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 مستخلص البحث :

الى التطرق  أدىل خاص إن التطور الحاصل في التسويق بشكل عام وتسويق الخدمات بشك
الى هذه الأنشطة التسووييية وعقتتاوا بدوودل الخودمات التوي تيودماا المصوارر التداريوة وذلو  مون 
خقل دراستاا من وداة نظر الزبون وما المتطلبات التي يدب أن تتوافر في الخدمات المصرفية 

التسووويق ذات ال قتووة  طةلأنشوووتييوويم دودتاووا اذ تووم طوورة  مدموعووة موون المةوواهيم ال لميووة الحدي ووة 
بدودل الخدمات وتد تم تيييم هذه الخودمات المصورفية مون وداوة نظور الزبوون مون خوقل اسوتخدام 
اسووتبانة للت وورر علووى لراا الزبوواتن وب وود تحليوول البيانووات ظاوور البحووئ بمدموعووة موون النتووات  تبووين 

 يطاع المصرفي. التسوييية ودودل الخدمات في ال الأنشطةال قتة الارتباطية بين هذه 

Abstract : 
 

Marketing development in general and Services Marketing in particular 

, led to discuss these activities and their relationship with Services 

Quality that presented by commercial Banks. That would be done 

through studying it by the client's perspective . Also it would show the 

requirement that should be available in banking services and assess their 

quality .Therefore arrange of scientific concepts have been introduced 

Marketing services . It has been used and evaluated these Banking 

services from the viewpoint of client through using a questionnaire . 

The research got to a set of results showing the correlation between 

these activities and quality of Marketing Services in Banking sector. 
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 : ةــدمـالمق  -1
الاهتموام  دفو  الباحوئ الوى الخودمات  ية في مدوال التسوييبالأنشطة لتطور الااتل ان ا     

الخوووودمات  تطوووواعنيوووواط الفوووو ر فووووي الك يوووور موووون  تدوووواوزباووووذا الدانووووب لمووووا لوووو  موووون أهميووووة فووووي 
بوف  اهدار تسوييية وافحة ومحددل ت تمد في تنةيذها علوى الانشوطة يكون ذل    و  المصرفية

 البحووئ التسوويييةالاهتموام بيسوم  لابود مونالتسووييي. و الموزي   من خقلوالوصول إلياا  سويييةالت
موون خووقل عموول المسوووحات والاستيصووااات  لتسووويق لكووي ي موول بالتنسوويق م اوواليسووم ايتبوو  الووذ  

والاهتمووام بيسووم ا عووقن ي تموود علووى الحمووقت   عوون رابووات وحادووات الزبوواتن للخوودمات الميدمووة
 .كون هنا  خطة استراتيدية وافحة للتسويقتة المخططة  ويدب أن ا عقني

الاهتمووام الكبيوور الووذ  يدووب أن يحظووى بوو  التسووويق الووداخلي  لأن الموووظةين  ففووق عوونهووذا     
هوم الواداوة التوي ت بور و  والتدوار الزبواتنالذين ييودمون الخدموة والوذين هوم علوى تموار مباشور مو  

ات ين الشخصووويين الوووذين يسووووتون الخدموووة لصوووال  المةسسوووة عووون المةسسوووة  ويحتلوووون منزلوووة البووو
 الأنشوطةوتد س ت هذه الدراسة الوى تحديود مةاووم وواتو    .سم ة المةسسة بين الدماور حسينوت

التسوووييية المصوورفية و ا رهووا فووي دووودل الخوودمات المصوورفية وكيةيووة ادرا  الزبووون لاووذه الخوودمات 
م رفووة  فوويهميووة هووذه الدراسووة ا  وتوويتي  صوورر والزبووونالووى ت زيووز تووول ال قتووة بووين الم با فووافة

ا فوووي المصوووارر حتوووى توووتمكن هوووذه ودودهوووويةفوولون  الزبووواتنالنيوواط الأساسوووية التوووي يبحوووئ عناوووا 
مسواعدل المصوارر التداريوة فوي  ففوق عونالمصارر من توفيرها وتيديماا لام لفمان دودتاوا  

الانشووطة وذلوو  موون خووقل ادراكاووم لأ وور   اودووذبام للت اموول م اوو الزبوواتنالاسووتحواذ علووى اهتمووام 
 . المصرفية على دودل الخدماتالتسوييية المصرفية 

 

 لجانب النظريا  -2

  :Concept Service : مفهوم الخدمة 2-6

ندازات وأفكار اير ملموسة تنت  من تبل المرافق الخدمية وتُ ورفر علوى       الخدمة هي أعمال وا 
تي مخارداا ليست منتدات فيزياتية  وتستال  في الوتت الذ  كل الأنشطة الاتتصادية ال "  اأنا

تنووت  فيوو   وتيوودم تيمووة مفووافة فووي أشووكال مت ووددل ،نيوول  صووحة  تسوولية  توويمين...  و التووي تشووب  
وعرفاوا كوووتلر ايفوان باناووا : أ   ."  961:  9111الطواتي   ،ال قق حادوات م نويوة للمشووتر 

طرر اخر دون ان ينت  عن ذل  نيل ملكية شئ ما  نشاط او اداا اير ملمور ييدم  طرر الى
  Stanton  اموا  Kotler  428 :2000,تود يكوون او لا يكوون ذا صولة بانتوال السول  الماديوة ،

ف رفاووا علووى اناووا النشوواطات اليابلوووة للتحديوود وايوور الملموسووة التوووي تشوومل الاوودر الوورتير ل مليوووة 
ومن هذا      Stanton , 1997 : 515 اتن ،م ينة تادر الى تحييق حالة الاشباع لحادات الزب

 الت رير يتبين :
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 إن عنصر الم نوية في الخدمة هو مةتاة التمييز بين الخدمة والسل ة المادية.  

 تميل الخدمة لأن تكون اير ملموسة.  

وت وورر الخدمووة المصوورفية علووى اناووا نشوواط او عموول يحصوول عليوو  الزبووون موون خووقل الافووراد او 
دم من خقلاا الخدمة ويرتبط مستوى الاشباع للزبون بمستوى الاداا لقفراد بسبب المكاتن التي تي

  يوسووور  عووودم ملموسوووية الخدموووة وتووود يووورتبط تيوووديماا وتووود لا يووورتبط بمنوووت  م وووين ، الصوووميدعي
وي رفاوووا ايفوووان البصووور  باناوووا منووواف  واشوووباعات ايووور ملموسوووة ييووودماا المصووورر    66  1009

 ة والمالية للزباتن وتد يرتبط او لايرتبط تيديماا بمنت  ماد  ملمور .تمانيتلاشباع الحادات الا

   Features of  Services: خصائص الخدمات : 2-2

يتم وصور الخدموة بصوورل متكوررل عون طريوق خصاتصواا فخاصوتا القملموسوية والتقزميوة ليسوت 
مية للخدمات على ودو  ولكن التغاير والةناتية هما اك ر الخصاتص اه  محدودل بالخدمات حصران 

فالخدمات تنت  خوقل عمليوة تةاعول الزبوون بمصوادر الانتوال لمنظموات تيوديم الخودمات ،   ال موم
Gronroos,1998: 322 : وفيما يلي اهم الخصاتص   

الطبي ووة الكامنووة للخوودمات: فيينووان كانووت الداووة ميدمووة الخدمووة فووينن اليوودرل واليابليووة  نتووال  .9
          الت امووووول فياوووووا  لأن الخووووودمات لا تخوووووزن امكووووواندوووووودل تبووووول الخدموووووة يدوووووب أن تكوووووون مو 

  . 00:1006 ايوب ، دعبول

لايمكن تيييم الخدمة من تبل المسوتةيد مناوا تبول  (Intangibility) الييمة اير الملموسة .1
شووراتاا أو اسووت مالاا  وهووي بووذل  عكوور السوول  الماديووة الملموسووة التووي يسووتطي  المسووتال  

   .(William&Joseph, , 1992: 672 )تبل شراتاا تةحصاا م اينتاا

أن إنتوال واسوتاق  بفواعة ملموسوة نشواطان منةصوقن   :(Inseparability ) الوتقزم .6
عادل تنوت  البفوات  فوي موتو  مركوز   وم تنيلاوا إلوى المكوان الوذ  يريود م ظوم  منظماتفال

الخوودمات فووينن المنووت   الزبوواتن أن يشووتروها فيوو   فا نتووال والاسووتاق  منةصووقن  أمووا فووي
والمسووتال  يدووب أن يتةوواعق ويدووب علووى كليامووا أن يدتم ووا فووي مكووان و زمووان مناسووب 

  116  9111 ، المةذن .لكلياما

تختلوور الخوودمات عوون البفووات  موون حيووئ إننوو   :(Perishability) ( الةناتيووة،الاووق   .4
ان السواعة التاسو ة لايمكن تخزيناا  فم قن الخطوط الدوية التي ت ور  مياعود رحلوة طيور 

إلى الكويت لن تسوتطي  أن تبيو  أ  مي ود أخور بمدورد مغوادرل الطواترل   بغدادصباحان من 
  .لأن الخدمة أساسان تكون تد انتات

عنودما يسوت مل المسوتةيد الخدموة فيننو  لا يسوتطي  نيول ملكيتاوا  :(Ownership) الملكيوة .1
ل اسوووتتدار موتووور سووويارات لمووودل إليووو   فالمسوووتةيد يشوووتر  فيوووط حوووق اسوووتخدام الخدموووة  م ووو

  .ساعتين من الزمن
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أ     يصوووو ب تنميطاووووا ، تتصوووور م ظووووم الخوووودمات ب وووودم التدووووانرالتبوووواين وي نووووي ان  .6
 1000  احتمالية اختقر اسلوب تيديم الخدمة من منت  الى منت  اخر ، الراو  والسند 

 :646  

  .اسباتعدم  بات الطلب على الخدمات في كل الأوتات والمنالتذبذب وهو  .0

  
  :: أهم العوامل التي تؤثر في الزبون عند تقييم الخدمة2-6

الخودمات أن توودر  مووا ال مليووات أو المراحوول التووي ي تموود  لمنظموواتدوودان بالنسووبة  مامووان أمووران  ي ود    
 ؟ علياا الزبون ليييم الخدمة الميدنمة ل 

موون حيووئ توودرتاا علووى تلبيووة  يووةر ونسووتطي  اليووول: إنن الزبوواتن مبوودتيان يييمووون الخدمووة المحو      
 ودود المصرر .تام الرتيسة من الخدمة  أ  ماهو الادر من احاد

توت وات المسوتةيدين وهوذه  فويوليد أدم ت ال ديد من الأبحائ على أرب ة عوامل رتيسوة توة ر     
  19: 1006 ، دعبول وايوب:ال وامل هي

  .مصرر م ينالكلمة المنطوتة ،المسموعة : م ل رأ  الأصدتاا حول  .9

 أن يدد خدمات م ينة يةفلاا هو  الزبونالحادات و التةفيقت الشخصية: كين يتوت   .1

 التدارب السابية .6

كووين ييوورأ الزبووون إعقنووان  المووزي  الترويدووي الاتصووالات الخارديووة: و هووذا مووا توووفره عناصوور .4
  .خدمات مصرر م ينمنشوران في إحدى الصحر عن 

  

 

 ه :: مفهوم التسويق وتعريف2-4

أن أحوووود الشووووروط الأساسووووية لندوووواة أ ن منظمووووة ميتوووورن بندوووواة دور التسووووويق والتووووروي  فياووووا     
وخصوصان مةاوم التسويق الداخلي الذ  ييتفي بين يكون ال املون كافنةن في المةسسوة الوذين هوم 

لمصوورر متينووين تمامووان لكيةيووة الت اموول موو  الزبوواتن وكيةيووة دووذبام  الزبوواتنعلووى تمووار مباشوور موو  
  .وتيديم التسايقت القزمة ل  م ين

علووى أننوو : ال مليووات الخاصووة بتخطوويط التسووويق )لتسةةقي لالجمعيةةا ارمكيّي ةةا  ، وليوود عرفووت    
وتنةيذ وخلق وتس ير وتروي  وتوزي  الأفكار أو السل  أو الخدمات القزمة  تمام عمليات التبادل 

: 1000-9111 ،عبوود الحميوود .المنظمووة التووي تووةد  إلووى إشووباع حادووات الأفووراد وتحييووق أهوودار
916  

 ورر التسوويق علوى أنو : ج الداوود التوي يبوذلاا ف  ( kotler   , 2000: 7) فيلية  ّةقتلكأمنوا     
الأفراد و الدماعات في أطار إدار  وادتماعي م ين للحصول على حاداتام وراباتام من خقل 

 ." إيداد وتبادل المنتدات والييم م  الآخرين
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يمكننوووا اليوووول إنن التسوووويق أصوووب  فوووي الآونوووة الأخيووورل المحووور  الأساسوووي ل مووول أ  مةسسوووة و     
الخدمات  لأن الخودمات لا يمكون عرفواا بشوكل مسوبق  بول يمكون ا عوقن  منظماتوخصوصان 

  .عناا والتروي  لاا  وهذا ما سنوفح  ب رفنا للمزي  التسوييي المناسب للخدمات

 والكتاب متةيون على أرب ة مكونات أساسية للمزي  التسوييي وهي: ولذل  فين أك ر الباح ين    

              product    . المنت 9
              price        . الس ر 1
                                   place       . منافذ التوزي 6
 promotion         . التروي 4

  p’s 4والتي ت رر اختصاران بالو ،

إلا أنو  كوان     .من مآزق كادت تود  باوا منظماتل م ظم الابدد لأخر  المزي  وليد عمل هذا    
 :الخدمات وذل  للأسباب الآتية منظماتعادزان أن يةي باحتيادات 

 كون تالصناعية عندما لوم  منظماتللالتسوييي ب ناصره الأرب ة تد ابتكر أساسان  المزي  نا
  .خدمات منظماتهنا  

 ان تيووار دووودل الخوودمات ميارنووة بالبفووات  التووي أصووب  موون السووال دوودان تيووار يصوو ب دوود
  .دودتاا

  أن النووار الووذين ييوودمون أو يووةدون الخدمووة توود يصووبحون دووزاان موون الخدمووة  و هووذا ايوور
  .وارد في السل 

مووون ال وامووول التوووي  ففوووق عووون ال ديووودالخووودمات ايووور توووادرل علوووى تخوووزين الخووودمات   منظمووواتأن 
 عناصر سب ةالتسوييي الخاص بتسويق الخدمات الذ  يتيلر من  المزي  يردف ت إلى تطو 

7 p’s   ، وهذا ما يةكده كول مونskinner, kotler وايورهم إلا أن الموزي  التسووييي لا يختلور  
فووي مكوناتوو  عوون مووزي  أخوور موون حيووئ المكونووات  إلا أن طبي ووة التنةيووذ الواحوود توود تختلوور بكونوو  

مووون البووواح ين يووورون فووورورل توسوووي  وتطووووير أنشوووطة  دان هنوووا  عووودسوول ة أو خدموووة. مووو  ذلووو  فوووا
وعناصووور الموووزي  التسووووييي للخووودمات  وذلووو  علوووى فووووا عمليوووات التطووووير التوووي تصووواحب تلووو  

  يدوب أن يدورى لو  تكييةوان p’s 4  أن عناصر المزي  التيليود  الوو ،Magrathالخدمات. ويرى ،
الميدمة. ويستند هذا الكاتب ومةيدوه في هذا الورأ  وت ديقن وتوسي اا لتتقام م  طبي ة الخدمات 

هو أن الخدمة اير الملموسة تتطلب داودان كبيرل تةوق ما تتطلب  السل  المادية لاذا يدب توسي  
   الاعتيادية على النحو التالي:p’s 4، ىالياتمة لكي تتفمن عناصر أخرى إفافة إل

 

                                 product    . المنت 9 
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                         place        . منافذ التوزي 6
                      promotion         . التروي 4
 physical       الدليل الماد    ، . الدوانب الملموسة1
 personal                    . الدانب الشخصي6
 process management        . ال ملية ا دارية0

 & productivityت ويتم ول بالانتاديوة والدوودل  وهنوا  مون يفوير للموزي  التسووييي للخودما

Quality  

 وفيما يلي توفي  لكل مناا :

  .لتيديماا لزباتن  المصرر يس ىالخدمة التي  والمنت  ،الخدمة : وه .9

  .مدروسة وتناسب الةتات كافة ، الةاتدل والمياصة  ن تكون الأس ارالتس ير: يدب أ .1

بالوتت الذ  يريده ومون  استخدام الخدمةمن  الزبونالتوزي : الميصود بالتوزي  أن يتمكن  .6
  ..مكان ب يدالمكان الأترب ألي  دون أن يتكبد ال ناا في الذهاب إلى 

  الشخصوووي والدعايووووة و النشوووور التوووروي : موووون خوووقل عناصووووره التوووي هووووي ا عوووقن والبيوووو .4
كل عنصر من عناصور التوروي  يحتوال إلوى داوود و وتنشيط المبي ات وال قتات ال امة. 

 .خاصة ب 

 إنتال أ ناا في والزباتن بال املين المادية للمصرر المحيطة  البيتةالدوانب الملموسة :    .1

 .الخدمة دور ودعم ملموسة تستخدم لقتصال عناصر إلياا مفافان  الخدمة وتسليم

الخوودمات  فووي تسوويق بالغووة أهميوة يوةدون تالخوودما ميوودمي إنالدانوب الشخصووي :   .6
 حلية يم ل بوصة  الزباتن في إتناع مامان  ان  دور ميدم الخدمة المصرفية يةد  إذ المصرفية

تيوديم  فوي المشواركين الأفوراد مدمووع: بوينام الأفوراد وي ورر.المصورر والزبواتن بوين الوصول
 . للخدمة الزباتن تيبل مدى على بالغ وهةلاا لام تي ير ونللزب الخدمة

 المزي  عناصر من أساسيان  ان  عنصر للزبون الخدمة تسليم عملية ت د:     ا داريةال ملية   .0

 الخدموة تيوديم تفومن التوي كافوة  ا دورااات علوى للخدموة المصورفية وتشوتمل التسووييي

 للزباتن تيديم الخدمة خقلاا من التي يتم الكيةية: وت رنر ال ملية بيناا ف الة بصورل للزباتن

 :  تعريف التسويق المصرفي2-6

 م باوتدوار  خلةيواتام  إلوى رادو  المصورفي  وذلو  للتسوويق والمةكورين الكتواب ت وارير ت وددت ليود

 أشوار المصورفي  ومون عمليوة التسوويق إلوى خقلاوا مون ينظورون التوي اخوتقر الزوايوا ففوقن عون

 علوى المصورفي التسوويق عدن  الذ  P.Kotlerالمصرفي التسويق ت رير إلى تطرتوا ينالذ المةكرين

 انسوياب توديو  علوى وتيووم محودد  إدار  إطوار فوي تدورى التوي المتكاملوة الأنشوطة مٌدموعوة أنو 

 أهودار تحيوق مبادلوة عمليوة خوقل مون للمت واملين لتحييوق ا شوباع موةاومق بكةواال البنو  خودمات
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 فيود Deruk Rander   أموا .P.Kotler,2000: 10 تمو لمدا توداوات حودود فوي وذلو  البنو  

 وانسوياب تودفق علوى ي مول الوذ  ا دار  النشواط مون الدوزا ذٌلو  أنو  علوى المصورفي التسويق عرر

 D. Rander,1996: 20 أربواة تحييوق مو  ال موقا مون محوددل مدموعوة إلوى البنو  .خودمات 
 مصورفية خودمات تيوديم فوي الاسوتمرار هووٌ  مصورفيال التسوويق أن Hodages Tillmanويورى 

ظاار ال ميل رفاا درباعالية  وبكةاال متميزل  الأربواة أتصوى .تحييوق  مو  للبنو  متميوزل صورل وا 

 بميتفواها التوي اٌل مليوة بينو     W.Ogden Ross عرفو  كموا H. Tillman,1999:17 للبنو 
 .O " البنو  أهودار تحييوق .يابول م موةاومق بكةواال ال ميول نحوو البنو  خودمات توديو  يوتم

Ross,2001:20 

 طريوق عون والزبوون المصورفية السووق مون لكول دراسوة هوو المصورفي التسوويق مةاووم فوان هوذا وعلى

 التوي ا شوباع دردوة مون اكبور بدردوة الرابوات هوذه إشوباع علوى وال مول واحتياداتو  راباتو  تحديود

 . المنافسين يحيياا
 

 

 ية :جودة الخدمات المصرف:  2-6

ليد شاد الرب  الأخيور مون اليورن ال شورين تطوورا نوعيوا كبيورا فوي الأنظموة المصورفية  وتود أدى    
هذا التطور إلى بلوغ م ظم الخدمات المصرفية الميدمة مرحلة النفول والى تما ل الخدمات التي 

  (Gronroos, C. 1995 :218)تيدماا مختلر الأنظمة المصرفية . 
المنافسوة بوين المصوارر بشوان أنوواع الخودمات الميدموة ومون هنوا بورز مةاووم  وهذا أدى إلى تيليول

دووودل الخدمووة المصوورفية كواحوود موون أهووم المدووالات التووي يمكوون أن تتنووافر البنووو  فيمووا بيناووا موون 
خقلاووا   وهووذا ي نووي أن تودوو  عمووقا المصووارر فووي طلووب الخوودمات المصوورفية لووير فيووط لمدوورد 

نما لموا تتصور بو  تلو  المفوامين مون المفامين التسوييية التي يح صل علياا من تل  الخدمة وا 
توويم رمزيووة يبحووئ عناووا ال ميوول وتشووكل بالنسووبة لوو  دووودل اففوول موون وداووة نظووره   وفوومن هووذا 
السياق ظارت مةاهيم م ل خدمة ال مقا الت واطر مو  ال موقا سورعة ا ندواز السورية المصورفية 

كمدالات للتميز في تيديم الخدمات المصورفية وهوو  الخ  ……في الت امل أسلوب تيديم الخدمة 
 ما يشكل مةاوما لدودل الخدمات المصرفية .

وفق المةاووم أعوقه يقحوظ أناوا تركوز علوى اتدواهين  على ولو نظرنا إلى دودل الخدمة المصرفية
وفوووق مواصوووةات تياسوووية علوووى للدوووودل وهوووي الدوووودل الداخليوووة المبنيوووة علوووى أسوووار تيوووديم الخدموووة 

علووى أساسوواا تلوو  الخدمووة   أمووا وداووة النظوور الخارديووة لمةاوووم الدووودل فاووي تركووز علووى صووممت 
موودى اتتنوواع ال ميوول بمسووتوى الخدمووة الميدمووة إليوو  وهنووا يةافوول بووين ال قمووات التداريووة المختلةووة 

 التي من خقلاا يحصل على خدمات  .
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نظورا لان مةاووم الدوودل فوي  لوذا فوان تبنوي مةاووم الدوودل الخارديوة للخدموة المصورفية اك ور أهميوة
تتشوووكل الخدموووة فوووي فووووا توت وووات  الوووى ذلووو هوووذا الاتدووواه يركوووز علوووى ادراكوووات ال موووقا واسوووتنادا 

ال مقا لذا فان تيار دودل الخدمات المصرفية يدب أن تتشكل على أسار إيداد الميايير التي 
ختلوور عوون مةاوووم يية  توورتبط بادراكووات ال مووقا وت بوور عناووا أ  أن مةاوووم دووودل الخدمووة المصوورف

صووةات اليياسووية فانالوو  تبوواين بووين الدووودل المدركووة موون تبوول االخدمووة بشووكل عووام كمووا تحوودده المو 
  (De Primis 1997 : 357).  ال مقا وبين الدودل اليياسية

واعتموادا علووى المةاوووم أعووقه يمكوون تحديوود خمسوة أب وواد مختلةووة لييووار دووودل الخوودمات المصوورفية  
  كالأتي:

(Ghobadian etl 1994   :52)  
الملموسووية وتم وول الدوانووب الملموسووة والمت ليووة بالخدمووة م وول مبوواني المصووارر والتينيووات  .9

الحدي ة المستخدمة في  والتسايقت الداخلية للأبنية والتدايزات القزمة لتيديم الخدمة ومظار 
 الخ.………الموظةين

قا علوووى تيوووديم الخدموووة فوووي الاعتماديوووة وت بووور عووون تووودرل المصووورر مووون وداوووة نظووور ال مووو .1
الوتت الذ  يطلباا ال ميل وبدتة ترفوي طموحو  كوذل  ت بور عون مودى وفواا البنو  بالتزاماتو  

 تداه ال ميل .
هم االاستدابة وهي اليدرل على الت امل الة ال م  كل متطلبوات ال موقا والاسوتدابة لشوكاو  .6

تيودير واحتوورام مون تبول البنوو   بموا يينو  ال مووقا بوينام محول وكةواالوال مول علوى حلاوا بسوورعة 
فان الاستدابة ت بر عن المبوادرل فوي تيوديم الخدموة مون  ففق عن ذل الذ  يت املون م   . 

 تبل الموظةين بصدر رحب .
الأمان وهو الاطمتنوان بوان الخدموة الميدموة لل موقا تخلوو مون الخطوي أو الخطور أو الشو   .4

 شامق الاطمتنان النةسي والماد  .
ش اره بيهميت  والرابة في تيديم الت اطر وه .1 و إبداا روة الصداتة والحرص على ال ميل وا 

 الخدمة حسب حادات  .

نموووذل الةدوووات وهووو موون الدراسووات  9119وزمووقةه  Parasuraman فووي حووين توودم .9
البواح ين الوذين  لأسوماااختصوارا  (PZB)الحدي ة في هذا المدال والذ  عرر ايفا بنمووذل 

  فووان الاب وواد التووي تيووار باووا دووودل  Servequalوفيووا لاووذا النموووذل ،طوووروا هووذا النموووذل و 
  اليوودرل او الكةوواال  سوورعة الاسووتدابة موون تبوول ال وواملين  الخدمووة المصوورفية هووي : الاعتماديووة

م رفة وتةام ال ميول .،   الأمان  المصداتية  الاتصال  اللباتة  ساولة الحصول على الخدمة
Parasuraman, A. Berry, L. and Zeithmal, V,1999 : 420    
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خصوصووا الخدميووة اذ ان هووذه  الأعمووالت وود الدووودل موون اهووم الميووزات التنافسووية لمنظمووات و    
علووى توودر عووال موون  وأنشووطتاا وأسوواليبااالمنظمووات لا يمكناووا الاسووتمرار اذا لووم تكوون مخرداتاووا 

تووي يمكوون ان تةهوول ويمكوون ت ريوور الدووودل باناووا مدموعووة موون الخصوواتص والميووزات ال  الدووودل
 ,Heizer & Reender , 1999سل ة او خدمة استدابة للحادات الظاهرل والباطنة للزبون ، 

الب وود الاول الدووودل   الووى ان هنووا  ب وودين لدووودل الخدمووة المصوورفية Gronroos  ويشووير  79
التوووي تسوووتادر فووومان  والأسووواليبالةنيوووة ا  موووا يتحملوووة الزبوووون والتوووي تكوووون م رفوووة للييوووار 

دودل اموا الب ود الاخور فاوو الدوودل الوظيةيوة ا  الكيةيوة التوي يوتم باوا تلبيوة طلوب الزبوون التوي ال
تكون اك ر ص وبة من حيئ الييار الموفوعي  واك ر ص وبة من حيئ اخفواعاا لقنظموة 

ويوورى كوووتلر ان دووودل الخوودمات المصوورفية مييووار     Hutt&Speh,1998:354واليوووانين ، 
الدودل الميدمة لتوت ات الزبون او ان الزبون ب ود اسوتقم  الخدموة ييوارن لمدى مقامة مستوى 

بوووين الخدموووة المدركوووة والمتوت وووة وعليووو  فوووان المشوووكقت التوووي تظاووور فوووي تحديووود دوووودل الخدموووة 
 .الاختقفات بين الادرا  والمتوت المصرفية ترد  الى 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

 منهجية الدراسة : 6

وذلووو  مووون خوووقل المسووو  الأكووواديمي لوووب     اعتمووود الباحوووئ الدراسوووة الاسوووتطقعية التحليليوووة    
ومن  م   المراد  المتوافرل والدوريات والأبحائ للت رر على كيةية ال مل في اليطاعات المصرفية

ي ي ووواني مناوووا اليطووواع المصووورفي فوووي البصووورل لتوصووويةاا الوتوووور علوووى ب ووو  نيووواط الفووو ر التووو
وتحليلاوووا مووون أدووول تحديووود مسوووبباتاا الأساسوووية  وسووويتم ذلووو  مووون خوووقل توزيووو  اسوووتمارل الاسوووتبانة 

  .للحصول على الم لومات المطلوبة
 

 : مشّلا الدكاسا :3-1   

 :التساةلات التالية عنتس ى هذه الدراسة لقداب        

 ؟ موفوع الدراسة في المصارر التدارية لانشطة التسوييية المصرفية ا ما مةاوم ووات  .9

مو  المصوارر التداريوة  في الت امول ية المصرفيةالتسوييالانشطة  أهميةالزبون هل يدر   .1
 ؟

هل يتةق هذا المةاوم م  ما يدب أن يكون علي  حسب ما يراه المتخصصون فوي مدوال  .6
 التسويق ؟

 ؟والزبونعلى ت زيز ال قتة بين المصارر  صرفيةية المالتسوييالانشطة   ملتهل  .4

 ؟المصرفية  على ت زيز دودل الخدمات ية المصرفيةالتسوييالانشطة   ملتهل  .1

 ؟المصرفيهل حييت المصارر التدارية نداحا ملموسا في مدال التسويق  .6
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  ميا الدكاسا: اه 3-2  

 تيتي أهمية هذه الدراسة من      
لاندووواة عملاوووا  الحكوميوووة ه إدارات التسوووويق فوووي المصوووارر التداريوووةالووودور الوووذ  تتبنوووا :6-1-9

 زباتن.وتحييق أهدافاا التسوييية والادتماعية وذل  من خقل تيديم الخدمات وفمان دودتاا لل
التداريووة فووي  المصوواررالبحووئ عوون الأسوواليب المختلةووة التووي تسوواعد  ففووقن عوون امكووان :6-1-1

 تداهاووووا. ان التطووووور السووووري  الووووذ  حصوووول فووووي الخوووودماتا زباتناوووواتحييووووق رفووووا كبيوووور موووون تبوووول 
حتوووى  زبووواتنلل لتيوووديماا وتنوعاوووا يتطلوووب ماوووارات خاصوووة مووون تبووول موظووور المصوووارر المصووورفية

يتسووونى لاوووم تحييوووق الرفوووا أولا تدووواه هوووذه الخووودمات والبحوووئ فيموووا ب ووود عووون كيةيوووة تطووووير دوووودل 
 الانشطة الترويدية.باستخدام  المصرفية الخدمات

إن أهميووة هووذه الدراسووة أيفووا تكموون فووي م رفووة النيوواط الأساسووية التووي يبحووئ عناووا      :6-1-6 
فووي المصووارر حتووى تووتمكن هووذه المصووارر موون توفيرهووا وتيووديماا لاووم  ودودهوواويةفوولون  الزبوواتن

 الزبووواتنمسووواعدل المصوووارر التداريوووة فوووي الاسوووتحواذ علوووى اهتموووام  ففوووقن عووونلفووومان دودتاوووا  
علووى دووودل  الانشووطة التسوووييية المصوورفية  موون خووقل ادراكاووم لأ وور   وذلوواودووذبام للت اموول م اوو

وال مووول علوووى تنميتاوووا الزبووواتن وربطاوووا بال وامووول الشخصوووية والوظيةيوووة لووودى  المصووورفية الخووودمات
وتطويرها  وكذل  المسواهمة فوي تووفير تاعودل بيانوات تسواعد المصوارر التداريوة فوي تحييوق مزايوا 

 .تام التسوييية بشكل خاص وا دارية بشكل عامتنافسي  تساعدهم في اتخاذ ترارا

 المصورفية علوى دوودل الخودمات التسووييية المصورفية الأنشوطة إن تلة الدراسوات المت ليوة بوي ر      
توود دف ووت  دووراا هووذه الدراسووة والوصووول إلووى أهووم النيوواط التووي يبحووئ عناووا حسووب علووم الباحووئ 

التيليود  الوى  الأسولوبفوي ت املو  مو  المصوارر مون  لوالتوي مون الممكون أن تد لو  يتحوو  الزبون
   .للتكير م  التطورات المستيبلية ومواكبتاا الحديئالاسلوب 

  الدكاسا أهداف: 3-3  
 :تادر هذه الدراسة الى ما يلي

 . وأهميتااالتسوييية المصرفية  الأنشطةالزبون لمةاوم الت رر على مدى إدرا   .9

 الزبونفي ت زيز ال قتة بين المصارر و  يةية المصرفالتسويي الأنشطة دور. 

 المصرفية دودل الخدمات في ية المصرفيةالتسويي الأنشطة أ ر. 

  المصرفية فام دودل الخدمات فيأ ر ال وامل الديمغرافية. 

التداريوة لتبنوي  المصواررالمساهمة في توفير تاعدل م لومات من شيناا مسواعدل ادارات  .1
  .الزباتنلت امل م  في ا المصرفيمةاوم التسويق 
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  فكضيات الدكاسا: 3-4
اوودر بصووةة أساسووية إلووى م رفووة أ وور تاعتموودت الدراسووة علووى مدموعووة موون الةرفوويات التووي       

 .لدى المصارر التدارية كما يراها أفراد ال ينة المصرفية دودل الخدمات في يةالتسويي الأنشطة

 :من فرفية رتيسة صيااة فرفيات الدراسة  توتد تم
 المصرفيةعلى دودل الخدمات  ية المصرفيةلتسوييا للأنشطة يودد هنا  تي يرلا 

 وفرفيات فرعية هي :

 .المصرفية بين توفر تاعدل م لوماتية ودودل الخدماتارتباط عقتة  توددلا  .9

 .المصرفية بين البحئ والتطوير ودودل الخدماتارتباط عقتة  توددلا  .1

 .المصرفيةالامان ودودل الخدمات بين دردة ارتباط عقتة  توددلا  .6

 .المصرفيةودودل الخدمات  المصرفي بين استراتيدية التسويقارتباط عقتة  توددلا  .4

دودل الخودمات  عنهنا  فروتات ذات دلالة احصاتية في ادابات عينة الدراسة  توددلا  .1
 .ت زى الى ال وامل الديمغرافيةالمصرفية 

  
 : مجتمع قعينا الدكاسا:3-5

المصووارر التداريووة الحكوميووة التووي ت موول فوومن حوودود محافظووة تكووون مدتموو  الدراسووة موون        
تداريووووة تووووم اختيووووارهم الصووووارر المموووون  زبونووووان    114تشووووكلت عينووووة الدراسووووة موووون ،  البصوووورل . و

بالطرييوووة ال شوووواتية البسووويطة. وتووود توووم تحديووود عووودد أفوووراد ال ينوووة مووون خوووقل تحليووول عينوووة اختباريوووة 
ودوووود أن متوسووووط الانحوووورار  اذللمصووووارر التداريووووة الم نيووووة   زبونووووان   10موووون ،عشووووواتية مكونووووة 

 . ب ووود ذلووو  توووم احتسووواب حدوووم ال ينوووة المطلووووب علوووى 4100 0الم يوووار  لمسوووتوياتام الت ليميوووة ،
 زبواتناسوتمارل علوى  ) 110وتود توم توزيو  ،   0001% وخطوي مسوموة بو  10أسوار مسوتوى  يوة 

حيوووئ  محافظوووة البصووورلالمنووواطق المختلةوووة فووومن حووودود المصوووارر بالتسووواو  علوووى فروعاوووا فوووي 
استمارل كاملة فيط وصالحة للتحليل ا حصاتي أ   114ودد مناا     استمارل160است يد مناا ،

  .% من إدمالي الاستمارات المرسلة19بم دل 
 

 : جمع المعلقمات : اسلق 3-6
  الميدانيوة م لوموات المت ليوة بالدراسوةاستبان  كيدال لدمو  البيانوات وال بيعدادالباحئ  تام         

ية التسوووويي الأنشووطة لييووار أ ووور فيوورل  10الدوووزا الأول اشووتمل علوووى ، والتووي تكونووت مووون دووزتين
 :موزعة على خمسة متغيرات هي  المصرفية دودل الخدمات في المصرفية

 

 .: توفر تاعدل م لومات الأولالمتغير      
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 .ير البحئ والتطو   :المتغير ال اني     

 .الأمان   :المتغير ال الئ    

 .استراتيدية التسويق  : المتغير الراب       

 المصرفية .المتغير الخامر: دودل الخدمات     
 

وتوود تووم اعتموواد مييووار ليكوورت ذو الخموور دردووات لتييوويم إدابووات أفووراد ال ينووة  وتوود احتسووبت       
  6 دابوة أوافوق  و، دردوات  4دل  و ، دابوة أوافوق بشو دردوات 1على أسوار إعطواا  الدردات
واحودل  دابوة لا أوافوق بشودل. أموا  ودردوة دابة لا أوافوق   دردتين  1 دابة محايد  و ، دردات

كووالدنر وال موور والمسووتوى  للزبووونالدووزا ال وواني موون ا سووتبانة فيوود احتوووى الم لومووات الديمغرافيووة 
   وصر عينة الدراسة.  يوف9والددول ،  الت ليمي ومتوسط الدخل الشار 

 

  :ثبات قصد  الإستبانا: 3-7

وعلى ب   المتخصصين  دام ة البصرلعُرفت الاستبانة على عدل محكمين من أساتذل         
فووووي مدووووال التسووووويق المصوووورفي لدراسووووة موووودى دتووووة صوووويااة عبووووارات الاسووووتبانة ودردووووة مقامتاووووا 

عبوارات الاسوتبانة فوي فووا الت وديقت  لأهدار الدراسة. وتد تام الباحئ بيعادل النظر فوي ب و 
%   مموا يشوير إلوى ودوود عقتوة وتورابط ديود  0101بلوغ م امول ألةوا ، اذ الميترحة من المحكموين

  % .60بين عبارات الاستبانة  فاذه النسبة تزيد عن النسبة الميبولة إحصاتيان والبالغة ،

 
 
 
 
 
 
 
 (1)الجدول  

 مر والمستوى التعليميتوزيع عينة الدراسة حسب الجنس والع
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 الباحئ بالاعتماد على استمارل الاستبانة . إعدادمن المصدر : 
 

بلوووغ  اذأعوووقه أن االبيوووة أفوووراد ال ينوووة فيموووا يت لوووق بوووالدنر مووون الوووذكور  9يوفووو  الدووودول ،      
% . أما فيما يت لق بةتات ال مر فكان أكبر عدد من التكرارات 0001فردان بنسبة ،  916عددهم ،

%  موون مدموووع أفووراد 6004بلغووت النسووبة ، اذ  عامووان 61-60فووي الةتووة التووي تيوو  أعمارهووا بووين ،
%  مون أفوراد ال ينوة مون حملوة دردوة الودبلوم  1606ال ينة. وبالنسبة للمستوى الت ليموي فيود كوان ،
االبية أفوراد ال ينوة فيموا يت لوق بمتوسوط الودخل  ان و والباتي موزع على الدردات ال لمية المختلةة

 100000للودخل الوذ  يزيود عون  600واتول نسوبة كانوت  1100موا نسوبت  أ   941000الشار  
 .دينار

 

 ة :ــات السابقــالدراس: 4

) سياسةةا تسةةقي  التةةدمات فةةف المصةةاكف التجاكيةةا العكا يةةا  1991: دكاسةةا البصةةك  4-1
 عينا من المدكاء قالزبائن ( لآكاءفف نقعيا التدما : دكاسا استطلاعيا  قأثكها

ة اهتموووام اليطووواع المصووورفي بالدانوووب التسووووييي وايووواب وتووود حوووددت مشوووكلة الدراسوووة بيلووو
الوحوووودات التسوووووييية المتخصصووووة وكووووان الاوووودر موووون الدراسووووة هووووو عوووور  وتحليوووول واتوووو  

 والأهليووةالسياسووات التسوووييية فووي اليطوواع المصوورفي والميارنووة بووين المصووارر الحكوميووة 

متوسط الدخل)الاف 

 الدنانير(
 المستوى التعليمي العمر الجنس

 % التكرار الفئة % التكرار الفئة % التكرار الفئة % التكرار الفئة

اقل من   

 222  
 77.2 196 ذكر 10.2 26

أقل من 

22 
14 5.5 

أقل من 

 اعدادية
17 6.7 

400-

200 
 20.9 53 اعدادية 24.8 63 29-20 22.8 58 انثى 13.8 35

600-

401 
 56.3 143 دبلوم 37.4 95 30-39    58.7 149

800-

601 
 12.6 32 جامعي 18.1 46 40-49    10.6 27

اكثر 

 800من
 14.2 36 فأكثر 50    6.7 17

دراسات 

 عليا
9 3.5 

 %100 254 المجموع %100 254 المجموع %100 254 المجموع %100 254 المجموع
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تسوويق الخدموة وتوصلت الدراسوة الوى نتوات  مناوا ودوود عقتوة توي ير م نويوة بوين سياسوة 
 ودودل الخدمة المصرفية .

) اثةةةك الجةةةقد  قكضةةةا الزبةةةقن فةةةف تاديةةةد ا سةةةتكاتيجيات  2001: دكاسةةةا العايشةةةات 4-2
 التسقيقيا للتدما المصكفيا : دكاسا تاليليا على عينا من المصاكف ا كدنيا (

الخدموة  حيئ لخص الباحئ مشكلة البحئ ب دم اهتمام المصوارر الاردنيوة بدراسوة توي ير دوودل
ورفا الزبون في اختيار الاستراتيدية التسوييية المناسبة للحصول على الميزل التنافسية وهدفت 
الدراسة الى م رفوة ا ور الدوودل ورفوا الزبوون فوي اختيوار الاسوتراتيدية التسووييية فوي المصوارر 

ودل والرفوا وتوصلت الى دملة من النتات  مناا ان المزي  التسوييي والاعتمادية مون اب واد الدو
 .ستراتيدية التسوييية في المصارراهمية في الا الأك ر

) المةزي  التسةقيقف المصةكفف قاثةك  فةف كضةا الزبةقن :  2004 قعبةدا هدكاسا مامةد : 4-3
 عينا من المدكاء قالزبائن لبعض المصاكف العكا يا فف ماافظا نينقى ( ركاءدكاسا تاليليا 

اةلات مناووا كيوور تيوورر المصووارر ال راتيووة وسوويلة فاووم وكانووت مشووكلة الدراسووة علووى شووكل تسوو
ال قتووة بووين دووودل الخدمووة المصوورفية موون خووقل امكاناتاووا المتم لووة ب ناصوور المووزي  التسوووييي 
المصوورفي لتيووديم الخوودمات المصوورفية لمواداووة التحووديات التووي توادااووا ؟ فووي حووين ان هوودر 

صووووارر ال راتيووووة برفووووا الزبووووون الدراسووووة انصووووب فووووي الت وووورر علووووى موووودى تووووي ير امكانووووات الم
وتوصلت الدراسة الى مدموعة مون النتوات  اهماوا ان عناصور الموزي  التسووييي المصورفي لاوا 

 دور كبير في رفا الزبون من خقل اشباع حادات الزبون ورابات  .
 

 (217: 2009،) مجلا جامعا ا  صى2001 : الطنبقك : دكاسا4-4
 التدارية البنو  من المردول التوت ات تحييق دىم م رفة إلى دراست  من الباحئ هدر 

 .التنمية تمويل مدال في وبخاصة فلسطين في ال املة

 تمويل في التوس  عن الةلسطينية المصارر إحدام إلى دراست  من الباحئ خلص وتد

 الظرور أو عمقتاا أو نةساا للمصارر ب فاا ي ود مت ددل عوامل نتيدة التنموية المشاري 

 وتت في المصارر خبرل ليلة ي ود ما ومناا فلسطين في والادتماعية والاتتصادية ةالسياسي

 .والسندات اليرو  نسبة انخةا  إلى إفافة الدراسة

 :أهماا مت ددل توصيات إلى الباحئ وتوصل

 المصرفي بالدااز الخاص المناسب التشري ي ا طار استكمال سرعة على ال مل -9

. 

 بطلبوات الخواص اليورار اتخواذ عمليوة فوي تسورع أن التداريوة البنوو  علوى   -1

 .التسايقت
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 نوعيتاوا تحسوين ففوق عون اكبور أهميوة الاتتصوادية الدودوى دراسوات إعطواا -6

 .الاتتمانية التسايقت من  تيييم في واعتمادها

 . البنو  على الرتابة دااز لتدعيم اليصوى الأولية إعطاا  -4

 .الدولية بازل لدنة وميررات  اييرلم بالوفاا المت لية النيد سلطة داود تدعيم -1

 
ودوووواات الدراسووووة الحاليووووة لدراسووووة وتحديوووود ال قتووووة بووووين الانشووووطة التسوووووييية ودووووودل الخوووودمات  

المصرفية عكور الدراسوات السوابية التوي كانوت تركوز علوى تيوار الدوودل مون خوقل م وايير تيوار 
 دودل الخدمات او ا رها في رفا الزبون .

 
  تباك الاكضياتتاليل النتائ  قات:  5

 لكئيسا :الاكضيا ا
 ))المصرفية  دودل الخدمات في المصرفيودد هنا  تي ير للتسويق يلا ،، 
 

 ) 2الجدول )
 .المصرفية في جودة الخدمات المصرفية تحليل التباين لتأثير الأنشطة التسويقية

 

 مجموع المربعات المصدر
درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات
 ( f )قيمة

مستوى 

 لالةالد

 الانحدار

 العوامل الباقية

 التباين الكلي

25.633 

24.346 

49.979 

4 

249 

253 

6.408 

0.098 

65.542 0.000 

 

 0.716 = (R ) م امل الارتباط

  0.513 = (R  Square ) م امل التحديد
  1ادر  تحليل الانحدار الخطي وكانت نتات  تحليل التبواين كموا يلوي والتوي يبيناوا الدودول ،      

  106مون تيمتاوا الددوليوة البالغووة ،  وهووي أكبور 610141المحسووبة بلغوت ، f تيموة اذ انأعوقه 
  وهذا يودب رف  الةرفية الصةرية وتبول الةرفية البديلوة والتوي 0001ومستوى الدلالة البالغ ،
ويةكود هوذه  .المصورفية دوودل الخودمات ية المصورفية فويلتسووييا للأنشوطة تونص علوى ودوود توي ير

 .  مستوى الدلالة الم تمد0001  حيئ ان  أتل من ،0000البالووغ ،  (f) نتيدة مستوى دلالوةال

R إلوووى ذلووو  يتفووو  أن تيموووة م امووول التحديووود ففوووقن  
  مموووا ي نوووي أن نسوووبة 00196بلغوووت ،    2

،   ودل الخووودماتوووووو  فيوووط مووون التغيووورات التوووي تحووودئ فوووي متوسوووط إدابوووات أفوووراد ال ينوووة د00196،
 . ، المتغير المستيل ية المصرفيةالتسوييالانشطة ت زى إلى التغيرات في  اب المتغير الت
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 : ارقلى الاكعيا الاكضيا
 ))المصرفية  فر تاعدل م لوماتية ودودل الخدماتاعقتة بين تو  توددلا ،، 
 

 ( 3الجدقل )

 .المصرفية خدماتتحليل التباين الأحاد   دابات أفراد ال ينة بين توفر تاعدل م لوماتية ودودل ال

 

 دكجات الاكيا مجمقع المكبعات المصدك
متقسط 
 المكبعات

 مستقى الد لا ( f )  يما

 0.00 3.814 0.678 10 6.780 بين المدموعات

   0.178 243 43.2 داخل المدموعات

    253 49.979 التباين الكلي

 
  وهوي أكبور مون تيمتاوا 60194، المحسووبة ( f  )أن تيموة    الموذكور لنةوان 6يبوين الدودول ،      

ممووا يودووب    0001  عنوود مسووتوى دلالووة ،9016المسووتخردة موون الدووداول ا حصوواتية والبالغووة ، 
فر تاعوودل ارفوو  الةرفووية ال دميووة وتبووول الةرفووية البديلووة والتووي توونص علووى ودووود عقتووة بووين تووو 

 اذ   0000البوالغ ، ( f  )ويةكود هوذه النتيدوة مسوتوى دلالوة  .المصورفية م لوماتية ودودل الخدمات
 .  المستوى الم تمد لاذه الدراسة0001أن  أتل من ،

 

 الثانيا الاكعيا الاكضيا 

 المصرفية    عقتة بين البحئ والتطوير ودودل الخدمات توددلا ،، 

 
 

 
 ( 4الجدول )

 .رفيةتحليل التباين الأحادي لإجابات أفراد العينة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات المص
 

 مستوى الدلالة ( f ) قيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات المصدر

 0.00 13.724 2.005 7 14.037 بين المجموعات

   0.146 246 35.943 داخل المجموعات

    253 49.979 التباين الكلي

كبوور موون تيمتاووا   وهووي أ960014المحسوووبة ، ( f  )  أعووقه أن تيمووة 4يبووين الدوودول ،       
ممووا يودووب    0001  عنوود مسووتوى دلالووة ، 1009المسووتخردة موون الدووداول ا حصوواتية والبالغووة ،

رفووو  الةرفووووية ال دميووووة وتبووووول الةرفووووية البديلووووة والتووووي توووونص علووووى ودووووود عقتووووة بووووين البحووووئ 
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 اذ   0000البوالغ ، ( f  )ويةكود هوذه النتيدوة مسوتوى دلالوة  .المصورفية والتطووير ودوودل الخودمات
  .  المستوى الم تمد لاذه الدراسة0001أن  أتل من ،

 

 :الثالثا الاكعيا الاكضيا

 )) المصرفية  ودد عقتة بين دردة الامان ودودل الخدماتتلا ،، 
 

 ( 5الجدقل )

 .المصكفيا بين تقفك ا مان قجقد  التدمات تاليل التباين ارااد  لإجابات أفكاد العينا
 

 مستوى الدلالة ( f ) قيمة متوسط المربعات درجات الحرية تمجموع المربعا المصدر

 0.000 9.298 1.455 8 11.640 بين المجموعات

   0.156 245 38.340 داخل المجموعات

    253 49.979 التباين الكلي

 
  وهي أكبر من تيمتاا المستخردة مون 10111المحسوبة ، ( f  )أعقه أن تيمة  1يبين الددول ،

ممووا يودووب رفوو  الةرفووية    0001  عنوود مسووتوى دلالووة ، 9014ا حصوواتية والبالغووة ،الدووداول 
 ال دمية وتبول الةرفية البديلوة والتوي تونص علوى ودوود عقتوة بوين تووفر الاموان ودوودل الخودمات

  المستوى 0001أن  أتل من ، اذ   0000البالغ ،( f)ويةكد هذه النتيدة مستوى دلالة  .المصرفية 
  .ذه الدراسةالم تمد لا

 
 الكابعا الاكعيا لاكضياا

 ))المصرفية  ودد عقتة بين استراتيدية التسويق ودودل الخدماتتلا ،، 
 

 ) 6 الجدقل )

 .المصكفيا تاليل التباين ارااد  لإجابات أفكاد العينا بين استكاتيجيا التسقي  قجقد  التدمات
 

 مستوى الدلالة ( f ) قيمة اتمتوسط المربع درجات الحرية مجموع المربعات المصدر

 0.000 12.818 1.783 9 16.044 بين المجموعات

   0.139 244 33.935 داخل المجموعات

    253 49.979 التباين الكلي

  وهووي أكبوور موون تيمتاووا 910191المحسوووبة ، ( f  )أعووقه أن تيمووة    6يبووين الدوودول ،      
ممووا يودووب    0001  عنوود مسووتوى دلالووة ، 9011، المسووتخردة موون الدووداول ا حصوواتية والبالغووة

رفوو  الةرفوووية ال دميوووة وتبوووول الةرفوووية البديلوووة التوووي تووونص علوووى ودوووود عقتوووة بوووين اسوووتراتيدية 
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 اذ   0000البوالغ ، ( f  )ويةكود هوذه النتيدوة مسوتوى دلالوة  .المصورفية التسوويق ودوودل الخودمات
 .  المستوى الم تمد لاذه الدراسة0001أن  أتل من ،

 

 الاكعيا التامسا الاكضيا

 فوي ادابوات عينوة الدراسوة علوى دوودل الخودمات إحصواتيةودد هنوا  فروتوات ذات دلالوة تلا      
  .  الدخليالمستوى الت ليمت زى الى ال وامل الديمغرافية مدتم ة،الدنر ال مر المصرفية 

 
 ( 7الجدول )

 .الخدمات المصرفيةتحليل التباين لتأثير العوامل الديموغرافية في جودة 

 مستوى الدلالة ( f )قيمة متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات المصدر

 الانحدار

 العوامل الباقية

 التباين الكلي

17.644 

32.336 

49.979 

4 

249 

253 

4.411 

0.130 

33.966 0.000 

 

 0.594 = (R ) م امل الارتباط

  0.353 = (R  Square ) م امل التحديد

  0ادر  تحليل الانحدار الخطي وكانت نتات  تحليل التبواين كموا يلوي والتوي يبيناوا الدودول ،      
  106مون تيمتاوا الددوليوة البالغوة،   وهوي أكبور660166المحسوبة ،f تيمة  بلغت اذ المذكور لنةان 

والتوي    وهذا يودب رف  الةرفية الصةرية وتبول الةرفية البديلوة0001ومستوى الدلالة البالغ ،
 توونص علووى ودووود فروتووات ذات دلالووة احصوواتية فووي ادابووات عينووة الدراسووة علووى دووودل الخوودمات

 اذ  0000البوالغ ،  (f) ت زى الى ال وامل الديمغرافية. ويةكد هوذه النتيدوة مسوتوى دلالوة المصرفية
 .مستوى الدلالة الم تمد (0.05) ان  أتل من 

R دذلووو  يتفووو  أن تيموووة م امووول التحديووو ففوووقن عووون
  مموووا ي نوووي أن نسوووبة 00616بلغوووت ،    2

،   ودل الخودماتو  فيط من التغيرات التي تحدئ في متوسط إدابات أفوراد ال ينوة علوى دو00616،
  )المتغير التاب    ت زى إلى التغيرات في ال وامل الديمغرافية ، المتغير المستيل

 
 ات :ــاجــ: الاستنت 0

 :الى النتات  التالية الباحئب د مراد ة التحليل ا حصاتي توصل 

 .المصرفية  فر تاعدل م لوماتية للتسويق ودودل الخدماتواهنا  عقتة بين ت .9

 المصرفية . ودد عقتة بين البحئ والتطوير ودودل الخدماتت .1

 .المصرفية  ودودل الخدمات المصرفية فر الأمان في الأعمالاودد عقتة بين تو ت .6

 .المصرفية ودودل الخدمات المصرفي ويقودد عقتة بين استراتيدية التست .4

 .المصرفية  دودل الخدمات في لل وامل الديموارافية هنا  تي ير  .1
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دووووودل الخوووودمات  فوووويودوووود فروتووووات ذات دلالووووة احصوووواتية فووووي ادابووووات عينووووة الدراسووووة ت .6
 .الترويديةالى ال وامل  ت زى المصرفية

 الى الزباتن.تودد عقتة بين الحوافز ودودل الخدمات المصرفية الميدمة  .0

 

  
 اتــوصيـ: الت7

 :بما يلي الباحئب د الاطقع على نتات  الدراسة وتحليلاا بشكل ديد وواف  يوصي 

علوى  الزبواتنبتووفير تواعود بيانوات وم لوموات تسووييية تسواعد  المصاررفرورل أن تيوم  .9
 .المصرفية تلبية احتياداتام ومساعدتام في اتخاذ تراراتام فيما يت لق بالأمور

 تطوويربالبحوئ وال بيدراا دراسات لمتاب ة كل ما هو دديد فيموا يت لوق المصاررأن تيوم  .1
 .ت المصرفيةخدمالل

الزبوواتن بمووا علووى خلووق دووو موون ال يووة والطمينينووة فووي عقتاتاووا موو   المصوواررأن ت موول  .6
 ي زز الولاا من دانب الزبون للمصرر الذ  يت امل م  .

والوصوول الوى المصورفي التسوويق  اسوتراتيدية مدالفرورل متاب ة التطورات الحدي ة في  .4
 دوودل الخودمات فويأن لاوا توي ير مباشور  بصوةتااعبر أحدئ الوساتل الالكترونيوة  الزباتن

 المصرفية .

 فرورل الاست انة بالأساليب والتوداات التسوييية الحدي وة فوي الت امول مو  ال موقا التوي .1

التووي  ر لتطوووير الخوودمات المصوورفيةتسووتدعي اخووذ وداووات نظوور ال مووقا بنظوور الاعتبووا
 المصارر الحكومية .تيدماا 

 فووي مزيداووا التسوووييي ومووزي  خوودماتاا لزباتناوواال واموول الديمغرافيووة  المصوواررأن تراعووي  .6
 المصرفية .

التروي  التوي تسوام فوي الحةواظ علوى الزبواتن  لأنشطةيدب ان يتم تخصيص مبالغ كافية  .0
 الحاليين ودذب زباتن مستيبليين .

 ن ت مل المصارر على الاهتمام بالحوافز والتطوير الادار  .ا .1

 
 
 

 

 ع ـالمراج

 ة:ـع العربيـاولا: المراج
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 ال لووم سلسولة  الأتصوى دام وة مدلوة  شواد  ربحوي  سومير احمود و الشورير  ابوو زنيود -9

 1001 الأول ال دد عشر  ال الئ المدلد  ا نسانية

دار المسوووويرل للطباعووووة   9ط  الحووووديئ حمووووود  مبووووادق التسووووويق  والسووووند  الووووراو   خالوووود -1
 عمان  1000والنشر  

التسوويق المصورفي : مودخل اسوتراتيدي كموي   ردينوة  يوسر  محمود داسم  الصميدعي -6
 1009عمان    دار المناه  للنشر  تحليلي

  تسووويق الخوودمات : موودخل اسووتراتيدي  حميوود عيوود النبووي الطاتي  بشووير عبووار  ال ووقق -4
 9111  هراندار ز   تطبييي  وظيةي

  عموان الاردن  مكتبة دار ال يافة للنشر والتوزيو   مبادق التسويق  محمد صال   المةذن -1
9111. 

دار الرفوووووا للنشووووور   9ط  مبوووووادق تسوووووويق الخووووودمات  محمووووود  محمووووود و ايووووووب  دعبوووووول -6
 عمان  1006  والتوزي 

كتوووب دار ال  1ط  التسوووويق الة وووال : الاساسووويات والتطبيوووق  طل وووت اسووو د  عبووود الحميووود -0
   الياهرل-91112000  المصرية
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