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لطموح الحمد الله تعالى كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم قدرته وسلطانه الذي ألهمني ا

والصبر وسدد خطاي، بأن من علي بإتمام هذه الرسالة، ومن علي بفضله ونعمه التي لا 

أحصيها، والصلاة والسلام على من لا نبي بعده سيدنا محمد صلى االله عليه وسلم وعلى آله 

  وصحبه أجمعين، وبعد ؛؛؛؛؛؛؛؛؛

، حيث كان لشورةمحمد سليم اأتوجه بعميق وخالص الشكر والتقدير لمشرفي الدكتور 

لتفضله بالإشراف على هذه الرسالة أكبر الأثر في إثرائها بأفكاره النيرة، ومعلوماته القيمة، فلم 

  .يبخل بجهده أو نصائحه، جزاه االله عني وعن زملائي خير الجزاء

 لجنة المناقشة الموقرين على ما أعضاءوأتقدم بالشكر والاحترام والتقدير للسادة الأفاضل 

  . من مقترحات قيمة بما يثري الرسالةأبدوه، وعلى ما الرسالةمن جهد في قراءة  بذلوه

كما أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى جامعتي الموقرة جامعة الشرق الأوسط، ممثلة 

ولا يفوتني أن أتوجه بالشكر والتقدير إلى كل من قدم لهيئة التدريسية والإدارية فيها ، بأعضاء ا

 .سهم في إبداء النصح والمشورة في مسيرتي العملية، فجزاهم االله عني خيراًلي المساعدة أو أ
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 في المصارف التوجه بالعملاء واستراتيجية الأعمالأثر  على التعرف هدفت الدراسة إلى

 الباحث بتصميم قامولتحقيق أهداف الدراسة .  جودة الخدمات الداخليةعلى الإسلامية الكويتية

المصارف محل الدراسة وشملت في والدنيا وزعت على الإدارة العليا والوسطى ة استبان

وفي  ،موزعة بين فئات الإدارات الثلاث) 336(وقد تكونت عينة الدراسة من  فقرة، )40(

 حصائيةضوء ذلك جرى جمع وتحليل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام الحزمة الإ

ف  وتم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية لتحقيق أهداSPSS للعلوم الاجتماعية 

لبيانات الدراسة وفرضياتها التحليل عملية جراء إوبعد . الدراسة، منها تحليل الانحدار

  : أبرزهالى عدد من النتائجإتوصلت الدراسة 
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وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء على جودة الخدمات الداخليـة المقدمـة فـي         �

  .)α ≤ 0.05(المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

على جودة الخدمات   ) قيادة الكلفة والتميز  (ود أثر ذي دلاله إحصائية لإستراتيجية الاعمال        وج �

  . )α ≤ 0.05(الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

وجود أثر مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية الأعمـال علـى جـودة                �

  .)α ≤ 0.05( في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى الخدمات الداخلية المقدمة

 

  كما قدمت الدراسة توصيات كان من أهمها

المصارف الإسـلامية فـي دولـة        والحفاظ عليه، حيث يتطلب من       بالعملاءضرورة التوجه    �

لتبقى تلك المصارف ذات ميـزة تنافـسية   العملاء   الأخذ بنظر الاعتبار حاجات ورغبات       الكويت

 .مع المصارف التجاريةمقارنة 

 المصارف الإسلامية في دولة الكويـت   من قبل    المصرفيةالإهتمام بالتنوع في تقديم الخدمات       �

  .بما يتفق مع إحتياجات العملاء وفقاً لخصائصهم
� �
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ABSTRACT 

� �

The impact of Customers Orientation and Business strategy on Internal 

Service quality� �

Study in Islamic Banks in Kuwait 
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This study aimed to investigate the Impact of Customers Orientation and 

Business strategy on Internal Service quality in Islamic Banks in Kuwait. In order to 

achieve the objectives of the study, the researcher designed a questionnaire distributed 

on top, middle and executive management in Islamic Bank in Kuwait that consisted (40) 

items. The study sample consisted (336) individuals from top, middle and executive 

management in Islamic Bank in Kuwait. The statistical package for social sciences 

(SPSS) and Statistica was used to analyze and examine the hypotheses. The 

researcher used many statistical methods to achieve study objectives, such as Person 

Correlation, Multi and simple regression.  
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The main conclusions of the study were: 

� There was a significant impact of Customers Orientation on Internal Service quality 

in Kuwaiti Islamic Banks at level (α ≤ 0.05). 

� There was a significant impact of Business strategy (Cost Leadership & 

Differntation) on Internal Service quality in Kuwaiti Islamic Banks at level (α ≤ 0.05). 

� There was a significant impact of Customers Orientation and Business strategy on 

Internal Service quality in Kuwaiti Islamic Banks at level (α ≤ 0.05). 

The main recommendations of the study were: 

� Needs of customer orientation and maintain it, requiring of Islamic banks in Kuwait 

taking into account the needs and desires of customers. 

� Attention to diversity in the provision of banking services by the Islamic banks 

surveyed in Kuwait State in accordance with the needs of clients according to their 

characteristics 
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 المقدمة�W�W�W�W)1 ـ 1(

 

علم فيها، فهم بحاجة مستمرة للتيعد العاملين في المنظمات الخدمية العمود الفقري 

ذات من خلال تقديم خدمات منظمات أعمال قادرة على المنافسة لبناء تطوير الأداء والتدريب ل

  .أداتها الرئيسة) أي العاملين( حيث أنهم عالية المستوىجودة 

ة البيئة التنافسية التي يعيشها القطاع أهميالكويتية المصرفية قد أدركت المنظمات لو

الاتصال بالزبائن نحو مميز عند لدفعهم للقيام بمهامهم على عاملين للإهتمام بال ما دفعها يرفالمص

  .أثناء أداء الخدمات المصرفية المختلفةو

،  على حد سـواء    مقدمي الخدمات والمستفيدين  هاماً ل  دوراً    جودة الخدمات  من هنا، تُشكل  

. زة التنافـسية  تطبيق الجودة في تحقيق المي    المصرفية لأهمية   وقد إزداد إدراك المنظمات الخدمية      

 الباحثين والدارسين كما أن مواضيع الجودة والقضايا المتعلقة بها إستحوذت على إهتمام الكثير من

 تعـد   ها، وأن  حجم الطلب على الخدمات    فيبأنها تؤثر   الخدمات  جودة  أهمية  وتتمثل   والأكاديمين،

 .لمنافسةمقارنة مع المنظمات االميزة التنافسية للمنظمة لتحقيق أساسية وسيلة 

نشطة عريضة تمتد من أنشطة ملموسة إلى أنشطة غير ملموسة، إن الخدمات تشمل على أ

وبالتالي فإن على المنظمات الخدمية أن تبحث عن الطرق والوسائل لتطوير وتحسين جودة الخدمة 

المقدمة التي تتلائم وتوقعات العملاء وتلبي حاجاتهم، لذلك على المنظمات أن تحرص علـى أن               

  .عرف على المعايير التي يلجأ إليها العملاء للحكم على جودة الخدمة المقدمة إليهمتت

 هتمامالإإن جودة الخدمات الداخلية تركز على معاملة العاملين كزبائن من خلال بالمقابل ف

تلبية للهم، من هنا فإن رضا العاملين مفهوم يحتاج إلى تطبيق جاد المناسب وتقديم الدعم  بهم
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ت الخدمية، ويؤثر بذلك نوع استراتيجية كسب رضاهم، فهم رأس المال الحقيقي للمنظما ورغباتهم

  .الأعمال وحالة التوجه بالعملاء التي تتبناها المنظمة الخدمية

فـي  الدراسة تهدف إلى بيان أثر التوجه بالعملاء واستراتيجية الأعمال          هذه  فإن  من هنا،   

رف الإسلامية الكويتية، من خلال الإهتمـام بـالعملاء         ة في المصا  جودة الخدمات الداخلي  تحقيق  

والتوجه نحوهم وبنفس الوقت الإهتمام بالعاملين فهم نقطة البدء لنجاح المنظمات في تحقيق ميزة              

تنافسية من خلال تبني استراتيجية أعمال واضحة تساهم في جعل الخدمات الداخلية موضع إهتمام            

  . المقدمة لعملاء المنظمةلينعكس ذلك في تحسين جودة الخدمات

  
  

�مشكلة الدراسة وأسئلتها�W�W�W�W)2 ـ 1( �
 

ر يمن خلال تطوة عمال اليوم ظهرت حاجة للإهتمام بجودة الخدمات الداخليفي عالم الأ

تفشل فكثير من المنظمات الخدمية قد ، بتزايد مضطردافسية تنالبيئة حيث ال، العاملينالعلاقة مع 

هتمامها على وتصب إ) العملاء الداخليين(هتمام الكافي بالعاملين الإكلياً أو جزئياً بسبب عدم 

  .عملائها الخارجيين فقط مما يؤدي الى علاقة مشوه أو ناقصة 

الدراسة للتعرف على مدى وجود اهتمام من قبل قطاع المصارف هذه من هنا جاءت     

مناسبة ويكون تنفيذ عمال ستراتيجية أالعملاء من خلال بناء إللتوجه نحو الإسلامية في الكويت 

جودة الخدمات الداخلية مستوى لجعلهم رافعة ل) كعملاء داخليين(ذلك من خلال العناية بالعاملين 

مما ينعكس في تعزيز الإهتمام بالعملاء الخارجيين كنتيجة منطقية لرضى وإستقرار العاملين 

  ).العملاء الداخليين(
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شهد حالة تنافسية ما يستدعي القيام بالدراسة قطاع المصارف الإسلامية في الكويت يإن   

من لتعرف ل، ستراتيجية الأعمال إمعرفةبالتوجه بالعملاء ثم لإلقاء الضوء على مدى وجود اهتمام 

ما تقدم يمكن صياغة مشكلة البحث على بناءاً على . على مستوى جودة الخدمات الداخليةخلالها 

  : ـشكل أسئلة تتمثل ب

في المصارف على جودة الخدمات الداخلية المقدمة  ما هو أثر التوجه بالعملاء :السؤال الأول    

  ؟الإسلامية الكويتية

على جودة الخدمات ) قيادة الكلفة أو التميز(ما هو أثر إستراتيجية الأعمال : الثانيالسؤال     

  ؟في المصارف الإسلامية الكويتيةالداخلية المقدمة 

على جودة إستراتيجية الأعمال ولتوجه بالعملاء الأثر المشترك لهو ما : الثالثالسؤال     

  ؟في المصارف الإسلامية الكويتيةالخدمات الداخلية المقدمة 

    

  

 أهمية الدراسة�W�W�W�W)3 ـ 1(
  

  : يمكن بيان أهمية الدراسة بالنقاط التالية 

مقدمة من مستوى جودة الخدمات الداخلية التقديم مقياس ليمكن أن تفيد هذه الدراسة في  -1

 المصارف الإسلامية في الكويت وبشكل يؤثر إيجابياً في تحسين المركز التنافسي

 .للمنظمات الخدمية
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جزء من قطاع الخدمات المصرفية الكويتية تنبع من كونها تدرس دراسة أهمية ال كما أن -2

 .لما له من أهمية في الاقتصاد مقارنةً مع القطاعات الأخرى

العاملين ( من أهمية التوجه الحديث للدراسات التي تركز على كما تنبع أهمية الدراسة -3

خصوصاً أن الدراسات العربية في هذا المجال محدودة بحدود علم ) كعملاء داخليين

 .الباحث
 

 أهداف الدراسة�W�W�W�W)4 ـ 1(
  

على جودة الخدمات الداخلية في التوجه بالعملاء واستراتيجية الأعمال تهدف إلى بيان أثر 

    :من خلال النقاط التاليةلإسلامية الكويتية المصارف ا

في المصارف الإسلامية على جودة الخدمات الداخلية المقدمة أثر التوجه بالعملاء بيان  .1

  .الكويتية

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة ) قيادة الكلفة أو التميز(أثر إستراتيجية الأعمال   بيان .2

  .في المصارف الإسلامية الكويتية

على جودة الخدمات الداخلية إستراتيجية الأعمال ولتوجه بالعملاء بيان الأ ثر المشترك ل    .3

  .في المصارف الإسلامية الكويتيةالمقدمة 
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 فرضيات الدراسة�W�W�W�W)5 ـ 1 (

 

  : التاليةالعدمية  اتعتماد على مشكلة الدراسة وأسئلتها تمت صياغة الفرضيبالا
  

HO1 :في على جودة الخدمات الداخلية المقدمة صائية للتوجه بالعملاء لا يوجد أثر ذو دلالة إح

  .)α ≤ 0.05(عند مستوى المصارف الإسلامية الكويتية 

 

HO2 : يزوقيادة الكلفة (لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية لإسراتيجية الاعمالعلى جودة ) التم

يشتق منها  .)α ≤ 0.05(توى عند مسفي المصارف الإسلامية الكويتية الخدمات الداخلية المقدمة 

 الفرضيات الفرعية التالية

HO2-1 : على جودة الخدمات لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية لإسراتيجية قيادة الكلفة

  .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى الداخلية المقدمة 

HO2-2 : ودة الخدمات الداخلية التميز على جلا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية لإسراتيجية

  .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى المقدمة 

 HO3 : على جودة إستراتيجية الأعمال ولتوجه بالعملاء لذو دلالة إحصائية مشترك لا يوجد أثر

يشتق منها  .)α ≤ 0.05(عند مستوى في المصارف الإسلامية الكويتية الخدمات الداخلية المقدمة 

 :فرضيات الفرعية التاليةال

HO3-1 : قيادة إستراتيجية ولتوجه بالعملاء لذو دلالة إحصائية مشترك لا يوجد أثر

 ≥ α(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى على جودة الخدمات الداخلية المقدمة  الكلفة

0.05(.  
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HO3-2 : التميز اتيجية إسترولتوجه بالعملاء لذو دلالة إحصائية مشترك لا يوجد أثر

  .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى على جودة الخدمات الداخلية المقدمة 

  
  

��أنموذج الدراسة�W�W�W�W)6 ـ 1( �
 

 
� �

� �

  )1ـ1( شكل
  الإفتراضي أنموذج الدراسة

  إعداد الباحث
 بالإعتماد على دراسات سابقة وردت في الجزء المخصص للدراسات السابقة
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 حدود الدراسة����WWWW)7 ـ 1(
  

  

 وهي 4قطاع المصارف الإسلامية في الكويت العاصمة والبالغ عددها : الحدود المكانية -1

  .)، البنك الأهلي المتحد، بنك بوبيان بنك الكويت الدولي، التمويل الكويتي بيتبنك(

 2012 من بداية الفصل الأول من العاموهي الفترة الزمنية الممتدة : الحدود الزمانية -2

 .نهاية الفصل الصيفي من نفس العامية ولغا

العاملين في قطاع المصارف الإسلامية في الكويت في الإدارة العليا : الحدود البشرية -3

 .الإدارة التنفيذيةو

ثم جودة تتعلق المتغيرات المستقلة بالتوجه بالعملاء وإستراتيجية الأعمال :  الحدود العلمية -4

 .تابع الخدمات الداخلية كمتغير

  

�التعريفات الإجرائية لمصطلحات الدراسة�W�W�W�W)8ـ  1( �
� �

  customer orientation: التوجه بالعملاء

لمصارف الإسلامية الكويتية  بشكل يستهدف الزبائن التسويقية في اأي توجيه الجهود 

بعلاقتهم بالعملاء ( يتأثرون لهم فهم الخدمات لتقديموجعلهم محط إهتمام الإستراتيجية التسويقية، 

ادة  مما يعني أن رضا العملاء الداخلين يفترض أن ينعكس في زي"العاملين في المصارف"لين الداخ

  ).رضا عملاء المصرف
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وهم العاملين في : Internal Customer Satisfaction) العملاء الداخليين(العاملين 

الذين على ا ونعني بهم هنالمصارف الإسلامية الكويتية الذين يقدمون الخدمات المصرفية للعملاء 

 .  اتصال مباشر مع الجمهور الخارجي

 وهي تمثل توجه المنظمة لتحقيق الاهداف المستقبلية : Business Strategyإستراتيجة الأعمال

و العملاء وتحقيق ميزة معينة من خلال  على مجال معين من مجالات السوق أمن خلال التركيز

  ).يزوإستراتيجة التمأو إستراتيجة قيادة الكلفة (

هي الإستراتيجية التي تعتمد من قبل المصارف : Lowest Costإستراتيجية قيادة الكلفة 

الإسلامية الكويتية لتقليل التكلفة بحذف كل نشاط لا يحقق قيمة مضافة للمصرف أو عملائه 

  . وبالعادة تستهدف أسواق كبيرة بحيث تتمكن من  تسعير منتجاتها بأقل من المنافسين

تقوم على أساس قدرة المصارف الإسلامية الكويتية على : Differentiationالتميز إستراتيجية 

  . تقديم خصائص فريدة في الخدمات المصرفية بحيث تكون متفوقة عما يقدمه المنافسون

هي مستوى الجودة التي تتميز بها الخدمة  :Internal servicesجودة الخدمات الداخلية          

ف الإسلامية الكويتية من وجهة نظر العاملين فيها، حيث يفترض ان تكون المصرفية في المصار

الجودة من منظور (الجودة أعلى عندما يكون العاملين يتمتعون برضا معنوي ومادي بوظائفهم 

  : بهذه الدراسة بـ، وتقاس )العاملين 

يحة بالتوقيت  تعني قدرة المصارف الإسلامية على تقديم الخدمات المصرفية الصح:الاعتمادية

  .   المناسب مع دقة الإنجاز
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التفاعل  الكويتية لتقديم الخدمات بسرعة مع استعداد العاملين في المصارف الإسلامية :الاستجابة

   . الايجابي مع مطالب الزبائن، والرد على استفساراتهم بإيجابية

 من بالأمان شعوره وكذلك ايأخذه الَّتي المعلومات إلى والاطمئنان بالراحة الزبون شعور: الأمان

  .على كفاءة لأداء هذه الخدمة بأن العاملين شعوره أيضا المهم ومن لها يتعرضقد  الَّتي المخاطر

لتقديم الخدمة كما والإحتراف هي امتلاك فريق العمل في المصارف المعرفة اللازمة : المهنية

  . الخاصةيريدها العملاء مع القدرة على التعامل مع احتياجات العملاء

للمحافظة على أسرار ومعلومات وبيانات العملاء في المصارف نظام آلي وقيمي  توفر: السرية

   .وعدم الإفشاء بها للغير
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  المقدمة�W�W�W�W)1ـ �2(

  

 في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل ملحوظاً تطوراً رن العشرين وما تلاهالقشهدت 

 أصبح لدى الباحثين والمهتمين كماد منافسة شديدة بين مما ولَّأهمية كبيرة في إقتصاديات الدول، 

وطبيعة رضا العملاء في همية الجودة في تقديم الخدمات وتأثيرها وعي أكثر بأبالأنشطة الخدمية 

  .جل تحقيق ميزة تنافسية وزيادة الربحية للمؤسسات الخدميةية المناسبة للأعمال من أالاستراتيج

 يعزز الذي تجاهالإ في توظيفهانسبية من المفترض  المصرفية ميزة الخدمة لهذا عدت جودة

 في التنافسية قدرتها أنالمصارف  تدرك أنمر من هنا تطلب الأ. السوق في المصرف مكانة من

 اتجاهات بلورة تلك الخدمات مما يتطلب جودة في بل خدماتتعدد ل من تقدمه فيما نانيكم لا السوق

 تطوير على والعمل بالعملاء هتمامالإ زيادة على ترتكز بحيث ،خدماتها تسويق في جديدة ومفاهيم

أهدافها الإستراتيجية  وتحقيق السوق في قدراتها تعزيز إلى وصولاً المقدمة، المصرفية الخدمات

  .ناداً إلى التوجه بالعملاء من جهة والعاملين اللذين يمثلون أداة تقديم الخدمة من جهة أخرىإست
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  المفهوم والأهمية: Customer Orientation ءالتوجه بالعملا�W�W�W�W)2 ـ 2(

  

ن الغرض من الدراسات التسويقية يعد العميل في التسويق محور التركيز والاهتمام، ويكم

جمع العلاقة مع العملاء تطوير وسائل  ومن ة فهم تفضيلات العميل أو تعزيزها،في زياد

فهم العملاء وكيفية التعامل معهم  العوامل المختلفة التي يمكن أن تؤثر في حولالمعلومات 

ات، تحليل تقارير المبيعومنتظمة لعينات من العملاء مقابلات ومعرفة تفضيلاتهم، من خلال 

المنظمات عدة تدرسها  عنصراً من عناصرلعملاء يعد او . بيانات العملاءتحليل قواعدكذلك و

 لدراسات السوق، والواقع أن الجهود هاماً اًمصدرفهم  المستقبلية،الخدمة لتحديد استراتيجيات 

 & Murillo(يفترض أن يتصف بالإستمرارية تعتمد على دراسات تتم بشكل الناجحة التسويقية 

Annabi , 2002.(  

في إيجاد توجه فشل الوبقاء المنظمة، للمساهمة في أمراً حاسماً التوجه بالعملاء عد وي  

  أولوية استراتيجية وليست جهوداً العملاءعتبارالمنظمة للخطر، فالمطلوب إواضح يعرض 

  ).Desouza & Awazu,  2005 (ةروتيني

مة على تفهم ومعرفة يشير إلى قدرة المنظ Customer Oriantation التوجه بالعملاء كما أن

حاجات العملاء المستهدفين ورغباتهم وكذلك خصائصهم والعوامل المؤثرة في قراراتهم 

  ).Narver & Slater,1990: 21( وسلوكياتهم الشرائية

، وأكدوا الأهمية مهم لبقاء المنظمةقيمة العميل كمصدر أقروا أهمية الباحثون إن إذ   

يمكن أن لتبني التوجه بالعملاء ، فالإدارة الفعالة ياجات العملاءمتطلبات وإحتالمتزايدة لاستكشاف 

لخدمات ل المناسب مبالتصميالمنظمة من خلال تزويد المنظمة التنافسية تحسن بشكل ملحوظ ميزة 



  - 14 - 
 

 ,Lee(والمنظمة متبادل بين العميل لتحقيق تعاون بناء ولاء والتزام لدى العملاء، ثم ، المقدمة

et..al, 2006.(  

على  حفاظها هو السوق في وتطورها بقائها سر أن تام يقين المنظمات على أصبحت كما

منهم كلما كان ذلك ممكناً ويكون من خلال رضا  جددال كسب وأيضا همب التفريط وعدم ؛عملائها

 ).  Kolb, et..al, 2012(ات المنظمة من أولوي بالعملاء وجعله التوجه تبني طريق عنوولاء العملاء 

تاح الأساسي الواجب التركيز عليه في الفلسفة الناجحة للتسويق هو التوجه بالعملاء أن المف

 وخاصة في حالات  لمعرفة إحتياجات ورغبات العملاء،والذي يعني بأن تستثمر المنظمة وقتاً

، وهذا ما يعنى بأن )Flavian & Lozano, 2006: 450 - 451( ينتقلوا إلى المنافسين المنافسة حتى لا

 بالإرتياح ون يشعرهمن تذهب أبعد من توقعات العملاء وتركز على جعل المنظمات أعلى

)Deshpande, et..al, 1993: 25(،  فإنه سيشتكي إلى عدد غير راضٍحيث أن العميل عندما يكون 

، حيث أن إرضاء العميل تضر بالمنظمةسيئة ، وهذا له تداعيات  من حالة الرضىرثيأكبر بك

لعلاقة اجل المحافظة على  التغذية العكسية من العملاء من أتشجيعمع ضرورة للنجاح مؤشر جيد 

 .معهم على نحوٍ دائم

 العميل احتياجات لتلبية التسويقي نشاطها تخضع المنظمة أن على بالعميل يدل والتوجه

  ).Blocker, et..al, 2011: 218( كامل بشكل

العملاء يشير إلى مجموعة من أن التوجه ب) Farley & Webster, 1993: 5(حدد قد و

، فهو المعتقدات التي وضعت لمصلحة العميل أولاً بالإضافة إلى تحقيق الأرباح على المدى البعيد

 وأمن خلال زيادة المنافع  لهمإيجاد أعلى قيمة بهدف لعملاء لالتعرف على سلسلة القيمة يتضمن 
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  إذ يتممقارنة بالمنافع التي يحصل عليها،العميل تقليل تكلفة  وأالفوائد مقارنة بالكلفة التي يتحملها، 

  :)Margan & Strong, 1998: 1051 - 1073 (من خلالبالعملاء قياس التوجه 

 .الحالية والمستقبليةعملاء الالتعرف على فهم حاجات ورغبات  �

 .العملاء التعرف على ما يحقق رضى �

 .لعملاءل إيجاد أعلى قيمة �

مدى للمنظمة وهذا لن التوجه بالعملاء يحقق نجاح بعيد اأ�)Heiens, 2000(�بينت دراسةو

، كما بين أن الفشل في التوجه بالعملاء يؤثر سلباً على بدوره يزيد من تعامل العملاء مع المنظمة

أداء المنظمة، وبالإعتماد على ذلك فهذا يوضح أهمية التوجه بالعملاء في تكويت علاقات طويلة 

 زيادة الشراء من المنظمة وزيادة الحصة السوقية، كما تبين فيعكس ، والذي بدوره ينهمالمدى مع

 هم لإهتماماتها، حيث يكون  أن تجعل من العميل الهدف الرئيسأنه من المفترض على المنظمات

أكبر من القيمة أنها القيمة المدركة يستشعر بالمنظمة وفعلها إرضاء العملاء، فعندما يكون العميل 

 شرائه مما يؤدي إلى زيادة كما سينعكس في زيادة رضاه سوف يزيد ى مستوفإنالمتوقعة 

  .المبيعات وبالتالي زيادة الحصة السوقية للمنظمة

على  المنظمة تعمل خلالها من التي الاستراتيجية بأنها العملية) Michal, 2003:1(ويرى 

نحو رضا ع التركيز والتعامل معهم وفق مبدأ الشراكه، م لخدماتل الاستسلام من زبائنها تحرير

. )Kennedy, et..al, 2003(العملاء وتصميم إجراءات عمل المنظمة لتحقيق قيمة مضافة للعملاء 

 الامد طويلة حميمة علاقاتمن خلال إقامة  المتميز، المركز التنافسيو الاستراتيجية القدرة دعمو

  ).Gronross,1994:347( الحاليين الزبائن على وتحافظ
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لعملاء الحاليين حتياجات وقيم ومعتقدات اإمعلومات حول بحاجة إلى ن المنظمات إ

 :Chen, et..al, 2004(طة إنطلاق لتحقيق النمو والمحتملين لتصبح جزءاً من ثقافة المنظمة وكنق

ن التوجه بالعملاء يظهر مضمون ثقافة المنظمة التي تؤكد على استمرارية ، بالإضافة إلى أ)414

وتطويرها كجزء رئيسي من استراتيجية المنظمة وكحافز لتطوير ميزة تنافسية العلاقة مع العملاء 

أن ) Nwankwo, 1995: 8( وبنفس السياق أوضح ،)Appiah – Adu & Singh, 1998: 387(مستدامة 

ن النجاح في أعلى للعملاء، حيث أالمنظمات تحتاج إلى ثقافة موجهة بالعملاء لغرض توفير قيمة 

  . النجاح وزيادة التنافسيةلى زيادةسيؤدي إذلك توفير 

  

  مزايا التوجه بالعملاء�W�W�W�W)3 ـ 2(

  

توجيه جميع أنشطتها للعميل ووضعه محور بقيام المنظمة على  يكون التوجه بالعميل إن

العملية التسويقية، حيث أن التزايد وتركيز الجهود على العميل يساعد المنظمة على تصميم 

أن التوجه بالعميل يميز ) Kohli & Jaworski,1993 (وقد أوضح ،)Loss & Scheer,2002( عملياتها

داء المبنية على فهم إحتياجاتهم وبذلك ينعكس إيجابياً على الأات  التي تتبنى الاستراتيجيالمنظمات

  .المؤسسي

أن هناك علاقة إيجابية بين التوجه بالعميل وبين ) Slater & Narver,1990(وضح أ و

معلومات عن حاجات ات تركيز على العملاء سوف يعطي المنظمال حيثربحية المنظمة، 

ورغبات العملاء وسوف يساعدهم على قياس مدى رضاهم، وقياس مدى إلتزامهم في إعادة 
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الشراء من المنظمة، وأيضاً في فهم احتياجات عملائها وتقديم معلومات عن الخدمات التي تقدمها 

  . رضا العملاءفيللعملاء، كل هذا يؤثر وينعكس إيجابياً 

 :بالآتي بالعملاء تتميزالتي تهتم بأن المنظمات ) Day & Negungadi, 1994(قد أوضح لو

 . للعميلالقيمة خلق على والتركيزالعملاء  ورغبات لحاجات الجيد الفهم .1

 .المنافسين لدى والضعف القوة بمواطن الواسعة المعرفة .2

  . للعميلورضا قيمة أفضل تسليمل توجه التى الإستراتيجيات وتنفيذ وفهم تطوير .3

  

 خلق يتمأعلى للعميل، و قيمةلتتمكن المنظمة من تقديم متطلبات العملاء تفهم  ويعني ذلك

 :)Homburg, et..al, 2011: 796 (هما بطريقتين للعملاء القيمة

 . يتحملها التى بالتكلفة مقارنةللعميل  المكاسب زيادة .1

 . عليها يحصل التى اسببالمك مقارنةالعميل  تكلفة تقليل أو .2

 التوجه تمثل رئيسية عناصر سبعةوجود  إلى) Colin & Shipley, 1995(وقد توصل كلاً من 

 إنتاجو الذهنية، والصورة المنظمة سمعةو بالعميل، الإتصالو الخدمة، نظم:  بالعملاء وتتمثل في

  .العمل وأداء العملاء تنظيمو الإتصالات،و  الخدمة،وتسليم

  :في سهمالتوجه بالعملاء ي أن) Kok & Vanzyl,2002:1(�فيما يرى

 .أكبر لهم قيمةوهو ما يعكس المنظمة  مع التعامل ثناءأ للزبون صغاءالإ .1

 تتعلم كما أن المنظمةالعميل  يحتاجها المعرفة التي يعكس سوف والمنظمةالعملاء  بين التفاعل .2

 .عملائهامن 
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 الخدمةتحسين  في التي ستساهم المعرفة موإعطائه مإليه صغاءالإ خلال من العملاء حاجات تلبية .3

 خدمة على ستكون قادرةالعملاء  وحاجات الافضل لتوقعات الفهم تملك التي المنظمة نأ ذإ ،المقدمة

  . رضاه وتحقيقالعميل 

 :بالاتي سهمالتوجه بالعملاء ي نأ إلى�)Murillo & Annabi,2002:38(�فيما أشار

 ، الخدماتجودة تحسين �

 ل،العمي خدمات تحسين �

 اه،رض تحقيقو �

 ، كما يساهم فيالمبيعات زيادةو �

 ثم بالعميل الاحتفاظطرق  تحسين �

 .المتجددة العميل حاجات معرفة �

  :دعم أهداف العمل التاليةالتوجه بالعملاء يأن �)Roscoe, 2001(�ويحدد��  �

  . الأكثر ربحاًالعملاءالحصول على  �

  .طول الحاليين لمدة أالعملاءالحفاظ على  �

   .العملاء من أكبرالحصول على حصة  �

  .العميلزيادة قيمة هامش ربح  �

 الخدمة  عملائها حولالمنظمة سوف تقابل ما توعد به العميلضمان أن تجربة  �

  :)Cannie & Donald, 1991( قد تفشل لأسباب منها بالعميل التوجه إستراتيجية نإ

 .المنظمة فى الجامدة السياسات �
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 .العملاء عن قراراتال متخذى إبتعاد �

  .المشكلات لحل اللازمة والسلطة القوة الأمامية الصفوف موظفى منح عدم �

  
  

  المفهوم والأهمية: استراتيجية الأعمال�W�W�W�W)4 ـ 2(
  

ق يتحقل حدات الأعمال من القضايا الرئيسة،الاستراتيجية على مستوى والبدائل يعد تحديد 

ى منافسيها، ومن خلالها تتحدد الكيفية التي تتنافس بها  من التفوق علمزايا تنافسية تمكن المنظمة

 وتبنى المنظمة مزاياها التنافسية عندما ،)Pitts & Lie,1996:88(في مجال أعمال أو صناعة معينة 

تتخذ خطوات تمكنها من الحصول على مزايا أفضل من منافسيها من خلال تحقيق القيمة للعميل 

 ستجابة لطلب العملاء مع سرعة الإ،قل وسعر أأعلىودة  بجحيث إنتاج خدماتوبشكل متميز 

 علىلتنافسية مزايا يدركها العميل وتحقق القيمة له، ويرتبط تحقيق ذلك بالبدائل الاستراتيجية ا

 ,Wheelen & Hunger( : يتطلب الإجابة على الأسئلة الخمسة الأتيةمستوى وحدات الأعمال وهذا

2010(  

ء التي من المفترض أن تركز فس فيها منظمة الأعمال، وأي الأجزاما هي الأسواق التي تنا. 1

 ؟عليها

 كيف تنافس المنظمة في هذه الأسواق؟. 2

 ما هي القدرات التي تحتاجها المنظمة لتتنافس بنجاح؟. 3

ما هي قدرات المنظمة في الوقت الحاضر وما هو موقع المنظمة السوقي، وماذا تحتاج . 4

 المطلوب في السوق؟المنظمة لغرض التغيير 
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  كيف تتقدم المنظمة إلى الأمام؟. 5

    

عندما يكون للمنظمة أكثر من مجال عمل أو صناعة مختلفة تتنافس فيها، فإن التحليل و  

فئة وحسب ها حسب بيئتالبدائل الاستراتيجية لوحدات العمل المختلفة يتطلب تحديد الاستراتيجي 

  )Allen & Helms: 2006: 443(العملاء المستهدفة 

تتضمن الاستراتيجية مجموعة من المداخل التي تحدد الاستراتيجيات التنافسية، ومنها   

:  إستراتيجية، هياستراتيجيات التكيف مع عدم التاكد البيئي ، ويكون ذلك من خلال أربعة مواقف

  )2007بني حمدان وإدريس،(

يام منظمة بالأعمال رغبة ، والتي تشير إلى قProspector Strategyاستراتيجية المنقبون  �

وتحاول المنظمات المنقبة عدم الإعتماد على منتج واحد أو نشاط أو سوق . في تجديد نشاطها

 . بل التنويع والتكامل وتوزيع المخاطرةواحد

، والتي تشير إلى عدم الدخول المباشر في Defender Strategyاستراتيجية المدافعون  �

 ،ز يكون على ما تتمتع به المنتوجات من حماية والدفاع عنهاالمعارك التنافسية بل أن التركي

  .المنافسة وهذه من استراتيجيات الإستقرارأمام ووضع الحواجز 

سهولة الدخول أو المنظمات حالة من ، تواجه Analyzer Strategyاستراتيجية المحللون  �

ذبذب الطلب يلحالة  وفي هذه ا في خصائص المنتجاتسريعوتطور فني   عاليةتنافسيةوالخروج 

 مخرجاً لتحقيق نوع من الإستقرار، وهنا على المنظمة أن تجد استراتيجية تكونوتتقلب الأسعار 

  .مما يستدعي ضرورة قيام المنظمة بتحليل أعمق للبيئة وتحديد التوجه المناسب لبقائها
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عتماد على تصل المنظمة هنا إلى مرحلة الإو، Reactors Strategyاستراتيجية المستجيبون  �

 نتيجة لما يواجه مدراؤها من صعوبة في التعامل مع  مرضيةاًفاهدأ والإستمرار في تحقيق الذات

 وبصورة عامة ، وإستراتيجية المنظمةالبيئة لذلك يسعون إلى تحقيق التوافق بين المتغيرات البيئية

 يطرأ بها لضمان  المنافسة والتجاوب مع كل تغيروالخدماتالتكيف مع المنافسين الهدف  يكون

  .الإستمرار والبقاء في السوق

  

  الاستراتيجية التنافسية�W�W�W�W)5 ـ 2(
    

 للاستراتيجية التنافسية على مستوى وحدات الأعمال Porterيتفق الباحثون بأن نموذج   

. التركيزو، يزالتم، ك الاستراتيجيات بالكلفة الأدنى قيادة الكلفة الشاملةهو المفضل حيث حدد تل

  ).1 ـ 2(ضح بالشكل وكما مو

  Porterالاستراتيجيات التنافسية لـ ): 1 ـ 2(شكل 
 

 
      Porter, M.E.,”Competitive Strategy: Techniques for Analysis Industries and Competitors”, 1980. 
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 هدافتمثل خليط من الأأن لكل منظمة استراتيجية تنافسية ) Porter,1996:52(يؤكد و  

، كما يؤكد بأن الاستراتيجية هي بناء الموائمة بين أنشطة مة من قبل منظمة الاعمالالمستخد

  .نشطةالأتحقيق التكامل بين لالمنظمة والبيئة 

الحديث عن استراتيجيات الأعمال، فقد ركز الباحث في رسالته على استراتيجيات وعند   

Porter ،اتالكلفة الأقل، والتميز في الخدم التنافسية.  

  )الكلفة الأقل(استراتيجية قيادة الكلفة الشاملة �W�W�W�W)1 ـ 5  ـ2(
  

 تسيطر من خلالها على مجال ية تستهدف حصول المنظمة على وضعوهي استراتيج  

 الأمريكية أن Fordالتنافس عن طريق التكاليف، وهي وإن لم تكن حديثة بحيث سبق لشركة 

 الدوري،(في الوقت الحالي نتشر بشكل كبير إلا انها تالأولى عقاب الحرب العالمية اعتمدتها في أ

2005 :249(  

مختلف إستعداد لهذه الاستراتيجية من المنظمة أن تضع نفسها في وضع تتطلب   

 رئيس على تركيز إهتمامها وبحوثها بشكلاللازمة لتحقيق وفورات الكلفة، من خلال التجهيزات 

التكاليف هو الإطار خفض حيث يصبح مفهوم بمراقبة دقيقة وفعالة للتكاليف بوذلك التكلفة مصادر 

  )Hlavacka, et..al, 2001: 45(لإستراتيجية المنظمة العام الموجه 

بناء الإمكانيات التصنيعية ذات الكفاءة العالية تتطلب  هذه الاستراتيجيةن كما أ  

 بشكل عام والإستمرارعلى تخفيض التكاليف بإستخدام الخبرة السابقة والرقابة المحكمة على الكلف

 نأ قوة دفاعية ضد المنافسين،  بمعنىهذه الإستراتيجية  حيث تعطيوالكلف الثابتة بشكل خاص، 

  )2011إدريس والغالبي، (نوعاً وكماً  نتاجهاإ تحسينو تكاليفها تقليص على قادرة المنظمة تكون
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وب الإنتاج خدماتها مع إعتماد أسلبتعدد  الاستراتيجية هذه تتبنى لتيا اتالمنظم وتتمتع  

لتحقيق  الحجم اقتصاديات من والاستفادة الاولية، للمواد بدائل واستخدام ،نمطية بمعاييرالواسع 

  )Olson, et..al, 2005: 51(تكلفة أقل مقارنة بالمنافسين 

حيث تستفيد من تجاربها وخبراتها  )الخبرة منحنى(ما يسمى  قلأ تكلفة تحقيقويساهم في   

ما يسمى تحقيق لالحصة السوقية  مع التركيز على زيادةات بأقل الأسعار الخدمتقديم السابقة ل

  .)Porter,1980( إقتصاديات الحجم

 من قدر أقل لتحقيق الجاد بالعمل تقوم بأن المنظمة) Kotler & Keller,2006: 56(ويرى   

 كبيرة، قيةسو حصة وتحقيق المنافسين من أقل أسعار وضع من يمكنها مما والتوزيع الإنتاج تكاليف

 أنها كما المادي، والتوزيع الإنتاجو الشراء،و الهندسة، في تتميز أنالمنظمة  على فإن ذلك ولتحقيق

   .أعلى تسويقية مهارات إلى بحاجة

 تحقيق أرباح أعلىيضمن مقارنة مع منافسيها، أقل أن قيام المنظمة بتحقيق تكاليف إنتاج   

ولكن سيظل هذا مشروطاً بمدى  تنافسية للمنظمةنسبياً، حيث الوصول إلى ذلك يحقق ميزة 

  ).2002المرسي، وآخرون، (مقدرتها على فرض أسعار قريبة من السعر المتوسط للقطاع 

� �

� �

  استراتيجية التميز�W�W�W�W)2 ـ 5 ـ 2(
� �

رد في تقديم خدمة معينة     التفُّإلى  تلك الاستراتيجية التي تسعى بموجبها المنظمة       بها  يقصد    

أسعار أعلى، وهذه الجوانب تتجلى فـي        بعض الجوانب المهمة لديهم مقابل       للعملاء على مستوى  

  )249: 2005الدوري، (  لها، وتصميم مميزامختلفة للخدمة، وسمات خاصة بهتشكيلات 
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إن نجاح هذه الاستراتيجية مرهون بإعتماد المنظمة على ) Akan, et..al, 2006: 44(ويرى   

  .وإستمرارية تميزت المنظمة كلما كانت اكثر نجاحاً مهارات وكفاءات يصعب تقليدها وكلما

�  تلبية نحو المنظمة توجهفي أن هذه الاستراتيجية ترتكز ) 2011إدريس والغالبي، (�ويؤكد�

 عالية، وقد جودةمبتكرة وذات خدمات حاجات ورغبات عملائها بطريقة فريدة، من خلال تقديم 

ت التي تسيطر على هذا الخيار هو الإهتمام  ومن أهم السما،ذلك بتقديم خدمات خاصةيرتبط 

شتراك معهم في  بحيث تسمح المنظمة بالمحافظة على نفسها من المنافسين دون الإبالجودة

ستراتيجية التميز ترتكز بأن إ) 2007بني حمدان وإدريس، (يرى  وبنفس السياق ،المنافسة السعرية

، عناصر المزيج التسويقي لأي عنصر من وفقاً ةتقديم الخدمات المتميزة عن تلك المنافسعلى 

  . وغيرهاالإيفاء بمواعيد التجهيزوالتسليم والمرونة، ومثل التميز بالخصائص 

 تحقيق على تركزالاستراتيجية  هذه في بأن المنظمة) Kotler & Keller,2006: 56(فيما شدد   

ذلك حيث  في تساهم التي القوة بنقاط الاهتمامأجزاء معينة من السوق، من خلال  في متميز أداء

في  يز التممن عالية درجة خلق خلال منتنافسياً مميزاً  اًمركز لنفسها تخلق نأ المنظمة ستطيعت

 زيادة  مناسب مما يساهم فيسعر فرض منالخدمية  المنظمةيمكن وأسلوب تقديمها مما خدماتها 

  )Hlavacka, 2001: 49( .العملاء ولاءكما يساهم في الدفع بإتجاه زيادة المبيعات 

خدمات  مقابلالعميل أن يدفع أكثر  رغبة هوالاستراتيجية  هذه تعتمده الذي إن الافتراض  

للسعر  حساسية قلالعميل أ جعل خلال من تنافسيةميزة  تبني هانفإ مثيلاتها وبذلك عنمتميزة 

)Porter, 1980( ويشير ،)González-Benito & Suárez-González, 2009: 6 ( اتالمنظم أنإلى 

 مزايا فريده خلق من خلالعند شرائه الخدمة، العميل  يتحملها التي المخاطرة درجة لتخفيض تسعى
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 يتطلب وهذافترض بالأساس تعدد استخدمات المنتج وتوافقه مع حاجات العملاء  يحيثالخدمة  في

 ثم البحث بدءاً من الشراء المميز لمدخلات الإنتاجعدداً من الأنشطة ضمن سلسلة القيمة 

  .كافة الأنشطة وصولاً إلى تسليم المنتجات الخدمية للعملاء بأسلوب مميزمراقبة والتطوير ثم 

  : ما يلي)Porter, 1980(ومن مزايا هذه الإستراتيجية كما أوردها   

تحصنها ومميزات ن إمتلاك خصائص ر فضلاً عاسعتجاه الأالعملاء  حساسية إنخفاض .1

  .المنافسينضد 

 أو عدد المنتجات البديلة إنخفاضمساومة خاصة في ظل لالعملاء نحو ا رغبة إنخفاض .2

 .خصائص الفنية او الخدمات المقدمةمقاربة مستوى الجودة او ال

هذه الاستراتيجية تقتضي بأن يكون التميز مرتكزاً أما على المنتج نفسه أو على التوزيع  .3

 .والجهود التسويقية أو على جملة من العوامل الأخرى

في الخصائص والمنافع يساهم في الحد من تهديدات المنتجات البديلة خدمات التميز إن  .4

 .مما يجعل منظمة الخدمة بمركز تنافسي أفضل
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  جودة الخدمات الداخلية�W�W�W�W)6 ـ 2(

  

  الأهمية والمفهوم: جودة الخدمات�W�W�W�W)1 ـ 6 ـ 2(

الحالة المتحركة أو الديناميكية "عرفت الجودة من قبل الجمعية الأمريكية بأنها هي 

والمتعلقة بالخدمات والمنتجات والأفراد والعمليات والبيئة لغرض سد حاجة أو مواجهة متطلبات 

  .)Bonser, 1999:507( "متوقعة

من خلال جعل المنتجات المقدمة متوافقة المقدمة فهي تعني زيادة ثقة العملاء بالمنتجات 

أن عملية الإنتاج تقع ضمن ب يركز على الجوانب التي تؤكد كما ،المواصفات التي تم إقرارهامع 

ن الإجراءات والتعليمات والسياسات الخاصة بإنجاز مسموح بها وأحدود الرقابة والحدود ال

  .بشكل سليم وفي كافة المراحلتسير الأعمال 

: 2008 المحاميد،( هيبأربعة عناصر رئيسة، نها تلتقي فإ تعاريف الجودةمهما تعددت و

 :)40 ـ 39

  Degree of Superlativeدرجة التفضيل : الجودة  .1

 و لجودة مرادفاً للرفاهية والتمييز،تعد او، Superlative فالجودة تعني لمعظم الناس التفوق

 .منتجات متاحة للقادرين على الدفعفي التعد الجودة 

  Fitness of Use المطابقة للإستعمال: الجودة .2
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في التصميم والإنتاجية من حيث المستلزمات الضرورية للعمل بما  لالموائمة للاستعماحيث 

يحقق الأمان للعاملين عند إنجازهم أعمالهم، بالإضافة إلى مشاركة العميل في وضع متطلبات 

  .للتوقعاتوضع مواصفاتها وفقاً وجودة ال

  Conformity With the Requirementsالمطابقة مع المتطلبات : الجودة .3

لجودة يتم إذا كان المنتج أو الخدمة يشبع كافة المتطلبات المحددة من العملاء تحقيق اإن 

 نظام الجودة في فيالمحددة  وأ بموجب المواصفات المعلنة أوسواء حددت في عقد الشراء 

تضمن العقد بين المورد والعميل مطابقة لبات تحدد من خلال الوثائق فإذا المنظمات فإن المتط

  .ة، فإن متطلبات النظام تصبح هي متطلبات العميلوثائق نظام الجود

  Customer Focusالتركيز على العميل : الجودة .4

الذي دخل إلى ميادين وبفضل التطورات التي شهدتها أنظمة الإنتاج والتطور التكنولوجي 

 فقد انعكست آثارها على أذواق المستهلكين بشكل واضح، مما أدى إلى أن يصبح الحياة كافة

بية حاجات العميل الجودة مجموعة الخصائص الشاملة في السلع والخدمات المؤثرة في تلتعريف 

  . والضمنيةالظاهرة

 جودة الخدمة بأنها درجة تلبية ISO 9000:2000وقد عرفت منظمة المعايير الدولية الأيزو   

يلي، العق( كما عرفها ،)19: 2004جودة، (مجموعة من الخصائص في الخدمة المقدمة للزبائن 

 من الجودة المتميزة تكون قادرة من خلالها بأنها تقديم المنظمة لخدمة بمستوى عالٍ) 17: 2001

تهم وتحقيق الرضا والسعادة على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها، بالشكل الذي يتفق مع توقعا

  .  فيها ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفاً لتقديم الخدمة وإيجاد صفة التميزلديهم،
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 جودة الخدمة من حيث مدركات العميل لرابطة الأمريكية لمراقبة الجودة،وقد عرفت ا

ن م(بمعنى مدى وجود مطابقة بين الخدمة والتوقعات أو حتى ظهور مستوى يفوق التوقعات 

  )227: 2003مصطفى،  ().وجهة نظر العميل وليس المنظمة
   

 الخدمات المصرفية والجودة�W�W�W�W)2 ـ 6 ـ 2(

بحيث يساهم ذلك في  مميزة، سوقيةمكانة لها بجودة تحقق تقدم خدمات ن أالمصارف  على

 ،)Bennett & Higgins1993: 46(الاحتفاظ بالعملاء مع إرتفاع العائدات و جودة الخدماتتحسين 

إضافة إلى ، )Bowen & Hedges1993: 21-28(لحصول على حصة أكبر من السوق المصرفي ل

ك بأن العملاء سوف يكونون أكثر ولاء إذا ما استطاعت أن تنتج قيمة ذلك فإن المصارف تدر

 إذا استطاعت أن المكاسبحيث ستحقق المزيد من ، )Dawes & Swailes1999: 36-43(لهم أكبر 

لذلك من  ،)Davies, et..al, 1995: 4 – 14(. ه أكثر تميزاً عن منافسيهاتضع نفسها في مكان

 ,Chaoprasert & Elsey(ة أساسية لخدمات كاستراتيجية تنافسياجودة ن تركز على أالمفترض 

  . الناجحةلمنظمات المصرفيةل دة الخدمات تمثل الاهتمام الرئيسفإن جو وعليه ،)47-66 :2004

 ,Karatepe & Babakus(قدرة تنافسية لمصارف اعطي من الخدمات تُمميز أن تقديم مستوى 

للمصرف هم رضى العملاء ومن ثم ولائوالخدمات  ارتفاع جودة من خلال، )373-383 :2005

 انخفاض حجم مع هعملاء آخرين في التعامل معمما يساهم في تشجيع الذين يتعاملون معه 

  )Danaher,1997: 235-260(. وتحسين معدلات الاحتفاظ بالعملاءالشكاوي 
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ثل مقيـاس   تموالتي    شهدت السنوات الأخيرة المزيد من الاهتمام حول جودة الخدمات          وقد  

 المتزايـد  الاهتمـام ، حيث )Liang, et..al, 2009:  129-149(المنظمات المصرفية حاسم في أداء 

 خـدمات  تمثل بينما، المادية السلع مع جزئي أو كامل بشكل ترتبط خدمات وجود بسبب بالخدمات

ويق  مما ساهم في تسهيل عمليـة تـس  المصرفية  الخدماتمثل السلع تسويق لعملية مكملة أخرى

 أو نقلهـا  يمكن ولا ملموسة غير منتجات ، حيث الخدمات)2000الصميدعي ويوسف،  (الخدمات

 غير كونها الخدمةتقدم للعملاء مع التركيز على خصائص  التي المنافع أو النشاطات هيو خزنها،

 في بعض الأحيان، مما يفرض صعوبة إنتاجها في الزبون مشاركةحيث  فصلهايمكن  ولا ملموسة

  ).2003سويدان، وحداد،  (تسويقها وتحديد مستوى الجودة المطلوبة فيهافي 

 ,Gronoos( .العـادة  فـي  ملموسة غير طبيعة ذات الأنشطة من سلسلة أو نشاطن الخدمة إ

 تقـديمها  يتم التي  المستخدمةالأنظمةو والعاملين المستهلك بين التفاعل طريق عن تحدثو) 2000

  ).2002الضمور، (احتياجاته  ةتلبي أو العميل  لمشاكلكحلول

التسويقية،  البرامج تصميم في تؤثر أن يمكن والتي ةرئيس خصائص أربعأن للخدمات 

  )Kotler, 2000( :وهي

   اللاملموسية .1

 السلع عن يميزها ما أهم وهذا سماعها أو شمها أو تذوقها أو رؤيتها يمكن لا الخدمة أن أي

 منظمة أو لأخر فرد يقدمه أن يمكن عملاً أو جهداً ثلتم الخدمة وأن ،)2003مصطفى،  (المادية

ولتقليل أثر لا ملموسية الخدمة يتم ). 2000الصميدعي، ويوسف،  (لشخص منظمة أو أخرى

 التصميم إلى بالإضافة ،والآلات والحاسوب المستخدمة كالأجهزة اللجوء إلى البيئة المادية المحيطة
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 وذلك للمصرف، المادية البيئة في الموجودة والتسهيلات المرافق من ذلك وغير الداخلي والديكور

  ).2001معلا،  (المقدمة الخدمة جودة عن العملاء لدى جيد إنطباع يتكون حتى

 )عدم الإنفصال(التلازمية  .2

 يترتب الذي الأمر تقديمها يتولى الذي الشخصو الخدمةمقدم  بين الوثيق الترابط عنيالتي ت

 أو أن يتقابلان في نفس الوقت للحصول تقديمها أماكن إلى مةالخد طالب حضور ضرورة عليه

 شخصية عن الخدمات فصل أحياناً الصعب من أن أي، )2002المؤذن،  (على الخدمة المطلوبة

 أو أنسانا كان سواء نفسها الخدمة من جزء يعتبر الخدمة مقدم فإن لذلك ،)2002الضمور، (مقدمها 

 ترتبط الخدمة جودة حيث ترتبط ، في بعض الحالاتالخدمة جودة في يؤثر الخدمة مقدم وسلوك آلة،

 جودة وذات متميزة خدمة تقدم أن تريد التي المصرف إدارة فإن ولذلك ،به تقدم الذي بالأسلوب

 مع يتعاملون الذين وخاصة المصرف، موظفي اختيار عند معينة مواصفات تضع أن عليها عالية،

 المصرفية الخدمات تقديم على وتدريبهم العملاء، مع التعامل ىعل تدريبهمو مباشر، بشكل العملاء

 ).2001معلا،  (هلى نحو مهني

 عدم التماثل أو التجانس  .3

 الخدمة مقدم على يصعب أنه يعني وهذا وواضح، كبير بشكل الإنسان على تقديمها يعتمد حيث

 معين جودة  مستوىضمان عيستطي لا فهو وبالتالي مرة، كل في متجانسة أو متماثلة خدمات يقدم أن

 معينة، ظروف على اعتمادا مختلفة بطرق خدماته يقدم الخدمة مقدم أن كما ،)2002المؤذن، (لها 

 والاجتماعية النفسية لظروفه وفقاًالعملاء  مع وتعامله أسلوبه يختلف المصرف فموظف

  ).2000الصميدعي، ويوسف، (
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 تلاشي الخدمة .4

 مخزون شكل على حفظها يمكن لا فنائية طبيعة ذات فهي للتخزين، قابلة غير الخدمات

 في لتستخدم تخزينها يمكن لا أنه حيث فيه، تؤدي الذي الوقت من قيمتها تستمد، و)2002الضمور، (

 من الكاملة الاستفادة عدم نتيجة خسائر تحقق قد الخدمية المنظماتلذلك ف ونتيجة لاحق، وقت

  ). 2003مصطفى،  (إمكاناتها

  

  الأهمية والمفهوم: جودة الخدمات الداخلية�W�W�W�W)3 ـ 6 ـ 2(

ات الجديدة فيه الكثيـر مـن المعـايير         مصطلحالداخلية من ال  مصطلح جودة الخدمات    يعد  

حول جـودة الخـدمات كـأداة    ) العاملين(الداخليين  يحدد إدراك العملاء ه، ولذلك فإن  الموضوعية

وقد تـم  ، )Karatepe & Babakus, 2005: 373-383(ضعف المنظمة الخدمية  أو رئيسة لقياس قوة

المـصرفية  بغرض تقيـيم أداء الخـدمات       واسع  استخدام مصطلح جودة الخدمات الداخلية بشكل       

)Cowling & Newman, 1995: 25-41( ،م تقـدم  في العالالمصارف إذا ما وضعنا في الاعتبار أن و

   العـاملين  لفة من جانب العملاء     فإن تلك الخدمات تقابل بمفاهيم مخت      كبير،   خدمات متشابه إلى حد

العـاملين  كثر من ذلك أن  الأ وعلى،)Chaoprasert & Elsey, 2004: 47-66 (حسب جودة الخدمات

مع الجمهور أثناء تقديم الخـدمات لهـم        اعتماداً على الاتصال الشخصي     المصرف  يقيمون أداء   

)Grönroos, 1984: 36-44.(  

تساهم بتقديم مستوى   جراءات  من اتخاذ إ  ن  مكِّشكل ي بمع جودة خدمات    المصارف  تتعامل  و

عتبـار،  في الإ المصارف   وأصبح هذا من الجهود الضرورية التي يجب أن تأخذها           جودة أفضل 
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ن جودة الخدمات يمكن تحليلها إلـى       ر من الباحثين يوافقون على مبدأ أ      علاوة على ذلك فإن الكثي    

) Zeithaml, et..al, 1985: 33-46(ر إليـه  الأول أشا) Grönroos, 1984: 36-44(عنصرين رئيسيين 

الأول يرتبط بنواتج الخدمات المقدمة بينمـا       حيث  ،  الجودة الفنية الثاني  ومصطلح جودة النتائج،    ب

الثاني بكيفية تقديم الخدمات وهي العملية التي يتعين على العميل أن يجتازها للحصول على نتائج               

  .الخدمات

 جودة والعـاملين كـذلك فـال     يتم من قبل العمـلاء      ن أن   يمكن الحكم على جودة الخدمات      إ

العـاملين يمثـل أداة     ، وفي هذه الحالة فإن إدراك       الخدمة مع   العاملينتألف من تجارب    تداخلية  ال

 & Schneider(من يقدمها لعملاء المصرف هم من منظورهم الخاص كونهم جودة الخدمات لتقييم 

White, 2004: 51.(  

الكثير مـن الدراسـات     إهتماماً من خلال إجراء     دمات الداخلية   خ جودة ال  وشهد موضوع  

ن الخدمـة  بـأ ) McCleary & Weaver, 1982: 85-89( أشارت الدراسة التي قام بها حيث ،فةالمكث

تلعب دوراً هاماً في    الداخلية  الخدمة  خلال أبعاد كثيرة منها أداء العاملين وتفاعلهم معاً ف        قاس من   ت

والتوجهات المستقبلية خصوصاً العلاقة مع العملاء وتطويرها وفقاً لنقـاط           تحديد الاستراتيجيات 

اً، معقد  اًأمر  الداخلية الخدمة جودة قياس بأن باحثون عتبر وقد إ.القوة والضعف في الخدمة المقدمة

المتاحة لبحث الجودة وفق منظور العميل الداخلي ما زالت فـي            الأدواتف تنفيذها يصعب ومهمة

  .ير، ذلك أن حالة التشاركية بين العاملين والعملاء امر واقعي يصعب تجاوزهمرحلة التطو
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الاختلاف بين العملاء الداخليين والخارجيين بالإشارة إلى أن ) Finn, et..al, 1996(بين وقد  

هم من  ) العملاء الداخليون (هم من يستهلك أو يستخدم الخدمات بينما العاملين         العملاء الخارجيون   

  .قدم الخدمة وغفاً لمتطلبات العملاء وكنتيجة للتفاعل بين الطرفينينتج وي

للمنظمـة  ة في الاستراتيجية العامة عناصر الرئيس ى ال داخلية تعتبر أحد  جودة الخدمات ال  إن  

)Finn, et..al, 1996: 36-51( ، على المدى الطويل، وزيادة مكاسب مادية ومعنوية حيث ينتج عنها

 ,McDermott & Emerson(وبـين  ، )Davis, 1994: 5-22( والعاملين معاًمستوى ولاء العملاء في 

 تلعب دوراً فهيالمنظمة،  الثقافة التي تتبناها تتأثر بنوعجودة الخدمات الداخلية أن ) 61-64 :1991

 Christopher(فهم أداتها ووسيلة تقديمها الرئيسة العاملين حيوياً في كيفية تقديم خدماتها من خلال 

& Ballantyne, 1993.(  

إيجابية في الذين يتحلون بقيم العاملين أن ) Bowen & Schneider, 1988: 217-243(وقد وجد 

مـستوى  الخروج من المنظمة مما ينعكس إيجابياً في        ثقافتها غالباً لا يميلون إلى      حسب  المنظمة  

  . العملاءرضى ثم ولاء

 عوامل إيجابية تتعلـق بجـودة   إلى وجود) Conduit & Mavondo, 2001: 11-24 (يشيرو 

أصلاً برضى العاملين، وحيث أن رضاهم يرتبط ببيئة رتبط العملاء يحتفاظ بالإفالخدمات الداخلية   

الداخليـة مـرتبط    جودة الخدمات   وتكامل الوظائف المختلفة في المنظمة فمستوى        الخدمات   تقديم

ة نحـو العنايـة بالعـاملين ماديـاً     أساساً بمدى شعور العاملين بالإهتمام بهم ومدى توجه المنظم        

 & Spreng (ومعنوياً، فهم أداة تقديم الخدمات وهم من يتفاعلون بشكل مباشر مع عملاء المصرف

MacKoy, 1996: 201 - 214.(  
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الداخليـة  لخـدمات  أعلى لأن تقديم جودة  )Dotchin & Oakland, 1994: 27-42 (يقترحو 

هم مـن كـل الأشـياء        في منظومة تقديم الخدمات فهم أ      جعل العاملين عنصراً حاسماً   يحتاج إلى   

تقـديم  وذلك بالمبادرة إلى    لذلك يفترض أن يكون العاملين محظ إهتمام الإدارة         المادية الأخرى،   

إلى أفضل  برامج التدريب وتقديم الحوافز والمكافآت وكل ما يساهم في رفع معنوياتهم، للوصول             

 على حد سواء كجهتين متفاعلتين علـى نحـوٍ          ارجيين العملاء الداخليين والخ   مستوى من رضى  

  )Varey, 1995: 40 - 63(. مستمر ومباشر

رأي أورد الباحثون وجهات نظر متعددة حول مفهوم جودة الخدمات الداخلية، منها لقد    

)Grnroos, 2006: 323( لعاملين عن جودة الخدمة المطلوبة، ل الداخلي ىالرضعبارة عن  بأنها

 :Ombati, et.al 2010 ( للعملاء، أمالهم أفضل بيئات العمل لتوفير أفضل الخدماتبشكل يوفر 

 تعمل على تقديم الخدمات عبارة عن منظومة أبعد من ذلك بقوله إنهافقد ذهب ) 152-153

أسرع وقت وبأقل جهد في بيئة مناسبة يمكن فيها تقديم المساعدة بتوفر بوالمعلومات الصحيحة، 

  .بأقل معدل من الاخطاءتنافسية زمة التي تتيح للعاملين تقديم خدمة ات اللاالتجهيزات والمعد

: وفق مكونات ومنها مـا يلـي       الداخلية الخدمة جودة مفهوم) 1996 هالوويل، (حددوقد  

 عمل  إطار ووضع ،والتدريب الإدارة، ودعم الجماعي، والعمل والإجراءات، والسياسات الأدوات،

 العاملين على إنتـاج     قدرة خلال من العميل خدمة بجودة ترتبط داخليةال الخدمة جودة بأن يقترح

  .وتقديم خدمات بصورة مهنية محكمة
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تحدد سلسلة من الخدمات لخدمات  الداخلية لجودةال أن) Heskett, et..al, 1994 : 36 (يرىو

لية عاتج عنها جودة ينحيث  العاملين ىالتي ينتج عنها رضداخل المنظمة  سلسلة من تهاجود

  . العملاءى رضالمقدمة مما قد يؤدي إلى لخدماتل

 ةعمليأنها  على إعتبار إلى الجودة الداخلية) Alexandros, 2001:252 (في حين يشير 

 في أقسام وظيفية مختلفة، يتم خلالها تقديم أجود الخدمات العاملينتبادلية بين مجموعة من 

 للعملاء، المقدمةجودة ال أن يؤدي إلى تحسين رضالداخلية، يفتجودة التحسين  ، حيث أنللعملاء

يرتبط  الداخلية الجودةجوهر ف ، العاملينى ورضالداخليةجودة الة بين وهو مفهوم يحدد العلاق

 ,Heskett(رضى ثم ولاء العملاء محفزة، ينتج عنها عمل  في بيئة مميزة اتخدملالعاملين تقديم ب

et..al, 1994: 5.(  

الدرجة والاتجاه الذي تشير إلى جودة الداخلية الأن ) Newman, 2001: 126 - 139(وبين 

مرتبط الداخلية جودة الإدراك وأن ، خدمات واقعيةاً من يفصل بين توقعات العملاء وما يتحقق فعلي

أثر واضح على العلاقة مع العملاء بهدف ذات  هاأنث العاملين وإحتياجاتهم، حي بمستوى رضى

  )Buttle, 1996: 8 - 32(. مبهحتفاظ والإتطوير العلاقة 

للمنظمـة  مزايـا  تحقق من شانها أن الداخلية جودة الخدمات أن ) Hanson, 2000(ويبين 

 ,Spreng & Mackoy ( ذلـك يؤكـد و ،الخدمية على مستوى التنافسية وتؤثر في الحالة المستقبلية

توجـه  له يمكن تحديـد  بأن جودة الخدمات الداخلية تمثل مؤشراً هاماً من خلا) 214 - 201 :1996

  .المنظمة المستقبلي
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أن الحصول على المزايا التنافسية ب) Zeithmal, et..al, 2000:  362-375(أوضح وقد 

-Leeds, 1992: 24( وذكر المصرف،والقدرة على الاحتفاظ بالعملاء يلعبان دوراً حيوياً في نجاح 

تعتمد على أدائهم خدمات الداخلية جودة الالعاملين في المنظمات يلعبون دوراً حيث أن ب) 27

  .بصورة جوهرية

هات نظر عدد من الكتاب يوضح أبعاد جودة الخدمة الداخلية وفق وج) 1 ـ 2(والجدول 

  والباحثين وردت في دراسات سابقة لهم
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)1 ـ 2(جدولال  

  وفقاً لدراسات سابقةالداخلية الخدمة جودة أبعاد 

 باراسوررامان
1985  

  جريملير
1994  

  بروكس
1999  

 و فانديرميروي
  جيلديرت
1991  

  موريس و رينوسو
1995  

  مارشال
1998  

  باراسكيفاس
2001  

  -  -  المادية الأشياء  -  -  -  المادية الأشياء
  -  -  الدقة  الدقة  الدقة  -  الدقة
 على القدرة

  الاستجابة
 على القدرة  الاستجابة على القدرة  الإصلاح

 في الاستجابة
  المحدد الوقت

  -  -  سرعةال

  -  -  -  -  -  -  الجودة ضمان
  -  -  -  -  المصداقية  -  المصداقية
  -  -  السرية  -  -  -  الأمن
  الاحترافية  -  المهنية  -  الكفاءة  -  الكفاءة
  -  باحترام المعاملة  المساعدة  -  المجاملة  -  المجاملة
  -  -  -  -  -  -  التعاطف

 على القدرة  -  التواصل على القدرة  -  التواصل على القدرة
  التواصل

 على القدرة  -
  التواصل

  الاعتبارية  -  الاعتبارية  -  الاستيعاب  -  الاستيعاب
 إلى الوصول قدرة

  العميل
 إلى الوصول قدرة  -

  العميل
-  -  -  -  

-  -  -  -  -  -  -  
  الجدارة  -  المرونة  -  -  التكيف  -
  -  -  -  -  -  العفوية  -
  -  -  الاستعدادية  -  الاستباقي العمل  -  -
  الاجتهاد  جتهادالا  -  -  -  -  -
 حل على القدرة  -  -  -  -  -

  المشاكل
-  

  -  -  -  -  القيادة  -  -
  -  -  -  -  التفاصيل إلى الانتباه  -  -
  -  -  -  التكاليف  -  -  -
  -  -  -  الارتباط مدى  -  -  -
  -  -  -  الميزانية  -  -  -
  -  القيم إيجاد  -  -  -  -  -
  -  المعالجة سرعة  -  -  -  -  -
  -  المفاجئات عدم  -  -  -  -  -
  -  الفعالة البائع إدارة  -  -  -  -  -

  من إعداد الباحث: المصدر
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  لخدماتلجودة الداخلية أبعاد ال�W�W�W�W)3 ـ 6 ـ 2(

 أن للجودة خمسة أبعاد أساسية تتمثل فيعلى ) Parasuraman, et..al, 1988:21-40(يركز 

 ستجابةوالا، Empathy التقمص العاطفي، Reliability عتماديةوالإ، Assuranceالأمان 

Responsiveness ، والملموسيةTangibility كما ورد ذلك في العديد من الدراسات السابقة، كما 

  :أضيف إليها أبعاد أخرى منها بعد المهنية والسرية، وفيما يلي شرح لهذه الأبعاد

 الملموسية: الأول البعد

 مثل ، لهالخدمةا تقدم الَّتيفي المصارف  الملموسة المادية المكونات جميع تشمل وهى

 المستخدمة والتقنيات المصارف مباني مثل بالخدمة والمتعلقة الملموسة الجوانب تمثل كما الأدوات

للخدمات ملاءمة المظهر ، بحيث تكون الخدمة لتقديم اللازمة والتجهيزات الداخلية والتسهيلات

  ).Bahia & Nantel, 2000: 86(المقدمة والتي تساعد العاملين على الأداء على كف أفضل 

   

  عتماديةالإ: الثاني البعد

 يعني وهذا الأولى المرة من الصحيحة بالطريقة الخدمة إنجاز على العاملين قدرة إلى وتشير

 في الخدمة تقديم على المصرف قدرة عن تعبركما مميزة،  جودة تقديملالمصرف  على عتمادالإ

  ).Cui, et..al, 2003: 194( تبالالتزاما وفاءال مدى عن تعبر كما المناسب الوقت
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 ستجابةالإ: الثالث البعد

 لتقديم همواستعداد استفساراتهم، على والرد العملاء مساعدةل العاملين مبادرة إلى وتشير

 العملاء متطلبات كل مع الفعال التعامل على القدرةو، المحدد الوقت في طلباتهم وتلبية الخدمات

 تقديم في المبادرة عن تعبر ستجابةالإ فان لذلك إضافة حلها ىعل والعملويهم لشكا والاستجابة

  )Engelland,et..al, 2000: 237 (.ة لائق وبصورةرحب بصدر العاملين قبل من الخدمة

  

 مانالآ: الرابع البعد

 شعور وهي .قدمهاوم الخدمةب والثقة مانبالآ الشعور مع المخاطرة من الخدمات خلوأي 

 المخاطر من مانبالآ شعوره وكذلك وعدم يأخذها تيال المعلومات إلى ئنانطموالإ بالراحة العملاء

 تخلو المقدمة الخدمة نبأ طمئنانوكذلك الإفي حال كانت الخدمة سيئة  لها يتعرض أن يمكن الَّتي

  )Getz, et..al, 2001: 383 (.والمادي النفسي طمئنانالإ  ذلكشاملاً الشك أو الخطر أو الخطأ من

  

 التعاطف: مسالخا البعد

 على قادر وأنه الأساس هي مصلحته وان الموظف اهتمام محور أنه الزبون يشعر أن

 حاجاته تتفهم الاتصالات شركة بأن شعوره الضروري ومن وقت أي في والاستفسار الاتصال

 تقديم في والرغبة بأهميته وإشعاره العميل على والحرص الصداقة روح إبداء وهو. ذلك مع وتتفاعل

كما يقصد به مدى الجهود التي يبذلها المصرف والعاملين فيه بفهم . حاجاته حسب دمةالخ

 & Jabnoun(ى التعامل مع مختلف فئات العملاء إحتياجات العملاء ورغباتهم من خلال قدرتهم عل

Al-Tamimi, 2002: 454.(  
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  الدراسات السابقة �W�W�W�W)7 ـ 2(

  

  :الدراسات العربية: أولاً
  

المملكة  في المصرفية الإسلامية الخدمات جودة قياس"بعنوان ) 2005،الطالب(دراسة  -

  . "الهاشمية الأردنية

عمان  مدينتي في الإسلامية المصرفية الخدمات جودة على هدفت الدراسة الى التعرف  

المصرفية  الخدمات جودة بين العلاقة من للتحقق الفروض اختبار منهج واربد، وتوظيف

الملموسية والاعتمادية  على تشتمل التي الجودة بأبعاد العملاء رنظ وجهة الإسلامية من

عميل للمصرف الإسلامي ) 400(تكونت عينة الدراسة من . والأمان والتعاطف والاستجابة

وقد استخدم الباحث . واربد عمان مدينتي الدولي في الإسلامي العربي والمصرف الأردني

 جودة مستوى أن التي توصلت النتائج أهم نوم. SERVPERF الخدمة  جودة مقياس الباحث

العينة  أفراد  من%10 أن  حيث متدني، ايجابي انطباع إلى يشير الإسلامية المصرفية الخدمات

الخدمة  ترى% 18الخدمة، و  ترى%41جدا، و  جيد  ترى الخدمة%21ممتازة و  الخدمة ترى

 الجودة أبعاد من ثلاثة بين صائيةإح دلالةووجود . عنها راضين غير العينة منن %10و  مقبولة

 وهما إحصائية دلالة توجد فلا الباقيين البعدين أما والتعاطف، والاستجابة الملموسة الجوانب وهي

  .والأمان الاعتمادية
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 تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة تقييم"بعنوان ) 2005،وادي وعاشور(دراسة  -

  . "العملاء نظر من وجهة غزة قطاع في العاملة المصارف

 قطاع في العاملة المصارف تقدمها التي المصرفية الخدمات جودة تقييم إلى الدراسة هدفت

 وذلك) الإسلامية، الازهر، الأقصى (الفلسطينية الجامعات في العاملين نظر وجهة منغزة 

 فعلا، ونهيتلق ما وبين مصرفية خدمة من العملاء يتوقعه ما بين الفرق أي الفجوة نظرية بتطبيق

 نتائج وأوضحت غزة، قطاع في العاملة المصارف عملاء من عميل) 280(الدراسة   عينةوشملت

الملموسة، الأمان، الإعتمادية،  العناصر (الخمسة الجودة أبعاد جميع في فجوة هناك أن الدراسة

 فيةالمصر الخدمات من حقيقة يدركونه مما أعلى العملاء توقع وأن). التعاطف، الإستجابة

  .التعاطف هو الجودة محددات وأسوء الأمان عنصر هو الجودة محددات أفضل وان المقدمة،

  

قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية العاملة "بعنوان ) 2006، الخالدي(دراسة  -

  . "في فلسطين من وجهة نظر العملاء

 فلسطين في العاملة ةالإسلامي المصارف خدمات جودة مستوى قياس إلى الدراسة هذه هدفت

 خدمات جودة مستوى لقياس الفجوة مدخل الدراسة اعتمدت وقد العملاء، نظر وجهة من

 تم ولقد منها، المتوقع والأداء المقدمة للخدمة الفعلي الأداء بين للمقارنة الإسلامية، المصارف

 اعتمدت التي ابقةالس الدراسات مع مقارنة سادس بعد إضافةوتم   Servqual مقياس على الاعتماد

) الملموسة العناصر الامان، التعاطف، الاستجابة، الاعتمادية، (الخدمة لجودة أبعاد خمسة على فقط

 التزام مدى عن البعد هذا يعبر حيث الإسلامية، البنوك عمل طبيعة مع ليتناسب الامتثال بعد وهو

 وخدمات منتجات توفير على هاوقدرت الإسلامية الشريعة مبادئ وفق بالتعامل الإسلامية البنوك
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 الإسلامي وهي، فلسطين في العاملة الإسلامية المصارف الدراسة شملت وقد متكاملة، إسلامية

التحليلي  الوصفي المنهج الدراسة استخدمت  وقد.الإسلامي الاقصى الفلسطيني، الإسلامي العربي،

وآخرون، Parasuraman صممه  يالذ الاستعانة بالاستبيان خلال من الميدانية الدراسة وأسلوب

الإسلامية، وقد تم  المصارف عملاء من عشوائية عينة على استبانة) 865( توزيع تم حيث

 هناك أن الدراسة نتائج أظهرت ولقد%). 72(بنسبة  أي للتحليل صالحة استبانة) 622(استرجاع 

 لا ولكنها ومرتفعة يجابيةإ الفعلية الخدمة كانت حيث الفعلي والأداء المتوقعة الخدمة بين فجوة

 يوليها التي النسبية الأهمية تجاوز الدراسة نتائج بينت كما. المتوقعة الخدمة جودة إلى ترتقي

 الفعلية الخدمات جودة لمستوى تقييمهم عند يستخدمونها التي للمعايير الإسلامية البنوك عملاء

 الأول الترتيب في الاستجابة بعد جاء حيث، %)60 (الحياد نسبة الإسلامية البنوك من المقدمة

 الترتيب في التعاطف وبعد الثالث الترتيب في الاعتمادية وبعد الثاني الترتيب في الأمان وبعد

 كما السادس، الترتيب في الامتثال بعد ثم الخامس الترتيب في فجاء الملموسية بعد أما الرابع

 الخدمات لجودة الإسلامية المصارف عملاء تقييم في فروق يوجد بأنه الدراسة نتائج أظهرت

 المؤهل العمرية، الفئة التعامل، سنوات عدد الاجتماعية، الحالة متغير من لكل يعزى المقدمة

 .الدخل ومتغير المهنة العلمي،
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 استكشاف الأثر الوسيط لتطبيق جودة الخدمة على "بعنوان )2007، عكروش(دراسة   -

  . "دراسة ميدانية من وجهة نظر مديري البنوك في الأردن: داءالعلاقة بين جودة الخدمة والأ

 جودة بين العلاقة على المصرفية الخدمة جودة تطبيق لمتغيرات الوسيط الأثر اختبارهدفت إلى 

 على تعتمد علمية منهجية تصميم تم البحث، غرض ولتحقيق. الأردن في البنوك في والأداء الخدمة

 الخدمة، جودة أبعاد: وهي أجزاء ثلاثة من يتكون الخدمة لجودة جنموذ لاختبار الكمي المنهج

 العاملين البنوك مديري من البحث بيانات تجميع وتم. البنوك في والأداء تطبيقها على المؤثرة والعوامل

 وهامة إيجابية علاقة هناك أن إلى وأشارت النتائج .الأردن في العاملة للبنوك الرئيسية الإدارات في

 الفنية الجودة من أكبر أثر لها الوظيفية الجودة وأن البنوك، وأداء المصرفية الخدمة جودة عادأب بين

 الخدمة جودة بين العلاقة على وسيط تأثير لها الخدمة جودة تطبيق متغيراتوأن . البنوك أداء على

 بين العلاقة على وسيطة كمتغيرات الخدمة جودة تطبيق متغيرات تأثير أن الدراسة وبينت. والأداء

 بينت كما. البنوك وأداء الوظيفية الجودة بين العلاقة على تأثيرها من أقوى البنوك وأداء الفنية الجودة

 المالي والأداء الوظيفية الجودة بين العلاقة على جزئي وسيط أثر لها التنظيمية العوامل إن الدراسة

 المالي والأداء الفنية الجودة بين العلاقة لىع جزئي وسيط أثر لها التنظيمية العوامل أن كما. للبنوك

 بمقاييس مقاسا والأداء الفنية الجودة بين العلاقة على كلي وسيط أثر الوسيط العامل لهذا بينما للبنوك

 الوظيفية الجودة بين العلاقة على جزئي وسيط أثر لها التسويقية القدرات أن الدراسة وبينت. العملاء

 وأخيرا. البنوك وأداء الفنية الجودة بين العلاقة على كلي وسيط تأثير المتغير الهذ وجد بينما والأداء

 . والأداء الوظيفية الجودة بين العلاقة على جزئي وسيط أثر لها البنك صورة أن الدراسة بينت

 المالي والأداء الفنية الجودة بين العلاقة على كلي وسيط أثر لها البنك صورة أن الدراسة ووجدت
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 بمقاييس مقاسا والأداء الفنية الجودة بين العلاقة على جزئي وسيط أثر المتغير لهذا بينما نوكللب

   العملاء

  

جودة الخدمات المصرفية و أثرها على تحقيق الميزة  "بعنوان )2010، الكركي(دراسة   -

  . "التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين  والزبائن

  الميزة تحقيق على وأثرها المصرفية الخدمات جودة على تعرفال إلى الدراسة هذه هدفت

 في العاملة البنوك جميع من الدراسة مجتمع تكون وقد . تالإدار نظر وجهة من فلسطين في التنافسية

 عينة تكونت حيثالمقارن،  التحليلي وقد تم استخدام الوصفي). االله رام ، لحم بيت ، الخليل (مدن

 ولتحقيق الزبائن، من )325 (المصارف، في يعملون )182 (منهم فرداً) 674(ن  مالعشوائية الدراسة

. الأداة لفقرات الداخلي الاتساق بفحص ثباتها من التحقق تم استبانه بتطوير الباحث قام الدراسة هدف

 الخدمات أثر حول عالية كانت الإداريين من العينة أفراد تقدير درجات أن إلى الدراسة توصلت وقد

التجسيد،  (الخمسة الأبعاد حيث من وذلك فلسطين في التنافسية الميزة تحقيق في مصرفيةال

 احتل حيث أهدافها، الدراسة أساسها على رسمت التي) والتعاطف الاستجابة، الأمان، الاعتمادية،

 بعد نالإداريي نظر وجهة من الفلسطينية والبنوك للمصارف التنافسية الميزة تحقيق في الأولى المرتبة

 بعد الزبائن لدى الأولى المرتبة احتل حين في ، )3.81 (الحسابي المتوسط بلغ حيث الاستجابة،

 دلالة ذات فروق وجودكما توصلت الدراسة إلى ). 3.82 (له الحسابي المتوسط كان حيث التجسيد،

 إلى تعزى ةالتنافسي الميزة تحقيق في المصرفية الخدمات جودة نحو الموظفين لاستجابات إحصائية

  . والتعاطفالأمان، الاستجابة، التجسيد، بعد
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  :الدراسات الأجنبية: ثانياً
  
  

 Tribal warfare and gaps affecting internal  "بعنوان )Auty & Long,1999(دراسة   -

service quality" .  

 منظمات،ال تقدمها التي الداخلية اتالخدم جودة معرفة الفجوة الحاصلة بين إلى هدفت     

جودة الخدمات الخارجية، التي تنتج عن الاختلاف بين أولويات المنظمة، وأولويات الأقسام في و

تكونت عينة الدراسة . نفس المنظمة، وبين الموظفين التابعين للمنظمات الخدمية خارج المنظمة

 عميلاً لهذه )87(فرداً يعملون في مؤسسات مالية في الولايات المتحدة الامريكية، و ) 112(من 

ومن أهم . المؤسسات، وقد استخدم الباحثين المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة

من أجل إنهاء تلك الفجوات، يجب أن يكون هناك هدف  النتائج التي توصلت إليها الدراسة أنه

ود وظف، وخدمة الزبائن في آن واحد، بالإضافة إلى وجمزدوج للمنظمة ككل وهي خدمة الم

  .إختلافات بين وجهتي نظر أفراد عينة الدراسة حول جودة الخدمات الداخلية

  

 Internal service quality: an  empirical "بعنوان )kuei, 1999(دراسة   -

assessment" .  

 أنظمة مثل ،المؤسسة في الداخلية الأنظمة بين العلاقة إلى معرفة ،الدراسة هذه هدفت 

وقد تكونت عينة  ،المقدمة الخدمة ونوعية جودة وبين ،وغيرها والتسويق والمحاسبة المعلومات

 أهم ومن. فرد، وتم إستخدام المنهج المسحي بهدف تحقيق اهداتف الدراسة) 133(الدراسة من 

 الأساسي المعيار هو ،الزبائن قبل من الملموسة الخدمة جودة مستوى أن: هي الدراسة نتائج
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 أن أخرى جهة من وبينت ،المنظمة في الداخلية الأنظمة أداء تقييم لهخلا من يمكن الذي ،والوحيد

 معايير أهم من هي ،لزبائنل خدمة أفضل على والتركيز ،الثقة وكسب، المشكلات حل على القدرة

  .المنظمات تلك في المقدمة الداخلية الخدمة جودة مستوى تقييم

  

 Adopting and measuring customer  "بعنوان )Othman & Owen, 2000(دراسة   -

service quality in Islamic banks: A case study in Kuwait finance house" .  

 حالة كدراسة الإسلامية البنوك في العملاء خدمات جودة وقياس تكييف إلى الدراسة هذه تهدف

 طبيعتها حيث من الإسلامية البنوك بها تتميز التي الأهمية إلى وتشير .الكويتي التمويل بيت عن

 الخدمة جودة مع تكييفها ويجب التجارية البنوك عن يميزها مما الإسلامية الشريعة على واعتمادها

) 34 (على يعتمد والذي  carterيدعى  الخدمة جودة لقياس جديد نموذج الدراسة وتقترح المقدمة،

جودة الخدمات  تكييفل الكويتي التمويل لبيت سيناريو مخطط بوضع الباحثان واقترح. عبارة

على  واعتمدت الدراسة للعملاء استبانة )500(توزيع  وتم ذلك، لتحقيق التدريب أهمية وإظهار

الاستجابة،  الاعتمادية، التجسيد، (الخمسة الجودة أبعاد إلىالامتثال  بعد إضافة وتم Servqual مقياس

 إليها توصلت التي والنتيجة ات،الخدم جودة لقياس أبعاد) 6 (هناك أصبح حيث) الامان التعاطف،

  .أهمية أخر كان التعاطف وبعد الأبعاد أهم من والاعتمادية الملوسية بعد إن هي الدراسة
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 Exploring hotel internal service chains: a  "بعنوان )Alexandros, 2001(دراسة   -

theoretical  approach" .  

 في نموذج وطرح ،الفنادق في الداخلية الخدماتدة  هدفت إلى تقديم إطار نظري عن جو   

 داخلية خدمة تقديم ضرورة: الدراسة  توصياتأهم ومن المجال، هذا في المستقبلية للدراسات البحث

 أخذ مديروي وأن ،الخدمة يمقدم أو للعاملين تحفيزية برامج يكون هناك أن يجب ،الجودة عالية

 سرعة حيث من الداخلية الخدمات بجودة ومقارنتها خارجيةال المنافسة ،الاعتبار بعين نظماتالم

 ،الخدمة متلقي بين مستمر اتصال وجود ضرورة:  وأيضاالتنافسية والميزة ،التكاليف وتقليل الأداء،

 معايير منها تنبثق ساسيةأ قاعدة إلى التوصل جلأ من طرف  كل نظر وجهة خذأو الخدمة ومزود

   .الطرفين لكلا الجودة

 

 Internal Service encounters in hotels : an  "بعنوان )Alexandros, 2001(سة درا  -

empirical study"  .  

التي  الأبعاد وتحديد ،دولية فنادق ةثلاث في الداخلية الخدمات جودة التعرف على إلى هدفت   

تم استخدتم مقياس استبانة و) 412(وتم توزيع  غيرها، من بالجودة تتسم التي ،الداخلية الخدمة تميز

 وتم اتباع )Parasuraman, et..al, 1988( المتضمن خمسة أبعاد والتي أشار إليها Servqual مقياس

 مؤثرة أبعاد وجود: هي النتائج أهم ومن. المنهج الوصفي التحليلي بهدف تحقيق اهداف الدراسة

 المتبادلة العلاقات  الاتصال مهارات الاستقلالية، المهنية،: أهمها ومن ،الفندقية الخدمة جودة في

  .المقدمة الخدمة جودة مستوىل الخدمة مزودي وادراك، الخدمة مزودي بين
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  barometers service internal  "بعنوان )Manfred Bruhn, 2003(دراسة   -

Conceptualization and empirical results of a pilot Study in  Switzerland" .  

، من خلال قياس مدى رضا الموظف في الخدمة جودة الخدماتتعرف على الإلى    هدفت 

الداخلية، وجودتها والفوائد المرجوة من تطبيق الخدمة، من خلال شرح العلاقة بين الموظف 

الداخلي ونجاحه الاقتصادي، كون جودة الخدمة الداخلية يتم الحصول عليها فقط بعد الحصول 

 .بين جودة الخدمة، ومدى رضا الموظف، وعلى إنتاجية الموظفعلى الأداء الداخلي، والعلاقة 

جودة الخدمة الداخلية، تعتمد على مدى إيجابية المعلومات التي يتم : ومن أهم نتائج الدراسة هي

الحصول عليها، وتطبيقها لنيل رضا الموظف، ونجاح جودة الخدمة الداخلية مقترن برضا 

  . الموظف بدرجة الأولى

  

 Internal service quality: Determinants of  "بعنوان )Voss, et..al, 2005(دراسة   -

distribution center Performance" .  

والتوجه بالعملاء يؤثر على هدفت إلى إختبار كيف أن أداء العاملين في الخطوط الأمامية      

. يات المتحدة الامريكيةأداء الخدمة، وسلسلة التوريد والاداء المالي لمراكز التوزيع في الولا

تكونت عينة الدراسة من . مركز توزيع في الولايات المتحدة الأمريكية) 18(أجريت الدراسة على 

وقد توصلت الدراسة وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، . مديراً يعملون في هذه المراكز) 67(

 يؤثرات تأثيراً إيجابياً على الخدمة إلى أن أداء العاملين في الخطوط الأمامية والتوجه بالعملاء

  .المقدمة من مراكز التوزيع وأداء سلسلة التوريد
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 The impact of internal service quality  "بعنوان )Bellou & Andron, 2008(دراسة   -

on customer service behavior" .  

 ،حيث شملت هذه الدراسة في سلوك المستهلك ،ثر جودة الخدمة الداخليةأبيان  إلىهدفت    

موظفاً يعملون ) 213(ممثلاً لمجتمع الدراسة، أما عينة الدراسة فقد تكونت من  من المصارف اعدد

 :من أهم نتائج الدراسةوولتحقيق أهداف الدراسة أتبع المنهج الوصفي، . في مؤسسات خدمية

ادية، الكفاءة، الاحترام،  مثل الاستجابة، الاعتم بين جودة الخدمة الداخليةطردية علاقة وجود

 بين أخرى طرديةعلاقة وجود  وأخرى، ومدى التعاون الوظيفي بين الموظفين من جهة وغيرها

  . مستوى الخدمة الداخلية المقدمة في المصارف ومدى رضا المستهلك عن تلك الخدمةأومدى 

  

 internal Customer service quality in "بعنوان )Yusoff & Bahorun,2008(دراسة   -

the Malaysian Telecommunications industry" .  

هدفت إلى التعرف على العلاقة بين جودة الخدمة الداخلية للموظف، والرضا العام عند 

وشملت الدراسة . تكزن مجتمع الدراسة من العاملين في شركات الإتصالات في ماليزياالعاملين، 

وتم اتباع المنهج الوصفي ، ات الاتصالات في ماليزيموظفا في شركا) 147(على عينة مكونة من 

أن العلاقات المتبادلة بين العاملين، : ومن أهم نتائج الدراسة هي. التحليلي لتحقيق أهداف الدراسة

من أهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمة الداخلية، بينما كانت المكافأة والاحترام من أقل تلك 

سة أيضا إلى وجود علاقة طردية بين رضا العاملين والخدمة المقدمة العوامل وأشارت نتائج الدرا

  . في المنظمات التي يعملون بها
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 The relationship between internal and "بعنوان )Nancy, et..al, 2009(دراسة   -

external service quality" .  

الخارجية،  الخدمات جودةو داخليةال الخدمات جودةالعلاقة والأثر بين التعرف على  إلى     هدفت

 والعملاء  والعاملين في المطابخ،المضيفين من مجموعة من مستقاة بيانات ،الباحث استخدم حيث

 الخدمة جودة عن تعبر ،والعاملين المضيفين من المستقاة البيانات كانت حيث ،اليونانمدينة  في

 جودة عن  تعبرالعملاء، منعينة  من تقاةالمس والبيانات. موظفاً) 116(والبالغ عددهم  الداخلية

وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي بهدف تحقيق . عميل) 93(الخارجية والبالغ عددهم  الخدمة

معايير  بين وثيقة علاقة وجودوقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها . أهداف الدراسة

: الخارجية الخدمات جودة معاييرو الانترنت، ،الاعتمادية ،الأمان :الداخلية الخدمات ةجود

  .والاستجابة تعاطفية، نمطية الصورة

  

 An examination of the relationship between "بعنوان )Rod, et..al, 2009(دراسة   -

service quality dimensions, overall internet banking service quality and customer 

satisfaction: A New Zealand study" .  

إلى إختبار العلاقات بين ثلاثة أبعاد من جودة الخدمة وأثر هذه الأبعاد على جودة خدمة      هدفت

تكونت عينة  .الإنترنت، بالإضافة إلى معرفة التأثير اللاحق على رضا عملاء البنوك محل البحث

توصلت الدراسة إلى أن هناك وقد . فرد يعملون في البنوك النيوزيلاندية) 300(الدراسة من 

جودة خدمة العملاء على الانترنت، وجودة نظام المعلومات على الانترنت، علاقات إيجابية بين 
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وجودة المنتج الخدمى المصرفية، وأخيراً، وجود علاقة دالة بين جودة الخدمة المصرفية على 

  .الإنترنت ورضا العملاء

   

 Customer perception on service quality "انبعنو )Hossain & Leo, 2009(دراسة   -

in retail banking in Middle East: the case of Qatar" .  

إلى تقييم جودة الخدمة في الخدمات المصرفية للأفراد في منطقة الشرق الأوسط  هدفت

بشكل عام، وقطر على وجه الخصوص، بناء على مستويات مختلفة من الإدراك العملاء بشأن 

البنك الوطني (إداري يعملون في البنوك القطرية ) 120( تكونت عينة الدراسة من .دة الخدمةجو

وقد توصلت الدراسة إلى ). القطري؛ بنك الدوحه، البنك الإسلامي العالمي القطري، والبنك العربي

تصور العملاء تجاه جودة الخدمة كان عالياً في جانب اللاملموسية، ومنخفضاً في مجال 

  . تصاصالإخ

  

 Examining the relationships "بعنوان )Minjoon & Shaohan, 2010(دراسة   -

Between internal service quality and its dimensions, and internal customer 

satisfaction" .  

 ماستخدا خلال من الداخلية الخدمات جودة بين العلاقة إلى التعرف على ،الدراسة هذه هدفت

 أهم من :تعاطفيةبعد  أن الدراسةومن أهم نتائج  ،المشتريات قسم عملاء نظر وجهة من أبعاد ستة

، كما الزبائن ورضا ،الداخلية الخدمات جودة من عالية درجة على الحصول في المؤثرة العوامل

 يالثان ينالعامل يعتبران  ،الطلب وعملية ،العمل لفريق المستمر تطورتوصلت الدراسة إلى إن ال



  - 52 - 
 

 ،الزبائن رضا على مؤثرة ليست ولكنها ،الداخلية الخدمات جودة في المؤثرة العوامل من والثالث

 الخدمات جودة في امؤثر ليس ولكن ،الزبائن رضا في المؤثرة العوامل من الاتصالبينما وجد أن 

 ورضا يةالداخل الخدمات جودة بين طردية يجابيةإ علاقة هناك ، وخلصت الدراسة إلى أنالداخلية

  .الزبائن

 

 The Impact of Service Quality on  "بعنوان )Kheng, et..al, 2010(دراسة   -

Customer Loyalty: A Study of Banks in Penang, Malaysia" .  

. بيان أثر جودة الخدمة على ولاء العملاء في البنوك الماليزيةإلى  ،الدراسة هذه هدفت

وبلغ حجم أفراد عينة الدراسة ما مجمله . بنوك ماليزية) 10(ء تكونت عينة الدراسة من عملا

وقد توصلت الدراسة إلى أن التحسين في جودة الخدمة بأبعادها يعزز من ولاء . عميل) 238(

العملاء للبنوك محل البحث، وأن أبعاد جودة الخدمة تلعب دوراً إيجابياً في في تعزيز ولاء 

  . العملاء

 

 Integrating internal customer "بعنوان )Anosike & Eid, 2011(دراسة   -

orientation, internal service quality, and customer orientation in the banking sector: 

an empirical study" .  

إلى إختبار العلاقات المتداخلة بين التوجه الداخلي بالزبائن وجودة الخدمة  الدراسة هذه هدفت

التوجه بالزبائن وذلك لتطوير وإختبار أنموذج مفاهيمي لأسباب التوجه بالزبائن في الداخلية و

جنوب تكون مجتمع الدراسة من أقسام امشتريات في الجامعات الرسمية الواقعة في . قطاع البنوك

وقد توصلت . مستجيباُ) 95(اما عينة الدراسة فقط شملت من . شرق الولايات المتحدة الامريكية
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 إلى إلى وجود علاقات إرتباط قوية بين المتغيرات المبحوثة، وهو ما دعم الانموذج الدراسة

  .المفاهيمي المختبر

 

 Customer Orientation of Service  "بعنوان )Hanzaee & Mirvaisi, 2011(دراسة   -

Employees: A Case Study of Iranian Islamic Banking (Based on COSE Model)"  .  

إلى التعرف على كيف أن التوجه بالعملاء في الخدمة المقدمة من قبل  الدراسة هذه هدفت

العاملين تؤثر على كل من رضا العملاء وإلتزام العملاء وإستقطاب العملاء وزيادة جودة الخدمة 

مستجيب من فئة العملاء ) 300(تكونت عينة الدراسة من . في قطاع البنوك الإسلامية الإيرانية

وقد اظهرت النتائج أن التوجه . ن خدمة البنوك الإسلامية في ثلاثة محافظات إيرانيةيستخدمو

بالعملاء في الخدمة المقدمة من قبل العاملين لا يؤثر على إستقطاب العملاء في البنوك الإسلامية 

الإيرانية، وان هناك مجموعة من العوامل المهمة في قطاع الخدمات المصرفية والتي تؤثر على 

  .راك العملاء لجودة الخدمة المقدمةإد

  

 An Empirical Study of Analyzing "بعنوان )Ahmad & Asif, 2011(دراسة   -

Customer Satisfaction towards Service Quality in Islamic Banks of Sargodha, 

Pakistan" .  

اكستانية في مقاطعة إلى تحليل مستوى رضا العملاء تجاه جودة الخدمة في البنوك الب هدفت

Sargodha .اما عينة الدراسة . بنك إسلامي في الباكستان) 91(الدراسة من عملاء مجتمع  تكون

فقد لجأ الباحثين إلى إستخدام اسلوب العينة الملائمة، وقد بلغ عدد أفراد عينة الدراسة ما مجمله 
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وقد .  المنهج المسحي التحليليولتحقيق اهداف الدراسة فقد تم اللجوء إلى. عميلاً للبنوك) 462(

أن البنوك الإسلامية غير قادرة على توفير جودة العديد من النتائج ابرزها توصلت الدراسة إلى 

  .الخدمة وفقا لرغبة توقعات العملاء

  
 

  ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة�W�W�W�W)7 ـ 2(

  

  :ة يمكن تلخيصه، بالآتيسات السابقإن أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدرا

إلى بيان أهمية وأثـر ابعـاد     تنوعت الاتجاهات البحثية للدراسات السابقة، التي هدفت        إذ  

فيمـا  . جودة الخدمة بالإضافة إلى بيان دور التوجه بالعملاء في تحقيق مستويات عالية من الاداء           

ل لدى المصارف الإسـلامية     التوجه بالعملاء واستراتيجية الأعما   أثر  هدفت الدراسة الحالية إلى     

 ..الكويتية على جودة الخدمات الداخلية لهذه المصارف

بالإصافة إلى ما ذكر فإن معظم الدراسات السابقة سواء العربية منها أو الاجنبية اعتمدت 

، التقمص العاطفي،  والاعتمادية، الأمان قياس جودة الخدمة الداخلية على ما خمسة أبعاد هي في 

  .اما الدراسة الحالية فقد أضافت بعدين وهما السرية والمهنية. والملموسية ، والاستجابة
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� منهج الدراسة�W�W�W�W)2 ـ 3( �� �� �� �

�مجتمع الدراسة وعينتها�W�W�W�W)3 ـ 3( �� �� �� �

�سةالمتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدرا�W�W�W�W)4 ـ 3( �� �� �� �

�أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات�W�W�W�W)5 ـ 3( �� �� �� �

�المعالجة الإحصائية المستخدمة�W�W�W�W)6 ـ 3( �� �� �� �

�صدق أداة الدراسة وثباتها�W�W�W�W)7 ـ 3( �� �� �� �
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  المقدمة�W�W�W�W)1 ـ 3(
  

من حيث أسلوب الدراسة ،  هذا الفصل إلى توضيح منهجية الدراسة المعتمدةيهدف

دراسة والعينة التي شملتها الدراسة واختيارها وكذلك الأداة التي وتحديد مجتمع ال، وتصميمها

والأساليب الإحصائية ، واختبار صدق وثبات الأداة، استخدمت في جمع المعلومات وطرق جمعها

  . لهذه المعلوماتيل التحلالمستخدمة وأخيراً

  

  منهج الدراسة�W�W�W�W)2 ـ 3(
  

وصفي وذلك بالرجوع إلى الأدبيات  الباحث في تصميم هذه الدراسة المنهج الاستخدام

ت لإعداد الجانب النظري من المنشورة والمتعلقة بموضوع الدراسة من كتب ومقالات ودراسا

المنهج التحليلي لتحليل متغيرات الدراسة إحصائياً وذلك لتحليل البيانات والكشف عن ، البحث

  .طبيعة العلاقة القائمة بين متغيرات الدراسة

  

   الدراسة وعينتهامجتمع�W�W�W�W)3 ـ 3(

  

في المصارف  والتنفيذية الوسطى الدراسة من العاملين في الإدارة العليا وتكون مجتمع

  :  وهي،الإسلامية في الكويت

رئيس قسم، ) 40 (نائب مدير، و) 55(و مدير) 75( التمويل الكويتي ويتكون من  بيتنكب- 1

  .موظفاً في الإدارة التنفيذية )1300(
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) 795(و رئيس قسم، ) 23 (نائب مدير، و) 37 ( مدير و)45 (دولي ويتكون من الالكويتبنك  - 2

  .موظفاً 

                  رئيس قسم،) 20 (نائب مدير، و) 32 ( مدير و)40 ( الأهلي المتحد ويتكون منالبنك 3 -

  .موظفاَ) 708(و

  .موظفاً) 620 (، ورئيس قسم) 18 (، ونائب مدير) 27 (مدير و) 35 ( بوبيان ويتكون منبنك 4 -

والبالغ عددهم  العليا والوسطى الإدارةالعاملين في وبذلك يكون المجتمع الكلي للدراسة مكوناً من 

في المصارف الأربعة التي شملتها ) 3423( والبالغ عددهمالعاملين في الإدارة التنفيذية و، )447(

 المصارف يلموارد البشرية ف ادائرة(. )3870( وبهذا يصبح إجمالي مجتمع الدراسة الدراسة

  . )2012  ـالمبحوثة

وبهذا يبلغ عدد ، )%10(وبنسبة  فقد تم إعتماد أسلوب العينة الملاءمة عينة الدراسةأما    

،  إستبيان)343(استبانة استرجع منها ) 387(وبذلك تم توزيع ) 387(افراد عينة الدراسة ما مجمله 

 استبانات غير صالحة لعملية التحليل، وبهذا يصبح )7(وبعد فحص الإستبانات تبين أن هنالك 

  ).336(إجمالي عدد الإستبانات الصالحة للتحليل ما مجمله 
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   الدراسةمتغيرات الديمغرافية لأفراد عينةلا�W�W�W�W)4 ـ 3(

  
المتغيرات ) 5  ـ3(؛ ) 4  ـ3(؛ ) 3  ـ3(؛ ) 2  ـ3(؛ ) 1  ـ3(ول االجدوتوضح   

عدد سنوات ،  المؤهل العلميالجنس ، العمر ،  (من حيثعينة الدراسة د الديمغرافية لأفرا

  ، )والمستوى الإداري ، الخبرة

�)1  ـ3(�الجدول �

�يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس �

;\DZא�6[> א� �א��ODא<� �<V']Zא�<
3Cא��)%( 
�219 ذ�3) �65� �  א����

S�D-� �117 35 

�א��fع �336 100 

� �

 من %65 أن )1  ـ3(يتعلق بمتغير الجنس، فقد أظهرت النتائج المبينة بالجدول ففيما   

�. هم من الإناث% 35أفراد عينة الدراسة هم من الذكور، وما نسبته  �

 من أفراد عينة الدراسة هم من الذين تقل أعمارهم %40 أن )2  ـ3(ويوضح الجدول 

 سنة، كما 40 إلى 30 أعمارهم بين  من عينة الدراسة هم ممن تتراوح%48 سنة، وأن 30عن 

 50 إلى 41 من أفراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح أعمارهم بين %7أظهرت النتائج أن 

 سنة فأكثر ما 50سنة، واخيراً، تبين أن نسبة افراد عينة الدراسة ممن تتراوح أعمارهم من 

  %. 5مجمله 
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�)2  ـ3(�الجدول �

�العمرمتغير يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب  �

;\DZא�6[> א� �א��ODא<� �<V']Zא�<
3Cא��)%( 
��I �`1�30��R� 134 40 

I �30–�40��R    161 48 

I �41–�50��R 24� �7 
 א	����

50��g3hG��R  � �17 5 

�א��fع �336 100 

 
  

، متوسط من حملة شهادة دبلوم %28 فقد تبين أن المؤهل العلميوما يرتبط بمتغير   

، وأن حملة درجة الماجستير في الجامعيين من افراد عينة الدراسة هم من %57وأن 

 هم من حملة درجة الدكتوراه في %5، وأخيراً، %10إختصاصاتهم شكلت نسبتهم ما مجمله 

  وهذا . إختصاصاتهم

�)3  ـ3(�الجدول �

�المؤهل العلمييوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  �

;\DZא�6[> א� �א��ODא<� 3
>�אV']Z>א��C�)%( 
? 28 93 د���م� ��

.� �� 193 57 

<�=��  32 10 
�
���� א�����א	

 5 18 د��3)א5

�א��fع �336 100 

� �

� �



  - 60 - 
 

�)4  ـ3(�الجدول �

�عدد سنوات الخبرةيوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  �

;\DZא�6[> א� �א��ODא<� �<V']Zא�<
3Cא��)%( 
5�R�`1hG��38 127 א 

I �6–�10��R    102 30 

I �11–�15��R� �53 16 
 ��د����א��א���

16��g3hG��R  � �54 16 

�א��fع �336 100 

� �

وبالنسبة لمتغير عدد سنوات الخبرة العملية فقد أظهرت النتائج والموضحة بالجدول 

ت فأقل  سنوا5لديهم خبرة عملية هم ممن من أفراد عينة الدراسة % 30  أن ما نسبته)4  ـ3(

كما اظهرت . سنوات؛ 10 ـ 6  تتراوح عدد سنوات خبرتهم العملية منهم ممن% 38 وأن

 11 من افراد عينة الدراسة هم ممن تتراوح عدد سنوات خبرتهم العملية من %16النتائج أن 

واخيراً، تبين أن إجمالي النسبة المئوية للمبحوثين من افراد عينة الدراسة ممن .  سنة15إلى 

  .%16 سنة فاكثر بلغت 16 خبرة لديهم

 هم %6 لأفراد عينة الدراسة، فقد تبين أن المستوى الإداريواخيراً، بالنسبة لمتغير   

، كما تبين أن الإدارة الوسطى من أفراد عينة الدراسة هم من %34، وان الإدارة العليامن 

  .)5  ـ3(الإدارة الدنيا، وكما هو موضح بالجدول  هم من 60%
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�)5  ـ3(�لالجدو �

�المستوى الإدارييوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  �

;\DZא�6[> א� �א��ODא<� �<V']Zא�<
3Cא��)%( 
�	��-دא)"�� �21 6 

�i�-دא)"�و  א�����א�دא�� 34 �115

�	Dدא)"�د-� �200 60 

�א��fع �336 100 

  
  
  
  

  أدوات الدراسة ومصادر الحصول على المعلومات�W�W�W�W)5 ـ 3(

  

  : الدراسة في جمع البيانات على مصدرين هماتمدتاع

 النظـري   الكتب والدوريات والرسائل الجامعية ، وذلك بهدف بناء الإطار        :  المصادر الثانوية  أولا

  .للدراسة

تم إعـدادها مـن قبـل       ) الاستبانة( من خلال أسلوب جمع البيانات       وكانت:  المصادر الأولية  ثانيا

 . أهداف وأسئلة وفرضيات الدراسة وبما تخدمعلق بموضوع الدراسةالباحث لجمع البيانات التي تت

  :  اعتماد مقياس ليكرت الخماسي حيثتمو

 :4الدرجة ، موافقة متوسطة: 3الدرجة ، غير موافق :2الدرجة  ،غير موافق بشدة :1الدرجة (

ت لغايات  الخماسي إلى ثلاث فئالدراسة تم تقسيم مقياس اوقد، )موافق بشدة :5الدرجة ، موافق

  :يبين ذلك) 6 ـ 3(التحليل والجدول رقم 
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  )6 ـ 3( الجدول

  الإحصائيتحليل اللفئات المعتمد المقياس

  التقييم  الفئة
 منخفض  2.33 ـ أقل من 1من 

 متوسط  3.66ـ  2.33من 
 مرتفع  5ـ   3.67

Source: Sekaran & Bougie, 2009 

  
  
  
  

  المعالجة الإحصائية المستخدمة�W�W�W�W)6 ـ 3(

  

للإجابة عن أسئلة الدراسة وإختبار فرضياتها لجأ الباحث إلى الرزمة الإحصائية للعلـوم                 

 ـ وقد قام الباحث مـن خـلال    SPSSـ   Statistical Package for Social Sciencesالإجتماعية 

  : البرامج الإحصائية السابقة بإستخدام الأساليب التالية

  :أساليب الإحصاء الوصفي، والمتضمنة

 .لنسب المئوية والتكرارات لتحليل خصائص عينة الدراسة ديموغرافياًا �

 .عينة الدراسة عن متغيراتهافراد أستجابة إلتحديد مستوى المتوسطات الحسابية  �

 .عن وسطها الحسابيعينة الدراسة فراد إستجابات ألقياس درجة تباعد  نحراف المعياريالإ �

  :أساليب الإحصاء الإستدلالي، والمتضمنة

 .الإستبانة المعدةرتباط والتماسك بين فقرات قوة الإلقياس ختبار معامل الثبات كرونباخ ألفا  إ �

 .متغير مستقل على متغير تابع واحدأكثر من وذلك للتحقق من أثر المتعدد نحدار تحليل الإ  �
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 .وذلك للتحقق من أثر متغير مستقل واحد على متغير تابع واحدالبسيط نحدار تحليل الإ �

 .  بيرسونإرتباطل معام �

  

 

  صدق أداة الدراسة وثباتها�W�W�W�W)7 ـ 3(

  

   صدق أداة الدراسة�W�W�W�W)1ـ  7 ـ 3(
  

من الأساتذة ) 1( تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين الملحق رقم لقد

 تدقيقها والتأكد من بغرض ، والبالغ عددهم ثمانية والكويتيةالمتخصصين في الجامعات الأردنية

 وتعديلات مقترحة قام الباحث بإجراء ملاحظات أبدوا حيثرات وصحتها وصياغتها مناسبة الفق

  .))2 (حقالملا(التعديلات المقترحة تلك على فقرات الاستبانة 

  

    أداة الدراسةثبات�W�W�W�W)2ـ  7 ـ 3(
  

) كرونباخ ألفا(ة تم احتساب معامل  من ثبات أداة القياس المستخدمة في الدراسللتأكد

  :يوضح قيم ألفا لأبعاد الدراسة وكما يلي) 7 ـ 3(والجدول . ةلأبعاد الدراس
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  )7 ـ 3( الجدول

   الدراسةلأبعادقيم كرونباخ ألفا 

  قيم ألفا  عدد الفقرات  البعد
بالعملاء التوجه  5 0.747 

الأعمال استراتيجية  9 0.781 
الداخلية الخدمات جودة  26 0.882 

  

 مقبولة الدراسةتدل على أن قيمة الثبات لمتغيرات  )7 ـ 3( التي ظهرت بالجدول والقيم

  Sekaran & Bougie, 2009)( )%60 (حيث الحد الأدنى المقبول إحصائيا، لأغراض الدراسة
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  المقدمة�W�W�W�W)1ـ �4(

  
  

يستعرض هذا الفصل التحليل الإحصائي لنتائج استجابة أفراد عينة الدراسة للمتغيـرات            

التي اعتمدت فيها من خلال عرض المؤشرات الإحصائية الآولية لإجاباتهم من خلال المتوسطات             

رية لكل متغيرات الدراسة والأهمية النسبية، كما يتناول الفصل اختبار الحسابية والانحرافات المعيا

 .فرضيات الدراسة والدلالات الإحصائية الخاصة بكل منها

  
  

  تحليل نتائج الدراسة�W�W�W�W)2 ـ 4(

  
  

   التوجه بالعملاء: أولاً
  

إلـى اسـتخدام    الباحـث   لوصف مستوى التوجه بالعملاء في المصارف محل الدراسـة، لجـأ            

ول ا، كما هو موضح بالجد    تهاالفقرة وأهمي وترتيب  طات الحسابية والانحرافات المعيارية،     المتوس

  .)�1ـ�4(

 . بالتوجه بالعملاء  العبارات المتعلقة عينة الدراسة عن    إلى إجابات    )�1ـ�4(يشير الجدول   

 ـ )3.58(بمتوسط مقـداره    . )3.8 ـ��3.4(إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين         ى عل

مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المتوسط للتوجه بالعملاء من قبـل المـصارف               

يسعى مصرفنا الى تقديم خدمات تساهم في تعظـيم         "�في المرتبة الأولى فقرة   ت  جاءإذ  . المبحوثة

، )3.58 (وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ      ) 3.80 (بمتوسط حسابي بلغ   "المنفعه للعملاء 

يهتم مصرفنا بمقترحات وشكاوى العمـلاء      " اتفيما حصلت الفقر  ،  )0.97 (وانحراف معياري بلغ  
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نهتم بتقديم خدمات عديده ما بعد البيـع كجـزء مـن             ؛   فهي تساعدنا على أعمالنا بشكل صحيح     

مـن  أدنى  وهو  ) 3.40 (بمتوسط حسابي الرابعة والأخيرة   على المرتبة   " استراتيجية جذب عملائنا  

  .على التوالي) 0.98( ، )1 (وانحراف معياري) 3.58 (ط الحسابي الكلي والبالغالمتوس

  )�1ـ�4(�جدول

  ة التوجه بالعملاءالفقرة وأهميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  التوجه بالعملاء ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

1� �
مصرفنا بمقترحات وشكاوى العملاء يهتم 

 فهي تساعدنا على أعمالنا بشكل صحيح
 متوسطة 4 1 3.4

2� �
نهتم بتقديم خدمات عديده ما بعد البيع 

 كجزء من استراتيجية جذب عملائنا
 متوسطة 4 0.98 3.4

3� �
يلتزم مصرفنا بمتابعة قضايا العملاء 

 وؤضع الحلول بوقتها المناسب 
 متوسطة 3 0.99 3.6

4� �
يسعى مصرفنا الى تقديم خدمات تساهم 

 في تعظيم المنفعه للعملاء
 مرتفعة 1 0.97 3.8

5� �
يقوم مصرفنا بالتحقق من رضا العملاء 

 بشكل مستمر
 مرتفعة 2 0.95 3.7

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  العام للتوجه بالعملاء

 متوسطة - 0.98 3.58
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   لالأعمااستراتيجية : ثانياً
    

في المصارف محـل    من حيث قيادة الكلفة والتميز      استراتيجية الأعمال   لوصف مستوى   

الفقـرة  وترتيب  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية،     إلى استخدام   الباحث  الدراسة، لجأ   

  . وكما هو موضح)�3ـ�4( ، )�2ـ�4(ول ا، كما هو موضح بالجدتهاوأهمي

 باستراتيجية قيادة العبارات المتعلقةعينة الدراسة عن إجابات إلى  )�2ـ�4(يشير الجدول إذ 

 )3.48(بمتوسط مقـداره    . )3.6 ـ��3.3(إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين         .الكلفة

على مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المتوسط لإستراتيجية قيادة الكلفة من قبـل           

يميل المصرف إلى البحث والتطوير من      "�في المرتبة الأولى فقرة   ت  اءجإذ  . المصارف المبحوثة 

 وهو أعلى من المتوسط الحسابي العـام البـالغ        ) 3.60 (بمتوسط حسابي بلغ   "أجل تقليل التكاليف  

يمارس المصرف رقابة على الإنفاق     " ةفيما حصلت الفقر  ،  )0.89 (وانحراف معياري بلغ  ،  )3.48(

مـن  أدنـى  وهـو  ) 3.30 (بمتوسط حـسابي الرابعة والأخيرة مرتبة على ال" بغية ضبط التكاليف  

  ).0.99( وانحراف معياري) 3.48 (المتوسط الحسابي الكلي والبالغ
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  )�2ـ�4(�جدول

  ة استراتيجية قيادة الكلفةالفقرة وأهميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  استراتيجية قيادة الكلفة ت
لمتوسط ا

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

6� �
يسعى المصرف للإستفادة المثلى من 

 الطاقة الإنتاجية
 متوسطة 2 0.98 3.5

7� �
يميل المصرف إلى تخفيض الكلف قدر 

 الإمكان
 متوسطة 2 0.98 3.5

8� �
يمارس المصرف رقابة على الإنفاق 

 بغية ضبط التكاليف
 متوسطة 4 0.99 3.3

9� �
يميل المصرف إلى البحث والتطوير من 

 أجل تقليل التكاليف 
 متوسطة 1 0.89 3.6

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  لاستراتيجية قيادة الكلفةالعام 

 متوسطة - 0.96 3.48

  
  
  

 باسـتراتيجية   العبارات المتعلقـة  عينة الدراسة عن    إلى إجابات    )�3ـ�4(يشير الجدول   إذ  

 )3.80(بمتوسط مقـداره    . )3.9 ـ��3.7(إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين         .التميز

على مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المرتفع لإسـتراتيجية التميـز مـن قبـل        

يسعى المصرف دائمـاً الـى تقـديم        "�اتفقرالفي المرتبة الأولى    ت  جاءإذ  . المصارف المبحوثة 

التقنية المستخدمة فى مصرفنا متطورة تساهم فـي تقـديم    ؛    مميزة عن خدمات المنافسين    خدمات

، )3.80 (وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ      ) 3.90 (بمتوسط حسابي بلغ   "خدمات مميزه 

التقنية المستخدمة فـى    " اتفيما حصلت الفقر   .على التوالي ) 1( ؛   )0.98 (وانحراف معياري بلغ  
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يسعى المـصرف لإسـتقطاب الأفـراد ذوي         ؛   متطورة تساهم في تقديم خدمات مميزه     مصرفنا  

من أدنى  وهو  لكل منها   ) 3.70 (بمتوسط حسابي الرابعة والأخيرة   على المرتبة   " المؤهلات العالية 

  .على التوالي) 0.99( ؛ )1( وانحراف معياري) 3.80 (المتوسط الحسابي الكلي والبالغ

  

  )�3ـ�4(�جدول

  ة استراتيجية التميزالفقرة وأهميات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب المتوسط

  استراتيجية التميز ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

10� �
التقنية المستخدمة فى مصرفنا متطورة 

 تساهم في تقديم خدمات مميزه
 مرتفعة 4 1 3.7

11� �
 دائماً الى تقديم خدمات يسعى المصرف

 مميزة عن خدمات المنافسين
 مرتفعة 1 0.98 3.9

12� �
يسعى المصرف لإستقطاب الأفراد ذوي 

 المؤهلات العالية
3.7 0.99 4�  مرتفعة�

13� �
يعطي المصرف إهتماماً كبيراً لإبتكار 

 وسائل جديدة لتقديم الخدمات
 مرتفعة 3 0.89 3.8

14� �
متطورة التقنية المستخدمة فى مصرفنا 
 تساهم في تقديم خدمات مميزه

3.9�  مرتفعة 1 �1

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  لاستراتيجية التميزالعام 

 مرتفعة - 0.97 3.80
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   جودة الخدمات الداخلية: ثالثاً
    

إلـى  الباحـث   في المصارف محل الدراسة، لجأ       جودة الخدمات الداخلية  لوصف مستوى   

، كما هو موضـح     تهاالفقرة وأهمي وترتيب  وسطات الحسابية والانحرافات المعيارية،     المتاستخدام  

 ـ�4( ،   )�8ـ�4( ،   )�7ـ�4( ،   )�6ـ�4( ،   )�5ـ�4( ،   )�4ـ�4(ول  ابالجد  ـ�4( ،   )�9ـ  وكمـا هـو     )�10ـ

  .موضح

  

 بالعناصـر   العبـارات المتعلقـة   عينة الدراسة عن    إلى إجابات    )�4ـ�4(يشير الجدول   إذ  

 ) 3.50( بمتوسط مقداره . )3.7 ـ��3.3( تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين إذ .الملموسة

 مـن قبـل     المتوسط للعناصر الملموسـة   على مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى         

لدى المصرف أحدث الوسـائل التقنيـة       "�ةفقرالفي المرتبة الأولى    ت  جاءإذ  . المصارف المبحوثة 

 وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ      ) 3.70 (بمتوسط حسابي بلغ   "لمصرفيةلتقديم الخدمة ا  

 بمظهـر  المصرف في العاملون يتمتع" اتفيما حصلت الفقر   ).1( وانحراف معياري بلغ  ،  )3.50(

من المتوسـط الحـسابي     أدنى  وهو  ) 3.30 (بمتوسط حسابي  والأخيرة   الثالثةعلى المرتبة   " جذاب

  ).1.1( وانحراف معياري) 3.50 (الكلي والبالغ
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  )�4ـ�4(�جدول

  ة العناصر الملموسةالفقرة وأهميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  العناصر الملموسة ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

1� �
 التقنية الوسائل أحدث المصرف لدى
 المصرفية الخدمة ملتقدي

3.7 1�  مرتفعة �1

2� �
 بالنظافة المصرف مرافق تتمتع

 متوسطة 2 0.98 3.5  والجاذبية

3� �
 بمظهر المصرف في العاملون يتمتع
 جذاب

3.3 1.1 3�  متوسطة�

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  للعناصر الملموسةالعام 

 متوسطة - 1.03 3.50

  
  

إذ   .  بالإعتماديةالعبارات المتعلقةعينة الدراسة عن ى إجابات إل )�5ـ�4(الجدول كما يظهر 

على مقياس   )3.65(بمتوسط مقداره   . )3.7 ـ��3.3(تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين       

إذ . ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المتوسط للإعتمادية من قبل المصارف المبحوثـة            

 "المناسـب  الوقـت  في المصرف في الخدمة العمل زملاء يقدم"�ةقرفالفي المرتبة الأولى    ت  جاء

وانحـراف  ،  )3.65 (وهو أعلى من المتوسط الحسابي العـام البـالغ        ) 3.90 (بمتوسط حسابي بلغ  

على المرتبة  " يفي زملاء العمل بالوعود المقدمة للعملاء     " ةفيما حصلت الفقر   ).0.98( معياري بلغ 

) 3.65 (من المتوسط الحسابي الكلي والبـالغ     أدنى  وهو  ) 3.40 (يبمتوسط حساب الرابعة والأخيرة   

  ).1( وانحراف معياري
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  )�5ـ�4(�جدول

  ة الإعتماديةالفقرة وأهميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  الإعتمادية ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

4� �
 المقدمة بالوعود العمل لاءزم يفي

�1 3.4  للعملاء  متوسطة �4

5� �
 التي المشكلات بحل العمل زملاء يهتم

 العملاء تواجه
3.6 0.99 3�  متوسطة�

6� �
 في الخدمة العمل زملاء يقدم  

 مرة أول من صحيحة بطريقة المصرف
 مرتفعة 2 0.99 3.7

7� �
 المصرف في الخدمة العمل زملاء يقدم
�1 0.98 3.9  المناسب الوقت في  مرتفعة�

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  للإعتماديةالعام 

 متوسطة - 0.99 3.65

  
  

إذ  . بالاسـتجابة  العبارات المتعلقـة  عينة الدراسة عن    إلى إجابات    )�6ـ�4(الجدول  ويبين  

مقياس على   )3.53(بمتوسط مقداره   . )3.7 ـ��3.3(تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين       

إذ . من قبل المـصارف المبحوثـة     للإستجابة  ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المتوسط        

بمتوسـط   "زملاء العمل على إستعداد لتقديم المساعدة للعمـلاء       "�ةفقرالفي المرتبة الأولى    ت  جاء

 بلـغ وانحراف معياري   ،  )3.53 (وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ      ) 3.70 (حسابي بلغ 

علـى  " يلتزم زملاء العمل بإخبار العملاء بمواعيد تقديم الخدمة بدقة        " ةفيما حصلت الفقر   ).1.1(
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 من المتوسط الحسابي الكلي والبـالغ     أدنى  وهو  ) 3.30 (بمتوسط حسابي  والأخيرة   الثالثةالمرتبة  

  ).1.1( وانحراف معياري) 3.53(

    
  

  )�6ـ�4(�جدول

  ة الاستجابةالفقرة وأهميالمعيارية وترتيب المتوسطات الحسابية والانحرافات 

  الاستجابة ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

8� �
 العملاء بإخبار العمل زملاء يلتزم

 بدقة الخدمة تقديم بمواعيد
 متوسطة 3 1.1 3.3

9� �
 دون للعملاء الخدمة العمل زملاء يقدم

 تأخير
3.6 1 2�  طةمتوس�

10� �
 لتقديم إستعداد على العمل زملاء

 للعملاء المساعدة
3.7 1.1 1�  مرتفعة�

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  للاستجابةالعام 

 متوسطة - 1.07 3.53

  
  

إذ  . بالأمـان العبـارات المتعلقـة  عينة الدراسة عن إلى إجابات    )�7ـ�4(الجدول  ويظهر  

علـى   )3.69(بمتوسط مقـداره    . )4.05 ـ��3.30(لمتغير بين   تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا ا    

إذ . مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المرتفع للأمان من قبل المصارف المبحوثة            

) 4.05 (بمتوسط حسابي بلـغ    "زملاء العمل موضع ثقة العملاء    "�ةفقرالفي المرتبة الأولى    ت  جاء

فيمـا حـصلت    ).1( وانحراف معياري بلغ، )3.69 (البالغوهو أعلى من المتوسط الحسابي العام       

الرابعـة  على المرتبـة    " العميل يشعر بالأمان عند تعامله مع زملاء العمل في المصرف         " ةالفقر
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وانحراف ) 3.69 (من المتوسط الحسابي الكلي والبالغ    أدنى  وهو  ) 3.30 (بمتوسط حسابي والأخيرة  

  ).1.1( معياري

  )�7ـ�4(�جدول

  ة الأمانالفقرة وأهمي الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب المتوسطات

  الأمان ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

11�  مرتفعة 1 1 4.05 العملاء ثقة موضع العمل زملاء�

12� �
العميل يشعر بالأمان عند تعامله مع 

 زملاء العمل في المصرف
3.3 1.1 4�  توسطةم�

13� �
 ولباقة باللطافة العمل زملاء يتصف
�3 0.98 3.6  التعامل  متوسطة�

14� �
 الكافية المعرفة العمل زملاء يمتلك

 العملاء استفسارات على للإجابة
3.8 0.98 2�  مرتفعة�

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  للأمانالعام 

 مرتفعة - 1.02 3.69

  
  

 ـ�4(الجدول  كما يشير     بـالتقمص  العبارات المتعلقـة عينة الدراسة عن جابات  إلى إ  )�8ـ

بمتوسـط مقـداره    . )3.90 ـ��3.22(إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين         .العاطفي

على مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المتوسط للتقمص العاطفي من قبل              )3.60(

يمنح زملاء العمل في المصرف الإهتمام "�ةفقرالولى في المرتبة الأت جاءإذ . المصارف المبحوثة

، )3.60 (وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغ      ) 3.90 (بمتوسط حسابي بلغ   "الكافي للعملاء 

يتفهم زملاء العمل فـي المـصرف إحتياجـات         " ةفيما حصلت الفقر   ).1( وانحراف معياري بلغ  
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من المتوسـط  أدنى وهو ) 3.22 (بمتوسط حسابي خيرة  الثالثة والأ على المرتبة   " العملاء الشخصية 

  ).1.17( وانحراف معياري) 3.60 (الحسابي الكلي والبالغ

  )�8ـ�4(�جدول

  ة التقمص العاطفيالفقرة وأهميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  التقمص العاطفي ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  ةأهمية الفقر

مستوى 
  الأهمية

15� �
 المصرف في العمل زملاء يمنح

 للعملاء الكافي الإهتمام
 مرتفعة 1 1 3.90

16� �
 المصرف في العمل زملاء يمنح

�2 1.17 3.68  للعملاء الشخصي الإهتمام  مرتفعة�

17� �
 المصرف في العمل زملاء يتفهم

 الشخصية العملاء إحتياجات
3.22 1.17 3�  متوسطة�

الانحراف المعياري المتوسط الحسابي و
  للتقمص العاطفيالعام 

 متوسطة - 1.11 3.60

 
  

إذ  . بالمهنيـة  العبارات المتعلقة عينة الدراسة عن    إلى إجابات    )�9ـ�4(الجدول  كما يشير   

علـى   )3.63(بمتوسط مقـداره    . )3.68 ـ��3.59(تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين       

إذ .  إلى المستوى المتوسط للمهنية من قبل المصارف المبحوثةمقياس ليكرت الخماسي الذي يشير

يمتلك زملاء العمل القدرة على التعامل مع الإحتياجات الخاصة         "�ةفقرالفي المرتبة الأولى    ت  جاء

، )3.63 (وهو أعلى من المتوسط الحـسابي العـام البـالغ         ) 3.68 (بمتوسط حسابي بلغ   "بالعملاء

يقدم زملاء العمل الخدمات المـصرفية كمـا        " ةفيما حصلت الفقر   ).1.10( وانحراف معياري بلغ  
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من المتوسـط   أدنى  وهو  ) 3.59 (بمتوسط حسابي الرابعة والأخيرة   على المرتبة   " يريدها العملاء 

  ).1.18( وانحراف معياري) 3.63 (الحسابي الكلي والبالغ

  )�9ـ�4(�جدول

  ة المهنيةفقرة وأهميالالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  المهنية ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

18� �
 كافية ومهارة خبرة العمل زملاء يمتلك
 صحيحة بصورة الأعمال لأداء

 متوسطة 2 1.15 3.63

19� �
 التعامل على القدرة العمل زملاء يمتلك
�1 1.10 3.68 بالعملاء الخاصة الإحتياجات مع  مرتفعة�

20� �
 المصرفية الخدمات العمل زملاء يقدم
 العملاء يريدها كما

3.59 1.18 4�  متوسطة�

21� �
 الكافية المهارة العمل زملاء يملك

�3 1.13 3.61 العملاء إستفسارات على للإجابة  متوسطة�

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  للمهنيةالعام 

 متوسطة - 1.14 3.63

  
  

 .  بالسريةالعبارات المتعلقةعينة الدراسة عن إلى إجابات  )�10ـ�4( ، يظهر الجدولوأخيراً

علـى   )3.59(بمتوسط مقداره   . )3.90 ـ��3.20(إذ تراوحت المتوسطات الحسابية لهذا المتغير بين        

إذ . مقياس ليكرت الخماسي الذي يشير إلى المستوى المتوسط للسرية من قبل المصارف المبحوثة

؛ يسعى زملاء العمل إلى كتمان المعلومات التي تخص العملاء "�اتفقرالي المرتبة الأولى فت جاء

 بمتوسط حسابي بلـغ    "زملاء العمل يؤمنون بحق العملاء بالسرية اللازمة لحساباتهم ومعلوماتهم        
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)3K 3.90 ( وهو أعلى من المتوسط الحسابي العام البالغلكل منها) وانحراف معياري بلـغ ، )3.59 

لا يعطي زملاء العمل أية معلومات مصرفية       " ةفيما حصلت الفقر   .على التوالي ) 1.11(،  ) 1.15(

) 3.20 (بمتوسط حسابي الخامسة والأخيرة   على المرتبة   " إلا بعد التاكد من هوية صاحب الحساب      

  ).1.34( وانحراف معياري) 3.59 (من المتوسط الحسابي الكلي والبالغأدنى وهو 

  )�10ـ�4(�جدول

  ة السريةالفقرة وأهميالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وترتيب 

  السرية ت
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ترتيب 
  أهمية الفقرة

مستوى 
  الأهمية

22� �
 كتمان إلى العمل زملاء يسعى

 العملاء تخص التي المعلومات
 مرتفعة 1 1.15 3.90

23� �
 العملاء بحق يؤمنون العمل زملاء
 ومعلوماتهم لحساباتهم اللازمة بالسرية

3.90 1.11 1�  مرتفعة�

24� �
 معلومات أية العمل زملاء يعطي لا

 هوية من التاكد بعد إلا مصرفية
 الحساب صاحب

3.20 1.34 5�  متوسطة�

25� �
 سرية على دائماً تؤكد المصرف إدارة

 المعلومات
3.66 1.23 3�  متوسطة�

26� �
 لاءللعم السرية يعتبرون العمل زملاء
 أساسي أمر

3.30 1.12 4�  متوسطة�

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
  للسريةالعام 

 متوسطة - 1.19 3.59
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  ختبار فرضيات الدراسةا�W�W�W�W)3 ـ 4(

  

 تـرفض : ( التى مفادهـا   القرار قاعدةوالتحقق منها تم إعتماد     ختبار فرضيات الدراسة    لا

  : وتقبل الفرضية البديلة، وكما يلي)α ≤ 0.05(ة  مستوى الدلالالفرضية العدمية إذا كان

  : الرئيسة الأولىالفرضية

HO1 : في على جودة الخدمات الداخلية المقدمة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء

  .)α ≤ 0.05(المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

لتوجه بالعملاء ايط للتحقق من أثر لإختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدار البس

�، وكما هو موضح بالجدولفي المصارف الإسلامية الكويتيةعلى جودة الخدمات الداخلية المقدمة 

�.)11 ـ 4( �

�)11  ـ4(  جدول �

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة لتوجه بالعملاء انتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير 

   الكويتيةفي المصارف الإسلامية

Eא�����<c�*א� �
)R(� �

�א;)��Vط �

)R2(�� �
�` �� 

�$���א��< �

F 

 א\=���

DF 

د)����
�$�kא 

Sig*� �
�l��= 
��;��א� �

β�� �
�` �� 
�א)m;א� �

t 

 א\=���

Sig**� �
�l��= 
��;��א� �

1 

334 
��� ���د"�א!

�	���א��א �
0.390 0.152 60.031  

335 

0.000 0.377 7.748 0.003 


	������ن�א*�������ذ��د���������������)α ≤ 0.05(  
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 ـ4( يوضح الجدول فـي  على جودة الخدمات الداخلية المقدمة لتوجه بالعملاء اأثر ) 11  

إحصائية دلالة إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير ذي     . المصارف الإسلامية الكويتية  

، إذ بلـغ  في المصارف الإسلامية الكويتيـة ة المقدمة   على جودة الخدمات الداخلي   لتوجه بالعملاء   ل

أي ، )0.152( فقد بلـغ  2R أما معامل التحديد.�)α ≤ 0.05( مستوى�عند )R )0.390 �معامل الارتباط

في المصارف الإسـلامية    جودة الخدمات الداخلية المقدمة     في  �من التغيرات ) 0.152( أن ما قيمته  

 β ، كما بلغت قيمة درجـة التـأثير       بالتوجه بالعملاء الإهتمام   ناتج عن التغير في مستوى       الكويتية

)0.377(�K          يـؤدي إلـى    بالتوجه بالعملاء وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام �

�K)0.377(� بقيمـة  في المصارف الإسلامية الكويتية   دة الخدمات الداخلية المقدمة     زيادة في مستوى    

 ≥ α(�وهي دالة عند مـستوى ) 60.031( والتي بلغت�المحسوبة F �يمةويؤكد معنوية هذا التأثير ق

  : ، التي تنص علىالاولىوهذا يؤكد صحة قبول الفرضية الرئيسة . )0.05

وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء على جودة الخدمات الداخلية المقدمة 

  .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

  

HO2 :يزوقيادة الكلفة (راتيجية الاعمال تلا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية لإسعلى جودة ) التم

   .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى الخدمات الداخلية المقدمة 

راتيجية تإسلاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من أثر 

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية ) التميزودة الكلفة قيا(الاعمال 

  .)12 ـ 4( وكما هو موضح بالجدول، الكويتية
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  )12  ـ4 (جدول       

على جودة ) التميزوقيادة الكلفة (راتيجية الاعمال تإسنتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثير 

   المصارف الإسلامية الكويتيةالخدمات الداخلية المقدمة في

�<c�*א

Eא����� �� �� �� �

)R(� �

�א;)��Vط �

)R2(�� �
�` �� 

�$���א��< �

F 

 א\=���
DF 

�$�kא��د)�� 

Sig*� �
�l��= 
��;��א� �

β�� �
�א)m;א�` ��  

T 

 א\=���

Sig*� �
�l��= 
��;��א� �

�Q�

E	 �fא� �
2 ��	
א�א�	

�	1�C� د"�א�%
0.315 6.557 0.000  

�א��Vא1. �333 

��د"�

��� �א!

��	��א��א

� ��א*] �

0.373  0.139  26.989 

�א��fع �335 

0.000  

��	
א�א�	

K	א��� 
0.248 4.696 0.000  

*���	
���  )α ≤ 0.05(����ن�א������ذא�د������������
  

 

 ـ4(يوضح الجدول  علـى جـودة   ) قيادة الكلفة والتميـز (إستراتيجية الاعمال أثر ) 12  

إذ أظهرت نتائج التحليل الإحـصائي  .  الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية     الخدمات

على جـودة الخـدمات     ) قيادة الكلفة والتميز  (إستراتيجية الاعمال   إحصائية  دلالة  وجود تأثير ذي    

عنـد  ) R) 0.373، إذ بلغ معامـل الارتبـاط          الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية     

مـن  ) 0.139(، أي أن مـا قيمتـه   )0.139( فقد بلـغ  2Rأما معامل التحديد . )α ≤ 0.05(توى مس

 ناتج عن التغير في جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية    التغيرات في   

 β كما بلغت قيمـة درجـة التـأثير        ،)قيادة الكلفة والتميز  (إستراتيجية الاعمال   بمستوى الإهتمام   

وهذا يعني أن الزيـادة بدرجـة       .  لاستراتيجية التميز ) 0.248 (،لاستراتيجية قيادة الكلفة  ) 0.315(
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يؤدي إلى زيادة في مستوى  )قيادة الكلفة والتميز  (إستراتيجية الاعمال   بواحدة في مستوى الإهتمام     

لاستراتيجية قيادة  ) 0.315(  بقيمة جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية       

 المحسوبة والتـي بلغـت     F  ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة    . لاستراتيجية التميز ) 0.248 (،الكلفة

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضـية الرئيـسة   . )α ≤ 0.05(وهي دالة عند مستوى ) 26.989(

  : ة التي تنص على، وتقبل الفرضية البديل)الصفرية(، وعليه ترفض الفرضية العدمية الثانية

على جودة ) قيادة الكلفة والتميز(وجود أثر ذي دلاله إحصائية لإستراتيجية الاعمال 

   .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

استراتيجية من استراتيجيات الأعمال المحددة في الدراسة الحاليـة  وللتحقق من أثر كل  

، تـم تقـسيم الفرضـية       جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية        على

  :، وكما يليفرضيتين فرعيتين إلى الثانيةالرئيسة 

HO2-1 : على جودة الخدمات لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية لإسراتيجية قيادة الكلفة

  .)α ≤ 0.05(توى في المصارف الإسلامية الكويتية عند مسالداخلية المقدمة 

إسراتيجية قيادة  لإختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدار البسيط للتحقق من أثر

، وكما هو موضح في المصارف الإسلامية الكويتيةعلى جودة الخدمات الداخلية المقدمة الكلفة 

�.)13 ـ 4(�بالجدول �

� �

� �

� �
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�)13  ـ4(  جدول �

على جودة الخدمات الداخلية إسراتيجية قيادة الكلفة تأثير نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط ل

  في المصارف الإسلامية الكويتيةالمقدمة 

Eא�����<c�*א� �
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Sig**� �
�l��= 

��;��א� �

1 

334 
��� ���د"�א!

��	�א��א� �
0.287 0.083 30.035  

335 

0.000 0.265 5.480 0.000 

*���	
���  )α ≤ 0.05(����ن�א������ذ��د������������
 

 

 ـ4( يوضح الجدول على جودة الخدمات الداخلية المقدمة إسراتيجية قيادة الكلفة أثر ) 13  

دلالـة  ج التحليل الإحصائي وجود تـأثير ذي        إذ أظهرت نتائ  . في المصارف الإسلامية الكويتية   

في المصارف الإسـلامية    على جودة الخدمات الداخلية المقدمة      سراتيجية قيادة الكلفة    لإإحصائية  

 فقد بلغ  2R أما معامل التحديد.�)α ≤ 0.05( مستوى�عند )R )0.287 �، إذ بلغ معامل الارتباطالكويتية

في المصارف  جودة الخدمات الداخلية المقدمة     في  �لتغيراتمن ا ) 0.083( أي أن ما قيمته   ،  )0.083(

، كما بلغت قيمـة     إسراتيجية قيادة الكلفة  ب ناتج عن التغير في مستوى الإهتمام        الإسلامية الكويتية 

إسراتيجية قيادة بوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام          β )0.265(�K درجة التأثير 

 في المصارف الإسلامية الكويتية   دة الخدمات الداخلية المقدمة      في مستوى    زيادة�يؤدي إلى  الكلفة

وهي دالة عنـد    ) 30.035( والتي بلغت �المحسوبة F �ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة    �K)0.265(�بقيمة

  : ، التي تنص علىالاولى الفرعيةوهذا يؤكد صحة قبول الفرضية . )α ≤ 0.05(�مستوى
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 على جودة الخدمات الداخلية لاستراتيجية قيادة الكلفةصائية وجود تأثير ذي دلالة إح

  .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

  

HO2-2 : التميز على جودة الخدمات الداخلية لا يوجد أثر ذو دلاله إحصائية لإسراتيجية

  .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى المقدمة 

التميز إسراتيجية  لإختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الإنحدار البسيط للتحقق من أثر

�، وكما هو موضح بالجدولفي المصارف الإسلامية الكويتيةعلى جودة الخدمات الداخلية المقدمة 

�.)14 ـ 4( �

�)14  ـ4(  جدول �

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة التميز إسراتيجية نتائج اختبار تحليل الانحدار البسيط لتأثير 

  في المصارف الإسلامية الكويتية
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 ـ4(  يوضح الجدول في التميز على جودة الخدمات الداخلية المقدمة إسراتيجية أثر ) 14  

إحصائية دلالة ذي إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير     . المصارف الإسلامية الكويتية  

، إذ بلغ   في المصارف الإسلامية الكويتية   التميز على جودة الخدمات الداخلية المقدمة       سراتيجية  لإ

أي ، )0.028( فقد بلـغ  2R أما معامل التحديد.�)α ≤ 0.05( مستوى�عند )R )0.169 �معامل الارتباط

في المصارف الإسـلامية    قدمة  جودة الخدمات الداخلية الم   في  �من التغيرات ) 0.028( أن ما قيمته  

 β ، كما بلغت قيمة درجة التـأثير      التميزإسراتيجية  ب ناتج عن التغير في مستوى الإهتمام        الكويتية

)0.171(�K          يؤدي إلـى  التميز  إسراتيجية  بوهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام�

�K)0.171(� بقيمـة   الإسلامية الكويتية  في المصارف دة الخدمات الداخلية المقدمة     زيادة في مستوى    

 ≥ α(�وهي دالة عنـد مـستوى  ) 9.762( والتي بلغت�المحسوبة F �ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة

  : ، التي تنص علىالثانية الفرعيةوهذا يؤكد صحة قبول الفرضية . )0.05

ية على جودة الخدمات الداخلالتميز لاستراتيجية وجود تأثير ذي دلالة إحصائية 

  .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

  

  

HO3 : على جودة إستراتيجية الأعمال ولتوجه بالعملاء لذو دلالة إحصائية مشترك لا يوجد أثر

  .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى الخدمات الداخلية المقدمة 

لتوجه بالعملاء ام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من أثر لاختبار هذه الفرضية تم استخدا

وكما ، على جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتيةإستراتيجية الأعمال و

  .)15 ـ 4( هو موضح بالجدول
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  )15  ـ4 (جدول       

على جودة جية الأعمال إستراتيولتوجه بالعملاء انتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثير 

  الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية
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على جودة الخدمات   ستراتيجية الأعمال   إولتوجه بالعملاء    ا أثر) 15 ـ 4(يوضح الجدول   

إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير . الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة في      إستراتيجية الأعمال   ولتوجه بالعملاء   لإحصائية  دلالة  ذي  

أمـا  . )α ≤ 0.05(عند مستوى ) R) 0.392 الارتباط  ، إذ بلغ معاملالمصارف الإسلامية الكويتية

جـودة الخـدمات    من التغيرات في    ) 0.154(، أي أن ما قيمته      )0.154( فقد بلغ    2Rمعامل التحديد   

لتوجـه  ا ناتج عن التغير في مستوى الإهتمـام         الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية     

 الخدمات الداخلية المقدمة في المـصارف الإسـلامية         على جودة إستراتيجية الأعمال   وبالعملاء  

) 0.253 (،للتوجـه بـالعملاء   ) β) 0.387كما بلغت قيمة درجة التـأثير       بشكل مشترك،    الكويتية
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بالتوجه بـالعملاء   وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمام          . لاستراتيجية الأعمال 

جودة الخدمات الداخلية المقدمـة     لى زيادة في مستوى     يؤدي إ بشكل مشترك   إستراتيجية الاعمال   و

. لاستراتيجية الأعمال ) 0.253 (،للتوجه بالعملاء ) 0.387(  بقيمة في المصارف الإسلامية الكويتية   

 ≥ α(وهي دالة عند مستوى ) 30.320( المحسوبة والتي بلغت F  ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة

، وعليه ترفض الفرضـية العدميـة       الرابعةفرضية الرئيسة   وهذا يؤكد عدم صحة قبول ال     . )0.05

  : ، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على)الصفرية(

مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية الأعمال على جودة و&%د أ"! 

  .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

 استراتيجيات الأعمـال  و  من التوجه بالعملاء من جهة       كلالمشترك ل ثر   الأ حقق من وللت

جودة الخـدمات الداخليـة المقدمـة فـي          المحددة في الدراسة الحالية على       ببعديها بشكل منفرد  

 إلى فرضيتين فرعيتين، وكمـا      الرابعة، تم تقسيم الفرضية الرئيسة      المصارف الإسلامية الكويتية  

  :يلي

HO3-1 :قيادة إستراتيجية ولتوجه بالعملاء لذو دلالة إحصائية مشترك  يوجد أثر لا

 ≥ α(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى على جودة الخدمات الداخلية المقدمة  الكلفة

0.05(.  

لتوجه بالعملاء الاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من أثر 

، على جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية قيادة الكلفة إستراتيجيةو

  .)16 ـ 4( وكما هو موضح بالجدول
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  )16  ـ4 (جدول       

على جودة  قيادة الكلفةإستراتيجية ولتوجه بالعملاء انتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثير 

   الإسلامية الكويتيةالخدمات الداخلية المقدمة في المصارف
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 ـ 4(يوضح الجدول    علـى جـودة    قيادة الكلفـة إستراتيجية ولتوجه بالعملاء  اأثر) 16 ـ

إذ أظهرت نتائج التحليل الإحـصائي  . مقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية   الخدمات الداخلية ال  

على جـودة الخـدمات      قيادة الكلفة إستراتيجية  ولتوجه بالعملاء   لإحصائية  دلالة  وجود تأثير ذي    

عنـد  ) R) 0.402، إذ بلغ معامـل الارتبـاط          الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية     

مـن  ) 0.162(، أي أن مـا قيمتـه   )0.162( فقد بلـغ  2Rأما معامل التحديد . )α ≤ 0.05(مستوى 

 ناتج عن التغير في جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية    التغيرات في   

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة في       قيادة الكلفة إستراتيجية  ولتوجه بالعملاء   امستوى الإهتمام   

للتوجـه  ) β) 0.319كما بلغت قيمة درجة التـأثير       بشكل مشترك،     الإسلامية الكويتية  المصارف
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وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحـدة فـي مـستوى           . قيادة الكلفة ستراتيجية  لإ) 0.204 (،بالعملاء

يؤدي إلى زيادة فـي مـستوى       بشكل مشترك    قيادة الكلفة إستراتيجية  بالتوجه بالعملاء و  الإهتمام  

 ،للتوجه بالعملاء ) 0.319(  بقيمة دمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية      جودة الخ 

 المحـسوبة والتـي بلغـت      F  ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة    . قيادة الكلفة ستراتيجية  لإ) 0.204(

الفرعيـة  وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضـية  . )α ≤ 0.05(وهي دالة عند مستوى ) 32.105(

  : ، وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على)الصفرية( وعليه ترفض الفرضية العدمية ،الاولى

مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية قيادة الكلفة على و&%د أ"! 

  .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

  

HO3-2 : التميز إستراتيجية ولتوجه بالعملاء لذو دلالة إحصائية شترك ملا يوجد أثر

  .)α ≤ 0.05(في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى على جودة الخدمات الداخلية المقدمة 

لتوجه بالعملاء الاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد للتحقق من أثر 

وكما ، لخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتيةعلى جودة ا التميزإستراتيجية و

  .)17 ـ 4( هو موضح بالجدول
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  )17  ـ4 (جدول 

على جودة الخدمات  التميزإستراتيجية ولتوجه بالعملاء انتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثير 

  الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية
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على جودة الخـدمات     التميزإستراتيجية  ولتوجه بالعملاء    ا أثر) 17 ـ 4(يوضح الجدول   

إذ أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود تأثير . الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية

على جودة الخدمات الداخلية المقدمة فـي        التميزإستراتيجية  ولتوجه بالعملاء   لإحصائية  دلالة  ذي  

أمـا  . )α ≤ 0.05(عند مستوى ) R) 0.412، إذ بلغ معامل الارتباط  المصارف الإسلامية الكويتية

جـودة الخـدمات    من التغيرات في    ) 0.170(ي أن ما قيمته     ، أ )0.170( فقد بلغ    2Rمعامل التحديد   

لتوجـه  ا ناتج عن التغير في مستوى الإهتمـام         الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية     

بشكل مشترك على جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المـصارف           التميزإستراتيجية  وبالعملاء  

 ،للتوجـه بـالعملاء   ) β) 0.364بلغت قيمة درجة التـأثير      كما  بشكل مشترك،    الإسلامية الكويتية 
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بالتوجـه  وهذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإهتمـام           . التميزستراتيجية  لإ) 0.134(

جودة الخدمات الداخليـة    يؤدي إلى زيادة في مستوى      بشكل مشترك    التميزإستراتيجية  بالعملاء و 

سـتراتيجية  لإ) 0.134 (،للتوجه بالعملاء ) 0.364(  بقيمة تيةالمقدمة في المصارف الإسلامية الكوي    

وهي دالة عند مستوى    ) 34.015( المحسوبة والتي بلغت   F  ويؤكد معنوية هذا التأثير قيمة    . التميز

)α ≤ 0.05( . وعليه ترفض الفرضية العدمية الفرعية الثانيةوهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية ،

  : البديلة التي تنص على، وتقبل الفرضية )الصفرية(

على جودة التميز مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية و&%د أ"! 

  .)αααα ≤≤≤≤ 0.05(الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 
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  النتائج�W�W�W�W)1ـ �5(

  

بينت نتائج التحليل أن مستوى التوجه بالعملاء في المصارف الإسلامية محل الدراسة في دولة  .1

 .الكويت متوسط

ظهرت النتائج أن استراتيجية قيادة الكلفة في المصارف الإسلامية محل الدراسة في دولة كما أ .2

 .ضاً متوسطةالكويت كانت أي

أكدت نتائج التحليل الوصفي لاستراتيجية التميز في المصارف الإسلامية بدولة الكويت كانت             .3

 .مرتفعة

 .كما كان مستوى جودة الخدمة الداخلية من حيث العناصر الملموسة متوسطة .4

همية أبعاد جودة الخدمة الداخلية في المـصارف الإسـلامية      أوبينت النتائج أيضاً أن مستوى       .5

كانت ) الإعتمادية ، الإستجابة ، التقمص العاطفي ، المهنية ، والسرية         (ولة الكويت المتمثلة بـ     بد

 .متوسطة

 .فيما كان بعد الامان من حيث مستوى الأهمية مرتفع .6

وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء على جودة الخدمات الداخليـة المقدمـة فـي         .7

  .)α ≤ 0.05(د مستوى المصارف الإسلامية الكويتية عن

على جودة الخدمات   ) قيادة الكلفة والتميز  (وجود أثر ذي دلاله إحصائية لإستراتيجية الاعمال         .8

 . )α ≤ 0.05(الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

مقدمة في وجود أثر ذي دلاله إحصائية لإستراتيجية قيادة الكلفة على جودة الخدمات الداخلية ال .9

 . )α ≤ 0.05(المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 
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 على جودة الخدمات الداخلية المقدمـة فـي         التميزوجود أثر ذي دلاله إحصائية لإستراتيجية        . 10

 . )α ≤ 0.05(المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

 ـ          . 11 ال علـى جـودة     وجود أثر مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية الأعم

  .)α ≤ 0.05(الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

 علـى جـودة     قيادة الكلفة وجود أثر مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية           . 12

  .)α ≤ 0.05(الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

 على جودة الخدمات    التميز مشترك ذو دلالة إحصائية للتوجه بالعملاء وإستراتيجية         وجود أثر  . 13

  .)α ≤ 0.05(الداخلية المقدمة في المصارف الإسلامية الكويتية عند مستوى 

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  - 95 - 
 

@التوصيات�W)2 ـ 5( @
 قـل والتميـز   استراتيجية الكلفة الأ   من خلال اتباع  الأعمال   استراتيجياتالتأكيد على أهمية     .1

حيـث ان  .  على المدى البعيدالمصارف الإسلامية المبحوثة في دولة الكويت  لتعزيز مستوى أداء    

، جودة الخدمات الداخليـة   والمعتمدة في دراستنا الحالية أوضحت أثراً على        الأعمال   استراتيجيات

المبحوثة في  المصارف الإسلامية   وهو ما تطابق من الدراسات السابقة وبهذا من المفترض على           

 .إعتمادها على استراتيجيات الأعمالتعزيز  دولة الكويت

المصارف الإسلامية  والحفاظ عليه، حيث يتطلب من بالعملاء بضرورة التوجه يوصى الباحث .2

بالـذات فئـة رجـال      العملاء  الأخذ بنظر الاعتبار حاجات ورغبات       المبحوثة في دولة الكويت   

 .الأعمال

المصارف الإسلامية المبحوثة في دولة      من قبل    المصرفيةديم الخدمات   الإهتمام بالتنوع في تق    .3

  .بما يتفق مع إحتياجات العملاء وفقاً لخصائصهم الكويت

المصارف الإسلامية المبحوثـة فـي دولـة         من قبل    المصرفيةتحسين عملية تقديم الخدمات      .4

وحـات وتطلعـات    وإضافة مجموعة مزايا على هذه الخدمات بشكل مستمر لمواكبة طم          الكويت

 .العملاء

التركيز والإهتمام بالتغييرات في إحتياجات العملاء للخدمات المقدمة والعمل على الاسـتجابة         .5

 لها ضمن مجموعة من الخدمات الجديدة

المصارف الإسلامية المبحوثة في دولـة       في   المصرفيةتطوير أساليب وآليات تقديم الخدمات       .6

 .ياجات وتوقعات العملاء محل الدراسة لتتماشى مع إحت الكويت
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محل الدراسة بما    المصارف الإسلامية المبحوثة في دولة الكويت     تحسين وتطوير خطط عمل      .7

  .هايوزان بين التوجهات التكنولوجية والسوقية لعمل

بتعزيز قـدرة    المصارف الإسلامية المبحوثة في دولة الكويت     ضرورة إيلاء اهتمام أكثر من       .8

 . المناسبطلوبة من قبل طالب الخدمة في الوقت والزمانالحصول على المعلومات الم

حول آليات تفهـم     المصارف الإسلامية المبحوثة في دولة الكويت     تدريب وتأهيل العاملين في      .9

 . وتلبيتها بسرعة وبدقة متناهيةالعملاءإحتياجات 
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  رأيك حسب العبارات على الموافقة درجة بيان الرجاء
� �

 الإجابة بدائل

  الفقرة  ت
  أوافق لا  محايد   أوافق  بشدة أوافق

 على أوافق لا

  الإطلاق

  التوجه بالعملاء

6 
ا على يهتم مصرفنا بمقترحات وشكاوى العملاء فهي تساعدن

 أعمالنا بشكل صحيح
          

7 
تم بتقديم خدمات عديده ما بعد البيع كجزء من استراتيجية 

 جذب عملائنا
          

8 
يلتزم مصرفنا بمتابعة قضايا العملاء وؤضع الحلول بوقتها 

 المناسب 
          

9 
يسعى مصرفنا الى تقديم خدمات تساهم في تعظيم المنفعه 

 للعملاء
          

           نا بالتحقق من رضا العملاء بشكل مستمريقوم مصرف 10

  قيادة الكلفة استراتيجية

           يسعى المصرف للإستفادة المثلى من الطاقة الإنتاجية  11

           يميل المصرف إلى تخفيض الكلف قدر الإمكان  12

           يمارس المصرف رقابة على الإنفاق بغية ضبط التكاليف  13

            ث والتطوير من أجل تقليل التكاليفيميل المصرف إلى البح  14

  التميز استراتيجية

           التقنية المستخدمة فى مصرفنا متطورة تساهم في تقديم خدمات مميزه  15

           يسعى المصرف دائماً الى تقديم خدمات مميزة عن خدمات المنافسين  16

           يسعى المصرف لإستقطاب الأفراد ذوي المؤهلات العالية  17

           يعطي المصرف إهتماماً كبيراً لإبتكار وسائل جديدة لتقديم الخدمات  18

           التقنية المستخدمة فى مصرفنا متطورة تساهم في تقديم خدمات مميزه  19
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 رأيك حسب العبارات على الموافقة درجة بيان الرجاء

 
 الإجابة بدائل

  الفقرة  ت
  أوافق لا  محايد   أوافق  بشدة أوافق

 على أوافق لا
  الإطلاق

  الملموسة العناصر

�  المصرفية الخدمة لتقديم التقنية الوسائل أحدث المصرف لدى  20 �� �� �� �

�  والجاذبية بالنظافة المصرف مرافق تتمتع  21 �� �� �� �� �
� جذاب بمظهر المصرف في العاملون يتمتع  22 �� �� �� �� �

  الإعتمادية

�  للعملاء المقدمة بالوعود العمل زملاء يفي  23 �� �� �� �� �

� العملاء تواجه التي المشكلات بحل العمل زملاء يهتم  24 �� �� �� �� �
�  مرة أول من صحيحة بطريقة المصرف في الخدمة العمل زملاء يقدم  25 �� �� �� �� �

�  المناسب الوقت في المصرف في الخدمة العمل زملاء يقدم  26 �� �� �� �� �

  الاستجابة

� دقةب الخدمة تقديم بمواعيد العملاء بإخبار العمل زملاء يلتزم  27 �� �� �� �� �

� تأخير دون للعملاء الخدمة العمل زملاء يقدم  28 �� �� �� �� �
� للعملاء المساعدة لتقديم إستعداد على العمل زملاء  29 �� �� �� �� �

  الأمان

� العملاء ثقة موضع العمل زملاء  30 �� �� �� �� �

� العميل يشعر بالأمان عند تعامله مع زملاء العمل في المصرف  31 �� �� �� �� �
�  التعامل ولباقة ةباللطاف العمل زملاء يتصف  32 �� �� �� �� �

� العملاء استفسارات على للإجابة الكافية المعرفة العمل زملاء يمتلك  33 �� �� �� �� �

  العاطفي التقمص

� للعملاء الكافي الإهتمام المصرف في العمل زملاء يمنح  34 �� �� �� �� �

�  للعملاء الشخصي الإهتمام المصرف في العمل زملاء يمنح  35 �� �� �� �� �

� الشخصية العملاء إحتياجات المصرف في العمل زملاء يتفهم  36 �� �� �� �� �

  المهنية

37  
 بصورة الأعمال لأداء كافية ومهارة خبرة العمل زملاء يمتلك

 صحيحة
� �� �� �� �� �

38  
 الخاصة الإحتياجات مع التعامل على القدرة العمل زملاء يمتلك

 بالعملاء
� �� �� �� �� �
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 الإجابة بدائل

  الفقرة  ت
  أوافق لا  محايد   أوافق  بشدة أوافق

 على أوافق لا
  الإطلاق

� العملاء يريدها كما المصرفية الخدمات العمل زملاء يقدم  39 �� �� �� �� �

� العملاء إستفسارات على للإجابة الكافية المهارة العمل زملاء يملك  40 �� �� �� �� �

  السرية

� العملاء تخص التي المعلومات كتمان إلى العمل زملاء يسعى  41 �� �� �� �� �

42  
 لحسابام اللازمة بالسرية لاءالعم بحق يؤمنون العمل زملاء

 ومعلومام
� �� �� �� �� �

43  
 هوية من التاكد بعد إلا مصرفية معلومات أية العمل زملاء يعطي لا

 الحساب صاحب
� �� �� �� �� �

� المعلومات سرية على دائماً تؤكد المصرف إدارة  44 �� �� �� �� �
� أساسي أمر للعملاء السرية يعتبرون العمل زملاء  45 �� �� �� �� �

  
  
  
  
  
  
  
  
 

 


