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 الرحيم   نبسم الله الرحم

 "و فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنونوق ل اعمل"
ولا تطيب ...ولا يطيب النهار إلا بطاعتك... إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك

إن واجب الوفاء والإخلاص . ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك جل جلالك...اللحظات إلا بذكرك
من قدم يد المساعدة وساهم في تدليل يدعونا أن نتقدم بالشكر الجزيل والتقدير إلى كل 

ذا الموضوع و لو بكلمة طيبة وأخص بالذكر الأستاذ المشرف الصعوبات طيلة فترة إنجاز ه
ه ونصائحه القيمة التي مكنتني من إخراج البحث في شكله النهائي، اتتوجيهمراد إسماعيل 

اعترافا وتقديرا لجميل صبره وحسن تواضعه راجية من المولى عزوجل أن يكون من أهل 
 .الجنة

اللجنة على قبولهم مناقشة هذه المذكرة وصرفهم جزء كما أتقدم بالشكر إلى السادة أعضاء 
 .من وقتهم الثمن لأجل قراءتها
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 قدمة الم
 التنمية على إيجابي تأثير من له لما والمالية، الاقتصادية النظم في حيويا مركزا المصرفي القطاع يحتل

  في المصارفو  أهميتها، حسب المختلفة الاستثمارات على توزيعها و وتعبئتها المدخرات جمع خلال من الاقتصادية
 تبعا  زادت النشاط هذا وأتسع نمى فكلما الاقتصادي، النشاط مجالات شتى داخلها تتفاعل حلقة تكون مجموعها

 في تلعبه الذي الدور إبراز بمكان الأهمية من ويصبح خدماتها، وتعددت نشاطها مجال وأتسع المصارف أهمية لذلك
   .واجتماعيا اقتصاديا وتقدمها الدول تطور وفي الاقتصادية التنمية

 الاقتصادية، التنمية تحقيق على سلباا  أو إيجابا  ووظائفها تهاابأنشط القيام في المصارف كفاءة وتنعكس  
 وتبسيط كفاءتها رفع خلال من وذلك فعاليتها، زيادة على تعمل أن المصارف من يتطلب الأمر هذا فإن وبلتالي

 الخدمات تحسين على ينعكس أن شأنه من الذي الأمر موظفيها، أداء بمستويات والارتقاء عملها سير إجراءات
 التي المماثلة الخدمات لتحسين والأساليب الطرق إيجاد عن فضلاا  هذا ورغباتهم، الزبئن احتياجات وتحقيق المصرفية
 التسويق فكرة تبني إلى التوجه بمعنى معها، للتعامل الزبئن من عدد أكبر جذب بقصد المنافسة المصارف تقدمها
 .المصرفي

 الماضية، العقود خلال المتقدمة الدول في المصارف من كثير في لمسها أمكن ظاهرة المصرفي التسويق ويعتبر
 وأداته بنك أي نشاط محور هو التسويق أن بعتبار به الأخذ إلى النامية الدول في المصارف من الكثير واتجاه

 تتجه كانت وإن الأبعاد متشعب متغلغل التأثير،  الجوانب متعدد نشاط فهو أهدافه، تحقيق في الديناميكية
 ديناميكي نشاط وهو للبنك، النهائي الهدف لتحقيق الاتجاه ذات وفي واحد مسار إلى جميعاا  ووظائفه أنشطته
 المتغيرات كافة مع يتوافق نشاط عن عبارة أنه المصرفي،كما النشاط أوجه عليها تتركز التي الجوانب بكافة حركي

 .المصارف إطارها في تعمل التي التسويقية البيئة تشكل التي
بدون  دور أي له يسل والمصرف ، الزبون سهااسأ أن علىعامة تتفق  بصفة يقيةالتسو والوظيفة

 معها بإتمام علاقته تنتهي قد تسساالمؤإحدى  خدمة من هـل تقدم أوسلعة  يشتري الذي الزبون أن ذلك  ،الزبون
 ولهذا ،يلةطو لفترة احدالو الزبون مع جلهاأ تمتد يـالت رفيةـالمص تمجال الخدما في لالحا خلاف الشراء عملية

 لصو الو لجلأكثيرا    الدول المتطورة في المصارف عملت  قد كبيرا هدفا يعتبر نبوالز لثقة المصرف كسب فإن
 .   إليه

 الخدمات تنويعو من التركيز ضيالما القرن خيرة منالأ يةالعشر خلال المصرفي لالعم فكرة ولقد تحولت
المتطورة   هـتورغبا إحتياجاته تقابل التي تدماالخ وتسويق تهذا حد في نبوالز على التركيز إلى المصرفية
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 الخدمات تقديم يـف فقط يختص لا المصارفيواجه  الذي الحقيقي التحديصبح أ حيث ،بستمرار والمتزايدة
 الزبئن شريحة واسعة من إحتياجات تلبي الخدمات و تالمنتوجا من مجموعة ثإستحدا ولةمحا في نماوإ ،التقليدية

تقديمها  عملية تسهيل كذاو  ،التكنولوجية الجديدة بستعمال الوسائل المناسبين المكانوالوقت  في تقديمهاو
تقديم  عمليات في تسويقية حديثة وسائل على الإعتماد إلى فةإضا ، فعالةمنافد تسويقية  على للزبئن بعتماد

  .المصرفية الخدمة
من  وغيرها ،التعاطف معهم ،السريعة لمطالبهم الإستجابة ،أكثر بهم امـالإهتم ،خدمة الزبئن المتمثلةو
و  الوقت بقاء تتضمن في نفس ،الزبئن بصفة دائمة رضا وولاء  شأنها أن تكسب المفاهيم التي من و الأساليب
 . المصرف إستمرار

 ، المصرفي ـلالعم يـف نقطة البدء أكثر بعتباره بلزبون والإهتماملعناية االمصارف  على وجب هكذاو  
 ذلك بعتماد ،معه علاقتهلتحسين  بلدراسات المستمرة القيام و ،التسويقية للمصرف محور الاستراتيجية  جعلهو

 التسهيلات و ، البشري العنصر في  المتمثلةو العناصر المستحدثة وعلى ، المصرفي التسويقي العناصر المزيج على
         . الزبون ىـعلكبير  من تأثير لما لها ، لخدمةا طريقة تقديم أسلوبو ، لماديةا

من وذلك  ،التنافسية زيادة قدرتها علىلتركيز ا ئريةاالمصارف الجز  على يستوجب ما تقدم على و بناءا
 لرضا المطلوبة منا درجةو بأهمية الزبئن بإقتناعها المصرفي وذلك الحديثة للتسويق فهمها الجيد للاتجاهات خلال
أفعالهم  و معرفة ردود رغباتهمومعرفة حاجاتهم و تصرفاتهم و دراسة سلوكاتهم ذلك بمحاولة المحافظة عليهم و طرفهم
 جهة وتلبية إستمراره من و المصرف بقائه دعم كيان ىـعل يجابإ مما ينعكس الخدماتو المنتجات محتلف اتجاه

 .  من جهة أخرى بئنهز رغبات
  إشكالي  البحث: أولا

 :فالإشكالية التي نريد معالجتها إستنادا على ما سبق عرضه تتجلى فيمايلي 
  ؟ لنيل رضا الزبونأهمي  المزيج التسويقدي المصرفي فيما تكمن  

 :الأسئل  الفرعي 
 :و يمكن معالجة هذه الإشكالية من خلال الإجابة عن التساؤولات التالية

  تطوره؟ مراحل أهم هي وما نشأ كيف ؟المصرفي بلتسويق نعني ماذا -   
  ؟المصرفي التسويقي المزيج عناصر ماهي -    
 رضاه؟ يكسب أن بنكل يمكن وكيف المصرفي لزبونب نقصد ماذا -    
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 ؟بنك التنمية المحلية في المصرفي التسويقي المزيج ماهو واقع -   
 :فرضيات البحث

 :التالية الفرضيات بتحديد نقوم المطروحة، الأسئلة على والإجابة  المشكلة ىعل الضوء إلقاء أجل من
 . مصرفي تسويقي مزيج الدراسة محل المصارف تتبنى: :الفرضي  الرئيسي  الأولى

 .تاثير في رضا الزبئن  المصرفي التسويقي المزيج عناصرل: ثاني الفرضي  الرئيسي  ال
 :أهمي  المراس 

 التسويق وظيفة تأثير دراسة تناول أهمية  إلى المصرفي التسويق لموضوع البحث هذا به يساهم أن يمكن بما -1
 .المقدمة الخدمة عن الزبون رضا في المتمثلة الأساسية للمقومات وتحقيقها المصارف وأداء فعالية رفع على المصرفي

 وظائف ضمن المصرفي التسويقي للمزيج أهمية إعطاء بضرورة المصارف على القائمينو  المهتمين تحسيس محاولة -2
 اكتساب على المتنافسة المصارف ضمن السوق في البنك مكانة على وتحافظ الربحية تحقق أداة بعتباره المصارف

 .سلوكياتهم كانت مهما الزبئن رضا
 :أهماف المراس 
  :الآتية الأهداف جملة تحقيق إلى الدارسة هذه سعت

 . الحكومية ئريةاز الج التجارية المصارف في المطبق التسويقي المزيج واقع إلى عرفالت-1
 .الحكومية ائريةز الج التجارية المصارف في المطبق التسويقي المزيج عن الزبئن رضا مدى معرفة -2

 :المنهج المتبع
 ىعل الفرضيات صحة‌بحثنا في اعتمدنا، المسطرة دافالأه إلى والوصول الفرضيات صحة من التحقق أجل من    
 اتتبعه التي والسياسات عامة بصفة المصارف في التسويقي المزيج عناصر وصف ىعل يقوم الذي الوصفي جالمنه

 ناواستعمل ذلك، عن البيانات جمع و اعملائه ،خاصة بصفةالتنمية المحلية  وبنك ، رضا لتحقيق المصارف ذهه
و استنباط التفسيرات والاستنثاجات المتعلقة بلمشكلة  البيانات يلتحل ىعل يساعدنا الذي يالتحليل جالمنه

 وتطور  زار بوا نشأة المصرفي التسويق تطور وقائع سرد أجل من التاريخي‌جهالمننا لاستعمكما ‌المطروحة في البحث،
 .ليةالمح تنميةال بنك

  :أدوات المراس 
 :ىعل اعتمدنا فإننا الدارسة أدوات يخص وفيما    

 .والمذكرات والمجلات والمواقع الالكترونية الكتب من مجموعةيتمثل في   :المصمر النظري
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وتحليله بواسطة أدوات إحصائية إضافة إلى المعلومات المقدمة من  تم الاعتماد على الاستبيان :المصمر الميماني
 .طرف زبئن البنك

 :أسباب اختيار الموضوع
  ومصالح زبئنهاأهمية الموضوع بلنسبة للمؤسسات المصرفية خدمة لمصالحها. 
 لزبونالرغبة في معرفة الوضع التسويقي الحقيقي للبنك الجزائري ومدى اهتمامهم ب. 

 :ت البحثصعوبا
 :الخصوص وجه ىعل امنه البحث ذاله إعدادنا مسيرة في صعوبت عدة واجهتنا لقد    

 .عن بنك يستقبلناحث بفي الإضاعة الوقت *
 .تخوفهم من الإدلاء للمعلوماتو  ستبيانالاول صعوبة التعامل مع الزبئن بأن الأغلبية ليست لهم فكرة ح*

 ذاه إنجاز ىعل رناار إص و عزيمتنا لتثني كانت ما أخرى صعوبت جانب إلى الموضوعية الصعوبت ذهه كل
 .   بشري عمل كأي النقائص من ويخل لا بأنه نعتقد والذي ،عليه وه الذي بلشكل العملو 

 :حمود المراس 
 :حيث تمثلت الحدود  الزمنية والمكانية في الزبونرضا  لنيلالمصرفي  يالتسويق  المزيج حول تتمحور الدراسة

 .بني صاف وكالة مجال دراستنا على بنك التنمية المحلية اقتصر: ني كاالحمود الم
مع بنك التنمية المحلية في الذين يتعاملون  الزبئنالبحوث النظرية إضافة إلى دراسة عينة من : الحمود الزةني 
 .00/2012إلى غاية  12/2017الفترة الممتدة 

 
 :هيكل المراس 

  :ومنه قسمنا البحث إلى ثلاثة فصول
حيث سنتطرق فيه إلى مختلف المفاهيم والأدبيات الخاصة  المصرفيالإطار النظري التسويق : الفصل الأول

التسويق الأول التسويق المصرفي سنعرض فيه مفهوم المبحث بلمزيج التسويقي المصرفي إذ سيقسم إلى مبحثين 
 عرفسنتأهمية المزيج التسويقي المصرفي  المصرفي وتطوره، أهميته،  خصائصه، أهدافه، ووظائفه و المبحث الثاني

  .هعناصره، واستراتيجياتعلى 
مبحثين المبحث الأول يضم  حيث سنتطرق فيه إلى  بنك-الإطار التحليلي للثنائي  عميل:الفصل الثاني

والعوامل المؤثر على  المصرفي، سلوك شرائي للعميل والعوامل المؤثرة فيه المصرفي الزبونأربعة مطالب مفهوم 
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والذي بدوره ينقسم  المصرفي الزبونسنتناول فيه قياس رضا والمبحث الثاني  المصرفي الزبونطبيعة علاقة  سلوكه،
يق  لزبون المصرفي وأهميته،  أثر ومؤشرات رضا الزبون المصرفي، أساليب تحقإلى أربعة مطالب مفهوم رضا ا

 .، السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا وأدوات تحسين الرضاوقياس رضا الزبون المصرفي
دراس  حال  تطبيق ةزيج التسويقدي المصرفي في بنك التنمي  المحلي  وكال  بني صاف   :الفصل الثالث

الميداني بغية معرفة مدى ممارسة النشاط التسويقي في المصرف يقسم بدوره إلى مبحثين الأول لمحة عن  الجانب
عن  الزبئنمحل الدراسة أما المبحث الثاني تقييم النشاط المزيج التسويقي بها ومدى رضا المصرف والوكالة 

    . لزبئنخدمات المصرف عن طريق تحليل نتائج الاستبيان الخاص ب
 المراسات السابقد 

حسب إطلاعنا وفي حدود ما توفر لدينا من معلومات تعرضنا إلى بعض الدراسات التي تتعلق بموضوع 
 :بحثنا في بعض الجوانب، ونذكر أهمها فيمايلي

، مذكرة ماجيستر، الفرع الزبئنتحت عنوان جودة الخدمات وأثرها على رضا  "بوعنان نور الدين"دراسة -
، دراسة ميدانية في 2007وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر،التسويق، كلية العلوم الإقتصادية 

 .المؤسسة المينائية سكيكدة
ئن في ميناء سكيكدة وتحليل العلاقة  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الجودة على رضا الزب

الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا الزبئن، خلصت هذه الدراسة إلى أن تقييم الزبئن لجودة الخدمات من 
لتقييم تختلف من زبون لاخر، كما أن هناك علاقة إرتباط بين الجودة المدركة ورضا خلال المؤشرات الخاصة ب

ل تأثر رضا الزبئن بكل مؤشر من مؤشرات تقييم جودة الخدمة المينائية، وقد قدمت الزبئن وذلك من خلا
الدراسة مجموعة من التوصيات منها ضرورة التعرف على العناصر التي يعتمد عليها الزبئن في تقييمهم لجودة 

تويات وتحسيسهم الخدمة وذلك من قياس رضا الزبئن بصفة دورية، تدريب الموظفين و العمال في مختلف المس
    .عالية لزبئنها بأهمية تقديم خدمات ذات جودة

تحت عنوان أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون مذكرة مقدمة  (لعذور صورية) دراسة-  
كلي محمد  فرع تسويق، جامعة ألنيل شهادة الماجيستر في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص علوم التسيير

، حيث تدور إشكالية هذا البحث حول كيف يمكن أن يكون التسويق 2002بوضياف المسيلة الجزائر، سنة 
 وكالة مسيلة-المصرفي أداة لتحسين علاقة المصرف بلزبون؟ دراسة ميدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية
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هو تحقيق الربحية، وذلك مرهون بكتساب  المصارفللتسويق في  الحقيقي توصلت الباحثة إلى أن  الهدف
من خلال وضع البنك لسياسة تسويقية فعالة تساهم في تنمية علاقة هذا الأخير بلبنك، وبلتالي  الزبونرضا 

 الجزائرية في تبني التسويق المصرفي يعود إلى المصارف، كما أن توصلت إلى أن تأخر الزبئنجذب أكبر عدد من 
ة لدى الزبئن، المصرفية الجزائرية، وغياب الوعي والثقافة المصرفيغياب منافسة حقيقية على مستوى السوق 

الجزائرية، وبناءا على  المصارفبلإضافة إلى كثرة المعوقات التي يغلب عليها الطابع القانوني لأنشطة وتعاملات 
من طرف عمال البنك،  الزبونهتمام الجاد بلتسويق و النتائج التي توصلت إليها فقد أوصت الباحثة بضرورة الا

، بلإضافة إلى ضرورة تطوير مباني البنك ومظهر الموظفين، وأساليب استقبال والاهتمام أكثر بلعنصر البشري
 .الزبئن

 الزبئنة كمدخل لتحقيق رضا المصرفيتحت عنوان دراسة جودة الخدمات ( عبد الرزاق حميدي)دراسة -
بومرداس، درة التنافسية للبنوك  البحث المقدم لنيل شهادة الماجيستر في العلوم الاقتصادية، جامعة وزيادة الق

في إطار –من خلالها  المصارفماهي العوامل التي تستطيع  ، حيث تدور إشكالية هذا البحث حول2002سنة
 . دراسة حالة بنك التنمية المحلية  ة عليهم، وزيادة قدرتها التنافسي؟و المحافظ الزبئنجذب  -المصرفيالتسويق 

، وتوصلت المصرفيوهو المنتج  المصرفيتركز هذه الدراسة على عنصر واحد من عناصر المزيج التسويقي 
في إعداد المزيج التسويقي المناسب لملاقات وتصنيفهم يساهم مساهمة فعالة  الزبئنالدراسة إلى أن تحليل سلوك 

ة يتم الوصول إليها من خلال تقديم الخدمة للعميل بمواصفات معينة المصرفيلخدمة وأن جودة ا الزبئناحتياجات 
لذلك يعد عاملا محوريا في تحقيق رضاه وولائه، وأوصى الباحث بضرورة أن تجعل  الزبونومعايير محددة، وإدراك 

لك، والاختيار الجيد لمقدمي إدارة البنك الموظفين شركاء في التسويق الجيد لخدماتها وتقدم لهم التحفيز اللازم لذ
 المصارف، وضرورة تطوير شبكة الاتصالات بين مباشرة الزبئنة خاصة الذين يتعاملون مع المصرفيالخدمة 

 .المصرفيوالوكالات وإدخال الوسائل التكنولوجية والمعوماتية الحديثة في مجال العمل 
 

مذكرة التخرج لنيل  المزيج التسويقدي المصرفي على رضا الزبونأثر تحت عنوان ( عتيق خديجة)دراسة -
جامعة أبو بكر الماجيستر في العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، تخصص تسويق الدولي، شهادة 
، حيث تدور إشكالية هذا البحث ماهو أثر المزيج التسويقي المصرفي المقدم 2012-2011تلمسان، سنة-بلقايد

دراسة ميدانية للبنوك العمومية والأجنبية العاملة بولاية  في الجزائر؟ الزبئنمن بنك عمومي أوأجنبي على رضا 
 تلمسان
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في الوقت الحاضر أهمية الدور الذي تلعبه الأنشطة  المصارفتوصلت الباحثة في دراستها إلى أن تدرك 
ة إن هذه الأهمي.التسويقية في إنجاح سياساتها وتحقيق أهدافها بحيث لا تستطيع العمل إلا من خلال هذه الأنشطة

من أجل الاستمرار والبقاء  المصارفللتسويق المصرفي والأنشطة التسويقية ماهي إلا نتيجة للصراع الكبير ما بين 
العمومية و الأجنبية العاملة في ولاية  المصارفهذه الدراسة حول واقع المزيج التسويقي المصرفي في ومن هنا جاءت 
المصرفي وتحقيق احتياجياته وغباته،  الزبون ضرورة إرضاء وقد خلصت الدراسة إلى. عنه الزبئنتلمسان ورضا 

وذلك بتقديم خدمات مصرفية متنوعة ضمن أسلوب يعتمد على مزيج تسويقي فعال ذو أبعاد تركز من خلاله 
في الوقت و المكان المناسبين وبلسعر المعقول، مع  الزبئنعلى سرعة أداء الخدمات المصرفية و جعلها في متناول 

 .مختلف شرائح السوق بلمنتكات و الخدمات المصرفية الجديدة بستخدام عناصر الترويجي المتنوعةف تعري
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 تمهيد 
، المحافظة عليه كزبون دائم، وخلق حلقة وفاء بينه الزبون، إلى إرضاء المصارفتهدف العملية التسويقية في 

أو الخدمة المصرفية، ويعد المزيج التسويقي من أهم عناصر العملية التسويقية، و المزيج التسويقي  المصرفو بين 
لربحية و الإستهلاكية، مما يساعد ذلك على الحصول على يؤثر بقوة كبيرة في تحقيق مردود مادي للمؤسسات ا

ظمة، نالميزة التنافسية، وهذا قد يعبر عن نجاح عملية التسويق في بيئة التنافس، و كسب ولاء المستهلك وثقته في الم
على مما يُمكن المشاريع من دخول السوق، و إتاحة الفرص للتوسع والتطور، مما يضمن التقدم والنمو الاقتصادي 

نظمة أن تدرك المدى البعيد، وإيصال السلع المنتجة أو الخدمات،إلى مختلف فئات الزبائن ومناطقهم، و على الم
حة وصعوبتها، للحصول على فوائد بإعادة تنظيم الإستراتيجيات الخاصة بمزيجها التسويقي، حقيقة السوق المفتو 

في إخراجه، طبقا لطلبات الزبائن في الأسواق المختلفة، طبقا لشروط السوق المفتوحة، وتطوير المنتج و الإبداع 
 . المنظمة حول خط منتجهم و مكوناته للفت أنظار

يساعد التسويق المصرفي، في توجيه سياسات المنظمة، حيث يترتب على إدارة التسويق الناجحة ان تتولى 
نها حلقة الوصل بين المنظمة و المستهلكين، تزويد الإدارة العليا للمشروع، بنتائج دراستها وأبحاثها في السوق، كو 

. مما يدعوإلى إيجاد توافق بين الزبائن و الخدمة التي تقدمها المنظمة، وبالتالي ضمان طلبها من قبل الزبائن المرتقين
 :فإن اهتمامنا في هذا الفصل سيكون منصبا على

 .التسويق المصرفي  دخل إلىم: المبحث الأول
  .زيي  التسويق المصرفيالم ماهية :المبحث الثاني
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 التسويق المصرفي مدخل إلى: المبحث الأول
إن تطبيق المفهوم التسويقي في المصارف و المنظمات المالية عموما لم يعطي القدر الكافي من الأهمية من  

ة الدور الذي يلعبه قبل المنظمات المالية مثلما أعطت المنظمات الإنتاجية ولكن المنظمات المالية بدأت تشعر بأهمي
 .مطالب التالية 4هذا النشاط في الفترات الأخيرة ومن خلال هذا المبحث سوف نتطرق إلى 

 وأهميته تعريف التسويق المصرفي: المطلب الأول
 إلى فرعين  القد تطرقنا في هذا المطلب إلى مفهوم  و أهمية التسويق المصرفي وهكذا تفرعن

 لمصرفيالتسويق ا تعريف: الفرع الاول
لقد تعددت تعاريف الباحثين والمفكرين للتسويق المصرفي، وذلك نظرا لاختلاف الزوايا التي ينظرون منها للتسويق 

  :المصرفي، نذكر من اهم هذه التعريفات مايلي
 1"عملية تطبيق تقنيات، وإجراءات للتسويق في المجال المصرفي:" يعرف قولفان التسويق المصرفي بأنه.1

عبارة عن فكرة تطبيق، وتدقيق، وتحقيق كل : ءا على هذا التعريف، أن التسويق في الميدان المصرفي هويفهم بنا
 .الوسائل، والموارد، التي تسمح للمصرف بالوصول إلى تحقيق أهدافه، بطريقة مريحة

 الزبائن ذلك التوجه المنظم للخدمات المصرفية إلى" يرى طلعت أسعد عبد الحميد أن التسويق المصرفي هو.2
 2 "بطريقة التي تحقق رضا الزبائن، وأهداف المصرف

مهمة تخطيط وتنظيم، وتوجيه، ومتابعة تدفق، وانسياب " التسويق المصرفي هو: أما محسن الخضيري، فيرى بأن. 3
، وحداته المسؤولة عن توزيعها، وإتاحتها المصرفالخدمات، والمنتجات المصرفية، عبر شبكة متكاملة من فروع 

 3" .، وتوسعه واستمرارهالمصرف، مع تحقيق ربحية الزبائنلإشباع رغبات 
النشاط الذي ينطوي على تحديد أكثر الأسواق ربحية في الوقت "و يعرف التسويق المصرفي كذلك على أنه . 4

 دادفهو يتعلق بوضع أهداف المصرف و إع للزبونالحاضر و المستقبل و تقييم الحاجات الحالية و المستقبلية 

                                                           
1 Yves Le Golvan, «  Markezing bancaire et planification », édition banque, paris, 1985,P77 

 .861، ص 8991مصر،  -، مكتبة الشقري، القاهرة"الإداراة الفعالة لخدمات المصارف الشاملة "،طلعت اسعدعبد الحميد2
إيتراك للنشر والتوزيع،  ،"متاكك منوومة المزياا  التناسسية في اام  ما ععد اجااتالتسويق المصرفي مدخل متكامل للبنوك لا" ،محسن أحمد الخضيري: 3

 .18، ص8999
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وتصميم الخطط اللازمة لتحقيق تلك الأهداف، وإدارة الخدمات المصرفية بالطريقة التي يُكن بواسطتها تنفيذ تلك 
 1".الخطط كما يتضمن عملية التكييف التي يتطلبها التغيير البيئي

، صرفللمحالة فكرية، تهدف إلى توجيه مختلف الوسائل،و الإمكانيات المتاحة " التسويق المصرفي هو. 5
والتأمين، لتلبية وإشباع و إرضاء الزبون، أو بعبارة أخرى هو فن إرضاء الزبائن، وإسعاد رب العمل، في نفس 

 2(".مردودية، وجودة وصورة)الوقت 
مجموعة الوظائف التي يُكن من خلالها الموازنة بين ما ينتجه المصرف من الخدمات، و "ويعرف كذلك على أنه. 6

 3".، من خلال ضمان تقديم المنتجات المصرفية في الوقت و المكان المناسبينلزبائنابين ما يحتاج إليه 
تلك النشاطات الرئيسية الأهم في أي مؤسسة مصرفية، و "كما يُكن أن نعتبر أن التسويق المصرفي يتمثل في. 1

صرف، حيث تساعدها التي تسمح بتوفير قاعدة المعلومات الأساسية التي ترتكز عليها النشاطات الأخرى في الم
 4".على بناء الخطط و اتخاذ القرارات المناسبة

مجموعة من الأنشطة المتخصصة و " أن نعرف التسويق المصرفي على أنه ومن خلال التعاريف السابقة يُكن-
المتكاملة التي توجه من خلالها موارد المصرف وإمكانياته ضمن صياغات خلاقة تستهدف  تحقيق مستويات أعلى 

سوقية سانحة يستطيع من تالحالية والمستقبلية والتي تشكل دائما فرصا  الزبائنالإشباع لحاجات و رغبات من 
 5"تحقيق الربح المصرفخلالها 

 

 المصرفي تسويقأهمية ال: الفرع الثاني
ة يُارس وظائفه بنجاح من دون وجود هذه الوظيف مصرفلايوجد نشاط في مثل أهمية التسويق، ولا يوجد       

يشمل جهودا متعددة يقوم رجال  يُثل القوة الدافعة نحو الإبداع و التطوير والتحسين، وهو المصرفيلديه، فالتسويق 
ية بسهولة المصرفالتسويق بتقديُها بالشكل المطلوب بما يكفل للعميل تدفقا وانسيابا في الخدمات في الخدمات 

                                                           
1
 .81ص،8004معهد الدراسات المصرفية،  ،، عمان"أصول التسويقي المصرفي"ناجي معلا،   

2  Michel BADOC, «  Marketing management pour les sociétés financiere », édition 
d’organisation, paris, 1998, p08 

3 Sylvie de Coussergues, « Gestion de la banque »,  paris, édition Dunod, 1992, p219              
                                               

 .38، ص8،8001طائل للنشر والتوزيع،عمان، الأردن، دار و   ،"التسويق المصرفي عين النورية و التطبيق"صباح أحمد أبو تايه،  4
 .  58،ص، مرجع سبق ذكرهصباح أحمد أوتايه 5
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، نتيجة للمصرفصفة عامة مكانة مهمة في الهيكل التنظيمي  بالمصرفيويسر وكفاءة وفعالية، كما يحتل التسويق 
 1:مواجهة المشاكل التسويقية التي يتمثل أهمهاتحمله مسؤولية 

  للزبونية جديدة مصرفوتقديم خدمات  للمصرفافتتاح فروع جديدة.  
  في مشروعات معينة تتطلب إجراء دراسات تسويقية خاصة بها المصرفاستثمار أموال.  
  ية وضمان استمرار تعامله ورضاه عن المصرفمن حيث رغباته ودوافعه وكيفية إشباعه من الناحية  بونالز دراسة

 .المصرف

  زمة لذلكو توفير الإمكانيات و الموارد اللا المصرفلصالح الخدمات التي يعرضها ترويج الإشهار و ال . 

  اج إلى الوعي بها وإدراكها بشكل علمي يجادهم وفق مناهج تسويقية متقدمة تحتإالمحتملين و  الزبائناكتشاف
 . جيد

بصفة عامة يوما بعد يوم  المصارفؤسسات المالية وفي في الم ودوره الفعال المصرفيأهمية التسويق  تزداداو  
  : وبالشكل الذي ينعكس إيجابيا على مايلي المصرفداخل وخارج من خلال الأنشطة التي يقوم بها 

  ودوره في سوق المال المصرف الذي يدعم مركز صرفيالمتحقيق الاستقرار المالي و. 

  ية نوعا وكماالمصرفالنمو المتوازن للعمليات والخدمات. 

 توزيع المخاطر والاحتياط الكامل من حدوثها باستخدام الإمكانيات المتوفرة. 

 إثراء قوى العمل وترسيخ الإبداع والابتكار الذاتي. 

  للمصرفالدقة في الأداء وتحقيق الربحية   من خلال السرعة والمصرفيتفعيل العمل. 

 تطور مفهوم التسويق المصرفي و مراحله: المطلب الثاني
و بهذا  بالنسبة للمطلب الثاني تحدثنا على تطور التسويق المصرفي و مراحل الذي مر عليها

 نكون أمام فرعين 
 التسويق المصرفي نشأة ومراحل: الفرع الأول

يعبر الأزمنة  المختلفة اقتصاديات الدول  كان مرتبطا بحركية التطور الاقتصادإن ظهور التسويق المصرفي  
طور كت  المصارفعلى عمل وسياسات  حيث بعد الحرب العالمية الثانية أدت مجموعة من العوامل إلى التأثير

                                                           
1
 .33،ص8001،مذكرة ماجيستر، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير، جامعة البليدة،"واقع التسويق المصرفي في اجازيائر"سليم حيرش،  
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حرية إنشاء نقاط  القوانين، حيث نجد السلطات العامة و النقذية تدعوا إلى ضرورة تغيير الهياكل المصرفية مع منح
 1 .البيع، و هذا قصد منح المحيط المالي و المصرفي تطورا ونموا

كما أن ارتفاع مستوى المعيشة لدى الأفراد واحتياجاتهم الماسة إلى مصدر لتمويل نشاطتهم ساهم إلى 
ته و نحو سلوك الزبون، من اجل جذبه وإيجاد منتجات وخدمات تشبع حاجا المصارفحد كبير في اهتمامات 

ساهم كذلك في دخول  المصارفكما أن اشتداد المنافسة بين .رغباته و في الوقت نفسه ترفع من مردوديتها
، وخلق ميزة تنافسية عن طريق إتباع سياسة تسويقية دقيقة و مكيفة مع المتغيرات المصارفالتسويق إلى 

 .الاقتصادية
لى ظهور التسويق المصرفي، حيث ظهر هذا إن ما سبق ذكره يُثل بعض الأسباب والعوامل التي أدت إ

الأمريكية، ثم في فرنسا وبقية أوروبا في مطلع الستينات، حينما اقتنع مسؤولو  المصارفالمفهوم لأول مرة في 
بأهمية استخدام التسويق وقناعتهم بالدور الذي يُكن أن تلعبه الوظيفة التسويقية في تحقيق أهداف  المصارف
تقرار و الاستمرار، و بذلك اكتسب التسويق صفة شرعية كوظيفة أساسية في الهيكل من حيث الاس المصارف

 .للمصرفالتنظيمي 

 مراحل تطور التسويق المصرفي: الفرع الثاني
 :تتمثل فيمايلي

  :مرحلة الإشهار-أ
 تسويق بتطبيق ال المصارفتحت تأثير المنافسة الشديدة التي تلت إعادة التنظيم و تحرير المهن، بدأت بعض 

 بالقيام بعدة حملات اشهارية، معتقدة أنها تقوم بالتسويق المصرفي فعملت على توزيع الهدايا ووضع بعض وذلك 
بالبحث عن الَيات جديدة تسمح بالحفاظ  المصارفالمختلفة بقصد جذب الزبائن، و هكذا بدأت العلاوات 

 2.والوفاء لزبائنها
  :مرحلة التسويق وتسيير البيئة-ب

                                                           
1
ماجيستر،كلية العلوم الإقتصادية، جامعة محمد بوضياف مسيلة، مذكرة   ،"نأهمية التسويق المصرفي في تحسين العاكقة مع الزيعو " ،لعذور صورية 

 38-38ص ،8001
 

2
 Tournois Nadine, «  Le Marketing Bancaire face à la nouvelles technologies », Masson, 

Paris, 1989, P 74. 
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ة للمرحلة السابقة، فشلت الحملات الاشهارية التي كانت تخصص لها ميزانية ضخمة، و أدركت كنتيج
أن المشكل الحقيقي ليس في طرق جذب الزبائن و لكن في كيفية الحفاظ عليهم، مما دفعها إلى استعمال  المصارف

لاستراتيجية مما افقد ميزة  تبنت هذه ا المصارفأسلوب إشهاري جديد يتمتع بديكور ولغة جديدة، إلا أن معظم 
 .التنافس بينهم

  :مرحلة التجديد-ج
تبحث عن طرق جديدة للتميز،  المصارفبعد فقدان الميزة التنافسية كنتيجة للمرحلة السابقة، أخذت 

حيث وصلت إلى فكرة أن القيام بالإعلانات عن منتجاتها وخدماتها يكون أفضل لها من القيام بالإعلان عن 
سها، انطلاقا من هذه الفكرة بدأت تركز جهودها على الإبداع والتجديد فأخذت تقدم منتجات قديُة المؤسسة نف

محسنة و مجددة، وأصبحت لا تقتصر فقط على الادخارات بل الاهتمام أيضا بمجموع  الاحتياجات المالية 
 .للزبائن

 :مرحلة التموقع-د
تها، أدركت أن إرضاء كل الزبائن وخلق صورة على الإشهار والتجديد لمنتجا المصارفبعدما اعتمدت 

مثالية في أذانهم أمرا مستحيلا، وعلى هذا الأساس رأت أنه من الأنسب اختيار موقع تنافسي لها في السوق 
المصرفية والمالية بحيث أصبحت تركز اهتماماتها على فئات معينة من السوق، مع العمل على رسم صورة مميزة لدى 

الأخرى من  المصارفن خلال برنامج تسويقي يوحى للزبائن باختلافها وتميزها عن ما تقدمه هؤولاء الزبائن م
 .منتجات وخدمات مصرفية

 : مرحلة التحليل و المراقبة-و
وهي اخر مرحلة من تطور التسويق المصرفي في أوروبا على وجه الخصوص حيث تميزت بإنشاء نظام     

تمتلك لقسم تسويق متكون من عدة مصالح كمصلحة البحث  لمصارفاتحليل، تخطيط، ومراقبة، فأصبحت كل 
والتطوير، مصلحة الإعداد، مصلحة التخطيط، مصلحة الاتصالات الداخلية ومصلحة الاتصالات الخارجية 

   1.وأخيرا فريق من رؤساء الأسواق والمنتجات
 خصائص و وظائف التسويق المصرفي:  المطلب الثالث

 ثل وظائفهلث تعرفنا على خصائص التسويق المصرفي و فيما تتمومن خلال المطلب الثا
 

                                                           
 .33-38ص رجع سابق ذكره،م ،لعذور صورية:  1
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 خصائص التسويق المصرفي: الفرع الأول
التسويق المصرفي، هي تقنيات التسويق بصفة عامة، إلا أن هناك بعض الخصائص التي تميزه إن تقنيات 

 :عن تسويق المؤسسات الصناعية، والتجارية، نلاخصها فيمايلي
 .للتسويق المصرفي، مع ما تتميز به من مواصفات ادة الأولية تعتبر النقود الم.8
تؤثر اللوائح، و القوانين، و التشريعات الحكومية في المؤسسات المالية، و المصرفية في تقديم عروضها، وتحديد . 8

 .أسعارها
المستثمرين و مدخرين، وزبائن وهم : ، من موردين وهم المصرفتعدد أنواع الأفراد الذين يتعاملون مع . 3

 (.عدم التفرقة في تسمية الزبون)المستهلكين الذين يجمعون ما بين الصفتين
 .ية لشبكة توزيع خاصة بهامصرفاحتكار كل مؤسسة . 4
، ومنه إلى المستثمرين أو المصرفالدورة التوزيعية للخدمات المصرفية، تكون وحدوية، أي من المدخر إلى . 5

 .المستهلكين
 .صرفية قريبة من الزبائن، أما مراكز القرارات المصرفية، فتكون بعيدة عن إنشغالاتهم و تطلعاتهمالوكالات الم. 6
القدرات المختلفة، و الدخول المخصص لبعض الأسواق، و هذا لبعض  منافسة غير كاملة، لوجود قوانين تحدد. 1

 .المؤسسات
 .المصرفي وجود تعامل مباشر مع الزبون، و علاقات مستمرة بينه و بين. 1
أماكن الإنتاج هي نفسها أماكن التوزيع، و التي تتمثل في نقاط بيع الخدمة المصرفية أي وكالات و فروع .9

 .للمصرف
مؤسسات كبيرة، مؤسسات متوسطة و صغيرة، جمعيات، ) المصرفأهمية عملية تقسيم السوق في . 80
 (.الخ...أفراد

 (.ت، سوق الموارد مع تفاعل هذين السوقيسوق الاستعمالا) سوق-مصرفإزدواجية العلاقات 
 .فكرة المخاطرة شديدة في النشاط المصرفي، مما يصعب من عملية التجديد. 88
 . المنتجات رغم الأهمية البسيكو لوجية لمادتها الأولية،  غالبا ماتكون غير ملموسة. 83
دة أولية و من جهة أخرى لتقديم يستعمل التسويق في المصارف من جهة، لجذب الودائع و المدخرات كما. 84

 .القروض، ومنح الخدمات المصرفية كمنتجات
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الإستماع، الإستشارة، : محاولة التجسيد اللامادي، من خلال عمليات الإشهار لخدمات المصارف مثل. 85
 .الحيوية، العصرنة، القوة، الأمان في الخدمة المصرفية
، لا ختتلف عن التسويق الكلاسيكي من الجانب مصرفيسويقي و في الأخير نستطيع القول بأن تطبيق تسيير ت

 1(.إستعمال وسائل و تقنيات خاصة) التخطيطي، ولكن الإختلاف يكمن في المستوى التقني
  :إن خصائص التسويق المصرفي تدور حول فكرتين رئيسيتين

  مع مكونات المحيط المختلفة المصرفتشابك العلاقات التي تربط. 
 مع مكونات المحيط المختلفة المصرفالتي تربط  تعدد العلاقات 

 
 وظائف التسويق المصرفي: الفرع الثاني

 2 :فيما ختص وظائف التسويق المصرفي، فيمكننا التعرف عليها من خلال الجدول التالي
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 98-98-90، ص8001الجزائر، -، دار المحمدية"التسويق المصرفي مدخل تحليلي إستراتيجي"ل، معراج هواري، أحمد أمجد:  

2
 .94معراج هواري ، أحمد أمجدل، مرجع سبق ذكره، ص : 
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 وظائف التسويق المصرفي:  (1-1)اجادول رقم 
 عمل المطلوبال                 لمن وجه؟    الوظيفة    

  
 

 المعرفة   
Le Savoir  

 (فهمالعرفة و الم) 

   
 
 الزبائن  

 المنافسين   
 المصرفداخلية 

 

 :جمع الأفكار المتعددة حول الزبائن
 .متابعة شكاويهم و تحليلها -     
 .إجراء مقابلات وتحديدها -     
 .إجراء إستقصاء على عينة منهم -     

لأنهم مصدر ) وولائهم المصرفي الاهتمام بأفكار موظف - 
 (. للمصرفتجديد هام يصنع الكثير 

 .معرفة المنافسين ونشاطهمن وبماذا تتميز خدماتهم -
 

 
  التوجه   

L`Orientation 

 :اختيار
 .السيناريو

 .الميدان
 .الوسائل

: صياغة الأهداف التسويقية ويتم تحديدها بطريقة واضحة -
ذلك؟ ومن الذي يُكن أن يعهد ماذا نفعل؟ أين يُكن أن ننفذ 

 إليه بإتمام هذه الأعمال؟
 .الكيفية التي يُكن بها تنفيذ المطلوب والوسائل المستعملة -

   
    
 الإعلام   

 جذب الزبائن
 زعزعة المنافسين
 المصرفتجنيد موظفي 

   
 . اختيارالأسواق المستهدفة -
 .صياغة القرارات المتعلقة بالمزيج التسويقي -
 

 .94مرجع سبق ذكره،ص أحمد أمجدل، معراج هواري،:صدرالم
 التسويق المصرفي  وأهداف دور: المطلب الراعع

فرعين ومن خلالهما تعرفنا عن دور والأهداف التي تسعى إليها إدارة  إلى تطرقنا في هذا المطلب إلى كذلك
 المصرف

 
 



 الفصل الأول                                           الإطارالمفاهيمي للمزيج التسويقي المصرفي
 

 
11 

 أهداف التسويق المصرفي  :الفرع الأول
تحقيق مجموعة من الأهداف من خلال تخطيط إستراتجية لخدماته والمتمثلة في ما  إلى المصرفتسعى إدارة  
 يلي     

  والمقصود الحصول على المزيد من المتعاملين والودائع بأقل تكلفة  :المصرفزا دة رقم أامال
بالإضافة إلى تلك الأعمال المتعلقة بتوظيف هذه الموارد في الإقراض، الاستثمار العمليات 

 ية وتغيير مزيج الخدمات للوصول لأسواق جديدة فالمصر 
  وهذا يعطي فرص وافرة في مجال تخطيط السيولة والربحية  :المصرفالعمل الى استقرار نشاط

 . للمصرف
  وإذ أن الأرباح مازالت تعبر عن نشاط  :للمصرفارتباط الخدمات المقدمة عتحقيق ربحية معينة

 .ونجاحه المصرف
 :خرى وهيإلى أهداف أ ةبالإضاف
  دراسة السوق و العميل المصرفي الأكثر ربحية، وتحديد رغباته، و احتياجاته الحالية و المستقبلية، قصد

 .تصميم، وتقديم الخدمات المصرفية التي يرغب في الحصول عليها في الوقت المناسب، و المكان الملائم
  تها على التأثير في السوقالإطلاع الدائم و المستمر، على المصارف المنافسة، ومعرفة قدر. 
  و خدماته، و عن العاملين فيه، و المحافظة المستمرة على سمعة و المصرفبناء صورة ذهنية إيجابية عن ،

 .لدى عملائه المصرفصورة 
 المساهمة في عملية التجديد، و التطوير المصرفي، و المالي . 
 للزبونابية، و تقديُها على أكمل وجه تسيير مختلف المنتجات، و الخدمات المصرفية بصفة أكثر إيج. 
  تكييف المصارف، و جعلها ذات مرونة عالية عي الإستجابة لمتغيرات السوق، و تطورات احتياجات

 .الزبائن

  1.المنافسة ومعرفة مدى قدرتها على التأثير في السوق المصارفمتابعة 
 واع جديدة من الخدمات المصرفية خلق الأسواق المصرفية، و ممارسة العمل فيها عن طريق اكتشاف أن

 .ترضى الزبائن

 
                                                           

 .888،ص8008، دار المعارف، الإسكندرية، مصر، "إدارة المخاطر الائتمانية"عبد الحميد محمد شواربي،  1
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  المساهمة في اكتشاف الفرص الاستثمارية، ودراستها، و تحديد المشاريع الجديدة التي يُكن إقامتها في
 .نطاقها، و تأسيس و ترويج هذه المشاريع

  سم السياسات، مع يعتبر أداة تحليلية رئيسية في فهم نشاط المصرفي، و يساعد العاملينفي المصارف على ر
 .وضع التكتيكات، كما يقوم بمراقبة، و متابعة العمل المصرفي، و الحكم على أدائه من جوانبه المختلفة

في المدى القريب و السماح بالتوسع، و النمو في  المصرفبأن التسويق يضمن استمرار نشاط : وعليه يُكن القول
 .و تطورها المدى البعيد، كما يسهم في رفع مردودية المصارف

 
 المصرفأهداف دور التسويق المصرفي في تحقيق : الفرع الثاني

تبدأ وظيفة أي منظمة بالتسويق و بدونها يتم إنتاج خدمات لا يطلبها السوق بما يؤدي إلى فشل تسويقي قد      
من عناصر عامة تشغيلية يؤدي إلى انهيار المنظمة، و تبدأ الوظيفة التسويقية بدورها بتحليل البيئة بما يشتمل عليه 

ن خلال هذا التحليل تحديد الفرص و التهديدات من البيئة الخارجية و نقاط القوة و الضعف في موداخلية يتم 
البيئة الداخلية ثم وضع أهداف استراتجية مناسبة و قابلة للتحقيق ثم وضع الخطط الاستراتيجة لتحقيق الأهداف 

 .ليهاالتي تم التوصل إليها ثم الرقابة ع
أن تفاعل الوظيفة التسويقية مع الوظائف الأخرى في المنظمة له علاقة بنجاح أو " روكرت ودكر"وكما أوضح     

 1:فشل الوظائف الأخرى في ضوء المتغيرات البيئية وهذا مايوضحه الشكل
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 .18،ص8001، 8طالمكتب العربي للمعارف، دار الناشر ،"تسويق المصرفي لمواجهة اُثار اجااتستفعيل ال "سامي أحمد مراد، 1
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 (1-1)شكل رقم 
 المصرفدور التسويق المصرفي في 
 الهيكل و العمليات

 النتائ                البيئة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                             
 
 
 
 
 
 
 
 18سامي أحمد مراد، مرجع سبق ذكره، ص :لمصدرا
 

 التفاال عين التسويق و المجالات الوظيفة الأخرى

عمل.   

موارد.   

مساعدات.   

البيئة 
 الداخلية

موارد.  

البيئة 
 الخارجية

التعقيد.  

التقلبات.  

 

 

 

تدسق المعلومات عين التسويق و المجالات 
 الوظيفية الأخرى

حجم.  

صعوبة.  

رسمية و غير رسمية.  

 

 
الات الوظيفية الأخرىالتنسيق عين التسويق و المج  

الإجراءات و القواعد الرسمية.  

التأثير غير الرسمي.  

التغلب على الصراع.  

 مخرجات وظيفية

إنجاز الأهداف .
التسويقية و 

الوظائف الأخرى 
والهدف العام 

 للمنظمة

مخرجات نفسية و 
 اجتمااية 

فاعلية العلاقة بين .
التسويق والوظائف 

 الأخرى
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 المزيي  التسويقي المصرفيماهية  :المبحث الثاني
لدى  ع الحاجات و الرغباتإشبا  وإلى ،للمصرف المردودية تحقيق إلى المصرفية التسويقية الأنشطة دفته

 إضافة للمصرف التسويقية للعملية الأساسية المكونات إحدى التسويقية الأهداف تعتبر .رضاهم بتحقيق نالزبائ
 .المصرفي التسويقي بالمزيج عليها يصطلح ما أو المصرفية التسويقية السياسات دور إلى
 

 المزيي  التسويقي المصرفيتعريف :المطلب الأول
 .نى المزيج التسويق المصرفيمع امن خلال هذا المطلب توصلت معرفتنا م

 لتحقيق المؤسسة تستخدمها والتي ، التحكم يُكن التي المتغيرات مجموعة" :أنه على التسويقي المزيج يعرف:اولا
 المنتج، :وهي الأساسية، التسويقي المزيج عناصر عن -التعريف هذا حسب- المتغيرات تعبر ."السوق في هدفها
    التسويق رجل يستخدمها التي التسويقية والأدوات الوسائل مجموعة في تتمثل إذ ،  يعوالتوز  الترويج السعر،
  1.أهدافه لتحقيق
ويعرف المزيج التسويقي المصرفي على أنه عبارة عن مجموعة من العناصر التي تستطيع المنظمة من خلالها :ثانيا

 .التأثير على رد فعل المستهلك تجاه منتج ما

تسويقي يتضن مجموعة من الأنشطة و الفعاليات المختلفة و المتكاملة و النسقة و من الواضح بأن المزيج ال
 .الفعالة التي تمكن المنظمة من التأثير من خلالها على المستهلك ودفعة نحو شراء منتجات المنظمة المختلفة

 في الجوانب و في مجال الخدمات المصرفية فان المنتج التسويقي لا ختتلف من حيث مكوناته و عناصره الا
 .التي تختلف بها الخدمات المصرفية عن السلع و الخدمات الاخرى

ع المزيج مو قد تعددت الأراء لدى الكثير من الباحثين و الكتاب في مدى تشابه المزيج التسويقي للسلع 
 2.التسويقي للخدمات من حيث العناصر الأساسية التي يتكون منها المزيج

: ثين و الكتاب متفقين على أربعة مكونات أساسية للمزيج التسويقي هي و تقليدا فان أكثر الباح
 .المنتج، السعر، التوزيع، الترويج

                                                           

43لعذور صورية، مرجع سبق ذكره، ص 1  
.834،ص8005ة الأولى،،عمان،الاردن،الطبع"التسويق المصرفي ،مدخل استراتيجي،كمي،تحليلي"ردينة عثمان يوسف، محمد جاسم الصمعيدي،  2
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و غيرهم الا أن المزيج التسويقي لا ختتلف في  KOLTER،SKINERو هذا ما يؤكد كل من 
مع ذلك .لعة أوخدمةعن مزيج اخر من حيث المكونات،الا ان طبيعة التنفيذ الواحد قد تختلف بكونه س مكوناته 

توسيع و تطوير أنشطة و عناصر المزيج التسويقي للخدمات،وذلك على الباحثين يرون ضرورة  أكثرفان هناك 
يرى بأن عناصر المزيج  MAGRATH1989وعليه فان .ضوء عمليات التطوير التي تصاحب تلك الخدمات

ويستند هذا الكتاب و . لتلائم طبيعة الخدمات المقدمةالتقليدي يجب أن يجري له تكييفا و تعديلا و توسيعها 
ادية لهذا يجب مؤيدوه في هذا الرأي هو أن الخدمة غير الملموسة تتطلب جهودا كبيرة تفوق ما تتطلبه السلع الم

الاعتيادية و على  4تتضمن عناصر أخرى مضافة الى توسيع القائمة لكي 
توزيع، الترويج،ا لجوانب الملموسة، الجانب الشخصي، العملية المنتج، السعر، ال)ADRIAN1998:النحوالتالي

 1(.الادارية

من الواضح بأن عناصر المزيج التسويقي الموسع يتضمن سبعة عناصر بدلا من أربعة و يُكن توضيح ذلك في - 
 :الشكل التالي

 للخدمات المصرسية المزيي  التسويقي (2-1)رقم الشكل

P4                                                                                            P7 

 ااتالبغلابلالمنتج

 

 

 

 المزيج التقليدي

 الحديثالمزيج                                                                                        

 835يوسف، مرجع سبق ذكره، ص محمود جاسم الصمعيدي، ردينة عثمان:المصدر

                                                           

835مرجع سبق ذكره،ص,د جاسم الصمعيدي،ردينة عثمان يوسفمحمو  1
  

 المنتج    

انب                   السعر الجو     

الملموسة                         التوزيع      

                                           

 الجانب الشخصي                         

الترويج                                         

 العملية الإدارية

 

 العملية الادارية

 

 

 تج       المن          

 الترويج                السعر     

 

 التوزيع        
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 اناصر المزيي  التسويقي المصرفي:المطلب الثاني

 .نتعرف عن عناصر المزيج التسويق المصرفي السبعة وانطلاقا من هذا المطلب سوف 

 :اختيارنا تعريفا للمنتج نجد أن هناك عددا من التعريفات، لكنها متقاربة نوعا ما

يُثل المنتج أهمية كبرى ضمن المزيج التسويقي و بالتالي على صعيد الاستراتيجيات التسويقية :المنت  المصرفي-1
اس الذي تقوم عليه كافة الأنشطة و الفعاليات التسويقية،أحد الأعمدة المهمة لهذه المختلفة،يعتبر المنتج هو الأس

 .الأنشطة

 تعريف المنت  المصرفي-أ

مجموعة من الصفات الملموسة وغير الملموسة بما في ذلك اللون والسعر " فهناك من يعرف المنتج على أنه
 ." والسمعة والمكانة

، أي أن المستهلك لا يقوم بشراء منتج ما لشراء خصائصه "نافع المتوقعةمجموعة من الم"على أنه ويعرف 
الطبيعية والكيماوية فقط بل يشتري بالإضافة  إلى ذلك منتجا يشمل الغلاف والسعر والسمعة بحيث تتضافر 

  1.جميع هذه العناصر لتحقيق إشباع حاجات ورغبات المستهلك

الفعاليات الخدمية التي يقدمها المصرف لغرض تلبية حاجات و رغبات  أنه مجموعة من الأنشطة وو 
 .الزبائن

بهذا فان مقدم الخدمة يسعى الى تكوين صورة ذهنية و أهمية عن الخدمة لدى الزبائن و ذلك من خلال و 
واصفات المعلومات التي يزودها لهم من خلال المعاملة الجيدة،وبشكل عام فان على مقدم الخدمة أن يُتلك الم

 :التالية

 .القدرة على ادارة الحديث-

 .اللباقة و سرعة البديهة-

 .المظهر اللائق-
                                                           

1 Jean-Pierre Helfer, « Marketing »,paris, magnard-vuibert,2011,p57. 
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 .يُتلك القدر الكافي من الدبلوماسية و القدرة على التفاوض-

 .يُتلك المهارات الازمة لتحقيق الاتصال مع الزبائن-

 .القدرة و الفهم و الاستيعاب السريع-

 .يقة مع الزبائنالقدرة على بناء العلاقات الوث-

 .يُتلك القدرة على الاقناع-

وبالتالي فالمنتوج المصرفي الخدمة المصرفية نشاط غير ملموس يهدف الى اشباع حاجات و رغبات الزبون مقابل 
 1:دفع عمولة معينة،و يتميز المنتوج المصرفي بمايلي

 .وفي خدمتها المصرفية الاعتماد على الدوافع في نشأتها-

 .لموسة لبيع فكرة في شكل خدمات معينةخدمات غير م-

 .التأثير المتبادل بين الأنشطة الاقتصادية و السياسية و النشاط الاقتصادي-

 .ارتباط الخدمة المصرفية ارتباطا وثيقا بشخصية المصرفي كبائع للخدمة دون سواء-

 .تنوع و تعدد خدمات المصرف-

ية مصرف،كونه خلاصة سياسة تسويقية مصرفزيج التسويقي لأي ومن هنا يعتبر المنتوج المصرفي من أهم عناصر الم
بغرض تلبية حاجات الزبائن و ارضائهم وهذه السياسة  تختص بخلق منتجات جديدة و العناية بالمنتجات الموجودة

 :يجب أن تمر بالمراحل التالية 

 .التعرف على المنتجات الجديدة-

 .جانسةالتعرف على أقسام السوق التي بها حاجات مت-

 .التنبؤ و التخطيط للنشاط بتسيير المنتجات-

                                                           
 كلية العلوم الاقتصادية،  يُي،،مذكرة مقدمة لنيل شهادةماستر أكاد"مودن الياستقنيات التسويق المصرفي للبنوك التجارية في اجازيائر"فلاح زكرياء،1

  .36،ص8085اقتصاد بنكي معمق، تخصصجامعة الجيلالي اليابس، 
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 :هناك ثلاث جوانب للمنتوج المصرفي و هي كالاتي:جوانب المنت  المصرسية-ب

 .وهو عبارة عن المنفعة الجوهرية التي يتوقع المشتري الحصول عليها من المنتج:المنت  اجاوهر-8

 1.أي أنه يُثل مجموعة المنافع الأساسية التي يستهدفها العميل من اقتناء الخدمة

 :ان المنتج الفعلي هو عبارة عن ذلك تراه السوق المستهدفة معروضة للبيع،مثلا:المنت  الملموس-8

مستوى :حساب الشيكات،بطاقات الائتمان وغيرها هي منتجات ملموسة و تتصف بالعديد من الخصائص مثل
 .عين من الجودة،معالم مختلفة،اسم معين،اسم العلامة،التغليف و التعبئةم

و هو عبارة المنتج الملموس مع كافة العناصر الملموسة و غير الملموسة المرافقة لهذا المنتج أو :المنت  المدام-3
التقييم، الداعمة له،مثلا طريقة تعامل المصارف مع طالب القرض من خلال مرحلة تقدم الطلب و عملية 

 .2الشهرية و استجابة سريعة لتساؤلات طالب القرض الكشوفات

يرتبط هذا المفهوم بعامل الزمن،فدوره حياة الخدمة تبدأ بانشائها وطرحها في :دورة حياة المنت  المصرفي-ج
لمنتوج السوق الى غاية غيابها و اختفائها،و ختتلف حجم مبيعات الخدمة من مرحلة لأخرى و لهذا تحليل حياة ا

لكل مرحلة من دورة حياة المنتوج المصرفي و  المصرفي يساعد على وصف الكيفية التي تعمل بها الخدمة المصرفية،
 :استراتيجية تتناسب و طبيعة هذه المرحلة و العوامل الداخلية و الخارجية يُكن انجازه في مايلي

يكون الطلب على الخدمات المصرفية بطيئ و في هذه المرحلة : الاستراتيجية التسويقية في مرحلة التقديم-1
لأن الزبائن لا يُتلكون المعلومات الكافية عن هذه الخدمة لذلك  ذلك لعدم امكانية التوسع في تقديم هذه الخدمة

لا يوجد لديهم الاستعداد و الاندفاع الكافي لاستخدام هذه الخدمة لذلك يتم التركيز على الأنشطة الترويجية 
دف اعلام و اخبار الزبائن بنزول الخدمة الى السوق و تعليمهم و ارشادهم الى كيفية الحصول عليها بشكل كبير يه

 :في هذه المرحلة على المصارفو حثهم و اقناعهم على قبول هذه الخدمة و تعتمد 

                                                           
مدى تطبيق المصارف الإساكمية لمفهوم التسويق المصرفي من وجهة نور "مصطفى سعيد الشيخ،طارق نائل هاشم،شكري تركي إسماعيل، 1

 .801، بتصرف، ص8009ردن، جامعة الزرقاء، المجلد التاسع، العدد الأول،، مجلة الزرقاء للبحوث والدراسات الإنسانية ، الأ"العماكء
31-31فلاح زكرياء،مودن الياس،نفس المرجع السابق،ص 2

  



 الفصل الأول                                           الإطارالمفاهيمي للمزيج التسويقي المصرفي
 

 
19 

زيادة عدد ان للأنشطة الاعلانية دور أساسي في نمو الطلب على الخدمة المقدمة و :استراتيجية المرور السريع-أ
المستفيدين منها و ان هناك جزء كبير من السوق المستهدف الغير المدرك لهذه الخدمة و ترتكز الأنشطة الاعلانية 

 .على منافع الخدمة المقدمة

ان نجاح هذه الاستراتيجية يعتمد على حجم السوق و على امكانية جعل الخدمة :استراتيجية المرور البطيئ-ب
 .ل الأكثرية و تكون الفروع التي تقدم بها الخدمة مختارة و محددةالمقدمة مدركة من قب

تستخدم هذه الاستراتيجية عندما تكون الأسواق كبيرة،و المنافسة لا تشعر بنزول :استراتيجية التغلغل السريع-ج
نافسة قوية الخدمة المصرفية و أن أغلب المستفيدين يكونون حساسين اتجاه هذه الخدمة و من المتوقع أن تكون الم

في المستقبل و ذلك عندما يدرك المنافسين أهمية هذه الخدمة،و يكون سعر الخدمة منخفض و يتناسب مع المنافع 
 1.المتحققة منها

ان هذه المرحلة تتصف بزيادة كمية الطلب على الخدمات وأن :الاستراتيجية التسويقية في مرحلة النمو-8
لى علم بها،لذلك يقوم المصرف بزيادة تقديم هذه الخدمة و زيادة عدد الفروع الأنشطة الترويجية قد عرفت الأفراد ع

التي تقدمها بهدف ايجاد أسواق جديدة و التركيز على الاعلان التنافسي بابراز منافع الخدمة لكي تميزها عن 
 .ويعتمد استراتيجية البناء و الهجوم الخدمات المصرفية المنافسة،

وأكبر قدر تيجية التسويقية في مرحلة النمو تكون بهدف تحقيق أكبر حصة سوقية وفي الحقيقة فإن الإسترا
 2ممكن من الأرباح

في هذه المرحلة يكون الطلب على الخدمة مستقر و يحقق المصرف :الاستراتيجية التسويقية في مرحلة النضوج-3
قائم أي استخدام الاستراتيجية أرباح عالية و تكاليف واطئة لذلك يسعى المصرف الى المحافظة على الوضع ال

الدفاعية بهدف المحافظة على الحصة السوقية و الصمود بوجه المنافسة و صد هجمات المنافسين و المحافظة ولاء 
 المستفيدين من الخدمة و تسعى المنظمات المصرفية الى التركيز على الأنشطة الترويجية،دخول قطاعات سوقية 

تتصف هذه المرحلة بتراجع كمية الطلب على الخدمة المصرفية :مرحلة التدهور الاستراتيجية التسويقية في-ج
على الرغم من جهود الأنشطة التسويقية المبذولة مما يدفع المسؤولين في المصرف الى حذف هذه الخدمة أي 

                                                           

830،ص8009 ،8ط عمان، الرابط للنشر و التوزيع، ،دار"مفاهيم تسويقية حديثة"،زاهر عبد الرحيم مطاف 1
  

 .61، ص8080،،الاسكندرية، مؤسسة الثقافة الجامعية"المستهلك التسويق المصرفي وسلوك"يقور أحمد،  صفيح صادق، 2
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 استخدام استراتيجية الحذف أو الشطب لكي تركز جهود الأنشطة على الخدمات الأخرى وتخلص من تكاليف
اضافية و أن انخفاض الطلب قد يؤدي الى ظهور خدمات جديدةملبية لحاجات و رغبات الأفراد أو كون الخدمة 

 .أصبحت لا تلبي هذه الحاجات

ان وصول الخدمات الى مرحلة التدهور هذا لايعني أن الاستراتيجية سوف تكون حدف الخدمة فقط و 
المصرف في الاستمرار في السوق وفي تقديم الخدمات و ذلك  انما سوف يتم اتباع استراتيجية أخرى لكي يتمكن

 :من خلال استخدام

استراتيجية تقديم خدمات مصرفية جديدة تنسجم و طبيعة الطلب في السوق و المؤثرات و التطورات الحاصلة في *
 .السوق على المجتمع ككل

 1يها المستفيديناستراتيجية التنويع في الخدمات المقدمة وفي المنافع التي يحصل عل*

 :    و هذا ما يوضحه الجدول التالي

 (2-1) اجادول رقم

 .مصفوسة الخيارات الاستراتيجية لتطوير الخدمات المصرسية

 الزبائن حاليون جدد
 

 الخدمات
استراتيجية تطوير الخدمات 

 المصرفية
 حالية استراتيجية اختراق السوق

استراتيجية تنويع الخدمات 
 الجديدة

 جديدة ية تنمية السوق و توسيعهاستراتيج

 .39صفلاح زكرياء، مرجع سبق ذكره،  :رالمصد

                                                           

39فلاح زكرياء،مودن الياس،نفس الرجع السابق،ص 1
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مجموع القيم التي يكون المستهلك على استعداد لمبادلتها مع مجموعة من المنافع :يُكن تعريفه على أنه:السعر-2
أو الفوائد المرتبطة بامتلاكه لسلعة أو استخدامه لخدمة معينة فهو يعبر عن ذلك المبلغ النقدي المدفوع لقاء 

صرفية،كما يشير الى معدلات الفائدة،رسوم التحويلات و العمولات وغيرها،كما يعتبر الحصول على الخدمة الم
و مبيعاته،كما أنه توجد علاقة مدركة بين السعر و جودة الخدمة المصرفية،ذلك  المصرفالسعر مؤشرا محددا لربحية 

 .نخفاضهأن بعضا من الزبائن يعتبر أن السعر مؤشر للجودة في علاقة طردية بارتفاعه أو با

ويأخد السعر مدلولا خاصا في التسويق المصرفي،بسبب تمايز المنتجات و الخدمات المصرفية عن باقي 
 .المنتجات الأخرى،كما أنه يتصف بالحساسية الكبيرة باعتبار أن المنتجات و الخدمات المصرفية تتصف بالنمطية

تي تفرضها السلطات النقدية للدولة عادة بمجموعة من السياسات ال يتأثر السعر لبعض الخدمات المصرفية
المركزي،حيث يقوم بتحديد سعر بعض الخدمات المصرفية كسعر الفوائد و معدلات  المصرفما تكون ممثلة في 
الخ،أو من خلال وجود تفاهم بين أهم مؤسسات الاقراض على تحديد سعر معين،كمعدل ...ادخارات للسكن،
التي تكون لها تأثيرات على السعر   غيرها،دة لكثير من الخدمات المصرفية و دوجود سقوف مح فائدة الديون مثلا،

 1.كمجال من مجالات المنافسة المصرفية

 (3-8)وهذا ما يوضحه الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
.04فلاح زكرياء،مودن الياس،نفس المرجع السابق،ص

1
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 1العوامل المؤثرة الى قرارات التسعير( 3-1)الشكل رقم                            

 

 

 

 

 

         

 .810،ص8ذيب معلى،الأصول العلمية للتسويق المصرفي،طجي نا:المصدر  

تتطلب تحديدا دقيقا للمنتجات المصرفية لأن هذه الأخيرة تقوم على  المصارفن سياسة التسعير في إ
 :مظهران

 .و المقرض المصرفانشائها و تداولها يعتبران الأساس الذي يقوم عليه و  المنتجات المصرفية عبارة عن نقود،.أ

ود خدمات يتم ادماجها مع المنتج المصرفي،هذه الخدمات يُكن أن نكون مجانية كتسليم دفتر الشيكات أو وج.ب
 .عبر مجانية كخصم الأوراق التجارية

 :محدودة و هذا راجع للأسباب التالية المصارفالا أن الأسعار في 

 .السلطات النقدية هي التي تقوم بتحديد سعر بعض المنتجات*

خرى تحدد على مستوى المهنة المصرفية و هذا بعد تفاهم أهم مؤسسات الاقراض على سعر الأسعار الأ*
 .معين،كمعدل فائدة الديون

 

                                                           
1
 .810، ص8085، 8، عمان، دار المسيرة للنشر و التوزيع،ط"الأصول العلمية للتسويق المصرفي"ناجي ذيب معلا،  

 العوامل الداخلية
 ة للمصرف الأهداف التسويقي-
 .الاستراتيجية التسويقية للمصرف-
 .التكاليف الكلية-
 .تنظيم عملية التسعير-
 

 العوامل الخارجية
 .طبيعة السوق و خصائص الطلب-
 .المنافسة-
الوضع )بيئيةأخرى عوامل-

،مرونة الزبائنالاقتصادي،الأزمات،
 (.الطلب على الخدمات المصرفية

قرارات 
 التسعير
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عند القيام بتسعير الخدمات المصرفية،الأخد بعين الاعتبار عددا من  المصارفلذا يتوجب على 
 1:السياسات الهامة في ذلك،نذكر منها

 .أن يعبر عن قيمة لدى الزبائن*

 .المصرفن يشجع و يساعد على ولاء الزبائن و على العلاقة القائمة بين الزبون و أ*

 .أن يعزز ثقة الزبائن*

 .أن يقلل من درجة عدم التأكد لدى الزبائن*

ان ظهور القنوات التوزيعية في القطاع المصرفي دلالة على وجود الخدمات المصرفية و تنوعها على نطاق :التوزيع-3
هذه القنوات،و التي تظهر لاشباع الحاجات للزبائن الحاليين و المستخدمين للخدمات المتاحة  يتناسب و طبيعة

من جهة،أو كونها وسيلة فاعلة لجدب زبائن جدد الى القطاع المصرفي،و هذا يعني بضرورة تهيئة التسهيلات الكافية 
 .ان المناسب كذلكللحصول على المنتجات الخدمية للمعنيين بها،و في السعر المناسب و المك

المحددات التكنلوجية و المحددات :و هناك نوعان من المحددات المقترنة في تقديم الخدمات المصرفية
 (.الوظيفية)الادارية

 :فلغرض استخدام المحددان التكنلوجية في تقديم الخدمة يفترض الأخد بالنقاط الاتية في الاعتبار،وهي-           

زة وتكلفنها أي تقترن بكيفية تشغيل هذه المكائن و المعدات الالية و صيانتها و تجديدها توفير البرامج و الأجه*
 .و ادخال كل ماهو جديد في هذا الحقل

 .الضمان أي الضمان من حيث التشغيل و تحقيق الجوانب المطلوبة و الايجابية من هذه المعدات*

المكائن و المعدات الالية يفترض أن تتسم بالثقة في التعامل  الموثوقبة أي المتولدة من عمليات التشغيل ذاتها،اذ أن*
 الايدي العاملة  و اع

 .الملائمة أي هي حصيلة للعمليات المختلفة،بحيث أن العملة و الطلب لها تكن ملائمة لطلبات الزبائن أيضا*

                                                           
1
 .13،ص8008امعة الجزائر،جة ماجستر،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،مذكر ،"وتأثيره الى الزيبائن التسوق المصرفي" راج هواري،مع 
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 :،فتقتصر على الاتي(الوظيفية)أما الجانب الادارية -

ايير،ذلك أن الخدمات المقدمة تقترن بالكلف زيادة و نقصا تبعا الكلف و يعتبر في مقدمة المع*
 .للخدمات المقدمة وتعقيداتها

مهارة العاملين فهم بحاجة ماسة الى التدريب المستمر تبعا للتغيرات الحاصلة في طبيعة تقديم الخدمات *
 1.المصرفية، وكيفية احلال المكائن و الالات محل تدريجيا

لاخر يفترض أن يتسم بالوضوح،فالتغيرات الحاصلة في الجوانب التقنية و العلمية و مواقف الادارة هو ا*
الادارية تقابلها دوما قرارات عديدة لمجابهة التغيرات هذه،فاستجابة الادارة للظروف الخارجية و عملها المستمر لأن 

 .روريا و تنافسياتكون في طليعة المصارف التي تتعامل بمرونة بمرونة مع المتغيرات عد موقفا ض

رضا و قبول الزبائن و هي النقطة الحاسمة و المتمثلة في رضا الزبون أو عدم رضاه،و هل أنالبوادر التي تم *
 2.التعامل معها أفرزت خدمات جديدة أو متطورة مكنت الزبون من الاستفادة منها فعلا

 :قنوات توزيع الخدمات المصرسية3-1

عية للخدمات المصرفية لزيادة ملائمتها و يسرها للزبون فهي ركن أساسي في يجب الاهتمام بالقنوات التوزي
في اشباع حاجات و رغبات الزبائن الحاليين للخدمة عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفية،حيث أنها تساعد 

 .أو الزبائن الجدد المحتملين

 :منها نذكر :وظائف قنوات توزيع الخدمات المصرسية 3-2

 .و عرض الخدمات مثل اعلام الزبائن عن الخدمةبيع *

التواصل مع الزبائن من خلال الاعلان و مكاتب العلاقات العامة لتسعد في تصميم حملات ترويجية *
 .أكثر فاعلية

 .جمع المعلومات الضرورية لتخطيط الأنشطة التسويقية ودعم القرارات الاستراتيجية و تطوير المنتج*

                                                           

.896،891ص، 8005،8ط التوزيع، دار الجامد للنشر  ،"التسويق المصرفي" ،تيسير العجارمة
1
  

891،899تيسسير العجارمة،نفس المرجع السابق،ص 2
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ويج المصرفي بأنه مجموع الأنشطة الاتصالية التي تستهدف تعريف أفراد الجمهور بالمصرف و يعرف التر :التروي -4
مايقدمه من خدمات و التأثير عليهم بقصد استمالة شراء الخدمة المصرفية و يتم ذلك من خلال احداث سلسلة 

 1.الزبائنلوكية لدى الاثار الذهنية بدءا بالمعرفة فالانطباعات و الاتجاهات و غيرها من العمليات الس

  2.أي يشتمل الترويج على عمليات اتصال تستهدف التأثير على المستهلك المستهدف لاستمالة سلوكه الشرائي

كما يتضمن الجهد الترويجي مجموعة من الأساليب التي تشكل مع بعضها  مايطلق عليه بالمزيج الترويجي   
 :المذكورة في الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

881يب معلا،مرجع سبق ذكره، صناجي ذ 1
  

 .10-19، ص8001، 4ط الجامعة الأردنية،  ،ولتوزيع ،دار وائل للنشر"تسويق الخدمات"هاني حامد الضمور، 2
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 التروي  المصرفي (4-1)ل رقمالشك  

 

 

 

 

 

 

 

 

 88،ص 8085، 8طمية للتسويق المصرفي،ي ذيب معلى،الأصول العلناج:المصدر

عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الاعلان بأنه عملية اتصال تقوم من خلالها المؤسسة بنقل :الاااكن5-1
معلومات ذات طبيعة اخبارية أو اقناعية ضمن حيز من الوقت أو المساحة في احدى وسائل الاتصال الجماهرية  

أو الراديو أوالصحف أو غيرها من الوسائل الى أفراد جمهور مستهدف حول المؤسسة و منتجاتها من  كالتلفاز
 .السلع أو الخدمات أو الأفكار

تتصف الدعاية بسمة رئيسية عن غيرها من عناصر المزيج الترويجي من حيث أنها غير مدفوعة كما  :الدااية5-2
 المصرف كطرف أول و الجمهور كطرف ثانفالدعاية التجارية تأخد أنها دائما تتعلق بطرف ثالث في العلاقة بين

،و الحقيقة أن الدور (كالنشر أو الريبورتاجات الصحفية المصورة و غير المصورة)دائما النهج الاخباري أو الصحفي
 1 .الذي تلعبه الجهة التي تقوم بالجهد الدعائي،يبعد الدعاية عن نطاق رقابة و تحكم مسؤولي المصرف

 

                                                           

889،885ناجي ذيب معلى،نفس المرجع السابق،ص 1  

 الترويج المصرفي

 وسائل ترويج أخرى العلاقات العامة الاعلان البيع الشخصي الدعاية التجارية

 الاعلان التعزيزي الاعلان المؤسسي الاعلان التميزي

 اعلان اذاعي 

 اعلان الكتروني

 اعلان صحفي
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يُثلون مجموع العاملين بالبنك الذين لهم دور مهم ومزدوج، ذلك أنهم يقومون بانجاز الخدمة : العنصر البشري-5
يتوجب على المصرف أن يعير لهم اهتماما كبيرا . وأدائها، وكذا دورهم في بيع الخدمة و الاتصال الشخصي بالزبائن

 .يُثلون المصرف في نظر الزبائنلأنهم  من حيث اختيارهم، تدريبهم، تحفيزهم ورقابتهم

ويتضمن العناصر . يعتبر دوره مهما في عملية التبادل لتأثيره على أحكام الزبائن حول المصرف: الدليل المادي-6
 :التالية

 إلخ.... ،كالأثاث، الديكور الداخلي للمصرف :البيئة المادية. 
 إلخ...لات عد النقود،، أليلآ، كالصراف االتي تسهل عمليات تقديم الخدمات: المعدات. 
 إلخ...كبطاقة ائتمان الزبائن، الشيكات، الأوراق، :الأخرى الأشياء الملموسة. 

تضم الأشياء في غاية الأهمية، مثل السياسات والإجراءات المتبعة من قبل موظفي : امليات تقديم الخدمات-7
في التصرف، كيفية توجيه  الزبائن المصرف لضمان تقديم خدمات للزبائن، وعلى النشاطات الأخرى كالحرية 

  .وغيرها من النشاطات التي في مجملها تعبر عن دور حاسم للمصارف

 

 أهمية المزيي  التسويقي المصرفي :المطلب الثالث

   .سعينا لإبراز مدى أهمية المزيج التسويقي المصرفي في هذا المطلب

الى ربط الأهداف و الاستراتيجيات و المزيج التسويقي المصرفي في عدة معيار يسعى تظهر أهمية 
السياسات وجميع العناصر المكونة له،و جعلها تعمل بشكل مترابط و متفاعل بعلاقة وطيدة،كذلك في كونه 
الوسيلة الفعالة لتحقيق أهداف المصرف في تسويق خدماته الى الزبائن الحاليين و المرتقبين بدرجة عالية من الكفاية 

 1 .و الفاعلية

عناصر و  تجاه متغيرات السوق، نبغي على المصارف وضع سياسة المزيج التسويقي بتحفظ شديدلذلك ي
المزيج التسويقي و ذلك وفقا للظروف السائدة و بما ينسجم مع متغيرات و احتياجات السوق المصرفية بمعنى أنه 

                                                           
1
دار صفاء للنشر و  ،"للزيبائن في الصورة المدركةلمزيي  التسويقي المصرفي و أثره ا" حسام حسين شماع، فؤادي حمودي العطار، علاء فرحان طالب، 

  .18-10ص، 8080، 8طالتوزيع،
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ان عناصر المزيج المصرفي لايوجد مزيج تسويقي مصرفي مثالي واحد يصلح لكل الظروف و الحالات و بالتأكيد ف
  .نفسها غالبا ما تتداخل مع بعضها البعض

و لكونه الوسيلة الفعالة في تحقيق أهداف المصرف بدرجة عالية من الكفاءة و الفاعلية اذا ماكانت هناك 
درجة من التناسق و التوافق فيه،فضلا عن كونه شاملا لاستيعاب كل متطلبات الأداء التسويقي الفعال في 

صرف حى  لا يؤدي الى ظهور فجوة بين جودة مايقدمه المصرف من خدمات مصرفية،و متطلبات السوق و الم
 .  من تلك الخدمات

ان الكثير من المصارف أدخلت الى مزيجها التسويقي خدمات جديدة مثل الصراف الالي،و استلام 
الخدمات الأخرى التي أدت الى بذل  الناطق و غيرها من المصرفالفواتير،و استخدام شبكة الانترنت،و خدمة 

جهود تسويقية أكبر للحصول على زبائن أكثر و تحقيق ميزة تنافسية تستطيع من خلالها مواكبة المنافسة الشديدة 
 .بين المصارف

يُكن القول أن ادارات المصارف أن تسعى جاهدة لايجاد الربط فيما بين عناصر  و استنادا لما تقدم،
بسبب حركة السوق الدائمة  لكون هذا المزيج لا يتصف بالجمود، صورة فاعلة و بشكل مستمر،المزيج التسويقي ب

و بالاضافة اللى ذلك يجب أن تتصف السياسات الخاصة بالمزيج التسويقي بالمرونة لكي تتمكن من مواكبة 
ها بشكل جدري بما التطورات و التغيرات المستجدة في السوق لاجراء بعض التعديلات عليها أو تغيير بعض من

 1.يتلائم و تلك المستجدات

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .18مرجع سبق ذكره، ص حسام حسين شماع، فؤادي حمودي العطار، علاء فرحان طالب، 
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 الفصلخاكصة 

لأهدافها المسطرة و كذلك ما تملكه  تختار إستراتيجاتها التسويقية وفقا المصارفخلص هذا الفصل إلى  
من إمكانيات مادية و بشرية متاحة، وكذا المحيط الذي تمارس فيه نشاطها التسويقي، ولكي تنجح هذه الأنشطة 

، لابد من إعطاء أهمية بالغة للعميل عند اتخاذ القرارات التسويقية وتحسين علاقة للمصرفهود التسويقية والج
دائما كسب رضا  المصارفليس له أي دور بدون العميل، ومن أجل هذا تحاول  المصرفبعملائه، لأن  المصرف

لتي يجب أن تتسم بالتكامل و الانسجام  بعناصره السبعة، و االمصرفيعملائها وتحسين وتطوير المزيج التسويقي 
ويقدمها لعملائه بطريقة تجعلها  المصرففيما بينها، كما تشكل هذه العناصر الإستراتيجية التسويقية التي يتبناها 

عرضا جذابا لقطاع سوقي محدد ومستهدف، حيث كان الهدف من هذا الفصل دراسة وتحليل عناصر المزيج 
 :ة في والمتمثلالمصرفيالتسويقي 

ويعتمد  المصرفوالذي يعتبر من أهم عناصر المزيج التسويق التي يقدمها ( يةالمصرفالخدمات )عنصر المنتجات -
عليها في إشباع حاجات ورغبات عملائه، من خلال مزيج الخدمات المعروض في السوق وفقا لأذواق هؤولاء 

 .الزبائن

 .زيج التسويق، خاصة عند استخدام الأسعار كسلاح تنافسيية أحد ركائز المالمصرفتعتبر عملية تسعير الخدمات -

 .السياسة السعرية الواجب ابتاعها وذلك من أجل تحقيق هذه الأهداف المصرفكما تفرض أهداف -

تؤثر في تعتبر كل من التكلفة، الموقف الائتماني للعميل، ظروف السوق، مرونة الطلب على الخدمات، عوامل -
 .يةالمصرفتحديد أسعار الخدمات 

تتمثل أهمية عنصر التوزيع في المزيج التسويقي على أنه ختلق المنفعة الزمانية والمكانية للخدمة، وهذا مايفرض على -
 .العنصر البشري من جهة وعلى الالية من جهة أخرىاختيار منافذ التوزيع المناسبة والتي تعتمد على 

ن الوسائل المباشرة والغير مباشرة، والمتمثلة في الإعلان، البيع على العديد م المصرفيعتمد النشاط الترويجي في -
 .إلخ....، الدعايةالشخصي، العلاقات العامة

كما تطرقنا أيضا في هذا الفصل الفصل إلى العناصر الثلاثة التي أضيفت إلى المزيج التقليدي و المتمثلة في الإظهار 
 .  المادين العنصر البشري، و العمليات
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  :تمهيد
لقد تمكنا في الفصل الأول من التعرف على المزيج التسويقي المصرفي ، ولا شك أن الاهتمام به على 
مستوى البنوك انعكس على عدة نواحي ترتبط بتغيير نظرة الإدارة إلى الكيفية التي يجب أن تتم بها عملية إتخاذ 

 .ومحاولة إرضاءه  الزبونقة مع القرارات في العمل المصرفي خاصة فيما يتعلق بتحسين العلا
يعد المستهلك وسلوكه من أهم المواضيع التي أخذت جانبا كبيرا من اهتمام وتفكير وبحوث المفكرين  

والباحثين ورجال التسويق ورجال الأعمال والمديرين أملا في الوصول إلى فهم طبيعته وتصرفاته وتفضيلاته وأنواعه 
لتسويقية الحديثة والأوضاع الراهنة أساس نشاط البنوك، وعاملا رئيسيا في تحديد باعتباره أصبح في ظل المفاهيم ا

أصبح يمثل الركيزة الأساسية لنجاح البنوك  الزبونية، وهذا كله لأن المصرفمزيجها التسويقي ، ومختلف منتجاتها 
تقبليين ومعرفة حاجاتهم أوفشلها، فإذا استطاعت البنوك القيام بكفاءة بتحليل سلوك عملائها الحاليين والمس

ورغباتهم وترجمتها بشكل صحيح إلى منتجات بنكية تشبع هذه الحاجات والرغبات ، فإنها قد تمكنت من الوصول 
 . للبنك الزبائنإلى تحقيق رضا 

 :لذلك من أجل الإلمام بمختلف هذه الجوانب قسمت هذا الفصل إلى المباحث التالية
        المصرفي نالزبو ماهية رضا : المبحث الأول 
 الزبونقياس رضا  :المبحث الثاني  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل الثاني                                              رضا الزبون المصرفي
 

 
32 

 المصرفي  الزبون: المبحث الأول
 المصرفو  أعماله أداء في المصرف إلى يحتاج الزبون لأن ومتكاملة، مستمرة علاقة بالزبون المصرف إن

 هذه تقوية إلى جاهدة البنوك تعمل الأساس هذا وعلى وجوده، في السبب لأنه دور، أي له ليس زبون بدون
 التسويقي المزيج عناصر في المتمثلة التسويقية السياسات بجميع رضاه كسب ومحاولة التفاعلية التبادلية العلاقة
   المصرفي

 تعريف الزبون المصرفي وعوامل المؤثرة عليه: المطلب الأول
 .يهسنتطرق في هذا المطلب إلى تعريف الزبون المصرفي والعوامل المؤثرة عل 

 مفهوم الزبون المصرفي: الفرع الأول
 :  نقدم تعريف للعميل بشكل عام ، و هو كمايليالمصرفي الزبونالتطرق إلى تعريف  قبل

أو المستهلك هو الشخص الذي يقوم بشراء السلعة أو الخدمة، و ذلك بهدف إشباع حاجاته و رغباته  الزبون-
 1.الشخصية أو العائلية

فقد يكون الزبون مدخرا و قد . المصرفلثاني للعملية المصرفية إلى جانب طرفها الأول يمثل الزبون الطرف ا -
يكون مستثمرا، كما يعتبر الزبون أيضا سيد السوق المصرفية، باعتبار أن إرضاءه و إشباع حاجاته و رغباته تعد 

طة بداية التعرف على بعض الأبعاد عوامل بالغة الأهمية مع إدراك التفاوت الموجود في حاجاتهم و رغباتهم، يعتبر نق
  2.الرئيسية لسلوك الزبون المصرفين، و الكيفية التي يقوم من خلالها بإشباع حاجاته و رغباته

، يضع فيه ممتلكاته و يقوم المصرفيعتبر الزبون المصرفي كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بفتح حساب لدى "-
 3."بعمليات مالية تحول إلى حسابه

يمكن أن يكون مؤسسة إقتصادية تجارية أو منظمة غير إقتصادية كمنظمات الضمان إجتماعي أو الخزينة  الزبون -
للمنظمات غير إقتصادية حسابات داخلية في  المصرفإلخ، و يستعمل ....العامة، أو مؤسسات الدولة أو البورصة

 4.إطار علاقاته معها
                                                           

مذكرة ماجيستر، كلية "ركات الأدوية الوطنية في سوق قطاع غزةالتسويق المصرفي تقييم مستوى رضا العملاء عن أداء رجال بيع ش"محمد جواد - 1
 .27، ص7002التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، 

تلمسان، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم -مذكرة ماجيستر، جامعة أبو بكر بلقايد" أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون"عتيق خديجة - 2
  .222، ص7027-7022ة، الدكنتوراه التسيير الدولي للمؤسسات،التسيير والعلوم التجاري

، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني حول المنظومة المصرفية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية،  "التسويق الخدمات في البنوك"كربالي بغداد، - 3
 .7002أفريل 72-72 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، المركز الجامعي بشار، يومي

4
 .72، ص7002مديرية النشر بجامعة قالمة، ،الجزائر" الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية"حمداوي وسيلة - 
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 :فيه الشرطين عموما يمكن اعتبار كل شخص زبون مصرفي إذا توفر 
 . وجود رغبة لدى طرفين أن تتحول تلك العلاقات إلى فتح حساب لدى بنك-
 1.و الزبون لإبرام علاقات مرتكزة على العمليات المالية المصرفوجود إرادة مشتركة بين -
 

 المصرفي الزبونالعوامل المؤثرة على : الفرع الثاني
أو بنكا فإن متخذ القرار فيه هو إنسان  كان مؤسسة   قبل كل شيء هو إنسان و حى  لوالمصرفي الزبون

يتكون من قوة جسمية و نفسية و اجتماعية، و تؤثر فيه مجموعة من العوامل الداخلية و الخارجية التي يحتاج رجل 
 .التسويق إلى التعرف عليها

 :المصرفي الزبونيظهر أهم العوامل المؤثرة على  (1-2)رقم  و الشكل التالي
 
  
 
 
 
 
 
 
 

مذكرة ماجيستر، كلية العلوم ")تسيير جودة الخدمات في إطار العمل المصرفي الإسلامي"محمد بداوي، : المصدر
 .422، ص(7002الإقتصادية و علوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، 

 3:ل منها واقعه و ذاته و هماهو إنسان تحركه مجموعتان من العوامل تشكل ك الزبونحسب الشكل ف-
 :المجموعة الأولى-

                                                           
1
، مذكرة ماستر، جامعة العقيد أكلي محند "التوظيف الأمثل لعناصر المزيج التسويقي البنكي لاكتساب رضا العملاء"عيس علي، فضالة خالد، - 

 .77، ص7027-7022التسيير،  العلوم الاقتصادية وعلوم البويرة، معهدأولحاج 
2
مذكرة ماجيستر، كلية العلوم الإقتصادية و علوم التسيير، جامعة سعد "تسيير جودة الخدمات في إطار العمل المصرفي الإسلامي"محمد بداوي، - 

 42، ص7002دحلب، البليدة، 
3
 98، صعيس علي، فضالة خالد، مرجع سبق ذكره - 

 الدخل

الأحاسيس 
  

العميل  التكلفة
كل 

 إنسان

 إدراك و فهم القدرة وإمكانية
مشاعر   

 الجهد

 البدائل
 تطلعات 

 احتياجات العائد رغبات 

 طلعاتت
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كإدراكه و فهمه و تضم عناصر الأحاسيس و التطلعات و الرغبات و   الزبونوتشكل العناصر التي تشكل          
 .الاحتياجات

 :المجموعة الثانية-
استمراره، التكلفة، العائد،  و إمكانياته و التي تؤثر فيها كل من عناصر الدخل و الزبونوالتي تشكل قدرة          

 .يةالمصرفو الجهد و الوقت اللذان يتحملهما في سبيل الحصول على الخدمة  الزبونالبدائل المتاحة أمام 
 وسلوك شرائهم المصرفأنواع الزبائن : المطلب الثاني

 .من خلال هذا المطلب سوف نتعرف على أنواع المصرف وكيفية سلوك شرائهم
 :وتتمثل أنواع الزبائن فيمايلي: المصرفع الزبائن أنوا : الفرع الأول

 :يعتبر كل زبون بأنه مودع إذا توفرت فيه جملة من الشروط  :المودعون -أ         
 .تتوقف طبيعة العلاقة على العمليات التي يقوم بها الزبون :طبيعة العلاقة  

  درة الزبون على التسديد، ففي هذه تعتبر عملية صعبة في معرفة مدى ق (:قابلية التسديد)المردودية
استعمال بعض المعايير في منح القروض حيث يعتمد على أقدمية الزبون في تعامله  المصرفالحالة يحاول 

 .المصرفمع 
 يجب احترام القوانين أثناء دفع حساب للزبون المودع: المعالجة و متابعة العمليات. 

معنويين يتميزون بامتلاك مداخيل هامة مقارنة بالصنف الأول، كما  و هم أشخاص طبيعيين أو :الزبائن الدائمين -ب
كونهم زبائن دائمين، ولهم دور في   المصرفلديهم ممتلكات عقارية تتطلب تسيير معين، يعاملون معاملة خاصة من قبل 

 .المصرفزيادة مردودية 
و المتوسطة و الحرفيين و أصحاب المهن يضم هذا الصنف كل من التجار و المؤسسات الصغيرة  :الزبائن المهنيين -ج

و هؤولاء الزبائن مهنية و تجارية يستفيدون من كل الخدمات المقدمة من قبل  المصرفالحرة، و تكون العلاقة بين 
 .المصرف

ل يتميز هؤولاء الزبائن بخدمات مميزة مقارنة بالأصناف السابقة، فهم يساهمون بأكبر نسبة في رأسما :الزبائن الكبار -د
، و لهذا الغرض نجد البنوك يفضلون التعامل معهم أكثر من غيرهم، و تربطهم علاقة خاصة بهم، و تبعا لذلك المصرف

 1.يعطي الأولوية لهم في كل الخدمات التي يقدمها إلى زبائنه المصرفنجد 
 

                                                           
1
 .75لعذو صورية، مرجع سبق ذكره، ص- 
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 سلوك شرائي للزبون المصرفي: الفرع الثاني
 وأ فردا)كافة التصرفات السلوكية التي يقوم بها المشتري: "لى أنهيمكن تعريف سلوك شرائي للزبون ع -2        
وهو بصدد البحث عن السلع و الخدمات لشرائها، بقصد تحقيق المستوى المرغوب فيه من الإشباع لحاجاته و ( مؤسسة

الزبون إلى  حسب هذا التعريف، يعبر السلوك الشرائي عن عملية موجهة و هادفة يسعى من خلالها." رغباته وتوقعاته
  1.إشباع حاجاته و رغباته

 المصرفي الزبونمراحل اتخاذ القرار الشرائي لدى -2
المصرفي في شراء خدمة معينة يمر بمراحل متعددة قد تكون معقدة ومتبوعة بمجموعة من العمليات  الزبونإن تفكير    

وك أمر لا يرتبط كثيرا بالعواطف بقدر ما يرتبط الحسابية قبل اختيار الخدمة المناسبة، لا سيما و أن التعامل مع البن
 .بالعماليات العقلية و الحسابية

وعلى أساس ذلك يقع ضمن مسؤوليات رجل التسويق المصرفي ضرورة التعرف على هذه العمليات الحسابية و الذهنية 
و خدمات  الزبونفق بين حاجات بغية إحداث التأثير المطلوب في كل مرحلة منها بما يؤدي في النهاية إلى الحصول التوا

 2.المصرف
 :وقد تمكن الكتاب من تصوير تلك العمليات الحسابية في شكل خمسة مراحل متتابعة كما يوضحها الشكل الموالي    

 إجراءات قرار الشراء المصرفي(: 2-2)الشكل رقم                        
 

 مرحلة ما قبل الشراء 
                                                                                              

 عدم رضا                                                                           
 الرضا             مرحلة الشراء  

  
 مرحلة مابعد الشراء

Source :Marie camille Debour et autres, « pratique du marketing » 2eme édition, berti édition, alger, 
2004   

                                                           
1
 .27لعذو صورية، مرجع سبق ذكره، ص- 

 .227عتيق خديجة، مرجع سبق  ذكره، ص- 2

 حاجة مالية غير مشبعة

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

 اتخاذ القرار الشراء

 تقييم قرار شراء
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تبدأ مبكرا قبل القرار ذاته كما تمتد لتنتهي  المصرفطبقا لهذا الشكل نلاحظ أن عملية اتخاذ القرار الشرائي من          
 :بمتابعة كل هذه المراحل كمايلي بعد تقييم قرار الشراء، لذلك فالمسوق المصرفي الذي يريد النجاح ملزم

 بهذه يشعر إذ ، إشباعها من لابد ما لخدمة حاجته من الزبون يتأكد أن وبعد المرحلة هذه في :الشعور بالحاجة-1
 واكتشاف البحث في التسويق رجال دور يبرز هنا و .للعميل الفعلية والحالة المرغوبة الحالة بين المقارنة خلال من الحاجة

كالإشهار ) اللازمة التسويقية المؤثرات استعمال خلال من الوجود حيز إلى إبرازها ومحاولة المشبعة غير المالية الحاجات
 1(.مثلا أو استعمال أسعار منخفضة

 من حالة إلى ذلك يقوده ما، لخدمة حاجته من الزبون يتأكد أن وبعد المرحلة هذه في :البحث عن المعلومات-2
 في ريب ولا المالية، مشكلته ستحل أنها يتوقع  التي البدائل عن المعلومات بجمع فيبدأ لتصرف، فعهتد التي النفسي التوتر

 .السابقة وخبراته بشرائها القيام المراد الخدمة لنوع وفقا تختلف الزبون يجمعها التي المعلومات ونوع كمية أن
 على منها لكل النسبي التأثير ودرجة الزبون يؤول التي المختلفة المصادر معرفة في التسويق رجال دور هنا ويأتي  

 .2:وهي الزبونوبشكل عام هناك أربعة مصادر للمعلومات يعتمدها . اختياراته
 كالعائلة، الأصدقاء، الجيران: الشخصية المصادر. 
 المصرفموظفي  الإعلانات،: التجارية المصادر. 
 الاستشارية المكاتب والمجلات، الصحف: العامة المصادر. 
 السابقة الخبرات أي: (التجريبية)الخبراتية المصادر. 

 متخذ موقف في يصبح فإنه المتاحة البدائل مختلف عن المعلومات بجمع المصرفي الزبون يقوم أن بعد :تقييم البدائل-3
 فيةالمصر  الخدمة بدائل من كل وخصائص مواصفات مقارنة طريق عن ذلك يتم حيث التقييم عملية تبدأ وهنا القرار،
 كانت فإذا .وأهدافه توقعاته إطار في لنفسه طورها قد يكون التي بالمعايير وفوائد منافع من عليه تنطوي وما المتاحة
 الضمانات المدفوع الفائدة سعر: عناصر تشمل قد المعايير هذه فإن القروض هي المثال سبيل على المطلوبة الخدمة

إلى مايجب أن Armstrong 2222وقد أشار .وغيرها السداد ريقةط القروض، منح على الموافق سرعة المطلوبة،
 3:في هذه المرحلة كمايلي الزبونيقوم به 

 .المجمعة المعلومات رتيبت-      

                                                           
 .227ص 2227مصر، الدار الجامعية للطباعة والنشر والتوزيع،  ،"التسويق المفاهيم والاستراتيجيات" محمد فريد الصحن، 1
 .24، ص7000للطباعة والنشر والتوزيع، ، دار الفكر"مبادئ التسويق مفاهيم أساسية"اد، فهد سليم الخطيب ومحمد سليمان عو  2

3
 .202،ص 2222، دار زهران للنشر، عمان" مبادئ التسويق مدخل متكامل" عمر وصفي عقيلي وآخرون، 
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 .الاختبار معايير ضعو -       
 .المختلفة البدائل ديدتح-       
           .دائلالب بين لمقارنةا-        

 اختياره فإن للعميل، المتوقعة المنافع وتحققت المعايير مستوى إلى البديلة المصرفية ماتالخد إحدى ارتقت فكلما وبذلك 
 تحديد في يجمعها التي للبيانات الزبون استخدام كيفية لمعرفة المصرفي التسويق رجل يضطر لهذا .ويشتريها عليها سيقع
 .التقييم في يستخدمها التي والمعايير عنها يبحث التي الخصائص معرفة خلال من وذلك قراره

 البديل باختيار وذلك ،المصرف من الشراء بخصوص النهائي القرار اتخاذ يتم المرحلة هذه في (:الإختيار)قرار الشراء-4
 الانتهاء بعد حى  الأحيان بعض وفي لكن. مخاطرة ودرجة تكلفة بأقل كنامم وإشباعها منفعة أقصى للعميل يحقق الذي

 والقرار الشراء نية بين تتوسط أخرى عوامل تتدخل (الشراء نية) للشراء الاستعداد وبداية احةالمت البدائل تقييم من
 :التالي الشكل يوضحها كما الفعلي

 من تقييم البدائل إلى القرار الشرائي(: 3-2)الشكل رقم
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

 
 

 
  .222عتيق خديجة، مرجع سبق ذكره، ص:المصدر

 :الشكل يتضح لنا بأن إتمام قرار الشراء الفعلي يتأثر بعاملين أساسين هما هذا من        
  .الخدمة تفضيل على الأسرة أفراد اعتراض مثل: الآخرين اتجاهات

بديل )كاكتشاف خدمة جديدة   (المصرف)الشراء مكان في تستنجد التي  الظروف وهي: متوقعة غير ظرفية عوامل
 .أو الحصول على بيانات جديدة( خدمي

 وبصفة للخدمة الفعلي الشراء القرار اتخاذ في مهمته لتسهيل الزبون على التأثير في هنا المصرفي المسوق دور ويتجلى*    
 .كبيرة بثقة القرار يتخذ حى  الخدمة عن الكافية البيانات توفير خلال من ذلك سريعة،

قرار 
 الشراء

 عوامل ظرفية غير متوقعة

 تأثير اتجاهات الَاخرين
 تقييم البدائل الاستعداد للشراء
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 أوعدم بالرضا إماشعورا الزبون يظهر المصرفية الخدمة عن خبرة وتكوين الشراء عملية إتمام بعد :قييم قرار الشراءت-5
 1.الآخرين إلى خبراته تغييره ونقل أو المصرف مع التعامل تكرار مثل السلوكات بعض في ينعكس والذي الرضا،

 شديدين بحذر و حرص المرحلة هذه تتبع يلزمه إذ المصرفي، قالتسوي لرجل بالنسبة أيضا حرجة المرحلة هذه تعتبر كما
 التغذية بمثابة المرحلة تعد فهذه .راض غير جعلته التي الأسباب كل عن البحث أو الزبون رضا مدى من للتأكد

  .التسويقية مجالبرا في الملائم التغيير مصلحة التسويق المصرفي بالمعلومات اللازمة لإحداث العكسية التي تتزود من خلالها
 لديه تحقق الشراء،إذا لمسار المختلفة المراحل عبر وبمروره الزبون أن هي المصرفي المسوق يعلمه أن يجب ما خلاصة   

 يقع ولم العكس حدث إذا أما للبنك، ولائه يعني ما وهذا القادمة المرة في المصرف مع التعامل فسيكرر بالرضا شعور
 واختيار الممكنة الحلول تحديد بهدف جديد من المعلومات عن البحث إلى يدفعه فسو  ذلك فإن المطلوب الإشباع
 .المناسبة البديلة الخدمة

 المصرفي الزبونالعوامل المؤثرة على سلوك : المطلب الثالث
 .نسعى في هذا المطلب إلى فهم سلوك الزبون المصرفي و العوامل المؤثرة على سلوكه

 :يةالمصرفدمة تجاه الخ الزبونمفهوم سلوك -1
 الأفعال"عرفه انجل بأنه  حيث عامة بصفة كالمستهل وكلسل تعريفا نقدم صرفيالم زبونال وكسل وملمفه التطرق قبل      

 2.ءار الش رار ق اتخاذ ءاتار إج ويتضمن الخدمة أو المنتج ىعل الحصول أجل من دار للأف المباشرة والتصرفات
 أو فردا صرفيالم كالمستهل ايبديه التي التصرفات مجموعة: "أنه ىعل تعريفه فيمكن المصرفي الزبون وكسل أما      

 إشباع إلى الهخلا من يسعى التي ية، والمصرف الخدمات من مجموعة أو لخدمة ائهر ش رار ق اتخاذ وبعد أثناء قبل، مؤسسة
 3."المالية ورغباته حاجاته
 ."على الخدمة المصرفية الحصول أجل من الزبائن أو الزبون ابه يقوم التي والأفعال التصرفات من مجموعة"وه أو      

 وغير المباشرة والتصرفات الأفعال جميع عن عبارة:"وه يةالمصرف الخدمة من المستفيد وكسل أن القول يمكن العموم ىوعل
 بما محدد، وقت وفي معين مصرف من معينة مصرفية خدمة ىعل الحصول سبيل في المصرف ءعملا ابه يقوم التي المباشرة

 ."تالتصرفا ذهه وتحدد تسبق التي تارار الق اتخاذ يةعمل ذلك في
 

                                                           
1
 .272، ص2227 ،الطبعة الأولى مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،  ، الأردن،"أسس التسويق"، محمد أمين السيد علي 

2
 .422،ص7007 ،2دار للنشر والتوزيع، طبعة،،عمان، الأردن"أساسيات التسويق الشامل والمتكامل"محمود جاسم الصميدعي،   

-27، ص7002جامعة باتنة، ،صادية والتسييرمذكرة ماجيستر، كلية العلوم الاقت"تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية"عيشوش عبدو،  3
24  
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 :المصرفي الزبونالعوامل المؤثرة على سلوك  -2
 الملاءة عناصر من الزبون به يتمتع ما أي القدرة، عنصر على اهتمامها تقصر كانت ما عادة فإهو للبنوك بالنسبة      
 الوقت في تعديل طرأ ولكن شكل نقذي أو عيني،  على كان سواء المادية الثروة اصرعن من لديه يكون وما المالية،
 هذا وارء تكمن التي العوامل ومعرفة صرفيالم لزبونا سلوك على تؤثر التي النفسية الجوانب دارسة أهمية إلى أدى الراهن

 :هما مجموعتين إلى العوامل هذه تقسيم يمكن عامة وبصفة السلوك
 :العوامل الخارجيةمجموعة -2-1

 يتأثر و سلوكه فيها، وتربى عاش التي البيئة وليد زبونفال ،به وتحيط الفرد اإليه ينتمي التي البيئية العوامل يهو       
 1 :أساسيتين هما مجموعتين إلى أيضا اتصنيفه ويمكن به أحاطت التي البيئة بعوامل
 على أثرت والتي بالفرد اللصيقة الطبيعة ذات العوامل تلك وهي :عوامل بيئية حقيقية ملموسة محيطة بالفرد-أ      
 العمر فئة الوظيفي، العمل الأسرة، نظام مثل واتجاهاته سلوكه على ثم من مبادئه، و و  وأدائه قناعاته تكوين و نشأته

 .إليه ينتمي التي الاجتماعية والطبقةبها،  يمر التي
 التي نيةالذه التصوارت وبنوع ،بالتطلعات المتصلة العوامل مجموعة وهي :يهاعوامل بيئية يرغب في الانتماء إل-ب     

 .المجتمع من معينة طبقة إلى الانتماء إلى عتطل عندما لذاته الفرد اأوجده
 :مجموعة العوامل الداخلية-2-2

و طورتها  دتهاصنعتها و أول عوامل ونفسه، وعواطفه وعقله ضميره من أي الفرد، ذات من نابعة عوامل وهي     
 من تختلف عوامل كلها وهي و المواقف و الإدراك الدوافع العوامل هذه الأحداث الداخلية التي مر بها الفرد، و تشمل

 .آخر إلى فرد
 :العوامل المؤثرة على سلوك المؤسسات-2-3
 بعدة يتأثر سلوكه فإن المصرف مع تعاملا الأكثر وباعتباره معنوي كشخص الزبون إلى نظرنا إذا أخرى ناحية من    

 2:منها بيئية عوامل
 :العوامل المؤثرة على البيئة الداخلية للمؤسسة-أ
 :منها ومتنوعة متعددة عوامل وهي     

                                                           
 .22عيس علي، فضالة خالد، مرجع سبق ذكره، ص 1
، مذكرة ماجيستر، كلية العلوم "جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية للبنوك"عبد الرزاق حميدي،  2

 .204-207، ص 7007الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة بومرداس،
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 .التحقيقه تسعى والتي بالمؤسسة الخاصة والطموحات والغايات دافالأه -                
 .يةالداخل الشركة قوانين -   
 .اكتسبوها التي تاوالخبر  ،عليه اد البشرية و نوع التأهيل و التدريب الذي حصلو الأفراد و الموار  -   
 .ديكتاتورية أو ديمقراطية المسيطرة الإدارة نوع -   
 .افيه السائد العمل وروح المؤسسة في السائدة الإنسانية قاتالعلا وشكل نوع -   

 .امنه والاستفادة امعرفته فيالمصر  التسويق رجل ىعل يتعين وأخرى العوامل ذهه كل      
 1:في شركةلل الخارجية بيئةلل ةالمشكل العوامل تتمثل :شركةلل الخارجية بيئةلل ةالمشكل العوامل -ب
 نوع ىعل تأثير اله يكون والتي ،والرطوبة الحرارة ودرجة والموقع والتضاريس بالمناخ والمتعلقة :العوامل الجغرافية-1

 .ائصهوخص المنتج وشكل كالاستهلا
 .اوغيره ئيةار الش موسلوكياته العمرية ومراحلهم توزيعيم طريقة السكان، عدد في والمتمثلة :العوامل السكانية-2
 .إلخ...تكون الأحزاب الرأي، عن التعبير صعوبة أو سهولة من بها يتعلق وما :العوامل السياسية-3
 .تنشط فيه الذي بالمجتمع الخاصة ليدوالتقا والعادات بالقيم قتتعل والتي :العوامل الإجتماعية-4
 . وغيره الادخار ونمط الضرائب هيكل كالدخل، :العوامل الإقتصادية-5
 .ابنجاحه اارتباطه ومدى، المؤسسات ابه تتمتع التي يااز كالم :التنافسية العوامل -6
 إضافة ذاه ،انشاطه مع اوافقهت ومدى المؤسسات عمل تنظم التي القوانين ةجمل في ةوالمتمثل :التشريعية العوامل -7
 .التكنولوجية العوامل إلى
 المصرف مع التعامل إلى تدفعه أن يمكن التي تار والاعتبا تار والمؤث العوامل من بالعديد الزبون وكسل يتأثر وعموما     

 :ابينه من نذكر
 .الزبون من بةالقري فروعلل او إتاحته امزيجه بطار وت اابطهر وت يةالمصرف الخدمات توفر مدى -   
 .امنه والاستفادة يةالمصرف الخدمات ىعل الحصول شروط -   
 في المبذولين والوقت ودالمجه مقدار لخلا من الأخرى بالبنوك مقارنة يةالمصرف الخدمات ىعل الحصول فةتكل -   

 .اعليه الحصول
 .الزبون من اقربه ومدى المصرف فروع موقع -    
 .ترويجية عناصر من عليه يشتمل فيما نجاحه ومدى يطبقه يالذ الترويجي المزيج -    

                                                           
 .22ص عيشوش عبدو، مرجع سبق ذكره، 1
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 لمصرفبا طبيعة علاقة الزبون :المطلب الرابع
 أي فائز، الطرفان كلا فيها يكون الأجل طويلة ثقة علاقة بناء أساس على وعملائه المصرف بين التعاملات تقوم     

  اوصياغته ،قةالعلا ذهه تصميم مجال في اجهده قصارى تبذل أن المصرف إدارة على ويجب يرضى زبونوال يربح صرفيالم
  موضوع سيكون ما ووه ،البعيد المدى ىعل المصرف رراواستم بقاء وبالتالي اارهر واستم ابقاءه تصون التي الأطر ضمن

 المطلب ذاه في دارستنا
 تقديم خلال من يرغهو الذي المنتج على الفرد بمقتضاه يحصل الذي التصرف بالتبادل ويقصد :العلاقة التبادلية-1

 ثاني طرف يوجد المقابل وفي المنتج، يملك المصرف وهو طرف هناك حيث المنتج، هذا يملك الذي الآخر للطرف المقابل
 الموالي والشكل على خدمة الطرف الأول، المادي للحصول المقابل تقديم عليه ثم ومن ،الزبون وهو المنتج هذا في يرغب
     1.قةالعلا هذه أكثر يوضح

 الزبونو  المصرفالعلاقة التبادلية بين ( 4-2)الشكل رقم
 
 
 
 
    
 
  
   

 
 .277،ص( 7002الجديدة، ةدار الجامع: مصر)طارق طه، إدارة البنوك في بيئة العولمة و الانترنت : المصدر

 :وهي زبونوال صرفالم بين التبادل عملية لإتمام شروط (55)خمسة هناك فإن السابق الشكل يوضحه كما
 .زبونوال صرفالم موظف هما الأقل على طرفين وجود -                           
 .الآخر طرفلل يقدمه قيمة ذو ما شيء طرف كل كامتلا -                           
 .الآخر بالطرف الاتصال ىعل طرف كل قدرة -                           

                                                           
1
 .277،ص 7002الجديدة، ةدار الجامع ،مصر "إدارة البنوك في بيئة العولمة و الانترنت"طارق طه،  

 اتصالات

 

 

كمشتري أو مستهلك للخدمات                                             كمنتج أو بائع للخدمة    

 

 

معلومات مرتدة                                         

العميل           خدمات بنكية   
       

 البنك     
    

مقابل مادي      
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 .الرفض أو القبول في قةالمطل بالحرية طرف كل تمتع -                           
 .الآخر الطرف مع تعاممه من فائدة بوجود طرف كل اعتقاد -                           

 تقديم على القائمين العمال ومجموع زبائنال لسلوكيات عميقا فيما العلاقة من النوع هذا ودارسة معرفة وتتطلب         
 .تشخيص و تحديد هذه العلاقة في المصرف اهتمامات أولى من بذلك تعد التي ،المصرفية ماتالخد

 ومكان وتوقيت وبشروط طرف لكل قيمة ذو شيئين حول الأطراف بين التبادل بها ويقصد :العلاقة التعاملية-2
 تحقيق ولضمان تم، قد تعامل هناك أن نقول حينئذ التبادل عملية على الزبونو  المصرف الطرفان، يتفق وعندما الاتفاق،

 إعدادها و التبادل عملية في طرف كل توقعات بتحليل يقوم أن المصرفي التسويق مسؤول على فإن وناجح فعال تبادل
 طرفين بين تبادل خريطة صورة في القائمة تلك عن بيانيا التعبير و يتم ،زبونال رغبات قائمة تسمى قائمة شكل في
 1.الموالي الشكل يوضحه، كما (زبون -مصرف)

 .الزبونو  المصرفخريطة التوقعات المتبادلة بين ( 5-2)الشكل رقم
   

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              
 طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

 
 
 
 
 
 

                                                      274طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر
عالية الجودة، وضع  دماتلخ تقديم المصرف من يتوقع أنه لنا يتضح السابقة، للخريطة وفقا زبونال رغبات وبتحليل      

 بشكواه، تمامالاه الودائع، ىعل ، تقديم شروط سداد مريحة، مصداقية في التعامل، أعلى فوائدرسوم بنكية ملائمة
 ا،مواعيده في اماتهز الت سداد زبونال من يتوقع بدوره المصرف فإن المقابل وفي القروض ىعل فوائد وأقل المتميزة ةالمعامل

 مااحتر  ،منه المقدمة المستندات مةوسلا البيانات صحة ،فالمصر  ونظام وائحبل ماز الالت موظفيه، مع جيدة بصورة التعامل
 .الآخرين أمام طيبة بصورة المصرف عن التحدث الرسمية، العمل مواعيد

                                                           
1
                                                      274طارق طه، مرجع سبق ذكره، ص 

أقل +أقل رسوم بنكية+أعلى فوائد على الودائع
 فائدة على القروض

+ 
الالتزام +مصداقية التعامل+سداد الالتزامات
معاملات الجيدة+بشروط التعاقد  

 

العميل     

 

البنك       
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الحصول  أنها تتطلب الحضور الشخصي للعميل عندما يريد صرفيةمن أبرز سمات الخدمة الم :العلاقة التفاعلية-3
 الذين المصرف وموظفي الزبون، و لا يقتصر هذا التفاعل بين المصرفو بين  عليها، وهو ما يملي درجة من التفاعل بينه

 ل،عميلل المصرف ايوفره التي الخدمة توصيل وأنظمة توالتسهيلا فقار الم كافة إلى يمتد بل الخدمة، بتأدية يقومون

 يةالمصرف الخدمة كانت فإذا ،المصرفو  الزبون بين التعايش من درجة البعيد المدى ىعل يولد التفاعل ذاه أن والحقيقة
 نظر ةوجه من مهأ دلالات له الخدمة كتل به تؤدى الذي وبالأسل فإن مةمه اعليه حصوللل الزبون يسعى التي

 1:يه الاتصال من أشكال ثةثلا الزبونو  المصرف بين يةالتفاعل قةالعلا وتأخذ ذاه ،الزبون
 من نظام أي أو كالبريد مباشرة غير بطريقة لمصرفاو  الزبون بين يتم الذي الاتصال ووه :بعد عن لاتصالا 

 .الآلي فار الص كخدمة خدمةلل الآلي التوصيل نظم
 وتعامله المصرف إلى شخصيا الزبون حضور عند ينشأ الذي الاتصال وه ويقصد:المباشر الشخصي الاتصال 

 .لوجه اوجه موظفيه مع
 الاتصال قنوات عبر ةالمقابل أو اتفاله ريقط عن يتم الذي الاتصال ووه: المباشر غير الشخصي الاتصال 

 .الفضائي
 قةعلا في الممثل البسيط التعامل عن از ممي الزبونو  المصرف بين الأجل ةطويل يةالتفاعل قةالعلا إطار في التعامل ويأتي 
 2:التالية النقاط في وبيع ءار ش

o ىعل التركيز بدل لزبونبا الاحتفاظ عمى التركيز يتم الزبائن مع الأجل ةطويل يةالتفاعل قةالعلا إطار في 
 .بيعية صفقة

o طويل زمني بمدى التعامل فترة امتداد أساس ىعل العمل يتم يةالتفاعل قةالعلا حسب  
 .القصير الزمن في العمل بدل

o المنتج خصائص باتجاه وليس الزبون قيم صوب تتوجه يةالتفاعل قةالعلا. 
o ومكثفة عالية الاتصالات ، فتكونالعادية الخدمة بدل مستوى ىبأعل الزبون خدمة تضمن يةالتفاعل قةالعلا 

 .متواضعة اتصالات مجرد لا الزبونو  المصرف بين ما

                                                           
1
 .727-722ناجي معلى، مرجع سبق ذكره، ص  

،       7002مذكرة ماجستير،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،" هقيمة لدى الزبون لتحقيق ولائخلق المؤسسة لل" ،دارج نبيلة صليحة - 2
 .72ص
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 الخدمة مع مباشر بشكل(  الزبون) المستفيد افيه يتفاعل التي الزمنية الفترة عن تعبير إلا يه ما يةالتفاعل قةالعلا إذن
 1.الأخرى موسةالمل والعناصر المادية تالتسهيلا مع التفاعل إلى أيضا تمتد التي وية، المصرف
 عناصر دور عن فضلا ،الزبائن رضا ىعل التأثير ودرجة يةالتفاعل قاتالعلا مستوى في أساسيا الخدمة مقدم دور ويعتبر
 ةالخدم مقدم وعمل أداء ىعل أيضا اوتأثيره الخدمة إنتاج يةعمل في اماه جزء تشكل اأنه إذ ذلك، في المادي السند
 سيئ انطباع يتولد فقد ية،المصرف الخدمات عمى والحكم التقييم في الزبون لدى انطباعا يولد قد الذي الأمر يةالمصرف
 وائيةه تكييف زةأجه وجود دون حار جو في كبير لوقت طويل طابور في الوقوف إلى اضطر ما إذا الزبون لدى

 .الخدمة مقدم وأداء عمل ىعل وأيضا لمصرفبا
 
    

                                   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .222ص،7002عمان، الأردن،  دار البركة للنشر والتوزيع،  ،"تسويق الخدمات المصرفية"احمد محمود أحمد، - 
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 قياس رضا الزبون المصرفي : المبحث الثاني

ان بناء علاقة مع الزبون هدف ترسمه ادارة التسويق في سعيها الى كسب الزبون و التفوق على توقعاته و ابهاره     
 .بالأداء العالي لمنتجاتها قصد تحقيق رضاه

 الزبون المصرفي وأهميتهمفهوم رضا : المطلب الأول

نظرا لأهمية المتزايدة لرضا الزبون واكتساب موقعا مهما في التسويق المصرفي، أردنا تسليط الضوء على 
 مفهوم رضا الزبون المصرفي وأهميته

 مفهوم رضا الزبون المصرفي :الفرع الأول 

و  الزبائنلفلسفة الحديثة الموجهة نحو هو من أهم القضايا في منظمات الأعمال و هو مايبرر ا الزبونرضا       
 1.بعد الاستهلاك الزبونالتحسين المستمر في المؤسسة أو يمكن تعريفه بأنه حالة نفسية تنتج عن تجربة 

 2.يعرف الرضا على أنه مستوى الاحساس الناجم عن المقارنة بين أداء المنتج المدرك و توقعات هذا الفرد     

 والارتقاء الزبائن مع الأمد طويلة علاقة بناء هو المصارف في التسويق مفهوم جإدما  من الرئيس الهدف إن
 وأحد العلاقة هذه ريةار لاستم رئيسيا محددا عليها الرضاد ويع الطرفين، أهداف يحقق نحو على عليها والمحافظة بها

 .والمرتقبين الحاليين عملائه تجاها زماتهبالت الوفاء على المصرف قدرة مظاهر أبرز

  داءأ  ةارنمق عن ينتج يذالل الأم ةخيب أو ةبالمتع نللزبو  ييوح شخص شعور :"ويعرف كذلك على أنه - 
 ."توقعات الزبون مع للمنتج دركالم

                                                           
1Jiana daikh.,"A research proposal:The relationship between customer satisfaction and 
consumer loyalty" , 
MBA student scholarship،johnson and wales university,paper42.07/05/2015,p:06.consulté 
le:19/11/2016 
Scholarsarchive.jwu.edu/cgi/viewcontent.cgi ?article=1039… 

مجلة "ياس أثرالمزيج التسويقي المصرفي على ولاء العميل مع وجود الرضا متغيرا وسيطااستعمال النمدجة بالمعادلات الهيكلية لق"دحميد زقاي2
                                                    02/02/7022:،تاريخ قبول النشر42،ص7022جوان/البحوث الاقتصادية و المالية،العدد الخامس
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 إلى يصالها وا الزبائن قبل من عنها والتعبير إداركها يمكن ظاهرة" المصرفي هو الزبونأما مفهوم رضا 
 جودة ذات لخدمات المصرف تقديم عن ناتج( الرضا) السلوك هذا المكتوبة، غير أو المكتوبة بالرسالة المصرف

 في المصرف كفاءة مدى لقياس النهائية النتيجة  سيكون رضاهم وقياس الزبائنو  المصرف بين التفاعل ن وا، كافية
 .1ولائهم وكسب الزبائن رضا على الحصول

و يقصد برضا الزبائن الدرجة التي يتطابق فيها الشخص نفسيا و مع عمله،ويشير كذلك الى أنه القوة 
 2.الازمة للشخص للقيام بعمله على أعلى مستويات الأداء

 المصرفي الزبونأهمية رضا :الفرع الثاني

 في لبقائها الضمانات أهم أحد يعد كونه تحقيقها إلى المصارف تسعى التي الأولويات أهم من الزبائن رضا يعد    
 في جيد تنافسي موقع على الحصول في المصارف يساعد رضاهم وتحقيق الزبائن حاجات إشباع أن كما السوق،

 المتوجه التسويق من خاصا نوعا يتطلب الذي الأمر الملك، هو الزبون فيه وأصبح المنافسة فيه احتدمت عالم
 هذه تصميم في كهشرا  وا العالية الجودة وذات المتميزة الخدمات وتقديم باتهومتطل رغباته جميع إشباع عبر لزبونبا

 :أبرزها للمصارف مازيا عدة تحقيق في وولائهم الزبائن رضا أهمية وتبرز. الخدمات

 .الزبائن رضا خلال من السعرية المنافسة وبخاصة التنافسية الضغوط من نفسها المصارف تجنب 
 .المنافسة المصارف إلى التوجه احتمالية من يقلل المصرف طرف من المقدمة الخدمات عن الزبائن رضا إن 
وعن  المصرف عن والطيبة الإيجابية السمعة ويعزز الراضي يعتبر أداة للعلاقات العامة للمصرف، الزبونإن  

 .للمصرف جدد عملاء اجتذاب إلى يقود ما خدماته
 سريعا، سيكون المصرف مع للتعامل العودة قرار فإن المقدمة الخدمات عن راضيا الزبون يكون عندما 

 .الشراء تكرار وزيادة دائم كعميل به الاحتفاظ فرصة ستزداد وبالمقابل
 .للمصرف عملاء أطول لفترة ويبقون للسعر حساسية أقل هم العالي الرضا ذوي الزبائن إن 

 

                                                           
،                          22/7022مجلة كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية،العدد"تسويقي على رضا الزبونتأثير كفاءة المزيج ال"نصر الدين بن عمارة.أ 1
 .                                                                                                4،جامعة الجزائر702ص
دور التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية في تحقيق رضا الزبون "بن لخضر محمد العربي.دبن سعيد مسعودة أمال، 2
   .،جامعة ظاهر محمد،بشار،الجزائر707،ص7022/سبتمبر/04،العدد4مجلد"لجزائريا
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السائدة  المشاكل تحدد والتي ،إليه المقدمة الخدمات بخصوص للمصرف العكسية التغذية الزبائن رضا يعد 
 .للعملاء المقدمة الخدمات من يطور المصرف يجعل ما والمحتملة،

 .حالة الرضا تعتبر مزية في حد ذاتها كونها تعبر عن حالة من الاستقرار النفسي تجاه موضوع معين 
فترة زمنية و  رضا الزبون يحقق ميزة تنافسية للمؤسسة لأنه يسمح باستقرار برامج و خطط العمل خلال 

 .بالتالي تخفيض أعباء و تكاليف المصرف
تدفع مستويات الرضا العالية للزبون الى تكرار عملية الشراء مما يعني تكرار المعاملات التي تربط المصرف  

 .بالزبون و بالتالي يمكن أن تنشأ علاقة و اتصال دائم بينهما
 1.العلامة الرضا يخلق حافز لدى الزبون ليكون وفيا للمؤسسة أو 
 .و تطوير جودة الخدمة لمصرفرسم برنامج و خطط العمل با 
 .الزبونفي تحقيق الأرباح من خلال اشباع احتياجات و مطالب  المصرفنجاح  
 2.الزبونخلق ولاء من قبل  

 به للاحتفاظ والسعي لزبونبا التوجه خلال من للمصرف تنافسية ميزة تحقيق في الزبائن رضا يساهم وعموما
و  عوائده ونمو الربحية زيادة شكل في للمصرف الكلي الأداء ارتفاع إلى يؤدي الذي الأمر ممكنة فترة للأطو 

 .رداتهاي

 المصرفي الزبونأثر و مؤشرات رضا :المطلب الثاني

 المصرفي الزبونهذا المطلب أثر و مؤشرات رضا  من خلالسنعرض 

 :المصرفي الزبونأثر رضا :الفرع الأول

أن العلاقة بين رضا الزبون و الحصة السوقية للمؤسسة (فورنل )ضح أو :لى الحصة السوقيةفوائد الرضا ع
يمكن أن تكون موجبة عندما تكون أذواق وتفضيلات الزبائن متجانسةو المنتجات المقدمة للسوق متجانسة كما                         

ير فمؤسسة بحصة سوقية صغيرة تخدم السوق أن العلاقة قدتكون عكسية في المدى القص(ألرت أندرسن)أوضح 
                                                           

علوم ،كلية العلوم الاقتصادية و تخرج لنيل شهادة الماجستر،تخصص تسويق دولي مذكرة"أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون"عتيق خديجة، 1
  .272،272،ص7022/7027التسيير،جامعة أبو بكر بلقايد،تلمسان،

تجارية،تخصص تسويق  م،مذكرة ماستر،قسم علو "التوظيف الأمثل لعناصر المزيج التسويقي البنكي لاكتساب رضا الزبون"فضالة خالد،،عيسى علي 2
  222،ص7022/7027جارية وعلوم التسيير،جامعة العقيد أكلي محند أولحاج،البويرة،و تجارة دولية،معهد العلوم الاقتصادية،الت



 الفصل الثاني                                              رضا الزبون المصرفي
 

 
48 

بشكل فعال و تتوقع مستويات رضا مرتفعة في حين مؤسسة تخدم كل السوق تكون غير قادرة على ارضاء زبائنها 
 1 .بشكل جيد

في الكثير من المؤسسات أصبح بالامكان ربط العائد برضا الزبون برضا الموظفين و :علاقة الرضا بربحية المؤسسة    
يهم لثقافة التوجه بالزبون يسمح بتقديم قيمة أكبر لهذا الأخير مما يؤدي دون شك الى رفع مستويات الرضا لديه تبن

ما يتولد عنه سلوك ايجابي كولاء الزبون الذي يجعل منه أصل دائم و بالتالي دعم ربحية المؤسسة كما هو موضح في 
 :الشكل التالي

 الربحية–سلسلة الرضا (:2-7)الشكل رقم

 

 .222ص"دور ادارة التسويق في كسب رضا الزبون"عبد الحفيظ محمد الأمين:المصدر

 الزبائنمؤشرات رضا :الفرع الثاني

  :على المصرف هي الزبونمن بين أهم المؤشرات الدالة على رضا 

 .الزبائنزيادة التعليقات و الخطابات اللطيفة مع -

 .رغم من اغراءات المنافسيناصرارهم على التعامل مع المصرف على ال-

 .تزكيتهم للمصرف لدى أصدقائهم،و عائلاتهم،ومعارفهم-

 .انخفاض في نسبة شكواهم مع عدم تصعيدها الى الجهات الأعلى-

 .تقديمهم لبعض المقترحات الخاصة بتحسين الخدمة-

 :يعود بعدة نتائج ايجابية للمصرف و من أهم هذه النتائج مايلي الزبائنو تحقيق رضا 

 .بشراء منتجات أكثر من احتياجاتهم مما يؤدي الى زيادة العائد الزبائنقيام -

                                                           
 ،مذكرة ماجستر،تخصص تسويق،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير،جامعة"دور ادارة التسويق في كسب رضا الزبون"عبد الحفيظ محمد أمين،1
  .222،ص7007/7002لجزائر،ا

تقديم قيم    رضا العامل   

أكبر  للزبون 

  

 

رضا  الزبون 

  

لزبون ارتباط ا  ربحية المنظمة ولاء  الزبون   
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لتخفيض  الزبونعلى ارتفاع أسعار المنتجات،أو على الأقل تنخفض ضغوط  الزبائنانخفاض درجة اعتراض -
 .أسعار منتجاتها له

 1.تقوية وضع المصرف التنافسي-

 بون المصرفيالز  أساليب تحقيق و قياس رضا:المطلب الثالث

 المصرفي الزبونأساليب تحقيق رضا :الفرع الأول

  :أهمها الزبائنهنالك عدة أساليب لتحقيق رضا 

 .الاتمام بأوجه الأنشطة التي تسبق البيع،وأثناءه وبعده*

 .الاهتمام بخدمة المستهلك و توطيد العلاقة معه*

 .الزبائندراسة شكاوي و اقتراحات و انتقادات *

 :الأساسية في جميع تعاملاته مع المصرف،والتي تتضمن الحقوق التالية الزبون احترام حقوق*

 احترام وقته و عدم اضاعته في الانتظار أو اتباع اجراءات روتينية معقدة و طويلة. 
 اعطاءه معلومات كاملة عن الخدمات التي يقدمها المصرف،من حيث الأسعار وخدمات مابعد البيع. 
 و رغباته و احتياجاته الزبون الانتاج وفقا لمواصفات. 

                                    المصرفي الزبونأساليب قياس رضا :الفرع الثاني

عن الخدمات  الزبائنالأداة أو الوسيلة التي تعتمد عليها المؤسسة من أجل معرفة رضا  الزبونيعتبر قياس رضا     
من خلال الاجابات عن الأسئلة المطروحة خلال  الزبائنة توقعات تعمل على تلبي الزبونالتي تقدمها،فبحوث رضا 

بعين الاعتبار فانها سوف تخلق نوعا من الحرمان عند  الزبائناجراء هذه البحوث،فإذا لم تأخذ المؤسسة توقعات 
ث التي مما سيؤدي الى عدم رضاهم عن الخدمات التي تقدمها و بالتالي تقع مشكلة في عدم مصداقية البحو  الزبائن

                                                           
،مذكرة ماجستر،تخصص تسويق الخدمات،كلية العلوم الاقتصادية و "المصرفي على سلوك المستهلك الجزائري مدى تأثير التسويق"حميد زقاي،1

 .242 ص،7002/7020التجارية وعلوم التسيير،جامعة أبو بكر بلقايد،تلمسان،
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تقوم بها نتيجة انخفاض معدل الاجابة عن الأسئلة بشكل صحيح و هذامايفسر عدم قياس المؤسسة بتحسين 
 .جودة الخدمات التي تقدمها

 :الدراسة أهداف

   1 :أهداف خارجية و أخرى داخلية الزبائنلبحوث رضا      

 :الأهداف الخارجية.أ

 .و بموضوعية نالزبو السماح بقياس الجودة المدركة من قبل -

 .التعرف على التوقعات المستقبلية للعملاء و مقارنتها مع النافسين-

من جهة و الاهتمام بالتقدم في تنفيذ الوعود بتلبية  الزبائنتحسين صورة المؤسسة عن طريق اظهار الاهتمام باراء -
 .من جهة أخرى الزبائنحاجات 

 :الأهداف الداخلية.ب

 .الزبائنحسيس العاملين بضرورة الأخذ بعين الاعتبار طلبات تهدف الى تقديم الأدلة لت-

 .الزبوناقناع العاملين ببذل كل الجهود من أجل ارضاء -

 .في المؤسسة لزبوناشراك العاملين و تبيان أهميتها في تطوير ثقافة الجودة و فكرة التوجه با-

 :أدوات قياس رضا الزبون 

تعتمد المؤسسة وضع سجلات للزبون لسرد و التعبير عن  :علبة الاقتراحات و سجلات الاحتجاج-  
كل التساؤلات و الانتقادات الموجهة لها من طرف الزبائن عند حضوره لموقع المؤسسة،في أغلب الأحيان يسجل 
فيه حالات عدم الرضا و يعطي أفكارا جيدة يمكن الاعتماد عليها في ايجاد الحلول لمشاكل عدم الرضا أو انتاج 

 .ديدة أو تحسين المنتج الحاليمنتجات ج

                                                           

لاقتصادية و علوم التسيير،جامعة محمد،مذكرة ماجستر،فرع التسويق،كلية العلوم ا"جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء"بوعنان نور الدين، 1
  

274،ص7002/7002،المسيلة،الجزائر،بوضياف   
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استدعاء زبون خفي من قبل المؤسسة ثم يطلب منه لعب دور الزبون أمام الزبائن و تسجيل :الزبون الخفي-
 .انفعالاتهم و ردود أفعالهم و سلوكهم أثناء الشراء

ئلة الضرورية من الأحسن أن تكون وجها لوجه أو حى  عن طريق الهاتف،يجب تحضير نسيج الأس:مقابلة الزبون-
 .و من بعد الحصول على كمية من الأجوبة يتم تحليلها

 .يعتمد على درجة تحديد الزبائن سواء أفراد أو مؤسسات:معدل الاحتفاظ بالزبائن-

اذا كان الزبون يقتضي أكثر من خدمة للبنك في ظل سوق غير :عدد الخدمات المستهلكة من قبل الزبون-
 .و خدماته المصرفنه راض عن احتكارية فهذا خير دليل على أ

 .يمكن اعتبار الزبائن أداة للتعبير عن رضاهم:تطور عدد الزبائن-

القيام باستقصاءات بصفة دورية و منتظمة اعتمادا على عينة ممثلة للمجتمع المدروس :الاستقصاء أو الاستبيان-
 1.لمؤسسةيرسل لها الاستبيان عن طريق البريد،الفاكس،الأنترنت أو أثناء الحضور ل

يكون بغية تحقيق مجموعة من الأهداف فقد  الزبونعند قيام المؤسسة باطلاق مشروع دراسة رضا :سيرورة الدراسة
أثبتت التجربة أن أي نوع من الدراسات يتطلب تحديد الهدف الأساسي لها فمن الضروري اعتبار دراسة رضا 

 :لمهام للقيام بمشروع حقيقي يتطلب تعيين مسؤول لهذا المشروع با الزبون

لماذا يجب القياس؟معرفة أسباب عدم )توضيح أهداف الدراسة و النتائج التي تريد الوصول اليها*
 ......(الرضا،قياس درجة الرضا

 .الزبائنجمع و تحليل المعلومات الموجودة و المتعلقة برضا *

 ..(الموضوع،الأطراف المستهدفة من الدراسة)تحديد مجال الدراسة*

 ....(تقنيات جمع المعلومات،المدة،حجم العينة)منهجية البحثتحديد *

 

                                                           

.222مرجع سبق ذكره،ص، "دور ادارة التسويق في كسب رضا الزبون"،الحفيظ محمد الأمينعبد 
1
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 1.التنظيم الداخلي لقيادة المشروع و متابعته حى  النهاية*

 .و أدوات تحسين الرضا السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا:المطلب الرابع

سين رضا وكذلك أدوات تحسنتطرق في هذا المطلب إلى معرفة السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم ال 
 .الرضا

  2السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا:الفرع الأول

 السلوك المترتب عن الرضا.2

يختلف عن سلوك الولاء بالرغم أن البعض يعرف سلوك الولاءبأنه تكرار :سلوك تكرار الشراء-     
ر الشراء يكون بدون الالتزام بنفس الخدمة في الشراء و لكن في الحقيقة هناك فرق بينهما من حيث أن سلوك تكرا

 .مرحلة شراء، أما الولاء فهوالالتزام بشراء نفس الخدمة في كل مرحلة شراء

راض عن الخدمات المقدمة يمكن أن يتغاضى عن ارتفاعات أو تغيرات  الزبونعندما يكون :التساهل في الأسعار-
 .في الأسعار في المستقبل

يعد سلوك التحدث بكلام ايجابي أحد أهم سلوكيات مابعد الشراء المتؤتية عن :ايسلوك التحدث بكلام ايج-
الرضا،فالرضا يعد مقدمة هامةلسلوك التحدث الايجابي عن الخدمة و عليه يمكننا أن سلوك التحدث بكلام مجاني 

تجت نتجت عنها صورة يمثل وسيلة اتصال مجانية ذات فعالية لما تتميز به من مصداقية لأنها ناتجة عن تجربة ن
 .ايجابية تنتقل من الفم الى الأذن مباشرة

يعد أحد السلوكيات المترتبة عن الرضا وهو يتميز بأنه التزام عميق أواعادة التعامل على الدوام من :سلوك الولاء-
 .الخدمة المفضلة في المستقبل

 

 السلوك المترتب عن حدوث عدم الرضا.7
                                                           

272،مرجع سبق ذكره،ص"جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء"،بوعنان نور الدين 1
  

مذكرة ماستر،تخصص تسويق،كلية العلوم الاقتصادية و علو التسيير،جامعة أكلي  ،"ق الخدمات البنكية وأثره على رضا الزبونتسوي"عبدات سليمة،2
 .22-20،ص7027/7024البويرة، محند أولحاج،
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يعد تحول الزبون رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم :من بنوك أخرى صرفالمالتحول من التعامل مع -    
 :الوصول الى الصفر أورضا نسبي أما بالنسبة لأسباب التحول نذكر منها المصرفالرضا عن الخدمة لذا يجب على 

عدم توفر الخدمة -استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلبات الزبائن-عدم اظهار الاهتمام للزبائن
 .مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعلى-وبةالمطل

رد فعل يحدث نتيجة عدم الرضا الذي يشعر به الزبون بسبب وجود أخطاء عن تقديم الخدمة :سلوك الشكوى-
التأجير في تسليم الخدمة أو تقديم خدمة لم يطلبها الزبون،عدم توفير ما يطلب في الوقت و المكان المتفق :مثل
 .عليه

معرض  المصرفهناك زبائن لا يحبذون فكرة تقديم الشكاوي و لا يكون رد فعل و هناك يكون :غياب رد الفعل-
 .لخطر فقدان الزبون

 1:ان درجة الرضا تتأثر ب

يحدث الانتظار وصول مجموعة من الزبائن و لا يمكنهم الحصول على الخدمة بمجرد وصولهم و :تسيير الانتظار
ف في الصف للحصول على الخدمة و هكذا فالانتظار هو نتيجة لعدم امكانية مقدمي الخدمة بالتالي عليهم الوقو 

من جهة و على الزبون  المصرفتقديمها وقت وصولهم،الشيء الذي يسبب قلق لأغلبية الزبائن وهذا سيؤثر على 
 :طريق من جهة ثانية و على مقدم الخدمة من جهة ثالثة لذا يجب معالجة الانتظار و تسييره عن

العمل على تحقيق الاسترخاء فكلما كان الزبون مسترخيا كان صبورا و لتحقيق هذا الاسترخاء ينبغي على -
النظافة،درجة )توفير وسائل الراحة الفيزيائية من حيث وضعية الجسم و من ناحية المحيط المصرفموظفي 

 (الخ...الحرارة

 .ة بطريقة تجعل الزبون لا يشعر بأنه ينتظرالدمج عن طريق دمج الانتظار الى حد ما مع الخدم-

تنظيم الوقت بمراقبة فترات الانتظار سواء بطرق بسيطة باستعمال تقديرات الموظفين المباشرين أو باستعمال -
 .أجهزة المراقبة الالكترونية

                                                           

.24،22مرجع سبق ذكره،ص"أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون"،لعذور صورية
1
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لحها و لقد أصبحت البنوك مهتمة جدا باحتجاجات الزبائن و استغلالها لصا:تسيير الشكاوي و الاحتجاجات
هذا بالقيام بدراسات معمقة من طرف المصالح المهتمة بالعلاقات مع الزبائن و التي يتمثل دورها في ايجاد و بسرعة 
حل لكل احتجاج،فمن خلال تسيير الاحتجاجات يمكن تطوير و تحسين مزيج الخدمات المصرفية التي يقوم 

مع الزبون و تطوير و تحديث الاتصالات  المصرفة بطرحها للتعامل في السوق المصرفية و تحسين علاق المصرف
 .المصرفعلى معرفة انطباعات الزبائن عن  المصرفلتصبح أكثر فعالية و كفاءة كما تساعد الاحتجاجات 

 1الزبائنو الشكل الموالي يوضح نتائج شكاوي 

 الزبائننتائج اهمال المصرف لشكاوي (:7-2)الشكل رقم

 بائنالز اهمال المصرف لشكاوي 
 

انخفاض درجة اشباع 
 الزبائنرغبات 

 
 

 

 

 

 

 

 

 .222مرجع سبق ذكره،ص"مدى تأثير التسويق المصرفي على سلوك المستهلك الجزائري"زقاي،حميدي :المصدر

                                                           
 .222بق ذكره، صحميد زقاي، مرجع س 1

فشل المصرف في 
 تطوير منتجاته

 للمصارف المنافسة الزبائنتحول 

 زيادة  قوة
 المنافسة

 

 انخفاض ايرادات
 المصرف

 

 رغبة العاملين في
المصرف بالعمل 

 لدى المنافسين

 انخفاض ولاء 
 العاملين بالمصرف
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 ضاأدوات تحسين الر :الفرع الثاني

لا تسعى المصارف فقط لارضاء زبائنها،بل هي في بحث دائم عن الوسائل التي تمكنها من تحسين مستويات     
 .و ذلك بالاعتماد على مجموعة من الوسائل الرضا و كذا الاجابة على حالات عدم الرضا و معالجتها

في مجال الخدمات تتولد حالة عدم الرضا من مجموعة من الفجوات :التحول من حالة عدم الرضا الى حالة الرضا.2
،كما هو (الأداء)يجب تقليصها للعودة الى حالة الرضا،هي خمسة فجوات ترتكز على عنصري التوقعات و العرض

 :موضح في الشكل الاتي

 فجوات عدم الرضا(:8-2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 فهم توقعات الزبون
 .242،ص"أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون"عتيق خديجة:المصدر

يتضح أن مجال تحقيق رضا الزبون من جديد يتوقف على قدرة المصرف على (7-7)من خلال الشكل رقم     
 1.اكتشاف الفجوات المتولدة بين التوقعات و الأداء و امكانية تقليصها

                                                           
 .242عتيق خديجة، مرجع سبق ذكره، ص 1

 من الفم الى الأذن خبرات سابقة حاجات خاصة

 توقعات

 مدرك(أداء)عرض

 العرض المقدم اتصال نحو الزبون

 ادراك العرض
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 :تتحدد توقعات الزبون كمايلي:التوقعات-2-2

 .حاجات الزبون التي يسعى لتبديلها-

 .ابقةالتجربة أو الخبرات الس-

 .اتصال المصرف مع الزبون-

 .الاتصال من الفم الى الأذن مع محيطه سواء سلبي أو ايجابي-

 (:الأداء)العرض-2-7

 (.بحوث المستهلك و قياسات الرضا)فهم التوقعات انطلاقا من دراسات و بحوث التسويق-

 (خدمات)تقديم المنتج-

 :و تتمثل هذه الفجوات في-

هي فجوة بين توقعات الزبون و ادراك المصرف لهذه التوقعات تنشأ هذه الفجوة (:تماعفجوة الاس)الفجوة الأولى.أ
 :نتيجة

 .عدم الاهتمام ببحوث التسويق لمعرفة الحاجات الحقيقية للزبون-

تشتت المعلومات داخل المصرف و سوء انتقالها من مستوى لاخر بسبب عدم الاستجابة التنظيمية للمؤسسة -
 .للتوجه بالزبون

 :من أجل تقليص هذه الفجوة تعمل المصرف على      

 .تكثيف بحوث التسويق لتحديد توقعات الزبون وفهمها-

 .تدعيم الاتصال الداخلي في كل الاتجاهات من أجل تقاسم رؤية المصرف المتعلقة بفهم توقعات الزبون-

الزبون و بين اجاباتها الفعلية هي فجوة بين ادراك المصرف لتوقعات (:فجوة جودة الادراك)الفجوة الثانية.ب
 :بالأداء الذي تقدمه للزبون،تنشأ هذه الفجوة نتيجة
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 .خطأ في ترجمة توقعات الزبون في المنتج المقدم،وذلك كون المختصين في تصميم جودة المنتج هم تقنيون فقط-

ص هذه الفجوة تعمل عدم وجود اتصال بين ادارة الجودة و ادارة الزبائن المكلفة باجراء البحوث،و لتقلي-
 .المصارف على علاج هاتين النقطتين

هي الفجوة بين العرض المحقق و المقدم فعلا،تنشأ نتيجة مشاكل عملية (:فجوة الانجازالفعلي)الفجوة الثالثة.ج
 :الاتصال و البيع

 .انخفاض درجة الاتصال الأفقي بين ادارة الانتاج و المبيعات-

 .موقع للمنافسينعدم ادراك المصرف للتفوق المت-

هي الفجوة بين العرض المحقق و طريقة الاتصال،بمعنى أن اتصال المصرف لا (:فجوة الاتصال)الفجوة الرابعة.د
يجب أن يقلل أو يضخم من قيمة العرض لأن لعملية الاتصال دور في تكوين التوقعات و ان كانت مبالغ فيها 

عميق الفجوة و توسيعها بين الأداء و التوقع،خاصة فيما يتعلق سوف تؤدي الى تكوين توقعات عالية مما يؤديالى ت
 .بالحملات الاشهارية و العود التي تقدمها المصارف

هي الفجوة بين الأداء الفعلي و التوقعات التي تنشأ عنها حالة الرضا أو عدم (:فجوة الرضا)الفجوة الخامسة.ه
 .الرضا

حول بالزبون الى حالة الرضا من خلال التقليص من حجم هذه من خلال ما سبق ندرك أنه بامكان الت        
 .الفجوات

و المنظمة،ومن المهم  الزبونتأخد عدة أشكال هدفها اقامة علاقات وثيقة بين  الزبونان متابعة :الزبونمتابعة -7
أن تكون هذه العلاقات شخصية أي أن يعامل كل عميل بصفة منفردة أي تأخذ خصوصيات كل عميل بعين 

 لاعتبار على حدى و هذا لتحسيسه بأن المنظمة تتابعه في كل مرحلة من المراحل ا

الاستماع اليقظ للمفاوض بالاضافة الى الأخذ بعين الاعتبار كل مشاكل   الزبونيعد أساس متابعة        
 .حى  و لو كان خاطئ فيهاالزبائن
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من مقدمات الرضا و التي يتم تقييمها من طرف  سبق و أشرنا الى أن الجودة المدركة:تحسين الجودة المدركة-4
 1.الزبون كجانب مهم من جوانب أداء المصرف تحقق له جزء من مستوى الرضا لديه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

.242،242،242،242،مرجع سبق ذكره،ص"أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبون"،عتيق خديجة 1  
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 فصلخلاصة ال

 المصرفورضاه و السياسات المتبعة من طرف  لمصرف وعلاقته باالمصرفي الزبونبعد أن درسنا في هذا الفصل       
 :خلصنا مايليلتحقيق رضاه 

ية، كما أن سلوك  الشراء يتأثر بعوامل المصرف وقراراته في شراء الخدمة المصرفي الزبونهناك علاقة قوية بين سلوك -
عديدة سيكولوجية واجتماعية وشخصية، ولكل من هذه العوامل متغيراتها المختلفة والتي تتباين من عميل إلى 

دراسة الوافية والتعرف التفصيلي على واقع تأثير كل متغير في سلوك ال المصرفاخر، وهذا ما يتطلب من إدارة 
 .يةالمصرففي الحصول على الخدمات  الزبون

ية إذا ما أراد تحقيق رغبات و مطالب ورضا المصرفمضطر لإعادة النظر باستمرار في مزيج الخدمات  المصرف-
 .تمر، لأن مطالب هذا الأخير وحاجاته هي عرضة للتغير المسالزبائن

و تعديل السياسات المتصلة بتقديم الخدمات  الزبائنينبغي أن يكون هناك تحليل مستمر لظروف واحتياجات -
 .   المصرفيالمصرفية بناء على هذا التحليل، والاستخدام المناسب أو الأمثل لعناصر المزيج 

يلجأ إلى التقليد والحديث، مقارنة  زبونالملزم بمعرفة أهمية السعر بالنسبة للعميل، إذ أنه من الواضحأن  المصرف-
 .سعر الخدمة المشتراة مع قدراته المالية، وكذا مجموعة المنافع والفوائد التي يمكن أن يحصل عليها في المقابل

و عملائه في الأسواق المختلفة لا تتم بشكل كفؤ وفاعل إلا من خلال عناصر  المصرفعملية الاتصال بين -
ية، فضلا عن المصرفكامل تلك العناصر مع بعضها البعض وفيما يتناسب مع طبيعة الخدمات المزيج الترويجي، وت

 . الزبونو التي أهمها تحقيق رضا  المصرف للوصول إلى أهداف المصرفياستخدام الاستراتيجيات الخاصة بالترويج 
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 وكالة بني صاف  "التنمية المحلية"في بنك المصرفي دراسة حالة تطبيق عناصر المزيج التسويقي :الفصل الثالث
 تمهيد

و دوره دلفعدد م  ددل اددشم دل ادد و أ دلق ددصرق ت دلددخ رقددص   دد  ددادد   لقددا دادددأ ية ددت دلق ددصرف د  دد ي 
و دلظدد و  دية ددت و دلع   ددت ي ي فدد  د قادد دأ فقعقدداأ دلصف فددت دلق ددصرق ت و جاددعها جصد ه دد   وا رجدد    د  د 
 .و ره  دله صك دل ص إ

ة ي مجددد م فق دددصل دل اددد ص دي ق ددد د  و دادددقش    جددد أ دوفددد دد و رعهددد  ث و  ددد  رعددد   دلعددد    دددل  دددصر 
اددد ة دلق دددصرف و د ددد رو دلق دددصرق  د  ددد ي و  عددد  هددد ه دو ج دددت اة   يبددده   ج ردددا  دددل ية دددتدلقك صلصج ددد  و د عةص  

و دلققد    د  ث يا،د  و ف دث رعهد  ث و اق ق د    بائلجق  بف لقحق ف دلقم ر  دل  د  ي جقداا دمدا  أ و جةد  دلد
 . بصنبم  يحقف   فعت  قه دلت بين دله ك و دل

و عةد  هدد د دوبدد و دبددقصج  عة  د  دردبددت جأه ق ددت  ددل يجدد  دبدقكم م دلاردبددت دل ظ رددت  و دد د دلادد     
دلق م دت دية دت دلد   رعقدي ول داد ة  دردبدت   اد  دت ي ي دا دله دصك دلقة رردت دلعمص  دت و هدص ب دك ب    دهقم     ع
 دلج دئ   و ا يع د ه د دله ك ج ظ ث  ف   عداة  د دأ  دص ر د  دت  هقاد ه و هدص اق دف    يلقأصردأ دل ظ   دي

 . ض فت دت اق ف رض  وويء عمشئبالإ   ي ك ن    صق ي دل صق د 
 بح د  بد ق  وم ي  هح،ينو  ا دلصصصم دت دوهاد  د  أ ة  ل اشم ه د دلف د   م د  بقق د م  دت 

  د  رضدد  ل ه دف ع  صد  د د رو دلق دصرق  د  د يجأية دت   دت دية دت وي د هحد  دل،د ي  ه دت ب دك دلق مد هحد  دووم 
 .دل بصن
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 المحلية بنك التنميةنظرة عامة حول :المبحث الأول
 د ؤب  أ د  ل ت ف   دي ك دوب ب  لةق م ت دي ق د درت و ديجقم ع دت وكلدك  دل ادشم  جعا دله صك  ل يهث     

د ددادده  باو ددصدم دلشا ت وبدد قع   ي  هح، دد  هدد د عةدد  ب ددك دلق م ددت دية ددت  دديارل ف دد  جأددصره و يهادفدد  و ه كةدد  
 . دلق ظ م 

 مية المحلية و شبكته التجاريةبنك التنتطور  :المطلب الأول
 ل يا،  دله صك دلقة ررت دلج دئ رت ش  ة ي دلعد   ددا ب دك دلق م دت دية دت  و دل ه د  بد قأ ق إت جقداا يدت  

 .ع  
 1:ب ك دلق م ت دية ت جأصر-1
ب يسمد م 98/98  د  د  بدص  ر دث1890يف رد 02هص عه رة عل  ؤب ت   ل ت عمص  دت سب دا بقد رر    

 : ة صن در  ر ج دئ   و  ل يهث دلصف ئف دوب ب ت دلخ رقص    822ه ار 
 .عمة  أ دل هل-
 .عمة  أ ديبقم ر دي ق ج  د خأأت  ل و   دلجم ع أ دية ت-
 .ام  رقص  بجم ع دلعمة  أ د   ف ت دلققة ارت-

  ه،ف ب ك دلق م ت دية تدBDL ل دلق   دلاع  دلج دئ  CPAوعاة ش ا أ    ةت يا ى وبالق لي ف ص عه رة 
 .عل ش ات    ةت

 :دلاهكت دلقة ررت-0
واد يأ  كةفدت بالقد   دلد هن فد ن ب دك دلق م دت دية دت راأد  مجمددصل 8   د 181بفضد  وا يجد  و عداده 

 .ويياأ دلهشد
ركمدل  و ي دو ر ب  بق  دلا  ةىت لع   ت شهكق  دلقة ررت ش ل ب ك دلق م ت دية ت ي عداة ي ادأت و دلدخ

ة صددجد  عةد  دلصاد يأ دل  جعدت و ل دل    دت دلعمة ددت هداف   دوب بد  ي ا دين   دودردت وا يجد  و دعد دة ج ا دد  م
 :  اأ  ا و أ دله ك ي   رة 0220فقا ج دراأ  ا و أ دله ك بابقم در فف  ب ت 

 .صش  د  ليفقح وا لت رئ   ت جاراة دش    رسم   ي ش   يف ر  دل  ا دلصار  د  قا  لش*
 .وع ددرت    أ  ت نحص  ق دأ يا،   شئمت(دلج دئ  دلع صمت)اصر  وا يأ بةصاددد*

                                                           

.181  جع بهف كا ه ص،"جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء وزيادة القدرة التنافسية للبنوك"،دق حم ا عها دل ا  1  
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دعددد دة   مدددت  قددد دأ واددد يأ اددد   دددل يدردر بدددأ ودلي وه د يعأددد ء صدددصرة جارددداة بدددقمقا لقادددم  اددد  *
 .وا يأ ب ك دلق م ت دية ت

 1:درس و رقعةف دو    ج      ار رقين   ا رقين ي د ص ع دلجارا بهم    دد ر *
 . ار رت دلعش  أ دلاول ت-
 . ار رت دم ر ت و يبصدق ريو د  م-

 : ار رت لشبقاشم و ه 11و جةحف وا يأ دلاهكت دلقة ررت 
  بص  ددو دلهة اة ج    واو بصر دلا ين بج رت    أ  ت باج ت ع  بت وه دن   قا نم جةم  ن با ردلج دئ  دلع صمت
 .بأ فدلاةف ع ددرت 

وجصضدح هد ه د ددار ياأ دلج صردت ادا ج دد    ار ردت شدهكت ديبددقاشم و دلدخ هد   ف دد    ةحقدت بق ددمت 
 .ديبقاشم و دلق ا ط دلقة ر 

ف د  (دلج دئد  دلع صدمت دلج دئ   صراد د ع  بت وه دن و   د أ  ت()28)ي   وا يأ دلقد   دلد هن و عداده 
 . ةحقت با ار رت د  ا رت
د  لي و د   ي دلجارا شارا دلق  فس و دلق ارادأ و د ق ث يرض  بالف ص شد رأت   دل  و صدج ت دي ط

ي عدداة جدددادب  لةقح ددين و دلقأدددصر  0221د ق  اهدد  و دبددقاش   ف ن ب دددك دلق م ددت دية دددت  ددا شددد ل رادد     دد  بددد ت 
 .يدرج   ي مخأط عمة  د ؤب  تي و دلقأه ة 

 ةد  ديعقمد د  دل مجةدس دل قدا و دلق   ب دك دلق م دت دية دتوه  ب ت دلح دصم ع0220     ك ا ب ت
 . ل جع ر   ك  ق  اه ك ع    و دلهق ء  ل ضمل دلف عةين دل ئ   ين ي بصق د ؤب  أ دل ا ة و د قصبأت

 :ا ن ل  دلآثار دلق ل تدن دلققا  د ةحصظ د  ة  ي ج ف   مخأط عمة  د ؤب  تي  
 .رد ديعقه ر ل معق  د م  ة*
 .جع ر       ي دل صق*
 .ج صرع د  قصج أ د قتر ت عة  ابائ  *
 . صدصةت دتم   ج ظ م *
 ..(  لي مح ب  ا    دلارصن)دلق    بعمة  أ جأ   ودبعت*
 .دد ا بعض يعم م دلع   ت يب م  عة    قصى دلصا يأ*

                                                           
1 www.bdl.dz/prét-gage-pg/htm. 
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 .ا ين  صع ت محفظق  د  ل ت دم صت بالق  *
 .دل  ت د  ل تج ش ا دو ل و ج    *
 (.دلقكصرل دل   بتدلاداة ت ر  بت دلق   )دلا ول ي ورش أ ه  ت لةع   ت*

 أهداف بنك التنمية المحلية:المطلب الثاني
 .ب قأ ق ي ه د د أة  إت ع   وف ئف  دلخ ر ع  إل    ب ك دلق م ت دية ت

  1 :دية ت بمخقةف اا  ج  ر ا  دت دلق م ت     دن 
 .ديدا رجاة ع -
 .دبقعم م جةك ديدا ردأ بم ح   اق و     ة و  قصبأت دوج -
 .جمع دلفصدئا دل  جمت عل ه ه دلق و  لقمصر  ديبق،م ردأ دلأصرةت دوج -
 .جاة ع د صدو ين كو  دلاا  دلضع ف و د قصبط ي د ق  ء   ج   ث بم ح ث   و  لشبق شك-
ي  دد   اددكةت دل ددكل عددل و رددف دلقدد و  دلعق ررددت د م ص ددت بددصأء ل فدد دد يو د  دد ةت د ه شدد ة و عدد  د ه شدد ة -

 .دلقع و   أ دلعق ررت
 . لت وكلك بم ح   و   قصبأت دوج فقح يبصد  دلعم  و ف ص دلقاا   و دلحا  ل دلهأ-
 .جاة ع دل  دردأ و دلصدرددأ عل و رف   ح   و  دلقة رة دم رج ت-
ت وهددص  ق بدد  دلدد هل هدد د دلاددك    دد ف  ددصل ادد ص  ددل دلقدد و  دية ددت ي جأه ددف دلق م ددت دي   دد  امدد  ر فدد د -

 فقص  لك  دمصدص بالج دئ  و هص ب  ط ي  ف ص       رقث درادل يش  ء  دل دلد ه   ق بد  ديبدقف دة  د،ش  دل 
 .ش  د احا ي   (11)يش   وبقت و ش صن(21)قتدي  د   قاد  اة جتردو  بين ب
 ي د    ل د  ...دل ردبي دلةص د أ دل رق ت دوبدةحت:  بةت لة هل  ،د   دوش  ء كدأ دلق مت وا  ا ي دل  بف ا

 .فهق  دل ه  دلا ء دلص  ا دلق ب  لة هل
 ة ددصن 1118 ة ددصن دا درجفعددا دت يا،دد   ددل008دت 1898وبةاددا دو ددصدم د قا ددت ي دودد ر هدد د دلقدد   بدد ت

 .1898تب   ة د هةغ دل    قف 02ي    رع دم0221دا ي ب ت
 التنمية المحلية صرفالهيكل التنظيمي لم:المطلب الثالث

 2 .د  ك  دلق ظ م  له ك دلق م ت دية ت( 1-1)ه د د أة  رصضح ل   دلاك  د صدلي ر ث 

                                                           
1
 www.bdl.dz.opp-cit 

2
 www.bdl.dz/bdl-org.htm 
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 .الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية(: 1-3)الشكل رقم
 .مجةس ديددرة دل ئ س د ار  دلع  

 
 با ار رت  قا رون  ةحقصن 

 
  ار رت د فقا ت دلع  ت

 
 (28)وعاده   ار رت د فقا  أ دلج صرت

 
  ار رت دلاؤون دلق  ص  ت و د   اع أ

 
 اة ت دلقا  ف

 
 دو   ت دلع  ت

 
 (21وعاده )دو    

 
 د ار رت د  ا رت لاهكت دلق   دل هن

 
 (21عاده )وا يأ دلق   دل هن

 
 (02وعاده ) ا رت د ار ياأ د 

 
 
 

  ار رت شهكت ديبقاشم
 
 
 

 
 
 

 (11وعاده ) ار ياأ يفصدا ديبقاشم

 (112عاده )دلصا يأ 
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 1:التنمية المحلية مصرفأقسام 
وهد  عهد رة عددل ج ا هدت هد     ادد   وهد د عةد   د  ددقصى دلج ص  و د د دلاددك  : ار ردت مجمدع ديبددقاشم.1 

ي ا  دلصيياأ دلخ رقص  ف    وجف     ؤول ق   دلق ة ة ت عة  مجمصل دلفد ول  م   لة جعقي م،ةت د ار رت دلع  ت
دلق بعدددت    ودلق بعدددت يرضددد  لةخ ر دددت دلع  دددت  ددد  ي  ددداوده  دلجا دف دددت امددد  ين هددد ه د ار ردددت  صضدددصعت ادددا د  دددؤول ت 

 .دلترج ه ت  ار رت شهكت ديبقاشم
ف و   د هددت  ادد و أ دلفدد ول دلق بعددت    و ق بعددت دم ر ددت دلع  ددت ي ج  دد :  دد    ار رددت مجمددع ديبددقاشم1.1 

عة  ع در د  م أ د  ا ردت و اد ص عةد  جأه دف  م    اوده  دلجا دف ت ام  ج  هث ي دعادد دل   بت دلقة ررت لة
 .ه ه دل   بت دلقة ررت بمخقةف جصد ه  

 :بالق  ف م  رقعةف 
 .   ف دل  ر  ل   رت دلق و  دلخ رعم     د   ؤول ت مجمع ديبقاشم عة  دلقأه -
 .   دردبت وةه أ دلق و  دلخ      ؤول ت دتخ ك دلق در     ج ظ ث د -
 .درب م دلق و  دلخ جفصق   ؤول ق   د  ا رت يتخ ك دلق در ف   -
 .       ج ظ ث د دعاددد ترد  أ جعار  يو   دجعت   ؤول ق   دت دلةة ت د  ا رت يتخ ك دلق در ف    -
 :با صدردف م  رقعةف 
 .دعادد ب نامج   دل  ص  لةمصدرد و ب نامج   دلقة ر  و ه د     جصج   أ د ار رت دلع  ت-
 . ق بعت  ةف أ دل بائل دلادئمين و دلجاد-
 .اض  ب نا و دلااصم ي دلمج يأ دي ق  درت-
 :با  د هتف م  رقعةف 
دل ص  ت دي بددهت دلصضع ت دي بددهت لةفترة   لددت )لق بعددت  دد  بصبدد وت مخقةددف دلق ددصدأد  د هدت عددل بعددا لةفدد ول د-

 ..(د خ و  د   د  ت
ضددم ن د  د هددت ي عددين د كدد ن لكدد  دلفدد ول دلق بعددت  دد    دد  د خأددط دل دد ص  لدد ياردأ د  د هددت دلدد     -

 .دعادده   هق 
 2:بالادرةف م  رقعةف 

                                                           
1www.bdl.dz/crédit-conso/crap-conso.htm  
2
 www.bdl.dz/opp-cit 
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 .لاهكت بالقع ون  ع د ار رت دلع  تد ار رت   ؤولت عل جأصر  د-
 .د ار رت   ؤولت عل دلصب ئ  د م ص ت ووب ئ  دلف ول دلق بعت   -
 .د ار رت   ؤولت عل دي ك    أ دلها رت-
 .د  ؤول  أ عل ب نا و دلقصف ف و دلقكصرل ي دو ر جصج   أ د ار رت دلع  ت-
 ي      ار رت مجمع ديبقاشم1.2 
 :وهص   ث رقص  بم رة :ق   و دل ا ص دلقة ر   ث دل.1.0.1

 . ق بعت  ةف أ دل بائل-
 .دعادد دلينا و دل  ص  لةمصدرد دلقة ررت-
 .دعادد دلينا و دل  ص  وشا م دلف ول و دلمجمع ثم ج ف  ه-
 .ضم ن ا ف ت دبقعم م دلق    ل و   دلف ل-
 .كضم ن   د هت ديلق د  بقأه ف  صدعا دلح ر  ل و   دله ص -

 :ور ق ث ه د دلق ث دت
 .  ةحت دلاردب أ ودلق و *         
 .  ةحت دو   ت و دل قصد*         
 .  ةحت دل ا ص دلقة ر *        

وهد    دةحت تخدق  ي دردبدت  ةفد أ دلد بائل دلدخ ركدصن  هةا د  رقعداى   دؤول ت :مصللحة الدراسلات و النقلود-
 .   لج ت   ح دلق   دلق بعت لمجمع ديبقاشملج ت   ح دلق و  ي دلف ل ووضع   اا ج 

 .لج ت دلق   دلق بعت لةصا يأ  ار رت مجمع ديبقاشم دعادد وجقاا   در-
اصردد  وةهدد أ دلقدد و  دلددخ رفددصق  هةا دد    ددؤول ت  ار رددت مجمددع ديبددقاشم دت  ار رددت دلقدد   دلق بعددت -

 . ار رت شهكت ديبقاشم
 .و   د هت درجت ب  دوشا م ف       ا ررع د مصلت  ل و   د دلق    ب ياردأ جفقارت لةم-
 .د  ا   لةم د هت    درب م  ةف أ دلق و  دت د -

 :و تخق  بم رة :مصلحة الأمانة و النقود-
 .جأ بف ج ا   أ دلق و  دلخ   حق   دلصا يأ  ع  صدعا   ح دلق    د هت  اى -
 . ع د ترد   صضصل دلق   و دلضم ناأ  د هت  اى جأ بف دبقعم يأ دلق   -
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دددرة  ةفدد أ دلقدد و  و دشددع ر  ار رددت مجمددع ديبددقاشم ا  بددصء دبددقعم م ف مدد  رقعةددف بقصارددع دلقدد   -
 . ل  ه  دلصا يأ

يشدد   دت  ار رددت شددهكت ديبددقاشم و ددار ياأ  دربدد م جق ردد   ددصم دلق د دد أ مجمددع ديبددقاشم ادد   ش ددت-
 .دلق و 

 1:وه   كةفت بم رة :جاريمصلحة النشاط الت-
 .دعادد ب نا و ج    يشا م  ار رت مجمع ديبقاشم د قم،ةت ي  م ع د صدرد و  ح دلق و -
 .دلق    باردب أ لة صق دلج صرت-
 .ج   ت د  قة أ دلجاراة-
 .تم،    ار رت مجمع ديبقاشم ي جم ع دلظصده  دي ق  درت و دل   ب ت-
 :ه د دلق ث رقص  باوعم م دلق ل ت:داري و الميزانية و الأعمال القانونيةقسم التسيير الا.0.0.1

 .ج    دلصب ئ  د  درت  ار رت مجمع ديبقاشم-
دددرة د ددصدرد دلهادد رت  ار رددت مجمددع ديبددقاشم ي دودد ر د   د  ددت وكلددك   دد  د  كدد  دلق ظ مدد  ودلقصدعددا -
 .دلق ظ م ت

 .و دي ب   ار رت مجمع ديبقاشم   ؤول ت دورش ف ديددر رقحم  -
 .رضمل دلصف فت دلق  ص  ت  ار رت مجمع ديبقاشم-
 .رقحم    ؤول ت  ق بعت وف فت دو ل-
 .رقحم    ؤول ت ج ح ح وج    عقصد دلضم ناأ-

 :و ل يج  دتم         ي   ث دلق    ديددر   ق ث دت  شث    لح ه 
 .  ةحت ديددرة و د صدرد-
 .  ةحت دلقض ء و دل  دع أ-
 .  ةحتد صففين-

 :وه  مخق ت ف م لي:مصلحة القضاء و النزاعات.أ
 .ضم ن ج    و  ق بعت ديلق د  أ د ق  ال عة   -
 دي فظت عة  عقصد دلضم ناأ و دوصصم د  ل ت دلخ جعقي اضم ناأ بال  هت لة بصن-

                                                           
1 www.bdl.dz/crédit-immo/crap-immo.htm 
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ضدد يا دلق  ص  ددت دلددخ لحم رددت دلقدد و  د م ص ددت يو و  اضدد  دلعش دد أ  ددع ديدد    لفدد   دلدداا  ي دلق-
 .م     دل يمكل ين يحاث  ا ا  لة

 1:وه   كةفت  :مصلحة الادارة و الموارد.ب
 .ودلقصدعا دم صت   دعادد    د  ت  ار رت مجمصعت ديبقاشم و ضم ن اق ق   ي دو ر دلق ظ م أ -
 .د صضصع ت اا   ؤول ت  ار رت مجمصعت ديبقاشم     ضم ن دلق    و دي فظت دلج اة عة  ك ت د-
 .ضم ن ج    دلصب ئ  د  درت  ار رت مجمصعت ديبقاشم-
 .د ق بعت دلجه ئ ت لك   ل  ار رت مجمصعت ديبقاشم ودلصا يلا دلق بعت   -

 :وجقص  بم رة :مصلحة الموظفين.ج
 .لصا يأ دلق بعت   ضم ن ج     صفف  ا   ل مجمصعت ديبقاشم و د-
 .دعادد د خأط دل  ص  لةقصف ف ودلقكصرل وب   ار رت مجمصعت ديبقاشم و دلصا يأ دلق بعت   -
اددا دشدد د    دد   ه شدد ة ادد   ادد و أ دلقق دد ث و دلقكددصرل وكلددك بقأه ددف بدد نا و دلقكددصرل دمدد ص با -

 . ار رت د صدرد دلها رت
 .مصعت ديبقاشمدل    عة  د ضه ص  صفف   ار رت مج-
 :ه د دلق ث  كةف  :قسم المراقبة من الدرجة الأولى.1.0.1

 .ضم ن د  د هت دي به ت  ار رت مجمع ديبقاشم-
اياردأ د  د هددت د عددا بد صيا ي دودد ر بدد نا و  ادد ص   د هدت دوررددت دلصادد يأ دلق بعدت  دد  و  أ بقق دد  بمخأدط -

 .ديادة لةم د هت  ل دلارجت دووت  ار رت مجمع ديبقاشم د أ بف لةقصدعا
 .  د هت دوررت لك   ل ديلق د  أ   م  ا  ا وه عق  -
 .   ل ا و أ د  ضم ن د ترد  جأه ف ديج دءدأ و دلقصدعا دلاداة ت و دم رج ت-

 :ور ق ث ه د دلق ث دت   رة 
 .  ةحت د  د هت دي به ت -  
 .اة ت د  د هت  ل دلارجت دووت -  
 :تخق  ه ه د  ةحت ف م رة :  ةحت د  د هت دي به ت.ي

 .دلصا يأ ضم ن   د هت مح بهت-
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 .  د هت دوررت ديلق د  أ لةصا يأ عة  يب و دلصضع ت د ا  ت لةصا يأ-
 .ضم ن د ق صت لةكق باأ بين د ق دأ دل ئ   ت بصدبأت ه  ا   ار رت مجمع ديبقاشم-
 .أ  ةف أ دلقة رة دم رج ت ي دلقصدرر  ديادة بقصدعا د ه دلتدلقأاا  ل   دجعت دلصا ي-

 1:تخق  اة ت د  د هت  ل دلارجت دووت بم رة :من الدرجة الأولى خلية المراقبة. 
دلق دد   بم دد     د هددت و  دجعددت دلدديد و ي و  دجعددت دلدديد و ي شددك  مخأددط محدداد  ددل ودد    ار رددت مجمددع  -

 .صدعا دلق ظ م ت ديادة      د  د هت  ل دلارجت دووتديبقاشم يو وفق  لةق
 .ا ر  جق رر  عل د     و درب    دت د  مت د ع  ت-

ت ا صدت    ف ل عهد رة عدل ه مدت   عاردت لشبدقاشم  ا  دت  ع لجدت و ق بعدت مخقةدف دلعمة د أ ديدلف  :الوكالة.1 
 .دلصددئع و دلق و 

 :      ار رت دلصا لت.1.1
 .ج ف   دلعمة  أ  ع دل بائل وضم ن ج ة ة   دوريا ي دو ر دلقصدعا دي به ت د ع وفت-
 .ج ا ط ج   ف و  ق بعت و  د هت  ا و أ دلف ل-
 .دلق    دلج ا و دلا  ف لةقصدعا دلق ظ م ت-
 .جصب ع   ق   ي دل صق-
 .دعادد و    ات وج ف   د   د  ت-

 :دلصا لت دت يربعت يص         ا و   جق  ث رقث :تقسيم الفروع و تنظيمه.0.1
"APف دل ئ    دل " 
"Aدل  ف" 
"Bدل  ف" 
"Cدل  ف" 

 :   لح   جهت     ية ق   ام رة 1وجقكصن دلصا لت  ل
 .جقم،  وف فق   ي دبققه م دلصددئع و ج ف   دلقحصرشأ لح    دل بصن:  ةحت دل  اوق*
وا ددين بد  د عةص دد أ عةد    ددقصى   د  ت   د هدت  ادد و أ د وف فددت د  د هدت  ددا  د:  دةحت د  د هدت*

 .ب فت ع  ت ودلصا لت ب فت ا صت    د 
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 1:وجقص  بم رة وف فت ه ه د  ةحت ه  جمع ا  د     د  جهأت بالاعث د  أق  لةصا لت :د  ةحت ديددررت*
 .دعادد    د  ت دلصا لت-
 وف ددج    د ةف أ دلف درتوفق   خأط ج    د-
 .دفع دل بص  ودلض دئ  دت ديددرة دلجه ئ ت و ق بعت ص   ت ديشأ-
 .ج    وثائف دلصا لت و ج    تمصرل دلصا لت-

 :جام  جم ع دلعمة  أ دم صت بالقة رة دم رج ت و ل ب    :د  ةحت دلقة ررت ودم رج ت*
 .جصوين عمة  أ ديبق دد و دلق ار -
 .عمةت دل عهت و دلقه دم دل قا ج    و ق بعت      دل-
 . هض دل ةشأ دلق  ص  ت-

 دل ود   دل بدصن  دل يجد   م د  ه   كةفت بمع لجت دل  ادأ ودلا ك أ بين و ا ج دة م   لة:فظت  ةحت دي*
 . ا م   يو ا  ة   وو ا جقايم    ل يج  ا  ة  

  دددع  دلقةددد ر  وديبقاددد رة دلق  ص  دددت هددد ه د  دددةحت جقدددص  بالجمدددع بدددين دلهحددد  ود:  دددةحت ديبدددقاشم و دلعقدددصد*
وجق د ث اأدد  دلد بائل وادد لك دلادد وص د ف وضدت ع ددا  دد ح دلقد    ددع   دعدد ة ا ف دت هدد د دلقدد   ويمكدل   دد    دد   

 :ه ه د  ةحت ف م رة 
 .دبققه م دلصا لت لة بائل-
 بق أ دلقدددد و  و د ددددترد    ددددودردبددددت وةهدددد أ  دلقأاددددا  ددددل  صدفقددددت  ةفدددد أ دلقدددد و  لةادددد وص د أةصبددددت-

 .ا صص ت لق ف  ه  ودتخ ك دلق در دوولي  ل و   لج ت دلصا لت
دربدددد م  ةفددددد أ دلقدددد و  دت  ار ردددددت مجمصعدددددت ديبددددقاشم  دددددل يجدددد  دتخددددد ك دلقددددد در دل  دددد ئ   دددددصم  ددددد ح -

 .دلق و  ودكد ا  ا دلأةه أ جفصق  ار   فترب  دكد دت د ار رت د  ا رت
 .ج     ةف أ دلق و -
 دلخ......دلج دئ   ل يج  د  د هت دلهعارت     د ةف أ دت رب م ديلق د  بإ-
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 مصلللرفالملللزيج التسلللويقي المصلللرفي لنيلللل رضلللا الزبو ،دراسلللة ميدانيلللة في تطبيلللق عناصلللر أهميلللة :المبحلللث الثلللاني
 .التنمية المحلية وكالة بني صاف

ورضدد هث د دد ه هدد د   بائلبادد    ع فددت  دداى جأه ددف دلق ددصرف د   ي و  ددا  ع فددت  صد ددف وبددةصا  أ دلدد
عل د  رو دلق صرق  د  د ي د قدا   دل ود   هد د   بائل م   باج دء دبقه  ن ا ن د ا      دردبت رض  دل    د 
 .وعل دوف دد د ا راصن ي جقاا ه د د  رو وه د با ت   دكد ا  ا ه ه دله صك جقهنى ب  بت ج صرق ت فع لت    د 

 منهجية الدراسة:المطلب الأول
 .ب قأ ق ي ه د د أة  إت جقاا    ة ت ومجقمع دلاردبت  ع جصض ح ا     م  عة   اد

لقا دعقمانا ي ه ه دلاردبت عة  ديبدقه  ن ادأددة رئ  د ت ي جمدع دله د ناأ دم صدت بمقاد دأ :أسلوب البحث.أولا
عة  دد   ددل  هدد  دوفدد دد دلع  ددت  دلاردبددت و ا صدد اا دلعهدد ردأ دم صددت بكدد   ددل  قادد  صدد  عت جعأدد  د ك   ددت ديج بددت

 (.دلق م ت دية ت      ابائل)د هحص ت
رقع  د    د  دلق م دت دية دت وبم ون هد د د    د  رادقم  مجقمدع دلاردبدت عةد  ابائدل وا لدت :مجتمل  الدراسلة.ثانيلا 

هث بالأ رقددت   داق دد ر   دد  د  ابائددل  ددل مخقةددف ابددصنا(50) ددع ادد  فمدد أ دلمجقمع فقددا جاددكةا ع  ددت دلاردبددت ل 
 ولكل ودج ق دد  صددعصباأ جمددت ي عمة ددت ديبقق دد ء ب دده  عددا    دد ةت   دد   وا لددت دلق م ددت دلعاددصدئ ت دله دد أت

دية ددت بددن صدد   ي دعأ ئ دد   ددصدئث و يسمدد ء وع دد ورل دلدد بائل اددا  ةددت بدد  د   ددت ون ادد ن هدداف   جمددع ياددي عدداد 
 ةث دلع  دت اةمد  ا  دا  ق ئةد    ضد ت ولد   ةصم د ادكةت دل،   دت  مكل  ل مجقمع د اروو و     عةث ي   اةم  اي

دلخ ودج ق   ه  عا  دبقعادد يف دد دلمجقمع لةم  ةت ي ديج بت عة  ديبدقه  ن دي ي  د  بد ل     د رى ج دانا  دنى 
يوي ت   دد ف دي دمددع ياددي عدداد مكددل  ددل ديبددقه  ناأ بددصدء جعةددف دو دد  باوفدد دد دلةدد رل تمددا  قدد بةق ث ي دلصا لددت

 .عل و رف يشخ ص  ق بين    ث ي  ال عمة ث يو
وبعا دلقأاا  ل صداق وبدش ت     د  ابائلبقه  ن لا   جمع د عةص  أ وجصارع   عة  إ 60و ا وضع 
 بدقه  ن ف رعدتإ  20ا  د ك   دت دبترج ع  وإبدقهع دبدقه  ن لعدإ 29ع   عة  دلع  دت د اروبدت و  فقدا ديبقه  ن   جصار

ودلددخ جعقددي   ددهت  عقددية ي دلعدد    82ردبددت ي  ين   ددهت  عددام دل ج بددت  رددقث ددردج دد  ي ديبددقه  ناأ دم صددت لةا
 .دي   ئ  ي د  ادن دلعمة 

دعددادد ديبددقه  ن  ددصم  صضددصل ية ددت د دد رو دلق ددصرق  د  دد ي ل  دد  رضدد  دل بصن   دد   لقددا  :أداةالدراسللة.ثالثللا 
أددة لجمددع دله دد ناأ ود عةص دد أ د قعةقددت بالاردبت بايضدد فت دت د عةص دد أ د قح دد  عة  دد   ددل رعقددي ه دديبددقه  ن ادد

 .   د  ابائلاشم  ش ظت و ق بةت 
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 :ورقكصن دبقه  ن دلاردبت  ل   م ت رئ   ين وة 
 :ا دف ت وه ورقم،  ي يبمةت تخ  د عةص  أ دلاخ  ت لةفمت د هحص ت و جقم،  ي دلعصد   دلايم:القسم الأول
جكدددصن ود دددا    ددد  هدددص  ع فدددت هدددص ديودددشل دك ين دمدددا  أ د  ددد ف ت جادددم  دلج  دددين وبالقددد لي :دلجددد س-

 .جك  عل ج س دون دلآا ودبعت دي قا ر ي  ه  ه  ج  
 .رقع     ع مخقةف فم أ دوعم ر    وا ن د ا       ع فت دك ين د :دل ل-

 .  دل،ق فت عة  دلف د ي ددردا  لةم    دل   رقع     ع عة  س وكلك لشوشل :د  قصى دلقعة م 
وكلددك  ع فددت دكد   ا  ددا د  قةدد أ د  دد ف ت جاددم  جم ددع دوفدد دد  ددل   دد درل  ادد ص مخقةفددت ي  :دلصف فددت-

 .ج جك  عة  بعض دلقأ ع أ دون دوا ى
 .   وكلك  ع فت      ص و دل بصن رقع     ع ه د د :    اة دلقع     ع د -
 .    ع فت دوبه   و دلاودفع وردء داق  ر دل بصن   د د :   ر د  داق -

 :عه رة واعت عة  محصررل وة 18وهص عه رة عل مح ور دلاردبت     دشقمةل عة :القسم الثاني
 "صرفمدى تطبيق عناصر المزيج التسويقي المصرفي في الم:"المحور الأول

  صددد  د ددد رو دلق دددصرق  دل دددهع دلدددخ جع ضددد   عة  ددد  ي دلاردبدددت عهددد رة جعكدددس ع12ورقكدددصن هددد د ديدددصر  دددل
 :دل ظ رت ومح ولت  ع فت  اى جأه ق   ي دله صك مح  دلاردبت وب قص  بقصض ح ه ه دلع  ص  ف م رة 

 .28تإ21 ل اشم دلعه رة ر ث:يو دما ت د  قو*
 .28دت21 ل اشم دلعه رة ر ث:دلق ع *
 .11دت12 ث ل اشم دلعه رة ر :ورودلتر *
 .19دت18 ل اشم دلعه رة ر ث:دلقصارع*
 .00دت18 ل اشم دلعه رة ر ث:ال   د  د دل*
 .01دت01 ل اشم دلعه رة ر ث:دوف دد*
 .12إت02 ل اشم دلعه رة ر ث:عمة  أدل*
 "صرفعن الم زبو رضا ال:"المحور الثاني

عدل د  قةد أ و دمدا  أ   بائلردأ عدل درجدت رضد  دلدعه ردأ     جديا هد ه دلعهد 21ورقكصن ه د ديصر  ل      
 .د   ف ت وبق ت ع  ص  د  رو دلق صرق  د   ي
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جقا  وبا ت اق ف يهاد  دلهح  فقا وضع   مجمصعت  دل دلف ضد  أ  صردهد   عة  ضصء   :فرضيات الدراسة.رابعا
 :ف م رة 

 .رق     يمح  دلاردبت   رو ج ص     رقهنى د :الفرضية الرئيسية الأولى
 وجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين ع  ص  د  رو دلق صرق  د   ي و رض  دل بصن :لفرضية الرئيسية الثانيةد

 . بصنوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين د  قو و رض  دل:ولىالفرضية الفرعية الأ
 . بصن  دلوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين دلق ع  و رض:الفرضية الفرعية الثانية
 . بصنوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين دلترورو ورض  دل:الفرضية الفرعية الثالثة
 . بصنوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين دلقصارع و رض  دل:الفرضية الفرعية الرابعة

 . بصنوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين دلال   د  د  ورض  دل:الفرضية الفرعية الخامسة
 . بصنوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين دوف دد و رض  دل:الفرعية السادسةالفرضية 

 . بصنوجصد س   كو ديلت د   ئ ت بين دلعمة  أ ورض  دل:الفرضية الفرعية السابعة
لق د و د هحدص ين لفقد دأ ديبددقه  ن ورعقي هد د د ق د و دوا،د  شدد صع   ليكلارت الخماسلليو دا   دبدقخاد   ق د و 

 :  ف    ل د هحصث ين يحاد درجت  صدفقت يوعا   صدفقق  عة  دم  ردأ ديادة وهص اشلآتي    رأة
 درجة مقياس ليكارتجدول يوضح (:1-3)جدول رقم

 ديبقة بت ع   صدفف بااة ع   صدفف مح را  صدفف  صدفف بااة
 دلارجت 1 0 1 1 8

 
يو درج أ دت ه ه دياقه ردأ ج ارا  ل  عأ ء  ق صو ص  قمكل  ل    و دي  ه أ فإ     قص  بإ

دت ( 1)دت ديج بت  صدفف بااة ي   لت دلعه ردأ د صدج ت لش  ه د صضصل دلاردبت وجعأ  دلارجت(8)دت(1)
 .ديج بت ييودفف بااة ي   لت دلعه ردأ د صدج ت ا لك

   فهعا ص  عت ديبقه  ن بم  عاة  ق ا ب اق ديبقه  ن ان  ق س يبمةت دبقه  ن :صدق الاستبيا .خامسا
وجصج   دوبق ك د ا         دع دة دل ظ  ي بعض دلعه ردأ  ل دلح   وجعار  دت ين ا ا ديبقه  ن ي 

 .صصرج  دل   ئ ت لةقصارع
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رق اب،ه أ ديبقه  ن ين رعأ   فس دل ق ةت لص   دع دة جصارع  يا،   ل   ة اا :ثبات الاستبيا .سادسا
 و  و دلا وص يو بعه رة يا ى ين  ه أ ديبقه  ن رعن ديبقق در ي دل ق ئو وعا  جا  ه  باك  اه   فس دلظ

 .ف م  لص   دع دة جصارع   عة  يف دد دلع  ت عاة   دأ اشم فتردأ ا   ت  ع  ت
 ع    : ام رة و ا   دلقحق ف  ل  ه أ ديبقه  ن د صج  لةاردبت  ل اشم و رقت  ع    يلف  ا و ه خ وكلك  

 .يلف  ا و ه خ
 :دل ق ئو ام  ه   ه  ت ي دلجاوم دلق لييبقخا ا و رقت يلف  ا و ه خ لق  و  ه أ ديبقه  ن وا  ا 

 يوضح نتائج اختبار ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبيا :(2-3)رقم جدول
  ديصر  ع    يلف  ا و ه خ

 1 (عه رة12)     ي ي د  رو دلق صرق  د  اى جأه ف ع  ص  د  0.990
 0 (عه رة21)   عل د   اى رض  دل بصن 0.961
  (عه رة11)جم ع عه ردأ ديبقه  ن 0.992

 spssدي   ئ ت بايعقم د عة  مخ ج أ ق ن ل دعادد دلأ له:المصدر
ا و هددددد خ ا  دددددا   جفعدددددت وجددددددتردو   ين   مدددددت  ع  ددددد  يلفدددددد (02)ودضدددددح  دددددل دل قددددد ئو د صضددددددحت ي دلجددددداوم

بال  دددددهت  دددددصررل ديبددددددقه  ن عةددددد  دلقصدلي وا  دددددا  ع  ددددد  يلفدددددد  ا و هددددد خ لجم دددددع عهدددددد ردأ 2.882و2.811بين ددددد 
 وهدد د بعددن ين  ع  دد  دل،هدد أ   جفع وركددصن ديبددقه  ن ي صددصرج  دل   ئ ددت امدد  هددص  صضددح ي  0.992ديبددقه  ن
 .د ةحف

  جععة دد  عةدد   قددت ة ددت ب ددحت وبدد لك  كددصن  ددا ساددانا  ددل صدداق و  هدد أ ديبددقه  ن د صجدد  لةاردبددت م
 .ديبقه  ن و صش  ق  لقحة   دل ق ئو و دلإج بت عة  يبمةت دلاردبت و داقه ر دلف ض  أ

 :الأساليب الاحصائية المستخدمة في البحث.سابعا
   و دي  د ئ  د عد و  بابدث دلحد   بعدا جمدع ديبدقه  ن د صاعدت  م د  بقف را د  و اة ة د   دل ادشم دلدينا

 دي   ئ تSPSSر قعم  بك، ة ي دج دء دلقحة شأ دي   ئ ت بك فت يشك    ا ي   ءدأ دلصصف ت  دل  
 .وديرجه ص ودينحادر م  ر  عا ي ف ث واة   د عةص  أ وج  دتخ ك دلق دردأ دل ش اة

 :و ا   دبقخاد  دودودأ دي   ئ ت دلق ل ت
ور ددددقخا  هدددد د دو دددد  باددددك  يب بدددد  : ع  ررددددت و د قصبددددط دلح دددد بيدل  ددد  د مصرددددت و دلقكدددد دردأ و دينح دفدددد أ د-

 .وع د   ع فت جك در فم أ  قا ه  ورف انا ي وصف ع  ت دلاردبت
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 . ع فت  ه أ فق دأ ديبقه  ن يلف  ا و ه خ  ع     -
 .د قا دألاردبت دلعش ت بين ر قخا   دياقه ر لق  و درجت  ع    ديرجه ص

 .دكد ا ن  قصبط درجت ديبقة بت  ا وصةا لارجت دلح  دي  ي ع فت   ديش رة 
 نتائج الاستبيا تحليل :المطلب الثاني

 . ل اشم ه د د أة  ب قأ ق إت اة   ام   صد ف وبةصك دل بائل لةم    مح  دلاردبت 
  .تحليل وتفسير محاور الدراسة واختبار فرضيات الدراسة-1
 :   دلاردبتجصارع يف دد ع  ت دلاردبت  (1

 يوضح توزي  أفراد العينة حسب الجنس(:3-3)جدول رقم
  دلج س دلعاد دل  هت د مصرت

 1 كا   18 19%
 0 ي ،  11 62%

  دلمجمصل 82 100%
 spss ل دعادد دلأ لهق ن بايعقم دعة  مخ ج أ:المصدر

  هت  ل هحص ت وا  ا يعة  داقش  دل  هت د مصرت بين ج صل دلج س لةفمت د (8-1)رصضح دلجاوم ر ث  
ي د  جهت دووت وج ءأ   هت دل اصر ي د  جهت 62%د  قةصبين  ل فمت ديناث ب  هت  بائلد هحص ين  ل دل  بائلدل

 .38%دل،   ت ب  هت
 :جصارع يف دد دلع  ت     دل ل(0

 راد العينة حسب السنيوضح توزي  أف(:4-3)جدول رقم
   دلعم دلعاد دل  هت د مصرت

 1 ب ت12دم02 ل 11 28%
 0 ب ت12دت11 ل 11 26%
 1 ب ت82دت11 ل 18 30%
 1 ب ت82يا،  ل 29 16%

  دلمجمصل 82 100%
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 spss ل دعادد دلأ لهق ن بايعقم دعة  مخ ج أ:المصدر
 د بين هد  دلفمدت دلدخ جدتردو  يعم رهد   ب  ءد عة  جاوم دلقك دردأ دا ين دلفمت دلخ جقع    يا،   ع دله دصك

 وفمدت 09%بد ت ب  دهت  قق ربدتتم، 12دت02 ل دل رل   دبقةصد ث ثم جة  د  فمدت  دل  %12ب ت ب  هت82دت11
وهد  دل  دهت دلدخ تم،د  اهد ر دل دل يا،د  %11 وي د    دهت ا  دا%01ب ت ب  هت  قق ربت يرضد  تم،د 12دت11 ل 
 .   ب ت وه  دو   جع  ش  ع د 82 ل 

بدد ت ورعصد كلددك دت ين هدد ه 12دت02جددتردو  يعمدد رهث بددين   دد  د  ئددلابا ددل 91%وعة دد  فدد ن   ددهت 
 لد لك فعةد  دل بائلبد ت رد خفض عداد 12دلفمت هد  دوا،د  د دا  ج  ي عد   دلادا  ب  م  ع دا   ر جفدع دل دل عدل 

  .و دلقأ  عة   أ ونه  با ك نه  ج   فم أ يا ى يديهقم   يا،    ه دلفم     ه د د 
 :دلع  ت     د  قصى دلقعة م  جصارع يف دد(1

 التعليميتوزي  أفراد العينة حسب المستوى يوضح (:5-3)جدول رقم
  د  قصى دلقعة م  دلعاد دل  هت د مصرت

 1 دبقادئ  21 20%
 0  قصبط 21 08%
 1 ثا ص  12 34%
 1 ج  ع  09 56%

  دلمجمصل 82 100%

 spss أ ل دعادد دلأ لهق ن بايعقم دعة  مخ ج:المصدر
 ل اشم دلجاوم يعشه  ش ظ ين د  قصى دلقعة م  دل   عة  عة  يف دد دلع  ت دي   ئ ت هص 

 ي %29 ي   د  قصى د قصبط فك ن ب  هت%11ثم رة    د  قصى دل،  ص  ب  هت% 81د  قصى دلج  ع  ب  هت
 .وجعقي دل  هت دوم بين جم ع دل    %20 ين بةغ دون د  قصى ديبقادئ 

 ل يج      ع  وثا ص  وه    هت   مت و ي ص لح د بين ج  %82وع ا جف   دل ق ئو دا   هت
 .ج،ق ف ث عة  دما  أ د   ف ت د قا ت و كلك بفض  د  رو دلتروج 

 :دلصف فت جصارع يف دد دلعين    (1
 الوظيفة يوضح توزي  أفراد العينة حسب(:6-3)مجدول رق

  صف فتدل دلعاد دل  هت د مصرت
 1 و ل  5 10%
 0  صفف 35 70%
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 1 فش  00 00%
 1   ل   ة 03 06%
 8  قق عا 03 06%
 1 يا ى 04 08%

  دلمجمصل 50 100%

 spss ل دعادد دلأ لهق ن بايعقم دعة  مخ ج أ:المصدر
د صففين  جقث  ع فمت     ش ظ  ل اشم دلجاوم يعشه ين  عظث دلعمة  أ د   ف ت دلخ رقص     د 

   ل %29 د  ل دوا ى%12د  قةصبين ثم جة    فمت دلأش  ب  هت دل بائل ل اةمصل %22إك تم،    هت
 .تخ  دلفش ين%22 ويا د   هت%21  ةو  قق عارل ب  هت

شمةا دلصف ئف دوا ى يمكل 02%بين د صففين و دلأش  و%92  هت  وع ا جف   دل ق ئو دا
 ل لك وج      ل فمت د صففين وه ه  قأت بةه ت ل  ا ي ص لح د     د  ابائلدبقخشص ين  عظث 
 ل دلقأ ع أ دوا،    صرت  ،  فمت يصح   د ؤب  أ و د  ل دلح ة  جاد ابائلعة  ث ديهقم   بجة  

 .وايادة ي اأق   د   ف ت با صدرد د  ل ت    وع ه ون بإ ك نهث ج ورا د 
 :        اة دلقع     ع د جصارع يف دد دلع  ت (5

 صرفتوزي  أفراد العينة حسب مدة التعامل م  الم:(7-3)رقم جدول
      اة دلقع     ع د  دلعاد دل  هت د مؤرت

 1 ي    ل ب ت 05 10%
 0 ب صدأ1 ل ب تدت  11 22%
 1 ب صدأ1يا،   ل  34 68%

  دلمجمصل 50 100%

 spssم دعة  مخ ج أ ل دعادد دلأ لهق ن بايعق:المصدر
لةفمت د هحص ت وا  ا يعة      رصضح دلجاوم يعشه داقش  دل    د مصرت بين  اة دلقع     ع د 

ي د  جهت دل،   ت تم،   ل ب ت %00وج ءأ   هتب صدأ ي د  جهت دووت 1تم،  يا،   ل%19  هت ه 
 .%12ب صدأ وي آا    جهت ا  ا ي    ل ب ت     بةاا1دت

 ث  اة جع     ع ه د  ب صدأ1ب صدأ و يا،  ل 1 ل ب ت دت%82دا ا جف   دل ق ئو وع 
 .   ي    ل ب ت م   ش ظ ين دف دد ه ه دلع  ت  ث ي ا  ت ي  اة دلقع     ع ه د د 12 و   د 
 :   جصارع يف دد دلع  ت     داق  ر د (8
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 صرفار الميوضح توزي  أفراد العينة حسب اختي(:8-3)جدول رقم
  دم  ردأ قك دردل دل  هت د مصرت

 1 ب عت عمة  ج  14 28%
 0   ب   ل  ك ن بك كث يو عمةكث 18 36%
 1 سمعق  12 24%
 1 ج صل اا  ج  05 10%
 8 ب  ء عة  ديعشناأ 01 02%

  دلمجمصل 50 100%

 spss ل دعادد دلأ لهق ن بايعقم دعة  مخ ج أ:المصدر
يعشه  ش ظ ان ه د دل صل  ل دل ؤدم سمح ل   بمع فت دوبه   و دلاودفع وردء داق  ر   ل اشم دلجاوم

بك  ث هص   ب   ل  ك ن  م   رق ون ان به  داق  رهث لة %11 فه  ءد عة  دلإج باأ دام   دل بصن لة
وكلك بق    صد ف ي  ك ن ج ا و   ب  وعةه ت دل بائل     وعمة ث وه ه  ق قت إك ين  ص ع تم ا  ه د د 
 .دت ب صلت دلصصصم دل    دلح فشأ وبعض دو اأت دلقة ررت وه د   رؤد 

وجهق  ج صل اا  ج  وه    هت  قق ربت  %01     جة    سمعق  ب  هت %09جة    ب عت عمة  ج  ب  هت
 د  رف   كلك دت   ص     ه%20و12وب  ءد عة  ديش  ردأ وا  ا   هق ث عة  دلقصدلي تم،ةا ي

 .%80لك    قق ث     بةاا   ه ث دل بائلعة  ب عت عمة  ج  و  ل دلقع     ع     د 
 تحليل وتفسير محاور الدراسة-2
 عناصر المزيج التسويقي المطبق في البنوك:ور الأولالمح
 :المنتج بالنسبة-1

 يوضح العبارات التي تخص المنتج(:9-3)جدول رقم
 الرقم العبارة
 1 .ئ    قة أ واا  أ كدأ ا  ئ  و  ديا ع ل تلعمش    رقا  د 
 0 عة  جقاا جاك ةت  ق صعت  ل ددما  أ     يح ص د 
 1 بقأصر    قة ج  و اا  ج     رقص  د 

 1 د   ف ت بم اد  ت   جفعت    جقم   اا  أ د 
 8 با  ة و هت لاى دل بائل    جقم   اا  أ د 
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 لمستجوبين على عبارات المنتججابة ايوضح ا(:01-3)جدول رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 spss ل دعادد دلأ لهق ن بايعقم دعة  مخ ج أ:المصدر
ردضصن عل د  قة أ و دما  أ   ل   هت د صدفقت ف ث %21ه ين   هتاوم يعش ل اشم دلج ش ظ 

 %21مح رارل و  هت %00و دلخ باوره  جقم   بخ  ئ  و   ديا ع ل ت ي  ين ين   هت    دلخ رقا    د 
ض  ر ع  ددئم  دت درض ء ابائ    ل اشم جقاا ي  ل يف    ع   صدفقين و  يمكل جف  ه ين ه د د 

 .دما  أ و د  قة أ
عل دلقاك ةت د ق صعت ردضصن   ل   هت د صدفقت ي  ين دل بائل %21ي   بال  هت لةعه رة دل،   ت فقا  ،ةا
مح رارل ي  %02عة  جقايم    خقةف ابائ   ام  بةاا   هت     ل د  قة أ و دما  أ دلخ يح ص د 

ي ج صرع   قة ج  و اا  ج  با ت درض ء     ى   ص د ع   صدفقين وه د رؤاا  ا %21 ين بةاا   هت 
 .ابائ  

ر ع  ددئم       ل دل بائل دل رل يباو  صدفقق ث عة  ين د  %90ي   بال  هت لةعه رة دل، ل،ت فقا بةاا   هت
     ه د د  ف  عممح رارل وه د ردجع ربم  لعا  جع  ة ث د ع %11وبةاا   هت لقأصر    قة ج  و اا  ج  

دلعم  عة  دلقأصر  دلادئث   قة ج  و     بعا   صدفقق ث وع  ه د دوب و عة  د  %20    بةاا   هت
 .اا  ج  با ا دبققأ   عاد ياي  ل دل بائل

   دلقك در و دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

  صدفف
 بااة

 مح را  صدفف
 

 ع 
  صدفف

 
 ع   صدفف بااة

 دل  ث

0.793 3.94 12 
24% 

25 
50% 

11 
22% 

02 
04% 

22 
22% 

1 

0.752 3.92 10 
20% 

28 
56% 

10 
20% 

02 
04% 

00 
00% 

0 

0.724 4.08 14 
28% 

27 
54% 

08 
16% 

01 
02% 

00 
00% 

1 

0.729 4.14 15 
30% 

29 
58% 

04 
08% 

02 
04% 

00 
00% 

1 

0.730 4.28 20 
40% 

26 
52% 

02 
04% 

02 
04% 

00 
00% 

8 

  دلمجمصل  100% 50  1.220° 2.2181°
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 ،ةا   هت دل بائل د صدفقين عة  ين اا  أ ه د  %99ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت فقا بةاا   هت
ع   %21 ل دلفمت دي راة و  هت %29    هت  عقية بح   بةاا   هتجقم   بم اد  ت   جفعت وه    د 

 . صدفقين
 ل دل بائل دل رل يباو با صدفقت عة  ين اا  أ ه د  %80ي   بال  هت لةعه رة دم   ت فقا بةاا   هت

    ة  د فع دلا   صدفقين عة  ه ه دلعه رة  لةمح رارل وا د %21جقم   بالا  ة دلأ هت وبةاا   هت    د 
 .دلعم  ج هاد لةقمقع وا   سمعت ج اة  ل يج  دبققأ   ابائل آا رل

م  رعن 2.2181بإنح د   ع  ر  1.220 ارأ دلارجت دلكة ت لعه ردأ د  قو لةمقصبط دلح  بي  
  .ين يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ

 :بالنسبة للتسعير-0
 يوضح العبارات التي تخص التسعير(:11-3)جدول رقم

 الرقم العبارة
 1 يبع ر   قة ج  و اا  ج  وفق  لجصد      يحاد د 

 0 يبع ر فصدئا ع ل ت عة  وددئع عمشئ     رقا  د  
 1 مجمصعت  ل دما  أ د   ف ت دلمج   ت    رقا  د 
 1 يبع رد ج  ف  ت  ق ر ت بم  ف       د رقا  

 يوضح اجابة المسجوبين على عبارات التسعير(:12-3)جدول رقم
  دلقك درودل  هت   

 دينح د 
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

 مح را  صدفف  صدفف بااة
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 دل  ث
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  دلمجمصل  100% 50  1.118° 2.988°

 spssبايعقم دعة  مخ ج أ دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
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دل رل يباو  صدفقق ث عة  دن  %82ل  هت لةعه رة دووت     بةاا وه د با رقضح  ل دلجاوم يعشه
ع   صدفقين وه د  %29 ل دي رارل و %10      بةاايحاد يبع ر   قة ج  و اا  ج  وفق  لجصد     د 

 .ربم  ردجع ربم  لعا  جأةع ث   ه دو صر وركقفصن فقط بقهض رودجه ث
 ل   هت د صدفقت وه    هت  ة ةت  ل دل رل يباو  صدفقق ث  %11 هتي  بال  هت لةعه رة دل،   ت فهةاا  

 %11مح رارل و  %82رقص  بققاا يبع ر فصدئا ع ل ت عة  وددئع عمشئ  وبةاا   هت    عة  ين ه د د 
دجع د و ق ير   ا فت د عةص  أ ل بائ       وه د ردجع ربم  لعا  عةم ث   ه دو صر فعة  د  ع   صدفقين

 . صم مخقةف دو صر
رقا  يبع رد ج  ف  ت      ل دل بائل د صدفقين عة  ين ه د د  %10ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت فهةاا

دلقم ك     ع   صدفقين وعة  ه د دوب و عة  د  %29مح رارل و %12 ق ر ت بم  ف        بةاا   هت
  .  د د   ر  ل يج  دلقم   بين مخقةف دله صك

م  رعن 2.988بإنح د   ع  ر  1.118لةمقصبط دلح  بي  لق ع  دلارجت دلكة ت لعه ردأ د ارأ 
  .ين يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ

 :بالنسبة للترويج -3
 ويجيوضح العبارات التي تخص التر (:13-3)جدول رقم

 الرقم العبارة
 1 لعمشئ  مخقةف د عةص  أ دلض وررت عل   قة ج  و اا  ج     رصف  د 
 0 عة  جع  ة   ع دل بصن عة  دلاع رت و ديش  ر    رعقما د 

 1 ج دبت و ق عت م   دلحمشأ ديعش  ت لة
 1 يب ل    ار،ت لققاا مخقةف   قة ج  و اا  ج  ا و تر ا    رقهع د 
 8 دم ص  أ دلخ جاةع دل بائل عة  دبقخاد  اا  ج     رقا  د 

 يوضح اجابات المسجوبين على عبارات الترويج(:14-3)جدول رقم

  دلقك در و دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

 مح را  صدفف  صدفف بااة
 

 ع 
  صدفف

 
 ع   صدفف بااة

 دل  ث

0.781 3.96 12 
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 spssبايعقم دعة  مخ ج أ دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
 ل دل بائل د صدفقين عة   %21 ش ظ  ل اشم دلجاوم يعشه بال  هت لةعه رة دووت ي    ا بةاا   هت

 ع  %21مح رارل و %02رصف  مخقةف د عةص  أ دلض وررت عل   قة ج  و اا  ج  وبةاا   هت     ين د 
 .ج اد     صدفقين و  يمكل  صل  ين جصف  د عةص  أ دلك ف ت ج مح لة بائل بالقع   عة  د 

رعقما ي جع  ة   ع      ل د صدفقين عة  ين ه د د  %22ي   بال  هت لةعه رة دل،   ت فقا بةاا   هت
دلقصم ان دلع رت و ديش  ر ع   صدفقين دكد يمك     %11مح رارل و %11دل بصن عة  دلاع رت و ديش  ر و  هت

 .جةع  دورد اه د ي جصص   د عةص  أ دلض وررت لة بائل
ج دبت      ل د صدفقين عة  ين حمشأ د  %21ي   بال  هت لةعه رة دل، ل،ت فقا بةاا   هت

 11و  هتو ق عت 
نه      يعين أ ولقك، ف  ل ه ه دلحمشد    ع   صدفقين دك يمك    دلقصم عة  د 12مح رادرل و %

 .دل بائل
رقهع يب ل    ار،ت ي دلقع         ل د صدفقين عة  ين د  %91ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت فقا بةاا 

رع   اا  ج  و  قة ج      ف ليعث  ل ين د  ل ع  د صدفقين  %21 ل دي رارل و  %12 ع دل بائل وبةاا
  عل و رف إعش  ث عل ه ه دل  ةت بمخقةف دلصب ئ  ديعش  ت و عة  دو تر ا و دلعم  عة  جصع ت ابائ  

 .دلتروجع ت
رقا  ا ص  أ ل بائل      ل د صدفقين عة  ين د %10ي   بال  هت لةعه رة دم   ت فقا بةاا   هت
ف مكل دلقصم ان    ل ع  د صدفقين %21مح رارل و  %11 ل يج  جاة ع ث لةقع     ع  و ا بةاا   هت

 .دلفمت دوا  ل س    جع      د دم صصه ه 

1.011 3.72 10 
20% 

25 
50% 

07 
14% 

07 
14% 

01 
02% 

0 

0.913 3.94 13 
28% 

25 
48% 

07 
14% 

05 
10% 

00 
00% 

1 

0.842 4.16 19 
38% 

23 
46% 

05 
10% 

03 
06% 

00 
00% 

1 
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  دلمجمصل  100% 50  1.821° 2.9119°
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م  رعن 2.9119بإنح د   ع  ر  1.821 ارأ دلارجت دلكة ت لعه ردأ دلترورو لةمقصبط دلح  بي  
  .ين يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ

 :ي بالنسبة للتوز -4
 

 يوضح العبارات التي تخص التوزي (:15-3)جدول رقم
 الرقم العبارة
 1 يب ل    ار،ت ي جصارع   قة ج  واا  ج     رقهع د 
 0   قة ج  واا  ج  ي دلص ا و د ك ن د   ب     رقا  د 
 1 عة  ف ول بك فت د ان ي ربصل دلصول    رقصف  د 

 1 ب ةت    عمة ت دلصصصم دت ف ول د 

 ة المستجوبين على عبارات التوزي يوضح اجاب(:16-3)جدول رقم
  دلقك در و دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

 مح را  صدفف  صدفف بااة
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  دلمجمصل  100% 50  1.898 2.811

 spssعة  مخ ج أ بايعقم د دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
بخ صص يباو  صدفقق ث   ل دل رل %29د صدفقت    ش ظ  ل اشم دلجاوم يعشه ي    ا بةاا   هت

ع   %20مح رارل و %02وب ل    ار،ت ي جصارع اا  ج  و   قة ج  وبةاا ب  هت     دجه ل د 
 . صدفقين و   يمكل دلقصم ين دوب ل   دلحار،ت ج    عمة ت دلقصارع
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يباو  صدفقق ث بخ صص جقاا   ل دل رل %22ي   بال  هت لةعه رة دل،   ت فقا بةاا   هت د صدفقت 
ع   صدفقين ف لص ا ود ك ن  %19مح رارل و  %10 وبةاا   هت  قة ج  و اا  ج  ي دلص ا ود ك ن د   ب 

 .د   ب  رةع  دورد   م  ع ا دل بصن ون بأهع  ييح  دي قظ ر
    قق ث بخ صص جصف  د  ل دل رل يباو  صدف %99ي   بال  هت لةعه رة دل، ل،ت فقا بةاا   هت د صدفقت

 .ع   صدفقين %20مح رارل و  %12عة  ف ول ي ا فت دلصول وبةاا   هت
 ل دل رل يباو  صدفقق ث بخ صص عمة ت  %21ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت فقا بةاا   هت د صدفقت

 .بال  هت لةمح رارل و ع  د صدفقين %10ب ةت وبةاا    دلصصصم دت د 
م  رعن ين 2.811بإنح د   ع  ر 1.898لكة ت لعه ردأ دلقصارع لةمقصبط دلح  بي   ارأ دلارجت د

  .يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ
 :بالنسبة للدليل المادي-5

 المادييوضح العبارات التي تخص الدليل (:17-3)جدول رقم
 الرقم العبارة

 1 عة  مخقةف د ظ ه  د  درت ي جقاا   قة ج  و اا  ج     رعقما د 
 0 با ظ   دم رج  و دل    ت دلجم ل ت  خقةف ف وع  ووا يج      ر قث د 
 1 با ظ   دلاداة  و  ل دلق م ث ودلاركصر ي مخقةف ف وع  ووا يج     ر قث د 
 1   د صففينبمظ     ر قث د 

 يوضح اجابة المستجوبين على عبارات الدليل المادي(:18-3)جدول رقم
  دلقك در و دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

  صدفف بااة
 

 مح را  صدفف
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 دل  ث
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  دلمجمصل  100% 50  1.88° 2.20808°

 spssبايعقم دعة  مخ ج أ دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
    وه  دلفمت د ؤراة ان د  %22ن   هت دل بائل د صدفقين بةااي  ش ظ  ل اشم دلجاوم يعشه

 .مح رارل ف  ظ   د  د  ع    جا فع م ي ج   دل بائل %12رعقما عة  مخقةف د ظ ه  د  درت      بةاا
ظ   ر قث با     وه  دلفمت د ؤراة ان د  %20ي   با  هت لةعه رة دل،   ت فهةاا   هت دل بائل د صدفقين 

 %00عة  كلك  وبةاا   هت    و ه    هت  عقية ورف   كلك   ص د  دم رج  و دل    ت دلجم ل ت
 .ع   صدفقين%21مح رارل و 

رعقما عة      وه  دلفمت د ؤراة ان د  %21ي   بال  هت لةعه رة دل، ل،ت فهةاا   هت دل بائل د صدفقين
عة    مت دلجص دلاداة  لة بصن      عقي و رف   كلك   ص د  د ظ   دلاداة  و   ل دلاركصر و ه    هت

 .%29وع  د صدفقين ب  هت %11 ل يج  دلاعصر بال د ت     بةاا   هت دي رارص
بخ صص  ظ   د صففين ي   بال  هت  %89ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت فهةاا   هت دل بائل د صدفقين 

 .دل بائليهقم     اد  د صففين رةع  دورد اه د ي لفا د قه ه  و  يمكل  صل  ين د%20لةمح رارل
م   2.20808بإنح د   ع  ر 1.88لةمقصبط دلح  بي   ال   د  د  ارأ دلارجت دلكة ت لعه ردأ دل

  .رعن ين يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ
 :بالنسبة للأفراد-6

 يوضح العبارات التي تخص الأفراد(:91-3)جدول رقم
 الرقم العبارة

 1 بكف ءة ع ل ت    يمق ا  عظث  صفف  د 
 0 دل بائلباجق ن فل دلقح ور ودلقف و   ع     يمق ا  عظث  صفف  د 

 1 عة  دبقعادد ة  لققاا ي  ل دما  أ     صفف  د 
 1 به  ء عش  أ ج اة  ع د صففين     صفف  د ر قث 

 يوضح اجابة المسجوبين على عبارات الأفراد(:20-3)جدول رقم
  دلقك در و دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

 ع 
  صدفف

 مح را  صدفف
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 ع   صدفف بااة

 دل  ث
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  دلمجمصل  100% 50  1° 2.82008°

 spssبايعقم دعة  مخ ج أدلأ لهق ن  ل دعادد :المصدر
يباو  صدفقق ث   ل دل رل %29يعشه ين   هت  بال  هت لةعه رة دووت اشم دلجاوم  ش ظ  ل

عة      ت وعم  د ةم  ف ودلخ جعقي ي  د ض ور   ل يج    ل ب  دما ت دل بخ صص اف ءة د صففين
 .ع   صدفقين %21لةمح رارل و   هت  %11    بةاا   هت داق  ر دلاخ  دلكفئ ي د ك ن دلكفئ 

دل رل يباو  صدفقق ث بخ صص دجق ن فل دلقح ور و   ل %29ي   بال  هت لةعه رة دل،   ت فهةاا   هت
 %10  د دوب و     بةاا     و ه د رف   رعهت دل بائل ي دلقع     ع ه د د  دل بائلدلقف و   ع 
 .ع   صدفقين %12مح رارل و

عة      ف  د ف ص  رل يباو  صدفقق ث بخ صص دل  ل %92ي   بال  هت لةعه رة دل، ل،ت فهةاا   هت
 .لك   ل دي رارل و ع  د صدفقين %12وبةاا   هت  دبقعادد ددئث لققاا ي  ل دما  أ 

به  ء  دهقم   د صففين  ل دل رل يباو  صدفقق ث بخ صص %92ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت فهةاا   هت
    بةاا  عة  درض ء ابائ   و ج  ث ل      جف     ص د   هت  عقية عش  أ ج اة  ع دل بائل وه  

 .لك   ل دي رارل و ع  د صدفقين %12  هت 
م  رعن ين  2.82008بإنح د   ع  ر 1 ارأ دلارجت دلكة ت لعه ردأ دوف دد لةمقصبط دلح  بي  

  .يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ
 :بالنسبة للعمليات-8

 يوضح العبارات التي تخص العمليات(:21-3)جدول رقم
 الرقم العبارة
 1 عة  د  قة أ و دما  أ د أةصبت باون جعق ادأ دل بائليح   

 0 ب ي  عمشئ  ي ربث دل   بت دلع  ت ل   دلعمة  أ و دلج دءدأ    يأا  د  
 1 وثائف جصض ح ت ل  صلت دلح صم عة  دما ت د   ف ت    جصجا لاى د 

 1  عةص  أ فع م  ظ      يمقةك د 
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 اجابة المستجوبين على عبارات العملياتيوضح (:22-3)جدول رقم
  دلقك درو دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

 مح را  صدفف  صدفف بااة
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  صلدلمجم  100% 50  1.828° 2.2218°

 spssبايعقم دعة  مخ ج أ دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
 ل دل بائل دل رل يدلص بمصدفقق ث %78ين  بال  هت لةعه رة دووت  ش ظ  ل اشم دلجاوم يعشه

عة  ج         بخ صص   صم دل بصن عة  دما  أ و د  قة أ باون جعق ادأ وه د رف     ص د 
 .ع   صدفقين %21مح رارل و  %19م عة    باون  ا ا      بةاادلعمة  أ لة بصن  ل يج  دلح ص 

ب ي  عمشئ  ي ربث      ل دل رل يباو  صدفقق ث بخ صص يا  د  %19ي   بال  هت لةعه رة دل،   ت ين   هت 
 .ع   صدفقين11مح رارل و  %19دل   بت دلع  ت ل   دلعمة  أ و ديج دءدأ     بةاا   هت

 ل دل بائل دل رل يدلص بمصدفقق ث بخ صص وجصد وثائف جصض ح ت لاى %91 رة دل، ل،ت ين   هت ي   بال  هت لةعه
 %11ر ع  ج هاد لق     دلصصصم دت مخقةف عمة  ج      بةاا   هت    م  رف   ين د     د 

 .ع   صدفقين %20مح رارل و
    ص بمصدفقق ث بخ صص د قشك د  ل دل بائل دل رل يدل %91ي   بال  هت لةعه رة دل دبعت ين   هت 

 .مح رارل %11ل ظ    عةص  أ فع م     بةاا   هت
م  رعن 2.2218بإنح د   ع  ر 1.828 ارأ دلارجت دلكة ت لعه ردأ دلعمة  أ لةمقصبط دلح  بي    

  .ين يف دد دلع  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأ
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 صرفمدى رضا الزبو  عن الم:المحور الثاني
 :بال  هت ل ض  دل بصن د   ي-

 يوضح العبارات التي تخص رضا الزبو  المصرفي(:23-3)جدول رقم
 العبارة

 
 الرقم

 1 باج دءدأ ب  أت وب رعت باون صعصباأ     جقم     قة أ واا  أ د 
 0  دلص ا و د ك ن د شئثت ي   ف ج ة  دما ت دي 

 1    ه  ك رض  عة  دما  أ د قا ت  ل و   د 
 1 كدأ جصدة ع ل ت    اا  أ د 

 
 يوضح اجابات المستجوبين عن عبارات رضا الزبو  المصرفي(:24-3)جدول رقم

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 spssبايعقم دعة  مخ ج أ دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
 ل دل بائل دل رل يدلص  صدفقق ث  %21 ش ظ ين   هت وبال  هت لةعه رة دووت  ل اشم دلجاوم يعشه

رعم  ج هاد لق     دج دءدج   ا  ب صلت      وه د رف   ين د    بخ صص ب  وت وب عت دج دءدأ د 
 .ع   صدفقين %21مح رارل و %19 م   وا   رض  دل بصن     بةاا   هتف

  دلقك در و دل  هت               

 دينح د  
 د ع  ر 

 د قصبط
 دلح  بي

 مح را فف صد  صدفف بااة
 

 ع 
  صدفف

 
 ع   صدفف بااة

 دل  ث

0.804 3.92 11 
22% 

27 
54% 

09 
18% 

03 
06% 

00 
22% 

1 

0.990 3.80 12 
24% 

24 
48% 

06 
12% 

08 
16% 

00 
00% 

0 

0.756 4.20 18 
36% 

26 
52% 

04 
08% 

02 
04% 

00 
00% 

1 

0.789 4.10 17 
34% 

22 
44% 

10 
20% 

01 
02% 

00 
00% 

1 

  دلمجمصل  100% 50  1.228° 2.91128°
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ص دد ا دما ت  ل دل بائل دل رل يدلص  صدفقق ث بخ ص  %20ي   بال  هت لةعه رة دل،   ت ف ن   هت 
عة  لفا د قه ه دل بصن وا   رض ه ي ه د     ه د   رف   عم  د ت ي دلص ا ود ك ن د   ب  و    ف دي
 .ع   صدفقين %21مح رارل و  %10 صص     بةاا دم

بمصدفقق ث بخ صص   إكد ا ن ه  ك رض    ل دل بائل دل رل يدلص %99ي   بال  هت لةعه رة دل، ل،ت فإن   هت
مح رارل  %29ل      بةاا   هت     وه د   رف   بع  د     عة  دما  أ د قا ت  ل و   ه د د 

 .ع   صدفقين %21و
 ل دل بائل دل رل يدلص بمصدفقق ث بخ صص    إكد ا  ا  %29  هت لةعه رة دل دبعت ف ن   هتي   بال

 .ع   صدفقين %20مح رارل و  %02كدأ جصدة ع ل ت     بةاا   هت    اا  أ د 
م   2.91128بإنح د   ع  ر 1.228 ارأ دلارجت دلكة ت لعه ردأ دلعمة  أ لةمقصبط دلح  بي  

  .  ت يباو  صدفقق ث عة  مجم  دلعه ردأرعن ين يف دد دلع
 :اختبار الفرضيات-2

 .د  رو دلق صرق  د   ي ع  ص   صضصل دلهح   قا دأ د     قهنىر:دلف ض ت دل ئ   ت دووت
دلهح   قا دأ د  رو دلق صرق  د   ي و ا  د ه أ   صضصل د     جه نرقضمل ه د دلع    داقه ر  اى 

 :صحت دلف ض ت دووت يبا  ل داقه ر دلف ض قين دلف ع قين د قهق قين ع    عة  دل حص دلق لي
H0 يد ق صرق  دل رو د  ع  ص  يرقهنى د     مح  دلاردبت:دلعا ف ض ت   
H1يد ق صرق  دل رو د  ع  ص  رقهنى د     مح  دلاردبت:صدف ض ت دلصج  . 

أ ديصر دووم دل   ر   عة   اى جأه ف دلح  بي يج با جقص  دلف ض ت دووت عة   ق ر ت دلصبط
 .د  رو دلق صرق  د   ي  ل و   د      ع د قصبط دلح  بي ل ددة ع  ص  

المزيج عناصر  مدى تطبيق جابة المبحوثين عن الأحادي العينة لدرجات إTنتائج اختبار(:25-3)جدول رقم
  .ي المصرفي في المصرفالتسويق

 دلق مت دي قم ل ت دل ق ةت
SIG 

 درجت
 دلح رت 

Tمت   
 دلجاول ت

Tمت   
 دي صبت

 ديصر د قصبط دلح  بي دينح د  د ع  ر 

 د  قو H1 2.222 18 1.11 12.881 2.221 1.22و هصمH0رفض
 دلق ع  H1 2.222 18 1.11 09.018 2.912 1.18و هصمH0رفض
 دلترورو H1 2.222 18 1.11 11.911 2.911 1.82و هصمH0رفض
 دلقصارع H1 2.222 18 1.11 11.119 2.919 1.88و هصمH0رفض
 دلال   د  د  H1 2.222 18 1.11 10.801 2.181 1.88و هصمH0رفض
 دوف دد H1 2.222 18 1.11 11.211 2.810 1.22و هصمH0رفض
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 دلعمة  أ H1 2.222 18 1.11 18.211 2.222 1.81و هصمH0رفض

 2.28ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت
 SPSS بايعقم د عة  مخ ج أ دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

ي  د  دلع  ت فقا جهدين  دل ادشم مخ جد أ دلجداوم يعدشه ين د قصبدط دلح د بي لإجد باأ tوبإج دء إاقه ر
ةددد   ددداى جأه دددف ع  صددد  د ددد رو دلق دددصرق  د  ددد ي ي دله دددصك محددد  دلعهددد ردأ د كص دددت لةمحدددصر دووم دلددد   رددد   ع

د  قو دلق ددددددددددددددددددددع  دلترورو دلقصارع دلال   :  دددددددددددددددددددد  بةددددددددددددددددددددغ د قصبددددددددددددددددددددط دلح دددددددددددددددددددد بي لكدددددددددددددددددددد   ددددددددددددددددددددل دلهحدددددددددددددددددددد 
 :ا لق لي.د  د  دوف دد دلعمة  أ

(1.81 1.22 1.88 1.88 1.82 1.18 1.22.) 
 :بإنح د   ع  ر  لك     ث و عة  دلقصدلي

(2.222 2.810 2.181 2.919 2.911 2.912 2.221.) 
دي صبت د  اصرة ي دلجاوم يعشه لك   ل ع  ص  د  رو دلق صرق  دل  بقت دل ا  ا  ا T    ين   مت

 ج   عة  ين دله صك يعة   ل   م   دلجاول ت و د  اصرة يرض  ي دلجاوم يعشه يمك    رفض دلف ض ت دل ف رت دلخ
د  رو دلق صرق  د   ي و هصم دلف ض ت دلهارةت دلق ئةت ان دله صك جقهنى ع  ص  د  رو  جقهنى ع  ص ي  مح  دلاردبت

 .دلق صرق  د   ي
 .هص د  قصى د عقما ل ه دلاردبتو 2.28وا ن ي    لSig=0.00و   رؤاا ه د دلق در ين   قصى دلايلت هص

 :دلف ض ت دل ئ   ت دل،   ت
 س   ي رض  دل بصن  ي د  رو دلق صرق  د ع  ص  ل

H0:بصنلع  ص  د  رو دلق صرق  د   ي عة  رض  دل يرصجا س   كو ديلت د   ئ ت . 
H1: بصنس   كو ديلت د   ئ ت لع  ص  د  رو دلق صرق  د   ي عة  رض  دلرصجا . 

 .زبو نتائج تحليل اختبار الانحدار البسيط بين عناصر المزيج التسويقي المصرفي و رضا ال(:26-3)جدول رقم
 

  رو ج صرق     يرقهنى د        :د قا  د  قق 
  ع    دينحادر   متFدي صبت SIG  قصى دلايلت 

B 
  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن

2.222 198.212 2.118 2.898 2.881 
 

 

 ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
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 SPSS ئو دلقحة   دي   ئ بايعقم د عة   ق  دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر
وهد د ردام عةد  وجدصد عش دت =2.881Rدن   مدت  ع  د  ديرجهد ص ا  دا جهين  ل اشم دلجداوم يعدشه 

 امدددد  بةددددغ  ع  دددد  2.8ياددددي  ددددلن   مددددت  ع  دددد  ديرجهدددد ص  صرددددت بددددين د دددد رو دلق ددددصرق  د  دددد ي و رضدددد  دل بددددصن و
دل بدددصن رعدددصد دت دلقاددد  ي جهدددن  ددد رو ج دددصرق   دددل دلقاددد  ي رضددد   %89.82مددد  رعدددن ين =2.898R2دلقحاردددا

   ي ورض  دل بصن ي  ين ايادة  قا دأ د  رو دلق صرق  د   ي بص اة ود داة ردؤد  إت جاد  ود د  ي   دقصى 
 . ل و اة ود اة 2.118رض  دل بصن بمقادر

صى وه  ياي  ل   مق   دلجاول ت وبم  ين   ق 198.212ج  و دي صبت Fام  ين   مت
   sig=0.000دلايلت

وهص ي    ل   قصى دلايلت دي   ئ ت د عقماة وبالق لي   فض دلف ض ت دل ف رت يرصجا س   كو ديلت 
  .د   ئ ت بين ع  ص  د  رو دلق صرق  د   ي ورض  دل بصن

                                             .و قه  دلف ض ت دلهارةت دلق ئةت رصجا س   كو ديلت د   ئ ت
 :دلف ض ت دلف ع ت دل ئ   ت دووت

H0:بصنيرصجا س  كو ديلت د   ئ ت لةم قو عة  رض  دل . 
H1:بصنرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةم قو عة  رض  دل . 

 زبو نحدار البسيط بين المنتج و رضا النتائج تحليل الإ(:22-3)جدول رقم
  المنتج:المتغير المستقل

  ع    دينحادر   متFدي صبت SIG قصى دلايلت  
B 

  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن

2.222 1122.110 1.129 2.811 2.892  

 2.28ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
 SPSS   ئ بايعقم د عة   ق ئو دلقحة   دي  دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  مدددت  ع  ددد    دد  بةادددا 2.28ر،دد  دلجددداوم يعدددشه دت وجددصد عش دددت كدأ ديلدددت د  دد ئ ت ع دددا   دددقصى
 ددل دل ادد  ي رضدد  %81.12 مدد  رف دد  ين   ددهتR2=0.961 امدد  بةددغ  ع  دد  دلقحاردداR=0.980ديرجهدد ص

 .دل بصن رعصد دت دلقا  ي د  قو
   دددل   مق دددد  دلجاول دددت وبم  ين   دددقصى دلايلددددتوهددد  يادددي 1122.110دي دددصبت ج دددد و Fامددد  ين   مدددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
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ا   يرصجا س  ة  كو ديلىدت د  د ئ ت لةم دقو عةد  رضد  دل بصن و قهد  دلف ضد ت دلهارةدت دلق ئةدت رصجدا س د  كو ديلدت 
 . بصنقو عة  رض  دلإ   ئ ت لةم 

 :دلف ض ت دلف ع ت دل،   ت
H0:بصني رصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةق ع  عة  رض  دل . 
H1:بصنرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةق ع  عة  رض  دل . 

 .زبو نتائج تحليل الانحدار البسيط بين التسعير و رضا ال(:28-3)جدول رقم
  دلق ع :د قا  د  قق 

  ع    دينحادر   متFدي صبت SIGصى دلايلت   ق
B 

  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن

2.222 088.188 2.921 2.910 2.812 
 

 

 2.28ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
 SPSS ئ بايعقم د عة   ق ئو دلقحة   دي    دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  دد  بةاددا   مددت  ع  دد  2.28رادد  دلجدداوم يعددشه دت وجددصد عش ددت كدأ ديلددت د  دد ئ ت ع ددا   ددقصى
 ددل دلقادد  ي رضدد  %91.02 مدد  رف دد  ين   ددهت .910R2=0 امدد  بةددغ  ع  دد  دلقحارددا12R=0.9ديرجهدد ص

 .دل بصن رعصد دت دلقا  ي دلق ع 
   ددددل   مق دددد  دلجاول ددددت وبم  ين   ددددقصى دلايلددددتوهدددد  ياددددي 088.188دي ددددصبت ج دددد و  Fامدددد  ين   مددددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
ا   يرصجا س   كو ديلىدت د  د ئ ت لةق دع  عةد  رضد  دل بصن و قهد  دلف ضد ت دلهارةدت دلق ئةدت رصجدا س د  كو ديلدت 

 . بصنع  عة  رض  دلإ   ئ ت لةق 
 :دلف ض ت دلف ع ت دل، ل،ت

H0:بصنيرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةترورو عة  رض  دل . 
H1:بصنرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةترورو عة  رض  دل . 

 زبو نتائج تحليل اختبار الانحدار البسيط بين الترويج و رضا ال(:22-3)جدول رقم
  دلترورو:د قا  د  قق 

  قصى دلايلت 
SIG 

  ع    دينحادر   متFدي صبت
B 

  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن
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2.222 1918.818 2.811 2.821 2.892  

 2.28ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
 SPSS ي   ئ بايعقم د عة   ق ئو دلقحة   د دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  دد  بةاددا   مددت  ع  دد  2.28رادد  دلجدداوم يعددشه دت وجددصد عش ددت كدأ ديلددت د  دد ئ ت ع ددا   ددقصى
 دل دلقاد  ي رضد   82.12% م  رف د  ين   دهت  .821R2=0 ام  بةغ  ع    دلقحارا92R=0.9ديرجه ص

 .ل بصن رعصد دت دلقا  ي دلترورود
  هددد  يادددي  دددل   مق ددد  دلجاول دددت وبم  ين   دددقصى دلايلدددتو  1918.818دي دددصبت ج ددد و Fامددد  ين   مدددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
عةد  رضد  دل بصن و قهد  دلف ضد ت دلهارةدت دلق ئةدت رصجدا س د  كو ديلدت لةدترورو  ا   يرصجدا س د  كو ديلىدت د  د ئ ت

 . بصنعة  رض  دل وروئ ت لةتر إ   
 :الفرضية الفرعية الرئيسية الرابعة

H0:بصني رصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةقصارع عة  رض  دل  
H1:بصنرصجا س   كو ديلت د   ئ ت  لةقصارع عة  رض  دل  

 .زبو نتائج تحليل اختبار الانحدار البسيط بين التوزي  ورضا ال(:33-3)جدول رقم
  دلقصارع:د  قق  د قا 

  ع    دينحادر   متFدي صبت SIG  قصى دلايلت 
B 

  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن

2.222 011.101 2.911 2.911 2.810  

 2.28ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
 SPSS  ق ئو دلقحة   دي   ئ  بايعقم د عة  دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  دد  بةاددا   مددت  ع  دد  2.28رادد  دلجدداوم يعددشه دت وجددصد عش ددت كدأ ديلددت د  دد ئ ت ع ددا   ددقصى
 دل دلقاد  ي رضد   91.12% م  رف د  ين   دهت  .911R2=0 ام  بةغ  ع    دلقحارا10R=0.9ديرجه ص

 .دل بصن رعصد دت دلقا  ي دلقصارع
  وهدددد  ياددددي  ددددل   مق دددد  دلجاول ددددت وبم  ين   ددددقصى دلايلددددت011.101ج دددد و  دي ددددصبتFامدددد  ين   مددددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
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كو ديلددت  ا دد  يرصجددا س دد  كو ديلىددت د  دد ئ ت لةقصارددع عةدد  رضدد  دل بصن و قهدد  دلف ضدد ت دلهارةددت دلق ئةددت رصجددا س دد 
 . بصنإ   ئ ت لةقصارع عة  رض  دل

 
 :دلف ض ت دلف ع ت دل ئ   ت دم   ت

H0:بصنيرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةال   د  د  عة  رض  دل .. 
H1:بصنرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةال   د  د  عة  رض  دل . 

 زبو الدليل المادي و رضا النتائج تحليل اختبار الانحدار البسيط بين (:31-3)جدول رقم
  دلال   د  د :د قا  د  قق 

  ع    دينحادر   متFدي صبت SIG  قصى دلايلت 
B 

  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن

2.222 082.912 1.111 2.911 2.809 
 

 

 2.28ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
 SPSS بايعقم د عة   ق ئو دلقحة   دي   ئ  دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  دد  بةاددا   مددت  ع  دد  2.28رادد  دلجدداوم يعددشه دت وجددصد عش ددت كدأ ديلددت د  دد ئ ت ع ددا   ددقصى
 دل دلقاد  ي رضد   91.12% م  رف د  ين   دهت  .911R2=0 ام  بةغ  ع    دلقحارا09R=0.9ديرجه ص

 . دلقا  ي دلال   د  د دل بصن رعصد دت
  وهدددد  ياددددي  ددددل   مق دددد  دلجاول ددددت وبم  ين   ددددقصى دلايلددددت082.912دي ددددصبت ج دددد و Fامدددد  ين   مددددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
  رضد  دل بصن و قهد  دلف ضد ت دلهارةدت دلق ئةدت رصجدا س د  كو ا   يرصجا س   كو ديلىدت د  د ئ ت لةدال   د د د  عةد

 . بصنديلت إ   ئ ت لةال   د  د  عة  رض  دل
 :دلف ض ت دلف ع ت دل ئ   ت دل  دبت

H0:بصنيرصجا س   كوديلت د   ئ ت عة  رض  دل . 
H1:بصنرصجا سو   دو كيلت د   ئ ت ل ف دد عة  رض  دل . 

 زبو تائج تحليل اختبار الانحدار البسيط بين الأفراد و رضا الن(:32-3)جدول رقم
  دوف دد:د قا  د  قق 

 :د قا  دلق بع  ع    ديرجه ص  ع    دلقحارا  ع    دينحادر   متFدي صبت SIG  قصى دلايلت 
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B R2 R رض  دل بصن 
2.222 110.982 2.912 2.811 2.818  

 2.28 قصى دلايلت دي   ئ تص ددم د   ئ   ع ا   ديرجه
 SPSS بايعقم د عة   ق ئو دلقحة   دي   ئ  دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  دد  بةاددا   مددت  ع  دد  2.28رادد  دلجدداوم يعددشه دت وجددصد عش ددت كدأ ديلددت د  دد ئ ت ع ددا   ددقصى
  ي رضد   دل دلقاد93.10% مد  رف د  ين   دهت  R2=0.931 ام  بةدغ  ع  د  دلقحارداR=0.965ديرجه ص

 .دل بصن رعصد دت دلقا  ي دوف دد
  هدددد  ياددددي  ددددل   مق دددد  دلجاول ددددت وبم  ين   ددددقصى دلايلددددت642.850دي ددددصبت ج دددد و  Fامدددد  ين   مددددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
ت ل فدد دد عةدد  رضدد  دل بصن و قهدد  دلف ضدد ت دلهارةددت دلق ئةددت رصجددا س دد  كو ديلددت ا دد  يرصجددا س دد  كو ديلىددت د  دد ئ 

 . بصنإ   ئ ت ل ف دد عة  رض  دل
 :دلف ض ت دلف ع ت دل ئ   ت دل  بعت

H0:بصني رصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةعمة  أ عة  رض  دل . 
H1:بصنرصجا س   كو ديلت د   ئ ت لةعمة  أ عة  رض  دل . 

 .زبو نتائج تحليل اختبار الانحدار البسيط بين العمليات و رضا ال(:33-3)جدول رقم
  دلعمة  أ:د قا  د  قق 

  ع    دينحادر   متFدي صبت SIG  قصى دلايلت 
B 

  ع    دلقحارا
R2 

  ع    ديرجه ص
R 

 :د قا  دلق بع
 رض  دل بصن

2.222 181.289 1.221 2.811 2.888  

 2.28ص ددم د   ئ   ع ا   قصى دلايلت دي   ئ ت ديرجه
 SPSS بايعقم د عة   ق ئو دلقحة   دي   ئ  دلأ لهق ن ل دعادد :المصدر

  دد  بةاددا   مددت  ع  دد  2.28رادد  دلجدداوم يعددشه دت وجددصد عش ددت كدأ ديلددت د  دد ئ ت ع ددا   ددقصى
 دل دلقاد  ي رضد  91.10%ن   دهت مد  رف د  ي  R2=0.911 ام  بةدغ  ع  د  دلقحارداR=0.955ديرجه ص

 .عمة  أدل بصن رعصد دت دلقا  ي دل
  هدددد  ياددددي  ددددل   مق دددد  دلجاول ددددت وبم  ين   ددددقصى دلايلددددت493.058دي ددددصبت ج دددد و  Fامدددد  ين   مددددت

  ددقصى دلايلددت دي  دد ئ ت د عقمدداة وبالق لي  دد فض دلف ضدد ت دل ددف رت 2.28وهددص ي دد   ددل  Sig=0.000ر دد و 
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عة  رض  دل بصن و قه  دلف ض ت دلهارةت دلق ئةت رصجدا س د  كو ديلدت  عمة  أ   كو ديلىت د   ئ ت لةا   يرصجا س
 . بصنعة  رض  دل عمة  أإ   ئ ت لة
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 :خلاصة الفصل
 ل دلصدضح ين ه  ك جأصرد ودضح  ي يبةص  ومج م  ا ص دله صك ادشم دل د صدأ دواد ة بفضد  دلققدا    

بعدا ين    بائللدصج  دلد   راد اه دلع     د  ياد أ دله دصك بمهداي جعداد دمدا  أ دلدخ جقدا    لةدص و دلقك  دلعةمد  
ا  ددا اددا     جقق دد  عةدد  دلصفدد ئف دلققة ارددت و  ددل ه دد  ف دد أ اددا  أ   دد ف ت  ار،ددت و  قأددصرة ودلددخ ج جدد  

دمددددا  أ و دلق درددددا د  ددددقم  ي جأددددصر ه ئدددد  ي  ظددددث ويبدددد ل   ع ضدددد   لقصدجدددد  دله ددددصك دلق ددددصل دلكهدددد  ي  عة  دددد  
   . و ق ةت لك  كلك جصبعا د   ر  ي ديعقم د عة  دوج  ة و دلح  باأدل بائلعاد

ج دئدد   و هددص    دد  و  ددل اددشم هدد ه دلاردبددت د  اد  ددت   ول دد  دبددق ص  فدد ه ث دلق ددصرف د  دد ي عةدد  
 دددل ادددشم ديبقق ددد ء  ية دددت وكلكدbdlن صددد        دددا ا هددد ه دلاردبدددت مح ولدددت    ة دددتدلق م دددت بهددد   ددد  

 دل    م   ب  بصا لت
   د  ف ضد  أ دل بائلي جاخ   واة   مجمصعت  دل د قاد دأ  قم،ةدت بهعدا د د رو دلق دصرق  وبعدا رضد  

 .عل د  رو دلق صرق  دل بائلرض   دلاردبت بماى
جةدددددك د قعةقدددددت  امددددد  ددددددا ين د  ددددد   ي دددددقث ا،ددددد د بهحدددددصث دلق دددددصرف ع دددددا جمع ددددد  لةمعةص  أ ا صدددددت

ا  أ جدددددقث ب ددددد ءد عةددددد    جقتر ددددد  د دددددار ياأ و ددددد  عةددددد  دلصاددددد يأ دي ع ضددددد   عةددددد   فق دددددم ث وجأدددددصر  دمدددددل بائلبا
دلدد بائل ورعث دوة ددت دل ددع رت ي اق ددف يهدداد  ي    ظمددت فددإن د  دد ر  يجقمقددع بالح رددت دلك  ةددت ي اارددا يبددع ره 

د  ا   ي دد  بال  ددهت لصبدد ئ  دلإج دد م ف  ددقأ ع ين  قددصم ع  دد     دد  و  قة جدد  واا  جدد  ونهدد  ادداد  ددل دلأدد   د 
ينهدد  عدد  فع لددت إك ركقفدد  د  دد   بابددقعم م دلصبدد ئ  د كقصبددت  ددع إ عدداد  دلصبدد ئ  دل ددمع ت دله دد رت وف م   ددد  
 د  دلقصارع ف مكل ين  قدصم ين ب  بدت دلقصاردع فع لدت  دل   د  إاق د ر  كد ن د  د   دك رقدع ي وبدط د ار دت ف مك

 .إبققأ   ياي عاد مكل  ل دل بائل إي ين وجصد وا لت ود اة عة    قصى دلصا لت ر ه  ضاأ  اه د   
بهدددن صددد   ين ج هددداد عةددد  جك، دددف حمشجددد  دلإعش  دددت لةدددترورو ما  جددد  ودلدددخ BDL  ددد  ف ةددد  عةددد  

دبدق   لةقعد   عةد  إ ق  جد أ رقمكل     ل جاأ ت فمت اه ة  دل دلجم دصر و يرضد  عة د  دلإهقمد   بالادك و  و در 
دلدد بائل عددد  دل دضدددين ودلعمددد  عةدد  دلإبدددقم ل إت إ ترد ددد  ث وهددد  دلصبددد ةت دوب بدد ت ل دددقمكل  دددل ا دددين و جأدددصر  
اا  ج  حم  عة د  يرضد  دلإهقمد   با دصففين وكلدك بقدارره ث وتخ د   بد د و لقكدصر  ث بإعقهد رهث دلأد   دوب بد  

 .ي جقاا دما ت
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 :خاتمة عامة
لم تعد النشاطات المصرفية أمرا محصورا في نطاق ضيق يتكون من مجموعة من المتعاملين،ولكنها عملية يومية       

يوما بعد يوم،خاصة بعد الإنفتاح الاقتصادي على ؤسسات وتتزايد أهميتها تهم قطاعات واسعة من الأفراد والم
الأسواق التي تفرضها البنوك الأجنبية،كلها عوامل تلزم على البنوك الجزائرية ضرورة تبني أساليب حديثة في التسيير 

 يمثابة ثقافة راقية في التعامل المصرفي بحيث يهدف الى كسب رضا الزبون ويتطلع الى التسويق المصرفي بحيث يعتبر
ن هذا الهدف ليس مبتغا سهلا وتحقيقه يكون مرتبطا بمدى تشبع القائمين على تسيير النظام إو  ربح ولائه الدائم،

المصرفي بالمفاهيم التسويقية،وقد نجحت الكثير من الدول في تطوير منظماتها المصرفية بإستعمال التقنيات التسويقية 
من فرص لخلق مبادرات جديدة تمكن من الحصول على حصص السوق الكبيرة،إن التسويق بصفة عامة  وماتتيحه

في الجزائر لازال بعيدا عن التطور إن العمل المصرفي .يمثل ثقافة في الأداء ولايتأثى إلا بتشبع القائمين عليه بجدواه
صرفية،وإن إصلاحه يتطلب قبل كل ييء تصفية العالمي من حيث قدرته التقليدية في التمويل وتسيير العمليات الم

ترسبات الممارسات السابقة التي في أغلبها لاتمت بصلة إلى التعامل الاقتصادي القائم على التجارة والتعامل الحر 
العمل يحتاج إلى إرادة سياسية قبل أن يكون عملا اقتصاديا بحثا،ثم أن الخطوة الثانية تكمن في جعل والنزيه،وهذا 

صارف الجزائرية تحتك بالأداء العالمي وذلك بتوفير مناخ لتحالفات إستراتيجية مع مصارف عالمية تتمتع بقدرة  الم
من كسب قدرات أداء متطورة،وإن هذا العمل يمثل السبيل  كبيرة في المنافسة والتسيير حتى تتمكن البنوك الجزائرية

التسويقية،لأن الكثير من المؤسسات المالية العربية و السهل والسريع الذي يكسب المصارف الجزائرية الثقافة 
الآسيوية وحتى الإفريقية انتهجت هذا السبيل في التعلم لأن التحالفات لاتعني فقط كسب التكنولوجية وحصص 

 .السوق ولكن تمثل أحسن طريقة لتعلم من يعاني التخلف
اطلاقا من مفهوم التسويق المصرفي و صرفي من خلال الفصل الأول فقد قمنا بعرض مفاهيم التسويق الم     

أهميته،فقد تبين لنا أن التسويق نشاطا هادفا وذو أهمية بالغة،ففي الوقت الحاضر يعتبر التسويق التحدي الحقيقي 
لنجاح المنظمات وبقائها ونموها وإستمرارها،وفي نفس الفصل أيرنا الى خصائصه  التي تميزه عن المؤسسات 

و وظائفه وكذا دوره الذي يحوي مجموعة من الأنشطة المخططة والمتخصصة والهادفة تمكن الصناعية الأخرى،
 .كسب الرضا مما يحقق الربحية للمصارفالمصرف من إيصال خدماته إلى المستهلكين لتلبية رغباتهم  

والتي  اصره كما أيرنا في نفس الفصل من حيث المفهوم إلى المزيج التسويقي المصرفي و تطرقنا الى أهم عن   
 .تلعب دورا فعالا في مساعدة الأفراد للوصول إلى درجة الإيباع 
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وختمنا هذا الفصل بمدى أهمية المزيج التسويقي المصرفي وضرورة تطبيقه في المصارف لأنه عبارة عن مجموعة من 
الرضا لديهم مما  الخطط و العمليات التي تمارسها إدارة المصارف بهدف إيباع رغبات و حاجات الزبائن وتحقيق

 .يمكن المصرف من منافسة المصارف الأخرى
والعوامل المؤثرة عليه،مع رضا العميل المصرفي من خلال التعرض إلى مفهومه كما أيرنا في الفصل الثاني الى    

الى العوامل المؤثرة على سلوك  ذكر أنواع الزبائن وسلوك يرائهم بالايارة الى المراحل المتبعة لإتخاذ القرار بالاضافة
  . إضافة إلى طبيعة علاقة الزبون بالمصرفالعميل البنكي 

وكذا قياس مدى رضا العميل المصرفي بالتطرق الى مفهومه و ابراز أهميته التي تعود بالإيجاب على المصرف الذي    
الى ذكر السلوكيات الناجمة عن الرض أو  بالإضافةيتعامل معه وكذا الايارة الى أثر ومؤيرات رضا العميل المصرفي 

 .عدم الرضا وأساليب تحقيق و قياس رضا العميل المصرفي
أما الفصل الثالث والأخير كان أكثر تعمقا نحو موضوع البحث وذلك من خلال التطرق إلى الدراسة       

نوع من التقارب بين ما تم  حول بنك التنمية المحلية بوكالة بني صاف وذلك بغية إسقاط أو إحداثالميدانية 
،وقد تمت الدراسة بإستعمال إستبيان موجه دراسته نظريا في الفصلين السابقين وما يجري فعليا داخل هذا المصرف

وتم الإعتماد في تحليل المعطيات على .لعملاء البنك حول المزيج التسويقي المقدم و درجة رضا العملاء عنه
 .حصائيةلإستخراج المؤيرات الإspssبرنامج

 :إختبار الفرضيات
من تضح لنا الدراسة لمزيج تسويقي مصرفي حيث إبخصوص الفرضية الرئيسية الأولى والمتعلقة بتبني المصرف محل (1

لنا أن هذا المصرف يتبنى مزيج  خلال النتائج الخاصة بوصف و تشخيص متغيرات المزيج التسويقي المصرفي إتضح
تسويقي مصرفي بشكل محسوس بحيث يبرز أثرها لدى الزبائن وهذا ما إنعكس بالإيجاب على إجابات الزبائن،رغم 
وجود بعض الصعوبات التي يواجهها هذا المصرف،ويعد ذلك أساسا إلى مركزية القرارات والتي تتحكم في تسيير 

مديرية التسويق المتواجدة على مستوى المديريات العامة زيادة على ذلك فإن وكالات هذا المصرف في حد ذاتها،
وجل الاستراتيجيات والسياسات التسويقية يتم برمجتها وإعدادها على مستوى هذه الوكالة و ما على المديريات 

زيج التسويقي المصرفي وما على الوكالات التبعة لها تنفيذها،ضف إلى ذلك القوانين الصارمة التي لها تأثير على الم
ومن بين الصعوبات كذلك .خاصة فيما يتعلق بالأسعار،هذه الأخيرة مححدة من طرف البنك المركزي الجزائري

عدم فعالية الترويج بالشكل الكامل إضافة عدم الاهتمام بالعنصر البشري والذي يعتبر عنصر أساسيا في تقديم 
 .الخدمة
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الدراسة الميدانية كذلك حيث وجدنا درجة الموافقة علة تطبيق عناصر وتأكدنا  من صحة الفرضية من خلال 
 .حسب العينة المستجوبة جيدةالمزيج التسويقي المصرفي 

أما بخصوص الفرضية الثانية والتي تنص على رضا الزبون عن المزيج التسويقي المصرفي المطبق من طرف (2
تحسين الصورة فهوم يسهم بشكل كبير في تحقيق و المصرف،فقد تحققت مما يعني أن تطبيقه بشكل واضح وم

 .المدركة لدى الزبون،حيث أصبح محل الإهتمام المشترك لكل الأنشطة
    0...3وتحققت هذه الفرضية من خلال النتائج المتحصل عليها في الدراسة الميدانية حيث وجدنا معامل الارتباط

من التغير في الرضا يعود إلى التغير في تطبيق عناصر المزيج التسويقي  %03...بمعنى أن0...3ومعامل التحديد
 .المصرفي

على رضا (المنتج،التسعير،التوزيع،الترويج،الدليل المادي،الفراد،العمليات)فيما يتعلق بالفرضيات الفرعية السبعة (0
امل الذي ترسمه إدارة المصرف الزبون،فقد تحققت كذلك من خلال دراستنا النظرية حيث أن المزيج التسويقي الش

وتطبيقه على أحسن وجه يؤدي إلى تحقيق هدفين رئيسيين بالنسبة للمصرف،الهدف الأول وهو إيباع حاجات 
 .ورغبات العميل،والهدف الثاني هو تحقيق ربحية المصرف

    0.980ل الارتباطوتحققت هذه الفرضية من خلال النتائج المتحصل عليها في الدراسة الميدانية حيث وجدنا معام
 .من التغير في الرضا يعود إلى التغير في المنتج %96.10بمعنى أن  0.961ومعامل التحديد 

 %84.20ن بمعنى أ0.842ومعامل التحديد0.917 رتباط بين التسعير و رضا العملاءكما وجدنا معامل الا
 .من التغير في الرضا يعود إلى التغير في التسعير

  %97.40ن بمعنى أ 0.974ومعامل التحديد  0.987و رضا العملاء  الارتباط بين الترويجكما وجدنا معامل 
 .من التغير في الرضا يعود إلى التغير في الترويج

   %83.10نبمعنى أ0.831ومعامل التحديد0.912و رضا العملاء  كما وجدنا معامل الارتباط بين التوزيع
 .من التغير في الرضا يعود إلى التغير في التوزيع

بمعنى أن  0.861ومعامل التحديد  0.928 و رضا العملاء كما وجدنا معامل الارتباط بين الدليل المادي
 .من التغير في الرضا يعود إلى التغير في الدليل المادي 86.10%

 %93.10ن بمعنى أ0.931ومعامل التحديد 0.965و رضا العملاء  لارتباط بين الأفرادكما وجدنا معامل ا 
 .في الأفرادمن التغير في الرضا يعود إلى التغير 
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كما وجدنا معامل الارتباط بين العمليات و رضا العملاء     ومعامل التحديد    بمعنى أن    من التغير في الرضا 
 .يعود إلى التغير في العمليات

 :التوصيات
نتقدم الباحث بعدد من التوصيات التي من يأنها أن تسهم في استنتاجات،انسجاما مع ما تم عرضه من 

والتي تدل على مدى فعالية المزيج التسويقي .تحقيق رضا الزبائن على أساس أنها الهدف الأسمى لتلك المصارف
وصيات على المصرفي المطبق من قبل المصرف والذي بدوره يساهم في توطيد وتعزيز العلاقة بين الطرفين وجاءت الت

 :النحو التالي
قيام المصرف بدعم وتعزيز عناصر المزيج التسويقي لديها بكل ماهو جديد ومميز من إجراءات كمتطلب أساسي *

لمواجهة تحديات المنافسة،وبما ينعكس على تلبية حاجات ورغبات زبائنها،من خلال تحسين أداء أفراد اقسام 
 .والمتعلقة بتحسين المزيج التسويقي المصرفيالبحث والتطوير وإعداد البحوث المستمرة 

تحقيق الرضا لدى العملاء يتم عن طريق تقديم الخدمات الجيدة وتوفير أماكن الإستراحة الجيدة والمكيفة والتعامل *
ن غير الدليل المادي لما له من أثر في إعطاء صورة إيجابية عالجيد من قبل الموظفين مع الزبائن،والإهتمام الكافي بمت

المصرف إضافة إلى كونه يعمل على خلق الأجواء الملائمة لدى الزبائن،ويتم ذلك من خلال الإإهتمام بالشكل 
 .الخارجي للمصرف وتصميم الأبنية والديكورات وغيرها،والذي يعكس بالتالي الصورة الإيجابية عن المصرف

ن خلال تقديم النشرات الدورية لديهم والتي العمل على توسيع إدراكات الزبائن وزيادة الوعي المصرفي لديهم م*
 .تخص عمل المصرف وكيفية تسويق خدماته عموما،بما ينعكس إيجابيا على رضا العملاء وسهولة فهمها

ليتمكنوا من تحقيقه لدى ضرورة التعرف الشامل على طبيعة وماهية الرضا لدى إدارة المصرف على حد سواء *
راسة وكل ماكتب ونشر عن هذا الموضوع أكاديميا وعالميا من المصادر لغرض الزبائن،عن طريق إعتماد هذه الد

 .وعناصره والعمل بموجبهاالإطلاع على مفهوم الرضا 
بالكفاءة والخبر  المصرفية العالمية والعمل  تتمعإنشاء قسم متخصص بالتسويق المصرفي يخضع للإيراف وإدارة *

على تبني المفاهيم والأسس المعتمدة عالميا في مجال التسويق المصرفي الحديث،لما له من الأثر البالغ في رفع كفاءة 
 .أداة المصرف أمام منافسيه والمحافظة على زبائنه الحاليين وإستقطاب زبائن جدد

ويرية في مجال التسويق المصرفي وإيراك العاملين الذين هم على إتصال مباير مع إقامة الدورات التدريبية والتط*
اء أقسام أو موظفين فيها،لتزويدهم بكل ماهو جديد عالميا في مجال الخدمات المصرفية من الزبائن سواءا كانوا مدر 

 .أجل كفاءة الأداء لديهم مصرفيا
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زيج الترويجي لما لهذا العنصر من أثر هام في نشر ثقافة المصرف إتمام المصرف بعناصر الم التأكيد على ضرورة تبني*
 .وتعريف المجتمع بخدماته المصرفية

دعوة البنوك إلى الإهتمام بالأفراد العاملين كونهم أحد مكونات المزيج التسويقي المصرفي وكزبائن داخليين من *
 :خلال مايأتي

 .قبل التعيين ذلك من خلال إجراء المقابلات والإختباراتويتم  إدخال إختيار الأفراد المناسبين للعمل المصرفي-
إدخال العاملين لدى البنوك العمومية دورات تتضمن كيفية التعامل مع الزبائن والتأثير فيهم،سواء كانت هذه -

 .الدورات داخل الجزائر أو خارجها،للإطلاع على كيفية معاملة الزبون وكسبه
الحديثة مثل  لمقدمة فضلا عن الإنتقال من الخدمات التقليدية الى الإلكترونيةالعمل على تحسين الخدمات ا-

 .الصراف الآلي والبطاقات الذكية وغيرها وكذلك الإستفادة من يبكة الأنترنت
 :آفاق البحث

إن هذا البحث يمثل دراسة متواضعة حاولنا من خلالها البحث في المزيج التسويقي المصرفي ومدى أهميته في نيل 
رضا الزبون،ومازال هناك عدة جوانب لها صلة بالموضوع تحتاج إلى المزيد من التعميق،ونقترحها ومازال هناك عدة 

ميق،ونقترحها في يكل عناوين تصلح تكون غشكاليات جوانب هامة لها صلة بالموضوع تحتاج إلى المزيد من التع
 :موضوعات بحوث مستقبلية

 .آثار التكنلوجية المعلومات في رفع أداء المصارف الجزائرية-
 .التسويق المصرفي وأثره على جودة الخدمات المصرفية-
 .أثر الاستثمار في العنصر البشري في رفع أداء المصارف  الجزائرية-
 .تسويق في المصارف الجزائريةعوائق تطبيق ال-
 .الصناعة الصيرفية الإسلاميةالقية الاسلامية في التسويق وأثرها على كسب رضا الزبون -
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 المركز الجامعي عين تموشنت

 شعبة العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية

 تخصص ادارة و تسيير مؤسسة

 استبيان

:السيدة/السيد  

:تحية طيبة،أما بعد  

أهمية المزيج "الاقتصادية تخصص ادارة و اقتصاد مؤسسة تحت عنوان في اطار اعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في العاوم
تم انجاز هذا الاستبيان بهدف التعرف على درجة رضاكم عن المزيج التسويقي المصرفي التي "التسويقي المصرفي لنيل رضا الزبون

دلاء بها سوف تحاط بالسرية التامةو لا و يشرفني مشاركتكم في هذا الاستبيان علما أن المعلومات التي يتم الا)...(يقدمها بنك
.تستخدم الا لغرض البحث العلمي  

.نشكركم على مساهمتكم بالاجابة على أسئلة الاستبيان المقدم فرأيكم مهم جدا لاتمام هذه الدراسة  

(x)في الخانة المناسبة يرجى وضع علامة   

:ت شخصيةمعلوما  

ذكر                       أنثى: الجنس  

                 سنة           02أكثر من   سنة         02الى03من         سنة02الى03من  سنة     02ال02من:لسنا-

:المستوى التعليمي  

جامعي  ابتدائي       متوسط         ثانوي         

:الوظيفة  

أخرى متقاعد        مهن حرة              فلاح         موظف     طالب     

؟منذ متى و أنتم تتعاملون مع البنك-  



سنوات0أكثر من سنوات       0الى  من سنةأقل من سنة         

ماهو سبب اختياركم لهذا البنك؟-  

بناء على الاعلانات    تنوع خدماته       أو عملكم         سمعته         سرعة عملياته        قربه من مكان سكنكم  

مدى رضا عملاء البنك عن عناصر المزيج التسويقي:ولالمحور الأ  

:بالنسبة للمنتج-(1  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

 3   .و خدمات ذات خصائص و مزاياعالية يقدم البنك لعملائه منتجات     
.الخدماتيحرص البنك على تقديم تشكيلة متنوعة من المنتجات و        0 
.يقوم البنك بتطوير منتجاته و خدماته باستمرار       0 
.تتميز الخدمات المصرفية المقدمة بمصداقية مرتفعة       0 
.تتميز خدمات البنك المصرفية بشهرة طيبة لدى الزبائن       0 

:بالنسبة للتسعير-(2  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.يحدد البنك أسعار منتجاته و خدماته وفقا لجودتها       6 
.يقوم البنك أسعار فوائد عالية على ودائع عملائه       7 
.يقدم البنك مجموعة من الخدمات المصرفية المجانية       8 
.يقدم البنك أسعارا تنافسية مقارنة بمنافسيه       9 

:بالنسبة للترويج-(3  

 موافق
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.لعملائه مختلف المعلومات الضرورية عن منتجاته و خدماته..يوفر بنك       32 
.على تعامله مع الزبون على الدعاية و الاشهار..يعتمد بنك       33 



.الحملات الاعلانية للبنك جذابة و ذات اقناع       30 
.أساليب حديثة كالانترنت لمختلف منتجاته و خدماته..يتبع بنك       30 
.الخصومات التي تشجع الزبائن على استخدام خدماته..يقدم بنك       30 

:بالنسبة للتوزيع-(4  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.منتجاته و خدماتهيتبع البنك أساليب حديثة في توزيع        30 
.منتجاته و خدماته في الوقت و المكان المناسب..يقدم بنك       36 
.على فروع من كافة المدن في ربوع الوطن..يتوفر بنك        37 
...سهولة الوصول الى فروع بنك       38 

:بالنسبة للدليل المادي-(5  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.على مختلف المظاهر المادية في تقديم منتجاته و خدماته..يعتمد بنك       39 
.بالمظهر الخارجي و الناحية الجمالية لمختلف فروعه  ووكالاته.. يهتم بنك       02 
بالمظهر الداخلي و حسن التصميم و الديكور في مختلف فروعه ...يهتم بنك     

.ووكالاته  
03 

.بمظهر الموظفين...يهتم بنك       00 
:بالنسبة للأفراد-(6  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.بكفاءة عالية.. يمتاز معظم موظفي بنك       00 
.باتقان فن التحاور و التفاوض مع العملاء.. يمتاز معظم موظفي بنك       00 
.على استعداد تام لتقديم أحسن الخدمات..موظفي بنك        00 
.ببناء علاقات جيدة مع الزبائن..يهتم موظفي بنك       06 

:بالنسبة للعمليات-(7  



موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.يحصل العملاء على النتجات و الخدمات المطلوبة بدون تعقيدات       07 
برأي عملائه في رسم السياسة العامة لسير العمليات و ..يأخد بنك     

.الاجراءات  
08 

.توجد لدى بنك وثائق توضيحيةلسهولة الحصول على الخدمة المصرفية       09 
.يمتلك البنك نظام معلومات بنكي       02 

رضا الزبون عن المصرف:المحور الثاني  

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 العبارة
 
 

 الرقم

.بجودة ملائمة في تقديم الخدمة تحظى برضا الزبون.. يتميز بنك       03 
.تتميز منتجات وخدمات البنك باجراءات بسيطةوسريعة بدون صعوبات       00 
.تنجز الخدمة البنكية في الوقت و المكان الملائم       00 
.الخدمات المقدمة من طرف البنك هناك رضاعلى       00 
.خدمات البنك ذات جودة عالية       00 

 



 الملخص
 

  الملخص

وتحقيق أهدافها  تهااتدرك البنوك في الوقت الحاضر أهمية الدور الذي تلعبة الأنشطة التسويقية في إنجاح سياس

إلا نتيجة  إن هذة الأهمية للتسويق المصرفي والأنشطة التسويقية ماهي. بحيث لا تستطيع العمل إلا من خلال هذه الأنشطة

للصراع الكبير ما بين البنوك من أجل الاستمرار والبقاء ومن هنا جاءت هذه الدراسة حول واقع المزيج التسويقي 

وقد خلصت الدراسة إلى ضرورة إرضاء العميل  .المصرفي في بنك التنمية المحلية في بني صاف ورضا العملاء عنه

يم خدمات مصرفية متنوعة ضمن أسلوب يعتمد على مزيج تسويقي فعال ذو البنكي وتحقيق احتياجاته ورغباته، وذلك بتقد

أبعاد تركز من خلاله على سرعة أداء خدمات بنكية وجعلها في متناول العملاء في الوقت و المكان المناسبين وبالسعر 

المزيج الترويجي الجديدة باستخدام عناصر المعقول، مع تعريف مختلف شرائح السوق بالمنتجات والخدمات البنكية 

 .المتنوعة

 .التسويق المصرفي، المزيج التسويقي، العميل، رضا العملاء:  الكلمات المفتاحية

Résumé 

    Désormais les banques réalisent bien l’importance d’opter pour des activités de 

marketing pour le succès de leurs politiques et la réalisations de leurs objectifs, l’ampleur de 

cette portée pour le marketing banquier est née de préoccupation initiale et dominante, « la 

pérennité de la banque », le dessein de cette recherche s’inscrit dans cette même ligné, Nous 

avons tenté d’examiner l’envergure de la pratique de ces activités de marketing dans la 

banque BDL active a béni-saf par le jauge sur la satisfaction de leurs clients, le résultat révèle 

que la satisfaction du client peut être atteinte par une présentation de services banquiers divers 

conforme à un mix marketing effectif en se basant sur la rapidité du service la mise à 

disposition du client à un prix raisonnable, et une communication avec le marché  pour faire 

savoir tout nouveau produit et service. 

Mots clés : marketing bancaire, mix marketing, client, satisfaction du client  


