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 رضا عملاء المصارف التجارية الخاصة في سورية علىأثر التسويق المباشر 
 بيمو السعودي الفرنسي( بنك)دراسة حالة 

 د. عثمان نقار*                        أ. د. محمّد الجاسم**                 نور عبد الحميد اقجه***
 (2026نيسان  4، القبول: 2026كانون الثاني  5: )الإيداع

 :الملخص
عملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي، تم  اتبماا الممنال الو مفي رضا  علىدف هذا البحث إلى دراسة أثر التسويق المباشر ه

عمملاء بنمك بيممو السمعودي مم  لاملاا اسمتبيان ممنم  تم  توويعمً وسلما  لأسملو  العينمة الم يسمر  علمى وت  جمع البيانات الأولية 
عمميلا  ممووعي  سمي مختلمف المحاسممات السمورية، وتم  تحليم  (76البحث علمى الفرنسي بمختلف سروعً، حيث اشتملت عينة 

(، وتمم  التو مم  إلممى أن التسممويق المباشممر Spss25البيانممات باسممتخداس الأسمماليا اةحومما ية وتلممك با عتممماد علممى برنممامل 
إحوما ية للتسمويق المباشمر  يحمى بمواسلة جيد  م  العملاء مما يدا على سعاليتً، كمما أهامرت النتما ل وجمود أثمر تو د لمة

 بنك بيمو السعودي الفرنسي. عملاءرضا  على
 التسويق المباشر، رضا العملاء، المزيل الترويجي، بنك بيمو السعودي الفرنسي.الكلمات المفتاحية: 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

______________________________ 

 معة حماه.جا -كلية ا قتواد -أستات مساعد سي قس  ا قتواد *
 جامعة حمص. -كلية ا قتواد -** أستات سي قس  اةدار 

 جامعة حماه. -كلية ا قتواد -ارفتموي  ومو -***طالبة دراسات عليا ماجستير(



  2No.– 9vol. –Journal of Hama University -2026       6220- انيثالجزء ال –لتاسع االمجلد  –مجلة جامعة حماة   
 
 

441 

 

The Impact of Direct Marketing on Customers Satisfaction at Private 
Commercial Banks in Syria 

(A Case Study of Bemo Saudi Fransi Bank) 
Dr. Othman Naqar* Prof. Dr. Mohammed Al-Jassim** Nour Abdul Hameed Aqjah*** 

(Received: 5 January 2026, Accepted: 6 April 2026) 
Abstract 

This research aimed to study the impact of direct marketing on customer satisfaction at 
Bemo Saudi Fransi Bank. A descriptive approach was used, and primary data was collected 
through a structured questionnaire distributed using convenience sampling to Bemo Saudi 
Fransi Bank customers across its various branches. The research sample consisted of 76 
customers distributed across different Syrian governorates. Data were analyzed using 
statistical methods based on SPSS 25 software. The results showed that direct marketing 
enjoys good customer approval, indicating its effectiveness. Furthermore, the results 
demonstrated a statistically significant impact of direct marketing on customers satisfaction 
at Bemo Saudi Fransi Bank. 
Keywords: Direct Marketing, Customer Satisfaction, Promotional Mix,            
 Bemo Saudi Fransi Bank. 
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 المقدمة: -1
إت ي سا  سي إيواا المعلومات ع  المنتجات والخدمات إلى   ر الأساسية سي المزيل التسويلي،ي عد الترويل أحد العنا

لجماور المستادف، وي عد أدا  سعالة للتأثير سي سلوك العملاء. وتتنوا أدوات الترويل لتشم  اةعلان، العلاقات العامة، ا
 تنشيط المبيعات، البيع الشخوي، والتسويق المباشر الذي ي عد أكثرها ساعلية سي اللطاا المورسي.

لتحليق الرسالة التسويقية  هعنا ر ، ويتكام  مع باقي جيهو أحد العنا ر الر يسية للمزيل التروي المباشر التسويقس
 بالخدمات المورفية،تعريف العملاء كما يلعا دورا  ماما  سي  ،رضا العملاء تأثيرا  سي دواتم  أكثر الأ وي عتبرللمورف، 
 .وتحفيزه  على ا ستفاد  مناا ،وإقناعا  باا

، كونً يعكس مدى نجاحاا سي تلبية احتياجات الموارف يًتسعى إل سي هذا السياق، ي عد رضا العملاء هدسا  استراتيجيا  
العملاء وتوقعاتا ، وي سا  سي تعزيز و  ا  واستمرارية تعاملا ، وي نمر إلى التسويق المباشر كأحد العوام  المؤثر  سي 

 سا مع تفضيلات العملاء.تحليق هذا الرضا، نمرا  لطبيعتً التفاعلية وقدرتً على تخويص الرسا   والعروض، بما يتنا
 علىره أثهذا البحث لدراسة  جاء ،رضا العملاء علىمحوري الذي يؤديً التسويق المباشر سي التأثير الونمرا  لاذا الدور 

هؤ ء العملاء، وقد دراسة ميدانية تستند إلى آراء عينة م   م  لالااالموارف التجارية الخا ة سي سورية، عملاء رضا 
 بيمو السعودي الفرنسي كحالة تطبيقية، نمرا  لمكانتً سي السوق المورسي السوري.ت  الاتيار بنك 

 مشكلة البحث:-2
ت شير سي سورية، إ  أنَّ الملاحمات الميدانية   التوسع الملحوظ سي الخدمات التي يلدماا بنك بيمو السعودي الفرنسي رغ

، مما يل المباشر  وبالتحديد التسويق المباشر بشك  واضح ومنم سي استخداس وسا   الترو عاني م  قوور يزاا ي   إلى أنًَّ
ومستوى رضاه  وباعتبار أن العمي  هو الركيز  الأساسية وأن رضاه ي عد أمرا  ماما  بالنسبة  علاقتً بعملا ً يؤثر على

 للمورف سإن مشكلة البحث تتبلور سي السؤاا الر يس الآتي :
 ؟بنك بيمو السعودي الفرنسيرضا عملاء  علىتسويق المباشر للأثر  ه  يوجد

 أهمية البحث:3-
سا  سي إغناء الأدبيات العربية المتخووة سي مجاا ي  همية العلمية لاذا البحث سي أنً تتمث  الأ الناحية العلميّة: -

يمك   رضا العملاء، كما يوسر البحث إطارا  علميا   علىأثر التسويق المباشر التسويق، م  لالاا تسليط الضوء على 
 أن يستفيد منً الباحثون سي تطوير دراسات  حلة.

 تتجلى الأهمية العملية لاذا البحث سي ارتباطً المباشر بواقع الموارف التجارية الخا ة سي سوريةالناحية العمليّة:  -
يلة ، حيث يسلط الضوء على مدى استخداس التسويق المباشر كوسم  لالاا دراسة حالة بنك بيمو السعودي الفرنسي

ت وضح مدى ساعلية هذا الأسلو  سي الو وا إلى نتا ل  بحثسا  الكما ي  للتوا   مع العملاء وتحليق رضاه  
رضا العملاء، مما يتيح ساما  أعمق للتجربة المورفية  علىأثره كشف ع  تي سي البيئة المورفية السورية، و الترويج

 م  منمور العمي .
 هدف البحث:4-

 رضا عملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي.على  حديد أثر التسويق المباشرت يتمث  هدف البحث سي
 فرضية البحث:-5

 رضا عملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي. على  يوجد أثر تو د لة إحوا ية للتسويق المباشر 
 منهجية البحث:-6



  2No.– 9vol. –Journal of Hama University -2026       6220- انيثالجزء ال –لتاسع االمجلد  –مجلة جامعة حماة   
 
 

443 

 

ريمة مم  المراجمع العربيمة والأجنبيمة تم  ا عتمماد علمى الممنال الو مفي لدراسمة مشمكلة البحمث، حيمث يمت  عمرض المفما ي  النم
كممأدا  لجمممع  تطبيلممي اسممتخدمت الباحثممة ا سممتبانةتات الومملة بكمم  ممم  التسممويق المباشممر ورضمما العممملاء. أممما سممي الجانمما ال

وسلمما  لأسمملو  العينممة  عممملاء بنممك بيمممو السممعودي الفرنسممي ا سممتبانة علممى المعلومممات عمم  عينممة البحممث حيممث قامممت بتوويممع
را  لكبر حج  المجتمع وعدس توسر قا مة شاملة وم حدّثة بأعضما ً، ممما يجعم  تطبيمق العينمة العشموا ية غيمر ممكنما  نمالم يسر  

عميم  ممووعي  علمى سمروا المومرف سمي مختلمف المحاسممات (76 ، واشتملت العينمةم  حيث الوقت والتكلفة والجاد المبذوا
 .(Spss v25)برنامل وبا عتماد على لمناسبةوت  تحليلاا باستخداس الأساليا اةحوا ية ا السورية

 حدود البحث:-7
ت  الاتياره كونً أوا مورف لااص سي سورية،  والذيدراسة حالة بنك بيمو السعودي الفرنسي،  الحدود المكانيّة: -

 وبالتالي يتمتع بخبر  طويلة وانتشار واسع.
وهي ستر  جمع البيانات الميدانية باةضاسة  (30/10/2025-1/9/2025الدراسة التطبيقية لالاا المد    تمت الحدود الزمانيّة: -

 للو وا إلى نتا ل البحث. ت عينة البحث وتجميعاا وتحليلاا إلى توويع ا ستبانات على مفردا
 متغيرات البحث:-8
 
 
 
 الدراسات السابقة:-9
 ، مجلة أبحاث اقتصادية معاصرة( بعنوان:2020)عبد الجبار، وآخرون ،دراسة  -
 التسويق المباشر على ولاء العميل)دراسة حالة لمؤسسة جازي بالأغواط(. أثر 

هدست هذه إلى معرسة مدى تأثير التسويق المباشر على و ء العمي  سي مؤسسة جاوي بالأغواط م  لالاا تحديد أساسيات 
يق المباشر على و ء العملاء وجود أثر للتسو  إلىعلى الو ء، وتو لت الدراسة  ق المباشر وأه  أساليبً وتأثيرهاالتسوي

ويرجع تلك للاستخدامات الجيد  لأساليا التسويق المباشر رجاا البيع، ا تواا مباشر  على ا نترنت، الااتف( حيث 
 يساعد المؤسسات وبشك  كبير على تحليق و ء العمي .

 وان:بعن (،مجلة جامعة اللاذقية للبحوث والدراسات العلمية2021وآخرون،قاسم، دراسة) -
 .دور التسويق المباشر في تحسين رضا العملاء)دراسة ميدانية في جامعة تشرين(

وقد  سي جامعة اللاتقية سي محاسمة اللاتقية، تحسي  رضا العملاءسي  ة إلى تحديد دور التسويق المباشرهدست هذه الدراس
شر ورضا العملاء، حيث بلغ متوسط إجابات لالوت الدراسة إلى وجود علاقة تات د لة إحوا ية بي  أبعاد التسويق المبا

للعملاء ع  طريق البريد ، وهو ما يدا على أن الجامعة   ترس  عروض لادماتاا 2.41أسراد العينة لمتغير البريد المباشر
  تلوس بوياغة الرسا   البريدية بوفة شخوية، وأن معد ت  الحاليي  سلط، و  ترس  عروضاا للعملاء و  ،رالمباش
 تجابة ليست عالية جدا  م  جراء استخداس البريد المباشر.ا س

 International Journal of Business مقالة بحثية في مجلة  (Nkpurukwe, 2020)دراسة  -
Society  :بعنوان 

Direct  Marketing Strategy and Effective Customer Service Delivery 
 عملاء فعّالة.استراتيجية التسويق المباشر وتقديم خدمة 

لمتغير المستل  ا
 التسويق المباشر

 المتغير التابع   
 رضا العملاء   
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حيث يتكون العلاقة بي  التسويق المباشر وتلدي  لادمة عملاء سعالة سي البنوك التجارية سي نيجيريا، تناولت هذه الدراسة 
قوية وإيجابية بي  ب عدي وتو لت الدراسة إلى وجود ارتباطات مجتمع الدراسة م  موهفي البنوك التجارية سي نيجيريا، 

لادمة العملاء، وتلترح الدراسة أن تستمر البنوك النيجيرية سي تطبيق استراتيجيات التسويق المباشر  التسويق المباشر وتلدي 
 سي تلدي  لادمات العملاء.

 :مساهمة البحث-10
حيث تناولت بعضاا دوره سي  ،مجا ت متعدد سي  أثر التسويق المباشر اهتماما  واضحا  بدراسةالدراسات السابلة  أهارت 

عملاء بينما ركزت ألارى على علاقتً بو ء العملاء، كما ت  تناوا العلاقة بي  التسويق المباشر وتلدي  لادمة تحسي  رضا ال
أما مساهمة البحث . وهذه المتغيرات التسويق المباشروأكدت هذه الدراسات على وجود علاقة إيجابية بي   عملاء سغالة

دراسة حالة  رضا العملاء دالا  الوناعة المورفية، وتحديدا   على التسويق المباشرالحالي ستكم  سي التركيز على أثر 
رضا العملاء سي اللطاا المورسي السوري  على التسويق المباشر، حيث   تزاا دراسة أثر بنك بيمو السعودي الفرنسي

بشك  سعاا  مباشرالتسويق ال. وبالتالي سيساه  البحث سي سا  كيفية توهيف بشك  دقيق غير مدروسةوبالتحديد بنك بيمو 
 ة.لتعزيز رضا العملاء سي الوناعة المورفية سي سوري

 الإطار النظري:-11
 :ووسائله وأهدافهمفهوم التسويق المباشر  -11-1
 مفهوم التسويق المباشر: -11-1-1

أساليا ا تواا ي عد التسويق المباشر أحد أنماط النشاط التسويلي الذي تطور مع الفرص التي أتاحاا التطور التكنولوجي و 
المعتمد ، بعد أن وجد رجاا التسويق بأن اعتماد التسويق الشام  غير قادر على اةحاطة بمتغيرات المناسسة وا ستجابة 
الدقيلة لرغبات العملاء، سالتسويق المباشر هو توويع المنتجات والمعلومات والمناسع الترويجية إلى المستالك المستادف سي 

 (.133 .، ص2021 قاس  وآلارون،المتحللة اعلية وبطرق تسمح بقياس مستوى ا ستجابةه  ا توا ت التف
عبار  ع  كاسة ا توا ت التسويقية المباشر  مع عملاء مستادسي  م  المنممة،  بأنً التسويق المباشركما ت  تعريف 

 (.720 .، ص2008 طارق، بادف توليد استجابتا  بوور  سورية أو سريعة وبناء علاقة قوية معا 
ومما سبق تُعرف الباحثة التسويق المباشر بأنه وسيلة ترويجية تهدف إلى التواصل المباشر مع العملاء دون وجود 

 وسطاء، بهدف تحفيزهم على شراء منتج أو الاستفادة من خدمة معينة.
 أهداف التسويق المباشر: -11-1-2

تات المجاا   ع  بقية أهداف الأنشطة الألارى المرتبطة بً وسيللتسويق المباشر عد  أهداف قد تختلف كليا  أو جز يا  
 (:54. ص ،2019دنيا،والتي تتحدد بالآتي 

: إن تكوي  قاعد  بيانات ع  المشتري تتضم  اسمً وعنوانً وحاجاتً يسمح بتكرار الشراء، توليد الشراء المتكرر -أ
إليً، وبالتالي سيكون تركيز المنممات التي تعتمد طالما كان هناك اتواا مع المستالك ووجود قنا  ةيواا المنتل 

 التسويق المباشر على هذه المجموعة م  المشتري .
: إن اتواا المنممة مع وبا ناا عبر قاعد  البيانات يتيح الفر ة أماماا  لاتبار وتليي  إدلااا منتجات جديد  - 

ف على آرا ا  ةجراء ما تراه مناسا م  المنتجات الجديد  التي ترغا سي طرحاا بالسوق، وتلك م  لالاا التعر 
 تعديلات مما يؤدي إلى سرية تامة سي الاتيار المنتل، باةضاسة إلى تخفيض التكاليف المترتبة على الاتباره.
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: يستطيع المنتل م  لالاا التسويق المباشر تسويق وتوويع منتجاتً بشك  مباشر، وبالتالي تلدي  قنا  توويعية جديد  -ت
توويعية جديد  م  شأناا أن تلدس منتجات بتكلفة أق ، وبجود  أعلى وبخدمات إرشادية مضاسة قياسا   سإنً يضيف قنا 

 لما هو علياا بالنسبة للوسطاء، وهذه قد توبح بالتالي ميز  تفاضلية للمنتل باعتماد التسويق المباشر.
لشركة م  مزايا تتعلق بالخو  أو حرية : م  لالاا بناء علاقة قوية مع المستالك وما تلدمً اوياد  و ء المستالك -ث

الشراء والدسع، يزيد و ء المستالك للشركة أو الجاة التيس يتعام  معاا، سضلا  ع  تلدي  الشركة للمستالك المعلومات 
الجديد  والمحدثة التي يكون بحاجة لاا  تخات قرارات الشراء، ويتحلق تلك عبر قاعد  البيانات المعتمد  لدى الشركة 

 اتوالاا المستمر مع المستالك.و 
 وسائل التسويق المباشر: -11-1-3

وآلارون،  سار (تعتمد المنممة الخدمية سي التسويق المباشر للاتواا مع وبا ناا على جملة م  الوسا   أهماا
 :(301-300 .ص. ، ص2018

 البريد المباشر -أ
 .التسويق ع  طريق الااتف - 
 .التسويق بواسطة الكتالوج -ت
 .   اةعلاس الكبرى للتسويق المباشراستعماا وسا -ث
 .التسويق عبر ا نترنت -ج
 الأكشاك. -ح

 :والعوامل المؤثرة فيه مفهوم رضا العملاء وأهميته في الصناعة المصرفية -11-2
 مفهوم رضا العملاء: -11-2-1

ا عليً م  مناسع، إن الرضا يمث  الباجة التي يشعر باا العمي  عندما يحلق اةشباا المطلو ، وما كان يتوقع الحوو 
وأن الرضا يتكون م  لالاا ملارنة ما يتوقع العمي  الحووا عليً، وما يحو  عليً سعلا . وكذلك إن الرضا يمث  استجابة 

ويرتبط بالمنتجات أو الخدمات التي قاس بشرا اا وأن ا ستجابة العاطفية تمث  رد  فية للتجار  التي يمر باا العمي عاط
 (25 .، ص2016بلاك،ا كان يعتلد بأنً سوف يحو  عليً ع  عملية التليي  واةدراك المعرفية مع مسع  العمي  الناجمة 

وكذلك ع رف الرضا بأنً العملية التي يت  م  لالالاا تلبية احتياجات وتوقعات العملاء م  لالاا تلدي  لادمة تات جود  
 .(249ص.،2020ب  عبد اّللّ، عالية ينتل عناا رضا العملاء

 كوتلر بأنً شعور الشخص بالسعاد  أو لايبة الأم  الناتل عم  ملارنمة الأداء المتوقمع للم نمتتل بتوقعاتمً المسمبلة لأدا مً.عرّسً 
Al- Msallam, 2015, p.2)) 

يعتمممد رضمما العميمم  عمم  عمليممة الشممراء علممى أداء المنممتل  الخدمممة( ملارنممة بتوقعاتممً، وقممد يختبممر العميمم  درجممات مختلفممة ممم  
كمان أداء المنمتل أقم  مم  التوقعمات يشمعر العميم  بعمدس الرضما، وإتا كمان الأداء يطمابق التوقعمات يشمعر العميمم  الرضما، سمإتا 

 (.Kotler, 1999, p.475 بالرضا وإتا تجاوو الأداء التوقعات يشعر العمي  بالرضا أو السعاد  الشديد 
العمي  م  منممة أو شركة معينة. وتتفق جميع مما سبق نجد أن جميع التعريفات تشير إلى رضا العمي  كمقياس لموقف 

التعريفات بأناا ركزت على ثلاث عنا ر وهي التوقعات والأداء الفعلي ومدى تطابق التوقعات مع الأداء الفعلي وبالتالي 
يمك  اعتبار هذه العنا ر بمثابة محددات للرضا وم  جاة ألارى نجد أن بعض التعريفات تركز على الجانا العاطفي 

ويمكن للباحثة أن تُعرّف رضا العملاء بأنه الحالة  المعرسي.ضا العمي  بينما يركز البعض الآلار على الجانا لر 
 الشعورية للعميل اتجاه الخدمة وذلك بعد الحصول عليها ومقارنتها بتوقعاته المسبقة لأدائها.
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 أهمية رضا العملاء في الصناعة المصرفية: -11-2-2
عملاء أمرا  بالغ الأهمية لأي منممة تسعى إلى ا ودهار سي السوق التناسسي اليوس، حيث أن العملاء يعد سا  أهمية رضا ال

الراضون ليس لا  سلط تأثير على أرباح المنممة ب  أيضا  لا  تأثير على سمعتاا سي السوق وبالتالي على استدامتاا على 
يلاء اهتماس لااص لرضا العملاء لما لً م  تأثير مباشر المدى الطوي  لذلك تسعى المنممات وبالألاص الموارف إلى إ

 على تحليق أهداف المورف وقدرتً على تحليق ميز  تناسسية حاسمة سي ه  توسر العديد م  الخيارات والبدا   المتاحة.
 :(42-41 .ص .، ص2018العيسى، وبالتالي يمك  تلخيص أهمية رضا العملاء بالنلاط الآتية

 دمات المورف يشعر با ستلرار النفسي م  لالاا تعاملً مع هذا المورف.العمي  الراضي ع  لا (1
رضا العمي  يحلق الميز  التناسسية للمورف، وتلك باستلرار لاطط العم  وبرامجً لالاا ستر  ومنية، وبالتالي تخفيض  (2

 الأعباء والتكاليف على المورف.
 ورف الذي يتعام  معً.الرضا يوسر الحاسز لدى العمي  ليكون وفيا  وأكثر و ء  للم (3
إن العمي  الراضي ع  لادمات المورف يعطي معلومات إيجابية ع  المورف ت حس  م  سمعتً، وت تيح سر ة  (4

دد.  جذ  عملاء ج 
العمي  الراضي ع  لادمات المورف يكرر عملية الشراء، مما يعني تكرار تعاملاتً التي تربطً بالمورف، وبالتالي  (5

 ما بينا .نشوء علاقة اتواا دا مة في
يحلق رضا العمي  أهداف المورف، والتيس تتمث  بالربحية ، وا حتفاظ بالعملاء، وكسا العملاء الجدد، ووياد   (6

 المبيعات، وتخفيض التكاليف التسويقية م  لالاا الكلمة المنلولة إيجابيا  ع  المورف م  قب  العملاء.
 العوامل المؤثرة في رضا العملاء: -11-2-3

ء المحور الأوا والأساس سي عم  أي منممة حيث تادف المنممات لبناء علاقة ترابطية دا مة مع العملاء، ي عد العملا
وتحليق قناعة لديا  بأن الخدمة الملدمة لا  مطابلة لتوقعاتا ، وحاجاتا ، وتحليق الرضا التاس لديا ، وعليً سإن المنممة 

عملاء م  أج  تحسيناا، وتطويرها وم  هذه العوام  وسلا  ا تركز على دراسة العوام  المؤثر  سي تحليق رضا ال
 Zeithaml et.al  )،43-42 .ص .، ص2015السعود:) 
 الرضا يتأثر بشك  كبير بتليي  العملاء لملامح الخدمة الملدمة ومعالماا، أهارت معم  الخدمة وخصائصها:  ملامح

ة لا  وأبعادها، كملارنة الأسعار بجود  الخدمة وتلك اعتمادا  الأبحاث أن العملاء يلومون بملارنة معال  الخدمة الملدم
 (.Zeithaml et al, 2006,p. p. 110-111  على نوا الخدمة التي يت  تلييماا وأهمية الخدمة

 :العوام  الشخوية تؤثر على رضا العملاء، وم  هذه العوام  انفعا ت وأحاسيس هؤ ء العملاء  انفعالات العميل
اناا تؤثر على رضاه ، وهذه ا نفعا ت قد تكون مستلر  أو مؤقتة، وهي تختلف عندما يكون العمي  التي سي وجد

 مسرورا  باا وعندما يكون سعيدا ، كما أن الأحداث التي تواحا تلدي  الخدمة تؤثر أيضا  على الرضا.
 :حيث يلوس العمي  بالعاد  بتليي  تعد م  العوام  التي تؤثر على رضا العملاء أيضا   الإحساس بالمساواة والعدالة ،

 الخدمة الملدمة بعد تللياا، ويحدد على أثرها مستوى رضاه ع  عم  المنممة، وجود  لادماتاا.
 :تؤثر الجود  أيضا  على رضا العملاء، حيث أن الجود  هي مقياس للتميز أو حالة لاالية م  العيو  أو  الجودة

بلة للقياس ويمك  التحلق مناا  لتحليق المنتل الذي يلبي  المتطلبات المحدد  اللوور نتيجة التليد الوارس بمعايير قا
. وهكذا سإن تضمي  معايير الجود  سي المنتجات أو الخدمات سيعكس شعورا  (.525ص ،2018 ،وميض  للعملاء

 إيجابيا  لدى العمي  مما سيؤثر على رضاه ع  المنممة ومنتجاتاا. 
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  :وهي العوام  التي ليس للعمي  قدر  على التحك  باا مث  حالة الطلس، وحالة السير، والخوا ص العوامل الموقفية
 مث : حج  المنممة وعدد موهفياا وموقعاا الجغراسي. التي يختص باا مزود الخدمة

  :ويعد عاملا  ماما  حيث يتأثر العمي  برأي أسراد أسرتً وأ دقا ً، ووملا ً سي العم .آراء المقربون 
رضا العملاء وذلك لأن جميع هذه العوامل  علىفي الختام ترى الباحثة من الصعب تحديد العامل الأكثر أهمية وتأثيراً و 

تؤثر وبشكل مباشر في موقف العملاء من المنظمة ومدى رضاهم عن الخدمات التي تقدمها ويجب على جميع 
 لاحتفاظ بهم والعمل على جذب عملاء جُدد.المنظمات أخذ هذه العوامل في عين الاعتبار لكسب العملاء وا

 :ميدانيةالدراسة ال-12
 (:BBSFلمحة عامة عن بنك بيمو السعودي الفرنسي ) -12-1

كانون  29بتاريخ  13901بنك بيمو السعودي الفرنسي هو شركة مساهمة مغفلة عامة مسجلة سي السج  التجاري رق  
 كزه الر يسي سي بناء مجمع الشاس،  الحية، دمشق، سورية.، يلع مر 8وسي سج  الموارف تحت رق  2003الأوا 

 2004كانون الثاني  4وباشر أعمالً سي  2003ي عد بنك بيمو أوا بنك لااص تأسس سي الجماورية العربية السورية سنة 
 بغرض القياس بتلدي  الخدمات المورفية على أوسع نطاق.1500000000برأسماا قدره 

عة سي غالبية سرعا  موو  34الفرنسي را دا  سي اللطاا المورسي السوري وبشبكة واسعة تض  ي عتبر بنك بيمو السعودي 
 .(/:bbsfbank.comwww.https/ المحاسمات السورية 

 مجتمع البحث وعينته:-12-2
م  عملاء  م يسر عينة ستتكون م  أما بالنسبة للعينة سي سورية، بنك بيمو السعودي الفرنسي  يشم  مجتمع البحث عملاء

 .بنك بيمو السعودي الفرنسي مووعي  سي مختلف المحاسمات السورية
 :والصدق اختبار الثباتو  أداة الدراسة-12-3

اعتمدت الباحثة على معام  (عمي  م  عملاء بنك بيمو السعودي الفرنسي، كما 76، وتوويعاا على  ت  تومي  استبانة
، ولكي تعتبر ا ستبانة ثابتة spss25لثبات ألفا كرونباخ  لاتبار ثبات ا ستبانة وتلك باستخداس البرنامل اةحوا ي ا

 .وهو الحد الأدنى الملبوا سي الدراسات اةدارية 0.60ع   هذا المعام وموثوقة يجا أن   تل  قيمة 
 معامل ألفا كرونباخ لمحاور الدراسة :( 1الجدول رقم)

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات رالمتغي
 0.86 7 التسويق المباشر

 0.90 8 رضا العملاء
 0.92 15 الاستبانة ككل

 spssإعداد الباحثة با عتماد على مخرجات برنامل  المصدر:                                               
(، مما يدا على تمتع أدا  الدراسة 0.90ونباخ للاستبانة كك  بلغ ( أن قيمة معام  ألفا كر 1م  الجدوا رق   الباحثة لاحظت

 الية م  الثبات وا تساق الدالالي.بدرجة ع
 ذلك قامت الباحثة بالتحلق م   دق ا ستبانة م  لالاا نوعي  م  الودق هما الودق الماهري و دق المحتوى:ك

ة م  لالاا عرضاا على لجنة م  المحكّمي  الم تخووي ، ت  التأكد م  الودق الماهري للاستبان أولًا: الصدق الظاهري:
إ  أنَّاما أو مت  بحمثحيث أبدت اللجنة مواسلتاما علمى محتويمات ا سمتبانة وتحللمت مم  ممدى قمدرتاا علمى قيماس متغيمرات ال

ر مناسما ببعض التعديلات التي تتعلق بالوياغة والمحتوى، مما دسع الباحثة إلى إعاد   ياغة بعض العبارات وحذف الغيم
  .مناا والذي   يفيد سي عملية التحلي  والقياس و و   إلى الشك  الناا ي للاستبانة

https://pedia.svuonline.org/
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ويعنمممي أن تشمممم  عبمممارات ا سمممتبانة جميمممع أبعممماد المتغيمممرات المدروسمممة كمممما وردت سمممي التعريفمممات  ثانيااااً: صااادق المحتاااوى:
تممت تغطيتمً بعمدد كماف   المستل  والمتغير التمابع يرمتغالالنمرية، وقد تأكدت الباحثة م  تلك م  لالاا التحلق م  أن ك  

 م  العبارات التي ت مث  جميع جوانبً والقياس بحسا  معام  الودق والذي يساوي الجذر التربيعي لمعام  ألفا كرونباخ.
 لمحاور الدراسة الصدقمعامل  : :(2الجدول رقم)

 معامل الصدق معامل ألفا كرونباخ المتغير
 0.92 0.86 التسويق المباشر

 0.94 0.90 رضا العملاء
 0.95 0.92 الاستبانة ككل
 spssإعداد الباحثة با عتماد على مخرجات برنامل  المصدر:                       

وهو مرتفع جدا ، ما يدا علمى تمتمع همذه  (0.95)أنَّ قيمة معام  الودق للاستبانة كك  بلغبي  أعلاه يتضح م  الجدوا الم  
 بدرجة عالية م  الودق، أي قادر  على قياس متغيرات الدراسة بدقة وموثوقية.ا ستبانة 

 الإحصاءات الوصفية للمتغيرات الديموغرافية: -12-4
 :الديموغرافية لأسراد عينة البحث توضح الجداوا الآتية الخوا ص

 توزيع العينة حسب الجنس:
 توزع العينة حسب الجنس :(2الجدول رقم )

 
                                                                             
                                                                            

 
 

 ع العينة حسب الجنستوز  :(1الشكل )                                                                   
                            سي عينة الدراسة. %52.6أعلى م  نسبة اةناث %47.4 ن نسبة الذكورأ تلاحظ الباحثة حيث
 :توزع العينة حسب العمر 

 العينة حسب العمر توزع :(3الجدول رقم )

   
 توزع العينة حسب العمر:( 2الشكل )  

سنة(  39-30مرية م   تلياا الفئة الع %36.8سنة(هي الأعلى ضم  العينة بنسبة 29-20أن الفئة العمرية م   يتضح
 .%34.2بنسبة 

 

6.60%

36.80%

34.20%

17.10%

5.30%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

سنة20أقل من

سنة29-20من 

سنة39-30من

سنة49-40من

سنة فأكثر50

 النسبة المئوية حجم العينة الجنس
 %47.4 36 تكر
 %52.6 40 أنثى

 %100 76 المجموع

 لمئويةالنسبة ا حجم العينة العمر
 %6.6 5 سنة 20أق  م  

 %36.8 28 سنة 29-20م  
 %34.2 26 سنة 39-30م  
 %17.1 13 سنة 49-40م 
 %5.3 4 سنة ساكثر 50

 %100 76 المجموع

47.40%52.60%
ذكر

انثى
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 :توزع العينة حسب المؤهل العلمي 
                   المؤهل العلمي                                   توزع العينة حسب (4الجدول رقم ) 

 المؤهل العلمي توزع العينة حسب :( 3الشكل )
م  حج   %35.5 على م  العينة حيث بلغت نسبتا  حملة الشاادات الجامعية يشكلون النسبة الأ أنَّ  يمار م  الجدوا

 .%34.2نسبة العينة، يليا  حملة الشاادات العليا  ماجستير، دكتوراه( ب
 :توزع العينة حسب المحافظة التي يُقيم بها العميل 

 المحافظة التي يقيم بها العميل  توزع العينة حسب :(5الجدول رقم ) 

 
 توزع العينة  حسب المحافظة التي يقيم بها العميل :(4) الشكل

 .%55.3أن النسبة الأكبر م  أسراد العينة م  سكان محاسمة حماه حيث بلغت نسبتا  يتضح 
 توزع العينة حسب مدة التعامل مع المصرف: 

                                     مدة التعامل مع المصرفتوزع العينة حسب  (6الجدول رقم ) 

 
 التعامل مع المصرف حسب مدةتوزع العينة  :(5الشكل )  

1.30%

13.20%

15.80%

35.50%

34.20%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

أقل من الثانوي

ثانوي

معهد

جامعي

دراسات عليا

9.20%
3.90%

17.10%

55.30%

5.30%
9..20%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

3أقل من 
سنوات

سنوات6-3من  10-7من 
سنوات

سنوات 10
فأكثر

 النسبة المئوية حجم العينة المؤهل العلمي
 %1.3 1 أق  م  الثانوي 

 %13.2 10 ثانوي 
 %15.8 12 معاد
 %35.5 27 جامعي

 %34.2 26 دراسات عليا
 %100 76 المجموع

 النسبة المئوية حجم العينة المحافظة
 %9.2 7 دمشق
 %3.9 3 حلا
 %17.1 13 حمص
 %55.3 42 حماه
 %5.3 4 اللاتقية
 %9.2 7 ألارى 

 100.0 76 المجموع

مدة التعامل مع 
 المصرف

 النسبة المئوية حجم العينة

 %53.9 41 سنوات 3أق  م  
 %38.2 29 سنوات 6 -3م  
 %7.9 6 سنوات 10-7م 
 %0 0 سنوات سأكثر 10

 %100 76 المجموع
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م  حج   %53.9سنوات بنسبة  3ي العينة كانت مد  تعاملا  مع المورف أق  م  العملاء س أن أغلا يمار الجدوا
 م  حج  العينة.%38.2سنوات بنسبة  6-3العينة، يلياا العملاء التي تتراوح مد  تعاملا  م  

 المتوسطات الحسابية لمحاور الدراسة:-12-5
اذا ل ا  ا ستبانة وسل عبارات، حيث ت  تومي  البحث آراء العملاء حوا متغيراتت  استخداس مقياس ليكرت الخماسي لبيان 

على النحو  5إلى1   أواسق بشد  إلى أواسق بشد ( وت  ترميز اةجابات بالأرقاس م  المقياس الذي يتدرج م  درجة 
تحلي  وقد ساه  هذا المقياس سي تساي  ، ( أواسق بشد 5( أواسق، 4( محايد، 3(  أواسق، 2  أواسق بشد ، (1)التالي:

  البيانات واستخلاص المؤشرات اةحوا ية المتعللة بدرجة رضا العملاء ع  التسويق المباشر.
 (:محور التسويق المباشر)المستقل العبارات التي تقيس المتغير أولًا: 

 الوصفية المتعلقة بمتغير التسويق المباشر (: الإحصاءات7)رقم الجدول                  
المتوسط  العبارة 

 حسابيال
الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.971 3.83 الرسا   النوية ةبلاغ العملاء بالعروض والخدمات الجديد . المورف يستخدس 1
 مرتفعة 0.931 3.99 يساعد التسويق المباشر سي تعريف العملاء بالخدمات التي تناسا احتياجاتا . 2
 متوسطة 0.901 3.54 لكتروني بشك  منتم .تولني عروض المورف عبر البريد ا  3
 مرتفعة 0.883 3.68 العروض الملدمة م  المورف لاا علاقة بتعاملاتي المورفية. 4
 مرتفعة 0.687 4.14 التسويق المباشر يساعدني سي الاتيار الخدمة الأنسا. 5
 متوسطة 0.654 3.16 المورف يتو  بي لمعرسة رأيي سي الخدمة الملدمة. 6
 مرتفعة 0.775 3.50 تجيا المورف لردود أسعالي حوا الخدمة الملدمة.يس 7

 مرتفعة 0.618 3.69 للتسويق المباشرالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 spssإعداد الباحثة با عتماد على مخرجات برنامل  المصدر:                                                                

يتضح م  الجدوا السابق أن قيمة المتوسط الحسابي ةجابات أسراد عينة الدراسة المتعللة بمحور التسويق المباشر تراوحت 
ن المحور يحو  على درجة مرتفعة م  المواسلة حسا أ(، مما يدا على 3.69 (بمتوسط كلي قدره4.14-3.16بي  

 تسويق المباشر سي بنك بيمو السعودي الفرنسي.مقياس ليكرت الخماسي وهذا يعكس التوهيف الجيد لل
 )محور رضا العملاء(:(Y)العبارات التي تقيس المتغير التابع : ثانياً 

 الإحصاءات الوصفية المتعلقة بالمتغير التابع  رضا العملاء :(8الجدول رقم)
المتوسط  العبارة 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري 

 درجة الموافقة

 مرتفعة 0.882 3.59 تجاه الخدمات التي يلدماا المورف.أشعر بالرضا العاس  8
 مرتفعة 0.885 3.87 يمنحني التعام  مع المورف شعورا  بالثلة والطمأنينة. 9
 مرتفعة 0.856 3.49 الخدمات التي يلدماا المورف تلبي توقعاتي. 10
 مرتفعة 0.626 3.64 أثق سي الوعود التي يلدماا المورف. 11
 مرتفعة 0.832 3.97 يد  ت عزو و  ي وتلديري للمورف.الخدمة الج 12
 مرتفعة 0.880 3.80 تعام  الموهفي  يجعلني سعيدا . 13
 مرتفعة 0.607 3.71 أنوح أ دقا ي بالتعام  مع المورف. 14
 مرتفعة 0.675 3.61 كوني أحد عملاء هذا المورف.لأشعر بالفخر  15

 مرتفعة 0.599 3.71 لعام لرضا العملاءالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري ا
 spssإعداد الباحثة با عتماد على مخرجات برنامل  المصدر:
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تراوحت  يتبي  م  الجدوا السابق أن قيمة المتوسط الحسابي ةجابات أسراد عينة الدراسة المتعللة بمحور رضا العملاء
(، مما يشير إلى أن المحور يحو  على درجة مرتفعة م  المواسلة حسا 3.71 (بمتوسط كلي قدره3.97-3.49بي  

 مقياس ليكرت الخماسي وهذا يدا على أن بنك بيمو السعودي الفرنسي يحو  على درجة جيد  م  رضا العملاء.
 اختبار فرضية الدراسة: -12-6

 وفيما يأتي نعرض نتا ل الاتبار ا نحدار:انحدار بسيط اء تحلي  لباحثة بإجر و لاتبار سرضية البحث قامت ا
 ملخص نموذج الانحدار :(9)رقم الجدول 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .669a .447 .440 .44880 
a. Predictors: (Constant), DIRECT MARKETING 

 spssالمودر: مخرجات برنامل                                                                                                         
بي  التسويق المباشر ورضا  قوية، أي أن هناك علاقة ارتباط %66.9بلغت Rبالنمر إلى الجدوا السابق نجد أن قيمة 

م  التباي  سي رضا %44.7 ن التسويق المباشر يفسر ما نسبتًأي أ .%44.7ام  التحديد بلغتكما أن قيمة مع .العملاء
 العملاء وتلك سي بنك بيمو السعودي الفرنسي.

 ANOVAتحليل  :( 10)رقم الجدول 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 12.070 1 12.070 59.925 .000b 

Residual 14.905 74 .201   
Total 26.975 75    

a. Dependent Variable: STISFACTION 
b. Predictors: (Constant), DIRECT MARKETING 

 spssالمودر: مخرجات برنامل                                                                                                                 
 (.0.05( وهي أ غر م   0.000 تساوي  sigأن قيمة ، حيثتبي  أن نموتج ا نحدار داا إحوا يا   أعلاهجدوا م  

 الانحدار بين التسويق المباشر ورضا العملاء (: تحليل11)رقم الجدول 

 spssات برنامل المودر: مخرج                                                                                                             
وهي أق  م   sig 0.000التسويق المباشر( إت بلغت قيمة  المستل  لاحظ م  الجدوا السابق معنوية أثر المتغير ي  

نرفض فرضية البحث، أي يوجد أثر ذو بالتالي و  وعليً سإن التسويق المباشر يؤثر سي رضا العمي . 0.05مستوى الد لة 
 الفرنسي. بيمو السعوديرضا عملاء بنك  ىعلدلالة إحصائية للتسويق المباشر 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.316 .314  4.198 .000 

AVGDIRECTMARKETING .649 .084 .669 7.741 .000 
a. Dependent Variable: STISFACTION 



  2No.– 9vol. –Journal of Hama University -2026       6220- انيثالجزء ال –لتاسع االمجلد  –مجلة جامعة حماة   
 
 

452 

 

 النتائج:
ن المحور يحو  على درجة مرتفعة م  المواسلة أا على (، مما يد3.69  المباشروسط العاس لمحور التسويق بلغ المت -1

 وهذا يعكس التوهيف الجيد للتسويق المباشر سي بنك بيمو السعودي الفرنسي.
(، مما يشير إلى أن المحور يحو  على درجة مرتفعة م  المواسلة 3.71  العملاءالمتوسط العاس لمحور رضا بلغ  -2

 وهذا يدا على أن بنك بيمو السعودي الفرنسي يحو  على درجة جيد  م  رضا العملاء.
 وجود علاقة طردية قوية بي  التسويق المباشر ورضا العملاء سي بنك بيمو السعودي الفرنسي.أهارت النتا ل   -3
كما أن قيمة معام   بي  التسويق المباشر ورضا العملاء قوية ي أن هناك علاقة ارتباط، أ%66.9ب  غت Rقيمة  -4

م  التباي  سي رضا العملاء وتلك سي بنك %44.7نسبتً ، أي أن التسويق المباشر يفسر ما %44.7التحديد بلغت
 بيمو السعودي الفرنسي.

 السعودي الفرنسي. بنك بيموء عملارضا  علىللتسويق المباشر يوجد أثر تو د لة إحوا ية  -5
 :المقترحات

عبر الرسا   النوية والبريد إنشاء وحد  تسويق مباشر دالا  البنك تكون مسؤولة ع  تنفيذ الحملات التسويقية  -1
 .ا لكتروني

 .الفوري  رضاه  مورفية لقياس معاملةللعملاء بعد ك  تللا يا  ي رس   دوري  تومي  استبيان الكتروني -2
اتف المحموا ليشم  قسما  لاا ا  بالعروض المخووة، بحيث يرى ك  عمي  العروض التي الاتطوير تطبيق  -3

 تناسبً سلط، بناء  على تاريخً المورسي.
 استخداس تلنيات الذكاء ا  طناعي لتحلي  سلوك العملاء، وتونيفا  حسا احتياجاتا  وتوقعاتا . -4

 أولًا: المراجع العربية:
 الكتب: -

 .720دار الفكر الجامعي، ا سكندرية، مور، ص ، التسويقإدارة (، 2008 طً، طارق، -1
 الرسائل العلمية والدوريات: -

أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء) دراسة ميدانية: المصارف التجارية (،(2020،ب  عبد الله، نزار -2
 .249، الأردن، ص 51، العددالمجلة العربية للنشر العلمي المملكة العربية السعودية(، -بمحافظة الدرب

مساهمة المزيج الترويجي في زيادة رضا الزبون المصرفي ) دراسة ميدانية لبنك الخليج (، 2019 دنيا، تومي، -3
، رسالة ماجستير غير منشور ، جامعة محمّد لايضر، كلية العلوس ا قتوادية وعلوس وكالة بسكرة( -الجزائر

 .54التسيير بسكر ، تخوص تسويق مورسي، الجزا ر، ص 
دور وسائل الترويج في تسويق الخدمة المصرفية) دراسة ميدانية لمجموعة (، 2018وآلارون،  سار ، موساوي، -4

، جامعة الجلفة ، 2، العدد4، المجلد مجلة إدار  الأعماا والدراسات ا قتوادي، من البنوك التجارية بالجلفة(
 .300-299 ص  .الجزا ر، ص

دارة علاقات الزبائن على رضا المستفيدين من خدمات أمانة عمان الكبرى أثر إ(، 2015السعود، مالك أحمد،  -5
، رسالة ماجستير، جامعة الزرقاء، كلية الدراسات العليا، الزرقاء، (في الأردن )دراسة ميدانية للمركز الرئيسي

 .43- 42  ص .الأردن، ص
لعميل)دراسة حالة لمؤسسة جازي أثر التسويق المباشر على ولاء ا(، 2020عبد الجبار، مختاري، وآلارون،  -6

 (.3(، العدد 1، مجلد مجلة أبحاث اقتوادية معا ر ، بالأغواط(
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العلاقة بين عناصر التسويق الداخلي ورضا العملاء في المصارف الإسلامية ) (، 2018العيسى، سمير،  -7
ة ماجستير، جامعة ، رسال(الأردن -دراسة ميدانية على البنك العربي الإسلامي الدولي في مدينة الزرقاء

 .42 -41  ص .الزرقاء، الزرقاء، الأردن، ص
دور التسويق المباشر في تحسين رضا العملاء)دراسة ميدانية في جامعة (، 2021قاس ، سامر، وآلارون،  -8

 .133، ص 2، العدد43، مجلد مجلة جامعة اللاتقية للبحوث والدراسات العلمية تشرين(،
، مجلة كلية التربية الأساسيةجات ودوره في تعزيز قيم ولاء المستخدم، تصميم المنت (،2018 وميض، محس ، -9

 .525جامعة بغداد، العراق، ص ، 102، العدد24المجلد
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