
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ...سیدي الفاضل

  :تحیة طیبة وبعد

سییر،            و م الت ي عل ستیر ف سان،       في إطار التحضیر لنیل شھادة الماج د یتلم ر بلقای ى بك ة أب ي جامع  ف

د    یقوم الباحث بإجراء دراسة حول دور التسویق الداخلي،    وك، وق في الرضا الوظیفي لدى العاملین في البن

  .المشاركة في ھذه الدراسةتم اختیاركم ضمن العینة 

علما أن أرائكم واقتراحاتكم  نرجو منكم التفضل بالإجابة على الأسئلة الواردة في الاستبانة المرفقة،       

ستساھم بشكل كبیر في تحقیق أھداف الدراسة، و ستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، وستحاط بالسریة 

  .التامة

  . الدراسة إذا رغبتم بذلكبنتائجاسة، و سنزودكم نشكر لكم حسن تعاونكم معنا في ھذه الدر

                                                                                             

  .دیر                                                                                              لكم منا كل التحیة و التق
   

                       
                                  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   

  بكر بلقايد تلمسانىجامعة أب
  

 كلیة العلوم الاقتصادیة
  و التسییر و العلوم التجاریة

 

  :المشرف

  بن بوزیان محمد: د.أ
   المالية والبنوكأستاذ

  جامعة تلمسان
 

  :الباحث

  محمد الأخضر محجوبي
  قسم علوم التسيير
  جامعة تلمسان

 

 البنوك زبائناستمارة استبیان موجھة إلى 



                                                                                  .                                                             استبیان موجھھ للزبائـــــناستمارة                                                                    

 
 2009/2010 جامعة أبي بكر بلقاید بتلمسان

  
  

  البيانات العامة: الجزء الأول
  

  الحالة الإجتماعیة  المستوى الدراسي  العمـــــــــر  الجنــــس
         ذكـــــر  

 أنثـــــى          
  

 ــــــــــــيابتدائــ  
 ثانــــــــــــــــوي  
 جامــــــــــــــعي        

  سنة30أقل من   
 30 – 39سنـة   
 40 – 49سنـة   
 50 سنة فأكـــثر      

 متـــــــــــــــــزوج  
 أعــــــــــــــــــزب  
  
    

  
  
  

    المصداقية:الجزء الثاني
  
  

قم  
لر

ا
  

  العبــــــــــارة
  
  

دة  ] حسب درجة موافقتك على أي عبارة( X )يرجى وضع إشارة [
ش
ق ب

واف
 م

ير
غ

  

ق
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غ
  

طة
س
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ق
واف

م
دة  
ش
ق ب

وف
م

  

1  
  يدرك الموظف طبيعة الخدمة التي أرغب في الحصول عليها

            .ويستجيب لها بشكل جيد

            .يتمتع الموظف بطريقة تعامل واتصال جيدة  2

راد
ـ
ـ
ـ
لأف

ا
            . الأعماليتمتع موظفو المصرف بالمهارات والقدرات اللازمة لتنفيذ  3  

            .المظهر العام لبناية وديكور البنك مميز وجذاب  4

            .المظهر العام للمرافق المادية للبنك يتناسب مع مستوى الخدمة المقدمة  5

ية
ماد

 ال
ئة

لبي
ا

            .تتوفر لدى البنك أجهزة وتقنيات حديثة لخدمة الزبائن  6  

            .ى حسن الاستقبال والتوجيه الجيدعندما أدخل إلى البنك أتلق  7

8  
  يلتزم البنك بتقديم الخدمات للزبائن في أوقاتها المحددة أي احترام

ت            .مواقيت العمل
ليا

عم
ال

  

            .يقدم الموظف الخدمات بسرعة ودقة عالية  9
  
  


