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تعتبر المصارف أحد الدعامات الأساسیة والهامة في بنیان الاقتصـاد ، ولقـد زادت تلـك الأهمیـة 
خاصــةً فــي ظــل الســوق  المصــارفبإضــطراد فــي العقــدین الآخیــرین ، وذلــك بســبب حــدة المنافســة بــین 

 المصـــرفیة المفتوحـــة ، ومـــا تتمیـــز بـــه الخـــدمات المصـــرفیة المتقدمـــة مـــن نمطیـــة وتقلیدیـــة فـــي محتواهـــا
  . ومضمونها

بالإضافة إلى وصول بعض تلك الخـدمات إلـى مرحلـة النضـوج فأصـبحت تتشـابه إلـى حـد كبیـر 
أن تبحــث عـن وســائل جدیـدة یمكــن مـن خلالهــا تحقیـق قــدراً مـن التمییــز ،  المصـارف، فكـان لزامـاً علــى 

مـن خلالهـا  ولعل التركیز على مفهوم جودة الخدمة المصرفیة یعد أحد المجـالات التـي تحقـق المصـارف
بالإضـــافة إلـــى التطـــور الســـریع فـــي حاجـــات مصـــارف المیـــزة التنافســـیة ، لـــذلك اشـــتدت المنافســـة بـــین ال

ئتمانیـــة الناتجـــة عـــن التطـــور الحضـــاري وارتفـــاع مســـتوى الـــوعي غبـــات أفـــراد المجتمـــع المصـــرفیة والإور 
  . المصرفي لدى الأفراد والمؤسسات

یأخـــذ نــــواحي متعـــددة فـــي طریقــــة تقـــدیم الخدمــــة فأصـــبح التمیـــز فــــي تقـــدیم الخدمـــة المصــــرفیة 
المصــرفیة ، لــذلك اتجهــت المصــارف إلــى تنمــیط خــدماتها المصــرفیة مــن خــلال إضــافة أشــیاء ملموســة 

، تسـهیلات ) تصـمیم المبنـى ومواقـف السـیارات ، موقـع البنـك(مثـل التسـهیلات الخارجیـة ) براهین مادیة(
، وتسـهیلات ) التقنیـات فـي توصـیل الخدمـة ، الأدوات المكتبیـةالتصمیم الداخلي للبنك ، أحـدث (داخلیة 

تســاعد  )موقــع البنــك علــى الإنترنــت ، تقــاریر عــن الخــدمات المقدمــة ، مظهــر مقــدم الخدمــة(أخــرى مثــل 
وكمــا نعلــم أن الخــدمات غیــر ملموســة إلــى حــد كبیــر عنــدما تســوق ، ولكــن عمــلاء  .فــي تســلیم الخدمــة

فــي تقیـــیم الخدمــة قبــل مرحلـــة ) الأدلــة المادیــة(علــى البــراهین المادیـــة  المصــارف یمیلــون إلــى الاعتمـــاد
  . شرائها

  : مشكلة الدراسة 1/1
نســــبةً للتســـــارع التكنولــــوجي وزیـــــادة حـــــدة المنافســــة فـــــي تقـــــدیم الخــــدمات المصـــــرفیة ، اتجهـــــت 
. المصارف إلى تمییز خدماتها عن طریق الاهتمام بالبراهین المادیـة بإعتبارهـا أحـد أدوات تسـلیم الخدمـة

مــــلاء بعـــض المصــــارف لا تعطـــي البــــراهین المادیـــة اهتمامــــاً كبیـــراً ، وهــــذا بـــدوره یــــؤثر علـــى جــــذب الع
رضـــا الـــوظیفي والارتبـــاط الوجـــداني علـــى ال فیـــؤثروالإحتفـــاظ بهـــم مـــن ناحیـــة ، أمـــا مـــن ناحیـــة العـــاملین 

  .لمصرفبا
كانــت فــي دول متقدمــة  الموضــوعلدراســات التــي تناولــت وتكمــن مشــكلة البحــث فــي أن معظــم ا

   ).م2001سوریتش ، (ودراسة ) Paswan, 2004(، دراسة ) م2005ریتشارد كوین ، (مثل دراسة 
أي البیئــة الخارجیــة  servicecapور فـي الدراســات أعـلاه تمثلــت فـي أنهــا تناولـت جوانـب القصــ

  . جزء من البراهین المادیة ، وهذه فجوة تسعى الدراسة لمعالجتها بإعتبارها
علـــى الســـلوك بصـــورة عامـــة ، ولكـــن هـــذه الدراســـة  servicecapإضـــافة إلـــى أنهـــا تناولـــت أثـــر 
  . تركز على سلوك المستهلك المصرفي
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ة دمـة تناولت الموضوع بشكل موسع من خـلال أبعـاد جـودة الخیبعض الدراسات في الدول العرب
صــالح عــابر ، (ودراســة ) م2007، بوعنــان(، مثــل دراســة )الملموســیة(المصــرفیة وتأثیرهــا علــى الســلوك 

فــي هــذه الدراســة نركــز بصــورة أوســع علــى بعــد الملموســیة أو البــراهین المادیــة ، وأثرهــا  ولكــن). م2012
جمیـع مـا بـین المتغیـر المسـتقل البــراهین مصـرفي مـن خـلال إضـافة متغیــر وسـیط یعلـى سـلوك العمیـل ال

  . یل المصرفيمالمادیة والتابع سلوك الع
  :أسئلة الدراسة 1/2
 براهین المادیة ؟ماهو مستوى تقییم عملاء المصارف لل .1

 ماهو أثر العلاقة بین البراهین المادیة وسلوك العمیل المصرفي ؟ .2

 ؟  وكلمة الفمماهو أثر العلاقة بین البراهین المادیة  .3

 على السلوك الفعلي للعمیل ؟  كلمة الفمماهو أثر  .4

  : أهداف الدراسة 1/3
 .معرفة مستوى تقییم عملاء المصارف للبراهین المادیة .1

 . العمیل المصرفي سلوكعلى دراسة العلاقة بین البراهین المادیة وتأثیرها  .2

 .وكلمة الفمدراسة العلاقة بین البراهین  .3

  .العمیل المصرفي سلوكو  الفمعلاقة بین كلمة الدور الوسیط لل .4

 . على السلوك الفعلي للعملاءوأثرها  كلمة الفممستوى  دراسة .5

  : أهمیة الدراسة 1/4
  : تأتي أهمیة البحث من ناحیتین رئیسیتین هما

  : أهمیة نظریة. 1
ــ - ة مــن عــدم وجــود دراســات ســابقة ، تناولــت أثــر البــراهین المادیــة علــى ســلوك تــأتي الأهمیــة النظری

كمتغیــر وســیط بینهــا وبــین ســلوك العمیــل ) WOM( الفــمكلمــة العمیــل وبصــفة خاصــة فــي مجــال 
 .المصرفي

معظــم الدراســات تناولــت أثــر البــراهین علــى الســلوك بصــورة عامــة بعكــس هــذه الدراســة ركــزت علــى  -
 . سلوك العمیل المصرفي

إضافة لمكتبة الدراسات التجاریة حیث أنه في حدود علم الدراسة لم یتم العثـور علـى أي دراسـة فـي  -
 .ذج جدیدالمكتبة تناولت هذا الموضوع لحظة اختیاره ، كما أضافت الدراسة نمو 

 .بالنسبة للمصارف تساعد في تسلیم وتوصیل الخدمة للعمیل إضافةً إلى أنها تمثل غلاف للخدمة -

 : أهمیة عملیة. 2

تسـاعد متخــذ القــرار فــي معرفــة إدراك العمــلاء لمكونــات البــراهین المادیــة ، كمــا تــوفر الدراســة اطــار  -
البـــراهین المادیـــة خاصـــةً التســـهیلات عملـــي لمتخـــذ القـــرار بضـــرورة تكثیـــف الجهـــود علـــى مكونـــات 
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الداخلیــة والأخـــرى ، لمـــا لهـــا مــن أثـــر فـــي ســـلوك العمیـــل المصــرفي ومعالجـــة أســـباب القصـــور فـــي 
  .التسهیلات الخارجیة

تزاید الاهتمام بزیادة مكونات البراهین المادیة وتوجیـه المـواد وفقـاً للأكثـر أهمیـة علـى سـلوك العمیـل  -
 .القدرة التنافسیة للمصارف، هذا بدوره یساعد في تحسین 

تســهم الدراســة فــي وضــع بعــض التوصــیات والمقترحــات التــي یمكــن أن تفیــد إدارات المصــارف فــي  -
  . اتخاذ القرارات المتعلقة بالبراهین المایة ومكوناتها

  : تعریفات إجرائیة 1/5
ـــدلیل المـــادي علـــى أنـــه: البـــراهین المادیـــة .1 المادیـــة للمصـــرف البیئـــة ( :تعـــرف البـــراهین المادیـــة أو ال

المحیطـة بالعـاملین والعمــلاء أثنـاء إنتـاج وتســلیم الخدمـة ، مضـافاً إلیهــا أي عناصـر مادیـة ملموســة 
 .  ]م2005العجارمة ، ) [تستخدم لإیصال الخدمة

هــــي مــــرور المعلومــــات مــــن شــــخص إلــــى آخــــر عــــن طریــــق الإتصــــال (: )WOM( )1( الفــــمكلمــــة  .2
لكترونیـة ، ویعنـي أن یتلقــى العمـلاء بیـان عبـر شــبكة الشخصـي أو قـد تكـون مـن خــلال الوسـائل الإ

جابیـة أو سـلبیة نتیجـة لخدمـة اسـتخدمها زبـون إی وهـي ملاحظـات. الإنترنت والمواقع حول خدمـة مـا
  ].http://en.wikipedia.org.word of mouth[  )ونقلها أي شخص آخر

هــو اســتجابة لفظیــة أو حركیــة للمــؤثرات الداخلیــة أو الخارجیــة التــي یواجههــا ( :)2(ســلوك المســتهلك .3
 .]م2000محمود جاسم، [)لها إلى تحقیق توازنه مع البیئةالفرد، والتي یسعى من خلا

  
  : الدارسة تنظیم 1/6

 والفصـل،  الاطـار العـام للدراسـةیتنـاول  الفصـل الأول، تحتوي هذه الدراسـة علـى أربعـة فصـول 
نمــوذج  یتنــاول الثالــثالفصــل ، أمــا مفهــوم البــراهین المادیــة وســلوك المســتهلك المصــرفي  یتنــاول الثــاني

 الفصــل الخــامسوأخیــراً ،  تحلیــل البیانــات واختبــار الفــروض یتنــاول الرابــعالفصــل و ، ومنهجیــة الدراســة 
  . ، ثم الخاتمة النتائج والتوصیات یتناول

 
  
  

                                                
(1) http://en.wikipedia.org.word of mouth. 

 :الأردن(،  معوقات تسویق الخدمة المصرفیة وأثرها على إدراك الخدمة من وجهة نظر العملاءبرهان صلاح ، أحمد غازي ، زاهي السدة ، 
  .)م2011الوطنیة ، كلیة العلوم الإداریة ، قسم التسویق ، بحث منشور ،  جامعة النجاح

  .176، ص ) م2000دار زهران للطباعة والنشر ، : عمان(، مدخل التسویق المتقدم محمود جاسم الصمیدعي ،  (2)
Lamli (JJ). Le Marketing strategies, 4eme edition. Exdixience international, 1999.p972.  
Petigren (D), zouiten (s), menvielle (w), le consommtateur actor cle’en marketing.  
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  يــثانل الــالفص
البراھین المادیة وسلوك 

 المستھلك المصرفي
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  الفصل الثاني
 مفهوم البراهین المادیة وسلوك المستهلك المصرفي

  
  : المقدمة 2/0

الاطـــار النظـــري للدراســـة والـــذي یشـــمل مفهـــوم البـــراهین المادیـــة مـــن حیـــث  یتنـــاول هـــذا الفصـــل
إضـافة إلـى تبیـین دور البـراهین المادیـة فـي تنمـیط الخدمـة . التعریفات والأقسام الرئیسیة للبـراهین المادیـة

ــــاني نتنــــاول أنــــواع الخــــدمات . ، وكــــذلك أهمیــــة البــــراهین المادیــــة للعــــاملین والعمــــلاء وفــــي المبحــــث الث
رفیة وفقـاً للبـراهین المادیـة التـي قسـمت إلـى خـدمات ذاتیـة وخـدمات تقـدم بواسـطة أشـخاص وأخـرى المص

مــن حیـث المفهــوم والتعریفـات المختلفــة ) WOM( الفـموفــي المبحـث الثالــث تنـاول كلمــة . تقـدم عــن بعـد
لـى بعـض والإسـتراتیجیات التـي تسـاعد علـى تطویرهـا ، إضـافة إ كلمـة الفـملها ، إضافة إلى طرق تعزیز 

مفهـــوم ســـلوك المســـتهلك المصـــرفي مـــن حیـــث  أیضـــاً یتنـــاول كمـــا . الدراســـات الســـابقة التـــي تعـــزز ذلـــك
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التعریفــات المختلفـــة ، بالإضـــافة للأســـباب التـــي تـــدفع البنـــوك للإهتمـــام بســـلوك المســـتهلك وأیضـــاً معرفـــة 
عوامـــل الالعوامــل المحـــددة لســلوك المســـتهلك المصـــرفي ، والتــي قســـمت إلــى عوامـــل داخلیـــة متمثلــة فـــي 

وأخــرى خارجیــة ، لــتعلم والمعتقــدات والاتجاهــات الشخصــیة جــراءات واالإدوافع ، الــحاجــات و النفســیة ، ال
وأیضـــاً عملیـــة اتخـــاذ القـــرار ، والأســـرة والجماعـــات المرجعیـــة ت عوامـــل ثقافیـــة خاصـــة واجتماعیـــة شـــمل

الشــرائي للخدمــة المصــرفیة مــن حیــث التطــرق إلــى الأنــواع الرئیســیة لهــذه القــرارات والأســباب التــي تــدفع 
البــراهین المادیــة فـــي  أمـــا المبحــث الثــاني یتنــاول دور. عــین دون الآخــربالعمیــل إلــى اختیــار مصــرف م

تحقیق رضا العمیـل المصـرفي مـن حیـث مفهـوم الرضـا والأسـالیب التـي تحقـق الرضـا للعمـلاء ومؤشـرات 
  . وأخیراً أمثلة لبعض البراهین المادیة وأثرها في سلوك العملاء. ونتائج الرضا

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  : جودة الخدمة المصرفیةمفهوم تمهید ل 2/1
الخلـو مـن العیـوب أو انجـاز شـئ علـى الوجـه المطلـوب : (یمكن تعریف جودة الخدمة علـى أنهـا

   .)1( )عند القیام به للمرة الأولى
لأنشــطة والتصــرفات اعــة مــن و هـي مجم: (وتعـرف جــودة الخدمــة فــي مجـال الصــناعة علــى أنهــا

  . )2()مع المؤسسة وتنمیة ولائهم لهاالتي تستهدف تحقیق رضا العملاء عن معاملاتهم 
والتعریـف الأشـمل لجـودة الخدمـة هـي تلـك الجـودة التـي تشـتمل علـى البعـد الإجرائـي مـن الـنظم  

فهـــو كیـــف یتفاعـــل العـــاملون مـــن خـــلال  يالشخصـــالبعـــد والإجـــراءات المحـــددة لتقـــدیم الخـــدمات ، أمـــا 
  .)3(سلوكیاتهم وممارساتهم اللفظیة ومواقفهم مع العملاء

  : أهمیة جودة الخدمة 2/2
  : یمكننا الإشارة إلى أربعة أبعاد رئیسیة لجودة الخدمة هي

                                                
  . 15ص ) م2005الدار الجامعیة ، : الإسكندریة(،  3، ط مدخلك لتحقیق میزة تنافسیةمحمد أبوبكر، . جمال الدین محمد موسى، د. د) 1(
  .  436، ص ) م2005دار وائل للنشر ، : عمان(،  3، ط  تسویق الخدماتهاني الضمور ، . د) 2(
  .   15، ص ) مكتبة الملك فهد الوطنیة: السعودیة(،  جوانب نظریة وتجارب واقعیةمیسر إبراهیم أحمد الجبوري ، . د) 3(
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عـــداد المنظمـــات التجاریـــة التـــي تقـــدم الخـــدمات أكثـــر مـــن أي وقـــت ازدادت أ: نمـــو مجـــال الخدمـــة .1
ات الأعمـال التجاریـة الأمریكیـة یتعلـق نشـاطها بالخــدمات، مضـى ، فعلـى سـبیل المثـال نصـف شـرك

  . بالتوسع اً ر مات المتصلة بالخدمات مازال مستمنمو المنظإضافة إلى 
إذ مـــن المعلـــوم أن بقـــاء الشـــركات والمشـــاریع یعتمـــد علـــى حصـــولها علـــى القـــدر : إزدیـــاد المنافســـة .2

الكـــافي مـــن المنافســـة ، لـــذلك فـــإن جـــودة الخدمـــة فـــي منتجـــات هـــذه المشـــاریع والخـــدمات یـــوفر لهـــا 
 . العدید من المزایا التنافسیة

أن تــتم معــاملتهم بصــورة جیــدة ویكرهــون التعامــل مــع المنظمــات التــي تركــز : الأكبــر للعمــلاء الفهــم .3
المعاملـة الجیـدة  منتجـات ذات جـودة وسـعر معقـول بـدون تـوفر مفقط علـى الخدمـة ، فـلا یكفـي تقـدی

 .لعملاءوالفهم الأكبر ل

الاقتصــادیة الهادفــة  المنظمــاتمركــز الصــدارة لــدى كافــة : تشــكل أهمیــة الجــودة فــي خدمــة العمــلاء .4
لتحقیـــق النجـــاح والاســـتمرار فــــي دنیـــا الأعمـــال ، وفـــي مجــــال الخـــدمات فـــإن العمـــلاء والموظفــــون 
یتعـــاملون بشـــكل فعّـــال مــــع العمـــلاء لیقـــدموا مســــتوى راقـــي مـــن الخدمـــة خــــلال مـــدة التواصـــل مــــع 

 . العملاء

  : معاییر جودة الخدمة 2/3
  :ونوردها في الآتي

  . وتعني القدرة على تأدیة الخدمات على النحو الصحیح: المعلومیة .1
واستعدادهم في تقدیم الخدمة حیـث تشـتمل علـى زمـن  العاملینوتعني رغبة : القدرة على الاستجابة .2

 . أداء الخدمة

 . وتتمثل في امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة لأداء الخدمة: اللباقة والكیاسة .3

 . لى مقدم الخدمةتمل على سهولة الوصول إوتش: لوصولسهولة ا .4

 . حترام ، العنایة ، الإلفة مع طالب الخدمةالامل على الثقافة ، توتش ):یةافالك(الأهلیة .5

لطریقــة واللغــة التــي یفهمهــا مــع إجــادة الاســتماع الجیــد اعنــي المحافظــة علــى الزبــون بوی: الاتصــال .6
 . إلیه

 . وتعني الثقة المتبادلة والصدق والعدالة والمصداقیة: الأخلاقیة .7

 . ویعني الحمایة من الأخطار والخوف والتردد: الأمان .8

 . معرفة وتفهم حاجات الزبون في بذل الجهد لتفهم متطلبات العمیل وحاجاته ورغباته .9

 . وتشمل الوثائق والمعطیات المادیة للخدمة: الملموسیة .10
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بمـــا یتضـــمن ، د بهـــا قـــدرة المنظمـــة علـــى الوفـــاء بـــالوعود الســـابقة بدرجـــة عالیـــة ویقصـــ: الموثوقیـــة .11
تحقیــق  درجــة مــن الاعتمادیــة والثقــة فــي الخدمــة ، وكــذلك تعنــي قــدرة المنظمــة علــى أداء الخدمــة 

  . )1(بطریقة سلیمة من أول مرة
هـا البـاحثون فـي وأوضحت نتائج التحلیـل التـي توصـل إلی، وقد قام الباحثون بتحلیل هذه الأبعاد 

 Raterإمكانیــة دمــج بعــض هــذه المعــاییر أو الأبعــاد ، وأطلــق علیهــا معــاییر  Texsasجامعــة تكســاس 
             :   )2(وهذه المبادئ هي

 . Reliabilityالاعتمادیة  .1

 . Assuranceالأمان  .2

  .Tangaiblesالجوانب الملموسة  .3
 . Empathyالتعاطف  .4

 .Responsivenessستجابة الإ .5

  
  ) 2/1(رقم شكل 

  یوضح مقاییس جودة الخدمات
  
   
  
  

  

  
  Zeithaml , 2006, p 107: المصدر

  :ویمكن تناولها بشكل أكثر تفصیلاً كما یلي
 : Reliabilityالاعتمادیة :أولاً 

نجــاز الخدمــة بطریقــة صــحیحة مــن أول مــرة كمــا یرغــب العمیــل ، وتنفیــذاً  تعنــي ثبــات الأداء وإ
  : كما وعد به

 . دقة السجلات والمعاملات وتفادي حدوث أخطاء .1

                                                
  .  15، ص  مرجع سابقمحمد أبو بكر ، . جمال الدین محمد موسى ، د) 1(
  . 24، ص ) م2007: القاهرة(،  مبادئ جودة الخدمةللإدارة ،  خبراء مركز الخبرات المهنیة) 2(
  

  Reliabilityالاعتمادیة 

 Responsiveness  الاستجابة 

  Assuranceالأمان 

  Empathyالتعاطف 

  Tangaiblesالملموسیة 

 عوامل موقفیة

 الولاء
 الرضا 

 عوامل شخصیة 

 جودة الخدمة 

 جودة المنتج 

 السعر 
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  . تقدیم الخدمة المصرفیة بصورة صحیحة وسلیمة .2
 . تقدیم الخدمة في الوقت المحدد لها .3

 . ثبات مستوى أداء الخدمة المصرفیة .4

 . الوفاء بالوعود المقدمة .5

 .توافر المعرفة المصرفیة لدى العاملین بالمصرف لمساعدة العملاء والرد على تساؤلاتهم .6

  : Responsivenessالإستجابة  :ثانیاً 
عطـــاء معلومـــات دائمـــة ومتجـــددة عـــن  ســـتعداد المصـــرف للعمـــل ومســـاعدة العمـــلاء ، وإ تعنـــي ا

 . الخدمة ووقت الأداء

  : Assurance الأمان :ثالثاً 
الظهــــور بمظهــــر الثقــــة عنــــد مواجهــــة العمیــــل مــــع إعطــــاء العمیــــل اهتمــــام أكبــــر كــــذلك وضــــع 

  . الموظف ذو الخبرة عند تقدیم وتسلیم الخدمة
  :ملات مع المنظمة من الشك والمخاطرة وتشملویعني خلو المعا

 . إحساس العمیل بالأمان عند التعامل مع المصرف .1

 . شعور العمیل بالأمان المستمر من شهرة وخبرة المصرف .2

 .تطابق الخدمة المصرفیة المقدمة للعملاء مع المعلن منها .3

 .زیادة ساعات الدوام بالمصرف في حالة الضرورة .4

 . زیادة عدد العاملین في حالة الإزدحام .5

 : Empathyالتعاطف  :رابعاً 

تاحـة الخدمـة فـي  تعلم الموظفین كیفیة التعامل مع العملاء ، ووضع العمیل في مكانة خاصـة وإ
  ). الاهتمام والإلتفاف الشخصي الذي یقدمه المصرف للعمیل نفسه: (أوقات مناسبة بمعنى آخر
  : الاهتمام الشخصي بهم ویشملوتعني العنایة بالعملاء و 

 .تفهم موظفي المصرف لاحتیاجات العمیل .1

 .العنایة الشخصیة للعمیل من جانب موظف المصرف .2

 .وضع مصالح العمیل في مقدمة إهتمامات المصرف .3

 . سیادة روح المودة بین العمیل والموظف .4

  : Tangaiblesالملموسیة  :خامساً 
والمظهــــر المــــادي لمقــــدم الخدمــــة نفســــه ، كــــذلك إدخــــال تــــرتبط بالتســــهیلات المادیــــة والمعــــدات 

المـواد  تحسینات حدیثة في تقدیم الخدمـة وتوصـیلها ، والتسـهیلات تكـون مرئیـة وظـاهرة للعیـان ، إظهـار
 . المتعلقة بتسلیم الخدمة

  :ویمكن الإشارة إلیها في الآتي
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 . حداثة الأجهزة والمعدات الخاصة بالمصرف .1

 . الداخلي هوتأسیستصمیم صالات المصرف  .2

   . مظهر العاملین بالمصرف .3

 .الوحدات الإرشادیة داخل المصرف .4

     . كتیبات ومطبوعات المصرف .5

  . أماكن الإنتظار خارج المصرف .6
یعتمـد علیهــا العمیـل فـي قیــاس جـودة الخدمــة  ةوهـذه الأبعـاد هــي مـن وجهــة البـاحثین أبعـاد عامــ

  . بغض النظر عن جودة نوعیة الخدمة
، د الخمسـة علـى أنهـا ضـروریة االدراسات أنه على الرغم من وجهـة النظـر إلـى الأبعـوقد أثبتت 

لا أن البعــد ومــن مصــرف إلــى آخــر ، إختلــف مــن عمیــل إلــى آخــر إلا أن الــوزن النســبي لكــل منهمــا ی
 یعكـــسمـــا اهــتم عنصـــر أو بعــد ك، ل فــي جمیـــع الأحــوال فـــي المرتبــة الأولــى الخــاص بالاعتمادیــة یظـــ

  . جودة الخدمة بغض النظر عن طبیعة الخدمة
أعـلاه تسـاعد فـي عملیـة إدراك وقیـاس جـودة الخدمـة المصـرفیة بصـورة  ةالخمسـالأبعـاد  كل من

هــذه الأبعــاد لتكــون محــور دراســة هــذا البحــث وهــي  ولكــن فــي هــذه البحــث نركــز علــى واحــدة مــن .عامــة
   .أو البراهین المادیة) الملموسیة(

لموسـة تسـاعد منسبة لصعوبة تنمیط الخدمة لعدم ملموسیتها كان لابـد مـن إضـافة أشـیاء مادیـة 
دراك العملاء للخدمة المقدمة لهم عملیة توصیلفي    .وإ

م الخدمـة الجیـدة ، حتـى یكـون هنالـك یجع ذلـك إلـى إزدیـاد شـدة المنافسـة بـین البنـوك فـي تقـدر یو 
شباع ثم ولاء للعملاء وبالتالي زیو جذب    .ادة وتعظیم أرباحهاإ

ن البنـوك بطبیعـة عملهـا تقـدم جانـب خـدمي ، فـإذا أرادت أن تتمیـز فـي هـذا الجانـب أا نعلم موك
وهــذا مــا أكدتــه الدراســات الحدیثــة فــي جانــب ،  لابــد أن تضــیف لــه جانــب ملمــوس حتــى یتســنى لهــا ذلــك

  . لخدماتالتسویق ، ومن هنا برز دور أهمیة البراهین المادیة في تقدیم وتسلیم ا
دورها تــؤثر علــى المصــرفیة والتــي بــوبصــورة عامــة یمكــن الإشــارة إلــى مقــاییس جــودة الخــدمات 

  .عملیة الإدراك للعمیل
  :ماهیة البراهین المادیة 2/4

تعــرف البــراهین المادیــة أو الــدلیل المــادي علــى أنــه البیئــة المادیــة للمصــرف المحیطــة بالعــاملین 
مضــافاً إلیهــا أي عناصــر مادیــة ملموســة تســتخدم لإیصــال ودعــم ، والزبــائن أثنــاء إنتــاج وتســلیم الخدمــة 

  . الخدمة
إصـدار الحكـم وعلى هذا الأساس فـإن مكونـات الـدلیل المـادي المتـوفرة سـوف تـؤثر علـى عملیـة 

  .من قبل الزبائن حول المصرف المعني
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  : وتشمل البراهین أو الأدلة المادیة عناصر مثل
 ).الخ... ون ، الدیكور ، الضوضاء ، الموقع الأثاث والل( :البیئة المادیة -

مثــل الصــراف الآلــي وآلات العــد والحســاب وتــدقیق النقــد : المعــدات التــي تســتخدم فــي تقــدیم الخدمــة -
 .وغیرها

مثــــل أرقـــام حســــابات الزبــــائن وبطاقـــات الإئتمــــان التـــي تمنحهــــا المصــــارف : أشـــیاء ملموســــة أخـــرى -
 .لعملائها وغیرها

ســلوك الزبــون للمصــرف التــأثیر الواضــح فــي عملیــة إدراك  یعــد الــدلیل المــادي مــن العوامــل ذات
  .یةحول الخدمة المقدمة له ، كذلك تسهل عملیة توصیل الخدمة خاصة في الحملات الترویج

  : أقسام الأدلة والبراهین 2/5
  : )1(إلى قسمین هما تنقسم

  : الدلیل المادي السطحي. 1
وس یـــأتي مــن الخدمـــة ، ویؤكـــد وجودهـــا والحصـــول علیهـــا ومـــن مـــیشــیر إلـــى أي شـــئ مـــادي مل

 و لیسـت ذات أهمیـة مـثلاً ، لا تعـدلا تكفـي أ هوحـد ن قیمة الدلیل المـادي السـطحيإلا أتلاكه الممكن إم
  .فدفاتر الشیكات ذات قیمة مالم یكن هنالك رصید كافي یغطیها ، وتكون مدعومة من قبل المصر 

  : الدلیل الأساسي. 2
الحصـول علیهـا، ومـع ذلـك  وأوهو یشیر إلى الأشـیاء الملموسـة التـي لا یمكـن للعمیـل إمتلاكهـا 
  : یة ومثال لهافإنها یمكن أن تكون مهمة جداً في التأثیر على قرار شراء الخدمة المصرف

 . المظهر الخارجي -

 . ة المحیطةئیالتصمیم والب -

 . إضافة إلى الأثاثات والدیكور ومواقف السیارات والحدائق -

  . المصرفیة المقدمة الخدمةحیث تشكل في مجملها تأثیراً كبیراً في توجهات الزبون نحو 
  :البراهین المادیة 2/6

  : )2(إلى قسمین هما یمكن تقسیمها
  : براهین خارجیة. 1

فســه مــن لافتــات وهــذا یشــمل تصــمیم المبنــى ن) المكاتــب المرموقــة ، المنــاظر الخلابــة(وتشــمل 
 .services capeط بالمبنى وهذا ما یعرف بـ یحف السیارات واللبنة التي تقحول المبنى ، وموا

  : براهین مادیة داخلیة. 2

                                                
  . 319م ، ص 2005العجارمة ، ) 1(

(2) Tim Friesner, D. Marketing techer.ltd, Management (university of Keele United Kingdom).    
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 ،اللافتــات الداخلیــة ، درجــة الحــرارة والبــرودة ، التكییــف ، والإنترنــت وصــفحات الویــب (وتشــمل 
  ).للموظفالمفروشات والزي الرسمي أو اللبس 

تعتمـــد بعضـــ المنظمـــات اعتمـــاداً كبیـــراً علـــى البـــراهین المادیـــة كوســـیلة للتســـوق والإتصـــالات ، 
  ).وورلد دیزنيمنتجع (المثال وأیضاً مناطق الجذب السیاحي والمنتجعات على سبیل

 .خدمات البرید -

 ).ز في لندندلوی(مثل : البنوك وشركات التأمین -

مــثلاً . تعریــف البــراهین المادیــة علــى أنهــا المســاحة التــي تحــیط بالخدمــة فــي التقــدیم والإســتهلاك
أو البــراهین المادیــة تكــون المطعــم ، أو عنــدما نســافر عبــر الطیــران فــإن  البیئــةعنــدما تتنــاول وجبــة فــإن 

  .)1(تقدیم الخدمة هي الطائرة وهكذا بیئة
  : أهمیة البراهین المادیة في تنمیط الخدمات 2/7

  : دوراً مهماً في جانب الخدمات وذلك من خلالتلعب البراهین المادیة 
  : Packageغلاف للخدمة . 1

كــن البــراهین المادیــة تــؤثر فــي الخدمــة لیســت لهــا غــلاف لعــدم ملموســیتها ، ولكمــا معــروف أن 
دراك الخدمةالتوقعات و    .إ
  

  : Facilitatorتسهیل تدفق الخدمة . 2
  : في عملیة توصیل وتسلیم الخدمة عن طریقالمادیة تسهم البراهین 

 ).المساعدة في كیفیة التصرف(تقدیم معلومات للعمیل  -

 . تساعد العمیل في كیفیة وطلب الخدمة -

 .توصیل وتسلیم الخدمة -

  : Socializeتسهیل عملیة التفاعل الاجتماعي . 3
العمیـــل والعمـــلاء تمـــاعي بـــین العمیـــل والموظـــف مـــن ناحیـــة ، و جتســـاعد فـــي عملیـــة التفاعـــل الا

   . من ناحیة أخرى الآخرین
  : Differentiatorتمییز الخدمة عملیة تسهیل . 4

  . تتمیز الخدمة عن طریق استخدامه بالصورة الذهنیة للعمیل
  : أهمیة البراهین المادیة للعاملین والعملاء 2/8
 . داعاتزیادة الإیبهم و الاحتفاظ جذب العملاء و : للعملاء .1

  . بالمصرفالإرتباط الوجداني والإلتزام و  الوظیفي الرضاو  تؤثر في السلوك: للعاملین. 2

                                                
(1) Zeithaml, service marketing, 2005. 
 



14 
 

   : عناصر البراهین المادیة 2/9
  : )1(تقسم البراهین المادیة إلى ثلاثة أقسام رئیسیة هي

محیطــة وهــي عبــارة عــن الأشــیاء أو البنیــة الخارجیــة ال: Facility exteriorالتســهیلات الخارجیــة  .1
الحــــدائق المحیطــــة التصــــمیم الخــــارجي للمصــــرف ، مواقــــف الســــیارات ، : رف ، ومثــــال لهــــابالمصــــ

  .وغیرهابالمصرف 
التصــمیم : یئــة المحیطــة للمصــرف ، ومثــال لهــاوهــي عبــارة عــن الأشــیاء أو الب: التســهیلات الداخلیــة .2

ـــداخلي للصـــالاتدرجـــة ا، رف ، المعـــدات والآلات ، الموســـیقىالـــداخلي للمصـــ ، لحـــرارة والتكییـــف ال
 .الإضاءة وغیرها من التسهیلات

  : تسهیلات أخرى. 3
، مواقــع  ، الإیصــالات ةالــزي الرســمي لمقــدم الخدمــبطاقــات الأعمــال ، التقــاریر ، : وتشــمل

  . البراهین المادیة الافتراضیةالبنوك ، 
 :أنواع الخدمات المصرفیة وفقاً للبراهین المادیة 2/10

  : )2(تقسم الخدمات المصرفیة وفقاً للبراهین المادیة إلى ثلاثة أقسام هي
 . Self service (customers only)الخدمة الذاتیة  .1

 Interpersonal service (both customers andخـدمات یـتم تقـدیمها بواسـطة أشـخاص  .2

employee) . 

 .Remote service (employee only)خدمات تتم عن بعد  .3

  :  Self serviceالخدمة الذاتیة  .1
: ، ومثـال لهـاcustomer onlyفي هذا النـوع مـن الخـدمات العمیـل وحـده هـو الـذي یخـدم نفسـه 

 .السحب النقدي وبعض المعاملات البسیطة على الإنترنت،   ATMخدمة الصراف الآلي 

  : ممیزات الخدمة الذاتیة .2
خدمــة ، زیــادة وتعظــیم الأربــاح ،  العمــلاءجــذب كمیــة كبیــرة مــن تقلــل تكلفــة التفاعــل ، : ومنهــا

  . Flexibleتمتاز بالمرونة ،  convenientسهلة 
  : Remot servicesالخدمة عن بعد  .3

ـــــدیم الخـــــدمات ، وذلـــــك بمســـــاعدة شـــــبكات الإتصـــــالات الســـــ لكیة هـــــي الطریقـــــة المســـــتخدمة لتق
لتصـــــــل إلـــــــى  هموظـــــــف هــــــو الـــــــذي یطلـــــــق الخدمــــــة لوحـــــــدوفیهـــــــا الواللاســــــكلیة فـــــــي أمـــــــاكن بعیــــــدة ، 

   .ورسائل الحسابات المصرفیة القصیرةمثال لها خدمة الرسائل . employee onlyالعمیل
  .، خدمات الإتصالات ، شركات التأمینومن أمثلة هذا النوع 

                                                
(1) Service marketing, etal, 2006, p 320.  
(2  ) Service marketing, et al, 2006, p 321.   
 



15 
 

  : فوائد الخدمة عن بعد. 1
 . تقلیل تكالیف التشغیل  .أ 

 . العملاء زیادة رضا  .ب 

 . زیادة ولاء العملاء  .ج 

 .لمشاكل التي تسبب فشل النظامتشخیص ومعالجة ا  .د 

 .زیادة كفاءة الخدمة  .ه 

  : خصائص الخدمة عن بعد. 2
  : نوردها فیما یلي

بمعنـــى أنهـــا تســـمح لفـــرق الخدمـــة الكشـــف عـــن المشـــاكل ومعالجتهـــا قبـــل تفاقمهـــا : خدمـــة اســـتباقیة  .أ 
  . وتمكن من متابعة الأداء

لهـا  یةمـن الأمـان فـي المعـاملات ، وهـذه المیـزة الرئیسـ توفر الخدمة عن بعد قـدراً كبیـراً : خدمة آمنة  .ب 
  ).الموظف(لأنها تمتاز بثبات المصدر 

تمتــاز بعملیــة التــدوین فــي المعــاملات خاصــةً بعــد إتمــام العملیــة أو المعاملــة ، ویكــون فــي : التــدوین  .ج 
  . شكل إیصالات أو إشعارات تثبت حقیقة المعاملة وتمنع الإنكار

راك بـــین هـــي خـــدمات تقـــوم بالإشـــت: Interpersonal servicesخدمـــة تقـــدم بواســـطة أشـــخاص   .د 
أي هـي تجمـع . both customer and employeeالأشخاص مقـدمي الخدمـة والعمـلاء وتسـمى 

ومــن أمثلتهـــا،  ویمكــن أن نطلــق علیهــا خدمـــة تفاعلیــةالخدمــة الذاتیـــة والخدمــة عــن بعـــد ، مــا بــین 
 . )1(خدمات الفنادق والمرافق الصحیة ، البنوك، خدمة الطیران وغیرها

  :Word of mouth الفمكلمة  2/11
تنتج هذه الظاهرة بسبب الخصائص غیـر المادیـة للخـدمات وعـدم القـدرة علـى تجربتهـا واغتنائهـا 
. ، وتتمثــل فــي تلــك المعلومــات التــي یحصــل علیهــا العمــلاء مــن أفــراد آخــرین حــول الخدمــة المعروضــة

كــن أن یكــون وذلــك لاتخــاذ قــرارهم الشــرائي بشــكل ســلیم وبعیــد عــن المخــاطر المتعلقــة بتلــك الخدمــة ، یم
مصدر هذه الكلمة المؤسسة نفسها من خلال إرسال رسـائل قصـیرة فـي الهواتـف النقالـة مـن أجـل تـداولها 
بین عملائها الفعلیین ونقلها إلى العمـلاء المحتملـین ، كمـا یمكـن أن تنشـأ مـن الحـوارات وتبـادل الخبـرات 

دم أو صـعوبة الـتحكم فیهـا لعـدم قـدرة والمشكلة الأساسیة فیها هـي عـ. فیما بین المستهلكین حول الخدمة
المصـرف أو المؤسســة علـى الســیطرة علیهـا ومراقبتهــا بشـكل كامــل ، وبالتـالي فــإن أي خطـأ فــي التعامــل 

  . مع هذه الظاهرة یؤدي إلى خسائر وعواقب جسیمة للمؤسسة
ولكـــن جمیـــع الدراســـات تؤكـــد علـــى مـــدى تأثیرهـــا علـــى ســـلوك المســـتهلكین الشـــرائي خاصـــةً فـــي 

ل الخـــدمات ، حیـــث تعتبـــر تقریبـــاً أول وســـیلة یتعـــرف بهـــا العمـــلاء علـــى المؤسســـة والخـــدمات التـــي مجـــا

                                                
(1) www.wikipedia.org. 
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والسبب في ذلـك یعـود إلـى طبیعـة الخدمـة الفنائیـة ، حیـث لا یتبقـى للفـرد بعـد إسـتهلاكه للخدمـة . تقدمها
نمـــ ـاة ولـــیس منـــتج مـــادي یمكـــن الاحتفـــاظ بـــه والمهـــارة عنـــد الحاجـــة إلیـــه ، وإ ا یحـــتفظ ســـوى تجربـــة حیــ

المسـتهلك بتجربــة مخزنــة فـي ذاكرتــه یتقاســمها مــع الآخـرین ، ممــا یجعــل هـذه الخبــرات المتقاســمة بمثابــة 
روح الخدمة التي لابد على المؤسسة أن تعیرها الإهتمام الكـافي لضـمان سـمعة إیجابیـة عنهـا مـن خـلال 

  .)1(تعزیز علاقتها مع عملائها
  : Word of Mouthتعریف كلمة الفم  2/12

كلمـــة الفـــم أو المشــــافهة هـــي مــــرور المعلومـــات مــــن شـــخص إلــــى آخـــر عــــن طریـــق الاتصــــال 
  . )2(الشخصي

،  ewom (electronic word of mouth(أو قــد تكــون مــن خــلال الوســائل الإلكترونیــة 
، الشــــبكات  بمواقــــع الویــــ(ویعنــــي أن یتلقــــى العمــــلاء أو المســــتهلكین بیــــان عبــــر شــــبكة الإنترنــــت مثــــل 

  .حول منتج أو خدمة ما) RSSالاجتماعیة ، الرسائل الفوریة 
وتأثیرهــا علــى ســلوك المســتهلك ) WOM(م كــان واحــد مــن البــاحثون فــي مجــال 1967آرنــرت 

  . في الآونة الأخیرة) WOM(كانت هذه محاولة مجال البحث لكلمة ) كلمة الفم من شخص إلى آخر(
) WOM(م عرفهــــا مـــن خــــلال الاعتمـــاد علــــى تمییزهـــا مــــن الدعایـــة وكتــــب أن 1994ســـتیزن 

ولا یلتـزم بالضـرورة أن تكـون علامـة تجاریـة أو منـتج أو خدمـة . تختلف عن الدعایة فـي افتقارهـا للحـدود
  .)3(تحدیداً ، ولكن لابد أن تكون عن طریق الفم وجهاً لوجه وتكون سریعة الزوال

ملاحظـات إیجابیـة أو سـلبیة نتیجـة خدمـة اسـتخدمها زبـون : (بأنهـا الفمكلمة تعریف آخر تعرف 
  . )4( )أو مستهلك ، ونقلها إلى شخص آخر

إن الاتصــال بالكلمــة المنقولـــة یعــد عـــاملاً مــؤثراً فـــي إدراك المســتهلك لجـــودة الخدمــة أو المنـــتج 
لـى اسـتقلالیة الشـخص الناقـل ولكن المشكلة تكمن في صعوبة السـیطرة علیهـا ، والسـبب فـي ذلـك یعـود إ

تعتمــد  الفــم لكلمــةللكلمــة ، ووســیلة الاتصــال بالكلمــة المنقولــة غیــر مدفوعــة الــثمن وأن ردة فعــل العمیــل 
 كلمـة الفـمعلى الخبـرة والتجربـة الشخصـیة ، وتكمـن فـي قـدرتها علـى تشـكیل توقعـات الخدمـة فإتصـالات 

لأنــه یــتم إدراكهــا لكونهــا غیــر محتجــزة ویعتمــد العمیــل تحمــل وزنــاً معینــاً بإعتبارهــا مصــدراً للمعلومــات ؛ 
  : عادةً على مصدرین رئیسیین في للحصول على معلومات تساعده في اتخاذ القرار

                                                
جامعة قاصدي مرباح ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم (،  تقییم واقع الاتصال التسویقي في المؤسسات الاقتصادیة والخدمیة )1(

  ).م2010التسییر ، رسالة ماجستیر منشورة ،  
(2) http://en.wikipedia.org.word of mouth.  
(3) word of mouth: understanding and manning referral marketing Journal of strategic marketing 261-1-245 

(1998). Francis A. Buttle (Manchester business school booth st, west Manchester mi 56 PB, UK.  
ــات تســویق الخ ، ، زاهــي الســدة ، أحمــد غــازي برهــان صــلاح )4( ،  دمــة المصــرفیة وأثرهــا علــى إدراك الخدمــة مــن وجــه نظــر العمــلاءمعوق

  ).م2011جامعة النجاح الوطنیة ، كلیة العلوم الإداریة ، قسم التسویق ، بحث منشور ، : الأردن(
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یــــل مـــن معلومــــات عبـــر التلفزیــــون والمجــــلات متمثلــــة فـــي مــــا یتلقـــاه العم: شخصـــیةمصـــادر غیــــر  .1
 . والإنترنت وغیرها

 . ء وزملاء العملاقفم من الأصدكلمة المتمثلة في تأثیرات : مصادر شخصیة .2

  :Word of Mouth كلمة الفمطرق تعزیز  2/13
  : منها) WOM(هنالك عدة طرق تستخدم لتغذیة وتحسین كلمة الفم أو 

  : تهیئة وتحسین المنتج أو الخدمة. 1
، ة ومواصـفات عالیـة تفـوق المنافسـینویتم ذلك عن طریق خلق الخدمة أو المنـتج بجـودة متناهیـ

  . حتى تكون لها سمعة وصدى طیب للعملاء
  : تقدیم خدمة ممتازة للعملاء. 2

بمعنى تقدیم أفضل خدمـة للعمـلاء عـن طریـق إضـافة مكمـلات وأشـیاء ملموسـة لهـا حتـى تكـون 
  .لها صورة ذهنیة للعمیل

  : الاستماع إلى ملاحظات العملاء. 3
لمقدمـة وكـذلك الاهتمـام بالشــكاوى وذلـك عـن طریـق تـدوین مشـاكل وأراء العمــلاء حـول الخدمـة ا

العمیـل ، وبالتـالي العمیـل یصـبح أحـد  رف هـذه الناحیـة زاد مـن ولاء ورضـاوالإقتراحات ، فإذا وفر المصـ
  . مروجي خدمات ذلك المصرف عن طریق كلمة الفم مع الأصدقاء وزملاء العمل والأسرة وغیر ذلك

  ): WOM(إستراتیجیات تطویر كلمة الفم  2/14
الفـــم أصـــبحت أحـــد أهـــم أدوات التـــرویج للخـــدمات ، لـــذلك لابـــد مـــن وضـــع اســـتراتیجیات كلمـــة 

لتطویرهـــا وتعزیزهـــا لمـــا لهـــا مـــن فوائـــد علـــى المصـــرف ، منهـــا تقلیـــل تكلفـــة الإعـــلان بمختلـــف وســـائله ، 
  .إضافة إلى السمعة والشهرة التي یتمتع بها المصرف جراء ذلك

  : وهذه الإستراتیجیات تتضمن
 .  Wom (Creating Communities(مجتمعات خلق وتكوین  .1

 Providing tools to enableتــوفیر المعلومــات التــي تمكــن مــن تبــادل المعلومــات بســهولة  .2

people to easily share information . 

 Crating abuzz throughخلــق ضــجة مــن خــلال أنشــطة التســویق مثــل التســویق التجریبــي  .3

Marking activates . 

  .  Identifying and targeting influentialهداف قادة الرأي تحدید واست .4
لتقنـــین  فـــمكلمـــة المـــع البنـــوك یعتمـــدون علـــى إتصـــالات وقـــد وجـــدت الدراســـات مـــن المتعـــاملین 

دراسـة (مستوى المخاطرة المدرك وحالة عدم التأكـد المصـاحبة لقـرارات شـراء الخدمـة، مـن هـذه الدراسـات 
فــي ســوق الخــدمات حیــث تنــاول البــاحثون الحــالات  الفــم كلمــةاتصــالات : بعنــوان )1999میــل وآخــرون 
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ومن قبل المسـتویات العالیـة مـن الرضـا ، بشكل مستمر  كلمة الفموافع التي تحفز اتصالات الموقفیة والد
، بمعنـى هـل یمكـن  فـمكلمـة الى تـم تقیـیم محتـو من قبل مقدم الخدمة ، وهل ) التجارب السابقة(والخدمات

  .كلمة الفمكین في اتصالات ر مناقشة سعر الخدمة بشكل مستمر بین المشت
خـــص تجـــاربهم الســـابقة مـــع طالبـــاً جامعیـــاً طلـــب مـــنهم تعبئـــة إســـتبیان یل 112وشـــملت الدارســـة 

  . لفمكلمة اإتصالات 
متعلقة بثلاثـة اتصـالات ، مجموعـة الجـودة  الفمكلمة توى إتصالات الدراسة إلى أن مح توصلت

تــي مــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إلیهــا الدراســة إن العوامــل ال. ، مجموعـة الســعر ومجموعــة القیمــة فقــط
تصـــالات المســـابقة ذات  لفـــمكلمـــة االمحتمـــل أن تحفـــز إتصـــالات  الحاجـــة القویـــة مـــن جانـــب المســـتقبل وإ

  .عدمه في مجال العمیل الصلة بموضوع عام وأخیراً مستوى الرضا أو
  : مفهوم سلوك المستهلك 2/15

ُحظــى إن دراســة ســلوك المســتهلك ل لخــدمات بشــكل عــام والخــدمات المصــرفیة بشــكل خــاص لــم ی
ســلوك الفــرد الإنســاني وســلوك الفــرد بالدراســات المتعلقــة ب بالإهتمــام الكــافي ، إلا فــي وقــت متــأخر مقارنــةً 

  . الشرائي للسلع الملموسة
، رفیةدة اشــتداد المنافســة فــي الســوق المصــرفیة المقدمــة وزیــازیــادة وتنــوع الخــدمات المصــإلا أن 

  .رفي والعوامل التي تؤثر علیهم بدراسة سلوك المستهلك المصأدى إلى زیادة الإهتما
ي من المهام الصـعبة والمعقـدة والحیویـة فـي نفـس الوقـت تعتبر دراسة سلوك المستهلك المصرفو 

لأن هـذه العوامـل ، فهـم هـذا السـلوك والعوامـل التـي تـؤثر علیـه  ة المنظمات المصـرفیةتحاول إدار  لذلك، 
  .عدیدة ومتداخلة في التأثیر مما یجعل من الصعب الفصل بینها

بـــون فـــي غر الكثیـــر مـــنهم لا یأن  اة دوافعهــم ، كمـــلكثیـــر مـــن الأفـــراد لا یعرفـــون حقیقـــذلــك لأن ا
 ممــا یقــود إلــى، إســترایجیة تســویقیة فعالــة لمواجهــة ذلــك لــذلك لابــد مــن وضــع ، التصــریح عــن دوافعهــم 

  . )1(هداف المجتمعتحقیق المصرف لأهدافه وبالتالي أ
، وقـد یكـون ول المصـرفملیـة المصـرفیة إلـى جانـب طرفهـا الأیمثل المستهلك الطرف الثـاني للع

شـباع حاجاتـه ورغباتــه رضــاءه كمـا یعتبــر أیضـاً سـید الســوق المصـرفیة بإعتبـار أن ا مـدخراً أو مسـتثمراً  وإ
  . عوامل بالغة الأهمیة للمصارف تعد

همیـة المســتهلكین مـع إدراك التفــاوت الموجـود فــي حاجـاتهم ورغبــاتهم تعتبــر أكمـا أن الاعتــراف ب
یـة التــي یقـوم مــن خلالهــا لســلوك المسـتهلك المصــرفي ، والكیفة یالرئیســ نقطـة بدایــة التعـرف علــى الأبعـاد

  . بإشباع حاجاته ورغباته
إســتجابة لفظیــة أو حركیــة للمــؤثرات الداخلیــة أو الخارجیــة :(یعــرف ســلوك المســتهلك علــى أنــهو 
سـلوك  Lambinویعـرف  .)1()ا الفرد ، والتي یسعى من خلالها إلى تحقیـق توازنـه مـع البیئـةهالتي یواجه

                                                
  http://dspace.univ-temecen.ds/bisteram/112/913/8 سلوك المستهلك المصرفي )1(
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خلالهـا یقـوم الفـرد  ومـن، افـق وتتبـع قـرار الشـراء تسـبق وتر طة یضم مجموعة مـن الأنشـ: (المستهلك بأنه
 )العشــوائیة هلقیــام بعملیــة الســداد ولــیس بطریقتــن خــلال معرفــة الســبب الــذي دفــع بــه اار مــبعملیــة الاختیــ

وطبقـاً لهــذا التعریــف فـإن دراســة ســلوك المســتهلك تتعلـق بــالتعرف علــى كیفیـة قیامــه بإتخــاذ القــرارات  .)2(
السـلع والخـدمات التـي تشـبع التي تتعلق بتوجیه الموارد المالیة له من وقت وجهـد ومـال لشـراء واسـتهلاك 

ة والإنفعالیـة التـي عـة الأنشـطة العقلیـو سـلوك المسـتهلك هـو مجم: (هناك تعریف آخر یـرى بـأنو  حاجاته،
  .)3( )من خلالها یختار الفرد السلع والخدمات لإشباع رغباته وحاجاته

  : تطور سلوك المستهلك 2/16
  : )4(لقد تطور حقل سلوك المستهلك كنظام تسویقي متكامل لعدة أسباب وعوامل منها

إنتاجهــا وتقــدیمها دون الفشــل فـي تســویق كثیــر مــن الســلع خاصـةً التــي یــتم : قصـر دورة حیــاة الســلع .1
 . لسلوك المستهلك ةفیادراسات و 

یق علــى التركیــز علــى دراســات و ســوهــو إجبــار رجــال الت: الاهتمــام المتزایــد للحكومــات بالمســتهلكین .2
 .المستهلك بالشكل الذي ینسجم مع التعلیمات والقوانین الحكومیة

الخـدمات وتنوعهـا ، ممـا  تزایـد عـددأدى إلـى : تزاید أهمیة قطاع الخدمات فـي حیـاة الفـرد والجماعـة .3
 . أجبر الشركات المعنیة لإجراء دراسات وافیة للمستهلك والسوق

وذلــك نتیجــة تشــابك العوامــل البیئیــة : اهتمــام المنظمــات غیــر الربحیــة فــي دراســات ســلوك المســتهلك .4
 . مؤسسات وتطبیقها لمفاهیم التسویق الحدیثلحول تلك ا

  : صرفيملمستهلك الالعوامل المحددة لسلوك ا 2/17
مـن العوامــل الهامــة التـي أصــبحت تســاعد علـى نجــاح أي منظمــة هـي معرفــة الأســباب والــدوافع 
التي تؤدي بالمستهلكین إلى شراء سلعة أو خدمة دون الأخرى أو التعامـل مـع مصـرف معـین دون غیـره 
، أي معرفــة الســبب الــذي یــدفع بالمســتهلك إلــى تبنــي ســلوك معــین فــي ظــرف معــین والســبب الــذي یغیــر 

  . ه في ظرف آخروجهت
تكـــرار  فالمنظمـــات فـــي تقویـــة الرغبـــة فـــي تكـــرار الســـلوك المرغـــوب وتضـــع وهـــذا بـــدوره یســـاعد

  . )5(السلوك غیر المقبول
  : تنقسم العوامل المحددة لسلوك المستهلك المصرفي إلى قسمین هما

 . عوامل داخلیة .1

  .عوامل خارجیة .2

                                                                                                                                              
  . 176، ص  سابقمرجع محمود جاسم الصمیدعي ، ) 1(

(2) Lamli (JJ). Le Marketing strategies, 4eme edition. Exdixience international, 1999.p972.  
(3) Petigren (D), zouiten (s), menvielle (w), le consommtateur actor cle’en marketing.  

  .152، ص ) م2006دار حامد للطباعة والنشر ، : عمان(،  1، ط  مدخل الإعلان،  سلوك المستهلككاسر نصر المنصور ، ) 4(
  . 18، ص ) م1997مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع ، : عمان(،  سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن ، ) 5(
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  )2/2(شكل رقم 
  المؤثر في سلوك المستهلك المصرفيیوضح العوامل الداخلیة والخارجیة 

  
  
  
  
  
  
  

  

تأثیرهـــا  المشـــار إلیهـــا ســابقاً تتفاعـــل مـــع بعضــها الـــبعض بصـــورة مســتمرة ، ویظهـــرأن العوامــل 
، ماعیــة تــؤثر علــى الأفــراد والمجتمــعفعوامــل الثقافــة والعوامــل الاجت .علــى مراحــل اتخــاذ القــرار الشــرائي

اخلیة للفرد من حیث دوافعه واتجاهاتـه الشخصـیة ، وعـن طریـق ملاحظـة ن ثم تتفاعل مع العوامل الدوم
یمكــن لمـــدیري التســویق التنبــؤ بســـلوك المســتهلك المرتقــب وتخطـــیط ، نمــاط التفاعــل بــین هـــذه العوامــل أ

  . الإستراتیجیات التسویقیة
  : العوامل الداخلیة المؤثرة في سلوك المستهلك المصرفي 2/18
  : العوامل النفسیة . 1
تـدفعهم للسـلوك بإتجـاه معـین وتتولـد هي القوة المحركة الكامنـة فـي الأفـراد والتـي : الدوافع والحاجات  .أ 

نسجام المنبهات التي یتعرض لها الأفراد مع الحاجات الكامنة لدیهم  .)1(هذه القوة نتیجة لتلاقي وإ

ل علیــه مــن معلومــات ار وتفســیر مــا یحصــیــة التــي یقــوم الفــرد بفضــلها بإختیــهــو تلــك العمل: الإدراك  .ب 
 .لتكوین صورة واضحة عن الأشیاء المحیطة به

وجهــات المســبقة لتقیــیم بعــض الحــالات بالإیجــاب أو الســلب للمنتــوج أو علامــة تهــي ال: جاهــاتالإت  .ج 
 . )2(معینة

 . هو أي تغییر دائم في المعرفة أو السلوك یحدث نتیجة للتدریب أو الخبرة أو الدراسة: التعلم  .د 

                                                
  .76، ص  سلوك المستهلكمحمد إبراهیم عبیدات ، ) 1(

(2) Denis Darpy, Pierre Volle. Comportment du. Consummator, op. cit. p 118.  

  العوامل الخارجیة 
 الثقافیة -

 الاجتماعیة -

 الأسرة 

 الجماعات المرجعیة 

 الطبقة الاجتماعیة  
 

  العوامل الداخلیة 
 النفسیة -

 الحاجات والدوافع 

 الإدراك 

 التعلیم 

  المعتقدات 

  الاتجاهات 

  الشخصیة -

سلوك 
المستهلك 
 المصرفي
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التــي ینتمـــون  یختلــف الســـلوك للأفــراد داخــل المجتمـــع ، وذلــك وفقــاً للدیانـــة والمعتقــدات: المعتقــدات  .ه 
 .إلیها

  :العوامل الشخصیة. 2
  : إن قرارات الشراء تكون موجهة عموماً بخصائص شخصیة المشتري منه

 . سن المستهلك  .أ 

  ).ونمط المعیشة وغیرهاالوظیفة ، الدخل (مراحل دورة حیاته   .ب 
  : العوامل الخارجیة المؤثرة في سلوك المستهلك 2/19

نابعـة مـن داخـل الفـرد نفسـه ، لـذلك فـإن تأثیرهـا یكـون ممیـزاً إن العوامل والمؤثرات الداخلیة هـي 
عـن العـالم الخـارجي الـذي  فهـي تصـدر ةأمـا العوامـل الخارجیـ. لكل فرد من حیث تكوین وتوجیه السـلوك

  : یحیط بالفرد والتي تقسم إلى
 . عوامل ثقافیة .1

 . عوامل اجتماعیة .2

  : العوامل الثقافیة .1
والفلســفات والاتجاهــات والرمــوز التركیبیــة والمتطــورة مــع تطــور هــي مجموعــة مــن القــیم والأفكــار 

  .الأمم ، والتي تحدد الأنماط السلوكیة لأفرادها
ع لسـلوك أفـراد المجتمــع ، فهـي تحــدد أنمـاط ســلوكهم م والتقالیـد والمعتقــدات تشـكل مرجــیإذن فـالق

، وهــذا العامــل كأســاس فــي ب علــى الإدارة المصــرفیة الاهتمــامیجــالشــرائي واتجــاهتهم وتفضــیلاتهم لــذلك 
اراً لتقســــیم واعتبــــاره معیــــ. تخطــــیط السیاســــات والإســــتراتیجیات التســــویقیة الخاصــــة بالخــــدمات المصــــرفیة

  . ها إلى قطاعات طبقاً لثقافة كل قطاععملائ
  : العوامل الاجتماعیة .2

  : )1(تتكون من الآتي
هي مجموعة الأفراد المتجانسون ولدیهم تقارباً واضـحاً فـي العدیـد مـن النـواحي  :الطبقة الاجتماعیة .1

، وفـــي هـــذا یمكـــن تقســـیم المجمـــع إلـــى ثلاثـــة والقـــیم والمنـــافع  العـــیشفـــي حیـــاتهم الیومیـــة كطریقـــة 
 . طبقات علیا متوسطة ودنیا

والإســــتهلاك كبیــــر علــــى ســــلوك وأنمــــاط الشــــراء للأفــــراد فــــي طریقــــة الشــــراء لهــــا تــــأثیر   :الأســــرة .2
 .والاستخدام للسلع والخدمات

هـــي تلـــك المجموعـــات البشـــریة التـــي یمكـــن أن تســـتخدم كإطـــار مرجعـــي   :الجماعـــات المرجعیـــة .3
 . للأفراد في قراراتهم الشرائیة

                                                
  . 179، ص ) م2002دار الكتب ، : القاهرة(،  التسویق النظریة والتطبیقشریف أحمد العاص ، ) 1(
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  : اتخاذ القرار الشرائي للخدمة المصرفیة 2/20
  : )1(أنواع قرارات شراء الخدمة المصرفیة

  : هنالك ثلاثة أنواع من القرارات للفرد عند تعامله في مجال الخدمات المصرفیة وهي   
 : القرارات الروتینیة. 1

 لمبــــالغیـــداع اســـتخدام الخدمـــة كقیـــام الزبـــون بـــإجراء عملیـــة الســـعي والإتكـــرر ی وتظهـــر عنـــدما
بحت معروفـة وتتخـذ علـى نحـو لا ص في أمواله ، وهذه القرارات أصـو النقما شعر بالفائض ألك أرصدته

اعتـــادت علـــى مثـــل هـــذه  كمـــا أن المصـــارف. اتخاذهـــا مـــن عدمـــهیأخـــذ الوقـــت الطویـــل أو التفكیـــر فـــي 
  .الطلبات یومیاً بمعدلات عالیة

   :القرارت المحددة. 2

فالخــدمات التــي یعرضــها ا محــددة بوقــت معــین أو فــي ظــرف مــا ، مــن ســمات هــذه القــرارات أنهــ
حدیثة العهـد علـى الزبـون ، ممـا یتطلـب أن یتخـذ الزبـائن القـرارات المناسـبة للإسـتفادة المصرف قد تكون 

یــاً ، مـن الخدمــة المعروضــة ، مــثلاً الإسـتفادة مــن البطاقــة المصــرفیة العالمیـة التــي یمكــن اســتخدامها دول
  . لعملاء الذین یمیلون للسفر على نحو متكرریمكن أن یمیل أن اقتنائها ا

  
  : لواسعةالقرارات ا. 3

ویتم هذا النوع مـن القـرارات عنـدما تتمیـز الصـفقة الواحـدة بكبـر حجمهـا وارتفـاع درجـة المخـاطرة 
إذ قــد یترتــب علــى . هــذه القــرارات، ویضــع الزبــون العدیــد مــن الإحتمــالات والإفتراضــات فــي اتخــاذ مثــل 

فإنهــا قــد تســیر بإتجــاه الســلب  أن تكــون إیجابیــة عقــو یتعدیــد مــن التبعــات التــي بقــدر مــا ال اتنتــائج القــرار 
  . روض ، وما یتبعها من مشكلات تقترب بالفوائد العالیةكالق

  : وهذه القرارات أیاً كانت طبیعتها یجب أن تتركز على جوانب منها
 .الخبرة السابقة في مجال التعامل مصرفیاً  .1

 . كمیة البیانات والمعلومات المنشورة .2

 . ذ القراراتشخصیة المستهلك ومدى قدرته على اتخا .3

 : أسباب اختیار العمیل للمصرف المناسب 2/21
شـــراء الخدمـــة المصـــرفیة ، بـــل قـــد یوجـــد  أهمیـــة اختیـــار المصـــرف المناســـب عـــن أهمیـــةلا تقـــل 

ن القــــرارین فــــالكثیر مــــن العوامــــل المــــؤثرة فــــي قــــرار شــــراء الخدمــــة یهنالـــك درجــــة عالیــــة مــــن التكامــــل بــــ
   . المصرفیة ترتبط بالمصرف نفسه

                                                
  . 57، ص  التسویق المصرفيتیسیر العجارمة ، ) 1(
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حملهـــا الجمهـــور فـــي أذهـــانهم بالإضـــافة إلـــى موقعـــه یفســـمعة المصـــرف والصـــورة الذهنیـــة التـــي 
ار المصـــرف الـــذي رئیســیة لقـــرار اختیـــوالطریقــة التـــي یتعامـــل بهـــا موظفــوه مـــع العمـــلاء تعتبـــر محـــددات 

  .یتعامل معه
  :)1(وفیما یلي توضیح لأهم العناصر التي تؤثر على العمیل في اختیار المصرف

  : سمعة المصرف وشهرته. 1
أن ســمعة المصــرف وشــهرته تعتبــر أحــد العوامــل الرئیســیة فــي اختیــاره ، فالطریقــة التــي یتعامــل 

مـلاءة المصـرف بها موظفو المصرف مع عملائه تعتبر أحد مكونـات سـمعته ، بالإضـافة إلـى ذلـك فـإن 
عتبــر مــن أهــم الوســائل التــي یســتخدمها العمیــل للتعــرف علــى ســمعة المصــرف قبــل وقــوة مركــزه المــالي ت

  . التعامل معه
  :موقع المصرف. 2

یعتبـر قـرب المصـرف أو بعـده عـن مقـر إقامــة العمیـل أو مكـان عملـه محـدداً رئیسـیاً فـي اختیــار 
ن العمــلاء المصــرف الــذي ینــوي التعامــل معــه ، وقــد أوضــحت نتــائج بعــض الدراســات أن نســبة كبیــرة مــ

المحــدود كانــت تفضــل التعامــل مــع المصــرف القریــب مــن مكــان المســكن ، خاصــة بالنســبة لــذوي الــدخل 
أمــا معیـــار القــرب مــن مكــان العمــل فقـــد اســتخدم مــن قبــل الأفــراد غیـــر . والمســتوى التعلیمــي المــنخفض

  .المتزوجین
  : معاملة موظفي المصرف للعملاء. 3

لخصائص الأساسیة للخدمة المصـرفیة أنهـا غیـر محسوسـة ، ولـذلك فإنهـا تخضـع لأبعـاد اهم من أ
ذات طـابع شخصـي ، فـالكثیر مـن العمـلاء كانـت الطریقـة التـي یتعامـل بهـا موظفـو المصـرف هـي المعیــار 

وقــد تكــون هــذه المعاملــة هــي الســبب الوحیــد لتحــول العمیــل مــن التعامــل مــع هــذا . الوحیــد فــي تعــاملهم معــه
  . مصرف إلى التعامل مع مصرف آخرال

اقــة وحســن الترحیــب والاســتقبال الــذي یبدیــه الموظفــون تعتبــر مــن أهــم المعــاییر التــي حیــث أن اللب
  . تحكم العمیل للمصرف الذي یتعامل معه

  :La Solvabilityالملاءة المالیة . 4
یـل للمصـرف الـذي یتعامــل تعتبـر المـلاءة المصـرفیة والتـي تمثـل قدرتـه المالیــة محـوراً لاختیـار العم

من أبعاد ثقة العمیل في المصرف ، فمتى ما اعتقد العملاء أن مصرفاً مـا  معه، حیث أنها تمثل بعداً هاماً 
وأن المصـرف یعتبـر لـدیهم ، بالأمـان والإطمئنـان خاصـةً  شـعوراً یتمتع بملاءة عالیة ، فـإن ذلـك یولـد لـدیهم 

  . على أموالهم هالمكان الذي ائتمنو 
ن عنصـري الثقـة والأمـان كمؤشـرین للمـلاءة فـي تقیـیم ى ذلك فإن العمـلاء كثیـراً مـا یعتبـرو علة زیاد

  . جودة الخدمات التي یقدمها المصرف
                                                

، )م2008 -م2007جامعة وهران ، : الجزائر(، ) مذكرة ماجستیر( تطویر المنتوجات البنكیة في البنوك العمومیة الجزائریةقسول سفیان، ) 1(
  . 206،  205ص ص 
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  :العمیل المصرفي البراهین المادیة في تحقیق رضا علاقة 2/22
، یعتبـر ائمـة عبـر معرفـة حاجـاتهم ورغبـاتهمالعملاء ومحاولة كسب ولائهم بصفة د إن تحقیق رضا

یعد خطو نحو مواجهة التطورات المختلفـة  أي منظمة كما أن تحقیق هذا الرضامن أهم مفاتیح رسم نجاح 
  . لحاجات السوق

یــؤدي إلــى ارتفــاع تكلفــة الأعمــال ، بســبب انخفــاض مشــتریات هــؤلاء العمــلاء وتعــدد  فعــدم الرضــا
المنـتج ذو التكلفـة العالیـة والـذي یولـد لـه ،  دةً مـا یختـاراشكواهم وتحولهم للتعامل مع المنافسین فالعمیـل عـ

ثـم أعظم قیمة باعتبار دخله وجهده ، وكذلك المعلومات المتاحـة إلیـه مـن وسـائل الإعـلان والأصـدقاء ومـن 
العمیـل عـن المصـرف ومنتجاتـه زاد الاحتفـاظ بالعمیـل لفتـرة طویلـة وتحسـن  یمكن القـول بأنـه كلمـا زاد رضـا
  . بحیةقدرة المصرف على تحسین الر 

  : لدى العمیل مفهوم الرضا 2/23
  : بتابین حسب أراء المفكرین نذكر منها من التعاریف الخاصة بالرضا هنالك العدید

مســـتوى إحســـاس الفـــرد النـــاجم عـــن المقارنـــة بـــین أداء المتبـــع المـــدرك وبـــین ( :بأنـــه یعـــرف الرضـــا
  .)1()توقعات هذا الفرد
أو ســلبي یشــعر بــه العمیــل تجــاه تجربــة شــراء أو إحســاس إیجــابي :(بأنــهالرضــا  Kotlerویعــرف 

  . )2()استهلاك خدمة أو منتج معین والناتجة عن مقارنة بین توقعاته وأداء المنتج
  : ابقین نستنتج خاصیة لمفهوم الرضاومن خلال التعریفین الس

عــــن شـــعور معـــین حاصــــل عـــن تجربـــة معینــــة لـــدى الزبـــون مــــن خـــلال مقارنـــة بــــین  بـــر الرضـــایع .1
دراكات أداء العملیة أو التجربة فهو یمثل مقارنة بین الخدمة المنتظرة والمتوقعة  . التوقعات وإ

دراكیــة تتبــع عملیــة أو تجربــة معینــة ، كمــا یتــأثر بعوامــل خاصــة ا بــر الرضــیع .2 عــن أبعــاد شــعوریة وإ
 .لف من زبون لآخربالزبون التي تخت

  : العملاء أسالیب تحقیق رضا 2/24
  : )3(العملاء أهمها هنالك عدة أسالیب لتحقیق رضا

 .وبعده أثناءهالاهتمام بأوجه الأنشطة التي تسبق البیع و  .1

 . هالاهتمام بخدمة العمیل وتوطید العلاقة مع .2

 . دراسة شكاوي ومقترحات وانتقادات العملاء .3

 : رف والتي تضمن له الحقوق التالیةصالأساسیة في جمیع تعاملاته مع الماحترام حقوق العمیل  .4

 . الإجراءات المعقدة والطویلة يتظار فاحترام وقته وعدم إضاعته في الان  .أ 

 . قدمها المصرفمعلومات كاملة عن الخدمات التي یإعطاء   .ب 

                                                
  . 71، ص  قرارات في إدارة التسویقفرید الصحن ،  محمد) 1(

(2) Kotler (P) Dubois (8). Op. cit. p 169. 
  .79، ص  التسویق والعلاقات،  یقمنى شف) 3(
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 .الإنتاج وفقاً لمواصفات العمیل ورغباته  .ج 

  :العمیل مؤشرات رضا 2/25
  : العمیل عن المصرف هي المؤشرات الدالة على رضا من أهم

 . زیادة التعلیقات والخطابات اللطیفة من العملاء .1

 .تزكیتهم للمصرف لدى الأصدقاء .2

 . انخفاض نسبة الشكاوي وعدم تصعیدها للجهات العلیا .3

 . تقدیمه لبعض المقترحات الخاصة لتجسید الخدمة .4

  : نتائج الرضا 2/26
  : العملاء یعود بنتائج إیجابیة من أهمها أن تحقیق رضا

 . قیام العملاء بشراء منتجات وخدمات كبیرة مما یؤدي إلى زیادة العائدة .1

 . انخفاض درجة اعتراض العملاء على ارتفاع الأسعار .2

 . التنافسيتقویة وضع المصرف  .3

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  ث ـثالالفصــل ال
  نموذج ومنھجیة الدراسة
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  الفصــل الثالـث
  نموذج ومنهجیة الدراسة

  

  :مقدمةال 3/0
منهجیـة ونمـوذج الدراسـة ویتشـمل علـى العلاقـة بـین البـراهین المادیـة وسـلوك یتناول هذا الفصل 

إضـــافةً إلـــى مجتمـــع الدراســـة وأســـلوب ، فـــروض الدراســـة و لمصـــرفي ونمـــوذج الدراســـة المقتـــرح العمیـــل ا
وأخیـــراً أســـالیب المعاینــة ونوعیـــة العینـــة ومصـــادر المعلومـــات وأداة الدراســـة ومصـــادر قیـــاس المتغیـــرات، 

التحلیــــل الإحصــــائي التــــي شــــملت أســــالیب الإحصــــاء التحلیلــــي والإحصــــاء الوصــــفي وأســــلوب التحلیــــل 
  . العاملي والانحدار البسیط

  : ن المادیة وسلوك العمیل المصرفيالعلاقة بین البراهی 3/1
ــ نتوجــد علاقــة ایجابیــة بــین مكنــات البــراهی فــي التســهیلات الخارجیــة والداخلیــة  ةالمادیــة المتمثل

أثــر (والأخــرى وســلوك العمیــل المصــرفي ، وذلــك مــن واقــع الدراســات الســابقة مثــل دراســة ریتشــارد كــوین
servecesape( البـراهین المادیـة وسـلوك العمـلاء شرة ما بینعلى التصور ، حیث أن هذه العلاقة مبا ،

، وجـــد أن متغیـــر تنافســیة للبنـــوك فــي تقـــدیم الخــدماتإلا أنــه وفـــي الآونــة الأخیـــرة ونســبة لزیـــادة القـــدرة ال
، وذلـك مـن ) WOM(ادیة وسلوك العمیـل المصـرفي ، وهـي كلمـة الفـم متوسط العلاقة بین البراهین الم
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الخـــدمات المقدمـــة ، هـــذا مـــن شـــأنه أن یـــؤثر فـــي العلاقـــة بـــین  خـــلال تفاعـــل العمـــلاء مـــع تصـــمیم فـــي
  : مما سبق ذكره یمكن أن نستنتج نموج لهذه لدراسة كما یلي .البراهین المادیة وسلوك العمیل المصرفي

  )3/1(شكل 
  یوضح نموذج الدراسة المقترح

  
  
  
  
  
  
  

  م 2013إعداد الباحث ، : المصدر
  :فروض الدراسة 3/2
 هنالك علاقة ایجابیة بین مكونات البراهین المادیة وسلوك العملاء نحو البنك: 

 . هنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الخارجیة وسلوك العمیل نحو المصرف -

 .هنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الداخلیة وسلوك العمیل نحو المصرف -

  .هنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الأخرى وسلوك العمیل نحو المصرف -

المادیـــة بمكوناتهـــا  أن البـــراهیننظریـــة المثیـــر والإســـتجابة بمعنـــي وتســـتند هـــذه الفـــروض علـــى 
ذه فكلمــا أثــرت هــ ،ل ســلوكاً نحــو المصــرف ودرجــة إســتجابة العمیــل لهــا تشــك المختلفــة تشــكل متغیــرات ،

  . ابیة بین العمیل والمصرفلى وجود علاقة إیجعلى العمیل أدى ذلك إ البراهین
ن هنالــــك علاقــــة ، والتــــي أثبتــــت أ) م2012، صــــالح (لفــــروض علــــى دراســــة اكمــــا تســــتند هــــذه 

  . إیجابیة بین الملموسیة وتطویر ثقافة التمییز ، وكانت بدرجة قویة وذات اتجاه طردي
  : منهجیة الدراسة 3/3

تصــــف أیضــــاً ة مــــن خــــلال أنهــــا توصــــف المتغیــــرات ، و تتبــــع هــــذه الدراســــة المنهجیــــة الوصــــفی
المتمثلـة فـي مكونـات البـراهین المادیـة خصائص مفردات عینة الدراسة واختبار تأثیر المتغیرات المستقلة 

  :وبین المتغیر التابع المتمثل في سلوك العمیل المصرفي )خارجیة وأخرىتسهیلات داخلیة ، (
تـــم اختیـــار مجتمـــع الدراســـة مـــن عمـــلاء المصـــارف الســـودانیة العاملـــة فـــي مدینـــة : مجتمـــع الدراســـة .1

  . الخرطوم
غیـــر الاحتمالیـــة نســـبةً لعـــدم وجـــود إحصـــائیات  اعتمـــدت الدراســـة أســـلوب معاینـــة: أســـلوب المعاینـــة .2

 . دقیقة بعینة مجتمع البحث

 . الملائمة: نوع العینة .3

  : البراهین المادیة
 التسهیلات الخارجیة .1

 التسهیلات الداخلیة .2

 التسهیلات الأخرى  .3

  

 البنك سلوك العملاء نحو

 )WOM(كلمة الفم 

 متغیر تابع متغیر وسیط متغیر مستقل
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ــــم: أولیــــة: مصــــادر المعلومــــات .4 غیــــرات الدراســــة التابعــــة والمســــتقلة مــــن واقــــع تطــــویر اســــتبانة لمت ت
الدراســـات تـــم الاعتمـــاد علـــى : ثانویـــة. علـــى أفـــراد العینـــة اتـــم توزیعهـــالدراســـات الســـابقة المنشـــورة و 

 .السابقة والكتب والمراجع والمحددات المتعلقة بالموضوع

ة بموضـوع ستبانة كأداة لجمع البیانـات الأولیـة ذات العلاقـة المباشـر استخدم الباحث الإ: أداة الدراسة .5
  :  ستبانة لقسمین كما یليالدراسة ، وتم تقسیم الإ

فقـــرات ) 7(راد المجتمــع ، وتتكـــون مـــن یحتـــوي علـــى البیانــات الشخصـــیة والمهنیـــة لأفـــ: القســم الأول -
العمــر ، الجــنس ، المؤهــل العلمــي ، الحالــة الاجتماعیــة ، المهنــة ، خبــرة العمیــل مــع البنــك ، (وهــي 

 ). نوع الحساب

، فقــراتوتحتــوي علــى خمســة  التســهیلات الخارجیــة: یحتــوي علــى خمــس محــاور وهــي: القســم الثــاني -
. فقـراتفقرات كمـا تحتـوي الأخـرى أیضـاً علـى خمـس  والتسهیلات الداخلیة تحتوي كذلك على خمس

 . فقرات ، كما نجد أن سلوك العمیل یحتوي على خمس فقرات وتحتوي كلمة الفم على ثلاث
 
  :مصادر القیاس. 6

  : التسهیلات الخارجیة
وهــذا یشــمل تصــمیم المبنــى نفســه مــن لافتــات ) المكاتــب المرموقــة ، المنــاظر الخلابــة(وتشــمل 

 .services capeحول المبنى ، ومواقف السیارات واللبنة التي تحیط بالمبنى وهذا ما یعرف بـ 

  )3/1(جدول 
  یوضح العبارات التي فسرت متغیر التسهیلات الخارجیة

  درـــالمص  اراتــــالعب  رــالمتغی
خدمة المصرفیة الإسلامیة قیاس جودة ال(بحث منشور  یمتاز البنك بموقع جذاب   التسھیلات الخارجیة. 1

  ).ة الإردنیة الھاشمیة ، دراسة حالة میدانیةكلفي المم
یمتاز البنك بشعار یمیزه   

  عن غیره 
  

التصمیم الخارجي للبنك   
  جذاب

  

توجد لافتات خارجیة تؤدي   
  إلى البنك

  

أماكن توقف السیارات   
  مناسب

  

  :التسھیلات الداخلیة. 2
اللافتــات الداخلیــة ، درجــة الحــرارة والبــرودة ، التكییــف ، والإنترنــت وصــفحات الویــب ، (وتشــمل 

  ).المفروشات والزي الرسمي أو اللبس للموظف
  )3/2(جدول 

  یوضح العبارات التي فسرت متغیر التسهیلات الداخلیة
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  المصـــدر  العبــــارات  المتغیــر
یمتاز البنك بأحدث التقنیات   التسھیلات الداخلیة. 2

  في توصیل الخدمة 
تقییم جودة الخدمة المصرفیة من (بحث منشور 

م ، جامعة 2008 –م 2007، )وجھة نظرالزبون
الحاج لخضر ، كلیة العلوم الاقتصادیة ، قسم العلوم 

  .التجاریة
    قاعة الانتظار جذابة   
التصمیم الداخلي یسھل مھمة   

  الاتصال بمقدم الخدمة 
  

مقدموا الخدمة یھتمون   
  بمظھرھم الخارجي 

  

    قاعة الانتظار مكیفة   

  
  

  : التسهیلات الأخرى
، وموقع البنك على الإنترنت والتقاریر  البنك لعملائھ ھایقدموتشمل بطاقات الأعمال التي 

  .التي یقدمھا البنك عن خدماتھ
  )3/3(جدول 

  یوضح العبارات التي فسرت متغیر التسهیلات الأخرى
  المصـــدر  العبــــارات  المتغیــر

  التسھیلات الأخرى. 3
  

یقدم البنك بطاقات الأعمال 
  لعملائھ 

صѧѧѧرفیة تقیѧѧѧیم جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة الم(بحѧѧѧث منشѧѧѧور 
م، 2008 -م2007، )مѧѧѧѧѧѧن وجھѧѧѧѧѧѧة نظرالزبѧѧѧѧѧѧѧون

جامعѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الحѧѧѧѧѧѧѧѧѧاج لخضѧѧѧѧѧѧѧѧѧر ، كلیѧѧѧѧѧѧѧѧѧة العلѧѧѧѧѧѧѧѧѧوم 
  .الاقتصادیة ، قسم العلوم التجاریة

یمتاز البنك بموقع فعال   
  على الانترنت 

  

    مظھر مقدم الخدمة منسق   
یمتاز البنك بوجود أدوات   

مكتبیة تساعد في تقدیم 
  الخدمة

  

یقدم البنك تقاریر عن   
  الخدمات المقدمة 

  

  ): WOM(كلمة الفم 
كلمـــة الفـــم أو المشــــافهة هـــي مــــرور المعلومـــات مــــن شـــخص إلــــى آخـــر عــــن طریـــق الاتصــــال 

  .ewom (electronic word of mouth(الشخصي ، أو قد تكون من خلال الوسائل الإلكترونیة 
  )3/4(جدول 

  )WOM(كلمة الفم یوضح العبارات التي فسرت متغیر 
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  المصـــدر  العبــــارات  المتغیــر
أرید أن أخبر أصدقائي   )WOM(كلمة الفم . 4

ومعارفي عن مزایا التعامل 
  مع ھذا البنك 

تأثیر العلاقات التسویقیة : (رسالة دكتوراه بعنوان
ة السلوك على الاحتفاظ بالعملاء في صناع

، یاسر تاج السر أبوبكر: إعداد) السودانیة
  .م2010

أرید أن أخبر الزبائن   
خرین بالشكاوي التي الآ

یخص الخدمات عندي فیما 
  التي یقدمھا البنك

  

تعامل البنك الممتاز   
یشجعني على زیادة 

 ً   تعاملاتي مستقبلا

  

  : سلوك العمیل نحو البنك
إســتجابة لفظیــة أو حركیــة للمــؤثرات الداخلیــة أو الخارجیــة :(ویعــرف ســلوك المســتهلك علــى أنــه

  ).مع البیئةالتي یواجهها الفرد ، والتي یسعى من خلالها إلى تحقیق توازنه 
  )3/5(جدول 

  سلوك العمیل نحو البنكیوضح العبارات التي فسرت متغیر 
  

  المصـــدر  العبــــارات  المتغیــر
أنا راضي تماماً عن علاقتي   سلوك العمیل نحو البنك. 5

  وتعاملي مع هذا البنك 
تأثیر العلاقات التسویقیة على : (رسالة دكتوراه بعنوان

) الاحتفاظ بالعملاء في صناعة السلوك السودانیة
  .م2010بوبكر ، أیاسر  تاج السر : إعداد

التعامل مع هذا  اتخاذي قرار  
  البنك كان صحیحاً 

  

أنا أخطط لإبقاء علاقتي مع   
  البنك مستقبلاً 

  

العاملون بالبنك یقدمون   
  خدمات خاصة وممیزة لي 

  

أنا مألوف لدى العاملین الذین   
  یقدمون الخدمة 

  

  : أسالیب التحلیل الإحصائي 3/4
ـــامج الأحزمـــة الأ ـــوم الاجتماعیـــةتـــم اســـتخدام برن لتصـــنیف ) SPSS VERSION 17(حصـــائیة للعل

  . الأسالیب الإحصائیة المذكورة على بیانات الدراسة



31 
 

هـــذه الدراســـة عـــدد مـــن الأســـالیب الإحصـــائیة لوصـــف مفـــردات العینـــة لاختبـــار فرضـــیاتها  واســـتخدمت
  . ووصف متغیراتها

  : الأسالیب الإحصائیة المستخدمة 3/5
  : أسالیب الإحصائي الوصفي. أ

، وصـــف اســـتجابة ) التكـــرارات ، النســـب المئویـــة ، الوســـط الحســـابي ، الانحـــراف المعیـــاري(اســـتخدمت
  . مفردات العینة نحو متغیرات الدراسة من خلال احتساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة

  : أسالیب الإحصاء التحلیلي. ب
لیب الإحصـاء التحلیلـي فـي هـذه الدراسـة لقیـاس اعتمادیـة الأداء وجـودة توفیـق المتغیـرات اأس استخدمت

معامـــل الإرتبــاط لكرونبـــاخ ألفــا ولقیـــاس مصـــداقیة الأداة (ونمــوذج الدراســـة ، واختبــار الفرضـــیات حیــث تســـتخدم 
  ). المستخدمة في الدراسة

  
  : أسلوب التحلیل العاملي. ج

هــذه الدراســة أســلوب التحلیــل العــاملي متمــثلاً فــي طریــق لمكونــات الأساســیة للوصــول إلــى  اســتخدمت
جودة توفیق المتغیرات ونموذج الدرسة ، حیث تُجرى تغیرات في النموذج وكـذلك تجـرى تعـدیلات فـي الفرضـیات 

  . بناءً على نتائج التحلیل العالي
  : الانحدار البسیط. د

  . بین مكونات البراهین المادیة سلوك العمیل المصرفي لاختبار العلاقةتم استخدامه 
  :وتم قیاس جمیع متغیرات الدراسة بمقیاس لیكارت الخماسي وأعطى الأرقام التالیة

لا أوافق   قـوافألا   دـمحای  قـأواف  أوافق بشدة  اسـالمقی
  بشدة

  5  4  3  2  1  مــالرق
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  عــل الرابـــــالفص
تحلیل البیانات واختبار 

 الفروض 
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  ـل الرابــعـالفص
 تحلیل البیانات واختبار الفروض

  :المقدمة 4/0
مـــن خـــلال هـــذا الفصـــل وضـــعت الدراســـة نتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي لبیانـــات الدراســـة ، وكـــذلك 

، حیـث تـم اسـتخدام عـدد مـن الأسـالیب ) SPSS(باستخدام منـاهج الحـزم الإحصـائیة للعلـوم الاحصـائیة 
منهـا اختبـار التحلیـل العـاملي ومعامــل ، الإحصـائیة المناسـبة لتحقیـق أهـداف البحـث واختبـار الفرضـیات 

  .للعوامل الدیموغرافیة صف العینة وفقاً و و  اییسلفا من أجل صدق وثبات المقاكورنباخ 
  :تحلیل البیانات 4/1

تحلیـل  ، البیانـات الشخصـیة(مل علـىتمتغیـرات الدراسـة ویشـت كـل سـتعرض تحلیـل بیانـان سوف
  .)، التحلیل الوصفى ، تحلیل ، الارتباط ، الانحدار الإعتمادیة

  )4/1(جدول رقم 
  نسبة الاستجابةیوضح 

الر
 قم

 ةـستجابالإ ملخص الإستبانة

 350 ستبانات الموزعة للمستجیبینمجموع الإ 1

 300 ستبانة التى تم ارجاعهامجموع الإ 2

 50 ستبانات التى لم تستردالإ 3

 300 المستخدمة ستباناتمجموع الإ 4

 %85.7 ستجابةنسبة الإ 5
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  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر
  :تحلیل البیانات الشخصیة 4/2

ن أفـراد العینـة العینـة حیـث نجـد فیمـا یتعلـق بـالنوع یبین تحلیـل البیانـات الشخصـیة لأ أدناهالجدول 
عمــارهم مــن أفــراد العینـة أغالبیــة  أنمـا العمــر فنجـد أنــاث ، إ% 34.0مـن الــذكور و% 66.0 العینـة شــملت

ـــ%  28.3ن أو ، % 60.3ســـنة فأقـــل بنســـبة  25 كانـــت % 11.3ن نســـبة أو  ةســـن 35 - 26الفئـــة مـــن  يف
مـــن العینـــة جـــامعیین % 73.3ن أعلـــق بالمؤهـــل العلمـــى نجـــد ســـنة ، وفیمـــا یت 50 -36قـــل مـــن أعمـــارهم أ
فــراد العینــة أمــن % 48.3ن أمــا بالنســبة للمهنــة نجــد أ،  ثــانویین% 7.7فــوق الجــامعیین ونســبة % 19.0و

 مــا فیمــاأخــرى ، أكــانو یمثلــون مهــن % 5.4عمــال حــرة بینمــا أ% 10.3مــوظفین و% 36.0كــانوا طــلاب و
% 22.3قـل مـن سـنة وأفراد العینـة خبـرتهم مـع البنـك أمن % 35.3 نأد لعمیل مع البنك فنجایتعلق بخبرة 

ســنوات  5كثــر مـن أخبـرتهم % 17.7ســنوات و 5 -3خبــرتهم مـن % 16ن ألــى سـنتین و إخبـرتهم بــین سـنة 
فراد العینة لدیهم حسابات إدخـار أمن % 47.3ن أما بالنسبة لنوع الحساب فنجد أ .خرىأتمثل % 8.7ن أو 
  .یمثلون أخرى% 10.7، و حسابات استثمار% 4، و جاریةلدیهم حسابات % 38و

  )4/2(جدول رقم 
  تحلیل البیانات الشخصیةیوضح 

 ةـالنسب ددــالع  

 66.0 198 ذكر النوع 

 34.0 102 انثى
 100 300  وعـالمجم

  
 العمر

 60.3 181 سنة فأقل 25
 28.3 85 35 – 26من 
36- 50  34 11.3 

 100 300  وعـالمجم
الحالة 

 متزوج الاجتماعیة
66 22.0 

 عازب
234 78.0 

 وعـالمجم
 

300 100 

المستوى 
 يثانو التعلیمى

23 7.7 

 يجامع
220 73.3 

 يفوق الجامع
53 19.0 

 وعـالمجم
 

300 100 

 36.0 108 موظف المھنة

 48.3 145 طالب
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 10.3 31 ةعمال حرأ

 4.5 16 خرىأ

 100 300  وعـالمجم

  العمیلخبرة 
  
  
 

 35.3 106 قل من سنةأ

 22.3 67 من سنة الى سنتین

3- 5 48 16.0 

 17.7 53 سنوات 5 من كثرأ

 خرىأ
26 8.7 

 100 300  وعـالمجم
 38.0 114 يحساب جار نوع الحساب

 47.3 142 حساب ادخار
 4.0 12 حساب استثمار

 10.7 32 خرىأ
 100 300  المجموع

  :التحلیل العاملي لمكونات البراهین المادیة 4/3
الدراسـة لإختبـار الاختلافـات بـین العبـارات  تي الحوجة لإجراء عملیة التحلیل العاملي لاستبانةأت

بتوزیــــع عبــــارات التــــي تقــــیس كــــل متغیــــر مــــن متغیــــرات الدراســــة ، حیــــث تقــــوم عملیــــة التحلیــــل العــــاملي 
الإســتبانة علــى متغیــرات معیاریــة یــتم فرضــها وتــوزع علیهــا العبــارات التــي تقــیس كــل متغیــر علــى حســب 

تـم إسـتخدام حزمـة برنـامج التحلیـل الاحصـائي فـي إجـراء عملیـة التحلیـل  .إنحرافها عن الوسط الحسـابي 
التـي أســتخدمت لقیـاس كــل متغیــر حیــث تـم إعطــاء كـل عبــارة مـن العبــارات ، العـاملي لمتغیــرات الدراسـة 

  . اسةر ، وفیما یلي نتائج عملیة التحلیل العاملي لمتغیرات الد في الاستبانة
  )4/3(جدول رقم 

  التحلیل العاملي لمكونات البراهین المادیةیوضح 
  3العامل 2العامل  1العامل راتــــالمتغی

 التسهیلات الخارجیة  

  098. 035. 798. جذاب بموقع البنك یمتاز 

  217. 025. 737. غیره عن یمیزه بشعار البنك یمتاز 

  096. 279. 722. جذاب للبنك الخارجي التصمیم 

     

 التسهیلات الداخلیة  

  139. 865. 050.- المقدمة الخدمات عن تقاریر البنك یقدم 

  م2014الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، إعداد : المصدر
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  072.- 793. 284. الخارجي بمظهرهم یهتمون الخدمة ومقدم 

     

     خرىلأالتسهیلات ا 

  833. 046. 024. مناسب السیارات توقف أماكن 

  728. 044.- 234. البنك إلى تؤدي خارجیة لافتات توجد 

  573. 444. 258. جذابة الانتظار قاعة 

 68.5 %مجموع نسبة التباین المفسر  
 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy .680 
 Bartlett's Test of Sphericity 300.07 

  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر

  

  :تحلیل درجة الاعتمادیة 4/4
،  بالاعتمـــاد علـــى مقیـــاس الاعتمادیـــة ســـتبانةلتأكــد مـــن درجـــة الاعتمادیـــة تـــم اختبـــار أســـئلة الإل

، كــان بدرجــة عالیــة مــن الاعتمادیــة ) كرونبــاخ ألفــا( الاعتمادیــة ل ن معامــأ أدنــاهحیــث یوضــح الجــدول 
بینمـا بلـغ ، ) 0.64(حیث بلغ معامـل الاعتمادیـة بالنسـبة للعبـارات المكونـة لمتغیـر التسـهیلات الخارجیـة 

) 0.71(خـرى ومعامـل الاعتمادیـة التسـهیلات الأ) 0.72(معامل الاعتمادیة لمتغیـر التسـهیلات الداخلیـة 
 يقـل مــن النســبة المطلوبــة فــأتعتبــر ضــعیفة و  يوهــ) 0.51( معامــل الاعتمادیــة لمتغیــر كلمـة الفــم مـا ، أ

مــا معامــل الاعتمادیـة لمتغیــر ســلوك العمیــل أ. یمكـن إســتبعادها مــن التحلیـل يمسـتوى الإعتمادیــة وبالتــال
  .)0.75(نحو البنك 

  )4/4(جدول رقم 
  الاعتمادیةدرجة یوضح تحلیل 

  

دد ــع راتــالمتغی 
 العبارات

Cronbach’s 
alpha 

  
  )البراهین المادیة(متغیر المستغلال

 0.64 3 التسهیلات الخارجیة

 0.72 4 التسهیلات الداخلیة
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 0.71 3 خرىالتسهیلات الأ   

 0.51 2 كلمة الفم

 0.75 4 سلوك العمیل نحو البنك المتغیر التابع

  م2014المیدانیة ، إعداد الباحث من بیانات الدراسة : المصدر

  )4/1( شكل رقم
  یوضح نموذج الدراسة المعدل

  
  
  
  

  

  م 2014إعداد الباحث ، : المصدر
یلاحظ في هـذا النمـوذج یعـد إجـراء الدارسـة المیدانیـة قـد طـرأ علیـه بعـض التعـدیلات ، ویلاحـظ 

من الدراسة نسـبة لأن درجـة الاعتمادیـة علیهـا قلیلـة أو أقـل  )WOM(اسقاط المتغیر الوسیط كلمة الفم 
  . من المعدل المطلوب

ادیــة ومكوناتهــا أثــرت بصــورة وعلیــه فــإن المتغیــرات المســتقلة ومكونهــا المتمثــل فــي البــراهین الم
  .مباشرة في سلوك العمیل وأیضاً العاملین

  :التحلیل العاملي لمتغیر سلوك العمیل نحو البنك 4/5
وعمـــودین )  عوامـــل(عمــدة للمســـتقل أن المصــفوفة جـــاءت فـــي ثلاثـــة أیتبـــین  أدنـــاهمــن الجـــدول 
  KMOقیمـة)  0.50(كبـر مـن أوالتشـبعات ) 0.50(ن قـیم الاشـتراكات تزیـد عـن أللمتغیـر التـابع حیـث 

تــم إجــراء عملیــة التحلیــل العــاملي . كبــر مــن الواحــدأللمتغیــرین وقیمــة الجــزر الكامنــة )  0.60(تزیــد عــن 
كمـا تـم حـذف ،  0.50لعبارات المتغیرات المستقلة مع بعضها البعض وتم اسـتخدام نقطـة حـذف بمقـدار 

والجــدول ، المتغیــرات التــي یوجــد بهــا تقــاطع وقــد نــتج عنــه حــذف عــدد مــن البنــود الخاصــة بكــل متغیــر 
؟  م لاأدناه یبین البنود التي تم استخدامها في القیاس والمقابـل لهـا عنـد إدخـال البیانـات وهـل تـم حـذفها أ
   .كل من المتغیرین المستقل والتابعل

  )4/5(جدول رقم 
  التحلیل العاملي لمتغیر سلوك العمیل نحو البنكیوضح 
  2العامل 1العامل راتــالمتغی

  : البراهین المادیة
 التسهیلات الخارجیة .1

 التسهیلات الداخلیة .2

 التسهیلات الأخرى  .3

ســــــــلوك العمـــــــــلاء نحـــــــــو  .1
 البنك

 سلوك العاملین بالبنك  .2

 تابعمتغیر  متغیر مستقل
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 موقف العملاء 

 صحیحاً  كان البنك هذا مع قرارالتعامل اتخاذي 
.838 .060 

 201. 817. البنك هذا مع وتعاملي علاقتي عن تماماً  راضي أنا 

 039. 797. مستقبلاً  البنك مع علاقتي لإبقاء أخطط أنا 

  سلوك العاملین 

 927. 032.- الخدمة یقدمون الذین العاملین لدى مألوف أنا 

 566. 478. لي وممیزة خاصة خدمات یقدمون بالبنك العاملون 

 69.68 %مجموع نسبة التباین المفسر 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 69. 

Bartlett's Test of Sphericity 237.323 

  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر
  :لم تحذف يحذفت والتي ستبانة التبنود الإ 4/6

  )4/6(رقم   جدول
  لم تحذف يحذفت والتي ستبانة التیوضح  بنود الإ
 ةــالحال ارةــون العبــمضم

  التسهیلات الخارجیة

 لم تحذف یمتاز البنك بموقع جذاب 

 لم تحذف یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره 

 لم تحذف التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 حذفت توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 حذفت أماكن توقف السیارات مناسب

  التسهیلات

 حذفت یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة 

 حذفت قاعة الانتظار جذابة 

 حذفت التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة 

 لم تحذف مقدمو الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي 

 حذفت قاعة الانتظار مكیفة 

  خرىالتسهیلات الأ
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 حذفت یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه 

 حذفت نترنت یمتاز البنك بموقع فعال على الإ

 حذفت مظهر مقدم الخدمة منسق 

 حذفت یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 حذفت یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة 

  سلوك العمیل نحو البنك

 لم تحذف أنا راضي تماماً عن علاقتي وتعاملي مع هذا البنك 

 لم تحذف اتخاذي قرارالتعامل مع هذا البنك كان صحیحاً 

 لم تحذف أنا أخطط لإبقاء علاقتي مع البنك مستقبلاً 

 حذفت العاملون بالبنك یقدمون خدمات خاصة وممیزة لي 

 حذفت أنا مألوف لدى العاملین الذین یقدمون الخدمة 

  
  :المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسة 4/7

ن أفنجـــد ، نحرافــات المعیاریـــة لمتغیـــرات الدراســـة لإادنـــاه یبـــین المتوســـطات الحســـابیة و أالجــدول 
فــراد العینــة أجابــات إن هنالــك تجــانس بــین أوهــذا ، الانحــراف المعیــاري لجمیــع المتغیــرات یســاوى الواحــد 

قـــل مـــن أن االمتوســـط لجمیـــع المتغیـــرات فـــى الدراســـة أعـــن جمیـــع عبـــارات المتغیـــرات ، كمـــا یتضـــح لنـــا 
  ).3(الوسط  الفرضي وهو 

  )4/7(جدول رقم 
  المتوسطات والانحرافات المعیاریة لمتغیرات الدراسةیوضح 

  

 الانحراف المعیاري الوسط الحسابي رـوع المتغیـن اسم المتغیر

 73 .0 1.9 مستقل التسهیلات الخارجیة

 88 .0 2.0 مستقل التسهیلات الداخلیة

 93 .0 2.3 مستقل خرىالأالتسهیلات 

 87 .0 2.0 تابع سلوك العمیل نحو البنك

 3 .1 2.5 تابع سلوك العاملین

  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر

  :)Person Correlation(تحلیل الارتباط  4/8
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تباطیــة بــین تــم اســتخدام تحلیــل الارتبــاط بــین متغیــرات الدراســة بهــدف التعــرف علــى العلاقــة الار 
فكلمــا كانــت درجــة الارتبــاط قریبــة مــن الواحــد الصــحیح فــإن ذلــك ،  المتغیــر التــابعالمتغیــرات المســتقلة و 

كلمــا ضــعفت ، یعنــي أن الارتبــاط قویــاً بــین المتغیــرین وكلمــا قلــت درجــة الارتبــاط عــن الواحــد الصــحیح 
ذا ، إوبشــكل عــام تعتبــر العلاقــة ضــعیفة  العلاقــة بــین المتغیــرین وقــد تكــون العلاقــة طردیــة أو عكســیة،

ذا تراوحـت قیمـة معامـل الارتبـاط إویمكن اعتبارها متوسـطة ) 0,30(ن قل مألارتباط كانت قیمة معامل ا
تعتبــــر العلاقــــة قویــــة بــــین ، ) 0,70(ذا كانــــت قیمــــة الارتبــــاط أكثــــر مــــن إمــــا ، أ) 0,70 - 0,30(بــــین 

المتغیرین، وقد أوضح اختبار تحلیل الارتباط بین العلاقة الارتباطیـة بـین المتغیـرات هنـاك علاقـة ارتبـاط 
وكــذلك هنــاك علاقــة ، ضــعیفة بــین التســهیلات الخارجیــة وســلوك العمــلاء نحــو البنــك وســلوك العــاملین 

  وكذلك هناك علاقة ، نحو البنك  ارتباط متوسط بین التسهیلات الداخلیة وسلوك العملاء
  
  

علاقـــة ارتبـــاط متوســـط بـــین  وكـــذلك توجـــد، ارتبـــاط ضـــعیف بـــین التســـهیلات الداخلیـــة وســـلوك العـــاملین 
خـــرى وســـلوك العمـــلاء نحـــو البنـــك، كـــذلك توجـــد علاقـــة ارتبـــاط ضـــعیف بـــین التســـهیلات التســـهیلات الأ

ن هنـــاك ارتبـــاط بـــین أبعـــاد أیوضـــح ) 4/8(ن جـــدول تحلیـــل الارتبـــاط رقـــم أخـــرى وســـلوك العـــاملین، الأ
  .البراهین المادیة وسلوك العملاء نحو البنك

  )4/8(جدول رقم 
  تحلیل الارتباطات بین متغیرات الدراسةیوضح 

Table Person's Correlation Coefficient for All Variables  

      ** p < ,01      * p < ,05     
  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر

  :المتعدد الانحدارتحلیل  4/9

 المتغیرات 1تابع 2تابع 1مستقل 2مستقل 3مستقل

 البنكسلوك العمیل نحو  1    
 سلوك العاملین ,**293 1   
 التسهیلات الخارجیة ,**284 0.34 1  
 التسهیلات الداخلیة ,**342 ,**161 2,**66 1 
 خرىالتسهیلات الأ ,**435 ,*127 377,** 213, 1
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لـى التعـرف علــى تـأثیر مكونــات إلقـد تـم اســتخدام اختبـار تحلیـل الانحــدار المتعـدد والـذي یهــدف 
لمعرفـــة التغیـــر ) Beta(تـــم الاعتمـــاد علـــى  معامـــل . البـــراهین المادیـــة علـــى ســـلوك العمـــلاء نحـــو البنـــك

وحـــدة واحـــدة مـــن المتغیـــر المســـتقل ، كمـــا تـــم المتوقـــع فـــي المتغیـــر التـــابع بســـبب التغیـــر الحاصـــل فـــي 
ت المســتقلة والمتغیــر للتعــرف علــى قــدرة النمــوذج علــى تفســیر العلاقــة بــین المتغیــرا) R²( الاعتمــاد علــى

وقــد تــم الاعتمــاد علــى  .لتعــرف علــى معنویــة نمــوذج الانحــدار Fضــافة إلــى اســتخدام اختبــار التــابع، بالإ
، حیـث تـم مقارنـة مسـتوى المعنویـة المحتسـب مـع  عنویة التأثیرللحكم على مدى م 0,05مستوى الدلالة 

ذا كانــــت قیمــــة مســــتوى الدلالــــة إقیمــــة مســــتوى الدلالــــة المعتمــــد، وتعــــد التــــأثیرات ذات دلالــــة احصــــائیة 
والعكــس صـحیح ومــن خـلال تحلیــل الانحـدار تــم ) 0,05(د مـالمحتسـب أصـغر مــن مسـتوى الدلالــة المعت

وقـد بلغـت قیمـت  .علاقة بـین التسـهیلات الخارجیـة وسـلوك العمـلاء نحـو البنـكنه لا توجد ألى إالتوصل 
ـــة ) 0860.(ا للمتغیـــر تـــبی بینمـــا توجـــد علاقـــة بـــین التســـهیلات الداخلیـــة وســـلوك ) ,123(ومســـتوى الدلال

ن هنـــاك علاقـــة بـــین أ، كمـــا ) ,000(مســـتوى المعنویـــة ) 245,(العمـــلاء نحـــو البنـــك حیـــث بلغـــت بیتـــا 
  .),000(مستوى المعنویة ) 0,350(رى وسلوك العملاء نحو البنك حیث بلغت بیتا خالتسهیلات الأ

  
  )4/9(جدول رقم 

  Beta coefficientالبنك  نحو ءالانحدار لمكونات البراهین المادیة وسلوك العملایوضح 
Sig راتـــیغالمت سلوك العملاء نحو البنك 
 التسھیلات الخارجیة 086, 123,
 التسھیلات الداخلیة 245, 000,
 خرىسھیلات الأالت 350, 000,
 ,260 R² 
 **0,253 Adjusted R² 
 ,260 ∆ R² 

 33,80 F change 
Note: Level of significant: *p<0,10, **p<0,05,***.p<0       

  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر

  :Beta coefficientالانحدار لمكونات البراهین المادیة  وسلوك العاملین   4/10
لـى التعـرف علـى تـأثیر مكونـات البـراهین إلقد تم استخدام اختبار تحلیل الانحـدار المتعـدد والـذي یهـدف 

التـابع بسـبب لمعرفـة التغیـر المتوقـع فـي المتغیـر ) Beta(معامـل تم الاعتمـاد علـى  .المادیة على سلوك العاملین
للتعـرف علـى قـدرة النمـوذج ) R²(التغیر الحاصـل فـي وحـدة واحـدة مـن المتغیـر المسـتقل ، كمـا تـم الاعتمـاد علـى

تعــرف علــى لل Fضــافة إلــى اســتخدام اختبــار المســتقلة والمتغیــر التــابع ، بالإ علــى تفســیر العلاقــة بــین المتغیــرات
، حیــث  للحكــم علـى مــدى معنویـة التــأثیر 0,05ى الدلالـة وقــد تـم الاعتمــاد علـى مســتو  .معنویـة نمــوذج الانحـدار

ذا إ، وتعـد التـأثیرات ذات دلالـة احصـائیة  تم مقارنة مستوى المعنویـة المحتسـب مـع قیمـة مسـتوى الدلالـة المعتمـد
والعكــس صــحیح ومــن خــلال ) 0,05(د مــكانــت قیمــة مســتوى الدلالــة المحتســب أصــغر مــن مســتوى الدلالــة المعت
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وقــد بلغــت  .نــه لا توجــد علاقــة بــین التســهیلات الخارجیــة وســلوك العــاملینألــى إتــم التوصــل ،  تحلیــل الانحــدار
ـــرتـــقیمـــت بی ـــة ) 0490,(ا للمتغی ـــة بـــین التســـهیلات الداخلیـــة وســـلوك ، ) 0,44(ومســـتوى الدلال بینمـــا توجـــد علاق

ــا  خــرى التســهیلات الأن هنــاك علاقــة بــین أ، كمــا ) 0,01(مســتوى المعنویــة ) 0,149(العــاملین حیــث بلغــت بیت
  .)0,073( مستوى المعنویة) 0.114(وسلوك العاملین حیث بلغت بیتا 

  )4/10(جدول رقم 
  Beta coefficientالانحدار لمكونات البراهین المادیة  وسلوك العاملین  یوضح 

Sig راتــیغالمت سلوك العاملین 
 التسھیلات الخارجیة 049, 44,
 التسھیلات الداخلیة 149, 01,

 خرىالتسھیلات الأ 114,** 073,
  ,037 R² 
 0,027 Adjusted R² 
  ,037 ∆ R² 
 3,66 F change 

Note: Level of significant: *p<0,10, **p<0,05,***p<0         
  م2014إعداد الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، : المصدر

  :ملخص اختبار الفروض 4/11
  )4/11(جدول رقم 

  ملخص اختبار الفروضیوضح 
  

 حالة الاثبات البنك   وسلوك العملا نحو بیة بین مكونات البراهین المادیةهنالك علاقة ایجا :ولىالفرضیة الأ 
 دعمت جزئیاً  البنك   نحو ءهنالك علاقة ایجابیة بین مكونات البراهین المادیة  وسلوك العملا 
 لم تدعم وسلوك العملاء نحو البنكهنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الخارجیة  
 دعمت هنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الداخلیة وسلوك العملاء نحو البنك 
 دعمت خرى وسلوك العملاء نحو البنكهنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الأ 
 دعمت جزئیاً ك العاملین            وسلو  بیة بین مكونات البراهین المادیةهنالك علاقة ایجا 
 دعمت بالكامل هنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الخارجیة وسلوك العاملین بالبنك 
 دعمت هنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الداخلیة وسلوك العاملین بالبنك 
 لم تدعم خرى وسلوك العاملین بالبنكهنالك علاقة ایجابیة بین التسهیلات الأ 

  م2014الباحث من بیانات الدراسة المیدانیة ، إعداد : المصدر
  ):WOM( كلمة الفممبررات خروج  4/12
 درجة الاعتمادیة علیها ضعیفة . 

  لكلمة الفمضعف العبارات المفسرة. 
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  لكلمة الفمبعض العملاء یفتقرون للخبرة والتجریة الشخصیة وهذا بدوره یؤثر في فهم العمیل. 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ســـــل الخامـــالفص
 النتائج والتوصیات
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  الفصل الخامس
  النتائج والتوصیات

  : المقدمة 5/0
تنــاول هـــذا الفصـــل ملخـــص نتـــائج الدراســـة التـــي تـــم التوصـــل إلیهـــا ومناقشـــة النتـــائج مـــن خـــلال 

إضـــافةً إلـــى مقترحـــات ، الدراســـات الســـابقة والتوصـــیات بشـــقیها النظـــري والعملـــي ، ومحـــددات الدراســـة 
  . دراسات مستقبلیة

   :مناقشة النتائج 5/1
  : توصلت الدراسة إلى أن

 .بین مكونات البراهین المادیة وسلوك العملاء نحو البنك ةیجابیهنالك علاقة إ .1

 .لاقة إیجابیة بین مكونات البراهین المادیة وسلوك العاملینهنالك ع .2

  : یمكن تفصیل النتائج أعلاه كما یلي
  وسلوك العملاء نحو البنك ، وفیهاهنالك علاقة إیجابیة بین مكونات البراهین المادیة:  
هنالـــك علاقـــة إیجابیـــة بـــین التســـهیلات الداخلیـــة وســـلوك العمـــلاء نحـــو البنـــك ، واتفقـــت مـــع دارســـة  .1

ـــر أ(بعنـــوان  ـــى التصـــور Services capeث ، والتـــي توصـــلت إلـــى أنـــه یجـــب النظـــر إلـــى ) عل
 .مثل الروائح والموسیقى وغیرها) الداخلیة(م الخدمة یتقد ببیئةالمكونات المحیطة 

ثـر أ(  ك العمیـل نحـو البنـك ، وأیضـاً اتفقـت مـع و هنالك علاقة إیجابیة بین التسهیلات الأخرى وسل .2
Services cape النظـر إلـى المكونـات المحیطـة والتـي توصـلت إلـى أنـه یجـب ، ) علـى التصـور

تقـدیم الخدمـة الداخلیـة مثـل الموسـیقى والـروائح ، إضـافةً إلـى التسـهیلات الأخـرى المتمثلـة فـي  ببیئة
 .حقیقیةالخلفیات سواء كانت افتراضیة أو 

، بمعنــى أن عمــلاء  لا توجــد علاقــة إیجابیــة بــین التســهیلات الخارجیــة وســلوك العمــلاء نحــو البنــك .3
◌َ ببیئـــة المصـــرف الخـــارجي ، أنهـــم مهتمـــون بالتعامـــل الفعلـــي المصـــارف لا ی عیــرـون اهتمامـــاً كبیـــراً

 .والتسهیلات الداخلیة والأخرى ، وهذا ما أكدته الدراسة
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 هنالـك  :توصلت الدراسة إلى نتیجة إضافیة من خلال التحلیل العاملي لمتغیـرات الدراسـة مفادهـا أن
  : المادیة وسلوك العاملین نحو البنك ، وفیهاعلاقة إیجابیة بین مكونات البراهین 

بالبنــك ، واتفقــت هــذه النتیجــة مـــع  هنالــك علاقــة إیجابیــة بــین التســهیلات الداخلیــة وســلوك العــاملین .1
، والتــي هــدفت إلــى أهمیــة الجوانـب الملموســة فــي إدراك جــودة الخدمــة ) Paswan, 2004(دراسـة 

 . من وجهة نظر المستهلكین ومقدم الخدمة

  : لت الدراسة إلى النتائج أدناهوتوص
 .وسیة في صناعة الخدمةمابیة بین مستوى الملجوجود علاقة إی  . أ

 .في صناعة الخدمات التي ملموسیتها عالیة هاماً خاصةً الدراسة أن الملموسیة تلعب دوراً أكدت   . ب

،  بالبنــكإیجابیــة بــین التســهیلات الخارجیــة وســلوك العــاملین علاقــة هنالــك كمــا توصــلت الدراســة أن  .2
وذلــك عـن طریــق شــعورهم ، حیـث یمكــن للتسـهیلات الخارجیــة أن تــؤثر علـى ســلوك العـاملین بالبنــك 

 . ، وبالتالي التأثر في سلوكهم على البنكوظیفي والارتباط العاطفي بالمصرفبالرضا ال

 . لا توجد علاقة إیجابیة بین التسهیلات الأخرى وسلوك العاملین بالبنك .3

  :ادراك عملاء المصارف السودانیة للبراهین المادیةمناقشة مستوى  5/2
مكونات البـراهین  لابد من دراسة أو معرفة ةلمعرفة مستوى إدراك عملاء المصارف للبراهین المادی

  : ثیرها في سلوك العملاء كما یليالمادیة ومدى تأ
  : التسهیلات الخارجیة .1

نجـــد أن الوســط الحســـابي كــان أقـــل مـــن  ةمــن خـــلال تحلیــل البیانـــات لمتغیــر التســـهیلات الخارجیــ
  . )1,9( الوسط الفرضي

مــا یــدل علــى أن ، مانــت مــا بـین أوافــق بشــدة إلــى أوافـق كالعینــة أفـراد وهـذا یــدل علــى أن إجابــات 
ـــ تســـهیلات خارجیـــة لـــدى المصـــارف الســـودانیة ، وأن العمـــلاء مـــدركین لهـــذه التســـهیلات الخارجیـــة  كهنال

  . للمصارف
  : التسهیلات الداخلیة. 2

التسـهیلات الداخلیـة وجـد أن الوسـط الحسـابي أقـل مـن الفرضـي من خـلال تحلیـل البیانـات لمتغیـر 
یعنـي وجـود  ممـامـا بـین أوافـق بشـدة إلـى أوافـق  تشیریدل على أن إجابات أفراد العینة كانت  مما، ) 2,0(

  . تسهیلات داخلیة وأن العملاء على إدراك تام لها
  : التسهیلات الأخرى .3

ممـا یعنـي أن ) 2,3(بعـد تحلیـل البیانـات لهـذا المتغیـر نجـد أن الوسـط الحسـابي أقـل مـن الفرضـي 
  .العملاء أجابوا بین أوافق بشدة إلى أوافق ، وبالتالي أدركوا هذه التسهیلات

ونــات البــراهین المادیــة نجــد أن عمــلاء المصــارف الســودانیة علــى كممــا ذكــر أعــلاه مــن تحلیــل لم
إدارة  یشـجعوهـذا بـدوره ، درایة تامة بالبراهین المادیة ، لأن أغلـب إجابـاتهم مـا بـین أوافـق بشـدة إلـى أوافـق 
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المصارف على الاهتمام بهذه البراهین وتطویرها ووضـع اسـتراتیجیات لتعزیزهـا ، حتـى ترتقـي إلـى المنافسـة 
  . زیادة الربحیة والعالمیة وجذب أكبر عدد من العملاء لتعزیز هدفها الرئیسي وهو حلیةالم
  ):WOM( كلمة الفممناقشة مستوى  5/3

غتنائهـا . تنتج هذه الظاهرة بسبب الخصائص غیر المادیة للخدمات وعدم القدرة علـى تجربتهـا وإ
ون مــن كــد تقــوهــي تعنــي مــرور المعلومــات مــن شــخص إلــى آخــر عــن طریــق الاتصــال الشخصــي ، أو 

خاصــةً فــي ، ، ولهـا أثــر كبیــر علـى ســلوك المســتهلك الشـرائي ) WOM E(خـلال الوســائل الإلكترونیــة 
  . على المؤسسة والخدمات التي تقدمهابها م التعرف خدمات لأنها تعتبر أول وسیلة یتال مجال

عـــاملاً مـــؤثراً فـــي إدراك المســـتهلك لجـــودة الخدمـــة ، إلا أنهـــا  الفـــمكلمـــة بـــالرغم مـــن اتصـــالات 
والســــبب فــــي ذلــــك یرجــــع إلــــى اســــتقلالیة ، المشـــكلة الرئیســــیة فیهــــا تكمــــن فــــي صــــعوبة الســــیطرة علیهــــا 

ن ردة فعــل  الفــمكلمــة ب، إضــافة إلــى أن وســیلة الاتصــال الشــخص الناقــل لهــا  غیــر مدفوعــة الــثمن ، وإ
  . العمیل تعتمد على الخبرة والتجربة الشخصیة

المادیــة  كمتغیــر وســیط فــي النمــوذج یــربط بــین البــراهین الفــم كلمــةوفــي هــذه الدراســة تــم تنــاول 
  . العملاء كوسلو 

قــد تــم اســقاطها ، نســبة لأن درجــة الاعتمادیــة  فــمكلمــة الوبعــد إجــراء الدراســة المیدانیــة نجــد أن 
عمــــال المصــــارف  علیهــــا قلیلــــة جــــداً ، وبالتــــالي أصــــبحت البــــراهین المادیــــة تــــؤثر مباشــــرةً علــــى ســــلوك

  . المعدل المطلوب أقل من) 0,51(جد أن درجة اعتمادیتها ضعیفة حیث بلغت ن كما. والعاملین أیضاً 
  :مناقشة أبعاد البراهین المادیة وتأثیرها على سلوك العملاء 5/4
  : التسهیلات الخارجیة .1

بعــد إجــراء الدراســة نجــد أن التســهیلات الخارجیــة مدركــة تمامــاً للعمــلاء ، وأن درجــة الاعتمادیــة 
التـي فسـرت هـذا المتغیـر موقـع وأكثر العبارات  0,64علیها كانت أعلى من المعدل المطلوب والذي بلغ 

ت الخارجیــة وســلوك حلیــل معامــل الإرتبــاط بــین التســهیلاعــد تمصــرف وشــعاره وتصــمیمه الخــارجي ، وبال
تحلیــل الانحــدار تــم التوصــل إلــى أنــه لا توجــد علاقــة بــین  وأیضــاً عیفة ، ضــالعمــلاء أن العلاقــة بینهمــا 
  . 0,123ومستوى الدلالة  0,086لمتغیر یتا لبالعملاء ، وقد بلغت قیمة  كالتسهیلات الخارجیة وسلو 

عــزى لخارجیــة لا تــؤثر علــى ســلوك العمیــلممــا ذكــر أعــلاه مــن تحلیــل نجــد أن التســهلات ا ُ ، وی
  . بیرة من المواردكذلك إلى عدم إدراك المصارف بأهمیتها ، وأنها لا تعطیها أولویات 

  :التسهیلات الداخلیة .2
كــة بصــورة جیــدة بالنســبة للعمــلاء ، حیــث وصــلت ر دالداخلیــة ماســة وجــد أن التســهیلات بعــد الدر 
رجي للمـوظفین ، التـي فسـرت ذلـك هـي الاهتمـام بـالمظهر الخـا وأكثر العبارات،  0,72درجة اعتمادیتها 

متوســطة بـــین التســهیلات الداخلیــة وســـلوك  الارتبـــاط وجــد أن هنالــك علاقـــة ارتبــاط وبعــد تحلیــل معامــل
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لانحدار وجد أن هنالك علاقة بـین التسـهیلات الداخلیـة وسـلوك العمـلاء ودرجـة وأیضاً تحلیل ا، العملاء 
  . 0,00المعنویة 

المصـارف مما ذكر نجد أن التسهلات الداخلیة تـؤثر علـى سـلوك العمـلاء وبالتـالي علـى إدارات 
  .ها وتطویرهاتعزیز 

  
  : التسهیلات الأخرى .3

، 0,71لاء حیــث وصــلت درجــة اعتمادهــا تســهیلات الأخــرى مدركــة للعمــبعــد الدراســة وجــد أن ال
  . نظار بالمصرفصالة الأو وأكثر العبارات فسرت ذلك المتغیر موقف السیارات 

علاقـــة بـــین  كالعـــاملین وتحلیـــل الانحـــدار وجـــد أن هنالـــك هـــا وســـلو متوســـطة بین علاقـــة ارتبـــاطو 
  . 0,00ویة نوسلوك العاملین بدرجة مع خرىالتسهیلات الأ

ینمـا علاقة إیجابیة بین التسهیلات الداخلیـة والأخـرى مـع سـلوك العمـلاء بملخص ما ذكر توجد 
  . ت الخارجیة وسلوك العملاءلا توجد علاقة بین التسهیلا

  : محددات الدراسة 5/5
 أجریت الدراسة في دول العالم الثالث. 

 اعتمدت الدراسة على عینات احتمالیة في جمع البیانات. 

 الموضوع في السودان عدم وجود دراسات سابقة تناولت. 

  كلمة الفمافتقار أفراد العینة لفهم )WOM .( 

 الدراسة شملت مصارف عدیدة ولم تركز على مصرف تجاري واحد أو متخصص . 

  ولــم تركــز علــى فئــة ، الدراســة شــملت كــل العمــلاء الــذین لــدیهم تعــاملات وحســابات مــع المصــارف
  . واحدة من العملاء مثل أصحاب الودائع الاستثماریة

  :التوصیات 5/6
   : النظریة. 1

، ع مكوناتهــا فــي المصــارف الســودانیةبالدراســة متغیــرات مختلفــة للبــراهین المادیــة بجمیــ تناولــت
  . وأن هذه المتغیرات لم تكن مستخدمة في الدراسات السابقة في السودان

كما قاست هذه الدراسة مسـتوى البـراهین المادیـة فـي المصـارف السـودانیة وبالتـالي شـكل إضـافة 
  . حقیقیة من الناحیة النظریة

  : العملیة. 2
الدراســة یصــبح المجــال واضــح لمتخــد القــرار فــي المصــارف الســودانیة بتوجیــه علــى ضــوء هــذه 

  . ثیرها على سلوك العملاءى مكونات البراهین المادیة حسب تأالموارد عل
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بمعنى تعزیز وتطویر الأبعاد التي تؤثر بصورة مباشرة علـى سـلوك العمـلاء ومعالجـة الخلـل فـي 
  .التي لم تؤثر على السلوك

  : ن إضافة بعض التوصیاتكویم
والـــذي ، ) الأشـــیاء الملموســـة(ضــرورة التركیـــز علـــى جـــوهر الخدمــة والـــذي یتـــأثر بـــالبراهین المادیــة  .1

 . یتجسد في أحدث الآلات الإلكترونیة وتكنولوجیا المعلومات

أثـر كبیــر الأخــرى لمـا لهـا مــن و ضـرورة التركیـز علــى مكونـات البـراهین خاصــةً التسـهیلات الداخلیـة  .2
 . في سلوك العملاء

  :مستقبلیة دراسة 5/7
  ًلذلكتحلیل الأهمیة النسبیة لمكونات البراهین المادیة وتخصیص الموارد وفقا. 

  كلمة الفم  بالتركیز علىتأثیر البراهین المادیة على سلوك العملاء)WOM.( 

 البراهین المادیة وتأثیرها على سلوك عملاء المصارف من خلال كلمة الفم.  
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  ة ـــالخاتم

  

، وهـدفت الدراسـة  ةتناولت الدراسة البراهین المادیة وأثرها في سـلوك عمـلاء المصـارف السـودانی
إلــى معرفــة مســتوى تقیــیم عمــلاء المصــارف الســودانیة للبــراهین المادیــة ، ودراســة العلاقــة بــین البــراهین 

والســلوك المصــرفي ، إضــافة إلــى التعــرف  الفــمكلمــة والــدور الوســیط بــین ) WOM( كلمــة الفــمو المادیــة 
  . على مكونات البراهین المادیة

لت الدراسـة إلـى توصـو بیان كأسـلوب لجمـع البیانـات ، التحلیلـي والإسـتواستخدم المنهج الوصـفي 
  . نتائج أهمها هنالك علاقة إیجابیة بین مكونات البراهین المادیة وسلوك العملاء

وأیضــاً نتیجــة إضــافیة أن هنالــك علاقــة إیجابیــة بــین مكونــات البــراهین المادیــة وســلوك العــاملین 
  .لا تتوسط بین مكونات البراهین المادیة وسلوك العملاء) WOM( الفمكلمة بالبنك ، حیث وجد أن 

المصــــرفیة مــــن آلات ومعــــدات فــــي تقــــدیم  التقنیـــاتة بضــــرورة اســــتخدام أحــــدث اســــأوصـــت الدر 
بـین البـراهین المادیـة ) WOM( الفـمكلمـة الخدمة ، إضافة إلى معرفـة أسـباب القصـور فـي عـدم توسـط 

  . وسلوك العملاء
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  المصادر والمراجعقائمة 
  : العربیة الكتب: أولاً 
   .القرآن الكریم .1
 ).م2002دارالكتب ، : القاهرة(، التسویق النظریة والتطبیقشریف أحمد العاص ،  .2

دار حامـد للطباعـة : عمـان(،  1، ط  مـدخل الإعـلان،  سلوك المستهلككاسر نصر المنصور ،  .3
 .)م2006والنشر ،  

م ، جامعـة السـودان 2013، ماجسـتیر المصـارف  )المصـرفیةتسـویق الخـدمات (محاضرات مادة  .4
 . للعلوم والتكنولوجیا ، الخرطوم

 .سلوك المستهلكمحمد إبراهیم عبیدات ،  .5

 .م1997مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزیع، : عمان(،  سلوك المستهلكمحمد صالح المؤذن،  .6

 .قرارات إدارة التسویقمحمد فرید الصحن ،  .7

للطباعـــة والنشـــر ، دار زهـــران : عمـــان(،  مـــدخل التســـویق المتقـــدممحمـــود جاســـم الصـــمیدعي ،  .8
 ).م2006م ، 2000

 .التسویق والعلاقاتمنى شفیق ،  .9

  : الرسائل الجامعیة والأوراق العلمیة: ثانیاً 
ــــر انجــــاز رایمــــر ،  .1 ــــى التصــــور servicescapeأث جامعــــة : الولایــــات المتحــــدة الأمریكیــــة(،  عل

ــــا ، مدرســــة مارشــــال لإدارة الأعمــــال جامعــــة بــــرن ، معهــــد : سویســــرا(، رتشــــارد كــــوین ، ) كلفورنی
   ").39"، المجلة الأوربیة للتسویق، مجلد رقم ) التسویق والإدارة

ا علــى معلومــات تســویق الخدمــة المصــرفیة وأثرهــبرهــان صــلاح ، أحمــد غــازي ، زاهــي الســدة ،  .2
جامعة النجاح الوطنیة ، كلیة العلـوم الإداریـة، قسـم التسـویق : الأردن(،  إدراك وجهة نظر العملاء

 ).م2011، بحث منشور ، 

، جامعـة قاصـدي مربـاح(،  تقییم واقع الاتصـال التسـویقي فـي المؤسسـات الاقتصـادیة والخدمیـة .3
 ).م2010شور ، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، بحث من
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: الإسـكندریة(،  3، ط مدخلك لتحقیق میـزة تنافسـیةمحمد أبوبكر، . جمال الدین محمد موسى، د .4
 .)م2005الدار الجامعیة ، 

بنــــــاء ولاء ، ) أســـــتاذ مســـــاعد دیانــــــادا ســـــجار ، كلیـــــة الإدارة وتكنولوجیــــــا المعلومـــــات(ســـــوریتش  .5
 .)مركز تسوق الهند(في التسویق  servicescapeالمستهلك من خلال 

جامعـة وهـران : الجزائـر(،  تطویر المنتوجات البنكیة في بنوك العمومیة الجزائریةقسول سـفیان ،  .6
 .)م2007، رسالة ماجستیر ، 

: الولایــات المتحــدة الأمریكیــة(الموســع ،  servicescapeوجهــة نظــر الـــ ،  Messiahكــارولین  .7
 ). فلوریدا ، جامعة سنترال

، رسـالة ماجسـتیر  دور إدارة جودة الخدمة في تحقیق رضـا العمـلاءي حسن كمال صدیق ، مجد .8
 . م2013 -هـ1434، 

 .)م2005دار وائل للنشر ، : عمان(،  3، ط  تسویق الخدماتهاني الضمور ،  .9

مكتبـــة الملـــك فهـــد : الســـعودیة(،  جوانـــب نظریـــة وتجـــارب واقعیـــةیســـر إبـــراهیم أحمـــد الجبـــوري ،  .10
  .)الوطنیة

  : الكتب الأجنبیة: ثالثاً 
1. Denis Darpy, Pierre volle, comportment du.op.cit. 

2. Kottor (P) dabois (8) op.cit.  

3. Lamli (JJ) Le marketing strategies 4eme edition exdixience international, 

1999.  

4. Petigren (D) zouiten (s) menvieele (w) le consmmtteur actor cle’en 

marketing.  

5. Service marketing, elat 2006.  

6. Service marketing, elat 2006.  

7. Tim friesner D. Markiting teacher ltd, mamgment (university of keele 

United Kingdom). 

8. Word of moth: understanding & maining referral markitting Journal of 

strategic Markiting 261-1-246(1998) Francis A. Buttle (Manchester 

business school both st, west Manchester Mi 56, P.B.uk.  

9. Zeithaml, service marketing 2005.  

  : مواقع الإنترنت: رابعاً 
1. www.googlescoler,2013. 
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2. www.wokipedia.org.  

3. http://en.wikipedia.org.word.org word of mouth.  

4. http://depace unvi-temecen.ds/bisteram/112/913/8. 
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  )1(ملحق رقم 
  الدراسات السابقة

  
  :م2013، دراسة مجدي . 1
المتغـیر   الموضوع  اسـم الكاتـب  التاریـخ

  المستقل
المتغیـر 

  التابــع
النتائـــج 

  والتوصیـات
الدراســات 
  المستقبلیـة

مجدي كمال   م 2013 -ھـ1434
  حسن صدیق 

دور إدارة 
جودة 

الخدمة في 
تحقیق 
رضا 

  العملاء

جودة 
  الخدمة 

رضا 
  العملاء 

یتمتع مقدم / 1
الخدمة 

بالانضباط 
والتعامل مع 
 العملاء الجدد

الشركة تلتزم / 2
بالخدمات 

المجانیة  التي 
تعلن عنھا بدایة 

 العام 
یجب أن لا / 3

ینشغل مقدم 
الخدمة بالحاجات 

الخاصة على 
حساب جودة 

 الخدمة 
أن تضع / 4

الشركة مصلحة 
عملائھا في 

مقدمة 
  اھتماماتھا 

رضا العاملین / 1
على كسب ولاء 

  العملاء 
أثر تدریب / 2

مقدمي الخدمة 
على جمھور 

  المتعاملین
دور القیادة / 3

في تبني مفاھیم 
جودة الخدمة 

ا وذلك على رض
  المستھلك 
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  :م2005،  على التصور  servicescapeأثر. 2
  

  النتائج والتوصیات  وعـالموض  بـم الكاتـاس  خـــالتاری
المجلة  -م2005

الأوربیة للتسویق ، 
العدد  39مجلة رقم 

7-8    

الولایات (انجاز رایمر -
جامعة : المتحدة الأمریكیة

كلفورنیا ، مدرسة مارشال 
  ) لإدارة الأعمال

: سویسرا(رتشارد كوین  -
جامعة برن ، معهد التسوق 

  )والإدارة

 servicescape  أثر
    

یجب على مقدمي / 1
الخدمة النظر بعنایة إلى 

servicescape  ًوفقا
 لنتائج علم النفس البیئي 

یجب النظر إلى / 2
المكونات المحیطة ببیئة 

تقدیم الخدمة ، مثل 
الروائح والموسیقى 

كان والخلفیات سواءً 
  حقیقیة أم افتراضیة

  :م2001،  الموسع  servicescapeوجهة نظر . 3
  
  

  

  النتائـج والتوصیـات  اسـم الكاتـب  التاریـخ
وجهة نظر  الموسع 

servicescape    
الولایات (روزیناوم sعلامة  -

جامعة : المتحدة الأمریكیة
  ) البوني قسم التسویق

،  messiahكارولین  -
:  الولایات المتحدة الأمریكیة(

فلوریدا ،  جامعة سنترال ، قسم 
  ) التسویق

لیس فقط من   servicescapeیتكون /1
المحفزات ، والتي تكون قابلة للقیاس، 

ویمكن السیطرة علیها إداریاً ولكن هنالك 
 جوانب شخصیة لا تقدر ولا تحصى  

هنالك محفزات اجتماعیة رمزیة . 2
طبیعیة كثیرة في بعض  وأیضاً محفزات

  الأحیان لا یمكن السیطرة علیها
یجب النظر إلى جانب العمیل من . 3

حیث النفوذ والسلوكیات والتفاعل 
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  الاجتماعي
یجب النظر إلى استجابات العملاء . 4

  للمؤثرات الاجتماعیة

  

  ): مركو تسوق(في التسوق   servicescapeبناء ولاء المستهلك من خلال . 4
  ).دایانادا سجار ، كلیة الإدارة وتكنولوجیا المعلومات(سوریتش استاذ مساعد . د: الكاتب

  أنservicescape  تلعب دوراً كبیـراً فـي ولاء المسـتهلك فـي مراكـز التسـوق ، وقـد وجـدت الدراسـة أن هنالـك
والرمـوز  سبعة أبعاد تؤثر علـى هـذا المجـال علـى سـبیل المثـال عامـل المحـیط والتخطـیط والنظافـة والإشـارات

 . والروائح ، كذلك یمكن أن تحصل اختلافات كثیرة في المستهلك وولاءه

  یجب على مدیري التجزئة تقییمservicescape  مع دمج هذه الجوانب . 

  لأن ذلــــك ین علـــى تجربـــة المســـتهلك فـــي التســـوقتزایـــد حـــدة المنافســـة بـــین مراكـــز التســـوق یشــــجع المـــدیر ،
 . فقط الاحتفاظ بهمیساعدهم في جذب المستهلكین ولیس 

  : دراسة مستقبلیة
  . وتخصیص الموارد وفقاً لذلك  servicescapeتحلیل الأهمیة النسبیة للعناصر المختلفة في

  : Paswan , 2004دراسة . 5
هــدفت الدراســة إلــى أهمیــة الجوانــب الملموســة فــي إدراك جــودة الخدمــة مــن وجهــة نظــر المســتهلكین ، 

توصـــلت  .خـــدمات التـــأمین، الجامعــات، خطـــوط الطیـــران والمطـــاعم: الدراســة علـــىومقــدم الخدمـــة وطبقـــت هـــذه 
أكـدت الدراسـة  ، الدراسة إلى وجود علاقة إیجابیـة بـین مسـتوى الملموسـیة فـي صـناعة الخدمـة وأهمیـة الملموسـیة

   .أن الملموسیة تلعب دوراً هاماً في صناعة الخدمات التي ملموسیتها عالیة
  :م2007 -م2006عنان ، بو . 6

  

 رـالمتغی  وانـالعن  فـالمؤل
  المستقل

ر ـالمتغی
  التابع

  التوصیات  جـالنتائ

، بو عنان نور الدین
محمد  ةجامع

بوضیاف المسیلة ، 
رسالة ماجستیر ، 

  م 2007 -م2006

جودة الخدمة 
مصرفیة وأثرها ال

على رضا 
، دراسة العملاء

میدانیة في 
المؤسسة 
المینائیة 
  لسكیكدة

 الجودة
المدركة 
 للخدمة

  المصرفیة

رضا 
  العملاء

عملیة الاتصال / 1
لسكیكدة بین المؤسسة 

  ضعیفةوعملائها 
یرجع انخفاض / 2

 المینائیةجودة الخدمة 
إلى عدم وجود أماكن 
كافیه لتوقف السیارات 

  والشاحنات 
على  دطول فترة الر / 3

یام بالبحوث الق/ 1
 المیدانیة الخاصة ، یتقییم

رضا العملاء اعتماداً على 
النماذج العلمیة الحدیثة 

في  رلمعرفة جوانب القصو 
 .  جودة الخدمات وتطویرها

رات شالبحث في المؤ  /2
التي یحكم من خلالها 

مة جودة الخد العملاء على
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  .جل التركیز علیهامن أ  وي العملاء اكش
  
  
   :م2012صالح ، . 7

  

 المتغیر  وانــالعن  فــالمؤل
  المستقل

 المتغیر
  التابع

  التوصیات  النتائج

صالح عابر 
بشیت الخالدي ، 

جامعة الشرق 
الأوسط ، رسالة 

ماجستیر 
  م  2012

دور أبعاد جودة 
الخدمة وقدرات 
التعلم التنظیمي 
في تطویر ثقافة 

دراسة (التمییز 
میدانیة في 
الشركات 
الصناعیة 

في  المدرجة
 ق الكویتسو 

  )للأوراق المالیة

أبعاد الجودة 
بعد المادي ال

الملموس 
الاعتمادیة ، (

الإستجابة ، 
التعاطف ، 

البعد 
  ). التوكیدي

د التعلیم اأبع
  التنظیمي 

تطویر 
ثقافة 

  التمییز

لاقة وجود ع
إیجابیة بین 

موسیة المل
وتطویر ثقافة 

یز التمی
، ) السلوك(

وكانت مدرجة 
قویة وذات اتجاه 

  . طردي
 إیجابیةعلاقة 

بین الاعتمادیة 
بدرجة انت وك

مرتفعة وكذلك 
 إیجابیةة علاق

بینها والتعاطف 
  وبدرجة مرتفعة 

ت ادراس إجراء/ 1
وأبحاث متعمقة حول 

في قیاس الأداء  الفجوة
الفعلي للخدمة والتوقع 

  . من منظور العملاء

مواكبة التغیرات  /2
التي قد تحدث في 

یلات العملاء حول ضتف
  إدراكاتهم لجودة الخدمة 
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  )2(رقمملحق 
  الاستبیان

  بسم الله الرحمن الرحیم
  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 
 كلیة الدراسات العلیا

 

/ الأخت الفاضلة/ الأخ الفاضل
.............................................

 الموقرین. 

  السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ

  إستبانـــــة : الموضـــوع

البــراهین المادیــة وتأثیرهــا علــى ســلوك عمــلاء المصــارف (بدراســة علمیــة بعنــوانیقــوم الباحــث 
كجــزء مــن متطلبــات الحصــول علــى درجــة الماجســتیر فــي الدراســات المصــرفیة ، ویســعدني ) الســودانیة

ویشـــرفي أن اتلقـــى مشـــاركتكم القیمـــة وذلـــك مـــن واقـــع خبـــراتكم العملیـــة والعملیـــة مـــن خـــلال تعـــاملكم مـــع 
  . حتى یكون هذا البحث إضافة حقیقیة للعلم والمعرفة، نیة المصارف السودا

  .یأمل الباحث أن یحظى بمساعدتكم في إنجاز هذه الدراسة في أسرع وقت ممكن
  

  ولكم شكري وتقدیري،،،،
  

  
  
  
  

  /الباحث
مصعب موسى      

 الأمین
  

  
  



58 
 

  
  : البیانات الشخصیة والمھنیة: أولاً 

  : أمام الخیار المناسب) (الرجاء وضع علامة 

 : العمر. 1

      سنة  35 - 26          سنة فأقل  25
    سنة  50أكثر من           سنة  50 - 36

  : الجنس. 2
  أنثى             ذكر   

 : المؤهل العلمي. 3

         دبلوم وسیط               شهادة ثانویة
        دبلوم عالي          بكالریوس  
  دكتوراه           ماجستیر 

  : الحالة الإجتماعیة. 4
  عازب             متزوج
  أرمل             مطلق 

  :المهنة. 5
        طالب                  موظف

  : .....................أخرى أذكرها                أعمال حرة  

  : خبرة العمیل مع البنك. 6
        سنة إلى سنتین             سنةأقل من 

  سنوات   5أكثر من           سنة  5 -3

  : نوع الحساب. 7
  حساب إدخار          حساب جاري

  .......: ..............أخرى أذكرها        حساب استثمار 
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 ً   : العبارات :ثانیا

أوافق   العبـــارة  البند
  بشدة

لا   محاید  أوافق
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

  التسهیلات الخارجیة  )1(
            یمتاز البنك بموقع جذاب   1
            یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره   2
            التصمیم الخارجي للبنك جذاب  3
            إلى البنك توجد لافتات خارجیة تؤدي  4
            أماكن توقف السیارات مناسب  5
  التسهیلات الداخلیة  )2(

یمتاز البنك بأحدث التقنیات في   1
            توصیل الخدمة 

            قاعة الانتظار جذابة   2
التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال   3

  بمقدم الخدمة 
          

الخدمة یهتمون بمظهرهم  مقدمو  4
            الخارجي 

            قاعة الانتظار مكیفة   5
  التسهیلات الأخرى  )3(

            یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه   1
            یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت   2
            مظهر مقدم الخدمة منسق   3
یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد   4

  في تقدیم الخدمة
          

            یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة   5
  )WOM(كلمة الفم   )4(

أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن   1
  مزایا التعامل مع هذا البنك 

          

          خرین بالشكاوي أرید أن أخبر الزبائن الآ  2
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التي عندي فیما یخص الخدمات التي 
  یقدمها البنك

تعامل البنك الممتاز یشجعني على   3
            زیادة تعاملاتي مستقبلاً 

  سلوك العمیل نحو البنك  )5(
أنا راضي تماماً عن علاقتي وتعاملي   1

  مع هذا البنك 
          

التعامل مع هذا البنك كان  اتخاذي قرار  2
            صحیحاً 

أنا أخطط لإبقاء علاقتي مع البنك   3
  مستقبلاً 

          

العاملون بالبنك یقدمون خدمات خاصة   4
            وممیزة لي 

أنا مألوف لدى العاملین الذین یقدمون   5
  الخدمة 

          

  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  )3(ملحق رقم 
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  جداول التحلیل العاملي 
Correlation Matrix 

یمتاز البنك  
 بموقع جذاب

یمتاز البنك بشعار 
 یمیزه عن غیره

Sig. (1-
tailed) 

 000.  یمتاز البنك بموقع جذاب

  000. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 000. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 000. 000. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 000. 003. أماكن توقف السیارات مناسب

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 000. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000. 000. بمظهرهم الخارجيمقدموا الخدمة یهتمون 

 046. 008. قاعة الانتظار مكیفة

 221. 007. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 111. 008. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 014. 000. مظهر مقدم الخدمة منسق

 279. 000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 198. 131. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع هذا 
 البنك

.000 .049 

أرید أن أخبر الزبائن الاخرین بالشكاوي التي عندي فیما 
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.410 .322 

 017. 005. تعاملاتي مستقبلاً تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة 
  
  

Correlation Matrix 
التصمیم الخارجي  

 للبنك جذاب

توجد لافتات 
خارجیة تؤدي إلى 

 البنك

Sig. (1-
tailed) 

 000. 000. یمتاز البنك بموقع جذاب

 000. 000. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000.  التصمیم الخارجي للبنك جذاب
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  000. خارجیة تؤدي إلى البنكتوجد لافتات 

 000. 018. أماكن توقف السیارات مناسب

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 048. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 246. 000. مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 002. 000. قاعة الانتظار مكیفة

 000. 000. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 000. 000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 000. مظهر مقدم الخدمة منسق

 001. 000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 058. 000. الخدمات المقدمةیقدم البنك تقاریر عن 

 000. 000. أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع هذا البنك

أرید أن أخبر الزبائن الاخرین بالشكاوي التي عندي فیما یخص 
 الخدمات التي یقدمها البنك

.116 .002 

 000. 001. تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي مستقبلاً 
  
 

Correlation Matrix 
أماكن توقف  

 السیارات مناسب

یمتاز البنك 
بأحدث التقنیات 

في توصیل 
 الخدمة

Sig. (1-tailed) 

 000. 003. یمتاز البنك بموقع جذاب

 000. 000. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 018. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 000. 000. إلى البنك توجد لافتات خارجیة تؤدي

 000.  أماكن توقف السیارات مناسب

  000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 000. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000. 213. مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 000. 052. الانتظار مكیفةقاعة 
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 000. 000. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 000. 000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 001. مظهر مقدم الخدمة منسق

 000. 090. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 000. 017. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع 
 هذا البنك

.000 .000 

خرین بالشكاوي التي عندي فیما أرید أن أخبر الزبائن الآ
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.000 .182 

تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي 
 مستقبلاً 

.002 .000 

 
Correlation Matrix 

قاعة الانتظار  
 جذابة

التصمیم الداخلي یسهل 
مهمة الاتصال بمقدم 

 الخدمة

Sig. (1-tailed) 

 000. 000. یمتاز البنك بموقع جذاب

 000. 000. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 000. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 048. 000. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 000. 000. أماكن توقف السیارات مناسب

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000.  قاعة الانتظار جذابة

  000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000. 000. مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 000. 000. مكیفةقاعة الانتظار 

 000. 000. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 000. 000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 000. مظهر مقدم الخدمة منسق

 000. 000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 000. 000. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع هذا 
 البنك

.000 .000 
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خرین بالشكاوي التي عندي فیما أرید أن أخبر الزبائن الآ
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.106 .330 

 000. 000. تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي مستقبلاً 

  
  
 

Correlation Matrix 
مقدموا الخدمة  

یهتمون بمظهرهم 
 الخارجي

قاعة الانتظار 
 مكیفة

Sig. (1-tailed) 

 008. 000. یمتاز البنك بموقع جذاب

 046. 000. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 000. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 002. 246. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 052. 213. توقف السیارات مناسبأماكن 

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 000. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000.  مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

  000. قاعة الانتظار مكیفة

 000. 001. البنك بطاقات الأعمال لعملائهیقدم 

 000. 000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 000. مظهر مقدم الخدمة منسق

 000. 000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 000. 000. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع هذا أرید أن أخبر 
 البنك

.000 .000 

خــــرین بالشــــكاوي التــــي عنــــدي فیمــــا أریــــد أن أخبــــر الزبــــائن الآ
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.160 .485 

 000. 000. تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي مستقبلاً 

  
  
  
  
 

Correlation Matrix 
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بطاقات یقدم البنك  
 الأعمال لعملائه

یمتاز البنك بموقع 
فعال على 
 الانترنت

Sig. (1-
tailed) 

 008. 007. یمتاز البنك بموقع جذاب

 111. 221. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 000. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 000. 000. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 000. 000. السیارات مناسبأماكن توقف 

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 000. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000. 001. مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 000. 000. قاعة الانتظار مكیفة

 000.  یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

  000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 000. مظهر مقدم الخدمة منسق

 000. 000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 000. 000. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

ومعارفي عن مزایا التعامل مع أرید أن أخبر أصدقائي 
 هذا البنك

.000 .000 

خرین بالشكاوي التي عندي فیما لزبائن الآأرید أن أخبر ا
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.008 .014 

تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي 
 مستقبلاً 

.000 .000 

  
  
  
  
  
  
  
 

Correlation Matrix 
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 مظهر مقدم الخدمة 
 منسق

یمتاز البنك بوجود 
أدوات مكتبیة 

تساعد في تقدیم 
 الخدمة

Sig. (1-tailed) 

 000. 000. یمتاز البنك بموقع جذاب

 279. 014. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 000. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 001. 000. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 090. 001. السیارات مناسبأماكن توقف 

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 000. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000. 000. مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 000. 000. قاعة الانتظار مكیفة

 000. 000. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 000. 000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000.  مظهر مقدم الخدمة منسق

  000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 000. 000. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

ومعارفي عن مزایا التعامل مع هذا أرید أن أخبر أصدقائي 
 البنك

.000 .000 

أرید أن أخبر الزبائن الاخرین بالشكاوي التي عندي فیما 
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.264 .289 

 000. 000. تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي مستقبلاً 

 
Correlation Matrix 

یقدم البنك تقاریر  
الخدمات عن 

 المقدمة

أرید أن أخبر 
أصدقائي ومعارفي 
عن مزایا التعامل 

 مع هذا البنك

Sig. (1-
tailed) 

 000. 131. یمتاز البنك بموقع جذاب

 049. 198. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 000. 000. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 000. 058. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك
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 000. 017. أماكن توقف السیارات مناسب

 000. 000. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 000. قاعة الانتظار جذابة

 000. 000. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 000. 000. مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 000. 000. قاعة الانتظار مكیفة

 000. 000. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 000. 000. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 000. مظهر مقدم الخدمة منسق

 000. 000. یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم الخدمة

 000.  یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع أرید 
 هذا البنك

.000  

أرید أن أخبر الزبائن الاخرین بالشكاوي التي عندي فیما 
 یخص الخدمات التي یقدمها البنك

.265 .394 

تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي 
 مستقبلاً 

.000 .000 

 
Correlation Matrix 

أخبر أرید أن  
الزبائن الاخرین 
بالشكاوي التي 

عندي فیما یخص 
الخدمات التي 
 یقدمها البنك

تعامل البنك 
الممتاز یشجعني 

على زیادة 
 تعاملاتي مستقبلاً 

Sig. (1-
tailed) 

 005. 410. یمتاز البنك بموقع جذاب

 017. 322. یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 001. 116. التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 000. 002. توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 002. 000. أماكن توقف السیارات مناسب

 000. 182. یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 000. 106. قاعة الانتظار جذابة

 000. 330. التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة
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 000. 160. یهتمون بمظهرهم الخارجيمقدموا الخدمة 

 000. 485. قاعة الانتظار مكیفة

 000. 008. یقدم البنك بطاقات الأعمال لعملائه

 000. 014. یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 000. 264. مظهر مقدم الخدمة منسق

یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم 
 الخدمة

.289 .000 

 000. 265. یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن مزایا التعامل مع 
 هذا البنك

.394 .000 

أرید أن أخبر الزبائن الاخرین بالشكاوي التي عندي 
 فیما یخص الخدمات التي یقدمها البنك

 .152 

تعاملاتي تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة 
 مستقبلاً 

.152  

 
 

Communalities 
 Initial Extraction 

 589. 1.000 یمتاز البنك بموقع جذاب

 667. 1.000 یمتاز البنك بشعار یمیزه عن غیره

 548. 1.000 التصمیم الخارجي للبنك جذاب

 551. 1.000 توجد لافتات خارجیة تؤدي إلى البنك

 541. 1.000 أماكن توقف السیارات مناسب

 432. 1.000 یمتاز البنك بأحدث التقنیات في توصیل الخدمة

 614. 1.000 قاعة الانتظار جذابة

 542. 1.000 التصمیم الداخلي یسهل مهمة الاتصال بمقدم الخدمة

 608. 1.000 مقدموا الخدمة یهتمون بمظهرهم الخارجي

 482. 1.000 قاعة الانتظار مكیفة

 442. 1.000 الأعمال لعملائه یقدم البنك بطاقات

 679. 1.000 یمتاز البنك بموقع فعال على الانترنت

 510. 1.000 مظهر مقدم الخدمة منسق

یمتاز البنك بوجود أدوات مكتبیة تساعد في تقدیم 
 الخدمة

1.000 .489 
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 506. 1.000 یقدم البنك تقاریر عن الخدمات المقدمة

مزایا التعامل  أرید أن أخبر أصدقائي ومعارفي عن
 مع هذا البنك

1.000 .349 

أرید أن أخبر الزبائن الاخرین بالشكاوي التي عندي 
 فیما یخص الخدمات التي یقدمها البنك

1.000 .377 

تعامل البنك الممتاز یشجعني على زیادة تعاملاتي 
 مستقبلاً 

1.000 .560 

 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
 

Total Variance Explained 
Compone

nt 
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Total % of 

Variance 
Cumulative 

% 
Total % of 

Variance 
Cumulative 

% 
1 5.364 29.801 29.801 5.364 29.801 29.801 
2 1.622 9.009 38.811 1.622 9.009 38.811 
3 1.483 8.237 47.048 1.483 8.237 47.048 
4 1.017 5.648 52.696 1.017 5.648 52.696 
5 .936 5.198 57.895    
6 .888 4.933 62.827    
7 .833 4.629 67.456    
8 .774 4.298 71.754    
9 .714 3.968 75.722    

10 .660 3.669 79.391    
11 .628 3.491 82.882    
12 .598 3.322 86.204    
13 .521 2.896 89.100    
14 .464 2.575 91.675    
15 .425 2.362 94.037    
16 .407 2.263 96.300    
17 .392 2.175 98.475    
18 .274 1.525 100.000    

  
  
  
  
  
 

  )4(ملحق رقم 
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  جداول الانحدار  
Notes 

Output Created 
Comments 

Input 

Data 
Active Dataset 

Filter 
Weight 

Split File 
N of Rows in Working Data File 

Missing Value 
Handling 

Definition of Missing 
Cases Used 

Syntax 

Resources 

Processor Time 
Elapsed Time 

Memory Required 
Additional Memory Required for 

Residual Plots 
 

Notes 
Output Created 20-DEC-2013 18:13:11 

Comments  

Input 

Data C:\Users\soso\Desktop\adasdasdasd
.sav 

Active 
Dataset 

DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in 

Working 
Data File 

300 

Missing Value 
Handling 

Definition of 
Missing 

User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used 

Correlation coefficients for each 
pair of variables are based on all the 

cases with valid data for that pair. 
Regression statistics are based on 

these correlations. 
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Syntax 

REGRESSION 
  /MISSING PAIRWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA COLLIN TOL CHANGE 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT 2تابع 

  /METHOD=ENTER 2مستقل 1مستقل 
 3مستقل

  /RESIDUALS DURBIN. 

Resources 

Processor 
Time 

00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.37 
Memory 
Required 

2676 bytes 

Additional 
Memory 

Required for 
Residual 

Plots 

0 bytes 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 

mean  تسهیلات
 mean ,خرىأ

  ,تسهیلات داخلیة
mean  سهیلات ت
 bخارجیة

. Enter 

 
a. Dependent Variable: mean سلوك العاملین 

b. All requested variables entered.  
 

Model Summaryb 
Model R R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error 

of the 
Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change 

F 
Change 

df1 

1 .192a .037 .027 1.38089 .037 3.663 3 
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Model Summaryb 
Model Change Statistics Durbin-Watson 

df2 Sig. F Change 
1 288a .013 2.023 

 

a. Predictors: (Constant), mean تسهیلات اخرى, mean تسهیلات داخلیة, mean تسهیلات خارجیة 
b. Dependent Variable: meanسلوك العاملین 

ANOVAa 
Model Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

1 
Regression 20.953 3 6.984 3.663 .013b 
Residual 549.177 288 1.907   

Total 570.130 291    
 

a. Dependent Variable: mean   سلوك العاملین

b. Predictors: (Constant), mean تسهیلات اخرى, mean تسهیلات داخلیة, mean 

 تسهیلات خارجیة
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.863 .289  6.442 .000 
mean   تسهیلات

 خارجیة

-.094 .122 -.049 -.765 .445 

mean   تسهیلات
 داخلیة

.238 .096 .149 2.471 .014 

mean  سهیلات ت
 اخرى

.171 .095 .113 1.801 .073 

 

Coefficientsa 
Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 

(Constant)   
mean  1.217 822. سهیلات خارجیةت 

mean  1.094 914. سهیلات داخلیةت 

mean  1.185 844. سهیلات اخرىت 
 

a. Dependent Variable: mean   سلوك العاملین
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Collinearity Diagnosticsa 
Model Dimension Eigenvalue Condition 

Index 
Variance Proportions 

(Constant) mean 
تسهیلات 
 خارجیة

mean 
تسهیلات 

 داخلیة

1 

1 3.740 1.000 .01 .01 .01 
2 .121 5.557 .00 .07 .82 
3 .081 6.814 .00 .73 .03 
4 .058 8.010 .99 .19 .14 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Variance Proportions 
mean  سهیلات اخرىت 

1 

1 .01 
2 .22 
3 .59 
4 .18 

 
a. Dependent Variable: meanسلوك العاملین 

 
 

Residuals Statisticsa 
 Minimu

m 
Maximu

m 
Mean Std. 

Deviation 
N 

Predicted Value 2.1469 3.5473 2.5685 .26833 292 

Residual -
1.93626 

14.0328
0 

.00000 1.37376 292 

Std. Predicted 
Value 

-1.571 3.648 .000 1.000 292 

Std. Residual -1.402 10.162 .000 .995 292 
 

a. Dependent Variable: meanسلوك العاملین 

 
 

  
  


