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 ممخّص  
 

وتوضيح  ،ىم محاورهبيان المفيوم العام لإدارة خدمة العملاء، وشرح أ  يتمثل اليدف من ىذا البحث في
لواقع إدارة خدمة العملاء لممصرف العقاري في محافظة  ميدانية دراسةتم تقديم توضيح ذلك  في سبيلو  عناصره. 

 اللاذقية، وذلك لمتعرف إلى ما يمي:
 لحاجات عملائو. محل الدراسة مدى تفيم المصرف  -
 محل الدراسة. تحديد خدمات العملاء التي يقدميا المصرف  -
 محل الدراسة. صرفلى مستوى جودة خدمة العملاء في المإالتعرف  -
 عمى تجاوز توقعات العملاء.محل الدراسة مدى حرص المصرف  -
 في معالجة شكاوى العملاء. محل الدراسة آلية المصرف -
 محل الدراسة مدى درجة رضا العملاء عن التعامل مع المصرف -
 محل الدراسة مدى ولاء العملاء لممصرف -
تم التوصل إلييا، كما قدم بعض المقترحات والتوصيات التي البحث في النياية ممخصاً لأىم النتائج التي  موقد

المصرف العقاري بمحافظة اللاذقية، والارتقاء بيا لتنافس عمى فروع من شأنيا رفع فعالية الخدمات المصرفية في 
 العالمي.وعمى الصعيد الصعيد المحمي 

 
 ا العملاء، ولاء العملاء.: إدارة خدمة العملاء، تجاوز توقعات العملاء، رضةمفتاحيالكممات ال

 
 
 

                                                 
 سورية. -اللاذقية –جامعة تشرين  –كمية الاقتصاد  –الأعمال  قسم إدارة -أستاذ مساعد  *

 سورية. -اللاذقية -جامعة تشرين -كمية الاقتصاد -قسم إدارة الأعمال - (ماجستيردراسات عميا )طالبة ** 



 إدارة خدمة العملاء ودورىا في رفع فعالية المصارف
 زاىر، أبو سيف                                                       دراسة ميدانية عمى فروع المصرف العقاري في محافظة اللاذقية

 

222 

 2010( 6( العدد )43المجمد ) العموم الاقتصادية والقانونيةمجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العممية  _  سمسمة 
Tishreen University Journal for Research and Scientific  Studies -Economic and Legal Sciences Series Vol.  (32) No. (5) 2010 

 
Customer Service Management and its Role in Raising 

The Effectiveness of Bnks: A Survey Study on Branches 
of The  Real Estate Bank in Latakia City 

 
       Dr. Bassam Zaher

*
  

                                                                                                         Nour Abo Saif** 
 

(Received 12 / 4 / 2010. Accepted 28 / 12 / 2010) 
 
 

  ABSTRACT    

 
The objective of this research is showing the general concept of customer service 

management, and explaining the most important interlocutor and clarifying its elements. 

To clarify this issue, a survey study was performed on the issue of Customer Service 

Management of Real Estate Bank in the province of Lattakia, in order to know the 

following:  

- Understanding the extent of the bank under consideration to the needs of its customers.  

- Determining the customer service provided by the bank under consideration.  

- To identify the level of customer service quality in the bank under consideration.  

- The extent of interest of the bank under study, on exceeding the expectations of 

customers.  

- Automatic bank under consideration in dealing with customer complaints.  

- The degree of customer satisfaction for dealing with the bank under study  

- The loyalty of customers of the bank under study 

The research presented at the end a summary of the most important results that have 

been reached, and submitted some proposals and recommendations that will increase the 

efficiency of Real Estate Bank, and upgrading them to compete locally and globally. 

  

Key words: customer Service Management, Exceed Customer expectations, customer 
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 :مقدمة
وذلك لدورىا اليام في تجميع الأموال  ،ناً أساسياً من أركان الاقتصاد الوطني لأية دولةتعد المصارف رك

استثمارية، وغير ذلك من الخدمات  مائتمانية أ مكانت خدمات مالية أأ وتوظيفيا، والخدمات المتعددة التي تقدميا سواء
والتطور التقني وازدياد وعي  ،المصرفية. ومما يزيد من أىمية المصارف ارتفاع وتيرة المنافسة في السوق المصرفية

 فإن ما يمكن تمييزه،، وليس فييا الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارف تكون نمطية في جوىرىا أن وبماالعملاء. 
غيره  مىيحمل في طياتو قدرة تنافسية، ويجعل المصرف مفضلًا ع ماسة لأن تتبع المصارف مدخلاً أصبحت الحاجة 

 ويدعم من مكانة المصرف التنافسية.
  :مشكمة البحث

خلال مصرف العقاري في محافظة اللاذقية، وذلك من خلال الدراسة الاستطلاعية التي قامت بيا الباحثة لم
 ديد طبيعة وظواىر المشكمة بالآتي:يمكن تح 2222-2222عامي 

 ت العملاء في المصرف محل الدراسة.حاجاقصور في الفيم الدقيق والصحيح ل -

 اً.قصور في بعض خدمات العملاء المقدمة في المصرف محل الدراسة حالي -

  .العملاء وتجاوزىاعدم وجود جيود من قبل إدارة المصرف للارتقاء بخدماتو لمستوى توقعات  -

  .انخفاض في مستوى جودة خدمة العملاء في المصرف محل الدراسة -

  .يوجد انخفاض في مستوى الرضا عند العملاء -

  .نافسةمانعدام الولاء عند نسبة كبيرة من العملاء وتحوليا إلى المصارف ال -

 2222وحتى عام  2222م وقد بينت الإحصاءات النقدية والمصرفية لمصرف سورية المركزي بدءا من عا
 انخفاض الحصة السوقية لممصرف العقاري 

 
 ( توزيع ودائع المصارف المحمية2الجدول )

 2222 2222 2222 2222 2222 
 %22.22 %22.222 %22.22 %22.22 %22.22 المصارف العامة
 %22.222 %22.222 %22.22 %22.22 %2.222 المصارف الخاصة
 %22.222 %22.222 %22.22 %22.22 %22.22 المصرف العقاري

 المصدر : الإحصاءات النقدية والمصرفية لمصرف سوريا المركزي
في  النسبي رف العامة بشكل عام. والثباتا( انخفاض في الحصة السوقية لممص2يتضح من الجدول رقم )

 ،قية لممصارف الخاصةالحصة السوقية لممصرف العقاري محل الدراسة وىو ما يقابمو ارتفاع ممحوظ في الحصة السو 
 حمية.وذلك مع الإشارة إلى التقارب الكبير في معدلات الفائدة الممنوحة عمى الودائع في المصارف الم

 
 ( توزيع تسميفات المصارف المحمية3الجدول )

 2222 2222 2222 2222 2222 
 %22.2 %22.2 %22.2 %22.22 %22.2 المصارف العامة
 %22.22 %22.2 %2.22 %2.22 %2.22 المصارف الخاصة
 %22.22 %22.22 %22.22 %22.22 %22.22 المصرف العقاري

 المصدر: الإحصاءات النقدية والمصرفية لمصرف سورية المركزي 
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( انخفاض نسبة تسميف المصارف العامة بما فييا المصرف العقاري وذلك مع ارتفاع 2) رقم يتضح من الجدول
ناء عميو توصمت الباحثة إلى صياغة مشكمة البحث في الضعف الشديد في وب . في نسب تسميف المصارف الخاصة

ولاء العملاء لممصرف محل الدراسة وتحوليم إلى المصارف المنافسة . وىذا ما قد يرجع إلى عدم الفيم الدقيق 
 في جودة خدمة العملاء . لاحتياجاتيم وتدن  

 

 :وأهدافهأهمية البحث 

 ،في الوقت الراىنالمطروحة  الإدارية الحديثةدارة خدمة العملاء من المفاىيم إ تأتي أىمية ىذا البحث من كون
ي المصرف محل الدراسة وف ،المصارف بشكل عام يوالتي تحمل في طياتيا أسموب عمل يرتقي بجودة خدمة العملاء ف

ت العملاء بما يحقق تجاوز توقعايعمل عمى و  ،ييتم بمعالجة الشكاوى بصورة فعالة بالإضافة إلى كونو ،بشكل خاص
 اكتساب ولائيم . إلىرضا العملاء ويؤدي 

 تتمثل أىداف البحث بالآتي و 
 بدقة.دراسة آلية المصرف في فيم وتحديد حاجات العملاء و  -1

 التي يقدميا المصرف محل الدراسة. تحديد خدمات العملاء -2

 رة المصرف بتجاوز توقعات عملائيا.بيان مدى اىتمام إدا -3

 المصرف في معالجة الشكاوى. إدارة بيان آلية -4

  .مستوى جودة خدمة العملاء في المصرف محل الدراسة لىإالتعرف  -5

  .تحديد مدى رضا العملاء عن التعامل مع المصرف محل الدراسة -6

  .تحديد مدى ولاء العملاء في المصرف محل الدراسة -7

  .إدارة خدمة العملاء اورعملاء في المصرف محل الدراسة لتتوافق مع محم تطبيق إدارة خدمة التقيي -8

 

 :منهجية البحث
عمى المنيج الوصفي والتحميمي لأىم ما ورد في الكتب والمراجع العربية والأجنبية والدوريات وفيو تم الاعتماد 

حيث تم  في جمع البيانات الاستبيانكما وتم الاعتماد عمى أداة والإحصائيات الرسمية المتخصصة في مجال البحث. 
سئمة الخاصة بتحقيق أىداف مجموعة من الأ كل قائمة تي استبيان وزعت عمى عينة البحث، وتتضمنتصميم قائم

العقاري في محافظة اللاذقية، كما وجيت القائمة الثانية إلى عملاء رف موظفي المصالأولى إلى البحث. وجيت القائمة 
. كما تم الاستعانة قائمتي الاستبيانأسئمة في جميع  سذي النقاط الخمقد استخدم مقياس ليكرت و  المصرف العقاري.

لإدخال وتبويب SPSS  بأحد أنظمة الإحصاءات الجاىزة المعتمدة عادةً في بحـوث العموم الاجتماعية وىو نظام
 جمعيا.ومعالجة البيانات والمعمومات التي تم 

 

  :البحث فرضيات
  :يقوم البحث عمى الفروض التالية

فيم  بينو  ،نوية بين فيم حاجات العملاء في المصرف محل الدراسة حالياً لا توجد فروق ذات دلالة مع -1
  .حاجات العملاء من منظور إدارة خدمة العملاء
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 بينو  قدمة في المصرف محل الدراسة حالياً،لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين خدمات العملاء الم -2
  .ءخدمات العملاء الواجب تقديميا من منظور إدارة خدمة العملا

 إدارة  بينو  ،صرف محل الدراسة حالياً توقعات العملاء في الم فروق ذات دلالة معنوية بين إدارة  لا توجد -3
  .توقعات العملاء من منظور إدارة خدمة العملاء

 إدارة بينو  ،حل الدراسة حالياً مشكاوى العملاء في المصرف  إدارةلا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين  -4
 من منظور إدارة خدمة العملاء.لاء شكاوى العم

جودتيا  بينو  ،في المصرف محل الدارسة حالياً  العملاء ية بين جودة خدمةو لا توجد فروق ذات دلالة معن -5
  .من منظور إدارة خدمة العملاء

رضا  العملاء  بينو  ،لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين رضا العملاء في المصرف محل الدراسة حالياً  -6
  .إدارة خدمة العملاءمن منظور 

ولاء العملاء من بين ، و لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين ولاء العملاء في المصرف محل الدارسة حالياً  -7
 .منظور إدارة خدمة العملاء

 

 :تعريف إدارة خدمة العملاء في المصرف
مجموعة " ،عرفيا عمى أنيا التي تناولت إدارة خدمة العملاء في المصرف فمنيم من د من التعريفاتيعدالىناك 

 ،ويبعث فييم الثقة ،لممساعدة في إيجاد الجو الذي يوفر الراحة لمعملاء ،من الأنشطة والفعاليات التي يقوم بيا المصرف
 المنفعتينيزود بيا العميل لتحقيق  وردَ تعريفيا عمى أنيا "نشاطاتكما  .[1]مما يقود بالتالي إلى استمرار تعامميم معو"

 ."[2]إتمام الصفقةبعمميات قبل وأثناء وبعد ة والمكانية وىذا يتضمن الاعتبارات المتعمقة الزماني

إلى  من خلاليا المصرف يسعى إجراءاتعمى أنيا " إدارة خدمة العملاء في المصرف تعريفاعتماد  ويمكن
نسقة والمتكاممة التي الم النشاطاتوذلك من خلال مجموعة من  والوصول إلى رضا العملاء واستمرار تعامميم مع

يتفاعل من خلاليا المصرف مع عملائو بصورة إيجابية ويسيم في إعطاء قيمة إضافية لمخدمة المصرفية ويعزز من 
 قدرة المصرف التنافسية".

 
 :محاور إدارة خدمة العملاء في المصرف

  فهم حاجات العملاء -1
اتيم فلا بد من فيم حاجات العميل ورغباتو لتقديم ورغب ،أساساً من فيم احتياجات العملاء ءتنطمق خدمة العملا

العملاء  تولذلك فإنو يجب البحث الدائم عن احتياجا .الخدمة بالأسموب والمواصفات التي تتفق مع ىذه الحاجات
بالخدمات المرافقة التي يجب أن تقدم إلييم وخاصةً أن ىذه الخدمات  وأيضاورغباتيم بأنواع الخدمات ومواصفاتيا، 

وبالتالي فالتواصل يعتبر أمراً ىاماً في ىذا المجال من حيث  [3]،ي لمعميل تصوراً عن مدى اىتمام المصرف بوتعط
 لربما يتمثل أىم ما يريده العملاء بالنسبة لمخدمات المصرفية ب و، لى حاجات العملاءر الوسيمة لمتعرف إنو يوفإ

السرية ، ، تجاوز توقعات العملاء،الخيارات والبدائل، السرعة، الإحساس بالأىمية، الإصغاء والفيمتكلا)معالجة المش
 .[4]القيمة(،  والخصوصية
 جودة خدمة العملاء   -2
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ف عمى أنيا" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي ف الجودة عمى أنيا" التطابق مع المتطمبات"، كما تعر  تعر  
دمة العملاء مركز الصدارة لدى العديد من المنظمات الجودة في خوتأخذ  لمخدمة مع توقعات المستخدم ليذه الخدمة".

العملاء والموظفين سوية  يتعاملاليادفة لتحقيق الربح والاستمرار في دنيا الأعمال. ففي مجال الخدمات المصرفية 
. ولذا فإن مقدمي الخدمات المصرفية لا بد وأن يتعامموا بشكل فعال مع العملاء الخمق الخدمة المصرفية وتقديمي

وتشير أدبيات ىذا الموضوع إلى خمسة محددات أساسية تحدد مجتمعة  .[5]من خدمة العملاء ياً ليقدموا مستوى راق
 :[6]مستوى أو تمييز الخدمة لمعملاء وىي

وثبات، ويتمثل ىذا  دمة التي وعد بيا بدقة واستقلالوتعني مدى مقدرة المصرف عمى أداء الخ الاعتمادية:-1
ل لمدى الاعتماد عمى المصرف وموظفيو ونظمو في تأدية الخدمة بشكل دقيق من حيث الوقت المحدد في إدراك العمي

مثل ما وعده، فإدراك العميل ليذه الاعتمادية يدخل ضمن  اً والإنجاز والمحافظة عمى المصداقية في القول والعمل تمام
 اعتباراتو في تحميل مخاطر التعامل مع المصرف.

بة استعداد أو رغبة المصرف في تقديم الخدمة المناسبة لمعملاء بسرعة وبصورة وتعكس الاستجا الاستجابة:-2
حيث تتعمق الاستجابة بعنصر الوقت في المقام كما يعبر ىذا البعد عن مدى تواجد موظفي المصرف في كل  ، فورية

 وقت يكون فيو العميل بحاجة إلييم.
ومعاممة العملاء كأفراد بشكل شخصي وأن يعمل  ،يموتعني العناية بالعملاء والاىتمام الشخصي ب التعاطف:-3

المصرف عمى تقديم الخدمة لعميمو من خلال انتباه خاص لو. ويتمثل ىذا المحور أيضا في مدى الاىتمام الذي تبديو 
ومدى تفيم موظفي المصرف لحاجات العميل ومدى اتصاف العاممين في المصرف  ،إدارة المصرف لحاجات العملاء

الأمامية بالأدب والاحترام وأن يظيروا مشاعر الود والصداقة لمعملاء. وحرصيم عمى  ةمكاتب الواجي وخصوصاً في
 إعطاء المعمومات الكافية والصحيحة عن كل ما يجول في خاطر العملاء من أسئمة واستفسارات.

ا يبدونو من ويتمثل فيما يبذلو موظفوا المصرف من جيود لغرس الثقة لدى العملاء من خلال م الأمان:-4
العملاء، حيث تتأثر الثقة بالسمعة الطيبة التي  طف بما يؤدي إلى خمق وكسب ثقة استعدادات وسموكيات وكياسو ول

 يتمتع بيا مقدم الخدمة.
ويقصد بيا المظير الخارجي لممصرف والتصميم الداخمي لو ونظافتو ومظير العاممين  :البيئة المادية-5

 التسييلات ووسائل الراحة المادية وجودة الخدمة. ومدى توفير المصرف لجميع المستخدمومستوى التكنولوجيا 

   العملاء إدارة توقعات -3

 ،وذلك عن طريق المقارنة بين توقعاتو حول الخدمة المقدمة لو .ن العميل ىو من يقيم جودة الخدمة المقدمة لوإ
  والأداء الفعمي لمخدمة.

 [7]توقعات العميل نجد ىناك أحد ثلاثة مواقف: مة ونة بين الأداء الفعمي لمخدوعند المقار 

الحالة الأولى: لم تتم مقابمة توقعات العملاء وكان أداء الخدمة أقل من المتوقع وىذا يؤدي إلى استياء العميل 
 وتحولو إلى مصارف منافسة.

ا العميل ولكنو لا يشكل في الحالة الثانية: تم مقابمة حاجات العملاء تماماً ومن الممكن أن يؤدي ىذا إلى رض
 دافعاً لتكرار تعامل العميل مع المصرف.

أو  ،وفي الحالة الثالثة: فإنَّ أداء الخدمة يفوق المتوقع. فإم ا أن يكون العميل قد توقع خدمة جيدة ووجدىا أفضل
المرشحين لأن ضل مما كان يتوقع. وىنا يكون العميل من أوائل فأن يكون توقع خدمة غير جيدة ووجدىا عمى نحو أ
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أي تجاوز ما يتوقعو العميل بما ىو أفضل إم ا  A-Plusب ىذه الحالة تدعىو  يعود لمتعامل مع المصرف مراراً وتكراراً.
-Aبالتفوق عمى التوقعات الإيجابية أو فشل التوقعات السمبية وىذا ما سيجعل العميل عميلا دائما لممصرف أي أن آلية 

plus [8]لعميل.تؤدي إلى اكتساب ولاء ا 
  في المصرف خدمات العملاء المقدمة -4

 :يمكن توزيع الأنواع المختمفة من خدمات العملاء عمى مراحل البيع أو مراحل إتمام الصفقة مع العميل
وفي ىذه المرحمة يكون العميل في مرحمة الشعور بالحاجة والبحث عن المعمومات لذا : خدمات ما قبل البيع - أ

لى تسييل ميمة العميل في الحصول عمى المعمومات وتوفير وقتو وجيده تمييداً لاتخاذ تيدف خدمة العملاء ىنا إ
 قراره. وتشمل خدمات ما قبل البيع خدمات المعمومات والخدمات الاستشارية.

ويتم توجيو ىذه الخدمات لمعميل أثناء إتمام عممية البيع وتيدف إلى تسييل حصول : خدمات أثناء البيع - ب
 .مةالعميل عمى الخد

 تواصل بعد إتمام عممية البيع من أجل استمرار وتوجو ىذه الخدمات إلى العملاء: خدمات ما بعد البيع - ت
 عمييم. معيم والمحافظة المصرف 
  إدارة شكاوى العملاء -5

ذات الأىمية العالية  فمراقبة الشكاوى والنجاح في حميا تدعم  إدارة خدمة العملاء تعتبر الشكاوى من أساسيات
بر الشكاوى فرصة لحل حيث تعت ،ز المصرف ومن قدرتو التنافسية وتؤدي إلى رضا العملاء واكتساب ولائيممن مرك

والكشف عن نقاط الضعف المحتممة من جية ومن جية أخرى ىي فرصة ذىبية لتحقيق تحسينات ممموسة  المشكلات
لممعمومات عن مستوى خدمة العملاء في مستويات جودة الخدمة حيث تعتبر الشكاوى من المصادر اليامة والقيمة 

وفرص تطويرىا. وىي فرصة لمحفاظ عمى العملاء واكتساب ولائيم فقد أثبتت الدراسات بأن العملاء الذين يتقدمون 
بشكوى ويتم معالجتيا بالشكل الذي يحقق رضاىم يؤدي إلى أن يصبحوا أكثر ولاءً لممصرف من العملاء الذين لم  

فالإدارة الفعالة لشكاوى العملاء في المصرف تسيم في تعزيز المزايا التنافسية  [9]مى الإطلاق.يسبق ليم تقديم شكوى ع
لو والحفاظ عمى عملائو وتدعيم ولائيم، ومن الأمور اليامة التي يجب معرفتيا حول الشكاوى ما أظيرتو نتائج إحدى 

 [10]: الدراسات الشييرة في مجال خدمة العملاء بأن
 الذين لدييم شكوى لا يعمنون عن شكواىم. % من العملاء96 -

 يتم إبلاغيم باستياء العميل صاحب الشكوى. اً شخص 13وحتى  9ىناك بالمتوسط من -

 % من العملاء الذين لدييم شكاوى يفكرون في البحث عن عميل أخر.91 -

الجة عملاء سوف يعودون لمتعامل مع المصرف مرة أخرى إذا تمت مع 7عملاء يشتكون ىناك  11من كل  -
 دون تأخير.من إذا تمت معالجة الشكوى في وقتيا و  9شكواىم بما يحقق رضاىم، وقد يرتفع العدد إلى 

 عميل أخر نفس الشكوى. 26لكل شكوى تصل يكون ىناك ل -

من رضا العملاء، وذلك  فيذا يعني أَنَّ عدم وجود شكاوى من العملاء لا يعني بالضرورة وجود مستوى عال  
ما يمة شكوى لأولى إلى ما يسمى بالأغمبية الصامتة من العملاء الذين ليسوا عمى استعداد لتقديم أيبالنظر بالدرجة ا
 .[11]كانت الظروف
  :رضا العملاء
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" حالة الفرد الشعورية التي تنتج عن المقارنة بين الخدمة المدركة والخدمة  ورد تعريف الرضا عمى أنو 
 .[12]المتوقعة"

ا فإنَّ الحكم بالرضا أو عدم الرضا ينتج من المقارنة بين توقعات العميل بخصوص كما اتضح من تعريف الرض
 الخدمة المقدمة لو وأداء الخدمة الفعمية كما يدركيا ىو.

مستوى جودة الخدمة المدركة من قبل العميل ومدى إدراكيا لحاجاتو التي يسعى  إلىوىذا يعني أنَّ الرضا يستند 
يتحدد مستوى الرضا من خلال مقارنة مستوى التوقعات التي كان يحمميا العميل مع الناتج  إلى إشباعيا، وبعبارة أخرى

الفعمي الذي حصل عميو نتيجة استيلاكو لمخدمة وبالتالي فإن تفوق الأداء الفعمي سيؤدي إلى مستوى رضا عال 
 [13].والعكس صحيح اً وبالتالي يكون مستوى التقييم إيجابي

  :ولاء العملاء
المنافسة بين المصارف اليوم، ويعمل كل واحد منيا عمى جذب العملاء بعيداً عن المصارف الأخرى  تتزايد

المنافسة وذلك عن طريق تمييز الخدمات المتماثمة نسبياً. وكثيراً ما تفشل إدارة المصرف في التمييز بين رضا العملاء 
من جانب العميل تجاه المصرف نظراً لإشباع حاجاتو. وىو ناتج  اً ومادي اً أدبي اً التزام ولاء العملاء يعتبروولائيم.  حيث 

عن مجموعة من الاتجاىات والمعتقدات والميول التي تتكون لدى العميل والذي ينتج عن رغبة داخمية في معاودة 
تشكل  بحيث بصورة رئيسية تجاوز توقعاتيمويقتضي ولاء العملاء  [14]التعامل مع المصرف مراراً وتكرارً دون غيره.

دافعاً لتكرار تعامل العملاء مع المصرف، فالعميل قد يكون راضياً في التعامل مع مصرف معين، ولكنو عمى استعداد 
وىنا عمى إدارة المصرف أن تسعى جاىدة لموصول إلى رضا العملاء وذلك كخطوة أولى في  ،لتركو والتعامل مع آخر

 اكتساب ولائيم. سبيل تحقيق اليدف الأكبر والأعمق من الرضا وىو
 

 :النتائج والمناقشة
 :مجتمع وعينة البحث

ث بموظفي وعملاء  يتمثل مجتمع البحث بفروع المصرف العقاري في محافظة اللاذقية. وتمثمت عينة البح
رؤساء دوائر  2رؤساء الدوائر في فروع المصرف محل الدراسة وعددىم المصرف العقاري. حيث شممت عينة الموظفين 

 (موظفاً. 22بمغ حجم عينة الموظفين) ع أيفي كل فر 
 أما عينة العملاء فقد تم احتساب حجميا بالقانون 

 
n =  

 حيث:
(n).حجم العينة 

N) عميل. 22222(حجم مجتمع البحث وىو يساوي 
SD) 2.22عند معامل ثقة  2.22(الدرجة المعيارية وىي تساوي. 

E) 2.22(نسبة الخطأ المسموح بيا وىي. 
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p).قيمة احتمالية تتراوح بين الصفر والواحد الصحيح كمما صغر حجم العينة) 
ن ىذه إحيث  2.2تساوي  pمن النصف كمما زاد حجم العينة، وبالتالي فقد تم اختيار قيمة  pكمما اقتربت قيمة 

 القيمة تؤدي إلى زيادة حجم العينة. 
استبيان تم استرداد  222وقد تم توزيع  .n=380نة وبالتعويض بالقانون السابق يتم الحصول عمى حجم العي

 منيا كانت تالفة وغير صالحة لمتحميل، أو لم يتم استردادىا.  22و منيا، 222

 
 نتائج اختبار الفرض الأول

 ( نتائج اختبار الفرض الأول2)رقم  يوضح الجدول 
 ( نتائج اختبار الفرض الأول4الجدول)

 المتوسط
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std.Error Mean 

t  درجات
 الحرية

df 

Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.2222 22 5.308- 2.22222 2.22222 2.2222
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.

 أقل من مستوى المعنوية Sig(2-tailed)المحسوب  t( أن قيمة اختبار 2)رقم  يتضح من الجدول
 ( أي أن الفروق معنوية. وبناءً عميو يمكن رفض الفرض الأول.2.22المستخدم)

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الأول2)رقم  ويوضح الجدول
 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الأول5الجدول)

 المتوسط البند رقم البند

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

تتواصل إدارة المصرف مع العملاء بيدف التعرف  2
 عمى حاجاتيم.

 معنوية 2.22 2.834- 2.22

تقوم إدارة المصرف بالتواصل مع العملاء بصورة  2
 دورية ومستمرة.

 معنوية 2.222 7.204- 2.22

تيتم إدارة المصرف بالإصغاء لحاجات العميل  2
 والاىتمام بيا.

 ةغير معنوي 2.222 0.295- 2.22

يعمل المصرف عمى تحديد حاجات العميل بدقة  2
 تامة.
 

 معنوية 2.222 3.508- 2.22

يعمل المصرف عمى دراسة حاجات العملاء  2
 وتحميميا.

 معنوية 2.222 7.246- 2.22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
(، كما يتضح أن 2اس)( انخفاض معظم متوسطات بنود الاستبيان عن متوسط المقي2)رقم يتضح من الجدول

( حيث كانت الفروق غير معنوية أي أن إدارة المصرف تقوم بالإصغاء إلى 2معظم الفروق معنوية. ما عدا البند)
 العملاء ولكن بالحدود الدنيا.

 نتائج اختبار الفرض الثاني
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 ي( نتائج اختبار الفرض الثان2يوضح الجدول رقم)
 ( نتائج اختبار الفرض الثاني6الجدول)

 لمتوسطا
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std.Error Mean 

t  درجات
 الحرية

df 

Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 22 2.222 2.222 2.22222 2.2222
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.

 ،2.22من مستوى المعنوية المستخدم أقل  Sig(2-tailed)المحسوب   t( أن احتمال 2يتضح من الجدول)
( وىذه الفروق ىي 2وىو أعمى من متوسط المقياس المستخدم وىو ) 2.2222وبالتالي توجد فروق معنوية بمتوسط 

 فروق إيجابية  وبناءً عميو يتم رفض الفرض الثاني والمصرف عمى مستوى متقدم في خدمات العملاء التي يقدميا.
 سطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الثاني.( متو 2)رقم  ويوضح الجدول

 
 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الثاني7الجدول)

 المتوسط البند رقم البند

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

عن الخدمات  ةيقدم المصرف لعملائو المعمومات الكافي 2
 المصرفية المقدمة بصورة جيدة.

 معنوية 2.222 2.222 2.22

 معنوية 2.222 6.523- 2.22 يقدم المصرف لعملائو مقترحات وبدائل حول العقارات. 2
 معنوية 2.222 2.222 2.22 يراعي المصرف تحقيق السيولة والبساطة في سير المعاملات. 2
 معنوية 2.222 2.222 2.22 يراعي المصرف السرعة في خدمة العميل. 2

 معنوية 2.222 22.222 2.22 ية والدقة في أخذ المعمومات من العميل.يراعي المصرف السر  22

 معنوية 2.222 2.222 2.22 يوفر المصرف أماكن انتظار مريحة لمعملاء. 22

يراعي المصرف توفير جو مريح ومألوف يسوده المودة والاحترام  22
 لمتعامل مع العملاء.

 معنوية 2.222 2.222 2.22

 معنوية 2.222 2.222 2.22 دائماً عمى رأس عمميم. نجد الموظفييراعي المصرف توا 22

يحرص المصرف عمى المعالجة الفورية للأخطاء التي قد  22
 تحدث.

 معنوية 2.222 22.222 2.22

يحرص المصرف عمى الدقة والوضوح في تقديم كشوفات حساب  22
 العملاء.

 معنوية 2.222 22.222 2.22

 معنوية 2.222 22.222 2.22 راف الآلي.يقدم المصرف لخدمة الص 22

 معنوية 2.222 12.910- 2.22 يتيح المصرف إمكانية إيداع الأموال باستخدام الصراف الآلي. 22

 معنوية 2.222 13.645- 2.22 يتيح المصرف إمكانية تحويل الأموال باستخدام الصراف الآلي. 22

 معنوية 2.222 3.568- 2.22 يقدم المصرف لخدمات بطاقات الائتمان. 22

يقوم المصرف بمتابعة العميل بشكل دوري لمتأكد أن الأمور  22
 كانت عمى ما يرام خلال تعاملاتو السابقة مع المصرف.

 معنوية 2.222 2.950- 2.22

 غير معنوية 2.222 2.222 2.22 يقدم المصرف خدمات تسديد فواتير العميل نيابة عنو. 22

 معنوية 2.222 3.525- 2.22 الحوالات الياتفية.يقدم المصرف لخدمات  22



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 2222 (5) ( العدد22المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  مجمة جامعة تشرين 

222 

يقدم المصرف خدمات تحويل الأموال باستخدام الموقع  22
 الالكتروني.

 غير معنوية 2.222 2.222 2.22

 معنوية 2.222 3.532- 2.22 ىناك توجو من المصرف نحو بناء مجمعات سكنية. 22

اءات ىناك توجو من المصرف نحو تخفيض الأوراق والإجر  22
 المطموبة لمحصول عمى القرض.

 معنوية 2.222 2.961- 2.22

ىناك توجو من المصرف نحو زيادة وتنويع الخدمات التي  22
 يقدميا لعملائو.

 معنوية 2.222 2.500- 2.22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
( عن متوسط المقياس وكانت الفروق غير 22-22( ارتفاع متوسط كل من البندين)2)رقم  يتضح من الجدول

 ، وبالتالي تعتبر ىذه البنود إيجابية وىذا يتطمب من إدارة المصرف العمل عمى تدعيميا بصورة أكبر.ةمعنوي
( عن متوسط المقياس وكانت  22-22-22-22-22-22-22-22-2كما يتضح انخفاض متوسط البنود)

معنوية، وىذا يتطمب من إدارة المصرف العمل عمى إعادة النظر في ىذه البنود واتخاذ الإجراءات اللازمة الفروق 
 لمعالجتيا.

 اختبار الفرض الثالث
 ( نتائج اختبار الفرض الثالث2)رقم  يوضح الجدول

 ( نتائج اختبار الفرض الثالث8الجدول)
 المتوسط
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

خطأ المعياري ال
 لممتوسط

Std.Error Mean 

t  درجات
 الحرية

df 

Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 22 3.037- 2.22222 2.22222 2.2222
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.

أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig(2-tailed)المحسوب   t( أن احتمال 2)رقم  يتضح من الجدول
 وق معنوية وبناءً عميو يتم رفض الفرض الثالث.والفر  ،2.22

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الثالث2)رقم   ويوضح الجدول
 

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الثالث9الجدول)
 المتوسط البند رقم البند

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 4.560- 2.22 مى تجاوز توقعات العملاء.تعمل إدارة المصرف ع 22
تحرص إدارة المصرف عمى استمرار التواصل مع العملاء  22

 بيدف معرفة توقعاتيم.
 معنوية 2.222 -2.222 2.22

 معنويةغير  2.222 2.222 2.22 تحرص إدارة المصرف عمى سرعة حل المشكلات. 22
ظيار الاتجاىات تشجع إدارة المصرف الموظفين عمى إ 22

 الإيجابية تجاه العملاء والاىتمام الشخصي بيم.
 معنوية 2.222 4.382- 2.22

تحرص إدارة المصرف عمى أداء الخدمة بشكل صحيح من  22
 المرة الأولى.

 غير معنوية 2.222 2.222 2.22

 غير معنوية 2.222 2.222 2.22تحرص إدارة المصرف عمى مطابقة الأداء مع الوعود التي  22



 إدارة خدمة العملاء ودورىا في رفع فعالية المصارف
 زاىر، أبو سيف                                                       دراسة ميدانية عمى فروع المصرف العقاري في محافظة اللاذقية

 

222 

 قدمتيا.
 غير معنوية 2.222 2.204- 2.22 تقوم إدارة المصرف بعمميات تحسين مستمرة. 22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
( أعمى من متوسط المقياس وكانت الفروق غير 22،22،22( أن متوسطات البنود)2يتضح من الجدول)

ط ىذا البند ومتوسط المقياس غير معنوية بمتوسط أقل من ( فقد كانت الفروق بين متوس22معنوية، وبالنسبة لمبند)
متوسط المقياس، الأمر الذي يتطمب من إدارة المصرف العمل عمى تدعيم ىذه البنود وتنميتيا بشكل مستمر. أما فيما 

 يتعمق بباقي بنود الاستبيان فقد كانت الفروق معنوية.
 اختبار الفرض الرابع

 تبار الفرض الرابع( نتائج اخ2يوضح الجدول رقم )
 

 ( نتائج اختبار الفرض الرابع:)رقم  الجدول
 المتوسط
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

 الخطأ المعياري لممتوسط
Std.Error Mean 

t درجات الحرية 
df 

Sig(2-tailed) الفروق 

2.2222 2.22222 2.22222 -

3.586 

 معنوية 2.222 22

 دانية.المصدر: نتائج الدراسة المي
 ،2.22أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig(2-tailed)المحسوب   t( أن احتمال 2يتضح من الجدول رقم)

 والفروق معنوية وبناءً عميو يتم رفض الفرض الرابع.
 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الرابع22ويوضح الجدول رقم )

 
 لاستبيان المتعمقة بالفرض الرابع( متوسطات درجات بنود ا22الجدول)

رقم 
 البند

 المتوسط البند

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

تشجع إدارة المصرف العملاء عمى التقدم بشكاوى من خلال تفعيل  22
قنوات خاصة بيا) صندوق الشكاوى، تخصيص رقم ىاتف مجاني، 

 الموقع الالكتروني(

 معنوية 2.222 6.040- 1.90

ة المصرف العملاء عمى التقدم بشكاوى من خلال توعية تشجع إدار  22
 العميل أن المصرف عمى استعداد لتصحيح الخطأ في حال وقوعو.

 معنوية 2.222 3.873- 2.22

 معنوية 2.222 2.222 2.22 تيتم إدارة المصرف بدراسة الشكاوى. 22
 معنوية 2.222 2.222 .2.6 تيتم إدارة المصرف باتخاذ القرارات اللازمة لمعالجة الشكاوى. 22

 معنوية 2.222 8.000- 2.22 تيتم إدارة المصرف بمتابعة العميل والتأكد من حل مشكلاتو. 22

 معنوية 2.22 9.200- 2.22 يقوم المصرف بإشراك العملاء في حل المشكلات. 22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
( قد حققا متوسطين أعمى من متوسط 22،22ة وأن البندين)( بأن جميع الفروق معنوي22يتضح من الجدول رقم)

المقياس وكانت الفروق معنوية. وبالتالي يمكن القول بأن إدارة المصرف تيتم بدراسة الشكاوى واتخاذ القرارات اللازمة 
 لمعالجتيا. 
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 اختبار الفرض الخامس
 ( نتائج اختبار الفرض الخامس22يوضح الجدول رقم)

 اختبار الفرض الخامس( نتائج 22الجدول)
 المتوسط
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std.Error 

Mean 

t  درجات
 الحرية

df 

Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 222 4.567- 2.22222 2.22222 2.2222
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
أقل من مستوى المعنوية المستخدم  Sig(2-tailed)المحسوب   tل ( أن احتما11يتضح من الجدول رقم )

 والفروق معنوية وبناءً عميو يتم رفض الفرض الخامس. 2.22
 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الخامس22ويوضح الجدول رقم )

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض الخامس23الجدول)
 المتوسط البند ندرقم الب

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 2.222 2.22 يقدم المصرف خدماتو بالصورة التي يعد بيا. 2
 معنوية 2.222 2.222 2.22 يقدم المصرف خدماتو في الأوقات المحددة ليا. 2
 ةمعنوي 2.222 7.442- 2.22 تتصف الخدمات بالتحسين المستمر في مستوى أدائيا. 2
 معنوية 2.222 22.222 2.22 يقدم المصرف معمومات صادقة وموثوق بيا. 2

 معنوية 2.222 4.733- 2.22 يتم إنجاز الخدمات بسرعة. 2

 معنوية 2.222 8.580- 2.22 يستجيب موظفوا المصرف لحاجاتكم بشكل فوري وسريع. 2

يتم إخباركم بالضبط عن مواعيد تقديم الخدمات ومواعيد  2
 اء منيا.الانتي

غير  2.222 1.152- 2.22
 معنوية

 معنوية 2.222 2.222- 2.22 يتم الرد عمى الشكاوى والاستفسارات بسرعة. 2

 معنوية 2.222 11.837- 2.22 يتعاون موظفو المصرف معكم بشكل دائم. 2

 معنوية 2.222 11.653- 2.22 يتفيم موظفو المصرف حاجاتكم ويسعون لتحقيقيا. 22

 معنوية 2.222 14.220- 2.22 متكم من أىم أولويات موظفو المصرف.تعد خد 22

يسود جو من الود والاحتراموالصداقة في تعامل موظفي  22
 المصرف معكم.

 معنوية 2.222 11.231- 2.22

 معنوية 2.222 11.048- 2.22 يولي موظفو المصرف عناية خاصة وفردية لكم. 22

 معنوية 2.222 2.222 2.22 ناسبة لكم.ساعات الدوام اليومية لممصرف م 22

 معنوية 2.222 22.222 2.22 تشعر بالأمان عند تعاممك مع ىذا المصرف. 22

يقوم موظفو المصرف بأداء الأعمال التي تطمبيا منيم بالصورة  22
 المطموبة.

 معنوية 2.222 2.222 2.22

 معنوية 2.222 22.222 2.22 يحافظ المصرف عمى سرية حساباتكم وبياناتكم. 22

 معنوية 2.222 10.482- 2.22 التصميم الداخمي لممصرف مرتب ومريح. 22

 معنوية 2.222 10.089- 2.22 التسييلات والمرافق لدى المصرف ملائمة وجذابة. 22

 معنوية 2.222 5.092- 2.22 مظير الموظفين مرتب وأنيق. 22
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غير  2.222 1.192 2.22 تعد معدات وتجييزات المصرف حديثة. 22
 معنوية

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
كما يتضح أن معظم  (،2( انخفاض معظم بنود الاستبيان عن متوسط المقياس)22)رقم يتضح من الجدول

( حيث كانت الفروق غير معنوية، و ىما من البنود الإيجابية وعمى إدارة المصرف 2،22الفروق معنوية ما عدا البندين)
( عن متوسط المقياس وكانت الفروق 22222222222222تدعيميما. كما يتضح ارتفاع متوسط البنود)العمل عمى 

والأمان، أي يقدم المصرف خدماتو كما يعد بيا،  ةمعنوية، وىذا يشير إلى ارتفاع أبعاد الجودة الخاصة بالاعتمادي
 ويمنح المصرف لعملائو الأمان وذلك نظراً لاعتباره مؤسسة حكومية.

 ار الفرض السادساختب
 ( نتائج اختبار الفرض السادس22يوضح الجدول رقم )

 ( نتائج اختبار الفرض السادس24الجدول)
 المتوسط
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std.Error 

Mean 

t درجات الحرية 
df 

Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 222 5.706- 2.22222 2.22222 2.2222
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.

 أقل من مستوى المعنوية المستخدم Sig(2-tailed)المحسوب  t( أن قيمة اختبار 22يتضح من الجدول رقم )
 أي أن الفروق معنوية. وبناءً عميو يمكن رفض الفرض السادس. ،2.22

 متعمقة بالفرض السادس.( متوسطات درجات بنود الاستبيان ال22ويوضح الجدول رقم)
 

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض السادس25الجدول)
 المتوسط البند رقم البند

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.222 2.539- 2.22 تشعر بالرضا عن تعاممك مع المصرف. 22
تشعر بالرضا نتيجة تطابق أداء الخدمات في المصرف مع  22

 جودة التي تتوقعيا.ال
 معنوية 2.222 3.909- 2.22

تشعر بالرضا نتيجة تقديم المصرف لمجموعة من الخدمات  22
 تتناسب مع حاجاتك.

 معنوية 2.222 3.384- 2.80

 غير معنوية 2.222 0.788- 2.22 تشعر بالرضا عن السرعة في أداء الخدمات. 22

 معنوية 2.222 8.997- 2.22 المعاملات.تشعر بالرضا عن سيولة ومرونة الإجراءات و  22

 معنوية 2.222 4.963- 2.22 تشعر بالرضا عن سموك موظفي المصرف تجاىك. 22

 غير معنوية 2.222 1.855- 2.22 تشعر بالرضا عن أسموب المصرف في حل المشكلات. 22

تشعر بالرضا نتيجة حصولك عمى الخدمة المطموبة بتكمفة  22
 مناسبة.

 معنوية 2.222 10.503- 2.22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
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وية ومتوسط ىذه البنود أقل ن( ىي فروق غير مع22،22( أن الفروق عند البنود )22يتضح من الجدول رقم)
فعملاء المصرف  ،من متوسط المقياس وبالتالي فإن ىذه البنود إيجابية وعمى إدارة المصرف العمل عمى تدعيميا

إلى حد  ما عن سرعة أداء الخدمات وأسموب المصرف في حل المشكلات وبالتالي فإن تدعيم ىذه يشعرون بالرضا 
البنود يساىم في رفع مستوى الرضا العام عند العملاء. وقد كانت الفروق معنوية بالنسبة لباقي البنود المتعمقة بالرضا 

 وانخفضت عن متوسط المقياس.
 اختبار الفرض السابع
 ( نتائج اختبار الفرض السابع22) يوضح الجدول رقم

 
 ( نتائج اختبار الفرض السابع26الجدول رقم )

 المتوسط
Mean 

 الانحراف المعياري
Std.Deviation 

الخطأ المعياري 
 لممتوسط

Std.Error 

Mean 

t درجات الحرية 
df 

Sig(2-tailed) الفروق 

 معنوية 2.2222 222 9.720- 2.22222 2.22222 2.2222
 تائج الدراسة الميدانية.المصدر: ن

أقل من مستوى المعنوية  Sig(2-tailed)المحسوب  t( أن قيمة اختبار 22يتضح من الجدول رقم )
 السابع.الفرض أي أن الفروق معنوية. وبناءً عميو يمكن رفض  ،2.22المستخدم

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض السابع.22ويوضح الجدول رقم )
 

 ( متوسطات درجات بنود الاستبيان المتعمقة بالفرض السابع.27لجدول)ا
 المتوسط البند رقم البند

Mean 

t Sig(2-tailed) الفروق 

لديك ولاء لممصرف نتيجة تقديمو لخدمات تتجاوز  22
 توقعاتك.

 معنوية 2.222 14.384- 2.22

لديك ولاء لممصرف نتيجة اعتبار المصرف لخدمتك من  22
 وياتو.أىم أول

 معنوية 2.222 13.128- 2.22

لديك ولاء لممصرف نتيجة التميز في الخدمات التي يقدميا  22
 لك.

 معنوية 2.222 8.514- 2.22

تستمر بالتعامل مع المصرف عند حدوث مشكمة خارجة  22
 عن إرادة المصرف.

 معنوية 2.222 3.768- 2.22

ف الأخرى تستمر بالتعامل مع المصرف عند تقديم المصار  22
 لخدمات مشابية.

 معنوية 2.222 3.500- 2.22

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية.
 ( أن جميع الفروق معنوية وأن متوسط البنود جميعيا كان أقل من متوسط المقياس.22)رقم  يتضح من الجدول

 

 :والتوصيات تالاستنتاجا
 :تالاستنتاجا
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ات العملاء لكي يتم تقديم الخدمة ليم بالأسموب والمواصفات حاج إلىعدم اىتمام  إدارة المصرف بالتعرف  -2
التي تتفق وىذه الحاجات،  وقد تبين من خلال الدراسة الميدانية وجود قصور من جانب إدارة المصرف من حيث 

حاجاتيم، ووضع ىذه الحاجات في موضع التحميل الدقيق والدراسة  إلىمبادرتيا لمتواصل مع العملاء بقصد التعرف 
 .والمستمرة

)قبل، أثناء، بعد( البيع.  يوفر المصرف محل الدراسة مستوى متقدم من خدمات العملاء تبعاً لمراحل البيع -2
 فقد تبين وجود فروق إيجابية بالنسبة لخدمات العملاء المقدمة في المصرف محل الدراسة.

فتقر إلى تقديم البدائل من خدمات قبل البيع من حيث المعمومات ولكنو ي اً يقدم المصرف مستوى جيد -3
من خدمات أثناء البيع من حيث ) خدمات أخذ الطميبات، الضيافة، الخدمات  اً والمقترحات. ويقدم مستوى جيد

الاستثنائية(، وينخفض المستوى في تقديم خدمات ما بعد البيع بالنسبة لخدمات الدفع واستلام الدفعات النقدية، وبالنسبة 
 لمتابعة العميل.

 .توجيات من قبل إدارة المصرف نحو تنويع خدمات العملاءلا يوجد  -2

عدم اىتمام إدارة المصرف بتجاوز توقعات العملاء، وذلك نتيجة عدم وضع توقعات العملاء في الحسبان،  -2
وذلك عمى الرغم من توافر العديد من المقومات التي يؤدي تدعيميا إلى الارتقاء بمستوى الخدمات المصرفية المقدمة 

 .عام ومستوى خدمة العملاء بشكل خاص إلى توقعات العملاءبشكل 

دارةالمصرف العقاري في محافظة اللاذقية و فروع شكاوى العملاء في  توجد فروق بين إدارة -6 شكاوى العملاء  ا 
من منظور إدارة خدمة العملاء، وذلك عمى الرغم من قيام إدارة المصرف بدراسة الشكاوى واتخاذ القرارات اللازمة 

ميا. ولكن الفرق ىنا بين معالجة الشكاوى وحل الشكاوى ىو في تشجيع العملاء عمى التقدم بالشكاوى بالمرتبة لح
الأولى، وتفعيل أي قناة من قنوات التقدم بالشكاوى غير التوجو إلى رئيس دائرة أو مكتب مدير، والمتابعة مع العميل 

نظر من الممكن أن  إلى أية وجية عميل في حل مشكمتو لمتعرفلمتأكد من حل المشكمة، ىذا وبالإضافة إلى إشراك ال
كمة من جية، ولتدعيم موقف المصرف أمام العميل من جية أخرى من خلال توضيح شيبدييا في سياق معالجة الم

 كلات من جية أخرى.شحرص المصرف عمى حل الم

فظة اللاذقية من وجية ي محافأذار 8تشرين و فرعاانخفاض في مستوى جودة خدمة العملاء التي يقدميا  -7
وىذا يعود إلى الانخفاض في الأبعاد الخاصة ب)الاستجابة، التعاطف، الممموسية( والارتفاع في الأبعاد  نظر عملائو،

  الخاصة ب) الاعتمادية، الأمان(.

 ارتفاع في مستوى جودة خدمة العملاء التي يقدميا فرع جبمة وذلك نتيجة الارتفاع في بعد الممموسية -8
 والتعاطف والاستجابة.

وعملاء فرع جبمة ىم أكثر رضا عن  ين عن التعامل مع المصرفغير راض مبشكل عاإن عملاء المصرف  -2
 ين.التعامل مع المصرف مقارنة بالفرعين الآخر 

ىناك ضعف شديد في ولاء العملاء لممصرف محل الدراسة وىذا يرجع إلى عدم رضاىم عن التعامل مع  -22
ويعتبر عملاء جبمة أكثر  .م لمتعامل مع المصرف ىو عامل الأمان الذي يمنحو المصرف العقاريالمصرف، وما يدفعي

 ولاء لممصرف محل الدراسة.
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أذار في مستوى جودة خدمة العملاء وذلك 2يتفوق فرع المصرف العقاري في جبمة عمى فرعي تشرين و  -22
مما أدى إلى ارتفاع رضاىم واكتساب ولائيم إلى حد  نتيجة السرعة في إنجاز الخدمات والكياسة والودية في التعامل،

 ما.

 التوصيات
 .ضرورة قيام إدارة المصرف بتفعيل بعض القنوات التي من شأنيا تسييل تواصل المصرف بعملائو -2

إجراء دراسات وبحوث تسويقية بيدف التحديد الدقيق لحاجات العملاء ودراستيا بصورة أعمق، ووضع ما  -2
 يز التنفيذ.يمكن وضعو منيا في ح

انعكاس خدماتو عمى جميور العملاء. ومستوى  إلىضرورة قيام المصرف بإجراء دراسات مستمرة لمتعرف  -3
كل خاص. ومدى تقبل العملاء لمخدمات المقدمة ليم لاتخاذ شكل عام وجودة خدمة العملاء بشجودة ىذه الخدمات ب

 الإجراءات التحسينية اللازمة في ضوء ىذه الدراسات.

 قبل البيع التي يقدميا المصرف وذلك عن طريق:ما خدمات  تدعيم -4

 توضح الخدمات التي يقدميا المصرف بأنواعيا المختمفة توفير نشرات إعلانية. 

  في تزويد العملاء بالمعمومات الأساسية من موقع المصرف، خدماتو مفة تبأنواعيا المختفعيل دور الإعلانات
 وام وغيرىا.الأساسية، أرقام اليواتف، أوقات الد

 .تفعيل دور الياتف المصرفي في تزويد العملاء بالمعمومات 

 .تقديم بدائل ومقترحات عقارية  مدروسة وجاىزة يستطيع العميل بموجبيا توفير الكثير من الوقت والجيد 

  بناء مجمعات سكنية.دراسة مدى مقدرة المصرف عمى 

 ن طريق:تدعيم خدمات أثناء البيع التي يقدميا المصرف وذلك ع -5

  ضرورة وضع لوحات إرشادية خارج وداخل مبنى المصرف وخصوصاً في فرع تشرين، وذلك نتيجة عدم
 وضوح التصميم الداخمي أيضاً. موضوح مكان المدخل الخارجي لمفرع. وعد

  أذار والعمل عمى تحسين وتطوير المرافق وأماكن الانتظار.8إدخال تحسينات عمى مقر فرع 

  جع عمى إظيار اتجاىات إيجابية نحو العملاء، مع ضرورة تركيز ىذه الثقافة عمى فكرة شتنشر ثقافة تنظيمية
 أن العملاء ىم أساس شرعية وجود المصارف واستمرارىا وتطورىا وقدرتيا عمى تحقيق الأرباح والمنافسة.

 تدعيم خدمات ما بعد البيع وذلك عن طريق: -6

 الصرافات التي تم حجز أماكنيا. زيادة عدد الصرافات الآلية، والسرعة في تفعيل 

 .دراسة مدى إمكانية المصرف عمى تنويع استخدامات الصراف الآلي في إيداع وتحويل الأموال 

  ًالعمل عمى توسيع دور المصرف الالكتروني إلى أبعد من التحويل المغمق بين حسابات المصرف أخذا
 الاعتبارات الخاصة بالأمان والسرية المصرفية.

  فات حساب مجانية لمعملاء دون تقاضي عمولة عمييا.تقديم كشو 

 مل فواتير الماء، والكيرباء والخطوط الأرضية الثابتة عمى الأقل وذلك نظراً شالتوسع في سداد فواتير العميل لت
 لأن معظم الموظفين قد وطنت رواتبيم في المصارف مما يوفر عمييم الوقت والجيد.

 ائمة المستمرة لعملاء المصرف لمتأكد من سلامة سير عممياتيم المصرفية. العمل عمى المتابعة الفورية والد 
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ضرورة مبادرة إدارة كل فرع برفع ما تجده مناسباً من مقترحات وتوصيات تلائم السوق المصرفية المحمية  -7
 إلى الإدارة العميا لتضعيا موضع الدراسة ، في سبيل تطوير وتحسين وتنويع الخدمات المقدمة.

عتماد عمميات تحسين دورية ومستمرة واعتماد فمسفة لمتحسين المستمر معتمدة عمى أسس وأساليب ضرورة ا -8
 عممية. 

القيام بدراسات دورية لقياس توقعات العملاء والعمل عمى معرفة الفرق بين توقعاتيم ومستوى أداء  ضرورة -9
أم سمبية لتدعيميا في حال كونيا إيجابية الخدمات، والبحث عن الأسباب الكامنة وراء الفروق سواء أكانت إيجابية 

 وتلافييا إذا كانت سمبية.

وضع معايير للأداء لمتأكد من تطابق الخدمة المقدمة مع ىذه المعايير والعمل عمى اتخاذ الإجراءات  -11
 التصحيحية في حال تدني الأداء عن المعايير، أو تدعيم الأداء في حال التطابق أو تجاوز المعايير.

عمل إدارة المصرف و سرعة بحدودىا القصوى بالرد عمى الشكاوى التي ترد من العملاء وحميا. تحقيق ال -11
جراء التحقيقات والاستفسارات اللازمة  عمى معرفة الأسباب الكامنة وراء حدوث الشكاوى وخصوصاً في حال تكرارىا. وا 

زم لحل المشكمة ولذلك لمتأكد من أن القرار المتابعة بعد اتخاذ القرار اللاو  لتبيان أسبابيا ومدى خطورتيا وجديتيا.
 المتخذ كان كافياً لحل المشكمة، 

 العمل عمى الارتقاء بجودة خدمة العملاء في فروع المصرف وذلك بالعمل عمى: -12

 .التحسين المستمر في مستوى أداء العاممين في الصفوف الأمامية 

 .العمل عمى تحقيق السرعة بالحد الأقصى لإنجاز الخدمات 

 جراء اختبارات لمموظفين العاممين في الصفوف الأمامية لمتأكد من قدرتيم عمى الاتصال وحسن التعامل مع إ
 العملاء.

  ،إلحاق الموظفين العالين في الصفوف الأمامية بدورات تدريبية مستمرة في مواضيع التعامل مع العملاء
 والاستماع. لوالميارات السموكية في التواص

 شاعة جو من شة تنشر ثقافة تنظيمي جع عمى العمل الجماعي والتعاون بين موظفي المصرف من جية وا 
 الألفة والمودة بينيم وذلك ما لو من أثر عمى التعامل مع العملاء.

 جع عمى الاىتمام بالعملاء وذلك كما سبقت الإشارة.شنشر ثقافة تنظيمية ت 

 المصرف وذلك الحفاظ عمى بياناتيم، وسرية عر بو العملاء عند تعامميم مع شتدعيم عامل الأمان الذي ي
 حساباتيم، وتدريب الموظفين عمى أداء الأعمال بالشكل الأمثل.

 أذار. 8إدخال تحسينات عمى مبنى فرعي  تشرين و 

تبسيط الأوراق والإجراءات المطموبة لمحصول عمى القرض، ومدى مقدرة المصرف بالقيام ببعض   -13
 لعقارية والمالية بالنيابة عن العميل.الإجراءات المطموبة في الدوائر ا

 مراجعة تكاليف الحصول عمى القرض لإعادة النظر في إمكانية تعديميا.  -14

بخدمة  ة بالتسويق تيتم بإجراء الدراسات التسويقية اللازمة، ويكون فييا قسم مختصخاص دائرةاء شإن -15
عملاء فيو ملاذاً لشكاوييم ومكاناً يستطيعون أن العملاء بكادر مدرب ومؤىل في كل فرع ييتم بشؤون العملاء، ويجد ال

 يتقدموا بمقترحاتيم بو. و يلاقوا فيو الإجابة عمى استفساراتيم.
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