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ل لف أ لفة ، و بالباء بركة ، و بالتاء توبة ، وبالثاء ثواب ،اللهم أ رزقنا با  

 وبالجيم جمالا ، وبالحاء حكمة .

 اللهم أ رزقنا بالخاء خيرات ، وبالدال دنوا ، والذال ذكاء ، وبالراء رحمة ، 

، و بالظاء ظفرك،وبالزاي زلفة ، و بالسين س ناء ، و بالضاء ضياء ، و بالطاء طهرا   

، و بالغين غنى ، و بالفاء فلاحا. و بالعين علما   

 اللهم أ رزقنا بالقاف قربا ، و بالكاف كفاية ، و باللام لطفا ، و بالميم موعظة ،

 و بالنور نورا ، و بالواو وصلة ، و بالهاء هداية ، و بالياء يقينا 



 أ ميــــــــــــــــــــــــــــن
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ــــةــــــــص الدراســـــــــــــــملخـــــــ  

تعتبر البنوك التجارٌة أحد أهم الركائز التقدم الاقتصادي، فهً تساهم فً تموٌل المشارٌع الاستثمارٌة واشباع الحاجات  -

ات ،كما تساهم فً توسٌع حجم السوق من خلال تسٌٌر وتنشٌط المعاملات التجارٌة المتعددة للعملاء سواء أفراد أم مؤسس

 بنقل المعلومات والأفكار حول منتجاتٌقوم والذي  والمالٌة ،لقد اقترنت التطورات المصرفٌة بالاتصال التسوٌقً

،  المنشودةالبنوك  أهداف قلتحقٌ فعالٌة، وفق خطط محكمة وعبر مختلف وسائله الأكثر وممٌزتها وخصائصها ووظائفها 

                                                                                                  :                                  المنتج والسعر والتوزٌع والتروٌج. أنشطتها لإشباع حاجات ورغبات الزبائن من خلال أربع عناصر هً جمٌعإذ توجه 

 البنوك التجارٌة  ،خدمات،تروٌج  ،الاتصال التسوٌقً ،دور الكلمات الدالة :

 ولقد اندرجت هذه الدراسة تحت مجموعة من الأسئلة.  

 ؟  من وجهة نظر زبائنها  ماهً وسائل والأسالٌب الاتصال التسوٌقً فً مؤسسة ترست بنك تقرت °

 ؟مساهمة الاتصال التسوٌقً فً تروٌج خدمات مؤسسة ترست بنك تقرت من وجهة نظر زبائنها فعالٌة فٌما تتماثل  °

 ؟المشاكل والصعوبات التً تواجه مؤسسة ترست بنك تقرت فً تروٌج خدماتها  من وجهة نظر زبانها ما هً  °

كتفاء بعٌنة تمثل المجتمع المدروس واعتمدنا فً دراستنا هذه على المنهج الوصفً ، و لإجراء هذه الدراسة توجب علٌنا الا

مفردات من زبائن المؤسسة  ، ومن أجل الحصول على البٌانات والمعطٌات التً  20وذلك باستخدام العٌنة القصدٌة لتشمل 

تخدم أهداف الدراسة  اعتمدنا على استمارة الاستبٌان كأداة رئٌسٌة فً البحث كونها تساعد على جمع البٌانات ، وتمثلت 

 ت الدراسة كالآتً :  مجالا

. الاطار المكانً :مؤسسة ترست بنك تقرت 

.: ًالى غاٌة أواخر 2022حٌث انطلقت الدراسة من جانفً  2022-2021الموسم الدراسً  الاطار الزمن

 2022شهر افرٌل 

 : هو دراسة دور الاتصال التسوٌقً فً تروٌج خدمات ترست بنك" تقرت الاطار الموضوعً و البشري

حٌث ٌمثل زبائن المؤسسة من أجل كسب معلومات علٌهم حول الخدمات المقدمة بائنها ، أما البشري "على ز

 من طرف المؤسسة 

 وفً الاخٌر توصلنا إلى نتائج عامة للدراسة تمثلت فً بعض النقاط منها : 

    ت والاشهارات  من بٌن الوسائل الأسالٌب الأكثر استعمالا من طرف مؤسسة ترست بنك تقرت  هً الإعلانا

 بدرجة أولى فً تروٌج الخدمات حٌن كانت استخدامات الوسائل الاخرى كالأنترنت والتلفزون بشكل متفاوت 

 ًتوصلنا فً الأخٌر أن المؤسسة تقوم بتواصل مع زبائنها من أجل عرض خدماتها على زبائنها عبر الاتصال التسوٌق

 وهذا ماساهم فً اشباع حاجات الزبائن وزٌادة فرص التعامل مع المؤسسة  

ب رأي توصلنا فً الأخٌر لأي مؤسسة مشاكل وصعوبات ومن بٌن مشاكل وصعوبات مؤسسة ترست بنك تقرت  حس

الى جعل الوصول الى الخدمة  زبائنها هً عدم التخصص فً الاتصال التسوٌقً وكذلك ضعف الشبكة الذي أدى

 والمعلومة بطٌئة 

ت

و
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Abstract: 

           Commercial banks are one of the most important pillars of economic progress. They help to 

finance investment projects and satisfy the multiple needs of customers, both individuals and institutions. 

They also help to expand market size through the conduct and stimulation of commercial and financial 

transactions. Banking developments are coupled with marketing communication, which transforms 

information and ideas about products, their characteristics, functions and features, in accordance with well-

planned and most effective ways to achieve the desired objectives of banks. All their activities are directed 

to satisfy customers' needs and desires through four elements, namely Product, price, distribution and 

promotion. In this brief introduction we raise the main question of this study:  

marketing ،communication in promoting، Commercial banks 

A number of sub-questions fall under the main question:  

° What are the means and methods of marketing communication in the Trust Bank Touggourt institution? 

° What is the effectiveness of the contribution of marketing communication in promoting the services of 

Trust Bank Touggourt from the point of view of its customers? 

° What are the problems and difficulties that Trust Bank Touggourt  institution faces in promoting its 

services from the point of view of its customers? 

This study was based on a descriptive approach: 

To do this study, we had to be content with a representative sample of the population, using the target  

sample to include 20 items from the organization's clients. In order to obtain data that will serve the 

purposes of the study, we used the questionnaire as the main research tool, since it helps collect data. 

 place: Trust Bank Touggourt Foundation 

 Time:. school year   2021-2022,   the study started from January 2022 until late April 2022. 

 Thematic and Human Framework: examining the role of marketing communication in promoting 

Touggourt  Bank's services to its customers and Human representing Touggourt  Bank's customers 

in order to gain information about  them and services offered by this institution 

Finally, we reached general results of the study, including: 

• Among the means and methods most used by Trust Bank Touggourt are notices and advertisements in the 

first place in the promotion of services When other uses of the Internet and television were uneven. 

• In the end, we found that the institution communicates with its customers in order to offer its services   

through marketing communication, and this contributed to satisfying the needs of customers and increasing 

opportunities 

• We eventually reached any institution with problems and difficulties, and among the problems and 

difficulties of Trust Bank, which was recognized according to the opinion of its customers, is the lack of 

specialization in marketing communication, as well as  Network weakness, which led to slow access to 

service and information 
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تعتبر البنوؾ التجارية أحد أىـ الركائز التقدـ الاقتصادي، فيي تساىـ في تمويؿ  -   
المشاريع الاستثمارية واشباع الحاجات المتعددة لمعملاء سواء أفراد أـ مؤسسات ،كما تساىـ 
في توسيع حجـ السوؽ مف خلاؿ تسيير وتنشيط المعاملات التجارية والمالية ،لقد اقترنت 

حيث عرفت البنوؾ التجارية مف خلالو قدرة عمى تحقيؽ ة بالاتصاؿ التطورات المصرفي
أىدافيا في الربح النمو بسيولة ويسر، كما اوجدت بيئة تنافسية تجتيد فييا البنوؾ لتقديـ 

 افضؿ الخدمات والتسييلات لتنمية أرباحيا واستمرار في نشاطيا .

بنقؿ المعمومات والأفكار حوؿ يمثؿ الاتصاؿ التسويقي جزءا مف الاتصاؿ  ، والذي يقوـ 
منتجات وخصائصيا ووظائفيا ومميزتيا ، وفؽ خطط محكمة وعبر مختمؼ وسائمو الأكثر 
فعالية لتحقيؽ أىداؼ البنوؾ المنشودة، إذ توجو جميع أنشطتيا لإشباع حاجات ورغبات 

ى تحقيؽ المنتج والسعر والتوزيع والترويج، مما يؤدي إل :الزبائف مف خلاؿ أربع عناصر ىي
مستوى عالي مف الأرباح تضمف ليا النمو و القدرة عمى المنافسة واقتحاـ الأسواؽ مف خلالو 

 تتفاعؿ المنظمة مع بيئتيا الخارجية ومنيا وكالة ترست بنؾ تقرت .

ومف خلاؿ ىذا البحث المعنوف بدور الاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات البنوؾ التجارية 
مف أجؿ توضيح واقع الاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات  ،سوؼ نعالج ىذا الموضوع

 البنوؾ التجارية )ترست بنؾ تقرت ( وتعامؿ مع زبائنيا .

 وقد قسمت ىذه الدراسة إلى فصميف وىي :  - 

 الفصؿ الأوؿ : -     

       



 

 

 ب

إشكالية البحث وتساؤلاتيا كما حددنا أىداؼ و أىمية الدراسة بالإضافة الى أسباب اختيار   
الموضوع  ، ثـ تطرقنا الى مفاىيـ الدراسة وكذلؾ المنيج المناسب لدراسة وأدوات  ومجتمع 

 وعينة الدراسة وعالجنا مف خلاؿ ىذا الفصؿ جممة مف الدراسات السابقة لموضوع دراستنا 

 لفصؿ الثاني : ا -    

وقػػػد تضػػػمنت دراسػػػة حالػػػة حػػػوؿ الوكالػػػة  و التػػػي قمنػػػا بيػػػا والتعريػػػؼ بالوكالػػػة البحػػػث وذكػػػر 
خػػػدماتيا و الييكػػػؿ التنظيمػػػي ليػػػا ، كػػػذلؾ التطػػػرؽ إلػػػى قػػػراءة وتفسػػػير الجػػػداوؿ وأخيػػػرا تفريػػػ  

حميػػؿ البيانػػات وتحميميػػا عػػف زبػػائف الوكالػػة وختامػػا بجممػػة مػػف النتػػائج تػػـ التوصػػؿ إلييػػا بعػػد ت
 .البيانات
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 إشكالية الدراسة :-2

الاخيػػرة بدراسػػة وتطبيػػؽ المبػػادئ والمفػػاىيـ التسػػويقية فػػي مختمػػؼ  الآونػػةلقػػد زاد الاىتمػػاـ فػػي 
البنػػػػوؾ عمػػػػى اخػػػػتلاؼ انواعيػػػػا ، ىػػػػده المفػػػػاىيـ تقػػػػوـ عمػػػػى اعتبػػػػار العميػػػػؿ جػػػػوىر واسػػػػاس 

عمػػػى الجػػػودة والخدمػػػة والابػػػداع والابتكػػػار  والتأكيػػػدالمؤسسػػػة مػػػف خػػػلاؿ البحػػػث فػػػي حاجتػػػو 
لصػراع التنافسػي ، اد يشػكؿ الاتصػاؿ الجػزء لتحقيؽ ميزة تنافسية في ظؿ اسواؽ تتسػـ بشػدة ا

، ولا شػػؾ اف الاتصػػاؿ الاكبػػر والميػػـ مػػف نشػػاط اي مؤسسػػة فػػي تفاعميػػا الػػداخمي والخػػارجي 
التسػػويقي يعتبػػر الوسػػيمة الاساسػػية والاكثػػر شػػيوعا فػػي التػػرويج لممنتجػػات والخػػدمات المقدمػػة 

اجػػو بػػو المؤسسػػة منافسػػييا ، مػػف طػػرؼ البنػػوؾ التجاريػػة فيػػو يمثػػؿ السػػلاح التسػػويقي الػػدي تو 
كمػػا انػػو افضػػؿ وكيػػؿ عنيػػا وعػػف منتجاتيػػا ، فيػػو يمعػػب دورا بػػارزا فػػي نقػػؿ الافكػػار وتوجيػػو 

التسػػويقي فػػي بنػػاء صػػورة تعكػػس المواقػػؼ نحػػو ىػػدؼ محػػدد، ومػػف ثػػـ يبػػرز اىميػػة الاتصػػاؿ 
ؤسسػات المميزات التي تتفوؽ بيا المؤسسة عمى يرىا مف المنافسيف وعمى اخػتلاؼ طبيعػة الم

البنكية ومجالات نشاطيا تبقى المؤسسػة نظػاـ متماسػؾ ومتكامػؿ مػف المػوارد الماليػة والبشػرية 
والتػػػي يػػػتـ تسػػػييرىا عمػػػى بنػػػاء اسػػػتراتيجية مدروسػػػة لتحقيػػػؽ الاىػػػداؼ التػػػي وجػػػدت المؤسسػػػة 

حيػػػث تسػػػعى البنػػػوؾ التجاريػػػة التػػػي تكيػػػؼ نشػػػاطيا واسػػػتقطاب اكبػػػر عػػػدد ممكػػػف مػػػف  لأجميػػا
لزبػػػائف والعمػػػؿ عمػػػى توسػػػيع حصػػػتيا التسػػػويقية والتػػػي تقػػػوـ عمػػػى معرفػػػة حقيقػػػة المتعػػػامميف وا

كسػب رضػاىـ وولائيػـ ممػا يحقػؽ  لأجػؿالواقع لمزبائف الحالييف والمرتقيف وكدا دراسة حػاجتيـ 
لمبنوؾ التجارية اىدافيا ويضمف بقائيا واستمراريتيا ، وفي ظؿ ما تشيده المؤسسات التجاريػة 

ساع مع ظػاىرة العولمػة والانفتػاح ومػا تمخػض عنػو مػف تطػور لممنتجػات مف تطور واتالبنكية 
واقتحاميػػا مختمػػؼ الاسػػواؽ وفػػي مختمػػؼ دوؿ العػػالـ بػػات مػػف الضػػروري ايجػػاد وسػػيمة تػػربط 
بيف المؤسسة البنكيػة والمسػتيمؾ ، ويمثػؿ التػرويج احػد اكثػر عناصػر المػزيج التسػويقي اىميػة 

لتحقيػػؽ الاتصػػاؿ بالبيئػػة الخارجيػػة وبالتػػالي التعػػرؼ باعتبػػار انػػو يحقػػؽ دلػػؾ اد يشػػكؿ وسػػيمة 
عمػػى مػػػا يجػػري فػػػي تمػػػؾ البيئػػة مػػػف التغيػػػرات ومسػػتجدات والسػػػعي الػػػى التكيػػؼ معيػػػا ، ولقػػػد 
ادركػت المؤسسػػات البنكيػة التجاريػػة الػدور الػػدي يمعبػو الاتصػػاؿ التسػويقي فػػي تحقيػؽ التفاعػػؿ 

مػػع يػػره مػػف تبػػاره عنصػػر متفاعػػؿ مػػع الجميػػور الخػػارجي لممؤسسػػة وحتػػى الػػداخمي منيػػا باع
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تراتيجيات تسػويقية ،وعمدت المؤسسػات البنكيػة التجاريػة الػى رفػع اسػعناصر المػزيج التسػويقي
 جلتحقيؽ التروي

 

الكػػافي لأنشػػطة والسياسػػات الاتصػػالية التسػػويقية التػػي المنشػػودة ووجيػػت الاىتمػػاـ والاىػػداؼ  
مػػػػا لػػػػدييا الػػػػى العمػػػػلاء والجميػػػػور تمثػػػػؿ الواجيػػػػة التػػػػي تيػػػػدؼ المؤسسػػػػة مػػػػف خلاليػػػػا تقػػػػديـ 

 المستيدؼ عامة.

وتعتبر المؤسسة التجارية ترسػت بنػؾ تقػرت مػف بػيف المؤسسػات الاقتصػادية التػي تسػعى الػى 
التػػػرويج الػػػى خػػػدماتيا مػػػف طػػػرؼ التسػػػويؽ وتمويػػػؿ كػػػؿ العمميػػػات الاقتصػػػادية وكسػػػب رضػػػا 

ى مؤسسػػة ترسػػت بنػػؾ زبائنيػػا حتػػى تضػػمف مكانػػة واسػػتمرارىا مػػف اجػػؿ تحقيػػؽ دلػػؾ لابػػد عمػػ
تقػػرت اف تمجػػا بػػدورىا الػػى الاتصػػاؿ التسػػويقي بمختمػػؼ وسػػائمو كونػػو يسػػاىـ عمػػى اسػػتقطاب 

تحفيػز سػموؾ الشػراء لػدييـ خاصػة مػع تنػامي و المستيمكيف والزبػائف وتحسػيف صػورة المؤسسػة 
 .المنافسة وتعدد البنوؾ

مػػػدى اىتمػػػاـ ىػػػده ىػػػده الدراسػػػة التػػػي تبحػػػث عػػػف  تػػػأتيوانطلاقػػػا ممػػػا سػػػبؽ مػػػف المعطيػػػات 
 . وعميو يتـ طرح  المؤسسة بفعؿ الاتصاؿ التسويقي وتسخيره مف اجؿ استقطاب المستيمكيف

 :التساؤؿ الرئيسي التالي 

مػػف  ترسػػت بنػػؾ ولايػػة تقػػرتتػػرويج خػػدمات مؤسسػػة الاتصػػاؿ التسػػويقي فػػي  يسػػاىـ كيػػؼ -
   ؟ وجية نظر زبائنيا 

 :ومنو نفكؾ التساؤلات الفرعية التالية 

ما ىي وسائؿ وأساليب الاتصاؿ التسويقي المسػتخدمة فػي تػرويج خػدمات مػف وجيػة نظػر ° °
 زبائف المؤسسة ؟

فاعمية الاتصاؿ التسويقي فػي تػرويج خػدمات مؤسسػة ترسػت بنػؾ تقػرتمف خػلاؿ فيـ تتماثؿ ° 
 وجية نظر الزبائف؟
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تقػرت فػي ما ىي مشاكؿ وصػعوبات الاتصػاؿ التسػويقي التػي تواجػو مؤسسػة تػرويج ترسػت ° 
 ترويج خدماتيا مف وجية نظر زبائف المؤسسة  ؟

 

 

 أسباب اختيار الموضوع : 

تعتبػػر تكنولوجيػػػا الاتصػػاؿ الحديثػػػة اكثػػر حداثػػػة ذات قيمػػػة أكبػػر وفعاليػػػة مػػف النػػػواحي المختمفػػػة 
 التالية : للأسباباختيارنا ليذا الموضوع لدراستو  ويأتيالاقتصادية والاجتماعية 

 الاسباب الموضوعية   : 

 .واقع الاتصاؿ التسويقي في البنوؾ التجارية معرفة _ 

 .دراسة الاتصاؿ التسويقي في المؤسسة البنكية وتأثيره عؿ زبائف المؤسسة _

مػف خػلاؿ الدراسػة  زبائنيػا محاولة الكشؼ عمى اساليب الاتصاؿ التسػويقي بػيف المؤسسػات و _ 
 .الميدانية 

 الاسباب الذاتية : 

ترسػت بنػؾ تقػرت مؤسسػة اسة الاتصاؿ التسويقي في البنوؾ التجاريػة ولػدى الميؿ والرغبة لدر _ 
 . بشكؿ خاص

 .الأىتماـ الشخصي بدراسة الاتصاؿ التسويقي في المؤسسات البنكية  _

بحكػػػػػػـ تخصػػػػػػص الاتصػػػػػػاؿ جمػػػػػػاىيري والرغبػػػػػػة فػػػػػػي الاطػػػػػػلاع والبحػػػػػػث الػػػػػػدي يشػػػػػػممو ىػػػػػػدا _ 
 . الاختصاص

 أهداف الدراسة :-3

   التعػػػػرؼ عمػػػػى وسػػػػائؿ وأسػػػػاليب الاتصػػػػاؿ التسػػػػويقي المسػػػػتخدمة مػػػػف اجػػػػؿ التػػػػرويج لخػػػػدمات -
 مؤسسة ترست بنؾ  .
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 --  معرفة فاعمية الاتصاؿ التسويقي بترويج بخدمات مؤسسة ترست بنؾ تقرت ػ  -      

 الصعوبات والمشاكؿ التسويقية الترويج لخدمات مؤسسة ترست بنؾ تقرت .اكتشاؼ  -     

 

 

 مية الدراسة :اه-4

تظيػػػر اىميػػػة الدراسػػػة مػػػف خػػػلاؿ تبيػػػاف دور الاتصػػػاؿ التسػػػويقي والتػػػرويج بخػػػدمات البنػػػوؾ 
التجارية ترست بنؾ تقرت في ظؿ تعدد البنػوؾ فػي ولايػة تقػرت واظيػار اىػـ الطػرؽ والوسػائؿ 
المسػػػػتخدمة والمتعػػػػددة مػػػػف طػػػػرؼ البنػػػػؾ فػػػػي عمميػػػػة الاتصػػػػاؿ التسػػػػويقي ومعرفػػػػة اد كانػػػػت 

البنكيػػة التجاريػة بحاجػػة الػى ادارة خاصػػة بالاتصػاؿ التسػػويقي فػي الييكػػؿ التنظيمػػي المؤسسػة 
 مف اجؿ زيادة فاعمية التنظيـ وترقية الاداء.

 الدراسة  ومصطمحاتمفاهيم -6

 الدور  -أ

 ، يػػدور دورا و دورانػػا و اسػػتدار و أدرتػػو و دورتػػو و أداره غيػػره و دور الشػػيءدار لغــة: الدور 
 .ٔأدرت : استدرت و دواره مداورة و دوارا دار معوبو و درت بو و 

 الدور عمى أنو: اصطلاحا: يعرفالدور 

بوضػػػع محػػػدد لممكانػػػة داخػػػؿ جماعػػػة نمػػػوذج يرتكػػػز حػػػوؿ بعػػػض الحقػػػوؽ والوجبػػػات ويػػػرتبط 
   ٕاجتماعي معيف وموقؼ

القضػية موقػؼ يمثػؿ حقػوؽ ووجبػات يتمتػع بيػا الشػخص او الجماعػة اتجػاه  اجرائيا:التعريف 
 قياـ الشخص بدوره المعيف في ىذه القضية  أي

 الاتصالب: 
                                                           

1
 144.،ص،)د.ط( )دس( ، القاهرة  دار المعارف ،لسان العرب بن منظور، - 
2

 451ص1987(5دار المشرق ، بٌروت لبنان ، )ط المنجد الابجديالحسن الهنائً ، 

 69،ص2008 ،1)ط مصر، الجامعٌة، المعرفة دار ،عربً( الإعلام )إنجلٌزي، مصطلحات معجم: الخلفً أحمد سد طارق  - 3
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 لغة: الاتصال 

الػػػذي يعنػػػي عػػػاـ أو   communise  يرجػػػع أصػػػؿ ىػػػذه كممػػػة اتصػػػاؿ إلػػػى المفػػػظ اللاتينػػػي 
 ٖ الذي عني تأسس جماعة أو المشاركةو  communicanteمشترؾ أو مف المفظ 

                                                                            
يشير المعنى المغوي للاتصاؿ في العربية إلى الإبػلاغ أو الإخبػار و الػربط و إقامػة الصػمة  -

                                                                           ٔاو الاستمرار في التواصؿ أو التتابع

الاتصػػػاؿ بانػػػو  Karl Helmand كـــارل هولانـــدوقػػػد عرفػػػو  يعػػػرؼ -اصـــطلاحا: الاتصـــال 
"العمميػػة التػػي يقػػدـ خلاليػػا القػػائـ بالاتصػػاؿ منبيػػات عػػادة تػػأتي عمػػى شػػكؿ رمػػوز لغويػػة لكػػي 

 فراد والاخريف مستقبمي الرسالة "يعدؿ سموؾ الا
ينقؿ رسالة  ما،: "الاتصاؿ بأنو عممية يقوـ بيا الشخص في ظرؼ right ريشتيكما عرفتو 

تحمؿ المعمومات والآراء أو الاتجاىات أو المشاعر إلى الآخريف ليدؼ ما عف طريؽ  ما،
 "ٕالرموز والصور والإشارات 

 ت: التسويق  

والمشتقة مف الكممة  Marketing ىي ترجمة لمكممة الانجميزيةتسويق كممة لغة: التسويق 
والتي تفصح عف المتجر أو   Mercatiوالتي تعني السوؽ، وأيضا   Mercatos اللاتينية 

 ٖالمحؿ الذي يقوـ بعمميات البيع والشراء

بالمغة العربية، سنجد أف التطابؽ يكاد يكوف تاما، لأف  تسويقأما إذا تفحصنا في كممة 
ؿ، لتعبر بذلؾ عف نشاطات وطاقات تقؼ ، وىي عمى وزف تفعي السوقمصدر الكممة ىو 

وراء الفعؿ لتجمب لو الدواـ، وبالتالي فيي تعبر عف مجموع نشاطات المؤسسة الاقتصادية 
بكيفية مستمرة ومتصمة والمتعمقة بالسوؽ، المستمدة منيا،  \ومياميا ووظائفيا المنجزة 

 ٗوالموجية نحوىا
                                                           

 .25،ص  2005( ،3 لبنان،)ط للملاٌٌن، العلم دار ،والإعلام اللغة فً ألفبائً معجم الرائد : مسعود ارن جب - 1
2
 11، ص 2011دار الكتاب العالمً للنشر العلمً ، عمان ،)د.ط(، ، سٌكولوجٌا الاتصال الجماهٌريسعاد جبر السعٌد ،  

3
 42،ص:  2005، (1)ط، دار الوفاء للطباعة والنشر، الاسكندرٌة، مقدمة فً التسوٌقمحمد حافظ حجازي،  

4
146:،ص 2004، أبحاث روسٌكادا، جامعة سكٌكدة، الجزائر، العدد الثانً دٌسمبر رؤٌة متجددة فً أهمٌة التسوٌقمرداوي كمال،  

-
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عممية تخطيط "التسويؽ بأنو  AMA الأمريكيةجمعية التسويق عرفت اصطلاحا :التسويق 
وتنفيذ كؿ ما يتعمؽ بتصميـ وتحديد مواصفات وتسعير وترويج وتوزيع الأفكار والسمع 

 ٔ يترتب عميو إشباع لحاجات الأفراد والمنشآت" والخدمات بيدؼ إيجاد نوع مف التبادؿ،

فقد عرؼ التسويؽ بأنو  "تنفيذ عمى أسس عممية للأنشطة التي  Stanton ستناتونأما 
تساعد داخؿ المؤسسة عمى خمؽ، ترقية، توزيع، بطريقة مربحة لممنتجات والخدمات بيدؼ 

 لممستيمكيف" إشباع الطمب الحالي أو المستقبمي 

مع كما يعرؼ التسويؽ الكمي بأنو العممية الاقتصادية والاجتماعية التي توجو تدفؽ الس
والخدمات مف المنتجيف إلى المستيمكيف وبيدؼ تحقيؽ توافؽ بيف العرض والطمب وتحقيؽ 

 أىداؼ المجتمع

وعرؼ أيضا عمى أنو: مجموعة الطرؽ والوسائؿ التي بحوزة التنظيـ، مف أجؿ إثارة 
 سموكيات مقبولة، لدى جميوره لتحقؽ أىدافو الخاصة.

جات المشتروف لسمعة أو خدمة، ووضع مجموعة ويعرؼ كذلؾ استراتيجية الاستجابة لْاحتيا
 ٕالإعلاف والترويج والمعارض واختار الموقع والتعبئة. مف الوسائؿ الملائمة

التسػويؽ عبػارة عػف مجمػؿ السػمع والخػدمات التػي توجػو مػف مركػز انتاجيػا اجرائيـا : التعريف 
 الى مركز توزيعا او استيلاكيا قد تكوف أشخاصا او مؤسسات

                                                           
1
 Kotler P, Dubois B, Monceau D, Marketing management, op cit, p: 12 

2
 ة الجزائرٌة دراسة مٌدانٌة على عٌنة من مؤسسة سونلغار ام البواقً()الاتصال التسوٌقً فً المؤسسة الاقتصادٌأحلام ثعبان و اسمهان ثابت ،  - 

ة ،جامعة العربً بن مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً علوم الاعلام والاتصال ،تخصص علاقات عامة ، قسم العلوم الإنسانٌة ، كلٌة العلوم الإنسانٌة والاجتماعٌ
 26،ص2016-2015مهٌدي ،ام البواقً ،
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 التسويقي  ج: الاتصال

 

 

 

مف  بمكفالتي  الآليةيعرؼ الاتصاؿ التسويقي عمى اْنو اصطلاحا :الاتصال التسويقي 
رسالة موحدة ومنسقة إلى  تقديـ بغرض   الترويجيةالأنشطة   جميعبيف  التنسيؽخلاليا 
 ٔالمستيدؼ  مستيمكيفجميور 

قناع وتذكير المستيمكيف  ويعرؼ كذلؾ الوسائؿ التي تحاوؿ المؤسسة مف خلاليا إبلاغ وا 
 ٕبصورة مباشرة أو غير مباشرة عف المنتجات التي تقوـ بإنتاجيا

يعرؼ الاتصاؿ التسويقي عمى اْنو أمداد الجميور المستيمكيف بالمعمومات : التعريف اجرائيا 
ناعيـ حوؿ شراء المنتوجات والخدمات وتأثير حوؿ السمع والخدمات  والمنتوجات بغرض أق

 فيـ مف خلاؿ الأػنشطة الترويجية 

 ج:الترويج 

كممة ترويج في المغة العربية تعني روج ،راج ،رواجا ،نفؽ وروجتو اذ كممة لغة:الترويج 
 ٖترويج تعني تنفيؽ الشيء وتعريؼ بو 

ويعرؼ الترويج بأنو: التنسيؽ بيف جيود البائع في إقامة منافذ لممعمومات اصطلاحا الترويج 
وفي تسييؿ بيع السمعة أو الخدمة أو في قبوؿ فكرة معينة. وكما أسمفنا فإف الترويج ىو أحد 
عناصر المزيج التسويقي وىو يتأثر بالقرارات المتعمقة بالسمعة)أو الخدمة(، السعر والتوزيع ، 

                                                           
1
 26صنفس المرجع السابق ،و اسمهان ثابت ،  أحلام ثعبان - 

2
 329،ص2010(، 1( دار الحامد لنشر والتوزٌع عمان  ) ط، إدارة التسوٌق )مدخل معاصرمجمد عبد العظٌم النجا ، - 

- 
3
 337ص2003،دار حامد لنشر والتوزٌع ،عمان )دط( التسوٌق والمفاهٌم المعاصرةنظام موسى سوٌدان وشفق إبراهٌم حداد ،  
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ات التسعير يسيؿ ترويجيا بينما سياسات أخرى قد لا يتقبميا المستيمكوف فمثلا بعض قرار 
 .ٔحتى بعد الترويج لو 

 

 

مجموعة مف النشاطات التي تضعيا المؤسسة بغرض تقديـ معمومات اجرائيا : التعريف 
خاصة بالمنتج والسمع والخدمات بغرض اقناع المستيمكيف والزبائف حوؿ المنتج والخدمات 

 يج احد عناصر المزيج التسويقي ويعد الترو 

 ح:الخدمات 

الخدمة اسـ جمعيا خدـ ،خداـ ،خدمات والخدمة ىي الحمؽ المحكمة  لغة:الخدمات 
 و المنحة أو اليدية أو ىي المساعدة أوالجماعة أ

تعرؼ الخدمة كؿ نشاط معنوي يحقؽ لدى المستخدـ نوعا مف الرضا ، اصطلاحا :الخدمات 
ذلؾ الشيء وىذا فيو نوع مف الغموض لأنو إذا كانت الخدمة ير ولكف بدوف أف يممؾ 

ممموسة أو مادية تتحوؿ مف طرؼ مالؾ إلى آخر ، فيي تتحوؿ أو تنشأ مباشرة لدة مف 
 ٕيدفع قيمتيا ، إلا في حالات الخدمات العامة المجانية

ـــــاالتعريـــــف  مجموعػػػػػة مػػػػػف الأنشػػػػػطة الغيػػػػػر ممموسػػػػػة  تقػػػػػدـ مػػػػػف طػػػػػرؼ الػػػػػى اخػػػػػر : اجرائي
 .مف اجؿ تمبية حاجيتو وتحقيؽ منفعة يترتب عنيا نقؿ الممكية 

 :   ح:البنوك التجارية 

يقصد بالبنوؾ التجارية البنوؾ التي تقوـ بقبوؿ الودائع تدفع عند :اصطلاحا البنوك التجارية 
التمويؿ الداخمي والخارجي وخدمتو بما يحقؽ  عممياتالطمب أو الآجاؿ المحددة، وتزاوؿ 

                                                           
1
تجارة دولٌة  مذكرة لنٌل شهادة الماستر ،تخصص )دور الإعلان فً تروٌج المبٌعات دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبلبٌس بسكرة (ٌمٌنة بوخنان  - 

 -35،ص 2014-2013،قسم العلوم التجارٌة ،كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة والعلوم التسٌٌر ،جامعة محمد خٌضر ،بسكرة 
 17 ، ص 2004( 2، ، دار وائل للنشر والتوزٌع ، عمان ،)ط تسوٌق خدماتد الضمور : هانً حام - 2
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التنمية الادخار والاستثمار  أىداؼ خطة التنمية، ودعـ الاقتصاد القومي، وتباشر عمميات
المساىمة في إنشاء المشروعات، وما يستمزمو مف  المالي في الداخؿ والخارج بما في ذلؾ

 ٔ .ركزيعمميات بنكية وفقا ؿ وضاع التي يقررىا البنؾ الم

 

كما يطمؽ عمييا أيضا اصطلاحا )بنوؾ الودائع( بأنيا عبارة عف مؤسسات ائتمانية غير 
أساسا بتمقي الودائع الأفراد القابمة لمسحب لدى الطمب أو بعد أجؿ  متخصصة تضطمع

القصير الأجؿ، وبناء عمى ذلؾ، لا تعتبر بنوكا  قصير والتعامؿ بصفة أساسية في الائتماف
لا يضطمع بقبوؿ الودائع القابمة لمسحب لدى الطمب مف المؤسسات الائتمانية، أو تجارية ما 

ما ينحصر نشاطو الأساسي في مزاولة عمميات الائتماف ذي الأجؿ الطويؿ كبنوؾ الادخار 
 ٕ.وبنوؾ الرىف العقاري وما إلييا

تمقي الأمواؿ بأنيا " تمؾ المؤسسة التي تقوـ عمى سبيؿ الاحتراؼ ب التشريع الفرنسيعرفيا 
عمى شكؿ ودائع أو ما في حكميا، ثـ إعادة استخداـ ىذه الأمواؿ لحسابيا  مف الجميور

 " ٖالخاص في عمميات الخصـ و الائتماف أو في العمميات المالية.

و تعرؼ بأنيا  المؤسسات التي تتعامؿ في الديف أو الائتماف، حيث تحصؿ الودائع مف 
 ٗ.ىذه الودائع و تحصؿ عمى فائدة أعمى باقرافائدة ثـ تقوـ  العملاء و تدفع ليـ

تعرؼ البنوؾ التجارية عمى انيا مؤسسات مالية يتـ فييا تبادؿ تجاري او اجرائيا :التعريف 
الى العمميات المصرفية بينيا وبيف الزبائف مف  بالإضافةتقديـ قروض أْو تقديـ ودائع 
 والتنمية الاقتصاديةض الاستثمار أشخاص او مؤسسات أخرى بغر 

   مف اجؿ الحصوؿ عمى المعموماتيجب عمى الباحث اختيار منيج  منهج الدراسة :-7

                                                           
1
 32ص32،ص3002-3002)د.ط( ، الدار الجامعيت، ، بيروث، لبىان، الإدارة الحذيثت في البنوك التجاريت، قحفبد الغفار حىفي، عبد السلام أبو - 

2
 ، دار الجامعيت الجديدة، البنكي دراست للمبادئ الحاكمت لاقتصادياث النقود و البنوك و الائتمانأساسياث الاقتصاد النقذي و عادل أحمد حشيش،  - 

 090ص3002مصر،)د.ط( 
3
 9ص3002،)دط(، دار البدايت واشرون و الموزعون، الأردن، العملياث البنكيتؤي عبد الرحمه، ل - 

 52ص3000،)دط(، الدار الجامعيت ، مصر، النقود و البنوك و التجارة الخارجيتجويدة القصاص،   4-
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 :المنهج 

 .ٔ: الطريؽ الواضح ، ونيج الطريؽ بمعنى أبانو و أوضحولغة المنهج 

 

: الطريؽ المؤدي الػى الكشػؼ عػف الحقيقػة فػي العمػوـ بواسػطة طائفػة مػف  اصطلاحا المنهج 
 .ٕالقواعد العامة تييمف عمى سير العقؿ وعممياتو حتى يصؿ الى نتائج مضبوطة ومحممة

ترسػت مؤسسػة لأنػو ىػو الامثػؿ لدراسػتنا عمػى  المنهج الوصفياعتمدنا في دراستنا ىذه عمػى 
 .تقرت  بنؾ 

الباحثوف في الحصوؿ عمى معمومات يعتمد عمييا التي  :الطريقة  بالمنهج الوصفيويقصد 
السياسية   الثقافيةفي كافة الأنشطة يؤثر ، تصور الواقع الاجتماعي والذي ودقيقة وافية
عدد مف  تحقيؽالوصؼ أو المنيج الوصفي يستيدؼ ظواىره و تحميؿ وتسيـ في  لعممية وا

  .ٖ الأىداؼ

أو بتعريؼ آخر ىو بحث تقرير في جوىرة و ميمة الباحث بوصؼ ظاىرة معينة والتػي توجػد 
 . ٗعميو دراستو المطموبة

 :أدوات جمع البيانات -8

لمحصوؿ عمى المعمومات بمختمؼ الوسائؿ  عممية منيجيةإف كؿ باحث ممزـ بالاعتماد عمى 
، وأف مناسبة لدراستو  ريقةطى كؿ باحث إتباع عم وبجبمشكمة الدراسة حوؿ  والتقنيات

 .المختمفة لجمع المعمومات لغرض البحث العممي يكوف ممما بالأدوات والأساليب

ولقد اعتمدنا في دراستنا ىذه عمى أداة الاستبياف ، والسبب الذي جعمنا ىذه الاداة ىو سيولة 
الأداة لدراسة ىذا المجتمع  ، ونظرا لكبر حجمو اخترنا عينة مف ىذا المجتمع والمتمثمة ىذه 

وقدمنا ليـ استمارة تحتوي عمى اسئمة محؿ دراستنا لكسب معمومات حوؿ المؤسسةزبائف 

                                                           
1
 .383(، ) د. س ( ، ص 1، ، الدار المصرٌة للتألٌف ، مصر )دلسان العربجمار ابن منظور :  - 

2
 .05، ص  1977(، 3، ، وكالة المطبوعات للنشر ، الكوٌت )ط مناهج البحث العلمًعبد الرحمان بدوي:  - 

3
 134ص2011 1،دار الصفاء، الأردن، ط)منهجٌة البحث فً العلوم الاجتماعٌة والإدارٌة المفاهٌم والأدوات) :حمد عارف العساف ومحمود الوادي - 

4
 755، ص 2000،  (1)طي ، دار الكتاب الحدٌث ، الكوٌت: مناهج البحث التربوبشٌر صالح الرشٌدي - 
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ير الوقت والجيد الخدمات التي تقدـ الييـ ، وىذا ما ساعدنا عند اختيار ىذه الاداة عمى توف
 ة.وقمة التكمف

 

 الاستبيان -

ىو مجموعة مف الأسئمة و الاستفسارات المتنوعة و المرتبطة بعضيا بالبعض الأخر بشكؿ 
يحقؽ اليدؼ ، أو الأىداؼ التي يسعى إلييا الباحث بضوء موضوعو و المشكمة التي 

 .ٔاختارىا لبحثو

 واستفسارىـ واحدا واحدا وبشكؿ  وفي تعريؼ آخر الاستبياف ىو وسيمة للاتصاؿ بالمبحوثيف         

 .ٕمماثؿ وىو تقنية مباشرة لتقصي المعمومات مف الاشخاص تسمح باستفسارىـ مباشرة         

 : حدود الدراسة-9

 : الاطار المكاني والزماني والبشري لمدراسةػػ 

 ترست بنؾ تقرتمؤسسة : الاطار المكاني  - أ
حيػػث انطمقػػت الدراسػػة مػػف جػػانفي  ٕٕٕٓ-ٕٕٔٓ: الموسػػـ الدراسػػي الاطػػار الزمػػاني  - ب

 ٕٕٕٓأواخر شير افريؿ الى غاية ٕٕٕٓ
: ىػػػو دراسػػػة دور الاتصػػػاؿ التسػػػويقي فػػػي تػػػرويج خػػػدمات  والبشػػػري  الاطػػػار الموضػػػوعي - ج

 . أما البشري ىو زبائف المؤسسة ترست بنؾ" تقرت "

 مجتمع الدراسة :-:

"مجتمػػػػع البحػػػػث " : أنػػػػو مجموعػػػػة عناصػػػػر ليػػػػا خاصػػػػية او عػػػػدة  مــــوريس انجمــــسيعػػػػرؼ 
خصػػػائص مشػػػتركة تميزىػػػا عػػػف غيرىػػػا مػػػف العناصػػػر الاخػػػرى والتػػػي يجػػػرى عمييػػػا البحػػػث او 

 التقصي" .

                                                           
1
 149،15.ص32019)ط،،، ،دار الكتب،صنعاء الٌمن مناهج البحث العلمًمحمد سرحان علً المحمودي، - 

2
 .138، ص  2008 1،، دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، الجزائر ،طمنهجٌة البحث فً العلوم السٌاسٌة والاعلام عمار مصباح:  - 
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 .ولقد كانت دراستنا تدور حوؿ مجموع زبائف وكالة ترست بنؾ تقرت 

 

 

 : عينة الدراسة-21

عناصػػػر المجتمػػػع المعػػػيف ، إذ لا بػػػد اف تقػػػوـ تعػػػرؼ عينػػػة البحػػػث أنيػػػا مجموعػػػة فرعيػػػة مػػػف 
بسػػػػحب عينػػػػة مػػػػف الافػػػػراد ، اي ذلػػػػؾ الجػػػػزء مػػػػف مجتمػػػػع البحػػػػث الػػػػذي سػػػػنجمع مػػػػف خلالػػػػو 

 .ٔالمعطيات والبيانات

 الزبوف  . ٕٓلأننا نرتكز فقط عمى زبائف الوكالة ولقد اخترنا  العينة القصديةولجأنا إلى 

بالخبرة، الطريقة بالطريقة العمدية وتعني أختيار ىذه وىناؾ مف يسمي العينة القصدية و
اختيار خبرة الباحث ومعرفتو باف ىذه المفردة أو تمؾ تمثؿ مجتمع  وىي تعني أف أساس

 ٕالبحث 

 الدراسات السابقة -22

 الدراسة الأولى -

دراسة ميدانية عمى  -التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية الاتصالعنوان المذكرة:
  أم البواقي -عينة من عمال مؤسسة سونمغاز 

 الإشكالية:  -
 ماىو دور الاتصاؿ التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية سونمغاز؟ 

 الى أسئمة فرعية : الإشكالية وتمحورت 
 خصوصا ؟زائري عموما و الجما ىي سمات سوؽ الإشيار العالمي -ٔ
 ٔما ىو موقع الاتصاؿ في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية-ٕ

                                                           
1
،   ص 2002،، دار القصبة للنشر والتوزٌع ،)دط( الجزائر ،  منهجٌة البحث فً العلوم الانسانٌة ، ت: بوزٌدي صحراوي واخرونمورٌس انجلس :  - 
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2
 132ص 2012، عالم الكتب الحدٌث، الأردن،، )منظور تربوي معاصر مناهج البحث العلمً) :محمد عبد الجبار خندقجً ونواف عبد الجبار خندقجً - 



 
 
 
 

 

الأوؿ  الفصؿ المنهـــــــــــــجً للدراســـــــــــــــة  ـــــارالإط   

15 

 
 ما ىي مختمؼ أثار الإشيار و كيؼ يمكف الإطاحة بيا عمى المستوييف الاتصالي-ٖ 

 و التجاري ؟

 ؤسسة سونمغاز ملوصؼ  لقد اعتمد الباحثوف عمى المنيج الوصفي -
والعينػػػة قصػػػدية شػػػػممت  زمؤسسػػػات سػػػونمغامجتمػػػع البحػػػث ىػػػـ العػػػامميف والاطػػػارات فػػػي  -
 لعلاقات التجارية وقسـ الاتصاؿ والموارد البشرية ا

   والاجابة  عف التساؤلات الفرعية في شكؿ  استعماؿ أداة الاستبياف لجمع المعمومات -        

 استمارة  ٓٗوقد وزعت  محاور         

 الدراسة  نتائج 

يجب عمى مؤسس سونمغار أف تقوـ بجمع وظائؼ الاتصاؿ التسويقي ووضعيا وىذا  -ٔ
 .إنشاء نظرا لأىمية الكبيرة ودوره الفعاؿ بعد
عمى مؤسسة سونمغاز بالعلاقات العامة ومحاولة الاستفادة أكثر منيا تسعى دائما -ٕ

التواصؿ المباشر مع عملائيا، وكما تعمؿ أيضا عمى تقوية روابط العلاقة معيـ  التحقيؽ
 وىذا ما يوجب عمى المؤسسة استخداميا بقوة والتركيز عمييا كوسيمة لتحقيؽ الأىداؼ

عمى مؤسسة سونمغاز أف توفر ميزانية مخصصة للاتصاؿ التسويقي وتوزيعيا بطريقة  -ٖ
 جيدة

 تحت إشراؼ متخصصيف في ىذا المجاؿ عمى عناصر المزيج الاتصالي
 

                                                                  بين الدراستين العلاقة 
التسويقي في ترويج خدمات  والعلاقة بيف ىذه الدراسة ود راستنا والمتعمقة بدورالاتصاؿ

البنوؾ التجارية )عينة عمي زبائف وكالة ترست بنؾ تقرت ( ىي معرفة الاليات والتقنيات 
الخدمات التي تستعمميا كؿ مف المؤسسة والبنؾ في استعماؿ الاتصاؿ التسويقي  في 

 ار وترويج والدراسة الواقع وكذلؾ كيفية التحكـ في أساليب الاتصاؿ التسويقي مف بيع والاشي
                                                                                                                                                                                                   

مذكرة  -أم البواقً  -سونلغاز  دراسة مٌدانٌة على عٌنة من عمال مؤسسة -أحلام ثعبان، أسمهان ثابت الاتصال التسوٌقً فً المؤسسة الاقتصادٌة الجزائرٌة3
أم  -جامعة العربً بن مهٌدي 2016 - 2015مكملة لنٌل شهادة الماستر فً علوم الإعلام والاتصال، تخصص اتصال وعلاقات عامة السنة الجامعٌة ، 

البواقً
1
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 الدراسة الثانية 

 

دراسة حالة  -الاتصال التسويقي الغير مباشر عمى سموك المستهمك عنواف المذكرة :
  أم البواقي -مؤسسة موبيميس 

 إشكالية الدراسة -

 ما مدى تأثير الاتصال التسويقي غير مباشر عمى سموك المستهمك 
 خلاؿ مضموف ىذه الإشكالية تمكنت مف طرح مجموعة مف التساؤلات الفرعية التالية مف

 فيما تتمثؿ العوامؿ المؤثرة عمى سموؾ المستيمؾ ؟
 ما ىي سياسة الاتصاؿ التسويقي غير المباشر المؤثرة عمى سموؾ المستيمؾ ؟

 آراء و انطباعات المستيمؾ حوؿ وسائؿ الاتصاؿ التسويقي الغير مباشر ؟
لقػػػد تػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػى ىػػػذا المػػػنيج فػػػي الجانػػػب  :المػػػنيج المسػػػتعمؿ  الوصػػػفي التحميمػػػي -

مناسػب فػي تحديػد مفيػوـ سياسػات الاتصػاؿ غيػر المباشػر، و سػموؾ  النظري باعتباره أسموب
 المستيمؾ و دوافعو و عاداتو

 ىػػػذا المػػػنيج فػػػي الفصػػػؿ التطبيقػػػي مػػػف خػػػلاؿ اختيػػػار قػػػد تػػػـ اعتمػػػاد :مػػػنيج دراسػػػة حالػػػة
 مؤسسة موبيميس لدراسة النظرية عميو والتعرؼ عمى ىذا الأثر

مؤسسة موبيميس اما العينة تـ اختيار عينة قصدية متمثمة في عينة مف مجتمع البحث ىـ  -
 عماؿ وموظفيف عماؿ موبيميس وكذلؾ مالكي شريحة موبميس 

 في شكؿ محاور  الفرعية أداة الاستبياف لجمع المعمومات وللاجابة عف تساؤلات  -
 نتائج الدراسة  -
تعتبر أوؿ متعامؿ في ميداف الاتصاؿ الخموي الا أنيا عانت و  رغـ أف مؤسسة موبيميس-ٔ

لا زالت تعاني مف حدة المنافسة و لـ تستطع كسب الصدارة ، رغـ المكانيات المتوفرة ليا، 
 بالإضافة الى أنيا لـ تتبنى الذىنية التسويقية الا في الفترة الأخيرة
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تتكيؼ مع المحيط و تستغؿ  استطاعت مؤسسة موبيميس أف تفرض نفسيا في السوؽ و-ٕ
الفرص و ذلؾ مف خلاؿ تقديميا لتشكيمة مختمفة مف الخدمات تتناسب مع مختمؼ 

 ٔقطاعات
 

السوؽ في الجزائر بالإضافة الى تقديـ خدمات جديدة بأسعار تنافسية، حيث قامت مؤخرا  
التسويقي متطورة و عروض ترويجية أكثر تقدما تدؿ عمى تطور الفكر بعرض خدمات جد 

 لدى المؤسسة
 

  العلاقة بين الدراستين       
 والعلاقة بيف ىذه الدراسة ود راستنا والمتعمقة بدورالاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات        

البنوؾ التجارية )عينة عمي زبائف وكالة ترست بنؾ تقرت  مدى تأثير الاتصاؿ التسويقي 
عمى سموؾ الزبوف وكذلؾ سموؾ المستيمؾ مف خلاؿ الخدمات التي تقدميا المؤسسة موبميس 

 ووكالة ترست بنؾ 

 الدراسة الثالثة 

دراسـة حالـة مـوبيميس أهمية الاتصالات التسويقية في تنميـة ولاء الزبـون )،عنواف المػذكرة 
  ) 

 مشكمة الدراسة  -

الدور التي تقدمة الاتصالات التسػويقية لممحافظػة عمػى ولاء الزبػوف ومػدى مسػاىمة العناصػر 
 المكونة منو في تحقيؽ رغبات الزبوف ومنو تستخمص الإشكالية:

 ومنيا الأسئمة الفرعية ماهو واقع وأهمية الاتصالات التسويقية في تنمية ولاء الزبون : 

 ما المقصود بالاتصالات التسويقية ومختمؼ العناصر المكونة ليا  -ٔ

 مالمقصود بولاء الزبوف وماىي جيود المؤسسة لمحفاظ عمى بناء ولائو -ٕ
                                                           

مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً  -أم البواقً  - دراسة حالة مؤسسة موبٌلٌس -رابحً احمد الاتصال التسوٌقً الغٌر مباشر على سلوك المستهلك -1
 العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة

أم البواقً -جامعة العربً بن مهٌدي  2014_2013وعلوم التسٌٌر ، تخصص تسوٌق خدمات ،    . 
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 مامدى تأثير عناصر الاتصاؿ التسويقي المتبع مف طرؼ المؤسسة عؿ ولاء الزبوف -ٖ

المفاىيـ المتعمقة بالاتصػالات التسػويقية عمػى تطػوير ولاء  منيج الوصفي التحميمي لتأصيؿ -
 ٔزبوف لممؤسسة وأسموب دراسة حالة عمى المؤسسة )موبميس( 

 

أداة الاستبياف لتقييـ مدى فعاليػة عناصػر الاتصػاؿ التسػويقي المقػدـ مػف طػرؼ المؤسسػة مػف 
 جية نظر عينة الدراسة 

 نتائج الدراسة 

    اف الاتصػػػاؿ التسػػػويقي أداة فعالػػػة لتػػػأثير عمػػػى سػػػموؾ الاسػػػتيلاكي وخاصػػػة القػػػرار الشػػػرائي  - ٔ
     ،مػػػػف خػػػػلاؿ عناصػػػػر الاتصػػػػػاؿ التسػػػػويقي المتمثمػػػػة فػػػػي الإعػػػػػلاف وتنشػػػػيط المبيعػػػػات والتػػػػػرويج 

 والبيع الشخصي والعلاقات العامة حيث تعتبر الأدوات التي تخمؽ ميولات الزبوف نحف سعر

اصػػبح ىنػػاؾ وسػػائؿ  ووسػػائمو حيػػثالتطػػور التكنولػػوجي الػػى تطػػور الاتصػػاؿ التسػػويقي أدى  - ٕ
 مرئية وسمعية وبصرية لنقؿ الرسالة التسويقية مف المؤسسة الى الزبوف

لممؤسسة مف خػلاؿ الشػراء مػف اىػـ العوامػؿ التػي تسػمح بتكػويف علاقػات يعتبر ولاء الزبوف  - ٖ
 تمرارىا  مع المؤسسة والزبوف والمحافظة عمى اس

 العلاقة بين الدراستين       

والعلاقة بيف ىذه الدراسة ودراستنا والمتعمقة بدور الاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات 
البنوؾ التجارية )عينة عمي زبائف وكالة ترست بنؾ تقرت ىو مدى تأثير عناصر الاتصاؿ 
التسويقي  عمى ولاء الزبوف مف خلاؿ ترويج الخدمات وكذلؾ الأساليب الاتصاؿ التسويقي 

      العلاقات العامة  في ولاء الزبوفو علاف والترويج والبيع الشخصي والمتمثمة في الإ
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 تمهٌد 

   تعتبر البنوؾ التجارية أىـ مصادر التمويؿ و ىذا بسبب قدرتيا عمى توفير موارد مالية 
 المؤسساتمثؿ التجار  و ف الأطراؼ لمختمؼ المشاريع، فيي جية التمويمية الرئيسية لعديد م

 والحرفييف .     
ي تعتمد في و تقوـ البنوؾ بعممية التمويؿ مف خلاؿ أنواع متعددة مف القروض البنكية و الت

منحيا عمى شروط و أساسيات محددة و مدروسة بدقة و مف بيف أنواع ىذه القروض نجد 
القروض الإستيلاكية و التي تساىـ بشكؿ كبير في رفع مستوى المعيشي و ذلؾ مف خلاؿ 
تمبية احتياجاتيـ و رغباتيـ و لمعرفة الدور الذي تمعبو البنوؾ التجارية في منح ىذه 

تناولناىا قيامنا بدراسة مفصمة ليذا الموضوع أردنا إسقاط ىذه الدراسة التي القروض و بعد 
في الجزء الاوؿ ومف اجؿ الاجابة عف تساؤلات الدراسة اجرينا دراسة ميدانية عمى عينة مف 
زبائف وكالة ترست بنؾ في دائرة تقرت  ، حيث نقدـ في العنصر الاوؿ بطاقة فنية حوؿ 

العنصر الثاني نتطرؽ فيو بإجراءات الدراسة الميدانية مف اعداد وكالة ترست بنؾ تقرت ، و 
مسودة الاستبياف ، ثـ التوجو الى ميداف الدراسة وىو الى العينة المطموبة ، والعنصر الثالث 
ىو دراسة وتحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا مف خلاؿ توزيع الاستبياف عمى عينة زبائف 

 وكالة ترست بنؾ تقرت
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 بطاقة تقنٌة حول وكالة ترست بنك تقرة المبحث الثانً : 

 أولا : تقدٌم مؤسسة ترست بنك الجزائر  

عد ترست بنؾ الجزائر مف أىـ البنوؾ الخاصة التي تنشط في الجزائر وىذا لكونو قادرا عمى 
جذب أكبر عدد مف الزبائف وىذا نظرا لمخدمات الجيدة التي يقدميا، وعمى الرغـ مف قصر 

 فترة عممو الى أنو حقؽ لنفسو مكانة جد ىامة وسط القطاع المصرفي الجزائري .

فيو بنؾ برأسماؿ خاص يخضع لمقانوف الجزائري. بدأ النشاط (TBAوترست بنؾ الجزائر)
مميوف د.ج تـ زيادتو مف السنة التاسعة لمتشغيؿ،  ٔ٘ٚبرأسماؿ أولي قدره  ٖٕٓٓ في أفريؿ

 .مميار د.ج ٖٓ،إلى  ٕٕٔٓأي في عاـ 

 ترست بنك تقرت مؤسسة ثانيا :تأسيس 

وكالة ترست بنؾ تقرت ىي عبارة عف شركةّ ذات أسيـ رأس ماليا يقدر بحوالي 
رية وجزائرية ، تخضع لكنيا أولا دج بشراكة عربية بحثة اردنية وقط0ٓٓٓ0ٓٓٓ0ٖٓٓٓٔ

عمى مستوى ٕٕٓٓوأخيرا في تعامميا الى القانوف الجزائري التي اعتمدت بصفة رسمية سنة 
 العاصمة 

بسبعة وكالات شرقا وغربا في وىراف وسيدي بمعباس والبميدة وعنابة وسكيكدة وبرج بوعريريج 
وافتتحت ٜٕٔٓافريؿ ٓٔـ وسطيؼ وبجاية وباتنة وبسكرة ووكالة تقرت التي تأسست يو 

بصفة رسمية أولا وتتعامؿ مع  مناطؽ صناعية متنوعة مف حيث المنتوجات والتي تحتمؿ 
 مكانة 
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راشدة عمى المستوى الوطني ،وثانيا لوجود شريحة عريضة مف الزبائف ينشطوف في العديد 
عتمد عمى مف النشاطات وكشؼ مدير الوكالة السيد قطافي  جماؿ الديف رياض أف الوكالة ت

 موظفيف مف ذوي الخبرة والاختصاص في المجمع الفقيي  لإزالة أي غموض ولبس عمى 

 

 

الزبوف  يضيؼ أيضا اف وكالتو اركز عمى عامؿ الوقت أي اف الزبوف الذي يضع ممفو 
 ساعة أي ثلاث أياـ يتـ فتح حساب لو ٕٚلدراستو لا يتعدى 

انر ويتـ ارساليا الى الإدارة المركزية في البنؾ كأوؿ عممية ثـ تصوير الوثائؽ بالسك
 التي تقوـ    بموجبيا بدارسة ممفو دوف عناء التنقؿ.   بالعاصمة 

  ترست بنك تقرت لمؤسسة ثالثا :الهيكل التنظيمي         

  .إصدار الأوامر و تعميمات و توجييات -       

  إصدار القرارات بمنح أو عدـ منح القروض -       

 .مراقبة الموظفيف خلاؿ أدائيـ لعمميـ -       

 كالة ىو المسئوؿ عمى تحقيؽ أىداؼإمضاء عمى اتفاقيات القروض حيث يعتبر مدير الو  -
المسطرة مف الإدارة العامة و السير الجيد لمعمؿ و كذلؾ تشجيع الموظ فيف و دفعيـ إلى 

ا ىو أو أحد الموظفيف تحقيؽ أىداؼ البنؾ وىو أيضا المسؤوؿ عف الأخطاء و التي يرتكبي
 .فيو و كذلؾ ىو المسؤوؿ عف تصحيح ىذه الأخطاء

 نائب المدير -ٕ      
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و ىو المكمؼ بمساعدة المدير عمى أداء ميامو و مساعدتو عمى تحقيؽ أىداؼ الفرع و 
 محافظة عمى سير الجيد لمعمؿ و حموؿ محمو في حالة غيابو.

 مصمحة المشرؼ التجاري والعمميات -ٖ

 العمميات التجارية  محة مكمؼ الأشراؼ عمىوىي مص

 

 

 مصمحة مندوب العمميات -        

 مصمحة مكمفيف بالزبائف -        

 .ضماف صحة إنجاز العمميات عمى مستوى مصمحة الصندوؽ -        

 المندوب الإداري  -  ٗ        

 ىي مصمحة مكمفة بكؿ ما ىو إداري ومف مياميا ما يمي: .

 عمى البريدالإمضاء  -

 ضماف تسيير البريد )استسلاـ،ارساؿ ،تسجيؿ (  -

 .تسجيؿ اتفاقيات في إطار اقتناء القروض في مصمحة ضرائب -

 .تحقؽ في إطار أذا كاف الزبوف ممنوع مف إصدار الشيكات -

 مصمحة المكمفيف بالزبائف  -٘         

 ي مصمحة مكمفة بتسيير القرو ض مف مياميا ما يمي: وى 
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 .تقديـ النصائح لمزبائف ستقباؿ الزبائف وا -

 شرح القرو المقدمة مف طرؼ البنؾ -

 ض دراسة ممفات القرو -

 تقديـ القروض  -

 جمع المعمومات عمى الزبائف -

 

 مصمحة الصندوؽ  -ٙ       

 تتمثؿ وظيفتيا ىذه المصمحة في         

 إيداع الأمواؿ -

 سحب الأمواؿ  -

 استقباؿ الودائع -

 .دار أذونات الخزينةإص -
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 ترست بنك تقرت لمؤسسة الهٌكل التنظٌمً                    

 

 

 ترست بنك تقرتمؤسسة التي تقدمها  رابعا :الخدمات والقروض

أولا : الخدمات المقدمة مف        ترست بنؾ تقرتمؤسسة طرؼ  

 بطاقة فيزا كارت -ٔ

دولية حيت تقوـ  بطاقة 
وكالة 

بنؾ ترست 
ىاتؼ  بأرساؿ رسائؿ قصيرة الى 
مبني عمى  الزبوف فمشروع البنؾ 
والتعامؿ عف بعد مع إمكانية الحصوؿ  استعماؿ الطريقة الذكية 
عمى شيؾ بالإضافة الى )اوت كأرط الوكالة( تحتوي عمى جياز السحب يستطيع الزبوف مف 

 خلالو الاطلاع عمى حسابة البنكي.
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 ة والخاصة العمميات المصرفية العمومي -ٕ

تعمؿ الوكالة عمى استقباؿ الرضائع لمزبائف ومنح قروض لممؤسسات والافراد بدوف فوائد 
وعمى الطريقة الإسلامية وكذلؾ التمويؿ التشاركي الإسلامية أي اف تكوف خصيصا 

 بمنتوجات التساىمية 

 خدمة راحتي  -ٖ

باتت محؿ اىتماـ الزبائف ىي يقوؿ السيد المدير جماؿ الديف قطافي اف مف بيف النقاط التي 
خدمة راحتي وىي عبارة عف تمويؿ موجة لاقتناء سبع فئات مف المنقولات، عمى اف تكوف 
جديدة ومصنعة او مركبة في الجزائر كالسيارات والدراجات النارية المزودة بمحركات 

 وحيةالاحتراؽ ، الآلات المكتبية ومعالجة البيانات واليواتؼ والأجيزة الذاكية والم

 ثانيا: القروض المقدمة مف طرؼ وكالة ترست بنؾ تقرة

 

 

 .قروض تجارية: -ٔ       

 قروض استيلاكية: -ٕ      

وىي قروض الغرض منيا استخداميا في النشاط الاستيلاكي مثؿ شراء السيارات وتجييز 
 المنازؿ..... إلخ

 قروض الاستغلاؿ: - ٖ 

شيرا، تمجأ المؤسسة او  ٕٔىي قروض قصيرة مف حيث المدة الزمنية لا تتعدى في الغالب 
الزبوف إلييا لتغطية احتياجا الآنية لخزينتيا، أو لمواجية عممية تجارية في زمف محدود. 
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وتتبع البنوؾ عدة قروض لتمويؿ الأنشطة حسب طبيعة النشاط أو الوضعية المالية 
 القرض، وتصنؼ ىذه القروض إلى ما يمي: لممؤسسة أو الغاية مف 

 الحساب المكشوؼ، القرض الموسمي  القروض العامة: تسييلات الصندوؽ،-      

       القروض الخاصة: التسبيقات عمى البضائع وصفقات العمومية، الخصـ التجاري، قرض  -      

 الالتزاـ.       

 قروض استثمارية: -ٗ      

قروض طويمة أجؿ تفوؽ مدتيا خمس سنوات أو أكثر وىذا حسب حاجة المشروع  وىي
 المموؿ وتمنح بيدؼ اقتناء أصوؿ المعمرة مثؿ معدات وتجييزات..... إلخ

 قروض استيلاكية: -٘      

وىي القروض المستخدمة في النشاط الاستيلاكي مثؿ قروض شراء السيارات، الأجيزة 
 لخشبي الموجو للاستخداـ المنزلي ، الاقمشة الجمود ....الى اخره الكيرو منزلية ،التأثيث ا

 

 قروض صناعية: -ٙ      

 وىي قروض تقدـ لممصانع وتمنح آجاؿ طويمة حسب مدة الصناعية لممقترح

 قروض التجارة الخارجية: -ٚ     

تكوف ىذه القروض مرتبطة بتدخؿ البنوؾ في التسوية المالية في علاقات ناشئة عف التجارة 
الدولية، وتسمى بالاعتماد المستندي الذي يحؿ المشاكؿ المرتبطة بالمستورد والمصدر أثناء 
تعامميـ المباشر والمتمثمة في تجميد مبم  مالي، تجميد مقابؿ بضاعة، نزاعات تتعمؽ بعدـ 
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روط العقد، فيو يمثؿ بذلؾ ضمانات لمطرفيف. فالاعتماد المستندي اعتماد مقابؿ تطبيؽ ش
 .بضاعة ينتظر استلاميا ويتعيد البنؾ بالدفع نيابة عف الزبوف ويكوف قصير الأجؿ 

 المرابحة:-ٔ      

ىي عممية يمثؿ فييا البنؾ دور المشتري بالنسبة لممورد ودور البائع بالنسبة المشتري، حيث 
البنؾ بشراء سمع نقدا أو ألجؿ ويبيعيا لعميمو مضافا إلييا ىامش الربح المتفؽ عميو  يقوـ

 .بينو وبيف عميمو

 قروض الإيجار:  -ٕ      

ىو عممية يقوـ بموجبيا الوكالة تأجير مؤىمة قانونيا، وذلؾ بوضع آلات أو معدات أو أي 
 مع إمكانية التنازؿ عنيا فيأصوؿ مادية أخرى بحوزة زيائيا مستعممة عمى سبيؿ الإيجار 

اية الفترة المتعاقد عمييا، ويتـ التسديد عمى أقساط متفؽ عمييا تسمى ثمف الإيجار ومف بينيا 
معدات صناعية ، معدات البناء ،معدات الاعلاـ الالي والمكتبية ،مركبات النقؿ الجماعي 

 .ونقؿ البضائع والنقؿ الصحي 

 بيع السمـ: -ٖ      

 

لتمويؿ بميزة إتاحة إمكانية سداد الأمواؿ مباشرة إلى العميؿ، حيث يضع البنؾ يتمتع ىذا ا
يواصؿ العميؿ التعامؿ بشكؿ  .نفسو كمشتري ويعطيو ميمة زمنية لتسميـ البضائع المشترات

وحسب ما قد تـ  .طبيعي مع عملائو العادييف مع خصوصية القياـ بذلؾ نيابة عف البنؾ
 ..يقوـ العميؿ ببيع البضائع بيامش ربح نيابة عف البنؾ الاتفاؽ عميو بيف الطرفيف،

     اجرءات الدراسة المٌدانٌة : 
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بعد أف  قمنا باختيار الموضوع ووضع الجانب المنيجي لمدراسة مػف مشػكمة واشػكالية ووضػع 
لتساؤلات الدراسة وجمع اكبر عدد مف معمومات حوؿ موضوع الدراسة تػـ الشػروع فػي  اجػراء 

ترست بنػؾ ، وقػد تػـ الاعتمػاد فػي ىػذه الدراسػة عمػى مػا مؤسسة الدراسة الميدانية عمى زبائف 
 يمي :

 :ات الأولية لمدراسة الميدانيةالإجراء -1

 : الاستبيان )الاستمارة(-   

استمارة الاستبياف ىي عبارة عف مجموعة مف الأسئمة تدور حوؿ مواضيع نفسية، اجتماعية، 
عنيا المفحوص بنعـ أو لا أو وضع علامة حوؿ الإجابة المختارة،  اقتصادية، ...، ويجيب

أو ىي تصمح لمكشؼ عف الميوؿ المينية والثقافية والمعتقدات أو عف سمات خمفية 
 ٔواجتماعية

وىي عبارة عف مجموعة مف الأسئمة المكتوبة التي تعد بقصد الحصوؿ عمى معمومات أو 
في جمع  الاستبانة مف أكثر الأدوات المستخدمةآراء المبحوثيف حوؿ ظاىرة معيف، وتعد 

 ٕمعتقدات لتي تتطمب الحصوؿ عمى معموماتالبيانات الخاصة بالعموـ الاجتماعية ا

                                                           
 63 ، ص(2دار وائل لنشر والتوزٌع الأردن )ط  منهجٌة البحث العلمً، القواعد والمراحل والتطبٌقات،محمد عبٌدات وآخرون،  - 1

 84ص 2001دار الغرٌب امصر )دط( ، ، أسالٌب وأدوات البحث العلمًلعت إبراهٌم لطفً  -2
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 : الاجراءات التطبيقية للاستبيان-3

ىػذه الأداة  لقد اعتمدتا في دراستنا عف زبائف ترست بنؾ تقرت  عمى اداة الاستبياف نظػرا لأف
رأينػػػا فييػػػا سػػػيولة ، وتػػػـ اعتمادنػػػا أولا عمػػػى مسػػػودة اسػػػتبياف تحتػػػوي عمػػػى اسػػػئمة فػػػي مجػػػاؿ 

 محاور وىذه كخطوة أولى لبداية تصميـ الاستمارة . ٗالدراسة وىي تحتوي عمى 

 :صدق وثبات وثيقة الاستبيان  -2

التػػػدريس بعػػػد اف تػػػـ اعػػػداد مسػػػودة الاسػػػتبياف تػػػـ عرضػػػو عمػػػى مجموعػػػة مػػػف اعضػػػاء ىيئػػػة 
واساتذة جامعة قاصدي مرباح كمية العموـ الانسانية والاجتماعية قسـ الاعلاـ والاتصاؿ وىػذا 
مف اجؿ صدؽ وثبات الاستبياف فتـ تعديؿ بعض الاسئمة وحذؼ بعضيا ومػف ابػرز الاسػاتذة 

 المحكميف :

  ػػػ الأستاذ : قانة مسعود       

       

   الصياغة النهائية للاستبيان-5 

لاعتبارات الاساسية التي يجب اف يراعييػا الباحػث فػي تصػميمو للاسػتبياف مسػالة تحديػد مف ا
الييكؿ العاـ لو وذلؾ بتقسيـ المعمومات والبيانات المطموبػة وتصػنيفيا وتبويبيػا وترتيبيػا ترتيبػا 

 اف المعمومات والبيانات المطموبة بعد تصنيفيا في منطقيا متسمسلا متكاملا ، بحيث تبدوا 

ورة النيائية للاستبياف عبارة عف مجموعة مف الوحػدات المتتابعػة تتضػمف كػؿ واحػد نقطػة الص
 :  او قضية ويعتاد تقسيـ الاستبياف إلى ثلاث أجزاء

   تعرؼ بالباحث والدراسة وفييا التعريؼ بالدراسة وأىميتيا كما يتضمف وىي   المقدمة-2
      المبحوث للإجابة عف أسئمة الاستبياف  حفيزت
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                                                  . 

 دات تتعمؽ بطريقة مؿء الاستبياف : ويتضمف ىذا الجزء إرشا إرشادات تعبئة الاستبيان  -3       

 .ٔ: الجزء الرئيسي في الاستبياف وفيو محاور الدراسة  متن الاستبيان-4    

وثبات الاستبياف وبعد تعديمو وحذؼ بعض وبعد استشارة الأساتذة المحكميف حوؿ صدؽ 
الاسئمة وزيادة بعضيا فقد تـ إعداد الاستبياف في صورتو النيائية وقبؿ التطرؽ لتفصيؿ ىذه 
المحاور تجدر الاشارة الى أف موضوع الاستبياف يتعمؽ بدراسة " دور الاتصاؿ التسويقي في 

 رست بنؾ تقرت ".ترويج خدمات بنوؾ التجارية دراسة ميدانية عمى زبائف ت

 يتضمف المعمومات المتعمقة بالبيانات الشخصية :: الجزء الأول         

 المستوى التعميمي-الجنس                       -      

 الوظيفة-              السف  -       

 :ينقسـ إلى ثلاث محاور أساسية : متن الاستبيان         

المحور الاوؿ : وسائؿ وأساليب الاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات مؤسسة ترست بنؾ  
 مف نظرة زبائنيا 

المحور الثاني : مدى فاعمية مساىمة الاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات مؤسسة ترست 
 بنؾ مف نظرة زبائنيا 

      في ترويج  المحور الثالث : المشاكؿ والصعوبات التي تواجو مؤسسة ترست بنؾ تقرت
     خدماتيا

 ميدان الدراسة : -3

 
                                                           

.70-69المرجع السابق ، ص ص   منهجٌة البحث العلمً القواعد المواحل التطبٌقاتمحمد عبٌدات وآخرون :  -
1
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لمحصوؿ عمى بيانات الدراسة تـ التدرج في اختيار المبحوثيف بدأ مف تحديد مجتمع الدراسة 
 ثـ المجتمع المقصود وصولا إلى العينة التي تـ استجوابيا .

توجينا إلى ميداف الدراسة وكانت ىذه الزيارة الأخيرة أي الدراسة ٕٕٕٓ افريؿ ٗٔيوـ 
الميدانية وشامؿ مجتمع الدراسة المقصود مجموع زبائف وكالة ترست بنؾ تقرت ، وبما أننا 
بصدد تقييـ الاتصاؿ التسويقي قي ترويج خدمات البنوؾ التجارية كاف لا بد مف ضبط 

 مى العينة القصدية لعدة أسباب : المجتمع المعني ولذلؾ الاعتماد ع

توفير المعمومات اللازمة لدى الزبوف حوؿ فئة محددة وىي فئة المتعامميف مع الوكالة  ، 
 . وذلؾ بعد الاطلاع عمى مختمؼ الخصائص الديمغرافية و السيسيولوجية  لمزبائف

    تقييـ ومعرفة مدى فاعمية الاتصاؿ التسويقي في ترويج خدمات بنوؾ التجارية دراسة ميدانية     - 

 عمى زبائف المؤسسة      

 ترست بنؾ تقرت ".        

   لقد قمنا بتوزيع  استمارات عمى زبائف وكالة ترست بنؾ وذلؾ مف أجؿ معرفة تقييـ مدى        
 زبوف. ٕٓالاتصاؿ التسويقي في ترويج الخدمات عمى زبائف الوكالة ولذلؾ قصدنا  فاعمية 

 .استمارات  ٕٓاسترجعنا مف ىذه الاستمارات  -4
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      عرض وتحميل النتائج  :   

 قراءة وتفسير الدراسة الميدانية:      

  البٌانات الشخصٌة  

 
 سالجن ٌبٌن توزٌع أفراد العٌنة حسب :1الجدول رقم  

 

 

  التكرار النسبت %

 ذكر 13 65

 أنثى 7 35

 المجموع 20 100

 

 12الشكل رقم  -
-  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تفسير النتائج       
 ٖٚ%بينما ٘ٙمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة الذكور سجمت أعمى نسبة وىذا ب

%نسبة الاناث ويدؿ ىذا الاختلاؼ الذكور ىـ النسبة الأكبر الذي تتعامؿ مع المؤسسة مف 
خلاؿ الاستفادة مف الخدمات التي تقدميا المؤسسة مف منح قروض بنكية وخدت مصرفية 

 الاقتصادية والصناعية اكثر مف نسبة الاناث لاف النساء نسبة  وكذلؾ قروض لدعـ المشاريع
 

 .                التعامؿ مع المؤسسة قميؿ .



 
 

 

ؿ لثاني  الفص التطبٌـقـــــــــــً للدراســـــــــــــــة  ـــــارالإط   

35 

 
 توزٌع الافراد العٌنة حسب السن: 2الجدول رقم  -

 

  التكرار النسبت %

سنة 31إلى  21من  3 15  

سنة 41إلى  31من  8 40  

سنة 51إلى  41من  5 25  

سنة 51أكثر من  4 20  

 المجموع 20 100

 

 
 12الشكل رقم  -

         

-  

 تفسير النتائج     

سنة  ٓٗالى  ٖٓصحاب مف الأمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف أعلا نسبة في السف كانت 
 ٓ٘% ،ثـ تمييا ف أكثر مف ٕ٘سنة بالنسبة  ٓ٘الى  ٓٗ%،ثـ تمييا نسبة مف ٓٗبالنسبة 

%ويعود ذلؾ الى طبيعة ٘ٔسنة بالنسبة  ٖٓالى  ٕٓ%  ،ثـ تمييا مف ٕٓسنة  بالنسبة 
ىي الفئة التي تفضؿ التعامؿ مع المؤسسة  ولأف عامؿ  ٓٗالى  ٖٓالسف حيث أف فئة مف 

 السف ىو الذي يحدد في اختلاؼ المصالح والاىتمامات لكؿ شخص خاصة عند الشباب
 المثقؼ .
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 ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب المستوى التعلٌمً :3الجدول رقم  -

 

  التكرار النسبت %

 ابتدائً 2 10

 متوسط 3 00

 ثانوي 2 32

 جامعً 9 22

 دون المستوى 2 10

 المجموع 20 100

 

 13الشكل رقم -

              

 

 تفسير النتائج  

% ، ثـ ٘ٗمف خلاؿ بيانات الجدوؿ نلاحظ أف فئة الجامعييف ىي أعمى نسبة فقد قدرت ب 
% ، ثـ تمييا فئة المستوى التعميمي الابتدائي والمتوسط ٕ٘فقد قدرت ب تمييا فئة الثناوييف
لمزبوف نحو ثقافة شراء  والمستوى % ويعود ىذا الى الخبرة الثقافية ٓٔودوف المستوى ب

 .ة وتسويؽ بينو وبيف المؤسسةالخدم
           

 ٌوضح توزٌع أفراد العٌنة حسب الوظٌفة :4الجدول رقم  -
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  التكرار %النسبت 

 موظف فً القطاع العام 8 40

 موظف فً القطاع الخاص 5 25

 طالب 1 5

 متقاعد 3 15

 أعمال حرة 3 15

 بطال 0 0

 المجموع 20 100

-  

                                                                       5الشكل رقم 

        

-  

 تفسير النتائج   
% ، ثـ تمييا فئة  ٓٗيوضح الجدوؿ أعلاه أف فئة موظفي القطاع العاـ كانت أعمى نسبة ب

%، ثـ تمييا فئة المتقاعديف والأعماؿ الحرة  ٕ٘الموظفيف  في القطاع  الخاص بالنسبة 
 %.        ٘%، تـ تمييا فئة الطالبة ا بالنسبة ٘ٔبالنسبة 

                                                                                                

وسائل وأسالٌب الاتصال التسوٌقً فً تروٌج خدمات :  المحور الثانً
 مؤسسة ترست بنك تقرت من وجهة نظر زبائن المؤسسة
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 ٌوضح الوسائل المعتمدة فً مؤسسة ترست بنك فً تروج الخدمات   :5الجدول رقم  -

 

  التكرار النسبت %

 الإعلانات   15 75

 الانترنت  2 10

 التلفزٌون                         2 10

    الصحف والمجالات 1 5

 المجموع 20 100

 

 6الشكل رقم  -

       
 

 تفسير النتائج 

مف خلاؿ بيانات الجدوؿ نلاحظ الإعلانات يعتبر أكثر الوسائؿ المعتمدة في مؤسسة ترست 
% ٓٔ% ، ثـ يميو الانترنت  وكذلؾ التمفزيوف  بالنسبة ٘ٚالخدمات بالنسبة بنؾ لترويج 

% نستنتج أف مؤسسة ترست بنؾ تعتمد عمى وسائؿ ٘وأخيرا الصحؼ والمجلات بالنسبة 
مف اجؿ تعريؼ جميورىا بخدماتيا وخاصة الإعلانات  الحديثة  الاتصاؿ التسويقي

يؼ بالخدمات ، أما الوسائؿ التقميدية فيي التي تجذب الزبوف نحو التعر  والانترنت 
كالتمفزيوف والصحؼ والمجالات فمازالت تستخدـ في المؤسسة ولدييا تأثير عمى زبائف 

 لكف بشكؿ قميؿ .المؤسسة 
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 :يوضح  أساليب الاتصال التسويقي الاكثر ترويجا  7الجدول رقم  -
 

  التكرار النسبت %

 الاشهار 8 40

 تروٌج المبٌعات  6 30

 علاقات عامة 3 15

 التسوٌق المباشر 3 15

 المجموع 20 100
 

 7الشكل رقم  -
 

           
  

 تفسير النتائج    
% ، ثـ تمييا  ٓٗمف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف  نسبة الأكبر كانت  للاشيار وقدرت ب 

% حيث نستنتج ٘ٔ تسويؽ المباشر%، ثـ تمييا العلاقات العامة والٖٓترويج المبيعات ب
اف الاشيار تعتمد عميو المؤسسة كثيرا عبر الوسائؿ التسويقية ولأنو يجعمو يتواصؿ مع 

                                                                                       وزيادة حجـ المبيعات . زبائنيا مف أجؿ ترويج الخدمات
 

o     - يالأساليب الترويج الأكثر فعالية في المؤسسة و الت :يوضح8الجدول رقم  
جذبت اهتمامك        -  

 
 



 
 

 

ؿ لثاني  الفص التطبٌـقـــــــــــً للدراســـــــــــــــة  ـــــارالإط   

40 

 

  التكرار النسبت %

 تنشيط المبيعاث  0 0

  المعارض  6 30

 نشر الخدمات  5 25

 المطبوعات  9 45

 المجموع 20 100

 
 7الشكل رقم -     

 

-              

 

   تفسير النتائج          

الجدوؿ نلاحظ بأف أسموب الأكثر فعالية لتسويؽ الخدمة ىي المطبوعات  مف خلاؿ بيانات
% ذلؾ أف ٕ٘% ثـ تمييا نشر الخدمات ب ٖٓ% ثـ تمييا المعارض ب ٘ٗفقد قدرت ب 

البنؾ يعتمد لترويج خدماتو عمى المطبوعات والمعارض لكسب الزبائف لأف الوسائؿ 
 .                                                                      ب وكذلؾ المعارض مشاىدتيا بأقؿ تكمفةالمطبوعة تجعؿ الزبائف ينجذبوف الى ىذه الأسالي

   : ٌوضح محتوى الرسالة الاشهارٌة التً اقتنعت بها فً مؤسسة 1الجدول رقم -      
 ترست بنك تقرت       
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  التكرار النسبت %

 جودة الخدمة  5 25

 مستوى أسعار 5 25

 الراحة والرفاهٌة  8 40

 وفرة الخدمات 2 10

 المجموع 20 100

 1 الشكل رقم -

          

 

 

 

 

 

 

 

 تفسير النتائج          

الراحة والرفاىية مف خلاؿ بيانات الجدوؿ نلاحظ أف الرسالة الاشيارية تتوفر فيما تتضمنو 
اف مف بيف النقاط التي باتت محؿ يقوؿ السيد المدير جماؿ الديف قطافي  % ٓٗبنسبة 

الخدمات التي تقدميا  اىتماـ الزبائف ىي خدمة راحتي وىي عبارة عف تمويؿ موجة لاقتناء
كالاقتناء قروض وتمويؿ لشراء سيارات أو ألات مكتبية  وحواسيب أو أثاث أو تمويؿ 

لأسعار بنسبة ومستوى اجودة الخدمات ، ثـ تمييا كؿ مف لمشاريع اقتصادية لراحة الزبوف 
 .% بما أف المؤسسة يوفر خدمات لابد مف تركيز الرسالة الاشيارية والتي تجذب الزبائفٕ٘

 
:ٌوضح امتلاك المؤسسة تطبٌق ٌساهم فً التعرٌف بالخدمات 2الجدول رقم  -

 المؤسسة 
 

  التكرار النسبت %

 نعم 20 100

 لا 0 0

 المجموع 30 000

 
 2الشكل رقم  -
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 تفسير النتائج     

%مف زبائف المؤسسة تقوؿ أف المؤسسة ٓٓٔمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة 
تمتمؾ تطبيؽ يمكف تحممو مف قوقؿ بلاي حيث أنو يعرض خدمات المؤسسة عمى زبائنيا 

trust Bank        .  دوف المجوء الى التنقؿ الييا 
                                                                                       

  المحور الثانً : فاعلٌة ومساهمة الاتصال التسوٌقً فً تروٌج خدمات

 المؤسسة  مؤسسة ترست بنك تقرت من وجهة نظر زبائن
 ا الجدٌدةٌوضح تواصل المؤسسة مع زبانها من أجل عرض خدماته01الجدول رقم  -

 

  التكرار النسبت %

 نادرا 4 20

 أحٌانا 7 35

 دائمة 7 35

 ابدا 2 10

 المجموع 20 100

 

 11الشكل رقم       
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 تفسير النتائج 

% مف زبائف المؤسسة تقوؿ اف المؤسسة تقوـ ٖ٘مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف فئة 
%بصفة ٕٓبتواصؿ معيـ مف اجؿ عرض خدماتيا  بصفة دائمة ومتفاوتة  وبينما نسب

%بصفة منعدمة  وىذا راجع الى تأثير الحملات الإعلامية التي تقوـ بيا  ٓٔنادرة وبينما 
عرض احسف الخدمات وكذلؾ مف خلاؿ عرض الخدمات المؤسسة عمى زبائنيا مف اجؿ 

                                                                                                                  .عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي مثؿ الفايس بوؾ 
زملائك :ٌوضح الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة تشجع 10الجدول رقم  -

 على الانخراط فٌها
 

  التكرار النسبت %

 نعم 20 100

 لا 0 0

 المجموع 30 000

 

 22الشكل رقم  -
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 تفسير النتائج  

%مف زبائف المؤسسة أجابت بنعـ لأف ٓٓٔمف خلاؿ بيانات الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف نسبة 
الخدمات المقدمة مف مؤسسة ترست بنؾ تعتبر خدمات راقية وممتازة وكذلؾ اف المؤسسة 
تقدـ خدمات مثؿ تقديـ قروض بنكية تتماشى وفؽ الشريعة الإسلامية عكس البنوؾ الأخرى 

  ،فيياا ما يشجع الزملاء عمى الانخراط التي تتعامؿ بالربا وىذ

.                                                                                              

 :ٌوضح الخدمات المقدمة جعلتك تتعامل مع المؤسسة دون 12الجدول رقم  -
 اللجوء الى التنقل الى مقرها فً كل مرة

 

النسبت 

% 

  التكرار

 نعم 20 100

 لا 0 0

 المجموع 30 000

 
 23الشكل رقم  -

            

 تفسير النتائج 

نعـ اف الخدمات المقدمة %مف زبائف المؤسسة أجابت بٓٓٔمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نسبة 
المؤسسة تجعموه يتعامؿ مع المؤسسة دوف التنقؿ الى مقرىا في كؿ مرة لأف  مف طرؼ 

 ىناؾ تطبيؽ صممتو المؤسسة لعرض خدماتيا والتواصؿ مع زبائنيا دوف المجوء الى مقرىا                             
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الى تقديم أحسن العروض وخدمات البنكية من المؤسسة : يوضح سعي 24الجدول رقم -
 دعم  لممشاريع عبر الاتصال التسويقي يجعمك تستمر في التعامل معهاقروض و 

 

النسبت 

% 

  التكرار

 نعم 20 100

 لا 0 0

 المجموع 30 000

 

 24الشكل رقم  -

               

 

 تفسير النتائج 
%مف زباف المؤسسة انيا تستمر في التعامؿ ٓٓٔمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف نسبة 

معيا لاف المؤسسة تقدـ قروض البنكية وكذلؾ تعمؿ عمى تشجيع دعـ المشاريع الصناعية 
                                               .والاقتصادية وكدلؾ الخدمات المصرفية وىذا ما يشجع في الاستمرار في التعامؿ 

 الخدمات التً تقدمها الوكالة البنكٌة من قروض و دعم  :14الجدول رقم        

 للمشارٌع و كافة الخدمات ساهمت فً تغطٌة حاجتك و تعزٌز راحتك حسب رأٌك        

 

  التكرار  النسبت % 

 نعم 20 100

 لا 0 0

 المجموع 30 000
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 14الشكل رقم  -

 

-               

 

 تفسير النتائج         
%مف زبائف المؤسسة  تقوؿ بأف الخدمات التي ٓٓٔمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة 

تقدميا المؤسسة مف قروض ودعـ لممشاريع ساىمت في تغطية حاجتو وتعزيز راحتو لأف الخدمات 
والتجارية  فتحت لو  التي قدمتيا المؤسسة مف قروض بنكية ودعـ لممشاريع الاقتصادية والصناعية

أفاقا نحو مستقبؿ زاىر فمف خلاؿ ىذه الخدمات التي تقدميا المؤسسة ساىمت في فتح مؤسسات 
 مصغرة 

 ةتي تطرأ في مستوى الخدمات المقدم:يوضح  جديد حول التغييرات ال26الجدول رقم    -
 

  التكرار النسبت %

 نعم 20 100

 لا 0 0

 المجموع 30 000

 

 15الشكل رقم  -
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  تفسير النتائج 

% مف زبائف المؤسسة يقولوف بأف المؤسسة ٓٓٔمف خلاؿ بيانات الجدوؿ نلاحظ أف نسبة 
تخبرىـ بأي جديد حوؿ التغييرات التي تطرأ في مستوى الخدمات منيا الخدمات المصرفية 
وفي القروض مثؿ القروض التجارية والصناعية وكذلؾ تجديد البطاقة البنكية وفي العمميات 

  لممؤسساتالتمويمية 
 لمحور الثالث :المشاكل  والصعوبات التي تواجه المؤسسة في ترويج ا

 خدماتها 
 

المشاكل تواجه و تعٌق الاتصال بٌن الزبون و  :ٌوضح16الجدول رقم          

؟بٌن المؤسسة         
 

  التكرار النسبت %

 نعم 17 85

 لا 3 15

 المجموع 20 100

 

 16الشكل رقم  -
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 تفسير النتائج 

مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نرى أف ىناؾ مشاكؿ وعوائؽ  تواجو الاتصاؿ بيف الزبوف وادارة 
% مف الزبائف الذيف أجابو بنعـ بينما ٘ٛالمؤسسة مف خلاؿ تسويؽ الخدمات وىذا بنسبة 

 .%ب لا٘ٔتبقى فئة صغيرة قدرت ب 
 

 :نوع المشاكل الاتصال التسويقي 28الجدول رقم -      
 

  التكرار النسبت %

20 4 
عدم تخصص بالاتصال 

 التسوٌقً

50 10 
عدم كفاءة ادوات الاتصال 

 التسوٌقً

30 6 
عدم التفاهم بٌن الموظف و 

 الزبون

 المجموع 20 100
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 تفسير النتائج 

%مف زبائف المؤسسة كانت اجابتيا اف مف بيف ٕٓمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف نسبة  
العوائؽ ىي عدـ التخصص بالاتصاؿ التسويقي فيناؾ فئة مف موظفي تخصصيا لا ينطبؽ 

% قالت أنيا عدـ كفاءة أدوات الاتصاؿ التسويقي أي ٓ٘مع الاتصاؿ التسويقي بينما نسبة 
%قالت ىي عدـ التفاىـ ٖٓواضحة عف خدمات المؤسسة بينما نسبة  انيا تقدـ معمومات غير
      .بيف الموظؼ والزبوف 

 :الصعوبات التي تواجه الزبون مع المؤسسة من جانب الخدمات 29الجدول رقم  -
 المقدمة 
  التكرار النسبت %

50 10 
صعوبة تجدٌد البطاقة 

 البنكٌة 

20 4 
ارتفاع اسعار من قروض و 

 ائتمانات

 قرصنة الالكترونٌة  6 30

 قلت المشاريع  0 0

 المجموع 20 100

 
 11الشكل رقم  -
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 تفسير النتائج         

% مف زبائف المؤسسة تقوؿ اف مف الصعوبات  ٓ٘مف خلاؿ الجدوؿ  أعلاه نلاحظ اف 
التي تواجو الزبائف مف الخدمات المقدمة ىي صعوبة تجديد البطاقة البنكية  نظرا لأف 

% تقوؿ اف ارتفاع ٕٓالمؤسسة تجد صعوبة في استعماؿ الطريقة الذكية ثـ تمييا نسبة 
% القرصنة الالكترونية ىذا العائؽ الذي يقع فيو ٖٓتمييا أسعار مف قروض وائتمانات ثـ 

 .   .جؿ المؤسسات

 :تقييم لسرعة وصول المعمومة بين الزبون و بين المؤسسة:2الجدول رقم  -
 

  التكرار النسبت %

 بطٌئة 7 22

 

2 
1 

 سرٌعة

 نوعا ما 12 60

 المجموع 20 100

 

 12الشكل رقم  -
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 النتائج  تفسير
% تقوؿ أف وصوؿ المعمومة بطيئة بينما نسبة ٘مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة 

 .%تقوؿ أنيا نوعا ما ٓٙ%تقوؿ أف وصوؿ المعمومة تقوؿ أنيا سريعة بينما نسبة  ٖ٘
 

 إذا كانت الاجابة بطٌئة 21الجدول رقم  -

  التكرار النسبت %

 ضعف الشبكة 14 70

15 3 
-تصوٌرضعف الآلات : 

حاسب-فاكس  

 اعلانات غٌر مفهومة 3 15

 المجموع  20 100

 

 21الشكل رقم  -

          

 

 تفسير النتائج 
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%مف زبائف المؤسسة تقوؿ بأف ضعؼ الشبكة ٓٚمف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة 
% تقوؿ ٘ٔوىذ يسبب في استياء الزبائف ىو الذي يترؾ وصوؿ المعمومة بطيئة بينما نسبة 

% اف ٘ٔضعؼ الات مثؿ نقص في الفاكس ونقص في أدوات مف الحواسيب ثـ تمييا 
المؤسسة مجموعة مف الإعلانات تحتوي عمى خدمات لا الإعلانات غير المفيومة فيناؾ في 

                                                                                                                    .يفيميا الزبوف يترتب عمى المؤسسة أف  تشرح عف ىذه الخدمات  
 

 : يوضح رأي الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة 32الجدول رقم  -
  التكرار النسبت %

 جٌدة 3 15

 متوسطة 16 80

 ضعٌفة 1 5

 المجموع 20 100

 
 21 الشكل رقم       

 
       

 
 
 
 
 

 

 

        

 تفسير النتائج       

%مف زبائف المؤسسة تقوؿ أف الخدمات المقدمة ٘ٔخلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة  مف
%تقوؿ ٘%مف زبائف المؤسسة تقوؿ أنيا متوسطة بينما ٓٛمف طرؼ المؤسسة جيدة بينما 

 .أنيا ضعيفة
:في حال عدم تساهم مع المؤسسة في خدمة من الخدمات هل تفكر في 33الجدول رقم  -

 ط فيهاالانسحاب من الانخرا
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  التكرار النسبت %

 نعم 19 95

 لا 1 5

 المجموع 20 100

 

 22الشكل رقم  -

         

  

 تفسير النتائج 

%مف زبائف المؤسسة تقوؿ أف في حاؿ عدـ  ٜ٘مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف نسبة 
%مف زبائف ٘مع المؤسسة في خدمة يفكر في الانسحاب مف الانخراط فييا بينما  التساىـ

 المؤسسة لاتفكر في الانسحاب منيا
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 النتائج العامة للدراسة :      

 وىي توصمت الدراسة التي قمنا بيا أف الوسائؿ الأكثر استخداما في مؤسسة ترست بنؾ  -     
 % ثـ تأتي الوسائؿ التقميديةٓٔوالانترنت ب%ثـ تأتي ٘ٚالإعلانات بدرجة  الأولى وبنسبة        
    %٘والمجالات بالنسبة   ؼلصحو  ٓٔكالتمفزيوف ب      
    توصمت الدراسة أف أساليب التسويؽ الأكثر في مؤسسة ترست بنؾ ىي الاشيار بدرجة -      
ثـ التسويؽ المباشر %ثـ كؿ مف العلاقات العامة ٖٓ%ثـ تأتي ترويج المبيعات بٓٗ      

توصمت الدراسة أف الأساليب الأكثر -                                                .%٘ٔب
تنشيط المبيعات  %ثـ ٖٓالمعارض بتاتً     ثـ% ٘ٗالمؤسسة ىي المطبوعات ترويجا لخدمات 

.                                %ٕ٘ب مت الدراسة أف محتوى الرسالة وصت -            
%ثـ  ٕ٘ومستوى الأسعارب جودة الخدمات  %ثـ ٓٗب الراحة والرفاىية الاشيارية لممؤسسة ىي 

%               ٓٔ بوفرة الخدمات   
ر % ونادٖ٘ومتفوتة بتوصمت الدراسة اف المؤسسة تقوـ بتواصؿ مع زبائنيا بصفة دائمة  -  
 %.ٓٔوابدا ب  ٕٓب        
توصمت الدراسة اف الخدمات المقدمة مف المؤسسة تجعؿ الزبائف يشجعوف زمالائيـ عمى-        

%ٓٓٔالانخراط فييا وىذا ب          
         توصمت الدراسة اف الخدمات المقدمة جعمت الزبوف يتعامؿ مع المؤسسة دوف المجوء الى-

          % ٓٓٔوىذا ب مقرىا          
ضلقرو ح امات مف تسييؿ منحتوصمت الدراسة اف سعي المؤسسة الى تقديـ افضؿ خد -        

ومرافقة تمويؿ المشاريع وىذا ما ساىـ الزبوف  في التعامؿ معيا مماالمصرية والخدمات            
  %.ٓٓٔ    تعزيز راحتو وتغطيو حاجاتو وبناء مستقبموأدى الى           

 توصمت الدراسة اف المؤسسة تخبر الزبائف بالتغيرات التي تطرأ عمى الخدمات مف طرؼ-      
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 %. ٓٓٔالمؤسسة ب       
% ومف بينيا عدـ٘ٛلدراسة اف ىناؾ مشاكؿ وصعوبات وىذا بنسبة توصمت ا -       
وعدـ  ٕٓ%وعدـ كفاءة أدوات الاتصاؿ التسويقي  ٓ٘الاتصاؿ التسويقي   التخصص         

.            %ٖٓظؼ بيف الزبوف والمو           
يد البطاقةتوصمت الدراسة أف الصعوبات التي تواجة الزبوف  مع المؤسسة ىي صعوبة تجد-        

%بالاضافة الى ارتفاع أسعار مف ٖٓ%بالاضافة الى القرصنة الالكترونية  ٓ٘البنكية ب      
                                                     %.ٕٓقروض وايتمانات ب

     مات المقدمة مف طرؼ المؤسسةتوصمت الدراسة أف  سبب وصوؿ المعمومة حوؿ الخد -      
 %.            ٓٚىي ضعؼ الشبكة بنسبة كبيرة بطيئة          
 توصمت الدراسة أف في حاؿ عدـ تساىـ الزبوف مع المؤسسة في خدمة مف الخدمات فانو -       

                             %.ٓٓٔيفكر في الانسحاب فييا          
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 وفػػػي الأخيػػػر يعتبػػػر الاتصػػػاؿ التسػػػويقي أحػػػد أشػػػكاؿ الاتصػػػالات المعروفػػػة والمتواجػػػدة       
 . فػػػػي المؤسسػػػػات وىػػػػو تخصػػػػص بحػػػػد ذاتػػػػو يتوجػػػػب تدرسػػػػو مػػػػف أجػػػػؿ معرفػػػػة أساسػػػػيتو

الإعلانات والاشيار  والذي تعػد احػد الوسػائؿ والأسػاليب حيث يندرج ىذا الأخير تحت جناح 
 الاتصػػاؿ الخػػارجي المعػػروؼ فػػي الإدارة ىدفػػو الأوؿ تعريػػؼ بالجانػػب التسػػويقي  أحػػد وسػػائؿ

 لممؤسسات بالإضافة التأثير عمى الزبائف المؤسسة.

يتضػػح مػػف خػػلاؿ قيامنػػا بالدراسػػة والبحػػث فػػي موضػػوع الاتصػػاؿ التسػػويقي ودوره فػػي تػػرويج 
خدمات البنوؾ التجارية ،أف ىذا النشاط يحظى باىتماـ يوما بعد يػوـ وذلػؾ لاتباعيػا الوسػائؿ 
السياسات والاستراتيجيات  السابقة الذكر ، اذ يعمؿ عمى إيجاد السبؿ المثمػى مػف أجػؿ الػربط 

بنقػػؿ بػػيف المؤسسػػة وكػػذلؾ زبائنيػػا مػػف خػػلاؿ تػػريج خػػدماتيا فيػػو يعمػػؿ عمػػى نقػػؿ المعمومػػات 
ات والأفكػػػار حػػػوؿ منتجػػػات وخصائصػػػيا ووظائفيػػػا ومميزتيػػػا ، وفػػػؽ خطػػػط محكمػػػة المعمومػػػ

وعبر مختمؼ وسائمو الأكثر فعالية لتحقيؽ أىػداؼ البنػوؾ المنشػودة، إذ توجػو جميػع أنشػطتيا 
المنػػػػتج والسػػػػعر والتوزيػػػػع  :لإشػػػػباع حاجػػػػات ورغبػػػػات الزبػػػػائف مػػػػف خػػػػلاؿ أربػػػػع عناصػػػػر ىػػػػي

 ى عالي تحقيؽ رغبات الزبائف حوؿ الخدمات .والترويج، مما يؤدي إلى تحقيؽ مستو 

 التوصيات والاقتراحات :       

يجب عمػى مؤسسػة ترسػت بنػؾ تقػرت تحسػيف نوعيػة وسػائميا وأسػاليبيا التسػويقية وىػذا مػف  -
 اجؿ عرض وتقديـ خدمات متميزة لتحقيؽ رغبات زبائنيا
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يجب عمى مؤسسة ترسػت بنػؾ تقػرت  عػرض الخػدمات البنكيػة بطػرؽ عمميػة وفػؽ التطػور  -
 بائفشكؿ واضح يستجيب  لخدمة الز العممي والتكنولوجيا ،مع تصميـ الرساؿ الاشيارية ب

 . 

يجب عمى مؤسسة ترست بنؾ التقميؿ ومحاربة كؿ المشاكؿ والصعوبات التي تواجيا  -
مومة حوؿ الخدمة بطيئة وعدـ التخصص في مجاؿ المعتجعؿ كالضعؼ الشبكة التي 

التسويؽ أف تقوـ باختيار موظفيف متخصصيف في المجاؿ وىذا مف أجؿ سير عممية ترويج 
 زبائائنيا الخدمات عمى
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 :الكتب أولا :

، الدار الجامعية، ، الإدارة الحديثة في البنوك التجاريةبد الغفار حنفي، عبد السلاـ أبوقحؼ،  -1
 .ٕٗٓٓ-ٖٕٓٓبيروت، لبناف، )د.ط( 

 ، ٕٓٓٓ( ، ٔي ، دار الكتاب الحديث ، الكويت)ط: مناهج البحث التربوبشير صالح الرشيدي -2
، الدار الجامعية ، مصر، النقود و البنوك و التجارة الخارجيةجويدة القصاص،   3-

 .ٕٓٔٓ)دط(،
الإدارية  منهجية البحث في العموم الاجتماعية و ) :حمد عارؼ العساؼ ومحمود الوادي -ٗ

 .ٕٔٔٓ ٔ،دار الصفاء، الأردف، ط)المفاهيم والأدوات
،دار الكتاب العالمي لمنشر العممي ،  سيكولوجيا الاتصال الجماهيريسعاد جبر السعيد ،  -٘

 . ٕٔٔٓعماف ،)د.ط(، 
 .ٕٔٓٓ،دار الغريب مصر )دط( ، أساليب وأدوات البحث العمميطمعت إبراىيـ لطفي -ٙ
أساسيات الاقتصاد النقدي و البنكي دراسة لممبادئ الحاكمة لاقتصاديات عادؿ أحمد حشيش،  -ٚ

 ، دار الجامعية الجديدة، النقود و البنوك و الائتمان
 .ٕٗٓٓمصر،)د.ط( 

(، ٖ، ، وكالة المطبوعات لمنشر ، الكويت )ط مناهج البحث العمميعبد الرحماف بدوي:  -ٛ
ٜٔٚٚ. 

،، ديواف المطبوعات الجامعية ، منهجية البحث في العموم السياسية والاعلام عمار مصباح:  -ٜ
 ،. ٕٛٓٓ ٔالجزائر ،ط

 .ٕ٘ٔٓ، دار البداية ناشروف و الموزعوف، الأردف، )دط(،العمميات البنكيةلؤي عبد الرحمف،  -ٓٔ
(، ٔ)ط ، دار الوفاء لمطباعة والنشر، الاسكندرية،مقدمة في التسويقمحمد حافظ حجازي،  -ٔٔ

ٕٓٓ٘  
 

، ،دار الكتب، صنعاء اليمف مناهج البحث العمميمحمد سرحاف عمي المحمودي،  -ٕٔ
 2019ٖ،،)ط
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مناهج البحث العممي منظور ) :محمد عبد الجبار خندقجي ونواؼ عبد الجبار خندقجي -ٖٔ
 . ٕٕٔٓ، عالـ الكتب الحديث، الأردف،، )تربوي معاصر

( دار الحامد لنشر والتوزيع عماف  )  التسويق )مدخل معاصر إدارةمجمد عبد العظيـ النجا ، -ٗٔ
 .ٕٓٔٓ(، ٔط،

دار وائؿ   منهجية البحث العممي، القواعد والمراحل والتطبيقات،محمد عبيدات وآخروف،  -٘ٔ
 (.ٕلنشر والتوزيع الأردف )ط

كدة، ، أبحاث روسيكادا، جامعة سكيرؤية متجددة في أهمية التسويقمرداوي كماؿ،  -ٙٔ     
 . ٕٗٓٓالجزائر، العدد الثاني ديسمبر 

 منهجية البحث في العموم الانسانية ، ت: بوزيدي صحراوي واخرونموريس انجمس :  -ٚٔ
 .   ٕٕٓٓ،، دار القصبة لمنشر والتوزيع ،)دط( الجزائر ، 

،دار حامد لنشر  التسويق والمفاهيم المعاصرةنظاـ موسى سويداف وشفؽ إبراىيـ حداد ،  -ٛٔ
 .ٖٕٓٓوالتوزيع ،عماف )دط(

 . ٕٗٓٓ( ٕ، ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع ، عماف ،)ط تسويق خدماتىاني حامد الضمور :  -ٜٔ
 الكتب بالمغة الاجنبية : ثانيا :

20- Kotler P, Dubois B, Monceau D, Marketing management, op cit, p: 
12 

 :الرسائل الجامعية ثالثا:

)الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية أحلاـ ثعباف و اسمياف ثابت ،  -ٕٔ .
مذكرة لنيؿ شيادة الماستر في عموـ  دراسة ميدانية عمى عينة من مؤسسة سونمغار ام البواقي(

الاعلاـ والاتصاؿ ،تخصص علاقات عامة ، قسـ العموـ الإنسانية ، كمية العموـ الإنسانية و 
 ،ٕٙٔٓ-ٕ٘ٔٓتماعية ،جامعة العربي بف مييدي ،اـ البواقي ،الاج

دراسة حالة  - الاتصال التسوٌقً الغٌر مباشر على سلوك المستهلكرابحً احمد -ٕٕ 

مذكرة مكملة لنٌل شهادة الماستر فً العلوم الاقتصادٌة  -أم البواقً  - مؤسسة موبٌلٌس
جامعة العربً  2014_2013والتجارٌة وعلوم التسٌٌر ، تخصص تسوٌق خدمات ، 

اقًأم البو -بن مهٌدي    
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)دور الإعلان في ترويج المبيعات دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبمبيس يمينة بوخناف  -ٖٕ
تجارة دولية ،قسـ العموـ التجارية ،كمية العموـ  لنيؿ شيادة الماستر ،تخصصمذكرة بسكرة ( 

  . ٕٗٔٓ-ٖٕٔٓالاقتصادية والتجارية والعموـ التسيير ،جامعة محمد خيضر ،بسكرة 

أهمٌة الاتصالات التسوٌقٌة فً تنمٌة ولاء الزبون )دراسة حالة منى عبابسة ،-ٕٗ

مذكرة لنٌل شهادة الماستر فً العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر  موبٌلٌس (

 ،جامعة العربً بن مهٌدي أم البواق 2014_2013تخصص تسوٌق خدمات 

 :القواميس رابعا:

 .ٜٚٛٔ(٘دار المشرؽ ، بيروت لبناف ، )ط المنجد الابجديالحسف الينائي ،  -ٕ٘
 المعارؼ ، القاىرة ،)د.ط( )دس( .، دار لسان العرببف منظور،  -ٕٙ
( ٖ، دار العمـ لمملاييف، لبناف،)ط الرائد  معجم ألفبائي في المغة والإعلامجب ارف مسعود:  -ٕٚ
،ٕٓٓ٘. 

 (، ) د. س ٔ، ، الدار المصرية لمتأليؼ ، مصر )دلسان العربجمار ابف منظور :  -ٕٛ
، دار المعرفة الجامعية، )إنجميزي، عربي(معجم مصطمحات الإعلام طارؽ سد أحمد الخمفي:  -ٜٕ

 ..ٕٛٓٓ، ٔمصر، )ط
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     : 11لملحق رقم 

 العلمً والبحث العالً التعلٌم وزارة
 ورقلة مرباح قاصدي جامعة

 والاجتماعٌة الإنسانٌة العلوم كلٌة
 الاعلام والاتصال سم

 جماهٌري اتصال ماستر تخصص

 
 

 

 عمى عينة من زبائن مؤسسة ترست بنك تقرتدراسة ميدانية 

 

 

 

 

 المناسب المكان فً(×)  علامة ضع :ملاحظة 
 : اشراف تحت:                                                   اعداد الطلبة

 
-      الزٌانً غوتً د .بدودة هارون                                                                      

 طرباخ ولٌد -
 
 

 2121/2122الموسم الجامعً : 
 

 استمارة الاستبٌان 
 دور الاتصال التسويقي في ترويج خدمات البنوك التجارية 

 طٌبة تحٌة
ا هلذ ملأ فلً مسلاعدتنا ملنكم نطللبماسلتر ال شلهادة لنٌلل تخرج مذكرة إعداد إطار فً

 قصلد علٌهلا الصلرٌحة الإجابة آملٌن الأسئلة من مجموعة على ٌحوي الذي الاستبٌان

 اسلتقدمونه التلً المعلوملات بلأن علملا ونحلٌطكم التخلرج ملذكرة إعلداد فلً مسلاعدتنا

 .وشكرا.  العلمً البحث لغرض إلا تستعمل ولن بالسرٌة ستحظى
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 :الشخصٌة البٌانات :الأول المحور
 

 :               ذكر                       انثى الجنس -1
 

 سنة           40-30سنة              من  30- 20لسن:   من ا -2
                

سنة         50سنة                 اكثر من  50- 40من                    

 :  التعلٌمًالمستوى  -3
 

 ابتدائً                    متوسط                     ثانوي      

 
 جامعً                                     دون المستوى          

 
 :   الوظٌفة  -4

         
 موظف فً القطاع العام                          بطال           

 
 فً القطاع الخاص                     متقاعد  موظف          

 
 طالب                                          اعمال حرة              

 
                   

وسائل وأساليب الاتصال التسويقي في ترويج خدمات  مؤسسة ترست بنك المحور الثاني : 
 تقرت من وجهة نظر زبائن المؤسسة 

 أكثر الوسائؿ استعمالا في مؤسسة ترست بنؾ  ؟ماىي  -ٔ
 التلفزٌون                       -                 الانترنت                                 -

            الصحف والمجالات  -الإعلانات                                               -

 الاتصاؿ التسويقي الاكثر ترويجا التي اقتنعت بيا ؟في رايؾ ما ىي اىـ الأساليب  -ٕ
 الاشيار                             علاقات عامة

 ترويج مبيعات                      التسويؽ المباشر       
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 في رايؾ ماىي الأساليب ترويج الاكثر فعالية في المؤسسة والتي جدبت اىتمامؾ ؟ -ٖ
 المعارض المبيعات              تنشيط

 المطبوعات                  نشر الخدمات 
 ماىو محتوى الرسالة الاشيارية التي اقتنعت بيا في مؤسسة ترست بنؾ تقرت ؟ -ٗ

 الراحة والرفاىية                      مستوى اسعار
 جودة الخدمة                         وفرة الخدمات         

 : ? ؿ تممؾ المؤسسة تطبيؽ يساىـ في تعريؼ بالخدمات  المؤسسة عميكـى -٘
 نعـ                  لا                             

المحور الثاني : فاعمية ومساهمة الاتصال التسويقي في ترويج خدمات مؤسسة ترست بنك 
 تقرت من وجهة نظر زبائن المؤسسة   .

 بتواصؿ معكـ مف اجؿ عرض خدماتيا الجديدة  ؟ىؿ تقوـ مؤسسة ترست بنؾ  -ٔ
 دائما           احيانا            نادرا           ابدا 

                           
 ىؿ الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة جعمؾ تشجع بعض زملائؾ عمى الانخراط فييا؟ -ٕ

 لا  نعـ 
 دوف المجوء الى التنقؿ الى مقرىا في كؿ مرة؟ ىؿ الخدمات المقدمة جعمتؾ تتعامؿ مع المؤسسة -ٖ

 نعـ                        لا
ىؿ سعي الوكالة الى تقديـ احسف العروض وخدمات البنكية مف قروض ودعـ لممشاريع عبر الاتصاؿ  -ٗ

 التسويقي يجعمؾ تستمر في التعامؿ معيا ؟
 نعـ                       لا

لوكالة البنكية مف قروض ودعـ لممشارع وكافة الخدمات ساىمت في تغطية ىؿ الخدمات التي تقدميا ا -٘
 حاجتؾ وتعزيز راحتؾ حسب رايؾ ؟

 نعـ                       لا
 ? ىؿ يتـ تبميغؾ باي جديد حوؿ التغييرات التي تطرأ في مستوى الخدمات المقدمة  -ٙ

 نعـ                    لا               

المحور الثالث : المشاكل والصعوبات التي تواجه مؤسسة ترست في ترويج خدماتها ٘ٙ
  نظر زبائن المؤسسةجهةمن 



 

 

66 

 
 ىؿ ترى اف ىناؾ مشاكؿ تواجو وتعيؽ الاتصاؿ بينؾ وبيف المؤسسة ؟ -ٔ

 نعـ                       لا
 ما نوع مشاكؿ الاتصاؿ التسويقية ؟ -ٕ

 عدـ تخصص بالاتصاؿ التسويقي
 كفاءة ادوات الاتصاؿ التسويقي عدـ

 عدـ التفاىـ بيف الموظؼ والزبوف 
 في رايؾ ماىي الصعوبات التي تواجيؾ مع االمؤسسة  مف جانب الخدمات المقدمة اليكـ ؟ -ٖ

 ارتفاع اسعار مف قروض و ائتمانات مالية 

 صعوبة تحديد بطاقة بنكية

 قمة الدعـ لمشاريع جديدة

 قرصنة الكترونية

 ييمؾ لسرعة وصوؿ المعمومة بينؾ وبيف المؤسسة ؟ماىو تق -ٗ
 بطيئة                   سريعة                نوعا ما 

 ادا كانت الاجابة بطيئة فممادا :

 حاسب –فكس  –ضعؼ الشبكة                            ضعؼ الآلات : تصوير 

 .................................. اعلانات غير مفيومة                    أخرى ادكرىا

 كونؾ زبوف مارأيؾ في الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسة ؟ -٘

    جيدة                 متوسطة                      ضعيفة 
  ادا كانت الإجابة ضعيفة لمادا ....................................... 

فً حال عدم تساهمك مع المؤسسة فً خدمة من الخدمات هل تفكر فً الانسحاب من الانخراط  -6

                           لا                   نعم                فٌها
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ِ:         الفي  رس

 العنواف الصفحة
 دعاء.    - /
 الإىداء. -  /
 شكر وتقدير. -  /
I  - .محتويات الدراسة 
III  - . ممخص الدراسة بالمغة بالعربية 
IV  -  . ممخص الدراسة بالمغة الاجنبية 
V  - .قائمة الجداوؿ 
VI  - .قائمة الأشكاؿ 

 مقدمة. -  ب-أ
 الفصؿ الأوؿ : الاطار المنيجي لمدراسة. 

 تحديد الإشكالية .  ٗٓ-ٖٓ
 أسباب اختيار الموضوع .  ٘ٓ
 أىداؼ الدراسة .  ٘ٓ
 أىمية الدراسة .  ٙٓ
 الدراسة .مفاىيـ مصطمحات  ٔٔ-ٙٓ
 منيج الدراسة. ٕٔ-ٔٔ
 أدوات جمع البيانات .  ٖٔ-ٕٔ

 حدود الدراسة .  ٖٔ
 مجتمع الدراسة .  ٖٔ
 عينة الدراسة .  ٗٔ
 الدراسات السابقة . ٛٔ-ٗٔ



 

 

 

 

 

 . 
 
 

     

 
  

 : الاطار التطبيقي لمدراسة. ثانيالفصؿ ال 
 تمييد . ٕٔ
 مؤسسة ترست بنؾ بطاقة تقنية عمى  ٜٕ-ٕٕ
 إجراءات الدراسة الميدانية ٕٖ-ٜٕ
 عرض وتحميؿ وتفسير النتائج  ٕ٘-ٖٖ
 النتائج العامة لمدراسة ٗ٘-ٖ٘
 خاتمػػػػػػػػػػػػة . ٘٘-ٙ٘

 قائمة المراجع . ٓٙ-ٛ٘    
 قائمة الملاحؽ . ٖٙ
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