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 جودة الخدمات المصرفية تحسين تسويق بالعلاقات ودورها في ال أبعاد
 (في مدينة اجدابيا  ةف التجاريار الدصعملاء  من عينة)دراسة ميدانية على   

 
سلامة صالح مجيد                          .د                .محمدفرج  عبد الحميد  د 

 ،عرف على دور التسويق بالعلاقات في برستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف العاملة في مدينة اجدابيايهدف ىذا البحث إلى الت المستخلص:   
. وتم الاعتماد في ىذه ، وجودة الخدمةالروابط، الرضا : الثقة، التفاعل، الالتزام،ــــوذلك من خلال دراسة العلاقة بتُ أبعاد التسويق بالعلاقات، والدتمثلة ب

، والبالغة تسعة الدراسة خلال فتًة تطبيق الدراسةالدنهج الوصفي، وشمل لرتمع الدراسة على العملاء الذين يتعاملون مع الدصارف لزل   الدراسة على
استبانة على العملاء بشكل عشوائي، وذلك لاستقصاء آرائهم حول دور أبعاد التسويق  300أشهر، حيث قام الباحثان خلال ىذه الفتًة بتوزيع 

استبانة كاملة وصالحة للتحليل 276              ، وتم  استعادة في الدصارف لزل الدراسة الذين يتعاملوا مع ىذه الدصارفقات في برستُ جودة الخدمة الدقدمة بالعلا
ثان إلى الباح%  وبالاعتماد على معامل الارتباط بتَسون في برليل وإظهار العلاقة بتُ متغتَي البحث توصل 92الإحصائي، وبنسبة استجابة بلغت 

                    لزل الدراسة، حيث أن   جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف علاقة طردية ذات دلالة معنوية بتُ كل بعد من أبعاد التسويق بالعلاقات، وبرستُ وجود
 الدعاملات مع ىللاء الأداء التسويقي الجيد للمصارف لزل الدراسة أمكنها الحفاظ على زبائنها الحاليتُ، واكتساب زبائن جدد، وبرقيق معدلات لظو في

 الزبائن من خلال بناء علاقات معهم أساسها برقيق رضاىم وتقديم خدمات ذات قيمة كبتَة.
 
 : الدقدمة -2

، ودخول قيد على جميع الدلسسات الدصرفية أدى التطور السريع الذي تشهده بيئة الإعمال اليوم إلى عدم الاستقرار، وكثرة التع   

،  الذتُ أمام ازدياد حدة الدنافسة لرال الدنافسة الشديدة، فلم يعد الحصول على بسوقع في السوق بالأمراغلب ىذه الدلسسات في 

جاء  التي الحديثة الأساليب أحد بالعلاقات التسويق ظهور كان وقد ذلك، من كان لازما عليها البحث عن مدخل جديد يمكنها

، وذلك بسبب الاىتمام بها في الفتًة الأختَة التي ازداد جودة الخدمات برستُ لضو والتوجو العزلة بو العديد من الباحثتُ لفك

                                                       ً ، حيث صار السعي وراء برقيق الجودة في الدلسسات الدصرفية مطلبا  ي، وما صاحبو من تغتَات اقتصاديةالتقدم العلمي والتكنولوج

وذلك لأن تعزيز الوضع التنافسي لػتاج إلى        ً                                                            ضروريا ، وقد واجهت الدلسسات الدصرفية ضغوطا لتحستُ قيمة أنشطتها وخدماتها

أصحاب العلاقة وزيادة ، بدا في ذلك التًكيز على كافة مصالح اجل برستُ جودة الخدمات الدقدمة نفقات كبتَة ووقفة جادة من

الأكاديمية والدهنية  . وذلك للعمل على تلبية احتياجاتهم وتوقعاتهم، وبرز في الآونة الأختَة اىتمام كبتَ في المجالاتىمستوى الرض

، كما يساىم في تقديم خدمات أكثر جودة من شأنو أن ي يلعبو التسويق بالعلاقات والذيعلى حد سواء لتحليل الدور الذام الذ

الذفوات الإدارية بدا لػقق السعادة لجميع أعضاء الدنظمة وفي يساىم في الطفاض حالات الفشل النابذة عن وجود العديد من 

                                                           
                                     أستاذ مساعد،كلية الاقتصاد، جامعة اجدابيا 
 أستاذ مساعد،كلية الاقتصاد، جامعة عمر المختار 
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 الدصلحة لأصحاب الرضا مستويات أعلى وبرقيق بل الدوظفتُ قبل من والسلوك الالغابية ادة القيمة من خلال الدواقفالنهاية زي

  .والعملاء

  :مشكلة الدارسة -0 

لقد أصبح من الضروري على الدلسسات التي تريد التقرب من زبائنها وبرقيق الريادة بتُ منافسيها بغرض التحستُ من    

قيام بوضع لرموعة من البرامج والاستًاتيجيات وكذا الدخططات التي بسكنها من الوقوف في وجو منافسيها من خلال خدماتها، وال

تقديم منتجات وخدمات جد متطورة ترضي أذواق الزبائن ورغباتهم، ونتيجة لكل ذلك أصبح توجو الدلسسات لضو إنشاء وتبتٌ 

 .ها لجذب زبائن منافسيها من الأمور التي برتم عليها استخدام وتطبيق مفهومعلاقات وطيدة وطويلة الددى مع زبائنها سعيا من

 البشرية الدوارد لإدارة مدخلا بوصفو بهدف التعرف على طبيعة التسويق بالعلاقات ومدى تطبيقووذلك  تسويق العلاقات وأبعاده،

 وعلى ، الدصرفية الخدمات جودة على بشكل سلبي    ث ريل  قد                           مفهوم التسويق بالعلاقات لش ا      تبتٍ   في ىناك ضعفا أن لوحظحيث     

 جودة برستُ مستوى أبعاد التسويق بالعلاقات ودورىا في إظهار على البحث مشكلة لذلك  تركزت ونظرا  ،العملاء على الحفاظ

 :التساؤل الآتي على خلال الإجابة من ، الدصرفية الخدمات

دور في تحسين جودة  البشرية الموارد لإدارة والمداخل الأساسية اهيمالمف أحد بوصفه هل لأبعاد تسويق بالعلاقات   

 ؟               المقد مة للعملاءالخدمات المصرفية 

 :سةدرالاهمية أ  -3

ربية بصفة عامة وليبيا بصفة إن تسويق بالعلاقات مفهوم جديد وإضافة نوعية على الصعيدين النظري والعملي في البيئية الع   

، فهو لػقق الدنافع ية التي تفرزىا التغتَات البيئيةت الدهمة التي تساعد على بذاوز التحديات التسويق، وكذلك ومن الأدواخاصة

 ( 2003الدنظمة والعميل في آن واحد على الرغم من أن نتائجو فد تكون بطيئة ولكنها كبتَة  )حسن 

، فالتعامل مع العملاء في بيئة الدصارف يتطلب معرفة بشريال وتعد الدنظمات الدالية أكثر الدنظمات الخدمية الدعنية بخدمة العنصر   

 .العوامل الدلثرة على اختيار الدصرف والتعامل معو

الالتزام، والروابط، والتفاعل،  ،عاد ومكونات التسويق بالعلاقات )الثقةلذا تنبع ألعية ىذه الدراسة في كونها تبحث في دور أب   

 .احتياجات العملاء والاحتفاظ بهم ودة الخدمة وتكرار التعامل مع الدصرف بدا يتناسب معبرستُ أداء ج لىإ( بدا يودي والرضا
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  :سةدرالداف اهأ -4 

 :في تتمثل البحث أىداف بأن القول يمكن البحث لدشكلة السابق العرض خلال من

  . الخدمات الدصرفية برستُ جودة التسويق بالعلاقات في أبعاد دور على التعرف -

 بهذه تطوير الأداء يلمن بدا جميع الدشكلات على والقضاء الدصرفية الخدمة برستُ جودة في تساىم التي العوامل أبرز على التعرف-

 .الدنظمات

  .بالكفاءة وفعالية أىدافها برقيق إلى الوصول في الدبحوثة الدنظمة تفيد ربدا وتوصيات بنتائج الخروج- 

 :الدارسة فرضيات -5 

: توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ أبعاد تسويق العلاقات وبرستُ الجودة الخدمة الدقدمة في الدصارف العاملة الفرضية الرئيسية

  (0.05) .    في مدينة اجدابيا  عند مستوي دلالة  إحصائية 

الدصرفية الدقدمة في  الخدماتجودة                                                                           توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقة  كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ  1-

  (0.05)الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة  إحصائية  

                                                                                                        توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التفاعل كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في  2- 

  (0.05)     إحصائية  الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة  

                                                                                                        توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الالتزام كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في  3- 

  (0.05)     الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة  إحصائية  

وبرستُ جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة في                                ب عد من أبعاد التسويق بالعلاقاتط كتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الرواب 4- 

  (0.05)     إحصائية  مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة  الدصارف العاملة في

مة في                                                                                                  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الرضا كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ جودة الخدمات الدصرفية الدقد -5 

  (0.05)  الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة  إحصائية  

 :حدود الدراسة -6

تتمثل في  ، وكذلك وحدود البشرية، حيث أن حدود مكانيةوحدود الزمنية، سواء علمية أو نظرية حدود مكانيةلكل دراسة 

 :التي طبقت فيها الدراسة  كما يليمنية أما وحدود الزمنية فتمثل الفتًة الز  ،الدلسسات عينة الدراسة
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 . جارية  العاملة في مدينة اجدابياتتمثل في عملاء الدصارف الت إن الحدود البشرية لذذه الدراسة :الحدود البشرية -1

 / 15  إلي 2018 /  3 /1الحدود الزمنية: إن الحدود الزمنية لذذه الدراسة تضمنت فتًة إجراء الدراسة خلال الفتًة من   - 2

/12  2018. 

الدصارف التجارية العاملة في مدينة تركزت الدراسة في إطارىا الديداني لضو اختبار فرضيات الدراسة في حدود الحدود الدكانية:  - 3

 . ال افريقيا ومصرف التجاري الوطتٍاجدابيا وىي : مصرف الوحدة و مصرف الجمهورية ومصرف شم

 :السابقة الدراسات -7

 ولاء و بالعلاقات التسويق إستراتيجية بين العلاقة تحليل : بعنوان  2009)) زيد، أبو لزمد العاطي عبد دينا :دراسة   

مفهوم  تطبيق علي تلثر التي والدتغتَات العوامل برديد إلى الدراسة ىدفت و ،ميدانية دراسة المصري قطاع السياحة في الزبائن

 الأسواق في التسويق بالعلاقات مفهوم لتطبيق اللازمة والأنشطة الجهود لشارسة مدي سوقيا السياحة، قطاع في بالعلاقات التسويق

 .السياحة قطاع في بالعلاقات مفهوم التسويق لتطبيق قابل إطار إلي الوصول و مصر، في السياحة لتنشيط التقليدية وغتَ التقليدية

تكنولوجيا  أدوات استخدام ألعية حول إحصائية دلالة نوية ذاتمع فروق توجد لا بأنو الثلاثة البحث فئات بتُ اتفاق ىناك    

إستًاتيجية التسويق بالعلاقات في قطاع السياحة، واتفاق بتُ آراء فئات البحث لضو ألعية  لصاح عناصر من ىام كعنصر الدعلومات

لعلاقات في قطاع السياحة، كما تطبيق برامج ولاء خاصة بالزبائن كعنصر ىام من عناصر لصاح تطبيق إستًاتيجية التسويق با

 أشارت نتائج الدراسة إلى وجود معوقات تلثر على فاعلية إستًاتيجية التسويق بالعلاقات.

متطلبات جودة العلاقة ونواتجها بين شركات ووسطاء التأمين في الأردن في ضوء مفهوم ( بعنوان: 2009دراسة:  الوزني، )

قياس قوة العلاقة بتُ متطلبات جودة العلاقة لشثلة في ثلاث أبعاد ىي الاتصالات  وىدفت الدراسة إلى التسويق بالعلاقات،

جودة العلاقة من خلال الرضا وجو بخدمة الوسيط كمتغتَ مستقل و الفعالة والاستثمار في العلاقة وسلوك العلاقة والدعاملة الدميزة والت

 في الولاء والعلاقات طويلة الأجل وحجم التعامل كمتغتَ تابع. والثقة والالتزام كمتغتَ وسيط، و نواتج جودة العلاقة لشثلة

شركات التأمتُ الأردنية تتبتٌ مفهوم التسويق بالعلاقات من وجهة نظر وسطاء التأمتُ، حيث تتسم العلاقة بينها وبتُ وسطاء    

أبعاد جودة العلاقة التي برتاج إلى التحستُ  الاجتماعية ىي من أىمالذيكلية و  التأمتُ بالجودة، كما أشارت الدراسة إلا أن الروابط

 .تطوير من وجهة نظر وسطاء التأمتُوال
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 تطبيقية على دراسة :للمنظمة العملاء ولاء على التعامل ودوافع بالعلاقات التسويق أثر :بعنوان (2009) الناظر دراسة:   

على إستًاتيجية التسويق بالعلاقات  إلى التعرف راسةالد ىدفت ."عمان مدينة في الأردنية التجارية المصارف عملاء من عينة

ودوافع تعامل العملاء في الدصارف التجارية الأردنية، والتعرف من وجود أثر لكل من التسويق بالعلاقات ودوافع العملاء للتعامل 

صارف بذارية أردنية رئيسية مع الدصرف على مستوى الولاء لو. وقد طبقت الدراسة على عينة من العملاء الدتعاملتُ مع سبعة م

( عميل. توصلت الدراسة إلى لرموعة من النتائج 400حددت بناء على حصة كل منهم في السوق، حيث بلغ حجم العينة )

                                                                                                                  أبرزىا أن  الدصارف عينة الدراسة تطبق إستًاتيجية التسويق بالعلاقات، ولػتل فيها عامل الالتزام الدرتبة الأولى، ويليو في الألعية 

                                                                                                                مل التفاعل ثم الرضا والروابط. وتبتُ أن  العامل الكثر ألعية لدوافع العملاء لدتعامل مع الدصرف ىو الثقة في الدصرف، ويليو في عا

                                                                                    ً                        الألعية كل من التعاملات الاجتماعية والدعاملة الخاصة، كما أوضحت الدراسة وجود أثر دال إحصائيا  لأبعاد ومكونات التسويق 

                                      ً                                      ( على ولاء العملاء. ووجود أثر دال إحصائيا  لدوافع التعامل بجميع عواملو  )الثقة، ، الروابط، التفاعل، الرضالتزامبالعلاقات )الا

 التعاملات الاجتماعية، الدعاملة الخاصة( على ولاء العملاء.

سة تحليلية على أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات عل ى ولاء الزبائن: درا"(  بعنوان: 2010دراسة: الدطتَي، )    

". ىدفت الدراسة إلى برديد أثر جودة خدمة الطتَان على ولاء عينة من المسافرين على شركة طيران الجزيرة في الكويت

الدسافرين في شركة طتَان الجزيرة في الكويت وعلى توجو الشركة بالتسويق بالعلاقات مع الدسافرين وبرديد أثر ىذا التوجو الشركة 

فرين لدشركة و برديد أثر التسويق بالعلاقات كمتغتَ وسيط على علاقة جودة الخدمة بولاء الدسافرين. خلصت على ولاء الدسا

          ً ( لذا أثرا  والاستجابة والدوثوقية والتعاطف الدراسة إلى أن جودة الخدمة الدقدمة من خلال أبعادىا الدتمثلة في )الدلموسية والاعتمادية

والاستجابة والدوثوقية  ء الزبائن لشركة طتَان الجزيرة، ولجودة الخدمة الدقدمة  )الدلموسية والاعتمادية      ً        ً             إلغابيا  ومباشرا  على مستوى ولا

     ً       ً        ً                                                                                    ( أثرا  إلغابيا  ومباشرا  على التسويق بالعلاقات في شركة طتَان الجزيرة، كما بينت الدراسة أن  التسويق بالعلاقات من والتعاطف

  ً       ً        ً                                                              ثرا  إلغابي ا ومباشرا  على مستوى ولاء الزبائن لشركة طتَان الجزيرة، بالإضافة إلى أن لجودة ( أل )الثقة والالتزام والاتصالاتخلا

                  ً                                                                          الخدمة الدقدمة أثرا  غتَ مباشر على ولاء الزبائن لشركة طتَان  الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات كوسيط.

، تحقيق المنافسة و اكتساب ميزة تنافسية(: تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر ل2010دراسة : حكيم و لزمد )   

ىدفت ىده الدراسة إلى برليل العلاقة بتُ التسويق بالعلاقات و برقيق الدنافسة و اكتساب ميزة تنافسية، فتوصلت إلى أن التسويق 
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ت الدراسة على ألعية بالعلاقات من الدناىج التي تلكد استمرارية العلاقات التي لغب أن تتواجد بتُ الدلسسة و زبائنها، كما أكد

 خدمة الزبائن و الاحتفاظ بهم مع تطور العديد من التعاملات مع الزبائن، و أن التسويق بالعلاقات في حد ذاتو يعد ميزة تنافسية.

 ميدانية دراسة) الزبائن ولاء درجة على بالعلاقات التسويق أثر قياس  :بعنوان  2011)احمد،) رشاد علي ىاني :دراسة   

 رضا على الدلثرة بالعلاقات التسويق متغتَات برديد إلى الدراسة ىذه وىدفت (السويس بمحافظة قطاع البنوك على يقبالتطب

 و عملائها الدصرية التجارية البنوك من كل على تعود التي الفوائد معرفة وكذا الدتغتَات، ىذه ألعية وبرديد ، للبنوك الزبائن وولائهم

 -الاتصالات - الالتزام - الثقة) بالعلاقات التسويق ومتغتَات .الطويل الأجل في بالعلاقات يقالتسو  مفهوم تطبيق وراء من

 مع معالجة الشكاوي، متغتَ عدا الولاء على مباشر تأثتَ أيضا ولذا الزبائن رضا على مباشر تأثتَ لذا (الشكاوي معالجة - الكفاءة

 .والولاء الرضا بتُ معنوية علاقة وجود

دراسة حالة تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة أثر أبعاد التسويق بالعلاقات في (:بعنوان: "2012بن جروة، )دراسة :    

". ىدفت الدراسة إلى لزاولة تقييم استخدام الدلسسة لأبعاد التسويق بالعلاقات في مؤسسة اتصالات الجزائر )فرع ورقمة(

على كسب رضا الزبائن من جهة، وبرقيق الولاء التام لذم والذي لن يتم إلا من برقيق الديزة التنافسية والى كيفية تركيز الدلسسة 

خلال تبنيها لأسلوب يساعدىا على إدارة علاقتها بزبائنها على أحسن وجو. استخدم الباحث منهج دراسة الحالة من خلال 

برليلها باستخدام الأساليب الإحصائية استبانة منها تم  35فرد تم استًداد  40توزيع استبيان على عينة ميسرة بلغ عددىا 

الدناسبة. وتوصلت الدراسة إلى إن التسويق بالعلاقات يمثل أداة لتقوية العلاقات بتُ الدلسسة وزبائنها وبصفة مستمرة، كما 

خلال قدرة ( يسالعان في خلق وبرقيق ميزة تنافسية من رتوصلت إلى أنو كلا بعدي التسويق بالعلاقات )الجودة والتحستُ الدستم

الدلسسة على برقيق رضا الزبون وضمان ولائو. كما أوصت الدراسة بالاىتمام بدعالجة شكاوي الزبائن بشكل أسرع من الوقت 

 الراىن والاستجابة لشكاويهم من أجل ضمان ولائهم للملسسة.

تنافسية بالإسقاط على المؤسسات أهمية التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة ال( بعنوان: 2013) دراسة: عبد الله قلش،   

، و ىدفت الدراسة إلى معرفة مدي ألعية التسويق بالعلاقات في برقيق ميزة تنافسية وىل يعتبر خيار مناسب الاقتصادية العربية

 للملسسات التي تتبناه.

الدلسسة والزبائن على حد سواء  وكانت أىم النتائج التي أظهرتها الدراسة ان جودة العلاقة تلعب دورا كبتَا في برقيق مصالح   

ويظهر ذلك من خلال مسالعتها في رفع متوسط حجم تعامل الزبون الواحد مع الدلسسة وبزفيض تكلفة خدمة الزبون، و الرفع 
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من درجة ولاء عملائها، كما تلثر الغابيات جودة العلاقة في زيادة بزصص وبسيز الدلسسة في خدمة الزبائن ، وقدرتها على برقيق 

توقعاتهم ورغباتهم ،إضافة إلي قدرتهما على الوفاء بوعودىم والتزاماتهما وزيادة سرعة الاستجابة لرغباتهم ، وتفادي لساطر وأعباء 

 البحث وبناء علاقات جديدة في كل مرة ما يلدي إلى زيادة في حجم الدزايا والدنافع الدكتسبة من طرف الزبون.

دراسة أثر التسويق (:Mohammad Abasi, Mohammad Hussein, Ali, Ehsan  )2015دراسة    

ىدفت ىذه إلى دراسة ،تأثتَ أساليب التسويق العلاقة على ولاء العملاء. و توصلت  ،بالعلاقات على تكتيكات ولاء الزبائن

نهاية الدطاف إلى ولاء الدراسة إلى أن زيادة مستوى تكتيكات التسويق العلاقة، والدزيد من نوعية العلاقات مع العملاء، يلدي في 

 العملاء.

 :الإطار النظري للدراسة-8

  :التسويق بالعلاقات

ظهر مفهوم التسويق بالعلاقات كمفهوم حديث نسبيا بالنسبة للأساليب التسويقية للملسسات ومن الدهم جدا قبل التطرق إلى    

تو وطبقا لذلك ارتأينا أن نتعرف في ىذا الدبحث على دوره في برستُ جودة الخدمات والتعرف عليو أولا ودراسة جوانبو وأساسيا

 .ط ىذه الدفاىيم على جودة الخدماتالتسويق بالعلاقات والغوص في مفاىيمو ثم لزاولة إسقا

 :بالعلاقات التسويق مفهوم :   ً أولا  

(  23:  2010، م، وكان بتَي أول من استخدم ىذا الدفهوم )ياستُ 1983ظهر مفهوم التسويق بالعلاقات أول مره عام    

على أنو سياسة ولرموعة من الأدوات لإنشاء علاقة فردية تفاعلية مع الزبائن  وخلق والحفاظ على  J.lenctreveحيث عرفو  

 ( 5:  2011مواقف إلغابية دائمة في نفوسهم واحتًام الدنظمة والعلامة. )بن عبد الرحمن، 

للتفكتَ بصيغة ارتباط وتبادل وتعاون مع الزبون على الددى الطويل الدواجهة                                                وعرفو كوتلر على أنو لظوذج مطو ر من التسويق يسعى

 ( 4: 2009الدنافسة  ) بن شوري، 

كما يعرف على أنو: علم وفن جذب مستهلكتُ جدد والاحتفاظ بالدستهلكتُ الحالتُ وبرقيق النمو اللازم للمعاملات التي     

 ( 33:  2008تتم مع الدستهلكتُ الدربحتُ )عبد العظيم، 

ً                                                                                                       فضلا  عن ذلك يعرف التسويق بالعلاقات بأنو :"أسلوب متكامل يقوم على تشجيع العلاقات طويلة الأمد والدستندة إلى الثقة        

                                                                                                        والاحتًام الدتبادل بتُ طرفي التبادل، وأن  العلاقات الجيدة يمكن أن توجد التسويق لغب أن يستند إلى الدبادلات حتى من دون 
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                                                                                                ، إلا أن  التسويقيتُ لا يمكن أن يستمروا من دون مبادلات )صفقات( فالتسويق نشاط قائم على التبادل وينتفع وجود مبادلات

 ( Bowen; Chen, 2001, p213منو كل أطراف ذلك التبادل" .)

 :أهميته و بالعلاقات التسويق أهداف 

 تفرزىا التي التحديات التسويقية بذاوز على تساعد التي مةالذا و الذادفة الأدوات من الدراسات بعض تعتبره بالعلاقات التسويق إن

 . البيئية التغتَات

 :أهداف التسويق بالعلاقات 

يعمل التسويق العلاقات على بناء قاعدة من العملاء الدلتزمتُ والدربحتُ للملسسة والحفاظ عليها من خلال التًكيز و تدعيم    

على جذب العملاء و الوفاء حيث تتمثل  Attractionوالحفاظ عليهم  Retentionالعلاقة معهم وصولا إلى درجة الولاء 

 أىدافو فيما يلي:

 :جذب العملاء المحتملين-2

( و في الوقت يدخل في علاقات طويلة مع الدلسسةتساعد على استهداف العميل الدناسب و الدربح  )الأكثر احتمالية في أن    

 ا يزيد من فعالية إستًاتيجية الاستهداف: الدناسب و من خلال العروض الدربحة ولش

 برقيق الثقة والالتزام في الدعلومات بتُ الدنظمة وعملائها.  -

خلق وبناء عملية اتصال بابذاىتُ بتُ الدنظمة و عملائها برقق نوعا من التغذية الدرتدة التي تساعد على تطوير العلاقات  -

 (13: 2005ق ، الدستقبلية و الوصول إلى رضا العملاء .)شفي

 الحفاظ على العملاء الحاليين: - 0

تكلفة بذل الجهود للحفاظ على العملاء الحاليتُ عن طريق إرضائهم أقل بكثتَ مقارنة من لزاولة السعي الدائم لجذب عملاء    

 .بالدنظمةجدد و ذلك بالتقليل من التكاليف التسويقية خاصة في لرال التًويج و التعريف 

 عدة من الزبائن الموالين و تدعيمهم:بناء قا -  3

برقيق الرضا الدستمر للعميل وتوطيد العلاقة معو إلى علاقة شراكة بدسالعتو في القرارات التسويقية يساعد الدنظمات للوصول إلى    

 ما يعرف بعميل مدى الحياة.

 



 0202العدد الثامن                  يناير    مجلة البيان العلمية                  

711BAYAN.J@su.edu.ly                                               
 

 

 تكوين روابط هيكلية واجتماعية: - 4

ن مضطرا لدواصلة أو بذعل من الصعب على الزبون قطع العلاقة مع الدلسسة، ويكو وىذا بهدف إقامة حواجز و عوائق بسنع    

الأخذ بدبدأ الأفضلية في إشباع حاجات ورغبات الزبون مقارنة ك من خلال التميز عن الدنافستُ و يمكن برقيق ذلالتعامل معها، و 

ابطة يكون من الصعب على علاقة الطويلة تشكل بحد ذاتها ر بالدنافستُ، بالإضافة إلى التكاليف الدتعلقة بتغيتَ الدصدر، علما أن ال

الزبائن، ويكون أساس تكوين الصداقة بتُ العاملتُ بالدلسسة و ها، كما يمكن الاعتماد على العلاقات الاجتماعية و الزبون فك

 (105: 2013، لثقة بتُ الدلسسة و زبائنها.)فلشالعلاقات القوية و الطويلة ىو بناء ا

 :ويق بالعلاقاتأهمية التس 

أصبح تبتٌ التسويق بالعلاقات ضروريا لنجاح و تطوير الكثتَ من الدنظمات لدا لو من فوائد تعود على جميع أطراف العلاقة،    

سواء كانوا موردين أو مستهلكتُ أو حتى موظفتُ ،كونو عملية تنطوي على العديد من الدزايا و الفوائد و ىذا إذا ما تم تطبيقو في 

 الدناسب و المجال الدناسب لو، وعليو يمكن إبراز ألعية و فوائد التسويق بالعلاقات على النحو التالي: الوقت

على  ا          ً غباتهم بناء  ر ، من أجل تلبية حاجياتهم و تركيز اىتمامها حولذم تعامل الدلسسة مع عملاء لزددين و بالنسبة للعملاء: إن  -1

مرار تعامل ىللاء العملاء مع ملسسة واحدة وتشكيل علاقة طيبة وحسنة مبنية الفهم الجيد لذم من جهة، ومن جهة أخرى است

 :يمكن تلخيصها في النقاط التالية على الثقة، الأمر الذي سيوفر العديد من الدزايا والفوائد لذللاء العملاء التي

ددة من الزبائن يلدي من جهة إلى أ. تعظيم القيمة المحصلة من طرف الزبون: حيث أن تركيز جهود الدلسسة لضو خدمة فئة لز

نفقات البحث عن عملاء جدد، وبدلا من ذلك أن يوفر ىذا على الدلسسة جهود و  بزفيض النفقات التسويقية، وبالتالي يمكن

ها من تلبية حاجياتهم من جهة أخرى يمكن برستُ خدمة الزبائن الحاليتُ وبزفيض سعر البيع الخاص بهم، و يمكن أن تستغلو في

 سرعة عالية، ىذا ما يساىم في تعظيم القيمة.ءة وجودة و بكفا

ب . مسالعة ومشاركة العميل في تطوير الدنتج وفي ابزاذ القرارات الدتعلقة بو: الوصول إلى علاقات طويلة يعتٍ الوصول إلى علاقة 

من خلال أخذ الدلسسة بآرائو و الشراكة، أي أن يكون الزبون مشاركا في بعض القرارات التسويقية الخاصة بالدنتج و تطويره 

 مقتًحاتو و انتقاداتو.
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تكاليف للزبون، فإن كانت لو يار و ابزاذ قرار الشراء أعباء و الاختة الشراء: ينجر عن عملية البحث و ج . بزفيض تكاليف عملي

في تدنيو الأعباء النفسية،  علاقة مع الدلسسة سيجنبو ىذا برمل تلك الأعباء في كل مرة، ومن ثم فإن التسويق بالعلاقات يساىم

 (12: 2015الدالية، و البدنية للزبائن. )توفيق ،

رغباتو فإن تعامل الزبون مع ملسسة واحدة، والتي تهتم بتلبية حاجاتو و  د . بزفيض درجة لساطرة الزبون أثناء عملية الشراء: إذا كان

، لأن معرفتو بالدلسسة وبدنتجاتها تكون كاملة كما من الدخاطر ية الشراء أو عدم الدطابقة وغتَىاذلك لغنبو لساطر الفشل في عمل

 لغنبو التعرض للتضليل و الغش التجاري.

ه . استفادة الزبون من بعض الدزايا والدكافآت: يستفيد الزبون من أثر الدعاملة الخاصة و العلاقات الاجتماعية التي بسنحها الدلسسة 

 (20:  2005الراحة النفسية لدى العميل. )شفق ،هات والتي تبعث الأمان والطمأنينة و بائنها الدائمتُ من النصائح والتوجيلز 

 بالنسبة للمؤسسة: - 0

برستُ خدمتو، وتطويرىا باستمرار بالشكل الذي يرفع درجة ولائو لذا، ىذا علاقات على عملية إرضاء الزبون و يقوم التسويق بال   

ية، ولذذا فإن الدزايا السابقة الذكر الخاصة بالزبون آثار تنعكس إلغابا على الدلسسة، الأمر يعود بالإلغاب على وضعيتها التنافس

خاصة أن الذدف الأساسي لذذا الدنهج ىو بناء علاقات شراكة قائمة على الثقة وتقاسم الدنافع، فوفق ىذا  لتوجو يعتبر الزبون 

و وإشباع رغباتو، وبناء على ذلك يمكن إبراز أىم الفوائد شريك للملسسة، ويشعر أن وجودىا ولصاحها ىو لصاحو بتحقيق مصالح

 والدزايا التي برصل عليها الدلسسة من خلال تبنيها لذذا الدنهج كما يلي: 

 رفع درجة ولاء الزبون للملسسة، وبالتالي بزفيض احتمال قطع العلاقة معهم و الانتقال للمنافستُ. أ .

 ت الزبون وتطلعاتو، ومن ثلم العمل على تلبيتها بسرعة.ب . تسهيل عملية برديد احتياجات ورغبا

ج . بناء قاعدة بيانات للعملاء تسهل للملسسة القيام بدبادرات تسويقية تتضمن تنمية منتج جديد أو بداية جديدة لزيادة رضا 

 العملاء.

لسسة من برلرة أنشطتها بدقة وتوزيع مواردىا د . زيادة فعالية أثر التغذية العكسية النابذة عن الاتصال التفاعلي وىذا ما يمكن الد

بشكل مناسب، إضافة إلى التعرف الدسبق على تغتَات وميولات الزبائن، لشا يساىم في تطوير العلاقات الدستقبلية والوصول إلى 

 رضا العميل الدستهدف.
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 ائن الحاليتُ، و عدم البحث عن عملاء جدده . الاستفادة من الوفرات النابذة عن الاقتصار على تدعيم جهود المحافظة على الزب

 (. 2003فخري ،حسن ،و إقناعهم بالتعامل مع الدلسسة)

  :بالعلاقات التسويق أبعاد 

من قول بان التسويق بالعلاقات مسمى لإستًاتيجية تسعي إلي بناء وتنمية منظمات طويلة الأجل مع الزبون من خلال  إنطاقا   

ن تهم ورغباتهم حيث يمكن لتلك الدنظمات حصر العديد من الواقع جراء تكرار البيع لذللاء الزبائإمدادىم بالقيمة وإشباع حاجا

 (  34: 2008، حيث تستطيع برقيق زيادة في الدبيعات وحصتو التسويقية )ابو لصا ،الذين يتم تنمية العلاقات معهم

 بتُ الزبون الأجل طويلة  الدتينة العلاقات بناء ساسأ لأنها بالعلاقات التسويق عناصر من عنصر أىم الثقة تعدالثقة  -1 

 إلى والديل والدصداقية والشفافية والوعود والنزاىة بالأمانة يتمتع شكل وفق التبادل عمليات بردث عندما تنشأ والثقة والدلسسة،

 شرفي ،.(الدلسسة أو الزبون جانب من ذلك كان التبادل سواء شريك على للاعتماد الاستعداد أنو على الثقة وتعرف الدساعدة،

 (11: 1995رابحي ، 

 الزبائن ولاء على التأثتَ في       ً رئيسيا   عنصراالالتزام تعهد ضمتٍ او صريح لاستمرارية العلاقة بتُ الشركاء ،حيث يعتبر الالتزام  -2 

 تعاملهم بدواصلة قناعتهم ىومد باستمرار، التعاملات بوجوب بذديد التبادل أطراف وشعور قدرة يقيس مقياس وىو الدشتًين أو

  .الإمكان قدر للعلاقة ولزافظة إثباتا معا

 الروابط ىو الاتصال الدستمر بتُ زبائن الدنظمة من خلال إقامة علاقة فيما بينهم لشا يصبح الزبائن أكثر ميلا للولاء للمنظمة -3

 ( 11ص 2009الناظر،).اء تقديم الخدمة للزبائن( بتُ العاملتُ والزبائن أثندلية )التفاعليةالتفاعل العلاقات التبا -4 

الصحن ).ة بهذا الأداءالرضا مستوي من إحساس الفرد الناجم عن الدقارنة بتُ الأداء الددرك للمنتج ،وبتُ توقعات الدتعلق -5

 ( 71ص  2003،

 :ثانيا مفهوم جودة الخدمة

لدنظمات الدصرفية من أجل بقائها واستمرارىا. لذا لصد مديري برزت جودة الخدمة كونها الإستًاتيجية التنظيمية الأساس في ا   

، ولاسيما بعد زيادة لاء ومطالبهم عن الخدمة الدمتازةالدصارف يركزون الآن أكثر على جودة الخدمة بسبب الدعايتَ العالية للعم

العميل على جودة الخدمة ىي حكم  . وفي الدنظمات الخدمات الدصرفيةدمات الدصرفيةشدة الدنافسة بتُ الدصارف في تقديم الخ

ً                          . فضلا  عن ان الجودة تعد قاعدة اسالخدمة بوصفها متميزة ، بل يتوقف لصاح او فشل اس يتوقف عليها برقيق رضا العميل    
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 ، اذ ان أوجو نشاطات الدنظمة كافة تنبع في ذاتها من إستًاتيجية تقديم الخدمةفية على جودة الخدمة التي تقدمهاالدنظمات الدصر 

 .مل لأنشطة الدنظمة الدصرفية كافة. لشا يتطلب جعل الجودة بسثل الددخل الشاات اللازمة لرغبات وحاجات العميلبالدواصف

 Boulding, et al، بل ىي مقابلة وبذاوز توقعات الدستفيد )قابلة لاحتياجات وتوقعات العملاءرفت الجودة بأنها م    وع     

. وجودة الخدمة الدصرفية تلدي إلى ة لوضع الخدمة في بيئة ديناميكيةمستهلكتُ ووسيل. وىي بسثل قيمة مدفوعة لل(1993:25,

 (.Torres&Kline,2013:652زيادة الربحية ، والحصة السوقية والعائد على الاستثمار)

ي زيادة إدراك عليو يرى الباحثان أن لزصلة الفوائد الدمكن برقيقها من جراء تطبيق مسعى الجودة في الدنظمات الدصرفية ى   

ً                         ، ودليلا  على برستُ الدركز التنافسي يصعب من اختًاق الدنافستُ إليهم ، ومن ثمدمات الدقدمة وكسب ثقتهم وولائهمالعملاء للخ       

 .لدنافسة الأخرى في السوق الدصرفيبتُ الدنظمات ا

 :العملي المبحث الثاني : الجانب

 إجراءات وبيان العينة حجم البيانات وبرديد جمع في اتبعاىا التي جراءاتللإ الدفصل الباحثان بالوصف قام الجانب ىذا في   

 :التالي وفق عرضها تم والتي ،الدراسة ىذه من الدستهدفة للنتائج والتوصيات الوصول بهدف الدتبعة الإحصائية والأساليب التحليل،

ً                 أولا : منهج الدراسة:     

ي التحليلي وذلك بهدف وصف )أبعاد التسويق بالعلاقات ودورىا في برستُ استخدم الباحثان في ىذه الدراسة الدنهج الوصف   

(، ومن ثم برليل بياناتها وبيان العلاقة بتُ مكوناتها، والآراء التي تطرح حولذا والعمليات التي تتضمنها، جودة الخدمات الدصرفية

 والآثار التي بردثها. بهدف الرفع من مستوى جودة الخدمة الدصرفية.

 : مجتمع وعينة الدراسة:     ً ثانيا  

                   ً             . عينة الدراسة: نظرا  لصعوبة حصر لتجارية  العاملة بددينة اجدابيايتمثل لرتمع الدراسة في العملاء الوافدين على الدصارف ا   

ة عدد العملاء الذين يتًددون على الدصارف لزل الدراسة إذ ليس لذم مقياس لزدد. فقد قام الباحثان بأخذ عينة عشوائية مكون

                      ً      استمارة استبانة عشوائيا  على 300مفردة. وبعد عملية التحكيم والقيام بدا صاحبها من تعديل. قام الباحثان بتوزيع  300من 

بدصرف 75)اليبالتساوي كانت على النحو الترف بذارية عاملة بددينة اجدابيا الأشخاص الخاضعتُ للدراسة في أربع مصا

، وبعد 285، بدصرف شمال افريقيا(. وبعد فتًة تم الحصول على 75رف التجاري، بالدص75بدصرف الوحدة، 75الجمهورية، 
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( يبتُ عدد 1استبانو. والجدول رقم ) 276منها غتَ صالحة فتم استبعادىا فكانت الاستبانات التي تم برليلها  9الفحص تبتُ أن 

 لاستبانة الدوزعة والدتحصل عليها.استمارات ا

 المتحصل عليها ونسبة الفاقد منها(عدد الاستمارات الاستبانة المىزعة و7الجدول رقم )

 
 ثالثا : أداة جمع البيانات: 

تعلقة بدوضوع الدراسة، حيث تم تصميم استمارة الاستبيانة للحصول لقد تم اعتماد استمارة الاستبيانة كأداة لجمع البيانات الد   

 :شكل مبدئي من  قسمتُ  وىي كالآتيعلى البيانات التي تساعد على الإجابة على تساؤلات الدراسة. وتم تصميمها ب

 :كما يلي   مسس لرالات رئيسية وىي( عبارة لقياس أبعاد تسويق العلاقات  مقسمة إلى25القسم الأول: ويشمل ) -

 بالرضا ( أسئلة تتعلق 5)بالروابط ( أسئلة تتعلق 5)بالالتزام ( أسئلة تتعلق 5)التفاعل تتعلق ( أسئلة 5بالثقة  )( أسئلة تتعلق 5)

 .صارف العاملة في  مدينة اجدابيا( فقرات  تتعلق بقياس مستوي جودة الخدمة الدقدمة في الد7: ويشمل )القسم الثاني- 

 ر صدق واعتمادية الاستبانة:     ً        رابعا  : اختبا

" واستخدام  معادلة إلفا لكرونباخ في اختبار صدق واعتماد  Cronbach ,s Alphaتم تطبيق اختبار كرونباخ الفا "    

 استمارة الاستبانة.

            ً               %(، ومقبولا  إذا كان يقع بت60ُضعيفا إذا كانت نتيجتو اقل من ) Cronbach ,s Alphaويعد اختبار الدصداقية    

% (.وعند القيام  80          ً                    %( ، ولشتازا  إذا كان أعلى من )  80 -%  70         ً                   %( ، وجيدا  إذا كانت نتيجتو ) 70 -%  60)

 ة  تم الحصول على النتائج الآتية:بتحليل معامل الارتباط على لزاور الاستبيانة الخمسة لأبعاد تسويق العلاقات وجودة الخدم

 وس انذساعخانًحب Cronbach Alpha( يؼبيم 2انجذول )

 لًُخ انًؼبيم انًحىس

 .92 انثمخ 

 .89 انتفبػم 

 .:9 الانتضاو 

 .9: انشواثظ 

 .87 انشضب 

 .98 جىدح انخذيخ 

 

 َغجخ الاعتجبثخ انًغتجؼذ يُهب انفبلذ انخبضغ نهذساعخ الاعتًبساد انًىصػخ

933 287 81 : :2% 
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  :                      أساليب تحـليل البيانات  :     ً خامساً 

         ك لتحقيق                                                                                                   قام الباحثان باستخدام بعض الأساليب الإحصائية لتحليل بيانات الدراسة الدتحصل عليها من خلال الاستبانة، وذل        

ـــاءً علـــى مقيـــاس                                                                                               ً            أىـــداف الدراســـة، وبعـــد الانتهـــاء مـــن جمـــع البيانـــات تم مراجعـــة وترميـــز الاســـتبانات المجمعـــة والصـــالحة لتحليـــل بن

قـاس بخمـس درجـات، ، ولحسـاب طـول خلايـا مقيـاس ليكـرت الخماسـي تم حسـاب الدـدى )   Likert     ليكـرت
 
                                                                الد
 
      ( ، ثم  4 = 1- 5  

                                  ( ، بعـد ذلـك تم إضـافة ىـذه القيمـة إلى     0.80  =  5 / 4                         على طول الخلية الصحيح أي )                                  تقسيمو على عدد فئات الدقياس للحصول 

   (،     2016                                                                                                اقــل قيمــة في الدقيــاس )أو بدايــة الدقيــاس وىــي الواحــد الصــحيح( ، وذلــك لتحديــد الحــد الأعلــى لذــذه الخليــة )جبريــل ، 

    ( . 3                                         وىكذا يصبح طول الخلايا كما ىو موضح بالجدول )

                                                ُبعٍ انذساعخ وفمب  نُكشد انخًبعٍ ودسجخ انًًبسعخ( طىل انخهُخ نًم 9جذول ) 

 دسجخ انًًبسعخ انفئخ فٍ يمُبط نُكشد طىل انخهُخ

                   يًبسعخ ضؼُفخ جذا   غُش يىافك ثشذح     8.93        إنً ألم    8   يٍ 

 يًبسعخ ضؼُفخ غُش يىافك     2.73        إنً ألم       8.93   يٍ 

 يًبسعخ يتىعطخ يحبَذ     3..9        إنً ألم       2.73   يٍ 

 يًبسعخ يشتفؼخ يىافك       23..        إنً ألم       3..9   يٍ 

                    يًبسعخ يشتفؼخ جذا   يىافك ثشذح     1.33    إنً       23..   يٍ 

 
الاستعانة بالحاسب الآلي واستخدام برنامج إحصــائي من خدمـــة البرلريات الواردة في  وعلى أساس ذلك التًميز تم    

(SPSS)Package for Social Sciences Statistical وذلك وفقا  لدا يلي ،       ً           : 

 لنزعة الدركزية الدتمثلة في الدتوسطات الحسابية، وذلك لتحديد تركز الإجابات حول القيمة الدتوسطة لذا لجميع متغتَات مقاييس ا

                                                                                                         الدراسة الرئيسية، كذلك تم استخدام مقاييس التشتت مثل الالضراف الدعياري ، ب غية برديد الضرافات الإجابات عن القيمة 

 ئيسة.الدتوسطة لذا لدتغتَات الدراسة الر 

 برليل معامل ارتباط بتَسونPerson's Correlation – Coefficient  لإلغاد العلاقة بتُ أبعاد تسويق بالعلاقات

 وبرستُ الخدمات الدصرفية  

 :والمناقشة : النتائج     ً سادسا  

 العاملة في مدينة اجدابيا برستُ الخدمات الدصارف في بالعلاقات التسويق دور يلي فيما نبتُ ،الاستبانة تفريغ نتائج على     ً بناء     

وذلك بحساب  دراسة أبعاد التسويق بالعلاقات ودورىا في برستُ جودة الخدمات الدصرفية    تم   حيث، العملاء من وجهة نظر

 تندرج البعد الذي حسب الاستبانة بنود من بند لكل الحسابي الوسط واختبار الدعيارية والالضرافات الحسابية الدتوسطات
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الروابط، الرضا وجودة   ,الالتزام ,التفاعل ,الثقة :ب الدتمثلة بالعلاقات التسويق أبعاد من بعد كل بتُ اسة العلاقةدر  كذلك،ةبرت

  .معامل الارتباط بتَسونعلى  بالاعتماد الخدمة وذلك

 :الثقة بعد 1- 
 انىعظ اختجبس وَتبئج لاختلافا ويؼبيلاد والأهًُخ انُغجُخ انًؼُبسَخ والاَحشافبد انحغبثُخ انًتىعطبد ( 4 ) انجذول

   )انثمخ ثؼذ( عخاانذس انًصبسف يحم فٍ ثبنؼلالبد والغ انتغىَك انؼُُخ أفشاد لإجبثبد انحغبثٍ

 

سلى 

 انفمشح
 ثؼذ انثمخ

انًتىعظ 

 انحغبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

الأهًُخ 

 %انُغجُخ

يؼبيم 

 %الاختلاف

 19.95 73.76 0.736 3.688 تًتبص خذيبد انًصشف ثبنتُىع 8

 19.88 73.53 0.731 3.676 ًَتبص انًصشف ثبنشهشح انىاعؼخ 2

 15.91 69.94 0.556 3.497 َتبثغ انًصشف انًؼبيلاد ثكم دلخ وعشَخ 9

 19.06 80.00 0.762 4.000 تًتبص خذيبد انًصشف ثبنجىدح انؼبنُخ .

1 
َمىو انًصشف ثتمذَى خذيبد َفتمش إنُهب 

 انًُبفغىٌ
3.879 0.725 77.57 18.70 

 9.24 74.96 0.346 3.748 انًتىعظ انؼبو

  المجال ضمن ، وتقع (3)الدقياس متوسط عن ترتفع الثقة بعد لبنود الحسابي الدتوسط قيمة     أن   (4) رقم الجدول يبتُ   

 بذانسعلى %(  9.24) الاختلاف معامل قيمة تدل ليكرت، كما مقياس على موافق الإجابة شدة ، وتقابل(3.41 -4.20)

 إجابات التي تبتُ اختلاف الحسابي الوسط اختبار ونتائج(74.96%)  الدرتفعة الألعية النسبية قيمة وتدل ,العينة أفراد إجابات

 والعملاء الدراسة الدصارف لزل بتُ  الثقة مستوى     أن   على (0.748) بلغ معنوي وبفرق3) الدقياس ) متوسط عن العينة أفراد

 .     ً عاليا   كان

 :لتفاعلا بعد 2- 
 انىعظ اختجبس وَتبئج الاختلاف ويؼبيلاد والأهًُخ انُغجُخ انًؼُبسَخ والاَحشافبد انحغبثُخ انًتىعطبد ( 5 ) انجذول

   )انتفبػم  ثؼذ( عخاانذس انًصبسف يحم فٍ ثبنؼلالبد والغ انتغىَك انؼُُخ أفشاد لإجبثبد انحغبثٍ

سلى 

 انفمشح
 ثؼذ انتفبػم 

انًتىعظ 

 انحغبثٍ

ف الاَحشا

 انًؼُبسٌ

الأهًُخ 

 %انُغجُخ

يؼبيم 

 %الاختلاف

8 
ػُذ  انًصشف انهطف والاحتشاو َظهش يىظف

 .نهؼًُم  انخذيخ تمذَى
3.919 0.796 78.38 20.30 

2 
 وانتىجُهبد انتٍ انًصشف انتؼهًُبد إداسح      ت صذس

 .انؼًُم وثٍُ ثُُهب انؼلالخ تُظى
3.734 0.746 74.68 19.98 

9 
نهخذيخ  انتُظًٍُ نًصشف ثبنًُبخا تهتى إداسح

 ( انتكُُف ,الاَتظبس صبنخ(
3.804 0.729 76.07 19.16 

 19.20 76.53 0.735 3.827 َىفش انًصشف صُذوق نهشكبوٌ وانًمتشحبد .

1 
 حذوثهب أثُبء ػُذ انًشكلاد َمىو انًصشف ثحم

 .انخذيخ تمذَى
3.902 0.737 78.03 18.88 

 9.27 76.74 0.356 3.837 انًتىعظ انؼبو
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 المجال ضمن ، وتقع(3) الدقياس متوسط عن التفاعل ترتفع بعد لبنود الحسابي الدتوسط قيمة     أن   (5) رقم الجدول يبتُ   

على %(  9.27) الاختلاف معامل قيمة تدل كما، ليكرت مقياس على موافق الإجابة شدة ، وتقابل(3.41 - 4.20) 

 التي تبتُ اختلاف الحسابي الوسط اختبار ، ونتائج76.74%) )الدرتفعة الألعية النسبية قيمة وتدل ,العينة أفراد إجابات بذانس

 الدراسة الدصارف لزل التفاعل بتُ مستوى     أن   على (0.837) بلغ معنوي وبفرق3) الدقياس ) متوسط عن العينة أفراد إجابات

 .     ً عاليا   كان والعملاء

 :الالتزام بعد 3-
 انحغبثٍ انىعظ اختجبس وَتبئج الاختلاف ويؼبيلاد والأهًُخ انُغجُخ انًؼُبسَخ والاَحشافبد بثُخانحغ انًتىعطبد ( 6 ) انجذول

   )الانتضاو ثؼذ( عخاانذس انًصبسف يحم فٍ ثبنؼلالبد والغ انتغىَك انؼُُخ أفشاد لإجبثبد

سلى 

 انفمشح
 ثؼذ الانتضاو

انًتىعظ 

 انحغبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

الأهًُخ 

 %انُغجُخ

يؼبيم 

 %لاختلافا

 18.17 77.23 0.702 3.861 انؼشوض انًًكُخ ثأفضم انًصشف انؼًلاء تضود 8

 19.17 78.15 0.779 3.908 ػبنُخ أداء يغتىَبد انًصشف ػهً َحبفع 2

 17.63 77.57 0.684 3.979 وانؼًهُبد انًطهىثخ يُهب الإجشاءاد انًصشف ثكبفخ تهتضو 9

 15.68 76.65 0.601 3.832 .يؼبيلاته ٍف انؼًُم َحتشو انًصشف حمىق .

 17.81 75.26 0.670 3.763 .نهؼًلاء واضحخ انًصشف تؼهًُبد َضغ 1

 11.16 76.97 0.430 3.849 انًتىعظ انؼبو

 المجال ضمن ، وتقع (3) الدقياس متوسط عن الالتزام ترتفع بعد لبنود الحسابي الدتوسط قيمة     أن   (6) رقم الجدول يبتُ   

على %(  11.16) الاختلاف معامل قيمة تدل ليكرت، كما مقياس على موافق الإجابة شدة ، وتقابل(3.41 - 4.20) 

 التي تبتُ اختلاف الحسابي الوسط اختبار ونتائج، (76.97%) الدرتفعة الألعية النسبية قيمة العينة، وتدل أفراد إجابات بذانس

 الدراسة الدصارف لزل الالتزام بتُ مستوى     أن   على (0.849) بلغ معنوي وبفرق3) الدقياس ) متوسط عن العينة أفراد إجابات

 .     ً عاليا   كان والعملاء

 :الروابط بعد 4-
 انىعظ اختجبس وَتبئج الاختلاف ويؼبيلاد والأهًُخ انُغجُخ انًؼُبسَخ والاَحشافبد انحغبثُخ انًتىعطبد ( 7 ) انجذول

 )انشواثظ   ثؼذ(انذساعخ  انًصبسف يحم فٍ نؼلالبدثب والغ انتغىَك انؼُُخ أفشاد لإجبثبد انحغبثٍ

سلى 

 انفمشح
 ثؼذ انشواثظ

انًتىعظ 

 انحغبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

الأهًُخ 

 %انُغجُخ

يؼبيم 

 %الاختلاف

8 
َتًُض هزا انًصشف ػٍ غُشهب يٍ انًصبسف ثبلاتصبل انًغتًش يغ 

 ػًلائهب
3.850 0.665 76.99 17.28 

 16.44 79.77 0.656 3.988 انؼًُم ثطشَمخ شخصُخ ػُذ حذَثخ يؼه  َخبطت يىظف انًصشف 2

 18.89 76.65 0.724 3.832 انًؼهىيبد انتٍ َمذيه انًصشف دائًب دلُمخ 9

 18.47 76.65 0.708 3.832  .انًصشف َحبول فهى حبجبد انؼًُم ويؼشفخ ساَخ ثبعتًشاس   .

1 
د انشعًُخ َشعم انًصشف ثطبلبد يؼبَذح نهؼًُم فٍ انًُبعجب

 وانخبصخ 
3.867 0.699 77.34 18.07 

 11.62 77.48 0.462 3.874 انًتىعظ انؼبو
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 المجال ضمن ، وتقع  (3)الدقياس متوسط عن الاتصال ترتفع بعد لبنود الحسابي الدتوسط قيمة     أن   (7) رقم الجدول يبتُ   
على % (  11.92) الاختلاف معامل قيمة تدل ليكرت، كما مقياس على موافق الإجابة شدة ، وتقابل( 3.41 - 4.20)

 تبتُ اختلافلالحسابي  الوسط اختبار ونتائج،  (77.48%) الدرتفعة الألعية النسبية قيمة العينة، وتدل أفراد إجابات بذانس
 الدراسة الدصارف لزل الروابط بتُ مستوى     أن   على ( 0.874) بلغ معنوي وبفرق3) الدقياس ) متوسط عن العينة أفراد إجابات
 .     ً عاليا   كان والعملاء

 :بعد الرضا 5-
 انحغبثٍ انىعظ اختجبس وَتبئج الاختلاف ويؼبيلاد والأهًُخ انُغجُخ انًؼُبسَخ والاَحشافبد انحغبثُخ انًتىعطبد ( 8 ) انجذول

   )انشضب ثؼذ(انذساعخ  انًصبسف يحم فٍ ثبنؼلالبد والغ انتغىَك انؼُُخ أفشاد لإجبثبد

سلى 

 انفمشح
 انىلاء ثؼذ

انًتىعظ 

 انحغبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

الأهًُخ 

 %انُغجُخ

يؼبيم 

 %الاختلاف

 16.85 84.16 0.709 4.208  انًصشف تىلؼبد انؼًُم تهجٍ خذيبد 8

2 
انًصشف انؼًُم ثبنذوس انًتًُض فٍ خططه  َشؼش 

  الإعتشاتُجُخ  
4.017 0.694 80.35 17.29 

9 
نؼًُم ويؼشفخ َحبول  انًصشف فهى حبجبد ا

 .ساَخ ػٍ انخذيخ ثبعتًشاس
3.913 0.722 78.27 18.45 

 17.98 76.18 0.685 3.809 َهتى انًصشف ثشكبوٌ واَتمبداد انؼًُم  .

 18.41 79.88 0.735 3.994 َتؼبيم انًصشف يغ انؼًُم ثؼذانخ  1

 8.46 79.77 0.337 3.988 انًتىعظ انؼبو

 المجال ضمن ، وتقع(3) الدقياس متوسط عن الرضا ترتفع بعد لبنود الحسابي الدتوسط قيمة     أن   (8) رقم الجدول يبتُ   
على %(  8.46) الاختلاف معامل قيمة تدل ليكرت، كما مقياس على موافق الإجابة شدة ، وتقابل(3.41 -4.20) 

 التي تبتُ اختلاف الحسابي الوسط تباراخ ونتائج،  (79.77%) الدرتفعة الألعية النسبية قيمة العينة، وتدل أفراد إجابات بذانس
 الدراسة الدصارف لزل الرضا  بتُ مستوى     أن   على (0.988) بلغ معنوي وبفرق3) الدقياس ) متوسط عن العينة أفراد إجابات
 .     ً عاليا   كان والعملاء

     :جودة الخدمات
 انحغبثٍ انىعظ اختجبس وَتبئج الاختلاف ؼبيلادوي والأهًُخ انُغجُخ انًؼُبسَخ والاَحشافبد انحغبثُخ (انًتىعطبد:)  انجذول

 نجىدح انخذيخ انؼُُخ أفشاد لإجبثبد

 سلى 

 انفمشح
 جىدح انخذيبد 

انًتىعظ 

 انحغبثٍ

الاَحشاف 

 انًؼُبسٌ

الأهًُخ 

 %انُغجُخ

يؼبيم 

 %الاختلاف

8 
َتىافش نذي انًصشف يؼذاد تغبَش انؼصش 

 وانتكُىنىجُب 
3.804 0.729 76.07 19.16 

 18.95 76.07 0.721 3.804 َتًُض انؼبيهىٌ ثحغٍ انًظهش وأَبلخ انًهجظ  2

9 
انؼبيهىٌ ثبنًصشف نذَهى الاعتؼذاد انذائى 

 نهًغبػذح 
3.786 0.695 75.72 18.36 

 18.33 76.30 0.699 3.815 انؼبيهىٌ ثبنًصشف ًَتبصوٌ ثبنغهىن انًهزة  .

 18.79 76.76 0.721 3.838 َضغ انًصشف يصهحتٍ فٍ أونُبد اهتًبيبته   1

 18.56 76.53 0.710 3.827 َؤدٌ انًصشف انخذيخ انصحُحخ يٍ أول يشح  7

8 
ػُذ يىاجهخ يشكهخ َطًئٍُُ انًصشف وَغبػذ فٍ 

 حههب 
3.936 0.725 78.73 18.41 

 11.24 76.60 0.430 3.830 انًتىعظ انؼبو
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 المجال ضمن ، وتقع(3) الدقياس متوسط عن ترتفعودة الخدمة  لج الحسابي الدتوسط قيمة     أن   (9) رقم الجدول يبتُ   

على % (  11.24) الاختلاف معامل قيمة تدل ليكرت، كما مقياس على موافق الإجابة شدة ، وتقابل(  3.41- 4.20) 

 التي تبتُ اختلاف بيالحسا الوسط اختبار ،  ونتائج(76.60%) الدرتفعة الألعية النسبية قيمة العينة، وتدل أفراد إجابات بذانس

 الدصارف لزل جودة الخدمة  بتُ مستوى     أن   على ( 0.830) بلغ معنوي وبفرق3) الدقياس ) متوسط عن العينة أفراد إجابات

 .     ً عاليا   كان والعملاء الدراسة

 :الفرضيات اختبار :سابعا

 دلالة مستوى عند الدقدمة جودة  الخدمة ستُوبر ابعاد تسويق العلاقات  بتُ إحصائية دلالة ذات علاقة توجد :الرئيسة الفرضية

 (( 0.05 إحصائية

وىي اقل من مستوي  0.000( تساوي sig.وان القيمة الاحتمالية)  0.764( أن معامل الارتباط يساوي 10يبتُ جدول )   

دة الخدمة الدقدمة وىذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ إبعاد تسويق العلاقات وبرستُ جو  α= 0.05الدلالة 

 ( (α=  0.05عند مستوي دلالة إحصائية 

 انًمذيخ انخذيخ جىدح وتحغٍُ اثؼبد تغىَك انؼلالبد ثٍُ الاستجبط (يؼبيم 83جذول )

ثُشعىٌ  يؼبيم 

 نلاستجبط

 انمًُخ الاحتًبنُخ

(Sig.) 

 وتحغٍُ اثؼبد تغىَك انؼلالبد  ثٍُ إحصبئُخ دلانخ راد ػلالخ تىجذ

 (( 0.05 إحصبئُخ دلانخ يغتىي ػُذ نًمذيخا جىدح  انخذيخ

0.764 *0.000 

 

 a 0.05= دلانخ يغتىي ػُذ          إحصبئُب   الاستجبط دال * 

 :الفرعية التالية الفرضيات منها ويتفرع

 الخدمات الدصرفية الدقدمة فيجودة                                                                           توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الثقة  كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ  1-

  (0.05)الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا  عند مستوي دلالة  إحصائية  

 انًمذيخ انخذيخ جىدح وتحغٍُ ثؼذ انثمخ  ثٍُ الاستجبط (يؼبيم88جذول )

ثُشعىٌ  يؼبيم انفشضُخ

 نلاستجبط

 انمًُخ الاحتًبنُخ

(Sig.) 

 جىدح  انخذيخ وتحغٍُ ثؼذ انثمخ   ثٍُ إحصبئُخ دلانخ راد ػلالخ تىجذ

 (( 0.05 إحصبئُخ دلانخ يغتىي ػُذ انًمذيخ

0.543 *0.000 

 

 a 0.05= دلانخ يغتىي ػُذ          إحصبئُب   الاستجبط دال *

وىي اقل من مستوي  0.000( تساوي sig.وان القيمة الاحتمالية)  0.543( أن معامل الارتباط يساوي 11يبتُ جدول )   

الثقة  وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في  بعدذات دلالة إحصائية بتُ وىذا يدل على وجود علاقة متوسطة  α= 0.05الدلالة 

 ( (α=  0.05الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة إحصائية 
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الخدمات الدصرفية الدقدمة في جودة                                                                             توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التفاعل  كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ  2-

  (0.05)ف العاملة في مدينة اجدابيا  عند مستوي دلالة  إحصائية  الدصار 

 انًمذيخ انخذيخ جىدح ثؼذ انتفبػم وتحغٍُ ثٍُ الاستجبط (يؼبيم82جذول )

ثُشعىٌ  يؼبيم انفشضُخ

 نلاستجبط

 انمًُخ الاحتًبنُخ

(Sig.) 

 جىدح  انخذيخ وتحغٍُ ثؼذ انتفبػم  ثٍُ إحصبئُخ دلانخ راد ػلالخ تىجذ

 (( 0.05 إحصبئُخ دلانخ يغتىي ػُذ يخانًمذ

0.684 *0.000 

 

 a 0.05= دلالة مستىي عند          إحصائيا   الارتباط دال *

وىي اقل من مستوي  0.000( تساوي sig.وان القيمة الاحتمالية)  0.684( أن معامل الارتباط يساوي 12يبتُ جدول )

التفاعل  وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في  بعدإحصائية بتُ وىذا يدل على وجود علاقة جيدة ذات دلالة  α= 0.05الدلالة 

 ( (α=  0.05الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة إحصائية 

الخدمات الدصرفية الدقدمة في جودة                                                                             توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الالتزام  كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ  3-

  (0.05)لة في مدينة اجدابيا  عند مستوي دلالة  إحصائية  الدصارف العام

 انًمذيخ انخذيخ جىدح ثؼذ الانتضاو وتحغٍُ ثٍُ الاستجبط (يؼبيم89جذول )

 (.Sig) انمًُخ الاحتًبنُخ ثُشعىٌ نلاستجبط يؼبيم انفشضُخ

جىدح   وتحغٍُ ثؼذ الانتضاو  ثٍُ إحصبئُخ دلانخ راد ػلالخ تىجذ

 (( 0.05 إحصبئُخ دلانخ يغتىي ذػُ انًمذيخ انخذيخ

0.623 *0.000 

 

 a 0.05= دلانخ يغتىي ػُذ          إحصبئُب   الاستجبط دال *

وىي اقل من مستوي  0.000( تساوي sig.وان القيمة الاحتمالية)  0.623( أن معامل الارتباط يساوي 13يبتُ جدول )

الالتزام  وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في  بعدائية بتُ وىذا يدل على وجود علاقة متوسطة ذات دلالة إحص α= 0.05الدلالة 

 ( (α=  0.05الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة إحصائية 

الخدمات الدصرفية الدقدمة في جودة                                                                            توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الروابط كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ  4-

  (0.05) مدينة اجدابيا  عند مستوي دلالة  إحصائية  الدصارف العاملة في

 انًمذيخ انخذيخ جىدح ثؼذ انشواثظ وتحغٍُ ثٍُ الاستجبط (يؼبيم.8جذول ) 

ثُشعىٌ  يؼبيم انفشضُخ

 نلاستجبط

 (.Sig) انمًُخ الاحتًبنُخ

جىدح   وتحغٍُ ثؼذ انشواثظ  ثٍُ إحصبئُخ دلانخ راد ػلالخ تىجذ

 (( 0.05 إحصبئُخ دلانخ ىييغت ػُذ انًمذيخ انخذيخ

0.672 *0.000 

 

 a 0.05= دلانخ يغتىي ػُذ          إحصبئُب   الاستجبط دال *
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وىي اقل من مستوي  0.000( تساوي sig.وان القيمة الاحتمالية)  0.672( أن معامل الارتباط يساوي 14يبتُ جدول )   

الروابط وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في  بعدبتُ  وىذا يدل على وجود علاقة جيدة ذات دلالة إحصائية α= 0.05الدلالة 

 ( (α=  0.05الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة إحصائية 

الخدمات الدصرفية الدقدمة في جودة                                                                          توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الرضا كب عد من أبعاد التسويق بالعلاقات وبرستُ  5-

  (0.05)اجدابيا  عند مستوي دلالة  إحصائية  الدصارف العاملة في مدينة 

 انًمذيخ انخذيخ جىدح وتحغٍُ ثؼذ انشضب ثٍُ الاستجبط (يؼبيم81جذول ) 

ثُشعىٌ  يؼبيم انفشضُخ

 نلاستجبط

 (.Sig) انمًُخ الاحتًبنُخ

جىدح   ثؼذ انشضب وتحغٍُ ثٍُ إحصبئُخ دلانخ راد ػلالخ تىجذ

 (( 0.05 ئُخإحصب دلانخ يغتىي ػُذ انًمذيخ انخذيخ

0.602 

 

*0.000 

 

 a 0.05= دلانخ يغتىي ػُذ          إحصبئُب   الاستجبط دال *

 
وىي اقل من  0.000( تساوي sig.وان القيمة الاحتمالية)  0.602( أن معامل الارتباط يساوي 15يبتُ جدول )    

الرضا  وبرستُ جودة الخدمة  بعدوىذا يدل على وجود علاقة متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ  α= 0.05مستوي الدلالة 

 ( (α=  0.05الدقدمة في الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا عند مستوي دلالة إحصائية 

  :النتائج 

لقد تم اختبار دو أبعاد تسويق العلاقات وعلاقتها بتحستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف العاملة في مدينة اجدابيا ، يمكن 

 ي:تلخيص النتائج فيما يل

( وىذا يعتٍ انو كلما كان ىناك مستوى عالي من بعد الولاء  كلما أدى 3.988حقق بعد الرضا  وسطا حسابيا عاما بلغ) -1

ذلك إلى برستُ مستوى الخدمة الدقدمة وقد احتل ىذا البعد التًتيب الأول في درجة ألعيتو من وجهة نظر عينة البحث في زيادة 

 الدقدمة قياسا ببقية الدتغتَات.وبرستُ مستوى الخدمة الدصرفية 

( وىذا يعتٍ انو كلما كان  ىناك مستوى عالي من الاىتمام بالاتصال   3.874حقق متغتَ الروابط وسطا حسابيا عاما بلغ ) -2

لبحث كلما أدى ذلك إلى برستُ مستوى الخدمة الدقدمة وقد احتل ىذا الدتغتَ التًتيب الثاني في درجة ألعيتو من وجهة نظر عينة ا

 في زيادة وبرستُ مستوى الخدمة الدصرفية الدقدمة قياسا ببقية الدتغتَات.
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( وىذا يعتٍ انو كلما كان ىناك مستوى عالي من بعد الالتزام كلما 3.849حقق بعد الالتزام   وسطا حسابيا عاما بلغ) - 3

ث في درجة ألعيتو من وجهة نظر عينة البحث في أدى ذلك إلى برستُ مستوى الخدمة الدقدمة وقد احتل ىذا البعد التًتيب الثال

 زيادة وبرستُ مستوى الخدمة الدصرفية الدقدمة قياسا ببقية الدتغتَات.

( وىذا يعتٍ انو كلما كان  ىناك مستوى عالي من الاىتمام بالتفاعل  3.837حقق متغتَ التفاعل  وسطا حسابيا عاما بلغ ) - 4

ة الدقدمة وقد احتل ىذا الدتغتَ التًتيب الرابع في درجة ألعيتو من وجهة نظر عينة البحث كلما أدى ذلك إلى برستُ مستوى الخدم

 في زيادة وبرستُ مستوى الخدمة الدصرفية الدقدمة قياسا ببقية الدتغتَات.

الثقة    ( وىذا يعتٍ انو كلما كان  ىناك مستوى عالي من الاىتمام ب3.748حقق متغتَ الثقة وسطا حسابيا عاما بلغ ) -  5

كلما أدى ذلك إلى برستُ مستوى الخدمة الدقدمة وقد احتل ىذا الدتغتَ التًتيب الخامس في درجة ألعيتو من وجهة نظر عينة 

 البحث في زيادة وبرستُ مستوى الخدمة الدصرفية الدقدمة قياسا ببقية الدتغتَات.

( لشا يشتَ إلى ان ىناك مستوى خدمات 3.836يا )أما عن جودة الخدمة الدصرفية فقد حقق ىذا الدتغتَ وسطا حساب - 6

مصرفية جيده  وىذا يدل على  الاىتمام بالعنصر البشري داخل ىذه الدنظمات وإعطائو الأولوية في الاىتمامات التي توليها 

 الدنظمة في إطار سعيها لضو برقيق أىدافها.

لاقات وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف الدبحوثة عند وجود علاقة طردية ذات  دلالة  إحصائية بتُ أبعاد تسويق الع -7

  ( (α=0.05 مستوى دلالة إحصائية 

وجود علاقة طردية متوسطة ذات  دلالة  إحصائية بتُ بعد الثقة  وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف الدبحوثة عند  -8

  0.543 الارتباط معامل بلغ حيث(، (α=0.05 مستوى دلالة إحصائية 

وجود علاقة طردية جيدة  ذات  دلالة  إحصائية بتُ بعد التفاعل وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف الدبحوثة عند  -9

  0.684 الارتباط معامل بلغ حيث(، (α=0.05 مستوى دلالة إحصائية 

ة الخدمة الدقدمة في الدصارف الدبحوثة عند وجود علاقة طردية متوسطة ذات  دلالة  إحصائية بتُ بعد الالتزام وبرستُ جود -10

  0.623 الارتباط معامل بلغ حيث(، (α=0.05 مستوى دلالة إحصائية 

وجود علاقة طردية جيدة  ذات  دلالة  إحصائية بتُ بعد الروابط وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف الدبحوثة عند  -11

  0.672 الارتباط عاملم بلغ حيث(، (α=0.05 مستوى دلالة إحصائية 
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وجود علاقة طردية متوسطة ذات  دلالة  إحصائية بتُ بعد الرضا وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة في الدصارف الدبحوثة عند  -12

  0.602 الارتباط معامل بلغ حيث(، (α=0.05 مستوى دلالة إحصائية 

 :التوصيات 

 من التوصيات، و ذلك على النحو التالي: في ضوء ما توصلت إليو الدراسة من نتائج فهناك لرموعة

ً                                                                                               أولا : توصيات خاصة بأبعاد التسويق بالعلاقات بهدف تحسين جودة الخدمات المقدمة في المصارف محل الدراسة :    

 الثقة علاقة وذلك لبناء، واحد آن في الابذاىتُ كلا في الولاء لبناء إجراءاتها لتعزيز الدراسة الدصارف لزل سعي ضرورة -1

 .وبرستُ جودة الخدمة الدقدمة  برقيق في الدتبادل التي تساىم لالتزاموا

، الأمد وإقامة علاقات بعيدة، الثقة بناء خلال من العملاء كسب لرال الدراسة في الدصارف لزل وإجراءات سياسات تعزيز  2-

 .التعامل في والسرعة والجودة والتنوع بالتميز العملاء للمصرف عند الذىنية الصورة تعزيز خلال من وذلك

استمرار تعزيز الدصارف لزل الدراسة لجهودىا في لرال برقيق التفاعل مع العميل لدوره الكبتَ في برقيق الرضا للعملاء، وذلك  -3

من خلال إظهار الاحتًام واللطف عند تقديم الخدمات إضافة إلى توفتَ ظروف مناسبة ومرلػة أثناء تقديم الخدمة عند مراجعة 

 يل للمصرف .العم

تعزيز إجراءات الدصارف لزل الدراسة لبناء الالتزام بذاه العملاء، وذلك من خلال احتًام حقوق العميل مع الدصرف ، إضافة  -4

 إلى عامل الشفافية من خلال وضع التعليمات الواضحة للعملاء، والتزام الدصرف بالإجراءات والعمليات الدطلوبة منها.

 بدراسات مستقبلية:    ً               ثانيا : توصيات خاصة 

 أن تكون ىناك دراسات تغطي مناطق لستلفة من ليبيا ، أو تشمل جميع الدصارف العاملة في ليبيا. .1

 دراسة متغتَات مستقلة أخرى لم يتضمنها لظوذج الدراسة . .2

 :العربيةقائمة المراجــع 

قطاع  في الزبائن وولاء بالعلاقات يقالتسو  إستراتيجية بين العلاقة تحليل ،2009) )لزمد العاطي عبد دينا زيد، أبو .1

 الإسماعيلية، ،جامعة التجارة، كلية (،منشورة غتَ (الأعمال إدارة في الفلسفة دكتوراه أطروحة ،ميدانية )دراسة المصري السياحة

  مصر.

  .، مصركندريةالدار الجامعية ،الإس ،رادارة التسويق ،مدخل  معاص ،(2008بو لصا، لزمد عبد العظيم  )ا .2
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