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  وثقة العمیل سمعة المنظمةالعلاقة بین 
  البنوك التجارية في مصردراسة تطبيقية على عملاء 

  

  
  
  
  

    :ملخص البحث

 العلاقة الكشف عنلي إیھدف ھذا البحث 
، وذلك سمعة المنظمة وثقة العمیلبین 

في التجاریة البنوك بالتطبیق على عملاء 
الفروق سعى إلى التعرف على یكما ، مصر

 إدراك العملاء لكل من سمعة المنظمة وثقة بین
  .  البنكًل وفقا لملكیةالعمی

 لكي للبحثوتم تصمیم نموذج مقترح 
سمعة یستخدم كدلیل لاختبار العلاقة بین 

 الباحثون واستخدم. المنظمة وثقة العمیل
 كما تم.  ھذه البحثفي الكمي الوصفيالمنھج 
 عن البیانات لجمع استقصاء قائمة تصمیم
 عشوائیة عینة من الشخصیة المقابلة طریق
البنوك التجاریة عملاء مفردة من  ٣٨٤ حجمھا

بنك ، البنك الأھلي المصري، بنك مصر(
، بنك قطر الوطني، بنك الاسكندریة، القاھرة

) بنك اتش اس بى سي، البنك التجاري الدولي
، الاسكندریة،القاھرة(مصرمحافظات ب) ٥(من 

  .)أسیوط، الاسماعیلیة، الدقھلیة
ولیة للبحث، تم ولتحلیل البیانات الأ

 لإدخال SPSSتخدام البرنامج الإحصائي اس
وقد بلغ حجم العینة المختارة  .البیانات الأولیة

 مفردة، في حین أن عدد الاستمارات ٣٨٤
 ٢٩٦الصحیحة التي تم ادخالھا للبرنامج بلغ 

جمالي حجم إمن % ٧٧.١بنسبة تقدر بحوالي 
  .العینة

ل الإ ائج التحلی حت نت د أوض صائي وق ح
وي  اط معن ود ارتب ین وج ابي ب معة ایج س

ل ة العمی ة وثق ود . المنظم حت وج ا أوض كم
ة تأثیر معنوي ایجابي  ي ثق ة عل سمعة المنظم ل

بالإضافة إلي عدم وجود فروق معنویة . العمیل
ین ة  إدراكب وك العام ن البن ل م ي ك لاء ف  العم

شتركة  ة والم ة لوالخاص ة وثق سمعة المنظم
 .العمیل

Abstract: 
This study is investigate the impact 

of relationship between organization 
reputation and customer trust, applied to 
customers of commercial banks in Egypt. 

An analytical model is developed as 
a guideline to test the relationship between  
organization reputation and customer 
trust.  A quantitative method with 
deductive approach were chosen in this 
research. In order to collect primary data, 
a questionnaire is designed and data have 
been collected from customers of 
commercial banks (Banque misr, National 
bank of Egypt, Banque du caire, Alex 
bank, QNB, CIB, HSBC) in five 
Governorate (Cairo, Alexandria, Dakahlia, 
Ismailia and Assiout). The SPSS is used to 
process the primary data. Sample size is 
384, and the valid questionnaires are 296 
(77.1% of sample size).  

The results of statistical analysis 
showed that organization reputation is 
positively related to customer trust. Also, 
it shows that organization reputation has a 
positive effect on customer trust, and there 
are no significant differences in the 
perception customers in both public and 
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private banks and joint to the organization 
reputation and customer trust. 

    :تمھید
ا  ا ھام ة مقیاس معة المنظم د س ًتع ً

ا ول ، لنجاحھ م الأص ن أھ ي م فھ
الإستراتیجیة غیر الملموسة والقیمة التي 
ا  دة لتحقیقھ ات جاھ سعى المنظم ت
(Shamma and Hassan, 2009; 
Walsh et al., 2014; Zhang and 

Schwaiger, 2009) ل ث تمث  حی
ا  ن خلالھ ستطیع م ة ت یلة ھام وس
ستدامة  سیة م زة تناف المنظمات تحقیق می

، والتي یصعب تقلیدھا من قبل المنافسین
ن  ر م ق الكثی ي تحقی ساھم ف ن أن ت ویمك

اح   ;Keh and Xie, 2009)الأرب
Shamma, 2012; Walsh et al., 

2009a). 
أن  سویق ب ات الت رف أدبی ا تعت كم
ع  ات م اء العلاق ب أساسي لبن الثقة متطل
زام  اء الالت ابقة لبن ة س ل وحال العمی
(Čater, 2007; Keh and Xie, 
2009; Morgan and Hunt, 

شترك ، (1994 دما ی ة عن شأ الثق حیث تن
أطراف التبادل في مجموعة متنوعة من 
داف  رف أھ ل ط م ك رات ویفھ الخب

روغای رف الآخ ؤ ، ات الط ن التنب ویمك
سلوكھ   ,Gilliland and Bello)ب
2002). 
شیر  ى ) Keh and Xie, 2009(وی إل

ن إدراك  د م ة تح سمعة الایجابی أن ال
اطر ن ، المخ لاء م رى أن العم وی

دیھا  ات ل دركوا أن المنظم ل أن ی المحتم
ن  سمعة إیجابیة عالیة من خلال العدید م

صدا ل الم ة مث سمات المترابط قیة ال

ة دارة بالثق سئولیة والج ن ، والم ًفضلا ع
زز  ن أن تع ي یمك ة الت ودة المدرك الج
ى  ة عل درة المنظم لاء لق ات العم توقع

ازة ات ممت وفیر منتج ة ، ت ذلك النزاھ وك
صریح  میة والت العقود الرس اء ب ي الوف ف

الوعود ا . ب رى كم  أن (Hsu, 2012)ی
ن  ة ینمى م معة المنظم ي س الاستثمار ف

حاب الم م أص ة دع ن ثق د م صلحة ویزی
د . العملاء في عروض المنظمة لذلك نج

ن  ة م سمعة الطیب ات ذات ال أن المنظم
د وأن  شكل جی صرف ب ع أن تت المتوق
ي  راط ف ھ للانخ ل عرض ون أق تك
ة  ن ثق زز م ا یع سلبیة مم سلوكیات ال ال
صداقیتھا  ا وم ي نزاھتھ لاء ف العم

  .والاعتماد علیھا
ة  ى دراس ث إل ذا البح دف ھ ویھ

لبین العلاقة  ، سمعة المنظمة وثقة العمی
ق  ال التطبی ار مج احثون باختی ام الب وق

ى  ي مصرعل ة ف وك التجاری ك البن ، وذل
تلال  صر ) ٢١(لاح ي م ل ف ك عام بن

ضل  ة أف من قائم ة ض ك )  ٢٠٠(مكان بن
 TOP 200 BANKS IN)في أفریقیا 

AFRICA 2011, The Africa 
Report.com) ، ذلك ود  وك ) ٤(وج
ي مصر علامات بنكیة لل ة ف وك العامل بن
ضل  من أف ة ) ٥٠٠(ض ة بنكی علام

(Brand Finance Banking 500, 
February 2012,p.p 87-106).   

الإطار النظري والدراسات : ًأولا
  :السابقة
سمعة :  متغیري الدراسة وھماویشمل

ویتم تناولھم  ، وثقة العمیل المنظمة
  :كالتالي
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   :مفھوم سمعة المنظمة-أ
ة المنظمة انتباه یلفت مفھوم سمع

مجوعة واسعة من التخصصات 
علم ، الاقتصاد، الإدارة(الأكادیمیة 

 ,Keh and Xie)) التسویق، الاجتماع
ًفضلا عن الاھتمام المتزاید ، (2009

. (Chun, 2005)من قبل الممارسین 
 (Helm et al., 2011, p. 13)ویرى 

أن ھذا الاھتمام یرجع في معظمھ إلى 
المصلحة في أھداف تراجع ثقة أصحاب 
ویرى كثیرون أن ، وأعمال المنظمات

السمعة واحدة من أھم المعاییر لتوجھ 
في حین یرى . مستقبل المنظمة

(Shamma, 2012) أن ھذا الاھتمام 
یرجع للعدید من العوامل مثل زیادة 

، الوعي العام بشأن إجراءات الأعمال
والتوقعات ، وزیادة الحاجة إلى الشفافیة

من المجموعات المتعددة من المرتفعة 
والكلمة المنطوقة ، أصحاب المصلحة

والتجربة ، والاتصالات عبر الانترنت
، الشخصیة للعمیل مع منتجات المنظمة

وزیادة الاھتمام من ، وتأثیر قادة الرأي
وھذه العوامل ، قبل وسائل الإعلام

ساھمت جمیعھا في أھمیة تقییم وإدارة 
  .لیةسمعة المنظمة بشكل أكثر فعا

وفیما یلي بعض من التعریفات التي 
وضعھا الباحثون لمفھوم سمعة 

  :المنظمة
) Wang et al., 2006(یعرفھا 

الانطباع الإدراكي العام عن : "بأنھا
وبشكل أساسي عن أدائھا في ، المنظمة

الماضي والحكم علیھا من حیث 
صورتھا وھویتھا والاتصالات 

  ". التسویقیة المختلفة

ا   ,Walsh and Beatty)أم
ن : "یعرفھا بأنھا) 2007 ى م یم الكل التقی

اس ردود  ى أس ة عل ل للمنظم ل العمی قب
ھ ة/ فعل ات المنظم اه منتج ا تج ، فعلھ

ع  املات م صالات والتع شطة الات أن
ة و ا /المنظم ا أو مقوماتھ أو  ممثلیھ

سیة  وظفین(الرئی ل الم أو ، الإدارة، مث
 )".العملاء الآخرین
: بأنھا) Hsu, 2012(بینما یراھا 

الانطباع العام الذي یعكس إدراكات "
أصحاب المصلحة بشأن مبادرات 
المنظمة والتقییمات حول وضع 

  ".المنتجات والخدمات المقدمة
 ,Iddrisu)في حین یعرفھا 

التقییم العام للإدراكات : " بأنھا(2015
والخبرات الإیجابیة أو غیر الإیجابیة 
لدى أصحاب المصلحة حول أنشطة 

  ".مةالمنظ
ات  ن التعریف احثون م ص الب ویخل

سابقة ة ال معة المنظم أن س ي ب   تعن
ل  ل العمی ن قب ة م ى للمنظم یم الكل التقی
ي  دمات الت ات والخ ع المنتج ول وض ح

ومدى قدرة المنظمة واستعدادھا ، تقدمھا
ة حاجات ذا ، ھ وتوقعاتھلتلبی شكل ھ ویت

ي  ة ف ال المنظم اس أعم ي أس یم عل التقی
اق ا ذلك آف ي وك ة الماض ستقبل المتاح لم

  .أمامھا
  : أبعاد سمعة المنظمة- ب 

دد   (Fombrun et al., 2000)ح
ي اد ھ تة أبع اطفي: س ذاب الع ، الانج

ات ادة، والمنتج ة والقی ة ، والرؤی وبیئ
ة، العمل ة والبیئی سئولیة الاجتماعی ، والم

  .والأداء المالي
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فقد حدد ) Helm, 2005( أما
، جودة المنتجات: عشرة أبعاد ھي

ونجاح ، لتزام بحمایة البیئةوالا
والتوجھ ، ومعاملة الموظفین، المنظمة
والالتزام بالقضایا الخیریة ، بالعمیل

وقیمة المنتجات بالنسبة ، والاجتماعیة
، والأداء المالي، للمال المنفق علیھا

ومصداقیة الوعود ، ومؤھلات الإدارة
   .الإعلانیة

 ,.de Castro et al) في حین وجد
معة المنظمة تتكون من أن س (2006

، سمعة الأعمال: مكونین رئیسیین ھما
  .والسمعة الاجتماعیة

 ,Walsh and Beatty) أما
2007; Walsh et al., 2009b)  فقد

: حدد خمسة أبعاد للسمعة تمثلت في
، صاحب العمل الجید، التوجھ بالعمیل

، القدرة المالیة للمنظمة واعتمادیتھا
الاجتماعیة المسئولیة ، جودة المنتجات
  والبیئیة للمنظمة

رغم  ى ال ھ عل ضح أن بق یت ا س ومم
ى  احثین عل ین الب اق ب من عدم وجود اتف
أبعاد محددة لسمعة المنظمة إلا أن ھناك 
ى  اد حت ذه الأبع ضمون ھ ي م ارب ف تق

ا ي مفھومھ دت ، وإن اختلفت ف د اعتم وق
احث عھا ونالب ي وض اد الت ي الأبع  عل

(Fombrun et al., 2000; Walsh 
and Beatty, 2007) ، ت م تمثل ومن ث

ي  ة ف ا الدراس ي تناولتھ اد الت ) ٦(الأبع
ي اد ھ ل: أبع ھ بالعمی ودة ، التوج وج

صرفیة دمات الم ادة، الخ ة والقی ، والرؤی
ل ة العم ك، وبیئ ة للبن وة المالی ، والق

   .والمسئولیة الاجتماعیة والبیئیة
  :وفیما یلي توضیح لهذه الأبعاد

 یشیر إلى إدراك : لالتوجھ بالعمی
العمیل لاستعداد موظفي المنظمة 

 Walsh et)لتلبیة حاجات العملاء 
al., 2009a).  

 تشیر إلى إدراكات : جودة المنتجات
العملاء للجودة والابتكار والقیمة 
والموثوقیة في منتجات المنظمة 

(Walsh et al., 2009a)  
 تشیر إلى إدراكات : الرؤیة والقیادة

دى وجود قیادة متمیزة لدى العملاء لم
وكذلك وجود رؤیة واضحة ، المنظمة

وأن تستفید من الفرص ، لمستقبلھا
التسویقیة المتاحة أمامھا في السوق 

(Schwaiger, 2004).  
 تشیر إلى إدراكات : بیئة العمل

العملاء لمدى إدارة المنظمة بشكل 
جید بحیث تبدو كمنظمة جیدة للعمل 

بشكل جید وتعامل موظفیھا ،  بھا
 ,Schwaiger)وتھتم بمصالحھم 

2004).  
 تشیر إلى  :القوة المالیة للمنظمة

إدراكات العملاء للمنظمة من حیث 
وعلاوة . جدارتھا وقوتھا وربحیتھا

على ذلك فھي تقیس توقعات 
العملاء بأن المنظمة تستخدم 

، مواردھا المالیة بطریقة مسئولة
وأن الاستثمار فیھا ینطوي على 

 ,.Walsh et al) ضئیلة مخاطر
2009a).  

  المسئولیة الاجتماعیة والبیئیة
تشیر إلى معتقدات : للمنظمة

ًالعملاء بأن المنظمة لھا دورا 
ًإیجابیا في المجتمع وتجاه البیئة 
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 ,.Walsh et al) بشكل عام
2009a).  

  :  مفھوم ثقة العمیل-ج
وفیما یلي بعض من التعریفات التي 

  :ثقة العمیلوم وضعھا الباحثون لمفھ
رف  ,.Moorman et al) یع

1992; Walsh et al., 2009a)  ة الثق
ا ریك : "بأنھ ى ش اد عل تعداد للاعتم الاس

  ".التبادل الذي یثق فیھ الفرد
اویر  ,Morgan and Hunt( اھ

دى : ")1994 ون ل دما یك د عن تتواج
صداقیة  ي م ا ف د إیمان رف الواح ًالط

  ".ونزاھة شریك التبادل
 (Walter et al., 2000) ھاویعرف

دیھا : "بأنھا ة ل أن المنظم اعتقاد العمیل ب
النزعة إلى الخیر والصدق والجدارة في 

  ".العمل لصالح العلاقة
ا  ا ) Gounaris, 2005(أم فیعرفھ

ا : "بأنھا ي النوای ادل ف إیمان أطراف التب
بعض ضھم ال سنة لبع ن ، الح ویمك

ار  ي إیث ذور ف اعتبارھا اعتقاد عمیق الج
ذا ، ك والنظام الأخلاقي للعلاقةالشری وھ

الإیمان الراسخ یؤدى إلى السلوك النزیھ 
ة ي النھای ة ف دة العلاق ن م ل م ا یطی ، مم

  ".وبالتالي یعزز من التفاني في العلاقة
ا ا بینم  ,.Casaló et al) یراھ

ا(2007 شأن : " بأنھ ل ب دات العمی معتق
دى  ر ل ى الخی ة إل ة والنزع دارة وأمان ج

  ".مقدم الخدمة
 ,Keh and Xie)  یعرفھافي حین

ا (2009 دى : "بأنھ ة ل ات الكلی الإدراك
ى  ة والنزعة إل درة ونزاھ ل تجاه ق العمی

  ".الخیر لدى مقدم الخدمة

ا  ا )Alrubaiee, 2012(أم  فیراھ
شریك سیؤدى : "بأنھا اعتقاد الفرد بأن ال

ة  ائج إیجابی ن نت سفر ع ي ت ال الت الأعم
  ".لھ

ذه البح ي ھ احثون ف ع الب ث ویتب
ذي وضعھ  ة ال  Keh and)تعریف الثق

Xie, 2009)ا ا بأنھ ث یعرفھ :  حی
الإدراكات الكلیة لدى العمیل تجاه قدرة "

دم  دى مق ر ل ى الخی ة إل ة والنزع ونزاھ
س ". الخدمة ر شمولا ویعك اره أكث باعتب

دم  ي مق العوامل التي تجعل العمیل یثق ف
البحث ركز علیھا یوالتي سوف ، الخدمة
   .الحالي

  :عاد ثقة العمیل أب-د
ا  ت علیھ ي اطلع ات الت ن الدراس م

ن الدراسات وا، وجدونالباحث  أن عدد م
ا  دین ھم تناولت ثقة العمیل من خلال بع
ل دراسة  ر مث ى الخی النزاھة والنزعة إل

ن   Alrubaiee, 2012; Bove)كل م
and Johnson, 2002; Čater and 
Čater, 2010; Doney et al., 
2007; Doney and Cannon, 
1997; Moliner et al., 2007; 
Moorman et al., 1992; 

Morgan and Hunt, 1994)  ي ف
ن  ات م ن الدراس دد م ا ع ین تناولتھ ح

دارة ي  الج اد ھ ة أبع لال ثلاث ، خ
ة ل ، والنزاھ ر مث ى الخی ة إل والنزع

ن  ل م ة ك  ,.Casaló et al)دراس
2007; Čater, 2007; Keh and 
Xie, 2009; Ou et al., 2012; 

Walter et al., 2000) ، ذ ي ھ  اوف
احثا البحث د الب اولھونعتم ي تن ة م ف  لثق
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اد ة أبع ى الثلاث ل عل ي ، العمی ا یل وفیم
  :توضیح لكل منھا

ا  :الجـدارة. ١  ,.Casaló et al)یراھ
ل (2007 ات العمی ق بإدراك  تتعل

ي  ة والت دم الخدم ارات مق ارف ومھ لمع
ات  ھ احتیاج ال وتلبی ن إكم ھ م تمكن

ھ ا. عملائ ین یراھ ي ح  ,Čater) ف
أن  (2007 شترى ب اد الم ا اعتق بأنھ

ل  ة لأداء العم رة الكافی ھ الخب ورد لدی الم
ھ وق ب ا . على نحو فعال وموث  Keh)أم

and Xie, 2009) ا ا بأنھ شیر إلیھ  فی
دى  ودة ل اءات الموج ارات والكف المھ

ھ وق ب ا . الموث  (Ou et al., 2012)أم
أن  ل ب اد العمی ى اعتق شیر إل ا ت یراھ
ة  المنظمة لدیھا الجدارة والمھارات التقنی

ة ات معین دیم منتج اج وتق ا ، لإنت وأنھ
ال  ائف الأعم ى أداء وظ ادرة عل ق

 .اللازمة على نحو فعال
ا : النزاهـة.٢  ,.Casaló et al)یراھ

ة (2007 انح للثق رف الم ى أن الط  تعن
ھ  ة كون ي العلاق شریك ف ى ال د عل یعتم

ھ وق ب ا . موث  )Čater, 2007(بینم
ة یع أن المنظم رد ب اد الف ا اعتق ا بأنھ رفھ

ي  ا وتف وق بھ ریكھا موث و ش ي ھ الت
 ,Keh and Xie)أما . بوعدھا وصادقة

ا (2009 شخص   یراھ ون ال أن یك ب
وده ي بوع ادق ویف ھ ص وق ب . الموث

ا   (Čater and Čater, 2010)ویعرفھ

أن  ل ب اد العمی ى اعتق شیر إل ا ت بأنھ
ة لأداء  رة الكافی دیھا الخب ة ل المنظم

  . المھمة بشكل فعال
ا : النزعة إلـى الخیـر.٣  Casaló)یراھ

et al., 2007) د  تعكس الاعتقاد بأن أح
ر ة الأخ تم برفاھی راف مھ دى ، الأط وم

د  ذل الجھ ر لب رف الأخ تعداد الط اس
ا . لتحقیق الأھداف المشتركة شیر إلیھ وی
(Doney et al., 2007) بأنھا الاعتقاد 

لطرف بأن شریك التبادل یھتم بمصلحة ا
ة  ر متوقع ذ إجراءات غی الآخر ولن یتخ

ھ . من شأنھا أن یكون لھا تأثیر سلبي علی
ا  ا یراھ ) Keh and Xie, 2009(بینم

بأنھا إدراك الموثوق بھ بأنھ مستعد لأخذ 
ا . مصالح الطرف الآخر في الحسبان أم

(Ou et al., 2012) ى شیر إل ا ت  یراھ
تم بصدق  ة تھ أن المنظم اعتقاد العمیل ب

ل بالحف ة العمی ز رفاھی ى وتعزی اظ عل
  .والمجتمع

ویقوم الباحثون في ھذا البحث 
بدراسة العلاقة بین سمعة المنظمة وثقة 

 البحثالعمیل وذلك بإعداد نموذج 
  ).١(الموضح في الشكل 
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  )١(شكل 
  البحثنموذج 

  .نوإعداد الباحث: المصدر

  : مشكلة وتساؤلات البحث: ًثانیا
قام الباحثون بإجراء دراسة 
استطلاعیة من خلال إعداد قائمة 
استقصاء مبدئیة لعینة عمدیة میسرة 

مفردة من عملاء البنوك ) ٦٠(قوامها 
العامة والخاصة والمشتركة بمحافظة 

 لاستطلاع آرائهم حول الدقهلیة
، وفى ضوء تحلیل متغیرات الدراسة

ًالبیانات تم تقسیم العینة وفقا للوسط 
الأولى : الحسابي إلى ثلاثة مجموعات

سط الحسابي والثانیة أعلى الأقل من الو
من الوسط الحسابي والثالثة المحایدون، 

 ).١(كما ھو موضح في الجدول 

                                                
  استمارة على عملاء البنوك العامة ) ٣٠(تم  توزیع

) ١٢(، استمارة البنك الأھلي المصري) ١٣(كالتالي 
كما تم . استمارات بنك القاھرة) ٥(، استمارة بنك مصر

استمارة على عملاء البنوك الخاصة ) ٣٠(توزیع 
استمارات البنك ) ١٠: (والمشتركة تم توزیعھا كالتالي

، استمارات بنك اتش اس بى سى) ٥(، التجاري الدولي
استمارات بنك ) ٧(، استمارات بنك قطر الوطني) ٨(

 . الإسكندریة

  سمعة المنظمة
  توجھ بالعمیل ال

   جودة الخدمات المصرفیة
  الرؤیة والقیادة

  بیئة العمل
 المالیة للبنك القوة

  ماعیة والبیئیةالمسئولیة الاجت

  ثقة العمیل
  
  
  
  
  

 النزاھة

  النزعة إلي الخیر
  
 

 الجدارة



 ٨

  )١(جدول 
على أساس  على أساس البحثنتائج تحلیل بیانات الدراسة الاستطلاعیة لمتغیرات 

  ئویةالوسط الحسابي والنسب الم
 الحسابي الوسط من أعلي المحاید الحسابي الوسط من أقل

  خاصة بنوك عامة بنوك خاصة بنوك عامة بنوك خاصة بنوك عامة بنوك
  النسبة العدد

  النسبة العدد %
  النسبة العدد %

  النسبة العدد %
  النسبة العدد %

  النسبة العدد %
% 

 معةس
 ٢٣,٤ ٧ ٢٦,٧ ٨ ١٣,٣ ٤ ١٣,٣ ٤ ٦٣,٣ ١٩ ٦٠ ١٨ المنظمة

 ثقة
 ٢٦,٧ ٨ ٣٣,٤ ١٠ ٣,٣ ١ ٣,٣ ١ ٧٠ ٢١ ٦٣,٣ ١٩ لعمیلا

  .إعداد الباحثین من نتائج التحلیل الإحصائي: رالمصد

  :یتضح ما یلي) ١ (الجدولومن 
رى  -١ ة ی ن % ٦٠بالنسبة للبنوك العام م

ستوى  ي م اض ف ود انخف ة وج راد العین أف
ة معة المنظم د ، س ین یج ي ح % ٢٦,٧ف

ة  ة مقارن ارتفاع في مستوى سمعة المنظم
سا ط الح ةبالوس اك ، بي للعین ا ھن بینم

دون% ١٣,٣ راد . محای سبة لأف ا بالن أم
د  العینة في البنوك الخاصة والمشتركة یج

منھم انخفاض في مستوى سمعة % ٦٣,٣
ارتفاع في % ٢٣,٤المنظمة في حین یجد 

ط  ة بالوس ة مقارن معة المنظم ستوى س م
ة سابي للعین اك ، الح ا ھن % ١٣,٣بینم

دون ي. محای اض ف د انخف م نج ن ث  وم
وك  ي البن ة ف معة المنظم ستوى س م

 .الخاصة والمشتركة عن البنوك العامة
ة -٢ وك العام ي البن بالنسبة لأفراد العینة ف

دى  د ل ستوى % ٦٣,٣یوج نھم م م
ل ة العمی ن ثق نخفض م د ، م ین یوج ي ح ف

ة % ٣٣,٣لدى  منھم مستوى مرتفع من ثق
ة سابي للعین ط الح ة بالوس ل مقارن ، العمی

اك  ین أن ھن ي ح دون% ٣,٣ف ا . محای أم
ة  وك الخاص ي البن ة ف راد العین سبة لأف بالن

دى  شتركة فل ستوى % ٧٠والم نھم م م
ا  ل بینم ة العمی ن ثق نخفض م % ٢٦.٧م

ل  ة العمی ستوى ثق ي م اع ف دیھم ارتف ل
ة ي حین ، مقارنة بالوسط الحسابي للعین ف

د . محایدون% ٣.٣أن ھناك  م یوج ن ث وم
ي  ل ف ة العمی ستوى ثق ي م اض ف انخف

وك ا ي البن ھ ف شتركة عن ة والم لخاص
 .البنوك العامة

وفي ضوء نتائج الدراسة 
 صیاغة ینالاستطلاعیة یمكن للباحث

 : فيالبحثمشكلة 
انخفـاض مـستوى ثقــة العمیـل بالعینـة محــل 

الأمـــر الـــذي یثیـــر ، الدراســـة الاســـتطلاعیة
  :التساؤلات التالیة

هل یرجع الانخفاض في مستوى  )١
 إليإلى الانخفاض ثقة العمیل 

وما طبیعة  سمعة المنظمة أم لا؟
  ھذه العلاقة إن وجدت؟

 لسمعة المنظمةھل یوجد تأثیر  )٢
؟ وما نوع ھذا ثقة العمیلعلى 

 التأثیر إن وجد؟
 بینھل توجد فروق معنویة  )٣

سمعة  العملاء لكل من إدراك



 ٩

لملكیة ًوفقا المنظمة وثقة العمیل 
  .البنك

  : أھداف البحث ً:ثالثا
ذا الب   سعى ھ ق ی ى تحقی ث إل ح

  :الأھداف التالیة
 بین  الارتباط علاقةتحدید طبیعة  )١

 .سمعة المنظمة وثقة العمیل

أثیر  )٢ اس ت ى ســمعة المنظمــة قی عل
 .ثقة العمیل

 العملاء إدراك الفروق بینمعرفة  )٣
ن  ل م ســــمعة المنظمــــة وثقــــة لك

  .لملكیة البنكًوفقا العمیل 

  : فروض البحث ً:رابعا
 إلى اختبار یسعى ھذا البحث  

  :صحة أو خطأ الفروض التالیة
سمعة لا یوجد ارتباط معنوي بین  )١

 .المنظمة وثقة العمیل
وي  )٢ أثیر معن د ت ســـــمعة لا یوج

 .ثقة العمیلعلى المنظمة 
 إدراك بینلا توجد فروق معنویة  )٣

ة العملاء لكل  ة وثق سمعة المنظم
 .لملكیة البنكًوفقا العمیل 

  :البحث أھمیة: ًخامسا
ع  ثتنب ة للبح ة العلمی ن الأھمی ا م  أنھ

معة  ى س ضوء عل ن ال د م ى المزی تلق
التي لم تنل الاھتمام الواجب من ، المنظمة

رب احثین الع ل الب ث ، قب اول البح ا یتن كم
ثقة العمیل الذي یمثل أحد المفاھیم الحدیثة 

د ، في مجال التسویق وھو بذلك یسھم بجھ

ان  اھیم وبی یل المف ي تأص ع ف متواض
اأبعاد احثین ، ھ شجع الب ذي ی ر ال الأم

الآخرین علي إجراء المزید من الدراسات 
  .والتحلیل في ھذا المجال

ذا  ة لھ ة التطبیقی ق بالأھمی ا یتعل وفیم
ث، ساعد البح ا ت ع فإنھ وك موض  البن

ب  ث یتطل ي تحسین سمعتھا حی التطبیق ف
ة  معة المنظم ة س اس علاق م وقی ك فھ ذل

ل ل العمی ن قب ة م المتغیرات الناتج ل ب  مث
 ,.Maden et al(حیث یرى . ثقة العمیل

ب دورا )2012 ة تلع معة المنظم ً أن س
صلحة  حاب الم را لأن أص دا نظ زا ج ًممی ً ً
معة  ى س تنادا إل راراتھم اس ذون ق ًیتخ

ة ون ، المنظم ار الموظف دما یخت فعن
دمون  إنھم یتق المنظمات التي یعملون بھا ف
ي تعزز  ة الت للمنظمات ذات السمعة الطیب

ن احت ذاتھم م  ,.Lai et al(رامھم ل
ة )2010 ویتھم الاجتماعی ى ھ ؤثر عل  وت

شعرون  ا ی وتزید من رضاھم الوظیفي كم
كذلك عندما ، بالالتزام تجاه ھذه المنظمات

املون  ي یتع ات الت لاء المنظم ار العم یخت
دون  إنھم یعتم ا ف شترون منتجاتھ ا وی معھ
سمعة  ة فال معة المنظم ى س ضا عل ًأی

ة الإیجابیة للمنظمة  تزید من القیمة المدرك
ب أن  ى جان شراء إل ا ال ل ونوای للعمی
ن  ة م ودة العالی ستنتجون الج لاء ی العم

ة ة للمنظم سمعة الایجابی  Maden et) ال
al., 2012). 

   :حدود البحث: ًسادسا
  :تيتتمثل حدود البحث في الآ  

ى البحث اقتصر  :حدود بشریة )١  عل
ع  ل م ذي یتعام رد ال ل الف العمی

وك ال ةالبن ل الدراس ة مح ، تجاری
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والذي یتعامل في خدمة أو أكثر من 
ك دمھا البن ذي ، الخدمات التي یق وال

ك  لا تقل فترة تعاملھ الحالیة مع البن
ة  ة الخدم ار مألوفی نة لاعتب ن س ع
رات  ى متغی م عل ة الحك وإمكانی

ث ن . البح لاء م رق للعم م تتط ول
 .الشركات

دود  )٢ ةح م : مكانی ر حج را لكب ًنظ
ع وا ي المجتم شتت الجغراف لت

ى  صار عل م الاقت د ت ھ، فق لمفردات
س  ي خم ة ف وك التجاری لاء البن عم
یم  ا إقل ل كل منھ ط تمث محافظات فق

 .من أقالیم مصر
  : أسلوب البحث: ًسابعا

ویتضمن البیانات المطلوبة   
للدراسة ومصادرھا، ومجتمع البحث 
والعینة، وأداة البحث وطریقة جمع 

لبحث، البیانات، وقیاس متغیرات ا
وأسالیب التحلیل الإحصائي، وذلك على 

  :النحو التالي
البیانات المطلوبة للبحث   .أ 

 :ومصادرھا
 الباحثون في ھذا البحث عتمدا

  : على نوعین من البیانات ھما
وتم الحصول علیھا : بیانات ثانویة )١

عن طریق مراجعة البحوث التي 
 البحث تناولت متغیرات

ِّبما یمكن  والموضوعات المتعلقة بھا
الباحثون من تأصیل المفاھیم وإعداد 

  .للبحثالإطار النظري 
وتم جمعھا من : بیانات أولیة )٢

العملاء محل الدراسة وتحلیلھا بما 

ِّمكن الباحثین من اختبار صحة أو ی
 والتوصل إلي البحثخطأ فروض 

 . النتائج
 :مجتمع البحث والعینة  .ب 

  :مجتمع البحث )١
ذا  يیتمثل مجتمع ھ ث ف ل :البح  یتمث

وك  لاء البن ي عم ث ف ذه البح ع ھ مجتم
صر ي م ة ف ا ، العامل ددھا وفق الغ ع ًوالب

ام  ي ع زي ف ك المرك صائیات البن لإح
روع ) ٤٠ (٢٠١٢ دد ف الي ع ك بإجم بن

رع ) ٣٦١٠( زي (ف ك المرك البن
صري سنوي ، الم ر ال التقری

سیم ). ١٢٤ص، ٢٠١١/٢٠١٢ م تق وت
ال سة أق ى خم یم جمھوریة مصر العربیة إل

رى  اھرة الكب یم الق ي إقل ل ف سیة تتمث رئی
اة  یم  قن وإقلیم الإسكندریة وإقلیم الدلتا وإقل

صعید یم ال سویس  وإقل ار . ال م اختی وت
اھرة  یم الق ة لإقل اھرة ممثل ة الق محافظ

رى ة ، الكب كندریة ممثل ة الإس ومحافظ
كندریة یم الإس ة ، لإقل ة الدقھلی ومحافظ

دلتا سماعیلیة ومحافظة الإ، ممثلة لإقلیم ال
سویس اة ال یم قن ة لإقل ة ، ممثل ومحافظ

صعید یم ال ة لإقل یوط ممثل م . أس د ت وق
ر  اختیار ھذه المحافظات علي أساس الأكب

 .من حیث التعداد السكاني في الإقلیم
 :عینة البحث )٢

دم  ًنظرا لكبر حجم مجتمع البحث وع
اوین  ماء وعن شف بأس ار أو ك وافر إط ت

ھ ي ، مفردات عوبة ف اك ص د وأن ھن تحدی
مائھم  ار بأس د إط لا یوج لاء ف دد العم ع
دد  ن ع صاح ع وك الإف رفض البن ث ت حی

سریة ات ال ن البیان ذا . عملائھا وتعتبره م ل
احث ام الب شوائیة ونق ة ع سحب عین  ب

غ  وك، یبل ى البن رددین عل ن المت منتظمة م



 ١١

ا  ھ إذا زاد ٣٨٤حجمھ ث أن ردة، حی  مف
ن  ة ع ع الدراس ردة ١٠٠,٠٠٠مجتم  مف

ة یكون حجم الع ردة ٣٨٤ین بازرعة، ( مف
ردات ، )٩٨، ص ١٩٩٦ ع مف م توزی وت

ا  ًھذه العینة على البنوك محل التطبیق طبق
روع  الي ف ى إجم ك إل ل بن روع ك سبة ف لن

ارة ات المخت ي المحافظ وك ف ر . البن ویظھ
م  دول رق ل ) ٢(الج ي ك ة ف ع العین توزی

ا ك فیھ ة كل بن د بلغت .  محافظة وعین وق
تجابة  سبة الاس سبة وھ% ٧٧,١ن ى ن

ة م ، مقبول دول رق حھا الج ) ٣(ویوض
  .بالنسبة لكل بنك في المحافظات المختارة

  ) ٢(جدول رقم 
  توزیع العینة في كل محافظة وعینة كل بنك

  بنك بیان
 مصر

  البنك
 الأھلي

 المصري

  بنك
 القاھرة

  بنك
 الإسكندریة

  قطر بنك
 الوطني
(QNB) 

 البنك
 جاريالت

 الدولي
(CIB) 

 اتش بنك
 سى بى اس

(HSBC) 
 الإجمالي

 ١٤١ ٩ ١٦ ٢١ ١٤ ١٣ ٢٦ ٤٢ القاھرة
 ٧٣ ٥ ٨ ١١ ٧ ٧ ١٤ ٢١ الإسكندریة

 ٨٩ ٦ ١٠ ١٤ ٨ ٨ ١٧ ٢٦ الدقھلیة
 ١٨ ١ ٢ ٣ ٢ ٢ ٣ ٥ الإسماعیلیة

 ٦٣ ٤ ٧ ٩ ٦ ٦ ١٢ ١٩ أسیوط
 ٣٨٤ ٢٥ ٤٣ ٥٨ ٣٧ ٣٦ ٧٢ ١١٣ الإجمالي

   ونباحثال إعداد: المصدر

  )٣(جدول رقم 
  نسبة استجابة مفردات العینة بالنسبة لكل بنك في المحافظات المختارة

  بنك بیان
 مصر

  البنك
 الأھلي

 المصري

  بنك
 القاھرة

  بنك
 الإسكندریة

  قطر بنك
 الوطني
(QNB) 

 البنك
التجار

 ي
 الدولي
(CIB) 

 اتش بنك
 بى اس

 سى
(HSBC) 

 نسبة الإجمالي
 الاستجابة

 %٧٤,٥ ١٠٥ ٨ ١٠ ١١ ١٠ ٩ ٢٣ ٣٤ القاھرة

 %٧٨,١ ٥٧ ٤ ٦ ٨ ٥ ٥ ١٢ ١٧ الإسكندریة

 %٨٤,٣ ٧٥ ٥ ٩ ١٢ ٦ ٦ ١٦ ٢١ الدقھلیة

 %٨٨,٩ ١٦ ١ ٢ ٢ ٢ ٢ ٣ ٤ الإسماعیلیة

 %٦٨,٢ ٤٣ ٣ ٥ ٥ ٤ ٤ ٩ ١٣ أسیوط
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 %٧٧,١ ٢٩٦ ٢١ ٣٢ ٣٨ ٢٧ ٢٦ ٦٣ ٨٩ الإجمالي

  ونالباحثإعداد : المصدر
ة  دة المعاین وتمثلت وحدة المعاینة وح
ذي  رد ال ل الف ي العمی ة ف ذه الدراس لھ
ل  ة مح وك التجاری ع البن ل م یتعام

والذي یتعامل في خدمة أو أكثر ، الدراسة
  .من الخدمات التي یقدمھا البنك

  

وطریقة جمع  أداة البحث  .ج 
 :البیانات

. ي الاستقصاءتتمثل أداة البحث ف
ولأغراض ھذا البحث، فقد تم إعداد 
قائمة استقصاء یتم الإجابة عنھا بمعرفة 

وشملت قائمة . المستقصى منھ وبنفسھ

یحتوي : ، الأولعلي جزئینالاستقصاء 
، لقیاس سمعة المنظمة عبارة ٢٠علي 
 عبارة لقیاس ثقة ١٢یحتوي علي : الثاني
یرجى الرجوع إلى قائمة ( العمیل
تم قیاسھا )  بملحق البحثصاءالاستق

باستخدام مقیاس لیكرت ذو النقاط 
الخمس، والتي تقع في مستویات تتراوح 

إلى غیر موافق ) ٥(ًبین موافق تماما 
وتم تطویر ھذه العبارات ، )١(ًتماما 

وتبنیھا من الدراسات السابقة وثیقة 
الصلة بالموضوع كما ھو معروض 

  ).٤(بالجدول 

  )٤(رقم جدول 
  البحث الدراسات السابقة التي تم استخدامھا في قیاس متغیرات 

متغیرات 
 الدراسة

أرقام عبارات 
 قیاس كل متغیر

 الدراسات السابقة

سمعة 
 المنظمة

 Walsh et al., 2009b; Fomburn) ٢٠-١من 
et al.,2000) 

 ,Alrubaiee, 2012; Keh and Xie) ٣٢-٢١من  ثقة العمیل
2009; McKnight et al., 2002; 
Moliner et al., 2007; Xie and 
Peng, 2009; ) 

 .في ضوء الدراسات السابقة ونالباحثإعداد :   المصدر                 

 لمتغیرات الصدق والثباتاختبارات   .د 
 :البحث

للتحقق من صدق : اختبار الصدق )١
قائمة الاستقصاء في تحقیق الھدف 
الذي تم تصمیمھا من أجلھ، فقد 
عرض الباحثون قائمة الاستقصاء 

على مجموعة من الخبراء 
والمختصین من أساتذة التسویق قبل 
عرضھا على عینة البحث، وتم الأخذ 
بملاحظاتھم وإجراء بعض التعدیلات 

ئي الموجود حتى ظھرت بشكلھا النھا
  .بملحق البحث



 ١٣

یستخدم ھذا الاختبار : اختبار الثبات )٢
لمعرفة مدى إمكانیة الاعتماد على 
قائمة الاستقصاء في بیانات تتسم 

ًونظرا للتباین الواضح بین . بالثبات
متغیرات الدراسة، فاعتمد الباحثون 
على معامل الثبات ألفا لكرونباخ 

 ، وأظھرت نتائج)معامل الاعتمادیة(
) ٥(التحلیل والتي یوضحھا الجدول 

  :ما یلي
 فقد :بالنسبة لمقیاس سمعة المنظمة 

تبین أن معامل ألفا للمقیاس ككل بلغ 
وھو ما یشیر إلى درجة ، ٠,٩١٢

. عالیة من الاعتمادیة على المقیاس
حیث یعتبر معامل ألفا الذي یتراوح 

ً یعتبر كافیا ٠,٦٠ إلى ٠,٥٠ما بین 
مل ألفا الذي یصل وأن معا، ًومقبولا

 یعتبر ذو مستوى ممتاز ٠,٨٠إلى 
، إدریس(من الثقة والاعتمادیة 

٤٢٣: ٢٠٠٧.(  
 فقد تبین :بالنسبة لمقیاس ثقة العمیل 

أن معامل ألفا للمقیاس ككل بلغ 
وھو ما یشیر إلى درجة ، ٠,٨٣٩

عالیة من الاعتمادیة على المقیاس

  )٥(رقم جدول 
  لمتغیرات الدراسة الثبات اختبار نتائج

 معامل ألفا عدد العبارات المتغیرات
 ٠,٨٨٩ ٤ بالعمیل التوجھ

 ٠,٨٥٩ ٣ المصرفیة الخدمات جودة
 ٠,٩٠٠ ٣ والقیادة الرؤیة
 ٠,٨٦٨ ٣ العمل بیئة

 ٠,٧٦٦ ٣ للبنك المالیة القوة
 ٠.٨٥٠ ٤ والبیئیة الاجتماعیة المسئولیة

 ٠,٩١٢ ٢٠ نظمةالم سمعة

 ٠,٥٥٦ ٤ الجدارة
 ٠,٩٠٢ ٤ النزاھة

 ٠,٩١١ ٤ الخیر إلى النزعة

 ٠,٨٣٩ ١٢ العمیل ثقة

  .من نتائج التحلیل الإحصائي ونالباحثإعداد : المصدر                    
  
 :أسالیب التحلیل الإحصائي  .ه 

ى احثون عل د الب وف یعتم  س
  :التالیةالإحصائیة الأسالیب 

اط معامل .١ ستخدم : رسونیب ارتب وی
ر  لقیاس العلاقة بین متغیرین أو أكث

ا م  .مع تحدید نوع العلاقة وقوتھ وت
استخدامھ في اختبار الفرض الأول 

 .البحثمن فروض 
دد .٢ دار المتع ل الانح لوب تحلی : أس

ن  دد م ر ع اس أث ستخدم لقی وی



 ١٤

ستقلة  رات الم ى المتغی ر معل تغی
ابع ستخدم . ت اروی رض لاختب  الف
 .الثاني

ي .٣ ان ویتن ار م ستخدم : اختب وی
ین  روق ب ة الف اس معنوی لقی

اروتم استخدامھ . مجموعتین  لاختب
 .الثالثالفرض 

  :منھج البحث: ًثامنا
 المنھج باستخدام قام الباحثون

 البیانات جمع على القائم الوصفي
الإحصائیة  للمعالجة وإخضاعھا
 في وذلك منھا، النتائج واستخلاص

  .البحث فروض جمیع

تحلیل ومناقشة نتائج البحث : ًتاسعا
  :واختبار الفروض

فیما یلي تحلیل لبیانات الدراسة   
المیدانیة ومناقشة نتائج البحث واختبار 

فروضھ، ولذا تم تخصیص ھذا الجزء 
لعرض الإحصاءات الوصفیة لمتغیرات 
الدراسة، واختبارات الفروض، وذلك 

  :ى النحو التاليعل
الإحصاءات الوصفیة لمتغیرات    .أ 

 :البحث
بعد إجراء اختبار الثبات، 

متوسط لكل ال حسابیستلزم الأمر 
متغیر من متغیرات الدراسة، ویوضح 

 الحسابي المتوسط) ٦(الجدول 
لمتغیرات المعیاري والانحراف 

 قد البحثویتضح أن متغیرات . البحث
حصلت على متوسطات حسابیة 

 مرتفعة،تفعة وانحرافات معیاریة مر
ًوھذا قد یكون مؤشرا على 

  .الارتباطات الداخلیة فیما بینھا

  )٦(رقم جدول 
  البحث الإحصاءات الوصفیة لمتغیرات 

 الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي متغیرات الدراسة
 ٠.٧٤٣ ٠.٣٥٩ سمعة المنظمة

 ٠.٨٤٥ ٠.٣٦٧ لثقة العمی
  .من نتائج التحلیل الإحصائي ونالباحثإعداد : المصدر                       

 :اختبارات الفروض  .ب 
 سمعة المنظمة بین رتباط علاقة الا )١

 :وثقة العمیل
لمعرفة علاقة الارتباط بین     

یاغة متغیرات الدراسة، قام الباحثون بص
الفرض الأول من فروض الدراسة والذي 

لا یوجد ارتباط معنوي بین : "ینص على
 ".سمعة المنظمة وثقة العمیل

م  ذي ت صائي ال ل الإح ر التحلی وأظھ
ون  اط بیرس ل ارتب تخدام معام ھ باس إجرائ
و  ا ھ ة كم ذه العلاق ة بھ ائج الخاص النت

  ).٧(موضح في جدول 
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  )٧(رقم جدول 
  البحثمعاملات الارتباط لمتغیرات 

 إلي النزعة النزاھة الجدارة المتغیرات
 العمیل ثقة الخیر

 **٠.٦٤٦ **٠.٦٤١ **٠.٦٠٨ **٠.٤٨٤ التوجھ بالعمیل
جودة الخدمات 

 المصرفیة
٠.٦٨٧ **٠.٧٠٣ **٠.٦٣٩ **٠.٥٠٥** 

 **٠.٧١١ **٠.٦٤٤ **٠.٦٨٠ **٠.٥٧٠ الرؤیة والقیادة
 **٠.٦٦٦ **٠.٥٩٤ **٠.٦٥٠ **٠.٥٣٣ ة العمیلبیئ

 **٠.٧١٥ **٠.٦٣١ **٠.٧٢٠ **٠.٥٥٩ القوة المالیة للبنك
المسئولیة الاجتماعیة 

 والبیئیة
٠.٦٢٨ **٠.٥٦٣ **٠.٦٠٧ **٠.٥٠٣** 

 **٠.٨٠٩ **٠.٧٥٢ **٠.٧٧٩ **٠.٦٣٠ سمعة المنظمة
    ٠.٠١معنویة عند مستوى **                         

  .من نتائج التحلیل الإحصائي ونالباحثإعداد :  المصدر                        

  :یتضح) ٧(من الجدول رقم 
ین  ة ب ھ معنوی ة ارتباطی ود علاق وج

ة و ة جمیع أبعاد سمعة المنظم اد ثق أبع
ل املات ، العمی ت مع ث تراوح حی

ین كحد أدنى ) ٠.٤٨٤(الارتباط بین  ب
دارة( ل والج ة بالعمی  ،)التوج
ین) ٠.٨٠٩(و ى ب د أعل معة  (كح س

ل ة العمی ة وثق ك) المنظم د  وذل عن
ة  ستوى معنوی ر ، ٠.٠١م و الأم وھ

ى  وت عدم صحة الفرض الذي یعن ثب
  .البحثالأول من 

ع  ة م ذه النتیج ت ھ واتفق
ات  ,.Adamson et al)دراس

2003; Johnson and Grayson, 
2005;  Eastlick et al., 2006; 
Casaló et al., 2007; Walsh 
and Beatty, 2007; Keh and 
Xie, 2009; Ou et al., 2012; 
Kazemi and Saneian, 2013) 

اط  ود ارتب ي وج لت إل ي توص الت
ة  معة المنظم ین س ابي ب وي إیج معن

  .وثقة العمیل
 قةث على سمعة المنظمة رأث )٢

 :العمیل
، قام للتعرف علي ھذا الأثر 

الباحثون بصیاغة الفرض الثاني من 
:  والذي ینص على أنھالبحثفروض 

لسمعة یوجد تأثیر معنوي  لا" 
  ."ثقة العمیل على المنظمة

وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض 
  :الفرعیة التالیة

لسمعة یوجد تأثیر معنوي لا  )١
 .الجدارةلى  عالمنظمة

لسمعة یوجد تأثیر معنوي لا  )٢
 .النزاھة على المنظمة

لسمعة یوجد تأثیر معنوي لا  )٣
 .النزعة إلي الخیر على المنظمة
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لسمعة یوجد تأثیر معنوي لا  )٤
بشكل ( ثقة العمیل  علىالمنظمة

 .)مجمل
رض ذا الف حة ھ ار ص ، ولاختب

دار  ى أسلوب الانح اعتمد الباحثون عل
شكلة الازدواج المتدرج تفاد یا لوجود م

ھ  ات ارتباطی ن علاق الخطى الناتجة ع
ستقل  ر الم ة للمتغی اد الفرعی ین الأبع ب

ة ث ، والذي یتمثل في سمعة المنظم حی

ة  د تركیب ن تحدی ذا الأسلوب م ُیمكن ھ
ؤثرة  ة الم ستقلة الفرعی رات الم المتغی
ة  اد ثق بشكل واضح في كل بعد من أبع

  .العمیل
داول التالی ر الج ل وتظھ ائج التحلی ة نت

  :الإحصائي
 على البعد سمعة المنظمة أثر ٢/١

  :بالجدارةالخاص 
  )٨ ( رقمجدول

  المتعدد لسمعة المنظمة على الجدارةالانحدار  معاملات 
الجدارة: المتغیر التابع    

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة   (B)معامل الانحدار الجزئي  
 ــــــ **١.٢٦٣  ٠.٣٢٧ ثابت المعادلة
 ٢ **٣.٨٤٠ ٠.٣١٥ الرؤیة والقیادة
القوة المالیة 

 ١ **٤.١٨٥ ٠.٣٨٤ للبنك

جودة الخدمات 
 ٣ **٢.٩٤٩ ٠.٢٤٨ المصرفیة

  (**) ٠.٠١معنویة عند مستوى 
  معامل التحدید  ، ٠.٦٢٤= معامل الارتباط المتعددR Square = ٠.٣٨٩ 
  ٠.٠١معنویة عند مستوى  (٦٣.٥٠١= لمعنویة نموذج الانحدار ) ف(قیمة(. 

  .إعداد الباحثون من نتائج التحلیل الإحصائي:           المصدر
  

  :یتضح) ٨(من نتائج الجدول رقم 
 حیث بلغت ، معنویة نموذج الانحدار

ة  سوبة) (Fقیم ) ٦٣.٥٠١ ( المح
ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة

ة  ستوى معنوی د م صائیا عن إح
)١.(% 
  وي أثیر معن ود ت صائیا وج ت إح ثب

ي ة وھ معة المنظم اد س بعض أبع : ل

كو، الرؤیة والقیادة ، القوة المالیة للبن
صرفیة  دمات الم ودة الخ ى وج عل

اص د الخ دارة البع سر ، بالج ث تف حی
ذه  ادھ ن %) ٣٨.٩ (الأبع ر م التغی

دارة  ابع الج ر الت ي المتغی ادث ف الح
)R2 =ى ، )٠.٣٨٩ ذي یعن ر ال الأم

ي  ة وھ سب المتبقی %) ٦١.١(أن الن
من التغیر تحدثھا متغیرات أخرى لا 

وذج الحالي ت ، تدخل في النم ا ثب كم
وي  أثیر معن ود ت دم وج صائیا ع إح

 )٨(تابع جدول رقم 
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ي  لباقي أبعاد سمعة المنظمة وھي الت
ل ھ بالعمی ق بالتوج سئ، تتعل ولیة والم

ة ة والبیئی ل ، الاجتماعی ة العم وبیئ
 . على البعد الخاص بالجدارة

   دار املات الانح ع مع  (B)أن جمی
ة  ستوى معنوی د م ا ٠.٠١عن ً وفق

ار  املات ). ت(لاختب ذه المع وھ
سبیة  ة الن ن الأھمی شف ع تك
ة  ل معادل ستقلة داخ رات الم للمتغی

المتغیر ال ؤ ب ي التنب دار ف ابعالانح ، ت
ا أ أثیرا ن وتبین منھ ر ت ر الأكث ًالمتغی

 .القوة المالیة للبنك ھو الجدارةعلى 
بق  ا س احثون مم ص الب ا یخل كم
ع  ة تتمت ت المنظم ا كان ھ كلم ى أن إل
ا زاد إدراك  ة، كلم ة وطیب سمعة قوی ب

أو بمعنى آخر، یرجع . العمیل لجدارتھا
ابي  وي الإیج أثیر المعن احثون الت الب
ى  دارة إل ى الج ة عل سمعة المنظم ل

ل إدرا ذي یتعام ك ال أن البن ل ب ك العمی
ة  ل إدارة واعی ن قب ھ م تم إدارت ھ ی مع
ستقبل  حة للم ة واض دیھا رؤی یدة ل رش

ي  ة ف سویقیة المتاح الفرص الت تم ب وتھ
سوق ھ ، ال ك لدی أن البن ھ ب ذلك إدراك ك

وق  و والتف ھ للنم ة تؤھل ات مادی إمكان
كما یسعي لتقدیم خدمات ، على منافسیھ

ن  ضلا ع ودة ف ة الج دمات ًعالی الخ
ة  ق القیم رة وتحقی دة والمبتك الجدی
ي  ة الت ة المالی ة القیم ًللعمیل نظرا لعدال

ي صولھ عل ر ح دفعھا نظی ةی ،  الخدم
ل  ل العمی دارة الأمر الذي یجع درك ج ی

  .ھذا البنك
ضح  ة یت ذه النتیج ى ھ اء عل وبن
اد سمعة  وجود تأثیر معنوي لبعض أبع

ذي ، المنظمة على بعد الجدارة ر ال الأم
ن  حة یمك وت ص دم ثب ول بع ھ الق مع

ي  رض الفرع ا) ٢/١(الف ث ، جزئی حی
ة  اد الرؤی ق بأبع ا یتعل حتھ فیم ثبتت ص

ادة كو، والقی ة للبن وة المالی ودة ، الق وج
  .الخدمات المصرفیة

   

  :بالنزاهة على البعد الخاص سمعة المنظمة أثر ٢/٢
  )٩ ( رقمجدول

  المتعدد لسمعة المنظمة على النزاھةحدار الان معاملات 
النزاھة: المتغیر التابع    

معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة
  (B)الجزئي 

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

 ــــــ **٢.١٦٤ ٠.٣٤٩ ثابت المعادلة
 ١ **٧.٥٠٨ ٠.٤٠٤ القوة المالیة للبنك
جودة الخدمات 

 ٢ **٤.٠٧٣ ٠.٢٠٨ المصرفیة

 ٣ **٣.٣١٨ ٠.١٦٠ ھ بالعمیلالتوج
 ٤ **٣.٢٩٦ ٠.١٦٠ الرؤیة والقیادة



 ١٨

النزاھة: المتغیر التابع    
معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة

  (B)الجزئي 
 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

  (**) ٠.٠١معنویة عند مستوى 
  معامل التحدید  ، ٠.٧٩٤= معامل الارتباط المتعددR Square = ٠.٦٣١ 
  ٠.٠١معنویة عند مستوى  (١٢٤.٦١٩= لمعنویة نموذج الانحدار ) ف(قیمة(. 

  .ن من نتائج التحلیل الإحصائيإعداد الباحثو:           المصدر
  :یتضح) ٩(من نتائج الجدول رقم 

 حیث بلغت ، معنویة نموذج الانحدار
ة  سوبة ) (Fقیم ) ١٢٤.٦١٩( المح

ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة
ة  ستوى معنوی د م صائیا عن إح

)١.(% 
  وي أثیر معن ود ت صائیا وج ت إح ثب

بع يل ة وھ معة المنظم اد س : ض أبع
ك دمات ، القوة المالیة للبن وجودة الخ

صرفیة ل، الم ھ بالعمی ، والتوج
ادة ة والقی ى ،  والرؤی ةاعل ، لنزاھ
ذه  سر ھ ث تف ادحی %) ٦٣.١ (الأبع

ابع  ر الت ي المتغی من التغیر الحادث ف
الأمر الذي ، )٠.٦٣١= R2 (النزاھة

ي  ة وھ سب المتبقی ى أن الن یعن
ن ال%) ٣٦.٩( دثھا م ر تح تغی

ي  دخل ف رى لا ت رات أخ متغی
الي وذج الح صائیا ، النم ت إح ا ثب كم

اد  اقي أبع وي لب عدم وجود تأثیر معن
بیئة  وھي التي تتعلق بسمعة المنظمة

ل ة ، العم سئولیة الاجتماعی والم
 .النزاھة على والبیئیة

    دار املات الانح ع مع  (B)أن جمی
ة  ستوى معنوی د م ا ٠.٠١عن ً وفق

ار  املات ). ت(لاختب ذه المع وھ
سبیة  ة الن ن الأھمی شف ع تك
ة  ل معادل ستقلة داخ رات الم للمتغی

المتغیر ال ؤ ب ي التنب دار ف ابعالانح ، ت
ا أن  أثیرا وتبین منھ ر ت ر الأكث ًالمتغی

 .القوة المالیة للبنك ھو النزاھةعلى 
ضح  ة یت ذه النتیج ى ھ اء عل وبن
اد سمعة  وجود تأثیر معنوي لبعض أبع

ى  ة عل ةاالمنظم ذي ، لنزاھ ر ال الأم
حة  وت ص دم ثب ول بع ھ الق ن مع یمك

ي  رض الفرع ا) ٢/٢(الف ث ، جزئی حی
اد  ق بأبع ا یتعل حتھ فیم ت ص ة ثبت بیئ

 .والمسئولیة الاجتماعیة والبیئیة، العمل
ى  كما یخلص الباحثون مما سبق إل
سمعة  ع ب ة تتمت ت المنظم ا كان ھ كلم أن
ل  ا زاد إدراك العمی ة، كلم ة وطیب قوی

ا ع . لنزاھتھ ر، یرج ى آخ أو بمعن
ابي  وي الإیج أثیر المعن احثون الت الب

ى  ة عل سمعة المنظم ةل ى النزاھ  إل
ل ل إدراك العمی ذي یتعام ك ال أن البن  ب

و  ھ للنم ة تؤھل ات مادی ھ إمكان ھ لدی مع
سیھ ى مناف وق عل ن ،  والتف ضلا ع ف

ودة  ة الج دمات عالی دیم خ عیھ لتق س
دة  دمات الجدی ي الخ افة إل بالإض

ل نظرا والمبتكرة و ة للعمی ق القیم تحقی
ر  دفعھا نظی ي ی ة الت ة المالی لعادلة القیم

ة ي الخدم صولھ عل ھ ، ح ولاھتمام
ي بحاجاتھ ین العملاء ف ز ب  وعدم التمیی
ھ أن ،المعاملة ن ھولإدراك ھ م تم إدارت  ی

ة  دیھا رؤی یدة ل ة رش ل إدارة واعی قب



 ١٩

الفرص  تم ب ستقبل وتھ حة للم واض
سوق ي ال ة ف سویقیة المتاح ر الأ، الت م

ذا  ة ھ درك نزاھ ل ی ل العمی ذي یجع ال
  . البنك

  :بالنزعة إلي الخیر على البعد الخاص سمعة المنظمة أثر ٢/٣
  )١٠ ( رقمجدول

  لخیرا  إليالمتعدد لسمعة المنظمة على النزعةالانحدار  معاملات 
لخیرا ي إلالنزعة: المتغیر التابع    

معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة
  (B)الجزئي 

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

 ــــــ **١.٦٢١ ٠.٢٦٩ ثابت المعادلة
جودة الخدمات 

 ١ **٧.١٤٠ ٠.٣٧٥ المصرفیة

 ٣ **٣.٩٣١ ٠.٢١٧ القوة المالیة للبنك
 ٢ **٤.٦٥٠ ٠.٢٣٠ التوجھ بالعمیل
 ٤ **٢.٢٨٦ ٠.١١٤ الرؤیة والقیادة

  (**)٠.٠١ند مستوى معنویة ع 
  معامل التحدید  ، ٠.٧٨٥= معامل الارتباط المتعددR Square = ٠.٦١٧ 
  ٠.٠١معنویة عند مستوى  (١١٧.٣٦٧= لمعنویة نموذج الانحدار ) ف(قیمة(. 

.إعداد الباحثون من نتائج التحلیل الإحصائي:  المصدر  

  :یتضح) ١٠ (من نتائج الجدول رقم
 حیث بلغت ، معنویة نموذج الانحدار

ة  سوبة ) (Fقیم ) ١١٧.٣٦٧( المح
ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة

ة  ستوى معنوی د م صائیا عن إح
)١.(% 
  وي أثیر معن ود ت صائیا وج ت إح ثب

ي ة وھ معة المنظم اد س بعض أبع : ل
صرفیة دمات الم ودة الخ وة و، ج الق

ك ة للبن ھ با، المالی لوالتوج ، لعمی
ادة ة والقی ى  والرؤی ي عل ة إل النزع

ر ذه ، الخی سر ھ ث تف ادحی  الأبع
ي %) ٦١.٧( ادث ف ر الح ن التغی م

ابع  ر الت رالمتغی ي الخی ة إل  النزع

)R2 =ى ، )٠.٦١٧ ذي یعن ر ال الأم
ي  ة وھ سب المتبقی %) ٣٨.٣(أن الن

من التغیر تحدثھا متغیرات أخرى لا 
وذج الحالي ت ، تدخل في النم ا ثب كم

صائ وي إح أثیر معن ود ت دم وج یا ع
ي  لباقي أبعاد سمعة المنظمة وھي الت

ق  لبتتعل ة العم سئولیة و ،بیئ الم
ي على الاجتماعیة والبیئیة  النزعة إل

 . الخیر
  دار املات الانح ع مع  (B)أن جمی

ة  ستوى معنوی د م ا ٠.٠١عن ً وفق
ار  املات ). ت(لاختب ذه المع وھ

سبیة  ة الن ن الأھمی شف ع تك
س رات الم ة للمتغی ل معادل تقلة داخ

المتغیر ال ؤ ب ي التنب دار ف ابعالانح ، ت



 ٢٠

ا أن  أثیرا وتبین منھ ر ت ر الأكث ًالمتغی
ى  رعل ي الخی ة إل و النزع ودة  ھ ج

   .الخدمات المصرفیة
بناء على ھذه النتیجة یتضح وجود 
معة  اد س بعض أبع وي ل أثیر معن ت

د  ى بع ة عل رالمنظم ي الخی ة إل ، النزع
ل بعدم ثبوت الأمر الذي یمكن معھ القو
ي  رض الفرع حة الف ا) ٢/٣(ص ، جزئی

ق ب ا یتعل حتھ فیم ت ص ث ثبت ة حی بیئ
  .المسئولیة الاجتماعیة والبیئیةو ،العمل

كما یخلص الباحثون مما سبق 
ع  ة تتمت ت المنظم ا كان ھ كلم ى أن إل
ا زاد إدراك  ة، كلم ة وطیب سمعة قوی ب

ل  رالعمی ي الخی ة إل ى . للنزع أو بمعن
احثون  ع الب ر، یرج وي آخ أثیر المعن الت

ى  ة عل سمعة المنظم ة الإیجابي ل النزع

ك  إلى إلي الخیر أن البن ل ب إدراك العمی
دمات  دیم خ سعي لتق ھ ی الذي یتعامل مع
دمات  ن الخ ضلا ع ودة ف ة الج ًعالی
ة  ق القیم رة وتحقی دة والمبتك الجدی
ي  ة الت ة المالی ة القیم ًللعمیل نظرا لعدال

ة ي الخدم صولھ عل ر ح دفعھا نظی ، ی
ذل ھ ك ك لدی أن البن ل ب ك إدراك العمی

وق  و والتف ھ للنم ة تؤھل ات مادی إمكان
سیھ ى مناف ھ  ،عل ھولاھتمام  بحاجات

ة  ،وعدم التمییز بین العملاء في المعامل
ن  ھ م تم إدارت ك ی ذا البن ھ أن ھ ولإدراك
ة  دیھا رؤی یدة ل ة رش ل إدارة واعی قب
الفرص  تم ب ستقبل وتھ حة للم واض

سوق ي ال ة ف سویقیة المتاح ر ، الت الأم
ذي  درك ال ل ی ل العمی ي یجع ة إل النزع

  .  ھذا البنكالخیر الموجودة لدي

  ):بشكل مجمل(ثقة العمیل  على سمعة المنظمة أثر ٢/٤
  )١١ ( رقمجدول

  )بشكل مجمل(ثقة العمیل المتعدد لسمعة المنظمة على الانحدار  معاملات 
)بشكل مجمل(ثقة العمیل : المتغیر التابع    

معامل الانحدار  ةالمتغیرات المستقل
  (B)الجزئي 

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

 ــــــ **١.٦٤٨ ٠.٢٤٦ ثابت المعادلة
 ١ **٦.٥٣٣ ٠.٣٢٥ القوة المالیة للبنك
جودة الخدمات 

 ٢ **٥.٤٧٨ ٠.٢٥٨ المصرفیة

 ٣ **٤.١٤١ ٠.١٨٤ التوجھ بالعمیل
 ٤ **٤.٠٩١ ٠.١٨٤ الرؤیة والقیادة

  (**) ٠.٠١معنویة عند مستوى 
  معامل التحدید  ، ٠.٨٢٢= معامل الارتباط المتعددR Square = ٠.٦٧٦ 
  ٠.٠١معنویة عند مستوى  (١٥١.٧٦٨= لمعنویة نموذج الانحدار ) ف(قیمة(. 

  .إعداد الباحثون من نتائج التحلیل الإحصائي:  المصدر 

 )١١(تابع جدول رقم 
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  :یتضح) ١١(من نتائج الجدول رقم 
 حیث بلغت ، معنویة نموذج الانحدار

) ١٥١.٧٦٨( المحسوبة ) (Fقیمة 
ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة

إحصائیا عند مستوى معنویة 
)١.(% 
   ثبت إحصائیا وجود تأثیر معنوي

: لبعض أبعاد سمعة المنظمة وھي
جودة الخدمات و ،القوة المالیة للبنك

، والتوجھ بالعمیل ،المصرفیة
 ،العمیلثقة على  والرؤیة والقیادة

%) ٦٧.٦ (الأبعادحیث تفسر ھذه 
من التغیر الحادث في المتغیر التابع 

الأمر ، )٠.٦٧٦= R2 (ثقة العمیل
الذي یعنى أن النسب المتبقیة وھي 

من التغیر تحدثھا %) ٣٢.٤(
رى لا تدخل في متغیرات أخ

كما ثبت إحصائیا ، النموذج الحالي
عدم وجود تأثیر معنوي لباقي أبعاد 

بیئة بسمعة المنظمة وھي التي تتعلق 
المسئولیة الاجتماعیة و، العمل

 . ثقة العمیل على والبیئیة
   أن جمیع معاملات الانحدار(B) 

ً وفقا ٠.٠١عند مستوى معنویة 
وھذه المعاملات ). ت(لاختبار 

تكشف عن الأھمیة النسبیة 
للمتغیرات المستقلة داخل معادلة 

، تابعالانحدار في التنبؤ بالمتغیر ال
ًالمتغیر الأكثر تأثیرا وتبین منھا أن 

 ھو )بشكل مجمل(ثقة العمیل على 
 .القوة المالیة للبنك

وبناء على ھذه النتیجة یتضح 
وجود تأثیر معنوي لبعض أبعاد سمعة 

الأمر ، قة العمیلثالمنظمة على بعد 

الذي یمكن معھ القول بعدم ثبوت 
، جزئیا) ٢/٤(صحة الفرض الفرعي 

حیث ثبتت صحتھ فیما یتعلق بأبعاد 
وبیئة ، جودة الخدمات المصرفیة

 .العمل
كما یخلص الباحثون مما سبق إلى 
أنھ كلما كانت المنظمة تتمتع بسمعة 

أو . ثقة العمیل تقویة وطیبة، كلما زاد
 یرجع الباحثون التأثیر بمعنى آخر،

المعنوي الإیجابي لسمعة المنظمة على 
بأن البنك   إلى إدراك العمیلثقة العمیل

لدیھ إمكانات مادیة الذي یتعامل معھ 
، تؤھلھ للنمو والتفوق على منافسیھ

یسعي لتقدیم خدمات عالیة الجودة و
ًفضلا عن الخدمات الجدیدة والمبتكرة 

 لعدالة ًوتحقیق القیمة للعمیل نظرا
القیمة المالیة التي یدفعھا نظیر حصولھ 

 وعدم بحاجاتھولاھتمامھ ، علي الخدمة
 ،التمییز بین العملاء في المعاملة

ولإدراكھ أن ھذا البنك یتم إدارتھ من 
قبل إدارة واعیة رشیدة لدیھا رؤیة 
واضحة للمستقبل وتھتم بالفرص 

الأمر ، التسویقیة المتاحة في السوق
یدرك بأن البنك العمیل یجعل الذي 

الذي یتعامل معھ جدیر بالثقة وقادر 
ویفي بوعوده ، علي تلبیة احتیاجاتھ

التي یصرح بھا لعملائھ كما یلمس فیھ 
مصداقیة وواقعیة المعلومات التي 

فضلا عن الاستجابة السریعة ، ینشرھا
  .من قبل البنك لحل مشكلاتھ

واتفقت ھذه النتیجة مع 
 ;Adamson et al., 2003)دراسات

Johnson and Grayson, 2005;  
Eastlick et al., 2006; Casaló 



 ٢٢

et al., 2007; Walsh and 
Beatty, 2007; Keh and Xie, 
2009; Ou et al., 2012; 
Kazemi and Saneian, 2013) 

التي توصلت إلي وجود تأثیر معنوي 
إیجابي لسمعة المنظمة علي ثقة 

  .العمیل
 العملاء ك إدراالفروق بین )٣

سمعة المنظمة وثقة العمیل ل
  :البنك وفقا لملكیة

قام الباحثون الفروق،  لمعرفة ھذه
بصیاغة الفرض الثالث من فروض 

توجد  " والذي ینص على أنھالبحث
لكل  العملاء إدراك بین فروق معنویة

  ".العمیل سمعة المنظمة وثقة من

ویشتق من ھذا الفرض 
 مجموعة من الفروض الفرعیة على

  :النحو التالي
 إدراك بینتوجد فروق معنویة  ٣/١

ًسمعة المنظمة وفقا لملكیة لالعملاء 
  .البنك

 إدراك بینتوجد فروق معنویة  ٣/٢
ًثقة العمیل وفقا لملكیة لالعملاء 

  .البنك
تم استخدام ، ولاختبار ھذا الفرض

اختبار مان ویتني حیث یستخدم 
، لمعرفة الفروق بین مجموعتین

لیل الإحصائي النتائج وأظھر التح
فرض كما ھو موضح الخاصة بھذا ال
  ).١٢(في الجدول رقم 

  )١٢(جدول رقم 
   العملاء في كل من البنوك التجاریة العامةإدراك الفروق بینمعنویة 

   سمعة المنظمة وثقة العمیللوالخاصة والمشتركة 
 ملكیة نوع المتغیرات Mann-Whitny اختبار نتائج

 المفرادت عدد البنك
 المعنویة Sig (Z) قیمة

 سمعة ١٧٨ عام
 خاص المنظمة

 ١١٨ ومشترك
 معنوي غیر ٠,٨٩٢ ٠,١٣٥

 ١٧٨ عام
 خاص العمیل ثقة

 ١١٨ ومشترك
 معنوي غیر ٠,١٣٤ ١,٤٩٨

  صائيً اعتمادا على نتائج التحلیل الإحنوإعداد الباحثمن : المصدر        

النتائج ) ١٣(ویتضح من الجدول رقم 
  :التالیة

ي  رض الفرع حة الف وت ص دم ثب ع
ة :الأول روق معنوی د ف ث لا توج  حی

وك إدراكبین  ن البن  العملاء في كل م
شتركة  ة والم ة والخاص سمعة لالعام

ة ضا . المنظم ین أی ا تب وت كم دم ثب ع
 حیث لا نيصحة الفرض الفرعي الثا

ین  ة ب روق معنوی د ف  إدراكتوج



 ٢٣

ة  وك العام ن البن ل م ي ك لاء ف العم
 . ثقة العمیللوالخاصة والمشتركة 

ع نتیجة دراسة  واتفقت ھذه النتیجة م
)Hazra and Srivastava, 

دم وجود ) 2009 التي توصلت إلى ع
ین  ل ب ة العمی ي ثق ة ف روق معنوی ف
اص  ام والخ اع الع وك القط لاء بن عم

ا ي القط ديف صرفي الھن ي . ع الم ف
ین ة ح ت نتیج ث اختلف ا البح ع م  م

ة ة دراس ھ نتیج لت إلی  توص
(Alawneh, 2012) دت ث وج  حی

ین  ل ب ة العمی ي ثق ة ف روق معنوی ف
  .البنوك الأردنیة العامة والخاصة

ملخص النتائج وتوصیات : ًعاشرا
  :البحث

 :ملخص نتائج البحث  .أ 
یوجد ارتباط معنوي إیجابي بین  )١

ع أ ة جمی معة المنظم اد س بع
اد  لوأبع ة العمی ت ، ثق د بلغ فق

معة  ین س اط ب املات الارتب مع
ة  ا(المنظم ي مجملھ ین ) ف وب

اد  لأبع ة العمی دارة: ثق ، الج
ر ، المصداقیة ي الخی والنزعة إل

والي ى الت ، ٠.٦٣٠: عل
ذه ، ٠.٧٥٢، ٠.٧٧٩ ع ھ وجمی

د مستوى  ة عن المعاملات معنوی
)١.(%  

بعض ی )٢ وي ل أثیر معن ود ت وج
ي ة وھ معة المنظم اد س : أبع

ادة ة والقی ة ، الرؤی وة المالی والق
ك دمات ، للبن ودة الخ وج

اص  د الخ ى البع صرفیة عل الم
دارة ذه ، بالج سر ھ ث تف حی

اد ر %) ٣٨.٩ (الأبع ن التغی م
 .الحادث في الجدارة

بعض ی  )٣ وي ل أثیر معن ود ت وج
وة : أبعاد سمعة المنظمة وھي الق

ك ة للبن دمات ، المالی ودة الخ وج
صرفیة ل، الم ھ بالعمی ، والتوج

ادة ة والقی د ،  والرؤی ى البع عل
اص  ةالخ سر ، بالنزاھ ث تف حی

ذه  ادھ ن %) ٦٣.١ (الأبع م
 .النزاھةالتغیر الحادث في 

بعض ی  )٤ وي ل أثیر معن ود ت وج
ي ة وھ معة المنظم اد س : أبع
صرفیة دمات الم ودة الخ ، ج

كو ة للبن وة المالی ھ ، ، الق والتوج
ل ة وال، بالعمی ادةوالرؤی ى  قی عل

اص  د الخ ي البع ة إل بالنزع
ر ذه ، الخی سر ھ ث تف ادحی  الأبع

ادث %) ٦١.٧( ر الح ن التغی م
ابع  ر الت ي المتغی ي ف ة إل النزع

 . الخیر
اد یوجد  )٥ بعض أبع تأثیر معنوي ل

ي ة وھ معة المنظم وة : س الق
ك ة للبن دمات و ،المالی ودة الخ ج

صرفیة ل ،الم ھ بالعمی ، والتوج
ادة ة والقی ى  والرؤی ة عل ثق

ذه ،العمیل سر ھ اد حیث تف  الأبع
ادث %) ٦٧.٦( ر الح ن التغی م

  ).بشكل مجمل (ثقة العمیلفي 
ود  )٦ دم وج ة ع روق معنوی ینف  ب

ن إدراك ل م ي ك لاء ف  العم
ة  ة والخاص وك العام البن

 .سمعة المنظمةلوالمشتركة 
ود   )٧ دم وج ة ع روق معنوی ینف  ب

ن إدراك ل م ي ك لاء ف  العم
ة والخاص وك العام ة البن

 . ثقة العمیللوالمشتركة 
 :توصیات البحث-ب
شكل  -١ ا ب ي الإدارة العلی ب عل یج

اص  شكل خ سویق ب ام وإدارة الت ع
ك  سمعة البن ام ب وك الاھتم ي البن ف
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ل ة العمی ، لدورھا في بناء وتنمیة ثق
ود  ي وج ة إل لت الدراس ث توص حی

لذلك ، تأثیر معنوي إیجابي علي ثقة
ام  یوصي الباحثون بضرورة الاھتم
بسمعة البنك ویتحقق ذلك من خلال 

  :القیام بما یلي
  ل ھ بالعمی سفة التوج ي فل تبن

ة  ھ كاف ي تلبی ل عل والعم
ك ، احتیاجاتھ المصرفیة تم ذل وی

 وآلیات برامج وضععن طریق 
بة ویر مناس ارف لتط  مع

ارات لاء ومھ الیین العم  الح
ستقبلیین ع والم ستوى  ورف م

 وتمكینھم لدیھم والإرشاد الوعي
ن م م  الأساسیة المخاطر فھ

ساعدتھم رارات اتخاذ في وم  ق
ى  وتوجیھھم وفعالة، مدروسة إل

ة ى للحصول المناسبة الجھ  عل
 حاجتھم حال في المعلومات

  .لذلك
  الاھتمام بتحسین جودة الخدمات

لاء دم للعم ي تق صرفیة الت ، الم
دة  دمات جدی دیم خ ذلك تق وك
ع  ي م ا یتماش ستمر بم شكل م ب

ي التطورات التقنیة وا لتغیرات ف
لاء م. أذواق العم ن ث ون  وم یك

ك ى البن ادرا عل سة ًق  المناف
 ذلك ویمكن التحقق من ًمستقبلا،

ن ة م ة خلال معرف  نظر وجھ
 مجموعة باتخاذ حولھا العملاء

ن ل الإجراءات  م ع مث   توزی
ى قوائم الاستقصاء  العملاء عل

تعانة صین أو الاس  بالمتخص
دف دیم بھ شارات تق ي  الاست الت

   .جودة الخدمة تحقق يتساھم ف
 ادة ة والقی ام بالرؤی ك  الاھتم وذل

 واضحة برؤیة من خلال العمل
ز مھني أداء و ام ، متمی  وقی

دابیر اتخاذب البنك  المناسبة الت
ة شئونھ ومراقبة لتنظیم  المختلف

اة  مع وفعالیة، بمسؤولیة  مراع
ة إدارة توظیف  المخاطر أنظم

  .الكافیة المالیة والموارد
  ة بة تھیئ صرفیة مناس ة م بیئ

ن  ك م ن البن لاء تمك للعم
م اظ بھ لال، الاحتف ن خ ك م  وذل

ك  وظفي البن د لم ار الجی الاختی
وط  وظفي الخط ة م وخاص
ع  املون م ذین یتع ة ال الأمامی
رة،  ة مباش ور بطریق الجمھ

  . وتنمیة مھاراتھم
  الي ز الأداء الم العمل علي تعزی

ك  وتعظیم حقوق المساھمین وذل
لال ن خ ادة  م ول زی ودة أص ج

ا د منھ ك والعائ ویر و، البن تط
اع  املین بقط اءة الع ادة كف وزی

    .الائتمان
 ز ي تعزی ك تبن وم البن  لمفھ

ة المسؤولیة ة الاجتماعی  والبیئی
 دعم القطاعات في والاستمرار

ة ي المجتمع في المختلف  ،المحل
ك ن وذل شاركة اخلال م  في لم

 حملات وتنظیم الخیریة الأعمال
ة يوالعمل ع تطوعی داث ل  إح

ثلا .المجتمع في تنمیة شاملة  فم
ي  ادرات ف دعم مب ك ب وم البن یق

الات یم، مج صحة، التعل  وال
ة والجھات والمؤسسات ، البحثی

 وتشجیع ،العلمیة البحوث ودعم
ا التجاریة الصغیرة الأعمال  مم

دة  خلق إلى یؤدي  وظائف جدی
در صالح ت والا ل  الاقتصاد ًأم

 .المحلي
ي إدارة الب-٢ ام  یجب عل ك الاھتم  ن

ھ البنك بین  الثقةببناء وتنمیة ، وعملائ
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ذلك ،  احثیل ي الب اعون وص  بإتب
   :الأسالیب التالیة

 العملاء ، توسیع دائرة الاتصال ب
ى  ل عل لال العم ن خ ك م وذل

دیث وفیر وتح ن  ت ات ع المعلوم
دمات المنتجات ة والخ  المقدم
 واضحة تكون بحیث للعملاء،

ة سھلة ومختصرة  م ودقیق  الفھ
ر ن مضللة، غی  الوصول ویمك
ا اء دون لھ صوصا عن  خ

 أن وینبغي، وممیزاتھا شروطھا
شمل ك ی ضاح ذل وق  إی حق

 وتفاصیل طرف كل ومسئولیات
عار ولات الأس ي والعم  الت
اھا ك  یتقاض ات البن  والغرام

ة والمخاطر اء وآلی ة إنھ  العلاق
ب ا یترت ب  وم ا وتجن علیھ

نھم، ة م وم خفی صیل رس  تح
 عن لوماتمع توفیر إلى إضافة

ات دمات المنتج ة والخ  البدیل
 .البنك من المقدمة

 ة العملاء معلومات حمایة  المالی
ن والشخصیة  وضع خلال م

 عالي مستوى على رقابیة أنظمة
شتمل ات ت بة آلی دد  مناس تح

ن التي الأغراض ا م م أجلھ  ت
 . ومعالجتھا البیانات جمع

  ن ي كسب التعاطف م العمل عل
ن خلال تك ل م وین طرف العمی

ي  ا ھ لاء لأنھ ع العم صداقة م ال
 الأساس لنجاح العلاقة معھم

 رعة تجابة س ات الاس  لرغب
  وتوقعاتھم العملاء

ن  د م إجراء مزی ة ب ي الباحث توص
ة  البحوث المتعلقة بسمعة المنظمة وثق

ل ا ، العمی ھا فیم ن عرض ي یمك والت
  :یلي

اط  .١ ة بارتب معة المنظم ة س علاق
  .العمیل

ة  .٢ معة المنظم ر س زة أث ي المی عل
  .التنافسیة

اظ  .٣ ي الاحتف ل عل ة العمی ر ثق أث
  .بالعمیل

الیف  .٤ ل وتك ة العمی ین ثق ة ب العلاق
  .التحول عن مقدم الخدمة

العلاقة بین ثقة العمیل وسلوكیات  .٥
  .مواطنة العمیل

ي  .٦ ة عل ة مماثل راء دراس إج
ة  ناعیة وخدمی ات ص قطاع

  .أخري
  المراجع

  :المراجع العربیة: ًأولا
صرىال زى الم ك المرك ر ، بن التقری

   .٠١١/٢٠١٢السنوى 
س رحمن، ، إدری د ال ت عب ثاب
سویق ،)٢٠٠٧( وث الت : بح

ل  اس والتحلی الیب القی أس
روض ار الف دار  ،واختب ال

كندریة ة بالإس ، الجامعی
  .الإسكندریة

ادق،  ود ص ة، محم ، )١٩٩٦(بازرع
یط  سویق للتخط وث الت بح
رارات  اذ الق ة واتخ والرقاب

سویقیة ان، ، الت ة العبیك مكتب
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  لحق البحثم
دراسة : لعلاقة بین سمعة المنظمة وثقة العمیلاقائمة استقصاء بحث بعنوان 

  تطبیقیة على البنوك التجاریة في مصر
:      من فضلك حدد اسم البنك الذي تتم معظم تعاملاتك المصرفیة من خلالھ

.......................).................................................(.............  
  سمعة المنظمة: الجزء الأول

اراتفیم،         بالنسبة للبنك الذي ذكرتھ أعلاه ة من العب ي مجموع ة برجاء ، ا یل ع علام ) √(وض
  .جاء عدم ترك أیة عبارة بدون إجابةأمام كل عبارة في الخانة التي تعبر عن رأیك مع ر

 العبارة

  موافق
  ًتماما
  

)٥( 

  موافق
  
  

)٤( 

  محاید
  
  

)٣( 

  غیر
  موافق
  

)٢( 

غیر 
  موافق
  ًتماما

)١( 
یتعامل موظفو البنك مع  العملاء باحترام  .١

 .وتقدیر
     

      .یھتم موظفو البنك بحاجات العمیل .٢
غض أشعر بأن البنك یعتني بجمیع عملائھ ب .٣

 .النظر عن حجم تعاملاتھم معھ
     

      .یھتم البنك بحقوق عملائھ بجدیھ .٤
یقدم البنك من حین لآخر خدمات جدیدة  .٥

 .مبتكرة
     

      .یقدم البنك خدمات عالیة الجودة .٦
یعرض البنك خدمات ذات قیمة تعادل ما  .٧

 .یتم دفعھ
     

      .زةأشعر بأن البنك لدیھ قیادة متمی .٨
أشعر بأن البنك لدیھ رؤیة واضحة  .٩

 .للمستقبل
     

یھتم البنك بالفرص التسویقیة المتاحة  .١٠
 .أمامھ

     

ُیعتبر البنك منظمة جیدة تسعد الآخرین في  .١١
 .العمل بھ

     

      . ُیعامل البنك موظفیھ بشكل جید .١٢
      .ُیشیر الأداء بأن البنك یدار بشكل جید .١٣

  
  



 ٣٣

 ثقة العمیل: الجزء الثاني
ارات،         بالنسبة للبنك الذي ذكرتھ أعلاه ة من العب ي مجموع ا یل ة ، فیم ع علام ) √(برجاء وض

  .أمام كل عبارة في الخانة التي تعبر عن رأیك مع رجاء عدم ترك أیة عبارة بدون إجابة

 العبارة

  موافق
  ًتماما
  

)٥( 

  موافق
  
  

)٤( 

  محاید
  
  

)٣( 

  غیر
  وافقم

  
)٢( 

غیر 
  موافق
  ًتماما

)١( 
      .أشعر بأن ھذا البنك جدیر بالثقة .١
أشعر بأن ھذا البنك قادر على تلبیة  .٢

 .احتیاجاتي المتغیرة
     

یمتلك موظفو البنك المھارات اللازمة لحل  .٣
 .مشكلاتي

     

یمكنني الاعتماد على ھذا البنك في تلبیة  .٤
 .توقعاتي

     

      . ھذا البنك بوعوده تجاه عملائھیفي .٥
لیس لدى ما یدعو للقلق على ، بصفة عامة .٦

 .الإطلاق في التعامل مع ھذا البنك
     

أشعر بأن ھذا البنك لدیھ قدر كبیر من  .٧
 .النزاھة

     

ألمس مصداقیة وواقعیة المعلومات التي  .٨
 .ینشرھا ھذا البنك

     

      .حل مشكلاتيیستجیب البنك بسرعة ل .٩
      .یأخذ ھذا البنك مصلحھ العمیل في الاعتبار.١٠
      .یھتم ھذا البنك بتوفیر الراحة لعملائھ.١١
ألمس مساعدة موظفو البنك في التعامل .١٢

 .معي
     

  

  خالص الشكر والتقدیر
 ونالباحث


