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  الإطار العام للدراسة

  لمقدمةا

يمثل التسويق أحد أهم الأنشطة التي تقوم بها المنظمات الحديثـة، كمـا يعـد محـوراً                 

كما أن مدى نجاح المنظمة في أداء       . تيجياً لأية مواجهة بين المنظمة والبيئة التي توجد فيها        استرا

 –التـسويق   ( .هذا النشاط يحدد إلى درجة كبيرة مدى النجاح الذي يمكن أن تنتج عنه عملياتهـا              

      )م2003 عمان ،2إصدارات المجمع العربي للمحاسبين القانونيين، ط

لك ميدانياً على أرض الواقع في البنـوك        ذباحثين نحو تمحيص    ومن هنا اتجهت رغبة ال    

التجارية العاملة في الضفة الغربية، حيث ضمنا آلية البحث الفقرات اللازمة التـي تحـدد مـدى                 

   .لكذتحقيق نجاح المزيج التسويقي في تلك البنوك، وبالتالي مدى رضا عملائها عن 
  مشكلة الدراسة

حاضر تدرك أهمية الدور الذي تلعبه الأنشطة التـسويقية         أخذت المنظمات في الوقت ال      

 العمل في السوق إلا من خلال هذه الأنشطة، إن          عفي إنجاح سياساتها وتحقيق أهدافها، ولا تستطي      

هذه الأهمية للتسويق والأنشطة التسويقية ما هي إلا نتيجة للصراع الكبير ما بين المنظمات مـن                

ا جاءت هذه الدراسة حول واقع المزيج التـسويقي فـي البنـوك             أجل الاستمرار والبقاء، ومن هن    

ورضا العملاء عنه مما يمكن من وضع التوصيات        ) فلسطين(التجارية العاملة في الضفة الغربية      

  .الملائمة

  أسئلة الدراسة
 ؟المزيج التسويقي في البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية واقع ما .1

                                                 
  . فلسطين- الخليل – الخليل جامعة –الإدارة والتسويق  قسم *

  . فلسطين- الخليل – الخليل جامعة – قسم إدارة الأعمال  **
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قع المزيج التسويقي في البنوك التجارية العاملة في الضفة         ما مدى رضا العملاء عن وا      .2

 ؟الغربية

  أهداف الدراسة

 .التعرف على واقع المزيج التسويقي في البنوك التجارية العاملة في الضفة الغربية .1

قياس مدى رضا العملاء عن واقع المزيج التسويقي في البنوك التجارية العاملـة فـي                .2

 .الضفة الغربية

واقع المزيج التسويقي فـي البنـوك       يات وتصورات قد تسهم في تحسين       الخروج بتوص  .3

 .التجارية العاملة في الضفة الغربية

   الدراسةةفرضي

 البنوك التجارية العاملة فـي الـضفة        واقع المزيج التسويقي في   رضا كثير من العملاء عن      

  .الغربية

  Marketing Mixالمزيج التسويقي 
 Service Marketing Mixاتي عناصر المزيج التسويقي والخدم

 Serviceالخدمة / المنتج .1

 Priceالسعر  .2

 Place & Time/Distributionالتوزيع / المكان و الوقت .3

 Promotionالترويج  .4

 Process  تقديم الخدمةعملية .5

 Productivity & Qualityالإنتاجية والجودة  .6

 Peopleالناس  .7

 Physical Evidenceالدليل المادي  .8

  تنمية مزيج الخدمات المصرفيةسياسات تطوير و
  .إن إشباع حاجات ورغبات متلقي الخدمة المصرفية يتطلب تطوير مزيج تسويقي كامل  
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 يعتبر من الأمور Service Mixالمصرفية الأفضل" مزيج الخدمات"لعل الوصول إلى و

ري في الهامة التي تظهر مدى كفاءة إدارة التسويق المصرفي من ناحية ومدى نجاح البنك التجا

  .الوصول إلى أهدافه من ناحية أخرى

فيتوقف نمو البنك واستمراره بالدرجة الأولى على قدرته في تطوير خدماته وأعماله  

وتقديم الخدمات الجديدة التي تعطى إضافات جديدة لخط منتجاته بما يتناسب مع مفاهيم ورغبات 

  .عملائه وظروف مجتمعه

خدمات المصرفية الارتباط بشكل أساسي بإمكانات السوق يتطلب تبني سياسات وتنمية مزيج ال 

 المعلومات المتعلقة بالتطوير دفقود نظام متكامل للمعلومات يضمن توالطلب، واعتماد وج

  .والتجديد للخدمات واختيار أجودها من خلال خطوات محددة وإجراءات منظمة

  :اول الجوانب التاليةوتتضمن دراسة سياسة تطوير وتنمية مزيج الخدمات المصرفية تن 

مراعاة الخصائص التسويقية للخدمات المصرفية، حيث تتميز خدمات البنوك التجارية ببعض  .1

المميزات التي تجعل السياسات التسويقية لها أمراً مختلفاً بشكل واضح عن التسويق لباقة 

 : السلع والخدمات الأخرى ومن أهم هذه الخصائص

لة على الودائع في نشأتها وفي أداء كافة خدماتها المـصرفية           اعتماد البنوك التجارية الشام     .أ 

حتى أن البعض يطلق عليها بنوك الودائع وقد نتج من ذلك ارتبـاط العـرض والطلـب                 

بالخدمة المصرفية، ولذلك فإن جهاز التسويق المصرفي يعمل على تشجيع التعامـل مـع              

المصرفية في مجال الإقراض    البنك في مجال الودائع، ومن ناحية أخرى يروج لتسهيلاته          

والاستثمار وبالتالي لابد أن ينصب تنمية وتطوير مزيج الخدمات المـصرفية فـي هـذا               

 .الإطار

غير ملموسة ويؤثر ذلك تأثيراً مباشـراً علـى بـرامج البنـك               خدمات البنوك التجارية    .ب 

 .الترويجية، وعلى منافذ التوزيع

 .لسياسية في المجتمع والنشاط المصرفي التأثير متبادل بين الأنشطة التسويقية وا  .ج 

 . ارتباط الخدمات المصرفية باسم البنك مقدم الخدمة ودرجة الثقة فيه  .د 

، إذ بينما تتخصص منشآت Diversification of Services  تتنوع وتتعدد خدمات البنك  .ه 

الخدمات الأخرى في تقديم خدمة واحدة أو أكثر قليلاً، فإن خدمات البنـوك فـي توسـع                 

 .مرمست
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إلى نوعية خاصة من المهارات العاملـة  Banking Services تحتاج الخدمات المصرفية   .و 

 .القادرة على التطوير وحسن الأداء

أن السوق المصرفية في الدول النامية عموماً، لا يمكن تحديـدها بـسهولة وذلـك لعـدم                   .ز 

داء البنـوك   الاستقرار في المنظمة الاقتصادية والذي يؤثر أي تغير فيها مباشـرة علـى أ             

 )202،ص2004عبد الحميد، ( .التجارية، ونوعية الخدمات المصرفية التي تقدمها وحجمها

هناك مجموعة من الخصائص الظاهرة التي تتميز بها الخدمات المصرفية يجـب النظـر                .ح 

مواصفات الخدمات المصرفية، وتميز تلك الخـدمات، وتـرابط         : إليها نظرة شمولية مثل   

والتحيط حيث تكون الخدمات المصرفية المقدمة نمطية أي لا تختلـف           التشكيلة وتكاملها،   

من عميل لآخر، وحاجة الخدمات الأصلية إلى خدمات معاونة حتى تكتمل استفادة العميـل    

مثل تقديم خدمة الحساب الجاري، وإلى جانبها يسمح بالاستفادة مـن           "من الخدمة المقدمة،    

 ". العميل لإيجار أو مدفوعات أخرىخدمات تحصيل الشيكات أو الدفع نيابة عن

مراعاة الخصائص الضمنية للخدمات المصرفية والتي ترتبط بالعميل الـذي ينظـر إلـى                .ط 

الرمزية، حيث ترمـز كـل خدمـة        : الخدمة المصرفية من خلال اعتبارات معينة، أهمها      

مصرفية إلى وظيفتها والغرض منها وكذلك هناك خاصية الاتصال، أي ضرورة إجـراء             

صال بين العميل والبنك، وخاصية الإدراك، أي أن إدراك العميل للخدمة يدفعه للتعامل             الات

 .معها أو عدمه

صرفية وعلاقتهـا بـالمجتمع عنـد        يجب مراعاة تأثير الخصائص الخارجية للخدمات الم        .ي 

تطوير المزيج المصرفي، مثل أثر الخدمة على البيئة، وأن تعمل على زيادة الطلب علـى               

ن توفر عنصر الأمان والثقة، وتأثر الخدمات المقدمة بـالقوانين والتـشريعات            الموارد، وأ 

 .الحكومية

الخـدمات  دمات المصرفية يحتاج إلى تخطـيط         وأن وضع سياسة تطوير وتنمية مزيج الخ       .2

 :المصرفية لتحقيق مجموعة من الأهداف لعل من أهمها

 .يادة تفاعل العملاء الحاليينزيادة عدد العملاء من خلال جذب مزيد من العملاء الجدد وز  .أ 

 .العمل على استقرار نشاط البنك  .ب 

 .تحقيق الخدمات المصرفية لهامش ربح معين  .ج 

 . تحقيق تكلفة تقديم الخدمات المماثلة التي تقدمها البنوك المنافسة  .د 

 :أن تطوير مزيج الخدمات المصرفية يتم عن طريق أساليب متعددة لعل من أهمها .3

 .ت في مكونات الخدمة المصرفية وطريقة تقديمها للجمهورإدخال تحسينات أو تعديلا  .أ 
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إضافة خدمات مصرفية جديدة يتم استحداثها وتقديمها ضمن مزيج الخـدمات المـصرفية               .ب 

 .للبنك

" شـريحة "مد الخدمة المصرفية الحالية إلى مناطق جغرافية جديدة، أو النزول بهـا إلـى                .ج 

 .استخدامها من قبلجديدة من العملاء لم يكن لهم فرصة التعامل أو 

 .استخدام توليفة مناسبة من الثلاث وسائل السابقة معاً  .د 

 :أن تقديم الخدمات المصرفية الجديدة له خطوات محددة يجب اتباعها وهي .4

إجراء بحوث استكشافية منتظمة لدراسة مدى توافر أفكار في السوق المحليـة والعالميـة                .أ 

تلك الأفكار من إجراء دراسات بالعينة      تصلح لتقديم خدمات جديدة، ويمكن الحصول على        

على العملاء، أو دراسة أفكار العاملين، أو دراسة خدمات البنـوك الإقليميـة والأجنبيـة               

 .وكذلك الدراسات التي يطرحها الخبراء في مجال الخدمات المصرفية

 .تجميع الأفكار وتقييم فعالية كل منها ودراسة مدى صلاحيتها للتطبيق  .ب 

 شكل توصية لتقديم خدمات جديدة تتضمن تحليل الـسوق، وتحليـل            ىعلصياغة الأفكار     .ج 

ومن الأفضل أن   . الخدمة وتحديد مواصفتها، واستراتيجية تسويقها وحساب التكلفة والعائد       

 .تتم من خلال لجنة عامة للمديرين بالبنك

 مجـال تقـديم الخـدمات    وهو(Marketing Segmentation)تجزئة السوق المصرفية   .د 

 )203ص  ،مرجع سابق( .المصرفية

  الدراسات السابقة
  )1989(دراسة عبد االله : الدراسة الأولى

يهدف الباحث إلى التعرف على سياسات تسويق خدمات البنوك التجارية في مـصرف             

  :الرافدين العراقي وقد توصل الباحث إلى النتائج التالية

لاعتقادهم بعـدم وجـود     ضعف اهتمام المسؤولين في مصرف الرافدين بالوظيفة التسويقية          .1

 .مشاكل تسويقية تواجههم

على الرغم من عدم وجود قسم للتسويق في المصرف يمارس المهام والوظـائف التـسويقية                .2

 .يعني غياب تلك الأنشطة بل أنها تمارس بصورة تلقائية وبدون تخطيط مسبق ا لاذفإن ه

موسة، وتتميـز بتنـوع     ات طبيعة غير مل   ذإن المنتجات التي تقدمها المصارف هي منتجات         .3

 .ا فهي بحاجة إلى دراسات دقيقة وواقعيةذكبير وتطور سريع، ل
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يعمل في المرحلة الأولى من مر احل تطور التـسويق          لا يزال   استنتج الباحث بأن المصرف      .4

 .المصرفي والتي هي مرحلة الترويج للخدمات عن طريق استخدام بعض وسائل الإعلان

 .قد حصل في مصرف الرافدين خلال العشر سنوات الماضيةيرى الباحث بأن هناك تطوراً  .5

مصرف (أظهرت نتائج الدراسة بأن غالبية العملاء يفضلون التعامل مع المصارف الحكومية             .6

 ).الرافدين أو مصرف حكومي آخر

  :وقد توصل الباحث إلى توصيات أهمها

  . ة الحديثةضرورة تغيير وجهة نظر إدارة المصرف وذلك بتبنيها للفلسفة التسويقي .1

 . يترتب على تغيير فلسفة الإدارة تجاه نشاط التسويق أن يكون هناك قسم خاص للتسويق .2

 .  العمل على رفع مستوى العاملين في المصرف من الناحيتين التسويقية والإداريةضرورة .3

ووفقا للمبدأ التسويقي يجب على الإدارة التسويقية المقترحة أن تراجع الخدمات المـصرفية              .4

  .مؤداه حاليا بهدف إلغاء الخدمات التي لا تشبع حاجات العملاءال

  )2001(دراسة الطنبور : الدراسة الثانية
هدف الباحث من دراسته إلى معرفة مدى تحقيق التوقعات المرجوة من البنوك التجارية             

  .العاملة في فلسطين وبخاصة في مجال تمويل التنمية

 المصارف الفلسطينية عن التوسع في تمويـل        وقد خلص الباحث من دراسته إلى إحجام      

المشاريع التنموية نتيجة عوامل متعددة يعود بعضها للمصارف نفسها أو عملائهـا أو الظـروف               

المـصارف فـي وقـت    والاقتصادية والاجتماعية في فلسطين ومنها ما يعود لقلة خبرة     السياسية  

  .الدراسة إضافة إلى انخفاض نسبة القروض والسندات

  : الباحث إلى توصيات متعددة أهمهاوتوصل

  .العمل على سرعة استكمال الإطار التشريعي المناسب الخاص بالجهاز المصرفي الفلسطيني .1

 .على البنوك التجارية أن تسرع في عملية اتخاذ القرار الخاص بطلبات التسهيلات .2

واعتمادها فـي  إعطاء دراسات الجدوى الاقتصادية أهمية اكبر بالإضافة إلى تحسين نوعيتها   .3

 . تقييم منح التسهيلات الائتمانية

 .إعطاء الأولية القصوى لتدعيم جهاز الرقابة على البنوك لدى سلطة النقد الفلسطينية .4

 .تدعيم جهود سلطة النقد المتعلقة بالوفاء لمعايير ومقررات لجنة بازل الدولية .5
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  :تيوبمقارنة هذه النتائج والتوصيات مع هذه الدراسة يتضح اللآ

على الخبرات السابقة وتطويرها محلياً وعالمياً في       اتفقت الدراسة على ضرورة الاطلاع      

، وقد تطرقت دراسة الطنبور إلى عوامل       )إدخال نظم الخدمات الإلكترونية   (مجال تقديم الخدمات    

الإطـار التـشريعي    (عدة لم تكن متوفرة في حينها وقد توفرت الآن وخاصة قانون المـصارف              

، وتقوية جهاز الرقابة على المصارف والالتزام بمعايير لجنة بلزل الدولية بإشراف سلطة             )للبنوك

وقد ركزت هذه الدراسة من خلال النتائج على مركز القـصور بحيـث أوصـت               .النقدالفلسطينية

باختيار العاملين في الجهاز المصرفي وفقاً لمعايير التوظيف العلمية والاستمرار في عقد الدورات            

  .ريبية الدورية وفقاً لحاجات العمل والموظفالتد

  .والعمل على استطلاع رأي الجمهور بشكل دوري حول تلك الخدمات لتطويرها

  منهجية الدراسة
بنـوك  ال واقع المزيج التسويقي في     التعرف على   إلى   هذه   ما من دراسته  انيهدف الباحث 

 ـ    ،فة الغربية ومدى رضا العملاء عنه     الضالتجارية العاملة في      إلـى   ان ولتحقيق ذلك عمد الباحث

 ـ         ااستخدام الأسلوب الوصفي التحليلي واستعان      ان بالاستبانة كأداة لجمع البيانات وقـد قـام الباحث

  . الإحصائيةSPSSبتحليل وعرض البيانات التي جمعت باستخدام حزمة 

نويـة  إن المعلومات والبيانات المستخدمة في البحث مبنية على المعلومات والبيانات الثا          

)Secondary Data(  والمعلومات والبيانات الأولية ،)Primary Data(. 

تشمل على معلومات مستقاة من الكتـب والمراجـع والدراسـات           : فالمعلومات والبيانات الثانوية  

  .والنشرات الصادرة حول موضوع السياسات التسويقية المعمول بها في البنوك

 خـلال   انصول عليها من المعلومات التي حصل عليها الباحث       والمعلومات والبيانات الأولية تم الح    

  .الاستمارات

   المكانية والزمانيةالدراسةحدود 
وقـد  . م2007م وحتى بداية عام     10/2005شملت الدراسة الفترة الواقعة ما بين شهر        

مـن قبـل الجـيش      ) 1967(غطت الدراسة الأراضي الفلسطينية التي تم احتلالها فـي العـام            

ي، والتي تقع غرب نهر الأردن، وتمتد من محافظة جنين شمالا حتى محافظـة الخليـل            الإسرائيل

  .جنوباً
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  مجتمع الدراسة
البنوك التجارية العاملـة فـي الـضفة        ) زبائن(تمثل مجتمع الدراسة من جميع عملاء       ي

  . الغربية

  عينة الدراسة
ن على البنوك التجارية ألفاً واثنين وثلاثين مبحوثاً موزعي)  1032 (شملت عينة الدراسة

 ـ  تم اختيارها    العينة العشوائية التي     أفراد، مثلوا   العاملة في الضفة الغربية       تلهذه الدراسة ووزع

  .انة بشكل شخصيعليهم الاستب

  أداة الدراسة
لكي تحقق الدراسة أهدافها عمد الباحثان إلى استخدام الاستبانة كأداة للدراسـة بحيـث              

، السعر  ) عنصراً 13(الخدمة  : شملت عناصر المزيج التسويقي وهي      احتوت على ثمانية محاور     

، ) عناصر 8(، العملية   ) عناصر 5(، الترويج   ) عناصر 5(التوزيع  /، المكان والوقت    ) عنصراً 12(

  ).  عناصر6(، والدليل المادي ) عناصر7(، العاملون ) عناصر10(الإنتاجية والجودة 

 )الاستبانة(صدق أداة القياس 
 ولضمان تحقيقها للهدف الذي وضعت من       الاستبانةللارتقاء بمستوى   التحكيم و لأغراض  

 فـي إعـداد     المتخصصين و  من الأكاديميين  خمسة عشر أجله، تمت مراجعتها وتحكيمها من قبل       

الدراسات من الجامعات والمؤسسات المحلية كما وتم استشارة اختصاصيين في مجال البرمجة و             

ز لأسئلة الاستبانة وترتيبها بشكل يـسهل عمليـة إدخـال البيانـات             التحليل من أجل عمل الترمي    

  .وتحليلها

هذا وبعد إعداد الاستبانة بشكلها النهائي قام الباحثان بتوزيعها على العمـلاء مباشـرة              

  .وتوضيح أسئلة الاستمارة لهم والإجابة عن أي استفسار طرح

  )الاستبانة(أداة القياس  ثبات
احتساب معامل كرونباخ ألفـا لفحـص الاتـساق          ب ن ثبات الأداة   بالتحقق م  انقام الباحث 

وبالتالي أصبحت الأداة جاهزة ليتم توزيعها       ،)0.7964(بلغت قيمته   قد  والاستبانة  الداخلي لفقرات   

  .على عينة الدراسة
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 خصائص عينة الدراسة
  ):1(تتضح خصائص العينة الديموغرافية للعملاء بشكل عام من خلال الجدول رقم 

  )1(الجدول رقم 

  موغرافية للعملاء بشكل عامخصائص العينة الدي

 النسبة المئوية العدد  المتغيرات

  الجنس 70.2 724 ذكر

 29.8 308 أنثى

 100.0 1032 المجموع

20-25 138 13.4 

26-30 236 22.9 

31-35 156 15.1 

36-40 154 14.9 

 العمر

 33.7 348 40أكثر من 

 100.00 1032 المجموع

 15.3 158 ثانوية فما دون

 27.1 280 دبلوم

 47.3 488 بكالوريوس

 المؤهل العلمي

  10.3 106 دراسات عليا
 

 100.00 1032 المجموع

 43.6 450 موظف قطاع عام

 35.3 364 موظف قطاع خاص

 2.3 24 عامل بأجر

 15.7 162 عمل ذاتي

 المهنة

  3.1 32 بدون عمل
 

 100.00 1032 المجموع

 البنك الذي يتعامل معه الزبون 9.5 98 البنك العربي

 9.7 100 بنك الأردن
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 النسبة المئوية العدد  المتغيرات

 6.2 64  بنك فلسطين الدولي

 9.7 100 بنك الاستثمار الفلسطيني

 6.4 66 بنك الأردن و الخليج

 8.7 90 بنك فلسطين المحدود

 8.9 92 البنك الأهلي الأردني

 12.8 132 لبنك الإسكان للتجارة والتموي

 5.6 58 البنك التجاري الفلسطيني

 10.1 104 بنك القاهرة عمان

ــاري المــصري  ــك العق البن

 العربي

68 6.6 

  5.8 60 بنك الإتحاد
 

 100.00 1032 المجموع

1-5 506 49.0 

6-10 426 41.3 

11-15 78 7.6 

 مدة التعامل

  2.1 22 15أكثر من 
 

 100.00 1032 المجموع

 5.6 58 يومي

 7.9 82 مرتين أسبوعياً

 11.4 118 مرة أسبوعياً

 68.8 710 مرة شهرياً

 دد على البنكالتر

  6.2 64 مرة كل بضعة شهور
 

 100.00 1032 المجموع
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  تحليل بيانات الدراسة
عناصر المزيج التـسويقي     المبحوثين حول    إجابات نتائج تحليل    انفيما يلي يناقش الباحث     

  .لتسويقتم تناول هذه النتائج بتناول مجالات اي وسللبنك

  :واقع رضا العملاء عن خدمات البنوك في الضفة الغربية: أولاً
 يلخـصها جـدول     الخدمة المبحوثين، حول    لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

)2.(  

  )2 ( رقمدولج

  أثر الخدمة المقدمة على رضا العملاء

  رةالفق الترتيب  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
 0.72 4.19  العملات الأجنبية متوفرة في البنك   7  1

 0.86 4.12  وقت الحصول على دفتر شيكات قصير  5  2

تتوفر خدمـة إبـراق الحـوالات الداخليـة           12  3

 3.96  والخارجية

0.93 

 0.87 3.92  الصراف الآلي سهل الاستخدام  1  4

 0.72 3.85  متوفرة في البنكصناديق الأمانات   8  5

 0.78 3.80  وقت تحصيل الشيك مناسب  6  6

 0.84 3.61  يتعامل مع البنك مع الشكاوى بجدية  9  7

 0.88 3.52  نصائح الموظفين الاستشارية مفيدة  10  8

يمكن استبدال بطاقة الصراف الآلي في حالة         2  9

 3.24  فقدانها بسهولة

0.83 

 0.77 3.07  مان مناسبةفترة سماح بطاقة الائت  4  10

استبدال بطاقة الائتمان فـي حالـة فقـدانها           3  11

 3.05  سريع

0.69 

 0.99 2.88  يقدم البنك القروض بأنواعها  13  12

 0.96 2.78  الفوائد التي يدفعها البنك على الودائع معقولة  11  13

 0.37  3.53  المعدل العام للمحور
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) 7( الفقرات إرضاءً للعملاء هي الفقـرة رقـم          أن أكثر ) 2(يتبين من الجدول أعلاه رقم      

ويعزى ذلـك لعـدم     ) 4.19(والمتعلقة بتوفر العملات الأجنبية في البنك بمتوسط حسابي عالٍ بلغ           

 بنوك الضفة الغربيـة     اتوجود قيود على تداول العملات الأجنبية في الضفة الغربية وحرص إدار          

إرضاء العملاء واستخدام محفظة العملات لأهداف      وقدرتها على توفير تلك العملات رغبةً منها في         

والمتعلقة بقصر وقت الحصول على دفتر شيكات بمتوسط حسابي عالٍ          ) 5(ربحية، تليها الفقرة رقم     

ويعود ذلك لقناعة إدارات البنوك بأن الشيكات هي عصب التعامل المصرفي وإحـدى             ) 4.12(بلغ  

  .ين البنوكأسس استقطاب العملاء وإحدى محاور المنافسة ب

بمتوسط حـسابي   ) 11(مقابل ذلك يتضح أن أقل الفقرات إرضاءً للعملاء هي الفقرة رقم            

والتي تتعلق بمعقولية الفوائد التي يدفعها البنك ويعود ذلـك لانخفـاض نـسبة              ) 2.78(متوسط بلغ   

ها الفقـرة رقـم     تلي. الفائدة العالمية التي تمنحها البنوك على الودائع نتيجة لعوامل اقتصادية عالمية          

والتي تتعلق بتقديم البنك القروض بأنواعها ويعزى ذلك        ) 2.88(بمتوسط حسابي متوسط بلغ     ) 13(

إلى قيام معظم البنوك التجارية بتقديم نوع واحد من القروض وهو القرض النقدي والذي يلزم على                

تقديم أنواع أخـرى مـن      الأغلب لتسديد الالتزامات ولمدد قصيرة نسبياً، وعدم قيام معظم البنوك ب          

القروض كقروض السكن طويلة الأجل وقروض التعليم والزواج ويعود ذلك على الأغلب إلى عدم              

  .استقرار الأوضاع السياسية

  :واقع رضا العملاء عن أسعار تقديم خدمات البنوك في الضفة الغربية: ثانياً
أسـعار  أثـر   ن، حـول     المبحوثي لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).3(يلخصها جدول الخدمات المقدمة على رضا العملاء 

  ) 3 (جدول

  أسعار الخدمات المقدمة على رضا العملاءأثر 

  الفقرات الترتيب الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 0.91 3.95  عمولات دفع الفواتير مقبولة  6  1

 0.78 3.83  تكلفة دفتر الشيكات مقبولة  7  2

 0.98 3.72  عمولات إبراق الحولات معقولة  12  3

 0.77 3.36  عمولة صناديق الأمانات معقولة  11  4

 0.98 3.27  عمولة إدارة الحساب معقولة  2  5
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  الفقرات الترتيب الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 0.99 3.22  رسوم وتكلفة خدمات البنك مناسبة  1  6

 0.68 2.97  رسوم إصدار بطاقة الائتمان معقولة  4  7

بنك على بطاقة الائتمان    الفائدة التي يخذها ال     5  8

 2.93  معقولة

0.73 

 0.74 2.90  أقسام دفعات بطاقة الائتمان ميسرة ومعقولة  3  9

 0.98 2.72  سعر صرف العملات مناسب  10  10

 0.60 2.66  عمولات الشيكات الراجعة معقولة  8  11

 0.96 2.34  عمولات القروض معقولة  9  12

 0.44 3.15  المعدل العام للمحور

) 6(أن الفقرة الأكثر إرضاءً للعمـلاء هـي الفقـرة رقـم             ) 3(يتضح من الجدول رقم     

والمتعلق بدرجة قبول عمولات دفع الفواتير من خلال البنـوك          ) 3.95(بمتوسط حسابي عالٍ بلغ     

والمتعلقة بدرجة قبول العملاء لتكلفة إصدار دفتر الشيكات بمتوسط حـسابي           ) 7(يليها الفقرة رقم    

ويعزى ما سبق إلى الرغبة المستمرة من إدارات البنوك في توفير أكبر قدر من              ) 3.83(عالٍ بلغ   

وإصدار دفاتر الشيكات بأقل تكلفـة      ) الهاتف، الجوال، قسائم الضريبة   (الخدمات مثل دفع الفواتير     

  .لعملائها وغيرهم من المواطنين في محاولة لجذب وتوسيع دائرة عملاء البنك

) 9(ول السابق أن أقل الفقرات إرضاءً للعملاء هي الفقرة رقـم            كما يتضح لنا من الجد    

والمتعلقة بمعقولية العمولات المستوفاه على القروض الممنوحة للعملاء بمتوسط حسابي متدنٍ بلغ            

ويعزى ذلك لارتفاع نسبة الفوائد التي تتقاضاها البنوك والمرتبطة بسعر الليبر وأسـعار             ) 2.34(

رتبطة بدورها بالأوضاع السياسية والاقتصادية في العالم، ويليها الفقرة رقـم           الفوائد العالمية والم  

والمتعلقة بمعقولية العمولات المستوفاه على الشيكات الراجعة بمتوسط حسابي متوسط بلـغ            ) 8(

ويعود ذلك إلى ارتفاع نسبة العمولة التي تتقاضاها البنوك على الشيكات الراجعـة تبعـاً               ) 2.66(

 شيكل كعمولة على الشيك الراجع في       15ك الخاصة والمنفردة، فبعض البنوك تتقاضى       لسياسة البن 

 توجهاً جماعيـاً    انولم يلاحظ الباحث  .  على الشيك الراجع    شيكلاً 30حين أن بنوك أخرى تتقاضى      

  . من سلطة النقد الفلسطينية والبنوك العاملة في الضفة الغربية لتوحيد وتحديد تلك العمولة
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  : رضا العملاء عن المكان ووقت تقديم الخدمات في البنوك بالضفة الغربيةواقع: ثالثاً
المكـان  أثـر    المبحوثين، حـول     لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).4(يلخصها جدول التوزيع على رضا العملاء /والوقت

  )4 (جدول

  التوزيع على رضا العملاء/ أثر المكان والوقت

  الفقرات  الترتيب  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
موقع البنك مناسب، سهل الوصـول        1  1

  إليه

4.13 0.95 

 0.89 3.82  دوام البنك يناسب العملاء  2  2

يمكن السحب والإيداع من أي فـرع         3  3

  من فروع البنك

3.63 0.79 

استخدام بطاقة الائتمان يتم في أماكن        5  4

  طنمتعددة بما فيها خارج الو

3.32 0.74 

شــبكة الــصراف الآلــي منتــشرة   4  5

  والوصول إليها ميسر

3.13 0.90 

 0.54 3.61  المعدل العام للمحور

والمتعلقة بمناسـبة موقـع البنـك       ) 1(أن الفقرة رقم    ) 4(يتبين من الجدول أعلاه رقم      

) 4.13(وسهولة الوصول إليه تشكل أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حـسابي عـالٍ بلـغ                

ويعزى ذلك إلى الحرص الشديد لدى إدارات البنوك على اختيار موقع مناسب يتوسـط الأحيـاء                

التجارية ويكون الوصول إليه سهلاً من قبل العملاء ومن جميع المناطق وبعيداً قدر الإمكان عـن                

  .أماكن الازدحام

 وسـهولة   والمتعلقة بانتشار شبكة الـصراف الآلـي      ) 4(في حين يتضح أن الفقرة رقم       

مثلت أقل الفقرات إرضاءً للعملاء، ويعزى ذلـك        ) 3.13(الوصول إليها بمتوسط حسابي متوسط      

إلى عدم قيام بعض البنوك بتوفير أجهزة صراف آلي وتردد البعض الآخر بزيادة عـددها فـي                 

 المناطق المختلفة ويعزى ذلك إلى عدد من الأسباب كارتفاع تكلفة توفير الصراف الآلي وصيانته             

السنوية، فضلاً عن درجة المخاطرة العالية عند توزيعها نتيجة للظروف السياسية والاقتـصادية             
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المتردية نتيجة للاحتلال، كذلك عدم اعتبار إدارات البنوك مبدأ زيادة عدد أجهزة الصراف الآلي              

  .أحد الأولويات لديها نتيجة للدراسات الخاصة بها

  : خدمات البنوك في الضفة الغربيةواقع رضا العملاء عن ترويج: رابعاً
الترويج علـى رضـا     أثر   المبحوثين، حول    لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).5(يلخصها جدول العملاء 

  )5(جدول 

  أثر الترويج على رضا العملاء

  الفقرات  الترتيب  الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 0.77 3.88   موظفي البنكيمكن الاعتماد على  1  1

 0.73 3.62  يقدم البنك بياناته المالية  5  2

ــة   4  3 ــات المكتوب ــك الإعلان ــستخدم البن ي

  والمسموعة والمرئية

3.07 0.92 

يشارك البنك في الفعاليـات والنـشاطات         2  4

  الاجتماعية والثقافية

2.92 0.90 

 0.96 2.78  يوزع البنك هدايا نقدية وعينية لعملائه  3  5

 0.56 3.25  المعدل العام للمحور

والمتعلقة بإمكانيـة الاعتمـاد علـى       ) 1(أن الفقرة رقم    ) 5(يتضح من الجدول السابق     

حيث كانت أكثر الفقرات إرضـاءً      ) 3.88(موظفي البنك في عملية الترويج بمتوسط حسابي عالٍ         

اءً على العلاقـة بـين      لعملاء البنك ويعزى ذلك إلى دور العلاقات الشخصية وأثرها الإيجابي بن          

العملاء والموظفين، وإلى حرص إدارات البنوك الشديد على اختيار الموظف المناسب صـاحب             

الكفاءة العالية وعلى تزويد الموظفين بالدورات اللازمة دون أن ننسى الدور الرقابي علـى أداء                

  .الموظف في ظل التنافس الشديد بين البنوك لإرضاء العملاء

والمتعلقة بتوزيع البنك للهدايا النقدية والعينيـة لعملائـه         ) 3(لفقرة رقم   كما يتضح أن ا   

ويعزى ذلك إلى أن غالبيـة      ) 2.78(كانت أقل الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حسابي عالٍ بلغ          

  .الفروع تحصل على كميات ضئيلة من الهدايا تكون من نصيب بعض العملاء
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  :البنوك في الضفة الغربيةواقع رضا العملاء عن عمليات : خامساً
عمليات البنـك علـى     أثر   المبحوثين، حول    لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).6(يلخصها جدول رضا العملاء 

  )6(جدول 

  أثر عمليات البنك على رضا العملاء

  الفقرات  الترتيب  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

 المعياري
  0.92 4.04  فواتير سهلةإجراءات دفع ال  5  1

  0.99 3.99  إجراءات فتح الحساب سريعة  1  2

  0.73 3.84  البنك يضمن السرية للعملاء  8  3

  0.83 3.81  إجراءات الحوالات المالية دقيقة وسريعة  7  4

تعاملات البنك المصرفية دقيقة وخالية من        2  5

 3.72  الأخطاء

0.75  

إجراءات الحصول على بطاقة الـصراف        3  6

 3.46  لآلي بسيطة وسريعةا

0.91  

إجراءات الحصول على بطاقات الائتمـان        4  7

 3.08  بسيطة وسريعة

0.85  

  0.99 2.62  إجراءات الحصول على القروض سهلة  6  8

 0.50  3.57   المعدل العام للمحور

والمتعلقة بـسهولة دفـع الفـواتير       ) 5(أن الفقرة رقم    ) 6(يتبين من الجدول أعلاه رقم      

كانت أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حـسابي        ) الهاتف، جوال، قسيمة الضريبة    (المختلفة

ويعزى ذلك إلى الهدف الرئيسي لإدارات البنوك والمتعلق بجذب العملاء وتـسهيل            ) 4.04(عالٍ  

العمليات المصرفية من خلال توفير النماذج الضرورية لإجراء العمليات المختلفة مما يوفر على             

) 1(الوقت والجهد الأمر الذي يزيد من رضا العملاء، كما نتج من خـلال الفقـرة رقـم         العملاء  

المتعلقة بسرعة إجراءات فتح الحساب والتي تلت الفقرة السابقة من حيـث إرضـائها للعمـلاء                

، حيث أن النماذج الجاهزة والمعدة من قبل البنوك سهلت مـن            )3.99(بمتوسط حسابي عالٍ بلغ     

  .تح الحسابإجراءات عملية ف
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البنك يضمن السرية التامة للعملاء والتي تلت ما        ) 8(كذلك يجب التأكيد على الفقرة رقم       

الأمر الذي يعزى إلـى     ) 3.84(سبق من فقرات من حيث حجم الرضا، بمتوسط حسابي عالٍ بلغ            

 درجة وحجم المنافسة بين البنوك والتي تتطلب الحرص الشديد تجاه كل ما يخص العملاء، كذلك              

  .الأمر الذي يؤصل ويركز أخلاق العمل المصرفي الأصيل

والمتعلقة بسهولة إجراءات الحصول على القروض أقـل        ) 6(بالمقابل شكلت الفقرة رقم     

والتـي تتعلـق بـسرعة      ) 4(تلتها الفقرة رقم    ) 2.62(الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حسابي      

الأمر الذي يعـزى  ) 3.08( حسابي عالٍ وبساطة إجراءات الحصول على بطاقة الائتمان بمتوسط   

إلى صعوبة إجراءات الحصول على القروض وبطاقات الائتمان لما تتطلبه من شـروط يجـب               

توافرها في طالب الحصول على هذه الخدمات، الأمر الذي يمكـن تبريـره بتـردي الأوضـاع                 

  . حقوقهاالسياسية والأمنية والاقتصادية في المنطقة وحرص إدارات البنوك على ضمان

  :واقع رضا العملاء عن جودة خدمات البنوك في الضفة الغربية: سادساً
الإنتاجيـة والجـودة     أثر   المبحوثين، حول    لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).7(يلخصها جدول على رضا العملاء 

  )7(جدول 

  .أثر الإنتاجية والجودة على رضا العملاءحول 

  الفقرات  يبالترت  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  0.77 3.77  يوجد في البنك تقنية متقدمة  1  1

  0.66 3.66  البنك دقيق في عمليات المقاصة  9  2

  0.88 3.56  البنك يضمن جودة الخدمة للعملاء  4  3

  0.99 3.54  الوقوف في الطوابير لا يستغرق وقتاً طويلاً  3  4

  0.96 3.54  ز من قبل جميع الموظفينمستوى الخدمة متمي  2  5

  0.78 3.46  البنك صادق في طريقة احتساب الفوائد والعمولات  10  6

  0.91 3.34  أشعر بالأمن والأمان لدى استخدامي الصراف الآلي  6  7

  0.85 3.14  أعطال الصراف الآلي قليلة  7  8

  0.80 3.13  أشعر بالأمان عند استخدام بطاقة الائتمان  8  9

  0.86 3.03  كشف الحساب يصلني بصورة منتظمة  5  10

 0.56 3.41  المعدل العام للمحور
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والمتعلقة بوجود تقنية متقدمة في     ) 1(أن الفقرة رقم    ) 7(يتضح  من الجدول أعلاه رقم       

) 9(تليها الفقرة رقـم     ) 3.77(البنك قد مثلت أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حسابي عالٍ           

، ويعزى ذلك إلى تطلـع      )3.66(لبنك في عمليات المقاصة بمتوسط حسابي عالٍ        والمتعلقة بدقة ا  

إدارات البنوك المستمر لمواكبة التقدم التقني والمعلوماتي وتسخير كل الإمكانات المتاحة لتـسهيل             

وتطوير العملية المصرفية لنيل رضا العملاء الأمر الذي لا يكون إلا بالدقة والسرعة في العمـل                

قاء ضمن دائرة المنافسة الشديدة والمتقاربة بين البنوك، فهذه العوامل هي إحدى الفوارق             وبهذا الب 

  .القليلة بين البنوك

ويلاحظ هنا أن التقنية المتقدمة ودقة عمليات المقاصة هـي فـي الأغلـب إلكترونيـة                

 العمـلاء   كالبرنامج المستخدم في البنك وبرنامج المقاصة الإلكتروني مما أدى إلى اتفاق أغلبيـة            

هي إحـدى الفقـرات     ) 4(على اعتبارها الفقرات الأكثر ارضاءً للعملاء، في حين أن الفقرة رقم            

المهمة والمتعلقة بمدى ضمان البنك لجودة الخدمة للعملاء ولكن اتفق أغلبية العملاء علـى عـدم                

عزى ذلك إلى   ، وي ) 3.56(اعتبار هذه الفقرة أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حسابي عالٍ           

أن ضمان البنك لجودة الخدمة للعملاء يضم عناصر بشرية إلى جانب العناصر التقنيـة، وهـذه                

العناصر البشرية لايمكن ضمان مستوى أدائها والمحافظة عليه بشكل ثابت ومرتفع دائمـاً لأنـه               

  .ءناتج عن أداء بشري، ولهذا نالت هذه الفقرة الدرجة الثالثة من حيث إرضائها للعملا

والمتعلقة بوصول كشف الحـساب للعميـل       ) 5(في حين تبين من الجدول السابق أن الفقرة رقم          

، ويعزى  )3.03(بصورة منتظمة كانت أقل الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حسابي متوسط بلغ            

ذلك لعدة أسباب أهمها الأوضاع السياسية والاقتصادية المتردية والناتجـة علـى الأغلـب عـن                

 مما أدى إلى شلل في دور بعض المؤسسات مثل قطاعي البريد والمواصلات، كما يمكن               الاحتلال

أن يعزى ذلك أيضاً لتطور الخدمات الإلكترونية مثل تنفيذ العمليات المصرفية عبـر الانترنـت،               

الهاتف والصراف الآلي، فمن أسهل العمليات والخدمات المقدمة عبر هذه الخدمات الإلكترونيـة             

والمتعلقة بالشعور بالأمان لدى اسـتخدام      ) 8(تلتها الفقرة رقم    . على كشف حساب  هي الحصول   

ويعزى ذلك إلى خوف العملاء المستمر مـن اسـتخدام          ) 3.13(بطاقة الائتمان بمتوسط حسابي     

بطاقة الائتمان سواءً نقداً أو عبر الإنترنت خشية من عمليات السرقة الإلكترونية أو من حـصول                

أتي دور إدارات البنوك وبرامجها التسويقية في إقناع العملاء وتوعيتهم لاستخدام           الأخطاء، وهنا ي  

هذه الخدمات الإلكترونية والتي تسهل على العملاء الكثير من الوقت والجهد والمخاطرة كحمـل              

  .النقود أثناء السفر
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والمتعلقة بقلـة أعطـال     ) 7(فقرة هامة وهي الفقرة رقم      ) 7(ويلاحظ من الجدول رقم     

الأمر الـذي يعنـي     ) 3.14(الصراف الآلي والتي تلت الفقرات السابقة بمتوسط حسابي متوسط          

اتفاق عدد كبير من العملاء على وجود أعطال مستمرة وكثيرة فـي أجهـزة الـصراف الآلـي                  

المختلفة، الأمر الذي قد يعزى على الأغلب إما لوجود خلل وضغط على شبكة الصراف الآلي أو                

جي ناتج عن تدخل بشري كقيام البعض بوضع بطاقات الهاتف التالفة أو غيرهـا              نتيجة لخلل خار  

الأمر الذي يزيد من أهمية دور الأسرة وإدارات البنوك والمؤسسات التربوية والتعليميـة ضـمن               

عملية التوعية الشاملة لأفراد المجتمع بأهمية الخدمات الإلكترونية لأفراد المجتمع مع التأكيد على             

  .لاح أعطال الصراف الآلي من قبل البنوك بالرغم من التكلفة العاليةضرورة إص

  :واقع رضا العملاء عن أداء العاملين في البنوك في الضفة الغربية: سابعاً
أداء العـاملين علـى     أثر   المبحوثين، حول    لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).8(يلخصها جدول رضا العملاء 

  )8(جدول

  أثر أداء العاملين في البنك على رضا العملاء

  الفقرات الترتيب الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 0.85 4.24  يستجيب مدير البنك لمقابلة العميل  1.2

 0.93 4.04  لغة التخاطب لدى الموظفين مهذبة  2.5

يمكن الوصول إلى موظف صاحب خبرة للاستفسار         3.1

 3.92  عن بعض الأمور

0.74 

 0.83 3.90  يعتذر الموظفون عند حصول الأخطاء  4.3

الموظفون قادرون على التعامـل مـع استفـسارات        5.7

 3.88  ومشاكل العملاء

0.75 

 0.90 3.86  الموظفون يحسنون استقبال العملاء  6.6

الموظفون ماهرون قادرون على الخدمـة المميـزة          7.4

 3.74  ويتفانون في عملهم في خدمة العملاء

0.83 

 0.64 3.94  المعدل العام للمحور

والمتعلقة باستجابة مديري البنـوك  ) 2(أن الفقرة رقم    ) 8(يتبين من الجدول السابق رقم      

، الأمـر الـذي     )4.24(لمقابلة العملاء كانت أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوسط حسابي عالٍ           
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 في متابعة العمل والاستجابة لطلب      يعزى إلى الدور المسؤول والفعال الذي يقوم به مديرو البنوك         

العملاء، فقد لوحظ أن دور مديري البنوك في الآونة الأخيرة قد اقتصر على الـدور التـسويقي                 

وجذب العملاء للبنك عكس ما كان عليه سابقاً والذي اقتصر على متابعة العمليات فـي الأقـسام                 

ضافر جهود موظفي البنك كاملة لنيل      وهو الأمر الذي لايتم بشكل منفرد بل يجب أن تت         . المختلفة

والمتعلقة باعتبار لغة التخاطب    ) 5(رضا العملاء وهو الأمر الذي يتجلى جراء اختيار الفقرة رقم           

) 4.04(لدى الموظفين مهذبة والتي تلت الفقرة السابقة إرضاءً للعملاء بمتوسـط حـسابي عـالٍ          

تأثيرها في علاقة موظف البنك بالعميـل،       والذي يمكن أن يزداد نتيجة لدور العلاقات الشخصية و        

الأمرالذي يعكس كذلك أداب العمل المصرفي والذي يتم التوصل إليه من خلال التعيـين الـسليم                

لذوي الكفاءة ومن خلال التدريب المستمر حول كيفية التعامل مع الجمهور ومن خـلال مكافـأة                

  .        قبل إدارات البنوكالأداء المتميز دون أن ننسى الدور الرقابي والفعال من 

والمتعلقـة بمهـارة المـوظفين      ) 4(أن الفقرة رقم    ) 8(ويلاحظ كذلك من الجدول رقم      

وقدرتهم على تقديم الخدمة المتميزة والتفاني في العمل قد كانت أقل الفقـرات ارضـاءً للعمـلاء           

عمـل والتقنيـات    ويعزى ذلك إلى التطور السريع في طريقة ال       ) 3.74(بمتوسط حسابي عالٍ بلغ     

المستخدمة والتي قد تسبب فجوة ملحوظة في أداء الموظفين في حالة تأخر البنـك عـن تزويـد                  

موظفيه بما يلزم من دورات تدريبية، وخاصة تلك الخدمات الإلكترونية والمتجددة دائماً، آخـذين              

ود ظروف  بعين النظر أن ما يهم العميل هو الحصول على الخدمة المتميزة بغض النظر عن وج              

  .خاصة بالبنك أو الموظف

  :واقع رضا العملاء عن المظاهر المادية للبنوك في الضفة الغربية: ثامناً
الدليل المادي  أثر   المبحوثين، حول    لإجاباتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية     

  ).9(يلخصها جدول على رضا العملاء 

  )9(جدول

  ضا العملاءأثر الدليل المادي للبنك على رحول 

  الفقرات الترتيب  الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  0.75 4.05  مظهر الموظفين لائق  6  1

  0.95 3.88  مظهر البنك الخارجي لائق  1  2

  0.74 3.73  كشوفات البنك واضحة ومفهومة  5  3

  0.96 3.08  يوجد للبنك مطبوعات ومنشورات مفهومة  4  4
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  الفقرات الترتيب  الرقم
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

  0.99 3.06  جميل ومتناسقديكور البنك الداخل   2  5

  0.99 2.27  تتعدد مواقف السيارات القريبة من البنك  3  6

 0.54  3.34  المعدل العام للمحور

والمتعلقة بالمظهر اللائـق    ) 6(أن الفقرة رقم    ) 9(يلاحظ من خلال الجدول السابق رقم       

رية في البنك والتـي     للموظفين كانت أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء، ويعزى ذلك إلى الأنظمة السا          

مع ضرورة الاهتمـام    ) سترة رسمية (تنص على أن يكون لباس الموظف لائق ومتناسق الألوان          

  .بالمظهر

والمتعلقة بتعـدد مواقـف الـسيارات       ) 3(كما يلاحظ من الجدول أعلاه أن الفقرة رقم         

مـساحات كافيـة    القريبة من البنك كانت أقل الفقرات إرضاءً للعملاء، ويعود ذلك إلى عدم توفر              

بجانب البنك لوقف سيارات العملاء لدى حضورهم للبنك ولربما يكون هذا بسبب رغبـة إدارات               

البنوك باختيار الأماكن القريبة من مركز المدينة والأماكن التجارية والتـي يكـون بهـا عـادة                 

  .الازدحام الشديد

بنك الداخلي تلت الفقرة    والمتعلقة بجمال وتناسق ديكور ال    ) 2(كما يلاحظ أن الفقرة رقم      

السابقة من حيث عدم إرضائها للعملاء ويعزى ذلك إلى أن معظم البنوك وفروعها قد تأسست منذ                

فترة من الزمن وفقدت جمالها وتميزها مع الزمن ونتيجة للاستخدام اليومي وأن تجديد وتحـديث               

لتي ستتحملها جـراء هـذا      هذه الفروع ليس على سلم أولويات إدارات البنوك للتكاليف الباهظة ا          

ويجدر الملاحظة هنا أن الديكور داخل البنك معرض للتلف أكثر من الجانـب             . التحديث والتجديد 

والمتعلقة بمـدى ملاءمـة المظهـر       ) 1(الخارجي للبنك ويثبت هذا الأمر هو اعتبار الفقرة رقم          

ط حـسابي عـالٍ بلـغ       الخارجي للبنك والتي اعتبرت إحدى أكثر الفقرات إرضاءً للعملاء بمتوس         

)3.88.(  

 Findings النتائج
رضا كثير من العملاء عن واقع المزيج التسويقي في البنوك التجارية العاملة في الضفة               الفرضية

  .الغربية

 واقـع راضون عن   من العملاء   %) 91.7(ا أن مانسبته   باختبار هذه الفرضية ولاحظ    انقام الباحث 

  .  العاملة في الضفة الغربية، وعليه فإنه يمكن قبول الفرضيةالمزيج التسويقي في البنوك التجارية

  .وتم التحقق من أهداف الدراسة آنفاً
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 Recommendations التوصيات
وبعد الانتهاء من الإجابة عن تساؤلات الدراسة يـرى          في ضوء نتائج الدراسة السابقة،    

  . لأخذها بعين الاعتبارن وجود مجموعة من التوصيات داعياانالباحث

  . اختيار المرشحين للعمل ضمن معايير التوظيف العلمية .1

رفع نسبة الكفاءة العمليـة     بهدف   ،للموظفيندورية  نوك بعقد دورات تدريبية     قيام الب استمرار   .2

  .لديهم

 من قبل دوائـر التـسويق       حول الخدمات التي يقدمها البنك    ضرورة استطلاع رأي الجمهور      .3

 .فيه

  .ملاء، وإدخال نظم الخدمات الإلكترونيةتطوير نوع الخدمات المقدمة للع .4

 العمل على على تجارب البنوك العربية و العالمية في مجال تقديم الخدمات، و          الدائم  الاطلاع   .5

  .البنوك المحليةطبيق هذه الخدمات في دراسة إمكانية ت

  قائمة المراجع والمصادر
البنوك في الضفة الغربيـة  ، السياسات التسويقية المتبعة في    ) م2007(الشريف ، شادي ربحي      .1

 .فلسطين. الخليل: ومدى رضا العملاء عنها، رسالة ماجستير، جامعة الخليل

 .دار المناهج للنشر. تكنولوجيا التسويق). م2004.(الصعيدي، محمود جاسم، وآخرون .2

 .الدار الجامعية: القاهرة.عملياتها وإدارتها. البنوك الشاملة ). 2004(عبد الحميد، عبد المطلب .3

 .م2003: ، عمان2المهام والممارسات الإدارية، المجمع العربي للمحاسبين القانونيين، ط  .4

 ).م2003(مفاهيم معاصرة : نظام سويدان وشفيق حداد، التسويق .5

دراسة تطبيقيـة   . سياسات تسويق خدمات البنوك التجارية      ). م1989(عبد االله، سلمان عيدان      .6

 . العراق-جامعة المستنصريةفي مصرف الرافدين، رسالة ماجستير، ال

، دور الجهاز المصرفي في فلسطين، وأثره في تمويل التنمية، رسالة           )م2001(الطنبور، خالد    .7

 .  الاردن-عمان. ماجستير، الجامعة الأردنية
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