رضا الز ودة ال ل عاد ا جل أ. ضرورة ترك المصرف ع أ
ن. ائن مرتقب ن وكسب ز الي ائن ا  إشباع رغبات وحاجات الز

داثة والتوقيت المناسب لضمان2 ن  . استخدام أنظمة معلومات تتم بالدقة وا تحس
دمة المقدمة.  جودة ا

ان 3 شكيل  ا بجدية من خلال  م والنظر ف حا ستماع لمق ائن و صغاء للز  .
حات. ذه المق  متخصصة لدراسة 

دمة.4 ا  تقييم ا عتماد عل  . وضع معاي يمكن 
ن للتعرف ع آخر المستجدات  المجال  5 ية للموظف داري . القيام بدورات تدر

.  المصر
دارة والزائن.أاستخدام قنوات اتصال متنوعة من . 6 ن  شفافية وإدامة الثقة ب  جل التعامل 
ديثة (7 تصال ا ات  ن فروع المصرف لغرض سرعة إنجاز Intranet. عمل شب ) ب

ارجية ( تصال ا ات  شب ن المصرف Extranetعمال وكذلك رط المصرف  ) ب
ي (والزائن و  و لك  ).CreditCardاعتماد التعامل المصر 
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ين حامد محمد،(. 1 دمات التعليمية، 2007أبو وردة، ش ح لقياس جودة ا )، نموذج مق
لية التجارة ة،  ادي  -المجلة المصرة للدراسات التجار جامعة المنصورة، المجلد ا

 ول.والثلاثون، العدد 
، عبد الرحمن، (. 2 لية 2009أورفلة  ائن،  دمة المصرفية ع رضا الز )، أثر جودة ا

قتصاد، جامعة دمشق.  دارة و
، حاكم جبوري (3 فا دمة وولاء 2012. ا ن جودة ا )، رضا الزون كمتغ وسيط ب

دارة  لية  ة،  دار قتصادية و قتصادالزون، مجلة الغري للعلوم  جامعة -و
امس والعشرون. وفة، العدد ا  ال

سن، سميحة، (. 4 دمات ع تحقيق رضا الزون، رسالة 2012ب )، تأث جودة ا
زائر. قتصادية والتجارة، جامعة قاصدي مراح ورقلة، ا لية العلوم   ،  ماجست

ر، (5 ن،  اتي 2005. جواد، عباس؛ حس س رضا الزون وفق  )، اثر التخطيط 
ت، العدد الثالث. ل الب ودة الشاملة، مجلة أ  فلسفة إدارة ا

، المؤسسة 2007. معلا، نا ،(6 ق المصر سو صول العلمية لل العالمية للتجليد، )، 
ردن.  عمان، 
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