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  ABSTRACT    

 

The research aimed to study the mediating role of perceived service quality in the 

relationship between customer orientation and corporate image of private banks operating 

in Damascus Governorate. The researcher relied on the descriptive analytical approach as a 

general approach to the research, where a questionnaire was designed and distributed to a 

random sample of customers of the studied banks. The number of questionnaires 

distributed was 400, of which 388 questionnaires were valid for statistical analysis was 

388. The researcher relied on the statistical analysis program Spss 26, as a tool for 

analyzing the available data, statistical description and research hypotheses, and on IBM 

Spss Amos 26 program in testing the research model. The results showed a significant 

positive impact of applying customer orientation on the perceived service quality of the 

studied banks, and a significant positive impact of applying customer orientation on the 

corporate image of the studied banks. Furthermore, perceived service quality partially 

mediates the relationship between customer orientation and corporate image of the studied 

banks. The research recommended enhancing the application of the customer orientation 

concept and raising the level of service quality due to their effective role in improving the 

corporate image of the studied banks. 
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الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية:          
 دراسة مسحية على عملاء المصارف الخاصة في محافظة دمشق

 

 علاء الصقر
 د. فاطر سليطين
 د. أحمد السكري 

 
 (2025 / 8 / 5 ل للنشر في ب  ق   . 2025/  5/  17تاريخ الإيداع ) 

 

  ملخّص 
 

لمصارف لهدف البحث إلى دراسة الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية 
الخاصة العاملة في محافظة دمشق، واعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي كمنهج عام للبحث، حيثُ تمّ تصميم 

استبانة منها  400استبانة وتوزيعها على عينة عشوائية من عملاء المصارف المدروسة، وبلغ عدد الاستبانات الموزعة 
، كأداة لتحليل Spss26تمدَ الباحث على برنامج التحليل الإحصائي اعو استبانة صالحة للتحليل الإحصائي،  388

 IBM Spss Amos 26البيانات المتوافرة، وإجراء التوصيف الإحصائي واختبار فرضيّات البحث، وعلى برنامج 

program  .لتطبيق التوجه بالعميل في جودة تأثير معنوي ايجابي أظهرت النتائج وجود  في اختبار أنموذج البحث
لتطبيق التوجه بالعميل في الصورة الذهنية للمصارف تأثير معنوي ايجابي الخدمة المدركة للمصارف المدروسة، ووجود 

المدروسة، كما أنّ جودة الخدمة المدركة تتوسط جزئياً العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف 
بحث بتعزيز تطبيق مفهوم التوجه بالعميل ورفع مستوى جودة الخدمة لما لهما من دور فاعل في المدروسة. وأوصى ال

 تحسين الصورة الذهنية للمصارف الخاصة في محافظة دمشق.
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 مقدمة:
تسعى المنظماات الخدمياة إلاى ااتسااز ميازة تنافساية تتامن اساتمراريتها، وتفوقهاا فاي تعظايم الايماة لعملائهاا، وتساتطيع 

فالمنظماااة الموجهاااة  [1].هاااا والاساااتيمار فااي بنااااء وكساااب ثقااتهم المنظمااة التمياااز عااان منافساايها مااان خااالا  التوجااه بعملائ
بالعميل تتسم بدرجة حساسية عالية تجاه احتياجاات عملائهاا وتميال إلاى تطاوير خادماتها بماا طلباي متطلبااتهم، وتوقعااتهم 

اسااتراتيجية ولااذلي طُنظاار إلااى هااذه المنظمااة ماان قباال العماالاء علااى أنهااا ذات مسااتوى جااودة أعلااى ماان منافساايها، أي تعاادّ 
أشااار العدطااد ماان الباااحيين الااى التااأثير الايجااابي لجااودة  وقااد [2]. التوجااه بالعمياال ماان العواماال المااؤثرة فااي جااودة الخدمااة

الخدمة في الصورة الذهنياة للمنظماة، حياث أنّ جاودة الخدماة الجيادة قاادرة علاى خلاق انطبااح أو صاورة حسانة فاي أعاين 
تغيرين )التوجه بالعميل وجودة الخدماة( يساهمان فاي تعزياز الصاورة الذهنياة الايجابياة. وبالتالي فإن كلا الم [3].عملائها 

ولأنّ القطاح المصرفي من القطاعاات المهماة فاي الاقتصااد الساوري، ويساهم فاي رفاع معادلات النماو فإنّاه يشاكل نموذجااً 
سااة هااذه العلاقاة فااي المصااارف الخاصااة لدراساة العلاقااة بااين التوجاه بالعمياال وجااودة الخدماة والصااورة الذهنيااة، وتما  درا

 العاملة في محافظة دمشق.
 الدراسات السابقة: 
 ( دراسات باللغة العربية:1

الجزائر(، -فرح ورقلة إلى تحدطد تأثير جودة الخدمة في تحسين الصورة الذهنية لمنظمة )سيترام [4]هدف  الدراسة 
وأشارت النتائج إلى وجود تأثير معنوي لأبعاد جودة الخدمة المتميلة بالاستجابة، واليقة والأمان، والتعاطف في تحسين 
الصورة الذهنية للمنظمة، في حين لم يكن هناك تأثير معنوي لبعدي الملموسية، والاعتمادية في تحسين صورة الذهنية 

دور التوجه بالمريض )الزبون( في تحسين جودة الخدمات الصحية في  [5]ما تناول  الدراسة للمنظمة المدروسة. ك
المؤسسات الاستشفائية الجزائرية. وأظهرت النتائج وجود قصور من قبل المؤسسات الاستشفائية محل الدراسة تجاه 

المقدمة لهم، كما أنّ المؤسسات  مرضاها بخصوص التركيز والتأايد على معرفة حاجاتهم وتوقعاتهم عن جودة الخدمة
الاستشفائية محل الدراسة تقوم بتطبيق أبعاد التوجه بالمريض بدرجة متوسطة، كما أظهرت النتائج وجود تأثير معنوي 

إلى تحدطد دور التوجه  [6]وهدف  الدراسة  .للتوجه بالمريض في تحسين جودة الخدمات الصحية للمستشفيات المدروسة
اتيجية الأعما  في جودة الخدمات للمصارف الإسلامية الكويتية. وتوصل  الدراسة الى وجود تأثير بالعملاء، واستر 

 فتناول  [7]معنوي للتوجه بالعملاء في جودة الخدمات الداخلية المقدمة في المصارف الاسلامية الكويتية. أما الدراسة 
في بيئة الجامعات الأردنية الخاصة. وبين  النتائج وجود دور جودة الخدمة في تعزيز تأثير التوجه بالزبائن على الرضا 

توجه متوسط للجامعات نحو الطلبة، وارتفاح نسبي بسيط في جودة الخدمة التعليمية )جودة التعليم، وجودة الإشراف(، 
راسة الدور ووجود تأثير معنوي لتوجه الجامعة بالطلبة في كل من جودة التعليم والإشراف، ورضا الطلبة، وقد أطدت الد

 الفاعل لجودة الخدمة التعليمية المدركة كوسيط في تعزيز تأثير توجه الجامعة بالطلبة على الرضا.
 ( دراسات باللغة الانكليزية:2

إلى تحدطد دور التوجه بالسوق المحدد من قبل الزبون في الرضا من خلا  صورة العلامة التجارية  [8]هدف  دراسة 
نتائج أن التوجه بالسوق المحدد من قبل الزبون له تأثير ايجابي على الرضا وأن صورة امتغير وسيط. وأظهرت ال

العلاقة بين المرونة تجاه العملاء، والتوجه  [9]وتناول  الدراسة  العلامة التجارية تتوسط جزئياً العلاقة بين المتغيرين.
نحو السوق، وصورة العلامة التجارية. وأظهرت النتائج أنّ التوجه نحو السوق طؤثر بشكل إيجابي على المرونة تجاه 

على  العملاء )قدرة الاستشعار بالعملاء وقدرة الاستجابة للعملاء(، وأنّ المرونة تجاه العملاء تؤثر بدورها بشكل إيجابي
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صورة العلامة التجارية. كما أن للتوجه نحو السوق تأثير على صورة العلامة التجارية. بالإضافة إلى ذلي، فإن المرونة 
تجاه العملاء )قدرة الاستشعار بالعملاء وقدرة الاستجابة للعملاء( تقوم بدور وسيط في تأثير التوجه نحو السوق على 

إلى تحدطد الدور الذي طلعبه التوجه بالزبون في تشكيل رضا زبائن المطاعم  [10]ة صورة العلامة التجارية. وهدف  دراس
الصينية، وفحص التأثيرات المباشرة للتوجه بالعميل على جودة الخدمة المدركة، وصورة المطعم، ورضا العملاء. 

م، ورضا الزبائن، حيث يحسن وأظهرت النتائج وجود تأثير ايجابي للتوجه بالزبون على تقييمات الجودة، وصورة المطع
فبحثت في  [11]أما الدراسة  .التوجه بالزبون من تقييمات الجودة، والتي بدورها تحسن صورة المطعم، ورضا العملاء

(. 1994و 1977من جيل الألفية )الأفراد المولودطن بين عامي  ولاء العملاء على وصورة المؤسسة جودة الخدمة تأثير
دة الخدمة وصورة المؤسسة طلعبان دورًا مهمًا في تعزيز ولاء العملاء من جيل الألفية. كما أن وأظهرت النتائج أن جو 

صورة المؤسسة تعزز العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العملاء، مما يشير إلى أن تحسين جودة الخدمة يمكن أن يعزز 
إلى استكشاف العلاقة بين التوجه  [2]دراسة هدف  الكما  .صورة المؤسسة، مما طؤدي بدوره إلى زيادة ولاء العملاء

بالزبون، وجودة الخدمة، وسمعة المنظمة، ونية الشراء لعملاء بني الانشاء الصيني. وأظهرت النتائج وجود تأثير ايجابي 
 للتوجه بالعميل في جودة الخدمة، وأيتاً وجود تأثير ايجابي لجودة الخدمة في سمعة المنظمة، كما أن سمعة المنظمة

إلى إنشاء اطار مفاهيمي للعلاقة بين التوجه نحو الزبائن،  [12]وهدف  الدراسة  .لها تأثير ايجابي على نية الشراء
وجودة الخدمة، ورضا الزبائن، وولاء الزبائن في مرااز الرعاية الصحية في دبي. وأظهرت النتائج أنّ توجه الموظفين 

المدركة من قبل المرضى، وأنّ هناك علاقة ايجابية مهمة بين التوجه نحو نحو العملاء له أثر ايجابي في جودة الخدمة 
العملاء والرضا، كما بين  الدراسة أن هناك تأثير للتوجه نحو العملاء في ولاء العملاء من خلا  المتغير الوسيط رضا 

إلى  [13]ماً، هدف  الدراسة العملاء، ويكون هذا التأثير ضعيف لا طذكر من خلا  المتغير الوسيط جودة الخدمة. وختا
تحليل تأثير التوجه نحو السوق، وجودة الخدمة، ونظام التصنيف النجمي على أداء الفنادق في ماليزيا. وأظهرت النتائج 
أن جودة الخدمة تلعب دوراً مهماً في العلاقة بين التوجه نحو السوق والأداء التنظيمي. كما أن التوجه نحو المنافسة 

 .الزبون لهما تأثير إيجابي مباشر على الأداء التنظيمي وجودة الخدمة والتوجه نحو
 أوجه التشابه والاختلاف مع الدراسات السابقة: 

تناول  الدراسات السابقة العلاقات الينائية بين متغيرات البحث كعلاقة التوجه بالعميل مع جودة الخدمة  أوجه التشابه:
ومع الصورة الذهنية، وأيتاً علاقة جودة الخدمة مع الصورة الذهنية. وهناك دراسات بحي  في تأثير جودة الخدمة في 

 .[13]ودراسة  [9] اء، والرضا، والمرونة تجاه العملاء كدراسة العلاقة بين التوجه بالعميل والمخرجات التسوياية كالأد
جودة الخدمة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية،  دورركزت الدراسة الحالية على  أوجه الاختلاف:

وافترض  وجود دور وسيط لجودة الخدمة، كما وتميزت هذه الدراسة عن الدراسات السابقة بتطبيق هذه الدراسة على 
 المصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق.

 مشكلة البحث:
بناءً على المراجعة الأدبية، وجد الباحث فجوة بحيية تميل  بندرة في الأبحاث التي تناول  العلاقة بين التوجه 
بالعميل والصورة الذهنية من خلا  جودة الخدمة المدركة كمتغير وسيط، كما أشارت بعض الدراسات التي تناول  

أن هذه المصارف لا تقوم بدراسة وتحليل حاجات العملاء، المصارف السورية إلى وجود قصور في التوجه نحو العميل و 
، وأشارت دراسات أخرى الى ضعف [14]ولا تطبق استراتيجية تسوياية تعكس الأهداف التسوياية قصيرة وطويلة المدى 

ن في مستوى جودة الخدمة المصرفية حيث أادت أنّ العملاء غير راضيين عن الخدمات المصرفية الإلكترونية، ويعانو 
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وبالتالي لابد للمصارف السورية من إيلاء الاهتمام [15-16]. من مشاال أثناء استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية 
اللازم بالتوجه بالعميل وجودة الخدمة للوصو  الى المخرجات التسوياية المرغوبة كالصورة الذهنية للمصرف. وإنّ كل 

بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية من خلا  جودة الخدمة المدركة كمتغير  ماسبق شكل دافعاً للباحث لدراسة العلاقة
 وسيط. 

 وبناءً على ما سبق، وعلى الدراسات السابقة، يمكن تلخيص مشكلة البحث بالتساؤ  الرئيس الآتي:

ف الخاصة هل يوجد دور وسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصار 
 العاملة في محافظة دمشق؟

 ويتفرح عنه الأسئلة الفرعية الآتية:
 هل طوجد دور للتوجه بالعميل في جودة الخدمة المدركة للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق؟ .1
 هل طوجد دور للتوجه بالعميل في الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق؟ .2
للتوجه بالعميل، وجودة الخدمة المدركة في الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة هل طوجد دور  .3

 1دمشق؟
 

 أهمية البحث و أهدافه:
 أهداف البحث: 

 تميل  أهداف البحث، بالآتي:
 تحدطد درجة تطبيق المصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق لمفهوم التوجه بالعميل. .1
 خدمة المدركة للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق.تحدطد مستوى جودة ال .2
 تحدطد مستوى جودة الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق.  .3
تحدطد الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة  .4

 خلا : العاملة في محافظة دمشق، وذلي من
 تحدطد دور التوجه بالعميل  في جودة الخدمة المدركة للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق. .5
 تحدطد دور التوجه بالعميل  في الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق. .6
 ارف المستهدفة.تحدطد دور متغيري )التوجه بالعميل، وجودة الخدمة المدركة( في الصورة الذهنية للمص .7

 أهمية البحث: 
تنبع أهميّة البحث من أهمية الموضوح الّذي تناوله؛ فتحسين مخرجات القطاح المصرفي السوري الخاص، تعدّ من 
الترورات الملحة للتنمية الاقتصادية والاجتماعية في سورية، التي تنعكس بنتائجها على جميع الأصعدة؛ إيجاباً أو 

ث في تقديم إطار نظري للمتغيرات المدروسة، حيثُ تعدّ من سلباً. وعلى وجه العموم، تتجلى الأهمية النظرية للبح
المفاهيم الحدطية نسبياً في العلوم التسوياية، ودراسة الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل 

تغيرات المدروسة والصورة الذهنية للمصارف السورية الخاصة، وذلي من خلا  أنموذج علمي لبيان العلاقة بين الم
استناداً على مجموعة من الدراسات ذات الصلة بموضوح البحث. في حين تتجلى الأهمية العملية للبحث في إمكانية 

                                                           
 طناء نموذج وفق الانحدار الخطي المتعدد )التوجه بالعميل كمتغير مستقل أو ، وجودة الخدمة المدركة كمتغير مستقل ثاني(.  1
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استفادة المصارف المدروسة من استنتاجات البحث وتوصياته، وبالتالي إمكانية تحقيق الاستيمار الأميل لمواردها 
 ية أفتل.وقدراتها في الوصو  إلى مخرجات تسويا

 متغيرات البحث: 
. وتتمن ثلاثة أبعاد (Racela & Thoumrungroje)تم قياسه وفقاً لنموذج بالعميل و التوجه  المتغير المستقل: -
 .[17] )استشعار السوق، والتواصل مع العملاء، والاستجابة للعملاء(
( في قياس هذا المتغير، والذي طتميل بمجموعة من وتم الاعتماد على نموذج )اانو جودة الخدمة المتغير الوسيط: -

 [18]. العناصر كالملموسية، والموثوقية، والتمان، والتعاطف 
 . [19-20]الصورة الذهنية وتم قياس هذا المتغير بالاعتماد على الدراستين  المتغير التابع: -
 فرضيات البحث: 

الفرضية الرئيسة للبحث: يوجد دور وسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة 
 ويتفرح عنها الفرضيات الفرعية الآتية:الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق. 

مدركة للمصارف الخاصة العاملة الفرضية الفرعية الأولى: توجد علاقة معنوية بين التوجه بالعميل وجودة الخدمة ال .1
 في محافظة دمشق.

الفرضية الفرعية اليانية: توجد علاقة معنوية بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في  .2
 محافظة دمشق.

متغير الصورة الفرضية الفرعية اليالية: توجد علاقة معنوية بين متغيري )التوجه بالعميل، وجودة الخدمة المدركة( و  .3
 الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق.

 مصطلحات البحث: 
  [21].فهم كافٍ للعملاء المستهدفين حتى تتمكن المنظمة من خلق قيمة متفوقة لهم باستمرار  التوجه بالعميل: -
مجموعة المواصفات التي يجب توافرها في الخدمة والتي يحصل عليها العميل، وتعمل على إشباح  جودة الخدمة: -

   [22].حاجاته ورغباته
مجموعة التصورات، والانطباعات القديمة المتوارثة، والجدطدة المستحدثة الإيجابية منها والسلبية،  الصورة الذهنية: -

ر، ويُتخذ منها منطلقاً وأساساً للتقييم، وتحدطد المواقف والسلوك والتي يأخذها شخص أو جماعة أو مجتمع عن آخ
 [23]. ازاء الأخر

 
 منهجية البحث:

اعتمدَ الباحث في هذا البحث على المقاربة الاستنباطيّة كمنهج عام في التفكير، حيثُ قامَ بوضع الفرضيّات، كما 
اعتمدَ على المنهج الوصفي التحليلي كمنهج عام للبحث، من خلا  الرجوح إلى المصادر والدوريات الَّتي تناول  

امه بمراجعة أدبيّة للعدطد من المقالات العلميّة؛ وذلي من أجل المفاهيم والعناصر الَّتي تتمنها البحث، عن طريق قي
توصيف متغيرات البحث وتحليلها اعتماداً على البيانات الَّتي تمَّ جمعها، وقد اعتمدَ الباحث على أسلوز المسح 

قاس   الإحصائي في جمع البيانات؛ إذ تمّ إجراء استقصاء من خلا  استبانة تتمن  مجموعة من العبارات التي
متغيرات البحث وفق ماياس ليكرت الخماسي، وتمّ توجيهها إلى عملاء المصارف محل البحث، ومن ثمَّ اعتمدَ الباحث 
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، كأداة لتحليل البيانات المتوافرة، وإجراء التوصيف الإحصائي واختبار Spss26على برنامج التحليل الإحصائي 
 في اختبار أنموذج البحث.   IBM SPSS AMOS 26فرضيّات البحث، وعلى برنامج 

 حدود البحث: 
إلى  2025-1-20الزمنية فامتدت من تاريخ تميل  الحدود المكانية للبحث بمحافظة دمشق. وبالنسبة للحدود 

 . ، وتميل  الحدود البشرية بعملاء المصارف الخاصة في محافظة دمشق2025-5-5تاريخ 
  

 الاطار النظري:
 ( التوجه بالعميل:1
 مفهوم التوجه بالعميل:( 1-1

أشار العدطد من الباحيين الى أن مصطلح التوجه بالعميل مرادف لمصطلح التوجه بالسوق، بينما أشار أخرون إلى 
أنّ التوجه بالعميل هو أحد مكونات التوجه بالسوق )التوجه بالعميل، والتوجه بالمنافسين، والتنسيق الوظيفي الداخلي(، 

لتوجه بالعميل يختلف عن مفهوم التوجه بالسوق، والذي يكون على مستوى المنظمة أما التوجه ويرى البعض أنّ مفهوم ا
وتتحدد ثقافة التوجه بالعميل في المنشآت الخدمية بسلوكيات موظفيها،   .[24]بالعميل يكون على المستوى الفردي 

أو موظفي الاتصا  مع العملاء،  فالتوجه بالعميل في هذه المنشآت يكون أوضح في مستوى موظفي الخط الأمامي
. ويٌعريف التوجه بالعميل بأنه ثقافة تنظيمية [1]حيث طتفاعل معهم العملاء بصورة مستمرة ويايمون سلوكهم وتصرفاتهم 

القدرة لتحدطد وخلق ومقابلة    ، كما يمكن أن يعرف بأنه[25]توجه سلوك الموظفين لخلق قيمة متميزة للعملاء 
  .[26] احتياجات العملاء

 ( أبعاد التوجه بالعميل:1-2
وتشير عملية استشعار السوق إلى قدرة المنظمة على إدراك التغيرات في السوق، والتنبؤ بدقة   استشعار السوق: -

بنتائج استراتيجيتها التسوياية، ويمكن للمنظمة التعلم من خلا  جمع المعلومات عن العملاء والمنافسين وقنوات 
استشعار السوق بأدائها المتميز وبااتسابها ميزة الاتصا  وتحليلها والاستجابة لها، وتتميز المنظمات التي تتقن عمليات 

 .[27]تنافسية 
تهدف عملية التواصل إلى فهم توقعات العملاء، واهتماماتهم حو  منتجات المنظمة فتلًا  التواصل مع العملاء: -

عالة عن تجنب الوقوح في مشاال محتملة عند تقديم المنتج، ولتسهيل عملية التواصل طتوجب تأسيس قنوات اتصا  ف
والإصغاء للعملاء لمعرفة ما طريد العميل ايصاله إلى المنظمة وتفادي سوء الفهم الذي ربما طؤدي إلى نتائج غير 

 .[28]محمودة 
أيّ قيام المنظمة بتلبية حاجات ورغبات العملاء، واستيمار الموارد وتمكين الموظفين لإيجاد  الاستجابة للعملاء: -

 .[29]ستجابة للعملاء في مساعدة المنظمات على تطوير ابتكارات تعزز من قيمة العميل حلو  فورية لمشاالهم، وتسهم الا
 ( جودة الخدمة:2
 ( مفهوم جودة الخدمة:2-1

تسعى المنظمات لتمييز نفسها في السوق التنافسي من خلا  تقديم خدمات بجودة عالية لعملائها، حيث تؤدي 
جودة الخدمة العالية إلى رضا العملاء وولائهم، وتزيد من معد  الاحتفاظ بهم، كما تزيد رغبتهم في التوصية للأخرين، 
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مجموعة المواصفات التي يجب توافرها جودة الخدمة بأنها . ويمكن تعريف [30]وانخفاض عدد الشكاوي المقدمة منهم 
 [22].في الخدمة والتي يحصل عليها العميل، وتعمل على إشباح حاجاته ورغباته 

 ( أبعاد جودة الخدمة المصرفية:2-2
 :[31-18]تتميل أبعاد جودة الخدمة المصرفية بالآتي 

 ف كالأجهزة، والمعدات، ووسائل الاتصا . تتميل بوجود التسهيلات المادية لدى المصر  الملموسية: -
وهي الأمانة التي يمتاز بها المصرف عند تقديم الخدمات للعملاء، وتشير الى معرفة العاملين،  الموثوقية: -

 ولباقتهم، وقدرتهم على ااتساز ثقة العملاء. 

وتعني استعداد موظفي المصرف لتقديم المساعدة، والخدمة السريعة للعملاء، والرد الفوري على  الاستجابة: -
 انتقاداتهم، وحل مشاالهم بسرعة.

ويتميل بمعرفة الموظفين، وقدرتهم على بناء اليقة، وغرس الاطمئنان، والأمان في نفوس العملاء، وأن  الضمان: -
 على أسئلة العملاء بشكل صحيح ودقيق.يكونوا مهذبين في تعاملهم، وأن يجيبوا 

ويعني الاهتمام والعناية الشخصية بالعملاء، وإظهار اللطف والمودة في التعامل معهم كأصدقاء مقربين  التعاطف: -
 لجعلهم يشعرون بالتميز.

 ( الصورة الذهنية: 3
 ( مفهوم الصورة الذهنية: 3-1

تؤدي الصورة الذهنية دوراً فاعلًا في تكوين الآراء، واتخاذ القرارات، وتشكيل السلوك بالنسبة للأفراد، فهي تؤثر على 
إدراك الفرد ازاء ما طدور حوله من التجارز الحاضرة، كما تؤثر على التوقعات، والاستنتاجات عن الآخرين، وعن 

مييل المادي، والذهني لإدراك شيء أو حدث ما، مع احتما  استمرارية . وتُعرّف بأنّها الت[32]التجارز المستقبلية 
التمييل الذهني لذلي الشيء الذي تمّ إدرااه خلا  مكان وزمان سابقين، وإعادة استرجاعه من الذاارة، فالصورة الذهنية 

صورة التي تنطبع عادةً عن اما يمكن تعريف الصورة الذهنية بأنّها ال. [33]هي استمرار لوجود انطباح حسي لدى الفرد 
الشخص أو المكان أو أي شيء آخر نتيجة موقف شخصي أو بسبب تناقل الناس للأخبار والقصص والحوادث عن 
شخص معين أو مكان معين أو حدث معين، وسرعان ما تتداعى هذه الصورة المختزلة في العقل الباطن للإنسان 

  .[34]معين  مباشرةً عند ذكر هذا الشخص أو المكان أو حدث
 ( أبعاد الصورة الذهنية:3-2
طتميل باستابا  المعلومات عن العالم المحيط، وتحويلها الى شعور، ويستخدم الأفراد  البعد المعرفي )الادراكي(: -

الحواس الخمس لفرز وتنظيم المعلومات التي يحصلون عليها من البيئة من أجل الوصو  الى الإدراك، ومن ثم بناء 
  .[35]انطباح أو صورة متماسكة 

 ايجابية أو سلبية أو محاطدة تجاه ظاهرة أو حدث ما.ويعني تشكيل مواقف  البعد الانفعالي )العاطفي(: -
 .[36]طتجلى في سلوكيات مرئية ميل التحيز ضد جمهور أو التعالي  البعد السلوكي: -
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 النتائج والمناقشة:

قامَ الباحث بتصميم استبانة لجمع البيانات الأولية اللازمة للبحث. وقد تمّ الاعتماد فاي تصاميمها علاى ( أداة الدراسة: 1
حيثُ تمّ اساتخدام مايااس المقاطيس المستخدمة في البحوث السابقة وبما طتفق مع موضوح البحث الحالي وإطاره النظري. 

(، 2(، غياار موافااق )1بانة، كااالآتي: غياار موافااق بشاادة )ليكاارت الخماسااي لاياااس ماادلو  العبااارات المسااتخدمة فااي الاساات
 (.5(، موافق بشدة )4(، موافق )3محاطد )

 أما معيار الحكم على متوسط الاستجابات وفقاً لماياس ليكرت الخماسي، فكان حسب المعادلة الآتية:
 .درجة الاستجابة الدنيا( / عدد فئات الاستجابة –المعيار = )درجة الاستجابة العليا 

 .0.8=  5( /1-5المعيار = )
 وبناءً عليه؛ تكون درجات الموافقة على النحو الآتي:

 درجة الموافقة المجال
 ضعيفة جدا   1.80 – 1

 ضعيفة 2.60 – 1.81
 متوسطة 3.40 – 2.61
 كبيرة 4.20 – 3.41
 كبيرة جدا   5 – 4.21

 الخاصة في محافظة دمشق.تميّل مجتمع البحث بجميع عملاء المصارف ( مجتمع البحث: 2
غياار محاادد، لااذلي تاامّ الاعتماااد علااى نظااراً لكااون مجتمااع البحااث كبياار جااداً، و  ( عينةةة البحةةث واختيةةار طريقةةة السةةحب:3

 :37قانون الخطأ العشوائي للنسبة من أجل تحدطد حجم عينة البحث كما طلي 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝐸2
=
(1.96)2(0.5)(0.5)

(0.05)2
≈ 384 

 حيث:
n.حجم العينة : 
Z: .الايمة المعيارية 
p.نسبة مفردات البحث التي تتوافر فيها الخاصية محل الاياس : 
q.نسبة مفردات البحث التي لا تتوافر فيها الخاصية محل الاياس : 
E.)الخطأ المعياري للنسبة المئوية )مستوى الدقة : 

أابر ماا يمكان عنادما يكاون  pqة الجداء وتكون قيم 1.96% تساوي 5المقابلة لمستوى دلالة  Zوتكون الايمة المعيارية 
p=q=0.5 وهااو يميّاال الحاادّ الأدنااى للمفااردات المطلوبااة  384% يكااون حجاام العينااة المطلااوز هااو 5. وعنااد مسااتوى دقااة

اساااتبانةً لتعزياااز تمييااال مجتماااع البحاااث قااادر الإمكاااان، ولزياااادة صااادق وثباااات  400التاااي تميّااال المجتماااع، وقاااد تااامّ توزياااع 
. وتااامّ اساااتهداف أفاااراد العيناااة مااان المساااتهلكين بطريقاااة اساااتبانةً صاااالحة للتحليااال الإحصاااائي 388ا البياناااات، وكاااان منهااا

سااورية والمهجاار،  بناايالاعتااراض أمااام المصااارف المسااتهدفة )المصاارف الاادولي للتجااارة والتموياال، وبنااي قطاار الااوطني، و 
بيماو الساعودي  وبناية والخليج، وفرنسبني، سورية، وبني عودة، والبني العربي، وبني سوري-وبني بيبلوس، وبني الأردن 

الفرنسي، وبني الشرق، وبني سورية الادولي الإسالامي، وبناي البركاة، وبناي الشاام( حياثُ تامّ أخاذ عيناة عشاوائية مان كال 
 ( مفردة.30-22مصرف تراوح حجمها من )
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، وبالتطبيق على 38الماياس قام الباحث باستخدام طريقة ألفا كرونباخ لحساز ثبات ( اختبار ثبات الاستبانة: 4
 البحث الحالي طتتح الآتي:

 
 ( نتائج اختبار الثبات.1جدول )

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات الرمز المتغير
 CO 10 0.761 التوجه بالعميل

 PSQ 10 0.774 جودة الخدمة المدركة
 MI 10 0.892 الصورة الذهنية

 EM 30 0.912 كامل عبارات الاستبانة 
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
في جميع حالات الاياس، ولجميع المقاطيس  0.60( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ أابر من 1طتتح من الجدو  )

 أية عبارة.  المستخدمة؛ وهذا طؤكد على قبو  الاستبانة بجميع عباراتها ومقاطيسها، وعدم الحاجة إلى حذف
 تمّ عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين الأااديميين. وفي ضوء توجيهاتهم( الصدق الظاهري للاستبانة: 5

تم  صياغة العبارات والتعدطل فيها، وصولًا إلى تحقيق الاستبانة لشروط الملاءمة المطلوبة لاياس متغيرات الموضوح 
 المدروس.

لاختبار صدق المحتوى لعبارات الاستبانة، قامَ الباحث بدراسة العلاقة بين طرفيّات عدّة ( صدق المحتوى للاستبانة: 6
، وكان  38 (EM)في الدّراسة )متوسط كل متغير( مع طرف أساس، وهو المتوسط الإجمالي لعبارات الاستبانة 

 النتائج على النحو المبين في الجدو  الآتي:
 

 (: صدق المحتوى.2الجدول رقم )

 CO PSQ MI EM 

CO 
Pearson Correlation 1 .901** .921** .935** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
N 388 388 388 388 

PSQ 
Pearson Correlation .901** 1 .902** .952** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 
N 388 388 388 388 

MI 
Pearson Correlation .921** .902** 1 .977** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 
N 388 388 388 388 

EM 
Pearson Correlation .935** .952** .977** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 388 388 388 388 

**. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 
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 أنّ جميع معاملات الارتباط بالايمة المطلقة دالة إحصائياً، حيثُ كان : 2طتتح من الجدو  
Sig =p= 0.000 < a = 0.05 الأمر الذي يشير إلى توافر الصدق في عبارات الاستبانة، وبالتالي صلاحيتيها ؛

 على عينة الدراسة. للتطبيق
 .2( الإحصاءات الوصفيّة المتعلقة بمتغيرات الاستبانة3طوضح الجدو  رقم )( التوصيف الإحصائي: 7

 
 ( التوصيف الإحصائي لمتغيرات البحث.3جدول )

 المعنوية الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المتغير
 000. 950. 2.639 التوجه بالعميل

 000. 936. 2.682 جودة الخدمة المدركة
 000. 945. 2.580 الصورة الذهنية

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
( أنّ قيمة احتما  الدلالة للمتوسط الإجمالي لكل متغير من متغيرات البحث هي قيمة 3طتتح من الجدو  )

إمكانية الاعتداد بالمتوسط المحسوز لكل متغير من متغيرات البحث (، وبالتالي 0.05معنوية، حيثُ كان  أصغر من )
 .امعيار للمقارنة

ويتتح من الجدو  السابق أيتاً، أنّ قيمة المتوسط الإجمالي للعبارات التي قاس  متغير التوجه بالعميل قد بلغ  
الي يمكن القول: إنّ المصارف وبالت(، وهذه الايمة تقابل درجة موافقة متوسطة على الماياس المستخدم، 2.639)

الخاصة العاملة في محافظة دمشق تستخدم مفهوم التوجه بالعميل في نشاطها التسويقي، وكأحد المفاهيم التسويقية 
. كما أنّ قيمة المتوسط الإجمالي للعبارات التي قاس  متغير جودة الخدمة المدركة قد بلغ  المعاصرة بدرجة متوسطة

وبالتالي يمكن القول: تتسم الخدمات ة تقابل درجة موافقة متوسطة على الماياس المستخدم، (، وهذه الايم2.682)
. في حين كان  قيمة التي تقدمها المصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق لعملائها بمستوى جودة متوسط

تقابل درجة موافقة ضعيفة على (، وهذه الايمة 2.580المتوسط الإجمالي للعبارات التي قاس  متغير الصورة الذهنية )
وبالتالي يمكن القول: تتسم الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق لدى الماياس المستخدم، 

 . عملائها بمستوى جودة ضعيف
( أنّ أعلى قيمة للانحراف المعياري كان  لمتغير التوجه بالعميل، حيث بلغ  3اما طتتح من الجدو  )

وبالتالي تتباطن إجابات أفراد عينة البحث حو  هذا المتغير بشكل أابر من تباطنها حو  باقي المتغيرات، في  (،0.950)
(، وبالتالي تتباطن 0.936حين كان  أقل قيمة للانحراف المعياري هي لمتغير جودة الخدمة المدركة، حيثُ بلغ  )

 باطنها حو  باقي المتغيرات.إجابات أفراد عينة البحث حو  هذا المتغير بشكل أقل من ت

                                                           
من المؤشرات الإحصائية التي تُعنى بتوصيف متغيرات الاستبانة وقد ااتفى الباحث ببعض المؤشرات التي تخدم البحث بشكل  هناك الكيير2

 مباشر.
  تحتاج عملية توصيف متغيرات هذا البحث إلى أمرين: الأو  أن طتمّ حساز متوسط إجابات أفراد عينة البحث حتى يصار إلى مقارنته

ماياس المستخدم، وهذا شرط لازم لكنه غير كاف، والأمر الياني: أن يكون الفرق بين المتوسطين معنوياً؛ لذلي تمّ بمتوسط الحياد في ال
 الاعتماد على اختبار استودطن  لعينة واحدة لتحدطد مستوى المعنوية.
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لدراسااة الاادور الوساايط لجااودة الخدمااة المدركااة فااي العلاقااة بااين التوجااه بالعمياال والصااورة الذهنيااة ( اختبةةار الفرضةةيات: 8
للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق، انطلق الباحث من فرضية رئيسة مفادهاا: تتوساط جاودة الخدماة المدركاة 

 .لعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشقالعلاقة بين التوجه با
، 1986ومن أجل الوصو  إلى الاختبار النهائي لهذه الفرضية، قام الباحث باعتماد نموذج )بارون وكيني( عام 

 :39والذي طتتمن الشروط الآتية 
، طؤثر معنوياً في المتغير الوسيط وهو (CO)التأاد من أنّ المتغير المستقل وهو التوجه بالعميل  ( الشرط الأول:8-1

، وللتأاد من تحقق هذا الشرط، قام الباحث باختبار الفرضية الفرعية الأولى، والتي (PSQ)جودة الخدمة المدركة 
تنص: توجد علاقة معنوية بين التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق. 

ط للعلاقة بين المتغيرين، وكان  ولاختبار هذه الفرضية، قام الباحث بإجراء تحليل التباطن، والانحدار الخطي البسي
 النتائج وفق الجدولين الآتيين: 

 
ANOVA (: تحليل التّباين للعلاقة بين التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة4الجدول )

a 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 73.960 1 73.960 1327.205 .000b 
Residual 17.219 386 .056   

Total 91.180 387    
a. Dependent Variable PSQ 
b. Predictors: (Constant), CO 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 

Coefficients( (: تحليل الانحدار الخطي البسيط للعلاقة بين التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة )معامل بيتا5الجدول )
a 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .769 .055  14.117 .000 

CO .729 .020 .901 36.431 .000 
a. Dependent Variable: PSQ 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
(، وبالتالي 0.05أصغر من مستوى الدلالة ) (Sig=0.000)(، أنّ قيمة احتما  الدلالة 4طتتح من الجدو  )

يل وجودة طرفض الباحث فرضية العدم، ويقبل الفرضية البدطلة التي تنص على: وجود علاقة معنوية بين التوجه بالعم
(؛ بأنَّ قيمة معامل 5ويتبين من خلا  الجدو  ) الخدمة المدركة للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق،

(، وهي ذات إشارة موجبة، 0.729بلغ  ) ( PSQ)وجودة الخدمة المدركة (، CO)الانحدار )بيتا( بين التوجه بالعميل 
، وبالتالي العلاقة بين المتغيرين هي علاقة سببية )علاقة (Sig = p = 0.000  α = 0.01)ومعنوية، حيثُ كان  

 يمكن القول: هناك دورٌ وتأثيرٌ معنويٌ إيجابيٌ للتوجه بالعميل في جودة الخدمة المدركةتأثير إيجابي(. وبناءً عليه، 
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من  %72.9ر ما نسبته للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق، وإنّ المتغير المستقل )التوجه بالعميل( يفسّ 
  تباينات المتغير الوسيط )جودة الخدمة المدركة(؛ وهذا يثبت تحقق الشرط الأول.

، طؤثر معنوياً في المتغير التابع وهو (CO)التأاد من أنّ المتغير المستقل وهو التوجه بالعميل  ( الشرط الثاني:8-2
، وللتأاد من تحقق هذا الشرط، قام الباحث باختبار الفرضية الفرعية اليانية، والتي تنص: توجد (MI)الصورة الذهنية 

علاقة معنوية بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق. ولاختبار هذه 
علاقة بين المتغيرين، وكان  النتائج وفق الفرضية، قام الباحث بإجراء تحليل التباطن، والانحدار الخطي البسيط لل

 الجدولين الآتيين: 
ANOVA (: تحليل التّباين للعلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية6الجدول )

a 
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 77.884 1 77.884 1726.987 .000b 
Residual 13.935 386 .045   

Total 91.819 387    
a. Dependent Variable: MI 
b. Predictors: (Constant), CO 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 

 

 

Coefficients( )معامل بيتا (: تحليل الانحدار الخطي البسيط للعلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية7الجدول )
a 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .605 .049  12.339 .000 

CO .749 .018 .921 41.557 .000 
a. Dependent Variable: MI 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
(، وبالتالي 0.05أصغر من مستوى الدلالة ) (Sig=0.000)(، أنّ قيمة احتما  الدلالة 6طتتح من الجدو  )

طرفض الباحث فرضية العدم، ويقبل الفرضية البدطلة التي تنص على: وجود علاقة معنوية علاقة معنوية بين التوجه 
(؛ بأنَّ قيمة 5ويتبين من خلا  الجدو  ) مشق،بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة د

(، وهي ذات إشارة موجبة، 0.749بلغ  ) ( MI)والصورة الذهنية (، CO)معامل الانحدار )بيتا( بين التوجه بالعميل 
، وبالتالي العلاقة بين المتغيرين هي علاقة سببية )علاقة (Sig = p = 0.000  α = 0.01)ومعنوية، حيثُ كان  

 يمكن القول: هناك دورٌ وتأثيرٌ معنويٌ إيجابيٌ للتوجه بالعميل في الصورة الذهنيةيجابي(. وبناءً عليه، تأثير إ
% من 74.9للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق، وإنّ المتغير المستقل )التوجه بالعميل( يفسّر ما نسبته 

  تباينات المتغير التابع )الصورة الذهنية(؛ وهذا يثبت تحقق الشرط الثاني.
وسّط العلاقة بين المتغيّر طت (PSQ)التّأاد من أنَّ المتغيّر الوسيط وهو جودة الخدمة المدركة  ( الشرط الثالث:8-3

أي أنَّ المتغيّر المستقل وهو التوجه (؛ MI)، والمتغيّر التَّابع وهو الصورة الذهنية (CO)المستقل وهو التوجه بالعميل 
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، بوجود المتغيّر الوسيط وهاو جودة الخدمة المدركة (MI)طؤثر بالمتغيّر التَّابع وهو الصورة الذهنية ( CO)بالعميل 
(PSQ) وللتأاد من تحقق هذا الشرط، قام الباحث باختبار الفرضية الفرعية "التأثير المباشر"هاذا ماا يسمى با ؛ و ،

اليالية، والتي تنص: توجد علاقة معنوية بين متغيري )التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة( ومتغير الصورة الذهنية 
ذه الفرضية، قام الباحث بإجراء اختبار أنموذج الانحدار للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق. ولاختبار ه

الخطي المتعدد بين متغيري )التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة( ومتغير الصورة الذهنية )حيثُ كان التوجه بالعميل 
لصورة الذهنية هي هو المتغير المستقل الأو ، وجودة الخدمة المدركة )المتغير الوسيط( هو المتغير المستقل الياني، وا

 المتغير التابع(، وكان  النتائج وفق الجدو  الآتي: 
 

ANOVA (: تحليل التّباين للعلاقة بين )التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة( والصورة الذهنية8الجدول )
a 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 293.997 2 58.799 7938.886 .000b 
Residual 2.289 385 .007   

Total 296.286 387    
a. Dependent Variable: MI 

b. Predictors: (Constant)، CO، PSQ 
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
( وهي أصغر من مستوى الدلالة 0.000( تساوي ).sig( أنّ قيمة احتما  الدلالة )8طتتح من الجدو  رقم )

وبالتّالي فإنّ أنموذج الانحدار معنوي، أيّ هناك علاقةٌ معنويةٌ بين متغيري )التوجه بالعميل وجودة الخدمة (، 0.05)
ومن أجل  والأنموذج المقترح صالح لتفسير تلك العلاقة. ،المدركة( و متغير الصورة الذهنية للمصارف محل البحث

تّأاد من أنّ متغيري )التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة( لا طرتبطان ذاتياً، قامَ الباحث بإجراء اختبار وجود التّعدد ال
 الخطيّ، حيثُ طؤدي وجود التّعدد الخطيّ إلى أخطاء في معاملات الأنموذج. وكان  النتائج وفق الجدو  الآتي:

 
)معاملات  دد للعلاقة بين متغيري )التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة( والصورة الذهنية(: تحليل الانحدار الخطي المتع9الجدول )

Coefficients( بيتا
a 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 
(Constant) .310 .057  5.438 .000   

CO .469 .038 .577 12.481 .000 .211 4.739 
PSQ .384 .064 .382 8.275 .000 .116 8.621 

a. Dependent Variable: MI 
 SPSSالمصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي 

 
 لمتغيري )التوجه بالعميل وجودة الخدمة المدركة( (VIF)( أنّ قيم معامل تتخم التباطن 9طتتح من الجدو  رقم )

( أيتاً؛ بأنَّ قيمة 9ويتبين من خلا  الجدو  )(، وبالتالي لا طتأثران بمشكلة التعّدد الخطّي. 10أصغر من الايمة )
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 بوجود جودة الخدمة المدركة )المتغير( MI)والصورة الذهنية (، CO)معامل الانحدار )بيتا( بين التوجه بالعميل 
 = Sig = p)(، وهي ذات إشارة موجبة، ومعنوية، حيثُ كان  0.469بلغ  ) (PSQ) الوسيط( كمتغير مستقل ثاني

0.000  α = 0.01) وبالتالي العلاقة بين المتغيرين )التوجه بالعميل والصورة الذهنية( بوجود المتغير الوسيط هي ،
القول: هناك دورٌ وتأثيرٌ معنويٌ إيجابيٌ للتوجه بالعميل في  يمكنعلاقة سببية )علاقة تأثير إيجابي(. وبناءً عليه، 

للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق بوجود جودة الخدمة المدركة كمتغير وسيط، وإنّ  الصورة الذهنية
ود % من تباينات المتغير التابع )الصورة الذهنية( بوج46.9المتغير المستقل )التوجه بالعميل( يفسّر ما نسبته 

 جودة الخدمة المدركة كمتغير وسيط؛ وهذا يثبت تحقق الشرط الثالث.
 Direct)وللتّحقق من نوح الوساطة في حا  كان  وساطة كليّة أم وساطة جزئيّة؟ وللتاّأاد من التأثير المباشار 

Effects) والتأثير الكلّي ،(Total Effects) والحكم على قوة النموذج المستخدم ،40 اعتمدَ الباحث على برنامج ،
 ، وكان  النتائج وفق الجداو  الآتية:(IBM SPSS AMOS 26)التّحليل الإحصائي 

 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) : (10الجدول )  

Variables Estimate S.E. C.R. P 
PSQ <--- CO .7294672 .0199858 36.4992456 *** 
MI <--- PSQ .3836451 .0462024 8.3035689 *** 
MI <--- CO .4687081 .0374214 12.5251217 *** 

 .IBM SPSS AMOS 26المصدر: نتائج التّحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

 
Total Effects (Group number 1 - Default model) ( 11الجدول:)  

Variables CO PSQ 
PSQ .7294672 .0000000 
MI .7485646 .3836451 

 .IBM SPSS AMOS 26المصدر: نتائج التّحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

Variances: (Group number 1 - Default model) : (12الجدول )  

 
Estimate S.E. C.R. P Label 

CO .4469180 .0358880 12.4531467 *** par_7 
e1 .0553681 .0044461 12.4531467 *** par_8 
e2 .0366588 .0029437 12.4531467 *** par_9 

 .IBM SPSS AMOS 26المصدر: نتائج التّحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
CMIN : (13الجدول )  

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default Model 9 .0000000 0 

  

Saturated Model 9 .0000000 0 
  

Independence 
Model 

3 1164.0131616 6 .0000000 194.0021936 
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 .IBM SPSS AMOS 26المصدر: نتائج التّحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

Baseline Comparisons : (14الجدول )  
Model NFI Delta1 RFI rho1 IFI Delta2 TLI  rho2 CFI 

Default Model 1.0000000 
 

1.0000000 
 

1.0000000 
Saturated Model 1.0000000 

 
1.0000000 

 
1.0000000 

Independence 
Model .0000000 .0000000 .0000000 .0000000 .0000000 

 .IBM SPSS AMOS 26المصدر: نتائج التّحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
 

بوجود المتغيّر ، (MI)في المتغيّر التَّابع  (CO)(؛ أنَّ التأثير المباشر للمتغيّر المستقل 10طتتح من الجدو  رقم )
 (Sig = 0.000)، وقيمة احتما  الدّلالة (Sig = p = 0.000  α = 0.01)هو دا  إحصائيّاً  (PSQ)الوسيط 

لالة  ، وهو أقرز إلى الصّفر منهُ في التأثير الكلي والَّذي (4687081.)، وقيمتهُ تساوي 0.05أصغر من مستوى الدَّ
 ."الوسةاطة جزئيّة"؛ وهذا طاد  على أنَّ (7485646.)( وبلغ  قيمتهُ 11ظهر من خلا  الجدو  )

 Sig = p = 0.000  α)(؛ أنَّ 10وللحكم على النّموذج إذا ما كان قويّاً أو ضعيفاً؛ فيتتح من خلا  الجدو  )

 ( أنَّ 12/، كما يظهر من خالا  الجدو  رقم )1.964كاان  أابر مان / (C.R)والنّموذج معنوي، وأنَّ قيمة  (0.01 =
كما يمكن ؛ وهذا طد  على قاوة النّموذج. (Sig = 0.000  α = 0.01)حجم الأثر في هذا النّموذج هاو معنوي 

قيمة ، حيث يجب أن تكون (Model Fit)(، للحكم على قوة النّموذج 14( و)13الاستعانة أيتاً بالجدولين )
(CMIN)  المقابلة لا(Default model)  أقرز إلى الصّفر، كما أنَّ قيمة(CFI)  يجب أن تكون أقرز إلى الواحد

4 ؛ وبناءً على الايم الموجودة في كلا الجدولين، فإنَّ قيمة(CMIN= 0.00000)  (، 13)والظّاهرة في الجدو  رقم
 لمستخدم في البحث.(، وهاذا طد  أيتاً على قاوة النّموذج ا14والظاهرة في الجدو  رقم ) (CFI= 1.00000) وقيمة

وبناءً على ماسبق، يمكن توضيح العلاقة بين متغيرات البحث، والدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة 
  بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق من خلا  الشكل الآتي:  
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المدركة في العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في (: الدور الوسيط لجودة الخدمة 1الشكل )

 محافظة دمشق )أنموذج البحث النهائي(.
 (IBM SPSS AMOS 26)المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على برنامج التّحليل الإحصائي 

 
ابق رقم ) ، وتأثير المتغيّر الوسيط  (MI)في المتغيّر التَّابع  (CO)( تأثير المتغيّر المستقل 1طتتح من الشّكل السَّ

(PSQ )  في المتغيّر التَّابع(MI ) بوجود المتغيّر المستقل(CO) بالإضافة إلى تأثير المتغيّر المستقل )التوجه ،
(، وهاو ماا PSQ(، بوجود المتغيّر الوسيط )جودة الخدمة المدركة MI( في المتغيّر التَّابع )الصورة الذهنية COبالعميل 
 . "التأثير المباشر"يُسمّى باا 

 
 :و التوصيات الاستنتاجات

تُطبق المصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق مفهوم التوجه بالعميل، كأحد المفاهيم التسوياية الحدطية بدرجة  .1
( 0.361ومتوسط الحياد ) الجوهري بين المتوسط الإجمالي لمتغير التوجه بالعميلحيثُ كان  قيمة الفرق متوسطة، 

وفي الناحية السّلبيّة من الماياس، ويقع هذا الفرق ضمن مجا  درجة موافقة متوسطة على ماياس الحكم الذي تمّ 
: انخفاض مستوى أبرزهااعتماده. ويعود ذلي إلى مجموعة من الأسباز الرّئيسة التي اتتح  من خلا  الدراسة ومن 

إدراك الاحتياجات الشخصية من الخدمات لكل عميل بدقة، وضعف التفاعل والتواصل مع العملاء )الأمر الذي يقلل 
من بناء اليقة، والرضا، والولاء(، الاهتمام ببيع الخدمات فقط بدلًا من تقديم حلو  مالية متكاملة تلبي متطلبات العميل، 

 علاقات طويلة الأمد مع العملاء. ونقص الاهتمام ببناء 
حيثُ كان  قيمة تتسم الخدمات التي تقدمها المصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق بمستوى جودة متوسط،  .2

( وفي الناحية السّلبيّة من 0.318ومتوسط الحياد ) الفرق الجوهري بين المتوسط الإجمالي لمتغير جودة الخدمة المدركة
الفرق ضمن مجا  درجة موافقة متوسطة على ماياس الحكم الذي تمّ اعتماده. ويعود ذلي إلى الماياس، ويقع هذا 

: وجود تقصير في خدمة العملاء، وقلة مجموعة من الأسباز الرّئيسة التي اتتح  من خلا  الدراسة ومن أبرزها
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خفاض فعالية المستخدم منها، ووجود قنوات التواصل وتسهيل العمليات عبر الإنترن  والأجهزة الذكية، بالإضافة إلى ان
 .تفاوت في جودة الخدمة بين الفروح والموظفين

حيثُ كان  قيمة الفرق تتسم الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق بمستوى جودة منخفض،  .3
ة السّلبيّة من الماياس، ( وفي الناحي0.42ومتوسط الحياد ) الجوهري بين المتوسط الإجمالي لمتغير الصورة الذهنية

ويقع هذا الفرق ضمن مجا  درجة موافقة منخفتة على ماياس الحكم الذي تمّ اعتماده. ويعود ذلي إلى مجموعة من 
: وجود تجارز سلبية شكاوي متكررة من العملاء، الأسباز الرّئيسة التي اتتح  من خلا  الدراسة ومن أبرزها

لة التي تريد هذه المصارف توصيلها للعملاء، وضعف مستوى الشفافية وانخفاض مستوى وضوح الايم أو الرسا
 .والتواصل التسويقي الفعّا 

في تحسين جودة الخدمة المدركة للمصارف الخاصة العاملة في محافظة  يسهم تطبيق مفهوم التّوجه بالعميل إيجاباً  .4
في جودة الخدمة المدركة حيثُ أشارت نتائج البحث إلى وجود تأثير معنوي إيجابي لتطبيق التّوجه بالعميل  دمشق،

 .للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق
في تحسين الصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة  يسهم تطبيق مفهوم التّوجه بالعميل إيجاباً  .5

في الصورة الذهنية للمصارف ج البحث إلى وجود تأثير معنوي إيجابي لتطبيق التّوجه بالعميل حيثُ أشارت نتائ دمشق،
 .الخاصة العاملة في محافظة دمشق

في تحسين الصورة يسهم تطبيق مفهوم التوجه بالعميل مع تحسين جودة الخدمة المدركة ولو بشكل جزئي إيجاباً  .6
، حيثُ أشارت نتائج البحث إلى أنّ جودة الخدمة المدركة تتوسط دمشقالذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة 

 جزئياً العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية للمصارف الخاصة العاملة في محافظة دمشق.
 التوصيات:

 ترسيخ ثقافة التوجه بالعميل في المصارف المدروسة وتوعية العاملين بأهمية وضع مصلحته أولًا من خلا  .1
 الورشات والدورات التدريبية المستمرة.

العمل على تحسين جودة الخدمة المدركة للمصارف المدروسة للارتقاء بها إلى المستوى المرغوز به من قبل  .2
العملاء،وذلي من خلا  تطوير العمليات والأنظمة لتبسيط الاجراءات وتعزيز مهارات العاملين اضافة الى توفير قنوات 

يل: )المواقع الإلكترونية، وتطبيقات الهاتف المحمو ، والشبكات الاجتماعية( للرد على استفسارات، متواصل متعددة  
 وشكاوى العملاء بسرعة وفعالية.

العمل على تعزيز الصورة الذهنية للمصارف المدروسة من خلا   التميز في خدمة العملاء وتصميم حملات  .3
وأخلاقيات المصرف، بحيث تصبح الصورة مرتبطة بايم مميزة، وأيتاً  تسوياية تتسم برسائل ووعود صادقة وتعكس قيم

طوصي الباحث لغرض تعزيز الصورة الذهنية بتطبيق الأنموذج المختبر في الدراسة العملية حيث أظهرت النتائج أن 
 جودة الخدمة المدركة تلعب دوراً وسيطاً جزئياً بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية.

بإجراء دراسات مستقبلية متعمقة لإستكشاف المتغيرات الوسيطة الأخرى التي قد تسهم في تفسير  طوصي الباحث .4
العلاقة بين التوجه بالعميل والصورة الذهنية، كما يقترح توسيع نطاق البحث لتشمل بيئات متنوعة لفهم هذه العلاقة 

 بشكل أفتل وإمكانية تعميم النتائج.
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