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ʄعاڲȖقالࢫاللهࢫ:  

"  ٌ ؈ف ِ ب َ ࢫخ َ ون ُ ل َ م ْ ع َ Ȗاࢫ َ م ِ ࢫب ُ ھ َّ الل َ ࢫو ٍ ات َ ج َ ر َ ࢫد َ م ْ ل ِ ع ْ واࢫال ُ وت ُ ࢫأ َ ين ِ ذ َّ ال َ ࢫو ْ م ُ نك ِ واࢫم ُ ن َ ࢫآم َ ين ِ ذ َّ ُࢫال ھ َّ ࢫالل ِ ع َ ف ْ ر َ ي
 "  

  صدقࢫاللهࢫالعظيمࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

اݍݰمدࢫلباس،ࢫ خ؈ف التقوى  لباس وألȎسنا للناس، أخرجت أمة خ؈ف من جعلنا الذي ו اݍݰمد

فلكࢫاݍݰمدࢫوالشكرࢫ ,וࢫالذيࢫأكرمناࢫفمنحناࢫفرصةࢫالتعلمࢫفتولاناࢫبرعايتھࢫوɠانࢫعوناࢫلنا

  والعلماء،ࢫ العلم شأن رفع وכرض، السماوات رب ,قبلࢫɠلࢫمنࢫʇشكر

ڈم   السماء، من بالوڌʏ وȋملائكتھ بھ وقرٰ

ʄاللهࢫوسلم وصڴ ʄم، الرسول  عڴʈالعظيم،ࢫحث والنۗܣ الكر ʄب؈ن وفرق  يھ،ف ورغب العلم عڴ 

  الطاɸرʈن، الطيب؈ن وأزواجھࢫوأܵݰابھ آلھ وعڴʄ سالكيھ، وȋ؈ن اݍݵلق سائر

  . الدين يوم إڲʄ بإحسان تبعɺم ومن 

 ب؈ن وʈضعف اللسان، الكلام عن ʇ݀ݨز المواقف ɸذه مثل ࢭʏࢫ:الطيبة القلوب أٱڈا Ȋعد أما

 العينان دموعɺا Ȗسبل Ȗشعرون وأنتمࢫلا ورȋما اݍݨنان، الضلوع

ʄاد فيھ قيل من إڲɠ ون  أن المعلمɢرسولا ي ʄل إڲɠ علم علينا يبخل لم منȊ أستاذيࢫوقاموسࢫ

  "مرادࡧمɺدي" الدكتور ࢫلأفɢاريࢫטستاذࢫالمشرف

 لɺا ɠان الۘܣ القيمة توجٕڈاتھو  عملھ بفائض غمرنا الذيو  البحث ɸذا عڴʄ לشراف لتفضلھࢫ

  الشكرࢫوالتقدير فلھࢫجزʈل الطيب כثر

לقتصاديةࢫولاࢫيفوتۚܣࢫانࢫأتقدمࢫبجزʈلࢫالشكرࢫإڲʄࢫɠلࢫأساتذةࢫوطلبةࢫɠليةࢫالعلومࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

  , ولاࢫنɴؠۜܢࢫزملاءࢫالدراسةࢫوالعلومࢫالتجارʈةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف 

  وأȌيࢫتاجࢫرا؟ۜܣࢫوɠلࢫأخواȖيࢫوأɸڴʏࢫالكرامࢫفشكراࢫلɺمࢫࢫ

  .متھࢫالصاݍݰاتواݍݰمدࢫוࢫأولاࢫوأخ؈فاࢫالذيࢫتتمࢫبنعࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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  ةـــــــمقدمـــ
 

  أ   
  

  :مقدمـة

فنجاحɺـاࢫفـيࢫأداءࢫمɺامɺـاࢫوفعاليْڈاࢫȖعت؄فࢫالمصارفࢫرك؈قةࢫمنࢫالرɠائزࢫالۘܣࢫيبۚܣࢫعلٕڈاࢫأيࢫإقتصاد،ࢫ

Ȗعت؄فانࢫعاملانࢫضرورʈانࢫلȘسرʉعࢫالتنميةࢫלقتصاديةࢫفࢼܣࢫتقومࢫبتعبئةࢫالمدخراتࢫوجعلɺاࢫتحـتࢫتصرفࢫ

כعوانࢫלقتصادي؈نࢫȊغيةࢫإستغلالɺاࢫبأك؆فࢫإنتاجية،ࢫفɺدفɺاࢫبصفةࢫعامـةࢫɸـوࢫإمدادࢫלقتصـادࢫبالأموالࢫ

  .اللازمةࢫلتنميتھࢫوتقدمة

ࢫأفقـدɸاࢫࢫوالمصارف ࢫممـا ࢫالمركزي، ࢫالتخطيط ʄࢫعڴ ࢫقائم ࢫإقتصادي ࢫࢭʏࢫنظام ࢫولدت ࢫفقد اݍݨزائرʈة

ࢫالمصارفࢫ ࢫɸذه ࢫɠانت ࢫالماضية ࢫالف؅فة ࢫفطيلة ࢫالمركزʈة ࢫبالقرارات ࢫتل؅قم ࢫكإدارات ࢫوجعلɺا ࢫכسا؟ۜܣ دورɸا

ࢫمضطرةࢫ ࢫأصبحت ࢫךن ࢫأٰڈا ࢫإلا ࢫأوࢫمراقبة، ࢫدراسة ࢫبأية ࢫالقيام ࢫأوامرࢫدون ࢫطرʈق ࢫعن ࢫبالتموʈل تقوم

ࢫȖسـ؈فࢫلم ࢫسياسـة ࢫوضع ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫالذي ࢫالسوق ࢫإقتصاد ࢫظل ʏࢫࢭ ࢫاݍݨديدة ࢫوالتحديات ࢫالتطورات واجɺة

  .إس؅فاتيجيةࢫوعقلانيةࢫللمواردࢫالماليةࢫوالȎشرʈة

وȖشملࢫɸذهࢫالتطوراتࢫجميعࢫالميادينࢫتقرʈباࢫإلاࢫأٰڈاࢫت؄فزࢫأك؆فࢫࢭʏࢫمجالࢫالميدانࢫالȘسـوʈقي،ࢫإذࢫ

ࢫכ  ࢫالوظائف ࢫقلب ʏࢫۂ ࢫالȘسوʈق ࢫوظيفة ࢫوعلـىࢫأصبحت ࢫفالȘسوʈقࢫʇعت؄فࢫɲشـاطࢫحيـوي ࢫالمنظمة، ʏࢫࢭ خرى

ࢫغيـرࢫ ࢫالمنظمـات ࢫفـي ࢫأوࢫحۘܢ ࢫالعامة ࢫأوࢫالمنظمات ࢫכعمال ࢫالمنظمات ʏࢫࢭ ࢫسواء ࢫכɸمية ࢫمن ࢫكب؈فة درجة

ࢫقبيلࢫ ࢫȖعت؄فࢫمن ࢫلا ࢫورȋما ࢫأوࢫاݍݵدمات، ࢫالسلع ࢫإنتاج ࢫمنظمات ࢫɠانت ࢫسواء ࢫالرȋح ࢫتحقيق ʄࢫإڲ الɺادفة

ࢫالȘسو  ࢫبأن ࢫלدعاء ࢫونموɸـاࢫالمبالغـة ࢫوȋقا٬ڈـا ࢫالمنظمـات ࢫلنجاح ࢫاݍݰقيقي ࢫالتحدي ࢫɸو ࢫاݍݰاضر ʏࢫࢭ ʈق

ࢫحاجاتࢫ ࢫمع ࢫيتفق ࢫبما ࢫوتطوʈرࢫمنتجاٮڈا ࢫتخطيط ࢫمن ࢫالمنظمات ࢫيمكن ࢫɸوࢫالذي ࢫوالȘسوʈق وازدɸارɸـا،

ورغبـاتࢫالسـوقࢫالمسْڈدف،ࢫومنࢫثمࢫɠانࢫعڴʄࢫالمؤسساتࢫالمصرفيةࢫأنࢫتȘبۚܢࢫɸذهࢫכساليبࢫالȘسوʈقيةࢫ

وʈقࢫالمصرࢭʏࢫأصبحࢫضرورةࢫمݏݰةࢫتقتضٕڈاࢫالطبيعةࢫالتنافسيةࢫالۘܣࢫآلتࢫإلٕڈـاࢫכسواقࢫاݍݰديثةࢫلأنࢫالȘس

  .التـيࢫȖعمـلࢫفٕڈـاࢫالمصارفࢫوالمؤسساتࢫالمالية

وقدࢫمرࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫȊعدةࢫمراحل،ࢫإذࢫرافقࢫميلادهࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫالسبعيناتࢫأخطاءࢫلمࢫيتمكنࢫ

ونࢫלعتمادࢫعڴʄࢫالتفك؈فࢫלس؅فتيڋʏࢫبحيثࢫتمࢫمنࢫتجنّڈا،ࢫفقدࢫأعطيتࢫلوسائلࢫالȘسوʈقࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫد

ࢫالسلعࢫ ʄࢫعڴ ࢫالمطبقة ࢫالȘسوʈق ࢫالتقنيات ࢫبنفس ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫتوزʉع ࢫالميدان ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق تطبيـق

לسْڈلاكية،ࢫوɸذاࢫماࢫأدىࢫإڲʄࢫفشلࢫفعاليةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫأوࢫبمعۚܢࢫآخرࢫأصبحࢫعديمࢫالفعالية،ࢫوࢭʏࢫ

ࢫب ࢫالباحثون ࢫقام ࢫالثمانʋنات ࢫالمستعملة،ࢫبداية ࢫالȘسوʈقية ࢫالسياسات ࢫفعالية ࢫبمدى ࢫتتعلق بحوث

خصوصاࢫȊعدࢫنقصࢫࢭʏࢫمردوديـةࢫالمصارفࢫࢭʏࢫɸاتھࢫالف؅فة،ࢫووجودࢫتحدياتࢫجديدةࢫوأخ؈فاࢫظɺورࢫכزمةࢫ

לقتصادية،ࢫممـاࢫأدىࢫلإعـادةࢫالنظرࢫࢭʏࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫوإعادةࢫتوجٕڈھࢫبالطرʈقةࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبالرفعࢫمنࢫ

قاࢫمنࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫدخلࢫالȘسوʈقࢫمرحلةࢫأخرىࢫوȋتصورࢫجديدࢫʇستدڤʏࢫإظɺارࢫمردوديةࢫالمصارفࢫإنطلا

ࢫوלɸتمامࢫ ࢫطرʈقة ࢫبأحسن ࢫللمصرف ࢫכخرى ࢫالȘس؈فية ࢫالوظائف ࢫمع ࢫالȘسوʈق ࢫوإدماج ࢫלتصال، فعالية

  .بتجنيدࢫالمجɺوداتࢫمنࢫأجـلࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالمقدمةࢫالزȋائن
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ࢫتت ࢫعامة ࢫبصفة ࢫالȘسوʈقية ࢫدورࢫوالوظيفة ࢫأي ࢫلھ ࢫلʋس ࢫوالمصرف ࢫالعميل، ࢫأسسɺا ࢫأن ʄࢫعڴ فق

بـدونࢫالعميلࢫالذيࢫʇشɢلࢫمجموعةࢫالسوق،ࢫذلكࢫأنࢫالعميلࢫالذيࢫʇش؅فيࢫسلعةࢫأوࢫتقدمࢫلـھࢫخدمـةࢫمـنࢫ

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫاݍݰال ࢫخلاف ࢫالشراء ࢫعملية ࢫبإتمام ࢫمعɺا ࢫعلاقتھ ࢫتɴتࢼܣ ࢫقد ࢫالمؤسسات إحـدى

واحدࢫلف؅فةࢫطوʈلة،ࢫولɺذاࢫفإنࢫكسبࢫالمصرفࢫلثقةࢫالزȋونࢫʇعت؄فࢫالمصرفيةࢫالتـيࢫتمتدࢫأجلɺاࢫمعࢫالعميلࢫال

  .ɸدفاࢫكبيـراࢫلـدࢫعملتࢫالمصارفࢫࢭʏࢫالدولࢫالمتطورةࢫكث؈فاࢫلأجلࢫالوصولࢫإليھ

ولقدࢫتحولتࢫفكرةࢫالعملࢫالمصرࢭʏࢫخلالࢫالعشرʈةࢫכخ؈فةࢫمنࢫالقرنࢫالماعۜܣࢫمنࢫال؅فك؈قࢫوتنوʉـعࢫ

ʏونࢫࢭȋࢫالزʄࢫال؅فك؈قࢫعڴʄقࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتقابلࢫاحتياجاتھࢫورغباتھࢫࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫإڲʈسوȖحدࢫذاتھࢫو

المتطورةࢫوالم؅قايدةࢫبإستمرار،ࢫحيثࢫأصبحࢫالتحديࢫاݍݰقيقيࢫالذيࢫيواجھࢫالمصارفࢫلاࢫيختصࢫفقـطࢫفـيࢫ

ࢫتلۗܣࢫ ࢫواݍݵدمات ࢫالمنتوجات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫاستحداث ࢫمحاولة ʏࢫࢭ ࢫوإنما ࢫالتقليدية، ࢫاݍݵدمات تقديم

ࢫالزȋا ࢫمن ࢫواسعة ࢫشرʈحة ࢫالوسائلࢫإحتياجـات ࢫبإستعمال ࢫالمناسب؈ن ࢫوالمɢان ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫوتقديمɺا ئن

ࢫفعالة،ࢫ ࢫȖسوʈقية ࢫمنافد ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫللزȋائن ࢫتقديمɺا ࢫعملية ࢫȖسɺيل ࢫوكذا ࢫاݍݰديثة، التكنولوجية

ࢫࢭʏࢫ ࢫوالمتمثلة ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ࢫعمليات ʏࢫࢭ ࢫحديثة ࢫȖسوʈقية ࢫوسائل ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ʄࢫإڲ إضافة

بـɺـمࢫأكثـر،ࢫלستجابةࢫالسرʉعةࢫلمطالّڈم،ࢫالتعاطفࢫمعɺم،ࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫכساليبࢫࢫخدمةࢫالزȋائن،ࢫלɸتمـام

ࢫبقاءࢫ ࢫالوقت ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫوتتضمن ࢫدائمة، ࢫبصفة ࢫالزȋائن ࢫوولاء ࢫرضا ࢫتكسـب ࢫأن ࢫشأٰڈا ࢫمن ࢫالۘܣ والمفاɸيم

ـيࢫوإستمرارࢫالمصرࢭʏࢫوɸكذاࢫوجبࢫعڴʄࢫالمصارفࢫالعنايةࢫوלɸتمامࢫبالزȋونࢫأك؆فࢫبإعتبارهࢫنقطـةࢫالبـدءࢫف

العمـلࢫالمصرࢭʏ،ࢫوجعلھࢫمحورࢫלس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقيةࢫللمصرف،ࢫوالقيامࢫبالدراساتࢫالمستمرةࢫلتحس؈نࢫ

ࢫالمستحدثةࢫ ࢫالعناصر ʄࢫوعڴ ،ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫالعناصر ʄࢫعڴ ࢫبالإعتماد ࢫوذلك ࢫمعھ، علاقتھ

ة،ࢫلماࢫلɺاࢫمنࢫتأث؈فࢫكب؈فࢫوالمتمثلـةࢫࢭʏࢫالعنصرࢫالȎشري،ࢫوالȘسɺيلاتࢫالمادية،ࢫوأسلوبࢫوطرʈقةࢫتقديمࢫاݍݵدم

  .عڴʄࢫالزȋون 

ࢫإلـىࢫ ࢫمـرده ࢫوالذي ࢫاݍݰديثة ࢫالȘسوʈقية ࢫللمفاɸيم ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالمصرفية ࢫالمؤسسات وלفتقار

ࢫʇس؈فࢫالبلاد،ࢫ ࢫɠان ࢫالذي ࢫموجھ ࢫاقتصادي ࢫنظام ࢫجراء ࢫالمصارف ࢫɸذه ࢫإكȘسبْڈا ࢫالۘܣ ࢫלحتɢارʈة الوظيفـة

ɺاࢫࢭʏࢫمواجɺةࢫغ؈فࢫمسوقةࢫمعࢫالمؤسساتࢫأجنȎيةࢫأكثـرࢫوإنفتاحɺـاࢫعڴʄࢫטسȘثمارࢫالمحڴʏࢫوכجنۗܣࢫفسيضع

خبـرةࢫوأك؄فࢫݯݨماࢫيتمتعونࢫبكفاءاتࢫعاليةࢫوʉستطعونࢫبوسائلɺمࢫالȘسوʈقيةࢫاݍݰديثةࢫوالمتطـورةࢫكسـبࢫ

  .الـسـوقࢫاݍݨزائرʈةࢫوלستلاءࢫعڴʄࢫحصصࢫالسوقࢫبɢلࢫسɺولة

ࢫ ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالمصارف ʄࢫعڴ ࢫʇستوجب ࢫتقدم ࢫما ʄࢫعڴ ࢫالتنافسية،ࢫوȋناءا ࢫقدرٮڈا زʈادة

ࢫالزȋائنࢫ ࢫبأɸمية ࢫبإقتناعɺا ࢫوذلك ʏࢫالمصرࢭ ࢫللȘسوʈق ࢫاݍݰديثة ࢫللإتجاɸات ࢫاݍݨيد ࢫفɺمɺا ࢫخلال ࢫمن وذلك

ࢫوتصرفاٮڈمࢫ ࢫسلوكياٮڈم ࢫدراسة ࢫبمحاولة ࢫوذلك ࢫعلٕڈم ࢫوالمحافظة ࢫطرفɺم ࢫمن ࢫالمطلوȋة ࢫالرضا ودرجة

ࢫالم ࢫمختلف ࢫإتجاه ࢫأفعالɺم ࢫردود ࢫومعرفة ࢫورغباٮڈم ࢫحاجاٮڈم ࢫينعكسࢫومعرفة ࢫمما ࢫواݍݵدمات نتجات

 .إيجاباࢫعلـىࢫدعـمࢫكيـانࢫالمصرفࢫبقائھࢫواستمرارهࢫمنࢫجɺةࢫوتلبيةࢫرغباتࢫزȋائنھࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 
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  :לشɢالية .1

ʏࢫفيماࢫيڴʄࢫماࢫسبقࢫعرضھࢫتتجڴʄناداࢫعڴȘدࢫأنࢫمعاݍݨْڈاࢫاسʈاليةࢫالۘܣࢫنرɢفالإش:  

 ࡧسلوكࡧالمسْڈل؟ʄࡧعڴʏقࡧالمصرࡩʈسوȘوࡧأثرࡧالɸماࡧ  

  :לشɢاليةࢫمنࢫخلالࢫלجابةࢫعنࢫالȘساؤلاتࢫالتاليةࢫوʈمكنࢫمعاݍݨةࢫɸذه

  ماࢫالمقصودࢫبالȘسوʈقࢫاݍݵدمات؟ࢫوماࢫۂʏࢫمراحلࢫتطوره؟ .1

  ماࢫɸوࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ؟ࢫوماࢫۂʏࢫخصوصياتھ؟ .2

  ماࢫۂʏࢫمɢوناتࢫوخصائصࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالمصرࢭʏ؟ .3

  ماࢫالمقصودࢫبالسلوكࢫالمسْڈلك؟ࢫوماࢫۂʏࢫأنواعࢫالمسْڈلك؈ن؟ .4

  دةࢫلسلوكࢫالمسْڈل،ࢫوماࢫۂʏࢫخطواتࢫإتخاذࢫقرارࢫالشراء؟ماࢫۂʏࢫالعواملࢫالمحد .5

 كيفࢫيتمكنࢫالبنكࢫمنࢫتحقيقࢫمنࢫالعميل؟ .6

  :فرضياتࡧالدراسة .2

ʏاࢫفيماࢫيڴɸدافࢫالبحثࢫفقدࢫوضعناࢫمجموعةࢫمنࢫالفرضياتࢫنوردɸغيةࢫتحقيقࢫأȌࢫضوءࢫماࢫتقدمࢫوʄعڴ:  

ʄسيةࡧכوڲʋالفرضيةࡧالرئ:  

 ʏقࢫالمصرࢭʈسوȘࢫتطبيقࢫالʏةࢫࢭȋناكࢫصعوɸࢫالبنكࢫلاࢫيوجدࢫʏࢭ.  

  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالثانية

 ࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄࢫالبنكࢫعڴʏࢫࢭʏقࢫالمصرࢭʈسوȘيؤثرࢫتطبيقࢫال  

ʄالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲ:  

 ࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄناكࢫتأث؈فࢫللمنتجاتࢫالمصرفيةࢫعڴɸ.  

  :الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثانية

 ࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄناكࢫتأث؈فࢫللسعرࢫعڴɸ  

  :الفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثة

 ناكࢫتأثɸࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄعࢫعڴʉ؈فࢫللتوز  
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  :الفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعة

 ࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄجࢫعڴʈناكࢫتأث؈فࢫلل؅فوɸ.  

  :الفرضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسة

 ࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫعڴʏونࢫࢭɠناكࢫتأث؈فࢫللأفرادࢫالمش؅فɸ  

  :الفرضيةࡧالفرعيةࡧالسادسة

 ࢫسلوكࢫالمسْڈلكʄناكࢫللمدلولࢫالماديࢫلݏݵدمةࢫعڴɸ.  

  :ضيةࡧالرئʋسيةࡧالثالثةالفر 

 سɴࢫمتغ؈فࢫاݍݨʄعودࢫإڲȖࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫʄلاࢫتوجدࢫفروقاتࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعڴ  

  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالراȊعة

 ࢫمتغ؈فࢫالسنʄعودࢫإڲȖࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫʄلاࢫتوجدࢫفروقاتࢫذاتࢫإحصائيةࢫعڴ. 

  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧاݍݵامسة

 ࢫسلوكࢫالمʄࢫمتغ؈فࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣلاࢫتوجدࢫفروقاتࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعڴʄعودࢫإڲȖسْڈلكࢫ. 

  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالسادسة

 ࢫمتغ؈فࢫالوظيفةʄعودࢫإڲȖࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫʄلاࢫتوجدࢫفروقاتࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫعڴ. 

  :أɸدافࡧالبحث .3

  :ٱڈدفࢫالبحثࢫإڲʄࢫالوصولࢫإڲʄࢫالنقاطࢫالتالية

 ساؤلاتࢫوالتحققࢫمنࢫالفرضياتࢫالمقدمة؛Șࢫالʄלجابةࢫعڴ 

 ʄا؛ࢫالعرفࢫعڴɺمࢫخصائصɸقࢫاݍݵدماتࢫوأʈسوȘالمقصودࢫبال 

 شاره؛ɲࢫوعواملࢫإʏقࢫالمصرࢭʈسوȘميةࢫالɸارࢫأɺمحاولةࢫإظ 

 قيةࢫللمصرف؛ʈسوȘࢫرسمࢫלس؅فاتيجيةࢫالʏقيࢫࢭʈسوȘجࢫالʈميةࢫالمزɸإداركࢫأ 

 ميةࢫدراسةࢫسلوكࢫالمسْڈلك؛ɸࢫأʄالتعرفࢫعڴ 

 سلوكࢫالمسْڈلكȊࢫʏقࢫالمصرࢭʈسوȘࢫعلاقةࢫالʄالتعرفࢫعڴ. 
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  :أɸميةࡧالبحث.4

ࢫاݍݨزائرʈةࢫ   ࢫالمصارف ʏࢫالقرارࢫࢭ ࢫمتخدي ࢫتحسʋس ࢫمحاولة ʏࢫࢭ ࢫالبحث ࢫɸذا ࢫدراسة ࢫأɸمية تكمن

ࢫبقاءࢫ ʄࢫعڴ ࢫوالمحافظة ࢫالرȋحية ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫفعالة ࢫأداة ࢫوإعتباره ʏࢫالمصرࢭ ࢫللȘسوʈق ࢫأɸمية ࢫعطاء بضرورة

ࢫعڴʄࢫ ࢫاݍݨزائري ࢫלقتصاد ࢫوأن ࢫخصوصا ࢫأخرى، ࢫجɺة ࢫمن ࢫالمسْڈلك ࢫورضا ࢫجɺة ࢫمن ࢫواستمراره المصرف

ࢫمواجɺةࢫمسا ʏࢫࢭ ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالمصارف ࢫسيضع ࢫمما ࢫالشديد ࢫيتم؈قࢫباݍݨوࢫالتنافؠۜܣ ࢫالذي ࢫالسوق رࢫإقتصاد

غ؈فࢫمسوقةࢫمعࢫالمؤسساتࢫأجنȎيةࢫأك؆فࢫخ؄فةࢫأك؄فࢫݯݨماࢫيتمتعونࢫبكفاءاتࢫعاليةࢫوʉستطعونࢫبوسائلɺمࢫ

  .الȘسوʈقيةࢫاݍݰديثةࢫوالمتطورةࢫكسبࢫالسوقࢫاݍݨزائرʈةࢫوלستلاءࢫعڴʄࢫحصصࢫالسوقࢫبɢلࢫسɺولة

  دوافعࡧاختيارࡧالموضوع.5

ࢫالۘܣࢫ ࢫالبالغة ࢫכɸمية ࢫمن ࢫانطلاقا ࢫجاء ࢫجوانبھ ࢫومعاݍݨة ࢫواختياره ࢫالموضوع ࢫلɺذا ࢫالتطرق إن

يكȘسّڈاࢫالȘسوʈقࢫبإعتبارهࢫقضيةࢫالعصر،ࢫبحيثࢫأصبحࢫيمسࢫعدةࢫقطاعاتࢫمختلفةࢫࢭʏࢫحياتناࢫاليوميةࢫ

ࢫ ࢫيطبق ࢫךن ࢫالȘسوʈق ʄࢫأضڍ ࢫكما ࢫטقتصادية، ࢫכɲشطة ࢫمجالات ࢫمجالࢫلاࢫسيما ʏࢫࢭ ࢫفقط ࢫلʋس بنجاح

  .إنتاجࢫالسلعࢫטسْڈلاكيةࢫوالصناعةࢫبلࢫكذلكࢫࢭʏࢫمجالࢫȖسوʈقࢫכفɢارࢫواݍݵدمات

  :صعوȋاتࡧالبحث.6

ʏتناࢫخلالࢫالدراسةࢫالۘܣࢫقمناࢫ٭ڈاࢫۂɺاتࢫالۘܣࢫواجȋمࢫالصعوɸمنࢫأ:  

 ʏتناࢫخلالࢫالدراسةࢫالۘܣࢫقمناࢫ٭ڈاࢫۂɺقلةࢫالمراجعࢫوالدراساتࢫالۘܣࢫواج: 

 ائنࢫȋعضࢫزȊالبنكࢫعنࢫملءࢫלستمارةإمتناعࢫ 

 ࢫالم ࢫالدراسةࢫندرة ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫأخرى ࢫأحينا ࢫعلٕڈا ࢫاݍݰصول ࢫوصعوȋة ࢫأحيانا ࢫوالمعلومات عطيات

 .الميدانيةࢫوذلكࢫبݲݨةࢫسرࢫالمɺنة

 قࢫʈسوȘࢫالموضوعࢫذاتھࢫالʏمࢫعائقࢫܥݨلناهࢫأثناءࢫقيامناࢫبالبحث،ࢫيمكنࢫبصفةࢫأساسيةࢫࢭɸولعلࢫأ

 وتطبيقياࢫالمصرࢭʏࢫوسوكࢫالمسْڈلكࢫنظراࢫݍݰداثتھࢫنظرʈا

  :منݤݨيةࡧالبحث.7

قصدࢫלجابةࢫعنࢫלشɢاليةࢫالمطروحةࢫوإثباتࢫمدىࢫܵݰةࢫالفرضياتࢫفسنقومࢫبإستخدامالمɺنجࢫ

الوصفيࢫالتحليڴʏࢫࢭʏࢫتوصيفࢫالعمليةࢫالȘسوʈقيةࢫالۘܣࢫتقومࢫ٭ڈاࢫالمصارفࢫوذلكࢫלعتمادࢫعڴʄࢫالملاحظةࢫ

ࢫالعرȋية ࢫباللغة ࢫالعلمية ࢫوالمراجع ࢫالمتخصصة ࢫوالدراسات ࢫسʋتمࢫࢫالܨݵصية ࢫكما وכجنȎية،

ࢫثلاثࢫ ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫبتقسيم ࢫقمنا ࢫوعليھ ࢫالواقع، ࢫأرض ʄࢫعڴ ࢫحقيقْڈا ࢫومعرفة ʏࢫالمصرࢭ إستعمالإستȎيان

  :فصول 
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ࡧכول  ࢫإڲʄࢫ: الفصل ࢫسȘنطرق ࢫحيث ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ʄࢫإڲ ࢫكمدخل ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫإعت؄فنا حيث

  .ʈجࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏمفɺومࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫومراحلࢫتطوره،ࢫوسنختمࢫɸذاࢫالفصلࢫبإستعراضࢫالمز 

وسنخصصࢫɸذاࢫالفصلࢫلدراسةࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالتطرقࢫإڲʄࢫࢫ:الفصلࡧالثاɲي

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمسْڈلك ࢫالۘܣࢫيمرࢫ٭ڈا ࢫالمراحل ʄࢫإڲ ࢫࢭʏࢫسلوكھࢫثم ࢫالمؤثرة ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫالعوامل ࢫوأɸم Ȗعرʈفھ،

  .قࢫرضاࢫالعميلࢫالمصرࢭʏإتخاذࢫقرارࢫالشراء،ࢫوأخ؈فاࢫسنختمࢫɸذاࢫالفصلࢫبالتطرقࢫإلࢫكيفيةࢫتحقي

ࡧالثالث ࢫ: الفصل ࢫالوɠالة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫميدانية ࢫبدراسة ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫخلال ࢫمن ࢫBADRسنقوم

،ࢫوࢭʏࢫBADAتȎسةࢫإڲʄࢫتقديمࢫعامࢫلوɠالةࢫبدرࢫكماࢫسɴتحدثࢫعنࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقࢫالمطلقࢫمنࢫطرفࢫبنكࢫ

ࢫ ࢫطرʈق ࢫعن ࢫوذلك ࢫالوɠالة ࢫالزȋائن ࢫلسلوك ࢫالك׿ܣ ࢫبتحليل ࢫلمعرفةࢫכخ؈فࢫسنقوم ࢫأجري إستعمالالإستȎيان

ࢫقوةࢫ ࢫبنقاط ࢫاݍݵروج ࢫمحاولة ʏࢫبالتاڲ ࢫالمسْڈلك، ࢫسلوك ʄࢫعڴ ࢫأثره ࢫوما ࢫالبنك ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫتطبيق مدى

  .ونقاطࢫضعفࢫالبنك
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  :تمɺيد

ࢫالسـنواتࢫ ࢫفـي ࢫكب؈فا ࢫتوسعا ࢫشɺدت ࢫالۘܣ ࢫواݍݰديثة ࢫالمɺمة ࢫالمواضيع ࢫمن ʏࢫالمصرࢭ ࢫȖسوʈق Ȋعد

כخ؈فةࢫوࢭʏࢫمختلفࢫالمجالات،ࢫوالسȎبࢫࢭʏࢫذلكࢫʇعودࢫل؅قايدࢫالدورࢫالكب؈فࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫاݍݰيـاةࢫ

  .المعاصرةࢫوخاصةࢫȊعدࢫتɢاملɺاࢫمعࢫالمنتجاتࢫالماديةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالمنافعࢫالمطلوȋة

وإنࢫتزايدࢫלɸتمامࢫ٭ڈذاࢫالمنافعࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫأدىࢫبالباحث؈نࢫبضرورةࢫدراسةࢫ

ࢫاݍݰيويࢫ ࢫالموضوع ࢫɸذا ࢫفɺم ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫيمكن ࢫفعالة ࢫأداة ࢫلتصبح ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق موضـوع

ࢫالك ࢫمـن ࢫالمصرفية ࢫכɲشطة ʏࢫࢭ ࢫالɺائلة ࢫالتطورات ࢫȊعد ࢫخاصة ࢫالمجتمع ࢫأفراد ࢫɠافـة ࢫوالـنـوعࢫالذيࢫيمس ـم

  .والتوسيعࢫوלنȘشار

ࢫظلࢫ ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫالنظ؈ف، ࢫمنقطع ࢫشديدا ࢫتنافسا ࢫالعال׿ܣ ࢫمستوى ʄࢫعڴ ʏࢫالمصرࢭ ࢫالقطاع وʉشɺد

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫعن ࢫتختلف ࢫجديدة ࢫمصرفية ࢫخدمات ࢫوࢫظɺور ࢫسرʉع ࢫȊشɢل ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق Ȗغيـرࢫبʋئة

ࢫ ࢫɠل ࢫبتقديم ࢫتقوم ࢫمتعددة ࢫمصارف ࢫفɺناك ࢫالسابق، ʏࢫࢭ ࢫɠانت ࢫالتـي ࢫخدماتࢫالتقليدية ࢫمن ماɸوࢫجديد

ࢫلغرضࢫ ࢫوإستمالْڈم ࢫالزȋائـن ࢫرضا ࢫكسب ࢫأجل ࢫمن ࢫماɸوࢫأفضل ࢫتقديم ࢫمصرف ࢫكـل ࢫومحاولة مصرفية

التعاملࢫمعھ،ࢫناɸيكࢫعنࢫالتطوراتࢫࢭʏࢫنظمࢫالمعلوماتࢫوالتكنولوجيةࢫȊشɢلࢫملفتࢫللنظر،ࢫكإستعمالࢫ

ɸذهࢫالتقنياتࢫضمنࢫمزʈجࢫالصرافࢫךلـيࢫوإستلامࢫالفوات؈فࢫوإستخدامࢫشبكةࢫלن؅فنت،ࢫوإدخالࢫالمصارفࢫ

خدماٮڈا،ࢫفضلاࢫعـنࢫتوجھࢫالمصارفࢫالعالميةࢫإڲʄࢫأسواقࢫالدولࢫالناميةࢫȊسȎبࢫشدةࢫالمنافسةࢫࢭʏࢫכسواقࢫ

ࢫالناميـةࢫ ࢫالـدول ࢫمصارف ʄࢫعڴ ࢫأوجب ࢫمما ࢫضȁيلا ࢫالمصارف ࢫلɺذه ʏڍȋࢫالر ࢫالɺامش ʄࢫأضڍ ࢫحيـث الغرȋيـة،

ࢫوإلز  ࢫالمصرفية ࢫخدماٮڈا ࢫوتطوʈرࢫوتنوʉع ࢫتحدیث ࢫفـي ࢫȖسوʈقيةࢫלسراع ࢫإس؅فاتيجيات ࢫعـن ࢫبالبحث امɺا

  .ݍݵـدماٮڈاࢫالمصرفيةࢫتمكٔڈاࢫمنࢫإيجادࢫمɢانࢫلɺاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالوضعࢫاݍݨديدࢫالمعقدࢫوالمتغ؈فࢫȊشɢلࢫكب؈ف

ࢫالȘسـوʈقࢫ ࢫفـي ࢫالرئʋسـية ࢫالمحـاور ࢫمعظـم ʄࢫعڴ ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫخلال ࢫبال؅فك؈قࢫمن ࢫبنا ࢫأدى ࢫɠلھ ɸذا

ࢫ ࢫȖسوʈق ࢫتطور ࢫمراحل ࢫأɸم ࢫبتقديم ࢫبادئ؈ن ʏࢫتلعبـھࢫالمصرࢭ ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫالدور ʄࢫإڲ ࢫوالتطرق اݍݵدمات،

التكنولوجياࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫȖسوʈقࢫاݍݵدمات،ࢫوكذاࢫإڲʄࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫاݍݵدماتࢫومراحلࢫتطوره،ࢫوذلكࢫࢭʏࢫ

ࢫانȘشارهࢫ ࢫوعوامل ࢫمفɺومھ ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫخلالھ ࢫمن ࢫالثاɲي ࢫالمبحث ࢫأما ࢫכول، المبحث

ࢫا ࢫɸذا ࢫوختمنا ࢫمفɺومھ ࢫتطور ࢫالمزʈجࢫومراحل ࢫعن ࢫلݏݰديث ࢫخصصناه ࢫحيث ࢫثالث ࢫبالمبحث لفصل

ʏقيࢫالمصـرࢭʈسوȘال. 

  :بناءاࢫعڴʄࢫماࢫسبقࢫتمࢫتقسيمࢫالفصلࢫإڲʄࢫالعناصرࢫالتالية

  قࡧاݍݵدمات: المبحثࡧכولʈسوȖومࡧومراحلࡧتطورࡧɺمف 

 يɲالمبحثࡧالثا:ʏقࡧالمصرࡩʈسوȘيةࡧالɸما 

 المبحثࡧالثالث:ʏقࡧالمصرࡩʈسوȘسياساتࡧال 
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  مفɺومࡧومراحلࡧتطورࡧȖسوʈقࡧاݍݵدمات: المبحثࡧכول 

قدࢫشɺدࢫمنتصفࢫالسبعيناتࢫمنࢫالقرنࢫالماعۜܣࢫعدداࢫمنࢫטɸتماماتࢫوالمساɸماتࢫכɠاديميةࢫ

ࢭʏࢫحقلࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫكفرعࢫمتم؈قࢫمنࢫفروعࢫالȘسوʈق،ࢫفلمࢫيكنࢫטɸتمامࢫبȘسوʈقࢫاݍݵدماتࢫقائماࢫ

ࢫأنھࢫنȘيجةࢫللتغ؈فاتࢫالۘܣࢫحصلتࢫقبلࢫالف؅فةࢫحيثࢫاقتصرتࢫمعاݍݨتھࢫعڴʄࢫȊعضࢫالكتاباتࢫالسطحيةࢫإلا 

ࢫࢭʏࢫ ࢫواܷݳ ࢫوȌشɢل ࢫي؄فز ࢫטɸتمام ࢫبدأ ࢫاݍݵدمات ࢫقطاع ࢫأɸمية ࢫوȖعاظم ࢫوالȘشغيل ࢫالتوظيف ࢫطبيعة ʏࢭ

  .مضمارࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫكحقلࢫقائمࢫبحدࢫذاتھ

فقدࢫأصبحࢫحالياࢫيحتلࢫأɸميةࢫقصوىࢫࢭʏࢫاقتصادياتࢫالدولࢫالمتقدمة،ࢫإذࢫʇشɢلࢫجزءاࢫɸاماࢫمنࢫ

لتلكࢫטقتصاديات،ࢫوʉعودࢫɸذاࢫالتقدمࢫإڲʄࢫטزدɸارࢫטقتصاديࢫالذيࢫعرفھࢫالنظامࢫالناتجࢫالوطۚܣࢫاݍݵامࢫ

 . טقتصاديࢫالعال׿ܣ،ࢫوكذلكࢫإڲʄࢫالتحولاتࢫاݍݨذرʈةࢫࢭʏࢫכنماطࢫالمعʋشيةࢫواݍݰياة

 Ȗعرʈفࡧاݍݵدماتࡧوخصائصɺاࡧ:المطلبࡧכول 

  :مفɺومࡧاݍݵدمات.1 

ࢫإڲʄࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫبالنظر ࢫلɺا ࢫمفɺوم ࢫوتحديد ࢫإيجاد ࢫصعوȋة ࢫمدى ࢫʇعكس ࢫمما ࢫاݍݵدمة ࢫȖعارʈف Ȗعددت

 : 1وɸذاࢫيرجعࢫلعدةࢫأسبابࢫنذكرࢫمٔڈااݍݵصائصࢫالۘܣࢫتتم؈قࢫ٭ڈا،ࢫ

 ستعملࢫɲࢫ ࢫولɺذا ࢫالسلعة، ʄࢫإڲ ࢫبالنظر ࢫالمعنوʈة ࢫطبيعْڈا ࢫȊسȎب ࢫاݍݵدمة ࢫوصف ࢫالصعب من

 . مثلاࢫالمنتجاتࢫالبنكيةࢫأوࢫالسياحيةمصطݏݳࢫالمنتجࢫللدلالةࢫعنࢫاݍݵدمة،ࢫكأنࢫنقولࢫ

 مةࢫɺࢫم ࢫبتأدية ࢫالفرد ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫيقوم ࢫإɲساɲي ࢫɲشاط ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫطوʈل ࢫولوقت ࢫاݍݵدمة اعت؄فت

عددࢫكب؈فࢫمنࢫاݍݵدماتࢫقدࢫتقومࢫمنࢫ" لܨݵصࢫآخر،ࢫوɸذاࢫالتعرʈفࢫمحدودࢫجداࢫباعتبارࢫأنࢫ

 .ياخلالࢫجملةࢫمنࢫךلاتࢫوالتجɺ؈قاتࢫمختلفةࢫمثلࢫغسلࢫالسياراتࢫأوتوماتيك

ʏفࢫماࢫيڴʈذهࢫالتعارɸومنࢫب؈نࢫ : 

مࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫشɢلࢫ،ࢫوتقدأيࢫءۜܣءࢫتقومࢫبھࢫيɢونࢫناقعࢫلܨݵصࢫآخر"  :اݍݵدمةࢫۂʏ: التعرʈفࡧכول .1.1

 . 2"أɲشطةࢫموجɺةࢫللرȋحࢫأوࢫלشباعࢫȖعرضࢫࢭʏࢫوقتࢫالبيعࢫأوࢫلاࢫرتباطɺاࢫȊسلعة

اݍݵدمةࢫعبارةࢫعنࢫɲشاطࢫالɺدفࢫمنھࢫتحقيقࢫأرȋاحࢫأوࢫࢫيمكنࢫالقولࢫأنبناءࢫعڴʄࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫ

الرضاࢫلدىࢫالمستفيدࢫمٔڈا،ࢫكماࢫيمكنࢫتقديمࢫتلكࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫصيفْڈاࢫالموجودةࢫ٭ڈاࢫأوࢫتɢونࢫغ؈فࢫمستقلةࢫ

 . وتاȊعةࢫللمنتجࢫالمباع

ࡧالثاɲي.2.1 ࢫأٰڈاࢫ:التعرʈف ʄࢫعڴ ࢫȖعرʈفɺا ࢫيمكن ࢫمنھ،ࢫ:"كما ࢫالمستفيد ࢫرضا ࢫيحقق ࢫɲشاط ࢫɠل ʏࢫۂ اݍݵدمة

 . 3"تحوʈلࢫالملكيةࢫبدون 

                                                             
1- Gérard tocque et Langlois Michel: «  Marketing des services- Le défi relationnel ». Edition Gaetan Morin, 
Collection Dunob, 1992.PP: 21-22. 
2- Gérard tocque et Langlois – Marketing des services des services–ledéfirelationnel, Edition Gaetan Morin, 
Collection Dunob, 1992, pp 21,22. 
3- Le petite larouseillistré- Larouse – Paris 1992, P 907. 
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لاحظࢫمنࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫبأنࢫاݍݵدمةࢫعبارةࢫعنࢫɲشاطࢫمعنويࢫيحققࢫلدىࢫالمستخدمࢫنوعاࢫمنࢫي

ࢫغ؈فࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫɠانت ࢫإذا ࢫلأن ࢫالغموض، ࢫمن ࢫءۜܣء ࢫفيھ ࢫوɸذا ࢫالآۜܣء ࢫذلك ࢫيملك ࢫأن ࢫبدون ࢫولكن الرضا

عࢫقيمْڈا،ࢫإلاࢫملموسةࢫأوࢫماديةࢫتتحولࢫمنࢫطرفࢫمالكࢫإڲʄࢫآخرࢫفࢼܣࢫتتحولࢫأوࢫتɴشأࢫمباشرةࢫلدىࢫمنࢫيدف

 . ࢭʏࢫحالاتࢫاݍݵدماتࢫالدامةࢫاݍݨانية

تبادلࢫبحيثࢫɠلࢫɲشاطࢫأوࢫأداءࢫيخضعࢫل:"ذɸبࢫالبعضࢫכخرࢫإڲʄࢫȖعرʈفɺاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ:التعرʈفࡧالثالث.2.1

ࢫ ࢫللملكيةغ؈فࢫملموس ࢫبأيࢫتحوʈل ࢫلاࢫʇسمح ࢫمرتبوالذي ࢫاݍݵدمة ࢫتɢون ࢫأن ࢫوʈمكن ࢫبمن، ࢫكماࢫࢫتجطة مادي

  ."1تɢونࢫكذلكࢫيمكنࢫألا 

ڈاࢫɲشاطࢫمحلࢫ ولاࢫȖسفرࢫࢫالتبادلࢫوتɢونࢫأساساࢫغ؈فࢫملموسة،Ȗعت؄فࢫاݍݵدمةࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫɠوٰ

  .يمكنࢫأنࢫتɢونࢫمصاحبةࢫلسلعةࢫملموسةࢫأولاࢫ،عڴʄࢫأيࢫتقلࢫللملكية

ࢭʏࢫالواقعࢫالعل׿ܣࢫأوࢫالميداɲيࢫيصعبࢫبالفعلࢫالتمي؈قࢫȊشɢلࢫمطلقࢫب؈نࢫاݍݵدماتࢫوالسلع،ࢫوɸذاࢫʇعودࢫإڲʄࢫ

تتمࢫعمليةࢫشراءࢫلسلعةࢫما،ࢫفإنࢫɸذهࢫالعمليةࢫتتضمنࢫࢭʏࢫالغالبࢫأنࢫعنصرࢫاݍݵدمةࢫࢫحقيقةࢫأنھࢫعندما

طبقࢫعڴʄࢫشراءࢫاݍݵدمة،ࢫحيثࢫأنࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫيتمࢫمنࢫخلالࢫɢونࢫمرافقاࢫللسلعة،ࢫونفسࢫالآۜܣءࢫيني

  . ءۜܣءࢫملموسࢫيɢونࢫمرتبطاࢫ٭ڈا

  :خصائصࡧاݍݵدمات .2

ࢫواݍ ࢫالسمات ࢫمن ࢫȊعدد ࢫالسلعة ࢫمع ࢫبالمقارنة ࢫاݍݵدمة ࢫالباحث؈نࢫتنفرد ࢫقبل ࢫمن ࢫعلٕڈا ࢫالمتفق ݵصائص

ࢫإس؅فاتيجيةࢫ ࢫلأي ࢫمحددة ࢫباعتبارࢫأٰڈا ࢫالتحديات ࢫأنواع ࢫالكث؈فࢫمن ࢫيخلق ࢫالتباين ࢫوɸذا المتخصص؈ن،

ࢫࢭʏࢫ ࢫכساسية ࢫالمقومات ࢫمن ࢫاݍݵصائص ࢫɸذه ࢫكماࢫȖعد ࢫأنواعɺا، ࢫاݍݵدماتࢫبمختلف ʄقيةࢫبالنظرࢫإڲʈسوȖ

ࢫي ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈقية ࢫال؄فامج ࢫɸذهࢫإعداد ࢫأبرز ࢫومن ࢫاݍݰسابات ʏࢫࢭ ࢫأخذɸا جب

  :2اݍݵصائص

ࡧ.1.2 ࡧغ؈فࡧ ࢫأٰ:ملموسةاݍݵدمات ࢫالسلعة ࢫعن ࢫيم؈قࢫاݍݵدمة ࢫما ࢫأبرز ࢫلʋسࢫࢫڈامن ࢫأنھ ࢫبمعۚܢ غ؈فࢫملموسة

ࢫشرا٬ڈا،ࢫ ࢫقبل ࢫأوࢫسماعɺا ࢫأوࢫشمɺا ࢫورؤʈْڈا ࢫ٭ڈا ࢫوלحساس ࢫالصعبࢫتذوقɺا ࢫمن ࢫأي ࢫمادي، ࢫوجود لݏݵدمة

ٔڈاࢫقبلࢫاݍݰصولࢫعلٕڈا،ࢫوتكرارࢫالشراءࢫقدࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫاݍݵ؄فةࢫفالاࢫتجاɸاتࢫوךراءࢫحولɺاࢫيتمࢫالبحثࢫع

ࢫشراءࢫ ࢫفإن ࢫالٔڈاية ʏࢫࢭ ࢫولكن ࢫاݍݵدمة، ࢫليمثل ࢫملموس ࢫمادي ࢫءۜܣء ʄࢫعڴ ࢫيحصل ࢫقد ࢫوالمسْڈلك السابقة

  : 3وقدࢫترتبࢫعڴʄࢫلاࢫملموسيةࢫاݍݵدماتࢫالعديدࢫمنࢫالنتائجࢫأɸمɺاࢫ.اݍݵدمةࢫɸوࢫشراءࢫغ؈فࢫملموس

ةࢫإنتاجɺاࢫبمعۚܢࢫصعوȋةࢫتخزʈنࢫاݍݵدمةࢫقياساࢫبالسلعةࢫفمدࢫلاࢫإنࢫاݍݵدمةࢫȖعت؄فࢫمسْڈلكةࢫݍݰظࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 .مقعدࢫخاڲʏࢫࢭʏࢫالطائرةࢫأوࢫالمسرحࢫʇعت؄فࢫخسارةࢫطالماࢫأنھࢫلاࢫيمكنࢫخزنࢫɸذهࢫالمقاعدࢫاݍݵاليةࢫلبيعɺاࢫلاحقا

                                                             
1- Yves le Golvan dictionnaire marketing banque assurance, Dunod, Paris, 1998, P 122. 

دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ، ")مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي(تسویق الخدمات :" مید الطالي، بشیر العلاقح-2
 .24: ص، 2009الطبعة العربیة، 

3-P.Kother et B.dubois: « Marketing mangement », 12eme édition publication de learson, 2006.P: 462. 
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 ࢫالسل ʏوࢫاݍݰالࢫࢭɸࢫ ࢫلاختيارࢫأفضلɺاࢫكما ࢫاݍݵدمات ࢫب؈ن ࢫالمقارنة ࢫالفحصࢫاستحالة ࢫفان ʏالتاڲȋࢫو ع

 ؛إلاࢫȊعدࢫشراءࢫاݍݵدمةࢫولʋسࢫقبلھوالمقارنةࢫلاࢫتتمࢫ

 ࢫفانࢫعمليةࢫʏالتاڲȋࢫالوكلاءࢫوالسماسرةࢫوʄاࢫعڴɺعʉࢫعدمࢫملموسيةࢫاݍݵدمةࢫاقتصارࢫتوزʄت؅فتبࢫعڴ

التجارࢫلʋسࢫلɺمࢫدورࢫࢭʏࢫذلكࢫلأنࢫالتاجرࢫɸوࢫوسيطࢫتنقلࢫإليھࢫملكيةࢫכشياءࢫالۘܣࢫيتعاملࢫ٭ڈا،ࢫ

ࢫا ࢫلاࢫيمكن ࢫأٰڈاࢫغ؈فࢫملموسةوɸوࢫما ࢫطالما ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫالملكيةࢫينصبࢫبالطبعࢫࢫ،نࢫيحصل فنقل

 ؛عڴʄࢫأشياءࢫملموسةࢫفقط

 ࢫالرقابةࢫʏࢫاستخدامࢫכساليبࢫالتقليديةࢫࢭʄماࢫأنࢫاݍݵدماتࢫغ؈فࢫملموسةࢫفإنࢫقدرةࢫمسوقٕڈاࢫعڴȋو

ࢫجودةࢫ ࢫلقياس ࢫمبتكرة ࢫأخرى ࢫأساليب ࢫتوجد ࢫولɺذا ࢫمعدومة، ࢫأو ࢫضȁيلة ࢫتɢون ࢫاݍݨودة ʄعڴ

 ؛مثلࢫقياساتࢫولاءࢫالزȋائنࢫومستوʈاتࢫالرضااݍݵدماتࢫ

 ࢫاݍݵدماتࢫحʏةࢫࢭȋࢫכساليبࢫالمضارʄةࢫيصعبࢫالݏݨوءࢫإڲȋيثࢫلاࢫيمكنࢫشراءࢫاݍݵدمةࢫوقتࢫالمضار

منࢫالزمنࢫوȋيعɺاࢫفيماࢫȊعدࢫعندماࢫيقلࢫلف؅فةࢫٔڈاࢫʈخز تحيثࢫتصلࢫכسعارࢫإڲʄࢫمستوʈاٮڈاࢫالدنياࢫو 

 .المعروضࢫمٔڈاࢫحيثࢫتبدأࢫכسعارȋالارتفاع

ذاتࢫطاȊعࢫخدماȖيࢫلاࢫتɴتجࢫءۜܣءࢫفعدمࢫࢫالمؤسسةبدونࢫالمسْڈلكࢫفإنࢫ:טنفصالࡧعنࡧالمصدرࡧعدم.2.2

ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫاݍݵدمة ࢫمقدم ࢫعن ࢫࢫ،انفصال ࢫواحد ࢫآن ʏࢫࢭ ࢫإنتاجࢫوو ࢫبالتلازميةʇعۚܣ ࢫوقت ࢫالمستفيد جود

عدمࢫانفصالࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫعنࢫمقدمɺا،ࢫوۂʏࢫخاصيةࢫتتم؈قࢫ٭ڈاࢫمعظمࢫاݍݵدماتࢫأيࢫࢫ،اݍݵدمة

؈نࢫأنࢫالسلعࢫتɴتجࢫومنࢫȊعدࢫذلكࢫتباعࢫثمࢫȖسْڈلكࢫفاݍݵدماتࢫتɴتجࢫوتباعࢫࢭʏࢫوقتࢫواحد،ࢫمثلࢫقضاءࢫࢭʏࢫح

،ࢫومنࢫالسماتࢫالمɺمةࢫࢭʏࢫɸذهࢫوغ؈فɸاࢫليلةࢫࢭʏࢫفندق،ࢫأوࢫتناولࢫوجبةࢫطعامࢫࢭʏࢫمطعم،ࢫأوࢫالسفرࢫࢭʏࢫطائرة

ࢫ ࢫبالɴسبة ࢫاݍݵدمةࢫللمؤسساتاݍݵاصية ࢫتخزʈن ࢫإمɢانية ࢫلʋسࢫ،عدم ࢫالوقت ࢫعامل ࢫأن ࢫʇعۚܣ مɺماࢫࢫمما

  .وتخزʈٔڈاࢫلمواجɺةࢫȖغ؈فاتࢫالطلبࢫللمؤسساتاݍݵدميةࢫوɸذاࢫلاستحالةࢫعرضɺابالɴسبةࢫ

كث؈فࢫمنࢫاݍݰالاتࢫطيلةࢫف؅فةࢫتقديمɺاࢫمثلࢫحلاقةࢫالشعر،ࢫالفيࢫوجودࡧالمستفيدࡧمنࡧاݍݵدمةكماࡧʇش؅فطࡧ

  .1ࢭʏࢫح؈نࢫأنࢫحضورࢫووجودࢫالمستفيدࢫمنࢫالسلعةࢫلʋسࢫبالأمرࢫالضروري ࢫوغ؈فɸا،ࢫالسفرࢫࢭʏࢫالطائرة

ࡧاݍݨودة.3.2 ࡧأوࡧتماثل ࡧثبات ࢫʇعتمدࢫو: عدم ࢫالۘܣ ࢫتلك ࢫوخاصة ࢫاݍݵدمات ࢫتنميط ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫعدم Ȗعۚܣ

وɸذاࢫʇعۚܣࢫبȎساطةࢫأنھࢫيصعبࢫعڴʄࢫموردࢫاݍݵدمةࢫأنࢫيتعɺدࢫࢫ،تقديمɺاࢫعڴʄࢫלɲسانࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫوواܷݳ

ودةࢫمع؈نࢫبأنࢫتɢونࢫخدماتھࢫمتماثلةࢫأوࢫمتجاɲسةࢫعڴʄࢫالدوام،ࢫوȋالتاڲʏࢫفɺوࢫلاࢫʇستطيعࢫضمانࢫمستوىࢫج

لɺاࢫمثلماࢫيفعلࢫمنتجوࢫالسلع،ࢫوȋذلكࢫيصبحࢫمنࢫالصعوȋةࢫعڴʄࢫطرࢭʏࢫالتعاملࢫالموردࢫوالمستفيدࢫالتɴبؤࢫ

ࢫعلٕڈا ࢫواݍݰصول ࢫقبلࢫتقديمɺا ࢫاݍݵدمات ࢫعليھ ࢫستɢون ࢫبما ࢫمشɺورࢫ، ࢫمثلاࢫيجرٱڈاࢫجراح فعمليةࢫجراحية

  .٭ڈاࢫجراحࢫأقلࢫخ؄فةȖعدࢫأفضلࢫمنࢫحيثࢫاݍݨودةࢫوלتقانࢫوכمانࢫوفرصࢫالنجاحࢫمقارنةࢫȊعمليةࢫيجر 

تقليلࢫالتباينࢫࢭʏࢫخدماٮڈاࢫإڲʄࢫأدɲىࢫلإڲʄࢫالسڥʏࢫࢫأنࢫɸذهࢫاݍݵاصيةࢫتدفعࢫمؤسساتࢫاݍݵدماتࢫكما

טختيارࢫوالتدرʈبࢫاݍݨيدࢫللعامل؈نࢫࢫ2:وʈمكنࢫأنࢫيتمࢫذلكࢫمنࢫخلالࢫإتباعࢫاݍݵطواتࢫالتاليةࢫ،حدࢫممكن

                                                             
1-J. Lendrevie. J. Lévy et D. Lindon: «  Mercator », Editions Dalloz - 7eme édition 2003,P :29. 

 .199: ص ،2007دار الیازوري العلمیة، عمان، الأدرن،  ،"الأسس العلمیة للتسویق الحدیث:" وآخرون حمید الطائي-2



 الفصل الأول الإطار النظري والفكري للتسويق المصرفي
 

  12  
  

ࢫ ࢫوشرɠات ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫللعامل؈ن ࢫبالɴسبة ࢫيحدث ࢫالمطاعمكما ࢫالفنادق، ࢫ،الط؈فان،

 . وصالوناتࢫاݍݰلاقةࢫوالتجميل

 ࢫوالمعداتࢫ ࢫبالأجɺزة ࢫטستعانة ࢫمثل ࢫɠليا ࢫالمنظمة ࢫمستوى ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمة ࢫأداء ࢫعمليات تنميط

 . خصوصاࢫלلك؅فونيةࢫمٔڈاࢫللمحافظةࢫعڴʄࢫثباتࢫوتجاɲسࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

 ࢫمن ࢫوذلك ࢫلھ، ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات ࢫعن ࢫالمستفيد ࢫرضا ࢫمستوى ࢫالعلاقاتࢫࢫمتاȊعة ࢫȖسوʈق خلال

 .ومتاȊعةࢫالشɢاويࢫوغ؈فɸا

ࡧاݍݵدمات.4.2 ࡧتخزʈن ࡧأو ࡧטحتفاظ ࡧإمɢانية ࢫأجلࢫ: عدم ࢫمن ࢫوتخزʈٔڈا ࢫباݍݵدمة ࢫטحتفاظ ࢫيمكن لا

فاݍݵدماتࢫتتعرضࢫللزوالࢫوالعناءࢫحالࢫاستخدامɺاࢫوɸذاࢫماࢫيم؈قࢫالتذبذبࢫࢫ،استخدامɺاࢫࢭʏࢫأوقاتࢫلاحقة

ࢫغ؈ ࢫاݍݵدماتࢫباعتباره ࢫȊعض ʄࢫعڴ ࢫالطلب ʏࢫيومࢫࢭ ࢫمن ࢫالܶݰية ࢫاݍݵدمات ʄࢫالطلبࢫعڴ فࢫمستقر،ࢫيختلف

ࢫࢭʏࢫ ࢫفارغة ࢫغرف ࢫفوجود ࢫلآخر، ࢫموسم ࢫمن ࢫفقط ࢫلآخرࢫولʋس ࢫيوم ࢫمن ࢫالفندقية ࢫاݍݵدمات ʄلآخرࢫأوࢫعڴ

ࢫغ؈فࢫ ࢫطاقات ࢫʇشɢلࢫخسارةࢫباعتبارɸاࢫتمثل ࢫأوࢫمسرح ࢫجوʈة ࢫرحلة ࢫم؅ن ʄࢫعڴ ࢫأوࢫمقعدࢫغ؈فࢫمشغول فندق

درةࢫمقدميࢫاݍݵدماتࢫعڴʄࢫتخزʈنࢫɸذهࢫالطاقةࢫالمعطلةࢫمستغلةࢫومعطلةࢫࢭʏࢫذلكࢫالوقتࢫوȋالتاڲʏࢫعدمࢫق

  . 1لوقتࢫخرࢫكماࢫيحدثࢫࢭʏࢫالسلعࢫالماديةࢫالملموسةࢫالۘܣࢫلوࢫتمࢫإنتاجɺاࢫتخزنࢫݍݰ؈نࢫالطلبࢫعلٕڈا

  :2ولݏݰدࢫمنࢫعدمࢫالتوازنࢫب؈نࢫالعرضࢫوالطلبࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫيمكنࢫإتباعࢫלجراءاتࢫالتالية

 ࢫ ʏࢫࢭ ࢫبأسعارࢫمختلفة ࢫȖسع؈فࢫاݍݵدمات ࢫطلبࢫمواسم ࢫمن ࢫجزء ࢫتحوʈل ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫمما مختلفة

كماࢫɸوࢫاݍݰالࢫࢭʏࢫȖسع؈فࢫأسعارࢫتذاكرࢫالسفرࢫࢭʏࢫࢫ،اݍݵدماتࢫمنࢫأوقاتࢫالشدةࢫإڲʄࢫأوقاتࢫالكساد

 ).الȘسع؈فࢫالتمي؈قي (موسمࢫالصيفࢫوموسمࢫالشتاءࢫ

 لࢫجيدɢشȊࢫمستوىࢫالطلبࢫʏةࢫالتغ؈فࢫࢭɺاستخدامࢫأنظمةࢫاݍݱݨزࢫالمسبقةࢫلمواج. 

 شغيلࢫقوةࢫإضافيةࢫخلالࢫفȖاتࢫالط؈فاɠࢫالمطاعمࢫوشرʏوࢫاݍݰالࢫࢭɸن؅فاتࢫالذروةࢫكماࢫ. 

 عتمدࢫنظامࢫاݍݵدمةࢫالذاتيةࢫلتخييفࢫȖࢫأدا٬ڈاࢫمثلࢫالمطاعمࢫالۘܣࢫʏمةࢫطالۗܣࢫاݍݵدمةࢫࢭɸادةࢫمساʈز

 .العبءࢫعڴʄࢫمقدمࢫاݍݵدمة

ࢫولكنࢫࢭʏࢫكب؈ف ࢫ،وȋناءࢫعڴʄࢫاݍݵصائصࢫכرȌعةࢫالسابقةࢫالذكرࢫيمكنناࢫالتم؈قࢫب؈نࢫالسلعࢫالماديةࢫوࢫاݍݵدمات

  . منࢫכحيانࢫتطرحࢫلديناࢫمشɢلةࢫالتداخلࢫب؈نࢫالسلعةࢫواݍݵدمة

  Ȗسوʈقࡧاݍݵدماتࡧوالمشاɠلࡧالمرتبطةࡧبھ: المطلبࡧالثاɲي

  :ȖسوʈقࡧاݍݵدماتȖعرʈفࡧ.1

ࢫ ࢫحيث ࢫالɴشأة ࢫحديث ࢫمفɺوم ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ࢫالسبعيناتأإن ʏࢫࢭ ࢫسؤال ࢫمجرد ࢫɠان وɠانࢫࢫ،نھ

ࢫفقط ࢫالمنتجات ࢫȖسوʈق ʄࢫعڴ ࢫكتاباٮڈم ʏࢫࢭ ࢫيركزون ࢫواݍݵدماتࢫࢫ،المتخصصون ࢫالسلع ࢫȖسوʈق ࢫɠان حيث

ࢫمȘشابھ ࢫاݍݵدماتࢫأإلاࢫࢫ،Ȗسوʈق ࢫوȖسوʈق ࢫȖسوʈق ࢫب؈ن ࢫטختلاف ࢫاستعراض ࢫثم ࢫأواخرࢫالسبعينات ʏࢫࢭ نھ

                                                             
 .258-257: صص دار السیرة، عمان، الأردن، ،"مبادئ التسویق الحدیث بین النظریة والتطبیق:" وآخرون زكریاء عزام-1

2-P kotler- Marketing Management:” the Millemium” 10th Edition Prentie Hall N J. 2000.P P: 429-430. 
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ࢫخصائصࢫ ࢫوجود ࢫالسلع ࢫأكدت ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫدراسة ࢫوتطورت ࢫالȘسوʈق ࢫمفɺوم ࢫتطور ࢫȊعدما وɸذا

  :وʉعرفࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫعڴʄࢫأن.1قاتࢫلݏݵدمةࢫتجعلɺاࢫȖستقلࢫبȘسوʈقࢫخاصࢫ٭ڈاومم؈

ࡧכول .1.1 ࢫأنھ: التعرʈف ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ࢫوالبحوثࢫ:"ʇعرف ࢫالمتɢاملة ࢫכɲشطة ࢫمن منظومة

ࢫالمنظمة ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ࢫɠل ࢫفٕڈا ࢫʇش؅فك ࢫالۘܣ ࢫومتم؈قࢫمنࢫࢫ،المستمرة ࢫمتɢامل ʏسوࢮȖࢫ ࢫمزʈج ࢫبإدارة وتختص

ࢫواݍݰف ࢫبناء ࢫانطباعࢫخلال ࢫإلىتحقيق ࢫٮڈدف ࢫالعملاء ࢫمع ࢫوالمرȋحة ࢫالمستمرة ࢫالعلاقات ࢫتدعيم ࢫوكذا اظ

  .2تلكࢫالعلاقاتࢫأطرافإيجاȌيࢫࢭʏࢫכجلࢫالطوʈل،ࢫوإڲʄࢫتحقيقࢫمنافعࢫووعودࢫمتبادلةࢫلɢلࢫ

ࡧالثاɲي.2.1 ࢫالمɴشآتࢫ: التعرʈف ࢫخلال ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫלقتصادية ࢫالɴشاطات ࢫدور ʄࢫعڴ ࢫالمعتمد ɸوࢫȖسوʈق

  3.للمسْڈلك؈نࢫوالزȋائنالتجارʈةࢫ

ʇعرفࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫأنھࢫالȘسوʈقࢫالذيࢫȖServices Marketingسوʈقࢫاݍݵدماتࢫ: التعرʈفࡧالثالث.3.1

ࢫالمɴشئاتࢫ ࢫوظيفة ࢫعمل ࢫȖعرʈف ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ࢫوʈتضمن ࢫטقتصادية، ࢫالɴشاطات ࢫدور ʄࢫعڴ ʇعتمد

وʈقࢫاݍݵدماتࢫتقديمࢫوʉشملࢫȖسࢫ،اݍݵدميةࢫالۘܣࢫȖعملࢫعڴʄࢫتحديدࢫحاجاتࢫورغباتࢫالسوقࢫالمسْڈدف

كماࢫيقدمࢫخدماتࢫبيعࢫخدماتࢫטتصالاتࢫاللاسلكيةࢫࢫ،العديدࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالܶݰيةࢫوالعلاجيةࢫوالمɺنية

  .وʉعرفࢫأيضاࢫبأنھࢫالȘسوʈقࢫالذيࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫبȘسوʈقࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫ،والسلكيةࢫأيضا

ࡧالشامل ࢫࢫالتعرʈف ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ࢫȖعرʈف ࢫالɴشاط"يمكن ࢫجميع ࢫيمثل ࢫحاجاتࢫبأنھ ࢫتلۗܣ ࢫالۘܣ ات

  .כسواقࢫوȋدونࢫعرضࢫتجاريࢫيتحملࢫمنتجاتࢫمادية

ࢫتلۗܣࢫ"  ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫכɲشطة ࢫجميع ࢫʇشمل ࢫاݍݵدمات ࢫȖسوʈق ࢫبأن ࢫالتعرʈف ࢫɸذا ࢫمن يفɺم

  .حاجاتࢫכسواقࢫوɸذاࢫبدونࢫعرضࢫمنتجاتࢫماديةࢫملموسةࢫأيࢫأنھࢫʇشملࢫالمنتجاتࢫغ؈فࢫالملموسة

  : مراحلࡧتطورࡧȖسوʈقࡧاݍݵدمات. 2

ࢫالمراحلࢫࢫلم ʄࢫاقتصرتࢫعڴ ࢫوȋقلْڈا ࢫإلاࢫأٰڈا ࢫوف؈فة ࢫاݍݵدماتࢫبكتابات ࢫȖسوʈق ࢫمراحلࢫتطور تحظى

  :التالية

  :]1980[مرحلةࡧالزحفࡧالبطيءࡧماࡧقبلࡧ.1.2

قامࢫالباحثونࢫخلالࢫɸذهࢫالف؅فةࢫبدراسةࢫȊعضࢫاݍݨوانبࢫالمتعلقةࢫبنظرʈةࢫالȘسوʈقࢫووجدواࢫأنࢫ

ࢫ ࢫلمعاݍݨة ࢫغ؈فࢫɠافية ࢫالقرʈة ࢫɸذه ࢫاݍݨواب ࢫوجɺتࢫالكث؈فࢫمن ࢫحيث ࢫاݍݵدمات، ࢫقطاع ࢫتوجھ ࢫالۘܣ المشاɠل

ɸلࢫالȘسوʈقࢫاݍݵدماتࢫShostackالȘسوʈقࢫعدةࢫإنتقاداتبإعتبارهࢫذيࢫتوجھࢫسل׿ܣ،ࢫحيثࢫȖساءلتࢫالباحثة

المصرفيةࢫيɢونࢫبنفسࢫطرʈقةࢫȖسوʈقࢫاݍݵضرࢫوالفواكھ،ࢫواصفةࢫالȘسوʈقࢫالتقليديࢫبقصرࢫالنظرࢫوال݀ݨزࢫ

ࢫو  ࢫاݍݵدمات ࢫقطاع ࢫومشاɠل ࢫخصوصيات ࢫمعاݍݨة ࢫالȘسوʈقࢫعن ࢫرجال ࢫقال ࢫטنتقادات ࢫɸذه ʄࢫعڴ ردا

                                                             
 .219:، ص2000دار الزهران للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر،  ،"مدخل التسویق المتقدم:" محمد جاسم السعیدي-1
 .75: ، ص2001، دار النشر والتوزیع، الإسكندریة، مصر، "إدارة وتسویق الخدمیة:" محمد سعید المصري -2
الشعبي الجزائري ، مع الإشارة إلى البنك القرض "مدى تأثیر التسویق الإلكتروني على سلوك السمتهلك الجزائري: " حمیدي زقاي -3
مذكرة التخرج لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، كلیة العلوم الإقتصادیة  ،)وكالة سعیدة(

 .55، ص2019/2010والتجاریة وعلوم التسییر، 
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ࢫالنظرʈاتࢫ ࢫوإن ࢫاݍݵدمات ࢫمنفصلة ࢫȖسوʈقية ࢫنظرʈة ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫلا ࢫاݍݵدمة ࢫمنظمات ࢫأن التقليديون

  .1الȘسوʈقيةࢫالقائمةࢫقادرةࢫعڴʄࢫمعاݍݨةࢫɠافةࢫالمشكلاتࢫالȘسوʈقيةࢫࢭʏࢫقطاعࢫاݍݵدماتࢫوלنتاجࢫمعا

  :1986-1980مرحلةࡧالمآۜܣࡧالمȘسارعࡧ.2.2

هࢫالمرحلةࢫتزايداࢫمݏݰوظاࢫࢭʏࢫכدبياتࢫذاتࢫالعلاقةࢫالمباشرةࢫبȘسوʈقࢫاݍݵدماتࢫحيثࢫشɺدتࢫɸذ

ࢫترك؈قࢫלɲشاءࢫ ࢫتم ࢫكما ࢫقبل، ࢫذي ࢫمن ࢫووضوحا ࢫأك؆فࢫدقة ࢫȊشɢل ࢫاݍݵدمات ࢫالتصɴيف ࢫاݍݨɺود ࢫبذل تم

Ȋشɢلࢫمكثفࢫعڴʄࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫعملياتࢫاݍݵدمة،ࢫكماࢫبرزتࢫدراساتࢫمتعلقةࢫبالعلاقاتࢫالتفاعليةࢫ

اݍݵدمةࢫوالمستفيدࢫمٔڈاࢫوالȘسوʈقࢫالداخڴʏࢫوالناس،ࢫالدعمࢫالمادي،ࢫومورديࢫاݍݵدمةࢫإضافةࢫࢫب؈نࢫمنظمة

  . لعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫاݍݵدمة

كماࢫظɺرتࢫكتبࢫمتخصصةࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتࢫس؈فتࢫخصائصࢫاݍݵدمةࢫعنࢫالسلعة،ࢫكعلمࢫ

  التجاɲسࢫواللاملسوسيةوالفنائية

  :الراɸنࡧحۘܢࡧالوقتࡧ1986مرحلةࡧالركضࡧالسرʉعࡧمنذࡧ.3.2

ࢫدقيقࢫࢫ ࢫȊشɢل ࢫعاݍݨت ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقية ࢫכدبيات ࢫأɸمية ࢫوȖعاظم ࢫتنامي ࢫالمرحلة ࢫɸذه شɺدت

ࢫإڲʄࢫ ࢫيحتاج ࢫاݍݵدمات ࢫقطاع ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫركزوا ࢫفالباحثون ࢫاݍݵدمية ࢫبمنظمات ࢫاݍݵاصة ومباشرࢫالمشاɠل

ࢫمتعلقةࢫ ࢫدراسات ࢫظɺرت ࢫفقد ࢫالسلع، ʏࢫࢭ ࢫالسائدة ࢫتلك ࢫعن ࢫتختلف ࢫȖسوʈقية ࢫواس؅فاتيجيات مداخل

ࢫاݍݵدمة، ࢫالمستفيدࢫࢫبتصميم ࢫورضا ࢫواݍݨودة ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫالܨݵظۜܣ ࢫלتصال ࢫومستوى ࢫاݍݵدمة ونظام

ࢫمجالࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمتخصصة ࢫالبحوث ࢫحركة ࢫتنامي ࢫالف؅فة ࢫɸذه ࢫشɺدت ࢫكما ،ʏࢫالداخڴ ࢫوالȘشرʈق ࢫاݍݵدمة، من

ࢫالسوʈدي ࢫالباحث ࢫقام ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ࢫاݍݵدمات ࢫالعلاقاتࢫ Ȗ Gummessonسوʈق ࢫوتحليل بدراسة

  .ودةࢫوלنتاجيةࢫوالرȋحيةࢫࢭʏࢫȖسوʈقࢫاݍݵدماتوالۘܣࢫترȋطࢫماࢫب؈نࢫاݍݨ

  المشاɠلࡧالمرتبطةࡧبȘسوʈقࡧاݍݵدمات.3

  . 2منࢫأɸمɺاي؅فتبࢫعنࢫاݍݵصائصࢫالسابقةࢫالمم؈قةࢫلݏݵدماتࢫعدةࢫمشاɠلࢫمتعلقةࢫبȘسوʈقɺاࢫ

ازنࢫب؈نࢫعرضࢫاݍݵدمةࢫوطلّڈا،ࢫɸذاࢫيؤديࢫإڲʄࢫظɺورࢫاختلالࢫࢭʏࢫالتو ࢫ:ةعدمࡧإمɢانيةࡧتخزʈنࡧاݍݵدم.1.3

Ȗܨݨيعࢫالشراءࢫࢭʏࢫف؅فاتࢫࢫ:عدةࢫطرقࢫأɸمɺاࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫاݍݵدميةࢫأنࢫȖعتمدࢫالموازنةࢫبانْڈاجوعليھࢫيجبࢫ

  . انخفاضࢫالطلب،ࢫتصميمࢫخدماتࢫمكملة،ࢫاعتمادࢫنظامࢫاݍݱݨزࢫالمقدم

  .وتɢوʈنࢫتصورࢫلآۜܣءࢫلھࢫمظɺرࢫماديɸناكࢫصعوȋةࢫاتصالࢫمعࢫالعميلࢫࢫ: مشɢلࡧטتصالات.2.3

حمايةࢫاݍݵدماتࢫأمرࢫࢭʏࢫغايةࢫالصعوȋةࢫولʋسࢫɸناكࢫحقࢫטنتفاعࢫإنࢫعمليةࢫ: مشɢلࡧبراءةࡧטخ؅فاع.3.3

  ɸوࢫלسمࢫأوࢫالعلامةࢫالتجارʈة؛ࢫمنࢫبراءاتࢫטخ؅فاعࢫفالتم؈قࢫالوحيد

حيثࢫيجبࢫأنࢫȖعتمدࢫالمنظماتࢫالمقدمةࢫلݏݵدمةࢫعڴʄࢫࢫ:مشɢلࡧالثقةࡧالموضوعةࡧمنࡧطرفࡧالعملاء.4.3

  .امɺاراتࢫوكفاءاتࢫعاليةࢫيȘسۚܢࢫللعميلࢫوضعࢫثقةࢫكب؈فةࢫفٕڈ

                                                             
، ص ص 2009مان، الطبعة ، دار الیازوري، عتسویق الخدمات، مدخل إستراتیجي، وظیفيحمید الطقي، بشیر العلاق،  -1

22،23. 
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  :كماࢫتوجدࢫɸناكࢫȊعضࢫالمشاɠلࢫכخرىࢫيمكنࢫحصرɸاࢫࢭʏࢫلنقاطࢫالتاليةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 انياتࢫمقدميࢫɢغطيةࢫاݍݵدمةࢫلأسواقࢫومناطقࢫجغرافيةࢫواسعةࢫحيثࢫأٰڈاࢫمحدودةࢫبإمȖةࢫȋصعو

 ؛اݍݵدمة

 ࢫعمليةࢫإنتاجࢫاݍݵدمة؛تدخلࢫواش؅فاكࢫاʏلمسْڈلكࢫࢭ 

 قࢫاݍݵدمةʈسوȖࢫʄةࢫتنميطࢫاݍݵدمةࢫمماࢫيؤثرࢫعڴȋ؛صعو 

 ةࢫقياسࢫȋا؛صعوɺسɲيجةࢫعدمࢫتجاȘجودةࢫاݍݵدمةࢫن 

 ࢫالم ࢫقيمة ࢫوتقديم ࢫاݍݵدمة ࢫتنميط ࢫلصعوȋة ࢫȖسع؈فࢫاݍݵدمات ࢫكأساسࢫصعوȋة ࢫاللازمة دخلات

  لإنتاجɺا؛

  أسبابࡧتأخرࡧالȘسوʈقࡧࡩʏࡧقطاعࡧاݍݵدمات: المطلبࡧالثالث

ࢫالملموسةࢫ ࢫالسلع ࢫإنتاج ࢫبقطاع ࢫبالمقارنة ࢫللȘسوʈق ࢫغ؈فࢫموجھ ࢫعام ࢫȊشɢل ࢫاݍݵدمات ࢫقطاع ظل

اݍݵدماتࢫتأخرتࢫࢭʏࢫتبۚܣࢫالمفɺومࢫالȘسوʈقيࢫونوجزࢫأɸمࢫࢫ،ࢫوȋالتاڲʏࢫيمكنࢫالقولࢫأنࢫمؤسساتولمدةࢫطوʈلة

  :ࢭʏࢫالعناصرࢫالتاليةأسبابࢫذلكࢫ

  : عدمࡧتأييدࡧرجالࡧלدارةࡧالعلياࡧللمفاɸيمࡧالȘسوʈقية.1

ࢫ ࢫداخل ࢫالȘسوʈقية ࢫɲشرࢫالثقافة ʏࢫࢭ ࢫכساسية ࢫالمعوقات ࢫأحد ࢫمؤسسةأإن ࢫاقتناعࢫࢫي ࢫعدم ʏۂ

يمكنࢫتطبيقɺاࢫبنجاحࢫࢫ،ࢫوأنࢫالمفاɸيمࢫالȘسوʈقية1نࢫاݍݵدماتࢫيمكنࢫȖسوʈقɺاأלدارةࢫالعلياࢫوالوسطىࢫب

ࢫالمؤسسات ࢫʇعۚܣࢫࢫداخل ࢫالȘسوʈق ࢫأن ࢫالبعض ࢫʇعتقد ࢫحيث ࢫالȘسوʈقية ࢫالمفاɸيم ʏࢫࢭ ࢫخلط ࢫɸناك حيث

رجالࢫכعمالࢫࢭʏࢫالمصارفࢫالبيع،ࢫكماࢫتب؈نࢫȊعضࢫלحصائياتࢫࢭʏࢫالمملكةࢫالمتحدةࢫכمرʈكيةࢫأنࢫɲشاطࢫ

ࢫالȘسوʈقي ࢫالتوجٕڈات ࢫمع ࢫيتعارض ࢫعلٕڈم، ࢫواݍݰفاظ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫݍݨذب ࢫالملاȊسࢫة ࢫارتداء ʄࢫعڴ واعتادوا

ࢫالعملاءࢫ ࢫبجذب ࢫالمديرʈن ࢫقيام ࢫمن ࢫبدلا ࢫاݍݵدمة ࢫوطلب ࢫالمصرف ʏࢫࢭ ࢫالعميل ࢫزʈادة ࢫوɴʈتظرون الرسمية

  . والعملࢫعڴʄࢫإشباعࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈم

فمعظمࢫالكتاباتࢫمنذࢫ :فيةࡧلتوضيحࡧالمفاɸيمࡧالȘسوʈقيةࡧࡩʏࡧمجالࡧاݍݵدماتعدمࡧوجودࡧكتاباتࡧɠا.2

ࢫوأɸميْڈا ࢫوتصɴيفɺا ࢫاݍݵدمات ࢫالسبعيناتࢫتدورࢫحولࢫȖعرʈف ࢫب؈نࢫࢫ،بداية ࢫذلكࢫعڴʄࢫטختلاف ل؅فكزࢫȊعد

رࢫأنࢫنجدࢫ،ࢫومنࢫالنادالسلعࢫواݍݵدماتࢫومدىࢫإمɢانيةࢫتطبيقࢫالمفاɸيمࢫالȘسوʈقيةࢫعڴʄࢫمجالࢫاݍݵدمات

ࢫȖش؈فࢫ ࢫاݍݵدماتكتابات ࢫلمنظمات ࢫالȘسوʈقية ࢫالمشاɠل ʄࢫأنࢫࢫ،إڲ ࢫالمدراء ࢫالكث؈فࢫمن ࢫاعتقد ࢫɸذا ʄوعڴ

  . منظماٮڈمࢫلاࢫتحتاجࢫإڲʄࢫȖسوʈقࢫݍݵدماٮڈا

ࡧوحدودɸا.3 ࡧلݏݵدمة ࡧموحد ࡧȖعرʈف ʄࡧعڴ ࡧטتفاق ࢫعڴʄࢫ: عدم ࢫوركزت ࢫاݍݵدمات ࢫȖعارʈف ࢫȖعددت حيث

  : ثلاثࢫمداخلࢫأساسية

1.3.ʏفࡧتوضيڍʈعرȖونࢫࢫ:مدخلࡧɢشطةࢫوالمنافعࢫوלشباعࢫالۘܣࢫتقدمࢫللبيعࢫأوࢫتɲࢫأٰڈاࢫכʄعرفࢫعڴȖحيثࢫ

 . مصاحبةࢫلبيعࢫالسلعࢫالمادية
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فعلࢫأوࢫأداءࢫيقدمھࢫࢫكوتلرحيثࢫيركزࢫعڴʄࢫخصائصࢫاݍݵدمةࢫحسب: مدخلࡧالتعرʈفࡧباݍݵصائص.2.3

طࢫباستخدامࢫطرفࢫلآخرࢫعڴʄࢫأنࢫيɢونࢫغ؈فࢫملموسࢫولاࢫيɴتفعࢫعنھࢫأيࢫملكيةࢫلآۜܣءࢫوقدࢫيرتبطࢫأوࢫلاࢫيرتب

 .سلعةࢫمادية

قائمةࢫStantonقدمࢫيتمࢫوضعࢫقائمةࢫبالأɲشطةࢫوقدࢫࢫعڴʄࢫɸذاࢫالمدخلبناءࢫ: مدخلࡧالتعرʈفࡧبالقائمة.3.3

 .כمننقل،ࢫعلاج،ࢫمالية،ࢫإالؠۜܣࢫالغسيل،ࢫࢫ:٭ڈذهࢫاݍݵدماتࢫمٔڈا

ࡧالȘسوʈقية.4.3 ࡧالمشاɠل ࢫعڴʄࢫ: ܷݵامة ࢫتم؈قɸا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵصائص ࢫمن ࢫتتم؈قࢫبمجموعة ࢫاݍݵدمات ɠون

السلعࢫالماديةࢫماࢫيɴتجࢫعنھࢫمجموعةࢫمنࢫالمشاɠل،ࢫفمثلاࢫنظراࢫلطبيعْڈاࢫالغ؈فࢫملموسةࢫيصعبࢫالوصولࢫ

 . إڲʄࢫثقةࢫالعميلࢫوإرضاءهࢫبالشراء

 ࢫاعتقاد ʄࢫإڲ ࢫأدى ࢫمما ࢫطوʈلة ࢫلف؅فات ࢫوالتعليم ࢫالܶݰة ࢫمثل ࢫاݍݵدمات ࢫȊعض ʄࢫعڴ ࢫالطلب ࢫزʈادة

 . Ȋ1عضࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫȊعدمࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫالȘسوʈق

 قʈسوȖمࢫرجالࢫɺعت؄فونࢫأنفسʇمࢫأٰڈمࢫمبدعونࢫولاࢫɺࢫأنفسʄࢫاݍݵدماتࢫإڲʏعضࢫمنتڋȊينظرࢫ. 

  ماɸيةࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المبحثࡧالثاɲي

ʇعت؄فࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫحقلاࢫمنࢫحقولࢫالمعرفةࢫالȘسوʈقيةࢫاݍݰديثةࢫالۘܣࢫحظيتࢫباɸتمامࢫمنࢫ

والباحث؈ن،ࢫمعࢫɠونھࢫيمثلࢫحالةࢫمنࢫحالاتࢫالȘسوʈقࢫاݍݵدميࢫونظراࢫلدورࢫاݍݰيويࢫالذيࢫجانبࢫالكتابࢫ

ࢫإدارةࢫ ࢫأدركت ࢫفقد ࢫواستمراره ࢫوȋقاءه ࢫالمصرف ࢫكيان ࢫدعم ࢫمستوى ʄࢫعڴ ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫبھ يقوم

  .المصارفࢫأɸميةࢫɸذاࢫالدورࢫوسعتࢫإڲʄࢫتطبيقھ

  ماɸيةࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المطلبࡧכول 

ʏࢫتنميةࢫوتɴشيطࢫالعملࢫالمصرࢭʏࢫوترجعࢫɸذهࢫاݍݰقيقةࢫإڲʄࢫأنࢫاݍݵدماتࢫللȘسوʈقࢫأɸميةࢫخاصةࢫࢭ

ࢫبرامجࢫ ʄࢫعڴ ࢫمبɴية ࢫمستمرة ࢫȖسوʈقية ࢫجɺود ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫכخرى ࢫواݍݵدمات ࢫالسلع ࢫمثل ࢫمثلɺا المصرفية

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫوخصائص ࢫلطبيعة ࢫوɸذاࢫنظرا ࢫالمادية ࢫالسلع ࢫالسوʈق ࢫالمعدة ࢫمنࢫتلك ࢫأك؆فࢫحساسية محددة

ࢫالصدد ࢫɸذا ʏࢫوࢭ ࢫالذيࢫࢫالمصرفية ࢫوالدور ࢫالمصارف ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫماɸية ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫالمناسب ࢫمن يɢون

  .يلعبھࢫࢭʏࢫترشيدࢫأوجھࢫالɴشاطࢫالمصرࢭʏࢫالمختلفة

  :الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧȖعرʈف.1 

ࢫوتجار٭ڈم،ࢫ ࢫإڲʄࢫخلفياٮڈم ࢫراجع ࢫوذلك ʏࢫالمصرࢭ ࢫللȘسوʈق ࢫوالمفكرʈن ࢫالكتاب ࢫȖعارʈف لقدࢫȖعددت

  .ينظرونࢫمنࢫخلالɺاࢫإڲʄࢫعمليةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏبالإضافةࢫإڲʄࢫاختلافࢫالزواياࢫالۘܣࢫ

مجموعةࢫכɲشطةࢫالمتɢاملةࢫالۘܣࢫ: " عڴʄࢫأنھP.kotlerحسبࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫʇعرف: التعرʈفࡧכول .1.1

ࢫلتحقيقࢫ ࢫوملائمة ࢫبكفاءة ࢫالمصرف ࢫخدمات ࢫاɲسياب ࢫتوجيھ ʄࢫعڴ ࢫقوم ࢫوت ࢫمحدد ࢫإطارࢫإداري ʏࢫࢭ تجري
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ࢫمبا ࢫعملية ࢫل ࢫخلا ࢫمن ࢫللمتعامل؈ن ࢫالمصرفלشباع ࢫأɸداف ࢫتحقق ࢫتوجɺاتࢫࢫ،دلة ࢫحدود ʏࢫࢭ وذلك

  1".المجتمع

حالةࢫفكرʈةࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتوجيھࢫࢫ"عڴʄࢫأنھفھࢫʈعر إلىت  Badoc Michel ࢭʏࢫح؈نࢫذɸبࢫ:التعرʈفࡧالثاɲي.2.1

  .2"مختلفࢫالوسائلࢫوלمɢاناتࢫالمتاحةࢫللمصرفࢫوالتأم؈نࢫلتلبيةࢫحاجياتࢫالزȋونࢫوإرضائھ

ࡧالثالث.3.1 ࢫبأنھࢫأما: التعرʈف ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫفيعرف ࢫاݍݰميد ࢫعبد ࢫأسعد ࢫللتوجيھࢫ":طلعت عملية

ࢫجɺةࢫ ࢫمن ࢫالمصرف ࢫوأɸداف ࢫجɺة ࢫمن ࢫرضاɸم ࢫتحقق ࢫبطرʈقة ࢫالزȋائن ʄࢫإڲ ࢫالمصرفية ࢫلݏݵدمات المنظم

  .3أخرى 

لاࢫيجبࢫالتفك؈فࢫعڴʄࢫأنࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫʇشابھࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمنظماتࢫالصناعيةࢫوالتجارʈةࢫرغمࢫأنࢫف

لسفةࢫواحدة،ࢫإلاࢫأنࢫטنطلاقةࢫوطرقࢫالعملࢫمختلفةࢫلاختلافࢫسلوكࢫالمنتجࢫوخصوصيةࢫכɸدافࢫوالف

  .المنتجࢫالمصرࢭʏࢫالذيࢫيتطلبࢫالبحثࢫالمستمرࢫعنࢫطرقࢫإيصالھࢫإڲʄࢫالعميل

ࡧالراȊع.4.1 ࢫأنࢫإعت؄ف : التعرʈف ʄࢫعڴ ʏࢫالمصرࢭ ࢫمعلاࢫالȘسوʈق ʏࢫالمتخصصةࢫࢫ:"ھناڊ ࢫכɲشطة ࢫمن مجموعة

والمتɢاملةࢫالۘܣࢫتوجھࢫمنࢫخلالɺاࢫمواردࢫالمصرفࢫوإمɢانياتھ،ࢫȖسْڈدفࢫتحقيقࢫمستوʈاتࢫأعڴʄࢫمنࢫלشباعࢫ

ݍݰاجاتࢫورغباتࢫالعملاءࢫاݍݰالية،ࢫوالمستقبليةࢫوالۘܣࢫȖشɢلࢫدائماࢫفرصاࢫȖسوʈقيةࢫسائحةࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫ

  ".4منࢫالمصرفࢫوʉسْڈلكࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية

أبرزࢫالمحاولاتࢫالۘܣࢫأجرʈتࢫمنࢫأجلࢫوضعࢫȖعرʈفࢫعمڴʏࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫتلكࢫالذيࢫࢫولعلࢫمن

5قدمھ
weyarʏقࢫالمصرࢭʈسوȘعت؄فࢫالʇسيابࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢫ:"الذيࢫɲشاطࢫלداريࢫاݍݵاصࢫباɴذلكࢫال

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمصرف ࢫلأɸداف ࢫتحقيقا ࢫأك؆فࢫכسواق ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫʇعۚܣ ࢫكما ࢫوالمسْڈدف؈ن، ࢫاݍݰالي؈ن ࢫالعملاء ʄإڲ

ݰاضرࢫوالمستقبل،ࢫوكذلكࢫتقييمࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫاݍݰاليةࢫوالمستقبليةࢫوماࢫيتطلبھࢫذلكࢫمنࢫتحديدࢫاݍ

ࢫ ࢫلتحقيقɺا، ࢫخطط ࢫووضع ࢫالتجارʈة ࢫاݍݵططࢫࢫوأخ؈فاכɸداف ࢫɸذه ࢫلتنفيذ ࢫاللازمة ࢫاݍݵدمات توف؈ف

ࢭʏࢫࢫتكمنࢫأɸميةࢫɸذاࢫالتعرف،ࢫ"بالإضافةࢫإڲʄࢫضرورةࢫالقدرةࢫعڴʄࢫالتكييفࢫمعࢫطبيعةࢫالسوقࢫالمصرفية

ࢫالعملاء ࢫورضا ࢫالرȋح ʏدࢭɸࢫ ࢫب؈ن ࢫب؈نࢫࢫ،التوازن ࢫالتوازنات ࢫمن ࢫنوع ࢫوجود ࢫبضرورة ࢫالتعرʈف ࢫاɸتم حيث

ࢫوטئتمانية ࢫالمالية ࢫالعملاء ࢫحاجات ࢫوȋ؈ن ࢫوالمصرف ࢫالمصرفࢫࢫ،כɸداف ࢫرȋحية ࢫفإن ࢫالمفɺوم ࢫɸذا وضمن

  .المؤسساتتɴبعࢫمنࢫقدرةࢫɸذاࢫכخ؈فࢫعڴʄࢫإشباعࢫحاجاتࢫכفرادࢫو 

أنھࢫ"يمكنناࢫوضعࢫȖعرʈفࢫقدࢫيɢونࢫشاملاࢫللȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫɸوࢫࢫالتعارʈفࡧالسابقةخلالࢫ منࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

مجموعةࢫכɲشطةࢫالمختصةࢫوالمتɢاملةࢫالۘܣࢫتوجھࢫمنࢫخلالɺاࢫمواردࢫوإمɢانياتࢫالمصارفࢫمنࢫأجلࢫتحقيقࢫ

ࢫفرصاࢫ ࢫدائما ࢫȖشɢل ࢫوالۘܣ ࢫوالمستقبلية ࢫاݍݰالية ࢫالعملاء ࢫورغبات ࢫاݍݰاجات ࢫإشباع ࢫمن ʄࢫأعڴ مستوʈات

                                                             
1-- P kotler: « Marketing management, Analysis, Planning, implementation and control »,,Englewood cliffs, 
new Jersy, Prentice Hall Inc, 1994. P: 10. 
2-Michel Badoc: «  Marketing Management Pour les Sociétés Financière », Édition L'organisation. Paris. 
1998, P:08 

 .268: ، ص1998، مكتبة الشهري للطباعة والنشر، القاهرة، مصر، "ة الفعالة الخدمات البنوكالإدار :" طلعت اسعد عبد الحمید-3
4-S.Coussergues: «  gestion de la banque », Edition Dunod. Paris 1992 ,P: 219 - 

 .19:، ص1994، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، "اصول التسویق المعرفي:"ناجي معلا -5
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ࢫلɢل ࢫبالɴسبة ࢫɸامة ࢫࢫسوقية ࢫحصر ࢫوʈمكن ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمة ࢫومسْڈلك כȊعادࡧالمصرف

  :للȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتاليةכساسية

 ࢫالمصممةࢫ ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫخلالھ ࢫمن ࢫتتفاعل ࢫمتɢاملا ࢫɲشاطا ࢫيمثل ʏࢫالمصرࢭ الȘسوʈق

البعدࢫלس؅فاتيڋʏࢫضمنࢫخططࢫوȋرامجࢫمحددةࢫٮڈدفࢫللوصولࢫإڲʄࢫغاياتࢫمعينة،ࢫوɸذاࢫيضفيࢫ

ࢫمحددة،ࢫ ࢫومواصفات ࢫطبيعة ࢫذات ࢫونتائج ࢫنɴتظرࢫغايات ࢫكنا ࢫفإذا ،ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق لعمليات

بɢلࢫماࢫتتضمنھࢫ) المدخلات(فذلكࢫيفرضࢫعڴʄࢫمخططيࢫɸذهࢫالعملياتࢫتوف؈فࢫלمɢانياتࢫوالمواردࢫ

 . منࢫمعارفࢫومɺاراتࢫتتطلّڈاࢫعمليةࢫالوصولࢫإڲʄࢫنتائجࢫالمحددة

 ʇࢫ ʏࢫالمصرࢭ ࢫالمعلوماتࢫالȘسوʈق ࢫيوفرࢫقاعدة ࢫلأنھ ࢫوذلك ࢫالمصارف ʏࢫࢭ ࢫالرئʋسية ࢫכɲشطة عت؄فࢫمن

כساسيةࢫالۘܣࢫترتكزࢫعلٕڈاࢫכɲشطةࢫכخرىࢫࢭʏࢫالمصارف،ࢫوالۘܣࢫعڴʄࢫأساسɺاࢫيتمࢫرسمࢫاݍݵططࢫ

ࢫوثورةࢫ ࢫتكنولوجية ࢫتطورات ࢫالعالم ࢫʇشɺد ࢫاين ࢫכخ؈فة ࢫךونة ʏࢫࢭ ࢫخاصة ࢫالقرارات، واتخاذ

  .معلوماتيةࢫوانفتاحࢫاقتصادي

 ࢫטجتماعيةࢫ ࢫبالتحولات ࢫوتتأثر ࢫتؤثر ࢫأȊعاد ࢫذات ࢫديناميكية ࢫعملية ࢫɸو ʏࢫالمصرࢭ الȘسوʈق

وטقتصاديةࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫلھࢫȊعداࢫاجتماعياࢫيظɺرࢫبوضوحࢫمنࢫخلالࢫإيجادࢫالصيغࢫالمناسبةࢫالۘܣࢫ

وɸذاࢫماࢫيتطلبࢫمنࢫإدارةࢫالمصرفࢫانࢫلاࢫࢫ،تتمࢫبواسطْڈاࢫمطابقةࢫاݍݵدماتࢫالمستقبليةࢫللمجتمع

ࢫ ࢫالمستقبليةࢫȖعمل ࢫاݍݰاجات ࢫعن ࢫتكشف ࢫأن ࢫعلٕڈا ࢫبل ࢫفحسب ࢫاݍݰالية ࢫاݍݰاجات ࢫإشباع ʄعڴ

ࢫاجتماعية،ࢫ ࢫɠانت ࢫسواء ࢫبيȁية ࢫتطورات ࢫمن ࢫيجري ࢫفيما ࢫتبحث ࢫأي ࢫأيضا، ࢫإشباعɺا وتحاول

اقتصادية،ࢫأوࢫثقافيةࢫوالۘܣࢫلاࢫيجبࢫأنࢫتنفصلࢫعنࢫأيࢫخطةࢫيتȎناɸاࢫالمصرفࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫماࢫ

ࢫالȘسوʈقية ࢫالعملية ʏࢫࢭ ࢫالبعد ࢫاݍݵدماتࢫɸذا ࢫمن ࢫيɴتجھ ࢫالمسؤولية ࢫلمفɺوم إنࢫ. ʇعت؄فࢫتجسيدا

 .لاجتماعيةࢫللمصرفࢫاݍݰديث

 اࢫɺࢫمع ࢫيتعامل ࢫالۘܣ ࢫالمختلفة ࢫالسوق ࢫبقطاعات ࢫטع؅فاف ࢫمعناه ࢫالعميل ࢫرضاء ࢫبمبدأ ࢫقبول إن

المصرف،ࢫفمنࢫالمسلمࢫبھࢫأنࢫטحتياجاتࢫالماليةࢫللأفرادࢫتختلفࢫعنࢫاحتياجاتࢫالمنظماتࢫوɸذاࢫ

 . 1كنࢫتجاɸلھࢫعندࢫممارسةࢫأوجھࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالمختلفةטختلافࢫلاࢫيم

  : 2منࢫخلالࢫالنقاطࢫالتاليةالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫتɴبعࢫأɸميةࢫࢫ:أɸميةࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧ.2

 ࢫنحوࢫالعميلࢫالمرتقب؛ࢫميلࢫو البحثࢫوإيجادࢫالعʏالسڥ 

 ࢫ ࢫبما ࢫاݍݨيدة ࢫالمشروعات ࢫوتحديد ࢫودراسْڈا ࢫטقتصادية ࢫالفرص ࢫاكȘشاف ʏࢫࢭ يكفلࢫالمساɸمة

 ؛إيجادࢫعميلࢫجيد

                                                             
 .22: ، ص"مرجع سبق  ذكره:" محمد أحمد الخضیري  -1
مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفیة  ،" التسویق في المؤسسة المصرفیة الجزائریة:"جمعي عماري -2

، 2004دیسمبر  15-14الشلف،  الواقع والتحدیات، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة -الجزائریة والتحولات الاقتصادیة 
 . 18:ص
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 لࢫمستمر،ࢫɢشȊجࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫبماࢫيكفلࢫإشباعࢫرغباتࢫواحتياجاتࢫالعملاءࢫʈتصميمࢫمز

 يكفلࢫرضاࢫالعميلࢫوذلكࢫȊعدࢫالقيامࢫبدراسةࢫوافيةࢫلاحتياجاتࢫالعملاء؛ࢫ

 ئةࢫטقتصاديةࢫوטجتماعيةࢫالۘܣࢫʋاملةࢫللبɢشةࢫالʇࢫبالمعاʏقࢫالمصرࢭʈسوȘࢫالʏضرورةࢫقيامࢫمسؤوڲ

ࢫوتحديدࢫࢫʇعمل ࢫالمالية ࢫالعملاء ࢫقدرات ࢫتحليل ʏࢫࢭ ࢫالعل׿ܣ ࢫالمنݤݮ ࢫاستخدام ࢫمع ࢫالبنك، فٕڈا

ࢫوأدواتاحتياجات،ࢫوتصميمࢫمزʈجࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالذيࢫيتلاءمࢫمعɺم،ࢫباستخدامࢫأساليبࢫ

 ابتɢارʈةࢫغ؈فࢫتقليدية،ࢫسواءࢫࢭʏࢫنوعيةࢫأوࢫوسيلةࢫتقديمࢫاݍݵدمة؛

 ࢫالمخࢫ ࢫالȘسوʈقية ࢫالوظائف ࢫب؈ن ࢫالتɢامل ࢫأيࢫتحقيق ࢫلأن ࢫכخرى، ࢫالمصرفية ࢫوالوظائف تلفة

ࢫإڲʄࢫتحقيقࢫ ࢫلنࢫيؤدي ʏالتاڲȋࢫو ࢫالرؤʈة، ࢫووحدة ࢫالمɺام ࢫوضوح ʄعارضࢫيؤثرࢫعڴȖࢫأوࢫ ࢫبئڈما انفصام

 כɸدافࢫالمرجوة؛ࢫ

 عةࢫȊࢫوالمتا ࢫوالتوجيھ ࢫوالتنظيم ࢫالتخطيط ࢫمɺام ࢫلʋستوعب ࢫللȘسوʈق ࢫاݍݰديث ࢫالمفɺوم ࢫيȘسع كما

ࢫع ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫواɲسياب ࢫتلبيةࢫالتدفق ࢫȊغرض ࢫالبنك، ࢫفروع ࢫمن ࢫمتɢاملة ؄فࢫشبكة

 وإشباعࢫرغباتࢫالعملاءࢫالمسْڈدف؈ن؛ࢫ

 ࢫمجموعةࢫ ࢫتخضع ࢫوالۘܣ ࢫالبنك، ࢫفروع ࢫاختيارࢫمواقع ࢫبمسؤولية ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫإدارة تضطلع

منࢫالعواملࢫوטعتباراتࢫالȘسوʈقية،ࢫمنࢫأɸمɺاࢫقدرةࢫالفرعࢫعڴʄࢫخدمةࢫعملاءࢫالبنكࢫاݍݰالي؈نࢫ

 فسةࢫفروعࢫالبنوكࢫכخرىࢫࢭʏࢫنفسࢫالمنطقةࢫاݍݨغرافية؛ࢫوالمرتقب؈ن،ࢫومنا

 ࢫاݍݰديثࢫʏقࢫالمصرࢭʈسوȘعت؄فࢫالʇࢫأداةʏشاطࢫالمصرࢭɴمࢫالɺࢫفʏامةࢫࢭɸومعاونةࢫالعامل؈نࢫࢫ،تحليليةࢫ

 بالبنكࢫࢭʏࢫرسمࢫالسياساتࢫومراقبةࢫومتاȊعةࢫالعملࢫالمصرࢭʏ؛ࢫ

 امɺࢫالعديدࢫمنࢫالمʏقࢫالمصرࢭʈسوȘومࢫاݍݰديثࢫللɺࢫإطارࢫالمفʏࢫموازنةࢫࢫكذلكࢫيقعࢫࢭʄعملࢫعڴȖالۘܣࢫ

ࢫالعملاءࢫ ࢫسلوك ࢫدراسة ࢫأɸمɺا ࢫمن ࢫالتوازن ࢫلɺذا ࢫטختلال ࢫمخاطر ࢫودرء ʏࢫالمصرࢭ الɴشاط

ࢫال؅فوʈجࢫ ࢫعن ࢫفضلا ࢫعلٕڈا، ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫوتوزʉع ࢫالفروع ࢫمواقع ࢫواختيار واتجاɸاٮڈم،

اࢫفٕڈاࢫوטتصالࢫوالɴشرࢫوלعلانࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫمنࢫخلالࢫɠافةࢫالوسائلࢫלعلاميةࢫبم

ʏ؛ࢫ1الوسائلࢫاݍݰديثةࢫمثلࢫشبكةࢫטن؅فنتࢫوماكيناتࢫالصرفࢫךڲ 

 سع؈فࢫاݍݵدماتࢫالمصرفية؛ࢫȖࢫʏمةࢫࢭɸࢫاݍݰديثࢫالمساʏقࢫالمصرࢭʈسوȘكذلكࢫمنࢫوظائفࢫال 

 اتھ؛ࢫɸالقيامࢫببحوثࢫالسوق،ࢫوجمعࢫوفحصࢫوتحليلࢫتطوراتࢫالسوقࢫواتجا 

 ࢫ،ʏعةࢫالمعلوماتࢫالمرتدةࢫمنࢫالسوقࢫالمصرࢭȊوالۘܣࢫتتضمنࢫقياسࢫانطباعاتࢫالعملاءࢫمراقبةࢫومتا

عنࢫمزʈجࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالمقدمة،ࢫومدىࢫتقبلɺمࢫلھࢫورضاɸمࢫعنھࢫوتحديدࢫכوجھࢫלيجابيةࢫ

 والسلبية،ࢫالۘܣࢫيتع؈نࢫטستفادةࢫمٔڈا؛

                                                             
 .19:، صالمرجع نفسه:"جمعي عماري - 1
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 تمامࢫɸࢫט ࢫخلال ࢫمن ࢫ٭ڈم، ࢫטحتفاظ ࢫمن ࢫالبنك ࢫتمكن ࢫللعملاء، ࢫمناسبة ࢫمصرفية ࢫبʋئة ٮڈيئة

ʏࢫلدىࢫالعميل،ࢫعنࢫطرʈقࢫانتقاءࢫمنࢫيتعاملࢫمعࢫالعملاءࢫممنࢫتتوفرࢫبتحس؈نࢫטنطباعࢫالمصرࢭ

 فٕڈمࢫȊعضࢫالصفاتࢫالܨݵصيةࢫالمم؈قة،ࢫمثلࢫاللباقةࢫوالذɠاءࢫوالثقةࢫوالكفاءة؛ࢫ

 ࢫوفعاليةࢫ ࢫكفاءة ࢫعلٕڈا ࢫتتوقف ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقي ࢫأɸمࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫاحد ࢫالبنك ࢫفروع ࢫشبكة تمثل

وليدࢫانواعࢫجديدةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫوȖسوʈقɺاࢫכداءࢫالȘسوʈقي،ࢫحيثࢫأصبحتࢫالفروعࢫمطالبةࢫبت

للعملاء،ࢫمعࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫأɸميةࢫتدعيمࢫوسائلࢫטتصالࢫالܨݵظۜܣࢫوتكثيفࢫاݍݰوارࢫالمتبادلࢫمعࢫ

  .العملاء

 3.ʏقࡧالمصرࡩʈسوȘخصائصࡧال:  

إنࢫتقنياتࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫۂʏࢫتقنياتࢫالȘسوʈقࢫبصفةࢫعامةࢫلكنࢫتوجدࢫȊعضࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫتم؈قهࢫࢫ

  :1ساتࢫالصناعيةࢫوالتجارʈةࢫنݏݵصɺاࢫفيماࢫيڴʏعنࢫȖسوʈقࢫالمؤس

 ࢫمعࢫماࢫتتم؈قࢫبھࢫمنࢫمواصفات؛ࢫʏقࢫالمصرࢭʈسوȘعت؄فࢫالنقودࢫالمادةࢫכوليةࢫللȖ 

 اࢫوتحديدࢫɺࢫتقديمࢫعروضʏࢫالمؤسساتࢫالماليةࢫوالمصرفيةࢫࢭʏوميةࢫࢭɢعاتࢫاݍݰʉشرȘتؤثرࢫاللوائحࢫوال

 أسعارɸا؛

 مࢫɸࢫو ࢫالمدخرونوالزȋائن ࢫوɸم ࢫالموردين ࢫمن ࢫالبنك ࢫمع ࢫيتعاملون ࢫالذين ࢫכفراد ࢫأنواع Ȗعدد

 المسȘثمرون،ࢫوالمسْڈلɢونࢫالذينࢫيجمعونࢫماࢫب؈نࢫالصفت؈ن؛ࢫ

 لࢫمؤسسةࢫمصرفيةࢫلشبكةࢫخاصةࢫ٭ڈاࢫمنࢫالعملاء؛ࢫɠارࢫɢاحت 

  ࢫالبنكࢫوʄة،ࢫأيࢫمنࢫالمدخرࢫإڲʈونࢫوحدوɢعيةࢫلݏݵدماتࢫالمصرفيةࢫتʉثمرࢫالدورةࢫالتوزȘࢫالمسʄمنھࢫإڲ

 أوࢫإڲʄࢫالمسْڈلك؛ࢫ

 ࢫعنࢫ ࢫȊعيدة ࢫفتɢون ࢫالمصرفية ࢫمراكزࢫالقرارات ࢫتا ࢫأم ࢫالعملاء، ࢫمن ࢫقرʈبة ࢫتɢون ࢫالبنكية الوɠالات

 اɲشغالاٮڈمࢫوتطلعاٮڈم؛ࢫ

 املةࢫبوجودࢫقوان؈نࢫتحددࢫالقدراتࢫالمختلفة؛ࢫɠالمنافسةࢫغ؈فࢫ 

 ʏ؈نࢫالمصرࢭȋنھࢫوʋعاملࢫدائمࢫمعࢫالعميلࢫوعلاقةࢫمستمرةࢫبȖ؛ࢫوجودࢫ 

 ࢫʏࢫوۂ ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫبيع ࢫنقاط ʏࢫࢭ ࢫتتمثل ࢫوالۘܣ ࢫالتوزʉع، ࢫأماكن ࢫنفسɺا ʏࢫۂ ࢫלنتاج أماكن

 وɠالاتࢫوفروعࢫالبنك؛ࢫ

 ار؛ࢫɢࢫمماࢫيصعبࢫمنࢫعمليةࢫالتجديدࢫوטبتʏشاطࢫالمصرࢭɴࢫالʏةࢫࢭʈفكرةࢫالمخاطرةࢫقو 

 ࢫلتقدي ࢫأخرى ࢫجɺة ࢫومن ࢫوالمدخرات، ࢫالوداǿع ࢫݍݨذب ࢫجɺة ࢫمن ࢫالبنوك ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق مࢫʇستعمل

 القروضࢫومنحࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫكمنتجات؛ࢫ

                                                             
، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الأول حول المنظومة المصرفیة الجزائریة والنحولات "تسویق الخدمات المصرفیة:" ریحي كریمة-1

: ، ص2004دیسمبر  15-14جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، الاقتصادیة الواقع والتحدیات كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر 
15. 
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 ࢫטستماع،ࢫ ࢫלعلان، ࢫعمليات ࢫخلال ࢫمن ࢫتɢون ࢫالمصرفية ࢫلݏݵدمات ࢫالمادي ࢫالتجسيد محاولة

  .טسȘشارة،ࢫاݍݰيوʈة،ࢫوالعصرنةࢫالقوةࢫوכمانࢫࢭʏࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية

ࢫالق ࢫכخ؈فࢫيمكن ʏࢫأنوࢭ ࢫالمطبقول ࢫالȘسوʈق ࢫعن ࢫيختلف ࢫلا ࢫالبنوك ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫالمؤسساتࢫࢫتطبيق ʏࢭ

ࢫحيثࢫ ࢫالتقۚܣ ࢫالمستوى ʄࢫعڴ ࢫטختلاف ࢫولكن ࢫالتخطيطي، ࢫاݍݨانب ࢫمن ࢫכخرى ࢫأوࢫالتجارʈة الصناعية

 . ȖستخدمࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوسائلࢫوتقنياتࢫخاصةࢫتتماءۜܢࢫمعࢫطبيعةࢫوخصائصࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية

  عواملࡧانȘشارࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المطلبࡧالثاɲي

  :ساɸمتࢫࢭʏࢫانȘشارࢫالمفɺومࢫوالفكرࢫالȘسوʈقيࢫࢭʏࢫالبنوكɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالعواملࢫالۘܣࢫ

إنࢫعرضࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫيɢونࢫحرصاࢫبمعۚܢࢫأنھࢫيمكنࢫزʈادةࢫكفاءةࢫأداءࢫاݍݵدماتࢫاݍݰاليةࢫ -

ࢫأنࢫ ࢫالبنوك ʄࢫعڴ ࢫوأصبح ࢫالقائمة، ࢫالمصرʈة ࢫالوحدات ࢫخلال ࢫمن ࢫجديدة ࢫخدمات أوࢫاستحداث

 لɺذهࢫاݍݵدمات؛ࢫࢫتبحثࢫعنࢫأك؆فࢫاݍݵدماتࢫفائدةࢫلعملا٬ڈاࢫومدىࢫقبولɺم

وطبيعةࢫالمنافسةࢫومدىࢫتأث؈فࢫذلكࢫعڴʄࢫࢫ،التغ؈فاتࢫטقتصاديةࢫوטجتماعيةࢫوالسياسيةࢫالمتلاحقة -

 شɢلࢫالسوقࢫالمصرʈة؛ࢫ

ࢫوعملࢫ - ࢫاݍݰساȌي ࢫالعبء ࢫوȖعقد ࢫالعمليات ࢫوشابك ࢫوȖعدد ʏࢫالمصرࢭ ࢫالɴشاط ʏࢫࢭ ࢫالسرʉع التطور

ࢫاݍݰديثةࢫذاتࢫ ࢫךلية ࢫاݍݰسابات ࢫواستخدام ࢫالشرɠات، ࢫأك؄فࢫمن ࢫقابضةࢫلعدد البنوكࢫكشرɠات

التɢلفةࢫالماليةࢫوالۘܣࢫتحتاجࢫإڲʄࢫݯݨمࢫعملࢫاقتصاديࢫلȘشغيلɺاࢫعنࢫطرʈقࢫجذبࢫأك؄فࢫعددࢫمنࢫ

 العملاءࢫاݍݨدد؛ࢫ

 ؛ࢫ1رغبةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرʈة،ࢫوȋالتاڲʏࢫتحتاجࢫإڲʄࢫجɺودࢫȖسوʈقيةࢫخاصةال -

ࢫمستمرࢫولمدةࢫ - ࢫعلاقات ʄࢫإڲ ࢫبدورٱڈا ࢫتحتاج ࢫوالۘܣ ࢫالمتخصصة، ࢫالفتية ࢫلݏݵدمات ࢫالبنوك تقديم

ࢫعڴʄࢫ ࢫالȘسوʈقية ࢫاݍݨɺود ࢫȖعمل ࢫحيث ࢫالمتبادلة، ࢫالثنة ࢫكب؈فࢫمن ࢫتوافرࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة طوʈلة

 التعاملࢫمعࢫالبنكࢫأطولࢫف؅فةࢫممكنة؛ࢫاستمرارࢫالعميلࢫو 

زʈادةࢫانȘشارࢫعال׿ܣࢫللبنوكࢫالتجارʈة،ࢫحيثࢫتوسعتࢫالكث؈فࢫمنࢫالبنوكࢫالتجارʈةࢫࢭʏࢫفتحࢫوحداتࢫ -

ࢫاݍݰرࢫالمصرʈة ࢫالمناطق ʏࢫالمركزࢫأوࢫࢭ ʏࢫأوࢫࢭ ࢫכخرى ࢫالدول ʏࢫࢭ ࢫلɺا ࢫتلكࢫࢫ،مصرʈة ʄࢫعڴ ࢫأضاف فما

 . ɸدافࢫإقامْڈاࢫࢭʏࢫتلكࢫכماكنالبنوكࢫأعباءࢫȖسوʈقيةࢫجديدةࢫتجذبࢫالɴشاطࢫاࢫالذيࢫʇغطيࢫأ

  مراحلࡧتطورࡧمفɺومࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المطلبࡧالثالث

ࢫاليومࢫ ࢫɸوࢫعليھ ࢫما ʄࢫإڲ ࢫوصل ࢫالعمليةࢫطوʈلاࢫحۘܢ ࢫواستغرقت ࢫمختلفة ࢫبمراحل ࢫمرࢫالȘسوʈق لقد

  : 2إڲʄࢫانࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫمرࢫبخمسࢫمراحل B. Dubois et P. Kotler وʉش؈فࢫɠلࢫمن

1.ʄالمرحلةࡧכوڲ:  

                                                             
 .16: ، صالمرجع نفسه:" ریحي كریمة - 1
، شهادة ماستر أكادیمي في علوم التسییر، والعلوم "أثر التسویق المصرفي في تحلیل المیزة التنافسیة للبنوك:" سامیة فجخي-2

 .14: ، ص2017-2016م التسییر، جامعة أم البواقي، الإقتصادیة والعلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة علو 
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ࢫ ʏࢫالماليةࢫࢭ ࢫاݍݰاجات ࢫوɠانت ࢫباǿع؈ن ࢫففي ،ʏࢫالبيڥ ࢫببعده ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫإتصف ࢫالمرحلة ɸذه

وטنتمانيةࢫلاࢫتزʈدࢫعنࢫماࢫتɴتجھࢫوتوفرهࢫالمصارفࢫمنࢫاݍݵدماتࢫكماࢫɠانتࢫمعنيةࢫأساساࢫبȎيعࢫوتروʈجࢫماࢫ

ʈقࢫبالمعۚܢࢫتɴتجھࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫɠانࢫعڴʄࢫالعملاءࢫقبولɺا،ࢫولɺذاࢫلمࢫتكنࢫالمصارفࢫبحاجةࢫإڲʄࢫالȘسو 

اݍݰديث،ࢫوȌعدࢫذلكࢫوȋالتحديدࢫࢭʏࢫٰڈايةࢫاݍݵمسʋناتࢫازدادتࢫحدةࢫالمنافسةࢫب؈نࢫالمصارفࢫعڴʄࢫحساباتࢫ

التوف؈فࢫوטدخارࢫوȋدأتࢫتحذواࢫحذوࢫالمؤسساتࢫالصناعيةࢫاستخدامࢫمختلفࢫأساليبࢫال؅فوʈجࢫɠالإعلانࢫ

  . 1وغ؈فه

  :المرحلةࡧالثانية.2

ياࢫبتوف؈فࢫاݍݨوࢫالملائمࢫللعملاء،ࢫحيثࢫأدركتࢫלدارةࢫɠانࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫمعنࢫ

المصرفيةࢫأɸميةࢫטحتفاظࢫبالعملاءࢫولʋسࢫمجردࢫجذ٭ڈمࢫللتعاملࢫمعࢫالمصرف،ࢫولɺذاࢫفقدࢫأخذࢫالȘسوʈقࢫ

المصرࢭʏࢫȊعداࢫجديداࢫاعتمدࢫعڴʄࢫטɸتمامࢫبالعميل،ࢫوȋدأࢫال؅فك؈قࢫعليھࢫباعتبارهࢫالمحورࢫالرئʋؠۜܣࢫللɴشاطࢫ

ࢫأبر  ࢫمن ࢫوɠان ،ʏࢫب؈نࢫالمصرࢭ ࢫوالمعنوʈة ࢫاݍݰواجزࢫالمادية ࢫɠل ࢫنحوࢫإسقاط ࢫالتوجھ ࢫالمرحلة ࢫɸذه ࢫمعالم ز

ࢫ ࢫأɸمɺا ࢫɠان ࢫشعارات ࢫورفعت ࢫوالموظف؈ن ࢫ"العملاء ࢫحق ʄࢫعڴ ࢫدائما ࢫלدارةࢫ" العميل ࢫجɺود واسْڈدفت

ࢫكذلكࢫ ࢫآنذاك، ࢫالمصارف ࢫب؈ن ࢫالمنافسة ࢫمجالات ࢫمن ࢫمجالاࢫɸاما ࢫالذيࢫȊعد ࢫاݍݨوࢫالملائم ࢫإيجاد المصرفية

ࢫإدا ࢫالعملاءࢫاɸتمت ࢫݍݨذب ࢫوذلك ࢫللمصارف ʏࢫواݍݵارڊ ʏࢫالداخڴ ࢫبالتصميم ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالمصارف رة

  وتوف؈فࢫاݍݨوࢫالمناسبࢫلɺم،ࢫولمࢫيمضࢫإلاࢫوقتࢫقص؈فࢫحۘܢࢫأصبحࢫɸذاࢫالبعدࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫبصفةࢫ

لɺاࢫايࢫتɢادࢫتɢونࢫعامةࢫب؈نࢫجميعࢫالمصارفࢫوȋالتاڲʏࢫفقدتࢫɸذهࢫالم؈قةࢫأɸميْڈاࢫكم؈قةࢫتنافسية،ࢫولمࢫʇعدࢫ

اعتبارࢫكأحدࢫالمعاي؈فࢫمعھࢫالرئʋسيةࢫࢭʏࢫاختيارࢫالعميلࢫللمصرفࢫالذيࢫيتعامل،ࢫكماࢫاعتمدتࢫالمصارفࢫࢭʏࢫ

  . ɸ2ذهࢫالمرحلةࢫبتɢوʈنࢫالعمالࢫوإدخالࢫاݍݰيوʈةࢫبئڈم

  :المرحلةࡧالثالثة.3

ارتكزࢫمفɺومࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫوابتɢارࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫاݍݨديدةࢫࢫ

فبعدࢫأنࢫسادتࢫالعملياتࢫالمصرفيةࢫدرجةࢫمنࢫالنمطيةࢫأدركتࢫȊعضࢫالمصارفࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫتمي؈قࢫنفسɺاࢫ

وخدماٮڈاࢫبالمقارنةࢫمعࢫالمصارفࢫالمنافسةࢫففيࢫٰڈايةࢫالستʋناتࢫاستجابتࢫالمصارفࢫعديدةࢫلɺذاࢫالتوجھࢫ

  .اقاتࢫטئتمانوذلكࢫللتطورࢫࢭʏࢫاݍݰاجاتࢫالماليةࢫللعملاء،ࢫوࢭʏࢫɸذهࢫالمرحلةࢫظɺرتࢫخدماتࢫكث؈فةࢫكبط

  :المرحلةࡧالراȊعة.4

سادتࢫɸذهࢫالمرحلةࢫࢭʏࢫف؅فةࢫالسبعيناتࢫوفٕڈاࢫاعتمدࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫعڴʄࢫمحاولةࢫالبحثࢫعنࢫمɢانةࢫ

ࢫاتجɺتࢫ ࢫلذلك ࢫواستجابة ࢫالتنافسية ࢫالم؈قة ʄࢫإڲ ࢫالمݏݰة ࢫاݍݰاجة ࢫوظɺرت ࢫالسوق، ʏࢫࢭ ࢫللمصرف متم؈قة

ࢫالسوقية ࢫفلسفْڈا ʏࢫالتفك؈فࢫࢭ ࢫإعادة ʄࢫإڲ ࢫكث؈فة ࢫقطاعاتࢫࢫ،مصارف ࢫɠافة ʄࢫإڲ ࢫاݍݨɺود ࢫتوجيھ ࢫمن فبدلا

                                                             
 .31-30: ، ص ص"مرجع سبق ذكره:"ناجي معلا-1
، دوریة فصیلة تصدر عن مركز البصیرة للبحوث والاستشهارات والخدمات التعلیمیة، دار الخلدونیة 11، العدد دراسات إقتصادیة -2

 . 73، ص2006للنشر والتوزیع، الجزائر، 
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السوقࢫبدأࢫتوجھࢫاݍݨديدࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫتجزئةࢫالسوقࢫإڲʄࢫقطاعاتࢫواختيارࢫالقطاعࢫ

  .السوࢮʏࢫالذيࢫيمكنࢫللمصرفࢫأنھࢫيخدمھࢫبكفاية

  :المرحلةࡧاݍݵامسة.5

ࢫا ʄࢫعڴ ࢫʇعتمد ࢫومتɢامل ࢫمتخصص ࢫكɴشاط ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫظɺر ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏلتحليلࢫࢭ

ࢫلقدرࢫمنࢫ ࢫأنࢫيخضع ࢫيجب ࢫالفعال ʏࢫالمصرࢭ ࢫبأنࢫכداء ࢫإدارةࢫالمصرف ࢫأيقنت ࢫفقد ࢫوالرقابة، والتخطيط

التخطيطࢫالعل׿ܣࢫالواڤʏ،ࢫوأخذتࢫɸذهࢫלداراتࢫتضعࢫلنفسɺاࢫمنࢫכɸدافࢫماࢫيمكنࢫأنࢫʇساعدɸاࢫعڴʄࢫ

جدࢫأنࢫمعظمɺاࢫلاࢫيزالࢫوإذاࢫنظرناࢫإڲʄࢫالمصارفࢫالتجارʈةࢫاݍݰاليةࢫنࢫ.توجيھࢫمواردɸاࢫࢭʏࢫטتجاهࢫالܶݰيح

ࢫالمصارفࢫ ࢫأن ࢫنجد ࢫبل ࢫسابقا، ࢫالمذɠور ࢫالتطور ࢫمراحل ࢫمن ࢫوالراȊعة ࢫالثالثة ࢫالمرحلت؈ن ࢫظل ʏࢫࢭ ʇعمل

أنࢫيصلࢫإڲʄࢫالمرحلةࢫاݍݵامسةࢫ. التجارʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫلاࢫتزالࢫࢭʏࢫالمرحلةࢫכوڲʄࢫغ؈فࢫأنࢫالɴشاطࢫالمصرࢭʏࢫلاࢫبد

مرʈقتصرࢫعڴʄࢫتزايدࢫטقتناعࢫبأɸميةࢫتوافرࢫالمعلوماتࢫإنࢫأرادࢫטستمرارࢫوטستقرارࢫوالنمو،ࢫفلمࢫʇعدࢫכ 

ࢫالعملࢫ ࢫبضرورة ࢫטɸتمام ࢫتزايد ʄࢫإڲ ࢫذلك ࢫȖعدى ࢫوإنما ࢫالقرارات، ࢫلاتخاذ ࢫكأساس ࢫوכسواق ࢫالزȋائن عن

ࢫوأصبحتࢫ ࢫالسوق، ࢫومتغ؈فات ࢫظروف ࢫومواجɺة ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫاحتياجات ࢫمقابلة ʄࢫعڴ ࢫمستمر Ȋشɢل

ࢫ ࢫواستمرارɸا ࢫبقا٬ڈا ࢫمقومات ࢫب؈ن ࢫللȘسوʈقࢫالمصارف ࢫاݍݰديثة ࢫالمفاɸيم ࢫاسȘيعاب ʄࢫعڴ ࢫمقدرٮڈا وȋ؈ن

ʏ1المصرࢭ .  

  سياساتࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المبحثࡧالثالث

ࢫالقاسمࢫ ࢫيمثلان ࢫرئʋسي؈ن ࢫɸدف؈ن ࢫيجمع ࢫأنھ ࢫإلا ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈقي ࢫالɴشاط ࢫوȖعدد ࢫتنوع رغم

ࢫالزȋائنࢫ ࢫورغبات ࢫحاجات ࢫɸوࢫإشباع ࢫכول ࢫالɺدف ࢫالمالية، ࢫوالمؤسسات ࢫالمصارف ࢫجميع ࢫب؈ن المش؅فك

ࢫمنࢫ ࢫلاࢫبد ࢫولتحقيقࢫذلك ࢫالمصارف، ࢫمردودية ࢫتنافسية ࢫفɺوࢫتحقيق ࢫالثاɲي ࢫالɺدف ࢫأما ࢫرضاɸم، وتحقيق

ࢫالۘܣࢫʇستخدمɺاࢫاست ࢫالȘسوʈقية ࢫوכدوات ࢫالوسائل ࢫمن ࢫمجموعة ࢫعن ࢫوɸوࢫعبارة ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج عمال

ࢫطبيعةࢫ ࢫوȋحكم ࢫالسوق ࢫلمتطلبات ࢫوفقا ࢫالمناسب ࢫالمزʈج ࢫإيجاد ࢫوعليھ ࢫأɸدافھ ࢫلتحقيق ࢫالȘسوʈق رجل

ق،ࢫࢫومنࢫوتɢوʈنࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫفإنھࢫلاࢫيتخذࢫشكلاࢫنمطياࢫثابتاࢫوإنماࢫيتغ؈فࢫوفقࢫȖغي؈فࢫمعطياتࢫالسو 

  : ɸذاࢫالمنطلقࢫسʋتمࢫالتطرقࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمبحثࢫللعناصرࢫالتالية

  .المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالتقليدي: المطلبࡧכول 

 .المزʈدࡧالȘسوࡪʏࡧالموسع: المطلبࡧالثاɲي

 .المزʈجࡧال؅فوʈڋʏࡧللȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المطلبࡧالثالث

  المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالتقليدي: المطلبࡧכول 

ࢫالمصرفيةࢫرفʇع  ࢫلݏݵدمة ࢫالȘسوʈقي ࢫ )P7(المزʈج ࢫالتقليدي ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫيضم ) 4P(والذي

مࢫوالسيطرةࢫعلٕڈاࢫمنࢫجانبࢫمجموعةࢫالعناصرࢫوالمتغ؈فاتࢫالۘܣࢫيمكنࢫالتحك" أنھعڴʄࢫ)P3(والمزʈجࢫالمطور 

                                                             
 .70، ص"مرجع سبق ذكره" حمیدي زقاي،  -1
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والۘܣࢫتوظفɺاࢫلتحقيقࢫأɸدافɺاࢫالȘسوʈقيةࢫمنࢫخلالࢫالتأث؈فࢫלيجاȌيࢫعڴʄࢫمسْڈلɢيࢫمنتجاٮڈاࢫࢫالمؤسسة،

 1.وخدماٮڈاࢫالۘܣࢫتقدمɺا

  :اݍݵدمةࡧالمصرفيةأو ࡧالمنتجࡧ.1

منࢫأɸمࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫبالɴسبةࢫللبنك،ࢫ) اݍݵدمةࢫالمصرفية(ʇعت؄فࢫالمنتجࢫالمصرࢭʏࢫ: Ȗعرʈفɺا.1.1

ࢫ ࢫʇستطيع ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫعملا والۘܣ ࢫورغبات ࢫحاجات ࢫכخ؈فࢫمواجɺة ࢫحيثࢫɸذا ࢫإشباعɺا ʄࢫعڴ ࢫوالعمل ئھ

تلبيةࢫحاجاتࢫورغباتࢫلياتࢫاݍݵدميةࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫالمصرفلمجموعةࢫمنࢫכɲشطةࢫوالفعا: " عڴʄࢫأنھʇعرف

  : 3وتتم؈قࢫاݍݵدمةࢫأوࢫالمنتجࢫالمصرࢭʏࢫبماࢫيڴʏࢫ2"الزȋائن

  ّ لاࢫيمكنࢫللموظفࢫإنتاجࢫعيناتࢫمنࢫࢫبمعۚܢ: ماࢫأوࢫتخزʈٔڈالاࢫيمكنࢫصنعࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫمقد

 اݍݵدمةࢫالمصرفية؛ࢫ

 ؛ࢫʏالتأكدࢫمنࢫتقديمࢫماࢫيطلبھࢫالعميلࢫالمصرࢭ 

 ࢫنفسࢫالوقت؛ࢫʏسْڈلكࢫࢭȖتجࢫوɴاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫت 

 اݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫغ؈فࢫقابلةࢫللاستدعاءࢫمرةࢫأخرى؛ࢫ 

 اࢫللعملاءɺجودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫغ؈فࢫقابلةࢫللفحصࢫقبلࢫتقديم.  

إنࢫالعواملࢫالمؤثرࢫعڴʄࢫسياسةࢫتقديمࢫࢫ:ؤثرةࡧعڴʄࡧتصميمࡧسياسةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةالعواملࡧالم.2.1

ʏالتاڲɠࢫʏࢫمؤثراتࢫخارجيةࢫومؤثراتࢫداخليةࢫوۂʄاࢫإڲɺاࢫالبنكࢫيمكنࢫتقسيمɺاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالۘܣࢫيقدم:  

  : يمكنࢫحصرɸاࢫࢭʏࢫالنقاطࢫالتالية: المؤثراتࡧاݍݵارجية.أ

 ،شطةࢫالمنافس؈نɲقوةࢫوا 

 بؤاتࢫטقتصاديةࢫوالظروفࢫالمستقبلية؛ࢫࢫɴالت 

 ةࢫإدارةࢫالبنكࢫࢫ:المناخࢫالتجاريࢫالعامʈوميةࢫوالقيودࢫالۘܣࢫيمكنࢫانࢫتحدࢫمنࢫحرɢعاتࢫاݍݰʉشرȘال

 عڴʄࢫاتخاذࢫالقرارات۔

  : شملࢫɸذهࢫالمؤثراتࢫالنقاطࢫالتاليةȖ: الداخلية المؤثرات.ب

 عديلࢫوتةࢫقدرࢫȖࢫتقديمࢫخدماتࢫمصرفيةࢫجديدةࢫأوࢫʄرࢫاݍݵدماتࢫاݍݰالية؛ࢫالبنكࢫعڴʈطو 

 اراتࢫوخ؄فاتࢫإدارةࢫالبنكࢫوالعامل؈نࢫلديھ؛ɺم 

                                                             
، شهادة الماجستیر تخصص تسویق قسم العلوم التجاریة، كلیة "تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة :" عبدو عیشوش-1

 .135: ، ص2008-2009الجزائر،  -باتنة  -العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر 
دراسة (الخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء وأثرها على الأریاح من وجهة نظر الإدارة العلیا واقع :" أبو حمزة سعیدي عبد الرحمان-2

، شهادة الماجستیر، تخص إدارة الأعمال، قسم إدارة الأعمال، كلیة كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، غزة، )"حالة بنك فلسطین
 .30: ، ص2011

، دار كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، "التسویق المصرفي:"تعسة وصفي عبد الرحمان أحمدال -3
 .129: ، ص2011
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 ةࢫʈࢫالمعنو ࢫالروح ࢫاݍݰسبان ʏࢫࢭ ࢫيؤخذ ࢫأن ࢫيجب ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ࢫسياسة ࢫوضع عند

  .للعامل؈ن

  :تمرࢫدورࢫحياةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫبأرȌعࢫمرحلࢫأساسية:دورةࡧحياةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية.3.1

دࢫعڴʄࢫלعلامࢫأوࢫإيجاࢫالمرحلةينصبࢫالɴشاطࢫالرئʋؠۜܣࢫللبنكࢫࢭʏࢫɸذهࢫࢫ:مرحلةࡧتقديمࡧاݍݵدمةࡧللسوق .أ

  .أيࢫيؤكدࢫعڴʄࢫالعنصرࢫال؅فوʈڋʏࢫלدراكࢫبوجودࢫاݍݵدمةࢫوالمنافع

  .تجھࢫالمبيعاتࢫوכرȋاحࢫإڲʄࢫטرتفاعࢫمعࢫثباتࢫݯݨمࢫالتɢاليفأثناءࢫمرحلةࢫالنموࢫتࢫ:مرحلةࡧالنمو.ب

Ȗܨݨعࢫכرȋاحࢫالۘܣࢫيحققɺاࢫالبنكࢫالمنافس؈نࢫعڴʄࢫࢫعندماࢫتصلࢫاݍݵدمةࢫمرحلةࢫالنܸݮ: مرحلةࡧالنܸݮ.ج

  . دخولࢫالسوقࢫوتقديمࢫخدماتࢫمماثلة

ࡧטنحدار.د ࢫ: مرحلة ࢫɸذه ࢫȊسȎبࢫࢫالمرحلةتتصف ࢫخاصة ࢫالعائد ࢫانخفاض ࢫمع ࢫالثابتة ࢫالتɢاليف بȞبات

  تخفيضࢫכسعار

  :Ȗسع؈فࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية. 2

ࢫللمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫأɸميةوالعناصرࢫالمɢونةࢫࢫכدواتʇعت؄فࢫالسعرࢫȊسياستھࢫوالقراراتࢫالمتصلةࢫبھࢫمنࢫأك؆فࢫ

  . 1وحساسيةࢫبالɴسبةࢫللإدارة،ࢫكماࢫأنھࢫمنࢫأɸمࢫالسياساتࢫالبيعية

 : ماࢫيڴȖʏسع؈فࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫالȘسع؈فࢫࢭʏࢫالبنكࢫفييتمثلࢫ :ھȖعرʈف.1.2

 ࢫسعرࢫ ࢫالقروضمعدلات ʄࢫعڴ ࢫأوࢫالمطبق ࢫمختلفة ࢫلمدة ࢫوالوداǿع ࢫالقروض ʄࢫعڴ أيࢫࢫالفائدة

 المقررࢫعڴʄࢫخدمۘܣࢫלيداعࢫوלقراض؛ࢫ

 فةࢫأسعارࢫاݍݵدماتࢫالمصرفية؛ࢫࢫʈࢫمحددةࢫبتعرʏالعمولاتࢫوۂ 

 ࢫت ࢫبرʈد، ࢫمصارʈفھ ʏࢫࢭ ࢫوتتمثل ࢫالفعلية ࢫتليفون يليالمصارʈف ࢫتقديمࢫࢫ،ݍݸإ... .کس، وʈمكن

 اݍݵدماتࢫللعملاءࢫالɺام؈نࢫبدونࢫتحميلɺمࢫتɢلفةࢫɸذهࢫݍݵدمة؛ࢫ

 ࢫبنوكࢫالمعاملاتࢫלسلاميةࢫʏفࢫوالرسومࢭʈحࢫوالمصارȋسبةࢫالرɲناكࢫɸ2 . 

ࡧالمصرفية.2.2 ࡧȖسع؈فࡧاݍݵدمة ࢫالȘسع؈فࢫࢫ :أɸداف ࢫعملية ࢫمن ࢫتحقيقɺا ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫ ࢫأɸدافا ࢫللمصارف إن

  :يمكنࢫتقسيمɺاࢫإڲʄࢫثلاثࢫمجموعات

  :Ȗ3شملࢫɸذهࢫالمجموعةࢫتحقيقࢫعدةࢫأɸدافࢫوۂʏ: כɸدافࡧالمرتبطةࡧبالتعاملࡧ-أ

 ࢫأك؄فࢫعددࢫممكنࢫمنࢫʄائنالوصولࢫإڲȋالز.  

  تحقيقࢫاك؄فࢫحصةࢫسوقيةࢫداخلࢫالسوق.  

  :כɸدافࢫالتاليةࢫࢭʏتتمثلࢫɸذهࢫالمجموعةࢫ :כɸدافࡧالمرتبطةࡧبالأرȋاح.ب

                                                             
، 2008، دار المحمدیة العامة للنشر والتوزیع، الجزائر، "التسویق المصرفي مدخل تحلیلي استراتیجي:"أحمدمجادل معراج هواري،-1

 .171: ص
، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،الأردن،الطبعة الأولى، "التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق:"أبو نایه صباح محمد-2

  107: ،ص2008
 .266-265: ، ص ص" مرجع سبق ذكر: الصمیدعي محمد جاسم،ردینة عثمان یوسف -3
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 ࢫالمدىࢫالقص؈فʄحࢫعڴȋتحقيقࢫقدرࢫمناسبࢫمنࢫالر .  

 ࢫالمدىࢫالبعيدʄحࢫعڴȋعظيمࢫالرȖ . 

 ثمارȘࢫטسʄعظيمࢫالعائدࢫعڴȖ .  

  :وۂʏࢫȖشملࢫכɸدافࢫالتاليةࢫ:اɸدافࡧمرتبطةࡧبمواقفࡧمعينة.ج

 ائنࢫبالتمي؈قࢫالمناسبȋنيةࢫلدىࢫالزɸࢫالصورةࢫالذʄائن؛ࢫالمحافظةࢫعڴȋلݏݵدماتࢫالمصرفيةࢫلدىࢫالز  

 ةࢫالمنافسةࢫمنࢫقبلࢫالمصارفɺࢫالسوقࢫالمصرفية؛כ ࢫمواجʏخرىࢫالعاملةࢫࢭ  

 ࢫالسوقࢫالمصرفيةʏࢫاݍݰصةࢫالسوقيةࢫللمصرفࢫࢭʄالمحافظةࢫعڴ . 

3.2.ʄسع؈فࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧالعواملࡧالمؤثرةࡧعڴȖ :ذهࢫالعواملࢫتذكرɸمࢫɸ1منࢫأ:  

 ࢫالسوق؛ࢫدرجةʏالمخاطرࢫࢭ 

 لفة؛ɢالت  

 قراضࢫواݍݵصمࢫلدىࢫالبنكࢫالمركزي سعرࢫל. 

  :طرقࡧتحديدࡧالسعر-

  :يتمࢫتحديدࢫالسعرࢫالمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫالمعرفيةࢫȊعدةࢫطرقࢫنذكرࢫمٔڈا

  :Ȗسع؈فࡧعڴʄࡧأساسࡧإضافةࡧɸامشࡧالرȋحࡧإڲʄࡧالتɢلفة.1

ࢫالɢليةࢫ ࢫالتɢلفة ʄࢫإڲ ࢫرȋح ࢫɸامش ࢫإضافة ࢫيتم ࢫأنھ ࢫحيث ࢫالطرق ࢫأȊسط ࢫمن ࢫالطرʈقة Ȗعت؄فࢫɸذه

لݏݵدمةࢫلكنࢫلاࢫȖستخدمࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫغالباࢫمنࢫطرفࢫإدارةࢫالمصرفيةࢫلأٰڈاࢫلاࢫتɢونࢫعڴʄࢫمعرفةࢫتامةࢫ

 نافسةࢫبالتɢاليففيࢫمعظمࢫاݍݰالاتࢫكماࢫأٰڈاࢫلاࢫتأخـذࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫحساسيةࢫالعميلࢫللسعرࢫوכسعارࢫالم

ࢫالتعادل.2 ࢫولاࢫ: نقطة ࢫلاࢫخسارة ࢫأنࢫيحقق ࢫالمصرࢭʏࢫدون ࢫɲشاط ࢫمستوى ࢫالۘܣࢫيصلࢫعندɸا ࢫالنقطة ʏوۂ

رȋحࢫأيࢫنقطةࢫتقاطعࢫالɺامشࢫالكڴʏࢫمعࢫالتɢاليفࢫالمتغ؈فةࢫوالثابةࢫوʈمكنࢫتحديدࢫوضعيةࢫنقطةࢫبطرʈقت؈نࢫ

  :وɸما

se:   وحدةࢫنقدية = ୡ୤×ୡୟ
୫	୪	ୡ୴

  

  

seعددࢫالوحداتࢫࢫࢫ = ୡ୤
୮୴୳ି	୫୪ୡ୴

  

Se طةࢫالتعادلࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫنقca رقمࢫכعمال  

Cv اليفࢫالمتغ؈فةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɢالتcvu ةʈاليفࢫمتغ؈فةࢫوحدوɢت  

Cf اليفࢫالثابتةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫɢالتpvu  سعرࢫبيعࢫالوحدوي  

Cv -m لفةࢫالمتغ؈فةࢫɢࢫالتʄامشࢫعڴɺالm/cv/ca/cv 

ݳࢫࢭʏࢫالشɢلࢫ  :التاڲʏوʈمكنࢫوضعࢫتمثيلࢫلɺذاࢫالنقطةࢫكماࢫɸوࢫموܷ
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 تحديدࡧالسعرࡧبطرʈقةࡧنقطةࡧالتعادليوܷݳࡧ): 01(الشɢلࡧرقمࡧ

  .90حميديࢫزقاي،ࢫالمرجعࢫالسابق،ࢫصࢫ: المصدر

ࢭʏࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫي؅فكࢫالسعرࢫيتحددࢫࢭʏࢫالسـوقࢫعلـىࢫأسـاسࢫالمنافسةࢫࢫ:الȘسع؈فࡧحسبࡧسعرࡧالسوق .3

ب؈نࢫالمصارف،ࢫحيثࢫتɢونࢫفٕڈاࢫالمبادرةࢫللمصارفࢫالك؄فىࢫذاتࢫالقيادةࢫوɸذاࢫبالطبعࢫقـدࢫيؤثرࢫسلباࢫعڴʄࢫ

  .Ȗسع؈فࢫبالɴسبةࢫللمصارفࢫالصغ؈فة

اءࢫعـروضࢫخاصةࢫࢭʏࢫتقومࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫعڴʄࢫأسـاسࢫإعطـࢫ:الȘسع؈فࡧعڴʄࡧأساسࡧالعلاقةࡧمعࡧالعميل.4

ࢫمنࢫ ࢫخاصة ࢫبرعاية ࢫيتمتعون ࢫالذين ࢫالعملاء ࢫمن ࢫعدد ࢫفɺناك ࢫالعملاء، ࢫفئات ࢫلبعض כسعارࢫالمصرفية

ࢫالعميل،ࢫ ࢫمـع ࢫالعلاقةࢫלجماليـة ࢫتقييم ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫالسعرࢫيتحدد ࢫفان ࢫعليھ ࢫوȋناء ࢫالمصرف ࢫإدارة جانب

ࢫمنخ ࢫرȋح ࢫɸوامش ࢫلقبول ࢫإستعداد ʄࢫعڴ ࢫتɢون ࢫالمصرف ࢫإدارة ࢫفإن ʏالتاڲȋࢫوʄࢫعڴ ࢫלحتفـاظ ࢫمقابـل فضة

 العميل

  :توزʉعࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ.5

وٱڈدفࢫإڲʄࢫجعلࢫࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالتقليدي،منࢫب؈نࢫأɸمࢫࢫʇعت؄فࢫتوزʉعࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

ࢫالمنت ࢫتوزʉع ࢫالزȋائن،قنوات ࢫتفصيلات ࢫمع ࢫمتطابقة ࢫاࢫجات ࢫنقاط ࢫتنظيم ࢫالوصولࢫأي ࢫȖسɺل ࢫبصفة لبيع

  .إلٕڈا

  :توزʉعࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةȖعرʈفࡧ.1.5

ࢫبأنھࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫتوزʉع ࢫٮي:"ʇعرف ࢫالۘܣ ࢫوכɲشطة ࢫالقرارات ࢫاݍݵدمةࢫمثل ࢫجعل ʄࢫإڲ ڈدف

تمثلࢫࢫالۘܣࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫقنواتࢫالتوزʉعࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫالمستفيدࢫالٔڈاǿيࢫمٔڈا،وجعلɺاࢫࢭʏࢫمتناولࢫالمسْڈلك

  . 1"ڈاوالمستفيدࢫمٔ) المصرفࢫ(حلقةࢫالوصلࢫماࢫب؈نࢫالمنتجࢫ
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  : إنࢫلتوزʉعࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫأɸدافاࢫيمكنࢫإيجازɸاࢫفيماࢫيڴʏ: أɸدافࡧتوزʉعࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية.2.5

 ورࢫالمسْڈلك؈ن؛ࢫɺتحقيقࢫعمليةࢫטتصالࢫبالمستفيدࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫوجم  

 انࢫوالزمتقديمࢫاݍݵدمةࢫباɢࢫالمʏانࢫالمناسب؈نࢫلتحقيقࢫלشباعࢫوالرضاࢫللمستفيدينࢫمٔڈاݍݨودةࢫࢭ.  

 ۜܣࢫلدىࢫالمستفيدينࢫوإدامةࢫصلْڈم؛خلقࢫالثقةࢫوטستقرارࢫالنفؠ 

 ࢫالمسْڈلك ࢫجمɺور ࢫالمستفيدين ࢫلدى ࢫللمصرف ࢫالذɸنية ࢫالصور ࢫالشɺرࢫࢫ،؈نتحس؈ن ࢫاكȘساب ومنھ

 للمصرف؛

 دࢫالمصرفࢫبجميعࢫالمعلوماتࢫعʈاليفتزوɢمࢫوكذاࢫتقليلࢫالتɺنࢫالمستفيدينࢫورودࢫأفعال  

خدماتھࢫإڲʄࢫالعملاءࢫكث؈فࢫمنࢫبʋنالطرقࢫالۘܣࢫيȘبعɺاࢫالمصرفࢫلإيصالࢫ: طرقࡧتوزʉعࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية.3.5

ʏلࢫالمواڲɢࢫالشʏاࢫࢭɺعضȊةࢫنذكرࢫ:  

  طرقࡧتوزʉعࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية:  ) 02( رقمشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .285: ،ࢫص" مرجعࡧسبقࡧذكر:" الصميدڤʏࢫمحمدࢫجاسم،ردينةࢫعثمانࢫيوسف:المصدر

  :قنواتࡧتوزʉعࡧاݍݵدماتࡧالمصرفية.4

ʄعࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫإڲʉمكنࢫتقسيمࢫقنواتࢫتوزʈو:  

  قنواتࢫالتوزʉعࢫالتقليدية

  قنواتࢫالتوزʉعࢫاݍݰديثةࢫࢫ

 التوزʉع

 مباشر غ؈فࡧمباشر

 الفروع  

 اتبɢالم  

 آلاتࡧالصرف  

  فاكس/تليفون  

 ࡧʏحسبࡧآڲ  

 ال؄فيد  

 نقاطࡧالبيع  

  طرقࡧإلك؅فونيةࡧأخرى  

 

 
 

 البنوكࡧالوسيطية/ المراسل؈نࡧ  
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ࡧ ࡧالتقليديةقنوات ࢫقنواتࢫࢫ:التوزʉع ࢫأɸم ࢫمن ࢫالمصرف ࢫفروع ࢫوȖعد ࢫومɢاتبھ، ࢫالمصرف ࢫمباɲي وȖشمل

التوزʉعࢫالۘܣࢫعنࢫطرʈقɺاࢫيتمࢫإيصالࢫاݍݵدماتࢫوالمنتجاتࢫالمصرفيةࢫمنࢫالمصرفࢫإڲʄࢫالمستفيدينࢫوɸنـاكࢫ

  :ثلاثةࢫأنواعࢫرئʋسيةࢫلفروعࢫالمصرفة

ʄافةࢫاݍݵدمات: فروعࡧالدرجةࡧכوڲɠࢫالفروعࢫالۘܣࢫتقدمࢫʏـائنࢫمـنࢫכفرادࢫࢫوۂȋاࢫالزɺالمصرفيةࢫالۘܣࢫيحتاج

  والمؤسساتࢫوɸذهࢫالفروعࢫغالباࢫماࢫتتوفرࢫࢭʏࢫمراكزࢫالɴشاطࢫטقتصادي

وۂʏࢫالفروعࢫالۘܣࢫتقدمࢫخدماتࢫمصرفيةࢫأساسيةࢫمثلࢫاݍݵدماتࢫالوداǿعࢫبأنواعɺـاࢫ: فروعࡧالدرجةࡧالثانية

  .ظاتࢫوالمناطقࢫالرʈفيةࢫالنائيةوخدماتࢫלئتمانࢫتوجدࢫɸذهࢫالفروعࢫࢭʏࢫכقاليمࢫومراكزࢫالمحاف

ࡧالثالثة ࡧالدرجة ࢫاݍݵاصـةࢫࢫ:فروع ࢫأوࢫالمؤسسات ࢫللأفراد ࢫالمصرفية ࢫخدماٮڈا ࢫوتقدم ࢫالمتخصصة الفروع

باݍݵدماتࢫالعقارʈة،ࢫالفروعࢫاݍݵاصةࢫبخدمةࢫالشرɠاتࢫوالفروعࢫالمتحركةࢫالۘܣࢫتخدمࢫتجمعاتࢫسɢانيةࢫ

  .معينةࢫɠالأندية،ࢫاݍݨامعات،ࢫالفنادق

الفروعࢫࢭʏࢫتقديمࢫوɲشرࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫللزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈نࢫعڴʄࢫࢫوʈتوقفࢫنجاحࢫتلك

  .مدىࢫنجاحࢫالمصرفࢫࢭʏࢫإختيارࢫمواقعࢫالفرعࢫوحسنࢫتوزʉعࢫتلكࢫالفروعࢫعڴʄࢫכماكنࢫالۘܣࢫي؅فكزࢫزȋائنھ

شɺدࢫالقرنࢫاݍݰاڲʏࢫانȘشارࢫالعديدࢫمنࢫقنـواتࢫاݍݵدمـةࢫالمصرفيةࢫࢫ:قنواتࡧالتوزʉعࡧاݍݰديثةࡧالتكنولوجية

ࢫبنظامࢫم ࢫماʇس׿ܢ ࢫوتطوʈر ࢫךلية ࢫاݍݵدمة ࢫومɢائن ʏࢫךڲ ࢫالصراف ࢫݍݵدمات ʏڋʈࢫالتدر ࢫטستخدام ثل

ࢫتلكࢫ ʄࢫإڲ ࢫإضافة ࢫالم؇قلية، ࢫالمصرفية ࢫالعمليات ࢫوكذلك ࢫالبيع، ࢫنقاط ࢫعند ࢫللنقود ࢫלلك؅فوɲي التحوʈل

ɢانࢫالذيࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫطرأتࢫࢭʏࢫنمطࢫسلوكࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫإɸتمامɺمࢫالم؅قايدࢫبɢلࢫمنࢫالزمانࢫوالم

ࢫأجـلࢫ ࢫمن ࢫطوʈلة ࢫأوࢫطواب؈فࢫولمدة ࢫصفوف ʏࢫלنتظارࢫࢭ ࢫمن ࢫالزȋائن ࢫوإسȘياء ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمة ࢫبـھ تقـدم

ڈاࢫمنࢫالمصرف   .اݍݰصـولࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيحتاجوٰ

وʈجبࢫالتأكيدࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫأنࢫالتكنولوجياࢫاݍݰديثةࢫلʋستࢫۂʏࢫالوسيلةࢫالوحيدةࢫلضمانࢫسرعةࢫࢫ

כداءࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫوتوف؈فɸاࢫللزȋائن،ࢫولكنࢫɸناكࢫالعنصرࢫالȎشريࢫالذيࢫلھࢫدورࢫمɺمࢫࢭʏࢫعمليـةࢫ

 .تقـديمࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية

  :تروʈجࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ.5

כساسيةࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫلأيࢫمصرفࢫوʈرجعࢫذلكࢫإڲʄࢫالدورࢫʇعت؄فࢫال؇فوʈجࢫأحدࢫالعناصرࢫ

وࢭʏࢫإقناعɺمࢫبمزاياࢫالتعاملࢫمعھࢫʏࢫȖعرʈفࢫالعملاءࢫبخدماتࢫالمصرف،ࢫاݍݰيويࢫالذيࢫيلعبھࢫال؅فوʈجࢫࢭ

  وלشباعاتࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتتحققࢫمنࢫذلك،ࢫ

  :منࢫأɸمɺاࢫȖعارʈفࢫل؅فوʈجࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫɸناكࢫعدة: Ȗعرмفࡧتروʈجࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية.1.5

مجموعةࢫاݍݨɺودࢫالȘسوʈقيةࢫالمتعلقةࢫبإمدادࢫالعملاءࢫبالمعلوماتࢫعنࢫالمزاياࢫ":يقصدࢫبھ: التعرʈفࡧכول .أ

ࢫ) المنافع( ࢫمعينة ࢫمصرفية ࢫاݍݵدماتࢫࢫوأثار اݍݵاصةࢫبخدمة ࢫمن ࢫغ؈فɸا ࢫعن ࢫبمقدرࢫٮڈا ࢫوإقناعɺم اɸتمامɺم

وذلكࢫ٭ڈدفࢫدفعɺمࢫإڲʄࢫاتخاذࢫقرارࢫاستعمالɺاࢫأوࢫטستمرارࢫࢭʏࢫاستعمالɺاࢫࢫ،כخرىࢫعڴʄࢫإشباعࢫاحتياجاٮڈم

  . 1"ࢭʏࢫالمستقبل
                                                             

 .114: ، ص"مرجع سبق ذكره:" أبو تایه صباح محمد -1
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ࡧالثاɲي.ب ࢫأنھ: التعرʈف ʄࢫعڴ ࢫʇعرف ࢫرسالةࢫ:" كما ࢫتحوʈل ʄࢫإڲ ࢫٮڈدف ࢫالۘܣ ࢫأوࢫכدوات ࢫالوسائل مجموعة

  1"صرفࢫأوࢫالمؤسسةࢫالماليةࢫللأفرادالم

  2:التاليةالعناصرࢫشملࢫوȖ: عناصرࡧتروʈجࡧاݍݵدمةࡧالمصرفية.2.5

 ج؛ʈدافࢫال؅فوɸتحديدࢫأ 

 ورࢫالمسْڈدفࢫɺمࢫ،حاجاٮڈم(تحديدࢫاݍݨمɺاٮڈمࢫ،ميولɸ؛)اتجا 

 ا؛ɸجيةࢫومحتواʈالرسالةࢫال؅فو 

 جية؛ʈتصميمࢫالرسالةࢫال؅فو 

 ج؛ʈتحديدࢫعناصرࢫووسائلࢫال؅فو 

 جة؛تحديدࢫال؄فامجࢫࢫʈوالموازنةࢫال؅فو 

 ࢫʏڋʈشاطࢫال؅فوɴتنفيذࢫوتقييمࢫال.  

  :أɸدافࢫتروʈجࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫفيماࢫيڴʄيمكنإيجازࢫ: المصرفيةɸدافࡧتروʈجࡧاݍݵدمةࡧأ.3.5

  تقديمࢫمعلوماتࢫللعملاءࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫالبنك؛ࢫ:לعلام.أ

  عنࢫطرʈقࢫحثࢫالعملاءࢫالمتوقع؈نࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعࢫالبنك؛ࢫ:לقناعࡧوالتأث؈ف.ب

  ليبقىࢫالبنكࢫوخدماتھࢫࢭʏࢫذɸنࢫالعملاءࢫباستمرار؛ࢫ:التذك؈ف.ج

  .تدرʈبࢫوȖعرʈفࢫالعميلࢫبكيفيةࢫاستخدامࢫخدمةࢫمعينةࢫ:التعليم.د

  :تتمثلࢫأɸميةࢫال؅فوʈجࢫبالɴسبةࢫلݏݵدمةࢫالمصرفيةࢫفيماࢫيڴɸ :ʏميةࡧتروʈجࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةأ.4.5

 ࢫالمنا ࢫمواجɺة ʏࢫࢭ ࢫالɺامة ࢫכسباب ࢫأحد ࢫال؅فوʈج ࢫم؈قة ࢫخلق ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫخلال ࢫمن تنافسيةࢫفسة

  للمصرف؛ࢫ

 جࢫدورࢫأسا؟ۜܣࢫʈࢫتوصيلࢫالمعلوماتࢫعنࢫاݍݵدماتࢫللعملاءࢫاݍݰالي؈نࢫوالمر لل؅فوʏتقب؈ن،ࢭ  

 ࢫتنفيذࢫسيʏࢫالمساعدةࢫࢭʄجࢫعڴʈاسةࢫتخطيطࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫخاصةࢫاݍݨديدة،قدرةࢫال؅فو 

 ࢫالعم ࢫلدى ʏࢫالمصرࢭ ʏࢫالوڤ ࢫتحس؈ن ʄࢫعڴ ࢫال؅فوʈج ࢫذقدرة ࢫمن ࢫيناسّڈم ࢫنحوࢫما ࢫوإرشادɸم لكࢫلاء

 . اݍݵدمات

ࡧالم.5.5 ࡧلݏݵدمة ʏڋʈࡧال؅فو ࢫيتمࢫ:صرفيةالمزʈج ࢫالۘܣ ࢫالعناصر ࢫمن ࢫمجموعة ࢫال؅فوʈج ࢫسياسة تتضمن

ࢫال؅فوʈڋʏࢫ ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫمجتمعة ࢫعلٕڈا ࢫوʈطلق ࢫالمطلوȋة ࢫכɸداف ࢫالتحقيق ࢫوتɴسيق ࢫبتɢامل استخدامɺا

ʏ3وۂ :  

  

                                                             
 .200: ، ص"مرجع سبق ذكره:" معراج هواري، أحمد امجدل - 1
 .189: ، ص"مرجع سبق ذكره:"مصطفى یوسف كافي -2
، شهادة "بنك الجزائر -المصرفیة حالة الصندوق الوطني للتوفیر والاحتیاط دراسة المزیج التسویقي للخدمات :"آیت، محمد محمد -  3

: ، ص2009/2008الماجستیر، فرع تسویق، قسم العلوم التجاریة، كلیة العلوم الاقتصادیة وطوم التسییر، جامعة بن یوسف بن خدة، 
78. 
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  :לعــــلان.1.5.5

ࢫال؅فوʈجيةࢫ ࢫالسياسة ࢫأɸداف ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫفعالة ࢫمساɸمة ࢫȖساɸم ࢫالۘܣ ࢫالɺامة ࢫכدوات ɸوࢫأحد

اݍݵدماتࢫالمصرفية،ࢫمنࢫخلالࢫتوصيلࢫالرسالةࢫלعلانيةࢫورفعࢫوحثࢫالعميلࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعࢫالمصرفࢫ

  .وسȎيلࢫלعلانࢫمنࢫذلكࢫɸوࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫتفك؈فࢫوإدراكࢫودوافعࢫوإتجاɸاتࢫوسلوكࢫالعميل

وלعلانࢫيقومࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫכسسࢫأɸمɺاࢫالقيامࢫبدراساتࢫوȋحوثࢫȖسوʈقيةࢫوإستخلاصࢫ

ࢫبما ࢫوȌعدࢫࢫالنتائج ࢫלعلانية، ࢫلݏݰملات ࢫالسليم ࢫالتخطيط ࢫثم ࢫלعلاɲي، ࢫال؄فنامج ࢫوتنفيذ ࢫإعداد ʏࢫࢭ يفيد

ࢫوتحديدࢫ ࢫالمناسب، ࢫبالشɢل ࢫלعلانية ࢫالرسالة ࢫتصميم ࢫوأيضا ࢫالسليمة، ࢫלعلان ࢫإختيارࢫوسيلة ذلك

تخصص؈نࢫכسلوبࢫלعلاɲيࢫالذيࢫسʋتمࢫלعتمادࢫعليھࢫࢭʏࢫصياغةࢫالرسالةࢫלعلانيةࢫإڲʄࢫجانبࢫتوف؈فࢫالم

ࢫومواصفاتࢫ ࢫخصائص ࢫالتعب؈فࢫعن ʏࢫࢭ ࢫوכمانة ࢫالصدق ࢫمراعاة ࢫمع ࢫمجالاتࢫלعلان ʏࢫࢭ ࢫالكفاءة ࢫذوي من

  .اݍݵدمةࢫالمصرفية

  :يمكنࢫتقسيمࢫלعلانࢫإڲʄࢫماࢫيڴʏࢫ:أنواعࡧלعلانࡧ

يتم؈قࢫبالطاȊعࢫלݍݰاڌʏࢫوالذيࢫيݏݳࢫوʈضغطࢫȊشدةࢫوكثافةࢫزمنيةࢫبالتكرارࢫوלنȘشارࢫࢭʏࢫࢫ:לعلانࡧالمكثف

ةࢫوسائلࢫלعلان،ࢫومنࢫثمࢫلاࢫي؅فكࢫالعميلࢫأوࢫالزȋونࢫفرصةࢫللɴسيانࢫأوࢫلتجاɸلھࢫبلࢫلاࢫيجدࢫمفراࢫإلاࢫɠاف

  .לستجابةࢫوالتعاملࢫمعࢫالمصرف

وɸوࢫإعلانࢫشديدࢫالفعاليةࢫࢭʏࢫتوصيلࢫالرسالةࢫלعلانيةࢫحيثࢫيقومࢫبمخاطبةࢫشرʈحةࢫ: לعلانࡧטنتقاǿي

راسةࢫخصائصɺمࢫومواصفاٮڈمࢫالۘܣࢫيتم؈قونࢫ٭ڈا،ࢫومنࢫثمࢫمعينةࢫمنࢫالعملاء،ࢫثمࢫإنتقا٬ڈموإختيارɸمࢫود

  . 1تصميمࢫالرسالةࢫوإختيارࢫالوسيلةࢫלتصاليةࢫכك؆فࢫفعالية

وɸوࢫإعلانࢫقائمࢫعڴʄࢫعمليةࢫالمخالطةࢫوالمعاʇشةࢫالɢاملةࢫللعميلࢫاݍݰاڲʏࢫوالمرتقبࢫࢫ:לعلانࡧالڍʏࡧالمنتقل

وʈتمࢫذلكࢫبالتعاقدࢫمعࢫعددࢫمناسبࢫمٔڈمࢫࢫواستخدامࢫفعالࢫللمحيط؈نࢫبھࢫمنࢫכفرادࢫوالمتعامل؈نࢫمعھ،

لإيصالࢫالرسالةࢫלعلانيةࢫȊشɢلࢫغ؈فࢫمباشر،ࢫومثالࢫعڴʄࢫذلكࢫوضعࢫشعارࢫالمصرفࢫعڴʄࢫملاȊسࢫأعضاءࢫ

  .فرʈقࢫرʈاعۜܣࢫسʋܨݨعھࢫالعميل

ࡧالواعد ࢫوכملࢫࢫ:לعلان ࢫللتفاؤل ࢫوȋاعث ࢫمحرك ࢫɠونھ ࢫمن ࢫخصوصʋتھ ࢫʇستمد ࢫذوࢫطبيعة وɸوࢫإعلان

الذيࢫʇسڥʄࢫإليھࢫالعميلࢫوʈصبوࢫإڲʄࢫتحقيقࢫࢭʏࢫالمستقبل،ࢫوʉ݀ݨزࢫبمفردهࢫعنࢫࢫواݍݰلمࢫاݍݨميلࢫלرتقاǿي

  .تحقيقھࢫفيتحولࢫالمصرفࢫإڲʄࢫوسيلةࢫلتحقيقࢫɸذاࢫالɺدفࢫأوࢫأداةࢫمساعدةࢫعڴʄࢫجعلࢫذلكࢫممكنا

ࡧالشامل ࢫوأɲشطة،ࢫ: לعلان ࢫخدمات ࢫمن ࢫيقدمھ ࢫما ࢫɠافة ࢫʇشمل ࢫالمصرف ࢫعن ʏࢫتجميڥ ࢫعام وɸوࢫإعلان

أيضاࢫلتقرʈرࢫماڲʏࢫعنࢫالمصرفࢫيتمࢫלعلانࢫعنھࢫبصورةࢫدورʈةࢫمتكررة،ࢫوأɸمࢫࢫوقدࢫيɢونࢫלعلانࢫالشامل

صورةࢫלعلانࢫالشاملࢫالكتابࢫالدوريࢫالذيࢫيصدرهࢫالمصرفࢫعنࢫأعمالھࢫوخدمتھࢫوفروعھࢫومركزهࢫالماڲʏࢫ

  .2ونتائجࢫأɲشطتھ

ʏوتتمثلࢫوسائلࢫלعلانࢫࢭ:  

                                                             
دارتهاعبد المطلب عبد الحمید،  -1 ٕ  .206، ص 2000الجامعیة، الإسكندریة ، الدار البنوك الشاملة عملیاتها وا
 .178، 176ص ص  إتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، مصر،،التسویق المصرفيحمد الخضیري، أمحسن -2
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 الܶݰفࢫوالمجلات؛  

 ون؛ʈنماࢫوالتلفزʋالس  

 לذاعة؛  

 ئةالملصقاتࢫʋواللوحاتࢫالمض . 

ࡧالܨݵظۜܣ-ب ࢫمصرفࢫࢫ:البيع ࢫلأي ʏڋʈࢫال؅فو ࢫالمزʈج ʏࢫࢭ ࢫالطاɸرࢫכساسية ࢫاحد ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع يماثل

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫɸذه ࢫالقديم ࢫوإعدادɸم ࢫتدرʈّڈم ࢫيتم ࢫالذين ࢫכفراد ʄࢫعڴ ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم وʉعتمد

ࢫا ࢫوʈقوم ࢫرغباٮڈم، ʄࢫعڴ ࢫوالتعرف ࢫاستفساراٮڈم ʄࢫعڴ ࢫوالرد ࢫالزȋائن ࢫإعدادࢫومقابلة ʄࢫعڴ ࢫالܨݵظۜܣ لبيع

ࢫالزȋونࢫ ࢫحاجة ʄࢫعڴ ࢫبالتعرف ࢫالبيع ࢫرجل ࢫوʈقوم ࢫجيدا ࢫإعدادا ࢫاݍݨمɺور ࢫمع ࢫيتعاملون ࢫالذين الموظف؈ن

  " ومشكلاتھࢫوإمɢانيةࢫإتباعࢫɸذهࢫاݍݰاجاتࢫوحلࢫتلكࢫالمشكلاتࢫوتقديمࢫالرأيࢫوالنصيحةࢫلھࢫ

ࢫبت ࢫوɸوࢫيقوم ࢫالغ؈ف، ࢫأمام ࢫالمصرف ࢫواجɺة ࢫالله ʏࢫࢭ ࢫالبيع ࢫرجل ࢫأɸمية ࢫبɢلࢫوتكمن ࢫوالياتھ فرد

  .جواننّڈاࢫومتطلباٮڈا،ࢫوʈتوقفࢫنجاحࢫعمليةࢫالبيعࢫعڴʄࢫمɺاراتࢫوقدراٮڈا

  : وכطرافࢫالذينࢫيتعاملࢫمعɺمࢫمندوبࢫالبيعࢫتتمثلࢫفيماࢫيڴʏࢫ

  منࢫحيثࢫسياستھࢫوأɸدافࢫوخططھࢫالبيعية: المصرف

  .حيثࢫيقومࢫبȘنفيذࢫوظيفةࢫالبيعࢫوال؅فوʈجࢫللزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتفب؈نࢫ:الزȋائن

  .حيثࢫيتعرفࢫعڴʄࢫسياساٮڈمࢫونقاطࢫقوٮڈمࢫوضعفɺمࢫ:المنافسون 

ࡧالسوق  ʏࡧࡩ ࡧالعام ࢫالبيعࢫ: المحيط ࢫرجل ࢫقيام ʏࢫتؤثرࢫࢭ ࢫوغ؈فɸا ࢫלقتصاديةوלجتماعية ࢫالظروف ࢫأن حيث

  .1بوظيفتھࢫوʈجبࢫعليھࢫأنࢫيدركࢫɸذهࢫالظروف

  :وʈتم؈قࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫباݍݵصائصࢫالتاليةࢫ

  ࢫو ࢫالبيع ࢫمندوب ࢫب؈ن ࢫالܨݵصية ࢫأك؆فࢫفعاليةࢫالمواجɺة ࢫالبيعية ࢫاݍݨɺود ࢫتجعل ࢫالمحتمل العميل

 .حيثࢫيمكنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاستجابةࢫمباشرةࢫوسرʉعة

 ࢫʏࢫتكيفࢫاݍݰديثࢫالبيڥʏمكنࢫلمندوبࢫالسعࢫإستخدامࢫالتغذيةࢫالعكسيةࢫمنࢫالعميلࢫالمحتملࢫࢭʈو

 .لمواجɺةࢫالمواقفࢫالمختلفةࢫوالردࢫعڴʄࢫاستفساراٮڈم

  :ومنࢫجɺةࢫʇعاɲيࢫمنࢫȊعضࢫالعيوبࢫمٔڈاࢫ

 ورࢫالمسْڈدفࢫوذلكࢫعكسࢫלعلاناɺلفةࢫالوصولࢫللوحدةࢫالواحدةࢫمنࢫاݍݨمɢرتفاعࢫت. 

 ةȋرةࢫتتوفرࢫلدٱڈمࢫاݍݵ؄فةࢫالمطلوɺيࢫبيعࢫمȌࢫمندوʄعضࢫכحيانࢫاݍݰصولࢫعڴȊࢫʏيصعبࢫࢭ. 

ࢫغ؈فࢫࢫ:الɴشر-جࡧ ࢫدعاية ࢫفɺوࢫيمثل ࢫالزȋائن ʄࢫتأث؈فࢫعڴ ࢫمن ࢫيحدثھ ࢫلما ࢫناݦݰة ࢫإتصالية ʇعت؄فࢫالɴشرࢫوسيلة

  .مباشرةࢫللمصرفࢫتولدࢫايضاحࢫجيدࢫوتɢونࢫصورةࢫذɸنيةࢫللمصرفࢫلدىࢫاݍݨمɺور 

  . ومنࢫأɸمࢫخصائصھࢫ

                                                             
، جامعة محمد بوضیاف المسبلة، واقع والتحدیات، ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الاقتصادیةجمعی عماري،  -1

 .109، ص2004



 الفصل الأول الإطار النظري والفكري للتسويق المصرفي
 

  33  
  

 ࢫينظرونࢫللمعلوماتࢫ ࢫالمصرف ࢫمع ࢫفالمتعامل؈ن ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫعالية ࢫبثقة ࢫتتمتع ࢫالɴشرࢫوسيلة إن

رࢫالمɴشورةࢫبأٰڈاࢫعڴʄࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالمصداقيةࢫوأٰڈاࢫحقائقࢫولʋستࢫدعايةࢫلمصرفࢫماࢫأوࢫوכخبا

 .1ݍݨɺةࢫمعينة

 اࢫɸࢫوتنفيذ ࢫبصياغْڈا ࢫالغالب ʏࢫࢭ ࢫيقوم ࢫوإنما ࢫالمصرف، ࢫفٕڈا ࢫيتدخل ࢫכخبارࢫلا ࢫتلك ࢫصياغة إن

 .المحررࢫלعلاميࢫأوࢫمحددوࢫכخبارࢫࢭʏࢫالوسيلةࢫלعلامية

 ࢫלعلان ࢫالɴشرࢫيمتازࢫعن ࢫكب؈فاࢫࢫإن ࢫأثرا ࢫي؅فك ࢫوأنھ ࢫاݍݨمɺور ࢫمن ࢫممكن ࢫأك؄فࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫيصل بأنھ

 .وأعمقࢫمنࢫלعلان

  :أنࢫنجاحࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫלستفادةࢫمنࢫɲشاطࢫالɴشرࢫكأداةࢫتروʈجيةࢫيتطلبࢫتوافرࢫךȖي

ࢫإɸتمامࢫ: المعلومات ࢫتلقى ࢫبحيث ࢫوحديثة ࢫصادقة ࢫحقيقة ࢫɲشرɸا ࢫالمراد ࢫالمعلومات، ࢫتɢون ࢫأن ʇش؅فط

  .علاميةجماɸ؈فࢫالوسيلةࢫל 

وʈقصدࢫبھࢫإقتناعࢫرجلࢫלعلامࢫسواءࢫأɠانࢫمحرراࢫࢭʏࢫܵݰيفةࢫأمࢫمذʇعاࢫࢭʏࢫלذاعةࢫأوࢫالتلفزʈونࢫ: לقناع

بأɸميةࢫاݍݵ؄فࢫوالمعلوماتࢫالۘܣࢫيتلقاɸاࢫمنࢫالمصرف،ࢫوالۘܣࢫتتضمنࢫإعلاماࢫعنࢫالمزʈجࢫاݍݵدميࢫالذيࢫيقدمھࢫ

  .المصرف

ࡧالمبيعات. دࡧ ࢫכࢫ:تɴشيط ࢫɠافة ࢫالمبعيات ࢫبتɴشيط ࢫالبيعࢫيقصد ࢫبخلاف ࢫכخرى ࢫال؅فوʈجية ɲشطة

  .الܨݵظۜܣࢫوלعلانࢫوالɴشرࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫحثࢫالمسْڈلك،ࢫوالموزعࢫعڴʄࢫطلبࢫالمنتجࢫوالتعاملࢫبھ

  :وɸناكࢫعدةࢫأساليبࢫȖستخدمࢫࢭʏࢫتɴشيطࢫالمبيعاتࢫمٔڈاࢫ

 ࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةʄࢫحالةࢫتذبذبࢫالطلبࢫعڴʏتخفيضࢫכسعارࢫࢭ. 

 ةʈارɠࡧالتذ ࢫقيامࢫࢫ:الɺدايا ࢫخلال ࢫمن ࢫوالزȋائن ࢫالمصرف ࢫب؈ن ࢫالثقة ࢫبتعميق ࢫالوسيلة ࢫɸذه وȖساɸم

 .المصرفࢫبتوزʉعࢫالɺداياࢫالتذɠارʈةࢫالۘܣࢫتحملࢫاسمࢫالمصرفࢫأوࢫشعاره

يقصدࢫبتɴشيطࢫالمبعياتࢫɠافةࢫכɲشطةࢫال؅فوʈجيةࢫכخرىࢫبخلافࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫࢫ:تɴشيطࡧالمبيعات. ɸـ

  .2ْڈلك،ࢫوالموزعࢫعڴʄࢫطلبࢫالمنتجࢫوالتعاملࢫبھوלعلانࢫوالɴشرࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫحثࢫالمس

  :وɸناكࢫعدةࢫأساليبࢫȖستخدمࢫࢭʏࢫتɴشيطࢫالمبيعاتࢫمٔڈا

 ࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةʄࢫحالةࢫتذبذبࢫالطلبࢫعڴʏتخفيضࢫכسعارࢫࢭ. 

 ةʈارɠࡧالتذ ࢫقيامࢫࢫ:الɺدايا ࢫخلال ࢫمن ࢫوالزȋائن ࢫالمصرف ࢫب؈ن ࢫالثقة ࢫبتعميق ࢫالوسيلة ࢫɸذه وȖساɸم

 .المصرفࢫبتوزʉعࢫالɺداياࢫالتذɠارʈةࢫالۘܣࢫتحملࢫإسمࢫالمصرفࢫأوࢫشعاره

 جࢫخدماٮڈاࢫإذࢫيتمࢫإجراءࢫمسابقاتࢫ: المسابقاتࡧواݍݰوافزʈاࢫالمصارفࢫل؅فوɺستخدمȖعدࢫوسيلةࢫȖو

 .لࢫمعࢫالمصرفيخصصࢫلɺاࢫجوائزࢫܷݵمةࢫȖغريࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫالتعام

                                                             
 .308ص  ،2000دار الزهران، القاهرة، مصر،  ،مدخل التسویق المتقدمیدي، عسم الصمحمد جا-1
 .197، 196ص ص  ،1999القاهرة، مصر،  ،إتراك للنشر والتوزیع، التسویق المصرفيأحمد الحضري،  سنمح -2
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Ȗعدࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫأحدࢫعناصرࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫכساسيةࢫوالۘܣࢫȖستخدمɺاࢫࢫ:العلاقاتࡧالعامة.و

ࢫࢭʏࢫ ࢫوسمعتھ ࢫالمصرف ࢫصورة ࢫوتحس؈ن ࢫوزȋائنھ ࢫالمصرف ࢫب؈ن ࢫوطيدة ࢫعلاقات ࢫتنمية ࢫ٭ڈدف المصارف

  .لّڈاأذɸانࢫالزȋائن،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫלتصالࢫالمستمرࢫماب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫوطا

ࢫب؈نࢫࢫ ࢫوتدعيم ࢫإقامة ࢫȖسْڈدف ࢫوالۘܣ ࢫوالمستمرة ࢫالمرسومة ࢫاݍݨɺودࢫלدارʈة ࢫالعامة ࢫبالعلاقات وʈقصد

  .المصرفࢫوجمɺوره

ࢫالمعلوماتࢫ ࢫجمع ࢫلغرض ࢫوجمɺوره ࢫالمصرف ࢫלتصالࢫب؈ن ࢫأحدɸماࢫʇعۚܣ ࢫطرʈقت؈ن ࢫالعامة وللعلاقات

  .وכفɢارࢫمنࢫاݍݨمɺورࢫعنࢫالمصرفࢫوخدماتھ

ڈاࢫأداةࢫلɴشرࢫالمعلوماتࢫوכفɢارࢫعنࢫالمصرفࢫوشرحɺاࢫبطرʈقةࢫتمكنࢫࢫوالطرʈقةࢫالثانيةࢫتتمثلࢫ ࢭʏࢫɠوٰ

  .1اݍݨمɺورࢫمنࢫفɺمɺا

ࢫالمصرفࢫ ࢫب؈ن ࢫלتصال ࢫشرʈان ࢫفࢼܣ ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫتروʈج ʏࢫࢭ ࢫمɺما ࢫدورا ࢫالعامة وللعلاقات

ࢫالموظف؈ن،ࢫ ࢫكلاࢫمن ࢫيضم ࢫوالذي ʏࢫالداخڴ ࢫاݍݨمɺور ࢫكلاࢫمن ࢫالمصرف ࢫجمɺور ࢫوʉشمل ࢫالواسع، وجمɺوره

الزȋائنࢫاݍݰالي؈ن،ࢫوالمساɸم؈ن،ࢫوالموردينࢫواݍݨمɺورࢫاݍݵارڊʏࢫوɸمࢫالعامةࢫכفرادࢫوجماعات،ࢫوالذينࢫلاࢫو 

ترȋطɺمࢫبالمصرفࢫأيةࢫصلةࢫمباشرࢫمثلࢫالܶݰافة،ࢫووسائلࢫלعلام،ࢫوȌعضࢫمؤسساتࢫכعمالࢫوȌعضࢫ

  .כجɺزةࢫوالدوائرࢫاݍݰɢومية

منࢫخلالࢫإقامةࢫعلاقـاتࢫقـوʈـةࢫومتم؈قةࢫࢫوتɢونࢫمɺمةࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫɸذاࢫاݍݨمɺور 

  .معɺم

ࢫكفـوءينࢫࢫࢫ ࢫأܧݵاص ࢫإمتلاك ࢫالمصرف ʄࢫعڴ ࢫيتع؈ن ࢫأɸدافھ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫبرنامج ࢫيحقق ولɢي

 .ومؤɸل؈نࢫومدرȋ؈نࢫࢭʏࢫمجال،ࢫوʈتمتعونࢫبلباقةࢫعاليةࢫوقوةࢫتأث؈فࢫࢭʏࢫمخاطبةࢫاݍݨمɺور 

ࡧا.6.4 ࡧلݏݵدمة ʏڋʈࡧال؅فو ࡧالمزʈج ࡧاختيار ʄࡧعڴ ࡧالمؤثرة ࢫال؅فوʈڋʏࢫ: لمصرفيةالعوامل ࢫالمزʈج ࢫاختيار تأثر

  :للمصرفࢫبمجموعةࢫمنࢫالعواملࢫمٔڈا

 طبيعةࢫالسوقࢫوطبيعةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية؛  

  ونࢫللتعاملࢫمعࢫالمصرفمرحلةࢫاستاحلࢫدورةࢫحياةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫمرȋعدادࢫالز.  

  المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالموسعࡧ: المطلبࡧالثاɲي

المستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫوكذاكࢫمزودٱڈاࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫمستوىࢫالتعاملࢫبئڈم،ࢫɸمࢫعبارةࢫعنࢫ: כفراد. 1

وࢫماࢫيطلقࢫعليھࢫبالعلاقاتࢫالتفاعليةࢫالقائمةࢫب؈نࢫمزودࢫاݍݵدمةࢫوالمستفيد،ࢫكماࢫيتضمنࢫعنصرࢫכفرادࢫأ

  .العلاقاتࢫالتفاعليةࢫب؈نࢫالمستفيدينࢫمنࢫاݍݵدمةࢫأنفسɺم

ࢫيࢫ:العمليات.2 ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالكيفية ࢫלجراءاتࢫتمثل ࢫبمعۚܢ ࢫأي ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم تم

  :والسياساتࢫالمتبعةࢫلضمانࢫحصولࢫالعميلࢫعڴʄࢫاݍݵدمة،ࢫومثالࢫذلك

                                                             
 .386 ص، 1997مكتبة عن الشمس، القاهرة ، التسویق المفاهیم والاستراتیجیات،عمرو خیر الدین-1
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 ࢫإنتاجࢫاݍݵدمة؛ࢫʏࢫالمشاركةࢫࢭʄمࢫعڴɸكيفيةࢫتوجيھࢫالعملاءࢫوتحف؈ق  

 ةࢫטختيارࢫوالتصرفࢫالممنوحةࢫللعامل؈نࢫبالمصرف؛ࢫʈحر  

 تقليلࢫعددࢫاݍݵطواتࢫوتخفيضࢫوقتࢫانتقالࢫالعملࢫمنࢫإدارةࢫلأخرى؛ࢫ  

 عةȊمحاولةࢫالقيامࢫبالعملياتࢫبصورࢫمتوازنةࢫبدلاࢫمنࢫالعملياتࢫالمتتا.  

ࡧالمادي.3 ࢫعبار : اݍݨانب ࢫاݍݵدماتࢫࢫةɸو ࢫمعظم ࢫتɢون ࢫحيث ࢫالمحسوسة، ࢫالمادية ࢫاݍݨوانب ࢫجميع عن

ࢫسواءࢫ ࢫالمصرف ʄࢫعڴ ࢫالعملاء ࢫاحɢام ʄࢫالتأث؈فࢫعڴ ʏࢫࢭ ࢫمɺم ࢫدور ࢫلھ ࢫيɢون ࢫمادي ࢫبدليل ࢫمܶݰوȋة المصرفية

  :لࢫذلكࢫࢭʏثتم

ࡧالمادية.أ ࢫالمࢫ:البʋئة ࢫمبۚܢ ʏࢫࢭ ࢫممثلة ࢫالعملاءوتɢون ࢫجذب ʏࢫࢭ ࢫمɺما ࢫدورا ࢫيلعب ࢫالذي ࢫأنࢫصرف ࢫذلك ،

الراحة،ࢫכمنࢫومصممࢫفراࢫعڴʄࢫɠلࢫسبلࢫفࢫالذيࢫيتعاملࢫمعھࢫمتو يفضلࢫأنࢫيɢونࢫمبۚܢࢫالمصر العميلࢫ

ࢫتجذبال ࢫبطرʈقة ࢫتتعلق ࢫما ࢫالبالأثاثنظرࢫسواء ࢫالديɢور، ࢫمساحةࢫوغ؈فɸاࢫتكييف،כلوان، ʄࢫتوفرࢫعڴ ،

  .اݍݸ.. .لتوقفࢫسياراتࢫالعملاء،ࢫاȖساعࢫالمɢان

ࢫ،المعداتࢫالۘܣࢫȖسɺلࢫعمليةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫɠالمɢاتبوالۘܣࢫتتمثلࢫࢭʏࢫجميعࢫࢫ:العناصرࡧالماديةࡧכخرى .ب

  .اݍݸ.. .آلاتࢫعدࢫوتدقيقࢫالنقدࢫ،اݍݰاسوب

  :المزʈجࡧال؅فوʈڋʏࡧلݏݵدماتࡧالمصرفيةࡧوالعواملࡧالمؤثرةࡧفيھ: المطلبࡧالثاɲي

I -ࡧلݏݵدماتࡧالمصرفيةʏڋʈجࡧال؅فوʈالمز :  

ࢫכɸدافࢫ ࢫلتحقيق ࢫوȋتɴسيق ࢫبتɢامل ࢫاستخدامɺا ࢫالعناصرࢫيتم ࢫمن ࢫمجموعة ࢫمن ࢫال؅فوʈج يتɢون

الدعاية،ࢫלعلان،ࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣ،ࢫ: وȖشملࢫكلاࢫمن" المزʈجࡧال؅فوʈڋʏ" المطلوȋة،ࢫوʈطلقࢫعلٕڈاࢫمجتمعةࢫ

  .العلاقاتࢫالعامةࢫوأساليبࢫتɴشيطࢫالمبيعات

  :לعلان. 1-1 

  .رࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫوأك؆فɸاࢫانȘشاراࢫضمنࢫباࢮʏࢫالعناصرʇعت؄فࢫלعلانࢫأحدࢫأɸمࢫالعناص

  :مفɺومࡧوأɸميةࡧלعلانࡧࡩʏࡧالبنوك. 1-1-1 

اتصالࢫغ؈فࢫܧݵظۜܣࢫمدفوعࢫכجرࢫʇستعملࢫلإقناعࢫالعميلࢫبأفɢارࢫمحددة،ࢫ: "بأنھࢫלعلانʇعرفࢫ

  .1"منࢫخلالࢫوسيلةࢫاتصالࢫمعروفة

وسيلةࢫاتصالࢫجماɸ؈فيةࢫȖستخدمࢫمنࢫقبلࢫمنظمࢫيدفعࢫأجراࢫلقاءࢫإيصالࢫ: "كماࢫʇعرفࢫعڴʄࢫأنھࢫ

 ". 2رسالتھ،ࢫمنࢫخلالࢫɸذهࢫالوسيلةࢫɸدفࢫإخبارࢫوإقناعࢫالعملاءࢫبالمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫأوࢫالفكرة

وللإعلانࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫالبنوكࢫفعنࢫطرʈقھࢫيتعرفࢫالعملاءࢫعڴʄࢫالبنكࢫوالɴشاطاتࢫالۘܣࢫيقومࢫ

ࢫو  ࢫمنࢫɸا، ࢫالعملاء ࢫيمكن ࢫأنھ ࢫكما ࢫاݍݵدمات، ࢫɸذه ࢫوأنواع ࢫالبنك ࢫʇعرضɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫȖشكيلة كذا

                                                             
1- Catherine Viot,L'essentiel sur le marketing. Berti Edition, Alger, 2006, P180. 
2  - MohamedSeghirDjiti,Marketing, Berti Edition, Alger. 1998, P 73 
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ࢫقبلࢫ ࢫمن ࢫالمعروضة ࢫاݍݵدمات ࢫمختلف ࢫب؈ن ࢫالمفاضلة ࢫلɺم ࢫتȘيح ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫمختلف ʄࢫعڴ اݍݰصول

  .البنك

  :أنواعࡧלعلانࡧعنࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧ1-1-2

ࢫمن ࢫصمم ࢫالذي ࢫالغرض ࢫباختلاف ࢫלعلان ࢫنوع ࢫمنࢫࢫيختلف ࢫنوع؈ن ࢫالتمي؈قࢫب؈ن ࢫوʈمكن أجلھ

  :1לعلاناتࢫالمصرفية

  :לعلانࡧالمؤسؠۜܣ  - أ

ࢫأذɸانࢫ ʏࢫࢭ ࢫللبنك ࢫتفضيلية ࢫواتجاɸات ࢫمم؈قة ࢫصورة ࢫبناء ʄࢫإڲ ࢫלعلان ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫٱڈدف حيث

العملاءࢫاݍݰالي؈نࢫوالمرتقب؈ن،ࢫفالإعلانࢫɸناࢫٱڈتمࢫبصورةࢫالبنكࢫولʋسࢫباݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈا،ࢫ

ࢫ ʏࢫࢭ ࢫالبنوك، ࢫب؈ن ࢫالمنافسة ࢫلزʈادة ࢫنȘيجة ࢫלعلان ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ʄࢫإڲ ࢫטتجاه ࢫازداد ࢫالذيࢫوقد الوقت

ࢫمماࢫ ࢫبالنمطية ࢫتتصف ڈا ࢫلɢوٰ ࢫنظرا ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫخلال ࢫمن ࢫالتنافس ࢫمجالات ࢫفيھ انحسرت

  . يصعبࢫمنࢫتمي؈قɸا

  :לعلانࡧالتمي؈قي ࡧ-ب

ࢫيقدمɺاࢫ ࢫالۘܣ ࢫالمختلفة ࢫالمصرفية ࢫلݏݵدمات ࢫɸوࢫال؅فوʈج ࢫלعلان ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا ࢫمن ࢫالɺدف إن

  . قدمة،ࢫوالمزاياࢫالɴسȎيةࢫلɢلࢫخدمةࢫمصرفيةࢫعڴʄࢫحدةالبنك،ࢫإذࢫي؄فزࢫالتنوعࢫࢭʏࢫȖشكيلةࢫاݍݵدماتࢫالم

ࢫ ࢫللآخر، ࢫمكملا ࢫيɢون ࢫمٔڈما ࢫɠل ࢫلأن ࢫלعلان، ࢫمن ࢫالنوع؈ن ࢫكلا ࢫالبنوك فالإعلانࢫوȖستخدم

ʋࢫالۘܣࢫالمؤسس ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫȖشكيلة ࢫيب؈ن ࢫالتمي؈قي ࢫלعلان ࢫبʋنما ࢫالبنك، ࢫاسم ࢫعن يخ؄فࢫالعميل

  . تقدمɺاࢫɠلࢫخدمةࢫللعميليقدمɺاࢫالبنك،ࢫوالمزاياࢫوالمنافعࢫالۘܣࢫ

  :إدارةࡧالɴشاطࡧלعلاɲيࡧࡩʏࡧالبنكࡧ1-1-3

ترتبطࢫإدارةࢫالɴشاطࢫלعلاɲيࢫࢭʏࢫالبنكࢫباتخاذࢫاݍݨɺةࢫالمسؤولةࢫعٔڈاࢫࢭʏࢫذلكࢫمنࢫعدةࢫقراراتࢫتتمثلࢫࢭʏࢫ

ʏماࢫيڴ:  

 دافࡧלعلانࡧɸتحديدࡧأ:  

تنافسيةࢫأوࢫتذك؈فية،ࢫإعلامية،ࢫإرشادية،ࢫ: حيثࢫتختلفࢫأɸدافࢫלعلان،ࢫفقدࢫتɢونࢫɸذهࢫכɸداف

كماࢫقدࢫتتعلقࢫɸذهࢫכɸدافࢫتخلقࢫלدراكࢫلدىࢫالعملاءࢫعنࢫالبنكࢫوحلماتھ،ࢫوأياࢫɠانࢫالɺدفࢫفيحبࢫ

  .تحديدهࢫبلغةࢫووضوح

 تحديدࡧوسيلةࡧלعلان:  

ʏمࢫوسائلࢫלعلانࢫۂɸيمكنࢫלعلانࢫمنࢫخلاࢫوسائلࢫمتعددة،ࢫوأ :  

 الܶݰفࢫوالمجلات؛ -

 السʋنماࢫوالتلفزʈون؛ -

 לذاعةࢫوטن؅فنت؛ࢫ -

                                                             
 .228-227ص ص  ،1994عمان،  ،مطابع الصفوة، الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا،-1
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 .ال؄فيدࢫالمباشر،ࢫالمضʋئاتࢫوالملصقات -

 تصميمࡧالرسالةࡧלعلانيةࡧ:  

وʈتمࢫتصميمɺاࢫࢭʏࢫضوءࢫالɺدفࢫمنࢫלعلانࢫوكذاࢫوسيلةࢫלعلانࢫونوعࢫالمعلنࢫإليھ،ࢫوʈجبࢫمراعاةࢫ

ࢫلتحقيقࢫ ࢫفٕڈا ࢫجاء ࢫبما ࢫإقناعھ ࢫوكذا ࢫإليھ، ࢫالمعلن ࢫبواسطة ࢫوتذكرɸا ࢫفɺمɺا ࢫوسɺولة ࢫالرسالة وضوح

  .ɸدافࢫالمرجوةࢫمٔڈاכ 

  تحديدࡧم؈قانيةࡧלعلان:  

  .وʈتمࢫتحديدɸاࢫࢭʏࢫضوءࢫأɸدافࢫלعلانࢫوالوسيلةࢫالواجبࢫاستخدامɺاࢫلتحقيقࢫɸذهࢫכɸداف

 تنفيذࡧלعلان:  

وقدࢫيتمࢫتنفيذࢫال؄فنامجࢫלعلاɲيࢫعنࢫطرʈقࢫقسمࢫأوࢫإدارةࢫלعلانࢫبالبنك،ࢫكماࢫقدࢫيتمࢫטستعانةࢫ

  .بوɠالةࢫللإعلانࢫللقيامࢫبذلك

 تقييمࡧفعاليةࡧלعلان:  

منࢫالضروريࢫالقيامࢫبتقييمࢫفعاليةࢫלعلان،ࢫوذلكࢫللتعرفࢫعڴʄࢫمدىࢫتحقيقھࢫللأɸدافࢫالسابقࢫ

  .تحديدɸاࢫࢭʏࢫاݍݵطةࢫלعلانية

 :الدعاية. 1

Ȗعدࢫالدعايةࢫأحدࢫعناصرࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫوالۘܣࢫʇشيعࢫاستعمالɺاࢫبصفةࢫعامةࢫࢭʏࢫتɴشيطࢫالطلبࢫࢫ

عةࢫࢭʏࢫذلكࢫالمنݤݮࢫלخبـاريࢫأوࢫالܶݰفي،ࢫɠالمقالاتࢫالܶݰفيةࢫࢭʏࢫالܶݰفࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمصرفية،ࢫمتب

 . والمحلاتࢫوالتلفزʈون،ࢫأوࢫالملصقاتࢫࢭʏࢫالمعارضࢫأوࢫغ؈فࢫذلك

ولاࢫتوجدࢫوسيلةࢫشديدةࢫالفعاليةࢫࢭʏࢫال؅فوʈجࢫمثلࢫالدعاية،ࢫفاݍݵ؈فࢫالذيࢫتمتࢫصياغتھࢫوإعدادهࢫ

ʄࢫإڲ ࢫينفذ ࢫالعملاء، ࢫاɸتمام ࢫمحاور ࢫمع ࢫيتوافق ࢫجيد ࢫࢭʏࢫࢫȊشɢل ࢫراܥݵة ࢫرك؈قة ࢫوʈصبح ࢫوعقولɺم وحداٮڈم

  1.قناعاٮڈم

  :مم؈قاتࡧالدعايةࡧ.1.1

  :2تتم؈قࢫالدعايةࢫبوصفɺاࢫأداةࢫاتصاليةࢫبالعديدࢫمنࢫاݍݵصائصࢫالمم؈قةࢫتذكرࢫمٔڈا

الدعايةࢫوسيلةࢫتتمتعࢫبثقةࢫعاليةࢫمنࢫاݍݨمɺور،ࢫفالمتعاملونࢫمعࢫالبنكࢫينظرونࢫللمعلوماتࢫوכخبارࢫ -

 المɴشورةࢫبأٰڈاࢫعڴʄࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالمصداقية؛ࢫ

ࢫالمحررࢫ - ࢫوتنفيذɸا ࢫبصياغْڈا ࢫالغالب ʏࢫࢭ ࢫيقوم ࢫوإنما ࢫالبنك، ࢫفٕڈا ࢫכخبارࢫلاࢫيتدخل ࢫتلك ࢫصياغة إن

 يلةࢫלعلانية؛ࢫלعلامي،ࢫأوࢫمحورࢫכخبارࢫࢭʏࢫالوس

ࢫأك؄فࢫ - ࢫأثرا ࢫت؅فك ࢫوأٰڈا ࢫاݍݨمɺور، ࢫمن ࢫممكن ࢫأك؄فࢫعدد ʄࢫإڲ ࢫتصل ࢫبأٰڈا ࢫלعلان ࢫتمتازࢫعن ࢫالدعاية إن

 .وأعمقࢫمنھ
                                                             

  .37ص , 2001, عمان, دار المناهج للنشر و التوزیع, التسویق المصرفيمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  -1
 .196-195محسن أحمد الخضیري، مرجع سابق، ص ص-2
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 :البيعࡧالܨݵظۜܣ.2.1

ʇعدࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫمنࢫالوسائلࢫال؅فوʈجيةࢫالܨݵصية،ࢫلأنھࢫيمثلࢫعمليةࢫاتصـالࢫإقناڤʏࢫٱڈدفࢫ

 .إڲʄࢫالتأث؈فࢫذɸنياࢫعڴʄࢫالعملاء

 :البيعࡧالܨݵظۜܣࡧوأɸميتھࡧࡩʏࡧالبنوكࡧȖعرʈف.3.1

ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع ࢫالذيࢫ: "ʇعرف ࢫال؅فوʈجية، ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالɴشاط ذلك

يتضمنࢫإجراءࢫرجلࢫالبيعࢫمقابلةࢫبʋنھࢫوȋ؈نࢫالعملاءࢫوجɺاࢫلوجھ،ࢫȊغرضࢫȖعرʈفɺمࢫباݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫ

 ."1ومحاولةࢫإقناعɺمࢫȊشرا٬ڈا

ذينࢫيɴتمونࢫللمؤسسة،ࢫوالمɢلفونࢫبالاتصالࢫالܨݵظۜܣࢫمعࢫɠلࢫכفرادࢫال: " كماࢫʇعرفࢫعڴʄࢫأنھࢫ

  " 2العميلࢫاݍݰاڲʏࢫأوࢫالمرتقب

ࢫ ࢫالبنوك ʏࢫࢭ ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع ࢫأɸمية ࢫتنصبࢫبوتزداد ࢫɲشاطھ ࢫدائرة ࢫباعتبارࢫأن ࢫمȘسارعة، وت؈فة

ࢫȖسوʈقɺاࢫ ࢫنجاح ࢫتجعل ࢫالمصرفية ࢫلݏݵدمات ࢫالمم؈قة ࢫفاݍݵصائص ࢫاݍݵدمات، ࢫȖسوʈق ࢫمجال ʏࢫࢭ أساسا

ࢫ ࢫكب؈فة ࢫبدرجة ࢫيرتبط ࢫالبنوك ʏࢫࢭ ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع ࢫعن ࢫالمسؤول؈ن ࢫسلوكيـات ࢫونوعية ࢫفعدمࢫ"3بنمط ،

ࢫالبنكࢫ ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫحاسما ࢫأمرا ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع ࢫمن ࢫيجعل ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمة ملموسية

  .وعملائھ،ࢫوࢭʏࢫتحديدࢫدرجةࢫلنجاحࢫالبنكࢫࢭʏࢫتحقيقࢫכɸدافࢫالمسطرةࢫࢭʏࢫمجالࢫخدمةࢫالعملاء

 :لݏݵدمةࡧالمصرفيةمراحلࡧالبيعࡧالܨݵظۜܣࡧ.4.1

يمرࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫلݏݵدمةࢫالمصرفيةࢫȊعدةࢫمراحل،ࢫيɴبڧʏࢫعڴʄࢫرجلࢫالبيعࢫتفɺمࢫɸذهࢫالمراحلࢫ

وטستعدادࢫاݍݨيدࢫلمتطلباتࢫɠلࢫمرحلة،ࢫوماࢫيفرضھࢫذلكࢫمنࢫمعلوماتࢫومɺارات،ࢫوȖشملࢫɸذهࢫالمراحلࢫ

ʏ4ماࢫيڴ:  

لܨݵظۜܣ،ࢫوɴʈبڧʏࢫأنࢫتتوفرࢫحيثࢫتمثلࢫنقطةࢫالبدايةࢫࢭʏࢫالبيعࢫاࢫ:البحثࡧعنࡧالعملاءࡧالمرتقب؈ن -

ࢫلɢيࢫ ࢫقرارࢫالشراء ࢫاتخاذ ࢫوصلاحية ࢫالدفع، ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ࢫالمصرفية، ࢫلݏݵدمة ࢫاݍݰاجة ࢫالعميل ʏࢭ

  . يصبحࢫعميلاࢫمرتقبا

ࡧبھ - ࡧوטلتقاء ࡧالعميل ʄࡧإڲ ࢫبالعميل،ࢫࢫ:الوصول ࢫالبيع ࢫرجل ࢫيلتقي ࢫتظɺرࢫكيف ࢫالۘܣ ࢫالمرحلة ʏوۂ

البيعࢫלلمامࢫبتفاصيلࢫمسبقةࢫعنࢫࢫوكيفࢫيحادثھࢫلɢيࢫتɢونࢫالبدايةࢫܵݰيحة،ࢫوʈجبࢫعڴʄࢫرجل

 . العميلࢫواݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالمتوقعࢫأنࢫيحتاجɺا

  

  

  

                                                             
  .332،ص2001عمان،  ،، دار البركة للنشر والتوزیعتسویق الخدمات المصرفیةاحمد احمد محمود، -1

2  -  Yves Chirouze,le marketing, tome 2, OPU, Alger, 1990, P 85 
 .132، ص2007، المكتب العربي للمعارف، القاهرة، تفعیل التسویق المصرفيسامي أحمد مراد، -3
 .188-187 ،صص1999إتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، ،التسویق المصرفيیري، ضمحسن أحمد الح -4
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  :عرضࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧللعملاء.2

ࢫالمعرفية،ࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫتقدمɺا ࢫالۘܣ ࢫواݍݰلول ࢫالمنافع ʄࢫعڴ ࢫالمرحلة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫالبيع ࢫيرتكزࢫرجل حيث

  .اݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫحدࢫذاٮڈاوالعملاءࢫʇش؅فونࢫمنافعࢫوحلولاࢫلمشاɠلɺمࢫالمصرفية،ࢫولاࢫʇش؅فونࢫ

  :الردࡧعڴʄࡧاع؅فاضاتࡧالعميل. 3

حيثࢫʇستخدمࢫرجلࢫالبيعࢫȊعضࢫכساليبࢫɠاللباقةࢫواݍݰرصࢫعڴʄࢫإتباعࢫمدخلࢫإيجاȌيࢫࢭʏࢫالردࢫ

  .عڴʄࢫاع؅فاضاتࢫالعميل،ࢫوكذاࢫتوجيھࢫأسئلةࢫلاسȘيضاحࢫاع؅فاضࢫالعميل

وۂʏࢫعبارةࢫسؤالࢫأوࢫتصرفࢫمنࢫجانبࢫرجلࢫالبيع،ࢫٱڈدفࢫإڲʄࢫحثࢫالعميلࢫإڲʄࢫࢫ:إمامࡧالصفقةࡧالبيعية. 4

  .نوعࢫمنࢫטل؅قامࢫبالشراء،ࢫɠانࢫيجعلھࢫʇعلاࢫطلبࢫاݍݵدمة

  :المتاȊعة. 5

ࢫالبنك،ࢫࢫ ࢫمع ࢫوتكرارࢫȖعاملھ ࢫالعميل، ࢫرضا ࢫمن ࢫالتأكد ࢫالبيع ࢫرجل ࢫأراد ࢫإذا ࢫضرورʈة ࢫمرحلة ʏوۂ

  .بمواعيدࢫإٰڈاءࢫاݍݵدمةࢫوشروطࢫالعقدࢫوغ؈فɸاࢫوȖشملࢫɸذهࢫالمرحلةࢫاستكمالࢫالنواڌʏࢫالمتعلقة

  :العلاقاتࡧالعامةࡧ.6

  :مفɺومࡧالعلاقاتࡧالعامة..1.6

ࢫحɢوميةࢫࢫ ࢫوالɺيئات ࢫالعملاء ࢫمن ࢫبجماɸ؈فه ࢫالبنك ࢫعلاقات ࢫتوطيد ʄࢫإڲ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ٮڈدف

طيبة،ࢫوالعامل؈نࢫبالبنك،ࢫوۂʏࢫȖساعدࢫعڴʄࢫخلقࢫالثقةࢫوالتفاɸمࢫب؈نࢫالبنكࢫوعملالھࢫلتحقيقࢫالسمعةࢫال

  .وتحس؈نࢫصورةࢫالشكࢫلدىࢫجمɺورࢫالمتعامل؈ن

ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫȖعززࢫ: "وȖعرف ࢫالۘܣ ࢫلل؄فامج ࢫوالتقييم ࢫوالتنفيذ ࢫالتخطيط عملية

وȖܨݨعࢫعمليةࢫالشراء،ࢫوȖعملࢫعڴʄࢫتحقيقࢫرضاࢫالعميل،ࢫمنࢫخلالࢫטتصالاتࢫالصادقةࢫوالمعلوماتࢫالۘܣࢫ

  ".1تياجاتࢫواɸتماماتࢫومتطلباتࢫالعملاءࢫمنࢫجانبࢫآخرتوحدࢫب؈نࢫالمؤسسةࢫومنتجاɸاࢫمنࢫجانب،ࢫواح

ࢫالتفاɸمࢫࢫ ࢫإɲشاء ࢫɸدفɺا ࢫومستمرة ࢫمخططة ࢫȖعت؄فࢫجɺودا ࢫالعامة ࢫفالعلاقات ࢫذلك ʄࢫعڴ وȋناء

  . المش؅فكࢫب؈نࢫالبنكࢫوجماɸ؈فه،ࢫوטحتفاظࢫɸذاࢫالتفاɸمࢫوȋالعلاقاتࢫاݍݨيدةࢫȊشɢلࢫمستمر

ࢫم ࢫلابد ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫلمɺام ࢫاݍݨيد ࢫالفɺم ࢫأجل ࢫوȋ؈نࢫومن ࢫبئڈا ࢫأوجھࢫטختلاف ࢫالبحثࢫعن ن

ʏاࢫلناࢫاݍݨدولࢫالتاڲɺݰ   : לعلان،ࢫوالۘܣࢫيوܷ

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 .173، ص 2006، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، المتكاملةالإتصالات التسویقیة شیماء السید سالم،  -1
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  فࡧب؈نࡧלعلانࡧوالعلاقاتࡧالعامةأوجھࡧטختلا ) : 01(جدولࡧرقمࡧ

  ɺــال   اݍݨɺةࡧالمسؤولة  دفــ
الوقتࡧ

  المستغرق 
  اݍݨɺاتࡧالمسْڈدفة

العلاقاتࡧ

  العامة

כخبار،ࢫالتعليم،ࢫ

الفɺمࢫالمش؅فكࢫب؈نࢫ

כطرافࢫالمتفاعلة،ࢫ

  وتحقيقࢫالمعرفة

جɺودࢫإدارʈةࢫيقومࢫ

٭ڈاࢫالعاملونࢫࢭʏࢫ

  المؤسسة

يتطلبࢫوقتـاࢫ

  كبيـرا

العميل،ࢫاطرافࢫ

وجɺاتࢫمختلفةࢫ

الموردين،ࢫ(وعامةࢫ

  )اݍݨماɸ؈فࢫالفعليةࢫ

  ال؅فوʈجࢫللبيـع  לعلان

يتمࢫإنجازهࢫ

وتنفيذهࢫمنࢫقبلࢫ

  وɠالاتࢫمتخصصة

يتطلبࢫوقتاࢫأقلࢫ

مقارنةࢫ

بالعلاقاتࢫ

  العامة

  العميل

ࢫ: المصدر ࢫالبكري، ࡧوال؅فوʈجثامر ࡧالسوقية ࢫاݍݰاטتصالات ࢫدار ࢫ، ࢫعمان، ࢫوالتوزʉع، ࢫللɴشر ،ࢫ2006د

  .235ص

 :أɸدافࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧ.2.6

 ": 1منࢫب؈نࢫכɸدافࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫالعلاقاتࢫالعامةࢫإڲʄࢫتحقيقɺاࢫنجد

ࢫوȖعزʈزࢫمɢانةࢫ - ࢫ٭ڈا، ࢫيقوم ࢫالۘܣ ࢫوכɲشطة ࢫالبنك ࢫلمنتجات ࢫأك؆فࢫإدراɠا ࢫاݍݨمɺور ࢫأو ࢫכفراد جعل

 علاقاٮڈماࢫالتجارʈة؛ࢫ

 رسمࢫصورةࢫايجابيةࢫللبنكࢫلدىࢫالمجتمع،ࢫوכطرافࢫالمحيطة؛ࢫ -

ࢫاݍݨانبࢫ - ࢫتفعيل ʏࢫࢭ ࢫالمصـدرࢫالمɺم ڈا ࢫلɢوٰ ࢫالمختلفة، ࢫלعلام ࢫوسائل ࢫمع ࢫوقوʈة ࢫمتʋنة ࢫعلاقة بناء

 ʏࢫللعلاقاتࢫالعــامة؛ࢫال؅فوʈڋ

ࢫال؅فوʈجيةࢫ - ࢫالوسائل ࢫمن ࢫتɢلفة ࢫأقل ࢫالعامة ࢫالعلاقات ࢫلɢون ࢫوذلك ࢫال؅فوʈج، ࢫنفقات ʏࢫࢭ טقتصاد

 . כخرى 

  : تɴشيطࡧالمبيعات. 3.6

ࢫللمزʈجࢫ ࢫכخرى ࢫכɲشطة ʏࢫباࢮ ࢫمع ࢫتتɢامل ࢫالۘܣ ࢫال؅فوʈجية ࢫכɲشطة ࢫأحد ࢫالمبيعات ࢫتɴشيط ʇعد

ʏڋʈࢫ. ال؅فو ࢫبأنھ ࢫالتɴشيط ࢫالقص؈ف،ࢫࢫمجموعة"وʉعرف ࢫالمدى ʄࢫعڴ ࢫلتحف؈قࢫالطلب ࢫالموجɺة ࢫالتقنيات من

  . 2وذلكࢫلزʈادةࢫمستوىࢫشراءࢫمنتجࢫمنࢫقبلࢫالعملاء

  

                                                             
 241، من 2006، دار الحاد للنشر والتوزیع، عمان، الاتصالات السوقیة والترویجثامر البكري، -1

2-Kotler,Duboir, Marketing management, 11 edition, Pearson, Paris, 2003, P 629. 
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ʄࢫالبنوكࢫتذكرࢫماࢫيڴʏشيطࢫالمبيعاتࢫࢭɴ1ومنࢫب؈نࢫأدواتࢫت :  

 تخفيضࢫכسعارࢫࢭʏࢫحالةࢫتذبذبࢫالطلبࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمصرفية؛ࢫ -

 المعارضࢫالبيعيةࢫوالمعارضࢫالتعاقدية؛ࢫ -

 الفكرʈةࢫوالرʈاضيةࢫوالثقافيةࢫوالعلمية؛ࢫࢫالمسابقات -

 الندواتࢫوالمؤتمراتࢫوالمحاضراتࢫالۘܣࢫيدڤʄࢫإلٕڈاࢫاݍݵ؄فاءࢫوالمتخصص؈ن؛ࢫ -

 . الɺداياࢫטجتماعيةࢫوالتذɠارʈةࢫخاصةࢫࢭʏࢫالمناسبات -

7.ʏڋʈجࡧال؅فوʈࡧالمزʄالعواملࡧالمؤثرةࡧعڴ:  

ɸࢫعددࢫمنࢫالعواملࢫتذكرࢫأʄࢫللبنكࢫبناءاࢫعڴʏڋʈجࢫال؅فوʈونࢫالمزɢيتʄاࢫفيماࢫيڴɺ2م :  

  :أɸدافࡧال؅فوʈجࡧومخصصاتھ.1.7

حيثࢫتؤثرࢫכɸدافࢫالۘܣࢫيرغبࢫالبنكࢫࢭʏࢫتحقيقɺاࢫمنࢫخلالࢫال؅فوʈجࢫعڴʄࢫכساليبࢫوכɲشطةࢫ

ࢫعددࢫ ࢫحيث ࢫمن ࢫلل؅فوʈج، ࢫالمخصصة ࢫالم؈قانية ࢫبݲݨم ʏڋʈࢫال؅فو ࢫيتأثرࢫالمزʈج ࢫكما ࢫالمستخدمة، ال؅فوʈجية

ʄࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫحيث ࢫأوࢫمن ࢫالمستخدمة، ࢫمخصصاتࢫࢫכɲشطة ࢫانخفاض ࢫحالة ࢫففي ࢫغ؈فɸا، ࢫدون Ȋعضɺا

  .ال؅فوʈجࢫفإنھࢫيتمࢫטعتمادࢫعڴʄࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫȊشɢلࢫأك؄فࢫمنࢫלعلان

  :طبيعةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧ.2.7

ࢫفقدࢫ ࢫالمتعلقةࢫبال؅فوʈج، ࢫالقرارات ʄࢫالمصرفيةࢫتؤثرࢫعڴ ࢫالȘسوʈقيةࢫلݏݵدمة ࢫاݍݵصائص ࢫأن حيث

ࢫوخاصة ࢫاݍݵدمات ࢫلبعض ࢫلل؅فوʈج ࢫלعلان ࢫجانبࢫࢫيفضل ʄࢫإڲ ࢫלعلان ࢫʇستخدم ࢫقد ࢫكما ࢫمٔڈا، اݍݨديدة

  .البيعࢫالܨݵظۜܣࢫل؅فوʈجࢫاݍݵدماتࢫטنتقالية

  : دورةࡧحياةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ.3.7 

توثرࢫدورةࢫحياةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫعڴʄࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫالمستخدم،ࢫحيثࢫيفضلࢫࢭʏࢫɠلࢫمرحلةࢫ

نࢫࢭʏࢫمرحلةࢫالتقديم،ࢫأماࢫࢭʏࢫباࢮʏࢫالمراحلࢫاستخدامࢫنوعࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏ،ࢫفقدࢫيفضلࢫלعلا 

ࢫمرحلةࢫ ʏࢫࢭ ࢫال؅فوʈج ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫتقليل ࢫيفضل ࢫكما ࢫלعلان، ࢫبجانب ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع ࢫʇستخدم فقد

  . טنحدار

  : مدىࡧتوافرࡧوسائلࡧال؅فوʈجࡧوتɢلفْڈاࡧ.4.7

ماࢫࢭʏࢫحيثࢫأنࢫتوافرࢫالوسيلةࢫال؅فوʈجيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫالمطلوبࢫاستخدامɺاࢫʇعت؄فࢫعاملاࢫɸا

اختيارࢫوسيلةࢫدونࢫأخرى،ࢫكماࢫأنࢫالتɢاليفࢫاݍݵاصةࢫبɢلࢫوسيلةࢫمنࢫوسائلࢫال؅فوʈجࢫʇعت؄فࢫمنࢫالعواملࢫ

  .الɺامةࢫالۘܣࢫيجبࢫمراعاٮڈاࢫعندࢫالمقارنةࢫب؈نࢫمختلفࢫالوسائلࢫواختيارࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫالمناسب

  

  

                                                             
 205-204ص  ، صمرجع سابقمحسن أحمد الخصیري، -1
 .172، ص مرجع سابقمحمد زیدان، -2
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  : دورةࡧحياةࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ.4.7

توثرࢫدورةࢫحياةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫعڴʄࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫالمستخدم،ࢫحيثࢫيفضلࢫࢭʏࢫɠلࢫمرحلةࢫ

استخدامࢫنوعࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏ،ࢫفقدࢫيفضلࢫלعلانࢫࢭʏࢫمرحلةࢫالتقديم،ࢫأماࢫࢭʏࢫباࢮʏࢫالمراحلࢫ

ࢫم ʏࢫࢭ ࢫال؅فوʈج ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫتقليل ࢫيفضل ࢫكما ࢫלعلان، ࢫبجانب ࢫالܨݵظۜܣ ࢫالبيع ࢫʇستخدم رحلةࢫفقد

  . טنحدار

  : مدىࡧتوافرࡧوسائلࡧال؅فوʈجࡧوتɢلفْڈاࡧ.8

حيثࢫأنࢫتوافرࢫالوسيلةࢫال؅فوʈجيةࢫࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبࢫالمطلوبࢫاستخدامɺاࢫʇعت؄فࢫعاملاࢫɸاماࢫࢭʏࢫ

اختيارࢫوسيلةࢫدونࢫأخرى،ࢫكماࢫأنࢫالتɢاليفࢫاݍݵاصةࢫبɢلࢫوسيلةࢫمنࢫوسائلࢫال؅فوʈجࢫʇعت؄فࢫمنࢫالعواملࢫ

  . ندࢫالمقارنةࢫب؈نࢫمختلفࢫالوسائلࢫواختيارࢫالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫالمناسبالɺامةࢫالۘܣࢫيجبࢫمراعاٮڈاࢫع
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  :خلاصةࡧالفصل

إسȘناداࢫإڲʄࢫماࢫتمࢫتقديمھࢫࢭʏࢫɸذاࢫالفصلࢫيظɺرࢫأنࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫɲشاطاࢫمتجدداࢫومتطور،ࢫ

اݍݵدماتࢫالۘܣࢫتمكنࢫالمصرفࢫمنࢫإيصالࢫيحويࢫمجموعةࢫمنࢫכɲشطةࢫالمخططࢫوالمتخصصةࢫوالɺادفةࢫ

ࢫلدٱڈمࢫ ࢫالرضا ࢫوʉشɢل ࢫالرغبات، ࢫوʈلۗܣ ࢫاݍݰاجات ࢫʇشبع ࢫالذي ࢫبالشɢل ʏࢫالمصرࢭ ࢫاݍݨمɺور ʄࢫإڲ يɴتجɺا

  .المستوىࢫالمطلوبࢫمنࢫالرȋحبةࢫللمصرف

إنࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫيتطلبࢫمرعاةࢫالمنافعࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫللعميلࢫوقدرتھࢫعڴʄࢫشرا٬ڈاࢫمعࢫ

مستوىࢫمنࢫاݍݨودةࢫالمم؈قةࢫوȋذلࢫمجɺوداتࢫݍݵلقࢫاݍݰافزࢫلدىࢫلھࢫالوقتࢫوالمɢانࢫالمناسب؈نࢫمعࢫإتاحْڈاࢫ

لاءࢫلھ،ࢫفتحس؈نࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫوتطوʈرɸاࢫالعميلࢫلإتخاذࢫالقرارࢫبإختيارɸاࢫوالتفاعلࢫمعࢫالمصرفࢫوالو 

ࢫاݍݵدماتࢫ ࢫأوࢫتطوʈرࢫوȖعديل ࢫجديدة ࢫخدمات ࢫبإضافة ࢫذلك ࢫسواء ࢫالȘسوʈقية ࢫالɴشاطات ࢫأɸم Ȗعت؄فࢫمن

  .تࢫمؤقتاࢫأوࢫɠليةࢫخاصةࢫȊعدࢫالتطوراتࢫالتكنولوجيةࢫالسرʉعةالقائمةࢫأوࢫحذفࢫȊعضࢫاݍݵدما

ࢫالۘܣࢫȖشɺدɸاࢫ ࢫالمȘسارعة ࢫالتطورات ࢫࢭʏࢫضوء ࢫالȘسوʈقية ࢫالوظيفة ʄيةࢫتؤثرࢫعڴȁࢫالبي ࢫالتغ؈فات إن

ࢫأوࢫمنࢫ ࢫȊعضɺا ࢫمن ࢫالمصارف ࢫلɺا ࢫتتعرض ࢫأصبحت ࢫالۘܣ ࢫاݍݰادة ࢫالمنافسة ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫالمصرفية الساحة

  اݍݨانبࢫمؤسساتࢫالغ؈فࢫالمصرفية

عنࢫלس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقيةࢫالشاملةࢫالۘܣࢫ) 7P(؄فࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالمصرࢭʏࢫمنࢫخلالࢫمقارȋةࢫʇع

ترسمɺاࢫإدارةࢫالمصرفࢫوذلكࢫمعࢫمراعاةࢫالم؈قةࢫواݍݵصائصࢫالۘܣࢫتنفردࢫ٭ڈاࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫمنࢫأجلࢫ

المصرفࢫإشباعࢫحاجاتࢫالعملاءࢫوالۘܣࢫȖعكسࢫݯݨمࢫالمنافعࢫالۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫالعميلࢫعندࢫلتعاملࢫمعࢫ

ࢫ ࢫوتم؈قا ࢫכك؆فࢫنجاحا ࢫفالمصارف ࢫالمالية، ࢫلمشاɠلھ ࢫالمنافسة ࢫاݍݰلول ࢫنوعيةࢫوإيجاد ʄࢫتركزࢫعڴ ࢫالۘܣ ࢫتلك ʏۂ

Ȋعيدࢫوجودةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫأك؆فࢫمنࢫترك؈قɸاࢫعڴʄࢫخدمةࢫبحدࢫذاٮڈا،ࢫلأنࢫجميعࢫالمصارفࢫتȘشابھࢫإڲʄࢫحدࢫ

ࢭʏࢫخدماٮڈاࢫالۘܣࢫتطرحɺاࢫࢭʏࢫכسواق،ࢫلكٔڈاࢫوȋالتأكيدࢫتختلفࢫفيماࢫبئڈاࢫمنࢫحيثࢫنوعيةࢫوكيفيةࢫتقديمࢫ

ɸذهࢫاݍݵدمات،ࢫفالمصارفࢫالناݦݰةࢫۂʏࢫالۘܣࢫتضمنࢫإس؅فاتيجياٮڈاࢫأɸدافاࢫترتكزࢫعڴʄࢫتوقعاتࢫالعملاء،ࢫ

ءࢫوלنتماءࢫللمصرفࢫودرجةࢫبماࢫيضمنࢫࢭʏࢫالٔڈايةࢫتحقيقࢫɸدفࢫȖعميقࢫالولاإحتياجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوتلۗܣࢫ

رضاࢫعاليةࢫمنࢫقبلࢫالعملاء،ࢫذلكࢫلأنࢫالȘسوʈقࢫالناݦݳࢫɸوࢫالذيࢫيضمنࢫتحقيقࢫأفضلࢫخدمةࢫممكنةࢫ

معࢫضمانرضاࢫزȋونࢫعڴʄࢫɸذهࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫبإعتبارࢫأنࢫالȘسوʈقࢫيؤثرࢫȊشɢلࢫإيجاȌيࢫعڴʄࢫسلوكࢫالزȋونࢫ

ࢫفق ࢫلذا ࢫإحتياجاتھ، ࢫومعرفة ࢫورغباتھ ࢫتصرʈفاتھ ࢫفɺم ʄࢫعڴ ࢫلدراسةࢫوʉساعد ʏࢫالمواڲ ࢫالفصل ࢫخصصنا د

  .سلوكࢫالمسْڈلكࢫالمصرࢭʏࢫوالعواملࢫالمتحددةࢫلھ

  



 

 



 الفصل الثاني لسلوك المستهلك وعلاقته بالتسويق المصرفيمدخل  
 

  45  
  

 :تمɺيد

ࢫ ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫدراسة ࢫلـمࢫإن ࢫخـاص ࢫȊشɢل ࢫالمصرفية ࢫواݍݵدمات ࢫعام ࢫȊشɢل اݍݵدمات

ࢫوسـلوكࢫ ࢫלɲسـاɲي ࢫالفـرد ࢫȊسلوك ࢫالمتعلقة ࢫبالدراسات ࢫمتأخرࢫمقارنة ࢫوقت ʏࢫإلاࢫࢭ ʏاࢭɢࢫال يحظـيبالإɸتمام

الفـردࢫالشراǿيࢫللسلعࢫالملموسة،ࢫإلاࢫأنࢫزʈادةࢫوتنوعࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالمقدمةࢫوزʈادةࢫإشـتدادࢫالمنافسـةࢫ

  .صرفيةࢫأدىࢫإڲʄࢫزʈادةࢫלɸتمامࢫبدراسةࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫالمصرࢭʏࢫوالعواملࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعليھفـيࢫالسوقࢫالم

وȖعت؄فࢫدراسةࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫالمصرࢭʏࢫمنࢫالمɺامࢫالصعبةࢫوالمعقدةࢫواݍݰيوʈـةࢫفـيࢫنفـــسࢫالوقـت،ࢫ

يـھࢫلأنࢫɸذهࢫلذلكࢫتحاولࢫإدارةࢫالمنظماتࢫالمصرفيةࢫفɺمࢫɸذاࢫالسلوكࢫوالوقوفࢫعڴʄࢫالعواملࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعل

ࢫمـنࢫ ࢫلاࢫيمكـن ࢫكما ࢫ، ࢫبئڈا ࢫفيما ࢫالفصل ࢫالصعب ࢫمن ࢫيجعل ࢫالتأث؈فࢫمما ʏࢫࢭ ࢫومتداخلة ࢫعديدة العوامل

  .الوصولࢫبدقةࢫإڲʄࢫماࢫيدورࢫبذɸنࢫالܨݵصࢫفيماࢫيخصࢫالقراراتࢫالۘܣࢫسʋنوىࢫإتخاذɸاࢫȊشأنࢫمش؅فياتھ

ࢫכ  ࢫالكث؈فࢫمن ࢫأن ࢫكما ࢫدوافعɺم، ࢫحقيقة ࢫلاࢫʇعرفون ࢫכفراد ࢫالكث؈فࢫمن ࢫلأن ࢫلاࢫذلك ࢫكذلك فراد

ࢫوسلوɠاٮڈمࢫ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫودوافع ࢫرغبات ࢫمعرفة ࢫمحاولة ࢫفإن ʏالتاڲȋࢫو ࢫدوافعɺم، ࢫعن ࢫبالتصرʈح يرغبون

ࢫنفسࢫ ʏࢫوࢭ ࢫالمصرفࢫلأɸدافھ ࢫتحقيق ʄࢫإڲ ࢫيؤدي ࢫمما ࢫفعالة، ࢫإس؅فاتيجيةࢫȖسوʈقية ࢫوضع ʄࢫإڲ ࢫحتمـا تقودنا

ࢫلدرا ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫفسنخصص ࢫالقبيل ࢫɸذا ࢫومن ࢫالمجتمع، ࢫمصاݍݳ ࢫتحقيـق ࢫالمسْڈلكࢫالوقت ࢫسلوك سة

المصرࢭʏ،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫȖعرʈفࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫوأɸميتھࢫࢭʏࢫالمبحثࢫכول،ࢫثمࢫإڲʄࢫالعواملࢫالمحددةࢫ

ȊعلاقةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫȊسلوكࢫ: وخصصناࢫالمبحثࢫالثالث: لسلوكࢫالمسْڈلكࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫالمبحثࢫالثاɲي

 .المسْڈلك
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  .المسْڈلكࡧالمصرࡩʏعمومياتࡧحولࡧسلوكࡧ: المبحثࡧכول 

ࢫيɢونࢫ ࢫفقد ࢫالمصرف، ࢫכول ࢫطرفɺا ࢫجانب ʄࢫإڲ ࢫالمصرفية ࢫللعملية ࢫالثاɲي ࢫالطرف ࢫالمسْڈلك يمثل

سيدࢫالسوقࢫالمصرفيةࢫباعتبارࢫأنࢫإرضاءࢫحاجاتھࢫࢫأيضامدخراࢫوقدࢫيɢونࢫمسȘثمرا،ࢫكماࢫʇعت؄فࢫالمسْڈلكࢫ

ورغباتھࢫȖعدࢫعواملࢫبالغةࢫכɸميةࢫللمصارف،ࢫلذاࢫفإنࢫمɺمةࢫإدارةࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمصارفࢫالتعرفࢫعڴʄࢫ

 .ɸؤلاءࢫالمسْڈلك؈نࢫودراسْڈمࢫبالشɢلࢫاݍݨيد

فࢫنقطةࢫكماࢫأنالاع؅فافࢫبأɸميةࢫالمسْڈلك؈نࢫمعࢫإدراكࢫالتفاوتࢫالموجودࢫࢭʏࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫȖعت؄

ࢫم ࢫالۘܣࢫيقوم ࢫوالكيفية ،ʏࢫالمصرࢭ ࢫالمسْڈلك ࢫلسلوك ࢫالرئʋسية ࢫכȊعاد ࢫالتعرفࢫعڴʄࢫȊعض ࢫخلالɺاࢫبداية ن

ࢫورغباتھ ࢫحاجاتھ ࢫȖساɸمࢫ،.بإشباع ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫالۘܣ ࢫالطرʈقة ࢫȖعت؄ف ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫتحليل ودراسة

 . 1المنتوجاتࢫواݍݵدماتࢫࢭʏࢫرسمࢫوȖشكيلࢫالɺوʈةࢫالܨݵصيةࢫوטجتماعيةࢫللأفراد

 Ȗعرʈفࡧسلوكࡧالمسْڈلكࡧواɸميةࡧدراستھ: طلبࡧכول الم

  :Ȗعرʈفࡧسلوكࡧالمسْڈلك.1

ࡧالمسْڈلك.1.1 ࢫالمس: Ȗعرʈف ࢫبأنھʇعرف ࢫ":ْڈلك ࢫوʉسْڈلك ࢫʇش؅في ࢫالذي ࢫسࢫسلعةالܨݵص ࢫعدة ࢫلعأو

  2."المنتجࢫأوࢫالموزعࢫࢫȊعدࢫإقتنا٬ڈاࢫمنوخدماتࢫ

  : Ȗعرʈفࡧسلوكࡧالمسْڈلك.2.1

ɠلࢫاستجابةࢫلفظيةࢫأوࢫحركيةࢫللمؤثراتࢫالداخليةࢫأوࢫ" :عڴʄࢫأنھʇعرفࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫ: التعرʈفࡧכول .أ

  3"اݍݵارجيةࢫالۘܣࢫيواجھࢫلɺاࢫالفردࢫوالۘܣࢫʇسڥʄࢫمنࢫخلالɺاࢫإڲʄࢫتحقيقࢫتوازنھࢫمعࢫالبʋئةࢫ

يضمࢫمجموعࢫכɲشطةࢫالۘܣࢫȖسبقࢫوترافقࢫوتȘبعࢫ":سلوكࢫالمسْڈلكࢫبأنھʇlambinعرف: التعرʈفࡧالثاɲي.ب

الفردࢫȊعمليةࢫטختيارࢫمنࢫخلالࢫمعرفةࢫالسȎبࢫالذيࢫدفعࢫبھࢫإڲʄࢫالقيامࢫقرارࢫالشراء،ࢫومنࢫخلالɺاࢫيقومࢫ

  .Ȋ"4عمليةࢫالشراءࢫولʋسࢫبطرʈقتھࢫالعشوائيةࢫ

ࢫباتخاذࢫ ࢫقيامھ ࢫكيفية ʄࢫعڴ ࢫبالتعرف ࢫتتعلق ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫفدراسة ࢫالتعرʈف ࢫلɺذا وطبقا

القراراتࢫالۘܣࢫتتعلقࢫبتوجيھࢫالمواردࢫالمتاحةࢫلھࢫمنࢫوقتࢫوجɺدࢫومالࢫلشراءࢫواسْڈلاكࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫ

اࢫالۘܣࢫȖشبعࢫحاجاتھ،ࢫلذلكࢫيحاولࢫرجلࢫالȘسوʈقࢫأنࢫيقدمࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫترضࢫالمسْڈلك؈نࢫمم

  . ʇسɺلࢫشرا٬ڈاࢫمٔڈم

مجموعةࢫכɲشطةࢫالعقليةࢫوטنفعاليةࢫالۘܣࢫمرنࢫ":كماࢫʇعرفھࢫالبعضࢫכخرࢫعڴʄࢫأنھ: Ȗعرʈفࡧالثالث.ج

  5"واݍݵدماتࢫلإشباعࢫرغباتھࢫوحاجاتھࢫخلالɺاࢫالفردࢫيختار،ࢫʇش؅في،ࢫوʉستعملࢫالسلع

                                                             
1- Michel Solomon: « Comportement du Consommateur », 6eme Edition Pearson Education, France 2005; 
Préface ,P:29. 
2- Claude demeur: «  marketing », 4ém édition. Ed Dalloz. Paris 2003. P: 29. 

 .176: ، ص2000،دار زهران للنشر والتوزیع، عمان " ممدخل التسویق المتقد"  محمود جاسم الصعیدي-3
4- J Lambli: «  Le marketing Stratégie », 4eme édition. Edixience international 1999.P:72. 
5 - Petigren( D ), zouiten ( S ), menvielle ( W ): «  Le consommateur acteur clé en marketing », les éditions S 
MG 2002, P: 62 
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ࡧالراȊع.د ࢫبأنھࢫكما: التعرʈف ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫȖعرʈف ࢫوالتصرفات":يمكن ࢫللأفرادࢫࢫכفعال المباشرة

  "  1لݏݰصولࢫعڴʄࢫسلعةࢫأوࢫخدمةࢫوالۘܣࢫتتضمنࢫإتخاذࢫقراراتࢫالشراء

وʈنجمࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫعنࢫالتأث؈فاتࢫالܨݵصيةࢫوعواملࢫالمحيطࢫالۘܣࢫيمكنࢫجمعɺاࢫࢭʏࢫالمعادلةࢫ

  )  1( المختصرةࢫالتاليةࢫوالۘܣࢫتدڤʄࢫبمعادلةࢫالسلوكࢫ

C=f(P.E) 

 :حيث

: Cع؄فࢫعنࢫسلوكࢫالمسْڈلكʇ: 

P:ࢫ ʏࢫمٔڈاۂ ࢫللفرد ࢫالنفسية ࢫالعوامل ࢫأو ࢫالܨݵصية: التأث؈فات ࢫالتعلم، ࢫלدراك، טࢫࢫ،الدوافع،

  .تجاɸات

E:ࢫومٔڈا ࢫالمحيط ࢫقوي ࢫطرف ࢫمن ࢫالمسْڈلك ʄࢫعڴ ࢫتأثر ࢫالۘܣ ࢫالضغوط ʏࢫالطبقةࢫ: ۂ الثقافة،

ࢫالعائلية ࢫالمرجعية، ࢫاݍݨماعات ࢫيخضع. טجتماعية، ࢫالۘܣ ࢫالمؤثرات ࢫعن ࢫالناتجة ࢫטستجابة ࢫتحديد ࢫوʈبقى

لɺاࢫالمسْڈلكࢫلʋسࢫبالأمرࢫالɺ؈ن،ࢫالآۜܣءࢫالذيࢫجعلࢫȊعضࢫعلماءࢫالسلوكࢫيطلقونࢫȖسميةࢫالعلبةࢫالسوداءࢫ

ࢫأصبحࢫ ࢫالȎشري ࢫالعقل ࢫأن ࢫبمعۚܢ ࢫالكث؈فة، ࢫأسراره ʄࢫعڴ ࢫטطلاع ࢫصعوȋة ࢫنȘيجة ࢫɲساɲي ࢫל ࢫالسلوك ʄعڴ

مخرجاتࢫتتمثلࢫטࢫࢫɠوحدةࢫلȘشغيلࢫالبياناتࢫيقومࢫباستقبالࢫالمداخلاتࢫوالۘܣࢫتمثلࢫالمث؈فات،ࢫكماࢫأنࢫلھ

ࢫأوࢫالتصرفات ࢫسلوكࢫࢫ.ستجابات ʄࢫعڴ ࢫالمؤثرات ࢫتفس؈فࢫقوة ʏࢫࢭ ࢫبارزا ࢫدورا ࢫالنفس ࢫلعلم ࢫɠان ࢫفقد ولɺذا

  .وقدࢫقدمࢫالباحثونࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمجالࢫ،المسْڈلك

ࢫ ࢫيفسرࢫدور ࢫوالذي ࢫכسود ࢫالصندوق ࢫالفعل"نموذج ࢫرد ࢫأو ࢫتصرفاتࢫ" المث؈فࢫوטستجابة ʄعڴ

ݳࢫɸذاࢫالمفɺومכܧݵاصࢫموضعࢫالتجرȋة،ࢫوالشɢلࢫ   .المواڲʏࢫيوܷ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
 .43: ص ،1998الدار الجامعیة، بیروت، لبنان،  ،"إدارة التسویق:" عبد الفتاح سعید-1
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  .نموذجࡧالصندوقࡧכسودࡧللمث؈فࡧوטستجابة): 03(رقمࡧشɢل

ࢫالمسْڈلكࢫ    عقلࢫالمسْڈلك    المث؈فاتࢫاݍݵارجية إستجابة

  )المخرجات(

المث؈فاتࢫ

  الȘسوʈقية

  إختيارࢫالمنتج؛-    المث؈فاتࢫالبيȁية

  إختيارࢫالعلامة؛-

  السعرࢫالمناسب؛إختيارࢫ-

  .إختيارࢫوقتࢫالشرء-

  .إݍݸ.... -

  المنتجات؛-

  السعر؛-

  التوزʉع؛-

  .ال؅فوʈج-

  قتصادية-

  إجتماعية؛-

  سياسية؛-

  تكنولوجية-

،ࡧصࡧ1997سلوكࡧالمسْڈلك،ࡧدط،ࡧمكتبةࡧدارࡧالثقافةࡧللɴشر،ࡧعمان،ࡧ: محمدࡧصاݍݳࡧالمؤدن: درالمص

83.  

ɸنــاكࢫمــداخلاتࢫتتمثــلࢫࢭــʏࢫمجموعــةࢫمــنࢫالمث؈ــفاتࢫاݍݵارجيـــةࢫࢫالســابقࢫيوجــدأنࢫالشــɢلࢫمــنࢫخــلال

ڈلكࢫتمـرࢫع؄ـفࢫالصـندوقࢫטسـودࢫاݍݵـاصࢫبɢـلࢫقـردࢫ) مث؈فاتࢫȖسوʈقيةࢫوȋيȁية( وۂʏࢫبمثابةࢫمث؈فࢫلسلوكࢫالمسـْ

فالـدارسࢫلســلوكࢫالفـردࢫࢭـʏࢫɸـذهࢫاݍݰالـةࢫيــتمكنࢫمـنࢫضـبطࢫالمث؈ـفࢫثـمࢫʇســتɴتجࢫ). مخرجـات(فتɴـتجࢫاسـتجابةࢫ

ڈلكࢫب ــــنࢫالمســــْـ ــاࢫيـــــدورࢫࢭـــــʏࢫذɸـ ــــذهࢫمـــ ــــعوȋةࢫࢭـــــʏࢫمثـــــلࢫɸـ ــــاتࢫعلـــــمࢫالـــــنفس،ࢫإلاࢫأنࢫɸنـــــاكࢫصـ ـــادهࢫعڴـــــʄࢫنظرʈـ اعتمــ

الدراسةࢫتتمثلࢫࢭʏࢫȖعددࢫوتنوعࢫטستجاباتࢫالۘܣࢫتصدرࢫعنࢫȊعـضࢫالمث؈ـفات،ࢫوكـذلكࢫصـعوȋةࢫمراقبـةࢫɸـذهࢫ

ڈلكࢫوحقيقـــةࢫ المث؈ـــفاتࢫمـــنࢫجɺـــةࢫوتنوعɺـــاࢫمـــنࢫجɺـــةࢫآخـــری،ࢫ΂لɺـــاࢫاســـبابࢫتحـــولࢫبـــ؈نࢫالـــدارسࢫســـلوكࢫالمســْـ

  . السلوك

ڈلكࢫʇع؄ــفࢫعــنࢫالتصــرفاتࢫوכفعـــالࢫالۘــܣࢫʇســلكɺاࢫالفــردࢫمـــرنࢫمــاࢫمــنࢫخــلالࢫ تقــدمࢫأنࢫســـلوكࢫالمسـْـ

وɸـذهࢫࢫ.تخطيطࢫوشراءࢫللمنتجࢫوحۘܢࢫاسْڈلاكھࢫواستخدامھࢫبمعۚܢࢫقبلࢫوخلالࢫوȌعدࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمنتج

ʏاࢫومضامئڈاࢫۂɸعدȊفاتࢫسالفةࢫالذكرࢫكث؈فةࢫولكنࢫاʈ1التعر :  

  وࢫنتاجࢫتفاعلاɸخليةࢫواݍݵارجية؛تࢫالعواملࢫالداسلوكࢫالمسْڈلكࢫ 

 جيةࢫالمطروحة؛טختيارࢫالدقيقࢫلمضمʈونࢫالرسالةࢫال؅فو 

 ؛טختيارࢫالمناسبࢫللوقت 

 وࢫعمليةࢫاختيارࢫب؈نࢫالبدائلࢫالمطروحةࢫɸ؛سلوكࢫالمسْڈلكࢫ 

 ࢫمعلوماتࢫواܷݰةࢫودقيقة؛قرارࢫالشراءࢫيʄحتاجࢫإڲ 

 اࢫواختيارࢫالملائمࢫلھࢫولقدراتھࢫɺ؛يقومࢫالفردࢫبجمعࢫالمعلوماتࢫوتحليل 

 ؛رࢫالشراءࢫيتضمنࢫالكث؈فࢫمنࢫالمخاطرࢫوعدمࢫالتأكيدقرا 

                                                             
 .92: ، ص2009دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، "  قیةإدارة الترویج والاتصالات التسوی:"علي فلاح الزعبي -1

الصندوق 
 الأسود
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 و اɸدفࢫمنࢫالبحثࢫعنࢫالمنتجࢫɺ؛إشباعࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫل 

 لࢫيحققࢫלشباعࢫأمࢫلاࢫ؟ࢫتقییمࢫقرارࢫالشراءࢫالمتخذɸوࢫقرارࢫصائبࢫأمࢫلاࢫ؟ࢫوɸلࢫɸ  

  :أɸميةࡧدراسةࡧسلوكࡧالمسْڈلك.2

ڈلك؈نࢫوالطلبــــةࢫࢫ ـْـ ــْڈلكࢫاســــتحوذتࢫعڴــــʄࢫاɸتمــــامࢫالعديــــدࢫمــــنࢫכفــــرادࢫوخاصــــةࢫالمســ إنࢫدراســــةࢫســــلوكࢫالمســ

ڈلكࢫلɢــلࢫطــرفࢫكمــاࢫࢫ،والبــاحث؈نࢫورجــالࢫالȘســوʈق وʈمكــنࢫبيــانࢫالفوائــدࢫالۘــܣࢫتحققɺــاࢫدراســةࢫســلوكࢫالمسـْـ

ʏ1يڴ:  

ڈلكࢫعڴـʄࢫالتبصـرࢫ: أɸميةࡧدراسةࡧسلوكࡧالمسْڈلكࡧبالɴسبةࡧللمسْڈلك؈ن.1.2 ࢭـʏࢫفɺـمࢫعمليـةࢫȖسـاعدࢫالمسـْ

كماࢫࢫ،وȋاݍݵصوصࢫࢭʏࢫمعرفةࢫماذاࢫʇش؅فيࢫولماذاࢫوكيفࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫ،شرائھࢫواسْڈلاكھࢫللسلعࢫواݍݵدمات

ـۘܣࢫتجعلـھࢫʇشـ؅فيࢫ ڈلاɠيࢫوال Ȗساعدهࢫعڴʄࢫإدراكࢫالعواملࢫأوࢫالمؤثراتࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴـʄࢫسـلوكھࢫالشـراǿيࢫوטسـْ

  .اوࢫʇسْڈلكࢫسلعةࢫاوࢫعلامةࢫأوࢫخدمةࢫمعينة

ڈلكࢫالطلبـــةࢫࢭــــʏࢫفɺــــمࢫ: المســــْڈلكࡧبالɴســــبةࡧللطلبــــةࡧأɸميـــةࡧدراســــةࡧســــلوك.2.2 تفیــــدࢫدراســـةࢫســــلوكࢫالمســـْـ

ــܣࢫتـــؤديࢫمجتمعـــةࢫإڲـــʄࢫالتـــأث؈فࢫࢭـــʏࢫســـلوكࢫالفــــردࢫ العلاقـــةࢫبـــ؈نࢫالعوامـــلࢫالبيȁيـــةࢫوالܨݵصـــيةࢫأوࢫالنفســـيةࢫالۘــ

ڈلكࢫɸـوࢫ وتدفعھࢫإڲʄࢫإتخاذࢫتصرفࢫمع؈ن،ࢫكماࢫȖسمحࢫبـتفɺمࢫسـلوكࢫלɲسـانࢫكعلـمࢫحيـثࢫأنࢫسـلوكࢫالمسـْ

  جزءࢫمنࢫالعامࢫ

ڈلكࢫرجــالࢫ: أɸميــةࡧدراســةࡧســلوكࡧالمســْڈلكࡧبالɴســبةࡧلرجــالࡧالȘســوʈق-3.2 Ȗســاعدࢫدراســةࢫســلوكࢫالمسـْـ

ـۘــܣࢫلاࢫتـــتمࢫبـــدونࢫالوصـــولࢫاڲـــʄࢫالـــتفɺمࢫالɢامـــلࢫلســـلوكࢫ الȘســـوʈقࢫࢭـــʏࢫتصـــميمࢫלســـ؅فاتيجياتࢫالȘســـوʈقيةࢫال

ڈلكࢫوالتعـــــرفࢫعڴـــــʄࢫأنـــــواعࢫال ــܢࢫيـــــتمࢫالقــــرارࢫمـــــنࢫقبـــــلࢫالمســــْـ ـۘــ ـــاذاࢫوم ــاࢫتفيـــــدࢫࢭـــــʏࢫفɺـــــمࢫلمــ ڈلك،ࢫكمـــ ســـــلوكࢫالمســـْـ

ڈلك؈ن ڈلاɠيࢫوالشـراǿيࢫللمسـْ وأخ؈ــفاࢫȖسـاعدɸمࢫࢭـʏࢫفɺــمࢫودراسـةࢫالمـؤثراتࢫعڴــʄࢫɸـذاࢫالسـلوك،ࢫفرجــلࢫࢫ،טسـْ

  . الȘسوʈقࢫالذيࢫيفɺمࢫسلوكࢫمسْڈلكيھࢫسيحققࢫأوࢫيدعمࢫمركزࢫالمؤسسةࢫالتنافؠۜܣࢫࢭʏࢫالسوق 

ࡧالمؤسسات.4.2 ʏࡧلمسؤوڲ ࡧبالɴسبة ࡧسلوك ࡧدراسة ࢫمسؤوڲʏࢫࢫ:أɸمية ࢫȖساعد ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك دراسة

  :ࢭʏࢫالميادينࢫالتاليةلمؤسساتࢫا

ࡧالمناسبة.أ ࡧالȘسوʈقية ࡧالفرص ࢫيمكنࢫࢫ:اكȘشاف ࢫכسواق ࢫȖشɺدɸا ࢫالۘܣ ࢫالقوʈة ࢫالمنافسة ࢫظل ففي

للمؤسسةࢫأنࢫȖستفيدࢫمنࢫالفرصࢫالȘسوʈقيةࢫالمتاحةࢫأمامɺاࢫࢭʏࢫالسوقࢫ٭ڈدفࢫتحقيقࢫالتكيفࢫبئڈاࢫوȋ؈نࢫ

ࢫالممكنة ࢫالفرص ࢫومن ࢫالȘسوʈق ࢫبحوث ࢫبواسطة ࢫيتم ࢫوɸذا ࢫأوࢫإيجادࢫࢫ:المحيط، ࢫجديدة ࢫمنتجات تقديم

  .استعمالاتࢫأوࢫاستخداماتࢫجديدةࢫࢭʏࢫأسواقɺاࢫالية

ٱڈدفࢫتقسيمࢫالسوقࢫإڲʄࢫتجزئتھࢫإڲʄࢫمجموعاتࢫأوࢫقطاعاتࢫمتم؈قةࢫمنࢫالمسْڈلك؈نࢫ: السوق  تقسيم.ب

وʈمكنࢫللمؤسسةࢫأنࢫࢫ،الذينࢫيȘشا٭ڈونࢫفيماࢫبئڈمࢫداخلࢫɠلࢫقطاعࢫولكٔڈمࢫيختلفونࢫمنࢫقطاعࢫاڲʄࢫآخر

  .تختار

                                                             
، ص 2003، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، )"الجزء الثاني ( عوامل التأثیر النفسیة : سلوك المستهلك:"عنالي بن عیسى-1

 .22- 21: ص
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وʈمكنࢫأنࢫȖعتمدࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫتقسيمࢫالسوقࢫعڴʄࢫعدةࢫمعاي؈فࢫࢫحدةࢫأوࢫأك؆فࢫمنࢫɸذهࢫالقطاعاتواࢫ

ࢫوלلمامࢫ ࢫأسواقɺا ࢫبتحليل ࢫمطالبة ࢫالمؤسسات ࢫفإن ࢫفيھ ࢫلاࢫشك ࢫومما ࢫوالسلوكية، ࢫالمعاي؈فࢫالنفسية مثل

بخصائصࢫالمسْڈلك؈ن،ࢫوالتعرفࢫعڴʄࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوسلوكɺمࢫالشراǿيࢫوטسْڈلاɠيࢫبصفةࢫمنتظمةࢫ

  . ࢭʏࢫالسوق حۘܢࢫتضمنࢫبقا٬ڈاࢫونموɸاࢫ

ࡧالمؤسسة.ج ࡧلسلع ࡧالتنافؠۜܣ ࡧالموقع ࢫالسوق :تصميم ࢫتقسيم ࢫالمؤسسةࢫإن ࢫبقاء ࢫلاࢫيضمن ࢫقطاعات ʄࢫإڲ

ࢫلسلعɺاࢫ،فحسبࢫھفي ࢫتنافسيا ࢫتختارࢫموقعا ࢫأن ࢫيمكٔڈا ࢫوالدقيقࢫ. بل ࢫالɢامل ࢫإلاࢫبالفɺم ࢫذلك ࢫيتأȖى ولن

ࢫلإخبارࢫ ࢫأخرى ࢫوسيلة ࢫأي ࢫأو ࢫלعلانية ࢫالرسائل ʄࢫاڲ ࢫالمؤسسة ࢫتݏݨأ ࢫوقد ࢫالمسْڈدف، ࢫقطاعɺا لسلوك

   المسْڈلك؈نࢫعنࢫمدىࢫتمي؈قࢫسلعɺاࢫبصفاتࢫمعينةࢫقادرةࢫعڴʄࢫإشباعࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫأحسنࢫمنࢫغ؈فɸا

ࡧالمسْڈلك؈نࡧ-د ࡧورغبات ࡧحاجات ʏࡧࡩ ࡧتحدث ࡧالۘܣ ࡧللتغ؈فات ࡧالسرʉعة ࢫأنࢫتقومࢫ:טستجابة ࢫالضروري من

ࢫالۘܣࢫ ࢫالتغ؈فات ࢫمسايرة ࢫ٭ڈدف ࢫمنتظمة ࢫبصفة ࢫوטسْڈلاɠي ࢫالشراǿي ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫبدراسة المؤسسة

  . تطرأࢫعڴʄࢫحاجاتࢫالمسْڈلك؈ن

ࡧلزȋائٔڈاࡧ-ه ࡧالمؤسسة ࡧتقدمɺا ࡧالۘܣ ࡧاݍݵدمات ࢫالمسْڈلكࢫ :تطوʈرࡧوتحس؈ن ࢫيتأثرࢫسلوك ࢫأن ʏࢫالطبيڥ من

ࢫمنࢫ ࢫأك؄فࢫعدد ࢫجذب ʄࢫعڴ ࢫمؤسسة ࢫɠل ࢫتحاول ࢫإذ ࢫالمؤسسات، ࢫتصممɺا ࢫالۘܣ ࢫالȘسوʈقية بالسياسات

المسْڈلك؈نࢫإلٕڈاࢫدونࢫغ؈فɸاࢫمنࢫالمؤسساتࢫالمتنافسة،ࢫولتحقيقࢫذلكࢫفإنࢫɠلࢫمؤسسةࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫتقديمࢫ

  :وتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫالمصاحبةࢫلɺا،ࢫمثلࢫالمنتجاتࢫالۘܣࢫȖشبعࢫحاجاتࢫورغباتࢫالمسْڈلك؈نࢫمعࢫتطوʈر 

 اݍݵدماتࡧالفنية :ʏب،ࢫتوف؈فࢫقطعࢫالغيارࢫوالصيانة: تتمثلࢫࢭʈال؅فكيب،ࢫالتدر. 

 مٔڈا:ةاݍݵدماتࡧغ؈فࡧالفني:  

 سرةʋيلاتࢫائتمانيةࢫوشروطࢫسدادࢫمɺسȖتقديمࢫ. 

 ࢫالمنازلࢫمجاناʄتوف؈فࢫخدمةࢫنقلࢫوتوصيلࢫالمش؅فياتࢫإڲ . 

 بدالھࢫبوحداتࢫȘأخرىࢫاوࢫردࢫالثمنࢫللمش؅في قبولࢫالمرتجعاتࢫواس . 

 ࢫقيامھࢫبالشراء،ࢫوالتأكيدࢫمنࢫرضائھࢫعنࢫالمنتجاتࢫʄعدࢫالشراء،ࢫكشكرهࢫعڴȊعةࢫالمسْڈلكࢫȊمتا

 . واݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلھ

  : القرار تفɺمࡧأدوارࡧأعضاءࡧالعائلةࡧࡩʏࡧعمليةࡧإتخاذ.ي

ࢫ ࢫمن ࢫقرد ࢫɠل ࢫيلعّڈا ࢫالۘܣ ࢫכدوارࢫالمختلفة ࢫفɺم ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫدراسة ࢫالعائلةࢫتفيد أفراد

الواحدةࢫعتدࢫإتخاذࢫقرارࢫشراءࢫالسلعࢫواݍݵدمات،ࢫولقدࢫȖغ؈فتࢫכدوارࢫالتقليديةࢫلأعضاءࢫالعائلةࢫبصورةࢫ

مدɸشةࢫخلالࢫالعشرʈةࢫכخ؈فةࢫࢭʏࢫمجتمعاتنا،ࢫلذاࢫيحتاجࢫرجالࢫالȘسوʈقࢫإڲʄࢫمعرفةࢫالتغ؈فاتࢫالۘܣࢫطرأتࢫ

فامجɺمࢫالȘسوʈقية،ࢫمماࢫيكفلࢫلɺمࢫمسايرةࢫɸذهࢫࢭʏࢫɸيɢلࢫכدوارࢫࢭʏࢫالعائلةࢫوإجراءࢫالتعديلاتࢫالمناسبةࢫل؄

التغ؈فاتࢫبصفةࢫعامةࢫوتصميمࢫالرسائلࢫלعلانيةࢫالمناسبة،ࢫ٭ڈدفࢫمخاطيةࢫɠلࢫعضوࢫمنࢫأعضاءࢫالعائلةࢫ

  .حسبࢫدورهࢫوأɸميتھࢫࢭʏࢫإتخاذࢫالقرار
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  :التعرفࡧعڴʄࡧأثرࡧتفاعلࡧواحتɢاكࡧالفردࡧبجماعاتࡧعديدة.و

وʈظɺرࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫࢫ،العائلةࢫوالطبقاتࢫטجتماعيةࢫواݍݨماعاتࢫالمرجعيةيتأثرࢫالفردࢫبجماعاتࢫكب؈فةࢫمثلࢫ

ࢫالشرائي ࢫالقرارات ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك، ࢫيتخذɸا ࢫالۘܣ ࢫاليومية ࢫسياساٮڈاࢫة ࢫبتصميم ࢫتقوم ࢫأن ࢫللمؤسسة وʈمكن

  . الȘسوʈقيةࢫوفقاࢫلɺذهࢫالتأث؈فات

  أنواعࡧالمسْڈلك؈نࡧ: المطلبࡧالثاɲي

ࢫכسواق ࢫب؈ن ࢫالموجودة ࢫللاختلافات ࢫعڴʄࢫࢫنظرا ࢫاستوجب ࢫمْڈما، ࢫɠل ࢫسلوك ʄࢫعڴ ࢫذلك واɲعɢاس

المنظمةࢫأنࢫتحددࢫمندࢫالبدايةࢫالسوقࢫالذيࢫȖعملࢫفيھࢫوتحتلࢫأك؄فࢫقسطࢫمنھ،ࢫوȋالتاڲʏࢫالتم؈قࢫب؈نࢫأنواعࢫ

وࢭʏࢫɸذاࢫالصددࢫنم؈قࢫامجࢫالȘسوʈقيةࢫالملائمةࢫلɢلࢫمٔڈم،ࢫالمسْڈلك؈نࢫالذينࢫسȘتعاملࢫمعɺم،ࢫوإعدادࢫال؄ف 

  :1ذلكࢫحسبࢫاسْڈلاكࢫالسلعࢫواݍݵدماتب؈نࢫنوع؈نࢫمنࢫالمسْڈلك؈نࢫو 

وɸوࢫذلكࢫالفردࢫالذيࢫيقومࢫبالبحثࢫعنࢫسلعةࢫأوࢫاݍݵدمةࢫماࢫوشراؤɸاࢫلاࢫستخدامھࢫ: المسْڈلكࡧالفرد.1

ʏأيࢫاستعمالاࢫٰڈائياࢫ،لرغباتࢫالمباشرةأيࢫإشباعࢫاݍݰاجاتࢫواࢫ،اݍݵاصࢫأوࢫاستخدامھࢫالعائڴ.  

2.ʏافةࢫالمؤسساتࢫاݍݵاصةࢫوا: المسْڈلكࡧالصناڤɠوࢫيضمࢫɸذهࢫالمؤسساتࢫبالبحثࢫࢫ،لعامةوɸحيثࢫنقومࢫ

  .وشراءࢫالسلعࢫوالموادࢫأوࢫالمعداتࢫالۘܣࢫتمكٔڈاࢫمنࢫتنفيذࢫأɸدافɺاࢫالمقررةࢫࢭʏࢫخططɺاࢫأوࢫاس؅فاتيجياٮڈا

كماࢫإنࢫالمؤسساتࢫالصناعيةࢫتقومࢫȊشراءࢫالموادࢫاݍݵامࢫכوليةࢫومɢوناتࢫأخرىࢫنصفࢫمصنعةࢫوذلكࢫمنࢫ

ࢫالم ࢫمن ࢫٰڈائيةࢫɠل ࢫسلع ࢫوȖسوʈق ࢫإنتاج ࢫسْڈأجل ،ʏࢫالصناڤ ࢫأوࢫالمسْڈلك ࢫالٔڈاǿي ࢫاݍݵدماȖيࢫلك ࢫالمش؅في أما

ࢫمنࢫ ࢫلɢل ࢫخدماٮڈا ࢫتقديم ࢫمن ࢫمؤسستھ ࢫتمكن ࢫالۘܣ ࢫوالمعدات ࢫכدوات ࢫمختلف ࢫȊشراء ࢫيوم ࢫما فغالبا

  . المسْڈلكࢫالفردࢫأوࢫالمؤسساتࢫالۘܣࢫقدࢫتحتاجɺا

  تطورࡧسلوكࡧالمسْڈلك: المطلبࡧالثالث

ࢫ ࢫكنظام ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫحقل ࢫتطور ࢫوعواملࢫلقد ࢫكث؈فة ࢫأسباب ࢫنȘيجة ࢫوذلك ࢫمتɢامل Ȗسوʈقي

ʏاࢫماࢫيڴɺمɸ2عديدةࢫأ :  

ࡧالسلعة.1 ࡧحياة ࢫوتقديمɺاࢫࢫ:قصرࡧدورة ࢫإنتاجɺا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫوخاصةࢫتلك ࢫالسلع، ࢫالكب؈فࢫࢭʏࢫȖسوʈق والفشل

ࢫحيث ࢫالمسْڈلك، ࢫلسلوك ࢫوفية ࢫدراسات ࢫࢫدون ࢫتطوʈرɸا، ࢫتم ࢫالسلع ࢫالكث؈فࢫمن ࢫݍݰاجاتࢫأن ࢫمراعاة دون

ࢫالمسْڈلك؈ ࢫɠانࢫواذواق ࢫمٔڈا ࢫȖسوʈقɺا ࢫتم ࢫالۘܣ ࢫوالسلع ࢫȖسوʈقɺا، ࢫفرص ࢫقلل ࢫمما ࢫالشرائية، ࢫوإمɢانياٮڈم ن

ࢫالمؤسساتࢫ ࢫالكث؈فࢫمن ࢫخطط ࢫفشل ʄࢫاڲ ࢫأدى ࢫכمرࢫالذي ࢫقليل ࢫرȋح ࢫو٭ڈامش ࢫعالية ࢫȖسوʈقية بتɢاليف

  .الȘسوʈقية

والعبواتࢫࢫوخاصةࢫالمنظماتࢫالكيماوʈةࢫ،الكث؈فࢫمنࢫالسلعࢫالمقدمةࢫللمسْڈلكࢫɠانتࢫلɺاࢫأضرارࢫكب؈فة"إن.2

ࢫالسلعࢫ ࢫمجال ࢫٱڈمھ ࢫما ࢫوɠل ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫحول ࢫبالدراسات ࢫالقيام ࢫتوجب ࢫولɺذا ࢫوغ؈فɸا، والنفايات

ࢫالمقدمة،ࢫ ࢫواݍݵدمات ࢫالسلع ʄࢫعڴ ࢫالصارمة ࢫالمراقبة ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك ࢫحماية ࢫجمعية ࢫدور ࢫازدیاد ࢫȊعد وخاصة

                                                             
 .15: ، ص2004عة، عمان،، دار وائل للنشر، الطبعة الراب" سلوك المستهلك:" محمد إبراهیم عبیدات-1
: ، ص2006دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، " ، سلوك المستهلك مدخل الإعلان:"كاسر نصر المنصور-2

152. 
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ࢫכ  ࢫعام، ࢫȊشɢل ࢫالمنتج؈ن ʄࢫعڴ ࢫشروطɺا ࢫفرض ʏࢫࢭ ࢫالبʋئة ࢫحماية ࢫمؤسسات ࢫدور ࢫمنࢫوتنامي ࢫقلل مرࢫالذي

  .مساحةࢫحرʈةࢫלنتاجࢫوالتوزʉعࢫإڲʄࢫحدࢫكب؈ف

ࡧالمسْڈلك.3 ࡧحماية ࡧݍݨمعيات ࡧالفعال ࢫالمنتج؈نࢫ: الدور ʄࢫعڴ ࢫومؤثرة ࢫكب؈فة ࢫضغوط ࢫتمارس ࢫأخذت والۘܣ

ࢫوخدماتࢫ ࢫسلع ࢫوتقديم ࢫإنتاج ࢫ٭ڈدف ࢫوذلك ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫبدراسة ࢫتوجبࢫטɸتمام ࢫلذلك والمسوق؈ن،

  .المناسبةࢫبالكمياتࢫوכنواعࢫوכسعار 

ࡧبالمسْڈلك؈ن.4 ࡧلݏݰكومات ࡧالم؅قايد ࢫإڲʄࢫࢫالآۜܣء: טɸتمام ࢫالمعنية ࢫوالشرɠات ࢫالȘسوʈق ࢫأج؄فࢫرجال الذي

ال؅فك؈قࢫعڴʄࢫدراساتࢫالمسْڈلكࢫبالشɢلࢫالذيࢫيɴܦݨمࢫمعࢫالتعليماتࢫوالقوان؈نࢫاݍݰɢوميةࢫالصادرةࢫݍݰمايةࢫ

  .مصݏݰةࢫالمسْڈلك

ࡧواݍ.5 ࡧالفرد ࡧحياة ʏࡧࡩ ࡧاݍݵدمات ࡧقطاع ࡧأɸمية ࢫمماࢫࢫ:ݨماعةتزايد ࢫوتنوعɺا ࢫاݍݵدمات ࢫعدد ࢫتزايد ʄࢫإڲ أدى

ࢫכسواقࢫ ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫلدى ࢫالشراء ࢫلإمɢانيات ࢫالوافية ࢫالدراسات ࢫإجراء ʄࢫإڲ ࢫالمعنية أج؄فࢫالشرɠات

  .المسْڈدفة

ࡧالمسْڈلك.6 ࡧسلوك ࡧدراسات ʏࡧࡩ ࡧغ؈فࡧالرȋحية ࡧالمنظمات ࢫحولࢫࢫ:اɸتمام ࢫالبيȁية ࢫالعوامل ࢫȖشابك نȘيجة

  .تلكࢫالمؤسساتࢫوتطبيقɺاࢫمفاɸيمࢫالȘسوʈقࢫاݍݰديث

بنجاحࢫلدخولࢫכسواقࢫاݍݵارجيةࢫدفعࢫ٭ڈاࢫإڲʄࢫإجراءࢫࢫ:اݍݰاجةࡧالم؅قايدةࡧأمامࡧجميعࡧالشرɠاتࡧالعامة.7

دخولࢫدراساتࢫدقيقةࢫعنࢫכسواقࢫالمسْڈدفةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫالمسْڈلك؈نࢫࢭʏࢫتلكࢫכسواق،ࢫحۘܢࢫلاࢫيɢونࢫال

 .فٕڈاࢫمجردࢫمغامرةࢫفاشلة

  العواملࡧالمحددةࡧلسلوكࡧالمسْڈلكࡧالمصرࡩʏ: المبحثࡧالثاɲي

ࢫومعرفـةࢫ ࢫسـلوɠاتھ، ࢫومختلـف ࢫالمسْڈلك ࢫتصرفات ࢫتفɺم ࢫبأن ࢫالسابق ࢫالمبحث ʏࢫࢭ ࢫȖعرفنا ࢫما Ȋعد

ࢫقـادرࢫعلـىࢫتحقيـ ࢫنظامࢫȖسوʈقي ࢫبناء ʏࢫࢭ ࢫواݍݰاسمة ࢫכساسية ࢫالمستلزمات ࢫالشرائية،ࢫȖعت؄فࢫمن قࢫدوافعھ

כɸدافࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫإلٕڈاࢫالمنظمةࢫونقطةࢫحيوʈةࢫࢭʏࢫتخصيصࢫوتوزʉعࢫالمواردࢫלقتصـاديةࢫالمختلفـةࢫلتلبيةࢫ

  .مختلفࢫحاجاتࢫورغباتࢫالمسْڈلك؈نࢫالمسْڈدف؈ن

ࢫمعرفـةࢫ ࢫɸـي ࢫمنظمـة ࢫأي ࢫعڴʄࢫنجاح ࢫأصبحتࢫȖساعد ࢫالۘܣ ࢫالɺامة ࢫالعوامل ࢫمن ࢫأنھ ࢫʇعۚܣ ࢫما وɸذا

بالمسْڈلك؈نࢫإڲʄࢫشراءࢫسلعتھࢫأوࢫخدمةࢫدونࢫأخرىࢫأوࢫالتعاملࢫمعࢫمصـرفࢫכسبابࢫوالدوافعࢫالۘܣࢫتؤديࢫ

مع؈نࢫدونࢫغ؈فهࢫأيࢫمعرفةࢫالسȎبࢫالذيࢫيدفعࢫبالمسْڈلكࢫإڲʄࢫتبۚܣࢫسلوكࢫمع؈نࢫࢭʏࢫظرفࢫمع؈نࢫوالسȎبࢫ

الذيࢫيجعلھࢫʇغ؈فࢫوجɺتھࢫࢭʏࢫظرفࢫأخرࢫوɸذاࢫماࢫʇساعدࢫالمنظماتࢫࢭʏࢫȖغي؈فࢫالسلوكࢫوتوجٕڈـھࢫالوجـھࢫالۘܣࢫ

  .قويࢫالرغبةࢫࢭʏࢫتكرارࢫالسلوكࢫالمرغوب،ࢫوتضعفࢫتكرارࢫالسلوكࢫغ؈فࢫالمقبول ترʈد،ࢫبحيثࢫت

وعليھࢫفسنحاولࢫالتطرقࢫمنࢫخلالࢫɸذاࢫاݍݰثࢫإڲʄࢫأɸمࢫالعواملࢫالمحددةࢫلسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫوعـنࢫكيفيةࢫ

  .إتخاذࢫالقرارࢫالشراءࢫعندࢫالمسْڈلك

  

  



 الفصل الثاني لسلوك المستهلك وعلاقته بالتسويق المصرفيمدخل  
 

  53  
  

  المصرࡩʏالعواملࡧالداخليةࡧالمؤثرةࡧعڴʄࡧسلوكࡧالمسْڈلكࡧ: المطلبࡧכول 

  : العواملࡧالنفسية.1 

ࡧواݍݰاجات.1.1 ࢫتدفعɺمࢫࢫ:الدوافع ࢫوالۘܣ ࢫכفراد، ʏࢫࢭ ࢫالɢامنة ࢫالمحركة ࢫالقوة ࢫبأٰڈا ࢫالدوافع ࢫȖعرʈف يمكن

للسلوكࢫباتجاهࢫمع؈ن،ࢫوتتولدࢫɸذهࢫالقوةࢫالدافعةࢫنȘيجةࢫتلاࢮʏࢫواɲܦݨامࢫالمنّڈاتࢫالۘܣࢫيࢫيتعرضࢫلɺاࢫטࢫ

ࢫɠل ࢫإتباع ࢫمحاولة ʄࢫإڲ ࢫالتوترࢫتدفعɺم ࢫمن ࢫحالات ࢫ٭ڈم ࢫتؤدي ࢫوالۘܣ ࢫلدٱڈم، ࢫالɢامنة ࢫاݍݰاجات ࢫمع ࢫفراد

  .כɲشطةࢫالممكنةࢫالɺادفةࢫإڲʄࢫإشباعࢫحاجاٮڈمࢫورغباٮڈم

ڈاࢫلاࢫنفسɺمࢫيجبࢫأنࢫتتفقࢫمعࢫقدراٮڈمࢫومواردɸم،ࢫوقدࢫتɢونࢫنتاجࢫ كماࢫأنࢫכɸدافࢫالۘܣࢫيحددوٰ

ࢫ٭ڈمࢫ ࢫالمحيطة ࢫالمرجعية ࢫاݍݨماعات ࢫقبل ࢫمن ࢫتقديمɺا ࢫيتم ࢫوإرشادات ࢫأوࢫنصائح ࢫقبلɺم تفك؈فࢫمستمرࢫمن

  1والمؤثرةࢫعلٕڈمࢫوالمقبولةࢫمٔڈم

عڴʄࢫذلكࢫفالدوافعࢫȖع؄فࢫعنࢫإحساسࢫداخڴʏࢫعندࢫالقردࢫبوجودࢫحاجةࢫغ؈فࢫمشيعةࢫفيتولدࢫ"وȋناءࢫ

ولاࢫيوجدࢫɸناكࢫاتفاقࢫعامࢫ،ࢫعندهࢫطاقةࢫداخليةࢫتحركھࢫوتدفعھࢫنحوࢫالɺدفࢫȊغيةࢫإشباعࢫɸذهࢫاݍݰاجة

وقاطعࢫحولࢫتقسيمࢫاݍݰاجاتࢫלɲسانية،ࢫولعلࢫأɸمࢫالنظرʈاتࢫالۘܣࢫوردتࢫحولࢫمفɺومࢫاݍݰاجاتࢫتلكࢫ

والۘܣࢫعرفتࢫبنظرʈةࢫماسلوࢫلݏݰاجاتࢫحيثࢫيرىࢫانࢫɸناكࢫخمسࢫمستوʈاتࢫمنࢫMaslowلۘܣࢫ٭ڈاࢫالباحثا

ࢫכول  ࢫالفصل ʏࢫࢭ ݳ ࢫɸوࢫموܷ ࢫكما ࢫشكلاࢫɸرميا ࢫترتيّڈا ࢫتأخذ ࢫالۘܣ ࢫالȎشرʈة ࢫإڲʄࢫ. اݍݰاجات ࢫنظرنا ࢫما وإذا

ࢫاݍݰاجا ࢫɸذه ࢫنقع ࢫأن ࢫالصعب ࢫمن ࢫفإن ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫاتجاه ࢫحاجاتھ ࢫأوࢫمجموعة ࢫالفرد تࢫحاجة

ضمنࢫمجموعةࢫمنࢫɸذهࢫالمجموعات،ࢫوذلكࢫللاختلافࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫطبيعةࢫالفردࢫوإمɢاناتھࢫفاݍݰاجةࢫإڲʄࢫ

ࢫالفردࢫ ࢫيݏݨا ࢫفقد ࢫاݍݵدمات، ࢫجانب ʏرࢫࢭɺࢫتظ ࢫقد ࢫכمان ࢫاعتبارات ࢫولكن ࢫاثنان، ࢫفٕڈا ࢫيختلف ࢫلا طعام

ࢫجانب ࢫبأخذ ࢫوقد ࢫأوࢫالضياع، ࢫالسرقة ࢫمن ࢫأموال ʄࢫعڴ ࢫالمحافظة ʏࢫࢭ ࢫأملا ࢫالمصارف ࢫمع כمانࢫࢫللتعامل

ࢫجانبࢫ ʏࢫࢭ ࢫتدخل ࢫɠلɺا ࢫأخرى ࢫعديدة ࢫواعتبارات ࢫالمصارف، ࢫمن ࢫالعديد ࢫعند ࢫاݍݰالات ࢫكث؈فࢫمن ʏࢫࢭ شعارا

  ".  2כمانࢫعندࢫالفردࢫوالۘܣࢫقدࢫتولدࢫلديھࢫالدوافعࢫللتعاملࢫمعࢫالمصرفࢫوالمحافظةࢫعڴʄࢫأموالھ

ࢫلتصرف ࢫالفرد ࢫتدفع ࢫالۘܣ ࢫالقوة ࢫاࢫ،وȖعت؄فࢫالدوافع ࢫسلوك ࢫوتوجھ ࢫالطاقة ࢫȖعطيھ لمسْڈلك،ࢫفࢼܣ

ࢫاݍݰالةࢫ ࢫب؈ن ࢫفرق ࢫتخلق ࢫالمسْڈلك ࢫطرف ࢫمن ࢫمعرفْڈا ࢫعند ࢫولكن ࢫاݍݰاجيات ࢫتجد ࢫالقوة ࢫɸذه ࢫأصل ʏوࢭ

ࢫ ࢫالمثالية ࢫاݍݰالة ࢫب؈ن ࢫفرق ࢫعن ࢫكذلك ࢫناتج ʏࢫۂ ࢫالدوافع ࢫإن ࢫالمتوقعة، ࢫواݍݰالة ࢫيتمۚܢࢫ(اݍݰقيقية الۘܣ

ɸذاࢫالفرقࢫيخلقࢫنوعࢫك،ࢫاݍݰالةࢫالملموسةࢫمنࢫطرفࢫالمسْڈلو ) المسْڈلكࢫعڴʄࢫכقلࢫטعتقادࢫالوصولࢫإلٕڈا

  . 3منࢫלحساسࢫبالنقصࢫوحالةࢫمنࢫالتوترࢫيحاولࢫالفردࢫالتقليصࢫمنࢫحدتھ

ࢫعقلانية ࢫوأخرى ࢫأوࢫالفعالية ࢫعاطفية ࢫدوافع ʄࢫإڲ ࢫعادة ࢫتصنف ࢫتظɺرࢫࢭʏࢫࢫ،والدوافع فالعاطفية

ʏࢫࢭ ࢫالمɢانة ࢫلɺا ࢫتجد ࢫلا ࢫالۘܣ ࢫלعتبارات ࢫمن ࢫوغ؈فɸا ࢫوالȘسلية ʏࢫوالتباۂ ࢫالظɺور ࢫبحب ࢫتتعلق ࢫجوانب

ࢫأرصدٮڈمࢫ ࢫعن ࢫלفصاح ࢫعدم ʄࢫإڲ ࢫيميلون ࢫما ࢫغالبا ࢫכفراد ࢫفإن ࢫالعكس ࢫبل ࢫالمصرفية، اݍݵدمات
                                                             

 .76: ، ص"مرجع سابق:" محمد إبراهیم عبیدات-1
 . 119: ، ص"مرجع سابق:"حمیدي زقاي -2

3- Denis Darpy Pierre Volle: "Comportement du Consommateur, Concepts et outils ",2 eme édition dunod, 
parls, 2007, P: 28. 
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ࢫالدوافعࢫ ࢫتأخذ ࢫبʋنما ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫمعطلا ࢫالعامل ࢫɸذا ࢫيجعل ࢫما ࢫالمصرفية، وȖعاملاٮڈم

ࢭʏࢫاݍݵدماتࢫࢫالعقلاليةࢫمɢانْڈاࢫࢭʏࢫتحقيقࢫالمزاياࢫوالمɢاسبࢫالۘܣࢫȖعدࢫبالفائدةࢫأوࢫعدمࢫالفائدةࢫمنࢫالتعامل

ࢫالمصرفيةࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫاستخدام ࢫجراء ࢫوɲشاطھ ࢫالفرد ࢫعمل ʄࢫأثرࢫعڴ ࢫمن ࢫت؅فكھ ࢫأن ࢫيمكن ࢫوما المصرفية،

  .المتاحةࢫࢭʏࢫالمصارف

  

ࢫوتفس؈فࢫماࢫ: לدراك.2.1 ࢫوتنظيم ࢫباختيار، ࢫبفضلɺا ࢫالفرد ࢫيقوم ࢫالۘܣ ࢫالعملية ࢫتلك ࢫبأنھ ࢫלدراك ʇعرف

  . يحصلࢫعليھࢫمنࢫالمعلوماتࢫلتɢوʈنࢫصورةࢫواܷݰةࢫعنࢫכشياءࢫالمحيطةࢫبھ

ࢫبھ ࢫيقصد ࢫوʈقومࢫ: كما ࢫالفكري، ࢫɲسقھ ʄࢫإڲ ࢫالمصادرࢫالمختلفة ࢫمن ࢫالفرد ࢫيتلقاɸا ࢫالۘܣ المعلومات

ࢫو  ࢫوتفس؈فɸا ࢫمٔڈا ࢫومعلوماتࢫبالانتقاء ࢫخ؄فات ࢫمن ࢫلديھ ࢫبما ࢫمتأثرا ࢫاݍݵاصة، ࢫبطرʈقتھ ࢫوفɺمɺا اسȘيعا٭ڈا

  . 1وانطباعاتࢫوتصورات

فالأشياءࢫبصفةࢫعامةࢫتدركࢫمنࢫخلالࢫاݍݰواس،ࢫولكنࢫࢭʏࢫاݍݵدماتࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫتتحققࢫالعمليةࢫ

ࢫفتنعدمࢫح ࢫغ؈فࢫملموسة، ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫعلمتاࢫبأن ࢫما ࢫإذا ࢫوخاصة ࢫالمعاي؈ف، ࢫɸذه ࢫوفق الةࢫלدراكية

ࢫالۘܣࢫ ࢫاݍݰسية ࢫاݍݨوانب ʄࢫاڲ ࢫלشارة ࢫالمɺم ࢫولكن ࢫɸذا، ࢫלدراك ࢫتحقيق ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫواللمس ࢫوالتذوق الشم

تدركࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫفاستخدامࢫاݍݨوانبࢫال؅فوʈجيةࢫمنࢫقبلࢫالمصارفࢫقدࢫلاࢫيɢونࢫكفيلاࢫبتحقيقࢫ

ȋࢫزʄونھࢫفرداࢫلاࢫيتعاملࢫمعࢫالمصارفࢫاڲɠذهࢫحالةࢫלدراكࢫعندࢫالفرد،ࢫونقلھࢫمنࢫحالةࢫɸونࢫيتعاملࢫبمثلࢫ

اݍݵدماتࢫالمصرفية،ࢫوɸذاࢫماࢫʇعۚܣࢫأنࢫاݍݵدمةࢫטࢫملموسةࢫستفسرࢫوتظɺرࢫȊشɢلࢫأوࢫصورةࢫأوࢫعباراتࢫ

مختلفةࢫأوࢫأيࢫشɢلࢫآخرࢫمنࢫأشɢالࢫالظɺورࢫوالۘܣࢫȖعۚܣࢫأنࢫלدراكࢫيɴتجࢫمنࢫتفاعلࢫنوع؈نࢫمنࢫالعواملࢫ

ʏ2وۂ:  

 ࡧالمحفزة ࢫࢫ:العوامل ࢫالمصارف ࢫقدرة ࢫمن ࢫأساسا ʄࢫتتجڴ ࢫالزȋائنࢫفاݍݵدمات ࢫاستقطاب ʄعڴ

ࢫاستخدامࢫ ࢫمثل ࢫعديدة، ࢫأشɢالا ࢫتأخذ ࢫما ࢫغالبا ࢫالوسائل ࢫوɸذه ࢫالمحفزة، ࢫوسائل باستخدام

ࢫالمصرفيةࢫ ࢫاݍݵدمة ࢫمع ࢫالتعامل ʏࢫالرضاࢫلدٱڈمࢫࢭ ࢫوتحقيقࢫحالة ࢫالزȋائن ࢫكسب ࢫمعملية לعلان،

ʄذاࢫالمبتڧɸيتطلبࢫبالاࢫساسࢫכخذࢫبرسالةࢫإعلانيةࢫالۘܣࢫمنࢫشأٰڈاࢫتحقيقࢫ . 

 ࡧࡧالعوامل ࢫالرسائلࢫࢫ):الفردية(الܨݵصية ࢫتقبل ʏࢫࢭ ࢫوقدرتھ ࢫالفرد ࢫتجارب ࢫخلال ࢫتظɺرࢫمن فࢼܣ

ࢫالمسألةࢫ ࢫوɸذه ࢫالمتوقعة، ࢫالفائدة ࢫتحقق ࢫوȋما ࢫوترجمْڈا ࢫتفس؈فɸا ࢫوإمɢانية ࢫالمختلفة، לعلانية

 .ھȖسȘندࢫبالأساسࢫعڴʄࢫقدراتࢫالفردࢫوإمɢاناتھࢫالعلميةࢫوتجرȋتھࢫࢭʏࢫاݍݰياةࢫوخ؄فت

ࢫט: טتجاɸاتࡧ.3.1 ࢫأوࢫȖعت؄ف ࢫלيجابية ࢫالتوجٕڈات ࢫȖعكس ࢫالۘܣ ࢫاݍݰالات ࢫتلك ࢫعن تجاɸات

ࢫ.السلبية ࢫمع؈ن، ࢫءۜܣء ࢫاتجاه ࢫبأٰڈاࢫللمسْڈلك ࢫالȘسوʈقية ࢫالناحية ࢫمن ࢫטتجاɸات ࢫȖعرʈف ࢫيمكن كما

  .3التوجɺاتࢫالمسبقةࢫلتقييمࢫȊعضࢫاݍݰالاتࢫبالإيجابࢫأوࢫاɲسلبࢫللمنتوجࢫأوࢫعلامةࢫمعينة"

                                                             
 .85: ص ،2003، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، 2ج ،"سلوك المستهلك عوامل التأثیر النفسیة :" عناني بن عیسى-1
 .120: ، ص"مرجع سابق:"حمیدي زقاي -2

3- Denis Darpy.PierreVolle: « OP. Cit ». P: 118. 
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والتعاملࢫمعࢫالمصارفࢫيȘباينࢫمنࢫالوقتࢫإڲʄࢫآخر،ࢫإذࢫتتعذرࢫفالمواقفࢫاتجاهࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫ

حالةࢫالتعاملࢫمعࢫالمصارفࢫوتنموࢫبمرورࢫכيام،ࢫوʉستمرࢫالموقفࢫعڴʄࢫنحوࢫإيجاȌي،ࢫأوࢫيɢونࢫعكسࢫذلك،ࢫ

وɸذاࢫماࢫيجعلࢫإدارةࢫالمصارفࢫࢭʏࢫاحتɢاكࢫمباشرࢫمعࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫȖعاملھࢫالمصرࢭʏࢫȊسȎبࢫانࢫمنࢫالسɺولةࢫ

وقفاࢫسلبياࢫࢭʏࢫعدمࢫالتعاملࢫمعࢫمصرفࢫماࢫوانتقالھࢫإڲʄࢫمصرفࢫآخرࢫمنافسࢫوقدࢫعڴʄࢫالزȋونࢫانࢫيتخذࢫم

 .لاࢫيɢلفࢫذلكࢫالوقتࢫأوࢫاݍݨɺدࢫماࢫʇستحقࢫالذكر

ࢫالمواقفࢫ ࢫلكن ࢫنمطيا ࢫشكلا ࢫتأخذ ࢫباتت ࢫالۘܣ ࢫכساسية ࢫبخدمْڈا ࢫعرفت ࢫالمصارف وغالبية

ࢫتقديم ʏࢫࢭ ࢫسرعة ࢫفمثلا ࢫعديدة، ࢫلأسباب ࢫتبعا ࢫالزȋائن ࢫعتد ࢫتȘباين ࢫأوࢫࢫوטتجاɸات ࢫوإنجازɸا اݍݵدمة

 .أسعارɸاࢫماࢫʇعۚܣࢫأنࢫيقدمࢫالمصرفࢫجɺدهࢫࢭʏࢫإمɢانيةࢫȖعزʈزࢫعلاقاتھࢫبزȋائنھࢫواستمراراɸا

ࢫأوࢫ: التعليم.4.1 ࢫاݍݵ؄فة ࢫأو ࢫللتدرب ࢫنȘيجة ࢫيحدث ࢫالسلوك ࢫأو ࢫالمعرفة ʏࢫࢭ ࢫȖغ؈فࢫدائم ࢫأي ࢫɸو التعليم

ࢫوغ؈فࢫالمباشرة)الدراسة ࢫالمباشرة ࢫاݍݵ؄فة ࢫطرʈق ࢫعن ࢫالتعلم ࢫوʈتحقق ࢫالزʈونࢫفاࢫ،، ࢫالمستمرࢫب؈ن لتعامل

كماࢫأنࢫالتعلمࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيمنعࢫمنࢫوقوعࢫالزȋونࢫࢫ،والمصرفࢫمنࢫشأنھࢫأنࢫيحققࢫالتعلمࢫباحسنࢫصورة

ࢫكيفيةࢫ ʏࢫࢭ ࢫالتعلم ʏࢫࢭ ࢫالمصرفية، ࢫالعمليات ʏرࢫࢭɺࢫتظ ࢫما ࢫغالبا ࢫالۘܣ ࢫכخطاء ࢫمن ࢫأوࢫحالات ࢫمتاɸات ʏࢭ

ࢫأوࢫال؄فيدࢫ ʏࢫالمصرࢭ ࢫأوࢫالشيك ࢫالمصرفية ࢫالبطاقة ࢫبɢاملࢫصورهࢫاستخدام ࢫيتحقق ࢫأن לلك؅فوɲيࢫيف؅فض

ولكنࢫمنࢫالمɺمࢫלشارةࢫكذلكࢫإڲʄࢫࢫ.1باݍݨوانبࢫالماليةࢫوالنقدية" دونࢫنقصࢫأوࢫزʈادةࢫماࢫدامࢫכمرࢫمتعلقاࢫ

ࢫمعࢫ ࢫالتعامل ࢫكيفية ʏࢫࢭ ࢫمعينا ࢫȖعلما ࢫالزʈون ࢫيكȘسب ࢫأن ࢫلأجل ࢫوالوقت ࢫاݍݨɺد ࢫتبذل ࢫقد ࢫالمصارف أن

ࢫالمتاحة ࢫכࢫ،اݍݵدمات ࢫأن ࢫمن ࢫالرغم ʄࢫالواحدࢫوعڴ ࢫالمصرف ࢫإلاࢫأن ࢫالمختلفة ࢫالمصارف ʏࢫࢭ ࢫمتماثلة ɲشطة

ࢫالعملياتࢫ ࢫȖستكمل ࢫحۘܢ ࢫالزȋون ࢫقبل ࢫمن ࢫوȖعلمɺا ࢫفɺمɺا ࢫيف؅فض ࢫمعيقة ࢫوحالات ࢫبتعاملات ࢫينفرد قد

 .والتعاملاتࢫعڴʄࢫنحوࢫملائمࢫكماࢫɸوࢫاݍݰالࢫࢭʏࢫاستخدامࢫبطاقاتࢫالمصرفيةࢫأوࢫاستخدامࢫشبكةࢫכن؅فنت

وذلكࢫتبعاࢫللديانةࢫوالمعتقداتࢫالۘܣࢫࢫ،سلوكࢫטسْڈلاكࢫכفرادࢫداخلࢫالمجتمعقدࢫيختلفࢫ: المعتقدات.5.1

ࢫتمنحɺاࢫ ࢫالۘܣ ࢫفائدة ࢫذات ࢫالقروض ࢫأن ࢫʇعتقد ࢫمن ࢫمثلاࢫɸناك ࢫלسلامية ࢫالمجتمعات ࢫففي ࢫإلٕڈا، يɴتمون

المصارفࢫۂʏࢫقروضࢫرȋوʈةࢫيحرمࢫالدينࢫלسلاميࢫالتعاملࢫ٭ڈا،ࢫوɸذاࢫماࢫيؤثرࢫعڴʄࢫسلوكࢫأفرادࢫالمجتمعاتࢫ

  .سلاميةࢫࢭʏࢫالتعاملࢫمعࢫالمصارفל 

 :العواملࡧالܨݵصية.2

ࢫسدنࢫ ࢫوتذكرࢫبالأخص ࢫالمش؅في، ࢫܧݵصية ࢫبخصائص ࢫعموما ࢫموجɺة ࢫتɢون ࢫالشراء ࢫقرارات إن

ࢫ ࢫטقتصادي ࢫووضعھ ࢫووظيفتھ ࢫحياتھ ࢫدورة ࢫومراحل ࢫوܧݵصʋتھ)الدخل(المسْڈلك ࢫمعʋشتھ ࢫونمط ، .

ࢫواݍݵد ࢫللمنتجات ࢫمتفاوتة ࢫبدرجات ࢫʇسȘنجبون ࢫالمصارف ࢫقبلࢫفعملاء ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫالمصرفية مات

المصارف،ࢫوذلكࢫناتجࢫللاختلافࢫࢭʏࢫأعمارɸم،ࢫجɴسɺم،ࢫومستوʈاتࢫدخولɺمࢫومستوىࢫالتعليمࢫوغ؈فɸاࢫمنࢫ

 . المتغ؈فاتࢫכخرى 

                                                             
، 2006دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  -" سلوك المستهلك، مدخل الإعلان":كاسر نصر المنصور -1
 .152: ص
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ࢫللمستفيد ࢫالمصرف ࢫيمنحھ ࢫالذي ࢫالقرض ࢫݍݱݨم ࢫيق؅فن ࢫقد ࢫاݍݨزءࢫ. فاعتبارࢫالدخل ࢫأن كما

ࢫللإ  ࢫدالمخصص ࢫالمصارف، ࢫاɸتمام ࢫموضع ࢫأصبح ࢫمختلفالتقنياتࢫخارࢫقد ࢫوȋاستعمال ࢫجادة ʄسڥȖࢫ حيث

ࢫلدٱڈا ࢫلادخارࢫأموالɺم ࢫכفراد ࢫɸؤلاء ࢫلاستمالة ࢫال؅فوʈجية ࢫمنࢫ. وכساليب ࢫكذلك ࢫʇعد ࢫالتعليم ومستوى

المؤشراتࢫالفاعلةࢫࢭʏࢫتحس؈نࢫوتنوʉعࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫالمصرف،ࢫأماࢫفيماࢫيتعلقࢫباݍݨɴسࢫفقدࢫ

لعمليةࢫومساواٮڈاࢫللرجلࢫࢭʏࢫالفرصࢫالوظيفيةࢫإڲʄࢫفتحࢫآفاقࢫجديدةࢫأدتࢫزʈادةࢫالمشاركةࢫالمرأةࢫࢭʏࢫاݍݰياةࢫا

ࢫجديد ʏࢫسوࢮ ࢫقطاع ࢫمن ࢫالمرأة ࢫتمثلھ ࢫلما ࢫنظرا ࢫوɸذا ࢫللمصرف، ࢫالȘسوʈقية ࢫלس؅فاتيجية ʏڥɲࢫصا . أمام

وɸكذاࢫنلاحظࢫأنࢫɸناكࢫعلاقةࢫوطيدةࢫب؈نࢫܧݵصيةࢫالمسْڈلك؈نࢫوكيفيةࢫتصرفاٮڈمࢫالشرائية،ࢫمماࢫيلزمࢫ

ࢫȊع ࢫכخذ ࢫالمصارف ʄࢫالمختلفةࢫعڴ ࢫخدماٮڈا ࢫتقديم ࢫأرادت ࢫما ࢫإذا ࢫفعال ࢫȊشɢل ࢫالعوامل ࢫטعتبارࢫɸذه ؈ن

ࢫزȋائٔڈا ʄࢫعڴ ࢫمنࢫࢫ.والمحافظ ࢫأصناف ࢫخمسة ࢫتحديد ࢫفيمكن ࢫالذكر، ࢫسابقة ࢫالعوامل ʄࢫإڲ بالإضافة

 :المسْڈلك؈نࢫوɸم

  :المحتاطون .1

ࢫ ࢫبالمحافظة ࢫيمتازون ࢫأܧݵاص ࢫوالɺيئاࢫ،)المحافظون (ɸم ࢫوالعائلة ࢫبالتقاليد ت،ࢫومرتبطون

ࢫولاࢫيɴبڧʏࢫتبذيرɸا ࢫثمينة ࢫȖعت؄فࢫبالɴسبةࢫلɺم ࢫم؈قةࢫ. فالنقود ࢫولɺم ࢫالسن، ʏࢫࢭ ࢫمتقدمون ࢫכܧݵاص فɺؤلاء

  .الȎساطةࢫوقاطنونࢫࢭʏࢫمنطقࢫرʈفية،ࢫيفضلونࢫالدفعࢫتقداࢫبدلاࢫمنࢫاستعمالࢫالبطاقةࢫالمصرفية

  :المسيطرون.2

طموحࢫكب؈فࢫيدفعɺمࢫللبحثࢫɸمࢫأفرادࢫلɺمࢫم؈قةࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالتقاليدࢫوالقيمࢫالمعنوʈة،ࢫلدٱڈمࢫ

ࢫالمال،ࢫ ࢫأساس ʄࢫعڴ ࢫقائم ࢫلدٱڈم ࢫفالنجاح ࢫأفɢارɸم، ࢫباستغلال ʄࢫعڴ ࢫلɺم ࢫȖسمح ࢫالۘܣ ࢫالمسؤوليات عن

  .1فالزȋائنࢫمنࢫɸذاࢫالصنفࢫɸمࢫأفرادࢫمʋسوريࢫاݍݰالࢫوقاطن؈نࢫبالمدنࢫالصغ؈فة

  :المخططون .3

ولɺمࢫࢫباد٬ڈمࢫوعادٮڈمأوفياءࢫلمم؈قةࢫɸذاࢫالنوعࢫمنࢫالزȋائنࢫأٰڈمࢫمنطوونࢫعڴʄࢫأنفسɺمࢫوأسرارɸم،ࢫ

فɺمࢫلاࢫيتقبلونࢫاݍݵطأࢫأوࢫال؅قوʈر،ࢫوɸمࢫشبابࢫࢭʏࢫأغلبࢫכحيانࢫࢫصرفاتࢫحاسمةࢫبɢلࢫماࢫيتعلقࢫبالمالت

  .منࢫدويࢫالدخولࢫالمحدودةࢫوالمتوسطة

  :غ؈فࡧالمرغب؈ن.4

ɸمࢫافرادࢫمرتبطونࢫباݍݰرʈاتࢫالفردية،ࢫوʈرفضونࢫالقيودࢫوʈحبونࢫالتمتعࢫباݍݰياة،ࢫوʈنفقونࢫɠلࢫ

ࢫ ࢫمن ࢫبطاقةࢫدخولɺم ࢫوʈفضلون ࢫכحيان، ࢫأغلب ʏࢫࢭ ࢫرصيد ࢫبدون ʏࢫالمصرࢭ ࢫحسا٭ڈم ࢫأن ࢫكما ࢫذلك، أجل

  .ࢭʏࢫɸذاࢫالصنفࢫنجدࢫإطاراتࢫساميةࢫومتوسطةࢫيقطنونࢫبالمناطقࢫالعمرانية. טئتمان

  :المخاطرون.5

ࢫلصاݍݰɺم،ࢫ ࢫوالتعليمات ࢫالقوان؈ن ࢫاستعمال ࢫوʈحسنون ࢫʇعرفون ࢫجدا، ࢫواقعيون ࢫافراد ɸم

ࢫمختلفࢫ ࢫمن ࢫصفارࢫالمدن ࢫأفراد ࢫɸم ࢫالقيود، ࢫأنواع ࢫɠل ࢫتفادي ࢫمع ࢫاݍݰياة ࢫمن ࢫɸوࢫטستفادة طموحɺم

ࢫوالمɺنية ࢫטجتماعية ࢫمنتجاتࢫ. الطبقات ࢫأعداد ࢫالمصارف ࢫȖستطيع ࢫللزȋائن ࢫالتصɴيف ࢫɸذا ࢫخلال ومن

                                                             
1-- Zollinger Monique: «  Marketing Bancaire vers une banque du troisième type », Dunod, Paris 1985, P:16. 
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ࢫȖشاءۜ ࢫالسوق وخدمات ࢫمن ࢫجزء ࢫلɢل ࢫالمناسبة ࢫاختيارࢫלس؅فاتيجية ࢫيمكٔڈا ࢫكما ࢫصنف، ࢫɠل ࢫمع إنࢫ. ܣ

ࢫبدرجةࢫ ࢫכصناف ࢫɸذه ࢫوترتبط ࢫفرɲؠۜܣ، ࢫمصرف ࢫأجراɸا ࢫميدانية ࢫلدراسة ࢫالذكرࢫنȘيجة ࢫسابقة כصناف

ࢫلأنھࢫɠلماࢫɠانࢫالمجتمعࢫيتمتعࢫبمستوىࢫتɢوʈۚܣࢫɠافࢫوثقافةࢫعابيةࢫفإنࢫכفرادࢫلا ࢫ،التɢوʈنࢫوثقافةࢫالمجتمع

ࢫمنࢫجɺة ࢫالمنظمة ࢫȖعرضɺا ࢫالۘܣ ࢫوخدمات ࢫالسلع ࢫمن ڈا ࢫيحتاجوٰ ࢫالۘܣ ࢫכشياء ࢫاقتناء ʏࢫࢭ ࢫصعوȋة ࢫ،يجدون

  .وإدراكࢫالدعايةࢫلɺاࢫوإشɺارɸاࢫمنࢫجɺةࢫأخرى ࢫ،وࢭʏࢫفɺمࢫطرقࢫاستعمالɺا

  العواملࡧاݍݵارجيةࡧالمؤثرةࡧࡩʏࡧسلوكࡧالمسْڈلك: المطلبࡧالثاɲي

ࢫداخ ࢫمن ࢫناȊعة ʏࢫۂ ࢫالداخلية ࢫوالمؤثرات ࢫالعوامل ࢫيɢونࢫإن ࢫ ࢫتأث؈فɸا ࢫفإن ࢫولذلك ࢫنفسھ، ࢫالفرد ل

أماࢫالعواملࢫاݍݵارجيةࢫفࢼܣࢫتصدرࢫعنࢫالعالمࢫاݍݵارڊʏࢫࢫ،مم؈قاࢫلɢلࢫفردࢫمنࢫحيثࢫتɢوʈنࢫوتوجيھࢫالسلوك

  .الذيࢫيحيطࢫبالفردࢫوالۘܣࢫتنقسمࢫب؈نࢫالعواملࢫثقافيةࢫواخرىࢫاجتماعية

  :العواملࡧالثقافية.1

ࢫوכ  ࢫالقيم ࢫمجموعة ࢫبأٰڈا ࢫما ࢫلمجتمع ࢫالثقافة ࢫوالرموزࢫȖعرف ࢫوטتجاɸات ࢫوالفلسفات فɢار

والۘܣࢫتحددࢫכنماطࢫالسلوكيةࢫلأفرادɸاࢫوʈم؈قهࢫࢫ،ال؅فاكميةࢫوالمتطورةࢫمعࢫتطورࢫכمة،ࢫ1المجتمعاتࢫכخرى 

ࢫ ࢫسلوࢫکɺمكمسْڈلک؈ن ࢫتوجھ ࢫوالۘܣ ࢫمع؈ن ࢫمجتمع ࢫأفراد ࢫأفراد ࢫعڴʄࢫ) م(عن ࢫالثقافة ࢫɲعرف ࢫأن كماࢫيمكننا

اداتࢫالۘܣࢫيتعلمɺاࢫإذنࢫفالقيمࢫوالتقاليدࢫȖشɢلࢫمرجعࢫلسلوكࢫأفرادࢫأٰڈاࢫمجموعةࢫالمعتقداتࢫوالقيمࢫوالع

لذاࢫيجبࢫعڴʄࢫלدارةࢫالمصرفيةࢫࢫ،فࢼܣࢫتحددࢫأنماطࢫسلوكɺمࢫالشراǿيࢫواتجاɸاٮڈمࢫوتفضيلاٮڈمࢫ،المجتمع

،ࢫياتࢫالȘسوʈقيةࢫباݍݵدماتࢫالمصرفيةטɸتمامࢫ٭ڈذاࢫالعاملࢫسأساسࢫࢭʏࢫتخطيطࢫالسياساتࢫوלس؅فاتيج

غالباࢫࢫ:العواملࢫטجتماعيةࢫ:ثانياࢫ.لتقسيمࢫعملا٬ڈاࢫإڲʄࢫقطاعاتࢫطبقاࢫلثقافةࢫɠلࢫقطاعࢫواعتبارهࢫمعيارا

  .واݍݨماعاتࢫالمرجعيةࢫ،وכسرةࢫ،ماࢫتجتمعࢫالعواملࢫטجتماعيةࢫࢭʏࢫثلاثࢫصفاتࢫوۂʏࢫالطبقةࢫטجتماعية

ࡧטجتماعية.1.1 ࢫ: الطبقة ࢫولدٱڈم ࢫالمتجاɲسون ࢫכفراد ࢫبمجموعة ࢫטجتماعية ࢫبالطبقات تقارȋاࢫيقصد

ࢫاليومية ࢫحياٮڈم ʏࢫࢭ ʏࢫالنواڌ ࢫمن ࢫالعديد ʏࢫࢭ ࢫوعادةࢫࢫ،واܷݰا ࢫوالسلوك، ࢫوالمنافع ࢫوالقيم ࢫالعʋش كطرʈقة

ݳࢫࢭʏࢫ يقسمࢫالمجتمعࢫإڲʄࢫثلاثࢫطبقاتࢫاجتماعية،ࢫالطبقةࢫالعلياࢫوالطبقةࢫالوسطىࢫوالدنياࢫكماࢫɸوࢫموܷ

ʏلࢫالتاڲɢالش:  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .180: ص ،2006، عمان، الأردن، 1دار حامد، ط-مدخل الإعلان ،"سلوك المستهلك:" کاسر نصر المنصور-1



 الفصل الثاني لسلوك المستهلك وعلاقته بالتسويق المصرفيمدخل  
 

  58  
  

  تقسيمࡧالمجتمعࡧإڲʄࡧثلاثࡧطبقاتࡧاجتماڤʏࡧ:)04(رقمࡧالشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

صࢫࢫࢫ2002العاطۜܣ،ࢫالȘسوʈقࢫالنظرʈةࢫوالتطبيق،ࢫدارࢫالكتب،ࢫالقاɸرة،ࢫمصرࢫࢫشرʈفࢫاحمدࢫ:المصدر

179.  

الشراءࢫللأفراد،ࢫذلكࢫأنࢫכسرةࢫȖعلمࢫمنࢫالمعروفࢫانࢫللأسرةࢫتأث؈فࢫكب؈فࢫعڴʄࢫسلوكࢫوأنماطࢫ:כسرة.2.1

ࢫا ࢫاسْڈلاكھ ࢫيجب ࢫما ࢫأوࢫاستخدام ࢫاسْڈلاك ࢫافرادɸا ࢫأوࢫاݍݵدمات، ࢫالسلع ࢫمن ࢫتقدمࢫوࢫاستخدامھ كما

ࢫوטقتصاديࢫ ʏࢫجتماڤ ࢫט ࢫالطاȊع ࢫذات ࢫالقيم ࢫمن ࢫالعديد ،ʄࢫכوڲ ࢫالمراحل ʏࢫࢭ ࢫوخاصة ࢫلأفرادɸا כسرة

دࢫقيميةࢫاجتماعية،ࢫواقتصاديةࢫوسياسية،ࢫتحددࢫوغ؈فɸا،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالمنظوراتࢫالنفسية،ࢫوȋأȊعا

فيماࢫȊعدࢫمواقفɺمࢫنحوࢫɠلࢫماࢫٱڈمɺمࢫمنࢫامورࢫسلعࢫواݍݵدماتࢫوالقضاياࢫࢭʏࢫالمحيطࢫالذيࢫʇعʋشونࢫبھ،ࢫ

ࢫللقراراتࢫ ࢫبالɴسبة ࢫأوࢫالنصائح ࢫלرشادات ࢫمن ࢫالعديد ࢫأيضا ࢫلأفرادɸا ࢫتقدم ࢫכسرة ࢫأن ࢫذلك ʄࢫإڲ يضاف

  . 1لمطروحةࢫللتداول المرتبطةࢫبالمفاɸيمࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫا

ࢫ ࢫالوصولࢫ"وȋناء ࢫالȘسوʈق ࢫيحاول ࢫɸدفاࢫكب؈فا ࢫواقتصادية ࢫȖعت؄فࢫɠوحدةࢫاجتماعية ࢫفالأسرة عليھ

إلٕڈاࢫوالتأث؈فࢫعڴʄࢫقراراٮڈاࢫمنࢫخلالࢫטستخدامࢫالفعالࢫوالكفؤࢫلمختلفࢫכساليبࢫالȘسوʈقيةࢫوال؅فوʈجيةࢫ

  .المتاحة

ࡧالمرجعية.3.1 ࢫقراراٮڈم: اݍݨماعات ʏࢫࢭ ࢫللأفراد ʏمࢫمرجڥɺࢫوسلوك ࢫمواقفɺم ࢫوȖشكيل Ȗعرفࢫ. الشرائية،

ࢫالتمي؈قࢫب؈نࢫ ࢫكإطارࢫوʈمكن ࢫȖستخدم ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالȎشرʈة ࢫالمجموعات ࢫتلك ࢫبأٰڈا ࢫالمرجعية اݍݨماعات

  .ثلاثةࢫأنواعࢫمنࢫاݍݨماعاتࢫالمرجعيةࢫوالۘܣࢫتظɺرࢫɠلࢫمٔڈاࢫتأث؈فاࢫمختلفاࢫعڴʄࢫכفراد

ࡧعضوʈة.4.1 ࢫرسمࢫ:جماعات ࢫعضوا ࢫȖعت؄فࢫالفرد ࢫالۘܣ ʏࢫواݍݨ؈فان،ࢫوۂ ࢫכصدقاء ࢫمجموعة ࢫمثل ࢫفٕڈا، يا

  .وانضمامࢫالفردࢫلمثلࢫɸذهࢫاݍݨماعاتࢫقدࢫيؤثرࢫࢭʏࢫسلوكھࢫالشراǿي

وۂʏࢫتلكࢫاݍݨماعاتࢫالۘܣࢫيتمࢫإɲشاؤɸاࢫبمقتغۜܢࢫقرارࢫمنࢫسلطةࢫرسميةࢫبفرضࢫࢫ:اݍݨماعاتࡧالرسمية.5.1

ݨمعياتࢫاݍݵ؈فية،ࢫ،ࢫومنࢫأمثلْڈاࢫכحزابࢫالسياسيةࢫواݍ"تحقيقࢫɸدفࢫمع؈ن،ࢫفࢼܣࢫتمتلكࢫأɸدافࢫمسطرة

                                                             
 .180: ص ،2006، عمان، الأردن، 1دار حامد، ط-مدخل الإعلان ،"سلوك المستهلك:" کاسر نصر المنصور - 1

  الطبقة العلیا

  الوسطىالطبقة 

  الدنیاالطبقة 
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ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫالعامل؈ن ࢫوعناية ࢫباɸتمام ࢫاݍݨماعات ࢫɸذه ࢫحظيت ࢫولقد ࢫوغ؈فɸا، ࢫالرʈاضية والفرق

  . وذلكࢫلماࢫلɺاࢫمنࢫتأث؈فࢫࢭʏࢫقيمࢫכعضاءࢫواتجاɸاٮڈمࢫالسلوكية،ࢫوكذلكࢫقراراٮڈمࢫالشرائية

وۂʏࢫتلكࢫاݍݨماعاتࢫالۘܣࢫيتفاداɸاࢫالفردࢫولاࢫيرغبࢫࢭʏࢫࢫ:جماعاتࡧالتجنبࡧأوࡧاݍݨماعاتࡧטنفصالية.6.1

טنتماءࢫإلٕڈاࢫأوࢫأنࢫيدركھࢫךخرونࢫبأنھࢫعضواࢫفٕڈا،ࢫوعليھࢫفإنࢫالفردࢫيتصرفࢫبطرʈقةࢫمختلفةࢫعنࢫɸذهࢫ

  .اݍݨماعةࢫوʈنطبقࢫذلكࢫحۘܢࢫعڴʄࢫسلوɠاتھࢫالشرائية

ࢫحا ࢫلديھ ࢫالذكرࢫسȘشبع ࢫالسابقة ࢫاݍݨماعات ࢫمن ࢫجماعة ࢫلأي ࢫالفرد ࢫفانتماء ࢫمتعددةࢫإذن جات

وʉشعرهࢫبالأمان،ࢫכمرࢫالذيࢫيجعلࢫتصرفاتھࢫࢭʏࢫالعديدࢫمنࢫنواڌʏࢫحياتھࢫبماࢫفٕڈاࢫقراراتھࢫالشرائيةࢫاتجاهࢫ

ࢫنم ʄࢫعڴ ࢫكث؈فا ࢫتتوقف ࢫالمصرفية ࢫالمجموعة،ااݍݵدمات ࢫفيھ ࢫȖش؅فك ࢫالذي ࢫالسلوك ࢫعڴʄࢫط ࢫيتوجب لذي

تأث؈فࢫɸذهࢫاݍݨماعاتࢫالمرجعيةࢫࢫمخططيࢫלس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقيةࢫالمصرفيةࢫأنࢫيأخذواࢫȊع؈نࢫטعتبارࢫمدى

  .1عڴʄࢫاتجاɸاتࢫوسلوكياتࢫالشرائيةࢫللمسْڈلك؈ن

  )כنواعࡧواݍݵطوات(إتخاذࡧقراراتࡧشراءࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧ: المطلبࡧالثالث

  :اتخاذࡧقراراتࡧشراءࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةࡧأنواع.1

ࢫ ࢫمجال ʏࢫࢭ ࢫȖعاملھ ࢫعند ࢫالفرد ࢫعتد ࢫالشراء ࢫالقرارات ࢫمن ࢫأنواع ࢫثلاثة ࢫɸناك اݍݵدماتࢫعادة

ʏذهࢫالقراراتࢫتتمثلࢫࢭɸ2المصرفيةࢫو :  

ࡧالروتيɴية.1.1 ࢫالتكرارࢫࢭʏࢫ: القرارات ࢫتظɺرࢫحالة ࢫعندما ʏࢫالمصرࢭ ࢫالمجال ʏࢫࢭ ࢫعادة ࢫالقرارات وتظɺرࢫɸذه

استخدامࢫاݍݵدمة،ࢫكقيامࢫالزȋونࢫبإجراءࢫعمليةࢫالܦݰبࢫأوࢫלيداعࢫلمبالغࢫلرصيدهࢫɠلماࢫشعرࢫباݍݰاجةࢫ

ࢫفا ࢫمال ࢫأوࢫتوفرࢫلديھ ࢫالمال، ʄࢫالوقتࢫاڲ ࢫيأخذ ࢫنحوࢫلا ʄࢫعڴ ࢫوتتخذ ࢫمعروفة ࢫباتت ࢫالقرارات ࢫوɸذه ئض،

الطوʈلࢫأوࢫالتفك؈فࢫࢭʏࢫاتخاذɸاࢫمنࢫعدمھ،ࢫكماࢫأنࢫالمصارفࢫاعتادتࢫأنࢫتتلقىࢫمثلࢫɸذهࢫالطلباتࢫيومياࢫ

  .بمعدلاتࢫعاليةࢫɲسȎيا

ࡧالمحددة.2.1 ࢫماࢫ:القرارات ࢫظرف ʏࢫأوࢫࢭ ࢫمع؈ن ࢫأٰڈاࢫمحددةࢫبوقت ࢫالقرارات ࢫɸذه ࢫسمات ࢫفاݍݵدماتࢫ،من

الۘܣࢫʇعرضɺاࢫالمصرفࢫقدࢫتɢونࢫحديثةࢫالعɺدࢫعڴʄࢫالزȋائن،ࢫماࢫيتطلبࢫأنࢫيتخذࢫɸؤلاءࢫالزȋائنࢫالقراراتࢫ

المناسبةࢫللاستفادةࢫمنࢫاݍݵدمةࢫالمعروضة،ࢫفمثلاࢫטستفادةࢫمنࢫالبطاقةࢫالمصرفيةࢫالعالميةࢫوࢫالۘܣࢫيمكنࢫ

ࢫ ʄࢫللسفرࢫعڴ ࢫيميلون ࢫالذين ࢫاقتنا٬ڈا ʄࢫعڴ ࢫقبل ࢫي ࢫأن ࢫيمكن ࢫدوليا، ࢫوكذلكࢫاستخدامɺا ࢫمتكرر، نحو

  .البطاقاتࢫاݍݵاصةࢫبمتاجرࢫالȘسوقࢫوالۘܣࢫترتبطࢫأساساࢫباݍݰساباتࢫالمصرفيةࢫللزȋائن

ࡧالواسعة.3.1  ࢫبك؄فࢫݯݨمɺاࢫࢫ:القرارات ࢫالواحدة ࢫتتم؈قࢫالصفقة ࢫعندما ࢫالقرارات ࢫمن ࢫالنوع ࢫɸذا وʈتم

ڈاࢫحالةࢫمنفردةࢫتتطلبࢫالدراسةࢫوالتمحيصࢫقبلࢫإت خاذࢫɸذهࢫالقرارات،ࢫوارتفاعɺاࢫدرجةࢫالمخاطرة،ࢫأوࢫɠوٰ

ࢫعڴʄࢫ ࢫت؅فتب ࢫقد ࢫإذ ࢫالقرارات، ࢫɸذه ࢫمثل ࢫاتخاذه ʏࢫࢭ ࢫوטف؅فاضات ࢫטحتمالات ࢫمن ࢫالعديد ࢫالزȋون وʈضع

النتائجࢫالقرارࢫالعديدࢫمنࢫالتبعاتࢫالۘܣࢫبقدرࢫماࢫيتوقعࢫأنࢫتɢونࢫإيجابيةࢫفإٰڈاࢫقدࢫȖس؈فࢫباتجاهࢫالسلب،ࢫ

  . ɠالقروضࢫوماࢫيȘبعɺاࢫمنࢫمشكلاتࢫتق؅فنࢫبالفوائدࢫالعالية

                                                             
 .181: ص ،المرجع نفسه:" کاسر نصر المنصور - 1
 .128 :، ص"مرجع سابق:"حمیدي زقاي-2
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عڴʄࢫأنࢫɸذهࢫالقراراتࢫومɺماࢫɠانتࢫطبيعْڈاࢫيف؅فضࢫأنࢫȖسȘندࢫعڴʄࢫجوانبࢫعديدةࢫقبلࢫاتخاذɸاࢫ

  : وȋخاصةࢫتلكࢫالمتعلقةࢫبɢلࢫمن

 ࢫمجالࢫالتعاملࢫمصرفياʏاݍݵ؄فةࢫالسابقةࢫࢭ .  

 ࢫʏࢫوࢭ ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫعن ࢫوɲشرɸا ࢫإعلاٰڈا ࢫتم ࢫوالۘܣ ࢫالمɴشورة، ࢫوالمعلومات ࢫالبيانات كمية

  . مختلفࢫوسائلࢫלعلام

 ࢫטستفادةࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫʏࢫإتخاذࢫالقرارࢫالمناسبࢫࢭʄܧݵصيةࢫالمسْڈلكࢫومدىࢫقدرتھࢫعڴ

  .المتاحة

 مࢫعمليةࢫشراءࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫومدىࢫטستفادةࢫالفعليةࢫمٔڈاʈتقو . 

  :اذࡧقراراتࡧشراءࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةخطواتࡧإتخ.2

ࢫأو ʇL.Fredش؈ف ࢫاݍݵطوات ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫقرارࢫالشراء ࢫإتخاذ ࢫࢭʏࢫࢫإجراءات ࢫכفراد ࢫيمرࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ المراحل

  :وʈمكنࢫتوضيحࢫخطواتࢫقرارࢫالشراءࢫࢭʏࢫالمخططࢫالتاڲʏختيارࢫسلعةࢫأوࢫخدمة،ࢫحالةࢫالقيامࢫبا

  مراحلࡧعمليةࡧالشراءࡧ): 05(مࡧالشɢلࡧرق

 

  

  

229Source:Kotler( P ) , dubois ( B ) - Marketing mangemert: « op.cit » P: 

نقطةࢫالبدايةࢫࢭʏࢫعمليةࢫإتخاذࢫالشراءࢫۂʏࢫالشعورࢫباݍݰاجة،ࢫواݍݰاجةࢫيمكنࢫأنࢫ:الشعورࡧباݍݰاجة.1.2

  . 1تظɺرࢫبالإجابةࢫعڴʄࢫالمحفزاتࢫوالمؤثراتࢫالداخليةࢫواݍݵارجية

ࢫ ࢫإخراج ʄࢫعڴ ࢫالعمل ࢫالȘسوʈق ࢫمسؤول ʄࢫالدوافعࢫوعڴ ࢫودراسة ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫلدى وإظɺارࢫاݍݰاجات

  .الۘܣࢫتؤديࢫإڲʄࢫتحرʈكࢫالمسْڈلكࢫمنࢫأجلࢫإشباعࢫرغباتھ

  :البحثࡧعنࡧالمعلومات.2.2 

ࢫوࢭʏࢫ ࢫالمعلومات، ࢫعن ࢫللبحث ࢫطرʈقة ࢫعن ࢫيبحث ࢫللشراء، ࢫحاجة ࢫلديھ ࢫأن ࢫالمسْڈلك ࢫيوقن عندما

ࢫالمصادرࢫالم ࢫمختلف ࢫمعرفة ࢫالȘسوʈق ࢫلرجل ࢫالمɺم ࢫفمن ࢫالمرحلة ࢫلɺاࢫɸذه ࢫيݏݨأ ࢫأن ࢫيمكن ࢫالۘܣ علومات

ʏذهࢫالمصادرࢫكماࢫيڴɸبࢫʋمكنࢫترتʈيࢫوǿࢫقرارهࢫالٔڈاʄ2المسْڈلكࢫوالۘܣࢫقدࢫتؤثرࢫعڴ :  

 عائلة،ࢫأصدقاء،ࢫأقارب(المصادرࢫالܨݵصيةࢫ. (..  

 ةࢫʈלعلانات،ࢫمواقعࢫטن؅فنت،ࢫرجالࢫالبيع(المصادرࢫالتجار. (..  

 المجالاتࢫ،المقالاتࢫالܶݰفية(المصادرࢫالعامةࢫ (  

 ةࢫاȋاسْڈلاكࢫالمنتجاتࢫمنࢫقبل(لمصادرࢫالمرتبطةࢫبالتجر(  

                                                             
1-Kotler (P),dubois ( B ) - Marketing mangement - op. cit, P 229. 
2-- Kotler( P ), dubois ( B ), Ibid, P229 , 
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  . إنࢫتأث؈فࢫɸذهࢫالمصادرࢫالمختلفةࢫتتغ؈فࢫبطبيعةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫوخصائصࢫالفرد

وʉعتمدࢫتقييمࢫالبدائلࢫعڴʄࢫنتائجࢫالمعلوماتࢫالۘܣࢫجمعɺا،ࢫفاذاࢫلمࢫيحصلࢫالمسْڈلكࢫ: تقييمࡧالبدائل.3.2

ࢫ ࢫعملية ࢫتɢون ࢫفسوف ࢫسليمة ࢫالمعلومات ʄࢫغ؈فࢫسليمةعڴ ࢫالتحليلࢫ. التقييم ʄࢫإڲ ࢫيحتاج ࢫالسليم والتقييم

  : 1ولɢيࢫيتمࢫذلكࢫيجبࢫعڴʄࢫالمسْڈلكࢫأنࢫيقومࢫبالاȖيࢫ،السليم

 بࢫالمعلوماتʋترت .  

 وضعࢫأسسࢫمعينةࢫللاختيار .  

 اɺالࢫالبدائلࢫوأنواعɢتحديدࢫأش .  

 المقارنةࢫب؈نࢫالبدائل .  

ࢫ ࢫيɢون ࢫقد ࢫالسابقة ࢫכرȌعة ࢫاݍݵطوات ʄࢫإڲ ࢫنظرنا ࢫأسسࢫوإذا ࢫɸوࢫوضع ࢫاݍݵطوات ࢫتلك أصعب

عڴʄࢫأساسࢫأنࢫثمنࢫالشراءࢫɸوࢫالمتغ؈فࢫ(טختيارࢫعندࢫالشراء،ࢫفقدࢫيضعࢫالمسْڈلكࢫالسعرࢫࢭʏࢫالمقامࢫכولࢫ

إذࢫقدࢫتجدࢫمسْڈلɢاࢫيفضلࢫࢫ.،ࢫورغمࢫذلكࢫفانࢫɸذاࢫالمتغ؈فࢫلھࢫȊعضࢫטستȞناءات)اݍݰساسࢫعندࢫالشراء

جردࢫأنࢫيضعࢫالمسْڈلكࢫأسسࢫإتخاذࢫالقرارࢫʇستطيعࢫالمدمةࢫذاتࢫجودةࢫممتازةࢫرغمࢫانࢫسعرɸاࢫأعڴʄ،ࢫوȋم

وȌعدࢫذلكࢫيح؈نࢫالوقتࢫللمثانةࢫبئڈاࢫوɢʈونࢫɸذاࢫمفتاحࢫࢫ،Ȋعدɸاࢫاستعراضࢫوحصرࢫالبدائلࢫالمتاحةࢫأمامھ

  . لعمليةࢫإتخاذࢫالقرارࢫالشراء

الةࢫوࢭʏࢫɸذهࢫاݍݰࢫ،وʉعۚܣࢫقرارࢫالشراءࢫاختيارࢫبديلࢫواحدࢫب؈نࢫالبدائلࢫالمعروضة: إتخاذࡧقرارࡧالشراء.4.2

ʏࢫوالقرارࢫالفعڴ ࢫللشراء ࢫالنية ࢫب؈ن ࢫوتتوسط ࢫتتدخل ࢫقد ࢫالۘܣ ࢫالموقفية ࢫالعوامل ࢫȊعض ࢫɸذهࢫࢫ،ɸناك ومن

العواملࢫوجɺاتࢫنظرࢫךخرʈنࢫمثلࢫأفرادࢫالعائلةࢫأوࢫכصدقاءࢫفقدࢫيɢونࢫلɺمࢫدورࢫكب؈فࢫࢭʏࢫإتمامࢫأوࢫإلغاءࢫ

لالࢫالتكرارࢫלعلاɲي،ࢫوتدرʈبࢫعمليةࢫالشراء،ࢫوɸناࢫيظɺرࢫدورࢫرجلࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالتأث؈فࢫعڴʄࢫالمسْڈلكࢫمنࢫخ

  .العمالࢫوتحف؈قɸمࢫللتحدثࢫȊشɢلࢫإيجاȌيࢫمعࢫالعملاء

إنࢫعمليةࢫالشراءࢫلاࢫتɴتࢼܣࢫباتخاذࢫقرارࢫالشراء،ࢫولكنࢫȖشملࢫكذلكࢫالشعورࢫماࢫ:تقييمࡧقرارࡧالشراء.5.2 

ࢫالۘܣࢫ ࢫللتوقعات ࢫتحقيقɺا ࢫومدى ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمات ࢫعن ࢫالمسْڈلك ࢫرضا ࢫمدى ࢫوʈتضمن ࢫالشراء Ȋعد

ࢫرجالࢫࢫ،ɺايأمل ࢫٱڈتم ࢫما ࢫوكث؈فا ࢫالشراء، ࢫȊعد ࢫما ࢫݍݵدمات ࢫوحاجتھ ࢫالشراء ࢫاستعدادهࢫلتكرارࢫعملية ومدى

  . الȘسوʈقࢫبقياسࢫرضاࢫاࢫٰڈلكࢫعنࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫونوʈاهࢫلتكرارࢫالشراء

ࢫإنماࢫ ࢫللشراء ࢫاݍݵمسة ࢫالمراحل ࢫɸذه ࢫأن ʏࢫوۂ ࢫɲش؈فࢫإلٕڈا ࢫأن ࢫيجب ࢫمɺمة ࢫنقطة ࢫכخ؈فࢫفɺناك ʏوࢭ

ࢫ ࢫتقليديا ࢫنموذجا ࢫالنموذجࢫتمثل ࢫɸذا ࢫسʋس؈فࢫوفق ࢫمسْڈلك ࢫɠل ࢫأن ࢫتصور ࢫيمكن ࢫلا ࢫولكن للمسْڈلك،

ࢫاݍݰالةࢫ ࢫɸذه ʏࢫوࢭ ࢫالقرارࢫأوتوماتيكيا، ࢫيتخذ ࢫالمتكررة ࢫالشراء ࢫلقرارات ࢫفبالɴسبة ࢫلھ، ࢫمطابقة بطرʈقة

ࢫالقرار،ࢫ ࢫإتخاذ ࢫȊعملية ࢫيقوم ࢫأنھ ࢫمنھ ࢫإدراك ࢫدون ࢫأوࢫببعضɺا ࢫ٭ڈا ࢫالمسْڈلك ࢫفيقوم تختصرࢫاݍݵطوات

  .نموذجࢫلاࢫيمكنࢫأنࢫʇعولࢫعليھࢫولكنھࢫمفيدࢫعندࢫدراسةࢫسلوكࢫالمسْڈلكوȋالتاڲʏࢫفإنࢫال

  

                                                             
 .60:، ص"مرجع سبق ذكره:"سعید عبد الفتاح-1
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  علاقةࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧȊسلوكࡧالمسْڈلك: المبحثࡧالثالث

 ع؄ف دائمة بصفة ولاٮڈم كسب ومحاولة العملاء رضا تحقيق إن المصرࢭʏ العميل رضا تحقيق

 ʇعد الرضا ɸذا تحقيق أن كما منظمة، أي نجاح رسم مفاتيح أɸم من ʇعت؄ف ، ورغباٮڈم حاجاٮڈم معرفة

   .السوق  ݍݰاجيات المختلفة التطـورات مواجɺـة نحـو خطوة

 وȖعدد السـلاء ɸؤلاء مش؅فيات إنخفاض ȊسȎب כعمال، تɢلفة إرتفاع اڲʄ يؤدي العملاء رضا فعدم

  .المنافس؈ن من والشراء للتعامل وتحولɺم شɢواɸم

 وجɺده، دخ بإعتبار قيمـة أعظم لھ يولد والذي العالية اݍݨودة ذو المنتج يختار ما عادة فالعميل

 الۘܣ التوقعات مـن مجموعـات يكـون  و٭ڈذا وכصدقاء، לعلان وسائل من إليھ المتاحة المعلومات وكذا

 المنتج من عٔڈا بحث كـان الۘܣ القيمة عڴʄ يحصل وعندما ، المنتج ɸذا عڴʄ لݏݰصول  أساسɺا عڴʄ يتصرف

  . بالرضا الشعور  أو إحساس لديھ يتولد

 بالسميـل לحتفاظ زاد ومنتجاتھ، المصرف عن العميل رضا زاد ɠلما بأنھ القول  يمكن ثم ومن

  . الرȋحية تحس؈ن عڴʄ المصرف قدرة وتحسɴت طوʈلة لفتـرة

 :مفɺومࡧالرضاࡧلدىࡧالعميل: المطلبࡧכول 

ࢫالمفكرʈنࢫ ࢫآراء ࢫحسب ࢫوتباينـت ࢫإختلفـت ࢫبالرضـا، ࢫخاصة ࢫومفاɸيم ࢫȖعارʈف ࢫعدة ࢫأعطيت لقد

ࢫعناصرࢫتقييمࢫ ࢫأن ࢫذلك ࢫاݍݵدمية، ࢫبالمنظمات ࢫمٔڈا ࢫيتعلق ࢫما ࢫخاصة ࢫالȘسوʈقي ࢫالميدان ʏࢫࢭ والباحث؈ن

  . السلعيةاݍݵدمـةࢫلدىࢫالزȋونࢫȖعدࢫأك؆فࢫصعوȋةࢫمنࢫتقييمࢫالمنتجاتࢫ

 : ݵاصةࢫبالرضاࢫفيماࢫيڴʏوʈمكنࢫأنࢫنوجزࢫأɸمࢫالتعارʈفࢫاݍ

ࢫوȋ؈نࢫ - ࢫالمدرك ࢫالمنتج ࢫأداء ࢫب؈ن ࢫالمقارنة ࢫعن ࢫالناجم ࢫالفرد ࢫإحساس ࢫمستوى ࢫبأنھ ࢫالرضا ʇعرف

 .1توقعاتࢫɸـذاࢫالفرد

ࢫKOTLERوʉعرف - ࢫبأنھ ࢫأوࢫ" الرضا ࢫشـراء ࢫتجرȋـة ࢫإتجاه ࢫالعميل ࢫʇشعرࢫبھ ࢫأوࢫسلۗܣ ࢫإيجاȌي إحساس

 .2ءࢫالمنتجاسْڈلاكࢫمعينة،ࢫوالناتجةࢫعنࢫمقارنةࢫب؈نࢫتوقعاتھࢫوأدا

  : ومنࢫخلالࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫالذكرࢫفيمكنࢫأنࢫɲستɴتجࢫخاصʋت؈نࢫأساسʋت؈نࢫلمفɺومࢫالرضاࢫوɸما

 ࢫب؈نࢫ ࢫالمقارنة ࢫخلال ࢫمن ࢫالزȋون، ࢫلدى ࢫمعينة ࢫتجرȋة ࢫعن ࢫحاصل ࢫمع؈ن ࢫشعور ࢫعن ʇع؄فࢫالرضا

ݵدمةࢫالتوقعـاتࢫوإدراɠاتࢫأداءࢫالعمليةࢫأوࢫالتجرȋة،ࢫفɺوࢫيمثلࢫمقارنةࢫب؈نࢫاݍݵدمةࢫالمنتظرةࢫواݍ

 . المدركة

 عواملࢫخاصةࢫȊةࢫمعينة،ࢫكماࢫيتأثرࢫȋبعࢫعمليةࢫأوࢫتجرȘةࢫوإدراكيةࢫتʈعادࢫشعورȊع؄فࢫالرضاࢫعنࢫأʇ

 .بالزȋونࢫالۘܣࢫتختلفࢫمنࢫزȋونࢫإڲʄࢫآخر

 

                                                             
 .71 ص، 2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، قراءات في إدارة التسویق: محمد فرید الصحن1-

2 - Kotler( P), dubois (B), op. citP172 
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 : أساليبࡧتحقيقࡧرضاࡧالعملاءࡧ.4

 :ɸ 1ناكࢫعدةࢫأساليبࢫلتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫأɸمɺا

 . לɸتمامࢫبأوجھࢫכɲشطةࢫالۘܣࢫȖسبقࢫالبيع،ࢫوأثناءهࢫوȌعده -

 .לɸتمامࢫبخدمةࢫالمسْڈلكࢫوتوطيدࢫالعلاقةࢫمعھ -

 . دراسةࢫشɢاويࢫومق؅فحاتࢫوإنتقاداتࢫالعملاء -

 : إح؅فامࢫحقوقࢫالعميلࢫכساسيةࢫࢭʏࢫجميعࢫȖعاملاتھࢫمعࢫالمصرف،ࢫوالۘܣࢫتتضمنࢫاݍݰقوقࢫالتالية -

  ࢫלʏلةإح؅فامࢫوقتھࢫوعدمࢫإضاعتھࢫࢭʈيةࢫمعقدةࢫوطوɴࢫإتباعࢫإجراءاتࢫروتيʏنتظارࢫأوࢫࢭ . 

 عدࢫȊاࢫالمصرف،ࢫمنࢫحيثࢫכسعارࢫوخدماتࢫماࢫɺاملةࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫيقدمɠإعطاءهࢫمعلوماتࢫ

 . البيع

 לنتاجࢫوفقاࢫلمواصفاتࢫالعميلࢫورغباتھࢫوإحتياجاتھ . 

  :مؤشراتࡧرضاࡧالعملاء.5

  : 2المصرفࢫۂʏمنࢫب؈نࢫأɸمࢫالمؤشراتࢫالدالةࢫعڴʄࢫرضاࢫالعميلࢫعڴʄࢫ

 .زʈادةࢫالتعليقاتࢫواݍݵطاباتࢫاللطيفةࢫمنࢫالعملاء -

 . إصرارɸمࢫعڴʄࢫالتعاملࢫمعࢫالمصرفࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫإغراءاتࢫالمنافس؈ن -

 . تزكيْڈمࢫللمصرفࢫلدىࢫأصدقا٬ڈم،ࢫوعائلاٮڈم،ࢫومعارفɺم -

- ʄاتࢫכعڴɺࢫاݍݨʄاࢫإڲɸمࢫمعࢫعدمࢫتصعيدɸواɢسبةࢫشɲࢫʏإنخفاضࢫࢭ . 

 .اصةࢫبتحس؈نࢫاݍݵدمةتقديمɺمࢫلبعضࢫالمق؅فحاتࢫاݍݵ -

  : نتائجࡧرضاࡧالعملاء.6

ʏذهࢫالنتائجࢫماࢫيڴɸمࢫɸعدةࢫنتائجࢫإيجابيةࢫللمصرفࢫومنࢫأȊعودࢫʇإنࢫتحقيقࢫرضاࢫالعملاءࢫ:  

 .قيامࢫالعملاءࢫȊشراءࢫمنتجاتࢫأك؆فࢫمنࢫإحتياجاٮڈمࢫمماࢫيؤديࢫإڲʄࢫزʈادةࢫالعائد -

כقلࢫتنخفضࢫضغوطࢫانخفاضࢫدرجةࢫإع؅فاضࢫالعملاءࢫعڴʄࢫإرتفاعࢫכسعارࢫمنتجات،ࢫأوࢫعڴʄࢫ -

 .العميـلࢫلتخفيضࢫأسعارࢫمنتجاٮڈاࢫلھ

 .تقوʈةࢫوضعࢫالمصرفࢫالتنافؠۜܣࢫ -

  :جودةࡧاݍݵدماتࡧالمصرفية :المطلبࡧالثاɲي

يحظىࢫموضوعࢫاݍݨودةࢫبإɸتمامࢫم؅قايدࢫࢭʏࢫɠلࢫالمنظمات،ࢫخاصةࢫȊعدماࢫإنتّڈتࢫɸذهࢫالمنظماتࢫإڲʄࢫ

ࢫ ࢫلمواجɺة ࢫأسا؟ۜܣ ࢫكمدخل ࢫأصبح ࢫاݍݨودة ࢫتطوʈرࢫوتحس؈ن ࢫالۘܣࢫأɸمية ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية التحديات

                                                             
 .78 ص 2005، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر التسویق بالعلاقات: منى شفیق1-

 .79، ص المرجع نفسه -2
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بدأتࢫࢭʏࢫمواجɺْڈا،ࢫخاصةࢫȊعدࢫظɺورࢫالتكتلاتࢫטقتصاديةࢫفضلاࢫعنࢫالتطوراتࢫالتكنولوجيـةࢫالمتلاحقـةࢫ

وלɸتمامࢫبقضاياࢫالبʋئة،ࢫوالتغ؈فࢫاݍݰاصلࢫࢭʏࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫوالذيࢫبدأࢫينظرࢫلݏݨودةࢫكمعيارࢫأسا؟ۜܣࢫ

ࢫورغباتھ ࢫحاجاتھ ࢫʇشبع ࢫوإختيارࢫما ࢫاݍݨـودةࢫࢫ،1لتقيم ʄࢫعڴ ࢫتحكم ࢫلا ࢫأن ࢫالمصارف ʄࢫعڴ ࢫوجب ࢫɸنا ومن

منتجاٮڈـاࢫوخدماٮڈاࢫحسبࢫماࢫتراهࢫۂʏ،ࢫولكنࢫأنࢫيɢونࢫاݍݰكمࢫعلٕڈاࢫمنࢫطرفࢫالعملاءࢫومختلفࢫכطرافࢫ

  . 2المتعاملةࢫࢭʏࢫالسوق 

ࢫɸذهࢫ ࢫوȖستمد ࢫاݍݨودة، ࢫمفɺوم ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫوصعوȋة ࢫوإختلاف ࢫتباين ʄࢫإڲ ࢫأدى ࢫלɸتمام وɸذا

ࢫ ࢫاݍݵصائص ʏࢫࢭ ࢫالتعرʈفاتࢫالصعوȋة ࢫغالبية ࢫوتميل ࢫالمادية، ࢫالسلع ʄࢫإڲ ࢫقياسا ࢫلݏݵدمات ࢫالمم؈قة العامة

ࢫلɺذهࢫ ࢫالزȋائن ࢫتوقعات ࢫمع ࢫالفعڴʏࢫلݏݵدمة ࢫمعيارࢫلدرجةࢫتطابقࢫכداء ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ ࢫاݍݵدمة اݍݰديثـةࢫݍݨـودة

ʏلࢫالتاڲɢعرضھࢫالشʇاݍݵدمة،ࢫوذلكࢫعلـىࢫالنحوࢫالذيࢫ .  

  مفɺومࡧجودةࡧاݍݵدمة) 06: (الشɢلࡧرقم

  

  

  

  

  .337عوضࡧبدير،ࡧمرجعࡧسابق،ࡧصࡧ: المصدر

ʏالتاڲɠاضياࢫʈمكنࢫالتعب؈فࢫعنࢫذلكࢫرʈࢫ= جودةࢫاݍݵدمةࢫ: وʏتوقعاتࢫࢫ-إدراكࢫالعميلࢫللأداءࢫالفعڴ

  ":3السابقةࢫيمكنࢫتصورࢫثلاثࢫمستوʈاتࢫلݏݵدمةࢫوۂʏالعميلࢫلمستوىࢫכداءࢫوࢭʏࢫضوءࢫالمعادلةࢫ

ࡧالعادية -) أ ࢫمعࢫࢫ:اݍݵدمة ࢫاݍݵدمة ࢫلأداء ࢫالعميل ࢫإدراك ࢫيȘساوى ࢫعندما ࢫتتحقق ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمة ࢫتلك ʏوۂ

  توقعاتھ

وۂʏࢫتلكࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫتتحققࢫعندماࢫيتدɲىࢫכداءࢫالفعڴʏࢫلݏݵدمةࢫعـنࢫمسـتوʈاتࢫࢫ:اݍݵدمةࡧالرديئةࡧ- )ب

  .التوقعاتࢫبالɴسبةࢫلɺا

ࡧالمتم؈قةࡧ-)ج ࢫلݏݵدمـةࢫࢫ:اݍݵدمة ࢫالفعلـي ࢫכداء ࢫأوࢫيتجـاوز ࢫيفوق ࢫعندما ࢫتتحقق ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمة ࢫتلك ʏوۂ

  . توقعاتࢫالعملاءࢫبالɴسبةࢫلɺا

ʏࢫثلاثࢫمجموعاتࢫأساسيةࢫوۂʏࢫمجالࢫاݍݵدمةࢫࢭʏفاتࢫالمقدمةࢫࢭʈمكنࢫحصرࢫالتعرʈو:  

طياٮڈاࢫعڴʄࢫطبيعةࢫاݍݵدمـةࢫࢫمجموعةࢫالتعرʈفاتࢫالۘܣࢫتحاولࢫأنࢫتركزࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوتحتويࢫࢭʏࢫ-1

  .بالتاڲʏࢫتقومࢫبتقسيمɺاࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫأȊعادࢫاݍݨودة

                                                             
 .24 ص، 2006دار الشروق، عمان  ،إدارة الجودة في الخدمات، مفاهیم وعملیات وتطبیقات: قاسم نایف علوان المحیاري -1

2-Michel Goyhenetche, Jacques Bernard, Bouissierer Philippe Loup - La gestion de la relation client pour la 
maitrise du marche - le pilotage par la valeur perçue, Sermes science, Lavoisier, Paris, 2007, P18 

 .90، من مرجع سابققاسم نایف المحیاوي، -3

 الخدمة جودة

 إدراكات العمیل للأداء الفعلي مستوىالجودة توقعات العمیل للخدمة
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ࢫاݍݨودةࢫࢫ-2 ࢫأوࢫعدم ࢫفاݍݨودة ࢫذاٮڈا ࢫاݍݵدمة ࢫأداء ࢫعملية ʄࢫبال؅فك؈قࢫعڴ ࢫقامت ࢫالۘܣ ࢫالتعرʈفات مجموعة

Ȗعـرفࢫبأٰڈاࢫمدىࢫوجودࢫفجواتࢫب؈نࢫالمنظمةࢫوȋ؈نࢫجمɺورɸا،ࢫوȖسڥʄࢫالمنظماتࢫدائماࢫإڲʄࢫتحقيقࢫاݍݨودةࢫ

  .وإغلاقࢫɸذهࢫالفجوات

مجموعةࢫالتعرʈفاتࢫالموجɺةࢫللعملاءࢫسواءࢫȊشɢلࢫضمۚܣࢫأوࢫȊشɢلࢫصرʈحࢫوʈركزࢫالتعرʈفࢫȊشɢلࢫعـامࢫࢫ-3

  .عڴʄࢫأنࢫالɺدفࢫالٔڈاǿيࢫɸوࢫأنࢫȖعملࢫالمنظمةࢫعڴʄࢫإسعادࢫالعميل

وʈتطلبࢫوضعࢫȖعرʈفࢫلݏݨودةࢫاݍݵاصةࢫباݍݵدماتࢫضرورةࢫالتعرفࢫمسبقاࢫعڴʄࢫثلاثࢫمجموعـاتࢫࢫ

  :ݨودةࢫاݍݵدماتࢫوۂʏمنࢫכȊعادࢫݍ

  .البعدࢫالفۚܣࢫوالذيࢫيتمثلࢫࢭʏࢫتطبيقࢫالعلمࢫوالتكنولوجياࢫلمشɢلةࢫمعينةࢫ-أࢫ

ࢫ  - ب ࢫالوظيفي ࢫاݍݵدمـةࢫ) غ؈فࢫالفۚܣ(البعد ࢫالمقـدم ࢫوלجتماڤʏࢫب؈ن ࢫالنفؠۜܣ ࢫالتفاعل ࢫذلك ࢫعن وɸوࢫعبارة

  .والزȋون 

  .לمɢانياتࢫالماديةࢫوۂʏࢫالمɢانࢫالذيࢫتؤديࢫفيھࢫاݍݵدمةࢫ-جࢫࢫ

إذنࢫفاݍݨودةࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫلاࢫبدࢫأنࢫȖعكسࢫماࢫإذاࢫɠانـتࢫɸـذهࢫاݍݨـودةࢫȖشـيعࢫمتطلبـاتࢫࢫ

المستخدم؈نࢫلɺا،ࢫوإڲʄࢫأيࢫمدىࢫيتحققࢫمثلࢫɸذاࢫלشباع،ࢫوكذلكࢫماࢫإذاࢫɠانتࢫقدࢫتحققتࢫالɺدفࢫالذيࢫ

ددࢫمـنࢫأجلھࢫوجدتࢫاݍݵدمةࢫوإڲʄࢫأيࢫمدىࢫتمࢫتحقيقࢫذلك،ࢫفخلاصةࢫالقولࢫأنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫۂʏࢫالمح

  . الرئʋسـيࢫلرضاࢫالعميلࢫأوࢫعدمࢫرضاه

 :أȊعادࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧ.1

ࢫعڴʄࢫ ࢫلݏݰكم ࢫالمسْڈلك ࢫإلٕڈا ࢫمعاي؈فࢫيݏݨأ ࢫعشرة ࢫتحديد ʄࢫإڲ ࢫالباحث؈ن ࢫمن ࢫمجموعة ࢫتوصل لقد

ʏذهࢫالمعاي؈فࢫۂɸ1جـودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫإليھ،ࢫو: 

Ȗش؈فࢫלعتماديةࢫإڲʄࢫقدرةࢫموردࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫإنجـازࢫأوࢫأداءࢫاݍݵدمـةࢫالموعودةࢫࢫ:Credible לعتمادية.1.1

ࢫحيـثࢫ ࢫمـن ࢫدقيقة ࢫخدمة ࢫلھ ࢫيقدم ࢫبأن ࢫاݍݵدمة ࢫمورد ʄࢫإڲ ࢫيتطلع ࢫفالمستفيد ࢫعليھ، ࢫʇعتمد ࢫدقيق Ȋشɢل

 . الوقتࢫوלنجازࢫتماماࢫمثلماࢫوعده

عࢫمنظمةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫالشـكࢫأوࢫوʉعكسࢫذلكࢫبالدرجةࢫכوڲʄࢫخلوࢫالمعاملاتࢫمࢫ:Sécurité כمانࡧ.2.1

ࢫالصـرافࢫ ࢫإستخدام ࢫعـن ࢫالم؅فبة ࢫכمان ࢫدرجة ࢫعن ࢫاݍݵدمة ࢫمن ࢫالمستفيد ࢫيȘساءل ࢫفمثلاࢫفقد المخاطرة،

ʏךڲ. 

لاࢫيتضمنࢫɸذاࢫالبعدࢫלتصالࢫفحسب،ࢫولكنࢫɠلࢫماࢫمـنࢫشأنھࢫࢫ:Accessibilité سɺولةࡧالوصول ࡧ.3.1

العمل،ࢫوتوافرࢫعددࢫكـافࢫمـنࢫمنـافـذࢫاݍݵدمة،ࢫأنࢫيʋسرࢫمنࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدمة،ࢫمثلࢫملائمةࢫساعاتࢫ

 .وملائمةࢫموقعࢫالمصرف

                                                             
مدخل استراتیجي، وظیفي، تطبیقي، دار الیازوري، العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،  ،تسویق الخدمات: بشیر العلاق، الطانيحمید 1-

 .142ص  ،2009الطبعة العربیة، الأردن، 
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وȖعكسࢫاݍݨɺدࢫالمبدولࢫللتعرفࢫعلـىࢫإحتياجاتࢫࢫ:Compréhension du client فɺمࡧالمسْڈلكࡧ.4.1

المسْڈلك،ࢫكماࢫيتضمنࢫɸذاࢫاݍݨانبࢫטɸتمامࢫالܨݵظۜܣࢫبالمسْڈلكࢫوسɺولةࢫالتعرفࢫعليھ،ࢫفمثلاࢫكمࢫمنࢫ

 .مقدمࢫاݍݵدمةࢫلɢيࢫيفɺمࢫالمسْڈلكالوقتࢫواݍݨɺدࢫيحتاجࢫ

ࢫللمسْڈلك؈نࢫ: Communication לتصال.5.1 ࢫوלصغاء ࢫלستماع ࢫبمحاولة ࢫالبعد ࢫɸذا وʈتضمن

ࢫقدࢫ ࢫالۘܣ ࢫأوࢫالعراقيل ࢫبالأعطال ࢫالمستفيد ࢫإبلغ ࢫيتم ࢫɸل ࢫفمثلا ࢫمنتظمة، ࢫبصفة ࢫالمعلومات ࢫلɺم وتقديم

 .تحصلࢫࢭʏࢫنظامࢫتقديمࢫاݍݵدمة

غالباࢫماࢫيتمࢫتقييمࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫمنࢫقبلࢫالمسْڈلكࢫࢭʏࢫضـوءࢫمظɺرࢫࢫ:Tangible כشياءࡧالملموسةࡧ.6.1

 .والȘسɺيلاتࢫالماديةࢫمثلࢫالمقاعد،ࢫالمصرف،ࢫכضواءࢫوالمعداتࢫوכجɺزةࢫوכفـرادࢫووسـائلࢫלتصال

ࢫمـنࢫ: Fiabilité اݍݨدارةࡧ.7.1 ࢫاݍݵدمة، ࢫتقديم ʄࢫعڴ ࢫالقائمون ࢫبھ ࢫيتمتع ࢫالۘܣ ࢫاݍݨدارة ࢫمستوى وȖعكس

ࢫ ࢫأمثل،ࢫحيث ࢫȊشɢل ࢫمɺامɺم ࢫأداء ࢫمن ࢫتمكٔڈم ࢫالۘܣ ࢫوالمعارف ࢫوלستɴتاجية ࢫالتحليلية ࢫوالقدرات المɺارات

ففـيࢫحالةࢫالتعاملࢫمعࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫماࢫلأولࢫمرةࢫفإنࢫالمستفيدࢫغالباࢫماࢫيݏݨأࢫإڲʄࢫمعاي؈فࢫمثلࢫالكفاءاتࢫ

 .العلميـةࢫأوࢫالعضوʈةࢫجمعياتࢫمعينةࢫلتقييمࢫجدارةࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫوجودةࢫاݍݵدمة

ࡧכداء.8.1 ࢫالسـرعةࢫ: Réactivité سرعة ࢫخلال ࢫمن ࢫالمسْڈلك؈ن ࢫإحتياجات ࢫتلبية ʄࢫعڴ ࢫالقدرة ʏوۂ

ࢫفـيࢫ ࢫالمصـرف ࢫورغبة ࢫاستعداد ࢫمدى ࢫɸو ࢫما ࢫفمثلا ࢫاݍݵدمة، ࢫتقديم ࢫووسائل ࢫإجراءات ʏࢫࢭ والمرونة

اءࢫتقـديمالمساعدةࢫللمسْڈلك؈نࢫأوࢫحلࢫمشاɠلھࢫمحددة؟ࢫɸلࢫלدارةࢫمثلاࢫقادرةࢫومستعدةࢫوراضيةࢫࢭʏࢫلق

  المسْڈلكࢫلديھࢫمشɢلةࢫعاجلةࢫتتطلبࢫمساعدٮڈاࢫوتدخلɺاࢫلتذليلࢫɸذهࢫالمشɢلةࢫ؟

ࢫفعالةࢫ:Compétence التأɸيل.9.1 ࢫبطرʈقة ࢫاݍݵدمة ࢫتقديم ࢫإمɢانية ʏࢫاݍݵدمـةࢫ1وۂ ࢫمقـدم ࢫكإمɢانية ،

  .تقديمࢫالمعلوماتࢫالɢافيةࢫالۘܣࢫيردɸاࢫالمسْڈلك

وȖعۚܢࢫأنࢫيɢونࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫقدرࢫمـنࢫלحتـرامࢫوךداب،ࢫوأنࢫيȘسمࢫࢫ:Courtoisie اللباقة.10.1

بالمعاملةࢫالوديةࢫمعࢫالمسْڈلك؈نࢫومنࢫثمࢫفإنࢫɸذاࢫاݍݨانبࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫالصداقةࢫوלح؅فامࢫوالودࢫب؈نࢫمقدمࢫ

  . اݍݵدمةࢫوالمسْڈلك

ࢫبالضرو  ࢫلʋست ࢫاݍݵدمة ࢫجودة ࢫلتقييم ࢫالمسْڈلك ࢫʇعتمدɸا ࢫالۘܣ ࢫالمعاي؈فࢫالعشرة ࢫɸذه ࢫأنࢫإن رة

تكـونࢫمستقلةࢫعنࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫبلࢫأنࢫȊعضࢫالمعاي؈فࢫمتداخلةࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫوقدࢫتكـونࢫأحيانـاࢫ

  .مكملـةࢫلبعضɺاࢫالبعض

ࢫعلٕڈاࢫࢫ ࢫأطلق ࢫفقط، ࢫخمسة ʏࢫࢭ ࢫالعشرة ࢫכȊعاد ࢫɸذه ࢫبتݏݵيص ࢫالمتلاحقة ࢫالدراسات ࢫقامت وقد

ࢫכ  ࢫسرعة ࢫלعتمادية، ࢫالمادية، ʏࢫالنواڌ ࢫوȖشمل ࢫاݍݵدمة ࢫاݍݨودة ࢫاللباقةنمـوذج ࢫכمان، ࢫوالشɢلࢫ2داء، ،

ݳࢫɸذهࢫכȊعادࢫݍݨودةࢫاݍݵدمة   . التـاڲʏࢫيوܷ

  

                                                             
شهادة دكتوراه دولة، كلیة العلوم أفاق تطبیق التسویق في المرسسات المصرفیة العمومیة الجزائریة، ساهل سیدي محمد، -1

 .112، ص 2003/2004، الإقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة تلمسان
 .143 :، ص"مرجع سابق:"حمیدي زقاي -2
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  .يوܷݳࡧɸذهࡧכȊعادࡧݍݨودةࡧاݍݵدمة) 07(الشɢلࡧ

  

  

  

  

  

  .333تʋس؈فࢫال݀ݨارمة،ࢫالمرجعࢫالسابق،ࢫصࢫ: المصدر

ࢫ ࢫأخرى ࢫناحية ࢫכȊعـادࢫومن ࢫالنظـرࢫإلـى ࢫمـن ࢫالرغم ʄࢫأنھࢫعڴ ࢫالمجال ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالدراسات ࢫأثبȘت فقد

ࢫخدمـةࢫ ࢫمنظــمة ࢫومـن ࢫلآخر، ࢫمسْڈلك ࢫمن ࢫيختلف ࢫلɺا ࢫالɴسۗܣ ࢫالوزن ࢫأن ࢫإلا ࢫضرورʈة ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ اݍݵمس

ࢫعنصرࢫʇعكـسࢫ ࢫכوڲʄࢫكأɸم ࢫالمرتبة ʏࢫࢭ ࢫכحوال ࢫࢭʏࢫجميع ࢫيظل ࢫاݍݵاصࢫبالإعتمادية ࢫالبعد ࢫإلاࢫأن لأخرى،

  .اݍݵدمة،ࢫȊغضࢫالنظرࢫعنࢫطبيعةࢫاݍݵدمةجودةࢫ

بانࢫכɸميةࢫالɴسȎيةࢫللأȊعادࢫالۘܣࢫيحكمࢫ٭ڈاࢫالمسْڈلكࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمـةࢫȊغضࢫkotlerفقدࢫرأىࢫ

ࢫكـالأȖي ࢫاݍݵـدمة ࢫطبيعة ࢫ: النـظرࢫعن ــادية ــ ࢫ%)32(לعـتمــ ࢫכداء ࢫسرعـة ࢫ%)22(، ࢫכمـان ࢫاللباقةࢫ%)19(، ،

  %).11(،ࢫالمـاديةࢫ%)16(

  :أساليبࡧقياسࡧرضاࡧالعملاء: المطلبࡧالثالث

ɸناكࢫالعديدࢫمنࢫכساليبࢫالقياسࢫرضاࢫالعملاءࢫحيثࢫأنࢫنجاحࢫالمصرفࢫيتوقفࢫبدرجةࢫكب؈فةࢫ

ʏذهࢫכساليبࢫفيماࢫيڴɸمࢫɸمࢫوتتمثلࢫأɸࢫخدمةࢫعملتھࢫوتحقيقࢫرضاʄھࢫعڴȋࢫمدىࢫقرʄ1عڴ :  

 .تحليلࢫشɢاويࢫومق؅فحاتࢫالعملاء -

 .إڲʄࢫالتعرفࢫعڴʄࢫمدىࢫرضاࢫالعملاءࢫالقيامࢫبالاستقصاءاتࢫالۘܣࢫٮڈدف -

 .تحليلࢫالعملاءࢫالت؈نࢫقدɸمࢫالمصرف،ࢫوأسبابࢫذلك -

ࢫالعامل؈نࢫ - ࢫمعاملة ࢫكيفية ࢫوملاحظة ࢫالعملاء، ࢫأدوار ࢫبتمثيل ࢫبالمصرف ࢫالمسؤول؈ن ࢫȊعض قيام

 بالمصرفࢫلɺمࢫكعملاء

  :أسبابࡧלɸتمامࡧȊشɢاويࡧالعملاء.1.10

العملاء،ࢫذلكࢫلأنھࢫʇعت؄فࢫمنࢫأɸمࢫالعناصرࢫستحاولࢫفيماࢫيڴʏࢫȖسليطࢫالضوءࢫعڴʄࢫتحليلࢫشɢاويࢫ

  .الۘܣࢫتمكنࢫمنࢫقياسࢫرضاࢫالعملاء

ࢫمستوىࢫࢫ ʄࢫعڴ ࢫرضاɸم ࢫومدى ࢫأرا٬ڈم، ʄࢫعڴ ࢫللتعرف ࢫالعملاء ࢫشɢاوي ࢫبتحليل ࢫيقوم فالمصرف

اݍݵدمةࢫالمقسمة،ࢫوʈكشفࢫɸذاࢫالكث؈فࢫعنࢫالمعاي؈فࢫالۘܣࢫʇستخدمɺاࢫالعملاءࢫݍݰكمɺمࢫعنࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫ

  . والۘܣࢫȖساعدࢫالمصرفࢫࢭʏࢫرسمࢫالسياساتࢫالتحس؈نࢫɸذهࢫاݍݨودة

                                                             
 .79، ص مرجع سابقمنى شفیق، -1

 جودة الخدمة

 الملموسة الأمان سرعة الأداء الإعتمادیة
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اتࢫالعملاءࢫالۘܣࢫلمࢫيقمࢫالمصرفࢫبإشباعɺا،ࢫوۂʏࢫسلاحࢫوʈمكنࢫȖعرʈفࢫشɢاويࢫالعملاءࢫبأٰڈاࢫتوقع

ࢫإلـىࢫ ࢫالعملاء ࢫتـحول ࢫذلـك ࢫعكس ࢫتم ࢫوإذا ࢫللمصرف ࢫالعملاء ࢫولاء ࢫزاد ࢫ٭ڈا ࢫטɸتمام ࢫتم ࢫفإذا ذوࢫحدين

  .منافس؈ن

  : 1وʈرجعࢫלɸتمامȎشɢاويࢫالعملاءࢫلعدةࢫأسبابࢫأɸمɺاࢫࢫ

- ʈܨݨعࢫعملاءࢫآخرʋࢫتركࢫالمصرفالعميلࢫغ؈فࢫالمرعۜܣࢫأنࢫيصبحࢫعميلاࢫدائماࢫكماࢫسʄنࢫعڴ . 

 . فردࢫعڴʄࢫכقلࢫعنࢫالمشɢلةࢫ14العميلࢫغ؈فࢫمرعۜܣࢫسوفࢫيذكرࢫذلكࢫإڲʄࢫࢫ -

 . منࢫتɢلفةࢫإيجادࢫعميلࢫجديد%  25 – 10تɢلفةࢫمنࢫالمشɢلةࢫتراوحࢫماࢫب؈نࢫ -

ࢫمرتفعࢫ - ࢫعميلاࢫولاؤه ࢫوʈصبح ࢫثابتا ࢫرضاء ࢫيɢون ࢫمشɢلتھ ࢫحل ࢫوʈتم ࢫبالشɢوى ࢫيقوم ࢫالذي العميل

 . للمصرف

لذيࢫيتقدمࢫبالشɢوى،ࢫوʈتمࢫحلࢫمشɢلتھ،ࢫب؅فشيحࢫالمصرفࢫللتعاملࢫمعھࢫسوفࢫيقومࢫالعميلࢫا -

 . إڲʄࢫعشـرةࢫأفرادࢫجددࢫعڴʄࢫכقل

ݳࢫالعملاءࢫالشاɠونࢫالمشاɠلࢫالقائمة،ࢫكماࢫيوجɺونࢫعلاماتࢫإنذارࢫمبكرةࢫȖساعدࢫالمصرفࢫࢭʏࢫ - يوܷ

ࢫعمـلا ࢫإكȘساب ࢫفـي ࢫمنافسٕڈا ʄࢫعڴ ࢫالفرصة ࢫيضيع ࢫمما ࢫʇعرفɺا ࢫلا ࢫالۘܣ ࢫالمشاɠل ʄࢫعڴ ءࢫالتغلب

 .2المصرفࢫالدائم؈ن،ࢫوزʈادةࢫمبيعاٮڈا

  :نتائجࡧإɸمالࡧالمصرفࡧلشɢاويࡧالعملاء.2.10

ʏاويࢫالعملاءࢫفيماࢫيڴɢمالࢫالمصرفࢫلشɸمࢫنتائجࢫإɸتتمثلࢫأ :  

 فشلࢫالمصرفࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫمنتجاتھ؛ -

 إنخفاضࢫدرجةࢫرغباتࢫالعملاء؛ࢫ -

 تحولࢫالعملاءࢫإڲʄࢫالمصارفࢫالمنافسة؛ࢫ -

 إنخفاضࢫإيراداتࢫالمصرف؛ࢫ -

 زʈادةࢫقوةࢫالمنافسة؛ࢫ -

 إنخفاضࢫولاءࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمصرف؛ࢫ -

  . رغبةࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫالمصرفࢫࢭʏࢫالعملࢫلدىࢫالمنافس؈ن -

  

  

                                                             
 .42، ص مرجع سابقمنى شفیق، -1

2-Smith Ian,Meeting Customer Needs Butterworth Heiremann, Boston, 2003. P 141.  
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  :خلاصةࡧالفصل

ࢫالȘسوʈقي،ࢫ ࢫبالمفɺوم ࢫإرتباطھ ࢫنȘيجة ࢫإرتباطھ ࢫنȘيجة ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ࢫبدراسة ࢫלɸتمام ࢫزاد لقد

الذيࢫينصࢫعڴʄࢫأنࢫالمɺمةࢫכساسيةࢫللمنظماتࢫمɺماࢫɠانࢫنوعɺاࢫۂʏࢫتحديدࢫحاجاتࢫورغباتࢫالمسْڈلك؈نࢫ

ࢫ ࢫاݍݰاجات ࢫلɺذه ࢫלشباع ࢫمن ࢫالملوب ࢫالمستوى ࢫلتقديم ࢫأوضاعɺا ࢫتكييف ʄࢫعڴ ࢫذلك ࢫȊعد جةࢫبدر والعمل

كفاءةࢫوفعاليةࢫاعڴʄࢫمنࢫتلكࢫالۘܣࢫيق؅فحɺاࢫالمنافسونࢫوࢫعليھࢫفانࢫال؄فامجࢫالȘسوʈقيةࢫلنࢫتɢللࢫبالنجاحࢫ

ئصɺمࢫوࢫטࢫاذاࢫفɺمࢫرجالࢫالȘسوʈقࢫانࢫمعرفةࢫدراسةࢫالمسْڈلك؈نࢫمنࢫحيثࢫاحتياجاٮڈمࢫورغباٮڈمࢫوࢫخصا

النقطةࢫטساسيةࢫالۘܣࢫتحديدࢫالعواملࢫالۘܣࢫتؤثرࢫعڴʄࢫسلوكɺمࢫوࢫتدفعɺمࢫاڲʄࢫاتخاذࢫتصرفࢫمع؈نࢫاصبحࢫ

  . يمكنࢫمنࢫخلالɺاࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫنجاحࢫال؄فامجࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫبالتاڲʏࢫنجاحࢫɲشاطࢫالمنظمة

ࢫوكذاࢫ ࢫالمسْڈلك،وࢫاɸميتھ ࢫبالسلوك ࢫالتعرʈف ʄࢫاڲ ࢫالفصل ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫفقدࢫتطرقنا ࢫالمنطق ࢫɸذا ومن

ࢫالتأث؈فࢫعلي ࢫȊغرض ࢫوذلك ࢫالسلوك ࢫلɺذا ࢫوالمؤثرة ࢫالمحددة ࢫالعوامل ࢫمختلف ʄࢫإڲ ࢫمختلفࢫالتعرف ʏࢫࢭ ھ

المراحلࢫالۘܣࢫيمرࢫ٭ڈاࢫالقرارࢫالشراǿيࢫمنࢫظɺورࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫالشراءࢫالفعڴʏ،ࢫكماࢫإستعرضناࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫ

ࢫرضاࢫ ࢫتحقيق ࢫكيفية ʄࢫإڲ ࢫدراسة ࢫȊعدɸا ࢫلتناول ࢫيناسبھ، ࢫالذي ࢫإختيارࢫالمصرف ʏࢫࢭ ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ʏࢭ

ࢫحاج ࢫتطورات ࢫمختلف ࢫنحوࢫمواجɺة ࢫخطوة ࢫʇعد ࢫبإعتباره ʏࢫالمصرࢭ ࢫمفاتيحࢫالعميل ࢫوأɸم ࢫالسوق، يات

يتحققࢫرضاࢫالعميلࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫلھࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫعالية،ࢫفالمسْڈلكࢫنجاحࢫأيࢫمنظمة،ࢫولاࢫ

اݍݨديدࢫأصبحتࢫشروطھࢫورغباتھࢫت؅قايدࢫوتتعقدࢫȊعدࢫيوم،ࢫوأصبحࢫينظرࢫلݏݨودةࢫكمعيارࢫأسا؟ۜܣࢫلتقييمࢫ

ࢫوالتع ࢫالعملاء ࢫشɢاوي ࢫتحليل ࢫأن ࢫكما ࢫحاجاتھ، ࢫʇشبع ࢫعڴʄࢫوإختيارࢫما ࢫرضاɸم ࢫومدى ࢫأرا٬ڈم ʄࢫعڴ رف

ࢫجودةࢫ ࢫعن ࢫݍݰكمɺم ࢫالعملاء ࢫʇستخدمɺا ࢫالمعاي؈فࢫالۘܣ ࢫأɸم ࢫمن ࢫʇعت؄فࢫكذلك ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمة مستوى

  اݍݵدمة

ࢫوإختيارࢫبنكࢫ ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالمصارف ࢫفعلاࢫداخل ࢫيجري ࢫوما ࢫنظ؈فا ࢫدراستھ ࢫتقارب ࢫإɸارࢫمدى وȌغية

BADR ʏࢫالفصلࢫالمواڲʏناࢫوذلكࢫࢭȘونࢫمحلࢫدراسɢلي.  
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  :تمɺيد

ࢫȊعدࢫ ࢫوالتطرق ࢫخصائصھ، ࢫوذكرࢫأɸم ʏࢫالمصرࢭ ࢫبالȘسوʈق ࢫالتعرʈف ࢫالسابقة ࢫالفصول ࢫخلال من

ࢫ ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ʄࢫإڲ ࢫɸذاࢫذلك ʏࢫࢭ ࢫالمؤثرة ࢫواݍݵارجية ࢫالداخلية ࢫالعوامل ࢫأɸم ݰنا ࢫوܷ ࢫحيث ʏالمصـرࢭ

  .السلوكࢫثمࢫإڲʄࢫأɸمࢫاݍݵطواتࢫالمتبعـةࢫفـيࢫإتخادࢫالقرارࢫالشراǿي

ࢫفـيࢫ   ࢫنظرʈـا ࢫدراستھ ࢫتم ࢫما ࢫب؈ن ࢫالتقارب ࢫمن ࢫنوع ࢫإحداث ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫخلال ࢫمن فسنحاول

تȎسةࢫ BADRحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫوɠالةࢫالفصـولࢫالسابقة،ࢫوذلكࢫبالقيامࢫبدراسةࢫميدانيةࢫلبنكࢫالفلا 

  .وتأث؈فɸاࢫعڴʄࢫالعملاء BADRلمعرفةࢫوضعيةࢫوظيفةࢫالȘسوʈقࢫداخلࢫبنكࢫ

وعڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫقمناࢫبتقسيمࢫɸذاࢫالفصلࢫإڲʄࢫثلاثࢫمباحث،ࢫحيثࢫȖعرضناࢫࢭʏࢫالمبحثࢫכولࢫ

ࢫࢭʏࢫ ࢫللوɠالة، ࢫالتنظي׿ܣ ࢫوالɺيɢل ࢫوɲشأٮڈا ࢫالوɠالة ࢫȖعرʈف ʄࢫعڴ ࢫتحدثنا ࢫحيث ࢫالمؤسسة ࢫعن ࢫعامة ࢫلمحة ʄاڲ

ࢫالم ࢫعن ࢫتحدثنا ࢫالثاɲي ࢫالمبحث ʏࢫࢭ ࢫأما ࢫالوɠالة ࢫɲشاط ࢫطبيعة ࢫالثالث ࢫالمطلب ʏࢫوࢭ ࢫالثاɲي زʈجࢫالمطلب

ࢫ ࢫلوɠالة ࢫالبياناتࢫ BADRالȘسوʈقي ࢫجمع ࢫأدوات ࢫبدراسة ࢫخصصناɸا ࢫوכخ؈فࢫفقد ࢫالثالث ࢫالمبحث ʏوࢭ

  .واختبارࢫالفرضيات

وذلكࢫȊغيةࢫالتعرفࢫعڴʄࢫمستوىࢫرضاࢫالعملاءࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫɸذهࢫ  

إعطـاءࢫȊعـضࢫלق؅فاحاتࢫالۘܣࢫالوɠالة،ࢫلنتوصلࢫࢭʏࢫכخ؈فࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنقائصࢫالموجودةࢫبالوɠالـةࢫو 

ࢫالمصرࢭʏࢫ ࢫالعمل ࢫمتطلبات ࢫمـع ࢫبالتأقلم ࢫلھ ࢫوȖسمح ،ʏࢫالمصرࢭ ࢫالنظام ࢫعصرنة ࢫمن ࢫȖسɺل ࢫأن ࢫشأٰڈا من

  .اݍݰديث
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 BADRبنكࡧالفلاحةࡧوالتنميةࡧالرʈفيةࡧلمحةࡧعامةࡧعنࡧ: المبحثࡧכول 

دجࢫالɢائنࢫࢫ33000.000.000بنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫبنكࢫمساɸمةࢫذاتࢫرأسࢫمالࢫقدرهࢫ

  .شارعࢫالعقيدࢫعم؈فوشࢫباݍݨزائرࢫالعاصمةࢫ17بـࢫ

  Ȗعرʈفࡧالوɠالةࡧوɲشأٮڈا: المطلبࡧטول 

  :التعرʈفࡧبالوɠالة: أولا

نظراࢫلأɸميةࢫالبنكࢫتمࢫفتحࢫعدةࢫفروعࢫوࢫمديرʈاتࢫحولࢫال؅فابࢫالوطۚܣࢫوࢫذلكࢫلɢيࢫʇسɺلࢫعڴʄࢫ

   .488فرعࢫرئʋؠۜܣࢫࢭʏࢫتȎسةࢫتحتࢫرقمࢫالزȋونࢫالتعاملࢫمعھࢫمنࢫموقعࢫوجوده،ࢫولقدࢫɠانࢫلھࢫ

حيثࢫتحولتࢫإڲʄࢫ 1982ۂʏࢫوɠالةࢫɠانتࢫࢭʏࢫالماعۜܣࢫتاȊعةࢫللبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫإڲʄࢫغايةࢫمارسࢫ

ࢫכك؆فࢫ ࢫالɴشاط ʏࢫۂ ࢫالفلاحة ࢫأن ࢫوخاصة ࢫالسɢان ࢫحاجات ࢫلتلبية ࢫوɸذا ࢫالرʈفية ࢫوࢫالتنمية ࢫالفلاحة بنك

ࢫ ࢫمع ࢫتتعامل ࢫحاليا ʏࢫوۂ ࢫالمنطقة ʏࢫࢭ ࢫࢫ20000انȘشارا ࢫوعددɸمࢫزȋون ࢫالوɠالات ʏࢫࢭ ࢫالموظفون ࢫ٭ڈم يتكفل

 .خمسةࢫعشرةࢫموظفا

  ɲشأٮڈا: ثانيا

ࢫ ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫBADRبنك ࢫسنة ࢫأسست ࢫالعمومي ࢫقطاع ʄࢫإڲ ࢫتɴت׿ܣ ࢫ1982مؤسسة

ࢫ ࢫرقم ࢫالرئا؟ۜܣ ࢫالمرسوم ࢫࢭʏࢫࢫ82- 106بموجب ࢫالرʈفي، ࢫالعالم ࢫوترقية ʏࢫالفلاڌ ࢫالقطاع ࢫتطور ࢫبمɺمة للقيام

وأصبحࢫࢫB.N.Aوɠالةࢫمتنازلࢫعلٕڈاࢫمنࢫطرفࢫالبنكࢫالوطۚܣࢫاݍݨزائريࢫࢫ140لبنكࢫمنࢫبدايةࢫالمشوارࢫتɢونࢫا

عاملࢫماࢫب؈نࢫإطارࢫࢫʇ7000شغلࢫبنكࢫالبدرࢫحواڲʏࢫ،ࢫمديرʈةࢫجɺوʈةࢫ31وɠالةࢫوࢫࢫ268يحتضنࢫࢭʏࢫيومناࢫɸذاࢫ

وموظفࢫونظراࢫلكثافةࢫشبكتھࢫوأɸميةࢫȖشكيليتھࢫصنفࢫبنكࢫالبدرࢫمنࢫطرفࢫمجلةࢫقاموسࢫالبنوكࢫࢭʏࢫ

ࢫ1100ࢭʏࢫال؅فتʋبࢫالعال׿ܣࢫماࢫب؈نࢫ668כولࢫࢭʏࢫترتʋبࢫالبنوكࢫاݍݨزائرʈةࢫوʈحتلࢫالبنكࢫذلكࢫالمركزࢫالمركزࢫ

ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫالمرتقبة ࢫوال؄فامج ࢫاݍݵطط ࢫبتطبيق ࢫالبنك ࢫيتكفل ࢫوלجراءات ࢫللقوان؈ن ࢫوطبقا ࢫمصنف، بنك

  :قيامھࢫبالمɺامࢫالتالية

 اɺاليفɢاࢫوتحس؈نࢫتɺرࢫالمواردࢫوالعملࢫعلىرفعʈتطو.  

 اࢫالسوقࢫالماليةɺانياتࢫالۘܣࢫتمنحɢࢫللإمʏטستعمالࢫالكڴ.  

 ࢫوتقنياتھʏشاطࢫالمصرࢭɴࢫعالمࢫالʏمسايرةࢫالتطورࢫاݍݰاصلࢫࢭ.  

 قʈنࢫعنࢫطرʈࢫالمدخرʄعرضࢫمنتوجاتࢫوخدماتࢫجديدةࢫعڴ:  

  .تصفيةࢫالمشاɠلࢫالمالية -

  .تطبيقࢫمعدلاتࢫفائدةࢫبصفةࢫمɴܦݨمةࢫمعࢫتɢلفةࢫלيرادات -
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  .وتطبيقɺاࢫميدانياأخذࢫالضماناتࢫالملائمةࢫ -

  :وضعࢫسياسةࢫاتصالࢫفعالةࢫلتحقيقࢫכɸدافࢫالمسطرةࢫوذلكࢫبـ -

o ʏإستعمالࢫלعلامࢫךڲ.  

o اداتɺࢫالشʏةࢫݍݰامڴʈيئةࢫالموظف؈نࢫوإعطاءࢫכولوɸنࢫʈوɢرࢫمستوىࢫتʈتطو.  

 بدرࡧتȎسةالɺيɢلࡧالتنظيميࡧللوɠالةࡧ: المطلبࡧالثاɲي

ࢭʏࢫالشɢلࢫالتاڲ488ʏالرʈفيةࢫوɠالةࢫتȎسةࢫيتمثلࢫالɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫلبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫ :  

الɺيɢلࡧالتنظيميࡧلبنكࡧالفلاحةࡧوࡧالتنميةࡧالرʈفيةࡧوɠالةࡧتȎسة: )08(الشɢلࡧرقمࡧ  

  
  -488-وثائقࢫداخليةࢫمنࢫوɠالةࢫتȎســةࢫ: المصدر

  وɠالةࡧبدرࡧتȎسةࡧاݍݵدماتࡧالۘܣࡧيقدمɺاࡧبنكࡧالفلاحةࡧوالتنميةࡧالرʈفية: المطلبࡧالثالث

ࢫ ࢫخدماتھ ࢫالبنك ࢫوɠلࢫيقدم ࢫوشرائحɺم، ࢫفئاٮڈم ࢫاختلاف ʄࢫعڴ ࢫعملائھ ࢫاحتياجات ࢫلتلبية المتنوعة

 :ذلكࢫبماࢫيتوافقࢫمعࢫقوان؈نࢫالبنكࢫالمركزيࢫاݍݨزائري،ࢫوɸذهࢫاݍݵدماتࢫتتݏݵصࢫبالآȖي

 :خدماتࡧכفراد

يقدمࢫالبنكࢫللعملاءࢫمنࢫכفرادࢫخدماتࢫمتنوعةࢫتلۗܣࢫاحتياجاٮڈمࢫاليوميةࢫوفقࢫشروطࢫمناسبةࢫ

 :وɸذهࢫاݍݵدماتࢫتتݏݵصࢫبالآȖيوامتيازاتࢫمتعددة،ࢫ



 الثالثالفصل   BADRراسة حالة بنك الفـلاحة والتنمية الريفية  د
 

  74  
  

ࢫمنࢫاݍݰلولࢫالماليةࢫالۘܣࢫتȘناسبࢫمعࢫحاجاتࢫالعملاء،ࢫࢫ:اݍݰسابࡧالبنɢي ً حيثࢫيقدمࢫالبنكࢫعددا

 :ومنࢫɸذهࢫاݍݰلولࢫۂʏࢫفتحࢫاݍݰساباتࢫالبنكيةࢫالۘܣࢫتختلفࢫȊشروطɺاࢫومم؈قاٮڈا،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

ࢫبالدينار ࢫبنɢي ࢫ: حساب ࢫوלيداع ࢫالܦݰب ࢫيمتازࢫبإمɢانية ࢫجاري ࢫوȋكبࢫوɸوࢫحساب ࢫوقت ࢫأي ʏࢭ

 .سɺولة،ࢫوʈحصلࢫالعميلࢫمنࢫخلالھࢫعڴʄࢫدف؅فࢫشيɢات،ࢫوɸوࢫحسابࢫمتاحࢫلݏݨزائرʈ؈نࢫالمقيم؈ن

ࢫالصعبة ࢫبالعملة ࢫبنɢي ࢫʇسɺلࢫ: حساب ࢫسواء، ࢫحد ʄࢫعڴ ࢫوالشرɠات ࢫللأفراد ࢫمتاح وɸوࢫحساب

،ࢫحيثࢫيحصلࢫالعم ً يلࢫعڴʄࢫالتعاملاتࢫالماليةࢫࢭʏࢫالداخلࢫواݍݵارج،ࢫوخاصةࢫللأفرادࢫالذينࢫʇسافرونࢫكث؈فا

 .بطاقةࢫف؈قاࢫدوليةࢫȖسɺلࢫعليھࢫܥݰبࢫالمالࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫومنࢫأيࢫمɢان

أنواعࢫمنࢫɸذهࢫالبطاقات،ࢫوالۘܣࢫتلۗܣࢫࢫ4حيثࢫيقدمࢫالبنكࢫ :CIB بطاقاتࢫالدفعࢫماࢫب؈نࢫالبنوك

ࢫمنࢫاحتياجاتࢫالعميلࢫالماليةࢫالشɺرʈةࢫواليومية،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي ً ࢫمتنوعا ً  :عددا

وۂʏࢫمرتبطةࢫباݍݰسابࢫالبنɢي،ࢫولɺاࢫسقفࢫܥݰبࢫ: الذɸبية CIB بطاقاتࢫالدفعࢫماࢫب؈نࢫالبنوك

 .محدد

ࢫالبنوك ࢫب؈ن ࢫما ࢫالدفع ࢫيمكنࢫ: الكلاسيكية CIB بطاقات ࢫالبنɢي، ࢫمرتبطةࢫباݍݰساب ࢫبطاقة ʏوۂ

 .استخدامɺاࢫللدفعࢫعنࢫالشراءࢫع؄فࢫنقاطࢫالبيعࢫوלن؅فنت،ࢫوۂʏࢫبطاقةࢫمحلية

رتبطةࢫباݍݰسابࢫالبنɢي،ࢫوʈمكنࢫمنࢫۂʏࢫبطاقةࢫمحليةࢫم :CBR البطاقةࢫالبنكيةࢫالقابلةࢫللܨݰن

 .خلالɺاࢫدفعࢫقيمةࢫالمش؅فياتࢫبɢلࢫسɺولةࢫوۂʏࢫصاݍݰةࢫلمدةࢫعام؈ن

ࢫبدرࢫ ࢫوۂʏࢫ): توف؈ف(بطاقة ࢫأوࢫدف؅فࢫالتوف؈فࢫللفلاح، ࢫدف؅فࢫالتوف؈ف، ࢫبحساب ࢫمرتبطة ࢫبطاقة ʏوۂ

ࢫفقط ً  .صاݍݰةࢫلمدةࢫعام؈ن،ࢫوʈمكنࢫاستخدامɺاࢫمحليا

ࢫالتوف؈ف ࢫح: حسابات ࢫمن ࢫنوع؈ن ࢫالبنك ࢫوۂʏࢫيقدم ࢫالعميل، ࢫاحتياجات ࢫتلۗܣ ࢫالتوف؈فࢫالۘܣ سابات

 :ɠالآȖي

ࢫטدخارࢫכشبال ࢫ: حساب ࢫسن ࢫتحت ࢫوالشباب ࢫللأطفال ࢫمخصص ࢫوɸوࢫࢫ19وɸوࢫحساب ، ً غاما

 .حسابࢫتوف؈فࢫبدونࢫفوائد،ࢫالغرضࢫمنھࢫȖܨݨيعࢫالشبابࢫوכطفالࢫعڴʄࢫטدخار

ࢫدف؅فࢫالتوف؈ف ࢫوʈخت: حساب ࢫفوائد ࢫأوࢫمع ࢫفوائد، ࢫتوف؈فࢫبدون ࢫيناسبھ،ࢫوɸوࢫحساب ࢫما ارࢫالعميل

 .أشɺر،ࢫوʈمكنࢫܥݰبࢫالمالࢫمنھࢫȊسɺولةࢫودونࢫأيࢫقيودࢫ3وʈحصلࢫعڴʄࢫالفوائدࢫمنھࢫɠلࢫ

 :حيثࢫيمنحࢫالبنكࢫالقرضࢫضمنࢫشروطࢫسɺلة،ࢫوۂʏࢫɠالآȖيࢫ:قرضࡧالسكنࡧالرʈفي

 .وʈتمࢫتحديدهࢫحسبࢫدخلࢫالعميل% 3-1معدلࢫفائدةࢫي؅فاوحࢫب؈نࢫ

 .%10اش؅فاطࢫمساɸمةࢫܧݵصيةࢫبɴسبةࢫ

 .دينارࢫجزائري ࢫ3.000.000-1.000.000عڴʄࢫقرضࢫي؅فاوحࢫب؈نࢫاݍݰصولࢫ

 .سنةࢫ20ف؅فةࢫالسدادࢫتصلࢫإڲʄࢫ

 :حيثࢫيقدمࢫالبنكࢫلɺذهࢫالفئةࢫخدماتࢫمتنوعة،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي: خدماتࢫاݍݨزائرʈ؈نࢫالمقيم؈نࢫࢭʏࢫاݍݵارج
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 .اݍݰسابࢫاݍݨاريࢫبالدينار -

 .حسابࢫטدخارࢫللأشبال -

 .اݍݰسابࢫاݍݨاريࢫبالعملةࢫالصعبة -

 .؈فدف؅فࢫالتوف -

 .سنداتࢫالصندوق  -

 .الوداǿعࢫلأجل -

 .اسȘئجارࢫخزانةࢫכموال -

حيثࢫيقدمࢫالبنكࢫللأفرادࢫخدماتࢫإلك؅فونيةࢫيمكنࢫمنࢫخلالɺاࢫإدارةࢫاݍݰساباتࢫࢫ:خدماتࡧأخرى 

البنكيةࢫوȋاࢮʏࢫاݍݵدماتࢫכخرىࢫبɢلࢫسɺولة،ࢫكماࢫأنھࢫيقدمࢫخدمةࢫاسȘئجارࢫاݍݵزائنࢫاݍݰديديةࢫللأموالࢫ

  .ݍݰفظࢫالممتلɢاتࢫالثمينة

 :خدماتࡧالمؤسسات

ࢫنوعࢫ ࢫاختلاف ʄࢫعڴ ࢫاحتياجاٮڈا ࢫتلۗܣ ࢫمتنوعة ࢫمصرفية ࢫخدمات ࢫالمؤسسات ࢫلقطاع ࢫالبنك يقدم

 :وطبيعةࢫعملɺا،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

ࢫالمؤسسات ࢫالمʋسرةࢫ: خدمات ࢫالشروط ࢫمن ࢫعدد ࢫضمن ࢫومتنوعة ࢫشاملة ࢫخدمات ࢫيقدم حيث

 :وטمتيازاتࢫالمتعددة،ࢫوۂʏࢫɠالآȖي

 .دينار،ࢫوحسابࢫبنɢيࢫبالعملةࢫالصعبةاݍݰسابࢫالبنɢي،ࢫوۂʏࢫحسابࢫبنɢيࢫبال

 .قرضࢫטستغلال -

 .القرضࢫللمرق؈نࢫالعقارʈ؈ن -

- ʏالقرضࢫالسياڌ. 

 .قرضࢫالتحدي -

قرضࢫالتحديࢫالفدراڲʏ،ࢫوالذيࢫيتمࢫمنحھࢫلɢلࢫمنࢫمتعامڴʏࢫتحوʈلࢫالمنتجاتࢫالزراعية،ࢫمتعامڴʏࢫ

 .Ȗعبئةࢫالمنتجاتࢫالزراعية،ࢫومتعامڴʏࢫتخزʈنࢫالمنتجاتࢫالزراعية

ࢫ ࢫالتحوʈلاتࢫخدمات ࢫالمسȘندي، ࢫوالȘسليم ࢫטعتماد، ࢫرسائل ࢫأɸمɺا ࢫمن ࢫوالۘܣ ࢫاݍݵارجية، التجارة

 .الدولية،ࢫوالتحوʈلࢫاݍݰر

 .التحوʈلࢫالماڲʏࢫالمتعدد -

 .اسȘئجارࢫخزائنࢫכموال -
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حيثࢫيقدمࢫالبنكࢫللفلاح؈نࢫخدماتࢫمتعددةࢫومتم؈قةࢫتلۗܣࢫاحتياجاٮڈم،ࢫوۂʏࢫࢫ:خدماتࡧالفلاح؈ن

 :ɠالآȖي

 .اݍݰسابࢫالبنɢي -

 .CIB اقةࢫالدفعࢫماࢫب؈نࢫالبنوكبط -

 .ظيفࢫالماڲʏو الت -

 .قرضࢫالتحدي -

 .قرضࢫטستغلال -

- ʏقرضࢫالتحديࢫالفدراڲ. 

 .قرضࢫالرفيق -

- ʏقرضࢫالرفيقࢫالفدراڲ. 

- ʏقرضࢫלيجارࢫالماڲ. 

حيثࢫيتمࢫتقديمࢫخدماتࢫمتنوعةࢫلقطاعࢫالصيادين،ࢫ: خدماتࢫصياديࢫכسماكࢫومرȌيࢫالمائيات

 :وذلكࢫɠالآȖي

 .اݍݰسابࢫالبنɢي -

 .القرضࢫقص؈فࢫالمدىࢫالمدعومࢫل؅فبيةࢫالمائيات -

 .التموʈل،ࢫوالمتمثلࢫبتموʈلࢫטسȘثمارات،ࢫوتموʈلࢫدورةࢫטستغلال -

  .اسȘئجارࢫخزانةࢫכموال -

 .اݍݵدماتࢫלلك؅فونية -

 خدماتࢫالتأم؈ن -

أنواعࢫمنࢫبرامجࢫالتأم؈نࢫالۘܣࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫالعملاءࢫعڴʄࢫاختلافࢫفئاٮڈم،ࢫوۂʏࢫࢫ3يقدمࢫالبنكࢫ

 :ɠالىۘܣ

 .والذيࢫيتمثلࢫب؄فامجࢫالتأم؈نࢫعڴʄࢫالɢوارثࢫالطبيعيةࢫللسكنࢫ:أم؈نࡧالممتلɢاتت

 :برنامجࢫتأم؈نࢫمختلفࢫعنࢫךخر،ࢫومنࢫأɸمɺا12حيثࢫيقدمࢫالبنكࢫࢫ:التأميناتࡧالفلاحية

 .التأم؈نࢫالمتعددࢫلأخطارࢫالماشية -

 .التأم؈نࢫعڴʄࢫךلاتࢫوالمعداتࢫالفلاحية -

 .تأم؈نࢫالمزارعࢫالفتية -

 .خطارࢫضدࢫال؄فدࢫواݍݰرائقالتأم؈نࢫمتعددࢫכ  -
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 .التأم؈نࢫمتعددࢫכخطارࢫࢭʏࢫمجالࢫترȋيةࢫالنحل -

 .والذيࢫيتمثلࢫب؄فنامجࢫالتأم؈نࢫضدࢫاݍݰوادثࢫالفردية: التأميناتࡧعڴʄࡧכܧݵاص

 بتȎسة BADR المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧلوɠالة: المبحثࡧالثاɲي

ࢫإشباعࢫࢫ ࢫذاتھ ࢫالوقت ʏࢫوࢭ ࢫالمردوديةࢫللمصرف، ࢫإڲʄࢫتحقيق ࢫالمصرفية ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ٮڈدف

 .حاجاتࢫورغباتࢫالزȋائنࢫوتحقيقࢫرضاɸم

 المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالتقليديࡧسياسةࡧالمنتجاتࡧواݍݵدمات: المطلبࡧכول 

ࢫبȎنك ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫالمنفڥȖBADRʏعرف ࢫالمضمون ࢫذات ࢫالعمليات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫأٰڈا ʄࢫعڴ

ࢫأوࢫ ࢫכفراد ࢫقبل ࢫمن ࢫتدرك ࢫوالۘܣ ࢫالعناصرࢫالملموسة ʄࢫعڴ ࢫالعناصرࢫغ؈فࢫالملموسة ࢫبتغلب ࢫيتصف الذي

ࢫوטنتمانيةࢫ ࢫالمالية ࢫحاجاٮڈم ࢫلإشباع ࢫمصدرا ࢫȖشɢل ࢫالۘܣ ࢫالمنفعية ࢫوقيمْڈا ࢫدلالْڈا ࢫخلال ࢫمن المؤسسات

ࢫتبا ࢫعلاقة ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك ࢫالمصرف ࢫلرʈحية ࢫمصدرا ࢫنفسھ ࢫالوقت ʏࢫࢭ ࢫȖشɢل ࢫوالۘܣ ࢫب؈نࢫاݍݰالية دلية

 الطرف؈ن

 :كرࢫمٔڈاذȊعدةࢫخصائصࢫت BADR كماࢫتتم؈قࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫࢭʏࢫبنك

كغ؈فɸاࢫمنࢫاݍݵدماتࢫBADRتتصفࢫاݍݵدمةࢫبȎنكࢫ:Ȗغلبࡧالعناصرࡧغ؈فࡧالملموسةࡧࡩʏࡧالمضمونࡧاݍݵدميࡧ-

ࢫɠالأجɺزةࢫ ࢫلݏݵدمة ࢫالمرئية ࢫالمادية ࢫاݍݨوانب ʏࢫࢭ ࢫالعناصرࢫالملموسة ࢫمن ࢫمجموعة ʄࢫعڴ ڈا ࢫمضموٰ باحتواء

ࢫالتصميمࢫالمس ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫاݍݰساب ࢫوكشوف ࢫاݍݰاسبة ࢫوךلات ࢫالنقود ࢫعد ࢫوآلات ࢫواݍݰاسوب تخدمة

والديɢورࢫالداخڴʏࢫوغ؈فࢫذلكࢫمنࢫالمرافقࢫوالȘسɺيلاتࢫالموجودةࢫࢭʏࢫالبʋئةࢫالماديةࢫللبنك،ࢫأماࢫالعناصرࢫغ؈فࢫ

قعاتھࢫوماࢫتتضمنھࢫمنࢫالملموسةࢫوالۘܣࢫيتعذرࢫعڴʄࢫالفردࢫلمسɺاࢫأوࢫرؤʈْڈاࢫفࢼܣࢫتكمنࢫࢭʏࢫإدراɠاتࢫالعميلࢫوتو 

  . قيمࢫمنفعيةࢫغ؈فࢫمباشرةࢫولɺاࢫدلالاتࢫɸامةࢫࢭʏࢫتقييمھࢫللمضمونࢫاݍݵدميࢫ

بتلازميھࢫإنتاجɺاࢫوتوزʉعɺا،ࢫأيࢫBADRكماࢫتنصفࢫاݍݵدمةࢫبʋنكࢫ:تلازمࡧعمليۘܣࡧإنتاجࡧاݍݵدمةࡧوتوزʉعɺا-

عدمࢫإمɢانيةࢫالفصلࢫب؈نࢫɸات؈نࢫالعمليت؈ن،ࢫحيثࢫيتمࢫإنتاجࢫاݍݵدمةࢫوتوزʉعɺاࢫࢭʏࢫالبنكࢫنفسھࢫأوࢫأحدࢫ

  . فروعھࢫأوࢫعنࢫطرʈقࢫأيࢫمنࢫنظمࢫتوصيلࢫاݍݵدمةࢫلديھ

ࡧبȎنك- ࡧاݍݵدمة ʏࡧالتمي؈قࡧࡩ ࢫالفلاحةBADR: صعوȋة ࢫبȎنك ࢫاݍݵدمة ࢫبنمطيةࢫࢫتنصف ࢫالرʈفية والتنمية

ࢫࢭʏࢫجوɸرɸاࢫجوɸرɸا ࢫتɢون ࢫاݍݵدمةࢫتɢاد ࢫɸذه ࢫأن ࢫنجد ࢫمثلاࢫفإننا ࢫاݍݨاري ࢫاݍݰساب ࢫخدمة ࢫأخذنا ࢫفإذا ،

  .نمطية،ࢫحيثࢫأدتࢫɸذهࢫالنمطيةࢫإڲʄࢫمحدوديةࢫالتنافسࢫب؈نࢫالمصارفࢫعڴʄࢫأساسࢫجوɸرࢫاݍݵدمات
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ࡧاݍݵدمةࡧبʋنك- ࡧتجزئة ࡧإمɢانية ࢫت BADRفاݍݵدمةࢫبʋنكBADR: عدم ࢫأوࢫعندࢫلاࢫيمكن ࢫشرا٬ڈا ࢫقبل جزئْڈا

شرا٬ڈاࢫأوࢫعندࢫטنتفاعࢫ٭ڈا،ࢫحيثࢫيتمࢫشراءࢫاݍݵدمةࢫكخدمةࢫمتɢاملةࢫعڴʄࢫعكسࢫماࢫيمكنࢫأنࢫيحدثࢫࢭʏࢫ

  حالةࢫالسلع

ࡧبȎنك- ࡧاݍݵدمة ࢫعڴʄࢫࢫ:للتخزʈن BADR عدمࡧقابلية ࢫلاࢫنراɸا ࢫفإننا ࢫوطبقاࢫلذلك ࢫالطلب ࢫعند ࢫتɴتج حيث

  .أرففࢫالمصرف

  :بȎنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫإڲʄࢫثلاثࢫأنواعࢫتمثلࢫࢭʏࢫࢫكماࢫيمكنࢫتصɴيفࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫ

 ةʈشارȘࡧاس ࢫمعينةࢫ: خدمات ࢫخدمة ࢫحول ࢫالȘساؤلات ࢫمن ࢫمجموعة ࢫبتقديم ࢫالعميل ࢫيقوم حيث

 .بالبنكࢫومنࢫثمࢫالȘشاورࢫحولࢫخصائصɺاࢫوماࢫإذاࢫɠانتࢫتلۗܣࢫحاجاتھࢫأمࢫلا
 ةʈࡧتجار ࢫتقديمࢫ:خدمات ࢫاݍݰسابات، ࢫفتح ʏࢫࢭ ࢫالتجارʈة ࢫاݍݵدمات ࢫخدمةࢫࢫوتتمثل القروض،

 .اݍݸ...البطاقاتࢫالممغنطةࢫ
 ࡧالمخاطر ࡧتحديد ࢫبطرحࢫࢫ:خدمات ࢫيقوم ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبȎنك ࢫخدمة ࢫأي ࢫتقديم قبل

المخاطرࢫالۘܣࢫيمكنࢫأنࢫتواجھࢫالزȋونࢫوشرحɺاࢫلھ،ࢫحيثࢫيقومࢫبدرسɺاࢫماࢫإذاࢫɠانࢫمستعداࢫلأيࢫ

 .نوعࢫمنࢫأنواعࢫالمخاطرة
  سياسةࡧالȘسع؈ف: المطلبࡧالثاɲي

البنكࢫومٔڈاࢫبنكࢫبدر،ࢫخاصةࢫعندࢫࢫإدائرةȖعت؄فࢫسياسةࢫالȘسع؈فࢫمنࢫأɸمࢫالمشاɠلࢫالۘܣࢫتواجھࢫࢫ

ࢫبتغي؈فࢫ ࢫأوࢫالمنافسة ࢫالعامة ࢫטقتصادية ࢫالظروف ࢫتتطلب ࢫأوࢫعندما ࢫمرة، ࢫلأول ࢫبȘسع؈فࢫخدماٮڈا القيام

  . כسعارࢫالقائمةࢫبصفةࢫدائمةࢫومؤقتة

أسعارࢫȊعضࢫالمنتجاتࢫواݍݵدماتࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫكماࢫيقومࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫبتحديدࢫ

ࢫجميعࢫ ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫوتجدرࢫלشارة ࢫاݍݨزائر، ࢫبنك ࢫيحددɸا ࢫالۘܣ ࢫטئتمانية ࢫبالسوق ࢫالمساس ࢫدون ࢫاݍݨمɺور ʄإڲ

وɠالاتࢫالبنكࢫومٔڈاࢫالوɠالةࢫمحلࢫالدراسةࢫتقومࢫبتطبيقࢫכسعارࢫالمفروضةࢫعلٕڈاࢫمنࢫطرفࢫלدارةࢫالعامةࢫ

  .للبنك

ࢫالȘسعࢫ ࢫنقدم ʏࢫيڴ ࢫالمنتجاتࢫوفيما ࢫلبعض ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ࢫقبل ࢫمن ؈فࢫالمطبق

 : واݍݵدماتࢫالمصرفية
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  :Ȗسع؈فࡧטيداعاتࡧ-1

   Ȗسع؈فࡧלبداعاتࡧحسبࡧالمدةࡧالزمنيةࡧلعمليةࡧלيداعࡧيب؈ن): 02(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  %المعدلࢫالمطبق  %الɺامش  %المعدلࢫالمرجڥʏ  ف؅فةࢫלيداع

  2.75  0.5-3.5  3.25  أشɺرࢫ03

  3.00  0.25-3.5  3.25  أشɺرࢫ06

  3.25  0-3.5  3.25  أشɺرࢫ12

  3.50  0.25-3.5  3.25  أشɺرࢫ18

  3.75  0.5-3.5  3.25  أشɺرࢫ24

  4.00  0.75-3.5  3.25  أشɺرࢫ36

  4.24  1.00-3.5  3.25  أشɺرࢫ42

  والتنميةࢫالرʈفيةࢫالفلاحةالمديرʈةࢫالعامةࢫلبنكࢫࢫ:المصدر

  :Ȗسع؈فࡧالقروضࡧالبنكية-2 

ࢫمنࢫࢫ ࢫالمحدد ʏࢫالمرجڥ ࢫالمعدل ʄࢫعڴ ࢫالبنكيةبناءا ࢫالقروض ࢫالمختلف ࢫالفائدة ࢫمعدلات ࢫتحديد يتم

ࢫ ࢫوɸو ࢫالبنك ࢫالدائنةࢫ3.25طرف ࢫالفائدة ࢫمعدل ࢫعن ࢫيزʈد ࢫالمدينة ࢫالفائدة ࢫمعدل ࢫحيث ،

  %.22ليصبحمعدلࢫالفائدةࢫالمدينةࢫʇساويࢫالمعدلࢫالمرجڥʏࢫمضافࢫإليھࢫ%2٭ڈامش

  :يڴʏࢫوʈتمࢫȖسم؈فࢫالقروضࢫالممنوحةࢫكما

 %.6.50%=1.25%)+5.25(المعدلࢫالمرجڥʏࢫ= معدلࢫالفائدةࢫعڴʄࢫالقروضࢫטسȘثمارʈة -

 %.8.00%=2.75%)+5.25(المعدلࢫالمرجڥʏࢫ= معدلࢫالفائدةࢫعڴʄࢫالقروضࢫטستغلاليةࢫ -

ࢫ - ࢫכخرى ࢫالفروض ʄࢫعڴ ࢫالفائدة ࢫالمكشوفࢫ(معدل ʄࢫعڴ ࢫالܦݰب ࢫالصندوق، ࢫȖسɺيلات الȘسȎيقات،

 %.8.25%=2.00%)+6.25(رجڥʏࢫالمعدلࢫالم........... )= 

  :Ȗسع؈فࡧȊعضࡧاݍݵدماتࡧالبنكيةࡧ-3

  .ستارࢫ100عڴʄࢫכقلࢫلɢلࢫ% 2تبديلࢫالعملاتࢫࢭʏࢫحالةࢫالبيعࢫࢫ- 

  .تبديلࢫالعملاتࢫࢭʏࢫحالةࢫالشراءࢫتمࢫمجاناࢫ-

  .دينارࢫ300عمولةࢫȖسليمࢫبطاقةࢫالܦݰبࢫماࢫب؈نࢫالبنوكࢫࢫ-

  .دينارࢫ150عمولةࢫتجديدࢫأوࢫȖعب؈فࢫبطاقةࢫالܦݰبࢫماࢫب؈نࢫالبنوكࢫࢫ-

  .دينارࢫ100عمولةࢫإعادةࢫتحديدࢫالرقمࢫالسريࢫللبطاقةࢫטئتمانيةࢫࢫ-
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  سياسةࡧالتوزʉعࡧوال؅فوʈج: المطلبࡧالثالث

 BADRالتوزʉعࡧࡩʏࡧبنكࡧ: الفرعࡧכول 

ࢫفالتوزʉعࢫ ࢫالمباشرࢫوغ؈فࢫالمباشر، ࢫعڴʄࢫالتوزʉع ࢫالبنكية ࢫمختلفࢫخدماٮڈا ࢫتوزʉع ʏࢫࢭ ࢫالوɠالة Ȗعتمد

الوɠالةࢫذاٮڈاࢫمنࢫخلالࢫتقديمࢫɠلࢫاݍݵدماتࢫالمتوفرةࢫࢭʏࢫالوɠالةࢫأماࢫالتوزʉعࢫغ؈فࢫالمباشرࢫيتمثلࢫࢭʏࢫموقعࢫ

ࢫللأوراقࢫ ʏࢫךڲ ࢫوالشباك ࢫالوɠالة ࢫخارج ࢫتقع ࢫالۘܣ ࢫالنقدية ࢫللأوراق ࢫךلية ࢫالموزعات ʏࢫࢭ المباشرࢫفيتمثل

ٔڈاࢫجدࢫالنقديةࢫوالۘܣࢫتقعࢫداخلࢫمبۚܢࢫالوɠالة،ࢫيوفرࢫأيضاࢫالبنكࢫلزȋائنھࢫخدماتࢫمصرفيةࢫع؄فࢫالɺاتفࢫلك

 .محدودة،ࢫإضافةࢫإڲʄࢫصفحاتࢫالوʈبࢫوالۘܣࢫلاࢫترتقيࢫاݍݵدماتࢫ٭ڈاࢫإڲʄࢫالمستوىࢫالمطلوب

ࢫز  ʏࢫتتوفرࢫࢭ ࢫأن ࢫʇش؅فط ࢫغ؈فࢫمباشرةࢫȋحيث ࢫبطرʈقة ࢫاݍݵدمات ʄࢫعڴ ࢫيحصلون ࢫالذين ࢫالبنك ائن

  .حيازٮڈمࢫعڴʄࢫالبطاقةࢫالبنكيةࢫالتاȊعةࢫلبنكࢫبدر،ࢫأوࢫبطاقةࢫماࢫب؈نࢫالبنوك

  :BADRوʈجࡧࡩʏࡧبنكࡧسياسةࡧال؅ف: الفرعࡧالثاɲي

ࢫلاࢫيتوقفࢫ ࢫالبنوك ࢫتلك ࢫنجاح ࢫأن ࢫإذ ࢫالبنوك، ʏࢫࢭ ࢫالمɺمة ࢫالȘسوʈقية ࢫכɲشطة ࢫمن ʇعت؄فࢫال؅فوʈج

ࢫالبنكࢫ ࢫفروع ࢫخلال ࢫمن ࢫللزȋائن ࢫوتوف؈فɸا ࢫمناسبة ࢫبتɢلفة ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫلمجموعة ࢫتقديمɺا ʄࢫعڴ فقط

ࢫوȖعرʈفɺم ࢫبالزȋائن ࢫللإتصال ࢫوسائل ࢫوجود ࢫنجاحɺا ࢫيتطلب ࢫبل ࢫجغرافيا، ࢫومواصفاتࢫࢫالمنȘشرة بطبيعة

  .ɸذهࢫاݍݵدمةࢫومɢانࢫالتعامل

ࢫالۘܣࢫࢫ ࢫوכساليب ࢫالطرق ࢫمن ࢫمجموعة ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبȎنك ʏڋʈࢫال؅فو ࢫاݍݨɺد يتضمن

  : عڴȖBADR"ʄشɢلࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعضࢫماࢫيطلقࢫعليھࢫبالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏࢫوʈقتصرࢫال؅فوʈجࢫࢭʏࢫبنك

ࢫبنكࢫ:לعلانࡧ- ࢫووسي ʇ BADRعتمد ࢫكأداة ࢫלعلان ʄࢫب؈نࢫعڴ ࢫوصل ࢫɸمزة ࢫباعتباره ࢫوأساسية ࢫɸامة لة

  .الزȋائنࢫوالبنكࢫوȋالتاڲʏࢫفɺوࢫيقومࢫبإقناعࢫالزȋونࢫوحثھࢫوجذبھࢫللتعاملࢫمعࢫبنكھ

منࢫכساليبࢫال؅فوʈجيةࢫالܨݵصيةࢫلأنھࢫيمثلࢫ ʇ BADRعدࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫࢭʏࢫبنكࢫ:البيعࡧالܨݵظۜܣ-

ʏࢫفɺوࢫيمثلࢫتفاوضࢫب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫعمليةࢫاتصالࢫوإقناعࢫلتأث؈فࢫذɸنياࢫعڴʄࢫالزȋونࢫالمرتقب،ࢫوȋالتاڲ

ࢫبنك ʏࢫࢭ ࢫالميدانية ࢫدراسȘنا ࢫخلال ࢫومن ࢫالزȋون ࢫوȋ؈ن ࢫعڴʄࢫ BADR البنك ࢫال؅فوʈجية ࢫسياسة اقتصرت

  .לعلانࢫواللوحاتࢫواللافتاتࢫفقطࢫأماࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫفɺوࢫغ؈فࢫمستخدمࢫكث؈فاࢫ

يؤديࢫتɴشيطࢫالمبيعاتࢫدوراࢫɸاماࢫࢭʏࢫتروʈجࢫخدماتࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫࢫ:تɴشيطࡧالمبيعاتࡧ-

  :منࢫخلالࢫوسائلࢫمتعددةࢫتذكرࢫمنھ

  .تخفيضࢫכسعارࢫࢭʏࢫحالةࢫتذبذبࢫالطلبࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫ-

  . الɺداياࢫالتذɠارʈةࢫ-

  . المسابقاتࢫواݍݰوافزࢫ-

والۘܣࢫȖسْڈدفࢫإقامةࢫ BADRستمرةࢫمنࢫطرفࢫبنكࢫدارʈةࢫالمرسومةࢫوالماݍݨɺودࢫל ࢫ:العلاقاتࡧالعامة-

ࢫالمفتوحةࢫ ࢫوכبواب ࢫالملتقيات ࢫتنظيم ʄࢫعڴ ࢫالبنك ࢫʇعتمد ࢫحيث ࢫوجمɺوده، ࢫالبنك ࢫب؈ن ࢫالتفاɸم وتدعيم

  .بإضافةࢫإڲʄࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫالمعرضࢫالوطنيةࢫوالدوليةࢫقصدࢫالتقربࢫأك؆فࢫمنࢫכفراد
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  أدواتࡧجمعࡧالبياناتࡧوإختبارࡧالفرضيات: الثالثالمبحثࡧ

ࢫ عڴʄ الوقوف أجل من ʏࢫالمصرࢭ ࢫللȘسوʈق ࢫبالɴسبة ࢫالمسْڈلك الȘسوʈقࢫ ب؈ن כثر وتحليلسلوك

 الزȋائن عڴʄ כسئلة من مجموعة طرح حلال טستȎيان بأسلوب לستعانة تم ،المسْڈلك رضا والمصرࢭʏࢫ

 بيانات تحليل تم"  SPSS"  برمجية طرʈق عن و اݍݵدمة جودة أȊعاد مع تȘناسب الۘܣ الشركة مع المتعامل؈ن

  :التالية النقاط إڲʄ التطرق  سʋتم ɸذا بɢل לلمام أجل ومن ، לستȎيان

  منݤݮࡧالدراسةࡧوأدواتࡧجمعࡧالبيانات: المطلبࡧכول 

ࢫسطرناࢫ   ࢫوتطبيقية ࢫعلمية ࢫحقيقة ʄࢫإڲ ࢫللوصول ࢫإطارࢫأɠادي׿ܣ ʏࢫࢭ ࢫبحث ࢫومراحل ࢫخطوات تȘبعنا

  .أɸدافɺاࢫمنذࢫبدايةࢫɸذاࢫالبحث

  :ࡩʏࡧالدراسةࡧالمنݤݮࡧالمتبع: أولا

ࢫɸوࢫمطروحࢫࢭʏࢫ   ࢫممكنةࢫلما ࢫحلول ࢫلإيجاد ً ࢫأيضا ࢫواݍݰقائق، ࢫالمعلومات ࢫمن ࢫممكن ࢫأك؄فࢫعدد ݍݨمع

ࢫ ࢫالمنݤݮ ʄࢫعڴ ࢫלعتماد ّ ࢫتم ࢫالبحث، ࢫالتحليڴɸ"ʏذا ࢫأوࢫ"الوصفي ࢫوإيجاد ࢫما ࢫظاɸرة ࢫلدراسة ࢫبحث ࢫكمنݤݮ ،

ة ّ   .اݍݵروجࢫبɴتائجࢫعام

 ً   :أدواتࡧجمعࡧالبيانات: ثانيا

ةࢫطرقࢫݍݨمعࢫا  ّ لبياناتࢫحولࢫالموضوعࢫالمطروح،ࢫوقدࢫاستخدمناࢫخلالࢫمراحلࢫعمليةࢫɸناكࢫعد

  :التقظۜܣࢫالطرقࢫالتالية

ࡧوالܦݨلاتࡧ-أ ࢫ: الوثائق ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫبالمؤسسة ࢫخاصة ࢫوملفات ࢫوثائق ة ّ ࢫعد ʄࢫعڴ ࢫטعتماد بنكࢫ–تم

ࢫبدر ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫفيماࢫيخࢫ-الفلاحة ࢫالمعلومات، ࢫاك؄فࢫقدرࢫمن ࢫووسيلةࢫلاستخراج صࢫلتعزʈزࢫالبحث

  .الɺيɢلࢫالتنظي׿ܣࢫللمؤسسةࢫوالعروضࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫمنࢫخلالࢫالمطوʈاتࢫوלشɺاراتࢫاللاصقةࢫوغ؈فɸا

ࢫتتعلقࢫ: לستȎيانࡧ-ب ࢫوحقائق ࢫمعلومات ʄࢫعڴ ࢫلݏݰصول ࢫלستعمال، ࢫشاǿعة ࢫالوسائل ࢫإحدى وɸو

باتجاɸاتࢫأفرادࢫمسْڈدف؈نࢫحولࢫموضوعࢫمع؈نࢫأوࢫموقفࢫمع؈ن،ࢫوۂʏࢫعبارةࢫعنࢫمجموعةࢫمنࢫכسئلةࢫ

  .تيȘتعلقࢫبمشɢلةࢫالبحث،ࢫʇعدɸاࢫالباحثࢫوتɢونࢫموجɺةࢫللمبحوث؈نࢫمنࢫأجلࢫלجابةࢫعلٕڈاال

 ً نةࡧالدراسة: ثالثا ّ   :مجتمعࡧوعي

ࢫبنكࢫ   ʏࢫوۂ ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫبالمؤسسة ࢫأوࢫالموظف؈ن ࢫכفراد ʏࢫࢭ ࢫالدراسة ࢫمجتمع ࢫأوࢫيتɢون يتمثل

ࢫبدرࢫ ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫࢭʏ-الفلاحة ࢫالعملاء ࢫمن ࢫمجموعة ࢫإسْڈدفنا ࢫوقد ࢫوالمساǿيࢫࢫ، ʏࢫالصباڌ الدوام؈ن

  . %100استمارةࢫاس؅فدتࢫبالɢاملࢫليɢونࢫɲسبةࢫלس؅فدادࢫ70للمؤسسة،ࢫوزعتࢫ٭ڈاࢫ

ةࢫزمنيةࢫمحدودةࢫمنࢫ   ّ ࢫלشرافࢫعڴʄࢫɠلࢫࢫ11صباحاࢫإڲʄࢫࢫ8وزعتࢫלستماراتࢫࢭʏࢫمد ّ صباحا،ࢫوتم

ࢫɸذاࢫל  ࢫاستفسارࢫيخص ࢫأي ࢫحول ࢫاالمبحوث؈ن ࢫɲستجيبࢫلȘساؤلات ࢫلɢي ࢫإستȎيان ࢫلورقة ࢫأوࢫتوزʉع ستȎيان

  . إزالةࢫأيࢫغموضࢫوإ٭ڈامࢫࢭʏࢫعباراتھ
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  بناءࡧأداةࡧالدراسةࡧوأساليبࡧالتحليلࡧלحصاǿي: المطلبࡧالثاɲي

ࢫלستعانةࢫ   ّ ࢫتم ࢫالبحث ࢫɸذا ࢫلإتمام ࢫسليمة ࢫمنݤݨية ࢫوفق ࢫعلمية ࢫنتائج ʄࢫإڲ ࢫالوصول ࢫأجل من

  .بالأساليبࢫالتحليليةࢫوלحصائيةࢫالموالية

  بناءࡧأداةࡧالدراسة: أولا

والمتمثلࢫࢭʏࢫمجموعةࢫمنࢫ" טستȎيان"اࢫعرضناࢫمنࢫأدواتࢫݍݨمعࢫالمعلوماتࢫنضيفࢫكذلك،ࢫȊعدࢫم  

כسئلةࢫإنطلاقاࢫمماࢫتمࢫتحديدهࢫمنࢫ כسئلةࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫمعاݍݨةࢫموضوعࢫالبحث،ࢫحيثࢫتمࢫبناءࢫɸذه

ࢫعڴʄࢫذلكࢫتم ً نࢫإعدادࢫטستȎيانࢫالذيࢫيتضم أɸدافࢫالدراسة،ࢫوالȘساؤلاتࢫالفرعيةࢫوالفرضيات،ࢫوȋناء

  .متغ؈فاتࢫالدراسة

ࢫالقيمة،ࢫ   ࢫالمؤطرࢫوملاحظاٮڈا ࢫכستاذة ࢫطرف ࢫمن ࢫللتنقيح ࢫטستȎيان ࢫɸذا ࢫأسئلة ࢫخضوع Ȋعد

وعرضھࢫللتحكيمࢫمنࢫطرفࢫأساتذةࢫمختص؈نࢫࢭʏࢫالمجال،ࢫأصبحࢫلɺذاࢫטستȎيانࢫشɢلھࢫالٔڈاǿيࢫالذيࢫيفيࢫ

ࢫمرضية ࢫنتائج ʄࢫإڲ ࢫللوصول ࢫ. بالغرض ّ ࢫضم ࢫࢫ49حيث ࢫالمطروح، ࢫالموضوع ࢫȖغطي ࢫجزءࢫسؤال ʄࢫإڲ مت ّ قس

  :للبياناتࢫالܨݵصيةࢫوالوظيفية،ࢫومحورʈنࢫɠالآȖي

ࢫوالوظيفية ࢫالܨݵصية ࢫ: البيانات ʄࢫعڴ ࢫاحتوى ࢫالدراسة، ࢫالܨݵصيةࢫلعينة ࢫبالبيانات عۚܢ ُ ʇ4ࢫࢫ ً أسئلة،ࢫبدا

  .باݍݨɴس،ࢫالسن،ࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣ،ࢫالوظيفة

ࢫالثاɲي ّ : المحور ࢫࢫ35ضم ࢫمن ࢫمرقمة ࢫࢫ1سؤال ʄࢫࢫ35إڲ ࢫعنوان ࢫ"تحت ࢫإڲʄࢫࢫ"المصرࢭʏالȘسوʈق ࢫبدوره م ّ ࢫوقس ؛

  :سبعةࢫأȊعاد

 عدࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةȊ :ࢫخمسةࢫأسئلةࢫ ّ  ؛)5إڲʄࢫࢫ1العباراتࢫمنࢫ(ضم

 سع؈فȘعدࢫالȊ :ࢫخمسةࢫأسئلةࢫكذلكࢫ ّ  ؛)10إڲʄࢫࢫ6العباراتࢫمنࢫ(ضم

 عʉعدࢫالتوزȊ :ࢫࢫ11العباراتࢫمنࢫ(جاءࢫفيھࢫخمسةࢫأسئلةࢫʄ؛)15إڲ 

 ࢫخمسࢫعباراتࢫʄࢫعڴ ً  ؛)20إڲʄࢫࢫ16ترقيمɺاࢫمنࢫ(Ȋعدࢫاال؅فوʈج؛ࢫإحتوىࢫأيضا

 عدࢫالوسائلࢫالماديةȊ :ࢫخمسࢫعباراتࢫ ّ  ).25إڲʄࢫࢫ21منࢫالعبارةࢫ(ضم

 عدࢫכفرادȊ :ࢫخمسࢫعباراتࢫ ّ  ).30إڲʄࢫࢫ26منࢫالعبارةࢫ(ضم

 عدࢫالعملياتȊ:ࢫخمسࢫعباراتࢫ ّ   ).35إڲʄࢫ31منࢫالعبارةࢫ(ضم

مࢫإڲʄࢫ". سلوكࢫالمسْڈلك"جاءࢫتحتࢫعنوانࢫ: المحورࡧالثاɲي ّ إڲʄࢫࢫ1يةࢫتحملࢫال؅فقيمࢫمنࢫعبارةࢫمتتالࢫ15قس

15.  

منࢫخلالࢫالتعرʈفࢫالسابقࢫبالاستȎيانࢫ،ࢫنحددࢫفيماࢫيڴʏࢫمتغ؈فاتࢫالبحثࢫالۘܣࢫتنقسمࢫإڲʄࢫȖغ؈فࢫ  

  :تاȊعࢫوآخرࢫمستقل

  :متغ؈فاتࡧالبحث

  :دورࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوʈتضمنࢫכȊعادࢫالتالية: المتغ؈فࢫالمستقل
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 عدࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية؛Ȋ 

 سع؈ف؛ȘعدࢫالȊ 

 ع؛ʉعدࢫالتوزȊ 

 عȊج؛ʈدࢫال؅فو 

 عدࢫالوسائلࢫالمادية؛Ȋ 

 عدࢫטفراد؛Ȋ 

 عدࢫالعملياتȊ.  

  .سلوكࢫالمسْڈلك: المتغ؈فࢫالتاȊع

  :التصورࡧالنظريࡧللبحث

الɺدفࢫالذيࢫيصبوࢫإليھࢫɸذاࢫالبحثࢫࢭʏࢫלطارࢫالنظريࢫɸوࢫإيجادࢫواختبارࢫالعلاقةࢫالتأث؈فيةࢫماࢫب؈نࢫ  

Ȋࢫكمتغ؈فࢫتا ࢫالمسْڈلك ࢫوسلوك ࢫكمتغ؈فࢫمستقل ʏࢫالمصرࢭ ࢫيمكالȘسوʈق ࢫɸذهࢫع، ࢫʇع؄فࢫعن ࢫمخطط ࢫوضع ن

  :العلاقة

  النموذجࡧالنظريࡧللدراسة): 08(شɢلࡧرقمࡧال

  

  

  

  

  

  

  

  

  .منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨزءࢫالنظري : المصدر

اݍݵما؟ۜܣ،ࢫوالسȎبࢫࢭʏࢫذلكࢫانھࢫʇعت؄فࢫمنࢫأك؆فࢫالمقايʋسࢫࢫLikertلقدࢫتمࢫاختيارࢫمقياسࢫليɢارتࢫ  

استخداماࢫࢭʏࢫقياسࢫךراءࢫلسɺولةࢫفɺمھࢫوتوازنࢫدرجاتھ،ࢫكماࢫتمࢫتقييمࢫالمتوسطاتࢫاݍݰسابيةࢫلإجاباتࢫ

  :،ࢫوالمحسوبࢫبالطرʈقةࢫالتاڲ3ʏعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫأساسࢫالمتوسطࢫالمعياريࢫأوࢫالفرعۜܣࢫ

  .3=  5/5+4+3+2+1: عددࢫأȊعادࢫالمقياسࢫبالتاڲʏ/المقياسࢫمجموعࢫأوزانࢫأȊعاد= المتوسطࢫالمعياريࢫ

 المتغیر المستقل

 المتغیر التابع

 التسویق المصرفي

  ؛الخدمة المصرقیةبعد   �
  ؛التسعییربعد   �
  ؛التوزیعبعد  �
؛الترویجبعد   �

  بعد الوسائل المادیة؛  
  بعد الافراد؛  �
 .بعد العملیات  �

 

 سلوك المستھلك

 التعلیمي، الوظیفةالجنس، المستوى 

  بیئة العمل

بنك الفلاحة والتنمیة 
 الریفیة
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ࢫعڴʄࢫخلاياࢫأوࢫأȊعادࢫالمقياس،ࢫحيثࢫالمدىࢫللمقياسࢫاݍݵما؟ۜܣࢫʇع؄فࢫ: أماࢫطولࢫالفئةࢫفɺو ً المدىࢫمقسوما

ʏالتاڲɠعنھࢫ:  

  :بالرجوعࢫإذنࢫإڲʄࢫطولࢫالفئةࢫنجد. 4=  1-5: اݍݰدࢫכقظۜܢࢫللسلمࢫمنقوصࢫمنھࢫاݍݰدࢫכدɲىࢫأي

  :يمكنناࢫךنࢫالتعب؈فࢫعڴʄࢫالمقياسࢫاݍݵما؟ۜܣࢫليɢارتࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏ. 0.8=  4/5= طولࢫالفئةࢫ

  

  اݍݵما؟ۜܣ) Likert(مقياسࡧليɢارتࡧيب؈نࡧ): 03(رقمࡧࡧݨدول اݍ
  غ؈فࢫموافقࢫȊشدة  غ؈فࢫموافق  محايد  موافق  موافقࢫȊشدة

  درجةࢫواحدة  درجاتࢫ2  درجاتࢫ3  درجاتࢫ4  درجاتࡧ5

  1.8إڲʄࢫࢫ1.0  2.6إڲʄࢫࢫ1.8  3.4إڲʄࢫࢫ2.6  4.2إڲʄࢫࢫ3.4  5.0إڲʄࡧࡧ4.2

  منࡧاعدادࡧالباحث؈نࡧبالاعتمادࡧعڴʄࡧطرقࡧטستȎيانࡧالسابقة: المصدر

 ً   :ثباتࡧوصدقࡧأداةࡧالدراسة: راȊعا

منࢫأجلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫنتائجࢫأك؆فࢫواقعيةࢫوأك؆فࢫصدق،ࢫيجبࢫلناࢫمنࢫالتأكدࢫمنࢫثباتࢫومدىࢫ  

  .صدقࢫعباراتࢫלستمارةࢫࢭʏࢫɠلࢫمحور 

  :صدقࡧأداةࡧالدراسةࡧ-1

لمعرفةࢫمدىࢫإȖساقࢫعباراتࢫالمحاورࢫ) ɲ)Pearson Correlationستع؈نࢫبمعاملࢫלرتباطࢫب؈فسونࢫ  

  فيماࢫبئڈاࢫوɸلࢫɸناكࢫعلاقةࢫبɢلࢫمحورࢫأمࢫلا؟

  معاملࡧارتباطࡧب؈فسونࡧب؈نࡧɠلࡧمحورࡧوآخريب؈نࡧ ): 04(رقمࡧࡧاݍݨدول 

  المحورࢫالثاɲي  المحـورࢫכول   المحـــاور 

  0.821  1  الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: معاملࡧب؈فسونࡧللمحورࡧכول 

  1  0.821  سلوكࡧالمسْڈلك: معاملࡧب؈فسونࡧللمحورࡧالثاɲي

 SPSS 25منࡧإعدادࡧالطالبانࡧبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧࡧ: المصدر

،ࢫࢫ)1() فأقلࢫ0.01(منࢫنتائجࢫɸذاࢫاݍݨدولࢫɲستطيعࢫالقولࢫبأنࢫقيمࢫب؈فسونࢫموجبةࢫودالةࢫعندࢫ  

ࢫالمحورࢫכولࢫالذيࢫيخصࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫ ّ سلوكࢫ(والثاɲيࢫ) الȘسوʈقࢫالمصرࢭɸ)ʏذاࢫيدلࢫعڴʄࢫأن

كمتغ؈فࢫتاȊع،ࢫتتمتعࢫبدرجةࢫحسنةࢫمنࢫالصدقࢫتمكنناࢫمنࢫالوصولࢫإڲʄࢫنتائجࢫمرضيةࢫوواقعية،ࢫ) المسْڈلك

                                                             
 ().ینظر الملحق رقم  -1
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ࢫمعاملࢫب؈فسونࢫيمكنناࢫفقطࢫمنࢫمعرفةࢫنوعࢫالعلاقةࢫ ّ ولاࢫيب؈نࢫ) بةࢫدالةموجبةࢫدالةࢫأوࢫسال(معࢫالعلمࢫأن

ھࢫلاࢫيفرقࢫب؈نࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫوالمتغ؈فࢫالتاȊع،ࢫبالتاڲʏࢫכدواتࢫלحصائيةࢫالمواليةࢫ ّ إتجاهࢫالعلاقة،ࢫأيࢫأن

  .ضرورʈةࢫلإستكمالࢫالبحث

  :الثباتࡧ-2

ࢫاستخدامࢫألفا   ّ كرونباخࢫالذيࢫتɢونࢫقيمتھࢫمرضيةࢫومقبولةࢫإحصائياࢫعندࢫ-لقياسࢫالثباتࢫتم

ݳࢫالقيمࢫالمتحصلࢫ. ،ࢫوɠلماࢫزادتࢫɠانࢫالثباتࢫجيد% 60 أيࢫبدرجةࢫ0.06القيمةࢫ اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :علٕڈا

  كرونباخ-قيمࡧألفاࡧيب؈نࡧ:)05(رقمࡧࡧݨدول اݍ
  كرونباخ-معاملࢫألفا  عددࢫالعبارات  المحاور 

  0.828  35  المحورࢫכول 

  0.778  14  المحورࢫالثاɲي

  0.886  49  )دونࢫالبياناتࢫالܨݵصية(לستȎيانࢫ

 SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

وۂʏࢫمقبولةࢫإحصائياࢫ %70أيࢫماࢫʇعادلࢫࢫɸ0.7ذهࢫالنتائجࢫتب؈نࢫلناࢫأنࢫقيمةࢫɠلࢫمحورࢫأك؄فࢫمنࢫ  

ڈاࢫأك؄فࢫمنࢫ ّ اࢫمجملاࢫفࢼܣࢫ)%60كرونباخࢫالمقبولةࢫإحصائياࢫۂʏࢫ-قيمةࢫألفا(كقيمةࢫدنياࢫࢫ0.6لأٰ ّ ࢫ0.886،ࢫأم

טستȎيانࢫʇعتمدࢫعليھࢫمنࢫأجلࢫمعاݍݨةࢫالموضوعࢫالمطروحࢫللبحثࢫونتائجھࢫ،ࢫبالتاڲʏࢫɸذاࢫ% 80أيࢫ

  .المرجوةࢫتɢونࢫذاتࢫɲسبةࢫثباتࢫجيدة
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 مناقشةࡧالنتائج  

ࢫ   ّ بالإعتمادࢫعڴʄࢫالɴسبࢫالمئوʈةࢫوالتكراراتࢫتمࢫتحليلࢫالبياناتࢫالܨݵصيةࢫلعينةࢫالدراسة،ࢫمنࢫثم

ࢫإختبارࢫالفرضياتبالإسȘنادࢫعڴʄࢫכساليبࢫלحصائيةࢫالمناسبةࢫتمࢫ ً   .عرضࢫتحليلࢫعباراتࢫالمحاورࢫوأخ؈فا

 عرضࡧنتائجࡧالدراسةࡧ  

ࢫجمعɺاࢫوتفرʉغɺاࢫمنࢫלستȎيانࢫ ّ ةࢫلأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫالۘܣࢫتم ّ نقومࢫȊعرضࢫوتحليلࢫالبياناتࢫالܨݵصي

  :ɠالآȖي

  :نتائجࡧالبياناتࡧالܨݵصيةࡧللعينة: أولا

  :توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧاݍݨɴسࡧ-1

  :لࢫالتكراراتࢫوالɴسبࢫللعينةࢫحسبࢫجɴسɺااݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيمث

  توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧاݍݨɴسࡧ):06(رقمࡧࡧݨدول اݍ

  )%(الɴسبةࢫ  التكرار  اݍݨɴس

  79  55  ذكر

  21  15  أنۙܢ

  100  70  المجموع

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

  توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧاݍݨɴس: )09(الشɢلࡧرقمࡧ

 

منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨدولࢫالسابق: المصدر  
  

79%

21%

ذكر أنثى
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ࢫ   ࢫبالقيمة ࢫجاءت ࢫالذɠور ࢫɲسبة ّ ࢫأن ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫمن ࢫلنا ࢫɲسبةࢫࢫ%79يت؄ن ࢫمن ʄࢫأعڴ ʏوۂ

ࢫ ࢫبـ ࢫالمقدرة ࢫمنࢫ21%לناث ࢫالبنك ࢫمع ࢫومتعامل؈ن ࢫلموظف؈ن ࢫȖعود ࢫكب؈فة ࢫɲسبة ّ ࢫأن ࢫɲعت؄فࢫذلك ࢫأن ࢫيمكن ،

  .القطاعاتࢫالمتعاقدةࢫمعࢫالبنكࢫمثلࢫوزارةࢫالتɢوʈنࢫالم۶ܣࢫوالتمɺ؈نࢫاصةخالرجالࢫࢭʏࢫجميعࢫالقطاعات،ࢫ

  :توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالسنࡧ-2

  :اݍݨدولࢫالتاڲʏࢫنب؈نࢫفيھࢫسنࢫכفرادࢫحسبࢫتوزʉعɺاࢫࢭʏࢫمجموعات

  سنࡧالعينةࡧحسبࡧالمجموعات): 07(رقمࡧࡧݨدول اݍ

  )%(الɴسبةࢫ  التكرار  السن

  00  00  سنةࡧ30أقلࡧمنࡧ

  25.0  12  سنةࡧ40سنةࡧإڲʄࡧࡧ31منࡧ

  40.6  30  سنةࡧ50سنةࡧإڲʄࡧࡧ41منࡧ

  3.1  28  سنةࡧ50أك؆فࡧمنࡧ

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

  توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالسن: )10(الشɢلࡧرقمࡧ

 

 منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨدولࢫالسابق: المصدر

تࢫالسنواتࢫࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫيȘب؈نࢫلنا   ّ ࢫالɴسبࢫالمɺيمنةࢫضم ّ الۘܣࢫ) سنةࢫ50إڲʄࢫࢫ40(أن

ࢫɲسبةࢫمنࢫالمتقاعدينࢫࢭʏࢫقطاعاتࢫالدولةࢫ%40.6تمثلࢫالكɺولࢫقدرتࢫبـࢫ ّ ،ࢫيرجعࢫذلكࢫإڲʄࢫغالباࢫإڲʄࢫأن

ɸذهࢫالنȘيجةࢫمرتبطةࢫȊعينȘناࢫ(ɠانتࢫمنعدمةࢫتماماࢫ) سنةࢫ30أقلࢫمنࢫ(يتعاملونࢫمعࢫالبنك،ࢫالسنواتࢫ

الۘܣࢫتوافقࢫالسنواتࢫࢫ%17والɴسبةࢫ) مكنࢫأنࢫتوجدࢫɸذهࢫالɴسبةࢫغ؈فࢫمعدومةفرداࢫأيࢫانھࢫيࢫ70بالطبعࢫ

  .،ࢫوۂʏࢫɲسبةࢫقابلةࢫللزʈادةࢫمعࢫالسنواتࢫالقادمةࢫࢭʏࢫنظرنا)سنةࢫ40إڲʄࢫأقلࢫمنࢫࢫ30منࢫ(

منأقل سنة 30
0%

إلىسنة 31من 40 
سنة

17%

إلىسنة 41من 50 
سنة

43%

منأكثر سنة 50
40%

منأقل سنة 30 إلىسنة 31من سنة 40 إلىسنة 41من سنة 50 منأكثر سنة 50
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  :توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالمستوىࡧالتعليميࡧ-3

  :اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيمثلࢫخصائصࢫعينةࢫالدراسةࢫحسبࢫمتغ؈فࢫالمستوىࢫالتعلي׿ܣ

  توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالمستوىࡧالتعليميࡧ):08(اݍݨدولࡧرقمࡧ
  )%(الɴسبةࢫ  التكرار  المستوىࢫالتعلي׿ܣ

  21.4  15  ابتداǿي

  28.6  20  متوسط

  59.4  19  ثانوي 

ʏ18.8  61  جامڥ  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

  توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالمستوىࡧالتعليميࡧيوܷݳࡧ:)11(الشɢلࡧرقمࡧ

  

منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨدولࢫالسابق: المصدر  

تࢫالمستوىࢫالثانوي،ࢫحيثࢫ   ّ ࢫالɴسبࢫالطاغيةࢫۂʏࢫالۘܣࢫضم ّ يتܸݳࢫلناࢫمنࢫنتائجࢫɸذاࢫاݍݨدولࢫأن

أيࢫمنعدمةࢫ% 00بمستوىࢫثانوي،ࢫتلٕڈاࢫبɴسبةࢫ% 24،ࢫتلٕڈاࢫبɴسبةࢫ%.76جاءتࢫࢭʏࢫالمرتبةࢫכوڲʄࢫبɴسبةࢫ

ࢫ ّ وɸمࢫכفرادࢫذويࢫالمستوىࢫأقلࢫمنࢫالثانوي،ࢫوحسبࢫالعشوائيةࢫالۘܣࢫاتبعناɸاࢫࢭʏࢫالعينةࢫيمكنࢫالقولࢫأن

موظفونࢫࢭʏࢫالقطاعاتࢫالمتعاملةࢫمعࢫ(معظمࢫالزȋائنࢫمنࢫالموظف؈نࢫࢭʏࢫלداراتࢫɸمࢫالمداومونࢫعڴʄࢫالبنكࢫ

  ).البنك

  

0%0%

76%

24%

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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  :توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالوظيفةࡧ-4

ݳࢫتوزʉعࢫأفرادࢫالعينةࢫالمدروسةࢫحسبࢫالمركزࢫالوظيفي  :اݍݨدولࢫأدناهࢫيوܷ

 توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالمركزࡧالوظيفييب؈نࡧ): 09(رقمࡧࡧݨدول اݍ
  )%(الɴسبةࢫ  التكرار  المɺنة

  62.5  20  موظف

  31.3  10  تاجر

  57.14  40  مɺنࡧاخرى 

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

  توزʉعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧالمركزࡧالوظيفييوܷݳࡧ: )12(الشɢلࡧرقمࡧ

  

منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫاݍݨدولࢫالسابق: المصدر  

اݍݨدولࢫالسابقࢫيب؈نࢫلناࢫالنصʋبࢫכك؄فࢫمنࢫالɴسبࢫالمئوʈةࢫʇعودࢫلفئةࢫالموظف؈ن،ࢫالۘܣࢫقدرتࢫبـࢫ  

ࢫمɺنࢫأخرىࢫبـࢫ%31تلٕڈاࢫمباشرةࢫوȋفارقࢫشاسعࢫقرابةࢫالنصفࢫوɸمࢫتجار،ࢫ63% ّ ،ࢫوɸذاࢫالتوزʉعࢫ%6،ࢫثم

يمكنࢫأنࢫيؤكدࢫأنࢫالبنكࢫʇعتمدࢫعڴʄࢫالموظف؈نࢫȊشɢلࢫكب؈فࢫكمتعامل؈نࢫأساسي؈ن،ࢫعڴʄࢫخلافࢫالفئاتࢫ

  .כخرىࢫمثلࢫالتجار

  

  

  

63%

31%

6%

موظف

تاجر

اخرىمھن
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 ً   مناقشةࡧوتحليلࡧعباراتࡧالمحاور : ثانيا

כساسيةࢫالمستخرجةࢫمنࢫטستȎيانࢫالمس؅فجعࢫمنࢫכفرادࢫوتحليلࢫسيمࢫعرضࢫبʋناتࢫالمحاورࢫ  

  :استجاباتࢫכفراد

1- ʏقࡧالمصرࡩʈسوȘمحورࡧال  

ݳࢫتوزʉعࢫاستجابةࢫכفرادࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫࢫوكذلكࢫالتوزʉعࢫالɴسۗܣ،ࢫ:Ȋعدࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ-1-1 اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫوלنحرافࢫالمعياري 

 استجابةࡧأفرادࡧالعينةࡧلعباراتࡧȊعدࡧالȘسوʈقالمصرࡩʏࡧيب؈ن:)10(اݍݨدولࡧرقمࡧ

رقمࡧ

 العبارة

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧȊشدة
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
الɴسبةࡧ

%  
  التكرار

الɴسبةࡧ

%  
  التكرار

الɴسبةࡧ

%  
  التكرار

الɴسبةࡧ

%  
  التكرار

الɴسبةࡧ

%  

1  13 40.6 19 59.4 
      

  قوʈة  4990. 4.41

2  62.5 20 11 34.4 
  

1 3.1 
  

  قوʈة  6690. 4.56

  جيدة  1.016 3.53 3.1 1 15.6 5 18.8 6 50 16 12.5 4  3

4  21 65.6 9 28.1 2 6.3 
    

  قوʈة  6150. 4.59

5  25 78.1 7 21.9 
      

 قوʈة  4200. 4.87

ʏقࡧالمصرࡩʈسوȘة  0.644  4.392  الʈقو  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللبعدࢫɸوࢫ   ّ بدرجةࢫقوʈةࢫوانحرافࢫࢫ4.93يȘب؈نࢫلناࢫمنࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاɸأن

ࢫالتطرقࢫإڲʄࢫنتائجࢫاستجاباتࢫ. )1(بȘشȘتࢫمتوسطࢫࢫ0.644معياريࢫقدرهࢫ ً כفرادࢫلعباراتࢫɸذاࢫيمكنناࢫأيضا

ʏالبعدࢫكماࢫيڴ:  

ࡧ ࡧرقم ࡧكب؈ف): "01(العبارة ࡧبȘنوع ࡧالرʈفية ࡧوالتنمية ࡧالفلاحة ࡧبنك ࢫالمتوسطࢫ ،تتم؈قࡧخدمات ࢫجاء حيث

اࢫ0.499وȖشȘتࢫمتوسطࢫبانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ4.41اݍݰساȌيࢫبدرجةࢫقوʈةࢫمنࢫالتجاɲسࢫوقيمتھࢫ ّ ،ࢫأم

ࢫ ࢫɲسȎتھ ࢫمعࢫࢫ%59.4ما ࢫتتماءۜܢ ࢫخدمات ࢫيقدم ࢫالبنك ّ ࢫأن ࢫوʈرون ࢫالطرح ࢫɸذا ࢫيوافقون ࢫالعملاء من

ةࢫيؤكدونࢫوʈوافقونࢫȊشدةࢫɸذهࢫالعبارةࢫالۘܣࢫࢫ%40متطلباٮڈمࢫوتلۗܣࢫحاجياٮڈم،ࢫتلٕڈاࢫɲسبةࢫ ّ وۂʏࢫɲسبةࢫمɺم

  .لمࢫتلقىࢫأيࢫمعارضة،ࢫبالتاڲʏࢫالمؤسسةࢫمحلࢫالدراسةࢫȖعرضࢫخدماتࢫمɺمةࢫترعۜܣࢫالزȋائن

تحصلتࢫɸذهࢫ،ࡧ"تتوفرࡧلديكࡧفكرةࡧواܷݰةࡧعنࡧاݍݵدماتࡧالۘܣࡧࡧيقدمɺاࡧالبنك"): 02(العبارةࡧرقمࡧ

أيࢫࢫ0.669أيࢫبدرجةࢫقوʈةࢫمنࢫالتجاɲسࢫوانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ4.56العبارةࢫعڴʄࢫمتوسطࢫحساȌيࢫقدرࢫبـ

ڈمࢫيملɢونࢫوضوحࢫɠاࢭʏࢫيرضٕڈمࢫعنࢫࢫȖ62.5%شȘتࢫمتوسط،ࢫوماࢫɲسȎتھࢫ ّ منࢫالعملاءࢫيرونࢫوȋثقةࢫبأٰ

                                                             
 ().ینظر الملحق رقم  -1
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ɸذهࢫالثقةࢫلدٱڈمࢫ. ،ࢫولاࢫيوجدࢫمعراضࢫلɺذاࢫالطرح%34.4الɴسبةࢫالمساندةࢫتقدرࢫبخدماتࢫالبنك،ࢫأيضاࢫ

  .ۂʏࢫنتاجࢫسياسةࢫناݦݰةࢫمنࢫطرفࢫالبنك

ࢫ3.53المتوسطࢫالمعياريࢫللعبارةࢫɠانࢫࢫ،"يقدمࡧالبنكࡧخدماتࡧبنكيةࡧعاليةࡧاݍݨودة): "03(العبارةࡧرقمࡧ

اࢫالɴسبةࢫالكب؈فةࢫȊعيدࢫعنࢫالࢫ1.06بدرجةࢫجيدةࢫمنࢫالتجاɲس،ࢫوانحرافࢫمعياريࢫʇساويࢫ ّ ȘشȘت،ࢫأم

الذينࢫيرونࢫبأنࢫالبنكࢫʇعرضࢫخدماتࢫذاتࢫجودةࢫعالية،ࢫبالتاڲʏࢫࢫ%50فتعودࢫلنصفࢫالعملاءࢫأيࢫ

  .البنكʋسڥʄࢫإڲʄࢫفرضࢫجوࢫتنافؠۜܣࢫمنࢫخلالࢫجودةࢫالعروضࢫࢫالمقدمة

المتوسطࢫ،"تتوفرࡧالسيولةࡧȊشɢلࡧدائمࡧعندماࡧيتمࡧالܦݰبࡧمنࡧالصرافࡧךڲʏ): "04(العبارةࡧرقمࡧ

Ȍوࢫاݍݰساɸة،ࢫبانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ4.59يࢫالموافقࢫللعبارةࢫʈسھࢫقوɲسبةࢫ0.615ودرجةࢫتجاɲࢫ%65.6،ࢫو

ڈمࢫʇستفيدونࢫدائماࢫدونࢫانقطاعࢫࢭʏࢫالسيولةࢫمنࢫ ّ يدعمونࢫɸذهࢫالعبارةࢫȊشدةࢫودونࢫوجودࢫمخالف؈ن،ࢫأٰ

  .خدماتࢫالܦݰبࢫمنࢫالصرافࢫךڲʏࢫبالتاڲʏࢫטستفادةࢫمنࢫخدماتࢫالبنكࢫالضرورʈة

،ࡧ"يقومࡧالبنكࡧبتقديمࡧخدماتࡧبنكيةࡧمتنوعةࡧتȘناسبࡧمعࡧحاجياتكࡧورغباتك): "05(العبارةࡧرقمࡧ

أيࢫȖشȘتࢫمتوسط،ࢫࢫ0.42وقوي،ࢫטنحرافࢫالمعياريࢫقدرهࢫࢫ4.87المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللعبارةࢫيقدرࢫبـࢫ

منࢫالعملاءࢫالذينࢫيوافقونࢫȊشدةࢫوʈدعمونࢫɸذهࢫالعبارةࢫدونࢫأيࢫࢫ%78.1والɴسبةࢫالطاغيةࢫۂʏࢫ

ڈم ّ   .ʇستفدونࢫمنࢫخدماتࢫبنكيةࢫمتنوعةࢫتلۗܣࢫرغباٮڈمࢫوحاجياٮڈمࢫاع؅فاض،ࢫأيࢫأٰ

ݳࢫتوزʉعࢫاستجابةࢫכفرادࢫلبعدࢫالȘسع؈فࢫوكذلكࢫالتوزʉعࢫالɴسۗܣ،ࢫ: ȊعدࡧالȘسع؈فࡧ-1-2 اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫوלنحرافࢫالمعياري 
  

  

 استجابةࡧأفرادࡧالعينةࡧلعباراتࡧالȘسع؈فيب؈نࡧ): 11(رقمࡧࡧݨدول اݍ

رقمࡧ

 العبارة

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧȊشدة
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ

  قوʈة  7510. 4.13     21.9 7 43.8 14 34.4 11  6

  قوʈة  7590. 4.06     25 8 43.8 14 31.3 10  7

  جيدة  8400. 3.94   3.1 1 28.1 9 40.6 13 28.1 9  8

  قوʈة  9310. 4.19   3.1 1 25 8 21.9 7 50 16  9

 قوʈة  9750. 4.22   3.1 1 28.1 9 12.5 4 56.3 18  10

 قوʈة   0.851  4.108  الȘسع؈ف

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر
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ࢫ  ࢫرقم ࢫ) 11(اݍݨدول ࢫاݍݰساȌي ࢫالمتوسط ࢫقدرࢫبـالȘسع؈فب؈ن ࢫمقارنةࢫࢫ4.1 والذي ࢫقوʈة بدرجة

ࢫ ࢫالمعياري ࢫالمعياريࢫʇساويࢫ3بالمتوسط ࢫانحرافھ ࢫأيضا ࢫكذاࢫࢫ0.8، ࢫوالتكرارات ࢫالɴسب ࢫالȘشȘت، ࢫعن Ȋعيد

ʏلࢫعبارةࢫفيماࢫيڴɢيࢫوالمتوسطࢫوטنحرافࢫالمعياريࢫلȌالمتوسطࢫاݍݰسا:  

ࡧ ࡧرقم ࡧلك): "06(العبارة ࡧبالɴسبة ࡧمناسبة ࡧ"اسعارࡧالبنك ࢫيقدرࢫبـ، ࢫاݍݰساȌي وɸوࢫقوي،ࢫ 4.13متوسطɺا

Ȗعودࢫللأفرادࢫالذينࢫيوافقونࢫعڴʄࢫࢫ%43.8بȘشȘتࢫȊسيط،ࢫالɴسبةࢫالكب؈فةࢫۂʏࢫࢫ0.7وانحرافɺاࢫالمعياريࢫɸوࢫ

يؤʈدونࢫȊشدةࢫأيضاࢫࢫɸ34.4%ذاࢫالطرحࢫوʈرونࢫࢫاسعارࢫالبنكࢫمناسبةࢫبالɴسبةࢫلɺمࢫ،والɴسبةࢫالتاليةࢫۂʏࢫ

ࢫمخالف؈ن ࢫوجود ࢫخلا. دون ࢫمن ࢫأسعارɸا ࢫلتحس؈ن ʄسڥȖࢫ ࢫלدارة ࢫعن ࢫيدل ࢫالسرʉعةࢫɸذا ࢫטستجابة ل

ࢫبوجودࢫخطةࢫࢫعمل ّ   .للعملاءࢫوɸذاࢫلاࢫيتمࢫإلا

تحصلتࢫɸذهࢫالعبارةࢫعڴʄࢫمتوسطࢫ،"يقومࡧالبنكࡧبتعديلࡧاسعارࡧخدماتھࡧباستمرار): "07(العبارةࡧرقمࡧ

تخصࢫاستجابةࢫכفرادࢫالۘܣࢫتوافقࢫࢫ%43.8،ࢫوماࢫɲسȎتھࢫ0.7وانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.06حساȌيࢫقويࢫʇساويࢫ

ࢫלدارة ࢫتأكيد ࢫتقدرࢫࢫوتؤʈد ࢫوالۘܣ ࢫالمجاورة ࢫالɴسبة ࢫأيضا ࢫالفرد ࢫبدل ࢫالفرʈق ࢫטسعارࢫأداء ࢫمراجعة ʄعڴ

تدعمࢫنوعاࢫماࢫɸذاࢫالطرح،ࢫونلاحظࢫضعفࢫوجودࢫمخالف؈نࢫࢭʏࢫالرأي،ࢫبالتاڲʏࢫלدارةࢫلدٱڈاࢫوڤʏࢫࢫ%31.3بـ

  .تامࢫبأنࢫالمراجعةࢫالدورʈةࢫللاسعارࢫيولدࢫقراراتࢫوأفɢارࢫأفضلࢫومنھࢫتحس؈نࢫاݍݵدماتࢫللمؤسسة

تحصلتࢫالعبارةࢫ،ࡧ"يقومࡧالبنكࡧبأخذࡧأسعارࡧفوائدࡧمنخفضةࡧعڴʄࡧقروضࡧعملائھ): "08(رةࡧرقمࡧالعبا

ȊعيدࢫعنࢫالȘشȘت،ࢫوالɴسبةࢫࢫ0.8وانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.94عڴʄࢫمتوسطࢫحساȌيࢫبدرجةࢫجيدةࢫأيࢫبمقدارࢫ

ࢫ ʏࢫۂ ࢫحࢫ%40.6الكب؈فة ࢫتݏݨأ ࢫלدارة ّ ࢫأن ࢫوʈرون ࢫالعبارة ࢫɸذه ࢫيوافقون ࢫالذين ࢫכفراد ࢫلإستجابات اࢫࢫȖعود ّ ق

  .لɴسبࢫفوائدࢫضعيفةࢫعڴʄࢫقروضࢫالعملاء

المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫ،ࡧ"يقومࡧالبنكࡧبتقديمࡧاسعارࡧفوائدࡧعاليةࡧعڴʄࡧوداǿعࡧعملائھ): "09(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫࢫɸ4.19وࢫ ࢫقدره ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫالتجاɲس، ࢫمن ࢫقوʈة ࢫالȘشȘتࢫ0.93بدرجة ࢫعن ࢫالɴسبࢫ. Ȋعيد ّ أم

ࢫ ࢫوʈدعمون ࢫȊشدة ࢫيؤʈدون ࢫ ࢫالعملاء ࢫجل ّ ࢫأن ࢫعڴʄࢫفنلاحظ ࢫعالية ࢫفوائد ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫوʈقرون ࢫالطرح ɸذا

  .قروضࢫالبنك

ݳࢫتوزʉعࢫاستجابةࢫכفرادࢫلبعدࢫالȘسع؈فࢫوكذلكࢫالتوزʉعࢫالɴسۗܣ،ࢫ: Ȋعدࡧالتوزʉعࡧ-1-3 اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫوלنحرافࢫالمعياري 
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  استجابةࡧأفرادࡧالعينةࡧلعباراتࡧالتوزʉعيب؈نࡧ: )12(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫقيمةࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلبعدࢫالتحف؈قࢫقوʈةࢫومساوʈةࢫلـ   ّ وانحرافھࢫࢫ4.32يب؈نࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأن

اࢫنتائجࢫاستجاباتࢫכفرادࢫلɢلࢫعبارةࢫۂʏࢫɠالآȖيࢫ0.72المعياريࢫيقدرࢫبـ ّ   :بȘشȘتࢫمتوسط،ࢫأم

جاءتࢫاستجاباتࢫכفرادࢫبمتوسطࢫلɺذهࢫالعبارةࢫ،ࡧ"موقعࡧالبنكࡧبالɴسبةࡧلك): "10(العبارةࡧرقمࡧ

منࢫࢫ%56.3،ࢫوماࢫɲسȎتھࢫ0.9وانحرافࢫمعياريࢫȊعيدࢫعنࢫالȘشȘتࢫقدرهࢫࢫ4.22وسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫبمت

ࢫموقعࢫالبنكࢫجيدࢫعموماࢫ ّ   .العامل؈نࢫيرونࢫبأن

العبارةࢫتحصلتࢫعڴʄࢫ،"ȖستطيعࡧاݍݰصولࡧعڴʄࡧاݍݵدماتࡧالبنكيةࡧࡩʏࡧأيࡧوقتࡧȖشاء): "11(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫ ࢫقدره ࢫحساȌي ࢫوȖشȘࢫ4.06متوسط ࢫالتجاɲس ࢫمن ࢫقوʈة ࢫبدرجة ࢫقدره ࢫمتوسط ࢫɲسȎتھࢫ0.564ت ࢫوما ،

منࢫכفرادࢫيوافقونࢫɸذاࢫלدلاءࢫوʉعت؄فونࢫࢫخدماتࢫالبنكࢫمتوفرةࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫ،ࢫبالتاڲʏࢫלدارةࢫࢫ78.1%

  .تركزࢫعڴʄࢫࢫتوف؈فࢫخدماٮڈاࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫɠان

المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫʇساويࢫ،"Ȗستعملونࡧجɺازࡧموزعࡧטوراقࡧالنقديةࡧبصفةࡧدائمة): "12(العبارةࡧرقمࡧ

اࢫالɴسبࢫفأك؆فࢫمنࢫنصفࢫالعملاءࢫأيࢫ1.16بدرجةࢫقوʈةࢫوانحرافࢫمعياريࢫ 4.16 ّ وۂʏࢫɲسبةࢫࢫ%53.1،ࢫأم

ࢫɸناكࢫصعوȋةࢫࢭʏࢫاستعمالࢫموزعࢫالنقودࢫوذلكࢫلوقوعھࢫداخلࢫمقرࢫ ّ كب؈فةࢫلاتوافقࢫɸذهࢫالعبارةࢫوتحسࢫأن

  .البنكࢫماɲعاࢫالزȋائنࢫمنࢫاستعمالھࢫخارجࢫاوقاتࢫعملࢫالبنك

كمتوسطࢫࢫ4.41حصلتࢫالعبارةࢫعڴʄࢫ،"خدماتھࡧلعملائھࡧع؄فࡧטن؅فنتʇعرضࡧالبنكࡧ): "13(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫ ࢫقدره ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫوɸوࢫقوي، ࢫ0.5حساȌي ࢫوɲسبة ࢫʇعرضࢫࢫ53.1%، ࢫالبنك ّ ࢫأن ࢫيرون ࢫכفراد من

ࢫإدارةࢫالبنكࢫلاࢫȖعلنࢫࢫࢫ%43.8خدماتھࢫعڴʄࢫטن؅فانت،ࢫوɲسبةࢫ ّ Ȗعارضࢫأيضاࢫدونࢫمحايدين،ࢫب؈نࢫذلكࢫأن

  .قميةȊشɢلࢫɠاࢭʏࢫعنࢫارضيْڈاࢫالر 

رقمࡧ

 العبارة

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧȊشدة
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ

  قوʈة  5640. 4.06   3.1 1 3.1 1 25 78.1 15.6 5  11

  قوʈة  1.167 4.16 3.1 1 4 12.5 3.1 1 28.1 9 53.1 17  12

  قوʈة  5600. 4.41     3.1 1 53.1 17 43.8 14  13

  قوʈة  9760. 4.13   12.5 4 3.1 1 43.8 14 40.6 13  14

 قوʈة  3360. 4.88       12.5 4 87.5 28  15

 قوʈة   0.7206  4.328  التوزʉع
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تحصلتࢫ،"يقدمࡧالبنكࡧخدماتھࡧلعملائھࡧȊسɺولةࡧتامةࡧوࡩʏࡧالوقتࡧوالمɢانࡧالمناسب): "14(العبارةࡧرقمࡧ

منࢫכفرادࢫيوافقونࢫࢫ%48.8،ࢫوɲسبةࢫ0.97قوي،ࢫوانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.13العبارةࢫعڴʄࢫمتوسطࢫحساȌيࢫ

ࢫا ࢫالɴسبة ّ ࢫأن ࢫأيضا ࢫنلاحظ ࢫخدماتھ، ࢫتحس؈ن ʄࢫإڲ ࢫدوري ࢫȊشɢل ʏسڥȖࢫ ࢫלدارة ّ ࢫأن ࢫأيࢫوʈرون لمتقارȋة

ࢫلتلبيةࢫ40.6% ʄسڥȖࢫو ࢫحرفا٬ڈا ࢫحاجات ࢫتدرس ࢫלدارة ّ ࢫأن ࢫأي ࢫالطرح، ࢫɸذا ࢫȊشدة ࢫوʈؤكدون يؤʈدون

  .حاجاٮڈمࢫوإشباعࢫرغباٮڈمࢫࢭʏࢫإطارࢫتحف؈قي 

ݳࢫتوزʉعࢫاستجابةࢫכفرادࢫلبعدࢫالتوزʉعࢫوكذلكࢫالتوزʉعࢫالɴسۗܣ،ࢫ: Ȋعدࡧال؅فوʈجࡧ-1-4 اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :لمعياري المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫوלنحرافࢫا

 استجابةࡧأفرادࡧالعينةࡧلعباراتࡧال؅فوʈجيب؈نࡧ: )13(اݍݨدولࡧرقمࡧ

رقمࡧ

 العبارة

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧȊشدة
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ

  جيدة  7450. 3.66   6.3 2 31.3 10 53.1 17 9.4 3  16

  جيدة  9110. 3.41   18.8 6 31.3 10 40.6 13 9.4 3  17

  جيدة  1.091 3.81   12.5 4 31.3 10 18.8 6 37.5 12  18

  قوʈة  8420. 4.25     25 8 25 8 50 16  19

 قوʈة  8210. 4.31     21.9 7 25 8 53.1 17 20

 جيدة  0.882  3.888  التوزʉع

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ: المصدر

ࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫلبعدࢫالتوزʉعࢫحصلࢫعڴʄࢫقيمةࢫ) 13(اݍݨدولࢫرقمࢫ   ّ بدرجةࢫجيدةࢫࢫ3.88ي؄نࢫأن

ȊعيدࢫعنࢫالȘشȘت،ࢫونتائجࢫعباراتھࢫࢫ0.88وانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫمنࢫتجاɲسࢫاستجابةࢫכفرادࢫلعبارات،ࢫ

  :ɠالآȖي

ࡧ ࡧرقم ࡧالبنك): "15(العبارة ࡧيقدمɺا ࡧالۘܣ ࡧالمعلومة ʄࡧعڴ ࡧاݍݰصول ʏࡧࡩ ࡧسɺولة ࢫاݍݰساȌيࢫ،"تجد المتوسط

ࢫɸوࢫ ࢫࢫ4.32للعبارة ࢫقدره ࢫمعياري ࢫمتقارȋة0.72وانحراف ࢫوالɴسب ࢫعڴʄࢫ.، ࢫلݏݰكم ࢫحاسما ࢫفɺما لاȖعطي

  .البنك

ࡧ ࡧرقم ࡧخدماتھ): "16(العبارة ࡧعن ࡧلل؅فوʈج ࡧحديثة ࡧاساليب ࡧاستخدام ʄࡧاڲ ࡧالبنك المتوسطࢫ،"يݏݨأ

ࢫ ࢫɸم ࢫࢫ3.66اݍݰساȌي ࢫقدره ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫجيدة ࢫ0.7بدرجة ࢫوɲسبة ࢫالنصفࢫࢫ53.1%، ࢫأك؆فࢫمن ʏوۂ

ࢫלدارةࢫȖسڥʄࢫللإيجادࢫأساليبࢫجديدةࢫولدٱڈاࢫتخطيطࢫواܷݳࢫلتطوʈرخدماٮڈا،ࢫɸذاࢫبالطبعࢫيدلࢫ ّ يرونࢫبأن

ࢫלد ّ ܢࢫمنݤݮࢫتطوʈريࢫݍݵدماٮڈاࢫوتحس؈نࢫأدا٬ڈاࢫعڴʄࢫأن ّ   .ارةࢫتȘبۚ
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المتوسطࢫالمعياريࢫقدرهࢫ،ࡧ"ʇستخدمࡧالبنكࡧטعلاناتࡧالمكتوȋةࡧوالمسموعةࡧوالمرئية): "17(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫࢫ3.41 ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫجيدة ࢫ0.9بدرجة ࢫبلغت ࢫالطرح ࢫلɺذا ࢫالموافق؈ن ࢫوɲسبة ࢫفɺمࢫ40.6%، ʏࢫبالتاڲ ،

ࢫال؅فك؈قࢫعڴ ࢫزʈادة ʄࢫعڴ ࢫمقارȋاتࢫيؤكدون ࢫ ࢫتنفيذ ʏࢫࢭ ࢫجيدة ࢫخطوات ࢫ ࢫלدارة ࢫال؅فوʈجيواتخاذ ࢫاݍݨانب ʄ

  .تروʈجية

المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫللعبارةࢫ،"ʇعتمدࡧالبنكࡧاساليبࡧحديثةࡧࡩʏࡧال؅فوʈجࡧعنࡧخدماتھ): "18(العبارةࡧرقمࡧ

،ࢫوالɴسبةࢫالكب؈فةࢫȖعودࢫإڲʄࢫالموافق؈نࢫبقيمةࢫ1.091بدرجةࢫمتوسطة،ࢫوانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ3.81قدرهࢫ

  .،ࢫفɺمࢫيرونࢫبأنࢫלدارةࢫȖܨݨعࢫاستخدامࢫاساليبࢫحديثةࢫ37.5%

ࡧ ࡧرقم ࡧلعملائھ): "19(العبارة ࡧخاصة ࡧعروض ࡧبتقديم ࡧالعاملون ࢫɸوࢫ،"ٱڈتم ࢫللعبارة ࢫاݍݰساȌي المتوسط

،ࢫيوافقونࢫɸذاࢫ%50،ࢫونصفࢫالعملاءࢫكɴسبةࢫكب؈فةࢫأيࢫ0.84بدرجةࢫقوʈةࢫوانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ4.25

ࢫمسڥʄࢫלدارةࢫلتقدي ࢫوʈرون ࢫووفا٬ڈمࢫللبنكࢫ،ࢫالطرح ࢫمعاملاٮڈم ࢫدرجة ࢫحسب ࢫللعملاء ࢫعروضࢫخاصة م

  .بالتاڲʏࢫɸذاࢫالسڥʏࢫمنࢫלدارةࢫلتطوʈرࢫعلاقةࢫحميمةࢫمعࢫعملا٬ڈا

ݳࢫتوزʉعࢫاستجابةࢫכفرادࢫلبعدࢫالوسائلࢫالماديةࢫوكذلكࢫ: Ȋعدࡧالوسائلࡧالماديةࡧ-1-5 اݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  :ياري التوزʉعࢫالɴسۗܣ،ࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫوלنحرافࢫالمع

 استجابةࡧأفرادࡧالعينةࡧلعباراتࡧالوسائلࡧالماديةيب؈نࡧ: )14(اݍݨدولࡧرقمࡧ

رقمࡧ

 العبارة

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧȊشدة
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ

  متوسطة  9670. 2.97 3.1 1 34.4 11 28.1 9 31.3 10 3.1 1  21

  جيدة  9910. 3.72   15.6 5 18.8 6 43.8 14 21.9 7  22

  جيدة  1.004 3.66   15.6 5 25 8 37.5 12 21.9 7  23

  جيدة  1.134 3.56   21.9 7 28.1 9 21.9 7 28.1 9  24

 جيدة  1.250 3.72   25 8 18.8 6 15.6 5 40.6 13 25

 جيدة  1.07  3.526  الوسائلࡧالمادية

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫȊعدࢫالوسائلࢫالماديةࢫ  ّ تحصلࢫعڴʄࢫقيمةࢫمتوسطࢫحساȌيࢫتقدرࢫتب؈نࢫنتائجࢫاݍݨدولࢫأعلاهࢫأن

  :،ࢫأماࢫɲسبࢫعباراتھࢫɠالآȖي1.07بدرجةࢫجيدةࢫلتجاɲسࢫإستجابةࢫכفراد،ࢫوانحرافࢫمعياريࢫࢫ3.52بـ

بدرجةࢫقوʈة،ࢫࢫ4.31المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɸوࢫ،ࡧ"المɢانࡧالمخصصࡧللانتظارࡧࡩʏࡧالبنكࡧمرʈح): "20(العبارةࡧ

ࢫלدارةࢫتوفرࢫࢫمɢانࢫجدࢫحيدࢫللانتظارࢫيوافقونࢫɸذاࢫالر ࢫ84.25،ࢫوɲسبةࢫ0.88وانحرافࢫمعياريࢫ ّ أي،ࢫأيࢫأن

  .جعلتࢫفيھࢫɠلࢫسبلࢫالراحةࢫالۘܣࢫٮڈونࢫعڴʄࢫالعميلࢫانتظارࢫالتكفلࢫبھࢫمنࢫطرفࢫالعونࢫ
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ࡧ ࡧرقم ࡧإليك): "21(العبارة ࡧبالɴسبة ࡧجذاب ࡧالبنك ࡧ"مبۚܢ ࢫحساȌيࢫ، ࢫمتوسط ʄࢫعڴ ࢫالعبارة ࢫɸذه حصلت

ࢫࢫ2.97قدره ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫالتجاɲس، ࢫمتوسطة ࢫو 00.96أي ࢫ، ࢫبلغت ࢫالموافق؈ن ࢫɲ31.3سبة ّ ࢫأن ࢫأي ،

العملاءيرونࢫبأنࢫالتصميمࢫبنكࢫجدࢫراࢮʏࢫومناسبࢫبالɴسبةࢫإلٕڈم،ࢫبالتاڲʏࢫتصميمࢫالبنكࢫتأث؈فࢫايجاȌيࢫࢭʏࢫ

  .جذب

ࡧ ࡧرقم ࡧحديثة): "22(العبارة ࡧالبنكية ࡧاݍݵدمة ࡧتقديم ʏࡧࡩ ࡧالمستعملة ࢫالعبارةࢫ،"التجɺ؈قات ࢫɸذه حصلت

ࢫ ࢫحساȌي ࢫمتوسط ʄࢫ3.72عڴ ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫإڲʄࢫࢫ0.99، ࢫȖعود ࢫالكب؈فة ࢫالɴسبة ا ّ ࢫأم ࢫالȘشȘت، ࢫعن Ȋعيد

ࢫלدارةࢫȖسڥʄࢫلتطوʈرࢫوسائلࢫטتصالࢫࢭʏࢫɸيɢلɺاࢫالتنظي׿ܣࢫوجعلھࢫأك؆فࢫ43.8%כفرادࢫالموافق؈نࢫبـ ّ ،ࢫأيࢫأن

  .فعاليةࢫمنࢫأجلࢫɲشرࢫالمعلوماتࢫب؈نࢫכفرادࢫلأداءࢫسرʉعࢫوأفضلࢫوتتداركࢫࢭʏࢫحلࢫالمشكلاتࢫȊشɢلࢫفعال

ࡧ ࡧرقم ࡧوأناقْڈم" ):23(العبارة ࡧبمظɺرɸم ࡧالبنك ࡧموظفي ࡧ"ٱڈتم ࢫɸوࢫ، ࢫاݍݰساȌي טنحرافࢫࢫ3.56المتوسط

ࢫ ࢫقدرࢫبـ ࢫ1.13المعياري ࢫالɴسبة ࢫبʋنما ࢫطرقࢫࢫ37.5%، ʏࢫࢭ ࢫالتنوع ࢫيرون ࢫالذين ࢫالموافق؈ن ࢫכفراد ʄࢫإڲ Ȗعود

ࢫטتصالࢫ ࢫأداة ࢫب؈ن ࢫتوازن ࢫݍݵلق ࢫمٔڈا ࢫسعيا ࢫوذلك ࢫלدارة، ࢫܥݵرتھ ࢫوالذي ࢫبئڈم ࢫالمستخدمة טتصال

  .وىࢫومركزࢫالوظيفةࢫللموظف؈نࢫمعاومست

،ࢫ3.56حصلتࢫعڴʄࢫمتوسطࢫحساȌيࢫ،"كشوفاتࡧووثائقࡧالبنكࡧواܷݰةࡧومفɺومة): "24(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫלدارةࢫȖشاركࢫموظفٕڈاࢫࢫ%28.1،ࢫوɲسبةࢫ1.13وانحرافࢫمعياريࢫ ّ منࢫاستجاباتࢫالعملاءࢫالموافقةࢫعڴʄࢫأن

ࢫالعملا ࢫثقة ࢫتكسب ࢫالطرʈقة ࢫو٭ڈذه ࢫ٭ڈا، ࢫالمتعلقة ࢫوتجعلھࢫبالأɲشطة ࢫوȋئڈا ࢫبʋنھ ࢫالمساواة ࢫأساس ʄࢫعڴ ء

ࢫجɺة ࢫمن ࢫɸذا ࢫטرتياح، ࢫطاȊع ࢫفيضفي ࢫࢭʏࢫبʋئةࢫعملية ࢫلماࢫيدورࢫحولھ ࢫعدمࢫتركࢫ. مدرɠا ࢫأخرى ࢫجɺة ومن

  .Ȝغراتࢫلسوءࢫالتفاɸمࢫوالفɺمࢫاݍݵاطئࢫللمعلوماتࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫبالتاڲʏࢫأداءࢫأفضل

ɸذهࢫالعبارةࢫتحصلتࢫ،"ܵݰابࡧالقراريوجدࡧنظامࡧمعلوماتࡧجيدࡧيوفرࡧالمعلومةࡧلأ): "25(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫ ࢫقدره ࢫحساȌي ࢫمتوسط ʄࢫ3.72عڴ ࢫقدره ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫالموافق؈نࢫ1.07، ʄࢫإڲ ࢫȖعود ࢫالكب؈فة ࢫوالɴسبة ،

ࢫـ ࢫبـ ࢫالطرح ࢫɸذا ʄࢫعڴ ࢫعڴʄࢫȊ40.6%شدة ࢫلɺمࢫباݍݰصول ࢫجيدࢫʇسمح ࢫالقرارࢫلدٱڈمࢫنظام ࢫأܵݰاب ّ ࢫأن ࢫأي ،

راتࢫوالتدخلࢫݍݰلࢫالمشكلاتࢫعڴʄࢫأساسࢫمبۚܣࢫعڴʄࢫالمعلومات،ࢫبالتاڲʏࢫʇسɺلࢫعمليةࢫالȘسي؈فࢫواتخاذࢫالقرا

  .ومنھࢫتتجنبࢫלدارةࢫأيࢫقرارࢫقدࢫيɢونࢫغ؈فࢫمنصفࢫومتعسفࢫضدࢫموردɸاࢫالȎشري . الܶݰة

  ":سلوكࡧالمسْڈلك"عرضࡧوتحليلࡧنتائجࡧاستجابةࡧכفرادࡧللمحورࡧالثاɲيࡧࡧ-3

ݳࢫتوزʉعࢫاستجابةࢫכفرادࢫللمحورࢫالثاɲيࢫوكذلكࢫالتوزʉعࢫ الɴسۗܣ،ࢫالمتوسطࢫاݍݰساȌيࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏࢫيوܷ

  .وלنحرافࢫالمعياري 
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 استجابةࡧأفرادࡧالعينةࡧلعباراتࡧالمحورࡧالثاɲيࡧيب؈ن): 15(اݍݨدولࡧرقمࡧ

رقمࡧ

 العبارة

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافق  موافقࡧȊشدة
المتوسطࡧ

  اݍݰساȌي

לنحرافࡧ

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ
  التكرار

الɴس

  %بةࡧ

  قوʈة  3970. 4.81       18.8 6 81.3  26  1

  قوʈة  5920. 4.19     9.4 3 62.5 20 9  28.1  2

  قوʈة  4990. 4.41       59.4 19 40.6  13  3

  قوʈة  4480. 4.84     3.1 1 9.4 3 87.5  28  4

  قوʈة  1770. 4.97       3.1 1 96.9  31  5

  قوʈة  4990. 4.59       40.6 13 59.4  19  6

  جيدة  7670. 3.84     37.5 12 40.6 13 21.9  7  7

  جيدة  9980. 3.81 3.1 1 6.3 2 21.9 7 43.8 14 25  8  8

  قوʈة  5040. 4.56       43.8 14 56.3  18  9

  قوʈة  6210. 4.47     6.3 2 40.6 13 53.1  17  10

  قوʈة  0000. 5.00         100  32  11

  قوʈة  6830. 4.28   3.1 1 3.1 1 56.3 18 37.5  12  12

  قوʈة  5350. 4.69     3.1 1 25 8 71.9  23  13

  قوʈة  5540. 4.63     3.1 1 31.3 10 65.6  21  14

  قوʈة  0.501  4.535  وكࡧالمسْڈلكسل: المحورࡧالثاɲي

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫ   ࢫلمحور ࢫالمعياري ࢫالمتوسط ّ ࢫأن ࢫلنا ࢫيȘب؈ن ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫخلال ࢫالمسْڈلك"من ࢫɸ4.53وࢫ" سلوك

الɴسبࢫونتائجࢫالعباراتࢫللمحورࢫ. أيࢫȖشȘتࢫمتوسطࢫ0.5بدرجةࢫتجاɲسࢫقوʈة،ࢫوانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫ

  :ۂʏࢫɠالآȖي

ࡧ ࡧرقم ࡧوأذواقࡧ): "01(العبارة ࡧحاجات ࡧمع ࡧتȘناسب ࡧمتنوعة ࡧمصرفية ࡧخدمات ࡧالبنك يقدم

 ،ࢫوɲسبة0.4بدرجةࢫقوʈة،ࢫوانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.81تحصلتࢫɸذهࢫالعبارةࢫعڴʄࢫمتوسطࢫمعياريࢫ،"عملائھ

ࢫمركزࢫمتم؈قࢫࢫ81.3% ࢫلتحقيق ʄسڥȖࢫ ࢫלدارة ّ ࢫأن ࢫبذلك ࢫوʈؤكدون ࢫȊشدة ࢫالطرح ࢫɸذا ࢫيوافقون ࢫכفراد من

  .جيد،ࢫبذلكࢫفࢼܣࢫȖسڥʄࢫللتنافسࢫمنࢫخلالࢫالتم؈ق

ࡧ ࡧرقم ࡧ): "02(العبارة ࡧمعھ ࡧيتعامل ࡧالذي ࡧاݍݵدمة ࡧمقدم ࡧقبل ࡧمن ࡧܧݵظۜܣ ࡧباɸتمام ،ࡧ"ʇشعرࡧالزȋون

ࢫ ࢫحساȌي ࢫمتوسط ʄࢫعڴ ࢫالعبارة ࢫࢫوانحرافࢫ4.19تحصلت ࢫ0.5معيارࢫقدره ࢫوɲسبة ࢫɸذهࢫࢫ62.5%، يوافقون

ࢫوالتحس؈نࢫ ࢫלبداع ʄࢫعڴ ࢫدائما ࢫوتحٓڈم ࢫواحد ࢫكفرʈق ࢫالعمل ʄࢫعڴ ࢫȖܨݨعɺم ࢫלدارة ّ ࢫبأن ࢫوʈقرون العبارة
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ࢫخلالࢫ ࢫمن ࢫالكلاسيɢي ࢫלداري ࢫالɺرم ࢫنمط ࢫمن ࢫاݍݵروج ࢫبذلك ࢫترʈد ࢫالعليا ࢫלدارة ʏࢫبالتاڲ المستمر،

  .כداءࢫاستحداثࢫنظامࢫالعملࢫࢫبفرقࢫذاتيةࢫلتحس؈ن

ࡧ ࡧرقم ࡧالبنوكࡧ): "03(العبارة ࡧخدمات ࡧمع ࡧبالمقارنة ࡧبأسعارࡧتنافسية ࡧخدمات ࡧبتقديم ࡧالبنك يقوم

،ࢫوالɴسبةࢫالكب؈فةࢫȖعودࢫ0.5وانحرافࢫمعياريࢫࢫ4.41حصلتࢫלدارةࢫعڴʄࢫمتوسطࢫحساȌيࢫقدرهࢫ،"כخرى 

اࢫيقومࢫب؅فسيخ%59.4إڲʄࢫالموافق؈نࢫعڴʄࢫالعبارةࢫبـ ّ ࢫالمديرࢫحق ّ ثقافةࢫالتم؈قࢫوɲشرࢫقيمࢫࢫ،ࢫومنࢫذلكࢫيبدوࢫأن

ࢫכداء ʏࢫࢭ ࢫعنࢫ. اݍݨودة ࢫوɸوࢫالبحث ࢫالعملاء ࢫأذɸان ʏࢫࢭ ࢫدائما ࢫشعارɸا ࢫصورة ࢫترܥݸ ࢫالعليا ࢫלدارة ّ ࢫأن أي

  .כداءࢫواݍݨودةࢫمنࢫخلالࢫالتأث؈فࢫبالقيادة

ࡧ ࡧرقم ࡧالمسْڈلك): "04(العبارة ࡧسلوك ࡧالȘسع؈فࡧالبنɢي ࡧ"تحف؈قࡧطرق ࢫمتوسطࢫ، ʄࢫعڴ ࢫالعبارة تحصلت

ࢫ ࢫقدره ࢫ4.84حساȌي ࢫمعياري ࢫوانحراف ࢫ0.448، ࢫɲسȎتھ ࢫما ا ّ ࢫأم ࢫ ࢫللأفرادࢫࢫ87.5%، ࢫɠانت ࢫטستجابات من

ࢫالمنظمةࢫتحسنࢫمنتجاٮڈاࢫوتȎتكرࢫمنࢫأجلࢫإشباعࢫرغباتࢫالزȋونࢫ ّ الموافق؈نࢫȊشدة،ࢫبالتاڲʏࢫفɺمࢫيرونࢫأن

  .منࢫجɺةࢫوالبحثࢫعنࢫالتم؈قࢫمنࢫب؈نࢫالمنافس؈نࢫمنࢫجɺةࢫأخرى 

ࡧ ࡧرقم ࡧوأ): "05(العبارة ࡧطرق ࡧالبنك ࡧجديدةࡧʇستخدم ࡧتوزʉعية ࢫ،"ساليب ࢫاݍݰساȌيࢫɠان ࢫ4.97المتوسط

منࢫالعملاءࢫيرونࢫوʈؤكدونࢫࢫ%96.9وɸوࢫȖشȘتࢫكب؈ف،ࢫوالɴسبةࢫفقدࢫبلغتࢫࢫ0.1يقابلھࢫانحرافࢫمعياريࢫ

ࢫافضلࢫ ࢫلتقديم ࢫالȎشري ࢫȖܦݵرࢫموردɸا ࢫלدارة ࢫوȋالطبع ࢫالعملاء، ࢫرضا ࢫلكسب ʄࢫإڲ ʄسڥȖࢫ ࢫالمنظمة ّ بأن

  .اݍݵدماتࢫبأفضلࢫسعرࢫوأقلࢫوقتࢫممكن

المتوسطࢫ،"بتطوʈرࡧسياسةࡧالتوسعࡧوɲشرࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧࡧ Badrيقومࡧالبنكࡧ): "06(عبارةࡧرقمࡧال

ࢫɸوࢫ ࢫࢫ4.59اݍݰساȌي ࢫمعياري ࢫ0.5وانحراف ࢫالɴسبة ࢫࢫ59.4%، ّ ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫالموافق؈ن ࢫכفراد ࢫلاستجابات Ȗعود

ࢫعملاɸاࢫ ࢫإرضاء ࢫعن ࢫدائما ࢫتبحث ࢫלدارة ʏࢫبالتاڲ ࢫوȋدقة ࢫȊسرعة ࢫتتم ࢫللعملاء ࢫاݍݵدمات ࢫتقديم إجراءات

  .بتلبيةࢫحاجاٮڈمࢫبتقديمࢫجودةࢫمنتجاتࢫࢭʏࢫوقتࢫقليل

ࡧ ࡧرقم ࡧبخدماتھ): "07(العبارة ࡧال؅فوʈج ʏࡧࡩ ࡧجديدة ࡧطرق ࡧبتطوʈرࡧوإدخال ࡧالمصرف ࡧ"يقوم توسطࢫالم،

ࢫɸوࢫ ࢫࢫ3.84اݍݰساȌي ࢫمعياري ࢫانحراف ࢫ0.76وʈقابلھ ࢫبلغت ࢫالموافق؈ن ࢫوɲسبة ࢫࢭʏࢫ40.6%، ࢫלدارة ࢫومنھ ،

ࢫوالمواكبةࢫ ࢫالتدارك ʏࢫࢭ ࢫالمنظمة ࢫإرادة ࢫȖع؄فࢫعن ࢫالفلسفة ࢫɸذه ࢫالتغي؈فࢫوالتطوʈر، ࢫفلسفة ࢫتȘبۚܢ المنظمة

  .للتطوراتࢫالۘܣࢫتحدثࢫمنࢫحولɺا

المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫ،"يةࡧالبنكࡧࡩʏࡧإثارةࡧسلوɠيࡧالمسْڈلكȖساɸمࡧاݍݰملاتࡧال؅فوʈج): "08(العبارةࡧرقمࡧ

،ࢫوالɴسبةࢫالكب؈فةࢫȖعودࢫإڲʄࢫכفرادࢫالموافق؈نࢫعڴʄࢫɸذهࢫالعبارةࢫأيࢫ0.99وانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫɸ3.81وࢫ

ݳࢫإمɢانياتࢫالعملاءࢫ ࢫتȘيحࢫالفرصࢫأمامࢫمواردɸاࢫالȎشرʈةࢫلتحقيقࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫفّڈذاࢫالمبدأࢫتوܷ ّ أن

  .خ؄فةࢫࢭʏࢫصاݍݳࢫالمنظمةࢫوصاݍݳࢫالعملاءمنࢫمستوىࢫوكفاءةࢫو 
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بدرجةࢫقوʈةࢫࢫ4.56المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɸوࢫࢫ،"المحيطࡧالماديࡧالمصرفࡧمتم؈قࡧوجذاب): "09(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫ ࢫمعياري ࢫ0.5وانحراف ࢫوالɴسبة ࢫعڴʄࢫࢫ56.3%، ࢫȖساعدɸم ࢫعملɺم ࢫبʋئة ࢫʇعت؄فون ࢫالذين ࢫالعملاء Ȗع؄فࢫعن

وظفࢫبالاطمئنانࢫوالراحةࢫوالثقةࢫتدفعھࢫلتوظيفࢫجميعࢫالتم؈ق،ࢫبالتاڲʏࢫفبʋئةࢫالعملࢫالۘܣࢫيحسࢫفٕڈاࢫالم

  .القدراتࢫلإرضاءࢫالعملاء

المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫɸوࢫ،ࡧ"يقدمࡧالمصرفࡧɠافةࡧלجراءاتࡧالمصرفيةࡧلراحةࡧعملائھ): "10(العبارةࡧرقمࡧ

ࢫࢫ53.1،ࢫوɲسبةࢫ0.62بدرجةࢫقوʈةࢫوانحرافࢫمعياريࢫقدرهࢫࢫ4.47 ّ يوافقونࢫȊشدةࢫɸذاࢫالطرحࢫوʈقرونࢫبأن

ࢫتطوʈرࢫكفاءاتࢫالعملاءࢫيقودࢫإڲʄࢫالتم؈قלدار  ّ   .ةࢫȖڥʏࢫتماماࢫأن

ࡧ ࡧرقم ࡧالمصرࡩʏ): "11(العبارة ࡧبالأداء ࡧللارتقاء ࡧالȎشرʈة ࡧتطوʈرࡧالمعاملات ʄࡧعڴ ࡧالبنك حصلتࢫ،"ʇعمل

ࢫتوڲʏࢫ ࢫمنظمْڈم ّ ࢫأن ʄࢫعڴ ࢫȊشدة ࢫيوافقون ࢫכفراد ࢫجميع ࢫأي ، ً ࢫإيجابا ࢫالɢاملة ࢫالعلامة ʄࢫعڴ ࢫالعبارة ɸذه

  .لعملاءࢫوالوسطاءࢫلدٱڈا،ࢫوذلكࢫمنࢫأجلࢫبلوغࢫمستوىࢫمنࢫالتم؈قטɸتمامࢫالɢاملࢫȊعددࢫا

ࡧ ࡧالعبارة ࡧمشاɠلࡧعملائھ): "12(رقم ࡧݍݰل ࡧوسرعة ࡧبجدية ࡧالبنك ࡧ"ʇستجيب ࢫللعبارةࢫ، ࢫاݍݰساȌي المتوسط

اࢫالɴسبةࢫ0.68بدرجةࢫقوʈةࢫوانحرافࢫمعياريࢫࢫɸ4.28وࢫ ّ ،ࢫفࢼܣࢫللموافق؈نࢫعڴʄࢫɸذاࢫלدلاءࢫأيࢫ%56.3،أم

ࢫלد ّ ڈمࢫيقرونࢫبأن ّ ارةࢫتضعࢫخططࢫمستقبليةࢫلمشاɠلࢫمحتملة،ࢫوۂʏࢫبذلكࢫتضمنࢫللمنظمةࢫالديمومةࢫأٰ

  .وטستمرارʈة

ࡧ ࡧرقم ࡧللعملاء): "13(العبارة ࡧاݍݨيد ࡧטستقبال ࡧعملية ࡧتحس؈ن ʄࡧعڴ ࡧالبنك ࢫاݍݰساȌيࢫ،"ʇعمل المتوسط

ࢫɸو ࢫࢫ4.69للعبارة ࢫمعياري ࢫࢫ0.5وانحراف ࢫأي ʄࢫכعڴ ʏࢫۂ ࢫالموافق؈ن ࢫوɲسبة ࢫمتوسط، ࢫفɺمࢫ%56.3بȘشȘت ،

ࢫالبنكࢫʇعتمدࢫي ّ عڴʄࢫטستقبالࢫاݍݨيدࢫوذلكࢫݍݵلقࢫجوࢫثقةࢫࢫ-بالإضافةࢫإڲʄࢫعواملࢫأخرى -ؤكدونࢫبذلكࢫأن

  .بʋنھࢫوȋ؈نࢫالعميلࢫوȖشكيلࢫصورةࢫذɸنيةࢫجيدةࢫࢭʏࢫعقولɺم

ࡧ ࡧرقم ࡧלلك؅فونية): "14(العبارة ࡧالتحوʈلات ࡧنظام ࡧالبنك ࢫ،"ʇستخدم ࢫɸو ࢫاݍݰساȌي ࢫ4.63المتوسط

ࢫ ࢫالمعياري ࢫا0.5وטنحراف ࢫوɲسبة ࢫ، ࢫبلغت ࢫالعصرنةࢫࢫ%65.6لموافق؈ن ࢫتيار ʏࢫࢭ ࢫموجود ࢫالبنك ّ ࢫأن أي

والتكنولوجياتࢫاݍݵاصةࢫبنقلࢫכموال،ࢫوɸذاࢫʇعودࢫبالفائدةࢫللعملاءࢫمنࢫحيثࢫشرعةࢫوأمانࢫنقلاتࢫالمالࢫ

  .اݍݵاصةࢫ٭ڈم،ࢫبالتاڲʏࢫالبنكࢫيلۗܣࢫرغباتࢫوࢫيحصلࢫعڴʄࢫرضاࢫالعملاء
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 استخلاصࡧنتائجࡧالدراسة  

ࢫوتحليل   ࢫعرض ّ ࢫتم ࢫأن ࢫسʋتمࢫࢫȊعد ࢫالعينة، ࢫأفراد ࢫأجوȋة ࢫمن ࢫالمستخرجة ࢫالبيانات وتفس؈ف

  :استخلاصࢫأɸمࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈا

  :نتائجࡧمحورࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧ-1

  ʏذاࢫالمحورࢫࢭɸمࢫنتائجࢫɸتمثلتࢫأ:  

 ࢫمعࢫ ࢫتتماءۜܢ ࢫعالية ࢫجودة ࢫذات ࢫمتنوعة ࢫبنكية ࢫ ࢫخدمات ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك يقدم

 رغباتࢫوحاجاتࢫالعملاء؛

 سʇࢫتقديمࢫقروضࢫʄحرصࢫعڴʈعديلࢫכسعارࢫباستمرارࢫوȖࢫʄفيةࢫعڴʈࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʄڥ

 ذاتࢫفوائدࢫمنخفضة؛

 ࢫʏࢫࢭ ࢫتقديمɺا ʄࢫعڴ ࢫوʈحرص ࢫع؄فࢫטن؅فنت ࢫخدماتھ ࢫمختلف ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ʇعرض

 الوقتࢫوالمɢانࢫالمناسبࢫباستمرارࢫللعملاء؛

 ࢫ ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ࢫمٔڈاࢫʇستخدم ࢫخدماتھ ࢫعن ࢫلل؅فوʈج ࢫاݍݰديثة ࢫכساليب مختلف

 לعلاناتࢫࢫالمكتوȋةࢫوالمرئيةࢫوالمسموعةࢫوالمكتوȋة؛

 ࢫتقديمࢫخدماتھࢫبماࢫʏ؈قاتࢫوالوسائلࢫالماديةࢫࢭɺفيةࢫمختلفࢫالتجʈيوفرࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالر

 يرعۜܣࢫعملائھ؛

  ارɺࢫوم ࢫمتنوعة ࢫبمعارف ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ࢫاستقبالࢫيتم؈قࢫموظفي ʏࢫࢭ ࢫعالية ات

 العملاء؛

 يلࢫمختلفࢫالعملياتࢫɺسȖࢫʄفيةࢫعڴʈعملࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʇالبنكية. 

ࢫ   ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫالتنمية ࢫبنك ࢫالدراسة ࢫمحل ࢫالمؤسسة ّ ࢫأن ࢫنقول ࢫأن -  BADRيمكن

عملࢫعڴʄࢫقدࢫأحاطتࢫȊعنصرࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫبجميعࢫخصائصھ،ࢫوۂʏࢫعڴʄࢫوڤʏࢫتامࢫبأɸميتھ،ࢫوȖࢫ-تȎسة

  .توظيفࢫعناصرهࢫمنࢫطرفࢫלدارةࢫɠلماࢫسمحتࢫالفرصة

  :نتائجࡧعباراتࡧمحورࡧسلوكࡧالمسْڈلكࡧ-2

  :أɸمࢫنتائجࢫالمحورࢫۂʏࢫ

 ناسبࢫمعࢫرغباتࢫوأذواقࢫȘافةࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتɠࢫتوف؈فࢫʄفيةࢫعڴʈيحرصࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالر

 العملاءࢫلإرضا٬ڈم؛

 ونࢫبحسنࢫלستقبالࢫمنࢫطرفࢫموظفيࢫȋࢫيحظىࢫالزʄفيةࢫمماࢫأدىࢫاڲʈبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالر

 رضاɸمࢫوسعادٮڈمࢫبحسنࢫלستقبالࢫواݍݵدمةࢫالمقدمة؛
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 افةࢫלجراءاتࢫالمصرفيةࢫلراحةࢫعملائھ؛ɠيلࢫɺسȖࢫʄفيةࢫعڴʈعملࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʇ 

 ࢫݍݨذ٭ڈمࢫ ࢫعملائھ ࢫواستفسارات ࢫمشاɠل ࢫحل ʄࢫاڲ ࢫدائما ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ʄسڥʇ

 ةࢫعلٕڈم؛والمحافظ

 رࢫاݍݵدماتࢫوصياغةࢫقروضࢫجديدةࢫللعملاءࢫʈࢫتطوʄفيةࢫعڴʈࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʄسڥʇكماࢫ

 بفوائدࢫمنخفضة؛

 ولةࢫجذبࢫالعملاء؛ɺࢫלن؅فنتࢫلسʏفيةࢫخدماتھࢫباستمرارࢫࢭʈعرضࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʇ 

 ࢫا ࢫلتحس؈ن ࢫللعملاء ࢫموجھ ࢫللشɢاوي ࢫصندوق ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫبنك ݍݵدماتࢫيضع

 .البنكيةࢫلتحس؈نࢫتطلعاتࢫالعملاءࢫوأذواقɺم

ࢫبنكࢫبدرࢫقدࢫاستوࢭʄࢫمتطلباتࢫالتم؈قࢫوعملتࢫعڴʄࢫتوظيفɺا،ࢫوأيضاࢫوضعتࢫ   ّ ࢫنقولࢫأن ّ ɲستطيعࢫأن

  .محدداتھࢫودرسْڈاࢫمنࢫأجلࢫالديمومةࢫوטستمرارʈةࢫࢭʏࢫالتنافسࢫوالتم؈ق

  اختبارࡧفرضياتࡧالدراسةࡧوالنتائجࡧالمتوصلࡧإلٕڈا: المطلبࡧالثالث

  اختبارࡧفرضياتࡧالدراسة: أولا

ࢫ-منࢫأجلࢫالتعرفࢫعڴʄࢫأثرࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫعڴʄࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫبȎنكࢫبدرࢫ   ً تȎسةࢫومعرفةࢫأيضا

ࢫ ʏࢫدلاڲ ࢫمستوى ʄࢫإڲ ࢫטسȘناد ّ ࢫتم ࢫالطرح، ࢫɸذا ࢫالمؤسسة ࢫتأخذ ࢫأوࢫكيف ࢫالمؤسسة ࢫȖعامل  = Sig(مدى

  .عندࢫتحليلࢫفرضياتࢫالدراسةࢫ%95أيࢫبمستوىࢫثقةࢫ)0.05

،ࢫلدراسةࢫمدىࢫتأثرࢫالمتغ؈فࢫ)y = ax + b(ضاࢫعڴʄࢫنتائجࢫتحليلࢫטنحدارࢫاݍݵطيࢫالȎسيطࢫɲعتمدࢫأي  

،ࢫوللإشارةࢫقمناࢫبحسابࢫمعاملࢫ)الȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ(بتغ؈فࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫ) سلوكࢫالمسْڈلك(التاȊعࢫوɸوࢫ

لاࢫيكفيࢫب؈فسونࢫفيماࢫسبقࢫللدلالةࢫعڴʄࢫوجودࢫرابطࢫدالࢫأوࢫدلالةࢫخطيةࢫب؈نࢫɸذينࢫالمتغ؈فينࢫلكنࢫɸذاࢫ

ࢫالمتغ؈فࢫ ࢫبنوع ࢫلاࢫيتعلق ࢫب؈فسون ࢫمعامل ّ ࢫأوࢫتاȊع(لأن ࢫ) مستقل ࢫالعلاقة ࢫاتجاه ࢫفقط ࢫʇعطينا ࢫأوࢫ(بل سالبة

ࢫ)موجبة ࢫالتحديد ࢫمعامل ࢫنحسب ʏࢫبالتاڲ ،)R² (ࢫالمتغ؈فࢫ ʏغ؈فࢫࢭȖࢫ ࢫنȘيجة ࢫالتأثرࢫللمتغ؈فࢫالتاȊع ࢫɲسبة لمعرفة

  .المستقل

سابقةࢫتɢونࢫذاتࢫدلالةࢫإلاࢫإذاࢫɠانࢫالتوزʉعࢫɸذهࢫכدواتࢫלحصائيةࢫالۘܣࢫأوردناɸاࢫࢭʏࢫالفقرةࢫال  

ʏࢫطبيڥ ࢫالطبيڥʏࢫ)Normal distribution(للمتغ؈فات ࢫالتوزʉع ࢫمعرفة ࢫمن ࢫيمكننا ʏࢫالتاڲ ࢫاݍݨدول ʏࢫبالتاڲ ،

  :للفقراتࢫوʉسمحࢫلناࢫفيماࢫȊعدࢫبمعرفةࢫܵݰةࢫأوࢫخطأࢫالفرضيات
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  نتائجࡧלختبارࡧللتوزʉعࡧالطبيڥʏࡧيب؈ن:)16(رقمࡧࡧاݍݨدول 

 Sigمستوىࡧالدلالةࡧ  قيمةࡧלختبار  محتوىࡧالمحور   לستȎيانمحاورࡧ

  0.1  0.194  الȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ  المحورࡧכول 

  0.2  0.186  سلوكࢫالمسْڈلك  المحورࡧالثاɲي

  0.2  0.212  לستȎيان

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫالمحاورࢫتȘبعࢫ ّ ࢫمستوىࢫالدلالةࢫأك؄فࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫيȘب؈نࢫلناࢫأن ّ ࢫلأن ً ا ّ ،ࢫ)Sig > 0.05(توزʉعاࢫطبيعي

  :وȋذلكࢫاستخدامࢫלختباراتࢫالمعلمية

  :اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧכوڲʄࡧ-1

ʄعدࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫوسلوكࢫالمسْڈلك: "الۘܣࢫتنصࢫعڴȊتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫ."  

لمصرفيةࢫوعباراتࢫمحورࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫتمࢫاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫمنࢫخلالࢫفقراتࢫȊعدࢫاݍݵدمةࢫا

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :والنتائجࢫموܷ

  معاملࡧטرتباطࡧب؈نࡧȊعدࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧوسلوكࡧالمسْڈلكيب؈نࡧ): 17(اݍݨدولࡧرقمࡧ
  )Sig(القيمةࡧטحتماليةࡧ  )R²(معاملࡧالتحديدࡧ  )R(معاملࡧטرتباطࡧ  المجال

Ȋعدࡧاݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧ

  وسلوكࡧالمسْڈلك

0.202  0.041  0.000  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

وماࢫنراهࢫمنࢫنتائج،ࢫأثرࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫعڴʄࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫ) 17(منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ 

ࢫمعاملࢫטرتباطࢫب؈نࢫȊعدࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫوسلوكࢫالمسْڈلكࢫ ّ حيثࢫأظɺرتࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫأن

ࢫالقيمةࢫטحتماليةࢫالناتجةࢫۂ0.202الدراسةࢫمساويࢫللقيمةࢫللمؤسسةࢫمحلࢫ ّ أقلࢫمنࢫࢫʏ0.000ࢫ،ࢫوأن

،ࢫوɸذاࢫعلامةࢫعڴʄࢫوجودࢫارتباطࢫطرديࢫمتوسطࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊعدࢫاݍݵدمةࢫ0.05טحتماليةࢫ

اࢫمعاملࢫالتحديدࢫالذيࢫبلغࢫ ّ اݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫيؤثرࢫبماࢫࢫ0.041.المصرفيةࢫوسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫأم ّ أيࢫأن

Ȏسɲ41تھࢫ %ʄناءࢫعليھࢫنقبلࢫالفرضيةࢫכوڲȋࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫوʄعڴ.  
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  :اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثاɲيࡧ-2

ʄسع؈فࢫوسلوكࢫالمسْڈلكࢫ: "الۘܣࢫتنصࢫعڴȘعدࢫالȊتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫ."  

ئجࢫتمࢫاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫمنࢫخلالࢫفقراتࢫȊعدࢫالȘسع؈فࢫوعباراتࢫمحورࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫوالنتا

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :موܷ

  معاملࡧטرتباطࡧب؈نࡧȊعدࡧالȘسع؈فࡧوسلوكࡧالمسْڈلكࡧ):18(رقمࡧࡧاݍݨدول 

  )Sig(القيمةࡧטحتماليةࡧ  )R²(معاملࡧالتحديدࡧ  )R(معاملࡧטرتباطࡧ  المجال

ȊعدࡧالȘسعي؈فࡧوسلوكࡧ

  المسْڈلك
0.723  0.523  0.000  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

معاملࢫارتباطࢫȊعدࢫالȘسع؈فࢫȊسلوكࢫالمسْڈلكࢫللمؤسسةࢫ) 18(منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولرقمࢫ  

،ࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫ())ينظرࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ(Sig = 0.05أقلࢫمنࢫࢫࢫ0.000،ࢫباحتماليةࢫʇ0.723ساويࢫالقيمةࢫ

الفلاحةࢫوجودࢫارتباطࢫطرديࢫمتوسطࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊعدࢫالȘسعي؈فࢫوسلوكࢫالمسْڈلɢلبنكࢫ

عڴʄࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫࢫ%52والتنميةࢫالرʈفية،ࢫحيثࢫتؤثرࢫعمليةࢫتɢوʈنࢫأوࢫخلقࢫفرقࢫعملࢫبɴسبةࢫ

    .بالمؤسسة،ࢫومنھࢫنقبلࢫالفرضيةࢫالثانية

  :اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالثالثةࡧ-3

ʄعࢫوسلوكࢫالمسْڈلكࢫ: "الۘܣࢫتنصࢫعڴʉعدࢫالتوزȊتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫ."  

لفرضيةࢫمنࢫخلالࢫفقراتࢫȊعدࢫالتوزʉعࢫوعباراتࢫمحورࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫوالنتائجࢫتمࢫاختبارࢫɸذهࢫا

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :موܷ

  معاملࡧטرتباطࡧب؈نࡧȊعدࡧالتوزʉعࡧوسلوكࡧالمسْڈلكࡧيب؈ن): 19(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  )Sig(القيمةࡧלحتماليةࡧ  )R²(معاملࡧالتحديدࡧ  )R(معاملࡧלرتباطࡧ  المجال

Ȋعدࡧالتوزʉعࡧوسلوكࡧ

  المسْڈلك
0.314  0.099  0.08  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫمعاملࢫטرتباطࢫب؈نࢫȊعدࢫالتوزʉعࢫࢭʏࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوسلوكࢫ) 19(نتائجࢫاݍݨدولࢫ   ّ ݳࢫلناࢫأن توܷ

ھࢫيوجدࢫ())ينظرࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ( 0.05أك؄فࢫمنࢫࢫ0.08باحتماليةࢫࢫ0.314المسْڈلكࢫɸوࢫ ّ ارتباطࢫطرديࢫ،ࢫأيࢫأن

ࢫالرʈفية،ࢫحيثࢫ ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫالمسْڈلكࢫلبنك ࢫوسلوك ࢫالتوزʉع ࢫȊعد ࢫإحصائيةࢫب؈ن ࢫذوࢫدلالة متوسط

ࢫ ࢫللمتغ؈فࢫالمستقل ࢫالتوزʉع ࢫالمصرࢭʏ"يؤثرࢫȊعد ࢫ" الȘسوʈق ࢫمن ࢫقرʈبة ࢫالمسْڈلك،ࢫࢫ%10بɴسبة ࢫسلوك ʄعڴ

  .ومنھࢫتقبلࢫالفرضيةࢫالثالثة
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  :اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧالراȊعةࡧ-4

  ".توجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊعدࢫال؅فوʈجࢫوسلوكࢫالمسْڈلكࢫ: "لۘܣࢫتنصࢫعڴʄا

ࢫوالنتائجࢫ ࢫالمسْڈلك، ࢫسلوك ࢫمحور ࢫوعبارات ࢫال؅فوʈج ࢫȊعد ࢫفقرات ࢫخلال ࢫمن ࢫالفرضية ࢫاختبارࢫɸذه تم

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :موܷ

  معاملࡧלرتباطࡧب؈نࡧȊعدࡧال؅فوʈجࡧوسلوكࡧالمسْڈلكࡧ):20(رقمࡧࡧاݍݨدول 

  )Sig(القيمةࡧלحتماليةࡧ  )R²(معاملࡧالتحديدࡧ  )R(معاملࡧלرتباطࡧ  المجال

  Ȋ  0.720  0.518  .000عدࡧال؅فوʈجࡧوسلوكࡧالمسْڈلك

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

وماࢫنراهࢫمنࢫنتائج،ࢫأثرࢫال؅فوʈجࢫعڴʄࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫحيثࢫأظɺرتࢫ) 20(منࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ 

ࢫ ࢫمحلࢫنتائج ࢫللمؤسسة ࢫالمسْڈلك ࢫوسلوك ࢫال؅فوʈج ࢫȊعد ࢫب؈ن ࢫטرتباط ࢫمعامل ّ ࢫأن ࢫלحصاǿي التحليل

ࢫ ࢫللقيمة ࢫمساوي ࢫ0.720الدراسة ʏࢫۂ ࢫالناتجة ࢫטحتمالية ࢫالقيمة ّ ࢫوأن ࢫࢫ0.000، ࢫטحتمالية ࢫمن  0.05أقل

ࢫ( ࢫرقم ࢫȊعدࢫ())ينظرࢫالمݏݰق ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫذوࢫدلالة ࢫمتوسط ࢫطردي ࢫارتباط ࢫوجود ʄࢫعڴ ࢫعلامة ࢫوɸذا ،

اࢫمعاملࢫالتحديدࢫالذيࢫبلغࢫا ّ ال؅فوʈجࢫيؤثرࢫبماࢫɲسȎتھࢫࢫ0.518ل؅فوʈجࢫوسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫأم ّ عڴʄࢫ% 51أيࢫأن

  .سلوكࢫالمسْڈلك،ࢫوȋناءࢫعليھࢫنقبلࢫالفرضيةࢫالراȊعة

  :اختبارࡧالفرضيةࡧالفرعيةࡧاݍݵامسةࡧ-5

ʄعدࢫالوسائلࢫالماديةࢫوسلوكࢫالمسْ: "الۘܣࢫتنصࢫعڴȊڈلكࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫ."  

تمࢫاختبارࢫɸذهࢫالفرضيةࢫمنࢫخلالࢫفقراتࢫȊعدࢫالتوزʉعࢫوعباراتࢫمحورࢫسلوكࢫالمسْڈلك،ࢫوالنتائجࢫ

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :موܷ

  معاملࡧטرتباطࡧب؈نࡧȊعدࡧالوسائلࡧالماديةࡧوسلوكࡧالمسْڈلكࡧيب؈نࡧ:)21(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  )Sig(القيمةࡧלحتماليةࡧ  )R²(معاملࡧالتحديدࡧ  )R(معاملࡧלرتباطࡧ  المجال

Ȋعدࡧالوسائلࡧالماديةࡧ

  وسلوكࡧالمسْڈلك

0.770  0.593  0.000  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

ࢫ   ࢫاݍݨدولرقم ࢫنتائج ࢫخلال ࢫالمسْڈلكࢫ)21(من ࢫȊسلوك ࢫالمادية ࢫالوسائل ࢫȊعد ࢫارتباط ࢫمعامل ،

ࢫ ࢫالقيمة ࢫʇساوي ࢫ0.770للمؤسسة ࢫباحتمالية ࢫࢫ0.000، ࢫمن ࢫ(Sig = 0.05أقل ࢫرقم ࢫوɸذاࢫ())ينظرࢫالمݏݰق ،

ࢫوسلوكࢫ ࢫالمادية ࢫالوسائل ࢫȊعد ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫدلالة ࢫذو ࢫمتوسط ࢫطردي ࢫارتباط ࢫوجود ʄࢫعڴ يدل

ࢫ ࢫبɴسبة ࢫالمادية ࢫالوسائل ࢫتؤثرࢫعملية ࢫحيث ࢫالرʈفية، ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫسلوكࢫࢫ%59المسْڈلɢلبنك ʄعڴ

  يةࡧاݍݵامسةالمسْڈلكࢫبالمؤسسة،ࢫومنھࢫنقبلࢫالفرض
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  :فرعيةࡧالسادسةاختبارࡧالفرضيةࡧال

ʄعدࢫכفرادࢫوسلوكࢫالمسْڈلكࢫ: "الۘܣࢫتنصࢫعڴȊتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫ."  

ࢫوالنتائجࢫ ࢫالمسْڈلك، ࢫسلوك ࢫمحور ࢫوعبارات ࢫכفراد ࢫȊعد ࢫفقرات ࢫخلال ࢫمن ࢫالفرضية ࢫاختبارࢫɸذه تم

ʏࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏݰةࢫࢭ   :موܷ

  ةࡧوسلوكࡧالمسْڈلكمعاملࡧלرتباطࡧب؈نࡧȊعدࡧالوسائلࡧالماديࡧ):22(رقمࡧࡧاݍݨدول 

  )R(معاملࡧלرتباطࡧ  المجال
معاملࡧالتحديدࡧ

)R²(  

القيمةࡧלحتماليةࡧ

)Sig(  

Ȋعدࡧכفرادࡧوسلوكࡧ

  المسْڈلك
0.024  0.505  0.000  

  SPSS 25منࢫإعدادࢫالطالبانࢫبالإعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫࢫ: المصدر

،ࢫمعاملࢫارتباطࢫȊعدࢫכفرادࢫȊسلوكࢫالمسْڈلكࢫللمؤسسةࢫʇساويࢫالقيمةࢫ)22(منࢫخلالࢫنتائجࢫاݍݨدولرقمࢫ

،ࢫوɸذاࢫيدلࢫعڴʄࢫوجودࢫارتباطࢫطرديࢫ())ينظرࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ(Sig = 0.05أقلࢫمنࢫࢫ0.000،ࢫباحتماليةࢫ0.024

ࢫحيثࢫ ࢫالرʈفية، ࢫوالتنمية ࢫالفلاحة ࢫلبنك ࢫالمسْڈلك ࢫوسلوك ࢫכفراد ࢫȊعد ࢫب؈ن ࢫإحصائية ࢫذوࢫدلالة متوسط

  .عڴʄࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫبالمؤسسة،ࢫومنھࢫنقبلࢫالفرضيةࢫالسادسةࢫ50%טفرادࢫبɴسبةࢫتؤثرࢫعمليةࢫ
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  :إختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧ6

وɸذاࢫࢫטنحدارࡧاݍݵطيࡧالȎسيطلنتمكنࢫمنࢫاختبارࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫقمناࢫباستخدامࢫأسلوبࢫ  

ݳࢫذلك"سلوكࢫالمسْڈلك"والمتغ؈فࢫالتاȊعࢫ" الȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ"ب؈نࢫالمتغ؈فࢫالمستقلࢫ   :،ࢫاݍݨدولࢫالتاڲʏࢫيوܷ

  معاملࡧלرتباطࡧب؈نࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧوسلوكࡧالمسْڈلك): 24(جدولࡧرقمࡧ

  المتغ؈فࡧالمستقل  المتغ؈فࡧالتاȊع
معاملࡧלرتباطࡧ

)R(  

معاملࡧالتحديدࡧ

)R²(  

قيمةࡧ

)B(  

قيمةࡧالثابتࡧ

)A(  

القيمةࡧ

לحتماليةࡧ

)Sig(  

سلوكࡧ

  المسْڈلك

الȘسوʈقࡧ

ʏالمصرࡩ  
0.821  0.675  0.582  0.821  0.000  

  SPSS 25منࡧإعدادࡧالطالبانࡧبالإعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧࡧ: المصدر

ࢫ   ࢫالدلالة ࢫمستوى ࢫعند ࢫالرئʋسية ࢫاختبارࢫالفرضية ࢫتم ࢫأعلاه ࢫاݍݨدول ࢫالفلاحةࢫ) 0.05(خلال بنك

ࢫ ࢫالرʈفية ࢫBADRوالتنمية ࢫحيث ࢫالمسْڈلكࢫ، ࢫسلوك ʄࢫعڴ ʏࢫالمصرࢭ ࢫتأث؈فࢫالȘسوʈق ࢫوجود ا ّ ࢫجلي يظɺرࢫلنا

للمؤسسة،ࢫوذلكࢫبالاسȘنادࢫعڴʄࢫالقيمࢫלحصائيةࢫالمتعلقةࢫبالانحدارࢫالȎسيط،ࢫوأظɺرتࢫنتائجࢫالتحليلࢫ

) 0.000(عندࢫمستوىࢫدلالةࢫ) 0.821(לحصاǿيࢫوجودࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫإحصائيةࢫبلغࢫمعاملࢫלرتباطࢫفٕڈاࢫ

ࢫ ࢫوɸوࢫارتباط ࢫقيمتھ ࢫبلغت ࢫللدراسة ʏࢫالكڴ ࢫالتحديد ࢫمعامل ࢫأما ࢫمتوسط، ࢫقيمةࢫ0.675طردي ّ ࢫأن ࢫأي ،

ࢫ())ينظرࢫالمݏݰقࢫرقمࢫ( %67تأث؈فالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫبلغتࢫɲسȎتھ ّ ࢫɸذاࢫالتأث؈فࢫمɺم ّ ،ࢫومنھࢫɲستطيعࢫالقولࢫبأن

ࢫإطارࢫالمورد ࢫخارج ࢫأخرى ࢫلعوامل ࢫذلك ࢫيرجع ࢫأن ࢫوʈمكن ࢫوحده ࢫلʋس ࢫالوقت ࢫنفس ʏࢫࢭ ࢫالمعت؄فࢫلكن ࢫوفوق

المعادلةࢫالتاليةࢫ. الȎشريࢫمثلࢫإس؅فاتيجيةࢫالمؤسسةࢫأوࢫطرʈقةࢫإستخدامࢫכدواتࢫالȘسوʈقيةࢫإڲʄࢫغ؈فࢫذلك

ݳࢫماࢫسبق   :يمكنࢫأنࢫتوܷ

Y = ∑   ૚࢔ࢄ

 

  ]n.......1[כȊعادࢫفيماࢫبئڈاࢫ: حيث
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 :إختبارࡧالفرضيةࡧالرئʋسيةࡧࡩʏࡧظلࡧتباينࡧأوࡧاختلافࡧࡩʏࡧȊعضࡧالبياناتࡧالܨݵصيةࡧ-7

  One WAY ANOVA:  اختبارࡧ-7-1

  اختبارࡧتحليلࡧالتباينࡧכحاديࡧللفرضيةࡧالرئʋسية): 24(جدولࡧرقمࡧ

  المحور 
المتغ؈فࡧ

  المدروس
  مصدرࡧالتباين

مجموعࡧ

  المرȌعات

درجةࡧ

  اݍݰرʈة

متوسطࡧ

  المرȌعات

 قيمة

"F"  

مستوىࡧ

 الدلالة

"Sig"  

سلوكࡧ

 المسْڈلك

  اݍݨɴس

  0.139  1  0.139 ب؈نࡧالمجموعات

  0.071  30  2.132  داخلࡧالمجموعات  0.171  1.963

    31  2.271  المجموع

  الوظيفة

  0.087  2  0.174  ب؈نࡧالمجموعات

  0.072  29  2.097  داخلࡧالمجموعات  0.314  1.205

    31  2.271  المجموع

المستوىࡧ

  العلمي

  0.196  3  0.588  ب؈نࡧالمجموعات

  0.060  28  1.683  داخلࡧالمجموعات  0.136  3.263

    31  2.271  المجموع

  SPSS 25منࡧإعدادࡧالطالبانࡧبالاعتمادࡧعڴʄࡧمخرجاتࡧࡧ: المصدر

،ࢫيݏݵصࢫلناࢫنتائجࢫלختبارࢫالمتعلقةࢫبفروقࢫإحصائيةࢫمتعلقةࢫباݍݨɴس،ࢫاݍݵ؄فةࢫ)24(اݍݨدولࢫرقمࢫ  

ܸݳࢫ ّ ࢫيت ࢫالنتائج ࢫɸذه ࢫخلال ࢫومن ࢫالمسْڈلك، ࢫسلوك ࢫلمحور ࢫכفراد ࢫواستجابات ࢫالتوزʉعية ࢫالدورات وعدد

ࢫمستوىࢫالدلالةࢫللمتغ؈فاتࢫالثلاثةࢫالمدروسةࢫأك؄فࢫمنࢫالمستوىࢫالدلاڲʏࢫ ّ ࢫأن ً ا ّ ناكࢫ،ࢫبالتاڲʏࢫلʋسࢫ0.05ɸجلي

ࢫالفرضيةࢫ ʏࢫبالتاڲ ࢫوالوظيفيةلɺم، ࢫالܨݵصية ࢫوالمتغ؈فات ࢫכفراد ࢫلاستجابات ࢫإحصائية ࢫدلالة تأث؈فࢫذو

 .ࢭʏࢫظلࢫمتغ؈فاتࢫالدراسةࢫاݍݰاليةࢫتبقىࡧܵݰيحةالرئʋسيةࢫ
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  :خاتمةࡧالفصل

ࢫبنكࢫ   ʄࢫعڴ ࢫالبنɢي ࢫالȘسوʈق ࢫمفاɸيم ࢫإسقاط ࢫحاولنا ࢫالميدانية ࢫالدراسة ࢫمن ࢫسبق ࢫما ࢫخلال من

ࢫوالتنم ࢫالفلاحة ࢫوɠالة ࢫالرʈفية ࢫبنكࢫࢫBADRية ࢫبوɠالة ࢫبھ ࢫقمنا ࢫالذي ࢫטستقصاء ࢫخلال ࢫمن ࢫوذلك تȎسة،

ࢫ ࢫوɠالة ࢫالرʈفية ࢫوالتنمية ࢫɸوࢫحديثࢫࢫBADRالفلاحة ࢫالبنك، ࢫɸذا ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫأن ࢫلنا ࢫإتܸݳ ࢫوما تȎسة،

الɴشأةࢫولازالࢫتطبيقھࢫسطڍʏࢫغ؈فࢫواܷݳࢫالمعالمࢫومنࢫأɸمࢫسماتھࢫלستقبالࢫاݍݨيدࢫللعملاء،ࢫكماࢫيوجدࢫ

  .ࢭʏࢫالوɠالةࢫمصݏݰةࢫخاصةࢫبالزȋائنࢫوالۘܣࢫمـنࢫشـأٰڈاࢫלɸتمامبإɲشغالاتࢫالعملاء

ࢫالȘسو    ࢫببحوث ࢫيقوم ࢫلا ࢫالبنك ࢫأن ࢫنجد ࢫالمعلومـاتࢫكما ࢫخاصـة ࢫللمعلومات، ࢫجمعھ ࢫعند ʈق

المتعلقـةࢫبالزȋائن،ࢫفتصميمࢫوتطوʈرࢫمنتوجاتࢫالبنكࢫتتمࢫبناءاࢫعڴʄࢫماࢫتق؅فحھࢫالمديرʈةࢫالعامةࢫوماࢫعڴʄࢫ

ࢫفإنࢫ ࢫمنظمة ࢫأي ࢫأɸداف ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ࢫالسعرʈة ࢫالسياسة ࢫأɸمية ࢫورغم ࢫالزȋائن، ʄࢫعڴ ࢫإلاࢫعرضɺا الوɠالات

ࢫأ ࢫتحديد ʏࢫࢭ ࢫباݍݰرʈة ࢫلاࢫيتمتع ࢫأمـاࢫالبنك ࢫالمركزي، ࢫالبنك ࢫطرف ࢫمن ࢫتحدد ࢫلأٰڈا ࢫومنتجاتھ سعارࢫخدماتھ

بالɴسبةࢫلوسائلࢫלتصالࢫفɴستطيعࢫأنࢫنقولࢫأٰڈاࢫعديمةࢫالفعاليةࢫإذࢫيكتفيࢫالبنكࢫبإستعمالࢫالمكتوȋةࢫ

مٔڈاࢫمـعࢫاɲعدامࢫالوسائلࢫالسمعيةࢫوالبصرʈة،ࢫوفيماࢫيخصࢫالتوزʉعࢫفيمكنࢫأنࢫنقولࢫأنࢫسياسةࢫالتوزʉعࢫ

ثࢫإختيارࢫمɢانࢫالبنكࢫوɸذاࢫʇسɺلࢫإستقطابࢫأك؄فࢫعددࢫمنࢫالزȋائنࢫ،ࢫإلاࢫأنࢫوجـودࢫوɠالـةࢫفعالـةࢫمـنࢫحيـ

  .واحدةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالولايةࢫʇسȎبࢫضغطاࢫكب؈فاࢫعلٕڈا

ࢫ ࢫبنك ʄࢫعڴ ࢫمنࢫࢫBADRيجب ࢫ٭ڈا ࢫيتمكن ࢫوالۘܣ ࢫݍݵدماتھ ࢫلل؅فوʈج ࢫלعلانية ࢫحملاتھ ࢫتكثيف ʄࢫيركزࢫعڴ أن

مامبالشɢاوىودراسْڈاࢫللتعـرفࢫعلـىࢫإحتياجاتࢫالزȋائنࢫغ؈فࢫȖغطيةࢫفئةࢫكب؈فةࢫمنࢫالزȋائنࢫوأيضاࢫعلٕڈالإɸت

الراض؈نࢫوالعملࢫعلىالإستماعࢫإڲʄࢫإق؅فاحاٮڈموۂʏࢫالوسيلةࢫכساسيةࢫليتمكنࢫمنࢫتحسпنوتطوʈرࢫخدماتھ،ࢫ

كماࢫيجبࢫטɸتمامࢫبالعمالࢫوذلكࢫبتدرʈّڈموتخصيصࢫبرامجࢫلتɢوʈٔڈم،ࢫباعتبارɸمࢫالواجɺةࢫכساسيةࢫࢭʏࢫ

  .تقديمࢫاݍݵدمات
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  :اݍݵاتمــة

ࢫالمتعامل؈ن،ࢫ ࢫمن ࢫمجموعة ࢫمن ࢫيتɢون ࢫضيق ࢫࢭʏࢫنطاق ࢫمحظورا ࢫأمرا ࢫالمعرفية ࢫالɴشاطات ࢫȖعد لم

ࢫعملية ࢫخاصةࢫࢫلكٔڈا ࢫيوم ࢫȊعد ࢫيوما ࢫأɸميْڈا ࢫوت؅قايد ࢫوالمؤسسات ࢫכفراد ࢫمن ࢫواسعة ࢫقطاعات ࢫٮڈم يومية

ࢫرɠائزࢫ ࢫأحد ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسي؈فࢫوʉعت؄فࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫحديثة ࢫأساليب ࢫتبۚܣ ࢫضرورة ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالبنوك ʄعڴ

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫفتطبيق ࢫكب؈فا ࢫنجاحا ࢫالعالمية ࢫالبنوك ࢫأكسب ࢫالذي ࢫالعصرࢫاݍݰديث ʏࢫࢭ ࢫالمصرفية الفلسفة

ࢫالعميلࢫبم ࢫولاء ࢫكسب ʏالتاڲȋࢫو ࢫלس؅فاتيجيات ࢫلناء ࢫكأساس ࢫالعميل ʄࢫعڴ ࢫטعتماد ࢫʇعۚܣ ࢫاݍݰديث فɺومھ

وتلبيةࢫرغباتھࢫوحاجتھࢫمنࢫجɺةࢫوتحقيقࢫالرȋحࢫوالبقاءࢫوטستمرارࢫللمصرفࢫمنࢫجɺةࢫأخرىࢫولقدࢫإحتوىࢫ

  :ɸذاࢫالبحثࢫعڴʄࢫجملةࢫمنࢫלشɢالياتࢫحولناࢫלجابةࢫعلٕڈاࢫضمنࢫثلاثࢫفصول 

ࢫכ  ࢫالفصل ʏࢫࢭʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ʏࢫࢭ ࢫالرئʋسية ࢫالمحاور ࢫمعظم ʄࢫإڲ ࢫالتطرق ࢫخلالھ ࢫمن ࢫحاولنا ول

فقدࢫبدأناࢫɸذاࢫالفصلࢫبتقديمࢫأɸمࢫمفاɸيمࢫوخصائصࢫومراحلࢫتطورࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫوكذاࢫالتطرقࢫ

ࢫالȘسوʈقࢫ ࢫبأن ࢫخصنا ࢫلقد ࢫالمصرفية، ࢫتطوʈرࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫالتكنولوجيا ࢫتلعبھ ࢫالكب؈فࢫالذي ࢫالدور ʄإڲ

ɲࢫ ʏࢫالمصرفࢫالمصرࢭ ࢫتمكن ࢫوالɺادفة ࢫالمتخصصة ࢫالمخططة ࢫכɲشطة ࢫمن ࢫمجموعة ࢫيحوي ࢫمتجددا شاطا

ࢫالرغباتࢫ ࢫوʈلۗܣ ࢫاݍݰاجات ࢫʇشبع ࢫالذي ࢫبالشɢل ʏࢫالمصرࢭ ࢫاݍݨمɺور ʄࢫإڲ ࢫيɴتجɺا ࢫالۘܣ ࢫاݍݵدمات ࢫإيصال من

ࢫ ࢫمقارȋة ࢫخلال ࢫمن ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫعن ࢫباݍݰديث ࢫالفصل ࢫɸذا ࢫأنࢫp 7وختمنا ࢫأدركنا ࢫحيث ،

ࢫال ࢫالۘܣࢫالمزʈج ࢫالشاملة ࢫالȘسوʈقية ࢫלس؅فاتيجية ࢫʇع؄فࢫعن ࢫالذي ࢫالمحرك ࢫالعصب ࢫʇعت؄فࢫبمثابة Șسوʈقي

  .ترسمɺاࢫإدارةࢫالمصرفࢫوذلكࢫمنࢫأجلࢫإشباعࢫحاجاتࢫالعملاءࢫوتحقيقࢫأɸدافࢫالمصرف

ࢫإڲʄࢫ ࢫالتعرض ࢫخلال ࢫمن ࢫالمسْڈلك ࢫسلوك ʏࢫࢭ ࢫللبحث ࢫخصصنا ࢫلقد ࢫالثاɲي ࢫللفصل وȋالɴسبة

تعرفࢫإڲʄࢫالعواملࢫالمحددةࢫوالمؤثرةࢫلɺذاࢫالسلوك،ࢫوذلكࢫȊغرضࢫالتأث؈فࢫمفɺومھࢫوأɸميةࢫدراسةࢫوكذاࢫال

ࢫكماࢫ ʏࢫالفعڴ ࢫالشراء ʄࢫإڲ ࢫاݍݰاجات ࢫظɺور ࢫمن ࢫالقرارࢫالشراǿي ࢫيمرࢫ٭ڈا ࢫالۘܣ ࢫالمراحل ࢫمختلف ʏࢫࢭ علٕڈا

ستعراضناࢫالعواملࢫالمؤثرةࢫࢭʏࢫسلوكࢫالمسْڈلكࢫࢭʏࢫإختيارࢫالمصرفࢫالذيࢫيناسبࢫلنȘناولࢫȊعدɸاࢫدراسةࢫ ِ ا

ࢫ ࢫكيفية ʄࢫحاجياتࢫإڲ ࢫتطورات ࢫمختلف ࢫنحوࢫمواجɺة ࢫخطوة ࢫʇعد ࢫبإعتباره ʏࢫالمصرࢭ ࢫالعميل ࢫرضا تحقيق

  .السوقࢫوأɸمࢫمفاتيحࢫنجاحࢫأيࢫمنظمة

أماࢫالفصلࢫالثالثࢫوכخ؈فࢫعقدࢫɠانࢫأك؆فࢫȖعمقاࢫنحوࢫموضوعࢫالبحثࢫوذلكࢫمنࢫخلالࢫالتطرقࢫإڲʄࢫ

وعࢫالتقاربࢫب؈نࢫماࢫتمتࢫوɠالةࢫتȎسةࢫوذلكࢫȊغيتࢫإسقاطࢫأوࢫإحداثࢫنBADRدراسةࢫميدانيةࢫݍݰالةࢫبنكࢫ

ࢫالدراسةࢫ ࢫتمت ࢫوقد ࢫاݍݨزائرʈة، ࢫالمصارف ࢫداخل ࢫفعلا ࢫيجري ࢫوما ࢫالسابقة ࢫالفصول ʏࢫࢭ ࢫنظرʈا دراستھ

ࢫتطبيقࢫ ࢫمدى ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫمحاولة ࢫوراءه ࢫمن ࢫالɺدف ࢫɠان ࢫالبنك ࢫلزȋائن ࢫموجھ بإستعمالالإستȎيان

  .الȘسوʈقࢫࢭʏࢫالبنك

ࢫ ࢫاݍݵدمات ࢫحول ࢫالمسْڈل ࢫسلوك ʄࢫعڴ ࢫتأث؈فࢫالمصارف ࢫالذيࢫوكذا ࢫכܧݵاص ࢫوعن ࢫلɺم المقدمة

ڈاࢫوتمࢫלعتمادࢫࢭʏࢫتحليلࢫالمعطياتࢫعڴʄࢫبرنامجࢫ   .لإستخراجࢫالمؤشراتࢫלحصائيةࢫالضرورʈةSpssيقدموٰ
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  :والمراجعقائمةࡧالمصادرࡧ

  :الكتب

ࢫمحمد .1 ࢫصباح ࢫوالتطبيق:"أبوࢫنايھ ࢫالنظرʈة ࢫب؈ن ʏࢫالمصرࢭ ࢫللɴشرࢫوالتوزʉعࢫࢫ"الȘسوʈق ࢫدارࢫوائل ،

 .2008عمان،כردن،الطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

  .2001،ࢫدارࢫال؄فكةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫȖسوʈقࡧاݍݵدماتࡧالمصرفيةاحمدࢫاحمدࢫمحمود،ࢫ .2

ࢫأحمد .3 ࢫالرحمان ࢫعبد ࢫوصفي ࡧ:"التعسة ࢫللɴشرࢫوالتوزʉعࢫࢫ"المصرࡩʏالȘسوʈق ࢫالمعرفة ࢫدارࢫكنوز ،

 .2011عمان،ࢫכردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

 .2006،ࢫدارࢫاݍݰادࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫטتصالاتࡧالسوقيةࡧوال؅فوʈجثامرࢫالبكري،ࢫ .4

ࢫ .5 ࢫعماري، уࡧטقتصاديةجمڥ ࡧوالتحولات ࡧاݍݨزائرʈة ࡧالمصرفية ࡧالمنظومة ࢫملتقى واقعࡧ،

 .2004جامعةࢫمحمدࢫبوضيافࢫالمسبلة،ࢫࢫوالتحديات

ࢫȊش؈فࢫالعلاق .6 ،ʏࢫالطاڲ ࡧ:" حميد ࡧاݍݵدمات ࡧتطبيقي(Ȗسوʈق ࡧوظيفي، ،ʏࡧاس؅فاتيڋ ࢫدارࢫ")مدخل ،

 .2009اليازوريࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫالطبعةࢫالعرȋية،ࢫ

ࢫوآخرون .7 ࢫالطاǿي ࡧاݍݰديث:" حميد ࡧللȘسوʈق ࡧالعلمية ࢫعمان،ࢫ"כسس ࢫالعلمية، ࢫدارࢫاليازوري ،

 .2007כدرن،ࢫ

ࢫ .8 ࢫȊش؈فࢫالعلاق، ࢫالطقي، ࡧوظيفيحميد ،ʏࡧإس؅فاتيڋ ࡧمدخل ࡧاݍݵدمات، ࢫدارࢫاليازوري،ࢫȖسوʈق ،

 .2009عمان،ࢫالطبعةࢫ

ࢫوآخرون .9 ࡧوالتطبيق:"زكرʈاءࢫعزام ࡧالنظرʈة ࡧب؈ن ࡧاݍݰديث ࡧالȘسوʈق ࢫعمان،ࢫ"مبادئ ࢫدارࢫالس؈فة، ،

 .כردن

 .2007عارف،ࢫالقاɸرة،ࢫ،ࢫالمكتبࢫالعرȌيࢫللمتفعيلࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏساميࢫأحمدࢫمراد،ࢫ .10

 .1998،ࢫالدارࢫاݍݨامعية،ࢫب؈فوت،ࢫلبنان،ࢫ"إدارةࡧالȘسوʈق:" سعيدࢫعبدࢫالفتاح .11

ࢫ .12 ࢫسالم، ࢫالسيد ࡧالمتɢاملةشيماء ࡧالȘسوʈقية ࢫالقاɸرة،ࢫלتصالات ࢫالعرȋية، ࢫالنيل ࢫمجموعة ،

2006. 

ࢫاݍݰميد .13 ࢫعبد ࢫأسعد ࡧالبنوك:"طلعت ࡧاݍݵدمات ࡧالفعالة ࢫللطباعةࢫ"לدارة ࢫالشɺري ࢫمكتبة ،

 .1998والɴشر،ࢫالقاɸرة،ࢫمصر،ࢫ

ࢫ .14 ࢫاݍݰميد، ࢫعبد ࢫالمطلب ࡧوإدارٮڈاعبد ࡧعملياٮڈا ࡧالشاملة ࢫלسكندرʈةࢫالبنوك ࢫالدارࢫاݍݨامعية، ،

2000. 

دارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫ"  إدارةࡧال؅فوʈجࡧوטتصالاتࡧالȘسوʈقية:"عڴʏࢫفلاحࢫالزعۗܣ .15

 .2009כردن،ࢫ

 .1997،ࢫمكتبةࢫعنࢫالشمس،ࢫالقاɸرةࢫ؅فاتيجياتالȘسوʈقࡧالمفاɸيمࡧوטسعمروࢫخ؈فࢫالدين، .16

،ࢫديوانࢫالمطبوعاتࢫ)"اݍݨزءࡧالثاɲي(عواملࡧالتأث؈فࡧالنفسيةࡧ: سلوكࡧالمسْڈلك:"عناڲʏࢫبنࢫعʋؠۜܢ .17

 .2003اݍݨامعية،ࢫاݍݨزائر،ࢫ
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ࢫعʋؠۜܢ .18 ࢫبن ࡧالنفسية:" عناɲي ࡧالتأث؈ف ࡧعوامل ࡧالمسْڈلك ࢫج"سلوك ࢫالمطبوعاتࢫ2، ࢫديوان ،

 .2003اݍݨامعية،ࢫاݍݨزائر،ࢫ

ࢫن .19 ࢫالمحياري قاسم ࢫعلوان ࡧوتطبيقات: ايف ࡧوعمليات ࡧمفاɸيم ࡧاݍݵدمات، ʏࡧࡩ ࡧاݍݨودة ࢫدارࢫإدارة ،

 .2006الشروق،ࢫعمانࢫ

ࡧלعلان":ɠاسرࢫنصرࢫالمنصور  .20 ࡧمدخل ࡧالمسْڈلك، ࢫعمان،ࢫࢫ-" سلوك ࢫللɴشرࢫوالتوزʉع، دارࢫاݍݰامد

 .2006כردن،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ

 .1999زʉع،ࢫالقاɸرة،ࢫمصر،ࢫ،ࢫإتراكࢫللɴشرࢫوالتو الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏمحسنࢫأحمدࢫاݍݰضري،ࢫ .21

 .2004،ࢫدارࢫوائلࢫللɴشر،ࢫالطبعةࢫالراȊعة،ࢫعمان،" سلوكࡧالمسْڈلك:" محمدࢫإبراɸيمࢫعبيدات .22

ࢫالسعيدي .23 ࢫجاسم ࡧالمتقدم:" محمد ࡧالȘسوʈق ࢫالقاɸرة،ࢫࢫ،"مدخل ࢫللɴشرࢫوالتوزʉع، دارࢫالزɸران

  .2000مصر،ࢫ

ࢫالمصري  .24 ࢫسعيد ࡧاݍݵدمية:"محمد ࡧوȖسوʈق ࢫدارࢫالɴشرࢫ"إدارة ࢫمصر،ࢫ، ࢫלسكندرʈة، والتوزʉع،

2001. 

 .2003،ࢫالدارࢫاݍݨامعية،ࢫלسكندرʈة،ࢫمصر،ࢫقراءاتࡧࡩʏࡧإدارةࡧالȘسوʈق: محمدࢫفرʈدࢫالܶݰن .25

،ࢫدارࢫاݍݨامعةࢫࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫלسكندرʈة،ࢫ"الȘسوʈقࡧمفاɸیمࡧمعاصرة:" محمدࢫفرмدࢫܵݰن .26

 .2002مصر،ࢫ

 .2000زɸرانࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمانࢫ،ࢫدارࢫ"مدخلࡧالȘسوʈقࡧالمتقدم"محمودࢫجاسمࢫالصعيديࢫ .27

ࢫ .28 ࢫيوسف، ࢫعثمان ࢫردينة ،ʏࢫالصميدڤ ࢫجاسم ࡧالمصرࡩʏمحمود ࢫللɴشرࢫ, الȘسوʈق ࢫالمناݠݮ دار

 .2001 ،عمانࢫ،التوزʉعو 

،ࢫدارࢫالمحمديةࢫالعامةࢫ"الȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫمدخلࢫتحليڴʏࢫاس؅فاتيڋʏ:"مجادل معراجࢫɸواري،ࢫأحمد .29

 .2008للɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫاݍݨزائر،ࢫ

 .2005،ࢫمɴشوراتࢫالمنظمةࢫالعرȋيةࢫللتنميةࢫלدارʈة،ࢫمصرࢫالȘسوʈقࡧبالعلاقات: مۚܢࢫشفيق .30

 .1994،ࢫدارࢫالصفاءࢫللɴشرࢫوالتوزʉع،ࢫعمان،ࢫכردن،ࢫ"اصولࡧالȘسوʈقࡧالمعرࡩʏ" :ناڊʏࢫمعلا .31

 .1994،ࢫمطاȊعࢫالصفوة،ࢫعمان،ࢫכصولࡧالعلميةࡧللȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ ناڊʏࢫمعلا، .32

  :المذكرات

واقعࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫالمقدمةࢫللعملاءࢫوأثرɸاࢫعڴʄࢫכرʈاحࢫ:"الرحمانأبوࢫحمزةࢫسعيديࢫعبدࢫ .33

ࢫ ࢫالعليا ࢫنظرࢫלدارة ࢫوجɺة ࡧفلسط؈ن(من ࡧبنك ࡧحالة ࢫإدارةࢫ)"دراسة ࢫتخص ࢫالماجست؈ف، ࢫشɺادة ،

 .2011כعمال،ࢫقسمࢫإدارةࢫכعمال،ࢫɠليةࢫɠليةࢫالتجارة،ࢫاݍݨامعةࢫלسلامية،ࢫغزة،ࢫ

وʈقيࢫلݏݵدماتࢫالمصرفيةࢫحالةࢫالصندوقࢫالوطۚܣࢫللتوف؈فࢫدراسةࢫالمزʈجࢫالȘس:"آيت،ࢫمحمدࢫمحمد .34

،ࢫشɺادةࢫالماجست؈ف،ࢫفرعࢫȖسوʈق،ࢫقسمࢫالعلومࢫالتجارʈة،ࢫɠليةࢫالعلومࢫ"بنكࢫاݍݨزائرࢫ-وטحتياطࢫ

 .2009/2008טقتصاديةࢫوطومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫبنࢫيوسفࢫبنࢫخدة،ࢫ
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قدمةࢫࢭʏࢫالملتقىࢫالوطۚܣࢫ،ࢫمداخلةࢫم"الȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمؤسسةࢫالمصرفيةࢫاݍݨزائرʈةࢫ:"جمڥʏࢫعماري  .35

ࢫ ࢫטقتصادية ࢫوالتحولات ࢫاݍݨزائرʈة ࢫالمصرفية ࢫالمنظومة ࢫحول ࢫɠليةࢫࢫ-כول ࢫوالتحديات، الواقع

 . 2004دʇسم؄فࢫࢫ15-14العلومࢫטقتصاديةࢫوعلومࢫالȘسي؈ف،ࢫجامعةࢫالشلف،ࢫ

ڲʄࢫ،ࢫمعࢫלشارةࢫإ"مدىࢫتأث؈فࢫالȘسوʈقࢫלلك؅فوɲيࢫعڴʄࢫسلوكࢫالسمْڈلكࢫاݍݨزائري : "حميديࢫزقاي .36
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2019/2010. 
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  استمارةࡧכستȎيان): 01(المݏݰقࡧرقمࡧ

وزارةࡧالتعليمࡧالعاڲʏࡧوالبحثࡧالعلمي

 

  -تȎسة-جامعةࡧالعرȌيࡧالتȎؠۜܣ

  ɠليةࡧالعلومࡧטقتصاديةࡧوالتجارʈةࡧوعلومࡧالȘسي؈ف

  التجارʈة العلوم:قسم

  

  

  

  

  )ة( \:الكرʈم)ة( \:السيد

  :مࡧعليكمࡧورحمةࡧاللهࡧȖعاڲʄࡧوȋرɠاتھࡧتحيةࡧطيبةࡧوȌعدالسلا

ࢫماس؅فࢫ ࢫشɺادة ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫمتطلبات ࢫلاستكمال ࢫوذلكتحض؈فا ࢫدراسة ࢫ٭ڈذه ࢫإطارࢫالقيام ʏࢫࢭʏࢫࢭ أɠادي׿ܣ

  .تȎسة–الȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫمنࢫɠليةࢫالعلومࢫטقتصاديةࢫوالتجارʈةࢫوعلومالȘسي؈فࢫجامعةࢫالعرȌيࢫالتȎؠۜܣ

نضعࢫب؈نࢫأيديكمࢫɸذهࢫטسȘبانةࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫمعلوماتࢫالغرضࢫمٔڈاࢫالبحثࢫالعل׿ܣࢫحصراࢫوالمساعدةࢫ

  .ࢭʏࢫالوصولࢫالىɴتائجࢫوتوصياتࢫقيمةࢫتفيدࢫالواقعࢫوȖساɸمࢫࢭʏࢫتطورࢫالمستقبل

ࢫللإجابةࢫ ࢫالثم؈ن ࢫوقتكم ࢫمن ࢫجزء ࢫستخصصون ࢫلأنكم ࢫبوافرࢫالشكرࢫوالتقديرࢫسلفا ࢫلكم ࢫنتقدم ࢫأن ونود

أمامࢫدرجةࢫالموافقةࢫالذيࢫʇع؄فࢫعنࢫوجɺةࢫنظركم،ࢫوȋماࢫ(X) عڴʄࢫفقراتࢫɸذɸالاسȘبانةࢫوذلكࢫبوضعࢫعلامة

أنࢫنتائجࢫɸذهࢫعلماࢫب. يتفقࢫمعࢫمواقفكمࢫالصرʈحةࢫالۘܣࢫسȘساɸمࢫفيالوصولࢫإڲʄࢫنتائجࢫحقيقيةࢫوواقعية

  .فقط الدراسةࢫستعاملࢫبالسرʈةࢫالتامةوسȘستخدمࢫلأغراضࢫالبحثࢫالعل׿ܣ

  .لكمࢫمناࢫفائقࢫטح؅فامࢫوالتقديروɲشكركمࢫعڴʄࢫحسنࢫȖعاونكمࢫمعناࢫو 
  

  

  : כستاذࡧإشراف

 مɺديࡧمراد. د - 

  :إعدادࡧالطالب؈نمنࡧ

 بنࡧعرفةࡧأيمن  

 كعۗܣࡧشمسࡧالدين 

  :حول استمارةࡧاستȎيانࡧ

  أثرࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧعڴʄࡧسلوكࡧالمسْڈلك

 -دراسةࡧحالةࡧبنكࡧالفلاحةࡧوالتنميةࡧالرʈفيةࡧتȎسةࡧ-
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  المعلوماتࡧالܨݵصيةࡧوالوظيفية: اݍݨزءࡧכولࡧ

 اݍݨɴس -

 ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫأنۙܢࢫࢫ                   

 

 :الســـن -

 40عڴʄࢫࢫ31سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمنࢫࢫ30أقلࢫمنࢫࢫࢫ                       

 

 سنةࢫ50سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫاك؆فࢫمنࢫࢫ50إڲʄࢫࢫ41منࢫ                       

 

 :المستوىࡧالتعليمي -

 ثانوي ࢫࢫࢫ        إبتداǿيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                   

 

  دراساتࢫعلياࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ              جامڥʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ      ثانويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                

ـــــة -  :الوظيفـ

 موظفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمɺنةࢫحرةࢫࢫ

  تاجرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمɺنةࢫأخرى ࢫࢫࢫ
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  أسئلةࡧלستȎيان: ثانيا

  .أمامࢫלجابةࢫالۘܣࢫȖع؄فࢫعنࢫرأيكمࢫوتنطبقࢫعڴʄࢫمؤسستكم) X(يرڊʄࢫمنࢫسيادتكمࢫوضعࢫعلامةࢫ

  :الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: المتغ؈فࡧכول 

اݍݰقيقةࢫإڲʄࢫأنࢫاݍݵدماتࢫللȘسوʈقࢫأɸميةࢫخاصةࢫࢭʏࢫتنميةࢫوتɴشيطࢫالعملࢫالمصرࢭʏࢫوترجعࢫɸذهࢫ

ࢫبرامجࢫ ʄࢫعڴ ࢫمبɴية ࢫمستمرة ࢫȖسوʈقية ࢫجɺود ʄࢫإڲ ࢫتحتاج ࢫכخرى ࢫواݍݵدمات ࢫالسلع ࢫمثل ࢫمثلɺا المصرفية

محددةࢫأك؆فࢫحساسيةࢫمنࢫتلكࢫالمعدةࢫللȘسوʈقࢫالسلعࢫالماديةࢫوɸذاࢫنظراࢫلطبيعةࢫوخصائصࢫاݍݵدماتࢫ

  .المصرفية

  

  انعبـــــــــاراتࡧלستȎيـــــــــــــــت  الرقــــم

لاࢫأوافقࢫ

عڴʄࢫتولࢫ

  לطلاق

  محايد  لاࢫأوافق
أوافقࢫ

  ݍݰدࢫما

أوافقࢫ

  Ȋشدة

  اݍݵدمةࢫالمصرفية: البعدࢫכول 

01  
تتم؈قࢫخدماتࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫ

  الرʈفيةࢫبȘنوعࢫكب؈فࢫتتلائمࢫواحتياجاتك

          

02  

تتوفرࢫلديكࢫفكرةࢫواܷݰةࢫعنࢫخدماتࢫ

الۘܣࢫيقدمɺاࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫ

  الرʈفية

          

03  
يقدمࢫالبنكࢫخدماتࢫبنكيةࢫعاليةࢫ

  اݍݨودة

          

04  
تتوفرࢫالسيولةࢫȊشɢلࢫدائمࢫعندماࢫيتمࢫ

ʏالܦݰبࢫمنࢫالصرافࢫךڲ  

          

05  

يقومࢫالبنكࢫبتقديمࢫخدماتࢫبنكيةࢫ

متنوعةࢫتȘناسبࢫمعࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫ

  العملاء

          

  الȘسع؈ف: البعدࡧالثاɲي

01  
اسعارࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫ

  بالɴسبةࢫلكمناسبةࢫ

          

02  
يقومࢫالبنكࢫبتعديلࢫأسعارࢫخدماتھࢫ

  باستمرارࢫ
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03  
يقومࢫالبنكࢫبأخذࢫأسعارࢫفوائدࢫ

  منخفضةࢫعڴʄࢫقروضࢫعملائھࢫ

          

04  
يقومࢫالبنكࢫبتقديمࢫأسعارࢫفوائدࢫ

  عاليةࢫعڴʄࢫوداǿعࢫعملائھࢫ

          

  التوزʉع: البعدالثالث

01  
موقعࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫ

  بالɴسبةࢫلكࢫ

          

02  
Ȗستطيعࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫ

  البɴيكيةࢫࢭʏࢫأيࢫوقتࢫȖشاء

          

03  
Ȗستعملونࢫجɺازࢫلموزعࢫللأوراقࢫ

  النقديةࢫبصفةࢫدائمة

          

04  
ʇعرضࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫ

  خدماتھࢫع؄فטن؅فنت

          

05  
Ȋسɺولةࢫيقدمࢫالبنكࢫخدماتھࢫلعملائھࢫ

  المناسبࢫتامةࢫوࢫࢭʏࢫالوقتࢫوࢫالمɢان

          

   ال؅فوʈج: البعدالراȊع

01  

تجدࢫسɺولةࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫ

المعلوماتࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫبنكࢫالفلاحةࢫ

  والتنميةࢫالرʈفية

          

02  

يݏݨأࢫبنكࢫالفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫإڲʄࢫ

إستخدامࢫأساليبࢫحديثةࢫال؅فوʈجࢫعنࢫ

  خدماتھ

          

03  
לعلاناتࢫالمكتوȋةࢫوࢫʇستخدمࢫالبنكࢫ

  المسموعةࢫوࢫالمرئية

          

04  
ࢭʏࢫࢫʇعتمدࢫالبنكࢫأساليبࢫحديثة

  ال؅فوʈجࢫلمختلفࢫخدماتھ

          

05  
ٱڈتمࢫالعاملونࢫبتقديمࢫعروضࢫخاصةࢫ

  لعملائھ

          

  الوسائلࡧالمادية:البعداݍݵامس

01  
المɢانࢫالمخصصࢫللإنتظارࢫࢭʏࢫبنكࢫ

  الفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫمرʈح
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02  
مبۚܢࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫ

  جذابࢫبالɴسبةࢫإليك

          

03  
التجɺ؈قاتࢫالمستعملةࢫࢭʏࢫتقديمࢫ

  اݍݵدمةࢫالبنكيةࢫحديثة

          

            ٱڈتمࢫموظفيࢫالبنكࢫبمظɺرɸمࢫوࢫأناقْڈمࢫ  04

05  
كشوفاتࢫووثائقࢫالبنكࢫواܷݰةࢫوࢫ

  مفɺومة

          

  כفراد:البعدالسادسࡧ

01  
الفلاحةࢫمظɺرࢫخارڊʏࢫلموظفيࢫبنكࢫ

  والتنميةࢫالرʈفيةࢫلائق

          

02  
يتمتعونࢫموظفيࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫ

  الرʈفيةࢫبكفاءةࢫعالية

          

03  
تحضونࢫبإستقبالࢫجيدࢫمنࢫطرفࢫ

  موظفيࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفية

          

04  

Ȗشعرونࢫبالإرتياحوלطمئنانࢫح؈نࢫ

Ȗعاملكمࢫمعࢫموظفيࢫبنكࢫلفلاحةࢫ

  والتنميةࢫالرʈفية

          

05  
البنكࢫبإتقانࢫفنࢫࢫيمتازࢫمعظمࢫموظفي

  التحاورࢫوࢫالتفاوضࢫمعࢫالزȋائنࢫ

          

  العمليات: البعدࡧالساȊع

01  

ʇساɸمࢫبنكࢫلفلاحةࢫوالتنميةࢫالرʈفيةࢫ

ȊشɢلࢫإيجاȌيࢫࢭʏࢫȖسɺيلࢫعملياتࢫ

  البنكية

          

            إجراءاتࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالقروضࢫسɺلة  02

03  

ٱڈتمࢫالبنكࢫبمختلفࢫالقروضࢫالۘܣࢫ

حسنࢫ( تتمࢫبʋنھࢫوࢫب؈نࢫالعملاءࢫ

ال؅فحيب،ࢫטستقبال،ࢫاللباقةࢫࢭʏࢫ

  ....)التعاملࢫمعࢫالزȋائن

          

04  

ࢫيحصلࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمطلوȋة

منࢫشباكࢫواحدࢫوࢫدونࢫأيࢫȖعقيداتࢫ

  إدارʈة
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            إجراءاتࢫفتحࢫحسابࢫسرʉع  05

  

  :المسْڈلكسلوكࡧ:المتغ؈فࡧالثاɲي

ɸوࢫمجموعࢫכɲشطةࢫالۘܣࢫȖسبقࢫوترافقࢫوتȘبعࢫقرارࢫالشراء،ࢫومنࢫخلالɺاࢫيقومࢫالفردࢫȊعمليةࢫטختيارࢫمنࢫ

  خلالࢫمعرفةࢫالسȎبࢫالذيࢫدفعࢫبھࢫإڲʄࢫالقيامࢫȊعمليةࢫالشراءࢫولʋسࢫبطرʈقتھࢫالعشوائية

  

  عبــــــــــاراتࡧלستȎيــــــــــــــــــــــتان  الرقم
لاࢫأوافقࢫعڴʄࢫ

  לطلاق

لاࢫ

  أوافق
  محايد

أوافقࢫ

  ݍݰدࢫما

أوافقࢫ

  Ȋشدة

01  
البنكࢫخدماتࢫمصرفيةࢫمتنوعةࢫࢫيقدم

  تȘناسبࢫمعࢫحاجاتࢫوࢫأذواقࢫعملائھࢫ

          

02  
الزȋونࢫباɸتمامࢫܧݵظۜܣࢫمنࢫقبلࢫࢫʇشعر 

  مقدمࢫاݍݵدمةࢫالذيࢫيتعاملࢫمعھ

          

03  

بتقديمࢫخدماتھࢫبأسعارࢫࢫيقومࢫالبنك

تنافسيةࢫبالمقارنةࢫمعࢫأسعارࢫخدماتࢫ

  البنوكࢫכخرىࢫ

          

04  
تحفزࢫطرقࢫالȘسع؈فࢫالبنɢيࢫسلوكࢫ

  المسْڈلك

          

05  
ʇستخدمࢫالبنكࢫطرقࢫوࢫأساليبࢫتوزʉعةࢫ

  جديدةࢫ

          

06  
بتطوʈرࢫسياسةࢫالتوسعࢫ Badrيقومࢫبنكࢫ

  وࢫɲشرࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية

          

07  
يقومࢫالمصرفࢫبتطوʈرࢫوࢫإدخالࢫطرقࢫ

  جديدةࢫࢭʏࢫال؅فوʈجࢫبخدماتھࢫ

          

80  
Ȗساɸمࢫاݍݰملاتࢫال؅فوʈجيةࢫالبنكࢫࢭʏࢫ

  إثارةࢫسلوɠيࢫالمسْڈلكࢫ

          

            المحيطࢫالماديࢫالمصرفࢫمتم؈قࢫوࢫجذاب  90

10  
يقدمࢫالمصرفࢫɠافةࢫלجراءاتࢫالمصرفيةࢫ

  لراحةࢫعملائھ

          

11  
ʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫالمعاملاتࢫ

  الȎشرʈةࢫللإرتقاءࢫبالاداءࢫالمصرࢭʏࢫ

          

          ʇستجيبࢫالبنكࢫبجديةࢫوࢫسرعةࢫݍݰلࢫ  21
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  مشاɠلࢫعملائھ

31  
ʇعملࢫالبنكࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫ

  عمليةטستقبالࢫاݍݨيدࢫللعملاء

          

14  
البنكࢫنظامࢫالتحوʈلاتࢫࢫʇستخدم

  לلك؅فونية
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  SPSS Version 25مخرجاتࡧبرنامجࡧ): 02(المݏݰقࡧرقمࡧ

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 32 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 32 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.828 25 

 
Anouva טتجاهࢫالوحيد  

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.187 1 1.187 32.853 .000b 

Residual 1.084 30 .036   
Total 2.271 31    

a. Dependent Variable: يɲالمحورࢫالثا 

b. Predictors: (Constant), عادȊכ 

  

Model Summaryf 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .202a .041 .009 .26945 .041 1.278 1 30 .267  
2 .747b .558 .527 .18610 .517 33.891 1 29 .000  
3 .754c .568 .522 .18722 .010 .653 1 28 .426  
4 .808d .653 .601 .17095 .085 6.584 1 27 .016  
5 .824e .678 .617 .16760 .026 2.091 1 26 .160 1.537 

a. Predictors: (Constant), عدȊ1 

b. Predictors: (Constant), عدȊ1 ,عدȊ2 

c. Predictors: (Constant), عدȊ1 ,عدȊ2 ,عدȊ3 

d. Predictors: (Constant), عدȊ1 ,عدȊ2 ,عدȊ3 ,عدȊ4 

e. Predictors: (Constant), عدȊ1 ,عدȊ2 ,عدȊ3 ,عدȊ4 ,عدȊ5 
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f.  Predictors: (Constant), عدȊ1 ,عدȊ2 ,عدȊ3 ,عدȊ4 ,عدȊ5عدࢫȊ6  

g.  Predictors: (Constant), عدȊ1 ,عدȊ2 ,عدȊ3 ,عدȊ4 ,عدȊ5عدࢫȊ6عدȊ7 

f. Dependent Variable: يɲالمحورࢫالثا 

 ب؈فسون 
 

N 

Vali

d 
32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 32 

Mis

sing 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 4.81 4.19 4.41 4.84 4.97 4.59 3.84 3.81 4.56 4.47 5.00 4.28 4.69 4.63 4.94 

Std. 

Deviatio

n 

.397 .592 .499 .448 .177 .499 .767 .998 .504 .621 .000 .683 .535 .554 .246 

Variance .157 .351 .249 .201 .031 .249 .588 .996 .254 .386 .000 .467 .286 .306 .060 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .821a .675 .664 .22159 .675 62.236 1 30 .000 

a. Predictors: (Constant), يࢫالتم؈قࢫالمؤسؠۜܣɲالمحورࢫالثا 
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Descriptives 

 Statistic Std. Error 

 Ȋ1عد

Mean 4.3750 .06270 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 4.2471  

Upper Bound 4.5029  

5% Trimmed Mean 4.3722  

Median 4.4000  

Variance .126  

Std. Deviation .35469  

Minimum 3.80  

Maximum 5.00  

Range 1.20  

Interquartile Range .40  
Skewness -.354- .414 

Kurtosis -.653- .809 

 Ȋ2عد

Mean 4.1063 .12763 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 3.8459  

Upper Bound 4.3666  

5% Trimmed Mean 4.1431  

Median 4.4000  

Variance .521  

Std. Deviation .72198  

Minimum 2.40  

Maximum 5.00  

Range 2.60  

Interquartile Range 1.35  
Skewness -.629- .414 

Kurtosis -.853- .809 

 Ȋ3عد

Mean 4.3250 .08020 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 4.1614  

Upper Bound 4.4886  

5% Trimmed Mean 4.3347  

Median 4.4000  

Variance .206  

Std. Deviation .45366  

Minimum 3.40  
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Maximum 5.00  

Range 1.60  

Interquartile Range .90  
Skewness -.297- .414 

Kurtosis -.921- .809 

 Ȋ4عد

Mean 3.8875 .13135 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 3.6196  

Upper Bound 4.1554  

5% Trimmed Mean 3.9083  

Median 4.1000  

Variance .552  

Std. Deviation .74303  

Minimum 2.60  

Maximum 4.80  

Range 2.20  

Interquartile Range 1.20  
Skewness -.393- .414 

Kurtosis -1.260- .809 

 Ȋ5عد

Mean 3.5250 .13403 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 3.2516  

Upper Bound 3.7984  

5% Trimmed Mean 3.5361  

Median 3.7000  

Variance .575  

Std. Deviation .75818  

Minimum 2.20  

Maximum 4.80  

Range 2.60  

Interquartile Range 1.15  
Skewness -.516- .414 

Kurtosis -.784- .809 

 Ȋ6عد

Mean 3.5250 .13403 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 3.2516  

Upper Bound 3.7984  

5% Trimmed Mean 3.5361  

Median 3.7000  



  الملاحــــق
 

 

Variance .575  

Std. Deviation .75818  

Minimum 2.20  

Maximum 4.80  

Range 2.60  

Interquartile Range 1.15  
Skewness -.516- .414 

Kurtosis -.784- .809 

Mean 3.5250 .13403 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 3.2516  

Upper Bound 3.7984  

5% Trimmed Mean 3.5361  

Median 3.7000  

Variance .575  

Std. Deviation .75818  

Minimum 2.20  

Maximum 4.80  

Range 2.60  

Interquartile Range 1.15  
Skewness -.516- .414 

Kurtosis -.784- .809 

 Ȋ7عد

Mean 3.5250 .13403 

95% Confidence Interval for Mean 
Lower Bound 3.2516  

Upper Bound 3.7984  

5% Trimmed Mean 3.5361  

Median 3.7000  

Variance .575  

Std. Deviation .75818  

Minimum 2.20  

Maximum 4.80  

Range 2.60  

Interquartile Range 1.15  
Skewness -.516- .414 

Kurtosis -.784- .809 
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Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic Df Sig. 

 Ȋ1 .184 32 .007 .904 32 .008عد

 Ȋ2 .222 32 .000 .877 32 .002عد

 Ȋ3 .159 32 .038 .943 32 .091عد

 Ȋ4 .192 32 .004 .895 32 .005عد

 Ȋ5 .164 32 .028 .921 32 .022عد

a. Lilliefors Significance Correction 

 
Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

5س  60 1 5 3.45 1.016 1.031 

6س  60 1 5 3.47 1.033 1.067 

7س  60 1 5 3.22 1.121 1.257 

8س  60 1 5 3.33 1.115 1.243 

9س  60 1 5 3.32 1.127 1.271 

10س  60 1 5 3.07 1.006 1.012 

11س  60 1 5 3.15 .971 .943 

12س  60 1 5 2.95 1.185 1.404 

13س  60 1 5 3.05 1.126 1.269 

14س  60 1 5 3.30 1.078 1.163 

15س  60 1 5 2.85 1.132 1.282 

16س  60 1 5 3.08 1.109 1.230 

Valid N (listwise) 60      

 
 

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

17س  60 1 5 3.67 1.020 1.040 

18س  60 1 5 3.30 .979 .959 

19س  60 1 5 3.65 .971 .943 

20س  60 1 5 3.18 1.172 1.373 

21س  60 1 5 2.90 1.203 1.447 

22س  60 1 5 3.17 1.060 1.124 

23س  60 1 5 3.58 .979 .959 

24س  60 1 5 3.63 1.073 1.151 

25س  60 1.67 4.67 3.1861 .76950 .592 

26س  60 1.89 4.67 3.3259 .69731 .486 

Valid N (listwise) 60      
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Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

37س  60 1 5 3.45 1.016 1.031 

38س  60 1 5 3.47 1.033 1.067 

39س  60 1 5 3.22 1.121 1.257 

40س  60 1 5 3.33 1.115 1.243 

41س  60 1 5 3.32 1.127 1.271 

42س  60 1 5 3.07 1.006 1.012 

43س  60 1 5 3.15 .971 .943 

44س  60 1 5 2.95 1.185 1.404 

45س  60 1 5 3.05 1.126 1.269 

46س  60 1 5 3.30 1.078 1.163 

47س  60 1 5 2.85 1.132 1.282 

Valid N (listwise) 60      
 

  

  

  

  

  

  

Descriptive Statistics 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

27س  60 1 5 3.67 1.020 1.040 

28س  60 1 5 3.30 .979 .959 

29س  60 1 5 3.65 .971 .943 

30س  60 1 5 3.18 1.172 1.373 

31س  60 1 5 2.90 1.203 1.447 

32س  60 1 5 3.17 1.060 1.124 

33س  60 1 5 3.58 .979 .959 

34س  60 1 5 3.63 1.073 1.151 

35س  60 1.67 4.67 3.1861 .76950 .592 

36س  60 1.89 4.67 3.3259 .69731 .486 

Valid N (listwise) 60      
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  :مݏݵصࡧالدراسة

ʏاࢫالمصارفࢫࢫظل ࢭɺࢫجانبࢫالمنافسةࢫاݍݰالةࢫالۘܣࢫتتعرضࢫلʄاࢫالساحةࢫالمصرفية،ࢫإڲɸدɺشȖعةࢫالۘܣࢫʉالتغ؈فاتࢫالسر

منࢫȊعضɺاࢫأوࢫمنࢫالمؤسساتࢫالغ؈فࢫالمصرفيةࢫأصبحࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالسلامࢫلكسبࢫرضاɸمࢫبقدرࢫلمࢫʇسبقࢫلھࢫمثيلࢫمنࢫقبل،ࢫ

معھࢫمنࢫالمعابرࢫالɺامةࢫللوصولࢫإڲʄࢫالتم؈قࢫ،ࢫوذلكࢫالذيࢫأصبحتࢫالمصارفࢫعركࢫأنࢫלɸتمامࢫبالزʈونࢫوطرʈقةࢫالتعاملࢫ

،ࢫوتحققࢫرضاࢫالسلامࢫمنࢫجɺةࢫأخرى،ࢫقࢫمنࢫخلالɺاࢫأɸدافࢫالمصرفࢫمنࢫجɺةع؄فࢫبناءࢫعلاقاتࢫقوʈةࢫومستمرةࢫمعھ،ࢫتحق

الȘسوʈقيةࢫوتجسيدɸاࢫࢭʏࢫبرنامجࢫفعالࢫتɢونࢫفيھࢫࢫ-ومنࢫɸناࢫɠانࢫازاماࢫعڴʄࢫלدراةࢫالمصرفيةࢫالتحكمࢫࢭʏࢫجميعࢫالمتغ؈فاتࢫ

  . جميعࢫعناصرࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫمأخوذةࢫȊع؈نࢫלعتبارࢫومنفذةࢫȊشɢلࢫمتɢامل

ومنࢫɸذاࢫالمنطلقࢫجاءتࢫɸذهࢫالدراسةࢫللتعرفࢫعنࢫمدىࢫتأث؈فࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫعڴʄࢫسلوكࢫالمسْڈلك؈نࢫوذلكࢫ

لوماتࢫ،ࢫوقدࢫ،ࢫوتمࢫלعتمادࢫࢭʏࢫɸذاࢫالبحثࢫعڴʄࢫלستȎيانࢫɠاداةࢫݍݨمعࢫالمعࢫBADRالفلاحةࢫالتنميةࢫالرʈفيةࢫࢭʏࢫبنكࢫ

ࢫرضاࢫ ࢫينعكسࢫسلباࢫعڴʄࢫمستوى خلصتࢫالدراسةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫصعوȋةࢫكب؈فةࢫࢭʏࢫعليلࢫالتموʈلࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫالبنكࢫمما

  . المسْڈلك؈نࢫ

Abstract: 

in the light of the rapid changes taking place in the banking domain , as well as the 
intense competition between banking or non banking institutions , the customer's satisfaction 
has become one of the most important issues that made it a main priority in the bank policy . 
So , by building strong continuous relationships a mutual satisfaction of sides , the bank and its 
customers takes place producing a positive climate ( environment ) of investments . It is 
possible if the managers take the responsibility of controlling all the marketing variables , and 
realizing an effective program in which all the elements of the mix marketing are taken into 
consideration and implemented in an integrated manner.  

From this point of view came this study to identify the extent of the impact of 
marketing banking an the behavior of consumers in the BADR bank . This research rely on a 
survey tool to collect data and information , the study concluded that there exists a big 
difficulty in the application of Agricultural Rural Development Bank BADR which effects 
negatively the level of customer's satisfaction. 


