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 المستخلص:

التسويقي وأثره فيي ويودة الخدمية المصيرفية . إ   الاستراتيجيتناولت الدراسة موضوع التخطيط 

تمثلت المشكلة في عيدم إببياا الجمهيور عليت التعاميل ميا المصيارف ا وانخ يان طجي  ا نشيطة 

وال عاليات التي تمارسها المصارف ولا سيما ا نشطة والتسيهيتت الصييرفية المرتبطية تالتجيارة 

ليا أن كيل تليا المعوبيات نيات  عين عيدم اعتمياد والاستثمارات وتضا الدراسة الحالية افتراضا أو

ة في ما يتعلق تتخطيط تسويق الخدمة  لضمان تقدي  خدمات تت ق الاستراتيجيالمصارف المداخل 

 ما طاوات الزتائن ورغباته  . وتشكل عام تحاوا الدراسة الإواتة عن التساؤلات آلاتية : 

 وودة الخدمة المصرفية المقدمة للزتائن ؟ التسويقي علت الاستراتيجيهل هناك تأثير للتخطيط 

هيييل يمكييين تحسيييين الخدمييية المصيييرفية وتطويرهيييا عنيييد اعتمييياد إدارات المصيييارف التخطييييط 

 لتسويق الخدمة المصرفية؟  الاستراتيجي

هل تسه  عمليات تحديد عوامل الجودة المرتبطة تالخدمة المصرفية في تطويرهيا وتميا يعيزن مين 

 فرص إرضاء الزتائن؟

التسييويقي فييي عملياتهييا  الاسييتراتيجيهييل هنيياك تبيياين تييين المصييارف المبحوثيية تتبنيهييا التخطيييط  

 المصرفية؟ 

 هل هناك تباين تين المصارف المبحوثة في تقديمها للخدمة المصرفية؟

وللإواتة عن هذه التساؤلات وضا أنمو ج افتراضي يعكس طبيعة العتبة التأثيرية تيين التخطييط 

التسييويقي ووييودة الخدميية المصييرفية ا واعتمييدت ثييتس فرضيييات رئيسيييات ت هيير  الاسييتراتيجي

التباين تين المصارف المبحوثة في متغيرات الدراسة والعتبة والتأثير تينها ولاختبار صيحة هيذه 

ال رضيييات تيي  ومييا البيانييات المتعلقيية تمتغيييرات أنمييو ج الدراسيية تاعتميياد اسييتبانة أعييدت لهييذا 

تاسييتخدام مجموعيية ميين ا سيياليي الإطصييائية واسييتخروت النتييائ  تاسييتخدام  الغييرن تيي  تحليلهييا

  ( .SPSS-10البرنام  الحاسوتي )

 

Marketing Strategic Planning and its Impact on the Quality of 
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Banks and their Branches in Al Najaf Al Ashraf 

 

Assist. Lecturer: Dergham Ismail Shaaban 
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Abstract 

This study deals with Marketing Strategic planning and its impact on 

the quality of banking services. This problem is reflected by the lack of 

banking and financial awareness of the customers and the reduction of 

activities of banking facilities which are related to investment and 
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commerce. This study puts a primary hypothesis which indicates that all 

the obstacles are the result of not following the strategic approaches 

concerning service marketing planning and to be sure of offering the 

service which meets the needs of customers and their desires – Generally 

speaking, this study tries to give the answers to the following questions: 

1. Is there any impact of the strategic marketing planning on the fine 

quality of the bank service submitted to customers ? 

2. Is it possible to improve and to develop banking services when the 

bank management follows strategic planning for marketing banking 

services? 

3. Do the operations which determine the quality related to banking 

services contribute in their development as far as they reinforce the 

opportunities of satisfying the customers?  

4. Are there differences between studied banks and the adoption of 

Marketing Strategic Planning in banking operations?   

5. Are there differences between studied banks in offering banking 

services ? 
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 ل منهجية البحث:والمبحث الأ

فرضييات  إليتكما يتطرق المبحث لاطقاً  وأهداف أهميةمشكلة و لتيحتوي هذا المبحث ع

وطدود ومينه  الدراسية فضيتً عين وصيف مجتميا الدراسية وهيذه النقطية تعيرن وصي ا لمجتميا 

نيارة ميدانية لمصرفي الرشيد والرافيدين  لتوا  الدراسة والاوراءات التي طصلت في مرطلتينا

 نهما.ونتائاً آن المصرفين المذكورين  إدارةعلت  ةانالاستبثلت تتونيا ووما استمارات والثانية تم

 

 لا: مشكلة الدراسة أو

 مشكلة الدراسة تالتساؤلات الآتية: تمثيل يمكن 

التسويقي ما الخدمة وتأثيرها فيي المصيارف عينية الدراسية؟  الاستراتيجيما هي عتبة التخطيط  .1

 وهل يمتلا المديرون والعاملون تصورا واضحا عن هذه العتبة ؟

 التسويقي علت الخدمة المصرفية المقدمة للزتائن ؟  الاستراتيجيهل هناك تأثير للتخطيط  .2

هيييل يمكييين تحسيييين الخدمييية المصيييرفية وتطويرهيييا عنيييد اعتمييياد إدارات المصيييارف التخطييييط  .3

 لتسويق الخدمة المصرفية ؟  الاستراتيجي

التسييويقي فييي عملياتهييا  الاسييتراتيجيهييل هنيياك تبيياين تييين المصييارف المبحوثيية  تتبنيهييا التخطيييط  .4

 المصرفية؟ 

 هل هناك تباين تين المصارف المبحوثة في تقديمها للخدمة المصرفية؟  .5

 :الدراسة أهميةثانيا: 

ا كاديمييية: إثييراء المكتبيية العرابييية تنتيياج علمييي ضييمن عتبيية افتراضييية تييين متغيييرين  هميييةا  .1

 والتحقق من النتائ  التي بدمتها الدراسات والبحوس الساتقة. 

تستند إليهيا المصيارف عينية الدراسية  أنتقدي  ا سس العلمية التي يمكن  محاولةالميدانية:  هميةا  .2

 التسويقي والخدمة المصرفية.  الاستراتيجيفي تحديد ا ثر تين التخطيط 

 

 ثالثا: أهداف الدراسة

ن هدف الدراسة ينصي أساسيا عليت تشيخيص إتحديد مشكلة الدراسة وأهميتها ف في ضوء

التسييويقي والخدميية المصييرفية ومضييامين  الاسييتراتيجيوتحديييد العتبيية التأثيرييية تييين التخطيييط 

 الآتية:  ا هدافوطدود هذه العتبة علت مستوى المصارف عينة البحث فضت عن تحقيق 

 الاسيتراتيجيواميل التخطييط تقدي  معال  ن رية وميدانية لإدارات المصارف عينة الدراسية عين ع .1

 التسويقي وأثرها في الخدمة المصرفية . 

التسيويقي فيي تحدييد معيال   الاسيتراتيجيالتعرف علت طبيعة التأثير المعنوي لمتغييرات التخطييط  .2

 الخدمة المصرفية المقدمة. 

قي فيي التسيوي الاسيتراتيجيالتعرف علت طبيعة التباين تين المصارف المبحوثة تتبنيهيا التخطييط   .3

 عملياتها المصرفية. 

 التعرف علت طبيعة التباين تين المصارف المبحوثة في الخدمة المصرفية المقدمة.  .4

 

 رابعاً: فرضيات الدراسة 

نمو وها فقد اعتمدت الدراسية عليت ثيتس فرضييات با ما أهداف الدراسة واختباراً لإاتسا

 رئيسيات: 

 لتوا  ال رضية .1

التسييويقي فييي متغيييرات وييودة الخدميية  الاسييتراتيجيالتخطيييط ووييود تييأثير معنييوي لمتغيييرات 

 المصرفية . 

 الثانية ال رضية .2

 التسويقي لعملياتها المصرفية. الاستراتيجيتتباين المصارف المبحوثة في مدى اعتمادها للتخطيط 

 الثالثة ال رضية .3
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 يت ق الزتائن علت تباين المصارف المبحوثة في وودة الخدمات المصرفية.

 

 خامساً: حدود الدراسة 

تنحصير الدراسية فيي فيروع مصيرفي الرشييد والرافيدين ضيمن الحيدود الجغرافيية لمدينيية 

افتراضييية  أربييامالمصييرفين المييذكورين افقييد وضييعنا  إداراتوتلبييية لتوصييية  النجييف ا شييرفا

راسية للد وا كياديمي سماء ال روع مراعياة للسيرية وعيدم الطعين اوالتأكييد عليت الجانيي العلميي 

 خدمةً للصالح العام.

 

 سادساً: أساليب جمع البيانات 

 اعتمدت الدراسة الوسائل الآتية في وما البيانات المطلوتة للبحث:

المقاتتت الشخصية ما أفراد عينة الدراسة متمثلة تإدارات المصارف المبحوثية ونتائنهياا تهيدف  . أ

  لا لضمان الإواتة الصحيحة.  إلتتوضيح فقرات الاستبانة في طالة الحاوة 

الاستبانة توص ها مصدرا رئيسا لجما البيانياتا إ  روعيي فيي صيياغتها وبيدرتها عليت تشيخيص  . ب

التسويقي وأثره في تعد وودة الخدمة المصيرفيةا ونعيرن فيميا  الاستراتيجيوبياس تعد التخطيط 

 يأتي وص اً لمحتوياتها واختباراتها. 

 

 ةوصف مجتمع الدراس سابعاً:

 إ تعييرن هييذه النقطيية وصيي ا لمجتمييا الدراسيية والإوييراءات التييي طصييلت ببييل تحديييده ا 

 تضمنت الدراسة الميدانية مرطلتين : 

 

 لى والمرحلة الأ

تمثلت تالزيارات الميدانية التي بام تها الباطث لمصرفي الرشييد والرافيدين الرئيسييين فيي 

الخدمية التيي يتلقونهيا خيتا ا شيهر الثتثية مدينة النجف ومنابشية عيدد مين نتيائنه  طيوا طبيعية 

 2111لت لعام وا 

 

 المرحلة الثانية 

علييت إدارات فييروع مصييرفي  ةانطليية تتونيييا وومييا اسييتمارات الاسييتبوتمثلييت هييذه المر

لإدارات  اسييتبانة( اسييتمارة 51الرشيييد والرافييدين ونتييائنه  فييي مدينيية النجييف وبييد تيي  تونيييا )

ولغايييية  11/4/2111للزتيييائن ولل تيييرة مييين  اسيييتبانة( اسيييتمارة 51المصيييرفين الميييذكورين و )

فيييروع المصيييارف والزتيييائن  لإداراتاسيييتمارات الاسيييتبانة  . وتييي  اسيييترداد أغليييي 11/5/2111

 %( لكل منهما. 69وتنسبة )

 

 الإطار النظري للبحث المبحث الثاني:

 

 :محاوروفيه ثلاث 

 التسويقي الاستراتيجيأطار التخطيط  ل:والمحور الأ

 التسويقي الاستراتيجيلا : مفهوم التخطيط أو
تحقييق التنمييةا  فيي أهمييةالحديثةا لماله مين  دارةيعد التخطيط اطد الوظائف ا ساسية للإ

فكيرة التخطييط هيو النرويجيي  تنياواا مين أوطليي الرئيسيي للتنميية الإدارييةا وفهو ا سياس والم

ا وبييد لابييت ال كييرة اهتمامييا 1611( فييي دراسيياته وأتحاثييه التييي بييدمها عييام Kristianكريسييتيان )
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 2112األليونيالحيرب ) دارةوسيلة لإكلت واعتمد التخطيط وكبيرا لاسيما تعد الحرب العالمية ا 

  (61ا

إن التخطيييط هييو عمييل فكييري يخييص المسييتقبل ويعنييي رسيي  خطييوات العمييل المسييتقبلي 

وتحسينها عند الحاوة لجعل نتائجها ايجاتية بدر الإمكانا وهذا هو الهدف ا ساسيي ومتاتعة تن يذه 

 إن( Stanton,1992:271(. وفيييي هيييذا المجييياا ي كيييد )111ا 2111لعمليييية التخطييييط )طيييربا

عملية التخطيط هي " أن نقرر الان ما ا سن عل فيما تعد وفي  لا تحديد الزمان وكي ية القيام تذلا 

نجهيل عملييه وكي ييية عملييه" وعنييد   ننييالا نسييتطيا انجييان أي شييء كمييا ينبغييي ومين دون الخطييط 

( فانه " مرطلة الت كير التي تسيبق أي عميل واتخيا  القيرارات تجاهيه 69ا 1664اوآخرون)درةا 

الواوييي تحقيقهيياا والعناصيير الواوييي اسييتخدامها مادييية كانييت  ا هييدافتاختيييار مجموعيية ميين 

الموظ ين والعماا وكذلا مجموعة القرارات التي تواويه سيير العميل تشرية ك أمكا مواا والمواد 

التخطييييط فيييي من يييور  أمييياالتيييي تتبيييا لتن ييييذ ا عمييياا ميييا وضيييا البيييرام  الزمنيييية التنمييية" 

(Griffin,1999,87 عملية متكاملة تتضمن تحديد" )ووضا الخطط لتحقيقها".  ا هداف 

التسويقي عمليا " عمليتي التوبا والتقوي  الحاصيلة فيي البي ية  الاستراتيجيويعد التخطيط 

التسويقية وتهي ة أفضل صيغة لمواوهة هذه المتغيرات و لا لغيرن تحقييق كسيي ميادي منهيا" . 

(Markin,1982:67( وعرفيييييه )L.Bovee,1995:66 فحيييييص فيييييرص السيييييوق للمن مييييية" )

الميالي للسيوق اليذي  تيا داءالتنبي   وتخصيص الموارد لكي يت  استثمارها في هذه ال يرص وكيذلا

 يحدس"  أنمن المحتمل 

 الاسييتراتيجيالتخطيييط  أسيياس إن إلييتويييرى الباطييث أن مضييامين التعيياريف السيياتقة تشييير 

التسويقي هي عمليات منت مة تركز علت المستقبلا وكذلا تخصيص الموارد المتاطة للمن مة ما 

التسييويقية وصييياغة الخطيية وتن يييذها  ا هييدافتقيييي  ال ييرص وتحديييد التهديييدات وكييذلا تحديييد 

  وا علت الميزة التنافسية .للحص

 

 التسويقي  الاستراتيجيالتخطيط  أهميةثانيا: 

تبنييي م هييوم التخطيييط  إلييتالتسييويق فييي المن مييات الحديثيية  أهميييةأدى تزايييد الييوعي ت

 الاسييتراتيجيالتخطييط  نأالتسيويق.  لييا  إدارةوفعاليييات  أنشيطةفيمييا يخيص مع يي   الاسيتراتيجي

الموضييوعية تشييكل مقبييوا لكييل ميين طرفييي  ا هييدافتحقيييق  إلييتكأسييلوب علمييي متكامييل يرمييي 

المعادلييةا المنييت  ميين وهيية والزتييون ميين وهيية ثانييية وميين خييتا وضييا تشييريعات تمنييا الاطتكييار 

 (16ا 2112طقوق الزتون. )عبيداتا وتصون

التسيويقي بيد  الاسيتراتيجيالمن ميات التيي تعتميد التخطييط  نأولقد تينت دراسيات عدييدة 

( والتييي House, Thuneالدراسيية المنجييزة ميين ببييل ) ضييحتأوطققييت فرصييا اكبيير للنجييا  كمييا 

متوسيطة وكبييرة الحجي  وفيي طقيوا مختل ية و ليا  أمريكية( شركة 111)  داءتضمنت المقارنة 

د عليت الاسيتثمار والمبيعيات مين خيتا تقسييمها تالاستعانة تعدد مين المعيايير كمعيدا النميو والعائي

التسيويقي والثانيية لا تمارسيه طييث تينيت  الاسيتراتيجيا تعتميد التخطييط ليتوا مجميوعتين  لتع

  ن مييةالمن ميات تعييد تبينيهييا  أداءتحسيين  أيضييا ضييحتأوكميا  لييتوا للمجموعيية  ا فضيل ا داء

 (44ا 1666التسويقي. )الصميدعيا الاستراتيجيالتخطيط 

 التسويقي تكمن في:  الاستراتيجيالتخطيط  أهمية إن إلت( Franklin,2004: 276وأشار )

الت كير طيوا المسيتقبل والطريقية التيي تواسيطتها سيوف تتنيافس المن مية فيي  ليا  علتإنه يساعد  .1

 المستقبل. 

 وم اهي  ل  يت  الت كير تها توضو .  أفكارتطوير   .2
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التأمل في المستقبل يقدم فرصية للمن مية لتبنيي نشياط واضيح فيي السيوق وانيه يضيا المن مية فيي  .3

 خطوتين متقدمة علت منافسيها.  أوخطوة 

 

 التسويقي  الاستراتيجيثالثا: مزايا التخطيط 

التسييويقي يحقييق مزايييا  الاسييتراتيجيالتخطيييط  نأ إلييت (34ا 2114أشييار )الصييميدعيا

 في مقدمتها :  يأتيعديدة للمن مة 

والتمويليية واليذي مين  والإنتاوييةالمن مية التسيويقية  أنشيطةتيين مختليف  والتعياونيعزن التنسيق  .1

 يساعد علت تحقيق الت كير المشترك لضمان الاستغتا ا فضل لموارد المن مة.  أنشأنه 

 المهمة في مستقبل المن مة.  ا هدافيمكن تقوي   إ يساعد المن مة علت وصف النمو المتوبا   .2

تسيبي الكثيير مين المشيكتت  أنغير المتوبعة يمكن  ا طداس إن إ يزيل التخطيط طالة التعصيا  .3

 للمن مة. 

عملييية التغيييير و لييا ميين خييتا دفييا  دارةلإفاعليية  أوييواءالتسييويقي  الاسييتراتيجييحقييق التخطيييط  .4

 دس معينة. ما طصلت طوا إ امتخذي القرار تالت كير تما ا سي عل 

 العليا لتأدية مس ولياتها تصورة فعالة.  دارةللإالتسويقي لا غنت عنه  الاستراتيجيالتخطيط  إن .5

 

 التسويقي الاستراتيجيكيفية التخطيط  المحور الثاني:

 التسويقي في المنظمات  الاستراتيجيلاً: آلية ممارسة التخطيط أو

التسييويقية تطريقيية عشييوائيةا ولا يسييتطيا  ا نشييطة مزاوليية إلييتييي دي غييياب التخطيييط 

لا يوويد إطييار يحييدد مسيبقا هييذه العمليييات  إ المسيوبون اختيييار التوبييت المناسييي  داء عملييياته ا 

يتطليي  ا نشيطةهيذه  مزاوليةن إ( ليذا في31ا 1663اوآخيرونوطريقة انجانها )ثاتتا  لوياتهاأوو

 إعيييدادالتسيييويقي و ليييا لغيييرن المشييياركة فيييي  الاسيييتراتيجيمييين المن مييية اعتمييياد التخطييييط 

تسيه   أنالتسيويقية والتيي يمكين  الاسيتراتيجياتالعامة داخل المن مة وكذلا تطوير  ةالاستراتيجي

  .الكلية للمن مة ا هداففي تحقيق 
 

 التسويقي  الاستراتيجيثانيا: متغيرات التخطيط 

التسيويقي )الرسيالة  الاسيتراتيجيلعمليية التخطييط  الآتييةلقد ت  اعتمياد الخطيوات الخميس 

الميييوارد( والتسيييويقيةا  الاسيييتراتيجياتوالتسيييويقيةا  ا هيييدافوالبي ييية التسيييويقيةا والتسيييويقيةا 

الدراسة الحالية في الجانيي المييداني لات ياق مع ي  الكتياب والبياطثين   غران أساسيةمتغيرات ك

 سجامها ما طبيعة دراستنا الحالية.التسويقي وان الاستراتيجيفي عملية التخطيط  أهميتهاعلت 

 . الرسالة التسويقية1

المن ميةا  استراتيجياتفي صياغة  وأساسيةرسالة المن مة مرطلة مهمة  إعدادتعد عملية 

الرئيسيييي الممييييز للمن مييية دون غيرهيييا مييين  الإطيييار( "01ا 2111طييييث عرفهيييا )الحسيييينيا

وتهيدف تييان السيبي الجيوهري  اوأسيوابهاالمن ماتا من طيث مجاا نشاطها ومنتجاتها ونتائنها 

 لووود المن مة وهويتها وممارستها". 

 ( 54ا 1666وتساعد رسالة المن مة في )المغرتيا

 الرئيسية لووود المن مة.  ا سباب أوتحديد السبي  . أ

 القانونية للمن مة.  أوتحديد الشرعية الاوتماعية  . ب

 المن مة الرئيسية.  وأهدافالمس وليات الاوتماعية للمن مة  أو. الرتط تين الوظي ة ج  

 (Doyle,1994:48هي : ) أساسيةوظائف  أرتالبيان الرسالة  إنكما 

 يستحق السعي وراء تحقيقه.  املين من ختا تزويده  تهدفتح يز الع . أ

المت ربة تشيكل واسياا أي تمعنيت انيه  ا عماايوفر الشعور المشترك للأفراد العاملين في وطدات  . ب

 يوفر الشعور تالانتماء.  أنيمكن 
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 أفضيلتشيكل  إنهياعليت  دارةالإالتقنيات التي تعيدها  أووـ. يمنح الشعور تالاتجاه من ختا تلا ا سواق 

 ال رص.

المصييلحة  وأصييحابد. يحييدد السياسييات الرئيسيية التييي تعييرف كي ييية التعامييل مييا الزتييائن والعيياملين 

 .ساسيينا 

  عدة مكونات للرسالة منها :( Hooley et al,1998,33وطدد )

 تكون فيه مستقبت.  أنالرؤية المستقبلية التي تنوي وتتنبأ المن مة  أو: الاستراتيجيالهدف  . أ

 في توويه وبيادة العمليات وال عاليات.  وا ختبي ا دتي ا سلوببي  المن مة: تحيث تتتءم ما   . ب

النيوع ن سيه مين  أوالصنف  أووـ. المهارات: وهو ما يميز المن مة عن مثيتتها التي تقا في التخصص 

 والمقدرة وما هو ووهر عمل المن مة وتشكل واضح.  والإتداعطيث الك اءة 

 . البيئة التسويقية2

وال عاليييات  ا نشييطةتعييد عمليييات تحليييل البي يية ميين القواعييد والمسييلمات الجوهرييية فييي 

 .ترتبط تشكل طيوي في مصير المن مة   نهاالتسويقية  ةالاستراتيجي

"عبارة عن تحر وان المن مة ماهي  تأنها( م هوم البي ة Proctor,1996,250لقد طدد )و

 س ينة في هذا البحر"  إلا

( "كل العناصر التي من خارج المن مة والتي 33ا 1666ويا البي ة التسويقية فعرفها )الديوه أما

القوانينا والتسويقية والتي تض  المنافسةا  ا نشطةغير مباشر علت  أوت ثر علت نحو مباشر 

( 31ا 2113التقنيةا وطددها )معتا توفيقاوالابتصادية ا والمجتماا والتشريعات السياسية ا و

ا وت ثر علت  أعمالهافيه  تزاواة وفي المحيط الخاروي الذي "كافة القوى المووودة داخل المن م

في اتخا  برارات ناوحة تشان تناء وتطوير  دارةالإالقدرة التسويقية للمن مة ومدى فاعلية 

 عتبات ناوحة ما السوق". 

 التسويقية الأهداف. 3

التي تسعت تشكل عام هي ما تسعت المن مة لتحقيقها وهي الغايات والنهايات  ا هدافإن 

والمادية المتاطة طاليا وفي  الإنسانيةللموارد  ا مثلمن ختا الاستثمار  إليهاالوصوا  إلت دارةالإ

موضييوعي لعملييية تحليييل وتصييمي   وأسيياسا دارةالإالمسييتقبل وهييي فييي ن ييس الوبييت دليييل لعمييل 

( 415ا 2111ويييا الييديوه) وعرفهييا (. 25ا 1666اوآخييرون)العييتقا  ةالاسييتراتيجيوتطبيييق 

يعبير عنهيا توضيو  وان  أنالتسيويقيةا وي تيرن  ا نشيطةا يجي انجيانه مين خيتا م  "تتساؤا ع

تكون تعبارات تسيطة وواضحة مما يجعل كل فرد في المن مة بادرا علت ت همها تصورة واضحة 

 تحقيقها".  محاولة أو

 التسويقية الاستراتيجيات. 4

التسيويقية يعبير عين الخطيوات المتخيذة  ةالاسيتراتيجيم هوم  إن( 9ا 2113أكد )ننبوعةا

 وضا خطة تسويقية.  أوتطوير  إلتعلت صعيد المنت  والسوق والهادفة 

وضيا ترنيام  شيامل للمن ميةا وهيذا البرنيام  يعنيت تدراسية  أهمييةمن هذا الم هوم تبين 

ي  سيوبي معيين ميال  أي تقسي إليتالتقسيمات السوبية المتاطة في السوقا  لا انه لا يك ي الوصيوا 

 ( . 13ا 1664وكاأوطاوات هذا التقسي  )وي إشباع إلتتسا المن مة 

ويت  تن يذ استراتيجية التسويق من ختا خطة التسويق وهيي تمثيل وثيقية مكتوتية توضيح 

 ا هدافتصف الوضا الحالي للمن مةا وت سس  وإنهاوت سر وميا ال عاليات الضرورية للتن يذ ا 

 ا هيدافتليا  إليتالمن مة تعميل للوصيوا  نأمجموعة الخدمات وتحدد كيف  أومة التسويقية للخد

العلييا وتكيون مين  ليلإدارة أصيتالتسويق تعد اختصاصيا  استراتيجيات( . و41ا 2114)الخماسا

هيدف المن مية يتمثيل دائميا  نأصمي  اهتمامات تابي المستويات التن يمية داخل المن مية تاعتبيار 

  ( 131ا 2114االبر ننجي)البرواريا  الاستراتيجياتهذه  أهميةتالتسويق وهنا تكمن 

 . الموارد5
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تعمل ويدا لتحديدها وتخصيصيها لغيرن تن ييذ ترنامجهيا  أنلكل من مة موارد ينبغي  إن

( 113ا 1665راباالتسويقيا و لا تاستغتا ال رص وت ادي التهديدات والمخاطر. وبد طدد )غي

 وغاياتها وهي:  أهدافهامن المهارات والموارد التي يمكن استخدامها لتحقيق المن مة  أنواعخمسة 

 الموارد المالية: كالتدفق النقديا والطابة الائتمانيةا مدى توافر رأس الماا المملوك تحت الطلي.  . أ

والمعييييارنا والمخيييياننا  اوالمعييييدات الإنتيييياجا ومصييييانا دارةالإالمييييوارد الطبيعييييية: كمبيييياني  . ب

 والمخزون.

 ا وفريق البياا خبراء التحليل المالي. الإنتاجوـ. الموارد البشرية: كالعلماءا والمهندسينا ومشرفي 

 ا والنما ج المالية.  ا ولالنقدية بصيرة  إدارةد. الموارد التن يمية: كن   الرباتة علت الجودةا ون   

ة والييولاء الشييديد لصيينف التقنييية: كالمنتجييات مرت عيية الجييودةا والمصييانا منخ ضيية الكل يي الإمكانيياتهييـ. 

 المنتجات.

 

 جودة الخدمة المصرفية المحور الثالث: 

 والأبعاد  هميةلاً: المفهوم والأأو

تشييكل الجييودة عييامت رئيسييا فييي نجييا  المن مييات لمييا لهييا ميين دور فييي اسييتخدام المييوارد 

السيوقا وتباينيت م ياهي   إليتالمتاطة وتحقيق موبا تنافسي في السوقا فيالجودة تعيد ثمين اليدخوا 

 ا مريكيييةالكتيياب والبيياطثينا فقييد عرفتهييا الجمعييية  وآراء إسييهاماتالجييودة وتنوعييت تنيياءً علييت 

خدمة معينية عليت  أو" المجموع الكلي للخصائص التي ت ثر في بدرة سلعة  تأنها( ASQللجودة )

( تأنهيا بيوة John,1992:66( وعرفها )Dilworth,1987:26تكييف طاوات ورغبات معينة" )

( 12ا 2113االله عبيد المن مة لتعزييز مركزهيا التنافسيي" وعنيد )اليديوه وييا أداء ات تأثير في 

المتعابيي والمتواصيل لكيل عاميل  الإسيهامة التي تتراك  في المنت ا مين خيتا المتكامل القيمةهي "

 وتتيأتت هيذه القيمية مين وهيود العياملين إداريية أووظي ية  أومن العوامل الم ثرة عليها تي ية كانت 

 المخولين تالصتطيات المناسبة".

تحسييين المنييت  النهييائي و لييا ميين خييتا  إلييتوتأسيسييا لمييا تقييدم نييرى الجييودة عملييية تنائييية تهييدف 

تحسين ظروف العمل لكل العاملين في المن ميةا وتتحقيق الجيودة عنيدما يينجح المنيت  فيي تصيمي  

 وتن يذ وتقدي  منت  يشبا طاوات وتوبعات الزتون المعلنة وطتت تلا التي ل  ي صح عنها. 

 في: الجودة تكمن أهمية إن إلت ( Markland et al,1995:256) أشار

 خ ض التكاليف.  .1

 تساعد علت تحقيق طاوات ورغبات الزتائن.  .2

 تسه  في نيادة فاعلية وك اءة المن مة.  .3

 ساعد علت استقرار ونمو المن مة.ت .4

وبييد شييهدت  الجييودة تسييه  تشييكل أساسييي تنمييو المن ميية وتقائهييا واسييتمرارها نأعليييه نييرى 

 السنوات ا خيرة من القرن العشرين تطورا كبيرا في ا ن مة المصرفية.

تقليييل المنافسيية تييين المصييارف تشييأن الخييدمات المقدميية وتييرون  إلييتوبييد أدى هييذا التطييور 

تتنافس المصارف فيما تينها  أنم هوم وودة الخدمة المصرفية كواطد من أه  المجالات التي يمكن 

تووه نتائن المصارف في طلي الخيدمات المصيرفية لييس فقيط لمجيرد  أنيعني  من ختلهاا وهذا

لما تتصف ته تلا المضامين مين بيي   وإنماالمضامين التسويقية التي يحصل عليها من تلا الخدمة 

 (. 1ا 2113)الطاليا وتشكل له وودة أفضل من ووهة ن رهرمزية يبحث عنها الزتون 

ن وييودة الخدميية المصييرفية هييي الدرويية التييي تزيييد عنييدها اطتمالييية إوتأسيسيياً لمييا تقييدم فيي

تقتيرب  أوالحصوا علت النتائ  المرغوب فيها تالشكل الذي يجعلهيا متطاتقية ميا توبعيات الزتيون 

سييتخدام منهييا ا ميين خييتا تطبيييق مبييادب التسييويق تشييكل علمييي وأداء المييزي  التسييويقي ت عالييية وا

 .التقنيات المصرفية تك اية
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 نياً: معايير جودة الخدمة المصرفيةثا
ودة للج إن( Lovelock,1996:465( و ) Parasuraman etal,1985:4ات ق كل من )

( يبنييي عليهييا الزتيون توبعاتييه وادراكاتييه والحكي  تمووبهييا علييت 1عشيرة معييايير رئيسيية الجيدوا )

 .مةوودة الخدمة المقد

 (9الجدول )

 معايير الجودة

 التعريف البعد

 الاعتمادية

Reliability 

قددرة مدورد الخدمدة  لدى الإيفددات والالتدزام بتقددي  الخدمدة باعتمداد ودقددة 

 وثبات.

 الأمان

Security 

 الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة وخلو المعاملات من الشك

 أو المخاطرة.

 المصداقية

Credibility 
 والسمعة.وتتمثل بدرجة الثقة بمقدم الخدمة والأمانة 

 سهولة الوصول للشيت

Access 
  مكانية الوصول  ليه، وسهولة الاتصال.

 الاتصالات

Communications 

 الدقة في الاتصال لأجل ضمان الجودة و علام الزبون

 بالمعلومات باللغة التي يفهمها.

درجة تفه  مقدم خدمة الزبون 

Understanding 

Customer 

احتياجددات الزبددون والاهتمددام والرعايددة قدددرة مقدددم الخدمددة  لددى تفهدد  

 والعناية به.

 الملموسية

Tangibility 

 التسهيلات المادية ونمط التكنولوجيا المستخدمة والمعدات والخصائص

وسدددددائل و الأجهدددددزة،والشدددددكلية المرافقدددددة للخدمدددددة مثدددددل )المعددددددات، 

 ،الخ(.….الاتصال،

 الجدارة )الكفاية(

Competence 

 الخدمة من مهارات وقدرات تحليلية واستنتاجيهما يتمتع به مقدمي 

 ومعرفة مطلوبة.

 Responsivenessالاستجابة 

 

قدددرة مقدددم الخدمددة علددى مسدداعدة الزبددائن والسددرعة فددي أدات الخدمددة 

 والرد

 السريع على استفساراته .

 اللباقة والكياسة

Courtesy 

 ما يتمتع به مقدم الخدمة من لباقة ولطافة وكياسة واحترام

 تجاه الزبون والمعاملة الودية معه.

 

Source: Lovelock,C.(1996). “Service Marketing”, 4
th
 ed , Prentice-Hall, 

International Edition, New York, USA.P.465. 

دم  وتوطيد المعايير العشرة للجودة تخمسية معيايير  إلتولجأ العديد من الباطثين والكتاب 

( Zeithaml & Bither,1996:122تمثل معايير يقي  الزتون وودة الخدمة في ضيوئها ومينه  )

 ( وهي: Babakus & Boller,1992:253و )

سييرعة وا الاعتمادييية فييي التعامييلو الملموسييةا وا شييياء ا فييرادفييق ووالمرا ا وهييزة) 

 .( الاهتماموقة في التعاملا الثوالاستجاتةا 

وت  اعتماد هذه المعايير الخمسة في الجاني الميداني كمتغيرات لجيودة الخدمية المصيرفية 

 آليياتوالجوانيي الملموسيةا وا ا مانوالاستجاتةا ولدراستنا الحالية ووفق التسميات )الاعتماديةا 

 عرن مركز لهذه المعايير:  وأدناهالتعامل( 
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 الاعتمادية. 9

في تحديد ادراكيات ويودة الخدمية عنيد  أهمية وا كثرثباتا  ا كثرتعد من المعايير الخمسة 

والالتيييزام تتقيييدي  الخدمييية تاعتمييياد ووثيييوق عييياليين  الإي ييياء تأنهييياالزتيييائنا وتعيييرف الاعتماديييية 

(Kotler,1997: 475 أي انجييان مييا هييو صييحيح منييذ البداييية فييي مجيياا التسييلي  والخدميية وطييل )

والتسيعيرا وتعييد الاعتماديية مين العوامييل الجوهريية فيي صييناعة الخيدمات المصييرفيةا المشيكتت 

الاعتماديية فيي  أهمييةفالمصارف تحاوة لان تكون مدركة لتوبعات الزتائن طيوا الاعتماديية وان 

المصيرف تتقيدي  خدماتيه  إخ اق أنمن معرفة التوبعات وتلبيتهاا تل  أكثرالخدمات المصرفية هي 

لييية يعنييي تييدني مجيياا القبييوا )التسييامح( لييدى الزتييائنا وميين ثيي  يعنييي  لييا ارت يياع تاعتمادييية عا

 (. 21ا 2113مستويات الخدمة المصرفية المطلوتة )عبيدا

 . الاستجابة 9

لمسياعدة الزتيائن  الإرادةيقصد تالاستجاتة الرغبية فيي المسياعدةا والاسيتجاتة هيي وويود 

فيي التعاميل ميا طلبيات  وا صيلت المجاملة واللطف وتزويده  فورا تالخدمة ويركز هذا البعد عل

ا والمشكتتا وفي خدمة المواوهة طييث المواننية تيين الاسيتجاتة  والشكاوىا ا س لةالزتون من 

 (.21ا 2113)الديوه ويا .كي يةتال إلتت دي  أنالتي ترافقها والتي يمكن  وا طداس

 . الثقة والتوكيد )الأمان(9

تستخدم م شرا يعبر عن دروة الشعور تا مان والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدمهاا أي 

كليهمييا  أوميين مقييدمها  أويتعلييق تمييدى المخيياطر المدركيية لنتييائ  تلقييي الخدميية ميين هييذه المن ميية 

ضييرر تييالزتون والتعامييل توضييو   إلحيياقالمصييرف وعييدم  أداء( وان 399ا 2112)الضييمورا

 (.Kotler,2000:430لزتون تالمصرف الذي يتعامل معه )كسي ثقة ا إلتي دي 

 . الجوانب الملموسة 8

تصييوير الخدميية مادييياا وتعييرف الملموسييية توصيي ها م هييرا خارويييا للتسييهيتت المادييية 

ميادي وتصيور للزتيون عين  تإيضيا ومواد الاتصيااا كيل هيذه تزودنيا  وا شخاصوالمستلزمات 

ي سيستخدمها في تقيي  الجودةا وصناعات الخدمة التيي تركيز الخدمةا ولا سيما الزتون الجديد الذ

ها تتضيييمن خيييدمات المطييياع  وال نيييادق والمصيييارف وغيرهيييا. اسيييتراتيجياتعليييت الملموسيييية فيييي 

 (. 13ا 2111)الع يشاتا

 . آليات التعامل )اللباقة والكياسة(8

ا وان يتسيي  تالمعامليية وا دبيكييون علييت بييدر ميين الاطتييرام  أنبييدرة مقييدم الخدميية علييت 

المودة والاطترام تين مقدم الخدمة والزتيونا  إلتالودية ما الزتونا ومن ث  فان هذا المعيار يشير 

وتتجسد في المصارف تالقدرة علت الت اعل وخلق عتبات شراكة استراتيجية ما الزتائن والخدمة 

 (. 21ا 2112طسي طلي الزتون )العتقامحمودا

 

 ( اختبار فرضيات البحث ومناقشتها ) العملي للبحث الإطار المبحث الثالث:

التسييويقي وأثييره فييي وييودة الخدميية  الاسييتراتيجيينييابا المبحييث الحييالي طبيعيية التخطيييط 

 الإطصائياعتماد مجموعة من أدوات التحليل  فرضيات البحث فقد ت  المصرفيةا ولغرن اختبار

راسيةا نسيتعرن نتيائ  التحلييل عليت وفيق ميا المناسيا وفي ضوء التسلسل اليوارد ل رضييات الد

 يأتي: 

 لىولاً: اختبار الفرضية الأأو

لييت التييي تيينص علييت ووييود تييأثير معنييوي واختبييار ال رضييية ا  إلييتتشييير هييذه ال قييرة 

 التسيييويقي فيييي متغييييرات ويييودة الخدمييية المصيييرفية الجيييدوا  الاسيييتراتيجيلمتغييييرات التخطييييط 

(2-1 : )                              
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 (9-9الجدول )

 التسويقي في متغيرات وودة الخدمة المصرفية الاستراتيجيتأثير متغيرات التخطيط 

 المتغيرات

 المستقلة 

 المتغيرات 

 المعتمدة

 الرسالة

 

 التسويقية

 البيئة

 التسويقية 

 الأهداف 

 التسويقية

الاستراتي

 جيات 

 التسويقية

 الموارد

R
2 

F 

B1 B2 B3 B4 B5 
المحسو

 بة
 الجدولية

 الاعتمادية
0.809* 

(3.156) 

0.082 

(0.319) 

0.628* 

(1.871) 

0.649* 

(1.952) 

0.065 

(0.367) 
0.96 

270.31

1 
2.256 

 الأمان
0.900* 

(3.260) 

0.231 

(0.834) 

0.536* 

(1.708) 

0.753* 

(2.103) 

0.109 

(0.567) 
0.96 

231.54

7 
2.256 

 الاستجابة
0.656* 

(2.304) 

0.018 

(0.064) 

0.274 

(0.955) 

0.673* 

(1.823) 

0.094 

(0.477) 
0.96 

217.43

3 
2.256 

الجوانب 

 الملموسة

0.724* 

(1.890) 

0.154 

(0.401) 

0.333 

(0.864) 

0.844* 

(1.701) 

0.121 

(0.453) 
0.92 

116.07

7 
2.256 

 التعامل آليات
0.46* 

(1.751) 

0.110 

(0.412) 

0.247 

(0.921) 

886* 

(2.563) 

0.537* 

(1.778) 
0.96 

98448

88 
2.256 

N=50            P 05.0 df(5.44)                         (  المحسوتة T) 

 الإلكترونيةالباطث في ضوء نتائ  الحاسبة  إعدادالمصدر : من 

التسويقي فيي  الاستراتيجي( ووود تأثير معنوي لمتغيرات التخطيط 1-2يوضح الجدوا )

التسويقي معنويا في الاعتماديةا  الاستراتيجيمتغيرات وودة الخدمة المصرفيةا إ  ي ثر التخطيط 

مين بيمتهيا الجدوليية البالغية  ( والتيي هيي اكبير201.311( المحسيوتة )Fويدع  هذا التأثير بيمة )

R( ومعامل التحديد )2.259)
2

ا 44طريية )( وتدروية 1.15( وضمن مستوى معنويية )1.69( )

فيي هيذا التيأثير يرتكيز فيي  إسهام أعلت إن( لها تبين T( واختبار )( ا ومن متاتعة معامتت )5

( وهييي بيميية 3.159( المحسييوتة التييي تلغييت )T( وتدلاليية )1.116الرسييالة التسييويقية وتمعامييل )

 إداراتمووبيية. وتييدا هييذه العتبيية علييت انييه كلمييا كييان هنيياك اهتمييام تالرسييالة التسييويقية ميين ببييل 

ارت اع وودة الخيدمات المقدمية مين بيبله  والتيي ترضيي الزتيائنا وتلتقيي  إلت لا  أدىالمصارف 

 أنالرسيالة التسيويقية يجيي  إن إلتتشير ( التي 50ا1663اوآخرونهذه النتيجة ما دراسة )ثاتت 

 حاوات والرغبات ال علية للزتائن.تلبي ال

( المحسييوتة Fويييدعمها بيميية )ٍ ا مييانالتسييويقي فييي  الاسييتراتيجيكمييا ييي ثر التخطيييط 

Rمين بيمتهيا الجدوليية وي سير تباينهيا بيمية معاميل التحدييد ) أعلت( وهي 231.540)
2

( )1.69 )

 الاسيتراتيجيتأثير لمتغيرات التخطيط  أعلت إن( لها علت T( واختبار )ويستدا من معامتت )

( 1.61وتإسيهام بيدره ) أيضالدى الزتون يرتكز في الرسالة التسويقية  ا مان إدراكالتسويقي في 

 ( التي هي بيمة معنوية .3.291( المحسوتة )Tوتدلالة بيمة )

التسيويقي فيي الاسيتجاتة وييدعمها  الاستراتيجيهناك تأثيرا معنويا للتخطيط  نأكما ظهر 

ميين بيمتهييا الجدولييية وي سيير تباينهييا بيميية معامييل  أعلييت( وهييي 210.433( المحسييوتة )Fبيميية )

Rالتحدييييد )
2

تيييأثير  أعليييت نأ( لهيييا T( واختبيييار )( ويسيييتدا مييين معيييامتت )1.69( تمقيييدار )

( T( وتدلالة )1.903التسويقية تمقدار) الاستراتيجياتالتسويقي يرتكز في  الاستراتيجيللتخطيط 

المبحيوثين عين  إواتيات( والتي هي بيمية معنويية وتعكيس هيذه النتيجية طبيعية 1.123المحسوتة )

 المناسبة. التسويقية ةالاستراتيجيبدرته  في الاستجاتة لحاوات ورغبات الزتائن من ختا اعتماد 
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( Fالتسويقي معنويا في الجوانيي الملموسية وييدعمها بيمية ) الاستراتيجيوي ثر التخطيط 

Rمن بيمتها الجدولية وي سير تباينهيا بيمية معاميل التحدييد ) أعلت( وهي 119.100المحسوتة )
2

 )

تييأثير للتخطيييط  علييتأ إن( لهييا علييت T( واختبييار )( ويسييتدا ميين معييامتت )1.62تمقييدار )

( T( وتدلالية )1.144تمقيدار ) أيضياالتسيويقية  الاسيتراتيجياتالتسويقي يرتكز فيي  الاستراتيجي

المصيارف  إدارات إتبياع إن( والتي هي بيمة معنويةا وتدا هيذه العتبية عليت 1.011المحسوتة )

نيادة استجاتة الزتائن للخدمات المقدمة ونييادة  إلتالتسويقية المعنوية سوف ي دي  ستراتيجياتلا

إدراكه  لها من ختا الجواني المادية الملموسيةا وتلتقيي هيذه النتيجية ميا الجوانيي الن ريية التيي 

التسييويقية هييي تحليييل  ةالاسييتراتيجي إن إلييت( والييذي يشييير Gravens,2000,P.45) إليهييا أشييار

 أفضيلات ورغبيات الزتيائن مين خيتا تيوفير بيمية تلبيية طاوي إليتوتخطيط وتن يذ ورباتةا تهدف 

 للخدمة المقدمة للزتون.

( Fالتسييويقي معنويييا فييي آليييات التعامييل ويييدعمها بيميية ) الاسييتراتيجيوييي ثر التخطيييط 

Rمن بيمتها الجدولية وي سير تباينهيا بيمية معاميل التحدييد ) أعلت( وهي 241.960المحسوتة )
2

 )

تييأثير للتخطيييط  أعلييت إن( لهييا علييت T( واختبييار )ت )( ويسييتدا ميين معييامت1.69تمقييدار )

( T( وتدلالييية )1.119التسيييويقية تمقيييدار ) الاسيييتراتجياتالتسيييويقي يرتكيييز فيييي  الاسيييتراتيجي

 (. 1.900(ا والتي هي بيمة معنوية واكبر من بيمتها المجدولة البالغة )2.593المحسوتة )

وتناءً علت سبق تقبل ال رضية الثانيية والتيي تينص عليت وويود تيأثير معنيوي لمتغييرات التخطييط 

 ي متغيرات وودة الخدمة المصرفية.التسويقي ف الاستراتيجي

 ثانيا: اختبار الفرضية الثانية

اختبييار ال رضييية الثانييية التييي تيينص علييت ووييود تبيياين فييي  إلييتتنصييرف هييذه ال قييرة 

التسييويقي لعملياتهييا  الاسييتراتيجيعلييت التخطيييط  اعتمادهييااسيية فييي مييدى المصييارف عينيية الدر

 المصرفية. 

المبحوثين عن كل متغير مين  إواتةودوا يبين شدة  إعدادلغرن اختبار هذه ال رضية ت  

المتوسيط الحسياتي  الإواتيةالمقارنية فيي  أسياسالتسيويقي وعليت  الاسيتراتيجيمتغيرات التخطييط 

 (.3المعياري )

 فروع مصرف الرشيد  .9

(  يركييز علييت البي يية التسييويقية 131مصييرف الرشيييد فييرع ) نأ (2-2ي هيير الجييدوا )

( ثيي  علييت الرسييالة التسييويقية تمعييدا 1.114معييياري ) وتييانحراف( 4.241وتمعييدا اسييتجاتة )

( 1.216( وانحراف معياري )3.091( والموارد تمعدا )1.110( وانحراف معياري )4.191)

( علييت التييوالي وانحييراف 3.911( و )3.121التسييويقية وتمعييدا ) ا هييدافو ياتالاسييتراتيجثيي  

( 252( علت التوالي. في طين يتبياين عنيه مصيرف الرشييد فيرع )1.135( و )1.103معياري )

( ثي  1.133( وانحيراف معيياري )4.191) إواتةالتسويقية وواء تشدة  ا هدافطيث يركز علت 

(و 3.091( و )3.112( و )4.141ة والموارد وتمتوسط طساتي )والبي  الاستراتيجياتالرسالة و

 ( علت التوالي.1.414( و )1.610) ( و1.663( و)1.124معياري ) وتانحراف( 3.211)

( لا يييولي اهتمامييا تالبي يية التسييويقية 3مصييرف الرشيييد فييرع ) نأ( 5-4وي هيير الجييدوا )

ط الحسياتي المعيياري وكيذلا فيي ( وهيو ابيل مين المتوسي2.621المتوسط الحساتي تلي  ) إنطيث 

( وهو ابيل مين المتوسيط الحسياتي المعيياري 2.111المتوسط الحساتي  تل  ) إنمتغير الموارد إ  

التسيويقي  الاسيتراتيجي( هو اضعف ال روع في تبني التخطييط 3مصرف الرشيد فرع ) إنووود 

 الاسيتراتيجيالتخطييط  تالنسبة لبقية فروع مصرف الرشيد مقارنية تالمتوسيط الحسياتي لمتغييرات

 التسويقي ما  تقية ال روع. 



 2112 لسنة 2العدد  15المجلد  . . .مجلة القادسية للعلوم الإدارية والاقتصادية 
 

 88 محكمة –فصلية  –علمية  –ـــــــــــــــــــــــــــــ دورية 

 

متغييير المييوارد تليي  المتوسييط الحسيياتي لييه  نأ( فووييد 514مصييرف الرشيييد فييرع ) أمييا

( وهييو ابييل ميين المتوسييط الحسيياتي المعييياري مييا ووييود اخييتتف فييي تبنييي المتغيييرات 2.941)

 طسي متوسطاتها الحساتية.  ا خرى

 ا هيييداف( يركيييز عليييت الرسيييالة ثييي  البي ييية و111المصيييرف فيييرع ) نأفيييي طيييين نجيييد 

( و 3.111( و )3.141( و )4.141علييت المييوارد ومتوسييط طسيياتي ) وأخيييرا الاسييتراتيجياتو

( و 1.512) ( و1.461( و )1.390( و )1.521( وتييانحراف معييياري )3.941( و )3.091)

 ( علت التوالي.1.919)

( والانحراف المعيياري 3.102سط الحساتي للرسالة )إومالي الو إنونتطظ من الجدوا 

 الاسييييتراتيجيات( و1.003( و )3.994) ا هييييداف( و1.021( ا )3.959( والبي يييية )1.196)

الوسييييط الحسيييياتي ل ييييروع  وإومييييالي( 1.665(ا )3.211(  والمييييوارد )1.961( ا )3.921)

توسييط طسيياتي م إومييالي أعلييت( وان 1.111( وتييانحراف معييياري )3.911مصييرف الرشيييد )

تليي   إ ( 3فييرع ) وأدناهييا( 1.641( وانحييراف معييياري )3.612تليي  ) إ ( 131لمصييرف فييرع )

 (.1.990( وانحراف )3.141لحساتي )المتوسط ا

 فروع مصرف الرافدين .9

( ابيل المصيارف يتبنيت ويهيت  112مصيرف الرشييد فيرع ) نأ( 2-2يتضح من الجدوا )

التسييويقي لانخ ييان بيميية المتوسييطات الحسيياتية. لمتغيييرات  الاسييتراتيجيفييي عملييية التخطيييط 

( وانحيراف معيياري 3.521التسويقيا إ  تل  المتوسط الحسياتي للرسيالة ) الاستراتيجيالتخطيط 

التسييويقيةا فكانييت بيميية  ا هييداف( أمييا 1.146( وانحييراف معييياري )3.111( وللبي يية )1.101)

( فيي 1.115( وانحيراف معيياري )2.941يياري )الوسط الحساتي ابل مين الوسيط الحسياتي المع

( وللمييوارد 1.014( وانحييراف معييياري )3.191) سييتراتيجياتطييين كييان الوسييط الحسيياتي لت

 ( .1.619( وانحراف معياري )3.141)

ا 151ا321ا294( نتطييظ أن فييروع مصييرف الرافييدين )5-4وتييالتمعن فييي الجييدوا )

سيياط طسيياتية أوميين تقييية المتغيييرات وت أكثييرويقية ملحوظيياً فييي الرسييالة التسيي اهتمامييا( تييولي 325

( و 1.610( و )1.135( وانحيييراف معيييياري )4.990( و )4.521( و )4.241( و )4.321)

( و 4.111( علت التوالي وكذلا لمتغير الموارد إ  تل  المتوسط الحسياتي )1.569( و )1.941)

( ا 1.124( ا )1.014( ا )1.041( وانحيييييراف معيييييياري )4.290( و )3.691( و )4.191)

التسيويقية فكييان هنياك تبيياين  ةالاسيتراتيجي ا هييداف( عليت التيوالي أمييا متغييرات البي ية و1.123)

( 4.253واضييح مييا تييين فييروع مصييرف الرافييدين . أمييا إومييالي الوسييط الحسيياتي للرسييالة تليي  )

( وللأهييييداف 1.151( وانحييييراف معييييياري )3.009( وللبي يييية )1.131وانحييييراف معييييياري )

( 1.116( وانحراف معياري )3.900) الاستراتيجيات( و1.153( وانحراف معياري )3.591)

إومالي لمتوسط طساتي لمصرف  أعلت( . وكان 1.106( وانحراف معياري )3.115والموارد )

( 112( في طين كيان ال يرع )1.645( وانحراف معياري )4.241( إ  تل  )325الرافدين فرع )

التسيويقي إ  تلي  إوميالي المتوسيط  الاسيتراتيجيتعمليية التخطييط  مالاهتمياأضعف المصارف فيي 

( أما إوميالي المتوسيط الحسياتي لجمييا فيروع 1.640( وانحراف معياري )3.102الحساتي له )

ميين أومييالي فييروع  أعلييت( وهييو 1.144( وانحييراف معييياري )3.131مصييرف الرافييدين تليي  )

( وهييذا يوضييح أن مصييرف 1.111( وانحييراف معييياري )3.911مصييرف الرشيييد الييذي تليي  )

 التسويقي من فروع مصرف الرشيد . الاستراتيجيالرافدين يولي اهتماما اكبر تعملية التخطيط 
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 (2-2ودوا )

سة في كل مصرف موضوع الدرا ا فراد إواتاتساط الحساتية والانحرافات المعيارية لشدة وا 

 التسويقي الاستراتيجيمن المصارف المبحوثة طياا تبني التخطيط 

 المتغيرات

 

 المصرف

الرسالة 

 التسويقية
 الأهداف التسويقية البيئة التسويقية

 الاستراتيجيات

 التسويقية
 الإجمالي الموارد

 الوسط
الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الوسط الانحراف الوسط

الانحرا

 ف

رشيد 

(999) 

8498

9 

9499

8 

8498

9 

9449

8 

9484

9 

9449

8 

9449

9 
94489 

9488

9 
94998 

9489

9 

9488

4 

رشيد 

(989) 

8498

9 

9449

8 

9488

9 

9489

8 

8498

9 

9449

9 

9444

9 
94889 

9499

9 
94898 

9449

4 

9488

8 

 (9رشيد )
9489

9 

9449

9 

9489

9 

9488

8 

9499

9 

9488

8 

9499

9 
94949 

9449

9 
94889 

9498

4 

9488

8 

رشيد 

(898) 

9489

9 

9494

8 

9489

9 

9488

8 

9488

9 

9488

9 

9488

9 
94888 

9488

9 
94888 

9489

8 

9489

9 

رشيد 

(999) 

8498

9 

9489

4 

9448

9 

9498

8 

9449

9 

9488

9 

9488

9 
94899 

9488

9 
94848 

9449

8 

9489

8 

 الإجمالي
9448

9 

9448

8 

9488

8 

9489

4 

9488

8 

9488

9 

9489

9 
94889 

9499

4 
94888 

9489

9 

9449

9 

الرافدين  

(999) 

9489

9 

9498

9 

9499

9 

9448

8 

9488

9 

9499

8 

9498

9 
94848 

9498

9 
94898 

9498

9 

9488

8 

الرافدين  

(988) 

8499

9 

9449

8 

9489

9 

9488

8 

9488

9 

9484

8 

9449

9 
94899 8499 94884 

9488

9 

9489

8 

الرافدين 

(999) 

8498

9 

9489

8 

8499

9 

9448

8 

9444

9 

9488

9 

9449

9 
94488 

8498

9 
94848 

8499

8 

9448

8 

الرافدين  

(984) 

8489

9 

9488

9 

9488

9 

9488

9 

9499

9 

9489

9 

9488

9 
94498 

9488

9 
94498 

9448

8 

9489

9 

الرافدين  

(998) 

8488

8 

9488

8 

8499

9 

9498

8 

8499

9 

9484

9 

8498

8 
94898 

8498

8 
94999 

8498

9 

9488

8 

 الإجمالي
8498

9 

9449

9 

9488

8 

9448

9 

9488

9 

9448

9 

9488

8 
94498 

9444

8 
94488 

9449

9 

9448

8 

 ضوء نتائ  الحاسبة الالكترونية. الباطث في إعدادالمصدر: من 

 الاسيتراتيجيلكيل متغيير مين متغييرات التخطييط  هميية( دروية ا 3-2ويوضح الجدوا )

وكذلا التباين تين التسويقي وطسي إواتات عينة الدراسة لكل فرع من فروع المصارف المبحوثة 

 المصارف .تلا 

 

 (3-2الجدوا )

 النسبية لكل متغير من متغيرات التخطيط هميةالتباين تين المصارف المبحوثة في إعطاء ا 

  الاستراتيجي

 المتغيرات

 

 المصرف 

 الرسالة 

 التسويقية

البيئة 

 التسويقية

 الأهداف

 التسويقية 

  الاستراتيجيات

 التسويقية
 الموارد

 9 8 8 9 9 (999رشيد )

 8 9 9 8 9 (989)رشيد 

 8 9 9 8 9 (9رشيد )

 8 9 9 8 9 (898رشيد )

 8 8 9 9 9 (999رشيد )

 8 8 9 9 9 الإجمالي

 9 9 8 8 9 (999الرافدين )
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 9 8 8 9 9 (988الرافدين )

 9 8 8 9 9 (999الرافدين )

 9 8 8 9 9 (984الرافدين )

 9 8 9 8 9 (998الرافدين )

 9 8 8 9 9 الإجمالي

 ي ضوء نتائ  الحاسبة الالكترونيةالباطث ف إعدادالمصدر : من 

( ترتيباً تنانلياً للمصارف المبحوثة طسي الوسيط الحسياتي 4-2في طين يوضح الجدوا )

المصيارف فيي  أفضيل( كيان 325والانحراف المعياري واليذي يبيين أن مصيرف الرافيدين فيرع )

فيي  اهتماميا( ابلهيا 3ين كيان مصيرف الرشييد )التسويقي في طي الاستراتيجيتبني عملية التخطيط 

مين فيروع مصيرف  أفضيلالتسويقي ا وأن فروع مصرف الرافيدين  الاستراتيجيعملية التخطيط 

 الرشيد طسي تسلسلها في الجدوا .

 

 (4-2الجدوا ) 

التسويقي تنانلياً طسي الوسط  الاستراتيجيترتيي المصارف المبحوثة في مدى تبنيها التخطيط 

 الحساتي والانحراف المعياري

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي اس  المصرف ت
 94888 84989 (998الرافدين ) 9

 94488 84998 (999الرافدين ) 9

 94898 94889 (988الرافدين ) 9

 94884 94899 (999الرشيد ) 8

 94899 94488 (984الرافدين ) 8

 94898 94498 (999الرشيد ) 8

 94888 94494 (989الرشيد ) 8

 94888 94989 (999الرافدين ) 4

 94899 94898 (898الرشيد ) 8

 94888 94984 (9الرشيد ) 99

 الباطث في ضوء نتائ  الحاسبة الالكترونية إعدادالمصدر : من 

الثتثية السياتقة يتبيين لنيا ميدى التبياين تيين المصيارف  الجيداواوعند متط ة النتيائ  فيي 

التسيويقي فيي عملياتهيا المصيرفيةا وتلتقيي هيذه  الاسيتراتيجيالمبحوثة في تبني واعتماد التخطيط 

 الاسييتراتيجيخطييوات عمليية التخطيييط  نأ إليت( التييي تشييير Cooper,2003النتيائ  مييا دراسية )

ا الاسيتراتيجياتوالتحليل البي ييا وا ا هدافوالرسالةا التسويقي التي علت المن مات تبنيها هي )

نتائجهيياا عليييه  إلييتالمييوارد( وهييي الخطييوات التييي تيي  تبنيهييا فييي دراسييتنا الحالييية وتيي  التوصييل و

 .ببوا ال رضية الثالثة إلتنتوصل 

 ثالثاً : اختبار الفرضية الثالثة

تي  يت ق الزتيائن عليت تبياين اختبار ال رضية الثالثة لتي تنص الآ إلتتنصرف هذه ال قرة 

 وودة الخدمات المصرفية المقدمة. المصارف المبحوثة في

المبحيوثين طيوا  ا فيرادلغرن اختبار هذه ال رضيية تي  أعيداد ويدوا يبيين شيدة إواتيات 

المتغييرات المعتميدة فيي  إليتالخدمة المصرفية المقدمة له  من ببل المصارف المبحوثية تالاسيتناد 

 (.3وودة الخدمة المصرفية ا وعد أساس المقارنة في الإواتة المتوسط الحساتي ال رضي )
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 (5-2الجدوا )

موضوع الدراسة في كل مصرف  ا فرادساط الحساتية والانحرافات المعيارية لشدة إواتات وا 

 من المصارف المبحوثة طوا تقيي  وودة الخدمة المصرفية

 المتغيرات

 

 المصرف

 الاستجابة الأمان الاعتمادية
الجوانب 

 الملموسة
 الإجمالي آليات التعامل

 الوسط
الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الوسط

الانحرا

 ف
 الانحراف الوسط

 (999رشيد )
9484

9 
94899 94889 94988 94999 94849 

9484

9 

9498

4 
94899 94488 

9498

9 
94988 

 (989رشيد )
9499

9 
94499 94489 94898 94449 94889 

9444

9 

9448

9 
94899 94899 

9448

9 
94888 

 (9رشيد )
9499

9 
94498 94989 94948 94949 94489 

9449

9 

9498

8 
94999 94499 

9499

9 
94889 

 (898رشيد )
9488

9 
94888 94889 94489 94849 94899 

9484

9 

9498

4 
84999 94888 

9488

9 
94498 

 (999رشيد )
9494

9 
94899 94889 94889 94989 94848 

9449

9 

9498

8 
94849 94888 

9499

9 
94499 

 الإجمالي
9494

8 
94848 94998 94888 94999 94494 

9488

4 

9498

9 
94899 94888 

9498

8 
94488 

الرافدين  

(999) 

9488

9 
94889 94849 94889 94949 94998 

9498

9 

9444

8 
94899 94488 

9498

9 
94444 

الرافدين  

(988) 

9449

9 
94899 94889 94888 94899 94889 

9489

9 

9498

9 
94899 94888 

9489

8 
94499 

الرافدين 

(999) 

9488

9 
94889 94989 94448 94899 94889 

9488

9 

9489

8 
94449 94889 

9489

8 
94488 

الرافدين  

(984) 

9488

9 
94889 94499 94499 94889 94898 

9484

9 

9499

8 
94889 94998 

9489

4 
94484 

الرافدين  

(998) 

9448

9 
94988 94899 94899 94489 94889 

9488

9 

9488

9 
84999 94898 

9489

9 
94898 

 الإجمالي
9448

8 
94888 94899 94499 94899 94848 

9488

9 

9499

8 
94488 94489 

9489

4 
94499 

 الباطث في ضوء نتائ  الحاسبة الاليكترونية.  إعدادالمصدر :من 

 

 . فروع مصرف الرشيد 9

( أن إواتيات نتيائن فيروع مصيرف الرشييد طيوا متغيير الاعتماديية 5-2ي هر الجيدوا )

( إ  تليي  الوسييط الحسيياتي 514أخيير طيييث تمثييل أفضييل تقيييي  فييي فييرع ) إلييتميين فييرع  مت اوتيية

الحسييياتي   متوسيييطة( 252( فيييي طيييين كيييان فيييرع )1.064( والانحيييراف المعيييياري )3.941)

تقيي  ال روع ا خرى تيين  ت اوتت( وهي أدنت بيمة ا فيما 1.111فه المعياري )( وانحرا3.211)

الجميييا ميين ووهيية ن يير  أفضييل( أيضيياً 514الاثنيين . أمييا فيمييا يتعلييق تمتغييير ا مييان فكييان فيرع )

( وال يرع 1.143( والانحيراف المعيياري )3.941الزتائن عينة البحث إ  تل  المتوسط الحساتي )

( وتانحراف معياري 2.141الحساتي ابل من المتوسط الحساتي المعياري ) ( كان متوسطه252)

( تمتوسييط طسيياتي 111( و )131( وهييي ابييل المتوسييطات الحسيياتية فيمييا كييان فرعييي )1.624)

( والانحيييراف 3.191( إ  تلييي  المتوسيييط الحسييياتي )3( وابيييل منهميييا ال يييرع )3.441متشييياته )

 (.1.114المعياري )

( أفضيل 514متغير الاسيتجاتة طييث كيان فيرع ) إلتئن المبحوثين ولا تختلف ن رة الزتا

( 252( وأدناهيا  فيرع )1.033( وتيانحراف معيياري )3.911ال روع إ  تل  المتوسط الحساتي )

( وهييوة أدنييت ميين المتوسييط 1.952( وتييانحراف معييياري )2.111إ  تليي  المتوسييط الحسيياتي )

 مها تين الاثنين .بي ت اوتالحساتي المعياري ا أما تقية ال روع 

مين الزتيائن المبحيوثين لجمييا ال يروع عليت  اً ( أن هناك إوماعي5-2ويتضح من الجدوا )

ضعف متغير الجواني الملموسة ويتضح  لا من كون المتوسط الحسياتي لجمييا ال يروع ابيل مين 
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من الضعف طيث كان المتوسط الحسياتي ل يرع  مت اوتةالمتوسط الحساتي المعياري ا ما دروات 

( وهيو م شير عليت ضيعف هيذا الجانيي . 1.111( فكان )252( أما ال رع )2.111( هو )111)

( أفضيل مين تقيية ال يروع فيي مجياا هيذا المتغيير إ  تلي  514أما متغير آليات التعامل فكان فيرع )

( ضيعف فيي 3( وي شير عليت ال يرع )1.095( وتيانحراف معيياري )4.121المتوسط الحساتي )

( في طين كانت ووهية 1.111( وتانحراف معياري )3.211الوسط الحساتي )هذا المتغير تدلالة 

 وتيانحراف( 3.411( متقارتة إ  تل  المتوسط الحسياتي )252( و )131ن ر الزتائن في فرعي )

 ( علت التوالي.1.932( و )1.164) معياري

أمييا علييت مسييتوى إومييالي المتوسييط الحسيياتي لل ييروع كافيية فكييان مصييرف الرشيييد فييرع 

( أفضل ال روع من ووهة ن ر الزتائن في تقدي  الخدمة المصرفية إ  تل  متوسطه الحساتي 514)

( إ  تليييي  المتوسييييط الحسيييياتي 252( وأدناهييييا ال ييييرع )1.130( وتييييانحراف معييييياري )3.552)

( . وكيييان إوميييالي  المتوسيييط الحسييياتي لجمييييا فيييروع 1.005( وتيييانحراف معيييياري )2.141)

 (.1.169راف معياري )( وتانح3.165مصرف الرشيد )

 . فرع مصرف الرافدين 9

( كييان المتوسييط الحسيياتي 151( أن مصييرف الرافييدين فييرع )5-2يتضييح ميين الجييدوا )

( 3.691مييين تقيييية ال يييروع ا خيييرى إ  تلييي  ) أعليييتالزتيييائن طيييوا متغيييير الاعتماديييية  لإواتيييات

( في طيين أظهيرت النتيائ  أن المتوسيط الحسياتي لمتغيير الاعتماديية 1.992وتانحراف معياري )

( ا في طين كان المتوسط 1.951( وتانحراف معياري )3.091( أدناها إ  تلغت )112في فرع )

( 1.111معيياري ) ( وتيانحراف3.111( إ  تلي  )151لمتغير ا مان فيي فيرع ) علتالحساتي ا 

شدة إواتيات الزتيائن  وت اوتت( 1.116( وتانحراف معياري )3.391( إ  تل  )321وأدناه فرع )

 خرى ما تين ال رعين المذكورين .في ال روع ا 

( 3.141( إ  تل  )325متوسط طساتي في فرع ) أعلتفكان  الاستجاتةأما تالنسبة لمتغير 

( وتييانحراف معييياري 3.021( تمتوسييط طسيياتي )321ليييه فييرع )( ي1.543تييانحراف معييياري )

( وال يييرع 1.963( وتييانحراف معيييياري )3.911( تمتوسيييط طسييياتي )294( وال ييرع )1.691)

( أدنييت 112( وكييان ال ييرع )1.930( وتييانحراف معييياري )3.591( تمتوسييط طسيياتي )151)

 . (1.114تانحراف معياري )( و3.211)ال روع من ووهة ن ر الزتائن إ  تل  المتوسط الحساتي 

الزتائن عينة الدراسة عليت ضيعف  إواتاتمن ختا  اً ( أن هناك ات اب5-2ويبين الجدوا )

متغير الجواني الملموسة ا إ  نتطظ أن المتوسط الحساتي لكل فرع من ال روع المبحوثة ابيل مين 

متوسييط طسيياتي ميين  علييتأالمتوسيط الحسيياتي المعييياري. أمييا تالنسييبة لمتغييير آليييات التعامييل فكييان 

( وأدناهيييا فيييرع 1.925( وتيييانحراف معيييياري )4.121( إ  تلييي  )325الزتيييائن ل يييرع ) إواتيييات

أمييا علييت مسييتوى ا ( 1.115( وتييانحراف معييياري )3.941( إ  تليي  المتوسييط الحسيياتي )151)

( أفضيل ال يروع مين 325إومالي  المتوسط الحساتي لل يروع كافية كيان مصيرف الرافيدين فيرع )

( وتيانحراف 3.932ن ير الزتيائن فيي تقيدي  الخدمية المصيرفية إ  تلي  المتوسيط الحسياتي ) ووهة

( وتانحراف معيياري 3.391( إ  تل  المتوسط الحساتي )112( وأدناها ال رع )1.915معياري )

( وتيانحراف 3.511( وكان إومالي  المتوسط الحساتي لجميا فروع مصرف الرافدين )1.111)

( 3.165ميين المتوسييط الحسيياتي لمصييرف الرشيييد الييذي تليي  ) أعلييتو ( وهيي1.113معييياري )

 .( وهذا ي شر علت وودة الخدمة المصرفية المقدمة للزتائن 1.169وتانحراف معياري )
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 (9-2الجدوا )

 التباين تين المصارف المبحوثة في تقدي  الخدمة المصرفية

 المتغيرات

 المصرف
 آليات العمل الملموسةالجوانب  الاستجابة الأمان الاعتمادية

 9 8 8 9 9 (999رشيد )

 9 8 9 8 9 (989رشيد )

 9 8 8 9 9 (9رشيد )

 9 8 9 8 9 (898رشيد )

 9 8 8 9 9 (999رشيد )

 9 8 8 9 9 الإجمالي

 9 8 8 9 9 (999رافدين)

 9 8 8 9 9 (988رافدين)

 9 8 9 8 9 (999رافدين)

 9 8 8 9 9 (984رافدين)

 9 8 9 8 9 (998رافدين)

 9 8 9 8 9 الإجمالي

 لالكترونيةالباطث في ضوء نتائ  الحاسبة ا إعدادالمصدر : من 

( التباين تين المصارف عينة الدراسة فيي تقيدي  الخدمية المصيرفية 9-2ويوضح الجدوا )

 لمتغيرات وودة الخدمة المصرفية. نتيجة التباين في آراء الزتائن عينة الدراسة في تقييمه 

( يبييين ترتيبيياً تنانلييياً للمصييارف عينيية الدراسيية طسييي الوسييط الحسيياتي 0-2والجييدوا )

( كيان أفضيل المصيارف فيي 325والانحراف المعياري واليذي يبيين أن مصيرف الرافيدين فيرع )

تقدي  الخدمة المصرفية للزتائن من ووهة ن ر الزتائن المبحيوثين فيي طيين كيان مصيرف الرشييد 

 ارف في تقديمه للخدمة المصرفية .ن تقية المص( ابل مستوى م252فرع )

 

 (0-2الجدوا )

ترتيي المصارف المبحوثة في تقديمها الخدمة المصرفية تنانلياً طسي الوسط الحساتي 

 والانحراف المعياري

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي اس  المصرف ت

 1.915 3.932 (325رافدين ) 1

 1.130 3.552 (514رشيد ) 2

 1.131 3.539 (294رافدين ) 3

 1.104 3.539 (321رافدين ) 4

 1.191 3.521 (151رافدين ) 5

 1.111 3.391 (112رافدين ) 9

 1.194 3.241 (131رشيد ) 0

 1.112 3.232 (111رشيد ) 1

 1.663 3.112 (3رشيد ) 6

 1.005 2.141 (252رشيد ) 11

 الحاسبة الالكترونيةي ضوء نتائ  الباطث ف إعدادالمصدر :  من 

الثتثيية السيياتقة يتبييين لنييا مييدى التبيياين تييين المصييارف عينيية  الجييداواوعنييد دراسيية نتييائ  

الدراسة في تقيدي  الخدمية المصيرفية للزتيائن مين ووهية ن ير المبحيوثينا وتلتقيي هيذه النتيائ  ميا 
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 أبوىوالتعاطف تأثيرها  وا مانمتغيرات الاعتمادية  إن إلت( التي تشير  2113علوانا  دراسة )

علت وودة الخدمات المقدمة من متغيري الجواني الملموسة والاستجاتةا ولا تلتقي هذه النتائ  ميا 

الانطبيياع الايجيياتي عيين وييودة الخييدمات المصييرفية  إلييت( الييذي توصييل  2113 الطاليييا دراسية )

 فيييي مجييياا ) أمييياف( التعييياطوالاسيييتجاتةا وفيييي مجييياا الجوانيييي الماديييية )الملموسيييةا  الإسيييتمية

ببيوا  إليت( فل  تكن تالدروة التي ترضي نتائن عينة الدراسةا عليه نتوصيل  ا مانوالاعتماديةا 

 ال رضية الثالثة.

تبيين أن المصيارف التيي تتبنيت  إليهياوتناءً علت نتيائ  الوصيف السياتقة التيي تي  التوصيل 

ف تيينعكس علييت وييودة الخدميية التسييويقي فييي أدائهييا للعمييل المصييرفي سييو الاسييتراتيجيالتخطيييط 

( أن تبنييييي فييييروع مصييييرف الرافييييدين لعملييييية التخطيييييط 1-2المصييييرفية إ  يوضييييح الجييييدوا )

فيي ويودة الخدمية المصيرفية المقدمية مقارنية ميا فيروع مصيرف  أسيه التسويقي بد  الاستراتيجي

 الرشيد.  

 
 (1-2الجدوا )

التسويقي و وودة الخدمة المصرفية في المصارف  الاستراتيجينتائ  وصف تبني التخطيط 

 المبحوثة

 البعد

 

 المصرف 

 جودة الخدمة المصرفية التسويقي الاستراتيجيالتخطيط 

 الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الوسط الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 1.113 3.511 1.144 3.131 فروع مصرف الرافدين

 1.169 3.165 1.111 3.911 فروع مصرف الرشيد

 ي ضوء نتائ  الحاسبة الالكترونيةالباطث ف إعدادالمصدر : من 

 

 الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات لاً:أو

التسويقيا عمليات منت مية  الاستراتيجييت ق مع   الكتاب والباطثين علت أن أساس التخطيط  .1

تركز علت المستقبل ا وكذلا تخصييص الميوارد المتاطية ميا تقييي  ال يرص وتأشيير التهدييدات 

التسويقية وصياغة الخطة التسويقية وتن يذها للحصوا علت ميزة تحسن  ا هدافوكذلا تحديد 

 تها المن مة وضعها التنافسي . 

ي و ليا تتركييز كافية أنشيطتها عليت خدمية السيوق ا ن تبني المن مات ل لسي ة التوويه التسيويقإ .2

التسييويقي وتصييورة  الاسييتراتيجيتبنييي وتن يييذ فلسيي ة التخطيييط  إلييتلجييوء المن مييات  إلييتأدى 

 ووود خطط استراتيجية تسويقية متكاملة لغرن إشباع طاوات ورغبات هميةمستمرة و لا  

 . الزتائن

أكدت الدراسات والبحوس العديدة أن المعيار الحقيقي لك اءة الجهان المصرفي هيو فيي مسيتوى  .3

وودة الخدمات المقدمة للزتون وأنه هنالا عدة عوامل ت ثر علت سلوك الزتيون منهيا )السيعرا 

 .مدى توفر الخدمة(ومستوى الخدمات المقدمةا و

أن المصارف التي تعمل عليت تع يي  رضيا الزتيون والاطت ياظ تيه  الت يشير الكتاب والباطثون .4

 . ي الجودة والتميز علت نحو متواننوتحسين مستوى أدائها المصرفي ا عليها أن تستخدم مدخل

والعياملين فيي المصيارف أن  ا فيرادالإطصيائية الخاصية تعينية الدراسية مين  الجداواأظهرت  .5

ملين لاعتماد آلية عدم ووود طوافز للعاو لا ل اكالوريوسشهادة الب تتجاونم هتته  العلمية لا 

 تكملة الدراسة.
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الزتائن المتعاملين ما المصارف المبحوثة تشيأن  آراءعند استطتع  الإطصائيةأفرنت النتائ   .9

أن غييالبيته   وا مييانميين طيييث الجييودة والسييرعة  إليييه رضيياه  عيين الخييدمات المقدميية  آفيياق

سلبياً ي كد عدم معرفة  تأثيرام التأكد من هذه الخدمات وهذا يسجل عد أوتحكمه  ظاهرة التردد 

 ه لاء الزتائن تالنواطي الخاصة تجودة الخدمة المصرفية وعواملها وأتعادها. 

أشييرت نتييائ  الدراسيية علييت الييدور المهيي  الييذي تلعبييه الرسييالة التسييويقية فييي عملييية التخطيييط  .0

 ا نشيطةالمصيرف عين  إدارةتصيور واضيح ليدى  التسويقي والمتمثلة تأنه هنياك الاستراتيجي

تهيا ومين ختلهيا تسيتطيا  يهتيديالتي تمارسها من ختا ووود رسالة واضحة لدى المصيرف 

 تائن تمختلف الخدمات التي تقدمها.المصرف تعريف الز إدارة

اعتماداً علت وصف وتشخيص متغيرات الدراسية وويد أنيه هنياك ضيعف فيي بيدرة المصيارف  .1

المبحوثييية عليييت تهي ييية الميييوارد التنمييية فيييي أدائهيييا لعملهيييا المصيييرفي والمتمثلييية فيييي تيييوفير 

المسييتلزمات المادييية ميين أتنييية ومكاتييي وأوهييزة وكييذلا عييدم بييدرتها علييت الاسييتعانة تمصييادر 

ن يييام كيييفء  إليييتالمصيييارف  وافتقيييارفيييي أنشيييطتها المصيييرفية تموييييل متعيييددة لاسيييتثمارها 

 . للمعلومات

أظهييرت عملييية وصييف وتشييخيص متغيييرات الدراسيية أن متغيييري الاعتمادييية وآليييات التعامييل  .6

المصيارف  إدارةتتقدم علت تقية المتغيرات الخاصة تجيودة الخدمية المصيرفية والمتمثلية تقيدرة 

ن تووييود عيياملين متخصصييين و وي خبييرة فييي العمييل علييت الوفيياء تالتزاماتهييا وبناعيية الزتييائ

عليت اسيتقباله  تشيكل طسين  المصرفي وشعوره  تالثقة تأداء العاملين وأن العاملين يحرصيون

 واطترام.
 

 التوصيات ثانياً:

استكمالاً للمتطلبات المنهجية واعتماداً علت ما توصل إليه من استنتاوات وودنا عيدداً مين 

 :الدراسة وتتلخص تما يأتي اءت تهاالتوصيات التي و

التسويقي فيي أدائهيا لعملهيا المصيرفي  الاستراتيجيالمصرف الاهتمام تعملية التخطيط  إدارةعلت  .1

التسيويقي فيي ويودة  الاسيتراتيجيو لا لما أفرنته نتائ  الدراسة من ووود عتبة تأثير للتخطييط 

 الخدمة المصرفية المقدمة . 

التسويقي و لا من خيتا  الاستراتيجييقية في عملية التخطيط ضرورة تعزيز دور الرسالة التسو .2

أدراك العيياملين فييي المصييرف متضييمنات هييذه الرسييالة طتييت يهتييدوا تت اصيييلها خييتا ممارسييته  

 النشاطات المختل ة للمصرف .

المصيرف عليت التحلييل الشيمولي للبي ية التسيويقية تعواملهيا وأتعادهيا الداخليية  إدارةاعتمياد  أهمية .3

ا ال يرص المتاطية وتأشيير التهدييدات خاروية و لا لتحديد نقاط القوة والضعف والتعيرف عليتوال

التسيويقي يبنيت عليت نتيائ  عمليية التحلييل البي يي والتييي  الاسيتراتيجي ن أسياس عمليية التخطييط 

 المصرف علت تنمية عتباته ما نتائنه. إدارةسوف تسه  في بدرة 

والعييياملين فيهيييا للمشييياركة فيييي عمليييية التخطييييط  ضيييرورة مييينح ال رصييية لوطيييدات المصيييرف .4

التسويقي  ن  لا يساعد علت المشاركة في التن يذ وهذا عنصر أساسي للتن يذ ال عاا  الاستراتيجي

 التسويقية .  ا هدافتحقيق  إلتالمصرف وخطته التسويقية للوصوا  ستراتيجياتلا

ا الاسيتعانة تمصيادر تموييل متعيددة ميا المصرف تنمية مواردها المالية و لا من خيت إدارةعلت  .5

تأكيد علت الودائا فهي الخدمة المصرفية  ات الن ا المزدوج فهي تحقق ال ائدة للمدخرين من وهة 

الي  و ليا عين طرييق ويذب …وتحقيق ال ائدة للمصرف تاستخدامها لقيرون واسيتثمارات ماليية 

  من الزتائن.اكبر بدر ممكن 
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المصرف الاست ادة من تقدم تقانة المعلومات والاتصالات لغرن تطوير ن   ووسيائل  إدارةعلت  .9

تقدي  الخدمات المصرفية واتتكار تطبيقات وديدة للخدمة المصيرفية وتنياء ن يام كيفء للمعلوميات 

 يتس  تالك اءة والسرعة في ا داء ا ويت   لا من ختا: 

رتط المصارف تشبكة اتصاا تضمن سيرعة تبيادا البيانيات الخاصية تالزتيائن وإويراء التسيويات  . أ

 التنمة عليها ا ما توفير باعدة تيانات متكاملة عن أنشطة المصرف والزتائن المتعاملين معه . 

مثييل تقييدي  خييدمات  أعلييتاسييتخدام الإنترنييت لتقييدي  الخييدمات المصييرفية المتنوعيية للزتييائن تك يياءة  . ب

الاستعتم عن أرصيدة الحسياتات وفيتح الاعتميادات المسيتندية وفيتح التسيهيتت الائتمانيية التيي لا 

 دراسات مثل القرون تضمان مالي .  إلتتحتاج 

تطابيية  وييـ. اسييتخدام شييبكة الصييراف الآلييي فييي تعييض ال ييروع وإصييدار البطابييات البتسييتيكية مثييل )

 .( وغيرها …تطابة الدفا وا الائتمان

 

 ع والمصادرالمراج

 المصادر العربية والأجنبية

 المصادر العربية

 الرسائل والاطاريح :لاأو

التسويقية لمعمل الصناعات الصدوفية فدي  ةالاستراتيجي(ا 1664) وكا مريوان اطمد ومااأووي .1

 والابتصادا وامعة صت  الدينا غير منشورة.  دارةالإا رسالة ماوستير كلية اربيل

التسددويقية الموجدده بددالميزة  ةالاسددتراتيجيبنددات (ا 2114ي)واتييدر الخميياسا عبييد الرضييا فييرج .2

 دارةالإا كليية ا عمياا إدارةدكتيوراه فلسي ة فيي  أطروطةا التنافسية في القطاع السياحي العراقي

 والابتصاد ا وامعة البصرةا غير منشورة. 

للتسددوي   الاسددتراتيجيعلاقددة الفلسددفات التسددويقية بددالتخطيط ( ا 2114طاليييا عييتء فرطييان ) .3

ا يةا ردنوا دراسة ميدانية في عينة من المصارف التجارية العرابية وتأثيرها في فاعلية المنظمة

والابتصيادا الجامعية المستنصيريةا غيير  دارةالإا كليية ا عمياا إدارةدكتوراه فلس ة فيي  أطروطة

 منشورة. 

 ثانيا: الدوريات

ا اسييتراتيجياتوتن يييذ ومراوعيية  إعييداد(ا "الييدليل العملييي للتسييويق 1663)وآخييرونثاتييتا نهييير  .1

 القاهرة.  العلمي )شعاع(، للإعلامالشركة العربية وخططا التسويقية خطوة خطوة"ا 

التسويقية وتقسي  السوق"ا دراسة عن  ةالاستراتيجي(ا"العتبة تين 2111الديوه وي ا أتي سعيدا) .2

 . ية الرافدينمجلة تنم كهدف سوبيا ا ط اا

التسويقية في القطياع المصيرفي  ستراتيجياتالمتاطة لت ا شكاا(ا "2111الديوه ويا أتي سعيد) .3

 ا موصلا العراق. 22-92ا العدد مجلة تنمية الرافدينوعتبة  لا تمنهاج تقسي  السوق"ا 

ات دراسية (ا "النوعيية والجيودة فيي الخيدم2113ا عيادا محميد)  عبيد اللهالديوه ويا أتي سيعيدا  .4

ا 25-03العيدد  مجلدة تنميدة الرافددين، المرضت في عينة من المستش يات العامية"ا لآراءتحليلية 

 موصل ا العراق. 

(ا "النوعيييية فيييي الخدمييية المصيييرفية وفيييق اعتبيييارات التجيييارة 2113اليييديوه وييييا أتيييي سيييعيد ) .5

ا وامعيية العلييوم فددي  ددل عددال  متغيددر الأعمددالل"، اقتصدداديات والمددمتمر العلمددي الأالاليكترونيييةا 

 . ا ردنا عمان ا الإداريةالتطبيقية الخاصةا كلية الابتصاد والعلوم 

الابتصييييادية والتحييييديات  ا نميييياتالتسييييويق فييييي ظييييل  اسييييتراتيجيات(ا "2113ننبوعييييةانياد) .9

كلييية الابتصيياد  فددي  ددل عددال  متغيددر، الأعمددالاقتصدداديات الوالمددمتمر العلمددي الأالمعاصييرة"ا 

 . ا ردنا وامعة العلوم التطبيقية الخاصةا عمانا الإداريةالعلوم و

فيي  الإسيتمية(ا "بياس ويودة الخيدمات المصيرفية 2113الطاليا صت  عبد الرطمن مصط ت) .0

 الأعمدالاقتصداديات -لوالمدمتمر العلمدي الأدراسية تحليليية ميدانيية"ا –الهاشيمية  ا ردنيةالمملكة 
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ا عمييان الإداريييةلعلييوم التطبيقييية الخاصييةا كلييية الابتصيياد والعلييوم ا وامعيية افددي  ددل عددال  متغيددر

 . ا ردن

اسييتخدام نميو ج ال جييوات (،2112العيتقا محميودا محمييودا تشيير عبياسا اطمييدا اطميد محميود) .1

لمعالجية  ا سيالييلت سير العتبة تين وودة الخدمة المدركة ورضيا الزتيون )ميا ابتيرا  عيدد مين 

 ا مسقطا سلطنة عمان. 24السنة  11"ا العدد ريالإدا"مجلة ال جوات (ا 

(ا "كي ية بياس مسيتوى الخيدمات المصيرفية دراسية تطبيقيية عليت 2113العلوانا محمد طسين )  .6

ا مسييقطا سييلطنة 25السيينة -62ا العييدد الإداريمجلددة " ا ا ردنيييةالم سسييات المصييرفية  إطييدى

 عمان. 

 ثالثا: الكتب

ادار 1ا طالنشدداط التسددويقي )مدددخل اسددتراتيجي(  دارة(ا 1611ا محييي الييدين عبيياس)ا نهييري .1

 ال كر العرتي للنشر والتونيا ا القاهرةا مصر. 

-اسددتراتيجية التسددوي (ا 2114البييرواريا نييزار عبييد المجيييدا البرننجيييا اطمييد محمييد فهمييي) .2

 . ا ردنا دار وائل للنشرا عمانا 1اطالو ائف-الأسس-المفاهي 

ا اليدار العلميية الدوليية للنشير والتونييا 1اطالأعمال  دارة  لىمدخل (ا 2111طربا تيان هاني)  .3

 . ا ردنودار الثقافة للنشر والتونيا ا عمان 

عملياتهدددا -مدددداخلها-مفاهيمهدددا ةالاسدددتراتيجي دارةالإ(ا 2111الحسيييينيا فيييت  طسييين عيييداي) .4

 . ا ردنا دار وائل للنشرا عمانا المعاصرة

الحديثدددة: المفددداهي  والعمليدددات، مدددنه  علمدددي  دارةالإ(ا 1664) وآخيييروناليييدرةا عبيييد البييياري  .5

 . ا ردنا المركز العرتي للخدمات الطتتيةا عمانا 1اطتحليلي

ادار الكتييي للطباعيية والنشييرا الموصييلا 2ا طالتسددوي   دارة(ا 1666الييديوه ويييا أتييي سييعيد) .9

 العراق. 

رانا عمييانا ادار نهيي1اطمددداخل التسددوي  المتقدددم(ا 1666الصييميدعيا محمييود واسيي  محمييد ) .0

 .ا ردن

ا  1ا طاستراتيجية التسوي  مدخل "كمي وتحليلدي"(ا 2111الصميدعيا محمود واس  محمد ) .1

 .ا ردندار الحامد للنشر والتونياا عمانا 

ا دار التسدوي  مددخل"كمي وتحليلدي" اسدتراتيجيات(ا 2114الصميدعيا محمود واس  محميد ) .6

 .ا ردنالحامد للنشر والتونياا عمان ا 

ا دار الحامييد للنشيير اسددتراتيجية التسددوي  "مدددخل سددلوكي"(ا1660) إتييراهي عبيييداتا محمييد  .11

 .ا ردنوالتونياا عمانا 

ا دار وائيل للنشيرا 3ا ميدخل سيلوكيا طاستراتيجية التسدوي (ا 2112) إتراهي عبيداتا محمد  .11

 . ا ردنعمانا 

ا دار التسددوي  اسددتراتيجيات(ا 1666العييتقا تشيييرا العبييدلياد. بحطييانا ياسيناد.سييعد غالييي) .12

 . ا ردننهران للنشرا عمانا 

ا وامعية 1اطعلميدة وحدالات عمليدة أصدول ةالاسدتراتيجي دارةالإ(ا 1665غرابا  كامل السيد ) .13

 الملا سعودا المملكة العرتية السعودية. 

 ا وائل للنشر والتونياا عمان. 2اطالإداريةالتنمية (ا 2112ا موستا ) أللوني .14

ا دار 1اطالتسددوي  فددي المصددارف والممسسددات الماليددة اسددتراتيجيات(ا 1665)معييتا نيياويا .15

 . ا ردنا عمانا أرام

ا دار وائيييل للنشييير 2طالتسدددوي  مددددخل تحليلدددي، أصدددول(ا 2113معتانييياويا توفيقاد.رائيييقا) .19

 . ا ردنوالتونيااعمانا 

لمواجهة تحديات القرن الحادي  ةالاستراتيجي دارةالإ(ا 1666المغرتيا عبد الحميد عبد ال تا ا) .10

 مصر.  ا مجموعة النيل العرتيةا القاهرةا1اطوالعشرين
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