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 نموذج مقتـرح لمقدمات ونواتـج رضاء العمـلاء عن البنـوك:
دراسة ميدانية على البنوك التجارية المصرية والأجنبية العاملة في مصر

د. محمد على بـركات

 مدرس إدارة الأعمال 
 كلية التجارة - جامعة عيـن شمس

جمهورية مصر العربية

الملخص 1

تتمثــل مشــكلة البحــث فــي عــدم الإدراك والحصــر الكافــي لبعــض مديـــري البنــوك التجاريــة المصريــة والأجنبيــة العاملــة 
فــي مصــر لــكل مقدمــات وتوابــع رضــاء العمــاء عــن البنــوك. واســتهدف هــذا البحــث بنــاء واختبــار نمــوذج لمقدمــات ونواتــج رضــاء 
العملاء عن البنوك في مصر وتقديم التوصيات التـي يمكن أن تساعد على زيادة رضاء العملاء عن البنوك. واعتمد الباحث 
على المنهج الاســتقرائي لوضع فروض البحث، كما اعتمد على المنهج الاســتنباطي لاختبار صحة تلك الفروض. وقام الباحث 
. وقد بلغ عدد الاستمارات 

ً
بسحب عينة اعتـراضية من مجتمع عملاء البنوك موضع الدراسة، وبلغ حجم العينة 384 عميل

الصالحة للتحليل 330 اســتمارة بمعدل اســتجابة قدره 85.93%. واســتخدم الباحث تحليل »ألفا كرونباخ« لاختبار الثبات 
للمقاييس المستخدمة في البحث والتحليل العاملي التأكيدي لاختبار صلاحية المقاييس المستخدمة في البحث، وتحليل المسار 
لاختبار صلاحية الإطار الفكري المقتـرح للبحث ككل، وتحليل الانحدار لاختبار معنوية العلاقات بيـن عوامل البحث. وتوصل 
البحــث إلــى أن المحــددات الرئيســة لرضــاء العمــاء عــن البنــوك هــي توجــه إدارة البنــك بالســوق وجــودة الخدمــة المدركــة، وأن 
توابــع رضــاء العمــاء عــن البنــوك هــي ولاء العميــل للبنــك وشــهرة البنــك. وتوصلــت الدراســة أيضًــا إلــى أنــه توجــد علاقــة معنويــة 
وطرديــة بيـــن كل مــن توجــه إدارة البنــك بالســوق وجــودة الخدمــة المدركــة وبيـــن رضــاء العميــل عــن البنــك. وتوصلــت الدراســة 
كذلك إلى أنه توجد علاقة معنوية وطردية بيـن رضاء العميل عن البنك وبيـن ولاء العميل للبنك، وأنه توجد علاقة معنوية 

وطرديــة بيـــن كل مــن توجــه إدارة البنــك بالســوق ورضــاء العميــل عــن البنــك وبيـــن شــهرة البنــك. 

الكلمات المفتاحية: البنوك التجارية - مصر، البنوك - رضا العملاء. 

المقدمة
يشيـر الفكر التسويقي والواقع العملي إلى زيادة وانتشار المنافسة بيـن المنظمات، الأمر الذي دفع الباحثيـن والممارسيـن 
إلــى التعــرف علــى محــددات القــدرة التنافســية للمنظمــات فــي الصناعــات المختلفــة، أو بعبــارة أخــرى تحديــد عوامــل نجــاح 
المنظمــات فــي الصناعــات المختلفــة، الأمــر الــذي يســاعد المنظمــات علــى تحقيــق أهدافهــا التســويقية التـــي وجــدت مــن أجلهــا فــي 

دنيــا الأعمــال، وذلــك مــن خــال مراعاتهــا لتلــك المحــددات أو العوامــل عنــد أدائهــا لأنشــطتها ووظائفهــا المختلفــة. 

وهناك العديد من المداخل التـــي يمكن أن تعتمد علىها المنظمات في سبيل تحقيق الأداء المالي المرتفع، ويعتبـــر تحقيق 
رضاء العملاء أحد المداخل المهمة لتحسيـن الوضع التناف�سي والقدرة التنافسية للمنظمة، حيث يؤدي إلى احتفاظ المنظمة 
بعملائهــا الحالييـــن وتحدثهــم بشــكل ايجابــي عنهــا لــدى الآخريـــن، ممــا يــؤدي إلــى جــذب عمــاء جــدد لهــا، وبالتالــي زيــادة إيـــراداتها 
وحصتهــا الســوقية وأرباحهــا. ومــن ناحيــة أخــرى، فــإن عــدم رضــاء العمــاء يــؤدي إلــى وقــف تعاملهــم مــع المنظمــة بجانــب نقــل 
تجربتهم غيـــر المرضية للآخريـــن، مما يعني خسارة المنظمة لأغلب عملائها الحالييـــن وجزء غيـــر قليل من عملائها المرتقبيـــن مع 

الأخــذ فــي الاعتبــار أن تكاليــف جــذب عمــاء جــدد تفــوق تكاليــف الاحتفــاظ بالعمــاء الحالييـــن.       

 * تم استلام البحث في ينايـر 2017، وقبل للنشر في يوليو 2017.
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يهــدف البحــث إلــى بنــاء واختبــار نمــوذج لمقدمــات ونواتــج رضــاء العمــاء عــن البنــوك فــي مصــر وتقديــم التوصيــات التـــي يمكــن أن 
تســاعد علــى زيــادة رضــاء العمــاء عــن البنــوك. واعتمــد الباحــث علــى المنهــج الاســتقرائي لوضــع فــروض البحــث، كمــا اعتمــد علــى المنهــج 
الاستنباطي لاختبار صحة تلك الفروض. وتوصل البحث إلى أن المحددات الرئيسة لرضاء العملاء عن البنوك هي توجه إدارة البنك 
بالسوق وجودة الخدمة المدركة، وأن توابع رضاء العملاء عن البنوك هي ولاء العميل للبنك وشهرة البنك. وتوصلت الدراسة أيضًا 
إلــى أنــه توجــد علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن كل مــن توجــه إدارة البنــك بالســوق وجــودة الخدمــة المدركــة وبيـــن رضــاء العميــل عــن البنــك. 
وتوصلــت الدراســة كذلــك إلــى أنــه توجــد علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن رضــاء العميــل عــن البنــك وبيـــن ولاء العميــل للبنــك، وأنــه توجــد 

علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن كل مــن توجــه إدارة البنــك بالســوق ورضــاء العميــل عــن البنــك وبيـــن شــهرة البنــك. 
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الدراسات السابقة والفجوة البحثية

العلاقة بيـن توجه إدارة المنظمة بالسوق وجودة الخدمة المدركة ورضاء العملاء: ذكر)Oliver, 1980( أن رضاء العميل 
 Disconfirmation هو شعور ينتج من المقارنة بيـن الأداء الفعلي والأداء المتوقع للمنتج، وأن الفرق بينهما يسمـي بعدم التطابق
الــذي ينقســم إلــى ثلاثــة أنــواع، هــي: عــدم التطابــق الإيجابــي، ويعنــي أن الأداء الفعلــي للمنتــج أكبـــر مــن الأداء المتوقــع للمنتــج، وفــي 
هــذه الحالــة يتكــون الشــعور بالرضــاء لــدى العميــل. وعــدم التطابــق الســلبي، ويعنــي أن الأداء الفعلــي للمنتــج أقــل مــن الأداء 
المتوقــع للمنتــج، وفــي هــذه الحالــة يتكــون الشــعور بعــدم الرضــاء لــدى العميــل. والتطابــق التــام، ويعنــي أن الأداء الفعلــي للمنتــج 
يســاوي الأداء المتوقع للمنتج، وفي هذه الحالة يتكون شــعور محايد لدى العميل. وســعى العديد من الباحثيـــن والممارسيـــن إلى 

تحديــد العوامــل المؤثـــرة علــى رضــاء العميــل عــن العلامــة وعــن المنظمــة التـــي تقدمهــا وولائــه للعلامــة وللمنظمــة التـــي تقدمهــا.

وقد توصل )Voon, 2006; Ramayah et al., 2011; Zebal and Goodwin, 2012; Lam et al., 2012( إلى أن التوجه 
بالســوق مرتبــط معنويًــا وإيجابيًــا بجــودة الخدمــة. وتوصــل )Zhou et al., 2009( إلــى أنــه كلمــا توجهــت إدارة المنظمــة بالســوق 
مــن خــال التوجــه بالعميــل والتوجــه بالمنافــس، اســتطاعت أن تحقــق الميـــزة التنافســية علــى أســاس التميـــز الابتــكاري والتميـــز 
الســوقي، وأدى ذلك إلى أداء ســوقي أفضل للمنظمة )جودة مدركة أعلى، ورضاء عميل أكبـــر(، وبالتالي تحقق أداء مالي أعلى 

للمنظمة )ربح أعلى، وحصة ســوقية أكبـــر(.

وبناء على ما سبق يمكن وضع الفرض الأول للبحث:

توجد علاقة معنوية وطردية بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة للبنك.

 وقــد توصــل )Shin, 2015( إلــى أن جــودة الخدمــة المدركــة تؤثـــر بشــكل معنــوي علــى القيمــة المدركــة التـــي تؤثـــر بشــكل 
معنوي على رضاء العميل، والذي يؤثـر بشكل معنوي على ولاء العميل. وتوصل )Subramanian et al., 2014( إلى أن جودة 
الخدمــة العاديــة وجــودة الخدمــة الإلكتـــرونية تؤثـــران بشــكل معنــوي فــي رضــاء العميــل. وتوصــل )Liang et al., 2009( إلــى أن 
إدراك العميــل لمنافــع أو لأبعــاد جــودة الخدمــة البنكيــة يؤثـــر بشــكل معنــوي وإيجابــي علــى كل مــن رضــاء العميــل عــن الخدمــة 
البنكيــة وثقتــه فيهــا، واللــذان يؤثـــران بشــكل معنــوي وإيجابــي علــى ولاء العميــل للبنــك، والــذي يؤثـــر بشــكل معنــوي وإيجابــي 
علــى الأداء المالــي للبنــك. وذكــر )Liang et al., 2009( أن هنــاك عــدة منافــع للخدمــة البنكيــة، مثــل أســعار الفائــدة المنخفضــة 
علــى القــروض وأســعار الفائــدة المرتفعــة علــى الودائــع، وســهولة اســتخدام كــروت الائتمــان، وارتفــاع حــدود الائتمــان، وإمكانيــة 
الاعتمــاد علــى العامليـــن بالبنــك، وأمــان الخدمــة وتقديــم منتجــات ماليــة جديــدة. وتوصــل )Javalgi, et.al, 2006( إلــى أن خبـــرة 
مقــدم الخدمــة وتوجهــه بالســوق يؤثـــران بشــكل معنــوي علــى كل مــن رضــاء العميــل وولائــه والاحتفــاظ بــه وقيمتــه طــوال فتـــرة 

تعاملــه مــع المنظمــة.

وبناء على ما سبق يمكن وضع الفرض الثاني للبحث:

توجد علاقة معنوية وطردية بيـن محددات رضاء العميل عن البنك
)توجه إدارة البنك بالسوق- جودة الخدمة المدركة( وبيـن رضاء العميل عن البنك.

ولقــد اســتنتج )Narver and Slater, 1990; Akbari, et al., 2013( أن التوجــه بالســوق يعمــل علــى تقويــة القيمــة 
المقدمــة للعمــاء. ويــؤدي إلــى تقديــم قيمــة إيجابيــة عاليــة للعميــل. ولقــد اســتنتج  )Chang and Wang, 2011( أن القيمــة 
المدركــة تســاهم مــع جــودة الخدمــة الإلكتـــرونية فــي تحقيــق رضــاء العميــل، وأن رضــاء العميــل يؤثـــر بشــكل إيجابــي ومعنــوي 
علــى ولاء العميــل. واســتنتج )Zineldin, 2005( أن هنــاك محــددات رئيســة لرضــاء العميــل عــن البنــك واختيــاره لــه، وهــذه 
المحــددات هــي: تقديــم مجموعــة متنوعــة وواســعة مــن الخدمــات- تقديــم معلومــات كافيــة ودقيقــة عــن الخدمــات المقدمــة- 
تقديــم خدمــات ســريعة وفـــورية- وفــرة الحســابات والمعامــات الدقيقــة- كفــاءة تصحيــح الأخطــاء فــي المعامــات- ارتفــاع الفائــدة 
المحصلــة علــى الـــودائع- انخفــاض الفائــدة المدفوعــة علــى القــروض- انخفــاض مصروفــات الخدمــة البنكيــة- وفــرة القــروض 
والمرونة في التفاوض حولها- مناســبة مواقع فروع البنك- مناســبة ســاعات عمل البنك- توافر الوســائل أو الخدمات البنكية 
الإلكتـرونية- توافر العامليـن الأصدقاء المساعديـن للعميـل- وفرة الإعلانات الكافية عن خدمات البنك- شهرة البنك- تقديم 

المنتجــات والخدمــات الجديــدة- توصيــة الآخريـــن للتعامــل مــع البنــك.
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العلاقة بيـن رضاء العملاء وولائهم وشهرة المنظمة:

عــرَّف )Oliver, 1997 ; Walsh and Wunderlich, 2008( الــولاء بأنــه الالتـــزام العميــق والقــوي بإعــادة شــراء الســلعة 
أو الخدمــة المفضلــة علــى الرغــم مــن وجــود مؤثـــرات موقفيــة وجهــود تســويقية، والتـــي يمكــن أن تســبب ســلوك التحــول لعلامــة 
أخــرى. وقــد ذكــر )Oliver, 1997( أن هنــاك أربــع مراحــل للــولاء هــي الــولاء المعرفــي... وهــو الــولاء المرتبــط بالمعلومــات المتاحــة عــن 
المنتج، والولاء العاطفي... وهو الولاء المرتبط بالرضاء عن المنتج، والولاء الإرادي  Co Native Loyalty... وهو الولاء المرتبط 
 Hill( وهــو الــولاء المرتبــط بشــراء وإعــادة شــراء المنتــج. وعــرَّف ... Action Loyalty بالرغبــة فــي شــراء المنتــج، والــولاء الســلوكي
and Alexander, 2006( خمســة أنــواع أساســية للــولاء، وهــي ولاء الاحتــكار Monopoly Loyalty، وهــو شــراء العميــل للمنتــج 
أو للماركــة بســبب عــدم وجــود بدائــل أخــرى للمنتــج أو للماركــة. وولاء تكلفــة التغييـــر Cost of  Change Loyalty، ويعنــي شــراء 
 Incentivized  العميــل للماركــة بســبب ارتفــاع الوقــت والجهــد والتكلفــة للانتقــال والتحــول إلــى ماركــة أخــرى. والــولاء المحفــز
Loyalty ، وهو الولاء الناتج من الحافز المستمر لشراء المنتج أو العلامة، مثل تقديم الخصومات السعرية للعملاء الدائميـن. 
والــولاء المعتــاد Habitual Loyalty، وهــو الــولاء الناتــج مــن عــادة شــراء واســتخدام منتــج أو علامــة معينــة. والــولاء الإلزامـــي 

Committed loyalty، وهــو الــولاء الناتــج مــن تقديــم القيمــة والأداء المتوقعيـــن للمنتــج، وهــو أهــم أنــواع الــولاء.

ومــن ناحيــة أخــرى توصــل )Rai and Medba, 2013( إلــى أن هنــاك ســبعة متغيـــرات مســئولة عــن تكويـــن ولاء العميــل. 
وهــذه المتغيـــرات هــي: جــودة الخدمــة، والالتـــزام، ورضــاء العميــل، والثقــة، والصــورة الذهنيــة للمنظمــة، وتكاليــف التحــول، 
والاتصــال. وتوصــل )Rai and Medba, 2013( إلــى أن  جــودة الخدمــة والالتـــزام همــا أهــم وأقــوى العوامــل المفســرة والمحــددة 
لــولاء العميــل. وقــد أشــار)Fornell,1992( إلــى أن العمــاء الدائميـــن وذوي الــولاء للمنظمــة ليــس بالضــرورة أن يكونــوا عمــاء 
راضيـــن، وقــد أوضــح ذلــك )Jones and Sasser,1995( أنــه فــي الصناعــات الاحتكاريــة قــد يكــون العمــاء غيـــر راضيـــن، ولكــن 
لديهــم ولاء للمنظمــة؛ وذلــك لعــدم وجــود بديــل أفضــل. وأشــار )Fornell,1992( إلــى أن العمــاء الراضيـــن يمكــن أن يكونــوا 
عمــاء دائميـــن وذوي ولاء للمنظمــة. وقــد أوضــح ذلــك )Jones and Sasser, 1995( ففــي الصناعــات المنافســة كلمــا زاد رضــاء 
العمــاء، زاد ولاؤهــم للمنظمــة، وكلمــا قــل رضاؤهــم، قــل ولاؤهــم للمنظمــة، واتجهــوا إلــى منظمــة منافســة أفضــل. لذلــك أوضــح  
)Hepworth and Mateus, 1994( أن رضــاء العميــل يســبق ولاءه، ولكــن ليــس بالضــرورة أن يــؤدي رضــاء العميــل إلــى ولائــه 
للمنظمــة. وهــذا يعنــي أن رضــاء العميــل يــؤدي إلــى ولائــه للمنظمــة، بينمــا ولاء العميــل للمنظمــة ليــس بالضــرورة أن يعكــس 

رضــاءه عنهــا وعــن المنتجــات التـــي تقدمهــا.

وبناء على ما سبق يمكن وضع الفرض الثالث للبحث:

توجد علاقة معنوية وطردية بيـن رضاء العميل عن البنك وبيـن ولاء العميل للبنك.

وقد عرف )Gotsi and Wilson, 2001( شــهرة المنظمة بأنها تقييم الأطراف المعنية أو أصحاب المصالح الكلي للشــركة 
عبـر الزمن أو الوقت. واقتـرح )Rose and Thomsen, 2004( تعريفها بأنها إدراك الأطراف المعنية أو تقييمهم لشركة معينة. 
واقتـــرح )Walsh and Beautty, 2007( تعريفهــا بأنهــا تقييــم العميــل الكلــي للشــركة المبنــي علــى رد فعلــه تجــاه ســلع الشــركة 
وخدماتها وأنشطتها الاتصالية. واقتـرح  )Chahal, and Kumari, 2014(أن شهرة المنظمة تتكون من سبعة أبعاد أساسية هي 
التوجــه بالعميــل، والإعجــاب العاطفــي، وصاحــب العمــل الجيــد، والشــركة القويــة ماليًــا التـــي يمكــن الاعتمــاد عليهــا، والصــورة 
 Selnes, 1993; Cretu and(  الذهنية عن العامليـن، وجودة السلعة والخدمة، والمسئولية الاجتماعية والبيئية. ولقد أثبت
Brodie, 2007; Walsh, et al., 2009; Skallerud, 2011(  أن شهرة المنظمة تؤثـــر بشكل معنوي وإيجابي على ولاء المشتـــري. 

وتوصــل )Chang, 2013( إلــى أن شــهرة المنظمــة تخلــق ولاء العميــل مــن خــال الثقــة المدركــة والقيمــة المدركــة

وبناء على ما سبق، يمكن وضع الفرض الرابع للبحث:

توجد علاقة معنوية وطردية بيـن شهرة البنك وولاء العميل للبنك.

ــا معنويًــا وقويًــا وإيجابيًــا بيـــن رضــاء العميــل وشــهرة المنظمــة. ومــن ناحيــة 
ً
ووجــد )Walsh et al., 2006( أن هنــاك ارتباط

أخرى استنتج )Bontis et al., 2007( أن رضاء العميل يدعم شهرة المنظمة، وأن شهرة المنظمة تتوسط العلاقة بيـــن رضاء 
العميــل والتوصيــة بمقــدم الخدمــة.
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وبناء على ما سبق يمكن وضع الفرض الخامس للبحث:

توجد علاقة معنوية وطردية بيـن رضاء العميل عن البنك وبيـن شهرة البنك.

 Akbari, et( العلاقــة بيـــن توجــه إدارة المنظمــة بالســوق وجــودة الخدمــة المدركــة وولاء العمــاء وشــهرة المنظمــة: ذكــر
al., 2013( أن التوجــه بالســوق هــو استـــراتيجية تســويقية وجوهــر العمليــة الإداريــة فــي المنظمــات، فالتوجــه بالســوق يــؤدي إلــى 
تقديــم قيمــة إيجابيــة عاليــة للعميــل تــؤدي إلــى رضــاء العميــل، والــذي يــؤدي إلــى ولاء العميــل للمنظمــة وللعلامــة، والــذي يــؤدي 

إلــى تحسيـــن الأداء التنظيمـــي التســويقي.

وبناء على ما سبق يمكن وضع الفرض السادس للبحث:

توجد علاقة معنوية بيـن محددات رضاء العميل عن البنك
)توجه إدارة البنك بالسوق- جودة الخدمة المدركة(، وبيـن ولاء العميل للبنك.

وتوصلــت دراســات عديــدة )Chahal, and Kumari, 2014; Narver and Slater, 1990; Han, et al., 1998( إلــى أن 
هنــاك علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن توجــه إدارة المنظمــة بالســوق والشــهرة المحققــة للمنظمــة. وتوصــل )Selnes, 1993( إلــى أن 

هنــاك علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن جــودة المنتــج المدركــة وشــهرة المنظمــة لــدى العميــل.

وبناء على ما سبق يمكن وضع الفرض السابع للبحث:

توجد علاقة معنوية بيـن محددات رضاء العميل عن البنك
)توجه إدارة البنك بالسوق- جودة الخدمة المدركة(، وبيـن شهرة البنك.

وتوصل )Liang et al., 2009( إلى وجود علاقة غيـر مباشرة بيـن الجودة المدركة وولاء العميل، وتتوسط هذه العلاقة  
الرضــاء والثقــة. وأشــار )Titu et al., 2016( إلــى أن أبعــاد جــودة الخدمــة المدركــة تســاهم فــي تحسيـــن الصــورة الذهنيــة المتكونــة 
لــدى العميــل وأوضــح )Lahap et al., 2016( أن الصــورة الذهنيــة المتكونــة لــدى العميــل يمكــن أن تؤثـــر علــى رضــاء العميــل 
كمــا أنهــا تســاهم فــي جــذب عمــاء جــدد، والاحتفــاظ بالعمــاء الحالييـــن. وتوصــل )Yacob et al., 2016( إلــى أن رضــاء العميــل 

يتوســط العلاقــة بيـــن جــودة الخدمــة المدركــة وولاء العميــل.

ويمكــن توضيــح بعــض الملاحظــات علــى الدراســات الســابقة المرتبطــة بموضــوع البحــث بهــدف تحديــد الفجــوة البحثيــة 
وبنــاء نمــوذج الدراســة الواجــب اختبــاره، وذلــك علــى النحــو التالــي:

-	  Liang et al., 2009 ; Chang and Wang, 2011; Narver and slater, 1990; Akbari( اهتمــت دراســات عديــدة
 et al., 2013; Salnes, 1993; Crute and Brodie, 2007; Walsh et al., 2009; Skallerud, 2011; Salmones,
et.al., 2009; Rai and Medba, 2013( ببحث محددات رضاء العميل وولائه، وتوصلت تلك الدراسات إلى أن من 
أهم محددات رضاء العميل توجه إدارة المنظمة بالســوق وجودة الخدمة المدركة، وأن رضاء العميل يُعد من أهم 

محــددات ولاء العميــل.

-	  Fornell, 1992; Fader and Schmillein, 1993; Hepworth and Mateus, 1994;( اهتمــت دراســات عديــدة
Jones and sasser,1995; Rai and Medba, 2013( ببحــث العلاقــة بيـــن رضــاء العمــاء وولائهــم، وتوصلــت تلــك 
الدراســات إلــى وجــود علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن رضــاء العمــاء وبيـــن ولائهــم للمنظمــة فــي الصناعــات التنافســية.

-	 اهتمــت بعــض الدراســات )Bontis et al., 2007; Walsh, et al., 2006( ببحــث العلاقــة بيـــن رضــاء العميــل وشــهرة 
المنظمــة، وتوصلــت إلــى وجــود علاقــة معنويــة وطرديــة بينهــم.

-	  )Voon, 2006; Ramayah et al., 2011; Zebal and Goodwin, 2012; Lam et al.,2012( اهتمت دراسات عديدة
ببحــث العلاقــة بيـــن توجــه إدارة المنظمــة بالســوق وجــودة الخدمــة المدركــة، وتوصلــت هــذه الدراســات إلــى أن هنــاك 

علاقة معنوية طردية بيـن توجه إدارة المنظمة بالسوق وبيـن جودة الخدمة المدركة.

-	 اهتمــت دراســات عديــدة )Chahal, and Kumari, 2014; Narver and Slater,1990; Han et al., 1998( ببحــث 
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العلاقــة بيـــن التوجــه بالســوق والشــهرة، وتوصلــت تلــك الدراســات إلــى أن هنــاك علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن توجــه 
إدارة المنظمــة بالســوق والشــهرة المحققــة للمنظمــة.

-	 اهتمــت بعــض الدراســات مثــل )Selnes, 1993( ببحــث العلاقــة بيـــن جــودة المنتــج المدركــة وبيـــن شــهرة المنظمــة، 
وتوصلــت تلــك الدراســات إلــى أن هنــاك علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن جــودة المنتــج المدركــة وشــهرة المنظمــة.

-	  )Selnes, 1993; Cretu and Brodie, 2007; Walsh et al., 2009; Skallerud, 2011( اهتمــت بعــض الدراســات
ببحث العلاقة بيـن شهرة المنظمة وولاء العميل لها، وتوصلت إلى وجود علاقة معنوية وطردية بيـن شهرة المنظمة 

وولاء العميــل لهــا.

-	 اهتمــت بعــض الدراســات مثــل )Akbari et al., 2013( ببحــث العلاقــة بيـــن توجــه إدارة المنظمــة بالســوق وولاء 
العميل، وتوصلت لوجود علاقة غيـــر مباشرة بيـــن التوجه بالسوق والولاء، وتتوسط هذه العلاقة القيمة المدركة 

ورضــاء العميــل.

-	 اهتمــت بعــض الدراســات مثــل )Liang et al., 2009( ببحــث العلاقــة بيـــن الجــودة المدركــة وولاء العميــل، وتوصلــت 
لوجــود علاقــة غيـــر مباشــرة بيـــن الجــودة المدركــة وولاء العميــل، وتتوســط هــذه العلاقــة  الرضــاء والثقــة.

-	 لــم تهتــم غالبيــة الدراســات بوضــع نمــوذج متكامــل يوضــح مقدمــات وتوابــع رضــاء العمــاء عــن البنــوك. وتهــدف هــذه 
الدراســة إلــى وضــع واختبــار نمــوذج يوضــح مقدمــات وتوابــع رضــاء العمــاء عــن البنــوك.

الدراسة الاستطلاعية

تــم إجــراء الدراســة الاســتطلاعية عــن طريــق إجــراء مقابــات مــع عينــة ميســرة قدرهــا ثمانيــة مديـريـــن مــن مديـــري البنــوك 
الخاضعة للدراسة، وهم المديـرون في بنوك مصر والأهلي المصري والقاهرة والإسكندرية وفيصل الإسلامـي المصري والتجاري 
الدولــي و »إتــش إس بــي �ســي« و »باركليـــز«، وتــم ســؤالهم عــن ماهيــة أهــم مقدمــات وتوابــع رضــاء العمــاء عــن البنــوك كأحــد 

مداخــل تعظيــم القــدرة التنافســية للبنــك.

وقد تم التوصل إلى أن مديـري البنوك الممثليـن لعينة الدراسة الاستطلاعية يدركون بعض مقدمات ونواتج رضاء العملاء 
عن الخدمات البنكية المقدمة، وهي جودة الخدمة المدركة لدى العميل، وشــهرة البنك. كما تم إجراء مقابلات مع عينة ميســرة 
 مــن عمــاء بنــوك مصــر والأهلــي المصــري والقاهــرة والإســكندرية وفيصــل الإسلامـــي المصــري والتجــاري الدولــي 

ً
قدرهــا )20( عميــا

و«اتــش أس بــي �ســي« و«باركليـــز«. وقــد تــم ســؤالهم عــن أهــم المشــكلات والســلبيات التـــي تواجههــم عنــد التعامــل مــع تلــك البنــوك.

وقد تم التوصل إلى أن هناك بعض المشــكلات والســلبيات التـــي تواجههم عند التعامل مع تلك البنوك، الأمر الذي قد 
يدفعهــم إلــى تـــرك البنــوك الحاليــة التـــي يتعاملــون معهــا والتوجــه إلــى بنــوك أخــرى أفضــل. وتتمثــل هــذه المشــكلات فــي: انخفــاض 
سعر الفائدة على حسابات التوفيـر، وارتفاع سعر الفائدة على القروض، وطول فتـرة الانتظار للحصول على الخدمة البنكية 
العاديــة، وصعوبــة الحصــول علــى الخدمــة البنكيــة الإلكتـــرونية، وصعوبــة اســتخدام الوســائل البنكيــة الإلكتـــرونية لبعــض 
العمــاء، وســوء تعامــل موظفــي الخدمــة مــع العمــاء فــي بعــض الأحيــان، وعــدم مناســبة حــد الســحب اليومـــي لبعــض العمــاء، 
وانخفــاض عــدد مكنــات الصــراف الآلــي المتاحــة لــدى بعــض البنــوك، وعــدم توافــر بعــض الخدمــات التـــي يحتاجهــا العميــل فــي 

الخدمــة البنكيــة الإلكتـــرونية مثــل خدمــة الإيــداع.

مشكلة البحث

بناء على الدراسة الاستطلاعية تتمثل مشكلة البحث في »عدم الإدراك والحصر الكافي لبعض مديـري البنوك المصرية 
والأجنبيــة العاملــة فــي مصــر لــكل مقدمــات ونواتــج رضــاء العمــاء عــن تلــك البنــوك. وبنــاء علــى مــا ســبق، فــإن هــذا البحــث يســعى 

إلــى الإجابــة عــن الأســئلة الآتيــة:
-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وبيـن جودة الخدمة المدركة ؟
-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة، وبيـن رضاء العميل عن البنك ؟
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-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن رضاء العميل عن البنك وولاء العميل للبنك؟
-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن رضاء العميل عن البنك وشهرة البنك؟
-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن شهرة البنك وولاء العميل للبنك؟
-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة وبيـن ولاء العميل للبنك؟
-	 ما هي طبيعة العلاقة بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة وبيـن شهرة البنك؟

أهداف البحث
يسعى هذا البحث إلى تحقيق الأهداف الآتية: 

-	 تحديد طبيعة العلاقة بيـن محددات رضاء العميل عن البنك )توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة(.
-	 الكشف عن طبيعة العلاقة بيـن محددات رضاء العميل عن البنك ورضاء العميل عن البنك.
-	 تحديد طبيعة العلاقة بيـن رضاء العميل عن البنك وولاء العميل للبنك.
-	 استنتاج طبيعة العلاقة بيـن رضاء العميل عن البنك وشهرة البنك.
-	 التوصل إلى طبيعة العلاقة بيـن شهرة البنك وولاء العميل للبنك.
-	 التوصل إلى طبيعة العلاقة بيـن محددات رضاء العميل عن البنك وولاء العميل للبنك.
-	 الكشف عن طبيعة العلاقة بيـن محددات رضاء العميل عن البنك وشهرة البنك.

فروض البحث

بناء على الاطلاع على الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع البحث تم صياغة فروض البحث على النحو التالي:

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة.

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن محددات رضاء العميل عن البنك وبيـن رضاء العميل عن البنك.

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن رضاء العميل عن البنك وبيـن ولاء العميل للبنك.

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن رضاء العميل عن البنك وشهرة البنك.

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن شهرة البنك وولاء العميل للبنك.

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن محددات رضاء العميل عن البنك وبيـن ولاء العميل للبنك.

-	 توجد علاقة معنوية وطردية بيـن محددات رضاء العميل عن البنك وشهرة البنك.

وتسعي هذه الدراسة إلى اختبار صحة الإطار الفكري للدراسة والموضح في الشكل رقم )1(.

           6ف                                                            
  6ف                                         
        3ف       2ف                  1ف              

 5ف         4ف                                                                                           
 

  2ف
 7ف

 7ف                                                                     
 
 
 

  

 
 
 إدارة توجــه

 البنك
 بالسوق    

 

 رضاء المدركة الخدمة جودة
 العميل

 عن
 البنك

 العميل ولاء
 للبنك

 

 شهرة
 البنك

المصدر: من إعداد الباحث بناء على الدراسات السابقة	

شكل رقم )1(: الإطار الفكري للدراسة
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متغيـرات البحث

يمكن توضيح الدراسات السابقة ومتغيـرات البحث المستمدة منها والتعريفات الإجرائية لها في الجدول التالي رقم )1(

جدول رقم )1(
الدراسات السابقة ومتغيـرات البحث المستمدة منها وتعريفاتها الإجرائية

الدراسات السابقةالتعريفات الإجرائية لعوامل الدراسة الحالية
عدد عبارات 
المقاييس في 
الاستقصاء

جودة الخدمة المدركة: هو تقييم العميل للجودة الفنية ولجودة المخرجات 
النهائية المقدمة إليه وللجودة الوظيفية ولجودة تعامل موظفي البنك معه. 

Choudhury,201316( عبارة(

Baumann,et.al.,20075( عبارات(

Pinar,et.al.,20128( عبارات(

Kaura,201310( عبارات(

Ganguli and Roy, 201115( عبارة(

Gan,et.al.,20064( عبارات(

Chemingui and Lallouna, 20137( عبارات(

شهرة البنك: هي قدرة البنك على تحقيق توقعات العملاء بدرجة أكبـر من 
البنوك المنافسة الأخرى وارتفاع الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء عن 

البنك، وذلك بالمقارنة بالبنوك المنافسة الأخرى. 
Schwaiger,20045( عبارات(

توجه إدارة البنك بالسوق: هو فهم وإشباع حاجات ورغبات العملاء 
ومحاولة تقليد البنوك المنافسة والتفوق علىها والتنسيق بيـن إدارات 

وأقسام البنك لتقديم أعلى قيمة مدركة للعملاء. 

Narver and Slater,19907( عبارات(

Jaworski and Kohli,19933( عبارات(

رضاء العميل عن البنك: هو شعور العميل الناتج من المقارنة بيـن توقعات 
العميل عن خدمات البنك وإدراكاته الفعلية لها.

Ndubisi and Wah,20055( عبارات(

Ganguli and Roy,20112( عبارتان(

Kaura,20132( عبارتان(

ولاء العميل للبنك: هو نية العميل لاستمرار التعامل مع البنك في المستقبل 
وللحصول على الخدمات التـي سيحتاجها في المستقبل من البنك نفسه. 

Salmones,et.al.,20093( عبارات(

Ganguli and Roy,20113( عبارات(

 Pinar,et.al.,20123( عبارات(

المصدر: من إعداد الباحث بناء على الدراسات السابقة.

أهمية البحث

-	 الأهمية الأكاديمية: بناء نموذج لمقدمات وتوابع رضاء العملاء عن البنوك في مصر.

-	 الأهميــة التطبيقيــة: تقديــم التوصيــات اللازمــة لمديـــري البنــوك التجاريــة المصريــة والأجنبيــة العاملــة فــي مصــر 
لمســاعدتهم علــى زيــادة رضــاء العمــاء عــن البنــوك التـــي يعملــوا بهــا، وتحقيــق النتائــج الإيجابيــة المتـــرتبة علــى ذلــك.

أسلوب البحث

مناهــج البحــث: اعتمــد الباحــث علــى منهجيـــن أساسييـــن فــي تنفيــذ أعمــال البحــث، وهمــا المنهــج الاســتقرائي لمراجعــة 
الدراســات الســابقة ووضــع فــروض البحــث الواجــب اختبارهــا والمنهــج الاســتنباطي لاختبــار صحــة فــروض البحــث الموضوعــة 

لقبولهــا أو رفضهــا.
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  عن أسلوب الحصر الشامل 
ً
  من الحصر الشامل: اعتمد الباحث على أسلوب المعاينة بدلا

ً
الاعتماد على المعاينة بدل

نظرًا لضخامة مجتمع البحث ومحدودية الوقت المتاح لأعمال البحث، وكذلك الجهد والتكلفة.

مجتمع البحث: يشمل عملاء البنوك موضع الدراسة والبالغ عددهم 16147100 عميل. وقد تم تحديد واختيار البنوك 
موضع البحث طبقًا لأهميتها النسبية من حيث الشهرة وكبـر أعداد عملائها، بالإضافة إلى توافر بيان بأعداد هؤلاء العملاء.

عينة البحث
 طبقًــا 

ً
هــي عينــة اعتـــراضية لعمــاء البنــوك موضــع الدراســة، وتــم تحديــد حجــم تلــك العينــة )ن( والبالــغ 384 عميــا

للافتـــراضات الآتيــة )بازرعــة، 1996(:

نسبة توافر الخصائص المطلوب دراستها في المجتمع)ح( =50%، ونسبة عدم توافر الخصائص المطلوب دراستها في المجتمع 
)ل( =50% وحجــم مجتمــع البحــث، أو عــدد عمــاء البنــوك الخاضعيـــن للدراســة )ن( = 16147100 عميــل، ومعامــل الثقــة فــي 
النتائــج= 95%، والدرجــة المعياريــة المقابلــة لمعامــل الثقــة 95% = 1.96، ومســتوي المعنويــة للنتائــج= 5%، وحــدود الخطــأ المســموح 

بــه= +/- 5%، والخطــأ المعيــاري للنســبة المئويــة )ع%(= حــدود الخطــأ المســموح بــه / الدرجــة المعياريــة المقابلــة لمعامــل الثقــة،

		 ن - ن 		  ح × ل
9-ع% =         ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ          ×     ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

		  ن- 1 		     ن

توزيع عينة البحث: تم تحديد توزيع عينة البحث في الجدول التالي رقم )2(:

جدول رقم )2(
توزيع عينه عملاء البنوك موضع الدراسة 

حجم عينة عملاء البنكالتوزيع النسبي لعملاء البنكإجمالي عدد العملاءاسم البنكمسلسل

35.3136%5700000بنك مصر)1(

21.783%3500000البنك الأهلي المصري)2(

11.845%1900000بنك القاهرة)3(

9.938%1600000بنك الإسكندرية)4(

6.826%1100000بنك فيصل الإسلامـي المصري)5(

3.714%600000البنك التجاري الدولي-مصر)6(

3.613%580000بنك HSBC – مصر)7(

2.510%400400البنك الكويت الوطني - مصر)8(

2.28%350000بنك Barclays - مصر)9(

1.25%200000البنك العربي الإفريقي الدولي)10(

14%170000المصرف المتحد)11(

0.32%46700المؤسسة المصرفية العربية)12(

100384%16147100الإجمـــــــــــــالي

المصدر: من إعداد الباحث، بناء على البيانات الموضحة على مواقع تلك البنوك على الإنتـرنت.

وحدات المعاينة: تتمثل وحدة المعاينة في عينة البحث في عميل البنك الفرد.

طريقــة جمــع البيانــات مــن عينــة البحــث: تــم الاعتمــاد فــي جمــع البيانــات علــى عمــاء الفــروع الرئيســة والكبـــرى للبنــوك 
الخاضعــة للدراســة، والتـــي تتميـــز بكبـــر عــدد عملائهــا، وتــم جمــع البيانــات مــن خــال إجــراء المقابــات الشــخصية مــع العمــاء 

الأفــراد، وذلــك خــارج وأمــام تلــك الفــروع.
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حدود البحث

اقتصرت الدراسة على عملاء البنوك الموضحة في الجدول رقم )2(، وتم جمع البيانات خلال الفتـرة بيـن أكتوبـر2014 
وحتى أبـريل 2015، كما اقتصرت الدراسة على التوجه بالسوق وجودة الخدمة المدركة كمتغيـرات مستقلة، ورضاء العميل 

كمتغيـر وسيط، وولاء العميل للبنك وشهرة البنك كمتغيـريـن تابعيـن.     

المقاييس المستخدمة في البحث

اعتمــد الباحــث علــى المقيــاس الفتـــري  Interval Scale، وذلــك بالنســبة لمتغيـــرات جــودة الخدمــة المدركــة وتوجــه إدارة 
المنظمــة بالســوق وشــهرة المنظمــة ورضــاء العميــل وولاء العميــل، حيــث تـــراوحت درجــات المقيــاس بيـــن )5( لتعبـــر عــن موافــق 

تمامًــا وبيـــن )1( لتعبـــر عــن غيـــر موافــق علــى الإطــاق.

الأساليب الإحصائية المستخدمة

اعتمد الباحث على بعض الأساليب الإحصائية في تحليل بيانات البحث الأولية، وتتمثل هذه الأساليب في النقاط الآتية:

-	 تحليل الثبات “ألفا كرونباخ”، وذلك لتحديد درجة اعتمادية وثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة.

-	 التحليل العاملي التأكيدي، وذلك لتحديد درجة صلاحية وصدق المقاييس المستخدمة في الدراسة.

-	 تحليل المسار، وذلك لاختبار صلاحية النموذج المقتـرح للدراسة ككل.

-	 تحليــات الارتبــاط والانحــدار لتحديــد معنويــة ونــوع وقــوة العلاقــة بيـــن المتغيـــرات المســتقلة والمتغيـــرات التابعــة، 
ودرجــة مســاهمة التغيـــر فــي المتغيـــرات المســتقلة فــي تفسيـــر التغيـــر فــي المتغيـــرات التابعــة.

تحليل ومناقشة النتائج: 

بلغــت نســبة اســتجابة عمــاء البنــوك الممثليـــن لعينــة الدراســة حوالــي 85.93%، بواقــع 330 اســتمارة صالحــة للتحليــل، 
وذلــك مــن إجمالــي عــدد الاســتمارات الموزعــة البالــغ 384 اســتمارة.

نتائج تقييم الثبات والاعتمادية في المقاييس المستخدمة في البحث باستخدام معامل “ألفا كرونباخ”:-1-

أ تــم اختبــار ثبــات مقيــاس محــددات رضــاء العميــل عــن البنــك باســتخدام معامــل “ألفــا”، حيــث بلــغ معامــل “ألفــا” لمقيــاس 	-
محــددات رضــاء العميــل عــن البنــك ككل 0.967، وتـــراوحت قيــم معامــات “ألفــا” للمقاييــس الفرعيــة لمقيــاس محــددات 
رضاء العميل بيـن )0.941 و0.960(، وهذه القيم أكبـر من 0.60 وأقرب من الواحد الصحيح، مما يعكس ثبات المقياس 
المســتخدم فــي الدراســة وإمكانيــة الاعتمــاد عليــه فــي القيــاس )رزق الله، 2002(. وهــذه النتيجــة تتضــح فــي الجــدول رقــم )3(.

جدول رقم )3(
عدد البنود وقيم معاملات “ألفا” لمقياس محددات رضاء العميل عن البنك

قيمة معامل “ألفا”عدد البنوداسم المقياس

610.960جودة الخدمة المدركة
100.941توجه إدارة البنك بالسوق 

710.967المقياس الكلي 
SPSS.16 المصدر نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج

ب تــم اختبــار الثبــات والاعتماديــة لمقيــاس رضــاء العميــل عــن البنــك باســتخدام معامــل “ألفــا”، وبلغــت قيمــة معامــل 	-
“ألفــا” لمقيــاس رضــاء العميــل 0.961، وهــذه القيمــة أكبـــر مــن 0.6 وأقــرب مــن الواحــد الصحيــح، وهــذا يعكــس ثبــات 

المقيــاس وإمكانيــة الاعتمــاد عليــه فــي القيــاس، وهــذه النتيجــة تتضــح فــي الجــدول التالــي رقــم )4(.
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جدول رقم )4(
عدد بنود وقيمة معامل “ألفا” لمقياس رضاء العميل عن البنك

قيمة معامل “ألفا”عدد البنود      اسم المقياس
90.961  رضاء العميل عن البنك

SPSS.16 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج

ج تــم اختبــار ثبــات مقيــاس توابــع رضــاء العميــل عــن البنــك باســتخدام معامــل “ألفــا”، حيــث بلــغ معامــل “ألفــا” لمقيــاس 	-
توابع رضاء العميل عن البنك ككل 0.950، وتـراوحت قيم معاملات “ألفا” للمقاييس الفرعية لمقياس توابع رضاء 
العميل بيـن )0.825 و 0.959(، وهذه القيم أكبـر من 0.60، وأقرب من الواحد الصحيح، مما يعكس ثبات المقياس 

المستخدم في الدراسة وإمكانية الاعتماد عليه في القياس، وهذه النتيجة تتضح في الجدول رقم )5(.

جدول رقم )5(
عدد بنود وقيمة معامل “ألفا” لمقياس توابع رضاء العميل عن البنك 

قيمة معامل “ألفا”عدد البنوداسم المقياس
90.959ولاء العميل للبنك

50.825شهرة البنك
140.950المقياس الكلي 

SPSS.16 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج

نتائج تقييم الصدق والصلاحية للمقاييس المستخدمة في البحث باستخدام التحليل العاملي التأكيدي:-2-

أ تــم اســتخدام التحليــل العاملــي التأكيــدي Confirmatory Factor Analysis  لاختبــار صلاحيــة وصــدق مقيــاس محــددات 	-
رضاء العميل عن البنك من خلال دراسة العلاقات الارتباطية بيـن المتغيـرات الملاحظة Observed  Variables  والمتغيـرات 
غيـر الملاحظة Unobserved Variables  وتم تقديـر معالم نموذج التحليل العاملي التأكيدي بطريقة تقديـر أو دالة الإمكان 
أو الاحتمال الأكبـــر Maximum Likelihood Estimation وتتضح معنوية الارتباطات بيـــن المتغيـــرات الملاحظة والمتغيـــرات 

غيـر الملاحظة لنموذج التحليل العاملي التأكيدي لمحددات رضاء العميل عن البنك في الجدول رقم )6(.

جدول رقم )6(
نتائج التحليل العاملي التأكيدي لمحددات رضاء العميل عن البنك 

العامل والعبارات
المعامل
المقدر

الخطأ
المعياري

قيمة 
)ت(

القيمة 
الاحتمالية 

جودة الخدمة المدركة
.S.Q.111.000البنك يقدم الخدمة لي بصورة صحيحة وسليمة ومن أول مرة---

.S.Q.16 0.9350.05716.391موظفو البنك يقدمون لي خدمة بنكية عالية الجودة***
.S.Q.200.9460.05716.518موظفو البنك ينفذون كل طلباتـي وتعليماتـي بدقة وبدون أخطاء***

.S.Q.22 0.7880.05614.006موظفو البنك يصححوا الأخطاء بسرعة***
.S.Q.24 0.8670.05216.577موظفو البنك يؤدون مهامهم بدقة***

.S.Q.25 0.8040.05817.769يستخدم البنك تكنولوجيا عالية في تقديم الخدمات البنكية***
توجه إدارة البنك بالسوق

.m.o.1 1.000تعمل إدارة البنك على خلق وتقديم أعلى     قيمة مدركة لدى العميل---
.m.o.4 1.2960.10013.004تعمل إدارة البنك على تحقيق رضاء العميل وولائه***

.m.o.6 1.1440.09112.534تعمل إدارة البنك على تحقيق التميـز على البنوك المنافسة***
. m.o.9 1.2080.09412.916تعمل إدارة البنك على تطويـر الخدمات المقدمة إلى العملاء***

تعمل إدارة البنك على اتخاذ الإجراءات التصحيحية لمواجهة انخفاض رضاء 
m.o.10 . 1.3630.10413.073العميل عن جودة الخدمة المقدمة***

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي– بـرنامج Amos.18 ***: القيمة الاحتمالية > 0.001
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ب تتضــح معنويــة الارتباطــات بيـــن المتغيـــرات الملاحظــة وبيـــن العوامــل غيـــر الملاحظــة، وذلــك بالنســبة لنمــوذج التحليــل 	-
العاملــي التأكيــدي لأبعــاد أو متغيـــرات رضــاء العميــل عــن البنــك فــي الجــدول رقــم )7(.

ج تتضــح معنويــة الارتباطــات بيـــن المتغيـــرات الملاحظــة وبيـــن العوامــل غيـــر الملاحظــة، وذلــك بالنســبة لنمــوذج التحليــل 	-
العاملــي التأكيــدي لتوابــع رضــاء العميــل عــن البنــك فــي الجــدول  رقــم )8(

جدول رقم )7(
نتائج التحليل العاملي التأكيدي لمتغيـرات رضاء العميل عن البنك

العامل والعبارات
المعامل
المقدر

الخطأ
المعياري

قيمة
)ت(

القيمة 
الاحتمالية

رضاء العميل عن البنك
C.S.1 1.000إنني سعيد تمامًا بتعاملي مع هذا البنك---

 C.S.6 1.0420.05219.997اعتقد أنني فعلت الأمر الصحيح عندما اختـرت التعامل مع هذا البنك***

C.S.7  1.0680.05419.714إن خدمات البنك الذي أتعامل معه تقابل وتحقق توقعاتـي عن الخدمة***

 C.S.9 1.0540.05319.924إن اختياري للتعامل مع هذا البنك أمر صحيح وسليم***

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي – بـرنامج Amos.18   ***: القيمة الاحتمالية > 0.001

جدول رقم )8(
نتائج التحليل العاملي التأكيدي لتوابع رضاء العميل عن البنك 

العامل والعبارات 
المعامل
المقدر

الخطأ
المعياري

قيمة
)ت(

القيمة 
الاحتمالية

ولاء العميل للبنك
.C.L.1 1.000سوف استمر في التعامل مع هذا البنك في السنوات القليلة القادمة---

.C.L.4 1.1270.06218.304سوف انصح الأخرىن بالتعامل مع هذا البنك***

شهرة البنك
.r.1  1.000إنني أرى أن البنك الذي أتعامل معه هو البنك المفضل لي---

.r.2  0.7650.05613.708إنني أرى أن البنك الذي أتعامل معه هو أفضل بنك منافس في السوق***

إنني أرى أن البنك الذي أتعامل معه هو البنك الذي أتوافق معه وارتبط به 
.r.4 0.7650.05214.721بالمقارنة بالبنوك الأخرى***

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي– بـرنامج Amos.18 ***: القيمة الاحتمالية > 0.001

نتائج اختبار صلاحية النموذج المقتـرح المجمع النهائي:-3-

تم اختبار صلاحية النموذج المقتـرح المجمع النهائي باستخدام تحليل المسار   Path Analysis وتتضح المسارات المعنوية 
للنموذج النهائي في الجدول رقم )9(.

تتضــح مؤشــرات الملاءمــة الكليــة للنمــاذج الثلاثــة للتحليــل العاملــي التأكيــدي لمحــددات وأبعــاد وتوابــع رضاء العملاء عن 
البنوك، وذلك بعد التحسيـن وحذف المتغيـرات الغيـر المعنوية الارتباط بالعوامل، وكذلك مؤشرات الملاءمة الكلية للنموذج 

الرابع المجمع النهائي، وذلك بعد استبعاد المسارات غيـر المعنوية، وذلك في الجدول رقم )10(.

كمــا يتضــح مــن الجــدول رقــم )10( اتفــاق قيــم مؤشــرات الملاءمــة الكليــة للنمــاذج الأربعــة مــع القيــم المســموح بهــا بصــورة 
كبيـرة نسبيًا، مما يدل على ارتفاع جودة توفيق تلك النماذج وصلاحيتها )العبا�سي،2010 (. ويمكن توضيح النموذج المجمع 

النهائــي بعــد الاختبــار فــي الشــكل رقــم )2(.
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جدول رقم )9(
تحليل المسار للنموذج المجمع النهائي

أبعاد المسار
المعامل 
المقدر

الوزن 
المعياري

الخطأ 
المعياري

قيمة
) ت (

القيمة 
الاحتمالية 

***0.7240.6540.04615.696 توجه إدارة البنك بالسوق ← جودة الخدمة المدركة

***0.6760.5770.05213.011توجه إدارة البنك بالسوق ← رضاء العميل عن البنك

***0.3020.2860.0476.440جودة الخدمة المدركة ← رضاء العميل عن البنك

***0.3390.3140.0585.808توجه إدارة البنك بالسوق ← شهرة البنك 

***0.8540.8480.02928.993 رضاء العميل عن البنك ← ولاء العميل للبنك

***0.4660.5060.0509.352رضـاء العميل عن البنك ← شهرة البنك

 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج Amos.18 ***:القيمة الاحتمالية > 0.001

جدول رقم )10(
مؤشرات الملاءمة الكلية لنماذج البحث الأربعة  

مؤشر الملاءمة الكلية
القيم

للنموذج الأول
القيم

للنموذج الثاني
 القيم

 للنموذج الثالث
القيم للنموذج 

الرابع

) N Chi 2( 2.5881.6672.0603.264مؤشر مربع كا المعياري

)RMR( 0.0280.0070.0170.014مؤشر الجذر التـربيعي لمتوسط مربع البواقي

)GFI( 0.9450.9950.9900.984مؤشر جودة التوفيق

))AGFI 0.9150.9750.9620.941مؤشر جودة التوفيق المصحح

)NFI(   0.9530.9970.9910.989مؤشر جودة التوفيق المعياري

)RFI(   0.9390.9910.9770.974مؤشر جودة التوفيق النسبي

)IFI(    0.9700.9990.9950.993مؤشر جودة التوفيق المتـزايد

)TLI(             0.9620.9960.9880.982مؤشر توكر لويس

)CFI(  0.9700.9990.9950.993مؤشر جودة التوفيق المقارن

)RMSEA( 0.0690.0450.0570.083مؤشر الجذر التـربيعي لمتوسط مربع الخطأ التقريبي

Amos.18 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي – بـرنامج
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  بالسوق 
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 العميل
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 البنك

Amos.18 المصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج

شكل رقم )2(: النموذج المجمع النهائي للبحث بعد الاختبار
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نتائج تحليلات الارتباط والانحدار المتعدد المتدرج للعلاقات بيـن متغيـرات النموذج النهائي:-4-

ويمكن توضيح العلاقات المعنوية بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وبيـن جودة الخدمة المدركة في الجدول رقم )11(.

جدول رقم )11(
العلاقات المعنوية بيـن توجه إدارة البنك بالسوق وبيـن جودة الخدمة المدركة

المتغيـر 
معامل 

)B( التغيـر
معامل 

)β( الانحدار
معامل 

)R( الارتباط
معامل التحديد 

)R2( المصحح
قيمة
)ت(

المعنوية

6.7370.000---1.121الثابت 
0.7240.6540.6540.42615.6720.000توجه إدارة البنك بالسوق 

ف)1، 328( =245.618 القيمة الاحتمالية 
=0.000   ر=0.654    ر2 = 0.426    

SPSS.16 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج

يتضــح مــن الجــدول الســابق رقــم )11( أنــه توجــد علاقــة معنويــة بيـــن توجــه إدارة البنــك بالســوق وبيـــن جــودة الخدمــة 
 Voon, 2006; Ramayah, et. al, 2011; Zebal and Goodwin,( المدركــة. وهــذه النتائــج تتفــق مــع نتائــج الدراســات الســابقة

Lam, et. al, 2012 ;2012( وهــذه النتيجــة تعنــي مــا يلــي:

كلما اتجهت إدارة البنك بالسوق إلى لتعرف على احتياجات العميل الحالية والمستقبلية، وعملت على إشباعها، وكلما 
اتجهت إلى دراســة تحركات البنوك المنافســة واســتجابت لها بالشــكل المناســب وقامت بتطويـــر الخدمات المقدمة إلى العميل، 

فإن ذلك سيؤدي إلى تحسن تقييم العميل لجودة الخدمات التـي يقدمها البنك، والعكس صحيح.

إن التغيـــرات فــي توجــه إدارة البنــك بالســوق تفســر حوالــي 42.6% مــن التغيـــرات فــي جــودة الخدمــة المدركــة، ســواء أكانــت 
هــذه التغيـــرات بالزيــادة أم بالنقــص. وبنــاء علــى هــذه النتائــج، فانــه تــم قبــول الفــرض الأول كليًــا.

ويمكن توضيح العلاقة المعنوية بيـن  توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة وبيـن رضاء العميل عن البنك 
في جدول )12(

جدول رقم )12(
العلاقة المعنوية بيـن  توجه إدارة البنك بالسوق وجودة الخدمة المدركة وبيـن رضاء العميل عن البنك

معامل التغيـر المتغيـر 
)B(

معامل 
)β( الانحدار

معامل 
)R( الارتباط

معامل التحديد 
)R2( المصحح

قيمة
)ت(

المعنوية

1.3440.180---0.204الثابت
0.6760.5770.7640.58212.9710.000توجه إدارة البنك بالسوق

0.3020.2860.6630.4386.4210.000جودة الخدمة المدركة
ف)2، 327( =278.475 القيمة الاحتمالية= 

0.000 ر=0.794     ر2 = 0.628    
SPSS.16 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج     

يتضــح مــن الجــدول الســابق رقــم )12( أنــه توجــد علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن  توجــه إدارة البنــك بالســوق وجــودة 
 Javalgi et al., 2006;( الخدمــة المدركــة وبيـــن رضــاء العميــل عــن البنــك. وهــذه النتيجــة تتفــق مــع نتائــج الدراســات الســابقة
Liang et.al., 2009; Chang and Wang, 2011; Subramanian et al.,2014; Shin, 2015( وهــذه النتيجــة تعنــي مــا يلــي:

-	 كلما اتجهت إدارة البنك إلى احتياجات العملاء وأشبعتها، واهتمت بتحركات المنافسيـن واتخذت الإجراءات المناسبة 
لمواجهتها وطورت الخدمات البنكية المقدمة، فسيؤدي ذلك إلى رضاء العميل عن البنك، والعكس صحيح.

-	 كلمــا زادت وتحســنت إدراكات العميــل للخدمــات المقدمــة مــن البنــك واقتـــربت تلــك الإدراكات مــن توقعاتــه، ســيؤدي 
ذلــك إلــى رضــاء العميــل عــن البنــك، والعكــس صحيــح. 
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-	 التغييـــرات فــي  توجــه إدارة البنــك بالســوق وجــودة الخدمــة المدركــة تفســر حوالــي 62.8% مــن التغييـــرات فــي رضــاء 
العميــل عــن البنــك، ســواء أكانــت هــذه التغيـــرات بالزيــادة أم بالنقــص. 

وبناء على هذه النتائج فإن تم قبول الفرض الثاني كليًا.

ويمكن توضيح العلاقة المعنوية بيـن رضاء العميل عن البنك وولاء العميل للبنك في الجدول رقم )13(.

جدول رقم )13(
العلاقة المعنوية بيـن رضاء العميل عن البنك وولاء العميل للبنك 

معامل المتغيـر 
)B( التغيـر

معامل 
)β( الانحدار

معامل 
)R( الارتباط

معامل التحديد 
)R2( المصحح

قيمة
)ت(

المعنوية

4.5750.000---0.513الثابت 
0.8540.8480.8480.71828.9490.000رضاء العميل عن البنك 

ف)1، 328( =838.033  القيمة الاحتمالية 
=0.000  ر=0.848      ر2 = 0.718    

SPSS.16 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي- بـرنامج     

يتضــح مــن الجــدول الســابق رقــم )13( أنــه توجــد علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن رضــاء العميــل عــن البنــك وولاء العميــل 
 Fornell, 1992; Fader and Schmillein,1993; Hepworth and( للبنك. وهذه النتيجة تتفق مع نتائج الدراسات السابقة

Mateus, 1994; Jones and sasser, 1995; Rai and Medba, 2013( وهــذه النتيجــة تعنــي مــا يلــي:

-	 كلمــا زاد رضــاء العميــل عــن البنــك زاد ولائــه لــه واســتمراره فــي التعامــل معــه فــي الوقــت الحالــي وزادت نيتــه لاســتمرار 
التعامــل معــه فــي المســتقبل وزادت نيتــه لزيــادة تعاملاتــه معــه فــي المســتقبل والعكــس صحيــح.

-	 التغيـرات في رضاء العميل عن البنك تفسر 71.8% من التغيـرات في ولاء العميل للبنك، سواء أكانت هذه التغيـرات 
بالزيادة أم بالنقصان. وبناء على هذه النتائج فإنه تم قبول الفرض الثالث كليًا .

ويمكن توضيح العلاقة المعنوية بيـن رضاء العميل عن البنك وتوجه إدارة البنك بالسوق وبيـن شهرة البنك في جدول  )14(.

جدول رقم )14(
العلاقات المعنوية بيـن رضاء العميل عن البنك وتوجه إدارة البنك بالسوق وبيـن شهرة البنك

المتغيـر 
معامل 

)B( التغيـر
معامل 

)β( الانحدار
معامل 

)R( الارتباط
معامل التحديد 

)R2( المصحح
قيمة
)ت(

المعنوية

5.6890.000---0.790الثابت 
0.4660.5060.7460.5569.3240.000رضاء العميل عن البنك 

0.3390.3140.7010.4905.7910.000توجه إدارة البنك بالسوق 
ف)2، 327( =243.586 القيمة الاحتمالية 

=0.000 ر=0.774    ر2 = 0.596    
SPSS.16 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي – بـرنامج 

يتضــح مــن الجــدول الســابق )14( وجــود علاقــة معنويــة وطرديــة بيـــن رضــاء العميــل عــن البنــك وتوجــه إدارة البنــك 
 Fritz,1996; Walsh, et.al., 2006; Bontis( بالســوق، وبيـــن شــهرة البنــك. وهــذه النتيجــة تتفــق مــع نتائــج الدراســات الســابقة

et al., 2007; Chahal and Kumari, 2014( وهــذه النتيجــة تعنــي مــا يلــي:

-	 كلمــا ارتفــع رضــاء العميــل عــن البنــك وعــن الخدمــات البنكيــة المقدمــة وعــن مســتوي تقديمهــا وعــن أنشــطة البنــك 
المختلفــة، تحققــت الشــهرة للبنــك، والعكــس صحيــح. وانــه كلمــا توجهــت إدارة البنــك بالســوق وباحتياجــات العمــاء 

وبالتميـــز عــن أو بتقليــد المنافسيـــن، تحققــت الشــهرة للبنــك، والعكــس صحيــح.

-	 التغيـرات في  رضاء العميل عن البنك وتوجه إدارة البنك بالعميل تفسر حوالي 59.6 % من التغيـرات في شهرة البنك. 
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وبناء على هذه النتائج فإنه تم قبول الفرض الرابع كليًا  والسابع جزئيًا .

 بنــاء علــى المســارات غيـــر المعنويــة المحذوفــة، فإنــه تــم رفــض الفــرض الخامــس كليًــا، حيــث لا توجــد علاقــة معنويــة بيـــن 
شــهرة البنك وولاء العميل للبنك. وكذلك فإنه تم رفض الفرض الســادس كليًا  حيث لا توجد علاقة معنوية بيـــن محددات 

رضــاء العميــل وولاء العميــل للبنــك.

توصيات البحث

بناء على نتائج البحث يمكن توجيه الخطة التنفيذية للتوصيات لمديـري البنوك التجارية والموضحة في جدول )15(:

جدول رقم )15(
الخطة التنفيذية لتوصيات البحث

مضمون التوصية
النتائج المتوقعة عند تنفيذ 

التوصية
آليات تنفيذ التوصية

الجهة المسئولة 
عن التنفيذ

وقت التنفيذ   
ودورية التنفيذ

التـــي  الخدمــات  تحديــد 
الوقــت  فــي  العمــاء  يحتاجهــا 
الخدمــات  وتحديــد  الحالــي 
التـــي يتوقــع أن يطلبهــا العمــاء 
علــى  والعمــل  المســتقبل  فــي 
المناســب.  بالمســتوى  توفيـــرها 

العمــاء  إدراكات  تحســن 
البنــك  مــن  المقدمــة  للخدمــات 
وزيــادة رضائهــم وولائهــم للبنــك 
عــن  إيجابــي  بشــكل  وتحدثهــم 
البنك وزيادة القدرة التنافســية 

. للبنــك

إجــراء مقابــات واســتقصاءات 
مع عملاء البنك بهدف التعرف 
فــي  المطلوبــة  الخدمــات  علــى 
والخدمــات  الحالــي  الوقــت 
المطلوبــة فــي المســتقبل القريــب.

إدارة البحوث 
والتطويـر بالبنك.

من 3 : 6         
شهور

) سنويًا  (

العمــل علــى دراســة تحــركات 
البنوك المنافســة والاســتجابة 
لهــا مثــل الاســتجابة لتطويـــر 
والعمــل  البنكيــة  الخدمــات 
علــى تحقيــق توقعــات العمــاء 
البنــوك  مــن  أكبـــر  بدرجــة 

المنافســة.  الأخــرى 

لنوعيــة  العمــاء  إدراكات  تحســن 
المقدمــة  البنكيــة  الخدمــات 
رضــاء  وزيــادة  أدائهــا  ومســتوى 
للبنــك  شــهرة  وتحقــق  العمــاء 
حالييـــن  عمــاء  علــى  والحفــاظ 
وجــذب عمــاء جــدد وزيــادة قدرتــه 
المالــي. أدائــه  وتحســن  التنافســية 

الخدمــات  نوعيــة  تقديــم 
نفســها التـــي تقدمهــا البنــوك 
المنافســة أو خدمــات إضافيــة 
أعلــى      أداء  وبمســتوى  أكثـــر 

المنافســة. البنــوك  مــن 

إدارات البنك 
المختلفة مثل 

البحوث والتطويـر 
والنقدية 
والائتمان 

والحسابات 
وخدمة العملاء.

من3 : 6 شهور
) سنويًا (

اســتخدام  علــى  العمــل 
البنكيــة  والوســائل  الأســاليب 
فــي  الحديثــة  الإلكتـــرونية 
البنكيــة  الخدمــات  تقديــم 

للعمــاء.  المختلفــة 

تحقــق ســهولة وراحــة وســرعة 
واســتقلالية وأمــان فــي الحصــول 
على الخدمات البنكية المختلفة 
وزيــادة  العمــاء  رضــاء  وزيــادة 
للبنــك  التنافســية  القــدرة 

المالــي. أدائــه  وتحســن 

الاتصال بشــركات تكنولوجيا 
واتصــالات  معلومــات 
لماكينــات  مــوردة  وشــركات 
والتنســيق  الآلــي  الصــرف 
بنكيــة  وســائل  لتوفيـــر  معهــا 
إلكتـــرونية حديثــة فــي البنــك. 

إدارة البحوث 
والتطويـر وإدارة 

المواد.
من 1 : 3 
سنوات

)كل 3 سنوات( 

العمــل علــى توفيـــر أكبـــر عــدد 
من الفروع ومكنات الصراف 
الآلي في أكبـر عدد من الأماكن 
لتوفيـــر الخدمــات البنكيــة فــي 

أقــرب الأماكــن للعمــاء. 

تحســن إدراكات العمــاء لجــودة 
الخدمة البنكية وزيادة رضائهم 
لــه  ولائهــم  وزيــادة  البنــك  عــن 
عنــه  إيجابــي  بشــكل  وتحدثهــم 
التنافســية  قدرتــه  وزيــادة 

المالــي. أدائــه  وتحســن 

الاقتصاديــة  الجــدوى  دراســة 
ومكنــات  الفــروع  توفيـــر  مــن 
الاتصــال  ثــم  الآلــي  الصــراف 
بشــركات المقــاولات والشــركات 
الهندســية  الاستشــارية 
تلــك  لبنــاء  معهــا  والاتفــاق 
والاتفــاق  والاتصــال  الفــروع 
لمكنــات  المــوردة  الشــركات  مــع 

لشــرائها.   الآلــي  الصــراف 

مجلس إدارة 
البنك والمديـر 

العام.

     ) سنويًا (
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مضمون التوصية
النتائج المتوقعة عند تنفيذ 

التوصية
آليات تنفيذ التوصية

الجهة المسئولة 
عن التنفيذ

وقت التنفيذ   
ودورية التنفيذ

المعرفــة  توافــر  علــى  العمــل 
لــدى  الكاملــة  والخبـــرة 
العامليـــن لأداء كل الخدمــات 

 . لبنكيــة ا

تنفيــذ طلبــات العمــاء بصــورة 
ودقيقــة  وفوريــة  ســريعة 
تقديــم  فــي  الأخطــاء  وتصحيــح 
مناســبة  بصــورة  الخدمــة 
وبتحســن  وفوريــة  وســريعة 
إدراكات العملاء لجودة الخدمة 
عــن  رضائهــم  وزيــادة  البنكيــة 
وتحدثهــم  لــه  وولائهــم  البنــك 
وزيــادة  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
للبنــك  التنافســية  القــدرة 

المالــي.    أدائــه  وتحســن 

البنــك  داخــل  المعرفــة  إدارة 
بالصــورة المناســبة مــن خــال 
فــي  المتميـزيـــن  الأفــراد  تعييـــن 
والحاســب  واللغــات  المؤهــات 
الحالييـــن  العامليـــن  وتدريــب 
أو  الدولــة  داخــل  فــي  ســواء 
تبــادل  وتشــجيع  خارجهــا 
المعرفــة بيـــن العامليـــن داخــل 
البنك وتنفيذ عمليات التدويـر 
الإدارات  بيـــن  الوظيفــي 
والأقســام والوظائف المختلفة.  

إدارة الموارد 
البشرية بالبنك.

من 1 : 3  
سنوات

  ) سنويًا (

العمــل علــى تحقيــق الابتــكار 
فــي أداء الخدمــات  والتطويـــر 

لبنكيــة. ا

العمــاء  إدراكات  تحســن 
للخدمات البنكية المقدمة وزيادة 
لــه  البنــك وولائهــم  عــن  رضائهــم 
عنــه  إيجابــي  بشــكل  وتحدثهــم 
لــه  التنافســية  القــدرة  وزيــادة 

لــه. المالــي  الأداء  وتحســن 

عــن  معلومــات  جمــع 
أن  يتوقــع  التـــي  الخدمــات 
يطلبهــا العمــاء فــي المســتقبل 
الجديــدة  الخدمــات  وكذلــك 
التـي تقدمها البنوك المنافسة 

تقديمهــا. علــى  والعمــل 

إدارة البحوث 
والتطويـر بالبنك.

من 1 : 2  سنة
)كل 2 سنة(

طلبــات  إلــى  الاســتجابة 
وشــكاوى  واحتياجــات 
ومقتـــرحات العمــاء بصــورة 

وفوريــة. ســريعة 

تحســن إدراكات العمــاء لجــودة 
الخدمة البنكية وزيادة رضائهم 
عــن البنــك وولائهــم لــه وتحدثهــم 
وزيــادة  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
قدرته التنافسية وتحسن أدائه 

المالــي.

جمــع معلومــات مــن العمــاء 
واحتياجاتهــم  طلباتهــم  عــن 
ومقتـــرحاتهم  وشــكاواهم 
اللقــاء  خــال  مــن  وذلــك 
المباشــر بيـــن العميــل وموظــف 
مــن  أو  بالبنــك  الخدمــة 
الشــكاوى  صنــدوق  خــال 

بالبنــك.  والمقتـــرحات 

ادارات البنك 
المختلفة.

من 1 : 2  شهر
) شهريًا ( 

البنكيــة  الخدمــات  تقديــم 
وســليمة  صحيحــة  بصــورة 

مــرة. أول  ومــن 

تحســن إدراكات العمــاء لجــودة 
الخدمة البنكية وزيادة رضائهم 
عــن البنــك وولائهــم لــه وتحدثهــم 
وزيــادة  عنــه  إيجابــي  بشــكل 

التنافســية.  قدرتــه 

البنــك  داخــل  المعرفــة  إدارة 
المناســب. بالشــكل 

إدارات البنك 
المختلفة.

من 1 : 3  
سنوات

  )سنويًا (

العمــل علــى تميـــز ســلوكيات 
بالكياســة  الخدمــة  موظفــي 
والثقــة  والاحتـــرام  والأدب 

العمــاء.  مــع  والتعــاون 

تحســن إدراكات العمــاء لجــودة 
الخدمــة البنكيــة وزيــادة رضائهــم 
عــن البنــك وولائهــم لــه وتحدثهــم 
بشــكل إيجابي عنه وزيادة قدرته 
التنافســية وتحســن أدائــه المالــي.

الاختيــار  عمليــات  تتــم  أن 
والتعييـــن والتدريــب بالشــكل 

ســب.   لمنا ا

إدارة الموارد 
البشرية.

من 1 : 3  شهور
)سنويًا (

بيـــن  والتكامــل  التنســيق 
البنــك  وأقســام  إدارات 
الواحــد  العميــل  لخدمــة 
وتقديــم أعلــى     قيمــة مدركــة 

. لــه

تحســن إدراكات العمــاء لجــودة 
الخدمــة البنكيــة وزيــادة رضائهــم 
عــن البنــك وولائهــم لــه وتحدثهــم 
بشــكل إيجابــي عنــه وزيــادة قدرتــه 
التنافســية وتحســن أدائــه المالــي.

ادارات  جميــع  تعــاون 
لخدمــة  البنــك  وأقســام 
العميــل الواحــد مثــل التعــاون 
وإدارة  النقديــة  إدارة  بيـــن 
الحســابات وإدارة القــروض.

جميع إدارات 
البنك. 

) يوميًا (
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مضمون التوصية
النتائج المتوقعة عند تنفيذ 

التوصية
آليات تنفيذ التوصية

الجهة المسئولة 
عن التنفيذ

وقت التنفيذ   
ودورية التنفيذ

العمــل علــى تقديــم مجموعــة 
مــن  وواســعة  متنوعــة 
مــع  البنكيــة  الخدمــات 
المعلومــات  وتقديــم  الإعــان 
عنهــا.  والدقيقــة  الكافيــة 

زيــادة تعامــل العمــاء الحالييـــن 
مع البنك وإمكانية جذب عملاء 
جــدد للتعامــل مــع البنــك وزيــادة 
والقــدرة  والأربــاح  الإيـــرادات 
التنافســية والأداء المالــي للبنــك.

تحديــد وتقديــم الخدمــات غيـــر 
المتاحــة والتـــي يطلبهــا العمــاء مــع 
الإعــان عــن كل الخدمــات التـــي 
يقدمها البنك للعملاء في وسائل 
النشــر المختلفــة مثــل بـــرشورات 
البنــك والتليفزيــون والإنتـــرنت. 

إدارة البحوث 
والتطويـر وإدارة 

التسويق.

سنة واحدة
)سنويًا (

خبـــرات  تكويـــن  علــى  العمــل 
عمــاء  لــدى  جيــدة  إيجابيــة 

لبنــك.  ا

العمــاء  إدراكات  تحســن 
للخدمة البنكية وزيادة رضائهم 
عــن البنــك وولائهــم لــه وتحدثهــم 
وزيــادة  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
قدرته التنافسية وتحسن أدائه 

المالــي.

والســرعة  الســهولة  تحقيــق 
علــى  الحصــول  فــي  والراحــة 
مناســبة  مــع  البنكيــة  الخدمــة 
لقــاء تقديــم الخدمــة مــع موظفــي 
الكياســة  حيــث  مــن  البنــك 
والاهتمــام  والاحتـــرام  والأدب 
والثقة والأمان بما يحقق صورة 

البنــك. عــن  إيجابيــة  ذهنيــة 

إدارات البنك 
المختلفة 

بالتنسيق مع 
إدارة التسويق 

بالبنك.

)يوميًا (

العمــل علــى تغطيــة الوســائل 
البنكيــة الإلكتـــرونية لــكل أو 
العمــاء  احتياجــات  معظــم 
والإيــداع  الســحب  مثــل 
الرصيــد  عــن  والاســتعلام 

لتبـــرع.  وا

تخفيــض لقــاءات تقديــم الخدمــة 
الخدمــة  وموظفــي  العميــل  بيـــن 
بالبنــك وتقليــل الانتظــار للحصــول 
علــى الخدمــة البنكيــة بمــا يســاهم 
العمــاء  إدراك  تحسيـــن  فــي 
للخدمــة المقدمــة وزيــادة رضائهــم 
عــن البنــك وولائهــم لــه وتحدثهــم 
وتحســن  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
المالــي. وأدائــه  التنافســية  قدرتــه 

كل  أو  معظــم  توفيـــر 
يحتاجهــا  التـــي  الخدمــات 
العمــاء فــي الوســائل البنكيــة 
)تليفــون  الإلكتـــرونية 
بنكــي- إنتـــرنت بنكــي- مكنــات 
الآلي-كــروت  الصــراف 

) ن ئتمــا لا ا

إدارة التخطيط 
بالبنك.  

)سنويًا (

وســهولة  الوضــوح  تحقيــق 
فهــم المســتندات والمعلومــات 

البنــك. مــن  المتســلمة 

تحسيـن إدراك العملاء للخدمة 
عــن  رضائهــم  وزيــادة  المقدمــة 
وتحدثهــم  لــه  وولائهــم  البنــك 
وتحســن  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
قدرتــه التنافســية وأدائــه المالــي.

كتابــة مســتندات ومطبوعــات 
البنــك بلغــة بســيطة وســهلة 
الفهــم لــكل عمــاء البنــك علــى 
اختــاف مســتويات تعليمهــم.

)سنويًا (إدارة التخطيط. 

توجيــه النصائــح والتوجيهــات 
للعمــاء باســتمرار.  

تحسيـن إدراك العملاء للخدمة 
عــن  رضائهــم  وزيــادة  المقدمــة 
وتحدثهــم  لــه  وولائهــم  البنــك 
وتحســن  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
قدرتــه التنافســية وأدائــه المالــي.

المســتمرة  النصائــح  تقديــم 
البدائــل  حــول  للعمــاء 
الاســتثمارية والائتمانيــة التـــي 

منهــا. الاســتفادة  يمكنهــم 

إدارات خدمة 
العملاء 

والائتمان 
والنقدية.

)يوميًا ( 

بالإجــراءات  القيــام 
حالــة  لمواجهــة  التصحيحيــة 
انخفــاض رضــاء العمــاء عــن 
المقدمــة.   الخدمــات  جــودة 

تحسيـن إدراك العملاء للخدمة 
عــن  رضائهــم  وزيــادة  المقدمــة 
وتحدثهــم  لــه  وولائهــم  البنــك 
وتحســن  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
قدرتــه التنافســية وأدائــه المالــي.

إجراء مقابلات واستقصاءات 
دوريــة مــع عينــه مــن العمــاء 
لتحديــد نقــاط القــوة فــي أداء 
الخدمــة والتأكيــد علــى أدائهــا 
فــي  الضعــف  نقــاط  وتحديــد 

أداء الخدمــة وعلاجهــا. 

إدارات البحوث 
والتطويـر 
والتسويق 

)كل 3 شهور(

المطلوبــة  الخدمــات  تقديــم 
مــن العمــاء فــي الوقت المحدد 

والمتفــق عليــه.

تحسيـن إدراك العملاء للخدمة 
عــن  رضائهــم  وزيــادة  المقدمــة 
وتحدثهــم  لــه  وولائهــم  البنــك 
وتحســن  عنــه  إيجابــي  بشــكل 
قدرتــه التنافســية وأدائــه المالــي.

إخبــار العمــاء بموعــد تقديــم 
عليهــا  الحصــول  أو  الخدمــة 
موعــد  مثــل  دقيقــة  بصــورة 
وموعــد   ATM كارت  تســلم 

الأمــوال. تحويــل 

إدارة خدمة 
العملاء وإدارة 
النقدية وإدارة 

الائتمان.

)يوميًا (

المصدر: من إعداد الباحث بناء على نتائج البحث.



نموذج مقترح لمقدمات ونواتـج رضاء العمـلاء عن البنـوك ...

92

الدراسات المستقبلية

في الدراسة الحالية تم بناء واختبار نموذج لمقدمات وتوابع رضاء العملاء عن البنوك، ولكن في الدراسات المستقبلية 
يمكن إعادة اختبار النموذج نفسه على مجالات تطبيقية أخرى مع تعديل المتغيـرات بما يتناسب مع تلك المجالات.

يمكــن بحــث تأثيـــر العوامــل الداخليــة للبنــك، مثــل مــدى ارتفــاع حجــم رأس المــال، وكفــاءة تشــغيل البنــك، وانخفــاض 
مصروفــات وتكاليــف البنــك، وكفــاءة إدارة القــروض والتســهيلات الائتمانيــة، وكفــاءة الجهــود التســويقية، ومــدى مناســبة 
ممارســات إدارة المــوارد البشــرية، ومــدى تبنــي فلســفة الجــودة الشــاملة، ومــدى تبنــي التخطيــط الاستـــراتيجي وغيـــرها... وذلــك 

علــى القــدرة التنافســية للبنــك.
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ABSTRACT

Research problem can represented as follows: some managers of  Egyptian commercial banks and 
foreign commercial  banks working in Egypt do not perceive both antecedents and consequences of cus-
tomers’ satisfaction with banks adequately. This research aims to build and test a model for antecedents  
and  consequences  of customers’ satisfaction with banks in Egypt and to provide the recommendations that 
may increase customers’ satisfaction with banks. Researcher used inductive approach to set research hy-
potheses   and deductive approach to test the research hypotheses. Researcher drew intercept sample from 
banks’ customers population. Sample size is 384 customers. The number of valid questionnaires is 330.The 
Rate of Response is 85.93%. The researcher used alpha cronbach analysis to test the reliability of scales 
of the research. The researcher used confirmatory factor analysis to test the validity of scales of research. 
The researcher used path analysis to test the validity of the proposed conceptual framework as whole. The 
researcher used regression analysis to test the significance of the relationships among the factors of re-
search. The Research Findings indicated that the main determinants of customers’ satisfaction with banks 
are bank’s market orientation and perceived service quality and the main consequences of customers ‘satis-
faction with banks are customer’s loyalty to bank and bank’s reputation. The research findings revealed also 
that there is a significant and positive relationship between bank’s market orientation, perceived service 
quality and customer’s satisfaction with bank.The research results indicated too that there is a significant 
and positive relationship between customer ‘s satisfaction with bank  and  customer loyalty to bank and 
there is a significant and positive relationship between bank’s market orientation, customer’s satisfaction 
with bank and bank’s reputation.          

Key Words: Commercial Banks - Egypt, Banks - Customer Satisfaction.




