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

  

  
  
  
  

    :ملخص البحث

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

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

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

 لكي للبحثوتم تصمیم نموذج مقترح 
سمعة یستخدم كدلیل لاختبار العلاقة بین 

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

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

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

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

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

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

جمالي حجم إمن % ٧٧.١بنسبة تقدر بحوالي 
  .العینة

حѧѧصائي وقѧѧد أوضѧѧحت نتѧѧائج التحلیѧѧل الإ
سѧѧѧѧمعة ایجѧѧѧѧابي بѧѧѧѧین وجѧѧѧѧود ارتبѧѧѧѧاط معنѧѧѧѧوي 

كمѧѧѧا أوضѧѧѧحت وجѧѧѧود . المنظمѧѧѧة وثقѧѧѧة العمیѧѧѧل
لѧسمعة المنظمѧة علѧي ثقѧة تأثیر معنوي ایجѧابي 

بالإضافة إلي عدم وجود فروق معنویة . العمیل
 العمѧѧلاء فѧѧي كѧѧل مѧѧن البنѧѧوك العامѧѧة  إدراكبѧѧین

سمعة المنظمѧѧѧة وثقѧѧѧة لѧѧѧوالخاصѧѧѧة والمѧѧѧشتركة 
 .العمیل

Abstract: 
This study is investigate the impact 

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

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

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

    :تمھید
ًتعѧѧد سѧѧمعة المنظمѧѧة مقیاسѧѧا ھامѧѧا  ً

فھѧѧѧѧѧي مѧѧѧѧѧن أھѧѧѧѧѧم الأصѧѧѧѧѧول ، لنجاحھѧѧѧѧѧا
الإستراتیجیة غیر الملموسة والقیمة التي 
تѧѧѧѧѧѧسعى المنظمѧѧѧѧѧѧات جاھѧѧѧѧѧѧدة لتحقیقھѧѧѧѧѧѧا 
(Shamma and Hassan, 2009; 
Walsh et al., 2014; Zhang and 

Schwaiger, 2009) لѧѧѧѧث تمثѧѧѧѧحی 
وسѧѧѧѧѧیلة ھامѧѧѧѧѧة تѧѧѧѧѧستطیع مѧѧѧѧѧن خلالھѧѧѧѧѧا 
المنظمات تحقیق میѧزة تنافѧسیة مѧستدامة 

، والتي یصعب تقلیدھا من قبل المنافسین
ویمكѧن أن تѧѧساھم فѧѧي تحقیѧق الكثیѧѧر مѧѧن 

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

2009a). 
كمѧѧا تعتѧѧرف أدبیѧѧات التѧѧسویق بѧѧأن 
الثقة متطلѧب أساسѧي لبنѧاء العلاقѧات مѧع 
العمیѧѧѧѧل وحالѧѧѧѧة سѧѧѧѧابقة لبنѧѧѧѧاء الالتѧѧѧѧزام 
(Čater, 2007; Keh and Xie, 
2009; Morgan and Hunt, 

حیث تنѧشأ الثقѧة عنѧدما یѧشترك ، (1994
أطراف التبادل في مجموعة متنوعة من 
الخبѧѧѧѧرات ویفھѧѧѧѧم كѧѧѧѧل طѧѧѧѧرف أھѧѧѧѧداف 

ѧѧروغایѧѧرف الآخѧѧؤ ، ات الطѧѧن التنبѧѧویمك
 ,Gilliland and Bello)بѧѧسلوكھ 
2002). 
إلѧى ) Keh and Xie, 2009(ویѧشیر 

أن الѧѧѧѧسمعة الایجابیѧѧѧѧة تحѧѧѧѧد مѧѧѧѧن إدراك 
ویѧѧѧѧѧѧرى أن العمѧѧѧѧѧѧلاء مѧѧѧѧѧѧن ، المخѧѧѧѧѧѧاطر

المحتمѧѧل أن یѧѧدركوا أن المنظمѧѧات لѧѧدیھا 
سمعة إیجابیة عالیة من خلال العدید مѧن 

قیة الѧѧѧѧѧسمات المترابطѧѧѧѧѧة مثѧѧѧѧѧل المѧѧѧѧѧصدا

ًفѧضلا عѧѧن ، والمѧسئولیة والجѧدارة بالثقѧѧة
الجѧѧѧودة المدركѧѧѧة التѧѧѧي یمكѧѧѧن أن تعѧѧѧزز 
توقعѧѧѧات العمѧѧѧلاء لقѧѧѧدرة المنظمѧѧѧة علѧѧѧى 

وكѧѧذلك النزاھѧѧة ، تѧѧوفیر منتجѧѧات ممتѧѧازة
فѧѧي الوفѧѧاء بѧѧالعقود الرسѧѧمیة والتѧѧصریح 

 أن (Hsu, 2012)یѧѧرى كمѧѧا . بѧѧالوعود
الاسѧتثمار فѧي سѧѧمعة المنظمѧة ینمѧى مѧѧن 

ѧѧحاب المѧѧم أصѧѧة دعѧѧن ثقѧѧد مѧѧصلحة ویزی
لذلك نجѧد . العملاء في عروض المنظمة

أن المنظمѧѧѧات ذات الѧѧѧسمعة الطیبѧѧѧة مѧѧѧن 
المتوقѧѧѧع أن تتѧѧѧѧصرف بѧѧѧѧشكل جیѧѧѧѧد وأن 
تكѧѧѧѧѧون أقѧѧѧѧѧل عرضѧѧѧѧѧھ للانخѧѧѧѧѧراط فѧѧѧѧѧي 
الѧѧسلوكیات الѧѧسلبیة ممѧѧا یعѧѧزز مѧѧن ثقѧѧة 
العمѧѧѧѧѧѧلاء فѧѧѧѧѧѧي نزاھتھѧѧѧѧѧѧا ومѧѧѧѧѧѧصداقیتھا 

  .والاعتماد علیھا
ویھѧѧѧدف ھѧѧѧذا البحѧѧѧث إلѧѧѧى دراسѧѧѧة 

، سمعة المنظمة وثقة العمیѧلبین العلاقة 
وقѧѧام البѧѧاحثون باختیѧѧار مجѧѧال التطبیѧѧѧق 

، وذلѧѧك البنѧوك التجاریѧة فѧي مѧصرعلѧى 
بنѧѧѧك عامѧѧѧل فѧѧѧي مѧѧѧصر ) ٢١(لاحѧѧѧتلال 

بنѧѧك )  ٢٠٠(مكانѧة ضѧѧمن قائمѧة أفѧѧضل 
 TOP 200 BANKS IN)في أفریقیا 

AFRICA 2011, The Africa 
Report.com) ، ذلكѧѧѧѧѧود  وكѧѧѧѧѧ٤(وج (
بنѧوك العاملѧة فѧي مѧصر علامات بنكیة لل
علامѧѧѧѧѧة بنكیѧѧѧѧѧة ) ٥٠٠(ضѧѧѧѧѧمن أفѧѧѧѧѧضل 

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

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

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

مجوعة واسعة من التخصصات 
علم ، الاقتصاد، الإدارة(الأكادیمیة 

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

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

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

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

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

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

من المجموعات المتعددة من المرتفعة 
والكلمة المنطوقة ، أصحاب المصلحة

والتجربة ، والاتصالات عبر الانترنت
، الشخصیة للعمیل مع منتجات المنظمة

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

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

وفیما یلي بعض من التعریفات التي 
وضعھا الباحثون لمفھوم سمعة 

  :المنظمة
) Wang et al., 2006(یعرفھا 

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

الماضي والحكم علیھا من حیث 
صورتھا وھویتھا والاتصالات 

  ". التسویقیة المختلفة

 ,Walsh and Beatty)أمѧѧا 
التقیѧیم الكلѧى مѧن : "یعرفھا بأنھا) 2007

قبѧѧل العمیѧѧل للمنظمѧѧة علѧѧى أسѧѧاس ردود 
، فعلھѧѧѧѧا تجѧѧѧѧاه منتجѧѧѧѧات المنظمѧѧѧѧة/ فعلѧѧѧھ

أنѧѧѧѧѧشطة الاتѧѧѧѧѧصالات والتعѧѧѧѧѧاملات مѧѧѧѧѧع 
أو  ممثلیھѧѧѧѧѧѧا أو مقوماتھѧѧѧѧѧѧا /المنظمѧѧѧѧѧѧة و

أو ، الإدارة، مثѧѧѧل المѧѧѧوظفین(الرئیѧѧѧسیة 
 )".العملاء الآخرین
: بأنھا) Hsu, 2012(بینما یراھا 

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

  ".المنتجات والخدمات المقدمة
 ,Iddrisu)في حین یعرفھا 

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

  ".مةالمنظ
ویخلѧѧص البѧѧاحثون مѧѧن التعریفѧѧات 

  تعنѧѧѧѧي بѧѧѧѧأن سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة الѧѧѧسابقة
التقیѧѧیم الكلѧѧى للمنظمѧѧة مѧѧن قبѧѧل العمیѧѧل 
حѧѧول وضѧѧع المنتجѧѧات والخѧѧدمات التѧѧي 

ومدى قدرة المنظمة واستعدادھا ، تقدمھا
ѧѧѧة حاجاتѧѧѧھلتلبیѧѧѧذا ، ھ وتوقعاتѧѧѧشكل ھѧѧѧویت

التقیѧѧیم علѧѧي أسѧѧاس أعمѧѧال المنظمѧѧة فѧѧي 
لمѧѧستقبل المتاحѧѧة الماضѧѧي وكѧѧذلك آفѧѧاق ا

  .أمامھا
  : أبعاد سمعة المنظمة- ب 

  (Fombrun et al., 2000)حѧدد
، الانجѧѧѧذاب العѧѧѧѧاطفي: سѧѧѧتة أبعѧѧѧاد ھѧѧѧي

وبیئѧѧѧѧة ، والرؤیѧѧѧѧة والقیѧѧѧѧادة، والمنتجѧѧѧѧات
، والمѧسئولیة الاجتماعیѧة والبیئیѧة، العمل

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

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

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

ومصداقیة الوعود ، ومؤھلات الإدارة
   .الإعلانیة

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

، سمعة الأعمال: مكونین رئیسیین ھما
  .والسمعة الاجتماعیة

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

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

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

وممѧѧا سѧѧبق یتѧѧضح أنѧѧھ علѧѧى الѧѧرغم 
من عدم وجود اتفѧاق بѧین البѧاحثین علѧى 
أبعاد محددة لسمعة المنظمة إلا أن ھناك 
تقѧѧارب فѧѧي مѧѧضمون ھѧѧذه الأبعѧѧاد حتѧѧى 

وقѧد اعتمѧدت ، وإن اختلفت فѧي مفھومھѧا
 علѧѧѧي الأبعѧѧѧاد التѧѧѧي وضѧѧѧѧعھا ونالبѧѧѧاحث

(Fombrun et al., 2000; Walsh 
and Beatty, 2007) ، تѧم تمثلѧومن ث

) ٦(الأبعѧѧاد التѧѧي تناولتھѧѧا الدراسѧѧة فѧѧي 
وجѧѧѧѧودة ، التوجѧѧѧѧھ بالعمیѧѧѧѧل: أبعѧѧѧѧاد ھѧѧѧѧي

، والرؤیѧѧة والقیѧѧادة، الخѧѧدمات المѧѧصرفیة
، والقѧѧѧѧوة المالیѧѧѧѧة للبنѧѧѧѧك، وبیئѧѧѧѧة العمѧѧѧѧل

   .والمسئولیة الاجتماعیة والبیئیة
  :وفیما یلي توضیح لهذه الأبعاد

 یشیر إلى إدراك : لالتوجھ بالعمی
العمیل لاستعداد موظفي المنظمة 

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

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

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

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

وأن تستفید من الفرص ، لمستقبلھا
التسویقیة المتاحة أمامھا في السوق 

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

العملاء لمدى إدارة المنظمة بشكل 
جید بحیث تبدو كمنظمة جیدة للعمل 

بشكل جید وتعامل موظفیھا ،  بھا
 ,Schwaiger)وتھتم بمصالحھم 

2004).  
 تشیر إلى  :القوة المالیة للمنظمة

إدراكات العملاء للمنظمة من حیث 
وعلاوة . جدارتھا وقوتھا وربحیتھا

على ذلك فھي تقیس توقعات 
العملاء بأن المنظمة تستخدم 

، مواردھا المالیة بطریقة مسئولة
وأن الاستثمار فیھا ینطوي على 

 ,.Walsh et al) ضئیلة مخاطر
2009a).  

  المسئولیة الاجتماعیة والبیئیة
تشیر إلى معتقدات : للمنظمة

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

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

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

1992; Walsh et al., 2009a)  ةѧالثق
الاسѧѧتعداد للاعتمѧѧاد علѧѧى شѧѧریك : "بأنھѧѧا

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

تتواجѧѧѧѧد عنѧѧѧѧدما یكѧѧѧѧون لѧѧѧѧدى : ")1994
ًالطѧѧѧѧرف الواحѧѧѧѧد إیمانѧѧѧѧا فѧѧѧѧي مѧѧѧѧصداقیة 

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

اعتقاد العمیل بѧأن المنظمѧة لѧدیھا : "بأنھا
النزعة إلى الخیر والصدق والجدارة في 

  ".العمل لصالح العلاقة
فیعرفھѧا ) Gounaris, 2005(أمѧا 

إیمان أطѧراف التبѧادل فѧي النوایѧا : "بأنھا
ویمكѧѧѧѧѧѧن ، الحѧѧѧѧѧѧسنة لبعѧѧѧѧѧѧضھم الѧѧѧѧѧѧبعض

اعتبارھا اعتقاد عمیق الجѧذور فѧي إیثѧار 
وھѧذا ، ك والنظام الأخلاقي للعلاقةالشری

الإیمان الراسخ یؤدى إلى السلوك النزیھ 
، ممѧѧا یطیѧѧل مѧѧن مѧѧدة العلاقѧѧة فѧѧي النھایѧѧة

  ".وبالتالي یعزز من التفاني في العلاقة
 ,.Casaló et al) یراھѧѧا بینمѧѧا

معتقѧѧدات العمیѧѧل بѧѧشأن : " بأنھѧѧا(2007
جѧѧدارة وأمانѧѧة والنزعѧѧة إلѧѧى الخیѧѧر لѧѧدى 

  ".مقدم الخدمة
 ,Keh and Xie)  یعرفھافي حین

الإدراكѧѧѧات الكلیѧѧѧة لѧѧѧدى : "بأنھѧѧا (2009
العمیѧل تجѧاه قѧدرة ونزاھѧة والنزعѧة إلѧѧى 

  ".الخیر لدى مقدم الخدمة

 فیراھѧѧا )Alrubaiee, 2012(أمѧѧا 
اعتقاد الفرد بأن الѧشریك سѧیؤدى : "بأنھا

الأعمѧѧال التѧѧي تѧѧسفر عѧѧن نتѧѧائج إیجابیѧѧة 
  ".لھ

ѧѧѧذه البحѧѧѧي ھѧѧѧاحثون فѧѧѧع البѧѧѧث ویتب
 Keh and)تعریف الثقѧة الѧذي وضѧعھ 

Xie, 2009)اѧѧѧѧا بأنھѧѧѧѧث یعرفھѧѧѧѧحی  :
الإدراكات الكلیة لدى العمیل تجاه قدرة "

ونزاھѧѧة والنزعѧѧة إلѧѧى الخیѧѧر لѧѧدى مقѧѧدم 
باعتبѧاره أكثѧر شѧمولا ویعكѧس ". الخدمة

العوامل التي تجعل العمیل یثق فѧي مقѧدم 
البحث ركز علیھا یوالتي سوف ، الخدمة
   .الحالي

  :عاد ثقة العمیل أب-د
مѧѧن الدراسѧѧات التѧѧي اطلعѧѧت علیھѧѧا 

 أن عدد مѧن الدراسѧات وا، وجدونالباحث
تناولت ثقة العمیل من خѧلال بعѧدین ھمѧا 
النزاھة والنزعة إلѧى الخیѧر مثѧل دراسѧة 

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

Morgan and Hunt, 1994)  يѧѧف
حѧѧین تناولتھѧѧѧا عѧѧدد مѧѧѧن الدراسѧѧات مѧѧѧن 

، خѧѧѧѧѧلال ثلاثѧѧѧѧѧة أبعѧѧѧѧѧاد ھѧѧѧѧѧي  الجѧѧѧѧѧدارة
والنزعѧѧѧѧة إلѧѧѧѧى الخیѧѧѧѧر مثѧѧѧѧل ، والنزاھѧѧѧѧة

 ,.Casaló et al)دراسѧѧة كѧѧل مѧѧن 
2007; Čater, 2007; Keh and 
Xie, 2009; Ou et al., 2012; 

Walter et al., 2000) ، ذѧѧي ھѧѧاوف 
 لثقѧѧة م فѧي تنѧاولھونعتمѧد البѧاحثا البحѧث
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وفیمѧѧѧا یلѧѧѧي ، العمیѧѧل علѧѧѧى الثلاثѧѧѧة أبعѧѧاد
  :توضیح لكل منھا

 ,.Casaló et al)یراھѧا  :الجـدارة. ١
 تتعلѧѧѧѧѧѧѧѧق بإدراكѧѧѧѧѧѧѧѧات العمیѧѧѧѧѧѧѧѧل (2007

لمعѧѧارف ومھѧѧارات مقѧѧدم الخدمѧѧة والتѧѧي 
تمكنѧѧѧѧھ مѧѧѧѧن إكمѧѧѧѧال وتلبیѧѧѧѧھ احتیاجѧѧѧѧات 

 ,Čater) فѧѧѧي حѧѧѧین یراھѧѧѧا. عملائѧѧѧھ
بأنھѧѧѧѧѧا اعتقѧѧѧѧѧاد المѧѧѧѧѧشترى بѧѧѧѧѧأن  (2007

المѧورد لدیѧѧھ الخبѧѧرة الكافیѧѧة لأداء العمѧѧل 
 Keh)أمѧا . على نحو فعال وموثѧوق بѧھ

and Xie, 2009) اѧѧا بأنھѧѧشیر إلیھѧѧفی 
المھѧѧѧѧارات والكفѧѧѧѧاءات الموجѧѧѧѧودة لѧѧѧѧدى 

 (Ou et al., 2012)أمѧا . الموثѧوق بѧھ
یراھѧѧѧا تѧѧѧشیر إلѧѧѧى اعتقѧѧѧاد العمیѧѧѧل بѧѧѧأن 
المنظمة لدیھا الجدارة والمھارات التقنیѧة 

وأنھѧѧѧا ، لإنتѧѧѧاج وتقѧѧѧدیم منتجѧѧѧات معینѧѧѧة
قѧѧѧѧѧѧادرة علѧѧѧѧѧѧى أداء وظѧѧѧѧѧѧائف الأعمѧѧѧѧѧѧال 

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

 تعنѧѧѧى أن الطѧѧѧرف المѧѧѧانح للثقѧѧѧة (2007
یعتمѧѧد علѧѧى الѧѧشریك فѧѧي العلاقѧѧة كونѧѧھ 

 )Čater, 2007(بینمѧѧѧا . موثѧѧѧوق بѧѧѧھ
رفھѧѧا بأنھѧѧا اعتقѧѧاد الفѧѧرد بѧѧأن المنظمѧѧة یع

التѧѧѧي ھѧѧѧو شѧѧѧریكھا موثѧѧѧوق بھѧѧѧا وتفѧѧѧي 
 ,Keh and Xie)أما . بوعدھا وصادقة

بѧѧѧѧأن یكѧѧѧѧون الѧѧѧѧشخص   یراھѧѧѧѧا (2009
. الموثѧѧѧѧوق بѧѧѧѧھ صѧѧѧѧادق ویفѧѧѧѧي بوعѧѧѧѧوده

 (Čater and Čater, 2010)ویعرفھѧا 

بأنھѧѧѧѧا تѧѧѧѧشیر إلѧѧѧѧى اعتقѧѧѧѧاد العمیѧѧѧѧل بѧѧѧѧأن 
المنظمѧѧѧѧѧة لѧѧѧѧѧدیھا الخبѧѧѧѧѧرة الكافیѧѧѧѧѧة لأداء 

  . المھمة بشكل فعال
 Casaló)یراھѧا : النزعة إلـى الخیـر.٣

et al., 2007) دѧتعكس الاعتقاد بأن أح 
ومѧѧدى ، الأطѧѧراف مھѧѧتم برفاھیѧѧة الأخѧѧر

اسѧѧѧѧتعداد الطѧѧѧѧرف الأخѧѧѧѧر لبѧѧѧѧذل الجھѧѧѧѧد 
ویѧشیر إلیھѧا . لتحقیق الأھداف المشتركة
(Doney et al., 2007) بأنھا الاعتقاد 

لطرف بأن شریك التبادل یھتم بمصلحة ا
الآخر ولن یتخѧذ إجѧراءات غیѧر متوقعѧة 

. من شأنھا أن یكون لھا تأثیر سلبي علیѧھ
) Keh and Xie, 2009(بینمѧا یراھѧا 

بأنھا إدراك الموثوق بھ بأنھ مستعد لأخذ 
أمѧا . مصالح الطرف الآخر في الحѧسبان

(Ou et al., 2012) ىѧشیر إلѧا تѧیراھ 
اعتقاد العمیل بѧأن المنظمѧة تھѧتم بѧصدق 

ѧѧѧل بالحفѧѧѧة العمیѧѧѧز رفاھیѧѧѧى وتعزیѧѧѧاظ عل
  .والمجتمع

ویقوم الباحثون في ھذا البحث 
بدراسة العلاقة بین سمعة المنظمة وثقة 

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

  .نوإعداد الباحث: المصدر

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

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

 لاستطلاع آرائهم حول الدقهلیة
، وفى ضوء تحلیل متغیرات الدراسة

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

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

 ).١(كما ھو موضح في الجدول 

                                                
  استمارة على عملاء البنوك العامة ) ٣٠(تم  توزیع

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

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

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

 . الإسكندریة

  سمعة المنظمة
  توجھ بالعمیل ال

   جودة الخدمات المصرفیة
  الرؤیة والقیادة

  بیئة العمل
 المالیة للبنك القوة

  ماعیة والبیئیةالمسئولیة الاجت

  ثقة العمیل
  
  
  
  
  

 النزاھة

  النزعة إلي الخیر
  
 

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

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

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

  النسبة العدد %
  النسبة العدد %

  النسبة العدد %
  النسبة العدد %

  النسبة العدد %
% 

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

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

  .إعداد الباحثین من نتائج التحلیل الإحصائي: رالمصد

  :یتضح ما یلي) ١ (الجدولومن 
مѧن % ٦٠بالنسبة للبنوك العامѧة یѧرى  -١

أفѧѧراد العینѧѧة وجѧѧود انخفѧѧاض فѧѧي مѧѧستوى 
% ٢٦,٧فѧѧي حѧѧین یجѧѧد ، سѧѧمعة المنظمѧѧة

ارتفاع في مستوى سمعة المنظمѧة مقارنѧة 
بینمѧѧѧѧا ھنѧѧѧѧاك ، بي للعینѧѧѧѧةبالوسѧѧѧѧط الحѧѧѧѧسا

أمѧѧѧا بالنѧѧѧسبة لأفѧѧѧراد . محایѧѧѧدون% ١٣,٣
العینة في البنوك الخاصة والمѧشتركة یجѧد 

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

مѧѧستوى سѧѧمعة المنظمѧѧة مقارنѧѧة بالوسѧѧѧط 
% ١٣,٣بینمѧѧѧѧا ھنѧѧѧѧاك ، الحѧѧѧѧسابي للعینѧѧѧѧة

 ومѧѧѧن ثѧѧѧم نجѧѧѧد انخفѧѧѧاض فѧѧѧي. محایѧѧѧدون
مѧѧѧѧѧستوى سѧѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي البنѧѧѧѧѧوك 

 .الخاصة والمشتركة عن البنوك العامة
بالنسبة لأفراد العینة فѧي البنѧوك العامѧة -٢

مѧѧѧѧѧѧنھم مѧѧѧѧѧѧستوى % ٦٣,٣یوجѧѧѧѧѧѧد لѧѧѧѧѧѧدى 
فѧѧي حѧѧین یوجѧѧد ، مѧنخفض مѧѧن ثقѧѧة العمیѧل

منھم مستوى مرتفع من ثقѧة % ٣٣,٣لدى 
، العمیѧѧل مقارنѧѧة بالوسѧѧط الحѧѧسابي للعینѧѧة

أمѧѧا . محایѧѧدون% ٣,٣فѧѧي حѧѧین أن ھنѧѧاك 
بالنѧسبة لأفѧراد العینѧة فѧي البنѧوك الخاصѧѧة 

مѧѧѧѧنھم مѧѧѧѧستوى % ٧٠والمѧѧѧѧشتركة فلѧѧѧѧدى 
% ٢٦.٧مѧѧنخفض مѧѧن ثقѧѧة العمیѧѧل بینمѧѧا 

لѧѧѧدیھم ارتفѧѧѧاع فѧѧѧي مѧѧѧستوى ثقѧѧѧة العمیѧѧѧل 
فѧي حѧین ، مقارنة بالوسѧط الحѧسابي للعینѧة

ومѧن ثѧم یوجѧد . محایدون% ٣.٣أن ھناك 
انخفѧѧѧاض فѧѧѧي مѧѧѧستوى ثقѧѧѧة العمیѧѧѧل فѧѧѧي 

لخاصѧѧѧѧة والمѧѧѧѧشتركة عنѧѧѧѧھ فѧѧѧѧي البنѧѧѧѧوك ا
 .البنوك العامة

وفي ضوء نتائج الدراسة 
 صیاغة ینالاستطلاعیة یمكن للباحث

 : فيالبحثمشكلة 
انخفـاض مـستوى ثقــة العمیـل بالعینـة محــل 

الأمـــر الـــذي یثیـــر ، الدراســـة الاســـتطلاعیة
  :التساؤلات التالیة

هل یرجع الانخفاض في مستوى  )١
 إليإلى الانخفاض ثقة العمیل 

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

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

 التأثیر إن وجد؟
 بینھل توجد فروق معنویة  )٣

سمعة  العملاء لكل من إدراك
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لملكیة ًوفقا المنظمة وثقة العمیل 
  .البنك

  : أھداف البحث ً:ثالثا
حѧѧѧث إلѧѧѧى تحقیѧѧѧق یѧѧѧسعى ھѧѧѧذا الب  

  :الأھداف التالیة
 بین  الارتباط علاقةتحدید طبیعة  )١

 .سمعة المنظمة وثقة العمیل

علѧѧى ســمعة المنظمــة قیѧѧاس تѧѧأثیر  )٢
 .ثقة العمیل

 العملاء إدراك الفروق بینمعرفة  )٣
ســــمعة المنظمــــة وثقــــة لكѧѧѧѧل مѧѧѧѧن 

  .لملكیة البنكًوفقا العمیل 

  : فروض البحث ً:رابعا
 إلى اختبار یسعى ھذا البحث  

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

 .المنظمة وثقة العمیل
ســـــمعة لا یوجѧѧѧѧѧد تѧѧѧѧѧأثیر معنѧѧѧѧѧوي  )٢

 .ثقة العمیلعلى المنظمة 
 إدراك بینلا توجد فروق معنویة  )٣

سѧمعة المنظمѧة وثقѧة العملاء لكل 
 .لملكیة البنكًوفقا العمیل 

  :البحث أھمیة: ًخامسا
 أنھѧѧا مѧن الأھمیѧѧة العلمیѧة للبحѧѧثتنبѧع 

تلقѧѧѧѧى المزیѧѧѧѧد مѧѧѧѧن الѧѧѧѧضوء علѧѧѧѧى سѧѧѧѧمعة 
التي لم تنل الاھتمام الواجب من ، المنظمة

كمѧѧا یتنѧѧاول البحѧѧث ، قبѧѧل البѧѧاحثین العѧѧرب
ثقة العمیل الذي یمثل أحد المفاھیم الحدیثة 

وھو بذلك یسھم بجھѧد ، في مجال التسویق

متواضѧѧѧѧع فѧѧѧѧي تأصѧѧѧѧیل المفѧѧѧѧاھیم وبیѧѧѧѧان 
الأمѧѧѧѧر الѧѧѧѧذي یѧѧѧѧشجع البѧѧѧѧاحثین ، ھѧѧѧѧاأبعاد

الآخرین علي إجراء المزید من الدراسات 
  .والتحلیل في ھذا المجال

وفیمѧѧا یتعلѧѧق بالأھمیѧѧة التطبیقیѧѧة لھѧѧذا 
 البنѧѧѧѧوك موضѧѧѧѧع فإنھѧѧѧѧا تѧѧѧѧساعد البحѧѧѧѧث،

التطبیق فѧي تحѧسین سѧمعتھا حیѧث یتطلѧب 
ذلѧѧك فھѧѧم وقیѧѧاس علاقѧѧة سѧѧمعة المنظمѧѧة 

 مثѧѧل بѧѧالمتغیرات الناتجѧѧة مѧѧن قبѧѧل العمیѧѧل
 ,.Maden et al(حیث یرى . ثقة العمیل

ً أن سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة تلعѧѧѧѧب دورا )2012
ًممیѧѧزا جѧѧدا نظѧѧرا لأن أصѧѧحاب المѧѧصلحة  ً ً
ًیتخѧѧѧѧذون قѧѧѧѧراراتھم اسѧѧѧѧتنادا إلѧѧѧѧى سѧѧѧѧمعة 

فعنѧѧѧѧѧѧدما یختѧѧѧѧѧѧار الموظفѧѧѧѧѧѧون ، المنظمѧѧѧѧѧѧة
المنظمات التي یعملون بھا فѧإنھم یتقѧدمون 
للمنظمات ذات السمعة الطیبѧة التѧي تعѧزز 

ѧѧن احتѧѧذاتھم مѧѧرامھم ل)Lai et al., 
 وتѧѧؤثر علѧѧى ھѧѧویتھم الاجتماعیѧѧة )2010

وتزید من رضاھم الوظیفي كمѧا یѧشعرون 
كذلك عندما ، بالالتزام تجاه ھذه المنظمات

یختѧѧار العمѧѧلاء المنظمѧѧات التѧѧي یتعѧѧاملون 
معھѧѧا ویѧѧشترون منتجاتھѧѧا فѧѧإنھم یعتمѧѧدون 
ًأیѧѧѧѧضا علѧѧѧѧى سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة فالѧѧѧѧسمعة 

تزید من القیمة المدركѧة الإیجابیة للمنظمة 
للعمیѧѧѧѧل ونوایѧѧѧѧا الѧѧѧѧشراء إلѧѧѧѧى جانѧѧѧѧب أن 
العمѧѧѧلاء یѧѧѧستنتجون الجѧѧѧودة العالیѧѧѧة مѧѧѧن 

 Maden et) الѧسمعة الایجابیѧة للمنظمѧة
al., 2012). 

   :حدود البحث: ًسادسا
  :تيتتمثل حدود البحث في الآ  

 علѧى البحѧث اقتѧصر  :حدود بشریة )١
العمیѧѧѧѧل الفѧѧѧѧرد الѧѧѧѧذي یتعامѧѧѧѧل مѧѧѧѧع 

، تجاریѧѧѧة محѧѧѧل الدراسѧѧѧةالبنѧѧѧوك ال
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والذي یتعامل في خدمة أو أكثر من 
والѧذي ، الخدمات التي یقѧدمھا البنѧك

لا تقل فترة تعاملھ الحالیة مع البنѧك 
عѧѧن سѧѧنة لاعتبѧѧار مألوفیѧѧة الخدمѧѧة 
وإمكانیѧѧѧѧة الحكѧѧѧѧم علѧѧѧѧى متغیѧѧѧѧرات 

ولѧѧѧم تتطѧѧѧرق للعمѧѧѧلاء مѧѧѧن . البحѧѧѧث
 .الشركات

ًنظѧѧѧرا لكبѧѧѧر حجѧѧѧم : مكانیѧѧѧةحѧѧѧدود  )٢
لتѧѧѧѧѧѧѧشتت الجغرافѧѧѧѧѧѧѧي المجتمѧѧѧѧѧѧѧع وا

لمفرداتѧѧѧھ، فقѧѧѧد تѧѧѧم الاقتѧѧѧصار علѧѧѧى 
عمѧѧلاء البنѧѧوك التجاریѧѧة فѧѧي خمѧѧس 
محافظات فقѧط تمثѧل كѧل منھѧا إقلѧیم 

 .من أقالیم مصر
  : أسلوب البحث: ًسابعا

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

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

  :النحو التالي
البیانات المطلوبة للبحث   .أ 

 :ومصادرھا
 الباحثون في ھذا البحث عتمدا

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

عن طریق مراجعة البحوث التي 
 البحث تناولت متغیرات

ِّبما یمكن  والموضوعات المتعلقة بھا
الباحثون من تأصیل المفاھیم وإعداد 

  .للبحثالإطار النظري 
وتم جمعھا من : بیانات أولیة )٢

العملاء محل الدراسة وتحلیلھا بما 

ِّمكن الباحثین من اختبار صحة أو ی
 والتوصل إلي البحثخطأ فروض 

 . النتائج
 :مجتمع البحث والعینة  .ب 

  :مجتمع البحث )١
 یتمثѧل :البحѧث فѧيیتمثل مجتمع ھѧذا 

مجتمѧѧѧع ھѧѧѧذه البحѧѧѧث فѧѧѧي عمѧѧѧلاء البنѧѧѧوك 
ًوالبѧѧѧالغ عѧѧѧددھا وفقѧѧѧا ، العاملѧѧѧة فѧѧѧي مѧѧѧصر

لإحѧѧѧѧصائیات البنѧѧѧѧك المركѧѧѧѧزي فѧѧѧѧي عѧѧѧѧام 
بنѧѧѧك بإجمѧѧѧالي عѧѧѧدد فѧѧѧروع ) ٤٠ (٢٠١٢

البنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧك المركѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزي (فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرع ) ٣٦١٠(
التقریѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧر الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧسنوي ، المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصري

وتѧѧѧѧѧѧم تقѧѧѧѧѧѧسیم ). ١٢٤ص، ٢٠١١/٢٠١٢
یم جمھوریة مصر العربیة إلѧى خمѧسة أقѧال

رئیѧѧسیة تتمثѧѧل فѧѧي إقلѧѧیم القѧѧاھرة الكبѧѧرى 
وإقلیم الإسكندریة وإقلیم الدلتا وإقلѧیم  قنѧاة 

وتѧѧѧѧم اختیѧѧѧѧار . الѧѧѧѧسویس  وإقلѧѧѧѧیم الѧѧѧѧصعید
محافظѧѧѧѧة القѧѧѧѧاھرة ممثلѧѧѧѧة لإقلѧѧѧѧیم القѧѧѧѧاھرة 

ومحافظѧѧѧѧة الإسѧѧѧѧكندریة ممثلѧѧѧѧة ، الكبѧѧѧѧرى
ومحافظѧѧѧѧة الدقھلیѧѧѧѧة ، لإقلѧѧѧѧیم الإسѧѧѧѧكندریة

سѧماعیلیة ومحافظѧة الإ، ممثلة لإقلیم الѧدلتا
ومحافظѧѧѧѧة ، ممثلѧѧѧѧة لإقلѧѧѧѧیم قنѧѧѧѧاة الѧѧѧѧسویس

وقѧѧѧد تѧѧѧم . أسѧѧѧیوط ممثلѧѧѧة لإقلѧѧѧیم الѧѧѧصعید
اختیار ھذه المحافظات علي أساس الأكبѧر 

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

ًنظرا لكبر حجم مجتمع البحѧث وعѧدم 
تѧѧѧوافر إطѧѧѧار أو كѧѧѧشف بأسѧѧѧماء وعنѧѧѧاوین 

تحدیѧѧѧد وأن ھنѧѧѧاك صѧѧѧعوبة فѧѧѧي ، مفرداتѧѧѧھ
عѧѧѧدد العمѧѧѧلاء فѧѧѧلا یوجѧѧѧد إطѧѧѧار بأسѧѧѧمائھم 
حیѧѧث تѧѧرفض البنѧѧوك الإفѧѧصاح عѧѧن عѧѧدد 

لѧذا . عملائھا وتعتبره مѧن البیانѧات الѧسریة
 بѧѧѧѧسحب عینѧѧѧѧة عѧѧѧѧشوائیة ونقѧѧѧѧام البѧѧѧѧاحث

منتظمة مѧن المتѧرددین علѧى البنѧوك، یبلѧغ 
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 مفѧѧѧردة، حیѧѧѧث أنѧѧѧھ إذا زاد ٣٨٤حجمھѧѧѧا 
 مفѧѧѧردة ١٠٠,٠٠٠مجتمѧѧѧع الدراسѧѧѧة عѧѧѧن 

بازرعѧة، ( مفѧردة ٣٨٤ینѧة یكون حجم الع
وتѧѧѧم توزیѧѧѧع مفѧѧѧردات ، )٩٨، ص ١٩٩٦

ًھذه العینة على البنوك محل التطبیق طبقѧا 
لنѧѧسبة فѧѧروع كѧѧل بنѧѧك إلѧѧى إجمѧѧالي فѧѧروع 

ویظھѧѧر . البنѧوك فѧѧي المحافظѧѧات المختѧѧارة
توزیѧѧѧع العینѧѧة فѧѧي كѧѧѧل ) ٢(الجѧѧدول رقѧѧم 

وقѧد بلغѧت .  محافظة وعینѧة كѧل بنѧك فیھѧا
ى نѧѧѧѧسبة وھѧѧѧѧ% ٧٧,١نѧѧѧѧسبة الاسѧѧѧѧتجابة 

) ٣(ویوضѧѧѧѧحھا الجѧѧѧѧدول رقѧѧѧѧم ، مقبولѧѧѧѧة
  .بالنسبة لكل بنك في المحافظات المختارة

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

  بنك بیان
 مصر

  البنك
 الأھلي

 المصري

  بنك
 القاھرة

  بنك
 الإسكندریة

  قطر بنك
 الوطني
(QNB) 

 البنك
 جاريالت

 الدولي
(CIB) 

 اتش بنك
 سى بى اس

(HSBC) 
 الإجمالي

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

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

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

   ونباحثال إعداد: المصدر

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

  بنك بیان
 مصر

  البنك
 الأھلي

 المصري

  بنك
 القاھرة

  بنك
 الإسكندریة

  قطر بنك
 الوطني
(QNB) 

 البنك
التجار

 ي
 الدولي
(CIB) 

 اتش بنك
 بى اس

 سى
(HSBC) 

 نسبة الإجمالي
 الاستجابة

 %٧٤,٥ ١٠٥ ٨ ١٠ ١١ ١٠ ٩ ٢٣ ٣٤ القاھرة

 %٧٨,١ ٥٧ ٤ ٦ ٨ ٥ ٥ ١٢ ١٧ الإسكندریة

 %٨٤,٣ ٧٥ ٥ ٩ ١٢ ٦ ٦ ١٦ ٢١ الدقھلیة

 %٨٨,٩ ١٦ ١ ٢ ٢ ٢ ٢ ٣ ٤ الإسماعیلیة

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

  ونالباحثإعداد : المصدر
وتمثلت وحدة المعاینة وحѧدة المعاینѧة 
لھѧѧѧذه الدراسѧѧѧة فѧѧѧي العمیѧѧѧل الفѧѧѧرد الѧѧѧذي 
یتعامѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧع البنѧѧѧѧѧوك التجاریѧѧѧѧѧة محѧѧѧѧѧل 

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

  

وطریقة جمع  أداة البحث  .ج 
 :البیانات

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

وشملت قائمة . المستقصى منھ وبنفسھ

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

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

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

وتبنیھا من الدراسات السابقة وثیقة 
الصلة بالموضوع كما ھو معروض 

  ).٤(بالجدول 

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

متغیرات 
 الدراسة

أرقام عبارات 
 قیاس كل متغیر

 الدراسات السابقة

سمعة 
 المنظمة

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

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

 .في ضوء الدراسات السابقة ونالباحثإعداد :   المصدر                 

 لمتغیرات الصدق والثباتاختبارات   .د 
 :البحث

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

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

ئي الموجود حتى ظھرت بشكلھا النھا
  .بملحق البحث
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یستخدم ھذا الاختبار : اختبار الثبات )٢
لمعرفة مدى إمكانیة الاعتماد على 
قائمة الاستقصاء في بیانات تتسم 

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

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

  :ما یلي
 فقد :بالنسبة لمقیاس سمعة المنظمة 

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

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

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

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

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

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

عالیة من الاعتمادیة على المقیاس

  )٥(رقم جدول 
  لمتغیرات الدراسة الثبات اختبار نتائج

 معامل ألفا عدد العبارات المتغیرات
 ٠,٨٨٩ ٤ بالعمیل التوجھ

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

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

 ٠,٩١٢ ٢٠ نظمةالم سمعة

 ٠,٥٥٦ ٤ الجدارة
 ٠,٩٠٢ ٤ النزاھة

 ٠,٩١١ ٤ الخیر إلى النزعة

 ٠,٨٣٩ ١٢ العمیل ثقة

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

 سѧѧѧѧѧѧوف یعتمѧѧѧѧѧѧد البѧѧѧѧѧѧاحثون علѧѧѧѧѧѧى
  :التالیةالإحصائیة الأسالیب 

ویѧستخدم : رسѧونیب ارتبѧاط معامѧل .١
لقیاس العلاقة بین متغیرین أو أكثѧر 

وتѧم  .مع تحدید نوع العلاقة وقوتھѧا
استخدامھ في اختبار الفѧرض الأول 

 .البحثمن فروض 
: أسѧѧѧلوب تحلیѧѧѧل الانحѧѧѧدار المتعѧѧѧدد .٢

ویѧѧѧѧستخدم لقیѧѧѧѧاس أثѧѧѧѧر عѧѧѧѧدد مѧѧѧѧن 
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تغیѧѧѧر معلѧѧѧى المتغیѧѧѧرات المѧѧѧستقلة 
 الفѧѧѧرض لاختبѧѧѧارویѧѧѧستخدم . تѧѧѧابع
 .الثاني

ویѧѧѧѧѧستخدم : اختبѧѧѧѧѧار مѧѧѧѧѧان ویتنѧѧѧѧѧي .٣
لقیѧѧѧѧѧѧѧاس معنویѧѧѧѧѧѧѧة الفѧѧѧѧѧѧѧروق بѧѧѧѧѧѧѧین 

 لاختبѧاروتم اسѧتخدامھ . مجموعتین
 .الثالثالفرض 

  :منھج البحث: ًثامنا
 المنھج باستخدام قام الباحثون

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

  .البحث فروض جمیع

تحلیل ومناقشة نتائج البحث : ًتاسعا
  :واختبار الفروض

فیما یلي تحلیل لبیانات الدراسة   
المیدانیة ومناقشة نتائج البحث واختبار 

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

  :ى النحو التاليعل
الإحصاءات الوصفیة لمتغیرات    .أ 

 :البحث
بعد إجراء اختبار الثبات، 

متوسط لكل ال حسابیستلزم الأمر 
متغیر من متغیرات الدراسة، ویوضح 

 الحسابي المتوسط) ٦(الجدول 
لمتغیرات المعیاري والانحراف 

 قد البحثویتضح أن متغیرات . البحث
حصلت على متوسطات حسابیة 

 مرتفعة،تفعة وانحرافات معیاریة مر
ًوھذا قد یكون مؤشرا على 

  .الارتباطات الداخلیة فیما بینھا

  )٦(رقم جدول 
  البحث الإحصاءات الوصفیة لمتغیرات 

 الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي متغیرات الدراسة
 ٠.٧٤٣ ٠.٣٥٩ سمعة المنظمة

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

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

 :وثقة العمیل
لمعرفة علاقة الارتباط بین     

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

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

وأظھѧѧر التحلیѧѧل الإحѧѧصائي الѧѧذي تѧѧم 
إجرائѧѧھ باسѧѧتخدام معامѧѧل ارتبѧѧاط بیرسѧѧون 
النتѧѧѧائج الخاصѧѧѧة بھѧѧѧذه العلاقѧѧѧة كمѧѧѧا ھѧѧѧو 

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

 إلي النزعة النزاھة الجدارة المتغیرات
 العمیل ثقة الخیر

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

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

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

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

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

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

  .من نتائج التحلیل الإحصائي ونالباحثإعداد :  المصدر                        

  :یتضح) ٧(من الجدول رقم 
وجѧѧѧود علاقѧѧѧة ارتباطیѧѧѧھ معنویѧѧѧة بѧѧѧین 

أبعѧاد ثقѧة جمیع أبعاد سѧمعة المنظمѧة و
حیѧѧѧѧث تراوحѧѧѧѧت معѧѧѧѧاملات ، العمیѧѧѧѧل

بѧین كحد أدنى ) ٠.٤٨٤(الارتباط بین 
 ،)التوجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بالعمیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل والجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدارة(
سѧѧѧمعة  (كحѧѧѧد أعلѧѧѧى بѧѧѧین) ٠.٨٠٩(و

عنѧѧѧѧد  وذلѧѧѧѧك) المنظمѧѧѧѧة وثقѧѧѧѧة العمیѧѧѧѧل
وھѧѧѧو الأمѧѧѧر ، ٠.٠١مѧѧѧستوى معنویѧѧѧة 

ثبѧوت عѧدم صѧحة الفѧرض الذي یعنѧى 
  .البحثالأول من 

واتفقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت ھѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذه النتیجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع 
 ,.Adamson et al)دراسѧѧѧات

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

التѧѧѧѧي توصѧѧѧѧلت إلѧѧѧѧي وجѧѧѧѧود ارتبѧѧѧѧاط 
معنѧѧѧوي إیجѧѧѧابي بѧѧѧین سѧѧѧمعة المنظمѧѧѧة 

  .وثقة العمیل
 قةث على سمعة المنظمة رأث )٢

 :العمیل
، قام للتعرف علي ھذا الأثر 

الباحثون بصیاغة الفرض الثاني من 
:  والذي ینص على أنھالبحثفروض 

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

وینقسم ھذا الفرض إلى الفروض 
  :الفرعیة التالیة

لسمعة یوجد تأثیر معنوي لا  )١
 .الجدارةلى  عالمنظمة

لسمعة یوجد تأثیر معنوي لا  )٢
 .النزاھة على المنظمة

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

 .)مجمل
، ولاختبѧѧѧѧار صѧѧѧѧحة ھѧѧѧѧذا الفѧѧѧѧرض

اعتمد الباحثون علѧى أسѧلوب الانحѧدار 
یا لوجود مѧشكلة الازدواج المتدرج تفاد

الخطѧى الناتجѧة عѧن علاقѧات ارتباطیѧھ 
بѧѧین الأبعѧѧاد الفرعیѧѧة للمتغیѧѧر المѧѧستقل 

حیѧث ، والذي یتمثل في سمعة المنظمѧة

ُیمكن ھѧذا الأسѧلوب مѧن تحدیѧد تركیبѧة 
المتغیѧѧرات المѧѧستقلة الفرعیѧѧة المѧѧؤثرة 
بشكل واضح في كل بعد من أبعѧاد ثقѧة 

  .العمیل
ѧѧداول التالیѧѧر الجѧѧل وتظھѧѧائج التحلیѧѧة نت

  :الإحصائي
 على البعد سمعة المنظمة أثر ٢/١

  :بالجدارةالخاص 
  )٨ ( رقمجدول

  المتعدد لسمعة المنظمة على الجدارةالانحدار  معاملات 
الجدارة: المتغیر التابع    

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

 ١ **٤.١٨٥ ٠.٣٨٤ للبنك

جودة الخدمات 
 ٣ **٢.٩٤٩ ٠.٢٤٨ المصرفیة

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

  .إعداد الباحثون من نتائج التحلیل الإحصائي:           المصدر
  

  :یتضح) ٨(من نتائج الجدول رقم 
 ت ، معنویة نموذج الانحدارѧحیث بلغ

) ٦٣.٥٠١ ( المحѧѧѧѧѧسوبة) (Fقیمѧѧѧѧѧة 
ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة

إحѧѧѧѧѧصائیا عنѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧستوى معنویѧѧѧѧѧѧة 
)١.(% 
  ويѧѧأثیر معنѧѧود تѧѧصائیا وجѧѧت إحѧѧثب

: لѧѧبعض أبعѧѧاد سѧѧمعة المنظمѧѧة وھѧѧي

، القوة المالیة للبنѧكو، الرؤیة والقیادة
علѧѧѧى وجѧѧѧودة الخѧѧѧدمات المѧѧѧصرفیة 

حیѧѧث تفѧѧسر ، بالجѧѧدارة البعѧد الخѧѧاص
التغیѧѧѧر مѧѧѧن %) ٣٨.٩ (الأبعѧѧѧادھѧѧѧذه 

الحѧѧادث فѧѧي المتغیѧѧر التѧѧابع الجѧѧدارة 
)R2 =ى ، )٠.٣٨٩ѧѧѧذي یعنѧѧѧر الѧѧѧالأم

%) ٦١.١(أن النѧѧسب المتبقیѧѧة وھѧѧي 
من التغیر تحدثھا متغیرات أخѧرى لا 

كمѧا ثبѧت ، تدخل في النمѧوذج الحѧالي
إحѧѧصائیا عѧѧدم وجѧѧود تѧѧأثیر معنѧѧوي 

 )٨(تابع جدول رقم 
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لباقي أبعاد سمعة المنظمة وھي التѧي 
ولیة والمѧѧسئ، تتعلѧѧق بالتوجѧѧھ بالعمیѧѧل

وبیئѧѧѧة العمѧѧѧل ، الاجتماعیѧѧѧة والبیئیѧѧѧة
 . على البعد الخاص بالجدارة

   دارѧѧѧاملات الانحѧѧѧع معѧѧѧأن جمی(B) 
ً وفقѧѧѧѧا ٠.٠١عنѧѧѧѧد مѧѧѧѧستوى معنویѧѧѧѧة 

وھѧѧѧѧѧѧذه المعѧѧѧѧѧѧاملات ). ت(لاختبѧѧѧѧѧѧار 
تكѧѧѧѧѧѧѧشف عѧѧѧѧѧѧѧن الأھمیѧѧѧѧѧѧѧة النѧѧѧѧѧѧѧسبیة 
للمتغیѧѧѧرات المѧѧѧستقلة داخѧѧѧل معادلѧѧѧة 

، تѧѧابعالانحѧѧدار فѧѧي التنبѧѧؤ بѧѧالمتغیر ال
ًالمتغیѧر الأكثѧر تѧأثیرا ن وتبین منھѧا أ

 .القوة المالیة للبنك ھو الجدارةعلى 
كمѧѧا یخلѧѧص البѧѧاحثون ممѧѧا سѧѧبق 
إلѧѧѧى أنѧѧѧھ كلمѧѧѧا كانѧѧѧت المنظمѧѧѧة تتمتѧѧѧع 
بѧѧѧسمعة قویѧѧѧة وطیبѧѧѧة، كلمѧѧѧا زاد إدراك 

أو بمعنى آخر، یرجع . العمیل لجدارتھا
البѧѧѧѧاحثون التѧѧѧѧأثیر المعنѧѧѧѧوي الإیجѧѧѧѧابي 
لѧѧѧѧسمعة المنظمѧѧѧѧة علѧѧѧѧى الجѧѧѧѧدارة إلѧѧѧѧى 

ك العمیѧѧل بѧѧأن البنѧѧك الѧѧذي یتعامѧѧل إدرا
معѧѧھ یѧѧتم إدارتѧѧھ مѧѧن قبѧѧل إدارة واعیѧѧة 
رشѧѧیدة لѧѧدیھا رؤیѧѧة واضѧѧحة للمѧѧستقبل 

وتھѧѧتم بѧѧالفرص التѧѧسویقیة المتاحѧѧة فѧѧي 
كѧѧذلك إدراكѧѧھ بѧѧأن البنѧѧك لدیѧѧھ ، الѧѧسوق

إمكانѧѧѧات مادیѧѧѧة تؤھلѧѧѧھ للنمѧѧѧو والتفѧѧѧوق 
كما یسعي لتقدیم خدمات ، على منافسیھ

الخѧѧѧѧدمات ًعالیѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة فѧѧѧѧضلا عѧѧѧѧن 
الجدیѧѧѧѧѧدة والمبتكѧѧѧѧѧرة وتحقیѧѧѧѧѧق القیمѧѧѧѧѧة 
ًللعمیل نظѧرا لعدالѧة القیمѧة المالیѧة التѧي 

،  الخدمѧѧѧةیѧѧѧدفعھا نظیѧѧѧر حѧѧѧصولھ علѧѧѧي
یѧدرك جѧدارة الأمر الذي یجعѧل العمیѧل 

  .ھذا البنك
وبنѧѧاء علѧѧى ھѧѧѧذه النتیجѧѧة یتѧѧѧضح 
وجود تأثیر معنوي لبعض أبعѧاد سѧمعة 

الأمѧر الѧذي ، المنظمة على بعد الجدارة
معѧѧѧھ القѧѧѧول بعѧѧѧدم ثبѧѧѧوت صѧѧѧحة یمكѧѧѧن 

حیѧѧث ، جزئیѧѧا) ٢/١(الفѧѧرض الفرعѧѧي 
ثبتѧت صѧѧحتھ فیمѧѧا یتعلѧѧق بأبعѧѧاد الرؤیѧѧة 

وجѧѧودة ، القѧѧوة المالیѧѧة للبنѧѧكو، والقیѧѧادة
  .الخدمات المصرفیة

   

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

  المتعدد لسمعة المنظمة على النزاھةحدار الان معاملات 
النزاھة: المتغیر التابع    

معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة
  (B)الجزئي 

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

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

 ٢ **٤.٠٧٣ ٠.٢٠٨ المصرفیة

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



 ١٨

النزاھة: المتغیر التابع    
معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة

  (B)الجزئي 
 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

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

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

 ت ، معنویة نموذج الانحدارѧحیث بلغ
) ١٢٤.٦١٩( المحѧѧѧسوبة ) (Fقیمѧѧѧة 

ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة
إحѧѧѧѧѧصائیا عنѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧستوى معنویѧѧѧѧѧѧة 

)١.(% 
  ويѧѧأثیر معنѧѧود تѧѧصائیا وجѧѧت إحѧѧثب

: ض أبعѧѧاد سѧѧمعة المنظمѧѧة وھѧѧيلѧѧبع
وجѧودة الخѧدمات ، القوة المالیة للبنѧك

، والتوجѧѧѧѧѧѧѧھ بالعمیѧѧѧѧѧѧѧل، المѧѧѧѧѧѧѧصرفیة
، لنزاھѧѧѧةاعلѧѧѧى ،  والرؤیѧѧѧة والقیѧѧѧادة
%) ٦٣.١ (الأبعѧѧادحیѧѧث تفѧѧسر ھѧѧذه 

من التغیر الحادث فѧي المتغیѧر التѧابع 
الأمر الذي ، )٠.٦٣١= R2 (النزاھة

یعنѧѧѧѧѧى أن النѧѧѧѧѧسب المتبقیѧѧѧѧѧة وھѧѧѧѧѧѧي 
تغیѧѧѧѧѧѧѧر تحѧѧѧѧѧѧѧدثھا مѧѧѧѧѧѧѧن ال%) ٣٦.٩(

متغیѧѧѧѧѧѧرات أخѧѧѧѧѧѧرى لا تѧѧѧѧѧѧدخل فѧѧѧѧѧѧي 
كمѧѧا ثبѧѧت إحѧѧصائیا ، النمѧѧوذج الحѧѧالي

عدم وجود تأثیر معنѧوي لبѧاقي أبعѧاد 
بیئة  وھي التي تتعلق بسمعة المنظمة

والمѧѧѧѧѧѧسئولیة الاجتماعیѧѧѧѧѧѧة ، العمѧѧѧѧѧѧل
 .النزاھة على والبیئیة

    دارѧѧاملات الانحѧѧع معѧѧأن جمی(B) 
ً وفقѧѧѧѧا ٠.٠١عنѧѧѧѧد مѧѧѧѧستوى معنویѧѧѧѧة 

وھѧѧѧѧѧѧذه المعѧѧѧѧѧѧاملات ). ت(لاختبѧѧѧѧѧѧار 
تكѧѧѧѧѧѧѧشف عѧѧѧѧѧѧѧن الأھمیѧѧѧѧѧѧѧة النѧѧѧѧѧѧѧسبیة 
للمتغیѧѧѧرات المѧѧѧستقلة داخѧѧѧل معادلѧѧѧة 

، تѧѧابعالانحѧѧدار فѧѧي التنبѧѧؤ بѧѧالمتغیر ال
ًالمتغیѧر الأكثѧر تѧأثیرا وتبین منھѧا أن 

 .القوة المالیة للبنك ھو النزاھةعلى 
وبنѧѧѧاء علѧѧѧى ھѧѧѧذه النتیجѧѧѧة یتѧѧѧضح 
وجود تأثیر معنوي لبعض أبعѧاد سѧمعة 

الأمѧѧѧر الѧѧѧذي ، لنزاھѧѧѧةاالمنظمѧѧѧة علѧѧѧى 
یمكѧѧѧن معѧѧѧھ القѧѧѧول بعѧѧѧدم ثبѧѧѧوت صѧѧѧحة 

حیѧѧث ، جزئیѧѧا) ٢/٢(الفѧѧرض الفرعѧѧي 
بیئѧѧѧة ثبتѧѧѧت صѧѧѧحتھ فیمѧѧѧا یتعلѧѧѧق بأبعѧѧѧاد 

 .والمسئولیة الاجتماعیة والبیئیة، العمل
كما یخلص الباحثون مما سبق إلѧى 
أنѧѧھ كلمѧѧا كانѧѧت المنظمѧѧة تتمتѧѧع بѧѧسمعة 
قویѧѧѧة وطیبѧѧѧة، كلمѧѧѧا زاد إدراك العمیѧѧѧل 

أو بمعنѧѧѧѧѧѧى آخѧѧѧѧѧѧر، یرجѧѧѧѧѧѧع . لنزاھتھѧѧѧѧѧا
البѧѧѧѧاحثون التѧѧѧѧأثیر المعنѧѧѧѧوي الإیجѧѧѧѧابي 

 إلѧѧѧѧى النزاھѧѧѧѧةلѧѧѧѧسمعة المنظمѧѧѧѧة علѧѧѧѧى 
 بѧѧأن البنѧѧك الѧѧذي یتعامѧѧل إدراك العمیѧѧل

معѧѧھ لدیѧѧھ إمكانѧѧات مادیѧѧة تؤھلѧѧھ للنمѧѧو 
فѧѧѧضلا عѧѧѧن ،  والتفѧѧѧوق علѧѧѧى منافѧѧѧسیھ

سѧѧѧѧعیھ لتقѧѧѧѧدیم خѧѧѧѧدمات عالیѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة 
بالإضѧѧѧѧѧѧافة إلѧѧѧѧѧѧي الخѧѧѧѧѧѧدمات الجدیѧѧѧѧѧѧدة 

تحقیѧق القیمѧة للعمیѧل نظѧرا والمبتكѧرة و
لعادلة القیمѧة المالیѧة التѧي یѧدفعھا نظیѧر 

ولاھتمامѧѧѧѧѧھ ، حѧѧѧѧѧصولھ علѧѧѧѧѧي الخدمѧѧѧѧѧة
 وعدم التمییѧز بѧین العمѧلاء فѧي بحاجاتھ
 یѧتم إدارتѧھ مѧن ھولإدراكѧھ أنѧ ،المعاملة

قبѧѧѧل إدارة واعیѧѧѧة رشѧѧѧیدة لѧѧѧدیھا رؤیѧѧѧة 
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واضѧѧѧѧѧحة للمѧѧѧѧѧستقبل وتھѧѧѧѧѧتم بѧѧѧѧѧالفرص 
مѧѧر الأ، التѧѧسویقیة المتاحѧѧة فѧѧي الѧѧسوق

الѧѧذي یجعѧѧل العمیѧѧل یѧѧدرك نزاھѧѧة ھѧѧذا 
  . البنك

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

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

معامل الانحدار  المتغیرات المستقلة
  (B)الجزئي 

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

 ــــــ **١.٦٢١ ٠.٢٦٩ ثابت المعادلة
جودة الخدمات 

 ١ **٧.١٤٠ ٠.٣٧٥ المصرفیة

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

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

.إعداد الباحثون من نتائج التحلیل الإحصائي:  المصدر  

  :یتضح) ١٠ (من نتائج الجدول رقم
 ت ، معنویة نموذج الانحدارѧحیث بلغ

) ١١٧.٣٦٧( المحѧѧѧسوبة ) (Fقیمѧѧѧة 
ودالة ، وھي أكبر من القیمة الجدولیة

إحѧѧѧѧѧصائیا عنѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧستوى معنویѧѧѧѧѧѧة 
)١.(% 
  ويѧѧأثیر معنѧѧود تѧѧصائیا وجѧѧت إحѧѧثب

: لѧѧبعض أبعѧѧاد سѧѧمعة المنظمѧѧة وھѧѧي
القѧѧѧوة و، جѧѧѧودة الخѧѧѧدمات المѧѧѧصرفیة

، لعمیѧѧѧѧلوالتوجѧѧѧѧھ با، المالیѧѧѧѧة للبنѧѧѧѧك
النزعѧѧة إلѧѧѧي علѧѧى  والرؤیѧѧة والقیѧѧادة

 الأبعѧѧѧѧادحیѧѧѧѧث تفѧѧѧѧسر ھѧѧѧѧذه ، الخیѧѧѧѧر
مѧѧѧن التغیѧѧѧر الحѧѧѧادث فѧѧѧي %) ٦١.٧(

 النزعѧѧѧة إلѧѧѧي الخیѧѧѧرالمتغیѧѧѧر التѧѧѧابع 

)R2 =ى ، )٠.٦١٧ѧѧѧذي یعنѧѧѧر الѧѧѧالأم
%) ٣٨.٣(أن النѧѧسب المتبقیѧѧة وھѧѧي 

من التغیر تحدثھا متغیرات أخѧرى لا 
كمѧا ثبѧت ، تدخل في النمѧوذج الحѧالي

یا عѧѧدم وجѧѧود تѧѧأثیر معنѧѧوي إحѧѧصائ
لباقي أبعاد سمعة المنظمة وھي التѧي 

المѧѧѧѧѧسئولیة و ،بیئѧѧѧѧѧة العمѧѧѧѧѧلبتتعلѧѧѧѧѧق 
النزعѧة إلѧي على الاجتماعیة والبیئیة 

 . الخیر
  دارѧѧѧѧاملات الانحѧѧѧѧع معѧѧѧѧأن جمی(B) 

ً وفقѧѧѧѧا ٠.٠١عنѧѧѧѧد مѧѧѧѧستوى معنویѧѧѧѧة 
وھѧѧѧѧѧѧذه المعѧѧѧѧѧѧاملات ). ت(لاختبѧѧѧѧѧѧار 

تكѧѧѧѧѧѧѧشف عѧѧѧѧѧѧѧن الأھمیѧѧѧѧѧѧѧة النѧѧѧѧѧѧѧسبیة 
تقلة داخѧѧѧل معادلѧѧѧة للمتغیѧѧѧرات المѧѧѧس

، تѧѧابعالانحѧѧدار فѧѧي التنبѧѧؤ بѧѧالمتغیر ال
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ًالمتغیѧر الأكثѧر تѧأثیرا وتبین منھѧا أن 
جѧѧودة  ھѧѧو النزعѧѧة إلѧѧي الخیѧѧرعلѧѧى 

   .الخدمات المصرفیة
بناء على ھذه النتیجة یتضح وجود 
تѧѧѧѧأثیر معنѧѧѧѧوي لѧѧѧѧبعض أبعѧѧѧѧاد سѧѧѧѧمعة 

، النزعѧѧة إلѧѧي الخیѧѧرالمنظمѧѧة علѧѧى بعѧѧد 
ل بعدم ثبوت الأمر الذي یمكن معھ القو
، جزئیѧѧا) ٢/٣(صѧѧحة الفѧѧرض الفرعѧѧي 

بیئѧѧѧة حیѧѧѧث ثبتѧѧѧت صѧѧѧحتھ فیمѧѧѧا یتعلѧѧѧق ب
  .المسئولیة الاجتماعیة والبیئیةو ،العمل

كما یخلص الباحثون مما سѧبق 
إلѧѧѧى أنѧѧѧھ كلمѧѧѧا كانѧѧѧت المنظمѧѧѧة تتمتѧѧѧع 
بѧѧѧسمعة قویѧѧѧة وطیبѧѧѧة، كلمѧѧѧا زاد إدراك 

أو بمعنѧѧѧى . للنزعѧѧة إلѧѧѧي الخیѧѧرالعمیѧѧل 
التѧѧأثیر المعنѧѧوي آخѧѧر، یرجѧѧع البѧѧاحثون 

النزعѧѧة الإیجѧابي لѧسمعة المنظمѧѧة علѧى 

إدراك العمیѧل بѧأن البنѧك  إلى إلي الخیر
الذي یتعامل معѧھ یѧسعي لتقѧدیم خѧدمات 
ًعالیѧѧѧѧة الجѧѧѧѧودة فѧѧѧѧضلا عѧѧѧѧن الخѧѧѧѧدمات 
الجدیѧѧѧѧѧدة والمبتكѧѧѧѧѧرة وتحقیѧѧѧѧѧق القیمѧѧѧѧѧة 
ًللعمیل نظѧرا لعدالѧة القیمѧة المالیѧة التѧي 

، یѧѧѧدفعھا نظیѧѧѧر حѧѧѧصولھ علѧѧѧي الخدمѧѧѧة
ك إدراك العمیѧѧѧل بѧѧѧأن البنѧѧѧك لدیѧѧѧھ كѧѧѧذل

إمكانѧѧѧات مادیѧѧѧة تؤھلѧѧѧھ للنمѧѧѧو والتفѧѧѧوق 
 بحاجاتѧѧѧѧھولاھتمامѧѧѧѧھ  ،علѧѧѧѧى منافѧѧѧѧسیھ

 ،وعدم التمییز بین العملاء في المعاملѧة
ولإدراكѧھ أن ھѧذا البنѧѧك یѧتم إدارتѧھ مѧѧن 
قبѧѧѧل إدارة واعیѧѧѧة رشѧѧѧیدة لѧѧѧدیھا رؤیѧѧѧة 
واضѧѧѧѧѧحة للمѧѧѧѧѧستقبل وتھѧѧѧѧѧتم بѧѧѧѧѧالفرص 

الأمѧѧر ، التѧѧسویقیة المتاحѧѧة فѧѧي الѧѧسوق
النزعѧѧة إلѧѧي یجعѧѧل العمیѧѧل یѧѧدرك الѧѧذي 

  .  ھذا البنكالخیر الموجودة لدي

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

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

معامل الانحدار  ةالمتغیرات المستقل
  (B)الجزئي 

 الترتیب ودلالتھا) ت(قیمة 

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

 ٢ **٥.٤٧٨ ٠.٢٥٨ المصرفیة

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

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

  .إعداد الباحثون من نتائج التحلیل الإحصائي:  المصدر 

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

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

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

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

، والتوجھ بالعمیل ،المصرفیة
 ،العمیلثقة على  والرؤیة والقیادة

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

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

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

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

بیئة بسمعة المنظمة وھي التي تتعلق 
المسئولیة الاجتماعیة و، العمل

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

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

تكشف عن الأھمیة النسبیة 
للمتغیرات المستقلة داخل معادلة 

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

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

وبناء على ھذه النتیجة یتضح 
وجود تأثیر معنوي لبعض أبعاد سمعة 

الأمر ، قة العمیلثالمنظمة على بعد 

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

حیث ثبتت صحتھ فیما یتعلق بأبعاد 
وبیئة ، جودة الخدمات المصرفیة

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

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

المعنوي الإیجابي لسمعة المنظمة على 
بأن البنك   إلى إدراك العمیلثقة العمیل

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

یسعي لتقدیم خدمات عالیة الجودة و
ًفضلا عن الخدمات الجدیدة والمبتكرة 

 لعدالة ًوتحقیق القیمة للعمیل نظرا
القیمة المالیة التي یدفعھا نظیر حصولھ 

 وعدم بحاجاتھولاھتمامھ ، علي الخدمة
 ،التمییز بین العملاء في المعاملة

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

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

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

التي یصرح بھا لعملائھ كما یلمس فیھ 
مصداقیة وواقعیة المعلومات التي 

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

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

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

التي توصلت إلي وجود تأثیر معنوي 
إیجابي لسمعة المنظمة علي ثقة 

  .العمیل
 العملاء ك إدراالفروق بین )٣

سمعة المنظمة وثقة العمیل ل
  :البنك وفقا لملكیة

قام الباحثون الفروق،  لمعرفة ھذه
بصیاغة الفرض الثالث من فروض 

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

  ".العمیل سمعة المنظمة وثقة من

ویشتق من ھذا الفرض 
 مجموعة من الفروض الفرعیة على

  :النحو التالي
 إدراك بینتوجد فروق معنویة  ٣/١

ًسمعة المنظمة وفقا لملكیة لالعملاء 
  .البنك

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

  .البنك
تم استخدام ، ولاختبار ھذا الفرض

اختبار مان ویتني حیث یستخدم 
، لمعرفة الفروق بین مجموعتین

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

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

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

 المفرادت عدد البنك
 المعنویة Sig (Z) قیمة

 سمعة ١٧٨ عام
 خاص المنظمة

 ١١٨ ومشترك
 معنوي غیر ٠,٨٩٢ ٠,١٣٥

 ١٧٨ عام
 خاص العمیل ثقة

 ١١٨ ومشترك
 معنوي غیر ٠,١٣٤ ١,٤٩٨

  صائيً اعتمادا على نتائج التحلیل الإحنوإعداد الباحثمن : المصدر        

النتائج ) ١٣(ویتضح من الجدول رقم 
  :التالیة

عѧѧدم ثبѧѧѧوت صѧѧحة الفѧѧѧرض الفرعѧѧѧي 
 حیѧѧث لا توجѧѧد فѧѧروق معنویѧѧة :الأول

 العملاء في كل مѧن البنѧوك إدراكبین 
سمعة لѧѧالعامѧѧة والخاصѧѧة والمѧѧشتركة 

عѧѧدم ثبѧѧوت كمѧѧا تبѧѧین أیѧѧضا . المنظمѧѧة
 حیث لا نيصحة الفرض الفرعي الثا

 إدراكتوجѧѧѧѧѧد فѧѧѧѧѧروق معنویѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧین 



 ٢٣

العمѧѧѧلاء فѧѧѧي كѧѧѧل مѧѧѧن البنѧѧѧوك العامѧѧѧة 
 . ثقة العمیللوالخاصة والمشتركة 

واتفقت ھذه النتیجѧة مѧع نتیجѧة دراسѧة 
)Hazra and Srivastava, 

التي توصلت إلى عѧدم وجѧود ) 2009
فѧѧѧروق معنویѧѧѧة فѧѧѧي ثقѧѧѧة العمیѧѧѧل بѧѧѧین 
عمѧѧلاء بنѧѧوك القطѧѧاع العѧѧام والخѧѧاص 

فѧѧѧي . ع المѧѧѧصرفي الھنѧѧѧديفѧѧѧي القطѧѧѧا
 مѧѧѧع مѧѧѧا البحѧѧѧث اختلفѧѧѧت نتیجѧѧѧة حѧѧѧین

 توصѧѧѧѧѧѧѧѧلت إلیѧѧѧѧѧѧѧѧھ نتیجѧѧѧѧѧѧѧѧة دراسѧѧѧѧѧѧѧѧة
(Alawneh, 2012) دتѧѧث وجѧѧحی 

فѧѧѧروق معنویѧѧѧة فѧѧѧي ثقѧѧѧة العمیѧѧѧل بѧѧѧین 
  .البنوك الأردنیة العامة والخاصة

ملخص النتائج وتوصیات : ًعاشرا
  :البحث

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

بعѧѧѧѧاد سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة جمیѧѧѧѧع أ
فقѧѧѧد بلغѧѧѧت ، ثقѧѧѧة العمیѧѧѧلوأبعѧѧѧاد 

معѧѧѧاملات الارتبѧѧѧاط بѧѧѧین سѧѧѧمعة 
وبѧѧѧѧین ) فѧѧѧѧي مجملھѧѧѧѧا(المنظمѧѧѧѧة 

، الجѧѧѧѧѧدارة: ثقѧѧѧѧѧة العمیѧѧѧѧلأبعѧѧѧѧاد 
والنزعѧة إلѧي الخیѧر ، المصداقیة

، ٠.٦٣٠: علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوالي
وجمیѧѧع ھѧѧذه ، ٠.٧٥٢، ٠.٧٧٩

المعاملات معنویѧة عنѧد مѧستوى 
)١.(%  

وجѧѧѧѧود تѧѧѧѧأثیر معنѧѧѧѧوي لѧѧѧѧبعض ی )٢
: أبعѧѧѧѧاد سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة وھѧѧѧѧي

والقѧѧوة المالیѧѧة ، الرؤیѧѧة والقیѧѧادة
وجѧѧѧѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧѧѧѧدمات ، للبنѧѧѧѧѧѧѧѧك

المѧѧصرفیة علѧѧѧى البعѧѧѧد الخѧѧѧاص 
حیѧѧѧѧѧث تفѧѧѧѧѧسر ھѧѧѧѧѧذه ، بالجѧѧѧѧѧدارة

مѧѧѧن التغیѧѧѧر %) ٣٨.٩ (الأبعѧѧѧاد
 .الحادث في الجدارة

وجѧѧѧود تѧѧѧأثیر معنѧѧѧوي لѧѧѧبعض ی  )٣
القѧوة : أبعاد سمعة المنظمة وھي

وجѧѧودة الخѧѧدمات ، المالیѧѧة للبنѧѧك
، والتوجѧѧѧھ بالعمیѧѧѧل، المѧѧѧصرفیة

علѧѧѧى البعѧѧѧد ،  والرؤیѧѧѧة والقیѧѧѧادة
حیѧѧѧث تفѧѧѧسر ، بالنزاھѧѧѧةالخѧѧاص 

مѧѧѧѧѧن %) ٦٣.١ (الأبعѧѧѧѧѧادھѧѧѧѧѧذه 
 .النزاھةالتغیر الحادث في 

وجѧѧѧود تѧѧѧأثیر معنѧѧѧوي لѧѧѧبعض ی  )٤
: أبعѧѧѧѧاد سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة وھѧѧѧѧي
، جѧѧѧѧѧودة الخѧѧѧѧѧدمات المѧѧѧѧѧصرفیة

والتوجѧѧھ ، ، القѧوة المالیѧѧة للبنѧѧكو
علѧѧى  قیѧѧادةوالرؤیѧѧة وال، بالعمیѧѧل

بالنزعѧѧѧѧѧة إلѧѧѧѧѧي البعѧѧѧѧѧد الخѧѧѧѧѧاص 
 الأبعѧѧادحیѧѧث تفѧѧسر ھѧѧذه ، الخیѧѧر

مѧѧѧن التغیѧѧѧر الحѧѧѧادث %) ٦١.٧(
النزعѧѧة إلѧѧي فѧѧي المتغیѧѧر التѧѧابع 

 . الخیر
تأثیر معنوي لѧبعض أبعѧاد یوجد  )٥

القѧѧѧѧوة : سѧѧѧѧمعة المنظمѧѧѧѧة وھѧѧѧѧي
جѧѧودة الخѧѧدمات و ،المالیѧѧة للبنѧѧك

، والتوجѧѧѧھ بالعمیѧѧѧل ،المѧѧѧصرفیة
ثقѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى  والرؤیѧѧѧѧѧة والقیѧѧѧѧѧادة

 الأبعѧاد حیث تفѧسر ھѧذه ،العمیل
مѧѧѧن التغیѧѧѧر الحѧѧѧادث %) ٦٧.٦(

  ).بشكل مجمل (ثقة العمیلفي 
 بѧѧینفѧѧروق معنویѧѧة عѧѧدم وجѧѧود  )٦

 العمѧѧѧѧѧلاء فѧѧѧѧѧي كѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧن إدراك
البنѧѧѧѧѧѧѧѧوك العامѧѧѧѧѧѧѧѧة والخاصѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 .سمعة المنظمةلوالمشتركة 
 بѧѧینفѧѧروق معنویѧѧة عѧѧدم وجѧѧود   )٧

 العمѧѧѧѧѧلاء فѧѧѧѧѧي كѧѧѧѧѧل مѧѧѧѧѧن إدراك
ѧѧѧѧѧѧѧѧة والخاصѧѧѧѧѧѧѧѧوك العامѧѧѧѧѧѧѧѧة البن

 . ثقة العمیللوالمشتركة 
 :توصیات البحث-ب
یجѧѧب علѧѧي الإدارة العلیѧѧا بѧѧشكل  -١

عѧѧام وإدارة التѧѧسویق بѧѧشكل خѧѧاص 
فѧѧي البنѧѧوك الاھتمѧѧام بѧѧسمعة البنѧѧك 



 ٢٤

، لدورھا في بناء وتنمیة ثقѧة العمیѧل
حیѧѧث توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧي وجѧѧود 

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

  :القیام بما یلي
  لѧѧѧѧھ بالعمیѧѧѧѧسفة التوجѧѧѧѧي فلѧѧѧѧتبن

والعمѧѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧѧي تلبیѧѧѧѧѧѧѧھ كافѧѧѧѧѧѧѧة 
ویѧتم ذلѧك ، احتیاجاتھ المѧصرفیة

 وآلیات برامج وضععن طریق 
 معѧѧѧارف لتطѧѧѧویر مناسѧѧѧبة

 الحѧѧالیین العمѧѧلاء ومھѧѧارات
مѧѧستوى  ورفѧѧع والمѧѧستقبلیین

 وتمكینھم لدیھم والإرشاد الوعي
 الأساسѧیة المخѧاطر فھѧم مѧن

 قѧرارات اتخѧاذ فѧي ومѧساعدتھم
إلѧى  وتوجیھھم وفعالة، مدروسة

 علѧى للحѧصول المناسѧبة الجھѧة
 حѧاجتھم حѧال فѧي المعلومѧات

  .لذلك
  الاھتمام بتحسین جودة الخدمات

، المѧѧѧصرفیة التѧѧѧي تقѧѧѧدم للعمѧѧѧلاء
وكѧѧѧѧذلك تقѧѧѧѧدیم خѧѧѧѧدمات جدیѧѧѧѧدة 
بѧѧشكل مѧѧستمر بمѧѧا یتماشѧѧي مѧѧع 

لتغیرات فѧي التطورات التقنیة وا
یكѧѧون  ومѧѧن ثѧѧم. أذواق العمѧѧلاء

 المنافѧѧسة ًقѧѧادرا علѧѧى البنѧѧك
 ذلك ویمكن التحقق من ًمستقبلا،

 نظѧر وجھѧة خѧلال معرفѧة مѧن
 مجموعѧة باتخѧاذ حولھا العملاء

  توزیѧع مثѧل الإجѧراءات  مѧن
 العمѧلاء علѧى قوائم الاستقѧصاء

 بالمتخصѧѧصین أو الاسѧѧتعانة
التѧي  الاستѧشارات تقѧدیم بھѧدف

   .جودة الخدمة تحقق يتساھم ف
 ادةѧѧة والقیѧѧام بالرؤیѧѧك  الاھتمѧѧوذل

 واضحة برؤیة من خلال العمل
 وقیѧام ، متمیѧѧز مھنѧي أداء و

 المناسѧبة التѧدابیر اتخѧاذب البنѧك
 المختلفѧة شѧئونھ ومراقبة لتنظیم

 مراعѧاة  مع وفعالیة، بمسؤولیة
 المخѧاطر أنظمѧة إدارة توظیѧف

  .الكافیة المالیة والموارد
  ةѧѧѧѧبة تھیئѧѧѧѧصرفیة مناسѧѧѧѧة مѧѧѧѧبیئ

للعمѧѧѧѧѧѧلاء تمكѧѧѧѧѧѧن البنѧѧѧѧѧѧك مѧѧѧѧѧѧن 
 وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال، الاحتفѧѧاظ بھѧѧم

الاختیѧѧѧار الجیѧѧѧد لمѧѧѧوظفي البنѧѧѧك 
وخاصѧѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧѧوظفي الخطѧѧѧѧѧѧوط 
الأمامیѧѧѧѧة الѧѧѧѧذین یتعѧѧѧѧاملون مѧѧѧѧع 
الجمھѧѧѧѧѧѧور بطریقѧѧѧѧѧѧة مباشѧѧѧѧѧѧرة، 

  . وتنمیة مھاراتھم
  اليѧز الأداء المѧالعمل علي تعزی

وتعظیم حقوق المساھمین وذلѧك 
جѧѧودة أصѧѧول زیѧѧادة  مѧѧن خѧѧلال

تطѧѧѧѧویر و، البنѧѧѧك والعائѧѧѧѧد منھѧѧѧѧا
وزیѧѧѧادة كفѧѧѧاءة العѧѧѧاملین بقطѧѧѧاع 

    .الائتمان
 زѧѧي تعزیѧѧك تبنѧѧوم البنѧѧلمفھ 

 والبیئیѧة الاجتماعیѧة المѧسؤولیة
 دعم القطاعѧات في والاستمرار

 ،المحلѧي المجتمѧع فѧي المختلفѧة
 فѧي لمѧشاركة اخѧلال مѧن وذلѧك

 حملات وتنظیم الخیریة الأعمال
 إحѧداث لѧيوالعمѧل ع تطوعیѧة

 فمѧثلا .المجتمѧع فѧي تنمیة شاملة
یقѧѧوم البنѧѧك بѧѧدعم مبѧѧادرات فѧѧي 

 والѧѧصحة، التعلѧѧیم، مجѧѧالات
، البحثیѧة والجھѧات والمؤسѧسات

 وتشجیع ،العلمیة البحوث ودعم
 ممѧا التجاریة الصغیرة الأعمال

 وظѧائف جدیѧدة  خلق إلى یؤدي
 الاقتѧصاد ًأمѧوالا لѧصالح تѧدر

 .المحلي
 نѧك الاھتمѧام  یجѧب علѧي إدارة الب-٢

، وعملائѧھ البنك بین  الثقةببناء وتنمیة



 ٢٥

 بإتبѧѧѧѧѧاعون وصѧѧѧѧѧي البѧѧѧѧѧاحثیلѧѧѧѧѧذلك ، 
   :الأسالیب التالیة

 العملاءѧتوسیع دائرة الاتصال ب ،
وذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال العمѧѧѧل علѧѧѧى 

المعلومѧات عѧن  تѧوفیر وتحѧدیث
 المقدمѧة والخѧدمات المنتجѧات
 واضѧحة تكѧون بحیѧث للعمѧلاء،

 الفھѧم ودقیقѧة سѧھلة ومختصرة 
 الوصѧول ویمكѧن مѧضللة، غیѧر
 خѧѧصوصا عنѧѧاء دون لھѧѧا

 أن وینبغي، وممیزاتھا شروطھا
حقѧѧوق  إیѧѧضاح ذلѧѧك یѧѧشمل

 وتفاصیل طرف كل ومسئولیات
 التѧѧي والعمѧѧولات الأسѧѧعار
 والغرامѧѧات البنѧѧك  یتقاضѧѧاھا

 العلاقѧة إنھѧاء وآلیѧة والمخѧاطر
علیھѧѧѧѧا وتجنѧѧѧѧب  ومѧѧѧا یترتѧѧѧѧب

 تحѧѧصیل رسѧѧوم خفیѧѧة مѧѧѧنھم،
 عن لوماتمع توفیر إلى إضافة

 البدیلѧѧة والخѧѧدمات المنتجѧѧات
 .البنك من المقدمة

 ة العملاء معلومات حمایةѧالمالی 
 وضѧع خѧلال مѧن والشخѧصیة

 عالي مستوى على رقابیة أنظمة
تحѧѧدد  مناسѧѧبة آلیѧѧات تѧѧشتمل

 تѧم أجلھѧا مѧن التѧي الأغѧراض
 . ومعالجتھا البیانات جمع

  نѧاطف مѧسب التعѧي كѧالعمل عل
ѧلال تكѧن خѧل مѧوین طرف العمی

الѧѧصداقة مѧѧع العمѧѧلاء لأنھѧѧا ھѧѧي 
 الأساس لنجاح العلاقة معھم

 رعةѧѧتجابة سѧѧات الاسѧѧلرغب 
  وتوقعاتھم العملاء

توصѧѧѧي الباحثѧѧѧة بѧѧѧѧإجراء مزیѧѧѧد مѧѧѧѧن 
البحوث المتعلقة بسمعة المنظمة وثقѧة 

والتѧѧѧي یمكѧѧѧن عرضѧѧѧھا فیمѧѧѧا ، العمیѧѧѧل
  :یلي

علاقѧѧѧة سѧѧѧمعة المنظمѧѧѧة بارتبѧѧѧاط  .١
  .العمیل

علѧѧي المیѧѧزة أثѧѧر سѧѧمعة المنظمѧѧة  .٢
  .التنافسیة

أثѧѧѧر ثقѧѧѧة العمیѧѧѧل علѧѧѧي الاحتفѧѧѧاظ  .٣
  .بالعمیل

العلاقѧѧة بѧѧین ثقѧѧة العمیѧѧل وتكѧѧالیف  .٤
  .التحول عن مقدم الخدمة

العلاقة بین ثقة العمیل وسلوكیات  .٥
  .مواطنة العمیل

إجѧѧѧѧѧراء دراسѧѧѧѧѧة مماثلѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧѧي  .٦
قطاعѧѧѧѧѧѧѧات صѧѧѧѧѧѧѧناعیة وخدمیѧѧѧѧѧѧѧة 

  .أخري
  المراجع

  :المراجع العربیة: ًأولا
التقریѧѧѧر ، بنѧѧѧك المركѧѧѧزى المѧѧѧصرىال

   .٠١١/٢٠١٢السنوى 
ثابѧѧѧѧѧѧѧت عبѧѧѧѧѧѧѧد الѧѧѧѧѧѧѧرحمن، ، إدریѧѧѧѧѧѧѧس
: بحѧѧѧوث التѧѧѧسویق ،)٢٠٠٧(

أسѧѧѧѧѧالیب القیѧѧѧѧѧاس والتحلیѧѧѧѧѧل 
الѧѧѧѧѧدار  ،واختبѧѧѧѧѧار الفѧѧѧѧѧروض

، الجامعیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة بالإسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧكندریة
  .الإسكندریة

، )١٩٩٦(بازرعѧѧة، محمѧѧود صѧѧادق، 
بحѧѧѧѧوث التѧѧѧѧѧسویق للتخطѧѧѧѧѧیط 
والرقابѧѧѧѧة واتخѧѧѧѧاذ القѧѧѧѧرارات 

مكتبѧѧѧة العبیكѧѧѧان، ، التѧѧѧسویقیة
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  لحق البحثم
دراسة : لعلاقة بین سمعة المنظمة وثقة العمیلاقائمة استقصاء بحث بعنوان 

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

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

) √(وضѧع علامѧة برجѧاء ، ا یلѧي مجموعѧة مѧن العبѧاراتفیمѧ،         بالنسبة للبنك الذي ذكرتھ أعѧلاه
  .جاء عدم ترك أیة عبارة بدون إجابةأمام كل عبارة في الخانة التي تعبر عن رأیك مع ر

 العبارة

  موافق
  ًتماما
  

)٥( 

  موافق
  
  

)٤( 

  محاید
  
  

)٣( 

  غیر
  موافق
  

)٢( 

غیر 
  موافق
  ًتماما

)١( 
یتعامل موظفو البنك مع  العملاء باحترام  .١

 .وتقدیر
     

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

 .النظر عن حجم تعاملاتھم معھ
     

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

 .مبتكرة
     

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

 .یتم دفعھ
     

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

 .للمستقبل
     

یھتم البنك بالفرص التسویقیة المتاحة  .١٠
 .أمامھ

     

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

     

      . ُیعامل البنك موظفیھ بشكل جید .١٢
      .ُیشیر الأداء بأن البنك یدار بشكل جید .١٣
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 ثقة العمیل: الجزء الثاني
) √(برجѧاء وضѧع علامѧة ، فیمѧا یلѧي مجموعѧة مѧن العبѧارات،         بالنسبة للبنك الذي ذكرتھ أعѧلاه

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

 العبارة

  موافق
  ًتماما
  

)٥( 

  موافق
  
  

)٤( 

  محاید
  
  

)٣( 

  غیر
  وافقم

  
)٢( 

غیر 
  موافق
  ًتماما

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

 .احتیاجاتي المتغیرة
     

یمتلك موظفو البنك المھارات اللازمة لحل  .٣
 .مشكلاتي

     

یمكنني الاعتماد على ھذا البنك في تلبیة  .٤
 .توقعاتي

     

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

 .الإطلاق في التعامل مع ھذا البنك
     

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

     

ألمس مصداقیة وواقعیة المعلومات التي  .٨
 .ینشرھا ھذا البنك

     

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

 .معي
     

  

  خالص الشكر والتقدیر
 ونالباحث


