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 دراسة :جودة الخدمات المصرفية علىالأعمال  أثر أخلاقيات

 رداع بمدينة اليمنية الصرافة شركات في تطبيقية
 نجوى خالد الكهالي،مها  الكحلاني،لولة  العمري،لميس  موسى،ذهبة زايد علي عبدالخالق المنزوع، 

 البيضاء جامعة-برداع والحاسبات داريةالإ العلوم كلية-الأعمالقسم إدارة 

        ملخص  ال

                                                                                                             هدفت الدراسة إلى تحديد أثر تطبيق أخلاقيات الأعمال في جودة الخدمات المصرفية فيي ريركات الصيرافة اليم يية العاملية فيي 

             الحصير الريام          عي  ررييق            فيي الريركات                             الاستبيان على جميع العياملي                           ( رركة صرافة حيث تم توزيع   61                          مدي ة رداع والبالغ عددها )

                                                        واستخدمت الدراسية المي ها الوصياي التحليليي لتحليي  البيا يات           للتحلي ،                ( استمارة صالحة   77                   ( موظف أسترد م ها )  09               والبالغ عددهم )

                  التي تم جمعها.

                                                            دلالة إحصائية لتب ي أخلاقيات الأعمال في جودة الخدمات المصرفية.                                وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر ذي

                       جودة الخدمات المصرفية.         الأعمال،        أخلاقيات                     الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

The study aimed to determine the impact of applying business ethics on the quality of banking 

services in the Yemeni exchange companies operating in the city of Radaa, which number (16) 

exchange companies. The questionnaire was distributed to all employees in the companies following 

the comprehensive inventory method, and they numbered (90) employees, of which (77) were 

recovered. A valid from for analysis, and the study used the descriptive analytical method to analyze 

the date collected and test hypotheses using appropriate statistical methods in accordance. 

The study found a statistically significant effect of adopting business ethics on the quality of 

banking services. 
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  ة  ــ        ة الدراس   يــ    منهج  :            المبحث الأول

              المقـــدمــة:  - 1- 1

ً  دورًا        الأعمال         أخلاقيات      تلعب       جيودة       تحسيي     فيي      ً حيويًا    

          والالتيزام           والرياافية         ال زاهية       تيرتب      حييث           المصيرفية،         الخدمات

       تواجييي         الييييم ،    فيييي  .       العميييلاء     ليييد         والرضيييا        بالثقييية        الأخلاقيييي

           الاقتصيييادية         بالبيئييية       تتعليييق       فرييييدة        تحيييديات         الصيييرافة       ريييركات

      ً عياملاً         الأعميال         أخلاقييات     عليى         التركييز      يجعي      مما            والسياسية،

 ً   .      العملاء     ولاء        وتعزيز         الخدمات      جودة       تحسي     في       ً حاسما

       خلاقيييات  لأ ا                                 فأخلاقيييات الأعمييال تعييد رييك  ميي  أرييكال 

                                           التي تدرس المبادئ الأخلاقية والمريكلات الأخلاقيية    ،         التطبيقية

                                       في بيئة العم  التجاري، حييث تعيد الخيدمات    أ                والأدبية التي ت ر

ً  أ             جيودة العاليية                    المصرفية الجيدة وال ً ميراً حاسيما               ل جيا  أي  ايام      ً      

                                        ج  تحقيق هذا الهداف تأتي أخلاقيات الأعميال  أ    وم     ،     مصرفي

                                         السييليم كع صيير أساسييي فييي تحسييي  جييودة الخييدمات           وتطبيقهييا

                     المصييارف علييى أسيياس   بييي         الت يياف           حيييث أصييب    ،        المصييرفية

                     الابتكيييار والتجدييييد حييييث        وكيييذل               تقيييديم الخيييدمات    فيييي        الت يييوع 

                                                  تسييتطيع الم اميية ميي  خييلال جييودة الخييدمات التميييز عيي  بيياقي 

  .               أهدافها المرجوة         بما يحقق           الم افسي  

         فيي الاكير           المعاصرة                             وتعد جودة الخدمات م  القضايا   

                                                     التسويقي فهي تيرتب  بالع صير البريري. وليذل  لابيد مي  تيوفر 

       لييية فيييي                                          أخلاقييييات الأعميييال فيييي المصسسيييات المصيييرفية المتمث

                                                          )العداليية، ال زاهيية، المسييصولية الاجتماعييية، الريياافية، المدو يية 

                                                     خلاقية( لتحسي  جودة الخدمات باعتبيار  السيم  الممييزة فيي   الأ

                                                   القييرن الواحييد والعرييري  والع صيير الأكثيير أهمييية فييي تحقيييق 

                                      فايي ظي  الأخلاقييات القويية والقييم الأخلاقيية                هداف الم امية، أ

                           يييتم تقييدير الثقيية بييي  العمييلاء                            المرييبعة فييي القطيياع المصييرفي

                                                   والمصسسيييات الماليييية وتحسيييي  العلاقيييات التجاريييية فأخلاقييييات 

ً                 ً     الأعمييييال تلعييييب دوراً حاسييييم ً ا                       فييييي تحقيييييق جييييودة الخييييدمات    

                         ة والقيم الأخلاقيية المتبعية  ي                                المصرفية إذ تعتبر الأخلاقيات المه 

    ً                                       ساساً لب اء الثقية والعلاقيات الجييدة ميع العميلاء  أ              في هذا المجال 

                                                  المد  الطويي ، و قيد تيصدي الأخلاقييات القويية إليى زييادة      على

                                                  عييدد العمييلاء وتعزيييز سييمعة رييركات الصييرافة لييذل  لقييد بييات 

 ً ً لزاما                            ول لتاعي  القيم الأخلاقيية فيي  أ                    على ك  مصسسة وكواجب        

                                                      جميييع تعاملاتهييا وأ رييطتها لمييا لهييا ميي   تييائا مرضييي  ومقبوليية 

                وأخلاقييات الأعميال                                         باعتبارها مستمدة م  تعياليم دي  يا الح ييف 

                                               تريييك  مجموعييية مييي  الصييياات والسيييلوكيات الحسييي ة الواجيييب 

                     عام  في المصسسة.           توفرها في ك

   ة:  ــ        ة الدراس  ــ    مشكل  - 2- 1

       تتعليق         متزاييدة        تحديات         اليم ية         الصرافة       رركات       تواج 

        مضطربة     عم       بيئة    ظ     في         المقدمة          المصرفية         الخدمات       بجودة

     مثيي          متعييددة،       مرييكلات    ميي         العمييلاء       يعييا ي          ً واقتصيياديًا       ً سياسيييًا

     بعي         التيزام      وعيدم          الخيدمات،       تقديم    في       الب ء           الراافية،     ضعف

         أخلاقييات       أهميية    مي        اليرمم     عليى         الأخلاقية           بالمعايير         الرركات

ً   قصًييا      ه ييا     أن    إلا          الخييدمات،      جيودة    فييي      مييصثر       كعاميي         الأعميال     

      داخيي         تطبيقييي      برييك          التييأثير     هييذا      تبحييث      التييي          الدراسييات    فييي

  .      اليم ي        السياق

        أخلاقييات                      ليى محاولية التعيرف عليى  إ             تسيعى الدراسية  و

                                                       الأعميييال بأبعادهييييا )ال زاهيييية، العداليييية، الريييياافية، المسييييصولية 

               ثيرهييا علييى جييودة  أ       ودرجيية ت                            الاجتماعييية، المدو يية الأخلاقييية( 

                                                 بأبعادها )الأمان، الاسيتجابة، الاعتماديية، الملموسيية،          الخدمات

                ميي  خييلال التسييا لات          البحثييية      مرييكلة   ال      تبييرز    حيييث    ،        التعييارف(

        الآتية: 

                                             مستو  ممارسة أخلاقيات الأعمال في ريركات الصيرافة     ما  . 6

              عي ة الدراسة؟

                                             مستو  جودة الخدمات المصيرفية فيي ريركات الصيرافة     ما  . 2

         اليم ية؟

                          وجودة الخدمات المصرفية فيي                           ما أثر أخلاقيات الأعمال في  . 3

                   ت الصرافة اليم ية؟    رركا

   ة:  ــ      الدراس         أهــداف  - 3- 1

                                   الدراسييية إليييى التعيييرف عليييى أثييير أخلاقييييات      تهيييدف 

                                                 الأعميال فييي جييودة الخييدمات المصيرفية فييي رييركات الصييرافة 

       بالآتي:                  ويتارع م   الأهداف   ،            بمدي ة رداع         اليم ية

                                         معرفييية مسيييتو  ممارسييية أخلاقييييات الأعميييال مييي  قبييي    . 6

                       رركات الصرافة اليم ية.

         فييي ريييركات                              مسييتو  جيييودة الخييدمات المصيييرفية      تحديييد   . 2

                 الصرافة اليم ية.

        الخييييدمات                            أثيييير أخلاقيييييات الأعمييييال فييييي جييييودة        معرفيييية  . 3

                 الصرافة اليم ية.                           المصرفية المقدمة في رركات

   ة:  ــ      الدراس         أهميــة  - 4- 1

                             تتمث  أهمية الدراسة في الاتي:

         الخييييدمات       وجييييودة        الأعمييييال        خلاقيييييات لأ             تييييأرير معرفييييي  . 6

        المجال.                           ثراء الجا ب المعرفي في هذا  إ و   ،        المصرفية

         المصييرفي        القطيياع        تحيديات     فهييم    فييي           الأكاديميية        الجهييود     دعيم  . 2

       اليم ي

                                       خلاقيات الأعمال في ريركة الصيرافة يسياهم فيي  أ        ن تطبيق  إ  . 3

                                                       ب اء سمعتها واستمرار  جاحها على المد  الطوي  وبميا يعيزز 

  .                                          الثقة والتعاون مع العملاء والرركاء برك  عام

    فيي   فة  ا    الصير                      متخيذي القيرار فيي ريركات    ة             تسهم في مسياعد  . 4

                       ً                سياسيات وبيراما أكثير رقيياً وملائمية ومواكبية  ل     تصيور      وضع

    .          لبيئة العم

         الصيرافة        لريركات        الأخلاقيي       الأداء        لتحسيي         توصيات       تقديم    . 5

  .       اليم ية

   ة:  ــ     لدراس ل                     النمــوذج المعــرفي  - 5- 1

                                              الاعتماد على العديد مي  الدراسيات فيي تحدييد أبعياد    تم 

                       الدراسييية فيييي تحدييييد ابعييياد             حييييث اعتميييدت                متغييييرات الدراسييية 

  )                                          المتغييييييير المسييييييتق  أخلاقيييييييات الاعمييييييال علييييييى دراسيييييية 
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  ،  (    2923 ،     )محمييد  ،  (    2926       بوسييعيد،          )مخلييوقي،  ،  (    2922     قاسييم،

                                        العدالييية، الرييياافية، المسيييصولية الاجتماعيييية،            )ال زاهييية،  :    وهيييي

                                          ، بي ما تم الاعتماد على مقيياس الاداء الاعليي                 المدو ة الأخلاقية(

                         تيييم صييييامة ال ميييوذ  المعرفيييي           المصيييرفية و              لجيييودة الخيييدمات 

      الآتي:

 يوض   موذ  الدراسة :(6الرك  )
 

 

 

 

 

 

 

 بالاعتماد على الدراسات السابقة الباحثي المصدر: م  إعداد 

              مريييكلة الدراسييية             اسيييت ادا اليييى                      فرضيـــــات الدراســـــة:  - 5- 1- 1

     تية:  الآ                           وأهدافها تم صيامة الارضيات 

                  الفرضية الرئيسية:

                                           يوجييد أثيير ذو دلاليية إحصييائية لأخلاقيييات الأعمييال فييي 

                         ي رركات الصرافة اليم ية. ف                              جودة الخدمات المصرفية المقدمة 

     تية:                               وي بثق م ها الارضيات الارعية الآ

ــى:  . 1 ــة الأول         إحصييائية                   يوجييد أثيير ذو دلاليية                        الفرضــية الفرعي

    فييي                                       خلاقييية فييي جييودة الخييدمات المصييرفية المقدميية           للمدو يية الأ

                       رركات الصرافة اليم ية.

        إحصيائية      دلالية       أثير ذو     يوجيد                          الفرضـية الفرعيـة النانيـة:  . 2

                       ات المصرفية المقدمة في                                  للمسصولية الاجتماعية في جودة الخدم

               صرافة اليم ية.        رركات ال

        إحصييائية      دلاليية             يوجييد أثيير ذو                          الفرضــية الفرعيــة النالنــة:  . 3

                 المقدميية فييي رييركات           المصييرفية         الخييدمات      جييودة    فييي         لل زاهيية

         اليم ية.        الصرافة

                         يوجييد أثيير ذو دلاليية إحصييائية                           الفرضــية الفرعيــة الرابعــة:  . 4

                                                   للريياافية فييي جييودة الخييدمات المصييرفية المقدميية فييي رييركات 

                 الصرافة اليم ية.

                ذو دلالية إحصيائية      أثير      يوجيد                          الفرضية الفرعيـة الخامسـة:  . 5

                       صييرفية المقدميية فييي رييركات                            للعداليية فييي جييودة الخييدمات الم

                 الصرافة اليم ية.

                  الدراسات السابقة:  - 7- 1

ـــود       دراســـة )  . 1 ـــوا :    : (    2023 ،     محم ـــات العمـــ   "        بعن               أخلاقي

  . "    ً                                  مدخلاً لتحجيم الهدر في المنظمات الصناعية

                                 مسيتو  التيزام الأفيراد المبتعثيي  فيي       قيياس            الدراسة إليى       تسعى

                    خلاقيييات العميي  فييي خييو                              الم امييات الصيي اعية المختييارة لأ

                  اعتمييدت علييى الميي ها    ،        الإ تاجييية                         الهييدر الحاصيي  فييي العمليييات 

                                                       الوصيياي التحليلييي فييي الم امييات الصيي اعية المختييارة المتمثليية 

                        سييم ت حمييام لعلييي ، حيييث تييم  أ                 سييم ت بيياروع ومعميي   أ      بمعميي  

               وبحجييم عي يية بلييغ          لاسييتبا ة                            جمييع البيا ييات عيي  رريييق توزيييع ا

             ، وتوصيلت إليى   طى       ، والوسي        ة العلييا                  م  القيادات الإداري  (    662 )

               فيراد المبحيوثي    الأ                                       است تاجات أبرزها أن المحيور العيام لإدرا  

                                                      حول ك  متغير م  المتغييرات الدراسيية كا يت إيجابيية وتحقيق 

                           خلاقيات العم  وتحجيم الهدر. أ                     وجود علاقة ارتبار بي  

ـــــو :    : (    2023            دراســـــة )محمـــــد،  . 2              جـــــودة الخـــــدمات  "       بعن

  . "                       لقدرة التنافسية للمصارف                       المصرفية كمدخ  لزيادة ا

                                تأثير جودة الخدمات المصيرفية عليى        تحديد                 هدفت الدراسة إلى 

                                                        رضا الزبون وتحقيق القيدرة الت افسيية، حييث تيم جميع البيا يات 

   ت                                             عي  رريييق توزيييع اسيتبا ة صييممت لهييذا الغير  وقييد وزعيي

                     ، وتوصييلت الدراسيية إلييى                            علييى مصييارف حكومييية عراقييية عييد 

             الأفييراد والتييي          يعتقييدها                                  ضييرورة تغيييير المايياهيم السييلبية التييي 

               ومحاوليية تج بهييا    ة                               د علييى الخييوف والرهبيية ميي  المسييصولي    تعتميي

                                                  وعيييدم الثقييية فيييي الآخيييري  وقيييدراتهم وا تايييار تلقيييي الأوامييير 

                                                      والتعليمييات والاستعاضيية عيي  كيي  ذليي  بمايياهيم إيجابييية كالثقيية 

                                 لابتكييار والمريياركة وتحميي  المسييصولية   وا    رة               والتحييدي والمبيياد

    .              وسي  بالمراركة                                   الاجتماعية وفرق العم  والسما  للمر

    دور  "        بعنــــوا :    : (    2023        الموســـوي، و         الطـــاهر،       دراســـة )  . 3

  . "                                            التحول الرقمي في تعزيز جودة الخدمات المصرفية

                                                  الدراسة إلى تحلي  دور التحول الرقمي في تعزييز جيودة      سعت

                                                      الخدمات المصرفية الرقمية، حيث تم جمع البيا ات عي  ررييق 

                                              ، وقد توصلت الدراسة إلى وجيود علاقية ارتبيار قويية  ة       الاستبا 

                                                    ً بي  التحول الرقمي وجودة الخيدمات المصيرفية الرقميية فضيلاً 

        لييى جييود                                          عيي  وجييود تييأثير مع ييوي موجييب للتحييول الرقمييي ع

                  الخدمات المصرفية.

      تــــ ثير  "        بعنــــوا :    : (    2022                     دراســــة )مطــــرود، و خــــرو ،  . 4

                                          عمال فـي فاعليـة تقـارير محاسـبة المسـ ولية فـي           أخلاقيات الأ

  . "                               ظ  تباين ثقافة الوحدة الاقتصادية

                                                    هدف الدراسة إلى التعيرف عليى العلاقية والأثير بيي  أخلاقييات 

       المييي ها         الدراسييية         واعتميييدت                          عميييال ومحاسيييبة المسيييصولية،  الأ

   ة                            جمع البيا يات عي  ررييق الاسيتبا         حيث تم   ،               الوصاي التحليلي

 النـــزاهــة العـــدالـــة الشفــافيــة المدونة الأخلاقية المس ولية الاجتماعية

 أخــلاقـــيــــات الأعمـــال

 الأمـــا  الاستجـابـة الاعتمـاديـة التعـــاطـــف الملمـــوسيــــة

 جــــودة الخــــدمــــات
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                                      قصدية م  محاسبي تل  الرركات والذي بلغ    ة            وزعت على عي 

                                 وتوصلت هذ  الدراسة إلى وجود علاقية         ً محاسباً،  (   19       عددهم )

           ات الأعميييال    خلاقيييي أ                                  ارتبيييار وتيييأثير موجبيييان ومع وييييان بيييي  

                   ومحاسبة المسصولية.

ـــوا    : (    2022 ،    قاســـم       دراســـة )  . 5 ـــال   "أ  :       بعن ـــات الأعم               خلاقي

  . "                        وعلاقتها بالصراع التنظيمي

             لاقيييات الأعميييال  خ أ           العلاقيية بييي         معرفييية                 هييدفت الدراسيية إلييى 

              المي ها الوصيياي             هيذ  الدراسية                            والصيراع الت ايميي، واعتميدت

     وزعيت    ة       الاسيتبا      رييق                          ، حيث تيم جميع البيا يات عي  ر        التحليلي

        إلييى عييدم       دراسيية            ، وتوصييلت ال    عاميي   (   09 )        قوامهييا   ة       علييى عي يي

                               خلاقيات العم  والصراع الت ايمي. أ    بي                    وجود علاقة ارتبار

             جــودة الخــدمات  "        بعنـوا :    : (    2020                  دراسـة )بــن عبداللــ ،  . 5

  . "                         المصرفية على إرضاء العملاء

                           بعيياد جييود  الخييدمات المصييرفية  أ      قييياس                 هييدفت الدراسيية إلييى 

                        ، الملموسيية، الاعتماديية،  ة               الاستجابة السريع      مان،             والمتمثلة بالأ

   ،      الوصيياي        الميي ها           تييم اعتميياد  ،                       التعييارف علييى رضييا العمييلاء و

      بلغيت    وقيد    ة                              البيا يات عي  ررييق توزييع الاسيتبا            حيث تيم جميع 

                                      عمي  مي  عميلاء المصيارف التجاريية بمحافاية    (   669 )       العي ة 

                                 ، وتوصييلت الدراسيية إلييى أ يي  يجييب علييى              ب فييي السييعودية    الييدر

  ة                                                    المصارف تسهي  إجيراءات العميي  وتقليي  وقيت تقيديم الخدمي

                                                     للعمي  وتقيدير الخيدمات المعروفية مي  خيلال تحاييز الميوظاي  

                                       وتمكي هم م  تقديم الخدمات بجودة عالية.

         التسـويقي    ج     المزي "        بعنوا :    : (    2020 ،   سعد      الأشقر،       دراسة )  . 7

  . "                              أثره على جودة الخدمات المصرفية و        لكتروني   الإ

          ترو ي على   لك                     ثر المزيا التسويقي الإ أ      قياس                 هدفت الدراسة إلى 

   ،                              واعتمدت الم ها الوصاي التحليلي   ،                الخدمات المصرفية     جودة 

  (   24 )         تيييم توزييييع    ة                             تيييم جميييع البيا يييات مييي  خيييلال اسيييتبا      حييييث

                                     علييى عي يية الدراسيية، وتوصييلت الدراسيية إلييى    ة              اسييتمارة اسييتبا 

             لعملاء بسيهولة  ل                                        ضرورة العم  على تقديم الخدمات والم تجات 

                                                 تامييية فيييي الوقيييت والمكيييان الم اسيييب وذلييي  مييي  خيييلال اتبييياع

                                                المصيييرف الوسيييائ  والطيييرق الحديثييية فيييي توزييييع الم تجيييات 

  .           الصراف الآلي   ة   جهز  وأ       تر ت             والخدمات كالإ

               تمكـــين العـــاملين  "        بعنـــوا :    : (    2015               دراســـة )الســـحاتي،  . 8

  . "                               وأثره على جودة الخدمات المصرفية

                           ثيير تمكييي  العيياملي  علييى جييودة  أ       تحديييد                 هييدفت الدراسيية إلييى 

         فييي مدي يية    ة      الليبييي                         صييرفية بالمصيياريف التجارييية            الخييدمات الم

                       جمييع العياملي  بيالإدارات                        ويتكيون عي ية الدراسية مي           ب غازي،

         يا ييات عيي                  ، حيييث تييم جمييع الب                  المسييتهدفة بالمصييارف   ة       الرئيسييي

                             ، وتوصييلت الدراسيية إلييى أن درجيي                       رريييق اسييتمارة الاسييتبيان

                                                  بعاد التمكي  م  قب  العاملي  قيد الدراسة كا ت بي            الممارسة لأ

        المرتبييية    ة                   حتييي  بعيييد تايييوي  السيييلط  وا                   الارتاييياع والمتوسيييطية 

                     بعاد تمكي  العاملي . أ          الأولى بي  

        أخلاقيات     دور  "  :       بعنوا    : (    2015 ، ي          عودة، غوين )      دراسة   . 5

     سســــات                التنافســــية للم   ة                     الأعمــــال فــــي تحقيــــق الميــــز

  . "         الاقتصادية

                            دور أخلاقيييات الأعمييال فييي تحقيييق        تحديييد                 هييدفت الدراسيية إلييى 

         البيا يات            حيث تيم جميع    ،         الاقتصادية    سات  س ص                    الميزة الت افسية للم

  ،  ة      ( ماييرد  01 )                علييى عي يي  قوامهييا    ة                     عيي  رريييق توزيييع الاسييتبا 

                                                       وتوصلت الدراسة إليى ارتاياع مسيتو  إدرا  المييزة الت افسيية 

  .                             العاملي  بمدي ة الهضاب العليا     لد 

                    قياس مدى توفر أبعـاد  "        بعنوا :    : (    2017             دراسة )خوالد،  .  10

          الجزائريـــــة                                  ودة الخـــــدمات فـــــي المصـــــارف التجاريـــــة جـــــ

  . "        الحكومية

                  بعياد جيودة الخيدمات  أ      تيوافر        مستو        معرفة                 هدفت الدراسة إلى 

               الدراسية المي ها                                         في المصارف الجزائرية الحكومية، واعتمدت

                                        ، حيث تم جمع البيا ات م  خلال استبا ة عي                 الوصاي التحليلي

             ارف التجاريية        ً              ( موظااً ليد  أعيرق المصي  42                عي ة مكو ة م  ) 

                                 ، وتوصييلت الدراسيية إلييى تييوافر مختلييف                   الجزائرييية الحكومييية

                                        الخيدمات ليد  المصيرف المبحيون لكي  بمسيتويات    ة        بعاد جود أ

                        ، التعييارف تييوافرت بمسييتو                مييان، الملموسييية       بعيياد الأ أ        مختلايية ف

   ا        قيييد تيييوفرو   ة                             ييييث أن بعيييدي الاسيييتجابة والاعتماديييي        جييييد فيييي ح

                                               بمستو  متوس  الأمر اليذي ياير  عليى المصيرف المبحيون 

     بعياد  أ                               فيي سيبي  تقيدير هيذي  البعيدي  وكي                    بذل مزيد م  الجهيد 

              جود  الخدمات.

            دور أخلاقيـــــات "         بعنـــــوا :  :  (    2017        )يحيـــــاوي،       دراســـــة  .  11

  . "                                   الأعمال في تحسين جودة الخدمات الصحية

                          العلاقيية بييي  أخلاقيييات الأعميييال        معرفييية                 هييدفت الدراسيية إلييى 

                         ، وتوصيلت هيذ  الدراسية إليى            دمات الصيحية               وتحسي  جودة الخ

        بأبعياد                                              أ   مي  خيلال التيزام الميوظاي  فيي المصسسيات الصيحية 

       لخييدمات            بعيياد جييودة ا أ                                 أخلاقيييات الأعمييال قييد يييصدي إلييى تحقيييق 

                       للمرضييى وبعييد العطييف وهييذا    ة                       الصييحية كالاسييتجابة السييريع

                                      المري  ع  مستو  جودة الخدمات المقدمة.   ا    ى رض  إل   دي  ص ي

  :    راسة                  الفجوة العلمية للد  - 8- 1

    :     اليمن    في           التطبيقية          الدراسات     نقص  . 6

      ركييزت        الأعمييال         أخلاقيييات     حييول         السييابقة          الدراسييات      معاييم -

        مسييتقرة     دول    فييي        الكبيير           المصيرفية           والمصسسييات        الب ييو      عليى

        اميية      بيدول        الخاصية          السيياقات       أهمليت       بي ما        ً  وسياسيًا،         ً اقتصاديًا

  .     معقدة        تحديات       تواج       التي       اليم      مث 

       والتيي       ً  تحديداً،         الصرافة       رركات     حول       كافية       أبحان      توجد   لا -

ً  جزءًا      تمث  ً  مهمًا       .      اليم ي        المالي        ال اام    م     

  :      الخدمة       وجودة          الأخلاقيات     بين       الربط      غياب  . 2

         الخيييدمات      جيييودة    عييي         دراسيييات      وجيييود    مييي        اليييرمم     عليييى -

        الأعمييال         أخلاقيييات       تييأثير       ت يياول      م هييا        القلييي     أن    إلا           المصييرفية،

  .     مبارر      برك 
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         الالتييزام       لعلاقيية      عملييي       تحلييي      إلييى       تاتقيير         القائميية          الدراسييات -

  .     اليم      مث         مضطربة     عم       بيئة    في        الخدمة       بجودة        الأخلاقي

    مي           البيا يات     جميع     عليى       تعتميد         ميدا يية        لدراسية      حاجية      ه ا   . 3

         الاعتمياد      يمكي         واقعيية        تيائا        لتقيديم         والعملاء         الصرافة       رركات

  .     الأداء        لتحسي        عليها

                        الخلفية النظرية للدراسة               المبحث الناني

       الأعمال         أخلاقيات  - 1- 2

       الأعمال         أخلاقيات       مفهوم  - 1- 1- 2

          الأخييقلاقية          للمعييايير       تطبيييق       با هييا        الأعمييال         أخلاقيييات        تعييرف

          الأخيقلاقية          المعيايير    أن و  ،         المختلاية        الأعميال       مواقف    في         الاردية

          أخيقلاقية،        معيايير    مي        الايرد     ليد      بميا       تيرتب         الأعمال      مجال    في

         مصيييادرها       ومييياهي          المعيييايير     تلييي       مييياهي       يوضيييق     ليييم     أ ييي     إلا

       بأ هييييييا   (Mamman,2022 )            فيمييييييا يعرفهييييييا   ،         وخصائصييييييها

    في          العاملي       جميع     قب     م          إتباعها     يجب        ولوائ        قواعد        مجموعة

        العلاقية        لتعزييز  (        الميدراء )       العمي        أصحاب         ويطبقها       العم       مكان

  .     العم        وصاحب        الموظف     بي 

                                            هي مجموعة سلوكيات عم  إيجابيية متمثلية فيي وعيي          وبالتالي 

                           ا يخص  موذ  العمي  المتكامي   م  في                          عميق بالمعتقدات الجوهرية

  .(Saban,et,al,2020:4)              والالتزام تجاه 

ً  إ      وتعـرف                 المبيادئ والقييم        بأ هيا   :                 لأغـرا  هـ ه الدراسـة        ً جرائيـا

                                                الأخلاقيييية التيييي تتعليييق بالسيييلو  الأخلاقيييي فيييي سيييياق العمييي  

                       ليييى تحدييييد السيييلو  الصيييحي   إ                       والأعميييال التجاريييية وتهيييدف 

                 العمييييلاء والمييييوظاي            لتعاميييي  مييييع  ا                     والمسييييصول فيمييييا يتعلييييق ب

                  والمجتمع والبيئة.

  :      الأعمال         أخلاقيات       أهمية  - 2- 1- 2

        تم حهييا      التييي        القيميية     خييلال    ميي         الاعمييال         أخلاقيييات       أهمييية      تبييرز

     الاتيييييييييي     مييييييييي       تتضييييييييي     أن       ويمكييييييييي       والتيييييييييي          للمجتميييييييييع

(Achmed,2013:108)  :   

        الأخلاقيي        السيلو        ماتا           الم امات    في       العم          أخلاقيات     تعد  . 6

       العميي       أخييلاق       تطييوير     علييى      تركييز      التييي           والم امييات          للمييوظاي 

     إليى        تقودهم     سوف          الموظاون         يواجهها      التي         المسائ      إلى         بال سبة

  .     أخلاقي      سلو 

      أداء       تحسيي     فيي         الااعلية         الوسيائ     م        العم       أخلاق        ممارسة  . 2

     بيييي         أخلاقيييية       ثقافييية         الم امييية      صييي عت     إذا        ولاسييييما          الم اميييات

  .       موظايها

    مييي           الوقائيييية         الوسيييائ     مييي        وسييييلة     تعيييد       العمييي       أخيييلاق    إن  . 3

   .          وموظايها         الم امة      تصيب    قد      التي        الأضرار

    فيي      تيصثر        فيالأخلاق       ريار    أي       ل جا       مهمة       العم       أخلاق    إن  . 4

     إليييى      ييييصدي    قيييد       أخلاقيييي     ميييير      سيييلو      وأي          الاقتصيييادي        ال ايييام

  .       الموارد    في        وت اقص       السوق    في        تروهات

           والإقليميية         المحليية        البيئية      صيعيد     عليى         الم امية      سمعة      تعزز  . 5

ً       وهذا          والدولية ً أيضا   .       الم امة     على        إيجابي     دور    ل       

    أو       م امييية    لأي         والتطيييور         الت ميييية       أسيييباب      أبيييرز    مييي      تعيييد  . 1

        ال جييا        عوائييق      أبييرز    ميي      يعييد     لهييا         الاكتييران      وعييدم        مجتمييع،

   .        وال هضة

   :       الأعمال         أخلاقيات       أبعاد  - 3- 1- 2

  :     الاتية        الأعمال         أخلاقيات       أبعاد                        ت اولت الدراسة الحالية

     جمييع      عليهيا      تسيت د           اسيتراتيجية     ثيقية و   هيي                   المدونـة الأخلاقيـة: . 6

                                                الم امة وتمس  بها والتزام م  قب  الم امات لضمان        قرارات

  .(Komunga,2020:89)              م اخ أخلاقي قوي

ً  إ      وتعــرف  ــا                       المبييادئ والقواعييد التييي            مجموعيية ميي        با هييا   :      ً جرائي

                                                 توجييي  سيييلو  الأفيييراد والمصسسيييات. تحيييدد المدو ييية الأخلاقيييية 

                      ً          والمرفوضييية، وتيييوفر إرييياراً للقيييرارات                    السيييلوكيات المقبولييية 

                             الأخلاقية في المواقف المختلاة.

            بهييا الم اميية       تعميي       التييي         الكياييية    هييي                      المســ ولية الاجتماعيــة:  . 2

                         ويتضييييييييييييييييييييييم  ذليييييييييييييييييييييي  كياييييييييييييييييييييييية إدارتهييييييييييييييييييييييا 

  .(Armstrong&Taylor,2014:106)       لأفرادها

ً  إ      وتعــرف                                       با هييا التيييزام الأفييراد والمصسسيييات بتحسيييي     :      ً جرائيـــا

            في المجتمع.    ية          ة والاقتصاد ي                       الاروف الاجتماعية والبيئ

                                     ً       ً     م  الم اور الت ايمي تعد ال زاهة سلوكاً أخلاقياً على           النزاهة: . 3

                                                     عك  الاساد أو الغي  وهيي صياة الجيودة السيلوكية ل فيراد أو 

   ام                                                   الم امات، وال زاهة ع صر ضروري في ب اء الثقة والاحتير

                                         العلاقات بي  الإدارات ومع أصحاب المصيال  فيي              المتبادل في

  .(Said,et,al,2018:2,3)       الم امة

ً  إ      وتعرف       تيزام  ل                             تريير إليى الأما ية والاسيتقامة والا       با هيا   :      ً جرائيـا

                                                   القيم الأخلاقيية والأخييلاق فيي التصييرفات والسيلوكيات. يتعلييق  بي

   فيي            ق والأما ية                                          هذا الماهوم بالقدرة على ممارسة العيدل والصيد

  .                 جميع جوا ب الحياة

   ة       الريياافي ب                            أن يتصييف العيياملي  فييي الرييركات       وتع ييي            الشــفافية: . 4

          والصييدق فييي    ة     والعايي   ة                                  ن يتحليون ع ييد قيييامهم بعملهييم بال زاهي أ و

          اسيهم فيي  أ                 العاملي  عدم وضع      على                      هم لوجباتهم كما ي بغي  ئ  دا أ

                               تجعلهيم مي  العياملي  اليذي  يقعيون    و أ           على حياتهم          قف توثر ا  مو

   (.          31035:2960               )دريسي، و واري،     الغير          تحت تأثير 

ــرف  ً  إ     تع ــا                   و خاصييي  تتميييز بهييا  أ        لييى حاليية  إ     ترييير       بأ هييا    :      ً جرائي

                                                      المصسسات ع  أداء الأفراد ع دما يتعاملون بصراحة ويكراون 

                                                    معلومات هامة وأفكارهم وقرارتهم بطريقة ماتوحة واضحة.

                                               هي ضمان العدالة في التعام  مع الميوظاي  سيواء فيي           العدالة: . 5

                                                  دام أو الاختيار أو تيوفر الايروف الملائمية فيي العمي  أو      الاستق

                           الترقييات، وعليى الميدير تج يب                                 الم افع أو التيدريب أو ال قي  أو

                                       التميييييييييييييز بالاعتمييييييييييياد عليييييييييييى الجييييييييييي   أو اليييييييييييدي  أو 

  .(Attahiru,2022:7499)       الطائاة

ً  إ      وتعــرف                                  ماهييوم فلسيياي وأخلاقييي وقييا و ي يرييير       هييا أ ب   :      ً جرائيــا

                                                إلييييى الإ صيييياف والمسيييياواة فييييي المعامليييية وتوزيييييع المييييوارد 

                                                    والارص. إ ها مبدأ أخلاقي أساسي ي ص على أن الأفراد يجيب 

ٍ      ً                       أن يعاملوا برك  متساوٍي وفقًا لحقوقهم واستحقاقاتهم.                      
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 جودة الخدمات المصرفية -2-2

 مفهوم جودة الخدمات المصرفية -2-2-1

         الخصييائص "        بكو هييا      جييودة  لل  (         275:2963           العجارميية، )     ي ايير 

       حاجيات       إريباع     عليى        القيدرة      تقيوي      التيي        للم تا        الكلية         والصورة

       أث ياء     عييب    أي    مي         الخدمية     خليو      إ هيا         للزبيون،       ضم ية    أو       معي ة

         المدركية        الزبيون         بتوقعيات         المتعليق       الحكيم        تيجية     وهيي         إ جازها

            ، بي مييييييييا عيييييييييرف    لهييييييييا        الاعليييييييييي        والأداء        الخدميييييييية    عيييييييي 

       معييييار      أ هيييا ب          المصيييرفية        الخدمييية      جيييودة  (         630:2965 ،      يييايلي )

      لهييذ          الزبييائ         توقعييات    مييع        للخدميية        الاعلييي       الأداء       تطييابق       لدرجيية

       لي داء            وإدراكاتهم        للخدمة         الزبائ         توقعات     فرق      أ ها    أو         الخدمة،

  .   لها        الاعلي

ً  إ      وتعـــرف                                  مقيييياس ميييد  تلبيييية الصيييرافة اليم يييية       بأ هيييا    :      ً جرائيـــا

                 فعيييال وفيييي المسيييتو                               لاحتياجيييات وتوقعيييات العميييلاء بريييك  

  .       المطلوب

 المصرفية: مةجودة الخدالعوام  الم ثرة على  -2-2-2

ابييو ) هييم العواميي  المييصثرة علييى جييودة العميي  المصييرفيأميي  

 :(615:2965، ركر ،حريص

هييم السييمات الايياهرة فييي أميي   ةعييد الم افسييت   :ـةافســـالمن .6

في  ةوالسرع التعام  في  ةالقطاع المصرفي وذل   تيجة لمرو 

ي أالتغيييير والت ييوع مييع ضييرورة الاسييتعداد التييام للتعاميي  ميي  

 خر .المصارف الأ ظواهر قد تصدر ع 

ــائن: .2 ــي ســلوا الزب ــر ف يغييير فييي سييلو   ن أكثيير ميياإ التغي

فييي كياييية اسييتخدام  ةيتطلييب اكتسيياب المعرفيي الزبييائ  هييو مييا

التعام  مع الأجهزة الحديثة والبطاقات المصرفية ع يد ة ورريق

جييراءات التعاميي  الأميير الييذي يحييتم  ريير ثقافيي  التعاميي  إتمييام إ

 آلياتهيااسيتخدام هيذ  التق ييات والتعامي  ميع  ةالصحيحة في كياي

ثر بمييا يحييدن فييي المحييي  أدرا  أن سييلو  الزبييائ  يتييمييع الإ

 البيئي.

ـــوجي: .3 سيييتخدام التك وليييوجي يسييياهم الا أن التطـــور التكنول

عليى الم افسية  برك  فعال في توسيع الموارد وقدرة المصارف

 والت وع. ةفي بيئة تتسم بالدي اميكي

الرئيسيية للتسيويق تكمي   ةالمهمي علاقات الزبو  والجـودة: .4

معيي   ةالعلاقيي ةفييي جييذب الزبييون مييع المحافايية علييى اسييتمراري

ً إوالحييرص علييى  عيي  الخييدمات المصييرفية علييى  رضييائ  كليييا

 ولويات .أ ةاعتبار أن الزبون يضع الجودة في مقدم

ً تحيييرص المصيييارف دائمييي ولاء:ـالـــق ـتعميــ .5 عليييى تعمييييق  ا

العلاقييية واليييولاء بي هيييا وبيييي  العميييلاء لخليييق  يييوع مييي  اليييولاء 

عمي  عليى زييادة فيرص ي تر يت ن الإأللمصرف، عليى اعتبيار 

كبير قيدر ممكي  أاتصال العمي  بمصرف  بقصد الحصيول عليى 

ليى إوسيع. كي  ذلي  ييصدي أم  خدمات  في  طاق مكيان وزميان 

 .دة بي هما وخلق  وع م  الولاء المتجدتوريد العلاق

 جودة الخدمات المصرفية: بعادأ -2-2-3

فيييييي  (Zeithmal&Britnea,2003:28-31)حيييييدد 

هييييي  بعيييياد لجييييودة الخييييدمات المصييييرفيةأ ةخمسييييدراسييييتهما 

، حيييث التعييارف، والأمييان، ةالاسييتجاب، ةالاعتمادييي، ةيالملموسيي

 تعتبر معيار لقياس جودة الخدمات.

                          تقييي  تييوافر حداثيية الرييك  فييي          متغيييرات       تتضييم             الملموســية: . 6

                                                   تجهيييييزات الم اميييية، والر ييييية الجذابيييية للتسييييهيلات المادييييية، 

                   ً                        ييييق لموظايهيييا وأخييييراً جاذبيييية وتيييأثير الميييوارد           والماهييير الأ

   (.       29:2995           ا)العجارمة،                المرتبطة بخدماته

ً  إ      وتعرف                                       إمكا ية توفير الرركة لجمييع التجهييزات       بأ ها    :      ً جرائيا

            ً      ً        تعطيييى ا طباعييياً جاذبييياً للعميييلاء    ي         اديييية والتييي             والتسيييهيلات الم

                    ومستو  خدمة الرركة.

                                         ويحتييوي هييذا المعيييار علييى متغيييرات تقييي  وفيياء            لاعتماديــة: ا . 2

                                                         الم اميية بالتزاماتهييا التييي وعييدت بهييا زبائ هييا متلقييي الخييدمات، 

        ي الصيييحة  ر                                    واهتمامهيييا بحييي  مريييكلاتهم، وحرصيييها عليييى تحييي

                 خييدماتها فييي الوقييت                                         والدقيية فييي أداء الخدميية، والتزامهييا بتقييديم 

  . (        441:2995        )الضمور،                          الذي وعدتهم بتقديم الخدمات

ً  إ      وتعرف                                   درجة الثقية أو الاعتمياد عليى ريخص أو       بأ ها    :      ً جرائيا

                                                          ريء ما لأداء مهمة أو توفير خدمة بطريقة موثوقة وثابتة. إ ها 

                                                     القدرة على الاعتماد على رييء ميا للعمي  بريك  متسيق وإ تيا  

               تائا متوقعة.

                                      ويتضيييم  هيييذا المعييييار متغييييرات تقييي  اهتميييام            الاســـتجابة: . 3

                                                   الم اميية بييأعلام زائريهييا بوقييت تأدييية الخدميية وحرصييها علييى 

        لزبييائ ،  ل                                        ذليي ، وحييرص موظايهييا علييى تقييديم خييدمات فورييية 

                                                         والرمبة الدائمة لموظايها في معاو تهم وعيدم ا ريغال موظايهيا 

                    عييييييييييييييييييييييييييييييييي  الاسيييييييييييييييييييييييييييييييييتجابة الاوريييييييييييييييييييييييييييييييييية 

   .(Kotler,Keller,2006:414)        لطلباتهم

ً  إ  ف     وتعــــر                                   بأ هييييا سييييرعة وفعالييييية اسييييتجابة الرييييركة    :      ً جرائيــــا

                                     لاحتياجات ومتطلبات العملاء بدون تأخير.

ــا : . 4                                            ويحتييوي هييذا المعيييار علييى متغيييرات أساسييية تقييي          الأم

                                            حييرص الموظييف فييي الم اميية علييى مييرس الثقيية فييي  اييوس 

                                                        زبائ ها ورعورهم بالأمان في تعاملاتهم مع موظايها، وتعياملهم 

      ) اصير       سئلتهم أ                                           باستمرار بلباقة معهيم، وإلميامهم والإجابية عليى 

   (.       52:2990      الدي ،

ً  إ      وتعــــرف                والمعلومييييات ميييي                 حماييييية البيا ييييات       با هييييا    :      ً جرائيــــا

          لييى الضييمان  إ          هييدف الأمييان  ي                             التهديييدات والمخييارر المحتمليية و

                                                وسييرية وسييلامة المعلومييات وم ييع الوصييول مييير المصيير  بيي  

                      والتلاعب بها أو تلاها.

                                              يتضم  هذا المعيار متغيرات تتعليق باهتميام ميوظاي           التعاطف: . 5

 ً ً الم امة بالزبيائ  المتيرددي  اهتماميا ً                رخصيياً، وتاهيم حاجياتهم                                           

                                                  اية بهم، وملائمة ساعات عمي  هيذ  الم امية لكي  الزبيائ       والع 

                                   أميييييياك  )الموقييييييف( ملائميييييية لا تاييييييار سيييييييارات         وتييييييوافر

   (.       52:2990            ) اصر الدي ،       الزبائ 
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ً  إ      وتعــرف                                       بأ هييا قييدرة المييوظاي  فييي رييركات الصييرافة    :      ً جرائيــا

                                                فهم مراعر العميلاء والاهتميام الرخصيي بكي  احتياجياتهم     على 

                        بطريقة متعاراة ومتاهمة.

                إجراءات الدراسة        النالث      لمبحث  ا

                   ً                        يعيير  هييذا المبحييث وصيياًا للميي ها المتبييع، ومجتمييع 

                                                    الدراسييية وعي تهيييا وكيييذل  أداة الدراسييية المسيييتخدمة ورريقييية 

                                                        إعدادها وكيايية ب ائهيا وتطويرهيا، وميد  صيدقها وثباتهيا، كميا 

م ي      أداة           البييياحثون    بهيييا           ً                    تضيييم  وصييياًا لتجيييراءات التيييي صيييم 

                                                     الدراسييية، والأدوات التيييي اسيييتخدمتها لجمييييع بيا يييات الدراسييية 

                                                   والأسيياليب الإحصييائية المسييتخدمة. وفيمييا يييأتي توضييي  لهييذ  

          الإجراءات:

         الدراسة:      منهج  - 1- 3

                          الم ها الوصياي التحليليي فيي                        يستخدم في هذ  الدراسة

            المتمثلة في                 أخلاقيات الأعمال         قياس أثر  ل        تحليلها  و             جمع البيا ات 

        المدونـة             الاجتماعيـة،          المسـ ولية            الشفافية،          العدالة،          النزاهة، )

        )النقـة              المتمثلية فيي                       جـودة الخـدمات المصـرفية     فيي   (       الأخلاقية

ــا ، ــة،           الاســتجابة،        الأم ــاطف            الملموســية،            الاعتمادي     وتييم    (       التع

                                                   اللجيييوء إليييى اسيييتمارة الاسيييتبيان فيييي جميييع البيا يييات الخاصييية 

                    للحصيول عليى البيا يات                                      بالجا ب التطبيقي بوصاها أداة رئيسيية

        الأولية.

    :                     مجتمع الدراسة وعينتها  - 2- 3

                                 إن المجتميييع المسيييتهدف يتمثييي  بريييركات                 مجتمـــع الدراســـة: - أ

  .          رركة صرافة    61         والبالغة                                الصرافة العاملة في مدي ة رداع

                 لعيياملي  فييي رييركات  ل                إجييراء مسيي  رييام    تييم   :             عينــة الدراســة - ب

                               الصرافة وكما في الجدول التالي:

 ( يوضح عينة البحث المستهدفة1جدول )

 عدد الموظفين الشركات م عدد الموظفين الشركات م

 4 الوهيبي 9 12 المجربي 1

 5 الصبري 10 5 التام 2

 4 القبضة 11 7 الشرعي 3

 3 الصيفي 12 5 العماري 4

 5 محرم 13 4 البيضاني 5

 5 الضريبي 14 4 العامري 5

 5 بيرق 15 5 تواص  7

 12 العنسي 15 4 الخميسي 8

 50 الإجمالي

             جميع البيا يات    فيي            تم الاعتماد     فقد              على ما سبق،       ً وبناءً 

               بالدراسيية، وكييان      خاصيية    ة     سييتبا  ا      تصييميم  ب         الدراسيية   ة   عي يي   ميي  

                   ( اسييييتمارة. وميييي  خييييلال   50                          إجمييييالي الاسييييتبا ات الموزعيييية )

         اسييتمارة    77    أن      تبييي                                    المراجعيية الأولييية للاسييتبا ات الموزعيية، 

                                               صيييالحة للتحليييي  الإحصيييائي مييي  إجميييالي الاسيييتمارات التيييي 

عت على أفراد عي ة الدراسة. ز ِّ      ِّ                          و 

                                                   وبييال ار إلييى  ييوع العميي  لمييوظاي رييركات الصييرافة العامليية 

    كميييا                                                   بمدي يية رداع واليييذي تييم اسيييتهدافهم فقييد ت وعيييت أعمييالهم

                    يوضحها الجدول الاتي:

 نوع العم  متغير ( توزيع عينة الدراسة على وفق 2جدول رقم )

 البيا  العدد النسبة المئوية

رسال واستقبال الحوالاتإ 33 42.9  

 برمجة 2 2.6

 مراجع الحسابات 5 6.5

 مدير الحسابات 2 2.6

 بيع وشراء العملات 5 6.5

 موظف الصندوق 9 11.7

 مدير الصرافة والتحويلات 7 9.1

 عم  مصرفي 3 3.9

 محاسب 6 7.8

 عام شام  2 2.6

 مدير فرع 3 3.9

 الإجمالي 77 %100.0

 (spss       ً             است ادا  إلى مخرجات ) الباحثي الجدول: م  إعداد 

                       مصادر جمع البيانات:  - 3- 3

                                       اعتميييدت الدراسييية عليييى مصيييدري  أساسييييي  لجميييع 

                البيا ات وهما: 

        العلميييية                      مييي  خيييلال الكتيييب والبحيييون                    المصـــادر النانويـــة:  . 6

  .                                 والرسائ  العلمية ووقائع المصتمرات
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                                      تم الاعتماد في جمع البيا ات الأولية على                 المصادر الأولية:   . 2

                                                   اسييتمارة الاسييتبيان والتييي تعتبيير المصييدر الرئيسييي فييي جمييع 

            أثر اخلاقيـات       قياس                   تتعلق فقراتها بقققق      والتي             مات الأولية،       المعلو

             وكميا يوضيحها  ،                                        الاعمال في جودة الخدمات المصرفية اليمنية

             الجدول الآتي:

 الدراسة اداة( يوض  3) جدول

 المصدر: م  إعداد الباحثي  بالاعتماد على الدراسات السابقة

                 مقياس الدراسة:  - 4- 3

     جــودة     فيي                أخلاقيـات الأعمـال    أثيير    "     عليى     عيرف          مي  أجي  الت            

         الحسيييابية     ات   وسيييط  مت                فقيييد تيييم احتسييياب ال  ،                 الخـــدمات المصـــرفية

                                                         والا حرافات المعياريية والأهميية ال سيبية لكي  فقيرة مي  الاقيرات 

                 عتبييار تييدر  مقييياس                                     الييواردة فييي الاسييتبا ة، مييع الأخييذ بعييي  الا

                          تم توزييع مسيتويات الموافقية         ً         واست اداً إلى ذل     ،             ليكرت الخماسي

                  (، موزعيية عليييى خمسييية  5  - 6             الحسييابية مييي  )      ً           وفقيياً لمتوسيييطاتها

     سيييتم    (،    9.0                                          خيييارات ميي  الموافقيية ليصييب  رييول الائيية يسيياوي )

                        اسيتخدام المحكيات التاليية     عبير                              التعام  معها لتاسير البيا يات 

    (:  4                     والتي يوضحها الجدول )

 (: محكات تفسير النتائج4جدول )

 الموافقة مستوى المتوسطالمدى حسب  المستوى

          ً م خا  جدا   (6.09( إلى )6م  ) المستو  الأول

 م خا  (2.19( إلى )6.06م  ) المستو  الثا ي

 متوس  (3.49( إلى )2.16م  ) المستو  الثالث

 مرتاع (4.29( إلى )3.46م  ) المستو  الرابع

          ً مرتاع جدا   (5( إلى )4.26م  ) المستو  الخام 

           الاستبانة:       وثبات     صدق   - 5- 3
 ( معاملات الارتباط بين درجة ك  بعد فرعي والدرجة الكلية لك  محور5) جدول رقم

 المتغير المستق 

معام  

بيرسو  

 للارتباط

القيمة 

الاحتمالية 

(Sig) 

 المتغير التابع

معام  

بيرسو  

 للارتباط

القيمة 

الاحتمالية 

(Sig) 

 0.00 698.** الأول: بعد الأما البعد  0.00 644.** البعد الأول: النزاهة

 0.00 745.** البعد الناني: بعد الاستجابة 0.00 763.** البعد الناني: العدالة

 0.00 775.** البعد النالث: بعد التعاطف 0.00 647.** البعد النالث: الشفافية

 0.00 704.** البعد الرابع: بعد الملموسية 0.00 836.** البعد الرابع: المس ولية الاجتماعية

 0.00 748.** بعد الاعتمادية البعد الخامس: 0.00 791.** البعد الخامس: المدونة الأخلاقية

 0.00 828.** جودة الخدمات المصرفية 0.00 463.** أخلاقيات الأعمال

 (spss)                                 ً            الجدول: من إعداد الباحنات استنادا  إلى مخرجات 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

                                                                                                 ( أن جميع قيم معاملات الارتبار في جميع الأبعاد الارعية للاسيتبا ة والمعيدل الكليي لاقراتي  دالية إحصيائي ا  5                 يبي  الجدول رقم )

                                                                                      بيي  درجية كي  ب عيد فرعيي والدرجية الكليية للمحيور بموجيب الاختبيار الموضيوع ليذل ي حييث إن القيمية   α  0.01≥                 ع د مستو  مع وية 

             ُّ                                                    ي وبذل  ت عدُّ جميع الأبعاد الارعية للاستبا ة صادقة لما وضعت لقياس . % 1                          الاحتمالية لك  ب عد أق  م  

          ات الأداة.              لتحديد درجة ثب  Chronbach's Alpha               )ألاا كرو باخ(        معام           الباحثي         استخدم و

 

 المقياس عدد الفقرات الابعاد  المتغير 

 أخلاقيات الأعمالالمتغير المستق  

 (Antoniuk,2018) 5 المدونة الأخلاقية

 (Onkila&Sarna,2021) 5 المس ولية الاجتماعية

 (Said,2018) 5 النزاهة

 (Parviset,2016) 5 الشفافية

 (Rayan,2020) 5 العدالة

 المتغير التابع

 جودة الخدمات

 (2005)العجارمة، 5 الملموسية

 (2005)الضمور، 5 الاعتمادية

 (Kotler&Kller,2006) 5 الاستجابة

 (2005الدين،ناصر) 5 التعاطف

 (2005)ناصرالدين، 5 الأما 
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 معام  النبات ألفا لمتغيرات الدراسة( 5) جدول رقم

 N of items Cronbach's Alpha متغيرات الدراسة

 0.877 25 أخلاقيات الأعمالالمتغير المستق : 

 875. 25 جودة الخدمات المصرفيةالمتغير التابع: 

 0.894 50 إجمالي المتغيرات

                     (، أن جمييييع قييييم معامييي   1                    يتضييي  مييي  الجيييدول رقيييم )

                                                           الثبات ألاا كرو باخ لجميع المتغيرات )الأبعاد( مرتاعية جميعهيا 

           تمتيع بدرجية  ت        الدراسية                      (، وهيذا يع يي أن أداة  % 7 8          فوق  سبة )

                                       وهذا يرير إلى موضوعية العبيارات وقيدرتها    .   بات            عالية م  الث

          إضيافة إليى                                             على التعبير ع  المتغيرات التيي تقيسيها بوضيو ، 

ي  إليى ال تييائا                                                           اسيتخدام الاسيتبا ة بكي  ثقية، وبييذل  فت ي  سيتوص 

                                                 اسها إذا أ عيد تطبيق الدراسة على العي ة  اسها.

ـــع       المبحـــث  ـــ  الوصـــفي للدراســـة   :       الراب ـــائج التحلي                                  عـــر  نت

          ومناقشتها

                    خصائص عينة الدراسة:  - 1- 4

   مي                                           يمك  توصييف خصيائص عي ية الدراسية الميدا يية

                       )ال يييوع، الائييية العمريييية،                    المتغييييرات الرخصييية          مجموعيية مييي  

                مدة الخبرة( وقد          التخصص،   ،      وظياية                        المصه  العلمي، الدرجة ال

عييت البيا ييات التييي توضيي  معلومييات أفييراد عي يية الدراسيية،  مِّ    ِّ                                                  ج 

صِّ  عليها.                            ِّ        وم  واقع البيا ات التي ح 

ً                  لذا يمك  وصف عي ة الدراسة تباعًا على ال حو الآتي:                               

                   وصف عينة الدراسة:  - 1

 خصائص أفراد عي ة الدراسة يوض  (7جدول )

 (spssإلى مخرجات )  ً ا  استناد الباحنينلمصدر: من إعداد ا

                                ً       ( بييأن مالبييية أفييراد العي يية تبعيياً لمتغييير 7                يتضيي  ميي  الجييدول )

                    ( وهيذا  ياتا عي  بيئية  %    03.5                            ال وع مي  اليذكور ب سيبة بلغيت )

                                                       مجتمع الدراسة التي تعم  في  هذ  الرركات والذي هيو مجتميع 

                                              قبلييي اكثيير ميي  وصييا  بمجتمييع مييد ي والييذي يييرف  خييرو  

         مي  الائية                    كيان مالبيية العي ية      العمير              ووفقا لمتغيير                المرأة للعم ،

                 ً      ً    (، ويتبيي  أن جيزءاً كبييراً مي   %    54.5         ( ب سيبة )    فأقي      س ة 30 )

                             هم م  فئة  البكالوريوس ب سبة                  ً               افراد العي ة تبعاً لمتغير المصه  

                                                    (،  وبال سبة لتوزيع العي ة وفيق الوظياية الحاليية تبيي   %    13.1 )

         حييث بلغيت       موظيف                                       أن  سبة المراركة كا ت كبيرة م  قب  فئة 

         سيييب سييي وات                                  ، كميييا تبيييي  أن مالبيييية المسيييتجيبي  ح ( %    10.0 )

   5    إليييى    6   مييي   )       مييي  فئييية          القليلييية                        الخبيييرة هيييم مييي  ذوي الخبيييرة 

                حداثيية تأسييي  جييزء              ( وتاسييير ذليي   %    72.7       ب سييبة )   (     سيي وات

    ايا   خ                       مجتميع الدراسية، وكيذل  ا                        كبير مي  ريركات الصيرافة

                                                     المرتبييات التييي تعطيهييا هييذ  الرييركات لموظايهييا وهييذا يجعليي  

  .                                        الموظاي  اق  استقرارا في وظائاهم الحالية

  :       الدراسة       لأبعاد                التحلي  الوصفي  - 2- 4

   ً                            عدداً م  الاختبارات الإحصيائية عليى     ون      الباحث       أجر

                                                       بيا يات الدراسيةي بغييية تحليي  إجابيات ماييردات العي ية ووصيياها 

 % العدد الفئة المتغير

 النوع
 93.5 72 ذكر

 6.5 5 أ ثى

 العمر

 54.5 42 س ة فأق  30

 35.1 27 س ة 30إلى  39م  

 9.1 7 س ة 40إلى  49م  

 1.3 1 س ة فأكبر50

 الم ه  العلمي

 33.8 26 ثا وية 

 63.6 49 بكالوريوس

 2.6 2 ماجستير فأعلى

 الوظيفة الحالية

 6.5 5 مدير عام

 9.1 7 مدير فرع/ إدارة

 15.6 12 رئي  قسم

 68.8 53 موظف

 سنوات الخبرة

 72.7 56 س وات 5إلى  6م  

 14.3 11 س وات 69إلى  1م  

 6.5 5 س ة 65إلى  66م  

 6.5 5 س ة فأكثر 16

 %699 77 جماليالإ
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عت على أفراد العي ية،   ،         وتاسيرها ز ِّ                            ِّ                     بعد جمع الاستبا ات التي و 

ليييت البيا يييات إليييى الحاسيييوب لاسيييتخدام بر ييياما الحزمييية       ِّ                                              وأ دخِّ

    (.  SPSS          الإحصائية )

                                     لما سبق  سيتعر   تيائا التحليي  الوصياي       وكخلاصة 

   :            الجدول الآتي                              للمتغيرات الدراسة، كما يوضحها 

 لأبعاد الدراسة التحلي  الوصفي نتائج (8) جدول رقم

 متغيـــرات الدراســـة
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الأهمية 

 النسبية
 درجة الموافقة

محور المتغير 

 المستق 

           ً مرتفعة جدا   91.8 0.47 4.59 البعد الأول: النزاهة

 مرتفعة 73.4 0.94 3.67 البعد الناني: العدالة

           ً مرتفعة جدا   89.6 0.49 4.48 البعد النالث: الشفافية

 مرتفعة 71.4 0.91 3.57 البعد الرابع: المس ولية الاجتماعية

           ً مرتفعة جدا   86.4 0.68 4.32 الخامس: المدونة الأخلاقية البعد

 مرتفعة  82.6 0.49 4.13 المتغير المستق : أخلاقيات الاعمال

           ً مرتفعة جدا   88.8 0.51 4.44 المتغير التابع: جودة الخدمة المصرفية

 (spss                                 ً             الجدول: م  إعداد الباحثي  است ادا  إلى مخرجات )

                        المتغيييير المسيييتق  أخلاقييييات       ( أن 0 )     رقييم                يتضيي  مييي  الجيييدول

           (، وا حيييراف 4.13 )            متوسييي  حسيييابي         حصييي  عليييى        الاعميييال 

                   (، مميا ييدل أن عي ية 82.6%                 (، وب سبة مئويية )0.49        معياري )

                                                       الدراسة تطبيق ماهوم أخلاقيات الاعمال بدرجة مرتاعة، وفيميا 

  :              اخلاقيات الاعمال       لأبعاد          يلي توضي  

                                             ب عيييد "ال زاهييية" فيييي المرتبييية الأوليييى بمتوسييي  حسيييابي     جييياء 

                (، وب سيييييييبة مئويييييييية 0.47                   (، وا حيييييييراف معيييييييياري )4.59 )

                                                   (، مما يدل أن مالبية عي ة الدراسة موافقون على ب عد %91.8 )

  "          الرياافية                                                  أهمية بعد ال زاهة في رركات الصرافة، يليي  ب عيد "

          (، وب سيبة 0.49                وا حراف معيياري )   (، 4.48              بمتوس  حسابي )

                                          (، ممييا يييدل أن مالبييية عي يية الدراسيية موافقييون 89.6%       مئوييية )

         المدو ييية                     "، بي ميييا جييياء ب عيييد "        الرييياافية                   عليييى عبيييارات ب عيييد "

   (، 4.32                                   " فييييي المرتبيييية الثالثيييية بمتوسيييي  حسييييابي )       الأخلاقييييية

       (، مميييا 86.4%                 (، وب سيييبة مئويييية )0.68                وا حيييراف معيييياري )

                                         الدراسة موافقون على عبارات ، ثم جاء ب عد                     يدل أن مالبية عي ة

   (، 3.67                                   " فيييي المرتبييية الرابعييية بمتوسييي  حسيييابي )        العدالييية    "

       (، مميييا 73.4%                 (، وب سيييبة مئويييية )0.94                وا حيييراف معيييياري )

     ، ثيم        العدالية                                              يدل أن مالبية عي ة الدراسة موافقون على عبيارات 

       بمتوس                       " في المرتبة الخامسة          الاجتماعية           المسصولية             يلي  ب عد "

                (، وب سييبة مئوييية 0.91                   (، وا حييراف معييياري )3.57       حسييابي )

                                             ( ممييا يييدل أن مالبييية عي يية الدراسيية موافقييون علييى %71.4 )

                     وكيييان المتوسييي  الحسيييابي             الاجتماعيييية.           المسيييصولية       عبيييارات 

           (، وا حيييراف 4.44 )                      جيييودة الخدمييية المصيييرفية               للمتغيييير التيييابع 

       موافقيية          (، ودرجيية 88.8%                 (، وب سييبة مئوييية )0.77        معييياري )

       لإجابيات                        قييم المتوسيطات الحسيابية   ن  أ          وبذل   جد    .   جدا        مرتاعة

          أي لا توجييد                                            أفييراد العي يية عيي  محيياور الاسييتبيان متحييدة الآراء 

       خلاقيــات  أ    أثــر                                        اختلافييات فييي وجهييات  ايير أفييراد العي يية حييول

ــــال            المسييييصولية   ،         الريييياافية  ،        العداليييية         ال زاهيييية،          بأبعيييياد  )       الاعم

             جــودة الخــدمات              (. فييي تحقيييق               المدو يية الأخلاقييية  ،          الاجتماعييية

             ، الملموسييية،        التعييارف                 الأمييان، الاسييتجابة،          بأبعيياد  )          المصــرفية

                                        ، ممييييا يع ييييي اهتمييييام رييييركات الصييييرافة وتب يهييييا          الاعتمادييييية

                                        الاعمال والذي يعزز م  رضى العميلاء عي  جيودة          لأخلاقيات

                     الخدمات التي تقدمها.

 الدراسة اختبار فرضيات الخامسالمبحث 

مت للتحقيييق مييي       ِّ                                 ِّ             ي عيييرِّ  هيييذا المبحيييث الم هجيييية التيييي اسيييت خدِّ

                                                   فرضيييات الدراسيية، بمييا ي سييجم مييع أسييلوب اختبارهييا، ويمكيي  

عت مي   مِّ                                                 ِّ      التحقق م  صحة فرضيات الدراسة، بالبيا ات التي ج 

               عي ة الدراسة. 

م     لييذا تعييدد( F        اختيييار )        ِّ اسييت خدِّ                                    ( تحلييي  الا حييدار )البسييي  والم 

                    أثيير المتغييير المسييتق      بييي                        مسييتو  الدلاليية الإحصييائية        لتحديييد 

  ،         الشفافية  ،        العدالة         النزاهة،  )                 (، المتمث  بققق:     عمال         خلاقيات الأ أ )

     جـــودة  )     عليييى   (،                المدونـــة الأخلاقيـــة  ،                    المســـ ولية الاجتماعيـــة

                      ريركات الصييرافة العامليية                المتغيير التييابع   (                 الخـدمات المصــرفية

                    بقبيول الاير  البيدي ،                        بحيث تكون قاعيدة القيرار               بمدي ة رداع.

       ( أقيي (Sig                        الاختبييارات السييابقة الييذكر             مسييتو  دلاليية   ت       إذا كا يي

        أميا إذا    ، ( %    55            بمسيتو  ثقية ) و  (     0.05                   م  مستو  المع ويية )

      الاير        َ ي قبَي   (     0.05                   مي  مسيتو  المع ويية )      أكبر  (Sig)      كا ت

                                                      العييدم )الييذي يييدل علييى أ يي  لا توجييد أثيير للمتغييير المسييتق  فييي 

د على معام  التحديد                  المتغير التابع(.            للتعيرف إليى    (2R(        ِّ                   واعت مِّ

د على                                                     ِّ      قدرة الأ موذ  على تاسير العلاقة بي  المتغيرات، واعت مِّ

                                              لمعرفة التغير المتوقع على المتغيير التيابع بسيبب    (B           قيمة بيتا )

ييم المبحييث علييى فييرعي                              التغييير فييي المتغييير المسييتق .                             لييذا ي قس 

                 لارضييات الدراسية،                                       متتابعي ، يعر  الأول الصيامة ال هائيية

                       أما الارع الثيا ي، يريم                            العام المستهدف لاختبارها،          والأ موذ 

                                                 عيير   تييائا تقييدير علاقيية التييأثير التييي تتضييم ها فرضيييات 

                  الدراسة وتاسيرها.

                      العـام المسـتهدف لاختبـار                          فرضـيات الدارسـة والأنمـوذج  - 1- 5

ييغت                  فرضيات الدراسة:                                ِّ    في ضوء مركلة الدارسية وأهيدافها صِّ

                        الدارسة على ال حو الآتي:        فرضيات
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                                                 يمكيي  تمثييي  الأ مييوذ  المسييتهدف تقييدير  لاختبييار فرضيييات  و

                            الدراسة، في المعادلة الآتية:

…(1)t …… + u iX  1a + B 0= B iY  

 حيث إن:

Y :  :(                     جودة الخدمات المصرفية )                 المتغير التابع .  

X :  : النزاهـة )          يتارع م      (              أخلاقيات الأعمال )                  المتغير المستق       ،   

          ، المدونــــــة                    المســــــ ولية الاجتماعيــــــة   ،        الشــــــفافية  ،         العدالــــــة 

          الأخلاقية(.

B :   ،معلمة الثابت(. و                        المعلمة )معام  الا حدار               

a :  .الثابت        

u :  .)البواقي أو حد الخطأ )المتغير العروائي                                        

  :                                          تقدير علاقة الت ثير للفرضية الرئيسة وفروعها      نتائج   - 2- 5

                إحصييائية لأخلاقيييات                  يوجييد أثيير ذو دلاليية                   الفرضــية الرئيســية: 

                                                 الأعمييال فييي جييودة الخييدمات المصييرفية المقدميية فييي رييركات 

    .               الصرافة اليم ية

Yi = B0 a + B1 N + B2A +B3S+B4M + B5D+ u t….(2(     

Yi = 1.702a + 0.169N-0.019A 

+0.111S+0.126M+0.251D+ut….(2(  

م        أثير ذي                               ُّ             اختبار تحليي  الا حيدار المت عيدُّد لمعرفية وجيود        ِّ است خدِّ

   ،       النزاهــة )         بأبعيياد         الاعمييال        أخلاقيييات                      دلاليية إحصييائية للمتغييير 

ــــــة، ــــــة   ،        الشــــــفافية          العدال ــــــة                    المســــــ ولية الاجتماعي           ، المدون

           المقدمية مي                                تحقيق جيودة الخيدمات المصيرفية،    في   .        الأخلاقية(

  . % 5                  ع د مستو  مع وية               رركات الصرافة

 نتائج اختبار الفرضية الرئيسية (5) جدول رقم

 (spssإلى مخرجات )        ً است ادا   الباحثي الجدول: إعداد 

    بلييييغ    ،                  ( أن معاميييي  الارتبييييار 0 )    رقييييم              يبييييي  الجييييدول

                                            ، اليييذي ييييدل عليييى العلاقييية الموجبييية بيييي  المتغييييرات  ( %  55 )

   ،                    ن قيمية معامي  التحدييد أ                                     المستقلة مجمعة، والمتغير التابع، كما 

     ( ميي   %  32 )         مييا يقييارب                   ممييا يرييير إلييى أن    ي ( 8 1 3 . 0      بلغييت )

           المقدمييية مييي                         جـــودة الخـــدمات المصـــرفية      تحقييييق            التبييياي  فيييي 

               يمكيي  تاسييير  ميي                                       رييركات الصييرافة العامليية فييي مدي يية رداع

               بريرر ثبيات جمييع               بجميع أبعياد ،                 أخلاقيات الأعمال           التباي  في 

            حد الخطأ.     إلى                         المتغيرات الأخر ، بالإضافة 

  ن  أ    إليى   (  0    رقيم)              تيائا الجيدول                    م  جا ب آخر، تريير و

ــال        المسييتق               أثيير المتغييير ــات الأعم           العدالــة،   ،       النزاهــة )  :               أخلاقي

     علييى   .                المدونــة الأخلاقيــة(  ،                    المســ ولية الاجتماعيــة   ،        الشــفافية

                 المقدمة م  ريركات   (                      جودة الخدمات المصرفية                المتغير التابع )

       ن قيمية  إ   إذ    ي               ذو دلالة إحصائية                               الصرافة العاملة في مدي ة رداع

                  تتسيم بمع ويية كليية        وأ هيا   (،      5.515 )      بلغت          المحسوبة  F       اختبار 

   ؛ % 5                          هذا الاختبار بمستو  مع وية         إحصائية     وفق     على       ملائمة 

      وكيذل     ،                    موذ  الا حدار الكلي أ            الاعتماد على          إمكا ية         مما يع ي 

  .                              تعميم  تائا العي ة على المجتمع         إمكا ية

         ن قيمييية  أ                                 بالمقابييي  تريييير معييياملات الا حيييدار إليييى 

       وقيميييية   ، (0.169 )       ( بلغييييت        النزاهــــة    ول )  الأ                 للمتغييييير المسييييتق 

( T=1.476( بمسييييتو  مع وييييية )                 Sig=.144) ،   مييييير     وهييييي     

                            ( المحسوبة أق  م  الجدوليةي T           كذل  قيمة )   ؛ % 5            مع وية ع د

      ، وقييد                       لهييذا المتغييير ميير مع ييوي               معاميي  الا حيدار    أن         مميا يع ييي 

ــة   (      الثييا ي                  للمتغييير )المسييتق             بلغييت قيميية     ، (     0.015- )        العدال

                ( بمسييييييتو  مع وييييييية T=-0.275 )       اختبييييييار       قيميييييية     بلغييييييت  و

( Sig=0.784) ،    مع ويية     عيدم          مميا يع يي    ي % 5   مي        أكبر    وهي       

                للمتغيير المسيتق           ن قيمية  أ      ، كميا      متغيير       لهذا ال               معام  الا حدار

  ( T=0.964 )       وقيميييييية   ، (111.        ( بلغييييييت )        الشــــــفافية )        الثالييييييث

        ميا يع يي   ي  % 5      أكبير    وهيي    ، (Sig=0.338                وبمستو  مع وية )

  ن                                  المتغير ميير مع يوي، بالمقابي   جيد أ                   معام  الا حدار لهذا    أن 

        ( بلغيت                   المس ولية الاجتماعيـة )                        للمتغير المستق  الرابع       قيمة 

                 ( وبمسييييييييييييتو  مع وييييييييييييية T=1.793 )       وقيميييييييييييية  ( 0.126 )

( Sig=.077) ،    معامييي     أن          مميييا يع يييي    ي % 5   مييي       أكبييير     وهيييي      

                       ً المتغير مير مع وي أيضاً.             الا حدار لهذا 

                        للمتغيييير المسيييتق  الخيييام          ن قيمييية       ً      وأخييييراً  جيييد أ

ــــة ) ــــة         المدون   ( T=2.954 )       وقيميييية  ( 0.251        ( بلغييييت )       الأخلاقي

    مميييا    ي % 5   مييي      أقييي      وهيييي    ، (Sig=.004                وبمسييتو  مع ويييية )

               المتغير مع وي.                   معام  الا حدار لهذا    أن      يع ي 

                    للمتغيير )المتغييرات(        الكلي                ن معام  الا حدار  أ       ورالما 

        موجيب فيي             وجيود تيأثير     عليى         دل  ذلي    ،          ريارة موجبية         المستق  إ

   فيي                بجمييع أبعادهيا:                               للمتغيرات أخلاقيات الأعميال          الاتجا   اس

                   ( فييي رييركات الصييرافة Y )      صييرفية  م                     تحقيييق جييودة الخييدمات ال

                                   كما أن الخطأ العريوائي لهيذا الأ ميوذ                         العاملة في مدي ة رداع. 

ً                ب اءً على ما سبق م                                    افترا  التوزيع الطبيعي للبيا ات،     يحقق     

    .       الرئيسة                   تحلي   قب  الارضية 

 المتغير التابع
 معاملات الانحدار تحلي  التباين ملخص الأنموذج

𝐑𝟐 𝐑 F Sig  المتغير المستق  T Sig 

 0.00 5.515 0.554 0.318 جودة الخدمات المصرفية
N 0.169 1.476 0.144 

A -0.019 -.275 .784 

 حجم العينة

77 

 2.33 الجدولية =  Fقيمة  

 1.550=  الجدولية Tقيمة  

S 0.111 0.964 .338 

M 0.126 1.753 .077 

D 0.251 2.954 .004 
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ــى:  - 1 ــة الأول          إحصييائية      دلاليية             يوجييد أثيير ذو                       الفرضــية الفرعي

         فييي رييركات    ة               المصييرفية المقدميي         الخييدمات      جييودة    فييي         لل زاهيية

  .       اليم ية        الصرافة

Yi = B0 a + B1 N + u t….(3(  

Yi = 3.000 a + 0.314 N + u t….(3(  

م        أثير ذي              لمعرفية وجيود        البسيي               تحليي  الا حيدار         اختبيار        ِّ است خدِّ

                                         لل زاهية فيي جيودة الخيدمات المصيرفية المقدمية              دلالة إحصائية 

                 ع د مستو  مع ويية                    عاملة بمدي ة رداع،                 رركات الصرافة ال    م 

5 % .      

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى (10) جدول رقم

 (spssإلى مخرجات )        ً است ادا   الباحثي الجدول: م  إعداد 

            الارتبييييار بلييييغ       معاميييي       ( أن   10 )                يبييييي  الجييييدول رقييييم 

                                     العلاقة الموجبة بيي  المتغيير المسيتق              الذي يدل على   ، ( %  25 )

   (،                      جـودة الخـدمات المصـرفية )                المتغير التيابع و   (       النزاهة      الأول )

                مميا يريير إليى أن     (ي   085 . 0 )     بلغيت                      ن قيمة معام  التحديد  أ    كما 

   فيي                              تحقيق جودة الخـدمات المصـرفية              م  التباي  في   (  % 5 . 8 )

        تاسييير                                               رييركات الصييرافة العامليية بمدي يية رداع، الييذي يمكيي 

   ،                              برييرر ثبييات جميييع المتغيييرات الأخيير    ،       ال زاهيية          لتبيياي  فييي  ا ب

       الخطأ.   حد      إلى         بالإضافة

    إليى    (،   10                   تيائا الجيدول رقيم )                   م  جا ب آخر، تريير و

        المتغييير      علييى  (        النزاهــة )               ر المسييتق  الأول      لمتغييي ل   ً اً    أثيير     ه ييا    ن  أ

                         في رركات الصرافة العاملة    (                     جودة الخدمات المصرفية )       التابع 

  F       اختبيار         ن قيمية أ   إذ          مع وييةي              دلالية إحصيائية   ا ذ  ،            بمدي ة رداع

     ُّ                             وت عدُّ هذ  القيمة أكبير مي  قيمية هيذا    ، (7.025 )               المحسوبة بلغت

    علييى                              هييا تتسييم بمع وييية كلييية ملائميية  أ                      الاختبييار الجدولييية، كمييا 

    ممييا    . % 5              مسييتو  مع وييية    ع ييد             هييذا الاختبييار         إحصييائية     وفييق 

      وكييذل     ،                    مييوذ  الا حييدار الكلييي أ            الاعتميياد علييى          إمكا ييية     يع ييي 

          ريير معامي            بالمقابي  ي                            تائا العي ة على المجتميع.       تعميم        إمكا ية 

        قيييد بلغيييت                       للمتغيييير المسيييتق  الأول          ن قيمييية أ            الا حيييدار إليييى 

  ،  (T=2.650          المحسيييوبة )  T       اختبيييار       قيمييية     بلغيييت  و    (،0.314 )

               بمسيتو  مع ويية و                                        وهي أكبر م  قيمية هيذا الاختبيار الجدوليية،

( Sig=0.010) وهيذا ييدل عليى  % 5      مسيتو         ق  مي        ، وهي أ ،               

      معامييي            ورالميييا أن                                     مع ويييية معامييي  الا حيييدار لهيييذا المتغيييير.

     وجيود     عليى            ، دل  ذلي             إرارت  موجبية  ،               لمتغير النزاهة         الا حدار

           تحقيـق جـودة                       لهيذا المتغيير عليى                  موجب في الاتجا   اسي       تأثير

     .                                    في رركات الصرافة العاملة بمدي ية رداع                 الخدمات المصرفية 

              فتيرا  التوزييع                                          كما أن الخطأ العروائي لهذا الأ ميوذ  يحقيق ا

ً                      ب يياءً علييى مييا سييبق ميي  تحلييي                    الطبيعييي للبيا ييات،       قبييول      يييتم   

  .       الارضية

                ذو دلاليية إحصيييائية      أثيير      يوجييد                         الفرضــية الفرعيــة النانيــة:  - 2

                                                  للعدالييية فيييي جيييودة الخيييدمات المصيييرفية المقدمييية فيييي ريييركات 

  .               الصرافة اليم ية

Yi = B0 a + B1 A + u t….(4(  

Yi = 3.839 a + 0.165 A + u t….(4(  

م              لمعرفية وجيود        البسيي               تحليي  الا حيدار         اختبيار        ِّ است خدِّ

                         فيي جييودة الخيدمات المصييرفية        عدالية  لل                    أثير ذي دلالية إحصييائية 

          ع د مستو                     عاملة بمدي ة رداع،                 رركات الصرافة ال    م         المقدمة 

    . % 5       مع وية 

  

 نانيةنتائج اختبار الفرضية الفرعية ال (11) رقمجدول 

 (spssإلى مخرجات )        ً است ادا   الباحثي الجدول: م  إعداد 

            الارتبييييار بلييييغ       معاميييي       ( أن  1 1 )                يبييييي  الجييييدول رقييييم 

                                                  الذي يدل على العلاقة الموجبة بيي  المتغيير المسيتق   ، ( %  31 )

   (،                      جـودة الخـدمات المصـرفية )                المتغيير التيابع و   (       العدالـة        الثا ي )

                مميا يريير إليى أن     (ي  53   0.0 )     بلغيت                      ن قيمة معام  التحديد  أ    كما 

   فيي                              تحقيق جودة الخـدمات المصـرفية              م  التباي  في   (  % 3 . 5 )

        تاسييير                                               رييركات الصييرافة العامليية بمدي يية رداع، الييذي يمكيي 

   ،                              برييرر ثبييات جميييع المتغيييرات الأخيير           العداليية،           التبيياي  فييي  ب

       الخطأ.   حد      إلى       لإضافة  با

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحلي  التباين ملخص الأنموذج

𝐑𝟐 𝐑 F Sig 
المتغير 

 المستق 
 T Sig 

 0.000 5.481 3.000 النابت 0.010 7.025 0.293 0.085 جودة الخدمات المصرفية

 77حجم العينة 
 3.96 الجدولية =   Fقيمة  

 1.550الجدولية =  Tقيمة 
N 0.314 2.650 0.010 

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحلي  التباين ملخص الأنموذج

𝐑𝟐 𝑹 F Sig 
المتغير 

 المستق 
 T Sig 

 0.000 17.070 3.839 النابت 0.007 7.584 0.305 0.053 جودة الخدمات المصرفية

 77حجم العينة 
 3.96 الجدولية =   Fقيمة  

 1.550الجدولية =  Tقيمة 
A 0.165 2.772 0.007 
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    إليى    (،  1 1                   تيائا الجيدول رقيم )                   م  جا ب آخر، تريير و

        المتغييير      علييى  (        العدالــة )                 ر المسييتق  الثييا ي      لمتغييي ل   ً اً    أثيير     ه ييا    ن  أ

                         في رركات الصرافة العاملة    (                     جودة الخدمات المصرفية )       التابع 

  F       اختبيار         ن قيمية أ   إذ          مع وييةي              دلالية إحصيائية   ا ذ  ،            بمدي ة رداع

     ُّ                             وت عدُّ هذ  القيمة أكبير مي  قيمية هيذا    ، (7.684 )               المحسوبة بلغت

    علييى                              هييا تتسييم بمع وييية كلييية ملائميية  أ                      الاختبييار الجدولييية، كمييا 

  . % 5              مستو  مع وية    ع د             هذا الاختبار         إحصائية     وفق 

               ميييوذ  الا حيييدار  أ            الاعتمييياد عليييى          إمكا يييية         مميييا يع يييي 

                           تائا العي ة على المجتمع.       تعميم              وكذل  إمكا ية    ،     الكلي

        للمتغيير           ن قيمية أ                      رير معام  الا حيدار إليى           بالمقاب  ي

  T       اختبيييار       قيمييية     بلغييت  و    (،0.165 )        قييد بلغيييت                 المسييتق  الثيييا ي

                               ، وهييي أكبيير ميي  قيميية هييذا الاختبييار  (T=2.772          المحسييوبة )

       قيي  ميي        ، وهييي أ (Sig=0.007 )               بمسييتو  مع وييية و           الجدولييية،

                                         ، وهييذا يييدل علييى مع وييية معاميي  الا حييدار لهييذا  % 5      مسييتو  

         المتغير.

ــة               معاميي  الا حييدار          ورالمييا أن         إرييارت    ،               لمتغيــر العدال

         لهيذا                   موجب في الاتجا   اسي       تأثير     وجود     على            ، دل  ذل      موجبة

         فييي رييركات                             تحقيــق جــودة الخــدمات المصــرفية              المتغييير علييى

                           كمييا أن الخطييأ العرييوائي لهييذا    .                           الصييرافة العامليية بمدي يية رداع

ً      ب ياءً عليى                                               الأ موذ  يحقق افتيرا  التوزييع الطبيعيي للبيا يات،     

  .               الارعية الثا ية         الارضية      قب                  ما سبق م  تحلي  

ــة:  - 3 ــة النالن                          يوجييد أثيير ذو دلاليية إحصييائية                          الفرضــية الفرعي

                                                   للريياافية فييي جييودة الخييدمات المصييرفية المقدميية فييي رييركات 

    .               الصرافة اليم ية

Yi = B0 a + B1 S + u t….(5(    

Yi = 2.931 a + 0.337 S + u t….(5(    

م              لمعرفية وجيود        البسيي               تحليي  الا حيدار         اختبيار        ِّ است خدِّ

                         فيي جيودة الخيدمات المصيرفية         رياافية  لل                    أثر ذي دلالة إحصائية 

          ع د مستو                     عاملة بمدي ة رداع،                 رركات الصرافة ال    م         المقدمة 

      . % 5       مع وية 

 نالنةنتائج اختبار الفرضية الفرعية ال (12) جدول رقم

 (spssإلى مخرجات )        ً است ادا   الباحثي الجدول: م  إعداد 

            الارتبييييار بلييييغ       معاميييي       ( أن   12 )                يبييييي  الجييييدول رقييييم 

                  المتغيير المسيتق                                الذي يدل على العلاقة الموجبة بيي     ، ( %  33 )

   (،                      جودة الخدمات المصـرفية )                المتغير التابع و   (        الشفافية        الثالث )

                مميا يريير إليى أن     (ي   105 . 0 )     بلغيت                      ن قيمة معام  التحديد  أ    كما 

   فيي                              تحقيـق جـودة الخـدمات المصـرفية              م  التباي  في   (  %  11 )

        تاسييير                                               رييركات الصييرافة العامليية بمدي يية رداع، الييذي يمكيي 

   ،                              برييرر ثبيات جميييع المتغييرات الأخيير    ،        الرياافية           التبياي  فييي  ب

       الخطأ.   حد      إلى         بالإضافة

    إليى   ،  (  12 )                  تيائا الجيدول رقيم                    م  جا ب آخر، تريير و

        المتغيير      عليى  (         الشـفافية )                 ر المسيتق  الثاليث      لمتغي ل   ً اً    أثر     ه ا    ن  أ

                         في رركات الصرافة العاملة    (                     جودة الخدمات المصرفية )       التابع 

  F       اختبيار         ن قيمية أ   إذ          مع وييةي              دلالية إحصيائية   ا ذ  ،            بمدي ة رداع

     ُّ                             وت عدُّ هذ  القيمة أكبير مي  قيمية هيذا    ، (     8.517 )               المحسوبة بلغت

    علييى                              هييا تتسييم بمع وييية كلييية ملائميية  أ                      الاختبييار الجدولييية، كمييا 

  . % 5              مستو  مع وية    ع د             هذا الاختبار         إحصائية     وفق 

               ميييوذ  الا حيييدار  أ            الاعتمييياد عليييى          إمكا يييية         مميييا يع يييي 

                           تائا العي ة على المجتمع.       تعميم              وكذل  إمكا ية    ،     الكلي

        للمتغيير           ن قيمية أ                      رير معام  الا حيدار إليى           بالمقاب  ي

  T       اختبييار       قيميية     بلغييت  و    (،0.337 )        قييد بلغييت                 المسييتق  الثالييث

                               ، وهييي أكبيير ميي  قيميية هييذا الاختبييار  (T=2.986          المحسييوبة )

       قيي  ميي        ، وهييي أ (Sig=0.004 )               بمسييتو  مع وييية و           الجدولييية،

                          مع وييية معاميي  الا حييدار لهييذا                ، وهييذا يييدل علييى  % 5      مسييتو  

         المتغير.

       إرييارت    ،                لمتغيــر الشــفافية               معاميي  الا حييدار          ورالميا أن 

         لهيذا                   موجب في الاتجا   اسي       تأثير     وجود     على            ، دل  ذل      موجبة

         فييي رييركات                             تحقيــق جــودة الخــدمات المصــرفية              المتغييير علييى

                           كمييا أن الخطييأ العرييوائي لهييذا      .                           الصييرافة العامليية بمدي يية رداع

ً      ب ياءً عليى                                 فتيرا  التوزييع الطبيعيي للبيا يات،       يحقق ا         الأ موذ     

                 الارعية الثالثة.         الارضية       قب                 ما سبق م  تحلي  

        إحصيائية      دلالية       أثير ذو     يوجيد                         الفرضـية الفرعيـة الرابعـة:  - 4

                                                        للمسصولية الاجتماعية في جودة الخدمات المصرفية المقدمية فيي 

     .          اليم ية         الصرافة      رركات 

Yi = B0 a + B1 M + u t….(6(    

Yi = 3 . 558    a + .220 M + u t….(6(    

م              لمعرفية وجيود        البسيي               تحليي  الا حيدار         اختبيار        ِّ است خدِّ

                            للمسيييصولية الاجتماعيييية فيييي جيييودة                     أثييير ذي دلالييية إحصيييائية 

      عاملييية                 ريييركات الصيييرافة ال    مييي                          الخيييدمات المصيييرفية المقدمييية 

      . % 5                 ع د مستو  مع وية              بمدي ة رداع، 

 

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحلي  التباين ملخص الأنموذج

𝐑𝟐 𝑹 F Sig 
المتغير 

 المستق 
 T Sig 

 0.00 5.758 2.931 النابت 0.004 8.517 0.325 0.105 جودة الخدمات المصرفية

 77حجم العينة 
 3.96 الجدولية =   Fقيمة  

 1.550الجدولية =  Tقيمة 
S 0.337 2.986 0.004 
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 رابعةنتائج اختبار الفرضية الفرعية ال (13) جدول رقم

 (spssإلى مخرجات )        ً است ادا   الباحثي الجدول: م  إعداد 

            الارتبييييار بلييييغ       معاميييي       ( أن  3 1 )                يبييييي  الجييييدول رقييييم 

                                        اليييذي ييييدل عليييى العلاقييية الموجبييية بيييي  المتغيييير    ، ( % 3 .  35 )

                المتغيييير التيييابع و   (                   للمســـ ولية الاجتماعيـــة            الرابيييع )      المسيييتق

     بلغيت                      ن قيمة معام  التحدييد  أ    كما    (،                      جودة الخدمات المصرفية )

      تحقيـق               م  التباي  فيي   (  % 5 . 5 1                 مما يرير إلى أن )    (ي  55 1 . 0 )

                                في رركات الصيرافة العاملية بمدي ية                        جودة الخدمات المصرفية

   ،                  لمسيصولية الاجتماعيية ا           التبياي  فيي  ب        تاسيير                  رداع، الذي يمكي 

   حيييد      إليييى         بالإضييافة   ،                              برييرر ثبيييات جميييع المتغييييرات الأخييير 

       الخطأ.

    إليى    (،  3 1                   تيائا الجيدول رقيم )                   م  جا ب آخر، تريير و

  (                   لمسـ ولية الاجتماعيـة ا )                 ر المستق  الرابع      لمتغي ل   ً اً    أثر     ه ا    ن  أ

         فييي رييركات    (                     جــودة الخــدمات المصــرفية )       التييابع         المتغييير      علييى

  ن  أ   إذ          مع وييةي              دلالة إحصائية   ا ذ  ،                            الصرافة العاملة بمدي ة رداع

     ُّ            وت عييدُّ هييذ  القيميية    ، (      13.725 )               المحسييوبة بلغييت  F       اختبييار       قيميية

                  هيا تتسيم بمع وييية  أ                                       أكبير مي  قيمية هيذا الاختبييار الجدوليية، كميا 

      مسييتو      ع ييد             هييذا الاختبييار         إحصييائية     وفييق     علييى            كلييية ملائميية 

               ميوذ  الا حيدار  أ            الاعتماد على          إمكا ية         مما يع ي    . % 5        مع وية

                           تائا العي ة على المجتمع.       تعميم              وكذل  إمكا ية    ،     الكلي

        للمتغيير           ن قيمية أ                      رير معام  الا حيدار إليى           بالمقاب  ي

  T       اختبييار       قيميية     بلغييت  و    (،0.220 )        قييد بلغييت                 المسييتق  الرابييع

                               ، وهييي أكبيير ميي  قيميية هييذا الاختبييار  (T=3.705          المحسييوبة )

       قيي  ميي        ، وهييي أ (Sig=0.000 )               بمسييتو  مع وييية و           الجدولييية،

                                         ، وهييذا يييدل علييى مع وييية معاميي  الا حييدار لهييذا  % 5      مسييتو  

         المتغير.

         لمســـــ ولية         لمتغيـــــر ا               معامييييي  الا حيييييدار          ورالميييييا أن 

     موجيب        تيأثير     وجيود     عليى            ، دل  ذل             إرارت  موجبة  ،          الاجتماعية

ــق جــودة الخــدمات                       لهييذا المتغييير علييى             فييي الاتجييا   اسيي                    تحقي

ً      ب اءً على   ،                                     في رركات الصرافة العاملة بمدي ة رداع         المصرفية     

  .               الارعية الرابعة        الارضية       قب                  ما سبق م  تحلي  

        إحصيائية       دلالية        أثير ذو      يوجيد                         الفرضية الفرعيـة الخامسـة:  - 5

                                 جيودة الخيدمات المصيرفية المقدمية فيي             الأخلاقيية فيي         المدو ية

     .          اليم ية         الصرافة      رركات 

Yi = B0 a + B1 D + u t….(7(  

Yi = 2.507 a + .355 D + u t….(7(  

م              لمعرفية وجيود        البسيي               تحليي  الا حيدار         اختبيار        ِّ است خدِّ

                فيي جييودة الخييدمات                                     أثير ذي دلاليية إحصيائية للمدو يية الأخلاقييية 

                   عاملية بمدي ية رداع،                 ريركات الصيرافة ال    م                  المصرفية المقدمة 

 . % 5                 ع يييييييييييييييييييييييييييييد مسيييييييييييييييييييييييييييييتو  مع ويييييييييييييييييييييييييييييية 

 خامسةنتائج اختبار الفرضية الفرعية ال (14) جدول رقم

 (spssإلى مخرجات )        ً است ادا   الباحثي الجدول: م  إعداد 

            الارتبييييار بلييييغ       معاميييي       ( أن  4 6 )                يبييييي  الجييييدول رقييييم 

                                        اليييذي ييييدل عليييى العلاقييية الموجبييية بيييي  المتغيييير    ، ( 47% .4 )

     جــودة  )                المتغييير التييابع و          الأخلاقيــة(         المدونــة            الخييام  )      المسييتق

ـــدمات المصـــرفية      بلغيييت                      ن قيمييية معامييي  التحدييييد  أ    كميييا    (،                 الخ

      تحقيـق               م  التباي  فيي   (  %  4. 2 2                 مما يرير إلى أن )    (ي 4 2 2 . 0 )

                                في رركات الصيرافة العاملية بمدي ية                        جودة الخدمات المصرفية

     بريرر    ،                          التباي  في المدو ة الأخلاقية ب        تاسير                  رداع، الذي يمك 

       الخطأ.   حد      إلى         بالإضافة   ،        ات الأخر                  ثبات جميع المتغير

    إليى    (،   14                   تيائا الجيدول رقيم )                   م  جا ب آخر، تريير و

ــة         المدونــة )                 ر المسييتق  الخييام       لمتغييي ل   ً اً    أثيير     ه ييا    ن  أ   (        الأخلاقي

         فييي رييركات    (                     جــودة الخــدمات المصــرفية )       التييابع         المتغييير      علييى

  ن  أ   إذ          مع وييةي              دلالة إحصائية   ا ذ  ،                            الصرافة العاملة بمدي ة رداع

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحلي  التباين ملخص الأنموذج

𝐑𝟐 𝑹 F Sig 
المتغير 

 المستق 
 T Sig 

جودة الخدمات 

 المصرفية
 0.000 16.748 3.658 النابت 0.000 13.725 0.353 0.155

 77حجم العينة 
 3.96 الجدولية =   Fقيمة  

 1.550الجدولية =  Tقيمة 
M 0.220 3.705 0.000 

 المتغير التابع

 معاملات الانحدار تحلي  التباين ملخص الأنموذج

𝐑𝟐 𝑹 F Sig 
المتغير 

 المستق 
 T Sig 

جودة الخدمات 

 المصرفية
 0.000 8.713 2.907 النابت 0.000 21.705 0.474 0.224

 77حجم العينة 
 3.96 الجدولية =   Fقيمة  

 1.550الجدولية =  Tقيمة 
M 0.355 4.659 0.000 
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     ُّ            وت عييدُّ هييذ  القيميية    ، (      21.705 )               المحسييوبة بلغييت  F       اختبييار       قيميية

                  هيا تتسيم بمع وييية  أ                                       أكبير مي  قيمية هيذا الاختبييار الجدوليية، كميا 

      مسييتو      ع ييد             هييذا الاختبييار         إحصييائية     وفييق     علييى            كلييية ملائميية 

               ميوذ  الا حيدار  أ            الاعتماد على          إمكا ية         مما يع ي    . % 5        مع وية

         بالمقابي                              تائا العي ة على المجتمع.       تعميم              وكذل  إمكا ية    ،     الكلي

                        للمتغيير المسيتق  الخيام           ن قيمة أ                      رير معام  الا حدار إلى  ي

         المحسيييييوبة   T       اختبيييييار       قيمييييية     بلغيييييت  و    (،0.355 )        قيييييد بلغيييييت 

( T=4.659) ،وهييي أكبيير ميي  قيميية هييذا الاختبييار الجدولييية ،                                          

      مسيييتو         قييي  مييي        ، وهيييي أ (Sig=0.000 )               بمسيييتو  مع ويييية و

                                   مع وية معام  الا حدار لهذا المتغير.               ، وهذا يدل على  % 5

  ،        الأخلاقيـة         المدونـة       لمتغيـر                معام  الا حدار          ورالما أن 

               موجيب فيي الاتجيا         تيأثير     وجيود     عليى            ، دل  ذلي             إرارت  موجبية

   فيي                             تحقيـق جـودة الخـدمات المصـرفية                       لهذا المتغيير عليى    اس

ً                ب ياءً عليى ميا سيبق مي    ،                                  رركات الصرافة العاملة بمدي ية رداع    

                              نقب  الفرضية الفرعية الخامسة.      تحلي  

                             خلال  تائا الدراسة تبي  الاتي:    م                  الاستنتــاجــات: - 3- 5

                     برك  إيجابي على جودة                                ست تا أن أخلاقيات الأعمال تصثر   . 6

          جوا ييب مثيي      عيدة                                    الخيدمات فييي رييركات الصيرافة وهييذا يرييم  

          والاحترام.          ال زاهة،           الراافية،            المصداقية،

                  تجعلهيييم يسيييتمرون فيييي           الصيييرافة،              العميييلاء بريييركات    ة  ثقييي  . 2

                                             عهييا وبالتييالي تييصدي أخلاقيييات الأعمييال العالييية إلييى         لتعاميي  م ا

  .       بالرركة                  تعزيز ثقة العملاء

    صدي  تي                 بيئية عمي  إيجابيية     خليق  ي               أخلاقيات الأعميال         ممارسة  . 3

          مميا يي عك              والإ تاجيية،                                  إلى تحسي  الرو  المع ويية للميوظاي  

                                            في ال هاية على جودة الخدمات المقدمة للعملاء.

                        علييى سييمعة رييركات الصييرافة،                أخلاقيييات الأعمييال   ر    تييصث  . 4

                                إلى جيذب المزييد مي  العميلاء وزييادة      تصدي                 السمعة الإيجابية  و

                حصتها في السوق.

      تواج                       أخلاقيات أعمال م خاضة  ب      تتصف              رركات الصرافة   . 5

   ،                                             تحييديات فييي الحايياظ علييى ولاء العمييلاء وجييذب عمييلاء جييدد

                                           تيييصدي السيييمعة السيييلبية إليييى خسيييارة الأعميييال لصيييال       حييييث

           الم افسي .

                     دلالية إحصيائية لأخلاقييات                            أظهرت الدراسة وجود أثير ذي  . 1

                                 الأعمال في جودة الخدمات المصرفية.

                   ميييال مييي  حييييث التيييأثير                            جييياء ترتييييب أبعييياد أخلاقييييات الأع  . 7

                       المدو يية الأخلاقييية تييلا  فييي    عييد                  المرتبيية الأولييى ب               كييالآتي: أحتيي 

                وجيياء فييي المرتبيية             الاجتماعييية،                      لثا ييية ب عييد المسييصولية          المرتبيية ا

                                  فيميييا حصييي  ب عيييد العدالييية عليييى المرتبييية            الرييياافية،             الثالثيية ب عيييد 

                                في المرتبة الأخيرة ب عد ال زاهة.      وجاء          الرابعة،

ـــ   وصي  ــ   الت - 4- 5                                يمكيي  لرييركات الصييرافة تحسييي  جييودة      ات:   ــ

                                                 خييدماتها برييك  كبييير وتعزيييز مكا تهييا فييي السييوق ميي  خييلال 

                        إتباعها للتوصيات الآتية:

        أخلاقيية      سيلو         ميدو ات      تب يي                      يجب على ريركات الصيرافة   . 6

         الصرافة.       رركات      داخ        واضحة

          الأخلاقيييات        بأهمييية       الييوعي        لتعزيييز         تدريبييية       دورات       ت ايييم  . 2

                                  وكياية دمجها في تعاملاتهم اليومية.

                                         يجييييب علييييى رييييركات الصييييرافة أن تكييييون ريييياافة برييييأن   . 3

                  العملاء على الاور.                            ممارساتها وأن ترد على مخاوف 

    مييع       فعاليية       تواصيي        آليييات       تطييوير                ملاحاييات العمييلاء:    جمييع   . 4

  .      الخدمة        وتحسي        رضاهم       لضمان        العملاء

       يجيب أن      ال:                                      تطوير براما تدريبية راملة لأخلاقييات الأعمي  . 5

                                                     تغطي هذ  البراما جميع جوا ب أخلاقيات الأعمال ذات الصلة 

                                  مثيييي  المصييييداقية والريييياافية والمسيييياءلة           الصييييرافة،       برييييركات 

                   وال زاهة والاحترام.

                     الأخلاقية: يجب أن تتي                                  إ راء آليات لتبلاغ ع  المخالاات  . 1

                                                   هييذ  الآليييات للمييوظاي  الإبييلاغ عيي  أي مخالاييات أخلاقييية دون 

                خوف م  الا تقام.

                                           تقييييديم حييييوافز للممارسييييات الأخلاقييييية: يمكيييي  لرييييركات   . 7

                            يثبتييون باسييتمرار ممارسييات                             الصييرافة مكافييأة المييوظاي  الييذي

              أخلاقية عالية.

                                           إجييراء مراجعييات أخلاقييية م تاميية: يجييب علييى رييركات   . 0

                                                      الصرافة إجراء مراجعيات دوريية لممارسياتها الأخلاقيية للتأكيد 

                       م  أ ها تلبي المعايير.

              قائمة المراجع

    ً                         أولاً: المراجع باللغة العربية:

       أحميييد،       مصيييطاى       ركرييي ،      عليييي،       عميييران       حيييريص،     أبيييو  . 6

      جييودة     علييى       وأثيير            الإلكترو ييي         المصييرفي         التسييويق "    (،    2965 )

           الجامعييية،        المجليية   ، "       الأسييموية          بالجامعيية          المصييرفية         الخييدمات

  .   615-   614 ص   ص   (،   67 )     العدد   (،  2 )      المجلد  ،    مصر  ،        القاهرة

                      الجييودة الريياملة وتحقيييق  "    (،    2990                  أحمييد، محمييد سييمير، )  . 2

                    ، دار المسيييييرة لل ريييير  ١ ر   ، "                          الرقابيييية فييييي الب ييييو  التجارييييية

             عمان، الأردن.          والتوزيع، 
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