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 قائمة استقصاء موجهة
 إلى عملاء البنوك المصريه



 

 

 عزيزى العميل : 

 

 

 

يقوم الدكتور ممدوح رفاعى المدرس بكلية التجارة جامعة عين شمس بعمل دراسة  
ق كفاءة وفعالية الأداء بالبنوك بعنوان " المنهج المتكامل لاستبعاد الفاقد وستة سيجما لتحقي

 المصرية " " دراسة ميدانية " . 
 

ونحن اذ نشكر لكمم تعماونكم معنما عنمد ابمداء رفيكمم فمى اللمدماق التمى يقمدمها البنمك 
الممذت تتعمماملون معممد م نعممدكم فن تتسممم المعلوممماق الممواردة بالاسممتمارة بنمماب  السممرية وتكممون 

 لأغراض البحث العلمى فقن . 
 

 

 مدوح عبدالعزيز رفاعىدكتور م
 قسم إدارة الأعمال

 كلية التجارة جامعة عين شمس



 (√حدد الأجابة المناسبة بناءً على تجاربك الشخصية مع البنك وذلك بوضع علامة )

 العناصر الصحيحة للخدمة : -1
رقمممممممممممممممممم  

 العبارة 

 درجة الموافقة              
 

 

 أبعاد جودة الخدمة

موافمممممممم  

 تماما

 

(5) 

 مواف  

 

 

(4) 

 محايد

 

 

(3) 

غيمممممممممممم  

 مواف 

 

(2) 

غيمممممممممممم  

موافمممممممم  

 تماماً 
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  إتاحية الخدمة 
يهمم   البنممك المماى أتعامممل معمم  

ب ممموفي  طقممماد م عمممددة ل  ممملي  

النقممممد ح ممممى ي لافممممى حممممدو  

 تكدس على منافا الخدمة 

إن مواعيممد العمممل فممى البنممك  

الاى أتعامل مع  مناسبة ل لبية 

  اح ياجات العملاء

يع نممممى مممممدي و البنممممك المممماى 

أتعامممل معمم  بال ممدول ال ممورى 

لحمممممممل مشمممممممكلات العمممممممملاء 

والاس   ممار الممدان  عمم  جممودة 

 الخدمة المقدمة له  . 

يمموف  البنممك المماى أتعامممل معمم  

عممممدد ممممماو ممممم  المممممو  ي  

 الملانمي  لحج  العملاء 
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 أعتمادية الأداء   
  ان سنوات تعاملى مع البنك لم

تشهد على الأدملا  وقموأ أى 

أوطماء فممى ح ممابى أو تعمماملى 

 معه  . 

ينجمز البنمك المماى أتعاممل معمم  

 الخدمة بك اءة م  أول م ة . 

عنممممدما يعممممدطى البنممممك ب قممممدي  

ودمممة معينممة فممى وقمم  محممدد 

 فإط  يل زم بها  . 

إن مو  ى البنك الماى أتعاممل 

معمممممم  علممممممى درايممممممة ماملممممممة 

 بأعماله  ويؤدوطها على الوج 

 الأممل .
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 . الكرامة والنزاهه 
يبدى مو  ى البنك البنك الاى 

أتعامممل معمم  اح  اممماً وتقممدي اً 

 لكافة العملاء . 
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 . المعرفة الوظيفة   
ي ه  المو ف مقدم الخدمة فى 

البنممك بصممورة تامممة الخممدمات 

 المص فية ال ى يقدمها للعملاء 

    

 

رقمممممممممممممممممم  

 العبارة 

 درجة الموافقة              
 

 

 أبعاد جودة الخدمة

موافمممممممم  

 تماما

(5) 

 مواف  

(4) 

 محايد

(3) 

غيمممممممممممم  

 مواف 

(2) 

غيمممممممممممم  

موافمممممممم  

 تماماً 

(1) 

11 

 

 

ي ه  المو ف مقدم الخدمة فى 

البنمك بصممورة تاممة ال ياسممات 

والاج اءات الم علقة بال عاممل 

 مع العملاء 
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 الامان  
معممم   إن البنمممك الممماى أتعاممممل

يجعلنمممى أ ممممع  بالامممممان فممممى 

 معاملاتى . 

ان مو  ى البنك الماى أتعاممل 

معممم  يحمممافىون علمممى سممم ية 

المعممماملات الخابمممة بعمممملاء 

 . البنك 

    

 

 العناصر المعززة للخدمة :  -2
رقمممممممممممممممممم  

 العبارة 

 درجة الموافقة              
 

 أبعاد جودة الخدمة

موافمممممممم  

 تماما

 

غيمممممممممممم   محايد مواف  

 مواف 

غيمممممممممممم  

افمممممممم  مو

 تماماً 
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15 

 

 : الانتباة  
إن مو  ى البنك الماى أتعاممل 

معمممم  يولممممون إك ماممممماً مبيمممم اً 

 بالعملاء دون ضج  أو ملل 

عنممممدما أواجمممم  بمشممممكلة فممممإن 

ممممو  ى البنمممك الممماى أتعاممممل 

معمممم  يبممممدى إك ماممممماً وابمممماً 

 بحلها . 
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 : الرعاية 
يبممممدى مو  مممموا البنممممك المممماى 

اتعامل معم  عنايمة وابمة بمى 

حيث أ ع  أطه  يقدمون ودمة 

 وابة ومميزة . 

     



 

 

11 

 : الصداقة  
ي  مممم  مممممو  ى البنممممك المممماى 

أتعاممممممل معممممم  بممممم و  المممممود 

والصممداقة فممى تعمماملاته  مممع 

 العميل . 
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19 

 : المرونة   
مثيممم اً مممما يقممموم البنمممك بزيمممادة 

بمممم  ل مممموفي   سمممماعات العمممممل

الخمممدمات للعميمممل فمممى الوقممم  

 المناسب . 

ي  مممم  مممممو  ى البنممممك بمممم و  

 ال عاون الدان  مع العميل .
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 : الياقة واللطف  
ي صمممف ممممو  ى البنمممك الممماى 

أتعاممممل معممم  بمممالمىه  الجيمممد 

 واللباقة . 

ي صممف مممو  ى البنممك ب قممدي  

 الخدمة بشكل بعيد ع  ال عالى 

     

 

 لحرجة أو الأساسية للخدمة  : العناصر ا -3
رقمممممممممممممممممم  

 العبارة 

 درجة الموافقة              
 

 أبعاد جودة الخدمة

موافمممممممم  

 تماما

 

غيمممممممممممم   محايد مواف  

 مواف 

غيمممممممممممم  

موافمممممممم  

 تماماً 
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  سرعة الاستجابة :* 

ي صممف مممو  ى البنممك المماى  

أتعامممل معمم  بالدقممة وال مم عة 

 فى إطجاز الأعمال . 

بنممك المماى ي مم جيب مممو  ى ال

أتعاممممل معممم  بصمممورة فوريمممة 

 لمطالبى رغ  ضغود العمل .
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21 

 

 

 

 

21 

 

 

 

 : الاتصال  
يع نى البنك الماى أتعاممل معم  

ب قدي      موجز وواو عم  

 مافة الخدمات للعملاء . 

مثيممم اً مممما تصممملنى مممم  البنمممك 

المماى أتعامممل معمم  مطبوعممات 

وطشممممممم ات عممممممم  الخمممممممدمات 

يقدمها وذلمك عم   الجديدة ال ى

 د ي  الب يد . 

يهمم   البنممك المماى أتعامممل معمم  

ب ممممموفي  مك مممممب اسممممم علامات 

يممممزود العممممملاء بالمعلومممممات 

المطلوبممممممممة عمممممممم  مخ لممممممممف 

 الخدمات . 

يمكممممممم  مع فمممممممة الخمممممممدمات 

المصمم فية المخ ل ممة وأربممدة 

ح مممممماباتك الشخصممممممية عمممممم  

 د ي   بكة الاط  ط  . 
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31 

 : القدرة  
عند تعاملى ممع ممو  ى أ ع  

البنمك أطهمم  سميؤدون المطلممو  

تمامممممماً دون تمممممدول منمممممى أو 

 توجي  

أ ممع  أن مممو  ى البنممك المماى 

أتعامممل معمم  يممدرمون مطممالبى 

بدقة وينجزوطها مما أتصوركا 

 وأح اجها 

أ ممع  أن البنممك المماى أتعامممل 

معممم  يقمممدم ومممدمات م طمممورة 

 وم ميزة لى .

     

 العناصر المحايدة للخدمة :  -4
رقممممممممم  

 العبارة 

 درجة الموافقة              
 

 أبعاد جودة الخدمة

موافمممممممم  

 تماما

 

غيمممممممممممم   محايد مواف  

 مواف 

غيمممممممممممم  

موافمممممممم  

 تماماً 
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32 

 

 

33 

 

 

 

 : الراحة   
يمثل ق   موقع البنك الاى أتعامل 

 مع  أكمية بالن بة لى 

يحمم ا البنممك المماى أتعامممل معمم  

 علممى تمموفي  مواقممع مناسممبة ومافيممة

 ل يارات العملاء 

يحمم ا البنممك المماى أتعامممل معمم  

علمممى وضمممع لاف مممات تمممؤدى المممى 

سممممم عة الوبمممممول المممممى مواقمممممع 

 الخدمات المخ ل ة . 

لا يواجهنى أبداً تعطمل أوط ماد النقمد 

     



 

34 

 فى مامينة الصارو الألى
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31 

 

31 

 

 

31 

 : الجمال 
يمثمممل مىهممم  البنممماء للبنمممك الممماى 

اً جمااباً أتعامل معم  دم ازاً معماريم

 يحق  لى طوعا م  الارتيا  . 

ي صممممف الممممديكور الممممداولى للبنممممك 

 بالاطاقة والب ادة 

ف أ البنمك الماى أتعاممل معم  ي  م  

 بالنىافة ال امة وجودة ال هوية .

تع بمم  البطاقممات الأن ماطيممة ودفممات  

الشيكات ال مى يوف كما البنمك جاابمة 

 وم ميزة فى مىه كا ع  سواكا .

     

 

 المدينة     ك اس  البن * 

  : مدة ال عامل مع كاا البنك 

   قليل  مدى تعاملك مع كاا البنك ولك  فى ف وأ أو ى      مبي 

  أوج  ال عامل مع البنك 

 ح ابات جارية 

 توفي  

 ق وض

  قليل  مبي      مدى تعاملك مع بنوك أو ى 

  : الو ي ة :    النوأ * 
 


