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  الإهداء

   وصفهم عن اللسان يعجز من الى

 كل الحنونه ووالدتي الكريم والدي واحبتي اهلي الى 

 أن أمل كلي ولكن بحقكم تكفي لا الشكر كلمات

  .دائما تمنيتم كما أكون

 طول لي قدمتموه ما كل على لكم شكرا الاعزاء اخوتي

  . الان عليه انا ما على لاكون التعليمية مسيرتي

   فلسطين وطني الى
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 من المستفيدين من عدد لأراء احصائي بتحليل القيام الدراسة ھذه استھدفت    

 مدينة في المصارف من مجموعة عينة خلال من التجارية، المصارف خدمات

  .نابلس

 البنوك في المصرفية للخدمات العميل إدراك معوقات على والتعرف البحث بھدف 

 نابلس، مدينة في العاملة البنوك بعملاء البحث مجتمع وحدد نابلس، مدينة في العاملة

 الخدمات، ھذه جودة على للوقوف عميل،)63(بلغت البنوك عملاء من وعينة

 ظل في للمصارف التنافسية للقدرة أساسيا مرتكزا المصرفية الخدمات جودة باعتبار

 تحسين إلى بحاجة الخدمات ھذه كانت إن معرفة يمكن ولا. السوق اقتصاد ظروف

 سيبقى ذلك وبدون. لھا الزبائن تقييم على والتعرف جودتھا، مستويات تحديد دون

 جيد ھو الخدمات ھذه من يقدم ما بأن المصارف إدارة قبل من قائما الاعتقاد

  .الزبائن كل ويرضي

 مدينة في العاملة التجارية المصارف زبائن تقييم على التعرف حاولنا وقد

 المقدمة المصرفية الخدمات جودة لمستوى وإدراكھم لھا، توقعاتھم ناحية من نابلس

 التجارية المصارف زبائن يستخدمھا التي للعوامل النسبية الأھمية وتحديد. فعليا لھم

  .لھم المقدمة المصرفية الخدمات لجودة إدراكھم في

 الزبائن تقييم على المتغيرات بعض تأثير مدى اختبار حاولنا وأخيرا 

 المنقولة، الكلمة الخدمات، ملموسة لا(وھي فعليا، لھم المقدمة المصرفية للخدمات

  . المصرفية الخدمات قيمة ادراك في) الإعلانية الرسائل

  

  

  

  

  الأول الفصل

  البحث خطة

  :المقدمة

جعلته قرية كونية  ،يعرف العالم اليوم ثورة هائلة في مجال الاتصالات والمعلوماتية
 ،مما زاد في انتشار العولمة والنظام التجاري الدولي الذي كسر الحواجز بين الدول ،صغيرة
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 الشئ الذي أدى إلى ظهور منافسة ،فأصبحت الأسواق مكانا مفتوحا لجميع المستثمرين في العالم

   .)2007، الديننور (شديدة بين المؤسسات لزيادة حصتها السوقية

ويعتبر التسويق المصرفي حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باهتمام 
كبير من جانب الكتاب والباحثين، مع كونه يمثل حالة من حالات التسويق الخدمي إلا إن 

من تخصيصه  بهرون عن خوض عمارها نظرا لما يتصف الكتابة فيه لا تزال مهمة ويعزف الكثي
شديدة ودرجة من التقاطع المعرفي بين مجموعة من المعارف العلمية في التسويق والعلوم 
المعرفية والمالية والعلوم السلوكية التي يرى البعض إن الحديث عن التسويق فيها هو مجرد 

 .محاولة إبحار في محيط ليس له قرار

التسويق المصرفي على مستوى دعم كيان المصرف  هبلحيوي الذي يقوم ونظرا للدور ا
 بهوبقاءه واستمراره، فقد أدركت الإدارة في المصارف أهمية هذا الدور، خاصة مع ما تتصف 

حيث برزت  ،دون سواها من الخدمات الأخرى بهاالخدمات المصرفية من خصائص تكاد تنفرد 
نتيجة لذلك معطيات واعتبارات أثبتت الدراسات والأبحاث أنها تحكم اختيار الفرد للمصرف الذي 

أخرى كجودة الخدمة، وطريقة التعامل مع الجمهور والخدمات  اتوأظهرت اعتبار  .يتعامل معه
  .بعد البيع كمعايير هامة في اختيار العملاء للمصرف وخدماته

الخدمات المصرفية من نمطية عالية في مضمونها ومحتواها  بهوبالنظر إلى ما تتصف 
فقد كان لزاما على الإدارة المصرفية إن تبحث عن وسائل وأساليب أخرى تستطيع من خلالها 

فإذا كان من الصعب أن تكون الخدمة المصرفية في . التنافس والحصول على نتائج أفضل
نسبية، فإن جودة هذه الخدمة وأسلوب تقديمها ربما جوهرها احد مجالات التنافس وإبراز الميزة ال

  ).2007، معلا(كانا المجال الوحيد للتنافس

إن استمرارية المؤسسات الخدمية في أداء نشاطها بشكل جيد وضمان نموها وتطورها 
 ،وتلبية حاجات ورغبات العملاء ،مرهون بمدى قدرتها على جلب عدد اكبر من التعاملات

  . توى جودة الخدمة المصرفية المقدمة للعملاءويتوقف ذلك على مس

إن المتتبع لواقع المؤسسات الخدمية الفلسطينية وفي ظل اقتصاد السوق والانفتاح على 
وتسويقها وتحسين  ،لا تزال تطمح إلى التقدم والتطور في طرق تقديم الخدمات وتنويعها ،العالم

  .الرضا لديهم على الخدمات المقدمة توىس مسجودتها باستخدام تقنيات التأثير على العملاء وقيا

إدراك العميل  للخدمات  محدداتإن الهدف الرئيسي من هذا البحث هو التعرف على 
جودة خدماتها  توىالمصرفية في البنوك العاملة في مدينة نابلس حيث تهتم هذه البنوك برفع مس
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مات المصرفية ومن أهمها للعملاء وسوف تقتصر هذه الدراسة على أهم محددات تسويق الخد
  . )الرسائل الإعلانية ،ة الخدماتيعدم ملموس، الكلمة المنقولة(

  :مشكلة الدراسة

تتمحور المشكلة الرئيسية في الإجابة على السؤال التالي إلا وهو ما هي أهم المعوقات التي  
ل لدى البنوك تواجه العملاء في مجال إدراك الخدمات المصرفية المختلفة التي يتلقاها العمي

   .العاملة في مدينة نابلس

  :لذا فان الدراسة الحالية تحاول الإجابة على التساؤلات التالية        

  

  ما هو تأثير الكلمة المنطوقة في إدراك العميل لقيمة الخدمات المصرفية لدى البنوك
  ؟العاملة في مدينة نابلس

 لقيمة الخدمات المصرفية لدى البنوك  ما هو تأثير عدم ملموسة الخدمة في إدراك العميل
   ؟العاملة في مدينة نابلس

  ما هو تأثير الرسائل الإعلانية في إدراك العميل لقيمة الخدمات المصرفية لدى البنوك
   ؟العاملة في مدينة نابلس

  :فرضيات الدراسة

دمات جد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الكلمة المنقولة وإدراك العميل لقيمة الخلا تو  .1
  .المصرفية

ة الخدمة وإدراك العميل لقيمة يلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين عدم ملموس .2
  .الخدمات المصرفية

العميل لقيمة الخدمات  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الرسائل الإعلانية وإدراك .3
  المصرفية

  :أهداف الدراسة

ك الخدمة على ادرا فية وأثرهاتسليط الضوء على معوقات تسويق الخدمات المصر 
  .المصرفية من وجهة نظر العملاء في البنوك العاملة في مدينة نابلس

  :وهناك عدة أهداف فرعية تتمثل فيما يلي
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 تأثير معوقات تسويق الخدمات المصرفية وما تتضمنه من معوقات منها   على التأكيد
إدراك العميل لقيمة الخدمة  الإعلانية فية الخدمة والرسائل يقولة وعدم ملموسنالكلمة الم
   .في البنوك العاملة في مدينة نابلس المصرفية 

 التي تقف حاجز بين العملاء وبين البنوك المقدمة للخدمات  اتالتعرف على أهم المعوق
  .المصرفية

  تقديم قاعدة بيانات من خلال هذه الدراسة لإدارة المؤسسات المصرفية من اجل تصويب
فيما يتعلق بتقديم الخدمة بجودة عالية ومساعدتها لمعالجة نقاط الضعف  أوضاعها

  .والمعوقات التي تمنع من تقديم الخدمة المصرفية بشكل مناسب للعملاء

 التي يمكن إن تحصل عليها المؤسسات المصرفية من وراء قياس جودة  بيان الفوائد
عوقات تقديم الخدمات الخدمات المصرفية والعمل على تطويرها من خلال تبرير م

المصرفية للعملاء وصولا إلى الهدف الأساسي لدى المؤسسات المصرفية وهو زيادة 
  .حصتها السوقية وتعظيم إرباحها

 لتجنب معوقات تسويق الخدمات المصرفية بمختلف أشكالها  اللازمة التوصيات تقديم
و تعزيز  تطوير ية فية الخدمة والرسائل الإعلانيوتتضمن الكلمة المنقولة وعدم ملموس

 .للعميل في البنوك العاملة في مدينة نابلس المقدمة إدراك قيمة الخدمة المصرفية
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  :أهمية الدراسة

أهمية التسويق المصرفي الذي يعبر عن جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء التي  .1
المصرفية تساعد المؤسسات المصرفية على تحسين ربحيتها من خلال تحسين خدماتها 

  .للعملاء مةالمقد

  .حرص البنوك المصرفية على استمرارية تقديم الخدمات المصرفية للعملاء بجودة عالية  .2

معرفة توجهات العملاء نحو الخدمة المصرفية التي تقدمها المؤسسات المصرفية للعملاء  .3
  .بهدف تطويرها

ق المصرفي الحديث في التسوي موضوعاتندرة البحوث والدراسات الميدانية التي تناولت  .4
  .القطاع المصرفي الفلسطيني

  .تطبيق هذا البحث على قطاع مهم وحيوي من القطاعات الرائدة في المجتمع الفلسطيني .5

إن نتائج هذا البحث سوف تساعد إدارة المصارف التجارية على تحسين جودة الخدمات  .6
  .ئه ورغباتهمالمصرفية المقدمة وتطويرها وذلك بالشكل الذي يشبع حاجات عملا

  :نموذج الدراسة

المنقولة،  الكلمة (هذه الدراسة توضح علاقة عدد من المتغيرات المستقلة : النموذج البياني
  )والرسائل الإعلانية وعدم ملموسية الخدمة،

 .في متغير تابع وهو ادارك العميل لقيمة الخدمات المصرفية

              

 

              

  

  

  

  

  

  

  

 الكلمة المنقولة 

 الخدمة يةعدم ملموس 

  الإعلانيةالرسائل 

  ادارك العميل لقيمة        

  الخدمات المصرفية      
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  :النموذج اللفظي

، والرسائل المنقولة، وعدم ملموسية الخدمة تتجسد مشكلة هذا البحث في دراسة تأثير الكلمة
   .كمتغير تابعالإعلانية كمتغيرات مستقلة وإدراك قيمة الخدمات المصرفية 

  :حدود الدراسة

 سوف تجمع البيانات من وجهة نظر العملاء فقط . 

  سوف تقتصر الدارسة على عملاء المصارف الموجودة في مدينة نابلس لأنه من
 .الصعب اخذ قطاع المصارف في المحافظات ككل بسبب كبر حجم المجتمع

  ــــــرات المســــــتقلة ــــــى المتغي ــــــةســــــوف تقتصــــــر الدراســــــة عل ــــــة(التالي وعــــــدم  ،الكلمــــــة المنقول
العمـــــــــلاء لقيمـــــــــة  كادرا(والمتغيـــــــــر التـــــــــابع) ائل الإعلانيـــــــــةوالرســـــــــ ،ة الخدمـــــــــةيملموســـــــــ

 ).الخدمات المصرفية

  بسبب طبيعة البياناتالتحليلية سوف نستخدم المنهجية الوصفية. 

  لصعوبة حصر مفردات مجتمع الدراسةفي الدراسة عينة الملائمة السوف نستخدم.  

  :التعريف الاجرائي لمتغيرات الدراسة

  :المتغير التابع

  :إدراك العميل للخدمة المصرفية� 

  تعتبـــر الخدمـــة المصـــرفية مصـــدرا لمـــا يســـعى العميـــل إلـــى تحقيقـــه مـــن إشـــباع لحاجاتـــه 

لحديثه للتسويق المصـرفي قـد أولـت العميـل أهميـه خاصـة باعتبـاره اورغباته، ولذلك فان التوجهات 
، الأكثــر مــن ذلــك فــان تقيــيم العميــل نظــام التســويق الــذي يتبنــاه المصــرفالركيــزة التــي يســتند إليهــا 

  ).2007،معلا(للخدمة وحكمه على جودتها تكمن في ادراكات العميل وتوقعاته
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  :المتغيرات المستقلة

  :لخدماتعدم ملموسية ا� 

ا أو سماعها بهة، إذ لا يمكن رؤيتها أو تذوقها أوالاحساس يإن تتميز بأنها غير ملموس
  )2004عبد الرازق، .(شمها قبل الشراءأو 

  :الإعلانية الرسائل �

عبارة عن المحتوى المراد إيصاله والذي يعبر عن ما يريد المرسل توصيله للمستقبل أو المستلم، 
  ).2003 ،الصميدعي.(باختلاف الجهة المرسلةى الرسالة ويختلف محتو 

تعرف الكلمة المنقولة بأنها ملاحظات ايجابية أو سلبية نتيجة خدمة  :المنقولة الكلمة �
  ). Lovelock and Wright, 2002(ا زبون أو مستهلك نقلها لشخص أخراستخدامه
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  الفصل الثاني

  السابقةالاطار النظري والدراسات 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 
 

 ~13 ~ 
 

  :يالنظر الإطار

ى  ة عل ن المصارف التجاري د م وم العدي جيعتق راء  تش ا وش ل معھ ى التعام ا عل عملائھ
وتقدم البنوك التجارية برامج وسياسات تسويقية  ،وليس شراء خدمات المنافسين وسلعھم ،خدماتھا

  .مختلفة كوسيلة لتحقيق ذلك

ذه الدراسة  ات تسويق الخدمات ومن جھة أخرى سنحاول في ھ م معوق ى أھ التعرف عل
ة نظر العملاء ، المصرفية وأثرھا على أدراك قيمة الخدمات التي تقدمھا تلك المصارف من وجھ

  ).الرسائل الإعلانية، الكلمة المنقولة، لاملموسية الخدمة(وسنعرض أھم ھذه المحددات وھي

  :أدراك قيمة الخدمات المصرفية

راد  تقبال الإف ة اس ه عملي رف الإدراك بأن ى لويع ا ال داً لترجمتھ رات تمھي لمثي
تجابات لوك(اس ا  ،)س ان وإعطائھ ة بالإنس ة المحيط م البيئ ة فھ و عملي ي إن الإدراك ھ ذا يعن وھ
  .أي ھو ملاحظة الفرد لشيء أو علاقة أو حدث معين خلال حواسه الخمسة ،معنى

اھرة إد راد للظ ن أدراك الإف م يك ى ول اين عل ف ومتب و مختل ل ھ اَ ب داَ ومتطابق ا واح راك
ال لشخص أخر. الدوام ا . فما قد يكون مملاَ وكئيباَ لشخص قد يكون في منتھى الروعة والجم وم
د لا يكون في  الخدمةفي  العميل هيعتقد ةاليوم ق دا الخدم ذا ھو السر في اختلاف وجھات . غ وھ
ر ا يعرض عل ،النظ أن م تلاف الآراء بش ي اخ دماتوف لع وخ ن س راد م وم  ،ى الإف ا يق اأو م  بھ

  )2008، المؤذن.(الآخرون من سلوكيات وتصرفات

ه  باعات لحاجات ه من اش ى تحقيق ل إل ا يسعى العمي ة المصرفية مصدرا لم ر الخدم وتعتب
ذلك ،ورغباته ة خاصة  ،ول ل أھمي د أولت العمي ة في التسويق المصرفي ق ان التوجھات الحديث ف

ل  ،التي يستند إليھا نظام التسويق في المصرفباعتباره الركيزة  يم العمي ان تقي ك ف ر من ذل الأكث
ه ل وتوقعات يم يختلف  ،للخدمة وحكمه على جودتھا تكمن في ادراكات العمي ذا التقي ونظرا لان ھ

ين  ز ب ه يمكن التميي نھم فإن اوت بي باختلاف المعايير المستخدمة من قبل العملاء والتي غالبا ما تتف
  :ستويات من إدراك العميل للخدمة المصرفية وھيثلاثة م

افع التي تلبي : الخدمة الجوھر  - أ ة المصرفية في مجموعة المن وتتمثل في إدراك العميل للخدم
دافع الرئيسي  ذا الإدراك ھو ال إن ھ الي ف ل وبالت الحاجات المالية أو الائتمانية الأساسية للعمي

  .ا ما يكون أوليا في طبيعتهالذي يقف وراء الطلب على الخدمة والذي غالب

ة الجوھر: الخدمة الحقيقية  - ب ى مجموعة  ،حيث تشتمل على أكثر من مجرد الخدم داه إل ل يتع ب
و  ،ابھالخصائص المرتبطة  ة فھ ك الخدم ى تل دم من الطلب عل ر عن مستوى متق والتي تعب

ة العملاء ،يمثل درجة من الجودة النسبية ة التي ي ،لا يبحث عن كاف ك الفئ ل تل ا ب تصف طلبھ
  . على الخدمة المصرفية بأنه اختياري ويخضع لمعايير اختيار محددة

ة المصرفية : الخدمة المدعمة  - ت ر عن مضمون خدمي متكامل يرقى بالخدم ذا المستوى يعب ھ
وھر  ة الج ة خدم وم الخدم من مفھ ه يتض ذا فإن ل ولھ ات العمي يل وتوقع توى تفض ى مس إل
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ى مجموعة من اليوالحقيق ديمھاة بالإضافة إل ة بتق بية المقترن ا النس  معلا،.(خصائص والمزاي

2007.(  

ة في مبھوعلى الرغم من الصفات والخصائص التي تتصف  وك العامل ع البن ةا جمي  دين

ابلس وك  ،ن ذه البن دمھا ھ ي تق ة الخدمات المصرفية الت ن إدراك قيم وك م ذه البن لاء ھ د لعم لا ب ف
ل  دمھا ك ي يق دمات الت وب الخ ا وعي ة مزاي ويقية  ،مصرفومعرف رامج التس ى الب والاطلاع  عل

 ،والبرامج المنافسة لھا من البنوك الأخرى في نفس القطاع التسويقي ،المقدمة من قبل ھذه البنوك
  .والعمل على اختيار ما يلبي توقعات ورغبات العميل

  :لاملموسية الخدمات

ى  رض عل ب لا تع ي الغال ا ف ك أنھ ي ذل ة يعن ر ملموس ة غي الخدم
ى  دمھا عل ل مق ن قب ا م ف طبيعتھ ن وص ن يمك زن ولك ل ولا تخ وف ولا تنق الرف

ع  ا للمنتف ن تحقيقھ ي يمك د الت وء الفوائ ر بھض رفية غي ة المص ا ولان الخدم
ذوق ة الت ل تجرب ى العمي عب عل ن الص ه م ة فان عور ،ملموس ة ،الش م ،الرؤي  ،الش

هلل ديمھا ل ل تق ة قب رفية  ،خدم ة المص دم الخدم ذي يق رف ال ى المص ان عل ذا ف لھ
ذه  ن ھ ا م ول عليھ ن الحص ي يمك د الت ى الفوائ ز عل ا إن يرك رويج لھ د الت وعن

  )1999، الضمور(.الخدمة قبل التركيز على الخدمة نفسھا

ادي ان م ا كي يس لھ د المشتري  ،وھذا يعني إن الخدمات ل ذه الخاصية تفق وھ
ل  ،ة على إصدار قرارات وإحكام بناء على تقييم محسوس من خلال الحواسالقدر قب

ه  امين احتياجات د ت ل عن ا يفع ا كم رائه لھ لع، ش ن الس ذه الصعوبة م ى ھ ب عل وللتغل
ى إضافة  رون من مسوقي الخدمات إل أ كثي ى ملموسة لج دم الملموسة إل ل ع وتحوي

ة  ودة الخدم ر عن ج ة للتعبي ياء ملموس دمونأش ي يق ى خزن إ. ھاالت درة عل دم الق ن ع
  :العديد من النتائج التالية أمر قد ترتب عليه الخدمات ھو

ن تسويق الخدمات يحصل في الوقت الذي يتم فيه تقديمھا إلى طالبيھا إ .1
لا كما ھو الحال في السلع التي عادة ما تبدأ المنشات  ،من المستھلكين

وھو ما يتضح في  ،بإنتاجھا أولا ثم بعد ذلك تبدأ بعمليات تسويقھا
 :الشكل التالي
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  مقارنة بين السلع والخدمات                              

  الخدمات  السلع  

  

  

  الوقت  الوقت  

       

ى  .2 د عل ي تعتم ك الت ة تل ة وخاص ديم الخدم ن تق زء م ار ج ان الانتظ
  .ويتم طلبھا من شخص معين بالذات ،البشريالعنصر 

ؤ  ،بما إن الخدمات منتجات لا تخزن بسبب عدم ملموسيتھا .3 أصبح التنب
ذي  بالمبيعات من الأنشطة ذات الأھمية الكبيرة في منشات الخدمات ال

 ،المؤذن.(يفوق أھمية أداء ھذا النشاط في الشركات التي تتعامل بالسلع
2008 .(  

وك ة في  ومع ذلك فان البن وك العامل ام والبن والمؤسسات المصرفية الفلسطينية بشكل ع
ي . مدينة نابلس بشكل خاص تقوم على التركيز على تسويق الخدمات  في الغالب في السوق المحل

ذلك  د، ل وبالتالي نطاق الأسواق يكون ضيقاَ ومحدودا وذلك بسبب عدم أداء وظيفة النقل بشكل جي
  .قتصر في توزيع خدماتھا على نطاق محدوديجب على ھذه البنوك إن لا ت

  :المنقولة الكلمة

ة نتيجة سلبية أو ايجابية ملاحظات بأنھا المنقولة الكلمة تعرف ونز استخدمھا خدم  أو ب

ة الاتصال إن) lovelock and wright, 2002(أخر شخص إلى نقلھا مستھلك ة بالكلم  المنقول

ة لجودة المستھلك إدراك في مؤثرا عاملا يعد تج أو الخدم  صعوبة في تكمن المشكلة ولكن المن

ا السيطرة ك في والسبب. عليھ ود ذل ى يع تقلالية إل ل الشخص اس ة، الناق يلة للكلم  الاتصال فوس

 ذاتھا على تعتمد المنطوقة الكلمة نحو العميل فعل ردة وان الثمن، مدفوعة غير المنطوقة بالكلمة

رة ة والخب درتھا في وتكمن,الشخصية والتجرب ى ق ة توقعات تشكيل عل  Davis, et al)(الخدم
ة فاتصالات. 1997 ة الكلم ا تحمل المنطوق ا وزن ا معين ات، مصدرا باعتبارھ ه للمعلوم تم لأن  ي

  ).zenithal, et al 2006.(متحيزة غير بكونھا إدراكھا

 الإنتاج

 الاستھلاك التسويق الإنتاج

 التسويق  

الاستھلاك



 
 

 ~16 ~ 
 

ق. والخدمات المنتجات حول النصيحة لطلب الآخرين إلى العميل يلجاْ  ما عادة ى ويطل ل عل  الناق

  ". المؤثر"انه على للمعلومة

ى للحصول رئيسيين مصدرين على عادة العميل يعتمد أيضا وكذلك  في تساعدھم معلومات عل

  :القرار اتخاذ

 اه بما ممثلة: شخصية غير مصادر ل يتلق ر معلومات من العمي ون عب  والمجلات التلفزي

  . الجماھيرية المعلومات ومصادر والانترنت

 ادر ية مص ة: شخص أثيرات ممثل ة بت ة الكلم ن المنطوق دقاء م لاء الأص ل وزم   .العم

) money, et al 1998(  

املين من كثير إن وجد وقد وك مع المتع دون الفلسطينية البن ى يعتم ة اتصالات عل  الكلم

د عدم وحالة المدركة المخاطر مستوى لتقليل المنطوقة رارات المصاحبة التأك ة شراء لق . الخدم

ة، لشراء المصاحبة بالقرارات وكمقارنة ان الخدم ديھم الخدمات مشتري ف ة ل ة ثق  بمصادر عالي

ات ر وتفضيل الشخصية المعلوم ة اكب ا لمرحل ل م راء قب ادا الش ى اعتم ات مصادر عل  المعلوم

ية ا. الشخص ى توصلت كم ادر أن إل ية المص ا الشخص أثيرات لھ ر ت ى اكب راء عل دمات ش  الخ

  .للسلع بمشترياتھم مقارنة

  :الرسائل الإعلانية

ة،  دم الخدم تعتبر الرسالة الإعلانية في نظر العديد من رجال الإعلان، ورجال البيع، ومق
ور  ى جمھ ار إل دمات والأفك ديم  الخ ط بتق وم فق ة لا تق ائل الإعلاني وب، إذ إن الرس ي شكل مكت ف

اع  العملاء العملاء المرتقبين وشرح الأسباب التي تدفعھم إلى التعامل معھا، بل أنھا ت ى إقن د إل مت
ذا  ان العملاء، ول ة ورسم صورتھا في أذھ بالإقبال على شراء الخدمة وبناء السمعة الطيبة للخدم

  ).2005عبد الحميد، .(فالرسالة ھي الصوت المعبر عن أفكار المعلن والمتحدث عن الخدمات

ة يتأثر اختيار الرسائل الإعلانية بخصائص كل وسيلة وقدرتھا على تحقيق  الأھداف الترويجي
  :وفيما يلي أكثر أنواع الوسائل الإعلانية شيوعا. الموضوعة

 ة :الصحف راء للصحف اليومي ة إن  ،توجد درجة مرتفعة من ولاء الق ك حقيق ويعكس ذل
 .كل صحيفة قومية تستھدف قطاعات سكانية معينة

 اس بالسلع : الإعلان الخارجي ذكير الن والخدمات ويمكن إن يفيد الإعلان الخارجي في ت
 .يدعم الأنشطة الإعلامية الأخرى

 ل لاستخدام . يعد التلفزيون وسيلة مكلفة ولكنھا قوية للغاية: التلفزيون ه يوجد مي رغم ان وب
دى  ى الم ة عل وعي بالخدم ق ال ة خل ل مھم ن اج ية م ة رئيس ون بدرج التلفزي

  Adrian, 2007).(الطويل

د ال رتقبين تقوم معظم البنوك الفلسطينية بتحدي ا العملاء الم ة التي ستواجه بھ ائل الإعلاني رس
تھدفة  اھير المس ة بوضوح من حيث الجم داف الإعلاني د الأھ وك تحدي ذه البن ى ھ ولكن يجب عل
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ادة  والتأثيرات المحيطة بھم، ولكن من الممكن إثبات إن الإعلان وحده ھو المسئول عن حدوث زي
  .و مسألة في غاية الصعوبةفي التعامل مع البنوك والطلب على خدماته ھ

  :الدراسات السابقة

  :الدراسات العربية

 1998(دراسة معلا(:   

هدفت هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في 
ثم استقصاء  ،)SERVQUAL(ملاء وذلك باستخدام نموذج القياسالأردن من وجهة نظر الع

وقد توصلت  ،صارف التجارية العاملة في الأردناختيارهم عشوائيا من كافة المعميلا تم  627
الدراسة إلى أن مستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة فعليا من قبل المصارف  التجارية كان 

، كما بينت الدراسة أنه كان  ة الذي كان يتوقعه هؤلاء العملاءمنخفضا بالمقارنة مع مستوى الجود
غيري عدد سنوات التعامل مع المصرف ومدى تكرار التعامل معه أثر مباشر على لكل من مت

، في حين لم يكن لعدد المصارف التي يتعامل معها العملاء لجودة الخدمة المصرفية  تقييم
  .العميل أية أثار تذكر على هذا التقييم

 2009(دراسة دودين:(  

دراسة (، )التجارية الأردنية البنوك استخدام بطاقات الأداء المتوازن فيمعوقات (بعنوان
  ).ميداناه

إلى معرفة المعوقات التي تحول دون استخدام بطاقات  تهدف هذه الدراسة:  ملخص الدراسة
  .التجارية الاردنيه من وجهة نظر العاملين فيها الأداء المتوازنة في البنوك

وعددهم  ،العاملين في البنوك التجارية الاردنيه جميعهم  تكون مجتمع الدراسة من الموظفين
من العاملين %) 3(اختيار عينه طبقية عشوائية بسيطة بنسبة  وتم ،موظفا وموظفة) 11116(

  . موظفا وموظفة) 333(وعددهم  ،المستويات الإدارية في هذه البنوك في مختلف

راء عملية التحليل الاحصائي للاستلانة وتم إج ،بناء استتبانة  ولغرض تحقيق أهداف الدراسة تم
  :التحليل الإحصائي للاستلانة توصلت الدراسة إلى النتائج التالية وبعد إجراء عملية ،

 في استخدام بطاقات الأداء ) المعوقات(لالة إحصائية للمتغيرات المستقلةد يوجد اثر ذو
  .في البنوك التجارية الأردنية المتوازنة
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   المبحوثين لواقع استخدام بطاقة الأداء  دلالة إحصائية في تقويملا توجد فروق ذات
  .تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية المتوازنة في البنوك التجارية الأردنية،

   : وفي ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة، تم وضع التوصيات أهمها

لمتوازنة في البنوك التجارية الأداء ا ضرورة معالجة المعوقات التي تواجه تطبيق بطاقة 1-
بين وجود هذه المعوقات ) اختبار فرضيات الدراسة حسب(نظرا للارتباط الوثيق  ،الأردنية

  .المتوازنة وانخفاض مستوى تطبيق بطاقة الأداء

أداة  ،الأردنية نظاما لإدارتها ضرورة استخدام بطاقة الأداء المتوازنة في البنوك التجارية- 2
  .ستراتيجي وتميمةلقياس الأداء الا

 البنك المركزي الأردني وجمعية البنوك في الأردن بتشجيع البنوك التجارية الاردنيه إن يقوم-  3

بغرض  وان توضح للبنوك مزايا استخدام هذه البطاقة، ،على استخدام بطاقة الأداء المتوازنة
  .وتحقيق أهدافها الإستراتيجية ،تحسين أدائها

بواسطة تعبئة  ،الدراسة على المنهج الميداني في جمع المعلومات اعتمدت: منهجية الدراسة
كما اعتمدت على المقابلات الشخصية ،  (SPSS)إحصائيا بواسطة برنامج وتحليلها ،استبانه

واعتمدت أيضا على استخدام المسح المكتبي  ،معظم البنوك التجارية الأردنية مع المسئولين في
  . والحاسوبي

  : فرضيات الدراسة

المعوقات في استخدام بطاقة الأداء  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمتغيرات المستقلة1)
  .المتوازنة في البنوك التجارية الأردنية

 في تقديرات المبحوثين لواقع استخدام بطاقة الأداء لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية 2) 

 .الديموغرافيةالمتوازنة في البنوك التجارية تعزى للمتغيرات 

 2009(دراسة الجياش وحداد:(  

دراسة ميدانيه في قطاع ( ،)الزبون نمذجة العلاقة بين ادراك جودة الخدمة وولاء(بعنوان 
 ).البنوك

يهدف البحث إلى اختبار نموذج سببي للعلاقة بين جودة الخدمة المصرفية : ملخص الدراسة
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 إضافة إلى معرفة حالة ،معدل لتلك العلاقة بإشراك متغير الخصائص التنظيمية كمتغير والولاء

 . إدراك الجودة في البنوك التجارية في الأردن ودرجة ولاء الزبون لها

) 872(البحث بالبنوك التجارية العاملة في الأردن وعينة من زبائن البنوك بلغت  حدد مجتمع

أساليب التحليل لقياس جودة الخدمة مع استخدام (servqual) واعتمدت مقياس زبونا،
 تشير نتائج البحث إلى أن هناك. تحليل الانحدار والتباين الثنائيلاختبار الفرضيات ك الإحصائية

للخصائص  علاقة قوية بين إدراك الجودة الخدمات وولاء الزبون للبنك ووجود مساهمة ضعيفة
بحث وأصالته فتكمن في ال أما قيمة. ة بين إدراك الجودة وولاء الزبونالتنظيمية في تعديل العلاق

إضافة إلى اختبار الخصائص  الجودة والولاء محاولة التصدي للعلاقة المباشرة بين إدراك
  .التنظيمية كمتغيرات مدله لتلك العلاقة

  : فرضيات الدراسة

 الخمسة لا توجد علاقة بين درجة إدراك الزبون بجودة الخدمة المصرفية بعناصرها .1

  .الخدمة مجتمعة ودرجة ولائه للمصرف مقدم ،التعاطف الاعتمادية، التوكيد، الملموسة،

الخدمة المصرفية  لا تتأثر درجة ولاء الزبون للمصرف بدرجة إدراكه لبعد التوكيد بجودة  .2
 .المقدمة له من قبل المصرف

الخدمة  للمصرف بدرجة ادراكة لبعد الملموسة في جودة لا تتأثر درجة ولاء الزبون .3
   .المصرف المصرفية المقدمة له من قبل

الخدمة  لا تتأثر درجة ولاء الزبون للمصرف بدرجة ادراكة لبعد التعاطف قي جودة .4
 .المصرفية المقدمة له

  : منهجية الدراسة

العلمية تعتمد التحليل والاستنتاج لأبعاد المشكلة من  اعتمدت الدراسة على المنهجية
الإحصائية واختبار الفرضيات ونمذجة العلاقة السببية بين  والأساليبخلال البحث والعينة 

 . البحث وصولا لهدف ،متغيرات البحث

  :الدراسات الأجنبية

 دراسة فوكيلتي ولينز) and Voukelatas 1997  Kangis:(  

مفردة بشكل ) 163(راد والشركات حيث تم اخذ عينة منشملت الدراسة الزبائن من الإف
 .عمل إجراء مقابلات معهموائي وتم عش
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وقد خلصت الدراسة إلى إن عملاء البنوك الخاصة لهم توقعات لعملاء البنوك العامة نفسها 
كذلك فان النتائج المتعلقة بادراك العميل، وجدت إن الخدمة المقدمة لعملاء البنوك مفضلة على 

لمقدمة فعلا، كذلك خلصت تلك الخدمة المقدمة من البنوك العامة فيما يتعلق بادراك الخدمة ا
، ومع )المقدمة(الدراسة إلى إن البنوك الخاصة ومن هنا كان انخفاض جودة الخدمة المدركة 

ثبات بقية العوامل المؤثرة على العميل فانه بناءا على النتائج إن عملاء البنوك العامة سينتقلون 
ك على بعد من إبعاد الجودة إلى البنوك الخاصة كذلك أظهرت الدراسة على ضرورة تركيز البنو 

 .لى إبعاد الجودة المتوقعة للخدمةالمدركة أكثر من التركيز ع

  ميل وآخروندراسة(miller, et al 1999):  

حيث تناول الباحثون الحالات الموقفية " في سوق الخدمات بعنوان اتصالات الكلمة المنطوقة"
ة من والدوافع التي تحفز اتصالات ألكلمه المنطوقة، بشكل مستمر من قبل المستويات العالي

م ؟ وهل يمكن تعميالسابقة من قبل مقدمي الخدمات) بالتجار (الرضا أو عدم الرضا للخدمات
يمكن مناقشة سعر الخدمة بشكل مستمر بين  ؟ بمعنى هلمحتوى اتصالات ألكلمه المنطوقة

طالبا جامعيا من كلية إدارة ) 112(ركين في اتصالات ألكلمه المنطوقة؟ شملت الدراسةالمشت
الإعمال طلب منهم تعبئة استبيان يلخص تجاربهم السابقة مع اتصالات الكلمة المنطوقة، تنوعه 

إما من حيث ) فأكثر 41من/40- 26/ سنه فأقل  25(نة الدراسة من حيث الفئة العمريةعي
  .من العينة هم من الإناث%) 58(إنالجنس فتبين 

، ه المنطوقة تتعلق بثلاثة مجموعاتوتوصلت الدراسة إلى إن محتوى اتصالات ألكلم
، ومجموعة القيمة فقط، إما الاستنتاجات النهائية عة ألجوده فقط، مجموعة السعر فقطمجمو 

الحاجة القوية  من المحتمل إن تحفز اتصالات الكلمة المنطوقةفتوصلت إلى إن العوامل التي 
 ادقة ذات الصلة بموضوع عام وعريض، وأخيرا مستوى، واتصالات المصمن جانب المستقبل

  .الرضا أو عدم الرضا من جانب المتصل

 السابقة الدراسات الحالية الدراسة

 ديدةج دراسة بذلك هي و المصارف، قطاع على الدراسة هذه أجريت

 العملاء نظر وجهة من المصرفية الخدمات تسويق معوقات تتناول

 المصرفية الخدمات تحسين و تطوير نحو التوجه إلى تهدف وهي

 .للعملاء المقدمة

 غير قطاعات في السابقة الدراسات غالبية أجريت

 المشاكل أهم على التعرف لهدف المصارف قطاعات

 من ملائمة عينة اخذ طريق عن العملاء تواجه التي

 .المصارف عملاء

 العاملة البنوك في وبالأخص فلسطينيه بيئة في الدراسة هذه أجريت

 .نابلس مدينة في

 من والعديد عالميه بيئات في الدراسات هذه أجريت

 .الأردن مثل العربية البيئات

 الخدمات تسويق معوقات على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 .العملاء نظر وجهة من الخدمات قيمة إدراك على وأثرها المصرفية

 بأهم التعريف إلى هدفت ألسابقه الدراسات من العديد

 .المنطوقة الكلمة مثل المصرفية الخدمة محددات
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  الفصل الثالث

  منهجية الدراسة واجراءاتها
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  :منهجية الدراسة وإجراءاتها

  :منهجية الدراسة

على المنهج الوصفي التحليلي لان هذا الأسلوب يتناسب مع تم الاعتماد في هذه الدراسة 
إغراض الدراسة، والذي يتضمن استخدام الأسلوب الميداني التحليلي في جمع البيانات بواسطة 

  .نة المعدة لهذا الغرض وتحليلها إحصائيا لاختبار صحة الفروضباالاست

  :إجراءات الدراسة

 مجتمع الدراسة:  

  .مجموعة من العملاء الذين يتعاملون مع المصارف في مدينة نابلس يتكون مجتمع الدراسة من

 إطار المعاينة:  

  :وتضم جميع المصارف في مدينة نابلس وهي التالية

 بنك فلسطين الدولي

 بنك القاهرة عمان

 بنك الأردن

 البنك الأردني الكويتي

 البنك الإسلامي

 بنك الإسكان

 بنك القدس

 بنك فلسطين المحدود

 البنك العربي
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 أسلوب المعاينة: 

تعتمد الدراسة على أسلوب المعاينة غير الاحتمالية بسبب صعوبة حصر مفردات مجتمع 
  .الدراسة

 حجم العينة:  

عملاء من كل مصرف من المصارف الموجودة في مدينة نابلس والبالغ  )7(سيتم اختيار
   .عميل )63(مصارف وستكون حجم العينة) 9(ددهاع

  العينةنوع:    

نظرا لكبر مجتمع الدراسة تم اختيار عينة ملائمة وذلك على أساس السهولة والملائمة في 
 .الوصول إلى العملاء

 مصادر جمع البيانات: 

تمت من خلال المراجعة والاطلاع على الدراسات السابقة والمراجع : المصادر الثانوية .1
في الكتب والدوريات والمواقع المختلفة ذات العلاقة في موضوع الدراسة المنشورة 

 .الالكترونية المختلفة في الانترنت

من اجل اختبار فرضيات الدراسة تم تطوير أداة القياس المناسبة لهذا : المصادر الأولية .2
 .لجمع البيانات الأولية الأزمة) انةبالاست(الغرض

 المتغيرات قياس:  

 إدراك على وأثرها المصرفية الخدمات تسويق معوقات أهم على التعرف الدراسة هذه في سيتم

 اختبار أجل من الخماسي كرتيل مقياس باستخدام العملاء، نظر وجهة من الخدمات قيمة

 وأرقام الدراسة متغيرات التالي الجدول ويوضح المتغيرات تلك بين والسببية لارتباطيها العلاقات

.               الدراسة استبانه في تظهر ما وحسب المتغيرات تلك تقيس التي والأسئلة العبارات
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 الاسئله  العبارات الدراسة متغيرات

 قيمـــــــــــة إدراك( التـــــــــــابع المتغيـــــــــــر

 )المصرفية الخدمات

 المصرفية الخدمات تسويق معوقات أهم على يتعرف 6-10

 وجهة من المصرفية الخدمات قيمة إدراك على وأثرها

 .نابلس مدينة في العملاء نظر

 لا(الأول المســــــــــــــــــتقل المتغيــــــــــــــــــر
 )المصرفية الخدمات يةملموس

 على وأثرها الخدمة ملموسة لا دور ويناقش يعالج 11-15

 مدينة في العملاء نظر وجهة من الخدمات قيمة إدراك

 .نابلس

 الكلمـــــة(الثــــاني المســـــتقل المتغيــــر

 )المنقولة

 قيمة إدراك على وأثرها المنقولة الكلمة دور يناقش 20- 16

 .نابلس مدينة في العملاء نظر وجهة من الخدمات

 الرســـائل(الثالـــث المســـتقل المتغيـــر

 )الإعلانية

 إدراك على وأثرها الإعلانية الرسائل دور ويناقش يعالج 21-25

 مدينة في العملاء نظر وجهة من الخدمات قيمة

 .نابلس

 

 أداة جمع البيانات:    

التي سوف تعد  بانةسوف يتم الحصول على هذه البيانات والمعلومات من خلال تحليل الاست
والذي يعمل عن  (SPSS)خصيصا من اجل هذه الدراسة وفقا للطريقة الإحصائية عبر برنامج 

  :طريق

  .نةباجمع المعلومات من خلال الاست .1

 ).SPSS(أسلوب التحليل الإحصائي للبيانات .2

أدوات التحليل الإحصائية عن طريق المتوسطات الحسابية والانحرافات  .3
كرت خماسي الإبعاد ليانة على أساس مقياس الاستبالمعيارية هذا وقد تم تصميم 

 :زان كالتاليوقد بينت الفقرات وأعطيت الأو 

  خمس درجات: موافق بشدة

  أربع درجات: موافق

  ثلاث درجات: محايد

  درجتين: معارض
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  درجة واحدة: معارض بشدة

 الأساليب الإحصائية المستخدمة لمعالجة بيانات الدراسة واختبار فرضياتها:  

وذلك باستخدام  SPSS)(من اجل معالجة البيانات استخدم برنامج الرزم الإحصائية
  :المعالجات الإحصائية التالية

1. f-test 

2. t-test 

 الانحدار البسيط .3

  الانحدار المتعدد .4
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  الرابع الفصل

  الفرضيات اختبار ونتائج الدراسة بيانات تحليل
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    :الفرضيات اختبار ونتائج الدراسة بيانات تحليل

  :الفرضيات اختبار قواعد

  :الفرضيات اختبار في التالية الاختبارات استخدام سيتم

 ار  (اختب t_(test ل خلال من دار تحلي توى البسيط الخطي الانح  وبمس

وي دة ،)(0.05 معن رار وقاع ا الق ي ھن  إذا الصفرية الفرضية رفض ھ

ت وبة) (T كان رن المحس ة) T( اكب د الجندولي توى وعن ة مس  sig احتمالي

  ).(0.05= ألفا من أقل

 ار ن _test)(fاختب لال م ل خ دار تحلي ي الانح دد الخط  المتع

توى وي وبمس دة) (0.05 معن رار وقاع ا الق ض ھن ية رف  الفرض

فرية ت إذا الص وبة) (Fكان ر المحس ن اكب ة) F( م لsig)( المعنوي  أق

ن ذا ،)0.05( م ار وھ اس الاختب أثير لقي ر ت ن أكث ر م تقل متغي  مس

  .التابع المتغير في

  :المصداقية اختبار

 الاستبانة تحكيم خلال من الظاھري المحتوى صدق اختبار الباحثون استخدم

  .الفقھاء سام الدكتور المساق مدرس قبل من

  :الاعتمادية اختبار

 Cranach's ألفا كرونباخ(معادلة استخدام خلال من الثبات معادلة اختبار تم
alpha (التالية النتائج معنا وظھرت حده على متغير لكل:  

 إلفا معاملالمتغير

%53الخدمات ةيملموس لا

%64قولةالمن الكلمة

%63الإعلانية الرسائل

%47الخدمات قيمة إدراك
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 cronbach's ألفا كرونباخ(معادلة باستخدام الثبات معامل اختبار وتم alpha (

  ).%75= (ألفا معامل كان حيث مجتمعة للمتغيرات

  :الدراسة عينة مفردات لخصائص فيصالو الإحصائي التحليل نتائج

  الجنس يوضح) 1(رقم جدول

 المئوية النسبةالتكرارالجنس

 3555.6 ذكر

 2844.4 أنثى

 %63100المجموعة

  

  :البنك مع التعامل سنوات يوضح) 2( رقم جدول

 المئوية النسبةالتكرارالبنك مع التعامل سنوات

 3149.2سنوات 5 من أقل

 2133.3سنوات 10 إلى 5 من

 1117.5سنوات 10 من أكثر

 %63100المجموع

  :العمر يوضح) 3(  رقم جدول

 المئوية النسبةالتكرارالعمر

 3860.3سنة 30 من أقل

 1625.4سنوات 45إلى30  من

 914.3سنة 45 من أكثر

 %63100المجموع

  



 
 

 ~29 ~ 
 

  :التعليمي المستوى يوضح)  4( رقم جدول

 المئوية النسبةالتكرارالتعليمي المستوى

 69.5فأقل دبلوم

 5079.4بكالوريوس

 711.1فأعلى ماجستير

 %63100المجموع

  

 :الدخل يوضح)  5( رقم جدول

 المئوية النسبةالتكرارالدخل

 1828.6دينار400 من أقل

 1930.2دينار500 إلى400 من

 2641.3دينار 500 من أكثر

 %63100المجموع

  

 عددھم بلغ وقد ،)55.6(نسبتھم بلغت العينة أفراد من ورالذك أن يلاحظ 

  ).28( عددھم بلغ وقد) 44.4( العينة أفراد من الاناث نسبة لغتب بينما) 35(

 نسبتھم بلغت قد سنوات 5)(من أقل هلمد البنك مع يتعاملون اللذين أن يلاحظ 

 البنك مع يتعاملون اللذين نسبة بلغت بينما ،)31( عددھم بلغ وقد) 49.2(

 نسبة بلغت وقد ،)21( عددھم بلغ وقد) 33.3( سنوات) 10( إلى (5) لمده

 بلغ وقد) 17.5( سنوات) 10( من أكثر لمده البنك مع يتعاملون اللذين

  ).11( عددھم

 ة أن يلاحظ راد غالبي ة أف م العين راد من ھ ي الإف ارھم بلغت الت ل أعم  من أق

نة) (30 د س ت وق بتھم بلغ د) 60.3(نس غ وق ددھم بل ا ،)38( ع راد بينم  الأف
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بتھم بلغت فقد سنة) 45_ (30بين أعمارھم بلغت اللذين د) 25.4( نس غ وق  بل

ددھم ا ،)16( ع راد بينم ذين الإف ارھم بلغت الل ر أعم ن أكث  م نة (45) د س  ق

  ).9( عددھم بلغ وقد) 14.3( نسبتھم بلغت

 بلغت وقد البكالوريوس شھادة حملة من ھم العينة أفراد غالبية أن يلاحظ 

 شھادة يحملون يناللذ نسبة بلغت بينما ،)50( عددھم بلغ وقد) 79.4(نسبتھم

 اللذين نسبة بلغت بينما ،)7( عددھم بلغ وقد) 11.1( فأعلى الماجستير

  ).6( عددھم بلغ وقد) 9.5( فأقل دبلوم شھادة يحملون

 بلغت قد دينار) (500من أكبر دخلھم يعتبر اللذين لعينةا أفراد أن يلاحظ 

 من دخلھم اللذين نسبة بلغت بينما ،)126( عددھم بلغ وقد) 41.3(نسبتھم

 نسبة بلغت مابين ،)19( عددھم كان وقد) 30.2( دينار) (500إلى (400)

  ).18( عددھم بلغ وقد) 28.6( دينار (400) من أقل دخلھم اللذين

 متغيرات نحو الدراسة عينة مفردات لاستجابة الوصفي الإحصائي التحليل نتائج

  :والتابعة المستقلة الدراسة

 الوسطلفقرها

 الحسابي
 الانحراف

 المعياري
 درجة

 الموافقة

يقدم البنك لي جميع المعلومات 
 المتعلقة بأي خدمات جديدة 

 مرتفعة 3.61901.22380

ا  ذ وعودھ زم إدارة المصرف بتنفي تلت
 في الأوقات المناسبة

 مرتفعة 3.47621.01373

ة مصرفية اعرف بأن  دم خدم البنك يق
 معينة لكني لا اعرف كيف

 مرتفعة 3.49211.10531

ة  ى خدم رف إل ك أتع ا ازور البن كلم
دمھا  ي يق دمات الت ن الخ دة م جدي

 ويشرحھا بطريقة سھلة

 مرتفعة 3.07941.19544

يوجد منشورات يقدمھا البنك من اجل 
 التعرف على خدماته

 مرتفعة 3.79371.00256

 منخفضة 2.95241.15603فترات دوام البنك مناسبة ليأرى أن 
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 مرتفعة 3.82541.00867يقدم البنك كشوف واضحة ودقيقة

اراتي  ى استفس وظفين عل تجيب الم يس
 فوراً 

 مرتفعة 3.44441.08921

ي  ون طلب وظفين يفھم عر أن الم اش
 بسھولة

 مرتفعة 3.34291.03423

ة  ف الخدم ك بتكيي وظفي البن وم م يق
 لتلبية طلبي

 مرتفعة 3.36511.05190

 المصرف مع التعامل على الإقبال قبل

ت ارة قم د باستش ل اح ع يتعام  م

 المصرف

 مرتفعة 3.60321.14356

دفعك لذي  ھو المصرف مع للتعامل ي

 المصرف نفس مع أصدقائك تعامل
 منخفضة 2.82541.15758

أثر اري يت رف اختي اختلاف للمص  ب

ين المنقولة المعلومات نوعية  العملاء ب

 خدماته عن

 مرتفعة3.4603.99718

 رأيي نقل يھمني المصرف مع بتعاملي

 الآخرين إلى فيه
 مرتفعة3.9206.90343

دما مع عن ات اس ة معلوم ن ايجابي  م

ربين دي المق ن ل رف ع ذي المص  ال

 معه التعامل تكرار يزيد معه أتعامل

 مرتفعة4.0476.79166

ة  ك خدم وفر البن ن ي ار ع الاستفس
 العمليات عبر الھاتف

 مرتفعة 3.42861.13186

 مرتفعة 3.74601.04678التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل

لات  ى الحم رف عل د المص يعتم
ه  رويج خدمات ة لت ة الفعال الاعلاني

 المصرفية

 مرتفعة 3.46031.07502

ة  ى فاعلي رص ادارة المصرف عل تح
ق  الات لتحقي ام الاتص ادل نظ تب

 المعلومات ونشرھا

 مرتفعة 3.28571.00689
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توفر ادارة المصرف وسائل اتصال 
فعالة ومباشرة ما بين العاملين وعملاء 

 المصرف

 مرتفعة 3.39681.15758

  

 ،العينة مفردات قبل من مرتفعة موافقة ھناك إن السابق الجدول من يلاحظ
 فقةموا درجة ھناك أن أيضا ويلاحظ ،)3(القياس أداة متوسط من أعلى كونھا

 درجة كانت فقد)17(و) 11(الفقرات باستثناء الفقرات لمعظم بالنسبة مرتفعة

  ).3(من أقل كان لديھم الاستجابة متوسط إن كون منخفضة لديھم الموافقة

 ھناك أن يعني وھذا العينة مفردات قبل من ايجابية موافقة ھناك أن يعني ھذا

 لقيمة العميل إدراك و الإعلانية الرسائل،المنقولة الكلمة،ةيملموس لا بين قوية علاقة

 ،وحداد الجياش(دراسة إليه توصلت ما مع تتفق النتيجة وھذه المصرفية الخدمات
 الفقرات بينما للبنك الزبون وولاء الخدمات جودة بين قوية علاقة ھناك أن) 2009

 إدراك و, المنقولة الكلمة،ملموسة لا بين العلاقة ضعف إلى تشير) 17( و) 11(

  .الخدمات لقيمة العميل

  :الدراسة فرضيات لاختبار الاستدلالي الاحصائي التحليل نتائج

  :ھي التي الفرضية اختبار نتيجة يبين) 1(رقم جدول

 لقيمة العميل وإدراك الخدمات لاملموسية بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا

  .المصرفية الخدمة

sig TالمحسوبةT دوليةالجRR square نتيجة 

 القرار

 الإحصائي

 قبول 98 1.16816.446.210.044.

 الفرضية

  

 معنوية تأثير علاقة يوجد لا انه) 1(رقم جدول من الفرضية اختبار نتيجة من يتضح

 الفرضية قاعدة إلى استنادا الخدمات لقيمة العميل وإدراك الخدمات ملموسية لا بين

) T(من اقل المحسوبة) T(كانت إذا الفرضية نقبل انه على تنص التي الصفرية

 انه ونقول Ho ھنا نقبل وبالتالي 0.05= ألفا من اكبر sig كانت إذا وأيضا الجدولية
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 ملموسية لا بين معنوي ارتباط وجود عدم يلاحظ كما y في x1 ل تأثير يوجد لا

 مساھمة نسبة بلغت كما R=.210 أن حيث الخدمة لقيمة العميل وإدراك الخدمة

  R square=044.       التابع المتغير في التباين تفسير في المستقل المتغير

  :ھي التي الفرضية اختبار نتيجة يبين) 2(رقم جدول

 لقيمة العميل وإدراك المنقولة الكلمة بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا

  .المصرفية الخدمات

sig TالمحسوبةT دوليةالجRR square نتيجة 

 القرار

الإحصائي

 قبول 64 1.8896.035.235.055.

 الفرضية

   

 معنوي تأثير علاقة يوجد لا انه) 2(رقم جدول من الفرضية اختبار نتيجة من يتضح

 الصفرية الفرضية قاعدة إلى استنادا للخدمات العميل وأدارك المنقولة الكلمة بين

 الجدولية T من اقل المحسوبة T كانت إذا الفرضية نقبل انه على تنصص التي

 يوجد لا انه ونقول Ho ھنا نقبل وبالتالي 0.05= ألفا من اكبر sig كانت إذا وأيضا

 وإدراك المنقولة الكلمة بين معنوي ارتباط وجود عدم يلاحظ كما y في x2 ل تأثير

 التباين تفسير في المستقل المتغير مساھمة نسبة بلغت كما R=.235 أن حيث الخدمة

 R square=055.       التابع المتغير في

  :ھي التي الفرضية اختبار نتيجة يبين) 3( رقم جدول

 لقيمة العميل وإدراك الإعلانية الرسائل إحصائية دلالة ذات علاقة توجد لا

  .المصرفية الخدمات
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sig TالمحسوبةT دوليةالجRR square نتيجة 

 القرار

 الإحصائي

 رفض 000 5.5934.877.582.339.

 الفرضية

  

 معنوي تأثير علاقة يوجد انه) 3(رقم جدول من الفرضية اختبار نتيجة من يتضح

 الصفرية الفرضية قاعدة إلى استنادا للخدمات العميل وأدارك الإعلانية الرسائل بين

 الجدولية T)(من اكبر المحسوبة) T(كانت إذا الفرضية نرفض اننا على تنص التي

 يوجد انه ونقول Ho ھنا نرفض وبالتالي 0.05= ألفا من أقل sig كانت إذا وأيضا

 وإدراك الإعلانية الرسائل بين معنوي ارتباط وجود يلاحظ كما y في x3 ل تأثير

 التباين تفسير في المستقل المتغير مساھمة نسبة بلغت كما R=.582 أن حيث الخدمة

  R square=339.        التابع المتغير في

sig F المحسوبةF الجدوليةRR square نتيجة 

 القرار

 الاحصائي

 نرفض 000 11.277.604.364.

 الفرضية

  

   0.05 من أقل ألفا لان مجتمة المتغيرات نرفض السابق الجدول من
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  : الدراسة نتائج

  :التالية النتائج إلى الدراسة توصلت لقد

 لقيمة العميل وإدراك الخدمة ملموسية لا بين معنوي تأثير يوجد لا انه .1

 الخدمة ملموسية لا بين معنوي ارتباط يوجد لا كما المصرفية الخدمات

  .له المقدمة المصرفية الخدمات لقيمة العميل وإدراك

 الخدمات لقيمة العميل وإدراك المنقولة الكلمة بين معنوي تأثير يوجد لا انه .2

 العميل وإدراك المنقولة الكلمة بين معنوي ارتباط يوجد لا كما المصرفية

  .له المقدمة المصرفية الخدمات لقيمة

 الخدمات لقيمة العميل وإدراك الإعلانية للرسائل معنوي تأثير يوجد انه .3

 العميل وإدراك الإعلانية الرسائل بين معنوي ارتباط يوجد كما المصرفية

 .له المقدمة المصرفية الخدمات لقيمة

 زبائن إدراك على تأثير له المصرف مع الزبائن تعامل مرات عدد إن .4

 .لھم المقدمة الخدمات لجودة التجارية المصارف

 النسبية أھميتھا في التجارية المصارف زبائن يستخدمھا التي المعايير تختلف .5

 . المصرفية الخدمات لجودة تقييمھم عند

 في عالية نسبية أھمية يعتبر للخدمات، الحديثة بالتقنيات الخاص العامل إن .6

 التجارية المصارف إدارة فإن ولھذا المصرفية، الخدمات لجودة الزبائن تقييم

 .المقدمة الخدمات لتطوير برامجھا في عالية أھمية العامل ھذا تولي إن يجب

 نابلس، مدينة في العاملة التجارية المصارف زبائن يتوقعھا التي الجودة إن .7

 المصارف لدى المصرفية الخدمة بھا تقدم التي الفعلية الجودة من اعلي

  .نابلس مدينة في العاملة التجارية

  :الدراسة توصيات

 ملموسية لا كون محتوى في النظر تعيد إن البنوك ادراة على يجب .1

 له المقدمة المصرفية الخدمات لقيمة العميل إدراك تستھدف التي الخدمات

 في الخدمات ملموسية لا تأثير انخفاض أظھرت البحث نتائج إن كون

  .المصرفية الخدمات لقيمة العميل إدراك
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 من المصرفية للخدمات العميل ادارك في تركز لا البنوك إدارة على يجب .2

 الكلمة تأثير انخفاض أظھرت البحث نتائج لان وذلك ةالمنقول الكلمة خلال

  .الخدمات لقيمة العميل أدرك على العملاء بين المنقولة

 الرسائل تكثيف في نابلس مدينة في العاملة تستمرالبنوك إن ضرورة .3

 في الإعلانية للرسائل تأثير ھناك إن اظھر البحث ھذا إن كون الإعلانية

 .المصرفية الخدمات لقيمة العميل ادارك

 لان المصرفية، الخدمات في حديث ھو ما كل تقديم في المصارف توسيع .4

 .معه يتعاملون الذي للمصرف الزبائن ولاء زيادة إلى سيؤدي ذلك

 مع يتعاملون الذين من خاصة المصرفية، الخدمات لمقدمي الجيد الاختيار .5

 .الجمھور مع تعاملھم مجال في قدراتھم وتنمية مباشرة، بطريقة الزبائن

 جيد كمتطلب المصرفية الخدمات مجال في التكنولوجي التطور مواكبة .6

 .العولمة لعصر

 التي لمصرفيةا الخدمات جودة على المستمر التحسين بجھود الالتزام .7

 .للعملاء التجارية المصارف تقدمھا

 تدرك إن نابلس، مدينة في العاملة التجارية المصارف في الإدارة على إن .8

 لزبائن السلبي بالتقييم يتعلق فيما خاصة الدراسة، لنتائج الھامة الإبعاد

 جودة لان ونظرا المقدمة، المصرفية الخدمات جودة لمستوى المصارف

 حدة ازدياد ومع المصرفية، السوق في للمصرف نسبية ميزة تعتبر الخدمة

 تحول احتمال تتوقع إن يجب المصرف إدارة فإن السوق، في المنافسة

 تقدم أن ويمكنھا منافسة، أخرى مصارف إلى الزبائن قطاعات بعض

 ھؤلاء لاستقطاب كافية تكون المصرفية الخدمات جودة من أعلى مستويات

 .الزبائن

 على وأن صادقة، بصورة المصرفية الخدمة عن التعبير ضرورة .9

 تكون وأن الزبائن، مع والتعامل الأنشطة تشجع أن التجارية المصارف

 .المستفيدين جميع تناسب المصرفية الخدمة

 أداء سرعة إلى يؤدي بما ،بالبنوك العمل وأساليب أنظمة تحديث .10

  .الزبائن شكاوى معدلات وتقبل المصرفية الخدمات
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  :المصادر والمراجع

  :المصادر والمراجع العربية� 

 

مجلة علمية محكمة تصدر  ،)2009(الجياش، علي عبد الرضا، وحداد، شفيق إبراهيم -
 .328- 309، ص37، الجامعة الأردنية، العددعن عمادة البحث العلمي

، مجلة علمية مجلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية). 2009(، أحمد يوسفندودي -
محكمة متخصصة في العلوم الإنسانية، تصدر عن عمادة البحث العلمي والدراسات 

-1العليا في جامعة الزرقاء الخاصة، الزرقاء، الأردن، المجلد التاسع، العدد الثاني، ص

19.  

  .23-22، ص التسويق الإعلامي. )2003(يدعي، محمود جاسمالصم -

 .37ص  ،إدارة قنوات التوزيع ،1999 ،ھاني محمود ،الضمور -

 .510ص ،الفعال التسويق ،2005 ،اسعد طلعت ،الحميد عبد -

  .10، جامعة الأزهر، ص تسويق الخدمات. )2004(عبد الرازق، محمد -

ؤذن - الح ،الم د ص ويق ،2008 ،محم ادئ التس ة ،مب اء الأھلي ة الزرق  ،جامع
 .247ص

ؤذن - الح ،الم د ص ويق ،2008 ،محم ادىء التس ة ،مب اء الأھلي ة الزرق  ،جامع
 .221-217ص

 .3\ط ،الأصول العلمية للتسويق المصرفي ،2007 ،ناجي  معلا، -

قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقـدمها المصـارف التجاريـة ). 1998(ناجي ،معلا -
  .2العدد ،25المجلد ،مجلة دراسات العلوم الإدارية ،)دراسة ميدانية(في الاردن

 .ذيب صالح44، ص3/، طالمصرفيالأصول العلمية للتسويق ). 2007(، ناجيمعلا -

  .مذيب صالح 9، ص3/، طالأصول العلمية للتسويق المصرفي). 2007(، ناجيمعلا -

رســــالة  ،جــــودة الخــــدمات وأثرهــــا علــــى رضــــا العمــــلاء). 2007(نـــور الــــدين، بــــو عنــــان -
  .الجزائر ،جامعة محمد بمضياف ،ماجستير

  :المصادر والمراجع الأجنبية� 
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  )1(رقم ملحق

  الوطنية النجاح جامعة

  الإدارية والعلوم الاقتصاد كلية

  التسويق قسم

معوقات تسويق الخدمات المصرفية وآثرھا على إدراك الخدمة "  عنوانھا ميدانية بدراسة الباحثون يقوم
وذلك استكمالا للحصول على متطلبات درجة " المصرفية من وجھة نظر العملاء في مدينة نابلس

  .التسويق قسم_ البكالوريوس في كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية 

نكم الباحثون يرجو لذا رم م ة التك ذه بتعبئ تبانة ھ ة الاس ة بأمان م مع ،وموضوعية ودق أن العل  سوف استجابتكم ب

       . فقط العلمي البحث لأغراض  تستخدم

                                        

   كمتعاون حسن على لكم شاكراً                                      

                                                                                     

  الباحثون

   السده زاھي                          كشك أبو غازي حمدأ                               صلاح برھان

====================================================  

  :  الشخصية البيانات" : أولا

ً  تراه الذي المكان في)  X(  إشارة وضع يرجى   :مناسبا

  

  :الآتية البيانات تعبئة يرجى

   

  أنثى                            ذكر :      الجنس -1

  

  

    سنوات 10-5              سنوات 5  من أقل:  البنك مع التعامل سنوات -2

  

   سنوات عشر من أكثر 
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  سنة 45 من أكثر                  45-30من               سنة30 من اقل    :  العمر-3

  

  

  فأعلى ماجستير               بكالوريوس                  فأقل دبلوم  : العلمي المؤھل -4

     

        

  دينار 500اكثرمن           دينار500-400من            دينار 400 من اقل: الشھري الدخل -5
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ً  تراه الذي المكان في)  X(  إشارة وضع يرجى :ثانياً    :                مناسبا

  الفقرات  الرقم

 

 الاستجابة درجة                     

ق دارك العميل للخدمة المصرفيةأ :أولا  مواف

  بشدة
ارض معارض محايد موافق  مع

 بشدة

أي يقدم البنك لي  6 جميع المعلومات المتعلقة ب
 خدمات جديدة

    

تلتزم إدارة المصرف بتنفيذ وعودھا في  7
 الأوقات المناسبة

    

ة  8 اعرف بأن البنك يقدم خدمة مصرفية معين
 لكني لا اعرف كيف

    

دة  9 ة جدي ى خدم رف إل ك أتع ا ازور البن كلم
ة  دمھا ويشرحھا بطريق من الخدمات التي يق

 سھلة

    

ل  10 ن اج ك م دمھا البن ورات يق د منش يوج
 التعرف على خدماته

    

ملموسية الخدمة المصرفية لا  :ثانياَ 

    أرى أن فترات دوام البنك مناسبة لي 11

    يقدم البنك كشوف واضحة ودقيقة 12

    يستجيب الموظفين على استفساراتي فوراً 13

    طلبي بسھولةاشعر أن الموظفين يفھمون  14

ة  15 ة لتلبي ف الخدم ك بتكيي وظفي البن وم م يق
 طلبي

    

  المنقولة الكلمة  :ثالثا

 قمت المصرف مع التعامل على الإقبال قبل 16

 المصرف مع يتعامل احد باستشارة
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 تعامل ھو المصرف مع للتعامل يدفعك الذي 17

  المصرف نفس مع أصدقائك
    

أثر 18 اري يت اختلاف للمصرف اختي ة ب  نوعي

 خدماته عن العملاء بين المنقولة المعلومات
    

ل يھمني المصرف مع بتعاملي 19 ي نق ه رأي  في

 الآخرين إلى
    

  

  

20 

ة معلومات اسمع عندما ربين من ايجابي  المق

ذي المصرف عن لدي ه أتعامل ال د مع  يزي

 معه التعامل تكرار

    

 الإعلانيةالرسائل   :رابعاَ 

ات  21 ار عن العملي ة الاستفس ك خدم وفر البن ي
 عبر الھاتف

    

    التصميم الداخلي للبنك منظم ومتكامل 22

ة  23 لات الاعلاني ى الحم رف عل د المص يعتم
 الفعالة لترويج خدماته المصرفية

    

ام  24 ة نظ ى فاعلي تحرص ادارة المصرف عل
ادل  ق تب الات لتحقي ات الاتص المعلوم

 ونشرھا

    

ة  25 ائل اتصال فعال وفر ادارة المصرف وس ت
 ومباشرة ما بين العاملين وعملاء المصرف

    

 

 

  


