
 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة القاددية                  

 كلية الادارة والاقتصاد               

 قسم أدارة الاعمال                

 الدرادة الصباحية                

 

 العلاقة بين ابعاد جودة الخدمة المصرفية ودلوك

 الزبون في اختيار المصرف التجاري

 أعداد الطالب:

 لفتة حمادي حيدر فاضل

 وهو جزء من متطلبات نيل درجة البكالورووس في ادارة الاعمال

 الادتاذ/فاضل ذعلان بأذراف

 7102-7102العام الدرادي /

 



 

حٌِمِ  حْمَنِ الره ِ الره  بِسْمِ اللَّه

 

بَ فٌِهِ  ٌْ  } الم * ذَلكَِ الْكِتَابُ لََ رَ

بِ  ٌْ ٌُؤْمِنُونَ بِالْغَ قٌِنَ * الهذٌِنَ   هُدًى للِْمُته

ا رَزَقْنَاهُمْ   لََةَ وَمِمه ٌُقٌِمُونَ الصه  وَ

ٌُؤْمِنُونَ بِمَا أنُْزِلَ    ٌُنْفِقوُنَ * وَالهذٌِنَ 

كَ وَمَا أنُْزِلَ مِنْ قَبْلكَِ   ٌْ  إلَِ

ٌُوقِنُونَ    }وَبِالْْخِرَةِ هُمْ 

 صَدَقَ اللهُ العَظٌم                            

 

 

 

 



 

 الإهداء
  بلقٌاهاإلى من ٌسعد قلبً 

 إلى روضة الحب التً تنبت أزكى الأزهار

 

 أمً

 

  إلى رمز الرجولة والتضحٌة

 

 إلى من دفعنً إلى العلم وبه ازداد افتخار

 أبً

 

ًّ من روحً  إلى من هم اقرب أل

 إلى من شاركنً حضن ألَم وبهم استمد عزتً وإصراري

 اخوتً

 

 إلى من آنسنً فً دراستً وشاركنً همومً

 راً تذكاراً وتقدٌ

 

 أصدقائً

 

 كانوا رسلًَ للعلم والأخلَق  من إلى

 أساتذتً

 

 

  اهدي هذا البحث

 

 



 

 شكر وتقدير

فً مثل هذه اللحظات ٌتوقف الٌراع لٌفكر قبل أن ٌخط الحروف 

تتبعثر الأحرف وعبثاً أن ٌحاول تجمٌعها فً   لٌجمعها فً كلمات

  سطور

نهاٌة المطاف إلَ قلٌلًَ سطوراً كثٌرة تمر فً الخٌال ولَ ٌبقى لنا فً 

 من الذكرٌات وصور تجمعنا برفاق كانوا إلى جانبنا

فواجب علٌنا شكرهم ووداعهم ونحن نخطو خطوتنا الأولى فً غمار 

  الحٌاة

ونخص بالجزٌل الشكر والعرفان إلى كل من أشعل شمعة فً دروب 

 عملنا و

  وإلى من وقف على المنابر وأعطى من حصٌلة فكره لٌنٌر دربنا

  إلى الأساتذة الكرام فً كلٌة التربٌة ونتوجه بالشكر الجزٌل إلى

 

 ستاذالأ

 فاضل شعلَن

 

الذي تفضل بإشراف على هذا البحث فجزاه اللَّ عنا كل خٌر فله منا 

  .والَحترام ركل التقدٌ

 

 

 



 

 الصفحة الموضوع

 أ الٌْة القرآنٌة

 ب الإهداء

 ج الشكر والتقدٌر

 د قائمة المحتوٌات

 ه الخلَصة

 ٔ المقدمة

  الجانب النظري المبحث الَول

 ٕ الإطار المذهبً العام للبحث

 ٕ مشكلة البحث -ٔ

 ٕ اهمٌة البحث -ٕ

 ٕ اهداف البحث -ٖ

 ٖ فرضٌات البحث -ٗ

 ٖ مجتمع وعٌنة البحث -٘

 ٖ اسالٌب جمع البٌانات والمعلومات -ٙ

  الجانب النظري المبحث الثانً

 ٗ اولَ:تعرٌف الجودة

 ٘ ثانٌا:التطور التارٌخً للجودة

 7 ثالثا:اهمٌة الجودة

 8 رابعاً:ابعاد الجودة

 9 خامساً:مفهوم الخدمة المصرفٌة

 ٓٔ سادساً:خصائص الخدمة المصرفٌة

 ٔٔ سابعاً:مفهوم سلوك الزبون المصرفً

 ٕٔ ثامناً:العوامل النفسٌة المؤثرة فً سلوك الزبون

  الثالثالجانب العلمً :المبحث 

 ٖٔ عرض وتحلٌل اجابات عٌنة البحث فً ما ٌتعلق بالمتغٌر المتنقل  اولَ:

 ٘ٔ عرض وتحلٌل اجابات عٌنة البحث فً ما ٌتعلق بالمتغٌر المعتمد -ثانٌاً:

 8ٔ الَستبانة

  المبحث الرابع : الَستنتاجات والتوصٌات

 ٕٔ : الَستنتاجاتاولًَ 

 ٕٕ ثانٌاً : التوصٌات

 ٖٕ المصادر



 

 قائمة المحتويات

 

 الخلاصة

ٌهدف البحث الى معرفة وتحلٌل العلَقة بٌن ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة وسلوك الزبون 

فرع  -فً اختٌار المصرف التجاري، على عٌنة من الزبائن المعاملٌن مع مصرف الرشٌد

( استمارة استبٌان تم استرجاعها ٖٓ( زبون وتم توزٌع )ٖٓالدٌوانٌة اذ بلغ حجم العٌنة )

على اسلوب الَستبانة فً جمع المعلومات وقد استخدمت الَسالٌب  بالكامل. بالَعتماد

الَحصائٌة كالوسط الحسابً والَنحراف المعٌاري ومعامل الَرتباط وقد خرج البحث 

بوجود علَقة ارتباط ذات دلَلة معنوٌة بٌن المتغٌرٌن. ولخص البحث باستنتاجات عدٌدة 

لثقة للزبائن عند وجودهم فً المصرف كان من ابرزها انخفاض مستوى الشعور بالأمان وا

والتعامل مع الموظفٌن وضمن التوصل الى العدٌد من الَستنتاجات منها ضرورة توفٌر 

خدمات الحماٌة المعلقة للمصرف من )كامٌرات مراقبة سرٌعة و اجهزة انذار مبكرة 

 وغٌرها( لطمأنة الزبائن وجذبهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المقدمة
العراق خلَل العقد الأخٌر انشاء العدٌد من المصارف التجارٌة  فً شهدت البٌئة المصرفٌة

كما شهدت تطوٌر فً عملٌاتها المصرفٌة بهدف تعزٌز مواقعها فً بٌئة شدٌدة المنافسة اذ 

وتشجٌع  العولمةٌعتبر تطوٌر العملٌات المصرفٌة ضرورة ملحة لمواجهة تحدٌات 

الَستثمار ولمواكبة تحدٌات القرن الحادي والعشرٌن قرن التكتلَت المالٌة والذي ٌرتكز 

على عمولة الَستثمار والكٌانات المالٌة الضخمة ومن اجل الحفاظ على اسس بقائها ونموها 

كان فٌه الَ للأقوٌاء وقد شجع البنك المركزي العراقً على توسعة مفً عالم متغٌر لَ 

 ات المصرفٌة من اجل تطوٌر القطاع المصرفً فً العراق.العملٌ

ت بٌئة مصرفٌة قوٌة كانت لتلك التغٌرات فً البٌئة المصرفٌة فً العراق ودخول قوخل

مصارف اجنبٌة جدٌدة سبباً فً زٌادة حدة المنافسة بٌن المصارف التجارٌة لَستقطاب 

كبر عدد ممكن من الزبائن الى الزبائن فقد قامت المصارف فً سعٌها الحثٌث لَستقطاب ا

 زٌادة عدد الفروع وادخال العمل بالبطاقة الذكٌة فً العملٌات المصرفٌة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 المبحث الأول

 منهجية البحث
 مشكلة البحثأولاً : 

تكمن مشكلة البحث فً ان المصارف التجارٌة العاملة فً العراق تقدم خدمات مصرفٌة نمطٌة متشابهة 

الى حد كبٌر حٌث ٌصعب على الزبائن التمٌٌز بٌنها فً كثٌر من الَحٌان من حٌث السعر والتروٌج 

 -: الْتًعن التسائل  الإجابةوالجودة والَداء وبناءاً على ذلك ٌحاول هذا البحث 

هً العناصر المؤثرة لَختٌار المصارف من الزبائن؟. واسباب تفضٌلهم مصرف محدد على باقً ما

 المصارف العاملة فً العراق وتتفرع من خلَل المشكلة مشكلتان فرعٌتان:

 كٌفٌة تطوٌر عناصر ابعاد الجودة المصرفٌة لخدمة المصارف العاملة فً العراق. -ٔ

 لتأثٌر فٌهم.قدرة المصارف فً فهم سلوك الزبائن وا -ٕ

 أهمٌة البحثثانٌاً: 

 ٌكتسب البحث اهمٌته من خلَل ما ٌلً:

تنبع اهمٌة البحث بالنسبة لإدارة المصارف من كونها توفر البٌانات اللَزمة للتعرف على نقاط  -ٔ

الضعف والقوة فً جودة الخدمات المقدمة والتعرف على المعاٌٌر التً ٌولٌها الزبائن أولوٌة 

لخدمات المصرف الأمر الذي ٌساعد الإدارة على تطوٌر اسلوب تقدٌم هذه عند تقٌٌمهم 

 الخدمات بحٌث تعمل على جذب المزٌد من الزبائن المحتملٌن .

سوف ٌسهم وٌساعد هذا البحث مسؤولً القطاع المصرفً فً العراق بالتعرف على العناصر  -ٕ

صارف على وضع التً تدفع الزبائن لتفضل مصرف على اخر الأمر الذي ٌساعد الم

استراتٌجٌات تسوٌقٌة جدٌدة او تعدٌل استراتٌجٌاتهم الحالٌة بما ٌتوافق وحاجات ورغبات 

 الزبائن مما ٌعزز من قدراتهم التنافسٌة وتطوٌر ادائهم

 

 

 

 

 

 



 

 

 هداف البحثأثالثاً: 

 ٌحاول البحث تحقٌق الأهداف التالٌة

الزبائن فً العراق لمصرف معٌن من التعرف على الأسباب والعناصر المؤثرة على اختٌار  -ٔ

 المصارف التجارٌة.

 فً سلوك الزبائن فً العراق  علَقةترتٌب العناصر ذات ال -ٕ

مساعدة المصارف التجارٌة العاملة فً العراق بالتعرف على العناصر المؤثرة على اختٌار  -ٖ

 وٌقٌة.التس تهاالزبائن الأمر الذي ٌعود بالنفع على المصارف عند تخطٌط وتنفٌذ سٌاس

 فرضٌات البحثرابعاً:     

 -ٌنبثق البحث عن فرضٌتٌن رئٌسٌتٌن  :

وجود علَقة ارتباط وتأثٌر ذات دلَلة معنوٌة بٌن عناصر ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة وسلوك  -

 الزبائن فً اختٌار المصارف

علَقة ارتباط وتأثٌر ذات دلَلة معنوٌة بٌن عناصر ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة  لَ توجد -

 وسلوك الزبائن فً اختٌار المصارف

 خامساً: مجتمع وعٌنة البحث

فرع الدٌوانٌة اذ بلغ حجم  –لقد طبق البحث على عٌنة من الزبائن المتعاملٌن مع مصرف الرشٌد 

 ( استمارة استبٌان تم استرجاعها بالكامل.ٖٓ( زبون وتم توزٌع )ٖٓالعٌنة )

 سادساً: أسالٌب جمع البٌانات والمعلومات:

 تتمثل اسالٌب جمع البٌانات وتحلٌلها بالفقرتٌن الأتٌتٌن

صارف العربٌة فً تغطٌة الجانب النظري بما توفر من الم الجانب النظري : اعتمد البحث -ٔ

 والأجنبٌة.

رت(الخماسً)اتفق بشدة,اتفق,غٌر متاكد,لَ ا)لٌك مقاٌٌسالجانب العملً : اعدت على وفق  -ٕ

اتفق بشدة( استمارة تكونت من ثلَثة اجزاء اهتم الـجزء الأول بمقدمة تعرٌفٌة  بعنوان  اتفق,لَ

البحث والأسباب التً دعت ببحث المشكلة أما الجزء الثانً فقد تناول جانب من ابـعاد جودة 

الجانب  تناولوالملموسة , الأمان ....الخ( اما الجزء الثالث  الَعتمادٌةالخدمـة المصرفٌة )

( استمارة ٖٓ)الدوافع والرغبات .... الخ( حٌث تم توزٌع  بأبعادهلوكً النفسً للزبائن الس

 %ٓٓٔ الَستجابةان نسبة  بالكامل اياستبٌان تم استرجاعها 

 

 

 



 

 

 المبحث الثانً

 المطلب الاول

 جودة الخدمت المصرفيت

 -الجودة: مفهومأولا: 

ووجهات نظرهم حول وجود  آرائهملَ ٌوجد هناك اتفاق بٌن الباحثٌن حول تعرٌف الجودة أي اختلفت 

تعرٌف موحد للجودة فمنهم من ٌرى بأنها تعنً التفوق او التمٌز او التخلص من العٌوب وكما فً 

 التعارف الأتٌة.

 

 :منظمة الجودة الأمرٌكٌة على انها BQAكما قد تم تعرٌف الجودة من قبل 

الناجحة لكً تحقق كل من احتٌاجات المستهلك وكذلك تحقٌق اهداف المشروع  للإدارةالطرٌقة  

والمنظمة والشركة معاً او الوسٌلة التً تدار بها المنظمة لتطوٌر فعالٌتها ومرونتها ووضعها التنافسً 

 (ٕٓٓٓ:7٘على نطاق العمل معاً. )حمود/

 

 فأن كول عرف الجودة بأنها: وكذلك

هو نظام اداري ٌضع )رضا العمال( على رأس قائمة الأولوٌات بدلًَ من التركٌز على الأرباح ذات 

بالنسبة للمستقٌل وذلك من خلَل  الإدارةالأمد القصٌر حٌث ان هذه الأولوٌات تصب فً صالح 

 (ٕٙٓٓ:9ٔ. )الصٌرفً/لدى العمال الَستقرار

 

 د عرفها:كذلك فاٌصٌنوم فق

ان تصنٌع المنتجات بشكل افضل هو الطرٌق الأمثل الذي ٌؤدي الى تصنٌعها بشكل اسرع وارخص 

 (ٕٓٔٓ:ٖٕ)نجم/

 

 الجودة بأنها: ANSIفً حٌن عرف المعهد الأمرٌكً للمعاٌر 

 ان المستوى العالً من الجودة ٌفرض نفسه او ٌكون ظاهراً للعٌان )اي ٌعنً التمٌٌز(.



 

 (8ٕٓٓ:ٗٔ)التمٌمً واخرون/

 التطور التارٌخً للجودةثانٌاً :

ٌمكن القول ان التطور التارٌخً للجودة قد مرة بعدة مراحل فً اغلب المصادر التً تبٌن تطور 

 مراحل الجودة والتطور التارٌخً للجودة وهً:

 

 -المرحلة الأولى :

 ودة بواسطة العامل المنفذ:جبط الضمرحلة 

)مرحلة الحرفً او العامل الماهر( والحرفً بمفهومنا نحن ٌمثل الحداد, النجار, الصانع , الحلَق.... 

الخ. والذي ٌأتً الٌه العمٌل مباشرة فٌعبر له عن متطلباته فً المنتج الذي ٌحقق له الرضا . فٌقوم هذا 

 الحرفً بتوفٌر هذه المتطلبات 

حٌن تحدٌد معٌار سواء  ًالجودة كانت تقع على عاتق الحرفتبعاً لذلك فأن مسؤولٌة السٌطرة على )

موجوداً لدى العامل(  بالإنجاز الإحساسهذه المرحلة كان  المعاٌٌر. وفًلتلك  الإنتاجالجودة او مطابقة 

 (ٕٕٓٓ:ٖٓ)العزاوي/

 

 -المرحلة الثانٌة :

 مرحلة التفتٌش للحصول على الجودة .

 هً الفترة من الحرب العالمٌة الأولى وحتى نهاٌة الحرب العالمٌة الثانٌة 

 الَستهلَكللثورة الصناعٌة وتعدد اجزاء المنتج الواحد او  الإنتاجنظراً للتطور السرٌع فً وسائل 

المهرة )قلٌلة الخبرة( فً العمل  غٌرالضخم )وخاصة فً العتاد الحربً( ودخول عدد كبٌر من العمال 

السلٌمة واستبعاد غٌر  الإجراءاتجعل من الضروري وجود التفتٌش للتأكد من سلَمة المنتج وتحدٌد 

 المتطابقة.

)مما اصبح من الصعب السٌطرة على رئٌس العمال السٌطرة الدقٌقة على العمل المنجز من قبل كل 

احص الذي ٌقوم بتدقٌق الجودة للمنتوجات بعد انتهاء عملٌات عامل لذلك تم اٌجاد وظٌفة المفتش او الف

 (ٕٔٓٓ:ٕٔمعٌنة علٌها()عقٌلً/

 

 

 



 

 

 -المرحلة الثالثة:

واسالٌبه فً رقابة الجودة فً الفترة من الحرب العالمٌة الثانٌة حتى  الإحصاءمرحلة البدء فً استخدام 

لرقابة الجودة  ائٌةصالأحنهاٌة الخمسٌنٌات حٌث تم بذل مجهودات ضخمة لتطوٌر وتوسٌع الأسالٌب 

 الإنتاجرات فً التكلفة والذي صاحبه تنمٌط وتوصٌد عملٌة والكبٌر لتحقٌق الوف نتاجالَوب سلهر اظ)و

وٌسهل الرقابة على الجودة فمكنت النمطٌة من استخدام الأسلوب  الصناعة أخطاءبقصد تقلٌل 

لفحص الجودة وتحدٌد مستوى الجودة اذا كان مقبولًَ فأصبح الرقابة على الجودة جهة  الإحصائً

 (998ٔ:9ٖمتخصصة ( )قدار/

 

  -:المرحلة الرابعة

 الستٌنات.مرحلة الرقابة الذاتٌة للعامل فً فترة 

فً هذه المرحلة ظهر مفهوم )اعملها صح من اول مرة( حٌث ظهرت اهمٌة التأكٌد على دور العامل 

ومشاركته فً عملٌات رقابة الجودة ووضعت لذلك العدٌد من الأسالٌب والوسائل التً تجعل العامل 

توضح له مدى وذلك من خلَل تزوٌده بأجهزة قٌاس  جودة إنتاجهمسؤولًَ عن التأكٌد من مستوى 

تحقٌق المواصفة المطلوبة )فعندما ٌشعر الموظف بأنه مسؤول عن اعماله وٌراقب نفسه دون وجود 

ضغوطات خارجٌة علٌه فأنه بشعر بدوره واهمٌته بالمؤسسة وانه ٌشكل جزء لَ ٌتجزأ من متخذي 

 فً المنظمة  الإداريالقرار 

 (ٕٙٓٓ:ٖٔ/( )المحٌاويالإنتاجٌةمما ٌنعكس على اداء وزٌادة 

 

 -المرحلة الخامسة:

 مرحلة ظهور مفهوم توكٌد او ضمان الجودة/فً الفترات من اواخر الستٌنات وحتى وقتنا هذا

 -من اسباب ظهورها فهً:

 ان أعمال التفتٌش لٌست كافٌة ولتقلٌل الأخطاء المحتملة  -

جعل الزبون هو سٌد الموقف كسب العمٌل اصبحت هدفاً استراتٌجٌاً ودراسة  الَستهلَكزٌادة  -

 اتجاهاته ومطالبه هً من المهام الرئٌسٌة للنظام

)ومما تقدم ٌتضح  ان توكٌد الجودة نظام اساسه منع وقوع الأخطاء من خلَل التركٌز على 

 الَنواع الثلَث من الرقابة الوقائٌة وباستخداممصادر الأنشطة 

 (.ٕٙٓٓ:ٕٖالبعدٌة والتً تتكامل مع بعضها البعض(  )جودة/ -المرحلٌة-

 



 

 اهمٌة الجودة -ثالثاً:

رة الجودة على انها قاطرة عظٌمة للتغٌر الى الَفضل ومقٌاساً اساسٌاً للمفاضلة بٌن ادإبالنظر الى 

 الفائقة. الَستراتٌجٌةالمؤسسات حٌث اعتمدت فً الكثٌر من المنظمات لأهمٌتها 

 ٌمكن تناول هذه الأهمٌة من عدة جوانب وهً:

 -حماٌة المستهلك: -ٔ

للمنتج هذا سٌؤدي  المعاٌٌر العالمٌةاو المنظمة ضمن ان تطبٌق الجودة فً أنشطة الشركة 

 من الغش التجاري وكذلك ٌعزز ثقة المستهلك بدوره الى عمل شًء مهم  وهو حماٌة المستهلك

 (ٕٙٓٓ:ٖٕفً منتجات الشركة او المنظمة )الصٌرفً/

 

 -المسؤولٌة القانونٌة للجودة: -ٕ

تبعاً لتزاٌد المحاكم  هذه المسؤولٌة المسؤولٌة عن المنتجات تعتبر مثل التطور حٌث انها تتطور

 (ٕٙٓٓ:٘ٗاركة/رالموجودة فً العالم من وقت الى اخر )الد

 

المنتج ومنتجاتها وتبٌن هذا من خلَل العلَقات التً تحصٌل المنظمة شهرتها من مستوى جودة  -ٖ

هارتهم ومحاولة تقدٌم منتجاتها متربط المنظمة مع الموردٌن وخبرة العاملٌن و

 (8ٕٓٓ:ٕٔ.)التمٌمً/

 

 -المنافسة العالمٌة: -ٗ

العامل الأساسً لنجاح أي مؤسسة هً الجودة فكلما كان المنتج ذو جودة عالٌة من السوق كلما 

 (ٕ٘ٔ/ٕ٘ٓٓالَقبال علٌه وهذا ما ٌجعل وجود منافسة بٌن المؤسسات)ناٌف/زاد 

 -التكالٌف وحصة السوق: -٘

ان التحسٌن من الجودة والخدمات التً تقدمها المؤسسة ٌتٌح لها القدرة على طرح الأسعار كما 

 (ٖٓ/999ٔترٌد وبالتالً كلما تحسن المنتج زاد سعرها وزادت الأرباح )وٌلٌامز/

 

 

 

 

 



 

 رابعاُ:

 -ابعاد الجودة:

 الَنتقالً فً عتعرف الخدمة بأنها : أي نشاط اولً او تكمٌلً لَ ٌنتج منتوج مادي. وهو الجانب السل

 بٌن المشتري )الزبون( والبائع )المزود(

ونظراً لكون الخدمات غٌر ملموسة لذا فمن الصعب قٌاس مستوى جودتها قٌاساً بالخصائص المادٌة 

 الملموسة.

مستهلكً السلع فهو ٌحتفظ فً داخله بمجموعة من ٌره من كغلكن بشكل عام فأن مستهلك الخدمة 

 (ٗٗ/ٕٔٔٓالخصائص تشكل أساساً للمقارنة بٌن الخدمات البدٌلة )بوكمٌش/

وامام هذه الصعوبة فً تحدٌد جودة الخدمة فقد حاول بارار سورمان وزملَئه تحدٌد بعض الأبعاد 

 -الخدمة وهً كما ٌلً: والأكثر اهمٌة لجودة

 (:الوقت الذي ٌنتظره المستهلك لٌحصل على الخدمةTimeالوقت) -ٔ

 (:اي التسلٌم فً الموعد المحددTime linesالتسلٌم ) تقو -ٕ

 جوانبها بشكل كامل انجاز جمٌع(:اي Completenessالَتمام ) -ٖ

 (:اي ترحٌب العاملٌن بكل الزبائنCourtesyالمجاملة ) -ٗ

 :أي تسلٌم جمٌع الخدمات بنفس النمط للزبون)Consistencyوالنمطٌة والتناسق) الَنسجام -٘

(:اي امكانٌة الحصول على الخدمة Accesility convenienceسهولة المنال والملَئمة ) -ٙ

 بسهولة 

 ةحظاي انجاز الخدمة بصورة صحٌحة متداول ل:(Accuracyالدقة ) -7

مع العاملٌن لحل المشاكل المتوقعة  (:اي التفاعل بسرعةResponsiveness)الَستجابة -8

 (ٙٗ.7ٗ/ٕٔٔٓ)بوكمٌش/

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :خامساً 

 مفهوم الخدمة المصرفٌة :

نتٌجة تطور نشاطات المصارف خلَل السنوات الأخٌرة بسبب التقدم العملً والتقنً السرٌع الذي 

 زبائن.للشهده العالم الٌوم اذ اخذت المصارف تعمل بمبدأ جودة الخدمات التً تقدمها ٌ

 

لَ ٌختلف كثٌراً تعرٌف الخدمة المصرفٌة عن تعرٌف الخدمة بشكل عام حٌث تعتبر الخدمة المصرفٌة 

نشاط او عمل ٌحصل علٌه المستفٌد من خلَل الأفراد , المنظمات او المكائن وذلك لعدم ملموسٌة هذا 

 (٘/ٕ٘ٓٓحً وٌوسف/ النشاط او العمل وقد ٌرتبط تقدٌم الخدمات بمنتج او قد لَ ٌرتبط )الصمٌد

 

كذلك فقد عرفت الخدمة المصرفٌة بأنها عبارة عن مجموعة انشطة تتعلق بتحقٌق منافع فً مجال 

م المصرف احٌاناً بتقدٌم دالعملٌات المصرفٌة معٌنة للزبون سواء كان ذلك بمقابل مادي او دونه فقد ٌق

 (7ٖٓ/ٖٕٓٓخدماته مجاناً للزبون )جودة/

 

موعة من الأنشطة والعملٌات ذات المضمون المنفعً الكامن فً العناصر وعرفت اٌضاً انها مج

  لإشباعالملموسة الغٌر ملموسة والمقدمة من طرف المصرف والتً تشكل مصدراً 

والمستقبلٌة وفً نفس الوقت تشكل مصدراً للأرباح  و الَئتمانٌة الحالٌةحاجاتهم ورغباتهم المالٌة 

 (ٕٖ/ٕ٘ٓٓلٌة بٌن الطرفٌن)العجارمة/المصرف من خلَل العلَقة التباد

 

 

 

 

 

 

 

 

 :سادساً 



 

 -خصائص الخدمة المصرفٌة:

والخصائص المتفق علٌها من قبل الباحثٌن  السماتتنفرد الخدمة مقارنتاً مع السلع بعدد من 

 المتخصصٌن فً هذا المجال من ابرز هذه السمات :

 

 -اللاملموسٌة: -1

ان ابرز ما ٌمٌز هذه الخدمة عن السلعة ان الخدمة غٌر ملموسة بمعنى لٌس لها وجود مادي 

ابعد من انها تنتج او تحضر ثم تستهلك او ٌتم الَنتفاع منها عند الحاجة الٌها ومن جانب اخر 

 تحدثان فً ان واحد. والَستهلَك الإنتاجفأن عملٌتً 

 

 -التلازمٌة : -2

خدمة وذاتها او الشخص الذي ٌتولى تقدٌمها فنقول ان درجة التلَزم تعنً درجة الترابط بٌن ال

 مع مقدمها اعلى بكثٌر من الخدمات مقارنة مع السلع وٌترتب على خاصٌة التلَزم.

 

 -عدم تماثل المعلومات)التنوٌع(: -3

نعنً بهذه الخاصٌة الصعبة البالغة او عدم القدرة فً كثٌر من الحالَت على تنوٌع الخدمات 

 ة تلك التً ٌعتمد تقدٌمها على الأنسان بشكل كبٌر وواضح.وخاص

 -تذبذب الطلب: -4

فهو لَ ٌتذبذب بسبب فصول السنة  الَستقرارٌتمٌز الطلب على بع الخدمات بالتذبذب وعدم 

فحسب بل من ٌوم لأخر من اٌام الأسبوع بل من ساعة الى اخرى فً الٌوم الواحد فالسفر الى 

 (.7ٕ/9ٕٓٓسة /عالمنتجعات السٌاحٌة الصٌفٌة ٌتقلص كثٌراً فً الشتاء )الن

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 المطلب الثانً



 

 سلوك الزبون

 
 مفهوم سلوك الزبون المصرفً: -:اولاً 

لذا كان  والَستمراران رضا الزبون هو الهدف الأساسً للمؤسسة التً فً طرٌقها للبحث عن البقاء 

 -:بالَتًلَزماً علٌها ان تحاول فهم سلوكه لما لذلك من اهمٌة بالغة للنشاط وٌمكن تعرٌفه 

اتخاذ بأنه الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد للحصول على سلعة وخدمة معٌنة والتً تتضمن 

 (.ٕ٘ٓ/ٕٓٔٓ)جلَب والعبادي/قرارات الشراء

 

التً تتم  الإجراءاتحظ للزبون على انه ٌمثل القطعة النهائٌة لسلسة من لَالسلوك الم Martin ٌحدد

تمثل الأحتٌاجات,الأدراك,الدوافع,الذكاء والذاكرة )الصمٌدعً  الإجراءاتداخل الزبون وان هذه 

 (.7/8ٕٓٓوٌوسف/

 

وشراء  باختٌارالحد على ذلك)الصحن والسٌد(تلك العملٌة المرتبطة بقٌام فرد ما او جماعة من الأفراد 

او خدمة ما بما فً ذلك عملٌة أتخاذ القرارات التً تسبق وتحدد هذه  ما واستخدام والتخلص من منتج

 .(٘ٗٔ/ٕٔٓٓالتصرفات)الصحن والسٌد/

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المؤثرة فً سلوك الزبائن العوامل النفسٌة-:نٌاً ثا



 

 

نعتبر العوامل النفسٌة عوامل نابعة من ذات الفرد اي من ضمٌره وعقله وعواطفه ونفسه فهً عوامل 

صنعتها وطورتها الأحداث الداخلٌة التً مر بها الفرد من ثم فأنها تحكم سلوكه وتؤثر فً قراراته 

 (.999/98ٔضٌري/واتجاهاته وتشمل تلك العوامل كافة عناصر المجموعة)الخ

 

 -:الاتًوٌمكن تلخٌص العوامل النفسٌة بالشكل 

 

 عامل الأدراك: -1

المناسب منها  واختٌارها ان الأدراك ٌلعب دوراً اساسٌاً فً استقبال المعلومات وتنقٌتها وتفسٌر

بهدف خلق صورة شاملة للعالم والمحٌط فً الفرد وهناك من ٌجد بأن الأدراك ٌمثل عملٌة 

 (ٖ٘ٔ/7ٕٓٓاستقبال المؤثرات الخارجٌة وتفسٌرها تمهٌداً لترجمتها الى سلوك.)الطائً /

 عامل الدوافع: -ٕ

ستكون الحاجات سبب  وترتبط الدوافع بوجود الحالة لدى الفرد والتً ٌسعى الى اشباعها بالتالً

 الإشباعنائها لتحقٌق تجوهري ٌقود الفرد بأن ٌتخذ منحنى وسلوك معٌن بهدف الوصول الٌها واق

 (ٕٗٔ/Kotler/ٕٓٓ8) الإشباعبشكل كلً او جزئً لقدرته على تحقٌق ذلك 

 عامل الرغبة: -ٖ

نتاج السلع وان تحدٌد حاجات الأفراد ورغباتهم تمثل القاعدة التً تستند علٌها فً تصمٌم وا

والخدمات وتطوٌرها لَن من خلَلها تستطٌع المنظمات تحدٌد مستوى الجهد المطلوب وتحقق 

المٌزة التنافسٌة وتكون قادرة على توقع مستوى الخدمات المطلوبة )الصمٌدي 

 (9ٔٗ/ٕٓٔٓوٌوسف/

 عامل الشخصٌة : -ٗ

التً تؤدي الى استجابات منسقة وثابتة نسبٌاً  للفرد ان الشخصٌة هً كل الخصائص الممٌزة 

للمؤثرات البٌئٌة من حوله وٌحاول مسوقون التنبؤ بالسلوك الشرائً للفرد فً المستقبل من خلَل 

, الثقة بالنفس , المرح  الَندفاعللفرد وخصائص شخصٌته مثل  ًالحالربط بٌن السلوك الشرائً ال

 (.ٓٙ/ٕٙٓٓوالطموح)سالم/

 

 

 

 

 الثالثالمبحث 



 

 الجانب العلمي للبحث

 

 عرض وتحلٌل اجابات عٌنة البحث فً ما ٌتعلق بالمتغٌر المتنقل )جودة الخدمة المصرفٌة( -أولاُ:

 (ٔجدول رقم )    ادٌة.مالملموسٌة والاعت -ٔ

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً العبارات ت

ٌمتلك المصرف تجهٌزات ومعدات  1
 متطورة

3.5 1.961 

المبادئ والفرق داخل المصرف  2
والحدائق ملائمة وجذابة بصورة 

 ظاهرة للعٌان

3.5 1.9.3 

ٌحرص المصرف على تقدٌم  3
الخدمة بشكل صحٌح من المرة 

 الأولى

3.5 1.9.3 

ٌلتزم المصرف لتنفٌذ برامجه فً  4
الأوقات المحددة مثل الاٌداع 

 والسحب والإقراض

3.6 1.960 

زبائنه ٌهتم المصرف بمشاكل  5
 وٌجٌب على  استفساراتهم

4.2 1..2. 

 

 

 والانحرافالوسط الحسابً العام 

 المعٌاري العام

 

 
3.5 

 
1.913 

 

 

ٌهتم المصرف بمشاكل زبائنه وٌجٌب على  ( ان الفقرة )ٌٔلَحظ من الجدول رقم )

( 7ٕ7.ٓ( وبانحراف معٌاري )ٕ.ٗ( حصلت على اعلى وسط حسابً اذ ٌبلغ )استفساراتهم

 ٌدل على اهتمام من قبل المصرف بمشاكل الزبائن والَهتمام بالَستجابة على استفساراتهموهذا 

 

 

 

 

(حصلت على ادنى وسط حسابً اذ ٌمتلك المصرف تجهٌزات ومعدات متطورةوان الفقرة)

( وهذا ٌدل على انخفاض مستوى التطور فً تقدٌم 9ٙٔ.ٓمعٌاري ) وبانحراف( 8.ٕبلغ)



 

( والَنحراف ٘.ٖالخدمات المصرفٌة ونلَحظ ان الوسط الحسابً لجمٌع الفقرات )

( وهو اعلى من الوسط الفرضً على مساحة مٌزان الَختبار 9ٖٔ.ٓالمعٌاري العام )

نظمة المبحوثة من حٌث بعدي (وهذا ما ٌدل على اعتدال الخدمة المصرفٌة فً المٖالبالغ)

 (.والَعتمادٌة)الملموسٌة 

 

 والتعاطف والأمان  الاستجابة -2

 (ٕجدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ٌعلم المصرف الزبائن بدقة عن توقٌتات بدء ( ان الفقرة )ٕ) وٌلَحظ من جدول رقم

 (7٘8.ٓ( وانحراف معٌاري )ٔ.ٗ(حصلت على وسط حسابً قدره )العمل وانتهائه

 بدء وانتهاء العمل . بأوقاتوهذا ما ٌدل على التزام المصرف المبحوث فً اعلَم زبائنه 

( حصلت على ادنى وسط حسابً قدره سلوك الموظفٌن ٌشعر الزبائن بالثقةوان فقرة )

( وهذا ما ٌدل على اهمٌة تعزٌز سلوك الموظفٌن من ٕٗٔ.ٓ(وانحراف  معٌاري )ٕ.ٖ)

ان الوسط الحسابً  بالثقة. ونلَحظمن اجل الحصور على شعور الزبون  الإدارةقبل 

 الانحراف المعٌاري الوسط الحسابً العبارات ت

تتمٌز خدمات المصرف بفترة  1
 انتظار قلٌلة

3.9 1.964 

ٌعلم المصرف الزبائن بدقة عن  2
 توقٌتات بدء العمل وانتهائه

4.1 1..50 

الموظفون فً المصرف ٌقدر  3
الزبائن وٌتعاملون معهم بشكل 

 حسن

3.. 1.91. 

ٌشعر الزبائن بأمان عند  4
 وجودهم بالمصرف

3.5 1.9.3 

سلوك الموظفٌن ٌشعر الزبائن  5
 ثقةالب

3.2  

 الوسط الحسابً العام  
 المعٌاري العام والانحراف

3.6 1..60 



 

(وهو اعلى من الوسط الفرضً المعمول به على مساحة ٙ.ٖالعام لجمٌع الفقرات هو)

( وهذا ٌدل على انخفاض مستوى التطور فً تقدٌم الخدمات ٖالبالغ ) الَختبارن مٌزا

المعٌاري  والَنحراف(٘.ٖالمصرفٌة .ونلَحظ ان الوسط الحسابً لجمٌع الفقرات )

البالغ  الَختبار( وهو اعلى من الوس الفرضً على مساحة مٌزان 9ٖٔ.ٓالعام)

ً المنظمة المبحوثة من خلَل (وهذا ما ٌدل على اعتدال الخدمة المصرفٌة فٖ)

 التعاطف والأمان (.-الَستجابة)

 الزبائنعرض وتحلٌل اجابات عٌنة البحث فً ما ٌتعلق بالمتغٌر المعتمد)سلوك  -ثانٌاً:

 فً اختٌار المصرف(

 (ٖجدول رقم)             الأدراك والرغبة  -1

الوسط  العبارات ت
 الحسابً

 الانحراف المعٌاري

المصرف الذي اتعامل مع  1
تحقق خدمته المصرفٌة اكبر 

 قدر منفعة لً

3.0 1.099 

ارغب فً التعامل مع  2
المصرف الأقرب من مكان 

 اقامتً/عملً

3.0 1.690 

ارغب فً التعامل مع  3
المصرف الذي ٌمتلك شأنه فً 

 المركز المالً

4.1 1.102 

انجذب الى المصرف الذي  4
 ٌمتلك سمعة جٌدة

3.1 1.299 

الحسابً العام  الوسط 

 والانحراف المعٌاري

 

 
3.6 

 
1.994 

(بأن الفقرة)اتعامل مع المصرف الذي تحقق خدمته المصرفٌة ٖنلَحظ من الجدول رقم)

وبانحراف  (8.ٖاكبر قدر من المنافع لً( حصلت على اعلى متوسط حسابً اذ بلغ)

( هذا ٌدل على ان ما تحققه الخدمة المصرفٌة من منافع للزبون ٌولد لدٌه 899.ٓمعٌاري)

الَنطباع الٌَجابً او السلبً عن المصرف .وان العبارة )ارغب فً التعامل مع المصرف 

( وانحراف ٓ.ٗالذي ٌمتلك مكانة فً المركز المال( حصلت على ادنى وسط حسابً )

ذا ٌدل على ان متانة المركز المالً تؤثر فً رغبات الزبائن سلباً ( وه8ٕٓ.ٔمعٌاري )



 

واٌجاباً فً اختٌار المصرف . ونلَحظ ان الوسط الحسابً العام لجمٌع الفقرات 

 (99ٗ.ٓ(والَنحراف المعٌاري العام )ٙ.ٖ)

 

 -الدوافع الشخصٌة والتعلم: -2
 (ٗجدول رقم )

الوسط  العبارات ت
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

ارغب فً التعامل مع المصرف الذي ٌقدم  1
 خدمات جدٌدة ومتنوعة

3.6 1.9.4 

التعامل مع المصرف الذي ٌتمٌز بخدماته  2
 الجٌدة

3,6 1.044 

اسعى دائماً الى التعامل مع المصرف الذي  3
 ٌمتلك معلومات عنً

3.6 1.044 

ارغب فً التعامل مع المصرف الذي احصل  4
 الموظفٌنفٌه على تقدٌر واحترام 

4.1 1.019 

 تدفعنًعلاقتً الشخصٌة مع الموظفٌن  5
 للتعامل مع المصرف الذي ٌعملون به

3.2 1.114 

الوسط الحسابً العام والَنحراف المعٌاري  
 العام

ٖ.ٙ ٓ.9ٗ7 

 

تعامل مع المصرف الذي احصل فٌه ( ان الفقرة )ارغب فً الٗنلَحظ من الجدول رقم )

وانحراف  (ٔ.ٗالموظفٌن(حصلت على اعلى وسط حسابً اذ بلغ )على تقدٌر واحترام 

( وهذا ٌدل على انجذاب الزبائن الى التعامل مع المصارف الذٌن 8ٔ9.ٓمعٌاري قدره )

الفقرة )علَقتً الشخصٌة مع  الموظفٌن. وانوالتقدٌر من قبل  الَحترامٌنالون فٌها 

(حصلت على ادنى وسط حسابً الموظفٌن تدفعنً للتعامل مع المصرف الذي ٌعملون به

 (ٕ.ٖبلغ)

وهذا ٌدل على ضعف الدافع لدى الزبون الناتج عن علَقته  ٗٔٓ.ٔوانحراف معٌاري 

الشخصٌة بالموظفٌن .وان الوسط الحسابً العام لجمٌع فقرات)الدوافع الشخصٌة 

 .(9ٗ7.ٓ( والَنحراف المعٌاري العام )ٙ.ٖوالتعلم()

ذات دلالة معنوٌة بٌن ابعاد  وتأثٌرٌة لوجود علاقة ارتباط اختٌار الفرضٌة الرئٌس-ثالثاً :

 جودة الخدمة المصرفٌة وسلوك الزبائن فً اختٌار المصرف.

 



 

 

 
متغٌر 
 مستقل

متغٌر 
 معتمد

R2 R F T  نوع
 العلاقة

 جدولٌة محسوبٌة  جدولٌة محسوبٌة 

عناصر 
ابعاد جودة 

الخدمة 
 المصرفٌة

سلوك 
الموظفٌن 

فً 
اختلاف 
 الزبائن

 معنوٌة  .2.46 4.694 61.. 61.92 1.30 1.69

 

تشٌر نتائج اختبار العلَقة بٌن ابعاد الجودة الخدمة المصرفٌة وعناصر سلوك الزبائن الى 

(وعً علَقة موجبة قوٌة ولغرض اختٌار 8ٖ.ٓان قٌمة الَرتباط بٌن المتغٌرٌن هً)

وهً اكبر عند مقارنتها )+(الجدولٌة ( 9ٗٙ.ٗمعنوٌة العلَقة نجد ان )+(المحسوبة كانت )

( مما ٌدل على وجود علَقة ارتباط ٔٓ.ٓ(, وبدرجة ثقة)7ٙٗ.ٕ(والتً بلغت)ٕ-nبدرجة)

 معنوٌة بٌن المتغٌرٌن.

( وقد كانت بٌن المتغٌرات 9ٕ.ٓٙ(المحسوبة)F( ان قٌمة )٘وكما ٌلَحظ من الجدول رقم)

(وهذا ٌدل على اثر ٓٙ.7(الجدولٌة )F) ةاكبر بكثٌر من قٌمالمستقلة والمتغٌرات المعتمدة 

ابعاد جودة الخدمة المصرفٌة فً السلوك النفسً لدى الزبائن فً اختٌار المصرف الذي 

 ٌتعاملون معه.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصٌات

 

 توصل البحث الى الإحصائًمن خلال نتائج التحلٌل  -اولاً:الاستنتاجات :



 

تبٌن ان هناك اعتدال فً مستوى جودة الخدمة المصرفٌة  الإحصائًمن خلَل نتائج التحلٌل  -ٔ

التً ٌقدمها المصرف من حٌث الملموسٌة والَعتمادٌة حٌث ٌتطلب هذٌن البعدٌن الَهتمام 

 .مشاكل الزبائن وتوفٌر التجهٌزات والمعدات الحدٌثة

 

نتائج التحلٌل الَحصائً التزام كبٌر من قبل المصرف فً اعلَم زبائنه عن اوقات بدء  اضهرت -ٕ

 وانتهاء العمل بدقة وهذا ما ٌتطلبه بعد الَستجابة فً الخدمة المصرفٌة.

 

 

قة لدى الزبائن عند وجودهم فً المصرف والتعامل مع ثوال بالأمانانخفاض فً مستوى الشعور  -ٖ

 الموظفٌن.

 

الَحصائً اعتدال جودة الخدمة المصرفٌة المقدمة من قبل المصرف من  ناحٌة اظهر التحلٌل  -ٗ

 التعاطف والَمان. –الَستجابة 

 

 

حققه الخدمة المصرفٌة من منافع للزبون تمن خلَل نتائج التحلٌل الَحصائً ٌتبٌن لنا ان ما  -٘

 للمصرف. اختٌارهعلى  وإٌجاباتؤثر سلبا 

 

نتائج التحلٌل الَحصائً وجود علَقة ارتباط اٌجابٌة وقوٌة بٌن عناصر ابعاد جودة  اضهرت -ٙ

 الخدمة المصرفٌة وسلوك الزبائن فً اختٌار المصارف.

 

 

ذات دلَلة معنوٌة بٌن عناصر ابعاد جودة  تأثٌراظهرت نتائج التحلٌل الَحصائً وجود علَقة  -7

 رف.االخدمة المصرفٌة وسلوك الزبائن فً اختٌار المص

 

 

 

 

 التوصٌات -ثانٌاً:

 -فً ضوء النتائج التً توصل الٌها الباحث ٌقدم الباحث المقترحات التالٌة:



 

 الأمامٌةالتعامل مع الزبائن وخاصة موظفً الخطوط  بأسلوبتعرٌف نوعٌة موظفً المصرف  -ٔ

واستٌعاب فً فهم لَتصالهم المباشر مع الزبون. لذلك ٌجب ان تكون لدٌهم القدرة والرغبة 

 مفهوم جودة الخدمة كاستراتٌجٌة منظمة.

ضرورة ارتقاء المصرف فً تعامله مع الزبائن لكونه من العوامل المهمة لَختٌار الزبون  -ٕ

 للمصرف المتعامل معه.

تعزٌز سٌاسات واجراءات المصرف فً مجال كسب الزبائن والَحتفاظ بهم من خلَل بناء الثقة  -ٖ

 عامل مع المصرفلكونها من دوافع الزبائن للت

الحاق الموظفٌن بدورات تدرٌبٌة لَكتسابهم مهارات التعامل مع الزبائن حٌث مثل عنصر  -ٗ

المعاملة باحترام وتقدٌر المرتبة الَولى لدى افراد العٌنة فً اختٌار المصارف التً ٌتعاملون 

 معها.

ل ما توفره من الَهتمام بمبادئ المصرف خارجٌاً وداخلٌاً, وجعلها عامل جذب للناس من خلَ -٘

 وسائل راحة للزبائن.

ضرورة توفٌر خدمات الحماٌة المعلقة للمصرف ,من كامٌرات مراقبة سرٌة , واجهزة انذار  -ٙ

 مبكر, وغٌرها لطمأنه الزبائن وجذبهم.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصادر 
(,ادارة الجودة الشاملة وخدمة العملَء,الطبعة الَولى ,دار ٕٙٓٓركة,مأمون,)االدر -ٔ

 للنشر والتوزٌع,الَردن,عمان. صافء



 

(,ادارة الجودة الشاملة فً عصر الَنترنت, دار صفاء ٕٓٔٓنجم , نجم عبود,) -ٕ

 للنشر والتوزٌع,عمان.

 ٓٓٗٔ(,انظمة ادارة الجودة والبٌئة ٕٕٓٓالعزاوي ,محمد عبد الوهاب) -ٖ

iso.الطبعة الَولى ,دار وائل للنشروالتوزٌع , الَردن, 

,  iso 9ٓٓٓ, المدخل الى ادارة الجودة والٌَزو ( 998ٔقدار ,طاهر رجب ) -ٗ

 الطبعة الَولى ,دار النصار للنشر والتوزٌع ,دمشق ,سورٌا

( ,ادارة الجودة الشاملة مفاهٌم وتطبٌقات ٕٙٓٓالمحٌاوي,قاسم ناٌف علوان) -٘

 ,الطبعة الَولى,دار الشروق للنشر والتوزٌع,الَردن , عمان

,الطبعة الَولى دار  iso 9ٓٓٓالشاملة  ,ادارة الجودة(ٕٔٓٓبوكمٌش ,لعلً ,) -ٙ

 الراٌة للنشر والتوزٌع,الَردن,عمان

(,المنهجٌة المتكاملة لَدارة الجودة الشاملة ,الطبعة ٕٔٓٓعقٌلً,عمر وصفً,) -7

 الَولى ,دار وائل للنشر والتوزٌع,الَردن,عمان.

ولى ,دارة الجودة الشاملة ومفاهٌم وتطبٌقات ,الطبعة الَٕٙٓٓجودة,محفوظ احمد, -8

 ,دار وائل للنشر والتوزٌع ,الَردن ,عمان.
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 التعلٌم والبحث العلمًوزارة 

 جامعة القادسٌة

 كلٌة الَدارة والَقتصاد

 قسم ادارة اعمال /الدراسة الصباحٌة



 

 م/استبٌان

 السلَم علٌكم ورحمة اللَّ وبركاته

ٌسرنً ان اضع بٌن ٌدٌك هذه الَستبانة التً تم تصمٌمها لجمع المعلومات اللَزمة للبحث 

ة الخدمة المصرفٌة وسلوك الزبون فً اختٌار الذي اقوم بأعداده العلَقة بٌن ابعاد جود

 المصرف التجاري.

لدي عٌنة من الزبائن المتعاملٌن مع مصرف الرشٌد فرع الدٌوانٌة وذلك استكمالًَ للحصول 

 على شهادة البكالورٌوس فً ادارة الأعمال .

نة ارجو التكرمة بقراءة كل عبارة من عبارات الَستبانة ومن ثم وضع اشارة صح فً الخا

التً تعبر عن مدى موافقتك علٌها وفقاً لقناعتك الشخصٌة علماً بأن جمٌع ما تتفضلون به 

 من اجابات سوف تحاط بالسرٌة التامة ولن تستخدم الَ لغرض البحث العلمً

 

 اولاً:المعلومات الشخصٌة

 الجنس       ذكر                 انثى 

 

 العمر                            سنة

 

 الشهادة

 

 سنوات الخدمة

 

 ثانٌاً متغٌرات البحث

 ابعاد جودة الخدمة المصرفٌةاولًَ:

 الملموسٌة والَعتمادٌة -ٔ

 لا اتفق بشدة لا اتفق غٌر متأكد اتفق اتفق وبشدة العبارات ت



 

      ٌمتلك المصرف تجهٌزات ومعدات متطورة 1

المبادئ والفرق داخل المصرف والحدائق  2
 بصورة ظاهرة للعٌانملائمة وجذابة 

     

ٌحرص المصرف على تقدٌم الخدمة بشكل  3
 صحٌح من المرة الأولى

     

ٌلتزم المصرف لتنفٌذ برامجه فً الأوقات  4
 المحددة مثل الاٌداع والسحب والإقراض

     

ٌهتم المصرف بمشاكل زبائنه وٌجٌب على   5
 استفساراتهم

     

 

 الَستجابة والتعاطف والأمان -ٕ

 لا اتفق بشدة لا اتفق غٌر متأكد اتفق اتفق وبشدة العبارات ت

      تتمٌز خدمات المصرف بفترة انتظار قلٌلة 1

ٌعلم المصرف الزبائن بدقة عن توقٌتات بدء  2
 العمل وانتهائه

     

ٌقدر الموظفون فً المصرف الزبائن  3
 وٌتعاملون معهم بشكل حسن

     

      وجودهم بالمصرفٌشعر الزبائن بأمان عند  4

      سلوك الموظفٌن ٌشعر الزبائن بثقة 5

 ثانٌاً: ابعاد سلوك الزبون فً المصرف التجاري

 الأدراك والرغبة -ٔ

 لا اتفق بشدة لا اتفق غٌر متأكد اتفق اتفق وبشدة العبارات ت

اتعامل مع المصرف الذي تحقق خدمته  1
 المصرفٌة اكبر قدر منفعة لً

     

فً التعامل مع المصرف الأقرب من ارغب  2
 مكان اقامتً/عملً

     

ارغب فً التعامل مع المصرف الذي ٌمتلك  3
 شأنه فً المركز المالً

     

      انجذب الى المصرف الذي ٌمتلك سمعة جٌدة 4

 

 

 

 الدوافع و الشخصٌة والتعلم: -ٕ

 

 لا اتفق بشدة لا اتفق غٌر متأكد اتفق اتفق وبشدة العبارات ت



 

ارغب فً التعامل مع المصرف الذي ٌقدم  1
 خدمات جدٌدة ومتنوعة

     

التعامل مع المصرف الذي ٌتمٌز بخدماته  2
 الجٌدة

     

اسعى دائماً الى التعامل مع المصرف الذي  3
 ٌمتلك معلومات عنً

     

ارغب فً التعامل مع المصرف الذي احصل فٌه  4
 على تقدٌر واحترام الموظفٌن

     

علاقتً الشخصٌة مع الموظفٌن تتدفعنً  5
 للتعامل مع المصرف الذي ٌعملون به

     

 

 

 

 

 

 

 

 


