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  المقدمة
لاشك ان الهدف الاساسي لأغلب المنظمات هو في كیفیة ارضاء الزبائن والاحتفاظ بهم واكتساب الزبائن الجدد 
وتشیر اغلب الدراسات ان اساس نجاح الشركات الیوم یستند الى الموجودات غیر الملموسة وفي مقدمتها العلاقات 

بلغت القیمة الدفتریة لبعض الشركات  ١٩٧٠، لاسیما عندما اكتشفت هذه الشركات انه في عام  مع الزبائن
 %٢٠فقد بلغت  ١٩٩٩من قیمتها السوقیة و اما في عام  %٥٠المدرجة في مؤشر داو جونز الصناعي نحو 

مة الدفتریة في اكبر ) فنسبة القیمة السوقیة / القی;١٠Fornell,2000للموجودات غیر الملموسة ( %٨٠وكانت ال 
ثلاث شركات بریطانیة تشیر إلى ان ثلثي القیمة السوقیة لهذه الشركات تكمن في الموجودات غیر الملموسة مثل 
العملاء وقنوات الاتصال وحق الملكیة للعلامة التجاریة والتي یجب تنمیتها وزیادتها بل الاكثر من ذلك ینبغي ان 

   .    (Chang,2008;25)یسة بین التسویق وتعظیم قیمة المنظمةینظر الیها على انها الحلقة الرئ
وانطلاقاً مما تقدم جاءت الدراسة الحالیة لتتناول موضوعات معاصرة غایة في الاهمیة رضا الزبائن ، نسبة 

ظري توبین اذ تضمنت الدراسة الحالیة اربعة مباحث خصص الاول منها لمنهجیة الدراسة  والثاني لتناول المفهوم الن
لمتغیرات الدراسة والثالث للجانب التطبیقي اما المبحث الرابع فقد تضمن اهم الاستنتاجات والتوصیات التي توصلت 

  الیها هذه الدراسة .     

  المبحث الأول : منهجیة الدراسة        
     The Problemأولا : مشكلة الدراسة 

یحمل موضوع رضا الزبائن مفهوم جوهري في النظریة والتطبیق في ادبیات ادارة الاعمال وهنالك قبول على 
نطاق واسع بان تقدیم خدمات ذات جودة عالیة یؤدي الى ارتیاح الزبائن وهذا بدوره یؤدي الى ارتفاع الارباح 

لرائدة تستخدم شكل من اشكال برامج رضا وتحسین المركز التنافسي للمصارف لاسیما وان العدید من المصارف ا
الزبائن في تطویرومراقبة وتقییم خدماتها وصیاغة الاستراتیجیات التي تعزز هذا الرضا وتعویض العاملین على 

  اساس تقییمات رضا الزبائن .   
ائن ، ولعل ذلك جسد المشكلة الأساسیة قدر تعلق الأمر بمحدودیة تركیز المصارف العراقیة على رضا الزب

كسیاسة تؤدي الى زیادة المبیعات وتخفیض تكالیف العلاقة بین الزبائن والمصارف وتسارع واستمرار التدفقات 
النقدیة للمصارف وغیرها من العوامل التي تؤدي الى تعزیز الاداء المالي لها وبما یحقق تعظیم قیمتها السوقیة 

لأسهم في السوق المالي، وأیضا یمكن من خلال تلك السیاسة وتأثیرات ذلك الایجابیة في أحجام التداول وأسعار ا
  إیجاد أرضیة صلبة لسعر سهم الشركة للحد من الانخفاض المتوقع في قیمته في السوق المالي.

   
  The Importanceثانیا : أهمیة الدراسة 

ر الحیویة والهامة لاسیما تتجسد أهمیة الدراسة في إلقاء الضوء على اهمیة رضا الزبائن، كونها واحدة من الامو  
في قطاع الخدمات المالیة، وما تنطوي علیه من تأثیر ایجابي في قیمة الشركة في السوق المالي كما تسلط الضوء 
على اهمیة نسبة توبین كواحدة من ادوات قیاس الاداء المالي المهمة، كما تتجسد أهمیة الدراسة في الجانب 

تأثیر رضا الزبائن على الاداء المالي للمصارف كمنهج بحثي بالغ الاهمیة  التطبیقي في محاولة دراسة وتحلیل
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 ١ Finance interface Approach –Marketingالمالیة  - یدخل ضمن مدخل ما یعرف مدخل ربط التسویق
 والذي یبحث عن العلاقة بین اداء انشطة التسویق بشكل عام مع الاداء المالي للشركات ویركز على ان الزبائن

لیسوا هم المستهدفین فقط من انشطة التسویق وانما المستثمرین كذلك لابد ان تركز علیهم انشطة التسویق من 
خلال عمل التسویق على تعزیز الاداء المالي للمصرف، فضلا عن مدى تأثیر تلك السیاسة في أحجام ومبالغ 

  تداول الأسهم في السوق المالي.

  The Goalsثالثا : أهداف البحث 
  الاثراء المعرفي لمتغیرات الدراسة من خلال عرض اهم ما  جاء حولها في الادبیات العلمیة . -١
 اثارة الاهتمام بأهمیة تقییم رضا الزبائن وعرض اهم الاسالیب المستخدمة في ذلك . -٢
الي عرض وتسلیط الضوء على نسبة توبین كواحدة من الادوات المالیة المهمة المستخدمة في تقییم الاداء الم -٣

 المصارف العراقیة على اهمیة استخدامها في تقییم ادائها .           وحث 
  استخدام اسلوب التحلیل والاختبار والقیاس لغرض التوصل الى حقائق علمیة حول مدى   -٤

  تأثیر رضا الزبائن في الاداء المالي للمصارف .    

  Hypothesisرابعا: الفرضیات  
  في ضوء المتغیرات التحلیلیة التي تضمنها الدراسة ، تمت صیاغة فرضیة رئیسة واحدة للدراسة وهي :     

  فرضیة الدراسة الرئیسة  
 "لا توجد علاقة  تأثیر ذات دلالة معنویة إحصائیا بین رضا الزبائن وتحسین الاداء المالي للمصارف"

  
 The Space, Data and Periodخامسا: المجتمع والبیانات والمدة  

یتمثل مجتمع الدراسة بالمصارف الاهلیة في بغداد المدرجة في سوق العراق للاوراق المالیة . والمبرر لاختیار   
هذا المجال كون ان المصارف تعد احدى الركائز الاساسیة التي یستند الیها الاقتصاد الوطني من خلال مساهتمها 

وفیر التسهیلات المالیة من خلال الارتكاز على توفیر متطلبات رضا الزبائن  الكبیرة في بناء المجتمع واقتصاده وت
.كما أن البیانات والمعلومات الخاصة بالنشرات الیومیة والشهریة لجلسات التداول لهذه المصارف متاحة على 

اضافة الى نشرها من الموقع الالكتروني لسوق العراق للاوراق المالیة على شبكة المعلومات العالمیة (الانترنیت) 
من مجموع قطاع المصارف المساهمة  %٤٥قبل سوق العراق للاوراق المالیة اذ حصرت عینة الدراسة بما شكلت 

، عبر اختیار المصارف العشرة ذات القیمة  ٢٠١١مصرف عام  ٢٢الخاصة العاملة في بغداد والبالغ عددها 
  ) .١وكما یوضح الجدول ( ٢٠١٠السوقیة الاكبر خلال عام 

  
  
  

                                                             
١ 6)-;2Richarme,2010(Kim&  
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  ) المصارف عینة الدراسة1الجدول (
  القیمة السوقیة (ملیون دینار)  اسم المصرف  التسلسل

  ٢٠١٠نھایة عام 
 439200  دار السلام  1

 245000  الائتمان  2

 200000  الشمال 3

 179000  بغداد  4

 142000  كوردستان  5

 98800 الاقتصاد  6

 93025  الاستثمار  7

 83400  التجاري العراقي  8

 81291  الخلیج  9

 72600  التجاري 10

  
ولان متغیرات الدراسة احدهما وصفي ( رضا الزبائن ) والاخر كمي ( الاداء المالي ) كان لابد من ان تنسجم  

عینة الدراسة مع هذه المتغیرات ، لقیاس متغیر رضا الزبائن تم اختیار عینة عمدیة من زبائن المصارف مجال 
استمارة منها ، ولقیاس  ٣٠٠هم استرجعت علی Saervqual٣من نموذج  ٢استمارة ٣٥٠الدراسة حیث تم توزیع 

) اعوام  ، امتدت من عام ٥الاداء المالي لهذه المصارف من خلال نسبة توبین تم تحدید سلسلة زمنیة امدها ( 
، والمبرر لاختیار هذه السلسلة الزمنیة كونها امتازت بنوع من التجانس النسبي مقارنة بما  ٢٠١٠ولغایة عام ٢٠٠٦

والاحداث التي تلتها، كذلك  ٢٠٠٣ام بسبب عدم الاستقرار الامني الذي حدث بسبب الحرب عام قبلها من الاعو 
  لتجاوز مشكلة القطع في المعلومات والبیانات التي سببتها هذه الاحداث . 

  
  : الإطار النظري المبحث الثاني

    Customer Satisfactionأولا : رضا الزبائن 
الامور الحیویة والهامة لاسیما في قطاع الاعمال المالیة سواء كانت هذه الاعمال اصبح رضا الزبائن واحدة من 
.اذ ادركت معظم المصارف ان رضا الزبائن  Haq &Muhammad, 2012: 2)تقدم خدماتها عالمیاً او محلیاً  (

لاستمرار والمنافسة یمنحها مبرراً قویاً للبقاء والنمو وان عدم تمكنها من تحقیق ذلك الرضا یجعلها عاجزة عن ا
لاسیما في ظل التحدیات المتمثلة بالتطور التكنولوجي وسرعة الانتشار والتوسع بوصفها اداة من ادوات العولمة وما 

  ).Martin-Consuegra,at,el,2007;461سیتبع ذلك من تغیرات في اذواق وحاجات الزبائن (

                                                             
  )١انظر ملحق رقم ( ٢
  ) ، لانھا طبقت في قطاع المصارف .(Mehdipour,2013) ، تم استخدام النسخة المطبقة في دراسة ٢انظر ملق رقم ( ٣
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هاج او بخیبة الامل الناتجة من مقارنة اداء المنتج مع رضا الزبائن ، بانه مشاعر الزبائن بالابت  Kotlerو عرف
)  رضا (Grewal at.el,2010;616). كما عرف  ( Kotler , 2005 :616التوقعات من جراء استخدامه   

الزبائن على انه " تقییم القیمة المدركة بین التوقعات والاداء الفعلي للمنتج "  ورضا الزبائن هو في الواقع ردة فعل 
ائن الى حالة الرضا وهو امر حاسم لتمایز قدرة مقدم الخدمة لخلق درجة عالیة من الرضا لدى الزبائن ترسخ الزب

  ) . (Shanka,2012;7جودة المنتج واسس العلاقة معهم 
) ان هنالك تفسیران لرضا الزبائن في الادبیات العلمیة فالرضا اما  (Mehdipour et al ,2013;1156ویرى 

تمثل المیول والاتجاهات العامة للزبون تجاه شراء المنتج او هو عبارة عن مخرجات  (Process)یكون عملیة 
Outcome) . ناتجة عن تقییم الزبون الشامل لاداء المنتج بعد استخدامه ( 

 &Srinivasan)ورضا الزبائن هو احد اهم العوامل التي تقود نحو المركز التنافسي المتفوق والنجاح المنظمي 
Hanssens ,2008;43) كما ووجد الباحثون ان رضا الزبائن یعمل على بناء حقوق الملكیة على الامد الطویل .

ان انشاء وتحقیق رضا  ,Fornell at el. كما أوضح  )Wolfe,2003;152وتكوین العلاقات المربحة مع الزبائن (
قة ایجابیة قویة بین جودة المنتج الزبائن هو الهدف الرئیس لكل الشركات في الوقت الحاضر بسبب وجود علا

  ).(Fornell at.el,2006;11ورضا الزبائن والربحیة  
ومن اجل تحقیق رضا الزبائن فانه لابد للأعمال التجاریة من قیاس مدى تحقق هذا الرضا لانه ووفقاً الى 

(Ho,1995) فانه لایمكن النجاح في ادارة عمل ما لم توجد هنالك القدرة على قیاسه 
(Ravichandran,2010;122). 

  
   Customer Satisfaction Measurementثانیا : قیاس رضا الزبائن 

یوفر قیاس رضا الزبائن مؤشر على مدى نجاح الاعمال التجاریة في تقدیم المنتوجات والخدمات داخل اسواقها من 
خلال مراقبة رضا زبائنها من اجل تحدید كیفیة المحافظة على الزبائن الحالیین وتنمیتهم وزیادة ولائهم واستهداف 

 Grewal)یة والحصة السوقیة وبقاءها طویل الامد المحتملین منهم على النحو الذي یساهم في تعظیم الربح
at.el,2010;610)  كما وان تقییم رضا الزبائن یساعد المنظمات على تقییم كفاءة الاداء وتحسینه نحو الافضل

 Hanifمن خلال تقییم السیاسات المعمول بها في الادارة والغاء تللك التي قد تؤثر على رضا الزبائن (
et.el,2010;1499ذلك فان تقییم رضا الزبائن یمثل دلیل لتخطیط الموارد المنظمیة وفق متطلبات السوق ) ك

 Fornellالمستندة الى رضا الزبائن والتي ستكون بمثابة تغذیة عكسیة حقیقیة عن تموضع المنظمة السوقي   (
al.el,2006;12. (  

ة تم حصر مجموعة من الدراسات التي ولغرض اختیار مقیاس رضا الزبائن الانسب لتطبیقه في الدراسة الحالی
تناولت رضا الزبائن وركزت على كیفیة قیاس هذا الرضا اذ وجدت الباحثة ان هنالك تنوع في استخدام المقیاس 
اللازم لهذا الغرض ، ویمكن تصنیف هذه الدراسات الى ثلاث مجموعات بحسب المقیاس المستخدم وعلى وفق 

  الاتي:
 American Customerالدراسات التي استخدمت مؤشر الرضا الامریكي المجموعة الاولى : تضمنت 

Satisfaction Index (ACSI)  ٤٣شركة في  ٢٠٠وهو مقیاس امریكي یقیس رضا الزبائن سنویاً لاكثر من 
قطاعات اقتصادیة ، یعتمد على مسح مجموعة من البیانات وتحلیها باستخدام تقنیات ومعاییر محددة  ١٠صناعة و
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لب من الزبائن تقییم كل عبارة من هذا المقیاس حسب تصورهم وتوقعهم وادراكهم لاداء المنتجات التي یراد حیث یط
في قیاس رضا الزبائن هي    Index (ACSI) قیاس رضاهم عنها ، وبعض الدراسات التي استخدمت مقیاس

  .(Mehdipour al.el,2013)و  (Fornell at.el,2006)و (Matzler at.el,2005)و (Anderson at.el,2004) دراسة

الذي قدمه   (Gap)او نموذج الفجوة   Saervqualالمجموعة الثانیة :  تضمنت الدراسات التي استخدمت نموذج 
كاحد الادوات التي  (Shahdanejad at el,2013;895) ١٩٩٥ عام  (Zethaml & Berry)الباحثان    

تسلیط الضوء على المتطلبات الاساسیة لتقدیم خدمة ذات جودة عالیة ، تستخدم لقیاس رضا الزبائن من خلال 
هو ایجاد معیار لقیاس جودة الخدمات المقدمة في قطاعات الخدمات  Saervqual والهدف الاساسي لنموذج 

ت المختلفة ، اذ یركز هذا المقیاس على ان جودة الخدمات المقدمة هي من تحقق رضا الزبائن وبالتالي كلما حرص
  Saervqualالمنظمة على تقدیم خدمات ذات جودة عالیة كلما تمكنت من تحقیق رضا زبائنها . ویحدد نموذج 

  خمسة فجوات تسبب عدم تسلیم خدمة ذات جودة عالیة وكالاتي :
قد  فجوة بین توقعات الزبائن وادراك الادارة و تنشأ عندما لاتدرك الادارة بشكل صحیح ما یریده الزبائن مثال ذلك .١

یظن مدیر المستشفى ان المرضى یركزون على جودة الطعام المقدم لكن المرضى قد یكونون اكثر قلقا تجاه 
استجابة الممرضات لحاجاتهم والعوامل الرئیسة لحدوث هذه الفجوة هي : بحوث التسویق غیر كافیة ، 

ى نوعیة الطلب الموجود ، المعلومات الموجودة لاتفسر بشكل جید توقعات الزبائن ، لاتركز البحوث عل
 المستویات الاداریة الكثیرة بین مقدمي الخدمة والادارة العلیا .

فجوة بین تصور الادارة ومواصفات جودة الخدمة : هنا الادارة قد تنظر بشكل صحیح الى ما یریده الزبون لكنها  .٢
رضة الرد على طلب الزبائن لاتضع معیار واضح للاداء ومثال ذلك هو ان مدیري المستشفیات قد تقول المم

بسرعة لكنها لاتحدد مدى هذه السرعة وتحدث هذه الفجوة للاسباب الاتیة : عدم كفایة اجراءات التخطیط 
التسویقي ، عدم التزام الادارة العلیا ، تصمیم الخدمات غیر واضح ، عدم منهجیة عملیة تطویر الخدمات 

 الجدیدة .  
وبین عملیة تقدیمها وتنشأ بسبب طریقة تدریب مقدمي الخدمات فالعجز او فجوة بین مواصفات جودة الخدمات  .٣

عدم الرغبة في تلبیة معاییر الخدمة احد اهم اسباب ظهور هذه الفجوة اما الاسباب الاجرى فقد تكون كالاتي : 
دوار القصور في سیاسات الموارد البشریة لاسیما ان عملیة التوظیف غیر فاعلة وغموض الادوار وصراع الا

 والتقییم ونظام التعویضات ، ععدم وجود نظام تدریبي فاعل وسلیم .
فجوة بین تقدیم الخدمات والاتصالات الخارجیة وتتاثر هذه الفجوة بشدة بسبب توقعات الزبائن من الاعلانات  .٤

مثال ذلك  والتصریجات التي ادلى بها ممثلوا الشركات اذ تنشا عندما لاتلبي تقدیم الخدمات توقعات الزبائن
كتابة الغرف نظیفة في مطبوعات المستشفى لكن في واقع الامر هنالك تلكؤ في صیانتها وهذا سیحدث تعارض 
بین الخدمة الفعلیة والخدمة التي وعدت المستشفلى بتقدیمها وتحدث هذه الفجوة للاسباب الاتیة : المبالغة في 

 بائن .وعود الحملات الدعائیة ، الفشل في ادارة توقعات الز 
فجوة بین الخدمة المتوقعة والخدمة من ذوي الخبرات وتنشأ عندما یسيء فهم الزبون لجودة الخدمة المقدمة مثال  .٥

ذلك قد یستمر الطبیب بزیارة المریض لاظهار وضمان رعایته ولكن قد یفسر المریذ هذا على انه اشارة لخطأ ما 
 قد حدث .  
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ي استخدمت مقاییس مختلفة خضعت لاختبارات الصدق والثبات من قبل المجموعة الثالثة تضمنت الدراسات الت
) ٢٠٠٣المحكمین الاكادیمین واختلفت بحسب طبیعة الدراسة والبیئة المطبقة فیها مثال ذلك دراسة ( الحمدي ، 

 .(Shanka,2012)و   (Hag &Muhammad,2012)) و ٢٠٠٤و (هاواري ، 
  

 ثالثا : الاداء المالي للمصارف 
الاداء ظاهرة معقدة ومتعددة الاوجه في المنظمات ، ذلك لان تقییم هذا الاداء هو من سیكون الاساس في 
تحدید المسارات الاستراتیجیة التي ستتخذها هذه المنظمات لتحقیق اهدافها من خلال تقییم فاعلیة الجهود المبذولة 

  لانجازها.
ي وظیفة الادارة المالیة كون ان هذه الوظیفة تبحث عن اساس وتقییم الاداء المالي یعد احد المسائل الهامة ف

منهجي سلیم لتقییم عملیة استخدام الموارد المالیة بشكل فاعل وبأعلى كفاءة في المنظمات ، ومن هنا تبرز اهمیة 
مؤشراً كافیاً المعاییر او المؤشرات المستخدمة في هذا التقییم فلم یعد تحدید الارباح الصافیة التي تحققها الشركات 

لمعرفة قیمتها لان النتائج المحاسبیة لا تعكس القیمة السوقیة لها ، وقد ركزت العدید من الدراسات على اهمیة 
) ودراسة Wolfe,2003كمقیاس لاداء الشركات ، اذ وجدت دراسة ( Q Tobinاستخدام 

)Semmler&Mateane,2012) ودراسة (Catapan at.el,2012 صورة واضحة وحقیقة ) قدرته في اعطاء
   لأداء الشركات .

    Tobin Qرابعا : نسبة توبین 
 ) الحائز على جائزة نوبل للاقتصاد معیار لتقییم اداء الشركات باسم٢٠٠٢- ١٩١٨قدم الاقتصادي جیمس توبین ( 

  :(Wolfe,2003;156) ، استخدمت في الشركات لتفسیر عدد من محركات ادائها مثال ذلك   نسبة توبین
 المفاضلة بین قرارات الاستثمار وقرارات التنویع . .١
 العلاقة بین الملكیة الاداریة للشركة وقیمة الشركة . .٢
 العلاقة بین الاداء الاداري والمكاسب الراسمالیة وفرص الاستثمار . .٣
 مقسوم الارباح وسیاسات التعویض . .٤

الشركة ستتمكن من تحقیق مزایا التقییم الفاعل  كمؤشر نهائي لنجاح qونظراً لذلك فان الشركات القادرة على تطبیق 
الأول، وهو ان نسبة توبین ترتكز على من ) السبب (Grewal at.el,2010;618 لادائها وذلك لثلاثة اسباب 

ر رؤیة تطلعیة سعر السهم في سوق الأوراق المالیة، وهو ما یعكس الأداء المستقبلي ولذلك هو مقیاس یوف
سبب الثاني نسبة توبین تعكس الربحیة على الامد الطویل للشركة لأنها تجسد العلاقة بین ، المستقبیلیة للشركات

تكلفة استبدال الموجودات الملموسة للشركة والقیمة السوقیة لها اذ انه كثیرا ما ینظر الى ان نسبة توبین توفر تقییم 
تجاریة للشركات ، السبب الثالث غالباً ما لقیمة الشركات من موجوداتها غیر الملموسة مثال ذلك قیمة العلامة ال

  .  تستخدم نسبة توبین للمقارنة بین الشركات عبر الصناعات بسبب انها لاتتأثر كثیرا بالتشوهات المحاسبیة
نسبة توبین على انها النسبة بین القیمة السوقیة لموجودات الشركة وقیمة  (Chung and Pruitt ,1994 )وعرف 

  : ) Wolfe ,2003;157) (Matzler at.el,2005;275) وجودات وتحسب كالاتيالاستبدال لهذه الم

q = (MVS+MVD) / RVS …… (1) .  
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قیمة الاستبدال لكل  RVSالقیمة السوقیة للدیون ،  MVDالقیمة السوقیة للاسهم ،  MVSنسبة توبین ،  qاذ تمثل 
  الطاقة الانتاجیة . 

اكبر من واحد صحیح تكون قادرة على ایجاد فرص استثماریة افضل ولدیها امكانیات للنمو  qالشركات ذات قیمة 
اعلى من غیرها من الشركات  وتشیر الى ان الادارة لدیها تمیز في اداراتها لموجوداتها بشكل فاعل         

(Matzler at.el,2005;275)  .  
الذي لا یتغاضى عن القیمة السوقیة للشركات          ) على انها مؤشر الاداءFerreira ,2010فیما عرفها (

(Caoten at.el, 2012;106)  .  
 & Chung )  )  من نسبة توبین والتي قدمها (Approximation وقد طبقت عدد من الدراسات الصیغة التقریبیة

Pruitt ,1994) ة في القطاعات المختلفة من اجل التناسق في المیزانیات العمومیة والافادة من استخدام هذه النسب
من  %٩٦,٦ولیس الصناعیة حصراً وهي ترتبط كثیراً مع نسبة توبین الاصلیة وتقوم بأعداد تقریبیة كبیرة تصل الى 

  )  : ( Wolfe ,2003;157 الصیغة الاصلیة المطبقة ویمكن احتساب نسبة توبین طبقا للصیغة التقریبیة كالاتي

Approximation q = (MVS+D)/ TA ……… (2) . 

هي موجودات الشركة الكلیة ( النقد ،  TAالقیمة السوقیة للاسهم  ،  MVSهي نسبة توبین ،   qحیث ان 
  هي القروض وتعرف كالاتي :   Dالمطلوبات ، المخزون ، وغیرها ) ، 

D = AVCL + AVLTD …….. (3) . 

قصیرة الاجل + نسبة الضریبة ، هي القیمة المحاسبیة للمطلوبات المتداولة و= القروض   AVCLحیث ان  
AVLTD   ، هي القیمة المحاسبیة للقروض طویلة الاجل و= القروض طویلة الاجلAVCA   هي القیمة

  المحاسبیة لموجودات الشركة و= النقد + المخزون + المستحقات وغیرها .
  

) لنسبة توبین باضافة قیمة السیولة المحققة من اصدار  (Approximationوقد یتم احتساب الصیغة التقریبیة 
  :  (Grewal at.el,2010; 618) الاسهم الممتازة  وكالاتي   

TQ = (MVE + PS + DEBT)/ TA ………… (4) . 

 القیمة السوقیة للاسهم و= ( قیمة السهم في نهایة السنة المالیة  MVAهي نسبة توبین  التقریبیة ،  TQحیث ان 
 –= ( المطلوبات المتداولة  DEBTهي قیمة السیولة المحققة من اصدار الاسهم الممتازة ،  PSسهم ) ، عدد الا

هي القیمة الدفتریة  TAالموجودات المتداولة ) +( القیمة الدفتریة للمخزون ) + (القروض طویلة الاجل ) ، 
  .للموجودات
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  المبحث الثالث: الجانب التطبیقي 
یتناول المبحث تحلیل النتائج التي توصلت الیها الدراسة واختبار علاقات متغیرات الدراسة في ضوء تلك النتائج و 

 كما یلي: 
  أولا: تحلیل نتائج متغیر الدراسة ( رضا الزبائن ) .

اردة في المقیاس ، تم استخدام الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لإجابات أفراد عینة الدراسة لجمیع الفقرات الو    
  : وعلى النحو الآتي

  ) یبین الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب اراء عینة الدراسة2الجدول(
  الوسط  الفقرات  الرقم

  الحسابي
  الانحراف
  المعیاري

  712.  3.589  یفي المصرف بالتزاماتھ في الوقت المحدد .  ١
  760.  3.509  لكافیة للإجابة عن كل التساؤلات العاملین في المصرف لدیھم المعرفة ا  ٢
  576.  1.470  المسافة داخل المصارف مریحة لتقدیم الخدمات لكل زبون .  ٣
 المواد المرتبطة بتقدیم الخدمة في المصرف  مثل النشرات الدوریة ، القوائم  ٤

  المالیة تكون جذابة . 
4.360 .511  

  526.  4.415  ومنذ المرة الاولى لشرائي خدماتھ.اداء المصرف في تقدیم الخدمات مھني   ٥
  533.  3.892  یحرص المصرف على مصالحي بشكل كبیر.  ٦
  670. 3.821  اشعر بان المصرف یمنحني اھتمام فردي .  ٧
  414.  4.548  یمتلك المصرف ادوات وتجھیزات حدیثة تساھم في انجاح عملھ .  ٨
  322.  4.619  للزبائن .یقدم العاملون في المصرف خدمة فوریة   ٩

  836.  1.630  ساعات دوام المصرف ملائمة ومریحة لي .  ١٠
  533. 3.892  ھنالك اھتمام شدید لحل اي مشكلات اثناء تقدیم الخدمة .  ١١
  322.  4.619  یتعامل العاملون في المصرف بطریقة مھذبة .  ١٢
بصورة دقیقة العاملون في المصرف یخبروني بالوقت اللازم لتقدیم الخدمة   ١٣

  وواضحة .
3.357  .861  

  437.  4.405  موظفوا المصرف یمثلون عنصر جذب في تقدیم الخدمات .  ١٤
  740.  4.169  العاملون في المصرف على استعداد دائم لمساعدتي .  ١٥
 811.  3.333  ھنالك اصرار في المصرف على انھاء الاخطاء التي قد تحدث اثناء تقدیم الخدمة   ١٦
  856.  3.357  العاملون في المصرف حاجاتي بشكل محدد  .یدرك   ١٧
  العاملین في المصرف لیسوا مشغولین جدا بشكل یمنعھم من الاستجابة  ١٨

  لطلبات الزبائن . 
3.892  .533  

  .526  4.415  لدي رضا شامل عن خدمات المصرف .  ١٩
  3.752  المتوسط العام

  
) بان المتوسط العام لإجابات عینة البحث للفقرات المتعلقة بمتغیر نموذج آرثر قد سجل ٤یوضح الجدول رقم (    

) عند الفقرة ٣,٢٤٤)، حیث تراوحت قیم المتوسط الحسابي بین أقل قیمة (٠,٥٢١)، وبانحراف معیاري (٣,٧٥٤(
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یدل على اتجاهات افراد العینة في الفقرات اعلاه )، مما ١) عند الفقرة رقم (٤,٣٦٧)، وبین اعلى قیمة (٧رقم (
من حیث ان متوسطها العام جاء اعلى مع متوسط اداة القیاس  Saervqualمالت نحو الاتفاق على تطبیق نموذج 

)٣.( 
 

   Tobin Qثانیاً . تحلیل نسبة توبین 
تم احتساب نسبة توبین كالاتي : ( عدد الاسهم مضروب في سعر الاغلاق السنوي ) + القروض قصیرة الاجل +  

للمدة قید Tobin Q (q) ) نتائج نسبة توبین  ٣القروض طویلة الاجل / مجموع الموجودات . . ویعرض الجدول (
  الدراسة والتحلیل . 

  Tobin Q (q) ) نسبة توبین 3الجدول (

  2006  / السنة المصرف
q 

2007 
q 

2008 
q 

2009 
q 

2010 
q 

  المتوسط
q  

 1.11 1.55 1.00 1.00 1.02 1.00   دار السلام 
 1.02 1.00 1.01 0.99 0.99 1.10  الائتمان
 1.02 1.00 1.01 0.99 0.99 1.10  الشمال

 0.99 1 0.99 0.99 1 1  بغداد
 0.95 1.03 1.00 1.02 1.06 0.63  كوردستان الدولي

 1.17 1.00 1.00 0.99 1.81 1.03  الاقتصاد
 1.02 1.07 1.08 1.00 1.00 0.95  الاستثمار

 1.02 1.03 1.00 1.01 1.05 1.02  الشرق الاوسط
 1.04 1.04 0.09 2.39 1.00 1.00  الخلیج

 1.12 1.55 1.00 1.00 1.02 1.03  العراقي 
 1.05       المتوسط

  
) ، ١,١٧توبین تراوحت بین اعلى قیمة في مصرف الاقتصاد اذ بلغت (ومن الجدول یلاحظ ان متوسط نسبة 

). وعند مقارنة ما تحقق من نتائج على مستوى كل مصرف مع  ٠,٩٥وبین ادنى قیمة لها في كوردستان وبلغت (
) ، نجد ان المصارف التي حققت نسبة توبین تفوق  ١,٠٥متوسط نسبة توبین للمصارف عینة الدراسة والبالغة (

) و الائتمان ، ١,٠٤) فیما حققت المصارف : الخلیج (١,١١( ) ودار السلام١,١٢المتوسط اعلاه كانت العراقي (
) . وتشیر ١,٠٥) نسبة توبین اقل من المتوسط اعلاه والبالغ (١,٠٢ال ، الاستثمار ، الشرق الاوسط بقیمة (الشم

وانها قادرة على ایجاد فرص استثماریة افضل  هذه النتائج ان هذه المصارف استطاعت ادارة موجوداتها بفاعلیة
  نسبة توبین اكبر من الواحد صحیح .ولدیها امكانیات للنمو اعلى من غیرها من المصارف كونها حققت 

) وهي اقل من الواحد ٠,٩٥) (٠,٩٩اما المصارف بغداد وكوردستان فقد حققت نسبة توبین كانت على التوالي (
صحیح وهو ما یؤشر ان هذه المصارف تحتاج الى المزید من العمل من اجل ان تدیر موجوداتها بفاعلیة اكبر و 

  ) .   ١ها . وكما یوضح الشكل (تحقق مستویات نمو افضل في عمل
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  . ٢٠١٠- ٢٠٠٦للمصارف عینة الدراسة للمدة  q) سلوك متوسط نسبة توبین ١الشكل (

  
  ٢٠١٠-٢٠٠٦للمصارف عینة الدراسة للمدة  qثالثا . تحلیل سلوك نسبة توبین 

المتحققة للمصارف عینة الدراسة خلال المدة قید الدراسة والتحلیل ، ان  q) الرسم البیاني لسلوك ٢یظهر الشكل ( 
خلال الفترة وهو ما یؤشر الانتعاش المتحقق في عمل المصرف  qقد حقق مصرف الخلیج اعلى قیمة  ٢٠٠٨عام 

خفاض انخفضت بشكل كبیر مسجلة اقل ان qخلال هذا العام مقارنة مع المصارف الاخرى عینة الدراسة ، الا ان 
  لمصرف الخلیج خلال مدة الدراسة والتحلیل مقارنة مع المصارف الاخرى عینة الدراسة .  ٢٠٠٩في  

  

  
    

  ٢٠١٠-٢٠٠٦) سلوك نسبة توبین للمصارف عینة الدراسة للمدة ٢الشكل (
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  رابعاً . اختبار وتحلیل الفرضیة الرئیسة الدراسة 
للدراسة من خلال اختبار علاقة التأثیر بین رضا الزبائن ونسبة توبین سیتم اختبار قبول او رفض الفرضیة الرئیسة 

) قادر على معالجة العلاقة بین   (Minitab version 10استخدام برنامج  عبر عن طریق تصمیم برنامج
، متغیرات الدراسة ذلك لان المتغیرین احدهما متغیر وصفي ( رضا الزبائن ) والاخر متغیر كمي ( نسبة توبین ) 
) Fولغرض اختبار الفرضیة الرئیسة  للدراسة فإن الدراسة سوف تعتمد على تحلیل الانحدار المتعدد باستخدام قیمة (

  رضا الزبائن ونسبة توبین . نتائج تحلیل الانحدار بین) ٤( یظهر الجدول ) و2Rومعامل التحدید (التفسیر) (
   

  للانحدار المتعدد (ANOVA)) نتائج تحلیل 4الجدول (
  مصدر

  التباین 
  مربعات

  الانحرافات
  درجات 
  الحریة

  متوسط
  الانحرافات

 قیمة 
F 

 المحسوبة

  مستوى
 

 sigالمعنویة

التغیر 
  في 

2R 

2R R 

   0.830   0.69   0.379   0.000   199.37   4.413   49 1.653   الانحدار
             0.050   250   2.188  الخطأ

               299 3.841   المجموع
  
المحسوبة) فقد بلغت  Fأما قیمة ( )٠,٦٩) بلغت (R2وقد اظهرت النتائج بأن قیمة معامل التحدید (التفسیر) ( 
، مما یدل على معنویة نموذج الانحدار بین ) ٣,٨٨البالغة قیمتها ( الجدولیة) F ) وهي اكبر من قیمة (١٩٩,٣٧(

رئیسة للدراسة وقبول الفرضیة البدیلة عنها والتي یمكن رضا الزبائن ونسبة توبین وهو ما یؤدي الى رفض الفرضیة ال
توجد علاقة تأثیر ذات دلالة معنویة إحصائیا بین رضا الزبائن وتحسین الاداء المالي  صیاغتها على وفق الاتي ((

، )) ویمكن تبریر منطقیة هذه النتائج من خلال ان رضا الزبائن یؤدي الى عملیات اعادة شراء الخدمات للمصارف 
حیث ان اعادة الشراء المستمر لخدمات المصرف ینتج عنه استقرار العلاقة مع الزبائن والموزعین والتي ستسمح 
بتولید معرفة اكبر عن هولاء الزبائن ومن خلال منحى الخبرة واقتصادیات الحجم یتبین ان المصارف قادرة الى حد 

لیف اللازمة للحصول على الزبائن الجدد ونتیجة ذلك یؤدي بعید من تخفیض تكالیف العلاقة مع زبائنها وكذلك التكا
الى تعزیز القیمة السوقیة للمصرف ، اضافة الى ذلك فان قاعدة الزبائن المستقرة یمكن ان تحسن الاداء المالي 
للمصارف من خلال قبول اسرع لخدمات المصرف الجدیدة ذلك لان رضا الزبائن یؤدي الى زیادة ولائهم بالتالي 

ع اختراق الاسواق مما یؤدي الى تسارع التدفقات النقدیة وتخفیض تقلباتها المحتملة نتیجة استقرار قاعدة زبائن تسر 
  المصرف وزیادة ولائهم الامر الذي جعل استجابهم للجهود التسویقیة على نحو افضل .

زید من استعداد الزبائن رضا الزبائن كذلك یخفض حساسیتهم تجاه الاسعار وانخفاض الحساسیة تجاه الاسعار ی
لدفع ثمن المنافع التي یحصلون علیها وعلاوة على ذلك فان رضا الزبائن یجعلهم اكثر تقبلا مع ارتفاع اسعار 
الخدمات اسوة مع انخفاضها من قبل المنافسین وهذا یؤدي الى ارتفاع التدفقات النقدیة وزیادة القیمة السوقیة 

 Fornellا بشكل عام وتتفق هذه النتائج مع النتائج التي توصلت الیها دراسة للمصارف وتحسین الاداء المالي له
at ael,2006)  ودراسة (Grewal at l,2010) ودراسة ( ( Matzler at el,2013)  والتي اشارت الى ان رضا

  الزبائن یؤدي الى زیادة التدفقات النقدیة وتعظیم الربحیة وتحسین الاداء المالي للشركات . 
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  حث الرابع: الاستنتاجات والتوصیاتالمب
  أولا: الاستنتاجات

اختلف زبائن المصارف عینة الدراسة في تقییم رضاهم جراء استخدام خدمات المصارف ، الا ان الجانب  .١
التحلیلي عبر عن میل واضح من قبل افراد عینة الدراسة نحو مجموعة من الابعاد المهمة والمتمثلة بتأكیدهم 

بالتزاماته في الوقت المحدد ، اذ عكست میول افراد العینة اعترافهم بان العاملین في المصرف إیفاء المصرف 
لدیهم المعرفة الكافیة للإجابة عن كل التساؤلات وكذلك تقبلهم بجاذبیة المواد المرتبطة بتقدیم الخدمة في 

 المصرف مثل النشرات الدوریة والقوائم المالیة وغیرها .
ینة الدراسة نحو مهنیة اداء المصرف في تقدیم الخدمات ومنذ المرة الاولى لشراء خدماته ، ظهور توجه عام لع .٢

من حیث حرص المصرف على مصالح زبائنه بشكل كبیر ، ویؤشر ذلك استیعاب المصارف عینة الدراسة 
 لإمكانیاتها بما تمتلك من ادوات وتجهیزات حدیثة تساهم في انجاح عملها.

تفوق واضح في عملیة تقدیم خدمات المصرف وقد ركزت عینة الدراسة على  ذلك عبر  ظهر واضحاً ان هناك .٣
تأكیدها ان مقدمي الخدمات في المصرف یقدمون خدمة فوریة للزبائن ویتعاملون في بطریقة مهذبة ویمثلون 

 عنصر جذب في تقدیم الخدمات وهم على استعداد دائم للمساعدة.
اي مشكلات اثناء تقدیم الخدمة و اصرار في المصرف على انهاء الاخطاء تبین ان هنالك اهتمام شدید لحل  .٤

  التي قد تحدث اثناء تقدیم الخدمات . 
تأكید الادارة العلیا على ضرورة الاهتمام برضا الزبائن والتركیز علیها عبر تقدیم ادوات وتجهیزات حدیثة تساهم   .٥

 في انجاح عمله . 
اهمیة التفاعل المباشر بینها وبین زبائنها ،  وركزت على مجموعة من تبین ان ادارات المصارف سجلت مدى  .٦

الالیات لتحسین هذا التفاعل من خلال ادراك العاملین في المصرف لحاجات الزبائن  بشكل محدد وخبار 
الزبائن بالوقت اللازم لتقدیم الخدمة بصورة دقیقة وواضحة هنالك اهتمام شدید لحل اي مشكلات اثناء تقدیم 

 لخدمة وعلى النحو الذي جعل عینة الدراسة یشعرون بالرضا جراء استخدام خدمات المصرف.  ا
تباین سلوك نسبة توبین على مستوى المصارف عینة الدراسة ، كما لم تنسجم هذه النسبة خلال مدة الدراسة  .٧

ل مصرف من والتحلیل على مستوى هذه المصارف بحیث كان السلوك الزمني لنسبة توبین مختلف بحسب ك
المصارف عینة الدراسة ، في حین قد انسجم نسبیاً سلوك هذه النسبة على مستوى المصرف الواحد اثناء مدة 

 الدراسة والتحلیل .
اشارت النتائج التحلیلیة لنسبة توبین ، الى ان اغلب المصارف عینة الدراسة استطاعت تحقیق نسبة توبین اكبر  .٨

اد فرص استثماریة افضل ولدیها امكانیات للنمو اعلى من غیرها من من الواحد صحیح وهو ما یؤشر ایج
 المصارف  وتشیر الى ان الادارة لدیها تمیز في اداراتها لموجوداتها بشكل فاعل .

ظهر ان ادارات المصارف وظفت رضا الزبائن لتحسین ادائها المالي ، اذ استطاعت هذه المصارف ومن     .٩
ن من تعزیز ادائها المالي  ، وهذا ما لم یؤكد صحة الفرضیة التي مفادها توجد خلال التركیز على رضا الزبائ

  علاقة  تأثیر ذات دلالة معنویة إحصائیا بین رضا الزبائن وتحسین الاداء المالي للمصارف .
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  ثانیاً : التوصیات 
ستراتیجیة تستند علیها قبة رضا الزبائن من خلال المسوحات المیدانیة والمقابلات الشخصیة معهم وعد ذلك امرا .١

 المصارف من اجل زیادة الایرادات والارباح والحصة السوقیة والبقاء مدى الحیاة .
خلال تحسین الاستجابة لحاجاتهم ورغباتهم ، والتركیز على الحصول على المعلومات  تعزیز قاعدة الزبائن من .٢

زبائن بصورة منتظمة مع خطط تحسین جودة المفیدة عبر التغذیة العكسیة مع الزبائن من اجل ربط ملاحظات ال
 الخدمات المقدمة وتحویلها الى خطوات عملیة لتحسین الاداء المصرفي ككل .

التأكید على تطویر مهارات مقدمي الخدمات المصرفیة عبر التدریب والتوجیه على نطاق واسع بحیث یكون  .٣
 ت المقدمة .لدیهم المعرفة والمهارة اللازمة لتحقیق متطلبات جودة الخدما

خلق وغرس ثقافة رضا الزبائن داخل المصارف في سبیل تحقیق اسعاد الزبائن عبر الاستماع الیهم وتقدیم   .٤
 الوسائل الفریدة والمبتكرة للاحتیاجات المتطورة لدیهم وبناء العلاقات الفردیة من اجل ارضائهم واشباع حاجاتهم .

قدمیها على النحو الذي یجعلهم قادرین على الحل الاني لأیة تبسیط اجراءات عملیة تقدیم الخدمات وتفویض م .٥
مشكلة قد تحدث اثناء عملیة تقدیم الخدمة  كما یجب التأكید على تكریم ومكافاة انجازات مقدمي الخدمات بشكل 

 فردي وجماعي 
توبین للإفادة من  التأكید على استخدام الادوات المالیة الحدیثة  في تقییم الاداء المالي للمصارف ومنها نسبة .٦

 المزایا الكثیرة لهذه الاداة المالیة المهمة .  
لابد على ادارات المصارف ان تعي اهمیة ربط ادائها المالي بالمتغیرات الحیویة في عملها ومنها رضا الزبائن  .٧

  لما یشكل ذلك من محرك رئیسي للبقاء والربح في عملها .
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  )١ملحق رقم (
  

  تحمل الاستبانة التي بین یدیك عنوان 
  " دراسة تطبیقیة -تأثیر رضا الزبائن في الاداء المالي للمصارف " 

تھدف ھذه الاستبانة في التعرف على آرائكم ، حول مدى رضا حضراتكم حول الخدمات المقدمة من المصرف 
  الذي تتعاملون معھ 

  الرجاء قراءة العبارات بشكل دقیق، ثم اختیار الاجابة المناسبة لھا  . -
  لاستبانة.الرجاء عدم ترك اي حقل بدون اجابة لان ذلك لا یحقق ھدف ھذه ا -

لقد تم وضع ھذه الاستمارة خدمة لأغراض البحث العلمي ، وستبقى اجاباتك سریة تماما ولن یتم الكشف عنھا 
  ولضمان سریتھا ، لا حاجة الى ذكر الاسم .

شاكرین مساھمتك في إثراء البحث العلمي بالمعلومات التي تساھم في حل مشكلة البحث والتي تصب في جانبھا 
  ر في مصلحة الشركة وقطاعھا .الاول والاخی

  

اتفق  الفقرات  الرقم
لااتفق  لااتفق محاید اتفق تماما

 تماما
X1 . یفي المصرف بالتزاماتھ في الوقت المحدد       

X2   العاملین في المصرف لدیھم المعرفة الكافیة للإجابة عن كل
  التساؤلات .

     

X3   لكل زبون .المسافة داخل المصارف مریحة لتقدیم الخدمات       

X4  المواد المرتبطة بتقدیم الخدمة في المصرف  مثل النشرات  
  الدوریة ، القوائم المالیة تكون جذابة . 

     

X5   اداء المصرف في تقدیم الخدمات مھني ومنذ المرة الاولى
  لشرائي خدماتھ.

     

X6  .یحرص المصرف على مصالحي بشكل كبیر       
X7   المصرف یمنحني اھتمام فردي .اشعر بان       

X8  یمتلك المصرف ادوات وتجھیزات حدیثة تساھم في انجاح  
  عملھ .

     

X9  . یقدم العاملون في المصرف خدمة فوریة للزبائن       
X10  . ساعات دوام المصرف ملائمة ومریحة لي       
X11  ھنالك اھتمام شدید لحل اي مشكلات اثناء تقدیم الخدمة.       
X12 . یتعامل العاملون في المصرف بطریقة مھذبة       

X13  العاملون في المصرف یخبروني بالوقت اللازم لتقدیم
  الخدمة بصورة دقیقة وواضحة .

     

X14 . موظفوا المصرف یمثلون عنصر جذب في تقدیم الخدمات       
X15 . العاملون في المصرف على استعداد دائم لمساعدتي       

X16  ھنالك اصرار في المصرف على انھاء الاخطاء التي قد
  تحدث اثناء تقدیم  الخدمة .

     

X17 .  یدرك العاملون في المصرف حاجاتي بشكل محدد       

X18  العاملین في المصرف لیسوا مشغولین جدا بشكل یمنعھم من
  الاستجابة لطلبات الزبائن .

     

X19  خدمات المصرف .لدي رضا شامل عن       
 


