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  ABSTRACT    

 

This research aimed to study some factors that affect the physical environment of bank 

services and its effect customer satisfaction regarding the services provided. 

The most important results were as follows: 

 

1. ATMs present performance was not up to the acceptable level. 

2. Computers performance was no up to the acceptable level. 

3. Places for providing bank services are satisfactory. 

The most important conclusion could be represented as the follows: 

1. It would be necessary to improve ATMs and computers and other electronic machines 

(printers, calculators, and scanners) in commercial and real estate banks. 

2. It would be necessary to increase ATMs number in commercial and real estate banks. 

3. It would be necessary to repair ATMs and computers and other electronic 

machines(printers, calculators) in commercial and real estate banks. 

4. It would be necessary to establish a maintenance team. 
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 في إقبال  العملاء لمتعامل مع المصارف العامة ةالمصرفي لمخدماتعناصر البيئة المادية أثر 
 يةميدانية عمى فروع المصرف التجاري السوري و العقاري في محافظة اللاذقدراسة 

 
 الدكتور سومر أديب ناصر                                                     

 
 

(2020 / 4 / 22 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  6/  11تاريخ الإيداع )  

 

  ممخّص 
عامل أثرىا عمى إقبال العملاء لمتبيئة المادية لمخدمات المصرفية و ناصر اليدف ىذا البحث إلى دراسة واقع بعض عي

تمثمت ىذه العناصر بأجيزة الصرافات الآلية، صالات الاستقبال، مع المصرف التجاري السوري والمصرف العقاري، و 
مى عينة من أجيزة الحواسيب، حيث تم توزيع استبانو علمحصول عمى الخدمات المصرفية، و  الأماكن المخصصة

 مفردة. 011عملاء فروع المصرفين المذكورين قواميا 
 :التي توصل إلييا البحث الاستنتاجاتو كان من أىم 

 لا يتناسب مع توقعات العملاء.دون المستوى المطموب و  إن واقع أداء أجيزة الصرافات الآلية الحالية -0
 الإضاءة يحقق رضا العملاء.و ال الحالية من حيث التدفئة والتكييف إن واقع صالات الاستقب -2
 إن واقع الأماكن المخصصة لمحصول عمى الخدمات المصرفية يحقق رضا العملاء. -3
 لا يحقق رضا العملاء.دون المستوى المطموب و إن الواقع الحالي لأجيزة الحواسيب  -4
أجيزة الحواسيب و و  ين واقع أجيزة الصرافات الآليةبتحس العامةكان من أىم توصيات البحث ضرورة قيام المصارف و 

 الأجيزة الالكترونية الأخرى.
 
 رف، خدمة، بيئة مادية، صراف آلي.مص كممات مفتاحية:ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 سورية. –اللاذقية -جامعة تشرين –كمية الاقتصاد  –قسم إدارة الأعمال  -مدرس  



 ناصر                                        أثر عناصر البيئة المادية لمخدمات المصرفية في إقبال  العملاء لمتعامل مع المصارف العامة

journal.tishreen.edu.sy                                                  Print ISSN: 2079-3073  , Online ISSN:2663-4295  
177 

 :مقدمة 
دور تبعاً للأنظمة السياسية ىذا التحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية، ويختمف  دوراً ىاما فيالقطاع المصرفي  يمعب

تتجسد أىمية ىذا القطاع حاليا في سورية بسبب الظروف التي و ، في ىذا البمد أو ذاكة والتوجيات الاقتصادية السائد
التي أدت إلى خروج الكثير من فروع ىذه المصارف عن العمل في بعض المدن ىذا من جية، و خروج  يمر بيا البمد

ىذا ما يفرض و ، ثانية المصرفية، من جية الخدماتأجيزة الصرافات و بعض العناصر الأخرى المستخدمة لتقديم 
بالبيئة المادية عمى أصحاب القرار إعطاء ىذا القطاع الاىتمام الكافي من كافة الجوانب بشكل عام، و فيما يتعمق 

لمعملاء بشكل خاص، و من ىذه النقطة بالتحديد انطمقت فكرة البحث حيث تشكل المصرفية  الخدماتاللازمة لتقديم 
رفية أحد أىم العوامل التي تؤثر في رضا العملاء و بالتالي إقباليم لمتعامل مع المصارف المص لمخدماتالبيئة المادية 

العامة، خاصة مع وجود العديد من المصارف الخاصة التي تعمل جاىدة عمى كسب رضا العملاء بالتالي زيادة 
 حصتيا السوقية.

 :مشكمة البحث
 بسبب الظروف الحالية ) بالتحديد دون المستوى المطموب تنطمق مشكمة البحث من انخفاض أداء المصارف العامة 

 (.ة المادية المناسبة لياالمصرفية عند مستوى يتطابق مع توقعات العملاء، بالتالي توفير البيئ الخدماتتقديم فيما يتعمق ب
 :تيةالآو عميو يمكن القول بأن مشكمة البحث تتجسد في الأسئمة 

المصرفية لممصارف محل الدراسة تأثير  لمخدماتىا التي سيتم دراستيا لاحقا( ىل لعناصر البيئة المادية)بأبعاد .0
 عمى رضا العملاء و بالتالي إقباليم لمتعامل مع ىذه المصارف.

ىل لأجيزة الصرافات المستخدمة حالياً في المصارف محل الدراسة تأثير في رضا العملاء و بالتالي في إقباليم  .2
 لمتعامل مع ىذه المصارف.

لصالات الاستقبال الحالية في المصارف محل الدراسة تأثير في رضا العملاء و بالتالي في إقباليم لمتعامل مع  ىل .3
 ىذه المصارف.

حالياً في المصارف محل الدراسة تأثير في رضا  ةالمصرفي الخدماتلأماكن المخصصة لمحصول عمى ىل ل .4
 .العملاء و بالتالي في إقباليم لمتعامل مع ىذه المصارف

ىل لأجيزة الحواسيب و المعدات الالكترونية الأخرى المستخدمة حالياً في المصارف محل الدراسة تأثير في رضا  .5
 العملاء و بالتالي في إقباليم لمتعامل مع ىذه المصارف.

 
 وأهدافه: أهمية البحث

 تتجسد أىمية البحث في الجانبين التاليين:
 لمخدماتفي تقديم معمومات نظرية حول مفيوم البيئة المادية  الجانب النظري. و تتجمى أىمية البحث ىنا 

 المصرفية.

 لتي تؤثر في تحقيق رضا الجانب العممي. تتجمى أىمية البحث في الجانب العممي أنو يدرس أحد أىم العوامل ا
الخاصة التي بالتالي في إقباليم لمتعامل مع المصارف العامة خاصة مع وجود المنافسة من قبل المصارف  العملاء،

ية السورية في ظل الظروف الحالية، بالتالي تقديم بعض المقترحات و التوصيات التي من تعمل في السوق المصرف
  شأنيا تحسين واقع البيئة المادية لمخدمات المصرفية لممصارف محل الدراسة.
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 :أهداف البحث
 تتجسد أىداف البحث في الجانبين التاليين:

  .لمخدمات المصرفية.مفيوم البيئة المادية  عرضالأىداف النظرية 

  لمبيانات التي تم الأىداف التطبيقية. الوصول إلى نتائج عممية من خلال الدراسة الإحصائية و التحميل الإحصائي
لممصارف محل الدراسة، بما يساعد في حال تطبيقيا لمخدمات المصرفية لمبيئة المادية تجميعيا حول الواقع الحالي 

 ن ىذه البيئة و بالتالي تحقيق رضا العملاء و مواجية منافسة المصارف الخاصة في ىذا الجانب.عمى تحسي

 :البحثفرضيات 

 ينطمق البحث من الفرضيات التالية:
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين أجيزة الصرافات الحالية المستخدمة في المصارف محل H1: الفرضية الأولى:

 عملاء لمتعامل مع ىذه المصارف.الدراسة وبين إقبال ال
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين صالات الاستقبال الحالية لممصارف محل الدراسة وبين  H2:الفرضية الثانية: 

 إقبال العملاء لمتعامل مع ىذه المصارف.
 دمات المصرفيةلمحصول عمى الخالأماكن المخصصة بين لا توجد فروق ذات دلالة معنوية  H3::الفرضية الثالثة

 ىذه المصارف. وبين إقبال العملاء لمتعامل مع لممصارف محل الدراسة
لا توجد فروق ذات دلالة معنوية بين أجيزة الحواسيب المستخدمة في المصارف محل الدراسة،  H4::الفرضية الرابعة

 وبين إقبال العملاء لمحصول عمى ىذه الخدمات.
 

 :منهجية البحث
 العممية المرجوة من البحث فقد تم تقسيمو إلى قسمين أساسيين: بغية تحقيق الأىداف

، الواردة في الكتب والمراجع القسم النظري. وفيو تم الاعتماد عمى الأسموب الوصفي والتحميمي لأىم المعمومات .0
 والدوريات العممية المتعمقة بموضوع البحث.

ئي الذي يعتمد عمى تجميع البيانات و المعمومات عن منيج المسح الإحصا القسم التطبيقي. وفيو تم الاعتماد عمى .2
واقع الظاىرة المدروسة باستخدام بعض الطرق كالقياس و الاستخلاص و الاستبيان، و لتجميع البيانات اللازمة لمبحث 

اختبار صحة أو عدم صحة فروض البحث حيث تم  ثممن و ليذا الغرض فقد تم الاعتماد عمى تصميم استبانة مناسبة 
  .SPSSيل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي تحم

 :مجتمع وعينة البحث
 حث من عملاء المصرف التجاري السوري و المصرف العقاري في محافظة اللاذقية.يتكون مجتمع الب

يع مفردة تم توز  011اختيار عينة عشوائية من عملاء المصرفين المذكورين قواميا أما فيما يتعمق بعينة البحث فقد تم 
 استبانة لكل مصرف. 51الاستبانة عمييا، بمعدل 

 :الدراسات السابقة
غير أن ىناك الكثير من الدراسات التي تناولت جودة أية دراسات مماثمة، الباحث فيما يتعمق بموضوع البحث لم يجد 

يما يمي عرض وف جدا من موضوع البحث.و التي تطرق البعض منيا إلى  جانب بسيط الخدمات المصرفية بشكل عام 
 لبعض الدراسات والأبحاث التي توقف عندىا الباحث:
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 : [0]( عنوان الدراسة2113دراسة )الطالب، صلاح عبد الرحمن مصطفى  -0
 "قياس جودة الخدمات المصرفية الإسلامية المقدمة من قبل البنوك الإسلامية العاممة في الأردن"  

ية الإسلامية المقدمة من قبل المصارف الإسلامية العاممة في المممكة ىدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المصرف
( استبانة عمى 0411الأردنية الياشمية وىي البنك العربي الإسلامي الدولي والبنك الإسلامي الأردني من خلال توزيع )

بيئتيا بيدف مساعدة تمك عملاء المصرفين في مدينة عمان وأربد، حتى تتمكن إداراتيا من معرفة موقعيا التنافسي في 
الإدارات عمى الانطلاق لرفع مستوى ىذه الخدمات بقصد زيادة حصتيا السوقية التي تقود إلى تعظيم ربحيتيا، وتم 
استخدام خمسة متغيرات تعبر عن أبعاد الخدمات المصرفية الإسلامية في الأردن ، واستخدمت ىذه الدراسة  مقياس  

 (Servperfومن أىم النتائ ،) ج التي توصمت إلييا الدراسة ىي الانطباع الايجابي عن جودة الخدمات المصرفية
الإسلامية في مجال الجوانب المادية الممموسة و الاستجابة و التعاطف ، أما في مجال الاعتمادية و الأمان فمم تكن 

 بالدرجة التي ترضي العملاء عينة البحث. 

 سة : و من أىم التوصيات التي أوصت بيا الدرا

ضرورة الاستعانة بالأساليب و التوجيات التسويقية الحديثة في التعامل مع العملاء التي تستدعي اخذ وجيات نظر  -
 العملاء بنظر الاعتبار لتطوير الخدمات المصرفية الإسلامية التي تقدميا المصارف الإسلامية الأردنية . 

مسطين لتصل أو تزيد عن توقعات العملاء، وذلك من خلال ضرورة تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل بنك ف -
 تبني جودة الخدمة كإستراتيجية لممنافسة والتميز. 

ضرورة اىتمام المصارف الإسلامية الأردنية بالاستجابة السريعة وتمبية مطالب العملاء كعوامل تؤثر في جودة  -
 الخدمات المصرفية .

تقييم جودة الخدمة المصرفية لمصارف القطاع الخاص في  :[2]( بعنوان 2102دراسة )العمار، رضوان و آخرون  -2
 محافظة الرقة.

ىدفت الدراسة إلى تقييم واقع الخدمة المصرفية المقدمة من قبل مصارف القطاع الخاص في محافظة الرقة، و قد بينت 
الاعتمادية ىو البعد الأقل وجودا، كما أن بعد العناصر المادية ىو أكثر الأبعاد وجودا في حين أن بعد نتائج الدراسة 

بينت الدراسة أن العوامل الديموغرافية تمعب دورا ميما في جودة الخدمة المقدمة و عمى الأخص )الجنس، جية العمل، 
و بالاعتماد عمى تحميل  SPSSالعمر(، و قد تم التوصل إلى ىذه النتائج من خلال تحميل البيانات بواسطة البرنامج 

 عميلا من عملاء المصارف. 37و تحميل الانحدار لعينة عشوائية مؤلفة من التباين 
: دور الجودة في رفع مستوى كفاءة الأداء الفعمي لمخدمات [3]بعنوان( 2104 رامز حمدان، ميند)دراسة  -3

 قميدية الخاصة العاممة في سورية(.المصرفية.)دراسة مقارنة بين المصرف التجاري السوري والمصارف الت
المصرف التجاري السوري وعدد من المصارف التقميدية الخاصة العاممة في سورية، وقد  بين مقارنةىذه الدراسة  أجرت

ىدفت إلى التعرف عمى مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف محل الدراسة، ومعرفة الأىمية النسبية 
، ودراسة العلاقة بين عناصر الجودة وكفاءة الأداء الفعمي لمخدمات للأبعاد الرئيسية والفرعية لجودة الخدمة المصرفية

المصرفية المقدمة، وأيضاً دراسة العلاقة بين الجودة ورضا العملاء، وقد اعتمدت الدراسة عمى مدخل نظرية الفجوة 
 ومقياس الأداء الفعمي، لممقارنة بين الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة والأداء المتوقع منيا.

جاء في سمم أىمية توقعات العملاء للأبعاد الرئيسية: بعد الاستجابة ثم بعد الاعتمادية ثم جاء بعد بنتيجة الدراسة و 
التعاطف ويمييا بعد الأمان وأخيراً جاء بعد العناصر المادية، وتبين وجود فروق ذات دلالة معنوية بين أبعاد الجودة 
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اد الرئيسية وكانت ىذه الفروق لصالح أبعاد الجودة المتوقعة حيث تبين أن المدركة والمتوقعة وعمى مستوى جميع الأبع
أعمى الفجوات السمبية في مقياس الفجوات كانت في الاستجابة ثم تمتيا الاعتمادية وجاء بعدىا التعاطف ويمييا الأمان 

 وجاءت أقل الفجوات اتساعاً ىي العناصر المادية.
: أثر عناصر أبعاد [4](، بعنوان2104بغداد، رحيم عبد محمد موسوي،  –لأمير دراسة )عبد الحسين شياع، عبد ا -4

 جودة الخدمة المصرفية عمى سموك الزبائن في اختيار المصارف التجارية.

لمتعرف عمى استراتيجية تقديم الخدمة المصرفية و جودتيا و دوافع تعامل الزبائن مع المصارف أجريت ىذه الدراسة 
عمى عينة من الزبائن  المتعاممين مع ثلاثة مصارف رئيسية و فروعيا و ىي مصرف الشمال التجارية، وطبقت 

لمتمويل و الاستثمار، و مصرف الشرق الأوسط، ومصرف بغداد، و خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج من 
 ي لممصرف.أىميا أن أىم فقرات بعد الممموسية تأثيرا عمى جذب الزبون ىو المظير الداخمي و الخارج

و كان من توصيات الدراسة ضرورة تحسين جودة الخدمات المقدمة من المصرف لتصل أو تزيد عن توقعات الزبائن و 
ذلك لممحافظة عمى الزبائن الحاليين و كسب ولائيم و استقطاب زبائن جدد من خلال تبني جودة الخدمة كإستراتيجية 

 لممنافسة و التميز.

 حثالتعريف بمتغيرات الب-01
  أولا: المتغير المستقل

 .المصرفية لمخدمةالبيئة المادية 
  ثانياً: المتغير التابع

 .وىو عبارة عن إقبال العملاء لمتعامل مع المصارف محل الدراسة
 لمخدمة المصرفية Physical environmentأولًا: مفهوم البيئة المادية 

التسويق المصرفي لما ليا من تأثير في أداء الخدمة المصرفية  إن لبيئة الخدمة المصرفية دوراً ىاماً في أداء نشاط 
من جية ثانية، ويقصد ببيئة الخدمة  Customer Behavior من جية، وسموك العملاء Service Qualityوجودتيا 

 :[5]ىماالمصرفية مجموعة العوامل المساعدة في تقديم وتوزيع الخدمات، ويمكن تقسيم بيئة الخدمة المصرفية إلى قسمين 
  البيئة المادية لمخدمة.0

التي تستخدم في تقديميا، وعمى الرغم من أىمية  Toolsالذي تقدم فيو الخدمة، والأدوات  Placeويقصد بيا، المكان 
البيئة المادية لمخدمة إلا أن بعض المصارف لا تزال لا تيتم بيا بشكلٍ مناسب، ومن أمثمتيا صالات الاستقبال ضمن 

تمام عمميات السحب والإيداع، وغيرىا. مبنى المصرف،  إضافةً إلى الأماكن المخصصة لفتح الحسابات الجديدة وا 
 غير المادية لمخدمة .البيئة2

 وتشمل مجموعة من العوامل التي تؤثر عمى أداء الخدمة المصرفية وبالتالي نشاط التسويق المصرفي، ومن أىم ىذه العوامل:
  العوامل القانونيةRegulatory Factors وترتبط بالقوانين والأنظمة السائدة ضمن المصرف وخارجو، والتي .

 تتحكم بالعمل المصرفي وتنظم عمل المصارف.

  العوامل الاجتماعيةSocial Factors وترتبط عادةً بالعادات والتقاليد والقيم والمعتقدات السائدة في المجتمع والتي .
 دمات من جية، وسموك العملاء من جية ثانية.قد تؤثر عمى الأفراد العاممين مقدمي الخ
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  العوامل التكنولوجيةTechnology ،وترتبط بالمستوى التكنولوجي والتقني المستخدم في مجال العمل المصرفي .
وتزداد أىمية العوامل التكنولوجية مع التطور الحاصل في المجال التقني كالاستفادة من خدمات المعمومات المتجددة 

 :عبر شبكة الانترنت في المجال المصرفي، ومنيا عمى سبيل المثال بشكل مستمر

 التي تتيح تحدث مستثمر مع آخر ىاتفياً عبر الشبكة. Internet Phoneتقديم خدمات الياتف عبر شبكة الانترنت  -
عبر لوحة  التي تتيح لممستثمرين المرتبطين مع خدمة الانترنت بالتحادث فيما بينيم Chattingخدمة المحادثة  -

 المفاتيح.
  العوامل الاقتصاديةEconomical Factors وترتبط عادةً بالدخل الفردي، والثروة .Wealth And Personal 

Income 

 ثانيا: الدراسة العممية
 المصارف عينة البحثلمحة موجزة عن  -0
الذي تضمن تحويل  0966لعام  903المصرف التجاري السوري. تم تأسيسو بموجب المرسوم التشريعي رقم  -

الذي نص عمى  0654صدر المرسوم رقم  0974وفي عام  ،مصرف العالم العربي إلى اسم المصرف التجاري السوري
تطبيق أحكام مرسوم مؤسسات القطاع العام وأصبح المصرف التجاري السوري يحمل اسم )المؤسسة العامة لممصرف 

من أكبر المؤسسات التجاري ويعتبر المصرف  ي السوري.التجاري السوري( ويعمل تحت عنوان المصرف التجار 
% من 81الي و تقدر حصتو بح إذواسع من النشاط المصرفي الإجمالي يستأثر بحيز المصرفية في سورية حيث 

في  والإقراض% من نشاط الإيداع 71أكثر من  ىأكممو ويستحوذ عمبالميزانية العمومية لمقطاع المصرفي  إجمالي
 السوق المحمي.

وكان اليدف منو دعم الحركة العمرانية في القطر  0966لعام  29المصرف العقاري. تأسس بموجب المرسوم رقم  -
وتنشيط بناء دور السكن والمنشآت السياحية والتجارية والصناعية والحرفية والمستشفيات والمدارس وتشجيع تأسيس 

ت المعدة بصورة رئيسية لمسكن والعمل عمى مساعدتيا ومدىا الجمعيات التعاونية والشركات التي تيدف إلى بناء العقارا
 اللازمةبالقروض 

 أداة القياس -2
مقياس ليكرت ذي ل اوفق ( سؤالًا صممت17إن أداة القياس التي تم استخداميا في البحث عبارة عن استبانة تتكون من )

 ( التالي:0الموضح في الجدول رقم )الدرجات الخمس 
 

 ليكرت الخماسي مقياس (0جدول رقم)

 غير موافق بشدة غير موافق حيادي موافق موافق بشدة
5 4 3 2 1 
 .Test Value = 3متوسط المقياس  ( السابق نجد أن0من الجدول )

 :مجتمع وعينة البحث -3
ينة يتعمق بع، أما فيما فروع المصرف التجاري السوري و العقاري في محافظة اللاذقيةيتكون مجتمع البحث من عملاء 

ت بأكمميا استبانة استرد 100 حيث تم توزيع ين المذكورينمن عملاء فروع المصرف البحث فقد تم اختيار عينة عشوائية
 استبانة جاىزة لمتفريغ والتحميل. 95بقي  5ت الغير صالحة لمدراسة وعددىا ادراستيا واستبعاد الاستبان و بعد
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  وثباتها أداة القياسصدق  -4
 ويشمل ما يمي:

A. صدق الظاىريال Face Validity :توفر البيانات  ويمثل التأكد من أن العبارات التي وردت في الاستبانة يمكنيا أن
 وجاء ذلك بمرحمتين:المطموبة لمدراسة، 

 من المقيمين ذوي الاختصاص. الأولى تمثمت بعرضيا عمى مجموعة .0
ث وذلك لمتعرف عمى مستوى فيميم لمعبارات الثانية تمثمت بتوزيع الاستبانة عمى عينة مختارة من مجتمع البح .2
 لألفاظ الواردة.وا
B.  صدق المحتوىContent Validity من خلال التأكد من تمثيل كافة متغيرات الدراسة في العبارات الواردة في :

 الاستبانة.
بمغت  و  Cronbach’s Alphaم الباحث طريقة كرونباخ ألفا ااستخد أما فيما يتعمق بالثبات الداخمي فقد تم من خلال

 .%69قيمة معامل كرونباخ ألفا 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة -5 
في تحميل البيانات التي تم جمعيا، وفيما يمي أىم المقاييس الإحصائية  SPSSتمت الاستعانة بالبرنامج الإحصائي 

  التي تم استخداميا:
 النزعة المركزية)الوسط الحسابي(. مقاييس .0
 الخطأ المعياري(.-المعياري نحرافمقاييس التشتت)الا .2
 .One Sample T-test ارباخت .3

 اختبار الفرضية الأولى 
إقبال وبين  أجيزة الصرافات الحالية المستخدمة في المصارف محل الدراسةبين ذات دلالة معنوية  توجد فروق لا 

 العملاء لمتعامل مع ىذه المصارف.
 :و متوسط إجابات أفراد العينة ولى( نتائج اختبار الفرضية الأ2)الجدولو يوضح 

 
 و متوسط إجابات أفراد العينة حول أسئمة الفرضية الأولى نتائج اختبار الفرضية الأولى (2الجدول)

 

Test Value = 3 Mean N  

Sig(2-Tailed) 
 

  2.11 
 

95 

 
H1 

Df t    

.000 135 -8.51    

 SPSSبناء عمى نتائج  المصدر: الدراسة الميدانية
 

 ما يمي: ( السابق نلاحظ2من الجدول )
  Sig(2-Tailed)المحسوب tاحتمال متوسط إجابات أفراد العينة أصغر من متوسط المقياس المستخدم، و أن ن إ 

وعمى ىذا الأساس  جوىرية وبالتالي فالفروق (0.05) أصغر من مستوى المعنوية المستخدم وىو (000.) يساوي
ة المستخدمة الحالي أجيزة الصرافاتبين  ذات دلالة معنوية  أي توجد فروق ،فرضية البديمةضية العدم ونقبل النرفض فر 
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وبما أن متوسط  محل الدراسة، وبين إقبال لمعملاء لمحصول عمى الخدمات من المصارف في المصارف محل الدراسة
لا ون المستوى المطموب و بالتالي ىذه الأجيزة دا يدل عمى أن يذف إجابات الأفراد اقل من متوسط المقياس المستخدم

  تحقق رضا العملاء.
 اختبار الفرضية الثانية:

العملاء لمتعامل إقبال وبين  صالات الاستقبال الحالية لممصارف محل الدراسةبين ذات دلالة معنوية لا توجد فروق  
 مع ىذه المصارف.

 
 الثانية حول أسئمة الفرضية اد العينةو متوسط إجابات أفر  نتائج اختبار الفرضية الثانية (3الجدول )

Test Value = 3 Mean N 

 

Sig(2-Tailed) 
 

  3.91 95 

Df t   H2 

.000 135 12.47    

 SPSSبناء عمى نتائج  المصدر: الدراسة الميدانية
 

 ما يمي: (3) من الجدولنلاحظ 
  Sig(2-Tailed)المحسوب  tاحتمال  أن بر من متوسط المقياس المستخدم، ومتوسط إجابات أفراد العينة أك نإ 

وبالتالي الفروق جوىرية وعمى ىذا الأساس نرفض  (0.05) وىو أقل من مستوى المعنوية المستخدم (000.) يساوي
صالات الاستقبال الحالية لممصارف محل بين  ذات دلالة معنويةفرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة، أي توجد فروق 

وبما أن متوسط إجابات الأفراد اكبر من متوسط المقياس  ، لمتعامل مع ىذه المصارفال العملاء وبين إقب الدراسة
المصارف  تشجعيم لمتعامل معتحقق رضا العملاء و بالتالي  صالات الاستقبال الحاليةيذا يدل عمى أن ف المستخدم

 . محل الدراسة
 الثالثة:اختبار الفرضية  
العملاء لمتعامل مع وبين إقبال  لمحصول عمى الخدماتالمخصصة  الأماكنية ذات دلالة معنو توجد فروق  لا 

 المصارف محل الدراسة.
 

 الثالثة حول أسئمة الفرضية و متوسط اجابات أفراد العينة نتائج اختبار الفرضية الثالثة (4الجدول )
Test Value = 3 Mean N 

 

Sig(2-Tailed)   
  

df t 4 59 H3 

.000 135 19.21    

 SPSSبناء عمى نتائج  المصدر: الدراسة الميدانية 
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 ما يمي:( 4من الجدول )نلاحظ 
 Sig(2-Tailed)المحسوب  tاحتمال متوسط إجابات أفراد العينة أكبر من متوسط المقياس المستخدم، و أن  نإ

وىرية وعمى ىذا الأساس ، وبالتالي فالفروق ج(0.05) وىو أصغر من مستوى المعنوية المستخدم (000.)يساوي 
لمحصول عمى الأماكن الحالية بين ذات دلالة معنوية نرفض فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة أي توجد فروق 

وبما أن متوسط إجابات  محل الدراسة، المصارف منبال العملاء لمحصول عمى الخدمات بين إقو  الخدمات المصرفية
 ىذه الأماكن تناسب العملاء.يذا يدل عمى أن ف ستخدمالأفراد اكبر من متوسط المقياس الم

 :الرابعةاختبار الفرضية 
، وبين إقبال العملاء أجيزة الحواسيب المستخدمة في المصارف محل الدراسةبين ذات دلالة معنوية توجد فروق  لا 

 .تلمحصول عمى ىذه الخدما
 

 حول أسئمة الفرضية الرابعة أفراد العينةنتائج اختبار الفرضية الرابعة و متوسط اجابات  (5الجدول )
Test Value = 3 Mean N 

 

Sig(2-Tailed)   

2.64 

 

 

95 

df t   H4 

.000 135 -4.25    

 SPSSبناء عمى نتائج  المصدر: الدراسة الميدانية
 

 ما يمي: (5من الجدول )نلاحظ 
يساوي  Sig(2-Tailed)المحسوب  tتمال اح أن إن متوسط إجابات أفراد العينة أصغر من متوسط المقياس، و

وبالتالي فالفروق جوىرية وعمى ىذا الأساس نرفض  (0.05) وىو أصغر من مستوى المعنوية المستخدم (000.)
 لأجيزة الحواسيب المستخدمةبين الواقع الحالي ذات دلالة معنوية فرضية العدم ونقبل الفرضية البديمة أي توجد فروق 

، وبما أن متوسط إجابات الأفراد أصغر من محل الدراسة المصارف منلمحصول عمى الخدمات  وبين إقبال العملاء
وبالتالي لا حقق رضاىم يلا ناسب العملاء و ي لا ليذه الأجيزةيذا يعني أن الواقع الحالي ف متوسط المقياس المستخدم

 .يشجعيم عمى الإقبال لمتعامل مع ىذه المصارف
 
 و المناقشة: نتائجال 
بالتالي لا تحقق رضا و أجيزة الصرافات الآلية المستخدمة في المصارف محل الدراسة دون المستوى المطموب، إن  .0

توطين رواتب الموظفين في القطاع العام، ب المتعمقةالسياسات الحكومية ب يفسرالعملاء، غير أن إقبال العملاء الحالي 
 بالإضافة إلى رواتب المتقاعدين.

 مما يؤدي، بسبب الواقع الحالي لمتيار الكيربائي ساعة 24 ـالحالية لا تعمل عمى مدار الإن أجيزة الصرافات   .2
 المقدمة من المصرفين المذكورين. الخدماتعدم رضا العملاء عن إلى 

 إن عدد أجيزة الصرافات الحالية غير كافٍ، مما يسبب عدم رضا العملاء. .3
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مما يؤثر عمى أدائيا الحالي والذي لا  ء استخدام أجيزة الصرافاتىناك الكثير من المشاكل التقنية التي تحدث أثنا .4
 يتناسب مع توقعات العملاء.

ر التدفئة و التبريد و الإضاءة و ىذا ما يحقق يتوفمن خلال إن صالات الاستقبال الحالية تحقق رضا العملاء  .5
 .رضا العملاء

 حقق رضا العملاء.ي توزيع مكاتب تزويد الخدمات لمعملاءإن  .6

جيزة الحواسب المستخدمة في فروع المصارف محل الدراسة لا تحقق رضا العملاء، من حيث لأن الواقع الحالي إ .7
عدم توافر العدد الكافي ليذه الأجيزة، و عدم مواكبتيا لمتطورات التكنولوجية الحالية، ىذا من جية، و عدم توافر 

 الأجيزة الالكترونية الأخرى المساعدة.

 

 :لتوصياتا الاستنتاجات و

 ( بشكل أفضلالحواسب والآلات الحاسبة الحديثةك) محل الدراسةفي المصارف الحديثة  توفير الأجيزة التكنولوجية .0
 بما يساعد عمى تحقيق رضا العملاء. واستخداميا في العمل

 زيادة عدد أجيزة الصرافات الآلية المستخدمة في فروع المصارف محل الدراسة. .2

عن الخدمة بسبب  خدمة و خاصة مع خروج عدد كبير منيالأجيزة الصرافات الحالية المست إجراء الصيانة اللازمة .3
 الظروف الحالية.

)وخاصة أن العميل قد يحتاج في أغمب الأحيان إلى أكثر من يوم  متابعة الصيانة الدورية لأجيزة الصرافات الآلية .4
 ، و ذلك باتجاىين:واحد لكي يتمكن من الحصول عمى الخدمة(

 ول: تشكيل فرق صيانة من العاممين في القطاع العام )من خارج القطاع المصرفي إذا لزم الأمر( من أصحاب الأ
 الخبرة و الكفاءة بما تتيحو الظروف الحالية.

  الثاني: الاستعانة بجيات من القطاع الخاص تكون متخصصة في ىذا المجال وفقا لعقود محددة تظير مسؤوليات
 كلا الطرفين.

 المساعدة لمحصول عمى الخدمات المصرفية. )كالطابعات(مى إجراء صيانة دورية للأجيزة الالكترونية الأخرىالعمل ع .5

الطاقة البديمة لضمان تشغيميا أطول فترة  الاعتماد عمىتوفير الطاقة اللازمة لأجيزة الصرافات الآلية من خلال  .6
 زمنية ممكنة.
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