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 اثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على سلوك الزبائن في اختيار المصارف التجارية 

م.م. رحيم عبد محمد الموسوي                             أ.م .د. عبد الامير عبد الحسين شياع                    
 جامعة بغداد  / بية والمالالمحاسالمعهد العالي للدراسات 

 المستخلص:
والاحتفـاظ بهـم مـن خـلال تقـديم أفضـل الخـدمات المصـرفية  ,تشهد اسواق الخدمة المصرفية تنافسـاً شـديداً فـي كسـب الزبـائن

تعمل المصارف على تبني أدارة استراتيجية جودة الخدمـة المصـرفية المقدمـة لبنـاء علاقـة ثقـة متبادلـة  ؛ولتحقيق ذلك   ,لهم
 طويلة الامد بين المصرف وزبائنه .

ستراتيجية تقديم الخدمة المصـرفية وجودتهـا ودوافـع تعامـل الزبـائن مـع المصـارف التجاريـة .  ويأتي هذا البحث للتعرف على 
التعـرف علـى الاسـباب والعناصـر المـؤثرة فـي سـلوك الزبـائن علـى اختيـار مصـرف معـين مـن المصـارف  إلىفقد يهدف البحث 

التجارية , وترتيب العناصر ذات الاثر فـي سـلوك الزبـائن حسـب درجـة اهميتهـا للزبـائن , والكشـف عـن اثـر متغيـرات السـلوك 
 النفسي للزبائن على اختيار المصرف الملائم .

ة مـن الزبـائن المتعـاملين مـع ثلاثـة مصـارف رئيسـية وهـي )مصـرف الشـمال للتمويـل والاسـتثمار, وقد طبـق البحـث علـى عينـ
ومصرف الشرق الأوسط, ومصرف بغداد مصارف رئيسية ومع تسعة فـروع لهـذه المصـارف عينـة البحـث اذ بلـغ حجـم العينـة 

تغيـرات ابعـاد جـودة الخدمـة المصـرفية و ( فقرة خاصـة بم20( زبون , وتم استخدام الاستبانة اداة للبحث , وتضمنت )125)
مجموعة مـن الاسـتنتاجات ابرزهـا إن المصـارف عينـة  إلى( فقرة خاصة بمتغيرات السلوك النفسي للزبائن وتوصل البحث 25)

ية بعد الأمان في المرتبة الأولى يليه بعد الاستجابة ثم بعد الاعتماد ويتصدرالبحث تطبق استراتيجية جودة الخدمة المصرفية 
ويليه بعد الجوانب الملموسة وأخيـرا بعـد التعـاطف. وان أكثـر فقـرات بعـد الأمـان والثقـة  تـأثيرا علـى جـذب الزبـون هـو )سـمعة 
المصرف والحفاظ على الخصوصية والسرية في المعاملات (. أما بعـد الاسـتجابة أكثـر فقراتـه تـأثيرا علـى الزبـون فـي التعامـل 

للزبائن من قبـل مـوظفي المصـرف(. أمـا بعـد الجوانـب الملموسـة فـأكثر فقراتـه تـأثيرا علـى مع المصرف هو )المعاملة الحسنة 
جذب الزبون هو )المظهر الداخلي والخارجي للمصرف(. وأخيرا بعد التعاطف أكثر فقراته تأثيرا على جذب الزبون هو ) أشعار 

 الزبائن بالمودة والاحترام , تسهيلات الحصول على القروض(.
 ؛أو تزيـد عـن توقعـات الزبـائن إلـىن توصيات البحث ضرورة تحسين جودة الخدمات المقدمة من  المصرف لتصـل وقد كان م

وذلك للمحافظة على زبائن المصرف الحاليين وكسب ولائهم واستقطاب زبائن جدد من خلال تبني جـودة الخدمـة كاسـتراتيجية 
 للمنافسة والتميز .

  
Abstract: 
Banking markets are extremely competitive in winning and retaining customers by 
offering good banking service for customers, To achieve this, the banks to adopt a 
strategy quality of banking services offered to build a long-term mutual trust between 
the bank and its customers. 
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This research comes to know the strategy of providing banking service, quality and 
motivated customers deal with commercial banks. The research aims to identify the 
reasons and factors affecting the behavior of customers to choose a specific bank from 
commercial banks, and the order of the elements impact the behavior of customers 
according to the degree of importance to customers, and disclosure of the impact of 
psychological behavior variables for customers to choose the appropriate bank. 
The applied research on a sample of customers who deal with three major banks with 
nine branches of banks research sample as sample size (120) customer, has been using 
the questionnaire research tool, and included (25) special paragraph variables 
dimensions of quality of service banking and (20) a special paragraph variables 
psychological behavior of customers and the search reached a set of conclusions, 
notably that the research sample banks that apply quality of service banking strategy 
where occupies after security was ranked first, followed after responding then reliability 
and followed after the concrete aspects and finally after empathy. And more vertebrae 
after the security and confidence to attract customer impact is (the bank's reputation and 
maintain the privacy and confidentiality of transactions). The following the most 
influential paragraphs response to the customer in the bank's dealing with is (good 
treatment for customers by the staff of the bank). After the tangible aspects of the most 
influential paragraphs to attract the customer is (internal and external appearance of the 
bank). Finally, after the most influential paragraphs sympathy to attract the customer is 
(poems customers affection and respect, access to credit facilities(. 
It was the recommendations of the research need to improve the quality of services 
provided by the bank to reach or exceed the expectations of customers in order to 
maintain the customers bank current and earn their loyalty and attract new customers 
through the adoption of quality of service as a strategy to compete and excellence. 

 
 المقدمة  :

شــهدت البيئــة المصــرفية فــي العــراق خــلال العقــد الأخيــر, إنشــاء العديــد مــن المصــارف التجاريــة, كمــا شــهدت تطــوير        
عملياتهــا المصــرفية, بهــدف تعزيــز مواقعهــا فــي بيئــة شــديدة المنافســة. اذ يعتبــر تطــوير العمليــات المصــرفية ضــرورة ملحــة 

واكبة تحديات القرن الحادي والعشرين , قرن التكتلات المالية والـذي يرتكـز لمواجهة تحديات العولمة وتشجيع الاستثمار ,ولم
 على عولمة الاستثمار والكيانات المالية الضخمة. ومن اجل الحفاظ على أسس بقائها ونموها في عالم متغير لا مكان فيه 
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اجـل تطـوير القطـاع المصـرفي فـي العـراق  إلا للأقوياء . وقد شجع البنك المركزي العراقي على توسعة العمليات المصرفية مـن

وخلق بيئة مصرفية قوية وكانت لتلك التغيرات في البيئة المصرفية في العراق ودخول مصـارف أجنبيـة جديـدة سـبباً فـي زيـادة 
حدة المنافسة بين المصارف التجارية لاستقطاب الزبائن فقد قامت المصارف في سـعيها الحثيـث لاسـتقطاب اكبـر عـدد ممكـن 

دخال العمل بالبطاقة الذكية  في العمليـات المصـرفية وتقـديم حزمـة مـن الخـدمات الجديـدة  إلىالزبائن  من زيادة عدد الفروع وا 
أساليب ترويجية ودعائيـة مكثفـة لاجتـذاب  واستعمالتعتمد على التقنية الحديثة من حيث الدقة والسرعة في انجاز المعاملات 

حد بعيـد فـي  إلى تزال الخدمات المقدمة من  المصارف العاملة في العراق نمطية ومتشابهة الزبائن إلا انه وبالرغم من ذلك لا
 صعوبة بالغة لدى الزبائن للتميز بين تلك المصارف واختيار أفضلها . إلىالشكل والمضمون الأمر الذي أدى 

التـي تعتمــدها المصـارف إذ تعتبـر ســلاحا متميـزا تسـير فــي  سـتراتيجياتولـذلك تعـد جـودة الخدمــة المصـرفية أحـد أهــم ال      
 مقتضاه كل متطلبات التطور والتنمية لرضا الزبون والاقتراب منه والبحث عما يريده حاليا وحتى مستقبليا.

 ة في لذلك لا نجد مصرفاً واحداً لا يحاول تطوير الخدمة المصرفية من خلال الاهتمام المتزايد بإبعادها المتمثل       
الأبعـاد علـى سـلوك الزبـائن فـي  ) الاعتمادية , الملموسية , الاستجابة , الأمان , العاطفـة (, لـذلك لابـد مـن معرفـة أثـر هـذه

 .تحديد العناصر الأكثر تأثيراً في اختيار المصرف الملائم  إلىتحقيق الرضا عن الخدمة المصرفية مما يؤدي 
 لبحث: المحور الاول: الاطار المنهجي العام ل

 -أولا: مشكلة البحث:
حد كبيـر, حيـث  إلىتقدم خدمات مصرفية نمطية متشابهة  ,تكمن مشكلة البحث في إن المصارف التجارية العاملة في العراق

يصعب على الزبائن التمييز بينها في كثير من الأحيان من حيث السعر والترويج والجودة والأداء. وبناء على ذلك يحاول هذا 
: مـا هـي العناصـر المـؤثرة لاختيـار المصـارف التجاريـة مـن  الزبـائن ؟ وأسـباب تفضـيلهم الآتـيالبحث الإجابـة علـى التسـاؤل 

 لمصارف العاملة في العراق.مصرف محدد على باقي ا
 -تتفرع من خلال هذه المشكلة مشكلتان فرعيتان:

 كيفية تطويع عناصر أبعاد الجودة المصرفية لخدمة المصارف العاملة في العراق . -1
 قدرة المصارف في فهم سلوك الزبائن والتأثير فيهم. -2

     -:ثانياً :هدف البحث
 يحاول البحث تحقيق الأهداف الآتية :  

 التعرف على الأسباب والعناصر المؤثرة على اختيار الزبائن في العراق لمصرف معين من المصارف التجارية. -1
 ترتيب العناصر ذات الأثر في سلوك الزبائن في العراق . -2
مساعدة المصارف التجارية العاملة في العراق بالتعرف على العناصر المؤثرة على اختيار الزبائن, الأمر الـذي يعـود  -3

 على المصارف عند تخطيط وتنفيذ سياستها التسويقية.النفع ب
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   -:ثالثاً: أهمية البحث

 يكتسب البحث أهميته من خلال مايلي:  
تنبع أهمية البحث بالنسبة لإدارة المصرف من كونهـا تـوفر البيانـات اللازمـة للتعـرف علـى نقـاط الضـعف والقـوة فـي  -1

المعايير التـي يوليهـا الزبـائن أولويـة عنـد تقيـيمهم لخـدمات المصـرف , الأمـر جودة الخدمات المقدمة والتعرف على 
 الذي يساعد الإدارة على تطوير أسلوب تقديم هذه الخدمات بحيث تعمل على جذب المزيد من الزبائن المحتملين  .

ع الزبــائن ســوف يســهم ويســاعد هــذا البحــث مســؤولي القطــاع المصــرفي بــالعراق بــالتعرف علــى العناصــر التــي تــدف -2
تســـويقية جديـــدة أو تعـــديل  ســـتراتيجياتلتفضـــيل مصـــرف علـــى أخـــر الأمـــر الـــذي يســـاعد المصـــارف علـــى وضـــع 

 هم الحالية بما يتوافق وحاجات ورغبات الزبائن . مما يعزز من قدراتهم التنافسية وتطوير أدائهم.ستراتيجيات
 : رابعاً: فرضيات البحث

 -يحاول البحث اختبار الفرضيات الآتية: 
 وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر أبعاد الجودة المصرفية وعوامل سلوك الزبائن. -الفرضية الأولى:   
 تؤثر عناصر أبعاد الجودة المصرفية معنوياً وايجابياً في عوامل سلوك الزبائن . -الفرضية الثانية:   

 :عينة المجتمعوصف : خامساً 
قــام الباحــث بتوزيــع اســتمارات الاســتبانة علــى زبــائن المصــارف المبحوثــة وفروعهــا والمصــارف هــي )مصــرف بغــداد ,مصــرف 

( اسـتمارات اسـتبانة لكـل 15(استمارة استبانة بواقع )125الشمال ,مصرف الشرق الأوسط ( في مدينة بغداد وقد تم توزيع )
 وكما هو مبين في الجدول الآتي : (استمارة استبانة صالحة للتحليل115وتم استرداد)فرع من فروع المصارف المبحوثة , 

 
 جدول بأسماء المصارف وفروعها والاستبيانات الموزعة

الاستمارات  أسماء فروع المصارف أسم المصرف
 الموزعة

الاستمارات 
 المسترجعة

 النسبة

 %93 32 45 الجادريةالرئيسي    البياع       المنصور     بغداد
 %93 32 45 الرئيسي   الحارثية       جميلة     حي الجامعة الشمال

 %95 32 45 الرئيسي    النعمان      النجاح      المستقبل الشرق الأوسط

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
 -سادساً: أساليب جمع البيانات والمعلومات:

 وتتمثل أساليب جمع البيانات وتحليلها بالفقرتين الآتيتين:  
اعتمد البحث في تغطية الجانب النظري  بما توفر من المصادر العربية والأجنبية والرسائل  الجانب النظري : -1

 والأطاريح الجامعية والدوريات العربية والأجنبية .
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الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات الخاصة بمتغيرات اعتمد هذا البحث على استمارة الجانب العملي :  -2

البحث .وقد وضعت فقرات الاستبانة الموضحة لاحقاً في ضوء فرضيات البحث, وقد صيغت العبارات الخاصة بكل 
 متغير صياغة تعطي أمكانية الإجابة عليها من قبل أفراد العينة المبحوثة .

 :للخدمة المصرفية وجودتهاظرية المحور الثاني: الاسس والأدبيات الن
 المبحث الأول: الخدمة المصرفية وجودتها

إن تشابه الخدمات المصرفية وبلوغها مرحلة النضج جعل المنافسة بين المصارف لا تتركز على أنواع الخدمات المقدمة 
, وذلك لما تتصف به من فحسبفقط بل على جودتها. وأصبح تعامل الزبون مع المصارف ليس لمجرد المزايا الترويجية 

خصائص يبحث عنها الزبون. وجودة الخدمات المصرفية بالمفهوم العام تتضمن السرعة في الأداء وتقديم الخدمة, 
الأمان وغيرها. ومن هذا المنطلق يتناول هذا المبحث توضيح مفهوم  إلىوانخفاض في سعر الخدمة المصرفية بالإضافة 

ائص الخدمة المصرفية ويتضمن أيضا توضيح جودة الخدمة المصرفية من حيث المفهوم الخدمات المصرفية وأهميتها وخص
 والأهمية في خدمة الزبائن وكسب ولائهم.

 مفهوم الخدمة:  - أولا
الخدمة هي نشاط او عمل ينجز من اجل غرض معين , او هي وظيفة يتم الطلب عليها . وهذه الوظيفة يمكن إن       

ما في الخدمات النمطية ومثالها خدمة الصراف الآلي ( او غير محددة ) كما في الخدمات الزبونية تكون محددة مسبقا ) ك
ومثالها خدمة التشخيص الطبي (. والخدمات تتسم بالتنوع الكبير فهي يمكن إن تكون متخصصة كما في الاستشارة الطبية 

صيانة لآلة ...الخ , كما يمكن إن تكون الخدمة يدوية  او المحاضرة او حل مشكلة فنية في الإنتاج او العمل المحاسبي او
 (.229: 2010حرفية كما في إعمال النظافة او صيانة الأدوات والأجهزة ) نجم, 

لذلك اختلفت وجهات نظر الكتاب في تحديد مفهوم الخدمة, وتعددت بناءاً على تلك المفاهيم التي تناولت هذا الجانب,       
بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل او جزئي مع السلع المادية )مثل الخدمات الفندقية ( في حين تمثل خدمات أخرى 

المستفيد من دون  إلىمثل الصيانة ( وهناك أنواع أخرى من الخدمات تقدم  أجزاء مكملة لعملية تسويق السلع المباعة)
(. ولهذا لسبب تعددت 2002:391اشتراط ارتباطها بسلعة ) مثل الخدمات الصحية والتامين( )الصميدعي و العلاق , 

 التعاريف التي تناولت الخدمات وكذلك تعددت التفسيرات . 
طرف آخر ومن دون أن ينتج عن ذلك  إلىنشاط أو منفعة يقدمها طرف ”ى أنها ( الخدمة علKotlerفقد عرف )      

(. ويرى الباحث من هذا Kotler,2000,42“  )ملكية شيء ما, فتقديم الخدمة قد يكون أو لا يكون مرتبطاً بمنتج مادي
نما ركز على خصائص الخدمة أيضا, حيث ت ضمن أهم خاصيتين التعريف, هو تركيزه ليس فقط على طبيعة الخدمة, وا 

 للخدمة وهما: اللاملموسية وعدم ملكية الخدمة.
النشاطات او المنافع التي تعرض للبيع او التي تعرض ” وعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة على أنها       

اط أو منفعة (. ومما تقدم يرى الباحث, إن الخدمة هي عبارة عن نش18: 2005الضمور ,“ ) لارتباطها بسلعة معينة 
 تقدم للبيع أما بشكل مستقل او تكون مصاحبة لبيع سلعة مادية .
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 مفهوم الخدمة المصرفية: -ثانياً 
نتيجة تطور نشاطات المصارف خلال السنوات الأخيرة بسبب التقدم العلمي والتقني السريع الذي يشهده العالم اليـوم, إذ      

 (. 2003:44 أخذت المصارف تعمل بمبدأ جودة الخدمات التي تقدمها للزبائن ) طالب,
نشــاط او ” ام حيـث تعتبـر الخدمـة المصـرفية ولا يختلـف كثيـرا تعريـف الخدمـة المصــرفية عـن تعريـف الخدمـة بشـكل عــ      

عمل يحصل عليه المستفيد من خلال الإفراد, المنظمات او المكـائن, وذلـك لعـدم ملموسـية هـذا النشـاط او العمـل, وقـد يـرتبط 
 ( .5: 2005الصميدعي  ويوسف ,“) تقديم الخدمات بمنتج او قد لا  يرتبط 

عبارة عن مجموعـة أنشـطة تتعلـق بتحقيـق منـافع فـي مجـال العمليـات المصـرفية ” فقد عرفت الخدمة المصرفية بأنها        
جــودة , “ ) معينــة للزبــون, ســواء كــان ذلــك بمقابــل مــادي او دونــه, فقــد يقــوم المصــرف أحيانــا بتقــديم خدماتــه مجانــا للزبــون

2003 :307. ) 
منفعـي الكـامن فـي العناصـر الملموسـة وغيـر مجموعة من الأنشـطة والعمليـات ذات المضـمون ال” وعرفت أيضا بأنها        

الملموســـة , والمقدمـــة مـــن طـــرف المصـــرف والتـــي تشـــكل مصـــدرا لإشـــباع حاجـــاتهم ورغبـــاتهم الماليـــة والائتمانيـــة الحاليـــة 
ــين الطــرفين ــة التبادليــة ب ــاح المصــرف مــن خــلال العلاق العجارمــة , “ ) والمســتقبلية, وفــي نفــس الوقــت تشــكل مصــدرا للأرب

2005 :32 ) . 
ويلاحظ الباحث من التعريفين السابقين أن الخدمات المصرفية المقدمة هي كـل نشـاط يقدمـه المصـرف للزبـون , التـي        

 يسعى من خلالها إرضاءه , سواء كان ذلك بمقابل او بدون مقابل .
 خصائص الخدمة المصرفية: -ثالثاً 

تعتبر الخدمة المصـرفية نشـاطا معنويـا ينـتج ويسـتهلك فـي نفـس الوقـت ويسـتلزم التفاعـل المباشـر مـع الزبـون متلقـي        
الخدمة , وبذلك فهي تختلف في الخصائص عن المنتجات مع السلع , عموما هـذه الخصـائص لا تختلـف عـن تلـك التـي فـي 

 حظ إنها تأخذ شكلا واسعاً وشمولية كافية للعديد من الجوانب .الخدمات بصفة عامة وبعناصرها المعروفة , ولكن نلا
وكـذلك فـي   تسـاهم فـي زيـادة قـدرتها التنافسـية وحصـتها السـوقية  ميـزات والخصـائص ب  وتمتـاز الخـدمات المصـرفية       

 ( .70: 2008كفاءة أعمال المصارف ) ابو تايه , 
 وفي ما يلي ابرز خصائص الخدمات المصرفية:         
إن أهم ما يميز الخدمات المصرفية على اختلاف أنواعها هو أنها مصممة بالأساس لإشباع حاجـات اللاملموسية :  -1

لـذا  ؛ورغبات معينة موجودة لدى مجموعة من الزبائن, وان هذه الخدمات غير ملموسة وليس لها كيان مادي معين
م على مدى جودتها لا يمكن إن يتم إلا بعد استخدامها مـن قبـل الزبـون علمـا أنهـا تنـتج وتسـتهلك فـي آن فان الحك

ولا يمكن الحكم على مواصفاتها لمعايير مطلقة وثابتة, فالحكم النهائي عليه مـرتبط  (,31, 1999واحد )الخضيري,
(.وان هيمنة 70: 2008ام خاص)ابو تايه, بما يطلبه الزبون ويتوقعه من هذه الخدمة, فكل زبون هو موضع اهتم

صــفة اللاملموســية علــى المنتجــات الخدميــة قــد ينــتج عنهــا مشــاكل تســويقية أكثــر صــعوبة مقارنــة بتســويق الســلع 
 التـي الخاصـية اللاملموسية تعتبر( و 304: 2009المادية مثال)العرض, البيع, فوائد المنتج الخدمي...() عليان, 

 .(320 :2000جي, السلعة)الديوه عن الخدمة تميز
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عدم انفصالية الخدمات ) التلازم (: تعني هذه الخاصية إن هناك علاقة ترابط وثيقة بين الخدمة نفسها وبين  -2

أماكن تقديمها ومن الصعب فصل  إلىالشخص الذي يتولى تقديمها ,الأمر الذي يترتب عليه حضور طالب الخدمة 
الخدمات عن المنتج الذي يعمل على بيعها فضلًا عن ذلك فان هناك خدمات تبتكر وتستهلك في الوقت نفسه , 
ومن نتائج التلازمية في تقديم بعض الخدمات إن أصبحت الأجواء والبيئة المادية )مثل نظافته, سمعته, والأثاث, 

ة كبيرة, لان النجاح في حث الزبائن على طلبها أصبح يتوقف كثيراً على الصورة والعاملين وقيافتهم( ذات أهمي
 ( . Etzel et.al, 2004: 291الذهنية التي تتولد لدى الزبون)

موظف الكاونتر : يقوم موظف الكاونتر بعملية تصنيع الخدمة  إلىالخدمة المصرفية  تصنع فور وصول الزبون  -3
فان الخدمة المصرفية لا تنتج ولا تخزن بانتظار وصول الزبون الراغب في حيثما يرغب الزبون , وبالتالي 

 ( .70:  2008الاستفادة منها ) أبو تايه , 
الانتشار الجغرافي: تعتمد المصارف على فروعها في توسيع قاعدة المستفيدين من خدماتها وهذا يشكل محوراً  -4

نه شخصية في طبيعتها مما يسقط دور الوسطاء في توزيع استراتيجياً في المصارف , فالعلاقة بين المصرف وزبائ
سرعة انتشار الخدمة المصرفية من خلال  إلى( و وهذا يؤدي 64: 2010الخدمة المصرفية ) طالب وآخرون ,

 توسيع نطاق السوق المصرفية , مما يجعله أكثر قدرة على تلبية رغبات وحاجات الزبائن .
سعة من الخدمات: يتعين على المصرف تقديم مجموعة واسعة من الخدمات تشكل العمليات المصرفية مجموعة وا -0

والمنتجات المصرفية, لمقابلة الاحتياجات المتنوعة من الرغبات التمويلية والائتمانية للزبائن, فالمعتاد إن يركز 
لذي يتعامل معه الزبون معاملاته مع مصرف واحد يقدم له الخدمات التي يحتاجها, فإذا وجد الزبون إن المصرف ا

لا يقدم له كل الخدمات التي يطلبها, فانه يترك المصرف الحالي ويتعامل مع مصرف أخر. لذلك تعمل المصارف 
زبائنه ليس فقط من اجل الاحتفاظ بهم, ولكن أيضا من اجل  إلىعلى تطوير منتجاتها وخدماتها لتقديم الجديد 

هو بعضها البعض, فتقديم المصرف لخدمة معينة  إلىبحاجة  جذب زبائن جدد, وبالتالي فان الخدمات المصرفية
 ( .192: 2008تشجع الزبون على طلب الخدمات الأخرى التي يقدمها المصرف) خصاونة , 

اعتماد المصارف على نظام التسويق الشخصي: تعتمد المصارف بدرجة كبيرة على القنوات التقليدية لتوزيع  -2
البيع الشخصي, من خلال جهود العاملين في المصرف, والموزعين توزيعاً  الخدمات المصرفية من خلال عمليات

 (.192: 2008جيداً من خلال شبكة فروع المصرف في الأماكن الأكثر ملائمة للزبائن ) خصاونة , 
تغاير الخواص:إن التوحيد القياسي صعب التحقيق في الخدمات, فليس هناك خدمتان متشابهتان. حيث إن الخدمة  -2

الزبون نفسه قد لا  فضلًا عن ن تكون قياسية. أ مة للزبائن من قبل العاملين خدمة فريدة متميزة ولا يمكن المقد
(. وسبب التغيير في 240: 2010يحصل على نفس الخدمة عند طلبها من نفس الموظف بعد وقت وجيز) نجم , 

عاملين في المنظمة ولذلك فان جودة الخدمة الخدمة المقدمة هو كثرة الخدمات التي يتم إنتاجها بواسطة الإفراد ال
 (.Darymple, 2000: (346التغيير  إلىتميل 

تقلبات الطلب: بما إن الخدمة تمثل فعل او تصرف فأنها تتلاشى وتنتهي سواء تم الاستفادة منها او عدم الاستفادة  -1
منها, وذلك لعدم إمكانية خزنها والاستفادة منها لحين وقوع الطلب عليها وهذا بطبيعة الحال سوف يثير مشكلة 

دم وقوع الطلب على الخدمة المقدمة لكي تتمكن من إمام المنظمة, لذلك على المنظمة إن توجد حل لأسباب ع
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وضع المعالجات المناسبة , أما في حالة وجود حالة طلب مستمر فان هذه  الخاصية سوف لا تشكل مشكلة 
 ( .40: 2010لمقدمها. ) الصميدعي , 

 رابعاً: مفهوم جودة الخدمة: 
مــات الخدميــة بشــكل متزايــد علــى الأخــص خــلال العقــدين إن مفهــوم جــودة الخدمــة أصــبح يجلــب انتبــاه إدارة المنظ       

الماضــيين. وان إي تعريــف لجــودة الخدمــة لابــد إن يركــز وبشــكل واضــح علــى مــا يمكــن إن يتوقعــه الزبــون مــن وراء الســبب 
ــدرة الخدمــة إن ترضــي حاجــة الزبــون 91: 2515الجــوهري لشــراء هــذه الخدمــة ) الصــميدعي ,  ــالي توضــح مــدى ق ( وبالت

) حمود ( جودة  عدّ الزبون. وقد  إلى, لذلك فان تعريف جودة الخدمة يتمحور حول المنافع التي تقدمها هذه الخدمة الحقيقية
الخدمة بأنها من المجالات الرئيسية التي يمكن لمنظمـات الخـدمات إن تميـز نفسـها وهـي تقـديم جـودة عاليـة وبشـكل مسـتمر 

 ( .210: 2552وبصورة تفوق قدرة المنافسين الآخرين ) حمود , 
جــودة الخــدمات المقدمــة ســواء كانــت المتوقعــة او المدركــة, إي التــي ” لــذلك عــرف مفهــوم جــودة الخدمــة علــى أنهــا        

يتوقعها الزبائن او التي يدركونها في الواقع الفعلي, وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون او عدم رضاه, وتعد فـي الوقـت نفسـه 
(. ويـرى الباحـث 111: 2552الدراركـة , “ ) ريد تعزيز مستوى الجودة في خدماتها من الأولويات الرئيسية للمنظمات التي ت

من ذلك إن جودة الخدمة تختص بمعرفة احتياجـات الزبـائن سـواء إن كانـت منتجـات او خـدمات والعمـل علـى تلبيتهـا, وقـراءة 
 ها المتبعة . ستراتيجياتنشأة وفقاً لوتوقعات الزبائن حول المنتجات والمنافع والتي يمكن إن تتميز بها المؤسسة او الم

(. ويلاحـظ الباحـث إن جـودة 39:  1999ويليـامز ,“)التفوق على توقعـات الزبـون ” كما عرفت جودة الخدمة على أنها     
 الخدمة في هذا التعريف, إن تتفوق المنظمة في خدماتها لتصل مستوى التوقعات التي يحملها الزبون تجاه الخدمات.

مفهوم جودة الخدمات المصرفية المقدمة وسيلة للتمييز نتيجة النمطية والتشابه في الطبيعة الإجرائية للخدمات  وبرز      
المصرفية وقد ظهرت مفاهيم عديدة مثل خدمة الزبائن, التعاطف معهم, سرعة الانجاز, السرية المصرفية, كمجالات للتميز 

الخدمة المصرفية من المفاهيم المهمة في إنتاج الخدمات المصرفية  في تقديم الخدمات المصرفية, ويعتبر مفهوم جودة
 اإن الجودة هي شريان الحياة الذي يزود المصرف بإيداعات جديدة وبناءً  إلىوتسويقها وسبب ذلك يعود بالدرجة الأساسية 

الية المصرفية بالمواصفات على ذلك فلابد من التعرف على مفهوم جودة الخدمة غير الملموسة وهي تعني تقديم الخدمة الم
 ( . 32:  1994والمعايير العالمية التي تحقق رضا الزبون) دراسات مالية ومصرفية , 

وأصبحت الخدمة المتميزة هي الأساس في المفاضلة بين مصرف وأخر, حيث تتشابه جميع عروض المصـرف تقريبـا فـي     
كافة الخدمات المصرفية التـي تقـدمها للزبـائن وبالتـالي أصـبح مسـتوى جـودة أداء الخدمـة المصـرفية احـد الأدوات القويـة فـي 

 (. 131: 2551فية() معلا, تأمين الاستمرار والنمو للمصارف)الصناعة المصر 
 خامساً: ابعاد ) معايير ( جودة الخدمة المصرفية: 

بعاد التي يبني عليهـا الزبـائن توقعـاتهم وبالتـالي حكمهـم تعلقة بجودة الخدمات المصرفية الألقد تناولت معظم الدراسات الم   
عليهـا فـي تقيـيم جـودة الخدمـة , هـي تلـك التـي  على جودة الخدمات المقدمة من قبل المصارف. إلا إن المعـايير التـي يعتمـد

(.  وان مـن الصـعب وضـع معـايير موحـدة لجـودة الخـدمات 243: 2559يحددها المستفيد من الخدمـة ) الطـائي و العـلاق ,
ولجـأ . لما لها من خصائص تميزها عن المنتجات المادية الملموسة, لذلك تعـددت أبعـاد ) معـايير( جـودة الخـدمات المصـرفية

دمــج وتوحيــد معــايير الجــودة بخمســة معــايير تمثــل معــايير يقــيم الزبــون جــودة الخدمــة فــي  إلــىديــد مــن البــاحثين والكتــاب الع
 ( وهي: Zeithaml et.al ,2006:116ضوئها ومنهم )
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    -الاعتمادية: -1
(. Render&Heizer-1999: 109تعني الالتزام بتقديم الخدمة حسب الموعد. إذ يلتزم بالوعد )يتعهد (, )        
( أنها  درجة التزام المصرف بالموعد اتجاه الزبون. أي ان المصرف الذي يزود الزبائن بخدمة موثقة جدا  (Davisويصفها 

(( Davis et al-2003:220(ويشير .Kotler  )أنها من الوسائل الطبيعية للمصرف وقدرته على تقديم خدمة بشكل  إلى
موثوق ودقيق حسب الموعد و تقدم المصارف الخدمات حسب هيكلية محددة يجب مراعاتها عند موعد التسليم وتقديم 

لتعامل مع الخدمة وحل المشكلات والسعر, وكل ذلك له تأثير في تحديد ادراكات جودة الخدمة لدى الزبائن. إذ يجري ا
إن تكون  إلىالمصرف الذي يلتزم بهيكلية الأعمال وخصوصا تلك التي تخص المميزات الجوهرية للخدمة. فالمصارف تحتاج 

 (.2001 :84مدركة توقعات الزبون في الاعتمادية ) العفيشات ,
 -الاستجابة : -0

ة الزبــائن وتزويــدهم فــوراً بالخدمــة يقصــد بالاســتجابة الرغبــة فــي المســاعدة, والاســتجابة هــي وجــود الإرادة لمســاعد
ويركز هذا البعد على المجاملة واللطف والأصل في التعامل مع طلبات الزبون من الأسئلة, والشكاوى والمشكلات, وفي خدمـة 

التكيفيـة, فهنـاك تشـابه قـوي بـين  إلـىالمواجهة حيـث الموازنـة بـين الاسـتجابة والإحـداث التـي ترافقهـا والتـي يمكـن إن تـؤدي 
لوك الزبون في خدمة المواجهة الحاسمة وبعد الاستجابة لجودة الخدمـة, وتصـل الاسـتجابة للزبـون مـن خـلال طـول الوقـت س

الـذي ينتظـره لتلقــي المسـاعدة )الإجابــة علـى الأســئلة والاهتمـام بالمشـاكل وكــذلك المرونـة والقــدرة علـى تقــديم الخدمـة الجيــدة 
 الاستجابة يجب على المصرف إن يكون واثقاً من صورة المعالجة لتسليم  لاحتياجات الزبون( ومن اجل  التفوق ببعد

الخدمــة ومعالجــة الطلبــات مــن نقطــة رؤيــة الزبــون أكثــر منهــا مــن نقطــة رؤيــة المصــرف, المعــايير الخاصــة بالســرعة والمــدة 
متطلبات الزبون للسرعة والمـدة المحددة التي تعكس رؤية المصرف للإجراءات الداخلية المطلوبة والتي ربما تختلف كثيراً عن 

 (.25: 2553المحددة )الديوه جي,
    -الثقة والامان: -3
ــــائن         ــــى  كســــب ثقــــة الزب ــــك  بقــــدرة المصــــرف عل ــــون وذل ــــع المنظمــــات المصــــرفية لكســــب قناعــــة الزب تســــعى جمي

(Kotler,2000: 59 بالمعلومات ولطف القائمين على تقديم الخدمة, وقدرتهم على استلهام )(.  ,110:2001الثقة )احمد
(  (Davis et.al,2003: 220( بأنهـا المصـداقية و الأمانـة المميـزة التـي يعتقـد بهـا الزبـون فـي المصـرفDavisويـرى )

أهمية واضحة للخدمات التي يدركها الزبون كالمخاطر أو شعور بعدم التأكد بخصوص قدراته علـى تقيـيم  إلىويميل هذا البعد 
كالخـدمات المصـرفية وخــدمات التـامين. وكسـب الثقـة يتجسـد بالشــكل الـذي يـربط الزبـون بالمصـرف مثــل منافعهـا ومخرجاتهـا 

وسطاء الأوراق المالية ووكالات التامين, ففي بعض سياسات الخدمات المصرفية يبحث المصرف عن بناء الثقة والـولاء بـين 
 العاملين في المصرف والزبون .

 -التعاطف:  -4
قدرة مقدم الخدمة على إن يكون على قدر من الاحترام والأدب, وان يتسم بالمعاملة الودية مع الزبون, ومن ثم فان        

المودة والاحترام بين مقدم الخدمة والزبون, وتتجسد في المصارف بالقدرة على التفاعل وخلق علاقات  إلىهذا المعيار يشير 
(. والتعاطف يعني العناية بالزبون 21: 2552شراكة استراتيجية مع الزبائن والخدمة حسب طلب الزبون )العلاق وآخرون, 

 ( .   111:2001 , على أيجاد حلول بطرائق إنسانية ) احمدوالاهتمام بالمشكلات التي قد يتعرض لها في المصرف والعمل 
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  -الملموسية:  -5
تعني الدليل المادي للخدمة ويتم التعرف على الملموسية بسهولة من خلال الزي الرسمي لموظفي المصرف, وتوفير       

(. Davis et al , 2003: 220المكان المناسب للموظفين حتى يتمكنوا من تقديم خدمة جيدة للزبون في الوقت اللازم  )
(وغالب Kotler,2000: 59( إن الملموسية تعني الوسائل المادية المتمثلة بالمرافق العامة وهيأة الموظفين)Kotlerويرى )

 ما تعتمد المصارف على بعد الملموسية لبناء علاقات جيدة مع الزبائن الحالين والمتوقعين.
 مصرفيالمبحث الثـــــــاني: سلوك الزبون ال

دارة التسويق نظرا للتباين  إن دراسة الزبون وسلوكه يعتبر من المهام الصعبة والمعقدة التي تواجه الإدارة بشكل عام وا 
الموجود بين الإفراد في التفكير والاعتقادات والسلوك والاتجاهات التي تتغير في الشخص ذاته ومن وقت لأخر . وان دراسة 

مات المصرفية بشكل خاص لم يحظى بالاهتمام الكافي إلا في وقت متأخر مقارنة سلوك مشتري الخدمات بشكل عام والخد
بالدراسات المتعلقة بسلوك الفرد الإنساني وسلوك الفرد الشرائي للسلع الملموسة , إلا ان زيادة وتنوع الخدمات المصرفية 

سلوك الزبون المصرفي والعوامل التي تؤثر زيادة الاهتمام بدراسة  إلىالمقدمة وزيادة المنافسة في السوق المصرفية أدى 
عليه . ويقتصر سلوك الزبون على نشاطات الاستهلاك , هذا يعني كل ما يتعلق باختيارات الشراء والاستهلاك وامتلاك منتج 
او خدمة , ومع ظهور التسويق تطور مفهوم سلوك الزبون من خلال الدراسات والأبحاث الأكاديمية التي سمحت بتمييز 

نشاطات العقلية )الذهنية والفكرية ( والأنشطة الانفعالية , والأنشطة المادية وهذه الأنشطة محددة بعدد من العوامل والتي ال
تفسر سلوك الزبون المصرفي . وتتمثل هذه العوامل في العوامل النفسية التي تمثل كل من الدوافع ,الإدراك ,التعلم ,الرغبة 

ري فهم سلوكيات الزبائن وخصائصهم من اجل تلبية حاجاتهم ورغباتهم في أكمل وجه والشخصية. لهذا كان من الضرو 
المراحل المتبعة ب,وهذا لا يتحقق الا بمعرفة العوامل المحددة لسلوك الزبائن سواء المتعلقة بالزبون )النفسية( والخطوات او 

 في اتخاذهم للقرارات في التعامل مع المصارف التجارية .
 سلوك الزبون المصرفي : مفهوم اولًا:
إن رضــا الزبــون هــو الهــدف الأساســي للمؤسســة التــي فــي طريقهــا للبحــث عــن البقــاء والاســتمرار ,لــذا كــان لزامــا عليهــا إن  

لذلك نال سـلوك الزبـون فـي الوقـت الحاضـر الاهتمـام المتزايـد لـدى لك أهمية بالغة للنشاط التسويقي.تحاول فهم سلوكه لما لذ
 منها :لسلوك الزبون نورد بعضاً  متعدده تعاريف تقديم  في مجال التسويق وهذا أدى بدوره فين والمتخصصين الكتاب والباحثي

بأنه الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة او خدمـة معينـة والتـي تتضـمن ” حيث عرف سلوك الزبون      
 (.2010:205جلاب و العبادي ,“)اتخاذ قرارات الشراء 

او الخدمـة المنـتج  وشـراء  تخطـيط فـي الأفراد يسلكها التي والأفعال التصرفات انه على الزبون سلوك Molinaوعرف        
 تـتم التـي الإجـراءات من لسلسلة النهائية النقطة يمثل انه للزبون على الملاحظ السلوك Martin ويحدد. استخدامه ثم ومن
  18 ): 2007 يوسف, الصميدعي و ( والذاكرة الذكاء الدوافع, الإدراك, الاحتياجات, تمثل الإجراءات هذه وان الزبون داخل
بانه ذلك التصرف الذي يبرزه الزبون في البحث عند شراء او استخدام السلع والخدمات او الأفكار او (” kotlerويرى )      

 ( .kotler, 2009:345“)الشرائية المتاحة الخبرات التي يتوقع أنها تشبع رغباته او حاجاته وحسب الإمكانيات 
 باختيار, وشراء, واستخدام الأفراد من جماعة أو ما فرد بقيام المرتبطة العملية تلك(” وأكد على ذلك ) الصحن والسيد       

 ) الصحن  “التصرفات هذه تحدد و تسبق التي القرارات اتخاذ عملية ذلك في ,بما ما خدمة ما, أو من منتج ,والتخلص



     

 العدد العاشر ---المجلد الثالث            ***********************مجلة الإدارة والاقتصاد               

   97 

 

 
ومــن خــلال التعــاريف الســابقة يتضــح للباحــث إن دراســة ســلوك الزبــون تتعلــق بــالتعرف علــى كيفيــة  (.140: 2551والســيد,

قيامه باتخاذ القرارات التي تتعلـق بتوجيـه المـوارد المتاحـة لـه مـن وقـت وجهـد لشـراء واسـتهلاك السـلع والخـدمات التـي تشـبع 
 ن يقدم السلع والخدمات التي ترضي الزبائن .حاجاته ,لذلك يحاول رجل التسويق ا

 ثانياً: العوامل النفسية المؤثرة في سلوك الزبون
تعتبر العوامل النفسية عوامـل نابعـة مـن ذات الفـرد إي مـن ضـميره وعقلـه وعواطفـه ونفسـه , فهـي عوامـل صـنفتها وطورتهـا 

وتؤثر في قراراته وفي اتجاهاته , وتشـمل تلـك العوامـل كافـة الإحداث الداخلية التي مر بها الفرد , ومن ثم فأنها تحكم سلوكه 
عناصــر المجموعــة التــي تنشــأ مــن داخــل الفــرد  ذاتــه والتــي يمكــن إن تشــكل عناصــر تــأثير علــى الزبــون لمختلــف الخــدمات 

خضــــيري والمنتجــــات , وتتمثــــل هــــذه العوامــــل الداخليــــة فــــي الإدراك, الــــدوافع , الغايــــات, الرغبــــات الشخصــــية , الــــتعلم )ال
مجموعــة مــن الخصــائص والســمات النفســية  إلــىوان اختيــار مصــرف معــين دون اختيــار مصــرف أخــر يعــود ( .1999:98,

 الخاصة بالفرد والتي تتمثل بالعوامل النفسية والتي سوف يتم تناولها باختصار.
عامل الإدراك: إن الإدراك يلعب دورا أساسيا في استقبال المعلومات وتنقيتها وتفسيرها واختيار المناسب منها بهدف  -1

خلق صورة شاملة للعالم المحيط في الفرد. وهناك من يجد بان الإدراك يمثل عملية استقبال المؤثرات الخارجية وتفسيرها 
 ( .135: 2007ن ,سلوك)الطائي وآخرو إلىتمهيدا لترجمتها 

عامل الدوافع: من العوامل الهامة التي تساعد على نجاح المصارف التجارية في تسويق الخدمات الدراسة النفسية  -2
للزبون ومعرفة دوافع شرائه لهذه الخدمات, لان أساس كل عملية شراء دافع او أكثر. ويختلف دافع الشراء باختلاف 

ا بين فرد وأخر في شرائه لخدمة معينة. وقد تختلف هذه الدوافع لنفس الفرد باختلاف الخدمات وجودتها كما تختلف أحيان
 الحاجات ستكون بالتالي. إشباعها إلى يسعى والتي الفرد لدى الحاجة بوجود الدوافع وترتبط أوقات الشراء للخدمة المصرفية.

 جزئي أو كلي بشكل الإشباع لتحقيق واقتنائها إليها الوصول بهدف معين وسلوك منحنى يتخذ لان الفرد يقود جوهري سبب
 . (Kotler & Armstrong, 2008, p 142)الإشباع ذلك تحقيق على لقدرته وتبعا
ويرى الباحث مما سبق إن منشأ الدوافع يعتمد على وجود الحاجات وبما إن المنتج هو الوسيلة التي تتمكن المنظمة       

 إشباع تلك الحاجات لسد النقص الذي يشعر به الزبون باستخدام الأنشطة التسويقية . إلىمن خلالها 
سلوك لتحقيق هدف معين فان الرغبة  إلىدافع يقود  إلىعامل الرغبة: إذا كانت الحاجة تعني نقص في شيء ما يؤدي  -3

حصول على سيارة فالرغبة تتمثل باللون او هي الجانب المحدد بدقة في إشباع نوع النقص فمثلا إذا كانت الحاجة تتمثل بال
الطراز , وعليه فالرغبة خيار عاطفي يمكن تحريكه بأساليب الأغراء وعلى الإدارة ملاحظة الثقافات والسلوكيات الشرائية 

 ( .113:  2008لأبناء البلد او السوق المستهدف لدورها البارز في تعدد الرغبات )البرواري و البرزنجي,
نتاج السلع والخدمات وتطويرها لان  وان        تحديد حاجات الأفراد ورغباتهم تمثل القاعدة التي تستند عليها في تصميم وا 

من خلالها تستطيع المنظمات تحديد مستوى الجودة المطلوب وتحقق الميزة التنافسية وتكون قادرة على توقع مستوى 
 ( .5201:419الخدمات المطلوب )الصميدعي ,ويوسف, 

استجابات منسقة وثابتة نسبيا للمثيرات  إلىعامل الشخصية: إن الشخصية هي كل الخصائص المميزة للفرد التي تؤدي  -4
 البيئية من حوله. ويحاول المسوقون التنبؤ بالسلوك الشرائي للفرد في المستقبل من خلال الربط بين السلوك الشرائي الحالي 
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, الثقة بالنفس, المرح, الطموح...الخ. ويستخدم معظم المسوقون مفهوم مرتبط للفرد وخصائص شخصيته مثل الاندفاع

 ( . 60: 2006) سالم ,  :بالشخصية وهو مفهوم الذات وهو يتكون من أربعة مكونات هي 
 النفس الحقيقية: وهي الصورة الموضوعية للشخصية.  -أ
 فكرة المرء عن نفسه: وهي الصورة التي يرى بها الفرد نفسه.  -ب
 ة الآخرين عن المرء : وهي الصورة التي يراها الآخرون عن الشخص .فكر  -ت
 النفس المثلى : وهي الصورة التي يطمح الفرد في الوصول إليها .  –الشخصية  -ث
عامل التعلم : يرى علماء السلوك إن التعلم " هو الاستجابة لما يتعرض له الأفراد من منبهات ترتبط بالبيئة  -6

يرى " انه عملية نتاج عملية إدراكية عقلية معقدة يتم من خلالها تحليل المعلومات  المحيطة بهم " ومنهم من
(, لذلك يرى العلماء إن Proctor, 1996: 70بطريقة موضوعية كما يتم تحليلها بواسطة الحاسب الآلي" ) 

 (.Kotler, 1997:  (186التعلم ناتج من خلال تفاعل الدوافع , المنبهات , التلميحات والاستجابات والتعزيز 
 المبحث الثالث: الاطار العملي للبحث

من أجل عرض نتائج الدراسة الميدانية وتحليلها وذلك بالاعتماد على التوزيعات التكرارية لإجابات أفراد عينة البحث, والنسب 
لاسـتبانة, وقـد اعتمـد البحـث المئوية لها, وصولًا للوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف لكل فقرة مـن فقـرات ا

( بواقـــع ثـــلاث 0-1( الخماســـي فـــي إجابـــات العينـــة , فســـيكون مســـتوى كـــل متغيـــر محصـــورا بـــين )Likertعلـــى مقيـــاس )
( , فـي 3.0 -2.0( يوضـح ذلـك, ويشـتمل مسـتوى حـول )الوسـط الفرضـي*( إذ يتـراوح مـا بـين  ) 1مستويات, والمخطط ) 

(, ويكون منخفضا وضـعيفاً )دون الوسـط الفرضـي()ابو صـالح 3.0( , إذا بلغ فوق )حين يكون مرتفعاً )فوق الوسط الفرضي
 ( .3(. علما ان الوسط الفرضي )المعياري( هو )2.0(, إذا بلغ دون )2515:15وعوض,

 
 
 
 
 
 

 ( مستوى الإجابات لمتغيرات البحث 1مخطط ) 
 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة

 اولًا: تشخيص واقع المتغير التفسيري)جودة الخدمة المصرفية( لجميع المصارف المبحوثة.
قـــيس هـــذا المتغيـــر مـــن خـــلال خمســـة ابعـــاد فرعيـــة هـــي )الاعتماديـــة , الامـــان , الاســـتجابة , الجوانـــب الملموســـة,       

الأوســاط الحســابية والانحرافــات المعياريــة ومعــاملات الاخــتلاف المتعلقــة بوجهــة نظــر  إلــى( 1التعــاطف(, إذ يشــير الجــدول )
ياً عاماً لمتغير جودة الخدمة المصرفية , وفيما يـأتي تشـخيص لواقـع العينة المبحوثة, إذ يعكس الجدول المذكور وسطاً حساب

 المتغيرات الفرعية

 مرتفع 

 حول الوسط 

 الفرضي

 )المعياري(

 منخفض 

1 2.

5 

3.

5 
5 

3 

 الوسط  فوق

 الفرضي )المعياري(

 الوسط  دون

 الفرضي )المعياري(

 طالوس

 الفرضي
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( التكرارات ونسبها والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف للمتغيرات الفرعية )جودة الخدمة المصرفية( 1جدول )

 .ولعناصر الاكثر اختيارا لجميع المصارف المبحوثة عينة البحث 
المتغيرات 

 الفرعية
معامل 
 الاختلاف

الوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 العنصر الاكثر اختيارا من قبل العينة المبحوثة

الزبائن  بأقصى سرعة وبأقل  إلىيقدم المصرف خدماته  0.74 3.65 20.2% الاعتمادية
 وقت ممكن  للانتظار

 يتمتع المصرف بسمعة ومكانة جيدة في السوق  0.63 4.64 13.6% الثقة والامان
 المعاملة الحسنة للزبائن من قبل موظفي المصرف 0.47 4.72 10.0% الاستجابة
 المظهر الخارجي والداخلي الأنيق للمصرف 0.79 3.60 22.0% الملموسية

 

شعور الزبائن بالمودة والاحترام عند تعاملهم مع موظفي  0.85 3.98 21.2% التعاطف
 المصرف

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 3=  0( /  1+  5* الوسط الفرضي= ) 
الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة  إلى( 1يشير الجدول )

 بخصوص:
الاعتمادية: قيس هذا المتغيـر مـن خـلال خمسـة أسـئلة, وكانـت النتـائج حولـه قـد توزعـت بـين أعلـى مسـتوى إجابـة وقـد  -1

(, وبتشـتت 3( وهـي أعلـى مـن قيمـة الوسـط الفرضـي البالغـة )3.20حققهـا السـؤال الثالـث, إذ بلغـت قيمـة الوسـط لـه )
( , وهــذا مؤشــر علــى ان %25( ومعامــل الاخــتلاف )5.24فــوق المتوســط بــين الإجابــات يؤكــده الانحــراف المعيــاري )
 الزبائن  بأقصى سرعة وبأقل وقت ممكن  للانتظار . إلىالعينة المبحوثة تحرص على أن يقدم المصرف خدماته 

الثقة والامان: جرى قياس هذا المتغير من خلال خمسة أسئلة, وكانت النتائج حوله قد توزعت بين أعلى مستوى إجابة  -3
(, 3( وهــي أعلــى مــن قيمــة الوســط الفرضــي البالغــة )4.24ا الســؤال الخــامس, إذ بلغــت قيمــة الوســط لــه )وقــد حققهــ

( , ويتطلــب هــذا %13.2( ومعامــل اخــتلاف )5.23وبتشــتت فــوق المتوســط بــين الإجابــات يؤكــده الانحــراف المعيــاري)
 السوق.المؤشر من المصارف الاهتمام  بسمعتها وسمعة موظفيها  ومكانتها الجيدة في 

الاستجابة: قيس هذا المتغير من خلال خمسة أسئلة, وكانت النتائج حوله قد توزعت بين أعلى مستوى إجابة وقد حققها -3
(, وبتشتت دون المتوسط 3( وهي أعلى من قيمة الوسط الفرضي البالغة )4.22السؤال الاول, إذ بلغت قيمة الوسط له )
(, وهـذا مؤشـر علـى وجـود المعاملـة الحسـنة %15.5( ومعامـل اخـتلاف )5.42) بين الإجابات يؤكده الانحراف المعياري

 للزبائن من قبل موظفي المصرف.
الملموسية: فقد جرى قياس هذا المتغير من خلال خمسة أسئلة, , وكانـت النتـائج حولـه قـد توزعـت بـين أعلـى مسـتوى  -1

( وهــي أعلــى مــن قيمــة الوســط الفرضــي 3.25إجابــة وقــد حققهــا الســؤال الثالــث, إذ بلغــت قيمــة الوســط الحســابي لــه )
 (, الأمر الذي %22.5( ومعامل اختلاف )5.29ياري )(, وبتشتت عالي بين الإجابات يؤكده الانحراف المع3البالغة )
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يســتلزم مــن المصــارف الاهتمــام بــالمظهر الخــارجي والــداخلي الأنيــق للمصــرف. وكــذلك عليهــا الاهتمــام بمظهــر قاعــات  -2

 الانتظار وتوفير الخدمات الضرورية فيها.
توزعـت بــين أعلـى مسـتوى إجابـة وقــد  التعـاطف: قـيس هـذا المتغيـر مــن خـلال خمسـة أسـئلة, وكانــت النتـائج حولـه قـد -3

(, وبتشــتت 3( وهــي أعلــى مــن قيمــة الوســط الفرضــي البالغــة )3.91حققهــا الســؤال الاول, إذ بلغــت قيمــة الوســط لــه )
( , وهذا مؤشر علـى ان عينـة البحـث 21.2( ومعامل اختلاف )%5.10عالي بين الإجابات يؤكده الانحراف المعياري )

 ة والاحترام عند تعاملهم مع موظفي المصرف.اكدت شعور الزبائن بالمود
 لثانياً : تشخيص واقع المتغير التفسيري )عوامل السلوك النفسي(

قيس هذا المتغيـر مـن خـلال خمسـة ابعـاد فرعيـة هـي )الادراك, الرغبـة, الـدوافع, الشخصـية, الـتعلم( , إذ يشـير الجـدول      
ة ومعاملات الاختلاف المتعلقة بوجهة نظر العينة المبحوثة بخصـوص متغيـر الأوساط الحسابية والانحرافات المعياري إلى( 2)

 , وفيما يأتي تشخيص لواقع المتغيرات الفرعية:عوامل السلوك النفسي
 ( التكرارات ونسبها والوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف للمتغيرات الفرعية  2جدول )

 لجميع المصارف المبحوثة عينة البحث والعناصر الاكثر اختيارا )عوامل السلوك النفسي(
المتغيرات 
 الفرعية

معامل 
 الاختلاف

الوسط  
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 العنصر الاكثر اختيارا من قبل العينة المبحوثة

 

 الادراك
ان ما تحققه الخدمة المصرفية من منافع للزبون يولد  0.99 3.95 %25.2

 الانطباع الايجابي او السلبي عن المصرفلديه 
 

 الرغبة
التقدير والاحترام الذي يحصل عليه الزبون والذي يفوق  0.83 3.95 %21.1

 توقعاته يحفزه على التعامل مع المصرف
 

رغبة الزبون في الحصول على الخدمات المصرفية  1.04 4.05 25.8% الدوافع
 الجيدة تدفعه للتعامل مع المصرف

 

تتأثر شخصية الزبون في التعامل مع المصرف بالتجديد  0.93 4.07 22.7% الشخصية
 والتنويع بالخدمات المقدمة

اختيار المصرف الذي يمتلك عنه  إلىيميل الزبون  1.08 4.25 25.4% التعلم
 معلومات

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية ومعاملات الاختلاف المتعلقة بوجهة نظر العينة  إلى( 2يشير معطيات الجدول ) 

 المبحوثة بخصوص:
أسـئلة,  وكانـت النتـائج حولـه قـد توزعـت بـين أعلـى مسـتوى إجابـة وقـد  اربعـة قيس هذا المتغير من خـلال الادراك: -1

(, وبتشـتت 3أعلى من قيمة الوسـط الفرضـي البالغـة ) ( وهي3.95حققها السؤال الثاني, إذ بلغت قيمة الوسط له )
( , وهذا مؤشر على ان ما تحققه 25.2%( ومعامل اختلاف )0.99بين الإجابات يؤكده الانحراف المعياري ) عالي

 .الخدمة المصرفية من منافع للزبون يولد لديه الانطباع الايجابي او السلبي عن المصرف
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أسـئلة, وكانـت النتـائج حولـه قـد توزعـت بـين أعلـى مسـتوى إجابـة وقـد  اربعـةقيس هذا المتغيـر مـن خـلال الرغبة: " -2

(, وبتشـتت 3( وهي أعلى من قيمة الوسـط الفرضـي البالغـة )3.95حققها السؤال الثاني, إذ بلغت قيمة الوسط له )
( , وهـذا مؤشـر علـى ان 21.1%لاف )( ومعامل اخـت0.83فوق المتوسط بين الإجابات يؤكده الانحراف المعياري )

 .التقدير والاحترام الذي يحصل عليه الزبون والذي يفوق توقعاته يحفزه على التعامل مع المصرف
(, وكانـت النتـائج حولـه قـد توزعـت 2أسـئلة, وكمـا موضـح فـي الجـدول ) اربعةقيس هذا المتغير من خلال الدوافع:  -3

( وهـي أعلـى مـن قيمـة الوسـط 4.05الاول, إذ بلغـت قيمـة الوسـط لـه )بين أعلى مستوى إجابة وقد حققها السؤال 
( , 25.8%( ومعامل اخـتلاف )1.04(, وبتشتت عالي بين الإجابات يؤكده الانحراف المعياري )3الفرضي البالغة )

بـأن رغبـة الزبـون فـي الحصـول علـى الخـدمات المصـرفية  الـدوافعوهذا مؤشر على ان رأي عينـة البحـث بخصـوص 
 .دة تدفعه للتعامل مع المصرفالجي

أسئلة, وكانت النتائج حوله قد توزعـت بـين أعلـى مسـتوى إجابـة وقـد  اربعةقيس هذا المتغير من خلال الشخصية:  -4
(, وبتشـتت فـوق 3قيمة الوسط الفرضي البالغة ) فوق( وهي 4.07حققها السؤال الثاني, إذ بلغت قيمة الوسط له )

( , وهــذا مؤشــر علــى تــأثر 22.7%( ومعامــل اخــتلاف )0.93الانحــراف المعيــاري )المتوســط بــين الإجابــات يؤكــده 
 .شخصية الزبون في التعامل مع المصرف بالتجديد والتنويع بالخدمات المقدمة

أسـئلة, وكانـت النتـائج حولـه قـد توزعـت بـين أعلـى مسـتوى إجابـة وقـد  اربعـة قـيس هـذا المتغيـر مـن خـلالالـتعلم:  -0
(, وبتشـتت 3( وهي أعلى من قيمـة الوسـط الفرضـي البالغـة )4.25إذ بلغت قيمة الوسط له )حققها السؤال الاول, 

( , وهـذا مؤشـر علـى ان الزبـون 25.4%( ومعامـل اخـتلاف )1.08بين الإجابات يؤكده الانحراف المعيـاري ) عالي
 .اختيار المصرف الذي يمتلك عنه معلومات إلىيميل 

 الرئيسية والفرعية للدراسة الحالية على وفق معامل الاختلاف:ثالثاً: ترتيب الأهمية للمتغيرات 
يوضح هذا المطلب تحديد نسب الأهمية لمتغيرات البحث الفرعية والرئيسية  بحسب ورودها في إجابات المبحوثين    

 لمتغيرات البحث الرئيسية والفرعية , وفيما يأتي تفصيلًا لهذا التحليل:
 (. (X) الرئيسي )جودة الخدمة المصرفية وفق معامل الاختلاف للمتغير التفسيريترتيب الأهمية النسبية  -1

جـرى اسـتخدام معامـل الاخـتلاف, بالاعتمـاد علـى الوسـط  (X) لغرض ترتيب الأهمية لمتغيـرات جـودة الخدمـة المصـرفية      
اذ ان الابعـاد , احتـل المرتبـة الاولـى مقارنـة مـع بـاقي  (X2)  يوضح ان الأمان )3 (الحسابي والانحراف المعياري, والجدول 

فقد   (X3) الاستجابة.اما (11.2%)( , وكان معامل الاختلاف قد بلغ 0.48( والانحراف المعياري )4.24الوسط الحسابي )
مما , ( 14.6%وبذلك فان معامل الاختلاف بلغ ) (0.57)( وانحراف معياري 3.92احتل المرتبة الثانية بوسط حسابي بلغ )

 للاستجابة.يدل على ان العينة المبحوثة أولت اهتماماً ثانوياً 
,  (3.54), بوسط حسابي بلـغ مقـداره  (X1)جاءت من حيث ترتيب الأهمية الثالثة  والتي جرى ترميزها بـ ( الاعتماديةان )و 

. امــا )الجوانــب الملموســة( و)التعــاطف( فقــد حلتــا  (17.4%), وكانــت نتيجــة معامــل الاخــتلاف  (0.62)وانحــراف معيــاري 
  بالمرتبة الرابعة والخامسة على التوالي .
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( ترتيب الاهمية النسبية وفق معامل الاختلاف والوسط الحسابي والانحراف المعياري لمتغير3جدول )  

 ) جودة الخدمة المصرفية(
الوسط  الابعاد 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

CV 

ترتيب 
 الاهمية

x1 الثالث 17.4% 0.62 3.54 الاعتمادية 
x2 الاول 11.2% 0.48 4.24 الأمان 
x3 الثاني 14.6% 0.57 3.92 الاستجابة 
x4 الرابع 20.0% 0.61 3.02 الجوانب الملموسة 
x  0  الخامس 25.5% 0.71 2.77 التعاطف 
X 13.0% 0.46 3.50 جودة الخدمة المصرفية  

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
  (Y) )عوامل السلوك النفسي الرئيسي )  ترتيب الأهمية على وفق معامل الاختلاف لأبعاد المتغير الاستجابي  -2

جرى استخدام معامل الاختلاف بالاعتماد على الوسط (Y) عوامل السلوك النفسي لغرض ترتيب الأهمية لمتغيرات       
احتل المرتبة الاولى مقارنة مع  (y1)بـ ( والذي جرى ترميزهالادراك)يوضح ان  ) 4 (الحسابي والانحراف المعياري, والجدول 

. اما (14.1%)لغ ( , وكان معامل الاختلاف قد ب0.52( والانحراف المعياري )3.71الوسط الحسابي ) بلغ اذالابعاد , باقي 
 (0.56)( وانحراف معياري 3.76المرتبة الثانية بوسط حسابي بلغ ) تفقد احتل  (y4)والتي ع بّر عنها بـ ) الشخصية  (

,  (y5)الذي جرى ترميزه بـ (التعلم)وجاء بالمرتبة الثالثة من ترتيب الأهمية , ( 14.9%وبذلك فان معامل الاختلاف بلغ )
. اما )الدوافع( (15.7%), وكانت نتيجة معامل الاختلاف  (0.60), وانحراف معياري  (3.83)ه بوسط حسابي بلغ مقدار 

 و)الرغبة( فقد حلتا بالمرتبة الرابعة والخامسة على التوالي .
 (Y) ( ) عوامل السلوك النفسيترتيب الأهمية النسبية وفق معامل الاختلاف لأبعاد المتغير الاستجابي( 4جدول )

الوسط  الابعاد 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف

CV 

ترتيب 
 الاهمية

y1 الاول 14.1% 0.52 3.71 الادراك 
y2 الخامس 17.7% 0.63 3.56 الرغبة 
y3 الرابع 16.9% 0.62 3.68 الدوافع 
y4 الثاني 14.9% 0.56 3.76 الشخصية 
y5 الثالث 15.7% 0.60 3.83 التعلم 
Y  10.0% 0.37 3.71 النفسيعوامل السلوك  

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
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 تحليل فرضيات الارتباط -رابعاً :

افترض البحث الحالي الفرضية الاولى والتي مفادها )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر أبعاد الجودة  
 المصرفية وعوامل سلوك الزبائن(

وجود علاقة ارتبـاط ايجابيـة  إلىإذ يؤكد الجدول المذكور ط التي افترضتها الفرضية الاولى,( علاقات الارتبا0الجدول )يوضح 
(,وبلغــت **0.34وقـد بلغـت قيمــة معامـل الارتبـاط الاجماليـة )نويـة بـين جـودة الخدمـة المصــرفية وعوامـل سـلوك الزبائن,ومع

اما قيمـة معامـل الارتبـاط (,5.51بمستوى دلالة ) (2.3)( وهي أكبر من قيمها الجدولية والبالغة 3.76( المحتسبة )tقيمة )
   (.التعلم سلوك الزبائن )الادراك, الرغبة,الدوافع, الشخصية, بين جودة الخدمة المصرفية وبين ابعاد عوامل

المصــرفية مــع كــل مــن )الادراك, الرغبــة, فقــد ظهــر وجــود علاقــة ارتبــاط معنويــة ايجابيــة بــين متغيــر جــودة الخدمــة      
, 2.91( المحتســـبة )tعلـــى التـــوالي , وكانـــت قـــيم قيمـــة ) **0.27,*0.20,**0.34,**0.27)الـــدوافع ,الـــتعلم( )

(, فــي حـين لــم 5.50بمســتوى دلالـة ) (1.6)( وهـي أكبـر مــن قيمهـا الجدوليــة والبالغـة 2.91, 1.47, 3.76, 2.12
( وهي اصغر من 1.47( المحتسبة )tة المصرفية وبين متغير الشخصية إذ بلغت قيمة )تتحقق العلاقة بين جودة الخدم

(, ومن النتائج انفة الذكر تسمح بتحقيق الفرضية الرئيسـة الاولـى 5.50بمستوى دلالة ) (1.6)قيمتها الجدولية البالغة 
 المصرفية وعوامل سلوك الزبائن( . والتي مفادها )وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين عناصر أبعاد الجودة

 عوامل سلوك الزبائن

 

 الاجمالي التعلم الشخصية  الدوافع الرغبة الادراك

y1 y2 y3 y4 y5 y 

t r T R t R r               t   t r       
x  جودة الخدمة

 المصرفية
2.91 .27** 2.1

2 
.20* 3.76  .34** 

1.47 
.14 2.91 .27** 

r =
. 3

4*
* 

t =
  3

.7
6 

    

x1 2.1 **27. 2.91 الاعتمادية
2 

.20* 4.14 . 37** 
1.5 

.16 2.91 .27** 

x2 2.2 *19. 2.01 الأمان
3 

.21* 3.88 .35** 
1.47 

.14 1.90 .18 

x3 1.9 **25. 2.68 الاستجابة
0 

.18* 3.51 .32** 
1.15 

.11 4.54 .40** 

x4 1.3 *22. 2.34 الجوانب الملموسة
6 

.13 3.39 .31** 
1.36 

.13 2.80 .26** 

x0 2.6 **27. 2.91 التعاطف
8 .25** 1.90 .18* 1.36 .16 0.94 .09 

= (16مجموع علاقات الارتباط )  64% 
  2021** علاقة الارتباط بمستوى معنوية 

 2025* علاقة الارتباط بمستوى معنوية  
 003=   (0.01)الجدولية بمستوى دلالة  (t)قيمة 

 106=  (0.05)الجدولية بمستوى دلالة  (t)قيمة 
n =  110 

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
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( يظهـر أن جـودة الخدمـة المصـرفية أظهـرت علاقـة ارتبـاط معنويـة مـع عوامـل سـلوك الزبـائن وبمـا 0ومن ملاحظـة الجـدول )
وجـود علاقـة ارتبـاط ذات )يشكل نسبة عالية من مجمـوع العلاقـات وهـذا يسـمح بقبـول الفرضـية الرئيسـة الاولـى التـي مفادهـا 

 .(ة وعوامل سلوك الزبائندلالة إحصائية بين عناصر أبعاد الجودة المصرفي
 تحليل فرضيات التأثير -خامساً:
ـــــــــــــــــــل الانحـــــــــــــــــــدار البســـــــــــــــــــيط        ـــــــــــــــــــار هـــــــــــــــــــذه الفرضـــــــــــــــــــية مـــــــــــــــــــن خـــــــــــــــــــلال تحلي  جـــــــــــــــــــرى اختب

(Simple Regression Analysis) ,وفي ضوء هذه الفرضـية جـرت صـياغة علاقـة داليـة بـين القيمـة الحقيقيـة للمتغيـر 
, والمتغيــر التفســيري الرئيســي )جــودة الخدمــة المصــرفية( (Y)الــذي جــرى ترميــزه بــالرمز  الاســتجابي )عوامــل ســلوك الزبــائن(

       , وكانت معادلة الانحدار الخطي كالآتي:(X)والذي ر مز بالرمز 
Y =  + X 

 وفيما يأتي القيم لمعادلة الانحدار:
 (.جودة الخدمة المصرفية)  0.67+  0.55عوامل سلوك الزبائن = 

(, تظهـر معنويـة الأنمـوذج علـى وفـق SPSS( الـذي ظهـر مـن مخرجـات النظـام الاحصـائي الحاسـوبي )2جدول )وفي ضوء 
 (:fاختبار )

 عوامل سلوك الزبائن( تحليل تأثير أبعاد جودة الخدمة المصرفية في المتغير 2جدول )
معامل  R)2( الثوابت المتغير التفسيري وأبعاده

 التحديد
 (F)قيمة 

 المحسوبة
 (P)قيمة 

مستوى 
 المعنوية

المتغير 
 Β α ستجيبالم

 جودة الخدمة المصرفية
X 

عوامل  0002. 89.9 45. 55. 67.
سلوك 

الزبائن   
(Y) 

 الاعتمادية
(x1) 

.54 .32 .29 44.6 .0002 

 الأمان
 (x2) 

.38 .30 .14 18.8 .0002 

 الاستجابة
(x3) 

.49 .32 .24 34.7 .0002 

 الجوانب الملموسة
 (x4) 

.58 .35 .34 55.6 0.000  

 التعاطف
(x5) 

.54 .28 .29 44.3 0.000  

 404= 2021الجدولية بمستوى دلالة  (f)قيمة 
 004=  2025الجدولية بمستوى دلالة (f)قيمة 

   n = 110  

 المصدر : أعداد الباحث بالاعتماد على بيانات الأستبانة
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أكبــر مــن قيمتهــا (, وكانــت هــذه القيمــة 89.9بلغــت قيمتهــا )المحســوبة  (f)(, أن قيمــة 2يتضـح فــي ضــوء الجــدول )

( فــي جـودة الخدمــة المصـرفية)لـــ(, وهـذا يعنــي وجـود تـأثير %99(, وبحـدود ثقــة )5.51( بمسـتوى معنويــة )4.9الجدوليـة )
و يمكـن ين المتغيـرين. . وهذا يدلل على أن معادلـة الانحـدار جيـدة لوصـف العلاقـة بـالاستجابي عوامل سلوك الزبائنالمتغير 

جـودة الخدمـة (, حتـى وان كانـت 0.55مقداره ) ما لسلوك الزبائن (, والذي يعني ان هناك وجوداً = 0.55ملاحظة الثابت )
جــودة الخدمــة ( وحــدة واحــدة فــي 1(, فهــي تــدلل علــى ان تغيــراً مقــداره )= 0.67وامــا قيمــة ) .تســاوي صــفراً  المصــرفية
 (.0.67في عوامل سلوك الزبائن بمقدار ) تغيير إلىسيؤدي المصرفية 

, والذي ي عد مقياساً وصفياً يستخدم في تفسير مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدير القيم, R)2(وأشارت قيمة معامل التحديد 
مقـداره (, والـذي يعنـي أن مـا 0.45ويمثل نسبة الانخفاض في الأخطاء عند اسـتخدام معادلـة الانحـدار, والـذي كـان مقـداره )

الـذي دخـل الأنمـوذج, جودة الخدمـة المصـرفية هو تباين م فسّر بفعل عوامل سلوك الزبائن (, من التباين الحاصل في 0.45)
المعنويـة التـي ظهـر  إلـى( 0( هو تبـاين م فسّـر مـن قبـل عوامـل لـم تـدخل أنمـوذج الانحـدار. كمـا أشـار الجـدول )0.55وأن )

لجـودة الخدمـة المصـرفية فـي وجـود تـأثير عـالي ومعنـوي  إلـىالاحصـائي, وهـو تأكيـد ( في مخرجات النظـام 5.555مقدارها )
تـؤثر عناصـر أبعـاد الجـودة ).وبهذه النتيجة تتحقق الفرضـية الثانيـة مـن الدراسـة الحاليـة والتـي مفادهـا عوامل سلوك الزبائن 

 (.المصرفية معنوياً وايجابياً في عوامل سلوك الزبائن
 

 تنتاجات والتوصياتالمبحث الرابع: الاس
  الاستنتاجات-: الأول المطلب

 على والتركيز الجماعي, العمل روح يدعم وأن للزبائن, الانطلاق ثم بالعاملين بالاهتمام يبدأ أن المصرف على يجب -1
الزبائن  ودراسة الدنيا, المستويات في العاملين محاورة الإدارة على ويجب الزبون, يواجهها التي المشاكل معالجة

 المحتفظ بهم والذين سيكونون بدورهم جزء من المزيج التسويقي لكسب زبائن جدد.
إن البيع الشخصي )المباشر( أكثر مرونة من العناصر الأخرى عند استخدامها للتأثير في سلوك وحوافز الزبائن  -2

 الشرائية بسبب قدرته على تصميم الرسائل الاقناعية وفقا لحاجات ورغبات الزبون .
مقدم الخدمة هو أقناع الزبون , لذا فان مهمة مقدم الخدمة هي تحديد الدوافع التي توجه سلوك الزبون  إن هدف  -3

بداعية تلبي حاجاته ورغباته وتحديد القيمة المدركة والتوقعات المرضية التي تدفع  ومحاولة تقديم خدمة ابتكاريه وا 
 الزبون لشراء الخدمات .

عد الاعتمادية تأثيرا على جذب الزبون هو )سرعة تقديم الخدمات وتقليل وقت فقرات ب أكثر أظهر التحليل أن من -4
الانتظار(.الأمر الذي يستلزم من المصارف الاهتمام بسرعة انجاز المعاملات وبجودة عالية. وعليها توسعة قاعات 

 الانتظار لان البنايات المستغلة من قبل المصرف هي غير مصمصة كبناية مصرفية. 
فقرات بعد الملموسية تأثيرا على جذب الزبون هو )المظهر الداخلي والخارجي  أكثر التحليل أن منأظهر  -0

للمصرف(.الأمر الذي يستلزم من المصارف الاهتمام بمظهر المصرف داخلياً وخارجياً.  وكذلك بقاعات الانتظار وتوفير 
 الخدمات الضرورية فيها . 
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أظهر التحليل أن من أكثر فقرات بعد الاستجابة  تأثيرا على الزبون في التعامل مع المصرف هو )المعاملة الحسنة  -2

الموظفين بالدورات التطويرية لتطوير التعامل  ألحاقالأمر الذي يتطلب من المصارف للزبائن من قبل موظفي المصرف(. 
 .على مصداقية المصرف في إبداء المساعدة للزبائن كونها مؤشر مهممع الزبائن وتسخير كل إمكاناتها على تحقيقها  ل

أظهر التحليل أن من أكثر فقرات بعد الأمان والثقة  تأثيرا على جذب الزبون هو )سمعة المصرف والحفاظ على  -2
على الخصوصية والسرية في المعاملات (. وهذا يتطلب من المصارف الاهتمام  بسمعتها وسمعة موظفيها  والحفاظ 

 ن بالأمان في التعامل مع المصرف. الخصوصية في أثناء التعامل مع الزبائن  لان السمعة الجيدة  والسرية يشعر الزبو
أظهر التحليل أن من أكثر فقرات بعد التعاطف تأثيرا على جذب الزبون هو) أشعار الزبائن بالمودة والاحترام, تسهيلات  -1

قامة علاقات الحصول على القروض(. وهذا يستلزم من  بداء روح التعاون وا  المصارف الاهتمام بحسن التعامل وا 
الصداقة مع الزبائن ليحقق رضاهم عن الخدمة المقدمة لهم من قبل المصارف , كذلك تقديم التسهيلات الكافية من 

 اجل الحصول على القروض وهذا يزيد في تحقيق جذب الزبائن في التعامل مع المصرف  .
ن عامل نسبة الفائدة على الودائع غير مهم وذلك لأسباب دينية تتعلق بتحريم الربا في الشريعة اظهر التحليل إ -9

الإسلامية, في المقابل حضي عاملي ) تسهيلات الحصول على القروض ونسبة الفائدة المنخفضة على القروض ( 
 على اهتمام إفراد العينة.

تشابه تلك الحملات  إلىيجية في التأثير على الإدراك ويعود السبب واظهر التحليل عدم نجاح الحملات الإعلانية والترو  -15
 بين جميع المصارف, وكذلك كونها نمطية لا يكاد الزبون إن يفرق بينها إذ إن اغلبها تركز على استقطاب الأموال .

وذلك لان هذه أظهرت المعاينة الميدانية إن المظهر الخارجي لبعض فروع المصارف غير جذابة لاهتمام الزبائن,  -11
 المصارف هي عبارة عن فروع وليست مقرات رئيسية للمصارف, كما إن اغلبها تقوم باستئجار مباني جاهزة.

اختلاف الأهمية النسبية للمعايير التي يستخدمها الزبائن عند تقييمهم لجودة الخدمة حيث جاء بعد الأمان في المرتبة  -12
دية ويليه بعد الجوانب الملموسة وأخيرا بعد التعاطف وان لهذا الترتيب أهمية الأولى يليه بعد الاستجابة ثم بعد الاعتما

تطبيقية بحيث يجب على إدارة المصرف إن تأخذه في عين الاعتبار عند القيام بعملية تحسين جودة الخدمات 
 المصرفية المقدمة .

 المطلب الثاني: التوصيات
الزبـائن وخاصـة مـوظفي الخطـوط الأماميـة , لـذلك يجـب أن تعريـف وتوعيـة مـوظفي المصـرف بأسـلوب التعامـل مـع  -1

تكون لديهم القدرة والرغبة في فهم واستيعاب وتطبيق مفهوم جودة الخدمة كاستراتيجية للمنافسة , وأن تكون لديهم 
لات المهارات الضرورية لتحفيز وتوجيه الزبائن أثناء تقديم الخدمات لهم, وأن تتوفر لديهم القدرة على حـل أي مشـك

تطرأ , وان موظفي الخطوط الأمامية, أي الموظفين الذين لديهم احتكاك مباشر مع زبائن المصرف فيجـب أن تكـون 
لديهم الرغبة والقدرة على تطبيق مفاهيم جودة الخدمـة , وتتـوفر القـدرة مـن خـلال رفـع مهـاراتهم مـن خـلال الـدورات 

علومـات اللازمـة , أو مـن خـلال وضـوح السياسـات والمعـايير التدريبية أو مـن خـلال تزويـدهم بوسـائل تكنولوجيـا الم
التي تعكس وتترجم مفاهيم جودة الخدمة , مع التركيز على أبعاد الجودة التي أعطاها زبائن المصرف أهمية نسـبية 

 أكبر, وهما بعدي الاعتمادية والاستجابة كما أوضحت عمليات التحليل الإحصائي  .
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العمل على قياس جودة الخدمة بصورة منتظمـة , وذلـك باسـتخدام أسـاليب قيـاس مختلفـة سـواء كانـت وصـفية مثـل  -2

أو أي   SERVQUALالمقابلات الشخصية أو مجموعات التركيز مـن الزبـائن أو كانـت كميـة مثـل نمـوذج القيـاس 
نـب مختلفـة , والغـرض مـن ذلـك هـو نموذج آخر , فتعـدد أسـاليب القيـاس يعمـل علـى إثـراء عمليـة التحليـل مـن جوا

إعطــاء إدارة المصــرف مؤشــرا عــن التطــور فــي مســتوى جــودة الخــدمات المقدمــة مــن وجهــة نظــر الزبــائن وبالتــالي 
 التمكن من معالجة أي انحرافات , والمساعدة في تطوير وتحسين مستوى جودة الخدمات في الاتجاه الصحيح .

  ل جمع المعلومات عن شكاوى ومقترحات الزبائن باستخدام أساليب مختلفـة تفعيل دور إدارة العلاقات العامة من خلا  -3
مثــل صــندوق شــكاوى و مقترحــات الزبــائن أو المقــابلات الشخصــية , أو اللقــاءات الجماعيــة وغيرهــا, والعمــل علــى 
 تشــكيل لجنـــة تكـــون مهمتهـــا دراســـة شـــكاوى الزبـــائن ومقترحـــاتهم وذلـــك لوضـــع حلـــول لهـــذه المشـــكلات أو العمـــل

جراءات عمل قائمة .  بالمقترحات من خلال إيجاد خدمات جديدة, أو تعديل أو تغيير سياسات وا 
ضرورة توفير خدمات الحماية المعلنة للمصارف , من كاميرات سرية, وأجهزة إنـذار مبكـر , وغيرهـا لطمأنـه الزبـائن  -4

 المصرف مودعاً أو ساحباً للأموال .وجذبهم , كذلك توفير طاقم حراسة قوي لأشعار الزبون بالأمان عندما يزور 
ها , وخاصــة فـي مــا يتعلـق بــالإعلان والتـرويج حيــث لـم يحــظ هـذا العنصــر بالاهتمــام سـتراتيجياتمراجعـة المصــارف ل -0

 اللازم من قبل افراد عينة البحث مما يدل على انها غير فعالة وغير مؤثرة .
 جذب للزبائن من خلال ما توفره من وسائل راحة للزبائن.الاهتمام بمباني المصارف خارجيا وداخليا, وجعلها عامل  -2
الحاق موظفي المصارف بدورات تدريبية لا كسابهم مهارات التعامل مع الزبائن حيث احتل عنصر المعاملـة الحسـنة  -2

 المرتبة الاولى لدى افراد العينة في اختيار المصارف التي يتعاملون معها 
لأجــراء المعــاملات المصــرفية مــن اجــل الحفــاظ علــى الخصوصــية  ان يــتم تخصــيص غرفــة خاصــة فــي كــل مصــرف -1

والسرية في اجراء المعاملات , حيث يلاحظ في اكثر المصارف يتم مناقشة المعاملات المصرفية للزبـائن علـى مـرأى 
 ومسمع من زبائن اخرين .

لثقـة لكونهـا مـن دوافـع تعزيز سياسات واجراءات المصرف في مجـال كسـب الزبـائن والاحتفـاظ بهـم مـن خـلال بنـاء ا -9
الزبـائن للتعامـل مــع المصـرف وبنـاء علاقــة بعيـدة الامــد ومنهـا تعزيـز الصــورة الذهنيـة عنـد الزبــائن بـالتميز والتنــوع 
والجودة والسرعة في التعامل واشعار الزبون بالمعاملة الخاصة في تعاملـه مـع المصـرف والاهتمـام بسـرعة وسـهولة 

 تقديم الخدمة .
ء المصارف في تعاملاتها مع الزبائن لكونها من العوامل المهمة لاختيار الزبون للمصرف والتعامل معـه ضرورة ارتقا-11

ومنها متابعة حاجات وتفضيلات الزبائن واشـباعها وايجـاد نظـم تسـليم خدمـة ذات صـفة شخصـية والاهتمـام بتطـوير 
 . مهارات الاتصال بالزبائن لموظفي المصرف
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