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 الملخص
 

 

تهدف الدراسة الحالية اكتشاف تأثير اللقاء الخدمي في الاستجابة الشععورية للزبعون المصعرفي       

وطبيعععة العلاقععة بععين المت يععرين، وقععد تععة انتيععار عينععة مععن يبععائن المصععارف الا ليععة العاملععة فععي 

محافظات الفرات الاوسط )مصرف الخليج ومصرف المتحد للاسعتثمار ومصعرف الشعرلا الاوسعط 

  يبون، وقد قام  الدراسعة علعى فرةعية 432ف الاسلامي  إججراء الدراسة بل   )ومصرف ايلا

رئيسية مفاد ا "يمكن تعزيز الاستجابة الشعورية للزبعون معن نعلال اللقعاء الخعدمي"، وتتفعر  منهعا 

فرةيات انرى. وقد تة الاعتماد على مقاييس تجريبية من بعض الدراسات السابقة للتحقق من  عه  

ذلك معن نعلال اسعتخدام مجموععة متنوععة معن الادوات والاسعاليئ الاحصعائية لتحليعل الفرةيات و

ومعالجععة البيانتععات والمعلومععات باسععتخدام الحععزم الاحصععائية اللايمععة مععن نععلال مصععفوفة الارتبععاط 

البسععيط وتحليععل الانتحععدار البسععيط ومعادلععة النمهجععة الهيكليععة لانتبععار فرةععيات الدراسععة وبرنتععامج 

(SPSS vr.19)  وبرنتعععامج(AMOS vr.23)  وقعععد تو عععل  الدراسعععة العععى مجموععععة معععن .

الاسععتنتاجات ا مهععا )يععلدي اللقععاء الخععدمي ببعديععم )مقععدم الخدمععة والبيئععة الماديععة  دورا  مععلثرا  فععي 

الاستجابة للشعورية للزبون المصرفي ببعديم )الاستجابة الايجابية والاستجابة السلبية ، وفي ةعوء 

 ياغة مجموعة من التو يات كان ا مها )ةرورة است لال المصارف عملية  تلك الاستنتاجات تة

القاء الخدمي لتحفيز الاستجابة الشعورية الايجابية وتخفيض الاستجابة الشعورية السلبية معن نعلال 

الا تمام بمقعدم الخدمعة وتعوفير كعل عوامعل النجعاي لعم فعي تقعدية الخدمعة، وتعوفير بيئعة ماديعة سعليمة 

ي التقنيععات الحديثععة والمت ععورة والتععي تسععهل عمليععة تسععلية الخدمععة وتزيععد الشعععور و ععحية وتحتععو

 . الايجابي للزبون وييادة ولائم
                                 

 جميع الحقولا محفوظة.  جامعة المثنى  0202 ©                                                                     

Abstract 
 

The current study aims to identify the effect of the service encounter environment and its impact in customer 

emotional response the relationship between the variables. It has selected a sample of (430) customers from private 

banks operating in the Middle Euphrates governorates (Gulf Bank, United Bank for Investment, Middle East Bank 

and Islamic Bank of Elaf). It was based on experimental measures from some previous studies to achieve these 

hypotheses through the use of a variety of statistical tools and methods for analysis and processing of data and 

information using statistical packages required through the simple correlation matrix and simple regression analysis 

and the equation of structural modeling to test hypotheses of the study and the program (SPSS vr. 19; AMOS vr.23). 

The study has reached a number of conclusions that the service encounter environment influence in responding to 

emotional of the banking customer (positive response and negative response). Service delivery to stimulate the 

positive response and reduce the negative emotional response by paying attention to the service provider and 

providing all the factors of success in providing the service, providing a healthy and healthy physical environment 

and containing modern and advanced technologies that support the delivery increase the positive emotional of the 

customer and increase loyalty.                                                                            
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 المقدمة

يمثعععل الت عععور فعععي مجعععال المعععال والاعمعععال دافععععا  للبعععاحثين       

والخبراء للبحث عن المواةعيع والوسعائل التعي تسعهة فعي ت عوير 

أداء منظمات الاعمال وتزيد من قدرتم التنافسية في الاسوالا التي 

تشعععهد منافسعععة وعععديدة ومحتدمعععة، فكلمعععا ت عععور الفكعععر التنظيمعععي 

وسائل واستراتيجيات من وعأنتها ان تمعد  والتسويقي بدأ البحث عن

المنظمعععات بجرععععات البقعععاء والمنافسعععة. لعععهلك فعععان الكثيعععر معععن 

الدراسات والبحوث في مجال الخدمة المصرفية تسعى العى ايجعاد 

 ه  المت لبات من نلال ايجاد استراتيجيات ون ط كفيلة بتحقيعق 

طبيععة ا دافها، اذ ان الخدمات المصرفية غالبا  تتمتع بخصائص و

متشابهة فيما بينها مما يصعئ على ادارات المصارف معن عمليعة 

التميعععز ععععن بقيعععة المصعععارف، ول عععرر البقعععاء والاسعععتمرار فعععي 

المنافسععة والتفععولا فععان المصععارف تحععاول ايجععاد وسععائل ون ععط 

تمكنها من طري ويء جديد ومنو  يسعهة فعي حصعول المصعرف 

التععي لاقعع   علععى موقععع تنافسععي مميععز. ومععن المواةععيع الحديثععة

ا تماما  كبيرا  في مجال الخدمات بشكل عام والخدمات المصعرفية 

بشكل ناص موةو  اللقاء الخدمي في الخدمات المصعرفية لأنتعم 

وكمععا فععي الكثيععر مععن البحععوث والدراسععات يععلدي دورا  فععي نتجععاي 

الخدمة المصعرفية وتقيعية مسعتوى جودتهعا، والزبعون  عو المحعور 

دية الخدمعة،. اذ يععد اللقعاء الخعدمي  عو الهي تدور حولم عمليعة تقع

نتق ة التفاعل بين منظمعة الخدمعة والزبعائن ممعا يسعتدعي الا تمعام 

بهععها الموةععو  بحيععث يكععون وسععيلة جهابععة للزبععائن وارةععائهة. 

لععهلك لجععأت بعععض المصععارف الععى محاولععة التععأثير علععى مشععاعر 

الزبععون وتحفيز ععا عععن طريععق اللقععاء الخععدمي لاعتقععاد ة بالععدور 

لكبير الهي تلديم مشعاعر الزبعون علعى سعلوكم وتعاملعم وعلاقتعم ا

 مع المصرف. 

لهلك تهدف الدراسة الحاليعة العى معرفعة معدى ادراز الزبعائن       

ل بيعة اللقاء الخدمي في المصارف مجتمع الدراسة، وكيف يمكن 

ان يععععلثر اللقععععاء الخععععدمي فععععي الاسععععتجابة الشعععععورية للزبععععون 

المصععرفي، ومععا نتععو  العلاقععة بععين المت يععرين، و ععل للتبععاين فععي 

الاجابععة الشعععورية  العوامععل الديموغرافيععة تععأثير علععى مسععتوى   

للزبون. وبهدف تحقيقها قسم  الدراسة إلى نمسعة مباحعث الاول 

المنهجية العلمية، ونصص المبحعث الثعانتي إلعى ععرر التأ عيل 

المفععا يمي المتعلععق باللقععاء الخععدمي، واسععتعرر المبحععث الثالععث 

اإجطععار الفكععري لسععلوز مواطنععة الزبععون، وانتفععرد المبحععث الرابععع 

ي فععي انتبععار العلاقعات والأثععر للفرةععيات، بععرر اإجطععار العملع

وتحليل وتفسير النتائج الميدانتية، وانتتة المبحث الخعامس ععرر 

 .استنتاجات وتو يات الدراسة في ةوء النتائج الميدانتية

 

 

 منهجية البحث

في  ها الفصل سيتة عرر مفصل لمنهجية الدراسة المعتمدة في 

الميدانتي لمشكلة الدراسة  ه  الدراسة والمتمثلة بالاطار الفكري و

 ومنهجيتها، وتكونت  من التالي:

 مشكلة الدراسة

يعد موةو  اللقاء الخدمي معن ا عة المواةعيع فعي منظمعات       

الخدمة العهي يتعلعق بمقعدمي الخدمعة والزبعائن والعهي لهعا انتعكعا  

كبيعععر فعععي مشعععاعر الزبعععون وعلعععى سعععلوكهة وعلاقعععتهة بالمنظمعععة 

Glashko, 2010 : 34)  ، ،ممعا دفعع المنظمعات لتبنيعم وت بيقعم

والا تمععام بععدور  الكبيععر فععي علاقععة الزبععون بالمنظمععة وا ععبح  

منظمعععات الخدمعععة الناجحعععة تسععععى العععى رةعععا الزبعععون والعنايعععة 

لهلك فان اللقاء الخدمي يعتبعر معن  والا تمام بم في اللقاء الخدمي.

المحععددات الحرجععة التععي تععلثر بشععكل كبيععر فععي اسععتجابة الزبععون 

وعععوريا  تجععا  الخدمععة ومنظمععات الخدمععة بمععا فيهععا المصععارف، 

وتكمن مشكلة الدراسعة فعي تسعامل مفاد " عل يمكعن ان تعلثر بيئعة 

ووفق  اللقاء الخدمي على الاستجابة الشعورية للزبون المصرفي"

ذلك يمكن طري التساملات الفرعية التي تحعاول الدراسعة الاجابعة 

 : عليها و ي على النحو الاتي

  عععو مسعععتوى ادراز الزبعععائن ل بيععععة اللقعععاء الخعععدمي فعععي معععا 

 المصارف الا لية من وجهة نتظر العينة؟

  ما ي طبيعة الاستجابة الشعورية للعينة تجعا  المصعارف التعي

 يتعاملون معها؟

  عععل يكعععون لمقعععدم الخدمعععة دور فعععي التعععأثير علعععى الاسعععتجابة 

 الشعورية للزبون المصرفي؟

 علعى المشعاعر الايجابيعة للزبعون   ل يكون للبيئة المادية تعأثير

 المصرفي؟

 اهمية البحث

  تظهر ا مية البحث من نلال ملاحظة الدور الكبير الهي تلعبم

عمليعة اللقععاء الخعدمي بععين مقععدم الخدمعة والزبععون ومعا لهععا مععن 

تععأثير كبيععر علععى تكععوين انت بععا  الزبععون واسععتجابتم الشعععورية 

معة المصعرف التي  ي مقدمة لرةا الزبون وبالتعالي علعى سع

 وما يقدمم من ندمات.

   يكتسئ البحعث ا ميتعم معن نعلال ا ميعة اللقعاء الخعدمي ودور

الكبير في تكوين الانت بعا  الععام و الموقعف الشععوري للزبعون 

الععهي يعتبععر مقدمععة لرةععا الزبععون عععن الخععدمات التععي يقععدمها 

 المصرف.

   تنبعععع الا ميعععة الكبيعععرة للبحعععث معععن الا ميعععة الكبيعععرة للق عععا

رفي الا لي ودور  الحيوي فعي تحريعك عجلعة الاقتصعاد المص

فعععي البلعععد معععن نعععلال تعععوفير القعععرور للمشعععاريع الصععع يرة 

 والكبيرة وتوفير فرص عمل للأيدي العاملة وتقليل الب الة.
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  تبري ا مية كبيرة للبحث من نلال ما يقدمعم معن اطعار نتظعري

وت بيقي لموةو  اللقاء الخدمي والاستجابة الشععورية يثعري 

 بم المكتبات العربية التي تفتقر الى مثل  ها الموةو .

  ،انتيار الق ا  المصرفي الا لي كمجتمع للت بيق العملعي فيعم

ففععي ةععوء الدراسععات السععابقة فانتععم نتععادرا  مععا تععة الت ععرلا الععى 

المت يععرات المععهكورة فععي مثععل  ععه  العينععة، و ععها مععا يععدفعنا 

يشععكل  ععها  لأجععراء  ععها البحععث مععن اجععل سععد  ععه  الفجععوة. لععه

المجتمع ا مية كبيرة للاقتصاد الوطني مما يت لئ السععي معن 

اجل تعزيز طبيعة تلك الصناعة وت وير ا بما يحقق الاستفادة 

 منها.

 اهداف الدراسة

من نعلال معا سعبق فعي المشعكلة والا ميعة فعان البحعث يسععى       

الى تحقيق  دف رئيسي و و تحديد تعأثير بيئعة اللقعاء الخعدمي فعي 

لاسعععتجابة الشععععورية للزبععععون المصعععرفي اةععععافة العععى تحقيععععق ا

 : مجموعة من الا داف الفرعية و ي

  تحديد مستوى ادراز عينة الدراسة ل بيعة ابعاد اللقاء الخدمي

 في المصرف.

  تحديععد طبيعععة الاسععتجابة الشعععورية المتحققععة لععدى العينععة عنععد

 تعاملهة مع المصرف.

 ف علعى المشعاعر الايجابيعة تحديد تعأثير البيئعة الماديعة للمصعر

 والسلبية للزبون.

  تحديد تأثير التفاعل معع مقعدم الخدمعة علعى المشعاعر الايجابيعة

 والسلبية للزبون المصرفي.

 النموذج الفرضي للدراسة وفرضياتها

علععى ةععوء مشععكلة الدراسععة وأ ععدافها فانتععا اعععددنتا مخ ععط       

والاسعتجابة  فرةي يوةح طبيعة العلاقة بين بيئعة اللقعاء الخعدمي

 :    يوةح ذلك0الشعورية للزبون المصرفي و الشكل )

 

   مخ ط الدراسة الفرةي0وكل )

  تمثعععل الفرةعععية الصعععياغة الحقيقيعععة لمشعععكلة البحعععث وا دافعععم

رئيسععية مفاد ععا "يمكععن وا ميتععم وتقععوم الدراسععة علععى فرةععية 

تعزيعز الاسعتجابة الشععورية للزبعون معن نعلال اللقعاء الخععدمي 

 : في المصرف"، وينبثق منها الفرةيات الفرعية الاتية

  ناز علاقة اثر ذو دلالة معنوية بين القاء الخدمي )بأبععاد   و 

 الاستجابة الشعورية للزبون المصرفي بأبعاد ا.

 عينة الدراسة ووصفها

اعتماد عدد من المصعارف الا ليعة فعي محافظعات الفعرات  تة      

الاوسععط ل ععرر اجععراء الجانتععئ الت بيقععي للدراسععة، وكانتعع   ععه  

المصععارف  ععي )المصععرف المتحععد للاسععتثمار، مصععرف الخلععيج، 

مصعععرف الشعععرلا الاوسعععط، مصعععرف ب عععداد، ومصعععرف إيعععلاف 

الاسلامي . وكان الاستبانتة قد ويع  بين  عه  المصعارف بأععداد 

اسعتبانتة  022استبانتة للمصرف المتحعد للاسعتثمار،  002وتة )متفا

 82اسععتبانتة لمصععرف الشععرلا الاوسععط،  022لمصععرف الخلععيج، 

اسعتبانتة لمصعرف ب عداد .   42استبان لمصرف إيلاف الاسعلامي، 

  والبيانتعععات الظعععا رة فيعععم أن نصعععائص 0يلاحعععن معععن الجعععدول )

جتمعاعي، الأوخاص المستجيبين تمحورت في )العمر، والنعو  الا

  أن اعلى 0والشهادة، وعدد سنوات الخدمة . إذ يوةح الجدول )

  061سعنة  اذ بلعع  ) 49 – 42تكعرار للفئعة العمريعة تمحعور فعي )

%  الامر الهي يمكن التعويعل عليعة 40.1أي بنسبة مئوية قدر ا )

ان العينععة المبحوثععة تمتلععك طاقععات ذات نبععرات متراكمععة وعاليععة 

جتمععاعي )الجععنس  فقععد كععان اعلععى تكععرار المسععتوى. امععا النععو  الا

  وبقعععدرة مئويعععة قعععدر ا 092ةعععمن فئعععة العععهكور والتعععي بل ععع  )
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%  الامر الهي يعني ان فئة الهكور  ي الفئة السائدة. بينما 24.6)

التحصععيل العلمععي )الشععهادة  فقععد كانتعع  اغلععئ التكععرارات ةععمن 

ة   أي بنسععب024حملعة وععهادة البكععالوريو ، اذ بل عع  تكراراتهععا )

% ، و عععها يعععدل علعععى ان العينعععة المبحوثعععة 10.3مئويعععة قعععدر ا )

اغلبها من الاوخاص ذوي نبرة متراكمة ومعرفة. فعي حعين ععدد 

سععنة   4 – 0سععنوات التعامععل مععع المصععرف تمركععزت فععي فئععة )

%  الامععر 42.1  اي بنسععبة مئويععة قععدر ا )089بتكععرار قععدر  )

فعي التعامعل معع  الهي يدل على كون العينة المبحوثعة حديثعة العهعد

 المصرف.

 

 نصائص عينة الدراسة  0الجدول )

 ت
نصععععائص الشععععخص 

 المجيئ
 النسبة المئوية % مجمو  التكرارات الفئة المستهدفة

 العمر 0

 %1.3 00 32اقل من 

32- 39 28 09.6% 

42 – 49 061 40.1% 

 %33.2 034 فاكثر 12من 

 %022 398 المجمو 

 النو  الاجتماعي 0

 %24.6 092 ذكر

 %01.4 020 أنتثى

 %022 398 المجمو 

 الشهادة 3

 %04.0 96 اعداديم او اقل

 %03.8 11 دبلوم

 %10.3 024 بكالوريو 

 %02.8 43 وهادة عليا

 %022 398 المجمو 

4 
عععدد سععنوات التعامععل 

 مع المصرف

 %32.0 002 سنةاقل من 

 %42.1 089 سنة 4 – 0

 %00.4 89 سنوات فاكثر 1من 

 %022 398 المجمو 
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 الجانب النظري

 اللقاء الخدمي

 مفهوم اللقاء الخدمي .0

تناول  العديعد معن الادبيعات التسعويقية لمفهعوم اللقعاء الخعدمي       

في اطار تسويق الخدمات واعتبرت ان عمليعة التفاععل الشخصعي 

بين الزبون ومقدم الخدمة على قدر كبير من الا ميعة لأنتهعا لحظعة 

التفاعل الحقيقية بين ال رفين و ي معا يسعمونتها باللحظعة الحقيقيعة 

moment of truth)للحظععة التععي يحكععة مععن نلالهععا  ، و  ععي ا

الزبععون علععى الخععدمات المقدمععة مععن قبععل ال ععرف الانععر . وقععد 

اكتسععئ مفهععوم اللقععاء الخععدمي ا ميععة متزايععدة فععي ادبيععات ادارة 

الخدمات نلال العقد الماةي، وقد ا عتة التسعويقيون والمحاسعبون 

فععي  ععه  المسععألة معتبععرين ايا ععا بععدائل مهمععة فععي عمليععة تسععلية 

ولكععون سععولا الخععدمات   .Magnus, 2010: 13الخععدمات )

ا بح اكثر تنافسية فانتم من المهة وعلى نتحو متزايد ان يتة البحث 

عن حلول جو رية للتميز مثل الخدمات او السلع المادية من اجعل 

ان تكون كافية لتحقيعق ميعزة تنافسعية، ولعهلك فعان معا يصعنع ميعزة 

الخدمععة مععع تنافسععية  ععو ت ععوير كععل وسععيلة فععي علاقععات منشعع ت 

 . وقعد اتفعق Beatson, 2007: 71الزبائن ونصو ا  اللقاءات )

الكتعععععاب والبعععععاحثون التسعععععويقيون علعععععى ان للخدمعععععة مميعععععزات 

ونصعععائص معينعععة تميز عععا ععععن طبيععععة السعععلع، و عععها يع عععي 

نصو ععية للخدمععة فععي عمليععة التبععادل ، تفععرر علععى مقععدمها ان 

النجعععاي يعتنعععي بأسعععلوب وطريقعععة تقعععدية الخدمعععة لكعععي يسعععت يع 

(Shao, 2004:1168 فاذا كان اللقاء الخدمي يتكعرر كعل فتعرة . 

مثل ندمة الحلاقة في الصالونتات او على فترة يمنية طويلعة مثعل 

الرحلععة السععياحية السععنوي فععان  ععها يععلدي الععى نتشععوء العلاقععة بععين 

ال ععرفين فععي عمليععة القععاء الخععدمي، وتت ععور العلاقععة بععين مقععدم 

 :Hogg, 2003التوا عل والتفاععل ) الخدمة والزبون معع ييعادة

27.  

ويشير الكثير من الباحثين الى ان تقدية الخدمعة يحصعل اثنعاء       

اللقاء الخدمي او ما يعرف ب " اللحظعة الحقيقيعة لتقعدية الخدمعة " 

 . Mattila, 2002 :273نلال التفاعل بين الزبون والمصرف )

اعتمععادا  علععى كمععا ان الصععورة اله نيععة عععن المصععرف يععتة بنائهععا 

مقومات اللقاء الخدمي، والهي ا بح لم دور مهة وفعال في نتجاي 

المصارف ومنافسيها. اذ يعتمد الزبون في تقيية الخدمعة فعي اللقعاء 

الخدمي علعى طبيععة التفاععل معع البيئعة الماديعة التعي يحصعل فيهعا 

ويحعدث   .Namasivayam , 2003 : 30اللقعاء بعين ال عرفين )

عنععدما يتوجععئ حاععور الزبععون والمنععتج ) مقععدم اللقععاء الخععدمي 

الخدمة   معا  لكي يحصل الاول على المزايا والمنافع التي يملكهعا 

الثععانتي )مقععدم الخدمععة . و نععاز مفععا ية عديععدة تلكععد علععى الوسععائل 

الشخصععععية وغيععععر الشخصععععية فععععي القععععاء الخععععدمي. اذ عععععرف 

(30:Shostack , 1985  واسع   اللقاء الخدمي الى حد ما بن الا

من نلال تعريفم اللقاء الخدمي على انتعم التفاععل بصعورة مباوعرة 

من قبل الزبون مع الخدمة، كما يشعمل اللقعاء الخعدمي كعل جوانتعئ 

منظمعععة الخدمعععة التعععي يتفاععععل الزبعععون معهعععا وكعععهلك المعععوظفين 

والمرافق المادية وغيعر الماديعة و الوسعائل المرئيعة الانعرى. كمعا 

اللقاء الخعدمي علعى انتعم التفاععل  (Czepiel ,1985 : 46)عرف 

الاجتمععاعي الععهي يتاععمن تفاعععل مقععدم الخدمععة مععع المسععتفيد او 

 المشتري.

  العى ان اللقعاء الخعدمي  عو Newby, 2006 : 17ويشعير )      

التفاعععل بععين مقععدم الخدمععة والزبععون الععهي ين ععوي علععى التوا ععل 

بصعععورة مباوعععرة او غيعععر مباوعععرة، واكعععد ان التفاععععل يمكعععن ان 

يحصععل وجهععا  لوجععم بععين الزبععون ومقععدم الخدمععة او يحصععل مععن 

نعععلال واسععع ة ماديعععة تسعععهل العمليعععة فعععي اللقعععاء الخعععدمي. امعععا 

(Bitner, 1990 : 62 فقد عرف اللقاء الخدمي على انتم اللحظة  

الحقيقيععة، حيثمععا يحععول مقععدم الخدمععة وعععود  الععى افعععال ملموسععة، 

امعععععا  وذلعععععك ل عععععرر اوعععععبا  حاجعععععات الزبعععععون معععععن الخدمعععععة.

(Solomon, 1987:12 فقععد عععرف اللقععاء الخععدمي علععى انتععم  

التفاعل المزدوج او الثنائي بين مقدم الخدمة والزبون، حيث نتظعر 

الععى كيفيععة التفاعععل الععهي يحععدث بععين ال ععرفين ب ععض النظععر عععن 

الزمان والمكان لهها اللقاء. وتو ف الخدمة المصرفية علعى انتهعا 

ك يكععون اللقععاء الخععدمي علععى مسععتوى عععالي مععن الاتصععال وبععهل

الوسععيلة الرئيسععية التععي يقععية مععن نلالهععا الزبععون جععودة الخدمععة 

(Raajpoot , 2004 : 283 وممعا تقعدم اععلا  يمكعن ان نتقعول .  

ان اللقععاء الخععدمي  ععو عمليععة التفاعععل التععي تحصععل بععين الزبععون 

ومقدم الخدمة المصرفية سعواء كعان بشعكل مباوعر او غيعر مباوعر 

 ل المادية المتوفرة. من نلال الوسائ

  ان احصاء اجمالي Namasivayam , 2003 : 33ويلكد )      

عععدد التفععاعلات بععين الزبععون ومقععدم الخدمععة معيععارا  لتحديععد ا ميععة 

التفععاعلات التععي ي لععق عليهععا احيانتععا  "اللحظععة الحقيقيععة". وبععهات 

السيالا تكون ا ميعة اللقعاء الخعدمي نتابععة معن ععدم الامكانتيعة علعى 

 ,Mattilaالفصععععل بععععين عمليععععة انتتععععاج الخدمععععة واسععععتهلاكها )

 . و ها يجعل الرقابة على اللقاء الخدمي مهمة جعدا  ، 2002:275

لان الزبون لا يهعتة بعمليعات انتتعاج الخدمعة بقعدر معا يهعتة بالنتيجعة 

  . وذلعععك يعنعععي ان الزبعععائن Liljander , 2002 : 17النهائيعععة )

نتتععاج الخدمععة ، نصو ععا  فععي يشععكلون جععزءا  مهمععا  مععن عمليععة ا

الخدمات ذات الاتصال الععالي ، اذ معن الممكعن ان يكعون الزبعائن 

مستهلكين فاعليين ويشتركون في عملية انتتعاج الخدمعة، ممعا يجعئ 

ان يعامل الزبائن على انتهة جزء من عملية انتتاج الخدمة في اللقاء 

ة الخدمي ، وليس فقط مجرد نتتيجة فهو محور عمليعة انتتعاج الخدمع

(Shostack , 1985 : 105  .  

  اوار الى ان  ناز عوامل انرى Hartline, 1996 : 208اما )

للقععاء الخععدمي لا تقتصععر فقععط علععى التفاعععل البشععري، اذ ن  نععاز 
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عوامعععل انعععرى ملموسعععة وغيعععر ملموسعععة مثعععل المظهعععر العععععام 

للمصععرف والبيئععة الماديععة والتكنولوجيععا المسععتخدمة فععي تسععهيل 

دمعة. و وفقعا  لعهلك فعان جعودة اللقعاء الخعدمي تمثعل عملية انتتاج الخ

سععلاي تنافسععي واسععتراتيجية رئيسععية للمنافسععة فععي تقععدية الخدمععة 

وعلعى ةعوء ال روحعات   .Kelley, 1992: 221المصعرفية )

   Schneider, 2010: 151المقدمة من قبل البعاحثين فقعد اوعار )

ولا يقتصعر الى ان اللقاء الخدمي يمثل كل ويء يتعلعق بالخدمعة ، 

على التفاعل بين طرفعي التبعادل فعي اللقعاء فقعط ، بعل تفعاعلهة معع 

البيئة وكهلك العوامل الانرى. بمعنعى ان اللقعاء الخعدمي لا يتحعدد 

بالعنصر البشري فقط بل يتامن كل ويء يحصل نلال التفاععل 

  . Namasivayam, 2003: 28الخدمي البشري )

تمتعع بععم اللقعاء الخعدمي مععن ونتسعتنتج معن نعلال مععا سعبق معا ي      

ا مية ، وما يقدمم من حلول لمشعكلات كثيعرة موجعودة فعي عمليعة 

التفاعععل بععين مقععدم الخدمععة والزبععون، وا ععتة برةععا وعععدم رةععا 

الزبون، وجودة الخدمة المقدمة وجودة العاملين على تقدية الخدمة 

 ، والجوانتئ الانرى في عملية التفاعل بين طرفي اللقاء الخدمي.

 مية اللقاء الخدميأه .0

تتمثععل ا ميععة اللقععاء الخععدمي بالععدور الكبيععر الععهي يلديععم بععين       

اطعععراف عمليعععة اللقعععاء، و عععو اداء وخصعععي بعععين مقعععدم الخدمعععة 

ان كل  والزبون ولم ا مية على المدى ال ويل للمنظمات الخدمية.

لقععاء نععدمي يعتبععر فر ععة للمنظمععات مععن اجععل رةععا يبائنهععا، 

التي تقدمها وت وير منعافع العلاقعة طويلعة  وتعزيز قيمة عروةها

. اي ان عمليعععة (Glashko, 2010: 36)الاجععل مععع الزبعععائن 

التفاعععل والاتصععال بععين الزبععون والمنظمععة او مقععدم الخدمععة تكععون 

علععععى مسععععتوى عععععالي مععععن الا ميععععة فععععي مجععععال تقععععدية الخدمععععة 

(Gemmel, 20003:9 فالتفاعل يكون بمثابة القلئ فعي عمليعة . 

 ,Chandonلخدمة بعين الزبعون ومقعدم الخدمعة. ووفقعا  ل )تقدية ا

 ، فإنتهععا لحظععة نا ععة لتلععك الخععدمات المميععزة مععن 1997:152

نلال التفاعل الشخصي او من نلال غياب تبادل السلع الملموسة 

. ممععا يع ععي اللقععاء الخععدمي دور متععرابط يخلععق مبيعععات نتاجحععة ، 

 ,Wongالزبعون )اثنعاء التفاععل وجهعا  لوجعم بعين مقعدم الخدمعة و

2010 : 60.  

وبعععض المشععاكل التععي تحععدث تععدور حععول الحععوادث التععي لا       

ترةععي الزبععائن مععع مقععدمي الخدمععة، وتحععاول بعععض منظمععات 

الخدمعة تبسععيط عمليععة تسععلية الخدمعة وايصععالها للزبععون مععن نععلال 

تحسين الانتتاجية وتحسين جودة الخدمة والحد من بعض السعلبيات 

الخدمععة، اذ عمععدت بعععض المنظمععات الععى تقليععل التععي تهععدد جععودة 

التفاعععل بععين المنظمععة والزبععون مععن نععلال اسععتخدام التكنولوجيععا 

الحديثععععة مثععععل اسععععتخدام اإجيميععععل او الهععععاتف او الخدمععععة الهاتيععععة 

Lovilok , 2001 : 52).  

السععلوز المتبععع فععي تقععدية  Wheeler, 2002 : 192)ونتععاق) )

الخدمة معن قبعل الععاملين علعى انتهيعتة تقييمعم علعى انتعم ذات ا ميعة 

عالية عنعد الزبعون ، فعاذا اسعت اع  منظمعة معن تقعدية بيئعة ندمعة 

جيدة فان العاملين سوف يبهلون جهدا  لتوفير ندمة جيدة للزبائن . 

يععد وقععد تزايععدت ا ميععة اللقععاء الخععدمي بسععبئ ايديععاد دور  فععي تحد

المدركات العامة للزبون حول طبيعة الخدمة، اذ ان التقيية الشامل 

حول طبيعة الخدمة المصرفية قائة على طبيعة التفاعل مع الخدمة 

والبيئعععة المحعععيط بهعععا، و عععها نتعععاتج معععن نعععلال نعععواص الخدمعععة 

: 0220التلايمية، عدم التجانتس ، وعدم الملموسعية، )الع عاب، ، 

للقععاء الخععدمي  ععي التععي تتاععمن معرفععة    . ان الادارة الفاعلععة82

السلوز المعقد للعاملين الهي يمكن من نلالم تمييز اللقعاء الخعدمي 

المرةععي بدرجععة عاليععة مععن لقععاء انععر غيععر مرةععي ، ومععن ثععة 

تدريئ، تحفيز ، وتوجيم الععاملين لععرر تلعك الخعدمات بأسعلوب 

  . Bitner, 1990 : 71مقنع ومرةي للزبائن في المصرف )

عليعم فععان رةععا الزبععائن يعتمعد علععى اول لقععاء نععدمي يحععدث       

مقارنتة مع المدركات الفعلية للقاء ، لهلك فان ادراز الزبعون حعول 

اللقععاء الخععدمي سععوف تععلثر علععى رةععا  عععن اللقععاء الخععدمي ممععا 

 . ان Shirahada, 2016 : 212يعكعس ا ميعة اللقعاء الخعدمي )

ليل المعنظة للععاملين فعي اللقاء الخدمي يدعة ال رلا التي تعوفر العد

المنظمة ل عرر المتابععة عنعدما يعتة اسعتيفاء وعروط الخدمعة، معع 

ذلعك يمكعن ان يكعون اللقعاء الخعدمي مختلعف طبقعا  لحعالات مختلفععة 

 :Lin, 2012من الزبون وعملياتهة مثل تحركهة باتجا  الخدمة )

 . عند دراسة نتظعام الخدمعة ، فعان مسعتوى العمليعة التعي يمكعن 95

ن مستخدمة لو ف اللقاء الخدمي في منشأة الخدمة يشتمل ان تكو

 ,Solomonعلععععى التفععععاعلات بععععين مقععععدم الخدمععععة والزبععععون )

1985:29.  

ويمكن ان تكعون تجعارب الزبعون فعي اللقعاء الخعدمي متبوععة       

بعدد من اللقاءات الايجابية مع طعاقة العمليعات فعي المصعرف ممعا 

ومعع ذلعك قعد يواجهعون فعي  يولد انت با  ايجابي ووععور بالرةعا،

وق  لاحق مواقف سلبية مع اقسام انرى في المصرف مثعل قسعة 

الحسععابات او غير ععا ممععا يولععد نلععيط مععن الانت بععا  لععدى الزبععون 

  .(Tawanda , 2013: 173حول جودة الخدمة 
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كانتعععع  الأدبيععععات والدراسععععات قععععد تناولعععع  اللقععععاء الخععععدمي       

العقععدين الانيععرين لمععا يمثلععم الموةععو  مععن اداة ونصو ععا  فععي 

وعنصر  ام في تسعويق الخعدمات والسعلع ولمعا لعم معن دور فععال 

في رسة  ورة حول الخدمة لعدى الزبعائن وتعرز الانت بعا  لعديهة 

ععععن منظمعععة الخدمعععة، وقعععد تععععرر البعععاحثون التسعععويقيون العععى 

ا الموةو  كل حسئ نتظرتم والمدرسة الاقتصادية التي ينتمي لهع

 والافكار التي يتبنا ا.
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  وانرون العى ان اللقعاء الخعدمي Bitner, 1990 : 62اذ اكدت )

يتة النظر اليم من ثلاث ابعاد، و ي )التعافي  و ي استجابة مقعدم 

الخدمععععة الععععى عععععدم تقععععدية الخععععدمات للزبععععون، والبعععععد الثععععانتي 

 و)التكيعععف ، و عععو اسعععتجابة مقعععدم الخدمعععة ل لبعععات واحتياجعععات 

لبيععة رغبععاتهة، والثالععث  ععو )الاجععراء العفععوي  ال يععر الزبععائن وت

مرغوب فيم احيانتا  من الزبون تجا  مقدم الخدمعة. . فعي حعين كعان 

       نععععاز رأي انععععر بخصععععوص ابعععععاد اللقععععاء الخععععدمي، اذ بععععين

(Siehl, 1992 : 7 ان اللقععاء الخععدمي يتاععمن  ععه  الابعععاد  

بعين طرفعي اللقعاء  )الفترة الزمنية للقعاء الخدمعة، والقعرب المكعانتي

مقععدم الخدمععة والزبععون ، اذ اكععد علععى بعععدين رئيسععيين ينظععر مععن 

نلالهمععا للقععاء الخدمععة. فععي حععين اوععارت دراسععات انععرى الععى ان 

الابععاد التععي يتاععمنها اللقعاء الخععدمي  ععي )المعدة الزمنيععة للتفاعععل 

نلال لقاء الخدمة، المحتوى العاطفي والمسافة المكانتيعة بعين مقعدم 

 ، واظهعرت الدراسعة ان Price, 1985 : 41الزبعون  )الخدمعة و

اللقععاء الخععدمي كععان قععد اثععر علععى مشععاعر الزبععائن بشععكل كبيععر، 

 واظهر الرةا لدى الزبائن وارتياي كبير لهة.

  وآنعرون قعد Bitner, 2000 : 79وفي وق  لاحق كانت  )      

اةافوا الى  ه  الابعاد ثلاثة ابععاد انعرى و عي )اسعتعادة الخدمعة 

الممتاية والفرحة المعنوية والتخصيص ، وفي دراسة لاحقة كعان 

(Berry, 2002: 12 ،قد اكد ان  ناز نمسة ابعاد للقاء الخدمي  

 ععي )الوقعع ، الجهععد للو ععول الععى الخدمععة، الوفععاء، المرونتععة او 

التخصععيص لمقععدم الخدمععة والاسععتجابة لمقععدم الخدمععة ، حيععث ان 

مقعدم الخدمعة والزبعون فعي الجهعد يعكعس الوقع  المبعهول معن قبعل 

الانتتظععار، والزبععون يأمععل مععن مقععدم الخدمععة ان يفهععة مععا يحتاجععم 

 بسرعة وينفه ا بسرعة.

كان قد بين ان ابععاد اللقعاء  (waheed , 2006 : 2)في حين      

الخععدمي  عععي اربعععة ابععععاد، و عععي )الانتتعععاا، التكيعععف، التععععافي 

ويملائهععا،  Bitnerوالمواجهععة ، اذ انتععم اةععاف بعععد رابععع لأبعععاد 

و و المواجهة او الت لئ على المشعاكل التعي تواجعم الزبعون اثنعاء 

كمعا ان  نعاز  عملية تقدية الخدمة وتقدية ما يمكعن تقديمعم للزبعون.

عدة باحثين كانتوا قد اجمعوا فعي كتابعاتهة وبحعوثهة علعى ان اللقعاء 

ء الخدمي يتة النظر اليم ودراستم من نلال بعدين و ما ثنائية اللقا

الخععدمي )التفاعععل البشععري  والبيئععة الماديععة )التسععهيلات الماديععة  

(Dietz, 2004 : 85 (Wong and Tsai,2010:63)(Farrell, 

2001:580( Chandon, 1997:79(يوةح تلعك 0 . والشكل  

 : الابعاد
 

 أبعاد اللقاء الخدمي  0وكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدم الخدمة )ثنائية المورد البشري في اللقاء الخدمي( . أ

ترتبط الخدمات المصرفية بعلاقة وثيقة بمن يقعدمها للزبعون،       

اذ ان انت بععا  الزبععون ووعععور  سععلبا  او ايجابععا  حععول المصععرف 

ومهاراتعععم  يتكعععون نتتيجعععة لسعععلوز مقعععدمي الخدمعععة فعععي المصعععرف

 . و ها يعني ان مقدم Guo, 2013:54والقدرات التي يتمتع بها )

 الخدمة يشكل عنصر جو ري في عملية انتتاج وتسلية الخدمة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

للزبون، ووسيلة مهمعة فعي انتجعاي الخدمعة المصعرفية والمصعرف 

  .Mattila, 2002:269وتحسين الصورة الخا عة بالمصعرف )

ان الزبون يشترز فعي عمليعة تسعلية الخدمعة معع مقعدم الخدمعة، ثعة 

بعد ذلك يقوم بتقيية الفوائعد التعي حصعل عليهعا معن جعو ر الخدمعة 

المقدمععة لععم والفوائععد التععي تحصععل عليهععا مععن علاقتععم مععع مقععدم 

الخدمة، وبعد ا يقرر فيما اذا سيستمر بعلاقتم معع منظمعة الخدمعة 

. كمععا انتععم عنععدما يععنجح (Chao,2012: 99)ومقععدم الخدمععة اولا 

مقععدم الخدمععة بتقععدية فوائععد نا ععة للزبععون مثععل ندمععة متخصصععة 

 

مقدم 
 الخدمة

البيئة 
 المادية

ابعاد اللقاء 
 الخدمي
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اعتمععادا  علععى التفاعععل المباوععر وجهععا  لوجععم فععان الزبععون سععيكون 

      ولائععععم للمصععععرف ويكععععون جععععزء مععععن عمليععععة تسععععلية الخدمععععة

(Dolen et al., 2004 : 211).  ففعي الخعدمات المصعرفية فعان

على تقيعية التفعاعلات التعي تحصعل بينعم وبعين  رةا الزبون تعتمد

مقدم الخدمة، فهها يعني انتم يجئ على مقدمي الخدمات ان يعرفوا 

الادوار التي يا لعون بها ويكونتعون علعى معرفعة تامعة بسعلوكهة 

في اللقاء الخدمي والهي يحدد نتجاي الخدمة في المستقبل، اذ يلعئ 

مرةعي، وذلعك  مقدم الخدمعة دور حسعا  فعي تكعوين لقعاء نعدمي

مععن نععلال مععواقفهة وسععلوكهة الععهي يحععدد بشععكل اساسععي ادراز 

 ,Hartline and Ferrellالزبون لجودة الخدمة المقدمعة للزبعون

1996 : 37) .   

ان مقدمي الخدمة في المصعرف يشعكلون "اللحظعة الحقيقيعة"       

ليس فقط من نلال المهمعة التعي يلدونتهعا، ولكعن اياعا  معن نعلال 

لتي ينظرون بهعا وكيفيعة التحعدث والتفاععل معع الزبعائن، ال ريقة ا

لهلك يكون للزبون دور قوي جدا  في التأثير علعى امكانتيعة الزبعون 

. فعنعععدما يكعععون سعععلوز (Kania , 2013 : 9)فععي تحقيعععق ا دافعععم

ومواقععف مقععدمي الخدمععة محععدد لجععودة الخدمععة، فانتععم يجععئ علععى 

المثعال انتعم يصعبح منظمة الخدمة ان تعتنعي بعإدارتهة، فعلعى سعبيل 

من الاروري لمقدمي الخدمة ان يدرسوا دور ة في عملية تسلية 

 الخدمة ومعرفة العرور المتوفرة في المنظمة.

وعليعععم يجعععئ الا تمعععام بمقعععدمي الخعععدمات فعععي المصعععارف       

وتععدريبهة وتنميععة قععدراتهة وكفععاءاتهة وطريقععة انتيععار ة والاسععس 

ا يسعهة فعليععا  فعي كسعئ ثقععة التعي ترتكعز عليهعا عمليععة الانتيعار بمع

الزبائن وتعزيز ا ل رر تحقيق الا عداف التعي يسععى البنعك العى 

  . لعهلك فعان الادارة وسياسعاتها Hansen, 2009 : 74تحقيقهعا )

الادارية تكعون عامعل معلثر فعي انتيعار الععاملين ومقعدمي الخدمعة 

لما لهة من ا مية فعي تقعدية الخدمعة وعكعس  عورة ايجابيعة حعول 

 . ومن Larsson , 2009 : 9ومستوى جودة الخدمة ) المصرف

الملاحن ان اغلئ عمليات انتتاج الخدمة تت لعئ معن مقعدم الخدمعة 

ان يقععوم بتععوفير بعععض المععدنلات المهمععة فععي العمليععة سععواء عنععد 

نتق ة الخدمة مباورة او نتقاط انرى من الخدمة. وكانت  الكثير من 

تواين بين رةا  الدراسات قد اكدت على ةرورة ان يكون  ناز

العععاملين )مقععدم الخدمععة  ورةععا الزبععائن، وذلععك يت لععئ السعععي 

لاسععتهداف الاتصععالات لكععل مععنهة بمععا يععلدي بالعععاملين الععى بنععاء 

  .  Raajpoot, 2004 : 285علاقة معينة وبأسلوب وخصي )

 البيئة المادية للقاء الخدمي:   . ب

الخدمعة تتمتعع اجمع الكتاب والباحثون في مجال التسعويق ان       

بخصععائص معينععة تميز ععا عععن طبيعععة السععلع، وان مععا تتمتععع بععم 

الخدمععة مععن نصععائص يوجععئ علععى مقععدمها ان يعتنععي بأسععلوب 

وطريقة تقديمم لهه  الخدمة لكي يصل الى طريق النجعاي، اةعافة 

الى وجوب التفاعل بين مقدم الخدمة والمستهلك )الزبعون ، وذلعك 

 ث اثناء تقدية الخدمة.يع ي ا مية للعمليات التي تحد

وقععد ادركعع  المنظمععات الخدميععة مثععل المصععارف الفوائععد الكثيععرة 

التي تجنيهعا معن نعلال تعوفير بيئعة ماديعة مناسعبة، رغبعة منهعا فعي 

ييععادة انتتاجيععة العععاملين فععي المصععرف، وتحسععين مسععتوى ادائهععة، 

لهلك بعدأ الا تمعام بعالمظهر الععام للمصعرف امعام الزبعائن وتعوفير 

سععتقبال ومكاتععئ السععكرتارية وبعععض العنا ععر الماديععة غععرف الا

الانرى من اجل اع اء انت با  جيد لدى الزبائن حعول المصعرف 

(Lovilok , 2001 : 39) كما اكدت العديد من الدراسعات علعى .

ةرورة الا تمام ببيئعة العمعل الماديعة ومعا تتاعمنم معن تسعهيلات 

لين )مقععدمي ومرافععق ماديععة لمععا لهععا مععن تععأثير علععى سععلوز العععام

الخدمعععة  وأدائهعععة ومشعععاعر ة وافكعععار ة وافععععالهة اةعععافة العععى 

تعععاملهة مععع الزبععائن الععهي يعكسععون نلالععم جععودة الخدمععة المقدمععة 

 . اذ ان تصعمية بنايعة المصعرف (Cedric , 2007 : 2للزبعون 

المميععزة تسععا ة فععي تعزيععز المشععاركة الكفععوء والمريحععة لمقععدمي 

 ة وتسليمها للزبون.الخدمة في عملية انتتاج الخدم

فقد تزايد الا تمام ببيئة اللقاء الخدمي في العقدين الانيعرين،        

وذلك نتتيجة لزيادة مدركات الزبون حعول طبيععة الخدمعة، فعالتقيية 

الشامل الهي يقوم بم الزبون حول الخدمة المصرفية سيعتمد علعى 

ج عععن طبيععة التفاعععل مععع الخدمععة والبيئععة المحي ععة بهععا، و ععها نتععات

نعععواص الخدمعععة التلايميعععة معععن التبعععاين )ععععدم التجعععانتس ، ععععدم 

الملموسععية ، والععتلايم الععهي يحععتة تواجععد الزبععون لتلقععي الخدمععة 

  .  81:  0220)الع اب، 

ان مفهعععوم بيئعععة اللقعععاء الخعععدمي كعععان قعععد ت عععور علعععى يعععد       

(Shostack ,1985 : 105 وذلعك معن اجعل تأكيعد اثعر البيئعة  ،

عمليععة التفاعععل لتقععدية الخدمععة، وقععد عرفعع  بيئععة  التععي يحععدث فيهععا

الخدمة على انتها "البيئة التي يحصل فيها تجميع الخدمعة ويحصعل 

فيها تفاعل الزبون مع البائع علاوة علعى التجهيعزات الماديعة التعي 

 . ان بيئعة Dietz , 2004 : 83تسعهل اداء او تو عيل الخدمعة" )

الشععععورية للزبعععائن الخدمعععة المناسعععبة يجعععئ ان تراععععي الحعععالات 

ان عامعل المكعان العهي تنعتج وتسعلة فيعم  وتوقعاتهة بشعكل واةعح.

الخدمة لا يمكن ان يكون مخفي، وفي الحقيقة يكون موثر بقوة في 

. وتعتبعر (Bitner, 1992 : 57)ادراز الزبعون للخدمعة المقدمعة 

البيئة الماديعة للقعاء الخعدمي  عي الوجعود الملمعو  للخدمعة، و عي 

يمكن فرر الرقابة عليم من قبل مسوقي الخدمعة، اذ  الشيء الهي

ان الامانتات والخ ط والعقود معا ي الا طرائعق لجععل الخعدمات 

 ,.Arnould et al) . كمعا بعين Berry ,1991: 366ملموسة ) 

ان ادارة المنظمععة يمكععن ان تسععي ر علععى عوامععل  (57 : 1998

سعععيقى البيئعععة الماديعععة وعنا عععر ا مثعععل الاثعععاث والالعععوان والمو

واللافتات والنظافة والتخ يط والرائحة والتحكة بهه  العوامل معن 

اجل تسهيل الاجراءات التي يقوم بها مقدم الخدمعة وبقيعة الععاملين 

ولععهلك فعععان  وانتتععاج الاثععار المرجعععوة منهععا كبيئعععة ماديععة مريحعععة.

الخدمات غير الملموسة تعتمعد علعى العدليل المعادي معن اجعل تقيعية 

وتقيعععية النتعععائج بععععد الخدمعععة واثنعععاء مرحلعععة  موقعععف قبعععل الشعععراء

الاسععتهلاز، ويعنععي  ععها انتهععا تمثععل كععل الاجععزاء المنظععورة فععي 

المصععرف وتعتبععر احععد المكونتععات المهمععة لهويععة المصععرف مععن 

منظعور الزبععون، فتصععمية  ويععة المصععرف المرئععي يفسععح المجععال 
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للمصععرف بإع ععاء  ععورة واةععحة للزبععائن مععن اجععل ان يحععددوا 

فروقععععععععات عععععععععن بقيععععععععة المصععععععععارف الانععععععععرى ويميععععععععزوا ال

(Chandon,1997 : 75  .  

ان دليعععل وملامعععح الخدمعععة تعععلدي دور فعععي تحسعععين انت بعععا        

الزبون عن بيئة الخدمة، لان الزبون عادة ما يبحث عن مظهر او 

دليععل لعمليععة التفاعععل لتععي تحصععل، و نععاز امثلععة علععى ذلععك و ععي 

)الاععمانتات ،انتسععيابية الانتشعع ة، التكنولوجيععا، ن ععوات المعالجععة، 

 ,Schneiderاجعععععراءات يدويعععععة مقابعععععل اسعععععتخدام الأتمتعععععة  )

 . ويجئ ان تكون بيئة لقاء الخدمة مشجعة للزبائن من 2009:21

اجععل تكععرار ييععارتهة، ولا تعمععل علععى تععرز  ععورة سععلبية عععن 

الخدمة في ذ ن الزبون مثل )الا  فاف فعي ال عوابير المزعجعة 

للانتتظار ، والتي تلدي الى مواقعف سعلبية تجعا  مقعدم الخدمعة معن 

وبناء  على ما تقدم، يمكعن ان   .Wall , 2007 : 69قبل الزبون )

نتقول ان مقومات او ابعاد اللقاء الخدي تمثل سلاي استراتيجي فعي 

المنافسعععة. فمعععن نعععلال الدراسعععات ثبععع  ا ميعععة الانت بعععا  الاولعععي 

المشعععرلا للخدمعععة يحصعععل بواسععع ة لحظعععة المواجهعععة فعععي تقعععدية 

 ,Lemminkالخدمعة، عنعدما يتفاععل مقعدم الخدمعة معع الزبعون )

 . فقععد يبععدأ الزبععون باسععتخدام مععا يمتلععك مععن نبراتععم 30 :2003

 السابقة مثل الاستقبال، سرعة تقدية الخدمة، والمرونتة والدقة.

 الاستجابة الشعورية للزبون

 مفهوم الاستجابة الشعورية .0

ان موةو  الاسعتجابة الشععورية يععد معن احعدث المواةعيع       

التسعويق بشعكل ععام التي يت رلا لها العلماء والمختصين في حقل 

وتسويق الخدمات بشكل ناص، اذ تعد الاستجابة الشعورية احدى 

الوسائل الحديثعة التعي بعدأت المنظمعات المصعرفية فعي اسعتخدامها 

من اجل المنافسة والتميز في عملية تقعدية الخدمعة للزبعائن وعامعل 

مهععة جععدا  فععي جععهب المزيععد مععن الزبععائن وييععادة ولائهععة، وتعمععل 

مععة ونصو ععا  المصععارف علععى كسععئ الاسععتجابة منظمععات الخد

الشعورية الايجابية للزبون والتي تعنعكس علعى انتشع ة المصعرف 

وسعععمعتم وادائعععم، كمعععا انتهعععا تحعععاول معالجعععة الاسعععتجابة السعععلبية 

وتوظيفهعععا لصعععالح المصعععرف والسعععي رة عليهعععا معععن اجعععل ادامعععة 

 العلاقة مع الزبون.

فهعوم واحعد ومتفعق ان الشعور مصع لح معقعد جعدا  لعيس لعم م      

عليم عالميا ، وكانت  التععاريف الاولعى للشععور كانتع  ظهعرت فعي 

المجعععال العععديني وعنعععد الفلاسعععفة، وكعععان الفلاسعععفة مثعععل ارسععع و 

وديكارت قد  نفوا المشعاعر العى ا عناف مفصعلة، وتععرف  عه  

المشاعر بأنتها ردود فعل معقعدة يشعترز فيهعا العقعل والجسعد و عي 

ان   .Dorman, 2003 :71و سعلبية )حعالات وععورية ايجابيعة ا

المشاعر كانت  موةو  غامض عند العلماء ولعة يكعن معن السعهل 

فهمها، وفي محاولة للتو ل الى ما ية المشاعر، كان الكثيعر معن 

علمعاء الععنفس قععد قسععموا المشععاعر العى ايجابيععة وسععلبية، وفععي  ععه  

 الحالة يقول بععض العلمعاء ان  عها التصعنيف يخلعق ععددا  محعدودا  

معععن المشعععاعر لا يمكعععن انتزالهعععا، وبهعععه  ال ريقعععة فعععان الافعععراد 

يجربون مشاعر مختلفعة عديعدة، لعهلك لابعد معن تصعنيف المشعاعر 

الى ايجابية وسلبية، وكان تصنيفها قبعل ذلعك العى اساسعية وثانتويعة 

 Niedenthal et)ل ععرر فهععة المشععاعر بشععكل واةععح وسععهل

(al,2006:37. 

ان قد تم  دراستها من قبل الباحثين كما ان مشاعر الزبون ك      

كوسيلة مركزية في تحقيق وانتبار التصورات التعي يملكهعا حعول 

 Martin , 2008 . وقد بين )Lin , 2011 : 350تجارب  الخدمة )

  ان المشاعر التي يبديها الشخص ليس  مجرد ردود افعال 224 :

النتعائج للتقيية، وانتما تتامن اياا  ميول الشعخص  لعمعل معا. وان 

التععي ظهععرت مععن نععلال العديععد مععن الدراسععات قععد اوةععح  ان 

مشاعر الزبون تلثر بشكل كبير على رةا الزبعون والاسعتجابات 

 . واحعدى المسعا مات Amin , 2014: 260السعلوكية للزبعون )

المهمععة المكتسععبة مععن نععلال دراسععة وادارة مشععاعر الزبععون  ععو 

فاعلعم معع مقعدم الخدمعة معرفة الادوار التي يقوم بها الزبعون فعي ت

ومنظمة الخدمة في عملية دعة تقدية الخدمة وتجربتم مع المنظمعة 

(Tumbat , 2011 : 199.  

و نععاز نلععط وعععدم تمييععز عنععد الكثيععر بععين مشععاعر ومععزاج       

الفرد، ولكن يمكن في كثير من الاحيان التمييز بينهما اذ ان الحالة 

ر لععد ايععام سعواء  كانتعع  المزاجيعة لععدى الفعرد تكععون اطعول و تسععتم

ايجابية او سلبية، اما وعور الفرد فانتم عادة يكون قصير الوق  اذ 

يكون تجا  موقعف مععين يحصعل لعدى الفعرد، كمعا ان  نعاز تمييعز 

انر بينهما، اذ تعد المشاعر حالة متعمدة ولها مرجع او سعبئ فعي 

نتشوئها، بينما تكون الحالة المزاجية حالة منتشعرة وغيعر مقصعودة 

 Bagozzi et al ,1999)ولا تقترن باتجا  العمعل او الاجعراءات

عععلاوة علععى ذلععك فععان المشععاعر تتسععة بكثافععة اكثععر مععن   .185 :

المزاج في قوتها والاستجابة الفيسيولوجية ومدى التعبير الجسعدي 

وفعععي ةعععوء ذلعععك يمكعععن القعععول ان العديعععد معععن  وت يعععر السعععلوز.

انتيارية، وتبدأ من التعامل الاستجابات المتكيفة وعوريا   ي حالة 

مععع المنظمععات الخدميععة ومععن ثععة التقييمععات الناتجععة مععن الت يععرات 

الحا ععلة او المتوقعععة فععي تحقيععق الهععدف، وتحععدث  ععه  المشععاعر 

مثلا  عندما يفشل احد في تحقيق  دف مععين او فعي انتبعار معا، اذ 

تبدو عليم المشاعر من قبيل ال ائ وعدم الرةا والحزن ونيبة 

 مل، و ه  قد كانت  لها سبئ واةح في نتشوئها.الا

كمعا يلاحععن ان المشعاعر تقععوم بإنتتعاج الت يععرات التعي تحصععل       

فععي الععه ن والتععي تعمععل علععى جعلنععا نتتعامععل مععع مععا يفجععر ويثيععر 

المشاعر، باإجةافة الى الت يعرات فعي النظعام العصعبي العلاإرادي 

مختلفعععة معععن التعععنفس والتععععرلا وت يعععر الوجعععم واتخعععاذ اجعععراءات 

(Karu-Salo , 2013: 5 و كععها تكععون الاسععتجابة الشعععورية . 

للفرد تعتمد على الحكة على نتتيجة عمل او موقف مععين لنفسعم او 

للآنرين، وعلى سبيل المثال عندما تكون عملية ا علاي  الخدمعة 

غير عادلة فانتعم سعيواجم مشعاعر سعلبية كثيفعة، ونا عة اذا كانتع  

رة مقععدم الخدمععة فانتععم ينظععر الععى عمليععة الا ععلاي  ععه  تحعع  سععي 

 :Witt and Nguyen, 2008)النتيجععة بشعععور سععلبي اكبععر

(271. 
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  قد اوار الى الشعور على انتها Bagozzi , 1999 : 184وكان )

حععالات ذ نيععة مععن الاسععتعداد التععي تحصععل مععن نععلال التقييمععات 

المعرفية لاحد الاحداث او احدى الافكار التي تعترر الفرد. كمعا 

 :Arnould , 1993تة تعريف الاستجابة الشعورية من قبل )انتم 

  علعععى انتهعععا تشعععير العععى انتهعععا مجموععععات مميعععزة معععن التعبيعععر 24

والتجربة الشعورية التي قد ترافق او لا ترافق قرار الرةعا او قعد 

 تظهر في اساليئ معقدة من المشاعر الايجابية او السلبية.

ن الشععور  عو الحالعة   اSlatten , 2011 : 27كمعا ذكعر )      

اله نية التي تحصل نلال عملية التقيية المعرفعي معن قبعل الزبعون 

حععول البيئععة الخا ععة بععم. ونتلاحععن مععن نععلال المفععا ية المععهكورة 

اعلا  ان اكثر الباحثين، قد ركزوا على جملة مهمعة ومعينعة و عي 

"حالات ذ نيعة" ، وان  عه  الجملعة لا تقتصعر علعى معنعى محعدود 

مص لح قصير في لحظة معينة كالشعور الايجعابي او مثل ت بيق 

السلبي من موقف معين او في بيئعة معينعة بعل يشعمل اياعا  الكثيعر 

مععن التوجهععات والميععول سععواء الايجابيععة او السععلبية التععي يسععلكها 

الفععرد تجععا  عامععل معععين. ويمكععن تعريععف الاسععتجابة الشعععورية 

العاطفيعة التعي يبعديها للزبون على انتها الحالعة اله نيعة وردة الفععل 

الزبععون نععلال عمليععة التفاعععل مععع مقععدم الخدمععة او البيئععة الماديععة 

والتععي يترتععئ عليهععا موقععف الزبععون بالرةععا او عععدم الرةععا عععن 

 منظمة الخدمة.

 أبعاد الاستجابة الشعورية للزبون  .0

ان الباحثين في مجعال التسعويق و علعة العنفس قعد بينعوا معن نعلال  

ن الاسعتجابة الشععورية لهعا انتعوا  وا عناف البحوث والدراسعات ا

  من قيا  انتم من الواةح Slatten , 2011: 29مختلفة ،.وقد بين )

ان مشعاعر الشععخص لهعا سععبئ واحعد معععين او ععدة اسععباب، ومععن 

المعقععول ان نتفتععرر ان المشععاعر  ععي نتتيجععة لسععبئ مثععل عامععل 

استقبال في فندلا، او ويء مثعل سعرير مكسعور او معا وعابم يكعون 

سبئ لمشاعر معينة. و ناز اسعباب متععددة للمشعاعر، اذ معن ا عة 

المعتقعععدات التعععي يعتقعععد الانتسعععان وكعععهلك الاسعععباب للمشعععاعر  عععي 

مستوى الادراز الهي يمتلكم الزبون مما يساعد  على التفاعل معع 

الخدمة، كما ان التجارب السابقة التي يمر بها الزبعون تعمعل علعى 

تحريععك المشععاعر باتجععا  معععين، واياععا  التنشععئة الاجتماعيععة التععي 

مععا يلعبععم ينشععأ الزبععون تععلثر علععى مشععاعر  تجععا  موقععف معععين و

الكعععلام المنقعععول معععن الزبعععائن الانعععرين علعععى مشعععاعر وقعععرارات 

  .(Sahney , 2015 : 2الزبون 

قبععل تصععنيف المشععاعر الععى انتععوا  عديععدة كععان البععاحثين قععد       

نتاقشعوا الحعالات التعي يمكععن ان ي لقعوا عليهعا مشعاعر، واكععدوا ان 

فعي السعادة والفري والحزن والخوف  ي امثلعة جيعدة للمشعاعر، و

بعععض المصععادر الاوععمئزاي والايدراء والحععرج والفخععر والحععئ 

والكرا ية وال يرة والقلق والرةعا، كعل  عه  كانتع  تعتبعر حعالات 

من الشعور يتملك الفرد فعي موقعف معا معن المواقعف التعي يواجهعا 

(Kalat and Shiota , 2007: 21.  

 

وكععععان  نععععاز جععععدال بشععععأن انتععععوا  او مكونتععععات الاسععععتجابة       

الشععععورية، ويجعععئ ان تكعععون الاسعععتجابة الشععععورية، وقعععد بعععين 

(Russell ,1980 :14 ان الاسععتجابة الشعععورية لهععا نتععوعين  

و ما )السرور او الرةا  والنو  الثانتي  و )ال اعئ ، حيعث ان 

الفرد اما ان يكون مسعرور وراةعي ععن موقعف مععين، او يكعون 

ر فعي غير راةي وغاةئ او منفععل. وقعد كعان للعبعض رأي انع

 Nuytsتقسععية الاسععتجابة الشعععورية الععى انتواعهععا، حيععث بععين )

  ان الاسععتجابة الشعععورية تصععنف الععى ثلاثععة انتععوا ، 4 :2011,

امعا الاتجعا  الاكثعر  ل ائ والهيمنعة او السعي رة.و ي السرور وا

ويوعا  في البحوث التسويقية حول تصنيفات الاسعتجابة الشععورية 

النعععو  الاول  عععو الشععععور  عععو  ان المشعععاعر تتاعععمن نتعععوعين، 

الايجابي من قبل الفرد مثل )مسعرور، مسعترني ، والنعو  الثعانتي 

 و الشعور السلبي للفرد مثل )منزعج، متوتر . بالتالي فان الفعرد 

عنععد الشعععور الايجععابي تكععون عمليععة اتخععاذ القععرار اسععر  ممععا لععو 

 . كمعا قعام   Amin ,2014 : 252كانت  المشعاعر سعلبية لعدى الفعرد)

(Watson ,1988: 80 بوةع طريقة لتصنيف الشعور مشابهم  

لل ريقععة السععابقة، حيععث بععين ان الشعععور امععا يكععون ايجععابي مثععل 

الاسععتمتا  و الشععكر او الشعععور بالامتنععان وعنععد ا يكععون التقيععية 

ي مثعل الشععور بال اعئ مفال وايجابي، واما يكعون وععور سعلب

سععتجابة الشعععورية اذ ان مععن التصععنيفات الخا ععة بالا او الاتهععام.

 ، اذ بعععين ان Bagozzi ,1999 : 92 عععي تلعععك التعععي وةععععها )

الاستجابة الشعورية تصنف الى ردة فعل او تعبير ايجابيعة او ردة 

 فعل سلبية تجا  حدث معين. 

  في دراستم ان الاستجابة Tumbat , 2011: 190كما اكد )      

ايجابيععة مثععل الشعععورية مععن قبععل الزبععون امععا ان تكععون اسععتجابة 

البهجة والسعادة، او تكعون اسعتجابة سعلبية مثعل الخعوف والاحبعاط 

  ان Arnould,1993: 14والقلق، وعلى نتفس السيالا المعهكور )

ان تكعععون  الاسعععتجابة الشععععورية للزبعععون فعععي اللقعععاء الخعععدمي امعععا

وفعععي ةعععوء معععا سعععبق يمكعععن تصعععنيف  ايجابيعععة او تكعععون سعععلبية.

 معععا )الاسعععتجابة الشععععورية  الاسعععتجابة الشععععورية العععى نتعععوعين

الايجابيععة، الاسععتجابة الشعععورية السععلبية  والشععكل الاتععي يوةععح 

 ذلك:

 تصنيفات الاستجابة الشعورية  3وكل )
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 تجابة الشعورية الايجابية للزبونالاس . أ

ان الاسععتجابة الشعععورية الايجابيععة التععي تحصععل  ععي حععالات       

ذ نية وردود افعال عاطفية يبديها الزبون تكون نتتيجة للحكة علعى 

تجربة جيدة يقوم بها الزبون اثنعاء اللقعاء الخعدمي او موقعف مععين 

 . وان مشعععاعر الزبعععون ععععادة Slatten ,2011: 27فعععي بيئتعععم )

ترتبط بأفكار ، وان المشاعر  ه  يعتة تحليلهعا معن نعلال الارتبعاط 

ثناء عملية تسلية الخدمة، كما ان اغلئ بحكة الزبون على الخدمة ا

مشاعر الزبون تنتج معن نعلال الحكعة علعى مقعدم الخدمعة او علعى 

  .Slatten ,2011: 34منظمة الخدمة )

ومععن الواةععح ان  نععاز الكثيععر مععن منظمععات الخدمععة التععي       

توظف وتهعتة بالمنعا ج الموةعوعية والتعي تهعتة بمشعاعر الزبعون 

   Schembri , 2006: 92ة الخدمة )كمدنلات ملثرة في تجرب

.فالزبائن الهين يكون لديهة حالة وعور ايجابية تجا  الخدمة سوف 

يحكمون على تجربة الخدمة بإيجابية اكثر من الزبائن الهين لعديهة 

 ، مما يفرر على المسوقين Bolton , 2002 : 8وعور سلبي )

مسعتوى العمل بشعكل جعاد معن اجعل تعوفير نعدمات مصعرفية ذات 

جودة عالية يعمل على جعل الزبعون يشععر بالرةعا والسععادة معن 

 نلال تجربتم  ه .

ومن الملكد ان نصائص ومميزات القاء الخعدمي تعتبعر معن       

المحعععددات والاسعععباب  المهمعععة فعععي تكعععوين الاسعععتجابة الشععععورية 

  . كمععا ان مشععاعر الزبععون تجععا  Arnould ,1993: 1للزبععون )

ر معنععوي، كونتهععا تععلثر علععى رةععا الزبععائن، كمععا الخدمععة لهععا تععأثي

تلثر على اعادة الشعراء والكلمعة السعلبية المن وقعة والمتناقلعة بعين 

 :Witt,2003الزبععائن، والشععكوى الععى طععرف ثالععث والععولاء )

 . اذ يكون اللقاء الخدمي محور  عام فعي تعرز الانت بعا  عنعد 193

يعة معن قاععات الزبون وبناء مشعاعر، اذ ان تعوفر التسعهيلات الماد

انتتظار مريحة وانتارة جيعدة وبيئعة  عحية للزبعون تحعرز الشععور 

الايجابي لدى الزبون، كما ان لمقدم الخدمة الاثر البال  في تكعوين 

مشاعر الزبون معن نعلال مهاراتعم التفاعليعة واسعلوبم ولباقتعم فعي 

الحديث وقدرتم على احتواء المشاكل التي تواجم الزبون ما يجعل 

عر بععععععععععالفخر والسعععععععععععادة مععععععععععن علاقتععععععععععم الزبععععععععععون يشعععععععععع

  .(Boltot&Smith,2002: 5بالمصرف

  ان عمليعععة قيعععا  ومعرفعععة Desmet ,2003: 1ويشعععير )      

الاستجابة الشعورية تكعون ععادة  ععبة بسعبئ انتهعا غيعر ملموسعة 

كما في المتعة والفري والسعرور والفخعر، حيعث ان  عه  المشعاعر 

ا. وقد حعاول الكثيعر معن تتصف بعدم الملموسية مما يصعئ قياسه

المختصععين فععي  ععها الحقععل محاولععة قيععا  الاسععتجابة الشعععورية 

  ان Johnson,2009: 4الايجابيعععة وكيفيعععة قياسعععها، اذ اكعععد )

الاستجابة الشعورية الايجابية يمكن ان قياسعها معن نعلال الشععور 

الايجابي المتميز مثل المتععة والمعري والبهجعة والرةعا، اذ تعتبعر 

لمعرفعة الشععور الايجعابي للزبعون حعول الخدمعة. كمعا   ه  عوامل

  ان المشعععاعر الايجابيعععة تتمثعععل White ,2006: 837بعععين )

بعنا ععععر معينععععة مثععععل السعععععادة والتفععععامل والمفاجعععع ت الموجبععععة 

ومعن المسعائل المهمعة والمعلثرة  كتصنيف مميز للشعور الايجابي.

هي لديععم فعي الشععور الايجععابي  عو مقعدم الخدمععة، اذ ان الزبعون الع

استجابة وعورية ايجابية قد يكون لم علاقة جيدة مع مقعدم الخدمعة 

 . وان مما يظهر Tronvoll,2001: 112ويسعى الى ت وير ا )

ان التركيععز علععى  ععه  المجععالات والسعععي الععى ت وير ععا وتقععدية 

المقترحات تلدي الى تحفيز الشعور الايجابي لدى الزبعون، و عها 

ليقعععول اوعععياء ايجابيعععة او جيعععدة ععععن معععا يزيعععد اسعععتعداد الزبعععون 

المصرف ويلدي الى انتم يكون مستعد للدفع اكثر من اجل اسعتلام 

 :White ,2005الخدمعة وتقليعل الا تمعام بععرور المنافسعين )

 . وقد اوارت الدراسات الى ان مشاعر الزبون تجا  الخدمة 417

المقدمععة للزبععون فععي المصععرف تععرتبط ارتباطععا  وثيقععا  بمهععارات 

املين وكفععاءتهة واحتععرافهة وثقععتهة ومععا يسععت يعون ان يقععدمو  الععع

مععن جوانتععئ ماديععة ملموسععة تثيععر الشعععور الايجععابي لععدى الزبععون 

 ;Jayanti, 1996)وتشعر  بالسعادة والرةا عن منظمة الخدمة 

Liljander&Strandvik, 1997; Watson & Spence, 

2007; Martin, O’Neil, Hubbard, & Palmer, 2008; 

Lin & Liang, 2011 .  

ان السعلوز الايجعابي للزبعون فعي معاملتعم معع المصعرف مععن       

قبيععل اعععادة الشععراء وييععادة ولائععم للمصععرف ومسععا متم فععي نتشععر 

السمعة الحسنة مع ا دقائم والعدفا  عنعم فعي مجتمععم  عي نتتيجعة 

لمشععاعر ايجابيععة للزبععون فععي تعاملععم مععع المصععرف، اذ يتحععرز 

تجععا  المصععرف عنععدما يشعععر بالرةععا عمععا  الزبععون بععهلك الععدافع

يقدمعععم المصعععرف معععن نعععدمات ذات جعععودة عاليعععة وتعععوفير  كافعععة 

الخدمات الارورية اثناء عملية تسلية الخدمة و ها يجعل الزبون 

 ، وتركعز (Karahanoglu , 2008 : 6مسرورا  ومبتهجا  بعهلك 

البحوث على دور المشاعر في عملية  عنع القعرار لعدى الزبعون، 

اذ ان المشاعر الايجابيعة تلععئ دورا   لمعا  فعي تقيعية المنعتج بشعكل 

عام، ممعا يعلثر علعى قعرار الزبعون، وتركعز  عه  المنظمعات علعى 

ةبط النفس وقرارات انتيار المنتجات بمعا يزيعد معن ثقعة الزبعائن 

المشاعر بالمعتقدات التعي يعتقعد بهعا الزبعون في المصرف. وتتأثر 

والمواقعععف السعععابقة والادراز والتنشعععئة الاجتماعيعععة، لعععهلك فعععان 

المسععوقين قععاموا بالبحععث عمععا يحفععز المشععاعر الايجابيععة للزبععون 

كالسعععاة والرةععا والفخععر والعمععل علععى تقليععل مععا يثيععر غاععئ 

لبي واوععمئزاي الزبععون، لان  ععه  المشععاعر السععلبية تععلثر بشععكل سعع

علععى السععمعة السععوقية لمنظمععة الخدمععة وعلععى سععلوز المسععتهلك 

Sahney,2015.2).  

 ستجابة الشعورية الللبية للزبونب ـ الا

ان الاسععتجابة الشعععورية السععلبية تكععون عععادة نتتيجععة لتجربععة       

ندمية غير مفالة او غير جيدة   ومن ثة تكون  ناز سلسعلة معن 
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 .كمعا ان Mattsson , 204: 941تعهمر الزبعائن حعول الخدمعة )

الاسععتجابة السععلبية وعععوريا  تعتبععر  ععي الاكثععر تعقيععدا وحسععابا  فععي 

غالبية التبعاين المسعجل فعي تجعارب الخدمعة، اذ انتعم يصععئ غالبعا  

علععى المسععوقين فهععة الشعععور السععلبي للزبععون نتتيجععة عععدم تعبيععر 

الععبعض عععن مشععاعر ة وانفائهععا ولا يبععدون سععلوز واةععح يععدل 

إن المشعاعر السعلبية قعد اثعارت   .Diener ,1995: 130عليهعا )

انتتبا  العديد من الباحثين فعي مجعال الاعمعال والخعدمات، لان مثعل 

 عععه  المشعععاعر السعععلبية يمكعععن ان تعععلدي العععى نتتعععائج سعععلبية علعععى 

المنظمات الخدمية والانتتاجية، ويجعئ ان تنتبعم لهعها الواقعع وتهعتة 

 ,Rapsonئن )بعععم وتسععععى العععى تقليعععل الشععععور السعععلبي للزبعععا

 . اذ ان الاسععتجابة الشعععورية السععلبية قععد تععلدي الععى 1993:102

سععلوز سععلبي مععن قبععل الزبععون علععى سععمعة المصععرف وب ععرلا 

 . وتشير المشاعر السعلبية العى ان Romani,2011: 55مختلفة )

 .  Cardon , 2009: 930 نعاز وعيء معا لعيس علعى معا يعرام )

المعلومات حعول الشععور كما يلكد البعض من المختصين الى ان 

السععلبي يمكععن ان يسععبئ تحيععز وتععأثير اقععوى مععن تععأثير الشعععور 

الايجعععابي، كمعععا ان العععرأي السعععلبي العععهي يمكعععن ان يحصعععل فعععي 

  . Suh,2012: 3التسويق يكون اكبر تأثير من الرأي الايجابي )

فعنععدما تكععون تجربععة الخدمععة التععي يقععوم بهععا الزبععون لا تلبععي       

رغباتعععم واحتياجاتعععم فععان ذلعععك يحعععرز المشعععاعر  توقعاتععم وتشعععبع

السلبية لدى الزبون كال ائ والحزن والخيبة، وذلك يتحعول العى 

سلوز من قبل العميل كالشكوى او البحث ععن منعافس يقعدم ندمعة 

ذات جودة عاليعة، لعهلك يجعئ علعى مقعدم الخدمعة ان يفهعة الجانتعئ 

 الشعععوري للزبععون وان يحععرص علععى ان يكععون الزبععون مسععرور

 . كمعا (Tronvoll , 2011 : 111وسعيد بتعاملم معع المصعرف 

انتم من الاروري على مقدم الخدمة في المصرف ان يفهة سلوز 

الشععكوى لععدى الزبععون لأنتهععا تععرتبط بعلاقععة مععع الكلمععة المن وقععة 

السلبية التي قد ينشر ا الزبون مما يسيء لسمعة المصرف، و ه  

وانتمععا قععد تكععون نتتيجععة الشععكاوى لععيس وععرطا  ان تتعلععق بالرةععا 

مشاعر سلبية لتجربة غير نتاجحة سابقة لدى الزبون تجعلعم، لعهلك 

 ,Johnston)من المهة جدا  استكشعاف مشعاعر الزبعون ونتتائجهعا 

2001: 101). 

ان تجعارب الزبعون   (Kuppens , 2008 : 67)وقعد اكعد      

السععابقة تععلدي دور كبيععر فععي تكععوين مشععاعر الزبععون فععي علاقتععم 

ية مع المصرف وردة فعلم، اذ ان فشل التجارب السابقة لدى الحال

الزبععون يععنعكس علععى مشععاعر  بسععرعة فععي تعاملععم مععع المصععرف 

الحالي، و ها ما يسبئ  ععوبة فعي فهعة مشعاعر الزبعون ونا عة 

السلبية منها كونتها عملية معقدة وتحتاج لدقة في الاستكشعاف. كمعا 

فعي معا بينهعا معن  ان حالات الشعور تختلعف معن حالعة العى انعرى

نتفس البعد، اي ان حالة الخوف التي قد تحصعل لزبعون معا تختلعف 

عن حالة ال ائ التعي تحصعل لزبعون انعر معن نتاحيعة الاسعتجابة 

السلوكية، اذ ان الزبون الخائف يكعون اكثعر تشعامما  معن المسعتقبل 

وحعععهر، بينمعععا الزبعععون ال اةعععئ يكعععون اكثعععر تفعععاملا  فعععي حعععل 

لانععتلاف بععين حععالات الشعععور لأسععباب المشععكلات، ويرجععع  ععها ا

يقينيعععة تتعلعععق التقيعععية لمسعععتوى الموقعععف واياعععا  لسعععبئ ادراكعععي 

  .(Watson and Spence , 2007 : 488بخصوص الخدمة 

ان مشععععاعر الزبععععون تععععلدي دور كبيععععر فععععي ولاء الزبععععون       

للمصرف الهي يتعامل معم، كما ان استجابات الزبعائن تجعا  فشعل 

سععلبي انععر تكععون مختلفععة مععن يبععون  نععر، الخدمععة او موقععف 

فعبعض الزبعائن يشعععرون باإجحبعاط معن عععدم اسعترداد الخدمعة فععي 

حال حصول فشل ولة يستجيبوا سلوكيا  كالشكوى او غير عا و عها 

يجعل فهة مشاعر الزبون  عئ لكي يقعوم مقعدم الخدمعة بمعالجعة 

الوةع، و از يبائن انرين يعبعرون ععن فشعل الخدمعة بال اعئ 

لون رسعععالتهة للمنظمعععة و عععها النعععو  سعععوف يسعععهل علعععى ويو ععع

المصعرف التقليعل مععن المشعكلة والقيععام بإ علاي الخدمععة ممعا يقلععل 

 Chebat andالمشعاعر السعلبية المتولعدة ععن  عها الحعدثللزبزن

Slusarczyk , 2005 : 665) ان الاستجابة الشعورية السلبية . 

مجعال التسعويق، قد تة تقسيمها الى انتعوا  معن قبعل المختصعين فعي 

  ان الشععور السعلبي للزبعون قعد Slåtten,2011: 27حيعث بعين )

يتكععون مععن ال اععئ والقلععق والخععوف. كمععا قععام انععرون بتصععنيف 

الشعععور السععلبي للفععرد الععى ال اععئ والشعععور بالععهنتئ و القععرار 

العكسععي ، حيععث يبقععى  ععها الشعععور السععلبي فععي الععه ن و ععو غيععر 

 :Amin,2014ن اكعد ) . فعي حعيBen-Ze,2000: 94طبيعي )

  ان الشععععور السعععلبي للزبعععون ياعععمن الشععععور بالانتزععععاج 252

والشعور بالقلق، ويكون الزبون عادة اقل سرعة في اتخاذ القعرار 

ممعععن يشععععر بشععععور ايجعععابي. كمعععا ان العععبعض كعععان قعععد  عععنف 

الاسعععتجابة الشععععورية السعععلبية العععى ال اعععئ والحعععزن والخجعععل 

من العلمعاء والمختصعين بخصعوص والخوف، اذا  بينا اراء الكثير 

 انتوا  الشعور السلبي للزبون. 

ومن نعلال معا سعبق ذكعر ، فعان منظمعة الخدمعة تسععى دائمعا        

الى تجنئ الشعور السلبي للزبائن، وذلك معن نعلال القاعاء علعى 

اسععبابم مثععل فشععل الخدمععة او البيئععة الماديععة للقععاء الخععدمي ال يععر 

الانتتظعار ال ويلعة علعى الزبعون او مريحة او غير سلبية او اوقات 

الاداء السلبي وال ير محترم من قبل مقعدم الخدمعة او الععاملين فعي 

الخععط الامععامي فععي المنظمععة، لان الشعععور السععلبي سععيلثر علععى 

المنظمععة ويقلععل مععن عععدد الزبععائن والععى سععمعة سععلبية للمنشععأة مععن 

الح نلال الكلمعة المنقولعة بعين الزبعائن ونسعارة ولاء الزبعائن لصع

 منظمات منافسة.

 العلاقة بين بيئة اللقاء الخدمي والاستجابة للشعورية للزبون

:  العلاقةةة بةةين مقةةدم الخدمةةة والاسةةتجابة الشةةعورية للزبةةون  .0

تشير العديد من الدراسات إلى أن مقعدم الخدمعة فعي المنظمعات 

الخدمية مثل المصارف يعتبعر معن ا عة العوامعل التعي يقعية معن 

نلالهععا الزبععون جععودة الخدمععة المقدمععة، كمععا تهععتة المصععارف 
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عادة بمقدم الخدمة وتختار  على اسا  معل لات فنيعة وعلميعة 

معة المصعرف لكي يش ل  ها المكان اذ يعكس مقدم الخدمعة سع

مععن نععلال تعاملععم مععع الزبععائن، اذ يكععون  ععو الشععخص محععل 

الاحتكعععاز معععع طلبعععات الزبعععائن ورغبعععاتهة والاسعععتجابة لهعععا 

Mattila,2002: 3), (Hoang,2011: 6) ,( Ryu 

  أن Barker & Härtel , 2004:49. كما اكد )(32 :2012,

مقعععدم الخدمعععة فعععي المصعععرف يلععععئ دور الواجهعععة الرئيسعععة 

في تفاعلم مع الزبائن، ولهة وظائف متععددة الابععاد للمصرف 

وتكععون وفععق بععرامج معععدة مععن قبععل المنظمععة ل ععرر كسععئ 

مشاعر ايجابية من الزبون تجا  منظمة الخدمة ومقدم الخدمعة، 

ولكععن سععلوز مقععدم الخدمععة قععد يكععون لععم اثععر كبيععر فععي مشععاعر 

الزبعون، بمعا يشعععر الزبعون أن تجربتععم كأنتع  ممتعععة معع مقععدم 

 ة لبق وذكي ومري وي مح لزيادة ولائهة للمصرف.ندم

وعليععم يععلدي مقععدم الخدمععة دور حاسععة فععي تكععوين ردة فعععل       

وعورية في لقاءات الخدمة بدأ  من قيام الزبون بتقيية الخدمة علعى 

اسا  قدرة مقدم الخدمة علعى تسعلية الخدمعة السعليمة وفعي الوقع  

فيععة تلبيععة ال لبععات المناسععئ، ومععن نععلال مععواقفهة وافعععالهة وكي

الخا عة وا ععلاي الخلععل عنعد فشععل الخدمععة، ومقعدم الخدمععة يمثععل 

 ورة المصرف في اعين الزبائن ويحدد انت باععات الزبعون ععن 

المصرف، وبالتالي السعلوكيات والمواقعف المختلفعة لمقعدم الخدمعة 

  .(Kieu,2016: 2تكون الادراكات والقرارات المتلفة للزبون  

: البيئةةة الماديةةة والاسةةتجابة الشةةعورية للزبةةونالعلاقةةة بةةين   .0

  أن البيئعة الماديعة اةعح  معن (Pareigis, 2011: 67يلكد 

ا ة عوامل المنافسة بين المصعارف، اذ أنتهعا تلععئ دور حاسعة 

في تميز الخدمات المقدمة عن الخدمات المقدمة من المنظمعات 

المنافسعععة، وبعععهلك لهعععا دور حاسعععة فعععي تكعععوين تجربعععة مميعععزة 

زبععون مععع المصععرف. كمععا أن البيئععة الماديععة تعتبععر مععن اكبععر لل

العوامل الملثرة على نتفسية الزبون مثل )الراحة والرةا الخ  

او سلوز الزبون مثل )الكلمة المن وقة  عندما يستهلك الزبون 

الخدمة اساسعا  ب عرر تلعهذ وعنعد بقعاء الزبعون لفتعرات يمنيعة 

 . (Jang & Namkung, 2009 : 9طويلة فعي  عها المكعان 

أن البيئععة الماديععة  ععي واحععدة مععن اكبععر العوامععل المععلثرة علععى 

سلوز الزبائن ومشاعر ة اثناء اللقاء الخدمي فعي المصعارف، 

اذ أن المصععرف اذا كععأن لديععم مظهععر نععارجي مميععز وجميععل 

واجزاء ملموسة معن الخدمعة مثعل ب اقعات الائتمعان والكتيبعات 

لزبععون كمععا أنتععم يخلععق فععأن  ععها يولععد سععلوز ايجععابي مععن قبععل ا

اسععتجابة وعععورية ايجابيععة تتمثععل بالسعععادة والبهجععة والرةععا 

(Baker, 2002:52 كمعععا أن البيئعععة الماديعععة تقعععدم الادلعععة . 

الملموسة من اجل ت وير توقعات الزبون حول مسعتوى جعودة 

الخدمععة، كمععا يععهكر المختصععين علععى قععدرة البيئععة الماديععة علععى 

 ردة فعل في  الح المصرف.  تحفيز مشاعر الزبون مما يولد

كما بينع  العديعد معن الدراسعات أن البيئعة الماديعة تعمعل علعى       

اثارة مشاعر الزبون في منظمات الخدمة، وتشمل البيئعة التعي يعتة 

فيها  اعداد وتسلية الخدمعة للزبعون عنا عر مختلفعة مثعل التصعمية 

ر والتخ ععيط وغير ععا مععن المرافععق الماديععة التععي تععلثر فععي مشععاع

الزبععععععععععون وسععععععععععلوكم اثنععععععععععاء عمليععععععععععة اللقععععععععععاء الخععععععععععدمي 

Andreau,2006:19)وقععد بععين . Magnini & Parker, 

  أن  نععععاز علاقععععة اياععععا  بععععين مسععععتوى الاةععععاءة (2009:21

الموجعععودة فعععي البيئعععة الماديعععة والتهويعععة ودرجعععة الحعععرارة فعععي 

المصععرف مععن جهععة وبععين الاسععتجابة الشعععورية للزبععائن، اذ تععلثر 

على مدة بقاء الزبائن في المصرف وسعلوكهة وكميعة  ه  العوامل 

 المشتريات التي يقومون بها من الخدمات.

 الجانب العملي

 اولاً: مقاييس الدراسة

اعتمدت الدراسة على بحوث ودراسات مرجعية سعابقة فعي إععداد 

  يوةععععح 0وتصععععمية مقيععععا  ر ععععين للمت يععععرات  و الجععععدول )

رئيسععية والابعععاد الفرعيععة مقععاييس الدراسععة المعتمععدة للمت يععرات ال

 والفقرات. 

 

 مت يرات الدراسة والفقرات التي تقيسها والمصادر المعتمدة في القيا   0جدول )

 المحاور
المت يععععععرات 

 الرئيسة
 المصادر عدد الفقرات الابعاد الفرعية

 المحور الاول
البيانتععععععععععععات 

 الشخصية

الجنس، العمر، التحصيل العلمعي ومعدة 

 التعامل مع المصرف
4 

مععن اعععداد الباحععث اعتمععادا  

علعععى معععا قدمتعععم الدراسعععات 

السععابقة وبمععا يخععدم الدراسععة 

 الحالية

 المجمو  

 
4  
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 المحور الثانتي
اللقععععععععععععععععععاء 

 الخدمي

 ,Lemmink&Mattsson 6 مقدم الخدمة

2002;Farrell et 

al.,2001 8 البيئة المادية 

  04 المجمو 

 المحور الثالث
الاسععععععععتجابة 

 الشعورية

 ,Tom DeWitt et al 8 الاستجابة الشعورية الايجابية

 6 الاستجابة الشعورية السلبية 2008

  04 المجمو 

  30   المجمو  الكلي

 

 صدق وثبات الاستبانة اختبار .0

 الصدق الظاهري لأداة الدراسة .أ

يشير الصدلا الظا ري الى قدرة فقرات الاستبانتة على قيا        

مععا  ععمم  لقياسععم فعععلا ، أمععا  ععدلا المحتععوى فيشععير إلععى المععدى 

العععهي تعكعععس فيعععم فقعععرات الاسعععتبانتة محتعععوى البنيعععة المفا يميعععة 

. وتتة عملية انتبار (Tharenou et al., 2007: 157)وإبعاد ا 

الصععدلا الظععا ري و ععدلا المحتععوى مععن نععلال عععرر أدوات 

قيا  الدراسة بصورتها الأوليعة إلعى مجموععة معن المحكمعين فعي 

البحععث ل ععرر الحكععة علععى الصععدلا الظععا ري و ععدلا المحتععوى 

بإععععداد اسعععتمارة نا عععة لاسعععت لا  آراء وقعععام الباحث للفقعععرات.

حيععث المحتععوى المحكمععين حععول مععدى وةععوي كععل عبععارة مععن 

الفكري والصياغة وتصحيح ما ينب ي تصحيحم من العبعارات معع 

إةافة أو حهف معا يعرى المحكعة معن عبعارات فعي أي محعور معن 

المحاور. وقام الباحث بععرر أداة الدراسعة فعي  عورتها الأوليعة 

علعى عععدد مععن المحكمععين المتخصصعين فععي مجععال إدارة الأعمععال 

تأكد معن الصعدلا الظعا ري لأداة   محكما  وذلك لل04بل  عدد ة ) 

القيا  والهي يبن قدرة الفقعرات علعى ت  يعة المجعال العهي تنتمعي 

 إليم.

وفعععي ةعععوء ا راء التعععي أظهر عععا المحكمعععون قعععام الباحعععث       

بععإجراء التعععديلات التععي اتفععق عليهععا اغلععئ المحكمععين، وتعععديل 

و ععياغة بعععض العبععارات التععي رأى المحكمععون ةععرورة إعععادة 

 ا لتكون أكثر وةوحا . ياغته

 اتلاق وثبات مقاييس الدراسة ب. 

يشير الثبات إلى اتسالا مقيا  الدراسة وثبات النتائج الممكعن       

الحصعععععول عليهعععععا معععععن المقيعععععا  عبعععععر معععععدد يمنيعععععة مختلفعععععة 

(Bartholomew, 1996: 24 والثبات البنائي لأداة القيا  يتة . 

التحقق منعم معن نعلال اسعتخدام ععدة انتبعارات ا مهعا انتبعار ألفعا 

كرونتباخ ، وقعد تعة حسعاب معامعل الثبعات لعلأداة باسعتعمال معامعل 

 :  3ارتباط ألفا كرونتباخ الموةح في الجدول )

 

 الثبات لأداة قيا  الدراسةمعاملات   3الجدول )

 المت ير

معامل التجزئة 

النصفية للمت ير 

 الرئيس

معامل 

ألفاكرونتباخ 

 للمت ير الرئيس

 البعد الفرعي
معامل ألفا 

 كرونتباخ للبعد

معامل التجزئة 

 النصفية للبعد

 881. 80. اللقاء الخدمي 
 799. 832. مقدم الخدمة 

 848. 822. البيئة المادية 

 83. 821. الشعورية الاستجابة
 813. 909. الاستجابة الايجابية 

 783. 804. الاستجابة السلبية 

 

  الخععععاص بمعععععاملات الفععععا كرونتبععععاخ 08يظهععععر الجععععدول )      

إن جميعع القعية قعد تراوحع  والتجزئة النصفية للمقياسين بأبعاد معا

و ي مقبولة إحصائيا في البحوث اإجداريعة  (0.799-0.909)بين 

 &Nunnaly) (0.75)والسعععععععلوكية لان قيمتهعععععععا اكبعععععععر معععععععن
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Bernstein, 1994:297) والتعععي تعععدل علعععى إن مقعععاييس أداة ،

 قيا  الدراسة تتصف بالاتسالا والثبات الدانلي.

 ثانياً: الاحصاءات الوصفية

التأكد من جودة مقاييس الدراسعة و عدقها وثباتهعا، سعيتة بعد       

فععي الفقععرة الحاليععة تقععدية و ععف احصععائي لمت يععرات الدراسععة، 

ل رر التعرف علعى مواقعف عينعة الدراسعة المبحوثعة تجعا  ابععاد 

ومت يرات الدراسة تمهيدا  لاستخراج علاقات الارتباط بينها، فمن 

عياريعععة والاوسعععاط   نتلاحعععن الانتحرافعععات الم1نعععلال الجعععدول )

الحسععابية ومصععفوفة الارتبععاط الععدانلي لمت يععرات الدراسععة، وكمععا 

 يأتي:

 ( 3.240حصعععل بععععد مقعععدم الخدمععععة  علعععى وسعععط حسععععابي  

  ممععا يع ععي دلالععة علععى ان 2.322وبععانتحراف معيععاري بلعع  )

استجابة العينة بخصوص فقرات  ها المت يعر كانتع  منسعجمة، 

مت ير على وجعود اتفعالا معن ويدل الوسط الحسابي العام لهها ال

قبععل افععراد العينععة تجععا  سععلوكيات مقععدم الخدمععة، و ععها يعنععي 

التعامععل الجيععد مععع الزبععائن والقيععام بمسععاعدتهة وحععل مشععاكلهة  

يع ععي الزبععون وعععور ايجععابي ويقاععي علععى الشعععور السععلبي 

 الهي يتملكم في حالة الانتتظار.

 ( 3.830حصععععل بعععععد البيئععععة الماديععععة علععععى وسععععط حسععععابي  

  ممععا يشععير اتلععى ان اسععتجابات 2.390وبععانتحراف معيععاري )

افععراد العينععة تجععا   ععها المت يععر كانتعع  منسععجمة، ويععدل الوسععط 

الحسابي العام لهها المت يعر علعى وجعود دلائعل ومظعا ر ماديعة 

تحسععن بيئععة الخدمععة مثععل وجععود ديكععور واثععاث ووسععائل تععتلائة 

يعات وسمعة المصرف، كما يشعير العى وجعود وعري وافعي لعمل

 تسلية الخدمة والاستفادة منها.

  حصل بعد الاستجابة الشععورية الايجابيعة  علعى وسعط حسعابي

 ، و عها يشعير  عها العى 2.149  وبانتحراف معياري )3.819)

انتسجام استجابات افراد العينعة تجعا   عها البععد، كمعا يشعير العى 

اتفالا معن قبعل افعراد العينعة حعول وجعود  عها البععد كمعا يعكعس 

الايجعععابي العععهي يعععتملكهة معععن نعععلال تععععاملهة معععع الشععععور 

 المصرف.

  حصعععععل بععععععد الاسعععععتجابة الشععععععورية السعععععلبية علعععععى وسعععععط

، و عها يعدل (0.377)وبانتحراف معياري بلع  2.495)حسابي)

علععى انتسععجام اسععتجابات افععراد العينععة تجععا   ععها البعععد، كمععا ان 

الوسط الحسابي يدل على نتسبة عدم اتفالا عالية مما يعبعر ععن 

ارتيععاي الزبععائن ووعععور ة الجيععد فععي علاقععتهة مععع المصععرف 

 وقلة المشاعر السلبية نتتيجة قلة مسبباتها.

ول ععععرر انتبععععار فرةععععيات الارتبععععاط اسععععتخرج البععععاحثين      

مصععفوفة معععاملات الارتبععاط البسععيط بععين مت يععر اللقععاء الخععدمي 

ببعديععم ومت يععر الاسععتجابة الشعععورية ببعديععم ، وكمععا موةععحة فععي 

  والتععععععععي اسععععععععتخرج  باسععععععععتخدام البرنتععععععععامج 1ول) الجععععععععد

 .(SPSS vr.19)الاحصائي

 

 مصفوفة معاملات الارتباط، الانتحرافات المعيارية والاوساط الحسابية لمت يرات الدراسة  4جدول)

 SEPR PHEN PERE NERE المت ير

SEPR 0 .632
**

 -.725-
**

 -.034-
**

 

PHEN  0 -.555
-**

 .543
**

 

PERE   0 .397
**

 

NERE    0 

 ملخص الاحصاءات الو فية

 SEPR (6  8 PHEN 8 PERE )عدد الفقرات  

 

6 NERE 

 2.495 3.859 3.803 3.741 الوسط الحسابي

 0.377 0.549 .390 377. الانتحراف المعياري

     Note. Two-tailed tests of significance were used.** p < 0.01; * p < 0.05 

وقد تة استخدام مصفوفة معاملات الارتباط بين مت يرات الدراسة 

ل رةين، الاول  و ل رر التحقق معن قعوة نتمعوذج الدراسعة معن 

نلال الاستدلال على وجود ارتبعاط ن عي بعين المت يعرات تمهيعدا  

لاسععتخدام نتمععوذج المعادلععة الهيكليععة، اذ أظهععرت النتععائج ان اعلععى 
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  و ععها يعنععي عععدم وجععود 2.62معععاملات الارتبععاط لععة تتجععاوي )

 &Nunnaly)(Multicollinarity)مشعععععععكلة فعععععععي الدراسعععععععة 

Bernstein,1994:165). يتعلعق بتقعدية  اما ال رر الثعانتي فانتعم

لفرةععيات البحععث، فقععد اوععارت  (Initial Support)دعععة اولععي 

جميع معاملات الارتباط العى وجعود علاقعة معنويعة بعين مت يعرات 

 .(5%,1 %)البحث عند مستوى دلالة 

 ـ انتبار فرةيات التأثير0

ل ععرر انتبععار فرةععيات التععأثير فععإن الدراسععة سععوف تعتمععد       

علعى الأنتمععوذج الهيكلععي باسععتعمال مععنهج معادلععة النمهجععة الهيكليععة 

(SEM) وذلععك باسععتخدام برنتععامج(AMOS v.23)  وذلععك لمععا،

يتوافر للنمهجة الهيكلية معن مميعزات تجعلهعا ترقعى ععن مععاملات 

 عو اعتماد عا علعى الانتحدار او تحليل المسار بعال رلا المعتعادة، و

مصععفوفة الت ععاير فععي تفسععير النتععائج عنععد الاسععتخدام بعيععدا  عععن 

الصدلا التوكيدي للمقاييس لهلك يتة من نلالها بناء نتماذج توةعح 

ل ععرر اكتشععاف تلععك طبيعععة العلاقععات بععين مت يععرات الدراسععة 

العلاقات وبيان ا مية الابعاد العائدة الى كل مت ير من المت يعرات 

ها بعالبعض الانعر فعي كشعف التعأثير ومعنويتعم معن ومقارنتعة بعاع

وتنص الفرةعية . نلال فرةيات احصائية  ي   لهها ال رر 

الرئيسععة للدراسععة علععى أنتععم: "يوجععد تععأثير ذو دلالععة معنويععة للقععاء 

  ، 1ومععن الجععدول )الخععدمي فععي الاسععتجابة الشعععورية للزبععون". 

مي فعععي يظهعععر أن النمعععوذج النهعععائي لتعععأثير مت يعععر اللقعععاء الخعععد

الاسعععتجابة الشععععورية للزبعععون وكمعععا يعععأتي معععن نعععلال انتبعععار 

 الفرةيات الفرعية الاتية:

 

 تأثير بعدي مت ير اللقاء الخدمي في بعدي مت ير الاستجابة الشعورية  3الشكل )

معنويةةة لبعةةدي اللقةةاء الخةةدمي فةةي بعةةد يوجةةد تةة ثير ذو دلالةةة  .0

والبيانتعععات  (5)تظهعععر نتتعععائج الجعععدول  : الاسةةةتجابة الايجابيةةةة

وجعود علاقعة تعأثير معنويعة لبععدي  (3)المعروةة في الشعكل 

معن  مت ير اللقاء الخدمي في بعد الاستجابة الايجابية. إذ لعوحن 

نتتععائج التحليععل وجععود علاقععة تععأثير موجبععة ومعنويععة لبعععد مقععدم 

الخدمة في بعد الاستجابة الايجابية إذ بل   قيمة معامل التأثير 

 .ووجعععود علاقعععة 4.217  وبنسعععبة حرجعععة )284.المعيعععاري )

أثير معنويععة موجبععة لبعععد البيئععة الماديععة فععي بعععد الاسععتجابة تعع

  633.الايجابيعععة إذ بل ععع  قيمعععة معامعععل التعععأثير المعيعععاري )

  .9.762وبنسبة حرجة )

  ان ابعععاد اللقععاء الخععدمي تفسععر مععا 3ويظهععر مععن الشععكل )       

% 42مقدار  )
1
من التباين الحا ل في بععد الاسعتجابة الايجابيعة  

%  يعععود لعوامععل انععرى غيععر دانلععة فععي النمععوذج 13والبععاقي )

                                                           
1
Rقيمة مربع الارتباط المتعدد ) 

2
  ، والهي ي لق عليم احيانتا )معامل التفسير 

 او التحديد .

الاحصائي. مما يعني ان الخبرة العالية التي يمتلكهعا مقعدم الخدمعة 

وتقديمعععم للبعععدائل الملائمعععة لحاجعععة الزبعععون ععععن الخعععدمات ال يعععر 

متععوفرة ، وكععهلك تععوفير المصععرف لبيئععة ماديععة سععليمة و ععحية 

تجابة وقاععععات انتتظعععار حديثعععة وملثثعععة يسعععا ة فعععي تعزيعععز الاسععع

الايجابية لدى الزبون المصعرفي ، ممعا يولعد لديعم مشعاعر إيجابيعة 

لديعععم ويشععععر  بالارتيعععاي  والسعععرور عنعععد مراجععععة المصعععرف 

للحصول على ندمة معينة ، كما يبعث فيم الأمل على توليد رمية 

مشععرقة عععن مسععتقبل المصععرف . تتفععق  ععه  النتععائج مععع دراسععة 

(Wong&Tsi , 2010الخعدمي الفاععل علعى    ععن تعأثير اللقعاء

سععوابق السععلوز الشععرائي للزبععون ومواقفععم تجععا  مقععدم الخدمععة و 

رةعا  عععن مسععتوى جععودة الخعدمات المقدمععة مععن قبععل المصععرف، 

  مععن إن Ali&Amin , 2014كمععا تععدعة  ععه  النتععائج دراسععة)

البيئعة الماديععة لهععا تععأثير معنععوي علععى نتوايععا الزبععون ومواقفععم تجععا  

يولععد ذلععك مشععاعر البهجععة والسععرور لديععم. المنظمععة، وبالتععالي قععد 

  النابعة من الفرةية 0وتقدم  ه  النتائج دعما للفرةية الفرعية )

 الرئيسة للدراسة.
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يوجةةد تةة ثير ذو دلالةةة معنويةةة لبعةةدي اللقةةاء الخةةدمي فةةي بعةةد  .0

 5)يلاحععن مععن نععلال نتتععائج الجععدول  :الاسةةتجابة اللةةلبية

وجععود علاقععة تععأثير  ( 3)والبيانتععات المعروةععة فععي الشععكل (

معنوية لبعدي مت ير اللقاء الخدمي في بععد الاسعتجابة السعلبية. 

معن نتتعائج التحليعل وجععود علاقعة تعأثير معنويعة سععالبة  إذ لعوحن 

لبعععد مقععدم الخدمععة فععي بعععد الاسععتجابة السععلبية إذ بل عع  قيمععة 

 . 7.103-وبنسعبة حرجعة ) 437.-)معامل التعأثير المعيعاري )

ير معنويعة سعالبة لبععد البيئعة الماديعة فعي بععد ووجود علاقة تعأث

       الاسعععتجابة السعععلبية إذ بل ععع  قيمعععة معامعععل التعععأثير المعيعععاري

   3 . ويظهعر معن الشعكل )5.982-  وبنسبة حرجعة )368.-)

%  مععن التبععاين 10ان ابعععاد اللقععاء الخععدمي تفسععر مععا مقععدار  )

ود %  يععع48الحا ععل فععي بعععد الاسععتجابة السععلبية والبععاقي )

لعوامل انرى غير دانلعة فعي النمعوذج الاحصعائي. ممعا يعنعي 

ان اسععتعداد مقععدم الخدمععة لمسععاعدة الزبععون وتعاملععم الانتسععانتي 

وا تمامم الشخصي بالزبون والحرص على اقامة علاقة قويعة 

مععععع الزبععععائن ، وتععععوفير المصععععرف تسععععهيلات تقنيععععة حديثععععة 

ومت ععورة فععي مجععال العمععل المصععرفي ووجععود لععوائح عمععل 

كعل ذلعك  ، وتوفير وسعائل الراحعة للزبعون،اروادات واةحةو

الاستجابة السلبية لدى الزبون ويعمعل علعى  يسا ة في تخفيض

تقليعععل أو منعععع وععععور التعععوتر العععهي لعععدى الزبعععون أثنعععاء فتعععرة 

الانتتظععار و عععدم الماععايقة ، وتتفععق  ععه  النتععائج مععع دراسععة 

ليعععل ق  فعععي دور اللقعععاء الخعععدمي بت0201ال عععائي والخفعععاجي،)

 مشعععععععععععععععععععاعر اإجحبعععععععععععععععععععاط لعععععععععععععععععععدى الزبعععععععععععععععععععون ،

  التععععي أثبتعععع  إن اللقععععاء Amy&Bolton,2002ودراسععععة)

الخعععدمي دور فعععي سعععلوكيات الزبعععون ومواقفعععم تجعععا  علامعععة 

ابعة معن   الن2المنظمة . وتدعة  ه  النتائج الفرةية الفرعية )

 .الفرةية الرئيسة الثانتية

 

 التأثير المباور لبعدي مت ير اللقاء الخدمي في بعدي مت ير الاستجابة الشعورية   1جدول )

 مسار الانتحدار
التقديرات 

 المعيارية

التقديرات 

 اللامعيارية

الخ أ 

 المعياري

النسبة 

 الحرجة

الاحتمالية 

(P  

PERE <--- SEPR .284 .291 .069 4.217 *** 

PERE <--- PHEN .633 .837 .086 9.762 *** 

NERE <--- SEPR -.437 -.427 .060 -7.103 *** 

NERE <--- PHEN -.368 -.445 .074 -5.982 *** 

 .  222  ا  ر من )Pالاحتمالية )       ***

الثانتيعععة  وتقعععدم النتعععائج اععععلا  دعمعععا  لصعععحة الفرةعععية الرئيسعععة

 ولفرةيتيها الفرعيتين المشتقة منها.

 الاستنتاجات والتوصيات

 استنتاجات الجانب النظري

إن اللقععععاءات الخدميععععة فععععي ق ععععا  المصععععارف بشععععكل عععععام  .0

والمصارف الأ لية بشكل ناص لهعا آثعار مسعتقبلية لان اللقعاء 

السعععلبي يعععنعكس علعععى مشعععاعر الزبعععون وبالتعععالي علعععى جعععودة 

 الخدمة المقدمة.

اللقاء الخدمي ومن نلال تعأثير  علعى مشعاعر الزبعون فانتعم  إن .0

سوف يلثر على سلوز الزبون في علاقتم معع المصعرف مثعل 

كلمععة الفععة وييععادة ولائععم للمصععرف ممععا يععنعكس علععى ربحيععة 

 المصرف.

إن العلاقععة بععين مقععدم الخدمععة والزبععون لهععا الاثععر الكبيععر فععي  .3

الزبعائن بعود  مشاعر الزبون من نلال تعامل مقعدم الخدمعة معع

وكياسة واحترام وا تمام وخصي وتلبيعة رغبعاتهة وحاجعاتهة، 

ممععا يجعععل الزبععون يشعععر بالسعععادة والرةععا ويععنعكس علععى 

 سلوكم تجا  المصرف.

تعتبععر البيئععة الماديععة فععي منظمععات الخدمععة عامععل نتجععاي ودليععل  .4

على التقدم والت ور في ندمات تلك المنظمة وذلعك معن نعلال 

الماديعععة معععن تأثير عععا علعععى مشعععاعر الزبعععون معععا تلديعععم البيئعععة 

 واستجابتم لعملية التفاعل مع المصرف.

تعد مشاعر الزبون من العوامل الملثرة في علاقة الزبعون معع  .1

المصعععرف وبالتعععالي علعععى ولائعععم وسعععلوكم معععع مقعععدم الخدمعععة 

والمصرف بشكل عام، مما يعني ان منظمات الخدمة أ بح  

ومحاولععة اسععتثمار  لفائععدة تهععتة بهععها الجانتععئ الخععاص بععالزبون 

 المصرف.

 استنتاجات الجانب التطبيقي 

مععععن نععععلال نتتععععائج انتبععععار  اسععععتنتاجات علاقععععات الارتبععععاط: .0

 : الفرةيات تة التو ل لما يأتي
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اظهعععرت نتتعععائج انتبعععار الفرةعععيات ان  نعععاز علاقعععة ارتبعععاط  . أ

طرديعة بععين أبعععاد مت يعر اللقععاء الخععدمي )مقعدم الخدمععة والبيئععة 

الاسععتجابة الشعععورية الايجابيععة ، و ععها يععدل علععى ان الماديععة  

ادارات المصعارف تععدرز ان اللقععاء الخعدمي والا تمععام بأبعععاد  

مقدم والبيئة المادية وتوفير كل ما من وعأنتم انتجعاي عمليعة لقعاء 

الخدمععة لععم ا ميععة كبيععرة فععي تحفيععز مشععاعر الزبععون واتخععاذ  

د معن الزبعائن وسيلة مهمة في ييادة ولاء الزبائن وكسئ المزي

 من نلال الزبائن الحاليين.

 ناز علاقة ارتباط عكسية ذات دلالة معنوية بين مت ير اللقعاء  . ب

الخدمي )مقدم الخدمة والبيئة المادية  مع الاستجابة الشععورية 

السلبية، و عها يعدل علعى ان ادارات المصعارف عينعة الدراسعة 

مععن  تععدرز ا ميععة اللقععاء الخععدمي فععي تخفععيض الشعععور السععلبي

نلال العمعل علعى كعل معا معن وعأنتم ان يسعبئ الشععور السعلبي 

للزبون مثل الانتتظار لفترات طويلة او فشل التعامعل بعين مقعدم 

الخدمة والزبون او عدم ملائمة البيئعة الماديعة والتعي قعد تعلدي 

العععى بحعععث الزبعععون ععععن منعععافس يقعععدم نعععدمات افاعععل معععن 

 المصرف الحالي.

ف انتبعععار الفرةععيات ععععن اسععتنتاجات علاقععات التعععأثير: كشعع .0

 : النتائج الاتية

وجعععود علاقعععة تعععأثير ذو دلالعععة معنويعععة للقعععاء الخعععدمي فعععي   . أ

 : الاستجابة الشعورية وذلك على النحو الاتي

 مقدم ندمة لمهارات تفاعلية بمستوى عالي لم تأثير  إن امتلاز

معنوي ايجابي على الاستجابة الشعورية الايجابيعة للزبعون، اذ 

ان تمتع مقدم الخدمة بخبرة عالية فعي التعامعل معع الزبعائن فعي 

المصارف عينة الدراسة ومو بتم في تقدية الخعدمات وسعلوكم 

الزبعون وتقعدية وقدرتم على التعامعل معع المشعاكل التعي تواجعم 

البدائل الملائمة تسهة في ييادة الاسعتجابة الشععورية الايجابيعة 

 للزبون.

  وجود بيئة مادية فعي المصعرف لعم تعأثير معنعوي ايجعابي علعى

الاسععععتجابة الشعععععورية الايجابيععععة للزبععععون، و ععععها يعنععععي ان 

المصارف عينة الدراسة تتوفر علعى قاععات انتتظعار واسعتقبال 

ماديععة سععليمة و ععحية تسععهة فععي تحفيععز حديثععة وملثثععة وبيئععة 

 الشعور الايجابي للزبون.

  لوحن من نلال نتتائج التحليل اإجحصعائي وانتبعار الفرةعيات

وجعععود علاقعععة تعععأثير عكسعععية بعععين مقعععدم الخدمعععة والاسعععتجابة 

الشعورية السلبية للزبون، ممعا يعنعي إن اسعتعداد مقعدم الخدمعة 

الشخصععععي  لمسععععاعدة الزبععععون وتعاملععععم اإجنتسععععانتي وا تمامععععم

بالزبون وتوفر المصرف على تقنيات وتسهيلات ماديعة حديثعة 

ومت عععورة فعععي مجعععال العمعععل المصعععرفي ووجعععود إروعععادات 

واةععحة مععن وععأنتها إن تخفععض الاسععتجابة الشعععورية السععلبية 

 للزبون مما يعني ييادة الشعور الايجابي للزبون.

  اتاح من نعلال نتتعائج انتبعار الفرةعيات وجعود علاقعة تعأثير

وية عكسية بين البيئة المادية والاستجابة الشعورية السعلبية معن

للزبععون، اذ ان تععوفير المصععرف لبيئععة ماديععة سععليمة و ععحية 

وقاعععات انتتظععار حديثععة ومريحععة واجهععزة تقنيععة مت ععورة فععي 

مجال العمل المصرفي تعمعل علعى تقليعل الاسعتجابة الشععورية 

 السلبية للزبون وكسئ ثقتم وولائم.

 المصادر

 المصادر العربية

علاقعة واثعر   .0201.)ال ائي، يوسعف حجعية وحعاكة جبعوري الخفعاجي

دراسععة اسععت لاعية  -اللقععاء الخععدمي فععي سععلوز مواطنععة الزبععون 

 راء عينعععة معععن مقعععدمي الخدمعععة والزبعععائن فعععي الق عععا  الفنعععدقي 

لمحافظعععة النجعععف الاوعععرف. مجلعععة ال عععري للعلعععوم الاقتصعععادية 

 . 36دد الع 03والادارية، المجلد 

أثعر اسعتراتيجية اسعتهداف  . 0220.)الع اب، ياسين عبد الله علي أحمعد

ميدانتيعة فعي  السولا في المزيج التسعويقي ورةعا الزبعون.. دراسعة

، رسعععععالة ماجسعععععتير، كليعععععة اإجدارة مصعععععارف ب عععععداد التجعععععاري

 والاقتصاد، جامعة المستنصرية.
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 استمارة استبانتة  0)ملحق 

 المحترم ....  عزيزي )يبون المصرف 

 السلام عليكة ورحمة الله وبركاتم.

ان استمارة الاستبيان التي نتاعها بين ايديكة الكريمة تتعلق برسالة الماجستير الموسومة )) بيئة اللقاء الخدمي وأثر ا في الاسعتجابة      

 راء عينععة مععن يبععائن المصععارف الخا ععة فععي محافظععات الفععرات الاوسععط  . وبمععا ان  دراسععة تحليليععة –الشعععورية للزبععون المصععرفي 

 الموةو  يتعلق بكة مباورة  ولثقتنا الكبيرة بتعاونتكة معنا فنحن نتقدر ونتثمن مشاركتكة في الاجابة على فقرات الاسعتبيان، وان  عدفنا  عو

لدنتا من اجل ان تكون بمستوى يليق بالزبائن وبما و ل  اليعم الخدمعة ت وير الق ا  المصرفي والخدمة المصرفية المقدمة للزبائن في ب

 المصرفية في العالة، وان الهدف الاسمى  و ندمة الزبون المصرفي، واكرين تعاونتكة معنا ونتتمنى لكة التوفيق.

 : ملاحظة: يرجى التفال بمراعاة ما يأتي

  ( ن البدائل الخمسة وأمام كل فقرة من فقرات المقيا  الهي ين بق عليك، امام البديل المناسئ م√   بيان رأيك بصدلا وامانتة بوةع

 وعدم ترز اي سلال دون اجابة لأنتم يلثر على دقة النتائج.

 .ان الاجابة المع اة لا تستخدم الا لأغرار البحث العلمي فقط لهلك لا داعي لهكر الاسة 

 مكان الت بيق. الباحث مستعدا  للإجابة عن استفساراتكة وسيكون موجودا  في 

 

 المشرف                                                  الباحث                                                                  

 حلين علي الجنابي                                        امين فهد جايد                                                              

 قلم ادارة الاعمال                         قلم العلوم المالية والمصرفية                                                          

 كلية الادارة والاقتصاد/ جامعة القادسية                     كلية الادارة والاقتصاد/ جامعة المثنى   

 

 المحور الاول: المعلومات العامة لزبون المصرف:

 امام الفقرة الملائمة.)√  يرجى وةع علامة 

    انتثى               ـ النو : ذكر0

  فما فولا  12   49-42     39-32  32ـ العمر: اقل من 0

 وهادة عليا              بكالوريو   دبلوم  ـ التحصيل العلمي: اعدادية او اقل 3

  فأكثر  1      4-0   ـ مدة التعامل مع المصرف: سنة فأقل 4
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 المحور الثاني: اللقاء الخدمي

مقدم الخدمة:  و الشخص الهي يتفاعل مباورة مع الزبائن في منظمة الخدمة ويقوم بالتعامل مع الزبائن وتقدية الخدمات لهة وتلبية 

 الان اء التي تواجم الزبائن.حاجاتهة وتصحيح 

 المقيا   (SERVICE PROVIDERمقدم الخدمة 

لا  محايد اتفق اتفق تماما الفقرات ت

 اتفق

لا 

اتفق 

 تماما  

      لدى مقدم الخدمة نبرة عالية في تقدية الخدمات 0

      يقوم مقدم الخدمة بعرر بدائل مناسبة استجابة  للخدمات غير المتاحة. 0

      يحاول مقدم الخدمة تقدية الخدمات غير المتاحة للزبون في وق  لاحق. 3

      يكون مقدم الخدمة مستعد دائما  لمساعدة الزبون. 4

      يتعامل مقدم الخدمة انتسانتيا  مع الزبائن في تلبية مت لباتم وتصحيح ان ائم 1

      مقدم الخدمة يع ي ا تمام وخصي للزبون. 6

المادي:  ي المكان المادي التي يحصل فيها انتتاج وتسلية الخدمة للزبون والتي تتامن مرافق مادية انرى تسهل عملية تسلية البيئة 

 الخدمة، كما يحصل فيها عملية التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون.

 المقيا   (Physical Environmentالبيئة المادية 

لا  محايد اتفق اتفق تماما   الفقرات ت

 اتفق

لا 

اتفق 

 تماما  

      يوفر المصرف بيئة مادية سليمة و حية عند تقدية الخدمة للزبون 0

      يمتلك المصرف قاعات للانتتظار والاستقبال حديثة وملثثة 0

يعمل مقدمو الخدمة في بيئة مادية ومناخ مادي يمكنهة من اداء مهام عملهة  3

 بكفاءة

     

تقنية حديثة ومت ورة في مجال العمل المصرفي  يوفر المصرف تسهيلات 4

. 

     

      يمتلك المصرف لوائح عمل واروادات واةحة 1

يوفر المصرف المستلزمات الكافية لحماية الزبائن من المخاطر  6

 والاوةاء المحتملة.

 

     

يوجد لدى المصرف فرو  متعدد ةمن الرقعة الج رافية التي يعمل فيها  2

 حاجات الزبائنلتلبية 

     

      يتميز موقع المصرف بسهولة الو ول اليم باقل وق  وجهد وتكلفة 8

 المحور الثالث: الاستجابة الشعورية

دة الاستجابة الشعورية الايجابية:  ي حالات ذ نية و ردود فعل عاطفية مثل السعادة والبهجة والرةا  يبديها الافراد تجا  تجربة ندمية جي

 الزبون مع مقدم الخدمة او منظمة الخدمة. يقوم بها

 المقيا   positive responseالاستجابة الشعورية الايجابية )

لا  محايد اتفق اتفق تماما   الفقرات ت

 اتفق

لا اتفق 

 تماما  

      اوعر بالبهجة والسرور عند مراجعتي المصرف 0

      أنتا فخور بالتعامل مع المصرف. 0

الامتنان والتقدير الهاتي بعد إتمام معاملاتي في المصرف.ينتابني  3       

      قراري في إستمرار التعامل مع المصرف يشعرنتي باإجرتياي. 4

      اوعر ان تجربتي مع المصرف ممتعة. 1

      اوعر بالتفامل كثيرا  بعد ييارة المصرف. 6

      أوعر إن مستقبل المصرف واعد. 2

ان يقدم المصرف المزيد من الخدمات من الململ 8       

الاستجابة السلبية:  ي حالة ذ نية وردة فعل عاطفية سلبية مثل ال ائ والحزن والقلق يبديها الزبون تجا  تجربة ندمية غير مفالة 
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 وسيئة مع مقدم الخدمة او منظمة الخدمة.

 المقيا   (negative emotionsالاستجابة الشعورية السلبية 

لا  محايد اتفق اتفق تماما   الفقرات ت

 اتفق

لا اتفق 

 تماما  

      تعامل المصرف مع يبائنم يشعرنتي باإج انتة. 0

      غالبا  ما يسخط الزبائن من اسلوب تقدية الخدمة في المصرف. 0

      اوعر بالاستياء من اسلوب تعامل مقدم الخدمة مع الزبائن  3

      أثناء فترة انتتظاري في المصرف.اوعر بالتوتر والقلق  4

ما يشا  عن المصرف من انبار سيئة لا يشجع على الاستمرار في التعامل  1

 معم

     

      أتاايق كثيرا  عندما أدنل للمصرف. 6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


