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 البيئة المادية للقاء الخدمي ودورها في إعادة الشراء للخدمة المصرفية 

 ( TBIة في المصرف العراقي للتجارة )يدراسة تطبيق
 ارة الأعمال / كلية دجلة الجامعةقسم إد/   م. فرح علي جسامم. 

 52/5/5012تاريخ قبول النشر:          52/11/5014تاريخ استلام البحث: 
 المستخلص 

يهدف البحث الحالي الى تحليل طبيعة مناخ الخدمة واللقاء الخدمي وتأثيرها على قرارات     

الزبون بتكرار واعادة الشراء. اذ يوضح البحث طبيعة البيئة المادية في مصرف التجارة العراقي 

مة كما يدركها الزبائن وتأثير مناخ الخدمة على قرارات الزبون بإعادة التعامل وتكرار شراء الخد

زبون في المصرف العراقي للتجارة، وتم اعتماد  (509عينة بلغت ) واختيرتمن المصرف. 

المقياس على  استندالشراء من المصرف،  بإعادةالزبائن ومواقفهم  اتجاهاتلقياس  الاستبيان

مجموعة من  واستخدمتمع طبيعة القطاع المصرفي.  يتلاءمدراسات سابقة بعد تكييفه بما 

المعياري، التحليل العاملي التوكيدي، الفا  الانحرافحصائية كـ )الوسط الحسابي، الأساليب الإ

فرضيات الدراسة. وتوصلت الدراسة الى  واختبار(. لبناء المقياس T اختبار، F اختباركرونباخ، 

الإيجابية للزبائن عن بيئة اللقاء الخدمي ومناخ الخدمة كان لها الأثر الواضح في  الانطباعاتأن 

أوصت  ومن ثمز الزبائن على تكرار الشراء وادامة علاقتهم مع المصرف عينة الدراسة. حف

وتأمين مداخل  الانتظارالمتزايد بالبيئة الداخلية للمصرف واهمها قاعة  الاهتمامالدراسة بضرورة 

علاقته  واستمرارالمصرف لضمان مواقف إيجابية من قبل الزبون وحفزه على تكرار الشراء 

 . بالمصرف
 الكلمات المفتاحية: اللقاء الخدمي، تكرار الشراء، البيئة المادية.

The servicescape encounter and its impact on repurchase banking 

service Empirical study in Trade Bank Iraqi (TBI) 
Farah Ali Jassam 

Business Administration department / Dijlah College University 

Abstract 
The current research aims to analyze the nature of the servicescape and of 

the encounter and its impact on customer decisions repeating and re-

purchase. As it illustrates the nature of the research in the physical 

environment of (TBI) as perceived by customers and the impact of 

atmosphere on customer service decisions to repeat purchase service from 

the bank. Sample were selected of 105 customers in Trade Bank of  Iraq, 

the adoption of the questionnaire was to measure trends and attitudes of 

customers to re-purchase of the bank, the scale was based on previous 

studies of the nature of the adapted after the banking sector. A statistical 

tools were used as (mean, standard deviation, Cronbach's alpha, test F, Test 

T). To build the scale and test hypotheses. The study found that the positive 

impressions of the customers for the servicescape of the encounter had a 

significant impact in stimulating customers to repeat purchase and sustain 

their relationship with (TBI). Thus study recommended increasing the 

interior environment of interest to the bank and waits for the most 

important and secures entrances to the bank hall to ensure positive attitudes 

by the customer and inducing a repeat purchase, and the continuation of its 

relationship with the bank. 
Keywords: Servive Encounter, Repurchase, Servicescape. 
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توضمميح الإطممار المنهجممي المعتمممد فممي الدراسممة الحاليممة بطممر  المشمممكلة  الأوليتضمممن المبحممث 

 في ضوء فرضمية رئيسمة دراسةالتي تصبو الى حلها لتحقيق أهداف ال اوتساؤلاته دراسةالأساسية لل

 ترسم خارطة طريق للباحث.

 مشكلة الدراسة: -5-5

م حالة منافسة شديدة يكون فيها البقاء غايمة عظممى ممن الصمعب بلوغهما ممع يشهد عالم الأعمال اليو

ربمما  العاليممة فقممد اصممبحت مفمماهيم الأ غايممةدخممول منافسممين وممدد ومنتجممات مبتكممرة . ولتحقيممق همم ه ال

يمكن تجاهلها أو غض الطرف عنها. إذ أصبح  الجوهرية التي لا القضاياه من وتحول الزبون وولاء

 ت متنوعة تمكنه من التحكم أكثر بآليات السوق والمنافسة. االزبون أمام خيار

ولأن الخدمة المصرفية تمتاز بالتلازمية وعدم إمكانية خزنها مما يتطلب تواود الزبون اثنماء تقمديم  

ة لتقمديم الخدممة سميف ذو حمدين يحكمم العلاقمة بمين يفقد أصبحت اللحظة الحقيق واستهلاكهاالخدمات 

 روابمط علائقيمة تعمزز ممن ولاء فإمما ان تكمون هم ه اللحظمة فرصمة لإقاممة طرفي التبادل المصرفي

 وتدفعه لتكرار التعامل والشراءمن المصرف أوانها سبب اساسي في تحوله الى منافس آخر.  زبونال

م حاوممات ف المعاصممرة أيجمماد بيئممة ماديممة ملاءمممة وبجممودة عاليممة تمملاءوذلممي يتطلممب مممن المصممار  

إيجممابي يعممزز مشممترياته المسممتقبلية وتعاملاتممه مممع  انطبمماعلممى تكمموين ورغبممات الزبممون وتحفممزه ع

البماحثين والممارسمين علمى حمدا سمواء، كونهما  اهتممامالمصرف. وه ا ما يجعل البيئمة الماديمة محمط 

مهمممة فممي تقيمميم وممودة الخدمممة وملموسمميتها وفممق  اكممائزرو اووفقمما ل لمعظممم الدراسممات تشممكل أبعمماد

 تصورات الزبون . 

 : "همل يمكمن أن تم ثرالآتمين الدراسة الحالية تركز على مشمكلة رئيسمة تقموم علمى التسماؤل عليه فإ

عوامل البيئة المادية للقاء الخدمي على قرارات الزبون بتكرار الشمراء ممن المصمرف" وينبثمق منمه 

 التساؤلات الفرعية الآتية:

 ؟ رفمة البيئة المادية في المصما هو مستوى تقييم الزبون لملاء -5-5-5

 ؟ الزبائن لتكرار الشراء من المصرف اتجاهما هو مستوى  -5-5-2

 واتجاهماتهمما هي طبيعة العلاقة بين أدراك الزبون لمكونمات البيئمة الماديمة فمي المصمرف  -5-5-3

 ؟ لتكرار التعامل والشراء من المصرف

 أهداف الدراسة:  -5-2

 تهدف الدراسة الحالية الى تحقيق الأهداف الآتية:

 عناصر البيئة المادية في المصرف من ووهة نظر زبائنه.  ملاءمةتقييم مستوى  -5-2-5

 الزبائن لتكرار الشراء من المصرف.  اتجاهتقييم مستوى  -5-2-2

 واتجاهماتهمتحديد طبيعة العلاقة بين أدراك الزبمون لمكونمات البيئمة الماديمة فمي المصمرف  -5-2-3

 . لتكرار التعامل والشراء من المصرف

عناصر البيئة المادية في المصمرف ممن ووهمة   ملاءمةتحديد مستوى لبناء مقياس تطبيقي  -5-2-4

 نظر زبائنه. 

 اهمية الدراسة:  -3 -5

 اهتمممامللقمماء الخممدمي ومموهر النجمما  للكثيممر مممن المنظمممات الخدميممة محممط  ةبيئممة  الماديممالتشممكل    

دور كبيممر فممي تحديممد وممودة الخدمممة وتحويممل  الدراسممات الإداريممة فممي مجممال الخممدمات لممما تمثلممه مممن

الجانب غير الملموس الى ملموس للتخلص من مشمكلة تقيميم الجمودة وعمدم تجانسمها، لم ا فمإن تنماول 

المهممة ومدال والحيويمة، بسمبب تأثيراتمه المحتملمة علمى  اتعوه ا الموضوع، ال ي يعتبر من الموضم

 نجا  الخدمة المصرفية.

الى تحليل السلوك الشرائي للزبون في إطمار الخدممة المصمرفية  الاهتمام هتوويالى أن  بالإضافة    

والعوامل الم ثرة على القرار الشرائي والتي تحثه على تكرار الشراء وإدامة العلاقة مع المصرف، 

كما تحتل الدراسة أهمية من خلال المقياس التجريبمي الم ي تقدممه فمي إطمار عناصمر البيئمة  الماديمة 

مي فممي المصممارف المحليممة. وبمم لي فهممو يمثممل محممور بحثممي مهممم فممي الدراسممات الأونبيممة للقمماء الخممد

 والعربية على حدا سواء. 
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ومن الجانب التطبيقي فإن مجتمع الدراسة وعينتهما تمثمل ركيمزة أساسمية فمي القطماع المصمرفي،     

 الاهتمممامأومل وعليمه فمإن الدراسمة تحماول تقمديم آليمات مفاهيميمة وتطبيقيمة للمصمرف المبحمو  ممن 

بعناصر بيئة اللقاء الخدمي بصورة حقيقية، وتركيز أهمية العلاقمة ممع الزبمون ومما يمكمن أن تحققمه 

 من تخفيض في التكاليف وزيادة في الإيرادات. 

 فرضية الدراسة ومخططها الفرضي:  -5-4

ن تقمديم فرضمية لتحقيق أهداف الدراسة ومعالجة المعضلة الحقيقة التي قامت من أولها الدراسة يمكم

عناصر البيئة المادية  ملاءمةرئيسة مفادها "هناك علاقة معنوية بين مستوى تقييم زبائن المصرف ل

وينبثمق في اللقاء الخدمي وقرارات الشرائية الخاصة بإعادة الشراء وتكرار التعامل مع المصرف". 

 :الفرضيات الفرعية الآتيةمنها 

 ة معنوية بين عناصر البيئة المادية وتكرار الشراء.ذات دلال ارتباطتوود علاقة  -5-4-5

 تكرار الشراء. على عناصر البيئة المادية ل ة معنوي دلالة ذو تأثير وودي -5-4-2

 ( يوضح المخطط الفرضي للدراسة. 5) والشكل

 
 اسلوب التحليل للبيانات وأدوات الدراسة:  -5-9

افممراد العينممة حممول مسممتوى  تفمماقااعتمممدت الدراسممة الاسمملوب الوصممفي فممي عممر  مسممتوى 

مقبوليممة البيئممة الماديممة التممي يحممد  فيهمما إنتمماة وتسممليم الخدمممة المصممرفية وتقممديمها للزبممون، وكمم لي 

وقرارات الزبون بالتعامل الآني والمستقبلي مع المصمرف بتكمرار شمراء ذات الخدممة ممن  اتجاهات

حليلمي فيمما يخمص العلاقمة بمين اسمتخدام الاسملوب الت فضملا عمنالمصرف أو حتى خمدمات أخمرى. 

 المتغيرات واختبار الفرضيات. وتتلخص ه ه الاساليب ومجالات استخدامها بالآتي:

المعيماري فيمما  والانحمرافاستخدام اسملوب الاحصماء الوصمفي المتمثمل بالوسمط الحسمابي   5-9-5

 الشراء. بإعادةئية المادية للقاء الخدمي، وسلوكهم ييخص مستوى إدراك للب

 الاعتممادالأدوات السيكومترية لبناء مقياس تطبيقمي لمتغيمرات الدراسمة ممن خملال  استخدام  5-9-2

 Chan )الآتية:  الأدواتالدراسة  استخدمتإذ  على بعض المراوع السابقة ذات الصلة بالمتغيرات.

et al ., 2007 :3  )(Creswell,2003:132) 

كل المستكشف والمختبر للقيماس، أي التأكمد ممن التحليل العاملي التوكيدي  للتأكد من صحة الهي - أ

 صحة الهيكل المستكشف للمقياس في ضوء إطار نظري محدد مسبقا. 

صممدق التقممارب ويشممير صممدق التقممارب إلممى الدروممة التممي تتوافممق وتتقممارب فيهمما الم شممرات  - ب

ميممة، أو أبعمماده  تسمعى إلممى قيمماس نفممس البنيممة المفاهي دة للمقيمماس، أي أن فقممرات المقيمماسالمتعمد

 وكلما كانت م شرات نفس المقياس متقاربة بشكل كبير دل ذلي على مصداقية القياس.

فقممرات المقيمماس مممع بعضممها الممبعض ويعتمممد قياسممه علممى  اتسمماقالممداخلي ويشممير الممى  الاتسمماق - ت

 معامل كرونباخ الفا.

م ايضال بقياس الثبات المركب ويقيم المدى ال ي تقيس فيه الفقرة البنية الكامنة للمفهوم، وهي تهت -  

 مختلف.  بأسلوبالداخلي ولكن  الاتساق

 تم استخدام تحليل معامل الارتباط و اسلوب الانحدار البسيط في اختبار فرضيات الدراسة. - ة
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 مقياس البحث: -5-0

لا بمد ممن وومود اداة  اواختبمار فرضمياته من أول تناول المشكلة والوصول الى هدف الدراسة

ن قبممل الباحممث  فممي ضمموء الدراسممات السممابقة التممي تناولممت متغيممرات للقيمماس تممم اعممداد المقيمماس ممم

 . مع البيئة المصرفية في العراقالدراسة، وتكييفه بما يتوافق 

( فقرة توزعت بشمكل مجموعمات فرعيمة، كمل مجموعمة تمثمل مقيماس 30المقياس على ) اشتمل

للمصمرف الم ي يحمدد إدراك يتناول وانب من النموذة الفرضي للبحث، فهناك مقياس للبيئة المادية 

( تناولمت )العواممل 20-1والمادية للمصرف من خلال فقمرات )ممن  البنيوية الهيكليةالزبائن لطبيعة 

المحيطة، عوامل التصميم، الترتيب الداخلي(، بينما توزعت بقية فقرات المقياس على سلوك تكمرار 

 (. 30-21الشراء وتناولت الفقرات )من 

 مقياس البحثمكونات  (5ودول رقم )
 مكونات المقياس المراجع المعتمدة )الساندة(

Lin ,2004 البيئة المادية للقاء الخدمي 

Hellier,2003 إعادة الشراء 

( الم ي 1( درومات يتمدرة ممن المرقم )7ه ا وقد تمم اسمتخدام مقيماس السمباعي  مكمون ممن )

المموارد ضمممن فقممرات   تفمماقالا( اعلممى دروممات 7يشممير الممى )لا أتفممق تماممما( بينممما يمثممل الممرقم )

 (. 4المقياس)أتفق تماما ل( وبوسط فرضي مقداره )

 ثانيا ً: الإطار النظري للدراسة 

 : : البيئة المادية للقاء الخدمي5-1

 : مفهوم المادية للقاء الخدمي 5-1-1

الكتمماب والبمماحثون علممى ووممود خصممائص محممددة للخممدمات تميزهمما عممن طبيعممة السمملع، مممما  اتفممق   

ي للخدممة خصوصمية فمي التبمادل، تحمتم علمى مقمدمها أن يعتنمي بطريقمة وأسملوب تقمديمها لكمي يعط

"، ووموب التفاعمل بمين المنمت  اسمتهلاكهايستطيع النجا . كما إن إنتاة الخدمات لا يمكن فصله عن 

 مما يعطي أهمية للعمليات التي تحد  أثناء تقديم الخدمة وإنتاوها. )الزبون(، والمستهلي

مجال الصناعة المصرفية فإن التفاعل بين مقدم الخدمة والزبون يمثمل ركيمزة أساسمية لعمليمة وفي   

، إذ إن أغلممب الوسمائط أو الممدلائل الوسميطة لجمودة الخدمممة، يمتم تقييمهمما عنمدما يحممد  الخدممة تقمديم 

ن " فمي التفاعمل بميTruth Moment"اللحظمة الحقيقيمة لتقمديم الخدممة  اللقماء الخمدمي أو مما يسممى

(. كمما إن بنماء الصمورة ال هنيمة عمن الخدممة Chandon et al., 1997: 69) الزبمون والمصمرف

يعتمد على مقومات اللقاء الخمدمي، والتمي أصمبح لهما دور مهمم فمي نجما  المنظممات الخدميمة. إذ إن 

المادية تقييم الزبون لمدركاته في اللقاء الخدمي يعتمد على طبيعة التفاعل مع مقدمي الخدمي والبيئة 

 (.Kotler & Keller,2009:388التي يحصل فيها التفاعل بين الطرفين )

وب لي يمكن القول إن اللقاء الخدمي هي عملية التفاعل الثنائي بين مقدم الخدممة والزبمون، بمعنمى    

ل إنها الفترة الزمنية التي من خلالها يتم التفاعل المباشر ومقدم الخدمة، فهي شكل ممن أشمكال التفاعم

 ,Berry & Parasuramanالمشماركة فمي عمليمة تقمديم الخدممة ) الأطمرافالبشمري المهمم لكمل 

بالمقام الأول يخضع لجميع العواممل الديناميكيمة والهيكليمة التمي  اوتماعيفهو تفاعل  (.1991:308

 (. Bitner,1992:342بشكل عام ) اوتماعيت ثر على اي تفاعل 

دوره فمي تحديمد الممدركات العاممة   ازديماداللقماء الخمدمي نتيجمة  بموضموع بيئمة الاهتمماموقد تزايد   

للزبون عن طبيعة الخدمة، فالتقييم الشامل عن طبيعة الخدمة المصرفية سيعتمد على طبيعة التفاعل 

مع الخدمة والبيئة المحيطة بها، وه ا نات  عن خواص الخدمة التلازمية من التباين )عدم التجانس(، 

 والتلازميممة التممي تتطلممب فممي كثيممر مممن الأحيممان تواوممد الزبممون أثنمماء تلقممي الخدمممةعممدم الملموسممية، 

 .   (55- 2005:59)العطاب، 

ويحصمل اللقماء الخممدمي حينمما يتووممب تواومد الزبمون والمنت )مقممدم الخدممة( معممال، لكمي يحصممل     

ا يتطلمب ممن القمائمين الأول على المنافع والمزايا التي يملي الثماني المموارد اللازممة لتوفيرهما، وهم 

بكممل ووانممب المصممرف، والظممروف التممي يممتم فيهمما أنتمماة الخدمممة  الاهتمممامعلممى الخدمممة المصممرفية 

 . (Lin,2007:170) المادية وأصولهاالمصرف  موظفووتقديمها، ضمنها 
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، يكمون فيهما للظمروف الاتصمالفالخدمة المصرفية يمكن وصفها بأنها على مسمتوى عمالا ممن        

دور كبيممر فممي نجمما  عمليممة التفاعممل. وفممي همم ا النطمماق تعممرف الظممروف المحيطممة بالبيئممة  المحيطممة

الماديممة أو الممدليل المممادي للقمماء الخممدمي وهممي البيئممة التممي تنممت  فيهمما الخدمممة، وتقممدم )تسممتهلي( إلممى 

 الزبون، وبمعنى أخر فهي، مظهر المباني، الملاك، النظافة، الأوهمزة والمعمدات، التمي أطلمق عليهما

(Cronroos,1984 )الموارد الفنية والمادية( التي يتعرف عليها الزبون عند ذهابه إلى المنظمة  بـ(

الخدمية، أو عندما يأتي مقدم الخدمة )الموظفون( إلى موقمع الزبمون لتقمديم الخدممة لمه، بمما فمي ذلمي 

 ( .  2005:55،"عوامل المحيط البيئي ووميع البدائل المادية الملموسة ذات العلاقة" )العطاب

الشميء الم ي يمكمن لمسموقي الخدممة فمر   ي الووود الملموس للخدمة، وهيه البيئة الماديةإذن    

الرقابة عليه إلى حدا ما، فأن الخدمات، والضمانات، والعقود ومظاهر البنايات، والخطط، ما هي إلا 

 .(Berry & Parasuraman, 1991:366) بعض الطرائق لجعل الخدمات ملموسة

لعل الهم الأكبر ال ي يتحمله مسوقي الخدمات هو تطموير أو إيجماد سمتراتيجية متقنمة لإدارة المدليل و

لتعزيز وتميز الخدمات، عبر خلق مفاتيح )ميزات أو ووانب( ملموسمة  كمسماهمة الأوهمزة  -المادي

نظيف والمكان، والأفراد، ومواد الاتصال، والرموز، والسعر في تحقيق أهداف المصرف في مكان 

من المداخل والخمارة، ومرتمب، يعمزز كفايمة أداء العماملين بسمرعة ودقمة، وفاعليمة تشمغيل، وفمرص 

 ( .Kotler&Keller,2009: 732تشخيص أكيدة بدون أخطاء )

ة المادية للقاء الخدمي على إنها "المنماخ او البيئمة التمي تقمدم ئ( البيBitner,1992: 62ويعرف )    

يتفاعل فيها الزبون ممع مقمدم الخدممة وتتضممن أي مكونمات ملموسمة التمي  وتسلم  فيها الخدمة والتي

 تسهل تأدية وإيصال الخدمة". 

فإن الخدمات غير الملموسة تعتمد على الدليل المادي لتقييم موقف قبل الشراء وتقييم نتمائ  وعلية    

( فمي المصمرف وهمي أنها تمثل كل الأوزاء المرئيمة )المنظمورة أي الاستهلاك،الخدمة  خلال وبعد 

الرئيسمية لهويمة المصمرف مممن منظمور الزبمون، فالتصمميم المرئمي لهويمة المصممرف  أحمد المكونمات

يفسممح المجممال لممه بإعطمماء صممورة واضممحة للزبممائن كممي يميممزوا أو يحممددوا الفروقممات والخصممائص 

 . (Chandon& Philippe,  1997:75)المميزة عن المصارف الأخرى من أول تحقيق التميز 

، الاتصممالاتإن هويممة المصممرف تتضمممن ( Rosenbaum, 2005: 249وبممنفس السممياق أكممد )  

السلوك، الثقافة والهوية المرئيمة. والهويمة المرئيمة تشممل البنايمات والموقمع والمطبوعمات والتصمميم 

الواضح  الأثرالداخلي والإضاءة والتهوية والديكورات الداخلية وحتى زي العاملين في المصرف له 

مما  (Joseph et al., 2009: 191)سم صورة مميمزة عمن الهويمة المرئيمة للمصمرف. وي يمد في ر

سبقه من البحو  والدراسات ممن إن العناصمر الماديمة للمدليل الممادي للمصمرف تتمثمل بكمل ووانمب 

الملموسممة حيممث تشمممل كممل الصممفات أو الخصممائص  الاتصممالاتالتسممهيلات الماديممة فممي المصممرف و

لمقممدمي الخدمممة بالإضممافة الممى الجوانممب الملموسممة الأخممرى والتممي قممد ضمممن  الداخليممة والخارويممة

 التسهيلات المادية.  

 :عناصر البيئة المادية -5-1-5

يتخمم  الممدليل المممادي أشممكالال عممدة ومنهمما علممى سممبيل المثممال، مظهممر الممملاك وهندامممه، المعممدات      

الموقمع، الرمموز، القرطاسمية، التقمارير، المستخدمة، المظهر الخاروي للمبنى، والداخلي، ونظافته، 

 . (Bitner, 1992: 342) البيانات، بطاقات الأعمال )دفتر الشيكات(، الكراسات

 ( أهم عناصرها بالآتي:Ezeh & Harris, 2007: 77ولقد حدد )    

 موقع المصرف :-أ

يجاورهما ممن في أن تكون علمى أر  متينمة ومفتوحمة )تسممح بحركمة الهمواء( مرتفعمة نسمبيال عمما  

أبنية، وبالقرب ممن الم سسمات الأخمرى )الخبمرات والاختصاصمات(، يمكنهما الحصمول علمى المماء 

والكهربممماء والوقمممود ووسمممائل النقمممل، والتوسمممع مسمممتقبلال، بعيمممدال عمممن أخطمممار البمممراكين والمممزلازل 

وبممة والمسممتنقعات والميمماه الجوفيممة، والضوضمماء، وأن لا تكممون فممي مهممب الريمما  الشممديدة أو الرط

 والحرارة العاليتين، وان تدخلها الشمس.

 النظافة: -ب
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تعد البيئة النظيفة المستخدمة كمنف  للخدمة عنصرال يسهم في التأكيد للزبون المحتمل على أن يتخم    

 قرار الشراء، ولا سيما في خدمة تتعلق بالصحة. 

 تقنيات الأجهزة المستخدمة:-ج

إيجابيال على أداء المصمرف، والعماملين فيمه. وهم ا مما أدركتمه التي شهدت تطورال سريعال، انعكس     

لمما تتصمف بمه ممن سمرعة ودقمة الم سسات المصرفية فمي البلمدان المتقدممة والناميمة بالتعاممل معهما 

 (Joseph,2009:197)(Ezeh&Harris,2007:72):يلي ما إلى قاء الخدميلل المادية البيئة تقسيم ويمكن  وتطور .

رتيممب: كممما هممو معلمموم فممإن لنظافممة المكاتممب وحسممن ترتيبهمما اثممر طيممب فممي نفمموس النظافممة والت -5

الموظفين وصحتهم وروحهم المعنوية، كما يم ثر ذلمي علمى انسمياب العممل المكتبمي ممما ينممي لمدى 

 الموظف شعور بالثقة في نفسه وفي حسن تدبيره وتنظيمه لأعماله. 

بيئمة المصمرف الماديمة، ويجمدر هنما الإشمارة إلمى الإضاءة: تعتبر الإضاءة من العناصر المهمة ل -2

الفممرق بممين "الإضمماءة والضمموء" فالإضمماءة هممي )الصممناعية( سممواء كانممت كهربمماء أو غيرهمما، أممما 

أمماكن ومواقمع المكاتمب فمي  الضوء فهو)الطبيعي( ومصدره الرئيسمي الشممس ولكمن نظمرال لاختيمار

الاستعانةبالإضاءةالصناعية لأن  ان لزامال المصارف وعدم كفايةوصول الضوء الطبيعي إليها فإنه ك

ويتمثل ذلي في الشعوربالتعب والإرهاق  والنفسية الجسمية عدم كفايتها ي ثرعلى الزبائن من الناحية

 .المصرف للزبائن ويجعلهم ينفرون من وو تتناقص الرو  المعنوية والصداع ومن الناحية النفسية

ا ممن  الهدوء والحد من الضوضاء: أثبتت الد -3 را سات أن الأعمال المكتبية بشكل عام تتطلمب ومول

الهدوء بعيدلا عن الضوضاء والإزعاة، وذلي لمساعدة العماملين علمى التركيمز الم هني خملال العممل 

ويمكنهم من متابعة إومراءات سمير العممل التمي تتطلمب دقمة وسمرعة فمي الأداء، ذلمي أن الضوضماء 

عمن العممل  وإعاقتهة لإرباك الزبون والعامل )مقدم الخدمة( والإزعاة يعتبران من الأسباب الرئيسي

 علاوة على التوتر النفسي والتعب والإوهاد العصبي. 

 .تجميل المكاتب بالزهور ونبات الزينة  -4

كما هو معروف فإن للزهمور ونباتمات الزينمة آثمار إيجابيمة علمى نفموس المموظفين، فمنظرهما ممريح 

الأعصاب وتعمل على طمرد الململ ممن نفمس الموظمف، لم لي فقمد  للنفس وحافظ على النشاط وراحة

أسملوبلا  ومراكمز المم تمراتأصمبح إدخمال الزهمور فمي مكاتمب المموظفين وفمي قاعمات الاوتماعمات 

ا ي خ  به عند تنظيم وتصميم المكاتب.  وديدل

 مراعاة الألوان: -9

اصمل الخشمبية والزواويمة أو إن الألوان المستخدمة فمي المكاتمب سمواء كانمت علمى الجمدران أو الفو

ا على نفسية الزبائن، فالألوان الدافئمة كمالأحمر والبرتقمالي والأصمفر  ألوان الأثا  نفسه أثرا ل واضحل

فإنها تلهب العواطف وتخلق الشعور بالمر ، وأما الألوان المتوسطة كالبي  فتولد شعورا يبعث على 

 تبعث على الشعور بالاكتئاب والنعاس. الجد والنشاط بعكس الحال في الألوان الغامقة، إذ

مراعاة طبيعة الأعمال التي ت دى به، عدد الزبائن، من  ينبغيالأرضية: لتحديد أرضية المكتب   -0

 .أمثلة تلي الأرضيات البلاط، الموكيت وغيرها من المفروشات داخل المصرف

  :ثلا  فئات للبيئة المادية هي (Bitner,1992: 65)في حين حدد     

 : الظروف المحيطة -5  

وتسمى بالعوامل الملطفة مثمل الموسميقى والإضماءة ودرومة الحمرارة ومسمتوى الصموت، قمد يسمهم  

نوع الموسيقى في أحد سلاسل المطاعم إلمى اسمتقطاب شمريحة معينمة دون غيرهما، فممثلا إن وضمع 

دة أدى إلمى منمع نوع من أنمواع الموسميقى فمي إحمدى مطماعم الووبمات السمريعة فمي الولايمات المتحم

المى إن الظمروف المحيطمة ( Rosenbaum, 2005:256) ويشمير السود من الوقوف أمام المطعمم.

تمثممل تلممي الخصممائص فممي البيئممة الماديممة التممي تمم ثر علممى الحممواس الخمسممة، والتممي تشمممل الإضمماءة 

درك والألوان والأصوات مثل الموسيقى والنغمات ودروة الحرارة والعطور. ومن الضروري أن نم

محددة من قبل الزبائن، بل حتى من قبل العاملين وخصوصال  استجاباتدور ه ه العوامل في تشكيل 

العوامممل التممي يكممون مممن السممهل ملاحظتهمما أو التحسممس بهمما مثممل الموسمميقى الصمماخبة أو الحممرارة 
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د سملبية عنمد بعمض الزبمائن ممما يولم اسمتجاباتالمرتفعة. فمالظروف القاسمية قمد تسمتبطن مشماعر أو 

 توقعات متناقضة. 

 : الترتيب الداخلي -2

ويتضمن تنظيم وترتيب الحركة داخل المصرف، وهو يحتل أهمية خاصة في بيئة اللقاء الخمدمي،   

الى عوامل ( Rosenbaum,2005:256)إذ يجب أن ي دي الغر  ويلبي حاوات الأفراد. ويشير 

وقعممات الزبممون وتقييمممه لجممودة الخدمممة ثممر البممال  فممي تحديممد تالفضمماء الممداخلي فممي المصممرف لهمما الأ

المصرفية. فالمعدات والمكان، حجم وشمكل المفروشمات والأثما  والموكيمت وطملاء الجمدران يجمب 

( على عوامل الأداء الموظيفي التمي Josephet al., 2009:197تنظيمها بشكل متناسق. كما ي كد )

ات الزبون، إذ إن البيئمة الوظيفيمة والمرئيمة المواد أعلاه لتحقيق أو تنفي  متطلب استخدامتمثل إمكانية 

قد تحتضن الترتيب الداخلي الجزئي وترسم ملاممح توقعمات الزبمون المصمرفي.  والاستهلاكللتسليم 

 كما إنها تحدد كفاءة عمليات الخدمة وطبيعة التفاعل بين الزبون والعاملين في المصرف. 

 :الجوانب الأخرى الملموسة -3

أو المكان ال ي يتفاعل فيمه الزبمون  /البيئة  الأخرى التي ت دى فيها الخدمة، و وتمثل كافة  عناصر 

الرموز العلاممات الضموئية داخمل المصمرف قمد تعطمي إشمارات ضممنية  مع المصرف فالقرطاسية،

وظاهرية لتوصيل أبعماد صمورة المصمرف وتسمهل علمى الزبمون إيجماد مسمارات معينمة وإومراءات 

رية والتمي يمكمن أن تسمتخدم همي قموائم الملصمقات )مثمل اسمم القسمم( فهمي محددة. أحد الأمثلة الظاه

تحدد مسارات الخدممة )نظمام الطمابور(، والقواعمد أو الأدلمة السملوكية )لوحمات منمع التمدخين ممثلا ل( 

 فه ه العلامات تستخدم كأدوات لتعليم وتعزيز مساعي تقديم الخدمة . 

تقممدم تعممابير معنويممة أكثممر عممن طبيعممة المكممان والمعممايير أممما الرممموز والأدوات المسممتخدمة فإنهمما    

الشمكلية يمكمن إيصمالها عمن  والانطباعاتوالتوقعات السلوكية في البيئة الداخلية . فالمعاني الرمزية 

طريممق الرممموز الشخصممية وطمملاء الجممدران، الشممهادات التقديريممة، الصممور أو التماثيممل الفنيممة. وقممد 

بل و الأكثمر ممن ذلمي فمإن هم ه الأبعماد البيئيمة لهما أهميمة وديمة فمي  ومعاني ثقافية. انطباعاتتحوي 

 الأول وإرسال مفاهيم الخدمة.  الانطباعتكوين 

الى المكونات الملموسة مظهر العاملين ولباسهم، كاستخدام  (Hightower, 2003: 90)ويضيف   

دمي الخدمممة مممع مسممتخدمين( يسممهل مممن عمليممة تفاعممل مقمم عمممال، لبماس موحممد )مممن قبممل الممموظفين،

بعضهم ومع الزبائن فيما يتعلق بتحقيق أهداف المصرف وبالتالي ترك انطباع ويمد لمدى مسمتخدمي 

، الإلكترونميللمصمرف كمالموقع  الافتراضميةعلى أهمية البيئة (Lin, 2007: 173)وي كد  الخدمة.

ويممد عممن  نطبمماعاوحتممى أرقممام الهواتممف لمما لهمما مممن دور كبيممر وبممال  فمي تممرك  الإلكترونمميوالبريمد 

 صورة المصرف لدى الزبائن. 

 : أهمية بيئة اللقاء الخدمي:  5-1-5 

 (Bonn et al., 2007: 347) كمل ممن وفي نطماق أهميمة البيئمة الماديمة للقماء الخمدمي فقمد قمدم أكمد

(Ezeh & Harris, 2007: 77 على دورها في تحقيق )الآتي: 

o .يفيد في إضافة القيمة لخدمة الزبون 

o ليممة الخدمممة، بتقممديم المعلومممات للزبممون، مممن خمملال الرممموز، اللافتممات، الكراسممات يسُممهل عم

 للإرشاد والتثقيف 

o  للتقليمل ممن مسمتوى إدراكمهبناء التصور ال هني المطلوب لدى الزبمون المحتممل  بالتمأثير فمي ،

مخمماطرة قممرار الشممراء، لممدى غيممر القممادرين الحكممم عليهمما قبممل اسممتهلاكها، ومسممتويات منفعممة 

 اوتة بعد الشراء، لأنه عنصر مهم في تصميم الخدمة والعناصر الترويجية.متف

 من وهة أخرى، عن  زبونيحقق التعاون بين مقدمي الخدمة فيما بينهم من وهة، وبينهم وبين ال

 . المستخدمة المصرفيةطريق المعلومات والتقنيات 

: الآتيخر إذ إنه يحقق آالى أهمية ه ا الموضوع من وانب ( Rosenbaum,2005:257)وينظر    

(Lin,2004:169) 
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التقييم القبلي للخدمة: تتعلق بتقييم مسمتوى الجمودة التمي تتمتمع بهما هم ه المنظممة أو تلمي، قبمل  - أ

 كيز على البيئة المادية الخاروية.تجربة الخدمة. هنا يكون التر

المنظممة أو تلمي،  تتعلق بتقييم مسمتوى الجمودة التمي تتمتمع بهما هم ه تقييم الخدمة بعد التجربة: - ب

 .أثناء وبعد تجربة الخدمة .هنا يكون التركيز على البيئة المادية الداخلية 

تقييم الثقة :تتعلق بتقييم مستوى الثقة بأداء الكلي له ه المنظمة أو تلي. وهنما يصمعب اسمتخدام  - ت

 الدليل المادي من قبل العملاء كم شر لمستوى ه ا النوع من الجودة.

  ( ووانب أخرى الى دور البيئة المادية تتمثل بما يأتي:Bitner,1992:321ويضيف )

 تغليف الخدمة: - أ

يلعب البيئة المادية في المنظمة الخدمية دورا هاما ل كما لو أنه يشكل غلافال للخدمة المقدمة، فهمو 

 يشكل أهمية خاصة وذلي من خلال ما يأتي: 

  توفرة.ترك انطباع لدى مستخدم الخدمة عن مستوى الجودة الم 

 .تحسين من الصورة المدركة من قبل الزبون للخدمة 

 .تقليص من حجم الخطر المدرك من قبل الزبون في حال شراءه للخدمة 

  .تقلل من شعور الزبون بالندم )نتيجة عدم انسجامه( بعد عملية الشراء 

 التسهيل من عملية تقديم الخدمة: - ب

هو المسماهمة فمي تسمهيل تمدفق  المنظمات الخدمية،من أهم الأدوار التي تلعبها البيئة المادية في 

لا يوومد فمرق سمواء أكمان البيئمة الماديمة ووهريمال أم شمكليال، ، إذ الخدممة لإنتماةالأنشطة اللازمة 

 فهي تسهم سواء بشكل مباشر أو غير مباشر في انتاة الخدمة.

 سلوك أعادة الشراء )تكرار الشراء(  -5 -5

عمليمة المصمرفية إلمى وانمب طرفهما الأول المصمرف، فقمد يكمون يمثل الزبون الطرف الثماني لل

أن إرضمماءه  باعتبممارمممدخرا وقممد يكممون مسممتثمرا كممما يعتبممر الزبممون أيضمما سمميد السمموق المصممرفية 

وإشممباع حاواتممه ورغباتممه تعممد عوامممل بالغممة الأهميممة للمصممارف، لمم ا فممإن مهمممة إدارة التسممويق فممي 

بأهميمة الزبمائن  الاعتمرافاستهم بالشمكل الجيمد. كمما أن المصارف التعرف على ه لاء الزبائن ودر

مع إدراك التفاوت الموومود فمي حاوماتهم ورغبماتهم يعتبمر نقطمة بدايمة التعمرف علمى بعمض الأبعماد 

 الرئيسية لسلوك الزبون المصرفي، والكيفية التي يقوم من خلالها بإشباع حاواته ورغباته. 

ة التمي أصمبحت تسماعد علمى نجما  أي منظممة همي معرفمة وه ا ما يعنمي أنمه ممن العواممل الهامم   

الأسباب و الدوافع التي ت دي بالزبائن إلى شراء سلعته أو خدمة دون أخرى أو التعامل مع مصرف 

معمين دون غيممره، أي معرفمة السممبب الم ي يممدفع بمالزبون إلممى تبنمي سمملوك معمين فممي ظمرف معممين، 

هم ا مما يسماعد المنظممات فمي تغييمر السمملوك  والسمبب الم ي يجعلمه يغيمر ووهتمه فمي ظمرف أخممر، و

وتوويهممه الووممه التممي تريممد، بحيممث تقمموي الرغبممة فممي تكممرار السمملوك المرغمموب، وتضممعف تكممرار 

 . (503: 5555، )مرعي السلوك غير المقبول

ان قممرار الشممراء للزبممون يمثممل عمليممة تفاعممل عممدد كبيممر مممن العوامممل البيئيممة )كالوقممت ومكممان 

الخدمممة التممي تمثممل الحممافز علممى الشممراء، فضمملا عممن الممدور الفاعممل لكممل مممن التجهيممز( إلممى وانممب 

المعطيات الظرفية والجوانب الحياتيمة للزبمون )كمالعمر والمهنمة وحجمم العائلمة(. وفمي عمليمة اتخماذ 

)أي عمليمة الشممراء  القمرار فمان الجوانمب التممي يمكمن التحقمق منهمما همي فقمط المممدخلات والمخرومات

 .  (552: 2005)الدباغ،  الفعلي(

)الزبممون( ادى إلممى بنمماء نممموذة نممابع مممن النظريممة  لمم ا فممان صممعوبة تفسممير سمملوك المسممتهلي

الاستجابة( والتي ركمزت علمى اختيمار العواممل الموضموعية  -السلوكية الكلاسيكية يدعى بـ )الحافز

يفة الحافز للمدخلات )الحافز( والمخروات )استجابة(، وان السلوك الخاص بالاختيار هو نتيجة لوظ

ال ي يكون مووودال في لحظة الاختيار، أو انه كان مووودا سابقا عند الزبون. ولكن مما همو موومود 

بين المدخلات والمخروات في ذهن الزبون شيء لا يمكن تفسيره أو فهمه اذ بقى في الظملام ولم لي 

 (77: 2000)العلاق والعبدلي، سمي بالصندوق الأسود 
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ف بماختلاف السملع والخمدمات ولكمن بشمكل عمام يمكمن تلخميص المراحمل ان قرارات الشراء تختلم

أنظمر ) (75: 2005)المدباغ ، (59: 5550)محمود،  عند اتخاذه لقرار الشراء التي يمر فيها الزبون

 ( .2الشكل

في ه ه المرحلة يدرك الزبمون ان لديمه حاومة أو رغبمة غيمر مشمبعة مرحة الاحساس بالحاجة:  .5

غي على روال التسويق العمل على تحديمد تلمي الحاومات والرغبمات التمي وتتطلب الاشباع. وينب

تحفز الزبون على البحث عن الخدمة التمي تشمبعها وممن ثمم تصمميم السياسمات والاسمتراتيجيات 

 الخدمة وتقديمها للزبون.  لإنتاةالتسويقية المناسبة 

اوة يبمدا الزبمون بجممع بعد التعرف على المشكلة أو الحمرحلة البحث عن المعلومات وجمعها:  .2

المعلومممات حممول البممدائل الممكنممة أو المتاحممة مممن المنتجممات التممي تسمماعده علممى حممل المشممكلة أو 

اشممباع الحاوممة، ويممتم ومممع المعلومممات مممن مصممادر متعممددة مثممل مصممادر شخصممية، وتجاريممة، 

 وعامة، ومصادر التجربة الاختبارية. 

ويم ه ه المعلومات ووضع قجمع المعلومات يقوم بتب وبعد ان يقوم الزبونمرحلة تقويم البدائل:  .3

المعايير التي على أساسها يتخ  قرار الشراء، وللوصول إلى اختيار منطقي وموضموعي للبمديل 

 القيام بما يأتي:  فعلى الزبون

 . يارختلاأ. وضع قائمة بالأسس والمعايير التي تستخدم ل

 ديدها. ب. تحديد الأهمية لكل أساس من الأسس التي تم تح

 ة. تقويم كل بديل لكل معيار.

 د. التقويم الاومالي لكل بديل.

 هـ. اختيار البديل الافضل. 

في ه ه المرحلة يقوم الزبون باختيار البديل الأفضل من مرحلة الاختيار )اتخاذ القرار(:  .4

اواته قرار الشراء بما يحقق أقصى اشباع لح اتخاذالخدمات التي تم ومع المعلومات عنها ويتم 

 ورغابته من ووهة نظره. 

عن  الرضا أوعدم الرضا تبين ه ه المرحلة دروةما بعد الشراء: أحاسيسالنتيجة  مرحلة .9

 لا. لحاواته ورغباته وتوقعاته امملاءمةوهل كانت السلعةالتي اشتراها القرارال ي اتخ ه الزبون

 
 مراحل اتخاذ القرار الشرائي (2الشكل )

"سلوك المستهلي من خلال النماذة السملوكية"، مجلمة تنميمة الرافمدين، كليمة  (،2005ذنون ، )الدباغ، نافع  المصدر:

 (.09(، عدد )23وامعة الموصل، مجلد ) الادارة والاقتصاد،

ومما تقدم يتضح ان دور المصرف هو متابعة الزبون لمعرفة نتيجة قراره، لتعزيز شعوره بالرضا  

الخدمممة وتغييممر مواصممفاتها بممما يتفممق مممع حاوممات الزبممون فممي حالممة الرضمما، والعمممل علممى تطمموير 

ورغباته في حالة عدم الرضما، حيمث يمكمن الاسمتفادة ممن مقترحمات الزبمون للقيمام بالتحسمينات لان 

 . (502: 2000 )العلاق والعبدلي، للآخرينالزبون اصبح يمثل عنصر معلومات هامة عن السلعة 

سملوك نمات  عمن تجربمة الزبمون بعمد القمرار  باعتبمارهشمراء وفي نطاق تكرار الشراء أو أعمادة ال    

الشممرائي الأول فممي صممفقته الأولممى مممع المصممرف، فممإن الزبممون يقممارن توقعاتممه المسممبقة مممع الأداء 

الحقيقممي للخدمممة المقدمممة لأطمملاق أحكممام نهائيممة علممى مسممتوى وممودة الخدمممة ومممدى تلبيتهمما لحاواتممه 

المقارنة مواقف وسلوكيات ممن قبمل الزبمون تجماه المصمرف  ورغباته، بالتالي قد يترتب على نتيجة

 . ( 550: 2005)عبيدات،  والخدمات المقدمة

النتيجة 

احاسيس ما 

 بعد الشراء

 الاختيار 

واتخاذ 

 القرار

 تقويم 

 البدائل 

مرحلة البحث 

المعلومات عن 

 وجمعها

مرحلة 

الاحساس 

 بالحاجة
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يشير الى الدروة التي يكرر بها نفس الزبون  بأنههناك تعريفات عديدة لإعادة الشراء معظمها تتفق 

حكمم نمات  عمن  وهمو الشراء من العلامة ذاتها بعد تجربة سمابقة يكمون فيهما را ا عمن تلمي العلاممة.

 (. Hellier et al.,2003:176) ذاتي أو شخصي متعلق بالكيفية التي نتصرف فيها في المستقبل

شمراء منمت  معمين يعتممد علمى ثملا  عناصمر مكونمة أساسمية وهمي:  لإعادةوتشير الدراسات أن     

ونمه يصمف . إذ ك(Sharp & Sharp, 1997: 479) التعهد )الالتزام(، التفضيل، والشراء المتكرر

تجاريمة واحمدة  أربعة مستويات من المولاء بالاعتمماد علمى هم ه المكونمات وهمي التميمزي أي علاممة

أي  والانفعمماليالتجاريممة.  تكممون مفضمملة لممدى الزبممون بالاعتممماد علممى خصممائص ومميممزات العلامممة

نممت الارتبماط إزاء العلامممة التجاريممة ويكمون تطمموره عبممر سلسملة مواقممف شممراء متعمددة هممي التممي كا

واخيممرال الفعممل المرحلممة  والميممولي المرحلممة الانفعاليممة مممع التعبيممر عممن نيممة إعممادة الشممراء. مرضممية.

 .(Dube & Menon, 2000: 293) الميولية زائدال الرغبة الفعلية للتغلب على الم ثرات الموقفية

للبحث عمن إن تكرار الشراء من قبل الزبون هو الهدف الأساسي للم سسة المصرفية في طريقها    

البقمماء والاسممتمرار، لمم ا كممان لزاممما عليهمما أن تحمماول فهممم سمملوكه لممما لمم لي مممن أهميممة بالغممة للنشمماط 

الزبممون بصممفة دائمممة عبممر معرفممة  ءالتسممويقي. كممما إن تحقيممق تكممرار الشممراء ومحاولممة كسممب ولا

طموة نحمو حاواتهم ورغباتهم، يعتبر من أهم مفاتيح النجا  لأي مصرف، كما أن تحقيق ذلمي يعمد خ

فتحممول الزبمون وعمدم تكممرار التعاممل ممع المصممرف    مواوهمة التطمورات المختلفممة لحاومات السموق.

 .(Liu, 2007: 25) تكلفة الأعمال ارتفاعي دي الى 

دخلمه ووهمده،  باعتبارفالزبون عادة ما يختار الخدمة ذو الجودة العالية والتي تولد له أعظم قيمة     

إليه من وسائل الإعلان والأصدقاء، وبه ا يكمون مجموعمات ممن التوقعمات وك ا المعلومات المتاحة 

التي يتصرف على أساسها للحصول على ه ه الخدمة، وعندما يحصل على القيممة التمي كمان يبحمث 

خدممة يتولمد لديمه إحسماس أو الشمعور بالرضما وممن ثمم يمكمن القمول بأنمه كلمما زاد رضما عنها ممن ال

عودتمه للمصمرف تكمرار التعاممل ممع المصمرف ممرة  احتممال، زاد الزبون عن المصرف ومنتجاتمه

بالزبون لفترة طويلة  الاحتفاظ احتمال، بالتالي زاد من (Dube & Menon, 2000: 290) أخرى

 وتحسنت قدرة المصرف على تحسين الربحية.

 & Sharp): ومن خلال ما سبق فميمكن أن نسمتنت  خاصميتين أساسميتين لتكمرار الشمراء وهمما     

Sharp, 1997: 483) (Chebat et al. 2005: 329) 

يعبر إعادة الشراء عن سلوك معين حاصل عن تجربة معينمة لمدى الزبمون، ممن خملال المقارنمة  - أ

بين التوقعات وإدراكات أداء العمليمة أو التجربمة، فهمو يمثمل نتيجمة نهائيمة للمقارنمة بمين الخدممة 

 المنتظرة والخدمة المدركة.

اء عن أبعاد شعورية وإدراكية تتبع عمليمة أو تجربمة معينمة، كمما يتمأثر بعواممل يعبر إعادة الشر - ب

 خاصة بالزبون التي تختلف من زبون إلى أخر.

إدارة المصممرف بإقامممة علاقممة مممع الزبممائن تبممدأ مممع تووههمما لإعممادة الزبممون الممى  اهتممماملمم ا فممإن  

د على المقدرات الجوهرية التي المصرف مرة أخرى وتكرار الصفقة لتتحول الى علاقة، وه ا يعتم

 يمتلكها المصرف بالإضافة الى العوامل المادية داخل المصرف.

وللتعممرف علممى العوامممل الداخليممة النفسممية لميكانيكيممة اتخمماذ قممرار الشممراء والتممي تشمممل الادراك     

نمموذة والدوافع والمواقف والتعلم والشخصية ومن خلال ه ا الافترا  للتكوين النفسمي تمم تطموير 

( والتي تعني أنه عنمد S-O-Rالاستجابة  إلى النظرية السلوكية الحديثة المتمثلة بالنموذة ) -الحافز 

( فان العوامل المحفزة Organisms- O( بالتنظيم النفسي للفرد )Stimuli) التقاء مجموعة حوافز

-Dube & Menon, 2000: 291)( Reaction- Rوالعامل الشخصي تقود سوية إلى رد فعمل )

عمدة أسماليب لتحقيمق  لاسمتخدامعليه فقد تكون مجموعة من الأسبقيات تدفع إدارة المصمرف . (193

 (Liu, 2007: 30)سلوك تكرار الشراء من أهمها: 

 ثناءه وبعده .وابأووه الأنشطة التي تسبق البيع،  الاهتمام .5

 بخدمة الزبون وتوطيد العلاقة معه . الاهتمام .2

 الزبائن . انتقاداتودراسة شكاوي ومقترحات  .3
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 حقوق الزبون الأساسية في وميع تعاملاته مع المصرف، والتي تتضمن الحقوق الأتية:  احترام .4

 أو في إتباع إوراءات روتينية معقدة وطويلة. الانتظاروقته وعدم إضاعته في  احترام* 

 بعد البيع.امن حيث الأسعاروخدمات م عن الخدمات التي يقدمها المصرفلة*إعطاءه معلومات كام

 .واحتياواته* الإنتاة وفقا لمواصفات الزبون ورغباته 

( م شر تكرار Bolton et al, 2000: 100وفي سياق تأكيده على مفهوم تكرار الشراء فقد حدد ) 

تعبير عن الولاء السلوكي من قبل الزبون تجاه المصرف والنمات  عمن ولاء مموقفي  باعتبارهالشراء 

المقدمممة مممن قبممل المصممرف مممما يجعلممه ركيممزة اساسممية لإدامممة العلاقممة مممع  )إدراكممي( تجمماه الخدمممة

الزبممون فممي المسممتقبل وتكمموين رأس مممال علائقممي يعطممي م شممر عممن المووممودات السمموقية غيممر 

إن ممن بمين أهمم الم شمرات الدالمة علمى  (Dube & Menon, 2000: 297)الملموسمة. ويوضمح 

 ميول الزبون لتكرار الشراء من المصرف هي: 

 زيادة التعليقات والخطابات اللطيفة من الزبائن. -

 إصرارهم على التعامل مع المصرف على الرغم من إغراءات المنافسين. -

 تزكيتهم للمصرف لدى أصدقائهم، وعائلاتهم، ومعارفهم. -

 في نسبة شكواهم مع عدم تصعيدها إلى الجهات الأعلى. انخفا  -

 تحسين الخدمة.تقديمهم لبعض المقترحات الخاصة ب -

وه ه الم شرات قد تكون محركات أساسية لإدارة المصرف للقيام بتحليل شكاوي الزبائن للتعرف   

، ومدى رضاهم على مستوى الخدمة المقدممة، ويكشمف هم ا التحليمل عمن المعمايير التمي آرائهمعلى 

ات لتحسمين يستخدمها الزبائن لحكمهمم عمن ومودة الخدممة والتمي تسماعد المصمرف فمي رسمم السياسم

. ويمكمن تعريمف شمكاوي الزبمائن بأنهما (Bolton et al, 2000: 104) همسمتوى التفاعمل واسملوب

بهما زاد ولاء  الاهتممامتوقعات الزبائن التي لم يقم المصرف بإشباعها، وهي سلا  ذو حدين فإذا تمم 

 حول الزبائن إلى منافسين.للمصرف وإذا تم عكس ذلي ت الزبائن

 (Chebat et al. 2005: 332) :بشكاوي الزبائن لعدة أسباب أهمها الاهتمامو يروع   

 العميل غير الراضي لن يصبح عميلا دائما كما سيشجع عملاء أخرين على ترك المصرف. -

 فرد على الأقل عن المشكلة. 54العميل غير الراضي سوف ي كر ذلي إلى  -

 .يجاد عميل وديد% من تكلفة إ 29 -50تكلفة حل المشكلة تتراو  ما بين  -

العميممل المم ي يقمموم بالشممكوى ويممتم حممل مشممكلته يكممون رضمماه ثابتمما ويصممبح عممميلا ولاؤه مرتفممع  -

 للمصرف.

سوف يقوم العميل ال ي يتقمدم بالشمكوى، ويمتم حمل مشمكلته، بترشميح المصمرف للتعاممل معمه إلمى  -

 عشرة أفراد ودد على الأقل.

 خدمي وسلوك إعادة الشراء.للقاء الالعلاقة بين البيئة المادية  :2-3

يمثل سلوك إعادة الشراء عند الزبون ركيزة تنافسمية تسمعى المصمارف المى بناءهما ورص صمفوفها 

سمميما فممي قطمماع  البنيويممة عليهمما لضمممان البقمماء،مع تزايممد كثافممة المنافسممة فممي الصممناعة المصممرفية،

بمائن، فهمو  يمثمل الدرومة التمي المصارف الأهلية. وإعمادة الشمراء يعمد احمد آثمار المولاء المموقفي للز

يكرر بها نفس الزبون الشراء من العلامة ذاتها بعد تجربة سابقة يكون فيها را ا عمن تلمي العلاممة 

(Lin, 2004: 172) . 

 لارتباطممهوينظمر اليمه مممن قبمل البماحثين علممى إنمه أحمد النتممائ  السملوكية لجمودة الخدمممة المصمرفية   

( إن Bitner, 1992: 65وودة الخدممة. وفمي نفمس الإطمار أكمد ) الوثيق الصلة والمباشر مع إدراك

الهيكل المادي والتصميم الداخلي يحتل قائممة معمايير تقيميم الزبمون للقيممة المدركمة والتمي تسمهم فمي 

 النفسي به.  والتصاقهتحسين ولاء الزبون للمصرف 

وبنمماءا ل علممى ممما سممبق فممإن البيئممة الماديممة للمصممرف تمم ثر علممى سمملوكيات ومواقممف الزبممون تجمماه   

الأولي عن مستوى الخدمة والصورة ال هنية  الانطباعالمصرف، كونها تسهم بشكل كبير في تحديد 

 للمصرف، بل أكدت العديد من الأبحا  إنها أحد أبعاد الهوية التنظيمية للمصرف. 
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طبيعممة مكونممات البيئممة الماديممة وتأثيرهمما علممى سمملوك الزبممون فممي ضمموء أتجمماهين هممما  تكممونوقممد    

. إذ إن الإطار في الشكل يوضمح دور البيئمة الماديمة فمي مجمال الخمدمات ومما قمد والاقترابالتحاشي 

الى عدد من العواممل التمي تم ثر  (Lin, 2004: 170) على السلوك، ويشير نموذة تأثيرتحدثه من 

 ، الإدراكي. الانفعاليلتبادل معا ل من الجانب النفسي، على طرفي ا

فالأفراد يمكن يستجيبوا أو يتأثروا بالبيئة المادية للمصرف وفقال لسلوك التقارب أو التحاشي. فمي     

الخدممة والمصمرف مثمل الرغبمة  باتجاهسلوكية إيجابية  استجابةالحالة الأولى سلوك التقارب يحد  

ريات أو توصية الأخرين بشكل إيجابي للتعامل مع المصرف. وعلى العكس ممما وزيادة المشت بإلقاء

 سممبق فممان سمملوك التحاشممي يممدل علممى عممدم الرغبممة بالبقمماء ومحاولممة التحممول الممى مصممرف آخممر

(Hightower, 2003: 86). 

ومن الملاحظ بأن الزبائن ال ين يرتادون المصرف للحصول علمى الخمدمات المصمرفية، يمأملون      

تكون البيئة الماديمة مسماندة لهمم وغيمر معيقمة لعمليمة تقمديم الخدممة. علمى سمبيل المثمال أن يكمون  بأن

ووومود مكمان مكيمف وممريح للانتظمار فمي  الانتظمارهناك أكثر من منف  لتقديم الخدممة لتقليمل وقمت 

 أوقممات المم روة، كمم لي يممأملون ووممود تعليمممات ولوحممات تحممدد إوممراءات عمليممة تقممديم الخدمممة، ولممو

من ناحية التهوية ودرومة  ملاءمة الانتظارمن الم مل أن تكون قاعة  وانتظارحصلت عملية تأخير 

 ومقاعد الجلوس، والروائح أو العطور التي تمثل شم ى خماص داخمل المصمرف الحرارة والإضاءة،

(Lin, 2004: 186)  . 

ونهمما تمثممل المظمماهر خاصمما ل بتلممي المكونممات ك لاهتماممماومممن المهممم أن تممولي أدارات المصممارف   

الملموسة والدليل المادي للخدمة المصرفية فهمي تشمكل ابعماد أساسمية فمي ومودة الخدممة المصمرفية، 

الملموسممية التممي تمثممل أحممد ابعمماد وممودة الخدمممة المصممرفية هممي المظهممر والتسممهيلات الماديممة مثممل 

وكمم لي سممهولة  .الاتصممالالمقاعممد، المصممرف، الأضممواء والمعممدات والأوهممزة والأفممراد ووسممائل 

 ملاءممةالوصول شأنه أن ييسر من الحصول على الخدمة، مثل توافر عدد كاف من مناف  الخدمة، و

لمي أو امنيمة الصمراف الآ اسمتخدامبمة عمن تموقع المصمرف والأممان الم ي يمثمل درومة الأممان المتر

تم دي  الوقمت، وفمي نفمس (Rosenbaum,2005:253) المكان كلها عوامل خاصمة بالبيئمة الماديمة

 دور كبير في تقييم وودة الخدمة المصرفية.

المصممرف بهمم ه العوامممل مممن أوممل الممتخلص مممن سمملوك التجنممب وتشممجيع سمملوك  اهتمممامويكممون  

 الداخليممة للزبممون الاسممتجابةالسمملبية أو الإيجابيممة للزبممائن تعتمممد علممى  الاسممتجابة، علمممال إن الاقتممراب

 ، نفسية(.انفعالية)معرفية، 

 
  الاستجابة -الزبون لمتغيرات البيئةالمادية للقاءالخدمي في ظل نظريةالمثيراستجابةة (نموذ3الشكل)

Source: Bitner, M.J. (1992), “Servicescape: the impact of the physical environment 

surrounds customers and employees.Journal of Marketing”, 56, 69- 82 
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( إنمه يمكمن تفسمير سملوك تكمرار الشمراء ممن خملال المثيمرات التسمويقية 3يلاحظ ممن الشمكل )       

المتمثلة ببيئة اللقماء الخمدمي الماديمة بأبعادهما الماديمة ومما يمكمن أن تحققمه هم ه المثيمرات ممن تنظميم 

أو إدراكيمة تكمون منطــــمـلق السملوك الفمردي. ممما   انفعاليمةنفسمية أو  اسمتجاباتنفسي داخلي يحرك 

عنمد اتخماذه  الاعتبمارتمام الزبون بالنواحي المادية للمصرف بشمكل كبيمر واخم ها بعمين يدل على اه

أي إن مدى توفير المصرف لكافة التسهيلات ووسائل الراحة  لقرار التعامل مع مصرف دون غيره.

المادية لزبائنه بكل ما يتضمنه ذلي من نظافمة وتنظميم وتصمميم داخلمي وقاعمات وتمكمين الزبمائن أو 

من الدخول على حساباتهم لدى المصرف من خلال الموقع الإلكتروني يكمون حمافز أساسمي  بعضهم

 يجعل الزبون يستمر بالتعامل مع المصرف ويكرر شراء الخدمات منه.  

 :الإطار العملي للدراسةثالثا ً

 مجتمع الدراسة وعينته  -3-5  

الفرضمية الرئيسمة  اختبمارعليه  تجري كمجتمعاستقرت الدراسة على المصرف العراقي للتجارة     

للدراسة. إذ تأسس المصرف العراقي للتجارة المملوك كليا من الحكومة العراقية فمي تمموز ممن عمام 

لتسهيل تجارة العراق الدولية واعادة اعمار العراق بعد انتهاء العممل ببرنمام  الاممم المتحمدة  2003

ليصبح م سسة فعّالة ذات مصداقية كبيرة، كما للنفط مقابل الغ اء. وقد تنامى عمل المصرف سريعا 

استطاع المصرف في غضون فترة قصميرة ممن المزمن اقاممة علاقمات ممع شمبكة عالميمة تتمألف ممن 

 35مدينمة فمي  03من ضممنها اتحماد المصمارف العالميمة الرئيسمية ليغطمي بم لي  -بنكا رئيسيا  534

 تنافسية والقدرة على تموفير خمدمات متنوعمة.بلدا. مما اعطى المصرف امتدادا )بعدا( عالميا وميزة 

 . 2003مليون دولار في  50.5بدأ المصرف العراقي للتجارة برأسمال متواضع قدره 

. كما ازداد رأس الممال 2005مليون دولار في  427.39وقد ازداد رأسمال المصرف ليصل الى    

اختيمار المصمرف كأفضمل  ، تمم2050مليمار دولار فمي نهايمة  5.9واحتياطي المصرف ليصمل المى 

اللندنية  "Trade & For Fainting Review"ري في الشرق الاوسط من قبل مجلة مصرف تجا

المصرف كأفضل مصمرف "GTR"  كما رشحت مجلة ،2055، و2005، 2005، 2007 للأعوام

بعممد الهجمموم الارهممابي المم ي اسممتهدف المصممرف حيممث تمكممن مممن  2050لاسممتمرارية العمممل فممي 

 "The Banker" أقمل ممن يمومي عممل. كمما رشمحت مجلمةاله الاعتيادية فمي غضمون مواصلة اعم

 .2055مصرف في الشرق الاوسط وذلي في شهر اب من عام  900المصرف ضمن قائمة افضل 

وسممعيا لمواصمملة النجمما  المبكممر المم ي تمكممن المصممرف مممن تحقيقممه ومسمماعيه الراميممة الممى تقممديم     

لمصممرف علممى تمموفير منتجممات وخممدمات مبتكممرة وحديثممة للسمموق افضممل المنتجممات الماليممة، يعمممل ا

العراقية. تتضمن ه ه المنتجات والخدمات حسابات الرواتب، حسابات التوفير، الحسمابات الجاريمة، 

ودائع زمنية، حسابات الدفع الالي للرواتب، بطاقات ائتمانية، ادارة النقد، التمويل )قصير، متوسمط، 

)الموقع الرسممي للمصمرف  جارية، التمويل التجاري، وتمويل المشاريعوطويل الامد(، الخدمات الت

http://tbiraq.com/ar/about-tbi .) 

 باعتممماد( زبممون مممن زبممائن المصممرف وتممم تحديممدها 520عينممة عشمموائية بلغممت ) اختيمماروقممد تممم    

( بممان Nunnaly & Bernstein, 1994الإحصممائي المسممتخدم إذ ي كممد ) الأسمملوب اسممتراتيجية

لاسلوب الإحصائي يحكم حجم عينة الدراسة وبالرووع للجداول الخاصة بعينة التحليمل العماملي تمم ا

 تحديد حجم العينة.

%( ممن إوممالي 59( استبانة بنسمبة )559على الزبائن ،في حين استردت ) الاستباناتتم توزيع     

منهما لعمدم اكتممال تعبئتهما،  عدد الاستبانات المرسلة، ومن خلال فمرز الاسمتبانات تمم اسمتبعاد أربعمة

وقمد  ( زبون مشمول بالدراسمة والتمي خضمعت للتحليمل والوصمف.550وب لي استقرت العينة على )

 (.2كانت خصائص العينة كما موضح في الجدول )

 وصف خصائص العينة (2الجدول )
 النسبة التكرار الخصائص

 العمر

 فأقل  - 25

26-35 

36-45 

16 14% 

26 24% 

29 26% 
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 %35 39 فأكثر -46

 %100 110 موعالمج

مدة التعامل 

 مع المصرف

 سنة فاقل

2-5 

 فأكثر -6

29 26% 

34 30% 

47 42% 

 100% 110 موعالمج

مستوى 

 الدخل

 أقل من مليون

1-2 

6-10 

 فأكثر 10

11 1% 

33 30% 

15 13% 

51 46% 

 100% 110 موعالمج

 عداد الباحث في ضوء نتائ  الحاسبةالمصدر: من إ               

( الخماص بوصمف العواممل الشخصمية لعينمة الدراسمة ان مما نسمبته 2يتضح من خملال الجمدول )     

  46-كانمت نسمبة الفئمة العمريمة )حمين (، في فأقل -25(من العينة كانت ضمن الفئة العمرية )%16)

ر. أما الزبائن الم ين كانمت ممدة تعماملهم  وهي الفئة التي تشكل النسبة الأكب (39%فأكثر( ما يقارب )

همي  (فمأكثر-6( أمما ممدة التعاممل ممع المصمرف بمين )%26مع المصرف ممن )سمنة فأقمل( نسمبتها )

( ممن العينمة، وهمي فئمة لهما بماع طويمل ممع المصمرف %42النسبة الأكبر من العينمة بلغمت نسمبتها )

كمما إنهما تقيميم طبيعمة العلاقمة معهما وتكون على دراية بطبيعة المصمرف والبنيمة الماديمة للمصمرف 

علممى خصممائص العمماملين وفممق  وبالاعتممادبشمكل واضممح ويعبممر عممن مواقمف قيمممة تجمماه المصممرف. 

%، فمي حمين كانمت نسمبة 5مستوى الدخل فقد كانت نسبة الزبائن أصحاب المدخل )أقمل ممن مليمون( 

 (. %46( مقدارها )فأكثر 50ال ين دخلهم )

 فق الم شرات السيكومترية: صدق وثبات المقياس و -3-2

( وذلمي Pre-testأولمي للمقيماس ) اختبماربهدف التحقق ممن صمدق المقيماس وثباتمه تمم  أومراء  

بخطمموتين. الخطمموة الأولممى تممم فيهمما عممر  المقيمماس علممى عممدد مممن المختصممين فممي مجممال التسممويق 

عينمة محمدودة ممن  ومراوعة المراوع العلميمة ، أمما الخطموة الثانيمة فقمد تضممنت اختبماره ممن خملال

( ،لغر  التحقق من وضو  المضمون ) صدق المحتوى( وممن ثمم القيمام Pilot Studyالزبائن ) 

 بعض الصياغات كي تكون اكثر وضوحال. بإعادة

الدراسممة الممى أتبمماع اسمماليب تطمموير البنمماء الكمممي  اتجهممتالأولممي للمقيمماس  الاختبمماروبعممد إتمممام 

لتممي تممم توضمميحها آنفمما لفممي ادوات التحليممل المسممتخدمة فممي للمقيمماس وفممق الخصممائص السمميكومترية ا

 ( يوضح ذلي 3تحقيق مصداقية وثبات المقياس. والجدول )

الخصائص السيكومترية (3ودول رقم )
 (1)

الدراسةلمقاييس  
 

 
 الفقرة راتالمؤش

 ت
AVE CR Cronbach’s alpha FL الفقرات الخاصة بالبيئة المادية 

0.87 0.91 

 1 لفضاء الداخلي للمصرف جذاب ومميزا 0.87 0.84

 5 للانتظار ملاءمةواسعة و الاستراحةقاعة  0.83 0.83

 2 المصرف ترحب بزوار المصرف بشكل ملفت استعلامات 0.80 0.77

 4 طلاء الجدران تبعث على البهجة والسرور 0.84 0.79

 2 نظام تهوية مناسب و مريح للمراجعين 0.83 0.84

 6 الإضاءة الداخلية على نحو جيد ومشرق 0.92 0.88

 7 ديكورات المصرف عصرية وجذابة 0.87 0.89

 8 مينة وفاخرةثالمفروشات داخل المصرف  0.80 0.94

 9 المصرف داخل فضاء ومميزةالروائح عطرة  0.83 0.86

 10 اثاث المصرف يعكس مكانتـــــه المرموقة 0.87 0.82

 11 لوحات والعلامة الدلالية وافية وتؤدي الغرضال 0.80 0.80

 15 فضاءات المصرف الداخلية نظيفة وزاهية 0.94 0.90

0.81 0.82 
هناك حرص واضح من قبل العاملين على منع الضوضاء داخل 

 المصرف
12 

 14 يستخدم العاملون أدوات وقرطاسية فاخرة في أعمالهم المكتبية 0.83 0.85

                                                           
 ((Nunnaly & Bernstein ,1994لائمة المتغيرات أو الأبعاد وتمثيلها للمقياس النفسي للبحثالسيكومترية هي م شرات تحدد مدى م 1
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 12 يمتاز العاملون بالمصرف بالرزانة والهندام الأنيق 0.87 0.91

 16 فية الخاصة بالمصرف جميلة ومرتبةيالكتيبات التعر 0.80 0.80

0.82 

 
 17 المعدات المستخدمة في المصرف حديثة وتواكب تقنيات العصر 0.82

0.87 0.87 
في  الإبداعيةللمصرف يعكس المهارات  الإلكترونيالموقع 

 فالمصر
18 

 19 واجهة بناية المصرف مغلفة بشكل جميل وفاخر 0.89 0.91

 50 مرآب السيارات قريب من المصرف وآمن 0.81 0.92

  ديكورات المصرف عصرية وجذابة 0.87 0.88

  الشراء بإعادةالفقرات الخاصة  

0.81 0.93 

0.79 0.82 
 صرفشراء الخدمات من الموالتعامل  سأواصلمن المرجح اني 

 )س( مستقبلاً 
51 

 55 أنا راضٍ عن قراري بالتعامل مع المصرف )س( 0.91 0.83

0.81 0.92 
افضل التعامل مع المصرف )س(على التعامل مع المصارف 

 الاخرى .
52 

0.90 0.79 
الى خدمات مصرفية أخرى سيكون المصرف )س(  احتاجعندما 

 خياري الأول
54 

 52 عن المصرف.  سأتحولروض مصرفية أفضل إذا حصلت عن ع 0.81 0.80

 56 مع العاملين في المصرف )س( متينةلدي علاقات  0.90 0.79

0.86 0.79 
خدمات التي تقدمها المصارف لا تؤثر على قراري المستوى 

 بالتعامل المستمر مع المصرف )س(
57 

0.88 0.83 
بيعة تعاملاتي تغير ط إذا صادفتني مشكلات حقيقية في المعاملة لا

 )س(. مع المصرف
58 

 59 لا أتوقع البقاء مع المصرف )س( لفترة طويلة 0.88 0.90

0.81 0.79 
أخطط لزيادة تعاملاتي مع المصرف )س( والحصول على خدمات 

 أخرى .
20 

 المؤشر العام 0.85 0.83

FL                   معامل التشبع =AVE      معامل صدق التقارب =              CRمعامل الثبات المركب = 

( للخصمائص السميكومترية المتعلقمة بمصمداقية مقماييس 3يمكن التأكيد ممن خملال الجمدول رقمم )

فقرة( في حين 20 يتكون ) الدراسة الرئيسية يتضح إن المتغير المستقل )البيئة المادية للقاء الخدمي(

( التمي tم شمرات تعطمي تصمورات رقميمة عمن قميم )فقرات(. كما ال 10يتكون المتغير المعتمد من )

 المعياريمة( للتشمبعات tإذ تبمين بمأن وميمع قميم ) تمثل التشبعات المعيارية ومقدار التباين المستخرة.

%(، ممما يمدلل علمى 1المثلا  كانمت معنويمة عنمد مسمتوى ) المقماييسالخاصة بكل فقمرة ممن فقمرات 

لثاني للتقارب  ظهر بأن وميع المقاييس قد حصملت تحقق أحد م شرات صدق التقارب أما الم شر ا

 (.مما يدلل على مصداقية المقياس. 0.5على تباين أعلى من الحد المقبول البال  )

( 0.94-0.77( بمان قميم معاممل الفما كرونبماخ قمد تراوحمت بمين)3وفي نطماق الثبمات يشمير الجمدول)

 :Creswell, 2003)( 0.77يمتها اكبر)وهي مقبولة إحصائيا في البحو  الإدارية والسلوكية لان ق

 حممين ( فممي0.70أممما معامممل الثبممات المركممب فتكممون قيمتممه المقبولممة مسمماوية أو أكبممر مممن ) (،232

 (، والتي تدل على ان المقياس يتصف بالاتساق والثبات الداخلي.0.94-0.79تراوحت القيم بين )

 الوصف الإحصائي:  -2-2

الخاصممة بالوصممف الإحصممائي للمتغيممرات  الإحصممائيالتحليممل  تتضمممن همم ه الفقممرة تحليممل نتممائ    

الرئيسة للدراسة. والتي توضح مدى أتفاق إوابات العينة حول أبعاد تلي المتغيرات، وتعطي صورة 

 عن طبيعة إدراكها لتوفر م شرات الدراسة. وتم تقسيم ه ه الفقرة على أساس الأبعاد.

 للقاء الخدمي(:  المتغير المستقل )البيئة المادية  -3-3-5

( نتائ  التحليل الإحصائي الخاصة بوصف البيئة المادية في المصرف. فقد تبين 4) يظهر الجدول   

(، مممن ذلممي يتضممح إن 0.61معيمماري بلمم  ) وبممانحراف( 5.94مقممدار الوسممط الحسممابي البممال   ) إن

الجيممد عممن  طبمماعالانمسممتوى تقيمميم الزبممائن للبيئممة الماديممة فممي المصممرف كممان ويممد وذلممي فممي ضمموء 

 الممداخلي فمميالفضمماء الممداخلي عممن المصممرف والبيئممة المحيطممة، وكمم لي مسممتوى تقيمميمهم للترتيممب 

 المصرف، كما إنهم يتفقون على طبيعة المصرف المرتبطة بالعوامل الأخرى المتعلقة بالتصميم.
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عاليمة، إذ أكمد  وبشكل اكثر تفصيلا لفأن النتائ  تشير الى أن عوامل المحميط المداخلي كانمت بجمودة  

تشير الى  اتفاق(، وكانت أعلى نسبة 5.92-6.33حولها بمستوى وسط حسابي بين ) اتفاقهمالزبائن 

(، وكانمت المروائح والعطمور 6.33) الإضاءة الداخلية للمصرف والتي بلغت بوسمط حسمابي مقمداره

رات المصمرف (، كمما إن ديكمو6.23داخل المصرف تنال مقبولية عالية عندهم بوسط حسابي بلم  )

 من قبلهم.   ملائم والمريحلها واذبية واضحة عند الزبائن، بالإضافة الى نظام التهوية ال

(، إذ عبمر 5.52-6.32ويمد تمراو  بمين وسمطين ) اتفماقأمما عواممل التصمميم فقمد حمازت مسمتوى   

بمائن الزبائن عن قبولهم وتقيميمهم العمالي لحمرص العماملين علمى منمع الضوضماء التمي قمد تمزع  الز

أثناء تواومدهم فمي المصمرف، كمما أكمد الزبمائن عينمة الدراسمة تقمديرهم للمظهمر الخماروي للعماملين 

 ودماثة خلقهم، وما يستخدمون من أدوات وقرطاسية لإتمام واوباتهم الروتينية في المصرف. 

 م شرات الوصف الإحصائي للبيئة المادية للقاء الخدمي (4الجدول )
 الانحراف

 المعياري

سط الو

 الحسابي
 ت العــــــبارة

 1 الفضاء الداخلي للمصرف جذاب ومميز 5.86 0.51

 5 للانتظار ملاءمةواسعة و الاستراحةقاعة  5.67 0.83

 2 المصرف ترحب بزوار المصرف بشكل ملفت استعلامات 6.11 0.44

 4 طلاء الجدران تبعث على البهجة والسرور 5.92 0.49

 2 اسب و مريح للمراجعيننظام تهوية من 6.01 0.81

 6 الإضاءة الداخلية على نحو جيد ومشرق 6.33 0.62

 الوسط الحسابي الظروف المحيطة داخل المصرف 5.98 0.63

 7 ديكورات المصرف عصرية وجذابة 6.21 0.68

 8 مينة وفاخرةثالمفروشات داخل المصرف  5.91 0.50

 9 صرفالروائح عطرة ومميزة داخل فضاء الم 6.23 0.40

 10 اثاث المصرف يعكس مكانته المرموقة 5.59 0.71

 11 اللوحات والعلامة الدلالية وافية وتؤدي الغرض 5.64 0.53

 الوسط الحسابي للترتيب الداخلي في المصرف 5.91 0.56

 15 فضاءات المصرف الداخلية نظيفة وزاهية 6.32 0.87

 12 ع الضوضاء داخل المصرفهناك حرص واضح من قبل العاملين على من 6 0.42

 14 يستخدم العاملون أدوات وقرطاسية فاخرة في أعمالهم المكتبية 6.30 0.67

 12 يمتاز العاملون بالمصرف بالرزانة والهندام الأنيق 5.52 0.48

 16 فية الخاصة بالمصرف جميلة ومرتبةيالكتيبات التعر 5.92 0.57

 17 ف حديثة وتواكب تقنيات العصرالمعدات المستخدمة في المصر 6.20 0.48

 18 في المصرف الإبداعيةللمصرف يعكس المهارات  الإلكترونيالموقع  5.76 0.61

 19 واجهة بناية المصرف مغلفة بشكل جميل وفاخر 5.82 0.87

 50 مرآب السيارات قريب من المصرف وآمن 5.67 0.71

 الوسط الحسابي للجوانب الملموسة 5.92 0.63

 الوسط الحسابي العام 5.94 0.61

 المصدر: من إعداد الباحث في ضوء نتائ  الحاسبة 

 المتغير التابع ) إعادة الشراء(  -2-2-5

م كد ممن  قبمل زبمائن  استعداد( ووود 9) يتضح من خلال نتائ  الوصف الإحصائي في الجدول    

هم معمه ممن خملال إعمادة بعلاقمت والاسمتمرارمصرف التجارة العراقي لتكرار الشراء من المصمرف 

 اسممتعدادهمشممراء الخممدمات المصممرفية ذاتهمما التممي يحصمملون عليهمما فممي الوقممت الحممالي أو مممن خمملال 

معيماري  وبمانحراف( 5.33لشراء خمدمات أخمرى ممن المصمرف، إذ يعبمر الوسمط الحسمابي البمال  )

تبممع عممالي لممدى زبممائن المصممرف ويعبممر عممن إن المصممرف ي اتفمماق(، عممن مسممتوى 0.56مقممداره )

بالزبائن وبناء علاقات مستدامة، خصوصال إن الزبائن  الاحتفاظستراتيجيات علائقية ناوحة تتيح له 

أكدوا عدم واهزيتهم للتحول الى مصارف أخرى حتى لو كانت تقدم خدمات بمسمتوى ومودة افضمل 

 من الخدمات التي يقدمها المصرف الحالي. 

او الحواد  الحروة التي تصادفهم أثناء الحصمول علمى  كما أكد افراد العينة إن المشاكل العرضية  

معيماري مقمداره  بمانحراف( 5.51الخدمة المصرفية، إذ حازت ه ه الفقرة علمى وسمط حسمابي بلم  )
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(. ولعل العلاقات الشخصية التي يقيمها العاملون ممع الزبمائن تمثمل دافمع مهمم للزبمائن بإداممة 0.72)

( 5.92ه ه الفقمرة علمى وسمط حسمابي بلم  )حازت رف، وقد التعامل وتكرار الشراء من نفس المص

(.مممن وانممب أخممر فقممد عبممر الزبممائن عممن خطممط مسممتقبلية لزيممادة 0.45معيمماري مقممداره ) بممانحراف

معيمماري قممدره  انحممراف( لممه 6.39تعمماملاتهم ومشممترياتهم مممن المصممرف وبوسممط حسممابي مقممداره )

(0.56 .) 

  الشراء بإعادة م شرات الوصف الإحصائي الخاصة (9الجدول )
 الانحراف

 المعياري

المتوسط 

 الحسابي
 العبـــارة

رقم 

 العبارة

 51 التعامل شراء الخدمات من المصرف)س( مستقبلاً  سأواصلمن المرجح اني  5.23 0.49

 55 أنا راضٍ عن قراري بالتعامل مع المصرف )س( 5.89 0.48

 52 ع المصارف الاخرى .افضل التعامل مع المصرف )س(على التعامل م 6.01 0.58

 54 الى خدمات مصرفية أخرى سيكون المصرف )س( خياري الأول احتاجعندما  6.33 0.81

 52 عن المصرف .  سأتحولإذا حصلت عن عروض مصرفية أفضل  3.45 0.53

 56 مع العاملين في المصرف )س( متينةلدي علاقات  5.92 0.45

0.66 6.21 
مصارف لا تؤثر على قراري بالتعامل المستمر مع مستوى خدمات التي تقدمها ال

 المصرف )س(
57 

 58 )س(. طبيعة تعاملاتي مع المصرف لا تغيرإذا صادفتني مشكلات حقيقية في المعاملة  5.51 0.72

 59 لا أتوقع البقاء مع المصرف )س( لفترة طويلة 2.39 0.41

 20 ل على خدمات أخرى .أخطط لزيادة تعاملاتي مع المصرف )س( والحصو 6.39 0.56

 المتوسط العام 5.33 0.56

 المصدر: من إعداد الباحث في ضوء نتائ  الحاسبة 

 الفرضيات:  اختبار -2-4

بين المتغيمرات التمي تضممنتها فرضميات  والانحدار الارتباطتتضمن الفقرة الحالية قياس علاقة 

ممن  الارتبماطمعنويمة  اختبمارثمم  متعمددوال الدراسة معاممل الارتبماط البسميط استخدمتالدراسة، وقد 

 . (t) الاختبارخلال إحصاءة 

بين البيئة المادية للقاء الخمدمي و قمرار الزبمون بتكمرار وإعمادة الشمراء  الارتباطعلاقة  ولتحديد

 البسمميط  الانحمدارالدراسمة بنممموذة  اسممتعانتممن المصممرف كم شمر لجممودة علاقتمه بالمصممرف، فقمد 

البيئة المادية للقاء الخدمي عناصر بين بين  الارتباط( الى قيم معاملات 0) يشير الجدولوالمتعدد. و

 وإعادة الشراء. 

 بين عوامل البيئة المادية للقاء الخدمي وسلوك إعادة لشراء الارتباطنتائ  علاقات  (0الجدول )
 اءسلوك إعادة الشر العوامل الأخرى الترتيب الداخلي الظروف المحيطة العوامل / المتغير

    1 الظروف المحيطة

   1 *221. الترتيب الداخلي

  1 *243. 351. العوامل الأخرى

 1 **511. *567. **521. سلوك إعادة الشراء

 على نتائ  الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 

، وت كمد لماديمةمعنوية بين عوامل البيئمة ا ارتباط( الى ووود علاقات 0تشير نتائ  الجدول )         

الزبون و سلوكه الشمرائي،  باستجابة ارتباطاالنتائ  أن الترتيب الداخلي للمصرف هو أكثر العوامل 

ترتيمب المصمرف وعواممل الفضماء المداخلي )حجمم وشمكل  أسملوبب المى مما يعني إن الزبون ينج 

الى  الارتباطات مفروشات المصرف، الأثا  والموكيت .....الخ( بشكل صريح، إذ تشير نتائ  علاق

إن الظروف المحيطة كالإضماءة  اتضح(. كما 0.05( بمستوى )0.567معنوي قدره ) ارتباطووود 

بعممض الزبممائن وبمسممتوى معنويممة واضممح بلمم   اسممتقطابومسممتوى التهويممة والصمموت قممد يسممهم فممي 

ية وشكل ) القرطاسية والكتيبات التعريف (. أما الجوانب الأخرى الملموسة مثل0.05( عند )0.521)

( فمي تحديمد 0.01( عنمد مسمتوى )0.511دفتر الصكوك ولباس العاملين( لهما دور معنموي بمقمدار )

 تكرار الشراء.

إذ تبين  بين متغيرات البحث الرئيسة، الارتباط( نتائ  علاقة 7ويتضح من خلال نتائ  الجدول )     

ء الخمدمي( و)قمرار الزبمون بتكمرار مووبمة وقويمة ومدال بمين )البيئمة الماديمة للقما ارتبماطووود علاقة 
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(. 0.81بينهمما ) الارتبماط(، إذ بلغمت قيممة معاممل %1وذات دلالمة معنويمة ) الشراء من المصرف(

وتشمير هم ه القيمممة المى قمموة بمين )البيئمة الماديممة للقماء الخممدمي( و)قمرار الزبمون بتكممرار الشمراء مممن 

( %1( عنممد مسممتوى معنويممة )32.41) ( المحسمموبة والبالغممةtالمصممرف( وان ممما يممدعم ذلممي قيمممة )

 (.4.451الجدولية البالغة ) (t) وهي أكبر من قيمة

 بين البيئة المادية للقاء الخدمي وإعادة الشراء الارتباطنتائ  علاقات  (7الجدول )
 المتغير المعتمد

 

 المتغير المستقل

 المحسوبة (t) قيمة إعادة الشراء

  الجدولية (t) قيمة

5% 1% 

 4.451 

 درجة الثقة 32.41 **0.81 البيئة المادية للقاء الخدمي

 %99 %95 (%1) معنوية عند مستوى ارتباطتوجد علاقة  النتيـــجة

 (%1)تعني مستوى معنوية  ** 

 على نتائ  الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: إعداد الباحث 

بمون لمسمتوى البيئمة الماديمة للقماء بمأن تقيميم الز الارتبماطوتأسيسال على ذلمي، يمكمن تفسمير علاقمة    

 الخدمي في المصرف أثناء تلقيه الخدمة  لها دور تحديد قرار الزبون بتكرار الشراء من المصرف. 

وفي نطاق فرضيات الدراسة فإن ذلي ي كد نتائ  الدراسات السابقة للدور المحتمل لعوامل البيئمة     

 ه المصرف. المادية المصرفية في سلوك الزبون ومواقفه تجا

أي إن إدراك ( يشير الى مستوى تأثير أبعاد البيئة المادية على سلوك تكرار الشمراء، 5والجدول )   

الزبون لأبعاد البيئة الماديمة يولمد موقمف إيجمابي ورضما للزبمون عمن ومودة الخدممة المصمرفية التمي 

القمرارات  ( من34.) فسرالترتيب الداخلي في مصرف وواذبيتها ت ملاءمةإذ إن  يوفرها المصرف،

 لأنها م شر واضح على وودة الخدمة. ( 001.وبمستوى معنوية ) الشرائية للزبون 

فالمعدات والمكمان، حجمم وشمكل المفروشمات والأثما  والموكيمت وطملاء الجمدران يجمب تنظيمهما   

حقيمق أو الممواد أعملاه لت اسمتخدامعواممل الأداء الموظيفي التمي تمثمل إمكانيمة ، كمما إن بشكل متناسق

قممد تحتضممن الترتيممب  والاسممتهلاكتنفيمم  متطلبممات الزبممون، إذ إن البيئممة الوظيفيممة والمرئيممة للتسممليم 

 . الداخلي الجزئي وترسم ملامح توقعات الزبون المصرفي

الظممروف المحيطممة والتممي تشمممل المتعممدد إن  الانحممدارمممن وانممب آخممر يتضممح مممن خمملال تحليممل   

 ( ممن211.تفسمر)الموسيقى والنغمات ودروة الحرارة والعطور  الإضاءة والألوان والأصوات مثل

، وخصوصممال العوامممل التممي يكممون مممن  (05.)وبمسممتوى معنويممة محممددة مممن قبممل الزبممائن اسممتجابات

السهل ملاحظتها أو التحسس بها مثل الموسيقى الصاخبة أو الحمرارة المرتفعمة ، فمالظروف القاسمية 

 .  ة عند بعض الزبائن مما يولد توقعات متناقضةسلبي استجاباتقد تستبطن مشاعر أو 

أممما الجوانممب الملموسممة الأخممرى كممان أيضممال لهمما الأثممر الواضممح علممى مممدركات الزبممون وسمملوكه    

فمالمظهر العمماملين ولباسممهم،  (.05.الزبمون وبمسممتوى ) اسممتجابات( مممن 14.فهممي تفسمر )الشمرائي، 

 .الخدمة مع بعضهم ومع الزبائن كاستخدام لباس موحد يسهل من عملية تفاعل مقدمي

 تحليل الانحدار  المتعدد لاختبار أثر عوامل البيئة المادية على سلوك إعادة الشراء (5ودول )

 العوامل المستقلة
 المتغير التابع )سلوك إعادة الشراء(

B ß t مستوى الدلالة 

 05. 13.19 211. 157. الظروف المحيطة

 001. 12.65 342. 233. الترتيب الداخلي

 05. 21.22 143. 212. العوامل الأخرى

 على نتائ  الحاسبة. بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 

التي أوضمحت بمأن البيئمة المحيطمة وطبيعمة المديكورات  (Lin, 2007: 179) وه ا ما أكدته دراسة

سميكون لهما تمأثير تالي والمناخ داخل المصرف لها تأثير على تشكيل الصورة ال هنية للمصرف وبال

العلاقمة معممه، وبمنفس السمياق يتفممق  واسمتمراروعلاقتمه مممع المصمرف بتكمرار التعامممل  علمى مواقفمه

(Ezeh, 2007: 79) التهويممة والتبريممد، العوامممل الملطفممة أو المحيطممة كممالروائح والعطممور،  بممأن 

الواوهمة، كمل هم ه  دروة الحرارة، الديكورات والأثا ، الإضاءة الألموان والطملاء، طريقمة التغليمف

العوامل لها دور اساسي فمي حمث الزبمون علمى تقيميم ومودة الخدممة وملموسمية الخدممة وصمولال المى 
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 الانحمدار( يشمير المى  تقمدير معلممات نمموذة 5الجمدول )و إشباع رغباته وإدامة علاقته بالمصرف.

 البسيط لغر  قياس تأثير البيئة المادية للقاء الخدمي على إعادة الشراء.

 البسيط لقياس تأثير البيئة المادية للقاء الخدمي على إعادة الشراء الانحدارتقدير نموذة  (5الجدول )
 )إعادة الشراء( المتغير المستقل

 

 المتغير التابع

constant X 
 (tقيمة )

 الجدولية

( Fقيمة )

 المحسوبة

 (Fقيمة )

 الجدولية

 معامل التفسير

(R²) ß ß 1ß 

 *0.82 1.68 للقاء الخدميالبيئة المادية 
6.321 81.91* 34.1 0.47 

 21.2 1.22 ( المحسوبةtقيمة )

   (%1)تعني مستوى معنوية  **

 على نتائ  الحاسبة  بالاعتمادالمصدر: إعداد الباحث 

( المحسوبة لمتغير البيئمة الماديمة tإن قيمة ) (7و يتضح من خلال النتائ  الواردة في الجدول )       

(، ممما يمدلل %5( عند مسمتوى معنويمة )6.321الجدولية البالغة ) (t( أكبر من قيمة )21.2الغة )الب

( عنمممد المسمممتوى المممم كور، اي بدرومممة ثقمممة 0.862ß=1) الانحمممدارعلمممى ثبممموت معنويمممة معاممممل 

( هي أكبر من 81.91البسيط والبالغة ) الانحدار( المحسوبة لنموذة Fكما إن قيمة ) (.%95قدرها)

(، وهم ا يعنمي ثبموت معنويمة نمموذة %5( عنمد مسمتوى معنويمة )34.1الجدوليمة البالغمة ) (Fقيمة )

 . المقدر عند المستوى الم كور الانحدار

وفي ضوء نتائ  الدراسة فإن مستوى تقييم الزبون للبيئة المادية أثناء تلقي الخدمة تفسر ما نسمبته    

. ولعمل والبماقي يعمود لعواممل اخمرى غيرهما ( من قرار الزبون بتكرار الشراء من المصرف0.47)

 (Rosenbaum, 2005( )Josephet al.,2009: 197)ذلي يتفق مع الدراسة التي قدمها كل من 

(Lin, 2007: 179 .) 

 والتوصيات  الاستنتاجاترابعا ً: 

 :الاستنتاجات -4-1

 ما يأتي:  استنتاةعلى نتائ  التحليل الإحصائي يمكن  بالاعتماد

مل البيئة المحيطة بمناخ الخدمة ولحظة المواوهة الحقيقية فمي المصمرف كانمت بمسمتوى إن عوا -5

وودة عالية في ضوء مدركات العينة لها، وه ا يعني إن المصمرف يهمتم بشمكل كبيمر بنظمام التهويمة 

والتكييف المركزي بحيث يخلق منماخ ملائمم لحاومات الزبمائن أثنماء تلقميهم الخدممة. كمما إن مسمتوى 

ات والروائح الزكية داخمل رواق المصمرف حمازت علمى إعجماب الزبمائن وقبمولهم لهما، ولمم المعطر

 وعنايته بالأصوات داخل الرواق تجتهد الإدارة على إيجاد بيئة مناسبة لهم.  اهتمامهيهمل المصرف 

إن الترتيب الداخلي للمصرف نمال إعجماب الزبمائن وتقيميمهم العمالي خصوصما لالفضماء المداخلي  -2

رف والمم ي أكممدت العينممة واذبيتممه وتميممزه، كممما أكممد أفممراد العينممة بممان ديكممورات المصممرف للمصمم

تخفف العبء  ملاءمةواسعة و استراحةومفروشاته كانت عصرية وقيمة، بالإضافة الى ووود قاعة 

دوره لتلقمي الخدممة. وحماز العماملون فمي المصمرف علمى قبمول  انتظمارالحاصل علمى الزبمون أثنماء 

 . الاستعلاماتالعينة فيما يتعلق بمظهرهم الخاروي ودماثة خلقهم وخصوصا ل أعضاء عالي من قبل 

 اهتممامولاقت العوامل الأخرى فمي المصمرف علمى قبمول واسمع للعينمة، أكمدوا ممن خلالهما علمى  -3

إدارة المصممرف بممالموقع  اهتمممامالمصممرف بالفضمماءات الخارويممة للمصممرف ونظافتهمما، كممما بينممت 

عممن حداثممة المعممدات المسممتخدمة فممي أداء الأعمممال المصممرفية واصممدار كتيبممات  الإلكترونممي. ناهيممي

تعريفية مطبوعة بشكل أنيق وراقي، وعبرت العينة عن قناعتها بمرآب المصرف وسعته والم ي قمد 

يخفف من أعباء عملية الوصول الى المصمرف فمي التمدابير الأمنيمة بمحميط المصمرف. وكمان هنماك 

ة لطبيعممة الالمموان المسممتخدمة فممي طمملاء الجممدران الداخليممة والواوهممة إدراك واضممح مممن قبممل العينمم

 ونظافة رواق المصرف.  الأمامية

تشير نتائ  الوصف على عزم الزبائن عينمة الدراسمة تكمرار شمراء الخدممة المصمرفية ممن نفمس  -4

و العلاقة معه لرضاهم التام عن خدمات المصرف، وعدم واهزيتهم أ استمرارالمصرف، وتأكيدهم 

 عزمهم التحول الى مصرف أخر حتى لو حصلوا على عرو  تسويقية افضل.    
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أكممدت نتممائ  التحليممل الإحصممائي أن مسممتوى تقيمميم الزبممائن لطبيعممة البيئممة الماديممة فممي المصممرف  -9

ستكون لها تأثير معنوي على قرارات الزبون الشرائية بتكرار التعامل وإعادة الشراء من المصرف 

المصمرف بالترتيمب المداخلي للمصمرف ومحميط الخدممة ومما  اهتمماممعمه. بمعنمى إن  وإدامة العلاقة

يحمله من عوامل مادية ملطفة تجعل الخدمة ملموسة من قبل الزبمون يمكمن ان يكمون لهما دور كبيمر 

الزبممائن لزيممادة مشممترياتهم مممن المصممرف ووعلممه خيممارهم الأول مقابممل ممما قممد  واسممتمالةفممي حممث 

 ت تقدمها مصارف أخرى منافسة .يحصلون عليه من خدما

 :التوصيات -4-5

عمليمة عمن طبيعمة المتغيمرات يمكمن ان نوصمى إدارة  اسمتنتاواتفي ما توصلت اليه الدراسمة ممن   

 المصرف بما يأتي:

 الاستمرار في تعزيز بيئة العمل الداخلية الإيجابية في المصرف وذلي من خلال ما يأتي : -5

لمصممرف بعوامممل التصممميم والترتيممب الممداخلي  فممي ضمموء معطيممات البيئممة إدارة ا الاهتمممامأ.  زيممادة 

المعاصرة ومما تقدممه ممن قفمزات تكنولوويمة وفنيمة يمكمن ان تمنهض بسممعة المصمرف وتجعلمه فمي 

مصاف المصارف العالمية. ويمتم ذلمي ممن خملال توومه الإدارة العليما نحمو تطموير الفضماء المداخلي 

ديكورات، أثا ( ومواكبة رو  العصر في ه ا الجانب.  شات،للمصرف وترتيبه الداخلي من )مفرو

فممي المصممرف وإيجمماد منمماخ ملائممم يخفممف العممبء  الاسممتراحةبقاعممة  اهتمامهممابالإضممافة الممى زيممادة 

ويقلل من شعور الزبون بالضيق النات  عن انتظمار مثمل وضمع شاشمات تلفماز داخليمة تقمدم  الانتظار

 بسيطة بمتناول الزبون.  برام  ترفيهية للزبون ، وك لي مكتبة

التأكيد على عوامل المحيط الملطفة والتي تزيد من واذبية الهوية المصرفية ووودة خدماتمه ممن  ب.

الإدارة الى عناصر تحتل مكانة خاصة عند الزبائن بالرغم ممن بسماطتها ، مثمل  اهتمامخلال توويه 

لاليمممة والخمممرائط الإورائيمممة طبيعمممة العطمممور والمممروائح داخمممل المصمممرف، اللوحمممات والعلاممممة الد

 ، نظافة الفضاءات الداخلية في المصرف.والبوسترات

 التعريفيمةبالعوامل الأخرى الملموسة مثل لباس العاملين وهندامهم ، الكتيبمات  الاهتمامت. ضرورة 

للمصرف، واوهة بناية المصرف والألوان الخاصة  الإلكترونيالخاصة بالمصرف ، ومالية الموقع 

 ، المعدات المستخدمة في المصرف كالقرطاسية وغيرها، مرآب المصرف وسعته.بالتغليف

تووممه الإدارة العليمما نحممو مبممدأ الزبممون هممو الملممي كممون الزبممون أسمماس ووممود أي منظمممة خدميممة  -2

معاصرة، وتشكيل رؤية المصرف لتدور حول العلاقة مع الزبون وما تحققه تلي العلاقة على الأممد 

 ذلي يتطلب ما يأتي:البعيد والقريب، و

 عن متطلبات واحتياوات الزبائن. صرفالقيام بتثقيف العاملين بالم - أ

 .تدريب أفراد المصرف على السلوكيات والاتجاهات الايجابية الواوب مراعاتها مع الزبائن - ب

استخدام قائمة للمراوعة والمراقبة للتعرف على مدى الالتزام بتطبيق الفلسفة الصمحيحة لخدممة  - ت

 .وسلوكياتهاالزبائن 

  الاستماع الجيد لكل ما يقوله الزبن. -  

تسمرب الزبمائن لتحديمد مسمتوى  / القياس والاستطلاع المتواصمل لآراء الزبمائن ومراقبمة تمدفق - ة

  .بهم الاحتفاظ
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