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importance, as a sample for the study (70) questionnaires were distributed to the bank's customers to determine the 

requirements of the customer. I used the applied method determine what the customer requires. Statistical methods were 

used using (SPSS V.24; Microsoft Excel) and the most prominent results were that the classification of the quality of 
banking service according to the Kano model varies from one bank to another depending on the needs and requirements 

of the bank's customers. Knowing the needs and requirements of the customer from banking services is necessary for the 
success and survival of any bank. 
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 دراسة تطبيقية في مصرف آشور الدولي  :تقييم جودة الخدمة المصرفية باستخدام نموذج كانو
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بات ذات الاهمية المباشرة  يعّد نموذج كانو واحد من الادوات الضرورية لتصنيف متطلبات الزبون على وفق درجة اهميتها، يهدف هذا البحث لمعرفة الاحتياجات والمتطل

ت اساسية وجذابة واحادية البعد وغير المميزة، من  للزبون عند تقيمه لجودة الخدمة المصرفية المقدمة، ومن ثم تصنيف هذه المتطلبات وباستخدام نموذج كانو الى متطلبا
على وفق مستوى اهميتها    اجل التركيز على المتطلبات ذات الاهمية الاكثر. وتمحورت المشكلة في قلة اهتمام المصارف العراقية بتحديد احتياجات ومتطلبات الزبائن

للدراسة لتحديد ما يطلبه الزبون من المتطلبات. استخدمت المنهج التطبيقي والاساليب الاحصائية بأستخدام  ( استبانة الى زبائن المصرف كعينة  70بالنسبة للزبون. تم توزيع )

  (SPSS V.24; Microsoft Excel وكانت أبرز النتائج أن تصنيف جودة الخدمة المصرفية على وفق نموذج كانو يختلف من مصرف الى أخر تبعاً لحاجات ومتطلبات )
 .المصرف، ان معرفة احتياجات ومتطلبات الزبون من الخدمات المصرفية ضروري لنجاح أي مصرف وبقاءه  زبائن 

 . مصرف آشور الدولي ؛احتياجات ومتطلبات الزبون ؛نموذج كانو ؛جودة الخدمة ؛الخدمة المصرفية :الكلمات المفتاحية

 . المقدمة 1

عن الخدمات أو المنتجات المعروضة كل من توقعات الزبائن وتصوراتهم غير منطقية مما يجعل من الصعب  زبائن  وجود أي شركة أو منظمة في سوق تنافسي على مدى رضا ال  يعتمد

[. نموذج 1]   يتضمن رضا الزبائن تحقيق توقعات الزبون أو رغباته أو متطلباته أو سعادته تجاه منتج أو خدمةو  إرضاء الزبائن إذا لم تفكر المنظمة بشكل شامل في العوامل الحيوية المختلفة 

وجذابة وأحادية البعد( من خلال تحديد احتياجات ومتطلبات الزبون والتركيز الرئيس على احتياجات الزبون يختصر من  )اساسيةصفات  ثلاثكانو لرضا الزبون يقسم صفات المنتج الى 

 [.2] خصائص جودة المنتج
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واستخدمت الاستبانة لتوظيف  ( زبوناً في المصرف،70آشور الدولي ولعينة من الموظفين والزبائن بلغت ) كانو في مصرف ج، ونموذالمصرفية لخدمة ا  جودة :عليه تناول البحث متغيرين

 ;24تطبيقية، كما اعتمدت البرمجية الاحصائية الجاهزة ) نموذج كانو لتصنيف احتياجات ومتطلبات الزبون فضلا عن المقابلات الشخصية والزيارات الميدانية، واتبع البحث منهج دراسة

Microsoft Excel.SPSS V .لتحليل البيانات ) 

 الدراسةمنهجية  .2

نسبة للتجار واصحاب الاعمال، لذلك يبحث  تعدّ الخدمة المصرفية واحدة من الخدمات المهمة لشريحة واسعة من المستخدمين فهي تشكل جزءا مهما من التعاملات المالية لهم وخاصة بال

ومن هنا فإن المصارف تتنافس فيما بينها على تقديم الوصول بخدماتها الى درجة    ،الزبائن عن المصارف التي تقدم هذه الخدمة بجودة عالية وعلى وفق متطلبات اكبر شريحة من المواطنين

ما مدى  وعليه يمكن التعبير عن مشكلة الدراسة بإثارة عدد من التساؤلات وعلى النحو الآتي:)  اختيار)مصرف آشور الدولي(    إذ تمعالية من التميز من أجل منافسة المنظمات الاخرى  

ما تأثير استخدام نموذج كانو لتصنيف متطلبات الزبون على وفق درجة اهميتها   الدولي( بتحديد وتصنيف احتياجات ومتطلبات الزبون على وفق درجة اهميتها؟ اهتمام ) مصرف اشور  

ما هي المنهجيات المستخدمة في المصرف لتحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة للزبائن؟، هل توجد فروق في مستوى جودة الخدمة المصرفية    للزبون في المصرف عينة الدراسة ؟،

معرفة الاحتياجات والمتطلبات ذات التأثير المباشر على الزبون في تقييمه لجودة الخدمة    التي أثيرت في أعلاه، تهدف الدراسة الى تحقيق الآتي:  التساؤلاتبناءً على    المقدمة من المصرف(

راسة عن اهمية نموذج كمنهجية مساعدة في تحديد وتصنيف احتياجات الزبون. مساعدة إدارة المصرف في معرفة متطلبات الزبائن المصرفية، تقديم رؤية واضحة للمصرف عينة الد

المتطلبات ذات الاهمية الاعلى ومن ثم ت البعد وجذابة باستخدام نموذج كانو من اجل التركيز على  اساسية واحادية  الى متطلبات  الخدمة اوتصنفيها  لتلك  حسين جودة  لمقدمة على وفق 

مساعدة المصرف في توضيح اهمية استخدام    المتطلبات، وتمثلت اهمية البحث في اهمية تحديد وتصنيف احتياجات ومتطلبات الزبون لغرض تصميم الخدمة بما يتوافق مع تلك الاحتياجات ،

للبحث  الدراسة المدخلين الكمي والنوعي  للوصول الى النتائج المرجوة فستعتمد على منهج التطبيقي    نموذج كانو لتحسين جودة الخدمة المقدمة منهما لتصنيف متطلبات الزبون، اعتمدت

 ا الغرض. في أسباب تدنى مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة ووصف البيانات والمعلومات التي تم جمعها وتحليلها من خلال الاستبانة المعدة لهذ

 لجودة الخدمة المصرفية النظري الإطار .3

وما الى ذلك ، وأن تحقيق رضا الزبائن هو الذي يحدد تعاملهم  يلعب الاتجاه نحو تقديم خدمات بجودة عالية دورا مهما في صناعة تقديم الخدمات مثل خدمات التأمين ، والخدمات المصرفية  

لجودة كإسلوب متميز في المنظمات الخدمية  مع المنظمة مستقبلاً من عدمه، عبر تحليل مقدار القيمة ألتي يحصل عليها الزبون، وبشكل خاص في القطاع الخدمي وظهر الاهتمام بتطبيق ا

ويمكن تعريف جودة الخدمة المصرفية بأنها توقع احتياجات الزبائن الحاليين والمرتقبين والعمل على ترجمة احتياجاتهم إلى سلعة أو  [.،  3لها ]وضروري لبقاء المنظمات وتحقيق ربحية  

جودة الخدمة المصرفية تلعب دوراً مهماً في تصميم الخدمة المصرفية وتسويقها،   ،.[4]  دة وقابلة للاعتماد، وإيجاد نظام قادر على انتاج السلعة أو الخدمة بأقل سعر ممكنخدمة تكون مفي

ومن اجل تحقيق استراتيجية الاعمال    [.،5]  مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الحصول على الميزة التنافسيةإذ ازداد في السنوات السابقة إدراك المنظمات الخدمية لأهمية، ودور تطبيق  

الفوائد المادية،   تحقيق)[. منها  7[.، وتتمثل أهمية دراسة جودة الخدمات المصرفية من خلال النقاط الآتية ]6والحصول على ولاء الزبائن ينبغي تقديم خدمات مصرفية ذات جودة عالية ]

عدد من الباحثين حيث تم تحديد الإحتفاظ بالزبائن، المحافظة على ولاء الزبائن( وتم تحديد ابعاد جودة الخدمة المصرفية بالاستناد الى الدراسات السابقة المقدمة من    الإحتفاظ بالعاملين،

 [. 8الابعاد والاكثر تكراراً ]

 ابعاد جودة الخدمة المصرفية  . 3.1

 الملموسية.  3.1.1

ئن بإيضاح مادي وتصور عن الخدمة بوجود التسهيلات المادية لدى المصرف، وهي الأجهزة، والمعدات، ووسائل الاتصال، ومستلزمات الراحة للزبائن، تزود هذه التسهيلات الزبا تتمثل

 [. 9] المقدمة ولا سيما الزبون الجديد الذي سيستخدمها من اجل تقييم الجودة

 الموثوقية   .3.1.2

 [. 10ت ]عن مقدرة المصرف على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها الزبون، وكذلك تعبر عن مدى وفاء المصرف بالتزاماته اتجاه الزبون بدقة وثبا تعبر

 الاستجابة .  3.1.3

 [. 11] هي قدرة المصرف على تقديم الخدمة واستعداد الموظفين لتقديم المساعدة والخدمات بسرعة للزبائن

 الضمان .  3.1.4

"أجهزة السلامة والأمان"، والإجراءات    يعني هذا البعد خلو الخدمة من الخطر والشك، وأن الخدمة التي تكون بعيدة عن المخاطر والشك أو الخوف تنتج من خلال توفير مورد الخدمة

 .[12] المرتبطة بها

 التعاطف .  3.1.5

 [. 13يقصد بالتعاطف مدى الاهتمام الشخصي الذي يوليه المصرف لزبائنه، ومدى قدرته على تحديد احتياجات زبائنه ورعاية مصالحهم ]

 كانو   نموذج .4

 كانو  نموذج مفهوم. 4.1

 ,Tsuji Takahshiفي اليابان إذ قدم كانو وزملاؤه )  بوليتكنيك( خبير إدارة الجودة في جامعة طوكيو  Noriaki Kanoالبروفيسور )  من 1984لأول مرة في kano)تم اقتراح نموذج )

Seraku  [ 14( نظرية كانو للجودة لفهم كيفية ادراك الزبون وتطوير السلع والخدمات وتقييم رضا الزبون  .]في الثمانينيات لاحظ بعض العلماء من زملاء البرفيسور (kano  ) أن التنفيذ

( هو نظرية لتطوير المنتج سواء (kanoأن نموذج [. 15]رضاهم هذا النموذج لمتطلبات معينة من ما يطلبه الزبون قد أثرت على رضاهم فقط بينما تنفيذ متطلبات أخرى أثرت على عدم 

[. ويعدّ نموذج  16فريق ]لل  أفضلفهم  أكان سلعة أم خدمة لتحقيق رضا الزبون فهو يصنف متطلبات الزبون ويعطي رؤية جيدة عن ميزات المنتج المهمة للمساهمين واعطاء تحسينات و

kano    كان سيتم تنفيذ ميزة معينة في المنتج والى أي درجة بناءً على المتطلبات التي يريدها الزبون يشار اليها بإسم )المتطلبات    إذااداة شائعة في تقييم المنتج لمعرفة القرارات حول ما

الاداء( مرتفعا فأن ذلك سيؤدي الى رضا الزبون والعكس صحيح، اما الصفات الجاذبة فهي مخصصة لإسعاد الزبون لإنها تتجاوز   )صفاتفإذا كان مستوى أداء المنتج    [.17] ) الاساسية

تفترض النظرة التقليدية في الماضي علاقة خطية )الجودة احادية البعد( بين تحقيق متطلبات الزبون او عدم تحقيق   [. 18] الرضاتوقعات الزبون لكن عند عدم وجودها لا يؤدي الى عدم  

هذا التفكير  [. انتقد العالم نورياكي كانو  19متطلبات الزبون ورضا الزبون او عدم الرضا أي كلما زاد مستوى الخدمة وتلبية متطلبات الزبون زاد مستوى رضا الزبون والعكس صحيح ]

( من أجل التأكيد على وجود صفات غير خطية فضلا عن العلاقة الخطية التي ذكرت اعلاه لتلبية المتطلبات   Must beوالاساسية )  (Attractiveواضاف صفتين أخريين هما الجذابة )

 [. 20المختلفة للزبائن]

 الزبائن   متطلبات هرم نموذج كانو لادارة جودة . 4.2

التعامل مع    قدم ورضا الزبون، فهناك ثلاثة أنواع من المتطلبات لا يمكن    الزبونالعالم نورياكي كانو ومن منظور نموذج كانو صفات المنتج التي تحقق الرضا لزبون بناءً على كيفية 

 .[ 21] تصنيفها بدفعة واحدة ما لم يتم تصنيفها بثلاثة مستويات
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 (Must-be Requirements) الأساسية  الأول: المتطلبات  المستوى.  4.2.1

تكون احيانا معروفة لدى الزبائن كما تتسم هذه المتطلبات ) ضمنية،  ويمثل هذا المستوى من المتطلبات الحد الادنى من المزايا التي يجب ان تتوافر في المنتجات سواء خدمة أم منتج و

 [. 22] تحقيق هذه المتطلبات سوف يتجه الزبون الى منظمات اخرىلم يتم  بديهية، ليست خاصة ولكنها عامة ، واضحة( واذا

 (  (Performance Requirementsمتطلبات الأداء   المستوى الثاني:.  4.2.3

   [.23الأوقات تشمل مزايا المستوى الاول ولكن بمستوى جودة اعلى أي كلما زادت درجة الامتثال لهذه المتطلبات زاد مستوى رضا الزبون] معظمالمتطلبات أحادية البعد في   

 (Attractive Requirements) بة اذجالالمستوى الثالث: المتطلبات .  4.2.3

يتم تحديده   لهم مستوى رضاء إضافي لهم تستند هذه المتطلبات على تقييم المنتج وهو أساسًاالزبون ولن يدركوا أنهم بحاجة إلى هذه الصفات حتى لو قدمنا    توقعاتهي الصفات التي تتجاوز  

وأن وجودها سيعزز رضا الزبون والاثارة لإنهم سيحصلون على بعض الميزات التي لم يتوقعوها أذ تلبية هذه الصفات سيساعد   .[24]  من خلال المستوى الذي سيرضي الزبون عن المنتج

 [. 25المنظمات لتصبح رائدة في السوق ] 

   العمليالجانب  .5

 على وفق ابعاد جودة الخدمة المصرفية لمصرف آشور الدولي   الزبائن  إجاباتتحليل   .5.1 

( استبانة الى زبائن المصرف وتم اعتماد  70توزيع )  وتمالتعاطف(  الباحثة في قياس جودة الخدمة المصرفية سبعة ابعاد تتضمن )الملموسية، الموثوقية، الاستجابة، الضمان،    اعتمدت

 .( فقرات وفيما يلي وصف لاجابات الزبائن9)  ( فقرة ولكل بعد45العينة لأبعاد جودة الخدمة المصرفية اذ بلغ مجموع الفقرات )  إدراكالعشوائية في اختيار عينة الدراسة للتعرف على مدى  

( وهو يدل على تجانس 1.231( فيما بلغ الانحراف المعياري )3)وهو اعلى من الوسط الحسابي لفرضي البالغ    (3.71)( ان الوسط الحسابي لبعد الملموسية قد بلغ  1من الجدول )  يتبين

وجود خدمات الصراف الآلي    )يؤدي( وهو يدل على وجود اهتمام متوسط بهذا البعد. وحصل السؤال التاسع  %74.22اجابات افراد عينة الدراسة ، كما بلغت الاهمية النسبية لهذا البعد)  

( مما يدل على أهمية  %82.29( فيما بغت الاهمية النسبية )1.097( وانحراف معياري ) 4.114)على اعلى وسط حسابي حيث بلغ    للمصرف(في مناطق متعددة الى زيادة القدرة التنافسية 

(    3.257على اقل وسط حسابي وبقيمة )    بصريا(تمان والشيكات والمواد المماثلة جذابة  واوراق الائ  )الكتيباتوجود الصراف الآلي بالنسبة للمستفيدين. فيما حصل السؤال السادس المتضمن  

 المقدمة في المصرف.  من المستفيدين بشكل مطبوعاتمنخفض ( وهو يدل على وجود اهتمام %65.14( كما بلغت الاهمية النسبية لهذا البعد )   1.369وانحراف معياري )  

الدراسة لبعد الملموسية لمصرف آشور الدولي ( تحليل اراء عينة 1)جدول   

 أولا: الملموسية ت
الوسط   النسبة المئوية لاجابات افراد العينة 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

الاهمية 

 لا اتفق جدا  لا اتفق  محايد اتفق  اتفق جدا  النسبية 

1 

يعمل المصرف على ان تكون الاجهزة والمعدات  

 تكون.المستخدمة احدث ما 
45.7 20.0 11.4 5.7 17.1 3.714 1.514 74.29% 

 %70.86 1.259 3.543 8.6 11.4 25.7 25.7 28.6 يقدم المصرف تسهيلات مادية جذابة بصريا. 2

 %70.29 1.370 3.514 14.3 11.4 8.6 40.0 25.7 يوجد لدى المصرف اماكن ملائمة لوقوف السيارة. 3

 %80.00 0.993 4.000 2.9 5.7 14.3 42.9 34.3 بالمظهر اللائق والجيد.يتميز موظفي المصرف  4

 %71.43 1.162 3.571 2.9 20.0 20.0 31.4 25.7 يتمتع المصرف بموقع يسهل الوصول اليه.   5

6 

والمواد   والشيكات  الائتمان  واوراق  الكتيبات 

 المماثلة جذابة بصريا.
20.0 34.3 11.4 20.0 14.3 3.257 1.369 65.14% 

7 

يزيد وجود صراف آلي في بناية المصرف من عدد 

 الزبائن وجذب زبائن جدد.
31.4 40.0 17.1 5.7 5.7 3.857 1.199 77.14% 

8 

البطاقات   خلال  من  قروض  المصرف  يوفر 

 الالكترونية مما يزيد من ولاء الزبائن الحاليين.
40.0 28.6 11.4 14.3 5.7 3.829 1.262 76.57% 

9 

مناطق  في  الآلي  الصراف  خدمات  وجود  يؤدي 

 متعددة الى زيادة القدرة التنافسية للمصرف. 
48.6 28.6 11.4 8.6 2.9 4.114 1.097 82.29% 

 %74.22 1.231 3.71      الاجمالي   

( وهو يدل على تجانس 1.051( فيما بلغ الانحراف المعياري )3( وهو اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )3.879)( ان الوسط الحسابي لبعد الموثوقية قد بلغ  2)من الجدول    يتبين

سلوكيات التأكيد للموظفين الثقة  )تغرس( وهو يدل على وجود اهتمام متوسط بهذا البعد. وحصل السؤال الاول %77.65)كما بلغت الاهمية النسبية لهذا البعد  الدراسة،اجابات افراد عينة 

. فيما حصل أهمية وجود الثقة بالنسبة للمستفيدين( مما يدل على  %86.29)فيما بلغت الاهمية النسبية    (0.925) وانحراف معياري    (4.314على اعلى وسط حسابي حيث بلغ )  الزبائن(في  

(  %66.29)   السؤال ( كما بلغت الاهمية النسبية لهذا  1.314( وانحراف معياري ) 3.314)على اقل وسط حسابي وبقيمة    الخدمة( الانتظار للحصول على    )وقت المتضمنالسؤال السابع  

 وهو يدل على وجود اهتمام منخفض من المستفيدين بـمدة انتظار الخدمة المقدمة. 
 اراء عينة الدراسة لبعد الموثوقية لمصرف آشور الدولي ( تحليل 2)جدول 

 ةثانيا: الموثوقي ت
الوسط   افراد العينة  لإجاباتالنسبة المئوية 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 الاهمية النسبية 

 اتفق جدا  لا  اتفق  لا  محايد اتفق  اتفق جدا 

 %86.29 0.925 4.314 2.9 0.0 14.3 28.6 54.3 الزبائن. تغرس سلوكيات التأكيد للموظفين الثقة في  1

2 
يمتلك موظفو المصرف خبرات متميزة يعتمد عليهم في 

 تقديم الخدمات ذات جودة عالية.
28.6 51.4 17.1 2.9 0.0 4.057 0.759 81.14% 

 %82.29 0.790 4.114 0.0 5.7 8.6 54.3 31.4 يلتزم المصرف بوعوده تجاه زبائنه.  3

 %76.00 1.098 3.800 2.9 14.3 11.4 42.9 28.6 يهتم الموظفون في المصرف في حل مشاكل الزبائن.  4

 %72.57 1.276 3.629 11.4 5.7 20.0 34.3 28.6 يؤدي المصرف الخدمة بشكل صحيح في المرة الأولى  5

6 
وجود تقنيات حديثة مثل الانذار المبكر يسهم في طمأنة  

 المصرف. الزبائن للتعامل مع 
34.3 40.0 14.3 11.4 0.0 3.943 0.961 79.43% 

 %66.29 1.314 3.314 11.4 17.1 22.9 25.7 22.9 وقت الانتظار للحصول على الخدمة.  7

8 
يحرص المصرف على وجود سجلات خالية من 

 الاخطاء. 
20.0 57.1 11.4 8.6 2.9 3.829 0.947 76.57% 

9 
بالمبادرة والسرعة في ايصال يتسم موظف المصرف 

 الخدمات المصرفية 
31.4 40.0 17.1 11.4 0.0 3.914 0.974 78.29% 

 %77.65 1.051 3.879      الاجمالي    
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( وهو يدل على تجانس 1.251الانحراف المعياري ) ( فيما بلغ 3( وهو اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )3.768( ان الوسط الحسابي لبعد الاستجابة قد بلغ ) 3يتبين من الجدول ) 

الموظفين المعرفة المختصة للإجابة   )لدى وهو يدل على وجود اهتمام متوسط بهذا البعد. وحصل السؤال الاول    ( %75.37اجابات افراد عينة الدراسة، كما بلغت الاهمية النسبية لهذا البعد ) 

( مما يدل على اهمية وجود موظفين لديهم مهارة وخبرة بالنسبة %82.29( فيما بلغت الاهمية النسبية )0.986( وانحراف معياري )4.114عن الأسئلة( على اعلى وسط حسابي إذ بلغ )

(  1.474( وانحراف معياري )2.971المصرف اسعار العملات الى الزبائن الحاليين بشكل يومي( على اقل وسط حسابي وبقيمة )  )يرسل المتضمنللمستفيدين. فيما حصل السؤال الثالث  

 .( وهو يدل على وجود اهتمام منخفض من المستفيدين بالمواقع الالكترونية%59.43كما بلغت الاهمية النسبية لهذا البعد ) 

 تحليل آراء عينة الدراسة لبعد الاستجابة لمصرف آشور الدولي  (3)جدول 

 ةثالثا: الاستجاب ت
الوسط   افراد العينة  لإجاباتالنسبة المئوية 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 
 الاهمية النسبية 

 جدا  قلا اتف ق لا اتف محايد اتفق  اتفق جدا 

1 
لدى الموظفين المعرفة المختصة للإجابة عن 

 الأسئلة 
42.9 34.3 17.1 2.9 2.9 4.114 0.986 82.29% 

2 
يخبرك الموظفون في المصرف متى سوف  

 تنجز الخدمات بالضبط. 
40.0 25.7 17.1 8.6 8.6 3.800 1.292 76.00% 

3 
يرسل المصرف اسعار العملات الى الزبائن 

 الحاليين بشكل يومي. 
20.0 22.9 14.3 20.0 22.9 2.971 1.474 59.43% 

4 
البريد الاتصال بالمصرف عبر الهاتف وعبر 

 الالكتروني يكون سهل ومتوافر. 
22.9 37.1 20.0 14.3 5.7 3.571 1.162 71.43% 

5 
تستجيب إدارة المصرف لشكاوى الزبائن 

 وتعالجها بشكل سريع. 
42.9 28.6 17.1 0.0 11.4 3.914 1.282 78.29% 

6 
يهتم موظفي المصرف بالاجابة عن  

 الاستفسارات في وقتها. 
40.0 28.6 20.0 8.6 2.9 3.943 1.102 78.86% 

 %77.14 1.081 3.857 0.0 14.3 22.9 25.7 37.1 يمكن الحصول على الخدمة بشكل فوري.  7

8 
تتسم اجراءات تقديم الخدمة المصرفية  

 بالسلاسة و المرونة 
37.1 31.4 14.3 8.6 8.6 3.800 1.269 76.00% 

9 
الخدمات التي يقدمها المصرف تشبع رغبات 

 واحتياجات الزبون 
40.0 40.0 2.9 8.6 8.6 3.943 1.250 78.86% 

 %75.37 1.251 3.768      الاجمالي   

( وهو يدل على تجانس   1.028( فيما بلغ الانحراف المعياري ) 3( وهو اعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ )  3.892( ان الوسط الحسابي لبعد الضمان قد بلغ )4) يتبين من الجدول 

المصرف على سرية الحسابات    )يحافظالثامن    ( وهو يدل على وجود اهتمام متوسط بهذا البعد. وحصل السؤال  %77.84اجابات افراد عينة الدراسة ، كما بلغت الاهمية النسبية لهذا البعد )  

( مما يدل على وجود أهمية السرية التامة بالنسبة %82.86( فيما بلغت الاهمية النسبية )    0.728)( وانحراف معياري  4.143وسرية تعاملات الزبون( على اعلى وسط حسابي إذ بلغ )

(   1.087( وانحراف معياري )  3.514( على اقل وسط حسابي وبقيمة )   الزبون في تعامله مع المصرفلا يؤثر سلوك العاملين اتجاه  )المتضمن  للمستفيدين. فيما حصل السؤال السادس  

 من المستفيدين بسلوك العاملين.  متوسط ( وهو يدل على وجود اهتمام  %70.29) السؤالكما بلغت الاهمية النسبية لهذا  
 . تحليل آراء عينة الدراسة لبعد الضمان لمصرف آشور الدولي (4جدول )

 رابعا: الضمان  ت
الوسط   افراد العينة  لإجاباتالنسبة المئوية 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري 

الاهمية 

 جدا  قلا اتف ق لا اتف محايد اتفق  اتفق جدا  النسبية 

1 
يبث الموظفون في المصرف الثقة في  

 الزبائن.
40.0 37.1 11.4 11.4 0.0 4.057 0.991 81.14% 

2 
الزبائن بالأمان في تعاملاتهم مع  يشعر 

 موظفي المصرف. 
40.0 37.1 8.6 11.4 2.9 4.000 1.103 80.00% 

3 
يوفر المصرف سبل حماية الأموال من   

 خلال الاستثمار بمشاريع ناجحة. 
34.3 37.1 20.0 8.6 0.0 3.971 0.947 79.43% 

 %79.43 1.167 3.971 5.7 8.6 8.6 37.1 40.0 الموظفون في المصرف ودودون ومهذبون  4

 %75.43 1.052 3.771 5.7 5.7 17.1 48.6 22.9 يحترم الموظفون في المصرف الزبائن دائما. 5

6 
لا يؤثر سلوك العاملين اتجاه الزبون في 

 تعامله مع المصرف. 
20.0 31.4 34.3 8.6 5.7 3.514 1.087 70.29% 

7 
يتمتع موظفوا المصرف بمهارات اتصال 

 ونهج ايجابي جيدة 
25.7 34.3 28.6 11.4 0.0 3.743 0.973 74.86% 

8 
يحافظ المصرف على سرية الحسابات  

 وسرية تعاملات الزبون.
28.6 62.9 2.9 5.7 0.0 4.143 0.728 82.86% 

9 
يظهر العاملين شعورا عاليا للمحافظة على  

 اموال الزبائن 
28.6 45.7 11.4 11.4 2.9 3.857 1.053 77.14% 

 %77.84 1.028 3.892      الاجمالي   

 توظيف استبانة جودة الخدمة المصرفية لتصنيف متطلبات الزبون على وفق نموذج كانو. 5.2

  ، الملموسية الزبون اذ تضمنت الاستبانة خمسة ابعاد لجودة الخدمة المصرفية وتمثلت بـ )  ومتطلباتتعدّ عملية تحديد متطلبات الزبائن نقطة الانطلاق لتصميم الاستبانة التي تعبر عن حاجات  

 الاستبانة مقسمة الى: و( سؤال 45التعاطف( وتضم ) ضمان، الاستجابة، الموثوقية،

 ( أسئلة. 9)( سؤال ولكل بعُد 45( أبعاد لجودة الخدمة المصرفية وتضم )5)الاسئلة الوظيفية تضمن   ▪

 ( أسئلة. 9) بعُد  ولكل( 45( أبعاد لجودة الخدمة المصرفية وتضم )5)الاسئلة غير الوظيفية تضمن  ▪

( لكل مصرف لتتم 70اشور الدولي( لاستقصاء آراء الزبائن في الخدمة المصرفية وكانت عدد الاستبانات )  )مصرف الى عينة الدراسة  الوظيفية(الوظيفية وغير  )الاسئلة الاستبانة  وزعت

. يعجبني حذف 1و)بالنسبة للسؤال الوظيفي    المصرف(. لا يعجبني وجود هذا المتطلب في  5.المصرف،. يعجبني وجود هذا المتطلب في  1الاجابة عنها عن طريق مقاييس تتراوح بين)  

وبعد الانتهاء من تفريغ الاستبانات الخاصة بنموذج  ( 1بالنسبة للسؤال غير الوظيفي وكما موضح في الشكل )  المصرف(. لا يعجبني حذف هذا المتطلب في 5. المصرف،هذا المتطلب في 

( الاخرى  30( من افراد عينة الدراسة للصفة ) الاساسية ( و )% 70)% كانو يتم ربط اجابات الزبائن لتصنيف متطلباتهم بحسب رأي الاغلبية وعلى سبيل المثال للسؤال الاول كانت الاجابة  

 توضيح الآتي: موزعة للصفات ) أحادية البعد ، العكسية ، المشكوك بها ، الجذابة، الصفات غير المميزة ( وستقوم الباحثة بال

. يعجبني وجود هذا المتطلب  1) المصرف على ان تكون الاجهزة والمعدات المستخدمة احدث ما تكون( كانت اجابة الزبون للسؤال الوظيفي  )يعملللسؤال الاول في بعُد الملموسية  بالنسبة

 . (O)  وبالاستناد الى جدول تقييم كانو صنف هذا الى صفة أحادية البعد  المصرف(. لا يعجبني حذف هذا المتطلب في  5)في المصرف( أما بالنسبة للسؤال غير الوظيفي فكانت الاجابة  
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وفي السؤال غير  . يجب وجود هذا المتطلب في المصرف(  2)المصرف تسهيلات مادية جذابة بصريا( كانت اجابة الزبون للسؤال الوظيفي    )يقدمللسؤال الثاني في بعُد الملموسية    ةبالنسب

ويستمر لبقية الاجابات  (  1(. وكما موضح في الشكل ) M) وبالاستناد الى جدول تقييم كانو صنف هذا المتطلب الى صفة الاساسية    المصرف(يعجبني حذف هذا المتطلب في    . لا5الوظيفي ) 

 .( يبين عملية تحليل أجابات الزبائن بناءً على استبانة نموذج كانو1)والشكل لعينة الدراسة 

 
 خطوات تصنيف متطلبات الزبون على وفق نموذج كانو ( 1)الشكل 

 ( ، ويتم الاشارة الى الفقرات بالرموز بالنسبة لبعد5تحديد متطلبات الزبائن نقطة الانطلاق لتصميم الاستبانة التي تعبر عن حاجات ومتطلبات الزبون وتوضحيها في الجدول )  عمليةتعدّ  

   (E1….E9( أما بعد التعاطف بالرمز ) D1…D9( وبعد الضمان الرمز )   C1….C9( وبعد الاستجابة الرمز)   B1…B9( وبعد الموثوقية الرمز)  A1……A9الملموسية الرمز)  

 ويتم قياس الرضا من خلال المعادلات الآتية:

 ( SI ( = )A+O(÷ )A+M+O+I)مؤشر الرضا  •

 DI = )-   (M+O ( ÷ )A+M+O+I ) الرضا(مؤشر عدم  •

 ونصنيفها على وفق نموذج كانو لمصرف آشور الدولي ( نتائج الملموسية 6)جدول 

 أولا: الملموسية

A M O R Q I 

 التصنيف  المجموع

 قياس الرضا

صفات  

 جذابة 

صفات  

 اساسية

صفات  

 احادية البعد

صفات  

 عكسية

صفات  

 مشكوك بها 

صفات غير  

 مميزة 
 مؤشر عدم الرضا  مؤشر الرضا

A1 8 50 8 0 2 2 70 M 0.235 -0.853 

A2 48 10 0 0 2 10 70 A 0.706 -0.147 

A3 36 14 2 0 0 18 70 A 0.543 -0.229 

A4 34 12 6 2 0 16 70 A 0.588 -0.265 

A5 34 10 4 2 0 20 70 A 0.559 -0.206 

A6 34 8 8 2 2 16 70 A 0.636 -0.242 

A7 20 14 14 2 0 20 70 I+A 0.500 -0.412 

A8 18 30 8 2 2 10 70 M 0.394 -0.576 

A9 28 18 12 0 0 12 70 A 0.571 -0.429 

يقدم المصرف تسهيلات مادية جذابة بصريا، يوجد لدى المصرف اماكن ملائمة لوقوف السيارة، يتميز  ( مستجيب )  70( أسئلة بعد الملموسية اعلاه على وفق لـ ) 5نتائج جدول )  تشير

جذابة بصريا، يزيد وجود صراف آلي في بناية  موظفي المصرف بالمظهر اللائق والجيد، يتمتع المصرف بموقع يسهل الوصول اليه ، الكتيبات واوراق الائتمان والشيكات والمواد المماثلة  

للمصرف(  ا التنافسية  القدرة  زيادة  الى  مناطق متعددة  الآلي في  الصراف  يؤدي وجود خدمات  زبائن جدد،  الزبائن وجذب  )  لمصرف من عدد  تكرار  اعلى    48،36صنفت على وفق 

بون ولكن لا تؤدي الى عدم الرضا عنده عدم توافرها ، أما  ( وتشير الى وجود هذه المتطلبات في المصرف تؤدي الى البهجة والسعادة للزA( بإنها صفات جذابة )    34،34،34،20،28،

لاء الزبائن الحاليين( صنفت  يعمل المصرف على ان تكون الاجهزة والمعدات المستخدمة احدث ما تكون ، يوفر المصرف قروض من خلال البطاقات الالكترونية مما يزيد من والسؤالين )  

( ويدل على انها من الامور الاساس الواجب توافرها في المصرف وتؤدي الى رضا الزبون لذا يجب التركيز على هذه  30،  50( على وفق اعلى تكرار ) Mعلى انها الصفات الاساسية ) 

صنف على انه صفة غير مميزة  يزيد وجود صراف آلي في بناية المصرف من عدد الزبائن وجذب زبائن جدد(  الامور مما تعزز الحصة السوقية والموقع التنافسي للمصرف ، أما السؤال )  

 ( مما اجابة عليه قلة من الزبائن اذ يشير الى أن الزبائن غير مباليين  والاغلبية عّدوا هذا المتطلب اساس. 20على وفق اعلى تكرار ) 

مة بشكل صحيح في المرة الأولى  ( أن أسئلة بعد الموثوقية ) تغرس سلوكيات التأكيد للموظفين الثقة في الزبائن ، يلتزم المصرف بوعوده تجاه زبائنه، يؤدي المصرف الخد6جدول ) يظهر 

( إذ تعد من الامور الاساس التي يجب وجودها 36،    46، 38،  36( على وفق اعلى تكرار ) M، يحرص المصرف على وجود سجلات خالية من الاخطاء( صنفت بالصفات الاساسية )  

يمتلك موظفو المصرف خبرات متميزة يعتمد عليهم في تقديم الخدمات ذات جودة عالية، يهتم الموظفون في المصرف وتؤدي الى رضا عالٍ للزبون و تجذب زبائن جدد ، بينما الاسئلة )  

حديثة مثل الانذار المبكر يسهم في طمأنة الزبائن للتعامل مع المصرف، وقت الانتظار للحصول على الخدمة ، يتسم موظف المصرف  في المصرف في حل مشاكل الزبائن ، وجود تقنيات  

غير متوقعة وتؤدي الى  ( وتشير الى هذه المتطلبات30،   22،  36،  26،  30( على وفق اعلى تكرار ) Aبالمبادرة والسرعة في ايصال الخدمات المصرفية ( صنفت بالصفات الجذابة )  

 اسعاد الزبون عند توافرها في المصرف وعند عدم توافر لا تؤدي الى عدم الرضا. 

 تائج الموثوقية ونصنيفها على وفق نموذج كانو لمصرف آشور الدولي ( ن6جدول )

 : الموثوقيةثانيا

A M O R Q I 

 التصنيف  المجموع

 قياس الرضا

صفات  

 جذابة 

صفات  

 اساسية

صفات  

 احادية البعد

صفات  

 عكسية

صفات  

 مشكوك بها 

صفات غير  

 مميزة 
 مؤشر عدم الرضا  مؤشر الرضا

B1 10 36 16 2 2 4 70 M 0.394 -0.788 

B2 30 26 4 0 0 10 70 A 0.486 -0.429 

B3 14 38 8 0 0 10 70 M 0.314 -0.657 

B4 26 22 4 2 4 12 70 A 0.469 -0.406 

B5 6 46 10 2 6 0 70 M 0.258 -0.903 

B6 36 4 10 0 0 20 70 A 0.657 -0.200 

B7 22 20 6 2 4 16 70 A 0.438 -0.406 

B8 8 36 14 0 2 10 70 M 0.324 -0.735 

B9 30 16 6 2 2 14 70 A 0.545 -0.333 
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يد الالكتروني يكون  ( ان الاسئلة بعد الاستجابة ) يرسل  المصرف اسعار العملات الى الزبائن الحاليين بشكل يومي ، الاتصال بالمصرف عبر الهاتف وعبر البر7تشير نتائج الجدول )

(   Aجات الزبون ( صنفت على انها الصفات الحذابة )  سهل ومتوافر ، يهتم موظفي المصرف بالاجابة على الاستفسارات في وقتها ، الخدمات التي يقدمها المصرف تشبع رغبات واحتيا

ا ( وتشير الى هذه المتطلبات تزيد من رضا الزبون وارتياح الزبون في التعامل مع المصرف بينما في غياب هذه المتطلبات لا تسبب عدم الرض 32، 28،  48، 44على وفق اعلى تكرار ) 

تصة للإجابة عن الأسئلة ، يخبرك الموظفون في المصرف متى سوف تنجز الخدمات بالضبط ، يمكن الحصول على الخدمة بشكل فوري (  لديهم، أما الاسئلة ) لدى الموظفين المعرفة المخ

( مما يدل على التزام المصرف في توفير هذه المتطلبات لإنها من الامور الاساس بالنسبة للزبائن وتحقق درجة  M( صنفت بالصفات الاساسية )   38،    36،  30على وفق اعلى تكرار )  

 رضا عالية وولاء للمصرف والمحافظة على الزبائن الحاليين وجذب زبائن جدد لهم.

 ( نتائج الاستبانة وتصنيفها على وفق نموذج كانو لبعد الاستجابة لمصرف آشور الدولي 7جدول رقم )

 : الاستجابةثالثا

A M O R Q I 

 التصنيف  المجموع

 قياس الرضا

صفات  

 جذابة 

صفات  

 اساسية

صفات  

 احادية البعد

صفات  

 عكسية

صفات  

 مشكوك بها 

صفات غير  

 مميزة 
 مؤشر عدم الرضا  مؤشر الرضا

C1 10 30 10 2 4 14 70 M 0.313 -0.625 

C2 14 36 10 2 0 8 70 M 0.353 -0.676 

C3 44 6 0 2 2 16 70 A 0.667 -0.091 

C4 48 8 0 2 0 12 70 A 0.706 -0.118 

C5 20 18 4 0 2 26 70 I 0.353 -0.324 

C6 28 14 4 0 0 24 70 A 0.457 -0.257 

C7 10 38 8 0 4 10 70 M 0.273 -0.697 

C8 16 20 2 0 2 30 70 I 0.265 -0.324 

C9 32 12 0 2 0 24 70 A 0.471 -0.176 

يحترم الموظفون ( أن الاسئلة بعد الضمان ) يوفر المصرف سبل حماية الاموال من خلال الاستثمار بمشاريع ناجحة، الموظفون في المصرف ودودون ومهذبون ،  8تشير نتائج الجدول )

جيدة ونهج ايجابي( صنفت على انها صفات الجذابة )  في المصرف الزبائن دائما ، لا يؤثر سلوك العاملين اتجاه الزبون في تعامله مع المصرف ، يتمتع موظفو المصرف بمهارات اتصال 

A  ( على وفق الاعلى تكرار )تدل على انها متطلبات تساعد في زيادة رضا الزبون واسعاده  ومن ثم تسبب الى رضا الزبون لإن الزبون لا يتوقع وجودها   30،    28،    32،  30،  32 )

يبث الموظفون في المصرف الثقة في الزبائن ، يشعر الزبائن بالأمان في تعاملاتهم مع موظفي المصرف ، يحافظ المصرف على سرية  وبغياب هذه لا تسبب استياء الزبون ، أما الاسئلة ) 

( ينبغي   28،    40،    28،  38( على وفق اعلى تكرار )  Mالحسابات وسرية تعاملات الزبون ، يظهر العاملين شعورا عاليا للمحافظة على اموال الزبائن ( صنفت بالصفات الاساسية )  

يؤثر سلوك العاملين اتجاه الزبون في تعامله  للمصرف بتوفير هذه المتطلبات من أجل كسب رضا الزبون والتفوق على منافسيها وعند عدم توافر تسبب عدم الرضا للزبون ، أما السؤال) لا  

 على وجود هذه المتطلب غير مهم للزبائن ولا يؤثر على رضاهم.  ( يدل   28( على وفق اعلى تكرار )  I( صنف بالصفة غير المميزة ) مع المصرف

 ( نتائج الضمان وتصنيفها على وفق نموذج كانو لبعد الاستجابة لمصرف آشور الدولي8جدول )

 : الضمان رابعا

A M O R Q I 

 التصنيف  المجموع

 قياس الرضا

صفات  

 جذابة 

صفات  

 اساسية

صفات  

 احادية البعد

صفات  

 عكسية

صفات  

 مشكوك بها 

صفات غير  

 مميزة 
 مؤشر عدم الرضا  مؤشر الرضا

D1 10 38 14 0 2 6 70 M 0.353 -0.765 

D2 18 28 10 0 2 12 70 M 0.412 -0.559 

D3 32 18 8 0 0 12 70 A 0.571 -0.371 

D4 30 8 6 2 2 22 70 A 0.545 -0.212 

D5 32 6 8 2 6 16 70 A 0.645 -0.226 

D6 28 12 0 2 0 28 70 I +A 0.412 -0.176 

D7 30 12 6 4 0 18 70 A 0.545 -0.273 

D8 12 40 10 0 0 8 70 M 0.314 -0.714 

D9 22 28 4 0 2 14 70 M 0.382 -0.471 

 

ل في المصرف للزبون بأنه ( أن الاسئلة بعد التعاطف ) يعطي المصرف الزبون الاهتمام الفردي ، يمتلك المصرف ساعات عمل مناسبة للزبائن جميعاً ، ينظر فريق العم9يظهر جدول )

( وتشير الى الامور الاساسية إذ ينبغي أن يلتزم المصرف في توفيرها بحيث  M( صنفت على انها صفات اساسية )   38،   44،   40الحلقة الاهم من المصرف ( على وفق الاعلى تكرار )  

يمنح موظفو المصرف الزبون شعوراً بالاهتمام الشخصي به ، يظهر موظفو المصرف المعرفة الشخصية بالزبون ويحرصون على الترحيب به ،  تلبي حاجاتهم ورغباتهم، اما الاسئلة )  

( صنفت على انها  38،  40،40،30تكرار )     تلك الموظفين في المصرف معرفة باحتياجات الزبائن ويهتمون بتحقيقها ( على وفق اعلى يقدم المصرف للزبائن قروضاً بفوائد قليلة ، يم

يضع المصرف مصلحة الزبون )    ( وتدل على ابتهاج واسعاد الزبون عند توافرها وزيادة الرضا لديهم وبينما عند عدم توفرها لا تؤدي الى استياء الزبون ، أما السؤالين  Aصفات الجذابة )  

،    30( على وفق اعلى تكرار )  Iمميزة )في مقدمة اهتماماته، يقوم موظفي المصرف بمساعدة الزبون بملء البيانات المطلوبة في المعاملات المصرفية ( صنف على انه الصفات غير ال 

 دها في المصرف ولا تسبب الرضا او عدم الرضا للزبائن في حالة عدم وجودها في الخدمة المصرفية.( مما يدل على عدم اكتراث الزبائن وغير مهمة لهم وغير مباليين لوجو26

( فقرة من  25ت الجذابة حصلت على ) ويمكن ترتيب إعادة فقرات الاستبانة على وفق نموذج كانو بحسب مستوى الاهمية بالنسبة للتصنيف على وفق نموذج كانو حيث يتبين أن الصفا

 .( 10, لاحظ الجدول ) ( فقرات6( فقرة من فقرات الاستبانة أما الصفات غير المميزة حصلت )  16بينما حصلت الصفات الاساسية على )  الاستبانة،اجمالي فقرات  

 ( نتائج التعاطف وتصنيفها لبعد التعاطف على وفق نموذج كانو لمصرف آشور الدولي 9جدول رقم )

 : التعاطف خامسا

A M O R Q I 

 التصنيف  المجموع

 قياس الرضا

صفات  

 جذابة 

صفات  

 اساسية

صفات  

 احادية البعد

صفات  

 عكسية

صفات  

 مشكوك بها 

صفات غير  

 مميزة 
 مؤشر عدم الرضا  مؤشر الرضا

E1 10 40 14 2 2 2 70 M 0.364 -0.818 

E2 14 44 4 2 4 2 70 M 0.281 -0.750 

E3 40 6 4 0 2 18 70 A 0.647 -0.147 

E4 40 2 4 2 2 20 70 A 0.667 -0.091 

E5 30 12 0 0 6 22 70 A 0.469 -0.188 

E6 16 24 0 2 2 26 70 I 0.242 -0.364 

E7 38 4 6 4 0 18 70 A 0.667 -0.152 

E8 24 4 10 2 0 30 70 I 0.500 -0.206 

E9 8 38 6 6 0 12 70 M 0.219 -0.688 
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 ( ترتيب متطلبات الزبائن بحسب اهميتها لمصرف آشور الدولي 10جدول )

 الاسئلة ت
التكرار  

 الاكبر استجابة 

التكرار ذو 

 الاستجابة المتوسطة 

التكرار الاقل 

 استجابة 
 نوع الصفة

 A M+I Q يقدم المصرف تسهيلات مادية جذابة بصريا 1

بة
ذا
ج
ت 
فا
ص

 

 A I M يوجد لدى المصرف اماكن ملائمة لوقوف السيارة. 2

 A I M يتميز موظفي المصرف بالمظهر اللائق والجيد. 3

 A I M يتمتع المصرف بموقع يسهل الوصول اليه.   4

 A I M+O الكتيبات واوراق الائتمان والشيكات والمواد المماثلة جذابة بصريا. 5

 A M I+O يؤدي وجود خدمات الصراف الآلي في مناطق متعددة الى زيادة القدرة التنافسية للمصرف. 6

 A M I يعتمد عليهم في تقديم الخدمات ذات جودة عالية.يمتلك موظفو المصرف خبرات متميزة  7

 A M I يهتم الموظفون في المصرف في حل مشاكل الزبائن.  8

 A I O وجود تقنيات حديثة مثل الانذار المبكر يسهم في طمأنية الزبائن للتعامل مع المصرف.  9

 A M I وقت الانتظار للحصول على الخدمة.  10

 A M I المصرف بالمبادرة والسرعة في ايصال الخدمات المصرفيةيتسم موظف  11

 A I M يرسل المصرف اسعار العملات الى الزبائن الحاليين بشكل يومي. 12

 A I M الاتصال بالمصرف عبر الهاتف وعبر البريد الالكتروني يكون سهل ومتوافر   13

 A I M يهتم موظفي المصرف بالاجابة عن الاستفسارات في وقتها.  14

 A I M الخدمات التي يقدمها المصرف تشبع رغبات واحتياجات الزبون 15

 A M I يوفر المصرف سبل حماية الاموال من خلال الاستثمار بمشاريع ناجحة.   16

 A I M الموظفون في المصرف ودودون ومهذبون  17

 A I O يحترم الموظفون في المصرف الزبائن دائما. 18

 A I M يتمتع موظفوا المصرف بمهارات اتصال جيدة ونهج ايجابي  19

 A I M يمنح موظفو المصرف الزبون شعوراً بالاهتمام الشخصي به.  20

 A I O يظهر موظفو المصرف المعرفة الشخصية بالزبون ويحرصون على الترحيب به.  21

 A I M يقدم المصرف للزبائن قروضاً بفوائد قليلة. 22

 A I O ويهتمون بتحقيقها.يمتلك الموظفين في المصرف معرفة باحتياجات الزبائن  23

 M A+O Q+I يعمل المصرف على ان تكون الاجهزة والمعدات المستخدمة احدث ما تكون. 1

ية 
س
سا
 ا
ت
فا
ص

 

 M A I يوفر المصرف قروض من خلال البطاقات الالكترونية مما يزيد من ولاء الزبائن الحاليين. 2

 M O A الزبائن. تغرس سلوكيات التأكيد للموظفين الثقة في  3

 M A I يلتزم المصرف بوعوده تجاه زبائنه.  4

 M O A+Q يؤدي المصرف الخدمة بشكل صحيح في المرة الأولى  5

 M O I يحرص المصرف على وجود سجلات خالية من الاخطاء.  6

 M I A+O لدى الموظفين المعرفة المختصة للإجابة عن الأسئلة  7

 M A I المصرف متى سوف تنجز الخدمات بالضبط. يخبرك الموظفون في  8

 M A+I O يمكن الحصول على الخدمة بشكل فوري.  9

 M O A يبث الموظفون في المصرف الثقة في الزبائن. 10

 M A I يشعر الزبائن بالأمان في تعاملاتهم مع موظفي المصرف.  11

 M A O تعاملات الزبون. يحافظ المصرف على سرية الحسابات وسرية  12

 M A I يظهر العاملين شعورا عاليا للمحافظة على اموال الزبائن 13

 M O A يعطي المصرف الزبون الاهتمام الفردي 14

 M A O+Q يمتلك المصرف ساعات عمل مناسبة لجميع الزبائن 15

 M I A المصرف. ينظر فريق العمل في المصرف للزبون بإنه الحلقة الاهم من   16

 I A M تستجيب إدارة المصرف لشكاوى الزبائن وتعالجها بشكل سريع.  1

زة 
مي
 م
ر
غي
ت 
فا
ص

 

 I M A تتسم اجراءات تقديم الخدمة المصرفية بالسلاسة والمرونة  2

 I M A يضع المصرف مصلحة الزبون في مقدمة اهتماماته. 3

 I A O البيانات المطلوبة في المعاملات المصرفية.يقوم موظفي المصرف بمساعدة الزبون بملء  4

 I +A M R لا يؤثر سلوك العاملين اتجاه الزبون في تعامله مع المصرف.  5

 I+A M+O R يزيد وجود صراف آلي في بناية المصرف من عدد الزبائن وجذب زبائن جدد.  6

 الاستنتاجات والتوصيات  .6

 الاستنتاجات. 6.1

 أولويات الزبون من الخدمة المصرفية على وفق احتياجاته  وطبقاً لطبيعة عمله. يختلف ترتيب  ▪

 أن تصنيف جودة الخدمة المصرفية على وفق نموذج كانو يختلف من مصرف الى أخر تبعاً لحاجات ومتطلبات زبائن المصرف.  ▪

 كانو بحسب موقعها في درجة الاهمية. يختلف تصنيف فقرات كل بعُد من أبعاد جودة الخدمة المصرفية وفقاً لنموذج  ▪

 فيما يخص ميل الافراد لابعاد جودة الخدمة حصل بعُد الضمان على أعلى وسط حسابي بالنسبة لمصرف آشور الدولي.  ▪

 .اختلف عدد المتطلبات الاساسية والجذابة واحادية البعد بين مصرف آشور الدولي ▪

 أن المصرف )آشور الدولي( يقدم خدمة بمستوى جودة متوسطة. لم يتم تصنيف أي متطلبات عكسية فيما يشير الى  ▪

 الزبون. الرضا وعدم الرضا يعكس حقيقة مدى مطابقة تصنيف المتطلبات الاساسية والجذابة وغير المميزة وأحادية البعد بينما يعكس رضا أو عدم رضا  أن مؤشر ▪

 التوصيات . 6.2

 التحديد الدقيق لأولويات متطلبات الزبون ومقدار اهمية كل متطلب مما يسهم في زيادة الحصة السوقية وجذب زبائن جدد. ▪
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 الخدمة المصرفية لدى المصرف. توجيه إدارة المصرف باستخدام نموذج كانو في تصنيف احتياجات ومتطلبات الزبون لإنه يسهم في معالجة نقاط الضعف التي تواجههم في تقديم ▪

 الاهتمام بتطبيق نموذج كانو في المصرفي مما يسهم في ترتيب متطلبات الزبون بحسب درجة اهميتها وتحقيق رضا الزبون وولاءه .  ▪

 التعاطف( لمصرف آشور الدولي من أجل تحسين ورفع كفاءة الخدمات المقدمة بما يحقق زيادة رضا الزبون الاستجابة،الموثوقية،  الملموسية،الاهتمام بالابعاد ) ▪

اد جودة الخدمة المصرفية بفقراتها  ضرورة التركيز والعمل على تحسين جودة المتطلبات الأساسية وأحادية البعد والجذابة كون الزبائن في المصرف عينة الدراسة قد صنفوا أبع ▪

 .المختلفة الى هذه المتطلبات الثلاثة مما ينبغي لإدارة المصرف تلبية هذه المتطلبات وتحسين جودتها

 قدم متطلبات مختلفة. الاهتمام بصوت الزبون لما له من أهمية عند تحديد متطلباته الاساسية والجذابة وغير المميزة واحادية البعد مما يشير الى أن المصرف ي ▪

 . (الدراسةقياس مؤشر الرضا وعدم الرضا لمعرفة مدى تلبية المتطلبات المحددة مع جودة الخدمة المصرفية المقدمة من المصرف )عينة  من الضرورة ▪
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