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 مقدمة:

خبييرا بلاخسييلر كببيير ةييا ثبييل ايبييلصثبا فييي ايتيينوات الأ ايبنكةيي صظييي تتييويق ايدييمةلت 
؛ نظييييراا يسييييل ي خنيييي  ايييييا اينتييييلل ةييييا تعقبييييمات نخةجيييي  يلخطييييورات بنكيييييوايسهخسييييبا بليقطييييل  اي

ورغبييلته    ايعسييلاءوايخغبيير ايستييخسر فييي صلجييلت  ،وايسنلفتيي  ،وايثييورا ايسعلوةلتةيي  ،ايخكنويوجةي 
لل ايخحتيييبنلت ايستيييخسرا عليييى ونخةجييي  يهييييو ايخطيييورات تعسيييل عليييى  دخييي ايبنيييو وبليسقلبيييل فييي ن 

 على ايسنلفت   ةا ثمرتهلخعزيز ايو  والاساخسرار في اينتلل ايبقلء يضسلنخمةلتهل 

تييبر  يييى أن ايعايير ايحييليي اييو يباييورا خل يي    ايبنكيييوايختييويق وايختييويق علةيي  
ةييا خييلال  ايعسييلاءايتييعي يلحاييول علييى رضييل  بنييو دارات اي علييى فوييييي   ايعسييلاء،عايير 

عهيييل إحعيييبل  ايرغبيييلت وايحلجيييلت ايسخعيييمدا  يستيييخسر يجيييودا ايديييمةلت ايسقمةييي   وتنو ايخحتيييبا اي
 ايحليببا وعم انخبلو ايزبليا ايستخهمفبا في ايتوق  يلعسلاء

 ايبنيو  ه يجي  عليىايسنتود ف ن ايعسلاءتحقق رضل  خمةلتولأجل ايو ول  يى ةتخوى      
ورغبييلته  وايخعييرف  ايعسييلاء  صلجييلت علييى تنفبييي ايمراساييلت وايبحييوة ايسعسقيي  يسعرفيي أن تعسييل

 على ةتخوى ايجودا ايخي يمركونهل وايخي يظهر عنمال ةتخوى درج  رضلا  وضسلن ولاءا  

وايييمور ايييي   ايدييمةلتةييا ايييا ايسنطلييق فيي ن ايييو ايمراسايي  ساييخبحث فييي أاسةيي  تتييويق و        
 ايعسييلاء،رضييل  ضييسلن ثيي   وةييا  ايبنكةيي ،ؤديييه علييى  ييعبم تحتييبا ايجييودا يلدمةيي  ييس ييا أن 

وذييييي  ةييييا خييييلال ايبحييييث وايمراسايييي  فييييي تحتييييبا ايطييييرق والأساييييليب  ايعلسةيييي  يخفعبييييل عنل يييير 
بسيل يينع س عليى نو ةي   ايعسيلاءيزييلدا رضيل   ،يبنيو افيي  ايسيزيج ايختيويقي ايديمةيايختويق 

وتييأثبر ذييي  علييى زيييلدا ةتييخوى  بييليعسلاءوالااخسييلر  ايبنكةيي ، اإحداراايدييمةلت ايسقمةيي  ةييا ثبييل 
 ويزيم ةا ثمرته ايخنلفتة   يلبن ايرضل ايي  بمورو يحقق ايربحة  

 ايجوار  ايخليي؛ تؤاليس ا بلورا  ع لية  ايمراسا  في ايإشكالية الدراسة: 

 ؟البنوك التجارية الجزائريةفي  هو أثر تسويق الخدمات على رضا العملاءما 
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 نهل:ويس ا تقتة  ايتؤال ايجوار   يى عما أسائل  فر ة  نيكر ة

 ةل واثع تتويق ايدمةلت في ايبنو  ايجزايري ؟ -

 بسل يحقق رضل ايعسلاء؟ايبنو  بجودا وتحتبا ايدمةلت  ااخسلرةل ةمى  -

 ةل ةمى ااخسلر ايبنو  بختعبر ايدمةلت يخلبة  صلجلت ورغبلت ايعسلاء؟ -

 ةل ةمى ااخسلر ايبنو  بخوزيع ايدمةلت يلو ول على أكبر عمد ةا ايعسلاء؟ -

 ل ةمى ااخسلر ايبنو  بخرويج ايدمةلت يكت  أكبر عمد ةا ايعسلاء؟ة -

 ةل ةمى ااخسلر ايبنو  بسقمةي ايدمةلت يزيلدا وتحتبا خمة  ايعسلاء ؟ -

 ليحواةل ايسلدي  يخحقبق رضل ايعسلاء ؟بةل ةمى ااخسلر ايبنو   -

 ايدمةلت؟ ةل ةمى ااخسلر ايبنو  بليعسلةلت ايماخلة  يزيلدا كفلء وفعلية  تقمي  -

 ةل تأثبر عنل ر ايسزيج ايختويقي ايدمةي على رضل ايعسلاء في ايبنو  ايجزايري ؟ -

تقور دراساخنل على ةجسوع  ةا ايفرضةلت ايخي نقور ةا خلال ايو  فرضيات الدراسة:
 ايمراسا  على اخخبلر ةمى  حخهل واي:

 :اتالفرضي

   ل ايمراسا ةح تتويق يلدمةلت في ايبنو  ايخجلري  ايجزايري يوجم  
 ااخسلر بجودا وتحتبا ايدمةلت بسل يحقق رضل ايعسلاء يوجم في ايبنو  ةحل ايمراسا   -

  بختعبر ايدمةلت يخلبة  صلجلت ورغبلت ايعسلاء يوجم في ايبنو  ةحل ايمراسا  -

 بخوزيع ايدمةلت يلو ول على أكبر عمد ةا ايعسلاء  يوجم في ايبنو  ةحل ايمراسا  -

 بخرويج ايدمةلت يكت  أكبر عمد ةا ايعسلاء  ةحل ايمراسا يوجم في ايبنو   -
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 بسقمةي ايدمةلت يزيلدا وتحتبا خمة  ايعسلاء  يوجم في ايبنو  ةحل ايمراسا  -

 بليحواةل ايسلدي  يخحقبق رضل ايعسلاء  يوجم في ايبنو  ةحل ايمراسا  -

 ة  تقمي  ايدمةلت بليعسلةلت ايماخلة  يزيلدا كفلء وفعلي يوجم في ايبنو  ةحل ايمراسا  -

 ةحل تأثبر يعنل ر ايسزيج ايختويقي ايدمةي على رضل ايعسلاء في ايبنو  وجم ي
 ايمراسا  

 يجر  ةوضو  ايمراسا  ةا  طلر ةجسوع  ايحمود ايخلية ؛ حدود الدراسة:
 وبةلن ةفهوةه وأاسبخه وأا  عنل رو  تتويق ايدمةلت ايبنكة ايخركبز على  -9
  ايبنو في  عسلاء وطرق تحقةقه وأساليب  قةلساهةفهور رضل ايايخركبز على  -0
ليستبل  إحساقلل ايمراسا  اينظري  ب ايوكللات ايبنكة في دراسا  ايحلي  اخخرنل عبن  ةا   -2

  وةمى رضل ايعسلاء على ايدمةلت ايسقمة ، تتويق ايدمةلت بهل علبهل، يسعرف  واثع
 أهمية الدراسة: 

في تحقبق رضل  تتويق ايدمةلتثمرا تكسا أاسة  ايو ايمراسا ، في ضرورا  ظهلر   -9
ايعسلاء ةا خلال زيلدا كفلءا وفعلية  الاداء ايختويقي، وتلبة  صلجلت ورغبلت ايعسلاء 

  وتحقبق رضلا  
يختويق ايدمةلت ورضل يعم ايا ايبحث، ةتلاس  علسة  في بنلء اإحطلر اينظر   -0

  ايبنو في  ايعسلاء
ايجزايري ، وإبراز  ايبنو في ق ايدمةلت بختوييتلا  ايا ايبحث في زيلدا الااخسلر  -2
  ةا أجل تحقبق وتعزيز رضل ايعسلاء ، خأاسب
 يلعسلاءتقمي  اثخراصلت إحجراء ايخحتبنلت ايستخسرا في نو ة  ايدمةلت ايسقمة    -4

  ايبنو  ايجزايري ايو ول  يى ذي  على ةتخوى  ق وطر 
 أهداف الدراسة:
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وإة لنةيي  تبنييي  ايعسييلاء،فييي رضييل   لتايدييمةتهييمف ايمراسايي  ايخعييرف علييى أثيير تتييويق 
عسلايهيل وتحقبيق ةتيخوى بو فه فلتف  يلخعلةل ةيع  ايسزيج ايختويقي ايدمةي ايبنكة اإحدارات 

 وتخلدص أاماف ايمراسا  في الآتي:  عليي ةا رضلا ،
   ايدمةلت يختويق  ايمراسا  ةحل ايبنو ايخعرف على الأاسة  ايخي تويبهل  دارات  -
 ايمراسا   ةحل يبنو في ا ايدمةلتبل وتحتبا أساليب  تتويق ايعسل على تفع -
ايمراساي  وبةيلن ايوسايليل  ةحيل ايبنيو ايخعرف على ةتخوى جودا ايدمةلت ايسقمة  ةا ثبل  - 

 ايكفبل  بخحتبنهل 
وتحميييم   ،ايمراسايي  فييي ايبنييو  ةحييل ايعسييلاءفييي رضييل  ايدييمةلتايخعييرف علييى أثيير تتييويق  -

 ايا ايرضل  الأساليب  ايهلدف   يى تحقبق
 المنهج المستخدم:

ةا أجل ةعليج  ةوضو  ايمراسا  اتبعنل ايسنهج ايو في ايخحلبلي ايي  نراو ةنلسابل 
وةوافقل يلسوضو  ةع اساخعسلل أسالوب دراسا  ايحلي ، فليسنهج ايو في يتلعم على تكويا 

ليق، ايقلعما اينظري  ايستخقلا ةا ةدخل  ايسراجع، وايا الأسالوب ةنلسابل يخقرير ايحق
واثع تتويق وايخعريف بسدخل  ايسفلهة  ذات ايال  بسوضو  ايمراسا ، بلإحضلف   يى تحلبل 

، ونظرا يسل يخسبز به أسالوب دراسا  ايدمةلت في ايبنو  ايخجلري  وأثرو على رضل ايعسلاء
ايحلي ، ةا ايقمرا على  تلص  ايسجلل بت ل أفضل أةلر ايبلصث لاساخعراض كلف  جوان  

اساخهل على أرض ايواثع ايعسلي، صخى تخس ا ةا ايو ول  يى أص لر علة  ايسوضو ، ودر 
  ايبنو  ايخجلري عا طريق تاسة  نخليج وأص لر خل   بعبن  ةا 

 أةل بداوص الأدوات ايستخدمة  في ايا ايبحث فهي:

وذي  ةا أجل تكويا ايقلعما اينظري  يسوضو  ايبحث، واعخسمنل في  المسح المكتبي: -
راجع تراوصت ببا ايكخ  بليلغ  ايعربة  والأجنبة ، وةيكرات ايخدرج، ذي  على عما ة

   وايسؤتسرات وايسلخقةلت وايبحوة ايسنتورا
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واساخدمار  بةلنأةل عا أدوات ايمراسا  ايسبمانة  فهي تخسثل في ايسلاصظ  الاساخ -
  ايثلنيةجسوع  ةا الأدوات اإحصالية  واي ةوضح  في ايفال 

 الدراسات السابقة:
أثر ايختويق ايماخلي وجودا  ( بعنوان6002) ؛صالح عمرو كرامة الجريري سة درا -1

أطروص  دكخوراو في  ،دراسا  تطبةقة  يعبن  ةا ايسالرف ايةسنة  ايدمةلت في رضل ايزبون 
وأجريت ايو ايمراسا  في ايقطل  ايسارفي ايةسني وامفت يقةلس اثر  ،علور  دارا الأعسلل

ت في رضل ايزبون ويخحقبق أاماف ايو ايمراسا  ت  توزيع ايختويق ايماخلي وجودا ايدمةل
( اساخسلرا  05( اساخسلرا اساخبةلن على عبن  ةا ةوظفي ايسالرف، بلإحضلف   يى )  00)

ولاخخبلر فرضةلت ايمراسا  ت  ، اساخبةلن ت  توزيعهل على عبن  ةا زبليا ايسالرف ايةسنة 
 ل  يى أاماف ايمراسا   اساخدمار ةجسوع  ةا الأساليب  اإحصالية  لأجل ايو و 

وتو لت ايمراسا   يى ةجسوع  ةا اينخليج أاسهل: أن انل  علاث  ارتبلل ببا 
ن يلعلاث  ببا ايختويق ايماخلي وجودا ايدمةلت اثر في ، وأايختويق ايماخلي وجودا ايدمةلت

أن نقط  و  ،أن انل  علاث  ارتبلل ثوي  ببا جودا ايدمةلت ورضل ايزبليا، و رضل ايزبليا
لانطلاق يلو ول  يى جودا ايدمةلت ونبل رضل ايزبليا تبمأ ةا ايخركبز على تحتبا ا

 ايعسلةلت ايماخلة  في جسةع أثتلر ايسارف يكي تضسا تتلة  خمةلت علية  ايجودا يلزبليا  

وخرجت ايمراسا  بجسل  ةا ايخو ةلت ةا أاسهل: ضرورا أن تعسل ايسالرف على 
  اخخةلر الأفراد يتغل ايوظلي  ايتلغرا فبهل، واخخةلر  تبل  الأساليب  ايعلسة  في عسلة

ايكوادر ايتلب  ايقلدرا على ايخطوير واساخدمار ايخقنةلت ايسارفة  ايحميث  وةواكب  ايخطور في 
ضرورا الااخسلر ةا ثبل  دارات ايسالرف بلتجلو ، و ايعسل ايسارفي على ايستخوى ايعليسي

لةلبا عنم ةسلرسا  ةهلةه  ايوظةفة  ذات ايال  دع  فرص اإحبما  والابخكلر ةا ثبل ايع
ن تعسل ايسالرف ، وأبستلكل ايزبليا يسل يهيو ايعسلة  ةا اثر ايجلبي على جودا ايدمة 

بلتجلو تطببق براةج ايجودا ايتلةل  نظراا يسل يهل ةا دور فلعل في تطوير ايدمةلت 
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ضرورا  ، وكيال ايزبلياايسارفة  وتحتبا جودتهل، كسل تعم نقط  ةهس  في ساببل نبل رض
 جراء ايستوصلت ايموري  ايستخسرا في أوسالل ايزبليا يلخعرف على ايدمةلت  ايخي يرغبون 
فبهل، وقةلس ةتخوى رضلا  عا ايدمةلت ايسقمة  ةا ثبل ايسالرف بغة  ايعسل على 

 تحتبا ةتخوى جودا ايدمةلت وزيلدا درجلت ايرضل يمى اؤلاء ايزبليا عنهل 

: بعنوان الجودة ورضا الزبون وأثرها في تحديد 2002ير العفيشات ـ دراسة تيس2
الاستراتيجيات التسويقية للخدمة المصرفية  دراسة تحليلية لأراء عينة في المصارف 

 التجارية الأردنية: 

امفت ايو ايمراسا   يى ايخعرف على أثر ايجودا ورضل ايزبون في اخخةلر 
وإة لنة  اساخدمار ايجودا بو فهل ةبزا تنلفتة  اإحساخراتةجة  ايختويقة  في ايسالرف 

 لاساخقطلب رضل ايزبون ةا خلال  ساخراتةجة  تتويقة  ةنلساب  

وتو لت ايو ايمراسا   يى أن الااخسلر برضل ايزبون يه أاسة  كببرا بو فه أصم ايسالدر 
سقخرن وأن ايخوجه ايحميث او ايخوجه نحو رضل ايزبون اي ،ايريةت  يربح  ايسؤساتلت ايدمةة 

كسل تو لت ايمراسا   يى أن تويةف  اإحساخراتةجة  ايختويقة   ،بجودا ايدمة  في ايسالرف
  يلدمة  ايسارفة  ايخي يخبنلال ايسارف تخفلوت ةا ةارف  يى آخر

(: بعنوان محددات الاحتفاظ بالزبون )التسويق، جودة Maloles (1997دراسة  ـ 3
 : الرضا( الخدمة،

الاصخفلظ بليزبون يسبز على أسالس أداا ايمفل  ايكلةن  في  أظهرت ايو ايمراسا   أن
وأكم ايبلصث في ايو ايمراسا  ةحمدات )جودا ايدمة    رضل  ،أدب  ساخراتةجة  ايختويق

ايزبون(  وتو لت ايو ايمراسا   يى أن كلاا ةا ساسلت ايدمة  وجودتهل تؤثران في  درا  
  أاسة  ثلبل  في ايمراسا  وأن ساسلت ايزبون كلنت ذات ،جودتهل وايرضل ايكلي

   :رضا الزبون والتسويق الداخلي بعنوان :Nigel   (9111)دراسةي 4
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تطرثييت ايييو ايمراسايي   يييى ايعلاثيي  فةسييل بييبا ايختييويق ايييماخلي وإرضييلء ايزبييون وأكييمت  
علييى أن  رضييلء ايزبييون يعخسييم بمرجيي  أسالسايية  علييى  رضييلء ايعييلةلبا وإنييه بييمون اينظيير  ييييى 

إحرضيلء ايسيوظفبا في ن جهيود ايسنظسيلت ايدمةةي    سايخراتةجة ماخلبا وإيجيلد صلجلت ايزبليا ايي
تعم ثل را ويا ي خ  يهل اينجلح، وبليخليي ف ن ايترل الأسالساي او الااخسيلر بعيلةلبا وإعيبل  

 صلجلته  ثبل  عبل  صلجلت ايزبليا  

دة (: تحـت عنـوان أثـر جـو 0609.دراسة حافظ عمرو أحمد قلو، علي ناصر الطحيطاح )1
 الخدمة المصرفية في رضا العملاء دراسة حالة المصرف التجاري الوطني في ليبيا:

امفت ايو ايمراسا  يقةلس ةمى رضل ايعسلاء عا ايدمة  ايسقمةي  ةيا ايسايرف وقةيلس      
ةمى جودا ايدمة  ايسقمة  يهي   ضيلف   ييى ايخحقيق ةيا أثير جيودا ايدمةي  فيي رضيل ايعسيلاء،  

ن لايييا عبيير اساييخبلنه تيي  تاييسةسهل وإرساييليهل يلعسييلاء اون لايييا وبعييم اساييخبلنه او  57تيي  جسييع 
 جسع ايبةلنلت ، ت  تحقبق ةا ثبلت ايبةلنلت وتحلبلهل بغة  تحقبق الأاماف  

يقييييم ببنييييت اينخييييليج أن جييييودا ايدييييمةلت ايساييييرفة  تييييؤثر  يجلبييييل علييييى رضييييل ايعسييييلاء فييييي     
رضل ايعسيلاء فيي ايسايرف اييوطني ايسارف ايوطني ايلببي وايا يمل على انه صخى نضسا 

كسييل ببنييت  جييودا عليةيي ، ايسقمةيي  يهيي  ذات ايلببييي لابييم ر ايخأكييم ةييا أن ايدييمةلت ايساييرفة 
اينخليج أيضل أن جودا ايدمةلت ايسارفة  بت ل علر يؤثر فيي رضيل ايعسيلاء بتي ل عيلر كسيل 

يدييمةلت تييؤثر فييي رضييل ايعسييلاء عييا ةييوظفي ايساييرف، وببنييت أيضييل  ن ساييهوي  اساييخدمار ا
ايسارفة  يؤثر في رضل ايعسلاء بت ل علر ورضيل ايعسيلاء عيا ةيوظفي ايسايرف واييا ييمل 
على ضرورا ان تكون ايدمةلت ايسايرفة  ايسقمةي  سايهل  الاسايخدمار، كسيل ببنيت اينخيليج كييي  
ان ايتري  عنم اساخدمار ايدمةلت ايسارفة  تؤثر في رضل ايعسلاء بت ل علر ورضل ايعسيلاء 

ساييرف، وايييا يع ييس ةييمى أاسةيي  ايحفييلظ  علييى ايتييري  وايسعلوةييلت ايدل يي  عيي  ةييوظفي اي
بييليعسلاء فرضييل يخييأثر بسييمى اعخقييلدا  أن اساييخدمار ايدييمةلت اييو اساييخدمار آةييا وسايير  أ  لا 

 يخعرض ايعسلاء لأ  أضرار ةس ا  
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( تحـــت عنـــوان أثـــر 0690. دراســـة فـــراس مســـلم أبـــو قـــاعود، عمـــاد أحمـــد الـــدهيمات)0
 روني في تحقيق رضا عملاء البنوك دراسة حالة) بنك الأردن التجاري(:التسويق الإلكت

امفت ايمراساي   ييى ايخعيرف عليى أثير ايختيويق اإحيكخرونيي فيي تحقبيق رضيل ايعسيلاء بمراساي    
  \صلييي  بنيي  الأردن ايخجييلر  ، صبييث اعخسييمت ايمراسايي  فييي تقبيية  أثيير ايختييويق اإحيكخرونييي ال

ل عسلايييه ةييندلا تقييمي  خمةلتييه بتيي ل  يكخرونييي، وتييوفبر يسلرساييه بنيي  الأردن فييي تحقبييق رضيي
ةجسوعييي  ةنوسايييليل الاتايييلل اإحيكخرونةييي  ةسثلييي  بيييليسوثع اإحيكخرونيييي وايهيييلت  اينقيييلل وأجهيييزا 
اياييراف الآيييي يلاتاييلل بييليعسلاء، صبييث تكييون ةجخسييع ايمراسايي  ةييا عسييلاء بنيي  الأردن فييي 

يعتيييييواية  وثيييييم اعيييييخسلت ايعبنييييي  ايعل يييييس  عسيييييلن جسعيييييت ةييييينه  ايبةلنيييييلت بأسايييييلوب ايعبنييييي  ا
 ( عسبلا 040على)

 تو لت ايمراسا   يى ةجسوع  ةا اينخليج ةا أاسهل:   

  انييل  تييأثبر يلختييويق اإحيكخرونييي عبيير ايدييمةلت اإحيكخرونةيي  فييي تحقبييق رضييل عسييلاء
 بن  الأردن ايخجلر  

 يوجيييم تيييأثبر ذو دلايييي  يلختيييويق اإحيكخرونيييي فيييي تحقبيييق رضيييل عسيييلاء بنييي  الأردن ةيييا 
 خلال تنويع وساليل الاتالل اإحيكخرونة  ايخي اعخسمتهل ايمراسا  

(: تحت عنوان أثر تسويق خـدمات 0696.دراسة طلحة علي محمد إبراهيم، محمد سعيد)7
المصــرفية علــى جــذب العمــلاء فــي مصــارف الســودانية دراســة حالــة بنــك التنميــة التعــاوني 

 الإسلامي.
يكببييير اييييي  يلتبيييه ايختيييويق ايسايييرفي فيييي تطيييوير يهيييمف اييييا ايبحيييث  ييييى  بيييراز اييييمور ا   

ايدييمةلت ايساييرفة  وكيييي  دورو فييي تحقبييق أاييماف ايساييلرف وايو ييول  يييى أساييلوب ايعلسييي 
 الأةثل والانجح يلختويق ايسارفي 

تو ييل ايبحييث  يييى عييما نخييليج أاسهييل ايدمةيي  ايسسبييزا اييي الأساييلس فييي ايسفلضييل  بييبا بنيي    
بنو  تقريبل في كلف  ايدمةي  ايخيي تقيمةهل وكييي   ن تقيمي  وأخر صبث تختلبه عروض جسةع اي
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ايدمة  ايجبما ي  يعم اخخةلريل  أو ةجسوع  يتعلرات وأساليب  ايمعلي  بيل أ يبح واثيع تفرضيه 
طبةعيييي  ايظييييروف وايسخغبييييرات فييييي ببئيييي  الأعسييييلل ايسعل ييييرا كسييييل تفرضييييه طبةعيييي  وخاييييليص 

يخحقبييق اينجييلح واينسييو والاساييخسراري  فييي ايعسييلاء أنفتييه  وكيييي  تيي  ايخوا ييل  يييي أن الأساييلس 
  ايتوق يخوث  على وجود ثلعما ةا ايعسلاء وتقوي  ايعلاث  ايخي ببا ايعسلاء بليبن   

 هيكل الدراسة:

، تنلول ت  تقتة  ايمراسا   يى ةقمة  وخلتس  وفالبا أصماسل نظر  وايثلني تطبةقي
في صبا خاص  ايعسلاء،تتويق ايدمةلت ورضل ةفلهة  أسالساة  صول ايفال اينظر  
بليستبل  ايوكللات ايبنكة عسلاء  ةالمراسا  ايخطبةقة  على عبن  ي ايفال ايثلني 
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 تمهيد:

تعتبر البنوك في أي اقتصاد العمود الفقري والركيزة الأولى لتحقيق توجهه مصيره    

أنها تساعد في تعبئة  وأهدافه، ومن ثم فنجاحها ضرورة ملحة وتطورها شرط أوليا، إذ

 المدخرات وجعلها تحت تصرف الأعوان الاقتصاديين استغلالها بأكثر إنتاجية

كما اعتمدت البنوك تقنيات حديثة على رأسها التسويق الذي يعتبر وظيفة لأي مؤسسة ،   

فقدرة أي بنك على إنتاج الخدمات البنكية يكون محدود ما لم يصاحبه جهدا تسويقيا فعالا 

ده على تحديد احتياجات العميل البنكي وزيادة الربحية التي تسعى البنوك لتحقيقها، كما يساع

تعتمد قدرة البنك على فهم ومعرفة حاجات ورغبات العملاء وتزودهم بالخدمات البنكية 

 التي تحقق لهم الرضا وأقصى إشباع ممكن .

 وعليه سنقوم بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثة مباحث التالية   

 لمبحث الأول: أساسيات حول الخدمات البنكية والتسويق البنكي ا

 المبحث الثاني: ماهية رضا العملاء 

  المبحث الثالث: أثر التسويق البنكي على رضا العملاء  
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 المبحث الأول: أساسيات حول خدمات البنكية والتسويق البنكي 

بنكة  ايسدخلف ، ايخي يوفرال الأفراد وايخي اينتلل ايجهلز ايبنكي على ايدمةلت اييعخسم     
تخسلعى ةع اصخةلجلته  وتتعى ايبنو   يى كت  أكبر عمد ةا ايعسلاء، وذي  يخوث  على 
عسلة  تتويق وبسزج ةجسوع  ايعنل ر ايسخكلةل  يلسزيج ايختويقي وةا خلال ايا ايسبحث 

 سانقور بليخعرف على:

   ايدمةلت ايبنكة 
  ايختويق ايبنكي 
 ج ايختويقي ايبنكي ايسزي 

 المطلب الأول: ماهية الخدمات البنكية 
ةا أجل ةعرف  ايدمةلت ايبنكة  يج  تعريف ايدمةلت أولا يكي يختنى  يبنل تعريف        

 ايدمةلت ايبنكة  وتحميم خالياهل وأنواعهل وكةفة  تانةفهل، وبليخليي سانعرضهل فةسل يلي:
  :تعريف الخدمات -أولا

ةلت بأنهل نتلل أو  نجلز ةنفع  يقمةهل طرف ةل يطرف آخر وتكون أسالسال عرف كوتلر ايدم
غبر ةلسوسا ، ولا ينخج عنهل أ  ةلكة ، وأن  نخلجهل أو تقميسهل ثم ي ون ةرتبط بسنخج ةلد  

 (005، صفحة 0101)مصري،  ةلسوس أولا ي ون 

ذاتهل أو فعرف ايدمةلت بأنهل عسلة   نخلج ةنفع  غبر ةلسوسا   ةل بحم  PLAMERأةل 
ع لل ايخبلدل صلج  ةل كعنار جوار  ةا ةنخج ةلسوس، وايخي تلبي ةا خلال ع ل ةا أ

 (07،  فح  6060)ةجني،   يمى ةتخهل 

ببنسل جستة  ايختويق الأةري ة  فقم عرفت ايدمةلت بأنهل غبر ةلسوسا  يخ  تبلديهل ةبلعرا 
ريبل تفنى بترع ، ايدمةلت ياع  ةا ايسنخج  يى ايستخهل ، ولا يخ  نقلهل أو تدزينهل واي تق

في ايغلي  تحميمال أو ةعرفخهل لأنهل تظهر يلوجود بنفس ايوثت ايخي يخ  عرايهل واساخهلاكهل 
وغليبل ةل  ،يخعير فالهل عا ةقمةهلأ  فهي تخكون ةا عنل ر غبر ةلسوسا  ةخلازة  
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 أو  ف   تخضسا ةتلرك  ايزبون بطريق  الة  صبث لا يخ  نقل ةلكبخهل ويةس يهل يق 
 (602،  فح  6000)ايتويمان، 

 :تعريف وخصائص الخدمات البنكية -ثانيا
 تعريف الخدمات البنكية: .9
عرفهل ايمكخور ةاطفى يوسا  كلفي على أن ايدمةلت ايبنكة  تسثل ةجسوع   

، صبث يس ا تعريفهل على أنهل نتلل أو ةجسوع  يعسلايهايدمةلت ايخي يقور ايبن  بخقميسهل 
ي ون جوارال غبر ةلسوس، يقور بخقميسهل ايبن  يعسبله بغةه  عبل  صلجلته  أنتط  ايخي

 يلسلكة   انخقليهلورغبلته، ثم ي ون  نخلجهل ةرتبطل بسنخج ةلد  وثم لا ي ون، ولا يخرت  عنم 
 (82،  فح  6005)كلفي، 

أنهل وتعرف أيضل بأنهل نتلل أو ةنفع  يقمةهل ايبن  يعمد ةا ايعسلاء، وانل  يعرفهل ب 
 ذي  اينتلل غبر ةلسوس ايي  يقمةه ايبن  ويهمف  يى  عبل  صلجلت ورغبلت ايعسلاء 

 (400،  فح  6008)أصسم، 

كسل تعرف ايدمةلت ايبنكة  بأنهل ةامرا إحعبل  ايي  يتعى  يى تحقةقه ايعسبل  
  (70،  فح  0884)ةعلا،  صلجلته ورغبلته، أةل ةا ةنظور ايبن  ف نه تسثل ةامرا يلربح 

وانل  تعريف يعخبر أعسل ثمةه عوض بمير ايحماد، صبث عرف ايدمةلت ايبنكة  ةا  
اينلصة  ايختويقة  بأنهل  بلرا عا تارفلت وأنتط  وأداءات تقمر ةا طرف  يى طرف آخر، 

علبهل نقل ةلكة  عيء كسل أن تقمي  ايدمة  ثم يقخرن  ولا يخرت وايو الأنتط  غبر ةلسوسا  
 (26،  فح  0888)ايحماد،  بسنخج ةلد  ةلسوس  أولا عنم تقميسهل

-6060)ةاطفى،  كسل يرتكز ةفهور ايدمة  ايبنكة  على بعميا أسالسابا اسل:
 (42،  فح  6066
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ةجسوع  ايسنلفع ايسلدي  ايسبلعرا ايخي يتعى ايعسبل يلحاول علةه ةا : يعالمنفالبعد 
 خلال عرايهل يلدمة  ايبنكة  

جسوع  ايداليص وايتسلت ايخي يخا  بهل ايسضسون يخسثل في ة البعد السماتي:
ايسنفعي ايسبلعر يلدمة ، وإلا كلن ايبعم الأول يرتبط بليعسبل نفته، ف ن ايبعم ايثلني يرتبط 

تخوى توثعلت ايعسبل ةبهل  يى  ةتخوى جودتهل ويرثى ويعبر عابليدمة  ايبنكة  نفتهل 
 دراكلته إو 

  :خصائص الخدمات البنكية -0
ن يلدمةلت ايبنكة  ايعميم ةا ايداليص ايخي تسبزال عا غبرال ةا ايدمةلت وايا         

صت  ةجلل تداص ونتلطلت ايبنو ، وكيي  طريق  تقمي  ايس لفبا بهل، كسل تدخل  
، ايافحلت 6008)عريط،  صت  ايعسبل ايسخلقي يلدمة ، وايو ايداليص تخسثل فةسل يلي:

60-64) 

ذي  بأن ايدمة  ايبنكة  يةس يهل تجتبم ةلد ، وبليخليي لا ةعنى عدم ملموسة الخدمة:  -أ
يس ا  دراكهل بليحواس       ايخ، وبنلءا على ذي  لا يس ا نقلهل أو عراء، فسا اينلصة  

 ايعلسة   يى  عبل  واساخهلا  ايدمة  تحمة في نفس الآون ، ييي  ياع  علبنل ةعلينخهل 

لى ايودايع في تأدي  جسةع خمةلتهل ايبنكة  واي تعخسم ايبنو  ع الاعتماد على الودائع: -ب
 تسثل ايسامر الأسالساي يخسويل ايبنو  وتحقبق أربلصه 

يخعبا على ايبن  تقمي  ةجسوع  واساع ، ةا ايدمةلت  تعدد وتنوع الخدمات البنكية: -ج
خلاف وايسنخجلت ايبنكة  ايخي تنو  اصخةلجلت ايزبليا ةا الاصخةلجلت ايخسويلة  والايخسلنة  بلخ

 أنواعه  وتواجما  ايجغرافي 
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ةا ببا ةسبزات ايدمةلت ايبنكة  سارع  الانختلر ةا خلال فخح أكبر  الانتشار الجغرافي: -د
عمد ةا ايفرو  ايبنكة ، بسعنى آخر أن ي ون ثلدرا على ايو ول  يى ايعسلاء ايحليببا 

  وايسحخسلبا في أةلكا تواجما  أو صبث يحخلجون  يى ايدمةلت ايبنكة 

لا يس ا نقلهل أو  لكس مها:االخدمات البنكية لا يمكن تجزئتها قبل شرائها أو استخد -ه
 تحري هل ةلديل 

لأنهل غبر ةلسوسا  ياع  يسس خالياهل ايسلدي   صعوبة تقييم الخدمات البنكية: -و
ج ، وبليخليي ف ن ايزبون لا يتخطةع تقبة  عرايه يلدمة  ايبنكة  وايا يؤثر على ايسزيوةنفع 

 ايختويقي يلدمة  ايبنكة  

ايدمة  ايبنكة  لا تدخل   لا في صمود ثلبل  جما،  صعوبة التمييز في الخدمة البنكية: -ز
ويهيا ف نهل تخا  بقمر كببر ةا ايختلبه واينسطة  ةثلا ايدمةلت ايبنكة  ايخلية  تكلد نسطة  

لاعخبلرات ايستخنمي ، في ايبنو  ايسدخلف : ايحتلب ايجلر ، ايقروض بسدخل  أنواعهل، ا
  وغبرالخطلبلت ايضسلن صتلب ايخوفبر 

بسعنى  ن أ  عسل بنكي ةوضوعي يخا  بليضرورا  التوازن بين النمو والمخاطر: -ح
 يجلد توازن ببا توساع نتلطه ودرج  ايسدلطر ايخي يخحسلهل ايبن ، بلعخبلر أن ايبن  ةؤسات  

ببا ايزبون وببا ايبن ،  ذن ةا أويى تسلرس نتلطهل في ظل ساةلدا ثق  تلة  وةخبلدي  
 ةتؤويةلت ايبن  يجر  نوعل ةا ايخوازن ببا توساع اينتلل ايبنكي وببا أ بلء ايا ايخوساع 

 :أنواع الخدمات البنكية -ثانيا
تقمر ايبنو  في ايعار ايحليي ةجسوع  واساع  وةخعمدا ةا ايدمةلت ايبنكة  يخلبة  

 هل،ويس ا عرض بعض أنوا  ايدمةلت ايبنكة  فةسل يلي:اصخةلجلت  وايرغبلت ايسخنوع  يزبلين
 (20،  فح  6002)ب ر  و رصوةي، 
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أو عا طريق اياراف الآيي  )دفلتر ايتة لت(خمةلت ايتح  بواساط  ايا و   -0
(ATM)، 
خمة  ايحاول على عوايم ةا خلال فخح صتلبلت ايودايع وايخوفبر يمى ايبنو  أو  -6

صخفلظ بيي  ايسلل وفي نفس ايوثت زيلدته يسواجه  ايغرض ةنهل الا ،ايسؤساتلت ايسلية 
 ،الاصخةلجلت وايرغبلت ايستخقبلة 

 ،خمة  تحويل الأةوال ساواء يختميم ايفواتبر أو لأ  ساب  آخر -0
  ،خمة  ايخأةبنلت -4
  ،خمة  ايوسالط  في بةع الأساه  وايتنمات -7
 ،عخسلدات ايسلية  لأغراض ايسخلجراخمة  تقمي  ايضسلنلت يفخح الا -2
سلي  ةا الأخطلء أثنلء ايخعلةل وايسدلطر ايخي تخعلق بخقلبلت أساعلر خمة  ص -5

  ،ايارف في ايستخقبل
 ،خمة  الاثخراض ةا ايسؤساتلت ايسلية  أو ايبنو  -2
  ،خمة  تبميل ايعسلات عسلة   رف ايعسلات -8

 وغبرال خمة  الاساخثسلر الأةوال  -00
ةهل ايبنو   يى الأفراد كسل اعخسم بعض ايبلصثبا  يى تقتة  ايدمةلت ايبنكة  ايخي تقم

  : يى نوعلن اسل
 (402،  فح  0882)فبوةي،  :وتخسثل في ةل يلي الخدمات البنكية المحلية:  -0
 تتسل ايو ايعسلةلت على جسةع عسلةلت اإحيما  وايتح  وايسقل   عمليات الصندوق:  -أ

عبن ،ولا يجوز اي ودايع نقمي  يودعهل ايعسبل يمى ايبن  يسما ةعبن  وبفليما ةالإيداع:  -ب
يلعسبل ساح  ايوديع   لا في نهلي  ايسما ايزةنة  ايسخفق علبهل وإلا فقم ايفليما عا ايو 
ايوديع  وتخ  عسلة  اإحيما  بسلأ اساخسلرا  ةعبن  فبهل طل  اإحيما  وجسةع ايبةلنلت ايدل   

 اتالل ةا ايبن  يبثبت قةلةه بوضع وديع  فةه ويحال على  بليسبلغ وايفوايم،
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يخ   جراء ايتح  ةا ايحتلبلت ايجلري ، صبث يخقمر صلةل ايتة   يى ايتبل   السحب: -ج
ايسدخص وبعمال يقور ايسوظ  بليخحقبق ةا ايتداة  على بطلث  ايخعريف وايخأكم ةا أنه 

 ايستخفبم ةا طرف ايتدص نفته، وإةل يتح  عدص أخر   

يبن  ةل أو ةؤسات  ةعخسما وايتة  سانم يقور بواساط  عدص يمعى ايتلص  ب عطلء أةر ا
يمعى ايستحوب علةه، بمفع عنم الاطلا  قةس  ةحمودا ساواء يفليمته أو يفليما عدص ثليث 

 واو ايستخفبم أو ايحلةل 
 (622،  فح  0888)بلرود ،  :وتخسثل في ةل يلي التحويل والمقاصة: -د
  :يجعل صتلب  تخ  ايو ايعسلة  بخحويل ايقبود ايخي يجريهل ايبن  بحثالتحويل البنكي

عسبل ةعبا ةميا بسلغ ةعبا يكي يجعل صتلب عسبل آخر داينل بنفس ايسبلغ، أوفي نقل 
ايسبلغ ةا صتلب لأخر، وتبمأ أاماف ايعسلة  عنم ةل يامر ايسميا أةر  يى ايبن  بأن يخ  

 ةبلغل يعلدل قةس  ايميا  يماينهنقل صتلبه  يى صتلب 
   :بنو  وتحابلهل ويخ  ايا ايخماول  في عرف  اي تبلدل أوراق ايميا ببا ايالمقاصة

ايسقل   بليبن  ايسركز ،صبث يجخسع ةنموبو ايبنو  فبهل يختوي  وعسل ةقل   ببا ايتة لت 
ايستحوب  على ايو ايبنو  ياليحهل، وغرف  ايسقل   اي ةنتأا تقور بختوي  ايتؤون ايسلية  

 ببا ايبنو  
  :اي اتفلق ببا ايبنو  وايسود ، صبث تمفع  ايوديع  في ايخعريف ايبنكيقبول الودائع

يلسود  ةبلغل ةا اينقود بواساط  ةا وساليل ايمفع، ويخبنى على ذي  خلق وديع  تحت ايطل  
بة  ايطرفبا، وينتأ على تل  ايوديع  ايخزار ةارفي بمفع ةبلغ ةعبا أو لأجل يحمد بللاتفلق 

 صبنسل يحل الأجل ةا وصمات اينقود ايقلنونة  يلسود  أو لأةر يمى ايطل  
،  فح  6005)كلفي،  ،ايو وتنقت   يى ثلاث  أوا  الخدمات البنكية الخارجية:   -6

000) 
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ايوسابل  ايسثلى يخنفبي ايعقود، ويامر في ع ل خطلب  لدر  او: ألمستنديالاعتماد  -أ
 لدر تعهم كخلبي  أيستخنم ةا ايبن  بنلء على طل  أصم عسلاءو، وبليخليي يعخبر الاعخسلد 

نلء على طل  ايستخورد ياليح ايسامر يخعهم فةه ايبن  بمفع أو ثبول كسبةللات ةتحوب ب
 علبهل عنم تقميسهل وساح  ايترول ايواردا في الاعخسلد 

يقام بهل الايخزار بمفع ةبلغ، وخل بخهل ايستخرك  اي  عطلء  الأوراق التجارية: -ب
ايتفخج  / سانمالاةر(، ويتخرل فبهل ايسميا ةهل  يختميم ايميون وأا  أع ليهل ايكسبةلي  )

واسا  ايستخفبم، واسا  وتوقةع ايسخعهم بأداء ةبلغ ةعبا  ضلف   ،ة لن وتلريخ ايوفلء يضلح 
  يى  ة لنة  ايخماول وايخظهبر 

وتخسثل أسالسال الأساه  وايتنمات، فليته  او جزء رأساسلل ايترك  الأوراق المالية:  -ج
  ثروض تامرال ايتركلت أو ايهبئلت ايح وةة  ايستلاس ، أةل ايتنم يعخبر جزء ةا

 يس ا تانةف ايدمةلت ايبنكة  يثلاث  أع لل كليخليي :تصنيف الخدمات البنكية -ثالثا
 (60،  فح  6007)عجلرة ، 

واي تل  ايدمةلت ايخي تكون ايعسبل ولا يجم  عوب  في اثخنليهل خدمات ميسرة:  .9
ما  وفي ةعظ  أوثلت تكون مةلت ايتح  واإحيكلسل اصخلج  يبهل يكونهل ةةترا وةخلص   كد

و ايدمةلت ةندفض  جما، أو تكون بمون ةقلبل ولا ترافقهل ةدلطر، وايا يكت  يفليما ا
رضل ايعسبل ويمفعه كيي  لاثخنلء خمةلت بنكة  أخرى ةثل ايقروض وايخحويلات واإحيما  

  الأجليفخرا طويل  
يفخرات ةخبلعما وغبر ة ررا، وثم ايو ايدمةلت ي ون اساخدماةهل  خدمات تسويق: .0

ي ون اساخدماةهل في وثت ايحلج ، فهي ةوساسة  بسعنى  نهل تكون كل في ةواسا  ةعبن ، 
فليعسبل يبيل جهما كببرا يكي يحال علبهل، فهي غبر ةخلص  في كل وثخا وايو ايدمةلت 

نلء اثخنليهل ةخوساط  وترافقهل بعض ايسدلطر، كسل تحخلج ايو ايدمةلت أث الأساعلرتكون فبهل 
  يى بعض ايسعلوةلت وكيي   يى بعض ايوثت 
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اي ايدمةلت يهل خاو ة  ةعبنه يخداص بهل ايبن  على  خدمات خاصة: .2
أخر، فهي لا تقمر  لا يلستخفبميا ةنهل،فبعض ايبنو  ثم لا يقبل ايودايع أو فخح صتلبلت 

ةلت ايسقمة  ةقخرن  يميهل  لا خلال ايعسبل والأجور ةقلبل ايو ايدمة  أو ثم تكون ايدم
  أسالسال

 حول التسويق البنكي  عامة المطلب الثاني: مفاهيم 

ايختويق ايبنكي كغبرو ةا ايسواضةع ايعلسة  عهم تطور بخطور ايبنو ، وايا ساب      
 تنو  ايدمةلت وايخنلفس ايتميم ببا ايبنو  ةسل علد ب يجلب على ايعسبل 

تعلر يف ايختويق ايبنكي ايي  يعخبر ةاطلح يقم تعمدت  :مفهوم التسويق البنكي -أولا
 كثبر الاساخعسلل يكنه غليبل  ةل تعطي ةعلني ةدخلف  يه ونلدص بعض ايخعلريف كسل يلي:

ايخي تتسح بدلق وتوزيع  الأعسللأن ايختويق ايبنكي ةجسوع  ةا  H.TILMANعرفه 
)عهرزاد،  ايبن  ايستخهلكبا وايخي تعسل على ايرفع ةا ربحة  ايدمةلت ايخي تلبي صلجلت 

 (60،  فح  6060_6008

فعرف ايختويق ايبنكي او ايبحث عا  ايحلجلت ةبولات  Y.LEGALVANأةل
 ايبن   وةر دودي  أامافبعبا الاعخبلر  الأخيصلل أكثر ةع  أصتاايستخهل  وتلببخهل في 

(y.LEGALVAL, p. 77) 

ه ايسنظ  يلدمةلت ببنسل طلعت أساعم عبم ايحسبم يرى أن ايختويق ايبنكي او ايخوج
)عخبق و عخبق،  ايبنكة   يى ايزبليا بليطريق  ايخي تحقق رضل ايزبليا وأاماف ايبن  

 (24،  فح  6007

وايا ايخعريف اعسل صبث يعرف ايختويق ايبنكي بأنه ةجسوع  الأنتط  ايسخداا        
ف تحقبق ضسا  ةلغلت خلاث  تتخهم وإة لنةلتهوايسخكلةل  ايخي توجه ةا خلال ايبن  
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يحلجلت ورغبلت ايزبليا ايحلية  وايستخقبلة ، وايخي تت ل دايسل  اإحعبل ةتخويلت أعلى ةا 
)با نلفل  و علرب ،  فر ل ساوقة  سالنح  بلينتب  يكل ةا ايبن  وةخلقي ايدمة  ايبنكة  

    (702،  فح  6004

  :خصائص التسويق البنكي -ثانيا  

لت ايختويق باف  علة  يكا يوجم بعض تقنةلت ايختويق ايبنكي اي ايخقنة  
وتخسثل ايو ايداليص ايداليص ايخي تسبزو عا تتويق ايسؤساتلت ايانل ة  وايخجلري  

 (025،  فح  6004)كريس ،  فةسل يلي

 ،تعخبر اينقود ايسلدي  الأوية  يلختويق ايبنكي ، ةع ةل تخسبز به ةا ةوا فلت  -0
ةة  في ايسؤساتلت ايسلية  وايبنكة  في تقمي  تؤثر ايلوايح وايقوانبا وايختريعلت ايح و   -6

 ،عروضهل وتحميم أساعلرو
يخعلةلون ةع ايبن  ةا ةردوديا وا  ايسمخريا وايزبليا وا  تعمد أنوا  الأفراد ايييا   -0

 ،ايستخثسريا وايستخهلكبا ايييا يجسعون ةل ببا ايافخبا)عمر ايفرث  في تنسة  ايزبون(
 ،   بهلاصخكلر كل ةؤسات  بنكة  يتب   خل  -4
ايمورا ايخوزيتة  يلدمةلت تكون في وصموي  أ  تكون ةا ةمخر  يى ايبن  وةنه  يى   -7

 ،ايستخثسر أو ةتخهلكبا
ايوكللات ايبنكة  تكون ثريب  ةا ايزبليا أةل ةراكز ايقرارات ايبنكة  تكا بعبما عا   -2

  ،انتغللاته  وتطلعلته 
  ،يسدخلف ايسنلفت  غبر كلةل  يوجود ثوانبا تحمد ايقمرات ا  -5
 ،ةتخسرا ببنه وببا ايبن وجود تعلةل داي  ةع ايزبون وعلاث    -2
اي نفتهل أةلكا ايخوزيع وايخي تخسثل في نقلل ببا ايدمة  ايبنكة   اإحنخلجأةلكا   -8

  ،واي وكللات وفرو  ايبن 
 ،أاسة  عسلة  تقتة  في ايبن  )ةؤسات  كببرا ، ةؤسات  ةخوساط ، ةؤسات   غبرا( -00
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 ،ي  في اينتلل ايبنكي ةسل ياع  ةا عسلة  ايخجميمفكرا ايسدلطرا ثو  -00
يتخعسل ايختويق في ايبنو  ةا جه  يجيب ايودايع وايسمخرات )كسلدا أوية ( وةا  -06

  ،جه  يخقمي  ايقروض وةنح ايدمةلت ايبنكة  كسنخجلت
ةحلي  ايخجتبم ايسلد  ةا خلال عسلةلت اإحعهلر يدمةلت ايبنو  ةثل الاساخسل   -00

   ايقوا والأةلن في ايدمة  ايبنكة  ،ي ، ايعارن الاساخثسلر، ايحبو 
يس ا ايقول  ن تطببق تةتبر ايختويق ايبنكي لا يدخل  عا ايختويق  الأخبروفي   

ايكلاساة ي ةا ايجلن  ايخدطةطي ويكا الاخخلاف على ةتخوى ايخقني )اساخعسلل وساليل 
 وتقنةلت خل  (

خبا اسل: تتلب  ايعلاثلت ايخي  ن خاليص ايختويق ايبنكي تمور صول فكرتبا ريةت  
 تربط ايبن  ةع ة ونلت ايسحةط ايسدخلف  

  :أهمية تسويق الخدمات البنكية -اثالث
يقم ازدادت أاسة  ايختويق ايبنكي في الآون  الأخبرا، خل   في ظل ايخغبرات         

وايعويس ،  ايتريع  ايخي عهمال ايعلي  في ةجلل ايخطورات ايخكنويوجة  واإحنخلج الاثخالد 
 (76،  فح  0884)ةعلا،  صبث تكسا أاسة  ايختويق ايبنكي في:

 ،ايختويق ايبنكي او ايحلفز على خلق وابخكلر خمةلت جميما -0
  ، عبل  رغبلت ايزبليا وتحقبق رضلا  -6
 ،ايزبليا أذالنرسا   ورا ايجلبة  في  -0
  ،وايخطوير والابخكلر بليخحتباايرفع ن ة لن  ايبن  في ايتوق ايعليسي  -4
وةرون  ايعلية  في يلبن ،  ايكةفة ايجلبةلت عا ايقمرا  أكثرتويبم انطبلعلت  -7

  ،الاساخجلب  يسخغبرات ايتوق ايبنكة 
  ،تكلةل ايعسل ايبنكي وانتجلر أنتطخه -2
  ترويج ايدمةلت ايبنكة  وةخلبع  اينتلل ايبنكي -5

 المطلب الثالث: المزيج التسويقي البنكي 
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ى عنل ر ايسزيج ايختويقي ايبنكي ةا ببنهل ايعنل ر سانخطرق في ايا ايطل   ي     
 ايخقلبمي  وايعنل ر اإحضلفة  كليخليي: 

  :عناصر المزيج التسويقي البنكي التقليدية -أولا
يعخبر ايسنخج عنارا كببر الأاسة  ةا عنل ر ايسزيج المنتج )خدمة( البنكية:  .9

ق  وخلق ةنخجلت جميما ويس ا ، وإساخراتةجبخه تخسثل في تطوير ايسنخجلت ايتلبايختويقي
تعريفهل أيضل ةجسوع  ثلرات الأسالساة  ايسرتبط  بليداليص ايجواري  أو الأ لة  يلسنخج 

  (75،  فح  6000) فةح و يقور،  )ايدمة  ايبنكة ( ايخي ساةعرضهل ايبن  أةلر عسلاءو 
ي  لا يعخبر ايتعر ايسخغبر ايوصبم ةا عنل ر ايسزيج ايختويقي ايالتسعير البنكي:  .0

وايهمف ةنه او تقمي  خمةلت ايبنكة  تلبي ايحلجلت ايسلية  والايخسلنة  ينخج عنه تكليةف 
يلعسلاء عنم ةتخوى ايربحة  ايخي تتعي  يى تحقةقه  دارا ايبن ، كسل يعخبر ايتعر ايقةس  
 اينقمي  أو اينفتة  ايخي يمفعهل ايعسبل يلبن  ةقلبل صاويه على ايدمة  ويسثل ايقةس  ايخي

)ةعلا،  ي ون ايعسبل على اساخعماد يمفعهل ةبلديخهل ةع ايسنلفع ايسرتبط  بلساخدمار ايدمة  
 (008،  فح  6005الأ ول ايعلسة  يلختويق ايسارفي، 

ايي  يضفي على ايدمة  ايبنكة  ةنفعخهل  يعخبر ايخوزيع اينتللالتوزيع البنكي:  .2
يهل ايبن  لأجل تو بل خمةلته  يى فهو يخعلق ب لف  ايجهود ايخي يبي وايزةنة ايس لنة  

ةرد الأةلكا ايسنلساب  وفي الأوثلت ايسنلساب  لأجل تحقبق وزيلدا رضل ايعسلاء وولايه ، وايى 
ايبن  عبر تعظة  الأربلح ، تدفي ايخكليةف وايسدلطر وغبرال، ويتبر ايخوزيع في  ودي 

يجعل خمةلته ةخلص   أنيهل ةا خلا ايدمةلت ايبنكة   يى ة لن أو ايوسابل  ايخي يخس ا ايبن 
 (27،  فح  6007)عخبق و عخبق،  ايعسلاء  أةلر

الاتالل وايوساليل  أساليب يقور ايخرويج ايبنكي على ةجسوع  ةا الترويج البنكي:   4
بليدمة  ايبنكة   وتيكبر عسلايه  بلاغايتداة  وغبر ايتداة  ايخي يتخدمةه ايبن  بهمف 

ةل يقمةه ايسنلفتون، يمفعه   يى خطلبلته  بت ل يفوق قمرتهل على تلبة  ةةبسمى  وإثنلعه 
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،  فح  6004-6000)فلد ،  اتدلذ ثرار عرايهل أو اساخسرار في ايخعلةل بهل ةتخقبلا 
062) 

 ثانيا: العناصر الإضافية للمزيج التسويقي البنكي:
)اةتةخ و يدضلر ،  عنل ر اإحضلفة  يلسزيج ايختويقي ايبنكي ةا ةل يلي: تخكون 
 (000 فح   ،6007

ايعنل ر ايسؤثرا على ة ونلت ايدمة  ايبنكة ،  أا ةا : الأفراد العنصر البشري/ .9
ايعنار ايبتر ، ايي    يبه ايعسلاء يجودا ايدمة  ايسقمة    درا وايخي بمورال تؤثر على 

، ايخي تحخ  بت ل ةبلعر أو غبر ةبلعر وايوصمات ايخنظةسة  داخل ايبن  الأفراديتسل كلف  
عسلاء وايخي يخوج  على اإحدارا ايقةلر بخنسة  ةهلراته  عا طريق ايخكويا ايستخسر، ةع اي

 فةسل يدص اساخعسلل ايختهبلات ايسلدي  أو فبهل يخعلق بسعلةل  ايعسلاء واساخقبليه  
تعبر عا جسةع ايجوان  ايسلدي  ايسحتوسا  الشواهد المادية/ تسهيلات المادية:  .0

عبن  وايخعلةل ةعهل، واي كلف  الأعةلء وايعلاةلت ايسلسوسا  وايخي تتهل اساخدمار ايدمة  ايس
ايستخدمة  في تقمي  ايدمة  يلعسبل كأجهزا ايحلسابلت الآية ، أجهزا ايخكبةف، ايهوات ، 

 الانخرنت 
ايعسلةلت اي ايعنار ايريةتي لأ  خمة  تحمة وتتل  يلعسبل، ةا خلال العمليات:  .2

سابمركون بأنفته   يى صم ةل أن تتل  ايدمة  او  ايسزيج ايختويقي يدمةلت ايعسبل، وايي 
جزء ةا ايدمة  نفتهل، وايخي تتبر  يى الأنتط  ايسخعلق  بأداء ايدمة  وايخفلعل ببا ةقمر 

 ايدمة  وةخلقبهل نظرا يدل ة  عمر ثلبلة  ايدمة  يلانفالل 
 المبحث الثاني: ماهية رضا العملاء 

ايختويقة  وةحور اينتلل ايختويقي وةوضو  يعم ايعسبل ايعنار الأسالساي في ايعسلة  
لأطول فخرا ةس ن ، وان يركز   عبلعهلايمراسا  ايخي تقور بهل  دارا ايبن  يسعرف  صلجلته ثام 

سقمة  يةس يخلبة  صلجلته  بل تخعماال يخوثعلته  عا جودا ايدمةلت ايبنكة  ايعلى عسلةلت 
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ل ةا خلال اتاللات ايعسلاء يلعسلاء بأسالوب ةهني ةخسبز، كسل يعم عنارا ترويجة
 بللآخريا ويتلعم على تحتبا ساسع  ايبن  

 المطلب الأول: تعريف وخصائص وأهمية رضا العملاء 

  :تعريف رضا العملاء -أولا

  ،اينلتج اينهليي يلخقبة  ايي  يجريه ايعسبل يعسلة  تبلدل ةعبن يعرف ايرضل على أنه:  
داليص ايخي يحال علبهل ايجسوع  ةا ايافلت و ايفرق ببا ايسزيج ايسثليي وايفعلي يسو 

 (070،  فح  6007)عجلرة ،  ايفرد 

ايخي يتعر بهل عنمةل يحال على ة لفئ  كلفة  ةقلبل  يلإنتلنايحلي  اينفتة  وكيي  
 (066-060، ايافحلت 0882)ايسبنلو ،  ايخضحة  بلينقود وايسجهود 

)صاا،  وببا توثعلت ايا ايفرد ج ايسمر  ايسنخ أداءايفرد اينلتج عا ايسقلرن  ببا  إصتلسو 
 (060،  فح  0885

صلي  ايخي يتعر فبهل ايعسلاء بلن توثعلته  ثم ت  ايوفلء  أنهيعرف رضل ايعسبل على 
و  KOTLERبهل ةا خلال ةسبزات ايسنخج أو ايدمة  ايسقمة ، كسل أورد كل ةا 

AMSTRONG  ةع اعخبلر ايدمةلت  أوبلن ايرضل او تقبة  عسلة  بةع عراء ايسنخجلت
 (M.Juran & Godfrey, 1998, p. 23) ايخوثعلت 

الاساخهلاكة  والاساخدمار  يعرف رضل ايعسبل على انه ص   ايعسبل ةا خلال خبرته
اينلتج عا تقبةسه يخوثعلت يلسنخج والأداء ايسخوثع ورضل ايعسبل او صلي  نفتة  ةرضة  أو 

نظس  في تحقبق رغبلته وصلجلته ةرا واصما، ععور بليرضل ةا ثبل ايعسبل نخةج  نجلح ايس
ويعرف ايرضل ايكلي يلعسبل بأنه ةتلعر ايعسبل بليفرح أو  نتلء بعم ايتراء اينلجس  عا 

 (07،  فح  6005)جسبل و جسبل،  ةقلرن  الأداء ايفعلي ايسمر  يلسنخج ةع توثعلته 
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ايسنخج ةع  الأداء  نععور ايتدص بليتعلدا اينلتج  عا ةقلر  بأنهيعرف رضل ايعسبل 
 الأداءتجوز   ذا وأةليطلبق ايخوثعلت ي ون ايعسبل راضي،  الأداءايخوثعلت ايعسبل فلن كلن 

دون توثعلت فلن ايعسبل ي ون  الأداءكلن   ذا أةلايخوثعلت فلن ايعسبل ي ون راضةل علبهل، 
ه  بت ل غبر راضي، وان ثمرا ايسنظس  على جيب الاصخفلظ بليعسلاء يخعزيز ايعلاث  ةع

 (002،  فح  6000)صتبا،  داي  تكون غبر كلفة  
 

 ،يسثل ايت ل ايخليي خاليص رضل ايعسبل: خصائص رضا العملاء -ثانيا     

 : خصائص رضا العميل9رقم الشكل

 

   

 

 

 

 

 (52،  فح  6000)عفبق،  مصدر:

-52لت ، ايافح6000)عفبق،  وصت  ايت ل ايتلبق تخسثل خاليص ايرضل فةسل يلي:
58) 

تعلق رضل ايعسبل بعناريا الةبا طبةع  وةتخوى ايخوثعلت ايتداة  رضا الذاتي:  .9
يلعسبل ةا نلصة  وإدراكه ايياتي ةا نلصة  أخرى، فنظرا ايعسبل اي اينظرا ايوصبما ايخي 

 الجودة المدركة  
 الجودة المتوقعة  

 الرضا الذاتي    
 )إدراك العميل(  

 النسبي    الرضا 
 )متعلق بالتوقعات( 

 الرضا تطوري   
 )التغيير مع الزمن(
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يعخسم علبهل ةوضو  ايرضل، فليعسبل لا يح   على ايدمن  ايسقمة  بواثتة  وةوضو ة ، بل 
 توثعلته ايخي ينخظرال ةا ايدمة  في ايح   علبهل انه يتخعسل 

بخقمير نتبي فكل عسبل يقور  وإنسليخعلق ايرضل اينتبي بحلي  ةطلق   الرضا النسبي: .0
نظرته يستةلر ايتوق، فبليرغ  ةا  ن ايرضل ذاتي  لا انه يخغبر صت  خلال  بليسقلرن  ةا

ي ون   ني ا وفي نفس ايترول ةتخويلت ايخوثع ففي صلي  عسبلبا يتخعسلان نفس ايدمة  
 بأنهينل  وايا يفترنحو ايدمة  ةدخلف ،  الأسالساة توثعلتهسل   نصويهل ةدخل  تسلةل  أريهسل

توافقل ةع  الأكثرتكون   ناي ايخي تبل  ةعملات كببرا فليسه  يةس  الأصتايةتت ايدمةلت 
 توثعلت ايعسلاء 

ل تطور ةتةلريا الةبا: يخغبر ةا خلا أنيس ا يرضل ايعسبل  الرضا المتغير: .2
، فسع ةرور ايوثت يس ا أخرى ةتخوى ايخوثع ةا جه  وةتخوى ايماء ايسمر  ةا جه  

تعرف تطولا وثم ي ون ايا ايخطور ايسقمة  نخةج  زيلدا صما ايسنلفت ،   نيخوثعلت ايعسلاء 
بن  ايعسبل يلجودا خلال عسلة  تقمي  ايدمة  ييا يج  على اي  درا يخغبر  أنكسل يس ا 

 قةلةهل بعسلة  قةلس ةتخوى رضل عسلايهل  أثنلءفي ايحتبلن جسةع ايخغبرات ايحل ل   الآخي
  ،أهمية رضا العملاء -ثالثا
،  فح  6000)صببب ،  رضل ايعسلاء عا ايدمة  ايبنكة  يهل أاسة  بليغ  تخسثل في:   
70) 

  ،رسا  برنلةج وخطط ايعسل بليسنظس  -0
  ،زا تنلفتة  يلبن  في ايتوق تطوير جودا ايدمة  وتحقبق ةب -6
  ،ايعسبل وةخطلبلتهصلجلت   عبل ةا خلال  الأربلحنجلح ايبن  في تحقبق  -0
 ،خلق ولاء ةا ثبل ايعسبل يلبن  -4
  ،زيلدا تكرار تعلةلات ايعسبل ةع ايبن  -7
ايحميث ايجم  عنه وبليخليي كت  ةزيم ةا   يىرضل ايعسبل عا ايبن  يؤد   -2

  ،ايعسلاء
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 ،جودا ايدمة  ايسقمة ايرضل او ةقةلس ي -5
علةلةه  أداءيعبر رضل ايعسبل عا ةمى فعلية  ساةلسالت ايبن  وايكت  عا ةتخو    -2

 (02،  فح  6005)جسبل و جسبل،   تكوينة وةمى صلجلته  يمورات 
يسثل ايعسبل تغيي  ع تة  يلبن  فةسل يخعلق بليدمة  ايسقمة  ةسل يقود ايبن   يى  -8

 ،خهل تطوير خمةلته ايسقمة   يى ايست
 ن ايبنو  ايخي تهخ  برضل ايعسبل ساخكون يميهل ايقمرا على صسلي  نفتهل ةا  -00

 (655،  فح  6002)الايي،   اينلفتبا ولاساةسل فةسل يدص ايسنلفت  في الأساعلر
 المطلب الثاني: محددات رضا العملاء 

  واي طلبقسعمر ايأو وتخسثل ايو ايسحمدات في ايخوثعلت والأداء ايفعلي ايسطلبق      
 (76 يى48،  فح  ةا6000)كتبما،  كليخليي:

تسثل ايخطلعلت أو أفكلر ايعسبل بتلن اصخسلية  ارتبلل أداء ايسنخج التوقعات:  .9
 بداليص وةزايل ةعبن  ةخوثع ايحاول علبهل ةنه  

 توثعلت ايعسلاء  يى ثلاث  أنوا  اي: Dayيقم  ن  
ي ايسنلفع ايخي يخوثع ايحاول علبهل االتوقعات عن طبيعة وأداء المنتج أو الخدمة:  -أ

 ةا عراء واساخدمار ايسنخج أو ايدمة  نفتهل 

يخحسلهل ايعسبل  أناي ايخكليةف ايخي يخوثع التوقعات عن تكاليف المنتج أو الخدمة:  -ب
أو ايدمة  ةثل ايوثت وايجهم ايسبيول في عسلة  ايختوق في ساببل ايحاول على ايسنخج 

ةلت ايسوجودا في ايتوق بلإحضلف   يى ساعر الاساخهجلن يلسنخج وجسع ايسعلوةلت عا ايعلا
 أو ايدمة  

او رد ايفعل ايسخوثع لأفراد الآخريا التوقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية:  -ج
ةثل: الأثلرب وذي  عنم عراء ايفرد يلسنخج أو ايدمة  ويأخي ع ل الاساخحتلن أو الاساخهجلن 

  يايلسنخج ايستخر 
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  :ثلاث  أنوا  ةا ايخوثعلت woodside Pitt كسل عرض
 :واو  يوضح ايعسبل عا ايداليص وايافلت ايخي يخوثع ايعسبل  التوقع التنبؤي

 وجودال في ايسنخج  
 :يركز على ايستخويلت ايسثلية  ايخي يج  أن ي ون علبهل أداء  التوقع المعياري

 ايعسبل  
 :ةنخج أو علاة  ةعبنه بليسقلرن   يسثل ةعخقمات ايعسبل صول أداء التوقع المقارن

 بسنخجلت أو علاةلت أخرى  
بعم  يأتييعخبر ايخوثع ايستةلر  او انت  ةحمدات ايرضل لأنه ينخج عنه رد فعل تقبةسي 

 الاساخدمار وانل ينخج  صتلسال ايجلبةل )رضل( أو  صتلسال سالبةل) عمر ايرضل( 
 أوعسبل عنم اساخعسلل ايسنخج   يمركه اييخسثل في ةتخوى الأداء اييالأداء الفعلي:  .0

بلإحضلف   يى ايداليص ايفعلة  يكلبهسل، يس ا الاعخسلد على ةقةلس ايحاول على ايدمة  
الأداء ايفعلي يلخعببر عا ايرضل أو عمر ايرضل وايا ةا خلال ساؤال ايعسبل عا رأيه في 

يلسقلرن  ، أ   ايجوان  ايسدخلف  بأداء ايسنخج أو ايدمة  بلإحضلف   يى انه ةتةلر يتخدمر
ةقلرن  ايعسبل لأداء ايسمر  يلسنخج ةا صبث أبعلدو ةع ايخوثعلت عا ايسنخج وتكون اينخةج  

 درج  ةعبن  ةا عمر ايسطلبق  الايجلبة  وايتلبة  بلإحضلف   يى صلي  ايسطلبق  
ايفعلي يلسنخج  لأداءايسطلبق  تخحقق بختلو   عسلة  أنالمطابقة أو عدم المطابقة:  .2
يس ا تعريفهل بأنهل درج  انحراف أداء ايسنخج أو صلي  عمر ايسطلبق   أةلايسخوثع،   داءالأةع 

 ايدمة  عا ةتخوى ايخوثع ايي  يظهر ثبل عسلة  ايتراء و انل نجم صليخبا: 
  :أ  الأداء ايفعلي اكبر ةا الأداء ايسخوثع اي صلي  ةرغوب  فبهل انحراف موجب 
 لأداء ايسخوثع واي صلي  غبر ةرغوب  فبهل  يفعلي اثل ةا اانحراف سالب: أي ا 

صلي  ايسطلبق  وعمر ايسطلبق  ايسوجب  تويم ايتعور بليرضل، يكا صلي  عمر ايسطلبق  
 ايتلبة  فبخويم عمر ايرضل 

 مطلب الثالث: قياس رضا العملاء ال
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 يعخر قةلس ايرضل ةا ايجهود ايسؤسات  ايسنهجة  يسعرف  درج  رضل عسلايهل صول ةل     
تقمةه ةا خمةلت يه  بهمف الاساخجلب  لاصخةلجلت وتطلعلت عسلايهل وةا خلال ايا 

 ايسطل  سانخطرق  يى قةلس رضل ايعسلاء وأساليببه وطرق تحتبنه 
ويرى ايعميم ةا ايبلصثبا أن قةلس رضل ايعسبل يعبر عا ايجهود ايسنهجة  ايخي تبييهل     

وبراةج بهمف  جراء مةه ةا خمةلت ايسؤسات  يلوثوف على ةمى رضل يعسلايهل كسل تق
ايخعميلات ايلازة  بحبث تابح أكثر اساخجلب  لاصخةلجلت فخطلعلت عسلايهل ايحليببا 

  وايسحخسلبا 
  :أساليب ووسائل قياس رضا العميل -أولا
 ةا خلايهل قةلس رضل واي كليخليي:يض  ايا ايعنار ثلاث  أساليب  ووساليل يخ      

ا الأسالوب يخبع ةتلر رضل ايعسبل بت ل غبر ةبلعر، لأنه  ن ايالقياسات الدقيقة:   0
يقةس رضل ايعسبل بت ل غبر ةبلعر عبر تحلبل ايعنل ر ايسرتبط  بنتلل ايبن  وايخي 
 تخأثر بنواتج صللات ايرضل وعمر ايرضل وةا أا  ايوساليل ايستخدمة  في ايا الأسالوب نجم:

 (25،  فح  6005)زرزار و بتلغ ، 
عسلة  تجزي  ايتوق كلنت   ذا يس ا قةلس ايحا  ايتوقة  بتهوي ة: الحصة السوقي -أ

أ   ذا كلنت ايقطلعلت ايتوقة  ثبل  يلقةلس يس ا بتهوي  تحميم صا  ايتوقة  على أسالس 
عمد ايزبليا ،  لا  ن نجلح ايو ايحلي  ي ون في ايسمى ايقابر أ  يون امف ايبن  نو رث  

علر تنلفتة  فعمد ايعسلاء انل لا يعبر صقةق  عا ايحا  أعسليه، ايسر دودي  ةقلبل تقمي  أسا
عسلاء ايتوقة ، ويكا انل  بعض ايسؤساتلت ايخي تعخسم على ايا ايسقةلس ةا خلال اي

 (25،  فح  6000)كتبما،   ه ايييا تربطه  علاث  طويل  ةع

تراء بعم يسثل ايا ايسعمل نتب  عمد ايعسلاء ايييا ثلةوا بلي الاحتفاظ بالزبائن: معدل -ب
ةراصل خلال فخرا زةنة  ةعبن   يى  جسليي عمد ايعسلاء  ايبن  خلال نفس ايفخرا صبث يس ا 
قةلس ةعمل الاصخفلظ بليعسلاء ةا خلال ةعملات نسو ةقمار اينتلل ايسنجز ةع ايعسلاء 
ايحليببا، كسل ثم ي ون باف  نتبة  أو ةطلق  واو يعبر عا ايعسلاء ايييا اصخفظ ايبن  
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طريق  يلحفلظ على  أفضل  ن  يىت دايس  ةعه ، كسل ببنت ايعميم ةا ايمراسالت بعلاثل
زيلدا عمدا  اي عسل ايبن  ايستخسر على ايحفلظ بليعسلاء ايحليببا، لأن تكلف   أوايعسلاء 

ختلرا ايعسبل أكبر ةا تكلف  ايحاول على عسبل جميم، وذي  عبر تحميم نو ة  عسلاء 
ايفئلت ايعسري  يعسلايه  بغة  ةعرف  صلجلته  و ايخقرب ةا و  ايبن  ةا صبث نو  اينتلل

  عا ايدمةلت ايبنكة  ايسعروض توثعلته  يخحقبق نو  ةا ايمث  في تحقبق رضلا  
  (046،  فح  6000)ةبهوب، 

يس ا ايخعببر عا ايا ايقةلس بعمد ايعسلاء ايجمد أو بلإحجسليي  جذب زبائن جدد: -ج
ل يخوساةع ثلعمتهل ةا ايعسلاء د  ذ تبيل ايبنو  ثالرى جهمارث  ايسنجز ةع ايعسلاء ايجم

 (020،  فح  6000)سا ر،  ةا اجل اينسو في ةقمار نتلطهل 

يس ا صتلبهل ةا خلال قةلس ايربح ايالفي اينلتج عا كل عسبل و  المر دودية: -د
لخلن ةا ايعسلاء، فسعمل ايرضل ايسرتفع وايحا  ايتوقة  كيي  ةل اسل  لا وسابعا كل فئ  

لا ي خفي بقةلس ةقمار الأعسلل ايخي   نةا وساليل نسو الأربلح ، وعلةه لابم على ايبن  
، 6005)ز بلل،  ينجزال ةع عسلايه فقط، بل الااخسلر أيضل بسر دودي  ايو اينتلطلت 

 (056 فح  

يلخعببر عا رضلا ، فلن  أداا يس ا اعخبلر تطور عمد ايعسلاء  تطور عدد الزبائن: -ه
تفوق توثعلت ايعسلاء  أوايدمةلت ايسقمة  تلبي  أنلاء ايبن  في تزايم فهيا يعني كلن عس

على عمد ايعسلاء  خل   ايسرتقببا ةا  اإحيجلبةسل ينخج عنم ايتعور بليرضل وايي  يؤثر 
ايخي تنقل يه  عا ايبن  وخمةلته، الأةر ايي  ةا عأنه جل  ايعسلاء  خلال اياورا ايجبما
 (22،  فح  6000)كتبما،  خفلظ بليعسلاء ايحليببا  بلإحضلف   يى الاص

يقةلسالت  أ نلفيعخبر ايا اينو  ةا ايمراسالت  ن  ةا الدراسات الكيفية:  .0
رأيه ، صبث ساسح   يى الاساخسل ايخقريبة  وايخي تعخسم على انطبلعلت ايعسلاء ةا خلال 

عا  اإحجلب خلال  ر الأفراديلمراسالت ايكةفة  بت ل علر بخحلبل وفه  ةحفزاته  وسالو  
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ايوساليل ايكةفة  ايستخدمة  في  أا ؟ يسلذا؟ لأ  ساب ؟ وبأ   ورا؟، وةا ةلذا: الأسائل 
 (050،  فح  6005)ز بلل،  يلي: رضل ايعسلاء ةل

بت لو  ايعسلاء يقم ذكرنل سالبقل انه ةا ايسه  ايخرصب  إدارة شكاوي العملاء:  -أ .2
مة  ةل تعم فر   يحل ايستلكل وايكت  عا ودراساخهل والااخسلر بهل،لان ايت وى صول خ

نقلل ايضع  ايسحخسل  بهل، وفر   يخحويل ايعسلاء غبر راضبا عا ايبن   يى أعدلص 
أوفةلء يه ويسدماته  ةا خلال ايخعرف على ةجللات عمر ايرضل عا ايدمة  ، صبث يتخدمر 

عسبل، نظلةل يتهل ايبن  على غرار ايعميم ةا ايسؤساتلت ايخي تخبنى ةفهور ايخوجه نحو اي
تلقي ع لوى واثخراصلت عسلايه ةا خلال تداةص خط التفي سالخا او عنوان ايبريم 
الايكخروني أو ايسوثع الايكخروني يبخلقى ع لوى واثخراصلت ايعسلاء، واساخدمار ايسعلوةلت 

رد ايسرتما ايسخمفق  ةا ايو ايوساليل في اساخدراج ايعميم ةا الأفكلر ايجبما ايخي تس نه ةا اي
 ايتريع يحل ايست لات ايسخعلق  بليدمة  ةتخقبلا 

تتخسم ايو ايوسابل  أاسبخهل ةا ارتفل  تكليةف جيب  بحوث العملاء للمفقودين: -ب
ايعسلاء ةقلرن  بخكليةف ايسحلفظ  علبه  ففي ظل ةواجه  ايبن  ايحلي  عمر ايرضل عسلايه 

عمر ايخعلةل ةعه ةرا أخرى عا خمةلته ايخي تظهر في ايغلي  في سالو   اتدلذو ثرار 
وايخوجه نحو ايسنلفتبا، فسا خلال ايا ايسقةلس يقور ايبن  بخحلبل يعمد ايعسلاء ايسفقوديا 
ايييا توثفوا عا ايخعلةل ةعه في طل  خمةلته، وأسابلب تحويه   يى اساخهلا  خمةلت 

 ،(068،  فح  6005)اياحا و طه،  بهمف ايخعرف على أسابلب عمر رضلا  ،ةنلفتةه
عبر تقمي  ايقةس   ،ةعه  ضلف   يى اتدلذ اإحجراءات ايسنلساب  يلحفلظ علبه  وتنسة  ايعلاث  

 ايسضلف  ايخي تتلعم على الاصخفلظ به  

ثم يلجأ ايبن  عنم ةحلوي  قةلس رضل عسلاءو  يى اساخدمار  بحوث العملاء الخفي: -ج
ة  وايحاول على دور ايو ايوسابل  ايخي تهمف  يى تحميم نقلل ايقوا وضع  أداء ايدم

، 6005)زرزار و بتلغ ،  أفعلل ايعسلاء وكخلب  تقلرير بيي  ترفع  يى  دارا ايختويق بليبن 
التسويق أو المشتري السري ، صبث يطلق على ايو ايوسابل  أيضل اسا  (054 فح  
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صبث يقور ايبن  بليخعلثم واساخئجلر افراد يكي يخقساوا دور ايستخريا الوهمي والخفي، 
ء، وةسثلي ايبةع صول ايعسلا أفعلل ردودصول  انطبلعلته حخسلبا ايييا يتجلون كل ايس

كسل  (068،  فح  6005)اياحا و طه،  ايسواث  ايختويقة  ايسدخلف  ايخي تواجهه ،
يطل  ةنه  بعض الأصةلن وافخعلل ايستلكل ةا اجل اخخةلر ثمرا ايسوظفبا على ايخعلةل 

 أو الأعةلء ةا ايدمة   ةعهل وةعليجخهل ةثل  بماء ع وى 

ايمراسالت ايكةفة  غبر كلفة  إحعطلء قةلس دثبق عا رضل   نالدراسات الكمية:   4
ايعسبل، وايا ساب  وجود نتب  كببرا ةا ايعسلاء غبر ايراضبا ايييا لا يفضلون ايخعببر عا 

 وساليل قةلس ايكسة  ايخي تخجتم في بحوة ايرضل وايخي لاساخدمارذي ، ويهيا يلجأ ايبن  
الأسائل : ك ؟ بأ  وسابل ؟ بأ  صول ايدمة  صبث تجب  عا  ايتلوكةلتو  الآراءتتسح بقةلس 

 (050،  فح  6005)ز بلل،  عما؟، وذي  ةا خلال انخهلج ايدطوات ايخلية :
 ن تعريف ةت ل  ايمراسا  وتحميم وأامافهل تعريف مشكلة الدراسة وتحديد أهدافها:  -أ

سا  ايكسة ، فلرتكلب ايدطأ في ايو ايسرصل  ساوف يخرت  يعخبر ةا أا  وأ ع  خطوات ايمرا
عنه عمر  ح  ودث  جسةع ايدطوات ايخلية  يلمراسا ، في صبا ايخعريف وايخحميم ايجبم 

يخ  ايقةلر به في  أنيست ل ايمراسا  وأامافهل ةا عأنه أن يعطي توجهل ةحمدا نحو ةل يج  
 كل خطوات ايبحث ايقلدة  

 ن ايعبن  ببتلط  عميما ةل اي  لا جزء  غبر ةا ايسجخسع تحديد عينة الدراسة:  -ب
ايكببر ثبم ايمراسا ، صبث يخ  اساخدمار ايعبن  بملا ةا ةجخسع نظرا يسبررات كثبرا ةنهل ةل 
تعلق بلخخالر ايوثت وايجهم وايخكليةف ايسنجز عا اساخدمار ايعبن  وأخرى ةخعلق  باعوب  

صةلن ي ون ايسجخسع ثبم ايمراسا  غبر ةحمد ايو ول يجسةع ةفردات ايسجخسع ففي بعض الأ
فيي  يخ  اخخةلر ايعبن  ايسنلساب  يداليص وطبةع  ايسجخسع ثبم ايمراسا  بحبث وغبر ةغلق، 

تحخو  على ايسعلوةلت كلفة  عا ايسجخسع يكي يون ةا ايسس ا تقبة  نخليج ايو ايعبن  على 
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 ,Kotlar & Armstrong, 2008) ايسجخسع، ويخ  تحميم ايو ايعبن  وفق ايسراصل ايخلية :
p. 108)  

  :ضسا ايو ايدطوا تحميم ةجسوع  ةدخلرا  يج  على ايبلصثتحديد وحدة العينة
ةا ايعسلاء تكون ةعبرا عا ةجخسع ايمراسا  فهيو ايسجسوع  تسثل وصما ايعبن  وايخي تهمف 

 ةجسوع  ةا ايافلت الأسالساة  وايخي لا تخوفر في بلثي وصمات ايسجخسع الأخرى 
  :ةفهور اطر ايعبن  بت ل وثبق بسجخسع ايمراسا  وايي  يرتبط تحديد إطار العينة

يسثل كلف  ايسفردات ايخي سابخ  ساح  ايعبن  ةنهل وبتبلرا أخرى ايقليس  ايكلةل  واياحةح  
 (670،  فح  6002)ايزعبي،  لأفراد ةجخسع ايمراسا  فقط  

  :لتح   ةل ايعتواية  ايي  أسالسابخبا ي انل  طريقخباتحديد طريقة سحب العينة
تكون فةه يكل فرد ةا أفراد ايسجخسع نفس ايفر   أو اصخسلل ظهورا  ضسا ايعبن  ايسراد 

ايتح  غبر ايعتوايي ايي  يدخل  فةه فرص واصخسلل ظهور أفراد ايسجخسع دراساخهل أو 
  : خلييضسا ايعبن  ايسمروسا  كسل او ةوضح في ايت ل اي

 : طرق سحب العينة60كل رقم الش
 
 
 
 
 
 
 
 

  (88،  فح  6000)طويطي و ةجلام،  المصدر:

 طرق السحب  
 

السحب 
 العشوائي

السحب غير 
 العشوائي    

العينة 
 المنتظمة

العينة 
 العنقودية

العينة 
 الطبقية

العينة 
 البسيطة

العينة 
 الحصصية

العينة 
 القصدية

العينة 
 الملائمة
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  :بعم اخخةلر طريق  ساح  ايعبن  تأتي خطوا تحميم صج  ايسنلسا  تحديد حجم العينة
يعبن  ايمراسا  عا طريق ةجسوع  ةا الأساليب  ايريلضة  واإحصالية  ايدل   بخقمير صج  

عخبلر بعض ايعواةل ايسلية  واإحصالية  وكيي  اإحداري  ايخي ايعبن  وذي  ةع الأخي بعبا الا
 ةا عأنهل ايخأثبر على صج  يعبن  

يعخبر الاساخقالء ةا أا  الأساليب  ايكسة  ايستخدمة  في تحديد طرق الاستقصاء:  -ج
قةلس ايرضل ايعسبل، صبث يعخسم على ذي  على الأسالوب ايسنهجي يجسع ايبةلنلت ةا 

  بغرض فه  أو ايخنبؤ ببعض ايتلوكةلت ايدل   بسجخسع ايبحث ةوضو  الأطراف ايستخهمف
 الااخسلر وانل عما طرق الاساخقالء نيكر أاسهل كليخليي: 

  :اي ايطريق  ايخي تعخسم على تفلعل يفظي ببا عدابا أو أكثر، صبث المقابلة
بنه وببا يقمر ايسبحوة أو ايسبحوة ةعلوةلت عفوي  يلبلصث ةا خلال ايلقلء وجهل يوجه ب

ايبلصث أو ةا ينوب عنه، صبث يقور ايا الأخبر بطرح ةجسوع  ةا الأسائل  عا ايسبحوثبا 
وتتجبل اإحجلبلت على الاساخثسلرات ايسداا  ييي ، وغلي  ةل تتخدمر ايو ايطريق   ذا 

 كلن امف ايمراسا  لا يخحقق  لا ةا خلال الأسائل  ايطويل  
 :ر عداة  صبث يخ  الاتالل بسفردات اتالل غباي وسابل   الاستقصاء بالهاتف

ايعبن  عبر ايهلت  وإيقلء أسائل  الاساخبةلن وتلقى اإحجلبلت عفويل، صبث يخ  ايلجوء يهيو 
ايطريق  لأنهل ساريع  وأثل تكلف  وتسنح ايستخقاى ةنه صري  وثةق  أكبر في اإحجلب  عا 

الاساخقالء ثابرا الأسائل  ايسحرج  وايدل   ةنهل، يكا ةل يعب  ايو ايطريق  أن ةما 
 ويخعير في بعض الأصةلن ايحاول على أرثلر الت  ايعسلاء 

 :فرص   تلص في ظل ايخكنويوجةل والاثخالد ايرثسي ت   الاستقصاء الالكتروني
 الآية جميما يجسع ايبةلنلت عا ايستخقاى ةنه  وذي  عبر توظةف عب لت ايحتلبلت 

ست في تسبز ايو ايطريق  بليترع  واندفلض والانخرنت في نتر أسائل  الاساخبةلن، وايخي سالا
تلازةهل ةع ايبحوة ايخي تخضسا أسائل  عداة ، كسثلل عا ايو   يى  ضلف درج  ايخحبز 

ايطريق  اساخدمار وساليل الاتالل ايسدخلف  يسقلبل  ايستخقاى ةنه  وطرح أسائل  الاساخبةلن 
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ت ةبلعرا في صبث يقور ايستخقاى ةنه  ب دخلل ايبةلنل SKAYPEأوFACEBOOKعبر 
 (042،  فح  6000)ةبهوب،  عا الأسائل  ايخي تعرض على ايتلع  يحلسا  الآيي ردا 

تعخبر الاساخبلن  ةا أا  أدوات جسع ايبةلنلت ايسخعلق  إعداد وتصميم الاستبيان:  -د
بسوضو  ايبحث وعلدا ةل تكون  بلرا عا نسوذج يحخو  عمدا ةا الأسائل  يطل  فبهل ةا 

جلب  عنهل، كسل تعخبر أصم طرق الاساخقالء وايسالدر ايتليع  يلحاول عبن  ايمراسا  اإح
  واتجلالت وةتخوى رضل ايعسلاء عا ايدمةلت ايسقمة  يه ، على أراء وتفضبلات 

ايجمير بلييكر أن ةرصل  تاسة  الاساخبلن  تعخبر أكثر ايسراصل صتلساة  في ايمراسالت 
ايسخويما عا ساوء فه  أسائل  الاساخبلن   ةا ايكسة  يرضل ايعسلاء، لأن ايسلاصظ أ، الأخطلء 

طرف ايستخقاى ةنه  أكثر أاسة  ةا تل  ايخي تنتأ عا ساوء اخخةلر  ايعبن  أو أخطلء 
)طويطي و  ايقةلس أو صخى ايخحبز وتسر عسلة  تاسة  الاساخبةلن عبر ايدطوات ايخلية :

 (85-82، ايافحلت 6000ةجلام، 
  :ضسا ايو ايدطوا تحميم ثليس  تفابلة   يخ تحديد الإطار العام للاستبيان

بليسعلوةلت ايسطلوب   ضلف   يى الأسالوب ايسنلساب  ايواج  اساخدماةه في جسةع ايبةلنلت 
 وايا بسل يخفق ةع خاليص ايستخقاى ةنه  

 :ايسفلهة  وساهوي  ايخعببر يخكون ذي  عبر وضوح كلف   تحديد محتوى الأسئلة
ايكةفة  ايخي ساخخ  ةعليج  الأجوب  وإعماد ايخحلبل لأن  عنهل، وذي  ةع الأخي بعبا الاعخبلر

 ةحخوى الأسائل  او صلق  ايو ل ببا ايبةلنلت وايسعلوةلت ايسطلوب  يمراسا  ةوضو  ايبحث 
 :تنقت  الأسائل   يى عما أنوا  ساواء ةفخوص  ايخي تخر   اختيار شكل السؤال

  ايخي تكون فبهل ايستخقاى ةنه يلستخقاى ةنه صري  اإحجلب  وايخعببر، أو الأسائل  ايسغلق
، أو ةزيج ببا اينوعبا الأول وايثلني أو اإحجلبلتعما خةلرات يدخلر ةنهل جوابل أو أكثر ةا 

الأسائل  اساخدماةل وأساهلهل تكون ةخمرج  وفق ةقةلس ةعبا أو أكثر وايخي تعخبر ةا أكثر 
يبةلنلت وايسعلوةلت ةعليج ، ويخوث  اخخةلر كل نو  ةا الأنوا  ايسيكورا على طبةع  ا

 ايسطلوب  وخاليص ايستخقاى ةنه  وايفخرا ايزةنة  وغبر ذي  ةا ايعواةل الأخرى 
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 :لابم  ةلغ  أسائل  الاساخبةلن وترتببهل بت ل يجعل  صياغة الأسئلة وترتيبها
ايستخقاى ةنه ينجيب ويتخسر في اإحجلب  عا الأسائل  وي ون ذي  ةا خلال تجن  الأسائل  

، 6000)سا ر،  بز في طرح الأسائل   يى جلن  وضوصهل وعمر تعقمال ايسزدوج  وايخح
 (020 فح  
  :تتلا  ايو ايدطوا في ةعرف  جوان  نقص الاساخبةلن، تحكيم الاستبيان واختياره

عبر عرضه على جسع ةا ايسخداابا، واخخةلر  لاصة  ايا الاساخبةلن على عبن  
    غبرا ثبل تعسةسه على جسةع ةفردات عبن  ايمراسا 

ةا خلال طرق الاساخقالء ايتلبق  اييكر ساواء ايسقلبل  أو الاتاللات تجميع البيانات:  -ه
ايهلتفة  أو جسع الاساخبةلنلت ايسوزع ، ي ون ايبلصث ثم صال على ك  ةعبا ةا ايسعلوةلت 

 يى دراسا  وةعليج   صالية  ةا أجل تحويلهل  يى ةعلوةلت تتسح بخقمير ايدلر ايخي تحخلج 
 (080،  فح  6000)سا ر،   نلع  ايقرارات ايسنلساب  ايعسبل و 

بعم جسع ايبةلنلت ايلازة  يقور ايبلصث بخحلبل ةل تو ل  تحليل النتائج وعرضها: -ز
ةا نخليج وتحميم ةضلةبنهل ايخطبةقة  عبر اساخدمار ايبراةج ايخحلبلة  ايسخطورا ايسدخلف    يةه

خلال عسلةلت  نلت ايسجسع  ةايخ  تحويل ايبةل أوية ، صبث وفي خطوا SPSSةثل 
ايخحلبل ايو في  أساليب ايسراجع  وايخرةبز وايجمول  يى ةعلوةلت ةهة ل ، ث  يخ  اساخدمار 

يخ  ايبحث عا الارتبلل ببا ايبةلنلت وفي لأخبر    عاةايخي تتسح ب عطلء فكرا أوي
ساخملال ايسخغبرات وقةلس ثوا ايا الارتبلل وكيي  اخخةلر فرضبت ايمراسا  ةا خلال الا

 (JeaJacques & Chantal, 2008, p. 172) اإحصاليي 

 :أساليب تحسين رضا العملاء -ثانيا
يتعى ايبن   يى تحتبا رضل عسلايه عا ايدمةلت ايسقمة  ةا خلال الاعخسلد على      

 أاسهل: الأساليب ةجسوع  ةا 
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دا ايغرض تحتبا الأداء ايماخلي يلبن  يخسثل في تحتبا ايجو   نالجودة المدركة:   0
ةنه  رضلء عسلايه،  لا أن قةلس ايجودا في ايماخل او ضرور  يكا غبر كلف صبث يج  
على ايبن  قةلس رضل عسلايه، لأنه ثم ي ون ايجودا جبما يكا رضل ايعسلاء يةس في نفس 

ببا ايقةلس ايماخلي ةا جلن  ايبن  وايقةلس  الاخخلافدرج  ايو ايجودا صبث يس ا تفتبر 
سلاء فةسل يدص ايجودا ةا خلل أربع ةراصل تعبر عا علاث  ايعسبل أو ايبن  ةا جلن  ايع

 (054،  فح  6005)ز بلل، وايخي تخسثل في: 
 ن ايعسبل ايستخقبلي يه ايخوثعلت وةل على ايبن   لا ايبحث عا ايو المرحلة الأولى:  -أ

خوثعلت  يى جودا ايخوثعلت ةا خلال ايعسلةلت ايسخعلق  الاساخسل  ث  يقور بخحويل ايو اي
 ةطلوب  ويخ  ايا بليخركبز على ايعسلةلت ايماخلة  ةا أجل الاساخجلب  يخوثعلت ايعسبل 

ترتكز ايو ايسرصل  على الانخقلل ةا جودا ايسطلوب  ايخي يس ا المرحلة الثانية:  -ب
تحميمال وفق ايسعليبر واينسلذج ايخي يج  اصخراةهل  يى ايجودا ايسحقق  عبر تاور 

وايا ةا لت ايخي تتسح ببلوغهل ، صبث يس ا ايقةلر بقةلس داخلي في ايو ايسرصل  ايعسلة
خلال  جراء ةطلبق  ببا ايجودا ايسطلوب  وايجودا ايسحقق  ةا خلال اساخدمار وسابل  ايعسبل 

 ايدفي ايي  يه دور أسالساي في تقبة  ةمى اصخرار ايسعليبر ايسحمدا سالبقل 

يسرصل  على تحويل ايجودا ايسحقق  يلعسبل واي عسلة  ترتكز ايو االمرحلة الثالثة:  -ج
الاتالل او ايبةع وايخي تتسح يلعسبل بعم ايتراء واساخعسلل ايدمة  ايستخرى ببنلء  درا  

 )ايجودا ايسمرك (وايخي تعبر عا اينظرا ايدل   ايخي يحسلهل ايعسبل عا ايجودا 

يسخوثع  )ثبل ايتراء(وايجودا ترتكز على ايسقلرن  ببا ايجودا االمرحلة الرابعة:  -د
 ايسمرك  بعم ايتراء والاساخعسلل وايخي ينخج عنهل ايرضل أو عمر ايرضل 

لا يس ا يلبن  أن يخوثع عنم ةرصل  اكختلفه يحلي  عمر تحليل أسباب عدم الرضا:  .0
ايتعور ايتلبي، وذي  ةا خلال  اايرضل عسلايه لا يج  علةه ايبحث وراء ةتببلت اي

ق يلستلكل ايخي أدت  يى ردود أفعليه  اينتط )الاصخجلجلت، ايت لوى( وةا ث  ايخحميم ايمثب
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ايقةلر بأعسلل تاحةحة  يسعليجخهل ةسل يتسح ب ت  رضل ايعسلاء ةا جميم وايسحلفظ  على 
 (084،  فح  6000)سا ر،  ولايه  يلبن  

أن  نظر لأاسة  رضل ايعسبل فعلى ايبن الرقابة والقياس المستمر لرضا العميل:  .2
يراث  عسلة  ايرضل ةا خلال تحميم ةتخوى رضل ايعسلاء ايستخهمفبا ووضع الأاماف 
ايسطلوب تحقةقهل بنلء علةه، وةا ث   بنلء  ساخراتةجة  تس نه ةا تحقبق ةتخوى ايرضل 
ايسطلوب، وفي صلي  عمر تحقبق ايبن  يستخوى ايرضل ايسطلوب بل تخعماو يوضع أاماف 

خوى رضل أعلى ةطلوب تحقةقه، وييي  بعسم ايبن   يى تخبع جميما يخحمد ةا خلايهل ةت
 ءرضل عسلايه وقةلساه بلساخسرار يسعرف  ايسواطا ايخي تخطل  ايخحتبا وتعميل الأخطل

 (020،  فح  6005)زرزار و بتلغ ، 
على ايغرض ةا بحوة ايستلعمات  ايا ايسحور ينص بحوث المساعدات الفنية:  4

)كتبما،  ،على  رضلء عسلايه ةا خلال تحقبق ايسعلدي  ةا ايفنة  او تحتبا ثمرا ايبن 
 (28-22، ايافحلت 6000

تعظة  رضل =   دارا فعلي  يلاتالل بليعسلاء+  ايقةلر بليعسل اياحةح ةا أول ةرا 
  ويس ا تحقبق ايسعلدي  ايتلبق  ةا خلال ايدطوات ايخلية :  ،ايعسلاء

  ايعسلةلت وتحلبل نظ  امفهل تكويا ةجسوع  بحث يهل خبرا في ةجلل ايختويق، و
 وإعماد توجةه ايبن  وةخلبع  تقمةه

  ايقةلر بليبحوة ايقةلس ايسقلرن يلخحول ةا قةلس اينوعي يلرضل  يى ايقةلس ايكسي 
   تقبة  الأنظس  ايحلية  يلبن  وايعسل على تحتبنهل ةا خلال  علدا تاسة  أنظس

ى ايعسلاء ةا خلال  نجلز عسل خمة  ايعسبل وةعليج  ع لويه وايا بليغرض تجن  ع لو 
 حةح ةا أول ةرا بلإحضلف   يى أن اينظلر ايفعلل يختببر ايت وى ايي  يتلعم ايعسلاء 
غبر ايراضبا على اإحفالح على أسابلب عمر رضلا  يخس با ايسؤسات  ةا تحميم ايستلكل 
ا وإجراء ايخاحةحلت ايضروري  ةع ةنع ظهور ايو ايست لات ةتخقبلا وايا بغرض  علد

 ايعسبل والاصخفلظ بولايه 
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   تنفبي ايدطوات ايتلبق 
 على رضا العملاء لبنكيالمبحث الثالث: أثر التسويق ا

كةفة  تتدبر اإحة لنةلت يسنلساب  يجعل ايختويق أكثر فعلية  ترتكز فكرا ايختويق في     
وايجبما ايخي ويجيب انخبلو الأفراد وايعسلاء ، وكل ايا يعخسم على اإحدارا ايعلسة  ايفعلي  

تهمف  يى تحقبق نجلح ايبن  وتزويمو بليعسلاء جمد وةا ث  زيلدا ثمرته على ايبقلء 
ةعرف  جودا ايدمة  ايسقمة  وايقةس  ايسمرك  يلعسبل وكةفة  ، وذي  ةا خلال والاساخسرار

      في  دراكلت  ايعسلاء يجودا ايدمة   اايسؤثر  لايخعلةل ةع ايعواة
 الخدمة البنكية المطلب الأول : جودة

  سانخطرق في ايا ايسطل   يى تعريف جودا ايدمة  ايسارفة  وةتخويلتهل وأبعلدال     
 بنكية مفهوم جود الخدمة ال -اولا
  يبهلعلى أنهل ةقةلس درجه ايخي يرثى  بنكة ةفهور جودا ايدمةلت ايعرف صتا اياون    

 الأصةلن بهل في بعض ايخفوق عل أوةتخوى ايجودا ايفعلي ةع توثعلت ايعسلاء 
ايو  ثمرو ايبن  على تحميم ودراسا ةخطلبلت ايعسلاء   رضلءعلى أنهل  أيضلوتعرف  

يج   ،ذات جودا عليةه ايسخطلبلت وايقمرا على انخقليهل،ف ذا تبني ايبن  عسلة  تقمي  خمةلت
 (06)ايارن،  فح    أن يتعى ةا خلايهل ايخفوق على ةخطلبلت ايعسلاء

  ايسقمة  بنكةخوثعه ايعسلاء ةا ايدمة  ايي ةلايس  ةل :ا ايدمة  على أنهلكسل تعرف جود 
ايخي يحالون علبهل على   فعنايفعل وايس  دراكه ةع  ايحميث بلساخدمار ايوساليل  ،ايبه 

 .(72،  فح  6000)طلال و ايردايما،  ايدمة 
 (000-000، ايافحلت 6007)عجلرة ،  لبنكية مستويات وأبعاد الخدمة ا -ثانيا

  ايخي بنكةن يجودا ايدمة  اي ف تلعي ايفكسل او ايحلل : بنكية مستويات جودة الخدمة ال -
يخسببز   ة لنة وانل   ،في ةتخوى ايو ايجودا الآراءوتخبليا  ،ايعسلاء ةتخويلت  يىتقمر 
 : بنكةةتخويلت يجودا ايدمة  اي  خست

  يرى ايزبليا وجوب توفرال وتخسثل ايجودا ايخي :الجودة التي يتوقعها العملاء-أ
  ةنلساب  ةا  دارا ايسارف وترى أنهل  :المدركةالجودة  -ب
  ايدمة   سوا فلت ينو ةليواي تل  ايجودا ايخي تحمد ب :القياسيةالجودة -ج
  واي ايجودا ايخي تؤدى بهل ايدمة  فعلا الفعلية:الجودة  -د
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ل ايزبليا ةا خلال ايحسلات واي ايجودا ايخي وعم به :للزبائن المروجةالجودة  -ه
 ايخرويجة  

توثعلت   ايسارف على ةلاث اأن جودا ايدمة  ايسارفة  تخعلق بقمر  "pagane" رى تو  
وأن جودا  الأداء،ويس ا ةلاصظه جودا ايدمة  ةا خلال قةلس  ،ايخفوق علبهل أوايعسبل 

 أسالساةلن: نايدمة  ايسارفة  يهل ة ونل
 نخليج عسلةلت ايدمة  واي ة(:تقني) الفنيةالجودة  -أ

  في عرول تفلعل ايعسبل ةع ةقمر ايدمة  اإحجراييايبعم  :ة(المهني) ةالجودة الوظيفي -ب
ةا ايحللات   ايسارفة  يفخرض أن تختلءل ةثلا عا كل صلي ايوصمان  دارا  ذي  ف ويبةلن

وك   طلوب ؟ايسال أنه تلقى ايدمة   ،فليزبون ايي  يغلدر ايسارف ،ايخي تخعليش ةعهل يوةةل
ايسوظ  واجبه اتجلو  أدىن ةقخنعل فعلا ب ل ةل جرى؟ وال لوال ك ؟ةضى ةا ايوثت

  غبر ذي  ةا ايختلؤلات ايسهس  الأخرى  أو ؟ايعسبل في ايخعلةل
 :بنكية أبعاد معايير جودة الخدمة ال-2
 :يس ا تسبز ثلاة أبعلد ةدخلف  يلجودا اي 
 ايوظةفة وايجودا  ؟ةل ايي  يخ  تقميسه :تؤالبل وايخي يس ا ايخعببر علبه :الفنيةالجودة  

 والأخبر،ايثليث  ايجلن  أةل ؟تقمي  ايدمة   كةف تخ  عسلة :ايخي يس ا ايخعببر عنهل بتؤال
  وايخي تخوث ،ايعسلاء عا ايبن  أيضلوايي  يع س  ،يلبن  اييانة  اياورافةطلق علةه 

   يلدمة   فةوايوظة ايفنة  ايجوان بمورال على تقبة  ايعسلاء 
وبليخليي ص سه  على جودا ايدمة   ،دراكلته إتوثعلته  و  ءعلبهل ايعسلا ين ايسعليبر ايخي يبن 
 (602-600، ايافحلت 6002)ةراد،  :اي  أبعلد ريةتة عترا ة  تحقق ايتسل بنكاي
ايدمة  كسل ت  ايوعم بيي   وانجلزوتعني الاتتلق  :الأداءفي  والمصداقية الثقةدرجه  *
 ا ةر  أولةا  اياحةح  بليطريق ايدمة   داءوأ
وايرد ايتريع على  ،ايعسلاء اةتلعم  يى ايسبلدرا  يىوتتبر  :الاستجابةسرعه *

  ايدمة  أداءفي  وايترع تجلو صلجلت ايعسلاء  وايحتلساة  ،اساخفتلراته 
ايسعلوةلت توافر  خلزرايدمة  وايخي تت أداءعلى  وايقمرا ايسهلراوتنع س  والقدرة: الكفاءة *

ايتلة   الأداءيخحقبق  ايضروري ايعسل واةخلا  كلفه ايسهلرات  وطبةع بظروف  واإحيسلر
  يلدمة 
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ةا عأنه  لويكا كلا ة ،ساهويه الاتالل فحت  ايجلن لا يخضسا ايا  :الوصول للخدمة *
توافر عمد كلفي ةا ةنلفي  ،سالعلت ايعسل ةلايس ةثلا  ،أن يتبر ةا ايحاول على ايدمة 

    ايخةواثع ايبن  وةلايس  ،دمة اي
  في كل ةا ايبن  وةقمر ايدمة  وايتسع  ايثق وتتسل  ة:المصداقي* 
 ،ايخي يفهسهل بليلغ ايعسبل   ايعسلاء بليسعلوةلت وةدلطب  ةمادويعني دوار  :الاتصال* 

  موتوالاتالل وتلةبا ايحاول على ايسعلوةلت ايسر 
في ضوء  ،رف على اصخةلجلت ايعسبل وةوايسه ايدمة ويع س ايجهم ايسبيول يلخع :الأمان *

ايخعرف   توفبر الااخسلر ايتداي يلعسبل وساهوي ايجلن كسل يخضسا ايا  ايسعرف ،تل  
  علةه

ل  وأن تخ  بليسعلة والأدب،وتعني أن ي ون ةقمر ايدمة  على ثمر ةا الاصخرار  ة:اللباق *
ببا ةقمر ايدمة   ياماثه والاصخرار وايودار يتب ايجلن ن ايا  وةا ث  ف ،ةع ايعسلاء ايودي 

  وايعسبل
 وايعلةلبا، ،وايسعمات ايسلدي ،ةظهر ايختهبلات   يىوتتبر  :الملموسة الماديةالنواحي  *

 .خاي ايسبلني       تاسة   أو ،وايستخويلت
 للعميل المدركة القيمة الثاني:المطلب 

غرضهل ايخسببز في  ضرورابل  ،ساخراتةجي فريمخةلر ا بسثلب يلعسبل  ايسمرك  ايقةس تعم      
ايبقلء   يعسلايهل ينبل فر  ةخفوث صبث تحرص ايسنظسلت على تقمي  قةسه  الأعسلل، ببئ 

بحبث تخجلوز ايسؤساتلت ايكبرى  ،بسنلفتهل  ةقلرن توقة اي وايحا  الأربلحوتعظة  
تخجلوز  تتويقة بدلق خبرات  وإذاليه   دالعه   يىايعسلاء وتتعى   رضلءةتخويلت 

يلي بعض ايخعريفلت صول  ايبلصث فةسلوتخدطى طسوصلته ، ويتخعرض  ،توثعلت ايعسبل
  يداوةه  علةه وعلةل رؤي يلعسبل يخكويا  ايسمرك  ايقةس 

تلقلو ايعسبل وةل دفعه في ساببل ايحاول ل ةى ايسنخج وايي  او ةبني عل  تقبة  كلي يسنفع
 وايسوازن بحج  ايسنخفع وصج  ايخضحةلت  ايسعرف لى تعخسم ع  ،ةقلرن  نلتج عسلة ةهعل

ايفرق ببا ةل   ،ثبل ايسعرف ايعلطف وبليخليي تدخل  عا ايرضل ايي  يعخسم على  ،ببنهسل
ايفرق ببا ايسنلفع  ،اةخلا  واساخدمار ايسنخج وببا تكلفه يترايه نخةج صال علةه ايعسبل 

 ايسمرك وايخكليةف  ،يخي يمركهل ايعسبليلسنخج ا ايسلدي (وغبر  ايسلدي خاليص ) ايسمرك 
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 ايسلية ايوثت وايبحث وايخعل  وايسدلطر  ف تكل الأخبراوتتسل  اينقمي (وغبر  )اينقمي 
 (00)ايفخلح أ ،  فح   وايعلطفة   وايخكنويوجة  والاجخسل ة 

 :العملاء لجودة الخدمة تدراكاإفي  المؤثرةالعوامل  :المطلب الثالث
، 6007)عجلرة ،  :تؤثر في ادراكلت ايعسلاء يلدمة  واي  يةتةانل  عمو عواةل ر  

 (020 فح  
 يلدمة   الانطبل ن  ةا وجهه نظر ايعسلاء ف :الحقيقية(اللحظات ) المواجهةخدمه  -9

ايدمة  ةا  أداءايعسبل في تقبة   يبمأصبث  ،يحال عنمةل يخفلعل ايعسبل ةع ةقمر ايدمة 
  وغبرال وايمث في تقمي  ايدمة   وايترع ساخقبلل ةا صبث الا ايتلبق ،خلال خبرته 

وذي   ،في ادراكلت ايعسبل يجودا ايدمة  ايسؤثرايعم ةا ايعواةل  :الخدمة ملامحدليل و  -0
عسلةه  أ ةظهر يلدمة  في  أوديبل  أ يبحث عا  لفليعسب  ،كون ايدمة  غبر ةلسوسا
  تفلعل ةع ةقمر ايدمة 

يسقمر  ايتسع  أوبليخاور ايياني  تخأثريعسبل يس ا أن أن ادراكلت ا :الذهنية صورةال -2
  في  ورو يحخفظ بهل ايعسبل في ذكرته ايفكرافهنل تنع س  ،ايدمة 

كببر في ادراكلت ايجودا وايرضل  تأثبرثم ي ون يه  أيضلايدمة   ساعرن   عر:الس -4
  ،ةا جه  ن ايتعر عليةل جما ةا ايسحخسل أن يخوثع ايعسبل جودا عليةلك ف ذا ةس ،وايق

ةقمر ايدمة  على تقمي   افليعسبل ثم يت  في ثمر  ةخمينلن ايتعر لك  ذا أخرى   وةا جه
بليخوثعلت  تخأثرساوف  ايفعلة  ايعلية وايو الادراكلت   ،ايدمة  بجودا ذات ةوا فلت علية

يلزبليا على  تطسبنة  ورسالي    أخرى ةلاصظ بسثلب ن ايتعر عليةل جما ربسل ي ون لك وإذا
ن ايزبليا ثم يت ون  ف ،ن ايتعر ةخمنةللك  ذا أخرى  جه وةا  ،ى عليي ةا ايجوداةتخو 

 يلقةس ،ايزبون   درا ي ون يه دور في  أيضلوةقمار ايتعر   ةليفي ثمرو ايبن  على تتلة  ع
قةسه ايدمة   ةتلواا وبت ل خلص توايي اساخهلا  ايدمة  عنمةل يقمر ةنلفعهل ويمر  

 .عر ةهسل في تحميم توثعلت وادراكلت ايزبون يلدمة يعم ايت وأخبرا ،يكلفخهل
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 خلاصة الفصل الأول 

ايختويق ايبنكي ةجسوع  الأنتط  ايسخداا  وايسخكلةل  ايخي توجه ةا خلال يعخبر 
ايبن  وإة لنةلته ضسا  ةلغلت خلاث  تتخهمف تحقبق ةتخويلت أعلى ةا اإحعبل  

ايحلية  وايستخقبلة  وايخي تت ل دايسل فر ل ساوقة  سالنح  بلينتب   يحلجلت ورغبلت ايزبليا
  يكل ةا ايبن  وةخلقي ايدمة  ايبنكة 

 

يعم ايعسبل ايعنار الأسالساي في ايعسلة  ايختويقة  وةحور اينتلل ايختويقي وةوضو  و 
كز ايمراسا  ايخي تقور بهل  دارا ايبن  يسعرف  صلجلته ثام  عبلعهل لأطول فخرا ةس ن  وير 

على عسلةلت يةس يخلبة  صلجلته  بل تخعماال يخوثعلته  عا جودا ايدمةلت ايبنكة  ايسقمة  
يلعسلاء بأسالوب ةهني ةخسبز، كسل يعم عنارا ترويجةل ةا خلال اتاللات ايعسلاء 

 بللآخريا ويتلعم على تحتبا ساسع  ايبن  

ايسنخج ةع  ععور ايتدص بليتعلدا اينلتج  عا ةقلرن  الأداء اورضل ايعسبل و
فلن ايعسبل  ،الأداء ايخوثعلت يخجلوز أوفلن كلن الأداء يطلبق ايخوثعلت  ،توثعلت ايعسبل

لأداء دون  أةل  ذا كلن ا  ، ضةل علبهل ل ي ون غبر ايي ون را وان ثمرا  راضيخوثعلت فلن ايعسب
ي  تكون غبر كلفة  ل دا ليعسلاء يخعزيز ايعلاث  ةعه  بت  يسنظس  على جيب الاصخفلظ ب   ا
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 تمهيد: 

الأول، لأا  الأساس اينظري  يسوضو  ايمراسا ، سانخنلول في  ايفالبعم ايخطرق في 
 ايدمةلتاثر تتويق ةنهجة  وإجراءات ايمراسا  ايسبمانة ، ةا خلال تحميم  ايثلني ايفال

، وايا بل ليستبعلى عبن  ةا ايوكللات ايبنكة   دراسا  ةبمانة على رضل ايعسلاء  بنكة اي
بللاعخسلد على تحلبل وتفتبر ةحلور الاساخبةلن، ايستخدمر كأداا ريةتة  يجسع ايبةلنلت 

 وتفتبر اينخليج، وفقل يفرضةلت ايمراسا   

وت  تقتة  ايا ايفال  يى ثلاة ةبلصث، خاص الأول يسنهجة  وإجراءات ايمراسا  
يم ةجخسع وعبن  ايمراسا ، ايسخبع ، صبث تنلول ةنهج ايمراسا ، وطرق جسع ايبةلنلت، وتحم

بلإحضلف   يى عرح كةفة   عماد أداا ايمراسا ، وايسخسثل  في الاساخبةلن، وزعت على أفراد ايعبن  
، بسل جل ايخأكم ةا سالاة  ووضوح فقراته، ةا أبةلنايسدخلرا، وقةلس ثبلت و مق ايو الاساخ

سبحث الأساليب  اإحصالية  يعزز ايثق  وايمث  في اينخليج ايسخو ل  يبهل، كسل يخنلول ايا اي
 ايستخدمة  في ايمراسا  

ويخطرق ايسبحث ايثلني  يى تحلبل خاليص عبن  ايمراسا ، ةا خلال بةلنلت ايجزء 
 ، ايستخوى ايخعلةسي( يعسرايجنس، ااسا  ايبن ،  الأول ةا الاساخبةلن )

أةل ايسبحث ايثليث فبخنلول تحلبل وةنلثت  فقرات أداا ايمراسا  صبث خاص يعرض 
  SPSSينخليج واخخبلر فرضةلت ايمراسا ، بواساط  اساخدمار ايبرنلةج اإحصاليي ا
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 المبحث الأول: منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية

سانخنلول في ايا ايسبحث ايسنهج ايعلسي ايستخدمر في ايمراسا  ايسبمانة ، وايخعريف 
 ي جسع ايبةلنلت بسجخسع وعبن  ايمراسا  ايسدخلرا والأدوات ايبحثة  ايستخدمة  ف

 المطلب الأول: المنهج العلمي المستخدم في الدراسة

يس ا اعخبلر ةنهج ايبحث ايطريق  ايخي يخبعهل ايبلصث ويعخسم علبهل يةال في 
اينهلي   يى نخليج تخعلق بليسوضو  ةحل ايمراسا ، كسل أنه الأسالوب ايسنظ  ايستخدمر يحل 

 عنى ب ةفة   جراء ايبحوة ايعلسة  ةت ل  ايبحث،  ضلف   يى أنه ايعل  ايي  ي

وصبث أننل نعرف ةتبقل جوان  وأبعلد ايظلارا ةوضو  ايمراسا  ةا خلال  طلاعنل 
اثر تتويق تحميم على ايمراسالت ايتلبق ، ايسخعلق  بسوضو  ايبحث، ساعبنل يلو ول  يى 

 ،  بليستبل ايدمةلت ايبنكة  على رضل ايعسلاء دراسا  ةبمانة  على عبن  ةا ايوكللات ايبنكة
فقم اتبعنل ايسنهج ايو في ايخحلبلي، ايي  يهمف  يى توفبر ايبةلنلت وايحقليق عا ايست ل  
ةوضو  ايبحث يخفتبرال وايوثوف على دلالاتهل، وايو ول  يى ايسعرف  ايمقةق  وايخفابلة  

 يهل وتحقبق تاور أفضل وأدق يلظلارا ةوضو  ايمراسا  

راسا ، أسالوب ةا أساليب  ايسنهج ايو في ايخحلبلي كسل اساخدمةنل يخحلبل ةوضو  ايم
ايوكللات ايبنكة  واو أسالوب دراسا  ايحلي ، ةا خلال تطببق ايمراسا  اينظري  على عبن  ةا 

 ليستبل  ب اينلعط 

 بلإحضلف   يى ذي  اساخدمةنل ةامريا أسالساببا يلبةلنلت اسل:

سثل  أسالسال في ايكخ  بليلغ  يسعليج  اإحطلر اينظر  يلبحث، وايسخ المصادر الثانوية: -9
ايعربة  وايلغ  الأجنبة  ذات ايعلاث ، وكيا ايسقللات وايخقلرير ايخي تنلويت ةوضو  ايمراسا ، 

 بلإحضلف   يى ايبحث واإحطلا  على ةواثع ةدخلف  على عب   الانخرنبت 
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يبةلنلت ويسعليج  ايجوان  ايخحلبلة  يسوضو  ايبحث، يجأنل  يى جسع ا المصادر الأولية: -0
الأوية  ةا خلال الاساخبةلن كأداا ريةتة  يلبحث،  س  خاةال يهيا ايغرض، ووز  على 

ايسسثل  يعبن  ايمراسا ، وثسنل بجسع وتفريغ وتحلبل  ةع ايوكللات ايبنكة علةلبا سخالأفراد اي
 اإحصاليي   SPSSالاساخبةلن بلساخدمار برنلةج 

 عينة الدراسةو المطلب الثاني: مجتمع 

اينلعط  في ايستبل ، عسلاء ايوكللات ايبنكة  جخسع ايمراسا  ةا كل يخكون ة
ث ، ف ننل اخخرنل عبن  عتواية  تخسثل مب ايوكللات يبنكة في ايو  ايعسلاءوياعوب  تحميم عمد 

بولاي  ايستبل ، وايجمول ايخليي يوضح توزيع عبن  ايمراسا   عسبل في وكللات ايبنو  40في 
 ع  وايستخرجع  ونتبخهل ايسؤوي  ايسوز  لتةع عمد الاساخبةلن

 الموزعة والمسترجعة تبيانالاس(: عدد استمارات 69الجدول رقم )

 بياناتالاست الوكالات البنكية
 الموزعة

 بياناتالاست
 المسترجعة

 بياناتالاست
 الضائعة

 66 64 64 العدد البنك الخارجي الجزائري 
 66 96 96 %النسبة 

 66 67 60 العدد ةبنك الفلاحة والتنمية الريفي
 66 97.1 06 %النسبة 

 66 64 64 العدد الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط
 66 96 96 %النسبة 

 66 64 64 العدد البنك الوطني الجزائري 
 66 96 96 %النسبة 

 69 67 60 العدد القرض الشعبي الجزائري 
 66 97.1 06 %النسبة 

 66 64 64 العدد بنك السلام
 66 96 96 %لنسبة ا

 66 67 60 العدد بنك التنمية المحلية
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 69 97.1 06 %النسبة 
 60 20 46 العدد المجموع

 61 11 966 %النسبة 
 الاستبياناعتمادا على بيانات  الطالبتينالمصدر: إعداد 

ايسسثل  يعبن   ايوكللات ايبنكة ( ةل يلي: بلغ عمد 00نلاصظ ةا خلال ايجمول رث  )
اساخبةلن وت   40، ةخنوع  ببا ايعلة  وايدل  ، ت  توزيع فبهل وكللات بنكة  05سا  ايمرا

 بةلناساخ 06ايضليع   بةلنلت، في صبا بلغ عمد الاساخ%87أ  بنتب   بةلناساخ 02اساخرجل  
 ايسوزع  ايكلة   بةلنلتةا عمد الاساخ %07بنتب  

 ة المستخدمةالمطلب الثالث: أداة الدراسة الميدانية والأساليب الإحصائي

 :أداة الدراسة الميدانية -أولا

لن، بلإحضلف   يى ةساخبالااعخسمنل في دراساخنل يسوضو  بحثنل ايا، كأداا أسالساة  
اعخسلدنل على ايسقلبل  بهمف ايحاول على اكبر صج  ةا ايبةلنلت وايسعلوةلت ايخي 

ل أيضل على ، كسل اعخسمنبةلنساختلعمنل في تحلبل وتفتبر اإحجلبلت على فقرات الاساخ
ايسلاصظ ، صبث وأثنلء تجواينل ببا ة لت  اإحداريبا في ايستخويلت ايسدخلف ، وفي أثتلر 

ةحل ايمراسا ، ثسنل بسلاصظ  وتتجبل كل ةليه علاث  بسوضو   وكللات ايبنكة وإدارات اي
ايبحث، ةا تنظة  يلأعسلل، والأرعةف، وةل او ةوجود ةا تجهبزات يلإعلار الآيي، وكيا 

الأفراد داخل اإحدارات، وايا بهمف ةتلعمتنل في تحلبل وتفتبر بعض فقرات سالو  
  الاساخبةلن

ثبل ايخطرق يكةفة  تاسة  الاساخبةلن نمرج أا  الأاماف ايسرجوا ةا  :الاستبيانتصميم  -9
اثر تتويق ايدمةلت ايبنكة  على تحميم خلال فقراته، فبلإحضلف   يى ايهمف الأسالساي واو 

نهمف ةا خلال  ،اسا  ةبمانة  على عبن  ةا ايوكللات ايبنكة  بليستبل رضل ايعسلاء در 
 أيضل  يى ةل يلي: الاساخبةلنتاسة  
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ةا خلال  ايخعرف على واثع تتويق ايدمةلت ايبنكة  في ايوكللات ايسسثل  يعبن  ايمراسا  -أ
 آراء عبن  ايمراسا  يستخوى ايدمةلت ايسقمة  في ايسزيج ايختويقي ايدمةي 

 ايدمةلت ايسقمة  في ايوكللات ايبنكة  ةتخوى  رضل ايعسلاء علىف على ةمى ايخعر  -ب
  ةحل ايمراسا 

وفةسل يدص تاسة  الاساخبةلن، فقم ت  ةا خلال جسل  ةا ايوثليق وايمراسالت ايتلبق  
وايجلن  اينظر  يلبحث، واعخسمنل في تاسة  الاساخبةلن، على سال  ية رت خسلساي الأبعلد 

( 06، وايجمول رث  )ةحوريا أسالساببارات الاساخسلرا ايسنمرج  تحت كسقةلس يلإجلب  عا فق
 يوضح سال  ية رت خسلساي الأبعلد ودرجلت ايسقةلس 

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي60جدول رقم )

 لا اتفق تسلةل لا اتفق ةحليم اتفق اتفق تسلةل الاساخجلب 
 00 06 00 04 07 ايمرج 

 -ايحمود ايمنةل و ايعلةل–س ية رت ايدسلساي ويخحميم طول كل بعم ةا أبعلد ةقةل
(، ث  تقتةسه على أبعلد ايسقةلس 4=0-7ايستخدمر في ةحلور ايمراسا ، ث  صتلب ايسمى )

(، و بعم ذي  ت   ضلف  ايو ايقةس ، 20 0= 4/7ايدست  يلحاول على طول ايبعم أ  )
لأعلى يلبعم الأول  يى أثل قةس  في ايسقةلس، واي ايواصم اياحةح، وذي  يخحميم ايحم ا

 وا يا كسل يلي: 

 ( 20 0 -00 0لا أتفق تسلةل: ايسخوساط ينخسي  يى ايسجلل: ) -

 ( 20 6 -20 0لا اتفق: ايسخوساط ينخسي  يى ايسجلل : ) -

 ( 40 0 -20 6ةحليم: ايسخوساط ينخسي  يى ايسجلل: ) -

 ( 60 4 -40 0اتفق: ايسخوساط ينخسي  يى ايسجلل : ) -

 ( 00 7 -60 4يسخوساط ينخسي  يى ايسجلل: )اتفق تسلةل: ا -
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 و ثم ثسنل بلإحجراءات الآتة :

 يسعلوةلت اأويي، ةا أجل اساخدماةهل في جسع ايبةلنلت و  اساخبلن عماد  -

 جل اخخبلر ةمى ةلاءةخهل يجسع ايبةلنلت أعلى الأساخلذ ايسترف، ةا  الاساخبةلنعرض  -

 رف لازةل يلخعميل بت ل أويي، صت  ةل رآو ايست الاساخبةلنتعميل  -

على ةجسوع  ةا ايسح سبا، وايييا ثلةوا بمورا  بخقمي  ايناح  الاساخبةلنت  عرض  -
  الآخر واإحرعلد، وتعميل ةا  ضلف  وصيف يبعض ايتبلرات وتعميل ايبعض

  SPSSايقةلر بخحلبل وتفتبر واخخبلر ايفرضةلت بلساخدمار ايبرنلةج اإحصاليي  -

يى جزأيا أصماسل خاص يلبةلنلت ايعلة ، يعبن  ايمراسا ،   الاساخبةلنوثم ت  تقتة  
ايجنس، وايتا، وايستخوى ايخعلةسي، وايهمف ةا  اسا  ايبن ، فقرات واي أربعوتخكون ةا 

اعخسلد ايا ايجزء او ةعرف  ةل  ذا كلن يهل تأثبر على  جلبلت ةفردات ايعبن  على ةدخل  
  نالاساخبةلايفقرات ايواردا في ايجزء ايثلني ةا 

اثر تتويق واو أةل ايجزء ايثلني، فبخنلول ةحلور ايمراسا  الأسالساة ، وايسخعلق  
 ،ايدمةلت ايبنكة  على رضل ايعسلاء دراسا  ةبمانة  على عبن  ةا ايوكللات ايبنكة  بليستبل 

، وأرثلر ايسحور(، وايي  يببا عنوان 00، كسل يوضحه ايجمول رث  )ةحورياوت  تقتةسه  يى 
ال، واينتب  ايسئوي  يكل ةحور بليسقلرن  ةع ايعمد ايكلي يفقرات ايجزء ايثلني ةا ايفقرات وعمد

  بةلنالاساخ

 ونسبتها المؤوية بعدالاستبيان وعدد فقرات كل  أبعاد(:62جدول رقم )

رقم 
 المحور

  النسبة المئوية العدد أرقام الفقرات العنوان
% 

 56.52 26    00-9 واقع تسويق الخدمات في البنك 9
 43.48 20 46- 27اثر تسويق الخدمات البنكية على  0
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 رضا العملاء
 966 46 46 -9 - المجموع

 بالاعتماد على بيانات استمارة الاستبيان تينالمصدر: من إعداد الطالب

واثع تتويق وايسعنون  الأول ايسحور أن عمد فقرات 0نلاصظ ةا خلال ايجمول رث  
وبلغ  ةا ايعمد ايكلي يفقرات الاساخبةلن، % 76 72ب  بنت افقر  62بلغ  ايدمةلت في ايبن 

 60 ب اثر تتويق ايدمةلت ايبنكة  على رضل ايعسلاءايثلني وايسعنون  سحورايعمد فقرات 
  ةا ايعمد ايكلي يفقرات الاساخبةلن %42 40بنتب   افقر 

 واختبار صدق وثبات أداة الدراسة المبحث الثاني: تحليل خصائص العينة

ايا ايسبحث تحلبل خاليص ايبةلنلت ايعلة  يعبن  ايمراسا  ايسخسثل  سانحلول في  
ثبلت أداا  ةعرف  ةمى  يى بلإحضلف أسالسال في كل ةا ايجنس وايتا وايستخوى ايخعلةسي، 

اخخبلر أيفل كرونبلخ، وةعرف  ال بةلنلت الاساخبةلن تدضع يلخوزيع ايمراسا  ةا خلال 
   ساسبرنوف -كويسجروف ايطبةعي أر لا ةا خلال اخخبلر

 عينة الدراسة  تحليل خصائصالمطلب الأول: 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -أولا

 الجنسيوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير  :(64جدول رقم )

 %النسبة  التكرار الجنس
 01.70 01 ذكر
 24.09 92 أنثى

 966 20 المجموع
 بيانات الاستبيان بالاعتماد على تينالمصدر: من إعداد الطالب
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 ايجنس( نلاصظ أن أفراد عبن  ايبحث تخوز  صت  ةخغبر 04ةا خلال ايجمول رث  )
نتب  اييكور اي اينتب   أنأ   %60 04نتب  فب اإحنلة أةل ذكور %52 27بنتب  
  ايغليب 

 :العمرتوزيع أفراد العينة حسب متغير  -ثانيا

 العمرتغير ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب م61جدول رقم )

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي
 00.14 99 ةسن 26 الى  90من 

 11.00 09 ةسن 46إلى  ةسن 29من 
 91.70 0 سنة 06ة الى سن 49من 

 966 20 المجموع
 بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

 ايعسروز  صت  ةخغبر ( نلاصظ أن أفراد عبن  ايبحث تخ07ةا خلال ايجمول رث  )
 00يلييا ا  ةا  %62 77أةل نتب   سان  00  يى  سان 02ةا  ا يلييا  %84 62بنتب  
سانه  يخراوح ببا فخعود يلييا ا   %52 07واي اينتب  الأعلى أةل نتب    سان 40 يى سان  
  سان  20سان  و  40

 العلمي: تحصيلتوزيع أفراد العينة حسب متغير ال -الثثا

 التحصيل العلمييوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير  (60جدول رقم )

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي
 61.00 60 متوسط فأقل

 92.91 61 ثانوي 
 09.17 29 جامعي
 966 20 المجموع
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 بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

ايخحابل تخوز  صت  ةخغبر  ( نلاصظ أن أفراد عبن  ايبحث02ةا خلال ايجمول رث  )
يلييا يه   %07 00أةل نتب   ةتخواا  ايعلسي ةخوساط فأثليلييا  %62 07بنتب   ايعلسي

ةتخوى علسي جلةعي واي اينتب  فخعود يلييا يه   %75 20أةل نتب   ةتخوى علسي ثلنو  
  الاعلى

 المطلب الثاني: صدق وثبات أداة الدراسة

 :ةل وضعت  الاساخبةلنايمراسا ، أن تقةس فقرات يقام بامق أداا  صدق الاستبيان
يقةلساه، ويقم ثسنل بليخأكم ةا  مق الاساخبةلن ةا خلال، ايامق ايظلار  يلسقةلس ) مق 

  ايسح سبا(

  - :)ت  عرض أداا ايمراسا  ايسخسثل  في  صدق المحكمين )الصدق الظاهري
يا، وا  ينخسون الاساخبةلن في  ورتهل الأوية  يخح ةسهل ةا ثبل ةجسوع  ةا الأسالت

لاخخال لت علسة  ةدخلف  وايا بغة  ايخأكم ةا سالاة  بنلء الاساخبةلن ةا ةدخل  
 ايجوان ، خل   ةا صبث:

 دث   ةلغ  و ح  ايتبلرات  -

 يسعليج  ةت ل ايمراسا   الاساخبةلنةمى عسوية   -

 ةمى ةنلساب  كل  بلرا يلسحور ايي  ينخسي  يةه  -

رونه ضرور  ةا تعميل  ةلغ  ايفقرات أو صيفهل، أو ايا بلإحضلف   يى اثخراح ةل ي
 ضلف  فقرات جميما، وفي الأخبر، وبنلء على ايسلاصظلت وايخو ةلت ايواردا ةا يجن  
ايخح ة ، اساخجبنل لأراء ايتلدا ايسح سبا وثسنل ب جراء ةل يلزر ةا صيف وتعميل في ضوء 

 ( 0يسلحق رث  بت ل نهليي )انظر ا الاساخبةلنةقخرصلته ، و تست  ةلغ  
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توزيع ، أنهل تعطي نفس اينخةج  يو ت   علدا الاساخبةلنيقام بثبلت ثبات الاستبيان:  -0
 الاساخبةلنأكثر ةا ةرا، تحت نفس ايظروف وايترول، أو بتبلرا أخرى، أن ثبلت الاساخبةلن 

راد وعمر تغببرال بت ل كببر، فةسل يو ت   علدا توزيعهل على أف هيعني الاساخقرار في نخليج
ايمراسا  ةا خلال  أداا ايعبن  عما ةرات، خلال فخرات زةنة  ةعبن ، وثم ت  ايخحقق ةا ثبلت 

  الاساخبةلن( يسثل ةعلةل أيفل كرونبلخ يقةلس ثبلت 05ةعلةل أيفل كرونبلخ، وايجمول رث  )

 crombach's Alpha(: يبين قيمة معامل 67جدول رقم )

 رونباخمعامل ألفا ك عدد الفقرات عنوان المحور
 6.070 00 واقع تسويق الخدمات في البنك

 6.722 64 البعد الأول: الخدمة البنكية
 6.749 64 البعد الثاني: تسعير الخدمات البنكية
 6.011 62 البعد الثالث: توزيع الخدمات البنكية
 6.010 64 لبعد الرابع: ترويج الخدمات البنكية

 6.000 64 البعد الخامس: مقدمي الخدمات البنكية
 6.744 62 البعد السادس: الحوامل المادية

 6.700 64 البعد السابع: العمليات
 6.710 06 اثر تسويق الخدمات البنكية على رضا العملاء

 6.014 40 جميع فقرات الاستبيان
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

( أن ةعلةل أيفل كرونبلخ يكل ةحلور الاساخبةلن 05رث  )نلاصظ ةا خلال ايجمول 
( واي ةعلةلات ةرتفع ، وكيي  ةعلةل أيفل يجسةع ةحلور 562 0 -288 0تخراوح ببا )

وايا يمل على أن قةس  ايثبلت ةرتفع ، تمل على أن أداا ايمراسا  ذات  284 0بلغ  الاساخبةلن
و لاصبخهل يخحلبل وتفتبر نخليج  ساخبةلنالاأداا ثبلت كببر ةسل يجعلنل على ثق  تلة  باح  

وةنه نتخنخج أن أداا ايمراسا  ايخي أعمدنلال يسعليج  ايسوضو  اي  ،اخخبلر فرضةلتهلو ايمراسا  
  لدث  وثلبخ  في جسةع فقراتهل واي جلازا يلخطببق على عبن  ايمراسا  
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 سميرنوف(: -اختبار التوزيع الطبيعي )اختبار كولمجروفالمطلب الثالث: 

ساسبرنوف يسعرف  ال ايبةلنلت تخبع ايخوزيع ايطبةعي أر لا  -سانعرض اخخبلر كويسجروف
واخخبلر ضرور  في صلي  اخخبلر ايفرضةلت لأن ةعظ  الاخخبلرات ايسعلسة  تتخرل أن ي ون 

( 07 0اكبر ةا ) SIGتوزيع ايبةلنلت طبةتةل، وةا خلال ايجمول نجم أن ايقةس  الاصخسلية  
ور الاساخبةلن، ةسل يمل على  تبل  ايبةلنلت ايخوزيع ايطبةعي وةنه لاخخبلر يكل ةحور ةا ةحل

 ايفرضةلت نخبع الأساليب  اإحصالية  ايسعلسة  

 (Kolmogorov-Smirnov)  يبين اختبار التوزيع الطبيعي 60جدول رقم 

 القيمة الإحصائية عنوان المحور المحور
Z 

قيمة مستوى 
 SIGالدلالة 

 6.010 6.771 مات في البنكواقع تسويق الخد 69
اثر تسويق الخدمات البنكية على رضا  60

 العملاء
6.000 6.729 

 6.092 6.720 المجموع
 SPSSومخرجات  المصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان

 الاستبيانالمبحث الثالث: تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور 

( يلعبن   T test One sampleت  اساخدمار اخخبلر) ن الاساخبةليخحلبل فقرات 
تكون ايفقرا ايجلبة  بسعنى أن أفراد ايعبن  يوافقون صبث  ،ايواصما وةتخوى ايملاي  يكل فقرا

وتكون  ،ايجموية ( tايسحتوب  أكبر ةا قةس   tعلى ةحخواال ) ذا كلنت ايقةس  ايسطلق  يي 
يوافقون على ةحخواال ) ذا كلنت ايقةس  ايسطلق  ايفقرا سالبة  بسعنى أن أفراد ايعبن  لا 

وكيي  ايسخوساط ايحتلبي والانحراف ايستةلر  يكل  ،ايجموية  ( tيلسحتوب  اثل ةا قةس  
 فقرا 
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 الخدمات بالبنك واقع تسويق: تحليل فقرات المحور الأول المتعلق الأوللمطلب ا

 ةالخدمة البنكيالمتعلق  الأول بعدتحليل فقرات ال -أولا

 الخدمة البنكيةالأول المتعلق  البعدتحليل فقرات  : يوضح61جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

يحرص البنك على تقديم خدمات ذات  69

 جودة عالية
 عالية 0..0. 3,276 1,214 3,885

لية( يضافية )تكميقدم البنك خدمات إ 60

 مع خدمته الأساسية 
 عالية 0..0. 3,797 1,303 3,733

يزود البنك العملاء بالمعلومات  62

 الضرورية عن الخدمات المقدمة
 عالية 0..0. 4,207 1,038 3,674

 عالية 0..0. 4,250 1,137 3,907 يعمل البنك على حل مشاكل العملاء 64

 عالية 0..0. 5,156 1,027 3,919 الأول البعدكل فقرات 
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

الأول  ايبعمايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات نلاصظ أن ( 08ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،600 4ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  002 0وانحراف ةتةلر   3.881 بلغ 

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0ةا ةتخوى ايملاي  أثل  واي  000 0بلغت  sigالاصخسلية  
 بليدمة  ايبنكيوايسخعلق الأول  ايبعم فقراتعلى جسةع  علية  عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 تسعير الخدمة البنكيةتحليل فقرات البعد الثاني المتعلق  -ثانيا

 ير الخدمة البنكيةتسعالمتعلق  الثاني البعدتحليل فقرات  : يوضح96جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

أسعار الخدمات المقدمة تتلاءم  61

 والقدرة الشرائية للعملاء
 عالية ...0. 4,021 1,103 3,907

يحرص البنك على وضع أسعار  60

 تتناسب مع توقعات العملاء
 عالية 0..0. 4,933 1,173 3,981

تسعير الخدمات في البنك تتم على  67

 أساس الخدمات الإضافية المقدمة
 عالية ...0. 3,075 0,941 3,981

تسعير خدمات البنك تخضع إلى  60

 المؤسسات البنكية التابع لها
 عالية 0..0. 3,741 1,240 3,500
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 عالية ...0. 5,049 1,023 3,766 لثانيا البعدكل فقرات 
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

 ايثلني ايبعمايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات نلاصظ أن ( 00ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،048 7ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  060 0وانحراف ةتةلر   522 0 بلغ 

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0ا ةتخوى ايملاي  ة أثل واي 000 0بلغت  sigالاصخسلية  
ايدمة  ختعبر وايسخعلق ب ايثلني ايبعم فقراتعلى جسةع  علية  عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 .ايبنكة 

 توزيع الخدمة البنكيةالثالث المتعلق  البعدتحليل فقرات  -ثالثا

 لخدمة البنكيةتوزيع االمتعلق  الثالث بعدالتحليل فقرات  : يوضح99جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

يقدم ابنك خدماته مباشرة للعملاء  61

 )دون وسطاء(
 عالية 0..0. 3.961 0.997 4.203

يتم الاعتماد على أطراف مستقلة عن  96

 البنك في تقديمه للخدمات البنكية
 عالية ...0. 4.740 1.023 3.466

يلتزم البنك بالمواعيد في تقديم  99

 الخدمات للعملاء
 عالية 0..0. 4.457 1.258 3.633

 عالية 0..0. 4.932 1.078 3.759 ثالثال البعدكل فقرات 
 SPSSومخرجات  المصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان

 يثايثل ايبعمايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات أن  نلاصظ( 01ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،4.932ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  1.078وانحراف ةتةلر   3.759 بلغ 

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0ةا ةتخوى ايملاي   أثل واي 0.001بلغت  sigالاصخسلية  
ايدمة   وايسخعلق بخوزيع يثايثل ايبعم فقراتعلى جسةع  علية  عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 ايبنكي

 تحليل فقرات البعد الرابع المتعلق بترويج الخدمة البنكية -رابعا
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 بترويج الخدمة البنكيةالمتعلق  رابعال البعدتحليل فقرات  : يوضح90جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

يعلن البنك عن خدماته في المجلات  90

 المتخصصة
 عالية ...0. 6..60 000.0 ..005

ينشط البنك مبيعاته من خلال رعايته  92

 لبعض الفعاليات والتظاهرات
 عالية 0..0. 50005 00.65 00.03

يعتمد البنك على الاتصال الشخصي في  94

 تقديم خدماته للعملاء 
 ليةعا 0..0. .50.6 09.3. 00.00

يقوم البنك بترويج خدماته داخل الوطن  91

و خارجه من خلال قنوات الاتصال 

 الفعالة

 عالية ...0. 60003 00.96 00605

 عالية 0..0. 303.0 00.96 .00.3 الرابع  البعدكل فقرات 
 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

 رابعاي ايبعمايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات نلاصظ أن ( 06ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،406 4ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  082 0وانحراف ةتةلر   540 0 بلغ

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0ةا ةتخوى ايملاي   واي أثل 000 0بلغت  sigالاصخسلية  
ايدمة   رويجوايسخعلق بخ ايرابع ايبعم فقراتعلى جسةع  علية  عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 ايبنكة 

 تحليل فقرات البعد الخامس المتعلق بمقدمي الخدمات البنكية -خامسا

 بمقدمي الخدمات البنكيةالمتعلق  الخامس البعدتحليل فقرات  : يوضح92جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

ة درج
 الموافقة

ينظم البنك دورات تدريبية مستمرة  90

 لمقدمي الخدمات 
 عالية ...0. .3009 .0006 .0050

 عالية ...0. ...00 00005 00.59 يحظى العملاء باستقبال الجيد في البنك  97

مقدمو الخدمات في البنك مؤهلون  90

 للتعامل مع ثقافات مختلفة 
 عالية 0..0. .00.3 .0003 ...00

يعطى البنك تحفيزات مادية ومعنوية  91

 للعملاء الدائمين
 عالية ...0. 30030 0936. 30066

 عالية ...0. .0006 00003 00.00  خامسال البعدكل فقرات 
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 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

 ايبعمجسةع فقرات ايسخوساط ايحتلبي ينلاصظ أن ( 00ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،025 0ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  004 0وانحراف ةتةلر   266 0بلغ  دلةساي

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0ةا ةتخوى ايملاي   أثل واي 000 0بلغت  sigالاصخسلية  
 سقمةيوايسخعلق ب ايدلةس ايبعم فقراتعلى جسةع  علية  عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 .ايبنكة  لتايدمة

 تحليل فقرات البعد السادس المتعلق الحوامل المادية -سادسا

 بالحوامل الماديةالمتعلق  السادس البعدتحليل فقرات  : يوضح94جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

 عالية ...0. 50.55 000.0 ...00  المظهر الخارجي للبنك جذاب 06

 عالية ...0. 00.90 .0000 00.55 قاعة الاستقبال في البنك مريحة  09

 عالية ...0. 603.0 00.00 .0063 مكاتب وتجهيزات البنك جديدة 00

 عالية ...0. 006.0 6..00 00.05 السادس  البعدكل فقرات 
 SPSSومخرجات  تبيانبالاعتماد على بيانات الاس تينالمصدر: الطالب

 ايبعمايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات نلاصظ أن ( 04ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،256 0ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  022 0وانحراف ةتةلر   207 0بلغ  ايتلدس

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0واي أثل ةا ةتخوى ايملاي   000 0بلغت  sigالاصخسلية  
وايسخعلق بليحواةل  ايتلدس ايبعم فقراتعلى جسةع  علية  وافقون وبمرج عبن  ايمراسا  ي

 .ايسلدي 

 تحليل فقرات البعد السابع المتعلق العمليات البنكية -سابعا
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 بالعمليات البنكيةالمتعلق  السابع البعدتحليل فقرات  : يوضح91جدول رقم 
المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

 عالية ...0. 30003 00033 00560 تتم المعاملات البنكية بانتظام  02

يقوم البنك بتسهيل عمليات الدخول  04

 الخروج 
 عالية 0..0. .00.6 00066 ..006

 عالية 0..0. .00.9 .0.9. .00.0 يعمل البنك على توفير الراحة لعملائه 01

يقدم الخدمات في مكان تواجد البنك  00

 العملاء من خلال فروعه
 عالية ...0. .30.6 ..000 00933

 عالية 0..0. 00033 ..000 00.66 السابع  البعدكل فقرات 
 عالية 0..0. .0000 0..00 3..00 مجموع فقرات المحور الأول

 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

 ايتلبع ايبعمايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات نلاصظ أن ( 07ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،644 0ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  052 0وانحراف ةتةلر   522 0بلغ 

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0واي أثل ةا ةتخوى ايملاي   006 0بلغت  sigالاصخسلية  
وايسخعلق ايعسلةلت  ايتلبع ايبعم فقراتعلى جسةع  ة علي عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 .ايبنكة 

وانحراف  554 0بلغ  الأولايسحور ايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات  وباف  علة 
 000 0بلغت  sigوايقةس  الاصخسلية   ،605 0ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  020 0ةتةلر  

 اد عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج ايا يمل على أن أفر ، 07 0واي أثل ةا ةتخوى ايملاي  
وايسخعلق واثع تتويق ايدمةلت في ايبنو  ةحل  ايسحور الأول فقراتعلى جسةع  علية 

 .ايمراسا 

أثر تسويق الخدمات البنكية على بالمتعلق  الثاني: تحليل فقرات المحور الثانيالمطلب 
 رضا العملاء
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أثر تسويق الخدمات البنكية بتعلق الم الثانيتحليل فقرات المحور  : يوضح90جدول رقم 
 على رضا العملاء

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

القيمة  Tقيمة 
الاحتمالية 

SIG 

درجة 
 الموافقة

 متوسطة 0..0. 2,468 1,091 3,483 07

00 3,612 1,202 2,839 .0... 

 عالية

 عالية ...0. 4,508 1,035 3,838 01

 عالية ...0. 4,028 1,203 3,871 26

 عالية ...0. 5,940 .099. 4,064 29

واستقبال  إرسال إمكانيةيوفر البنك  20

الحوالات السريعة من خلال استخدام 

 الموقع الالكتروني

3,967 1,016 5,303 .0... 

 عالية

تسديد فواتير الماء  إمكانيةيوفر البنك  22

لال الموقع والكهرباء والهاتف من خ

 الالكتروني

4,064 1,030 5,750 .0... 

 عالية

التي يقدمها البنك  اتمستوى الخدم 24

 الأخرىأفضل من مستواها في البنوك 
 عالية 0..0. 3,406 1,160 3,709

يوفر البنك جميع المعلومات المطلوبة  21

 التي يطلبها العميل
 عالية ...0. 4,597 1,211 4,000

لبنك من االمقدمة الخدمات جودة  20

 تجعلني راضي لاختيار هذا البنك
 عالية ...0. 3,848 1,166 3,806

العمليات البنكية بسهولة  إتماميمكنني  27

 الآليباستخدام الصراف 
 متوسطة 0..0. 2,136 1,261 3,483

يمكنني الحصول على البطاقات  20

 الالكترونية من البنك عند طلبها
 متوسطة 0..0. 2,145 1,088 3,419

يمكنني الحصول على تسهيلات  21

وفي الوقت القروض البنكية بسرعة 

 المناسب

3,548 1,206 2,530 .0... 

 عالية

 متوسطة 3..0. 2,373 1,059 3,451 مناطق واسعة البنكتغطي خدمات  46

الخدمات المقدمة من خلال الصراف  49

 الآلي تجعلني راضي لاختيار هذا البنك
 عالية 0..0. 3,583 1,203 3,774

يتابع البنك بشكل جيد إرسال قائمة  40

الحركات لحسابي من خلال الهاتف 

 النقال

3,709 1,131 3,493 .0..0 

 عالية

يقوم البنك بإرسال أسعار الفوائد  42

 ةوالعملات من خلال الرسائل القصير

 بشكل دوري

3,967 1,048 5,140 .0... 

 عالية

التسويقية  يمكنني متابعة الإعلانات 44

الرسائل  للبنك والعروض من خلال

 القصيرة

3,516 1,091 2,633 .0..0 

 عالية
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م الهاتف ايمكنني من خلال استخد 41

النقال التعرف على الخدمات المصرفية 

 التي يقدمها البنك

3,967 1,079 4,991 .0..0 

 عالية

الخدمات التي يقدمها البنك عبر  

ذا تجعلني راضي لاختيار هالهاتف 

 البنك

3,548 1,286 2,373 .0..3 

 عالية

 عالية 0..0. .0035 ...00 .00.3 مجموع فقرات المحور الأول

 SPSSومخرجات  بالاعتماد على بيانات الاستبيان تينالمصدر: إعداد الطالب

ايسحور ايسخوساط ايحتلبي يجسةع فقرات  وباف  علة ( 02ةا خلال ايجمول رث  )
وايقةس   ،472 0ايسحتوب   t، وبلغت ايقةس  022 0اف ةتةلر  وانحر  540 0بلغ  ايثلني

ايا يمل على أن أفراد ، 07 0واي أثل ةا ةتخوى ايملاي   006 0بلغت  sigالاصخسلية  
بأثر تتويق وايسخعلق  ثلنيايسحور اي فقراتعلى جسةع  علية  عبن  ايمراسا  يوافقون وبمرج 

 .ةحل ايمراسا  ايبنكة ايوكللات  ايدمةلت ايبنكة  على رضل عسلاء
 : اختبار الفرضياتلثالمطلب الثا

 :واقع تسويق الخدمات في الوكالات البنكيةالاول المتعلق  المحوراختبار فرضية  -أولا

تظهر  ةحل ايمراسا  في ايوكللات ايبنكة تتويق يلدمةلت يوجم لا  : 0H  الصفرية الفرضية
 ةا خلال ايسزيج ايختويقي يلدمة  

ةا  تظهر ةحل ايمراسا  تتويق يلدمةلت في ايوكللات ايبنكة يوجم  : 1Hديلة الفرضية الب
 خلال ايسزيج ايختويقي يلدمة 

 (: يوضح نتائج اختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الأول97جدول رقم )

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان

نتيجة اختبار 

 الفرضية

0H 1H 
 قبول رفض .4144 .1.1. 012.4 يةالبعد الأول: الخدمة البنك

 قبول رفض 41444 .1.1. 91405 البعد الثاني: تسعير الخدمات البنكية
 قبول رفض .4144 .1.1. 015.2 البعد الثالث: توزيع الخدمات البنكية
 قبول رفض .4144 .1.1. 01042 لبعد الرابع: ترويج الخدمات البنكية

 قبول رفض 41444 .1.1. 1..1. ةالبعد الخامس: مقدمي الخدمات البنكي
 قبول رفض 41444 .1.1. 1.12. البعد السادس: الحوامل المادية
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 قبول رفض 41442 .1.1. 1200. البعد السابع: العمليات

 قبول رفض .4144 .1.1. 12.1. نتائج المحور الأول

 SPSSومخرجات برنامج  الاستبيانعلى بيانات  اعتمادا تينالمصدر: إعداد الطالب

او أكبر و  600 4بلغ  يلبعم الاول T اخخبلر( أن 05نلاصظ ةا خلال ايجمول رث  )
الأول دال  صاليةل  ايبعم( وايا ةل يمل على أن 1.671ايجموية  وايخي تقمر بي ) Tةا 

 الأولبعم ( يسجسو  فقرات ايSIG(، صبث أن ايقةس  الاصخسلية  )07 0عنم ةتخوى ايملاي  )
انل  فروق ذات دلاي   ه لا توجم( وذي  ةل يثبت أن0007ل ةا )( واي أث000 0بلغت )

الأول، وايا ةل يؤد   يى  بعماي صالية  ببا  جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
انل  ااخسلر يوجم وايخي تقول أنه  1Hو ثبول ايفرضة  ايبميل   0Hرفض ايفرضة  ايافري  

 ايمراسا   ةحل  بليدمةلت ايسقمة  في ايوكللات ايبنكة

ايجموية   Tاو أكبر ب ثبر ةا و  048 7بلغ  يلبعم ايثلني T اخخبلرنلاصظ أن و 
دال  صاليةل عنم ةتخوى ايملاي   ايبعم ايثلني( وايا ةل يمل على أن 1.671وايخي تقمر بي )

( 000 0بلغت ) ايبعم ايثلني( يسجسو  فقرات SIG(، صبث أن ايقةس  الاصخسلية  )07 0)
انل  فروق ذات دلاي   صالية  ببا  ه لا توجم( وذي  ةل يثبت أن0007ةا )واي أثل 

، وايا ةل يؤد   يى رفض ايبعم ايثلني جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
انل  ااخسلر يوجم وايخي تقول أنه  1Hو ثبول ايفرضة  ايبميل   0Hايفرضة  ايافري  

 ايمراسا   حلة ايدمةلت في ايوكللات ايبنكة ختعبر ب

ايجموية   Tاو أكبر ب ثبر ةا و  806 4بلغ  يلبعم ايثليث T اخخبلرنلاصظ أن و 
دال  صاليةل عنم ةتخوى ايملاي   ايبعم ايثليث( وايا ةل يمل على أن 1.671وايخي تقمر بي )

( 000 0بلغت ) ايبعم ايثليث( يسجسو  فقرات SIG(، صبث أن ايقةس  الاصخسلية  )07 0)
انل  فروق ذات دلاي   صالية  ببا  ه لا توجم( وذي  ةل يثبت أن0007)واي أثل ةا 

، وايا ةل يؤد   يى رفض ايبعم ايثليث جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
انل  ااخسلر بخوزيع يوجم وايخي تقول أنه  1Hو ثبول ايفرضة  ايبميل   0Hايفرضة  ايافري  

 ايمراسا   ةحل ايدمةلت في ايوكللات ايبنكة 

ايجموية  وايخي تقمر  Tاو أكبر ةا و  406 4بلغ  يلبعم ايرابع T اخخبلرنلاصظ أن و 
(، 07 0دال  صاليةل عنم ةتخوى ايملاي  ) ايرابعايبعم ( وايا ةل يمل على أن 1.671بي )



 بولاية المسيلة لات البنكيةالوكاالدراسة التطبيقية على عينة من                               نيلفصل الثاا

 

 
66 

( واي أثل 000 0بلغت ) ايرابعايبعم ( يسجسو  فقرات SIGصبث أن ايقةس  الاصخسلية  )
انل  فروق ذات دلاي   صالية  ببا  جلبلت أفراد  ه لا توجمي  ةل يثبت أن( وذ0007ةا )

، وايا ةل يؤد   يى رفض ايفرضة  ايافري  ايرابعايبعم عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
0H   1و ثبول ايفرضة  ايبميلH  ايدمةلت في بخرويج انل  ااخسلر يوجم وايخي تقول أنه

 ايمراسا   ةحل ايوكللات ايبنكة 

ايجموية  وايخي  Tاو أكبر ةا و  025 0بلغ يلبعم ايدلةس  T اخخبلرنلاصظ أن و 
دال  صاليةل عنم ةتخوى ايملاي   ايبعم ايدلةس( وايا ةل يمل على أن 1.671تقمر بي )

( 000 0بلغت ) ايبعم ايدلةس( يسجسو  فقرات SIG(، صبث أن ايقةس  الاصخسلية  )07 0)
انل  فروق ذات دلاي   صالية  ببا  ه لا توجمت أن( وذي  ةل يثب0007واي أثل ةا )

، وايا ةل يؤد   يى رفض ايبعم ايدلةس جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
انل  ااخسلر بسقمةي يوجم وايخي تقول أنه  1Hوثبول ايفرضة  ايبميل   0Hايفرضة  ايافري  

 ايمراسا   ةحل ايدمةلت في ايوكللات ايبنكة 

ايجموية  وايخي  Tاو أكبر ةا و  256 0بلغ يلبعم ايتلدس  T اخخبلرنلاصظ أن و 
دال  صاليةل عنم ةتخوى ايملاي   ايبعم ايتلدس( وايا ةل يمل على أن 1.671تقمر بي )

( 000 0بلغت ) ايبعم ايتلدس( يسجسو  فقرات SIG(، صبث أن ايقةس  الاصخسلية  )07 0)
انل  فروق ذات دلاي   صالية  ببا  وجمه لا ت( وذي  ةل يثبت أن0007واي أثل ةا )

، وايا ةل يؤد   يى رفض ايبعم ايتلدس جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
انل  ااخسلر يوجم وايخي تقول أنه  1Hو ثبول ايفرضة  ايبميل   0Hايفرضة  ايافري  

 ايمراسا   ةحل بليحواةل ايسلدي  في ايوكللات ايبنكة 

ايجموية  وايخي تقمر  Tاو أكبر ةا و  644 0بلغ يلبعم ايتلبع  T اخخبلرنلاصظ أن و 
(، 07 0دال  صاليةل عنم ةتخوى ايملاي  ) ايبعم ايتلبع( وايا ةل يمل على أن 1.671بي )

( واي أثل 006 0بلغت ) ايبعم ايتلبع( يسجسو  فقرات SIGصبث أن ايقةس  الاصخسلية  )
  فروق ذات دلاي   صالية  ببا  جلبلت أفراد انل ه لا توجم( وذي  ةل يثبت أن0007ةا )

، وايا ةل يؤد   يى رفض ايفرضة  ايافري  ايبعم ايتلبععبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
0H   1و ثبول ايفرضة  ايبميلH  انل  ااخسلر بليعسلةلت في ايوكللات يوجم وايخي تقول أنه

 ايمراسا   ةحل ايبنكة 
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ايجموية   Tاو أكبر ةا و  605 0الأول بلغ يلسحور  T اخخبلرأن وباف  علة  ف
( وايا ةل يمل على أن ايسحور الأول دال  صاليةل عنم ةتخوى 1.671وايخي تقمر بي )

بلغت  الأول ( يسجسو  فقرات ايسحورSIG(، صبث أن ايقةس  الاصخسلية  )07 0ايملاي  )
ت دلاي  انل  فروق ذا ه لا توجم( وذي  ةل يثبت أن0007( واي أثل ةا )000 0)

الأول، وايا ةل يؤد   ايسحور صالية  ببا  جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
يوجم يوجم وايخي تقول أنه  1Hو ثبول ايفرضة  ايبميل   0H يى رفض ايفرضة  ايافري  

تظهر ةا خلال ايسزيج ايختويقي  ةحل ايمراسا  تتويق يلدمةلت في ايوكللات ايبنكة 
 يلدمة  

 اثر تسويق الخدمات البنكية على رضا العملاءالمتعلق  الثانيالمحور فرضية  اختبار -ثانيا

يعسلاء في ايوكللات ارضل  تأثبر يختويق ايدمةلت على يوجملا  :0Hالفرضية الصفرية 
  ةحل ايمراسا  ايبنكة 

 رضل ايعسلاء في ايوكللات ايبنكة  تأثبر يختويق ايدمةلت على يوجم: 1Hالفرضية الصفرية 
  ةحل ايمراسا 

 (: يوضح نتائج إختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الثاني90جدول رقم )

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة إختبار الفرضية

0H 1H 

 قبول رفض 41442 .1.1. 1093. نتائج المحور الثاني

 .SPSSت برنامج ومخرجا بيانالاستعلى بيانات  اعتمادا تينالمصدر: إعداد الطالب

واو  472 0يلسحور ايثلني بلغ  T اخخبلر(، أن 02نلاصظ ةا خلال ايجمول رث  )
(،  وايا ةل يمل على أن ايسحور ايثلني دال 250 0ايجموية  وايخي تقمر بي ) Tأكبر ةا 

( يسجسو  فقرات SIG) الاصخسلية (، صبث أن ايقةس   07 0 صاليةل عنم ةتخوى دلاي  )
انل   ه لا توجم(، وذي  ةل يثبت أن07 0(، واي أثل ةا )006 0بلغت ) ايثلني ايسحور

ايثلني،  ايسحورفروق ذات دلاي   صالية  ببا  جلبلت أفراد عبن  ايمراسا  فةسل يدص فقرات 
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 يوجم تقول ، وايخي1Hوثبول ايفرضة  ايبميل   0Hوايا ةل يؤد   يى رفض ايفرضة  ايافري  
  ةحل ايمراسا  ل ايعسلاء في ايوكللات ايبنكة رض تأثبر يختويق ايدمةلت على

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 بولاية المسيلة لات البنكيةالوكاالدراسة التطبيقية على عينة من                               نيلفصل الثاا

 

 
69 

 خلاصة الفصل:

اثر ةنهجة  وإجراءات ايمراسا  ايسبمانة ، ةا خلال تحميم  ايثلني في ايفال تنلوينل
، وايا ليستبل بعلى رضل ايعسلاء بليخطببق على عبن  ةا ايوكللات ايبنكة   ايبنكيايختويق 

تبر ةحلور الاساخبةلن، ايستخدمر كأداا ريةتة  يجسع ايبةلنلت بللاعخسلد على تحلبل وتف
 وتفتبر اينخليج، وفقل يفرضةلت ايمراسا   

تتميم   ة لنة وفر تةا ببنهل؛ أن ايوكللات ايبنكة   ةجسوع  ةا اينخليج  يىتو لنل و 
خي اي لتةتخوى ايدمةايدمةلت الايكخرونة ، وكيا فواتبر ايسلء وايكهربلء وايهلت  ةا خلال 

لى ةتخو  ةا ايجودا، كسل توفر ايوكللات ايبنكة  ع ايوكللات ايبنكة  ةحل ايمراسا قمةهل ت
ايبنكة   ايوكللاتخمةلت  أن  يى بلإحضلف ةا طرف ايعسلاء، جسةع ايسعلوةلت ايسطلوب  

ةا ولاي  ايستبل  ةا خلال ايفرو  ايخلبع  يهل، وتجعل  تغطي خمةلت ةنلطق واساع 
  ةايبنكة  ايعسلاء راضببا على ةتخوى ايدمةلت ايسقم ايوكللاتا خلال ايدمةلت ايسقمة  ة

بت ل تقلبم  أو بت ل  يكخروني  ساواء
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   الخاتمة:   
ايعسلاء بليخطببق عليى عبني  ةيا رضل  على ايدمةلت ايبنكة تنلويت ايو ايمراسا  أثر تتويق  

 ،اإحطلر اينظر  ةا خلال ةل تضسنخه الأدبةيلت اإحداريي  وذي  في ايوكللات ايبنكة  بليستبل ،
عبنيي  أفييراد وكيييا ايجلنيي  ايخطبةقييي ةييا خييلال ةييل أفرزتييه عسلةيي  تحلبييل ايبةلنييلت ايسجسعيي  ةييا 

جيييلنببا ايخيييي تييي  ايخو يييل  يبهيييل فيييي اي لاثخراصيييلتعيييرض أاييي  اينخيييليج وا ونحيييلول انيييلايمراساييي   
ايدييييمةلت ايبنكةيييي  حتييييبا ةتييييخويلت جييييودا أن تتييييه  فييييي ت وايخييييي يس ييييا ،اينظيييير  وايخطبةقييييي

  ايبنو وايعلةلبا في  ايعسلاءرضل  وتحقبق
تو يييلت اييييو ايمراساييي   ييييى جسلييي  اينخيييليج عليييى ايايييعبميا اينظييير  وايسبيييماني وسايييبخ  

 عرضهل كسل يلي:
 النتائج النظرية: -أولاا 
يلعبييون  فييي ايسؤساتييلت ايبنكةيي  ي نخةجيي  يلداييليص ايسسبييزا يلدييمةلت فيي ن ةقييمةي ايدييمةلت 0

وصلقيي   ايعسييلاء،ايي  الأساييلس فييي  ثنييل   فييي ايبنييو فييللأفراد  ،دوراا ةهسييلا فييي تتييويق ايدييمةلت
يخوثي   ييى صيم كببير عليى ةيل يسخلكيه  ايعسيلاءوبليخليي ف ن رضل  دارا وزبلينهل اإحايو ل ببا 

لت الأفراد ايعلةلون ةا ةهلرات وثمرات وخبرات كببرا يتيخطةعون ةيا خلايهيل ايخيأثبر فيي ثنلعي
 وكت  رضلا   ايعسلاء

 يلبنيي ايختييويقة   اإحساييخراتةجة تتييه  باييورا  يجلبةيي  فييي نجييلح ايسدخلفيي  ايختييويق  ساةلساييلتي  6
وتييمريبه  بأفضييل ايطييرق وتفويضييه  يلقةييلر  ايبنيي ةييا خييلال اخخةييلر أكفييأ ايعنل يير يلعسييل فييي 

ةيييلت أفرادايييل تطيييوير ثلبل ايبنيييو ايختيييويق تتيييخطةع  ساةلسايييلتبأعسيييليه  بلسايييخقلاية   فسيييا خيييلال 
وايسييييوظفبا ايعسييييلاء وتنسةيييي  روح ايعسييييل ايجسييييلعي ةسييييل ييييينع س علييييى كفييييلءا الاتاييييلل بييييبا 

  يلعسلاءايسقمة   ايبنكة  وتحتبا جودا ايدمةلت
ةيييا ةعرفييي  درجييي   لتس نهييي يديييمةلتفيييي تطببيييق فلتيييف  تتيييويق ا ايبنيييو ي  ن نجيييلح  دارات  0

 ايبنكةيييي ة  ايرضييييل عييييا ايدييييمةلت ةييييا ايدييييمةلت وجودتهييييل وتعظيييي عسييييلاءاإحعييييبل  ايسطلوبيييي  يل
 ايسقمة  
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ساةلساي  في ايختيويق يعخسيم بمرجي  أسالساية  عليى ةيمى نجلصهيل فيي تطببيق  ايبنو ي  ن نجلح  7
 ايعسلاء اتالل ةبلعر ةع 

 لا أن طرق تقمي  ايديمةلت  ،ثلدرا على  نخلج ايدمةلت وتقميسهل جسةع ايسؤساتلت ايبنكة ي  2
سخلكهيييل فييي ايجيييودا وايطييرق والأسايييليب  ايسخبعييي  يت ايخييي لآخييير وفقييلا يلسقوةيييل بنيي تدخليي  ةيييا 

  كل بن  عا الآخرالأةر ايي  يسبز  ايعسلاءيخحتبنهل ينبل رضل 
ةيا  ايعسيلاءتعم بسثلبي  ايستةيلر الأسايلس فيي تحمييم ةيمى رضيل  ايبنكة ي  ن جودا ايدمةلت  5

وايتيرل  ايبنيو ،ل اي ةا ايعواةيل الأكثير أاسةي  فيي عسي ايبنكة فليجودا في ايدمةلت  ،عمةه
يلخحتيييبا و  فيييي ايديييمةلت ايبنكةييي ويييييي  جيييلءت أاسةييي  ايجيييودا  ايعسيييلاء،الأسالسايييي ينبيييل رضيييل 
 ورغبلته   ايعسلاءبسل يخوافق ةع توثعلت  يهيو ايدمةلت ايستخسر وايسخوا ل

تبيمأ ةيا ايخركبيز عليى  ايعسيلاءرضيل  تنلل لت بنكة ي  ن نقط  الانطلاق  يلو ول  يى خمة 2
ا ايدييمةلت ايماخلةيي  ةييا خييلال ايعسييل علييى تحتييبا ايعسلةييلت ايماخلةيي  فييي جسةييع تحتييبا جييود

  يلعسلاءيكي تضسا تتلة  خمةلت علية  ايجودا  ايبن أثتلر 
 ثانياا: النتائج الميدانية:

صييول ايدييمةلت  ايعسييلاءةدخليي  اصخةلجييلت ورغبييلت  ايوكييللات ايبنكةيي  ةحييل ايمراسايي لبييي تي  0
   ايبنكة  بسل يحقق رضلا

 ايعسلاء  يلدمةلت ترثى يستخوى تطلعلت ايوكللات ايبنكة  ةحل ايمراسا أساليب  تقمي  ي  6
رسالل واساخقبلل ايحيوالات ايتيريع  ةيا خيلال    ة لنة  ايوكللات ايبنكة  ةحل ايمراسا وفر   ت0

  اساخدمار ايسوثع الايكخروني
وايكهربييلء وايهييلت  ةييا  تتييميم فييواتبر ايسييلء  ة لنةيي  ايوكييللات ايبنكةيي  ةحييل ايمراسايي وفر   تيي4

 ايدمةلت الايكخرونة  ايسقمة  خلال 
 ايعسلاء جسةع ايسعلوةلت ايسطلوب  ايخي يطلبهل  ايوكللات ايبنكة  ةحل ايمراسا وفر   ت7
 تجعييييل ايعسييييلاء راضييييببا ايوكييييللات ايبنكةيييي  ةحييييل ايمراسايييي جييييودا ايدييييمةلت ايسقمةيييي  ةييييا   2

  الأخرى عا بقة  ايبنو   ن ايبلاخخةلر ايا 
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ةقييمر  لاخخةييلر ايبنيي  باراضييب ايعسييلاء ايدييمةلت ايسقمةيي  ةييا خييلال اياييراف الآيييي تجعييل  5
 ايدمة  

ب رساييلل أساييعلر ايفوايييم وايعسييلات ةييا خييلال ايرساييليل  ايوكييللات ايبنكةيي  ةحييل ايمراسايي قييور   ت2
  اايقابر 

قيييمةهل تايخيييي  بنكةييي ر ايهيييلت  اينقيييلل ايخعيييرف عليييى ايديييمةلت ايايس يييا ةيييا خيييلال اسايييخدم  8
 يوكللات ايبنكة  ةحل ايمراسا  ا
 

 الاقتراحات:
ةييييا خييييلال ةييييل تو ييييلت  يةييييه ايييييو ايمراسايييي  ةييييا نخييييليج، يس ننييييل تقييييمي  ةجسوعيييي  ةييييا          

ايخو ييةلت ايخييي نييرى بأنهييل ثييم تكييون ةنلساييب  يخعزيييز ةتييخويلت الأداء فييي ايساييلرف وتطييوير 
 أعسليهل وتحتبا ايجودا فبهل واي:

 عسلايهيييلى بييييل ايسزييييم ةيييا ايجهيييود بلتجيييلو تلبةييي  صلجيييلت علييي ايبنيييو ي ضيييرورا أن تعسيييل  0
 ايبنيييو  ييييى  بللانخقيييللدون تفكبيييرا   ايخعلةيييل ةعهيييليضيييسلن اسايييخسرارا  فيييي  ،وكتييي  رضيييلا 

 الآخرى 
را الااخسيييلر بليخيييمري  ايتيييلةل فيييي كلفييي  ايستيييخويلت ايوظةفةييي  والااخسيييلر بليخيييمري  و ي ضييير  6

اساييخراتةجة  تمريبةيي  وتطويرييي   وإتبييل  ايبنكييي فييي ةجييلل ايعسييل ايخكنويييوجيايسخاييل بييليخطوير 
تركييييز علييييى تزويييييم ايعييييلةلبا بليسعييييلرف وةهييييلرات الاتاييييلل  ،يلعييييلةلبا بتيييي ل دور  وةتييييخسر

يخأدييي  أعسييليه  وتحتييبا  عسلاءوايسهييلرات ايخقنةيي  وكيييي  كةفةيي  ايخفييلوض وتعزيييز ايعلاثييلت بييلي
 ايسقمة   ايبنكة جودا ايدمةلت 

مع  فييرص اإحبييما  والابخكييلر ةييا ثبييل ايعييلةلبا بيي ايبنييو ثبييل  دارات ي ضييرورا الااخسييلر ةييا  0
نظييراا يسييل يهيييو ايعسلةيي  ةييا أثيير  ايعسييلاءعنييم ةسلرسايي  ةهييلةه  ايوظةفةيي  ذات ايعلاثيي  بستييلكل 

  وزيلدا رضل ايعسلاء بليغ وإيجلبي على جودا ايدمة 
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 ،ايسقمةيي  ايبنكةيي ت وتوساييةع نطييلق ايدييمةل ايعسييلاءعلييى اصخةلجييلت  ايبنييو ي ضييرورا تركبييز  4
وكيا تحميث أنظس  ايسعلوةيلت وايخكنويوجةيل يسواكبي  ايخطيور فيي ايعسيل  ،يخخوافق ةع ةخطلبلته 

وتحتييبا جييودا ايدييمةلت  ايبنكةيي  ايجزايرييي الأةيير ايييي  يتييلعم علييى تطييوير ايايينلع   ايبنكييي
  ايبنو وتعزيز ايقمرات ايخنلفتة  يهيو 

كيي  عسلايهيلمر كببير  ةيا ايسعلوةيلت ايختيويقة   ييى عليى  يايلل ثي ضرورا جهيود ايبنيو ي  7
ةيييا خيييلال عسلةييي  ايخيييرويج ايسبلعييير وايستيييبق  ايبنكةييي ايديييمةلت  عيييراءيايييبحوا ثيييلدريا عليييى 

  ايبنو يلدمةلت ايسقمة  ةا ثبل 
ايسوصم واييي  يع يس  يورا  يجلبةي     بليز ي ضرورا الااخسلر بليسظهر ايجبم والأنلث  وايخقبم  2

 وةوثعه وجودا ايدمةلت ايسقمة  ةا ثبله ايبن  ةركز  عا ايعسلاءيمى 
يلخعيرف عليى ايديمةلت ايخيي يرغبيون  ايعسيلاءايستخسرا عا و ايموري   بحوة جراء اي ضروراي 5

بغةي  ايعسيل عليى تحتيبا  ايبنيو وقةلس ةتخوى رضلا  عا ايديمةلت ايسقمةي  ةيا ثبيل  ،فبهل
 هل عن ايعسلاءةتخوى جودا ايدمةلت وزيلدا درجلت رضل 

 آفاق الدراسة:
واساع وةختع  بح   تعمد  تتويق ايدمةلت ايبنكة  وأثرال على رضل ايعسلاءةوضو  

عنل ر وةخغبرات ايا ايسوضو ، وةا ث  نرى  ة لنة  ةوا ل  ايبحث في جوان  أخرى يهل 
  ل  بليسوضو  وتحخلج  يى تعسبق أكثر نقخرصهل في ع ل عنلويا ةثل: 

  نو  ايخجلري بيل ايختويقيفي تقبة  الأداء  ايدمةي ايسزيج ايختويقيأاسة   -9
  ايختويق في ايبنو  ايخجلري على  ساخراتةجة   تقبة  رضل ايعسبل تأثبر -0
  ايبنو  ايخجلري  في تتويق ايدمةلتةقوةلت وةعوثلت  -2
  ايبنو  ايخجلري في  رضل ايعسلاءةعليبر وةؤعرات قةلس  -4
وتأثبرو على جودا ايقرارات اإحساخراتةجة  في  ايدمةلتيختويق ايخدطةط الاساخراتةجي  -7

  ايبنو  ايخجلري 
 ايبنو  ايخجلري في  تتويق ايدمةلتتأثبر تكنويوجةل ايسعلوةلت على فعلية   -0
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 قائمة المصادر والمراجع 

 الكتب باللغة العربية

أثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا ت(. 0100العياشي زرزار، و مريم بشاغة. ) -9

 )المجلد الأولى(. عمان: دار صفاء للنشر و التوزيع. العملاء

 الأردن: دار حامد للنشر والتوزيع. التسويق المصرفي.(. 0115تيسير عجارمة. ) -0

)المجلد الأولى(.  تسويق الخدمات المالية(. 0110ثامر بكري، و أحمد رحومي. ) -2

 راء للنثر والتوزيع.الأردن: دارأث

 سوريا: لجامعة الإفتراضية السورية. تسويق الخدمات.(. 0101رانيا مجني. ) -4

 مصر: دار الجامعية. إدارة وتسويق الخدمات.(. 0101سعد محمد مصري. ) -1

الإسكندرية: دار نشأة  النقود وعمليات البنوك التجارية.(. 0000علي محمد بارودي. ) -0

 المعارف.

)المجلد الثانية(. القاهرة: مكتبة  سلوك المستهلك(. 0000ة مصطفى الميناوي. )عائش -7

 عين الشمس.

)المجلد  مناهج واساليب البحث العلمي في ميدان التسويق(. 0100علي فلاح الزعبي. ) -8

 الثانية (. عمان: دار المسيرة للنشروالتوزيع.

القاهرة: البيان للطبع  ية.تسويق الخدمات المصرف(. 0000عوض بدير الحداد. ) -9

 والنشر.

دار  :عمان .(الثانية .Vol) إدارة الجودة الشاملة .(2009) .ع ,قداده & ,.ا .ع ,الطائي -20

 .وائل للنشر و التوزيع

دار  :عمان .(الثانية .Vol) إدارة الجودة الشاملة .(2009) .ع ,قداده & ,.ا .ع ,الطائي -22

 .وائل للنشر و التوزيع

 التسويق المصرفي وسلوك المستهلك.(. 0101دق صفيح، و أحمد يقور. )صا -22

 الإسكندرية: مؤسسة الثقافة الجامعية.
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إدارةالتسويق في بيئة (. 0110محمد فريد الصحن، و طارق أحمد طه. ) -23

 مصر: دار الجامعة الحديثة للنشر والتوزيع. العولمةوالأنترنت.

 جامعة مصر. ق.التسوي(. 0000محمد فريد حصن. ) -21

القاهرة:  نظم المعلومات المحاسبية في المنشآت المالية.(. 0000محمد محمد فيومي. ) -21

 دار الإشعاع.

 لبنان: دار الصفاء للنشر. اصول التسويق المصرفي.(. 0000ناجي معلا. ) -21

 )المجلد الثالثة(. عمان: الأصول العلمية للتسويق المصرفي(. 0110ناجي معلا. ) -27

 المؤسسة العالمية للتجديد.

)المجلد الأولى(. الجزائر: دار  التسويق المصرفي(. 0100مصطفى يوسف كافي. ) -28

 آلفا للوثائق.

)المجلد الأولى(. عمان: دار حامد  التسويق المعاصر(. 0101نظام موسى السويدان. ) -29

 للنشر والتوزيع.

 مذكرات وأطروحات

التسويق المصرفي في تحسين الأداء البنوك العمومية  دور(. 0100-0100فادي كمال. )1

 في الجزائر ، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية ، تخصص نقود ومالية.

 .10الجزائر: جامعة الجزائر

(. أثر تكنولوجيا المعلومات والإتصال على الاداء التجاري والمال 0100سماح ميهوب. )2

الة بنك عن بعد )اطروحة دكتوراه(. كليةالعلوم الإقتصادية والعلوم والمصارف الفرنسية ح

 .10التجارية وعلوم التسيير: جامعة قسنطينة 

(. دور الذكاء الإقتصادي في تدعيم رضا العملاء دراسة 0100فاطمة الزهراء سكر. ) -3

وم التسيير: حالة اوراسكوم تيلكوم الجزائر )اطروحة دكتوراه(. كلية العلوم الإقتصادية وعل

 جامعة الجزائر.

(. أثر جودة الخدمة الصرفية على رضا العملاء دراسة حالة بنك 0100نجوى هلالي. ) -4

)أطروحة دكتوراه(. كلية الشريعة والإقتصاد، قسنطينة: جامعة الامير عبد 010البركة فرع

 القادر للعلوم الإسلامية.
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لبنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون (. تطوير الخدمات ا0100-0100نسيم بو كحيل. ) -5

في ظل اقتصاد المعرفة دراسة حالة البنوك العاملة بولاية جيجل )اطروحة دكتوراه(. 

 جامعة العربي بن مهيدي ام البواقي.

(. أثر تسويق الخدمات المصرفية في رضا العملاء 0100هبة جميل، و عمر جميل. ) -6

وم )شهادة ماجستير(. لسودان: جاكعة بالمصارف السودانية دراسة حالة بنك الخرط

 الجزيرة.

(. أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في 0100رمزي طلال، و حسن الردايدة. )7- 

 تقوية العلاقة بين المصرف والزبائن مذكرة ماجستير. جامعة الشرق الأوسط.

 البليدة.(. إستراتيجية ضا العميل شهادة ماجستير. جامعة 0110حبيبة كشيدة. )8- 

(. التسويق المصرفي ودوره في خلق الميزة 0100-0100را فئاد مصطفى. )9- 

 التنافسيةفي بنوك التجارية السورية)درة ايجاز في إدارة الاعمال(. جامعة المنارة.

(. أثر التسويق البنكي على رضا الزبون مذكرة 0101_0100ن شريف شهرزاد. )ب10- 

 .0جامعة الجزائر لنيل شهادة الماستر. الجزائر: 

أحمد محمد ممدوح عبد الفتاح. )بلا تاريخ(. أثر التسويق الرقمي على القيمة المدركة  11- 

للعميل دراسة تطبيقية على عملاء الخطوط الجوية المصرية. مصر، كلية التجارة: جامعة 

 كفر الشيخ.

 مقالات وملتقيات

ي تحقيق رضا العملاء في (. الخدمات المصرفية ف0100، 10أحمد خضير أحمد. )1- 

. 0100المصارف الخاصة دراسة إستطلاعية على عملاء المصارف في مدينة بغداد سنة

 . 30، العدد رقم30مجلة اقتصاد المال والأعمال المجلد

(. التسويق المصرفي في الجزائر 0105ايوب امسيخ، و صالح لخضاري. )ديسمبر، 2- 

مجلةالباحث . 000_وكالة BADAR_SKIKDAفية _دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الري

 . 4الإقتصادي العدد

بحسن رعد الصرن. )بلا تاريخ(. اهمية دراسة العلاقة بين شبكة الأنترنت وجودة 3- 

 . 2مجلة العلوم الإنسانية العددالخدمة المصرفيةدراسة نظرية. 
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زيادة رضا  (. فعالية تسويق الخدمات المصرفية على0100حسين الأمين شريط. )4- 

 . ISSN:9750-2571الغدارية والإقتصادية  البحوثمجلة الزبون. 

(. واقع التسويق المصرفي في البنوك 0105خديجة عتيق، و عائشة عتيق. )جوان، 5- 

الجزائرية وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية للبنوك التجارية اجنبية والعمومية في 

 . 03العدد 03تصادية المجلدمجلة العلوم الإقولاية تلمسان. 

(. دور جودة الخدمة في تحقيق الرضا زبون دراسة 0100سامي زعباط. )مارس، 6- 

 . 30العدد 30مجلة المالية والأسواق مجلد مقارنة. 

(. تطبيق تقنيات الأساليب النوعية 0100مصطفى طويطي، و نسيمة لعرج مجاهد. )7- 

 . 30أداء المؤسسات الجزائرية العدد مجلةعلى قياس جودة المؤسسات المصرفية. 

 . 002المنظمة العربية بحوث ودراسات العدد(. تسويق بالعلاقات. 0110منه شفيق. )9- 

مجلة الإدارة (. علاقة الإيداع التقني برضا الزبون. 0101يايسرى محمد حسين. )10- 

  10والإقتصاد العدد

ملتقي وطني في منظومة  (. تسويق الخدمات المصرفية.0110ربحي كريمة. )11- 

 جامعة البليدة. :المصرفية الجزائرية والتحولات الإقتصادية الواقع والتحديات

(. التسويق مصرفي وقدرته على اكتساب 0110قدور بن نافلة، و رابح عاربة. )12- 

مداخلة ضمن ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية البنوك الجزائرية ميزة تنافسية. 

 الجزائر: جامعة شلف قتصادية الواقع والتحديات.والتحولات الإ

 مراجع أجنبية 

1- JeaJacques, L., & Chantal, d. M. (2008). Marketing stratégique et 

opérationnel du marketing à l'orientaionmarché (Vol. 72dition). Paris: 

DUNOD. 

2- Kotlar, P., & Armstrong, G. (2008). principles of marketing (Vol. 

12th Edition). London: Pearson Prentice Hall international Edition. 

3- M.Juran, J., & Godfrey, B. (1998). Juran's Quality Handbook. Fifth 

Edition The McGraw-Hill Companies . 
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4- y.LEGALVAL. Dictiomaire du Marketing bancaire et assuronce 

éditions écoromica. Paris. 
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 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 التجاريةقسم العلوم 

 تسويق مصرفيفرع:                                           ية ماستر                السنة الثان

 استبيـــــــان
 

 

 
 السادة والسيدات الكرام، تحية طيبة وسلاما عطرا يليق بمقامكم وبعد:  

محمد بوضـياف بجامعة  جاريةالتعلوم الفي إطار تحضير مذكرة التخرج المكملة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في 
ضـع بـين أيـديكم اسـتمارة المسيلة، ونظرا لما لانطباعاتكم وآرائكـم مـن أهميـة بالغـة فـي إثـراء هـذه الدراسـة، أتشـرف أن أب

الاستبيان المتعلق بموضوع الدراسة وأرجوا من سيادتكم قـراءة كـل فقراتهـا والتفضـل بالإجابـة علـى محـاور الاسـتبيان بكـل 
علما أن ما تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة، ولن يستخدم في غير أغراض البحث العلمي، آملين  مصداقية،

والبـاحثين معـا، كمـا نشـكر لكـم مسـبقا حسـن تعـاونكم ومسـاهمتكم  بنـوكالدراسـة بـالنفع علـى كافـة أن تعود نتـائج هـذه ال
 القيمة لما بذلتموه من جهد في سبيل إتمام إنجاز هذه الدراسة.

 .’.’.’تقبلوا فائق تقديرنا واحترامنا                                                

 أولا: البيانات العامة

 ................................: ................................بنكال اسم

 الجنس: 691

 ذكر                                                           أنثى  

 السن: 601

 سنة  16سنة                   أكثر من  16إلى  26سنة                من  26أقل من 

 الخبرة المهنية: 621

 سنوات  96سنوات             أكثر من  96إلى  61سنوات                    من  61أقل من 

 في البنوك التجارية على رضا العملاء بنكيةالخدمات الاثر تسويق 

 لمسيلةاب يةلبنكاالوكالات دراسة ميدانية في عينة من 



 

 

3. 

 المؤهل العلمي:  641

 دراسات عليا    جامعي                          ثانوي                أقل من ثانوي 

 الصفة الوظيفية:  611

 إداري                رئيس قسم                       رئيس مصلحة                        مدير

 :واقع تسويق الخدمات في البنك -أولا

أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      الأول: الخدمة البنكية  البعد 

      على تقديم خدمات ذات جودة عالية البنكحرص ي .

      الأساسية  تهية( مع خدمخدمات إضافية )تكمل البنكقدم ي 2

      بالمعلومات الضرورية عن الخدمات المقدمة العملاء البنكزود ي .

      العملاءعلى حل مشاكل  البنكعمل ي 0

      الثاني: تسعير الخدمات البنكية البعد                             

      عملاءللأسعار الخدمات المقدمة تتلاءم والقدرة الشرائية  9

      العملاءعلى وضع أسعار تتناسب مع توقعات  البنكحرص ي .

      تتم على أساس الخدمات الإضافية المقدمة البنكتسعير الخدمات في  1

      التابع لها لبنكيةتخضع إلى المؤسسات ا البنكتسعير خدمات  3

      البنكيةالثالث: توزيع الخدمات البعد                           

      )دون وسطاء( للعملاءمباشرة  ابنك خدماتهقدم ي 5

      البنكيةللخدمات  البنك في تقديمهيتم الاعتماد على أطراف مستقلة عن  4.

      للعملاءبالمواعيد في تقديم الخدمات  البنكلتزم ي ..

      الرابع: ترويج الخدمات البنكية البعد                        

      في المجلات المتخصصة عن خدماته البنكعلن ي 2.

      لبعض الفعاليات والتظاهرات البنك مبيعاته من خلال رعايتهنشط ي ..

       الاتصال الشخصي في تقديم خدماته للعملاء على البنكعتمد ي 0.

      ال الفعالةداخل الوطن و خارجه من خلال قنوات الاتص البنك بترويج خدماتهقوم ي 9.

      الخامس: مقدمي الخدمات البنكيةالبعد                        

      دورات تدريبية مستمرة لمقدمي الخدمات  البنك ينظم ..

       البنكباستقبال الجيد في  العملاءيحظى  1.

      مؤهلون للتعامل مع ثقافات مختلفة  البنكمقدمو الخدمات في  3.

      الدائمين للعملاءتحفيزات مادية ومعنوية  البنكطى عي 5.

      السادس: الحوامل المادية  البعد                      

      جذاب  للبنكالمظهر الخارجي  24

      مريحة  البنكقاعة الاستقبال في  .2

      جديدة مكاتب وتجهيزات البنك 22

      ابع: العملياتالس البعد                      

      بانتظام  البنكيةتتم المعاملات  .2

       الخروجبتسهيل عمليات الدخول  البنكقوم ي 20

      لعملائهعلى توفير الراحة  البنكعمل ي 29

      العملاء من خلال فروعهمكان تواجد  فيالخدمات  يقدم البنك .2

 



 

 

 

 رضا العملاء على الخدمات البنكيةاثر تسويق : نياثا

أوافق   الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

21      

23 
     

25      

.4      

..      

.2 
يوفر البنك امكانية ارسال واستقبال الحوالات السريعة من خلال استخدام الموقع 

 الالكتروني

     

.. 
ة تسديد فواتير الماء والكهرباء والهاتف من خلال الموقع يوفر البنك امكاني

 الالكتروني

     

      التي يقدمها البنك أفضل من مستواها في البنوك الاخرى اتمستوى الخدم 0.

      التي يطلبها العميليوفر البنك جميع المعلومات المطلوبة  9.

      تيار هذا البنكلبنك تجعلني راضي لاخا منالخدمات المقدمة جودة  ..

      يمكنني اتمام العمليات البنكية بسهولة باستخدام الصراف الالي 1.

      يمكنني الحصول على البطاقات الالكترونية من البنك عند طلبها 3.

      وفي الوقت المناسبيمكنني الحصول على تسهيلات القروض البنكية بسرعة  05

      واسعةمناطق  البنكتغطي خدمات  04

      الخدمات المقدمة من خلال الصراف الآلي تجعلني راضي لاختيار هذا البنك .0

      يتابع البنك بشكل جيد إرسال قائمة الحركات لحسابي من خلال الهاتف النقال 02

0. 
بشكل  ةيقوم البنك بإرسال أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل القصير

 دوري

     

      الرسائل القصيرة كنني متابعة الإعلانات التسويقية للبنك والعروض من خلاليم 00

09 
م الهاتف النقال التعرف على الخدمات المصرفية التي ايمكنني من خلال استخد

 يقدمها البنك

     

      تجعلني راضي لاختيار هذا البنكالخدمات التي يقدمها البنك عبر الهاتف  .0

 

نشكركم على حسن تعاونكم                                        



 

 

: اختبار الثبات ألفا كرونباخ42الملحق رقم   
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,876 26 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,733 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,741 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,899 03 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,856 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,882 04 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,744 03 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,726 04 

 المحور الثاني:

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,792 02 

Reliability Statistics مجموع المحورين 

Cronbach's Alpha N of Items 

,894 46 



 

 

سميرنوف كولمنجروف التوزيع الطبيعيتبار : اخ4.الملحق رقم   

 
 

 M1 M2 TOTAL 

N   0. 

Normal Parametersa,b Mean 3,7741 3,7403 3,6702 

Std. 

Deviatio

n 

1,0836 1,0883 1,07914 

Most Extreme Differences Absolut

e 

,132 ,124 ,109 

Positive ,158 ,126 ,109 

Negativ

e 

-,116 -,132 -,091 

Kolmogorov-Smirnov Z ,735 ,688 ,.32 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,652 ,731 ,603 

 

 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري حساب :04الملحق رقم   

 
 المحور الاول:

One-Sample Statistics 

 
N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

q1 3. 3,8852 1,21429 ,16524 

q2 3. 3,7333 1,30312 ,17733 

q3 3. 3,6741 1,03890 ,14138 

q4 3. 3,9074 1,13717 ,15475 

q5 3. 3,9074 1,10349 ,15017 

q6 3. 3,9815 1,17346 ,15969 

q7 3. 3,9815 ,94151 ,12812 

q8 3. 3,5000 1,24005 ,16875 

q9 3. 4,2037 ,99773 ,13577 

q10 3. 3,4667 1,02331 ,13926 

q11 3. 3,6333 1,25893 ,17132 

q12 3. 3,5000 1,18162 ,16080 

q13 3. 3,8148 1,06530 ,14497 

q14 3. 3,7222 ,98415 ,13393 

q15 3. 3,6259 1,09634 ,14919 

q16 3. 3,5370 1,16089 ,15798 

q17 3. 3,8593 1,13578 ,15456 

q18 3. 3,7704 1,24834 ,16988 



 

 

q19 3. 4,1667 ,94669 ,12883 

q20 3. 3,8704 1,18236 ,16090 

q21 3. 3,7556 1,23879 ,16858 

q22 3. 3,6481 1,01233 ,13776 

q23 3. 3,5630 1,14452 ,15575 

q24 3. 3,6074 1,26668 ,17237 

q25 3. 3,8370 1,18103 ,16072 

q26 3. 3,9444 ,89899 ,12234 

b1 3. 3,8815 1,11881 ,15225 

b2 3. 3,7667 1,02331 ,13926 

b3 3. 3,7593 1,07852 ,14677 

b4 3. 3,7407 1,09640 ,14920 

b5 3. 3,.222 1,13448 ,15438 

b6 0. 3, 05. 9 1,08641 ,14784 

b7 3. 3,7667 1,17826 ,16034 

 14747, 1,08365 3,7741 .0 المحور0الأول

     

     

 

 المحور الثاني:

One-Sample Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

Std. Error 

Mean 

Q0. .0  3,4839 1,09151 ,19604 

Q0. .0  3,6129 1,20215 ,21591 

Q09 .0  3,8387 1,03591 ,18606 

Q0. .0  3,8710 1,20394 ,21623 

Q00 .0  4,0645 ,99785 ,17922 

Q00 .0  3,9677 1,01600 ,18248 

Q00 .0  4,0645 1,03071 ,18512 

Q03 .0  3,7097 1,16027 ,20839 

Q05 .0  4,0000 1,21106 ,21751 

Q06 .0  3,8065 1,16674 ,20955 

Q0. .0  3,4839 1,26151 ,22657 

Q0. .0  3,4194 1,08855 ,19551 

Q09 .0  3,5484 1,20661 ,21671 

Q3. .0  3,4516 1,05952 ,19030 

Q30 .0  3,7742 1,20304 ,21607 

Q30 .0  3,7097 1,13118 ,20317 

Q30 .0  3,9677 1,04830 ,18828 

Q33 .0  3,5161 1,09151 ,19604 

Q35 .0  3,9677 1,07963 ,19391 



 

 

Q36 .0  3,5484 1,28682 ,23112 

0. المحور الثاني  3,7403 1,08830 ,19546 

TOTAL .0  3,6702 1,07914 ,19382 

 

 

 

توزيع ستودنت لمجموعة واحدة: اختبار 94الملحق رقم   

 

 المحور الاول:

One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t Df Sig. (2-tailed) Mean 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q1 0,276 3. ,002 3,8852 2,8537 3,5166 

q2 0,797 3. ,003 3,7333 2,9777 3,6890 

q3 3,207 3. ,003 3,6741 2,2905 2,8576 

q4 3,250 3. ,001 3,9074 3,5970 4,2178 

q5 3,021 3. ,000 3,9074 3,6062 4,2086 

q6 3,933 3. ,001 3,9815 3,6612 4,3018 

q7 0,075 3. ,000 3,9815 3,7245 4,2385 

q8 0,741 3. ,002 3,5000 3,1615 3,8385 

q9 0,961 3. ,001 4,2037 3,9314 4,4760 

q10 3,740 3. ,000 3,4667 2,8874 3,4460 

q11 3,457 3. ,003 3,6333 2,9897 3,6770 

q12 6,876 3. ,000 3,5000 3,6775 4,3225 

q13 5,315 3. ,001 3,8148 3,5240 4,1056 

q14 5,060 3. ,001 3,7222 2,9536 3,4908 

q15 6,314 3. ,001 3,6259 3,6267 4,2252 

q16 3,390 3. ,000 3,5370 3,2202 3,8539 

q17 0,087 3. ,000 3,8593 2,9492 3,5693 

q18 0,840 3. ,002 3,7704 3,0296 3,7111 

q19 3,343 3. ,000 4,1667 3,9083 4,4251 

q20 5,055 3. ,000 3,8704 3,5476 4,1931 

q21 0,092 3. ,000 3,7556 3,2174 3,8937 

q22 6,482 3. ,000 3,6481 3,3718 3,9245 

q23 3,234 3. ,000 3,5630 3,1506 3,7754 

q24 0,768 3. ,002 3,6074 3,0617 3,7531 

q25 0,897 3. ,003 3,8370 2,7147 3,3594 

q26 3,068 3. ,000 3,9444 2,6991 3,1898 

b1 3,210 3. ,001 3,8815 3,0761 3,6869 



 

 

b2 5,049 3. ,000 3,7667 3,4874 4,0460 

b3 3,932 3. ,001 3,7593 3,3649 3,9536 

b4 3,402 3. ,001 3,7407 3,3415 3,9400 

b5 0,167 3. ,00. 3,6222 3,1126 3,7319 

b6 0,672 3. ,00. 3,3519 3,0553 3,6484 

b7 0,244 3. ,002 3,7667 3,2451 3,8883 

 3,8699 3,2783 3,7741 001, .3 0,237 المحور0الأول

       

       

 

 المحور الثاني:

One-Sample Test 

 

Test Value = 3                                        

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Q .0  2,468 .0  ,000 ,48387 ,0835 ,8842 

Q .0  2,839 .0  ,008 ,61290 ,1720 1,0539 

Q09 4,508 .0  ,000 ,83871 ,4587 1,2187 

Q .0  4,028 .0  ,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q 00  5,940 .0  ,000 1,06452 ,6985 1,4305 

Q 00  5,303 .0  ,000 ,96774 ,5951 1,3404 

Q 00  5,750 .0  ,000 1,06452 ,6864 1,4426 

Q 30  3,406 .0  ,002 ,70968 ,2841 1,1353 

Q 50  4,597 .0  ,000 1,00000 ,5558 1,4442 

Q 60  3,848 .0  ,001 ,80645 ,3785 1,2344 

Q .0  2,136 .0  ,001 ,48387 ,0211 ,9466 

Q .0  2,145 .0  ,000 ,41935 ,0201 ,8186 

Q09 2,530 .0  ,017 ,54839 ,1058 ,9910 

Q .3  2,373 .0  ,004 ,45161 ,0630 ,8402 

Q 03  3,583 .0  ,001 ,77419 ,3329 1,2155 

Q 03  3,493 .0  ,002 ,70968 ,2948 1,1246 

Q 03  5,140 .0  ,000 ,96774 ,5832 1,3523 

Q 33  2,633 .0  ,013 ,51613 ,1158 ,9165 

Q 53  4,991 .0  ,000 ,96774 ,5717 1,3638 

Q 63  2,373 .0  ,004 ,54839 ,0764 1,0204 

0. 3,787 المحور الثاني  ,001 ,74032 ,3411 1,1395 

TOTAL 3,458 .0  ,002 ,67018 ,2743 1,0660 



 

 



 

 



 

 

 الملخص:
مف ايمراسا  ايخعرف على أثر تتويق ايدمةلت في رضل ايعسلاء، وإة لنة  تبني ته

اإحدارات ايبنكة  ايسزيج ايختويقي ايدمةي بو فه فلتف  يلخعلةل ةع عسلايهل وتحقبق ةتخوى 
 عليي ةا رضلا  

وتو يييلت ايمراساييي   ييييى أن ايوكيييللات ايبنكةييي  ةحيييل ايمراساييي  تلبيييي ةدخلييي  اصخةلجيييلت 
ول ايدييمةلت ايبنكةيي  بسييل يحقييق رضييلا ، ةييا خييلال  تبييل  أساييليب  ترثييى ورغبييلت ايعسييلاء صيي

يستييخوى تطلعييلت ايعسييلاء، وأن جييودا ايدييمةلت ايبنكةيي  ةييا ايعواةييل الأكثيير أاسةيي  فييي عسييل 
ايبنو ، وايتيرل الأسالسايي ينبيل رضيل ايعسيلاء، ونقطي  الانطيلاق  يلو يول  ييى خيمةلت بنكةي  

تحتييبا جييودا ايدييمةلت ايماخلةيي  ةييا خييلال ايعسييل  تنييلل رضييل ايعسييلاء تبييمأ ةييا ايخركبييز علييى
عليييى تحتيييبا ايعسلةيييلت ايماخلةييي  فيييي جسةيييع أثتيييلر ايبنييي ، يكيييي تضيييسا تيييوفبر خيييمةلت عليةييي  

 ايجودا يلعسلاء 
واثخرصت ايمراسا  ضرورا الااخسلر ايبنو  بمع  فرص اإحبما  والابخكلر ةا ثبل 

ستلكل ايعسلاء، نظراا يسل يهيو ايعسلة  ايعلةلبا عنم ةسلرسا  ةهلةه  ايوظةفة  ذات ايعلاث  ب
 ةا تأثبر واضح وإيجلبي على جودا ايدمة  وزيلدا رضل ايعسلاء 

 
يجزايري  تتويق ايدمةلت، رضل ايعسلاء، ايختويق ايبنكي، ايبنو  ا الكلمات المفتاحية:  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
summary 

The study aims to identify the impact of service marketing on 

customer satisfaction, and the possibility of banking departments 

adopting the service marketing mix as a philosophy for dealing with 

their customers and achieving a high level of their satisfaction. 

The study concluded that the banking agencies under study meet the 

various needs and desires of customers regarding banking services in 

order to achieve their satisfaction, by following methods that live up 

to the level of customer aspirations, and that the quality of banking 

services is one of the most important factors in the work of banks, and 

the basic condition for obtaining customer satisfaction, and the 

starting point for reaching To banking services that achieve customer 

satisfaction, starting from focusing on improving the quality of 

internal services by working to improve internal operations in all 

departments of the bank, in order to ensure the provision of high-

quality services to customers. 

The study suggested the need for banks to pay attention to supporting 

creativity and innovation opportunities by employees when exercising 

their job duties related to customer problems, given the clear and 

positive impact of this process on service quality and increasing 

customer satisfaction. 

 

Keywords: service marketing, customer satisfaction, banking 

marketing, Algerian banks. 
 




