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 :الممخص

 تيدف ىذه الدراسة إلى إبراز دور التسويق البنكي في كسب ولاء الزبائن، دراسة حالة عينة من البنوك، وىي    
. وللئجابككة عمككى الإشكككالية التاليككة: أيككر التسككويق البنكككي فككي رضككا 126وكالككة حاسككي مسككعود  المحميككة التنميككةبنككك 

فكي  الاحصكائي SPSS عمكى البرنكام  اعتمكدعمى عينة عشوائية مكن زبكائن البنكك، حيكث  استبيانالزبائن؟ تم توزيع 
الدراسكة إلكى أن التسكويق  والملبحظكة. توصكمتتفريغ البيانات و تحميميا، إضافة إلى ذلك تم إجراء مقابمة مع الزبكائن 

الزبككائن، حيككث يعمككل البنككك عمككى تحسككين الخككدمات البنكيككة و تطويرىككا، وكككذلك تنميككة  البنكككي لككو أيككر كبيككر فككي رضككا
العلبقة المتواجدة بينيم و بين الزبكائن، فكي طريقكة التعامكل معيكم مكن المعكايير الميمكة لبنكاء علبقكات قويكة و مسكتمرة 

 الذي يحقق الرضا لمزبائن و بالتالي كسب ولائيم. بالشكل
 المزي  التسويقي، رضا الزبون، بنك التنمية المحمية. : تسويق بنكي، خدمات بنكية،الكممات المفتاحية

 
ABSTRACT: 

This study aims to highlight the role of banking marketing in gaining customer loyalty, 

a case study of a sample of banks, which is5Local Development Bank Hassi Messaoud 

Agency 126. To answer the following problem: The effect of banking marketing on 

customer satisfaction? A questionnaire was distributed to a random sample of the bank's 

customers, which relied on the statistical program SPSS to unload and analyze data, in 

addition to that, an interview was conducted with customers and observation. The study 

concluded that banking marketing has a significant impact on customer satisfaction, as 

the bank works to improve and develop banking services, as well as developing the 

relationship between them and customers, in the way of dealing with them, one of the 

important criteria for building strong and continuous relationships in a way that 

achieves customer satisfaction and Thus earning their loyalty. 

Keywords: Bank marketing, banking services, marketing mix, customer satisfaction, 

local development bank. 
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 العامة: مقدمـة

البنكي والمصارف احد الأركان الأساسكية  الكذي يقكوم عميكو النظكام الاقتصكادي، ويمعكب دورا رئيسكيا يعتبر الجياز    
في استغلبل إمكانياتكو وتعظكيم قدرتكو فكي مواجيكة التحكديات التكي تشكيدىا السكاحة البنكيكة المحميكة والعالميكة. لكدا فك ن 

 وأداء الاقتصاد الوطني خاصة في المرحمة الراىنة. تنمية وتطوير ىذا الجياز يعتبر مطمبا تنمويا جدا لزيادة فعالية

ويتضككد دور الجيككاز البنكككي فككي الاقتصككاد الككوطني مككن خككلبل مككا يقدمككو مككن خككدمات وتسككييلبت بنكيككة أصككبحت   
واحدة  من أىم مظكاىر ودعكائم النشكاط الاقتصكادي فكي صكورتو الراىنكة، فكالبنوك تحكتفظ بكالملبيين مكن ودائكع الأفكراد 

شكككركات وتمكككند ملبيكككين القكككروض للؤفكككراد والشكككركات، وان وظيفكككة البنكككوك عكككي إمكككداد الاقتصكككاد بكككالأموال والإدارات وال
 اللبزمة لتنميتو وتطويره.

وتنعكس كفاءة البنوك في القيام بأنشطتيا ووظائفيا إيجابكا وسكمبا عمكى تحقيكق التنميكة الاقتصكادية، الأمكر الكذي مكن  
يككة وتحقيككق احتياجككات الزبككائن ورفبككاتيم، فضككلب عككن ىككذا يجككاد الطككرق شككأنو أن يككنعكس عمككى تحسككين الخككدمات البنك

والأساليب لتحسين الخدمات الممايمة التي تقدميا البنوك المنافسة بقصد جذب أكيكر عكدد مكن الزبكائن لمتعامكل معيكا، 
 بمعنى التوجو إلى تبني فكرة التسويق البنكي.

مواجية المشاكل التسويقية  التي تتميل أىميا في افتتاح فروع ويعتبر التسويق البنكي نشاطا ىاما، لا يقتصر عمى  
جديدة لمبنك، أو إضافة خدمات بنكية جديدة لزبائنيا، أضكف إلكى ذلكك دراسكة الزبكون رفباتكو ودوافعكو وطريقكة تمبيتيكا 

ذلك لم يعد من الناحية البنكية وضمان استمرار رضاه عن الخدمات المقدمة ومن يم استمرار تعاممو مع البنك، فكل 
 المحور الرئيسي لمتسويق البنكي بل تم تجاوزه وامتداده إلى مناى  تفعيل وخمق الزبون وىي مناى  تسويقية متقدمة.

لقككد تحولككت فمسككفة العمككل البنكككي خككلبل العشككرية الأخيككرة مككن القككرن الماضككي مككن التركيككز عمككى أداء وتنويككع الخككدمات 
اتو، وتسويق الخدمات البنكية المستحدية لمقابمة احتياجات ورفبات الزبكائن البنكية إلى التركيز عمى الزبون في حذ ذ

 –المتطورة والمتزايدة باستمرار ، حيث أصبد التحدي الحقيقي الذي يواجكو البنكوك لكيس فكي تقكديم الخكدمات التقميكدي 
نمكا فكي محاولكة اسكتحداث مجموعكو مكن  -الوظائف التقميدية التي تؤدييا البنوك التجارية المنتجكات والخكدمات التكي وا 

تمبي شريحة واسعة مكن الزبكائن مكع تقكديميا فكي انسكب الأوقكات وفكي الأمكاكن الملبئمكة باعتبكار أن الزبكائن ىكم نقطكة 
 البدء في العمل البنكي خاصة في ظل التطورات المتسارعة التي تشيدىا الصناعة البنكية.

 

 



 
 

 إشكالية الدراسة.

حككول أىميككة تسككويق الخككدمات البنكيككة فككي ل التغيككرات العالميككة ومككا يمعبككو رضككا الزبككون مككن دور  ممككا تقككدمككن خككلبل 
 أساسي في تحقيق أىداف البنك، تتمحور إشكالية دراستنا فيما يمي :

  الزبون؟ رضا في البنكي التسويق يؤير مدى اي الى 

 ىذه الإشكالية تتفرع منيا مجموعو من التساؤلات يمكن طرحيا:

 ىناك تأيير دو دلالة إحصائية لمخدمة البنكية عمى رضا الزبون؟ىل  -1
 ىل ىناك تأيير دو دلالة إحصائية لمتسعير عمى رضا الزبون؟ -2
 ىل ىناك تأيير دو دلالة إحصائية لمتوزيع عمى رضا الزبون؟ -3
 ىل ىناك تأيير دو دلالة إحصائية لمتروي  عمى رضا الزبون؟ -4
 مدليل المادي عمى رضا الزبون ة لىل ىناك تأيير دو دلالة إحصائي -5
 ىل ىناك تأيير دو دلالة إحصائية للؤفراد عمى رضا الزبون؟ -6
 ىل ىناك تأيير دو دلالة إحصائية لمعمميات البنكية عمى رضا الزبون؟ -7

 فرضيات الدراسة

 وبغية تحقيق أىداف الدراسة فقد وضعنا مجموعو من الفرضيات كما يمي  ما سبقعمى ضوء 

 الرئيسية :الفرضية 
 وجود تأيير دو دلالة إحصائية بين التسويق البنكي عمى رضا الزبون.

 وتتفرع منيا الفرضيات الفرعية التالية:
 يوجد تأيير دو دلالة إحصائية لمخدمة البنكية عمى رضا الزبون. -1
 يوجد تأيير دو دلالة إحصائية لمتسعير عمى رضا الزبون. -2
 يع عمى رضا الزبون.يوجد تأيير دو دلالة إحصائية لمتوز  -3
 يوجد تأيير دو دلالة إحصائية لمتروي  عمى رضا الزبون. -4
 يوجد تأيير دو دلالة إحصائية لمدليل المادي عمى رضا الزبون. -5
 يوجد تأيير دو دلالة إحصائية للؤفراد عمى رضا الزبون. -6
 يوجد تأيير دو دلالة إحصائية لمعمميات البنكية عمى رضا الزبون. -7



 
 

 لموضوع:أسباب اختيار ا

 يرجع اختيارنا ليذا الموضوع لأسباب موضوعية وذاتية التالية:
يراء التسويق البنكي وتبيان أىميتو بالنسبة لممؤسسات البنكية والمالية. -  المساىمة في دراسة وا 
 ومعرفة مدى تطبيق التسويق الخدمي في ىذه الوكالة . BDLمحاولة تطبيق دراستنا عمى بنك  -
 البنكي من المواضيع التي لاتزال قميمة التطبيق في بلبدنا كما أنيا تيير الكيير من التساؤلات .التسويق  -

 أىمية الدراسة:
 :تتميل أىمية الدراسة في النقاط التالية

أىمية دراسة تأيير وظيفة التسويق البنكي عمى رفع فعاليكة وأداء البنكوك وتحقيقيكا للؤىكداف الأساسكية المتميمكة فكي  -
 الزبون عن الخدمة المقدمة.رضا 

محاولكككة تحسكككيس القكككائمين عمكككى البنكككوك بضكككرورة إعطكككاء أىميكككة لممكككزي  التسكككويقي البنككككي ضكككمن وظكككائف البنكككوك  -
باعتبككاره أداة تحقككق الربحيكككة وتحككافظ عمككى مكانكككة البنككك فكككي السككوق فككي إطكككار المنافسككة عمككى جمكككب الزبككائن وكسكككب 

 رضاىم وولائيم.
 لدراسة:أىداف ا

 تيدف دراسة ىدا الموضوع إلى تحقيق جممة من الأىداف والمتميمة فيما يمي :
 التنويو بضرورة تبني سياسة التسويق داخل المؤسسة البنكية. -
 تبيان دور سياسة التسويق في تحقيق نجاح المؤسسة البنكية وضمان استمرارىا. -
 نك.محاولة دراسة سموك الزبون اتجاه الخدمات المقدمة في الب -
 قياس مدى رضا الزبائن عن واقع المزي  التسويقي في البنوك. -

 منيج الدراسة والأدوات المستخدمة:

بغية الإجابة عمى إشكالية البحث وايبات مدى صحة الفرضيات تكم الاعتمكاد عمكى المكني  الوصكفي التحميمكي فكي مكا 
المفككاىيم ذات الصككمة بالموضككوع، وتحميميككا يخككص الجانككب النظككري باعتبككاره مناسككبا لجمككع الحقككائق وتعريككف بمختمككف 

لككك مككن خككلبل اسككة الحالككة فيمككا يخككص الميككداني وذبيككدف وضككع تفسككيرات والخككروج بنتككائ ، بينمككا تككم إتبككاع مككني  در 
بغية معرفة مكدى تطبيكق سياسكات التسكويق الخكدمي فكي البنكك BDLإسقاط الدراسة النظرية عمى بنك التنمية المحمية 

 ا.ومدى رضا الزبائن عني



 
 

 أمكككا بخصكككوص أدوات الدراسكككة التكككي سكككيتم الاعتمكككاد عمييكككا فكككي ىكككذا البحكككث فتتميكككل فكككي مراجكككع تتكككراوح بكككين الكتكككب
الجامعية، الممتقيات بالإضكافة إلكى المقابمكة والملبحظكة، ككذا اسكتمارة بحكث أعكدت  والمذكرات ، الرسائل والأطروحات

 اختيار عينة من الزبائن..لقياس تطبيق التسويق البنكي عمى رضا الزبائن من خلبل 

 ىيكل الدراسة: 

للئجابة عمى الإشكالية المطروحة ، حاولنا تقسيم البحث إلى فصمين نظري وتطبيقي، ويتعمق الفصل الأول بالإطار 
النظري لمتسويق البنكي من خلبل التطرق في المبحث الأول إلى التعريفات لتسويق الخدمات البنكية ن خصائصو ، 

والموسع في المبحث الياني، في حين يتعمق المبحث اليالث أىميتو بالإضافة إلى سياسات المزي  التسويقي التقميدي 
بدراسة رضا الزبون من خلبل مفيومو ومحدداتو وطرق قيكاس رضكاه ككذا إدارة العلبقكات مكع الزبكون ىكذا فكي الجانكب 

حميكة النظري، أما في الجانب الميداني فتعمق ب سقاط الدراسة النظرية عمى دراسكة حالكة تتعمكق بوكالكة بنكك التنميكة الم
BDL.وذلك بغية التعرف عمى مستوى رضاء الزبائن عمى المزي  التسويقي البنكي المقدم من طرف ىذا البنك ، 
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 اٌفظً الأوي

 الاطار النظري للتسويق 

 البنكي ورضا الزبون
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 مقدمة الفصل الأول:

يعتبر التسكويق مكن أىكم الوظكائف الأساسكية بالنسكبة لأي مؤسسكة، وأحكد أدواتيكا الديناميكيكة فكي تحقيكق أىكدافيا لكدوره 
صة منيا البنكية تذرك ىذا الكدور الحيوي في ضمان البقاء والاستمرار، الأمر الذي جعل جل المؤسسات الخدمية خا

وتعمل عمكى الاىتمكام بكو أكيكر فكأكير، نظكرا لمكا يولكو مكن اىتمكام بدراسكة السكوق التكي تقكوم عمكى معرفكة حقيقيكة لواقكع 
الزبككائن الحككاليين والمككرتقبين، وكككذا دراسككة حاجككاتيم لأجككل كسككب رضككائيم وولائككم بمككا يحقككق لممؤسسككة البنكيككة أىككدافيا 

 مرارىاويضمن بقائيا واست

اعتباره مدخلب لمتعرف عمى مفيوم التسكويق البنككي ورضكا الزبكون والمضكامين  ما يمكنوسيتم في ىذا الفصل تكوين 
 .الأساسية التي ينطوي عمييا
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 تسويق الخدمات البنكية   ماىية : الأولالمبحث 

محاجكككات ورفبكككات الزبكككائن، ونظكككرا ل الإشكككباعمسكككتويات  أقصكككىتحقكككق  التكككيالمتكاممكككة  الأنشكككطةيعكككد التسكككويق مكككن    
تسكويق الخكدمات وخاصكة الخكدمات المصكرفية  أىميكةالتي تحتميا الخكدمات فكي الاقتصكاديات العالميكة بكرزت  لممكانة
 والبنكية

  .وأىميتو، خصائصو مراحل تطوره:  تسويق الخدمات البنكية الأولالمطمب 

فككي البنككوك وخاصككة فككي ظككل  الأساسككيةالتسككويق فككي ىككدا المجككال يشكككل الوظيفككة  أصككبدمككع تعككدد لخككدمات البنكيككة 
 المنافسة المحمية والعالمية .

 :  لتسويق البنكيا تعريف:  الأولالفرع 

التعكرف عمكى  أىميكة تكأتيات العولمة فكي السكوق البنكيكة التسويق البنكي في ظل اشتداد المنافسة وتحدي لأىميةنظرا 
 1مفيوم التسويق البنكي ومراحل تطوره

 الأنشككطةمجموعككو ᾽᾽التسككويق المصكرفي عمككى أنكو :  Philip kotlerيككدان التسكويق لقكد عككرف أشكير المفكككرين فكي م
لتحقيككق  وملبئمككةمحككدد، وتقككوم عمككى توجيككو انسككياب  الخككدمات البنكيككة بكفككاءة  إداري إطككارالمتكاممككة التككي تجككري فككي 

᾽᾽متعاممين  من خلبل عممية مبادلة تحقق أىداف البنك، وذلك في حدود توجيات المجتمعلم الإشباع
2 

المتاحكة لمبنكك  والإمكانيكاتتوجيكو مختمكف الوسكائل  إلكىحالكة فكريكة تيكدف  ᾽᾽عمكى انكو Michel Badocكمكا عرفكو 
شككباع والتككامين لتمبيككة رضككاء وا  سككعاد إرضككاءىككو فككن  أخككرىبعبككارة  أوالزبككون،  وا  مككرد     رب العمككل فككي نفككس الوقككت وا 

 .᾽᾽، جودة وصورةودية

المكككنظم والمتواصكككل لدراسكككة  المخطكككط ᾽᾽:  بأنكككوكمكككا اجمكككع خبكككراء التسكككويق عمكككى وضكككع تعريكككف لمتسكككويق المصكككرفي 
منككو ىككو  الأساسككيةعملبئيككا، والغايككة وتمبيككة حاجككات  لإرضككاءالخككدمات المتغيككرة التككي تقككدميا المؤسسككات المصككرفية 

᾽᾽والخمق لا بالمحاكاة والتقميد بالإبداعالاستجابة لتمك الحاجات ببرام  فعالة متسمة 
1 

                                                           
 

 .28، ص2003، دار حامد لمنشر والتوزيع، مصر، التسويق مفاىيم معاصرةنظام موسى سويدان، شفيق إبراىيم الحداد،  1
، 3فايدي كمال، دور التسويق المصرفي في تحسين اداء البنوك العمومية الجزائرية، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر 2

 3،ص2013الجزائر،
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مكن  المصرفي ىو ذلك النشاط الديناميكي الذي يقوم بو البنككالتسويق  إنمن خلبل التعاريف السابقة يمكن استنتاج 
 إشكككباع إيجكككادزبائنكككو الحكككاليين والمتكككرقبين مكككن خكككلبل  إرضكككاءلممكككوارد المتاحكككة لديكككو بيكككدف  الأميكككلخكككلبل الاسكككتغلبل 

 البنك ربد ، نمو واستمرار. أىدافتحقيق  إلىحاجاتيم ورفباتيم وحتى الكامنة منيا، والدي يؤدي بدوره 

 الثاني: مراحل تطور التسويق البنكي. الفرع

البنكيكة فكي تطكوره بعكدة مراحكل  الخدمكةالتسكويقية لكم يحكدث مكرة واحكدة بكل مكر تسكويق  والأسكاليبتطبيق المفكاىيم  إن
 وىي:

السكككتينات وكانكككت تميكككل بدايكككة الاىتمكككام بالتسكككويق وبالتكككالي  أوائكككلمرحمكككة التكككروي : بكككدأت ىكككده المرحمكككة فكككي  -1
 لمتسويق  الأساسيةفالوظيفة 

وتروي  الخدمات ودلك بيدف جمب الزبائن الجدد والمحافظة عمى  إعلبنالترويجية من  بالأنشطةىي القيام  -2
 2الحاليين

مرحمة الاىتمام الشخصي بالزبائن: بدأت ىذه المرحمة مع بداية اقتناع البنوك بعدم جدوى النشكاط الترويجكي  -3
 معاممة البنك لزبائنو.ما لم يصاحبو تغيير في الكيفية التي يتم بيا 

مرحمة التجديد: ىده المرحمة أخذت البنوك تبحكث عكن طكرق جديكدة لمتميكز، حيكث بكدأت ترككز جيودىكا عمكى  -4
تقدم منتجات قديمكة محسكنة و مجكددة، وأصكبحت لا تقتصكر فقكط عمكى الادخكار بكل  فأخذتالإبداع والتجديد 

 الاىتمام أيضا بمجموع الاحتياجات المالية لمزبائن.
ة التوجو بالتسويق: أصبحت في ىده المر حمو البنوك تمارس نشاط التسويق في إطار منظم مع وجود مرحم -5

عكككداد الخطكككط التسكككويقية والرقابكككة عمييكككا كمكككا اىتمكككت البنكككوك فكككي ىكككده المرحمكككة  أنظمكككة متكاممكككة لممعمومكككات وا 
 ت التسويقية.ب عداد وتطوير أنظمة بحوث التسويق والمعمومات التسويقية وتدعيم انطمة الاتصالا

مرحمة المفيوم الاجتماعي لمتسويق: تميل ىده المرحمة احكدث المراحكل فكي التطكور تسكويق  الخدمكة البنكيكة،  -6
حيث يقوم مفيوم التسويق في ىده المرحمة عمى ضرورة أخد المصمحة العامة لممجتمع ككل بعين الاعتبار، 

 1وذلك إلى جانب مصمحة المستيمك الفرد أو المؤسسة.

                                                                                                                                                                                                      
 

، مجمة المالية و الأسواق، دور التسويق المصرفي في تحقيق ولاء الزبونقارة مصطفى فاطمة زىرة، براينيس عبد القادر،  1
 .185، ص10،2009العدد

، دراسة ميدانية لمبنوك العمومية والاجنبية العاممة بولاية تممسان، ، اثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبونيق خديجة عت 2
 .43، ص2012رسالة تخرج لنيل شيادة الماجستير، تممسان،
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 : مراحل تطور مفيوم التسويق البنكي. 1رقم شكل 

 مرحمة التروي : -1
 الوسائل                                               اليدف         

 

 

 مرحمة الاىتمام بالزبائن:  -2

 

 

 

 الاىتمام بالخدمات: مرحمة -3

 

 

 

 مرحمة التوجو بالتسويق:  -4

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                      
 

 43عتيق خديجة، مرجع سبق ذكره، ص 1

اجتداب الزبائن وبٌع 

 الخدمات

التركٌز على 

 الاعلان

الاهتمام بالعلاقات 

 العامة

 تنمٌة الغلاقة مع الزبائن

 البنكلتحقٌق اهداف 

 الاهتمام بشكاوى

 الزبائن 

 سرعة اداء 

 البنكٌة الخدمات

مساعدة الزبائن 

 فً اعمالهم

تحسٌن المركز التنافسً 

 للبنك

تطوٌر الخدمات 

 والاهتمام بجودتها 

ابتكار تقدٌم 

 خدمات جدٌدة

اشباع اكبر قدر 

 من الاحتٌاجات

زٌادة كفاءة استخدام موارد 

البنك لمقابلة احتٌاجات 

 السوق

الاهتمام بأنظمة 

 المعلومات التسوٌقٌة

وضع خطط تسوٌقٌة 

 طوٌلة الأجل

مراقبة أنشطة 

التسوٌق ونتائج 

 الخطط التسوٌقٌة
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  المفيوم الاجتماعي لمتسويق  مرحمة -5

 

 

 

 

 

 

 

، المكتب تفعيل التسويق المصرفي لمواجية اثار  الجاتس الطبعة الاولىالمصدر: سامي احمد مراد، 
 العربي لممعارف، مصر

جكدب الزبكائن   إلكىبكالتروي  والتكي تيكدف  تبكدألشكل أعكلبه نسكتنت  أن التسكويق البنككي مكر بخمكس مراحكل اخلب  من
البنككك، بعككدىا مرحمككة الاىتمككام بالخككدمات  أىككداف اجككل تحقيككقوبيككع خككدمات البنككك، يككم مرحمككة الاىتمككام بالزبككائن مككن 

كفاءة استخدام موارد البنك في مقابمكة احتياجكات  لزيادةلتحسين المركز التنافسي لمبنك، تمييا مرحمة التوجو بالتسويق 
مقابمة احتياجات الزبائن مع مراعاة مصمحة المجتمكع  إلىجتماعي لمتسويق وتيدف مرحمة المفيوم الا وأخيراالسوق، 
 1البنك. وأىداف

 التسويق البنكي: أىميةالفرع الثالث: خصائص و 

                         التسويق البنكي  خصائص -1
 

التي تميزه عن تسويق التسويق بصفو عامة، لكن يوجد بعض الخصائص ىي تقنيات ان تقنيات التسويق البنكي 
 المؤسسات الصناعية والتجارية نمخصيا فيما يمي :

 تعد النقود المادة الأولية لمتسويق البنكي - أ
                                                           

 

 .52، ص2008، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر، عمان،والتطبيقالتسويق المصرفي بين النظرية  ومصباح محمد ابو تاي 11

 مقابلة احتٌاجات الزبائن

مراعاة مصلحة المجتمع 

 واهداف البنك

الوسائل المستخدمة فً 

 المرحلة السابقة

اشباع حاجات السوق 

كاساس لتحقٌق اهداف 

 البنك، الربحٌة

القٌام بالدور المتوقع نحو 

 الاقتصاد القومً

تقدٌم خدمات الاستشارٌة 

 الزبائن المرشدة لتصرفات
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تعدد أنواع الأفراد الدين يتعاممون مع البنك من موردون وىم مدخرين وزبائن وىم المستيمرين والمستيمكين الدين  - ب
 الصفتين. نما بييجمعون 

 بعيدة عن انشغالاتيم وتطمعاتيم. مراكز القرارات البنكية تكون أماالوكالات البنكية تكون قريبة من الزبائن  - ت
 وجود تعامل دائم مع الزبون وعلبقة مستمرة بينو وبين المصرف - ث
يستعمل التسويق في البنوك من جية لجدب الودائع والمدخرات كمادة أولية ومن جية لتقديم القروض ومند  - ج

 دمات البنكية كمنتجات.الخ
محاولة التجسيد المادي من خلبل عمميات الإشيار لخدمات البنوك ميل الاستماع، الاستشارة، الحيوية، العصرنة،  - ح

 1القوة والأمان في الخدمة البنكية.
 أىمية  التسويق البنكي:  -2

التككي شككيدىا العككالم فككي مجككال  السككريعةخاصككة فككي ظككل التغيككرات  الأخيككرة الآونككةازدادت أىميككة التسككويق البنكككي فككي 
 التطورات التكنولوجية والانفتاح الاقتصادي والعولمة، حيث تكمن أىميتو في : 

 رفبات الزبائن وتحقيق رضاىم. إشباع - أ
 الزبائن. أدىانرسم صورة ايجابية في  - ب
 الرفع من مكانة البنك في السوق العالمية بالتحسين والتطوير والابتكار. - ت
ايجابيككة عككن القككدرة التكيفيككة لمبنككك ، ومرونتككو العاليككة فككي الاسككتجابة لمتغيككرات السككوق  أكيككرتوليككد انطباعككات  - ث

 البنكية
 تكامل العمل البنكي وانسجام أنشطتو. - ج
 تروي  الخدمات البنكية ومتابعة النشاط البنكي. - ح

 البنك اختيار الاستراتيجيات التسويقية. أىدافالمطمب الثاني: دور التسويق البنكي في تحقيق 
 دور التسويق البنكي في تحقيق أىداف البنك: الأولالفرع 

تبككدأ وظيفككة أي مؤسسككة بالتسككويق ،وبككدونيا يككتم إنتككاج خككدمات لا يطمبيككا السككوق بمككا يككؤدي إلككى فشككل  تسككويقي وقككد 
ديكدات يؤدي إلى انييار المؤسسة، وتبدآ الوظيفة التسويقية بدورىا بتحميل البيئكة الداخميكة والخارجيكة ككدا الفكرص والتي

لتحقيكككق الأىكككداف التكككي تكككم   الاسكككتراتيجيةمناسكككبة وقابمكككة لمتحقيكككق يكككم وضكككع الخطكككط   اسكككتراتيجيةيكككم وضكككع أىكككداف 

                                                           
 

ربحي كريمو، تسويق الخدمات المصرفية، دراسة مقدمة لمممتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفية الجزائية والتحولات  1
 .8، ص2004ديسمبر  15-14الاقتصادية الواقع والتحديات، كمية العموم الإنسانية والعموم الاجتماعية لجامعة الشمف، 
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روكككرت ودك ران تفاعككل الوظيفككة التسككويقية مككع الوظككائف الأخككرى فككي  أوضككدالتوصككل إلييككا يككم الرقابككة عمييككا، كمككا 
  :الشكل التالي ما يوضحولمتغيرات البيئية، وىدا في ضوء ا الأخرىالمؤسسة لو علبقة بنجاح أو فشل المؤسسات 

 

 : دور التسويق البنكي في البنك2شكل رقم 

 البيئة                                        العمميات                                  النتائج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .83، مرجع سبق ذكره، صتفعيل التسويق المصرفي لمواجية أثار الجانسالمصدر: سامي احمد مراد،  

 السابق إن الإطار الذي تتفاعل فيو وظيفة التسويق البنكي مع الوظائف الأخرى في البنك يتضد من الشكل

 في البنك الأخرى: ىدا الجانب يصف البيئة التي تعمل فييا وظيفة التسويق وتتفاعل معيا الوظائف البيئة-1

ين التسككويق والوظككائف البيئككة الداخميككة: تعبككر عككن المككوارد وىككي العنصككر الحككاكم والمككؤير عمككى درجككة  تفاعككل بكك - أ
الأخكككرى، ودلكككك لان وظيفكككة التسكككويق تعتمكككد عمكككى الوظكككائف الأخكككرى فكككي الحصكككول عمكككى الأمكككوال والمعمومكككات 

 اللبزمين لأداء الوظيفة التسويقية 

تدفق المعلومات والمجالات 
 الوظٌفٌة الأخرى

 حجم-
 صعوبة-
 رسمٌة وغٌر رسمٌة-

التنسٌق بٌن التسوٌق 
 والمجالات الوظٌفٌة الأخرى

الإجراءات والقواعد -
 الرسمٌة

 التأثٌر غٌر الرسمً-
 التغلب على الصراع-

 مخرجات وظٌفٌة
انجاز الأهداف 

التسوٌقٌة 
والوظائف الأخرى 

والهدف العام 
 للمؤسسة 

مخرجات نفسٌة 
 ةواجتماعٌ

فاعلٌة العلاقة بٌن 
التسوٌق والوظائف 

  الأخرى

 البٌئة الداخلٌة
 الموارد    

 

البٌئة 
 الخارجٌة 

 التعقٌد
 التقلبات

 

التفاعل بٌن التسوٌق 

 والمجالات الوظٌفٌة الأخرى

 عمل -

 موارد -
 مساعدات-
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البيئة الخارجيكة: تتميكل فكي درجكة التعقكد والتقمبكات الناتجكة عكن سكموك المنافسكين والزبكائن والتشكريعات الحكوميكة  - ب
 اب يتطمب زيادة درجة مرونة الوظيفة التسويقية في التعامل مع ىده التقمبات.ىدا الاضطر 

والأفككراد فككي الوظككائف الأخككرى حيككث أن ىككدا : ىككدا الجانككب يعبككر عككن التفاعككل بككين التسككويق الييكــل والعمميــات-2
من خلبل قواعد تنظيم التفاعل يشتمل تبادل موارد العمل والمساعدات الفنية وىدا التفاعل يتطمب مقدار من التنسيق 

 العمل والتغمب عمى الصراع النات  من فشل تأييرات الإجراءات الرسمية وفير الرسمية.
 :إلى: وينقسم ىدا العنصر بدوره النتيجة-3

: وتشمل درجة انجكاز الأىكداف التسكويقية وبقيكة الأىكداف الوظيفيكة الأخكرى واليكدف العكام المخرجات الوظيفية - أ
 لمبنك.

فكي  الأخكرى والأطكراف أفكراد التسكويقوتعبر عن مدى فاعميكة العلبقكة بكين  النفسية والاجتماعية: المخرجات - ب
 .الأخرىالمجالات الوظيفية 

 التسويقية لمبنك: الاستراتيجيةاختيار الفرع الثاني: 
التكي تككون قكادرة عمكى تحقيكق الأىكداف عمكى  الاسكتراتيجيةالتسويقية يعني الوصول فالى تحديد  الاستراتيجيةاختيار 

شككباع رفبككات الزبككائن فيككو، ودلككك مككن  المككدى الطويككل، وتتناسككب واليككدف السككوقي الككذي يسككعى البنككك الوصككول إليككو وا 
 التي تستيدف مجموعة الزبائن الدين يطمحون لمخدمات المصرفية  الاستراتيجيةخلبل وضع مجموعو من البدائل 

 1: ىناك عدة عوامل ىي:البنك التسويقية استراتيجيةتيار العوامل المؤثرة في اخ -1
ىيكككل الخدمككة وحجككم السككوق: مككن حيككث كككون ىيكككل الخدمككة معقككدا أو بسككيطا وان حجككم السككوق كبيككر أو صككغير  -

 المعقد والسوق الكبير فيناسبو التركيز. المعمم أماالبساطة وصغر الحجم لمسوق مناسبة لمتسويق 
التككي تناسككب  الاسككتراتيجيةعمككى معرفككة الحصككة السككوقية لممصككرف مككن السككوق، تحديككد الحصككة السككوقية: يككتم بنككاءا  -

 .يميل حصة سوقية كبيرة لتحقيق اقتصاديات الحجم الذياليدف السوقي 
مكانيات المصرف: والتي ليا دور كبير في إتباع  - التنويكع تتطمكب  اسكتراتيجيةمعينكو ف، فمكيلب  استراتيجيةموارد وا 

  استيمارات كبيرة.
التنويككع أو التركيككز تعككد بحككد  فاسككتراتيجيةلمبنككك،  الاسككتراتيجيةحككدة المنافسككة: تككؤير المنافسككة بشكككل كبيككرة فككي نككوع  -

 ذاتيا سلبحا تنافسيا لملبقاة المنافسين في الأسواق.

                                                           
 

 .324، ص2004محسن احمد حضرين، صناعة المزايا التنافسية، مجموعو النبيل العربية، القاىرة، 1
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التسكويقية  الاسكتراتيجيةمتطمبات إنتاج وتسكويق الخدمكة والمعكايير الاقتصكادية: ىكدا العامكل لكو تكأيير عمكى اختيكار  -
 .ودلك من حيث المتطمبات وكذلك الحال بالنسبة لممقاييس الاقتصادية 

 التسويقية لمسوق المستيدف الاستراتيجيةوالشكل التالي يميل العوامل المؤيرة في اختيار 
 

 التسويقية لمسوق المستيدف الاستراتيجية: العوامل المؤثرة في اختيار 3الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

دكتوراه في عموم ، رسالة التسويق البنكي وافاق تطبيقو في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل اقتصاد السوقالمصدر: رابد عرابة،  
 .124، ص 2010-2009التسيير، جامعة الجزائر، 

 المبحث الثـاني: المزيج التسويقي البنكي

يجمع ىدفين رئيسيين يميلبن القاسكم المشكترك بكين جميكع المصكارف انو  إلاالنشاط التسويقي البنكي  رفم تنوع وتعدد
حاجات ورفبات الزبائن وتحقيق رضاىم، أما اليدف الياني فيو تحقيق  إشباعىو  الأولوالمؤسسات المالية، اليدف 

 الوسكائلالمصارف، ولتحقيق دلك لابد من استعمال المزي  التسويقي وىو عبارة عن مجموعكو مكن  ومردوديةتنافسية 
سككككب وفقككككا المككككزي  التسككككويقي المنا إيجككككادوعميككككو  أىدافككككوالتسكككويقية التككككي يسككككتخدميا رجككككل التسككككويق لتحقيككككق  والأدوات

نمككاشكككلب نمطيككا يابتككا  لا يتخككذلمتطمبككات السككوق وبحكككم طبيعككة وتكككوين المككزي  التسككويقي فانككو  يتغيككر وفككق تغييككر  وا 
 لمعناصر التالية:معطيات السوق، ومن ىذا المنطمق سيتم التطرق في ىذا المبحث 

 تعريف المزي  التسويقي وأىميتو. -
 .التسويقي المصرفي الموسعالمزي   و المزي  التسويقي المصرفي التقميدي -

 

 

 الحصة السوقٌة

 الحصة السوقٌة

 حجم السوق وهٌكل الخدمة

 حجم السوق وهٌكل الخدمة

 حاجات ورغبات الزبائن

 حاجات ورغبات الزبائن

 استراتٌجٌة السوق المستهدف
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 : المزيج التسويقي الخدمي و أىميتوالأولالمطمب 
 : تعريف المزيج التسويقي البنكي.الفرع الأول 

التسويقية التي يمكن التحكم فييا بواسطة  الأنشطةمن التسويق ويعد مزي  من  لا يتجزأيعتبر المزي  التسويقي جزءا 
تتميككز بمككزي  تسككويقي  ف نيككاالمؤسسككة وباعتبككار الخككدمات البنكيككة ىككي نككوع مككن الخككدمات التككي تتبنككى مفيككوم التسككويق 

 التي ىدا المفيوم:  التعارفخاص بيا، وفيما يمي بعض 

التكي تيكدف تككوفير الخكدمات البنكيكة التككي كافكة العمميككات والفعاليكات ᾽᾽يطمكق مصكطمد المكزي  التسككويقي البنككي عمكى 
 أربككاحمسككتوى مككن رضككاء العمككلبء ويعظككم  أقصككىالككذي يحقككق  لعمككلبء الحاليككة والمسككتقبمية بالأسككموبتمبككي حاجككات ا

 1.᾽᾽البنك

مجموعو  من الأنشكطة والوسكائل التكي يتخكذىا البنكك لإقنكاع العمكلبء بشكراء ᾽᾽كما يعرف المزي  التسويقي البنكي أنو:
᾽᾽منتجو

2 

مكككن خكككلبل مكككا سكككبق يمككككن إعطكككاء التعريكككف التكككالي: المكككزي  التسكككويقي البنككككي ىكككو مجوعكككو مكككن الأنشكككطة والوسكككائل 
والعمميات التي تعبر عن متغيرات يمكن الكتحكم فييكا والتكي يتخكذىا البنكك لتمبيكة حاجكات العمكلبء الحاليكة والمسكتقبمية 

 بأفضل الطرق لتعظيم أرباحو وتحقيق أقصى رضا.

 3اني: أىمية المزيج التسويقي.الفرع الث

تظيككر أىميككة المككزي  التسككويقي البنكككي فككي ربككط الأىككداف بالاسككتراتيجيات والسياسككات وجميككع العناصككر المكونككة لككو، 
وجعميا تعمل بشكل مترابط ومتفاعل بعلبقة وطيدة، كذلك في كونو الوسيمة الفعالة لتحقيكق أىكداف البنكك فكي تسكويق 

يين والمستقبمين بدرجة عاليكة مكن الكفكاءة والفاعميكة. لكدلك ينبغكي عمكى البنكوك وضكع سياسكة خدماتو إلى الزبائن الحال
المزي  التسويقي بتحفظ تجاه متغيرات السوق، وعناصر المزي  التسويقي وذلك وفقا لمظروف السائدة وبما ينسجم مع 

مككزي  تسككويقي مصككرفي ميككالي واحككد يصككمد لكككل الظككروف  دلا يوجككمتغيككرات واحتياجككات السككوق البنكيككة ، بمعنككى أنككو 
 والحالات وبالتأكيد فان عناصر  المزي  التسويقي البنكي نفسيا فالبا ما تتداخل مع بعضيا البعض

                                                           
 

، 2015، الطبغة الاولى، دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعو، عمان الاردن، الاصول العممية لمتسويق البنكيناجي ذيب معلب،  1
 .18ص

، 2008، الطبعة الاولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، الاردن، سويق البنكي بين النظرية والتطبيق، التصباح محمد ابو تانو 2
 .95ص

، ط الاولى، دار الصفاء المزيج التسويقي المصرفي واثره في الصورة المدركة لمزبائنعلبء فرحان طالب، فؤاد حمودي العطار،  3
 .81-80 ، ص ص2010لمنشر والتوزيع، عمان الاردن، 
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إن كييكر مككن البنككوك أدخمكت عمككى مزيجيككا التسكويقي خككدمات جديككدة ميكل الصككراف الآلككي، واسكتلبم الفككواتير، اسككتخدام 
البنك الناطق وفيرىكا مكن الخكدمات التكي أدي إلكى بكذل جيكود تسكويقية اكبكر لمحصكول عمكى   شبكة الانترنت، وخدمة

 الشديدة بين البنوك ةالمنافسوتحقيق ميزة تنافسية تستطيع من خلبليا مواكبة  أكيرزبائن 

المكككزي  واسككتنادا لمكككا تقكككدم يمككككن القكككول انكككو عمكككى إدارات البنكككوك أن تسكككعى جاىكككدة لإيجكككاد الكككرابط فيمكككا بكككين عناصكككر 
التسويقي بصورة فاعمة وبشكل مستمر، لكون ىدا المزي  لا يتصف بالجمود بسبب حركة السوق الدائمة، وبالإضافة 

التطكورات والتغيكرات إلى ذلك يجب أن تتصف السياسات الخاصة بالمزي  التسويقي بالمرونة لكي تتمكن من مواكبكة 
 تغيير بعض منيا بشكل جذري بما يتلبءم والمستجدات. المستجدة في السوق لإجراء بعض التعديلبت فمييا أو

 المطمب الثاني: المزيج التسويقي التقميدي.

 ( والتي ىي اختصار لمعناصر التالية:4Psالمزي  التسويقي البنكي التقميدي والذي يعرف باختصار )

 توضيحيا في الشكل، ويمكن promotion، التروي  place، منافذ التوزيع Price، السعر  Productالمنت  

 : عناصر المزيج التسويقي التقميدي4الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

، دار المناى  لمنشر  التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحميميالمصدر: محمود جاسم الصميدعي، ردينو عيمان يوسف، 
 .235، ص2005، الأردنوالتوزيع، عمان، 

المزي  التسويقي لممنتجات يختمف عن المزي  التسويقي الخدمي نظرا لطبيعة التي تميكز  أنالشكل يتضد  لمن خلب
المككزي  يلبيككة عناصككر حدييككة لمعناصككر التقميديككة ليصككبد  إضككافةى يتناسككب ىككدا المككزي  مككع الخككدمات تككم الخدمككة وحتكك

، العمميككات الخاصككة التسككويقي البنكككي كمككا يمككي: المنككت ، السككعر، التوزيككع، التككروي ، الككدليل المككادي، العنصككر البشككري
 بتقديم الخدمة

 المنتج            السعر

 التروٌج                التوزٌع

 الملموسة     الجانب الشخصً الجوانب

 العملٌة الادارٌة             

 المنتج

التروٌج        

 السعر 
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 ) الخدمة البنكية(. Product: المنتج الأولالفرع 

 ي:تعريف المنتج البنك - أ

بشكككراء منكككت  مكككا لشكككراء خصائصكككو  لا يقكككومالمسكككتيمك  أن أي ᾽᾽المتوقعكككةمجموعكككو مكككن المنكككافع ᾽᾽يعكككرف عمكككى انكككو:
ل الغكلبف والسكعر والسكمعة بحيكث تتضكافر جميكع ذلكك منتجكا يشكم إلكى بالإضافةفقط بل يشتري  والكيماويةالطبيعية 

 1المستيمكىده العناصر لتحقيق إشباع حاجات ورفبات 

حزمة من لخدمات والتي تقدم لأية جية مستفيدة من البنكك  أوالمنت  الخدمي البنكي  يمكن أن يعرف بكونو الخدمة 
 مجموعو من الأىداف السوقية. أواو مجموعة من البنوك ليدف 

كمكن أىميكة ىكدا يعتبر عنصر المنت  أو الخدمة البنكية التي يقدميا البنك مكن أىكم عناصكر المكزي  التسكويقي حيكث ت
العنصكر فككي أن الخكدمات المصككرفية تميككل الأداة التكي يعتمككد عمييكا البنككك فككي إشكباع رفبككات عملبئكو وتحقيككق أىدافككو 

 تبعا لذلك

وعرفكت أيضكا بأنيكا مجموعككو مكن أنشكطة وفعاليكات الخدمككة البنكيكة التكي يقكدميا البنككك لغكرض تمبيكة حاجكات ورفبككات 
إلككى تكككوين صكورة ذىنيككة وأىميكة عككن الخدمككة لكدى الزبككائن مكن خككلبل المعمومككات الزبكائن، وييككدا مقكدم الخدمككة يسكعى 

التككي يككزودىم بيككا مككن خككلبل المعاممككة الجيككدة. وبالتككالي فككالمنت  المصككرفي أو الخدمككة المصككرفية نشككاط فيككر مممككوس 
 2ييدف إلى إشباع حاجات ورفبات الزبون مقابل دفع عمولة معينة، ويتميز المنت  البنكي بما يمي:

 الاعتماد عمى الدوافع في نشأتيا وفي خدمتيا البنكية -
 خدمات فير ممموسة لبيع فكرة في شكل خدمة معينة -
 لاقتصاديالاقتصادية والسياسية والنشاط  الأنشطةالتأيير المتبادل بين  -
 ارتباط الخدمة البنكية ارتباطا وييقا بشخصية المصرفي كبائع لمخدمة دون سواء. -
 المصرف.تنوع وتعدد خدمات  -

                                                           
 

1
 Jean-Pierre Helfer, Marketing, paris, Magnard-Vuibert,2011, P57. 
، مذكرة مقدمة لنيل شيادة ماستر أكاديمي، كمية تقنيات التسويق المصرفي لمبنوك التجارية في الجزائرفلبح زكرياء، مودن  الياس ، 2

 .36، ص2015العموم الاقتصادية، جامعو الجيلبلي اليابس،
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 تسكككويقيةمصكككرف كونكككو خلبصكككة سياسكككة  لأيعناصكككر المكككزي  التسكككويقي  أىكككمالمصكككرفي مكككن  المنكككت مكككن ىنكككا يعتبكككر 
رضكككائيمتخكككتص بخمكككق منتجكككات جديكككدة والعنايكككة بالمنتجكككات الموجكككودة بغكككرض تمبيكككة حاجكككات الزبكككائن  وتمكككر ىكككده  وا 

 السياسات بمراحل: 

 التعرف عمى المنتجات الجديدة -
 السوق التي بيا حاجات متجانسة أقسامالتعرف عمى  -
 التنبؤ والتخطيط لمنشاط بتسيير المنتجات. -

 :كالاتي: ىناك يلبث جوانب لممنت  المصرفي وىي تج البنكينجوانب الم - ب
وىككو عبككارة عككن المنفعككة الجوىريككة التككي يتوقككع الزبككون الحصككول عمييككا مككن لمنككت  أي مجمككوع المنككت  الجككوىر:  -1

 1يستيدفيا العميل من اقتناء الخدمة.المنافع الأساسية التي 
المنكككت  المممكككوس: ىكككو عبكككارة عكككن ذلكككك المنكككت  الكككذي تكككراه السكككوق المسكككتيدفة معكككروض لمبيكككع مكككيلب: حسكككاب  -2

الشيكات، بطاقات الائتمان وفيرىا من المنتجات الممموسة وتتصف بالعديد من الخصائص، ميل مستوى معين 
 العلبمة، التغميف والتعبئة...من الجودة، معالم مختمفة، اسم معين، اسم 

المنككت  المككدعم: وىككو عبككارة عككن المنككت  المممككوس مككع كافككة عناصككر الممموسككة وفيككر الممموسككة المرافقككة ليككدا  -3
الداعمة لكو، مكيلب طريقكة تعامكل المصكارف مكع طالكب القكرض مكن خكلبل مرحمكة تقكديم الطمكب وعمميكة  أوالمنت  
 لتساؤلات طالب القرض. السريعةالشيرية، والاستجابة  الكشوفالتقييم، 

يرتبط ىذا المفيوم بعامل الزمن، فدورة حياة الخدمة تبدأ من ب نشكائيا وطرحيكا دورة حياة المنتج المصرفي:  - ج
مرحمككة وليككدا  إلككىفايكة فيابيككا واختفائيككا، ويختمكف حجككم مبيعككات الخدمكة المصككرفية مككن مرحمكة  إلككىفكي السككوق 

تحميكل حيككاة المنككت  المصككرفي يسككاعد عمكى وصككف الكيفيككة التككي تعمككل بيكا الخدمككة المصككرفية، ولكككل مرحمككة مككن 
تتناسكب وطبيعكة ىكده المرحمكة والعوامكل الداخميكة والخارجيكة يمككن انجكازه  اسكتراتيجيةدورة حياة المنت  المصكرفي 

 : ما يميفي 
: فككي ىككده المرحمككة يكككون الطمككب عمككى الخككدمات المصككرفية بطكك  ديمالتســويقية فــي مرحمــة التقــ الاســتراتيجية -1

المعمومات الكافية عن ىذه الخدمة لكذلك  لا يمتمكونالتوسع في تقديم ىده الخدمة لان الزبائن  إمكانيةوذلك لعدم 
بشكل  الترويجية الأنشطةيوجد لدييم الاستعداد، والاندفاع الكافي لاستخدام ىده الخدمة لذلك يتم التركيز عمى  لا

                                                           
 

مدى تطبيق المصارف الإسلامية لمفيوم التسويق المصرفي من مصطفى سعيد الشيخ، طارق نائل ، شكري تركي إسماعيل،  1
، 2009، مجمة الزرقاء لمبحوث والدراسات الإنسانية، الأردن، جامعة الزرقاء، المجمد التاسع، العدد الأول، وجية نظر العملاء

 .108بتصرف، ص
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رشكادىم إلكى كيفيكة الحصكول عمييكا وحكييم  خبار الزبائن بنزول خدمة إلى السكوق وتعمكيميم وا  كبير بيدف إعلبم وا 
قناعيم عمى قبول ىذه الخدمة وتعتمد المصارف في ىده المرحمة عمى:  وا 

دمة المقدمة وزيكادة عكدد أن الأنشطة الإعلبنية دور أساسي في نمو الطمب عمى الخالمرور السريع:  استراتيجية -
المستفيدين ميا وان ىناك جزء كبير من السوق المسكتيدف الغيكر مكدرك ليكذه الخدمكة وترتككز الأنشكطة الإعلبنيكة 

 .عمى منافع الخدمة المقدمة
يعتمككد عمككى حجككم السككوق وعمككى إمكانيككة جعككل الخدمككة  الاسككتراتيجيةإن نجككاح ىككذه : البطــيءالمــرور  اســتراتيجية -

 من قبل الأكيرية وتكون الفروع التي تقدم بيا الخدمة مختارة ومحددة. المقدمة مدركة
بنككزول  لا تشككعركبيككرة، والمنافسككة  الأسككواقعنككدما تكككون  الاسككتراتيجيةتسككتخدم ىككذه  التغمغــل الســريع: اســتراتيجية -

تككككون المنافسكككة قويكككة فكككي  أنيكونكككون حساسكككين اتجكككاه ىكككذه الخدمكككة ومكككن المتوقكككع  المسكككتفيدينالخدمكككة أن افمكككب 
ويتناسككب مككع المنككافع  ىككذه الخدمككة، ويكككون سككعر الخدمككة مككنخفض أىميككةالمسككتقبل وذلككك عنككدما يككدرك المنافسككين 

 المحققة منيا.
ــة النمــو: الاســتراتيجية -2 الطمككب عمككى الخككدمات وان ىككذه المرحمككة تتصككف بزيككادة كميككة  إن التســويقية فــي مرحم

اد  ، لككذلك يقككوم المصككرف بزيككادة تقككديم ىككذه الخدمككة وزيككادة عككدد الفككروع التككي الأنشككطة الترويجيككة قككد عرفككت الأفككر 
تقدميا بيدف إيجاد أسواق جديدة والتركيز عمى الإعلبن التنافسي ب براز منافع الخدمة لكي تميزىا عن  الخدمات 

التسكويقية فكي مرحمكة النمكو  الاسكتراتيجيةوفي الحقيقكة فكان  البناء واليجوم. استراتيجيةالمصرفية المنافسة، ويعتمد 
 الأرباحتكون بيدف تحقيق اكبر حصة سوقية واكبر قدر ممكن من 

فككي ىككده المرحمككة يكككون طالككب العمككل عمككى الخدمككة مسككتقر ويحقككق  التســويقية فــي مرحمــة النضــج: الاســتراتيجية -3
اسككتخدام  أيالمحافظككة عمككى الوضككع القككائم  إلككىعاليككة وتكككاليف منخفضككة لككذلك يسككعى المصككرف  أربككاحالمصككرف 
الدفاعية بيدف المحافظة عمكى الحصكة السكوقية والصكمود بوجكو المنافسكة  وصكد ىجمكات المنافسكين  الاستراتيجية

التركيككز عمككى الأنشككطة الترويجيككة ودخككول قطاعككات  إلككىوالمحافظككة عمككى ولاء المسككتفيدين مككن الخدمككة المصككرفية 
 سوقية جديدة.

تتصف ىكده المرحمكة بتراجكع كميكة الطمكب عمكى الخدمكة المصكرفية  التسويقية في مرحمة التدىور: الاستراتيجية -4
 أيحكذف ىكذه الخدمكة  إلكىعمى الرفم من جيكود الأنشكطة التسكويقية المبذولكة ممكا يكدفع المسكئولين فكي المصكرف 

الشكطب لككي ترتككز جيكود الأنشكطة عمكى الخكدمات الأخكرى وتخمكص مكن تككاليف  أوالحكذف  اسكتراتيجيةاستخدام 
ظيكور خكدمات جديكدة ممبيكة لحاجكات ورفبكات الأفكراد أو ككون الخدمكة  إلكىإضافية وان انخفاض الطمب قد يؤدي 

                                       .ىذه الحاجات لا تمبيأصبحت 
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سوف  سوف تكون حذف الخدمة فقط إنما الاستراتيجيةان  لا يعنيلتدىور ىذا مرحمة ا إلىوصول الخدمات  إن    
 لكي يتمكن المصرف في الاستمرار في السوق وفي تقديم الخدمات من خلبل استخدام:                  أخرى استراتيجية إتباعيتم 

 ات والتطككورات الحاصككمة فككي تقككديم خككدمات مصككرفية جديككدة تنسككجم وطبيعككة الطمككب فككي السككوق والمككؤير  اسككتراتيجية
 السوق عمى المجتمع ككل.

 المستفيدينالتنويع في الخدمات المقدمة وفي المنافع التي يحصل عمييا  استراتيجية. 

 وىذا ما يوضحو الجدول التالي

 لتطوير الخدمات المصرفية. الاستراتيجية: مصفوفة الخيارات 01الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 39المصدر: فلبح زكرياء، مرجع سبق ذكره، ص 

  Priceالفرع الثاني:  السعر  

: يمكن تعريفكو عمكى انكو: مجمكوع القكيم التكي يككون المسكتيمك عمكى اسكتعداد لمبادلتيكا مكع مجموعكو تعريف السعر -1
مككن المنككافع أو الفوائككد المرتبطككة بامتلبكككو لسككمعة أو اسككتخدامو لخدمككة معينككة فيككو يعبككر عككن ذلككك المبمككغ النقككدي 

معككدلات الفائكككدة ، رسككوم التحكككويلبت والعمكككولات  إلكككىالمككدفوع لقكككاء الحصككول عمكككى خدمككة المصكككرفية، كمكككا يشككير 
توجككد علبقككة مدركككة بككين السككعر  كمككا انككووفيرىككا ، كمككا يعتبككر السككعر مؤشككر محككددا لربحيككة المصككرف ومبيعاتككو، 

 أوي علبقكة طرديكة بارتفاعكو السكعر مؤشكر لمجكودة فك أنائن يعتبكر بعكض الزبك أنوجودة الخدمكة المصكرفية، ذلكك 
دلولا خاصككا فككي التسككويق المصككرفي، بسككبب تمككايز المنتجككات والخككدمات البنكيككة عككن السككعر مكك ويأخككذ ،انخفاضككو

المنتجككات والخككدمات المصككرفية تتسككم  أن، كمككا انككو يتصككف بالحساسككية الكبيككرة باعتبككار الأخككرىبككاقي المنتجككات 
 بالنمطية

 الزبائن

 الخدمات

 الجدد الحاليون

تطوير  استراتيجية اختراق السوق استراتيجية الحالية
 المصرفية الخدمات

تنويع  استراتيجية السوق وتوسيعو تنمية استراتيجية الجديدة
 الخدمات الجديدة
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يتككأير السككعر لككبعض الخككدمات المصككرفية بمجموعككو مككن السياسككات التككي : العوامــل المــؤثرة عمــى قــرارات التســعير -2
مميمة في البنك لمركزي، حيث يقوم بتحديد سعر بعض الخدمات  ما تكونتفرضيا السمطات النقدية لمدولة عادة 

مككن خككلبل وجككود تفككاىم بككين أىككم مؤسسككات  أوالمصككرفية كسككعر فوائككد ومعككدلات ادخككارات لمسكككن.........الخ، 
عمككى تحديككد سككعر معككين، كمعككدل فائككدة الككديون مككيلب، وجككود سككقوف محككددة لكييككر مككن الخككدمات البنكيككة  الإقكراض

    1وفيرىا، التي تكون ليا تأييرات عمى السعر كمجال من مجالات المنافسة المصرفية 
 الموالي: الشكلوىدا ما يوضحو 

 : العوامل المؤثرة عمى قرارات التسعير.5الشكل رقم 
 

  

 

 

 

 .170، ص1، طالاصول العممية لمتسويق المصرفيالمصدر: ناجي ديب معمى، 

 تقوم عمى مظيران: الأخيرةسياسة التسعير في المصارف تتطمب تحديدا دقيقا لممنتجات المصرفية لان ىذه  إن

 الذي يقوم عميو المصرف والمقرض الأساسالمنتجات البنكية عبارة عن نقود، ونشأتيا وتداوليا يعتبران  - أ
تككون مجانيكة كتسكميم دفتكر الشكيكات أو  أنمع المنت  البنككي ، ىكذه الخكدمات يمككن  إدماجياوجود خدمات يتم  - ب

 التجارية. الأوراقفير مجانية كخصم 

 التالية:  للؤسبابفي البنوك محدودة وىدا راجع  الأسعار إن إلا

 .السمطات النقدية ىي التي تقوم بتحديد سعر بعض المنتجات 
 عمككى سككعر معككين  الإقككراضتحككد عمككى مسككتوى المينككة المصككرفية وىككدا بعككد تفككاىم أىككم مؤسسككات  الأخككرى الأسككعار

 كمعدل فائدة الديون

                                                           
 

 .40س، مرجع سابق، صفلبح زكرياء، مودن اليا 1

 العوامل الداخلٌة

 

 الاهداف التسوٌقٌة للمصرف-
 الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة للبنك -
 التكالٌف الكلٌة -

 تنظٌم عملٌة التسعٌر -

 الخارجٌة العوامل

 

 طبٌعة السوق وخصائص الطلب
 المنافسة-
عوامل البٌئة الأخرى: الوضع -

الاقتصادي، الأزمات، الزبائن، 

 مرونة الطلب على لخدمات البنكٌة

التسع

 ٌر
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ذلككك نككذكر بعككين الاعتبككار عككددا مككن السياسككات اليامككة فككي  الأخككذلككدى يتوجككب عمككى البنككوك عنككد القيككام  بالتسككعير ، 
 منيا،:

 يعبر عن قيمة لدى الزبائن. أن -
 يشجع ويساعد عمى ولاء الزبائن والعلبقة القائمة بين البنك والزبون. أن -
 أن يعزز يقة الزبائن. -
 يقمل من درجة عدم التأكد لدى الزبائن. أن -

 : Placeالفرع الثالث: التوزيع 

ظيككور القنككوات التوزيعيككة فككي القطككاع البنكككي دلالككة عمككى وجككود الخككدمات المصككرفية وتنوعيككا عمككى نطككاق يتناسككب  إن
 أوالحاجات لمزبائن الحاليين والمستخدمين لممنتجات المتاحة من جية،  لإشباع، والتي تظير وطبيعة ىذه القنوات 

ي بضككرورة تييئكة التسكييلبت الكافيكة لمحصكول عمككى كونيكا وسكيمة فعالكة لجكدب زبكائن جككدد لمقطكاع البنككي وىكذا يعنك
 المنتجات الخدمية لممعنيين بيا، وفي السعر المناسب والمكان المناسب

 الإداريةالمصرفية المحددات التكنولوجية والمحددات  الخدماتوىناك نوعان من المحددات المقترنة في تقديم 

 ) الوظيفية(. 

  في تقديم الخدمة يفترض الأخذ بالنقاط الآتية في الاعتبار :لغرض استخدام المحددات التكنولوجية 
دخال  تقترن بكيفية تشغيل ىذه المكنات  أيتوفير البرام  والأجيزة وتكمفتيا  - والمعدات الإلية وصيانتيا وتجديدىا وا 

 جديد في ىدا الحقل. ما ىوكل 
 بية من ىذه المعدات.الضمان أي الضمان من حيث التشغيل وتحقيق الجوانب المطموبة والايجا -
يفتكرض ان تتسكم باليقكة فكي التعامكل  الآليكةوالمعكدات ت انكالمك أنالمويوقية المتولدة من عمميات التشكغيل ذاتيكا، اذ  -

 العاممة الأيديمع 
 .أيضاالعممة والطمب ليا تكون ملبئمة لطمبات الزبائن  أنىي حصيمة العمميات المختمفة، بحيث  أيالملبئمة  -
 ما يمي) الوظيفي(: فيقتصر عمى  الإداريالجانب  أما: 
الخككدمات المقدمككة تقتككرن بالتكككاليف زيككادة ونقصككانا تبعككا لمخككدمات  آنالتكككاليف وتعتبككر فككي مقدمككة المعككايير ذلككك    -

 المقدمة وتعقيداتيا
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لبنكيكة، التكدريب المسكتمر تبعكا لمتغيكرات الحاصكمة فكي طبيعكة تقكديم الخكدمات ا إلكىميارة العاممين فيم بحاجة ماسة  -
 1محل تدريجيا والآلاتالمكنات  إحلبلوكيفية 

 الإداريككةيتسككم بالوضككوح فككالتغيرات الحاصككمة فككي الجوانككب التقنيككة والعمميككة  أنيفتككرض  الأخككرىككو  الإدارةمواقككف  -
تقابميككا قككرارات عديكككدة لمجابيككة التغيككرات فاسكككتجابة الككدارة لمظككروف الخارجيكككة وعمميككا المسككتمر لكككلبن تكككون فكككي 

 طميعة المصارف التي تتعامل بمرونة مع التغيرات يعد موقفا ضروريا وتنافسيا.
ادر التككي تككم البككو  أنرضككا وقبككول الزبككائن وىككي النقطككة الحاسككمة والمتميمككة فككي رضككا الزبككون أو عككدم رضككاه، وىككل  -

 2خدمات جديدة أو متطورة مكنت الزبون من الاستفادة منيا فعلب. أفرزتالتعامل عيا 
يجكب الاىتمكام بكالقنوات التوزيعيكة لمخكدمات المصكرفية لزيكادة ملبئمتيكا ويسكرىا  قنكوات توزيكع الخكدمات المصكرفية: -

حاجككات  إشككباعتسككاعد فككي  أنيككا فككي عناصكر المككزي  التسككويقي لمخدمككة البنكيككة، حيكث أساسككيلزبكون، فيككي ركككن 
 أو الزبائن الجدد المحتممين. ورفبات الزبائن الحاليين لمخدمة

 وظائف قنوات توزيع الخدمات المصرفية: نذكر منيا

  الزبائن عن الخدمة إعلبمبيع وعرض الخدمات ميل 
  أكيككرالعامككة لتسككاعد فككي تصككميم حمككلبت ترويجيككة  العلبقككاتومكاتككب  الإعككلبنالتواصككل مككع الزبككائن مككن خككلبل 

 فاعمية.
  وتطوير المنت  الاستراتيجيةالتسويقية ودعم قرارات  الأنشطةجمع المعمومات الضرورية لتخطيط 

 : Promotionالفرع الرابع: الترويج 

 ومكا يقدمكوالجميكور بالمصكرف  أفكرادالاتصالية التي تستيدف تعريف  الأنشطةمجموعو  بأنويعرف التروي  البنكي 
الذىنيكة بكدءا  الآيكارسمسكمة  إحكداثو لشكراء الخدمكة، ويكتم ذلكك مكن خكلبل عمكييم بقصكد اسكتمالت والتأييرمن خدمات 

 3بالمعرفة فالانطباعات والاتجاىات وفيرىا من العمميات السموكية لدى الزبائن.

                                                           
 

 . 197 196، ص ص، 2005، 1، دار الجامد لمنشر والتوزيع، ط، التسويق المصرفيتيسير العجارمة 1
 .199تيسير العجارمة، المرجع نفسو، ص 2
 .217ناجي ذيب معلب، مرجع سابق، ص  3
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المستيمك المستيدف لاستمالة سموكو الشرائي. كما عمى  التأييركما يشتمل التروي  عمى عمميات اتصال تستيدف 
عميكو بكالمزي  الترويجكي المكذكورة  مكا يطمكقالتي تشكل مع بعضيا  الأساليبيتضمن الجيد الترويجي مجموعو من 

 في الشكل التالي:

 : الترويج المصرفي6الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .21، ص2015، 1، طالأصول العممية لمتسويق المصرفيالمصدر: ناجي ذيب معمى، 

عمميككة اتصككال تقككوم مككن خلبليككا المؤسسككة بنقككل  بأنككو الإعككلبنلمتسككويق  الأمريكيككة: عرفككت الجمعيككة لإعــلانا -1
وسككككائل الاتصككككال  إحككككدىالمسككككاحة فككككي  أوضككككمن حيككككز مككككن الوقككككت  إقناعيككككو أو إخباريككككةمعمومككككات ذات طبيعككككة 

ل المؤسسكككة حكككو  مسكككتيدفجميكككور  أفكككراد إلكككىالجمكككاىيري كالتمفكككاز أو الراديكككو أو الصكككحف أو فيرىكككا مكككن لوسكككائل 
 .الأفكارمن السمع أو الخدمات أو  ومنتجاتيا

فيكككر  أنيكككامككن حيكككث   الترويجكككي: تتصككف الدعايكككة بسكككمة رئيسككية عكككن فيرىكككا مكككن عناصككر المكككزي  الدعايـــة -2
فالدعايكة دائما تتعمق بطرف يالث في العلبقة بين المصرف كطرف أول والجميور كطرف ياني  أنياكما  مدفوعة

الصحفي المصورة وفير المصورة، والحقيقة  الربورتاجني  الإخباري أو الصحفي كالنشر أو التجارية تأخذ دائما ال
 1أن الدور الذي تمعبو الجية التي تقوم بالجيد الدعائي يبعد عن نطاق رقابة وتحكم مسؤولي المصرف.

                                                           
 

 225-219ناجي ذيب معمى، المرجع السابق، ص ص،  1

 التروٌج البنكً

 البٌع الشخصً الدعاٌة التجارٌة
 وسائل تروٌج أخرى العلاقات العامة الإعلان

 الإعلان التعزٌزي الإعلان التمٌٌزي الإعلان المؤسسً

 الإعلان الإذاعً

 الإعلان الالكترونً

 إعلان صحفً 
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ــع الشخصــي -3  إجككراءيتضككمن  الككذيالترويجيككة  الأنشككطةذلككك النشككاط الشخصككي مككن  بأنككو: يمكككن تعريفككو البي
 بشرائيا . إقناعيممقابمة بين رجال البيع والزبائن وجيا لوجو، بغرض تعريفيم بالخدمات البنكية ومحالة 

البيككع الشخصككي فككي العلبقككة الشخصككية المباشككرة بككين البنككك وعملبئككو وىككده العلبقككة تعتبككر  أىميككة: تتجمككى أىميتــو * 
 تحقيقيا. إلىخدمات الشخصية التي يسعى لزبائن ضرورية تفرضيا طبيعة العمميات البنكية باعتبارىا من ال

تحقيكق الرضكا والتفكاىم المتبكادل  إلكى" ذلك النشاط المخطكط  الكذي ييكدف  أنيا: تعرف عمى العلاقات العامة -4
بمبدأ المسكؤولية  الأخذداخميا وخارجيا من خلبل سياسات وبرام  تستند في تنفيذىا سوءا بين المنظمة وجماىيرىا 

 الاجتماعية"

 حقيقيا نجد.ت إلىالتي تسعى العلبقات العامة  الأىدافمن بين و 

 التي يقوم بييا، وتعزيز مكانة علبقتيما التجارية. والأنشطةالبنك  لمنت  إدراكا أكيرالجميور  أو الأفرادجعل  -
 .الأخرى والأطرافرسم صورة ايجابية لمبنك لدى المجتمع  -
المختمفككة لكونيككا المصككدر الميككم لتفعيككل الجانككب الترويجككي لمعلبقككات  الإعككلبمبنككاء علبقككة متينككة وقويككة مككع وسككائل  -

 العامة.
 .الأخرىاقتصاد في نفقات التروي  ولذلك لكون العلبقات العامة اقل تكمفة من الوسائل الترويجية  -

 المطمب الثالث: المزيج التسويقي الموسع

وعناصر المزي  التسويقي،  أنشطةرة توسيع وتطوير ان الواقع يبين أن طبيعة التنفيذ في القطاع البنكي تتطمب ضرو 
 و العمميات. الأفراد: الدليل المادي، إضافيةليتضمن عناصر 

 الدليل المادي. الفرع الاول: 

عككرف الككدليل المككادي عمككى انككو البيئككة الماديككة لمبنككك والمحيطككة والعككاممين والزبككائن أينككاء إنتككاج وتسككميم الخدمككة مضككافا 
 مادي ممموس تستخدم للبتصال ودعم الخدمة.إلييا أية عنصر 

الحككم مكن قبكل الزبكائن حكول البنكك  إصكدارمكونات الدليل المادي المتوفرة سوف تؤير في عممية  الأساسوعمى ىذا 
، المون، الديكور، الضوضاء.....( ، ولمعدات  الأياثعناصر ميل البيئة المادية )  الماديالمعني، ويتضمن الدليل 

ميكل حسكابات  أخكرىممموسكة  وأشياءالعد، تدقيق النقد(  آلات، الآليممية تقديم الخدمة ميل ) الصراف التي تسيل ع
 بطاقات الائتمان التي تمنحيا البنوك ليم. أوالزبائن 
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ويعد الدليل المادي من العوامل ذات التأيير الواضد في تسييل عممية إدراك البنك لخدمكة المقدمكة لكو، ككذلك تسكييل 
 1الخدمة وخاصة في الحملبت الترويجيةعممية 

 الدليل المادي نوعان:

: ويشكير إلككى شكك  مممكوس يككأتي مككن الخدمكة ويؤكككد وجودىككا والحصكول عمييككا ومككن الــدليل الســطحي أو المحــيط -1
الممكن امتلبكو إلا أن قيمتو وحدىا ليست ذات أىمية ميلب: لأتعكد دفكاتر الشكيكات ذات أىميكة وقيمكة مكالم يككن 

 يغطييا وتكون مدعومة من قبل البنكىناك رصيد 
لمزبكون امتلبكيكا أو الحصكول عمييكا ومكع ذلكك  نلا يمككالممموسة التي  الأشياء إلى: وىو يشير الأساسيالدليل  -2

فربمككا تكككون ميمككة جككدا فككي تأييرىككا عمككى قككرار الشككراء لمخدمككة البنكيككة، كككالمظير الخككارجي أو التصككميم البنايككة 
 والديكورات وفيرىا، حيث  تشكل بمجمميا تأييرا عمى توجيات الزبون نحو الخدمة المقدمة. الأياثفضلب عن 

 .                                                                                                            الأفرادالفرع الثاني: 

الأفكككراد، وتقكككديم الخكككدمات البنكيكككة مكككن طكككرف البنكككوك يتطمكككب تواجكككد مجموعكككو مكككن المكككوظفين الملبئمكككين أو  إنتكككاج إن
ويعرفون بأنيم متفاعمون مع المزي  التسويقي أي الوسطاء مابين البنك والزبائن وليم القدرة عمى التأيير عمى الزبكون 

تنافسية عن طريق تجديد موظفين أكفاء والعمل عمكى لتقبل الخدمة البنكية. كما تعمل معظم البنوك عمى كسب ميزة 
 تحفيزىم وتدريبيم لأداء الخدمات الضرورية وبكفاءة عالية.

وقد صنف الأفراد إلى أربعة أصناف بحسب درجة تكرار الاتصال بكالزبون ومكدى ارتبكاط الأفكراد بالأنشكطة التسكويقية 
 2وىم:

ي مككع الزبككائن، وتتضككمن ميككاميم المشككاركة فككي تخطككيط متصككمون: وىككم الأفككراد الككذين ليككم اتصككال مباشككر ودور  -1
 التسويقية لمبنك. الاستراتيجيةوتنفيذ 

محوريكككون: ميكككل مكككوظفي الاسكككتقبال، قسكككم الاعتمكككاد، وأفكككراد القسكككم الآخكككرين، فيكككم يحتكككاجون الكككى رؤيكككة واضكككحة  -2
 التسويقية لمبنك، والدور الذي يمعبوه في الاستجابة للبحتياجات الزبائن ىو دور حيوي خاص. للبستراتيجية

الخاصكة بالبنكك، ويشكتمل دورىكم عمكى تطكوير  الاسكتراتيجيةالمؤيرون: ىناك جزء كبير منيم يساىمون في تنفيكذ  -3
ر الزبككون ليسككتجيب لدرجككة فككي تطككوي الأساسككيين الأفككرادالمككؤيرين مككع  الأفككرادالخدمككة وبحككوث التسككويق وتحفيككز 

 .الإقناع
الأخكككرى، ولكككيس ليكككم اتصكككال مكككع الزبكككائن ولكككيس ليكككم علبقكككة قويكككة  الانعزاليكككون: وىكككم منجكككزو الوظكككائف الداعمكككة -4

 بالأنشطة التسويقية التقميدية، ولكن ىؤلاء الأفراد ليم أنشطة جوىرية تؤير في أداء أنشطة البنك.
                                                           

 

 .100-99، صص، 2010، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، 1، طالمزيج التسويقي المصرفيفؤادي حمودي العطار وآخرون،  1
 .100-99نفس المرجع السابق، ص ص،  2
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 1 في المنتج. الإداريةالفرع الثالث: العمميات 

يقصد بالعمميات كافة الأنشطة والأساليب التي يكتم بيكا الوصكول إلكى المواصكفات أو الخصكائص التكي يرفكب الزبكون 
تي قد ترضي الزبكون أو  لا ترضكيو حيكث يبكدو واضكحا ليا جودتيا ال الأخرىفي الخدمة البنكية. فيذه العمميات ىي 

خدمكة البنكيكة التكي يتمقاىكا فكي النيايكة بكل يجكب أن يقتنكع أيضكا بالأسكموب أن يقتنع الزبون بمسكتوى ال لا يكفيأنو  إذ
 . الخدمةالذي تؤدي بو ىذه 

المتبعة من قبل البنك  والإجراءاتميل السياسات  الأىميةفعممية تقديم الخدمة البنكية تتضمن أشياء كييرة وفاية في 
، كما تشمل ىذه العممية عمى نشاطات وبروتوكولات أخرى ميل المكننة، وتدفق المستفيدين إلىلضمان تقديم الخدمة 

النشكاطات وحريككة التصكرف أو الاختيككار الممنككوح لمقكائمين عمككى تقكديم الخدمككة ) الصككلبحيات(، وكيفيكة توجيككو الزبككائن 
الخدمكة أو تقكديميا  إنتكاجومعاممتيم، وأساليب تسويق العلبقة معيم وكيفية تحفيزىم عمى المشاركة الفاعمة في عممية 

ضككرورة الاىتمككام بعمميككة تصككميم الخدمككة وبمككا يسككمد بانسككيابيا بسككرعة لتمبككي  إلككىلمبنككك  قويككة إشككارةفكككل ىككذا يعطككي 
 طمبات العميل ليا وذلك من خلبل:

 تقميص دورة العمميات الطويمة. -
 تبسيط الإجراءات الروتينية. -
 تخفيض وقت انسياب العمل من أدارة إلى أخرى -
  القيام بالعمميات بصورة متوازنة بدلا من العمميات المتتابعة. -
 الأخذ برأي الزبائن في تحديد العمميات الخاصة بأداء كل خدمة. -
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 المبحث الثالث:  عموميات حول رضا الزبون

ي إعككداد بككرام  خاصككة ىككدفيا تمتككين حمقككات الوصككول إلككلككذا يسككعى ىككذا الأخيككر  الزبككائن ىككم محككور نشككاط أي بنككك إن
نمكاوالترابط مع الزبائن ىدفيا ليس شراء الخدمكة فقكط  التواصكل بعكد عمميكة الشكراء، لاكتسكاب يقكة الزبكون والوصكول  وا 
 حاجاتو ورفباتو. إشباعإلى رضاه إضافة إلى إمكانية الخدمة البنكية من 

 المطمب الأول: أساسيات حول الزبون البنكي

يعتبككر الزبككائن أىككم عنصككر لاسككتمرار المؤسسككات بصككفة عامككة، فككاختلبفيم واحتياجككاتيم يجبككر المؤسسككة عمككى التعككرف 
دراك العوامل التي تؤير فييا، حيث  تفكير الزبون في شراء خدمكة معينكة  إنعمى توقعاتيم ومحاولة الوصول إلييا، وا 

ة قبل اختيار الخدمة المناسبة، وىكذا الاختيكار تكؤير فكي بمجموعة من العمميات الحسابي ومتبوعةيمر بمراحل متعددة 
 مجموعو من العوامل قد تكون داخمية أو خارجية.

 الفرع الأول: مفيوم الزبون البنكي.

يميل الزبون الطرف الياني لمعممية البنكية إلكى جانكب طرفيكا الأول البنكك، فقكد يككون مكدخرا وقكد يككون مسكتيمرا، كمكا 
الأىميككة و إشككباع حاجاتككو ورفباتككو مككن العوامككل البالغككة  إرضككاءهيعتبككر الزبككون أيضككا سككيد السككوق البنكيككة باعتبككار أن 
 لمبنوك تتخذ منيا سبيلب لتحقيق اليدف من قياميا.

 : يمكن تعريف الزبون البنكي بانو: تعريف الزبون البنكي -1

يعتبر زبون بنكي كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بفتد حسكاب لكدى البنكك، يضكع فيكو ممتمكاتكو ويقكوم بعمميكات ᾽᾽
᾽᾽مالية تحول الى حسابو.

1 

 عموما يمكن اعتبار كل شخص زبون بنكي إذا توفر فيو شرطين التاليين:

 وجود رفبة لدى الطرفين أن تتحول تمك العلبقة إلى فتد الحسابات لدى البنك. - أ
 وجود إرادة مشتركة بين البنك والزبون لإبرام علبقات مرتكزة عمى العمميات المالية. - ب
 أىمية وجود الزبون البنكي:   -2

بمككن لمبنكك جذبكو لمتعامكل ، كممكا وجكد زبكون مرتقكب لمبنكك، و وجكدت مجموعكة مكن  البشكر أينماأو  الإنسانكمما وجد  
معككو عككن طريككق تقككديم الخككدمات البنكيككة التككي يرفبيككا ويسككتطيع الاسككتفادة منيككا وتوفيرىككا فككي الوقككت والمكككان والتكمفككة 

  1المناسبة.
                                                           

 

، مداخمة مقدمة في الممتقى الوطني الياني حول المنظومة المصرفية في ظل التحولات تسويق الخدمات في البنوككربالي بغداد،  1
 .15، ص2005أفريل،  25-24القانونية والاقتصادية، كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، المركز الجامعي بشار، يومي 
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 وقد نما خلبل عقد التسعينات اتجاىين رئيسيين في النظرة إلى الزبائن في التسويق البنكي ىما: 

وفقككا لمككا يطمبككو الزبككون، خاصككة كبككار الزبككائن وأطمككق عميككو الاتجككاه التككوافقي لرفبككات : تصككميم خككدمات الاتجــاه الأول
 الزبائن.

: خمق الزبون وفق لاحتياجات البنك ونوع من فجوة الزبائن لديو  باستخدام مني  صنع الزبكائن وخمقيكم الاتجاه الثاني
 والذي أطمق عميو التفعيل ألابتكاري. 

أيضا الأخذ بالاتجاه العكام الأول.... وككلب   االاتجاه الياني، وان كان أصحابو لم ييممو وفي عصرنا ىدا نما استخدام 
 الاتجاىين يعترفان أولا بأىمية الزبون، وأىمية التعرف عمى احتياجاتو، رفباتو، وكيفية التوافق معيا بنكيا.

ونيا، ووقكت الاسككتفادة منيكا، وطريقككة وىنكاك اختلبفكات بككين فئكات الزبككائن فيمكا يتعمكق بالخككدمات البنكيكة التككي يسكتخدم
وعمككى  الاسكتفادة مكن ىكذه الخككدمات، وبكالطبع فك ن ىنكاك عككدد كبيكر مكن العوامككل التكي تكؤير عمكى سككموك ىكؤلاء الزبكائن

جغرافكككي يتعمكككق  الأخكككرتعكككامميم مكككع البنكككك ، وبعكككض ىكككذه العوامكككل اقتصكككادي يتعمكككق بيكككروة الزبكككون ودخمكككو والكككبعض 
 ة، وبعضيا بيئي وشخصي يتعمق بالعادات والتقاليد والظروف النفسية الخاصة بالزبون.بالظروف الجغرافية والمناخي

 أنواع زبائن البنك:  -3
 2يتعدد زبائن البنك بين المودعين، الدائمين، المينيين والكبار كما يمي:

 : يعتبر كل زبون بأنو مودع إذا توفرت فيو جممة من لشروط المتميمة في: المودعون  -أ 

 العلبقة: تتوقف طبيعة العلبقة عمى العمميات التي يقوم بيا الزبون.طبيعة  -
المككر دوديككة) قابميككة التسككديد( : تعتبككر عمميككة صككعبة فككي معرفككة مككدى قككدرة الزبككون عمككى التسككديد ففككي ىككذه الحالككة  -

 .يحاول البنك استعمال بعض المعايير في مند القروض حيث يعتمد عمى اقدمية الزبون في تعاممو مع البنك
 معالجة ومتابعة العمميات: يجب احترام القوانين أيناء دفع حساب لمزبون المودع. -

                                                                                                                                                                                                      
 

، 1، طمة المزايا التنافسية في عالم مابعد الجاتالتسويق المصرفي مدخل متكامل لمبنوك لامتلاك منظو محسن احمد الخيصري،  1
 .87، ص1994ايتراك لمنشر والتوزيع،مصر، 

أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة بالزبون دراسة ميدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية حالة وكالة صوري لعذور،  2
 .52، ص2008تخصص عموم التسيير، المسيمة، ، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير، المسيمة
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: وىم أشخاص طبيعيين أو معنويين يتميزون بامتلبك مدا خيل ىامة مقارنة بالصنف الأول، الزبائن الدائمين –ب 
نيم زبكائن دائمكون وليكم كما لدييم ممتمككات عقاريكة تتطمكب تسكيير معكين، يعكاممون معاممكة خاصكة مكن قبكل البنكك ككو 

 البنك. مرد وديةدور في زيادة 

السكابقة، فيكم يسكاىمون بكأكبر نسكبة فكي  بالأصكناف: يتميكز ىكؤلاء الزبكائن بخكدمات مميكزة مقارنكة الزبائن الكبار -ج
مال البنك ، وليذا الغكرض نجكد البنكوك يفضكمون التعامكل معيكم أكيكر مكن فيكرىم، وتكربطيم علبقكة خاصكة بيكم،  رأس
 1.زبائنويم في كل الخدمات التي يقدميا لا لذلك نجد البنك يعطي أولوية لوتبع

 الفرع الثاني: دراسة سموك الزبون

وىكو بصككدد  يعتبكر قكرار شككراء الخدمكة البنكيكة مككن مجموعكة الاسكتعدادات والتصككرفات السكموكية التكي يمارسككيا الزبكون
الشكراء ليككذه الخدمكة، والتككي تمكر عبكر مجموعككة مكن المراحككل وىكذا القكرار يتككأير بعكدة عوامككل  قيامكو بعمميكة اتخككاذ قكرار
 تدفعو لمتعامل مع البنك.

 مراحل اتخاذ قرار الشرائي لدى الزبون البنكي. -1

بمجموعكو مكن العمميكات الحسكابية قبكل  ومتبوعكةإن تفكير الزبون البنكي في شراء خدمكة معينكو يمكر بمراحكل متعكددة 
الحسكابية فكي شككل خمسكة مراحكل متتابعكة كمكا  اختيار الخدمة المناسبة. وقد تمكن الكتاب من تصوير تمك العمميات

 يوضد الشكل الموالي:

 : اجراءات الشراء البنكي 07الشكل رقم 

 

 الشراءمرحمة ما قبل  

 

 عدم الرضا                                                                  مرحمة الشراء          

 الرضا 

 البيع ما بعدمرحمة                            
                                                           

 

 .90محسن احمد الخيضري، مرجع سبق ذكره، ص 1

 حاجة مالٌة غٌر مشبة

 البحث عن المعلومات

 تقٌٌم البدائل  المتاحة

 اتخاذ قرار الشراء

 تقٌٌم قرار الشراء
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واقع التسويق المصرفي في الجزائر دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية المصدر: سميم حيرش،  
 .87، ص2007، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجستير، تخصص تسويق، جامعة البميدة، الريفية

طبقا ليذا الشكل نلبحظ أن عممية اتخاذ قرار الشراء من البنك مبكرا قبل القرار ذاتو كما تمتد لتنتيي بعد تقييم قرار 
 الشرار، لذلك فالمسوق الشرائي الذي يريد النجاح ممزم بمتابعة كل ىذه المراحل، والتي نوضحيا فيما يمي : 

الزبون من حاجتو لخدمة ما لابد من إشباعيا، إذ يشعر بيذه في ىذه المرحمة وبعد أن يتأكد : الشعور بالحاجة - أ
الحاجة من خلبل المقارنة بين الحالة المرفوبة والحالة الفعمية لمزبون، وىنا يبرز دور رجال التسويق في البحث 

عن واكتشاف الحاجات المالية فير المشبعة ومحاولة إبرازىا إلى حيز الوجود من خلبل استعمال المؤيرات 
 1تسويقية اللبزمة كالإشيار، أو استعمال أسعار  مخفضةال
موقكف  يصكبد فكي ائل المتاحكة ف نكولبنككي بجمكع معمومكات عكن مختمكف البكد: بعد أن يقكوم الزبكون اتقييم البدائل - ب

متخذ القرار، وىنا تبكدأ عمميكة التقيكيم حيكث يكتم ذلكك عكن طريكق مقارنكة مواصكفات وخصكائص ككل مكن بكدائل الخدمكة 
توقعاتكو وأىدافكو،  إطكارعميو من منافع وفوائد بالمعايير  التي يكون قكد طورىكا لنفسكو فكي  وما تنطويالبنكية المتاحة 

تشككمل عناصككر: سككعر الفائككدة  القككروض فكك ن ىككذه المعككايير قككدفكك ذا كانككت الخدمككة المطموبككة عمككى سككبيل الميككال ىككي 
 المدفوع، الضمانات المطموبة، سرعة الموافقة عمى مند القروض، طريقة السداد وفيرىا.

فكي ىكذه المرحمكة يكتم اتخكاذ القكرار النيكائي بخصكوص الشكراء مكن البنكك، وذلكك باختيكار  قرار الشراء) الاختيار(: - ت
شباعا ممكنا بأقل تكمفة أقل مخاطرة.  البديل الذي يحقق لمزبون أقصى منفعة وا 

عممية الشراء وتكوين خبرة عن الخدمة البنكية يظير الزبون إمكا شكعورا بالرضكا أو  إتمام: بعد تقييم قرار الشراء - ث
، كمكا للآخكرينالرضا، والذي ينعكس في بعض السموكيات ميل تككرار التعامكل مكع البنكك أو تغييكره ونقكل خبراتكو  عدم

لرجككل التسككويق البنكككي، إذ يمزمككو تتبككع ىككذه المرحمككة بحككذر وحككرص شككديدين  بالنسككبةتعتبككر ىككذه المرحمككة حرجككة أيضككا 
و فيكر راض، فيكذه المرحمكة بميابكة تغذيكة عكسكية التي تجعمك الأسبابلمتأكد من مدى رضا الزبون أو البحث عن كل 

Feed-back  التككي تتككزود مككن خلبليككا مصككمحة التسككويق البنكككي بالمعمومككات اللبزمككة لإحككداث التغييككر الملبئككم فككي
 .البرام  التسويقية

 تحقككقإذا أن يعممكو المسكوق البنككي ىكي أن الزبكون وبمكروره عبكر المراحكل المختمفكة لمسكار الشكراء،  بمكا يجكخلبصكة 
المطموب فك ن ذلكك سكوف يدفعكو  الإشباعلديو شعور بالرضا فسيكرر التعامل مع البنك، أما إذا حدث العكس ولم يقع 

 واختيار الخدمة البديمة المناسبة. الممكنةإلى البحث عن المعمومات من جديد بيدف تحديد الحمول 
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 المؤثرة عمى قرار الزبون البنكي: العوامل -1

، وىذا لوجود عوامل كييرة أصكبحت ذات تكأيير عمكى بنكي من خدمة إلى أخرى صرفاتو كزبونيختمف سموك الفرد وت
  1قرار الشراء، وبصفة عامة يمكن تقسيم تمك العوامل المؤيرة في سموك الزبون إلى مجموعتين أساسيتين:

 مجموعة العوامل الخارجية:  –أ 

وتشكككمل العوامكككل الاجتماعيكككة المتكونكككة مكككن: الجماعكككات  وىكككي العوامكككل البيئيكككة التكككي ينتمكككي إلييكككا الفكككرد وتحكككيط بكككو،
 المرجعية، الأسرة والمكانة، العوامل اليقافية وتتضمن: اليقافة واليقافات الفرعية، والطبقة الاجتماعية.

 مجموعة العوامل الداخمية: –ب 

وىي العوامل النابعة من ذات الفرد أي من ضميره وعقمو وعواطفو ونفسو، وتشمل العوامل الشخصية ميل العم، نمط 
 ، التعميم والاتجاىات.الدوافع الإدراكالحياة، والعوامل النفسية ميل : 

 الفرع الثالث: العلاقة التبادلية بين الزبون والبنك

بن البنك والزبائن فيما عميقا لسموكيات الزبائن ومجموع العمال القائمين عمى  تتطمب معرفة ودراسة العلبقة التبادلية
معرفكة رضكا  لأجكلتعكد بكذلك أولكى اىتمامكات البنكك فكي تشكخيص وتحديكد ىكذه العلبقكات  إليتقديم الخدمات البنكية، 

 الزبائن.

لتكي يكتم مكن خلبليكا تفاعكل المسكتفيد بشككل تعرف العلبقة التبادلية بين البنك والزبون بأنيا عبارة عن: الفتكرة الزمنيكة ا
 مباشر مع الخدمة. 

فالتفاعل المباشر لمزبون حسب ىذا التعريف يتعدى العلبقات الشخصية مع العمكال المباشكرين وحتكى بكين الزبكائن    
التي في مجموعيا عادة ما تترك تكأييرات  الأخرىالتفاعل مع عناصر البيئة المادية والعناصر الممموسة  إلىنفسيم، 

عمككى درجككة رضككا الزبككائن عنيككا. يعككد كسككب رضككا الزبككائن أمككرا ميمككا لمبنككك وخصوصككا أن البنككك يعمككل باتجككاه تطككوير 
، عبكر عكدة أوجكو يعتبكر تسكويق العلبقكات وتسكييرىا مكع معيم لضمان البقكاء والاسكتمرار الأمدوتعزيز علبقات طويمة 

حككويميم تككدريجيا إلككى الزبككائن مككوالين لمبنككك، ينطككوي مككدخل تسككويق العلبقككات عمككى تغييككر درجككة ت لأجككلالزبككائن ميمككا 
خكدمات مميكزة  وتقكديمعمى الاحتفاظ بكالزبون  التأكيدتركيز التسويق من تركيز تعاممي تجاري إلى تركيز علبئقي مع 
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شباع لإسعاده لبقات عمى ربط عناصر حيوية ميمكة رفباتو وحاجاتو وتعزيز تمسكو بالبنك، كما ينطوي تسويق الع وا 
تفعيككل نشككاط وتحقيككق أعمككى  لاسككتراتيجيةلمبنككك تتميككل فككي: التسككويق، خدمككة الزبككون وجككودة الخدمككة التككي تعككد مؤلفككة 

التقدم اليائل في اليروة المعموماتية وفكر قواعكد بيانكات  أنمستويات ودرجة المنفعة من خلبل العلبقات التبادلية، كما 
 1ن، ما سيل عمى البنوك عممية تشخيص الزبائن.شاممة عن الزبائ

 المطمب الثاني: رضا الزبون البنكي

يمككن ذلكك إلا مكن  يسعى دوما البنك للبحتفكاظ بالزبكائن الحكاليين وجكذب اكبكر عكدد ممككن مكن الزبكائن المحتممكين ولا
رضككاىم حيككت أصككبد الرضككا خككلبل تقككديم الخككدمات البنكيككة ذات الجككودة التككي تتوافككق مككع توقعككاتيم وبالتككالي تكسككب 

 يحتل مركزا محوريا في دراستو.

وىم مختمفون، فما يرضي زبون قد لا يرضي زبون آخر وبالتكالي يجكب معرفكة مفيكوم الرضكا لمسكعي  أفرادن ئإن الزبا
 .وخصائص رضا الزبون وأىميةوراء تحقيقو، ففي ىذا المطمب سنتطرق إلى تعريف 

 : : تعريف رضا الزبونالأول الفرع

يعتبر الرضا حالة شعورية ذاتية تخص كل شخص عمكى حكدا، لكذلك مكن الصكعب إيجكاد تعريكف موحكد لكو، فمكن بكين 
 التعاريف المقترحة ما يمي :

الرضكا عمكى أنكو: " الحالكة العقميكة للئنسكان التكي يشكعر بيكا عنكدما يحصكل عمكى مكافئكة  Hawardو  Shethيعرف 
 2مقابل التضحية بالنقود والجيد".

 الفرد بما يحصل عميو مقابل تضحيتو إحساسذا التعريف أن الرضا ىو يفيم م ى

 3.عمى أنو: "النات  النيائي لمتقييم الذي يجريو الزبون لعممية تبادل معينو" أيضايعرف 

 نستنت  أنو عند قيام الزبون بعممية تبادل ف نو يحصل عمى نات  لمتقييم وىذا ما يميل الرضا
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حاجكة أو رفبكة عنكده، فالإشكباع فكي  إشكباعنتيجكة  الإنسانوالابتياج الذي يحصل عميو  ىو الشعور بالسعادة الرضا:
والخككدمات  كرضككا الزبككون ىككو مككا يحققككو مككن منفعككة مككن خككلبل اسككتيلبكو لسككمعة مككا أو انتفاعككو مككن  الأعمككالمجككال 

منتجكات أو الخكدمات لمدى فاعمية  المنظمكة فكي تقكديم ال إدراكويعرف رضا الزبون بأنو درجة  إنخدمة ما. ويمكن 
 التي تمبي توقعاتو وحاجاتو.

 ورفباتو وحاجات إشباعالزبون بالسعادة والفرح نتيجة   أحساسالرضا ىو  أنمن ىنا يفيم 

بمفيوم رضا الزبائن ىو الحالة الذىنية لدى الزبائن عن المنظمة عند تعكرف عمكى توقعكاتيم فكي المكدى المنظكور  يراد
 1و المدى الذي يتجاوز عمر المنت  أو الخدمة.

الايجابي الذي ينت   الإحساس أوومن خلبل التعاريف السابقة نستنت  التعريف التالية: رضا الزبون ىو ذلك الشعور 
المككدرك ليككذه الخدمكة مككع توقعاتككو فكك ذا  الأداءون مقابككل انتفاعكو واسككتفادتو مككن خدمكة معينككة، وذلككك بمقارنكة عنكد الزبكك

ىكذا مكن  يتطابقكا فك نلم  إذامن يم يجعمو زبونا راضيا، والعكس  إليوالذي يسعى  الإشباعتطابقا ف ن  ىدا يحقق لو 
 في حالة عدم الرضا عن ىذه الخدمة.يجعمو  أنشأنو 

 الثاني أىمية رضا الزبون:الفرع 

لبقائيككا  الأساسككيةتحقيقيككا، كونككو يعككد احككد الضككمانات  إلككىتككي تسككعى المنظمككات لا الأولويككاتيعككد رضككا الزبككون أىككم 
والتعرف عمى حاجات الزبائن وتحقيق رضاىم يمكن المنظمات من الحصول عمى مركز تنافسكي قكوي ويظيكر ىكذا 

 2رضا الزبائن في النقاط التالية: أىمية إبرازن، ويمكن الاىتمام في الدراسات الخاصة برضا الزبو 

 تمكين المؤسسة الخدمية من البقاء والاستمرار في السوق وتحقيق الربحية عن طريق كسب رضا الزبائن. -
رضا الزبائن عن خدمات البنك يعزز من قرار العودة لمتعامل مع البنك وبالتالي تكرار الشراء، مما يخمق ولاء لكدى  -

 .الزبون
 يعد الزبائن ذوي الرضا العالي اقل حساسية لمسعر. -
 يميل رضا الزبائن التغذية العكسية لمستوى الخدمات المقدمة، مما يمكن البنك من تطوير الخدمات المقدمة ليم. -

                                                           
 

، دار المناى  لمنشر والتوزيع، التطبيقية في مجال الخدماتإدارة الجودة الشاممة مفاىيم النظرية وأبعادىا مجيد الكرسي،  1
 .252، ص2015الأردن،

، مذكرة ماجستير، ورقمة، دور التسويق الدولي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبونبمبالي عبد النبي،  2
 .50. ص2008/2009
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 خمق ولاء من قبل الزبون لمبنك. -

 لرضا الزبون تتميل في : أخرىفضلب عن ذلك ىناك أىمية 

 منافسة. أخرىبنوك  إلىمن قبل البنك سيقمل من احتمال توجو الزبون  إليوقدمة رضا الزبون عن الخدمة الم -
 مما يولد زبائن جدد . آخرين إلىالبنك فانو سيتحدث  أداءكان الزبون راضيا عن  إذا -
 قياس رضاء الزبون يتمكن من تحديد حصتو السوقية . إلىالبنك الذي يسعى  إن -

 .الفرع الثالث: خصائص رضا الزبون

 1تتميل خصائص الرضا في التالي:

: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية لمزبون من جية  أساسيينالرضا الذاتي: يتعمق رضا الزبون بعنصرين  -1
فنظككرة الزبككون ىككي النظككرة الوحيككدة التككي يعتمككد عمييككا موضككوع الرضككا،  أخككرىالككذاتي لمخككدمات مككن جيككة  والإدراك

 فمزبون لا يحكم عمى الخدمة المقدمة بواقعية وموضوعية بل انو يحكم عمييا من خلبل ما يتوقعو من الخدمة.
نمككاالرضككا النسككبي: لا يتعمككق الرضككا ىنككا بحالككة مطمقككة  -2 بتقككدير نسككبي فكككل زبككون يقككوم بالمقارنككة مككن خككلبل  وا 
انكككو يتغيكككر حسكككب مسكككتويات التوقكككع، ففكككي حالكككة زبكككونين  إلاالرضكككا ذاتكككي  أنظرتكككو لمعكككايير السكككوق فبكككالرفم مكككن ن

 الأساسككيةحوليككا مختمككف تمامككا، لان توقعاتيمككا  رأييمككايكككون  أنيسككتعملبن نفككس الخدمككة وفككي نفككس الشككروط يمكككن 
 أنتي تباع بمعكدلات كبيكرة، فكالميم لكيس ىي ال الأحسنليست الخدمات  بأنيانحو الخدمة مختمفة ىذا ما يفسر لنا 

 توافقا مع توقعات الزبائن. الأكيرتكون  أنولكن يجب  الأحسنتكون 
الرضا التطويري: يتغير رضا الزبون من خلبل تطوير ىاذين المعيارين: مسكتوى التوقكع مكن جيكة والمسكتوى  -3

 أوتطكورا نتيجكة لظيكور خكدمات جديكدة تعكرف  أن، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعكات الزبكائن أخرىالمدرك من جية 
تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة ذلكك بسكبب زيكادة المنافسكة، ككذلك بالنسكبة لإدراك الزبكون لجكودة الخدمكة 

 تطورا خلبل عممية تقديم الخدمة. أيضايعرف ىو  أنالذي يمكن 
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 : محددات رضا الزبون  الفرع الثالث

 1الرضا فيما بمي : تتميل في محددات رضا  وعدم

تميككل التوقعككات تطمعككات أو أفكككار الزبككون بشككأن احتمككال ارتبككاط أداء المنككت  بخصككائص ومزايككا التوقعــات :   -1
 معينة متوقع الحصول عمييا منو . وىناك عدة تصنيفات لمتوقعات نذكر منيا :

 توقعات الزبائن إلى يلبية أنواع ىي : Dayلقد صنف – أ

ىكككي المنكككافع التكككي يتوقكككع الزبكككون الحصكككول عمييكككا مكككن شكككراء  : أداء السكككمعة أو الخدمكككةلتوقعكككات عكككن طبيعكككة و ا -
 استخدام السمعة أو الخدمة نفسيا و 
ىكي التككاليف التكي يتوقكع أن يتحمكل الزبكون فكي سكبيل الحصكول عمككى  : التوقعكات عكن تككاليف المنكت  أو الخدمكة -

لتسكوق وجمكع المعمومكات عكن العلبمكات الموجكودة فكي المنت  أو الخدمة ميل الوقت و الجيد المبذول فكي عمميكة ا
 التسوق وجمع المعمومات عن العلبمات الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر شراء المنت  أو الخدمة.

وىككو رد الفعككل المتوقكع للؤفككراد الآخكرين ميككل الأقكارب وذلككك وعنككد : التوقعكات عككن المنكافع أو التكككاليف الاجتماعيكة -
   أو الخدمة و يأخذ شكل الاستحسان أو الاستيجان لممنت  المشتري .شراء الفرد لممنت

 ثلاث أنواع من التوقعات :  Woodsideو  Pittsلقد عرض   –ب 

 الزبون وجودىا في المنت .  وىو يوضد معتقدات الزبون عن الخصائص والصفات التي يتوقع :التنبؤيالتوقع  -
 يركز عمى المستويات الميالية التي يجب أ ن يكون عمييا أداء المنت  . التوقع المعياري : -
 يميل معتقدات الزبون حول أداء منت  أو علبمة معينة بالمقارنة بمنتجات أو علبمات أخرى.التوقع المقارن :  -

وىنككا ينككت   يعتبككر التوقككع المعيككاري ىككو أنسككب محككددات الرضككا لأنككو ينككت  عنككو رد فعككل تقييمككي يككأتي بعككد الاسككتخدام
(. إن ىده الأحاسيس تتوقف عمى وجود اختلبف بين الأداء رضاسمبيا )عدم  إحساساايجابيا )الرضا( أو  إحساسا

 المدرك لممنت  ومستوى التوقع.

يتميل في مستوى الأداء الكذي يدرككو الزبكون عنكد اسكتعمال المنكت  أو الحصكول عمكى الخدمكة  الأداء الفعمي :  -2
الفعميكة لكمييمكا . يمككن الاعتمكاد عمكى مقيكاس الأداء الفعمكي لمتعبيكر عكن الرضكا أو  بالإضافة إلى الخصائص

 عدم الرضا وىذا من خلبل سؤال الزبون عن رأيو في الجوانب المختمفة المتعمقة بأداء المنت  أو الخدمة .
الأداء المتوقكع ، أمكا إن عممية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعمي لممنت  مكع المطابقة أو عدم المطابقة :  -3

حالة عدم المطابقة يمكن تعريفيكا بأنيكا درجكة انحكراف أداء المنكت  أو الخدمكة عكن مسكتوى التوقكع الكذي يظيكر 
 1قبل عممية الشراء وىنا نجد حالتين :
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 انحراف موجب : أي الأداء الفعمي أكبر من الأداء المتوقع وىي الحالة المرفوب فييا . -
 أي الأداء الفعمي أقل من الأداء المتوقع وىي الحالة الغير المرفوب فييا . انحراف سالب : -

لككن حالككة عككدم المطابقككة السكمبية فيتولككد عنيككا عككدم  بالرضككىإن حالكة المطابقككة وعككدم المطابقككة الموجبكة تولككد الشككعور 
 الرضا

 وادارة العلاقات مع الزبون المطمب الثالث :نماذج قياس رضا الزبون

قيككاس الرضككا دقيقككا وواقعيككا يجككب أن يككتم إعككداده بككالقرب مككن الزبككون أي الاحتكككاك المباشككر معككو ويوجككد حتككى يكككون 
 نوعين من أدوات القياس يوجد نوعين :

 :  نماذج قياس رضا الزبونالفرع الأول : 

 2يوجد نوعين من أدوات القياس تتميل في: 

 القياسات الدقيقة 

 إن القياسات الدقيقة متعددة يمكن ذكر البعض منيا 

: يمككككن قيكككاس الحصكككة السكككوقية مكككن خكككلبل عكككدد الزبكككائن ، رقكككم الأعمكككال سكككواء الإجمكككالي أو  الحصـــة الســـوقية -1
 الخاص بكل زبون كمية المشتريات.

ل معكدلات نمكو مقكدار يمككن قيكاس معكدل الاحتفكاظ بالزبكائن مكن خكلب :الزبائن( أقدميةمعدل الاحتفاظ بالزبائن ) -2
النشاط المنجز مع الزبائن الحاليين كما قد يكون ىكذا القيكاس بصكفة نسكبية أو المطمقكة وىكي تعبكر عكن الزبكائن الكذين 

 دائمة معيم  بعلبقاتاحتفظت المنضمة 

يقككاس بصككفة مطمقككة أو نسككبية كمككا قككد يعبككر عنككو بعككدد الزبككائن الجككدد أو ب جمككال رقككم أعمككال  :جمــب زبــائن جــدد -3
 المنجز مع الزبائن الجدد

 : يمكن حسابيا من قياس الربد الصافي النات  عن كل زبون أو صنف من الزبائن المر دودية -4

مكن منكت  لممنظمكة فكي ضكل سكوق فيكر : إدا ككان الزبكون يقتنكي أكيكر عدد المنتجات المستيمك من قبـل الزبـون  5
 احتكارية فيذا خير دليل عمى أنو راضي عمى المؤسسة ومنتجاتيا .
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: يمكن اعتبارا تطور عدد الزبكائن أداة لمتعبيكر عكن شكعورىم بالرضكا ، ىكذا الأخيكر الكذي  تطور عدد الزبائن -5
افة إلكى الاحتفكاظ بالزبكائن ينقل صورة جيدة عن المؤسسة ومنتجاتيا وىذا ما يسمد بجمب زبكائن جكدد بالإضك

 الحاليين.
 القياسات التقريبية: 

 يمكن تقسيم ىذه الأخيرة إلى البحوث الكيفية و البحوث الكمية.

: إن القياسات الدقيقة لا تعبر حقيقة عن شعور الزبون بالرضا لأنيا لا تأخذ بعين الاعتبار توقعاتو  أدوات كيفية-1
، وىككي تنجككز بعيككدا عككنيم أمككا القياسككات التقريبيككة فيككي تعتمككد عمككى انطباعككات الزبككائن مككن خككلبل الاسككتماع ليككم وىككي 

 تيمل في :

 : من ضمن المؤشرات نأخذ ما يمي : مؤشرات الرضا - أ
الشكاوي  : إذا كانت من الشكاوى متابعة بشكل جيد يمكن أن تستعمل كمؤشكر لمرضكا. إن وجكود عكدد كبيكر مكن  -

 الشكككاوى وزيككادة المتككذمرات سككواء كككان عمككى المنككت  أو أمككاكن الخدمككة ىككي مؤشككرات عمككى رداءة الجككودة ، واتمككي
افي لأنو يوجد العديد من الزبائن فير تستدعي التصحيد الفوري ، ويعتبر القياس بواسطة متابعة الشكاوى فير ك

 لا تمكننا من تكوين فكرة عن الرضا جميع الزبائن. تالمتذمراوىذا لأن متابعة الراضين ولا يظيرون ذلك 
معككدل أو نسككبة تككردد الزبككائن : يعتبككر تككردد الزبككائن مككن أىككم مؤشككرات قيككاس عككدم الرضككا وىككو يسككتعمل فككي معرفككة  -

و يعتبر أحد أعراض عدم الرضا والتي لا نستطيع معرفة سببيا لدى عمى المؤسسكة متابعة مدى ولاء الزبائن ولكن
 أن تقوم بمتابعة قريبة لزبائنيا من أجل قياس ورفع الرضا 

تحقيقككات حككول الرضككا : ىككي قيككاس النتككائ  المحصككمة مككن قبككل المؤسسككة بككالقرب مككن الزبككائن وىككي كككذلك وسككائل  - ب
و أقككل دقككة وىككي عبككارة عككن اسككتمارة تحتككوي عمككى مجموعككة مككن الأسككئمة لقيككاس الرضككا والتككي يمكككن أن تكككون أكيككر أ

 روحة في الاستمارة مناسبة وجيدة.طالم الأسئمةيجيب عمييا الزبون ولكن يجب معرفة ما إذا كانت  كاممة وىل 
ة الزبون الخفي : ىي تقنية أخرى يستعان بيا لقياس رضا الزبون وبمكا أن إدراك الزبكون و إرضكائو مكرتبط بجكود - ج

المنتجككات فبحككوث الزبككون الخفككي تعمككل عمككى مطابقككة الشككروط الميمككى التككي ترضككي الزبككون مككع تمككك المتككوفرة أي أن 
الغككرض منيككا لككيس معرفككة رضككاه أو عككدم رضككاه بصككفة مباشككرة فككي ىككذه الحالككة تتفككق المؤسسككة مككع أحككد الأشككخاص 

ويكتككب تقككارير بككذلك وترفككع إلككى إدارة ليمعككب دور الزبككون ويحصككل عمككى ردود أفعككال الزبككائن عمككى منتجككات المقدمككة 
 في تقديم الشكاوى بصراحة عمى قائمة الاستقصاء. يرفبونالتسويق اعتمادا عمى أن الزبائن قد لا 
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: ىككي أسككئمة تتطمككب الحصككول عمككى إجابككات فوريككة ومحككددة مككن الزبككائن حيككث يككتم حسككاب  البحــوث الكميــة - 2
النتائ  في شكل جداول وخرائط ولكن لا يجب افتراض صحة جميع ىذه النتكائ  فقكد تحكدث أخطكاء كمكا أن الأرقكام 

جككب أن تكككون العاليككة قككد تخفككي عككدم رضككا الزبككائن ممككا يكككون لككو أيككار سككمبية عمككى المبيعككات فككي المسككتقبل لككدى ي
المستخدمة فكي البحكوث والدراسكات الكميكة عمكى درجكة عاليكة مكن الدقكة والوضكوح . ومكن أىكم أدوات بحكوث  الأسئمة

 الكمية نجد 

دراسات ومقاييس الرضا: دراسات الرضا تضم سمسكمة مكن القياسكات ومختمكف مكونكات الجكودة اعتمكادا عمكى  - أ
مككا بككين الجككودة الحقيقككة والمتوقعككة والأخككذ بيككا  الفككرو قككاتمجموعككة مككن المعككايير . إن الدراسككات ليككا ىككدف قيككاس 

 يستوجب القيام بقياس كمي بالقرب من عينات مميمة لمجميور المدروس.
س رضككا الزبككائن يقككوم بتجميككع قياسككات المؤشككرات الملبئمككة لمعرفككة الرضككا ىككذه المقككاييس تكفككل المقارنككات مككع مقيككا

 المنافسين بعد قياس منافسة المؤسسة في السوق.
 : يما يم الاستقصاء ويتطمب - ب
 .تحديد عينة الاستقصاء يجب أن تكون عينة تميل المجتمع المدروس -
 .تحديد الأسئمة -

 إدارة العلاقات مع الزبون.الفرع الثاني: 

 1مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون:  -1
 Management relationوىكو اختصكار لمكممكات  CRMبأنظمكة إدارة علبقكة الزبكائن أو  ما يسمىجاءت فكرة   

Customer  التقنية التي تسكمد لمشكركات باتخكاذ قكرارات تسكويقية صكائبة  والأدوات الآلية الأنظمةوىي مجموعو من
 وتنميتيا. أعماليامن حيث التوقيت والجودة لممحافظة عمى مستوى ربحية 

علبقككات الزبككون ىككي منبيقككة مككن اىتمككام التسككويق الحككديث أو المعاصككر عمككى الزبككون واعتبككاره  لإدارة الأساسككيةوالفكككرة 
 تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور العلبقات المترابطة مع الزبائن. لممنظمة في الأساسية الأركاناحد 

وتعزيز العلبقات مع الزبائن الفرديين وتقوية العلبقة معيم وبشكل مستمر  البقاءجيد متكامل لتمييز  بأنيافقد عرفت 
ضككافة قيمككة ليككم، كمككا عرفككت بأنيككا النظككرة الشككمولية لقيمككة الزبككون المعتمككدة عمككى  لتبككادل المنفعككة مككن كككل الجككواب، وا 

 التسويق التفاعمي ، المبيعات والخدمة خلبل مفاىيممن توجيو المؤسسة نحو ىدف بناء علبقات مربحة معو 

                                                           
 

 .54كشيدة حبيبة ، مرجع سبق ذكره، ص 1



 الفصل الأول : الإطار النظري للتسويق البنكي ورضا الزبون

 

36 
 

شككاممة وعمميككة متكاممككة بككين المؤسسككة والمسككتفيدين بوجككو عككام والزبككائن،  اسككتراتيجيةكمككا عرفككت إدارة علبقككات الزبككون 
 وتحقيق قيمة ليم باستعمال تشكيمة من الوسائل المختمفة التي تعمل عمى البقاء باتصال دائم مع الزبون
 وعرفكتمعكو. كذلك تعرف إدارة علبقات الزبون بأنيا منيجية لفيم سموك المسكتيمك والتكأيير فيكو مكن خكلبل التواصكل 

أيضا من قبل بأنيا القدرة عمى الحوار المستمر مع الزبائن وىكي عبكارة عكن مجموعكو مكن الوسكائل التنظيميكة والتقنيكة 
 والبشرية لإدارة علبقة من نوع جديد مع  الزبون ىدفيا الأساسي إقامة علبقة خاصة وشخصية مع كل زبون.

 العلاقات مع الزبون:  أىداف إدارة -2
 منيا ما يأتي:  CRMتحقيقيا  إلىعى ىناك عدة أىداف تس

 تحسين وزيادة رضا الزبون وولائو لممؤسسة. -
 تعظيم قيمة الزبون مدى الحياة. -
 الاستغلبل الأميل لقطاعات أو أجزاء الزبائن. -
 استيداف الزبائن المربحة من مجموع محفظة الزبائن. -
 فوائد من إدارة العلاقة مع الزبون. -3

يتفككاوت الزبككائن فككي قيمككتيم الاقتصككادية والعوائككد المحققككة لممنظمككة مككن خككلبل تخصككيص مصككادرىا للبحتفككاظ بزبائنيككا 
الحاليين ونمو الأكير ربحا منيم، إذ إن الفوائد التي توفرىكا إدارة العلبقكات بالزبكائن تتميكل فكي الحصكول عمكى زبكون 

الفوائد المحققة للبحتفاظ بكالزبون الحكالي  08خير ويبين الشكل جديد والاحتفاظ بالزبون الحالي ونمو ربحية ىذا الأ
أكبر من الحصول عمى زبائن جدد خلبل فترة الزمنية نفسييا، وخاصة إذا كان ىؤلاء الزبكائن ميمكين فسكوف تعمكل 

 فير وأساليبفي صيافة مزيجيا التسويقي بطرق  والإبداعالمؤسسة جاىدة عمى تعظيم ربحيتيم من خلبل التجديد 
 مألوفة ولم يسبق ليا مييل:

 بون بمرور الوقت.زيادة إنفاق الز  -
 رضا الزبون بما يجعمو مستعدا لدفع سعر أعمى. -
 تكرار شراء الزبائن يقمل إلى حد ما التكاليف المنفقة عمى المنت  الجديد أو المطور. -
 الزبون.رضا الزبون يحتاج لتجييزه بمنتجات في الوقت المحدد وحين الطمب عمييا من قبل  -

 ىناك العديد من الأسباب التي تجعل الاحتفاظ بالزبون أكير ربحية من الحصول عميو ومن أىميا: 

 .وضع التكاليف التي تتناقص مع الوقت في حياة الزبون 
 .زيادة الإنفاق لمزبون بمرور الوقت 
 بما يجعمو مستعدا لدفع سعر اعمي رضا الزبون 
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 إدارة علاقة الزبون عند الحصول والاحتفاظ بالزبون.: الفوائد التي توفرىا 08شكل رقم 
 

 الفوائد                                                                                   
 ربحية الزبون                                      

 
 
 
 
 

 الوقت                         
 

 زبون الحصول عمى
 

، دور جودة الخدمات البنكية في تحقيق رضا الزبون، دراسة ميدانية حالة البنك المصدر: مأمون نوال، حفيان صفاء
 .39، ص2013، مذكرة لنيل شيادة الماستر، جامعة قاصدي مرباح ورقمة،الجزائري وكالة ورقمة الوطني

 

 السابقة الدراسات : الثاني المبحث
 أىكم عرض سيتم كما والأجنبية العربية بالمغة الموضوع ليذا السابقة الدراسات لبعض المبحث ىذا في التطرق سيتم

 .دراستنا بين و بينيا الفرو قات
 الأجنبية و العربية الدراسات : الأول المطمب

 .البنكي التسويق لموضوع الأجنبية كذلك و العربية الدراسات بعض بطرح المطمب ىذا في سنقوم

 المحمية الدراسات :الأول الفرع

 :1الزبون مع العلبقة تحسين في المصرفي التسويق أىمية بعنوان جاءت :صورية لعذور دراسة  1-

 علبقكة لتحسكين اداة المصكرفي التسكويق يككون ان يمككن كيكف‘’ : التاليكة الإشككالية الدراسكة ىكذه في الباحية طرحت
 بالزبون؟ المصرف

                                                           
 

 .2008-2007لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، 1
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 .بالزبائن البنوك علبقة تنمية و البنوك في التسويق أىمية إبراز ىو البحث ىذا من واليدف

 الزبكائن رضكا بتحقيكق مرىكون ىكذا و لمبنكك الربحيكة تحقيكق ىكو لمتسكويق الحقيقي اليدف ان في الدراسة نتائ  تميمت
 يغمب التي المعوقات كيرة بالبنك الزبائن علبقة تنمية في تساىم فعالة تسويقية سياسة فوضع البنك وجود سبب فيم

 التسكويق تبني في البنوك لتأخر أدى ما ىذا الجزائرية البنوك تعاملبت و لأنشطة الإجرائي و القانوني الطابع عمييا
 . البنكي

 :عرابة رابح دراسة  2-

᾽᾽السوق اقتصاد ظل في الجزائرية البنكية المؤسسة في تطبيقو آفاق و البنكي التسويق ᾽᾽بعنوان 
 ىذه الباحث قدم، 1

تتعمكق  التكي السياسكات تطكوير فكي الحكديث بمفيومكو التسكويق مسكاىمة حكول تمحكورت دكتكوراه كأطروحكة الدراسكة
 معيا. التلبؤم كيفية و الدولية و البنكية البيئة في الحاصمة التغيرات ظل في خاصة البنكية بالخدمات

 عمكى الجزائكري الشكعبي القكرض و عمومكا الجزائريكة العموميكة البنوك أن الباحث إلييا توصل التي النتائ  من ضمن
 البنكوك تنكافس يجعميكا الكذي بالشككل معمقكة سكوقية لدراسكات البنكيكة الخكدمات و بالمنتجكات المتعمقكة الخصكوص
 و لدراسكات الجزائكري الشكعبي القكرض مسكتوى عمكى البنكيكة المنتجكات أسكعار تحديكد خضكوع عكدم ككذلك و الأجنبيكة
 و بالسكوق الخاصكة الحدييكة المعطيكات مكع يكتلبءم لا وىكذا تحديكدىا فكي الجزائكر بنكك تكدخل بسكبب تسكويقية بحكوث

 .بالمنافسة

 مكع الجزائكري المسكتيمك سكموك عمكى المصكرفي التسويق تأيير مدى᾽᾽ بعنوان جاءت التي :زقاي حمدي دراسة  3-
᾽᾽الجزائكري القكرض الشكعبي بنكك إلكى الإشكارة

 التسكويق ايكر مكاىو :التاليكة الإشككالية الدراسكة ىكذه فكي الباحكث قكدم 2
 أداة اعتبكاره و المصكرفي لمتسكويق أىميكة إعطكاء ضرورة في الدراسة أىداف تميمت و المستيمك؟ سموك عمى البنكي
 .أخرى جية من الزبائن ورضا جية من استمراره و المصرف بقاء عمى المحافظة و الربحية تحقيق في فعالة

 مكا وىكو بسكيولة المصكرفي المجكال فكي العالميكة المسكتجدات مكع تتكيكف لا المصكارف أن فكي البحكث نتكائ  وتميمكت
 .الاقتصادية التنمية مخططات تسيير في كبيرة مشكمة يؤير
 
 

                                                           
 

 .2010-2009عرابة، مرجع سبق ذكره،رابد  1
 .2010-2009 تممسان، جامعة ماجستير، رسالة ،الجزائري المستيمك سموك عمى المصرفي التسويق تأثير مدى ،زقاي حمدي 2
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 العربية: الدراسات :الثاني الفرع
 سكعت1 ᾽᾽المصكرفية الخكدمات عكن الزبكون رضكا نتكائ  و محكددات ᾽᾽بعنكوان جكاءت :احمـد لقمـان بثينـة دراسـة -1

 حيكث الرضكا، ىكذا نتكائ  عكن صكورة إعطكاء ككذلك و الزبون رضا محددات عن شاممة صورة إعطاء إلى الباحية
 .المدركة الجودة و المدركة القيمة تأيير من أعمى الرضا حول الزبون توقعات أن تأيير إلى توصمت

᾽᾽الوظيفي الرضا خلبل من العملبء ولاء في الداخمي التسويق تأيير ᾽᾽عنوان تحت :حواوره احمد دراسة -2
2 

 .العملبء وولاء الوظيفي الرضا في الداخمي التسويق إجراءات اير و علبقة مدى حول الدراسة مشكمة تركزت
 والرضكا الكداخمي التسكويق إجكراءات بكين معنويكة ارتبكاط علبقكة ىنكاك أن إلييكا التوصكل تكم التكي الاسكتنتاجات مكن

 الوظيفي. الرضا خلبل من الزبائن ولاء في تؤير الإجراءات ىذه أن و الوظيفي،

 :الأجنبية الدراسات :الثالث الفرع
- Osman Mohammad ,the impact of service quality on customer loyalty3 

 أن إلى النتائ  وتوصمت البنوك، بين العملبء ولاء عمى الخدمة جودة تأيير تقييم عمى التركيز الدراسة ىذه في تم
 استيداف أفضل ضمان تساعد أن يمكن بينيما العلبقة و العملبء، ولاء زيادة في يساىم الخدمة جودة تحسين
 .موارد التسويق باستخدام لمعملبء

 الحالية بالدراسة السابقة الدراسات مقارنة : الثاني المطمب
 .السابقة الدراسات و الحالية دراستنا بين الاختلبف و الشبو أوجو خلبليا نبين مقارنة ب جراء المطمب ىذا في سنقوم

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 

 .20 08العراق، الموصل، جامعة ،المصرفية الخدمات عن الزبون رضا ونتائج محددات احمد، لقمان بيينة 1
 2011 فمسطين، نابمس، جامعة الرضا، خلال من العملاء ولاء في الداخمي التسويق تأثير حواوره، احمد 2
3

 Osman Mohammad ,the impact of service quality on customer loyalty , study of banks in Penang, Malaysia,2010 
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 السابقة الدراسات و الحالية الدراسة بين مقارنة :02 الجدول

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أوجو الاختلاف أوجو الشبو الدراسة
 التغير المستقل دراسة لعذور صورية

 عينة الدراسة
 منيج الدراسة وصفي تحميمي

 ميدان الدراسة ) البنك(

 المتغير التابع
 حجم الدراسة

 .المستقل المتغير 
 .الدراسة عينة
 تحميمي وصفي الدراسة منيج
 .البنك الدراسة قطاع

 المتغير التابع
 حجم الدراسة

 .المستقل المتغير زقاي حمدي دراسة
 الدراسة) البنك( قطاع

 .لتابع ا المتغير
 .الدراسة حجم

 .المستقل المتغير الدراسة )البنك( قطاع لقمان بثينة دراسة
 .التابع المتغير

 الدراسة عينة
 الدراسة حجم

 .المستقل المتغير .التابع المتغير حواوره احمد دراسة
 .الدراسة حجم
 الدراسة عينة
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 :خلاصة 

عرف التسويق توسعا و انتشارا في مجال استعمالو إذ ككان ييكتم بصكمة اسكتيلبكية  و اتجكو بعكد ذلكك إلكى ميكادين    
القطككاع البنكككي والمككالي الككذي أصككبد يطبككق فيككو التسككويق البنكككي إذ أن ىككذا أخككرى خاصككة مجككال الخككدمات وتحديككدا 

 الأخير يعتبر أداة رئيسية لتفاعل البنك وتفعيمو.

الواسككعة  بسككوق العمميككات  الإحاطككةفتسككويق الخككدمات البنكيككة ىككو التعبيككر عككن سياسككة البنككك لفتككرة مقبمككة فككي مجككال 
 يطرأ من تطورات عمى العمل البنكي. البنكية وبالعوامل التي تؤير فيو ومتابعة لما

إن دراسكة الزبكون البنككي والتعكرف عميككو وعمكى رفباتكو وحاجاتكو يمككن البنككك مكن تطكوير وتحسكين المكزي  التسككويق    
البنكي الذي يقوم البنك بطرحو لتعامل في السوق وتحسين علبقة البنك مع الزبون لأن البنك لكيس لكو أي دور بكدون 

مجموعة السوق البنكية ذلك أن الزبون الذي يشتري سمعة أو تقدم لو خدمة من إحدى المؤسسات الزبون الذي يشكل 
قد تنتيي علبقتو معيكا ب تمكام عمميكة الشكراء بخكلبف الحكال فكي مجكال الخكدمات البنكيكة التكي تمتكد آجاليكا مكع الزبكون 

رفة رضا الزبون يجب معرفة القيام بدراسكة الواحد لفترة طويمة وليذا فالبنوك دائما تسعى إلى كسب رضا الزبائن ولمع
ميدانيككة فككي أحككد البنككوك لمبحككث عككن مككدى تطبيككق سياسككات المككزي  التسككويقي فيككو وتككأيره عمككى رضككا الزبككون وىككذا مككا 

 سنحاول التطرق إليو في الفصل الياني.
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 اٌفظً اٌثأٍ

 اٌرسىَك اٌثٕىٍ وأثشٖ ػًٍ

 سضا اٌضتىْ ػًٍ ِسرىي

 تٕه اٌرُّٕح اٌّحٍُح

 حاسٍ ِسؼىد 621وواٌح 
 

 



 مسعود حاسي 621 وكالة المحلية التنمية بنك في الزبون رضا علىوأثره  البنكي التسويق حالة دراسة: الثاني الفصل

 

43 
 

 مقدمة :

الزبكون  رضكا تحقيكق عمكى أيكره البنككي، التسكويق التسكويق، بأساسكيات الخكاص النظكري الجانكب إلكى التطكرق بعد     
 الفصل ىذا خلبل من سنحاول, البنكي الزبون و البنكي بالتسويق المتعمقة النقاط كافة لمختمف ضناراستعاو  البنكي
 لبنك التنمية المحمية، ميدانية بدراسة بقيام وذلك السابق الفصل في نظريا دراستو تم ما بين التقارب من نوع إحداث
 ىكذا بتقسكيم قمنكا الأسكاس ىكذا وعمكى البنكك داخكل التسكويق ووظيفكة زبائنيكا عمكى وتأييرىكا البنكك ىكذا وضكعية لمعرفكة
 خكلبل مكن التنميكة المحميكة  لبنكك تعريفيكة دراسكة إلكى الأول المبحكث فكي تعرضكنا حيكث مباحكث يكلبث إلكى الفصكل
ظيكار تعريفكو  اليالكث المطمكب أمكا اليكاني المطمكب فكي وأىدافكو ميامكو وعكرض الأول المطمكب فكي التنظيمكي ىيكمكو وا 

 التنميكة المحميكة لبنكك التسكويقي المكزي  عكن فتحكدينا اليكاني المبحكث في أما ،126حاسي مسعود  لوكالة فخصصناه
 التعرف بغية وذلك وكالة حاسي مسعود، زبائن لسموك تحميمية لدراسة خصصنا فقد والأخير اليالث المبحث وفي

 الاسكتراتيجية فعاليكة مكدى عمكى التعكرف وككذا البنكك ، مكن المقدمكة البنكيكة الخكدمات عمكى الزبكائن رضا مستوى عمى
 .المطبقة التسويقية
عطكاء بالوكالكة الموجكودة النقكائص مكن مجموعكة عمكى الوقكوف إلكى الأخيكر فكي لنصكل  مكن التكي الاقتراحكات بعكض وا 
 .الحديث المصرفي العمل متطمبات مع التأقمم من لو وتسمد البنكي، النظام عصرنة من تسيل أن شأنيا
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 المبحث الاول: لمحة حول البنك محل الدراسة.

يعتبر بنك التنمية المحمية من احد البنوك التجارية الجزائريكة التكي تعمكل عمكى تكدعيم الاقتصكاد الكوطني والمسكاىمة   
في عمميات التنمية داخل التراب الوطني وخارجو، سنحاول في ىذا المبحث لمحة عن بنك التنمية المحمية ونشاطو، 

 التابعة لحاسي مسعود. 126كذا الوكالة رقم 

 الاول: نشأة وتطور بنك التنمية المحمية. المطمب

 :BDLالفرع الاول: نشأة بنك التنمية المحمية 

كانككت نشككأة بنككك التنميككة المحميككة فيككر عاديككة، حيككث انبيككق عككن القككرض الشككعبي الجزائككري، وتككم تأسيسككو بالمرسككوم   
سككنوات  10وبعككد مككرور  1995مميككار دينككار جزائككري، وفككي سككنة  6وبككدأ نشككاطو برأسككمال قككدره  85/86الرئاسككي رقككم 

 مميار دينار. 70من تأسيسو أصبد رأسمالو يقدر ب 

مديريات متخصصة أمكا وكالاتكو فانتشكرت  9يوجد مقره الرئيسي بسطوا لي بولاية تيبازة، ويضم المقر الرئيسي لمبنك 
وكالكة  39خلبل سنة ونصف من تأسيسو عمة مجمكل التكراب الكوطني، حيكث عنكد انطكلبق نشكاطو ككان يشكرف عمكى 

 فرع. 15وكالة و 150سنوات أصبد يشرف عمى  10موزعة عبر التراب الوطني وفرع واحد فقط، وبعد مرور 

 10حسككاب خككلبل  650.000حسككاب إلككى 100.000أمككا لحسككابات التككي قككام بفتحككو لممتعككاممين معككو فارتفعككت مككن 
. وفيمكا يمكي عكرض خصوصكية عامكل 3035عامكل إلكى  750سنوات أمكا عكدد عمالكو فكأرتفع خكلبل نفكس الفتكرة مكن 

 بنك التنمية المحمية في الجدول.

 :تطورات بنك التنمية المحمية03الجدول رقم 

 السنوات
 الخصوصيات

5891 0222 0222 

 51 - - عدد المديريات الجهوية
 512 - 28 عدد الفروع

 0820 0928 112 عدد العاملين
ـــة المصكككدر: عبكككد الكككرزاق حميكككدي،   ـــوكجـــودة خـــدمات البنكي ـــدرة التنافســـية لمبن ـــادة الق ، مكككذكرة كمـــدخل رضـــا العمـــلاء وزي

 .153ماجستير)فير منشورة(، جامعة محمد بوقرة، بومرداس، ص
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 :  البنك الثاني: تطورالفرع 

 من خلبل المراحل التالية: BDLيمكن ابراز تطور  

البنك انداك ىكو فكرض وجكوده فكي خلبل اليماني سنوات الاولى كان ىدف  1990إلى  1982المرحمة الاولى : من 
البيئة المصرفية  بفتد العديد مكن الوككالات فكي منكاطق مختمفكة ذات الصكبغة التنمويكة، وبمكرور الكزمن اكتسكب البنكك 
سمعو وكفاءة عالية في ميدان  التنمية قطكاع السككن، والتنميكة ىكذا الاختصكاص ككان منصكوص فكي اطكار الاقتصكاد 

 تص ب حدى القطاعات الحيوية العامة.المخطط حيث كان بنك  عمومي يخ
الذي ينص عمى نيايكة فتكرة تخصكص البنكوك وسكع  10/90بموجب القانون  2005إلى  1991المرحمة اليانية: من 

 بنك التنمية المحمية أفقو إلى مجالات أخرى من النشاط الاقتصادي والصناعات المتوسطة والصغيرة.
 .إلى الوقت الحالي، عاد البنك إلى اختصاصو الأول قطاع التنمية المحمية2005 المرحمة اليالية: من

 .المحمية التنمية بنك ميام :الفرع الثاني
 لبنكا ف ن ، ( القروض مند و الودائع المالية)جمع الوساطة وىو بنك بو يقوم الذي ي الأساس الدور إلى إضافة  

 تمويل: في المساىمة خلبل من وذلك المحمية التنمية بتحقيق أساسا متعمقة أخرى ميام المحمية التنمية
 ؛ القطاعية و الوطنية التنموية والبرام  المخططات -
 المحمية     الييئات تصرف تحت الموضوعة الاقتصادي الطابع ذات العمومية المقاولات و المؤسسات  -
 الولاية( ،البمدية ) 
  ؛ والمحمية ،الجيوية الداخمية التجارية العمميات -
  ؛) الحيازة الرىن (الرىن القرض عمى بالقروض صمة يال التي العمميات -
  ؛ بيا المعمول والأشكال الشروط حسب المعنويون و الطبيعيون الأشخاص -
  ؛ المحمية الجماعات أو الدولة تصدرىا عمومية سندات عمى سمفيات و تسبيقات -
 .المالية الموجودات بتسيير علبقة ليا التي العمميات مختمف و ، الصرف و القرض : البنكية العمميات جميع -

 .BDLالفرع الثالث الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية 

 ، العاصمة بالجزائر سطا والي بمدية في العامة بالمديرية والمميل المحمية التنمية لبنك  يالرئيس المقر يتواجد  
 عكن ويتفكرع .العاصكمة خكارج مديريتكو توجكد الكذي الوحيد العمومي البنك وىو ، عمار قاصي شارع05 ب وبالتحديد

 :منيا نجد الوطني التراب عبر منتشرة وكالة 149 حوالي المديرية ىذه
  .جيوية مديريات 05 ل تابعة البلبد وسط وكالة 55 -
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  .جيوية مديريات 04 ل تابعة البلبد شرق وكالة 45 -
  . فرعيتين لمديريتين تابعة البلبد بجنوب وكالة 15 -
  .جيوية مديريات 04 ل تابعة البلبد فرب وكالة 40 -

 ىذا حيث يعتبر بالرىنيات، خاصة وكالات 05 إلى ،إضافة العامة لممديرية بدورىا الجيوية المديريات ىذه وتخضع
 أعمكال البدايكة انطمقكت ففكي ، الكزمن مرور مع المحمية التنمية بنك نشاط شيده الذي الممحوظ التطور عن الانتشار

 الآلكي الإعكلبم أدوات ككنقص )ماديكة وأخرى مالية مشاكل عدة واجو وقد ، فقط وكالة 40 ب فعال بشكل البنك ىذا
 الشككل خكلبل مكن المحميكة التنميكة لبنكك التنظيمكي الييككل توضكيد البنكك. ويمككن لموظفي المستمر التكوين ،ونقص
 :الموالي
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 التنمية المحلية لبنك التنظيمي الهيكل: 90الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الرئٌس المدٌر 

 PDGالعام 

 المفتشٌة العامة

مدٌرٌة الشؤون 

القانونٌة 

 والمنازعات

 تاتع يشروع

 عاو يذير رئيص

ملحق بالمدٌرٌة  مستشار

 العامة
 المراقبة

 السكرٌتارٌا

لطى تطيير 

انىضائم وانًىارد 

 انثشريح

يذيريح شثكح 

 الاضتغلال

لطى الاضتغلال 

 وانتُشيط انتداري

يذيريح انمروض 

 وانصُاعحانًىخهح 

 وانخذياخ

قسم التنظٌم 

 لامٌةوالأنظمة الإع

يذير انتًىيم 

 انمروض وانطكٍ

لطى انتعهذاخ 

وانعلالاخ 

 انخارخيح

يذيريح تطىر 

و  الآني الإعلاو

 انُمذ

يذيريح انىضائم 

 وانعتاد

 الأضىاقيذيريح 

 الأيىالو رؤوش 

 انًفتشيح اندهىيح

 انعلالاخيذيريح 

انخارخح و 

 انتدارج انخارخيح

مدٌر الإعلام 

 الآلً

مدٌرٌة التنظٌم 

 والتسٌٌر والمراقبة

مدٌرٌة 

 المحاسبة العامة
يذيريح يرالثح 

انتعهذاخ 

 وتطذيذ انذيىٌ

يذيريح يدًع 

 الاضتغلال

 يذيريح انتكىيٍ

 وكالاخ

يذيريح حًايح 

انتراث وتطيير 

 الأرشيف

يذيريح    انًىارد 

 انثشريح
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 حاسي مسعود.126رقم    BDLالمطمب الثاني: تقديم وكالة  

 حاسي مسعود.126رقم    BDLالفرع الأول : نشأة وكالة  
من طرف السيد الرئيس المدير العام  2004جوان  10تم تدشين وكالة بنك التنمية المحمية بحاسي مسعود بتاريخ 

 10.عدد الموظفين  لبنك التنمية المحمية رفقة والي ولاية ورقمة السيد أحمد ممفوف
 ي لموكالة:الفرع الثاني: الييكل التنظيم

 بحاسي مسعود 126: الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية الوكالة 10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: ويائق داخمية خاصة بالوكالة.  

 

 

 

 

 مراقب

 مدٌر الوكالة

 اسكرتا رٌ

 رئيس مصلحة الصندوق

بالعملٌات  مكلف

 الدولٌة

مكلف بعملٌات 

 الصندوق

مكلف بالعملٌات 

 الٌومٌة

 مسٌر تجاري

 مساعد تجاري

 أمٌن الصندوق
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 126 وكالة في المقدم التسويقي المزيج عناصر :المبحث الثاني
 المطمب الأول: منتجات الوكالة:

 الفرع الأول: المزيج الخدمي في الوكالة:
مجموعات وىي الودائع، القروض، والتحويلبت وككل مجموعكو إن المزي  الخدمي في الوكالة يتكون من يلبث 

 من ىذه المجموعات تشمل مجموعو من الخدمات المحددة تتميل في عمق المزي  الخدمي. 
 الودائع: تتكون من الودائع الجارية تحت الطمب، ودائع قصير الأجل ودائع التوفير، ودائع طويمة الأجل.  -1
 مة الأجل.القروض: قروض قصيرة ومتوسطة وطوي -2
 التحويلبت: تحويلبت داخمية وتحويلبت خارجية.   -3

 الفرع الثاني:  المنتجات والخدمات التي تعمل الوكالة عمى توفيرىا
ويسعى من وراء ىذه الخدمات إلى تحقيكق مجموعكو مكن  -معا للبمتياز –يقدم البنك خدمات متنوعة تحت شعار    

منتجككات والخككدمات التككي يقككدميا بنككك التنميككة المحميككة وكالككة حاسككي الأىككداف. وفككي ىككذا الجككزء سككنتطرق إلككى أىككم ال
 مسعود.

 الخاصة بالمؤسسات والمينيين:  -1
 المتعمقة بالتمويل: وتتميل في:  - أ
 تمويككل الاسكككتيمار: ويككتم ىكككذا التمويكككل مككن خكككلبل قككرض الاسكككتيمار الكككذي ييككدف لتمويكككل كككل المشكككاريع  الأعمكككال 

 الخاصة أو توسيع الشركات وحتى تجديد معدات الإنتاج الخاصة بالمستيمرين.
  تمويككل الاسككتغلبل: ويككتم مككن خككلبل قككرض الاسككتغلبل المباشككر الموجككو لتمويككل شككق الاسككتغلبل لمؤسسككات الإنتككاج

وقيع التي تحتاج إلى قروض كما يمكن لمبنك أن يمند أنواعا أخرى من القروض دون أن يكون ىناك  قرص بكالت
 الذي يتحول إلى ضمانات ودعم.

 المتعمقة بالتجارة الدولية: ومن بينيا: - ب
  عمميكات التجكارة الدوليكة: وتتضككمن تمويكل الاسكتيراد والتصككدير ، حيكث يتعمكق أىميكا بككالتزام البنكك بالكدفع لمككواردات

مرتبطككا بمككدة  والصككادرات مككن حالككة مككا إذا كككان رجككل الأعمككال مقيككد بوقككت ضككيق لككدفع مسككتحقات الممككون أو كككان
 زمنية محددة مع وجود كل الويائق اللبزمة يمكن لمبنك أن يدفع قيمة السمعة المحجوزة.

  ،التوطين البنكي: ىو عممية إدارية تضمن البنوك تسجيل إعطاء قاعدة نظامية لكل عمميات الاسكتيراد والتصكدير
يكككة مكككن قبكككل البنكككوك بالاسكككتعانة بمصكككمحة وىكككو يسكككمع مكككن الناحيكككة التقنيكككة بمراقبكككة المبكككادلات مكككع التجكككارة الخارج

 الجمارك وما تسمد بو التشريعات.
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 متعمقة بالحسابات والإيداع:  -ج
 :حسابات المؤسسات: ويتضمن أربع حسابات 
 حساب المؤسسات الجاري بالدينار. -
 حساب بالعممة الصعبة لشخص طبيعي. -
 الحساب الداخمي لغير المقيمين -
 حساب أجنبي بالدينار. -
 الأموال: وتتضمن كل من الودائع لأجل وسندات الصندوق إيداع 
الودائع لأجل: وىي توظيف الأمكوال بالكدينار أو العممكة الصكعبة تكتم بكأمر مكن الزبكون )شكخص طبيعكي أو معنكوي(  -

 لفترة متفق عمييا.
سككندات الصككندوق: وىككي توظيككف لككو طككابع حقككوق يمكككن أن يعقككد مككن طككرف شككخص طبيعككي أو معنككوي فككي شكككل  -

أو لحاممة يتم إصكداره بالكدينار الجزائكري ولحسكاب المكتتكب لكدى البنكك خكلبل مكدة متفكق عمييكا مسكبقا مقابكل رسمي 
 عائد. 

 خدمات البطاقات: وتشمل بطاقتين:  -د 
  البطاقة البنكيةCIB وىي بطاقة دفكع الكترونيكة موصكولة مباشكرة بالحسكاب الشخصكي، وىكي بطاقكة تسكمد بالقيكام :

 الكلبسيكية و البطاقة الذىبية.  cibضمان السرعة والآمان.وىناك نوعان منيا بطاقة بالعمميات البنكية و 
  بطاقة الدفع الدوليةVisa وىي كذلك بطاقة دفع الكترونيكة دوليكة تسكمد بالقيكام بعمميكة الكدفع عكن طريكق الانترنكت :

خكارج مكن ككل لدفع فكي الأو عن طريق اليات الدفع الالكتروني أو حتى سحب أموال عن طريق موزعات السحب وا
 ك نوعين كلبسيكية و ذىبية.أنحاء العالم وىي كذل

وىو حل يقترحو بنك التنمية المحمية لزبائنو  E-BDL: وىو بنك الكتروني E bankingخدمات البنك عن بعد  -ه
 من أجل التعامل عن بعد حيث يسمد ليم بالاطلبع عمى حسابيم البنكي عبر الانترنت أو عبر الياتف الذكي

 ضمان البطاقات : ويشمل  -و
   بطاقاتCIB   
   بطاقات الدفعVISA 
 الى المستخدمين  أو مسيري المؤسسات من  بطاقات كوربوراين: ىي بطاقة بنكية خاصة بالمؤسسة وموجية اساسا

باسم المؤسسكة ، تحتكوي بطاقكة كوربورايكت عمكى رقكم سكري مكن اجل تغطية نفقاتو المينية وتسييرىا بطريقة عقلبنية 
اجل السحب عن طريق الموزعات الالكترونية والدفع بواسطة أجيزة الدفع الالكتروني ورقم سري من اجل العمميات 
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بطاقة كوربورين مطابقة لقوانين سارية المفعول  بمقاييس بنكية تتوافق مع ت والدفع الالكتروني. عن طريق الانترني
 وىي مدعمة بحساب تجاري ) حساب المؤسسة(. CIBبطاقة الدفع الالكتروني 
الذىبيكة  اسم المؤسسة ) شخص طبيعي أو معنوي( ، ويوجد نوعان بطاقكة كوربوريكت BDLتحمل بطاقة كوربوريت 

 و الفضة.
 خدمات خاصة بالخواص:  -2
 أنواع من القروض: 3خدمات القروض الخواص: وتتضمن  - أ
  القكرض الاسككتيلبكي: وىككو قكرض موجككو لتمويككل شككراء ممتمككات جديككدة موجيككة للبسكتيلبك منتجككات مصككنعو فككي

 الجزائر.
 .القرض العقاري: وىو قرض يسمع بالحصول عمى تمويل لشراء أو تجديد المنازل 
 قرض عمى الرىن: ويقصد بو الرىن عمى الذىب ويتميل في قرض يمند مقابل الذىب.ال 
 خدمات الحساب والادخار والإيداع: وتشمل: - ب
 .حساب الخواص: ويتضمن حساب الشيك  وحساب بالعممة الصعبة 
  وتخمكيص حساب الادخار: ىو حساب عمى دفتر الادخار وىذا الدفتر يمككن مكن القيكام بعمميكات السكحب والكدفع

 الشيك.
 .دفتر التوفير دون فائدة ) البديل(: موجو للؤشخاص الذين يرفبون بادخار أمواليم بدون فائدة 
 .وصل الصندوق : ويشمل الودائع لأجل، سندات الصندوق 
 خدمات البطاقة: -ج
  البطاقكة البنكيككةCIB  وبطاقككة الكدفع الدوليككةvisa   التككأمين الخككاص بالبطاقكات المرتبطككة ببطاقككة ، visa  الدوليككة

 الكلبسيكية والذىبية التي تعطي كل الوحدات وتحضي بامتيازات وخدمات مساعدة.
  خدمة استقبال الأموال من الخارج: وتتميل في خدمة مونغرام والتي تسمد بتحويكل الأمكوال بطريقكة سكيمة وسكريعة

 ئر.من أي بمد بالخارج إلى الجزا
 سكاعة  24/24ىي بطاقة تسمد بالقيم بعمميات السحب والدفع من مختمكف بمكدان العكالم  بطاقة ماستر كارد الدولية

 19يبمكغ مكن العمكر  BDLة لكل شخص طبيعي يمتمك حساب فكي وككالات طيمة ايام الاسبوع بكل امان وىي موجي
 سنة فاكير في جميع انحاء العالم. و ماستر كارد المتوفرة في السوق ماستر كارد بلبتيكيم، وماستر كارد تيتانيوم. 

 خدمات خاصة بالخواص فير المقيمين: وتتميل في: -3
 خدمة القرض العقاري 
 .خدمات الحساب ، الادخار والإيداع 
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 .خدمة بنك عن بعد 
 .خدمة المونغرام 
 خدمات خاصة بالمستيمرين:  -4
صلبح المشاريع. - أ  خدمات الترقية السياحية: وىو قرض سياحي لتمويل المشاريع السياحية الجديدة، تحديث وا 
تمويككل المشككاريع الخاصككة بالترقيككة العقاريككة: وىككو تمويككل عمككى المسككتوى المتوسككط والطويككل ييككدف إلككى تمويككل   - ب

 الإيجار.المشاريع العقارية الموجية بالخصوص لمبيع ب
 قرض لونساج: ىو قرض موجو لمشباب حاممي المشاريع لإنشاء مؤسسة أو شركة. -ج
 قرض أنجام: وىو قرض مصغر يسمد بالاستفادة من قرض أو موافقة لإنشاء المشاريع الخاصة. -د
قككرض كنككاك: ىككو قككرض موجككو للؤشككخاص الككذين يممكككون مؤىككل مينككي ويرفبككون فككي إنشككاء مؤسسككات صككغيرة   -ه 

 سطة.ومتو 

 المطمب الثاني: تسعير المنتجات والخدمات البنكية في الوكالة .
المشككاكل التككي توجككو ادارة البنككك ومنيككا بنككك التنميككة المحميككة خاصككة عنككد القيككام بتسككعير  يعتبككر التسككعير مككن اىككم     

العامة أو المنافسة بتغيير الاسعار القائمكة بصكفة دائمكة أو  الاقتصاديةأو عندما تتطمب الظروف  مرةلأول خدماىا  
 .مؤقتة.
والواقكككع أن البنكككك المرككككزي يقكككوم ب صككككدار مكككا يسكككمى بالتعريفكككة المصكككرفية تتضككككمن تحديكككد أسكككعار الكييكككر مككككن      

 المنتجات والخدمات البنكية يتم العمل بيا من جميع البنوك العاممة في الجزائر.
بتحديككد أسككعار بعككض المنتجككات والخككدمات التككي يقككدميا الككى الجميككور دون المسككاس بالسككوق  BDLكمككا يقككوم بنككك 

الانتمائيككة التككي يحككددىا بنككك الجزائككر وتجككدر الاشككارة الككى ان جميككع وكككالات البنككك ومنيككا الوكالككة محككل الدراسككة تقككوم 
 بتطبيق الاسعار المفروضة عمييا من طرف الإدارة العامة لمبنك

 في الوكالة توزيع المنتجات والخدمات البنكيةالمطمب الثالث: 
تعتمككد الوكالككة فككي توزيككع خككدماتيا البنكيككة عمككة التوزيككع المباشككر وفيككر المباشككر ، فككالتوزيع المباشككر يتميككل فككي موقككع 

 لكلؤوراقالوكالة ذاتيا من خلبل تقديم كل الخدمات في الوكالة، أم التوزيكع الغيكر مباشكر فيتميكل فكي الموزعكات الاليكة 
والشككباك الالككي لككلؤوراق النقديككة الككذي يقككع داخككل الوكالككة .ويعتمككد بنككك التنميككة  الوكالككة مبنككىالنقديككة التككي تقككع خككارج 

المحمية فكي توزيكع بعكض الخكدمات البنكيكة سكحب الامكوال عمكى الموزعكات الاليكة لكدى يشكترط عمكى الزبكون أن يحكوز 
 او بطاقة ما بين البنوك. BDLعمى البطاقة البنكية التابعة لبنك 
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 المطمب الرابع: الترويج لمخدمات والمنتجات البنكية في الوكالة.
يمعككب التككروي  دورا ىامككا فككي التعريككف بالمنتجككات والخككدمات لبنككك التنميككة المحميككة و الوكالككة محككل الدراسككة، فقككد    
حيث أنشكا ت مصكمحة تيكتم بكالتروي  والمتابعكة فيمكا يخكص البطاقكات واجيكزة الكدفع  البنك بيذا العنصر مسؤولييتم 

 الوكالة بيذه الميمة والقيام بخرجات ميدانية . موظفينومختمف منتجات الوكالة وتكميف 
 ومن بين الانشطة الترويجية التي ييتم بيا البنك محل الدراسة ىي:

 الفرع الاول: الاشيار )الاعلان( لموكالة:
وخدماتو المقدمة وخاصة الجديدة   بمنتجاتالمحمية  عددا من وسائل الاشيار لمتعريف  بنك التنميةيستعمل    

منيا التي يتم الحاقيا بخدمات الوكالة وتتميل ىذه الوسائل في مختمف وسائل السمعي البصري كالتمفزيون، الراديو، 
يق الممصقات الاشيارية الموجودة داخل الوكالة إضافة الى مختمف الصحف والمجلبت الوطنية وكذلك عن طر 

الى استخدام موقع البنك  بالإضافةوخارجيا في اماكن اشيارية محددة أو في مداخل المؤسسات القريبة وفيرىا... 
 لمتعريف وعرض اىم المنتجات والخدمات البنكية يتعامل بيا. وسائل الإشيارعبر شبكة الانترنت كوسيمة من 

 البيع الشخصي في الوكالة: الفرع الثاني:
كل موظف في الوكالة ىو رجل من رجال البيع لمخدمة البنكية سكواء كانكت مشكاركتو تكتم بشككل مباشكر أو فيكر    

يعممون عمى مستوى شباك الوكالكة حيكث يكتم تكدريبيم  لأفرادمباشر الا ان ميمة البيع الشخصي كوظيفة يتم اسنادىا 
والتعككرف عمككى رفبككاتيم وشككرح المزايككا التككي تعككود  استفسككاراتيمعمككى  الزبككائن والككردومقابمككة  الخككدماتواعككدادىم لتقككديم 

عمكككييم مكككن اسكككتخدام الخكككدمات البنكيكككة المعروضكككة مكككن طكككرف الوكالكككة، ومكككن الملبحكككظ أن مكككوظفي الوكالكككة يتميكككزون 
ى الكى نشكوء علبقكة وطيكدة بالمباقة في التعامل مع الزبائن خاصكة الكذين يعممكون عمكى مسكتوى شكباك الوكالكة، ممكا اد

 يؤدي الى بناء صورة ذىنية جيدة عن الوكالة وبالتالي جذب زبائن جدد. الشيءوىذا بينيم وبين الزبائن 
 الفرع الثالث: العلاقات العامة.   

تعد العلبقات العامة عنصرا من عناصر المزي  الترويجي التي تيدف الى تحسين صورة البنك وتحسين علبقاتو مع 
ت المختمفككة مككن الجمككاىير التككي تتعامككل معككو، ويتوقككف نجكاح نشككاط العلبقككات العامككة فككي البنككك عمككى وضككع ىككذه الفئكا

الوظيفككة ضككمن مككزي  الاتصككالات التسككويقية مككن البنككك وبالنسككبة لموكالككة محككل الدراسككة فكك ن نشككاط العلبقككات العامككة 
 يتضد في الجوانب التالية:

 قوية بين موظفي الوكالة والزبائن.العلبقات مع الزبائن: وذلك عن طريق بناء علبقة  -1
العلبقات مكع المجتمكع الخكارجي: مكن خكلبل توطيكد العلبقكة بكين الوكالكة والبيئكة التكي تنشكط فييكا ، وىكذا عكن  -2

مكيلب القيكام طريق الزيارات التي تقوم بيا لمختمكف المؤسسكات المسكتيدفة لمتعريكف بمختمكف الخكدمات التكي تقكدميا 
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، ككذا التضكامن مكع مرضكى 2021قيمكت فكي أوت بأيام اعلبمية في الجامعة ، أيام تحسيسكية لمتبكرع بالكد ككالتي ا
 .السرطان ،الصالونات الدولية

العلبقككات مككع العككاممين فككي الوكالككة: مككن الملبحككظ أن العلبقككات مككع المككوظفين فيمككا بيككنيم ىككي علبقككة وطيككدة  -3
  .وعبارة عن أسرة واحدة تعمل عمى تحقيق ىدف واحد وىو انجاح الوكالة ومن يم انجاح البنك

بمختمككف  ات: ونجككد مككن بينيككا المنشككورات والمطويككات وىككي وسككيمة لتعريككف الجميككور والزبككائنتنشككيط المبيعكك -4
 خدمات ومنتجات الوكالة 

 الفرع الرابع: تنشيط المبيعات في الوكالة 
يعتبر تنشيط المبيعات في بنك التنمية المحمية عنصرا يكاد يكون منعدما وىذا راجع الى طبيعة الخدمة البنكية ذاتيكا 

أن يتم عمكى  لا يمكنحيث انو لا يمكن تقديم عينات مجانية، كما أن تخفيض أسعار الفوائد في حالة تذبذب الطمب 
 .يا لمبنكمستوى الوكالة، حيث يتم ذلك من طرف الادارة العم

ان البنكككك لا يمكنكككو مراعكككاة ظكككروف ككككل وكالكككة عمكككى حكككدى حيكككث يمككككن أن يككككون الطمكككب فكككي وكالكككة مرتفكككع ويككككون 
منخفض في وكالة أخرى، لدى يجب الاىتمام أكير مكن طكرف البنكك بدراسكة السكوق وبحكوث السكوق مكن أجكل دراسكة 

 كل قطاع عمى حدى.

 ية والعمميات في الوكالة المطمب الخامس: العنصر البشري، المكونات الماد
 الفرع الاول: العنصر البشري.

يعتبر العنصر البشري في البنوك جزء من الخدمات التي تقدميا حيكث أن تكأييره مباشكر لتحقيكق أىكداف البنكك وخمكق 
كبيككرا ليككذا العنصكر مككن خككلبل تأىيمكو وتكوينككو بصككورة  اىتمامكاصكورة ذىنيككة جيكدة أو سككيئة عنيككا. لكدى أولككت الوكالككة 

تمكنككو مككن المسككاىمة فككي تحقيككق أىككدافيا. فالوكالككة تيككتم بالعنصككر البشككري حيككث تقككوم بتكككوين موظفييككا بيككدف زيككادة 
فعاليتيا في أداء الخدمات البنكية بما يحقق رضا الزبون وكل ىكذا مكن خكلبل دورات تكوينيكة تنمكي قكدراتيم وكفكاءتيم 

ككذلك تككوين الموظكف عنكد أول توظيكف  ككذا عنكد ظيكور منكت  جديكد أو ادخكال  ينية وتحسين مستواىم المعرفكي.الم
 تقنية جديدة........

 الفرع الثاني: المكونات المادية) التسييلات المادية( في الوكالة.
فككة بككأداء ميمككة ، حيككث كككل جيككة مكم126بسككرعة أداء الخككدمات وجودتيككا وىككذا مككا لككوحظ فككي وكالككة حاسككي مسككعود 

معينككة وىككذا يظيككر واضككحا مككن خككلبل الييكككل التنظيمككي لموكالككة، مككن خككلبل ادخككال تقنيككات جديككدة ميككل تقنيككة إرسككال 
 الشيك عبر الصور.
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النشاط البنكي بفضل استخدام اليورة التكنولوجية والمعموماتية من جية وانفتاح  تطورمن أجل مواكبة التطورات التي 
السوق البنكي الجزائري أمام المنافسة من جية أخرى قام مسؤولو الوكالة إلى اعادة النظر في أنواع وأسكاليب وتقكديم 

تمزمات التكي تسكاعد فكي تقكديم المنتجات والخدمات حيث تكم التركيكز عمكى تييئكة مبكاني الوككالات مكع تكوفير ككل المسك
 تمك الخدمات بكل راحة

وما لوحظ عمى مستوى وكالة حاسي مسعود أن المبنى مقبول أي حد بعيد خاصة من ناحية موقعو حيث أن الزبكون 
أو الزائر لموكالة يجد راحتو عند الانتظار فأماكن الجموس متوفرة والمساحة واسعو مع وجود وسائل حديية تستخدميا 

ل العمميكات البنكيكة مكن أجيكزة الاعكلبم الآلكي الحدييكة ذات السكعات الكبيكرة مكع تكوفر وسكائل تكنولوجيكة متطكورة لتسيي
 كالشبابيك الالية لتوزيع الاوراق النقدية.

 الفرع الثالث: العمميات الخاصة بتقديم الخدمات عمى مستوى الوكالة.
مة لمزبون وكما ىو معروف ف ن الجزائر عرفت فتكرة تفشكت الواجب اتباعيا من أجل تقديم الخد وىي كافة الاجراءات

فييككا ظككاىرة البيروقراطيككة والتككي صككعبت الحصككول عمككى الخككدمات البنكيككة بسككيولة وفككي وقككت قصككير. لقككد سككعى بنككك 
 الاحصاء الوصفي والاستدلالي لعينة الدراسة :الثالثالتنمية المحمية الى الحد من ىذه الظاىرة من خلبل تميزه 

 التي عممية الاستبيان خلبل من الوكالة في التسويقي النشاط فعالية مدى عمى الوقوف المبحث ىذا في سنحاول   
 مراحكل مختمكف الجكزء ىكذا سيتضكمن وعميكو .الأخيكر ليكذا التسكويقي المكزي  بالعناصكر المتعمقكة الجوانكب ككل مسكت
 :يمي كما نتائجيا إلى وصولا المعتمدة الدراسة أدوات باستعراض بدءا الميدانية دراستنا إنجاز

 منيجية البحث: المطمب الاول 
 وىذا الاستبيان الداخمية، الويائق الملبحظة، ، الشخصية المقابلبت: منيا أدوات عدة عمى دراستنا إعداد في اعتمدنا
 الوكالة في التسويق لوظيفة الفعمية الممارسات اتجاه الزبائن واتجاىات بآراء والمتعمقة المطموبة البيانات لنوعية راجع
 .المعروضة الخدمات عن رضاىم ومدى
 :الشخصية المقابلات 1-

 الأسكئمة بعكض طكرح خكلبل من الموظفين بعض بمقابمة قمنا مصداقية وذات دقيقة معمومات عمى الحصول بيدف 
 .الميدانية الدراسة أجزاء مختمف في استعممناىا و الأجوبة وتسجيل الدراسة بموضوع المتعمقة الشفوية

 :الملاحظة 2-
 الكبعض كيافكة بعضكيم مكع المكوظفين علبقكات ميكل البنكك نشكاط عكن ملبحظكات عكدة سكجمنا التكربص فتكرة خكلبل

 .البنك خدمات تجاه ىؤلاء وسموك لمزبائن، الموظفين معاممة كيفية النشاط،
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 :لمبنك الداخمية الوثائق 3-
  الدراسكة فكي التسكويقي بالنشكاط علبقكة ليكا والتكي البنك في بيا المعمول الداخمية ويائق مختمف باستخدام قمنا حيث

 .لمبحث كملبحق وضعت الويائق ىذه أن إلى ونشير الخ،...المنشورات المطويات، : الويائق ىذه بين ومن والتحميل
 :الاستبيان 4-
 الأداة أىمية ىذه يؤكد ومما عممي، بشكل البيانات لجمع الباحيين طرف من استخدما الأكير الأداة الاستبيان يعتبر
 سيتم ولذلك العممي، التطبيق في الاستبيان لعممية مكممة كأدوات عادة تستخدم الذكر السابقة الأدوات أن معظم ىي

 .الاستبيان عممية عمى ىذه دراستنا في التركيز

 لعينة الدراسة نتائج اختبار الإحصاء الوصفي : المطمب الثاني

المبحث صدق ويبات وعرض وتحميل البيانات التي تضمنيا الاستبيان، حيث تم استعراض جداول سنتناول في ىذا 
تكرارية لمتغيرات الدراسة لأفراض التحميل الإحصائي والوصفي لمحصول عمى المتوسطات الحسابية والانحرافات 

 لجميع الأبعاد.
 الفرع الأول: عينة الدراسة.

 مكن فكردا 100 وشكممت عشكوائية بصكفة العينكة ىكذه اختيكار تكم حيكث BDLبنكك  زبكائن مكن الدراسكة مجتمكع يتككون
للئجابكة. حيكث واجيتنكا بعكض الصكعوبات فكي اسكترجاع الاسكتبيانات نظكرا لعكدم الاىتمكام والاسكتعداد .الفئكات مختمكف

 ا استطعنا استرجاع الاستبيان منيم.فرد 55إلى ان وصل بنا الى 
فيحتوي عمى أسئمة عامة متعمقكة  الأول الجزء يحتوي حيث جزأين إلى الأسئمة تقسيم طريق عن الاستبيان تصميم تم

 بالممارسكة خاصكة أسكئمة عمكى الجزء الياني  الخ. أمابالعوامل الديمغرافية والشخصية لمزبون ،   كالسن الجنس،... 
 للؤبعكاد  المكوظفين تطبيكق فعاليكة ومكدى وزبائنيكا، الوكالكة بكين الموجكود الاتصكال وطبيعكة الوكالكة فكي التسكويقية
 عميكو منكو المسكتبين أن أي المغمقكة الأسكئمة عمكى اعتمدنا فقد القائمة تضمنتيا التي الأسئمة طبيعة وعن  التسويقية،

 التكي الأسكئمة تمكك وىكي المتعكدد الاختيكار أسكئمة بكين مكا الأسكئمة تمكك وتتنكوع عميكو المقترحة الإجابات احد يختار أن
 .لو المحددة البديمة الإجابات بين من واحدة إجابة اختيار منو المستبين من تتطمب
 :وىي النقاط من مجموعة الأسئمة إعداد عند راعينا فقد الاستبيان، صيافة طريقة يخص وفيما
 منو. المستبين فيم مستوى مع تتماشى وبسيطة سيمة كممات استخدام 
 واحد. معنى من أكير تحمل التي الجمل أو الكممات تجنب 
 الإيحائية الأسئمة تجنب. 
 إلييا. الوصول المراد اليدف إلى مباشرة والوصول بدقة النسبة صيافة 
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 : صدق وثبات الاستبيانالفرع الثاني
عادة النظر في بغض العبارات عرضناه صدق التحكيم -1 : بعد صيافة الاستبيان بتوجيو من السيد المشرف، وا 

العبارات ودرجة ملبئمتيا لأىداف الدراسة، إلى أن وصل لصورتو  عمى بعض الأساتذة لدراسة مدى دقة وصيافة
 النيائية.

: يستعمل لغرض التحقق من صدق مقاييس الدراسة ويقصد بو الاستقرار في النتائ  وعدم الثباتالصدق و  -2
تغيرىا بشكل كبير حتى ولو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد العينة عدة مرات خلبل فترات زمنية معينة، وقد 

 استعممنا ليذا الغرض معامل ألفا كروم باخ
 قيمة الفا كرومباخ لقياس صدق وثبات الاستبيان.:  04الجدول رقم 

 
 قيمة معامل ألفا كروم باخ عدد الفقرات المتغير

 92020 44 الاستبيان الكلي
 SPSSالمصدر من اعداد الطلبة استنادا على نتائج مخرجات 

 ℅92.9قيمة معامل ألفا كرومباخ لجميع عبارات الاستبيان مساوية ل  اتضد لنا SPSSبالاعتماد عمى مخرجات 
وبذلك نكون قد تأكدنا من صدق ويبات الاستبيان الموجو لمدراسة  ℅60وىذا يعني ان معامل اليبات مرتفع  يفوق 

 مما يجعمنا عمى يقة تامة لتحميل النتائ  والاجابة عمى اسئمة الدراسة و اختبار الفرضيات.

 المطمب الياني: نتائ  اختبار الإحصاءات الوصفية لعينة الدراسة

 المطمب الثالث: نتائج اختبار الاحصاءات الوصفية لعينة الدراسة.

ة الدراسة تم استخدام الاستبيانات الصالحة لمتحميل الاحصائي بمساعدة برنام  نبعد توزيع الاستبيان عمى عي    
SPSS  .وتحصمنا من خلبلو عمى النتائ  التالية 

 الفرع الاول : تحميل البيانات الخاصة.

اسئمة شخصية  4قمنا باستخراج التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص العينة، حيث تضمن الاستبيان  
 العينة  بأفرادالتحميل  الخاصة  نتائ الجنس، السن، المستوى التعميمي، الوظيفة، والجدول ادناه يوضد 
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  ينقسم الى قسمين والجدول  توزيع افراد العينة حسب الجنس: -6

 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس05الجدول رقم 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبتان اعتمادا عمى مخرجات برنام   

بينما الاناث  ℅67.3يوضد الجدول اعلبه ان النسبة الاعمى من الزبائن المستجوبين من فئة الذكور بنسة 
 انا الغالب عمى زبائن البنك الجنس الذكوري رما يبر  ℅32.7

ينقسم السن الى ستة اقسام، والجدول يوضد توزيع أفراد العينة الاحصائية    السنتوزيع أفراد العينة حسب  -2
  من الزبائن حسب متغير السن

 : توزيع أفراد العينة حسب السن06جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار السن 
 ℅12.7 07 سنة 30أقل من 

 ℅21.8 12 سنة 40الى اقل من  30من
 ℅41.8 23 سنة 50الى اقل من  40من 
 ℅18.2 10 سنة 60الى اقل من  50من 
 ℅5.5 03 سنة فاكير 60

 ℅100 55 المجموع
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

الى  30سنة تمييا الفئة من  50الى  40من خلبل الجدول يتبين ان النسبة الاكير تعاملب مع البنك ىي الفئة من  
سنة فما فوق  60سنة وفي الاخير نجد الفئة  60الى  50سنة وتمييا الفئة من  30سنة وتمييا الفئة اقل من  40

 ℅ 5.5بنسبة قميمة 

 

 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 ℅67.3 37 ذكر
 ℅32.7 18 أنيى

 ℅100 55 المجموع
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 انطٍ حطة انعيُح أفراد تىزيعانثياَيح ن: يىضح الاعًذج 11انشكم رلى 

 

 

 

 

 

 

 

 

   توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي: -3

 الجدول ادناه: وقسمنا العينة حسب المستوى التعميمي الى خمس فئات وىدا ما يوضح

 لمستوى التعميميا حسب العينة أفراد توزيع: 07 رقم جدول

 النسبة المئوية التكرار التعميمي ىالمستو 
 ℅1.8 01 ابتدائي
 ℅10.9 06 متوسط
 ℅34.5 19 يانوي
 ℅38.2 21 جامعي
 ℅14.5 08 اخرى

 ℅100 55 المجموع
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

نلبحظ من خلبل الجدول أن نسبة الفئة التي تتعامل م البنك في المرتبة الاولى الفئة ذات المستوى الجامعي 
بعدىا المستوى  ℅14.5تمييا الفئة ذات المستويات الاخرى بنسبة   ℅34.5وتمييا بنسبة طفيفة  ℅38.2

 .℅1.8واخيرا الابتدائي  ℅10.9المتوسط بنسبة 
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المستوى التعميمي: يوضح الاعمدة البيانية لتوزيع أفراد العينة حسب 12الشكل رقم  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 :  وظيفةال حسب العينة أفراد توزيع -4

 الجدول ادناه وما يوضحقمنا بتقسيم متغير المينة الى يلبث فئات وىذا 

 وظيفةال حسب العينة أفراد توزيع: 08 رقم جدول

 النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 46.3 26 موظف

 45.5 25 اعمال حرة
 7.3 4 متقاعد
 ℅100 55 المجموع

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 ℅45.5و فئة الاعمال الحرة ب  ℅46.3 الموظفة بمن خلبل الجدول نلبحظ تقارب في نسب تعامل الفئة 
 ℅7.3 المتقاعدة ضعيفةفي حين نسبة المتعاممين من 
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 الوظيفة حسب العينة أفراد لتوزيع البيانية الاعمدة يوضح: 13رقم الشكل

 

 ابعاد الدراسة  تالفرع الثاني : تحميل بيانا
نظرا لأننا قمنا باستخدام مقياس لكرت الخماسي في ىذه الدراسة، فانو تم تحديد مقياس معتمد في تقييم اتجاىات 

 أراء افراد العينة من خلبل المعادلة التالية:
 المدى                                               

  =طول المجال أو الفئة                    
 قيمة الفئة الاعمى                                           

 قيمة الفئة الدنيا  -قيمة الفئة العميا   =المدى حيث أن:     

وتيدف ىده المعادلة لمعرف حدود مجال كل خيار من الخيارات التي يحتوييا مقياس ليكرت، فوجدنا طول المجال 
 نجد اتجاه العينة كما يمي:  0.8ومنو في كل مرة نضيف   0.8 = 4/5 = 5-1/5 =

 معارض بشدة معارض محايد موافق موافق بشدة الاتجاه
 1.8 – 1 2.6 – 1.8 3.4 – 2.6 4.2 – 3.4 5 - 4.2 الفئة

 

 : تحميل بيانات بعد الخدمة البنكية -1
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 الزبائن عن مدى توفر الخدمة البنكية  لإجاباتيوضد الجدول ادناه المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 :البنكية الخدمة بعد بيانات تحميل: 09الجدول رقم 

رقم  البعد
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

بعد 
المنتجات 
والخدمات 
 البنكية

تتميز خدمات البنك بتنوع كبير يتلبءم  05
 واحتياجاتك

 موافق 0.61 4.33
 بشدة

2 

يحصل الزبائن عمى دفتر الشيكات في وقت  06
 قصير

 5 موافق 0.94 3.47

 4 موافق 0.73 4.05 خدمات البنك ذات جودة عالية 07
 3 موافق 0.68 4.20 يقوم البنك بتطوير منتجاتو وخدماتو باستمرار 08
موافق  0.63 4.53 يسيل الصراف الآلي تعاممك مع البنك 09

 بشدة
1 

 / موافق 0.71 4.11 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 SPSS برنامج مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

من خلبل الجدول نلبحكظ أن الزبكائن موافقكون عمكى الخكدمات البنكيكة المقدمكة ليكم فكي بنكك التنميكة المحميكة  بمتوسكط 
المرتبة  09، حيث احتل السؤال  0.71من الاجابات عمى بعد الخدمات البنكية وبانحراف معياري  4.11يقدر  ب 

. بينمكا 0.63وانحكراف  4.53البنكك بمتوسكط حسكابي  الاولى  اي ان الصراف الالي يسيل عمى الزبائن التعامل مكع
ان الزبكائن مكوافقين  لوىكذا مكا يكد 0.94وانحكراف  3.47جاء السكؤال  السكادس فكي المرتبكة الاخيكرة بمتوسكط حسكابي 

 الى حد ما عمى جاىزية دفتر الشيكات في وقت قصير.

 التسعير بعد بياناتتحميل  -2

 : تحيل بيانات بعد التسعير10الجدول رقم 

رقم  البعد
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 

 بعد التسعير

العمولات المأخوذة عن خدمات البنك  10
 (.... مناسبة) دفتر الشيكات، تسديد الفواتير

 1 موافق 0.83 4.11

 4 محايد 1.07 2.67 نسبة الفوائد المفروضة عمى القروض معقولة 11
 5 محايد 0.90 2.81 أسعار الفوائد عمى الودائع مرتفعة 12
 3 موافق 0.84 3.53 يقوم البنك بتعديل اسعار خدماتو باستمرار 13
 2 موافق  0.58 4.00 تتناسب اسعار خدمات البنك مع جودتيا 14
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 / موافق 0.84 3.42 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 SPSS برنامج مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

أن اتجاه الزبائن ىو السعر في بنكك التنميكة المحميكة يحظكى بالموافقكة الكى حكد مكا فيكر انكو نلبحظ من خلبل الجدول 
 2.67بمتوسكط حسكابي   11ىناك حياد بالنسبة لسكعر الفائكدة عمكى القكروض والفوائكد كمكا ىكو مبكين فكي السكؤال رقكم 

فيككر ذلككك فككان أسككعار البنككك   0.90وانحككراف  2.81بمتوسككط حسككابي  12وكككدا السككؤال رقككم  1.07كبيككر  وانحككراف
 عمى العموم 0.84وانحراف معياري  3.42تحظى بالقبول بمتوسط حسابي 

   التوزيع بعد بيانات تحميل -3

  : تحميل بيانات بعد التوزيع 11الجدول رقم 

رقم  البعد
 السؤال

 المتوسط العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 

 بعد التسعير

 موافق 0.70 4.33 موقع البنك مناسب لك ويسيل الوصول إليو 15
 بشدة

3 

تستطيع الحصول عمى الخدمات في أي وقت  16
 تشاء

 5 موافق 0.92 3.55

يقدم البنك خدماتو عبر شبكة واسعة من  17
 الفروع منتشرة عبر الوطن

موافق  0.51 4.33
 بشدة

2 

يمكن السحب والإيداع في أي فرع من فروع  18
 البنك

موافق  0.54 4.55
 بشدة

1 

موافق  0.52 4.25 يتبع البنك طرق حديية في توزيع منتجاتو 19
  بشدة

4 

 / موافق 0.64 4.20 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

نلبحظ من خلبل الجدول ان الزبائن موافقون وبشدة عمى تموقع وقرب البنكك مكنيم ممكا يسكيل عمكييم الوصكول حيكث 
، كذلك نلبحظ ان تعامكل الزبكون مكع اي فكرع مكن فكروع 4.02وبمتوسط حسابي  0.64بمغ الانحراف المعياري العام 

وانحككراف  4.55بيككا فككي اي فككرع م الفككروع جككاء فككي المرتبككة الاولككى بمتوسككط حسككابي البنككك واي عمميككة يمكنككو القيككام 
 0.51وانحراف  4.33كذلك سؤال انتشار البنك جغرافيا عبر الوطن جاء في المرتبة اليانية بمتوسط حسابي  0.52
 عمى الموافقة وبشدة عمى بعد التوزيع من طرف الزبائن. لما يدوىدا 

 الترويج بعد بيانات تحميل -4
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 : تحميل بيانات بعد الترويج12الجدول رقم 

ـــــــــــــــــــــم  البعد رق
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجــــــــــــــــة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 

 بعد التروي 

 1 موافق  0.44 4.09 يعرض البنك خدماتو عبر الانترنت 20
يستخدم البنك الإعلبنات المكتوبة والمسموعة  21

 والمرئية
 5 موافق 0.67 3.87

تتوفر لديك فكرة واضحة عن الخدمات التي  22
 يقدميا البنك

 4 موافق 0.78 3.91

يمجأ البنك إلى استخدام أساليب حديية في  23
 (...التروي  لخدماتو) الانترنت، الياتف

 2 موافق  0.74 4.07

تجد سيولة في الحصول عمى المعمومات  24
 التي يقدميا البنك

 3 موافق 0.79 4.00

 / موافق 0.68 3.98 المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري العام 
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

التككي يقككوم بيككا البنككك لكككن بشكككل متوسككط حيككث ان  ةنلبحككظ مككن خككلبل الجككدول موافقككة الزبككائن عمككى الجيككود الترويجيكك
 الانحرافات متقاربة 

ومتوسكط حسكابي   0.44يعكرض البنكك خدماتكو عبكر الانترنكت ا لمرتبكة الاولكى بكانحراف  20بحيث احتل السؤال رقكم 
وانحكككراف معيكككاري  4.07حسكككابي  يميكككو يسكككتعمل البنكككك  اسكككاليب حدييكككة فكككي التكككروي  المرتبكككة اليانيكككة بمتوسكككط 4.09
المرتبكة الاخيكر بكانحراف لكيس بعيكد عكن  موعةفي استخدام البنكك للئعلبنكات المرئيكة والمسك 21، يحتل السؤال 0.74

  .3.87ومتوسط حسابي  0.67باقي الاسئمة 

 (الموظفين)  الافراد بعد بيانات تحميل -5

 : تحميل بيانات بعد الافراد ) الموظفين(13الجدول رقم 

رقم  البعد
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 

بعد الافراد 
 الموظفين 

يحظى زبائن البنك بالترحيب وحسن المعاممة   25
 من طرف موظفي البنك

 موافق 0.53 4.40
 بشدة

1 

 3 موافق 0.49 4.05 يتمتع موظفي البنك بكفاءة عالية 26
 4 موافق 0.85 3.78  يقوم موظفو البنك بأداء مياميم بسرعة 27
 2 موافق 0.52 4.15يحرص موظفو البنك عمى الإجابة عن  28
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 استفسارات الزبائن وحل مشاكميم البنكية
 / موافق 0.60 4.09 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

نلبحظ من خلبل الجدول ا الزبائن موافقون عمى أداء العاممين ببنك التنمية المحميكة الكى حكد مكا بحيكث احتكل السكؤال 
 4.40يحظكككى زبكككائن البنكككك بالترحيكككب وحسكككن المعاممكككة مكككن طكككرف المكككوظفين  المرتبكككة الاولكككى بتوسكككط حسكككابي  25

 3.78المرتبكة الاخيكرة بمتوسكط  27ا احتكل السكؤال بموافقة شديدة لتعامميم مع الزبكائن .بينمك 0.53وانحراف معياري 
 يتم الموظف عممو بسرعة يحظى بموافقة الزبائن الى حد ما ليس بشكل كبير   0.85وانحراف 

 المادي الدليل بعد بيانات تحميل -6

 تحميل بيانات بعد الدليل المادي: 14الجدول رقم 

رقم  البعد
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 

بعد الدليل 
 المادي

 2 موافق 0.45 4.05 المكان المخصص للبنتظار في البنك مريد 29
 4 موافق 0.66 3.78 مبنى البنك جذاب بالنسبة لك 30
 3 موافق 0.38 4.00 المظير الخارجي  لموظفي البنك لائق 31
 يقدم لك البنك خدمات مرافقة ) موقف 32

 (السيارات ميلب
 5 محايد 0.75 3.35

التجييزات المستعممة في تقديم الخدمة البنكية  33
 حديية

 1 موافق 0.39 4.18

 / موافق 0.53 3.87 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

بحيكث ا تكوفر البنكك عمكى مرافكق تسكييمية كمكا  رموفكق الكى حكد مكا لكيس بالشككل الكبيك نلبحظ ان الدليل المادي لمبنكك
وبكاقي   0.75وانحكراف  3.35واضكد مكن طكرف  الزبكائن بمتوسكط حسكابي  يلم يحظكى بكرأ 32ورد في السؤال رقم 

وانحككراف  3.87الاسككئمة متقاربككة المتوسككطات والانحرافككات وفككي العمككوم حصككمنا عمككى متوسككط حسككابي لمبعككد يقككدر ب 
 ممايوضد القبول عموما لمجانب المادي لمبنك من طرف الزبائن. 0.53
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 ةالبنكي العمميات بعد بيانات تحميل -7

 : تحميل بيانات بعد العمميات البنكية15الجدول رقم 

رقم  البعد
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 
بعد 

العمميات 
 البنكية

 4 موافق 0.65 3.90  تتم العمميات البنكية بشكل دقيق وسريع 34
ييتم البنك بمختمف العمميات  التي تتم بينو  35

وبين الزبون ) ترحيب، استقبال، 
 (......تسييلب

 1 موافق 0.55 4.13

يستعمل البنك معدات حديية ومتطورة في  36
دارة مختمف العمميات بينو وبين  تسيير وا 

 الزبون

 2 موافق 0.42 4.10

يأخذ موظفو البنك برأي الزبون في تحديد  37
 .العمميات الخاصة بأداء كل خدمة

 3 موافق 0.67 4.09

 / موافق 0.57 4.05 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

مككككن خككككلبل الجككككدول ان العمميككككات البنكيككككة فككككي بنككككك التنميككككة المحميككككة مقبولككككة جيككككدة الككككى حككككد مككككا بمتوسككككط  نلبحككككظ
حيث ان معظم الزبائن كانت اجوبتيم موافق عمى جميع اسئمة بعد العمميكات وىكذا مكا  0.57وانحراف معياري 4.05

العمميكات، العمميكات  مل حدييكة لا تمكايدل عمى ان التفاعل بين الزبون والموظكف جيكد كالأخكذ بكرأييم، اسكتعمال وسكائ
 وسريع. قتتم بشكل دقي

 البنكي الزبون رضا بعد تحميل -8

 البنكي الزبون رضا بعد تحميل: 16 رقم جدول

رقم 
 السؤال

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 6 موافق 0.62 3.98 ترى أن البنك ييتم بزبائنو كأفراد مميزين 38
الخدمات المصرفية التي سبق وأن استفدت  39

 منيا مطابقة لتوقعاتك
 2 موافق 0.69 4.11

يمتاز البنك بالسرعة في أداء عممياتو  40
 المصرفية

 7 موافق 0.85 3.95

معاملبتك المصرفية تحضي بالخصوصية  41
دارة البنك  والسرية من موظفي وا 

 موافق 0.81 4.45
 بشدة

1 
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عن التكنولوجيا المستخدمة من  انت راض 42
 .طرف البنك في أداء حاجياتو

 5 موافق 0.70 4.05

يعمل البنك عمى كسب رضاك من خلبل  43
 محاولة تفيم وادراك احتياجاتك

 3 موافق 0.52 4.09

أنت راض عن  جودة الخدمات المقدمة لكم  44
 من طرف البنك

 4 موافق 0.73 4.09

 /  0.70 4.68 الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط 
 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

نلبحظ أن بعد رضا الزبون ميم جدا ويتراوح بين الموافق والموافق بشدة عمى أداء وخدمات بنك  من خلب ل الجدول
 41، نجد في السؤال 0.70بانحراف معياري  4.68التنمية المحمية حيث وصل متوسط الحسابي العام لمرضا 

 أن ترى 38ين السؤال رقم في ح 0.81وانحراف  4.45المعاملبت تحظى بالسرية التامة في المرتبة الاولى بمتوسط
وىذا ليس باختلبف كبير  0.62وانحراف  3.98بمتوسط حسابي   6احتل المرتبة  مميزين كأفراد بزبائنو ييتم البنك

 عن الاسئمة الاخرى.

 البنكي التسويق أبعاد تحميل -9

 البنكي التسويق أبعاد تحميل: 17 رقم لجدو

 

 

 

 

 

 

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

من خلبل الجدول  يتضد أن لمتسويق البنكي اىمية بالنسبة لبنك التنمية المحمية حيث يتجمى ذلك من خلبل اجابا 
 زبائنو واتي تبمورت في النتائ  الموضحة  في الجدول اعلبه  كل الابعاد  بمرتبة الموافق 

المتوسط  العبارات البعد
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 
 

أبعاد 
التسويق 

 البنكي

 2 موافق 0.71 4.11 بعد النتجات والخدمات البنكية 
 7 موافق 0.84 3.42 بعد التسعير 
 1 موافق 0.64 4.20 بعد التوزيع
 5 موافق 0.68 3.98 بعد الترويج

 3 موافق 0.60 4.09 بعد الافراد الموظفين
 6 موافق 0.53 3.87 الدليل المادي بعد

 4 موافق 0.57 4.05 بعد العمميات البنكية
 / موافق 0.65 3.96 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
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   0.70وانحراف  4.11بمتوسط حسابي  البنكية والخدمات تالمنتجا بعد
 0.84وانحراف معياري  3.42بمتوسط حسابي  التسعير بعد
 0.64وانحراف معياري 4.20بمتوسط حسابي  التوزيع بعد
 0.68وانحراف معياري 3.98حسابي  طبمتوس التروي  بعد
 0.60وانحراف معياري 4.09بمتوسط حسابي  الموظفين الافراد بعد
 0.53وانحراف معياري 3.87بمتوسط حسابي   المادي الدليل بعد
 0.57وانحراف معياري 4.05بمتوسط حسابي  البنكية العمميات بعد

 ( الدراسة فرضيات اختبار) الدراسة لعينة الاستدلالي الاحصاء: الثالث المطمب

ل الانحكككدار لاختبكككار سكككموب تحميكككاختبكككار فرضكككيات الدراسكككة مكككن خكككلبل الاعتمكككاد عمكككى ا سكككنحاول فكككي ىكككذا المطمكككب
( لاختبككار مكونككات الفرضككية فككاذا كانككت معنويككة T-test) سككنقوم باسككتخدام اختبككار سككتيودنت  الدراسككة كمككافرضككيات 

 بككالتغيرلككم تيبكت معنويتيككا، لانيككل الحككم أو التنبككؤ  ويككتم اقصكاء بككاقي المتغيككرات التكي معنككويمعنكاه المتغيككر المسكتقل 
  H0التككابع مككن خككلبل المتغيككر المسككتقل الككذي ليسككت لككو معنويككة وتكككون قاعككدة القككرار اننككا نككرفض الفرضككية الصككفرية  

أكبكر مكن  SPSSالمحسكوبة والمسكتخرجة مكن نتكائ  برنكام   Tقيمكة  تإذا كانك  H1وبالتكالي قبكول الفرضكية البديمكة  
 .℅95الجدولية بمستوى يقة  

( كككذا الارتبككاط بككين Fكمككا نقككوم باختبككار الدلالككة الاحصككائية لمنمككوذج ومعرفككة معالمككو مككن خككلبل قيمككة اختبككار فيشككر) 
 المتغير التابع والمتغير المستقل  ودرجة الارتباط. 

 الفرع الاول: الفرضية الفرعية الاولى  

H0 و ي : لا ( جد أير دو دلالة معنوية عند مستوى دلالةα≤ ...0  )اٌخذِح اٌثٕىُح ػًٍ سضا اٌضتىْ . ٌثؼذ  
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير جدو ي  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى البنكية الخدمة لبعد . 

 الخطي البسيط لاختبار الفرضية تم التوصل الى النتائ  الموضحة في الجدول التالي: رباستخدام اسموب الانحدا
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 نتائج الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الاولى: تحميل 18الجدول رقم 

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

ل قكوىكي أ 0.00وىكي دالكة احصكائيا بمسكتوى دلالكة قكدر ب  21.64أكبر من الجدولية وبمغت  tنلبحظ ان قيمة    
، كما أظيكر نتكائ  الجكدول وجكود ارتبكاط ايجكابي بكين الخدمكة البنكيكة و ورضكا الوبكائن وقكدره 0.05من مستوى دلالة 

فككي المتغيككر المسككتقل )  يلبحككظ أن نسككبة التغيككرات التككي تحككدث ( R2 =0.40، وبككالنظر لمعامككل التحديككد ) ℅63.6
رضكا، كمكا يؤككد ىكدا عمكى المتغيكر التكابع ال تحدث فيمن التغيرات التي  ℅40بعد الخدمة البنكية ( تفسر ما نسبتو 

الكككدال احصكككائيا لان مسكككتوى دلالتيكككا أقكككل مكككن  Fان نمكككوذج الانحكككدار الخطكككي البسكككيط معنكككوي ىكككو ان معامكككل فيشكككر 
 وبالتالي ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية البديمة  0.05

 الفرع الثاني: الفرضية الفرعية الثانية:

H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى التسعير لبعد  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى التسعير لبعد . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 ثانيةال الفرعية الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 19 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 لقأ وىي 0.00 ب قدر دلالة بمستوى احصائيا دالة وىي 26.08وبمغت  الجدولية من أكبر t قيمة ان نلبحظ   
 ،℅46 وقدره الزبائن ورضا و التسعير  بين ايجابي ارتباط وجود الجدول نتائ  أظير كما ،0.05 دلالة مستوى من

بعد )     المستقل المتغير في تحدث التي التغيرات نسبة أن يلبحظ(  R2= 0.21)  التحديد لمعامل وبالنظر
 نموذج ان عمى ىدا يؤكد كما الرضا، التابع المتغير في تحدث التي التغيرات من ℅21 نسبتو ما تفسر(  التسعير
 وبالتالي 0.05 من أقل دلالتيا مستوى لان احصائيا الدال F فيشر معامل ان ىو معنوي البسيط الخطي الانحدار
  البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.40 0.636 0.00 21.64 0.00 10.27 0.98 8.53 رضا الزبائن

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.21 0.46 0.00 26.08 0.00 1.48 0.68 16.92 رضا الزبائن
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 الفرع الثالث: الفرضية الفرعية الثالثة:

H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمىالتوزيع  لبعد  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى التوزيع لبعد . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 ثالثةال الفرعية الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 20 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 لقكأ وىكي 0.00 ب قكدر دلالكة بمسكتوى احصكائيا دالكة وىكي 19.37 وبمغت الجدولية من أكبر t قيمة ان نلبحظ   
 ،℅57 وقكدره الزبكائن ورضكا و التوزيكع  بين ايجابي ارتباط وجود الجدول نتائ  أظير كما ،0.05 دلالة مستوى من

 بعكككد)     المسكككتقل المتغيكككر فكككي تحكككدث التكككي التغيكككرات نسكككبة أن يلبحكككظ(  R2= 0.33)  التحديكككد لمعامكككل وبكككالنظر
 نمكوذج ان عمكى ىكدا يؤككد كمكا الرضكا، التكابع المتغيكر فكي تحكدث التكي التغيرات من ℅33 نسبتو ما تفسر(  التوزيع

 وبالتكالي 0.05 مكن أقكل دلالتيكا مسكتوى لان احصكائيا الكدال F فيشر معامل ان ىو معنوي البسيط الخطي الانحدار
  البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض

 :لرابعةا الفرعية الفرضية الرابع: الفرع

H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى روي الت لبعد  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمىروي  الت لبعد . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 لرابعةا الفرعية الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 21 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 لقكأ وىكي 0.00 ب قكدر دلالكة بمسكتوى احصكائيا دالكة وىكي 20.23 وبمغت الجدولية من أكبر t قيمة ان نلبحظ   
 ،℅52 وقكدره الزبائن ورضا و  التروي  بين ايجابي ارتباط وجود الجدول نتائ  أظير كما ،0.05 دلالة مستوى من

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.33 0.57 0.00 19.37 0.00 10.29 0.97 8.24 رضا الزبائن

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.27 0.52 0.00 20.23 0.00 7.56 0.27 15.29 رضا الزبائن
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 بعكككد)     المسكككتقل المتغيكككر فكككي تحكككدث التكككي التغيكككرات نسكككبة أن يلبحكككظ(  R2= 0.27)  التحديكككد لمعامكككل وبكككالنظر
 نمكوذج ان عمكى ىكدا يؤككد كمكا الرضكا، التكابع المتغيكر في تحدث التي التغيرات من ℅27 نسبتو ما تفسر(  تروي ال

 وبالتكالي 0.05 مكن أقكل دلالتيكا مسكتوى لان احصكائيا الكدال F فيشر معامل ان ىو معنوي البسيط الخطي الانحدار
  البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض

 الفرع الخامس: الفرضية الفرعية الخامسة:

H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى لافرادا لبعد  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمىفراد الا لبعد . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 لخامسةا الفرعية الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 22 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 لقكأ وىكي 0.00 ب قكدر دلالكة بمسكتوى احصكائيا دالكة وىكي 31.15 وبمغت الجدولية من أكبر t قيمة ان نلبحظ   
 وقدره الزبائن ورضا و  الموظفين الافراد بين ايجابي ارتباط وجود الجدول نتائ  أظير كما ،0.05 دلالة مستوى من
)     المسككتقل المتغيككر فككي تحككدث التككي التغيككرات نسككبة أن يلبحككظ(  R2= 0.35)  التحديككد لمعامككل وبكالنظر ،℅59
 ان عمككى ىككدا يؤكككد كمككا الرضككا، التككابع المتغيككر فككي تحككدث التككي التغيككرات مككن ℅35 نسككبتو مككا تفسككر(  الافككراد بعككد

 0.05 مكن أقكل دلالتيكا مسكتوى لان احصكائيا الكدال F فيشكر معامكل ان ىكو معنكوي البسكيط الخطكي الانحكدار نموذج
  البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض وبالتالي

 :سادسةال الفرعية الفرضية: سالساد الفرع

H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى الدليل المادي لبعد  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى دليل الماديال لبعد . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 
 

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.35 0.59 0.00 31.15 0.00 4.87 1.19 9.15 رضا الزبائن
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 سةلسادا الفرعية الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 23 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 لقكأ وىكي 0.00 ب قكدر دلالكة بمسكتوى احصكائيا دالكة وىكي 24.87ت وبمغ الجدولية من أكبر t قيمة ان نلبحظ   
 وقككدره الزبكائن ورضككا و دليل المكاديالك بككين ايجكابي ارتبكاط وجككود الجكدول نتككائ  أظيكر كمكا ،0.05 دلالككة مسكتوى مكن
)     المسكتقل المتغيكر فكي تحكدث التكي التغيكرات نسكبة أن يلبحكظ(  R2= 0.44)  التحديكد لمعامل وبالنظر ،℅66

 عمكى ىكدا يؤككد كمكا الرضكا، التكابع المتغيكر فكي تحكدث التكي التغيكرات من ℅35 نسبتو ما تفسر(  بعد الدليل المادي
 مكككن أقكككل دلالتيكككا مسكككتوى لان احصكككائيا الكككدال F فيشكككر معامكككل ان ىكككو معنكككوي البسكككيط الخطكككي الانحكككدار نمكككوذج ان

  البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض وبالتالي 0.05

 :سابعةال الفرعية الفرضية: سابعال الفرع

H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى عمميات البنكيةال لبعد  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى عمميات البنكيةال لبعد . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 سابعوال الفرعية الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 24 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 لقكأ وىكي 0.00 ب قكدر دلالكة بمسكتوى احصكائيا دالكة وىكي 36.30 وبمغت الجدولية من أكبر t قيمة ان نلبحظ   
 وقدره الزبائن ورضا و  العمميات البنكية بين ايجابي ارتباط وجود الجدول نتائ  أظير كما ،0.05 دلالة مستوى من
)     المسكتقل المتغيكر فكي تحكدث التكي التغيكرات نسكبة أن يلبحكظ(  R2= 0.58)  التحديكد لمعامل وبالنظر ،℅76
 ان عمكى ىكدا يؤككد كمكا الرضكا، التكابع المتغيكر فكي تحكدث التكي التغيكرات مكن ℅58 نسبتو ما تفسر(  العمميات  بعد

 0.05 مكن أقكل دلالتيكا مسكتوى لان احصكائيا الكدال F فيشكر معامكل ان ىكو معنكوي البسكيط الخطكي الانحكدار نموذج
 البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض وبالتالي

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.44 0.66 0.00 24.87 0.00 8.007 1.36 2.22 رضا الزبائن

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.58 0.76 0.00 36.30 0.00 12.08 1.61 2.58 رضا الزبائن
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 :عــــــامةال الفرضية: ثامنال الفرع
H0  :دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد لا  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمىمتسويق البنكي ل  . 
H1  دلالة مستوى عند معنوية دلالة دو أير يوجد  (α≤ 0.05  )الزبون رضا عمى لمتسويق البنكي . 

 :التالي الجدول في الموضحة النتائ  الى التوصل تم الفرضية لاختبار البسيط الخطي الانحدار اسموب باستخدام
 

 العــــــامة الفرضية لاختبار الانحدار نتائج تحميل: 25 رقم الجدول

 SPSS برنام  مخرجات عمى اعتمادا الطالبتان اعداد من: المصدر

 أقكل وىكي 0.00 ب قكدر دلالكة بمسكتوى احصكائيا دالكة وىكي 89.69وبمغكت الجدوليكة مكن أكبكر t قيمكة ان نلبحظ   
 وقكدره الزبكائن ورضكا و  التسويق البنكي بين ايجابي ارتباط وجود الجدول نتائ  أظير كما ،0.05 دلالة مستوى من
)     المسككتقل المتغيككر فككي تحككدث التككي التغيككرات نسككبة أن يلبحككظ(  R2= 0.64)  التحديككد لمعامككل وبكالنظر ،℅80

 ان عمكى ىدا يؤكد كما الرضا، التابع المتغير في تحدث التي التغيرات من ℅64 نسبتو ما تفسر(   التسويق البنكي
 0.05 مكن أقكل دلالتيكا مسكتوى لان احصكائيا الكدال F فيشكر معامكل ان ىكو معنكوي البسكيط الخطكي الانحكدار نموذج
بالتالي وجود أير معنوي لمتسويق  النموذج بمعنوية تقر التي البديمة الفرضية وتقبل الصفرية الفرضية ترفض وبالتالي
 .رضا الزبون عمىالبنكي 

 

 

 

 

 

 

 

 a F Sig f T Sig t R R2المتغير Bاليابت  
 0.64 0.80 0.00 89.69 0.00 6.50 0.26 5.53 رضا الزبائن
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 :خلاصة 

عمى أدوات الاحصاء الوصكفي والاسكتدلالي فكي تحميكل أسكئمة الاسكتبيان، وخمصكنا إلكى أن درجكة موافقكة  دبالاعتما   
ابعكككاد التسكككويق ان الزبكككائن مكككوافقين بشككككل كبيكككر عمكككى  سمكككا يعككككالزبكككائن عمكككى التسكككويق البنككككي الكمكككي جيكككدة وىكككو 

الزبككائن  ةدرجككة موافقكك، مككن جيككة اخككرى  ℅84و   ℅50 وانحرافككات كككذلك متقاربككة تتككراوح بككينبمتوسككطات متقاربككة 
  ℅70و انحراف معياري  4.68حول بعد الرضا كانت كبيرة بمتوسط حسابي 

 ركمككا حاولنككا مككن خككلبل ىككذا الفصككل اختبككار مختمككف الفرضككيات، المرتبطككة بعينككة الدراسككة وباسككتخدام أسككموب الانحككدا
لجميكع ابعكاد التسكويق البنككي  ( α≤ 0.05 )الخطي البسيط استخمصكنا وجكود أيكر ذو دلالكة احصكائية  عنكد مسكتوى 

 الخدمات، التسعير ، التوزيع، التروي ، الافراد، الدليل المادي، العمميات عمى رضا الزبون .

 )    احصكائية عنكد مسكتوىو دلالكة ونت  عن اختبار الفرضكية الرئيسكية وبعكد اسكتخدام أسكموب الانحكدار وجكود أيكر ذ
α≤ 0.05) .لمتسويق البنكي عمى رضا الزبون البنكي 
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 الخلاصة العامة
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 الخاتمة:

 اسككتقطاب عمككى فقككط تركككز لا الاخيككرة ىككذه أصككبحت البنككوك، بككين المنافسككة واشككتداد العككالم يشككيده الككذي الانفتككاح إيككر
 الككولاء ليككذا فمموصككول الزبككائن، بككولاء يسككمى مككا وىككذا الطويككل، المككدى عمككى عمككييم الحفككاظ عمككى تعمككل بككل الزبككائن،
 تمعب حيث حساسة جد التسويق فوظيفة البنكي، التسويق بينيا من السياسات و الاساليب من العديد البنوك تستخدم

 . اخرى جية من الزبائن وفاء وتحقيق جية، من البنك مردودية زيادة في ىاما دورا
 يقككة لكسككب وىككذا التكنولوجيككا، واسككتخدام الخككدمات تطككوير خككلبل مككن الحدييككة التطككورات مواكبككة الككى البنككوك وتسككعى
 وولائيم. الزبائن
 ؟ونالزبرضا  في البنكي التسويق الى اي مدى يؤير: التالية للئشكالية مناقشتنا خلبل فمن

 الاساسككية المفككاىيم الككى فيككو تطرقنككا النظككري لمجانككب الاول الفصككل فخصصككنا فصككمين، ضككمن عمييككا الاجابككة حاولنككا
 التككي الميدانيككة لمدراسككة خصككص اليككاني الفصككل امككا التطبيقيككة، الادبيككات ناقشككنا كمككا الزبككون، رضككاو  البنكككي لمتسككويق
 البنككي التسكويق دور عمكى التعكرف خلبليكا تكم ،بحاسكي مسكعود  126وكالكة  BDLبنكك التنميكة المحميكة  في اجريت

 رضا الزبون في
ككذلك اعتمادنكا  المعطيكاتلتحميكل   SPSS برنكام  عمكى الاعتمكاد وتكم لمزبكائن، موجو استبيان باستخدام الدراسة تمت

 عمى الاساليب الاخرى كالملبحظة والمقابمة مع بعض الزبائن والموظفين توصمنا الى:
 نتائج الدراسة:  -1
  العمكلبء وجكذب المتكوفرة البنكيكة بالخكدمات التعريكف فكي اىميتكو ،تتجسد ضرورية و ميمة عممية البنكي التسويق 

 تتجسككد تسككويقية سياسككة يطبككق الدراسككة محككل البنككك ان وجككدنا الاطككراف، جميككع اىككداف تحقيككق و منيككا للبسككتفادة
التحسكككين والتطكككوير الكككدائم   و منيكككا للبسكككتفادة العمكككلبء وجكككذب المتكككوفرة البنكيكككة بالخكككدمات التعريكككف فكككي اىميتيكككا

 .الاطراف جميع اىداف تحقيقلمخدمات ل
 الككككذي يككككدف الكككى دراسككككة السككككوق البنكيككككة والزبكككون المسككككتيدف وتحديككككد رفباتككككو  التسكككويق البنكككككي ىككككو ذلكككك النشككككاط

 واحتياجاتو مع تكيف المؤسسة البنكية معيا والعمل عمى اشباعيا بكفاءة وملبئمة.
  رضككا الزبككائن عككن خككدمات البنككك يعككزز مككن قككرار العككودة لمتعامككل معككو وبالتككالي تكككرار الشككراء ممككا يخمككق ولاء لككدى

 نك.الزبون لخدمات الب
التنميكة المحميكة وكالكة حاسكي مسكعود خمصكنا لمنتكائ   كزبكائن بنكوعند اجراء الدراسة الميدانية عمى عينة الدراسكة مكن 

 التالية: 
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 50 بين تتراوح متقاربة كذلك وانحرافات متقاربة بمتوسطات التسويق ابعاد عمى كبير بشكل موافقين الزبائن ان℅  
 انحكراف و 4.68 حسكابي بمتوسكط كبيكرة كانكت الرضكا بعكد حكول الزبائن موافقة درجة اخرى جية من ، ℅84 و

 .℅70 معياري
  وجىد ػلالح اسذثاط ِىجثح تُٓ اتؼاد اٌرسىَك اٌثٕىٍ و سضا اٌضتىْ فٍ وواٌح حاسٍ ِسؼىد 
  عن اختبار فرضيات الدراسكة المرتبطكة بعينكة الزبكائن، وبعكد اسكتخدام أسكموب الانحكدار الخطكي البسكيط وجكود  نت

د الخدمة البنكية عمى رضا زبون بنك التنميكة المحميكة وكالكة لبع ( α≤ 0.05) أير ذو دلالة معنوية عند مستوى 
 تحقق الفرضية الفرعية الأولى.حاسي مسعود وعميو 

  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 
 حاسي وكالة المحمية التنمية بنك زبون رضا عمى التسعير لبعد(  α≤ 0.05)  مستوى عند معنوية دلالة ذو أير

 .يانيةال الفرعية الفرضية تحقق وعميو مسعود
  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 

 حاسكي وكالكة المحميكة التنميكة بنك زبون رضا عمى توزيعال لبعد(  α≤ 0.05)  مستوى عند معنوية دلالة ذو أير
 .ثالثةال الفرعية الفرضية تحقق وعميو مسعود

  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 
 حاسكي وكالكة المحمية التنمية بنك زبون رضا عمى التروي  لبعد(  α≤ 0.05)  مستوى عند معنوية دلالة ذو أير

 .رابعوال الفرعية الفرضية تحقق وعميو مسعود
  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 

 المحميككة التنميككة بنككك زبككون رضككا عمككى الافككراد المككوظفين لبعككد(  α≤ 0.05)  مسككتوى عنككد معنويككة دلالككة ذو أيككر
 .لخامسةا الفرعية الفرضية تحقق وعميو مسعود حاسي وكالة

  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 
 وكالكة المحميكة التنميكة بنكك زبكون رضكا عمكى الدليل المادي لبعد(  α≤ 0.05)  مستوى عند معنوية دلالة ذو أير

 .السادسة الفرعية الفرضية تحقق وعميو مسعود حاسي
  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 

 وكالككة المحميككة التنميككة بنككك زبككون رضككا عمككى العمميككات لبعككد(  α≤ 0.05)  مسككتوى عنككد معنويككة دلالككة ذو أيككر
 .السابعة الفرعية الفرضية تحقق وعميو مسعود حاسي

  وجكود البسكيط الخطكي الانحكدار أسكموب اسكتخدام وبعكد الزبكائن، بعينكة المرتبطكة الدراسكة فرضيات اختبار عن نت 
 وكالككة المحميككة التنميككة بنككك زبككون رضككا عمككىمتسككويق البنكككي ل(  α≤ 0.05)  مسككتوى عنككد معنويككة دلالككة ذو أيككر
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الرئيسككية أي ىنككاك تككأيير ذو دلالككة احصككائية بككين التسككويق البنكككي ورضككا  الفرضككية تحقككق وعميككو مسككعود حاسككي
 .لزبون

 التوصيات والاقتراحات: -2
 مناسبة والمتميمة في: رأيناىااقترحنا بعض الاقتراحات في ضوء النتائ  التي توصمنا الييا 

 .دعم عناصر المزي  التسويقي البنكي وادخال التكنولوجية لمواكبة المنافسة وتمبية حاجات ورفبات الزبائن 
 .تنويع الخدمات البنكية والاىتمام بجودتيا لموصول الى الرضا 
  التوزيع  يف حدييةاتباع طرق 
 .الاىتمام بالجانب المادي من حديث اماكن تأدية الخدمات وتوفير اسباب راحة الزبائن 
 .الاخذ براي الزبون في أداء الخدمات 

 آفاق البحث: -3
 ىنككاك يككزال فككلب الزبكائن، رضككا فككي البنككي التسككويق دور معرفككة خلبليكا حاولنككا متواضككعة دراسكة البحككث ىككذا يميكل
 :بينيا من التعمق من المزيد الى تحتاج بالموضوع صمة ليا ىامة جوانب

 البنكية الخدمات جودة عمى البنكي التسويق أير . 
 لمبنوك التنافسية القدرة زيادة عمى البنكية الخدمات جودة تأيير . 
 الجزائرية البنوك أداء تحسين في التكنولوجيا دور. 
 .دور الموظفين في كسب رضا الزبون 
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 ثانيا: المذكرات:

 يم كسب رضا الزبون، مذكرة ماجستير، ورقمة.بمبالي عبد النبي، دور التسويق الدولي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية -16
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، مككودن  اليككاس ،تقنيككات التسككويق المصككرفي لمبنككوك التجاريككة فككي الجزائككر، مككذكرة مقدمككة لنيككل شككيادة ماسككتر أكككاديمي، زكريككافككلبح  -19
 .2015جامعو الجيلبلي اليابس،كمية العموم الاقتصادية، 
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 .2012تممسان، رسالة تخرج لنيل شيادة الماجستير، تممسان،

 .2003تسويق، البميدة،  ماجستير تخصصرضا العميل، مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة  استراتيجيةحبيبة ،  كشيده -21
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 الممتقيات المجلات وثالثا:  -
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 العممي البحث و العالي التعميم وزارة

 ورقمة مرباح قاصدي جامعة  

 الزبائن: المذكرة عنوان

 

 استبيان استمارة

 :الكرام البنك زبائن إلى

 الإشكالية لمناقشة الخدمات، تسويق تخصص التجارية، عموم في الماستر شيادة نيل متطمبات ضمن تخرج مذكرة إعداد إطار في
 ؟ BDL المحمية التنمية بنك في الزبائن منظور من المقدمة الخدمات عمى الرضا مدى وتقييم البنكي التسويق أير: التالية

 الخدمة مستوى في رأيكم عمى لمتعرف الاستبيان ىذا لمميء معنا التعاون الزبائن الإخوة من والرجاء  الاستمارة ىذه أيديكم بين نضع
 لأسئمة عمى ةبحتة. والإجاب عممية لأفراض إلا تستخدم ولا سرية الاستمارة ىذه معمومات بأن عمما ونحيطكم البنك، طرف من المقدمة
.                                                                                    المناسبة الخانة في( X) إشارة بوضع يكون
   شكرا

 :الشخصية البيانات: الأول المحور

  الجنس -96 
  ذكر 
  أنثى 
  السن -92 
  سنة 22أقل من  
  سنة 02أقل من سنة إلى  22من 
  سنة 12 أقل من سنة إلى 02من  
  سنة 22إلى أقل من  سنة 12من   
  سنة 22أكبر من  
  المستوى التعليمي -90 
  ابتدائي 
  متوسط 
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 انًحىر انثاَي: أخساء انذراضح.

 

 الأول: يذي تطثيك انتطىيك في تُك انتًُيح انًحهيح: اندسء

 

 

انر

 لى
غير يىافك  أتعاد انتطىيك انثُكي ) انًتغير انًطتمم(

 تشذج

غير 

 يىافك
يىافك  يىافك يحايذ

 تشذج

      أ. انخذيح انثُكيح 

      ذرُّض خذِاخ اٌثٕه ترٕىع وثُش َرلاءَ واحرُاجاذه 0.

      َحظً اٌضتائٓ ػًٍ دفرش اٌشُىاخ فٍ ولد لظُش 1.

      خذِاخ اٌثٕه راخ جىدج ػاٌُح 2.

      َمىَ اٌثٕه ترطىَش ِٕرجاذٗ وخذِاذٗ تاسرّشاس 3.

      َسهً اٌظشاف اٌٍِ ذؼاٍِه ِغ اٌثٕه 4.

      ب. انطعر 

اٌؼّىلاخ اٌّأخىرج ػٓ خذِاخ اٌثٕه ِٕاسثح) دفرش  .6

 اٌشُىاخ، ذسذَذ اٌفىاذُش ....(

     

      ٔسثح اٌفىائذ اٌّفشوضح ػًٍ اٌمشوع ِؼمىٌح 66

      أسؼاس اٌفىائذ ػًٍ اٌىدائغ ِشذفؼح 62

      َمىَ اٌثٕه ترؼذًَ اسؼاس خذِاذٗ تاسرّشاس 61

      جىدذهاذرٕاسة اسؼاس خذِاخ اٌثٕه ِغ  61

      ج. انتىزيع 

      ِىلغ اٌثٕه ِٕاسة ٌه وَسهً اٌىطىي إٌُٗ 60

      ذسرطُغ اٌحظىي ػًٍ اٌخذِاخ فٍ أٌ ولد ذشاء 61

َمذَ اٌثٕه خذِاذٗ ػثش شثىح واسؼح ِٓ اٌفشوع ِٕرششج  62

 ػثش اٌىطٓ

     

      َّىٓ اٌسحة والإَذاع فٍ أٌ فشع ِٓ فشوع اٌثٕه 63

      َرثغ اٌثٕه طشق حذَثح فٍ ذىصَغ ِٕرجاذٗ 64

      د. انترويح 

      َؼشع اٌثٕه خذِاذٗ ػثش الأرشٔد .2

      واٌّشئُح واٌّسّىػح اٌّىرىتح الإػلأاخ اٌثٕه َسرخذَ 26

      ذرىفش ٌذَه فىشج واضحح ػٓ اٌخذِاخ اٌرٍ َمذِها اٌثٕه 22

حذَثح فٍ اٌرشوَج ٍَجأ اٌثٕه إًٌ اسرخذاَ أساٌُة  21

 ٌخذِاذٗ) الأرشٔد، اٌهاذف...(

     

      َمذِها اٌرٍ اٌّؼٍىِاخ ػًٍ اٌحظىي فٍ سهىٌح ذجذ 21

  ثانوي 
  جامعي 
  أخرى 
  الوظيفة -94 
  موظف 
  أعمال حرة 
  متقاعد 
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 اٌثٕه

      الأفراد ) انًىظفيٍ( ِ. 

َحظً صتائٓ اٌثٕه تاٌرشحُة وحسٓ اٌّؼاٍِح  ِٓ طشف  20

 ِىظفٍ اٌثٕه

     

      َرّرغ ِىظفٍ اٌثٕه تىفاءج ػاٌُح 21

      َمىَ ِىظفى اٌثٕه تأداء ِهاِهُ تسشػح  22

َحشص ِىظفى اٌثٕه ػًٍ الإجاتح ػٓ اسرفساساخ  23

 اٌضتائٓ وحً ِشاوٍهُ اٌثٕىُح

     

      انذنيم انًادي و. 

      اٌّىاْ اٌّخظض ٌلأرظاس فٍ اٌثٕه ِشَح 24

      ِثًٕ اٌثٕه جزاب تإٌسثح ٌه .1

      اٌثٕه لائكاٌّظهش اٌخاسجٍ  ٌّىظفٍ  16

      َمذَ ٌه اٌثٕه خذِاخ ِشافمح ) ِىلف اٌسُاساخ ِثلا( 12

      اٌرجهُضاخ اٌّسرؼٍّح فٍ ذمذَُ اٌخذِح اٌثٕىُح حذَثح 11

      خي. انعًهيا 

      ذرُ اٌؼٍُّاخ اٌثٕىُح تشىً دلُك وسشَغ  11

)  َهرُ اٌثٕه تّخرٍف اٌؼٍُّاخ  اٌرٍ ذرُ تُٕٗ وتُٓ اٌضتىْ 10

 ذشحُة، اسرمثاي، ذسهُلا......(

     

َسرؼًّ اٌثٕه ِؼذاخ حذَثح وِرطىسج فٍ ذسُُش وإداسج  11

 ِخرٍف اٌؼٍُّاخ تُٕٗ وتُٓ اٌضتىْ

     

َأخز ِىظفى اٌثٕه تشأٌ اٌضتىْ فٍ ذحذَذ اٌؼٍُّاخ  12

 اٌخاطح تأداء وً خذِح.

     

 انًحهيح.اندسء انثاَي: يذي رضا انستىٌ عٍ تُك انتًُيح 

غير يىافك  ا انستىٌ ) انًتغير انتاتع (رض 

 تشذج

غير 

 يىافك
يىافك  يىافك يحايذ

 تشذج

      ذشي أْ اٌثٕه َهرُ تضتائٕٗ وأفشاد ُِّضَٓ 13

اٌخذِاخ اٌّظشفُح اٌرٍ سثك وأْ اسرفذخ ِٕها ِطاتمح  14

 ٌرىلؼاذه

     

      َّراص اٌثٕه تاٌسشػح فٍ أداء ػٍُّاذٗ اٌّظشفُح .1

ِؼاِلاذه اٌّظشفُح ذحضٍ تاٌخظىطُح واٌسشَح ِٓ  16

 ِىظفٍ وإداسج اٌثٕه

     

أد ساع ػٓ اٌرىٕىٌىجُا اٌّسرخذِح ِٓ طشف اٌثٕه  12

 فٍ أداء حاجُاذٗ.

     

َؼًّ اٌثٕه ػًٍ وسة سضان ِٓ خلاي ِحاوٌح ذفهُ  11

 وادسان احرُاجاذه

     

اٌخذِاخ اٌّمذِح ٌىُ ِٓ طشف  أٔد ساع ػٓ  جىدج 11

 اٌثٕه
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 وكالة حاسي مسعوداسعار المنتجات والخدمات في بنك التنمية المحمية  
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 SPSSنتائج  مخرجات 

 

 

 

 

 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 67,3 67,3 61,7 37 ذكر 

 100,0 32,7 30,0 18 أنثى

Total 55 91,7 100,0  

Manquant Système 5 8,3   

Total 60 100,0   

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,7 12,7 11,7 7 سنة 30 من أقل 

 34,5 21,8 20,0 12 سنة 40من اقل  الى 30 من

 76,4 41,8 38,3 23 سنة 50 من اقل الى 40 من

 94,5 18,2 16,7 10 سنة 60 من اقل الى  50 من

 100,0 5,5 5,0 3 سنة 60  اكبر

Total 55  100,0  

Total  100,0   

 التعلٌمً المستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 

Valide 

 1,8 1,8 1,7 1 ابتدائً

 12,7 10,9 10,2 6 متوسط

 47,3 34,5 32,2 19 ثانوي

 85,5 38,2 35,6 21 جامعً

 100,0 14,5 13,6 8 اخرى

     

Total 55 93,2 100,0  

Total  100,0   
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 اختبار فرضية الدراسة 

 

  

 

 

 

 

Corrélations 

 

 رضا التابع المتغٌر

 الزبون

 المستقل المتغٌر

 البنكً التسوٌق

Corrélation de Pearson 1 ,800 الزبون رضا التابع المتغٌر
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 55 55 

Corrélation de Pearson ,800 البنكً التسوٌق المستقل المتغٌر
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 55 55 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

ANOVA 

 المتغٌر التابع رضا الزبون

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 606,492 26 23,327 6,504 ,000 

Intragroupes 100,417 28 3,586   

Total 706,909 54    

Test des échantillons appariés 

 

Différences appariées 

t ddl 

Sig. 

(bilatéral) Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 المستقل المتغٌر 

  – البنكً التسوٌق

 رضا التابع  المتغٌر

 الزبون

 

101,90909 8,42675 1,13626 99,63102 104,18716 89,688 54 ,000 


