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الصو أثر ن تكو قي سو ال داع نيةا الذ   رة

الفلسطي المصرفية دمات ا سوق ن لك المس   لدى
  
الدكتور  اج ستاذ ا طارق  

جتماعية والعلوم قتصاد لية الوطنية-عميد النجاح ن-جامعة فلسط  

 tareqalh@yahoo.com   ي و لك يد ال                      

ص   م
ال قي سو ال داع ا ممارسات تأث مدى معرفة إ الدراسة ذه دف

لدى معينة نية ذ صورة ن و ت ا تقوم ية الفلسطي البنوك ان ض اف

الفلسطي لك ا. المس بي فيما العلاقات م    .وف

الص ن و ت قي سو ال داع ل اثر وجود عدم ا الدراسة ورةتوصلت

ية الفلسطي البنوك ائن ز لدى نية المنتج.الذ داع ل منخفض اثر ناك حيث

الصورة ن و ت العمليات و المحيطة ئة الب و فراد و ع التوز و ج و ال و السعر و

ي السلو البعد او ي الوجدا البعد او المعر البعد من سواء نية عطي, الذ مما

ا البنوك عن جيدة اصورة خدما ق سو ا تقوم ال السياسات و ية لفلسطي

ن ي الفلسطي ن لك المس   .ا

من الموضوع العلاقة ذات حات المق و التوصيات من عدد الدراسة قدمت

داع ا طرق و بأساليب معرفتھ ادة وز لك المس بتوعية القيام ضرورة ا أبرز

قي سو إ. ال المسو إضافة و التجار قيتثقيف سو ال داع ا ممارسة بخطورة ن ق

المدى عيدة المخاطر  . خاصة

 

  
Abstract 
This study aimed to analyze the impact of Deceptive activities on the 

Consumers Image in the Palestinian banks , since the phenomena of  
Deception is increasing around the world, so it is important to search for if 
it is happening in our society or not . 

the researcher used the descriptive approach and  
the results of this study include no impacts of Marketing  Deception 

customers image in the Palestinian bank , it showed that no relationship do 
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exist between the marketing  deception and the image. in other words ,the 
Palestinian customer is aware of the  marketing activities around him .  

the study presented some suggestions , including the importance of 
making the customer more aware of the marketing methods and the 
deceptions tactics that are widely used by firms ,showing the vital role of 
consumer protections unions . 

  مقدمة
خلالھ فمن المؤسسات نجاح م سا ال امھ ال شطھ ال من ق سو ال

دمات وا السلع محاسن و مزايا توصيل إلذا, ستطيع الوصول س ف

ق سو ال وسائل من المتاحة الوسائل باستخدام الطرق ل ب لك تقوم, المس فقد

أخرى وسيلة أي أو ال البيع أو علان و الدعاية باستخدام   .إما

محاسن ادة ز إ س ا فإ ا لمنتج ق سو ال بصدد المؤسسة ون ت عندما

ناحي من إما ذلك و المنتج أوذلك ا سعر ناحية من أو ا نفس دمة ا جودة ة

إ يؤدي مما ون ت لا قد أو يحة ون ت قد السلعة تلك عن معلومات بإعطاء

لك المس لدى معينة نية ذ صورة ن و ج,ت المز التضليل يحدث فقد   .اذن

ذلك ا تؤدي لا قد أو السعلة لتلك شراء إ تؤدي قد الصورة تم, ذه و

الثلاثةالتأث ا عاد أ خلال من نية الذ الصورة المعر: ع و ي الوجدا البعد

ي   .والسلو

دمة ا أو السلعة شراء إ دفعھ و لك المس ن ذ ع التأث خلال , فمن

عالية احا أر تحصد المؤسسات ساليب, فان عض المؤسسات تلك ستخدم وقد

لك المس ن ذ ع بإعطاءقد, التأث ذلك و ون ي لا وقد مقبول ا عض ون ي

عظيم أو موجودة غ مزايا بإضافة تقوم قد و دمة ا عن يحة غ معلومات

الواقعية ا قيم من أك من, محاسن داع ا عملية القيام المؤسسة يجعل مما

من ح الر ع صول ل مقبولة غ ممارسات ترتكب حيث قية سو ال الناحية

نا لك   .لمس

ذه تمارسھ الذي قي سو ال داع ل أن وأثارايجابية سلبية آثار ء ل ل أن

وأيضا لك المس ع و ا نفس المنظمة ع سلبية فقد. آثار المؤسسة ناحية فمن

تم ال تلك عن تماما تختلف لھ قدمت ال دمة ا تلك أن لك المس شف يك

صو  ا ل ونت ت ال و ا ل ق سو دمةال ا تلك ترك إ يؤدي مما عقلھ معينة رة

تم ما إذا لكن ، القص المدى ح الر يحقق قد ن ح ا لسمع الشركة خسران و

لك المس لذلك ا أوصل ال المعلومات ف الز شاف ا فان اك اح مدى أر ع
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بوط بال تبدأ الث. البعيد يفقد فانھ لك المس لذلك سبة بال دمةأم ا بتلك  قة

المؤسسةو   تلك

المؤسسة ا بي و نھ ب ال الثقة تزول   .و

الصورة ن و ت ع قي سو ال داع ا اثر معرفة إ الدراسة ذه المؤسسة

الفلسطي المصر دمات ا سوق ن لك للمس نية عاد. الذ أ تحديد وسوف

قي سو ال داع ا من ا( ل و السعر و دمة و ا فراد و ع التوز و ج و العملياتل

للبنك المادية ئة الب ص)و لل نية الذ الصورة عاد و (وأ ي المعرالوجدا

يو  خر) السلو ع م احد تأث تفاصيل معرفة   .و

الدراسة لة   مش
ا التعرف الدراسة لة مش  : تكمن

الم-1 ا تقوم ال يحة الغ الممارسات المصرفيةتأث ؤسسات

لك المس عقل وصورة نية ذ ية ب شكيل ع ية   . الفلسطي

لك-2 للمس المقدمة دمة ا بمزايا اصة ا المضللة المعلومات دور

او  ج ترو يتم ال سعار و ا   محاس

فقد-3 لك للمس خرى مضللة أم ليا يحة انت ما إذا معرفة

ور  المذ سعار ون سعارت من العديد ا طيا تحمل و يحة غ علان ة

من ا غ دمة ا تلك شرائھ جراء من لك المس ا يتكبد سوف ال خرى

المصرفية دمة ل قي سو ال ج بالمز اصة ا   .المعلومات

و -4 الوجدانية النوا من الناس ان أذ ع ذا ل يؤثر المعرفيةل

لو  وجدالسلوكية إن التأث ذا مدى و م  . د

الدراسة مية   أ
معرفة ان بم مية من اذ ھ، عا الذي الموضوع من الدراسة مية أ بع ت

سلوكھ ع أثرت ال العوامل ما و ق سو ال مجال خاصة لك المس يؤثر ما

يحة  و مفيدة العوامل ذه انت ل و ا شرا إ دفعتھ و ي ستخدامالشرا

؟و  بھ وعده تم ما ع اية ال حصل ل و لھ مضللة غ و   مقبولة

الدراسة   أسئلة
ول  لدى:  السؤال نية ذ صورة بناء قي سو ال داع ا يؤثر ل

المصرفية دمات ل ن لك   المس

ي الثا لدى:  السؤال صورة ن و ت دمة ا سعر داع ا يؤثر ل

المس نية،   لكذ
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الثالث دمة:  السؤال ل ج و ال التضليل و داع ا ن ب علاقة يوجد ل

لك المس لدى معينة نية ذ صورة ن و ت المصرفية المؤسسات قبل من المقدمة

  .الفلسطي

ع الرا المعلومات:  السؤال ناحية من قي سو ال داع ل تأث يوجد ل

ن لك للمس تقدم ال دمة با اصة المصرفيةا دمات ل ن لك المس لدى

ية   .الفلسطي

ع الرا البنك: السؤال ن العامل فراد ناحية من للتضليل تأث ناك ل

الفلسطي لك للمس نية الذ الصورة ن و   .ت

امس ا بالبنك: السؤال المحيطة ئة الب داع ا ع تب الم ثر و ما

ني الذ الصورة ن و لك؟ت للمس   ة

السادس ن: السؤال و ت البنك ا يقوم ال بالعمليات التضليل دور ما

لك؟ المس لدى نية ذ   صورة

النظري    طار

قي سو ال داع   ا

ق سو ال داع ا وم   مف

و قي سو ال داع الممارسات ا و عمال عمل تلك ن ع ال و ت

المنتجات عن لك المس لدى تختلف حقيقة دمات ا والصورة عن و قيقة ا

ا ل ي.الواقعية الشرا قراره ع يؤثر خداع. مما انھ قي سو ال داع ا يم مما و

المنتج أو دمة ا تقدم ال الشركة أو ص ال قبل من أنواع.مقصود عدة ناك

ا م قية سو ال دع ا ال   :لاش

بمعلوما:  اذيب -1 ن خر نخ أن قيقةو ل منافيھ  .ت

ومتناقضالمراوغات -2 مباشر غ و غامض بإجراء تقوم  .أن

إخفاء:  خفاء -3 يدعم سلوك المساعدة أو مة م معلومات حذف

 .المعلومة

ما:  المبالغة  -4 حقيقة تبالغ  .أن

ن -5 و ما:  ال ء قيمة بتقليل تقوم  ).Wikipedia,2013.( أن
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قي سو ال داع ا ال   أش

عليھ تب الذي قي سو ال ج المز داع ا إ قي سو ال داع ا يمتد

ا عمل ضمن, المؤسسة تدخل عناصر سبعة نالك المصرفية دمات ل سبة فال

قي سو ال ج دمة( المز ج,السعر. ا و ع, ال   ) .العمليات, العمليات,فراد,التوز

ا ذه داع ا يتم كيف عرف أن اجل نأخذمن أن بد فلا السبعة ونات لم

قي سو ال ج المز داخل ا مي أ و ا ونا م و ا مدلولا ا للتعرف افية سيطة لمحة

  .نفسھ

دمة   ا

ا أ خاصة ديث ا العصر المصرفية دمات ا تمام ازداد

ال ة يو ا المجالات ضمن اديا ر مجالا الد أصبحت اقتصاد ا عل نحنو ,  ول يقوم

ع أيضا نحصل و نا لغ أو لنا سواء خدمات عدة نقوم اليومية حياتنا

ع ا خلال من نحصل ملموسة غ شاطات و منافع ع نحصل حيث خدمات

حاجاتنا و رغباتنا ا خلال من شبع   .منافع

للسلعة مادي الغ النظ دمة رة(فا ا دمة) 2013,الموسوعة وا

دمة)   kotler & Armstrong, 1999(ب طرف: ا أي ستطيع منفعة أو شاط ا بأ

ا ع تج ي لا و ملموسة غ أي مادية غ ا أ الضروري من و أخر لطرف ا تقديم

ء أي   .ملكية

دمات ا   خصائص

ا م ، جوانب عدة السلعة عن تختلف صفات و مزايا دمة   :ل

ملموسة: 1 ا. غ أن الذيأي شاط فال موجود غ دمة ل المادي انب

لمسھ يمكن لا و مادي جانب يمثلھ لا ينفذ الذي العمل أو دمة ا عليھ   .تقوم

للانفصال: 2 قابلة دمة . غ ا فصل يمكن ا لا يقدم الذي ص ال عن

لك س و تج ت دمة ا أن المعروف فمن دمة ا لھ تقدم الذي ص ال عن و

نفسھالوق   .ت

ا: 3 تخز يتم تلك. لا ا أ تمأي ل النظر غض ا أحوال جميع

لا أم ا م   .ستفادة
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ا: 4 عل طلب وجود حال ا إنتاج ط. يتم ا عل ون ي خدمات ناك ف

معينة بمواسم مشروطا متقلب الطلب ون ي ا عض و   .شديد

ت: 5 لا ا نفس دمة ا أن أي ا، نمطي توافرتعدم ولو ن ص ل شابھ

الظروف ت غ لو كذلك و ا نفس   .الظروف

الملكية: 6 منفعة. انتقال ع يحصل بل ا يمتلك لا ا م المستفيد أن أي

ا شرا عند ا امتلاك يتم ال السلعة عكس ع ا طل ال دمة ا  مقابل

 

و ال ج   المز

ش ال العناصر من عدد من ج و ال ون يمكنيت جيا ترو جا مز ا بدور ل

إ البنك س ال ج و ال داف أ تحقيق يح ال لھ ش استخدامھ

ا العناصر, تنفيذ ذه   : و

تصال:  علان -1 ال أش من ل ش عن عبارة و مدفوعة و صية غ

إعلاني وسيلة ق طر عن ائن للز فكرة أو معينة سلعة تقديم يتم حيث  ةالقيمة

المصر.  علان من ن نوع لدينا ر يظ المؤس, مما علان و ول النوع

ال دمة ا إ ج و ال دون كمصرف ه تم ار وإظ المصرف ج ترو يتم بحيث

دمة ا نفس تقدم ال خرى المصارف با مع المصرف تنافس يقوي مما ا يقدم

. 

النوع المصر أما علان من ي يالثا التم علان المصرف: و س نا و

المصارف با عن خدمتھ تمي ا إ تنوع و خدماتھ شكيلة مدى   .و

ال -2 ون:  البيع الز مع التعامل يتم حيث أسلوب ذا و

دمة ا نوعية ع تطبيقھ عتمد و لوجھ ا بيعھ, وج برجال تمام البنك فع

كيفية ع م منوتدر النوع ذه ساعد و ا إقناعھ و ون الز إ دمة ا إيصال

البنك يرغب ال نفسھ ون الز من المعلومات تجميع ع قدرتھ ع المصرف البيع

ا عل صول  .ا

شر -3 المؤسسات: ال الوسيلة ذه استخدام من يك أك دمية  ا

ا المؤسسات غ بأ و, من الوسيلة ذه مدفوعةتتصف غ و صية غ ا

ال المصرفية دمة ا ع الطلب ادة ز ا خلال من البنك س أيضا

ا اج.(يقدم  .)2011,ا



 

                                    81 

المبيعات -4 شيط سومات:  ت ا مثل البيع لتحف قة الطر ذه ستخدم

ونات و ال و المنتج من  .وعينات

العامة -5 المعل:  العلاقات إيصال ع الوسيلة ذه عمل اصةو ا ومات

دمة ا مستوى من يحسن ي ل المعلومات استقبال و دمة المقالات, با مثل

الدراسية لقات  .وا

امس ا دمة: فراد  : المكون ا بتقديم يقوم الذي شري ال العنصر و و

ون   .للز

الذين فراد جميع المصر قي سو ال ج المز العنصر ذا يتضمن

عملي ون ون شار للز دمة ا تقديم ب.ة تدر المصرف ستمر أن لزاما ان لذا

أفضل ا ار إظ و دمة ا تنفيذ أساليب المستمر التطور نحو أفراده تحف و

ائن الز ن أع ممكنة   .صورة

المصرف موظفو التواصل يتصف من م تمك ع بصفات تنفيذ  العمل

ل أس قة بطر دمات ب ا ي التواصل  مما ع تمام القدرة و تصال و

ارة الم و التنفيذ السرعة و ائن الز خدمات تلبية المرونة و العملاء بآراء

تحدث ال الكيفية لمعرفة اللازمة المعلومة افة ع صول با اصة ا الوظيفية

دمة ا تنفيذ عملية ا   .ف

السادس الم :  المكون المادية ئة المصرفالب   : حيطة

ب واس ا و زة ج و ي المبا بالمصرف تحيط ال المرئية ئة الب تلك

المادية ر المظا جميع و دمة ا تنفيذ يل س ل المستخدمة دوات و

اج.(المصرف   ).2011,ا

ع السا ا: العمليات  :المكون خلال من ال العمليات و السياسات تلك

البنك منيقوم دا جا البنك يحاول الذي سلوب و ائنھ لز دمة ا بتقديم

محاولا عا مستوى إ يرتقي المقدم دمة ا مستوى بان ون الز إقناع خلال

خدماتھ بتم   .إقناعھ

نية الذ   الصورة

ا خلال من يحصل سان ا قام ال ارات بت ع الصورة لمة تطلق

ومماث مشابھ ء صاع أو ماديا ئا ش ان سواء آخر ء ل الصور,  ل ناك ف

ال نية الذ الصورة وترتبط التماثيل عاد ثلاثية الصورة و الفوتوغرافية

تخيلھ أو ما ء ل الفرد تذكر يجة ن العقل   .توجد
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عموما: عناصرالصورة الصورة ا م ل ش ت العناصرال من عدد   :ناك

و  ملالعنصر ا: ا ك او بصغرالصورة يتصل ما و عنصرو م وأ   .و

ي الثا لالعنصر ا: الش داخل ئات ز ا يرتب الذي ار ا طار   .و

الثالث الذي: الموقعالعنصر مر الصورة تقع سوف ذ ان م أي أي

الصورة رفض أو لقبول النفسية الة ا تحديد خلالھ من   يتم

عالعنصر  ركةالرا ار:ا ف من تخرج ال ات ر ا و السلوكيات

ا خارج و الصورة داخل   .الموجودة

ة خ ونة ا تمام ايد ي ال المواضيع من نية الذ الصورة عت

ق سو ال فقد, علم نية الذ الصورة وم لمف والتوضيحات فات التعر عددت و

ا بأ البعض ا رأياًعرف وتمثل ما جماعة أفراد ا حمل ك ش عقلية صورة

حدث أو قضية أو ص من عاطفياً موقفاً أو المشوه فراط حد إ اً شا   .م

أو اجتما و ما ا م نية الذ الصورة ن و ت ع عمل مؤثرات ناك و

علام وسائل إ إضافة المدرسة و سرة و اللغة و الدين الثقا المختلفة

الصورة ذه شكيل عملية بارزا دورا   .تلعب

المعرفة من بدا نية الذ الصورة ون ص.تت ا يقوم حيث دراك ا يل و

السابقة تھ خ مع لديھ ونة المت المعرفة ط ر تتجسد. عملية ة خ المرحلة و

إيجابا أو سلبا ا ع بالتعب الواقع ارض ع   .المعرفة

ات متغ و عوامل ا خلال تتأثر نية الذ الصورة ا تتمر مراحل ناك و

خارجية و   :التا, داخلية

  دراك

ثم والمؤثرات ات للمتغ واستقبالھ حولھ بما سان إحساس ع دراك

كعينة قة بطر ا م ف و ا يف). 2013,عواد(تحليل تص عملية تتم خلالھ من و

ي المعا ب يموترت مفا إ شياء و اص و   .المعلومات

من دراك عملية تتكون   :و

واس -1 ا ق طر عن ات بالمث  .الشعور

تھ -2 بي و سان ات خ باستخدام يم مفا إ الشعور ل تحو ا  .يل

ا -3 إل اجة ا ن ح ا ات المدر جاع اس و ن تخز و ب ت ب الفرد  .يقوم
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دراك عملية متعددةوتتصف ا, بمبادئ   : نذكرم

اختيارة - 1 عملية دراك بالفرض, أن ولا ا مج ات المدر نظيم ب الفرد يقوم لا نا ف

ا ف ص ال يتحكم الناس,إنما ى ف اص ا ھ أسلو و بطرقتھ شياء ص ال فيدرك

الموقف لنفس انت ولو م سلوكيا ن  ).2013,عواد. (مختلف

ب - 2 الفرد عليھيقوم ل س ي متناسقة و ة شا م مجموعات ات المدر ب ت

ا ل اجة ا عند ا جاع  .اس

ال - 3 ات المدر خصائص حسب بإدراكھ سان يقوم الذي زء ا ات مم تتحدد

ا إل ت  .ي

ع - 4 وحصل المعلومات ع غي حدث إذا الفرد لدى الموجودة ات المدر تتغ

جديدة  .معلومات

اليةع - 5 وا الموجودة ات المدر ع جديدة ات مدر أوقبول ات المدر غي  .تمد

اتھ - 6 مدر التغي ع صية ال الفرد  .تؤثرصفات

نية الذ الصورة عاد   أ

عاد أ ثلاثة من نية الذ الصورة ون ي: تت والسلو ي الوجدا والبعد المعر   .البعد

المعر البعد :البعد ذا الفرديتضمن ا خلال من يتمكن ال المعلومات افة ع

نية الذ الصورة ا عل تب ال اللبنة عت و بھ المحيطة المواضيع و اص وقدر.بادراك

نية الذ الصورة دقة ون تت المعلومات ذه ة و طيب.(دقة   ).2013,ا

ي الوجدا ن:  البعد إيجابا أو سلبا ص ال ميل بھ ع ماو ص أو موقف . حو

الشعور وتبقى ول فيتلا الزمن تقادم مع ي الوجدا مع المعر البعد من. وتحد و

واللغة واللون توافرالمعلومات ي الوجدا البعد تؤثرع ال   .المؤثرات

ي السلو وتصرفاتھ: البعد الفرد سلوك ع اس ع بالا نية الذ الصورة تقوم نا

بالسلوكفالاتجاه. تجسيده يتم الفرد   .حياة

سلام داعنظرة ا   من
ع شدد سلام أن شك لا و عنھ ن و الكذب و داع ا سلام حرم

قل وان لال ا الرزق مية منقطع, أ كث من خ دائم من. فقليل العديد ناك و

محاسن و مية أ ت بي ال ة النبو حاديث و مة الكر مساوئيات و الصدق

قال, الكذب وسلم عليھ الله ص الن عن عنھ الله ر رة ر ي أ آية( فعن

خان اؤتمن وإذا أخلف وعد وإذا كذب حدث إذا ثلاث البخاري ) المنافق   .رواه
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إ تمتد ا فإ وجدت إن ال فعال تلك حرم سلام أن لنا ا من

فالكذب ا م اخطر أخرى أنھأفعال شك لا و محرم ما كلا الكب أو سيط ما ال إذا

لھ س اس و بالكذب سان تنطوي اتصف أخرى أفعال ل س س الكذب فاه ع

ع و فيكذب تھ محيطھ ب ل أ إ ع الكذب يقتصر لا قد و مديره و أصدقائھ و

الكذب ع ا بنا قد أخرى سلبية أفعال يرتكب قد فانھ د ا السلسلةف, ذا و

عة قال,المتتا عنھ الله ر مسعود ابن وسلم : فعن عليھ الله ص الله رسول قال

ح "   :  ليصدق الرجل وإن نة، ا إ دي ال وإن ، ال إ دي الصدق إن

النار، إ دي الفجور وإن الفجور، إ دي الكذب وإن ا، صديقً الله عند يكتب

ليك الرجل اوإن كذابً الله عند يكتب ح عليھ (  (   " ذب    .  )  ) متفق

مصداقية مدى بوضوح و نرى فإننا الن ة مس استطلعنا ما إذا إننا و

ال وصاف إ نظرنا ولو بل ا عل ت بن ال الصادقة ية الب و معاملاتھ وشفافية

بھ التصقت ن صفت م أ أن نجد فإننا م الكر الن ا بعلمنا صغره أنھ منذ

ن م أ من, الصادق ستدرج سواء نا المعاملات مانة و الصدق مبدأ مية

ة التجار و عتيادية   .اليومية

م الكر الرسول وضع نا من الفضيلة) ص(و ع يقوم مجتمع لبناء أسس

حول لمن جيدة صادقة معاملتھ تكن لم من و معاملة فالدين خلاق ارم فانھوم ھ

ا نرسم ال الصورة أصبحت اضر ا الوقت و عنھ سلبية صورة ن و ت بصدد

م اتجا قراراتنا جدا مة م ن معنو أو ن طبيعي اص أ سواء الغ   . عن

عن ا تم ال أمتھ صفات من س ل الغش أن ن ب م الكر الرسول أن كما

ا قال,غ عنھ الله ر مسعود ابن وسلمقال: عن عليھ الله ص الله : رسول

غشنا( النار من داع وا والمكر ، من س   ). فل

السابقة   الدراسات

سور (دراسة دمة) 2010,ال ل قي سو ال ج المز تأث عنوان

مدينة ن العامل ائن الز ع تطبيقية دراسة ائن الز ولاء ع المصرفية

ردن   عمان

م إ البحث ذا دماتدف ا قي سو ال ج المز عناصر تأث عرفة

العملاء ولاء ع ودعمھ, المصرفية البنك تطور ع العميل ولاء مية أ ومدى

ائن. الز مجموع من الدراسة مجتمع ون م و الوصفي سلوب الباحث استخدم

ا مقدار عينة واختار اصة وا ومية ا المؤسسات ن   .مفردة200العامل
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تصالمن وسائل توفر حيث من المصرفية دمة ا أن البحث توصيات

الولاء ع يؤثر بالعملاء اصة ا اجات ا تل ال الصرفية المنتجات وأيضا.وتوفر

المتبعة ة السعر السياسات ب س الولاء ع سل اثر لھ السعري العامل أن

عنص, ردن عن راضون غ العملاء أن إ جإضافة و ال   .ر

زنيد(دراسة ف,أبو المصرفية( عنوان)  2007,الشر دمات ا جودة

ا ع العملاء رضا مدى و ية الغر الضفة العاملة ة التجار   )البنوك

البنوك قبل من المقدمة دمة ا جودة اثر معرفة الدراسة ذه دفت

الرضا ذا قياس و البنك ائن ز رضا ع أثره و ية يتعلقالفلسطي فيما خاصة

قية سو ال   .بالسياسات

مع بانة س واستخدمت التحلي الوصفي سلوب الباحثان استخدم

العاملة,البيانات البنوك مجموع و ن مجموعت من الدراسة مجتمع ون ت

ا عدد البالغ ن نظرا,بنك)13(فلسط و البنوك عملاء إجما الثانية أما

ة بلغتلصعو عشوائية عينة الباحثان اختار فقد ائن الز مجتمع ) 1032(حصر

ترتقي.مفردة ائن للز المقدمة المصرفية دمة ا جودة ان ا الدراسة ذه خلصت

م لد مقبول مستوى إ.إ للبنوك التوصيات من عدد الدراسة ذه حت اق و

أفضل ات مستو إ المقدمة دمات ا ن   .تحس

طيب(دراسة الوطن( عنوان) 2010,ا قي سو ال داع ا

ي   )العر

الوطن المتنامية قي سو ال داع ا رة ظا إ بالتعرض الباحثة قامت

الممارسات ذه بمثل ن لك المس لدى دراك و الو ادة ز ا ادفة ي العر

م تضليل يل س ق سو ال ورجال التجار ا يقوم ال شاطات عوال التأث و

ذه ات عقو و بمخاطر م أنفس ن المسوق إرشاد و و ادة ز و الشرائية م سلوكيا

م مؤسسا ع و م عل المستقبلية   .الممارسات

ج المز عناصر مختلف قي سو ال داع ا أوجھ الدراسة استعرضت

قي سو نفسھ(ال المنتج داع ال,ا داع وا السعر داع داعا ا و ج و

ع   )التوز

وسائل باستخدام القيام لك المس توعية شان التوصيات من عدد قدمت و

ات مشار تفعيل و حالاتھ و قي سو ال داع ا عرض و التوعية ذه لعمل شر ال

ا ف ور م   .ا
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ع م يع و الناس معرفة ادة لز تثقيفية عمل وورش ندوات عمل

ذه مثل عن وجدتالتبليغ إن  .فعال

طيب( دراسة بناء( عنوان) 2011,ا قي سو ال داع ا اثر

ي رد دمات ا سوق ن لك للمس نية الذ   )الصورة

مجال القائم قي سو ال داع ا لموضوع بالتعرض الدراسة ذه قامت

ن لفت إ الدراسة ذه إجراء من الباحث دف و ردن دمات إا باه

السوق شار ن واسعة رة ظا أصبحت ال المتكررة و ايدة الم الات وس, ا

لدى نية لذ الصورة ع رة الظا ذه من تب الم ثر إيضاح إ الباحث

نية الذ الصورة عاد أ خاصة ن لك ي( المس السلو و ي الوجدا و المعر   ) .البعد

سلوب الباحث معاستخدم بانة بالاس مستعينا التحلي الوصفي

بالبحث المتعلقة شورات الم و بحاث إ الرجوع إ إضافة   .البيانات

اصة ا دمية ا ات الشر ائن ز مجموع ع الدراسة مجتمع اشتمل

م عدد بلغ حيث عمان عينة) 2315600(مدينة ع وذلك) 1100(واشتمل مفردة

ا العينة الطبقيةباستخدام   .لعشوائية

قي سو ال داع ا رة لظا مؤكدة انت البحث نتائج أن للنظر اللافت من

دمية ا ات الشر بان عال مستوى إ قناعات م لد ائن الز أن رت أظ بحيث

السعر داع ا و المنتج داع ا مستوى ع سواء قي سو ال داع ا تمارس

المادي المحيط ا أخ و ج و   .وال

سلامي المرجع مية أ ا ضم من التوصيات من عدد الباحث قدم و

بخصوص وردت ال ي المعا و ام ح ع الوقوف و قي سو ال داع ا قضية

الموضوع   .ذه

  التوصيات

ارات -1 الم و بالمعلومات ده تزو و الفلسطي لك المس تثقيف و و ادة ز

ع قدرتھ من د تز ان ا شا من انال المضللة قية سو ال الممارسات تمي

 . وجدت

خاصة -2 قي سو ال داع ا ممارسة بخطورة ن المسوق و التجار تثقيف

المدى عيدة  .المخاطر

الدور  -3 ذا تفعيل و لك المس حماية جمعية دور ز  .عز
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ده -4 تزو و المنتج ر تطو عملية الفلسطي لك بالمس تمام ضرورة

يحت لھبخدمات المناسب ل بالش ا تقديم و ا ر وتطو ا  .اج

ا -5 يقدم ال دمات ا و المصر بالقطاع الفلسطي لك المس تثقيف

قتصادية التنمية ز عز  .ودوره
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