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في  لتســويقل للبنــوك الســعوديةالأداء او تحديــد العةقــة بــى مســتولخ جــودة افــدما  المصــر ية الحاليــة اســتفد ا الدراســة  ملخصصا الب.صص  
دام باسـت  الةزمـة جمـ  البيـا   ةل وتحليـل هـ ا العةقـة مـ    ـ لدراسـة المـنف  الوفـ ل التيليلـل، علـ  د اعتم ـذلك بالاو ، منطقة القصيم

ولقــد  .كا ـة المســتوا  الإداريـة  مختـارة مــ  ،م ــردة 300حجمفـا بلــ   ،نـوكالبهــ ا  ولى دا ـلؤ المس ــعينــة مـ   قائمـة استقصـاء وزعــا علـ 
افــدما  المصــر ية  أن يــرونفي منطقــة القصــيم لى دا ــل البنــوك الســعودية و ؤ أن المس ــ مــ  أافــا ،توفــلا الدراســة إو ةموعــة مــ  النتــائ 

الـــ   يشـــ لا كـــل مـــنفم يمكـــ  إرجاعـــا إو المســـتولخ الإدار  لى و ؤ ء هـــؤلاء المس ـــإو حـــد مـــا، وأوـــا لا يوجـــد ا ـــتة  بـــى  را ضـــعي ةتعتـــ  
شـعور بالأمـان تـوا ر اوواوـب الماديـة احتلـا ال تيـب الأول،   ال(. كما أوضـيا الدراسـة أن ، الإدارة الدويا)الإدارة العليا، الإدارة الوسط 

في ال تيـب افـام  الاسـتجابة لطلبـا  العميـل، و   مـدلخ اهتمـام البنـك بالعميـل، وفي ال تيـب الرابـ تيب الثاني، وفى ال تيـب الثالـ   ال   في 
صــائية وأ ــجات توفــلا الدراســة إو وجــود عةقــة درديــة ذا  دلالــة إحالحصــول علــ  افدمــة.  في اعتمــاد العمــةء علــ  البنــك لأ ــج جــاء او 

تــوا ر اوواوــب الماديــة و الأمــان(،  افــية شــعور العميــل بالأمــان )الاســتجابة(، و  افــية الاســتجابة لطلبــا  العمــةء )معنويــة بــى كــل مــ  
ــية الأبعـــاد الملموســـة ) ــام لصـــا) العمـــةء ) افـ ــاد العمـــةء علـــ  البنـــك  افـــية الماديـــة(، والاهتمـ ــية )التعـــاد (، واعتمـ الاعتماديـــة(   افـ
، وأن ذلــك ة مــ  جاوــب   ــرتابع ــ ا الأداء التســويقل للبنــوك الســعودية كمت ــج مؤشــرا  كــل مؤشــر مــ  و مــ  جاوــب،  مســتقلة كمت ــجا 
 .عةقة لأ رلخيختل  م  

   .افدمة, جودة افدمة, افدما  المصر ية, الأداء التسويقل :الكلمات المفتاحية
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 مقدمة 
تط  ورا  د والعش  رين في القرن الواح   شهدت الخدمات المصرفية لقد 
 تكلف  ة ل,    وج  ودع لالي  ة ب حيث اتجهت البنوك إلى تقديم خ  دماتكبيرا ، 

خ  دمات  ه   ا الالاستفادع من التط  ورات التكنولوجي  ة الحالي  ة ف  ي تق  ديم و
س  تمرار لل  ى تحس  ين حدع المنافسة بين البنوك إل  ى العم    بالدت زيادع و

 حافظة للى حصتهالضمان المالمصرفية  الخدمات مستوى جودع وتطوير  
تها ا,  دروزي  ادع  ،س  و,ية جدي  دع والسعي لكسب حص    ،السو,ية الحالية

تلبي  ة الحاج  ات والر ب  ات والمتطلب  ات المتنول  ة التس  ويقية م  ن لج    
ف البقاء والنمو والاستمرار ف  ي الس  وم المص  رفي اهدلتحقيق للعملاء، و

 .(2001، العلا لبو؛ 2005، الطالب)
العربي  ة الس  عودية إل  ى منظم  ة التج  ارع  نض  مام المملك  ةلا نتيج  ةو
، ويك  ون س  وم المص  رفيالحج  م يتسع ويتنوع لن  ، فمن المتو,ع العالمية

مم  ا من داخ    المملك  ة لو خارجه  ا، سواء  ؛لرضة لدخو  منافسين جدد
مناس  بة ض  رورع وض  ع تلي  ات القطاع المص  رفي الس  عود  يفرض للى 

زي  ادع الق  درع لل  ى  م  ن لج   ، المصرفية حسين مستوى جودع الخدماتتل
  مواجهة المنافسة

 المؤسس  ات الت  ين لإل  ى تش  ير لدبي  ات التس  ويق في ه   ا الص  دد و

س  وى الاهتم  ام   لمامه  ا س  بي لا وفعالي  ة، بكف  اءع تحقيق له  دافها في تر ب
تتو,ف للى مس  توى ج  ودع ه ا الأداء  وفعالية كفاءع التسويقي، ولن بالأداء

 لبي  ة حاج  اتهم ور ب  اتهم المتنول  ةللعم  لاء م  ن لج    ت المقدم  ةالخ  دمات 
العلا,ة تناو  بالدراسة والتحلي   البحث ل لك فإن ه ا(  2003، الطنبور)

لين  ة مخت  ارع م  ن الت  ي تق  دمها الخ  دمات المص  رفية مس  توى ج  ودع بين 
الأداء التس  ويقي له   ا مؤش  رات ومنطق  ة القص  يم  ف  ي البن  وك الس  عودية

  البنوك
 

 
 ة الدراس مصطل.ات 

 Banking Services صرفيةالم الخدمات
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الخدمة بأنها "ل  نشاط لو منفعة يمكن لن يقدمها   Kotler (2010)لرف
 ير ملموسة، ولا تن  تم م  ن ملكي  ة ش  يء، بالضرورع  هيو ،الفرد للآخر

 منتم طبيعي ماد  "   وإنتاجها لا يترتب لنه
فير  الخدمة بأنها " تلك الأنشطة المح  ددع و ي  ر  Stanton (1999)لما 

، ولن وتحق  ق له  م الرض  ا ،ع احتياجات الأفرادتشبملموسة لساسا  والتي ال
  "ليست بالضرورع مرتبطة ببيع سلعة لو خدمة لخرى الخدمة

مجمول  ة يمكن تعري  ف الخدم  ة المص  رفية بأنه  ا  في ضوء ما تقدم
ملموس  ة الت  ي يق  دمها القط  اع المص  رفي الالأنش  طة والتص  رفات  ي  ر 
 وتنمية ولائهم  وتستهدف تحقيق  رضا العملاء

 Quality of Banking Services جودة الخدمات المصرفية
نه  ا" ,  درع اةدارع لل  ى إنت  ا  بأ( الج  ودع 1994) الص  حنل  رف 

 Derick لرفو   "لوفاء بحاجات العملاءادرع للى ا,سلعة لو تقديم خدمة 

and James (1992) لو  ،الج  ودع بأنه  ا "الس  مات والخص  ائ  الكلي  ة للس  لعة
ة الت  ي تتط  ابق م  ع المطل  وب م  ن ,ب    العم  لاء وتف  ي بحاج  اتهم"  الخدم

بأنه  ا ",  درع اةدارع لل  ى إنت  ا  س  لعة لو   Denhardt (1991)  وك لك لرفها
في و  تقديم خدمة تحقق القدرع للى الوفاء بحاجات المستهلكين والعملاء"

ل  ة الج  ودع بأنه  ا "مقاب  David and Stanley (1994)م  ن ك    عرفنفس السيام ي
  تياجات العملاء من لو  مرع وطوا  فترع تعاملهم معها"اح

بأنه  ا  Service Qualityجودع الخدمة  Lewis and Booms (1989) لرفو,د 
وفي الو,ت ال   ير ب  ون وبتكلف  ة  ،" تقديم الخدمة للعملاء وفقا  لر باتهم

و ل  ك م  ع الأخ    ف  ي الالتب  ار القي  ود المحيط  ة بمنظم  ة  ،يرتض  ونها
فقد لرفا جودع الخدمة بأنه  ا  "  (1993) مرسيالإدريس و  لما "الألما 

 ء الخدمة بصورع كلية لو شاملة"  التفوم في لدا ىتقييم العملاء لمد
ج  ودع مس  توى  Parasuraman, et. al. (1985) ل  رفنفس  ه ف  ي الو,  ت 

مقارن  ة تو,ع  ات العمي    م  ع الأداء الفعل  ي  حصيلة لو ن  اتم" اأنهبالخدمة 
بأنه  ا "ج  ودع الخدم  ة  Cronin and Taylor (1992)خيرا  فقد ل  رف ول  "للخدمة
 "  للعملاء المقدمة لخدمةلفعلي لداء اجودع الأ ىمستو

يمكن تعريف جودع الخدمات المصرفية بأنه  ا فإنه ما تقدم  خلاصةو
,درع الخدمات المصرفية للى تحقيق تو,عات العملاء في ضوء مجمول  ة 
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العملاء ف  ى الحك  م لل  ى هؤلاء ستند إليها التي ي مؤشراتالأسس لو المن 
ومنه  ا الالتمادي  ة، والمادي  ة، والاس  تجابة،  ،الخ  دماتجودع ه   ا مستوى 

  والتعاطف، والأمان

 Marketing Performance  الأداء التسويقي
الأنش  طة ممارس  ة نت  ائم لمنظم  ة م  ا إل  ى الأداء التس  ويقي يش  ير 

ف  ي ض  وء يتم الحصو  لليها  ، وه ا النتائمالمنظمةتلك التسويقية داخ  
الداخلي  ة ين بيئت   لالمكون  ة لالمختلف  ة عناص  ر الم  ع  تفال    ه   ا الأنش  طة

  (Kotler, 2010) ةللمنظم والخارجية
 المخرج  ات"أن  ه ب التس  ويقي ( الأداء2003) هام  انو,  د ل  رف 

 إل  ىالمنظم  ة بالتس  ويق  إدارع تسعى التي ،والأهداف المخطط لها والنتائم

  "ترع زمنية معينةتحقيقها خلا  ف
تعري  ف الأداء التس  ويقي بأن  ه النت  ائم  ل  ك    ف  ي ض  وءيمك  ن   

الفعلية للأنشطة التسويقية داخ  المنظمة والتي تتحدد في ضوء مجمول  ة 
 ملموسة الو ير  ،الملموسة مؤشراتمن المقاييس لو ال



 161 ... العةقة بى مستولخ جودة افدما  المصر ية ومؤشرا 

 Marketing Performance Evaluation تقييم الأداء التسويقي
 ه  و مجمول  ة م  ن الأنش  طة ي  تم م  ن خلاله  ا التس  ويقي  الأداء تقييم

 مراك  ز لل  ى لو,  وفبغي  ة ا العملية التسويقية لناصر وتحلي  جميع دراسة

 في المناسب القرار اتخا  في النشاط التسويقي بهدف الضعف ومواطن القوع

 ( 2003، هامانالمناسبة ) وبالتكلفة المناسب الو,ت
تقي  يم لن  Kokkinaki and Ambler (1999) و (1996) ش  ب كم  ا  ك  ر 

المتص  لة نت  ائم الم  ا ت  م إنج  ازا م  ن  مقارن  ةلملي  ة "الأداء التسويقي ه  و 
مخطط ل  ه خ  لا  فت  رع زمني  ة ب  اللمنظم  ة لتس  ويقية النشطة الأهداف وبالأ
 "ة معين

تقي  يم الأداء التس  ويقي  Ambler and Roberts (2008) ك    م  نكم  ا ل  رف 
، م  ن والمنتظمة للأنشطة التس  ويقية مرعلملية تهتم بالمراجعة المستنه أب"

معين  ة  له ا الأنشطة خلا  فت  رع زمني  ةخلا  ,ياس مستوى الأداء الفعلي 
   "داخ  المنظمة خلا  نفس الفترع امخطط لهالأنشطة الب اومقارنته

لن تقييم الأداء التس  ويقي لمنظم  ة يرى الباحث  فإنخلاصة ما تقدم 
ح    الت  ي ي  تم م  ن خلاله  ا مقارن  ة ما هو مجمولة من الخط  وات لو المرا

ف  ي  ،النتائم الفعلي  ة بالنت  ائم المتو,ع  ة للأنش  طة التس  ويقية له   ا المنظم  ة
 المحددع مسبقا   مؤشراتضوء مجمولة من المقاييس لو ال

  Marketing Performance Standardsالأداء التسويقي مؤشرات

ؤش  رات تل  ك الملل  ى لنه  ا التسويقي الأداء  مؤشراتلقد تم تعريف 
، والت  ي ي  تم مقارن  ة التس  ويقي التي تمث  م  ا يج  ب لن يك  ون للي  ه الأداء

ه  ي للحص  و  لل  ى نت  ائم لملي  ة التقي  يم، ف ،الفعل  ي به  االتس  ويقي الأداء 
الأداء التس  ويقي وتختل  ف م  ن منظم  ة  تستخدم كركائز لساسية ف  ي ,ي  اس

 سلوكية مث    التع  اون مؤشراتإلى  مؤشراتيمكن تقسيم ه ا الو  لأخرى
 خاص  ة بالن  اتم النه  ائي مؤش  رات، ووكيفية معالجة الش  كاوىمع العملاء 

 ملمي  ة كمخرج  ات ش  ك  ه   ا الن  اتم ف  ي  ك  انل التس  ويقي، س  واءنش  اط لل
  (Kotler, 2010) نوليةمخرجات 

الأداء  ب  أنيمك  ن الق  و  الباحث  في ضوء ما سبق ومن وجهة نظر
و لالكمي  ة  ؤش  راتمالتسويقي للمنظمة يتم ,ياسه في ضوء مجمولة من ال
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النولي  ة، ومنه  ا تك  اليف التس  ويق، وحج  م المنتج  ات المعروض  ة، ول  دد 
وس  معة وش  هرع المنظم  ة ف  ي الس  وم، وم  دى رض  ا العم  لاء، العم  لاء، 
  و يرها 

 
 الدراسات السابقة

 بالخدمات المصرفية ةتعلقالمدراسات ال
ةقتفـا بـبعا العوامـل م  الدراسـا  الـت تناولـا جـودة افـدما  المصـر ية وعتوجد العديد 

)الرضــا الــو،ي ل، والعةقــا  الدا ليــة، وولاــم الاتصــالا  الدا ليــة، وتحديــد الأدوار،   يفــاالمــؤةرة 
 الباح  كالتالي   وتناولها  ووضوح الأهدا ، وسما  و صائص مقدمل افدمة وغجها(

  Boshoff and Port (1996)دراسة 

وش  ركات الت  أمين لجريت الدراسة لل  ى لين  ة م  ن لم  لاء البن  وك 
ض  حت و,  د لولعوام  المؤثرع للى جودع الخدم  ة، و لك بغرض اختبار ا

الدراسة لن ك  من  موض الدور، وتحديد الهدف والاتصالات الص  الدع 
Upward Communication  والاتص   الات النازل   ةDownward Communication 

عوام    والمعلومات المرتدع ل  ن الأداء، والرض  ا ال  وظيفي، تعتب  ر م  ن ال
المسببة للفجوع بين جودع الخدمات المص  رفية المتو,ع  ة وج  ودع الخ  دمات 

ب  ين المصرفية الفعلية، ولن مدى الالتزام التنظيمي يعتبر متغي  را  وس  يطا  
ويزي  د م  ن ,  وع ه   ا  ،العلا,ة بين ه ا العوام  وجودع الخدم  ة المص  رفية

له تأثير ف  ي    و,د لوضحت نتائم الدراسة لن تعارض الدور ليس العلا,ة
جودع الخدمة المصرفية، ولن هن  اك للا,  ة إيجابي  ة ب  ين تحدي  د الأه  داف 

Goal Setting ج  ودع الخدم  ة والالت  زام التنظيم  ي وك    م  ن Organizational 

Commitment كم  ا لوض  حت النت  ائم ل  دم وج  ود للا,  ة ب  ين المعلوم  ات ،
لخدم  ة وك    م  ن ج  ودع ا Job Performance Feedbackالمرت  دع ل  ن الأداء 

م  ة الأف  راد ءوالالت  زام التنظيم  ي، كم  ا لوض  حت نت  ائم الدراس  ة لن ملا
العاملين في الصف الأو  للعم  بالبنك يس  الد ف  ي إث  ارع دافعي  تهم لتق  ديم 

 الجودع المر وبة مستويات 
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ويرى الباحث لن ه ا الدراسة لوضحت لن هناك فج  وع ب  ين ج  ودع 
لمص  رفية الفعلي  ة داخ    الخدمات المصرفية المتو,ع  ة وج  ودع الخ  دمات ا

ولن هناك مجمول  ة م  ن العوام     ،البنوك وشركات التأمين مح  الدراسة
الرض  ا ال  وظيفي ونظ  ام الاتص  الات الداخلي  ة  :منه  ا ،تتس  بب ف  ي  ل  ك

هم ف  ي تحدي  د مش  كلة الدراس  ة ، وه   ا يس   والمعلوم  ات المرت  دع و يره  ا
 الحالية ويشير إلى لهميتها 

 ( 2001) أبو طالبدراسة 
ص  رفية، و,  د الخدم  ة الم ج  ودع و,  اتدراسة معرف  ة معالدفت استه

لك  افي ل  دم التوج  ه ايتمث    ف  ي  لوضحت الدراسة لن له  م ه   ا المعيق  ات
ث  م تع  دد  ،، يلي  ه لام    الاتص  الات لألل  ىببحوث التسويق داخ  البن  وك

الخدمة ثم إدراك الجودع جودع فلسفة والتزام اةدارع ب  المستويات اةدارية
كما لكدت الدراسة لن العم  كفريق ي  أتي ف  ي مقدم  ة   ع البنكمن ,ب  إدار

محددات جودع الخدمة المصرفية، يليها سمات وخص  ائ  مق  دم الخدم  ة، 
   التكنولوجي المعمو  به في البنك ثم التطور

لن ه ا الدراس  ة تناول  ت بالدراس  ة والتحلي    في  ضوء  لك نلاحظ 
المص  رفية، وم  ن ه   ا  انخف  اض ج  ودع الخ  دمات ف  يالعوام  التي ت  ؤثر 

العوام  لدم التوجه الكافي ببحوث التسويق داخ  البنوك مح    الدراس  ة، 
وف  ي كيفي  ة ,ي  اس  ،يؤثر سلبيا  ف  ي ج  ودع الخ  دمات المقدم  ة للعم  لاءمما 

للدراس  ة الحالي  ة خاص  ة يعطي لهمي  ة الأداء التسويقي له ا البنوك، وه ا 
الأداء مؤش  رات ة والت  ي ت  درس العلا,  ة ب  ين ج  ودع الخ  دمات المص  رفي

 لبنوك السعودية داخ  االتسويقي 

  Yahya (2003)دراسة 
البن  وك ف  ي المملك  ة  ل  دىجودع الخدم  ة المص  رفية تناولت الدراسة 

الأردنية الهاشمية، بهدف دراسة العلا,  ة ب  ين ج  ودع الخ  دمات المص  رفية 
داخ     لموج  ودعا Job Empowerment Facilitiesم  وظفين لاومقوم  ات تمك  ين 

 Jobال   وظيفي  التمك   ينمتغي  رات: بن  ك م   ن جان  ب، والعلا,   ة ب   ين ال

Empowerment  وب  ين الرض  ا ال  وظيفيJob Satisfaction وج  ودع  ،للع  املين
و,د لك  دت نت  ائم الدراس  ة وج  ود  للعملاء من جانب تخر الخدمة المقدمة 
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للا,  ة ,وي  ة ب  ين ج  ودع الخدم  ة المص  رفية ومقوم  ات تمك  ين الع  املين، 
م  ن  لموظفين داخ  البن  ك والرض  ا ال  وظيفيالمتاحة لكين تممستويات الو

رض  ا العم  لاء ل  ن الخ  دمات المص  رفية  ف  يا  إيجاب   ، وت  أثير  ل  ك جانب
  الجانب الآخر منردنية لأابالبنوك 

ويرى الباحث لن ه ا الدراسة لثبتت وجود للا,ة ,وي  ة ب  ين ج  ودع 
داخ    ,ي  اس الأداء التس  ويقي  مؤش  راته  م لالخ  دمات المص  رفية ولح  د 

البنوك وهو مستوى رضا العملاء لن الخدمات المص  رفية المقدم  ة، مم  ا 
 ي وضع بعض فروض الدراسة الحالية ,د يستفاد من  لك ف

 ( 2005) الطالبدراسة 
معرف  ة تراء وتوجه  ات لم  لاء البن  وك اس  تهدفت ه   ا الدراس  ة 

فيم  ا يتعل  ق بج  ودع المملك  ة الأردني  ة الهاش  مية اةس  لامية العامل  ة ف  ي 
  لتكلف  ة او)الس  رلة  و لك باستخدام خمسة متغي  راتخدمات المصرفية ال
تعب  ر ل  ن كمتغيرات  (وسمات مقدم الخدمة  ، ورضا العملاء  ةملاءالمو

اةس  لامية، حي  ث لوض  حت الدراس  ة لن  المص  رفية الخ  دماتجودع لبعاد 
ف  ي ج  ودع الخ  دمات المص  رفية اةس  لامية ف  ي البن  وك  ا  هن  اك انخفاض   

تح  د  م  ن ج  ودع  لك يرجع إلى مجمولة من العوام  التي  ولن ،الأردنية
 ،التكلف  ة وف  ي الاس  تجابة لطلب  ات العم  لاء  منه  ا الس  رلة ،ه ا الخ  دمات
 الخدم  ة يوسمات مق  دم، العملاءالقدرع للى تحقيق مصالح ووالملاءمة، 

 . المصرفية اةسلامية
ض لن من لهم نتائم ه ا الدراسة لنه  ا لثبت  ت انخف  امما تقدم يتضح 

العامل  ة ف  ي  اةسلاميةجودع الخدمات المصرفية التي تقدم من ,ب  البنوك 
، مم  ا يس  تفاد من  ه ف  ي تحدي  د مش  كلة الدراس  ة المملكة الأردني  ة الهاش  مية

  للى لهميتها ا  ويعتبر مؤشر الحالية

 (2008) البصيدراسة 
لخ  دمات ا ءلالمتقييم الجودع من وجهة نظر استهدفت ه ا الدراسة 

 ب  التطبيقاةلكترونية في ظ  اتفا,ي  ة تحري  ر تج  ارع الخ  دمات  المصرفية
,د توص  لت الدراس  ة إل  ى مجمول  ة م  ن وللى البنوك في منطقة القصيم، 

مات المص  رفية النت  ائم م  ن لهمه  ا انخف  اض اتج  اا العم  لاء نح  و الخ  د
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الخ  دمات  م  ن ,ب    العم  لاء ل  ننول  ا  م  ا نه يوج  د رض  ا اةلكترونية، ول
لليه  ا، ولن مس  توى الرض  ا يختل  ف  المتحص   ة المص  رفية اةلكتروني   

كما لوضحت   باختلاف الأداع المستخدمة في الحصو  للى ه ا الخدمات
ولن  لك يختل  ف  ،الدراسة انخفاض جودع الخدمات المصرفية اةلكترونية

توجد بعض المعو,ات التي تواجه العملاء لن  د  را  ولخي  من خدمة لأخرى
 الحصو  للى ه ا الخدمات 

ادع اةف    يسالدت الباحث ف   الدراسة ,د ه ا  نتائمى الباحث لن وير
الأداء  مؤش  راتفي تحديد مشكلة الدراسة الحالية، وف  ي تحدي  د لح  د منها 

 التسويق داخ  البنوك وهو رضا العملاء  
ج  ودع  تالدراس  ات الس  ابقة الت  ي تناول   بع  ض ما تقدم لن ويتضح م

ج  ودع ه   ا الخ  دمات إل  ى انخف  اض مس  توى  الخدمات المصرفية توصلت
(Boshoff and Port, 1996 كما لن هن  اك 2008، البصير ؛2005، الطالب؛  )

تناول  ت العلا,  ة ب  ين ج  ودع الخ  دمات المص  رفية ه   ا الدراس  ات بع  ض 
، البص  ير؛ Yahya, 2003 ؛2001، لب  و الع  لا) يومؤش  رات الأداء التس  ويق

 وتحدي  د  رعل لك فقد تمكن الباحث من خلا  تلك الدراس  ات بل  و(  2008
ى ه ا الدراسات مشكلة الدراسة الحالية وبعض متغيراتها، ولكن يعاب لل

  بص  فة لام  ة مؤش  رات ,ي  اس ج  ودع الخ  دمات  عم  ق لنه  ا ل  م تتن  او  ب
  بصفة خاصة المصرفيةوالخدمات 

 بالأداء التسويقي ذات صلةدراسات 
   Li and Atuahene, (2001)دراسة 

تط  وير المن  تم  ى العلا,  ة ب  ينلتع  رف لل   اس  تهدفت ه   ا الدراس  ة ا
، و,  د توص  لت ومستوى الأداء التسويقي في لدد م  ن الش  ركات الص  ينية

دلالة إحص  ائية ب  ين تط  وير المن  تم  اتلن هناك للا,ة  إلى الدراسة  ه ا
كما لوض  حت ه   ا الدراس  ة لن ، له ا المنظمات ومستوى الأداء التسويقي

تطوير منتجاته  ا تعتب  ر لح  د في الصينية ت منظماال هاالسياسات التي تتبع
ولخيرا  توصلت الدراس  ة ، لدائها التسويقي فيام  الرئيسة التي تؤثر العو
مث     ،مجمولة لخرى من العوام  البيئي  ة المحيط  ة بالمنظم  ة وجود إلى 
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، ورض  ا ةالداخلي    ، والجوان  ب المادي  ة ف  ي البيئ  ةالبيئ  يدرجة الاستقرار 
  لأداء التسويقي له ا المنظماتالعملاء و يرها من العوام  تؤثر في ا

وبرى الباح  ث لن ه   ا الدراس  ة توص  لت إل  ى لن ج  ودع المنتج  ات 
م  ا ته  دف يتف  ق م  ع وه   ا الأداء التسويقي للشركات الصنالية،  فيتؤثر 

دراس  ة العلا,  ة ب  ين ج  ودع الخ  دمات المص  رفية  م  نالدراس  ة الحالي  ة 
ملك  ة العربي  ة الخ  دمات المص  رفية ف  ي الم فيومؤشرات الأداء التسويقي 

 السعودية 
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  Bruce and Ambler (2001)دراسة 
من وجهة نظر ,ياس الأداء التسويقي  مؤشراتتناولت ه ا الدراسة 

 ا  حيث لوضحت الدراسة لن هناك تطور ،التسويقيين الباحثين والممارسين
للمنظمات التسويقية، ولن ه ا  الأداء التسويقي,ياس   مؤشراتفي  ا  مستمر

، و ل  ك م  ن مؤش  راتتطوير ه ا الإلى دائما  وباستمرار  ىتسع المنظمات
و,  د  للنش  اط التس  ويقي داخ    ه   ا المنظم  ات  وجه  ة نظ  ر الممارس  ين

للنش  اط التس  ويقي داخ    لن الممارس  ين  ىالدراس  ة ليض  ا  إل   توص  لت 
الأداء لكفاءع  ا  جيد ا  فعالية الأداء التسويقي تعتبر مقياس نل  يرونالمنظمات  

هناك دراسات العام للمنظمات التي يعملون بها، كما لوضحت الدراسة لن 
كمي  ة  مؤش  راتن ل   لبح  ث لالتسويقيين مستمرع من ,ب  الباحثين  ا  ولبحاث

  لكثر د,ة لقياس الأداء التسويقي للمنظمات المعاصرع
لن ه   ا الدراس  ة توص  لت إل  ى لن هن  اك من وجهة نظر الباحث 

س الأداء التس   ويقي، ولن نولي   ة لقي   ا مؤش   راتكمي   ة و مؤش   رات
الكمية لفض  من النولية  كما لوضحت الدراس  ة لن  ه ل  يس  مؤشراتال

ولن هناك اجتهادات من ,ب   مؤشراتهناك اتفام حتى الآن للى ه ا ال
، وه ا يشير إلى لهمية الدراسة الحالية مؤشراتالباحثين لتطور ه ا ال
اخ    البن  وك لقي  اس الأداء التس  ويقي د مؤش  راتفي محاولته  ا لوض  ع 

 السعودية 

   Pont and Shaw (2003)دراسة 
 مقاييس الأداء التس  ويقياستهدفت ه ا الدراسة التعرف للى لهم 

,  د و  يةولين داخ    المنظم  ات التس  ويقؤالمس   المس  تخدمة م  ن ,ب    
ن  ولين  التس  ويقي تتمث    ف  يلدراسة لن مق  اييس الأداء لوضحت ه ا ا

ومق  اييس الأداء  شخص  يةالداء الأهما مق  اييس  ،مقاييسالمن لساسيين 
كم  ا لوض  حت الدراس  ة لن لكث  ر مق  اييس الأداء التس  ويقي    مالي  ةال

مث    مس  توى رض  ا العم  لاء  ،الأداء الشخصية المستخدمة هي مقاييس
والت  ي ي  تم فيه  ا اس  تخدام الحك  م م  ن ,ب     ف  ي الس  وم المنظمة وشهرع
ولين داخ  الشركات للى مستوى الأداء التسويقي له ا الشركات ؤالمس

، كما لوضحت الدراس  ة مقارنة بالشركات الأخرى المنافسة في السوم
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المفض  لة لقي  اس الأداء  سالمق  اييس الشخص  ية تعتب  ر م  ن المق  اييلن 
لوض  حت الدراس  ة لن  ولخي  را    بع  ض المنظم  اتالتس  ويقي م  ن ,ب    

ل  دد العم  لاء لو )ومنها الحصة السو,ية للمنظمة الأداء المالية قاييس م
كثير م  ن المنظم  ات بش  ك  لوس  ع مقارن  ة تستخدم في  (حجم المبيعات

   باستخدام مقاييس الأداء الشخصية
تتفق مع الدراسة الحالية في الدراسات التي  منه ا الدراسة تعتبر و
الأداء  مؤش  راتف  ي س  واء ، ,ي  اس الأداء التس  ويقي مؤش  راتبع  ض 

 )مستوى رضا العملاء وشهرع المنظم  ة ف  ي الس  وم( التسويقي الشخصية
، حج  م المبيع  ات( ل  دد العم  لاء،) الأداء التس  ويقي الكمي  ة مؤش  راتلو 

 داء التس  ويقي للمنظم  اتتناول  ت الأ,  د ب  الر م م  ن لن ه   ا الدراس  ة 
تتن  او  الأداء التس  ويقي للمؤسس  ات فالدراس  ة الحالي  ة لم  ا و ،الص  نالية
  الخدمية

  Chen and Li (2006)دراسة 
الأداء  مس  توى ف  ي عؤثرله  م العوام    الم   الدراس  ة تناول  ت ه   ا 

لربع  ة ف  ي  توالت  ي تمثل   لمنتج  ات الص  نالية، ف  ي مج  ا  االتس  ويقي 
 ولاءالبنية التحتية، العلا,ات م  ع العم  لاء، ,ن  وات التوزي  ع، و :لوام 
ولق  د لوض  حت نت  ائم الدراس  ة لن ك  لا  م  ن البني  ة   للمنتج  ات العم  لاء

 ة  ات,وي    اتيرالتحتية، والعلا,ات مع العملاء، وخدمة العملاء لها تأث
الأداء التسويقي للشركات الص  نالية الص  ينية، ولن  فيدلالة إحصائية 

  الأداء التس  ويقي له   ا الش  ركات ف  ي,نوات التوزيع لها تأثير ضعيف 
كما لوضحت الدراسة لن هناك مجمولة لخرى من العوام  التي تؤثر 

منفع  ة دلم اةدارع العلي  ا، وتحقي  ق ال مستوى الأداء التسويقي وهي في
المتبادلة بين الشركات والأط  راف  ات العلا,  ة، والعم    لل  ى تحقي  ق 

، مما يفرض لل  ى باتهم تلبية حاجاتهم ورالسرلة في رضا العملاء و
المنظمات الصينية لخد ه ا العوام  ف  ي الالتب  ار لن  د ,ي  اس مس  توى 

  االأداء التسويقي  له
الخدمات  توصلت إلى لن جودع,د يرى الباحث لن ه ا الدراسة و

المقدم  ة لعم  لاء المنظم  ات الص  نالية له  ا ت  أثير لل  ى مس  توى الأداء 
إل  ى التحق  ق الدراسة الحالي  ة تسعى التسويقي له ا المنظمات، وه ا ما 
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يعط  ي الدراس  ة  الأمر ال    ، ةالبنكيالمؤسسات الخدمية  منه في مجا 
  الحالية لهمية خاصة في مجا  الخدمات المصرفية

  Ambler and Roberts (2008)دراسة 
 لتس  ويقيالأداء ااستهدفت ه ا الدراسة التع  رف لل  ى له  م مق  اييس 

رض  ا  لنإل  ى الدراس  ة ه   ا ت توص  لو,  د   داخ    المنظم  ات المعاص  رع
له  م م  ن وتلبي  ة متطلب  اتهم تعتب  ر العم  لاء وإش  باع حاج  اتهم ور ب  اتهم، 

كم  ا لوض  حت    داخ    المنظم  ات المعاص  رعالأداء التس  ويقي  مق  اييس
,ي  اس الأداء التس  ويقي ف  ي  مؤش  راتالدراسة لنه من الأفض    لن تك  ون 

   العائد للى الاستثمار، والتدفقات النقدية، والأرباح المحققةكشك  كمي، 
الدراسة لن استخدام العائد للى الاستثمار ي  أتي ف  ي ه ا لوضحت ولخيرا  
، يلي  ه اس  تخدام ,ي  اس الأداء التس  ويقي مؤش  راتكأح  د  الأو  الترتي  ب

  صافي العائدالتدفقات النقدية، ولخيرا  
تتوافق مع الدراس  ة الحالي  ة الباحث لن ه ا الدراسة  من وجهة نظر

 كث  رله   ا الدراس  ة م  ن تعتب  ر ,ي  اس الأداء التس  ويقي، و مؤش  راتف  ي 
ة ف  ي التع  رف لل  ى وخاص    ،الباح  ثف  اد منه  ا الت  ي ل الس  ابقة الدراس  ات
,  د ,ي  اس الأداء التس  ويقي، لل  ى ال  ر م م  ن لن ه   ا الدراس  ة  مؤش  رات
 داخ  المنظمات الصنالية  مؤشراته ا ال تناولت

  Craig (2009)دراسة 
العلا,  ة ب  ين الأداء التس  ويقي للمش  رولات تناول  ت ه   ا الدراس  ة 

ت  وافر  م  دىف  ي:  ةالمتمثل   ومجمول  ة م  ن العوام    ندي  ة المش  تركة التايلا
 ,نوات التوزيع الدولية، معرفة التعام   الموارد الرلسمالية   المواد الخام 
ر ، والتط  وة ، المنافس  ة الس  عريالت  دخ  الحك  وميالأمان نتيجة التجار ، 
ولين بالمش  رولات ؤلين  ة م  ن المس   و,د التمدت الدراسة للى التكنولوجي

و ل  ك لتجمي  ع البيان  ات  مف  ردع 831المش  تركة التايلاندي  ة بل  ا حجمه  ا 
ة ومن خلا  تحلي  الانحدار المتعدد تم التوص  إلى وجود للا,    ،اللازمة

والأداء التسويقي  ،ك  للى حدع ،العوام  السابقة ات دلالة إحصائية بين 
 للمشرولات المشتركة في تايلاند 
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تناول  ت لث  ر العدي  د ,د ه ا الدراسة بالر م من لنها  حيث يتضح لن
من العوام  للى الأداء التس  ويقي، إلا لنه  ا ل  م تتط  رم إل  ى العلا,  ة ب  ين 

,  د و ل  ك لأن ه   ا الدراس  ة  ؛لتس  ويقيجودع الخدمات ومؤش  رات الأداء ا
، ولن الدراسة الحالية لمشرولات الصناليةالأداء التسويقي لللى ركزت 

     تركز للى الأداء التسويقي للمؤسسات الخدمية البنكية
,  د  المتعلقة بالأداء التس  ويقيالسابقة ما تقدم لن الدراسات ويتضح م

ي داخ    الش  ركات الص  نالية، تناولت العوام  المؤثرع في الأداء التس  ويق
 ,Pot and Showكما لن بع  ض الدراس  ات )  المؤسسات الخدميةداخ  وليس 

2003 (Ambler and Roberts, 2008; مؤش  رات وض  ع بع  ض ف  ي  ,  د لس  همت
الدراس  ات ولن هن  اك ن  درع ف  ي لمنظم  ات الص  نالية، لي لأداء التس  ويقل   

مؤش  رات ص  رفية والخ  دمات المالعلا,  ة ب  ين ج  ودع  الت  ي تتن  او  السابقة
و لك  يتضح خاصة البحوث والدراسات العربيةبو يتضح الأداء التسويقي

، مما يعط  ي الدراس  ة الحالي  ة لهمي  ة مقارنة بالبحوث والدراسات الأجنبية
  ة في ه ا المجا خاص

 
 الب.   أسلوب

 مشكلة الب. 
اتض  ح لن الدراس  ات الس  ابقة ف  ي ه   ا المج  ا  مراجع  ة من خ  لا  

، البص  ير ؛2005، الطال  ب؛ Boshoff, and Port, 1996بع  ض الدراس  ات )
مس  توى ج  ودع الخ  دمات  ا  ف  ي( توص  لت إل  ى لن هن  اك انخفاض   2008

 ؛2001، لب  و طال  ب)الس  ابقة المصرفية  كما لن هناك بع  ض الدراس  ات 
Yahya, 2003 توص  لت إل  ى وج  ود للا,  ة ب  ين ج  ودع  (2008، البص  ير؛

 لك ف  إن مش  كلة ل     لتس  ويقيالخدمات المصرفية وبعض مؤشرات الأداء ا
داخ     مستوى جودع الخدمات المصرفيةلدم معرفة مث  في ه ا البحث تت

مؤش  رات وب  ين   البنوك السعودية، باةضافة إل  ى  م  وض العلا,  ة بينه  ا
 : صيا تها كما يليتم بناء لليه ، ولبنوكه ا االأداء التسويقي ل

وك البن   مس  توى ج  ودع الخ  دمات المص  رفية الت  ي تق  دمها م  ا  •
 ؟ السعودية
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مؤش  رات ومس  توى ج  ودع الخ  دمات المص  رفية ما العلا,ة ب  ين  •
 ؟للبنوك السعودية التجاريةالأداء التسويقي 

 أهمية الب. 

 :ترجع لهمية البحث إلى ما يلي
بص  فة  ل  دو  الع  الم المتق  دمللا,تص  اد لهمية القطاع المصرفي  -1

، البص  ير) المملك  ة العربي  ة الس  عودية بص  فة خاص  ة ف  ي ت  هلامة، ولهمي
2008)  

تحقي  ق لهداف  ه ومواجه  ة نج  اح القط  اع المص  رفي ف  ي  لن -2
الخ  دمات الت  ي  مس  توى ج  ودعالمنافسة في السوم المصرفي يتو,ف للى 

  (2005 ،والصميدلي يوسف؛ 2005، العجارمة) لعملاءليقدمها 
للى العلا,ة بين تعرف الهم في نتائم ه ا الدراسة سوف تسلن   -3

والأداء التس  ويقي للبن  وك الس  عودية رفية الخ  دمات المص   مس  توى ج  ودع 
  في منطقة القصيم التجارية

 الب. أهداف 
إل  ى يه  دف الح  الي البح  ث ف  إن بناء للى مشكلة البح  ث ولهميت  ه، 

 ما يلي:قيق تح
التعرف للى مستوى ج  ودع الخ  دمات المص  رفية الت  ي تق  دمها  -1

  التجارية في منطقة القصيم البنوك السعودية
الخ  دمات المص  رفية  مستوى ج  ودع,ة بين العلادراسة وتحلي   -2

  في منطقة القصيم الأداء التسويقي للبنوك السعودية التجاريةمؤشرات و
تحس  ين الأداء هم ف  ي قديم مجمول  ة م  ن التوص  يات الت  ي تس   ت -3

نتائم الدراسة منطقة القصيم وفقا  ل التسويقي للبنوك السعودية التجارية في
  الميدانية للبحث

 ات الب. متغي 
ي ضوء مشكلة ولهداف البحث يمكن تحديد متغي  رات البح  ث كم  ا ف
 يلي:

 المتغيات المستقلة -1
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س اقي   س  بق اس  تخدامها لالت  ي  مؤش  راتجمول  ة المتمثل  ت ف  ي و
 ; Naceur, 2005; Jayesh and Renulca, 2010) مستوى جودع الخ  دمات المص  رفية

Godwin, et. al. 2010)  هي: مؤشراتوه ا ال  
م   دى ت   وافر الجوان   ب المادي   ة لو  ،Tangibilityالمادي   ة  مؤش   ر •
 بالجودع المناسبة الملموسة

مدى التماد العملاء لل  ى البن  ك ، لو Reliabilityالالتمادية  مؤشر •
  في الحصو  للى الخدمات

الاس  تجابة ف  ي  م  دى الس  رلة ، لوResponsibilityالاستجابة  مؤشر •
  لطلبات العملاء

ص   الح مبالبن   ك تم   ام اهم   دى ، لو Sympathyالتع   اطف  مؤش   ر •
  لملائه
لثن  اء ف  ي بالأم  ان  مدى ش  عور العم  لاء، لو Safetyالأمان  مؤشر •

 التعام  مع البنك 

 المتغي التابع -2
داخ   التي تقيس الأداء التسويقي مؤشراتمجمولة ال يشتم  للىو

 مؤش  راتمجمول  ة ال مث   ، التجارية في منطق  ة القص  يم البنوك السعودية
 ;Hatem, 2007)التي تم تطبيقها في الدراسات الس  ابقة  الكمية ر يو  الكمية 

Chen and Li, 2006)، يأتيفيما  مؤشراتوتتلخ  ه ا ال: 
  تكاليف التسويق •
  حجم المبيعات )حجم الخدمات المقدمة( •
 الجهة المصرفية  لدد لملاء •

ه  ا إلي  ودخاس  تطاع المص  رف ال    دد الأس  وام الجدي  دع الت  يل    •
 والعم  بها 

  البنك في السوم شهرع ولسمعة  •
 البنك  مستوى رضا لملاء •
 متغيرات البحث والعلا,ة بينها ( 1) ر,م الشك يوضح و
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   متغيات الب.  والعلاقة بينها  (1شكل رقم )ال
 

 فروض الب. 
 :الآتيةتم وضع الفروض متغيرات البحث لهداف وفي ضوء 

 ة إحص  ائية ف  ي إدراك  اتتوجد فروم  ات دلال    الأول: الصصرسي  الفرض

مس  توى ج  ودع الخ  دمات المص  رفية ولين داخ    البن  وك الس  عودية لؤالمس
  لمستوى اةدار  لك باختلاف اختلف  وي

 الاستجابة 

 المادية 

 المتغيات المستقلة 
 مستوى جودة الخدمات المصرفية 

 داخل البنوك السعودية 
  

 

 الاعتمادية 

 المتغيات التابعة 
 مؤشرات الأداء التسويقي للبنوك السعودية 

 
 

 التعاد  

 تكالي  التسويق 

 حجم افدما  المقدمة 

 ء عدد العمة

 عدد الأسواق اوديدة 

 سمعة وشفرة البنك في السوق 

 الأمان  مستولخ رضا العمةء 

 المعلوما  المرتدة 
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ب  ين  طردي  ةتوج  د للا,  ة  ات دلال  ه إحص  ائية  :الثصصاي الصصرسي  الفرض

الأداء  مؤش  رات مؤش  ر م  نك    و المص  رفيةج  ودع الخ  دمات مس  توى 
  التسويقي للبنوك السعودية

 رلية هي:  ففروض  ه ا و,د ,سم ه ا الفرض إلى خمسة
إحص  ائية ب  ين مس  توى ج  ودع  ةتوجد للا,ة طردي  ة  ات دلال    -1

الأداء  مؤش  رات مؤش  ر م  نوك    )المادي  ة(  الجوان  ب المادي  ة الملموس  ة
  التسويقي للبنوك السعودية

التم  اد م  دى إحص  ائية ب  ين  ةتوج  د للا,  ة طردي  ة  ات دلال    -2
الس  عودية ف  ي الحص  و  لل  ى الخ  دمات المص  رفية العملاء للى البن  وك 

  الأداء التسويقي للبنوك السعودية مؤشرات مؤشر منوك  )الالتمادية( 
س  رلة الاس  تجابة إحصائية بين  ةتوجد للا,ة طردية  ات دلال -3
الأداء التس  ويقي  مؤش  رات مؤش  ر م  نوك    )الاستجابة( لعملاء لطلبات ا

  للبنوك السعودية
اهتم  ام البن  وك إحص  ائية ب  ين  ةات دلال   توجد للا,ة طردي  ة   -4

الأداء  مؤش  رات مؤش  ر م  نوك     )التع  اطف( السعودية بمصالح العملاء
  التسويقي للبنوك السعودية

إحص  ائية ب  ين ش  عور العم  لاء  ةتوجد للا,ة طردية  ات دلال    -5
 مؤش  رات مؤش  ر م  نوك    لثناء التعام  م  ع البن  ك )الأم  ان( في بالأمان 

  ك السعوديةالأداء التسويقي للبنو

 مجتمع وعينة الدراسة
الموجودع في منطق  ة  ق البحث للى مجتمع البنوك السعوديةيطبتم ت
ي  داء ل، ال  رس، المة، النبهاني   البكيري  ة، الق  وارع )المليداء الشمالية،القصيم 

 ، البط  ين(، والت  ي تش  تم  لل  ىسياح، لنيزع، الم نب، بريدعلأالجنوبية، ا
نطق  ة )مؤسس  ة النق  د العرب  ي الس  عود ، فرلا  موزلة داخ  ه   ا الم 93

لس  لوب  ىتم الالتم  اد لل   فقد ونظرا  لكبر حجم مجتمع الدراسة  ( 2009
اس  تمارع استقص  اء لل  ى  300   ل   لك فق  د ت  م توزي  علعش  وائيةالعين  ة ا
( يوض  ح توزي  ع لين  ة 1والج  دو  ر,  م )  ه   ا الف  روع يف   ولين ؤالمس   
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س  ة طبق  ا  للمس  توى لدرامح    ا الف  روعولين داخ    ؤالدراس  ة م  ن المس   
 اةدار  

 
  طبقاً للمستوى الإداريعينة الدراسة  توزيع   (1دول رقم )الج

 ( %النسبة ) التكرار المستوى الإداري بيان 

ولى دا ل ؤ م  المس عينة الدراسة
   لنطقة القصيمالبنوك  روع 

 22 67 الإدارة العليا 

 52 156 الإدارة الوسط 

 26 77 الدويا الإدارة 

 100 300 موع المج

 
 جمع البيانات ةاأد

 ,ائمةللى التمد الباحث في جمع البيانات الأولية من لينة الدراسة 
م  ن تم تصميمها طبقا  لمتغيرات الدراسة، حي  ث تتك  ون القائم  ة استقصاء 

داخ    البن  وك  الخدمات المصرفية جودعمجمولة من الأسئلة تتعلق بمدى 
تق  يس مجمول  ة م  ن الأس  ئلة الت  ي لى إباةضافة  السعودية مح  الدراسة،

احت  وت فق  د للاوع للى  لك و، مستوى الأداء التسويقي داخ  ه ا البنوك
بالعوام    الديموجرافي  ة لمف  ردات  القائمة مجمول  ة م  ن الأس  ئلة المتعلق  ة

المق  ابلات    و,  د ت  م الالتم  اد لل  ىولين لن ه ا البن  وكؤالعينة من المس
لتواص    م  ن خ  لا  ش  بكة المعلوم  ات اللعملاء، باةضافة إل  ى الشخصية 

أس  اليب كالتليف  ون والف  اكس ك   لك و الدولية باستخدام البريد اةلكترون  ي،
  منهم ىالمستقصمن جمع البيانات ل

 
 صدق وثبات أداة جمع البيانات

ت  م تحك  يم ,ائم  ة فق  د جم  ع البيان  ات للتأك  د م  ن ص  دم وثب  ات لداع 
خصصين في ه   ا المج  ا  مجمولة من الأسات ع  المتبواسطة  الاستقصاء

جامعة القصيم  حيث تم توضيح بعض العبارات ببكلية الا,تصاد واةدارع 
وإلغ  اء بع  ض الأس  ئلة المتك  ررع ث  م تب  ع  ل  ك إج  راء  ،واض  حةال ي  ر 
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لينة محدودع من المقيم  ين بمنطق  ة القص  يم للتأك  د  ىالتجارب اللازمة لل
وللتأكد من   د البحثقياس الظاهرع ,يل ةمن د,ة ومصدا,ية الأسئلة الموجه

جم  ع البيان  ات والتواف  ق والانس  جام ب  ين محتوياته  ا ت  م  لداعصدم وثبات 
للبيانات التي تم الحصو  لليه  ا م  ن  (Alpha Cronbach)ثبات  حساب معام 

، مما يد  لل  ى ثب  ات 87%(Alpha Cronbach) ,ائمة الاستقصاء وكانت ,يمة 
  لداع جمع البيانات والتوافق بين محتوياتها

 دراسةحدود ال
لل  ى ال  ر م م  ن تع  دد القطال  ات الخدمي  ة داخ    المملك  ة العربي  ة 

رك  ز لل  ي القط  اع المص  رفي الس  عود  ,  د السعودية، إلا لن ه ا البحث 
مة بالمملك  ة، كم  ا لن  ه نظ  را  لص  عوبة القي  ام مهكأحد القطالات الخدمية ال

لمملك  ة بالمسح الشام  لك  البنوك الت  ي تعم    داخ    ه   ا القط  اع داخ    ا
مجمولة البنوك الموج  ودع  ىركز لل,د العربية السعودية فإن ه ا البحث 

  بالمملك  ة م  ة والحيوي  ةمهبالتبارها م  ن المن  اطق المنطقة القصيم داخ  
 ف  يولين ؤالمس   التمدت للى لين  ة لش  وائية م  ن ,د كما لن ه ا الدراسة 
لبيان  ات لل  ى ا ه ا البن  وك للحص  و فروع المختلفة بالمستويات اةدارية 
ولخي  را  ت  م تطبي  ق ه   ا البح  ث    ختبار فروض البح  ثالأولية اللازمة لا

وجم   ع البيان   ات اللازم   ة لتحقي   ق لهداف   ه خ   لا  الع   ام الج   امعي 
 ه  1432/1433
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 لدراسة الميدانية ا
مف  ردع م  ن    300  ى لل     ه  ا تم توزيع الاستقصاء  بعد لن تم إلداد ,ائمة  

بع  د  ، و لعاملة ف  ي منطق  ة القص  يم البنوك السعودية ا  ولين داخ  فروع ؤ المس 
من تل  ك الق  وائم  ,ائمة  220تبين لن هناك  ، فح  البيانات التي تم تجميعها 

    من إجمالي ,وائم الاستقصاء الموزلة( صالحة للتحلي  اةحص  ائي  % 83) 
تم تفريا بيانات الاستبيانات في شك  ج  داو  بع  د تحويله  ا م  ن بيان  ات  ,د و 

لمواف  ق   5للط  ي ال  وزن  حي  ث ا  الأوزان، نولية إلى بيانات كمية مستخدم 
   لغي  ر مواف  ق  2لمحاي  د، وال  وزن  3وال  وزن   لمواف  ق  4وال  وزن   جدا  

إحص  ائيا  مس  تخدما   و,د تم تحلي  ه ا البيان  ات  ق جدا ، لغير مواف  1والوزن 
اختبار ف  روض  وفي ضوء نتائم الدراسة الميدانية فإنه سيتم       SPSSبرنامم 
 : كما يلي البحث  

ولين داخصصل ؤ توجصصد فصصروق ذات دلالصصة ةحصصصاسية ت ةدرا صصات المسصص الأول:  الرسي  ضالفر 
البنصصوك السصصعودية لمسصصتوى جصصودة الخصصدمات المصصصرفية وتتلصصلم  ذلصص  باخصصتلاف المسصصتوى 

 الإداري
 م  ا يتعل  قفي تراء مف  ردات لين  ة الدراس  ة( يوض  ح 2الجدو  ر,م )

لس  عودية مح    البن  وك ا الت  ي تق  دمهاالخ  دمات المص  رفية مستوى جودع ب
 الدراسة 

 
عينصصصة فيمصصصا يتعلصصصو بمسصصصتوى جصصصودة الخصصصدمات النتصصصاسل الت.ليصصصل الإحصصصصاسي اراء مفصصصردات   (2)رقصصصم دول الجصصص 

  المصرفية

 المتوسط  قياس مستوى جودة الخدمات المصرفية  مؤشرات م
 الانحراف
 المعياري

 1.23 3.64 مدلخ توا ر اوواوب المادية الملموسة باوودة المناسبة )المادية(  1

 1.33 3.35 مدلخ اعتماد العمةء عل  البنك في الحصول عل  افدمة )الاعتمادية(  2

 0.89 3.37 مدلخ السرعة في الاستجابة لطلبا  العمةء )الاستجابة(  3

 1.24 3.43 مدلخ اهتمام البنك لصا) عمةئا )التعاد ( 4

 1.02 3.57 (مدلخ شعور العميل بالأمان عند التعامل بالبنك )الأمان  5
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متوس  ط ل( وطبق  ا  ل2يتضح من النتائم الموضحة في الج  دو  ر,  م )
ج  ودع ى س  توفيم  ا يتعل  ق بم ولينؤلمس   تراء اب  ين  المعي  ار والانح  راف 

لن ه ا المتوسطات تزي  د ل  ن المتوس  ط الع  ام يتضح  الخدمات المصرفية
ل  ددهم    ىليك  رت مقس  وما  لل   ل)مجم  وع لوزان المقي  اس الخماس  ي 

ي  د  لل  ى لن لكث  ر م  ن نص  ف  الأمر ال    (، 3   5 ÷ 5+4+3+2+1
لن الخ  دمات المص  رفية المقدم  ة  نولين داخ    البن  وك ي  روؤلين  ة المس   

  للعملاء تعتبر جيدع 
 يحت  الترتيب الأو الجوانب المادية الملموسة توافر كما يتضح لن 

لكث  ر بالجوان  ب  للى لن البنوك السعودية ته  تمالأمر ال   يد  (، 3.64)
ا  لل  ى العمي    ال     ينتظ  ر ؛ لأن  ل  ك ي  ؤثر إيجاب   المادي  ة داخ    البن  ك

التماد العملاء للى البنك في الحصو  لل  ى للحصو  للى الخدمة، وان 
، وه   ا ي  د  لل  ى لن كثي  را  م  ن (3.35)يحت    الترتي  ب الأخي  ر  الخدم  ة

لبن  ك، العملاء لصبحوا لا يحصلون للى الخدمات المصرفية م  ن داخ    ا
  حاليا   و لك لوجود الخدمات المصرفية اةلكترونية

 ا  بس  يط ا  لن هناك تشتت المعيار من خلا  الانحراف يتضح ولخيرا  
لين داخ  البنوك مح  الدراس  ة فيم  ا يتعل  ق بم  دى ت  وافر وؤراء المستفي 

، لآخ  ر مؤش  ر، ولن  لك يختل  ف م  ن جودع الخدمات المصرفية مؤشرات
التم  اد العم  لاء لل  ى البن  ك ف  ي  مؤش  رتا  تتعل  ق بن لكث  ر الآراء تش  تلو

الس  رلة ف  ي  مؤش  رالحصو  للى الخدمة، ولن ل,  الآراء تشتتا  تتعل  ق ب
البنوك الس  عودية ف  ي  يد  للى لن الأمر ال  الاستجابة لطلبات العملاء، 

لصبحت تحاو  تحقق رضا العملاء م  ن خ  لا  الس  رلة ,د الو,ت الحالي 
و لك نظرا  لاهتمام العمي  بالو,ت وخاصة في ه ا في الاستجابة لطلباتهم 

   العصر
ولين داخ  البنوك السعودية  ؤ تراء المس وللتعرف للى مدى التباين بين 

، و ل  ك طبق  ا   فيما يتعل  ق بمس  توى ج  ودع الخ  دمات المص  رفية مح  الدراسة 
ت  م  فق  د  (،  اةدارع الوس  طى، اةدارع ال  دنيا ،  اةدارع العلي  ا )   مس  توى اةدار  لل 
، وجاءت النتائم كم  ا  (One Way ANOVA)ستخدام تحلي  التباين لحادى الاتجاا  ا 

 (  3ر,م ) هي موضحة بالجدو  
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و بمسصتوى ولين داخصل البنصوك السصعودية فيمصا يتعلص ؤ راء المسص االاتجصا   أحصاديتحليصل التبصاين   (3)رقم دول الج
  طبقاً للمستوى الإداري جودة الخدمات المصرفية،

 مصدر التباين 
Resource 

   مجموع المربعات
SS 

درجات 
 DF الحرية

متوسط 
 MS المربعات

 قيمة )ف( 
F 

 * مستوي المعنوية

Sig. 

 0.46 2 0.92 بى المجموعا 
 
1.02 

0.45 187 83.43 دا ل المجموعا  غج معنو  

  189 84.35 المجموع
   (α =0.05دال عند مستولخ معنوية ) 

 
، (One Way ANOVA)لح  ادى الاتج  اا  يتضح من نتائم تحلي    التب  اين

ولين داخ  ؤلمسللتباين بين تراء مفردات العينة من ا (F)لدم معنوية ,يمة 
مس  توى ج  ودع الخ  دمات منطقة القصيم فيما يتعلق بالبنوك مح  الدراسة ب

للمس    توى اةدار  )اةدارع العلي    ا، اةدارع ، و ل    ك طبق   ا  المص   رفية
( ل,    م  ن 1.02المحس  وبة ) (F)ن ,يم  ة إ، حي  ث الوسطى، اةدارع الدنيا(

( α   0.05( لن  د مس  توى معنوي  ة )3.84,يمته  ا الجدولي  ة والبالغ  ة )
يعطي دلالة للى ,بو  الف  رض  الأمر ال  (، 187و  2ودرجات حرية )

م  ن القائ  "لا يوجد اختلاف بين تراء مفردات لينة الدراسة  (H0)العدمي 
بمستوى جودع الخدمات فيما يتعلق ولين داخ  البنوك مح  الدراسة ؤالمس

و ل    ك طبق   ا  للمس    توى اةدار  )اةدارع العلي    ا، اةدارع ، المص   رفية
  "(الوسطى
ولين داخ    البن  وك مح    ؤي ضوء ه ا النتائم وطبق  ا  لآراء المس   ف
الت  ي تق  دمها البن  وك الخ  دمات المص  رفية أن ب   يمك  ن الق  و  فإنه الدراسة 

ولن تراء ، ر جي  دع إل  ى ح  د م  االس  عودية داخ    منطق  ة القص  يم تعتب   
مم  ا ولين داخ  ه   ا البن  وك لا تختل  ف م  ن مس  توى إدار  لآخ  ر، ؤالمس

توج  د ف  روم  ات دلال  ة إحص  ائية ف  ي الف  رض البحث  ي الأو  "يعن  ى لن 
ولين داخ    البن  وك الس  عودية لمس  توى ج  ودع الخ  دمات ؤإدراك  ات المس   

 ي  ر  ا  فرض    عتب  ري "المصرفية ويختلف   لك باختلاف المستوى اةدار 
  صحيح
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ةحصصصصاسية طرديصصصة بصصصين مسصصصتوى جصصصودة  ةتوجصصصد علاقصصصة ذات دلالصصص  الثصصصاي: الصصصرسي  الفصصصرض
 الأداء التسويقي للبنوك السعودية مؤشرات مؤشر منالخدمات المصرفية و ل 

 هي:    مولة فروض فرلية تفسر ه ا الفرض، حيث توجد مج 
ع إحص  ائية ب  ين مس  توى ج  ود ةتوجد للا,ة طردي  ة  ات دلال    -1

الأداء  مؤش  رات مؤش  ر م  نالجوان  ب المادي  ة الملموس  ة )المادي  ة( وك    
  التسويقي للبنوك السعودية

إحص  ائية ب  ين م  دى التم  اد  ةتوج  د للا,  ة طردي  ة  ات دلال    -2
العملاء للى البن  وك الس  عودية ف  ي الحص  و  لل  ى الخ  دمات المص  رفية 

  عوديةالأداء التسويقي للبنوك الس مؤشرات مؤشر من)الالتمادية( وك  
إحصائية بين س  رلة الاس  تجابة  ةتوجد للا,ة طردية  ات دلال -3

الأداء التس  ويقي  مؤش  رات مؤش  ر م  نلطلبات العملاء )الاستجابة( وك    
  للبنوك السعودية

إحص  ائية ب  ين اهتم  ام البن  وك  ةتوجد للا,ة طردي  ة  ات دلال    -4
الأداء  مؤش  رات مؤش  ر م  نالسعودية بمصالح العملاء )التع  اطف( وك    

  سويقي للبنوك السعوديةالت
إحص  ائية ب  ين ش  عور العم  لاء  ةتوجد للا,ة طردية  ات دلال    -5
 مؤش  رات مؤش  ر م  نلثناء التعام  م  ع البن  ك )الأم  ان( وك    في بالأمان 

  الأداء التسويقي للبنوك السعودية
 ه ا الف  روض الفرلي  ة ت  م ترمي  ز المتغي  راتمدى صحة ولاختبار 

 كما يلي:

,ياس مستوى جودع الخدمات المصرفية والت  ي  شراتمؤ المتغيات المسصصتقلة:

 :تتمث  في الآتي
X1   المادية مؤشر  
X2   الالتمادية  مؤشر 

X3   الاستجابة مؤشر   
X4   التعاطف  مؤشر 

X5   الأمان مؤشر  
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الت  ي تق  يس الأداء التس  ويقي داخ     مؤش  راتمجمول  ة الالمتغصصيات التابعصصة: 

 ي الآتي:البنوك السعودية، والتي تتمث  ف
Y1    تكاليف التسويق 

Y2   حجم الخدمات المقدمة  
Y3    لدد لملاء الجهة المصرفية 

Y4   لدد الأسوام الجديدع  
Y5   سمعة لو شهرع البنك في السوم  
Y6    مستوى رضا لملاء البنك 

فإن  ه س  يتم    وفي ضوء نتائم الدراسة الميداني  ة  وبناء للى  لك 
 الفرلية كما يلي: اختبار مدى صحة الفروض

ةحصصصصاسية بصصصين مسصصصتوى جصصصودة  ةتوجصصصد علاقصصصة طرديصصصة ذات دلالصصص الفصصصرض الفرعصصصي الأول: 
الأداء التسصصويقي للبنصصوك  مؤشصصرات مؤشصصر مصصنالجوانصصب الماديصصة الملموسصصة )الماديصصة( و صصل 

 السعودية

الجوان  ب المادي  ة ج  ودع العلا,  ة ب  ين يوض  ح ( 4الج  دو  ر,  م )
الأداء  مؤش  رات مؤش  ر م  نك    و ،ق )المادي  ة( كمتغي  ر مس  ت الملموس  ة

  ةتابع اتك كمتغيرالتسويقي للبن
 

نتصصاسل الت.ليصصل الإحصصصاسي للعلاقصصة بصصين مسصصتوى جصصودة الجوانصصب الماديصصة الملموسصصة )الماديصصة(   (4)رقصصم دول الجصص 
  الأداء التسويقي للبنوك السعودية مؤشراتمن  مؤشرو ل 

 المتغيات المستقلة             
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 بيان 

 R 0.54 0.36 0.59 0.44 0.65 0.67معامل الارتباط 

 2R 0.29 0.13 0.35 0.19 0.42 0.45معامل الت.ديد 

 4.12 2.78 11.00 0.84 1.04 3.61 الجدولية Tقيمة 

  0.01 0.00 0.02 0.00 0.00 0.04مستوى المعنوية

 (           α =0.05دال عند مستولخ معنوية ) 
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د وج   و( يتض  ح 4ائم الموض  حة ف  ي الج  دو  ر,  م )في ض  وء النت   
 ك    مؤش  ر م  ن مؤش  راتو الجوانب المادية الملموس  ةللا,ة طردية بين 

ه كلم  ا ، مما يد  لل  ى لن   الأداء التسويقي للبنوك السعودية بمنطقة القصيم
الملموس  ة م  ن إض  اءع ولم  اكن انتظ  ار العم  لاء  ةكان  ت الجوان  ب المادي   

البنك جيدع لدى  لك إل  ى تحس  ين الأداء  وموا,ف السيارات و يرها داخ 
 Li andوه ا يتفق مع م  ا توص  لت إلي  ه دراس  ة  ،والعكس التسويقي للبنوك

Atuahene (2001)  
لأداء ا مؤش  راتلن رض  ا العم  لاء ي  أتي ف  ي مقدم  ة كم  ا يتض  ح 

الت  ي نت  ائم الوه   ا يتف  ق م  ع  ا  بالجوانب الماديةالتسويقي التي تتأثر إيجاب
حجم  سمعة وشهرع البنك، ثم يأتي ، يليهYahya (2003)سة دراتوصلت إليها 

 بالجوان  با  ط  ردالت  ي تت  أثر  ف  ي تخ  ر ه   ا المؤش  رات الخدمات المقدم  ة
لن الاهتمام بالجوانب المادية داخ  البنك من إضاءع، ما يد  للى  المادية،  

حج  م ولم  اكن انتظ  ار العم  لاء وموا,  ف الس  يارات و يره  ا تزي  د م  ن 
، وي  رى الباح  ث لن  ل  ك يرج  ع إل  ى ولك  ن بنس  بة ,ليل  ة الخدمات المقدمة

ه  م يحص  لون ، وب   لك فلهمية الخدمات البنكية في الو,ت الح  الي للعم  لاء
   لليها دون الاهتمام كثيرا  بالجوانب المادية داخ  البنك

 توافر الجوانب المادية الملموس  ةإلى لن  (R2)يشير معام  التحديد و
م  ن للبن  ك الأداء التس  ويقي التي تحدث ف  ي  لتغيراتيختلف تفسيرا لجيدع 
، ولن لكثر المؤشرات تأثرا  بالجوانب المادية داخ  البنك ه  و لآخر مؤشر

وي  رى الباح  ث لن  ل  ك يرج  ع إل  ى لن معظ  م الخ  دمات   رض  ا العم  لاء
مة تتم داخ  البنك والتي تحتا  لو,ت طوي  ينتظرا العمي  مهالمصرفية ال

يفترض وجود جوانب مادية جيدع داخ     للحصو  للى ه ا الخدمات مما
  البنك لتحقيق رضاا لن جودع الخدمة

 ات دلالة إحصائية للى وجود للا,ة معنوية  Tيد  معام  ولخيرا  
ك  كمتغير مستق  والسعودية الجوانب المادية الملموسة داخ  البنوك بين 
 ، ةتابع اتكمتغيرالأداء التسويقي له ا البنوك  ؤشراتمن م مؤشر

توج  د للا,  ة " لف  رض الفرل  ي الأو اأن ب   ما س  بق يمك  ن الق  و  م
 الجوانب المادي  ة الملموس  ةإحصائية بين مستوى جودع  ةطردية  ات دلال
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 ")المادية( وك  مؤش  ر م  ن مؤش  رات الأداء التس  ويقي للبن  وك الس  عودية
  ا  صحيح ا  يعتبر فرض

ين مصصصدى اعتمصصصاد ةحصصصصاسية بصصص  ةتوجصصصد علاقصصصة طرديصصصة ذات دلالصصص الفصصصرض الفرعصصصي الثصصصاي: 
العمصصلاء علصصى البنصصوك السصصعودية ت الحصصصول علصصى الخصصدمات المصصصرفية )الاعتماديصصة( و صصل 

 مؤشر من مؤشرات الأداء التسويقي للبنوك السعودية

( 5الج  دو  ر,  م )لاختبار مدى صحة الفرض الفرلي الثاني فإن و
التماد العم  لاء لل  ى البن  وك الس  عودية ف  ي الحص  و  يوضح العلا,ة بين 

ك    مؤش  ر م  ن مؤش  رات ,ي  اس لى الخدمات المصرفية )الالتمادي  ة( ول
  الأداء التسويقي

 
نتاسل الت.ليصل الإحصصاسي للعلاقصة بصين اعتمصاد العمصلاء علصى البنصوك السصعودية ت الحصصول   (5)رقم دول الج

الأداء التسصصويقي للبنصصوك  مؤشصصراتمصصن  مؤشصصرعلصصى الخصصدمات المصصصرفية )الاعتماديصصة( و صصل 
 السعودية

 المتغيات المستقلة                
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 بيان 

 R 0.41 0.71 0.73 0.54 0.63 0.53معامل الارتباط 

 2R 0.17 0.51 0.53 0.29 0.40 0.28معامل الت.ديد 

 14.00 1.64 2.01 1.55 6.18 7.00 الجدولية Tقيمة 

 0.03 0.00 0.00 0.01 0.00 0.00 مستوى المعنوية

 
التماد العملاء للى للا,ة طردية بين  وجودالنتائم ه ا  يتضح من

وك  البنوك السعودية في الحصو  للى الخدمات المصرفية )الالتمادية( 
يد  لل  ى لن  ه كلم  ا زاد  الأمر ال  مؤشر من مؤشرات الأداء التسويقي، 

التماد العملاء للى الخ  دمات المص  رفية تحس  ن الأداء التس  ويقي للبن  وك 
  كم  ا  Chen and Li (2006)ا يتفق مع ما توص  لت إلي  ه دراس  ة وه  ،والعكس

لدد العملاء ي  أتي ف  ي مقدم  ة مؤش  رات الأداء التس  ويقي زيادع يتضح لن 
، ث  م ي  أتي حج  م الخ  دمات المص  رفيةالتي تتأثر إيجابيا  بالالتمادية، يلي  ه 
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بمؤش  ر ا  تخ  ر ه   ا المؤش  رات الت  ي تت  أثر ط  ردف  ي تك  اليف التس  ويق 
لنه كلما زاد التماد العم  لاء ويرى الباحث لن  لك يرجع إلى ، الالتمادية

 ،لا تحتا  إلى زيادع تكاليف التسويقفإن البنوك للى الخدمات المصرفية 
   لأن هناك زيادع في الطلب للى خدماتها ؛خاصة تكاليف الترويمبو

التم  اد العم  لاء لل  ى البن  وك ف  ي ويش  ير معام    التحدي  د إل  ى لن 
يختلف تفس  يرا للتغي  رات الت  ي تح  دث  ات المصرفيةالحصو  للى الخدم

، ولن لكث  ر المؤش  رات ت  أثرا  في الأداء التسويقي للبنك م  ن مؤش  ر لآخ  ر
 ويرى الباحثليه حجم الخدمات المقدمة، يثم بالالتمادية هو لدد العملاء 
لن  ه كلم  ا زاد ل  دد العم  لاء زاد حج  م  ، وه  ولن  ل  ك يتمش  ى م  ع الوا,  ع

لل  ى وج  ود للا,  ة  Tولخيرا  ي  د  معام      مطلوبةالخدمات المصرفية ال
التماد العملاء للى البنوك السعودية ف  ي معنوية  ات دلالة إحصائية بين 

كمتغي  ر مس  تق  وك    )الالتمادي  ة(  الحص  و  لل  ى الخ  دمات المص  رفية
 مؤشر من مؤشرات الأداء التسويقي له ا البنوك كمتغيرات تابعة 

د العملاء للى البنوك السعودية في التماأن بالقو    مما سبقويمكن 
ا  لل  ى ك    ي  ؤثر ط  ردالحصو  لل  ى الخ  دمات المص  رفية )الالتمادي  ة( 

مما يؤكد ص  حة الف  رض الفرل  ي ، الأداء التسويقي له ا البنوك مؤشرات
  الثاني

ةحصصصاسية بصصين سصصرعة الاسصصت ابة  ةتوجصصد علاقصصة طرديصصة ذات دلالصص الفرض الفرعي الثال : 
و صصصل مؤشصصصر مصصصن مؤشصصصرات الأداء التسصصصويقي للبنصصصوك , سصصصت ابة( لطلبصصصات العمصصصلاء )الا

 السعودية

س  رلة الاس  تجابة لطلب  ات العم  لاء العلا,  ة ب  ين للتع  رف لل  ى 
الأداء التس  ويقي للبن  وك ك    مؤش  ر م  ن مؤش  رات ,ي  اس )الاس  تجابة( و

( يوضح التحلي  اةحصائي لآراء مفردات 6السعودية، فإن الجدو  ر,م )
  العينة في ه ا الشأن

 
و صل سرعة الاست ابة لطلبصات العمصلاء )الاسصت ابة( نتاسل الت.ليل الإحصاسي للعلاقة بين   (6)رقم دول الج

  الأداء التسويقي للبنوك السعوديةمؤشرات من  مؤشر
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 المتغيات المستقلة                
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 بيان 
 R 0.54 0.57 0.76 0.51 0.72 0.83معامل الارتباط 

 2R 0.29 0.33 0.58 0.26 0.52 0.69امل الت.ديد مع

 1.64 7.01 10.32 3.12 5.14 2.00 الجدولية Tقيمة 

 0.00 0.01 0.02 0.00 0.00 0.04 مستوى المعنوية

لن  ه توج  د  ( يتض  ح  7في ضوء النت  ائم الموض  حة ف  ي الج  دو  ر,  م ) 
مؤش  ر    للا,ة طردية بين سرلة الاستجابة لطلبات العملاء )الاستجابة( وك  
 Chen andمن مؤشرات الأداء التسويقي، وه ا يتفق مع ما توصلت إليه دراسة 

Li (2006)   لأداء  العم  لاء ي  أتي ف  ي مقدم  ة مؤش  رات ا   رض  ا   كم  ا يتض  ح لن
، ث  م  زي  ادع ل  دد العم  لاء ة، يلي  ه س  تجاب الا سرلة ا  ب التسويقي التي تتأثر إيجاب 

بمتغي  ر  ا  لتي تت  أثر ط  رد تخر ه ا المؤشرات ا في لدد الأسوام الجديدع يأتي 
المص  رفية ف  ي جمي  ع  الخدمات  انتشار الباحث  لك إلى  ويرُجع    )الاستجابة( 

فيه  ا   ع فر ا م  ن الن  ادر وج  ود من  اطق جدي  دع  ي  ر مت  و لن  ه و  ، مناطق المملك  ة 
   الخدمات المصرفية 

س  رلة الاس  تجابة لطلب  ات العم  لاء ويشير معام    التحدي  د إل  ى لن 
لتغي  رات الت  ي تح  دث ف  ي الأداء التس  ويقي يختل  ف تفس  يرا ل )الاس  تجابة(

، ولن لكثر المؤشرات ت  أثرا  بالاس  تجابة ه  و رض  ا للبنك من مؤشر لآخر
شى مع خص  ائ  ه   ا العص  ر وه  و االعملاء، ويرى الباحث لن  لك يتم

السرلة في تلبي  ة إنه  اء المع  املات والت  ي  ىلهمية الو,ت وال   يحتا  إل
لل  ى وج  ود للا,  ة معنوي  ة  Tمعام  كما يشير   منها الخدمات المصرفية
كمتغير مس  تق  سرلة الاستجابة لطلبات العملاء  ات دلالة إحصائية بين 

 وك  مؤشر من مؤشرات الأداء التسويقي له ا البنوك كمتغيرات تابعة 

توج  د الف  رض الفرل  ي الثال  ث القائ    " أنب   القو  مما سبق يمكن و
س  تجابة لطلب  ات العم  لاء إحصائية بين سرلة الا ةللا,ة طردية  ات دلال

" وك  مؤشر من مؤشرات الأداء التسويقي للبنوك الس  عودية  )الاستجابة(
 ويمكن ,بوله  ا  صحيح ا  يعتبر فرض

الفرض الفرعي الرابع:  لما زاد اهتمام البنوك السعودية بمصالح العملاء )التعاطلم( زاد 
 الأداء التسويقي لهامستوى 
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لعلا,  ة ب  ين تحلي    اةحص  ائي ليوض  ح نت  ائم ال( 7الج  دو  ر,  م )
ك    مؤش  ر م  ن اهتمام البن  وك الس  عودية بمص  الح العم  لاء )التع  اطف( و

 لها  الأداء التسويقيمؤشرات 
 

 اهتمام البنوك السعودية بمصصالح العمصلاء )التعصاطلم(نتاسل الت.ليل الإحصاسي للعلاقة بين   (7)رقم دول الج
  الأداء التسويقي لها مؤشراتمن  مؤشرو ل 

 المتغيات المستقلة                
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 بيان 

 R 0.53 0.32 0.59 0.47 0.61 0.66معامل الارتباط 

 2R 0.28 0.10 0.35 0.22 0.37 0.44معامل الت.ديد 

 4.19 5.64 2.58 6.14 4.33 12.01 الجدولية Tقيمة 

 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00 0.02 مستوى المعنوية

 
من نتائم التحلي  اةحصائي لنه توجد للا,ة طردية بين  كما يتضح

وك    مؤش  ر م  ن  اهتمام البن  وك الس  عودية بمص  الح العم  لاء )التع  اطف(
 الطال  بمؤشرات الأداء التسويقي، وه ا يتفق مع ما توصلت إليه دراس  ة 

  كما يتضح لن رضا العملاء ي  أتي ف  ي مقدم  ة مؤش  رات الأداء (2005)
سمعة ، يليه بتعاطف البنك مع مصالح العملاءإيجابيا  التسويقي التي تتأثر 

تخ  ر ه   ا ف  ي  مؤش  ر تك  اليف التس  ويق، ثم يأتي وشهرع البنك في السوم
، ويرى الباح  ث لن بالاهتمام بمصالح العملاءا  المؤشرات التي تتأثر طرد

ه لندما تهتم البنوك بمصالح لملائها فإن  لك يزي  د م  ن  لك يرجع إلى لن
يزي  د م  ن لوائ  د ولكن في نف  س الو,  ت ها تكاليف التسويق، التكاليف ومن

   البنك التي تغطي الزيادع في ه ا التكاليف
اهتم  ام البن  وك الس  عودية معام    التحدي  د إل  ى لن كم  ا يتض  ح م  ن 

يختلف تفسيرا للتغيرات التي تحدث في الأداء التس  ويقي  بمصالح العملاء
وه ا   را  هو رضا العملاءالمؤشرات تأث، ولن لكثر للبنك من مؤشر لآخر

وب  ين العم  لاء ف  ي  يد  للى لنه كلما وضع البنك المصالح المشتركة بينه
لأن العمي    يري  د تحقي  ق  ؛الالتبار لند التعام  معهم زاد رض  ا العم  لاء
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لل  ى وج  ود للا,  ة  Tكما يشير معام    مصلحته لند التعام  مع ل  بنك
 نوك السعودية بمص  الح العم  لاءاهتمام البمعنوية  ات دلالة إحصائية بين 

كمتغير مستق  وك    مؤش  ر م  ن مؤش  رات الأداء التس  ويقي له   ا البن  وك 
 كمتغيرات تابعة 

مما سبق  كرا يمك  ن الق  و  لن  ه كلم  ا زاد اهتم  ام البن  وك بمص  الح 
الأداء التسويقي له ا البنوك،  إلى تحسين مؤشراتكلما لدى  لك  لملائها

 لرابع مما يؤكد صحة الفرض الفرلي ا

ةحصصصاسية معنويصصة بصصين شصصعور  ةالفصصرض الفرعصصي الخصصام : توجصصد علاقصصة طرديصصة ذات دلالصص 
ومسصصتوى الأداء التسصصويقي للبنصصوك , أثناء التعامل مع البن  )الأمان(ت العملاء بالأمان 

  السعودية
( يوض  ح نت  ائم التحلي    اةحص  ائي للعلا,  ة ب  ين 8الج  دو  ر,  م )
ك    مؤش  ر و  (م  ان)الأ التعام  مع البن  كلثناء في شعور العملاء بالأمان 

  للبنوك السعودية الأداء التسويقيمن مؤشرات 
 

 (بالأمصانالعمصلاء ) بإشصعاراهتمصام البنصوك السصعودية نتاسل الت.ليصل الإحصصاسي للعلاقصة بصين   (8)رقم دول الج
  الأداء التسويقي للبنوك السعودية مؤشراتمن  مؤشرو ل 

 المستقلة المتغيات                
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 بيان 

 R 0.48 0.69 0.76 0.47 0.81 0.64معامل الارتباط 

 2R 0.23 0.48 0.58 0.22 0.66 0.41معامل الت.ديد 

 9.16 4.58 13.23 2.99 7.00 14.04 الجدولية Tقيمة 

 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.03 مستوى المعنوية
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للا,  ة ( يتض  ح 8و  ر,  م )في ض  وء النت  ائم الموض  حة ف  ي الج  د
  لثناء التعام    م  ع البن  ك )الأم  ان(في شعور العملاء بالأمان طردية بين 

وك  مؤشر من مؤشرات الأداء التسويقي، وه ا يتفق مع ما توصلت إلي  ه 
  كما يتضح لن سمعة لو شهرع البنك ف  ي الس  وم ي  أتي Craig (2009)دراسة 

أثر إيجابيا  بتعاطف البن  ك م  ع في مقدمة مؤشرات الأداء التسويقي التي تت
حج  م الخ  دمات المقدم  ة، ث  م زي  ادع ل  دد العم  لاء، ومصالح العملاء، يليه 

يأتي مؤشر ثم يأتي لدد الأسوام الجديدع ف  ي تخ  ر ه   ا المؤش  رات الت  ي 
تت  أثر طردي  ا  بمتغي  ر )الاس  تجابة(، وي  رى الباح  ث لن  ل  ك يرج  ع إل  ى 

المص  رفية ف  ي جمي  ع من  اطق التغطية الواسعة التي تتمي  ز به  ا الخ  دمات 
 المملكة  

ف  ي شعور العملاء بالأم  ان كما يتضح من معام  التحديد إلى لن 
يختلف تفسيرا للتغيرات التي تح  دث ف  ي الأداء  لثناء التعام  مع البنك

، ولن لكثر المؤشرات تأثرا  هو س  معة التسويقي للبنك من مؤشر لآخر
العم  لاء، وحج  م الخ  دمات وشهرع البنك في السوم، يليه زي  ادع ل  دد   

لن  ه كلم  ا زادت وهو المقدمة، ويرى الباحث لن  لك يتمشى مع الوا,ع 
وبالت  الي زاد حج  م الخ  دمات  ،س  معة وش  هرع البن  ك زاد ل  دد لملائ  ه

لل  ى وج  ود  Tكم  ا يش  ير معام      المصرفية المقدمة له  ؤلاء العم  لاء
وك     كمتغي  ر مس  تق  الأم  ان للا,ة معنوية  ات دلالة إحص  ائية ب  ين 

مؤشر من مؤشرات الأداء التس  ويقي داخ    البن  وك كمتغي  رات تابع  ة، 
توج  د " بأن  ه يؤكد ص  حة الف  رض الفرل  ي الخ  امس القائ    الأمر ال  

إحصائية معنوية بين ش  عور العم  لاء بالأم  ان  ةللا,ة طردية  ات دلال
ومستوى الأداء التسويقي للبنوك   لثناء التعام  مع البنك )الأمان( في 

 " ديةالسعو
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 ا توصياتهالدراسة و نتاسل 
 في ه ا الجزء من البحث سيتم لرض النتائم والتوصيات كما يلي:

 نتاسل الب. 
واختبارات فروض الدراسة، تم   في ضوء نتائم التحلي  اةحصائي

 :الآتيةاستخلا  لهم النتائم 
 :لعملاسها التي تقدمها البنوك السعوديةلخدمات المصرفية جودة اى ستو نتاسل تتعلو بم

 في ضوء نتائم التحلي  اةحصائي يتضح الآتي:

لن الخ  دمات   نولين داخ    البن  وك الس  عودية ي  روؤمس   لن ال •
وه   ا يتف  ق م  ع نت  ائم بع  ض   تعتب  ر ض  عيفة المصرفية المقدمة للعملاء 

 ؛2005، الطالب؛ Boshoff  and Port, 1996الدراسات السابقة في ه ا المجا )
  (2008، البصير
ولين داخ    البن  وك الس  عودية ؤجد اخ  تلاف ب  ين تراء المس   لا يو •

فيم  ا يتعل  ق بمس  توى ج  ودع الخ  دمات المص  رفية، و ل  ك طبق  ا  للمس  توى 
ال      يعم     في   ه ه   ؤلاء  اةدار  )اةدارع العلي   ا، اةدارع الوس   طى(

  ولينؤالمس
توافر الجوانب المادية الملموسة احت  الترتيب الأو  كمعيار  لن •

الترتي  ب  ف  يالمص  رفية م  ن وجه  ة نظ  ر العم  لاء، يلي  ه لجودع الخ  دمات 
معي  ار الشعور بالأمان لند التعام  مع البنك، ويأتي ف  ي الترتي  ب الثال  ث 

س  رلة ف  ي الاس  تجابة الالترتي  ب الراب  ع  في، ثم الاهتمام بمصالح العملاء
التم  اد العم  لاء لل  ى البن  ك  معيار، وفي الترتيب الأخير لطلبات العملاء
  لى الخدمةفي الحصو  ل
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الأداء مؤشصصصصرات و , نتصصصصاسل تتعلصصصصو بالعلاقصصصصة بصصصصين مسصصصصتوى جصصصصودة الخصصصصدمات المصصصصصرفية 
 :التسويقي للبنوك السعودية

ب  ين ك    معي  ار م  ن مع  ايير ,ي  اس ج  ودع توج  د للا,  ة طردي  ة  •
)الجوان   ب المادي   ة، والالتمادي   ة، والاس   تجابة، الخ   دمات المص   رفية 
الأداء م  ن مؤش  رات  ك    مؤش  رو ك    لل  ى ح  دعوالتع  اطف، والأم  ان( 

)رض  ا العم  لاء، س  معة وش  هرع البن  ك ف  ي  التس  ويقي للبن  وك الس  عودية
السوم، ل  دد العم  لاء، حج  م الخ  دمات المقدم  ة، ل  دد الأس  وام الجدي  دع، 

، وه ا يتفق مع نتائم بعض الدراس  ات الس  ابقة ف  ي ه   ا تكاليف التسويق(
  (Chen and Li, 2006؛  Yahya, 2003؛Craig, 2009؛ 2005، الطالب)  المجا 
لن ك    معي  ار م  ن مع  ايير ,ي  اس ج  ودع الخ  دمات المص  رفية  •

ك    )الجوانب المادي  ة، والالتمادي  ة، والاس  تجابة، والتع  اطف، والأم  ان( 
للى حدع يفسر التغيرات التي تحدث في ك  مؤش  ر م  ن مؤش  رات الأداء 

)رض  ا العم  لاء، س  معة وش  هرع البن  ك ف  ي  التس  ويقي للبن  وك الس  عودية
ل  دد العم  لاء، حج  م الخ  دمات المقدم  ة، ل  دد الأس  وام الجدي  دع، السوم، 

 بدرجات مختلفة  تكاليف التسويق(

توجد للا,ة  ات دلالة إحصائية بين ك  معيار من مع  ايير ,ي  اس  •
جودع الخدمات المص  رفية )الجوان  ب المادي  ة، والالتمادي  ة، والاس  تجابة، 

ات الأداء وك    مؤش  ر م  ن مؤش  ر  والتعاطف، والأمان( ك    لل  ى ح  دع 
التس  ويقي للبن  وك الس  عودية )رض  ا العم  لاء، س  معة وش  هرع البن  ك ف  ي 
السوم، ل  دد العم  لاء، حج  م الخ  دمات المقدم  ة، ل  دد الأس  وام الجدي  دع، 
تكاليف التسويق(، وه ا يتفق مع نتائم بعض الدراس  ات الس  ابقة ف  ي ه   ا 

 (  2008، البصير؛ Yahya, 2003؛2001، لبو طالبالمجا  )

 دراسةال توصيات
تحس  ين ليمك  ن تق  ديم ل  دد م  ن التوص  يات  في ضوء نت  ائم البح  ث

جودع الخدمات المصرفية، مما يكون لها لثر إيجابي للى الأداء التسويقي 
 :وهي له ا البنوك

ولين داخ    البن  وك الس  عودية بت  وفير ؤاهتم  ام المس   زي  ادع ضرورع 
 الآتي:داخ  البنك و لك من خلا  الجيدع الجوانب المادية الملموسة 
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وبعي  دا  ل  ن  توفير المو,ع الملائم للبنك ال   يسه  الوصو  إليه •
  الضوضاء

   تج ب انتباا العمي  التيزيادع الاهتمام بالتصميمات الهندسة  •
تس  ه  الوص  و   الت  يرش  ادية اةح  ات التركي  ز لل  ى نش  ر اللو •

 للأ,سام المختلفة داخ  البنك  

ومريحة للعم  لاء، م  ع  ةكافي انتظارلماكن زيادع الاهتمام بتوفير  •
و,ت الانتظ  ار، مث     لثناءفي التي تسالد للى تقلي  المل  وسائ  التوفير 

مختل  ف  ف  يالبن  ك ومش  اركاته  لخب  ارالجرائ  د والمج  لات الت  ي تتن  او  
  المملكة في اةنمائيةالمشرولات 

مته  ا لتطلع  ات ءوملامي  اا الدورات زي  ادع التأكي  د لل  ى نظاف  ة  •
  العملاء
  اخلي المريح بما يسه  الحصو  للى الخدمةالتصميم الد •
توظي  ف لص  حاب الكف  اءات الاهتم  ام بض  رورع ,ي  ام البن  وك ب •
ل  رد الف  ور  او  طلبات العم  لاءتلبية لإسراع في والمتخصصين ل  العالية

 للى استفساراتهم 

 ؛العم  لاء بالصدم لند التعام  م  عضرورع تحلي العاملين بالبنك  •
 لثناء التعام  مع البنك في لاء بالأمان من لج  خلق الشعور لدى العم

   اضرورع وضع إدارع البنك مصالح العملاء في مقدمة اهتماماته •
 ولن تحاو  تحقيق الأهداف المشتركة بينها وبين هؤلاء العملاء 

وولاء العم  لاء   ام العاملين داخ    البن  ك بكس  ب ثق  ةضرورع اهتم •
 و لك من خلا  الآتي:  لهم

بتقديم الخدمات ف  ي الو,  ت المح  دد ال     لا  التزام إدارع البنك -1
 يستنفد و,ت العمي 

 إدارع" ىمس  تقلة ب  البنوك تح  ت مس  م إداراتبعم    الاهتم  ام  -2
ف  ي الت  ي تواج  ه العم  لاء  ح    المش  كلات ف  يللا,ات العمي  " للس  رلة 

  لزيادع رضا العمي  لن البنك ؛ممكن سرع و,تل
تركز اهتمامها مجا  الخدمات برامم تدريبية  فيمنح العاملين  -3

خدمة العمي ، حت  ى يس  تطيع مق  دم الخدم  ة تق  ديم  فيللى الجودع الشاملة 
  ىللعمي  من المرع الأول الصحيحةالخدمة 
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ضرورع ,يام البنوك السعودية بتبني برامم تطوير الخ  دمات الت  ي  •
مث    ش  ركات  مج  الات مختلف  ةتستخدمها المؤسسات الخدمية الناجحة في 

و يرها م  ن المؤسس  ات الخدمي  ة   والفنادم  لاتوشركات الاتصا  السفر
 الأخرى  

ومه  ارات الم  وظفين   وتنمي  ة ,  درات  م ت  دريبالاهتم  ام بب  رام •
داخ    البن  وك الس  عودية لل  ى كيفي  ة تق  ديم الخ  دمات المص  رفية الجي  دع 

   بشك  سليم للعملاء
تق  ديم الخ  دمات المص  رفية  ىاتج  اا البن  وك الس  عودية إل   ضرورع  •

إنشاء البنوك لموا,ع إلكترونية لبر اةنترنت باللغ  ة خلا  اةلكترونية من 
لتقديم الخدمات المصرفية اةلكترونية بجودع للل  ى وتكلف  ة ل,   ،  ،العربية

 للى لن تتضمن ه ا الموا,ع كافة وسائ  الأمان للعملاء 

للى ت  وافر وس  ائ  المختلفة التي تؤكد  اةللانيةاستخدام الوسائ   •
كبطا,  ات الائتم  ان،  ،ون  ي لعم  لاء البن  وك الس  عوديةلل  دفع الالكتر الأمان

 لك م  ن زي  ادع الش  عور ل  دى في لما  ؛لكترونيةوالتحويلات المصرفية اة
 العملاء بالأمان لند الحصو  للى ه ا الخدمات 

 والمهتمين بالخدمات المصرفية  ع البنوك الباحثينيضرورع  تشج •
، م  ن لمي  ة ف  ي ه   ا المج  ا والأبحاث الع  للى القيام بالدراسات التطبيقية
  والبيانات المطلوبة للقيام ب لك   خلا  إمدادهم بالدلم المالي
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Abstract. This research aimed to determine the relationship between quality level of 

banking services and the marketing performance of Saudi banks in Qassim Region , 

using the descriptive analytical method, based on primary data collected through 

responses to questionnaires that were distributed to 300 individuals at all 

administrative levels. The results of the study showed that most officials within the 

Saudi banks in Qassim Region are of the view that banking services are fairly Weak, 

and that there are no differences among their views which can be related to the 

administrative level (senior management, middle management and supervisory 

management). The study also showed that availability of the physical tangible 

facilities ranks first, safety considerations come in second place, interest of the bank 

customer in third place, responding to client requests comes fourth, and finally the 

reliance of customers on their bank to get the service ranks fifth. Finally, the study 

findings proved that there is a statistical significant  relationship among each of the 

speed in responding to customer requests (response dimension) and the customer's 

feeling of safety (security dimension) and the availability of the physical tangible 

facilities (physical dimension) and the attention of customers interests (empathy 

dimension) and the reliance of customer on the bank (reliability dimension) as 

independent variables and marketing performance indicators of the investigated 

Saudi banks as the dependent variable, and this differs from a variable to another. 
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