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  صممخ
ىدف البحث  إلى تحديد دور مفيوم جودة الخدمات المصرفية في رضا العملاء في المصارف العراقية الخاصة، وقد اعتمدت الدراسة عمى 
المنيج الوصفي التحميمي، وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة من جميع عملاء في المصارف الخاصة في 

استبانة صالحة لمتحميل،  (103)عميل وُزِّعت عمييم استبانة الدراسة واستُرجع منيا  (120)مدينة بغداد، وقد تم اختيار عينة عشوائية من 
وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة : وبعد إجراء التحميلات الإحصائية المناسبة لمبيانات توصمت الدراسة إلى

، الاعتمادية، والتفاعل والتعاطف وسيولة الحصول عمى الخدمات المصرفية،جودة الموجودات الممموسة، و)الخدمات المصرفية بأبعادىا 
أن مستوى توفر جودة الخدمات المصرفية جاء كبيرا، فقد ورضا العملاء في المصارف الخاصة في مدينة بغداد، كما  (السرية والخصوصيةو

جاء أكثر الأبعاد توفراً الجوانب الممموسة منيا السرية والخصوصية، يمييا سيولة الحصول عمى الخدمة، و التعاطف كان في المرتبة الأخيرة  
 وأوصت الدراسة بمزيد من الاىتمام بأبعاد جودة .أن مستوى رضا العملاء في المصارف الخاصة جاء كبيراوتوصمت أيضا . بعد الاعتمادية

عداد وتنفيذ . الخدمات المصرفية في المصارف الخاصة في مدينة بغداد من قبل الإدارة العميا حول كيفية تحقيقيا والوسائل التي تتحقق بيا وا 
عمميم  بميام الكاممة بالمعرفة مياراتيم عمى صقل برامج تدريبية متخصصة في الأنظمة الإدارية الحديثة لمعاممين في المصارف والعمل

 .رضا العملاء عمى انعكاس إيجابي لو بكفاءة لما أداء الأعمال من ليتمكنوا
. جودة الخدمات، المصرفية، الخاصة، الكفاءة، العملاء: الكممات المفتاحية

 .jel:J24 رموز
Abstract: The study aimed to determine the role of the concept of quality of banking services in the 

satisfaction of customers in Iraqi private banks. The study was based on the analytical descriptive method. 

The questionnaire was used as a data collection tool. The study population is represented by all clients in 

private banks in Baghdad. It has been selected a random Of (120) customers distributed the questionnaire of 

the study and retrieved (103) valid questionnaire for analysis, and after the appropriate statistical analysis of 

the data, the study found: the existence of a positive correlation relationship between the quality of banking 

services dimensions (quality of tangible assets, The availability of banking services, reliability, interaction, 

empathy, confidentiality and privacy) and customer satisfaction in private banks in Baghdad.as well as The 

level of availability of quality banking services was great. The most tangible aspects were followed by 

confidentiality and privacy followed by easy access to service, followed by sympathy and came at last rank 

after reliability. It also found that the level of customer satisfaction in private banks was significant. The 

study recommended more attention to the dimensions of the quality of banking services in private banks in 

the city of Baghdad by the senior management on how to achieve the means which can be achieved by them. 

And preparing and implementing specialized training programs in modern administrative systems for bank 

employees and work on refining their skills with full knowledge of their work tasks so that they can perform 

the work efficiently, which has a positive impact on customer satisfaction. 

(JEL) Classification : J24. 
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: المقدمة. 1
إن مفيوم جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء تحتاج إلى جيود متواصمة ومستمرة ومدروسة والذي يجب أن 

تتحول إلى ثقافة والتزام وعمل جماعي مشترك بروح الفريق الواحد بين جميع العاممين في المصرف، وان 
الحصول عمى رضا العملاء يأتي من خلال الالتزام بتقديم خدمات ذات جودة عالية  مما يجعل عملاء 

.  المحيطين بيم بالأفرادالمصرف مسوقين لمخدمات التي يقدميا من خلال اتصالاتيم 
ويتطمب نجاح جودة الخدمات المصرفية التزاماً كاملًا من كل أفراد المصرف عمى اختلاف مستوياتيم ووظائفيم، 

. ابتداء من الإدارة العميا لممصرف ومروراً بجميع الموظفين والعاممين فيو
وتتمثل أىمية جودة الخدمات المصرفية بأنيا تحولت إلى ضرورة يفرضيا الواقع والمنافسة الشديدة والمتغيرات 

.  السريعة والمتلاحقة في ميدان العمل المصرفي
  :-مشكمة الدراسة 1.1

تشيد الخدمات المصرفية تطوراً سريعاً، حيث أصبحت المصارف تواجو منافسة شديدة لمفوز برضا العملاء وىو 
ما يتطمب من ىذه المصارف تحسين جودة خدماتيا المصرفية، لتبميو رغبات عملائيا  وبناءً عمى ذلك تبرز 

:  العديد من التساؤلات التي تتمثل بما يمي
 ما ىو مفيوم جودة الخدمات المصرفية  وأىميتيا وأبعادىا؟ -
 ما مدى تطبيق جودة الخدمات المصرفية في مصارف القطاع الخاص؟ -
 ما ىو مفيوم رضا العملاء وأبعاد رضا العملاء والعوامل المؤثرة عمى رضا العملاء؟ -
 ىل توجد علاقة ارتباط بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء؟ -

 : تتمثل فرضية الدراسة بالفرضية الرئيسية:  فرضيات الدراسة2.1
: توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء ويتفرع منيا عدد من الفرضيات

 .يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الأصول الممموسة لممصرف ورضا العملاء -
 .يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سرعة الحصول عمى الخدمات المصرفية ورضا العملاء -
 .يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التفاعل والتعاطف ورضا العملاء -
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 .يوجد علاقة  ذات  دلالة إحصائية بين الاعتمادية ورضا العملاء -
 .يوجد علاقة  ذات  دلالة إحصائية بين السرية والخصوصية ورضا العملاء -

: تهدف هذه الدراسة إلى ما يمي:  أهداف الدراسة 3.1
 .التعرف عمى مفيوم جودة الخدمات المصرفية وأىميتيا وأبعادىا- 
 .التعرف عمى مدى تطبيق جودة الخدمات المصرفية  في المصارف- 
 .التعرف عمى مفيوم  وأبعاد رضا العملاء والعوامل المؤثرة عمى رضا العملاء- 
 .التعرف عمى علاقة الارتباط بين أبعاد جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء- 
: تتمثل أهمية الدراسة بما يمي :  أهمية الدراسة  4.1
اىتمام المصارف بتحقيق جودة الخدمات في أدائيا أصبح ضرورة تفرضيا التحديات في ظل واقع متغير - 

. وشديد المنافسة 
إن اعتماد  نظام جودة الخدمات المصرفية في المصارف يساىم في تمبية رغبات عملاء المصارف وزيادة - 

 . ربحية المصرف
:  حدود الدراسة 5.1

تم إجراء ىذه الدراسة  عمى  عدد من عملاء المصارف الخاصة في محافظة بغداد بغرض التعرف عمى جودة 
 .2019 شباط 10  لغاية 2018 تشرين الثاني 11الخدمات المصرفية وعلاقتيا برضا العملاء لمفترة من 

: منهجية البحث   6.1
 تعتمد ىذه الدراسة عمى  المنيج الوصفي التحميمي الذي يعتمد في جمع البيانات من الدارسات والبحوث التي 
تتناول موضوع جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء بالإضافة إلى المصادر الأولية التي سيتم جمعيا عن 

  .طريق الاستبيان
:  مجتمع وعينة الدراسة  7.1

عميل  (120)يتكون مجتمع الدراسة من عملاء المصارف الخاصة في مدينة بغداد، وذلك من خلال اختيار 
 .بطريقة العينة العشوائية
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:  هيكل الدراسة8.1
جودة الخدمات وثانيا  والأىمية والأىداف مشكمة الدراسة وفرضياتيا أولا إلىسنتطرق من خلال بحثنا المتواضع 

 جودة الخدمات المصرفية ، والمفاىيم المتعمقة برضا أبعاد والمستويات ووالأىميةالمصرفية من حيث المفيوم 
 المحور الثالث يتطرق عمى الجانب العممي من خلال تفريغ أماالعملاء والعوامل المؤثرة عمى رضا العملاء ، 

جراءاستمارة الاستبانة   إلييا والاستنتاجات والتوصيات التي توصمت الإحصائي الاختبارات وأساليب التحميل وا 
 . الدراسة

 : الدراسات السابقة 9.1
 (: Sanjiv et al، 2015)دراسة  .أ 

ىدفت ىذه الدراسة لاكتشاف تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء في بنوك القطاع الخاص في بنغلادش، من 
. خلال دراسة أبعاد جودة الخدمة وىي الممموسية والموثوقية والاستجابة والتعاطف والضمان

 110استخدمت الاستبانة مع مقياس ليكرت لجمع البيانات عن طريق إجراء مسح لحجم  العينة المكونة من 
وتوصمت نتائج الدراسة لأبعاد جودة الخدمة أن ليا الأثر الكبير والإيجابي عمى العملاء من حيث الرضا، وأن 

. أبعاد جودة الخدمة ىي حاسمة لرضا العملاء في القطاع المصرفي التجاري الخاص في بنغلادش
قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا بنك فمسطين المحدود في : بعنوان (م2004)دراسة  شعشاعة  .ب 

 .فمسطين من وجية نظر العملاء
ىدفت ىذه الدراسة التعرف إلى تقيم عملاء بنك فمسطين المحدود لجودة الخدمات المقدمة من قبل البنك، وذلك 

الخاص بنظرية الفجوة، التي تنص عمى أن مستوى جودة الخدمة من  (SERVQUAL)باستخدام أنموذج القياس 
. وبين جودة الخدمة المتوقعة  (الأداء الفعمي )وجية نظر العملاء يقاس بالفرق بين جودة الخدمة الفعمية 

 :دور الصيرفة الالكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية: (2013)دراسة حورية جنان .ج 
حيت من النتائج التي توصمت إلييا الدراسة ارتباط مفيوم جودة الخدمة المصرفية من وجية نظر العميل بمدى 

قدرة المنظمة عمى تقديم الخدمة تقابل توقعاتو أو تتجاوزىا، فتقديم خدمات ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى 
. الجودة الفعمي ويعكس مدى توافر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملاء ليذه الأبعاد
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كما أن الصيرفة الالكترونية تمثل تمطا جديدا يشيد إقبالا متزايداً من طرف الأفراد والمؤسسات، لما ليا من فوائد 
ومميزات لم تكن متوفرة في الصيرفة التقميدية كاختصار الزمن والمسافة، وقد حققت نتائج فاقت كل التوقعات 

. وذلك بإتباعيا لمتطور الحاصل في مجال التكنولوجيا
وتختمف ىذه الدراسة عن الموضوع المدروس من خلال ربط جودة الخدمة المقدمة من طرف البنوك ومدى 

.  مساىمتيا في تحسين وزيادة أداء البنوك التجارية
 .جودة الخدمات المصرفية وأثرىا عمى تحيق الميزة التنافسية: (2012)دراسة ليمى فروحات  .د 

حيث من أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسة أن البنوك التجارية في الجزائر تسعى لمتنافس وتيدف لتحقيق 
. مزايا تنافسية من خلال الاىتمام بإدارة الجودة الشاممة كنظام في البنوك العمومية

يكاد يكون منعدماً، بينما البنوك الخاصة وبالذات الأجنبية منيا فيي تولي اىتماما كبيرا بإدارة الجودة الشاممة 
 .كنظام لاعتبار البعد الاستراتيجي

 النظري  الإطار.2
:  جودة الخدمات المصرفية1.2

 ىي مجموعة من الأنشطة والعمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في :مفهوم الخدمة المصرفية 1.1.2
العناصر الممموسة وغير الممموسة، والمقدمة من قبل المصرف، والتي يدركيا العملاء من خلال ملامحيا وقيميا 
المنفعية والتي تشكل مصدراً لإشباع حاجاتيم ورغباتيم الحالية والمستقبمية، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدراً لأرباح 

 .(32، ص 2005العجارمة، )المصرف  
لعدد من العملاء وىناك يعرفيا بأنيا ذلك النشاط غير الممموس المصرف وتعرف بأنيا نشاط أو منفعة يقدميا 

 (.84ص  ،2010قندوز،)الذي يقدمو المصرف وييدف إلى إشباع حاجات ورغبات العملاء 
، يعد تعريف جودة الخدمة المصرفية من التعاريف الحديثة والتي تقوم عمى مجموعة من المبادئ والأفكار    

ويمكن لأي مصرف أن يتبناىا من أجل تحقيق أفضل أداء وتحسين الخدمة سعياً نحو تحسين  سمعة المصرف 
 :في ظل واقع متغير شديد المنافسة وقد تعددت تعاريف جودة الخدمات المصرفية– داخمياً وخارجياً – 
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(. .  20، ص2002المؤذن، )  ىي إشباع رغبات عملاء المصرف  .أ 
 .(30ص  ،2012بمحسن،  )ىي مقابمة توقعات عملاء المصرف  .ب 
(.  42، ص2002منديل، ) ىي درجة تصميم الخدمة المصرفية ومواصفاتيا  .ج 

عبارة عن الخدمة المصممة والمنتجة وفقاً : ومن خلال التعاريف السابقة يمكن القول بان جودة الخدمة هي 
 . لرغبات  واحتياجات عملاء المصرف

(. 18م،ص 2016بلاك، ) أهمية جودة الخدمات المصرفية 2.1.2
: تتمثل أىمية جود الخدمات المصرفية في إشباع رغبات واحتياجات العملاء، وذلك عمى النحو التالي

 .تخفيض تكاليف الخدمات المصرفية .أ 
 .تساعد عمى تمبية رغبات عملاء المصرف .ب 
 .تسيم في زيادة فاعمية وكفاءة العاممين في المصرف .ج 
 .تساعد عمى جذب عملاء جدد لممصرف .د 

 : مستويات جودة الخدمات المصرفية  3.1.2
. (25م، ص2017حركات، )ىناك عدت مستويات لجودة الخدمات المصرفية 

 .الجودة المتوقعة من قبل عملاء المصرف وتتمثل في الجودة التي يرى العملاء ضرورة وجودىا .أ 
الجودة المدركة من قبل إدارة المصرف والتي تختمف من مصرف إلى آخر حسب رؤية ورسالة وأىداف  .ب 

 .المصرف وقدراتو المالية
 .جودة المواصفات والمقاييس وىي الجودة التي تصدر عن ىيئات المواصفات والمقاييس المالية والمصرفية .ج 
 .الجودة الفعمية وىي الجودة التي تؤدى بيا الخدمة الفعمية لمعملاء  .د 
 . جودة الخدمات المصرفية المروجة لمعملاء عبر وسائل الإعلان المختمفة .ه 

  أبعاد جودة الخدمات المصرفية   2.1.2
 :أىميا ما يمي (38، ص2017العلاوي، )ىناك عدد من الأبعاد التي تتكون منيا جودة الخدمات المصرفية
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 ىي الجودة المتعمقة بالمظير العام لممصرف والتصميم الداخمي لو والأثاث والديكور :الجودة المادية  .أ 
. والتقنيات المستخدمة وغيرىا من التجييزات التي يلامسيا عملاء المصرف 

ىي الجودة المتعمقة بالتفاعل بين الموظفين والعملاء عند المقاء بينيم : الجودة التعاطفية أو التفاعمية .ب 
. وحسن استقبال شكاوي العملاء ومقترحاتيم

.  تتعمق بالصورة الذىنية والانطباع العام عن المصرف لدى العملاء الجودة التي ىي :الجودة الذهنية .ج 
". والتي تتكون من مراعاة خصوصية وسرية حسابات وارصده العملاء في المصرف  " :السرية والخصوصية .د 
والتي تتكون من  الحصول عمى عبر الياتف وملائمة موقع المصرف  " :سهولة الحصول عمى الخدمات .ه 

. وسيولة التعامل مع الخدمات المصرفية الالكترونية وسرعة ودقة إنجاز الخدمة  المصرفية
كالقدرة عمى تقديم الخدمات في المواعيد :وىي محصمة مجموعة من العوامل التالية : الاعتمادية أو الثقة  .و 

المحددة  وتقديم الخدمات بطريقة صحيحة من أول مرة ومدى دقة البيانات والسجلات التي يقدميا المصرف 
 .والصورة الذىنية لدى العملاء عن المصرف  وانعدام الأخطاء،. لممعيل

.  وىي مدى مراعاة سمسمة الجودة بين العاممين مع بعضيم وبين العملاء:سرعة الاستجابة .ز 
:  مفهوم رضا العملاء2.2
يمثل الرضا البيجة التي يشعر بيا العميل عندما يحقق الإشباع المطموب والمتوقع الحصول عميو من منفعة     

   الخدمة المصرفية، وأن الرضا يتكون من خلال مقارنة ما يتوقع العميل الحصول عميو، وما يحصل عميو فعلاً 
(. 50ص ،2012بمحسن سمحية،) 
التي قام بيا العميل، وترتبط بالمنتجات أو الخدمات التي  وكذلك أن الرضاء يمثل استجابة عاطفية لمتجارب   

قام بشرائيا وأن الاستجابة العاطفية تمثل رد فعل العميل الناجمة عن عممية التقييم والإدراك المعرفية مع ما كان 
(  12ص ،2018شبلاوي يعقوب،)يعتقد بأنو سوف يحصل عميو 
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ن سموك العميل عبارة عن الأفعال والتصرفات التي يقوم بيا العميل تجاه الخدمة المصرفية، ويمثل تعبيرا    إ
عن السموك الذي ىو نشاط خارجي تتحكم بو عدد من العوامل الخارجية و النفسية، كالدوافع والتعميم والإدراك، 

(. 45م، ص2008الصميدعي، )والصورة الذىنية من أجل تحقيق الإشباع، والرضا المطموب لمعملاء 
ويحدد عمماء الجودة ثلاثة مستويات من الرضاء يكون ما حصل عميو من منافع يفوق ما كان يتوقع      

عند ما : البيجة والسرور في نفس العميل، المستوى الثاني: الأمر الذي يضع المستوى الأول الحصول عميو،
عندما لا يحصل العميل : يحصل العميل عمى ما كان يتوقع الحصول عميو يكون العميل راضياً، المستوى الثالث

(.  28، ص2016بلاك مايا، )عما كان يتوقع الحصول عميو يكون العميل غير راضي 
 الانطباع الشخصي الإيجابي، أو السمبي الذي يشعر بو عميل ذلك بأنةويعرف عمماء الجودة رضاء العميل    

ما نحو الرغبة في الحصول عمى خدمة مصرفية، وىو ناتج المقارنة بين توقعات العميل اتجاه خدمة ما، وأدائو 
. المدرك عموما

رضا العميل المبني عمى تبادل تجاري محدد، ورضا العميل التراكمي : وىناك اتجاىين لقياس رضا العميل ىما
فالأول يشير إلى تقيم العميل لتجربتو ومد استجابتو وتفاعمو اتجاه خدمة محددة، أما الرضا التراكمي فيو يشير 
إلى تقيم العميل العام لتجربة التعامل عبر فترة زمنية، وىناك عدد من الأساليب التي يتم من خلاليا قياس رضا 

: العملاء أىميا
يقصد بنظام الشكاوي والمقترحات ىو عبارة تحميل الشكاوي والمقترحات المقدمة : نظام الشكاوي والمقترحات .أ 

 .من العملاء والاىتمام بيا وأخذىا بعين الاعتبار من قبل إدارة المصرف
ىي عبارات عن الدراسات التي يقوم بيا المصرف لمتعرف عمى مستوى رضا : الدراسات المسحية لمعملاء .ب 

 .العملاء
. ىو عبارة عن التعرف عمى أسباب ترك العملاء التعامل مع المصرف: تحميل فقدان العملاء .ج 

: العوامل المؤثرة عمى رضا العملاء 3.2
أثبتت الكثير من الدراسات والأبحاث التي أجريت بشأن مستوى رضا العملاء أنيا قابمة لمتغيير استجابة لعدد من 

: العوامل التي من أىميا
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 .الحاجة الشخصية لمعميل والتي تتمثل بنوع الخدمة التي يحتاجيا العميل .أ 
البدائل المتاحة لمعميل والتي تتمثل بالخدمات التي تقدميا شركات الحوالات ومؤسسات الصرافة وصناديق  .ب 

 .التوفير وشركات التمويل وغيرىا
 .وىي تعرض العميل لنفس الخدمة ودرجة معرفتو بطبيعتيا بعد التجربة : الخبرة السابقة  .ج 
 .الوعود المعمن عنيا من المصرف بخصوص خدماتو .د 
العناصر التي تزيد من رغبة العميل تجاه جودة الخدمة المقدمة كالأصدقاء والزملاء : المثيرات الدائمة  .ه 

 . والترويج وغيرىا
  الجانب العممي  .3

:  منهج الدراسة1.3
 في المناىج استخداما كونو أكثر التحميمي الوصفي لتحقيق أىداف الدراسة قام الباحث باستخدام المنيج

والإنسانة، وىو المنيج الذي يمكننا من دراسة الواقع أو الظاىرة كما ىي موجودة في الواقع  الظواىر الاجتماعية
ووصفيا وصفاً دقيقاً، مما يساعد عمى فيم العلاقات الموجودة بين الظواىر، ويمكن من الوصول إلى استنتاجات 

. وتعميمات تساعد في تطوير الواقع المدروس
 :مجتمع الدراسة 1.1.3
. من جميع عملاء المصارف الخاصة في مدينة بغداد الدراسة مجتمع يتكون
 :عينة الدراسة 2.1.3

( 111)مفردة، وتم توزيع الاستبانات حيث تم استرجاع  (120)قام الباحث باختيار عينة عشوائية تكونت من 
من مجموع الاستبانات الموزعة، وبعد الاطلاع عمى  ( %92.50)استبانة من الاستبانات الموزعة، أي ما نسبتو 

 غير صالحة لأغراض التحميل الإحصائي، استبانة (8)الاستبانات المستردة وتدقيقيا تبين أن ىناك استبانة 
من  ( %85.83)أي ما نسبتو  (103)وبيذا يكون عدد الاستبانات التي تم اعتمادىا لغايات التحميل الإحصائي 

 مجموع الاستبانات الموزعة
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 :جمع البيانات أداة 3.1.3
دراكيم لموضوع الدراسةتم جمع البيانات  رئيسية   من خلال الاستبانة كأداةمن عينة الدراسة حول اتجاىاتيم وا 

لمدراسة، وقد تم إعداد الاستبانة بصورتيا الأولية وعرضيا عمى مجموعة من المحكمين ذوي الخبرة 
والاختصاص، وطمب منيم إبداء الرأي في مدى ملائمة العبارات لقياس ما وضعت لأجمو، ومدى وضوح 

صياغة العبارات، ومدى مناسبة كل عبارة لممحور الذي تنتمي اليو، وتم استيعاب الملاحظات المقدمة، والخروج 
: فقرة مقسمة عمى محورين كما يمي (27)بالأداة في صورتيا النيائية، وقد تضمنت 

 بمتغيراتو ويتناول الأسئمة التي تتعمق جودة الخدمات المصرفية ويمثل المتغير المستقل :المحور الأول .أ 
الجوانب الممموسة، سيولة الحصول عمى الخدمة، )موزعة عمى خمس أبعاد ىي  ( فقرة20)ويتكون من 
 (. السرية والخصوصية التعاطف،، الاعتمادية

( 7)والذي يمثل المتغير التابع لمدراسة ويتكون من  رضا العملاء ويتعمق بالأسئمة الخاصة ب: المحور الثاني .ب 
. فقرات

موافق بشدة، موافق، )الذي يتكون من خمس درجات ىي  (ليكارت الخماسي)وقد اعتمدت الاستبانة مقياس 
وأعطيت الفقرات خمس درجات لموافق بشدة، وأربع درجات لموافق،  (محايد، غير موافق، وغير موافق بشدة

 .وثلاث درجات لمحايد، ودرجتان لغير موافق، ودرجة واحدة لغير موافق بشدة
 :هما لممعمومات أساسين مصدرين الباحث استخدم  :المعمومات جمع  مصادر 4.1.3

قام الباحث بجمع البيانات اللازمة من خلال المصادر الثانوية لمدراسة وتتمثل ىذه : الثانوية المصادر .أ 
 والمقالات والتقارير، والدوريات المختمفة، الإنترنت والأجنبية ومواقع العربية والمراجع المصادر في الكتب

ذات العلاقة بموضوع الدراسة جودة الخدمات المصرفية ودورىا في تحقيق رضا  السابقة والدراسات والأبحاث
 عمى الأسس  والتعرف بيدف إعطاء صورة عن المفاىيم، وأبعادىا المختمفة،المصارف اليمنية،العملاء في 

 وتحدث حدثت التي آخر المستجدات عن عام تصور أخذ وكذلك الدراسات، كتابة في السميمة العممية والطرق
 .الدراسة مجال في
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الأولية من  البيانات جمع إلي الباحث لجأ الدراسة لموضوع التحميمية الجوانب لمعالجة ":الأولية المصادر .ب 
. التي تم تطويرىا بما يتناسب مع الدراسة الحالية الاستبانة خلال من العملاء في المصارف الخاصة،

 :اختبار صدق وثبات الأداة 5.1.3
: (صدق المحكمين)الصدق الظاهري  .أ 

تم عرض الاستبانة عمى مجموعة من المحكمين من ذوي الخبرة والمعرفة في مجال الإدارة والإحصاء والبحث 
  .ولمتأكد من مناسبة المقياس لميدف الذي وضع من أجموالعممي من اجل الاستفادة من خبراتيم ومعرفتيم 

:  صدق الاتساق الداخمي .ب 
من فقرات الاستبانة مع المحور الذي تنتمي إليو ىذه الفقرة،  فقرة كل اتساق مدى الداخمي الاتساق بصدق يقصد

وقد تم حساب الاتساق الداخمي للاستبانة باستخدام معامل ارتباط بيرسون بين كل فقرة من فقرات محاور 
: الاستبانة مع الدرجة الكمية لممحور نفسو، كما ىي موضحة في الجداول التالي

 نتائج الاتساق الداخمي الفقرات الأداة: (1)جدول 
التعاطف الاعتمادٌة سهولة الحصول على الخدمة الجوانب الملموسة 

رقم 
الفقرة 

معامل 
ارتباط 

مستوى 
الدلالة 

رقم 
الفقرة 

معامل 
ارتباط 

مستوى 
الدلالة 

رقم 
الفقرة 

معامل 
 ارتباط

مستوى 
الدلالة 

رقم 
الفقرة 

معامل 
ارتباط 

مستوى 
الدلالة 

1 .700** .000 1 .528** .000 1 .519** .000 1 .644** .000 

2 .649** .000 2 .592** .000 2 .732** .000 2 .558** .000 

3 .502** .000 3 .617** .000 3 .651** .000 3 .608** .000 

4 .714** .000 4 .770** .000 4 .706** .000 4 .617** .000 

 

( p.≤ 0.01)الارتباط دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  (  **)

رضا العملاء . السرٌة والخصوصٌة

رقم 
الفقرة 

 معامل ارتباط
مستوى 
الدلالة 

مستوى الدلالة معامل ارتباط رقم الفقرة 

1 .732** .000 1 .574** .000 

2 .640** .000 2 .649** .000 

3 .768** .000 3 .630** .000 

4 .772** .000 4 .704** .000 

 5 .656** .000 

 6 .321** .000 

 7 .652** .000 
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( 0.772) أن جميع فقرات أداة الدراسة مرتبطة بمحاورىا بدرجة ارتباط تتراوح بين (1)يتضح من الجدول     
 .، مما يعني عدم وجود فقرات قد تضعف من مصداقية الاستبانة، مما يدل عمى قوة اتساق العبارات(0.321)و

: البنائي الصدق .ج 
 تريد الأداة التي الأىداف مدى تحقق يقيس الذي الأداة صدق مقاييس أحد من البنائي الصدق يعتبر .أ 

لفقرات الاستبانة، كما ىي  الكمية بالدرجة الدراسة مجالات من مجال كل ارتباط مدى ويبين إلييا، الوصول
 :موضحة في الجداول التالي

للاستبانة  الكمية والدرجة الاستبانة مجالات من مجال كل درجة بين الارتباط معامل: (2)جدول رقم 
مستوى الدلالة معامل ارتباط  المجال. م

 000. **641. الجوانب الممموسة 1

 000. **525.سيولة الحصول عمى الخدمة  2

 000. **705.الاعتمادية  3

 000. **705.التعاطف  4

 000. **410.. السرية والخصوصية 5

 000. **947.جودة الخدمات المصرفية  6

 000. **749. رضا العملاء 7

، (0.01)يوضح أن جميع معاملات الارتباط في جميع محاور الاستبانة دالة إحصائية عند مستوى  (2)الجدول 
الاستبانة، وبذلك تعتبر جميع  لفقرات الكمية بالدرجة محاور الاستبانة من محور كل ارتباط وىذا يبين مدى

. محاور الاستبانة صادقة لما وضعت لقياسو
: اختبار ثبات الأداة .د 

لمعرفة ثبات  (Cronbach's Alpha) (ألفا)لمعرفة ثبات أداة الدراسة قام  الباحث  بإجراء اختبار الفا كرونباخ 
وىو يشير , وأسموب الفا كرونباخ يعتمد عمى اتساق أداء الفرد من فقرة إلى أخرى, فقرات الاستبانة ومصداقيتيا

 والقيم المعيارية لألفا في بحوث الإدارة والعموم الإنسانية فإذا كانت قيمة ،إلى قوة التماسك بين فقرات القياس
تعتبر % 70إلى % 60فإن مصداقية قائمة الاستبيان تكون ضعيفة، بينما إذا كانت بين% 60معامل ألفا أقل من 

ذا كانت قيمة ألفا بين  تعتبر أداة الدراسة جيدة، بينما إذا كانت القيمة أكثر % 80إلى % 70المصداقية مقبولة، وا 
 (.2) كما ىو موضح في الجدول رقم فالمصداقية تكون مرتفعة،% 80من 
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 نتائج اختبار ألفا كرونباخ لأداة الدراسة: (3)جدول 
 ½Alphaدرجة المصداقية  Alphaدرجة الثبات  عدد الفقراتمحاور الاستبيان 

 %85.97 %73.90 20جودة الخدمات المصرفية 
 %83.79 %70.20 7رضا العملاء  

 %89.55 %80.20 27 الاستبيان بشكل عام

وىذا  (%80.20)أن قيمة معامل الثبات لأداة جمع البيانات بشكل عام جاءت بنسبة  (3)يتضح من الجدول 
والتي تعني أن  (%89.55)يعني أنو جاء بنسبة ثبات مرتفعة، وأيضا جاءت نسبة المصداقية لإجابات العينة 

درجة مصداقية الإجابات مرتفعة، وىذا يعني أن العينة متجانسة في الاستجابة عمى الاستبانة ويمكن الاعتماد 
. عمى النتائج في تعميميا عمى مجتمع الدراسة بدرجة كبيرة

 :أساليب التحميل الإحصائي 6.1.3
في عممية التحميل واختبار الفرضيات وقد تم  (SPSS)تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

 :استخدام الأساليب الإحصائية التالية
 Person's Correlationاختبار صدق الاتساق الداخمي والصدق البنائي باستخدام معامل ارتباط بيرسون  .أ 

لمعرفة مدى قوة العلاقة بين فقرات أسئمة الاستبيان والمحاور التي تنتمي ليا من جية وبين المحاور والدرجة 
 .الكمية للاستبانة من جية أخرى

 لمعرفة مدى ثبات أداة الدراسة ومدى مصداقية آراء المجتمع عمى Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ  .ب 
 .مستوى المحاور

التكرارات والنسب المئوية، والمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري لمعرفة متوسط آراء العينة المشاركة في  .ج 
 .الدراسة ومدى انحراف إجابات العينة عن متوسطيا

 .اختار معامل ارتباط بيرسون لمعرفة العلاقة بين المتغيرات المستقمة والمتغير التابع .د 
 :تحميل نتائج الدراسة  2.3

احتساب التقدير المفظي  1.2.3
، وذلك باستخراج المدى كما ىو (4)سنوضح كيفية احتساب التقدير المفظي لمحاور الدراسة وفقاً لمجدول رقم 

: معروف من خلال حساب الفرق بين أعمى قيمة وأدنى قيمة عمى النحو التالي
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 4 = 1 – 5 =  المدى
: ويتم تحديد طول الفئة بقسمة المدى عمى عدد القيم عمى النحو التالي

وبالتالي يتم إضافة طول الفئة إلى أقل درجة لمحصول عمى طول الفئة الأولى وىكذا  0.8 = 5÷4= طول الفئة 
: لبقية الفئات عمى النحو التالي
كيفية تفسير قيم المتوسط الحسابي والنسب ا الموجودة في الجدوال : (4)جدول 

إذا : كيفية احتساب التقدير المفظي لأسئمة فرضيات الدراسة، وذلك عمى النحو التالي (4)يتضح من الجدول      
غير موافق )فإن التقدير المفظي لو ىو % 36 والنسبة أقل من 1.8كان المتوسط الحسابي لمسؤال أقل من 

ذا كان المتوسط الحسابي لمسؤال من (بشدة فإن التقدير % 52وأقل من % 36 والنسبة من 2.6 وأقل من 1.8، وا 
ذا كان المتوسط الحسابي لمسؤال من (غير موافق)المفظي لو ىو  وأقل % 52 والنسبة من 3.4 وأقل من 2.6، وا 

ذا كان المتوسط الحسابي لمسؤال من (محايد)فإن التقدير المفظي لو ىو % 68من   والنسبة 4.2 وأقل من 3.4، وا 
ذا كان المتوسط الحسابي لمسؤال من (موافق)فإن التقدير المفظي لو ىو % 84وأقل من % 68من   حتى 4.2، وا 

. (موافق بشدة)فإن التقدير المفظي لو ىو % 100حتى % 84 والنسبة من 5
أما فيما يتعمق بالانحراف المعياري فإن قيمتو تعبر عن مدى تشتت إجابات العينة حول المتوسط الحسابي، 

فيذا يعني أن تشتت إجابات العينة حول المتوسط بسيط جداً وكمما  (0)فإذا اقتربت قيمة الانحراف المعياري من 
فيذا يدل عمى وجود تشتت كبير في إجابات العينة  ( وسط المقياس3)زادت قيمة الانحراف المعياري حتى قيمة 

 .عن متوسط إجابتيم
 
 

(درجة الموافقة )إذا كانت النسبة  إذا كان المتوسط درجة التوفر  درجة الموافقة 
 منعدمة غير موافق بشدة %36أقل من  1.8أقل من 

 قميمة غير موافق %52وأقل من % 36من  2.6 وأقل من 1.8من 
 متوسطة محايد %68وأقل من % 52من  3.4 وأقل من 2.6من 
 كبيرة موافق %84وأقل من % 68من  4.2 وأقل من 3.4من 

 كبيرة جدا موافق بشدة %100حتى % 84من  5 حتى 4.2من 
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  :التحميل الوصفي لمنتائج 2.2.3
لغرض اختبار مجالات أداة الدراسة وتحميل فقراتيا، استخدم الباحث المتوسطات الحسابية والانحرافات 

المعيارية والنسب المئوية لإثبات موافقة أو عدم موافقة العينة عمى الفقرات والمحاور، وفيما يأتي مناقشة نتائج 
 .كل محور من محاور الدراسة

: جودة الخدمات المصرفيةمستوى  .أ 
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمحور جودة الخدمات المصرفية: (5)جدول 

. م2019إعداد الباحث بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي : المصدر
ونسبة  (3.94)جاء في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي ( الجوانب الممموسة)أن بعد  (5)يتضح من الجدول 

بمتوسط حسابي ( الاعتمادية)وجاء في المرتبة الأخيرة بعد . (0.63)، وبمغ الانحراف المعياري ( 78.83%)
 .، ودرجة التوفر كبيرة لجميع المحاور(0.66)، وبمغ الانحراف المعياري (%72.18)ونسبة  (3.61)

، وبمغ الانحراف ( %76.28)ونسبة  (3.81)وجاء مستوى جودة الخدمة المصرفية بشكل عام بمتوسط حسابي 
، مما يعني توفر مستوى كبير من جودة الخدمات المصرفية في المصارف محل الدراسة، أي (0.40)المعياري 

أن المصارف تمتمك أنظمة أمنة وتقدم خدمات حديثة وفي الوقت المتفق عميو، وقوى العمل في المصارف 
.  متطورة لدييا إحساس ميم بالمسؤولية تجاه العملاء

ولمعرفة مستوى التسويق الداخمي بأبعاده في الشركة محل الدراسة بحسب فقرات كل متغير من متغيرات التسويق 
 :الداخمي نوضح ذلك كما يمي

المتوسط  الفقرات المحور
الحسابي 

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة درجة التوفر نسبة الموافقة

 1 متوفر بدرجة كبيرة %78.83 0.63 3.94 الجوانب الممموسة 1

 3 متوفر بدرجة كبيرة %78.35 0.56 3.92 سيولة الحصول عمى الخدمة 2

 5 متوفر بدرجة كبيرة %72.18 0.66 3.61الاعتمادية  3

 4 متوفر بدرجة كبيرة %73.50 0.64 3.67التعاطف  4

 2 متوفر بدرجة كبيرة %78.54 0.66 3.93 السرية والخصوصية 5

 متوفر بدرجة كبيرة %76.28 0.40 3.81 جودة الخدمات المصرفيةمستوى 
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: الجوانب الممموسة -
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الجوانب الممموسة: (6)جدول 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

نسبة 
 الرتبة التقديرالموافقة 

1 
المظير العام لممصرف والأثاث والديكور ملائم 

 1 موافق %82.33 1.04 4.12 .وجذاب

3 
يتمتع موظفو المصرف بالمظير الحسن الذي يجذب 

 2 موافق %80.97 0.81 4.05 .العملاء

 3 موافق %79.42 0.89 3.97 .يقدم المصرف خدمات حديثة 2

4 
تصميم المبنى وترتيبية الداخمي يسيل عممية 

 4 موافق %72.62 1.12 3.63 .الحصول عمى الخدمة

 موافق %78.83 0.63 3.94متوسط بعد الجوانب الممموسة 

، وجاءت (%82.33)ونسبة  (4.12)جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط  (1)أن الفقرة رقم ( 6)الجدول يتبين من 
جاء المتوسط الحسابي لمبعد ، بينما (%72.62)ونسبة  (3.63)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي  (4)الفقرة رقم 

 مما يعني أن أفراد العينة توافق ،(0.63)، وبمغ الانحراف المعياري (%78.83)ونسبة  (3.94)الجوانب الممموسة 
الجوانب الممموسة في المصارف ودرجة التوفر ىنا كبيرة، مما يعني وجود انطباع العملاء الإيجابي عمى توفر 

. عن المظير العام لممصارف ونوعية الخدمة المقدمة
: سهولة الحصول عمى الخدمة -

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لبعد سهولة الحصول على الخدمة : (7)جدول 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
 الرتبة التقديرنسبة الموافقة المعياري 

1 
بإمكاني الحصول عمى بعض الخدمات المصرفية وحل 

 المشاكل عن طريق الياتف
 1 موافق 82.52% 0.78 4.13

 2 موافق %80.78 0.84 4.04 .ملائمة موقع المصرف الذي أتعامل معو 2

 3 موافق %79.81 0.82 3.99 .سيولة التعامل مع الأنظمة الإلكترونية لممصرف 3

 4 موافق %70.29 1.09 3.51 .يحدد المصرف وقت إنجاز الخدمة بدقة 4

 موافق %78.35 0.56 3.92متوسط بعد سهولة الحصول عمى الخدمة 
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وجاءت ، (%82.52)ونسبة  (4.13)جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط  (1)أن الفقرة رقم ( 7)الجدول يتبين من 
، بينما جاء المتوسط الحسابي لمبعد (%70.29)ونسبة  (3.51)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي  (4)الفقرة رقم 

، مما يعني أن أفراد (0.56)، وبمغ الانحراف المعياري (%78.35)ونسبة  (3.92)سيولة الحصول عمى الخدمة 
العينة توافق عمى وجود سيولة في الحصول عمى الخدمة المصرفية في المصارف ودرجة التوفر ىنا كبيرة، مما 

يعني وجود انطباع العملاء الإيجابي حول ملائمة موقع المصرف وكيفية الحصول عمى الخدمة المصرفية، 
. ووقت ودقة إنجاز الخدمة

: الاعتمادية -
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاعتمادية: (8)جدول 

وجاءت ، (%82.52)ونسبة  (4.13)جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط  (1)أن الفقرة رقم ( 8)الجدول يتبين من 
، بينما جاء المتوسط الحسابي لمبعد (%66.99)ونسبة  (3.35)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي  (3)الفقرة رقم 
، مما يعني أن أفراد العينة توافق عمى (0.66)، وبمغ الانحراف المعياري (%72.18)ونسبة  (3.61)الاعتمادية 

توفر الاعتمادية في المصارف ودرجة التوفر كبيرة، مما يعني وجود انطباع العملاء الإيجابي عن احتفاظ 
المصارف بسجلات دقيقة يمكن الاعتماد عمييا وطرق تقديم الخدمة المصرفية والتزام المصارف بتقديم الخدمة 

 .في الوقت المحدد
 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
الحسابً 

الانحراف 
المعٌاري 

نسبة 
الموافقة 

 الرتبة التقدٌر

 1 موافق %82.52 0.84 4.13 .ٌوفر المصرف سجلات وبٌانات دقٌقة ٌعتمد علٌها 1

2 
ٌقدم المصرف للعمٌل جمٌع المعلومات المتعلقة 

. بالخدمات الجدٌدة
 2 موافق 72.04% 0.96 3.60

4 
ٌقدم المصرف خدماته بطرٌقة صحٌحة من أول 

 .مرة
 3 محاٌد 67.18% 1.08 3.36

 4 محاٌد %66.99 1.11 3.35. ٌقدم المصرف خدماته فً الوقت المتفق علٌه 3

 موافق %72.18 0.66 3.61متوسط بعد الاعتمادٌة 
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: التعاطف -
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد التعاطف: (9)جدول 

المتوسط  الفقرات رقم الفقرة
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

 الرتبة التقديرنسبة الموافقة 

4 
يتميز موظفي المصرف بالسموك الميذب والمباقة 

 1 موافق %78.83 1.06 3.94 .والذوق مع العملاء

1 
ييتم المصرف بمشاكل العملاء ويجيب عن 

 2 موافق %75.53 0.92 3.78 .استفساراتيم

 3 موافق %74.95 1.03 3.75 .يمتاز المصرف بالسمعة الطيبة في خدمة زبائنو 2

3 
يشارك موظفو المصرف العملاء في أفراحيم 

 4 محايد %64.66 1.21 3.23 .وأحزانيم

 موافق %73.50 0.64 3.67متوسط بعد التعاطف 

وجاءت ، (%78.83)ونسبة  (3.94)جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط  (4)أن الفقرة رقم ( 9)الجدول يتبين من 
، بينما جاء المتوسط الحسابي لمبعد (%64.66)ونسبة  (3.23)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي  (3)الفقرة رقم 
، مما يعني أن أفراد العينة توافق عمى (0.64)، وبمغ الانحراف المعياري (%73.50)ونسبة  (3.67)التعاطف 

توفر التعاطف في المصارف ودرجة التوفر كبيرة، مما يعني وجود انطباع العملاء إيجابي حول مظير الموظفين 
. وكيفية تعامميم، ووجود اىتمام من المصارف بمشاكل العملاء والعمل عمى حميا

: السرية والخصوصية -
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد السرية والخصوصية: (10)جدول 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
الحسابي 

الانحراف 
 الرتبة التقديرنسبة الموافقة المعياري 

 1 موافق %81.55 0.75 4.08 .العاممون في المصرف يمكن الوثوق بيم 1

 2 موافق %80.97 0.72 4.05 .يتعامل المصرف مع المعمومات الخاصة بالعميل بسرية تامة 2

 3 موافق %80.97 0.90 4.05 . يشعر العميل بالأمان عند تعاممو مع موظفي المصرف 3

 4 موافق %70.68 1.20 3.53 .يمتمك المصرف أنظمة آمنة وغير قابمة للاختراق 4

 موافق %78.54 0.66 3.93متوسط بعد السرية والخصوصية 
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، وجاءت (%81.55)ونسبة  (4.08)جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط  (1)أن الفقرة رقم  (10)يتبين من الجدول 
، بينما جاء المتوسط الحسابي لمبعد (%70.68)ونسبة  (3.53)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي  (4)الفقرة رقم 

، مما يعني أن أفراد العينة (0.66)، وبمغ الانحراف المعياري (%78.54)ونسبة  (3.93)السرية والخصوصية 
توافق عمى توفر السرية والخصوصية في المصارف ودرجة التوفر كبيرة، مما يعني امتلاك المصارف أنظمة 
آمنة وغير قابمة للاختراق، وانو يتم التعامل من قبل المصارف مع المعمومات الخاصة بالعميل بسرية تامة ، 

وأيضا وجود عاممون في المصرف يمكن الوثوق بيم، بما يشعر العميل بالأمان عند تعاممو مع موظفي 
.  المصرف

: رضا العملاء -
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير رضا العملاء : (11)جدول 

 الفقرات رقم الفقرة
المتوسط 
الحسابً 

الانحراف 
المعٌاري 

 الرتبة التقدٌرنسبة الموافقة 

6 
أمانة وصدق الموظفٌن فً المصرف ٌعزز رضاء 

 .العملاء
 1 موافق بشدة 89.90% 0.64 4.50

 2 موافق %79.42 0.88 3.97 .سرعة ودقة إنجاز الخدمة ٌحقق رضا العملاء 4

3 
ٌسعى المصرف باستمرار لتحسٌن جودة الخدمات 

 .المصرفٌة
 3 موافق 78.45% 0.81 3.92

 4 موافق %75.34 0.83 3.77 .ٌقدم المصرف خدمات متطورة لعملائه بهدف إرضائهم 5

7 
لدي رضا تام عن الخدمات المصرفٌة المقدمة من 

 .المصرف
 5 موافق 72.62% 1.00 3.63

 6 موافق %71.65 1.18 3.58 .تتمٌز الخدمات المقدمة من المصرف بالاكتمال 1

 7 موافق %71.46 1.00 3.57 .ٌقوم المصرف دائماً بتلبٌة حاجات العملاء 2

 موافق %76.98 0.55 3.85متوسط بعد رضا العملاء 

وجاءت ، (%89.90)ونسبة  (4.50)جاءت في المرتبة الأولى بمتوسط  (6)أن الفقرة رقم ( 11)الجدول يتبين من 
، بينما جاء المتوسط الحسابي (%71.46)ونسبة  (3.57)في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي  (2)الفقرة رقم 

، مما يعني أن أفراد العينة (0.55)، وبمغ الانحراف المعياري (%76.98)ونسبة  (3.85)لممحور رضا العملاء 
توافق عمى توفر رضا من قبل العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة من المصارف ودرجة الرضا كبيرة، أي 

المصرف دائماً يقوم بتمبية حاجات العملاء ويقدم ليم خدمات متطورة بالسرعة والدقة المطموبة من قبميم، وان أن 
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المصارف تسعى باستمرار لتحسين جودة الخدمات المصرفية كل ىذا يعزز رضاء العملاء بالإضافة إلى الأمانة 
. والصدق التي يتحمى بيا الموظفون في المصارف

 لاختبار الفرضيات لمعرفة وجود علاقة بين متغيرات الدراسة المستقمة : اختبار فرضيات الدراسة3.3
والمتغير التابع، قام الباحث باستخدام اختبار معامل ارتباط بيرسون لقياس العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية 

 -،1 +)ورضا العملاء في المصارف، وتتراوح قوة العلاقة بين أي متغيرين، والمعبر عنيا بمعامل الارتباط بين 
كمما دل ذلك عمى وجود علاقة قوية بين  ( 1) -أو  ( 1) +وكمما اقتربت قيمة معامل الارتباط من  (1

: وكانت النتائج كما يمي , وكمما اقتربت قوة الارتباط من الصفر دل ذلك عمى ضعف قوة العلاقة , المتغيرين
بين جودة ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية :اختبار الفرضية الرئيسية 1.3.3

.  الخدمات المصرفية ورضا العملاء في المصارف الخاصة
يبين نتائج تحميل معامل ارتباط بيرسون لمفرضية الرئيسية (12)جدول   

متغيرات الارتباط 
 معامل ارتباط بيرسون

 التفسير المفظي
 0.05مستوى الدلالة عند  درجة الارتباط

 ارتباط إٌجابً  0.000 0.497 رضا العملاء جودة الخدمات المصرفية

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات  (12)يتضح من الجدول     
وىذه القيمة تمثل   (0.497)المصرفية ورضا العملاء في المصارف الخاصة، حيث جاءت درجة الارتباط الكمية 

مما يدل عمى أن جودة الخدمات , 0.05 ،وىي أقل من مستوى الدلالة 0.000دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 
وىذا يعني قبول الفرضية الرئيسية , المصرفية تساىم بدرجة كبيرة في تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة

بين جودة الخدمات المصرفية ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية " التي تنص أن 
 ".ورضا العملاء في المصارف الخاصة 

 بين (α 0.05 ≥) عند مستوى دلالة  يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية:اختبار الفرضية الفرعية الأولى 2.3.3
 .جودة الأصول الممموسة لممصرف ورضا العملاء في المصارف الخاصة

  يبين نتائج تحميل معامل ارتباط بيرسون لمفرضية الفرعية الأولى (13)جدول 

متغيرات الارتباط 
 معامل ارتباط بيرسون

 التفسير المفظي
 0.05مستوى الدلالة عند  درجة الارتباط

 ارتباط إيجابي  0.029 0.215 رضا العملاء جودة الأصول الممموسة
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وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الأصول  (13)    يتضح من الجدول 
وىذه القيمة  (0.215)الممموسة ورضا العملاء في المصارف العراقية الخاصة، حيث جاءت درجة الارتباط الكمية 

، مما يدل عمى أن جودة 0.05، وىي أقل من مستوى الدلالة 0.03تمثل دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 
الأصول الممموسة تساىم في تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة، وىذا يعني قبول الفرضية الفرعية 

بين جودة الأصول ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية " الأولى التي تنص أن 
 ".الممموسة ورضا العملاء في المصارف الخاصة 

بين ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة  يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 3.3.3
سيولة الحصول عمى الخدمات المصرفية ورضا العملاء في المصارف الخاصة 

يبين نتائج تحميل معامل ارتباط بيرسون لمفرضية الفرعية الثانية  (14)جدول 

متغٌرات الارتباط 
 معامل ارتباط بٌرسون

 التفسٌر اللفظً
 0.05مستوى الدلالة عند  درجة الارتباط

سهولة الحصول على الخدمات 
 المصرفٌة

 ارتباط إٌجابً  0.004 0.284 رضا العملاء

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين سيولة  (14)    يتضح من الجدول 
الحصول عمى الخدمات المصرفية ورضا العملاء في المصارف الخاصة، حيث جاءت درجة الارتباط الكمية 

مما يدل ، 0.05 وىي أقل من مستوى الدلالة ،0.004وىذه القيمة تمثل دالة إحصائيا عند مستوى دلالة  (0.284)
عمى أن سيولة الحصول عمى الخدمات المصرفية تساىم في تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة، وىذا 

 0.05 ≥)عند مستوى دلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية " يعني قبول الفرضية الفرعية الثانية التي تنص أن 
α)بين سيولة الحصول عمى الخدمات المصرفية ورضا العملاء في المصارف  الخاصة  ."

 بين (α 0.05 ≥) عند مستوى دلالة  يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية:اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 4.3.3
 .الاعتمادية ورضا العملاء في المصارف الخاصة
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يبين نتائج تحميل معامل ارتباط بيرسون لمفرضية الفرعية الثالثة  (15)جدول 

متغيرات الارتباط 
 معامل ارتباط بيرسون

 التفسير المفظي
 0.05مستوى الدلالة عند  درجة الارتباط

 ارتباط إيجابي  0.000 0.374 رضا العملاء الاعتمادية
وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين الاعتمادية  (15)    يتضح من الجدول 

وىذه القيمة تمثل دالة  (0.374)ورضا العملاء في المصارف الخاصة، حيث جاءت درجة الارتباط الكمية 
مما يعني قبول الفرضية الفرعية الثالثة ، 0.05 وىي أقل من مستوى الدلالة ،0.000إحصائيا عند مستوى دلالة 

بين الاعتمادية ورضا العملاء ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية " التي تنص أن 
 ".في المصارف الخاصة 

 بين (α 0.05 ≥) عند مستوى دلالة  يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية:اختبار الفرضية الفرعية الرابعة 5.3.3
 .التفاعل والتعاطف ورضا العملاء في المصارف الخاصة

يبين نتائج تحميل معامل ارتباط بيرسون لمفرضية الفرعية الرابعة (16)جدول   

متغيرات الارتباط 
 معامل ارتباط بيرسون

 التفسير المفظي
 0.05مستوى الدلالة عند  درجة الارتباط

 ارتباط إيجابي  0.000 0.583 رضا العملاء التفاعل والتعاطف
وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين التفاعل  (16)    يتضح من الجدول 

وىذه القيمة تمثل  (0.583)والتعاطف ورضا العملاء في المصارف الخاصة، حيث جاءت درجة الارتباط الكمية 
مما يعني قبول الفرضية الفرعية ، 0.05 وىي أقل من مستوى الدلالة ،0.000دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

بين التفاعل والتعاطف ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية " الرابعة التي تنص أن 
 ".ورضا العملاء في المصارف الخاصة 

 بين (α 0.05 ≥) عند مستوى دلالة  يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية:اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 6.3.3
. السرية والخصوصية ورضا العملاء في المصارف الخاصة

يبين نتائج تحميل معامل ارتباط بيرسون لمفرضية الفرعية الخامسة  (17)جدول 

متغٌرات الارتباط 
 معامل ارتباط بٌرسون

 التفسٌر اللفظً
 0.05مستوى الدلالة عند  درجة الارتباط

 ارتباط إٌجابً  0.04 0.205 رضا العملاء السرٌة والخصوصٌة
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وجود علاقة ارتباط إيجابية ضعيفة بين السرية والخصوصية ورضا العملاء في  (17)  يتضح من الجدول 
وىذه القيمة تمثل دالة إحصائيا عند  (0.205)المصارف العراقية الخاصة، حيث جاءت درجة الارتباط الكمية 

مما يعني قبول الفرضية الفرعية الخامسة التي تنص أن ، 0.05 وىي أقل من مستوى الدلالة ،0.04مستوى دلالة 
بين السرية والخصوصية ورضا العملاء في ( α 0.05 ≥)عند مستوى دلالة توجد علاقة ذات دلالة إحصائية " 

". المصارف الخاصة 
 :الخاتمة. 4

 : الاستنتاجات 1.4
الخاصة جاء كبيرا، فقد جاء أكثر الأبعاد توفراً جودة الخدمات المصرفية في المصارف مستوى توفر  .أ 

 يمييا سيولة الحصول عمى الخدمة، يمييا التعاطف وجاء في ،الجوانب الممموسة يمييا السرية والخصوصية
أن المصارف تمتمك الموارد التي تؤىميا لتقديم الخدمات المرتبة الأخيرة الاعتمادية، ومن ذلك يمكن الاستنتاج 

 .حديثة وفي الوقت المتفق عميو، وقوى العمل في المصارف لدييا إحساس ميم بالمسؤولية تجاه العملاءال
أن مستوى جودة الجوانب الممموسة في المصارف الخاصة جاء كبيرا، مما يدل عمى وجود انطباع إيجابي  .ب 

. لدى العملاء عن المظير العام لممصارف ونوعية الخدمة المقدمة
مما يعني وجود انطباع إيجابي  في المصارف الخاصة جاء كبيرا، سيولة الحصول عمى الخدمةأن مستوى  .ج 

. لدى العملاء حول ملائمة موقع المصرف وكيفية الحصول عمى الخدمة المصرفية، ووقت ودقة إنجاز الخدمة
مما يعني وجود انطباع إيجابي لدى العملاء عن في المصارف الخاصة جاء ايجابي، الاعتمادية أن مستوى  .د 

احتفاظ المصارف بسجلات دقيقة يمكن الاعتماد عمييا، وأيضا وجدود طرق جيدة لتقديم الخدمة المصرفية 
. ووجود التزام من قبل المصارف بتقديم الخدمة في الوقت المحدد

مما يعني وجود انطباع إيجابي لدى  في المصارف الخاصة جاء كبيرا، التفاعل والتعاطفأن مستوى  .ه 
العملاء حول مظير الموظفين وكيفية تعامميم مع العملاء، ووجود اىتمام من المصارف بمشاكل العملاء والعمل 

 .عمى حميا
مما يعني وجود انطباع إيجابي لدى أن مستوى السرية والخصوصية في المصارف الخاصة جاء كبيرا،  .و 

. العملاء حول ملائمة موقع المصرف وكيفية الحصول عمى الخدمة المصرفية، ووقت ودقة إنجاز الخدمة
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وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء في  .ز 
 .المصارف الخاصة

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين جودة الأصول الممموسة ورضا العملاء في  .ح 
 .المصارف الخاصة

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين سيولة الحصول عمى الخدمات المصرفية ورضا  .ط 
 .العملاء في المصارف الخاصة

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين الاعتمادية ورضا العملاء في المصارف  .ي 
 .الخاصة

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين التفاعل والتعاطف ورضا العملاء في المصارف  .ك 
 .الخاصة

وجود علاقة ارتباط إيجابية طردية ذات دلالة إحصائية بين السرية والخصوصية ورضا العملاء في  .ل 
 .المصارف الخاصة

: التوصيات والمقترحات 2.4
مزيد من الاىتمام بأبعاد جودة الخدمات المصرفية في المصارف الخاصة من قبل الإدارة العميا حول كيفية  .أ 

. تحقيقيا والوسائل التي تتحقق بيا
عمى  إعداد وتنفيذ برامج تدريبية متخصصة في الأنظمة الإدارية الحديثة لمعاممين في المصارف والعمل .ب 

 .رضا العملاء ويحققبكفاءة  أداء الأعمال من عمميم ليتمكنوا بميام الكاممة بالمعرفة مياراتيم صقل
التحديث المستمر لموسائل التي تقدم بيا الخدمات المصرفية، وتوفير التسييلات اللازمة التي تسيل تقديم  .ج 

ظيار المصرف بمظير جذاب  .الخدمة المصرفية وا 
 إلى رضا العملاء لموصول عمى يؤثر متغير وكلجودة الخدمات المصرفية  بعد من أبعاد دراسة وتحميل كل .د 

 .نحو المصرف العملاء لدى الولاء في تعزيز متغير كل دور عمى الوقوف ومحاولة دقة، أكثر نتائج
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