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عا الله   :قال

"  ٌ ِ ب َ خ َ ون ُ ل َ م ْ ع َ ا َ م ِ ب ُ ھ َّ الل َ و ٍ ات َ ج َ ر َ د َ م ْ ل ِ ع ْ ال وا ُ وت ُ أ َ ين ِ ذ َّ ال َ و ْ م ُ نك ِ م وا ُ ن َ آم َ ين ِ ذ َّ ُال ھ َّ الل ِ ع َ ف ْ ر َ ي
 "  

العظيم الله   صدق

مد سنا للناس، أخرجت أمة خ من جعلنا الذي  ا مدلباس، خ التقوى  لباس وأل ا

لنا عونا ان و برعايتھ فتولانا التعلم فرصة فمنحنا أكرمنا والشكر ,الذي مد ا فلك

شكر من ل رض، السماوات رب ,قبل   والعلماء، العلم شأن رفع و

م ملائكتھ بھ وقر   السماء، من بالو و

وسلم وص م، الرسول  ع الله حث والن الكر ن وفرق  يھ،ف ورغب العلم ع العظيم،  ب

لق سائر ن ا ابھ آلھ وع سالكيھ، و وأ ن وأزواجھ ن، الطيب ر   الطا

م ومن    . الدين يوم إ بإحسان تبع

ا عد أما ضعف اللسان، الكلام عن ز المواقف ذه مثل :الطيبة القلوب أ ن و  ب

نان، الضلوع ما ا لا ور ا سبل شعرون وأنتم  العينان دموع

ون  أن المعلم اد فيھ قيل من إ وقاموس علم علينا يبخل لم من ل إ رسولا ي أستاذي

المشرف ستاذ اري دي" الدكتور لأف م   "مراد

اتھو  عملھ بفائض غمرنا الذيو  البحث ذا ع شراف لتفضلھ ا ان ال القيمة توج  ل

ل الطيب ثر جز والتقدير فلھ   الشكر

العلوم لية وطلبة أساتذة ل إ الشكر ل بجز أتقدم ان يفوت قتصاديةولا

سي  ال وعلوم ة التجار الدراسةوالعلوم زملاء ن   , ولا

م ل فشكرا الكرام وأ ي أخوا ل و را تاج ي   وأ

بنع تتم الذي ا وأخ أولا مد اتوا الصا   .متھ
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  :مقدمـة

إقتصاد، أي ا عل يب ال ائز الر من ة رك المصارف اعت وفعالي ـا ام م أداء فـي ـا فنجاح

تصرف تحـت ا وجعل المدخرات بتعبئة تقوم ف قتصادية التنمية ع سر ل ان ضرور عاملان ان عت

بالأموال قتصـاد إمداد ـو عامـة بصفة ا دف ف إنتاجية، بأك ا إستغلال غية ن قتصادي عوان

وتقدمة لتنميتھ   .اللازمة

اوالمصارف أفقـد ممـا المركزي، التخطيط ع قائم إقتصادي نظام ولدت فقد ة زائر ا

المصارف ذه انت الماضية ة الف فطيلة ة المركز بالقرارات م تل كإدارات ا وجعل سا ا دور

مضطرة أصبحت ن ا أ إلا مراقبة، أو دراسة بأية القيام دون أوامر ق طر عن ل بالتمو تقوم

سـلم سياسـة وضع إ دف الذي السوق إقتصاد ظل ديدة ا والتحديات التطورات ة واج

ة شر وال المالية للموارد وعقلانية اتيجية   .إس

إذ قي، سـو ال الميدان مجال أك ز ت ا أ إلا با تقر الميادين جميع التطورات ذه شمل و

الوظائف  قلب ق سو ال وظيفة وعلـىأصبحت حيـوي شـاط عت ق سو فال المنظمة، خرى

غيـر المنظمـات فـي ح أو العامة المنظمات أو عمال المنظمات سواء مية من ة كب درجة

قبيل من عت لا ما ور دمات، ا أو السلع إنتاج منظمات انت سواء ح الر تحقيق إ ادفة ال

سو  ال بأن دعاء ـاالمبالغـة ونمو ـا قا و المنظمـات لنجاح قيقي ا التحدي و اضر ا ق

حاجات مع يتفق بما ا منتجا ر وتطو تخطيط من المنظمات يمكن الذي و ق سو وال ـا، ار وازد

قية سو ال ساليب ذه ب ت أن المصرفية المؤسسات ع ان ثم ومن دف، المس السـوق ورغبـات

س ال لأن ديثة سواقا ـا إل آلت ال التنافسية الطبيعة ا تقتض ة م ضرورة أصبح المصر ق و

المالية والمؤسسات المصارف ـا ف عمـل   .التـي

يتمكن لم أخطاء السبعينات اية ميلاده رافق إذ مراحل، عدة المصر ق سو ال مر وقد

د ة كب مية أ ق سو ال لوسائل أعطيت فقد ا، تجن تممن بحيث تي س التفك ع عتماد ون

السلع ع المطبقة ق سو ال التقنيات بنفس المصرفية دمات ا ع توز الميدان ق سو ال تطبيـق

و الفعالية، عديم أصبح آخر بمع أو المصر ق سو ال فعالية فشل إ أدى ما ذا و لاكية، س

ب الباحثون قام نات الثمان المستعملة،بداية قية سو ال السياسات فعالية بمدى تتعلق بحوث

زمة ور ظ ا وأخ جديدة تحديات ووجود ة، الف اتھ المصارف مردوديـة نقص عد خصوصا

من بالرفع سمح ال قة بالطر ھ توج وإعادة ق سو ال وم مف النظر لإعـادة أدى ممـا قتصادية،

إنطلا المصارف ارمردودية إظ ستد جديد تصور و أخرى مرحلة ق سو ال دخل قة الطر ذه من قا

تمام و قة طر بأحسن للمصرف خرى ية س ال الوظائف مع ق سو ال وإدماج تصال، فعالية

ائن الز المقدمة والمنتجات دمات ا جودة ن تحس أجـل من ودات المج   .بتجنيد
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  ب   
  

تت عامة بصفة قية سو ال دوروالوظيفة أي لھ س ل والمصرف العميل، ا أسس أن ع فق

مـن خدمـة لـھ تقدم أو سلعة ي ش الذي العميل أن ذلك السوق، مجموعة ل ش الذي العميل بـدون

دمات ا مجال ال ا خلاف الشراء عملية بإتمام ا مع علاقتھ ت ت قد المؤسسات إحـدى

ال العميل مع ا أجل تمتد التـي عتالمصرفية ون الز لثقة المصرف كسب فإن ذا ول لة، طو ة لف واحد

إليھ الوصول لأجل ا كث المتطورة الدول المصارف عملت لـد كبيـرا   .دفا

ـع وتنو ك ال من الما القرن من ة خ ة العشر خلال المصر العمل فكرة تحولت ولقد

ون الز ع ك ال إ المصرفية دمات ورغباتھا احتياجاتھ تقابل ال دمات ا ق سو و ذاتھ حد

فـي فقـط يختص لا المصارف يواجھ الذي قيقي ا التحدي أصبح حيث بإستمرار، ايدة والم المتطورة

تل دمات وا المنتوجات من مجموعة استحداث محاولة وإنما التقليدية، دمات ا تقديم

ا الز من واسعة حة شر الوسائلإحتياجـات بإستعمال ن المناسب ان والم الوقت ا وتقديم ئن

فعالة، قية سو منافد ع بالإعتماد ائن للز ا تقديم عملية يل س وكذا ديثة، ا التكنولوجية

والمتمثلة المصرفية دمة ا تقديم عمليات حديثة قية سو وسائل ع عتماد إ إضافة

تمـام ائن، الز ساليبخدمة من ا وغ م، مع التعاطف م، لمطال عة السر ستجابة أكثـر، ـم بـ

بقاء الوقت نفس وتتضمن دائمة، بصفة ائن الز وولاء رضا تكسـب أن ا شأ من ال يم والمفا

ف البـدء نقطـة بإعتباره أك ون بالز تمام و العناية المصارف ع وجب كذا و المصر ـيوإستمرار

ن لتحس المستمرة بالدراسات والقيام للمصرف، قية سو ال اتيجية س محور وجعلھ ، المصر العمـل

المستحدثة العناصر وع ، المصر قي سو ال ج المز العناصر ع بالإعتماد وذلك معھ، علاقتھ

دم ا تقديم قة وطر وأسلوب المادية، يلات س وال شري، ال العنصر كبوالمتمثلـة تأث من ا ل لما ة،

ون  الز   .ع

إلـى مـرده والذي ديثة ا قية سو ال يم للمفا ة زائر ا المصرفية المؤسسات فتقار و

البلاد، س ان الذي موجھ اقتصادي نظام جراء المصارف ذه ا سب إك ال ة ار حت الوظيفـة

فسيضع جن و المح ثمار س ع ـا أكثـروإنفتاح ية أجن المؤسسات مع مسوقة غ ة مواج ا

كسـب والمتطـورة ديثة ا قية سو ال م بوسائل ستطعون و عالية بكفاءات يتمتعون ما وأك خبـرة

ولة س ل ب السوق حصص ع ستلاء و ة زائر ا   .الـسـوق

ع ك ال ة زائر ا المصارف ع ستوجب تقدم ما ع ناءا التنافسية،و ا قدر ادة ز

ائن الز مية بأ ا بإقتناع وذلك المصر ق سو لل ديثة ا ات للإتجا يد ا ا م ف خلال من وذلك

م وتصرفا م سلوكيا دراسة بمحاولة وذلك م عل والمحافظة م طرف من ة المطلو الرضا ودرجة

الم مختلف إتجاه م أفعال ردود ومعرفة م ورغبا م حاجا ينعكسومعرفة مما دمات وا نتجات

أخرى  ة ج من ائنھ ز رغبات وتلبية ة ج من واستمراره بقائھ المصرف كيـان دعـم علـى  .إيجابا



  ةـــــــمقدمـــ
 

  ج   
  

الية .1   :ش

ي فيما تتج عرضھ سبق ما ع نادا اس ا معا أن د نر ال الية   :فالإش

 ل؟ المس سلوك ع المصر ق سو ال أثر و   ما

ذه ة معا مكن التاليةو ساؤلات ال عن جابة خلال من الية   :ش

تطوره؟ .1 مراحل وما دمات؟ ا ق سو بال المقصود   ما

خصوصياتھ؟ .2 وما ؟ المصر ق سو ال و   ما

؟ .3 المصر قي سو ال ج المز وخصائص ونات م   ما

ن؟ .4 لك المس أنواع وما لك؟ المس بالسلوك المقصود   ما

المحد .5 العوامل قرارالشراء؟ما إتخاذ خطوات وما ل، المس لسلوك   دة

العميل؟ .6 من تحقيق من البنك يتمكن  كيف

الدراسة .2   :فرضيات

ي فيما ا نورد الفرضيات من مجموعة وضعنا فقد البحث داف أ تحقيق غية و تقدم ما ضوء   :ع

و سية الرئ   :الفرضية

 المصر ق سو ال تطبيق ة صعو ناك يوجد   .البنكلا

الثانية سية الرئ   :الفرضية

 لك المس سلوك ع البنك المصر ق سو ال تطبيق   يؤثر

و الفرعية   :الفرضية

 لك المس سلوك ع المصرفية للمنتجات تأث   .ناك

الثانية الفرعية   :الفرضية

 لك المس سلوك ع للسعر تأث   ناك

الثالثة الفرعية   :الفرضية

 تأث لكناك المس سلوك ع ع   للتوز

  



  ةـــــــمقدمـــ
 

  د   
  

عة الرا الفرعية   :الفرضية

 لك المس سلوك ع ج و لل تأث   .ناك

امسة ا الفرعية   :الفرضية

 لك المس سلوك ع دمة ا تقديم ون المش للأفراد تأث   ناك

السادسة الفرعية   :الفرضية

 لك المس سلوك ع دمة ل المادي للمدلول   .ناك

الثالثةالفر  سية الرئ   :ضية

 س ا متغ إ عود لك المس سلوك ع إحصائية دلالة ذات فروقات توجد   لا

عة الرا سية الرئ   :الفرضية

 السن متغ إ عود لك المس سلوك ع إحصائية ذات فروقات توجد  .لا

امسة ا سية الرئ   :الفرضية

 الم سلوك ع إحصائية دلالة ذات فروقات توجد التعليلا المستوى متغ إ عود لك  .س

السادسة سية الرئ   :الفرضية

 الوظيفة متغ إ عود لك المس سلوك ع إحصائية دلالة ذات فروقات توجد  .لا

البحث .3 داف   :أ

التالية النقاط إ الوصول إ البحث   :دف

 المقدمة؛ الفرضيات من والتحقق ساؤلات ال ع  جابة

 ع ا؛العرف خصائص م وأ دمات ا ق سو بال  المقصود

 شاره؛ إ وعوامل المصر ق سو ال مية أ ار إظ  محاولة

 للمصرف؛ قية سو ال اتيجية س رسم قي سو ال ج المز مية أ  إدارك

 لك؛ المس سلوك دراسة مية أ ع  التعرف

 لك المس سلوك المصر ق سو ال علاقة ع  .التعرف



  ةـــــــمقدمـــ
 

  ه   
  

البحث.4 مية   :أ

ة   زائر ا المصارف القرار متخدي س تحس محاولة البحث ذا دراسة مية أ تكمن

بقاء ع والمحافظة حية الر تحقيق فعالة أداة وإعتباره المصر ق سو لل مية أ عطاء بضرورة

ع زائري ا قتصاد وأن خصوصا أخرى، ة ج من لك المس ورضا ة ج من واستمراره المصرف

ةمسا مواج ة زائر ا المصارف سيضع مما الشديد التناف و با يتم الذي السوق إقتصاد ر

م بوسائل ستطعون و عالية بكفاءات يتمتعون ما أك ة خ أك ية أجن المؤسسات مع مسوقة غ

ولة س ل ب السوق حصص ع ستلاء و ة زائر ا السوق كسب والمتطورة ديثة ا قية سو   .ال

الموضوع.5 اختيار   دوافع

ال البالغة مية من انطلاقا جاء جوانبھ ة ومعا واختياره الموضوع ذا ل التطرق إن

اليومية حياتنا مختلفة قطاعات عدة يمس أصبح بحيث العصر، قضية بإعتباره ق سو ال ا س يك

يطبق ن ق سو ال أض كما قتصادية، شطة مجالات سيما مجاللا فقط س ل بنجاح

دمات وا ار ف ق سو مجال كذلك بل والصناعة لاكية س السلع   .إنتاج

البحث.6 ات   :صعو

ا قمنا ال الدراسة خلال تنا واج ال ات الصعو م أ   :من

 ا قمنا ال الدراسة خلال تنا واج ال والدراسات المراجع  :قلة

 ائن ز عض ستمارةإمتناع ملء عن  البنك

 الم الدراسةندرة خاصة أخرى أحينا ا عل صول ا ة وصعو أحيانا والمعلومات عطيات

نة الم سر ة ب وذلك  .الميدانية

 ق سو ال ذاتھ الموضوع أساسية بصفة يمكن بالبحث، قيامنا أثناء لناه عائق م أ ولعل

ا نظر داثتھ نظرا لك المس وسوك  وتطبيقياالمصر

البحث.7 ية   :من

نج بإستخدامالم فسنقوم الفرضيات ة مدى وإثبات المطروحة الية ش عن جابة قصد

الملاحظة ع عتماد وذلك المصارف ا تقوم ال قية سو ال العملية توصيف التحلي الوصفي

ية العر باللغة العلمية والمراجع المتخصصة والدراسات صية تمال س كما ية، جن و

ثلاث إ الدراسة بتقسيم قمنا وعليھ الواقع، أرض ع ا حقيق ومعرفة المصر يان إستعمالإست

  :فصول 



  ةـــــــمقدمـــ
 

  و   
  

ول  إ: الفصل نطرق س حيث دمات ا ق سو إ كمدخل الفصل ذا نا إعت حيث

المز  بإستعراض الفصل ذا وسنختم تطوره، ومراحل المصر ق سو ال وم المصرمف ق سو ال   .ج

ي الثا إ:الفصل التطرق خلال من وذلك لك المس سلوك لدراسة الفصل ذا وسنخصص

لك المس ا يمر ال المراحل إ ثم سلوكھ المؤثرة ارجية وا الداخلية العوامل م وأ فھ، عر

تحقي كيفية إل بالتطرق الفصل ذا سنختم ا وأخ الشراء، قرار المصرإتخاذ العميل رضا   .ق

الثالث الة: الفصل الو مستوى ع ميدانية بدراسة الفصل ذا خلال من BADRسنقوم

بنك طرف من المطلق ق سو ال ج المز عن تحدث س كما بدر الة لو عام تقديم إ سة وBADAت ،

ق طر عن وذلك الة الو ائن الز لسلوك الك بتحليل سنقوم لمعرفةخ أجري يان إستعمالالإست

قوة بنقاط روج ا محاولة بالتا لك، المس سلوك ع أثره وما البنك ق سو ال تطبيق مدى

البنك ضعف   .ونقاط
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يد   :تم

السـنوات فـي ا كب توسعا دت ش ال ديثة وا مة الم المواضيع من المصر ق سو عد

يـاة ا المصرفية دمات ا الكب الدور ايد ل عود ذلك ب والس المجالات، مختلف و ة خ

ة المطلو المنافع تحقيق المادية المنتجات مع ا امل ت عد وخاصة   .المعاصرة

دراسة بضرورة ن بالباحث أدى المصرفية دمات ا ا تقدم ال المنافع ذا تمام تزايد وإن

يوي ا الموضوع ذا م ف ا خلال من يمكن فعالة أداة لتصبح المصرفية دمات ا ق سو موضـوع

الك مـن المصرفية شطة ائلة ال التطورات عد خاصة المجتمع أفراد افـة يمس والـنـوعالذي ـم

شار ن و   .والتوسيع

ظل خاصة ، النظ منقطع شديدا تنافسا العال مستوى ع المصر القطاع د ش و

دمات ا عن تختلف جديدة مصرفية خدمات ور ظ و ع سر ل ش المصر ق سو ال ئة ب غيـر

ل بتقديم تقوم متعددة مصارف ناك ف السابق، انت التـي خدماتالتقليدية من جديد و ما

لغرض م وإستمال ائـن الز رضا كسب أجل من أفضل و ما تقديم مصرف كـل ومحاولة مصرفية

كإستعمال للنظر، ملفت ل ش والتكنولوجية المعلومات نظم التطورات عن يك نا معھ، التعامل

المصارف وإدخال نت، ن شبكة وإستخدام الفوات وإستلام لـي جالصراف مز ضمن التقنيات ذه

سواق المنافسة شدة ب س النامية الدول أسواق إ العالمية المصارف توجھ عـن فضلا ا، خدما

الناميـة الـدول مصارف ع أوجب مما يلا ض المصارف ذه ل الر امش ال أض حيـث يـة، الغر

وإلز  المصرفية ا خدما ع وتنو ر وتطو تحدیث فـي قيةسراع سو اتيجيات إس عـن بالبحث ا ام

كب ل ش والمتغ المعقد ديد ا الوضع ذا ا ل ان م إيجاد من ا تمك المصرفية ا   .ـدما

ق سـو ال فـي سـية الرئ المحـاور معظـم ع الفصل ذا خلال من ك بال بنا أدى لھ ذا

ق سو تطور مراحل م أ بتقديم ن بادئ تلعبـھالمصر الذي الكب الدور إ والتطرق دمات، ا

وذلك تطوره، ومراحل دمات ا ق سو ال وم مف إ وكذا دمات، ا ق سو ر تطو التكنولوجيا

شاره ان وعوامل ومھ مف المصر ق سو ال ع التعرف خلالھ من ي الثا المبحث أما ول، المبحث

ا ذا وختمنا ومھ مف تطور جومراحل المز عن ديث ل خصصناه حيث ثالث بالمبحث لفصل

المصـر قي سو  .ال

التالية العناصر إ الفصل تقسيم تم سبق ما ع   :بناءا

  ول دمات: المبحث ا ق سو تطور ومراحل وم  مف

 ي الثا المصر:المبحث ق سو ال ية  ما

 الثالث المصر:المبحث ق سو ال  سياسات
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ول  دمات: المبحث ا ق سو تطور ومراحل وم   مف

اديمية مات والمسا تمامات من عددا الما القرن من السبعينات منتصف د ش قد

قائما دمات ا ق سو ب تمام يكن فلم ق، سو ال فروع من متم كفرع دمات ا ق سو حقل

إلا  السطحية الكتابات عض ع تھ معا اقتصرت حيث ة الف حصلتقبل ال ات للتغ يجة ن أنھ

وا ل ش و ز ي تمام بدأ دمات ا قطاع مية أ عاظم و شغيل وال التوظيف طبيعة

ذاتھ بحد قائم كحقل دمات ا ق سو   .مضمار

من اما جزءا ل ش إذ المتقدمة، الدول اقتصاديات قصوى مية أ يحتل حاليا أصبح فقد

ام ا الوط النظامالناتج عرفھ الذي قتصادي ار زد إ التقدم ذا عود و قتصاديات، لتلك

ياة وا شية المع نماط ة ذر ا التحولات إ وكذلك ، العال  . قتصادي

ول  ا:المطلب وخصائص دمات ا ف  عر

دمات.1  ا وم   :مف

إ بالنظر ا ل وم مف وتحديد إيجاد ة صعو مدى عكس مما دمة ا ف عار عددت

ا، تتم ال صائص اا م نذكر أسباب لعدة يرجع ذا  : 1و

 ستعمل ذا ول السلعة، إ بالنظر ة المعنو ا طبيع ب س دمة ا وصف الصعب من

نقول كأن دمة، ا عن للدلالة المنتج السياحيةمصط أو البنكية المنتجات  . مثلا

 مة م بتأدية الفرد ا خلال من يقوم ي سا إ شاط ا أ ع ل طو ولوقت دمة ا ت اعت

أن باعتبار جدا محدود ف التعر ذا و آخر، ص من" ل تقوم قد دمات ا من كب عدد

أوتوماتيك السيارات غسل مثل مختلفة ات والتج لات من جملة  .ياخلال

ي ما ف التعار ذه ن ب  : ومن

ول .1.1 ف دمة: التعر آخر"  :ا ص ل ناقع ون ي بھ تقوم ء وتقدأي ل، ش ع دمة ا م

سلعة ا رتباط لا أو البيع وقت عرض شباع أو ح للر ة موج شطة  . 2"أ

ف التعر ذا ع أنبناء القول أويمكن اح أر تحقيق منھ دف ال شاط عن عبارة دمة ا

مستقلة غ ون ت أو ا الموجودة ا صيف ع دمة ا تلك تقديم يمكن كما ا، م المستفيد لدى الرضا

المباع للمنتج عة  . وتا

ي.2.1 الثا ف ا:التعر أ ع ا ف عر يمكن منھ،:"كما المستفيد رضا يحقق شاط ل دمة ا

الملكيةبدون  ل  . 3"تحو

                                                             
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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مني نوعا المستخدم لدى يحقق معنوي شاط عن عبارة دمة ا بأن ف التعر ذا من لاحظ

غ دمة ا انت إذا لأن الغموض، من ء فيھ ذا و ء ال ذلك يملك أن بدون ولكن الرضا

يدف من لدى مباشرة شأ ت أو تتحول ف آخر إ مالك طرف من تتحول مادية أو إلاملموسة ا، قيم ع

انية ا الدامة دمات ا  . حالات

الثالث.2.1 ف ا:التعر أ ع ا ف عر إ خر البعض ب ل:"ذ يخضع أداء أو شاط بحيثل تبادل

ملموس للملكيةغ ل تحو بأي سمح لا مرتبوالذي دمة ا ون ت أن مكن و بمن، كماتجطة مادي

ألا  كذلكيمكن ون   ."1ت

محل شاط ا و ف التعر ذا خلال من دمة ا ملموسة،عت غ أساسا ون وت سفرالتبادل ولا

للملكية تقل أي أولا،ع ملموسة لسلعة مصاحبة ون ت أن   .يمكن

إ عود ذا و والسلع، دمات ا ن ب مطلق ل ش التمي بالفعل يصعب ي الميدا أو العل الواقع

عندما أنھ دمةحقيقة ا عنصر أن الغالب تتضمن العملية ذه فإن ما، لسلعة شراء عملية تتم

يني ء ال ونفس للسلعة، مرافقا خلالون من يتم دمة ا تقديم أن حيث دمة، ا شراء ع طبق

ا مرتبطا ون ي ملموس   . ء

دمات .2 ا   :خصائص

وا السمات من عدد السلعة مع بالمقارنة دمة ا نتنفرد الباحث قبل من ا عل المتفق صائص

اتيجية إس لأي محددة ا أ باعتبار التحديات أنواع من الكث يخلق التباين ذا و ن، المتخصص

ساسية المقومات من صائص ا ذه عد كما ا، أنواع بمختلف دمات ا إ بالنظر قية سو

ي ال دمات ا مجال قية سو ال امج ال ذهإعداد أبرز ومن سابات ا ا أخذ جب

صائص   :2ا

غ.1.2 دمات أ:ملموسةا السلعة عن دمة ا يم ما أبرز سامن ل أنھ بمع ملموسة غ

ا، شرا قبل ا سماع أو ا شم أو ا ورؤ ا حساس و ا تذوق الصعب من أي مادي، وجود دمة ل

ع البحث يتم ا حول راء و ات تجا ةفالا ا ع عتمد قد الشراء وتكرار ا، عل صول ا قبل ا

شراء فإن اية ال ولكن دمة، ا ليمثل ملموس مادي ء ع يحصل قد لك والمس السابقة

ملموس غ شراء و دمة ا.ا م أ النتائج من العديد دمات ا ملموسية لا ع ترتب   : 3وقد

ظ لكة مس عت دمة ا لاإن فمد بالسلعة قياسا دمة ا ن تخز ة صعو بمع ا إنتاج ة

لاحقا ا لبيع الية ا المقاعد ذه خزن يمكن لا أنھ طالما خسارة عت المسرح أو الطائرة خا  .مقعد

                                                             
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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 السل ال ا و كما ا أفضل لاختيار دمات ا ن ب المقارنة الفحصاستحالة فان التا و ع

تتم لا قبلھوالمقارنة س ول دمة ا شراء عد  ؛إلا

 عملية فان التا و والسماسرة الوكلاء ع ا ع توز اقتصار دمة ا ملموسية عدم ع تب ت

ا، يتعامل ال شياء ملكية إليھ تنقل وسيط و التاجر لأن ذلك دور م ل س ل التجار

ا يمكن لا ما و ملموسةو غ ا أ طالما دمات ا يحصل بالطبع،ن ينصب الملكية فنقل

فقط ملموسة أشياء  ؛ع

 الرقابة التقليدية ساليب استخدام ع ا مسوق قدرة فإن ملموسة غ دمات ا أن ما و

جودة لقياس مبتكرة أخرى أساليب توجد ذا ول معدومة، أو يلة ض ون ت ودة ا ع

دمات الرضاا ات ومستو ائن الز ولاء قياسات  ؛مثل

 ح دمات ا ة المضار ساليب إ وء ال ةيصعب المضار وقت دمة ا شراء يمكن لا يث

و  الدنيا ا ا مستو إ سعار تصل ةاخز تحيث يقللف عندما عد فيما ا يع و الزمن من

الارتفاع سعار تبدأ حيث ا م  .المعروض

المصدرعدم.2.2 عن فإن:نفصال لك المس فعدمالمؤسسةبدون ء تج ت لا ي خدما ع طا ذات

دمات ا دمة ا مقدم عن واحد،انفصال آن إنتاجوو بالتلازميةع وقت المستفيد جود

دمة دماتأي،ا ا معظم ا تتم خاصية و ا، مقدم عن دمة ا من المستفيدين انفصال عدم

قضاءح مثل واحد، وقت وتباع تج ت دمات فا لك س ثم تباع ذلك عد ومن تج ت السلع أن ن

طائرة السفر أو مطعم، طعام وجبة تناول أو فندق، اليلة ذهوغ مة الم السمات ومن ،

سبة بال اصية دمةللمؤسساتا ا ن تخز انية إم س،عدم ل الوقت عامل أن ع مامما م

سبة ابال عرض لاستحالة ذا و دمية الطلبللمؤسساتا ات غ ة لمواج ا   .وتخز

ط ش دمةكما ا من المستفيد الشعر،الفيوجود حلاقة مثل ا تقديم ة ف طيلة الات ا من كث

الطائرة ا،السفر الضروري وغ بالأمر س ل السلعة من المستفيد ووجود حضور أن ن   .1ح

ودة.3.2 ا تماثل أو ثبات عتمدو: عدم ال تلك وخاصة دمات ا تنميط ع القدرة عدم ع

ووا كب ل ش سان ع ا د،تقديم يتع أن دمة ا مورد ع يصعب أنھ ساطة ب ع ذا و

ج مستوى ضمان ستطيع لا و ف التا و الدوام، ع سة متجا أو متماثلة خدماتھ ون ت نبأن مع ودة

بؤ الت والمستفيد المورد التعامل طر ع ة الصعو من يصبح ذلك و السلع، منتجو يفعل مثلما ا ل

ا عل صول وا ا تقديم قبل دمات ا عليھ ون ست ور،بما مش جراح ا يجر مثلا جراحية فعملية

يجر  عملية مقارنة النجاح وفرص مان و تقان و ودة ا حيث من أفضل ةعد خ أقل جراح   .ا

دماتكما ا مؤسسات تدفع اصية ا ذه السأن ىلإ أد إ ا خدما التباين تقليل

ممكن التالية،حد طوات ا إتباع خلال من ذلك يتم أن مكن ن2:و للعامل يد ا ب والتدر ختيار

                                                             
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
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ات وشر المصرفية، دمات ا مجال ن للعامل سبة بال يحدث المطاعمكما الفنادق، ان، ،الط

والتجميل لاقة ا  . وصالونات

 والمعدات زة بالأج ستعانة مثل ليا المنظمة مستوى ع دمة ا أداء عمليات تنميط

المقدمة دمة ا س وتجا ثبات ع للمحافظة ا م ونية لك  . خصوصا

 من وذلك لھ، المقدمة دمات ا عن المستفيد رضا مستوى عة العلاقاتمتا ق سو خلال

ا وغ اوي الش عة  .ومتا

دمات.4.2 ا ن تخز أو حتفاظ انية إم أجل: عدم من ا وتخز دمة با حتفاظ يمكن لا

لاحقة أوقات ا التذبذب،استخدام يم ما ذا و ا استخدام حال والعناء للزوال تتعرض دمات فا

غ باعتباره دمات ا عض ع يومالطلب من ية ال دمات ا ع الطلب يختلف مستقر،

فارغة غرف فوجود لآخر، موسم من فقط س ول لآخر يوم من الفندقية دمات ا ع أو لآخر

غ طاقات تمثل ا باعتبار خسارة ل ش مسرح أو ة جو رحلة ن م ع مشغول غ مقعد أو فندق

ق عدم التا و الوقت ذلك ومعطلة المعطلةمستغلة الطاقة ذه ن تخز ع دمات ا مقدمي درة

ا عل الطلب ن تخزن ا إنتاج تم لو ال الملموسة المادية السلع يحدث كما خر   . 1لوقت

التالية جراءات إتباع يمكن دمات ا والطلب العرض ن ب التوازن عدم من د   :2ول

 مختلفة بأسعار دمات ا طلبمواسمسع من جزء ل تحو إ يؤدي مما مختلفة

الكساد أوقات إ الشدة أوقات من دمات السفر،ا تذاكر أسعار سع ال ا و كما

الشتاء وموسم الصيف ي (موسم التمي سع  ).ال

 جيد ل ش الطلب مستوى التغ ة لمواج المسبقة ز ا أنظمة  .استخدام

 ف خلال إضافية قوة اشغيل الط ات وشر المطاعم ال ا و كما الذروة  .نات

 لتخييف الذاتية دمة ا نظام عتمد ال المطاعم مثل ا أدا دمة ا طال مة مسا ادة ز

دمة ا مقدم ع  .العبء

دمات ا و المادية السلع ن ب التم يمكننا الذكر السابقة عة ر صائص ا ع ناء كب ،و ولكن

دمة وا السلعة ن ب التداخل لة مش لدينا تطرح حيان   . من

ي الثا بھ: المطلب المرتبطة ل والمشا دمات ا ق   سو

ف.1 دماتعر ا ق   :سو

حيث شأة ال حديث وم مف دمات ا ق سو السبعيناتأإن سؤال مجرد ان ان،نھ و

فقط المنتجات ق سو ع م كتابا يركزون دمات،المتخصصون وا السلع ق سو ان حيث

شابھ م ق دماتأإلا،سو ا ق سو و ق سو ن ب ختلاف استعراض ثم السبعينات أواخر 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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خصائص وجود السلع أكدت ال دمات ا دراسة وتطورت ق سو ال وم مف تطور عدما ذا و

اومم خاص ق سو ب ستقل ا تجعل دمة ل أن.1ات ع دمات ا ق سو عرف   :و

ول .1.1 ف أنھ: التعر ع دمات ا ق سو والبحوث:"عرف املة المت شطة من منظومة

المنظمة ن العامل ل ا ف ك ش ال من،المستمرة ومتم امل مت سو ج مز بإدارة وتختص

ف وا بناء انطباعخلال إلىتحقيق دف العملاء مع حة والمر المستمرة العلاقات تدعيم وكذا اظ

ل ل متبادلة ووعود منافع تحقيق وإ ل، الطو جل ي العلاقاتأطرافإيجا   .2تلك

ي.2.1 الثا ف شآت: التعر الم خلال من المقدمة قتصادية شاطات ال دور ع المعتمد ق سو و

ة ائنالتجار والز ن لك   3.للمس

الثالث.3.1 ف دمات: التعر ا ق الذيServices Marketingسو ق سو ال أنھ دمات ا ق سو عرف

شئات الم وظيفة عمل ف عر دمات ا ق سو تضمن و قتصادية، شاطات ال دور ع عتمد

دف المس السوق ورغبات حاجات تحديد ع عمل ال دمية س،ا شمل تقديمو دمات ا ق و

نية والم والعلاجية ية ال دمات ا من اللاسلكية،العديد تصالات خدمات بيع خدمات يقدم كما

أيضا دمات،والسلكية وا السلع ق سو ب العلاقات ع عتمد الذي ق سو ال بأنھ أيضا عرف   .و

الشامل ف دماتالتعر ا ق سو ف عر شاط"يمكن ال جميع يمثل حاجاتبأنھ تل ال ات

مادية منتجات يتحمل تجاري عرض دون و   .سواق

تل"  ا خلال من ال شطة جميع شمل دمات ا ق سو بأن ف التعر ذا من م يف

الملموسة غ المنتجات شمل أنھ أي ملموسة مادية منتجات عرض بدون ذا و سواق   .حاجات

دمات. 2 ا ق سو تطور   : مراحل

المراحللم ع اقتصرت ا قل و ا أ إلا ة وف بكتابات دمات ا ق سو تطور مراحل تحظى

  :التالية

قبل.1.2 ما البطيء الزحف   :]1980[مرحلة

أن ووجدوا ق سو ال ة بنظر المتعلقة وانب ا عض بدراسة ة الف ذه خلال الباحثون قام

ة لمعا افية غ ة القر ذه واب ا من تالكث وج حيث دمات، ا قطاع توجھ ال ل المشا

الباحثة ساءلت حيث ، سل توجھ ذي إنتقاداتبإعتباره عدة ق سو دماتShostackال ا ق سو ال ل

ز وال النظر بقصر التقليدي ق سو ال واصفة والفواكھ، ضر ا ق سو قة طر بنفس ون ي المصرفية

و  دمات ا قطاع ل ومشا خصوصيات ة معا قعن سو ال رجال قال نتقادات ذه ع 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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ات النظر وإن دمات ا منفصلة قية سو ة نظر إ تحتاج لا دمة ا منظمات أن التقليديون

معا نتاج و دمات ا قطاع قية سو ال المشكلات افة ة معا ع قادرة القائمة قية سو   .1ال

سارع.2.2 الم الم   :1986-1980مرحلة

ذ دت حيثش دمات ا ق سو ب المباشرة العلاقة ذات دبيات وظا م تزايدا المرحلة ه

شاء ترك تم كما قبل، ذي من ووضوحا دقة أك ل ش دمات ا يف التص ود ا بذل تم

التفاعلية بالعلاقات متعلقة دراسات برزت كما دمة، ا عمليات ودة ا إدارة ع مكثف ل ش

منظمة ن إضافةب دمة ا وموردي المادي، الدعم والناس، الداخ ق سو وال ا م والمستفيد دمة ا

دمة ا قي سو ال ج المز   . لعناصر

كعلم السلعة، عن دمة ا خصائص ت س دمات ا ق سو متخصصة كتب رت ظ كما

واللاملسوسيةوالفنائية س   التجا

منذ.3.2 ع السر الركض الوقت1986مرحلة نح   :الرا

دقيق ل ش ت عا ال قية سو ال دبيات مية أ عاظم و تنامي المرحلة ذه دت ش

إ يحتاج دمات ا قطاع أن ع ركزوا فالباحثون دمية ا بمنظمات اصة ا ل المشا ومباشر

متعلقة دراسات رت ظ فقد السلع، السائدة تلك عن تختلف قية سو اتيجيات واس مداخل

دمة، ا المستفيدبتصميم ورضا ودة وا دمات ا ال تصال ومستوى دمة ا ونظام

مجال المتخصصة البحوث حركة تنامي ة الف ذه دت ش كما ، الداخ ق شر وال دمة، ا من

دي السو الباحث قام المرحلة ذه و دمات ا ق العلاقات Gummesson سو وتحليل بدراسة

ا ن ب ما ط تر دماتوال ا ق سو حية والر نتاجية و   .ودة

دمات.3 ا ق سو ب المرتبطة ل   المشا

ا ق سو ب متعلقة ل مشا عدة دمات ل ة المم السابقة صائص ا عن تب اي م أ   . 2من

دم.1.3 ا ن تخز انية إم التو :ةعدم اختلال ور ظ إ يؤدي ا،ذا وطل دمة ا عرض ن ب ازن

يجب اجوعليھ بان الموازنة عتمد أن دمية ا المؤسسة اع م أ طرق ات:عدة ف الشراء يع

المقدم ز ا نظام اعتماد مكملة، خدمات تصميم الطلب،   . انخفاض

تصالات.2.3 ل العميل: مش مع اتصال ة صعو ماديناك ر مظ لھ ء ل تصور ن و   .وت

اع.3.3 خ براءة ل عملية: مش نتفاعإن حق ناك س ول ة الصعو غاية أمر دمات ا حماية

الوحيد فالتم اع خ براءات ة؛من التجار العلامة أو سم   و

العملاء.4.3 طرف من الموضوعة الثقة ل ع:مش دمة ل المقدمة المنظمات عتمد أن يجب حيث

ف ة كب ثقة وضع للعميل س ي عالية وكفاءات ارات   .ام

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

22،23. 
 .357: ، ص2002، الإسكندریة، مصر، دار الجامعة  للنشر والتوزیع، "التسویق مفاهیم معاصرة:" محمد فرید صحن -2
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التالية لنقاط ا حصر يمكن خرى ل المشا عض ناك توجد   :كما

 مقدمي انيات بإم محدودة ا أ حيث واسعة جغرافية ومناطق لأسواق دمة ا غطية ة صعو

دمة  ؛ا

 ا اك واش دمة؛تدخل ا إنتاج عملية لك  لمس

 دمة ا ق سو ع يؤثر مما دمة ا تنميط ة  ؛صعو

 قياس ة ا؛صعو س تجا عدم يجة ن دمة ا  جودة

 الم قيمة وتقديم دمة ا تنميط ة لصعو دمات ا سع ة كأساسصعو اللازمة دخلات

ا؛   لإنتاج

الثالث دمات: المطلب ا قطاع ق سو ال تأخر   أسباب

الملموسة السلع إنتاج بقطاع بالمقارنة ق سو لل موجھ غ عام ل ش دمات ا قطاع ظل

لة طو مؤسساتولمدة أن القول يمكن التا و م، أ ونوجز قي سو ال وم المف تب تأخرت دمات ا

ذلك التاليةأسباب   :العناصر

قية.1 سو ال يم للمفا العليا دارة رجال تأييد   : عدم

داخل قية سو ال الثقافة شر ساسية المعوقات أحد مؤسسةأإن اقتناعي عدم

ب والوسطى العليا اأدارة ق سو يمكن دمات ا قية1ن سو ال يم المفا وأن بنجاح، ا تطبيق يمكن

المؤسسات عداخل ق سو ال أن البعض عتقد حيث قية سو ال يم المفا خلط ناك حيث

شاط أن كية مر المتحدة المملكة حصائيات عض ن تب كما المصارفالبيع، عمال رجال

قي سو ال ات التوج مع م،يتعارض عل فاظ وا ن لك المس ذب سة الملا ارتداء ع واعتادوا

العملاء بجذب ن المدير قيام من بدلا دمة ا وطلب المصرف العميل ادة ز تظرون و الرسمية

م ورغبا م حاجا إشباع ع   . والعمل

ا.2 كتابات وجود دماتعدم ا مجال قية سو ال يم المفا لتوضيح منذ :فية الكتابات فمعظم

ا مي وأ ا يف وتص دمات ا ف عر حول تدور السبعينات ن،بداية ب ختلاف ع ذلك عد كز ل

دمات ا مجال ع قية سو ال يم المفا تطبيق انية إم ومدى دمات وا النادالسلع ومن نجد، أن ر

ش دماتكتابات ا لمنظمات قية سو ال ل المشا أن،إ المدراء من الكث اعتقد ذا وع

ا دما ق سو إ تحتاج لا م   . منظما

ا.3 وحدود دمة ل موحد ف عر ع تفاق ع: عدم وركزت دمات ا ف عار عددت حيث

أساسية مداخل   : ثلاث

توضي.1.3 ف عر ون:مدخل ت أو للبيع تقدم ال شباع و والمنافع شطة ا أ ع عرف حيث

المادية السلع لبيع  . مصاحبة

                                                             
 .346: ، ص"مرجع سبق ذكره: "محمد فرید صحن-1
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صائص.2.3 با ف التعر حسب: مدخل دمة ا خصائص ع يركز يقدمھكوتلرحيث أداء أو فعل

يرتب لا أو يرتبط وقد ء ل ملكية أي عنھ تفع ي ولا ملموس غ ون ي أن ع لآخر باستخدامطرف ط

مادية  .سلعة

بالقائمة.3.3 ف التعر المدخلبناء: مدخل ذا وقدع شطة بالأ قائمة وضع قائمةStantonقدميتم

ا م دمات ا الغسيل،:ذه إال مالية، علاج،  .مننقل،

قية.4.3 سو ال ل المشا ع: امة ا تم ال صائص ا من بمجموعة تتم دمات ا ون

الوصول يصعب ملموسة الغ ا لطبيع نظرا فمثلا ل، المشا من مجموعة عنھ تج ي ما المادية السلع

بالشراء وإرضاءه العميل ثقة  . إ

 اعتقاد إ أدى مما لة طو ات لف والتعليم ة ال مثل دمات ا عض ع الطلب ادة ز

ق سو ال إ اجة ا عدم دمة ا مقدمي  . 1عض

 ق سو رجال م أنفس ون عت ولا مبدعون م أ م أنفس إ دمات ا منت عض  .ينظر

ي الثا المصر: المبحث ق سو ال ية   ما

من تمام با حظيت ال ديثة ا قية سو ال المعرفة حقول من حقلا المصر ق سو ال عت

الكتاب الذيجانب يوي ا لدور ونظرا دمي ا ق سو ال حالات من حالة يمثل ونھ مع ن، والباحث

إدارة أدركت فقد واستمراره قاءه و المصرف كيان دعم مستوى ع المصر ق سو ال بھ يقوم

تطبيقھ إ وسعت الدور ذا مية أ   .المصارف

ول  المصر: المطلب ق سو ال ية   ما

خاصة مية أ ق سو دماتلل ا أن إ قيقة ا ذه وترجع المصر العمل شيط وت تنمية

برامج ع ية مب مستمرة قية سو ود ج إ تحتاج خرى دمات وا السلع مثل ا مثل المصرفية

دمات ا وخصائص لطبيعة نظرا ذا و المادية السلع ق السو المعدة تلك من حساسية أك محددة

الصدد ذا و الذيالمصرفية والدور المصارف ق سو ال ية ما ع التعرف المناسب من ون ي

المختلفة المصر شاط ال أوجھ ترشيد   .يلعبھ

ف.1  المصرعر ق سو   :ال

م، وتجار م خلفيا إ راجع وذلك المصر ق سو لل ن والمفكر الكتاب ف عار عددت لقد

ال الزوايا اختلاف إ المصربالإضافة ق سو ال عملية إ ا خلال من   .ينظرون

ول .1.1 ف المصرعرف: التعر ق سو أنھP.kotlerحسبال ال: " ع املة المت شطة مجموعة

لتحقيق وملائمة بكفاءة المصرف خدمات سياب ا توجيھ ع قوم وت محدد إداري إطار تجري

                                                             
 .346: ، ص"المرجع نفسه: "محمد فرید صحن - 1
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مبا عملية ل خلا من ن للمتعامل المصرفشباع داف أ تحقق ات،دلة توج حدود وذلك

  1".المجتمع

ي.2.1 الثا ف ب:التعر ذ ن أنھفھعر إلىت  Badoc Michel ح توجيھ"ع إ دف ة فكر حالة

وإرضائھ ون الز حاجيات لتلبية ن والتأم للمصرف المتاحة انات م و الوسائل   .2"مختلف

الثالث.3.1 ف بأنھأما: التعر المصر ق سو ال فيعرف ميد ا عبد أسعد للتوجيھ":طلعت عملية

ة ج من المصرف داف وأ ة ج من م رضا تحقق قة بطر ائن الز إ المصرفية دمات ل المنظم

  .3أخرى 

أنف رغم ة والتجار الصناعية المنظمات ق سو ال شابھ المصر ق سو ال أن ع التفك يجب لا

والف وخصوصيةداف المنتج سلوك لاختلاف مختلفة العمل وطرق نطلاقة أن إلا واحدة، لسفة

العميل إ إيصالھ طرق عن المستمر البحث يتطلب الذي المصر   .المنتج

ع.4.1 الرا ف أنإعت : التعر ع المصر ق سو ال معلا المتخصصة:"ھنا شطة من مجموعة

شباع من أع ات مستو تحقيق دف س انياتھ، وإم المصرف موارد ا خلال من توجھ ال املة والمت

ل ل سبة بال سائحة قية سو فرصا دائما ل ش وال والمستقبلية الية، ا العملاء ورغبات اجات

المصرفية دمة ا لك س و المصرف   ".4من

من الذيولعل تلك المصر ق سو ال عم ف عر وضع أجل من ت أجر ال المحاولات أبرز

5قدمھ
weyarالمصر ق سو ال عت المصرفية:"الذي دمات ا سياب با اص ا داري شاط ال ذلك

المصرف داف لأ تحقيقا سواق أك ع التعرف ع كما ن، دف والمس ن الي ا العملاء إ

تحديدا من ذلك يتطلبھ وما والمستقبلية الية ا العملاء احتياجات تقييم وكذلك والمستقبل، اضر

ا، لتحقيق خطط ووضع ة التجار اداف ططوأخ ا ذه لتنفيذ اللازمة دمات ا توف

المصرفية السوق طبيعة مع التكييف ع القدرة ضرورة إ التعرف،"بالإضافة ذا مية أ تكمن

العملاء ورضا ح الر د ن ب ن،التوازن ب التوازنات من نوع وجود بضرورة ف التعر تم ا حيث

ئتمانية و المالية العملاء حاجات ن و والمصرف المصرف،داف حية ر فإن وم المف ذا وضمن

و  فراد حاجات إشباع ع خ ذا قدرة من بع   .المؤسساتت

السابقةخلال من ف والتعار المصر ق سو لل شاملا ون ي قد ف عر وضع أنھ"يمكننا

تحقيق أجل من المصارف انيات وإم موارد ا خلال من توجھ ال املة والمت المختصة شطة مجموعة

فرصا دائما ل ش وال والمستقبلية الية ا العملاء ورغبات اجات ا إشباع من أع ات مستو

                                                             
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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ل ل سبة بال امة حصرسوقية مكن و المصرفية، دمة ا لك ومس عادالمصرف

التاليةساسية النقاط المصر ق سو   :لل

 المصممة شطة من مجموعة خلالھ من تتفاعل املا مت شاطا يمثل المصر ق سو ال

يضفي ذا و معينة، غايات إ للوصول دف محددة رامج و خطط اتيضمن س البعد

محددة، ومواصفات طبيعة ذات ونتائج غايات تظر ن كنا فإذا ، المصر ق سو ال لعمليات

والموارد انيات م توف العمليات ذه مخططي ع يفرض تتضمنھ) المدخلات(فذلك ما ل ب

المحددة نتائج إ الوصول عملية ا تتطل ارات وم معارف  . من

 المصر ق سو المعلوماتال قاعدة يوفر لأنھ وذلك المصارف سية الرئ شطة من عت

طط ا رسم يتم ا أساس ع وال المصارف، خرى شطة ا عل ترتكز ال ساسية

وثورة تكنولوجية تطورات العالم د ش اين ة خ ونة خاصة القرارات، واتخاذ

اقتصادي وانفتاح   .معلوماتية

 جتماعية بالتحولات وتتأثر تؤثر عاد أ ذات ديناميكية عملية و المصر ق سو ال

ال المناسبة الصيغ إيجاد خلال من بوضوح ر يظ اجتماعيا عدا لھ فإن التا و قتصادية و

للمجتمع المستقبلية دمات ا مطابقة ا بواسط لا،تتم ان المصرف إدارة من يتطلب ما ذا و

المستقبليةعمل اجات ا عن تكشف أن ا عل بل فحسب الية ا اجات ا إشباع ع

اجتماعية، انت سواء ية بي تطورات من يجري فيما تبحث أي أيضا، ا إشباع وتحاول

ما ق سو ال المصرف ا نا يت خطة أي عن تنفصل أن يجب لا وال ثقافية أو اقتصادية،

قية سو ال العملية البعد دماتذا ا من تجھ ي المسؤولية وم لمف تجسيدا إن. عت

ديث ا للمصرف  .لاجتماعية

 ا مع يتعامل ال المختلفة السوق بقطاعات اف ع معناه العميل رضاء بمبدأ قبول إن

ذا و المنظمات احتياجات عن تختلف للأفراد المالية حتياجات أن بھ المسلم فمن المصرف،

يم لا المختلفةختلاف قية سو ال شطة أوجھ ممارسة عند لھ تجا  . 1كن

المصر.2 ق سو ال مية مية:أ أ بع المصرت ق سو التاليةال النقاط خلال   : 2من

 الع وإيجاد و البحث المرتقب؛ميل العميل نحو  الس

 بما يدة ا المشروعات وتحديد ا ودراس قتصادية الفرص شاف اك مة يكفلالمسا

جيد عميل  ؛إيجاد

                                                             
 .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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 ،مستمر ل ش العملاء واحتياجات رغبات إشباع يكفل بما المصرفية دمات ا ج مز تصميم

العملاء؛ لاحتياجات وافية بدراسة القيام عد وذلك العميل رضا  يكفل

 ال جتماعية و قتصادية ئة للب املة ال شة بالمعا المصر ق سو ال مسؤو قيام ضرورة

وتحديدعمل المالية العملاء قدرات تحليل العل المن استخدام مع البنك، ا ف

أساليب باستخدام م، مع يتلاءم الذي المصرفية دمات ا ج مز وتصميم وأدواتاحتياجات،

دمة؛ ا تقديم وسيلة أو نوعية سواء تقليدية، غ ة ار  ابت

 المخ قية سو ال الوظائف ن ب امل الت أيتحقيق لأن خرى، المصرفية والوظائف تلفة

تحقيق إ يؤدي لن التا و ة، الرؤ ووحدة ام الم وضوح ع يؤثر عارض أو ما بي انفصام

المرجوة؛  داف

 عة والمتا والتوجيھ والتنظيم التخطيط ام م ستوعب ل ق سو لل ديث ا وم المف سع ي كما

ع المصرفية، دمات ا سياب وا تلبيةالتدفق غرض البنك، فروع من املة مت شبكة

ن؛ دف المس العملاء رغبات  وإشباع

 مجموعة تخضع وال البنك، فروع مواقع اختيار بمسؤولية المصر ق سو ال إدارة تضطلع

ن الي ا البنك عملاء خدمة ع الفرع قدرة ا م أ من قية، سو ال عتبارات و العوامل من

ومنا ن، غرافية؛والمرتقب ا المنطقة نفس خرى البنوك فروع  فسة

 ديث ا المصر ق سو ال المصرأداةعت شاط ال م ف امة ن،تحليلية العامل ومعاونة

؛ المصر العمل عة ومتا ومراقبة السياسات رسم  بالبنك

 ام الم من العديد المصر ق سو لل ديث ا وم المف إطار يقع موازنةكذلك ع عمل ال

العملاء سلوك دراسة ا م أ من التوازن ذا ل ختلال مخاطر ودرء المصر شاط ال

ج و ال عن فضلا ا، عل المصرفية دمات ا ع وتوز الفروع مواقع واختيار م، ا واتجا

بم علامية الوسائل افة خلال من المصرفية دمات ا عن علان و شر وال تصال او ف ا

الصرف وماكينات نت ن شبكة مثل ديثة ا  ؛1الوسائل

 المصرفية؛ دمات ا سع مة المسا ديث ا المصر ق سو ال وظائف من  كذلك

 اتھ؛ واتجا السوق تطورات وتحليل وفحص وجمع السوق، ببحوث  القيام

 ، المصر السوق من المرتدة المعلومات عة ومتا العملاءمراقبة انطباعات قياس تتضمن وال

يجابية وجھ وتحديد عنھ م ورضا لھ م تقبل ومدى المقدمة، المصرفية دمات ا ج مز عن

ا؛ م ستفادة ن يتع ال  والسلبية،

                                                             
 .19:، صالمرجع نفسه:"جمعي عماري - 1
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 تمام خلال من م، حتفاظ من البنك تمكن للعملاء، مناسبة مصرفية ئة ب يئة

المصر نطباع ن تتوفربتحس ممن العملاء مع يتعامل من انتقاء ق طر عن العميل، لدى

والكفاءة؛ والثقة اء والذ اللباقة مثل ة، المم صية ال الصفات عض م  ف

 وفعالية كفاءة ا عل تتوقف ال قي سو ال ج المز عناصر م أ احد البنك فروع شبكة تمثل

بت مطالبة الفروع أصبحت حيث قي، سو ال اداء ق سو و دمات ا من جديدة انواع وليد

مع المتبادل وار ا وتكثيف ال تصال وسائل تدعيم مية أ ع ك ال مع للعملاء،

  .العملاء

المصر.3  ق سو ال   :خصائص

ه تم ال صائص ا عض توجد لكن عامة بصفة ق سو ال تقنيات المصر ق سو ال تقنيات إن

المؤس ق سو يعن فيما ا ص ن ة والتجار الصناعية   :1سات

 مواصفات؛ من بھ تتم ما مع المصر ق سو لل ولية المادة النقود  عت

 وتحديد ا عروض تقديم والمصرفية المالية المؤسسات ومية ا عات شر وال اللوائح تؤثر

ا؛  أسعار

 م و ائن المدخرونوالز م و الموردين من البنك مع يتعاملون الذين فراد أنواع عدد

ن؛ الصفت ن ب ما يجمعون الذين ون ل والمس ثمرون،  المس

 العملاء؛ من ا خاصة لشبكة مصرفية مؤسسة ل ار  احت

  و البنك إ المدخر من أي ة، وحدو ون ت المصرفية دمات ل عية التوز ثمرالدورة المس إ منھ

لك؛ المس إ  أو

 عن عيدة ون فت المصرفية القرارات مراكز تا أم العملاء، من بة قر ون ت البنكية الات الو

م؛ وتطلعا م شغالا  ا

 المختلفة؛ القدرات تحدد ن قوان بوجود املة غ  المنافسة

 المصر ن و نھ ب مستمرة وعلاقة العميل مع دائم عامل  ؛وجود

 و المصرفية دمات ا بيع نقاط تتمثل وال ع، التوز أماكن ا نفس نتاج أماكن

البنك؛ وفروع الات  و

 ار؛ بت و التجديد عملية من يصعب مما المصر شاط ال ة قو المخاطرة  فكرة

 لتقدي أخرى ة ج ومن والمدخرات، ع الودا ذب ة ج من البنوك ق سو ال مستعمل

كمنتجات؛ المصرفية دمات ا ومنح  القروض

                                                             
، 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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 ،ستماع علان، عمليات خلال من ون ت المصرفية دمات ل المادي التجسيد محاولة

المصرفية دمة ا مان و القوة والعصرنة ة، يو ا شارة،   .س

الق يمكن خ أنو المطبقول ق سو ال عن يختلف لا البنوك ق سو ال المؤسساتتطبيق

حيث التق المستوى ع ختلاف ولكن التخطيطي، انب ا من خرى ة التجار أو الصناعية

المصرفية دمة ا وخصائص طبيعة مع تتما خاصة وتقنيات وسائل المصر ق سو ال  . ستخدم

ي الثا المصر: المطلب ق سو ال شار ان   عوامل

ال العوامل من العديد البنوكناك قي سو والفكرال وم المف شار ان مت   :سا

الية - ا دمات ا أداء كفاءة ادة ز يمكن أنھ بمع حرصا ون ي المصرفية دمات ا عرض إن

أن البنوك ع وأصبح القائمة، ة المصر الوحدات خلال من جديدة خدمات استحداث أو

م قبول ومدى ا لعملا فائدة دمات ا أك عن دمات؛تبحث ا ذه  ل

المتلاحقة - والسياسية جتماعية و قتصادية ات ع،التغ ذلك تأث ومدى المنافسة وطبيعة

ة؛ المصر السوق ل  ش

وعمل - ي سا ا العبء عقد و العمليات وشابك عدد و المصر شاط ال ع السر التطور

ذات ديثة ا لية سابات ا واستخدام ات، الشر من أك لعدد قابضة ات كشر البنوك

من عدد أك جذب ق طر عن ا شغيل ل اقتصادي عمل م إ تحتاج وال المالية لفة الت

دد؛ ا  العملاء

خاصةال - قية سو ود ج إ تحتاج التا و ة، المصر دمة ا جودة ن تحس  ؛1رغبة

ولمدة - مستمر علاقات إ ا بدور تحتاج وال المتخصصة، الفتية دمات ل البنوك تقديم

ع قية سو ال ود ا عمل حيث المتبادلة، الثنة من كب عدد توافر إ بالإضافة لة طو

و  العميل ممكنة؛استمرار ة ف أطول البنك مع  التعامل

وحدات - فتح ة التجار البنوك من الكث توسعت حيث ة، التجار للبنوك عال شار ان ادة ز

ة المصر ر ا المناطق أو المركز أو خرى الدول ا ل ة تلك،مصر ع أضاف فما

أ غطي الذي ا شاط ال تجذب جديدة قية سو أعباء ماكنالبنوك تلك ا إقام  . داف

الثالث المصر: المطلب ق سو ال وم مف تطور   مراحل

اليوم عليھ و ما إ وصل ح لا طو العملية واستغرقت مختلفة بمراحل ق سو ال مر لقد

من ل ش مراحل B. Dubois et P. Kotler و بخمس مر المصر ق سو ال ان   : 2إ

و.1   :المرحلة

                                                             
 .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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المالية اجات ا انت و ن ع با ففي ، البي ببعده المصر ق سو ال إتصف المرحلة ذه

ما ج وترو يع ب أساسا معنية انت كما دمات ا من المصارف وتوفره تجھ ت ما عن د تز لا نتمانية و

سو  ال إ بحاجة المصارف تكن لم ذا ول ا، قبول العملاء ع ان ال دمات ا من تجھ بالمعت ق

حسابات ع المصارف ن ب المنافسة حدة ازدادت نات مس ا اية التحديد و ذلك عد و ديث، ا

الإعلان ج و ال أساليب مختلف استخدام الصناعية المؤسسات حذو تحذوا دأت و دخار و التوف

ه   . 1وغ

الثانية.2   :المرحلة

معن المرحلة ذه المصر ق سو ال دارةان أدركت حيث للعملاء، الملائم و ا بتوف يا

ق سو ال أخذ فقد ذا ول المصرف، مع للتعامل م جذ مجرد س ول بالعملاء حتفاظ مية أ المصرفية

شاط لل الرئ المحور باعتباره عليھ ك ال دأ و بالعميل، تمام ع اعتمد جديدا عدا المصر

أبر  من ان و ، نالمصر ب ة والمعنو المادية واجز ا ل إسقاط نحو التوجھ المرحلة ذه معالم ز

ا م أ ان شعارات ورفعت ن والموظف حق"العملاء ع دائما دارة" العميل ود ج دفت واس

كذلك آنذاك، المصارف ن ب المنافسة مجالات من اما مجالا عد الذي الملائم و ا إيجاد المصرفية

إدا تمت العملاءا ذب وذلك للمصارف ار وا الداخ بالتصميم المرحلة ذه المصارف رة

بصفة المصر ق سو ال البعد ذا أصبح ح قص وقت إلا يمض ولم م، ل المناسب و ا   وتوف

عد ولم تنافسية، ة كم ا مي أ ة الم ذه فقدت التا و المصارف جميع ن ب عامة ون ت اد ايت ا ل

المصارف اعتمدت كما يتعامل، الذي للمصرف العميل اختيار سية الرئ معھ المعاي كأحد اعتبار

م بي ة يو ا وإدخال العمال ن و بت المرحلة   . 2ذه

الثالثة.3   :المرحلة

ديدة ا المصرفية دمات ا ار وابت ر تطو ع المرحلة ذه المصر ق سو ال وم مف ارتكز

ا نفس تمي إ اجة ا المصارف عض أدركت النمطية من درجة المصرفية العمليات سادت أن فبعد

التوجھ ذا ل عديدة المصارف استجابت نات الست اية ففي المنافسة المصارف مع بالمقارنة ا وخدما

كبط ة كث خدمات رت ظ المرحلة ذه و للعملاء، المالية اجات ا للتطور ئتمانوذلك   .اقات

عة.4 الرا   :المرحلة

انة م عن البحث محاولة ع المصر ق سو ال اعتمد ا وف السبعينات ة ف المرحلة ذه سادت

ت اتج لذلك واستجابة التنافسية ة الم إ ة الم اجة ا رت وظ السوق، للمصرف ة متم

السوقية ا فلسف التفك إعادة إ ة كث قطاعات،مصارف افة إ ود ا توجيھ من 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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القطاع واختيار قطاعات إ السوق تجزئة ع عتمد المصر ق سو ال ديد ا توجھ بدأ السوق

بكفاية يخدمھ أنھ للمصرف يمكن الذي   .السو

امسة.5 ا   :المرحلة

ا ع عتمد امل ومت متخصص شاط ك المصر ق سو ال ر ظ المرحلة لتحليلذه

من لقدر يخضع أن يجب الفعال المصر داء بأن المصرف إدارة أيقنت فقد والرقابة، والتخطيط

ع ا ساعد أن يمكن ما داف من ا لنفس تضع دارات ذه وأخذت ، الوا العل التخطيط

يح ال تجاه ا موارد ن.توجيھ الية ا ة التجار المصارف إ نظرنا يزالوإذا لا ا معظم أن جد

المصارف أن نجد بل سابقا، ور المذ التطور مراحل من عة والرا الثالثة ن المرحلت ظل عمل

بد لا المصر شاط ال أن غ و المرحلة تزال لا ة زائر ا ة امسة. التجار ا المرحلة إ يصل أن

عد  فلم والنمو، ستقرار و ستمرار أراد المعلوماتإن توافر مية بأ قتناع تزايد ع قتصر مر

العمل بضرورة تمام تزايد إ ذلك عدى وإنما القرارات، لاتخاذ كأساس سواق و ائن الز عن

وأصبحت السوق، ات ومتغ ظروف ة ومواج ن لك المس احتياجات مقابلة ع مستمر ل ش

ا واستمرار ا بقا مقومات ن ب قالمصارف سو لل ديثة ا يم المفا يعاب اس ع ا مقدر ن و

  . 1المصر

الثالث المصر: المبحث ق سو ال   سياسات

القاسم يمثلان ن سي رئ ن دف يجمع أنھ إلا المصر قي سو ال شاط ال عدد و تنوع رغم

ائن الز ورغبات حاجات إشباع و ول دف ال المالية، والمؤسسات المصارف جميع ن ب ك المش

من بد لا ذلك ولتحقيق المصارف، مردودية تنافسية تحقيق و ف ي الثا دف ال أما م، رضا وتحقيق

ااست ستخدم ال قية سو ال دوات و الوسائل من مجموعة عن عبارة و و قي سو ال ج المز عمال

طبيعة حكم و السوق لمتطلبات وفقا المناسب ج المز إيجاد وعليھ دافھ أ لتحقيق ق سو ال رجل

السو  معطيات غي وفق يتغ وإنما ثابتا نمطيا شكلا يتخذ لا فإنھ قي سو ال ج المز ن و ومنوت ق،

للعناصرالتالية المبحث ذا التطرق تم س المنطلق   : ذا

ول  التقليدي: المطلب قي سو ال ج   .المز

ي الثا الموسع: المطلب سو ال د  .المز

الثالث المصر: المطلب ق سو لل و ال ج  .المز

ول  التقليدي: المطلب قي سو ال ج   المز

المصرفيةرفع  دمة ل قي سو ال ج التقليدي )P7(المز قي سو ال ج المز يضم ) 4P(والذي

المطور  ج التحك" أنھع)P3(والمز يمكن ال ات والمتغ العناصر جانبمجموعة من ا عل والسيطرة م

                                                             
 .70، ص"مرجع سبق ذكره" حمیدي زقاي،  -1
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االمؤسسة، منتجا ي ل مس ع ي يجا التأث خلال من قية سو ال ا داف أ لتحقيق ا توظف وال

ا تقدم ال ا  1.وخدما

المصرفيةأو المنتج.1 دمة   :ا

ا.1.1 ف المصر: عر المنتج المصرفية(عت دمة للبنك،) ا سبة بال قي سو ال ج المز عناصر م أ من

ستطيع ا خلال من عملا وال ورغبات حاجات ة مواج خ حيثذا ا إشباع ع والعمل ئھ

أنھعرف والفعا: " ع شطة من المصرفلمجموعة ا يقدم ال دمية ا ورغباتليات حاجات تلبية

ائن ي2"الز بما المصر المنتج أو دمة ا   : 3وتتم

  ّ مقد المصرفية دمة ا صنع يمكن الا تخز أو منبمع: ما عينات إنتاج للموظف يمكن لا

المصرفية؛ دمة  ا

 ؛ المصر العميل يطلبھ ما تقديم من  التأكد

 الوقت؛ نفس لك س و تج ت المصرفية دمة  ا

 أخرى؛ مرة للاستدعاء قابلة غ المصرفية دمات  ا

 للعملاء ا تقديم قبل للفحص قابلة غ المصرفية دمات ا   .جودة

الم.2.1 المصرفيةالعوامل دمات ا سياسة تصميم ع تقديم:ؤثرة سياسة ع المؤثر العوامل إن

التا و داخلية ومؤثرات خارجية مؤثرات إ ا تقسيم يمكن البنك ا يقدم ال المصرفية دمات   :ا

ارجية.أ ا التالية: المؤثرات النقاط ا حصر   : يمكن

 ،ن المنافس شطة وا  قوة

 المستقبلية؛ والظروف قتصادية بؤات  الت

 العام التجاري البنك:المناخ إدارة ة حر من تحد ان يمكن ال والقيود ومية ا عات شر ال

القرارات۔ اتخاذ  ع

التالية: الداخلية المؤثرات.ب النقاط المؤثرات ذه   : شمل

 وتةقدر عديل أو جديدة مصرفية خدمات تقديم ع الية؛البنك ا دمات ا ر  طو

 لديھ؛ ن والعامل البنك إدارة ات وخ ارات  م

                                                             
، 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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 ة المعنو الروح سبان ا يؤخذ أن يجب المصرفية دمة ا تقديم سياسة وضع عند

ن   .للعامل

المصرفية.3.1 دمة ا حياة أساسية:دورة مرحل ع بأر المصرفية دمة ا حياة دور   :تمر

للسوق .أ دمة ا تقديم ذه:مرحلة للبنك الرئ شاط ال إيجاالمرحلةينصب أو علام دع

والمنافع دمة ا بوجود ودراك ال العنصر ع يؤكد   .أي

النمو.ب ت:مرحلة النمو مرحلة اليفأثناء الت م ثبات مع رتفاع إ اح ر و المبيعات   .تجھ

الن.ج الن: مرحلة مرحلة دمة ا ععندماتصل ن المنافس البنك ا يحقق ال اح ر ع

مماثلة خدمات وتقديم السوق   . دخول

نحدار.د ذه: مرحلة بالمرحلةتتصف س خاصة العائد انخفاض مع الثابتة اليف الت بات ب

سعار   تخفيض

المصرفية. 2 دمة ا   :سع

أك من بھ المتصلة والقرارات سياستھ السعر ونةدواتعت الم ميةوالعناصر أ قي سو ال ج للمز

البيعية السياسات م أ من أنھ كما للإدارة، سبة بال   . 1وحساسية

ف.1.2 فييتمثل :ھعر البنك سع ال المصرفية دمة ا يسع  : ما

 سعر القروضمعدلات ع المطبق أو مختلفة لمدة ع والودا القروض ع أيالفائدة

قراض؛ و يداع خدم ع  المقرر

 المصرفية؛ دمات ا أسعار فة بتعر محددة و  العمولات

 ت د، بر فھ مصار وتتمثل الفعلية ف تليفون يليالمصار تقديم،إ... .کس، مكن و

دمة؛ ذه لفة ت م تحميل بدون ن ام ال للعملاء دمات  ا

 سلامية المعاملات والرسومبنوك ف والمصار ح الر سبة  . 2ناك

المصرفية.2.2 دمة ا سع داف سع :أ ال عملية من ا تحقيق إ س دافا أ للمصارف إن

مجموعات ثلاث إ ا تقسيم   :يمكن

بالتعامل-أ المرتبطة و: داف داف أ عدة تحقيق المجموعة ذه   :3شمل

 من ممكن عدد أك إ ائنالوصول   .الز

  السوق داخل سوقية حصة اك   .تحقيق

اح.ب بالأر المرتبطة المجموعة :داف ذه التاليةتتمثل   :داف

                                                             
، 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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 القص المدى ع ح الر من مناسب قدر   . تحقيق

 البعيد المدى ع ح الر  . عظيم

 ثمار س ع العائد   . عظيم

معينة.ج بمواقف مرتبطة داف التالية:ا داف شمل   :و

 المناسب بالتمي ائن الز لدى نية الذ الصورة ع ائن؛المحافظة الز لدى المصرفية دمات   ل

 المصارف قبل من المنافسة ة المصرفية؛ مواج السوق العاملة   خرى

 المصرفية السوق للمصرف السوقية صة ا ع  . المحافظة

ع.3.2 المؤثرة المصرفيةالعوامل دمة ا تذكر: سع العوامل ذه م أ   :1من

 السوق؛درجة  المخاطر

 لفة؛   الت

 المركزي سعر البنك لدى صم وا  .قراض

السعر- تحديد   :طرق

ا م نذكر طرق عدة المعرفية دمة ا أو المنتج السعر تحديد   :يتم

لفة.1 الت إ ح الر امش إضافة أساس ع   :سع

لية ال لفة الت إ ح ر امش إضافة يتم أنھ حيث الطرق سط أ من قة الطر ذه عت

تامة معرفة ع ون ت لا ا لأ المصرفية إدارة طرف من غالبا قة الطر ذه ستخدم لا لكن دمة ل

الم سعار و للسعر العميل حساسية عتبار ن ع تأخـذ لا ا أ كما الات ا معظم اليففي  نافسةبالت

التعادل.2 ولا: نقطة خسارة لا يحقق أن دون المصر شاط مستوى ا عند يصل ال النقطة و

ن قت بطر نقطة وضعية تحديد مكن و والثابة ة المتغ اليف الت مع الك امش ال تقاطع نقطة أي ح ر

ما   :و

نقدية se:   وحدة = ×
	 	

  

  

الوحدات seعدد =
	

  

Se التعادلنق عمال caطة   رقم

Cv ة المتغ اليف ة cvuالت وحدو ة متغ اليف   ت

Cf الثابتة اليف الوحدوي  pvuالت بيع   سعر

Cv -m ة المتغ لفة الت ع امش  m/cv/ca/cvال

ل الش مو و كما النقطة ذا ل تمثيل وضع مكن  :التاو

                                                             
 . " 147 146: ، ص ص"مرجع سبق ذكر ه:" احمد مرد سامي -1
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رقم ل التعادليو): 01(الش نقطة قة السعربطر  تحديد

ص: المصدر السابق، المرجع زقاي،   .90حميدي

السوق .3 سعر حسب سع المنافسة:ال أسـاس علـى السـوق يتحدد السعر ك ي قة الطر ذه

ع سلبا يؤثر قـد بالطبع ذا و القيادة ذات ى الك للمصارف المبادرة ا ف ون ت حيث المصارف، ن ب

ة الصغ للمصارف سبة بال   .سع

العميل.4 مع العلاقة أساس ع سع إعطـ:ال أسـاس ع قة الطر ذه خاصةتقوم عـروض اء

من خاصة برعاية يتمتعون الذين العملاء من عدد ناك ف العملاء، فئات لبعض المصرفية سعار

العميل، مـع جماليـة العلاقة تقييم أساس ع يتحدد السعر فان عليھ ناء و المصرف إدارة جانب

منخ ح ر وامش لقبول إستعداد ع ون ت المصرف إدارة فإن التا عو حتفـاظ مقابـل فضة

 العميل

المصرفية.5 دمة ا ع   :توز

المصرفية دمة ا ع توز معت أ ن ب التقليدي،من قي سو ال ج المز جعلعناصر إ دف و

المنت ع توز ائن،قنوات الز تفصيلات مع متطابقة اجات نقاط تنظيم الوصولأي ل س بصفة لبيع

ا   .إل

ف.1.5 المصرفيةعر دمة ا ع   :توز

بأنھ المصرفية دمة ا ع توز الي:"عرف شطة و القرارات دمةمثل ا جعل إ دف

لك المس متناول ا ا،وجعل م ي ا ال المستفيد عالمصرفية التوز قنوات خلال من تمثلالوذلك

المنتج ن ب ما الوصل م) المصرف(حلقة   . 1"اوالمستفيد

  

                                                             
 .285: ، ص" مرجع سبق ذكر:" عي محمد جاسم،ردینة عثمان یوسف دالصمی -1
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المصرفية.2.5 دمة ا ع توز داف ي: أ فيما ا إيجاز يمكن دافا أ المصرفية دمة ا ع لتوز   : إن

 ن؛ لك المس ور وجم المصرفية دمة ا من بالمستفيد تصال عملية   تحقيق

 با دمة ا والزمتقديم ان الم اودة م للمستفيدين والرضا شباع لتحقيق ن المناسب   .ان

 ستقرارالنف و الثقة م؛خلق صل وإدامة المستفيدين  لدى

 لك المس ور جم المستفيدين لدى للمصرف نية الذ الصور ن ر،نتحس الش ساب اك ومنھ

 للمصرف؛

 ع المعلومات بجميع المصرف د اليفتزو الت تقليل وكذا م أفعال ورود المستفيدين   ن

المصرفية.3.5 دمة ا ع توز لإيصال: طرق المصرف ا بع ي ال نالطرق ب كثمن العملاء إ خدماتھ

الموا ل الش ا عض نذكر   :ة

ل المصرفية:  ) 02( رقمش دمة ا ع توز   طرق

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

يوسف:المصدر عثمان جاسم،ردينة محمد ذكر:" الصميد سبق ص" مرجع ، :285.  

المصرفية.4 دمات ا ع توز   :قنوات

إ المصرفية دمات ا ع توز قنوات تقسيم مكن   :و

التقليدية ع التوز   قنوات

ديثة ا ع التوز   قنوات

ع  التوز

مباشر  مباشر غ

 الفروع  

 اتب   الم

 الصرف   آلات

  فاكس/تليفون  

 آ   حسب

 يد   ال

 البيع   نقاط

  أخرى ونية إلك   طرق

 

 
 

 ن الوسيطية/ المراسل   البنوك
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التقليديةقنوات ع قنوات:التوز م أ من المصرف فروع عد و اتبھ، وم المصرف ي مبا شمل و

نـاك و المستفيدين إ المصرف من المصرفية والمنتجات دمات ا إيصال يتم ا ق طر عن ال ع التوز

المصرفة لفروع سية رئ أنواع   :ثلاثة

و الدرجة دمات: فروع ا افة تقدم ال الفروع فرادو مـن ـائن الز ا يحتاج ال المصرفية

قتصادي شاط مراكزال تتوفر ما غالبا الفروع ذه و   والمؤسسات

الثانية الدرجة ـا: فروع بأنواع ع الودا دمات ا مثل أساسية مصرفية خدمات تقدم ال الفروع و

المحاف ومراكز قاليم الفروع ذه توجد ئتمان النائيةوخدمات فية الر والمناطق   .ظات

الثالثة الدرجة اصـة:فروع ا المؤسسات أو للأفراد المصرفية ا خدما وتقدم المتخصصة الفروع

انية س تجمعات تخدم ال المتحركة والفروع ات الشر بخدمة اصة ا الفروع ة، العقار دمات با

الفنادق امعات، ا الأندية،   .معينة

تلك نجاح توقف عو ن والمرتقب ن الي ا ائن للز المصرفية دمات ا شر و تقديم الفروع

ائنھ ز كز ي ال ماكن ع الفروع تلك ع توز وحسن الفرع مواقع إختيار المصرف نجاح   .مدى

التكنولوجية ديثة ا ع التوز المصرفية:قنوات دمـة ا قنـوات من العديد شار ان ا ا القرن د ش

بنظامم س ما ر وتطو لية دمة ا ائن وم الصراف دمات التدر ستخدام ثل

تلك إ إضافة لية، الم المصرفية العمليات وكذلك البيع، نقاط عند للنقود ي و لك ل التحو

والم الزمان من ل ب ايد الم م تمام إ خلال من ائن الز سلوك نمط طرأت ال ات الذيالتغ ان

أجـل من لة طو ولمدة طواب أو صفوف نتظار من ائن الز ياء وإس المصرفية، دمة ا بـھ تقـدم

المصرف من ا يحتاجو ال دمات ا ع صـول   .ا

سرعة لضمان الوحيدة الوسيلة ست ل ديثة ا التكنولوجيا أن خ التأكيد جب و

عمليـة م م دور لھ الذي شري ال العنصر ناك ولكن ائن، للز ا وتوف المصرفية دمات ا داء

المصرفية دمة ا  .تقـديم

المصرفية.5 دمة ا ج   :ترو

العناصر أحد ج و ال الدورعت إ ذلك رجع و مصرف لأي قي سو ال ج المز ساسية

ج و ال يلعبھ الذي يوي المصرف،ا بخدمات العملاء ف معھعر التعامل بمزايا م إقناع و

ذلك، من تتحقق أن يمكن ال شباعات   و

المصرفية.1.5 دمة ا ج ترو ف عدة: عر المصرفيةناك دمة ا ج و ل ف اعار م أ   :من

ول .أ ف بھ: التعر المزايا":يقصد عن بالمعلومات العملاء بإمداد المتعلقة قية سو ال ود ا مجموعة

معينة) المنافع( مصرفية بخدمة اصة دماتوأثار ا ا من ا غ عن ا بمقدر م وإقناع م تمام ا

م احتياجا إشباع ع ا،خرى استعمال ستمرار أو ا استعمال قرار اتخاذ إ م دفع دف وذلك

  . 1"المستقبل
                                                             

 .114: ، ص"مرجع سبق ذكره:" أبو تایه صباح محمد -1
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ي.ب الثا ف أنھ: التعر ع عرف رسالة:" كما ل تحو إ دف ال دوات أو الوسائل مجموعة

للأفرادالم المالية المؤسسة أو   1"صرف

المصرفية.2.5 دمة ا ج ترو   2:التاليةالعناصرشملو: عناصر

 ج؛ و ال داف أ  تحديد

 دف المس ور م ا م(تحديد م،حاجا م،ميول ا  ؛)اتجا

 ا؛ ومحتوا جية و ال  الرسالة

 جية؛ و ال الرسالة  تصميم

 ج؛ و ال ووسائل عناصر  تحديد

 امج ال جة؛تحديد و ال  والموازنة

 و ال شاط ال وتقييم   .تنفيذ

دمةأ.3.5 ا ج ترو ييمكنإيجاز: المصرفيةداف فيما المصرفية دمة ا ج ترو داف   :أ

البنك؛:علام.أ ا يقدم ال المصرفية دمات ا عن للعملاء معلومات   تقديم

والتأث.ب البنك؛:قناع مع التعامل ع ن المتوقع العملاء حث ق طر   عن

باستمرار؛:التذك.ج العملاء ن ذ وخدماتھ البنك   ليبقى

معينة:التعليم.د خدمة استخدام بكيفية العميل ف عر و ب   .تدر

المصرفيةأ.4.5 دمة ا ج ترو ي: مية فيما المصرفية دمة ل سبة بال ج و ال مية أ   :تتمثل

 المنا ة مواج امة ال سباب أحد ج و ةال م خلق ع ك ال خلال من تنافسيةفسة

  للمصرف؛

 أسا دور ج و والمر لل ن الي ا للعملاء دمات ا عن المعلومات ن،توصيل   تقب

 سي تنفيذ المساعدة ع ج و ال ديدة،قدرة ا خاصة المصرفية دمات ا تخطيط  اسة

 العم لدى المصر الو ن تحس ع ج و ال ذقدرة من م يناس ما نحو م وإرشاد لكلاء

دمات  . ا

الم.5.5 دمة ل و ال ج يتم:صرفيةالمز ال العناصر من مجموعة ج و ال سياسة تتضمن

و ال ج المز عناصر مجتمعة ا عل طلق و ة المطلو داف التحقيق سيق وت امل بت ا استخدام

  : 3و

  

                                                             
 .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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  :عــــلان.1.5.5

جية و ال السياسة داف أ تحقيق فعالة مة مسا م سا ال امة ال دوات أحد و

المصرف مع التعامل ع العميل وحث ورفع علانية الرسالة توصيل خلال من المصرفية، دمات ا

العميل وسلوك ات وإتجا ودوافع وإدراك تفك ع التأث و ذلك من علان يل   .وس

وإستخلاص قية سو حوث و بدراسات القيام ا م أ سس من مجموعة ع يقوم علان و

بما عدالنتائج و علانية، ملات ل السليم التخطيط ثم ي، علا نامج ال وتنفيذ إعداد يفيد

وتحديد المناسب، ل بالش علانية الرسالة تصميم وأيضا السليمة، علان وسيلة إختيار ذلك

الم توف جانب إ علانية الرسالة صياغة عليھ عتماد تم س الذي ي علا نسلوب تخصص

ومواصفات خصائص عن التعب مانة و الصدق مراعاة مع علان مجالات الكفاءة ذوي من

المصرفية دمة   .ا

علان ي:أنواع ما إ علان تقسيم   :يمكن

المكثف شار:علان ن و بالتكرار زمنية وكثافة شدة ضغط و ي والذي ا ع بالطا يتم

إلااف مفرا يجد لا بل لھ لتجا أو سيان لل فرصة ون الز أو العميل ك ي لا ثم ومن علان، وسائل ة

المصرف مع والتعامل   .ستجابة

ي نتقا حة: علان شر بمخاطبة يقوم حيث علانية الرسالة توصيل الفعالية شديد إعلان و و

ود م موإختيار إنتقا ثم العملاء، من ثممعينة ومن ا، ون يتم ال م ومواصفا م خصائص راسة

فعالية ك تصالية الوسيلة وإختيار الرسالة   . 1تصميم

المنتقل ال والمرتقب:علان ا ا للعميل املة ال شة والمعا المخالطة عملية ع قائم إعلان و و

معھ، ن والمتعامل فراد من بھ ن للمحيط فعال مواستخدام م مناسب عدد مع بالتعاقد ذلك تم و

أعضاء س ملا ع المصرف شعار وضع ذلك ع ومثال مباشر، غ ل ش علانية الرسالة لإيصال

العميل عھ س ا ر ق   .فر

الواعد مل:علان و للتفاؤل اعث و محرك ونھ من تھ خصوص ستمد طبيعة ذو إعلان و و

ي رتقا ميل ا لم عنوا بمفرده ز و المستقبل، تحقيق إ صبو و العميل إليھ س الذي

ممكنا ذلك جعل ع مساعدة أداة أو دف ال ذا لتحقيق وسيلة إ المصرف فيتحول   .تحقيقھ

الشامل شطة،: علان وأ خدمات من يقدمھ ما افة شمل المصرف عن تجمي عام إعلان و و

الشامل علان ون ي موقد وأ متكررة، ة دور بصورة عنھ علان يتم المصرف عن ما ر لتقر أيضا

الما ومركزه وفروعھ وخدمتھ أعمالھ عن المصرف يصدره الذي الدوري الكتاب الشامل علان صورة

شطتھ أ   .2ونتائج

علان وسائل   :وتتمثل

                                                             
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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 والمجلات؛ ف   ال

 ون؛ والتلفز نما   الس

 ذاعة؛  

 ئةالملصقات المض  . واللوحات

ال-ب مصرف:البيع لأي و ال ج المز ساسية ر الطا احد ال البيع يماثل

دمات ا ذه القديم م وإعداد م تدر يتم الذين فراد ع المصرفية دمات ا تقديم عتمد و

ا قوم و م، رغبا ع والتعرف م استفسارا ع والرد ائن الز إعدادومقابلة ع ال لبيع

ون الز حاجة ع بالتعرف البيع رجل قوم و جيدا إعدادا ور م ا مع يتعاملون الذين ن الموظف

لھ والنصيحة الرأي وتقديم المشكلات تلك وحل اجات ا ذه إتباع انية وإم   " ومشكلاتھ

بت يقوم و و ، الغ أمام المصرف ة واج الله البيع رجل مية أ لوتكمن ب والياتھ فرد

ا وقدرا ارات م ع البيع عملية نجاح توقف و ا، ومتطلبا ا   .جوانن

ي فيما تتمثل البيع مندوب م مع يتعامل الذين طراف   : و

البيعية: المصرف وخططھ داف وأ سياستھ حيث   من

ائن ن:الز والمرتفب ن الي ا ائن للز ج و وال البيع وظيفة نفيذ ب يقوم   .حيث

م:المنافسون  وضعف م قو ونقاط م سياسا ع يتعرف   .حيث

السوق  العام البيع: المحيط رجل قيام تؤثر ا وغ جتماعية قتصاديةو الظروف أن حيث

الظروف ذه يدرك أن عليھ جب و   .1بوظيفتھ

التالية صائص با ال البيع تم   :و

  و البيع مندوب ن ب صية ال ة فعاليةالمواج أك البيعية ود ا تجعل المحتمل العميل

عة وسر مباشرة استجابة ع صول ا يمكن  .حيث

 البي ديث ا تكيف المحتمل العميل من العكسية التغذية إستخدام السع لمندوب مكن و

م استفسارا ع والرد المختلفة المواقف ة  .لمواج

ا م العيوب عض من ي عا ة ج   :ومن

 علانا عكس وذلك دف المس ور م ا من الواحدة للوحدة الوصول لفة ت  .رتفاع

 ة المطلو ة ا م لد تتوفر رة م بيع ي مندو ع صول ا حيان عض  .يصعب

شر-ج غ:ال دعاية يمثل و ف ائن الز ع تأث من يحدثھ لما ة نا إتصالية وسيلة شر ال عت

ور  م ا لدى للمصرف نية ذ صورة ون وت جيد ايضاح تولد للمصرف   .مباشرة

خصائصھ م أ   . ومن

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

 .109، ص2004
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 للمعلومات ينظرون المصرف مع ن فالمتعامل ور م ا من عالية بثقة تتمتع وسيلة شر ال إن

خبا أوو ما لمصرف دعاية ست ول حقائق ا وأ المصداقية من عالية درجة ع ا بأ شورة رالم

معينة  .1ة

 ا وتنفيذ ا بصياغ الغالب يقوم وإنما المصرف، ا ف يتدخل لا خبار تلك صياغة إن

علامية الوسيلة خبار محددو أو علامي  .المحرر

 علان عن يمتاز شر ال اإن كب أثرا ك ي وأنھ ور م ا من ممكن عدد أك إ يصل بأنھ

علان من  .وأعمق

ي توافر يتطلب جية ترو كأداة شر ال شاط من ستفادة المصر نجاح   :أن

تمام: المعلومات إ تلقى بحيث وحديثة صادقة حقيقة ا شر المراد المعلومات، ون ت أن ط ش

الوسيلة    .علاميةجما

ون: قناع التلفز أو ذاعة عا مذ أم يفة محررا ان أ سواء علام رجل إقتناع بھ قصد و

يقدمھ الذي دمي ا ج المز عن إعلاما تتضمن وال المصرف، من ا يتلقا ال والمعلومات ا مية بأ

  .المصرف

المبيعات. د شيط افة:ت المبعيات شيط بت البيعيقصد بخلاف خرى جية و ال شطة

بھ والتعامل المنتج طلب ع والموزع لك، المس حث ا شأ من ال شر وال علان و   .ال

ا م المبيعات شيط ت ستخدم أساليب عدة ناك   :و

 المصرفية دمات ا ع الطلب تذبذب حالة سعار  .تخفيض

 ة ار التذ دايا قيام:ال خلال من ائن والز المصرف ن ب الثقة بتعميق الوسيلة ذه م سا و

شعاره أو المصرف اسم تحمل ال ة ار التذ دايا ال ع بتوز  .المصرف

المبيعات. ـ شيط ال:ت البيع بخلاف خرى جية و ال شطة افة المبعيات شيط بت يقصد

المس حث ا شأ من شرال وال علان بھو والتعامل المنتج طلب ع والموزع   .2لك،

ا م المبيعات شيط ت ستخدم أساليب عدة ناك   :و

 المصرفية دمات ا ع الطلب تذبذب حالة سعار  .تخفيض

 ة ار التذ دايا قيام:ال خلال من ائن والز المصرف ن ب الثقة بتعميق الوسيلة ذه م سا و

شعاره أو المصرف إسم تحمل ال ة ار التذ دايا ال ع بتوز  .المصرف

 وافز وا مسابقات: المسابقات إجراء يتم إذ ا خدما ج و ل المصارف ا ستخدم وسيلة عد و

التعام ع ائن الز غري مة جوائز ا ل المصرفيخصص مع  .ل

                                                             
 .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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العامة.و ا:العلاقات ستخدم وال ساسية و ال ج المز عناصر أحد العامة العلاقات عد

وسمعتھ المصرف صورة ن وتحس ائنھ وز المصرف ن ب وطيدة علاقات تنمية دف المصارف

وطا المصرفية دمة ا مقدم ن ماب المستمر تصال خلال من وذلك ائن، الز ان اأذ   .ل

ن ب وتدعيم إقامة دف س وال والمستمرة المرسومة ة دار ود ا العامة بالعلاقات قصد و

وره وجم   .المصرف

المعلومات جمع لغرض وره وجم المصرف ن ب تصال ع ما أحد ن قت طر العامة وللعلاقات

وخدماتھ المصرف عن ور م ا من ار ف   .و

تتمثل الثانية قة تمكنوالطر قة بطر ا وشرح المصرف عن ار ف و المعلومات شر ل أداة ا و

ا م ف من ور م   .1ا

المصرف ن ب تصال ان شر ف المصرفية، دمات ا ج ترو ما م دورا العامة وللعلاقات

ن، الموظف من كلا يضم والذي الداخ ور م ا من كلا المصرف ور جم شمل و الواسع، وره وجم

لاو  والذين وجماعات، فراد العامة م و ار ا ور م وا والموردين ن، م والمسا ن، الي ا ائن الز

عض و عمال مؤسسات عض و علام، ووسائل افة، ال مثل مباشر صلة أية بالمصرف م ط تر

ومية ا والدوائر زة   .ج

ور  م ا ذا ع المحافظة العامة العلاقات مة م ون ةوت ومتم ـة قـو علاقـات إقامة خلال من

م   .مع

كفـوءين اص أ إمتلاك المصرف ع ن يتع دافھ أ العامة العلاقات برنامج يحقق ي ول

ور  م ا مخاطبة تأث وقوة عالية بلباقة تمتعون و مجال، ن ومدر ن ل  .ومؤ

ا.6.4 دمة ل و ال ج المز اختيار ع المؤثرة و: لمصرفيةالعوامل ال ج المز اختيار تأثر

ا م العوامل من بمجموعة   :للمصرف

 المصرفية؛ دمة ا وطبيعة السوق   طبيعة

  المصرفيةمر دمة ا حياة دورة استاحل المصرفمرحلة مع للتعامل ون الز   .عداد

ي الثا الموسع: المطلب قي سو ال ج   المز

عن: فراد. 1 عبارة م،م بي التعامل مستوى إ بالإضافة ا مزود وكذاك دمة ا من المستفيدين

فرادأ عنصر يتضمن كما والمستفيد، دمة ا مزود ن ب القائمة التفاعلية بالعلاقات عليھ يطلق ما و

م أنفس دمة ا من المستفيدين ن ب التفاعلية   .العلاقات

ي:العمليات.2 ا خلال من ال الكيفية جراءاتتمثل بمع أي المصرفية، دمة ا تقديم تم

ذلك ومثال دمة، ا ع العميل حصول لضمان المتبعة   :والسياسات

                                                             
 .386 ص، 1997مكتبة عن الشمس، القاهرة ، التسویق المفاهیم والاستراتیجیات،عمرو خیر الدین-1
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 دمة؛ ا إنتاج المشاركة ع م وتحف العملاء توجيھ   كيفية

 بالمصرف؛ ن للعامل الممنوحة والتصرف ختيار ة   حر

 لأخرى؛ إدارة من العمل انتقال وقت وتخفيض طوات ا عدد   تقليل

 عة المتتا العمليات من بدلا متوازنة بصور بالعمليات القيام   .محاولة

المادي.3 انب عبار : ا دماتةو ا معظم ون ت حيث المحسوسة، المادية وانب ا جميع عن

سواء المصرف ع العملاء ام اح ع التأث م م دور لھ ون ي مادي بدليل ة و م المصرفية

ذلكثتم   :ل

المادية.أ ئة الم:الب مب ممثلة ون العملاءوت جذب ما م دورا يلعب الذي أنصرف ذلك ،

المصر العميل مب ون ي أن متو يفضل معھ يتعامل الذي سبلف ل ع ومصممفرا من الراحة،

تجذبال قة تتعلقبطر ما سواء البالأثاثنظر ور، الدي لوان، اتكييف، مساحةوغ ع توفر ،

ان الم ساع ا العملاء، سيارات   .ا.. .لتوقف

خرى .ب المادية جميع:العناصر تتمثل اتبوال الم دمة ا تقديم عملية ل س ال ،المعدات

اسوب النقد،ا وتدقيق عد   .ا.. .آلات

ي الثا فيھ: المطلب المؤثرة والعوامل المصرفية دمات ل و ال ج   :المز

I -المصرفية دمات ل و ال ج   : المز

داف لتحقيق سيق ت و امل بت ا استخدام يتم العناصر من مجموعة من ج و ال ون يت

مجتمعة ا عل طلق و ة، و" المطلو ال ج من" المز كلا شمل ،: و ال البيع علان، الدعاية،

المبيعات شيط ت وأساليب العامة   .العلاقات

  :علان. 1-1 

العناص م أ أحد علان العناصرعت با ضمن شارا ان ا وأك و ال ج المز   .ر

البنوك. 1-1-1  علان مية وأ وم   :مف

محددة،: "بأنھعلانعرف ار بأف العميل لإقناع ستعمل جر مدفوع غ اتصال

معروفة اتصال وسيلة خلال   .1"من

أنھ ع عرف إيصال: "كما لقاء أجرا يدفع منظم قبل من ستخدم ية جما اتصال وسيلة

الفكرة أو دمة ا أو بالمنتج العملاء وإقناع إخبار دف الوسيلة ذه خلال من  ". 2رسالتھ،

يقوم ال شاطات وال البنك ع العملاء يتعرف قھ طر فعن البنوك ة كب مية أ وللإعلان

و  منا، العملاء يمكن أنھ كما دمات، ا ذه وأنواع البنك ا عرض ال دمات ا شكيلة 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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قبل من المعروضة دمات ا مختلف ن ب المفاضلة م ل يح ت ال المعلومات مختلف ع صول ا

  .البنك

المصرفية1-1-2 دمات ا عن علان   :أنواع

من صمم الذي الغرض باختلاف علان نوع منيختلف ن نوع ن ب التمي مكن و أجلھ

المصرفية   :1علانات

المؤس  - أ   :علان

ان أذ للبنك تفضيلية ات واتجا ة مم صورة بناء إ علان من النوع ذا دف حيث

ا، ذا حد المصرفية دمة با س ول البنك بصورة تم نا فالإعلان ن، والمرتقب ن الي ا العملاء

البنوك، ن ب المنافسة ادة لز يجة ن علان من النوع ذا إ تجاه ازداد الذيوقد الوقت

مما بالنمطية تتصف ا و ل نظرا المصرفية، دمات ا خلال من التنافس مجالات فيھ انحسرت

ا تمي من   . يصعب

ي -ب التمي   :علان

ا يقدم ال المختلفة المصرفية دمات ل ج و ال و علان من النوع ذا من دف ال إن

الم دمات ا شكيلة التنوع ز ي إذ حدةالبنك، ع مصرفية خدمة ل ل ية س ال والمزايا   . قدمة،

للآخر، مكملا ون ي ما م ل لأن علان، من ن النوع كلا البنوك ستخدم فالإعلانو

الالمؤسس المصرفية دمات ا شكيلة ن يب ي التمي علان نما ب البنك، اسم عن العميل يخ

ال والمنافع والمزايا البنك، ا للعميليقدم خدمة ل ا   . تقدم

البنك1-1-3 ي علا شاط ال   :إدارة

تتمثل قرارات عدة من ذلك ا ع المسؤولة ة ا باتخاذ البنك ي علا شاط ال إدارة ترتبط

ي   :ما

 علان داف أ   :تحديد

داف ذه ون ت فقد علان، داف أ تختلف إرشادية،: حيث ية،إعلامية، تذك أو تنافسية

فيحب دف ال ان وأيا وحلماتھ، البنك عن العملاء لدى دراك تخلق داف ذه تتعلق قد كما

ووضوح بلغة   .تحديده

 علان وسيلة   :تحديد

علان وسائل م وأ متعددة، وسائل خلا من علان   : يمكن

والمجلات؛ - ف  ال

ون؛ - والتلفز نما  الس

نت؛ - ن و  ذاعة

                                                             
 .228-227ص ص  ،1994عمان،  ،مطابع الصفوة، الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا،-1
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والملصقات - ئات المض المباشر، يد  .ال

 علانية الرسالة   :تصميم

مراعاة جب و إليھ، المعلن ونوع علان وسيلة وكذا علان من دف ال ضوء ا تصميم تم و

لتحقيق ا ف جاء بما إقناعھ وكذا إليھ، المعلن بواسطة ا وتذكر ا م ف ولة وس الرسالة وضوح

ا  م المرجوة   .داف

  علان انية م   :تحديد

داف ذه لتحقيق ا استخدام الواجب والوسيلة علان داف أ ضوء ا تحديد تم   .و

 علان   :تنفيذ

ستعانة يتم قد كما بالبنك، علان إدارة أو قسم ق طر عن ي علا نامج ال تنفيذ يتم وقد

بذلك للقيام للإعلان الة   .بو

 علان فعالية   :تقييم

السابق داف للأ تحقيقھ مدى ع للتعرف وذلك علان، فعالية بتقييم القيام الضروري من

علانية طة ا ا   .تحديد

 :الدعاية. 1

الطلب شيط ت عامة بصفة ا استعمال شيع وال و ال ج المز عناصر أحد الدعاية عد

متب المصرفية، دمات ا فع ال فية ال المقالات في، ال أو خبـاري المن ذلك عة

ذلك غ أو المعارض الملصقات أو ون، والتلفز  . والمحلات

وإعداده صياغتھ تمت الذي فا الدعاية، مثل ج و ال الفعالية شديدة وسيلة توجد ولا

إ ينفذ العملاء، تمام ا محاور مع يتوافق جيد ل ةش را ة رك صبح و م وعقول م وحدا

م   1.قناعا

الدعاية.1.1 ات   :مم

ا م تذكر ة المم صائص ا من بالعديد اتصالية أداة ا بوصف الدعاية   :2تتم

خبار - و للمعلومات ينظرون البنك مع فالمتعاملون ور، م ا من عالية بثقة تتمتع وسيلة الدعاية

المصداقية؛ من عالية درجة ع ا بأ شورة  الم

المحرر - ا وتنفيذ ا بصياغ الغالب يقوم وإنما البنك، ا ف يتدخل لا خبار تلك صياغة إن

الوس خبار محور أو علانية؛علامي،  يلة

أك - أثرا ك ت ا وأ ور، م ا من ممكن عدد أك إ تصل ا بأ علان عن تمتاز الدعاية إن

منھ  .وأعمق
                                                             

  .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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ال.2.1  :البيع

دف إقنا اتصـال عملية يمثل لأنھ صية، ال جية و ال الوسائل من ال البيع عد

العملاء ع نيا ذ التأث  .إ

ف.3.1 البنوكعر ميتھ وأ ال  :البيع

أنھ ع ال البيع الذي: "عرف جية، و ال شطة من ال شاط ال ذلك

المصرفية دمات با م ف عر غرض لوجھ، ا وج العملاء ن و نھ ب مقابلة البيع رجل إجراء يتضمن

ا شرا م إقناع  ."1ومحاولة

أنھ ع عرف ال: " كما فراد معل ال بالاتصال لفون والم للمؤسسة، تمون ي ذين

المرتقب أو ا ا   " 2العميل

البنوك ال البيع مية أ تنصببوتزداد شاطھ دائرة أن باعتبار سارعة، م ة وت

ا ق سو نجاح تجعل المصرفية دمات ل ة المم صائص فا دمات، ا ق سو مجال أساسا

ة كب بدرجة البنوكيرتبط ال البيع عن ن المسؤول سلوكيـات ونوعية فعدم"3بنمط ،

البنك ن ب العلاقة تحديد حاسما أمرا ال البيع من يجعل المصرفية، دمة ا ملموسية

العملاء خدمة مجال المسطرة داف تحقيق البنك لنجاح درجة تحديد و   .وعملائھ،

ال.4.1 البيع المصرفيةمراحل دمة  :ل

المراحل ذه م تف البيع رجل ع ب ي مراحل، عدة المصرفية دمة ل ال البيع يمر

المراحل ذه شمل و ارات، وم معلومات من ذلك يفرضھ وما مرحلة، ل لمتطلبات يد ا ستعداد و

ي   :4ما

ن - المرتقب العملاء عن ا:البحث البيع البداية نقطة تمثل تتوفرحيث أن ب و ، ل

ي ل الشراء قرار اتخاذ وصلاحية الدفع، ع القدرة المصرفية، دمة ل اجة ا العميل

مرتقبا عميلا   . يصبح

بھ - لتقاء و العميل إ بالعميل،:الوصول البيع رجل يلتقي كيف ر تظ ال المرحلة و

رجل ع جب و يحة، البداية ون ت ي ل يحادثھ عنوكيف مسبقة بتفاصيل لمام البيع

ا يحتاج أن المتوقع المصرفية دمات وا  . العميل

  

  

  

                                                             
  .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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للعملاء.2 المصرفية دمات ا   :عرض

المعرفية، دمة ا ا تقدم ال لول وا المنافع ع المرحلة ذه البيع رجل يرتكز حيث

ون ش ولا المصرفية، م ل لمشا وحلولا منافع ون ش اوالعملاء ذا حد المصرفية دمة   .ا

العميل. 3 اضات اع ع   :الرد

الرد ي إيجا مدخل إتباع ع رص وا اللباقة ساليب عض البيع رجل ستخدم حيث

العميل اض اع يضاح لاس أسئلة توجيھ وكذا العميل، اضات اع   .ع

البيعية. 4 الصفقة إ:إمام العميل حث إ دف البيع، رجل جانب من تصرف أو سؤال عبارة و

دمة ا طلب علا يجعلھ ان بالشراء، ام ل من   .نوع

عة. 5   :المتا

البنك، مع عاملھ وتكرار العميل، رضا من التأكد البيع رجل أراد إذا ة ضرور مرحلة و

المتعلقة النوا استكمال المرحلة ذه شمل او وغ العقد وشروط دمة ا اء إ   .بمواعيد

العامة.6   :العلاقات

العامة..1.6 العلاقات وم   :مف

ومية ح يئات وال العملاء من ه بجما البنك علاقات توطيد إ العامة العلاقات دف

ال السمعة لتحقيق وعملالھ البنك ن ب م والتفا الثقة خلق ع ساعد و بالبنك، ن طيبة،والعامل

ن المتعامل ور جم لدى الشك صورة ن   .وتحس

ا أ ع العامة العلاقات عرف عزز: "و ال امج لل والتقييم والتنفيذ التخطيط عملية

ال والمعلومات الصادقة تصالات خلال من العميل، رضا تحقيق ع عمل و الشراء، عملية ع و

واح جانب، من ا ومنتجا المؤسسة ن ب آخرتوحد جانب من العملاء ومتطلبات تمامات وا   ".1تياجات

م التفا شاء إ ا دف ومستمرة مخططة ودا ج عت العامة فالعلاقات ذلك ع ناء و

مستمر ل ش يدة ا العلاقات و م التفا ذا حتفاظ و ه، وجما البنك ن ب ك   . المش

م لابد العامة العلاقات ام لم يد ا م الف أجل نومن و ا بي ختلاف أوجھ عن البحث ن

التا دول ا لنا ا يو وال   : علان،

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

 .173، ص 2006، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، المتكاملةالإتصالات التسویقیة شیماء السید سالم،  -1
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رقم ختلا ) : 01(جدول العامةأوجھ والعلاقات علان ن ب   ف

ــال   المسؤولة  دفــ ة   ا
الوقت

  المستغرق 
دفة المس ات   ا

العلاقات

  العامة

التعليم، خبار،

ن ب ك المش م الف

المتفاعلة، طراف

المعرفة   وتحقيق

يقوم ة إدار ود ج

العاملون ا

  المؤسسة

وقتـا يتطلب

  كبيـرا

اطراف العميل،

مختلفة ات وج

الموردين،(وعامة

الفعلية ما   )ا

للبيـع  علان ج و   ال

إنجازه يتم

قبل من وتنفيذه

متخصصة الات   و

أقل وقتا يتطلب

مقارنة

بالعلاقات

  العامة

  العميل

البكري،: المصدر جثامر و وال السوقية اتصالات ا دار عمان،، ع، والتوز شر لل ،2006د

  .235ص

العامة.2.6 العلاقات داف  :أ

نجد ا تحقيق إ العامة العلاقات س ال داف ن ب  ": 1من

انة - م ز عز و ا، يقوم ال شطة و البنك لمنتجات ا إدرا أك ور م ا أو فراد جعل

ة؛ التجار ما  علاقا

المحيطة؛ - طراف و المجتمع، لدى للبنك ايجابية صورة  رسم

انب - ا تفعيل م الم المصـدر ا و ل المختلفة، علام وسائل مع ة وقو نة مت علاقة بناء

و العــامة؛ال  للعلاقات

جية - و ال الوسائل من لفة ت أقل العامة العلاقات ون ل وذلك ج، و ال نفقات قتصاد

 . خرى 

المبيعات. 3.6 شيط   : ت

ج للمز خرى شطة با مع امل تت ال جية و ال شطة أحد المبيعات شيط ت عد

و بأنھ. ال شيط الت عرف ،مجموعة"و القص المدى ع الطلب لتحف ة الموج التقنيات من

العملاء قبل من منتج شراء مستوى ادة لز   . 2وذلك

  

                                                             
 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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ي ما تذكر البنوك المبيعات شيط ت أدوات ن ب   : 1ومن

المصرفية؛ - دمات ا ع الطلب تذبذب حالة سعار  تخفيض

التعاقدية؛ - والمعارض البيعية  المعارض

والعلمية؛المسابقات - والثقافية اضية والر ة  الفكر

ن؛ - والمتخصص اء ا ا إل يد ال والمحاضرات والمؤتمرات  الندوات

المناسبات - خاصة ة ار والتذ جتماعية دايا  . ال

و.7 ال ج المز ع المؤثرة   :العوامل

أ تذكر العوامل من عدد ع بناءا للبنك و ال ج المز ون ييت فيما ا   : 2م

ومخصصاتھ.1.7 ج و ال داف   :أ

شطة و ساليب ع ج و ال خلال من ا تحقيق البنك يرغب ال داف تؤثر حيث

عدد حيث من ج، و لل المخصصة انية الم م ب و ال ج المز يتأثر كما المستخدمة، جية و ال

ع ك ال حيث من أو المستخدمة، مخصصاتشطة انخفاض حالة ففي ا، غ دون ا عض

علان من أك ل ش ال البيع ع عتماد يتم فإنھ ج و   .ال

المصرفية.2.7 دمات ا   :طبيعة

فقد ج، و بال المتعلقة القرارات ع تؤثر المصرفية دمة ل قية سو ال صائص ا أن حيث

وخاصة دمات ا لبعض ج و لل علان جانبيفضل إ علان ستخدم قد كما ا، م ديدة ا

نتقالية دمات ا ج و ل ال   .البيع

المصرفية.3.7  دمة ا حياة   : دورة

مرحلة ل يفضل حيث المستخدم، و ال ج المز ع المصرفية دمة ا حياة دورة توثر

علا  يفضل فقد ، و ال ج المز من أك أو نوع المراحلاستخدام با أما التقديم، مرحلة ن

مرحلة ج و ال ع عتماد تقليل يفضل كما علان، بجانب ال البيع ستخدم فقد

  . نحدار

ا.4.7 لف وت ج و ال وسائل توافر   : مدى

ا عاملا عت ا استخدام المطلوب المناسب الوقت جية و ال الوسيلة توافر أن ماحيث

العوامل من عت ج و ال وسائل من وسيلة ل ب اصة ا اليف الت أن كما أخرى، دون وسيلة اختيار

المناسب و ال ج واختيارالمز الوسائل مختلف ن ب المقارنة عند ا مراعا يجب ال امة   .ال

  

  

                                                             
 205-204ص  ، صمرجع سابقمحسن أحمد الخصیري، -1
 .172، ص مرجع سابقمحمد زیدان، -2
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المصرفية.4.7 دمة ا حياة   : دورة

مرحلة ل يفضل حيث المستخدم، و ال ج المز ع المصرفية دمة ا حياة دورة توثر

المراحل با أما التقديم، مرحلة علان يفضل فقد ، و ال ج المز من أك أو نوع استخدام

م ج و ال ع عتماد تقليل يفضل كما علان، بجانب ال البيع ستخدم رحلةفقد

  . نحدار

ا.8 لف وت ج و ال وسائل توافر   : مدى

اما عاملا عت ا استخدام المطلوب المناسب الوقت جية و ال الوسيلة توافر أن حيث

العوامل من عت ج و ال وسائل من وسيلة ل ب اصة ا اليف الت أن كما أخرى، دون وسيلة اختيار

ع ا مراعا يجب ال امة المناسبال و ال ج واختيارالمز الوسائل مختلف ن ب المقارنة   . ند
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الفصل   :خلاصة

ومتطور، متجددا شاطا المصر ق سو ال أن ر يظ الفصل ذا تقديمھ تم ما إ نادا إس

ادفة وال والمتخصصة المخطط شطة من مجموعة إيصاليحوي من المصرف التمكن دمات ا

م لد الرضا ل ش و الرغبات، ل و اجات ا شبع الذي ل بالش المصر ور م ا إ ا تج ي

للمصرف حبة الر من المطلوب   .المستوى

مع ا شرا ع وقدرتھ للعميل ا تقدم ال المنافع مرعاة يتطلب المصرفية دمة ا تقديم إن

ا معإتاح ن المناسب ان والم الوقت لدىلھ افز ا لق ودات مج ذل و ة المم ودة ا من مستوى

والو  المصرف مع والتفاعل ا بإختيار القرار لإتخاذ االعميل ر وتطو المصرفية دمة ا ن فتحس لھ، لاء

دمات ا عديل و ر تطو أو جديدة خدمات بإضافة ذلك سواء قية سو ال شاطات ال م أ من عت

دما ا عض حذف أو عةالقائمة السر التكنولوجية التطورات عد خاصة لية أو مؤقتا   .ت

ا د ش ال سارعة الم التطورات ضوء قية سو ال الوظيفة ع تؤثر ية البي ات التغ إن

من أو ا عض من المصارف ا ل تتعرض أصبحت ال ادة ا المنافسة جانب إ المصرفية الساحة

المصرفية الغ مؤسسات انب   ا

ةع مقار خلال من المصر قي سو ال ج ال) 7P(المز الشاملة قية سو ال اتيجية س عن

أجل من المصرفية دمات ا ا تنفرد ال صائص وا ة الم مراعاة مع وذلك المصرف إدارة ا ترسم

مع لتعامل عند العميل ا عل يحصل ال المنافع م عكس وال العملاء حاجات المصرفإشباع

ا وتم نجاحا ك فالمصارف المالية، لھ لمشا المنافسة لول ا نوعيةوإيجاد ع تركز ال تلك

حد إ شابھ ت المصارف جميع لأن ا، ذا بحد خدمة ع ا ترك من أك دمة ا تقديم عيدوجودة

تقديم وكيفية نوعية حيث من ا بي فيما تختلف التأكيد و ا لك سواق، ا تطرح ال ا خدما

العملاء، توقعات ع ترتكز دافا أ ا اتيجيا إس تضمن ال ة النا فالمصارف دمات، ا ذه

موتل ورغبا م الولاإحتياجا عميق دف تحقيق اية ال يضمن ودرجةبما للمصرف نتماء و ء

ممكنة خدمة أفضل تحقيق يضمن الذي و النا ق سو ال لأن ذلك العملاء، قبل من عالية رضا

ون الز سلوك ع ي إيجا ل ش يؤثر ق سو ال أن بإعتبار المقدمة دمة ا ذه ع ون ز ضمانرضا مع

فق لذا إحتياجاتھ، ومعرفة ورغباتھ فاتھ تصر م ف ع ساعد لدراسةو الموا الفصل خصصنا د

لھ المتحددة والعوامل المصر لك المس   .سلوك
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يد  :تم

لك المس سلوك دراسة لـمإن خـاص ل ش المصرفية دمات وا عام ل ش دمات ا

وسـلوك ي سـا الفـرد سلوك المتعلقة بالدراسات مقارنة متأخر وقت إلا ا ال تمام يحظـيبالإ

المنافسـة إشـتداد ادة وز المقدمة المصرفية دمات ا وتنوع ادة ز أن إلا الملموسة، للسلع ي الشرا الفـرد

الم السوق عليھفـي تؤثر ال والعوامل المصر لك المس سلوك بدراسة تمام ادة ز إ أدى   .صرفية

الوقـت، نفـــس فـي ـة يو وا والمعقدة الصعبة ام الم من المصر لك المس سلوك دراسة عت و

عل تؤثر ال العوامل ع والوقوف السلوك ذا م ف المصرفية المنظمات إدارة تحاول ذهلذلك لأن يـھ

مـن يمكـن لا كما ، ا بي فيما الفصل الصعب من يجعل مما التأث ومتداخلة عديدة العوامل

ياتھ مش شأن ا إتخاذ نوى س ال القرارات يخص فيما ص ال ن بذ يدور ما إ بدقة   .الوصول

من  الكث أن كما م، دوافع حقيقة عرفون لا فراد من الكث لأن لاذلك كذلك فراد

م ا وسلو ن لك المس ودوافع رغبات معرفة محاولة فإن التا و م، دوافع عن ح بالتصر يرغبون

نفس و دافھ لأ المصرف تحقيق إ يؤدي مما فعالة، قية سو اتيجية إس وضع إ حتمـا تقودنا

لدرا الفصل ذا فسنخصص القبيل ذا ومن المجتمع، مصا تحقيـق لكالوقت المس سلوك سة

المحددة العوامل إ ثم ول، المبحث ميتھ وأ لك المس سلوك ف عر خلال من وذلك ، المصر

ي الثا المبحث المصر لك المس الثالث: لسلوك المبحث سلوك: وخصصنا المصر ق سو ال علاقة

لك  .المس
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ول  سلوك: المبحث حول المصرعموميات لك   .المس

ون ي فقد المصرف، ول ا طرف جانب إ المصرفية للعملية ي الثا الطرف لك المس يمثل

لك المس عت كما ثمرا، مس ون ي وقد حاجاتھأيضامدخرا إرضاء أن باعتبار المصرفية السوق سيد

ع التعرف المصارف ق سو ال إدارة مة م فإن لذا للمصارف، مية بالغة عوامل عد ورغباتھ

يد ا ل بالش م ودراس ن لك المس  .ؤلاء

عت م ورغبا م حاجا الموجود التفاوت إدراك مع ن لك المس مية بأ اف أنالاع نقطةكما

م يقوم ال والكيفية ، المصر لك المس لسلوك سية الرئ عاد عض ع التعرف ابداية خلال ن

ورغباتھ حاجاتھ م،.بإشباع سا ا خلال من ال قة الطر عت لك المس سلوك تحليل ودراسة

للأفراد جتماعية و صية ال ة و ال شكيل و رسم دمات وا  . 1المنتوجات

ول الم دراستھ: طلب مية وا لك المس سلوك ف  عر

لك.1 المس سلوك ف   :عر

لك.1.1 المس ف المس: عر بأنھعرف لك":لك س و ي ش الذي ص سسلعةال عدة لعأو

منوخدمات ا إقتنا الموزععد أو   2."المنتج

لك.2.1 المس سلوك ف   : عر

ول .أ ف لك: التعر المس سلوك أنھعرف أو" :ع الداخلية للمؤثرات حركية أو لفظية استجابة ل

ئة الب مع توازنھ تحقيق إ ا خلال من س وال الفرد ا ل يواجھ ال ارجية   3"ا

ي.ب الثا ف بأنھlambinعرف: التعر لك المس بع":سلوك وت وترافق سبق ال شطة مجموع يضم

يقوم ا خلال ومن الشراء، القيامقرار إ بھ دفع الذي ب الس معرفة خلال من ختيار عملية الفرد

العشوائية قتھ بطر س ول الشراء   .4"عملية

باتخاذ قيامھ كيفية ع بالتعرف تتعلق لك المس سلوك فدراسة ف التعر ذا ل وطبقا

دمات وا السلع لاك واس لشراء ومال د وج وقت من لھ المتاحة الموارد بتوجيھ تتعلق ال القرارات

مم ن لك المس ترض ال دمات وا السلع يقدم أن ق سو ال رجل يحاول لذلك حاجاتھ، شبع اال

م م ا شرا ل   . س

الثالث.ج ف أنھ: عر ع خر البعض عرفھ مرن":كما ال نفعالية و العقلية شطة مجموعة

السلع ستعمل و ي، ش يختار، الفرد ا وحاجاتھخلال رغباتھ لإشباع دمات   5"وا

                                                             
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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ع.د الرا ف بأنھكما: التعر لك المس سلوك ف عر والتصرفات":يمكن للأفرادفعال المباشرة

الشراء قرارات إتخاذ تتضمن وال خدمة أو سلعة ع صول   "  1ل

المعادلة ا جمع يمكن ال المحيط وعوامل صية ال ات التأث عن لك المس سلوك نجم و

السلوك بمعادلة تد وال التالية   )  1( المختصرة

C=f(P.E) 

 :حيث

: Cلك المس سلوك عن  :ع

P:ا م للفرد النفسية العوامل أو ات صية: التأث ال التعلم، دراك، ،الدوافع،

ات   .تجا

E:ا وم المحيط قوي طرف من لك المس ع تأثر ال الطبقة: الضغوط الثقافة،

العائلية المرجعية، ماعات ا يخضع. جتماعية، ال المؤثرات عن الناتجة ستجابة تحديد بقى و

السوداء العلبة سمية يطلقون السلوك علماء عض جعل الذي ء ال ن، ال بالأمر س ل لك المس ا ل

أصبح شري ال العقل أن بمع ة، الكث أسراره ع طلاع ة صعو يجة ن ي سا السلوك ع

لھ أن كما ات، المث تمثل وال المداخلات باستقبال يقوم البيانات شغيل ل تتمثلوحدة مخرجات

التصرفات أو سلوك.ستجابات ع المؤثرات قوة تفس بارزا دورا النفس لعلم ان فقد ذا ول

لك المجال،المس ذا الباحثون قدم   .وقد

دور يفسر والذي سود الصندوق الفعل"نموذج رد أو ستجابة و تصرفات" المث ع

ل والش ة، التجر موضع وماص المف ذا يو   .الموا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                             
 .43: ص ،1998الدار الجامعیة، بیروت، لبنان،  ،"إدارة التسویق:" عبد الفتاح سعید-1
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ل ستجابة): 03(رقمش و للمث سود الصندوق   .نموذج

ارجية ا ات لك    المث المس لك    عقل المس إستجابة

  )المخرجات(

ات المث

قية سو   ال

ية البي ات المنتج؛-    المث   إختيار

  إختيارالعلامة؛-

المناسب؛إختيار-   السعر

الشرء- وقت   .إختيار

  .إ.... -

  المنتجات؛-

  السعر؛-

ع؛-   التوز

ج- و   .ال

  قتصادية-

  إجتماعية؛-

  سياسية؛-

  تكنولوجية-

المؤدن: درالمص صا عمان،: محمد شر، لل الثقافة دار مكتبة دط، لك، المس ص1997سلوك ،

83.  

خــلال لمــن يوجــدأنالشــ ارجيـــةالســابق ا ات ــ المث مــن مجموعــة ــ تتمثــل مــداخلات نــاك

ية( ي و قية سو ات قـرد) مث ـل ب ـاص ا سـود الصـندوق ـ ع تمـر لك المسـ لسلوك مث بمثابة و

اسـتجابة ـتج تج). مخرجـات(فت ســت ثـم ـ المث ضـبط مـن يــتمكن الـة ا ـذه ـ الفـرد لســلوك فالـدارس

ب لك المســـــ ــــن ـ ذ ــ ـــ يـــــدور ــا ــــذهمـــ ـ مثـــــل ـــــ ة ــــعو صـ نـــــاك أن إلا الـــــنفس، علـــــم ــــات ـ نظر ـــــ ع ـــاده اعتمــ

ـذه مراقبـة ة صـعو وكـذلك ات، ـ المث عـض عن تصدر ال ستجابات وتنوع عدد تتمثل الدراسة

وحقيقـــة لك المســـ ســـلوك الـــدارس ن بـــ تحـــول اســـباب ـــا ل آخـــری، ـــة ج مـــن ـــا وتنوع ـــة ج مـــن ات ـــ المث

  . السلوك

خــلال مـــرنمــامــن الفــرد ا ســلك ــ ال فعـــال و التصــرفات عــن ــ ع لك المســ ســـلوك أن تقــدم

المنتج ع صول ا عد و وخلال قبل بمع واستخدامھ لاكھ اس وح للمنتج وشراء ـذه.تخطيط و

ا ومضامي ا عد ا ولكن ة كث الذكر سالفة فات   : 1التعر

  تفاعلا نتاج و لك المس الداسلوك العوامل ارجية؛ت وا  خلية

 لمضم الدقيق المطروحة؛ختيار جية و ال الرسالة  ون

 للوقت المناسب  ؛ختيار

 المطروحة البدائل ن ب اختيار عملية و لك المس  ؛سلوك

 ي الشراء ودقيقة؛قرار ة وا معلومات إ  حتاج

 ولقدراتھ لھ الملائم واختيار ا وتحليل المعلومات بجمع الفرد  ؛يقوم

 التأكيدقرا وعدم المخاطر من الكث يتضمن الشراء  ؛ر

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

الصندوق 
 الأسود
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 و ا المنتج عن البحث من دف والرغباتل اجات ا  ؛إشباع

 المتخذ الشراء قرار ؟تقییم لا أم شباع يحقق ل و ؟ لا أم صائب قرار و   ل

لك.2 المس سلوك دراسة مية   :أ

والطلبــــة ن لك المســــ وخاصــــة فــــراد مــــن العديــــد تمــــام ا ــ ــ ع اســــتحوذت لك المســــ ســــلوك دراســــة إن

ق ســو ال ورجــال ن كمــا،والبــاحث طــرف ــل ل لك المســ ســلوك دراســة ــا تحقق ــ ال الفوائــد بيــان مكــن و

  :1ي

ن.1.2 لك للمس سبة بال لك المس سلوك دراسة مية التبصـر: أ ـ ع لك المسـ عمليـةسـاعد ـم ف ـ

دمات وا للسلع لاكھ واس ا،شرائھ عل يحصل وكيف ولماذا ي ش ماذا معرفة صوص ا كما،و

ي شـ تجعلـھ ـ وال ي لا سـ و ي الشـرا سـلوكھ ـ ع تؤثر ال المؤثرات أو العوامل إدراك ع ساعده

معينة خدمة أو علامة او سلعة لك س   .او

ســــلوك.2.2 دراســــة ميـــة للطلبــــةأ ســــبة بال لك ــــم: المســــ ف ــ ــ الطلبـــة لك المســــ ســــلوك دراســـة تفیــــد

الفــــرد ســـلوك ـــ ــأث التـ ــ ـ إ مجتمعـــة تـــؤدي ــ ــ ال النفســـية أو صـــية وال يـــة البي العوامـــل ن بـــ العلاقـــة

ـو لك المسـ سـلوك أن حيـث كعلـم سـان سـلوك م بـتف سمح كما ن، مع تصرف إتخاذ إ وتدفعھ

العام من   جزء

ق-3.2 ســو ال لرجــال ســبة بال لك المســ ســلوك دراســة ميــة رجــال: أ لك المســ ســلوك دراســة ســاعد

لســـلوك امـــل ال م الـــتف ــ ـ ا الوصـــول بـــدون تـــتم لا ـــ ال قية ســـو ال اتيجيات ســـ تصـــميم ـــ ق ســـو ال

ال أنـــــواع ــ ـــ ع والتعـــــرف لك المســـــ قبـــــل مـــــن القــــرار يـــــتم ــ ـــ وم ـــاذا لمــ ـــــم ف ــ ـــ ــد تفيـــ ــا كمـــ لك، ســـــلوكالمســــ

ن لك للمسـ ي والشـرا ي لا فرجــل،سـ السـلوك، ـذا ــ ع المـؤثرات ودراسـة ــم ف ـ م سـاعد ا ــ وأخ

السوق  التناف المؤسسة مركز يدعم أو سيحقق لكيھ مس سلوك م يف الذي ق سو   . ال

المؤسسات.4.2 لمسؤو سبة بال سلوك دراسة مية مسؤو:أ ساعد لك المس سلوك دراسة

التاليةلمؤسساتا   :الميادين

المناسبة.أ قية سو ال الفرص شاف يمكن:اك سواق ا د ش ال ة القو المنافسة ظل ففي

ن و ا بي التكيف تحقيق دف السوق ا أمام المتاحة قية سو ال الفرص من ستفيد أن للمؤسسة

الممكنة الفرص ومن ق سو ال بحوث بواسطة يتم ذا و إيجاد:المحيط، أو جديدة منتجات تقديم

الية ا أسواق جديدة استخدامات أو   .استعمالات

ن: السوق  تقسيم.ب لك المس من ة متم قطاعات أو مجموعات إ تجزئتھ إ السوق تقسيم دف

آخر ا قطاع من يختلفون م ولك قطاع ل داخل م بي فيما ون شا ي أن،الذين للمؤسسة مكن و

  .تختار

                                                             
، ص 2003، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، )"الجزء الثاني ( عوامل التأثیر النفسیة : سلوك المستهلك:"عنالي بن عیسى-1
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القطاعاتوا ذه من أك أو معايحدة عدة ع السوق تقسيم المؤسسة عتمد أن مكن و

لمام و ا أسواق بتحليل مطالبة المؤسسات فإن فيھ شك لا ومما والسلوكية، النفسية المعاي مثل

منتظمة بصفة ي لا س و ي الشرا م وسلوك م ورغبا م حاجا ع والتعرف ن، لك المس بخصائص

ا ونمو ا بقا تضمن   . السوق ح

المؤسسة.ج لسلع التناف الموقع السوق :تصميم تقسيم المؤسسةإن بقاء يضمن لا قطاعات إ

ا،فحسبھفي لسلع تنافسيا موقعا تختار أن ا يمك والدقيق. بل امل ال م بالف إلا ذلك ى يتأ ولن

لإخبار أخرى وسيلة أي أو علانية الرسائل ا المؤسسة أ ت وقد دف، المس ا قطاع لسلوك

ا غ من أحسن م ورغبا م حاجا إشباع ع قادرة معينة بصفات ا سلع تمي مدى عن ن لك    المس

ن-د لك المس ورغبات حاجات تحدث ال ات للتغ عة السر تقوم:ستجابة أن الضروري من

ال ات التغ مسايرة دف منتظمة بصفة ي لا س و ي الشرا لك المس سلوك بدراسة المؤسسة

ن لك المس حاجات ع   . تطرأ

ا-ه ائ لز المؤسسة ا تقدم ال دمات ا ن وتحس ر لك :تطو المس سلوك يتأثر أن الطبي من

من عدد أك جذب ع مؤسسة ل تحاول إذ المؤسسات، ا تصمم ال قية سو ال بالسياسات

تقديم إ س مؤسسة ل فإن ذلك ولتحقيق المتنافسة، المؤسسات من ا غ دون ا إل ن لك المس

ر  تطو مع ن لك المس ورغبات حاجات شبع ال مثلالمنتجات ا، ل المصاحبة دمات ا ن   :وتحس

 الفنية دمات والصيانة: تتمثل: ا الغيار قطع توف ب، التدر كيب،  .ال

 الفني غ دمات ا:ةا   :م

 سرة م سداد وشروط ائتمانية يلات س  .تقديم

 مجانا المنازل إ يات المش وتوصيل نقل خدمة  . توف

 بوحدات بدالھ واس المرتجعات ي قبول للمش الثمن رد او  . أخرى

 المنتجات عن رضائھ من والتأكيد بالشراء، قيامھ ع كشكره الشراء، عد لك المس عة متا

لھ المقدمة دمات  . وا

إتخاذ.ي عملية العائلة أعضاء أدوار م   : القرار تف

من قرد ل ا يلع ال المختلفة دوار م ف لك المس سلوك دراسة العائلةتفيد أفراد

بصورة العائلة لأعضاء التقليدية دوار ت غ ولقد دمات، وا السلع شراء قرار إتخاذ عتد الواحدة

طرأت ال ات التغ معرفة إ ق سو ال رجال يحتاج لذا مجتمعاتنا، ة خ ة العشر خلال شة مد

ل المناسبة التعديلات وإجراء العائلة دوار ل ذهي مسايرة م ل يكفل مما قية، سو ال م امج

العائلة أعضاء من عضو ل مخاطية دف المناسبة، علانية الرسائل وتصميم عامة بصفة ات التغ

القرار إتخاذ ميتھ وأ دوره   .حسب
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عديدة.و بجماعات الفرد اك واحت تفاعل أثر ع   :التعرف

مثل ة كب بجماعات الفرد المرجعيةيتأثر ماعات وا جتماعية والطبقات التأث،العائلة ذا ر ظ و

الشرائي لك،القرارات المس ا يتخذ ال اليومية اة سياسا بتصميم تقوم أن للمؤسسة مكن و

ات التأث ذه ل وفقا قية سو   . ال

ي الثا ن: المطلب لك المس   أنواع

سواق ن ب الموجودة للاختلافات عنظرا استوجب ما، م ل سلوك ع ذلك اس ع وا

أنواع ن ب التم التا و منھ، قسط أك وتحتل فيھ عمل الذي السوق البداية مند تحدد أن المنظمة

ال  وإعداد م، مع تعامل س الذين ن لك م،المس م ل ل الملائمة قية سو ال نمامج الصدد ذا و

و  ن لك المس من ن نوع ن دماتب وا السلع لاك اس حسب   :1ذلك

الفرد.1 لك ستخدامھ: المس لا ا وشراؤ ما دمة ا أو سلعة عن بالبحث يقوم الذي الفرد ذلك و و

العائ استخدامھ أو اص وا،ا اجات ا إشباع المباشرةأي ائيا،لرغبات استعمالا   .أي

الصنا.2 لك وا: المس اصة ا المؤسسات افة يضم و بالبحث،لعامةو المؤسسات ذه نقوم حيث

ا اتيجيا اس أو ا خطط المقررة ا داف أ تنفيذ من ا تمك ال المعدات أو والمواد السلع   .وشراء

من وذلك مصنعة نصف أخرى ونات وم ولية ام ا المواد شراء تقوم الصناعية المؤسسات إن كما

الم من ل ائية سلع ق سو و إنتاج ،سأجل الصنا لك المس أو ي ا ال يلك دما ا ي المش أما

من ل ل ا خدما تقديم من مؤسستھ تمكن ال والمعدات دوات مختلف شراء يوم ما فغالبا

ا تحتاج قد ال المؤسسات أو الفرد لك   . المس

الثالث لك: المطلب المس سلوك   تطور

كنظام لك المس سلوك حقل تطور وعوامللقد ة كث أسباب يجة ن وذلك امل مت قي سو

ي ما ا م أ   : 2عديدة

السلعة.1 حياة دورة ا:قصر وتقديم ا إنتاج تم ال تلك وخاصة السلع، ق سو الكب والفشل

حيث لك، المس لسلوك وفية دراسات ا،دون ر تطو تم السلع من الكث اجاتأن مراعاة دون

لك المس انواذواق ا م ا ق سو تم ال والسلع ا، ق سو فرص قلل مما الشرائية، م انيا وإم ن

المؤسسات من الكث خطط فشل ا أدى الذي مر قليل ح ر امش و عالية قية سو اليف بت

قية سو   .ال

ة"إن.2 كب أضرار ا ل انت لك للمس المقدمة السلع من ة،الكث الكيماو المنظمات والعبواتوخاصة

السلع مجال مھ ما ل و لك المس سلوك حول بالدراسات القيام توجب ذا ول ا، وغ والنفايات

المقدمة، دمات وا السلع ع الصارمة المراقبة لك المس حماية جمعية دور ازدیاد عد 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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عام،  ل ش ن المنتج ع ا شروط فرض ئة الب حماية مؤسسات دور منوتنامي قلل الذي مر

كب حد إ ع والتوز نتاج ة حر   .مساحة

لك.3 المس حماية معيات الفعال ن: الدور المنتج ع ومؤثرة ة كب ضغوط تمارس أخذت وال

وخدمات سلع وتقديم إنتاج دف وذلك لك المس سلوك بدراسة تمام توجب لذلك ن، والمسوق

سعار  و نواع و   .المناسبةبالكميات

ن.4 لك بالمس كومات ل ايد الم ء: تمام إال المعنية ات والشر ق سو ال رجال أج الذي

ماية الصادرة ومية ا ن والقوان التعليمات مع م ي الذي ل بالش لك المس دراسات ع ك ال

لك المس ة   .مص

وا.5 الفرد حياة دمات ا قطاع مية أ مما:ماعةتزايد ا وتنوع دمات ا عدد تزايد إ أدى

سواق ن لك المس لدى الشراء انيات لإم الوافية الدراسات إجراء إ المعنية ات الشر أج

دفة   .المس

لك.6 المس سلوك دراسات حية الر غ المنظمات تمام حول:ا ية البي العوامل شابك يجة ن

ديث ا ق سو ال يم مفا ا وتطبيق المؤسسات   .تلك

العامة.7 ات الشر جميع أمام ايدة الم اجة إجراء:ا إ ا دفع ارجية ا سواق لدخول بنجاح

ال ون ي لا ح سواق، تلك ن لك المس ذلك بما دفة المس سواق عن دقيقة دخولدراسات

فاشلة مغامرة مجرد ا  .ف

ي الثا المصر: المبحث لك المس لسلوك المحددة   العوامل

ومعرفـة اتھ، سـلو ومختلـف لك المس تصرفات م تف بأن السابق المبحث عرفنا ما عد

تحقيـ علـى قـادر قي سو نظام بناء اسمة وا ساسية المستلزمات من عت الشرائية، قدوافعھ

لتلبية المختلفـة قتصـادية الموارد ع وتوز تخصيص ة حيو ونقطة المنظمة ا إل س ال داف

ن دف المس ن لك المس ورغبات حاجات   .مختلف

معرفـة ـي منظمـة أي نجاح ع ساعد أصبحت ال امة ال العوامل من أنھ ع ما ذا و

تؤدي ال والدوافع مصـرفسباب مع التعامل أو أخرى دون خدمة أو سلعتھ شراء إ ن لك بالمس

ب والس ن مع ظرف ن مع سلوك تب إ لك بالمس يدفع الذي ب الس معرفة أي ه غ دون ن مع

ال الوجـھ ـھ وتوج السلوك غي المنظمات ساعد ما ذا و أخر ظرف تھ وج غ يجعلھ الذي

ت بحيث د، المقبول تر غ السلوك تكرار وتضعف المرغوب، تكرارالسلوك الرغبة   .قوي

كيفية وعـن لك، المس لسلوك المحددة العوامل م أ إ ث ا ذا خلال من التطرق فسنحاول وعليھ

لك المس عند القرارالشراء   .إتخاذ
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ول  لك: المطلب المس سلوك ع المؤثرة الداخلية   المصرالعوامل

النفسية.1    : العوامل

اجات.1.1 وا م:الدوافع تدفع وال فراد، امنة ال المحركة القوة ا بأ الدوافع ف عر يمكن

ا ل يتعرض ي ال ات المن ام وا تلا يجة ن الدافعة القوة ذه وتتولد ن، مع باتجاه للسلوك

ل إتباع محاولة إ م تدفع التوتر من حالات م تؤدي وال م، لد امنة ال اجات ا مع فراد

م ورغبا م حاجا إشباع إ ادفة ال الممكنة   .شطة

نتاج ون ت وقد م، وموارد م قدرا مع تتفق أن يجب م نفس لا ا يحددو ال داف أن كما

م المحيطة المرجعية ماعات ا قبل من ا تقديم يتم وإرشادات نصائح أو م قبل من مستمر تفك

م م والمقبولة م عل   1والمؤثرة

ناء فيتولد"و مشيعة غ حاجة بوجود القرد عند داخ إحساس عن ع فالدوافع ذلك ع

اجة ا ذه إشباع غية دف ال نحو وتدفعھ تحركھ داخلية طاقة عام،عنده اتفاق ناك يوجد ولا

تلك اجات ا وم مف حول وردت ال ات النظر م أ ولعل سانية، اجات ا تقسيم حول وقاطع

الباحثا ا منMaslowل ات مستو خمس ناك ان يرى حيث اجات ل ماسلو ة بنظر عرفت وال

ول  الفصل مو و كما رميا شكلا ا ترتي تأخذ ال ة شر ال اجات إ. ا نظرنا ما وإذا

اجا ا ذه نقع أن الصعب من فإن المصرفية، دمات ا اتجاه حاجاتھ مجموعة أو الفرد تحاجة

إ اجة فا اناتھ وإم الفرد طبيعة اصل ا للاختلاف وذلك المجموعات، ذه من مجموعة ضمن

الفرد ا ي فقد دمات، ا جانب ر تظ قد مان اعتبارات ولكن اثنان، ا ف يختلف لا طعام

جانب بأخذ وقد الضياع، أو السرقة من أموال ع المحافظة أملا المصارف مع مانللتعامل

جانب تدخل ا ل أخرى عديدة واعتبارات المصارف، من العديد عند الات ا من كث شعارا

أموالھ ع والمحافظة المصرف مع للتعامل الدوافع لديھ تولد قد وال الفرد عند   ".  2مان

لتصرف الفرد تدفع ال القوة الدوافع عت ا،و سلوك وتوجھ الطاقة عطيھ لك،ف لمس

الة ا ن ب فرق تخلق لك المس طرف من ا معرف عند ولكن اجيات ا تجد القوة ذه أصل و

المثالية الة ا ن ب فرق عن كذلك ناتج الدوافع إن المتوقعة، الة وا قيقية يتم(ا ال

ا إل الوصول عتقاد قل ع لك لو ) المس المس طرف من الملموسة الة نوعك،ا يخلق الفرق ذا

حدتھ من التقليص الفرد يحاول التوتر من وحالة بالنقص حساس   . 3من

عقلانية وأخرى الفعالية أو عاطفية دوافع إ عادة تصنف ر،والدوافع تظ فالعاطفية

انة الم ا ل تجد لا ال عتبارات من ا وغ سلية وال والتبا ور الظ بحب تتعلق جوانب

م أرصد عن فصاح عدم إ يميلون ما غالبا فراد فإن العكس بل المصرفية، دمات ا
                                                             

 .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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الدوافع تأخذ نما ب المصرفية، دمات ا معطلا العامل ذا يجعل ما المصرفية، م عاملا و

التعامل من الفائدة عدم أو بالفائدة عد ال اسب والم المزايا تحقيق ا ان م دماتالعقلالية ا

المصرفية دمة ا استخدام جراء شاطھ و الفرد عمل ع أثر من كھ ت أن يمكن وما المصرفية،

المصارف   .المتاحة

  

ما: دراك.2.1 وتفس وتنظيم باختيار، ا بفضل الفرد يقوم ال العملية تلك بأنھ دراك عرف

بھ المحيطة شياء عن ة وا صورة ن و لت المعلومات من عليھ   . يحصل

بھ يقصد قوم: كما و الفكري، سقھ إ المختلفة المصادر من الفرد ا يتلقا ال المعلومات

و  ا وتفس ا م ومعلوماتبالانتقاء ات خ من لديھ بما متأثرا اصة، ا قتھ بطر ا م وف ا يعا اس

وتصورات   . 1وانطباعات

العملية تتحقق أن يمكن لا دمات ا ولكن واس، ا خلال من تدرك عامة بصفة فالأشياء

ح فتنعدم ملموسة، غ المصرفية دمة ا بأن علمتا ما إذا وخاصة ، المعاي ذه وفق الةدراكية

ال سية ا وانب ا ا شارة م الم ولكن ذا، دراك تحقيق حالة واللمس والتذوق الشم

بتحقيق كفيلا ون ي لا قد المصارف قبل من جية و ال وانب ا فاستخدام المصرفية دمة ا تدرك

ز ا المصارف مع يتعامل لا فردا ونھ حالة من ونقلھ الفرد، عند دراك ذهحالة بمثل يتعامل ون

عبارات أو صورة أو ل ش ر وتظ ستفسر ملموسة دمة ا أن ع ما ذا و المصرفية، دمات ا

العوامل من ن نوع تفاعل من تج ي دراك أن ع وال ور الظ ال أش من آخر ل ش أي أو مختلفة

  :2و

 المحفزة المصارف:العوامل قدرة من أساسا تتج دمات ائنفا الز استقطاب ع

استخدام مثل عديدة، الا أش تأخذ ما غالبا الوسائل ذه و المحفزة، وسائل باستخدام

المصرفية دمة ا مع التعامل م لد الرضا حالة وتحقيق ائن الز كسب معملية علان،

المبت ذا تحقيق ا شأ من ال إعلانية برسالة خذ ساس بالا  . يتطلب

 صيةالعوامل الرسائل):الفردية(ال تقبل وقدرتھ الفرد تجارب خلال من ر تظ ف

المسألة ذه و المتوقعة، الفائدة تحقق ما و ا وترجم ا تفس انية وإم المختلفة، علانية

ت وخ ياة ا تھ وتجر العلمية اناتھ وإم الفرد قدرات ع بالأساس ند  .ھس

ات.3.1 أوعت: تجا يجابية ات التوج عكس ال الات ا تلك عن ات تجا

ن،.السلبية مع ء اتجاه لك اللمس بأ قية سو ال الناحية من ات تجا ف عر يمكن كما

معينة" علامة أو للمنتوج سلب ا أو بالإيجاب الات ا عض لتقييم المسبقة ات   .3التوج

                                                             
 .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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المصرفية دمات ا اتجاه تتعذرفالمواقف إذ آخر، إ الوقت من باين ي المصارف مع والتعامل

ذلك، عكس ون ي أو ي، إيجا نحو ع الموقف ستمر و يام، بمرور وتنمو المصارف مع التعامل حالة

ولة الس من ان ب س المصر عاملھ ائن الز مع مباشر اك احت المصارف إدارة يجعل ما ذا و

م يتخذ ان ون الز وقدع منافس آخر مصرف إ وانتقالھ ما مصرف مع التعامل عدم سلبيا وقفا

الذكر ستحق ما د ا أو الوقت ذلك لف ي  .لا

المواقف لكن نمطيا شكلا تأخذ باتت ال ساسية ا بخدم عرفت المصارف وغالبية

تقديم سرعة فمثلا عديدة، لأسباب تبعا ائن الز عتد باين ت ات تجا أوو ا وإنجاز دمة ا

ا واستمرارا ائنھ بز علاقاتھ ز عز انية إم ده ج المصرف يقدم أن ع ما ا  .أسعار

أو: التعليم.4.1 ة ا أو للتدرب يجة ن يحدث السلوك أو المعرفة دائم غ أي و التعليم

المباشرة)الدراسة وغ المباشرة ة ا ق طر عن التعلم تحقق و ونفا،، الز ن ب المستمر لتعامل

صورة باحسن التعلم يحقق أن شأنھ من ون،والمصرف الز وقوع من يمنع أن شأنھ من التعلم أن كما

كيفية التعلم المصرفية، العمليات ر تظ ما غالبا ال خطاء من حالات أو ات متا

يد ال أو المصر الشيك أو المصرفية البطاقة صورهاستخدام امل ب يتحقق أن ض يف ي و لك

متعلقا مر دام ما ادة ز أو نقص والنقدية" دون المالية وانب إ.1با كذلك شارة م الم من ولكن

مع التعامل كيفية معينا علما ون الز سب يك أن لأجل والوقت د ا تبذل قد المصارف أن

المتاحة دمات أن،ا من الرغم الواحدوع المصرف أن إلا المختلفة المصارف متماثلة شطة

العمليات ستكمل ح ون الز قبل من ا علم و ا م ف ض يف معيقة وحالات بتعاملات ينفرد قد

نت ن شبكة استخدام أو المصرفية بطاقات استخدام ال ا و كما ملائم نحو ع  .والتعاملات

يختلف: المعتقدات.5.1 المجتمعقد داخل فراد لاك س ال،سلوك والمعتقدات للديانة تبعا وذلك

ا تمنح ال فائدة ذات القروض أن عتقد من ناك مثلا سلامية المجتمعات ففي ا، إل تمون ي

المجتمعات أفراد سلوك ع يؤثر ما ذا و ا، التعامل سلامي الدين يحرم ة و ر قروض المصارف

المصارف  مع التعامل   .سلامية

صية.2 ال  :العوامل

سدن بالأخص وتذكر ي، المش صية بخصائص عموما ة موج ون ت الشراء قرارات إن

قتصادي ووضعھ ووظيفتھ حياتھ دورة ومراحل لك تھ)الدخل(المس ص و شتھ مع ونمط ، .

د وا للمنتجات متفاوتة بدرجات نجبون س المصارف قبلفعملاء من المقدمة المصرفية مات

من ا وغ التعليم ومستوى م دخول ات ومستو م، س ج م، أعمار للاختلاف ناتج وذلك المصارف،

خرى  ات  . المتغ

                                                             
، 2006دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  -" سلوك المستهلك، مدخل الإعلان":كاسر نصر المنصور -1
 .152: ص
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للمستفيد المصرف يمنحھ الذي القرض م ن يق قد الدخل زء. فاعتبار ا أن كما

للإ  المصارف،دالمخصص تمام ا موضع أصبح قد مختلفالتقنياتخار استعمال و جادة س حيث

ا لد م أموال لادخار فراد ؤلاء لاستمالة جية و ال ساليب من. و كذلك عد التعليم ومستوى

فقد س با يتعلق فيما أما المصرف، طرف من المقدمة دمة ا ع وتنو ن تحس الفاعلة المؤشرات

ا ياة ا المرأة المشاركة ادة ز جديدةأدت آفاق فتح إ الوظيفية الفرص للرجل ا ومساوا لعملية

جديد سو قطاع من المرأة تمثلھ لما نظرا ذا و للمصرف، قية سو ال اتيجية س صا . أمام

يلزم مما الشرائية، م تصرفا وكيفية ن لك المس صية ن ب وطيدة علاقة ناك أن نلاحظ كذا و

ع خذ المصارف المختلفةع ا خدما تقديم أرادت ما إذا فعال ل ش العوامل ذه عتبار ن

ا ائ ز ع من.والمحافظ أصناف خمسة تحديد فيمكن الذكر، سابقة العوامل إ بالإضافة

م و ن لك  :المس

  :المحتاطون .1

بالمحافظة يمتازون اص أ يئا،)المحافظون (م وال والعائلة بالتقاليد ت،ومرتبطون

ا تبذير ب ي ولا ثمينة م ل سبة بال عت ة. فالنقود م م ول السن، متقدمون اص ؤلاء ف

المصرفية البطاقة استعمال من بدلا تقدا الدفع يفضلون فية، ر منطق وقاطنون ساطة   .ال

  :المسيطرون.2

م لد ة، المعنو والقيم التقاليد ع المحافظة ة م م ل أفراد للبحثم م يدفع كب طموح

المال، أساس ع قائم م لد فالنجاح م، ار أف باستغلال ع م ل سمح ال المسؤوليات عن

ة الصغ بالمدن ن وقاطن ال ا سوري م أفراد م الصنف ذا من ائن   .1فالز

  :المخططون .3

م، وأسرار م أنفس ع منطوون م أ ائن الز من النوع ذا ة لمم مأوفياء وعاد م مباد ول

بالمالت يتعلق ما ل ب حاسمة حيانصرفات أغلب شباب م و ر، و ال أو طأ ا يتقبلون لا م ف

والمتوسطة المحدودة الدخول دوي   .من

ن.4 المرغب   :غ

ل نفقون و ياة، با التمتع حبون و القيود رفضون و الفردية، ات ر با مرتبطون افراد م

من م بطاقةدخول فضلون و حيان، أغلب رصيد بدون المصر م حسا أن كما ذلك، أجل

العمرانية. ئتمان بالمناطق يقطنون ومتوسطة سامية إطارات نجد الصنف   .ذا

  :المخاطرون.5

م، لصا والتعليمات ن القوان استعمال حسنون و عرفون جدا، واقعيون افراد م

مختلف من المدن صفار أفراد م القيود، أنواع ل تفادي مع ياة ا من ستفادة و م طموح

نية والم جتماعية منتجات. الطبقات أعداد المصارف ستطيع ائن للز يف التص ذا خلال ومن

                                                             
1-- Zollinger Monique: «  Marketing Bancaire vers une banque du troisième type », Dunod, Paris 1985, P:16. 
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شا السوق وخدمات من جزء ل ل المناسبة اتيجية س اختيار ا يمك كما صنف، ل إن. مع

بدرجة صناف ذه وترتبط ، فر مصرف ا أجرا ميدانية لدراسة يجة ن الذكر سابقة صناف

المجتمع وثقافة ن و لا ،الت فراد فإن عابية وثقافة اف و ت بمستوى يتمتع المجتمع ان لما لأنھ

ة ج من المنظمة ا عرض ال وخدمات السلع من ا يحتاجو ال شياء اقتناء ة صعو ،يجدون

ا استعمال طرق م ف أخرى ،و ة ج من ا ار وإش ا ل الدعاية   .وإدراك

ي الثا لك: المطلب المس سلوك المؤثرة ارجية ا   العوامل

داخ من عة نا الداخلية والمؤثرات العوامل ونإن ي ا تأث فإن ولذلك نفسھ، الفرد ل

السلوك وتوجيھ ن و ت حيث من فرد ل ل ا ار،مم ا العالم عن تصدر ف ارجية ا العوامل أما

اجتماعية واخرى ثقافية العوامل ن ب تنقسم وال بالفرد يحيط   .الذي

الثقافية.1   :العوامل

و  القيم مجموعة ا بأ ما لمجتمع الثقافة والرموزعرف ات تجا و والفلسفات ار ف

خرى  مة،1المجتمعات تطور مع والمتطورة اكمية ه،ال م و ا لأفراد السلوكية نماط تحدد وال

ن لک مكمس ک سلو توجھ وال ن مع مجتمع أفراد أفراد ع) م(عن الثقافة عرف أن يمكننا كما

والع والقيم المعتقدات مجموعة ا أفرادأ لسلوك مرجع ل ش والتقاليد فالقيم إذن ا يتعلم ال ادات

م،المجتمع وتفضيلا م ا واتجا ي الشرا م سلوك أنماط تحدد المصرفية،ف دارة ع يجب لذا

اتيج س و السياسات تخطيط سأساس العامل ذا المصرفيةتمام دمات با قية سو ال ،يات

معيارا قطاعواعتباره ل لثقافة طبقا قطاعات إ ا عملا جتماعية:ثانيا.لتقسيم غالبا:العوامل

جتماعية الطبقة و صفات ثلاث جتماعية العوامل تجتمع سرة،ما المرجعية،و ماعات   .وا

جتماعية.1.1 م: الطبقة ولد سون المتجا فراد بمجموعة جتماعية بالطبقات ايقصد تقار

اليومية م حيا النوا من العديد ا وعادة،وا والسلوك، والمنافع والقيم ش الع قة كطر

مو و كما والدنيا الوسطى والطبقة العليا الطبقة اجتماعية، طبقات ثلاث إ المجتمع يقسم

التا ل   :الش

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
 .180: ص ،2006، عمان، الأردن، 1دار حامد، ط-مدخل الإعلان ،"سلوك المستهلك:" کاسر نصر المنصور-1
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ل اجتما:)04(رقمالش طبقات ثلاث إ المجتمع   تقسيم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

احمد:المصدر ف مصرشر رة، القا الكتب، دار والتطبيق، ة النظر ق سو ال ، ص2002العا

179.  

وأنماط:سرة.2.1 سلوك ع كب تأث للأسرة ان المعروف علممن سرة أن ذلك للأفراد، الشراء

ا لاكھ اس يجب ما استخدام أو لاك اس ا دمات،افراد ا أو السلع من استخدامھ تقدمو كما

قتصادي و جتما ع الطا ذات القيم من العديد ، و المراحل وخاصة ا لأفراد سرة

عا أ و النفسية، المنظورات خلال من وذلك ا، تحددوغ وسياسية، واقتصادية اجتماعية، قيمية د

بھ، شون ع الذي المحيط والقضايا دمات وا سلع امور من م م ما ل نحو م مواقف عد فيما

للقرارات سبة بال النصائح أو رشادات من العديد أيضا ا لأفراد تقدم سرة أن ذلك إ يضاف

ا دمات وا السلع يم بالمفا للتداول المرتبطة   . 1لمطروحة

ناء الوصول"و ق سو ال يحاول ا كب دفا واقتصادية اجتماعية وحدة عت فالأسرة عليھ

جية و وال قية سو ال ساليب لمختلف والكفؤ الفعال ستخدام خلال من ا قرارا ع والتأث ا إل

  .المتاحة

المرجعية.3.1 ماعات م: ا قرارا للأفراد ممرج وسلوك م مواقف شكيل و عرف. الشرائية،

ن ب التمي مكن و كإطار ستخدم أن يمكن ال ة شر ال المجموعات تلك ا بأ المرجعية ماعات ا

فراد ع مختلفا ا تأث ا م ل ر تظ وال المرجعية ماعات ا من أنواع   .ثلاثة

ة.4.1 عضو رسم:جماعات عضوا الفرد عت ال ان،و وا صدقاء مجموعة مثل ا، ف يا

ي الشرا سلوكھ يؤثر قد ماعات ا ذه لمثل الفرد   .وانضمام

الرسمية.5.1 ماعات بفرض:ا رسمية سلطة من قرار بمقت ا شاؤ إ يتم ال ماعات ا تلك و

مسطرة داف أ تمتلك ف ن، مع دف وا"تحقيق السياسية حزاب ا أمثل ومن ية،، ا معيات

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

  الطبقة العلیا

  الوسطىالطبقة 

  الدنیاالطبقة 



 الفصل الثاني لسلوك المستهلك وعلاقته بالتسويق المصرفيمدخل  
 

  59  
  

ق سو ال مجال ن العامل وعناية تمام با ماعات ا ذه حظيت ولقد ا، وغ اضية الر والفرق

الشرائية م قرارا وكذلك السلوكية، م ا واتجا عضاء قيم تأث من ا ل لما   . وذلك

نفصالية.6.1 ماعات ا أو التجنب يرغب:جماعات ولا الفرد ا يتفادا ال ماعات ا تلك و

ذه عن مختلفة قة بطر يتصرف الفرد فإن وعليھ ا، ف عضوا بأنھ خرون يدركھ أن أو ا إل نتماء

الشرائية اتھ سلو ع ح ذلك نطبق و ماعة   .ا

حا لديھ شبع س الذكر السابقة ماعات ا من جماعة لأي الفرد فانتماء متعددةإذن جات

اتجاه الشرائية قراراتھ ا ف بما حياتھ نوا من العديد تصرفاتھ يجعل الذي مر بالأمان، شعره و

نم ع ا كث تتوقف المصرفية دمات المجموعة،اا فيھ ك ش الذي السلوك عط يتوجب لذي

مدى عتبار ن ع يأخذوا أن المصرفية قية سو ال اتيجية س المرجعيةمخططي ماعات ا ذه تأث

ن لك للمس الشرائية وسلوكيات ات اتجا   .1ع

الثالث المصرفية: المطلب دمات ا شراء قرارات طوات(إتخاذ وا   )نواع

المصرفيةأنواع.1 دمات ا شراء قرارات   :اتخاذ

مجال عاملھ عند الفرد عتد الشراء القرارات من أنواع ثلاثة ناك دماتعادة ا

تتمثل القرارات ذه و   : 2المصرفية

ية.1.1 الروتي التكرار: القرارات حالة ر تظ عندما المصر المجال عادة القرارات ذه ر وتظ

اجة با شعر لما لرصيده لمبالغ يداع أو ب ال عملية بإجراء ون الز كقيام دمة، ا استخدام

فا مال لديھ توفر أو المال، الوقتا يأخذ لا نحو ع وتتخذ معروفة باتت القرارات ذه و ئض،

يوميا الطلبات ذه مثل تتلقى أن اعتادت المصارف أن كما عدمھ، من ا اتخاذ التفك أو ل الطو

يا س عالية   .بمعدلات

المحددة.2.1 ما:القرارات ظرف أو ن مع بوقت محددة ا أ القرارات ذه سمات دمات،من فا

القرارات ائن الز ؤلاء يتخذ أن يتطلب ما ائن، الز ع د الع حديثة ون ت قد المصرف ا عرض ال

يمكن ال و العالمية المصرفية البطاقة من ستفادة فمثلا المعروضة، دمة ا من للاستفادة المناسبة

ع للسفر يميلون الذين ا اقتنا ع قبل ي أن يمكن دوليا، ا وكذلكاستخدام متكرر، نحو

ائن للز المصرفية سابات با أساسا ترتبط وال سوق بمتاجرال اصة ا   .البطاقات

الواسعة.3.1  ا:القرارات م بك الواحدة الصفقة تتم عندما القرارات من النوع ذا تم و

إت قبل والتمحيص الدراسة تتطلب منفردة حالة ا و أو المخاطرة، درجة ا القرارات،وارتفاع ذه خاذ

ع تب ت قد إذ القرارات، ذه مثل اتخاذه اضات ف و حتمالات من العديد ون الز ضع و

السلب، باتجاه س قد ا فإ إيجابية ون ت أن يتوقع ما بقدر ال التبعات من العديد القرار النتائج

العالية بالفوائد ن تق مشكلات من ا بع ي وما   . القروض

                                                             
 .181: ص ،المرجع نفسه:" کاسر نصر المنصور - 1
 .128 :، ص"مرجع سابق:"حمیدي زقاي-2
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ا اتخاذ قبل عديدة جوانب ع ند س أن ض يف ا طبيع انت ما وم القرارات ذه أن ع

من ل ب المتعلقة تلك خاصة   : و

 مصرفيا التعامل مجال السابقة ة   . ا

 و المصرفية دمات ا عن ا شر و ا إعلا تم وال شورة، الم والمعلومات البيانات كمية

علام وسائل   . مختلف

 المصرفية دمات ا من ستفادة القرارالمناسب إتخاذ ع قدرتھ ومدى لك المس صية

  .المتاحة

 ا م الفعلية ستفادة ومدى المصرفية دمة ا شراء عملية م  . تقو

إتخ.2 المصرفيةخطوات دمات ا شراء قرارات   :اذ

أو L.Fredش طوات ا ا أ ع الشراء قرار إتخاذ فرادإجراءات ا يمر ال المراحل

با القيام خدمة،حالة أو التاختيارسلعة المخطط الشراء قرار خطوات توضيح مكن   :و

رق ل الشراء): 05(مالش عملية   مراحل

 

  

  

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

اجة.1.2 با أن:الشعور يمكن اجة وا اجة، با الشعور الشراء إتخاذ عملية البداية نقطة

ارجية وا الداخلية والمؤثرات المحفزات ع بالإجابة ر   . 1تظ

إخراج ع العمل ق سو ال مسؤول الدوافعوع ودراسة ن لك المس لدى اجات ا ار وإظ

رغباتھ إشباع أجل من لك المس ك تحر إ تؤدي   .ال

المعلومات.2.2  عن   :البحث

و المعلومات، عن للبحث قة طر عن يبحث للشراء، حاجة لديھ أن لك المس يوقن عندما

الم المصادر مختلف معرفة ق سو ال لرجل م الم فمن المرحلة اذه ل أ ي أن يمكن ال علومات

ي كما المصادر ذه ب ترت مكن و ي ا ال قراره ع تؤثر قد وال لك   : 2المس

 صية ال أقارب(المصادر أصدقاء،   ..) .عائلة،

 ة التجار البيع(المصادر رجال نت، ن مواقع   ..) .علانات،

 العامة فية(المصادر ال   ) المجالات،المقالات

 ةا بالتجر المرتبطة قبل(لمصادر من المنتجات لاك   )اس

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

  الطبقة العلیا
 

  الوسطىالطبقة 
 

  الدنیاالطبقة 
 

الشعور 
 بالحاجة

البحث عن 
 المعلومات
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الفرد وخصائص المصرفية دمات ا بطبيعة تتغ المختلفة المصادر ذه تأث   . إن

البدائل.3.2 لك: تقييم المس يحصل لم فاذا ا، جمع ال المعلومات نتائج ع البدائل تقييم عتمد و

عملية ون ت فسوف سليمة المعلومات سليمةع غ التحليل. التقييم إ يحتاج السليم والتقييم

ي،السليم بالا يقوم أن لك المس ع يجب ذلك يتم ي   : 1ول

 المعلومات ب   . ترت

 للاختيار معينة أسس   . وضع

 ا وأنواع البدائل ال أش   . تحديد

 البدائل ن ب   . المقارنة

ون ي قد السابقة عة ر طوات ا إ نظرنا أسسوإذا وضع و طوات ا تلك أصعب

ول المقام السعر لك المس يضع فقد الشراء، عند المتغ(ختيار و الشراء ثمن أن أساس ع

الشراء عند ساس ناءات)ا ست عض لھ المتغ ذا فان ذلك ورغم يفضل.، ا ل مس تجد قد إذ

م و ، أع ا سعر ان رغم ممتازة جودة ذات ستطيعالمدمة القرار إتخاذ أسس لك المس يضع أن جرد

أمامھ المتاحة البدائل وحصر استعراض ا مفتاح،عد ذا ون و ا بي للمثانة الوقت ن يح ذلك عد و

القرارالشراء إتخاذ   . لعملية

الشراء.4.2 قرار المعروضة: إتخاذ البدائل ن ب واحد بديل اختيار الشراء قرار ع ا،و ذه الةو

الفع والقرار للشراء النية ن ب وتتوسط تتدخل قد ال الموقفية العوامل عض ذه،ناك ومن

إلغاء أو إتمام كب دور م ل ون ي فقد صدقاء أو العائلة أفراد مثل ن خر نظر ات وج العوامل

خ من لك المس ع التأث ق سو ال رجل دور ر يظ نا و الشراء، بعملية وتدر ي، علا التكرار لال

العملاء مع ي إيجا ل ش للتحدث م وتحف   .العمال

الشراء.5.2  قرار ما:تقييم الشعور كذلك شمل ولكن الشراء، قرار باتخاذ ت ت لا الشراء عملية إن

ال للتوقعات ا تحقيق ومدى المصرفية، دمات ا عن لك المس رضا مدى تضمن و الشراء عد

رجال،ايأمل تم ما ا وكث الشراء، عد ما دمات وحاجتھ الشراء عملية لتكرار استعداده ومدى

الشراء لتكرار اه ونو المقدمة دمة ا عن لك ا رضا بقياس ق سو   . ال

إنما للشراء مسة ا المراحل ذه أن و ا إل ش أن يجب مة م نقطة ناك ف خ و

تقليديا نموذجا النموذجتمثل ذا وفق س س لك مس ل أن تصور يمكن لا ولكن لك، للمس

الة ا ذه و أوتوماتيكيا، القرار يتخذ المتكررة الشراء لقرارات سبة فبال لھ، مطابقة قة بطر

القرار، إتخاذ عملية يقوم أنھ منھ إدراك دون ا ببعض أو ا لك المس فيقوم طوات ا تختصر

ال فإن التا لكو المس سلوك دراسة عند مفيد ولكنھ عليھ عول أن يمكن لا   .نموذج

  

                                                             
 .60:، ص"مرجع سبق ذكره:"سعید عبد الفتاح-1
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الثالث لك: المبحث المس سلوك المصر ق سو ال   علاقة

م كسب ومحاولة العملاء رضا تحقيق إن المصر العميل رضا تحقيق  ع دائمة بصفة ولا

م معرفة م حاجا م من عت ، ورغبا  عد الرضا ذا تحقيق أن كما منظمة، أي نجاح رسم مفاتيح أ

ـة نحـو خطوة    .السوق  اجيات المختلفة التطـورات مواج

لفة إرتفاع ا يؤدي العملاء رضا فعدم ب عمال، ت يات إنخفاض س عدد السـلاء ؤلاء مش  و

م وا م ش ن من والشراء للتعامل وتحول   .المنافس

ودة ذو المنتج يختار ما عادة فالعميل ده، دخ بإعتبار قيمـة أعظم لھ يولد والذي العالية ا  وج

صدقاء، علان وسائل من إليھ المتاحة المعلومات وكذا ذا و  ال التوقعات مـن مجموعـات يكـون  و

ا ع يتصرف صول  أساس ا بحث كـان ال القيمة ع يحصل وعندما ، المنتج ذا ع ل  المنتج من ع

  . بالرضا الشعور  أو إحساس لديھ يتولد

 بالسميـل حتفاظ زاد ومنتجاتھ، المصرف عن العميل رضا زاد لما بأنھ القول  يمكن ثم ومن

لة لفتـرة ت طو ن ع المصرف قدرة وتحس حية تحس   . الر

ول  العميل: المطلب لدى الرضا وم  :مف

ن المفكر آراء حسب وتباينـت إختلفـت بالرضـا، خاصة يم ومفا ف عار عدة أعطيت لقد

تقييم عناصر أن ذلك دمية، ا بالمنظمات ا م يتعلق ما خاصة قي سو ال الميدان ن والباحث

المنتجات تقييم من ة صعو أك عد ون الز لدى دمـة   . السلعيةا

ا ف التعار م أ نوجز أن مكن يو فيما بالرضا  : اصة

ن - و المدرك المنتج أداء ن ب المقارنة عن الناجم الفرد إحساس مستوى بأنھ الرضا عرف

الفرد ـذا  .1توقعات

عرف - بأنھKOTLERو أو" الرضا شـراء ـة تجر إتجاه العميل بھ شعر سل أو ي إيجا إحساس

وأدا توقعاتھ ن ب مقارنة عن والناتجة معينة، لاك المنتجاس  .2ء

ما و الرضا وم لمف ن ت أساس ن ت خاص تج ست أن فيمكن الذكر السابقة ف التعار خلال   : ومن

 ن ب المقارنة خلال من ون، الز لدى معينة ة تجر عن حاصل ن مع شعور عن الرضا ع

وا المنتظرة دمة ا ن ب مقارنة يمثل و ف ة، التجر أو العملية أداء ات وإدرا دمةالتوقعـات

 . المدركة

 خاصة عوامل يتأثر كما معينة، ة تجر أو عملية بع ت وإدراكية ة شعور عاد أ عن الرضا ع

آخر إ ون ز من تختلف ال ون  .بالز

 

                                                             
 .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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العملاء.4 رضا تحقيق  : أساليب

ا م أ العملاء رضا لتحقيق أساليب عدة  :1 ناك

عده - و وأثناءه البيع، سبق ال شطة بأوجھ  . تمام

معھ - العلاقة وتوطيد لك المس بخدمة  .تمام

العملاء - وإنتقادات حات ومق اوي ش  . دراسة

التالية - قوق ا تتضمن وال المصرف، مع عاملاتھ جميع ساسية العميل حقوق ام  : إح

  إضاعتھ وعدم وقتھ ام لةإح وطو معقدة ية روتي إجراءات إتباع أو  . نتظار

 عد ما وخدمات سعار حيث من المصرف، ا يقدم ال دمات ا عن املة معلومات إعطاءه

 . البيع

 وإحتياجاتھ ورغباتھ العميل لمواصفات وفقا  . نتاج

العملاء.5 رضا   :مؤشرات

ع العميل رضا ع الدالة المؤشرات م أ ن ب   : 2المصرفمن

العملاء - من اللطيفة طابات وا التعليقات ادة  .ز

ن - المنافس إغراءات من الرغم ع المصرف مع التعامل ع م  . إصرار

م - ومعارف م، وعائلا م، أصدقا لدى للمصرف م  . تزكي

ع - ات ا إ ا تصعيد عدم مع م وا ش سبة  . إنخفاض

ا - حات المق لبعض م دمةتقديم ا ن بتحس  .اصة

العملاء.6 رضا   : نتائج

ي ما النتائج ذه م أ ومن للمصرف إيجابية نتائج عدة عود العملاء رضا تحقيق   :إن

العائد - ادة ز إ يؤدي مما م إحتياجا من أك منتجات شراء العملاء  .قيام

ع - أو منتجات، سعار إرتفاع ع العملاء اض إع درجة ضغوطانخفاض تنخفض قل

لھ ا أسعارمنتجا لتخفيض  .العميـل

التناف - المصرف وضع ة  .تقو

ي الثا المصرفية :المطلب دمات ا   :جودة

إ المنظمات ذه ت إنت عدما خاصة المنظمات، ل ايد م تمام بإ ودة ا موضوع يحظى

ة لمواج أسا كمدخل أصبح ودة ا ن وتحس ر تطو مية الأ ارجية وا الداخلية التحديات

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

 .79، ص المرجع نفسه -2
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المتلاحقـة التكنولوجيـة التطورات عن فضلا قتصادية التكتلات ور ظ عد خاصة ا، مواج بدأت

أسا كمعيار ودة ل ينظر بدأ والذي لك المس سلوك اصل ا والتغ ئة، الب بقضايا تمام و

ورغباتھ حاجاتھ شبع ما وإختيار ـودة،1لتقيم ا ع تحكم لا أن المصارف ع وجب نا ومن

طراف ومختلف العملاء طرف من ا عل كم ا ون ي أن ولكن ، تراه ما حسب ا وخدما ـا منتجا

السوق    . 2المتعاملة

ذه ستمد و ودة، ا وم مف تحديد ة وصعو وإختلاف تباين إ أدى تمام ذا و

صائص ا ة فاتالصعو التعر غالبية وتميل المادية، السلع إ قياسا دمات ل ة المم العامة

ذه ل ائن الز توقعات مع دمة ل الفع داء تطابق لدرجة معيار ا أ ع دمة ا ـودة ديثـة ا

التا ل الش عرضھ الذي النحو علـى وذلك دمة،   . ا

رقم ل دمة) 06: (الش ا جودة وم   مف

  

  

  

  

ص: المصدر سابق، مرجع بدير،   .337عوض

التا اضيا ر ذلك عن التعب مكن دمة: و ا الفع= جودة للأداء العميل توقعات-إدراك

المعادلة ضوء و داء لمستوى والعميل دمة ل ات مستو ثلاث تصور يمكن   ":3السابقة

العادية -) أ دمة مع:ا دمة ا لأداء العميل إدراك ساوى ي عندما تتحقق ال دمة ا تلك و

  توقعاتھ

الرديئة- )ب دمة ات:ا مسـتو عـن دمة ل الفع داء ى يتد عندما تتحقق ال دمة ا تلك و

ا ل سبة بال   .التوقعات

ة-)ج المتم دمة دمـة:ا ل الفعلـي داء يتجـاوز أو يفوق عندما تتحقق ال دمة ا تلك و

ا ل سبة بال العملاء   . توقعات

و أساسية مجموعات ثلاث دمة ا مجال المقدمة فات التعر حصر مكن   :و

وتحتوي-1 دمة ا جودة ع تركز أن تحاول ال فات التعر دمـةمجموعة ا طبيعة ع ا طيا

ودة ا عاد أ من مجموعة إ ا بتقسيم تقوم   .بالتا

                                                             
 .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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ودة-2 ا عدم أو ودة فا ا ذا دمة ا أداء عملية ع ك بال قامت ال فات التعر مجموعة

ودة ا تحقيق إ دائما المنظمات س و ا، ور جم ن و المنظمة ن ب فجوات وجود مدى ا بأ عـرف

الفجوات ذه   .وإغلاق

عـام-3 ل ش ف التعر ركز و ح صر ل ش أو ضم ل ش سواء للعملاء ة الموج فات التعر مجموعة

العميل إسعاد ع المنظمة عمل أن و ي ا ال دف ال أن   .ع

مجموعـات ثلاث ع مسبقا التعرف ضرورة دمات با اصة ا ودة ل ف عر وضع تطلب و

عاد ومن دمات ا   :ودة

معينة-أ لة لمش والتكنولوجيا العلم تطبيق يتمثل والذي الف   .البعد

الوظيفي  - ب الف(البعد دمـة) غ ا المقـدم ن ب جتما و النف التفاعل ذلك عن عبارة و و

ون    .والز

دمة-ج ا فيھ تؤدي الذي ان الم و المادية انيات   .م

متطلبـات شـيع ـودة ا ـذه انـت إذا ما عكس أن بد لا المصرفية دمات ا ودة فا إذن

الذي دف ال تحققت قد انت إذا ما وكذلك شباع، ذا مثل يتحقق مدى أي وإ ا، ل ن المستخدم

المح دمة ا جودة أن القول فخلاصة ذلك، تحقيق تم مدى أي وإ دمة ا وجدت أجلھ ددمـن

رضاه عدم أو العميل لرضا سـي   . الرئ

دمة.1 ا جودة عاد  :أ

ع كم ل لك المس ا إل أ ي معاي عشرة تحديد إ ن الباحث من مجموعة توصل لقد

المعاي ذه و إليھ، المقدمة دمة ا  :1جـودة

الموعودة:Credible عتمادية.1.1 دمـة ا أداء أو إنجـاز ع دمة ا مورد قدرة إ عتمادية ش

حيـث مـن دقيقة خدمة لھ يقدم بأن دمة ا مورد إ يتطلع فالمستفيد عليھ، عتمد دقيق ل ش

وعده مثلما تماما نجاز و  . الوقت

م:Sécurité مان.2.1 المعاملات خلو و بالدرجة ذلك عكس أوو الشـك من دمة ا منظمة ع

الصـراف إستخدام عـن بة الم مان درجة عن دمة ا من المستفيد ساءل ي فقد فمثلا المخاطرة،

. 

الوصول .3.1 ولة شأنھ:Accessibilité س مـن ما ل ولكن فحسب، تصال البعد ذا يتضمن لا

ساعات ملائمة مثل دمة، ا ع صول ا من سر ي دمة،أن ا منـافـذ مـن كـاف عدد وتوافر العمل،

المصرف موقع  .وملائمة

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

 .142ص  ،2009الطبعة العربیة، الأردن، 
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لك.4.1 المس م إحتياجات:Compréhension du client ف علـى للتعرف المبدول د ا عكس و

من كم فمثلا عليھ، التعرف ولة وس لك بالمس ال تمام انب ا ذا يتضمن كما لك، المس

يحتاج د وا لكالوقت المس م يف ي ل دمة ا  .مقدم

ن: Communication تصال.5.1 لك للمس صغاء و ستماع بمحاولة البعد ذا تضمن و

قد ال العراقيل أو بالأعطال المستفيد إبلغ يتم ل فمثلا منتظمة، بصفة المعلومات م ل وتقديم

دمة ا تقديم نظام  .تحصل

الملموسة.6.1 ر:Tangible شياء مظ ضـوء لك المس قبل من دمة ا جودة تقييم يتم ما غالبا

تصال ووسـائل فـراد و زة ج و والمعدات ضواء المصرف، المقاعد، مثل المادية يلات س  .وال

دارة.7.1 مـن: Fiabilité ا دمة، ا تقديم ع القائمون بھ يتمتع ال دارة ا مستوى عكس و

أمثل،حيث ل ش م ام م أداء من م تمك ال والمعارف تاجية ست و التحليلية والقدرات ارات الم

الكفاءات مثل معاي إ أ ي ما غالبا المستفيد فإن مرة لأول ما دمة ا مقدم مع التعامل حالة ففـي

دمة ا وجودة دمة ا مقدم جدارة لتقييم معينة جمعيات ة العضو أو  .العلميـة

داء.8.1 السـرعة: Réactivité سرعة خلال من ن لك المس إحتياجات تلبية ع القدرة و

فـي المصـرف ورغبة استعداد مدى و ما فمثلا دمة، ا تقديم ووسائل إجراءات والمرونة

لق وراضية ومستعدة قادرة مثلا دارة ل محددة؟ لھ مشا حل أو ن لك للمس اءتقـديمالمساعدة

؟ لة المش ذه لتذليل ا وتدخل ا مساعد تتطلب عاجلة لة مش لديھ لك   المس

يل.9.1 فعالة:Compétence التأ قة بطر دمة ا تقديم انية إم دمـة1و ا مقـدم انية كإم ،

لك المس ا يرد ال افية ال المعلومات   .تقديم

سم:Courtoisie اللباقة.10.1 ي وأن داب، و حتـرام مـن قدر ع دمة ا مقدم ون ي أن ع و

مقدم ن ب والود ام ح و الصداقة إ ش انب ا ذا فإن ثم ومن ن لك المس مع الودية بالمعاملة

لك والمس دمة   . ا

بالضرو  ست ل دمة ا جودة لتقييم لك المس ا عتمد ال العشرة المعاي ذه أنإن رة

أحيانـا تكـون وقد البعض ا عض مع متداخلة المعاي عض أن بل البعض ا عض عن مستقلة تكـون

البعض ا لبعض   .مكملـة

ا عل أطلق فقط، خمسة العشرة عاد ذه يص بت المتلاحقة الدراسات قامت وقد

سرعة  عتمادية، المادية، النوا شمل و دمة ا ودة ا اللباقةنمـوذج مان، ل2داء، والش ،

دمة ا ودة عاد ذه يو   . التـا

  

                                                             
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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ل دمة) 07(الش ا ودة عاد ذه   .يو

  

  

  

  

  

ص: المصدر السابق، المرجع ارمة، ال س   .333ت

أخرى ناحية عـادومن إلـى النظـر مـن الرغم ع أنھ المجال ذا الدراسات ت أثب فقد

خدمـة منظــمة ومـن لآخر، لك مس من يختلف ا ل س ال الوزن أن إلا ة ضرور ا أ ع مس ا

عكـس عنصر م كأ و المرتبة حوال جميع يظل بالإعتمادية اص ا البعد أن إلا لأخرى،

دمةجودة ا طبيعة عن النظر غض دمة،   .ا

رأى غضkotlerفقد دمـة ا جودة ع لك المس ا يحكم ال عاد للأ ية س ال مية بان

ي كـالأ ـدمة ا طبيعة عن ــادية: النـظر ــ داء%)32(عـتمــ سرعـة مـان%)22(، اللباقة%)19(، ،

المـادية%)16( ،)11.(%  

الثالث العملاء: المطلب رضا قياس   :أساليب

ة كب بدرجة يتوقف المصرف نجاح أن حيث العملاء رضا القياس ساليب من العديد ناك

ي فيما ساليب ذه م أ وتتمثل م رضا وتحقيق عملتھ خدمة ع ھ قر مدى   : 1ع

العملاء - حات ومق اوي ش  .تحليل

دف - ال بالاستقصاءات العملاءالقيام رضا مدى ع التعرف  .إ

ذلك - وأسباب المصرف، م قد ن الت العملاء  .تحليل

ن - العامل معاملة كيفية وملاحظة العملاء، أدوار بتمثيل بالمصرف ن المسؤول عض قيام

كعملاء م ل  بالمصرف

العملاء.1.10 اوي ش تمام   :أسباب

اوي ش تحليل ع الضوء سليط ي فيما العناصرستحاول م أ من عت لأنھ ذلك العملاء،

العملاء رضا قياس من تمكن   .ال

مستوى ع م رضا ومدى م، أرا ع للتعرف العملاء اوي ش بتحليل يقوم فالمصرف

دمة ا جودة عن م كم العملاء ا ستخدم ال المعاي عن الكث ذا كشف و المقسمة، دمة ا

ودة ا ذه ن التحس السياسات رسم المصرف ساعد   . وال

                                                             
 .79، ص مرجع سابقمنى شفیق، -1

 جودة الخدمة

 الملموسة الأمان سرعة الأداء الإعتمادیة
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توقع ا بأ العملاء اوي ش ف عر مكن سلاحو و ا، بإشباع المصرف يقم لم ال العملاء ات

إلـى العملاء تـحول ذلـك عكس تم وإذا للمصرف العملاء ولاء زاد ا تمام تم فإذا حدين ذو

ن   .منافس

ا م أ أسباب لعدة العملاء اوي ش تمام رجع   : 1و

آخر - عملاء ع س كما دائما عميلا يصبح أن المر غ المصرفالعميل ترك ع  . ن

إ - ذلك يذكر سوف مر غ لة14العميل المش عن قل ع  . فرد

ن - ب ما تراوح لة المش من لفة جديد%  25 – 10ت عميل إيجاد لفة ت  . من

مرتفع - ولاؤه عميلا صبح و ثابتا رضاء ون ي لتھ مش حل تم و وى بالش يقوم الذي العميل

 . للمصرف

ا - العميل يقوم معھسوف للتعامل المصرف شيح ب لتھ، مش حل تم و وى، بالش يتقدم لذي

قل ع جدد أفراد عشـرة  . إ

المصرف - ساعد مبكرة إنذار علامات ون يوج كما القائمة، ل المشا ون الشا العملاء يو

عمـلا ساب إك فـي ا منافس ع الفرصة يضيع مما ا عرف لا ال ل المشا ع ءالتغلب

ا مبيعا ادة وز ن، الدائم  .2المصرف

العملاء.2.10 اوي لش المصرف مال إ   :نتائج

ي فيما العملاء اوي لش المصرف مال إ نتائج م أ   : تتمثل

منتجاتھ؛ - ر تطو المصرف  فشل

العملاء؛ - رغبات درجة  إنخفاض

المنافسة؛ - المصارف إ العملاء  تحول

المصرف؛ - إيرادات  إنخفاض

المنافسة؛ - قوة ادة  ز

المصرف؛ - ن العامل ولاء  إنخفاض

ن - المنافس لدى العمل المصرف ن العامل   . رغبة

  

  

                                                             
 .42، ص مرجع سابقمنى شفیق، -1

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

قي، سو ال وم بالمف إرتباطھ يجة ن إرتباطھ يجة ن لك المس سلوك بدراسة تمام زاد لقد

ن لك المس ورغبات حاجات تحديد ا نوع ان ما م للمنظمات ساسية مة الم أن ع ينص الذي

اجات ا ذه ل شباع من الملوب المستوى لتقديم ا أوضاع تكييف ع ذلك عد جةبدر والعمل

بالنجاح لل ت لن قية سو ال امج ال فان عليھ و المنافسون ا ح يق ال تلك من اع وفعالية كفاءة

خصا و م ورغبا م احتياجا حيث من ن لك المس دراسة معرفة ان ق سو ال رجال م ف واذا م ئص

اصبح ن مع تصرف اتخاذ ا م تدفع و م سلوك ع تؤثر ال العوامل التحديد ساسية النقطة

المنظمة شاط نجاح بالتا و قية سو ال امج ال نجاح ع كم ا ا خلال من   . يمكن

وكذا ميتھ ا لك،و المس بالسلوك ف التعر ا الفصل ذا تطرقنا فقد المنطق ذا ومن

علي التأث غرض وذلك السلوك ذا ل والمؤثرة المحددة العوامل مختلف إ مختلفالتعرف ھ

المؤثرة العوامل إستعرضنا كما ، الفع الشراء إ اجة ا ور ظ من ي الشرا القرار ا يمر ال المراحل

رضا تحقيق كيفية إ دراسة ا عد لتناول يناسبھ، الذي المصرف إختيار لك المس سلوك

حاج تطورات مختلف ة مواج نحو خطوة عد بإعتباره المصر مفاتيحالعميل م وأ السوق، يات

ولا منظمة، أي لكنجاح فالمس عالية، جودة ذات خدمات لھ تقديم خلال من إلا العميل رضا يتحقق

لتقييم أسا كمعيار ودة ل ينظر وأصبح يوم، عد وتتعقد ايد ت ورغباتھ شروطھ أصبحت ديد ا

والتع العملاء اوي ش تحليل أن كما حاجاتھ، شبع ما عوإختيار م رضا ومدى م أرا ع رف

جودة عن م كم العملاء ا ستخدم ال المعاي م أ من كذلك عت المقدمة دمة ا مستوى

دمة   ا

بنك وإختيار ة زائر ا المصارف داخل فعلا يجري وما ا نظ دراستھ تقارب مدى ار إ غية و

BADR الموا الفصل وذلك نا دراس محل ون   .لي
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يد   :تم

عد والتطرق خصائصھ، م أ وذكر المصر ق سو بال ف التعر السابقة الفصول خلال من

لك المس سلوك إ ذاذلك المؤثرة ارجية وا الداخلية العوامل م أ نا و حيث المصـر

ي القرارالشرا إتخاد فـي المتبعـة طوات ا م أ إ ثم   .السلوك

فـي   ـا نظر دراستھ تم ما ن ب التقارب من نوع إحداث الفصل ذا خلال من فسنحاول

الفلا  لبنك ميدانية بدراسة بالقيام وذلك السابقة، الةالفصـول و فية الر والتنمية سة BADRحة ت

بنك داخل ق سو ال وظيفة وضعية العملاء BADRلمعرفة ع ا   .وتأث

ول المبحث عرضنا حيث مباحث، ثلاث إ الفصل ذا بتقسيم قمنا ساس ذا وع

الة، للو التنظي ل ي وال ا شأ و الة الو ف عر ع تحدثنا حيث المؤسسة عن عامة لمحة ا

الم عن تحدثنا ي الثا المبحث أما الة الو شاط طبيعة الثالث المطلب و ي الثا جالمطلب ز

الة لو قي سو البيانات BADRال جمع أدوات بدراسة ا خصصنا فقد خ و الثالث المبحث و

الفرضيات   .واختبار

ذه   طرف من المقدمة المصرفية دمات ا ع العملاء رضا مستوى ع التعرف غية وذلك

و  الـة بالو الموجودة النقائص من مجموعة إ خ لنتوصل الة، الالو احات ق عـض إعطـاء

المصر العمل متطلبات مـع بالتأقلم لھ سمح و ، المصر النظام عصرنة من ل س أن ا شأ من

ديث   .ا
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ول  عن: المبحث عامة فيةلمحة الر والتنمية الفلاحة  BADRبنك

قدره مال رأس ذات مة مسا بنك فية الر والتنمية الفلاحة ائن33000.000.000بنك ال دج

زائرالعاصمة17بـ با وش عم العقيد   .شارع

ول  ا: المطلب شأ و الة الو ف   عر

الة: أولا بالو ف   :التعر

ع ل س ي ل ذلك و الوط اب ال حول ات مدير و فروع عدة فتح تم البنك مية لأ نظرا

لھ ان ولقد وجوده، موقع من معھ التعامل ون رقمالز تحت سة ت رئ    .488فرع

مارس غاية إ زائري ا الوط للبنك عة تا الما انت الة إ 1982و تحولت حيث

ك شاط ال الفلاحة أن وخاصة ان الس حاجات لتلبية ذا و فية الر التنمية و الفلاحة بنك

مع تتعامل حاليا و المنطقة شارا ون20000ان مز وعدد الات الو الموظفون م يتكفل

موظفا عشرة  .خمسة

ا: ثانيا   شأ

فية الر والتنمية الفلاحة سنةBADRبنك أسست العمومي قطاع إ ت ت 1982مؤسسة

رقم الرئا المرسوم في،82- 106بموجب الر العالم وترقية الفلا القطاع تطور مة بم للقيام

ا ون ت المشوار منبداية زائري140لبنك ا الوط البنك طرف من ا عل متنازل الة وأصبحB.N.Aو

ذا يومنا و268يحتضن الة ة31و و ج ة حوا،مدير البدر بنك إطار7000شغل ن ب ما عامل

البنوك قاموس مجلة طرف من البدر بنك صنف شكيليتھ مية وأ شبكتھ لكثافة ونظرا وموظف

المركزالمركز ذلك البنك حتل و ة زائر ا البنوك ب ترت ن668ول ب ما العال ب ت 1100ال

خلال من المرتقبة امج وال طط ا بتطبيق البنك يتكفل جراءات و ن للقوان وطبقا مصنف، بنك

التالية ام بالم   :قيامھ

 ا اليف ت ن وتحس ا علىرفع والعمل رالموارد   .تطو

 المالية السوق ا تمنح ال انيات للإم الك   .ستعمال

 وتقنياتھ المصر شاط ال عالم اصل ا التطور   .مسايرة

 ق طر عن ن المدخر ع جديدة وخدمات منتوجات   :عرض

المالية - ل المشا   .تصفية

يرادات - لفة ت مع مة م بصفة فائدة معدلات   .تطبيق
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الملائمة - الضمانات ميدانياأخذ ا   .وتطبيق

بـ - وذلك المسطرة داف لتحقيق فعالة اتصال سياسة   :وضع

o علام   .إستعمال

o ادات الش ام ة ولو وإعطاء ن الموظف يئة ن و ت مستوى ر   .تطو

ي الثا الة: المطلب للو التنظيمي ل ي سةال ت  بدر

والتنمية الفلاحة لبنك التنظي ل ي ال سةيتمثل ت الة و فية التا488الر ل الش :  

رقم ل سة: )08(الش ت الة و فية الر التنمية و الفلاحة لبنك التنظيمي ل ي ال  

  
ســة: المصدر ت الة و من داخلية   -488-وثائق

الثالث فية: المطلب الر والتنمية الفلاحة بنك ا يقدم ال دمات سةا ت بدر الة   و

خدماتھ البنك ليقدم و م، وشرائح م فئا اختلاف ع عملائھ احتياجات لتلبية المتنوعة

ي بالآ ص تت دمات ا ذه و زائري، ا المركزي البنك ن قوان مع يتوافق بما  :ذلك

فراد  :خدمات

مناسبة شروط وفق اليومية م احتياجا تل متنوعة خدمات فراد من للعملاء البنك يقدم

متعددة، يوامتيازات بالآ ص تت دمات ا ذه  :و
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ي البن ساب العملاء،:ا حاجات مع ناسب ت ال المالية لول ا من ً عددا البنك يقدم حيث

ي الآ و ا، ا ومم ا شروط تختلف ال البنكية سابات ا فتح لول ا ذه  :ومن

بالدينار ي بن يداع: حساب و ب ال انية بإم يمتاز جاري حساب و كبو و وقت أي

ن المقيم ن زائر ل متاح حساب و و ات، شي دف ع خلالھ من العميل حصل و ولة،  .س

الصعبة بالعملة ي بن ل: حساب س سواء، حد ع ات والشر للأفراد متاح حساب و و

العم يحصل حيث ، ً ا كث سافرون الذين للأفراد وخاصة ارج، وا الداخل المالية عالتعاملات يل

ان م أي ومن وقت أي المال ب عليھ ل س دولية ا ف  .بطاقة

البنوك ن ب ما الدفع البنك :CIB بطاقات يقدم تل4حيث وال البطاقات، ذه من أنواع

ي الآ و واليومية، ة ر الش المالية العميل احتياجات من ً متنوعا ً  :عددا

البنوك ن ب ما الدفع بية CIB بطاقات ب: الذ سقف ا ول ي، البن ساب با مرتبطة و

 .محدد

البنوك ن ب ما الدفع يمكن: الكلاسيكية CIB بطاقات ي، البن ساب با مرتبطة بطاقة و

محلية بطاقة و نت، ن و البيع نقاط ع الشراء عن للدفع ا  .استخدام

ن لل القابلة البنكية م :CBR البطاقة محلية منبطاقة مكن و ي، البن ساب با رتبطة

ن عام لمدة ة صا و ولة س ل ب يات المش قيمة دفع ا  .خلال

بدر و): توف(بطاقة للفلاح، التوف دف أو ، التوف دف بحساب مرتبطة بطاقة و

فقط ً محليا ا استخدام مكن و ن، عام لمدة ة  .صا

التوف ح: حسابات من ن نوع البنك ويقدم العميل، احتياجات تل ال التوف سابات

ي  :الآ

شبال دخار سن: حساب تحت والشباب للأطفال مخصص حساب و و19و و ، ً غاما

دخار ع طفال و الشباب يع منھ الغرض فوائد، بدون توف  .حساب

التوف دف خت: حساب و فوائد مع أو فوائد، بدون توف حساب و يناسبھ،و ما العميل ار

ل منھ الفوائد ع حصل قيود3و أي ودون ولة س منھ المال ب مكن و ر،  .أش

في الر السكن ي:قرض الآ و لة، س شروط ضمن القرض البنك يمنح  :حيث

ن ب اوح ي فائدة العميل% 3-1معدل دخل حسب تحديده تم  .و

سبة ب صية مة مسا اط  .%10اش

صول نا ب اوح ي قرض جزائري 3.000.000-1.000.000ع  .دينار

إ تصل السداد ة  .سنة20ف

ارج ا ن المقيم ن زائر ا ي: خدمات الآ و متنوعة، خدمات الفئة ذه ل البنك يقدم  :حيث
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بالدينار - اري ا ساب  .ا

للأشبال - دخار  .حساب

الصعبة - بالعملة اري ا ساب  .ا

التوف -  .دف

الصندوق  -  .سندات

لأجل - ع  .الودا

موال - خزانة ئجار  .اس

أخرى  سابات:خدمات ا إدارة ا خلال من يمكن ونية إلك خدمات للأفراد البنك يقدم حيث

للأموال ديدية ا زائن ا ئجار اس خدمة يقدم أنھ كما ولة، س ل ب خرى دمات ا ا و البنكية

الثمينة ات الممتل   .فظ

المؤسسات  :خدمات

نوع اختلاف ع ا احتياجا تل متنوعة مصرفية خدمات المؤسسات لقطاع البنك يقدم

ي الآ و ا، عمل  :وطبيعة

المؤسسات سرة: خدمات الم الشروط من عدد ضمن ومتنوعة شاملة خدمات يقدم حيث

ي الآ و المتعددة، متيازات  :و

بال ي بن حساب و ي، البن ساب الصعبةا بالعملة ي بن وحساب  .دينار،

ستغلال -  .قرض

ن - العقار ن للمرق  .القرض

السيا -  .القرض

التحدي -  .قرض

متعام الزراعية، المنتجات ل تحو متعام من ل ل منحھ يتم والذي ، الفدرا التحدي قرض

الزراعية المنتجات ن تخز ومتعام الزراعية، المنتجات  .عبئة

لاتخدمات التحو ندي، المس سليم وال عتماد، رسائل ا م أ من وال ارجية، ا التجارة

ر ا ل والتحو  .الدولية،

المتعدد - الما ل  .التحو

موال - خزائن ئجار  .اس
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ن الفلاح و:خدمات م، احتياجا تل ة ومتم متعددة خدمات ن للفلاح البنك يقدم حيث

ي  :الآ

ي - البن ساب  .ا

البنوكبط - ن ب ما الدفع  .CIB اقة

الماو الت -  .ظيف

التحدي -  .قرض

ستغلال -  .قرض

الفدرا - التحدي  .قرض

الرفيق -  .قرض

الفدرا - الرفيق  .قرض

الما - يجار  .قرض

المائيات ي ومر سماك صيادي الصيادين،: خدمات لقطاع متنوعة خدمات تقديم يتم حيث

ي الآ  :وذلك

ي - البن ساب  .ا

المائيات - بية ل المدعوم المدى قص  .القرض

ستغلال - دورة ل وتمو ثمارات، س ل بتمو والمتمثل ل،  .التمو

موال - خزانة ئجار   .اس

ونية - لك دمات  .ا

ن - التأم  خدمات

البنك و3يقدم م، فئا اختلاف ع العملاء احتياجات تل ال ن التأم برامج من أنواع

 :الى

اتت الممتل ن للسكن:أم الطبيعية وارث ال ع ن التأم امج ب يتمثل  .والذي

الفلاحية البنك:التأمينات يقدم ا12حيث م أ ومن خر، عن مختلف ن تأم  :برنامج

لأخطارالماشية - المتعدد ن  .التأم

الفلاحية - والمعدات لات ع ن  .التأم

الفتية - المزارع ن  .تأم

متعدد  - ن رائقالتأم وا د ال  .خطارضد
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النحل - ية تر مجال خطار متعدد ن  .التأم

اص ع الفردية: التأمينات وادث ا ضد ن التأم نامج ب يتمثل  .والذي

ي الثا الة: المبحث لو قي سو ال ج سة BADR المز  بت

إشباع ذاتھ الوقت و للمصرف، المردودية تحقيق إ المصرفية قية سو ال شطة دف

م رضا وتحقيق ائن الز ورغبات  .حاجات

ول  دمات: المطلب وا المنتجات سياسة التقليدي قي سو ال ج  المز

نك ب المصرفية دمة ا المنفBADRعرف المضمون ذات العمليات من مجموعة ا أ ع

أو فراد قبل من تدرك وال الملموسة العناصر ع الملموسة غ العناصر بتغلب يتصف الذي

نتمانية و المالية م حاجا لإشباع مصدرا ل ش ال المنفعية ا وقيم ا دلال خلال من المؤسسات

تبا علاقة خلال من وذلك المصرف حية لر مصدرا نفسھ الوقت ل ش وال الية نا ب دلية

ن  الطرف

بنك المصرفية دمة ا تتم ت BADR كما خصائص اذعدة م  :كر

دمي- ا المضمون الملموسة غ العناصر نك:غلب ب دمة ا دماتBADRتتصف ا من ا كغ

زة الأج دمة ل المرئية المادية وانب ا الملموسة العناصر من مجموعة ع ا مضمو باحتواء

التصميمالمس إ بالإضافة ساب ا وكشوف اسبة ا لات و النقود عد وآلات اسوب وا تخدمة

غ العناصر أما للبنك، المادية ئة الب الموجودة يلات س وال المرافق من ذلك وغ الداخ ور والدي

وتو  العميل ات إدرا تكمن ف ا رؤ أو ا لمس الفرد ع يتعذر وال منالملموسة تتضمنھ وما قعاتھ

دمي ا للمضمون تقييمھ امة دلالات ا ول مباشرة غ منفعية   . قيم

ا- ع وتوز دمة ا إنتاج عملي نك:تلازم ب دمة ا تنصف أيBADRكما ا، ع وتوز ا إنتاج بتلازميھ

أحد أو نفسھ البنك ا ع وتوز دمة ا إنتاج يتم حيث ن، العمليت ن ات ن ب الفصل انية إم عدم

لديھ دمة ا توصيل نظم من أي ق طر عن أو   . فروعھ

نك- ب دمة ا التمي ة الفلاحةBADR: صعو نك ب دمة ا بنمطيةتنصف فية الر والتنمية

ا ر اجو ر جو ون ت اد ت دمة ا ذه أن نجد فإننا مثلا اري ا ساب ا خدمة أخذنا فإذا ،

دمات ا ر جو أساس ع المصارف ن ب التنافس محدودية إ النمطية ذه أدت حيث   .نمطية،
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نك- ب دمة ا تجزئة انية إم نكBADR: عدم ب دمة ت BADRفا يمكن عندلا أو ا شرا قبل ا جزئ

يحدث أن يمكن ما عكس ع املة مت كخدمة دمة ا شراء يتم حيث ا، نتفاع عند أو ا شرا

السلع   حالة

نك- ب دمة ا قابلية ن BADR عدم ع:للتخز ا نرا لا فإننا لذلك وطبقا الطلب عند تج ت حيث

المصرف   .أرفف

المصرفية دمة ا يف تص يمكن تمثلكما أنواع ثلاث إ فية الر والتنمية الفلاحة نك   :ب

 ة شار اس معينة: خدمات خدمة حول ساؤلات ال من مجموعة بتقديم العميل يقوم حيث

لا أم حاجاتھ تل انت إذا وما ا خصائص حول شاور ال ثم ومن  .بالبنك
 ة تجار تقديم:خدمات سابات، ا فتح ة التجار دمات ا خدمةوتتمثل القروض،

الممغنطة  .ا...البطاقات
 المخاطر تحديد بطرح:خدمات يقوم فية الر والتنمية الفلاحة نك ب خدمة أي تقديم قبل

لأي مستعدا ان إذا ما ا بدرس يقوم حيث لھ، ا وشرح ون الز تواجھ أن يمكن ال المخاطر

المخاطرة أنواع من  .نوع
ي الثا سع: المطلب ال   سياسة

تواجھ ال ل المشا م أ من سع ال سياسة عندإدائرةعت خاصة بدر، بنك ا وم البنك

بتغي المنافسة أو العامة قتصادية الظروف تتطلب عندما أو مرة، لأول ا خدما سع ب القيام

ومؤقتة دائمة بصفة القائمة   . سعار

بتحديد فية الر والتنمية الفلاحة بنك يقوم اكما يقدم ال دمات وا المنتجات عض أسعار

جميع أن إ شارة وتجدر زائر، ا بنك ا يحدد ال ئتمانية بالسوق المساس دون ور م ا إ

العامة دارة طرف من ا عل المفروضة سعار بتطبيق تقوم الدراسة محل الة الو ا وم البنك الات و

  .للبنك

سع ال نقدم ي المنتجاتوفيما لبعض فية الر والتنمية الفلاحة بنك قبل من المطبق

المصرفية دمات  : وا
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يداعات-1   :سع

رقم دول ن): 02(ا يداعيب لعملية الزمنية المدة حسب بداعات    سع

يداع ة المرج  ف امش  %المعدل المطبق  %ال   %المعدل

ر03   2.75  0.5-3.5  3.25  أش

ر06   3.00  0.25-3.5  3.25  أش

ر12   3.25  0-3.5  3.25  أش

ر18   3.50  0.25-3.5  3.25  أش

ر24   3.75  0.5-3.5  3.25  أش

ر36   4.00  0.75-3.5  3.25  أش

ر42   4.24  1.00-3.5  3.25  أش

لبنك:المصدر العامة ة فيةالفلاحةالمدير الر   والتنمية

البنكية-2  القروض   :سع

من المحدد المرج المعدل ع البنكيةبناءا القروض المختلف الفائدة معدلات تحديد يتم

و و البنك الدائنة3.25طرف الفائدة معدل عن د يز المدينة الفائدة معدل حيث ،

إليھ%2امش مضاف المرج المعدل ساوي المدينة الفائدة   %.22ليصبحمعدل

كما الممنوحة القروض سم تم   :يو

ة - ثمار س القروض ع الفائدة المرج= معدل  %.6.50%=1.25%)+5.25(المعدل

ستغلالية - القروض ع الفائدة المرج= معدل  %.8.00%=2.75%)+5.25(المعدل

خرى - الفروض ع الفائدة المكشوف(معدل ع ب ال الصندوق، يلات س يقات، س ال

الم........... )=   %.8.25%=2.00%)+6.25(رجالمعدل

البنكية-3 دمات ا عض   :سع

البيع-  حالة العملات ل% 2تبديل ل قل   .ستار100ع

مجانا- تم الشراء حالة العملات   .تبديل

البنوك- ن ب ما ب ال بطاقة سليم   .دينار300عمولة

البنوك- ن ب ما ب ال بطاقة عب أو تجديد   .دينار150عمولة

ئتمانية- للبطاقة السري الرقم تحديد إعادة   .دينار100عمولة
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الثالث ج: المطلب و وال ع التوز   سياسة

ول  بنك: الفرع ع  BADRالتوز

ع فالتوز المباشر، وغ المباشر ع التوز ع البنكية ا خدما مختلف ع توز الة الو عتمد

موقع يتمثل غالمباشر ع التوز أما الة الو المتوفرة دمات ا ل تقديم خلال من ا ذا الة الو

للأوراق والشباك الة الو خارج تقع ال النقدية للأوراق لية الموزعات فيتمثل المباشر

لك اتف ال ع مصرفية خدمات ائنھ لز البنك أيضا يوفر الة، الو مب داخل تقع وال جدالنقدية ا

المطلوب المستوى إ ا دمات ا ترتقي لا وال ب الو صفحات إ إضافة  .محدودة،

ز  تتوفر أن ط ش مباشرةحيث غ قة بطر دمات ا ع يحصلون الذين البنك ائن

البنوك ن ب ما بطاقة أو بدر، لبنك عة التا البنكية البطاقة ع م   .حياز

ي الثا ال: الفرع بنكسياسة ج   :BADRو

يتوقف لا البنوك تلك نجاح أن إذ البنوك، مة الم قية سو ال شطة من ج و ال عت

البنك فروع خلال من ائن للز ا وتوف مناسبة لفة بت دمات ا من لمجموعة ا تقديم ع فقط

م ف عر و ائن بالز للإتصال وسائل وجود ا نجاح يتطلب بل جغرافيا، شرة ومواصفاتالمن بطبيعة

التعامل ان وم دمة ا   .ذه

ال ساليب و الطرق من مجموعة فية الر والتنمية الفلاحة نك ب و ال د ا يتضمن

بنك ج و قتصرال و و ال ج بالمز عليھ يطلق ما البعض ا عض مع ل   : ع"BADRش

بنك:علان- ووسي BADR عتمد كأداة علان نع ب وصل مزة باعتباره وأساسية امة لة

بنكھ مع للتعامل وجذبھ وحثھ ون الز بإقناع يقوم و ف التا و والبنك ائن   .الز

ال- بنك:البيع ال البيع يمثل BADR عد لأنھ صية ال جية و ال ساليب من

التا و المرتقب، ون الز ع نيا ذ لتأث وإقناع اتصال دمةعملية ا مقدم ن ب تفاوض يمثل و ف

بنك الميدانية نا دراس خلال ومن ون الز ن و ع BADR البنك جية و ال سياسة اقتصرت

ا كث مستخدم غ و ف ال البيع أما فقط واللافتات واللوحات   .علان

المبيعات- شيط فية:ت الر والتنمية الفلاحة بنك خدمات ج ترو اما دورا المبيعات شيط ت يؤدي

منھ تذكر متعددة وسائل خلال   :من

المصرفية- دمات ا ع الطلب تذبذب حالة سعار   .تخفيض

ة- ار التذ دايا   . ال

وافز- وا   . المسابقات

العامة- ود :العلاقات والما المرسومة ة بنكدار طرف من إقامة BADRستمرة دف س وال

المفتوحة بواب و الملتقيات تنظيم ع البنك عتمد حيث وده، وجم البنك ن ب م التفا وتدعيم

فراد من أك التقرب قصد والدولية الوطنية المعرض المشاركة إ   .بإضافة
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الفرضيات: الثالثالمبحث وإختبار البيانات جمع   أدوات

المصر ع الوقوف أجل من ق سو لل سبة بال لك المس ن ثر وتحليلسلوك ق ب سو ال

لك رضا والمصر يان بأسلوب ستعانة تم ،المس ائن ع سئلة من مجموعة طرح حلال ست  الز

ن ناسب ال الشركة مع المتعامل عاد مع ت دمة جودة أ ق عن و ا  بيانات تحليل تم"  SPSS"  برمجية طر

يان ل لمام أجل ومن ، ست تم ذا ب   :التالية النقاط إ التطرق  س

ول  البيانات: المطلب جمع وأدوات الدراسة   من

سطرنا   وتطبيقية علمية حقيقة إ للوصول ادي أ إطار بحث ومراحل خطوات بعنا ت

البحث ذا بداية منذ ا داف   .أ

المتبع: أولا   :الدراسةالمن

مطروح   و لما ممكنة حلول لإيجاد ً أيضا قائق، وا المعلومات من ممكن عدد أك مع

المن ع عتماد ّ تم البحث، التحلي"ذا أو"الوصفي وإيجاد ما رة ظا لدراسة بحث كمن ،

ة ّ عام تائج ب روج   .ا

 ً البيانات: ثانيا جمع   :أدوات

ا  مع طرق ة ّ عد عمليةناك مراحل خلال استخدمنا وقد المطروح، الموضوع حول لبيانات

التالية الطرق   :التق

لات-أ وال الدراسة: الوثائق محل بالمؤسسة خاصة وملفات وثائق ة ّ عد ع عتماد بنك–تم

بدر فية الر والتنمية يخ-الفلاحة فيما المعلومات، من قدر اك لاستخراج ووسيلة البحث ز صلتعز

ا وغ اللاصقة ارات ش و ات المطو خلال من ا تقدم ال والعروض للمؤسسة التنظي ل ي   .ال

يان-ب تتعلق: ست وحقائق معلومات ع صول ل ستعمال، عة شا الوسائل إحدى و و

سئلة من مجموعة عن عبارة و ن، مع موقف أو ن مع موضوع حول ن دف مس أفراد ات باتجا

اال عل جابة أجل من ن للمبحوث ة موج ون وت الباحث ا عد البحث، لة بمش تعلق   .تي

 ً الدراسة: ثالثا نة ّ وعي   :مجتمع

بنك   و الدراسة محل بالمؤسسة ن الموظف أو فراد الدراسة مجتمع ون يت أو يتمثل

بدر فية الر والتنمية العملاء-الفلاحة من مجموعة دفنا إس وقد ي، والمسا الصبا ن الدوام

ا وزعت داد70للمؤسسة، س سبة ون لي امل بال دت اس   . %100استمارة

من   محدودة زمنية ة ّ مد ستمارات إ8وزعت ل11صباحا ع شراف ّ وتم صباحا،

ذا  يخص استفسار أي حول ن االمبحوث ساؤلات ل ستجيب ي ل يان إست لورقة ع أوتوز يان ست

عباراتھ ام وإ غموض أي   . إزالة
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ي الثا ي: المطلب حصا التحليل وأساليب الدراسة أداة   بناء

ستعانة   ّ تم البحث ذا لإتمام سليمة ية من وفق علمية نتائج إ الوصول أجل من

الموالية حصائية و التحليلية   .بالأساليب

الدراسة: أولا أداة   بناء

م   كذلك،عد نضيف المعلومات مع أدوات من عرضنا يان"ا من" ست مجموعة والمتمثل

ذه بناء تم حيث البحث، موضوع ة معا إ دف ال من سئلة تحديده تم مما إنطلاقا سئلة

تم ذلك ع ً ناء و والفرضيات، الفرعية ساؤلات وال الدراسة، داف يتضم أ الذي يان ست نإعداد

الدراسة ات   .متغ

القيمة،   ا وملاحظا المؤطر ستاذة طرف من للتنقيح يان ست ذا أسئلة خضوع عد

يفي الذي ي ا ال لھ ش يان ست ذا ل أصبح المجال، ن مختص أساتذة طرف من للتحكيم وعرضھ

مرضية نتائج إ للوصول ّ. بالغرض ضم المطروح،49حيث الموضوع غطي جزءسؤال إ مت ّ قس

ي الآ ن ومحور والوظيفية، صية ال   :للبيانات

والوظيفية صية ال ع: البيانات احتوى الدراسة، لعينة صية ال بالبيانات ع ُ4ً بدا أسئلة،

الوظيفة ، التعلي المستوى السن، س،   .با

ي الثا ّ : المحور من35ضم مرقمة عنوان35إ1سؤال ق"تحت سو إ"المصرال بدوره م ّ وقس ؛

عاد أ   :سبعة

 المصرفية دمة ا أسئلة: عد خمسة ّ من(ضم  ؛)5إ1العبارات

 سع ال كذلك: عد أسئلة خمسة ّ من(ضم  ؛)10إ6العبارات

 ع التوز أسئلة: عد خمسة فيھ من(جاء  ؛)15إ11العبارات

 عبارات خمس ع ً أيضا إحتوى ج؛ و اال من(عد ا  ؛)20إ16ترقيم

 المادية الوسائل عبارات: عد خمس ّ العبارة(ضم  ).25إ21من

 فراد عبارات: عد خمس ّ العبارة(ضم  ).30إ26من

 العمليات عبارات:عد خمس ّ العبارة(ضم   ).35إ31من

ي الثا عنوان: المحور تحت لك"جاء المس إ". سلوك م ّ متتال15قس منعبارة قيم ال تحمل إ1ية

15.  

غ   إ تنقسم ال البحث ات متغ ي فيما نحدد ، يان بالاست السابق ف التعر خلال من

مستقل وآخر ع   :تا

البحث ات   :متغ

المستقل التالية: المتغ عاد تضمن و المصر ق سو ال   :دور
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 المصرفية؛ دمة ا  عد

 ؛ سع ال  عد

 ع؛ التوز  عد

 ج؛ع و ال  د

 المادية؛ الوسائل  عد

 فراد؛  عد

 العمليات   .عد

ع التا لك: المتغ المس   .سلوك

للبحث النظري   :التصور

ن   ب ما ية التأث العلاقة واختبار إيجاد و النظري طار البحث ذا إليھ يصبو الذي دف ال

تا كمتغ لك المس وسلوك مستقل كمتغ المصر ق سو يمكال ذهع، عن ع مخطط وضع ن

  :العلاقة

رقمال ل للدراسة): 08(ش النظري   النموذج

  

  

  

  

  

  

  

  

النظري : المصدر زء ا ع بالإعتماد الطالبان إعداد   .من

ارت   لي مقياس اختيار تم سLikertلقد المقاي أك من عت انھ ذلك ب والس ، ما ا

لإجابات سابية ا المتوسطات تقييم تم كما درجاتھ، وتوازن مھ ف ولة لس راء قياس استخداما

الفر أو المعياري المتوسط أساس ع الدراسة التا3عينة قة بالطر والمحسوب ،:  

المعياري عاد= المتوسط أ أوزان بالتا/المقياسمجموع المقياس عاد أ   .3=  5/5+4+3+2+1: عدد

 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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و ف الفئة طول ع: أما ما ا للمقياس المدى حيث المقياس، عاد أ أو خلايا ع ً مقسوما المدى

التا   :عنھ

أي ى د د ا منھ منقوص للسلم ق د نجد. 4=  1-5: ا الفئة طول إ إذن   :بالرجوع

الفئة التا. 0.8=  4/5= طول دول ا ارت لي ما ا المقياس ع التعب ن   :يمكننا

  

ن): 03(رقمدول ا ارتيب لي ما) Likert(مقياس   ا
شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ

واحدة  درجات2  درجات3  درجات4  درجات5   درجة

  1.8إ1.0  2.6إ1.8  3.4إ2.6  4.2إ3.4  5.0إ4.2

السابقة: المصدر يان ست طرق ع بالاعتماد ن الباحث اعداد   من

 ً عا الدراسة: را أداة وصدق   :ثبات

ومدى   ثبات من التأكد من لنا يجب صدق، وأك واقعية أك نتائج ع صول ا أجل من

محور  ل ستمارة عبارات   .صدق

الدراسة-1 أداة   :صدق

سون   ب رتباط بمعامل ن المحاور) Pearson Correlation(ستع عبارات ساق إ مدى لمعرفة

لا؟ أم محور ل ب علاقة ناك ل و ا بي   فيما

دول  ن ): 04(رقما وآخريب محور ل ن ب سون ب ارتباط   معامل

ول   المحـــاور  ي  المحـور الثا   المحور

ول  للمحور سون ب المصر: معامل ق سو   0.821  1  ال

ي الثا للمحور سون ب لك: معامل المس   1  0.821  سلوك

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد الطالبان إعداد  SPSS 25من

عند   ودالة موجبة سون ب قيم بأن القول ستطيع دول ا ذا نتائج ،)1() فأقل0.01(من

المستقل المتغ يخص الذي ول المحور ّ أن ع يدل المصر(ذا ق سو ي) ال سلوك(والثا

لك وواقعية،) المس مرضية نتائج إ الوصول من تمكننا الصدق من حسنة بدرجة تتمتع ع، تا كمتغ

                                                             
 ().ینظر الملحق رقم  -1
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العلاقة نوع معرفة من فقط يمكننا سون ب معامل ّ أن العلم سال(مع أو دالة دالةموجبة ن) بة يب ولا

الموالية حصائية دوات بالتا ع، التا والمتغ المستقل المتغ ن ب يفرق لا ھ ّ أن أي العلاقة، إتجاه

البحث لإستكمال ة   .ضرور

  :الثبات-2

ألفا   استخدام ّ تم الثبات عند-لقياس إحصائيا ومقبولة مرضية قيمتھ ون ت الذي كرونباخ

بدرجة0.06القيمة جيد% 60 أي الثبات ان زادت لما و المتحصل. ، القيم يو الموا دول ا

ا   :عل

ن:)05(رقمدول ا ألفايب   كرونباخ-قيم
العبارات  المحاور  ألفا  عدد   كرونباخ-معامل

ول    0.828  35  المحور

ي الثا   0.778  14  المحور

يان صية(ست ال البيانات   0.886  49  )دون

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد  SPSS 25من

من   أك محور ل قيمة أن لنا ن تب النتائج عادل0.7ذه ما إحصائيا %70أي مقبولة و

من أك ا ّ دنيا0.6لأ ألفا(كقيمة إحصائيا-قيمة المقبولة ف)%60كرونباخ مجملا ا ّ أم ،0.886

ذا% 80أي بالتا ونتائجھ، للبحث المطروح الموضوع ة معا أجل من عليھ عتمد يان ست

جيدة ثبات سبة ذات ون ت   .المرجوة
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 النتائج   مناقشة

  ّ ثم من الدراسة، لعينة صية ال البيانات تحليل تم والتكرارات ة المئو سب ال ع بالإعتماد

تم المناسبة حصائية ساليب ع ناد الفرضياتبالإس إختبار ً ا وأخ المحاور عبارات تحليل   .عرض

 الدراسة نتائج   عرض

يان ست من ا غ وتفر ا جمع ّ تم ال الدراسة عينة لأفراد ة ّ صي ال البيانات وتحليل عرض نقوم

ي   :الآ

للعينة: أولا صية ال البيانات   :نتائج

س-1 ا حسب العينة أفراد ع   :توز

يمث التا دول اا س ج حسب للعينة سب وال التكرارات   :ل

س):06(رقمدول ا ا حسب العينة أفراد ع   توز

س سبة  التكرار  ا   )%(ال

  79  55  ذكر

  21  15  أن

  100  70  المجموع

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم ل س: )09(الش ا حسب العينة أفراد ع   توز

 

السابق: المصدر دول ا ع بالاعتماد الطالبان إعداد من  
  

79%

21%

ذكر أنثى
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بالقيمة   جاءت ور الذ سبة ّ أن أعلاه دول ا خلال من لنا ن سبة%79يت من أع و

بـ المقدرة من%21ناث البنك مع ن ومتعامل ن لموظف عود ة كب سبة ّ أن ذلك عت أن يمكن ،

القطاعات، جميع ناصةخالرجال والتم الم ن و الت وزارة مثل البنك مع المتعاقدة   .القطاعات

السن-2 حسب العينة أفراد ع   :توز

مجموعات ا ع توز حسب فراد سن فيھ ن نب التا دول   :ا

المجموعات): 07(رقمدول ا حسب العينة   سن

سبة  التكرار  السن   )%(ال

من   00  00  سنة30أقل

إ31من   25.0  12  سنة40سنة

إ41من   40.6  30  سنة50سنة

من   3.1  28  سنة50أك

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم ل السن: )10(الش حسب العينة أفراد ع   توز

 

السابق: المصدر دول ا ع بالإعتماد الطالبان إعداد  من

لنا   ن ب ي أعلاه دول ا خلال السنواتمن ت ّ ضم يمنة الم سب ال ّ ال) سنة50إ40(أن

بـ قدرت ول الك الدولة%40.6تمثل قطاعات المتقاعدين من سبة ّ أن إ غالبا إ ذلك يرجع ،

السنوات البنك، مع من(يتعاملون تماما) سنة30أقل منعدمة نا(انت عين مرتبطة يجة الن ذه

ي70بالطبع انھ أي معدومةفردا غ سبة ال ذه توجد أن سبة) مكن السنوات%17وال توافق ال

من30من( أقل نظرنا)سنة40إ القادمة السنوات مع ادة للز قابلة سبة و ،.  

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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التعليمي-3 المستوى حسب العينة أفراد ع   :توز

التعلي المستوى متغ حسب الدراسة عينة خصائص يمثل الموا دول   :ا

رقم دول التعليمي):08(ا المستوى حسب العينة أفراد ع   توز
التعلي سبة  التكرار  المستوى   )%(ال

ي   21.4  15  ابتدا

  28.6  20  متوسط

  59.4  19  ثانوي 

  18.8  61  جام

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم ل التعليمييو:)11(الش المستوى حسب العينة أفراد ع   توز

  

السابق: المصدر دول ا ع بالإعتماد الطالبان إعداد من  

حيث   الثانوي، المستوى ت ّ ضم ال الطاغية سب ال ّ أن دول ا ذا نتائج من لنا يت

سبة ب و المرتبة سبة%.76جاءت ب ا تل سبة% 24، ب ا تل ثانوي، منعدمة% 00بمستوى أي

ّ أن القول يمكن العينة ا اتبعنا ال العشوائية وحسب الثانوي، من أقل المستوى ذوي فراد م و

البنك ع المداومون م دارات ن الموظف من ائن الز مع(معظم المتعاملة القطاعات موظفون

  ).البنك

  

0%0%

76%

24%

ابتدائي

متوسط

ثانوي

جامعي
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الوظيفة-4 حسب العينة أفراد ع   :توز

الوظيفي المركز حسب المدروسة العينة أفراد ع توز يو أدناه دول  :ا

ن): 09(رقمدول ا الوظيفييب المركز حسب العينة أفراد ع  توز
نة سبة  التكرار  الم   )%(ال

  62.5  20  موظف

  31.3  10  تاجر

اخرى  ن   57.14  40  م

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم ل الوظيفييو: )12(الش المركز حسب العينة أفراد ع   توز

  

السابق: المصدر دول ا ع بالإعتماد الطالبان إعداد من  

بـ   قدرت ال ن، الموظف لفئة عود ة المئو سب ال من ك ب النص لنا ن يب السابق دول ا

تجار،63% م و النصف قرابة شاسع فارق و مباشرة ا بـ%31تل أخرى ن م ّ ثم ع6%، التوز ذا و ،

الفئات خلاف ع ن، أساسي ن كمتعامل كب ل ش ن الموظف ع عتمد البنك أن يؤكد أن يمكن

التجار مثل   .خرى

  

  

  

63%

31%

6%

موظف

تاجر

اخرىمھن
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 ً المحاور : ثانيا عبارات وتحليل   مناقشة

المحاور   نات ب عرض وتحليلسيم فراد من جع المس يان ست من المستخرجة ساسية

فراد   :استجابات

المصر -1 ق سو ال   محور

المصرفية-1-1 دمة ا ،:عد س ال ع التوز وكذلك المصر ق سو ال فراد استجابة ع توز يو الموا دول ا

المعياري  نحراف و ي سا ا   :المتوسط

رقم دول ن:)10(ا قالمصريب سو ال عد لعبارات العينة أفراد  استجابة

رقم

 العبارة

شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
سبة ال

%  
  التكرار

سبة ال

%  
  التكرار

سبة ال

%  
  التكرار

سبة ال

%  
  التكرار

سبة ال

%  

1  13 40.6 19 59.4 
      

ة  4990. 4.41   قو

2  62.5 20 11 34.4 
  

1 3.1 
  

ة  6690. 4.56   قو

  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 
    

ة  6150. 4.59   قو

5  25 78.1 7 21.9 
      

ة  4200. 4.87  قو

المصر ق سو ة  0.644  4.392  ال   قو

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

و   للبعد ي سا ا المتوسط ّ أن أعلا دول ا نتائج من لنا ن ب وانحراف4.93ي ة قو بدرجة

قدره متوسط0.644معياري ت ش استجابات. )1(ب نتائج إ التطرق ً أيضا ذايمكننا لعبارات فراد

ي كما   :البعد

رقم كب): "01(العبارة نوع ب فية الر والتنمية الفلاحة بنك خدمات المتوسط ،تتم جاء حيث

وقيمتھ س التجا من ة قو بدرجة ي سا قدره4.41ا معياري بانحراف متوسط ت ش ا0.499و ّ أم ،

تھ س مع%59.4ما تتما خدمات يقدم البنك ّ أن رون و الطرح ذا يوافقون العملاء من

سبة ا تل م، حاجيا وتل م ال%40متطلبا العبارة ذه شدة وافقون و يؤكدون ة ّ م م سبة و

ائن الز تر مة م خدمات عرض الدراسة محل المؤسسة بالتا معارضة، أي تلقى   .لم

رقم البنك"): 02(العبارة ا يقدم ال دمات ا عن ة وا فكرة لديك ذه،"تتوفر تحصلت

بـ قدر ي حسا متوسط ع قدره4.56العبارة معياري وانحراف س التجا من ة قو بدرجة أي0.669أي

تھ س وما متوسط، ت عن%62.5ش م يرض ا وضوح ون يمل م ّ بأ ثقة و يرون العملاء من

                                                             
 ().ینظر الملحق رقم  -1
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أيضا البنك، بخدمات تقدر المساندة سبة الطرح%34.4ال ذا ل معراض يوجد ولا م. ، لد الثقة ذه

البنك طرف من ة نا سياسة   .نتاج

رقم ودة): "03(العبارة ا عالية بنكية خدمات البنك ان،"يقدم للعبارة المعياري 3.53المتوسط

ساوي معياري وانحراف س، التجا من جيدة ال1.06بدرجة عن ةعيد الكب سبة ال ا ّ أم ت، ش

أي العملاء لنصف بالتا%50فتعود عالية، جودة ذات خدمات عرض البنك بأن يرون الذين

المقدمة العروض جودة خلال من تناف جو فرض إ س   .البنك

رقم الصراف): "04(العبارة من ب ال يتم عندما دائم ل ش السيولة المتوسط،"تتوفر

سا وا للعبارة الموافق قدره4.59ي معياري بانحراف ة، قو سھ تجا سبة0.615ودرجة و ،65.6%

من السيولة انقطاع دون دائما ستفيدون م ّ أ ن، مخالف وجود ودون شدة العبارة ذه يدعمون

ة الضرور البنك خدمات من ستفادة بالتا الصراف من ب ال   .خدمات

رقم ورغباتك): "05(العبارة حاجياتك مع ناسب ت متنوعة بنكية خدمات بتقديم البنك ،"يقوم

بـ يقدر للعبارة ي سا ا قدره4.87المتوسط المعياري نحراف متوسط،0.42وقوي، ت ش أي

الطاغية سبة أي%78.1وال دون العبارة ذه دعمون و شدة يوافقون الذين العملاء من

م ّ أ أي اض، ماع وحاجيا م رغبا تل متنوعة بنكية خدمات من   .ستفدون

سع-1-2 ال ،: عد س ال ع التوز وكذلك سع ال لبعد فراد استجابة ع توز يو الموا دول ا

المعياري  نحراف و ي سا ا   :المتوسط
  

  

ن): 11(رقمدول ا سعيب ال لعبارات العينة أفراد  استجابة

رقم

 العبارة

شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة

ة  7510. 4.13     21.9 7 43.8 14 34.4 11  6   قو

ة  7590. 4.06     25 8 43.8 14 31.3 10  7   قو

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

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

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

سع ة   0.851  4.108  ال  قو

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من
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رقم  دول ي) 11(ا سا ا المتوسط ن سعب بـال قدر مقارنة4.1 والذي ة قو بدرجة

المعياري ساوي3بالمتوسط المعياري انحرافھ أيضا كذا0.8، والتكرارات سب ال ت، ش ال عن عيد

ي فيما عبارة ل ل المعياري نحراف و والمتوسط ي سا ا   :المتوسط

رقم لك): "06(العبارة سبة بال مناسبة البنك بـ،"اسعار يقدر ي سا ا ا قوي، 4.13متوسط و و

و المعياري ا ة0.7وانحراف الكب سبة ال سيط، ت ش ع%43.8ب يوافقون الذين للأفراد عود

التالية سبة ،وال م ل سبة بال مناسبة البنك اسعار رون و الطرح أيضا%34.4ذا شدة دون يؤ

ن مخالف وجود خلا. دون من ا أسعار ن لتحس س دارة عن يدل عةذا السر ستجابة ل

عمل خطة بوجود ّ إلا يتم لا ذا و   .للعملاء

رقم باستمرار): "07(العبارة خدماتھ اسعار بتعديل البنك متوسط،"يقوم ع العبارة ذه تحصلت

ساوي قوي ي معياري4.06حسا تھ0.7وانحراف س وما توافق43.8%، ال فراد استجابة تخص

دارة تأكيد د تقدروتؤ وال المجاورة سبة ال أيضا الفرد بدل ق الفر أداء سعار مراجعة ع

و%31.3بـ ا لد دارة بالتا الرأي، ن مخالف وجود ضعف ونلاحظ الطرح، ذا ما نوعا تدعم

للمؤسسة دمات ا ن تحس ومنھ أفضل ار وأف قرارات يولد للاسعار ة الدور المراجعة بأن   .تام

رقمالعبا عملائھ): "08(رة قروض ع منخفضة فوائد أسعار بأخذ البنك العبارة،"يقوم تحصلت

بمقدار أي جيدة بدرجة ي حسا متوسط معياري3.94ع سبة0.8وانحراف وال ت، ش ال عن عيد

ة ح%40.6الكب أ ت دارة ّ أن رون و العبارة ذه يوافقون الذين فراد لإستجابات اعود ّ ق

العملاء قروض ع ضعيفة فوائد سب   .ل

رقم عملائھ): "09(العبارة ع ودا ع عالية فوائد اسعار بتقديم البنك ي،"يقوم سا ا المتوسط

قدره4.19و معياري وانحراف س، التجا من ة قو ت0.93بدرجة ش ال عن سب. عيد ال ّ أم

دعمون و شدة دون يؤ العملاء جل ّ أن عفنلاحظ عالية فوائد وجود ع قرون و الطرح ذا

البنك   .قروض

ع-1-3 التوز ،: عد س ال ع التوز وكذلك سع ال لبعد فراد استجابة ع توز يو الموا دول ا

المعياري  نحراف و ي سا ا   :المتوسط
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رقم دول ن: )12(ا عيب التوز لعبارات العينة أفراد   استجابة

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

لـ   ة ومساو ة قو التحف لبعد ي سا ا المتوسط قيمة ّ أن أعلاه دول ا ن وانحرافھ4.32يب

بـ يقدر ي0.72المعياري الآ عبارة ل ل فراد استجابات نتائج ا ّ أم متوسط، ت ش   :ب

رقم لك): "10(العبارة سبة بال البنك العبارة،"موقع ذه ل بمتوسط فراد استجابات جاءت

قدرهبمت ي حسا قدره4.22وسط ت ش ال عن عيد معياري تھ0.9وانحراف س وما من56.3%،

عموما جيد البنك موقع ّ بأن يرون ن   .العامل

رقم شاء): "11(العبارة وقت أي البنكية دمات ا ع صول ا ع،"ستطيع تحصلت العبارة

قدره ي حسا ش4.06متوسط و س التجا من ة قو قدرهبدرجة متوسط تھ0.564ت س وما ،

دارة78.1% بالتا ، وقت أي متوفرة البنك خدمات ون عت و دلاء ذا يوافقون فراد من

ان وقت أي ا خدما توف ع   .تركز

رقم دائمة): "12(العبارة بصفة النقدية وراق موزع از ج ساوي،"ستعملون ي سا ا المتوسط

معياري 4.16 وانحراف ة قو أي1.16بدرجة العملاء نصف من فأك سب ال ا ّ أم سبة53.1%، و

مقر داخل لوقوعھ وذلك النقود موزع استعمال ة صعو ناك ّ أن وتحس العبارة ذه لاتوافق ة كب

البنك عمل اوقات خارج استعمالھ من ائن الز عا ما   .البنك

رقم البنك): "13(العبارة نتعرض ن ع لعملائھ ع،"خدماتھ العبارة كمتوسط4.41حصلت

قدره معياري وانحراف قوي، و و ي سبة0.5حسا و عرض53.1%، البنك ّ أن يرون فراد من

سبة و انت، ن ع علن%43.8خدماتھ لا البنك إدارة ّ أن ذلك ن ب محايدين، دون أيضا عارض

الر  ا ارضي عن ا ل   .قميةش

رقم

 العبارة

شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة

ة  5640. 4.06   3.1 1 3.1 1 25 78.1 15.6 5  11   قو

ة  1.167 4.16 3.1 1 4 12.5 3.1 1 28.1 9 53.1 17  12   قو

ة  5600. 4.41     3.1 1 53.1 17 43.8 14  13   قو

ة  9760. 4.13   12.5 4 3.1 1 43.8 14 40.6 13  14   قو

ة  3360. 4.88       12.5 4 87.5 28  15  قو

ع ة   0.7206  4.328  التوز  قو
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رقم المناسب): "14(العبارة ان والم الوقت و تامة ولة س لعملائھ خدماتھ البنك تحصلت،"يقدم

ي حسا متوسط ع معياري4.13العبارة وانحراف سبة0.97قوي، و يوافقون48.8%، فراد من

ا سبة ال ّ أن أيضا نلاحظ خدماتھ، ن تحس إ دوري ل ش س دارة ّ أن رون أيو ة لمتقار

لتلبية40.6% س و ا حرفا حاجات تدرس دارة ّ أن أي الطرح، ذا شدة ؤكدون و دون يؤ

ي  تحف إطار م رغبا وإشباع م   .حاجا

ج-1-4 و ال ،: عد س ال ع التوز وكذلك ع التوز لبعد فراد استجابة ع توز يو الموا دول ا

ا نحراف و ي سا ا   :لمعياري المتوسط

رقم دول ن: )13(ا جيب و ال لعبارات العينة أفراد  استجابة

رقم

 العبارة

شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة

  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

ة  8420. 4.25     25 8 25 8 50 16  19   قو

ة  8210. 4.31     21.9 7 25 8 53.1 17 20  قو

ع  جيدة  0.882  3.888  التوز

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم   دول قيمة) 13(ا ع حصل ع التوز لبعد ي سا ا المتوسط ّ أن ن جيدة3.88ي بدرجة

لعبارات، فراد استجابة س تجا قدرهمن معياري عباراتھ0.88وانحراف ونتائج ت، ش ال عن عيد

ي   :الآ

رقم البنك): "15(العبارة ا يقدم ال المعلومة ع صول ا ولة س ي،"تجد سا ا المتوسط

و قدره4.32للعبارة معياري ة0.72وانحراف متقار سب وال ع.، كم ل حاسما ما ف عطي لا

  .البنك

رقم خدماتھ): "16(العبارة عن ج و لل حديثة اساليب استخدام ا البنك أ المتوسط،"ي

م ي سا قدره3.66ا معياري وانحراف جيدة سبة0.7بدرجة و النصف53.1%، من أك و

يدل بالطبع ذا ا، رخدما لتطو وا تخطيط ا ولد جديدة أساليب للإيجاد س دارة ّ بأن يرون

د ّ أن اع أدا ن وتحس ا دما ري تطو من ّ ب ت   .ارة
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رقم والمرئية): "17(العبارة والمسموعة ة المكتو علانات البنك قدره،"ستخدم المعياري المتوسط

معياري3.41 وانحراف جيدة بلغت0.9بدرجة الطرح ذا ل ن الموافق سبة و م40.6%، ف بالتا ،

ع ك ال ادة ز ع اتيؤكدون مقار تنفيذ جيدة خطوات دارة جيواتخاذ و ال انب ا

جية   .ترو

رقم خدماتھ): "18(العبارة عن ج و ال حديثة اساليب البنك للعبارة،"عتمد ي سا ا المتوسط

قدره3.81قدره معياري وانحراف متوسطة، بقيمة1.091بدرجة ن الموافق إ عود ة الكب سبة وال ،

حديثة37.5% اساليب استخدام ع دارة بأن يرون م ف ،.  

رقم لعملائھ): "19(العبارة خاصة عروض بتقديم العاملون و،"تم للعبارة ي سا ا المتوسط

قدره4.25 معياري وانحراف ة قو أي0.84بدرجة ة كب سبة ك العملاء ونصف ذا50%، يوافقون ،

لتقدي دارة مس رون و ،الطرح للبنك م ووفا م معاملا درجة حسب للعملاء خاصة عروض م

ا عملا مع حميمة علاقة ر لتطو دارة من الس ذا   .بالتا

المادية-1-5 الوسائل وكذلك: عد المادية الوسائل لبعد فراد استجابة ع توز يو الموا دول ا

المع نحراف و ي سا ا المتوسط ، س ال ع   :ياري التوز

رقم دول ن: )14(ا الماديةيب الوسائل لعبارات العينة أفراد  استجابة

رقم

 العبارة

شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة

  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

المادية  جيدة  1.07  3.526  الوسائل

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

المادية  الوسائل عد ّ أن أعلاه دول ا نتائج ن تقدرتب ي حسا متوسط قيمة ع تحصل

معياري3.52بـ وانحراف فراد، إستجابة س لتجا جيدة ي1.07بدرجة الآ عباراتھ سب أما ،:  

ح): "20(العبارة مر البنك للانتظار المخصص ان و،"الم ي سا ا ة،4.31المتوسط قو بدرجة

معياري سبة0.88وانحراف و الر 84.25، ذا للانتظاريوافقون حيد جد ان م توفر دارة ّ أن أي أي،

العون طرف من بھ التكفل انتظار العميل ع ون ال الراحة سبل ل فيھ   .جعلت
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رقم إليك): "21(العبارة سبة بال جذاب البنك ي،"مب حسا متوسط ع العبارة ذه حصلت

معياري2.97قدره وانحراف س، التجا متوسطة و 00.96أي بلغت، ن الموافق 31.3ّسبة أن أي ،

ي ايجا تأث البنك تصميم بالتا م، إل سبة بال ومناسب را جد بنك التصميم بأن العملاءيرون

  .جذب

رقم حديثة): "22(العبارة البنكية دمة ا تقديم المستعملة ات العبارة،"التج ذه حصلت

ي حسا متوسط معياري3.72ع وانحراف إ0.99، عود ة الكب سبة ال ا ّ أم ت، ش ال عن عيد

بـ ن الموافق أك%43.8فراد وجعلھ التنظي ا ل ي تصال وسائل ر لتطو س دارة ّ أن أي ،

فعال ل ش المشكلات حل وتتدارك وأفضل ع سر لأداء فراد ن ب شرالمعلومات أجل من   .فعالية

رقم م" ):23(العبارة وأناق م ر بمظ البنك موظفي و،"تم ي سا ا نحراف3.56المتوسط

بـ قدر سبة1.13المعياري ال نما ب طرق37.5%، التنوع يرون الذين ن الموافق فراد إ عود

تصال أداة ن ب توازن لق ا م سعيا وذلك دارة، رتھ والذي م بي المستخدمة تصال

معاومست ن للموظف الوظيفة ومركز   .وى

رقم ومة): "24(العبارة ومف ة وا البنك ووثائق ي،"كشوفات حسا متوسط ع ،3.56حصلت

معياري سبة1.13وانحراف و ا28.1%، موظف شارك دارة ّ أن ع الموافقة العملاء استجابات من

العملا ثقة تكسب قة الطر ذه و ا، المتعلقة شطة وتجعلھبالأ ا ي و نھ ب المساواة أساس ع ء

ة ج من ذا رتياح، ع طا فيضفي عملية ئة ب حولھ يدور لما ا ترك. مدر عدم أخرى ة ج ومن

أفضل أداء بالتا المنظمة للمعلومات اطئ ا م والف م التفا لسوء   .غرات

رقم لأ): "25(العبارة المعلومة يوفر جيد معلومات نظام القراريوجد تحصلت،"اب العبارة ذه

قدره ي حسا متوسط قدره3.72ع معياري وانحراف ن1.07، الموافق إ عود ة الكب سبة وال ،

ـ بـ الطرح ذا ع ع%40.6شدة صول با م ل سمح جيد نظام م لد القرار اب أ ّ أن أي ،

القرا واتخاذ سي ال عملية ل س بالتا عالمعلومات، مب أساس ع المشكلات ل والتدخل رات

ة شري . ال ال ا مورد ضد ومتعسف منصف غ ون ي قد قرار أي دارة تتجنب   .ومنھ

ي-3 الثا للمحور فراد استجابة نتائج وتحليل لك"عرض المس   ":سلوك

ع التوز وكذلك ي الثا للمحور فراد استجابة ع توز يو الموا دول يا سا ا المتوسط ، س ال

المعياري  نحراف   .و
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رقم دول ن): 15(ا ييب الثا المحور لعبارات العينة أفراد  استجابة

رقم

 العبارة

شدة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ
المتوسط

ي سا   ا

نحراف

  المعياري 
  الدرجة

  التكرار
س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة
  التكرار

س ال

  %بة

ة  3970. 4.81       18.8 6 81.3  26  1   قو

ة  5920. 4.19     9.4 3 62.5 20 9  28.1  2   قو

ة  4990. 4.41       59.4 19 40.6  13  3   قو

ة  4480. 4.84     3.1 1 9.4 3 87.5  28  4   قو

ة  1770. 4.97       3.1 1 96.9  31  5   قو

ة  4990. 4.59       40.6 13 59.4  19  6   قو

  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

ة  5040. 4.56       43.8 14 56.3  18  9   قو

ة  6210. 4.47     6.3 2 40.6 13 53.1  17  10   قو

ة  0000. 5.00         100  32  11   قو

ة  6830. 4.28   3.1 1 3.1 1 56.3 18 37.5  12  12   قو

ة  5350. 4.69     3.1 1 25 8 71.9  23  13   قو

ة  5540. 4.63     3.1 1 31.3 10 65.6  21  14   قو

ي الثا لكسل: المحور المس ة  0.501  4.535  وك   قو

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

لمحور   المعياري المتوسط ّ أن لنا ن ب ي أعلاه دول ا خلال لك"من المس 4.53و" سلوك

قدره معياري وانحراف ة، قو س تجا متوسط0.5بدرجة ت ش للمحور. أي العبارات ونتائج سب ال

ي   :الآ

رقم وأذواق): "01(العبارة حاجات مع ناسب ت متنوعة مصرفية خدمات البنك يقدم

معياري،"عملائھ متوسط ع العبارة ذه معياري4.81تحصلت وانحراف ة، قو سبة0.4بدرجة و ، 

متم81.3% مركز لتحقيق س دارة ّ أن بذلك ؤكدون و شدة الطرح ذا يوافقون فراد من

التم خلال من للتنافس س ف بذلك   .جيد،

رقم معھ): "02(العبارة يتعامل الذي دمة ا مقدم قبل من تمام با ون الز ،"شعر

ي حسا متوسط ع العبارة قدرهوانحراف4.19تحصلت سبة0.5معيار و ذه62.5%، يوافقون

ن والتحس بداع ع دائما م وتح واحد ق كفر العمل ع م ع دارة ّ بأن قرون و العبارة
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خلال من ي الكلاسي داري رم ال نمط من روج ا بذلك د تر العليا دارة بالتا المستمر،

ن لتحس ذاتية بفرق العمل نظام   .داءاستحداث

رقم البنوك): "03(العبارة خدمات مع بالمقارنة تنافسية بأسعار خدمات بتقديم البنك يقوم

قدره،"خرى  ي حسا متوسط ع دارة معياري4.41حصلت عود0.5وانحراف ة الكب سبة وال ،

بـ العبارة ع ن الموافق سيخ%59.4إ ب يقوم ا ّ حق المدير ّ أن يبدو ذلك ومن قيم، شر و التم ثقافة

داء ودة عن. ا البحث و و العملاء ان أذ دائما ا شعار صورة تر العليا دارة ّ أن أي

بالقيادة التأث خلال من ودة وا   .داء

رقم لك): "04(العبارة المس سلوك ي البن سع ال طرق متوسط،"تحف ع العبارة تحصلت

قدره ي معياري4.84حسا وانحراف تھ0.448، س ما ا ّ أم للأفراد87.5%، انت ستجابات من

ون الز رغبات إشباع أجل من تكر وت ا منتجا تحسن المنظمة ّ أن يرون م ف بالتا شدة، ن الموافق

أخرى  ة ج من ن المنافس ن ب من التم عن والبحث ة ج   .من

رقم وأ): "05(العبارة طرق البنك جديدةستخدم عية توز ان،"ساليب ي سا ا 4.97المتوسط

معياري انحراف بلغت0.1يقابلھ فقد سبة وال ، كب ت ش و ؤكدون%96.9و و يرون العملاء من

افضل لتقديم شري ال ا مورد ر دارة الطبع و العملاء، رضا لكسب إ س المنظمة ّ بأن

ممكن وقت وأقل سعر بأفضل دمات   .ا

رقمال البنك): "06(عبارة المصرفية Badrيقوم دمة ا شر و التوسع سياسة ر المتوسط،"بتطو

و ي سا معياري4.59ا سبة0.5وانحراف ال ،59.4%ّ أن ع ن الموافق فراد لاستجابات عود

ا عملا إرضاء عن دائما تبحث دارة بالتا دقة و سرعة تتم للعملاء دمات ا تقديم إجراءات

قليل وقت منتجات جودة بتقديم م حاجا   .بتلبية

رقم بخدماتھ): "07(العبارة ج و ال جديدة طرق وإدخال ر بتطو المصرف توسطالم،"يقوم

و ي سا معياري3.84ا انحراف قابلھ بلغت0.76و ن الموافق سبة و دارة40.6%، ومنھ ،

والمواكبة التدارك المنظمة إرادة عن ع الفلسفة ذه ر، والتطو التغي فلسفة ب ت المنظمة

ا حول من تحدث ال   .للتطورات

رقم ج): "08(العبارة و ال ملات ا م لكسا المس ي سلو إثارة البنك ي،"ية سا ا المتوسط

قدره3.81و معياري أي0.99وانحراف العبارة ذه ع ن الموافق فراد إ عود ة الكب سبة وال ،

العملاء انيات إم تو المبدأ ذا ف لك، المس سلوك لتحقيق ة شر ال ا موارد أمام الفرص يح ت ّ أن

و  وكفاءة مستوى العملاءمن وصا المنظمة صا ة   .خ
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رقم وجذاب): "09(العبارة متم المصرف المادي و،"المحيط ي سا ا ة4.56المتوسط قو بدرجة

معياري سبة0.5وانحراف وال ع56.3%، م ساعد م عمل ئة ب ون عت الذين العملاء عن ع

الم ا ف يحس ال العمل ئة فب بالتا ، جميعالتم لتوظيف تدفعھ والثقة والراحة بالاطمئنان وظف

العملاء لإرضاء   .القدرات

رقم عملائھ): "10(العبارة لراحة المصرفية جراءات افة المصرف و،"يقدم ي سا ا المتوسط

قدره4.47 معياري وانحراف ة قو سبة0.62بدرجة و ،53.1ّ بأن قرون و الطرح ذا شدة يوافقون

التمدار  إ يقود العملاء كفاءات ر تطو ّ أن تماما   .ة

رقم المصر): "11(العبارة بالأداء للارتقاء ة شر ال المعاملات ر تطو ع البنك حصلت،"عمل

تو م منظم ّ أن ع شدة يوافقون فراد جميع أي ، ً إيجابا املة ال العلامة ع العبارة ذه

ا عدد امل ال التمتمام من مستوى بلوغ أجل من وذلك ا، لد والوسطاء   .لعملاء

عملائھ): "12(رقمالعبارة ل مشا ل وسرعة بجدية البنك للعبارة،"ستجيب ي سا ا المتوسط

معياري4.28و وانحراف ة قو سبة0.68بدرجة ال ا ّ أي%56.3،أم دلاء ذا ع ن للموافق ف ،

د ّ بأن يقرون م ّ الديمومةأ للمنظمة تضمن بذلك و محتملة، ل لمشا مستقبلية خطط تضع ارة

ة ستمرار   .و

رقم للعملاء): "13(العبارة يد ا ستقبال عملية ن تحس ع البنك ي،"عمل سا ا المتوسط

و معياري4.69للعبارة أي0.5وانحراف ع ن الموافق سبة و متوسط، ت ش م%56.3ب ف ،

عتمدي البنك ّ أن بذلك أخرى -ؤكدون عوامل إ ثقة-بالإضافة جو لق وذلك يد ا ستقبال ع

م عقول جيدة نية ذ صورة شكيل و العميل ن و نھ   .ب

رقم ونية): "14(العبارة لك لات التحو نظام البنك و،"ستخدم ي سا ا 4.63المتوسط

المعياري نحراف ا0.5و سبة و بلغت، ن العصرنة%65.6لموافق تيار موجود البنك ّ أن أي

المال نقلات وأمان شرعة حيث من للعملاء بالفائدة عود ذا و موال، بنقل اصة ا والتكنولوجيات

العملاء رضا ع يحصل و رغبات يل البنك بالتا م، اصة   .ا
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 الدراسة نتائج   استخلاص

وتحليل   عرض ّ تم أن تمعد س العينة، أفراد ة أجو من المستخرجة البيانات وتفس

ا إل المتوصل النتائج م أ   :استخلاص

المصر-1 ق سو ال محور   :نتائج

المحور   ذا نتائج م أ   :تمثلت

 مع تتما عالية جودة ذات متنوعة بنكية خدمات فية الر والتنمية الفلاحة بنك يقدم

العملاء؛ وحاجات  رغبات

 قروضس تقديم ع حرص و باستمرار سعار عديل ع فية الر والتنمية الفلاحة بنك

منخفضة؛ فوائد  ذات

 ا تقديم ع حرص و نت ن ع خدماتھ مختلف فية الر والتنمية الفلاحة بنك عرض

للعملاء؛ باستمرار المناسب ان والم  الوقت

 فية الر والتنمية الفلاحة بنك استخدم م خدماتھ عن ج و لل ديثة ا ساليب مختلف

ة؛ والمكتو والمسموعة والمرئية ة المكتو  علانات

 بما خدماتھ تقديم المادية والوسائل ات التج مختلف فية الر والتنمية الفلاحة بنك يوفر

عملائھ؛  ير

  ار وم متنوعة بمعارف فية الر والتنمية الفلاحة بنك موظفي استقباليتم عالية ات

 العملاء؛

 العمليات مختلف يل س ع فية الر والتنمية الفلاحة بنك  .البنكيةعمل

فية   الر والتنمية الفلاحة التنمية بنك الدراسة محل المؤسسة ّ أن نقول أن -  BADRيمكن

سة و-ت ميتھ، بأ تام و ع و خصائصھ، بجميع المصر ق سو ال عنصر أحاطت عقد عمل

الفرصة سمحت لما دارة طرف من عناصره   .توظيف

لك-2 المس سلوك محور عبارات   :نتائج

المحور نتائج م   :أ

 وأذواق رغبات مع ناسب ت ال دمات ا افة توف ع فية الر والتنمية الفلاحة بنك يحرص

م؛ لإرضا  العملاء

 موظفي طرف من ستقبال بحسن ون الز ايحظى أدى مما فية الر والتنمية الفلاحة بنك

المقدمة؛ دمة وا ستقبال بحسن م وسعاد م  رضا
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 عملائھ؛ لراحة المصرفية جراءات افة يل س ع فية الر والتنمية الفلاحة بنك  عمل

 م ذ عملائھ واستفسارات ل مشا حل ا دائما فية الر والتنمية الفلاحة بنك س

م؛والمحافظ عل  ة

 للعملاء جديدة قروض وصياغة دمات ا ر تطو ع فية الر والتنمية الفلاحة بنك س كما

منخفضة؛  بفوائد

 العملاء؛ جذب ولة لس نت ن باستمرار خدماتھ فية الر والتنمية الفلاحة بنك  عرض

 ا ن لتحس للعملاء موجھ اوي للش صندوق فية الر والتنمية الفلاحة بنك دماتيضع

م وأذواق العملاء تطلعات ن لتحس  .البنكية

وضعت   وأيضا ا، توظيف ع وعملت التم متطلبات استو قد بدر بنك ّ أن نقول ّ أن ستطيع

والتم التنافس ة ستمرار و الديمومة أجل من ا ودرس   .محدداتھ

الثالث ا: المطلب إل المتوصل والنتائج الدراسة فرضيات   اختبار

الدراسة: أولا فرضيات   اختبار

بدر   نك ب لك المس سلوك ع المصر ق سو ال أثر ع التعرف أجل ً-من أيضا ومعرفة سة ت

دلا مستوى إ ناد س ّ تم الطرح، ذا المؤسسة تأخذ كيف أو المؤسسة عامل  = Sig(مدى

ثقة)0.05 بمستوى الدراسة%95أي فرضيات تحليل   .عند

أي   سيطعتمد ال طي ا نحدار تحليل نتائج ع المتغ)y = ax + b(ضا تأثر مدى لدراسة ،

و و ع لك(التا المس المستقل) سلوك المتغ المصر(بتغ ق سو معامل)ال بحساب قمنا وللإشارة ،

ذا لكن ين المتغ ذين ن ب خطية دلالة أو دال رابط وجود ع للدلالة سبق فيما سون يكفيب لا

المتغ بنوع يتعلق لا سون ب معامل ّ ع(لأن تا أو العلاقة) مستقل اتجاه فقط عطينا أو(بل سالبة

التحديد)موجبة معامل نحسب بالتا ،)R² (المتغ غ يجة ن ع التا للمتغ التأثر سبة لمعرفة

  .المستقل

ال   الفقرة ا أوردنا ال حصائية دوات عذه التوز ان إذا إلا دلالة ذات ون ت سابقة

طبي ات الطبي)Normal distribution(للمتغ ع التوز معرفة من يمكننا التا دول ا بالتا ،

الفرضيات خطأ أو ة بمعرفة عد فيما لنا سمح و   :للفقرات
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دول  ن:)16(رقما الطبييب ع للتوز ختبار   نتائج

يانمحاور المحور   ست ختبار  محتوى الدلالة  قيمة  Sigمستوى

ول  المصر  المحور ق سو   0.1  0.194  ال

ي الثا لك  المحور المس   0.2  0.186  سلوك

يان   0.2  0.212  ست

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

بع ت المحاور ّ أن لنا ن ب ي دول ا خلال أكمن الدلالة مستوى ّ لأن ً ا ّ طبيعي عا ،)Sig > 0.05(توز

المعلمية ختبارات استخدام ذلك   :و

و-1 الفرعية الفرضية   :اختبار

ع تنص لك: "ال المس وسلوك المصرفية دمة ا عد ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة   ".توجد

ا دمة ا عد فقرات خلال من الفرضية ذه اختبار لك،تم المس سلوك محور وعبارات لمصرفية

التا دول ا ة مو   :والنتائج

رقم دول ن): 17(ا لكيب المس وسلوك المصرفية دمة ا عد ن ب رتباط   معامل
رتباط  المجال التحديد  )R(معامل حتمالية  )R²(معامل   )Sig(القيمة

المصرفية دمة ا عد

لك المس   وسلوك

0.202  0.041  0.000  

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم  دول ا خلال لك،) 17(من المس سلوك ع المصرفية دمة ا أثر نتائج، من نراه وما

لك المس وسلوك المصرفية دمة ا عد ن ب رتباط معامل ّ أن ي حصا التحليل نتائج رت أظ حيث

محل للقيمةللمؤسسة مساوي الناتجة0.202الدراسة حتمالية القيمة ّ وأن من0.000، أقل

دمة0.05حتمالية ا عد ن ب إحصائية دلالة ذو متوسط طردي ارتباط وجود ع علامة ذا و ،

بلغ الذي التحديد معامل ا ّ أم لك، المس وسلوك بما0.041.المصرفية يؤثر المصرفية دمة ا ّ أن أي

و% 41تھس الفرضية نقبل عليھ ناء و لك، المس سلوك   .ع
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ي-2 الثا الفرعية الفرضية   :اختبار

ع تنص لك: "ال المس وسلوك سع ال عد ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة   ".توجد

والنتا لك، المس سلوك محور وعبارات سع ال عد فقرات خلال من الفرضية ذه اختبار ئجتم

التا دول ا ة   :مو

دول  لك):18(رقما المس وسلوك سع ال عد ن ب رتباط   معامل

رتباط  المجال التحديد  )R(معامل حتمالية  )R²(معامل   )Sig(القيمة

وسلوك سعي ال عد

لك   المس
0.723  0.523  0.000  

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

دولرقم   ا نتائج خلال للمؤسسة) 18(من لك المس سلوك سع ال عد ارتباط معامل

القيمة باحتمالية0.723ساوي من0.000، رقم(Sig = 0.05أقل ق الم ع())ينظر يدل ذا و ،

لبنك ل المس وسلوك سعي ال عد ن ب إحصائية دلالة ذو متوسط طردي ارتباط الفلاحةوجود

سبة ب عمل فرق خلق أو ن و ت عملية تؤثر حيث فية، الر لك%52والتنمية المس سلوك ع

الثانية الفرضية نقبل ومنھ     .بالمؤسسة،

الثالثة-3 الفرعية الفرضية   :اختبار

ع تنص لك: "ال المس وسلوك ع التوز عد ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة   ".توجد

ا ذه اختبار والنتائجتم لك، المس سلوك محور وعبارات ع التوز عد فقرات خلال من لفرضية

التا دول ا ة   :مو

رقم دول ن): 19(ا لكيب المس وسلوك ع التوز عد ن ب رتباط   معامل

رتباط  المجال التحديد  )R(معامل حتمالية  )R²(معامل   )Sig(القيمة

وسلوك ع التوز عد

لك   المس
0.314  0.099  0.08  

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

دول   ا وسلوك) 19(نتائج المصر ق سو ال ع التوز عد ن ب رتباط معامل ّ أن لنا تو

و لك من0.08باحتمالية0.314المس رقم( 0.05أك ق الم يوجد())ينظر ھ ّ أن أي طردي، ارتباط

حيث فية، الر والتنمية الفلاحة لبنك لك المس وسلوك ع التوز عد ن ب إحصائية دلالة ذو متوسط

المستقل للمتغ ع التوز عد المصر"يؤثر ق سو من" ال بة قر سبة لك،%10ب المس سلوك ع

الثالثة الفرضية تقبل   .ومنھ
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عة-4 الرا الفرعية الفرضية   :اختبار

عا تنص لك: "ل المس وسلوك ج و ال عد ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة   ".توجد

والنتائج لك، المس سلوك محور وعبارات ج و ال عد فقرات خلال من الفرضية ذه اختبار تم

التا دول ا ة   :مو

دول  لك):20(رقما المس وسلوك ج و ال عد ن ب رتباط   معامل

رتباط  المجال التحديد  )R(معامل حتمالية  )R²(معامل   )Sig(القيمة

لك المس وسلوك ج و ال   000.  0.518  0.720  عد

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم  دول ا خلال رت) 20(من أظ حيث لك، المس سلوك ع ج و ال أثر نتائج، من نراه وما

محلنتائج للمؤسسة لك المس وسلوك ج و ال عد ن ب رتباط معامل ّ أن ي حصا التحليل

للقيمة مساوي الناتجة0.720الدراسة حتمالية القيمة ّ وأن حتمالية0.000، من  0.05أقل

رقم( ق الم عد())ينظر ن ب إحصائية دلالة ذو متوسط طردي ارتباط وجود ع علامة ذا و ،

بلغا الذي التحديد معامل ا ّ أم لك، المس وسلوك ج و تھ0.518ل س بما يؤثر ج و ال ّ أن ع% 51أي

عة الرا الفرضية نقبل عليھ ناء و لك، المس   .سلوك

امسة-5 ا الفرعية الفرضية   :اختبار

ع تنص المس: "ال وسلوك المادية الوسائل عد ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة   ".لكتوجد

والنتائج لك، المس سلوك محور وعبارات ع التوز عد فقرات خلال من الفرضية ذه اختبار تم

التا دول ا ة   :مو

رقم دول ن:)21(ا لكيب المس وسلوك المادية الوسائل عد ن ب رتباط   معامل

رتباط  المجال التحديد  )R(معامل حتمالية  )R²(معامل   )Sig(القيمة

المادية الوسائل عد

لك المس   وسلوك

0.770  0.593  0.000  

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

دولرقم   ا نتائج خلال لك)21(من المس سلوك المادية الوسائل عد ارتباط معامل ،

القيمة ساوي باحتمالية0.770للمؤسسة من0.000، رقم(Sig = 0.05أقل ق الم ذا())ينظر و ،

وسلوك المادية الوسائل عد ن ب إحصائية دلالة ذو متوسط طردي ارتباط وجود ع يدل

سبة ب المادية الوسائل عملية تؤثر حيث فية، الر والتنمية الفلاحة لبنك ل سلوك%59المس ع

الفرض نقبل ومنھ بالمؤسسة، لك امسةالمس ا   ية
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ال الفرضية السادسةاختبار   :فرعية

ع تنص لك: "ال المس وسلوك فراد عد ن ب إحصائية دلالة ذات علاقة   ".توجد

والنتائج لك، المس سلوك محور وعبارات فراد عد فقرات خلال من الفرضية ذه اختبار تم

التا دول ا ة   :مو

دول  المادي):22(رقما الوسائل عد ن ب رتباط لكمعامل المس وسلوك   ة

رتباط  المجال   )R(معامل
التحديد معامل

)R²(  

حتمالية القيمة

)Sig(  

وسلوك فراد عد

لك   المس
0.024  0.505  0.000  

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

دولرقم ا نتائج خلال القيمة)22(من ساوي للمؤسسة لك المس سلوك فراد عد ارتباط معامل ،

باحتمالية0.024 من0.000، رقم(Sig = 0.05أقل ق طردي())ينظرالم ارتباط وجود ع يدل ذا و ،

حيث فية، الر والتنمية الفلاحة لبنك لك المس وسلوك فراد عد ن ب إحصائية دلالة ذو متوسط

عملية سبةتؤثر ب السادسة%50فراد الفرضية نقبل ومنھ بالمؤسسة، لك المس سلوك   .ع
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سية6 الرئ الفرضية   :إختبار

أسلوب   باستخدام قمنا سية الرئ الفرضية اختبار من سيطلنتمكن ال طي ا ذانحدار و

المستقل المتغ ن المصر"ب ق سو ع" ال التا لك"والمتغ المس ذلك"سلوك يو التا دول ا ،:  

رقم لك): 24(جدول المس وسلوك المصر ق سو ال ن ب رتباط   معامل

ع التا المستقل  المتغ   المتغ
رتباط معامل

)R(  

التحديد معامل

)R²(  

قيمة

)B(  

الثابت قيمة

)A(  

القيمة

حتمالية

)Sig(  

سلوك

لك   المس

ق سو ال

  المصر
0.821  0.675  0.582  0.821  0.000  

مخرجات: المصدر ع بالإعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

الدلالة   مستوى عند سية الرئ الفرضية اختبار تم أعلاه دول ا الفلاحة) 0.05(خلال بنك

فية الر حيثBADRوالتنمية لك، المس سلوك ع المصر ق سو ال تأث وجود ا ّ جلي لنا ر يظ

التحليل نتائج رت وأظ سيط، ال بالانحدار المتعلقة حصائية القيم ع ناد بالاس وذلك للمؤسسة،

ا ف رتباط معامل بلغ إحصائية دلالة ذو تأث وجود ي دلالة) 0.821(حصا مستوى ) 0.000(عند

ارتباط و قيمتھو بلغت للدراسة الك التحديد معامل أما متوسط، قيمة0.675طردي ّ أن أي ،

تھ س بلغت المصر ق سو ال رقم( %67تأث ق الم ّ())ينظر م م التأث ذا ّ بأن القول ستطيع ومنھ ،

المورد إطار خارج أخرى لعوامل ذلك يرجع أن مكن و وحده س ل الوقت نفس لكن المعت وفوق

ذلك غ إ قية سو ال دوات إستخدام قة طر أو المؤسسة اتيجية إس مثل شري التالية. ال المعادلة

سبق ما تو أن   :يمكن

Y = ∑ 푿풏ퟏ  

 

ا: حيث بي فيما   ]n.......1[عاد
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صية-7 ال البيانات عض اختلاف أو تباين ظل سية الرئ الفرضية  :إختبار

  One WAY ANOVA:  اختبار-7-1

رقم سية): 24(جدول الرئ للفرضية حادي التباين تحليل   اختبار

  المحور 
المتغ

  المدروس
التباين   مصدر

مجموع

عات   المر

درجة

ة ر   ا

متوسط

عات   المر

 قيمة

"F"  

مستوى

 الدلالة

"Sig"  

سلوك

لك  المس

س   ا

المجموعات ن   0.139  1  0.139 ب

المجموعات  0.171  1.963   0.071  30  2.132  داخل

    31  2.271  المجموع

  الوظيفة

المجموعات ن   0.087  2  0.174  ب

المجموعات  0.314  1.205   0.072  29  2.097  داخل

    31  2.271  المجموع

المستوى

  العلمي

المجموعات ن   0.196  3  0.588  ب

المجموعات  0.136  3.263   0.060  28  1.683  داخل

    31  2.271  المجموع

مخرجات: المصدر ع بالاعتماد الطالبان إعداد   SPSS 25من

رقم   دول ة)24(ا ا س، با متعلقة إحصائية بفروق المتعلقة ختبار نتائج لنا ص ي ،

ّ يت النتائج ذه خلال ومن لك، المس سلوك لمحور فراد واستجابات عية التوز الدورات وعدد

الدلا المستوى من أك المدروسة الثلاثة ات للمتغ الدلالة مستوى ّ أن ً ا ّ س0.05جلي ل بالتا ناك،

الفرضية بالتا م، والوظيفيةل صية ال ات والمتغ فراد لاستجابات إحصائية دلالة ذو تأث

سية يحةالرئ اليةتبقى ا الدراسة ات متغ  .ظل
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الفصل   :خاتمة

بنك   ع ي البن ق سو ال يم مفا إسقاط حاولنا الميدانية الدراسة من سبق ما خلال من

والتنم الةالفلاحة و فية الر بنكBADRية الة بو بھ قمنا الذي ستقصاء خلال من وذلك سة، ت

الة و فية الر والتنمية حديثBADRالفلاحة و البنك، ذا ق سو ال أن لنا إت وما سة، ت

يوجد كما للعملاء، يد ا ستقبال سماتھ م أ ومن المعالم وا غ سط تطبيقھ ولازال شأة ال

العملاء شغالات تمامبإ ا شـأ مـن وال ائن بالز خاصة ة مص الة   .الو

سو    ال ببحوث يقوم لا البنك أن نجد المعلومـاتكما خاصـة للمعلومات، جمعھ عند ق

ع وما العامة ة المدير حھ تق ما ع بناءا تتم البنك منتوجات ر وتطو فتصميم ائن، بالز المتعلقـة

فإن منظمة أي داف أ تحقيق ة السعر السياسة مية أ ورغم ائن، الز ع ا عرض إلا الات الو

أ تحديد ة ر با يتمتع لا أمـاالبنك المركزي، البنك طرف من تحدد ا لأ ومنتجاتھ خدماتھ سعار

ة المكتو بإستعمال البنك يكتفي إذ الفعالية عديمة ا أ نقول أن ستطيع ف تصال لوسائل سبة بال

ع التوز سياسة أن نقول أن فيمكن ع التوز يخص وفيما ة، والبصر السمعية الوسائل عدام ا مـع ا م

حيـ مـن الـةفعالـة و وجـود أن إلا ، ائن الز من عدد أك إستقطاب ل س ذا و البنك ان م إختيار ث

ا عل ا كب ضغطا ب س الولاية مستوى ع   .واحدة

بنك ع منBADRيجب ا يتمكن وال دماتھ ج و لل علانية حملاتھ تكثيف ع يركز أن

ت الإ عل وأيضا ائن الز من ة كب فئة غغطية ائن الز إحتياجات علـى للتعـرف ا اوىودراس مامبالش

خدماتھ، ر نوتطو تحس من ليتمكن ساسية الوسيلة مو احا إق إ علىالإستماع والعمل ن الراض

ساسية ة الواج م باعتبار م، و لت برامج موتخصيص بتدر وذلك بالعمال تمام يجب كما

دمات ا   .تقديم
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اتمــة   :ا

ن، المتعامل من مجموعة من ون يت ضيق نطاق محظورا أمرا المعرفية شاطات ال عد لم

عملية ا خاصةلك يوم عد يوما ا مي أ ايد وت والمؤسسات فراد من واسعة قطاعات م يومية

ائز ر أحد المصر ق سو ال عت و سي ال حديثة أساليب تب ضرورة ة زائر ا البنوك ع

ق سو ال فتطبيق ا كب نجاحا العالمية البنوك أكسب الذي ديث ا العصر المصرفية الفلسفة

العميلبم ولاء كسب التا و اتيجيات س لناء كأساس العميل ع عتماد ع ديث ا ومھ ف

إحتوى ولقد أخرى ة ج من للمصرف ستمرار و والبقاء ح الر وتحقيق ة ج من وحاجتھ رغباتھ وتلبية

فصول  ثلاث ضمن ا عل جابة حولنا اليات ش من جملة ع البحث   :ذا

المصرالفصل  ق سو ال سية الرئ المحاور معظم إ التطرق خلالھ من حاولنا ول

التطرق وكذا المصرفية دمات ا تطور ومراحل وخصائص يم مفا م أ بتقديم الفصل ذا بدأنا فقد

ق سو ال بأن خصنا لقد المصرفية، دمات ا ر تطو التكنولوجيا تلعبھ الذي الكب الدور إ

المصرفالمصر تمكن ادفة وال المتخصصة المخططة شطة من مجموعة يحوي متجددا شاطا

الرغبات ل و اجات ا شبع الذي ل بالش المصر ور م ا إ ا تج ي ال دمات ا إيصال من

ة مقار خلال من المصر قي سو ال ج المز عن ديث با الفصل ذا أنp 7وختمنا أدركنا حيث ،

ال ج الالمز الشاملة قية سو ال اتيجية س عن ع الذي المحرك العصب بمثابة عت قي سو

المصرف داف أ وتحقيق العملاء حاجات إشباع أجل من وذلك المصرف إدارة ا   .ترسم

إ التعرض خلال من لك المس سلوك للبحث خصصنا لقد ي الثا للفصل سبة ال و

ال وكذا دراسة مية وأ ومھ التأثمف غرض وذلك السلوك، ذا ل والمؤثرة المحددة العوامل إ تعرف

كما الفع الشراء إ اجات ا ور ظ من ي الشرا القرار ا يمر ال المراحل مختلف ا عل

دراسة ا عد ناول لن يناسب الذي المصرف إختيار لك المس سلوك المؤثرة العوامل ستعراضنا ِ ا

كيفية حاجياتإ تطورات مختلف ة مواج نحو خطوة عد بإعتباره المصر العميل رضا تحقيق

منظمة أي نجاح مفاتيح م وأ   .السوق

إ التطرق خلال من وذلك البحث موضوع نحو عمقا أك ان عقد خ و الثالث الفصل أما

بنك الة ميدانية نBADRدراسة إحداث أو إسقاط غيت وذلك سة ت الة تمتو ما ن ب التقارب وع

الدراسة تمت وقد ة، زائر ا المصارف داخل فعلا يجري وما السابقة الفصول ا نظر دراستھ

تطبيق مدى ع التعرف محاولة وراءه من دف ال ان البنك ائن لز موجھ يان بإستعمالالإست

البنك ق سو   .ال

دمات ا حول ل المس سلوك ع المصارف تأث الذيوكذا اص وعن م ل المقدمة

برنامج ع المعطيات تحليل عتماد وتم ا ةSpssيقدمو الضرور حصائية المؤشرات   .لإستخراج
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المصادر   :والمراجعقائمة

  :الكتب

محمد .1 صباح نايھ والتطبيق:"أبو ة النظر ن ب المصر ق سو ع"ال والتوز شر لل وائل دار ،

، و ردن،الطبعة  .2008عمان،

محمود، .2 احمد المصرفيةاحمد دمات ا ق عمان،سو ع، والتوز شر لل كة دارال ،2001.  

أحمد .3 الرحمان عبد وصفي ق:"التعسة سو ع"المصرال والتوز شر لل المعرفة كنوز دار ،

، و الطبعة ردن،  .2011عمان،

البكري، .4 جثامر و وال السوقية عمان،تصالات ع، والتوز شر لل اد ا دار ،2006. 

عماري، .5 قتصاديةجم والتحولات ة زائر ا المصرفية المنظومة واقع،ملتقى

المسبلة،والتحديات بوضياف محمد  .2004جامعة

العلاق .6 ش ، الطا دمات:" حميد ا ق تطبيقي(سو وظيفي، ، اتي اس دار")مدخل ،

ية، العر الطبعة عمان، ع، والتوز شر لل العلمية  .2009اليازوري

وآخرون .7 ي الطا ديث:" حميد ا ق سو لل العلمية عمان،"سس العلمية، اليازوري دار ،

 .2007درن،

العلاق، .8 ش الطقي، وظيفيحميد ، اتي إس مدخل دمات، ا ق اليازوري،سو دار ،

الطبعة  .2009عمان،

وآخرون .9 عزام اء والتطبيق:"زكر ة النظر ن ب ديث ا ق سو ال عمان،"مبادئ ة، الس دار ،

 .ردن

مراد، .10 أحمد المصرسامي ق سو ال للمتفعيل ي العر المكتب رة،، القا  .2007عارف،

الفتاح .11 عبد ق:" سعيد سو ال لبنان،"إدارة وت، ب امعية، ا الدار ،1998. 

سالم، .12 السيد املةشيماء المت قية سو ال رة،تصالات القا ية، العر النيل مجموعة ،

2006. 

ميد .13 ا عبد أسعد البنوك:"طلعت دمات ا الفعالة للطباعة"دارة ري الش مكتبة ،

مصر، رة، القا شر،  .1998وال

ميد، .14 ا عبد المطلب اعبد وإدار ا عمليا الشاملة ةالبنوك سكندر امعية، ا الدار ،

2000. 

الزع .15 فلاح قية:"ع سو ال تصالات و ج و ال عمان،"  إدارة ع، والتوز شر لل الصفاء دار

 .2009ردن،

الدين، .16 خ سعمرو و يم المفا ق سو رةاتيجياتال القا الشمس، عن مكتبة ،1997. 

ع .17 بن لك:"عنا المس النفسية: سلوك التأث ي(عوامل الثا زء المطبوعات)"ا ديوان ،

زائر، ا امعية،  .2003ا
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رقم ق يان): 01(الم ست   استمارة

العلمي والبحث العا التعليم وزارة

 

الت ي العر سة-جامعة   -ت

سي ال وعلوم ة والتجار قتصادية العلوم   لية

ة العلوم:قسم   التجار

  

  

  

  

م)ة( \:السيد   )ة( \:الكر

عدالسلا و طيبة تحية اتھ ر و عا الله ورحمة عليكم   :م

ماس ادة ش ع صول ا متطلبات لاستكمال ا وذلكتحض دراسة ذه القيام اديإطار أ

الت ي العر جامعة سي وعلومال ة والتجار قتصادية العلوم لية من المصر ق سو سة–ال   .ت

والمساعدة حصرا العل البحث ا م الغرض معلومات ع صول ل بانة س ذه أيديكم ن ب نضع

المستقبل تطور م سا و الواقع تفيد قيمة وتوصيات تائج الى   .الوصول

للإجابة ن الثم وقتكم من جزء ستخصصون لأنكم سلفا والتقدير الشكر بوافر لكم نتقدم أن ونود

علامة بوضع وذلك بانة الاس ذ فقرات ما(X) ع و نظركم، ة وج عن ع الذي الموافقة درجة أمام

وواقعية حقيقية نتائج إ فيالوصول م سا س ال حة الصر مواقفكم مع ب. يتفق ذهعلما نتائج أن

العل البحث لأغراض ستخدم التامةوس ة بالسر ستعامل   .فقط الدراسة

و  معنا عاونكم حسن ع شكركم والتقديرو ام ح فائق منا   .لكم
  

  

  : ستاذإشراف

مراد. د -  دي  م

نمن الطالب   :إعداد

 أيمن عرفة   بن

 الدين شمس  كع

يان است   :حول استمارة

لك المس سلوك ع المصر ق سو ال   أثر

سة- ت فية الر والتنمية الفلاحة بنك حالة  -دراسة
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ول زء والوظيفية: ا صية ال   المعلومات

س -  ا

أن                     ذكر

 

 :الســـن -

من                        من30أقل  40ع31سنة

 

من50إ41من                        اك  سنة50سنة

 

التعليمي -  :المستوى

ي                     ثانوي         إبتدا

 

عليا              جام      ثانوي                   دراسات

ـــــة -  :الوظيفـ

حرة نة م  موظف

أخرى  نة م   تاجر

  

  

  

  

  

  

  

  

امعية ا   2021/2022 :السنة
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يان: ثانيا ست   أسئلة

علامة وضع سيادتكم من مؤسستكم) X(ير ع وتنطبق رأيكم عن ع ال جابة   .أمام

ول  المصر: المتغ ق سو   :ال

ذه وترجع المصر العمل شيط وت تنمية خاصة مية أ ق سو دماتلل ا أن إ قيقة ا

برامج ع ية مب مستمرة قية سو ود ج إ تحتاج خرى دمات وا السلع مثل ا مثل المصرفية

دمات ا وخصائص لطبيعة نظرا ذا و المادية السلع ق سو لل المعدة تلك من حساسية أك محددة

  .المصرفية

  

يـــــــــــــــت  الرقــــم ست   انعبـــــــــارات

أوافق لا

تول ع

  طلاق

أوافق   محايد  لا
أوافق

ما   د

أوافق

  شدة

ول  المصرفية: البعد دمة   ا

01  
والتنمية لفلاحة بنك خدمات تتم

واحتياجاتك تتلائم كب نوع ب فية   الر

          

02  

خدمات عن ة وا فكرة لديك تتوفر

والتنمية لفلاحة بنك ا يقدم ال

فية   الر

          

03  
عالية بنكية خدمات البنك يقدم

ودة   ا

          

04  
يتم عندما دائم ل ش السيولة تتوفر

الصراف من ب   ال

          

05  

بنكية خدمات بتقديم البنك يقوم

رغبات و حاجات مع ناسب ت متنوعة

  العملاء

          

ي الثا سع: البعد   ال

01  
فية الر والتنمية لفلاحة بنك اسعار

لكمناسبة سبة   بال

          

02  
خدماتھ أسعار بتعديل البنك يقوم

  باستمرار
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03  
فوائد أسعار بأخذ البنك يقوم

عملائھ قروض ع   منخفضة

          

04  
فوائد أسعار بتقديم البنك يقوم

عملائھ ع ودا ع   عالية

          

ع: البعدالثالث   التوز

01  
فية الر والتنمية لفلاحة بنك موقع

لك سبة   بال

          

02  
دمات ا ع صول ا ستطيع

شاء وقت أي يكية   الب

          

03  
للأوراق لموزع از ج ستعملون

دائمة بصفة   النقدية

          

04  
فية الر والتنمية لفلاحة بنك عرض

نت ن ع   خدماتھ

          

05  
لعملائھ خدماتھ البنك ولةيقدم س

ان الم و الوقت و   المناسبتامة

          

ع ج: البعدالرا و    ال

01  

ع صول ا ولة س تجد

الفلاحة بنك ا يقدم ال المعلومات

فية الر   والتنمية

          

02  

إ فية الر والتنمية الفلاحة بنك أ ي

عن ج و ال حديثة أساليب إستخدام

  خدماتھ

          

03  
البنك وستخدم ة المكتو علانات

المرئية و   المسموعة

          

04  
حديثة أساليب البنك عتمد

خدماتھ لمختلف ج و   ال

          

05  
خاصة عروض بتقديم العاملون تم

  لعملائھ

          

امس المادية:البعدا   الوسائل

01  
بنك للإنتظار المخصص ان الم

ح مر فية الر والتنمية   الفلاحة
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02  
فية الر والتنمية لفلاحة بنك مب

إليك سبة بال   جذاب

          

03  
تقديم المستعملة ات التج

حديثة البنكية دمة   ا

          

م  04 أناق و م ر بمظ البنك موظفي             تم

05  
و ة وا البنك ووثائق كشوفات

ومة   مف

          

  فراد:البعدالسادس

01  
بنك لموظفي خار ر الفلاحةمظ

لائق فية الر   والتنمية

          

02  
والتنمية لفلاحة بنك موظفي يتمتعون

عالية بكفاءة فية   الر

          

03  
طرف من جيد بإستقبال تحضون

فية الر والتنمية لفلاحة بنك   موظفي

          

04  

ن ح طمئنان بالإرتياحو شعرون

لفلاحة بنك موظفي مع عاملكم

فية الر   والتنمية

          

05  
موظفي معظم فنيمتاز بإتقان البنك

ائن الز مع التفاوض و   التحاور

          

ع السا   العمليات: البعد

01  

فية الر والتنمية لفلاحة بنك م سا

عمليات يل س ي إيجا ل ش

  البنكية

          

لة  02 س القروض ع صول ا             إجراءات

03  

ال القروض بمختلف البنك تم

العملاء ن ب و نھ ب حسن( تتم

اللباقة ستقبال، حيب، ال

ائن الز مع   ....)التعامل

          

04  

ة المطلو دمات ا ع ائن الز يحصل

عقيدات أي دون و واحد شباك من

ة   إدار
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ع  05 سر حساب فتح             إجراءات

  

ي الثا لكسلوك:المتغ   :المس

من ختيار عملية الفرد يقوم ا خلال ومن الشراء، قرار بع وت وترافق سبق ال شطة مجموع و

العشوائية قتھ بطر س ول الشراء عملية القيام إ بھ دفع الذي ب الس معرفة   خلال

  

يــــــــــــــــــــــتان  الرقم ست   عبــــــــــارات
ع أوافق لا

  طلاق

لا

  أوافق
  محايد

أوافق

ما   د

أوافق

  شدة

01  
متنوعةيقدم مصرفية خدمات البنك

عملائھ أذواق و حاجات مع ناسب   ت

          

02  
قبلشعر  من تمام با ون الز

معھ يتعامل الذي دمة ا   مقدم

          

03  

البنك بأسعاريقوم خدماتھ بتقديم

خدمات أسعار مع بالمقارنة تنافسية

خرى   البنوك

          

04  
سلوك ي البن سع ال طرق تحفز

لك   المس

          

05  
عة توز أساليب و طرق البنك ستخدم

  جديدة

          

06  
بنك التوسع Badrيقوم سياسة ر بتطو

المصرفية دمة ا شر   و

          

07  
طرق إدخال و ر بتطو المصرف يقوم

بخدماتھ ج و ال   جديدة

          

80  
البنك جية و ال ملات ا م سا

لك المس ي سلو   إثارة

          

جذاب  90 و متم المصرف المادي             المحيط

10  
المصرفية جراءات افة المصرف يقدم

عملائھ   لراحة

          

11  
رالمعاملات تطو ع البنك عمل

المصر بالاداء للإرتقاء ة شر   ال

          

ل  21 سرعة و بجدية البنك           ستجيب
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عملائھ ل   مشا

31  
ن تحس ع البنك عمل

للعملاء يد ا ستقبال   عملية

          

14  
لاتستخدم التحو نظام البنك

ونية   لك
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رقم ق برنامج): 02(الم   SPSS Version 25مخرجات

 
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 الوحيد   تجاه

 
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: ي الثا  المحور

b. Predictors: (Constant), عاد 

  

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), 1عد 

b. Predictors: (Constant), 2عد, 1عد 

c. Predictors: (Constant), 3عد, 2عد, 1عد 

d. Predictors: (Constant), 4عد, 3عد, 2عد, 1عد 

e. Predictors: (Constant), 5عد, 4عد, 3عد, 2عد, 1عد 
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f.  Predictors: (Constant), 6عد5عد, 4عد, 3عد, 2عد, 1عد  

g.  Predictors: (Constant), 7عد6عد5عد, 4عد, 3عد, 2عد, 1عد 

f. Dependent Variable: ي الثا  المحور

سون   ب
 

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), المؤس التم ي الثا  المحور
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Descriptives 

 Statistic Std. Error 

 1عد

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 

 2عد

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 

 3عد

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 

 4عد

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 

 5عد

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 

 6عد

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  
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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 

 7عد

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. 

 008. 32 904. 007. 32 184. 1عد

 002. 32 877. 000. 32 222. 2عد

 091. 32 943. 038. 32 159. 3عد

 005. 32 895. 004. 32 192. 4عد

 022. 32 921. 028. 32 164. 5عد

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      

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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الدراسة ص   :م

المصارفظل  ا ل تتعرض ال الة ا المنافسة جانب إ المصرفية، الساحة ا د ش ال عة السر ات التغ

قبل، من مثيل لھ سبق لم بقدر م رضا لكسب السلام ع ك ال أصبح المصرفية الغ المؤسسات من أو ا عض من

التعامل قة وطر ون بالز تمام أن عرك المصارف أصبحت وذلكالذي ، التم إ للوصول امة ال المعابر من معھ

تحق معھ، ومستمرة ة قو علاقات بناء ةع ج من المصرف داف أ ا خلال من أخرى،ق ة ج من السلام رضا وتحقق ،

ات المتغ جميع التحكم المصرفية دراة ع ازاما ان نا فيھ-ومن ون ت فعال برنامج ا وتجسيد قية سو ال

امل مت ل ش ومنفذة عتبار ن ع مأخوذة قي سو ال ج المز عناصر   . جميع

وذلك ن لك المس سلوك ع المصر ق سو ال تأث مدى عن للتعرف الدراسة ذه جاءت المنطلق ذا ومن

فيةبنك الر التنمية المعBADRالفلاحة مع اداة يان ست ع البحث ذا عتماد وتم وقد، ، لومات

رضا مستوى ع سلبا ينعكس مما البنك المصر ل التمو عليل ة كب ة صعو ناك أن إ الدراسة خلصت

ن لك   . المس

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. 


