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" جريبي السبتي" ،على إشرافه "،فإننا نتقدم بالشكر والتقدير والعرفان إلى الأستاذ المشرف 
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 تبخل في تقديم يد العون لنا الأستاذة  الخاص للأستاذة التي رافقتنا طيلة المشوار الدراسي ولم
 خديجة عزوزي 

وندين بالشكر أيضا إلى كل عمال بنك الفلاحة والتنمية المحلية وكالة قالمة,الذين ساعدونا من  
خلال تقديم جميع التسهيلات ومختلف التوضيحات والمعلومات المقدمة من طرفهم لانجاز هذا  

 البحث .  

ا وساهم في هذا العمل سواء من قريب أو بعيد حتى ولو  وفي الختام نشكر كل من ساعدن
 بكلمة طيبة أو ابتسامة عطرة
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 ملخص:
ــ    تهــــــ   ــا   دور  إبــــــ ا   إلى  ال راســـــــ   هــــ ــ     التســـــــ     ممارســــ ــا     ولا   بنـــــــا   ث  المصــــــ ث ا ــــ   دراســـــــ   الزبــــ

ــت على  للـــــ  ــ   اســـ ــا      مـــــ   لىنـــ ــ     بنـــــ    بـــ ــ  ال  فىـــ ــ  والتنلىـــ ــ -الفعحـــ ــ   المـــ ــ   ـــــ       تم حـ ــــ.  -وكالـــ   إســــــت ىا    ت   ـــ
ــ   للـــــ  ــا    البرنـــــام   للـــــ   دالتلـ ــــالإ  و ـــــ      ,فـــــ د  30  شملـــــ   مـــــ   بـــــا   ال نـــــ   لشـــــ ا ى   لىنـــ   20SPSS  الاحصـــ

 و اخت ار الف ضىا . تحلىلها و  ال ىانا  تف  غ  ث

     الـــــــي  تقىـــــــىم الزبـــــــا   لملارســـــــ  ال نـــــــ  لت  ىقـــــــا  التســـــــ    المصـــــــ ث ا ـــــــ     أ    إلى  ال راســـــــ   وت صـــــــل 
ادارة العع ـــــــ  مـــــــ   ثم  التســـــــ    الاليـــــــتو   لىـــــــ  الابتيـــــــار التســـــــ  ق     كانـــــــ  بالتتىـــــــ  التـــــــا   ىاســـــــها ث ال  ـــــــ   

ــ  ــم  ـــــ دة ا  مـــ ــا أ  تـــــ  م   الزبـــــ   و ث اوخـــ ــ     كلـــ ــا    ولا   ث  التســـــ    المصـــــ ث ا ـــ مــــــ    يـــــ   معنـــــ      الزبـــ
 التس  ق . رخعل بع  الابتيا

الابتيار   دة ا  م , ادارة العع   م  الزب  , التس    الاليتو , المص ث ا    , تس   ال :المفتاحية الكلمات
 ,  بن  الفعح  و التنلى  ال  فى .الزبا      ولا   ,التس  ق 

ABSTRACT: 

             This study aims to highlight the role of modern banking marketing 

practices in building customer loyalty. An exploratory survey was 

conducted on a sample of customers of the Agricultural and Rural 

Development Bank - Guelma Agency. A questionnaire was distributed to 

a random sample of 30 bank customers. The statistical software SPSS 20 

was used for data entry, analysis, and hypothesis testing.  

The study found that customers' evaluation of the bank's 

implementation of modern banking marketing practices, as measured in 

the research, ranked as follows: electronic marketing, followed by 

marketing innovation, customer relationship management, and finally 

service quality. Furthermore, the impact of modern banking marketing on 

customer loyalty was found to be significant through the marketing 

innovation dimension.  

Keywords: modern banking marketing ,service quality, customer 

relationship management, electronic marketing, marketing innovation, 

customer loyalty, Agricultural and Rural Development Bank. 
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 مقــــــــدمــــة 

 ب‌‌‌
 

  صــــــ   الم  تســــــ  .  الحد ثــــــة  وت جه تهــــــ   بتط  اتهــــــ   والاهتمــــــ    التســــــ     ل ظيفــــــة  كبــــــ    أهميــــــة  صــــــ   الم  تــــــ ي
ــ   ــة  لبنــ ــة  علاقــ ــة  ق  ــ ــلا    مــــ    ومتينــ ــ    ال مــ ــ    و بطهــ ــة  فــــ    لأطــ ــ    ممكنــ ــ   للحفــ ــ عله    علــ ــ    تفــ ــم     صــــ  الم  مــ   وضــ

  أكـــــــر  جـــــــ    علـــــــ   قد تـــــــ   علـــــــ   الســـــــ    في  واســـــــتم ا  ت   ونمـــــــ    صـــــــ  الم  نجـــــــ    ت قـــــــ  .  الســـــــ    في  اســـــــتم ا  ته 
 .ف     بشكل و غب ته   احتي ج ته    تلبية خلا  من ص  الم وف ئه    وتط    ال ملا  من عدد

ــ فة   ــ     الم  تســــــ    ذلــــــ    إلى  ب لإضــــ ــ د صــــ ــ   لز ــــ ــن  ف  ليتهــــ ــد    خــــــلا   مــــ ــدم    تقــــ ــ     جــــــ د   ذا   خــــ ــة  وكفــــ   ع ليــــ
ــ   وتحقيــــــــ   تقــــــــدمه   الــــــــي  المصــــــــ فية  الخــــــــدم    وتطــــــــ     تحســــــــن  علــــــــ    ــــــــن ك   ممــــــــ   م ظفيهــــــــ    أدا   وتحســــــــن    ضــــــ

 .ص فيةالم الس   في الم م قة مك نت  وضم    ال لا   بن   عل  ص  الم  س عد  ه ا. ال ملا 

ــلاو  ــر  ذلــــــ    علــــــ   عــــ ــد    المصــــــ في  التســــــ       تــــ ــ لًا   الحــــ ــً   مجــــ ــً   وشــــــهد   مهمــــ ــدًا  اهتم مــــ ــة  في  متزا ــــ ــ    الآونــــ .  الأخــــ
ــ   ــ د   إلى  ذلـــــ     جـــ ــية  ز ـــ ــي  الأســـــ ا   في  الحس ســـ ــ   ت مـــــل  الـــ ــ      فيهـــ ــداخل  وتنـــــ    المصـــ ــي  المـــ ــ   الـــ ــة  تنتهجهـــ   لخدمـــ

ــ  ــ   عملائهــــــ ــ   تفــــــــ    وتحقيــــــ ــ    في  تن فســــــ ــ ا   هــــــ ــب .  الأســــــ ــ   ال كيــــــــز  أصــــــ ــ  ق   النشــــــــ    علــــــ ــدم    في  التســــــ   الخــــــ
  اســــــ اتيجية  وضــــــ    عنــــــد   ال مــــــلا   ب غبــــــ    الاهتمــــــ    وصــــــ     الم  تخــــــدمه   الــــــي  الأســــــ ا   د اســــــة   تطلــــــ   المصــــــ فية

 .الحد ثة  يةالتس  ق

  مــــــن  ال مــــــلا   جــــــ    علــــــ     مــــــل  حيــــــ   المصــــــ      في   ــــــ    ب ــــــد     مــــــً   الحــــــد    المصــــــ في  التســــــ     أهميــــــة  تــــــزداد  
ــ  قية  الأنشـــــطة  خـــــلا  ــة  التســـ ــ في  التســـــ       تـــــر.  ولائهـــــ    وكســـــ   الحد ثـــ ــدًا  الحـــــد    المصـــ   وال مـــــلا    للأســـــ ا    افـــ

ــ  قية  اســـــ اتيجية  وإعـــــداد  المصـــــ    صـــــ     ت قيـــــة  في  و ســـــ ه   ــة  تســـ ــ  .  ف  لـــ ــة  بقـــ ــ فية  المؤسســـ    فـــــ    الســـــ    في  المصـــ
 .بخدم ته  و   فه   ال ملا  احتي ج    لبي  بم  وف  لة  حد ثة  تس  قية  سي سة  اتب   عليه 

ــ   أ     ــن القــــــ ــ في  التســــــــ     يمكــــــ ــد    المصــــــ ــب   الحــــــ ــ   أصــــــ ــة  حجــــــ ــ   في  الزاو ــــــ ــدا   تحقيــــــ ــ    أهــــــ   المصــــــــ فية  المؤسســــــ
ــم    ــتم ا  ته   وضـــ ــ     في  اســـ ــً   و تطلـــــ   الســـ ــ اً  اهتم مـــ ــة  كبـــ ــ    بتلبيـــ ــلا   احتي جـــ ــن خـــــلا     و  ال مـــ ــنذلـــــ  مـــ   تحســـ

ــدم   ــة  صــــــــ  الم  خــــــ ــ   وف  ليــــــ ــ .  أدائــــــ ــ اتيجية   تطلــــــــ   كمــــــ ــة  التســــــــ  قية  الاســــــ ــدم    ال مــــــــلا   ت ــــــــ    الحد ثــــــ   بخــــــ
 .وال لا  ال ب  من قد  أكر لتحقي  وج به   المص  

 

 

 

 



 مقــــــــدمــــة 

 ج‌‌
 

 :الدراسةالاشكالية 

 و من ه ا المنطل  ح ولن  في بحثن  ه ا م  لجة الاشك لية الت لية :

 كيف يؤثر ممارسات التسويق المصرفي الحديث على بناء ولاء الزبائن للمصرف؟

 الاشك لية وإث ا  الم ض   قمن  بط   التس ؤلا  الف عية الت لية:وللاج بة عل  ه   

 ولا  الزب ئن؟   المص فية أ  تؤث  عل ج د  الخدمة  لتحسنكي  يمكن    -

 ولا  الزب ئن؟ أ  تؤث  عل م  الزب ئن   ة لاقادا   ال تحسنكي  يمكن    -

 ن؟ولا  الزب ئ أ   ؤث  عل التس    الإلك وني  تحسنكي  يمكن    -

 ولا  الزب ئن؟ أ  تؤث  عل   التس  قالابتك     تحسنكي  يمكن    -

 :الدراسةالفرضيات 

 وللإج بة عل  إشك لية الد اسة س   نختر الف ضي   الأس سية الت لية:  

 . عل  ولا  الزب ئن م  س   التس    المص في الحد  هن ك تأث  ذو دلالة احص ئية لم ✓
ــ ك ✓ ــة     هنـــ ــ ية ال  ئليـــ ــن  ال ضـــ ــن   الســـ ــة   الجـــ ــة الد اســـ ــفية ل ينـــ ــ ئية متيـــــ ا  ال صـــ ــة احصـــ ــأث  ذو دلالـــ ــت    تـــ المســـ

ــ  البنــــــ  ــن ا  الت  مــــــل مــــ ــدد ســــ ــ   عــــ ــة   الت ليمــــ ــ  البنــــــ   ال ظيفــــ ــل مــــ ــة الت  مــــ ــ   التســــــ      طبي ــــ ــ  مم  ســــ ( علــــ
 المص في الحد  .

ــ ك ✓ ــت      هنـــ ــة  المســـ ــ ية ال  ئليـــ ــن  ال ضـــ ــن   الســـ ــة   الجـــ ــة الد اســـ ــفية ل ينـــ ــ ا  ال صـــ ــ ئية لمتيـــ ــة احصـــ ــأث  ذو دلالـــ تـــ
 الت ليم   عدد سن ا  الت  مل م  البن   ال ظيفة  طبي ة الت  مل م  البن ( عل  ولا  الزب ئن.

 :الدراسة أهمية

 : الت لية  النق   لا خ من البح  أهمية  تتجل 

 بن ك الجزائ  ةلتط    أدا  ال الحد    التس   تبي   أهمية  -

 اب از أهمية عمل البن ك الجزائ  ة عل  استدامة ال لاقة م  زب ئنه .   -

 .البن ك في  تطبيق  المص في الحد   و ض و    التس    دو  مم  س   و  أهمية إب از -
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 .ص فيالم الزب     لا ل تحقيقه  ومد   المستقبلة ال ك لة خدم   عل  الت    -

 .  ب  الاحتف   و إ ض ئ   و الزب    جل  في التس    المص في الحد   أهمية مم  س   إظه   -

 :  الدراسة أهداف

 : ل  فم  تلخيصه  فيمكن

 .  البنك  الزب     ض  تحقي  عل   البنك   التس    قد   إب از مد  •
 البن ك الجزائ  ة .د اسة واق  المم  س   التس  قية في  •
 المص في و ال  امل التس  قية المؤث   في  . الزب   ولا    د اسة •

 : منهج الدراسة

من أجل  الاج بة عل  الاشك لية المط وحة و اثب   صحة الف ضي   الم ض عة   وفي ض   طبي ة الد اسة و 
الأهدا  الي نس   الى تحقيقه   تم الاعتم د عل  المنهج ال صف  التحليل  لد اسة الم ض    لأن  الانس  لمثل ه   

ولا  و    مم  س   التس    المص في الحد  المت لقة    م اج ة الكت  و د اس   و الادبي  الد اسة و ذل  من خلا  
 ثم ال مل عل  جم  الم ل م   الميدانية عن ط    الاستم    م زعة عل  عينة من الزب ئن ح   متي ا  الد اسة   الزب ئن

  .أ ض  للاج بة عل  الاشك لية و ف ضي   الد اسة

  :الدراسةصعوبات 

 خلا  الد اسة الي قمن  به  :من أه  الص  ب   الي واجهتن   

 ضي  ال قت. -

 ص  بة الت اصل م  زب ئن البن . -

 و اج ا  التحليل. SPSSص  بة استخدا  ب ن مج  -
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 :  الدراسةهيكل 

ــد  صـــــــحة الف ضـــــــي   الم ضـــــــ عة و التحقـــــــ  مـــــــن   مـــــــن أجـــــــل م  لجـــــــة الاشـــــــك لية المط وحـــــــة و ال قـــــــ   علـــــــ  مـــــ
 الد اسة الى ثلاث فص   ب د المقدمة حي  :أهدا  الد اسة  تم تقسي  

تنــــــ و  الاطــــــ   المفــــــ هيم  للتســــــ    المصــــــ في  الحــــــد    حيــــــ  تم تقســــــي  الفصــــــل الى مبحثــــــن  الفصللللللل ا و  :     ❖
ــ د الاســـــــ اتيجية للتســـــــ      ــي   حـــــــ   التســـــــ    المصـــــــ في   و المبحـــــــ  الثـــــــ ني الاب ـــــ تضـــــــمن المبحـــــــ  الأو  أس ســـــ

 المص في الحد  .
شمـــــل ولا  الزبـــــ   و علاقتـــــ  ب لتســـــ    المصـــــ في الحـــــد    حيـــــ  تم تقســـــي  الفصـــــل الى مبحثـــــن    الفصلللللل ال:لللللا ي : ❖

تضــــــــمن المبحــــــــ  الأو  ولا  الزبــــــــ     و المبحــــــــ  الثــــــــ ني دو  للتســــــــ    المصــــــــ في الحــــــــد   في بنــــــــ   الــــــــ لا  لــــــــد   
 الزب ئن.

ــ الفصلللللل ال:اللللللث:   ❖ ــن زبــ ــة مــ ــ  عينــ ــتطلاعية علــ ــة اســ ــل الى د اســ ــ ا الفصــ ــ   في هــ ــة  تم التطــ ــة والتنميــ ئن بنــــ  الفلاحــ
ــيم  الى ثــــــلاث مب حــــــ  حيــــــ  تنــــــ و  المبحــــــ  الأو  تقــــــد  البنــــــ  مكــــــ   الد اســــــة  في حــــــن    ال  فيــــــة   وتم تقســــ

 خصص المبح  الث ني للاط   المنهج  للد اسة أم  المبح  الث ل  تحليل النت ئج و اختب   الف ضي  .  

 دراسات السابقة :

 (: مذكرة ماستر2018)دراسة اقمنفاد ايناس   ❖

عنلللللوار الدراسللللللة : ي دور التسلللللويق الانكللللللي فلللللي كسللللللب ولاء الزبللللللائن ) دراسلللللة ميدا يللللللة فلللللي بنلللللل  ال للللللليج  
 الجزائر و بن  الجزائر ال ارجي ( ي

 س   من خلا  ه   الد اسة إلى تحقي  جملة من الأهدا  الت لية :أهداف الدراسة:  

 طبيق  في البنكن محل الد اسة.الت    عل  نش   التس    البنك  و مد  ت -

إظهـــــ   أهميـــــة التســـــ    البنكـــــ  وإبـــــ از دو   في تحســـــن و تنميـــــة علاقـــــة البنـــــ  مـــــ  الزبـــــ ئن و ب لتـــــ ي ال صـــــ   إلى    -
 ولائ 

 الت    عل  الخدم   الي  قدمه  كلا من بن  الجزائ  الخ  ج  و بن  الخليج الجزائ  . -

  نت ئج الت لية :ت صلت ه   الد اسة الى تائج الدراسة: 
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ــ د  م دود ـــــة البنــــ  مـــــن جهــــة  و مـــــن جهـــــة    - للتســــ    البنكـــــ  دو  مــــزدول  حيـــــ    مــــل علـــــ  تحقيــــ  الـــــ ب  وز ــ
 اخ    كس  مك نة م م قة في الس   من خلا  إ ض   مختل  زب ئنه .

ــ ه     - ــة لتســــ ــة تســــــ  قية ف  لــــ ــ  سي ســــ ــ   تضــــ ــ   الاخــــ ــ   البنــــــ ك  فهــــ ــز اهتمــــ ــر الزبــــــ   البنكــــــ  م كــــ ــة    تــــ في تنميــــ
 علاقته  ب لزب ئن  وب لت ي ج   أكر عدد ممكن من الزب ئن 

ــ   الزبــــــ ئن     - ــ   و غبـــ ــد  ح جـــ ــ   ـــ ــدم ته  بمـــ ــ  وخـــ ــط التســـــ    البنكـــــ   وتطـــــ    منتج تهـــ ت مـــــل البنـــــ ك علـــــ  تبـــ
 وه ا لخل   ض  متزا د لد ه  وكس  ولائه .

ــد   - ــ    مـــــــلا  علـــــــ    تــــــي  كـــــــل مـــــــن بنــــــ  الخلـــــــيج الجزائـــــــ  وبنــــــ  الجزائـــــــ  الخـــــــ  ج  خــــ م   بنكيـــــــة متن عـــــــة  وهــــ
 تط   ه  واستخدا  التكن ل جي  وم اكبة التط  ا  الحد ثة

 (: مقا  في مجلة2019مصطفى فاطمة الزهرة ) ❖

عنللللوار الدراسللللة : ي دور التسللللويق المصللللرفي فللللي سحقيللللق ولاء الزبللللور دراسللللة  الللللة بنلللل  الجزائللللر ال للللارجي  
 لولاية مستغا م ي

 س   من خلا  ه   الد اسة إلى تحقي  جملة من الأهدا  الت لية : :أهداف الدراسة:  

 الت    عل  م هية التس    المص في والتحليل الت     لظه   التس    في المص   . -

 ت ضي  ال لاقة بن التس    المص في وولا  الزب  . -

 م  فة أسب   اهتم   المؤسسة المص فية ب لتس   . -

 ت صلت ه   الد اسة الى نت ئج الت لية :ائج الدراسة:  ت

التســـــــ    المصـــــــ في  قـــــــ   بتلبيـــــــة ح جـــــــ   و  غبـــــــ   الزبـــــــ ئن بم ـــــــ  ملائمـــــــة اســـــــ اتيجي   المصـــــــ    لمتطلبـــــــ ته     -
 وب لج د  الم ج  .

 تط ب  أو تج وز أدا  الخدمة م  ت ق    الزب    ؤدي إلى تحقي  ال ض   -

 لى ال لا .وب لت ي  ؤدي ال ض  إ -

 وفي الأخ  ولا  الزب   يحق  أ ب  . -
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تحقيـــــ  أهـــــدا  المؤسســـــ   المصـــــ فية   تكـــــز علـــــ  تطبيـــــ  المـــــز ج التســـــ  ق  المصـــــ في مـــــن خـــــلا  تقـــــد  خـــــدم      -
ــة   ــ د  الخدمـــ ــة وجـــ ــن طبي ـــ ــة عـــ ــة الك فيـــ ــده  ب لم  فـــ ــبة  بتزو ـــ ــ   من ســـ ــة تســـ ــ   ط  قـــ ــة  اختيـــ ــ    ومتن عـــ ــ فية متطـــ مصـــ

  فسن  ت ف  الخدم   في المك   والزمن المن س ....وم  يميزه  عن المن

و ب لتـــــــ ي ت ســـــــيل صـــــــ    إخ بيـــــــة لـــــــد  الزبـــــــ ئن مـــــــن خـــــــلا  تجـــــــ بته  و تحقيـــــــ   ضـــــــ ه  الـــــــ ي  ضـــــــمن تكـــــــ ا  و  
 م اصلة ش ائه .

 (: مذكرة ماستر2019بن ساقاق عالة  ) ❖

دراسلللللللة  اللللللللة بنللللللل  اللللللللوطني  -عنلللللللوار الدراسلللللللة : ي دور التسلللللللويق المصلللللللرفي فلللللللي سحقيلللللللق ولاء الزبلللللللور  
 ي-الجزائري

 س   من خلا  ه   الد اسة إلى تحقي  جملة من الأهدا  الت لية : :أهداف الدراسة:  

 إد اك أهمية المز ج التس  ق  في البن ك وج   الزب ئن وكس  ولائه . -

 لائه .الت    عل  إدا   ال لاقة م  الزب   من أجل بن   علاق   ق  ة م  الزب ئن و كس  و  -

 ت صلت ه   الد اسة الى نت ئج الت لية : تائج الدراسة: 

 التس    المص في نش   متجدد و متط    -

  هت  البن  بتقد  خدم ت  ملائمة وبكف    لتحقي  الإشب   ح ج   الزب ئن -

  س ه  التس    المص في في ز  د  أ ب   البن  -

 دم    مل التس    المص في في تحسن وتط    الخ -

 تس ه  عن ص  المز ج التس  ق  المص في في تحقي  أهدا  البن  من أجل إشب   ح ج   الزب ئن -

 تق   إدا   ال لاقة م  الزب   بإنش   ق عد  من البي ن   عن الزب ئن -

 تس ه  إدا   ال لاقة م  الزب   في تنمية علاقة البن  م  الزب ئن  وج   أكر عدد منه   -

 الج ن  التطبيق  إلى: في حن ت صل في

 تس ه  الخدم   المص فية في تلبية ح ج   و غب   زب ئن تمهيد لكس  ولائه   -
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  ؤث  س   الخدم   المص فية عل  كس  الزب   والحف   علي  -

   مل المز ج ال وخ  عل  ج   الزب ئن والحف   عليه   -

 ب   تس ه  عن ص  المز ج التس  ق  المص في في بن   ولا  الز  -

 إدا   ال لاقة م  الزب   ه  أدا  لتحقي  ولا  الزب    -
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 :  تمهيد
  لتحقياااااااااااااق  للبناااااااااااااو   حاسماااااااااااااا  أمااااااااااااارا  الحاااااااااااااديث  المصااااااااااااارفي  التساااااااااااااويق  يعتااااااااااااار  الحاااااااااااااا    المنافسااااااااااااا   عاااااااااااااام  في
  ورغباااااااااااا   احتياجاااااااااااا   تلبيااااااااااا   علااااااااااا   التساااااااااااويق  مااااااااااا   الناااااااااااو   هااااااااااا ا  يركااااااااااا   حياااااااااااث  العمااااااااااا     وجااااااااااا    التميااااااااااا 
  المصاااااااااااااارفي  التسااااااااااااااويق  أدوا   وباساااااااااااااات دا .  وفعااااااااااااااال  مبت اااااااااااااار  بشاااااااااااااا ل  المصاااااااااااااارفي   الخاااااااااااااادما   وتقااااااااااااااد    ال بااااااااااااااا  
  تع ياااااااااا   إلى  ياااااااااا د   ممااااااااااا  ولا هاااااااااا    وكساااااااااا   ال بااااااااااا    ماااااااااا    قوياااااااااا   ع قااااااااااا   بنااااااااااا   إلى  البنااااااااااو   تسااااااااااع   الحااااااااااديث 
 .أهدافها وتحقيق المصرفي السوق في م انتها

 : التالي  باحثالم إلى الفصل ه ا في  سنتطرق

 الحديث. المصرفي  لتسويقالمبحث الاول : الاطار المفاهيمي ل

 الحديث. المصرفي  لتسويقالمبحث الثاني : الأبعاد الاستراتيجي  ل
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 فيالمبحث الاول : مدخل لتسويق المصر 
يشااااااو التسااااااويق المصاااااارفي إلى العمليااااااا  الاااااال تساااااات دمها المصااااااار  والم سسااااااا  المالياااااا  الأ اااااار  للااااااتروي  لمنتجا ااااااا  

اسااااااتراتيجيا  التسااااااويق المصاااااارفي إلى  و ااااادما ا المالياااااا  و يااااااادز حصااااااتها في الساااااوق و يااااااادز قاعاااااادز العماااااا  . و اااااد   
جااااااا   العمااااااا   والمساااااااتثمري  ا ااااااادد والحفااااااااع علااااااا  العمااااااا   الحاااااااالي  وتوساااااااي  قاعااااااادز العمااااااا   وتحسااااااا   اااااااورز  

 الم سس  المالي  في السوق.

 و في ه ا المبحث سو  نتعر  عل  التسويق المصرفي الحديث م    ل :

 و مراحل تطوره  رفيالتسويق المص  و  تعريف التسويقالمطل  الأول : 

 أهدا  و أهمي  التسويق المصرفيالمطل  الثاني : 

 عنا ر الم ي  التسويقي المصرفيالمطل  الثالث :  

 و مراحل تطوره  التسويق المصرفي و تعريف التسويق المطلب الأول :  

 التسويق  تعريف  -1

  يعااااااااااااي  الاااااااااااا    Mercatus  ال تيااااااااااااي  المصااااااااااااطل   ماااااااااااا   مشااااااااااااتق   Marketing  التسااااااااااااويق  كلماااااااااااا   إن 
  مااااا   وباااااالرغ    رز اتااااا   تعاااااي  الااااال  Mercari  ال تينيااااا   ال لمااااا   مااااا   مشاااااتق  بااااادوره  ال تياااااي  المصاااااطل   وهااااا ا  الساااااوق 
  يركاااااا   للتسااااااويق  تقليااااااديا  تعريفاااااا  للتسااااااويق  الأمري ياااااا   ا معيااااا   قاااااادم   1960  عااااااا   ففاااااي  التسااااااويق   دراسااااااا   تطاااااور
  أنشااااااط   ممارساااااا   هااااااو  التسااااااويق:  يلااااااي  كمااااااا  الاسااااااته    مراكاااااا   إلى  الإنتااااااا   مراكاااااا   ماااااا   للساااااال    الماااااااد   النقاااااال  علاااااا 

 1  .  المستهلك إلى المنت  م  والخدما  السل   تدفق  بتوجيه الخا   الأعمال

  النشاااااااااطا   ماااااااا   أ   أو  الإعاااااااا ن   أو  الشاااااااارا   أو  البياااااااا    بعمليااااااااا   سااااااااابقا  التسااااااااويق  تعريااااااااف  ارتااااااااب   لقااااااااد 
  الأفاااااااراد  عليهاااااااا  يعتماااااااد   الااااااال  والإداريااااااا   الاجتماعيااااااا   العمليااااااا   أناااااااه  علااااااا   Kotler  عرفاااااااه  فقاااااااد   الأ ااااااار    التساااااااويقي 
 .وتبادلها المنتجا  وإنتا  تصمي     ل م  ورغبا    حاجا     لإشبا  وا ماعا 

  لتلبيااااااااااا   المنظمااااااااااا   في  ا هاااااااااااود  كافااااااااااا   يعاااااااااااي  التساااااااااااويق  أن   D.Perreault&MC.Canthy  ويااااااااااار 
  الاقتصااااااد   التااااادفق  توجاااااه  الااااال  اجتماعيااااا   عمليااااا   هاااااو  التساااااويق  أن   حياااااث  الااااارب    تحقياااااق  مااااا    المساااااتهل    وإرضاااااا 

 
, 2017 ا  ا ر, , جيجل,, م كرز ماستر, جامع  محمد الصديق ب  يحيالتسويق المصرفي في تحسين الميزة التنافسية للبنوك دور روقي , حسا   1

 12ص 
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  والطلاااااا   العاااااار   باااااا   التطااااااابق  تضاااااام   بطريقاااااا   وذلااااااك  النهااااااا ي  المسااااااتهلك  إلى  المناااااات   ماااااا   والخاااااادما   للمنتجااااااا 
 1 المجتم   أهدا  تحقيق إلى وت د 

 تعريف التسويق المصرفي   -2

فقد عر  فلي  كوتلر)  ,الدارساااا  والباحث تنوعا  تعاريف التسااااويق المصاااارفي انطالقا م   وايا نظر  تلف 
Kotler.P:وتقو  عل  توجيه ,مجموع  الأنشاط  المت امل  الل تر  في إطار إدار  محدد  ''( التساويق المصارفي   أنه 

  ,انساااااااااايا   دما  البنك ب فا ز وم  م  لتحقيق الاشاااااااااابا  للمتعامل  م    ل عملي  مبادل  تحقق أهدا  البنك
 2.''وذلك في حدود توجها  المجتم  

و يشاااااااو ه ا التعريف إلى مفهو  الإدارز المت امل  لل دما  المصااااااارفي   والل تتمثل في مجموع  الأنشاااااااط  الل 
تقو  بها الم سسا  المالي  في إطار إدار  محدد  بهد  توجيه انسيا   دما  البنك ب فا ز وم  م  لتحقيق الاشبا   

 للمتعامل .

تتضاام  الإدارز المت امل  لل دما  المصاارفي  مجموع  م  الأنشااط  الل تتمثل في توجيه وإدارز وتحليل  دما   
البنك  وتقديمها بشاااا ل يلت احتياجا  العم   وتطلعا    وتحساااا  الأدا  الما  للم سااااساااا  المالي   وتطوير العمليا  

للعم  . وتعتمد ه ه الأنشاااااااااط  عل  مفهو  الإدارز الشاااااااااامل  الدا لي  للبنك لتحسااااااااا  كفا  ا وجعلها أكثر م  م  
 وتضم  التعاون ب  جمي  الأقسا  والموظف  دا ل الم سس  المالي  لتحقيق الأهدا  المحددز.

الر يس الساااابق لبنك باركلي  ال   يعتر أول م  قد  تعريفا للتساااويق   Weyer Vandev Denek أما
أنهً  ذلك النشاا  الإدار  الخاص بانسايا  الخدما  المصارفي  إلى العم   الحالي    المصارفي في منتصاف الساتينا  عل 

والمساااااااااتهدف    كما يعي التعر  عل  أكثر الأساااااااااواق تحقيقا لأهدا  البنك في الحاضااااااااار والمساااااااااتقبل  وك لك تقيي   
ووضاااااااا  الخط  لتحقيقها   احتياجا  العم   في الحاضاااااااار والمسااااااااتقبل و ما يتطلبه ذلك م  تحديد الأهدا  التجاري 

  3وأ وا توفو الخادما  ال  ما  لتنفي  ه ه الخاط  بالإضاف  إلى ضرورز القدرز عل  الت ييف م  طبيع  السوق المصرفي 

يفه  بنا ا عل  ه ا التعريف بأن التساااااااااااويق المصااااااااااارفي وال   يتمثل في النشاااااااااااا  الإدار  الخاص بانسااااااااااايا   
ا التعر  عل  أكثر الأساااااواق تحقيقًا  الخدما  المصااااارفي  إلى العم    الحالي  والمساااااتهدف . يتضااااام  ه ا التعريف أيضاااااً

 
 12ص   روقي, مرج  سبق ذكره,حسا   1
, مطبوع  بيداغوجي  , السن  الاولى ماستر, تخصص تسويق مصرفي, قس  العلو  التجاري , كلي  العلو  الاقتصادي  و مدخل للتسويق المصرفي , فريد راه   2

 34, ص  2022, ا  ا ر, تسيو و العلو  التجاري , جامع  الشيخ العربي التبسي,تبس 
 9, ص  2003,  2, مجل  الباحث, جامع  شلف, العددالمصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك دور التسويق  يدان محمد,  3
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لأهدا  البنك في الحاضااااااار والمساااااااتقبل  وتقيي  احتياجا  العم   في الحاضااااااار والمساااااااتقبل  وتحديد الأهدا  التجاري  
 ووض  الخط  لتحقيقها  وتوفو الخدما  ال  م  لتنفي  ه ه الخط .

ق المصااااارفي القدرز عل  الت يف م  طبيع  الساااااوق المصااااارفي   وتحليل الاتاها  والتطورا  في ويتطل  التساااااوي
السااوق المصاارفي  والاقتصااادي  بشاا ل عا . وم  أه  أهدا  التسااويق المصاارفي تحساا  ترب  العم   و يادز رضاااه  ع  

توسااااااي  قاعدز العم   و يادز عدد العم   الخدما  المصاااااارفي  الل يتلقويا  و يادز حج  الأعمال والإيرادا  للبنك  و 
 ا دد.

ويشاامل التسااويق المصاارفي مجموع  م  الأنشااط  الل تتمثل في دراساا  السااوق والعم    وتطوير  ط  التسااويق  
والتروي  لل دما  المصاااارفي   وتطبيق اسااااتراتيجيا  التسااااعو والت طي  للتسااااويق  وإدارز الع قا  م  العم    وتوفو 

 لمساعدز ال  م  للعم   في حل مشاكله  المالي .الدع  وا

 متمي ز مصاااااااارفي   دما  تقد   في  الاسااااااااتمرار  '' هو المصاااااااارفي  التسااااااااويق أن  HodagesTillman وير 
 1.''للبنك الأرباح أقص    تحقيق م   للبنك متمي ز  ورز وإظهار العميل رضا  د به عالي  وب فا ز

 ا ودز عالي  مصاااااااااااارفي   دما  تقد   في  البنو التسااااااااااااويق المصاااااااااااارفي و  مفهو   تع ي  إلى التعريف ه ا يهد 
 ه ه توفو   ل وم . المصاااااارفي  السااااااوق في للبنك متمي ز  ااااااورز وإظهار العم   رضااااااا تحقيق بهد  العالي   وال فا ز
التساااااويق المصااااارفي   هد  ي ون  وبالتا  المم ن   الأرباح أقصااااا  يحقق أن   للبنك يم   ا ودز  والعالي  الممي ز الخدما 

 في البنااك لنجاااح مفتاااحاااً  يعتر وهاا ا المرجو  المااا  الرب  وتحقيق العم   احتياااجااا  تلبياا  ب  المثااا  التوا ن  تحقيق هو
 .المصرفي السوق

 المت امل   الأنشااااط  م  مجموع   يشاااامل شااااامل  إدار   نشااااا  ع  عبارز هو المصاااارفي  التسااااويقو عل  ه ا فان 
  والاسااااااااتراتيجيا  الخط   وتطوير  والمسااااااااتقبلي   الحالي  العم   احتياجا  وتقدير  المصاااااااارفي   الأسااااااااواق  بتحليل والمتعلق 
 توجيه أيضااااااااً  النشاااااااا  ه ا ويشااااااامل.  البنك  قبل م  المحددز التجاري  الأهدا  وتحقيق الاحتياجا  تلك  لتلبي  ال  م 
 إلى بالإضااااف  العم    واحتياجا   لمتطلبا  تساااتجي  مبادل  عملي  وإدارز وم  م   ب فا ز  البنك  دما   انسااايا 
 ويهد .  للبنك  والتنافساااااااااي  الما  الأدا   عل   ت ثر أن  يم    الل الم تلف  والتحديا  الاتاها  وتحليل الساااااااااوق تقيي  

  ااااورته وتحساااا  السااااوق في  البنك حصاااا  و يادز معه    متين  ع قا  وبنا  العم   رضااااا تحقيق إلى المصاااارفي التسااااويق
 عل   البنك قدرز عل  المصااااااااااااارفي  التساااااااااااااويق نجاح ويعتمد .  البنك  قبل م  المرجوز الأرباح تحقيق إلى بالإضااااااااااااااف  العام  

 
 8 يدان محمد, مرج  سبق ذكره, ص  1
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  تلك تلت متمي ز  مصاااااااااااااارفي   دما  وتقد   العم    واحتياجا   المصاااااااااااااارفي  السااااااااااااااوق تطورا  م    والت يف الابت ار
 .وفعالي  ب فا ز الاحتياجا 

 مراحل تطور التسويق المصرفي    -3

  الحاااااااا    الوقااااااا   في  عليااااااه  هاااااااو  مااااااا  إلى  ليصااااااال  هاماااااا   مراحااااااال  بعااااااادز  ماااااار  قاااااااد   فيالمصاااااار   التساااااااويق  مفهااااااو   إن 
 أساسي  مراحل خمس  إلى المراحل ه ه p. Kotler وقس  

 :الترويج مرحلةأ.  

  التقليااااااااااد   النشاااااااااا في    ياااااااااا كر  دور  أ   للتساااااااااويق  ي ااااااااا   م  الماضااااااااااي  القااااااااارن   ماااااااااا   الخمساااااااااينا   بدايااااااااا   في
اااااا   فالمصااااااار   البيعااااااي   يبعااااااده  فيالمصاااااار   التسااااااويق  تمياااااا   حيااااااث  المحافظاااااا    للمصااااااار  اااااال  كانا ااااااوق  في  تعاما   اتصااااااف   سا

 1. باا ع  ساوق بأياا

  في  التساااااااويق  مفهاااااااو   وانصااااااار   بالتساااااااويق   البناااااااو   اهتماااااااا   بااااااادأ  المرحلااااااا   هااااااا ه  مااااااا   الساااااااتينا   أوا ااااااال  وفي
  القيااااااااا   في  التسااااااااويق  وظيفاااااااا   تحاااااااادد   ذلااااااااك  وماااااااا .  معاااااااااً   العاماااااااا   والع قااااااااا   الإعاااااااا ن   مفهااااااااو   إلى  المرحلاااااااا   هاااااااا ه

  العمااااااا    علااااااا   المحافظااااااا   أو  جااااااادد  عمااااااا    جااااااا    بهاااااااد   لل ااااااادما   وتاااااااروي   إعااااااا ن   مااااااا   الترويجيااااااا   بالأنشاااااااط 
  مسااااااام   بتغياااااااو  أو  بالتساااااااويق   ا ااااااا   تنظيميااااااا   وحااااااادا   بإنشاااااااا   البناااااااو   قامااااااا   المرحلااااااا   هااااااا ه  و ااااااا ل  .الحاااااااالي 
 .التسويق إدارا  إلى بها العام  الع قا   إدارا 

  كنشااااااا   وحاااااده  الاااااتروي   باااااأن   المصاااااار   في  الإدارز  أدركااااا   لقاااااد :    بالمتعةةةةةةاملين   الشخصةةةةةةي  الإهتمةةةةةةا   مرحلةةةةةةة.  ب
  الخااااااادما   مقااااااادمي  دور  باااااااأن   الدراساااااااا   أظهااااااار   ولقاااااااد   الشاااااااديدز  المنافسااااااا   ظااااااال  في  ال باااااااا     ااااااا    كاااااااا   غاااااااو

  لتقاااااااد    العاااااااامل   وتااااااادري   وتعااااااا   إ تياااااااار  علااااااا   التركيااااااا   ت   حياااااااث  المقدمااااااا   الخدمااااااا   عااااااا   أهميااااااا   يقااااااال  لا  المصااااااارفي 
 2جيد. بطريق   المصرفي  الخدما 

 :والإبتكار التجديد مرحلة. ج

اااااا   حيااااااث  السااااااتينا   ياياااااا   في  المرحلاااااا   هاااااا ه  باااااادأ  ااااااو   إرت ا   إبت اااااااار  تطااااااوير  علاااااا   فيالمصاااااار   التسااااااويق  مافها
ااااا   هااااا ه  شاااااهد   ولااااا لك  ا ديااااادز   المصااااارفي   الخااااادما  اااااا   المرحلا اااااو   قايا اااااا   البنا ااااا   م ثفااااا   تساااااويقي   بادراسا   سااااالو   عا

 
  36-35 صص ,2017, الطبع  الاولى ,دار الاعصار العلمي للنشر و التو ي  ,الأردن, أساسيات التسويق المصرفيسهو ابراهي  الشوملي,  1
 .51, ص2005, دار المناه  للنشر و التو ي ,الأردن,التسويق المصرفي مدخل استراتيجيصميدعي, ردين  عثمان يوسف, محمد جاس  ال 2



 المفاهيمي للتسويق المصرفي الحديثالاطار                                                         الفصل الأول 
 

7 
 

  الصاااااار    اااااادما :  مثاااااال  جدياااااادز   اااااادما   وتقااااااد     اااااادما ا  ماااااا   للعديااااااد   البنااااااو   تطااااااوير  نتيجتهااااااا  كااااااان   العماااااا  
 .الهاتف عر  البنك م   والتعامل الإ تمان  وبطاقا  الآلي 

 :التسويق   نظم مرحلة.د

  واعاااااداد  للمعلوماااااا   مت املااااا   أنظمااااا   وجاااااود  مااااا   إطاااااار  في  التساااااويقي  النشاااااا   تماااااار   المصاااااار   أ ااااابح 
  التساااااويق  بحاااااو   أنظمااااا   وتطاااااوير  بإعاااااداد  المرحلااااا   هااااا ه  في  المصاااااار   اهتمااااا   كماااااا  عليهاااااا  والرقابااااا   التساااااويقي   الخطااااا 

 1 .التسويقي  الاتصالا  أنظم  وتدعي    التسويقي   والمعلوما 

 :للتسويق  الاجتماعي المفهو  مرحلة.ه

  حركااااا   لنماااااو  طبيعيااااا   نتيجااااا   كانااااا   حياااااث  المصااااارفي  التساااااويق  تطاااااور  في  المراحااااال  أحاااااد   المرحلااااا   هااااا ه  تمثااااال
  أ ااااااا    ضااااااارورز  علااااااا   المرحلاااااا   هااااااا ه  في  التساااااااويق  مفهااااااو   يقاااااااو   الأ ااااااار    الاجتماعياااااا   والحركاااااااا   المساااااااتهلك   حماياااااا 
 .المنظم  أو الفرد  المستهلك مصلح  جان  إلى وذلك الاعتبار  في ك ل  للمجتم   العام  المصلح 

 :يلي ما عل  المرحل  له ه المصار   تطبيق وينع س

  وجاااااااااودز  تحساااااااا   في  أكااااااااار  بدرجاااااااا   المسااااااااااه    للمجااااااااالا   الاساااااااااتثمارا   وتوجيااااااااه  الأعماااااااااال  مشااااااااروعا   تموياااااااال  -
 الحياز؛

  فضاااااا ً   مصاااااالحه    تحقيااااااق  إلى  تااااا د   الاااااال  والاساااااتثماري   الماليااااا   قاااااارارا     اتخااااااذ  علاااااا   ال باااااا    معاوناااااا   أهميااااا   تأكياااااد   -
 2المجتم ؛ مصالح تحقيق ع 

 هلأهداف المصر  تحقيق في أساسي عامل   با نه  لأهدا  المصر  تحقيق -

 المطلب الثاني : أهداف و أهمية التسويق المصرفي 

 أهداف التسويق المصرفي   -  1

أن أهدا  التسويق المصرفي  تو ف بأيا  ا    و مرتبط  بالنشا  المصرفي  ل لك فإن تسيد أهدا  التسويق 
 المصرفي ت م  فيما يلي :

 
 38-37, مرج  سبق ذكره, صسهو ابراهي  الشوملي 1
 42-41ص ص ,فريد راه , مرج  سبق ذكره, 2
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دراس  السوق و العميل المصرفي الأكثر ربحي   و تحديد رغباته  و احتياجاته الحالي  و المستقبلي   قصد تصمي     - 1
 تقد  الخدما  المصرفي  الل يرغ  في الحصول عليها في الوق  المناس   و الم ان الم   .و  

 الإط   الدا   و المستمر  عل  المصار  المنافس   و معرف  قدر ا عل  التأثو في السوق.  - 2

المحافظ  المستمرز عل  سمع  و  ورز البنك بنا   ورز ذهني  إيجابي  ع  البنك  و  دماته  و ع  العامل  فيه  و    - 3
 لد  عم  ه.

 المساهم  في عملي  التجديد  و التطوير المصرفي  و الما .  - 4

 تسيو  تلف المنتجا   و الخدما  المصرفي  بصف  أكثر إيجابي   و تقديمها عل  أكمل وجه للعم  .  - 5

 ستجاب  لمتغوا  لسوق  و تطورا  احتياجا  ال با  .ت ييف المصار   و جعلها ذا  مرون  عالي  في الإ  - 6

 لق الأسواق المصرفي   و ممارس  العمل فيها ع  طريق اكتشا  أنوا  جديدز م  الخدما  المصرفي  ترض    - 7
 ال با  .

نطاقها  و المساهم  في اكتشا  الفرص الاستثماري   و دراستها  و تحديد المشاري  ا ديدز الل يم   إقامتها في    - 8
   تأسيس و تروي  ه ه المشاري .

يعتر أداز تحليلي  ر يسي  في فه  النشا  المصرفي  و يساعد العامل  في المصار  عل  رس  السياسا   م    - 9
 1 وض  الت تي ا   كما يقو  بمراقب   و متابع  العمل المصرفي  و الح   عل  أدا ه م  جوانبه الم تلف .

 المصرفيأهمية التسويق    -2

 تطور  في العام  يشهدها الل  السريع   التغوا   ظل  في   ا    الأ وز  الآون   في المصرفي  التسويق  أهمي   إ داد   لقد
 :  المصرفي  التسويق  يعتر  حيث  والعولم    الاقتصاد   والانفتاح  الت نولوجيا

 مواجه   مس ولي  لتحمله نتيج   المصرفي   للم سس   الوظيفي  الهي ل  في هام   م ان  ويحتل  البنو   نشا   محور •
 المشاكل التسويقي ؛

 الخدما   والتطوير  والتحس   الإبدا   عل   الحاف   لتوليد   الدافع   القوز  المصرفي  التسويق  يتمثل •

 
 93-92, ص  2008, دار المحمدي  العام  , ا  ا ر ,  استراتيجي التسويق المصرفي مدخل تحليلي معرا  هوار  , احمد امجدل ,  - 1
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 م    تعامله  إستمرار  وضمان  تلبيتها  ومحاول   ال با    ورغبا  حاجا  ودراس   جديدز مصرفي   دما   تقد  •
 1المنافس   بوجه  الصمود  م   ل ي تتم   المصر 

 المنافس ؛  حدز ا دياد  م  يمي ها  وما  المصرفي  السوق  ظرو  •
 ال يفي  الل  حول البنو   ه ه  ب   المنافس   وك ا  للعم     البنو   تقدمها  الل  المصرفي   الخدما   وتماثل  تشابه •

 الخدم   بها  تقد 
الأ ر    المالي   الم سسا   أيضا  ول   فق    والمت صص   التجاري   البنو   ليس   للبنك بالنسب   المنافسون  •

 ؛(  بها  الخا    الا تمان   بطاق   لها  كر   متاجر  مث )    المالي   غو  الم سسا   بعض  وك لك
2.التسويقي  وعيه   مستو   وارتفا   البنو   ب   المقارن   وإم انيا    بالسوق  العم    ثقاف    يادز •

 المطلب الثالث : عناصر المزيج التسويقي المصرفي  

 تعريف المزيج التسويقي:  -1

  بصاااااف   البناااااك  أهااااادا   ليحقاااااق  مااااا ي   أو  برناااااام   في  التساااااويق  عنا ااااار   تلاااااف  دمااااا   هاااااو  التساااااويقي  لمااااا ي   
 معين  فترز في  و جيدز

  لتحقيااااااق  البنااااااو   تساااااات دمها  الاااااال  و  بهااااااا   الااااااتح     يم اااااا   الاااااال  المتغااااااوا   مجموعاااااا   هااااااو  التسااااااويقي  الماااااا ي 
  و  الاااااااتروي   الساااااااعر   المنااااااات  :  هاااااااي  و  الاساساااااااي    التساااااااويقي  المااااااا ي   عنا ااااااار  عااااااا   المتغاااااااوا   تعااااااار  حياااااااث.  اهااااااادافها
  عاااااادد  إقاااااترح  كماااااا  الاهااااادا   لتحقياااااق  تسااااات د   الااااال  التساااااويقي   الادوا   و  الوساااااا ل  مجموعااااا   في  تتمثااااال  اذ  التو يااااا  
:  في  تتمثااااااال(  7P's)  عنا ااااااار  سااااااابع   مااااااا   يت اااااااون   البن يااااااا    الخااااااادما   تساااااااويق  لمااااااا ي   معااااااادلا  اطاااااااارا  البااااااااحث   مااااااا 
 3  .البيئ  و الخدم  تقد   آلي   الأفراد   التو ي    و التروي  السعر   المنت  

 

 

 

 
 49محمد جاس  الصميدعي, ردين  عثمان يوسف, مرج  سبق ذكره ص  1
 29 ص  2015  الدار ا امعي   الإس ندري   التسويق المصرفي ) مدخل اقتصادي (عبد المطل  عبد الحميد    2

 7, ص2018 ا  ا ر, ورقل , , , م كرز ماستر, جامع  قا د  مرباحالتسويق البنكي في كسب ولاء الزبائن دوراقمنفاد اينا ,  3
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 :مزيج التسويق المصرفي الموسع( 1رقم )  الشكل

 
 9اقمنفاد اينا , مرج  سبق ذكره, ص  المصدر:  

    : 4C's الحديث التسويقي المزيج  -2

ااااااار    أكثااااااار  رؤ   تحمااااااال(  4C's)  جديااااااادز  رباعيااااااا   وهاااااااي  التساااااااويقي  للمااااااا ي   تعااااااادي   تحمااااااال  جديااااااادز  تصاااااااورا   ظها
   :عمقا

 الرغبا  والحاجا  الإسته كي : تحول المنت  الى حاجا  ورغبا  العميل -

 الت لف : تحول السعر الى ت لف  إسعاد العميل  وتلبي  طلباته -

حاجااااااا  ورغبااااااا  العمياااااال  وان تقااااااد  مااااااا يحتاجااااااه العمياااااال في الوقاااااا   التسااااااهي  : تحااااااول الم ااااااان الى م  ماااااا     -
 ال   يناسبه  وبالش ل ال   يريحه.

 الإتصالا : تحول الدعاي  الى الإتصال والحوار عر الإستما  إلى آرا  العم   وتعليقا  . -

المقدمااااااا   أماااااااا  يم ااااااا  ان نقاااااااول أن المااااااا ي  التساااااااويقي القاااااااد  كاااااااان يركااااااا  بشااااااا ل كامااااااال علااااااا  المنااااااات  أو الخدمااااااا   
 1 التسويق الحديث فهو يرك  بش ل كبو عل  العميل وترفيهه واسعاده ألى جان  المنت  والخدم .

 

 
 9اقمنفاد اينا , مرج  سبق ذكره, ص   1
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 الخدمة المصرفية :  -3

تماااااااااار   اااااااااناع  الخااااااااادما  المصااااااااارفي  أو  اااااااااناع  الخااااااااادما  الماليااااااااا  مااااااااا  قبااااااااال المصاااااااااار  و م سساااااااااا   
المعروفاااااااا  باسااااااا  م سسااااااااا  الإيااااااادا  و تساااااااام  م سسااااااااا   الاد اااااااار و التااااااااوفو و الإقااااااارا  و اتحااااااااادا  الا تماااااااان  

الخااااااادما  الماليااااااا  الااااااال لا تقااااااا  ضااااااام  هااااااا ا الناااااااو  باسااااااا  الم سساااااااا  الااااااال لا تماااااااار  أعماااااااال الإيااااااادا  و تماااااااار   
المصااااااااار  التجارياااااااا  دورهاااااااااا المهاااااااا  في  ااااااااناع  الخااااااااادما  المالياااااااا  و هااااااااي لا تااااااااا ال في مقدماااااااا   ااااااااناع  الخااااااااادما   

 المصرفي .

لمصاااااارفي  مفهااااااوم  الأول تسااااااويقي كويااااااا مصاااااادرا لإشاااااابا  احتياجااااااا  و رغبااااااا   و يحماااااال تعبااااااو الخدماااااا  ا
 ال با  .

و الثااااااني  منفعاااااي يتمثااااال في مجموعااااا  المنااااااف  الااااال يساااااع  ال باااااون لتحقيقهاااااا مااااا  جااااارا  اسااااات دامه لل دمااااا   
 1المصرفي .

 اما المفهو  الأكثر شمولا فهو ينظر الى المنت  م  ث ث  أبعاد هي : 

يعااااي المناااات  ا ااااوهر تلااااك المنفعاااا  ا وهرياااا  الاااال يتوقاااا  المشااااتر  الحصااااول عليهااااا ماااا  المنااااات    هر:  المنةةةةةتج الجةةةةةو   -أ
( لمنتجاااااااا  التجميااااااال إنناااااااا في مصاااااااانعنا تصااااااان  ماااااااواد تميااااااال   revion( مااااااا  شااااااارك  )c.revsonوكماااااااا يقاااااااول )

  مجموعااااااا  مااااااا   بينماااااااا في متاجرناااااااا نبيااااااا  الأمااااااال  فعنااااااادما تشاااااااتر  المااااااارأز أحمااااااار شااااااافاه  فهاااااااي في الحقيقااااااا  لا تشاااااااتر 
 العنا ر ال يميا ي  لتلوي  شفاهها إنما تشتر  ا مال .

وعناااااااادما يقااااااااو  العمياااااااال بفاااااااات  حسااااااااا  شااااااااي ا   فإنااااااااه لا يشااااااااتر  دفااااااااتر شااااااااي ا  وكشااااااااف حسااااااااا   
شاااااهر   إناااااه في الواقااااا  يشاااااتر  الم  مااااا  في دفااااا  الفاااااواتو  فمهمااااا  رجااااال التساااااويق الأساساااااي   ومهمااااا  المسااااا ول عااااا   

 المنت  ا وهر .  –الفواتو هي بي  منفع  للعميل  الحسابا  ا ديدز في دف  

إن المنااااات  الفعلاااااي هاااااو ذلاااااك الشاااااي  الااااا   تاااااراه الساااااوق المساااااتهدف  معروضاااااا    المنةةةةةتج الملمةةةةةو: )الفعلةةةةةي(:  -ب
للبيااااااا   فماااااااواد التجميااااااال  وحسااااااااابا  الشاااااااي ا   وبطاقااااااا  الا تماااااااان وغوهااااااااا  هاااااااي منتجاااااااا  ملموسااااااا  تتصااااااااف  

 بالعديد م  الخصا ص

 مثل:

 
 272,ص2007الأردن, عمان, , م سس  الوراق للنشر و التو ي , عولمة جودة الخدمة المصرفيةرعد حس  الصرن,  1
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 مستو  مع  م  ا ودز  -1

 معام  تلف    -2

 طرا  مع   -3

 اس   نف  -4

 التغليف والتعبئ    -5

فالمسااااااوق الاااااا   يبحااااااث عاااااا  ماكيناااااا  ح قاااااا  يجااااااد أمامااااااه رفااااااا مليئااااااا بمنتجااااااا   تلفاااااا  جميعهااااااا ماكينااااااا   
تلاااااف   ح قااااا   وكااااال منهاااااا تحمااااال اسااااا   ااااانف معااااا  وتااااارتب  بمساااااتو  جاااااودز معااااا  في ذهااااا  المتساااااوق  لهاااااا لاااااون  

 وغ    تلف  ومعام  تلف   وطرا   تلف .

وعلااااا  الااااارغ  مااااا  أن الخااااادما   كاااااالل تقااااادمها الصاااااناع  المصااااارفي   قاااااد لا ت اااااون ملموسااااا  كماااااا في حالااااا   
السااااال   إلا أياااااا لا تخلاااااو مااااا  وجاااااود بعاااااض أو جميااااا  هااااا ه الخاااااواص  فالعميااااال قاااااد يعتااااار جاااااودز حساااااا  الشاااااي ا   

بسااااامع  جيااااادز  وقاااااد يحمااااال الحساااااا  اسماااااا  ا اااااا  وقاااااد ت اااااون لاااااه معاااااام    ذا  مساااااتو  عاااااال لأن المصااااار  يتمتااااا  
 1معين   مثل حماي  السح  عل  الم شو  أو كشف حسابا  متمي  م  وجه  نظر العميل.

المناااااات  الماااااادع : وهااااااو يمثاااااال مجموعاااااا  العنا اااااار الإضااااااافي  سااااااوا  كاناااااا  ملموساااااا  أو غااااااو  المنةةةةةةتج المةةةةةةدعم :    -ت
عناااااد قياماااااه بشااااارا  الخدمااااا  المصااااارفي  حياااااث ت اااااون داعمااااا  ومرافقااااا  لل دمااااا     ملموسااااا  والااااال يحصااااال عليهاااااا العميااااال

الأساساااااااي   ومثاااااااال ذلاااااااك  طريقااااااا  تعامااااااال المصااااااار  مااااااا  طالااااااا  القااااااار   ااااااا ل مرحلااااااا  تقاااااااد  الطلااااااا  وعمليااااااا   
التقياااااي   تشاااااوفا  شاااااهري  مفهومااااا  وواضاااااح   اساااااتجاب  ساااااريع  لتسااااااؤلا  طالااااا  القااااار    وهااااا ه الحالااااا  تمثااااال ماااااا  

 2حيث تمثل استراتيجي  لتسويق حلول متناسق  ل امل المش ل  الل تعتر  العميل يسم  ببي  النظ  

 وا دول الموا  يوض  ا وان  الث ث  للمنت   في حال  قر  عقار  يقدمه أحد المصار :

 

 
, مطبوع  بيداغوجي  , ليسانس و ماستر, تخصص اقتصاد نقد  و بن ي, تخصص مالي   التسويق المصرفيمحس   وبيدز, أولاد حيمود عبد اللطيف,  1

-72 ص ص ,2017اج ا ر البنو  و التأمينا , قس  العلو  الاقتصادي , كلي  العلو  الاقتصادي  و تسيو و العلو  التجاري , جامع  قا د  مرباح , ورقل ,
73 

, 2009رسال  الماجستو, جامع  الحا  لخضر, باتن , ا  ا ر,  ,-دراسة حالة  -تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الاسلاميةعيشوش عبدو, 2
 136ص
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 : الجوانب الثلاثة للمنتج(  1) الجدول رقم

 الم ونا  ا ان 
للعميااااااال مااااااا  القااااااار  العقااااااااار   مثاااااااال: كاااااااأن يطااااااارح المصااااااار  إع نااااااااا  المنفعااااااا  المتأتيااااااا    المنت  ا وهر

مفاااااااده: اكتاااااا  لنفسااااااك قرضااااااا. لا داعااااااي لأن تقااااااد  طلبااااااا جدياااااادا في كاااااال ماااااارز تطلاااااا   
 فيها قرضا.

المناااااااااااااااااات  الملمااااااااااااااااااو   
 )الفعلي(

معاااااام المنااااات   الطااااارا   والتغلياااااف والتعبئااااا   والصااااانف  وا اااااودز. مثاااااال: فا ااااادز تشااااااجيعي   
% ماااااااا  راااااااا  العقااااااااار  الحااااااااد الأد   70د  قاااااااار  بقيماااااااا   علاااااااا  القاااااااار  العقااااااااار   تقاااااااا 

  120ملياااااااون د   الأقساااااااا  علااااااا  ماااااااد     100ملياااااااون د  والحاااااااد الأقصااااااا   1للقااااااار   
 شهرا

. عنا ااااااار ملموسااااااا  وغاااااااو ملموسااااااا  داعمااااااا  ومرفقااااااا  للمنااااااات  الفعلاااااااي الملماااااااو   مثااااااال:   المنت  المدع  
 الخدم   الضمان  التركي  والتسلي  المجاني.

صااااار  مااااا  طالااااا  القااااار   ااااا ل مرحلااااا  تقاااااد  الطلااااا  وعمليااااا   مثااااال: طريقااااا  تعامااااال الم
التقيااااااااي   كشااااااااوفا  شااااااااهري  مفهوماااااااا  وواضااااااااح   اسااااااااتجاب  سااااااااريع  لتساااااااااؤلا  طالاااااااا   

 القر .
 73محس   وبيدز,أولاد حيمودز عبد اللطيف,مرج  سبق ذكره,صالمصدر : 

 مزيج الخدمة المصرفية :  -2

الخاااااادما  الاااااال يقااااااادمها المصاااااار  في آن واحااااااد للمساااااااتفيدي  إذ  يمثاااااال ماااااا ي  المنتجااااااا  المصااااااارفي  مجموعاااااا   
 يت ون الم ي  م  الفقرا  الآتي :

و هااااا ه إشاااااارز إلى عااااادد الخطاااااو  الخدميااااا  الااااال تقاااااد  الخدمااااا  مااااا    لهاااااا و الااااال باتااااا  مااااا     سةةةةةةعة المةةةةةةزيج:  -أ
ا  الخااااادمي المصااااارفي   ا وانااااا  الأساساااااي  الااااال لا يم ااااا  للمصااااار  الاساااااتغنا  عنهاااااا  إذ تمثااااال الصاااااورز الفعليااااا  للنشااااا 

و بااااااااادويا فاااااااااإن المصااااااااار  يعاااااااااد عااااااااااج ا في تقاااااااااد  كامااااااااال الخااااااااادما  للعمااااااااا   كالحساااااااااابا  ا اريااااااااا   القااااااااارو    
 الاعتمادا  المستندي  وه  ا تبدو الخدما  مت امل  في ش لها في الوحدز المصرفي  الواحدز.

أ  مااااااااد  مم اااااااا  ماااااااا   يصااااااااور عمااااااااق الماااااااا ي  بشاااااااا ل إجمااااااااا  لل اااااااادما  المقدماااااااا  و إلى  عمةةةةةةةةةق المةةةةةةةةةزيج:    -ب
الاعتباااااارا  الموضاااااوعي  مااااا  المصااااار   فاااااالإقرا  ماااااث  في مصااااار  ماااااا قاااااد لا يااااات  إلا بحضاااااور ال باااااون إلى المصااااار    
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بينماااااا المصاااااار  الأ ااااار  قاااااد تضااااايف إلى ذلاااااك باااااأن يم ااااا  لل باااااون مااااا  الإقااااارا  بالحضاااااور أو باسااااات دا  الهااااااتف  
في  و غوهاااااا مااااا  الطااااارق المتباينااااا  مااااا  مصااااار  آ ااااار  أو بماااااا يعااااار  بالتساااااويق المصااااارفي أو باسااااات دا  البطاقااااا  المصااااار 

 أو أن هنا  أكثر م  نو  م  القرو  أو أكثر م  نو  م  بطاقا  الا تمان.

التناساااااااق هناااااااا ي مااااااا  في الع قااااااا  بااااااا   تلاااااااف الخطاااااااو  المقدمااااااا  في المصااااااار   تناسةةةةةةةق المةةةةةةةزيج الخةةةةةةةدمي:    -ت  
مااااااا  حياااااااث التو يااااااا  لل دمااااااا  أو الإعااااااا ن  الواحاااااااد  إذ غالباااااااا ماااااااا تشاااااااتر  هااااااا ه الخطاااااااو  بصااااااافا  معينااااااا  و مميااااااا ز  

المشااااااتر  علاااااا  الخاااااادما  في إعاااااا ن واحااااااد  أو إم انياااااا  رجاااااال البياااااا  أو الموظااااااف ماااااا  التعريااااااف بأياااااا   دماااااا  ماااااا   
 الخدما  المتاح  و في أ  قس  كان م  أقسا  المصر .

 1دم و يشو إلى إجما  عدد الخدما  المصرفي  الل يت ون منها  طو  الخ طول مزيج الخدمات: -د

 دورة حياة المنتج:  -3

تمااااار الخدمااااا  المصااااارفي  باااااأرب  مراحااااال والااااال تمثااااال حجااااا  التطاااااور والتعامااااال بالخدمااااا  عااااار الااااا م   وإن منحاااااي  
 دورز الحياز يعر ع  التاريخ البيعي لها وله ا تحليل دورز حياز المنتو  أو الخدم  المصرفي  يساعد عل :

 صرفي و ف ال يفي  الل تعمل بها الخدم  الم -1

 يوض  المفهو  المتفاو  في سلو  الخدم  م  مرحل  الى ا ر  -2

 وهو ما يسم  بتطبيق استراتيجيا  تسويقي   تلف  م  مرحل  -3

 لأ ر   ويم   توضي  مراحل حياز المنتو  المصرفي فيما يلي :

 ا اااااااا و  صا صاااااااها  في هااااااا ه المرحلااااااا  يااااااات  تعرياااااااف ال باااااااا   بالخدمااااااا  المصااااااارفي  بو اااااااف مي  مرحلةةةةةةةةة التقةةةةةةةةديم :  -أ
وفوا ااااااد اسااااااتعمالها تمتااااااا  هاااااا ه المرحلاااااا  باافااااااا  نسااااااب  المبيعااااااا  وارتفااااااا  الت اااااااليف  ا اااااا  الترويجياااااا  منهااااااا لعااااااد   

 تم   العديد م  ال با   التعر  عل  الخدم  المصرفي  م  جه  اقتناعه التا  في مرحلتها الأولى وعد 

نمااااو المبيعااااا  ممااااا ي يااااد ماااا  إياااارادا  المصاااار  وهااااو مااااا يحفاااا   وفيهااااا ياااا داد التعاماااال بالخدماااا  وت  مرحلةةةةة النمةةةةو :  -ب
المصاااااار  الأ ااااار  علااااا  تقاااااد  الخدمااااا  وتتميااااا  هااااا ه المرحلااااا  بارتفاااااا  الأربااااااح ويساااااع  المصااااار  للمحافظااااا  و ياااااادز  

 حص  السوق بش ل مستمر ع  طريق تحس  جودز المنتو  أو إضاف  نماذ  جديدز له.

 
 138-137, ص ص 2005الاردن,  , الطبع  الاولى, دار الحامد للنشروالتو ي ,التسويق المصرفيتيسو العجارم , 1
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ة   التااااادريجي لمعااااادل نماااااو المبيعاااااا  و تااااا داد المنافسااااا  في التساااااويق و ت ياااااد  فيهاااااا يبااااادأ الاافاااااا  مرحلةةةةةة الن ةةةةةج :  -جةةةةة
 المصار  م  مي ا ا الم صص  للبحث والتطوير لتحس  الخدم .

وهااااااي المرحلاااااا  الحرجاااااا  الاااااال تمتااااااا  باافااااااا  المبيعااااااا  وتتحقااااااق الخسااااااا ر وهنااااااا    مرحلةةةةةةةة التدهور)الانحةةةةةةةدار(:  -د
 بخدما  أ ر  جديدز.يبدأ المصر  في إلغا  الخدم  واستبدالها  

 1ويم   ان نعر ع  دورز حياز المنت  المصرفي م    ل الشا ل الآتي :

دورة حةةةةةةةةةةةةةيةةةةةةةةةةةةةاة الةةةةةةةةةةةةةمةةةةةةةةةةةةةنةةةةةةةةةةةةةتةةةةةةةةةةةةةج الةةةةةةةةةةةةةمصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةرفةةةةةةةةةةةةةي: ( 2) الشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةكةةةةةةةةةةةةةل رقةةةةةةةةةةةةةم

 
 74محس   وبيدز,أولاد حيمودز عبد اللطيف,مرج  سبق ذكره,صالمصدر :

 تسعير الخدمة المصرفية :    2

الااااال ي اااااون المساااااتهلك علااااا  اساااااتعداد لمبادلتهاااااا مااااا  مجموعااااا  مااااا   يم ااااا  تعريفاااااه علااااا  أناااااه:  مجماااااو  القاااااي   
المناااااااف  أو الفوا ااااااد المرتبطاااااا  بامت كااااااه لساااااالع  أو اساااااات دامه لخدماااااا  معيناااااا   . فهااااااو يعاااااار عاااااا  ذلااااااك المبلاااااا  النقااااااد   
الماااااادفو  لقااااااا  الحصااااااول علاااااا  الخدماااااا  المصاااااارفي ؛ كمااااااا يشااااااو إلى معاااااادلا  الفا اااااادز  رسااااااو  التحااااااوي   والعمااااااولا   

كمااااا يعتاااار السااااعر م شاااارا محااااددا لربحياااا  البنااااك ومبيعاتااااه  كمااااا أنااااه توجااااد ع قاااا  مدركاااا  باااا  السااااعر وجااااودز    وغوهااااا 
الخدمااااااا  المصااااااارفي   ذلاااااااك أن بعضاااااااا مااااااا  ال باااااااا   يعتااااااار أن الساااااااعر م شااااااار للجاااااااودز في ع قااااااا  طرديااااااا  بارتفاعاااااااه أو  

 باافاضه.

 
, الطبع  الاولى, مطبع  المنه  للنشر و , التسويق المصرفيمحمد فهمي سعيد الر نجي,  لد حم ز جدو  الشمر , نرا  جاس  كاظ  ا ابر احمد  1

 121-120, ص ص2019التو ي , بغداد, 
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تجاااااااا  والخاااااادما  المصااااااارفي  عااااااا   ويأ اااااا  الساااااااعر مااااااادلولا  ا ااااااا في التساااااااويق المصااااااارفي  بسااااااب  تمااااااااي  المن
بااااااااقي المنتجاااااااا  الأ ااااااار   كماااااااا أناااااااه يتصاااااااف بالحساساااااااي  ال باااااااوز باعتباااااااار أن العدياااااااد مااااااا  المنتجاااااااا  والخااااااادما   

 المصرفي  تتصف بالنمطي .

يتااااااأثر السااااااعر لاااااابعض الخاااااادما  المصاااااارفي  بمجموعاااااا  ماااااا  السياسااااااا  تفرضااااااها الساااااالطا  النقدياااااا  للدولاااااا   
ركاااااا  . حيااااااث يقااااااو  بتحديااااااد سااااااعر بعااااااض الخاااااادما  المصاااااارفي  كسااااااعر الفوا ااااااد  عااااااادز مااااااا ت ااااااون ممثلاااااا  في البنااااااك الم

ومعاااااادلا  إد ااااااارا  للساااااا   ...ات  أو ماااااا   اااااا ل وجااااااود تفاااااااه  باااااا  أهاااااا  م سسااااااا  الإقاااااارا  علاااااا  تحديااااااد  
سااااااعر معاااااا   كمعاااااادل فا اااااادز الااااااديون مااااااث   وجااااااود سااااااقو  محااااااددز ل ثااااااو ماااااا  الخاااااادما  المصاااااارفي  وغوهااااااا  الاااااال  

 1السعر كمجال م  مجالا  المنافس  المصرفي . ت ون لها تأثوا  عل 

وفي ضاااااااو  هااااااا ه العوامااااااال الخارجااااااا  عااااااا  سااااااايطرز البناااااااو  والااااااال تااااااا ثر علااااااا  أساااااااعار الخااااااادما  لاااااااديها فقاااااااد  
دفعهاااااااا ذلاااااااك إلى إعاااااااادز النظااااااار في بعاااااااض الخااااااادما  المجانيااااااا  الااااااال كانااااااا  تقاااااااو  بهاااااااا وهااااااا ه الخااااااادما  لا تتعلاااااااق  

 سياس  التسعو تتوقف عل  أمري :بقرارا  السلطا  النقدي   وعليه فإن 

ااااار كلفتهاااااا ومقارنتهاااااا بالأساااااعار والعماااااولا     مةةةةةردود سةةةةةعر الخدمةةةةةةة:  -أ حياااااث تقااااادم  المصاااااار  في معرفااااا  عنا ا
الااااال تتقاضااااااها حياااااث يجااااا  أن ي اااااون ساااااعر الخدمااااا  متناساااااباً مااااا  ال لفااااا  وفي الوقااااا  ذاتاااااه هناااااا   ااااادما  يم ااااا   

ااااااود  أن تسااااااعر بأقاااااال ماااااا  كلفتهااااااا شااااااريط  أن ي ااااااون هااااااام    اااااار  يغطااااااي الفااااااارق  وبالتااااااا  فااااااإن وجا الخاااااادما  الأ ا
اااا  الع قاااا  مااااا باااا  السااااعر وال مياااا   فااااإذا اافااااض سااااعر الخدماااا  يااااأتي  يااااادز الخاااادما  حاااا  ياااات    اااا  ثابتاااا  يغااااو ما كلفا

 ضمان رب  ثاب .

في وضااااا  تنافساااااي يصاااااع  علااااا  البناااااك أن يثبااااا  ساااااعر  دماتاااااه باااااأعل  مااااا  أساااااعار بقيااااا     وضةةةةةعية السةةةةةو :  -ب
تااااااادر الإشاااااااارز إلى أن وضااااااا  البناااااااك وقوتاااااااه وامتاااااااداده وسمعتاااااااه تااااااا ثر في هااااااا ا المجاااااااال حياااااااث لا تساااااااتطي   البناااااااو   و 

البنااااااو  الصااااااغوز أن تاااااارغ  البنااااااو  ال بااااااوز للذعااااااان لضااااااغوطا ا وقبااااااول طلبا ااااااا وذلااااااك نظااااااراً لنشاااااااطها المحاااااادود ممااااااا  
  البنااااك الاااال تعاااال العمياااال  يجعاااال المنافساااا  محاااادودز أيضاااااً وماااا  ناحياااا  أ اااار  يجاااا  عااااد  إغفااااال ع قاااا  العمياااال ماااا 

 2في بعض الأحيان أقال تاأثراً بأسعار الخدما  طالما أنه را  ع  طبيع  ونوعيا  الخدم  المقدم  له.

 إلا أن سياس  الأسعار في البنو  محدودز وه ا راج  للأسبا  التالي  :
 

 (, -وكالة مسيلة  –الفلاحة و التنمية الريفية حالة أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبون ) دراسة ميدانية في بنك لع ور  وري ,  1
 45, ص 2008 ا  ا ر, المسيل ,, جامع  محمد بوضيا , الماجستو رسال 

 98-79,ص ص2008الأردن,عمان,  ,الطبع  الأولى,دار وا ل للنشر و التو ي ,التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق باح محمد أبوتايه, 2
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 السلطا  النقدي  هي الل تقو  بتحديد سعر بعض المنتجا    -

 ااااار  تحااااادد علااااا  مساااااتو  المهنااااا  المصااااارفي  وهااااا ا بعاااااد تفااااااه  أهااااا  م سساااااا  الإقااااارا  علااااا  ساااااعر  الأساااااعار الأ  -
ااااا    معااااا   كمعااااادل فا ااااادز الاااااديون . لااااا ا يتوجااااا  علااااا  البناااااو  عناااااد القياااااا  بتساااااعو الخااااادما  المصااااارفي   الأ ااااا  بعا

 الاعتبار عددا م  السياسا  الهام  في ذلك  ن كر منها:

 أن يعر ع  قيم  لد  ال با  ؛ •
 يشج  ويساعد عل  ولا  ال با   وعل  الع ق  القا م  ب  ال بون والبنك؛ أن  •
 أن يع   ثق  ال با  ؛ •
 1أن يقلل م  درج  عد  التأكد لد  ال با  ؛ •

 توزيع الخدمة المصرفية :  3

اااااااح  لطالبيهااااااا في الم ااااااا  متااااااااااااا  ااااااان و ال مااااااان  و يعاااااار  التو ياااااا  بأنااااااه كافاااااا  الأنشااااااط  الاااااال تعاااااال الخدمااااااااااااا
 المناس .

عباااااارز عااااا  أيااااا  وسااااايل  مااااا  الوساااااا ل الااااال  اااااد  إلى تو ااااايل الخدمااااا  المصااااارفي  إلى العمااااا   بشااااا ل م  ااااا     
وبصورز تساعد عل   يادز التعامل بها و بالتا   يادز الإيرادا  المتولدز عنها .

فااااااا  التو يااااااا  الااااااال يم ااااااا  تعريفهاااااااا علااااااا  أياااااااا مجموعااااااا  الوساااااااا ل  و يااااااات  تو يااااااا  الخااااااادما  المصااااااارفي  عااااااار منا         
 2ال ي  يرغبون فيه شرا . والأنشط  الل تعمل عل  جعل الخدما  متاح  لل با   في الم ان و ال مان 

 وأشار الخضو  إلى أن أفضل تقسي  لقنوا  تو ي  الخدم  المصرفي  هو:

 المصرف:قنوات التوزيع التقليدية أو فروع -أ

و تشااااامل مبااااااني المصااااار  و فروعهاااااا و مااتبهاااااا  الااااال عااااا  طريقهاااااا يااااات  إيصاااااال الخااااادما  المصااااارفي  مااااا  المصااااار   
 إلى ال با   ب فا ز تام   وهنا  ث ث  أنوا  ر يسي  لفرو  المصر :

 
 46مرج  سبق ذكره , ص  وري ,لع ور  1

,  دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي لولاية مستغانم -دور التسويق المصرفي في تحقيق ولاء الزبونقارز مصطف  فاطم  ال هرز, براينيس عبد القادر , 2
 191,ص 2019,جامع  عبد الحميد ب  باديس, مستغانم , ا  ا ر ,  10,العدد  5مجل  المالي  ل سواق,المجلد 
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  وتشااااا ل  شاااااامل   نطااااااق  وعلااااا   الخااااادما   كافااااا   بتقاااااد    تقاااااو   الااااال  الفااااارو   وهاااااي  :الأولةةةةة   الدرجةةةةةة  فةةةةةروع •
ااااااوا   الر يسااااااي   الاقتصاااااااد   النشااااااا   مراكاااااا   في  وتتواجااااااد    با نااااااه   ماااااا    البنااااااك  معااااااام    ماااااا   جانبااااااا مهمااااااا   سا

 .الخدمي  أو أو الصناعي  التجاريا 
اااااد    وتقاااااو   الأولى  الدرجااااا   فااااارو   عااااا   حجمهاااااا  في  تقااااال  فااااارو   وهاااااي  :الثانيةةةةةة  الدرجةةةةةة  فةةةةةروع • الأنشاااااط     بتقا

  التطااااااوير  مرحلاااااا   في  لا الاااااا   الاااااال  المناااااااطق  في  الفاااااارو   هاااااا ه  تتواجااااااد   مااااااا  وغالبااااااا  للبنااااااك   الأساسااااااي   الر يساااااي 
 .الأولى  النو  م  فرو  لفت  المطلو  القدر  ع  الاقتصاد   والنشا  الس ان  عدد حياث يقل

   ااااادما   مثاااال  المصاااارفي   الخااااادما   بعااااض  تقااااد    علااااا   عملهااااا  يقتصاااار  فااااارو   وهااااي  :الثالثةةةةةة  الدرجةةةةةة  فةةةةةروع •
 .والريفي   النا ي  المناطق في الفرو  ه ه وتوجد  محدودز  بمبال   القرو  وتقد   قبول الودا   

  وباتساااااا   الثالثااااا   الدرجااااا   مااااا   وحااااادز  أياااااا  أساااااا   علااااا   بالتعامااااال  المصااااارفي   الوحااااادز  تبااااادأ  ماااااا  كثاااااوا  أناااااه  إلى  نشاااااو
 1الأولى الدرج  م  وحدز إلى تصل ح   ترتقي بالمنطق   الاقتصاد  النشا   ونمو تعام  ا حج  

 التوزيع الحديثة:قنوات -ب

 ظهر  في السنوا  الأ وز تطورا  في قنوا  تو ي  الخدم  المصرفي  و م  ه ه القنوا  التو يعي :

عبااااااارز عااااااا  جهاااااااا  يوجااااااد علااااااا  الأغلااااااا  بالواجهااااااا  الأماميااااااا  لمبااااااا  المصااااااار  أو في    الصةةةةةةةراف ا لةةةةةةةي: •
في المنااااااااطق الااااااال يصاااااااع     الأمااااااااك  المحتمااااااال أن يقصااااااادها ال باااااااون كاااااااالمراك  التجاريااااااا  و تسااااااات د  للتعامااااااال

افتتاااااااح فااااااارو  فيهااااااا أو لاسااااااات دامها في الأوقااااااا  الااااااال يغلاااااااق فيهااااااا المصااااااار  أبوابااااااه أو لت فياااااااف الأعباااااااا   
عااااااا  الفااااااارو  في الأعماااااااال المصااااااارفي  العاديااااااا  كعملياااااااا  الساااااااح  والإيااااااادا  و الصااااااارا  الآ  يعمااااااال لمااااااادز  

 ساع  باليو . 24
  الخااااادما  المصااااارفي  أكثااااار فاعليااااا  بتطاااااوير هااااا ا  حياااااث أ اااااب  تو يااااا   نظةةةةةةا  تحويةةةةةةل الأمةةةةةةوال الكترونيةةةةةةا: •

النظااااااااا   بحيااااااااث يم اااااااا  انتقااااااااال الأمااااااااوال ال ترونيااااااااا و إن الصاااااااارا  الآ  يشاااااااا ل جاااااااا   منااااااااه و يساااااااات د   
 لت ويد ال بون بالخدم  بأقص  سرع  مم ن   و توفو الراح  و القر  له.

  الأ اااااوز و لا سااااايما  لقاااااد ا داد مسااااات دمي هااااا ا الأسااااالو  بشااااا ل كباااااو في الآونااااا   التسةةةةةةويق عةةةةةةن بعةةةةةةد: •
في الولايااااااا  المتحاااااادز  وقااااااد لااااااوحا نمااااااو واضاااااا  في كاااااال القاااااارو  و الودا اااااا  بواسااااااط  التسااااااويق عاااااا  بعااااااد   

 2ه ا فض  ع  أن التسويق ع  بعد ي ون أكثر ر صا م  فرو  العمليا  ال امل .

 
 137 ص  1999  ايترا  للنشر و التو ي   مصر  التسويق المصرفيمحس  احمد الخضو    1

 193-192قارز مصطف  فاطم  ال هرز, براينيس عبد القادر ,مرج  سبق ذكره, ص ص  2
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 ترويج الخدمة المصرفية :  4

 المصرفي الترويج تعريف  -أ 

  جاااااا    في  يلعبااااااه  الاااااا    الحيااااااو   للاااااادور  راجاااااا    وهاااااا ا  التسااااااويقي   الماااااا ي   عنا اااااار  أهاااااا    أحااااااد   الااااااتروي   يعااااااد 
  اساااااااتمرار  وبالتاااااااا   المقدمااااااا    المصااااااارفي   الخدمااااااا   وجاااااااودز  بميااااااا ز  إقنااااااااعه     ااااااا ل  مااااااا   معاااااااه  المتعامااااااال  للبناااااااك  العمااااااا  
  مستقب   البنك ه ا م   التعامل

  م اياااااااا  عااااااا   بمعلوماااااااا   عم  اااااااه  لإماااااااداد  البناااااااك  بهاااااااا  يقاااااااو   تساااااااويقي   جهاااااااود  مجموعااااااا   هاااااااو  الاااااااتروي   ومعااااااا 
  الماااااراد  العمااااا    لمشااااااكل  إشااااابا   وأياااااا  لمنافسااااا    الخااااادما   مااااا   غوهاااااا  عااااا   وامتيا هاااااا  يقااااادمها  الااااال  المصااااارفي   الخدمااااا 

  أو  -إ بااااااااار  بهااااااااد   البناااااااك  طاااااااار   ماااااااا   المسااااااات دم   الاتصااااااااال  أشااااااا ال  ماااااااا   شاااااااا ل  هاااااااو  الااااااااتروي   أن   حلهاااااااا أ 
  في  للبنااااااااك  الفعااااااااال  بالاااااااادور  لتعااااااااريفه    أو  المقدماااااااا   المصاااااااارفي    دمتااااااااه  لشاااااااارا   إمااااااااا  عم  ااااااااه   –  إقنااااااااا   أو  -تاااااااا كو
 1المجتم  

 المصرفي الترويج مزيج -ب

اااااااضها  مااااااا    تشااااااا ل  الااااااال  الأساااااااالي   مااااااا   مجموعااااااا   الترويجاااااااي  ا هاااااااد   يتضااااااام  اااااااا  بعا   المااااااا ي      علياااااااه  يطلاااااااق  ما
اااااا   ويت ااااااون  .    الترويجاااااي اااااا ن   ما ااااا   الإعا اااااا   والع قااااااا   التجارياااااا   والدعايا ااااااف   العاما اااااا   بالإضا اااااا    إلا   وغااااااوه  الش صااااااي  البيا

 2.الأ ر  التروي  وسا ل م 

 : الاعلان -

اااااا   مساااااااهم   تساااااااه    الاااااال  الهاماااااا   الأدوا   احااااااد   هااااااو  فااااااالإع ن    الترويجياااااا   السياساااااا   أهاااااادا   تحقيااااااق  في  فعاللا
اااااا   المصاااااارفي    لل اااااادما  اااااا ل  ما ااااااث  ورفاااااا    الاع نياااااا   الرسااااااال   تو اااااايل   ا   وأو  البنااااااك  ماااااا    التعاماااااال  علاااااا   العمياااااال  وحا

اااااادز   وسااااالو   واتاهاااااا   ودوافااااا    وادرا   تف اااااو  علااااا   التاااااأثو  هاااااو  ذلاااااك  الى  الاعااااا ن   وسااااابل.  لخدماتاااااه  اسااااات دامه   يا
 .العميل

  واسااااااات  ص  تساااااااويقي   وبحاااااااو   بدراساااااااا   القياااااااا   أهمهاااااااا   الأساااااااس  مااااااا   مجموعااااااا   علااااااا   يقاااااااو   والاعااااااا ن 
  ذلااااااك  وبعااااااد   الاع مياااااا    للحماااااا    الساااااالي    الت طااااااي   ث .  الاعاااااا ني  الرنااااااام   وتنفياااااا    اعااااااداد  في  يفيااااااد   بمااااااا  النتااااااا  

 
, مجل  العلو  الإنساني , العدد الثام , جامع  محمد  يضر,  –حقائق و آفا   –المزيج التسويقي للبنوك الجزائرية طار  محمد العربي,  غي  شهر اد,  1

 90-89,ص ص 2005بس رز, ا  ا ر, 

 200,ص 2007الأردن,عمان,  ,الطبع  الثالث , داروا ل للنشر والتو ي ,الأصول العلمية للتسويق المصرفيناجي مع ,  2
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  وتحدياااااااااد   المناسااااااااا   بالشااااااااا ل  الاع نيااااااااا   الرساااااااااال   تصااااااااامي    وأيضااااااااااً   الساااااااااليم   النشااااااااار  أو  الاعااااااااا ن   وسااااااااايل   ا تياااااااااار
  تااااااااااوفو  جاناااااااااا   الى  هاااااااااا ا  الاع نياااااااااا   الرسااااااااااال    ااااااااااياغ   في  عليااااااااااه  الاعتماااااااااااد  ساااااااااايت    الاااااااااا    الاعاااااااااا ني  الاساااااااااالو 
   صاااااااا ص  عااااااا   التعباااااااو  في  والأمانااااااا   الصااااااادق  مراعااااااااز  مااااااا    الاعااااااا ن   مجاااااااالا   في  ال فاااااااا ز  ذو   مااااااا   المت صصااااااا 
 1.المصرفي  الخدم  وموا فا 

 :المصرفي الإعلان أنواع -

ااااااار.  الأسااااااس  ماااااا   مجموعااااااا   علاااااا   تقاااااااو   الاااااال  للعاااااا ن   عديااااااادز  تصاااااانيفا   هنااااااا    الاتصاااااااالي   الوساااااايل   وتعتبا
 :الإع ن  م  التالي   الأنوا  تر  عليه  وبنا  .للتصنيف هاماا أساساً  الإع ني  الرسال    لها م  تنف   الل

 .التلفا   الإع ن  -1

 .الصحفي الإع ن  - ۲

 .الإذاعي الإع ن  -3

 (.الانترن  ومواق   الال تروني  اللوحا ) الال تروني الإع ن  -4

  التميياااااا   يم اااااا   لاااااا لك  وطبقاااااااً .  الإعاااااا ن   لتصاااااانيف  آ ااااااراً   أساساااااااً   الإعاااااا ن   ماااااا   الغاااااار   يساااااات د   كاااااا لك
ااااااا ن   الم سساااااااي  الإعااااااا ن :  هماااااااا  ر يساااااااي   ناااااااوع   بااااااا  ااااااا    والإعا   الاااااااتروي   في  الناااااااوع   هااااااا ي   لأهميااااااا   ونظاااااااراً   .التمييا

 :الإيجا  م  بقدر منهما كل  ع   سنت ل   فإننا المصرفي

 : المؤسسي الإعلان -

ااااااد   ك اااااال  المصاااااار   ياااااارو   الاااااا    الإعاااااا ن   بأنااااااه  الم سسااااااي  الإعاااااا ن   يعاااااار    محبباااااا    ااااااورز  ت ااااااوي   إلى  ويها
اااااااان   في  المصااااااار   عااااااا  اااااااراد  أذها اااااااور  أفا اااااااالي )  ا مها   فاااااااإن   ولهااااااا ا .  ذا اااااااا  المصااااااارفي   لل دمااااااا   ولااااااايس(.  والمااااااارتقب   الحا

ااااا   الإع نيااااا   الرساااااال    ومسااااااهماته   إنجا اتاااااه  المصااااار    عااااا   معلوماااااا   إعطاااااا     لهاااااا  مااااا   يااااات    بطريقااااا   تصاااااا   ان   يجا
 .  المصر  يقادمها  التاي الخدما  عل  بدورها تنع س  والل الصورز  تلك  بنا  بهد  وذلك

 

 

 
 202, ص 2006الطبع  الأولى, الدار ا امعي  للطباع  والنشر والتو ي ,  ,-وادارتها عملياتها -البنوك الشاملة عبد المطل  عبد الحميد,  1
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 : التمييزي الإعلان -

اااااااي  النسااااااابي   الميااااااا ز  إبااااااارا   هاااااااي  التمييااااااا    للعااااااا ن   الر يسااااااا   المهمااااااا   أن  ااااااال  فا   الااااااال  المصااااااارفي   الخااااااادما   هي ا
  إبااااااارا   ذلاااااااك  ويتضااااااام .  الخااااااادما   نفاااااااس  تقاااااااد   الااااااال  المصاااااااار   مااااااا   غاااااااوه  عااااااا   تميااااااا ه  والااااااال    المصااااااار    يقااااااادمها

اااااي  الموجاااااودز  الا ت فاااااا  ااااادما   فا   يجااااا   البيعيااااا   الااااادعو   فاااااإن   ولهااااا ا  الأ ااااار    المصاااااار   في  عنهاااااا  ماااااا  مصااااار    ا
 .العم   إلى  الم ايا  تلك نقل عل   قادرز ت ون  أن 

 : التجارية  الدعاية -

ااااااا  عاااااا   تمي هااااااا  ر يسااااااا   بساااااام   الدعاياااااا   تتصااااااف ااااااا   غوها اااااار  ما اااااا ي   عنا ا   غاااااااو  أيااااااا  حيااااااث  مااااااا   الترويجااااااي  الما
.  ثاااااااان   كطااااااار   وا مهاااااااور  أول  كطااااااار   المصااااااار   بااااااا   الع قاااااا   في  ثالاااااااث  بطااااااار   تتعلاااااااق  دا مااااااااً   أياااااااا  كماااااااا  مدفوعاااااا 
ااااااا    التجاريااااااا   فالدعايااااااا    المصاااااااورز  الصاااااااحفي   الريبورتاجاااااااا   أو  كالنشااااااار)  الصاااااااحفي  او  الإ باااااااار   الااااااانه   دا ماااااااا  تأ ا
ااااااد   تقااااااو   الاااااال  ا هاااااا   تلعبااااااه  الاااااا    الاااااادور  أن   والحقيقاااااا    (المصااااااورز  وغااااااو   نطاااااااق  عاااااا   الدعاياااااا   يبعااااااد   الاااااادعا ي   با ها
ااااااه  وه ااااا ا .  المصاااااار   مساااااا و   وتح اااااا    رقابااااا  اااااا   أياااااا   وضاااااا    -  الأحيااااااان   بعاااااض  في  –  الصااااااعوب   ماااااا   ي ااااااون   فإنا    طا
 1.للمصر  ترويجي برنام  أ  ضم  التجاري  الدعاي  باست دا  يتعلاق فيما  ثابتا 

 : الشخصي  البيع -

  التعاماااااال  قاااااارار  ا ااااادار  علاااااا   وحاااااثه    العماااااا    اقناااااا   في  مت ايااااااداً   دوراً   يااااا د   الش صااااااي  البيااااا    ان   ماااااا   رغبااااا 
ااااااااه  يحظاااااااا   لا  أنااااااااه  إلا  ,البنااااااااك  ماااااااا   ااااااااي  بم انا اااااااا   الطبيعا ااااااااق  في  المساااااااات دم   الادوا   ضما اااااااادا   تحقيا ااااااااا   أها   السياسا

 .الترويجي 

اااااال  ش صاااااي   علااااا   كليااااا   الش صاااااي  البيااااا    ويعتماااااد    العمااااا    مااااا    يقيموياااااا  الااااال  الع قاااااا   وعلااااا   البناااااو   رجا
 .الع قا  الل يقيمويا م  العم     ا ل ما   المصرفيا  السوق غ و مجال في  بها يتصرفون  الل الطريق 

ااااااا   لناااااااو   طبقااااااااً   المطلوبااااااا   الش صاااااااي   الع قااااااا   اهميااااااا   وتختلاااااااف اااااااك  تتاااااااوافر  الااااااا ي   العمااااااا    وأناااااااوا   الخدما   للبنا
اااااااا  ااااااا   معلوما ااااااا   واضحا اااااااا     عا   في  ا اريااااااا    والحساااااااابا   التاااااااوفو  حساااااااابا   عمااااااا    مثااااااال  وذلاااااااك.  وحاجاااااااا     رغبا

  المسااااااتندي   الاعتمااااااادا   و اااااادما   الاسااااااتثمار  أماناااااا    اااااادما   مثاااااال  الأ اااااار   البنااااااك   اااااادما   بعااااااض  تحتااااااا   حاااااا 
  وأهميتهاااااااا  الخااااااادما   هااااااا ه  بطبيعااااااا   ولإقنااااااااعه    العمااااااا    مااااااا    مباشااااااار  اتصاااااااال  الى  القااااااارو   مااااااا   الم تلفااااااا   والأناااااااوا 
 .للعم    بالنسب 

 
 208الى  204ص ص م  ناجي مع , مرج  سبق ذكره, 1
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  أقااااال  الى  البناااااك  ادارز  مجلاااااس  ر ااااايس  ماااا   تمتاااااد   أياااااا  بااااال  معينااااا    فئاااا   علااااا   البناااااك  في  البيااااا    عمليااااا   تقتصاااار  ولا
ااااا   العمليااااا   في  مااااانه    كااااال  بااااادور  قياماااااه  مااااا    فياااااه  عامااااال اااااو   البيعيا ااااارو  الإدارز  مجلاااااس  أعضاااااا   فيقا اااااك  ومديا اااااال  البنا   بالاتصا

  أمااااااااا  الاد   المسااااااااتويا   وتقااااااااو ,  ال بااااااااوز  الاعمااااااااال  جاااااااا    علاااااااا   والعماااااااال  المراساااااااال    والبنااااااااو   ال بااااااااوز  بالمنشاااااااا  
ااااا    المصااااارفي   الخااااادما   وعااااار   والمنشااااا    باااااالعم    المباشااااار  بالاتصاااااال اااااويق  قسااااا    ماااااوظفي  مثااااال  عليها اااااالبنك  التسا   با
 .المصرفي الا تمان  م  العم   حاجا   الطبيع  عل  يدرسون  ال ي  الا تمان  قس   رجال أو التجاار  

  الاااااااال  الأمااااااااور  أفضاااااااال  ماااااااا   الخدماااااااا   في  المناسااااااااب   والساااااااارع   للعماااااااا    الراحاااااااا   تااااااااوفو  أن   الى  الاشااااااااارز  وتاااااااادر
 1للبنك  التسويقي  النشا  تدع  

 :العامة العلاقات -

   اااا ل  ماااا   المتنااااو (  البنااااك)  الشاااارك   جمهااااور  ماااا    جياااادز  ع قااااا   بنااااا :  أيااااا  علاااا   العاماااا   الع قااااا   تعاااار 
  قاااااد   الااااال  والأحااااادا   والقصاااااص  فيهاااااا  المرغاااااو   غاااااو  الشاااااا عا   منااااا    أو  والتعامااااال  لهاااااا  جيااااادز   اااااورز  وبناااااا   الدعايااااا 
   2  .البنك بصورز تضر

  معاااااا    مناااااات   نحااااااو  موجهاااااا   ليساااااا   وهااااااي  إع نااااااا   ليساااااا   العاماااااا   الع قااااااا :  أن   إلى  هنااااااا  الإشااااااارز  وتاااااادر
 .  التسويقي الم ي  م   ج  اً  ليس ك ل  العام  الع قا  أن  كما

 : منها  أدوا  عدز العام  الع قا  تست د 

  انتبااااااااه   ااااااا    الإعااااااا    وساااااااا ل  في  قيمااااااا   إ باريااااااا   معلوماااااااا   وتوظياااااااف  لإيجااااااااد:  الإعااااااا    وساااااااا ل  مااااااا    الع قااااااا   -
 . دم  أو منت  أو ش ص

 .محدد  لمنت  الدعاي   طريق ع : المنتجا  دعاي  -

 .عليها  والمحافظ  وعالمي  ووطني  محلي  ع قا   بنا    ل·   م : العام  الش ون  -

 الح وم  وأعضا   المشرع  م    ايجابي  ع قا  بنا    ل م : الضغ  جماعا  -

 .الما  المجتم   م  وغوه   الأسه   حمل  م   ايجابي  ع قا   بنا    ل م :  المستثمري  م   الع قا  -

 
  207-206عبد المطل  عبد الحميد, مرج  سبق ذكره, ص ص  1

   133,ص  2014-2013,  3وح  دكتوراه, جامع  ا  ا ر ,أطر دور التسويق المصرفي في تحسين اداء البنوك العمومية في الجزائرفايد  كمال ,  2
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 1معه الع قا  تطوير   ل م :  الربحي  غو الم سسا  -

 عملية تقديم الخدمة المصرفية :5

  إن .  المالياااااا   للم سسااااااا   بالنسااااااب   أساسااااااي   تعااااااد   المالياااااا   الخدماااااا   تقااااااد      لهااااااا  ماااااا   ياااااات    الاااااال  ال يفياااااا   إن 
  قباااااال  ماااااا   المتبعاااااا   والسياسااااااا   الفعلياااااا   الإجاااااارا ا   مثاااااال  الأهمياااااا   غاياااااا   في  أمااااااوراً   تضاااااا    المالياااااا   الخدماااااا   تقااااااد    عملياااااا 
اااااا   تقااااااد    لضاااااامان   الم سسااااااا   هاااااا ه   المقدماااااا   والمعلومااااااا   المساااااااعدز  مسااااااتو :  ومنهااااااا  المسااااااتفيدي    إلى  المالياااااا   الخدما

اااااي  للعمااااا   ااااا   الخاااااادما   تقاااااد    علاااااا   القاااااا م   كياسااااا   المناسااااااب    القااااارارا   اتخاااااااذ  علااااا   تساااااااعده    التا   المطلوباااااا   الماليا
اااااااااالعم    العنايااااااااا   درجااااااااا   والا تماااااااااان   الثقااااااااا   اساااااااااتلها   علااااااااا   وقااااااااادر    اااااااااايته    با   والاهتماااااااااا    ااااااااااص   بشااااااااا ل  ورعا
  أ اااار   نشاااااطا   علاااا   العملياااا   هاااا ه  تشااااتمل  كمااااا  .راقياااا   إنساااااني   بطاااارق  لهااااا  حلااااول  إيجاااااد  علاااا   والعماااال  بمشاااااكله  

  في  للعاااااااامل   الممنوحااااااا   الا تياااااااار  أو  التصااااااار   وحريااااااا   الم ننااااااا    مثااااااال  أ ااااااار   وبروتوكاااااااولا   النشااااااااطا   تااااااادفق  مثااااااال
 2المالي  علا  الخدم  الحاصول عملي  في المشارك  عل  وحف ه   العم   توجيه  وكيفي  المالي   الم سس 

 الأفراد :    -6

  في  المهااااا    ا انااااا   يمثااااال  ومقبولااااا   جيااااادز  بطريقااااا   وال باااااون   المصااااار   موظاااااف  بااااا   الش صاااااي  بالتعامااااال  تتعلاااااق
  المصاااااااار   عاااااااا   ايجااااااااابي  انطبااااااااا   ال بااااااااون   لااااااااد   يخلااااااااق  ا يااااااااد   التعاماااااااال  أن   حيااااااااث  المصاااااااارفي    الخدماااااااا   تقااااااااد    عملياااااااا 
 .و دماته

  البياااااااا    تسااااااامي   تحاااااااا   فقااااااا   فاااااااارادالأ  عنصااااااار  التسااااااااويقي  لمااااااا ي   التقليااااااااد   نموذجاااااااه  في  Borden  يضااااااام 
  ا اااااااانب   وهااااااا ي    (فااااااارادالأ)  عنا ااااااار  مااااااا   جااااااادا  مهمااااااا   جاااااااانب   تضااااااام   في  Borden  فشااااااال  وقاااااااد   الش صاااااااي

 :هما

  بااااال  المصااااارفي    الخدمااااا   مااااا   مهماااااا  جااااا    يشااااا لون   البناااااو   في  تشاااااغيليا  أو  إنتاجياااااا  دورا  يااااا دون   الااااا ي   فااااارادالأ  عااااا   -ا
  المميااااا ز  الساااااما   أو  الصااااافا   ومااااا    البيااااا    منااااادوبي  مثااااال  تماماااااا  ماااااثله    الخدمااااا    هااااا ه  إنتاااااا   في  أيضاااااا  يسااااااهمون   هااااا  
  أدا هاااااااا  أو  الخدمااااااا   بإنجاااااااا   يقوماااااااون   فهااااااا    م دوجااااااا    باااااااأدوار  يقوماااااااون   التشاااااااغيلي   الماااااااوظف   أن   البناااااااو   مااااااا   كثااااااو  في

  الخدمااااا   لبيااااا    بالنساااااب   حاسماااااا  يعاااااد   أدا هاااااا  أسااااالو   أو  الخدمااااا   انجاااااا   طريقااااا   الخدمااااا  إن   بيااااا    في  دورهااااا    إلى  بالإضااااااف 
  معنيااااااا   ت اااااااون   البناااااااك  إدارز  فاااااااإن   الساااااااياق   هااااااا ا  وفي  التقلياااااااد    البيااااااا    نشاااااااا   في  الحاااااااال  هاااااااو  كماااااااا  تماماااااااا  المصااااااارفي 

 
 133مرج  سبق ذكره, ص  فايد  كمال , 1

 61, ص2009, الطبع  الأولى, الدار ا امعي  للطباع  والنشر والتو ي ,تسويق الخدمات المالية سليمان ش ي  ا يوسي, محمود جاس  الصميدعي, 2
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  ماااااا   معيناااااا    ناااااا جوا  علاااااا   الساااااايطرز  عملياااااا   علاااااا   أيضااااااا  التااااااأثو  وفي  لاااااالأدا    التشااااااغيلي   با واناااااا   واضاااااا   بشاااااا ل
  العاااااااملون   يلعبااااااه  الاااااا    الحيااااااو   الااااادور  إن   المصاااااارفي    الخدماااااا   تقااااااد    علاااااا   والقاااااا م   العماااااا    باااااا   الع قاااااا   جوانااااا 

  اهتمامااااااا  تعطااااااي  أن   المصاااااار   إدارز  علاااااا   أن   يعااااااي  العااااااا   الش صااااااي  الاتصااااااال  عمليااااااا   في   صو ااااااا  المصااااااار   في
  السااااار  فاااااإن   Davidson ي كاااااد   وكماااااا  ورقاااااابته    وتحفيااااا ه    وتااااادريبه    العاااااامل    ا تياااااار  مثااااال  لقضاااااايا   ا اااااا
  المباشااااااار  الش صاااااااي  الاتصاااااااال  ذو   مااااااا   العاااااااامل   أن   علااااااا   الإقااااااارار  هاااااااو  الخدميااااااا   الم سساااااااا   نجااااااااح  ورا   ال اااااااام 
 الخدم  م سس  في  فرادالأ عنصر  يش ل ال   الأه    ا    ه   بال با  

  ال باااااااون   إدراكاااااااا   إن   البناااااااو   قطاااااااا   في  الأهميااااااا   غايااااااا   في  تعاااااااد   أنفساااااااه    ال باااااااا    بااااااا   التفاعليااااااا   الع قاااااااا   إن   - 
  البناااااك   باااااا    كباااااار  مااااا   السااااااحق   الأكثريااااا   فسااااالو .  الآ اااااري   باااااالعم    تتاااااأثر  و  تتشااااا ل  قاااااد   الخدمااااا   جاااااودز  حاااااول
  الحااااالا   هاااا ه  مثاااال  في  البنااااو   تواجااااه  الاااال  المشاااا ل   أن   إلا  المقدماااا    المصاااارفي   الخدماااا   وجااااودز  شاااا ل  علاااا   ياااا ثر  قااااد 

  أو  إدارز   ااااااااعوب   وبالتااااااااا   ال بااااااااا     باااااااا   القا ماااااااا   التفاعلياااااااا   الع قااااااااا   طبيعاااااااا   علاااااااا   الساااااااايطرز   ااااااااعوب   في  ت مااااااا 
 .الع قا  ه ه  تسيو

 الدليل المادي :  7

اااااا  بتقااااااد   اااااادما ا وإيصااااااالها    يتعلاااااق الاااااادليل الماااااااد  ببيئاااااا  العماااااال الاااااال تقااااااو  ماااااا    لهااااااا الم سسااااااا  الماليا
ااااااا  ااااااا  وكافا ااااااايا  ملموسا اااااااأ  أشا اااااااق با التساااااااهي   الماديااااااا  الأ ااااااار  في بيئااااااا  تقاااااااد  الخااااااادما     لعم  هاااااااا  وكااااااا لك تتعلا

اااااساعد  ااااااد  يا البيئااااا  أو ا اااااو النفساااااي عناااااد شااااارا  الخدمااااا  أو إنجا هاااااا  كماااااا يسااااااعد  علااااا   لاااااق    الماليااااا . فالااااادليل الما
ااااا  اااااالعم   تتشااااا ل لاااااديه    علا ااااادما ا. فا ااااا  و ا الانطباعاااااا  عااااا  الم سسااااا     ت اااااوي  الانطباعاااااا  عااااا  الم سسااااا  الماليا

اااااااااني  اااااااال المبا اااااااااد  مثا   الأثااااااااا   التصاااااااامي  والاااااااادي ور  والت نولوجيااااااااا الحديثاااااااا   المالياااااااا  ج  ياااااااااً ماااااااا   اااااااا ل الاااااااادليل الما
اااااد   اااااا  وتقا اااااي إنجا ااااا   المسااااات دم  فا ااااا  نوعيا اااااه علا   الخدمااااا  الماليااااا   وهااااا ا بااااادوره يااااا ثر علااااا  وجهااااا  نظااااار العميااااال وح ما

شااااااارا ها فإناااااااه يساااااااتع     الخدمااااااا  الماليااااااا . فعنااااااادما يحااااااااول العميااااااال الح ااااااا  علااااااا  نوعيااااااا  الخدمااااااا   قبااااااال اساااااااتعمالها أو
 1بالأدل  المادي  المحيط  بتقد  الخدم  المالي .

 

 

 

 
 61الصميدعي, مرج  سبق ذكره, صسليمان ش ي  ا يوسي, محمود جاس   1
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 تسويق المصرفي الحديثة لل الاستراتيجي  لأبعاد: االثانيالمبحث 

  السااااااري    الت نولااااااوجي  التطااااااور  ظاااااال  في  كبااااااوز  تحااااااديا   المصاااااارفي  القطااااااا   يواجااااااه  الحااااااديث,  التجااااااارز  عااااااام  في
  علااااااااا   يجااااااااا   النجااااااااااح,  وتحقياااااااااق  المنافسااااااااا   في  البقاااااااااا   أجااااااااال  ومااااااااا .  العمااااااااا    احتياجاااااااااا   في  المساااااااااتمرز  والتغاااااااااوا 
  الأبعااااااااااد  علااااااااا   المبحاااااااااث  هااااااااا ا  يركااااااااا .  ومتطاااااااااورز  مبت ااااااااارز  تساااااااااويقي   اساااااااااتراتيجيا   تطاااااااااوير  المصااااااااارفي   الم سساااااااااا 
  ال باااااااون,  مااااااا    الع قااااااا   إدارز  المصااااااارفي ,  الخدمااااااا   جاااااااودز:  وهاااااااي  الحاااااااديث,  المصااااااارفي  للتساااااااويق  الر يساااااااي   الاساااااااتراتيجي 
الأبعاااااااااد  علاااااااا     اعتماااااااااد  أهمياااااااا   توضااااااااي   ساااااااايت      .المصاااااااارفي  التسااااااااويقي  والابت ااااااااار  المصاااااااارفي,  الإل ااااااااتروني  التسااااااااويق

 .المتنافس  السوق في  والتمي  النجاح الاستراتيجي  في التسويق المصرفي الحديث لتحقيق

 الأول:جودة الخدمة المصرفية المطلب

 مفهو   الجودة:  -1

  تحقياااااااق  علااااااا   القااااااادرز  تعااااااا   أياااااااا  علااااااا   ا اااااااودز  لمفهاااااااو   الم تصاااااااون   أوردهاااااااا  الااااااال  التعريفاااااااا   أغلااااااا   تمااااااا  
 . لاه تقاد   التاي الخدما  أو السلع   ع  ا تال رضاه ويحقق وتوقعاته   يتطابق ال   بالش ل  المستهلك رغبا 

  أساااااااا   علااااااا   المصااااااارفي   الخدماااااا   جاااااااودز  حاااااااول  أح امااااااه  ي اااااااون   العميااااااال  فااااااإن   المصااااااارفي    الخااااااادما   في  أمااااااا
  .الخدمااااا   مااااا   العميااااال  يجنيهاااااا  الااااال  النها يااااا   المنااااااف    إلى  المساااااتند   الأساااااا   إلى  بالإضااااااف   الخدمااااا   تقاااااد    عمليااااا   جاااااودز
  الخدمااااااا   جاااااااودز  مفهاااااااو   فااااااار   للتناااااااافس   أ ااااااار   مجاااااااالا   عااااااا   تبحاااااااث  أن   المصااااااار   إدارز  علااااااا   كاااااااان   هناااااااا   ومااااااا 

  وأ ااااار   ملموسااااا   عنا ااااار  تتضااااام   ماااااا  عاااااادز  المصااااارفي   الخدمااااا   ولأن   .النسااااات  التميااااا   مجاااااالا   مااااا   كمجاااااال  المصااااارفي 
  الاااااال  المعااااااايو  وتلااااااك  ا ااااااودز  لقيااااااا   الموضااااااوعي   المعااااااايو  باااااا   للتميياااااا   جااااااادز  محاااااااولا   جاااااار   فقااااااد   ملموساااااا    غااااااو

   ااااااااااودز  أن (  UTOITOOS)    يقااااااااااول  .الخدماااااااااا   ماااااااااا   للمسااااااااااتفيدي   الأجتهادياااااااااا   الإدراكايااااااااااا  علاااااااااا   تعتمااااااااااد 
 : هما  ا    بعدي  الخدم 

 Technical Quality  الفني  ا ودز -

 Functional Quality الوظيفي  ا ودز -

ااااااا   ا وانااااااا   إلى  تشاااااااو  الفنيااااااا   فاااااااا ودز  الخدمااااااا    مااااااا   للمساااااااتفيد   بالنساااااااب   مهماااااااان   وك هماااااااا ااااااا    ال ميا   بمعااااااا   لل دما
اااار  يم اااا   الاااال  ا واناااا  ااااا  التعبيا ااااا  كمااااي   بشاااا ل  عناها ااااودز  أما   عملياااا   فيهااااا  تاااات    الاااال  ال يفياااا   إلى  فتشااااو  الوظيفياااا    الاجا
  1فااااااإن   مااااااث     (ATM)  الآ   الصاااااارا    دماااااا   حالاااااا   ففااااااي.  الخدماااااا   هاااااا ه  ماااااا   المسااااااتفيد   إلى  الفنياااااا   ا ااااااودز  نقاااااال

 
 130,ص2011, الطبع  الاولى, تسويق الخدمات المصرفية أمحد محمود ال امل و أ رون,  1



 المفاهيمي للتسويق المصرفي الحديثالاطار                                                         الفصل الأول 
 

26 
 

  وكفاااااا ز  وسااااارع   دقااااا   في  ا اااااودز  هااااا ه  تتمثااااال  حياااااث  العميااااال   عنهاااااا  يبحاااااث  الااااال  هاااااي  الخدمااااا   لهااااا ه  الفنيااااا   ا اااااودز
  مباشااااااارز  العمياااااال  اتصاااااااال  طريااااااق  عاااااا   مصااااااارفي  حسااااااا   فاااااات   حالااااااا   في  أمااااااا  فيااااااه   الأعطاااااااال  ونعاااااادا   الآ   الصاااااارا 
  تعااااااامله    وطريقاااااا   ومظهااااااره    المصاااااار   في  العاااااامل   بساااااالو   تتمثاااااال  الاااااال  الوظيفيااااا    ا ااااااودز  فااااااإن   المصاااااار    بمسااااا و 

   الطريق  كان   ومهما. الأسا  بالدرج  العميلالل      هي الحسا    فت  عملي   أثنا  العميل م  

 1.الخدم  يعر  م  هو المستفيد  فإن  الخدم   جودز لتعريف  المتب   الأسلو  أو المست دم 

 الخدمة المصرفية( : جودة  3الشكل رقم )

 مطابق                           الأدا  الفعل                                      

 رضا العميل                                                                                      القوز        

 ا ودز                                                           

 المصرفي                                                          

 المستمر                                                                                  الاتقان  التطوير       

 التاااااااااااامااااااااي                                                                                                                 

 130,صمرج  سبق ذكرهل امل و أ رون, أمحد محمود االمصدر:  

 :وهي عنا ر أربع  إلى ونشو :الخدمة جودة أهمية  -2

 .الخدمي   الأنشط  مجال في العامل  الم سسا  المج  اتسا  ونقصد : الخدم  مجال  نمو. 1

 .المنافس  ا دياد.2

 .ذا ا حد  في الخدم  جودز إلى بالإضاف  وفهمه     له ا يدز المعامل  أ : لل با   الأكر الفه  . 3

ااااااودز  الاقتصاااااااد   الماااااادلول.4   ال بااااااا    علاااااا   بالحفاااااااعجاااااادد,     بااااااا     جاااااا    إلى  يهااااااد   الاااااا  :    ال بااااااون    دماااااا    ا
 2  . الحالي 

 
  130-129أمحد محمود ال امل, مرج  سبق ذكره, ص ص  1
الدراسا  الاقتصادي  والمالي , العدد الأول, , مجل  دور استراتيجيات المزيج التسويقي لتحقيق الجودة والتميز في الخدمات المصرفيةفاو   محوياق,  2

 98, ص 2008
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 : المصرفية الخدمة جودة مستويات  -3

 : التا   الش ل عل  وذلك ,ود ا  مستويا  بخمس   المصرفي  الخدم تتمي   

قباااااال المصاااااار     ماااااا   عليهااااااا  سيحصاااااالون   الاااااال  ا ااااااودز  مسااااااتو   ماااااا   العماااااا    توقعااااااا   وهااااااي:    المتوقعاااااا   ا ااااااودز  -1
 يتعاملون معه. ال  

  تشاااااب    أياااااا  يعتقاااااد   والااااال  لعم  اااااه  يقااااادمها  الااااال  الخدمااااا   نوعيااااا   مااااا   المصااااار   دركاااااهي  ماااااا  هياااااا:    المدركااااا   ا اااااودز  -2
 اته.حاج

 .الخدم  بها د ت   الل  هي: الفعلي   ا ودز -3

  عااااااا   مااااااا  عم  اااااااه  المصااااااار   علياااااااه  يحصااااااال  أن   يم ااااااا   الااااااال  والقباااااااول  الرضاااااااا  ماااااااد :    للعمااااااا    المروجااااااا   ا اااااااودز  -4
 1.الخدم   تلك تلقيه  

 : الخدمة جودة  أبعاد  -4

اااااودز  علااااا   للح ااااا    المساااااتهلك  إليهاااااا  يلجاااااأ  معاااااايو  عشااااارز  تحدياااااد   إلى  البااااااحث   مااااا   مجموعااااا   تو ااااال  لقاااااد    جا
 :هي المعايو وه ه    إليه المقدم  الخدم 

 .دقيق  بش ل الموعودز الخدما   أدا  أو إنجاا  عل  الخدم  مورد قدرز إلى الإعتمادي  تشو: الإعتمادي  -( 1

 .الم اطرز أو  الشاك م  الخدم  منظم  م   المعام    لو الأولى بالدرج  ذلك ويع س: الأمان  -( 2

ااااا   ماااااا  كااااال:  الو اااااول  ساااااهول   -(  3   العمااااال  سااااااعا   م  مااااا   مثااااال     الخدمااااا   علااااا   الحصاااااول  مااااا   ييسااااار  أن   شاااااأنه  ما
 . المصر  موق   وم  م    الخدم  مناافا   ما  كاا   عدد  وتوافر  

ااااااار   المبااااااادول  ا هاااااااد   وتع اااااااس:  المساااااااتهلك  فهااااااا    -(  4 ااااااا   للتعا   هااااااا ا  يتضااااااام   كماااااااا     المساااااااتهلك  إحتياجاااااااا   علا
  مقااااااد   يحتااااااا   وا هااااااد   الوقاااااا   ماااااا   كاااااا    فمااااااث      عليااااااه  التعاااااار   وسااااااهول   بالمسااااااتهلك  الش صااااااي  الإهتمااااااا   ا اناااااا 
 ؟ المستهلك يفه   ل ي الخدم 

  بصااااااف   المعلومااااااا   لهاااااا    وتقااااااد    للمسااااااتهل    والإ ااااااغا   الإسااااااتما   بمحاولاااااا   البعااااااد   هاااااا ا  ويتضاااااام :  الإتصااااااال  -(  5
 .منتظم 

 
 42,ص 2021ا  ا ر, محمد  يضر, بس رز, جامع  ,, م كرز ماستر تأثير التسويق الداخلي عل  جودة الخدمة المصرفيةطوير دنيا,  1
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اااااو   في  المساااااتهلك  قبااااال  مااااا   الخدمااااا   جاااااودز  تقياااااي    يااااات    ماااااا  غالباااااا:  الملموسااااا   الأشااااايا   -(  6   والتساااااهي    مظهااااار  ضا
 .المادي 

اااااا      الخدماااااا   تقااااااد    علاااااا   القااااااا مون   بااااااه  يتمتاااااا    الاااااال  ا اااااادارز  مسااااااتو   وتع ااااااس:  ا اااااادارز  -(  7   المهااااااارا   حيااااااث  ما
 .أمثل  بش ل مهامه    أدا  م  تم نه   الل والمعار   والإستنتاجي  التحليلي  والقدرا 

اااااارع    اااااا ل  ماااااا   المسااااااتهل    إحتياجااااااا   تلبياااااا   علاااااا   القاااااادرز  وهااااااي:  الأدا   ساااااارع   -(  8   إجاااااارا ا   في  والمروناااااا   السا
 . الخدم  تقد   ووسا ل

ااااااد   كإم انياااااا   فعالاااااا    بطريقاااااا   الخدماااااا   تقااااااد    إم انياااااا   وهااااااي:  التأهياااااال  -(  9 اااااا   مقا   ال افياااااا   المعلومااااااا   تقااااااد    الخدما
 . المستهلك  يردها الل

اااااا   قاااااادر  علاااااا   الخدماااااا   مقااااااد   ي ااااااون   أن   وتعااااااي:  اللباقاااااا   -(  10 اااااارا   ما   الودياااااا   بالمعاملاااااا   يتساااااا    وأن      والأدا   الإحتا
 1  .  والمستهلك الخدم  مقد  ب   والود والإحترا  الصداق  الى يشو  ا ان  ه ا فإن  ث  وم   المستهل   م  

ااااااا   الخدمااااااا   جاااااااودز  لتقياااااااي    المساااااااتهلك  يعتمااااااادها  الااااااال  العشااااااارز  المعاااااااايو  هااااااا ه  إن  ااااااارورز  ليسا اااااااون   أن   بالضا   ت ا
ااااااون   وقااااااد   الاااااابعض  بعضااااااها  ماااااا    متدا لاااااا   المعااااااايو  بعااااااض  أن   باااااال  الاااااابعض  بعضااااااها  عاااااا   مسااااااتقل  ااااااا  ت ا اااااا   أحيانا   م ملا
 البعض لبعضها

اااااوذ   عليهاااااا  أطلاااااق     فقااااا   خمسااااا   في  العشااااارز  الأبعااااااد  هااااا ه  بتل ااااايص  المت حقااااا   الدراساااااا   قامااااا   وقاااااد    نما
اااااااا ل     اللباقاااااااا      الأمااااااااان      الأدا   ساااااااارع      الإعتمادياااااااا      المادياااااااا   النااااااااواحي  وتشاااااااامل  الخدماااااااا   ا ااااااااودز ااااااااا   والشا   التا
 2. الخدم   ودز الأبعاد ه ه يوض 

 

 

 

 

 
 2010ا  ا ر, أبو ب ر بلقايد, تلمسان, امع  ج, الماجستو رسال , مدى تأثير التسويق المصرفي عل  سلوك المستهلك الجزائري, حميد   قا  1
 140ص ,
 333تيسو العجارم , مرج  سبق ذكره, ص  2
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 ( : أبعاد جودة الخدمة4الشكل رقم )

 333تيسو العجارم , مرج  سبق ذكره, ص المصدر:  

 الثاني : التسويق الالكتروني المصرفي   المطلب

 تعريف التسويق الالكتروني المصرفي : -1

  الإل ااااااااتروني  للتسااااااااويق  التعاااااااااريف  بعااااااااض  ناااااااادر   المصااااااااار   في  الإل ااااااااتروني  للتسااااااااويق  تعريااااااااف  إعطااااااااا   قباااااااال
 : أنه عل  يعر  وال  

  في  بمااااااا  الرقمياااااا   للتقنيااااااا   الأمثاااااال  الاساااااات دا   بأنااااااه  الإنترناااااا   علاااااا   البياااااا    هااااااو  الاااااا    الإل ااااااتروني  التسااااااويق
  التنظيميااااااااااا   الوظااااااااااا ف  في  المتمثلاااااااااا   وعملياتااااااااااه  التسااااااااااويق  إنتاجيااااااااااا   لتفعياااااااااال  والاتصااااااااااال  الإعاااااااااا    تقنيااااااااااا   ذلااااااااااك

 1  .  المستهدف   الأسواق حاجا  لتحديد  الموجه  والنشاطا 

  العمليااااااا   ماااااا   بمجموعاااااا   ويتمثاااااال  تنظيمياااااا   وظيفاااااا :  أنااااااه  علاااااا   للتسااااااويق  الأمري ياااااا   ا معياااااا   عرفتااااااه  كمااااااا  
  والأهااااااادا   المنااااااااف    تحقاااااااق  الااااااال  باااااااالطرق  معاااااااه  الع قااااااا   وإدارز  لل باااااااون   القيمااااااا   وتسااااااالي    الاتصاااااااال  لخلاااااااق  تحااااااادد  الااااااال

 الإل تروني  والوسا ل  الأدوا    ل م   تت   والل للمنظم  

 :بأنه فيعر  المصار   مستو  عل  الإل تروني  التسويق أما

 
 3, ص2018 ا  ا ر,محمد بوضيا , المسيل ,  م كرز ماستر, جامع , التسويق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسية للبنوك الجزائرية,  هرز به حوز 1

جودز الخدم 

الملموسي  الأمان سرع  الأدا  الاعتمادي 
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  الوسااااااااااا ل  بواسااااااااااط   لهااااااااااا  الااااااااااتروي   أو  تنفياااااااااا ها  أو  عقاااااااااادها  ياااااااااات    الاااااااااال  النشاااااااااااطا   أو  العمليااااااااااا   كاااااااااال
  قباااااال  ماااااا   وذلااااااك(  وغوهااااااا  الرقمااااااي  التلف يااااااون   الآ    الصاااااارا   الحاسااااااو    الهاااااااتف   مثاااااال)  الضااااااو ي   أو  الال ترونياااااا 
 . المالي  الم سسا  أو المصار 

  مااااا   لهاااااا  لماااااا  جديااااادز  تساااااويقي   كقنااااااز  العن بوتيااااا   الشاااااب    طرياااااق  عااااا   المصااااارفي   الخااااادما   تقاااااد  :   في  يتمثااااال
  الم اااااااني  السااااااوق  مفهااااااو   ماااااا   الانتقااااااال  ت   حيااااااث  الأ اااااار    الاتصااااااالي   القنااااااوا   بقياااااا   عاااااا   وممياااااا ز  فرياااااادز   صااااااا ص

   .الافتراضي السوق إلى

  وتطبيقااااااااا   وفلسااااااااف   مسااااااااار  في  حااااااااد   الاااااااا    التغااااااااو  هااااااااو  الإل ااااااااتروني  التسااااااااويق  أن   يتضاااااااا   ساااااااابق  ممااااااااا
 1.الرقمي  الثورز  ع  النات   التسويق

 :الالكتروني التسويق  أهمية -2

  الساااااااااال    علاااااااااا   الحااااااااااادز  العالمياااااااااا   المنافساااااااااا   إلى  الحاضاااااااااار  الوقاااااااااا   في  تاااااااااار   الإل ااااااااااتروني  التسااااااااااويق  أهمياااااااااا   إن 
  تلاااااااك  إتباااااااا   وكيفيااااااا   المساااااااتهل    مااااااا   المساااااااتهدف   الفئااااااا   إلى  للو اااااااول  المنظماااااااا   أماااااااا   المجاااااااال  وفااااااات   والخااااااادما  
  التساااااااويق  أهميااااااا   وت مااااااا   .الموحااااااادز  العالميااااااا   الساااااااوق  في  تناااااااافس  يجعلهاااااااا  مماااااااا  مدروسااااااا   ترويجيااااااا   لطااااااارق  المنظماااااااا 
 :في الإل تروني

  المنظماااااااا   أمااااااا   المجاااااااال  وفاااااات   والخااااااادما    الساااااال    علااااااا   الحااااااادز  العالميااااااا   المنافساااااا   إلى  الحاضااااااار  الوقاااااا   في  تاااااار   -
  يجعلهاااااا  مماااااا  مدروسااااا   ترويجيااااا   لطااااارق  المنظماااااا   تلاااااك  إتباااااا   وكيفيااااا   المساااااتهل    مااااا   المساااااتهدف   الفئااااا   إلى  للو اااااول
 .الموحدز العالمي  السوق في  تنافس

 2  .اليو  مجتمعنا في الحياز ضروريا  أحد  الال تروني  التسويق أ ب  -

 .العام أنحا  جمي   م  يوميا  الانترن   بشب   يتصلون  المست دم  مئا  -

 .منها لابد  ضرورز والمنتجا  لل دما  وعر  تروي  كوسيل   الانترن   استغ ل -

 .العالمي   الأسواق إلى الو ول إم اني  -

 
 4-3ذكره, ص ص , مرج  سبق  هرز به حوز 1

 , ا  ا رم كرز ماستر, جامع  العربي التبسي, تبس , أثر التسويق الالكتروني عل  تطوير الخدمات المصرفيةطه ولا  الدي  سلطاني,   ين  عجرود ,  2
 10, ص 2022,
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  هااااااا ا  تضااااااام   الضااااااارور   مااااااا   و اااااااار  الحديثااااااا    المنظماااااااا   نجااااااااح  ضاااااااروريا   مااااااا   أ اااااااب   الال اااااااتروني  التساااااااويق  -
 .أنشطتها في  التسويقي النم 

 .الأسبو  أيا  مد  وعل  يوميا ساع  24  المستهلك بخدم  القيا  -

 .للمستهلك  ويسر بسهول  متاح  التغو  وال ثوز  الحديث  المعلوما  جعل -

  تغ يااااا   علااااا   الحصاااااول  فر ااااا   للمنظمااااا   تاااااوفر  فإياااااا  والمساااااتهلك  المنااااات   بااااا   بالتفاعااااال  تسااااام   الانترنااااا   أن   حياااااث  -
 1 .العم   م  مرتدز

 :الإلكتروني التسويق  خصائص  -3

 :أهمها  صا ص بعدز الإل تروني  التسويق  يتمي 

 .(Mass Service) الواسع  الخدم  •
 جغرافي . حدودا تعر  لا المست دم  الوسا   إن  حيث الإل تروني  التسويق عالمي  •
 به.  المرتبط  والوسا ل  القوان   و المفاهي   تغيو  بسرع   يتمي  لأنه المفاهي   تغو سرع  •
 والصغوز. العم ق  الشركا   ب  المساف   تضييق •
 تنب ها. أ ر   و الترويجي   الوسا ل تقبل ما لأم   يم   بحيث  شب    عر التروي  وسا ل  تقبل •
 2.الترقي   تقبل الل  المنتجا  في  صو ا الورقي   المستندا  غيا  •

 الالكتروني: التسويق  اهداف -4

 :يلي فيما ت م   المصرفي  للمنتجا   تسويقها عند  مصرفي  م سس  أ  إليها  تصبو الل الأهدا  إن 

 .المعروض  للمنتجا   المصرفي  الم سسا  أو للمنظما  ال هني  الصورز تحس  -

 .بال با   العناي  وتحس   المصرفي  الخدما  تقد   -

 .الحالي  العم   وفا  -

 .للعم   الو ول معدل و يادز جدد  عم   عل  والحصول البحث -

 
 11طه ولا  الدي  سلطاني, مرج  سبق ذكره, ص   ين  عجرود ,  1

الى  13م  , ص ص 2015, الطبع  الاولى, دار كنو  المعرف  للنشر و التو ي , عمان, الاردن, مبادئ التسويق الالكترونيامجدل أحمد عبد الحفيا   2
15 
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 .مصرفي  و دما  سل   م   به العم   يأمل أو  يتوق   ما وتحقيق مواجه  استحال  -

 .الأعمال أدا  في  السرع  وتحقيق الت اليف تخفيض -

 .للعم   حقيقي  وفا دز جديدز قيم  تقد   -

 .تنافسي  مي ز وتحقيق جديدز تسويقي   فرص  لق -

 .العميل  ع ق  إدارز -

  يصااااااع   نتااااااا    لتحقيااااااق  الإل ترونياااااا   التجااااااارز  ترسااااااان   بتوظيااااااف  التسااااااويقي   الأهاااااادا   هاااااا ه  تحقيااااااق  ويم اااااا 
  للمنظمااااااااا   والهااااااااوام   الأعمااااااااال  ل يااااااااادز  يااااااااا ي  بهااااااااد   التقليدياااااااا    التسااااااااويقي   الأسااااااااالي    اااااااا ل  ماااااااا   تحقيقهااااااااا

 1  .المصرفي  والم سسا 

 مجالات التسويق الالكتروني المصرفي :    -5

   :E-mail Marketing  الالكتروني  بالبريد التسويق   -أ

  الاتصاااااااااال  في  الإل اااااااااتروني  الرياااااااااد   يسااااااااات د   الااااااااا    المباشااااااااار  التساااااااااويق  مااااااااا   الشااااااااا ل  ذلاااااااااك  باااااااااه  ويقصاااااااااد 
  الرسااااااااا ل  نقااااااال  الاتصاااااااال  وأجهااااااا ز   Software  الآليااااااا   الحاساااااااابا   بااااااارام   تتاااااااي   حياااااااث  المساااااااتهدف    باااااااالعم  
  شااااااب ا    ااااا ل  مااااا   وذلاااااك  للعميااااال   الآ   الحاسااااا   إلى  للبنااااااك  الآ   الحاسااااا   مااااا   إل ترونيااااا    اااااورز  في  الترويجيااااا 
  يطلااااااق  الحاساااااا   دا اااااال  ملفااااااا   في  الرسااااااا ل  تلااااااك  تخاااااا ي   وياااااات  .  لهااااااا  الإشااااااارز  السااااااابق  النطاااااااق   واسااااااع   الاتصااااااال
  عليهااااا   الاااارد  المقاباااال  في  يم نااااه  كمااااا  إليااااه   الااااواردز  الرسااااال   قاااارا ز  للعمياااال  يم اااا   حيااااث  الإل ترونياااا    الصااااناديق  عليهااااا
 .للبنك الآ  للحاس  إل تروني  رسال  بإرسال

 :Voice-mail Marketing  الصوتي  بالبريد التسويق  -ب

  العماااااااااا    إلى  الو ااااااااااول  في  الإل ااااااااااتروني  الصااااااااااوتي  الريااااااااااد   يساااااااااات د   الاااااااااا    المباشاااااااااار  التسااااااااااويق  إلى  ويشااااااااااو
  إرساااااااالها  ث   للبناااااااك   الآ   الحاسااااااا   علااااااا   تساااااااجيلها  يااااااات    شااااااافهي   رساااااااال   إرساااااااال  هناااااااا  يااااااات    حياااااااث  المساااااااتهدف  
  إل ترونيااااا   ملفاااااا   في  ذلاااااك  بعاااااد   لت ااااا ن Digitized رقماااااي  شااااا ل  إ   تحويلهاااااا  بعاااااد   للعميااااال   الآ   للحاسااااا 

 
 2021ا  ا ر, محمد بوضيا , المسيل ,  م كرز ماستر, جامع , التسويق المصرفي و تحديات تكنولوجيا الاعلا  و الاتصال, معاو  عماد الدي  1
 10-9ص ص ,
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  سماعهاااااااا  مااااااا   لياااااااتم    Voice-mailboxes  الصاااااااوتي  الرياااااااد   ملفاااااااا   تسااااااام   للعميااااااال  الآ   الحاسااااااا   دا ااااااال
 .إليه رسال   بو ول إشارز و ول عند  أو ا ها    فتحه عند 

 :Fax-mail Marketing  بالفاكس التسويق  -ج

  تحولااااااا   وقاااااااد   المساااااااتهدف    باااااااالعم    اتصاااااااال  كقنااااااااز  المباشااااااار  التساااااااويق  في  الفااااااااكس  اسااااااات دا   هناااااااا  يااااااات  
 Paper-based  الورقيااااااا   الرساااااااا ل  علااااااا   المعتمااااااادز  الفااااااااكس  أجهااااااا ز  اسااااااات دا   مااااااا   البناااااااو   معظااااااا    الآن 

message  الآلي   الحاسبا  طريق ع  الإل تروني  الفاكس رسا ل إلى. 

 :On-line Marketing الفوري التسويق  -د

  باااااالعم    الاتصاااااال  في  الفوريااااا   القناااااوا   علااااا   تعتماااااد   الااااال  المباشااااارز  التساااااويقي   الأنشاااااط   تلاااااك  باااااه  ويقصاااااد 
  تلااااك  بأيااااا  On-line Marketing Channels الفااااور   التسااااويق  قنااااوا   وتعاااار   المسااااتهدف  
  كااااااالمحولا )  اتصااااااالا ا  وأجهاااااا ز  الآلياااااا   الحاساااااابا   طريااااااق  عاااااا   بااااااالعم    الاتصااااااال  ياااااات      لهااااااا  ماااااا   الاااااال  الوسااااااا  

Modems .) هما الفور   للتسويق  ر يسي  ش ل  ويوجد: 

 :Commercial On-line Marketing  التجارية بالقنوات التسويق  -

  مثااااااااال  والاتصاااااااااالا   الآليااااااااا   الحاسااااااااابا   م سساااااااااا   بعاااااااااض  في  بالاشاااااااااترا   البناااااااااو   بعاااااااااض  تقاااااااااو   حياااااااااث
CompuServe  و  American On-line  ماااااا   البنااااااو   لعماااااا    يم اااااا   اتصااااااال   طااااااو   تااااااوفر  والاااااال  

   ااااا ل  مااااا   متنوعااااا   أ باااااار  أو  معلوماااااا   علااااا   ذاتاااااه  الوقااااا   في  الحصاااااول  وكااااا ا  البناااااك   مااااا    الرساااااا ل  تباااااادل    لهاااااا
   .الاشترا  ه ا يتضمنها للمعلوما   مراك  م   التعامل

 :Intermet Marketing  بالإنترنت التسويق  -

  الفااااااااور   الاتصااااااااال  في  الإنترناااااااا   شااااااااب    علاااااااا   يعتمااااااااد   الاااااااا    المباشاااااااار  التسااااااااويق  أشاااااااا ال  إحااااااااد   ويعااااااااد 
   يار ااااااا   للعماااااا    يم اااااا   الإنترناااااا    شااااااب    علاااااا   لهااااااا  مواقاااااا    أنشااااااأ   قااااااد   البنااااااو   فمعظاااااا    المسااااااتهدف    بااااااالعم  
 1  .يمنحها الل الفوا د  وأسعار  بنك  كل   دما  عل  والتعر 

 

 

 
 703-702 ص , ص2007,دار ا امع  ا ديدز, الاس ندري , مصر, ادارة البنوك في بيئة العولمة و الانترنتطارق طه,  1
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 الثالث : ادارة العلاقة مع الزبون المطلب

 تعريف ادارة العلاقة مع الزبون :   -1

  تقاااااادمها  الاااااال  القيماااااا   تعظااااااي    بهااااااد      بااااااالعم    المتعلقاااااا   المعلومااااااا   وتحلياااااال   ماااااا    منظماااااا   عملياااااا   هااااااي
  تلبيااااااا   إلى   اااااااد   إساااااااتراتيجيا   تصااااااامي    في  المعلوماااااااا   هااااااا ه  باساااااااتغ ل  المنظمااااااا   قياااااااا    ااااااا ل  إلااااااايه  م   المنظمااااااا 
  أ ااااااار   منظماااااااا   إلى  تحاااااااوله    ت لفااااااا   ومااااااا      العمااااااا    ولا   مااااااا   ي ياااااااد   مماااااااا  أهااااااادافه    وتحقياااااااق  العمااااااا    متطلباااااااا 
 التنافسي   المي ز تع ي  إلى ي د  كما  منافس  

  النماااااو  تحقياااااق   و  الحاااااالي   بال باااااا    والاحتفااااااع     جااااادد   باااااا    جااااا    وفااااا   علااااا    بأياااااا(  النجاااااا  أباااااو)  عرفهاااااا
 المريح   ال با   م   تت   الل للمعام   ال   

  شااااااااامل   اسااااااااتراتيجي   عاااااااا   عبااااااااارز  ايااااااااا  علاااااااا (  SHETH&PAR VATIYER)  عرفهااااااااا
  ماااا   ل اااال  متمياااا ز  قيماااا    لااااق  اجاااال  ماااا   معهاااا    التعاااااون   و  بهاااا    والإحتفاااااع  معيناااا    بااااا    إكتسااااا   عملياااا   تتضاااام 
  العاااااار   سلساااااال   و  ال بااااااا     دمااااا   و  المبيعااااااا   و  التسااااااويق  وظااااااا ف  و  ت امااااال  ذلااااااك  يتطلاااااا   و     ال بااااااون   و  الشااااارك 
 1.ال بون   قيم  تسلي   في فعالي   و كفا ز  أكر لتحقيق

 الزبون :  علاقة إدارة أهمية  -2

  منتجاتناااااااا  كااااااال     ل با نهاااااااا  قولهاااااااا  النساااااااي    اااااااناع   في   تصااااااا   م سسااااااا   عااااااا   الأمثلااااااا   أحاااااااد   في  kotler  ذكااااااار
  ل ااااا    نعياااااد   أو  سنساااااتبدلها  ذلاااااك   تحققاااااوا  م  إن   بضااااااعتنا  لناااااا  أعيااااادوا  الرضاااااا   مااااا %  100  ل ااااا    لتحقاااااق  مضااااامون 
  مساااااااات دميها  يخااااااااص  وفيمااااااااا      رضاااااااااك    يحقااااااااق  لا  شاااااااايئا  ل اااااااا    نقااااااااد   أن   نريااااااااد   لا  لياااااااااقت     أجاااااااال  ماااااااا   نقااااااااودك  
 :قا ل  ال بون   فيها تعر  الم ات  كل  في وضع  ملصقا  عل   رح 

  .الم ت  في  الحاضر المه   الش ص هو ال بون  ✓
 .منه نح   بل منا  ليس ال بون  ✓
  لنااااااا  يقااااااد   ماااااا   هااااااو   دماااااا   لااااااه  نقااااااد   لا  نحاااااا   وجودنااااااا   سااااااب   هااااااو  باااااال  عملنااااااا   أمااااااا   عقباااااا   لاااااايس  ال بااااااون  ✓

  علاااا   للحفاااااع  تسااااع   الم سسااااا   ف اااال  ال بااااا    علاااا   الحفاااااع  أهمياااا   تاااار   المثااااال  هاااا ا   اااا ل  ماااا   . دماتااااه
 .شرعيتها الم سس  تفقد  بدونه حقيقي رأسمال ه    ال با   أن  أدرك   با نها لأيا

 
 3,ص 2018ورقل , ا  ا ر, م كرز ماستر, جامع  قا د  مرباح, , أثر إدارة علاقة العملاء في تحسين تنافسية البنوك, بومعرا  أمين   1
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  وتاااااااا ول  مرتفعااااااا   جاااااااد   ا اااااااادد  ال باااااااا    جااااااا    ت اااااااااليف  باااااااأن   1990  في  Sasser  و  Reichhered  ر يااااااا 
  مساااااااتو   تحقياااااااق  أجااااااال  ومااااااا   لهااااااا ا  ال باااااااون   دورز  حيااااااااز  فاااااااترز  طيلااااااا   اهت كهاااااااا  يااااااات    أ   الااااااا م   مااااااا    الاافاااااااا   إلى

   ااااا    الم صصااااا   المرتفعااااا   الموا نااااا   تعاااااويض  أجااااال  مااااا   الحاااااالي   ال باااااا    ولا   كسااااا   الم سسااااا   علااااا   مقباااااول  إيااااارادا 
 .ا دد  ال با  

  كااااااال  قباااااال  مااااااا   وتطبيقااااااه  تبنياااااااه  وضاااااارورز  المفهاااااااو   هاااااا ا  أهميااااااا   إدرا   بسااااااهول   يم ااااااا   ساااااابق  ماااااااا   اااااا ل  ماااااا 
 1 .ا ديدز الألفي  متغوا  ظل في  والبقا  والتطور للنمو الساعي  المنظما 

 :الزبائن  علاقات إدارة  أبعاد  -3

  سااااالوكي   عنا اااار  أربعااااا   ماااا   يتاااااألف  الأبعاااااد  متعااااادد  بنااااا   هااااي  CRM  فاااااإن   Sin, et al  حساااا 
  علااااااا   المبنيااااااا   CRMو  ال باااااااا     معرفااااااا   إدارز   CRM  تنظاااااااي    ال باااااااا     كباااااااار  علااااااا   التركيااااااا :  في  تتمثااااااال  واساااااااع 

  لضااااااامان   الشااااااارك   في  ومنهجيااااااا   منظمااااااا   بصاااااااورز  العنا ااااااار  هااااااا ه  مااااااا   كااااااال  تعمااااااال  أن   الضااااااارور   ومااااااا   الت نولوجياااااااا 
 . الموضح  للأبعاد شرح  يلي وفيما. الأ وز ه ه أدا  تحس 

  مضااااااف   قيمااااا   أعلااااا   وتقاااااد    محاااااددي    باااااا     دمااااا   علااااا   التركيااااا   علااااا   ينطاااااو   :  الزبةةةةةائن   كبةةةةةار  علةةةةة   التركيةةةةةز  -أ
  قيماااااا   تحديااااااد   ال باااااا  ؛  علاااااا   المركاااااا   التساااااويق:    البعااااااد   هاااااا ا  ويضااااا    الم صااااااص   التسااااااويق   ااااا ل  ماااااا   لل باااااار ماااااانه  

 .التفاعلي التشاركي  التسويق الت صيص؛  ال با  ؛ تعامل كبار ومدز

  احتياجااااااااا     تلاااااااات  و اااااااادما   منتجااااااااا   تقااااااااد     اااااااا ل  ماااااااا   ال بااااااااا    كبااااااااار  تميياااااااا   ماااااااا   لابااااااااد   أنااااااااه  كمااااااااا
  هااااا ا  ويعتماااااد   ال باااااا     هااااا لا   ورغباااااا   احتياجاااااا   وتنفيااااا    فهااااا    ال باااااا    علااااا   المركااااا   التساااااويق  فيتضااااام   وتوقعاااااا   

  لتحدياااااااد   وبالنساااااااب   والربحيااااااا    الاساااااااتراتيجي   الناحيااااااا   مااااااا   للشااااااارك   المفيااااااادي   لل باااااااا    المتعماااااااد   الا تياااااااار  علااااااا   البعاااااااد 
  بنااااا   كااااان   إذا  مااااا  لتقرياااار  حاااادز  علاااا    يااااون   حياااااز  دورز  قيماااا   يقاااادرون   المسااااوق   فااااإن   ال بااااا     كبااااار  تعاماااال  ماااادز  قيماااا 
 2.الشرك  أرباح سيع   له  صص  عرو  وتقد   معه ع ق 

  حاااااااول  للمنظمااااااا   كامااااااال  تنظاااااااي    لنجااااااااح  الأساساااااااي   الاعتباااااااارا   تتضااااااام   :الزبةةةةةةةةائن   علاقةةةةةةةةات  إدارة  تنظةةةةةةةةيم  -ب
CRMللمااااااااوارد  وإدارز  توفوهااااااااا   الاااااااا     للمااااااااوارد  بالنسااااااااب   المنظماااااااا   مسااااااااتو   علاااااااا   الت امااااااااا  تنظيميااااااااا   هااااااااي    ؛  

 
 ا  ا ر  أطروح  دكتوراه, جامع  ابي ب ر بلقايد, تلمسان,, واقع إدارة العلاقة مع الزبون في المؤسسات الخدمية وتأثيرها عل  ولائه, شريفي جلول 1
 15, ص 2015 ,
الزبون وتأثيرها عل  مستوى ابعاد جودة الخدمة المصرفية وفق نموذج قيا: الوزن النسبي لادارة علاقات   ر يق  تباني, لميا  عماني, م  مسغوني, 2

 67-66, ص ص 2018, 02, العدد 08مجل  رؤ  اقتصادي , المجلد  ,الاداء الفعلي
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  ورعاياااااااا   إقامااااااا   علااااااا   بأكملهاااااااا  تعماااااااال  أن   الشااااااارك   مااااااا   يتطلااااااا   التنظيمااااااااي  الهي ااااااال  أن   حياااااااث  المطلوبااااااا    البشاااااااري 
  فااااارق  بإنشاااااا   الع قاااااا    هااااا ه  فاعليااااا   تحسااااا   تضااااام   الااااال  التنظيميااااا   الهياكااااال  واعتمااااااد  ال باااااا     مااااا    قويااااا   ع قاااااا 
  والماااااوارد  والااااادع    الوقااااا   تخصااااايص  في  يتمثااااال  ال  مااااا   الماااااوارد  بتاااااوفو  المنظمااااا   التااااا ا   أماااااا  تصااااانيفا     علااااا   بناااااا   عمااااال

  بالاساااااااتراتيجي    يااااااارتب   المناسااااااا   البشااااااار   الماااااااورد  تاااااااوفو  أن   حااااااا   في  ال باااااااا     احتياجاااااااا   وتلبيااااااا   لتحدياااااااد   ال  مااااااا 
ا  بالنساااااااااب   الأهميااااااااا   غايااااااااا   في  هاااااااااي  الااااااااال  الم تلفااااااااا   والعملياااااااااا   الت نولوجياااااااااا  العاااااااااامل     يعتااااااااار  ل ااااااااا    CRM  لااااااااا
  العاااااامل   باااااأن   Krass  أوضااااا   حياااااث  ال باااااا     مااااا    قويااااا   ع قاااااا   بناااااا   في  الأكااااار  الااااادور  أ اااااحا   هااااا    العااااااملون 

 .الت نولوجيا وليس CRM 4 الأ ع   ا    ه  

  طريقتااااااه  علاااااا    بااااااون   كاااااال   دماااااا   الضاااااارور   ماااااا   ال بااااااا  ؛  ماااااا    جياااااادز  ع قااااااا   لبنااااااا   :الزبةةةةةةائن   معرفةةةةةةة  إدارة  -ج
  الااااااال     ال باااااااا    معرفااااااا   إدارز   ل  الر يساااااااي   ا وانااااااا   وتشاااااااتمل   CKM  علااااااا   التأكياااااااد   ينبغاااااااي  ولااااااا لك     المفضااااااال 
  وتبادلهاااااا   المعرفااااا   ونشااااار  تولياااااد   المعااااار    التعلاااااي    علااااا   العمليااااا ؛  الدراسااااا   أو  الخااااارز  مااااا   تعلماااااه  ت   ماااااا  أياااااا  علااااا   تفهااااا  

ا  أساسااااااااي  أماااااااار  ال بااااااااا    حااااااااول  المعاااااااار   فااااااااالتعلي    المعرفياااااااا ؛  والاساااااااتجاب    يساااااااات د   أن   يم اااااااا   حيااااااااث     CRM  لاااااااا
  ذلاااااك  وي اااااون   الم تلفااااا    ال باااااا    نظااااار  بوجهاااااا   الإلماااااا   هاااااو  مناااااه  الأساساااااي  والهاااااد   ال باااااا     مااااا    الع قااااا   لتطاااااوير

  مااااااا   الاساااااااتفادز  في  الشاااااااركا   تسااااااااعد   الااااااال  البياناااااااا   مساااااااتودعا   مثااااااال  المعلوماااااااا   استقصاااااااا   أدوا   باسااااااات دا 
 .الاستراتيجي  الأعمال  ط  لرس    ال با   معلوما 

  جااااا  ا  أ اااااب   دقياااااق  بشااااا ل  ال باااااا    بياناااااا   تاااااوفر  إن   :  التكنولوجيةةةةةةا  علةةةةةة   المبنيةةةةةةة  الزبةةةةةةائن   علاقةةةةةةات  إدارة  -د
  بناااااااا   في  الآ   الحاسااااااا   تقنياااااااا   اسااااااات دا   علااااااا   البعاااااااد   هااااااا ا  ينطاااااااو   لااااااا لك   CRM  تطبياااااااق  لنجااااااااح  أساسااااااايا

  المسااااااااتهدف   الأعمااااااااال  لمبااااااااادرا   الت نولوجيااااااااا  اسااااااااتعمال  ورباااااااا   الحالياااااااا   الت نولوجيااااااااا  ماااااااا   والاسااااااااتفادز  الع قااااااااا  
  وتبااااااادل  تحلياااااال  وتخاااااا ي    جماااااا    في  تساااااااه    الحديثاااااا   الت نولوجيااااااا  علاااااا   القا ماااااا   CRM  تطبيقااااااا   أن   كمااااااا  بدقاااااا  

  لاحتياجاااااااا   الاساااااااتجاب   علااااااا   الحديثااااااا   الشاااااااركا   قااااااادرز  يعااااااا    مماااااااا     الشااااااارك   و اااااااار   دا ااااااال  ال باااااااا    معلوماااااااا 
  أفضااااال  نوعياااا   ماااا    الت صااااايص  ماااا   قاااادر  أكااااار  تحقيااااق  إلى  بالإضاااااف      جااااادد   بااااا    جاااا    وكااااا لك  الحااااالي   ال بااااا  
  أفضااااال   بشااااا ل  الخدمااااا   تقاااااد    في  ال باااااا     دمااااا   اتصاااااال  نقاااااا   جميااااا    في  الماااااوظف   تسااااااعد   أياااااا  كماااااا  أقااااال   بت لفااااا 
 1.المناسب  الت نولوجيا وجود دون  مستحيل  ست ون   ال با   عل   ترك  الل  الأنشط  م  العديد  فإن  ل لك

 

 

 
 67ر يق  تباني, لميا  عماني, م  مسغوني, مرج  سبق ذكره, ص  1
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 :الزبون علاقة  إدارة لتنفيذ الأساسية الخطوات  -4

 : يلي ما منها ن كر  مراحل بعدز  ال با   ع ق   إدارز عمل  يمر

  لبنااااا   الثميناااا   الأف ااااار  منااااه  تساااات ر    ااااا   ماااانج    أيااااا  علاااا   للبيانااااا   ينظاااار  :العمةةةةلاء  بيانةةةةات  تحديةةةةد  مرحلةةةةة  -أ
 :بالاتي القيا   البيانا  تحديد  مرحل  وتشمل العم    م    قوي  ع ق 

 .المنظم  موظفي كبار  لمناقش  ال بون  ع ق   إدارز جهود لانجا  ال  م   البيانا  أنوا  تحديد  •
 .البيانا  عل  الحصول مصادر تحديد  •
 .البيانا  لتدوي   المناسب  والاستمارا  النماذ  تصمي   •
 .فيها  والتنقي  ومعا تها المعلوما  لت  ي   المناسب  الت نولوجي  الرمجيا   و  التطبيقا  ا تيار •

  مرحلاااااا   تااااااأتي  المطلوباااااا    ومعا تهااااااا  البيانااااااا   تحديااااااد   مرحلاااااا   بعااااااد   :  معالجتهةةةةةةا  و  البيانةةةةةةات  إدخةةةةةةال  مرحلةةةةةةة  -ب
 :بالاتي القيا  المرحل  ه ه وتتطل  وتحلل تعالج حيث الحاسو  إلى  البيانا  إد ال

 .  البيانا  إد ال عل  يعمل  فريق تنيد  •
 .ال بون   ع ق  إدارز برنام  نجاح لقيا  مقاييس وض   •
  معلومااااااااا   يااااااااا د   البياناااااااااا   في  تحرياااااااااف  وأ   للأ طاااااااااا    ارت اااااااااا   دون   الحاساااااااااو   إلى  البياناااااااااا   إد اااااااااال •

 . اطئ 
 1 .المست لص   النتا   عل   بنا ا التصر  •

  تشاااااا ل  يجعلهااااااا  ممااااااا  قيماااااا   معلومااااااا   الى  معا تهاااااا  بعااااااد   المعلومااااااا   تتحااااااول  :المعلومةةةةةةات  اسةةةةةةتخراج  مرحلةةةةةةة  -ج
 :  ل م  المعلوما  قيم  وتقا  للمنظم   استراتيا موردا

 .السوق في بيعها  سعر عل  الحال  ه ه في المعلوم  قيم   تستند  :السوقية القيمة -

 .منها المست رج  المعار  حج   عل  الحال  ه ه في المعلوم   قيم  وتقي   :الاستخدا  قيمة -

 :الأتي يت   المرحل  ه ه في

 .ذلك إلى وما  بياني  أش ال أو تقارير م   مستقبلي   ط  و معار  إلى المعلوم  تحويل •

 
  الملتق  العلمي الدو  الخامس  جامع  حسيب  ب  بوعلي بالشلف   الاعمال في المنظماتإدارة علاقة العملاء نموذج لتطبيقات ذكاء مان  فاطم    1

 13ا  ا ر, ص 
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 .للتطبيق  قابل   اقتراحا  و أف ار تقد   •
 .المتبع  الإستراتي   وفق للعم   وتقديمها العرو  تصمي   •
 1.العم   استجاب   دراس  •

 الزبون علاقة  إدارة  النظا  عناصر  -5

  ل حتفاااااااع  وذلااااااك  منظماااااا   ل اااااال  وال  ماااااا   الأساسااااااي   الأنظماااااا   ماااااا   ال بااااااون   ماااااا    الع قاااااا   إدارز  نظااااااا   يعااااااد 
 :مايلي في  تتمثل عنا ر ال بون  م    الع ق  إدارز لنظا  .  ال با   م   مم   قدر بأكر

 :الحسابات إدارة  -أ

  إدارز  عااااار  أفضااااال   بشااااا ل  الشااااارك   ال باااااا    معرفااااا   علااااا   ال باااااون   مااااا    الع قااااا   إدارز  تطبيقاااااا   تسااااااعد   حياااااث
 :   ل م  مرك ي 

  عناااااااوي   ماااااا   الحسااااااابا   بتلااااااك  يتعلااااااق  ومااااااا  ال بااااااا    تمثاااااال  الاااااال  الحسااااااابا   ماااااا   محاااااادود  غااااااو  عاااااادد  وتخاااااا ي   إدارز  -
 .بينهما فيما ع قا  إنشا  إم اني  م   متاح   بيعي   وفرص واتصالا 

  أو  المتبادلااااااااا   الال اااااااااتروني  الرياااااااااد   رساااااااااا ل  عااااااااار  ساااااااااوا   حساااااااااا   أو  عميااااااااال  أ   مااااااااا    الاتصاااااااااالا   كافااااااااا   متابعااااااااا   -
  معااااااا   بشااااااا ل  التقيياااااااد   دون   للمسااااااات د   الم  ااااااا    بشااااااا ل  والحساااااااابا   ال باااااااا    عااااااار   علااااااا   والقااااااادرز  الم حظاااااااا 

 .النظا  يفرضه

 : والتسويق  المبيعات فرص إدارة -ب

  اساااااااتراتيجيا   وضااااااا    علااااااا   الم سسااااااا   في  والتساااااااويق  مبيعاااااااا   إدارز  ال باااااااا    ع قاااااااا   إدارز  أنظمااااااا   تسااااااااعد 
  وبشااااا ل  التجاريااااا   بالصااااافقا   والفاااااو   النجااااااح  علااااا   تسااااااعدها  والااااال  التجاااااار    لنشااااااطها  المناساااااب   والتساااااويق  البيااااا  
  والفشااااال  النجااااااح  وعوامااااال  المبيعاااااا   مساااااار  علاااا   النظاااااا   عااااار  دا ااااا    وبشااااا ل  التعاااار    ااااا ل  مااااا   مثيااااال  لاااااه  يساااابق  م
 .المبيعا  في

 

  

 
 

 13مان  فاطم   مرج  سبق ذكره, ص  1
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 :الوقت  إدارة -ج

  يسااااااااعد   مااااااا  وهاااااااو  والتسااااااويق  المبيعاااااااا   في  العااااااامل   الوقاااااا   إدارز  علااااااا   ال بااااااا    ع قاااااااا   إدارز  أنظماااااا   تساااااااعد 
 1:  ل م  فعال  بطريق   به القيا  عل 

 المبي ؛  أفراد م   فرد  ل ل بها القيا   ينبغي الل والمها  النشاطا  تحديد  •
 العمل؛  فريق  أفراد  ب  أو  ال با   م   المبيعا  جدول  •
 والتسويق؛ المبيعا   قس   في العامل  ب  العمل  وتنسيق •

 :والمستندات المعلومات  إدارة -د

 :  ل م   والمستندا   والرسا ل الخطابا  كاف   متابع  عل   ال با   ع قا   إدارز أنظم  تساعد 

يااااااات     الاااااا    الال ااااااتروني   والرياااااااد   والخطابااااااا   للوثااااااا ق  أساساااااااا  ت ااااااون   جاااااااه ز  قوالااااااا   إنشااااااا   في  المساااااااعدز •
 ودا  ؛ مت رر  بش ل لل بون  إرساله

إرسااااااال    ت اااااارار  عااااااد   علاااااا   والعماااااال  مااااااا  ل بااااااون   إرسااااااالها  الواجاااااا   والوثااااااا ق  المعلومااااااا   تحديااااااد   في  والمساااااااعدز •
  الفااااااكس أو  عااااار  النظاااااا    ااااا ل  مااااا   والخطاباااااا   الرساااااا ل  وإرساااااال  مااااارز  مااااا   أكثااااار  الوثيقااااا   أو  المعلومااااا   ذا 
 بريديا؛ لإرسالها طباعتها  أو الال تروني الريد 

 :التسويق   إدارة - 

  ومشاااااااااارك   تباااااااااادل  في  العمااااااااال  فرياااااااااق  تسااااااااااعد   الال ترونيااااااااا   م تبااااااااا   ال باااااااااون   ع قاااااااااا   إدارز  أنظمااااااااا   تاااااااااوفر
  والأساااااائل   المنتجااااااا   ومعلومااااااا   والتسااااااويق  البياااااا    حااااااول  العمااااال    اااااا ل  إنشاااااااؤها  أو  اكتسااااااابها  ياااااات    الاااااال  المعلوماااااا 
  وتبادلهاااااا  المعلوماااااا   تلاااااك  حفاااااا  في  الال ترونيااااا   الم تبااااا   تسااااااعد   حياااااث  الم تلفااااا   والبيعيااااا   التساااااويقي   والماااااواد  الشاااااا ع 

 .فيها ومشاركته   العمل  فريق أعضا   ب 

 

 

 

 
 23-22,ص ص 2020 محمد  يضر, بس رز, ا  ا ر,  م كرز ماستر, جامع  ,دور إدارة العلاقة مع الزبون في تحقيق جودة الخدمة,  ليح  حم ز 1
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 :الزبائن  خدمة -ه

  المتميااااا ز  الخدمااااا   تقاااااد     ااااا ل  مااااا   عم  هاااااا  علااااا   الحفااااااع  علااااا   المنشاااااأز  ال باااااون   ع قاااااا   إدارز  أنظمااااا   تسااااااعد 
 :التالي   العنا ر عر وذلك له  

 حلها؛ عل  والعمل وحفظها  ال با   م   ترد الل بالمشاكل الاهتما  •
حلهااااااا    في  تساااااااعد   وبالتااااااا   منشاااااااتك   تعااااااتر   أن   يم اااااا   الاااااال  والحلااااااول  بالمشاااااااكل  معلومااااااا   قاعاااااادز  تااااااوفو •

 لل با  ؛ الممنوح  والضمان  الصيان  عقود ومتابع  حدوثها عند  بالسرع 

 :التقارير وإعداد  البيانات تحليل -و

  النظاااااااا   لمسااااااات دمي  يتاااااااي   مماااااااا  التقاااااااارير  وإعاااااااداد  التحليااااااال  عملياااااااا   ال باااااااون   مااااااا    الع قااااااا   إدارز  أنظمااااااا   تساااااااهل
 :  ل م  وذلك العمل مجريا  ع   حداث  الأكثر المعلوم  إلى الو ول

البيعياااااا     والنشاااااااطا   ال بااااااا    المبيعااااااا   توقعااااااا   كتقااااااارير  النظااااااا   يوفرهااااااا  الاااااال  ا اااااااه ز  التقااااااارير  إلى  الو ااااااول •
 ؛ ونحوها

 1الحاج ؛ حس  النظا   ار  م  بمعلوما   تقرير أ  رب  وإم اني  •

 :الزبون  مع العلاقة  إدارة إستراتيجية مكونات  -6

  في  ول ااااااا   فقااااااا    تقنيااااااا   ت اااااااون   ال باااااااون   مااااااا    الع قااااااا   إدارز  إساااااااتراتيجي   أن   المنظماااااااا   مااااااا   ال ثاااااااو  تعتقاااااااد 
  م ونااااااااااا   أربعاااااااااا   ونقااااااااااد   ات ...وتفضااااااااااي      لل بااااااااااا    ا ياااااااااادز  للمعرفاااااااااا   كاااااااااا لك  ت ااااااااااون   الإسااااااااااتراتيجي   الواقاااااااااا  

 :في تتمثل  والل الناجح  ال بون  م   الع ق  إدارز  لإستراتيجي 

 -ال بون   – الإدارز توجه -

 .التنظيمي  العمليا  وضب  ت امل -

 .التقني  وضب  المعلوما  است  ص -

 2.الإستراتي  تنفي   -

 
 23, مرج  سبق ذكره, ص  ليح  حم ز 1
, ترجم  إبراهي  سرور وآ رون, دار المريخ للنشر والتو ي , الريا , السعودي ,  إدارة علاقات العميل مدخل قاعدة للبياناتفي كومار وينون  ريناتر,  2

 94,ص 2010
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 الزبون  مع  العلاقة  إدارة  إستراتيجية مكونات( : 5الشكل رقم )
 

 -ال بون   -توجه ادارز  -1                                              

 

 

 CRMتنفي  استراتيجي     -4 

 ت امل و ضب -2است  ص المعلوما                                                                         -3
 العمليا  التنظيمي  و تعديل التقني       
 

 94, مرج  سبق ذكره, صفي كومار وينون  ريناترالمصدر:  

 :يلي ما في توضيحها  يم   ال بون  ع ق   إدارز إستراتيجي  م ونا   يمثل ال   الش ل ه ا   ل م 

ااااااااار   :-  الزبةةةةةةةةةةةون  -  الإدارة  توجةةةةةةةةةةةه  -أ اااااااااه  يعا اااااااااه  الإدارز  توجا ااااااااا   بأنا ااااااااا   مجموعا والإجااااااااارا ا     والمعتقااااااااادا   القاااااااااي    ما
والتااااااا ا     باعتقااااااااد  الإدارز  توجاااااااه  وتتسااااااا    مم نااااااا    ال باااااااون   إدارز  أساسااااااايا   تنفيااااااا    تعااااااال  الااااااال  الإساااااااتراتيجي  التنظيميااااااا 

  هااااااا ه  مااااااا    وتنظيمهاااااااا  بت املهاااااااا  التنظاااااااي    هااااااا ا  وظاااااااا ف  وتتميااااااا   النشاااااااا    مركااااااا   في  يقااااااا    ال باااااااون   أن   العلياااااااا  الإدارز
 .الإستراتيجي 

  وضااااااااااب   ت اماااااااااال  يت ااااااااااون   الإسااااااااااتراتيجي CRM  إطااااااااااار  في  :التنظيميةةةةةةةةةةةة  العمليةةةةةةةةةةةات  وضةةةةةةةةةةةب   تكامةةةةةةةةةةةةل  -ب
  بفهااااا    التنظيميااااا   العملياااااا   وضاااااب   ت امااااال  ويتسااااا    والم افااااا     والااااانظ    العملياااااا   إنتاااااا   مااااا   التنظيميااااا   العملياااااا 

  العااااااا   الهااااااد   ماااااا    تاااااا ام   في  الفردياااااا   العمليااااااا   كاااااال  ت ااااااون   أن   يجاااااا   المسااااااتهدف   ال بااااااا    إلى  المقدماااااا   القيماااااا   أن 
 .عليه    والحفاع المستهدف   ال با      

  علااااااااا   الحصاااااااااول  يشااااااااامل  الإساااااااااتراتيجي   CRM  إطاااااااااار  في  :التقتيةةةةةةةةةةة  وتعةةةةةةةةةةديل  المعلومةةةةةةةةةةات  اسةةةةةةةةةةتخلاص  -ج
  مااااااا   تعااااااال  الاااااال  وتخ ينهاااااااا   المناساااااااب   ال بااااااون   معلوماااااااا    مااااااا    ال  ماااااا   والعملياااااااا   تقنيااااااا    كاااااال  وضاااااااب   المعلومااااااا 
  إلى  البياناااااااا   تحويااااااال  بإم انيااااااا   وضااااااابطها  المعلوماااااااا   اسااااااات  ص  ويتسااااااا    ال باااااااون   إدارز  أساسااااااايا   تنفيااااااا    المم ااااااا 
  فعاليااااا   وأكثااااار  كفاااااا ز  أكثااااار  ال باااااون   إدارز  المعلوماااااا   اسااااات  ص  ويسااااات د   تنافساااااي    ميااااا ز  تحقاااااق  مفيااااادز  معلوماااااا 
 .تماما جديدز عمليا  وإنتا 
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  للساااااااااااتراتيجي   ال  مااااااااااا   والأنشاااااااااااط   العملياااااااااااا CRM  تنفيااااااااااا    يتناسااااااااااا :  CRMإسةةةةةةةةةةةةتراتيجية  تنفيةةةةةةةةةةةةذ  -د
  الأنشااااااط   هاااااا ه  وتتساااااا    ال بااااااون   ع قاااااا   إدارز  تنفياااااا    مصاااااافوف   في  والأنشااااااط   العمليااااااا   هاااااا ه  ونساااااات لص  الناجحاااااا 
 .  التشغيلي CRMو  التحليلي  CRM منها يت ون  الل والعمليا 

CRM والاااااولا   الرضاااااا  مترياااااا   بناااااا   ال باااااون   بياناااااا   جمااااا    المثاااااال  سااااابيل  علااااا   هااااا ه  تشااااامل  أن   يم ااااا :  التحليليااااا  
 .ات... ال بون  احتياجا  وتحليل

CRM ات... الحمل  إدارز القيم    اقتراح الولا    إدارز:   تشمل أن  يم  :  التشغيلي. 

  هاااااااا ه  وتتمياااااااا   مت املاااااااا     ااااااااورز  في  الاااااااابعض  بعضااااااااها  ماااااااا    مااااااااأ وذز  الم ونااااااااا   هاااااااا ه  أن   القااااااااول  ويم اااااااا 
  أساساااااااااي  دور  يلعااااااااا   لهاااااااااا  م اااااااااون   وكااااااااال  الااااااااابعض  بعضاااااااااها  وتقاااااااااو   الااااااااابعض  بعضاااااااااها  مااااااااا    بالتااااااااادا ل  الم وناااااااااا 
 1.وضرور 

 الابتكار التسويقي المصرفي  الرابع: المطلب

 تعريف الابتكار التسويقي المصرفي  -1

  مجااااااااال  أ   في  أو  عمومااااااااا  الابت ااااااااار  عاااااااا   جااااااااوهره  في  يختلااااااااف  لا  واساااااااا    مفهااااااااو   الابت ااااااااار   التسااااااااويق  إن 
  علااااا   ويعااااار   المتعاااااددز   التساااااويق  ونشااااااطا   وظاااااا ف  في  المساااااتمر  التجدياااااد   أو  بجدياااااد   الإتياااااان   يشااااامل  فهاااااو  آ ااااار 
  فالتساااااااااويق .  التساااااااااويقي   والممارسااااااااا   الفعلاااااااااي  التطبياااااااااق  موضااااااااا    التقليديااااااااا   وغاااااااااو  2ا ديااااااااادز  الأف اااااااااار  وضااااااااا    :أناااااااااه

  محااااال  الأف اااااار  هااااا ه  وضااااا    إلى  يتعاااااداها  بااااال  ا ديااااادز  الأف اااااار  وتولياااااد   إيجااااااد  حاااااد   عناااااد   يتوقاااااف  لا  بااااا لك  الابت اااااار 
   .التسويقي  التطبيق

  الحاجااااااا   هاااااا ه  كاناااااا   ولمااااااا  تسااااااويقي   عماااااال  لأ   البداياااااا   نقطاااااا   هااااااي  المسااااااتهل    ورغبااااااا   حاجااااااا   إن 
  فالتساااااااويق  الحاجاااااااا    هااااااا ه  عااااااا   لل شاااااااف  طريقااااااا   إيجااااااااد  مااااااا   لاباااااااد   كاااااااان   مساااااااتمر   وتطاااااااور  تغاااااااو  في  والرغباااااااا 
  ال امنااااا   وحااااا   ا ديااااادز  الحاجاااااا   اكتشاااااا   عااااا   والبحاااااث  الحاجاااااا   هااااا ه  باساااااتباق  يقاااااو   الااااا    هاااااو  الابت اااااار 

  تحقياااااااق  علاااااا   والعمااااااال  الت ياااااال  طرياااااااق  عاااااا   وذلااااااك  عنهاااااااا   التعبااااااو  أو  عنهاااااااا  ال شااااااف  المساااااااتهلك  يسااااااتطي    لا  الاااااال
  فالاعتمااااااد  جديااااادز   أساااااواق  اكتشاااااا   علااااا   أيضاااااا  الابت اااااار   التساااااويق  ويعمااااال.  المساااااتهلك  فيهاااااا  يف ااااار  م  حلاااااول
  ماااااا    ليتناساااااا   لهااااااا  تطبيقااااااا  تضاااااا    ث   الت نولوجيااااااا  وتقااااااد   تخااااااتر   فالمنظمااااااا   ابت ااااااارا   لاااااايس  الحالياااااا   الأسااااااواق  علاااااا 

 
 100-95في كومار وينون  ريناتر, مرج  سبق ذكره, ص ص  1
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  يجااااااا   باااااال  فقاااااا   السااااااابق   بالنجاحااااااا   الاكتفااااااا   يجاااااا   فاااااا .  والمسااااااتقبلي   الحالياااااا   المسااااااتهل    ورغبااااااا   حاجااااااا 
 . النجاحا كان   لما لولاه ال   المستمر والتجديد  الابت ار

  قااااااد   كمااااااا  واحااااااد   أن   في  كلهااااااا  أو  التسااااااويقي  الماااااا ي   عنا اااااار  أحااااااد   علاااااا   الابت ااااااار   التسااااااويق  ينصاااااا   وقااااااد 
  مااااااوقفه    في  المنافساااااا   عاااااا   الا اااااات    أو  معيناااااا   قضااااااي   تبااااااي  شاااااا ل  يأ اااااا    أو  التسااااااويق   بحااااااو   مجااااااال  في  ي ااااااون 
  كطريقااااااا   معااااااا   بمنتاااااااو   المتعلقااااااا   التساااااااويق  نشااااااااطا   جميااااااا    يشااااااامل  فهاااااااو.    معااااااا   موضاااااااو   أو  معينااااااا   قضاااااااي   اتااااااااه

  البشااااارز  ذو   ال باااااار  يساااااتعمله  للأطفاااااال  شاااااامبو:  حاااااا   لمنتاااااو   جدياااااد   تموقااااا    إيجااااااد  ماااااث .  ترويجاااااه  أو  تو يعاااااه  عرضاااااه 
  في  السااااااينما   ااااااالا   في  تعاااااار   كاناااااا   الاااااال  الأفاااااا    كتسااااااويق  معاااااا   لمناااااات   جدياااااادز  عاااااار   طريقاااااا   أو  الحساساااااا  
  شاااااااا ل  في  في ااااااااون   الخاااااااادما   مجااااااااال  في  الابت ااااااااار  ي ااااااااون   أن   يم اااااااا   كمااااااااا.    DVD 2  و  VHS  أشاااااااارط 
  منااااااااافس   يقااااااادمها   دمااااااا   تقاااااااد    أو  حالياااااااا    دمااااااا   تعاااااااديل  أو  تاااااااداولها   أو  تقااااااااديمها  يسااااااابق  م  جديااااااادز   ااااااادما 
 1. الخدم  بتقد   تتعلق عملي   أو نشا  أ  في أوالابت ار
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اااااد   لا ااااا    يوجا ااااار   ا اااااول  ي كا اااااي  للمنظماااااا   بالنساااااب   ساااااوا   الابت اااااار    التساااااويق  أهميااااا   حا   تسااااات دمه   التا
 .عموما المجتم   أو  منه  يستفيدون  ال ي  العم   أو

ااااا  تنافساااااي   ميااااا ز  لهاااااا  يحقاااااق  أن   يم ااااا   فإناااااه  الابت اااااار    التساااااويق  تسااااات د   الااااال  للمنظماااااا   فبالنساااااب    ما
اااا ل   تحقيااااق  في  تساااااعد   الاااال  العواماااال  ماااا   ذلااااك  شااااابه  ومااااا     وسمعتهااااا  لهااااا  ال هنياااا   والصااااورز  المنافساااا    عاااا   تمي هااااا   ا
  إيجابيااااااا   نتااااااا    ماااااا   المياااااا ز  هاااااا ه  مثاااااال  وجااااااود  عاااااا   ينااااااات   أن   يم اااااا   مااااااا  القااااااار   علاااااا   يخفاااااا   ولا  .المياااااا ز  هاااااا ه  مثاااااال

  تصااااال  أن   وإم انيااااا   وأرباحهاااااا   مبيعا اااااا  و ياااااادز     الساااااوقي   حصاااااتها   ياااااادز  أو  /و  علااااا   المحافظااااا   في  تتمثااااال  للمنظمااااا 
اااااي)  الساااااوق  في  القياااااادز  مركااااا   إلى اااااا  وجنا   والمحافظااااا   جااااادد   عمااااا    وكسااااا    (فوا اااااد   مااااا   القياااااادز  هااااا ه  علااااا   يترتااااا   ما

  عليهااااااا  والحفاااااااع  تنافسااااااي    مياااااا ز  إيجاااااااد  ماااااا   الابت ااااااار   التسااااااويق  تم اااااا   كلمااااااا  وبااااااالطب  .  الحااااااالي   العماااااا    علاااااا 
  فااااااالعرز.  أطااااااول  لفااااااترز  التسااااااويق  ماااااا   النااااااو   هاااااا ا  ماااااا   المرجااااااوز  الفوا ااااااد   جااااااي  ماااااا   الااااااتم    ت   مم اااااا    وقاااااا   أطااااااول
اااااد  ليساااا  اااال  هاااا ا .  مم ناااا   فااااترز  أطااااول  عليهااااا  بالحفاااااع  وإنمااااا  تنافسااااي    مياااا ز  بإيجا اااااريخ  ويحفا ااااام  تا   بااااال ثو  الأعمااااال  عا
اااااون   جامبااااال   أناااااد   باااااروكتر  كشااااارك )  الشاااااركا   مااااا  اااااد   وجونسا اااااد   مااااا   ال ثاااااو  حققااااا   الااااال(  جونساااااون   أنا اااااب   الفوا ا   بسا

  منظمااااا   نجاااااح  باااا   الفيصاااال  الابت ااااار   التسااااويق  كااااان   الحااااالا    ماااا   ال ثااااو  في  انااااه  باااال.  بهااااا  الابت ااااار   التسااااويق
 .وفشلها الأعمال

 
 22-21وز, مرج  سبق ذكره, ص ص ھ لو    1
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  ال ثااااااو  لهاااااا    يحقااااااق  أن   يم اااااا   الابت ااااااار   التسااااااويق  فااااااإن   -  أفاااااارادا  أو  كااااااانوا  منظمااااااا   -  للعماااااا    وبالنسااااااب 
  بشااااا ل  حاليااااا   حاجاااااا   إشااااابا   أو  ملبااااااز   أو  مشااااابع   ت ااااا   م  حاجاااااا   إشااااابا   شااااا ل  تأ ااااا    قاااااد   الااااال  الفوا اااااد   مااااا 

 .الفوا د  م  ذلك  شابه أو النفقا   في التوفو أو أفضل 

اااااااد   وتااااااانع س ااااااا   الفوا ا اااااااتو   علا ااااااال  مسا ااااااا   كا   والعمااااااا    الابت اااااااار    التساااااااويق  تسااااااات د   الااااااال  المنظماااااااا   ما
  المعيشاااا    مسااااتو   رفاااا    في  يساااااه    قااااد   حيااااث  عمومااااا   المجتماااا    علاااا   التسااااويق  ماااا   النااااو   هاااا ا  مثاااال  لهاااا    يوجااااه  الاااا ي 
  علااااااا   الدولااااااا   يسااااااااعد   الااااااا    الأمااااااار  الااااااادو    التساااااااويق  مجاااااااال  في  يطباااااااق  كاااااااان   إذا   ا ااااااا   -القاااااااومي  الناااااااات   و ياااااااادز
  . ااااااص  بشااااا ل  الناميااااا   الااااادول  إليهاااااا  تحتاااااا   الااااال  الأجنبيااااا   العمااااا    وتاااااوفو  الدوليااااا    الساااااوق  في  المنافسااااا   مواجهااااا 

1 
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  بحساااااا    تلفاااااا   نظاااااار  بوجهااااااا   تناولااااااه  ت   إذ  الابت ااااااار    التسااااااويق  أنااااااوا   علاااااا   التعاااااار   يصااااااع   الواقااااا    في
  الأسااااااس  وأكثاااااار.  الابت ااااااار  موضاااااا    التسااااااويقي   الوظيفاااااا   أو  التسااااااويقي  المجااااااال  بخاااااا    ذلااااااك  في  المساااااات دم   الأسااااااس
  شااااااا ل  يختلاااااااف  فقاااااااد .  العميااااااال  أو  للهاااااااد   تبعاااااااا  أو  المنظمااااااا   ناااااااو   أو  المنتجاااااااا   ناااااااو   علااااااا   المبنيااااااا   تلاااااااك  شااااااايوعا
.  لآ اااار  نااااو   ماااا   ا دياااادز  الف اااارز  نفااااس  ربمااااا  أو  التطبيااااق  موضاااا    جدياااادز  ف اااارز  وضاااا    كيفياااا   أو  الابت ااااار   التسااااويق
 :يلي كما  أسا  ل ل وفقا  الابت ار   التسويق أنوا   عل  التعر  وسيت  

  كانااااا   ساااااوا   المنتجاااااا   لناااااو   طبقاااااا  الإبت اااااار   التساااااويق  ي اااااون   أن   يم ااااا   :المنتجةةةةةات  لنةةةةةوع  طبقةةةةةا  التصةةةةةنيف  -أ
  الهاااااااد   أن   شاااااااك  ولا.  للتساااااااويق  الموسااااااا    المفهاااااااو   إلى  اساااااااتنادا  ف ااااااارز   أو  شااااااا ص  أو  منظمااااااا   أو   دمااااااا   أو  سااااااالع 

  الااااااا    المنتاااااااو   بنااااااو   كباااااااوز  بدرجاااااا   يتاااااااأثر  أن   يم اااااا   يت ااااااا ه  الااااااا    والشاااااا ل  الإبت اااااااار   التسااااااويق  مااااااا   الأساسااااااي
 .عليه ينص 

  تبت اااااار   الاااااال  المنظماااااا   نااااااو   حساااااا   الإبت ااااااار   التسااااااويق  تقسااااااي    وياااااات    :المنظمةةةةةةةة  لنةةةةةةةوع  طبقةةةةةةةا  التصةةةةةةنيف  -ب
  الإبت اااااار   التساااااويق  يختلاااااف  فقاااااد .  المنظمااااا   وجاااااود  مااااا   الغااااار   بحسااااا   التقساااااي    يم ااااا   الأساااااا   هااااا ا  وباسااااات دا 

  الأساسااااي  النشااااا   حساااا   التقسااااي    يم اااا   كمااااا.  ذلااااك  إلى   ااااد   لا  الاااال  عاااا   الاااارب   إلى   ااااد   الاااال  المنظماااا   ماااا 
 .المل ي  نو   مثل الأسس م  ذلك غو أو  دمي   أو تاري  أو   ناعي  ت ون  كأن   للمنظم 

 
, مجل  الاردني  التجارية الاردنيةدراسة ميدانية في المصارف -أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمة المصرفيةوفا   بحي  الح التميمي,   1

 103, ص 2006,  1, العدد 10التطبيقي   المجلد 
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  تسااااااااويق  إلى  تقساااااااايمه  يم اااااااا   الإبت ااااااااار    التسااااااااويق  ورا   ماااااااا   للهااااااااد   طبقااااااااا  :للهةةةةةةةةةدف  طبقةةةةةةةةةا  التصةةةةةةةةةنيف  -ج
  منهااااااا  تعاااااااني  فيهااااااا  مرغااااااو   غااااااو  ظاااااااهرز  مواجهاااااا   أو  المنظماااااا    تواجههااااااا  معيناااااا   مشاااااا ل   حاااااال  إلى  يهااااااد   ابت ااااااار 
  التساااااويق  فاااااإن   وبالتاااااا .  باااااه  والارتقاااااا   الأدا   تحسااااا   بهاااااد   الابت اااااار  ي اااااون   وقاااااد .  المبيعاااااا   تااااادهور  مثااااال  المنظمااااا 

  المنظمااااا   تمااااا    وقاااااد .    مباااااادأز  أو  اساااااتباق  الثانيااااا   الحالااااا   في  ي اااااون   بينماااااا  فعااااال  رد  ي اااااون   الأولى  الحالااااا   في  الإبت اااااار 
  بااااأكثر  تقااااو   أو  سااااوق   ماااا   أكثاااار  أو  منتااااو   ماااا   أكثاااار  في  تتعاماااال  كاناااا   إذا  الإبت ااااار   التسااااويق  ماااا   النااااوع   باااا 
 .الآ ر  البعض في الأدا  في  المستمر التحس  في ترغ   بينما مشاكل  بعضها في تواجه  نشا  م 

  تساااااويق  إلى  المساااااتهد   للعميااااال  طبقاااااا  الإبت اااااار   التساااااويق  تقساااااي    يااااات    أن   يم ااااا   :للعميةةةةةةل  طبقةةةةةةا  التصةةةةةةنيف  -د
  العاطفياااااا   الاااااادواف    إثااااااارز  علاااااا   كبااااااوز  بدرجاااااا   هنااااااا  يعتمااااااد   حيااااااث(  الأفااااااراد)  النهااااااا ي   للمسااااااتهل    موجااااااه  إبت ااااااار 

  والخاااااااص  الثاااااااني  النااااااو   في  ت ااااااون   والاااااال  الرشاااااايدز  العق نياااااا   الاااااادواف    إثااااااارز  علاااااا   اعتماااااااده  ماااااا   أكثاااااار  الرشاااااايدز   غااااااو
 1(.المنظما ) الصناعي  للمشتري  الموجه  الإبت ار  بالتسويق

 المصرفي : التسويقي الابتكار متطلبات  -4

في بدايااااااا  هااااااا ا المطلااااااا  وقبااااااال التطااااااارق ل ااااااال مااااااا  متطلباااااااا  ومراحااااااال االبت اااااااار التساااااااويقي المصااااااارفي كاااااااان  
بااااااد أن نشااااااو إلى مجموعاااااا  ماااااا  العنا اااااار أو الشاااااارو  الاااااال يجاااااا  أن تتااااااوفر في المبت اااااار التسااااااويقي لضاااااامان نجاااااااح  لا

 :عملي  االبت ار التسويقي نوج ها ب كر ما يلي

 .محدودز  مني  فترز غضون  في  التسويقي  النشاطا  حج   :الطلاقة

 .  المواقف جمي   م   والتعامل وآ ر  تسويقي موقف م  الانتقال :المرونة

 .قبل م  أحد  إليها  يسبقه  م جديدز  تسويقي  أف ار طرح عل   الفرد مقدرز :الأصالة

 2.التسويقي  المسا ل أبعاد توض  الل والشامل  الدقيق  المعا   أ  :التفاصيل  إبراز  إل  الميل

  الاااااال  المتطلبااااااا   ماااااا   عااااااددا  هنااااااا   أن   حيااااااث  السااااااهل   بااااااالأمر  لاااااايس  التسااااااويقي  الابت ااااااار  وتطبيااااااق  تبااااااي  إن 
  كمااااااا  ر يساااااي   مجموعاااااا   خماااااس  في  المتطلباااااا   هااااا ه  تقساااااي    ويم اااااا   المصااااارفي    الم سساااااا   لاااااد   توفرهاااااا  مااااا   باااااد   لا
 :الموا  الش ل موض  هو

 
 43 -31, ص ص 2003, المنظم  العربي  للتنمي  الإداري , القاهرز , مصر, التسويق الإبتكارينعي  حافا أبو جمع ,  1
, بحث مقد  الى الم تمر الدو  ية لمنتوجات المصارف الإسلامية دور الابتكار التسويقي في اكتساب ميزة تنافسب  يعقو  الطاهر, هباش فار ,  2

 9, ص2014 ا  ا ر,حول منتجا  و تطبيقا  الابت ار و الهندي  المالي , جامع  فرحا  عبا , سطيف,
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 الابتكار التسويقي: متطلبات ( 6رقم )  الشكل

 
 30, مرج  سبق ذكره, ص جمع   أبو  حافا  نعي المصدر :  

 : هي  ر يسي  متطلبا   خمس وجود يتض  أع ه الش ل   ل م 

  التنظيميااااااا    و صا صاااااااها  المصااااااارفي   بالم سساااااااا   الساااااااا دز  الإدارز  بااااااانم   تتعلاااااااق  :وتنظيميةةةةةةةةة  إداريةةةةةةةةة  متطلبةةةةةةةةات.  أ
  أهاااااااادافها   لتحقيااااااااق  التسااااااااويقي  الابت ااااااااار  بأهمياااااااا   للم سسااااااااا   العليااااااااا  الإدارز  إقتنااااااااا   في  المتطلبااااااااا   هاااااااا ه  وتتمثاااااااال
 .الابت اري  بالأنشط  المهتم   الإدارا   ب  والت امل  التنسيق وتحقيق

  للمعلومااااااااااا   الفرعااااااااااي  والنظااااااااااا   المرتاااااااااادز  المعلومااااااااااا   تااااااااااأم   في  تتمثاااااااااال:  بالمعلومةةةةةةةةةةات  خاصةةةةةةةةةةة  متطلبةةةةةةةةةةات.  ب
 .أمي نظا  أو آلي  وجود   ل م   ذلك ي ون   التسويقي  

  فيماااااااا  بالتسااااااويق  المشااااااتغل   الأفااااااراد  إدارز  تتطلااااااا   :بالتسةةةةةةةويق   العةةةةةةةاملين   الأفةةةةةةةراد  بةةةةةةة دارة  خاصةةةةةةةة  متطلبةةةةةةةات.  ج
 .الابت ار عل  للتحفي  فعال نظا  ووجود  الابت اري  القدرا   توافر  التسويق مجال في بالابت ار يتعلق

  بشاااااأن   قااااارار  إتخااااااذ  قبااااال  المصااااارفي   الم سساااااا   إن :  التسةةةةةويقية  الابتكةةةةةارات  وتقيةةةةةيم  بجةةةةةدوى  متعلقةةةةةة  متطلبةةةةةات.  د
  بالإساااااااتعان   التسااااااويقي   الابت ااااااارا   جاااااادو   دراسااااااا   تراعااااااي  أن   لهااااااا  بااااااد   لا  التنفيااااااا    موضاااااا    معيناااااا   ابت ااااااارا   وضاااااا  

  تقياااااااااي    الدراساااااااااا    هااااااااا ه  إنجاااااااااا   في  الوقااااااااا   أهميااااااااا   إدرا   مااااااااا    لااااااااا لك  الماليااااااااا   الماااااااااوارد  وتخصااااااااايص  بالمت صصااااااااا  
  بالفعل تحقق وما  نتا   م  متوقعا كان   ما  ضو  في  تطبيقها بعد  التسويقي   الابت ارا 

فيمتطلبات الابتكار التسويقي المصر 

متطلبا  أ ر 
متنوع 

  متطلبا   ا 
  بجدو  و تقيي
الابت ار

لق  متطلبا  متع
بادارز الأفراد 
العامل 

  متطلبا   ا 
بالمعلوما 

يمي  متطلبا  تنظ
و اداري 
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  معيناااااا   الأفااااااراد  ماااااا   المقاوماااااا   هاااااا ه  وتااااااأتي  المصاااااارفي   التسااااااويقي  الابت ااااااار  مقاوماااااا   تشاااااامل:  متنوعةةةةةةة  متطلبةةةةةةات.  ه
  علاااااا   التركيااااا   بعاااااد   التساااااويق  مجاااااالا   في  التاااااوا ن   تحقياااااق   ارجهاااااا   مااااا   أو  المصااااارفي   الم سساااااا   دا ااااال  مااااا   ساااااوا 
 1.به  المرتبط   ال لي  الم اطرز  تقليل أجل م   التسويق مجالا  م  مع  مجال

 الابتكار التسويقي : مراحل  -5

 :  يلي ما في نوج ها مراحل بعدز  الابت ار   التسويق عملي   تمر

 :  الابتكارية الأفكار توليد  -أ

  في  الأف ااااااار  هاااااا ه  ت ااااااون   أن   يم اااااا   الابت ارياااااا    الأف ااااااار  توليااااااد   بمرحلاااااا   الابت ااااااار   التسااااااويق  عملياااااا   تباااااادأ
  المعلوماااااا   انتقاااااال  تشاااااجي    والتو يااااا    والاااااتروي   والتساااااعو  المنااااات   مااااا   التساااااويقي  للمااااا ي   الأساساااااي   العنا ااااار  مااااا   أ 

 .عليها الحصول سهول  إلى  ي د  مما الاتصالا  عر  الأفراد  ب  ا ديدز

 :للأفكار المبدئية الغربلة -ب

  تخضااااااا    لا  بحياااااااث  بالتساااااااويق   المتعلقااااااا   الإداريااااااا   الأف اااااااار  لااااااابعض  المباااااااد ي  اساااااااتبعاد  يااااااات    المرحلااااااا   هااااااا ه  في
 الأسس أو المعايو م  عدد إلى  استنادا وذلك  التالي   بالمراحل للمرور

 (:الابتكارات) الأفكار تقييم -ج

  وماااااا  للف ااااارز  ماااااا  يتحااااادد  بحياااااث  التفضااااايل   مااااا   بشاااااي (  الابت اااااارا )  الأف اااااار  تقياااااي    يااااات    المرحلااااا   هااااا ه  في
  الأف ااااااار  هاااااا ه  كاناااااا   إذا  المرحلاااااا    ياياااااا   في  يم اااااا   بحيااااااث  الأسااااااس   أو  المعااااااايو  ماااااا   عاااااادد  ضااااااو   في  وذلااااااك  عليهااااااا 
  بحياااااث  ا ااااادو    ذا   الأف اااااار  علااااا   والإبقاااااا   محديااااا   الغاااااو  الأف اااااار  تلاااااك  اساااااتبعاد  ويااااات    عدماااااه   مااااا   جااااادو   ذا 
 .التالي  المرحل  إلى  تنقل

 

 

 

 
  ا  ا ر, دكتوراه, جامع  محمد الصديق ب  يحيى, جيجل, أطروح , أثر الأداء التسويقي بالمؤسسات المصرفية في بناء ولاء الزبون رفيق  بوقريق ,  1

 117-116, ص ص 2022
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 الأفكار اختبار -د

  مااااا   تطبيقهاااااا  يم ااااا   كاااااان   إذا  ماااااا  لتحدياااااد   يصااااال   لا  الااااا    ل بت اااااار  ا تباااااار  عمليااااا   المرحلااااا   هااااا ه  في  يااااات  
  الابت ااااااارا   علاااااا   الإبقااااااا   ياااااات    بينمااااااا  اسااااااتبعاده   ياااااات    للتطبيااااااق  يصاااااال   لا  الاااااا    الابت ااااااار  فااااااإن   وبااااااالطب    عدمااااااه 
 .التالي  المرحل  إلى تنتقل  والل الأ ر  

 : الأفكار تطبيق  -ه

  الأنشاااااااااط   أو  التساااااااااويقي  النشاااااااااا   لممارسااااااااا   الفعليااااااااا   البيئااااااااا   وفي  الفعلاااااااااي   التطبياااااااااق  موضااااااااا    باااااااااه  يقصاااااااااد 
 .الابت ار بها  يرتب  الل  التسويقي 

 :التطبيق   نتائج تقييم -و

  أو  سااااالبي   أو  ايجابيااااا   ت اااااون   قاااااد   والااااال  ذلاااااك   علااااا   ترتبااااا   الااااال  النتاااااا    تقياااااي    يااااات    الابت اااااار   تطبياااااق  بعاااااد 
  عااااادد  إلى  التو ااااال  الخطاااااوز  بهااااا ه  ويااااارتب   نجاحاااااه   وماااااد   الابت اااااار  علااااا   الح ااااا    يم ااااا   بحياااااث  الاثنااااا    مااااا    ليطاااااا
  نجااااااح  احتماااااال   ياااااادز  يم ااااا   حااااا   عملاااااه   يجااااا   ماااااا  أو  تحباااااه  يجااااا   بماااااا  يتعلاااااق  فيماااااا  ساااااوا   المساااااتفادز  الااااادرو   مااااا 

 1  .فشله احتمال تقليل أو  الابت ار   التسويق

 

 

 

 

 

 

 

 

 
,مجل  الإ  حا  الاقتصادي  والاندما  في الاقتصاد العالمي, المجلد  أثر التسويق الابتكاري في تعزيز التفو  التنافسي للمؤسسة االقتصاديةحم ز بعلي,  1

 212-211, ص ص 2019, 1, العدد 13
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  لهاااااااا ه  نمااااااااوذ   اقااااااااتراح  يتضاااااااام   والاااااااا    الابت ااااااااار   التسااااااااويق  عملياااااااا   إدارز  كيفياااااااا   علاااااااا   الضااااااااو   سنساااااااال 
 :يلي كما  العملي 

 

 الابتكاري  التسويق   عملية  ( : إدارة7الشكل رقم)

 
 54 , مرج  سبق ذكره, صجمع  أبو  حافا  نعي :  المصدر:  
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 خلاصة الفصل:
ااااااااااااا ا  في  تقديماااااااااااااه  ت   ماااااااااااااا  إلى  اساااااااااااااتنادا ااااااااااااال  ها ااااااااااااار  الفصا اااااااااااااويق  أن   يظها ااااااااااااارفي  التسا اااااااااااااددا  نشااااااااااااااطا   المصا   متجا

اااااااااااور اااااااااااط   مااااااااااا   مجموعااااااااااا   يحاااااااااااو ,  ومتطاا   إيصاااااااااااال  مااااااااااا   المصااااااااااار   تم ااااااااااا   والهادفااااااااااا   والمت صصااااااااااا   الم ططااااااااااا   الأنشا
ااااااااااااا ل  المصااااااااااااارفي  ا مهاااااااااااااور  إلى  ينتجهاااااااااااااا  الااااااااااااال  الخااااااااااااادما  اااااااااااااب    الااااااااااااا    بالشا ,  الرغباااااااااااااا   ويلااااااااااااات  الحاجاااااااااااااا   يشا
 .  للمصر   الربحي  م  المطلو   المستو  ويحقق لديه    الرضا ويش ل

  التساااااااااااااويقي   الإساااااااااااااتراتيجي   عااااااااااااا (    P7)    مقاربااااااااااااا    ااااااااااااا ل  مااااااااااااا   المصااااااااااااارفي  التساااااااااااااويقي  المااااااااااااا ي   يعااااااااااااار
اااااااااي  الشاااااااااامل    الخاااااااااادما   بهاااااااااا  تنفااااااااارد  الااااااااال  والخصاااااااااا ص  الميااااااااا ا   مراعااااااااااز  مااااااااا    وذلاااااااااك  المصااااااااار   إدارز  ترسمهاااااااااا  التا
ااااااااارفي  ااااااااا   المصا   العميااااااااال  عليهاااااااااا  يحصااااااااال  الااااااااال  المنااااااااااف    حجااااااااا    تع اااااااااس  والااااااااال  العمااااااااا    حاجاااااااااا   إشااااااااابا   أجااااااااال  ما
  تمياااااااااا ا  و  نجاحاااااااااا  الأكثاااااااااار  فالمصاااااااااار ,  المالياااااااااا   لمشااااااااااكله  المنافساااااااااا   الحلاااااااااول  وإيجاااااااااااد  المصااااااااار   ماااااااااا    التعامااااااااال  عناااااااااد 
ااااااااي  تلااااااااك  هاااااااي اااااااا   التا ااااااا   ترت ا ,  ذا ااااااااا  بحااااااااد    دماااااااا   علااااااا   تركي هااااااااا  ماااااااا   أكثاااااااار  الخدمااااااا   تقااااااااد    جااااااااودز  و  نوعياااااااا   علا
  و  ل نهاااااااااااااااا,  الأساااااااااااااااواق  في  تطرحهاااااااااااااااا  الااااااااااااااال   ااااااااااااااادما ا  في  بعياااااااااااااااد   حاااااااااااااااد   إلى  تتشاااااااااااااااابه  المصاااااااااااااااار   جميااااااااااااااا    لأن 

ااااااااا   حياااااااااث  ماااااااااا   بينهاااااااااا  فيماااااااااا  تختلاااااااااف  بالتأكياااااااااد  ااااااااا   و  نوعيا   الناجحاااااااااا   فالمصاااااااااار ,  الخااااااااادما   هااااااااا ه  تقااااااااااد    كيفيا
اااااااااااااا   أهاااااااااااااادافا  أسااااااااااااااتراتيجيا ا  تضاااااااااااااام   الاااااااااااااال  هااااااااااااااي اااااااااااااا   ترت ا ااااااااااااااعا   علا   و  احتياجااااااااااااااا     تلاااااااااااااات  و,  العماااااااااااااا    توقاا

ااااااااااااد   تحقيااااااااااااق  النهاياااااااااااا   في  يضاااااااااااام   بمااااااااااااا  رغبااااااااااااا    ااااااااااااق  ها ااااااااااااولا   تعميا   رضااااااااااااا  درجاااااااااااا   و  للمصاااااااااااار   الانتمااااااااااااا   و  الا
 .العم    قبل م  عالي 
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 تمهيد:
د   لم,الت ليرررررررررررررد   التسررررررررررررروي    الفكرررررررررررررر  في   مررررررررررررر   العمرررررررررررررلاء  و غبرررررررررررررا   بحاجرررررررررررررا   المصرررررررررررررا    اهتمرررررررررررررا   يرُعررررررررررررر 
  مرررررررررررر  و   ,ذلرررررررررررر   ومرررررررررررر  .  المتاحرررررررررررر   والخرررررررررررردما   للسررررررررررررل    متلررررررررررررق    مجررررررررررررر   العميررررررررررررل  كرررررررررررران   بررررررررررررل  ,الرئيسرررررررررررري   أولوياتهررررررررررررا
  لزيررررررررررا    نتيجرررررررررر   الطلرررررررررر   م ابررررررررررل  العررررررررررر   مرررررررررر   المزيررررررررررد   تررررررررررو ر  مرررررررررر   برررررررررردء ا  ,الأسرررررررررروا   شرررررررررر دتها  الرررررررررري  التطررررررررررو ا 
  اضرررررررررررررطر   ,العمرررررررررررررلاء  متطلبرررررررررررررا   تغرررررررررررررر  عررررررررررررر    ضرررررررررررررلا    ,السرررررررررررررو   اقتصرررررررررررررا   في  المنا سررررررررررررر   وتصررررررررررررراعد   ,الإنترررررررررررررا 
  ,وبالترررررررررررراي.  الاعتبرررررررررررا   في  التغررررررررررررا   هررررررررررر    يأخررررررررررر    الرررررررررررر    الحرررررررررررديث  التسرررررررررررويق  مف رررررررررررو   اعتمرررررررررررا   إلى  المصرررررررررررا  
ا  العميررررررررررررل  أصررررررررررررب    بشرررررررررررركل  ومتابعترررررررررررره  وولائرررررررررررره  العميررررررررررررل   ضررررررررررررا  تح يررررررررررررق  وأصررررررررررررب   ,التسرررررررررررروي ي   للأنشررررررررررررط   محركرررررررررررر 
ا  مسرررررررررررررتمر   لتحسرررررررررررررن  المختلفررررررررررررر   ال يرررررررررررررا   عمليرررررررررررررا   خرررررررررررررلا   مررررررررررررر   ذلررررررررررررر   يرررررررررررررت  .  المصرررررررررررررا    لنجرررررررررررررا   مفتاحررررررررررررر 
  علررررررررررررر   الضررررررررررررروء  إل ررررررررررررراء  إلى  الفصرررررررررررررل  هررررررررررررر ا  ي رررررررررررررد   ذلررررررررررررر    علررررررررررررر   وبنررررررررررررراء  .  للمصرررررررررررررر   المسرررررررررررررت بل   العرررررررررررررر 
 وه ا م  خلا : ,الزبون  ولاء بناء في الحديث المصرفي  التسويق و و  الزبون  ولاء جوان 
 : ولاء الزبون الأو المبحث 

 المبحث الثاني :  و  التسويق المصرفي الحديث في بناء الولاء لدى الزبائ .
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 : ولاء الزبونالأولالمبحث 
ليسرررررة  كرررررر  ولاء العمرررررلاء جديرررررد     رررررد كانرررررة المن مرررررا  تعمرررررل علررررر  الحفرررررا  علررررر  عملائ رررررا منررررر   ررررر    ويلررررر .  
ا مررررر  كرررررل صرررررندو  شرررررراء    يرررررُ كر في هررررر ا السررررريا   أنررررره في الخمسرررررينيا  مررررر  ال ررررررن الماضررررر   قرررررد  المو عرررررون  وابعررررر 
والرررررري لححررررررة بالحصررررررو  علرررررر  جرررررروائز أو مكا ررررررق . بعررررررد أن كرررررران مصررررررطل  الررررررولاء يفُسررررررر كعلاقرررررر  عا فيرررررر  بررررررن  

العمررررررررلاء والمن مررررررررا  أو  شخصررررررررن  اقررررررررتح  ارررررررررا  الأعمررررررررا  ليُفسررررررررر التعلررررررررق والا تبررررررررا  السررررررررلوك  والإ ا   بررررررررن  
المنتجرررررررا  أو العلامرررررررا  التجا يررررررر   وكررررررر ل  برررررررن العمرررررررلاء ون رررررررا  البيررررررر . ولررررررر ل   أصرررررررب  ولاء العمرررررررلاء يشرررررررغل  

 .اهتما  المن ما  والباحثن
 وفي ه ا المبحث سو  نتعر  عل  ولاء الزبون م  خلا :

  .ولاء الزبون  ف و المطل  الأو  : م

 رضا كمنطلق لبناء الولاء الالمطل  الثاني : 

 بناء ولاء الزبون  خطوا المطل  الثالث :  
 المطل  الراب  :العوامل المؤثر  في الولاء

 .ولاء الزبون فهومالمطلب الأول : م
 ل د اهت  الباحثون بشكل كبر بمف و  الولاء كونه م  المفاهي  التسوي يه الحيويه والي تعتبر اهميه كبر  .

" بانررررررره أوللاررررررر  العمرررررررلاء الررررررر ي  أعرررررررا وا شرررررررراء علامررررررر   ا يررررررر  معينررررررر   ولم    werbel,newmanيعر ررررررره  
 1يفكروا بعلام   ا ي  أخرى  ولم يبحثوا ع  أ  معلوما  ع  العلاما  األخرى"

هرررررر ا التعريررررررا يشررررررر إلى أن العمررررررلاء الرررررر ي  يتميررررررزون بررررررولاء عررررررا    ررررررا  علامرررررر   ا يرررررر  معينرررررر  هرررررر  أوللارررررر   
اء منتجررررررررا  أو خرررررررردما  مرررررررر  هرررررررر   العلامرررررررر  التجا يرررررررر  بشرررررررركل متكررررررررر   ون أن يفكررررررررروا في  الرررررررر ي  يعيرررررررردون شررررررررر 

الانت ررررررا  إلى علامرررررر   ا يرررررر  أخرررررررى  وبالترررررراي لا ي ومررررررون بالبحررررررث عرررررر  أ  معلومررررررا  حررررررو  العلامررررررا  التجا يررررررر   
ا يررررر   الأخررررررى. ويعتررررربر هررررر ا التصرررررر  مررررر  العمرررررلاء علامررررر  علررررر  الا تبرررررا  العرررررا ف  والتميرررررز الررررر   يررررررتب  بعلامررررر   

  معين   ويعكس مستوى عا   م  الولاء والث    ا  ه   العلام  التجا ي .
انررررررره مفترررررررا  الأسرررررررا  لنجرررررررا  البرنرررررررام  التسررررررروي   للمن مررررررر  الررررررري تركرررررررز    "كمرررررررا يعر ررررررره  ر  يررررررر   يتشرررررررالد  
 2"للحصو  عل  الزبون و م  ثم الاحتفا  به

 
 85ص  ,2021 ,6العد , اال تصا ي  جمل  التنمي  ,  Keller  قيمة العالمة التجارية وأثرها على ولاء الزبون وفق نموذج  ,بلخر ميسون  1
 251ص ,2009, عمان  ,الو ا  للنشر والتو ي  , الطبع  الأولى ,إدارة علاقات الزبون ,هاش   و    با  العبا   ,يوسا حجي  سلطان الطائ  2
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إلى أن الررررررولاء الزبرررررروني هررررررو عبررررررا   عرررررر  مفتررررررا  أساسرررررر  لنجررررررا  برنررررررام   يف رررررر  مرررررر  تعريررررررا  ر  يرررررر   يتشررررررالد  
المنتجررررررررا  أو الخرررررررردما   التسرررررررويق الخرررررررراص برررررررأ  من مرررررررر . يعرررررررر  هررررررر ا أن الحصررررررررو  علررررررر  الزبررررررررون وج برررررررره لشرررررررراء  

الخاصرررر  بالمن مررررر  هرررررو مرحلررررر  أوليررررر  وم مررررر   ولكررررر  الأمرررررر الأكثرررررر أهميررررر  هرررررو الحفرررررا  علررررر  هررررر ا الزبرررررون وتحويلررررره إلى  
  بون متكر  لشراء المنتجا  أو الخدما  في المست بل.

 1"هو توق  شراء علام  ما في غال  الأحيان انطلاقا م  خبر  إيجابي  ساب    "كما يعر ه براون 
ا      رررررءن ولاء الزبرررررون ينشرررررأ مررررر   ربررررر  سررررراب   إيجابيررررر  مررررر  المنرررررت  أو الخدمررررر . وبالتررررراي   رررررءن    برررررراون لتعريرررررا  و  ررررر 

ا مرررررر  جررررررو   المنررررررت  أو الخدمرررررر  ويتوقرررررر  اسررررررتمرا  تلرررررر  ا ررررررو   في المسررررررت بل  وبالترررررراي يشررررررعر   الزبررررررون يصررررررب  متي نرررررر 
 .بالراح  والث   في الشراء مر  أخرى
ء الرررررر ي  يشرررررر ون منررررررت  معررررررن بشرررررركل متكررررررر  يفضررررررلون الاحتفررررررا  بتلرررررر  العلامرررررر   بمعرررررر  إخررررررر   ررررررءن العمررررررلا

التجا يرررررر  وعررررررد  التفكررررررر في الانت ررررررا  إلى منررررررت  إخررررررر  ووكرررررر  أن يكررررررون ذلرررررر  بسررررررب   ررررررربت   الإيجابيرررررر  وث ررررررت    
ا لل رررررررر  ا م مرررررررر  د   في ا رررررررو   والموثوقيرررررررر  والخدمررررررر  الرررررررري وصرررررررلون علي ررررررررا مرررررررر  المن مررررررر  المعنيرررررررر . وهررررررر ا وثررررررررل تح ي ررررررر 

 التسوي   في بناء قاعد  عملاء وفي المحا    علي ا  وبالتاي تحسن العوائد وتح يق النمو المستدا .
هررررررو التررررررزا  عميررررررق لاعررررررا   الشررررررراء او التعامررررررل المنررررررت  او الخدمرررررره   الزبررررررون بأنرررررره:"ولاء    ((kotlerيعررررررر  كرررررروتلر

وا  رررررررو  التسررررررروي يه الررررررري بامكا رررررررا التسرررررررب  في تغيرررررررر  المفضرررررررله في المسرررررررت بل علررررررر  الررررررررغ  مررررررر  التررررررراثرا  ال ر يررررررره  
 2" السلوك

ولاء يشرررررر إلى الترررررزا  العميرررررق والشرررررديد بءعرررررا   الشرررررراء أو التعامرررررل مررررر  المنرررررت  أو  نف ررررر  مررررر  تعريرررررا كررررروتلر ان الررررر 
الخدمررررر  المفضرررررل  للعميرررررل في المسرررررت بل  حرررررع في لرررررل ترررررأثرا  لررررررو  خا جررررر  عررررر  السررررريطر  وج رررررو  التسرررررويق الررررري  

او  تغيرررررررر سرررررررلوك العميرررررررل. وبمعررررررر  إخرررررررر  يتمثرررررررل ولاء الزبرررررررون في  سررررررر  العميرررررررل بمنرررررررت  أو خدمررررررر  معينررررررر   قرررررررد تحررررررر 
بشررررركل مسرررررتمر واسرررررتمرا  شررررررائ ا علررررر  مررررردى  ررررر    ويلررررر   بغررررر  الن رررررر عررررر  المنا سررررر  أو العوامرررررل الخا جيررررر  الررررري  

أو الخدمررررر  في تلبيرررررر  احتياجررررررا   قرررررد تررررررؤثر علرررررر  اوررررراذ قرررررررا  الشررررررراء. ويعتررررربر ولاء الزبررررررون مؤشررررررر ا علررررر   ررررررا  المنررررررت   
 و غبا  العملاء بشكل متواصل وتح يق  ضاه  وث ت   في المنت  أو الخدم  الم دم .

  جرررررر  اعت ررررررا  ايجررررررال للزبررررررون بالنسررررررب  للعلامرررررر  والالتررررررزا   اه ررررررا والنيرررررر     "ان الررررررولاء    Mownو أضررررررا   
 3في مواصل  شرائ ا. "

 
 .121  ص 2013الطبع  الأولى   ا  كنو  المعر   العلمي  للنشر والتو ي   الأ  ن   العلامة التجارية الماهية و الاهلية"،معرا  هوا    وإخرون " 1
 .103 ص 2018 الطبع  الأولى   ا  امجد للنشر و التو ي   عمان  الا  ن,  أثر إدارة علاقات الزبونحميد عبد نبي الطائ   2
 .242, ص 2013, 28, العد  2, مجل  علو  الاقتصا  والتسير والتجا  , ارلد تأثير مستوى الرضا لدى الزبون في زيادة ولائه للعلامة حاتم  و ,  3
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ز  و   الرررررر   يشررررررعر برررررره العمررررررلاء  ررررررا  علامرررررر   ا يرررررر  محررررررد    ووكرررررر  تعريفرررررره بأنرررررره  يعرررررر  الإحسررررررا  الإيجررررررال والتميرررررر 
  جرررر  اعت رررررا  العمررررلاء بشررررركل إيجررررال  يمرررررا لرررر  هررررر   العلامرررر  التجا يررررر   والالتررررزا  الررررر   ولكرررره العمرررررلاء  اه رررررا   

 والني  المستمر  للعملاء في شراء منتجاتها واستخدا  خدماتها.

بأنررررره: "يجمررررر  برررررن البعرررررد الأو  وهرررررو نيررررر  الررررر    علررررر  نفرررررس م رررررد     1999سرررررن      Oliverويعر ررررره  
الخدمررررر  في المسرررررت بل وتفضررررريله والتحررررردا الإيجرررررال عنررررره  والبعرررررد الثررررراني وهرررررو سرررررلوك برررررالالتزا  العميرررررق لشرررررراء المنترررررو   

لمزايررررررا  )سررررررلع  أو خدمرررررر ( بطري رررررر  منت مرررررر  أكثررررررر مرررررر  ايخررررررري   غرررررر  تغررررررر ال رررررررو  والنشررررررا ا  التسرررررروي ي  نتيجرررررر   
 1المؤسس  " معروض  م   ر 

هرررررر ا التعريررررررا يشررررررر إلى مف ررررررو  الررررررولاء في علاقرررررر  المسررررررت ل  مرررررر  م ررررررد  الخدمرررررر  أو المنت .حيررررررث يتكررررررون  
 الولاء م  بعدي :

البعرررررررد الأو : وهرررررررو النيررررررر  الحسرررررررن  والتفضررررررريل لم رررررررد  الخدمررررررر  في المسرررررررت بل  ووثرررررررل هررررررر ا البعرررررررد ا انررررررر  العرررررررا ف   
 المست ل  وم د  الخدم .للعلاق  بن 

البعرررررد الثررررراني: وهرررررو الالترررررزا  العميرررررق والاسرررررتمرا ي  في شرررررراء المنرررررت  أو الخدمررررر  بشررررركل منرررررت   علررررر  المررررردى الطويرررررل   
 ووثل ه ا البعد ا ان  العمل  للعلاق  بن المست ل  وم د  الخدم .

الإيجرررررال مررررر  المسرررررت ل      ويرررررت  تح يرررررق الرررررولاء مررررر  خرررررلا  ترررررو ر مزايرررررا وخررررردما  عاليررررر  ا رررررو    والتفاعرررررل
 وتحسن  ربته و ضا   مما يؤ   إلى تعزيز العلاق  بن المست ل  وم د  الخدم  و يا   مستوى الولاء لديه.

هررررررو توقرررررر  شررررررراء منررررررت  أو خدمرررررر  معينرررررر  بشرررررركل  و ممررررررا سرررررربق وكرررررر  الخرررررررو  بمف ررررررو  عررررررا  لررررررولاء الزبررررررون  
  إيجررررال مرررر  قبررررل الزبررررون بالعلامرررر   مرررر  التررررزا  عميررررق  ررررا   متكررررر  ومسررررتمر  بنرررراء  علرررر   ربرررر  إيجابيرررر  سرررراب   واعت ررررا

العلامررررر  ونيررررر  قويررررر  في مواصرررررل  شررررررائ ا والحرررررديث الإيجرررررال عن رررررا  وذلررررر   غررررر  التغررررررا  ال ر يررررر  وا  رررررو  التسررررروي ي   
 الأخرى الي قد تحدا في المست بل.

 

 

 
, 2010, 10, العد  7 مجل  البحوا والد اسا   ارلد  الرضا، الثقة، الالتزام وعوائق التحول((المقدمات العلاقية لولاء الزبون   عيس  بنشو   1
 144ص
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 المطلب الثاني : الرضا كمنطلق لبناء الولاء  

 مفهوم الرضا :_1
 :   هناك العديد م  المفاهي  المرتبط  برضا الزبون  كما أشا  العديد م  الكت اب والباحثون 

علررر  أنررره" اسرررتجاب  ت ييميررر  تسرررتثر مشررراعر وعوا رررا   Oliver & Westbrook ل رررد عر ررره كرررل مررر   
 1مختلف  والي في الاخر تؤثر أو تطلق سلوك معن"

 بن أ اء المنت  المد ك وبن توقعا  ه ا الفر .هو مستوى م  إحسا  الفر  الناج  ع  م ا ب   •
حالررررررر  نفسررررررري  مرضررررررري  أو شرررررررعو  بالرضرررررررا مررررررر   رررررررر  الزبرررررررون نتيجررررررر   رررررررا  المؤسسررررررر  في تح يرررررررق  غبرررررررا    •

 2وحاجا  الزبون لمر  واحد .
هرررو ذلررر  الشرررعو  الررر   يررروح  للزبرررون السررررو  أو عرررد  السررررو    kotler ) ,2003في حرررن عر ررره) •

 م ا ن  أ اء المنتو  الملاحظ م  توقعا  الزبون.ال   ينت  عند 
هرررر  الحالرررر  الرررري تت ابررررل  ررررا توقعررررا  الزبررررون مرررر  ا  اكاترررره المرتبطرررر     chase ),  2003في حررررن عر ترررره) •

 3بالمنت  أو الخدم  الم دم  إليه.
 ضررررررا الزبررررررون هرررررو الشررررررعو  الرررررر   ينرررررت  عنرررررردما يتوا ررررررق أ اء  ومررررر  خررررررلا  هررررر   التعررررررا يا نسررررررتخل  ان مف رررررو        

  م ا نررررر  برررررن الأ اء الملاحرررررظ  المنرررررت  أو الخدمررررر  الم دمررررر  مررررر  توقعرررررا  الزبرررررون  ويرررررت  قيرررررا  هررررر ا الشرررررعو  مررررر  خرررررلا
ا بأنرررره المسررررتوى مرررر  إحسررررا  الفررررر  النرررراج  عرررر  م ا برررر  بررررن أ اء   للمنررررت  وتوقعررررا  الزبررررون لرررره. ووكرررر  تعريفرررره أيضرررر 
المنرررررت  المرررررد ك وبرررررن توقعرررررا  هررررر ا الفرررررر   وتحررررردا حالررررر   ضرررررا الزبرررررون عنررررردما تتوا رررررق توقعرررررا  الزبرررررون مررررر  ا  اكاتررررره  

  دم  إليه.المرتبط  بالمنت  أو الخدم  الم
 علاقة الرضا بالولاء:  -2

  لم يعرررررد  ضرررررا الزبرررررون هرررررد  في حرررررد ذاتررررره للمؤسسررررر  و إلرررررا وسررررريل  لتح يرررررق هرررررد  أكررررربر وهرررررو الرررررولاء الررررر    
 يعتبر شر  لضمان ب اء المؤسس  في السو .

 الن ري  السلوكي و  د أن الرضا ي و إلى الولاء و ق ن ريي الولاء وهما الن ري  الإعت ا ي  الموقفي  و  

 
, 2017, الطبع  الأولى,  ا  الصفاء لنشر و التو ي , عمان, الأ  ن, تأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاء بشاغ  مريم,    ا  العياش  1
 143ص

   51, ص2018لكنو  المعر   للنشر و التو ي , عمان, الأ  ن, , الطبع  الأولى,  ا  اإدارة خدمة العملاءايا  شوكة مف و ,  2
 .236مرج  سبق ذكر , صيوسا حجي ,  3
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 علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية الموقفية: -أ

حيررررررث يتولررررررد عرررررر  الإحسررررررا  بالرضررررررا مسررررررتوى معررررررن مرررررر  الث رررررر  هرررررر   الث رررررر  ت ررررررو  و ررررررق تسلسررررررل منط رررررر  إلى  
  1حال  الولاء بالتعلق .

 كما هو موض  في الشكل ايني:

 الموقفية( : علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية  8الشكل رقم )

 الرضا                       الكلفة                        التعلق                    ولاء بالتعلق           

 
 ا     سياسا  و برام  ولاء الزبون و أثرها عل  سلوك المست ل      احمد مجد    يان أمين    هوا   معرا   المصدر:

 .68  ص  2013  الطبع  الأولى      كنو  المعر   العلمي  للنشر و التو ي  
 علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية السلوكية: -ب

 تنشأ ع  كون الزبون الراض  ينت   سلوك تكرا  الشراء مدعو  بموقا إيجال إ ا  المؤسس  و ق
      2الشكل ايتي:

 (: علاقة الرضا بالولاء وفق النظرية السلوكية9الشكل رقم )
 

 تقييم الموضوعي              تكرار الشراء                    الولاءالرضا                              

 

   

 موقف ايجابي

 

 132حاتم  و , مرج  سبق ذكر , ص  المصدر :  

 
 

 .39, ص2010, ا زائر, -و قل -,  سال  ماجيس , جامع  قاصد  مربا أثر الترويج في تحقيق ولاء الزبونميسون بلخر,  1
 132حاتم  و , مرج  سبق ذكر , ص 2

https://pmb.univ-guelma.dz/pmbsecsg/opac_css/index.php?lvl=author_see&id=622
https://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D9%86%20%D8%A3%D9%85%D9%8A%D9%86%D8%A9
https://www.neelwafurat.com/locate.aspx?mode=1&search=author1&entry=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF%20%D9%85%D8%AC%D8%AF%D9%84
https://pmb.univ-guelma.dz/pmbsecsg/opac_css/index.php?lvl=publisher_see&id=92
https://pmb.univ-guelma.dz/pmbsecsg/opac_css/index.php?lvl=publisher_see&id=92
https://pmb.univ-guelma.dz/pmbsecsg/opac_css/index.php?lvl=publisher_see&id=92
https://pmb.univ-guelma.dz/pmbsecsg/opac_css/index.php?lvl=publisher_see&id=92
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 أثر الرضا على موقف الزبون وولائه للعلامة:  -3
المنررررررت   ويكررررررون  يتولررررررد عرررررر  الإحسررررررا  بمسررررررتوى معررررررن مرررررر  الرضررررررا الشررررررعو  بالث رررررر  في اختيررررررا  العلامرررررر  أو  

نا ررررررا عرررررر  عررررررد  التثبيررررررة الايجررررررال أو أثررررررر التضررررررا  الإ  اكرررررر  بتسلسررررررل منط رررررر  في عمليرررررر  الانت ررررررا  مرررررر  الشررررررعو   
 1بالرضا إلى حال  الولاء بالتعلق  كما هو موض  في الشكل المواي:

 ( : أثر الرضا في التعلق10الشكل رقم )

 

 ثقة                        التعلق                     ولاء بالتعلق    الرضا                                 

 
 16: حاتم  و , مرج  سبق ذكر , ص  المصدر  

 الرضا لا يقود دائما إلى الولاء:  4_
أن العمررررلاء الررررردائمن و ذو  الررررولاء للمن مرررر  ليسررررروا بالضرررررو   عمرررررلاء   fornel ل ررررد بررررن  و نرررررا   

برررأن في الصرررناعا  المنا سررر  كلمرررا  ا   ضرررا العمرررلاء  ا  ولا هررر    Jones et sasser  اضرررن   كمرررا أوضررر   
 للمؤسس  و كلما قل  ضاه  قل ولا ه  لها   وإ  وا لمن م  منا س  أ ضل.

أن  ضررررا العميررررل يسرررربق ولاء    Heperworth et Matius ويرررررى كررررل مرررر  هيرررربر و ا ومرررراتيو      
للمؤسسرررررررر    هرررررررر ا يعرررررررر  أن  ضررررررررا الزبررررررررون يررررررررؤ   إلى ولائرررررررره بينمررررررررا ولا   لا ينررررررررت  بالضرررررررررو   عرررررررر   ضررررررررا    أ  أن  

 2الرضا هو شر  ضرو   وليس كا يا لحدوا سلوك الولاء .
 وم  بن الأسباب الي تبر  ول  الزبون ع  المؤسس   غ   ضا  عنه :

 ث ع  التنوي  .البح-
 البحث ع  الإثا  .-
  الرضا المفر .-
 3  العرو  التنا سي .-
 طرق خلق ولاء العميل:  -5

 (  إلى أن خلق ولاء العميل يت  ع 2009. الوا   في النالر )Drake (1998يشر )
 

 40ص, مرج  سبق ذكر , ميسون بلخر 1
 54ص, 2015, ا زائر البليد   ,جامع  سعد  حل  ,م كر  ماجستر ,استراتيجيات رضا العميل ,كشيد  حبيب 2
 249ص, مرج  سبق ذكر , حاتم  و  3
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  ريق ما يل :
بررررره   بت رررررديم مرررررا وعرررررد خلرررررق قيمررررر  مررررر  خرررررلا  بنررررراء الترررررزا   رررررا  العمرررررلاء  بمعررررر  أن تلترررررز  المن مررررر    •

 للعملاء.
 يت  إعطاء العميل ما يرغ   يه  ولا ما يرغ  في السو . •
 معر   الأ را  ال ي  يت  البي  له   والسل  والخدما  الي وتاجون إلي ا. •
أن تضررررررر  المن مررررررر  في اعتبا هرررررررا أن أع ررررررر  أصرررررررولها هرررررررو ولاء العمرررررررلاء لهرررررررا  ومررررررر  ثم لا برررررررد أن تكرررررررون   •

  لب ا. ساعد  العميل  وت ديم خدما   و ي  غر ت ليدي  له  رو المن م  عل  استعدا  لم
أن يرررررت  إعطررررراء العميرررررل أكثرررررر ممرررررا يتوقررررر  بحيرررررث يصرررررع  عليررررره التحرررررو  إلى منرررررا س إخرررررر. إن مرررررولف  المصرررررر  هررررر   
الرررررررر ي  يتفرررررررراعلون مرررررررر  العمررررررررلاء ويلعبررررررررون  و ا  حالحررررررررا  في ت ررررررررديم الخرررررررردما  لهرررررررر   وفي ضرررررررروء هرررررررر   الر يرررررررر  برررررررردأ   

   برررررررالن ر إلى المولرررررررا علررررررر  أنررررررره عميرررررررل  اخلررررررر " يجررررررر  أن توليررررررره الاهتمرررررررا  والرعايررررررر   وأن تطرررررررو   إ ا ا  المصرررررررا
مرررر  أسررررالي  الحفررررز والتشررررجي  لرررره والاحتفررررا  برررره حررررع تسرررراعد  علرررر  ال يررررا  برررردو  المحا  رررر  علرررر  العميررررل الخررررا ج   

 1. لتكوي  ا ا  إيجال قو  لديه نحو المصر  والاهتما  بررره

 بناء ولاء الزبون واتخطالمطلب الثالث : 
يعترررررربر بنرررررراء ولاء الزبررررررائ  لرررررريس بررررررالأمر الهررررررن   نضرررررر  وعرررررر  الزبررررررون  و تحولرررررره مرررررر  وضررررررعي  المسررررررت ل  لأ   
منرررررت  إلى المشرررررا ك الررررر   لترررررا  أ ضرررررل المنتجرررررا  أصرررررب  مررررر  الصرررررع  علررررر  المؤسسررررر  المحا  ررررر  عليررررره  لررررر ا قامرررررة  

 ه :  الي تساه  في بناء ولاء الزبائ  و خطوا بوض  مجموع  م   Jill Griffinالباحث  

 بناء ولاء الموظفين :   -1

يتوجرررررر  علرررررر  المؤسسرررررر  أن تكسرررررر  ولاء مولفي ررررررا باعتبررررررا ه   بررررررائ   اخليررررررن لهررررررا( و   رررررر   و  الانتمرررررراء  
 الزبائ .   للمؤسس  لدي    و ه  بدو ه  سيساهمون بشكل  عا  في كس  ولاء

 : التركيز على الزبائن المتميزين   -2

رررررررر  مرررررررر   بررررررررائ  ا  20أن %  80/20تؤكررررررررد قاعررررررررد      % مرررررررر  الرررررررردخل  80لمؤسسرررررررر  يولرررررررردون  خررررررررلا ي ررررررررد  بر
  الإجمررررررراي للمؤسسرررررررر  لرررررررر ا مرررررررر  الضرررررررررو   ت يرررررررري  و   اسرررررررر  الزبررررررررائ  و تحديررررررررد المتميررررررررزي  مررررررررن   باسررررررررتخدا  الررررررررن   

 التكنولوجيا  حيث وك  للمؤسس  ت ديم العرو  و الحوا ز الملائم  له .

 
  46, ص 2011,  سال  ماجستر, جامع  الشر  الأوس , الأ  ن, الزبائن في تحقيق الولاءفاعلية إدارة علاقات خالد شط  مف  , عوا  العجم ,  1
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   :  تحديد مرحلة الولاء لدى الزبائن   -3

مسررررررتوى  ضرررررراه  و ولائ رررررر   و ن ل رررررر     المؤسسرررررر  لمسررررررتوى ولاء الزبررررررائ  سيسررررررم  لهررررررا بتحسررررررنإن تحديررررررد  
 1 إلى مستوى أعل  م  خلا  برام  و أ وا  الولاء.

 أخدم أولا و بع ثانيا :   -4

إن الزبرررررررائ  اليرررررررو  تترررررررو ر لررررررردي   المعلومرررررررا  الررررررري وتاجو رررررررا للشرررررررراء و للانت رررررررا  مررررررر  علامررررررر  إلى أخررررررررى   
    رررررر  يتوقعررررررون الحصررررررو  علرررررر  الخدمرررررر  أو المنررررررت  بشرررررركل يرضرررررري   و  ون إ عررررررا    ررررررالموقا    رررررر  غررررررر متسررررررامحن

  المنا س . المست بل  للزبائ  يعتمد عل  مدى قد تها عل 
 الاهتمام بالشكاوي :  -5

%  90% مررررررررر  شررررررررركاو  الزبرررررررررائ  تكرررررررررون غرررررررررر واضرررررررررح   و لكررررررررر   10في مع ررررررررر  المؤسسرررررررررا   رررررررررءن %
تحتررررو  علرررر  سررررلبيا  مرررر  وج رررر  ن ررررر الزبررررائ  كررررالفواتر العاليرررر  ال يمرررر  عررررد   الأخرررررى تكررررون واضررررح  للمررررولفن و  

اهتمرررررا  المرررررولفن تررررردني جرررررو   الخدمررررر ...إل  كرررررل هررررر   الشررررركاو  سرررررتؤثر سرررررلبا علررررر  المؤسسررررر  في حالررررر  إهمالهرررررا   
 ررررررررالزبون غررررررررر الراضرررررررر  سرررررررري و  بن ررررررررل الكررررررررلا  السررررررررلبي عرررررررر  المؤسسرررررررر  إلى ايلا  مرررررررر  الزبررررررررائ  عرررررررربر صررررررررفحا   

  لرررررر ل  علرررررر  المؤسسرررررر  التعامررررررل  ديرررررر  مرررررر  شرررررركاو  الزبررررررائ  مرررررر  خررررررلا  إصرررررردا  تعليمررررررا   صرررررروص  الان نررررررة
   الوقة اللا   للر  عل  الشكاو  و تحليل ا و ك ا كتاب  الت ا ير ب ل .

 :  استمرار تجاوب المؤسسة لاحتياجات زبائنها  -6

حتياجررررررررراته  وتلبيررررررررر   علررررررررر  المؤسسررررررررر  أن تحررررررررراو    ررررررررر   بائن رررررررررا باسرررررررررتمرا   لترررررررررتمك  مررررررررر  الاسرررررررررتجاب  لا
 غبررررراته   و ذلررررر  مررررر  خرررررلا  الاسرررررتماح الررررردائ  للزبرررررون الررررر   سيسرررررم  للمؤسسررررر  بالكشرررررا عررررر   غبررررراته  وحرررررع  

 تصو اته  و م  ثم الاستجاب  له   الاحتياجا  بأحس  الطر .

 : استعادة الزبائن المفقودين   -7

يعترررررربر مررررر  علامررررررا  الفشررررررل    علررررر  المؤسسرررررر  أن تسرررررتعيد  بائن ررررررا المف رررررو ي    ررررررروب الزبرررررائ  مرررررر  المؤسسررررر 
الخطررررررر  و هررررررو  ليررررررل علرررررر  تراجرررررر  مسررررررتوى ال يمرررررر  الرررررري ت رررررردم ا المؤسسرررررر  لزبائن ررررررا   اسررررررتعا   الزبررررررائ  المف ررررررو ي   

 
  127ص ,  2018,ا زائر, 3جامررع  ا رزائرر ,  كتو ا  أ روح , نمية علاقة المؤسسة بزبائنهافت اتأثر التسويق بالعلاق, أمجكو  نسيم 1
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يعررررررد مصررررررد ا لتزايررررررد الررررررردخل  لرررررر ا علرررررر  المؤسسرررررررا  وضرررررر  إسرررررر اتيجي  لرررررريس   ررررررر  لاكتسرررررراب الزبررررررائ  ا رررررررد  و  
 1التسرب.حال   الاحتفا     بل أيضا لاستعا ته  في

 المطلب الرابع :العوامل المؤثرة في الولاء

رررررررله رررررررر  أو  شر رررررررا  المصر ررررررري  لنجر رررررررز  الأساسر رررررررل الركير رررررررل العمير رررررررر  تح يرررررررق  ,  وثر ررررررر  المصر رررررررا علر رررررررب  لزامر ررررررر ا أصر لر
 الرضا ثم كسر  ولاء العملاء. و هناك العديد م  العوامل الي تأثر عل  ولاء العميل ن كر من ا :

 :الجودة المدركة  -1

 :الجودة المدركة تعريف  -أ

هرررررر  حكرررررر  المسررررررت ل  بشررررررأن تفررررررو  أو  يررررررز المنررررررت  وتشررررررر ا ررررررو   المد كرررررر  إلى ت يرررررري  العميررررررل لمنرررررررت  أو  
تشررررررر     ا يرررررر  الرررررري تلرررررربي توقعررررررا  الفررررررر . ووكرررررر  التمييررررررز بررررررن ا ررررررو   الموضرررررروعي  وا ررررررو   المد كرررررر , حيررررررث  علامرررررر 

لمنرررررررت  الررررررر   وكررررررر  التح رررررررق منررررررره وقياسررررررره,وفي الم ابرررررررل  تعتررررررربر  ا رررررررو   الموضررررررروعي  إلى الامتيرررررررا  الت ررررررر  الفعلررررررر  ل
المسررررررت ل  علرررررر  التميررررررز أو التفررررررو  الكلرررررر  للمنررررررت , وتنبرررررر  أهميرررررر  ا ررررررو   المد كرررررر  مرررررر     ا ررررررو   المد كرررررر  هرررررر  حكرررررر  

تأثرهررررررررررررا المفيرررررررررررررد علررررررررررررر  نوايرررررررررررررا الشررررررررررررراء. وهنررررررررررررراك مررررررررررررر  ويرررررررررررررز بررررررررررررن السرررررررررررررما  ا وهريررررررررررررر  للمنرررررررررررررت  مثرررررررررررررل أ اء  
الخا جيرررررررر  للمنتجررررررررا  مثررررررررل السررررررررعر     المنت  والموثوقي  والمطاب رررررررر   والمتانرررررررر    وإمكانيرررررررر  الخدمرررررررر  وا ما . والسررررررررما 

  واسرررررر  العلامرررررر  التجا يرررررر    وصررررررو   العلامرررررر  التجا يرررررر   ولحعرررررر  الشرررررررك    وصررررررو   الشرررررررك  المصررررررنع    وصررررررو   متجررررررر
 البي  وبلد المنشأ.

  اهمية الجودة المدركة : -ب

الد اسررررررا  الحديثرررررر  أن ا ررررررو   المد كرررررر  هرررررر  واحررررررد  مرررررر  أهرررررر  المعرررررراير الرررررري تررررررؤثر علرررررر  نيرررررر   تؤكررررررد بعرررررر   
شرررررراء المسررررررت ل   ررررررا  المنتجررررررا . حيررررررث أنرررررره كلمررررررا ا  ك المسررررررت لكون جررررررو   المنت  كلمررررررا ا  ا   نيررررررت   للشررررررراء.  

ك الإيجرررررال للمنرررررت   ولا يعتررررربر السرررررعر العامرررررل الوحيرررررد الررررر   يرررررؤثر علررررر   غبررررر  العمرررررلاء في الشرررررراء حيرررررث ورررررد  الإ  ا
أو الخدمررررر  ولاءا أقوى والررررر   يرررررؤثر بررررردو   علررررر  نيررررر  الشرررررراء,إن ا رررررو   المد كررررر  لهرررررا ترررررأثر مباشرررررر علررررر  قررررررا  الشرررررراء  

    2الكا يرررررر  عرررررر  المنتجررررررا   لرررررردى العمررررررلاء وولائ رررررر  للعلامرررررر  التجا يرررررر   خاصرررررر  عنرررررردما لا يتررررررو ر للعمررررررلاء المعلومررررررا 

 
 128مرج  سبق ذكر , ص , أمجكو  نسيم  1

, مجل  العلو   العوامل المؤثرة على ولاء العملاء في القطاع المصرفي الأردني دراسة ميدانيةانس ويى الحديد, عامر محمد شوتر, عبداالله قاس  بطاين ,  2
 315,ص 2014, 2, العد  41الإ ا ي , ارلد 
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هرررررامب الأ برررررا  وحصررررر  السرررررو  وقرررررو     المد كررررر  ترررررؤ   الى مرررررا يلررررر  :  يرررررا  الررررري سررررري ومون بشررررررائ ا. كمرررررا ان ا رررررو    
 الاستثما . العلام  وحماي  ح و  الملكي  للعلام  التأثر عل  ال يم  المد ك  للعلام   يا   العائد عل 

ان  ررررررو   الخدمررررر  انعكررررررا     Berry, Parasuraman, Zeithamlكمرررررا وجرررررد كررررررل مررررر   
وحسرررررر               مررررررا يلرررررر  : اسررررررتعدا ه  التوصرررررري  العلامرررررر  و يررررررا   نوايررررررا الشررررررراء.ايجررررررال علرررررر  العمررررررلاء والمتمثررررررل  ي

Richardson, Dick, and Jain    رررران  ررررو   الخدمرررر  تررررأثرا    اعيرررر  حيررررث تررررؤثر بشرررركل إيجررررال 
علرررررر  الأ بررررررا , مرررررر  خررررررلا  خفرررررر  التكرررررراليا و يررررررا   المشرررررر يا  وإمكانيرررررر  البيرررررر  بأسررررررعا  مرتفعرررررر  ونشررررررر الكلمرررررر   

 1المن ول 

 :العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و ولاء العميل المصرفي -ج

ررررررررو    رررررررر  السر تم الإعرررررررر ا  بررررررررا و   وولاء العمررررررررلاء منرررررررر   رررررررر    ويلرررررررر  كرررررررردو  حاسرررررررر  للنجررررررررا  والب رررررررراء  ر
ررررررو   لرررررر ل  ي ررررررا  أن ولاء العمررررررلاء ينبغرررررر  اعتبررررررا   الهررررررد  الن ررررررائ   ميرررررر  الشررررررركا . يعت ررررررد بعرررررر    رررررري  الير التنا سر

 .ء العملاء هو نفسه جو   الخدم   بينما يعت د إخرون أنه العكسالباحثن أن ولا

ررر  ررر    al et Oliva حسر رررراب  العالير ررر  التر رررب    جر ررررا  ن بسر رررومن متر ررر ي  المف ر ررردون أن هر يعت ر
ررررر    رررررا  لتلر رررررق عر ررررر  تح ير ررررر  بين رررررا, بمعررررر  أن الرررررولاء يسررررراعد علررررر  تحويرررررل ترررررأثر الإ  اك علررررر  الصرررررف   السررررراب   إلر ال ائمر

 .    ممرا يؤثر في الن اي  عل  نوايا الشراء و ألا  سلوك العميلا رو 

  : ءن الولاء ونوعي  الخدم  مف ومان مختلفان لعد  أسباب  وهما al et Anderson حس 

ررررررر     - ررررررو    ون خبر رررررر  إ  اك ا ر ررررررا   ووكر رررررردى  ضر رررررر  مر رررررر  معر ر ررررررتمك  مر رررررر  ير ررررررت  حتر رررررر  المنر رررررر   ربر ررررررل إلر ررررررا  العمير وتر
  .ساب  

ررررررد كن, أو  و   - ررررررعر المرر ررررررو   والسر ررررررن ا رر ررررررب  بر رررررر  النسرر رررررر  هرر رررررر  المد كر ررررررث ال يمرر رررررر , حير رررررر  ال يمرر ررررررد علر ررررررلاء يعتمرر لاء العمرر
                                                                                  الفوائررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررد المتعل رررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر  بالتكرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررراليا

 2الحاليرر  للمنرررت  والرضرررا لا ي رررت    ررر  برررالت يي  الحررراي, ولكررر  أيضرررا بالتجربررر  السررراب  .ت يررري  ا رررو    -

 

 
 315,ص مرج  سبق ذكر انس ويى الحديد, عامر محمد شوتر, عبداالله قاس  بطاين ,  1
م كر  ماس , جامع  محمد  ,-بسكرة  –العوامل المؤثرة في رضا العملاء عن الخدمات المصارف الاسلامية لدى زبائن بنك البركة نابي مبا ك ,  2

 57, ص 2019ا زائر,  ,-بسكر   –خيضر 
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 الثقة:  -2

 تعريف الثقة:  -أ

ررررررره    رررررررلاء أنرررر رررررررعر العمررر ررررررردما يشررر رررررررر عنررر ررررررر  ت  ر رررررررلوكيا  التر رررررررا أو السر ررررررراعر أو العوا ر الث ررررررر  هررررررر : الأ كرررررررا  أو المشر
 .عتمررررا  علررر  مرررزو  العمرررل  رررر  مصلحت   ال صوىوكررر  الإ

رررررث  ت  ررررر   حيرر ررررر  ارتمر ررررره  ر ررررر  أ اء واجباتر رررررر   ر رررررل  ر ررررر  لكر رررررزا  أخلاقر رررررا: إلتر ررررررفي بأ ر ررررريا  المصر ررررر  السر عرررررر  الث ررررر   ر
ررررلاء رررر  العمرر رررروير ث رر ررررز  تطررر ررررزا   كيرر ررررر الإلترر ررررر ي  يعتبرر رررردما  المصرر رررر  الخرر رررره  رر الأسررررا  الرررر   ت ررررو  عليرررره  وكرررر    رررر    .أنرر

ررررر  والأمانررررر  والإنصرررررا  والمسررررراوا  برررررن البشرررررر  وال ررررري     لسرررررف  قيرررررا  الث ررررر  في الن رررررا  المصررررررفي , علررررر  أنررررره  ثيرررررل للث ر
 الأخلاقير  المعترا   لزيرا   علاقر  العمرل برن المصرا   والعمرلاء

ررررر   رررررز للأمانر ررررررفي كرمر رررررا  المصر ررررر  الن ر ررررر   ر رررررا  الث ر رررررا  أسر ررررر  اعتبر رررررر     وكر رررررن البشر ررررراوا  بر رررررا   والمسر رررررد  والإنصر والصر
رررررر    ررررررلاء   حسر ررررررا   والعمر ررررررن المصر رررررر  بر رررررراته  التجا ير ررررررز علاقر رررررروع  لتعزير رررررر  الموضر رررررري  الأخلاقير    Siddiquiوال ر

رررررر    رررررررب  لا وكر رررررر  الر ررررررو  علر رررررر  للحصر ررررررا  التجا ير رررررر  الأعمر ررررررا   ر رررررر  أن الإحتير ررررررد علر رررررر  التأكير ررررررن   إلر ي ررررررد  هرررررر ا الر
 1. ا  للتجا   أو باعتبا    ا   جدير  بالث  الإع ا  به كن

 أنواع الثقة : -ب

 توجد عد  أنواح للث    وذل  حس  وج ا  ن ر مختلف  للباحثن

رررررر ما الرررررربع   بشرررررركل    الثقةةةةةةة القائمةةةةةةة علةةةةةةى المعرفةةةةةةة:  - رررررر  لبعضر رررررر  الث ر هرررررر  الرررررري تبرررررر  علرررررر  معر رررررر  و  رررررر   ر ر
                                                                          .يسرررررررررررررررررررراعد كررررررررررررررررررررلا من مررررررررررررررررررررا علرررررررررررررررررررر  التنبررررررررررررررررررررؤ بسررررررررررررررررررررلوك الأخررررررررررررررررررررر في مواقررررررررررررررررررررا معينرررررررررررررررررررر 

ر  الثقةةةةةة القائمةةةةةة علةةةةةةى أسةةةةةة  رسةةةةةةمية:  - رررررد تررررر رررررو  قواعر ررررر  وجر رررررد علر ررررر  تعتمر رررررؤ ب أ   رررررر  مررررر   ررررررفي  وهر وبخ وتر
ررر    .عمليررر  الث ررر  إذا مرررا سرررب  ضرررر  ل خرررر رررن  ر ر ررردا بر ررر  تحر ررر  التر ررري : وهر ررر  الشخصر ررر  الملامر ررر  علر ررر  ال ائمر الث ر

رررررا إذا كررررران هررررر ا   رررررر عمر ررررر  الن ر ررررربع   بغر ررررر   الر ررررراءا علررررر   بيعتررررره الشخصررررري    يثرررررق كرررررلا الطرررررر ن في بعضر ررررر  بنر الث ر
 2.الشخ  جدير بالث   أ  لا

 
, مجل  الد اسا  التسوي ي  و ا ا   الأعما , دراسة أهم العوامل المحددة لولاء الزبون للعلامة التجارية, دراسة حالة علامة موبيلي عطا الله لحس ,  1

 67, ص 2019, 2, العد 3ارلد
محمد ب   2,  سال  ماجس , جامع  وهران وسيطيتمكين العاملين وعلاقته بجودة الحياة الوظيفية في ضوء الثقة التنظيمية كمتغير ساخ  بوبكر,  2

 66, ص 2016ا زائر, أحمد, 
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ررررررا   وتوقررررر  الو ررررراء مررررر     الثقةةةةةة التعاقديةةةةةة:  - رررررد الأ ر ررررر  أحر رررررد مر رررررم  تع ر ررررررا  يتضر رررررن الأ ر رررررل بر رررررا  وتفاعر هررررر  إتفر
  .الطر  ايخر  سواء كان ذل  الإتفا  ح ي يا  أو تطو ا ضمنيا

ررررررا  المشررررررراعر واي ا  الثقةةةةةةةة المكشةةةةةةةوفة:  - رررررر  إل ر ررررررأن عملير رررررر   بر ررررررر   أو ا ماعر ررررررا الفر رررررر  ومل ر ء   هرررررر  التوقعررررررا  التر
رررررررر   بررررررررل مرررررررر  الممكرررررررر  أن تررررررررؤ   إلى  يررررررررا     ررررررررالفر  أو ا ماعر رررررررررا  بر رررررررر  الإضر ررررررررؤ   إلر ررررررررري   لا تر ررررررررا  ل خر والإ اهر

 الإح ا  والت دير

رررررررر     الثقةةةةةةةة الشخصةةةةةةةية:  - ررررررر  كبير رررررررد بد جرر رررررررا   وتعتمر ررررررري   وا ماعر ررررررراعلا  الشخصر ررررررر  التفر رررررررتمد مر ررررررر  تسر ررررررر  التر وهر
  .ا الترر  تحرردا  ي ررا هرر   التفاعلا علرر  الخصررائ  الشخصرري  و بيعرر  المواقرر

ررررررمي   أ  تبررررر  وتنمرررررر  في    الثقةةةةةةة شيةةةةةةر الشخصةةةةةةةية:  - رررررس الرسر رررررر  والأسر رررررز الوليفير رررررر  المراكر رررررا علر رررررر  تتوقر ررررر  التر وهر
 .الوس  التن يم 

ررررر     الثقةةةةةة المدركةةةةةة:  - رررررباب الع لانيرر ررررر  الأسرر رررررون عر ررررررا  يبحثر ررررر  أن الأ ر ررررر  الإ  اك  بمعنر رررررتند علر ررررر  تسر ررررر  التر وهررررر  الث ر
رررررراني   ررررررر  الثر ررررررأن الطر ررررررر  الأو  بر ررررررد الطر رررررردما يعت ر رررررر  عنرر رررررر  الث رر رررررروح مرر رررررر ا النرر ررررررل هرر ررررررر  ووصر ررررررر  ايخر رررررر  الطر رررررر   رر للث رر

ررررررر   مررررررر  عرررررررد  مخالفررررررر  ررررررروب والمناسر ررررررركل المطلر ررررررردو   بالشر ررررررري و  بر   الطرررررررر  الثررررررراني لوعرررررررو   و الثبرررررررا  في سرررررررلوكه  سر
 .ومبا ئه  ما يدع  الأسرس الي تستند علي ا الث   المد ك 

رررررا    الثقةةةةةةة العاطفيةةةةةةة:  - رررررق  مر ررررر  أعمر ررررر   الحالر ررررر  هر ررررر   ر رررررون العلاقر رررررث تكر رررررر ن  بحير رررررن الطر وهررررر  التفاعرررررل الحاصرررررل بر
ررررر  ررررن الطر رررراعر بر ررررا والمشر ررررتثما  العوا ر ررررا   واسر رررر  التبر ررررؤ   علر رررردأ  ير  ن  وهرررر  نتيجرررر  لعلاقرررر   ويلرررر  الأمررررد  بحيررررث تبر

ررررررم    رررررر  تسرر رررررر  الترر ررررررق التجربرر رررررر   ريرر رررررر  عرر رررررر   وذلرر رررررر  عا فيرر رررررركل ث رر رررررر  شرر رررررر  علر رررررر  وتنت ر رررررر  مد كر رررررركل ث ر رررررر  بشر العلاقر
 1بررالتعر  علرر  الأ كررا  والمعت دا  للطر ن.

 :العوامل المؤثرة في تكوين الثقة في المصارف -ج

رررررن    رررررز بر ررررررو   التميير ررررر  الضر رررررر ن   مر رررررن أ   ر ررررر  بر ررررر  العلاقر رررررا  علر ررررر  الحفر ررررر   ر رررررل الحاسر رررررر العامر ررررر  تعتبر رررررا أن الث ر بمر
العوامرررررل الررررري ترررررؤثر علررررر  ا تفررررراح مسرررررتوى الث ررررر  في المصرررررا    وكررررر  ال رررررو  أن هنررررراك سررررربع  عوامرررررل  ئيسررررري  ترررررؤ    

 2إلر  وجو  ث   في المصا   و تتمثل في: 

 
 67, مرجع سبق ذكره, ص ساخي بوبكر 1
 ,السو ان  ,1 العد , 17ارلد  , مجلر  العلو  الإقتصا ي  ,جةودة الخةدمات المصةرفية وأثرهةا علةى رضةا العميةل ,الطراهر محمرد أحمرد علر  ,هراجر محمرد 2

 56 , ص2016
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ررررررفا ي      :المعلومةةةةةةةةةات  - ررررررز بالشرر ررررررح  و تتميرر رررررر  و اضرر ررررررو  و الم دمرر ررررررمن ا الع رر رررررر  تتضرر ررررررا  الترر ررررررون المعلومرر ررررررث تكرر حيرر
 الفصل الثاني: العوامل المؤثر  في  ضا عملاء المصا     .و بشرررو  واضح  غر خفي 

رررررررد   ال  صةةةةةةةةةورة المصةةةةةةةةةرف:  - رررررررا   )الصرر رررررررولف  المصرر ررررررردى مرر رررررررل لرر رررررررلو بالتواصرر رررررررم  أسرر ررررررر   تتضرر رررررررا..(  جاذبيرر لطرر
ررررررررر    رررررررررا    رررر رررررررررا ك  المصرررر ررررررررر   مشرررر رررررررررا ي  الإجتماعيرررر ررررررررري  المشررر ررررررررر  تن رررر رررررررررا    رررر رررررررررا  كررررررررر  المصرررر رررررررررا    مشرررر رررررررررروح المصررر  رر

 الأنشررررط  الإجتماعي   الإنتبا  إلى كل عميل )الهدايا والخصوما (.

 .ن  التكيا م  احتياجا  العملاءعرو  خاص  للعملاء المخلص متيازات العملاء المخلصين:ا -

ررررر     الموثوقيةةةةةةةةةة:  - رررررل  ررر ررررراعد  العميرر رررررري   مسررر ررررران  السرر ررررر   الأمررر رررررا ر ماليررر رررررر   لا مخررر ررررر ر  المصرر رررررر   شرر ررررر  المصرر حجررر
 .الصعوبا  المالي   انخفا  معد   و ان المولفن

ر  الرضةةةةةا عةةةةةةن خةةةةةةدمات المصةةةةةةرف:  - رررررل مشررررر ررررر   حر ررررردما  الم دمر رررررو   الخر ررررر    جر رررررر ي  الإلك ونير ررررردما  المصر اكل الخر
ررررررررروح   رررررررر  و رر رررررررررا  ايلرر ررررررررز  الصرر رررررررربك  أج رر رررررررروير شرر رررررررردما   تطررر رررررررررع  الخرر رررررررر  وسرر رررررررري    قررر ررررررررا ا  الشخصررر ررررررررو ر الإستشرر تر

 المصررا    ساعا  عمل  روح المصا   المناسب 

 الكفاء   الأمان   استجاب  المولفن كفاءة الموظفين:  -

رررررررو   عرررررررد   سةةةةةةةمعة المصةةةةةةةرف:  -   وجرررررررو    و   عرررررررل سرررررررلبي   وهررررررر  الصرررررررو   الررررررري تعكرررررررس انطباعرررررررا  العمرررررررلاء حر
رررررد   رررررر  أحر ررررر  المصر رررررر   وهررررر  تبررررر  مررررر  خرررررلا  الإعلانرررررا   والعلاقرررررا  العامررررر . وثرررررل مسرررررتوى ث ررررر  العمرررررلاء  ر المصر

رررررررري     ررررررررر  التنا سر ررررررررد   المصر ررررررررتوى قر رررررررر   ومسر ررررررررر  الناجحر ررررررررط  المصر رررررررر  أنشر ررررررررؤثر علر رررررررر  تر رررررررري  التر ررررررررل الرئيسر رررررررر   العوامر ونير
رررررررو    يررررررا   مسررررررتوى الث رررررر   أ  تغيررررررر  إلى   رررررر  الضر رررررر ل  مر رررررر   لر ررررررر  المعينر رررررردما  المصر ررررررتخدا  خر ررررررت لكن لإسر المسر

 .1الأعل 

 الصورة الذهنية: -3

 تعريف الصورة الذهنية :  -أ

 هر  البنراء الر ه  الر   وثرل المعر ر  المن مر  عر  خصرائ  مثيرر مرا  أو مف و  ما.  

 
 56مرجع سبق ذكره, ص  ,الطراهر محمرد أحمرد علر  ,هراجر محمرد 1
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رررررردا    ررررررا  والمعت رر ررررررا ب والإنطباعر رررررر  التجرررر ررررررن جميرررر ررررررل برررر ررررررا ي  للتفاعرررر رررررر  الصرررر رررررر  النتيجرررر رررررر  هرررر ررررررو   المؤسسرررر صررررر
ررررررو  ررررررخاص حرر رررررردى الأشرر رررررر  لر رررررر  المكونرر رررررراعر والمعر رر   الشرررررررك , نتيجرررررر  لرررررر ل  تم تحديررررررد الصررررررو   كمحرررررررك  ئيسرررررر   والمشر

 للث  .

ررررررل ررررررا  مثر رررررر  للمؤسسر ررررررلوكيا  الما ير ررررررما  والسر رررررررتب  بالسر رررررر ء مر رررررر  شر ررررررو   المؤسسر إسرررررر  المؤسسرررررر ,   :صر
 .المنتجا  والخردما , وانطبراح ا رو   الر   تر  بلوغره مر  قبرل المست لكن ال ي  استخدموا المؤسس 

 الذهنية :أنواع الصورة  -ب

 تن س  الصو   ال هني  إلى عد  أنواح وه  كايتي:

 وه  الصو   الي ترى المنشأ  نفس ا م  خلالها لصورة المرآة:ا -

 . 1وه  الصو   الي يرى  ا ايخرون المؤسس  الصورة الحالية: -

 .أذهان ا ماهر: وه  الصو   الي تو  المنشأ  أن تكو  ا ع  نفس ا في الصورة المرشوبة -

ررررررررق     الصةةةةةةةةةةةورة المثلةةةةةةةةةةى:  - رررررررر  المنشر ررررررررا  منا سر رررررررر  الإعتبر رررررررر نا  ر ررررررررق إذا أخر رررررررر  أن تتح ر ررررررررو    وكر ررررررررل صر رررررررر  أمثر وهر
 الأخررى  وج و ها في التأثر عل  ا ماهر  ل ل  وك  أن تسم  بالصو   المتوقع 

رررررررررن  الصةةةةةةةةةةورة المتعةةةةةةةةةةددة:  - رررررررررن مختلفر ررررررررررا  لممثلر ررررررررر  الأ ر ررررررررردما يتعر ررررررررردا عنر رررررررررن    وتحر رررررررررل مر ررررررررر  كر رررررررررأ   يعطر  للمنشر
ررررررو     عن ررررررا  ومرررررر  الطبيعرررررر  أن لا يسررررررتمر هرررررر ا التعررررررد   ررررررويلا   ررررررا     ءمررررررا أن يتحررررررو  إلى صررررررو   إيجابيرررررر  أو صر انطباعر

 سلبي   أو أن  م  بن ا انبن بصو   موحد  تبعا  .مختلفا   لشد  تأثر كل من ا عل  هؤلاء الأ را 

 ي تتكون م  المعت دا  والأخلاقيا  والمعاير وال ي  والأعرا وه  الصو   ال الصورة الذاتية: -

 و ه  الصو   الي ت و  عل  الأهدا  الي تسع  المن م  لتح ي  ا الصورة المستقبلية للمنظمة: -

ررررر  أن    صةةةةةورة أعمةةةةةةال المنظمةةةةةةة:  - ررررر  وكر ررررر  التر رررررداا المتوقعر ررررر  الأحر رررررو  علر ررررر  ت ر ررررر ( وهر ررررر  أو الواقعير رررررو   الفعلير )الصر
 2تصنع ا المن م  أو تشا ك في صنع ا.

 
, مر كر  ماجستر, جامع  الشر  الأوس , الأ  ن, دور التسةويق الإلكترونةي فةي تحسةين الصةورة الذهنيةة للخةدمات الصةحية عبرد المرنع   را  ,  1

 29, ص 2011

 29, صمرج  سبق ذكر  عبرد المرنع   را  , 2
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 العلاقة بين الصورة الذهنية وولاء العميل المصرفي: -ج

كشرررررررررفة الد اسرررررررررا  أن أهررررررررر  المعررررررررراير الررررررررري يعتبرهرررررررررا العمرررررررررلاء في اختيرررررررررا  المصرررررررررا  , هررررررررر  الخررررررررردما   
 يع  والفعال  ولحع  المصر  وصو ته وسريته.السر 

ل رررررررد اقررررررر   بعررررررر  البررررررراحثن أن الصرررررررو   تلعررررررر   و ا م مرررررررا في تكررررررروي  ث ررررررر  العمرررررررلاء في ال طررررررراح المصررررررررفي  
والإلكرررررر وني, وأن الصررررررو   لهررررررا تررررررأثر غررررررر مباشررررررر علرررررر  الررررررولاء مرررررر  خررررررلا  الرضررررررا والث رررررر , لرررررر ل   ررررررءن    الت ليررررررد 

 م   جدا للث  . الصو   ه  عامل

أنررره إذا كررران لررردى العميرررل صرررو   إيجابيررر  عررر  مرررزو  الخدمررر ,  سررريغفر     Kang & James   أوضررر 
العمررررررلاء الأخطرررررراء الطفيفرررررر  الرررررري يرتكب ررررررا م ررررررد  الخدمرررررر , أمررررررا إذا كانررررررة لرررررردى العميررررررل صررررررو   سررررررلبي  عرررررر  مررررررزو   
الخدمرررررر ,  سررررررريت  تضرررررررخي  تررررررأثر أ  خطرررررررأ في أذهررررررران المسررررررت ل   لررررررر ل  وكررررررر  الن ررررررر إلى الصرررررررو   كمرشررررررر  مررررررر   

 ل  للجو  حيث إ  اك العمي

وقررررررد أل ررررررر    اسرررررر  أخرررررررى أن صررررررو   المؤسسرررررر  تررررررؤثر في تشرررررركيل توقعررررررا  المسررررررت ل  عرررررر  الخدمرررررر , وأن  
هنرررررررراك علاقرررررررر  قويرررررررر  بررررررررن التوقعررررررررا  و ضررررررررا المسررررررررت ل  و الررررررررولاء, وفي العديررررررررد مرررررررر  الخرررررررردما  مثررررررررل المصررررررررا  ,  

حضررررررررو  المسررررررررت ل   وشررررررررركا  التررررررررأمن, والتعلرررررررري , الرررررررري تعترررررررربر  ي ررررررررا المنتجررررررررا  غررررررررر ملموسرررررررر , ويتطلرررررررر  غالبررررررررا  
ومشررررررا كته في عمليرررررر  تسررررررلي  الخدمرررررر , تعررررررد عناصررررررر الإتصرررررررا  هامرررررر  جرررررردا لأ ررررررا تحررررررد  إ  اك المسررررررت ل  لمؤسسررررررر   
الخدمرررررررر   وهررررررررر ا لا يعررررررررر  أن عوامرررررررررل أخرررررررررى مثرررررررررل: إسررررررررر  المؤسسررررررررر , إسرررررررر اتيجي  الإتصرررررررررا , وأنشرررررررررط  التسرررررررررويق  

 ؤسس .الخا ج  الأخرى لها تأثر قليل عل  إ  اك المست ل  قبل مجيلاه للم 

وهنرررررراك عررررررد  مرررررر  الأبحرررررراا  كررررررز  نسرررررربيا وبشرررررركل غررررررر مباشررررررر علرررررر  تررررررأثر لحعرررررر  المؤسسرررررر  وصررررررو تها في  
 1ا اها  العملاء, وسلوكياته  في الأسوا  المالي  وخاص  في مجا  الخدما  المصر ي .

 

 

 

 

 
 73-72مرجع سبق ذكره, ص ص  نابي مبا ك , 1
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 : علاقة التسويق المصرفي الحديث في بناء الولاء لدى الزبائنالثانيالمبحث 
  في  السرررررررريع   للتغررررررررا   ان رررررررر   جرررررررد    عمرررررررلاء  وجررررررر ب   بائن رررررررا  علررررررر   الحفرررررررا   في  كبرررررررر   تحرررررررديا   المصرررررررا    تواجررررررره

  حديثرررررر   تسرررررروي ي   أسررررررالي   اسررررررتخدا   إلى  المصررررررا    تحتررررررا   لرررررر ل  .  المتغررررررر   البيلايرررررر   وال رررررررو   الزبررررررائ   احتياجررررررا 
  والابتكرررررا   المصررررررفي   الالكررررر وني  التسرررررويق  وتبررررر   المصرررررر ي    الخررررردما   جرررررو    تحسرررررن  مثرررررل  الأهررررردا    هررررر    لتح يرررررق
  يسررررررم   مررررررا  إلى  الوصررررررو   في  للمصررررررا    الرئيسرررررر   الهررررررد   يتمثررررررل.  الزبررررررائ   مرررررر    العلاقرررررر   وإ ا    المصرررررررفي    التسرررررروي 
  ويفضررررررل  علي ررررررا  وصررررررل  الرررررري  المصررررررر ي   الخرررررردما   عرررررر    اضرررررري ا  العميررررررل  يصررررررب   أن   يعرررررر   مررررررا  وهررررررو   نيالزبررررررو   بررررررالولاء
 .منا سيه عل  المصر 

 : مطال  أ ب   خلا  م  المبحث ه ا عر  وسيت  

 المطل  الاو : جو   الخدم  المصر ي  و ولاء  

 المطل  الثاني: عناصر التسويق الالك وني و ولاء  

 المطل  الثالث: الابتكا  التسوي   و ولاء  

 المطل  الراب : ا ا   العلاق  م  الزبون و الولاء

 المطلب الاول: جودة الخدمة المصرفية و ولاء 

 الزبون خدمة في التمييز كيفية   -1

مررررررر     التعامرررررررل  علررررررر   قد تررررررره  ومررررررردى  الخدمررررررر   م رررررررد   التمييرررررررز  بالأسرررررررا   يعرررررررو   للخدمررررررر   المن مررررررر    رررررررا   ان 
 :من ا  عناصر عد  الى يعو  العملاء خدم  في   التمييزالعملاء 

  هنرررررا  ايجابيررررراالعمرررررلاء    مررررر   الخدمررررر   م رررررد   موقرررررا  يكرررررون   ان   يعررررر   :العميةةةةةل  تجةةةةةا   ايجابيةةةةةة  مشةةةةةاعر  يمتلةةةةةك  ان  -أ
  ومشررررراعرك   رررررا  العميرررررل  موقفررررره  يكررررر   لم  اذا  العمرررررلاء   نحرررررو  وا اهاتررررره  موقفررررره  عررررر   نا ررررر   ذهنيررررر   بحالررررر   وتعررررر   يعررررر 
 1 :يتطل  الايجال لوليفته  الموقا  ن رته عل   تتوقا

  هررررررررو غالبرررررررررا  الاو   الانطبررررررررراح  الاو    الانطبرررررررراح  عنررررررررره  يعطرررررررر    رررررررررالم  ر:  بم  ررررررررر   الخدمررررررررر   م ررررررررد   الاهتمررررررررا  •
 الملابس  ن ا   الشخصي   الن ا    الملابس :  بم  ر الخدم  م د  اهتما   ويتمثل الاخر  الانطباح

 
محمد خيضر, م كر  ماس , جامع  , BDLأثر جودة الخدمة المصرفية في زيادة ولاء الزبون دراسة ميدانية لبنك التنمية المحلية  , حمز  نسيم 1

  36, ص2019,ا زائر , بسكر  
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  الكررررررلا  ولكرررررر   خررررررلا   مرررررر     رررررر   لرررررريس  عميلرررررره  الى  تصررررررل  الخدمرررررر   م ررررررد    رسررررررال :  ا سررررررد   بلغرررررر   الاهتمررررررا  •
ها ئررررر       بيعيررررر   بصرررررو    ذ اعيررررره  وتحريررررر   مرتفعرررررا   لراسررررره  اب ررررراء   في  وتتمثرررررل  ا سرررررد   لغررررر   خرررررلا   مررررر   اساسرررررا

  .معه تتحدا م  م   بالعن الاتصا   ويلا   الطبيعي  بالابتسام  الاحتفا 
  الصررررررررو  او  نرررررررربر   بتحديررررررررد   كلماترررررررر   معرررررررراني  تحديررررررررد   نط رررررررر    ري رررررررر   في  يتمثررررررررل:  الخدمرررررررر   م ررررررررد   صررررررررو  •

 ا لارررر      الصررررو   نرررربر   وتكررررون   تسررررتعمل ا   الرررري  الكلمررررا   مرررر   أهميرررر   أكثررررر  مررررا  شرررر ء   ررررا  ت ررررو   الرررري  الكيفيرررر 
 .ومتف م  صرو 

 . مره ا وعا فيا  ذهنيا ج دا تتطل  العميل خدم  ان  حيث: وحيوي   بنشا  تعمل ان  •

  وترررررا   الررررر    مرررررا  عميلررررره   بررررره  يرغررررر   الررررر    مرررررا  يرررررد ك  ان   الم ررررر     مررررر   :العمةةةةةلاء  حاجةةةةةات  علةةةةةى  تتعةةةةةرف  ان  -ب
 سعداء  ه   وهل  اضون  عملائه  ان  هل العميل  به  يشعر ال   ما  يفكر  بما   اليه وتا  ال   ما  اليه 

 :الى وتاجون   العملاء

   .ترحي  موض   بأ    الشعو  •
 المناس  الوقة الى في الي    الخدم  ت ديم  •
 والامان  بالراح  الشعو  •
 المنت م  الخدم  تو ر •

  ي ررررررردم ا  الررررررري  الخررررررردما   مررررررراه :  اولا  نفسررررررره  يسرررررررا   ان   الخدمررررررر   م رررررررد    علررررررر   :حاجةةةةةةةةاتهم  للعمةةةةةةةلاء  تةةةةةةةوفير  -ج
 :لعملائه

 ايلا   عل   او  البشر عل  تعتمد  هل •
 منخفض    او عالي  لت ني  تحتا  هل •
 عا فيا   او ذه   او ما     د  تحتا  هل •
 قصرا   او  ويلا وقتا  تستغر  هل •
 1العميل  موق   في  او الشرك  موق   في ت د  هل •

 

 
 

 37-36 ,مرج  سبق ذكر , ص ص  حمز  نسيم 1
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 العميل  بولاء الخدمة جودة علاقة  -2

  نترررررائ   أشرررررا    وقرررررد   الرررررولاء  و  جررررر   الخدمررررر   جرررررو    برررررن  العلاقررررر   بد اسررررر   قامرررررة  الد اسرررررا   مررررر   العديرررررد   إن 
  الخدميررررر   المن مررررر   عمرررررلاء  أن   حيرررررث  الرررررولاء   و  جررررر   الخدمررررر   جرررررو    برررررن  إيجابيررررر   علاقررررر   وجرررررو   إلى  الد اسرررررا   هررررر  
  مررررر   عليررررره  الحصرررررو   يتوقعرررررون   ممرررررا  نسررررربيا  أع ررررر    عليررررره  وصرررررلون   مرررررا  قيمررررر   كانرررررة  إذا  لهرررررا  ولائ ررررر    علررررر   ي لرررررون   سرررررو 

  في  يررررررؤثر  ذلرررررر    ررررررءن   الخدميرررررر   المن مرررررر   مرررررر    التعامررررررل  وتكرررررررا    العميررررررل  معرررررراو    عرررررر   يعرررررربر  الررررررولاء  أن   وبمررررررا  المنا سررررررن 
   ررررررررو    تتسرررررررر    الررررررري  المن مرررررررر    ائمررررررررا  العميرررررررل   يفضررررررررل  خرررررررردما    مررررررر   المن مرررررررر   ت دمرررررررره  بمرررررررا  الزبررررررررون   قناعرررررررر   مررررررردى

  وقرررررررد   المن مررررررر    لتلررررررر   الرررررررولاء  بنررررررراء  إلى  ترررررررؤ    وبالتررررررراي  و غباتررررررره   احتياجاتررررررره  مررررررر    تتطرررررررابق  وخصرررررررائ   ومواصرررررررفا 
  وأن   خصوصرررررررا  العمرررررررلاء  بكسررررررر   مرهرررررررون   التميرررررررز  علررررررر   الحفرررررررا   أن   أ  كرررررررة  قرررررررد   المن مرررررررا   مررررررر   العديرررررررد   أن   تبرررررررن
  الشررررررريان   تعررررررد     رررررر   أخرررررررى    ون   من مرررررر   باختيررررررا   العمررررررلاء  إقنرررررراح  أجررررررل  مرررررر   ضرررررررو    م ررررررو    ثررررررل  الخدمرررررر   جررررررو  
  الاحتفرررررا   خرررررلا   مررررر   منا سررررري ا  علررررر   تفوق رررررا  عررررر    ضرررررلا  المررررروالن  برررررالعملاء  الخدميررررر   المن مررررر   ورررررد   الررررر    الحيرررررو 
 1لها  الموالن بالعملاء

 الزبون   ولاء على المصرفية الخدمة جودة  أثر  -3

  تح يررررررق  يعررررررد   إذ  الحرررررراي   الوقررررررة  في  المصررررررا    علي ررررررا  تركررررررز  الرررررري  الم مرررررر   الموضرررررروعا   مرررررر   الزبررررررون   ولاء  يعررررررد 
  هررررر ا  ونررررر    كمرررررا  المصرررررر    لإيررررررا ا   اسرررررت را   مررررر   ي دمررررره  لمرررررا  ن ررررررا  التسرررررويق   جرررررا   أهررررردا   أهررررر    مررررر   الزبرررررائ   ولاء
  ي رررررد   الررررري  ال طاعرررررا   في  وخاصررررر   التسررررروي ي    المنا سرررررن  ج رررررو    غررررر    المنا سرررررن  منتجرررررا   إلى  الزبرررررون   تحرررررو   الرررررولاء
 .عا   بمستوى متشا   وخدما  منتجا   المنا سن   ي ا

  مرتكررررررزا   ذا   علاقرررررر   بنرررررراء  الى  ملحرررررر   الحاجرررررر   أضررررررحة  المصررررررا    تشرررررر دها  الرررررري  المنا سرررررر   لحررررررد   ون رررررررا
  .ومست بلا  حاضرا المصا    تل  م    للالتزا  يد عه بما و ضا  الزبون  ث   عل  ت و  عالي  نوعي 

رررررررررو   إن    النصررررررررريح   وإسرررررررررداء  معررررررررره  يتعامرررررررررل  الررررررررر    للمصرررررررررر   الإيجرررررررررال  التسرررررررررويق  مرحلررررررررر   إلى  الزبرررررررررون   وصر
  يعتررررربر  سرررررواء  حرررررد   علررررر   الزبرررررائ   كا ررررر   مررررر    التعامرررررل  في  الرصرررررين   والث ررررر   المصرررررر   مررررر   الم دمررررر   الخدمررررر    رررررو    للأخرررررري 
  للمصرررررر    بالإنتمررررراء  الررررردائ    الشرررررعو   الزبرررررون   لررررردى  يتولرررررد   حيرررررث  للمصرررررر    الرررررولاء  2  جرررررا   مررررر   مت دمررررر     جررررر 

 
 2,العد   16الاقتصا ي , ارلد  , مجل  الأبحااجودة الخدمة ودورها في تحقيق ولاء العميل بالمؤسسة الخدمية, قا  ,  لح  عبد ال ا  يزيد  1
 231, ص 2021, 
التجارية في  , ثقة الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمات المصرفية و ولاء الزبون دراسة تطبيقي على زبائن المصارفهيث  من   بي  المصر  2

 45-44, ص ص 2018, جامع  الأ هر, غز ,  سال  الماجستر, المحافظات الجنوبية
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  مرررررا  قيمررررر   كانرررررة  إذا   ررررر  ئولا  علررررر   ي لرررررون   سرررررو   المصرررررر    برررررائ   إن .المصرررررر   ومنتجرررررا    ررررردما   الأكيرررررد   والث ررررر 
 .المنا سن م  عليه الحصو  يتوقعون  مما  نسبيا أع     عليه وصلون 

  خصوصرررررررا  العمرررررررلاء  ولاء  بكسررررررر   مرهرررررررون   التميرررررررز  علررررررر   الحفرررررررا   أن   المصرررررررا    مررررررر   العديرررررررد   أ  كرررررررة  وقرررررررد 
  .أخر  ون  مصر  بءختيا  العملاء إقناح إجل م  ضرو يا م وما  ثل الخدم  جو   وأن 

  وخدماترررررره  ومنتجاترررررره  بأ ائرررررره  الزبررررررائ   ث رررررر   عرررررر   النررررررات   الررررررولاء  مرررررر   مرتفعرررررر     جرررررر   لبنرررررراء  المصررررررر   وصررررررو   إن 
  أجرررررل  مرررر   بال صررررر   ليسررررة  ولفرررر    كبررررر   بمج ررررو ا   ال يررررا   ويتطلررررر   برررره  ال يررررا   السرررر ل  مرررر   لرررريس  أمررررر  هررررو  كا رررر  
  عليرررره  السرررر ل  مرررر   لرررريس  متررررن   ولاء  ذو   بررررون   عن ررررا  ينررررت   بحيررررث  والمصررررر    الزبررررون   بررررن   يمررررا  المتبا لرررر   الث رررر   ترسرررريخ
ررررررا    مرررررر   منا سرررررر   منتجررررررا   أو  خرررررردما   وجررررررو   أو  مشرررررركل   أ   حرررررردوا  عنررررررد   المصررررررر   ترررررررك رررررررى   مصر ررررررر  أخر   الأمر
ررررررر   ررررررر   الر رررررررو   يتطلر ررررررر   إ ا    وجر رررررررر   وذ   وقويررررررر   حكيمر ررررررر   مصرررررررر ي   خبر   مررررررر   مميرررررررز  مسرررررررتوى  خلرررررررق  علررررررر   وقرررررررا      ويلر
  المصرررررر    برررررائ   وولاء  ث ررررر   علررررر   الكبرررررر  برررررالنف    يعرررررو   الررررر    الأمرررررر  المصررررررفي   العمرررررل  منررررراح   كا ررررر   في  الخدمررررر   جرررررو  
 1 .الربحي  تع ي    أس ا وعل  وضع ا  الي لأهدا ه المصر  تح يق وبالتاي

 الولاء  بناء في الجودة الخدمة المصرفية دور  -4

  قبرررررل  مررررر   ا رررررو    إ  اك  برررررأن   أجراهرررررا    اسررررر   في  Tor Wallin Andreassen  توصرررررل  لل رررررد 
 . ولائ      ج  في إيجابا  يؤثر  الزبائ   ضا   ج  إن  و  الزبائ   ضا في إيجابا  يؤثر الزبون 

رررررا   هررررر ا  و ررررر   التير ررررروا  مر ررررر   و  الرررررولاء  علررررر   مباشرررررر   ترررررؤثر  لا  أن   وكررررر   المد كررررر   ا رررررو    أن   يعتررررربر  البرحر ررررر   لكر   مر
 . الالتزا     الث      الرضا   ال يم : مثل  الوسطي  المتغرا  خرلا 

ررررررررررررررو       الصررررررررررررررنا  هرررررررررررررر ا  في رررررررررررررر   ا ر رررررررررررررر   في  تررررررررررررررؤثر  المد كر   الشررررررررررررررامل     المتكامررررررررررررررل  الرضررررررررررررررا  ثم   ومرررررررررررررر   ال يمر
  وسرررررررررريط   كمتغررررررررررا   يتفررررررررراعلون   حيرررررررررث  الالترررررررررزا   ثم   مررررررررر   و  الث ررررررررر   ج ررررررررر   مررررررررر   يعرررررررررز   المررررررررر اك    الرضرررررررررا     الطويرررررررررل

 2 .الولاء  و المد ك  ا و    بن

 : التاي  الشكل خلا  م  توضيح ا وك   و

 

 
 46, مرج  سبق ذكر , ص هيث  من   بي  المصر  1
م كر  الماس ,   ,- قالمة -وكالة  BNAتأثير جودة الخدمة البنكية على ولاء الزبون دراسة ميدانية زبائن البنك الوطني الجزائري  ر ا  أسام ,  2

 109, ص 2012 ا زائر,  , قالم ,1945ما   08جامع  
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 : المقاربة العلائقية  (11رقم )  الشكل

 
 110   ر ا  أسام , مرج  سبق ذكر , ص  المصدر:

 القيمة: و المدركة الجودة  -أ

  المنرررررت   علررررر   الحكررررر    تطرررررابق    جررررر   علررررر   أيضرررررا  ترتكرررررز  لأ رررررا     الرضرررررا  مف رررررو   مررررر   قريبررررر   المد كررررر   ا رررررو    إن 
  التفررررررو   علرررررر   أكثررررررر  تعتمررررررد   الحكرررررر    و  اسررررررتمرا ي   أكثررررررر   بيعرررررر   ذو  المف ررررررو   أن   غررررررر     المسررررررت ل   لتوقعررررررا   بالنسررررررب 
  إ  اكيررررررر   حالررررررر   ليسرررررررة  و  المنرررررررت   مررررررر    سررررررراب     ربررررررر   تتطلررررررر   لا    ررررررر      الرضرررررررا  مررررررر   العكرررررررس  علررررررر   للعرررررررر   العرررررررا 

Cognitif 1 .عا في   و 

رررررراء  الاسررررررتثما ا   بررررررن  الصررررررل   أو  العلاقرررررر   هرررررر   :  المدركةةةةةةةةة  القيمةةةةةةةةة ررررررراء  أثنر ررررررد المحصررررررل  و  الشر   علي ررررررا  الفوائر
 المنت . استعما  م 

 

 
 110 ر ا  أسام , مرج  سبق ذكر , ص  1
 

الولاء على 
المدى الطويل

الجودة 
المدركة

القيمة 
المدركة

الرضا 
المتراكم

الثقة الالتزام
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 الثقة: -ب

  كرررررربرى  مكونرررررر   أ ررررررا  كمررررررا     للالتررررررزا   حتميرررررر   م دمرررررر   أ ررررررا  علرررررر   العلائ رررررر   التسررررررويق  في  تعترررررربر  المتبا لرررررر   الث رررررر 
 . العلام   و  المست ل  بن  المؤسس  علاق  في

  خررررردما      سرررررل    :  الوعرررررو   مررررر   مجموعررررر   المرررررو    ي رررررد   العلاقرررررا    وصررررريان   إنشررررراء  أثنررررراء  ذلررررر   علررررر    يرررررا  
  في  الخاصررررررر   التزاماتررررررره  حرررررررو   الوعرررررررو   مررررررر   مجموعررررررر   يعرررررررر   أيضرررررررا  المشررررررر    ج تررررررره  مررررررر      بالمسرررررررت بل  خاصررررررر .ال..

 .تدو  ك   الث   خلق أجل م   الطر ن م  بالع و   الو اء يت   أن  يج  العلاق 

 الالتزام: -ج

  في  العلامررررررر   نحرررررررو  الا رررررررا   في  اسرررررررت را   و  وقرررررررو   صرررررررلاب   أكثرررررررر.  للرررررررولاء  مفتررررررراح   متغرررررررر  بأنررررررره  الالترررررررزا   يررررررررى
  يفرررررررر   المرررررررو    تغيرررررررر  م اومررررررر   في  يتضرررررررام   أو  يشررررررر ك  أنررررررره  كمرررررررا     العلاقررررررر    بيعررررررر   و  شرررررررد   يعكرررررررس    رررررررو  التسرررررررويق

Gundlach  رررررررر   للالتررررررررزا   مكونررررررررا   ثررررررررلاا  بررررررررن(    1993)    إخرررررررررون   و رررررررر   اسررررررررتثما ا )    ايليرررررررر   المكونر   أو  نوعير
ررررررررر  رررررررررر  تكررررررررراليا  و  خاصر   و(    مسرررررررررتمر   و  مسرررررررررت ر   علاقررررررررر   تطررررررررروير  إ ا  )    الا اهيررررررررر   أو  الموقفيررررررررر   المكونررررررررر    (    التغيير
ررررررررررا )     منيرررررررررر   مكونرررررررررر   أخرررررررررررا رررررررررر   اسررررررررررتمرا ي    (    السررررررررررلوكا   اسررررررررررت را   و  ثبر ررررررررررال اك    مضررررررررررمون   العلاقر ررررررررررد يج   بر   التر

  خرررررررلا   مررررررر   تررررررر ج    الررررررري  و  إخرررررررر  مرررررررو    مررررررر    اسرررررررتبدالها  الصرررررررع   مررررررر   الررررررري  و  النوعيررررررر   أو  الخاصررررررر   للاسرررررررتثما ا 
 1.الخرو  حواجز أو(    بنيوي )   يكلي ه ا تبا ا  التغير تكاليا

 العملاء خدمة في الجودة تحقيق  خطوات  -5

  لخدمررررر   والملائمررررر   المناسرررررب   ا رررررو    تح يرررررق  بغيررررر   إتباع رررررا  وكررررر   الررررري  الخطررررروا   بشرررررأن   الن رررررر  وج رررررا   تتبررررراي 
  لهرررر    ت ررررد   أن   ينبغرررر   الرررري  التسرررروي ي   والخرررردما   المن مرررر    ررررا   العمررررلاء  قبررررل  مرررر   المسررررت د   الرضررررا  وتح يررررق  العمررررلاء
 : يل  ما ارا  ه ا في  شيوعا  الخطوا  أكثر وم 

  خررررررلا   مرررررر   يتررررررأتي   ئيسرررررر   بشرررررركل  يتح ررررررق  الرررررر    النجررررررا   إن :    بررررررالعملاء  الاهتمررررررا   وإثررررررا    الانتبررررررا   جرررررر ب  :أولا
  خدمرررررر   مجررررررالا   في  عررررررا    ي  رهررررررا  الرررررري  الايجابيرررررر   المواقررررررا  خررررررلا   مرررررر   اهتمررررررام     وإثررررررا    العمررررررلاء  الانتبررررررا   جرررررر ب
  الايجرررررررال  والسرررررررلوك  ا  ابررررررر   والابتسرررررررام   الم  رررررررر  وحسررررررر   العمرررررررلاء  لملاقرررررررا   والررررررر ه   النفسررررررر    الاسرررررررتعدا   العمرررررررلاء
  الحصررررو   في  العمررررلاء  لرررردى  الرغبرررر   وترررروقظ  الهمرررر    تشررررح     اعلرررر   ذهنيرررر   صررررو   بمثابرررر   كل ررررا  ال  بررررالنفس  والث رررر   الفعررررا 

 
 112-111  ر ا  أسام , مرج  سبق ذكر , ص ص 1
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  حصرررررررولها  وتكررررررررا   الخدمررررررر   اقتنررررررراء  في  للعمرررررررلاء  الررررررردائ    الرررررررولاء  سررررررربل  تعرررررررز   لأ رررررررا  إضرررررررا    المسرررررررت د    الخدمررررررر   علررررررر 
   :يل  لما و  ا للعملاء الخدم  م د   يبدي ا الي  المواقا خلا  م  ذل  تح ق أن   ووك  باستمرا 

  الخدمرررررر   ت ررررررديم   في  و غبترررررره   رررررر       بالاهتمررررررا   وإشررررررعا ه    العمررررررلاء  لمواج رررررر   والرررررر ه   النفسرررررر   الاسررررررتعدا .  1
 التفاعل مجالا  مختلا وفي له   الملائم 

 . العملاء نحو الفاعل  الايجابي  والم ابل   الم  ر حس. 2

 مساعدته   في  والمحب  الو   و  وإل ا  العملاء م   التعامل في والد ء  والرق   الابتسام . 3 

 ...ألوالم اهر والأعما   ا نس  ع   الن ر بصر  العملاء نحو المتفاعل  الايجابي  الرو . 4

 . العملاء مختلا م   والتعامل التفاعل في الموضوعي   وانت ا  الشخصي   وقو  بالنفس الث  . 5

  أو  للمبالغرررررررر   اللجرررررررروء  وعررررررررد   الخدمرررررررر   أو  السررررررررلع   عرررررررر   الدقي رررررررر   المواصررررررررفا   أعطرررررررراء  في  التامرررررررر   الدقرررررررر   .6
 بشأ ا  الت ويل

  أكثرررررررررر   ثررررررررل   رررررررررا  يعمررررررررل  الررررررررري  المن مرررررررر   وان   الخدمرررررررر   ت رررررررررد   في  المتناهيرررررررر   بالسرررررررررعا    العمررررررررلاء  إشررررررررعا .  7
 . بت دو ا والاهتما  للجو   تأكيدا الاقتصا ي  المن ما 

  التعامررررررل  في  السررررررلبي   الصررررررو   مرررررر   والررررررتخل   الحررررررديث  أو  الم ابلرررررر   في  والتصررررررن    ا مررررررو   حررررررالا    رررررراو   .8
 . الإمكان  قد 

  وإ ررررررا  التسرررررروي ي   الخدمرررررر   تررررررو ر  في  بالمسررررررت ل   وتنت رررررر   المسررررررت ل   مرررررر   تبرررررردأ  المن مرررررر   أن   علرررررر   ال كيررررررز.  9
 1ال......  والصيان  بالاستعما  تتعلق تفصيلا  أ  نحو الانت ا    ائم 

  حاجرررررررراته    وتحديررررررررد   العمررررررررلاء  لرررررررردى  الرغبرررررررر   خلررررررررق  إن   :  حاجرررررررراته    وتحديررررررررد   العمررررررررلاء  لرررررررردى  الرغبرررررررر   خلررررررررق  :  ثانيةةةةةةةةا
  ومرررر      الخدمرررر   م ررررد    ررررا  يتميررررز  الرررري  والتسرررروي ي   البيعيرررر   الم ررررا ا   علرررر   أيضررررا  تعتمررررد   إلررررا  تلبيت ررررا  وسرررربل  وتطلعرررراته  
 :  يل  ما الشأن    ا اعتما ها يت   الي الأساسي   المتطلبا 

  وتركيب ررررررررا  خصائصرررررررر ا  علرررررررر   المرتكررررررررز   الخدمرررررررر   أو  السررررررررلع   لمزايررررررررا  والمرترررررررر   والمنط رررررررر   السررررررررلي    العررررررررر .  1
 ذل  غر أو ومتانت ا وو رتها

 
 217, ص 2002عمان, الأ  ن, , الطبع  الأولى,  ا  المسر  للطباع  و النشر, إدارة الجودة وخدمة العملاءخضر كال  محمو ,  1
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  مرررررر  (     رررررري    ون )  العميررررررل  علي رررررا  يعتمررررررد   الررررري  الخررررردما   أو  السررررررل    في  ال صرررررو   نررررررواح   علررررر   ال كيرررررز.  2
  ال صرررررو   نررررواح   عرررر   المخرررررر   هررررو  ا ديررررد   المنتررررو   هررررر ا  في  التعامررررل  بررررأن   العميرررررل  وإقنرررراح  بالموضرررروعي   الالتررررزا 
 . ه  

....    والن ررررررر  والتررررر و   والشررررر    واللمرررررس  السرررررم    لحاسررررر   للترررررأثر  كوسررررريل   البيعيررررر   المعررررردا   كا ررررر   اعتمرررررا .  3
 . لمزايا  الاستماح مجر   التأثر في تفو   و  يته ت وقه أن   ش    لا  عاما السلع  تكون  كأن   ال

  وان   يستوضرررررررح ا  أن   يجررررررر   الررررررري  الأمرررررررو   كا ررررررر   عررررررر   يستفسرررررررر  كامرررررررل  بشررررررركل  للعميرررررررل  الفرصررررررر   تررررررررك.  4
     تهويررررررل  أو  مبالغرررررر    ون   و قرررررر   بموضرررررروعي   الاستفسررررررا ا   تلرررررر   علرررررر   للررررررر   مسررررررتعدا  الخدمرررررر   مج ررررررز  يكررررررون 
  أو  الشرررررررراء  إجرررررررراءا   سررررررربل  يسرررررررتكمل  أن   وكررررررر   الخدمررررررر   مج رررررررز  بصرررررررد   شرررررررعو    عنرررررررد   العميرررررررل  أن   حيرررررررث
 تر    ون  الخدم   اقتناء

  متطلبرررررررا   ترررررررو ر  بأهميررررررر   والشرررررررعو   والابتسرررررررام   كال حيررررررر   بالتعامرررررررل  الإنسررررررراني   ا وانررررررر   علررررررر   ال كيررررررز.  5
  في  ا رررررو    مررررر   عاليررررر     جررررر   بتح يرررررق  الكفيلررررر   السررررربل  مررررر   وغرهرررررا  للعمرررررلاء  والمسرررررت بلي   الحاليررررر   الحاجرررررا 
  بتلبيررررررر    ائمررررررر   اسررررررتعدا ا   مررررررر   العمرررررررلاء  يلمسرررررره  لمرررررررا  غرهررررررا   ون   هررررررر    بالمن مررررررر   والالتررررررزا   الرررررررولاء  ترصررررررن
 1  . والحاجا   المتطلبا 

  تلررررررر   باقتنررررررراء  لديررررررره  الرغبررررررر   وخلرررررررق  العميرررررررل  إقنررررررراح  سررررررربل  أن   :  لديررررررره  الاع اضرررررررا   ومعا ررررررر   العميرررررررل  إقنررررررراح  :  ثالثةةةةةةةا
  خلرررررررق  علررررررر   ال رررررررا     السرررررررلوكي   ا  رررررررو   مررررررر   العديرررررررد   تتطلررررررر    ائمرررررررا  بسررررررريط   م مررررررر   ليسرررررررة  الخدمررررررر   أو  السرررررررلع 

  ومعا رررررررر   قناعرررررررراته    اسررررررررت طاب  علرررررررر   ال ررررررررا     الخرررررررردما   ت ررررررررديم   خررررررررلا   مرررررررر   العمررررررررلاء  لرررررررردى  ال ناعرررررررر   مرتكررررررررزا 
  بعرررررر   العميررررررل  يثررررررر  قررررررد    أحيانررررررا     الخدمرررررر   علرررررر   بالحصررررررو   قيامرررررره  عنررررررد   العمررررررلاء  بعرررررر   يبرررررردي ا  الرررررري  الاع اضررررررا 
  اقتناعررررره   غررررر    والمما لررررر   التسرررررويق  وررررراو   قرررررد   أو  ذلررررر   إ رررررا   سررررربيل  في  العراقيرررررل  يضررررر    أو  الشرررررراء  علررررر   الاع اضرررررا 

  مررررر   الاعررررر ا    ون   البيرررر    يرررررت    أن   النررررا    مررررر   أنررررره  الرررربع   يررررررى  لرررر ل      سرررررعرها  ومناسرررررب   الخدمرررر   أو  السرررررلع    ررررو  
   ري ررررر   ووتلرررررا  الاعررررر ا   بءثرررررا    العميرررررل  بررررردأ  إذا  إلا  يرررررت    لا  البيررررر    أن   التسرررررويق   جرررررا   بعررررر   يررررررى  لد جررررر   العميرررررل
  حيرررررث  للأعررررررا   العميرررررل  إثررررا    بمجرررررر   الرررررر   يكرررررون   الأحيرررران   بعررررر    فررررر   يخرررررر  موقررررا  مررررر   الاع اضرررررا   علررررر   الررررر 
  الحررررررديث  في  يس سررررررل  العميررررررل  ترررررررك  الخدمرررررر   مج ررررررز  يرررررررى  أخرررررررى  أحيرررررران   وفي     حينرررررره  في  اعرررررر ا   كررررررل  عررررررلا   يررررررت  

  للعميرررررررل  البرررررررائ    م ا عررررررر   مشررررررركل   هنررررررراك  الأولى  الطري ررررررر   وفي  الاع اضرررررررا   تلررررررر   علررررررر   واحرررررررد   جملررررررر   برررررررالر   وي رررررررو 

 
 218-217خضر كال  محمو , مرج  سبق ذكر , ص ص  1
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  في  جيرررررردا  ال كيررررررز  علرررررر   يعمررررررل  أن   البررررررائ    علرررررر   يجرررررر   الثانيرررررر   الطري رررررر   وفي  البررررررائ    مرررررر   كبررررررر   لباقرررررر   ذلرررررر   وي ضرررررر 
 1 .واحد   جمل  علي ا  الر  ثم  ذهنه في الاع اضا   بتخزي  وي و  العميل حديث

 المن م  ا م   بالتعامل العملاء  استمرا ي  م  التأكيد   :  رابعا

  عرررررا    المن مررررر   وبرررررن  بيرررررن     الرررررولاء  وخلرررررق  المن مررررر   مررررر    بالتعامرررررل  العمرررررلاء  اسرررررتمرا ي   مررررر   التأكرررررد   عمليررررر   إن 
  بررررررن  الررررررولاء  بضررررررمان   الصرررررردا    مرتكررررررز  تشرررررركل  الرررررري  والتسرررررروي ي   البيعيرررررر   الخرررررردما   مرررررر   العديررررررد   خررررررلا   مرررررر   يتررررررأتي
 : من ا والعملاء المن م 

  يكونرررررروا  أن   الخرررررردما   مج ررررررز   مرررررر   يتطلرررررر   الأمررررررر  هرررررر ا  أن   وملاح رررررراته    العمررررررلاء  بشرررررركاو   الاهتمررررررا .  1
  واسرررررتيائ     غضرررررب     وامتصررررراص  المسرررررت لكن  شررررركاو   اسرررررتيعاب  في  والأنرررررا   الصررررربر  مررررر   عاليررررر     جررررر   علررررر 
 : خلا  م  الموقا بمعا   الكفيل   الإجراءا  واواذه   السلع   أو الخدم  م 

 .  قبل    م  الم دم   الشكوى  بأهمي  وإشعا ه   له   الاعت ا  -أ

 ذل  ع   الناجم  الخسا   ع  تعويض    ب

 . بالسلع  للاستخدا  الصالح  غر  أو التالف   الأجزاء  استبدا  - 

  لهرررررر    الشرررررركر  ي ررررررد   الم ررررررا    ايرررررر   في  ثم   بديلرررررر   أو  أخرررررررى  بسررررررلع   بأكمل ررررررا  السررررررلع   اسررررررتبدا   -ا
  ائم  بصو    ا يد  النوعي   ذا  الخدما  وتو ر المن م   ع   في  و ه   وتع ي  

  مج رررررز   علرررر   العمررررلاء  مرررر    والتعاقررررد   البيرررر    عمليررررا   إ ررررا   بعررررد   والتعاقررررد   البيرررر    عمليرررر   إ ررررا   بعررررد   الخرررردما   تررررو ر.  2
 مثل  البي   بعد  ما الخدما  ت ديم   باستمرا   يتابعوا أن  الخدم 

 . ال كي  خدما  -أ

 . الصيان  خدما  - ب

 التشغيل أو الاستخدا  بطري    التشغيل عل  ال ائمن تد ي  - 

 . ال...الاستعما  أثناء تلف ا  يت   الي للأجزاء الغيا  قط   تو ر -ا

 
-BADERأثر جودة الخدمات البنكية على رضا وولاء العملاء دراسة ميدانية بنك الفلاحة والتنمية الريفية أعما   عائش , بوشن  خديج ,  1
 30-29ص ص  ,2022ا زائر,  , م كر  ماس , جامع  احمد   اي , ا  ا ,درارأ
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  تسرررررراه    الرررررري  الأمررررررو   مرررررر   و اعليرررررر   بكفرررررراء   للعمررررررلاء  الخرررررردما   هرررررر    مثررررررل  ت ررررررديم   أن    يرررررره  شرررررر   لا  وممررررررا
  وتح ي  رررررررا  ال ائمررررررر   المنا سررررررر   إ اء  السررررررروقي   بحصصررررررر ا  واسرررررررت را ها  المن مررررررر   مررررررر    التعامرررررررل  في  الاسرررررررتمرا   في  وتسررررررراعد 
    1 .للب اء

 المطلب الثاني: ادارة العلاقة مع الزبون و الولاء

 الزبائن  علاقات  إدارة مسار ضمن   الولاء  -1

رررررر ا  بررررررأن    ررررررد   لرررررر ا     الزبررررررون   علاقرررررر   لإ ا    الكرررررربرى  الاهتمامررررررا   أحررررررد   الزبررررررون   ولاء  تح يررررررق  يعترررررربر ررررررو   هر   المف ر
ررررر   إلى  ووصرررررولا  الزبرررررون   عرررر   البحرررررث  مررررر   بدايررررر      الإ ا    هرررر     رررررا   رررررر  الررررري  المراحررررل  مررررر   مرحلررررر   كرررررل  في  يتوسرررر     مرحلر
 . الشراك 

ررررررر    بتنميررررررر   أولا  تبررررررردأ  أن   علي رررررررا  يتعرررررررن  ولائررررررره  لبنررررررراء  مررررررردخلا  برررررررالزبون   علاقت رررررررا  مررررررر   المؤسسررررررر   لتجعرررررررل   هر
  والرضا  الالتزا  و  المتكا ئ  والتبا   بالث    تتميز  علاق  وجعل ا    الأحس  نحو و  ع ا العلاقر 

  والتوجرررررره  معرررررره  علاقت ررررررا  تطرررررروير  في  الزبررررررون   لعلاقرررررر   إ ا    علرررررر   احتوائ ررررررا  مرررررر   تسررررررتفيد   أن   للمؤسسرررررر   ووكرررررر 
 2:  الشكل يوضحه مثلما    شري   بون  إلى تحويله غاي   والى جديد   بون  كونه  م   بداي     ولائه  بناء نحو

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 33-32أعما   عائش , بوشن  خديج , مرج  سبق ذكر , ص ص  1
 132 يلم   تيح , مرج  سبق ذكر , ص  2
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 الزبون  مع  العلاقة  إدارة  مراحل  بحسب  الولاء  تطور(:  12الشكل رقم )

 الولاء                                                                                                                  

 

  التسييرالاستراتيجي               للعلاقة مرحلة الشراكة

 مع الزبون                        

                                            توسع العلاقة 

استراتيجيات الكسب                                       

                                                                   بداية العلاقة 

جذب                                                                     الزبون

 قمية الزبون                         

 يلم   تيح , تنمي  العلاق  م  الزبون كأسا  لبناء ولائه للعلام    اس  حال  ال ر  الشعبي ا زائر  المصدر:  
CPA    ," 132, ص  2008/2009جامع  ا زائر,  , الماجستر   سال " وكال  المسيل 

  وذلرررررر      الزبرررررائ   مررررر   قاعرررررد   إنشررررراء  علررررر   المرحلررررر   هرررررر    في  ج و هرررررا  المؤسسررررر   تركرررررز  :الزبةةةةةةون  جةةةةةةذبمرحلةةةةةةة    -أ
  البيررررر     جرررررا   بتكررررروي   قيرررررا   وكررررر ل   بيانرررررا   قواعرررررد   شررررركل  تأخررررر    قرررررد   خاصررررر    ت نيررررر   وسرررررائل  وجرررررو   علررررر   إعتمرررررا ا
  ولاء  ويكررررررون       بائن ررررررا  علرررررر   المؤسسرررررر   تتعررررررر   المرحلرررررر   هرررررر    خررررررلا   ومرررررر   الزبررررررائ   جرررررر ب  في   عاليرررررر   أكثررررررر  ليصرررررب 
  أو  المنرررررت   خصرررررائ   في  تتمثرررررل  قرررررد    يزيائيررررر   عوامرررررل  علررررر   يركرررررز   لأنررررره  ومحررررردو ا  ضرررررعيفا  ولاء  المرحلررررر   هررررر    في  الزبرررررون 
  عرضررررررره  المسرررررررتوى  هررررررر ا  ضرررررررم   الزبرررررررون   ويكرررررررون   والمؤسسررررررر   الزبرررررررون   برررررررن  قويررررررر    ابطررررررر   هنررررررراك  تكرررررررون   أن    ون   سرررررررعر 
 1. .المنا سن عرو  إلى لح   أ  في للتحو 

  وت ررررو   إسرررر اتيجيا   هررررد ا   ثررررل  الزبررررائ   مرررر    العلاقررررا    ررررءن   المرحلرررر   هرررر    في  :العلاقةةةةةات  فةةةةةي  التوسةةةةةع  مرحلةةةةةة  -ب
   عالررررر   بطري رررر   و غباترررره  حاجاترررره  تلبيرررر   علرررر   لتعمررررل  لهررررا  بالنسررررب   الأنسرررر   ال طرررراح  وإختيررررا   الزبررررائ   بت سرررري    المؤسسرررر 
  مرررررر   وذلرررررر   بعررررررد   أو  الشررررررراء  قبررررررل  سررررررواء  المسررررررت د    بو ررررررا  وبررررررن  بين مررررررا  العلاقرررررر   تو يررررررد   علرررررر   ج و هررررررا  وتركررررررز

 
 132 يلم   تيح , مرج  سبق ذكر , ص ص  1
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  العلاقررررر   تصرررررب   لررررر ا  السررررر    أو  المنرررررت    رررررو      ررررر   يررررررتب   لا  لهرررررا  ولائررررره  ويصرررررب   معررررره   تفررررراعل   حررررروا   إنشررررراء  خرررررلا 
 العلاق  إستمرا   مزايا إ  اك في( الزبون -المؤسس )  ر  كل  وبدأ    الولاء  لبناء  بناء أ ا   ذاتها حد  في

  الزبررررررررائ   مرررررررن   بغرررررررر   وهررررررر ا  التكنولوجررررررر   للوسرررررررائل  إسرررررررتخدام ا  مررررررر   المؤسسررررررر   تكثرررررررا  :الشةةةةةةةةراكة  مرحلةةةةةةةةة  -ج
  علامت ررررا  في  ث ترررره    جرررر     رررر    علرررر   العمررررل  خررررلا   مرررر    قي رررر   شرررررك   بررررالزبون   علاقت ررررا  وجعررررل   اقيرررر   و ررررو    خرررردما 

   ررررر    لإتصررررا   الا مرررر   الإمكانيررررا   كررررل  تررررو ر  خررررلا   مررررر   أ ائ ررررا  عرررر    ضررررا     جرررر     رررر    وكرررر ا(خدماتها  أو  منتجاتهررررا)
  مررررررررد   ت لرررررررري      لطلبرررررررراته    الفعالرررررررر   المعا رررررررر   علرررررررر   تعمررررررررل  وان   إسررررررررتخدام ا   الممكرررررررر   ال نرررررررروا   كررررررررل   ريررررررررق  وعرررررررر 

  ضرررررل  في  خصوصرررررا  مثاليررررر   علاقررررر   بالزبرررررائ   علاقت رررررا  مررررر   المؤسسررررر    عرررررل  أن   أ   ال...  العلاقررررر   وصررررري   الإنت رررررا  
  خررررردما   أو  منتجرررررا   نحرررررو  الزبرررررون   مررررر   إلتزامرررررا  يكرررررون     بمرررررا  المررررر هل  الت رررررد   مررررر   التكنولررررروج   الت رررررد   إليررررره  وصرررررل  مرررررا

  ويتطرررررو   العلاقررررر   تسرررررتمر  وحرررررع     باللامررررر   الح ي ررررر   التعلرررررق  المرحلررررر   هررررر     ثرررررل  أن   لهرررررا ووك   و ائررررره  وكسررررر   المؤسسررررر 
  الأساسررررر   الهرررررد   تح يرررررق  يرررررت    لم  وإن   للطرررررر ن حع  إيجابيررررر   نترررررائ   تح يرررررق  هنررررراك  يكرررررون   أن   يتعرررررن     الرررررولاء  مسرررررتوى
  بترررررردعي    المؤسسرررررر   وت ررررررو   الإسررررررتمرا ي   هرررررر    تح يررررررق  في  هامررررررا   و ا  الطررررررر ن  بررررررن  المتبا لرررررر   الث رررررر   من ما وتلعرررررر   لكررررررل
  أعلرررر   هررررو  المرحلرررر   هرررر    في  الأساسرررر   ال كيررررز  أن   اليرررره  الإشررررا     ررررد   ومررررا  الررررولاء  بوسررررائل  الإ ت رررراء  خررررلا   مرررر   أكثررررر
 1 .للمؤسس  الزبون  قيم 

 ادارة العلاقة مع الزبون  ظل في  الولاء قياس  -2

 :التاي الشكل يوضحه مثلما ذكرها السابق  المراحل اختلا  بحس  مختلف   بطر  الولاء  قيا   يت   

 

 

 

 

 

 

 
م كر  ماس ,   ,- وكالة بسكرة -دور إدارة علاقات الزبائن في تعزيز ولاء الزبون المصرفي دراسة حالة: مصرف البركة الجزائري مرغا  مروى,  1

 49-48, ص ص 2020ا زائر,  جامع  محمد خيضر, بسكر ,
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 الزبون  مع  العلاقة  ادارة  مراحل بحسب  الولاء  قياس  تطور(:  13الشكل رقم )

 الولاء 

 الحوار

 التسيير الاستراتيجي لعلاقة الزبون                             المدة            العلامة

 فظة       التبادلحالم                    كسب الولاء      

 جذب الزبون                   المنتج

 

 

  قيمة الزبون

 مؤسس   حال    اس :"ولائه عل   وتأثرها  الخدمي   المؤسسا   في الزبون   م    العلاق   إ ا    واق ,  جلو  شريف   المصدر:
 أل  جامع ,  الدكتو ا   أ روح (, وهران   تلمسان   سعيد  ) ا زائر   للغرب الممثل   الولايا   لبع   للاتصالا   موبيليس

 39,ص    2014/2015, تلمسان ,  بل ايد   بكر

 :  الجذب مرحلة في  -أ

  وهرررررررامب  الزبرررررررون    و ان   معرررررررد   معر ررررررر   مثرررررررل  التبرررررررا لا   حجررررررر    معر ررررررر   علررررررر   مرتكرررررررزا  الرررررررولاء  قيرررررررا   يكرررررررون 
   .بالمنت  متعل   معطيا  وجو  م   انطلاقا يكون  ال يا  م   المستوى ه ا أن  بمع  المح ق  الرب 

 :فيها والتوسع  الزبون مع العلاقة تنمية مرحلة تمثل  والتي  الثانية المرحلة  في بينما -ب

  م رررررردا   أ   العلامرررررر    علرررررر   للحصررررررو   الزبررررررون   ينف رررررره  مررررررا  م رررررردا   معر رررررر   مرررررر   انطلاقررررررا  الررررررولاء  قيررررررا   يكررررررون   
  الزبرررررون    ضررررا  قيرررررا   علرررر   كررررر ل   ويرتكررررز  أخررررررى   علامررررا   علررررر   بءنفاقرررره  م ا نررررر   الزبررررون   محف ررررر   مرررر   العلامررررر   حصرررر 
 العلام  نحو  والتزامه ث ته ومدى
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 :للعلاقة الاستراتيجي التسيير بمرحلة والمتعلقة الأخيرة المرحلة في بينما -ج

  ال يرررررا   هررررر ا  ويتميرررررز  الزبرررررون   حيرررررا    ررررر     رررررو   علررررر   المح  ررررر   ال يمررررر   علررررر   بنررررراءا  يكرررررون   الرررررولاء  قيرررررا    رررررءن   
 .والثاني  الأولى المرحلتن  عل  اعتما ا الولاء ب يا  المؤسسا  أغل  قيا   يفسر ما  وهو والتع يد  بالصعوب 

  كرررررران ا ا   العلاقرررررر  مرررررر  الزبررررررون    مف ررررررو   أو  بررررررالعلائ    التسررررررويق  ل ررررررو   أن   هررررررو  الأخررررررر  في  قولرررررره  وكرررررر   مررررررا 
  المف رررررو   هررررر ا  بيلاتررررره   في  ملررررر   الزبرررررون   وأصرررررب   الطلررررر   العرررررر    رررررا   بعررررردما  السررررروقي   البيلاررررر    رضرررررت ا  حتميررررر   ضررررررو  
  الاتصررررررالا    مرررررر   نرررررروعن  وجررررررو   مرررررر   لابررررررد   ولتجسرررررريد    بررررررون   كررررررل  مرررررر    وشخصرررررري   خاصرررررر   علاقرررررر    برررررر   برررررره  ي صررررررد 

  اللبنررررر   المولرررررا   يررررره  يعرررررد   الررررر    الرررررداخل   التسرررررويق  مف رررررو    ي رررررا  ل رررررر  والررررري  الشررررررك   أقسرررررا   برررررن   اخليررررر   اتصرررررالا 
  بيانرررررررا   مسرررررررتو ح  إنشررررررراء  خرررررررلا   مررررررر   وذلررررررر   والشررررررررك   العميرررررررل  برررررررن  خا جيررررررر   واتصرررررررالا   وجرررررررو    في  الأساسررررررري 
  علي رررررا  المتعرررررا    المتغررررررا   مررررر   مجموعررررر   خرررررلا   مررررر   تتحرررررد   العلاقررررر   هررررر  (  Data warehouse)    العمرررررلاء
 1.والولاء  الالتزا  الث    الرضا  في  ممثل 

 التسويق الالكتروني و الولاء عناصرالمطلب الثالث : 

 المصرفي :  الزبون  بولاء الالكترونية الخدمة علاقة  -1

  يتضرررررم   البعرررررد   هررررر ا  وان   للرضرررررا   وت رررررو    الزبرررررون   قبرررررل  مررررر   قبولررررره  تح رررررق  عاليررررر   المنرررررت   جرررررو    تكرررررون   عنررررردما
  هرررررر   المنررررررت   جررررررو    أن   يعرررررر   هرررررر ا  ا ررررررو    مررررررنخف   يعررررررد   ذلرررررر   المنررررررت    ميررررررزا   التغليررررررا   تصررررررمي       المنررررررت   جررررررو  
  قبررررررل   يرررررره  تو رهررررررا  الواجرررررر   المتطلبررررررا   مرررررر   أ نى  حررررررد   هنرررررراك  وان   الزبررررررائ   وتوقعررررررا   لحاجررررررا   الا ررررررا   علرررررر   قد ترررررره
   جررررررو       التن يميرررررر   المتطلبررررررا   عرررررر    ضررررررلا  والصررررررح   الأمرررررران   متطلبررررررا   الزبررررررون   حاجررررررا :    وهرررررر   للزبررررررون   إيصررررررالها
   . الولاء وتوليد  بالرضا الزبون  بتزويد  للبدء حيد  ن ط   المنت 

   المنتجرررررا   ال هنيررررر   الصرررررو    علررررر   ايجرررررال  بشررررركل  المرررررؤثر   العوامرررررل  أحرررررد   هررررر   الالك ونيررررر   الخدمررررر   جرررررو    إن 
  يلعرررررر   برررررردو    والرررررر    لهررررررا  الم دمرررررر   المؤسسرررررر   عرررررر   ايجررررررال  انطبرررررراح  بنرررررراء  في   و   لهررررررا  العاليرررررر   ا ررررررو    ذا   والخرررررردما 

  .الولاء وبالتاي  الشراء إعا    نسب  في م     و 

 
 40-39شريف  جلو , مرج  سبق ذكر , ص ص 1
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  و ضرررررررا  الخدمررررررر   جرررررررو    أن   إخررررررررون   ويررررررررى  الزبرررررررون   ولاء  علررررررر   ترررررررؤثر  الخدمررررررر   جرررررررو    بررررررران   البررررررراحثون   ويررررررررى
  مرررر   الررررولاء  علرررر   التررررأثر  في  الأقرررروى  هررررو  الزبررررون    ضررررا  أن   مرررر   بررررالرغ    الشررررراء  إعررررا    نوايررررا  علرررر   ايجررررال  تررررأثر  لهررررا  الزبررررون 
 1الخدم  جو  

 المصرفي :  الزبون  بولاء الالكتروني التسعير علاقة  -2

  شررررررراء  واسررررررتمرا   ولاء  يضررررررم   كونرررررره  الحيويرررررر   الأهرررررردا   مرررررر   يعررررررد   الزبررررررائ   مرررررر   ممكرررررر   عررررررد   أكرررررربر  إلى  للوصررررررو 
 :خلا  م  وذل  المؤسس  لمنتجا  الزبون 

 .للزبون   مناسب  سعر مستويا  •
 الزبائ .  بن المؤسس  لحع  تأكيد  •
 .المد وح الن د  م ابل الزبون  قيم  خلق •

   بائن رررررا  عرررررد    يرررررا    أمرررررل  علررررر   منخفضررررر   أسرررررعا ا  المؤسسرررررا   بعررررر   تحديرررررد   خرررررلا   مررررر   ذلررررر   البررررراحثون   ويؤكرررررد 
  تشررررررررجي    ولعررررررررد   معينرررررررر   سرررررررروقي   شرررررررررو   تضررررررررم   حررررررررع  أسررررررررعا ها    رررررررر    إلى  تلجررررررررأ  المؤسسررررررررا   بعرررررررر   أن   حررررررررن  في

 المنت    استعما   عل  ا م و  م  معين  قطاعا 

   ضررررررا  في  المررررررؤثر   العوامررررررل  أحررررررد   هررررررو  السررررررعر  بررررررأن   ال ررررررو   وكرررررر   الزبررررررون   وولاء  الخدمرررررر   سررررررعر  بررررررن  العلاقرررررر   إن  
  الزبررررررون   ولاء  بررررررأن   البررررراحثون   ويرررررررى  الزبررررررون   ولاء   يرررررا    في  المررررررؤثر   الم مرررررر   العوامرررررل  أحررررررد   هررررررو  الزبرررررائ    ضررررررا  وأن   الزبرررررون 
 .  السعر  يا   م   التحسس وعد  الخدما  أكثر      إلى  الميل هو الزبون   ضا أو

  والى  الزبررررررون   وولاء  السررررررعر  بررررررن  ايجررررررال  ا تبررررررا   هنرررررراك  الخدمرررررر   صررررررناع   في  بررررررأن   قررررررو   إلى  إخرررررررون   ويرررررر ه 
  بررررردو هما  واللررررر ان   ال هنيررررر   الصرررررو    تولرررررد   لأ رررررا  وذلررررر   التجا يررررر   العلامررررر   عررررر   الرضرررررا  علررررر   ايجرررررال  ترررررأثر  لهرررررا  ال يمررررر   أن 

 2.التجا ي  للعلام  الزبون  ولاء يزيدان 

 المصرفي:  الزبون  بولاء  الالكتروني  التوزيع علاقة  -3

 
دراسة تطبيقية في المصارف الأهلية "السعر و الصورة الذهنية في تعزيز ولاء الزبون  ونق كال  حسن شبر,  و  ال يم  المد ك  , جو   الخدم  ,  1

  76, ص 2014,  2, العد   16. مجل  ال ا سي  للعلو  الا ا ي  والاقتصا ي  ,ارلد التجارية العاملة في محافظة الديوانية"
م كر   ,-القطب التجاري بسكرة –دور التسويق الالكتروني في تحقيق ولاء الزبون المصرفي دراسة ميدانية ببنك التنمية المحلية عديك  شيماء,  2

 26-25, ص2021 ا زائر, محمد خيضر, بسكر ,ماس  جامع  
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  ترررررررؤثر  إذ  العامررررررر    الأهررررررردا   تح يرررررررق  إلى  تهرررررررد   الررررررري  المؤسسرررررررا   في  الهامررررررر   ال ررررررررا ا   مررررررر   التو يررررررر    يعتررررررربر
  ال نرررررروا   وفرررررري   علرررررر   الان نررررررة  شرررررربك   عرررررربر  التو يرررررر    سرررررراعد   الأخرررررررى   التسرررررروي ي   ال رررررررا ا   علرررررر   ال رررررررا ا   هرررررر  

   ررررررا    الرررررري  المؤسسررررررا   لرررررردى  واضررررررحا  برررررردا  ل ررررررد   المناسرررررربن   والمكرررررران   بالزمرررررران   للزبررررررون   الخدمرررررر   بءيصررررررا   التسرررررروي ي 
  علررررررر   انعكرررررررس  الررررررر    الأمرررررررر  التو يررررررر    قنررررررروا   مررررررر   الكثرررررررر  باختصرررررررا   سررررررراه    بأنررررررره  الان نرررررررة  شررررررربك   عررررررربر  التو يررررررر  
  مباشرررررر   أصررررربحة  العلاقررررر   لكرررررون   المرررررولفن  عرررررد   وفررررري   شرررررأنه  مررررر   كررررران   ال نررررروا   اختصرررررا   وان   الإنترررررا   تكررررراليا

  المبيعررررا   بزيررررا    سرررراه    الرررر    الأمررررر  الأعمررررا    لتصررررريا  المررررولفن  مرررر   الكبررررر  للعررررد   الحاجرررر   يعررررد    لرررر    الزبررررون   مرررر  
 1.الالك وني  الوسي  قنا  المباشر   ال نا  أبر ها الك وني   قنوا  عد  وهنال   الزبائ   خدم  وسرع 

 المصرفي:  الزبون  بولاء  الالكتروني الترويج علاقة  -4

  إذا  العمررررررلاء  جميرررررر    مرررررر    التعامررررررل  يسرررررر ل  المؤسسرررررر   قبررررررل  مرررررر   وإ  اك ررررررا  العمررررررلاء  وسررررررلوك  ألررررررا   معر رررررر   إن 
  تسررررررررو ها  لا  قويرررررررر   بيانررررررررا   قاعررررررررد   بنرررررررراء  وهرررررررر ا  شخصرررررررريت     وتحليررررررررل  معر رررررررر   يررررررررت    بحيررررررررث   عررررررررالا   الرررررررر وي   كرررررررران 

 .العملاء خسائر لتفا    بحيت    وتحديد  الاختلالا 

  صرررررررو تها  تحسرررررررن   رررررررد   وهررررررر ا  العميرررررررل   وولاء   ضرررررررا  علررررررر   للحصرررررررو   الأ وا   أهررررررر    مررررررر   الررررررر وي   يعتررررررربر
 : ريق ع  عملائ ا عد  و يا  

  التح يرررررق  في  والإ ررررررا   والو ررررراء  ال ويجيررررر   وسرررررائل ا  عررررربر  يعرررررر   مرررررا  خرررررلا   مررررر   للعمرررررلاء  واقعيررررر   وعرررررو   ت رررررديم  •
 .العميل وبن  بين ا  العلاق  أجل بناء م 

  لرحررررررا   التررررررد ي   خررررررلا   مرررررر   إيصررررررالها   و ري رررررر   الفكررررررر   وحررررررع  والسررررررلع   الخدمرررررر   مرررررر   لكررررررل  الفعررررررا   الأ اء •
 . معه والصراح العميل لف دان    نبا العملاء وألا   ومراعا  شرائ   البي  

  مررررررر  (  لا ترررررررا   صرررررررحيف    مرررررررؤ را  )  والنشرررررررر  العامررررررر   والعلاقرررررررا   الإعرررررررلان   خرررررررلا   مررررررر   الاتصرررررررا   ت ويررررررر  •
 وإشعا   العميل

 2. ولائه  وكس العلاق   لتميز وه ا      لأجله موجو   المؤسس  وأن  اهتما  محل  بأنه •

 

 
 

, 8مجل    اسا  محاسبي  ومالي , مجلد  , تسويقي للخدمة التأمينيةتأثير التسويق الالكتروني في عناصر المزيج الأحمد خلا حسن عل  الزهر ,  1
 164, ص 2013, 22العد  

 26عديك  شيماء, مرج  سبق ذكر , ص  2
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 المطلب الرابع : الابتكار التسويقي و الولاء

 الزبون: ولاء على  الابتكار  أثر -  1

التسررررررررويق الخرررررررردم  المؤسسررررررررا  المصررررررررر ي  مرررررررر  ت ررررررررديم خرررررررردما  تلرررررررربي كا رررررررر   غبررررررررا   بتكررررررررا  في  لإوكرررررررر  ا
 مما ينت  عنه التأثر عل  قرا  الشراء وتفضيل خدماتها ع  خدما  المنا سن.  ,وتطلعا  الزبائ 

 والإنتاج: التسويق  بين  الابتكار  -أ

  ويتمثرررررل  بالابتكرررررا    الأمرررررر  يتعلرررررق  عنررررردما  الإنترررررا   ووليفررررر   التسرررررويق  وليفررررر   برررررن  قرررررائ    خفررررر   صرررررراح  هنررررراك
  التبسررررررري   همرررررررا  الا اهررررررران   وهررررررر ان   معرررررررن  ا رررررررا   وليفررررررر   كرررررررل  تررررررردع    حيرررررررث  العمليررررررر    هررررررر    في  ا اهررررررران   في وجرررررررو 

  تشرررررركيل   لتنرررررروح  مثلرررررر     جرررررر   تحديررررررد   المنررررررت   تنويرررررر    ويعرررررر   إ اءهمررررررا   سياسررررررت ا  تحررررررد   أن   للمؤسسرررررر   والتنويرررررر   ولابررررررد 
  الإنترررررا   ن رررررر  وج ررررر   مررررر   وهررررر ا  التشرررررغيلي    الكفررررراء   مررررر   وي لرررررل  التكلفررررر   مررررر   يزيرررررد   الزائرررررد   التنررررروح  أن   المنتجرررررا   إلا

  لفررررر   أنررررره  إلا  الإنترررررا   لن رررررا   التشرررررغيلي   الكفررررراء   مررررر   يزيرررررد   المحررررردو   التنررررروح  أو  التبسررررري   بينمرررررا  مرغررررروب  يررررره   غرررررر
  غرررررررر  التسرررررررويق  ن رررررررر  وج ررررررر   مررررررر   وهررررررر ا  المتنوعررررررر    الزبرررررررائ   لحاجرررررررا   الاسرررررررتجاب   مررررررر   ورررررررد   لأنررررررره  المبيعرررررررا   وذلررررررر 

 .الوج تن  بن توا ن  ايجا  الضرو   م  ل ل   . يه مرغوب

الحاليررررررر      للخطرررررررو   جديرررررررد   منتجرررررررا   خطرررررررو   إ خرررررررا   ي تضررررررر   التنويررررررر    لإسررررررر اتيجي   المن مررررررر   تبررررررر   إن 
  أحجرررررررا   أو  جديرررررررد   كتغليرررررررا  وتسررررررروي  ا   بءنتاج رررررررا  ت رررررررو   الررررررري  الحاليررررررر   المنتجرررررررا   مررررررر   جديرررررررد   أشررررررركا   أوإضرررررررا  

  نحررررررو  التوجرررررره  يعرررررر   التشرررررركيل  أو  التنويرررررر    نحررررررو   التوجرررررره  بالترررررراي.  بالتشرررررركيل  يسررررررم   مررررررا  وهررررررو  حرررررراي   مختلفرررررر  لمنررررررت 
 :يل  ما بدو   و ق وال   المن م  منتجا  مزي  توسي    الى يؤ   ما الابتكا   ه ا

 للمن م .  يب  لحع  تح يق( 1

 جديد .  سوقي  قطاعا  إلى الوصو ( 2

 المتباين .  المست لكن حاجا   تلبي ( 3

 1.والولاء  الرضا وتح يق  للزبائ  أعل  قيم  ت ديم ( 4

 
  المسيل ,, م كر  ماجستر, جامع  الابتكار التسويقي وأثر  على تحسين أداء المؤسسة دراسة حالة :مؤسسة ملبنة الحضنة بالمسيلةسليماني محمد,  1

 151, ص 2007 ا زائر, 
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لحعررررررررر     تحسرررررررررن  إلى  بالإضررررررررا    المسرررررررررت لكن  مررررررررر   قررررررررد   أكررررررررربر  إ ضررررررررراء  إلى  يؤ يرررررررران   والتشررررررررركيل  التنويرررررررر    إن 
  تبررررر  المن مرررررر   خررررررلا   مررررر   إلا  يتح رررررق  لرررررر   هررررر ا  وكرررررل  أو يرررررراء    برررررائ   علرررررر   الحصرررررو    رصررررر    يررررررا    وبالتررررراي  المن مررررر 

  الحرررررر    رررررررالتنوي    يجرررررر   ولكررررررر   السررررررو    إلى  جديررررررد   منتجرررررررا   بت ررررررديم   قيام ررررررا  عنرررررررد   إبتكا يرررررر   تسرررررروي ي   لإسرررررر ا ي 
  لررررر ل   مسرررررت لكن محتملرررررن   صرررررر   عنررررره  ينرررررت    ءنررررره  التبسررررري   أمرررررا  لهرررررا   مررررربر   لا  تكررررراليا  يولرررررد   الحاجررررر   عررررر   الزائرررررد 
 .الا اهن ه ي  بن  التوا ن  م   نوح إيجا  يج 

 ولائه: وكسب  الزبون  إرضاء في الموظف إبداع مساهمة  -ب

إ ضررررررراء    خرررررررلا   مررررررر   تنا سررررررري   ميرررررررز   امرررررررتلاك  إلى  الشرررررررديد   المنا سررررررر   لرررررررل  في  المعاصرررررررر   المن مرررررررا   تسرررررررع 
الرشررررررريد    الاسرررررررتخدا   خرررررررلا   مررررررر   تح ي ررررررره  تسرررررررتطي    مرررررررا  وهررررررر ا  المنا سرررررررن   مررررررر   أ ضرررررررل  قيمررررررر   وإعطرررررررائ      بائن رررررررا

   ألحالهررررررا الح ي رررررر    هرررررر    مولفي ررررررا  أن   ترررررررى  المن مررررررا    غالبيرررررر .  البشررررررر   المررررررو    خاصرررررر   المختلفرررررر   لموا  هررررررا  والع ررررررلاني
  الزبرررررائ  بفعاليررررر   سررررريخدمون   بررررردو ه    وهررررر        بائن رررررا  ورررررد   كمرررررا  ووررررردم     وتحفرررررزه    العررررراملن   ررررر ب  أن   علي رررررا  لررررر ا
 1.اكبر

الخلاقررررر     والفكرررررر   ا يرررررد    المعر ررررر   الإنسررررران   سررررروى  مصرررررد   لهرررررا  لررررريس  الررررري  الفكرررررر   هرررررو  الابتكرررررا   جررررروهر  إن 
علررررررر     لتحفيرررررررزه    برررررررالمولفن  الكبرررررررر  الاهتمرررررررا   الضررررررررو    مررررررر   لررررررر ل   النجاحرررررررا    لتح يرررررررق  أساسررررررريا   عنصرررررررران 
ذو     خاصررررررر    رررررررا   اهتمام رررررررا  و  جررررررر   البشرررررررري   لموا  هرررررررا  إ ا تهرررررررا  أسرررررررلوب  علررررررر   يتوقرررررررا  المن مررررررر    رررررررأ اء  الابتكرررررررا  
للإبررررررررداح    مولفي ررررررررا    رررررررر    نحررررررررو  باسررررررررتمرا   المن مررررررررا   تسررررررررع   لرررررررر ل .  الابتكررررررررا   علرررررررر   وال ررررررررد    العاليرررررررر   الم ررررررررا ا 
الأسرررررروا     في  للتوسرررررر    الحاليرررررر   منتجاتهررررررا  في  ومزايررررررا  خصررررررائ   إضررررررا    أو  جديررررررد   منتجررررررا   ت ررررررديم   بغيرررررر   والابتكررررررا  
 : ريق ع  الولاء ذو   الراضن  الزبائ  م  قاعد  كس   وبالتاي جديد    اسوا  و خو 

 متميز . خدما   و سل   ت ديم ( 1

 الإبداح والابتكا .  ريق ع  الكامن  الحاجا  اكتشا  وحع للزبائ   المتنوع  والرغبا  الحاجا   تلبي ( 2

 السو . لمتطلبا  و  ا إنتاج ا وأسالي  المنتجا   تطوير( 3

  لررررر  تصرررررمي     يمرررررا  جديرررررد   أ كرررررا   وت رررررديم   واق احاتررررره   أيررررره  إبرررررداء  علررررر   وتشرررررجيعه  أكثرررررر  الزبرررررون   مررررر   الت ررررررب(  4
 .ا ديد  المنتجا 

 
أمحمد بوقر ,  م كر  ماجستر, جامع   ,"التسةويق الابتكاري و أثر  على بناء ولاء الزبائن دراسة حةالة "مؤسسة اتصالات الجةزائرخلرو   هو ,  1

 90,ص 2014بومرر ا , ا زائر, 
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الزبرررررررائ     وولاء   ضرررررررا  تح يرررررررق  في  المن مرررررررا   لنجرررررررا   م ررررررر    جرررررررد   متطلررررررر   هرررررررو  الابتكرررررررا   أن   ال رررررررو   خلاصررررررر 
  ال رررررا   علررررر   الوحيرررررد   المرررررو    يعتررررربر  الررررر    المولرررررا   هرررررو  الابتكرررررا   ومحررررررك  مصرررررد   وإن   السرررررو    في  التفرررررو   وبالتررررراي
  الابتكرررررا  والإبرررررداح  علررررر   والتشرررررجي    المن مررررر   في  إبرررررداع   منرررررا   لخلرررررق  الملائمررررر   ال ررررررو   تهيلاررررر   يجررررر   لررررر ل   الإبرررررداح 
 1 .ولائه وتح يق للزبون  أعل  قيم  لت ديم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
مداخل  م دم  في الملت   الدوي   الأساسية لتنمية الإبداع للموظفين داخل المنظمات الحديثة,الحوافز كأحد الركائز منو  أوسرير,  هي  كواش,  1

 13 , ص2011الإبداح والتغير التن يم  في المن ما  الحديث    اس  و تحليل  ا ب و ني  و  ولي  جامع  سعد  حل  البليد , ا زائر,  
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 خلاصة الفصل :

  وضرررررررررررررررررعا  قرررررررررررررررررو   ن طررررررررررررررررر   يعُتررررررررررررررررربر  الحرررررررررررررررررديث  المصررررررررررررررررررفي  مما سررررررررررررررررر  التسرررررررررررررررررويق  الحررررررررررررررررراي   الوقرررررررررررررررررة  في
  وعلرررررررررر .  برررررررررره  المحيطرررررررررر   المتغرررررررررررا   لررررررررررل  في  وخططرررررررررره  أهدا رررررررررره  تح يررررررررررق  في  انرررررررررره يسرررررررررراعد المصررررررررررر   للمصررررررررررا  ,إذ

  قرررررررررررد    ءنررررررررررره  الحرررررررررررديث,  المصررررررررررررفي  التسرررررررررررويق  لمما سرررررررررررا   كا يررررررررررر   أهميررررررررررر   المصرررررررررررر   يررررررررررروي  لم  إذا  ايخرررررررررررر   ا انررررررررررر 
 .به  المحيط   البيلا  لل في تح ي  ا في صعوب   وتواج ه أهدا ه ع  بعيد  يكون 

  تسررررررررررررويق  مما سرررررررررررر   ضرررررررررررررو    المصررررررررررررا    علرررررررررررر   يفررررررررررررر   المصررررررررررررا    بررررررررررررن  وقوتهررررررررررررا  المنا سرررررررررررر   ان اشررررررررررررتدا 
 .  الع با  عل  التغل  م   وكنه  عا  حديث مصرفي

  مررررررررررررررررر   مجموعرررررررررررررررر   اتبرررررررررررررررراح  يجرررررررررررررررر   التسررررررررررررررررويق المصررررررررررررررررررفي الحررررررررررررررررديث   مما سررررررررررررررررا    ررررررررررررررررا  في  لتح يررررررررررررررررق
ا  الم دمررررررررررر   في  الزبرررررررررررون    عرررررررررررل  الررررررررررري  والتررررررررررردابر  الإجرررررررررررراءا    ومعر ررررررررررر   برررررررررررالزبون   الاهتمرررررررررررا   ذلررررررررررر   يتضرررررررررررم .   ائمررررررررررر 
وكررررررررررر ل   .  معررررررررررره  قويررررررررررر   علاقررررررررررر   وبنررررررررررراء  عاليررررررررررر   جرررررررررررو    ذا   خدمررررررررررر   ت رررررررررررديم   خرررررررررررلا   مررررررررررر   وإشرررررررررررباع ا  حاجاتررررررررررره
ترررررررررررو ر    مثرررررررررررل:      عرررررررررررا   إلكررررررررررر وني  تسرررررررررررويق  تطبيررررررررررق  خرررررررررررلا   مررررررررررر   التسرررررررررررويق  عمليررررررررررر   في  التكنولوجيرررررررررررا  اسررررررررررتخدا 
  جديرررررررررررد   مصرررررررررررر ي   خررررررررررردما   ابتكرررررررررررا   يجررررررررررر   ذلررررررررررر    إلى  بالإضرررررررررررا  .  البنكيررررررررررر   و التطبي رررررررررررا   إلكررررررررررر وني  موقررررررررررر  
 الزبائ  وه ا م  أجل كس  ولائ  . احتياجا   لتلبي  وتطويرها
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 مهيد:  ت

  العملللللللللللل  نمللللللللللل    غيلللللللللللر  ت   العلللللللللللا    الللللللللللل و   مللللللللللن  الع يللللللللللل    شللللللللللل      الللللللللللل    الاقتصلللللللللللاد   التطللللللللللل ر  بفضللللللللللل
  ج للللللللل د ا  و بللللللللل    ,بهلللللللللا  الخلللللللللا   البنللللللللل    قطلللللللللا    طللللللللل ير  إلى  باسلللللللللتمرار  الجزائلللللللللر  و سلللللللللعى.  كبلللللللللر  بشلللللللللكل  البنكللللللللل 
  بسلاسلللللللللللة  الخللللللللللل ما   هللللللللللل    لتللللللللللل  ر  ج يللللللللللل    أسلللللللللللالي   و طللللللللللل ير  ج يللللللللللل    بنكيلللللللللللة  خللللللللللل ما   لابتكلللللللللللار  كبلللللللللللر 
 .  للعملاء لةوس   

ا  فلاحلللللللللللة و التنميلللللللللللة الريفيلللللللللللة  ال  بنلللللللللللك  يعللللللللللل     عللللللللللللى   عملللللللللللل  اللللللللللللي  الجزائريلللللللللللة  البنللللللللللل    أهللللللللللل    ملللللللللللن  واحللللللللللل  
  هلللللللللل ا  ملللللللللن  التطبيقللللللللل   الجلللللللللزء  في  -  قالمللللللللللة  وكاللللللللللة  -  الريفيلللللللللة  و نميلللللللللة  الفلاحللللللللللة  بنلللللللللك  ك ن وسلللللللللي  التميلللللللللز   تحقيللللللللل 
 .البحث

 ثلاثلللللللللللة  وملللللللللللن خللللللللللللا  هللللللللللل ا الفصلللللللللللل سلللللللللللنتطر  الى دراسلللللللللللة المي ا يلللللللللللة حيلللللللللللث ت  قسلللللللللللي  الفصلللللللللللل الى
 مباحث كما يل  : 

 نك مكان ال راسةلبا المبحث الأو  :  ق ي 

 المبحث الثاني : الاطار المن ج  لل راسة  

 المبحث الثالث : اختبار الفرصيا  ومناقشة النتائج
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  نك مكان الدراسةلبا تقديمالمبحث الأول : 
 السللللللل   الجزائريلللللللة, و للللللللك ملللللللن خللللللللا   يعتلللللللل بنلللللللك الفلاحلللللللة والتنميلللللللة الريفيلللللللة أحللللللل  البنللللللل   الفاعللللللللة في

الملحللللللل  , وكللللللل ا م اكبت لللللللا لكا لللللللة التطللللللل را  اللللللللي  شللللللل  ها الصلللللللناعة المصلللللللر ية  ليلللللللا  حضللللللل ر  الللللللل ائ  و شلللللللاط ا  
وعالميللللللللا, و لللللللللك بتن يللللللللع ةللللللللالا   شللللللللاط ا, و  زيللللللللع قاعلللللللل   الخلللللللل ما  الللللللللي يقلللللللل م ا, والاهتمللللللللا  بالتكن ل جيللللللللا  

 ف على البنك من خلا :الح يثة و اولة اقتنائ ا, وسيت  التعر 

  -وكالة قالمة  –لاحة والتمية الريفية و ط ر  المطل  الأو :  ق ي عا  لبنك الف

 -وكالة قالمة  -المطل  الثاني: الهيكل التنظيم  لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 -وكالة قالمة  –المطل  الثالث: خ ما  بنك الفلاحة و التنمية الريفية  

 نك الفلاحة والتمية الريفية وتطوره:تقديم عام لب المطلب الأول:

 أة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةنش  -1

ينتملللللللل  بنللللللللك الفلاحللللللللة والتنميللللللللة الريفيللللللللة إلى القطللللللللا  العملللللللل م   إ  يعتللللللللل وسلللللللليلة مللللللللن وسللللللللائل سياسللللللللة  
خللللللللا  بنلللللللك    الحك ملللللللة الراميلللللللة إلى المشلللللللاركة في  نميلللللللة القطلللللللا  الفلاحللللللل  و رقيلللللللة العلللللللا  الريفللللللل      سيسللللللل  ملللللللن

 بعللللللللللللللا بعللللللللللللللاد  هيكلللللللللللللللة البنللللللللللللللك اللللللللللللللل ط     82/206بمقتضللللللللللللللى المرسلللللللللللللل      1982مللللللللللللللار     13الفلاحللللللللللللللة في  
الجزائر  حيللللللث إر للللللب    سيسلللللل  بتم يللللللل هياكللللللل و شللللللاطا  اب تللللللا  الزراعلللللل  والحللللللرف التقلي يللللللة في الأريللللللاف وكللللللل  

أن م متللللل  ا يلللللل القطللللللا     المللللل ن الحلللللر  والنشلللللد  الخاصللللللة المت اجللللل   في الأريلللللاف وبالتللللللا     للللل  بنلللللك مت صلللللل  إ 
لريلللللك و للللللك بغلللللرا  طللللل ير اب تلللللا  الغللللل ائ  عللللللى الصلللللعي  الللللل ط  وهللللل  أيضلللللا  الفلاحللللل  والأ شلللللطة الم تلفلللللة في ا

بنللللللك يلللللللار  حيللللللث أكنللللللل  ألللللللع ال دائللللللع ملللللللن أ  شللللللل   مللللللاد  أو معنللللللل    ويقلللللللرا الأملللللل ا  ب جلللللللا   تلفلللللللة  
م لللللن الفلاحيلللللة الريفيلللللة بمنح لللللا قرو لللللا بشلللللرو     سلللللت  ف  كللللل ين أو تح يللللل  رأيلللللا  الثابللللل  وهللللل  يعطللللل  إمتيلللللاز لل

   أقلللللل. هللللل ا البنلللللك يعملللللل بمبللللل أ اللامركزيلللللة  يلللللث أعطلللللى لفروعللللل  صللللللاحيا  واسلللللعة في ملللللن   سللللل لة وسلللللعر  ائللللل 
ولايلللللة ورأيالللللل  عنللللل     48القلللللروا وهللللل ا لخ ملللللة إعلللللاد  الهيكللللللة و سللللل يل لخ ما للللل  بعللللل  أن أعيللللل   قسلللللي  اللللللبلاد إلى  

إلى    1988 زائللللللر  وفي إطللللللار ابصلللللللاحا  ابقتصللللللادية تحلللللل   البنللللللك بعلللللل  عللللللامليللللللار دينللللللار ج1الت سلللللليب قلللللل ر  
  1000000سللللللل م  بقيملللللللة  2200مليلللللللار دينلللللللار جزائلللللللر   مقسللللللل  إلى    22شلللللللركة مسلللللللادة  ا  رأيلللللللا  قللللللل ر   

و الللللللل   ملللللللن     14/04/1990دينلللللللار جزائلللللللر  للسللللللل   ال احللللللل   لكلللللللن بعللللللل  صللللللل ور قلللللللا  ن النقللللللل  والقلللللللرا في  
فيللللللة كغللللللر  مللللللن    مللللللن خلللللللا   ظللللللا  الت صلللللل   أصللللللب  بنللللللك الفلاحللللللة والتنميللللللة الريإسللللللتقلالية أكللللللل للبنلللللل   وألغلللللل 
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البنلللللل   يباشللللللر أيللللللع ال بنللللللك الللللللي  قلللللل   بهللللللا البنلللللل   التجاريللللللة والمتمثلللللللة في مللللللن  التسلللللل يلا  اب تما يللللللة و شللللللجيع  
دينلللللللللار     54000000000إلى    2019عمليلللللللللة ابدخلللللللللار والمسلللللللللادة في التنميلللللللللة  حيلللللللللث وصلللللللللل رأيالللللللللل  سلللللللللنة  

إسللللللل ا يجية شلللللللاملة ملللللللن خللللللللا  التغطيلللللللة  ولتحقيللللللل  أه ا للللللل  وابسلللللللتع اد للمرحللللللللة الراهنلللللللة و لللللللع البنلللللللك    جزائلللللللر 
وكاللللللة وم يريلللللة  رعيلللللة  ملللللن بين لللللا الم يريلللللة الفرعيلللللة ل لايلللللة قالملللللة    300الجغرا يلللللة لكاملللللل الللللل ا  الللللل ط  بملللللا يقلللللار   

   ه وكالا 10الي ه   ل  ربصنا      ض  ولايي قالمة وس   أهرا  كما  ض  

 وكالة قالمة و ض  خمسة وكالا  وه :-

 821كالة قالمة  -

 819وكالة واد الز اتي   -

 816وكالة عين  ل ف  -

 827وكالة هيلي ب ليب   -

 820كالة ب شق ف - 

 وكالة س   أهرا  و ض  خمسة وكالا  وه :

 818وكالة س را ة -

 825وكالة  اور  -

 824وكالة م اوروش  -

 817 وكالة س   أهرا    -

 822وكالة س   أهرا  أ  -
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 –وكالة قالمة   –الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية المطلب الثاني : 

يعتللللل هلللل ا التنظللللي  مللللن السياسللللا  المتبعللللة لتحقيلللل  أهلللل اف البنللللك  وهلللل ا لأ لللل   لللل د مسلللل ولية كللللل هينللللة  
 الة قالمة :داخل ه ا النظا  والشكل الم ا  ي    الهيكل التنظيم  ل ك

 -وكالة قالمة-الفلاحة والتنمية الريفية    بنكالهيكل التنظيمي ل( :  14الشكل رقم )

 بنك الفلاحة و التنمية الريفيةالمصدر :  

مثللل أ   طلل   نظيملل  إخللر   لل ن وكالللة بلل ر قالمللة مك  للة مللن علل   خلل ما :  يابللة م يريللة الاسللتغلا ,  يابللة م يريللة  
  تلفة كما ه  مفصل جي ا في الهيكل التنظيم .. يت   عيين ه   الخ ما  له  بم ا      الادار ,  يابة دائر  متابعة القروا

 : و يما يل  شرح للمصالح المت اج   في ال كالة

الهيكل التنظمي 

نيابة دائرة الادارة

مصلحة الوسائل 
العامة

مصلحة 
المستخدمين

مصلحة الاعلام 
الالي

مصلحة المحاسبة

نيابة مديرية متابعة القروض

مصلحة متابعة 
القروض

مصلحة ما قبل 
النزاعات

مصلحة متابعة 
الضمانات

مصلحة الخلية 
القانونية

نيابة مديرية الاستغلال

مصلحة القروض 
ةو التجارة الخارجي

مصلحة وسائل 
ية الدفع الالكترون

و مصلحة التنشيط
التنظيم
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 -الواجهة الأمامية    -

 الصندوق:-1

 رئيس مصلحة الصندوق-أ

 طل  النق د ال رقية من البنك المركز  بيما  ي ا ال طنية والأجنبية -

الأملللللل ا  مللللللن طللللللرف الزبلللللل ن خمسلللللل ن ألللللللك دينللللللار جزائللللللر     للم بللللللك عنلللللل ما  كلللللل ن عمليللللللة سللللللح   تصللللللريال  -
 د ( ما    50000)

 يق   بابشراف على أيع الم بفين ومراقبة أيع العمليا  عن  الا ت اء من خ مة الصن و  الرئيس  -

 ابشراف على الصراف الآ  -

 مسؤول الصندوق الرئيسي-ب

 ن ا ال طنية والأجنبية  بالأورا  النق ية مصنادي  الثا  ية  يق   بتم يل ال -

  200000اسللللللتقبا  الأملللللل ا  وسللللللحب ا مللللللن طللللللرف الزبلللللل ن عنلللللل ما يكلللللل ن المبللللللل  مائتللللللان ألللللللك دينللللللار جزائللللللر  )  -
 د ( ما    

 القيا  بعملية صرف العملا   -

 يق   بابشراف على استلا  النق د من البنك المركز  -

 س غل  الصن و  الرئي -

 الصناديق الثانوية -ج

 ح  النق د المحلية والأجنبيةإب ا  وس -

 خ مة الأج ر والمعاشا  بالنسبة للم سسا  ال ين ل ي   حسابا  ل ين -

 مصلحة الزبائن:-2

 رئيس مصلحة الزبائن -أ

 مراقبة والتصري  بالعمليا  الخاصة بمصلحة الزبائن -
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 المكلف بالزبائن -ب

 ن طبيعيين ومعن يين(جي    )زبائيع ا شغالا  الزبائن و   يق   بالاستما  إلى أ -

  ت  الحسابا  البنكية بالعملة ال طنية والأجنبية -

 الص ر  أو ال اج ة الخاصة بالبنك أما  الزب ن  -

 استقبا  الطلبا  الخاصة بالبطاقا  الالك و ية ب   اع ا والشيك ود   الت  ر -

 الخرجا  المي ا ية -

 )المضم ن(لزب ن   شيك البنك  ق ي ال -

 الا شغالا  الخاصة بالحسابا  البنكية من ا )غل  الحسا  و قسي  ال كة عن  أل  ا ....الخ( -

 الا صا  بالزبائن عن  الضرور  -

 استقبا  ملفا  القروا وال ثائ  الخاصة بالمعاملا  البنكية -

  ين ل ي   مشاكلالقيا  بعمليا  غل  الحسا  م قتا الخاصة بالأش ا  ال -

 المعار ا  على الحسابا  -

  الصة الشيكا  والسن ا  لأمر الخاصة بال كالة -

 القيا  بالمعار ا  مع البن   الأخرى -
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 –خلف الواجية    -

 مصلحة التحويلات:-1

 التحويلات  -أ

 يق   بجميع التح يلا  البنكية -

 تح يلا  من الخزينة العم مية -

 ألك ن حسابا  ل يناملاء ال ين تح يلا  من الع -

 تح يلا  من الم سسا  الي الك حسابا  ل ينا -

 تح يلا  خاصة بالمجمع الج    للاستغلا  -

 التجارة الخارجية-ب

 يق   باستقبا  ملفا  الاستراد والتص ير -

 القيا  بالتح يلا  الخارجية -

 استقبا  التح يلا  الخارجية -

 مصلحة القروض:-2

 القروض مصلحة  رئيس-أ

  ق   بعملية ابشراف على م بف  )خلك ال اج ة( -

 مصلحة القروض-ب

 استقبا  ملفا  القروا بكل أ  اع ا -

 المقاصة:-3

 التح يلا  البنكية و الشيك -

 الخلية القانونية:-4
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 متابعة القضايا والنزاعا  -

 ابشراف على كل ماهر قا  ني في البنك -

 –مكتب مدير الوكالة    -

 السكرتارية:-1

 استقبا  وتح يل المكالما  -

 استقبا  الطرود من والى البنك-

 استقبا  الزبائن الخاصين ل ى الم ير -

 المدير:-2

 يق   بابشراف على أيع المصالح البنكية-

 الت قيع على الشيكا  وال ثائ  وال را  الخاصة بالمعاملا  الي مية للبنك-

 لى ا شغالاته  استقبا  الزبائن والاستما  إ-

 الاستما  إلى ا شغالا  الم بفين-

 يق   ب  ع طريقة عمل و سر ال كالة و قسي  الم ا -

  سطر الأه اف  ثمين رق  ابعما -

 المحا ظة على الأش ا  والممتلكا  داخل ال كالة-

 المحا ظة على الزبائن  ط ير حا ظة ال كالة-

  كالة والعمل ب ل اخل  للالقا  ن االمحا ظة على السر الحسن وحفظ -
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 –وكالة قالمة  –المطلب الثالث : خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 يق   بنك الفلاحة والتنمية الريفية  شكيلة متن عة من الخ ما  المصر ية التقلي ية والح يثة .

 المنتجات المصرفية التقليدية:  -1

ميلة الريفيلة بصلفة أساسلية منل  بل ايا   شلاط   واللي  ا بنلك الفلاحلة والتنالمصلر ية اللي يقل م   ج  باقة من الخ ما  
 من خلالها ب أ البنك في الت سع في  طاق  ومساحت  وك لك في المعاملا  مع عملائ  بصفة خاصة.

 خدمات الادخار:-أ

  ا ل ي  على شكل تمثل الخ ما  الي يق م ا البنك لج   م خرا  الزبائن واكين     بيف

ه  عبار  علن ورقلة ماليلة أو سلن  ملا  لل  شلكل خلا  بل   مسلجل  يل  كلل المعل ملا  الخاصلة و ملرق  بمبلال   ندوق :د صسن-
ملي ن  وه      ملن أ ل ا  اسلتقطا  الملا  للبنلك اتللك المل    يل  حسل  طلل   100إلاف دينار إلى غاية 10مالية  ب أ من 

 رد لها.ائ   و اريخ سح  الفتلك من حيث مع   الفالزب ن    نا  سن ا  صن و  ا

د  إلى  10.000هلل ا اللل    و للر  بنللك الفلاحللة والتنميللة الريفيللة بهلل ف جلل   ال دائللع ابتلل اء مللن  دفترررر التررروفير بفائررردة :-
  % و لصللاح  هلل ا اللل   1.75أقصللى حلل  مقابللل إعطللاء البنللك لفائلل   جللراء هلل ا الادخللار سللن يا  و قلل ر  سللبة الفائلل      

   يريل  ويشلاء  غلر  أ ل  هنلا  إجلراءا   نظيميلة قصل  الحفلا  عللى الزبل ن و د ل    أم الل  في ال قل  الل   الح  في الحص   على
د   قلل   20.000 فلل  الحالللة الللي يريلل  الزبلل ن سللح  مبللل  مللا  مللن غللر ال كالللة الللي  للت   ي للا اللل      لل  ملللز  بسللح   

اء  و قلل   ال كالللة علل    صللائ  حلل   هلل ا  المبللل  كللاملا ملل  يشلل اللل     يحلل  للل  سللح   أسللب عيا  أمللا في ال كالللة الللي  للت   ي للا  
 ال    ول  شكل معين.

و لر  ال وللة هل ا الل    قصل  إيل ا  النلا  لأمل اله  باعتبلار  أن هنلا  شلر ة كبلر  في المجتملع  دفتر الترروفير مررن فيررر فائرردة :-
 دعللة مللن الغللر وللل   فللب ابجللراءا   بادخللار الأملل ا  الم  ابسلللامية   لل  يقلل     للر ا التعامللل بالفائلل   طبقللا لمللا جللاء في الشللريعة

 المطبقة على د   الت  ر بفائ   وه  ج ي .

جللاء هلل ا النلل   مللن ال دائللع لفنللة معينللة مللن المجتمللع    لل  م جلل , لمللن هلل  غللر ملل هلين قا   للا ب صللاية  دفتررر ادخررار الأ رربال :-
سلنة  قصل  م اج لة  18سل ل الحيلا  للصلغر دون  شلجعت  ال وللة ك  ل  يكبر ل ى المجتمع و   أولياء أم ره   وه  منت   لق  روا 

حيا   الخاصة مقابل  ائ    ولل  إجلراءا   نظيميلة اتللك علن إجلراءا  د ل  الادخلار الكبلار  كل ن أن و  الصلغر لل  الحل  في  
   للك أن  لهل ا الل    امتيلازاغلل  الحسلا  مباشلر  و الف ائ   ق  أما إ ا أصلر علن سلح  ملا د لع ملن المبلال   ل ن البنلك يقل   ب
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سلللللللنة  يصللللللللب  للللللللل  الحللللللل  في قللللللللرا بنكلللللللل   18سلللللللن ا  علللللللللى الأقللللللللل إلى غايلللللللة وصلللللللل   الطفللللللللل إلى  5إيللللللل ا  المللللللللا  لملللللللل    
 د   وعن  من  البنك له ا ال         يق   ةم عة من الت صيا  العامة.200.000.000 

يللل ا  الأمللل ا  الفائضلللة علللن  عيلللين و المعنللل يين ب  صلللرف الأشللل ا  الطبي  ودائلللع لأجلللل :وهللل  عبلللار  علللن حسلللا  ي  لللع تحللل -
د  لمل   للن  10.000حاجت    ي  إلى أجا    د  مقابل  سبة   ائ  متغر  ملن طلرف البنلك  ابشلار  حل د المبلل  الأد     

 أو ما يعادلهاأورو 500 قل على ثلاثة أش ر  أما بالنسبة ل دائع العملة الصعبة  ق  ح د المبل  الأد    

 لأخرى و لم   ثلاثة أش ر على الأقل.لا  ابالعم 

 التحويل المالي :-ب

 أ  ا  من التح يلا  المالية وه   تمثل في:3 نت ج ال كالة 

 في ه   الحالة يك ن تح يل بين عميلان من  فب البنك )ب ر( ويت  ه ا عن طري  أمر بالتح يل.تحويل داخل البنك :-

هنلا يلت  تح يلل بلين وكلالتين لبل ر الأو  وكاللة بل ر قالملة وأحل  الفلرو  الأخلرى    لبرردر:بدر قالمة وفرع أخر  تحويل بين وكالة -
 لب ر.

يكلل ن التح يللل المللا  بللين بنكللين  تلفللين أ  بللين وكالللة بلل ر وأحلل  البنلل    تحويررل بررين وكالررة برردر و احررد البنررو  الأخررر  :-
 لسلا   بنك الخليج.عبي الجزائر   بنك االأخرى مثلا البنك ال ط  الجزائر   القرا الش

 خدمات الإقراض :-ت

 يق   بنك الفلاحة والتنمية الريفية ةم عة من القروا من ا :

و  30وملا بلين  ANSEGسلنة بالنسلبة    35و  19ه  قروا للشبا  ال ين   اوح أعماره  ما بلين  القروض المدعمة :-
سللتثمرين الشللبا   سللتثمر أو مللن أجللل الملللى إدمللا  الشللبا  المو عمللل هلل   الم سسللا  عCNACسللنة بالنسللبة لم سسللة  50

  وابتل اء ملن    ANSEGCNACالبطالين  يث يق   العميل طال  القرا ب  ع الطل   القرا في إح ى الم سسلتين  
  قرر و ع شرو  وأسالي  ج ي    نتج ا ال كالة لمن  القروا أد ا ما يل :2011

 ابأالية؛من القيمة 29و 28بنسبة بين  ي ع  القرا من قبل ال ولة  -

 %ك قصى ح ؛2%و 1يساه  صاح  القرا بنسبة   اوح بين   -

 %من القيمة ابأالية للقرا؛70 ق   ال كالة ب  ع  سبة   -
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سلللابقا والآن  2.62%بللل لا ملللن %1.5%و  0.26سلللن ا  ومعللل    ائللل   كلللان يللل اوح بلللين  8مللل   القلللرا  صلللل إلى غايلللة    -
 للبنك. ه  الي  س د قيمة الفائ   %لان ال ولة0أصب  

إلى جا للل  المسلللادة الكبلللر  لبنلللك بللل ر في التنميلللة الاقتصلللادية ملللن خللللا  قرو للل  لم تللللك  القرررروض الموجهرررة للاسرررتثمار :-
بطرح  شكيلة ج ي   من القروا الاستثمارية الم ج لة أساسلا إلى  نلا  معينلة ملن    2002الأع ان الاقتصاديين  قا  في مطلع  

 في:    حيث اثل  ه   القروا قص   شجيع   في  شاط   الم المجتمع 

 قروا الاستثمار في ةا  الصي  البحر ؛ -

 قروا الاستثمار في القطا  الصح  )أطباء وصيادلة(؛ -

 قروا المركبا  النفعية )أصحا  الم ن الحر (. -

 خدمات أخر :-ث

 :نك بتق ي خ ما  أخرى من ا  باب ا ة إلى عملية  لق  ال دائع ومن  القروا يق   الب

وه  منتج يسم  بجعل  ق د الم خرين بالعملة الصعبة متاحة في كلل لحظلة ويكل ن لصلاحب  عائل ا   حسابات بالعملة الصعبة:-
   دا حس  الشرو  العامة للبنك  ه ا الحسا  م ج  خاصة للناشطين في قطا  التجار  الخارجية والجزائريين المغ بين.

ويلعل  دور ال سللي  بللين المشل   والبللائع في عمليللا  ابصلل ار      ياريلة مللع الخللار  يقلل   البنللك بمعللاملا  خارجيررة:التجررارة ال-
 والتص ير  بين المش   ال   يك ن عميل ل ي  والبائع ال   يك ن في الخار  او العكب.

 الخدمات المصرفية في ظل التوجهات للصيرفة الشاملة:-د

مللن خلللا     90/10القللرا ,عليلل  إصلللاحا  قللا  ن النقلل  و صللر ية مللن بللين أهلل  مللا ركللز   إن التن يللع في الخلل ما  الم
 ب  مف    المصارف الشاملة والي حث  المنظ مة المصر ية الجزائرية على إ با  إسل ا يجية التن يلع في الخل ما  المصلر ية  في بلل  

 الت ج  نح  اقتصاد الس   الحر بغية  ط ير الخ ما  المصر ية.

وهللل  منلللتج ملللا  ج يللل  يقللل   البنلللك بملللن  مبلللل  ملللا   قللل ا للفلاحلللين و للللك ب لللاز    :قرررروض الموجهرررة للسررركن الريفررري  ال  -
 سنة.12%م ع  من الصن و  ال ط  للسكن  يك ن لم   1السكن الريف  ويك ن ه ا القرا بمع    ائ   

ملن الفلروا     للفلاحلين و ل  هنلا  ةم علة  قروا الاستغلا : وه  عبار  عن قلروا قصلر  ومت سلطة الأجلل أنح لا البنلك-
نك يست    في  سميت ا أسالي   س يقية ح  يتمكن من جل   أكلل عل د  كلن ملن الفلاحلين  وملن هل    حيث    أن الب

 القروا:
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قرا استثمار  مل ع  جزئيلا  ألن  لأصلحا  لأرا ل  الزراعيلة الج يل   والحي يلة أو للمشلاريع ال اقعلة عللى   قرض التحدي:-  
لة أو الملكية الخاصلة وملن أهل اف هل ا القلرا المسلادة في  كثيلك و عزيلز  غلة والي  قع ملكيت ا لل و الأرا   الزراعية غر المست

 المنتجا  الزراعية والحي ا ية الي  تطل  التم يل.

را ملل ي  قصللر  هلل  قللرا ملل ع  بالكامللل مللن طللرف ال ولللة لتم يللل المللزارعين ومربيلل  الم اشلل      لل  قلل   القرررض الرفيرررق :-
تثمار في المجللا  الفلاحلل  وم  لل  سللنة قابلللة للتم يلل  لسللتة أشلل ر كحلل  أقصللى   علل  و شللجيع ابقبللا  علللى الاسلل الأجللل ي لل ف د

 ومن  يزا   أ   انح  بن   متعاق   مع بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك ال ط  الجزائر .

يل التعاملل  و الهل ف ملن ورائل   سل 2009ة     ملن الاعتملاد ابرلار  سلنب أ  ال كالة بالتعامل بهل ا النل  القرض الايجاري:-
للعملاء  و ه  يك ن في حالة ما إ ا كان العميل يرغ  في الحص   على أصلل دون امتلاكل  الملا  الكلافي  يلجل  العميلل للبنلك  

ة والقيلا     دراسلت  للفلا  ر  التق يريل و يطل  من  و شراء أصل )عتاد  إلا   ي يزا ... (  يق   البنك إما بشراء الأصل أو بع
  يق   بشرائ  وإعاد    جر  للعميل لكن يك ن البنك ه  المالك و صل على  ائل   شل رية  بينملا العميلل  ب راسة ملك القرا

 يك ن ل  ح  الا تفا  بالأصل   يك ن هنا  ةم عة من الحق   لكل من الطر ين ح  نهاية عق  الت جر.

ءر وكلللل ملللا يتعلللل  بالفلاحلللة )بقلللر  غلللن    بالتلللامين عللللى الفلللروا والعمللللاهللل ا النللل   ملللن الخللل ما  خلللا     خدمرررة الترررأمين:-
وطبقلل   2009جللرارا   عتللاد  حاصللنا   دجللا ....( حيللث وقللع البنللك ا فاقيللة  لل مين مللع شللركة للتلل مين وكللان هلل ا سللنة  

اصللة بلل   وهلل ا حلل   اخللل ال كالللة في المصلللحة الخحيللث يقلل   المكلللك بالتلل مين بجميللع إجللراءا  التلل مين د2010الا فاقيللة سللنة  
% مللن القيمللة ابأاليللة للتلل مين و تحصللل شللركة التلل مين علللى قيمللة  10يللل مللن ال كالللة  ويتحصللل البنللك علللى قيمللةيقللر  العم 

90. % 

 المعاملات المصرفية الإلكترونية:  -2

 ما  المصلللر ية.  لتغللرا  الحاصلللة في عللا  الخلل يعتللل بنللك الفلاحللة والتنميللة الريفيللة أحلل  البنلل   اللللي   اكلل  التطلل ر وا
 صارف  ظاما إلك و يا لتحسين خ ماتها وابتكار خ ما  أخرى أكثر ح اثة لتلبية احتياجا  العملاء. ست    الم

 أنظمة الدفع الحديثة بالوكالة:-أ

  ا  سل ل عمليلة  قل ي الخل ما  طب  وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ةم علة ملن أ ظملة الل  ع الح يثلة واللي بل وره
 ل كالة  ومن بين ه   الأ ظمة   كر:و سير النشا  على مست ى ا

ويعرف أيضا بنظا  التح يل الآ  للم   عا  ال ولية  وال   يت  بطل  من العميل حيث يلجل  هل ا الأخلر   نظام سويفت:-
بالعملللة ال طنيللة  للل  التح يللل مللن حسللا  العميللل  للبنللك ويطللل  منلل  أن يصلل ر تح يللل لصللالح عميللل إخللر بالخللار    ي صلل  مب
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يللللل الآخللللر بالخللللار  بالعملللللة الأجنبيللللة  ويعتللللل الهلللل ف الرئيسلللل  مللللن هلللل ا النظللللا   للللمان التبللللاد  الأمللللن لمسللللتن ا   و لللل   للعم 
لنظللا   المعللاملا  التجاريللة ابلك و يللة  إ  أكللن مللن خلاللل  إرسللا  المعل مللا  بللين المسللتعملين بسللرية وأمللان حيللث يعمللل هلل ا ا

 كل رسالة يت  إرسالها.ب  ع   قيع ري  على  

ويعتللل بنلللك الفلاحلللة والتنميلللة الريفيللة أو  مصلللرف بلللالجزائر أسلللتعمل شللبكة سللل يف  للتح يلللل الآ  للمللل   عا  سلللنة  
   و تميز ه   الشبكة بالخصائ  التالية:1991

 الجاهزية •
 السرعة والأمان  •
 الحماية •

يقل   شليك للبنلك    حيث أن العميل2006ابلك و ية سنة  ب أ  ال كالة العمل بنظا  المقاصة    الإلكترونية:نظام المقاصة -
من أجل تحصيل  قيمت  من بنك إخر  أو به ف تح يل مبال  لعملاء في بن   أخرى؛ عنل   سللي  الشليك أو التح يلل في شلبا   

ميلللل و لللتفظ البنلللك بنسللل تين  وعنللل ما تحللل   الشللليكا   البنلللك يلللت  مللل  اسلللتمار  صلللك   التحصللليل حيلللث  سلللل   سللل ة للع
ا للا  ومللن    سلل ية الشلليكا  ب دخللا  بيا للا  الشلليكا  في النظللا   وعمليللة  لمصلللحة المقاصللة ابلك و يللة  للت  عمليللة  فقلل  البي

 التح يل  ت  من خلا  ج از الحاس   و   الخط ا  الآ ية:

لللرق  السللر   مليللة التح يللل ورقملل  السللر   باب للا ة إلى إدخللا  املل  البيا للا  الخاصللة باسلل  الم بللك اللل   سلليق   بع •
 الخا  بعملية المقاصة

 اختيار     ال ثيقة المراد إرسالها: شيك  تح يل أو رسالة  غير •
بعللل  الت كللل  ملللن  للل   ال ثيقلللة الملللراد تح يل لللا يظ لللر الجللل و  الللل   يلللت  ملللن خلالللل  اختيلللار التعليملللة الخاصلللة بالمقاصلللة   •

 ابلك و ية 
   الخاصة بالشيك ح  ينت   من  س ية كل الشيكا ظ ر الصفحة الم الية  يق   الم بك بم  المعل ما  •
 تجل  الشلليكا  المح لللة أو  ما يكيللا إلى ج للاز حاسلل   إخللر  مللن أجللل   شللر  المقاصللة علللى ب للر الشلليك اللل   الل    •

 دينار جزائر .50.000  س يت  وي ر ابشار  إلى أن قيمة الشيكا  المساوا  لا ر  أن  قل عن

ا  بتس ية العمليا  لأ  وكالة من وكالا  بنك الفلاحة والتنميلة الريفيلة  حيلث   ا النظيق   ه :SYRATنظام سيرات -
يللت  مللن خلاللل   سلل ية  2005 للت  المعللاملا  بللين  روعلل   قلل   بلل أ  طبيلل  هلل ا النظللا   عليللا علللى مسللت ى وكالللة  بسللة سللنة  

أيللا  بعلل  أن كا لل  التسلل ية  للت  في  3إلى      في المقاصللة ابلك و يللة مللع  للمان ملل   تح يللل  صلللشلليكا  العملللاء كمللا هلل  الحللا
  .ي  15م   
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يعتملل  هلل ا النظللا  مللن طللرف ال كالللة في المعللاملا  الماليللة الكبللر  والللي  تجللاوز قيمت للا  نظررام التسررويات الفوريررة الإجماليررة :-
 الية ع ي  المنا ع للمتعاملين   كر من ا:د    ق   ظا  التح يلا  المالية ابأ10.000.000

لأمن على غرار  ظا  المقاصة ابلك و ية حيث ألغى الخ ف من سرقة الشليكا  ال رقيلة  والحاجلة إلى  ناقلل  مة واالسلا •
 الأم ا  السائلة

 تحسين الت    النق   وسرعة  ناقل  •
  قليل من الأعما  ال رقية  وك ا  كاليك العمليا  المصر ية •
 كتحقي  ر ا العملاء و  طي  ثقت   في التعامل مع البن •

لم يريلة الخزينلة  تلقلى أملر بالتح يلل و لاكب    RTGSخ ملة   معالجة التحويلات السريعة على مسررتو  الوكالررة المرسررلة:-
لمبللل   ( ويللت  الت كلل  مللن المعل مللا  كمللا هلل  الحللا  في العمليللة السللابقة    نفيلل ها  ويللت  تح يللل اURGENTعليلل  عبللار  )

 ادية.الخ مة و ك ن مر فعة   عا ما عن رس   التح يلا  العلحسا  المستفي  في  فب الي   مع اقتطا  رس   

ومنلل   لل ن بنللك الفلاحللة والتنميللة الريفيللة يسللت     ظللا  اللل  ع الشللامل لتسلل ية المبللال  ابأاليللة في وقلل  حقيقلل  حيللث  
  جيل وعلى أسا  إأا . ت   ي  التح يلا  بصفة مستمر  وعلى الف ر ب ون  

 الة:البطاقات البنكية في الوك-ب

جاء است  ا  البطاقا  البنكية على مست ى بنك الفلاحلة والتنميلة الريفيلة  كاسلتجابة لمتطلبلا  التكن ل جيلا المصلر ية  
المصللر ية وزيللاد  الطللل  علي للا   السللائ   علللى السللاحة حاليللا يسللت  م ا البنللك ك حلل  السللبل الللي  سللاع  علللى  طلل ير الخ مللة  

 الفلاحة والتنمية الريفية  يما يل  :وسيت   كر بعا البطاقا  الخاصة ببنك  

 عتللل هلل   البطاقللة بطاقللة سللح  ود للع مللا بللين البنلل   داخللل  للرا  اللل طن  يللت  التعللرف علي للا بللين البنلل      :CIBبطاقرررة  -
 لة مباشللر  بالحسللا  الش صلل  للعميللل   سللم  للل  بالقيللا   وباسلل  البنللك المصلل ر.  كلل ن هلل   البطاقللة م صلل   CIBبالشللعار  

ح  حسلل  اللل خل الشلل ر   البنكيللة مللن خلللا  رقلل  سللر  خللا  بلل  مللع  للمان السللرعة والأمللان. يكلل ن السلل   بجميللع العمليللا 
 المنص   علي  في العق  بين العميل وبين البنك  وأكن سح  ه   النسبة على ع   د عا .

بنلك الفلاحلة   قابللة للتج يل   لقائيلا ملا    لغلى ملن طلرف البنلك أو صلاحب ا. ويضلع  ه   البطاقلة صلالحة لمل   سلنتين
 والتنمية الريفية تح   صرف زبائن    عين من البطاقا :
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الن  لفنلة معينلة  2008ب أ است  ا  ه   البطاقة على مست ى ال كالة في أواخلر سلنة    :Gold Carteالبطاقة الذهبية  -
ملللن البطاقلللا   :د   و للل  ر سلللقك سلللح  أكثلللر    1200و  المللل اخيل المر فعلللة  قللل ر  كلفت لللا  ملللن العمللللاء وهللل  التجلللار  

 العادية.

هل  بطاقلة  ل  ر خل ما  السلح  والل  ع البنكل  متاحلة للعمللاء  و     :La Carte Classiqueالبطاقررة العاديررة  -
 ال خل المنتظ  و   شرو    دها البنك كم خ   العميل وأديت .

ن والبنللك  تلل   شللرو   يللت  الحصلل   علللى هلل   البطاقللة عللن طريلل  إبللرا  عقلل  بللين الزبلل    :CBRIكيررة  بطاقررة السررحب البن-
ح  بهلل   البطاقللة إلا مللن م زعللا  بنللك الفلاحللة والتنميللة الريفيللة بلل أ التعامللل بهللا علللى  الاسللتعما  وسللعر البطاقللة  لا أكللن السلل 

 ليا  السح  في أقل وق   كن وبكل أمان. سم  ه   البطاقة بالقيا  بعم 2005مست ى ال كالة من  سبتمل  

الن  ل شل ا  الل ين أتلكل ن د ل   ل  ر  2012ت إ تا  ه   البطاقلة سلنة  : BADR TAWFIRالبطاقة البنكية-
بالبنك  يستطيع حامل ه   البطاقة السح  أثناء غيا  عملل البنلك )أيلا  العطلل( و تميلز هل  الأخلرى بلالرق  السلر  الخلا   

 سح  أ  مبل  م ج د  ساب .  ملايين خار  ال لاية أما داخل ال لاية  يستطيع 5ع حامل البطاقة سح  بالعميل. يستطي

 خدمات المصرف الالكترونية:-ت

أصب  بمق ور هل لاء العمللاء الاطللا  عللى أرصل   حسلاباته  وإيل ا  طلبلا   نفيل  بعلا الخل ما  المصلر ية البسليطة  
 مل البنك و لك من خلا  إدخا  رم ز سرية م منة عل شبكة اب    .ساعة  أ  ح  خار  أوقا  ع24على م ار 

 مصرف بدر الالكتروني:-

يعتل مصرف ب ر من أه  المصارف العم مية الي حاول  جاه   في  طل ير الخل ما  المصلر ية ابلك و يلة اللي  نل ر   
ا أ  باسلت  ا  اب   ل  و للك ملن  وه   الخ مة  سلم  للعميلل بفحل  الحسلا  إلك و يل E-Banking من ما يسمى   

اكل   هلل   الخ مللة  قطللة تحلل   في مسللت ى  قلل ي الخلل ما  وعلللا  الكثللر مللن المشلل أيللا   و عتللل    7/7سللاعة و24/24خلللا   
كالسرقة والضيا   باب ا ة إلى اختصار لل قل  والج ل  و قليلل التكلاليك  واسلت  ا   كن ل جيلا ح يثلة  ت ا ل  ملع احتياجلا   

 . http://www.badr-bank.dzمثل الم قع الري  لمصرف الفلاحة والتنمية الريفية  يما يل :العملاء. ويت

 خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإلكترونية-

 من بين الخ ما  ابلك و ية الي يق م ا مصرف الفلاحة والتنمية الريفية ابلك وني   :
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  ابلك وني أكن الاستفاد  من عل   خل ما  يقل   العميلل ب دخلا  البيا لا  الش صلية ط  مصرف ب ر  طلب الا ترا  :-
ا  بعلا الخطل ا  و للك ليقل   المصلرف  المطل بة بشلكل صلحي   ويطلل  منل  طريقلة وصل   كلملة السلر إليل   باب لا ة إلى إ بل 

  فظ المعل ما  بطريقة أمنة.

رور ورقلل  الاشلل ا  الخللا  بلل   يعللرا المصللرف ابلكلل وني مباشللر   بعلل  إدخللا  العميللل لكلمللة الملل الاطررلاع علررى الحسرراب :-
 ب . كشك الحسا  الخا 

أصلللللب  ب مكلللللان العميلللللل طلللللل  د للللل  الشللللليكا  دون التنقلللللل إلى مقلللللر ال كاللللللة  و للللللك  طلرررررب دفترررررر الشررررريكات :-
 عن طري  ملئ استمار  إلك و ية في الم قع 
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 المنهجي للدراسةالمبحث الثاني : الاطار 
  غللللللللراب     ي للللللللالع  الاعتمللللللللاد  ت   الللللللللي  المن جيللللللللة  وابجللللللللراءا   الخطلللللللل ا   أهلللللللل    سللللللللتعرا  المبحللللللللث  هلللللللل ا  في

  التللللللل ثر  ومعر لللللللة     فلاحلللللللة و التنميلللللللة الريفيلللللللةال  لبنلللللللك  نائالزبللللللل   ولاء  بنلللللللاء  فيالحللللللل يث    المصلللللللرفي  التسللللللل ي   دور  معر لللللللة
 صرف.لما  الزبائن ولاء على الح يث المصرفي  التس ي 

 خلا : منه ا المبحث وسيت  التعرف على  

 ال راسة  عينة  ةتمع والمطل  الأو : 

 البيا ا  ع أ أدا المطل  الثاني: 

 وصك نم    ال راسةالمطل  الثالث: 

 المطل  الرابع : اختبار أدا  ال راسة

 الدراسة عينة مجتمع و الأول: المطلب

 التنمية الريفية.الفلاحة و    بنك زبائن من ال راسة ةتمع  يتك ن 

 بة    ال قلللللل  و صللللللعو ظللللللرا الى  للللللي     الفلاحللللللة و التنميللللللة الريفيللللللة  بنللللللك  زبللللللائن  مللللللن  عشلللللل ائية  عينللللللة  اختيللللللار  ت و قللللل   
  بنسللللللبة  أ   ان يإسللللللتب(  30)  اسلللللل جا   ت   ال راسللللللة   عينللللللة  أ للللللراد  علللللللى  ان ياسللللللتب(  30)    زيللللللع   ت الت اصللللللل مللللللع الزبللللللائن  

 (%100)  بنسبة أ لتحليل   استبيان  (30)  على  , ولق  ت اعتماد%(100)

   البيانات جمع  أداة  المطلب الثاني:

     الفلاحلللللللة و التنميلللللللة الريفيلللللللة وكاللللللللة قالملللللللة  بنلللللللك  نزبلللللللائل  م ج لللللللة  ان يإسلللللللتب  باسلللللللت  ا   البيا لللللللا   ألللللللع   ت 
 : التا  النح   على المعل ما  لقيا  أجزاءة  ثلاث من ان يابستب اه   تك ن يو 

 .ال راسة  عينة لتح ي    أسنلة( 7) على  الجزء ه ا يشمل:  الأو   الجزء

 .ال راسة  ل  البنك في ج د  الخ مة لقيا ( 5-1) الأسنلة على  الجزء ه ا  يشمل:  الثاني  الجزء

  مللللللللع   العلاقلللللللة  بللللللل دار   المتعلقلللللللة  المعل مللللللللا   عللللللللى  التعلللللللرف  بغيلللللللة(  12-6)  الأسللللللللنلة  عللللللللى  يشلللللللمل:    الثاللللللللث  الجلللللللزء
 .الزب ن 
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 ( بغية التعرف على التس ي  الالك وني للبنك  ل ال راسة.22-13)  الأسنلة على يشمل:   الرابع   الجزء

سللللللة في  قلللللل ي أ كللللللار ج يلللللل    عللللللرف علللللللى قلللللل ر  الم س( بغيللللللة الت30-23)    الأسللللللنلة  علللللللى  يشللللللملالجللللللزء الخللللللامب:  
  يما يتعل  بعناصر مزر ا التس يق .  

  فلاحلللللللة و التنميلللللللة الريفيلللللللةال  لبنلللللللك  الزبللللللل ن   ولاء  لقيلللللللا   سللللللل ا (  10)  عللللللللى  الجلللللللزء  هللللللل ا  يشلللللللملالجلللللللزء السلللللللاد :  
 .(التابع  المتغر)

 :  البيانات تحليل طرق -

(  SPSS20.0( )الاجتماعيللللللللللة  للعللللللللللل    ابحصللللللللللائية  الحزمللللللللللة)  بر للللللللللامج  باسللللللللللت  ا   قمنللللللللللا  البيا للللللللللا   لتحليللللللللللل
  اللللللللي  ابحصللللللائية  الأسللللللالي   مللللللن  علللللل د  اسللللللت  ا   ت   وقلللللل    ال راسللللللة    تللللللائج  وإسللللللت را   وتحليل للللللا  البيا للللللا   لمعالجللللللة
 : يل  كما  ال راسة ومتغرا    تناس 

 البيا ا . أع  أدا   ثبا  لقيا  كرو باخ  ألفا الثبا  معامل •
 ال راسة.   تائج بعا ل صك  ةالمن ي النس   و  التكرارا  طريقة •
 عينة.  أراء ايا  على للكشك المعيارية الانحرا ا   و  الحسابية المت سطا  •
  بلللللللللين  إحصلللللللللائية  دلاللللللللللة  و   علاقلللللللللة  هنلللللللللا   كا للللللللل   إ ا  لمعر لللللللللة(  ANOVA)  الأحلللللللللاد   التبلللللللللاين  تحليللللللللل •

 . المتغرا 
 اء ال لاء ل ى الزبائن  التس ي  المصرفي الح يث في بن ارسا  لاختبار أثر   المتع دالانح ار الخط    •
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 المطلب الثالث: وصف نموذج الدراسة

 للدراسة المفاهيمي النموذج: أولا

   قللللل    وعليللللل   ولاء الزبلللللائن,  عللللللى  ب بعلللللاد التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يث     للللل ثر  لاختبلللللار  ال راسلللللة  نمللللل     بنلللللاء  ت 
  النحلللل   علللللى   رعيللللة  متغللللرا   مللللن  عن مللللا  ر  فلللل   ومللللا  والتللللابع   المسللللتقل  المتغللللرين  ينبلللل ي  اللللل    التللللا   النملللل     اعلللل اد  ت 

 :التا 

 ( : نموذج الدراسة15الشكل رقم )

 ال صفية  المتغرا                                                                                             

 

 

 

 

 

 

 من اع اد الباحثالمصدر:  

  المتغللللللللر  الأو   الجللللللللزء  أثللللللللل  حيللللللللث  ال راسللللللللة   متغللللللللرا   بللللللللين  العلاقللللللللة   لاأعلللللللل   الا  ا لللللللل   النملللللللل     يبللللللللين
جللللللل د  الخ مللللللة, ادار  العلاقلللللللة مللللللع الزبللللللل ن, التسلللللل ي  الالكللللللل وني  )التسلللللل ي  المصلللللللرفي الحلللللل يث    في  المتمثلللللللل  المسللللللتقل
 ولاء الزبائن. بع    ضمن  ق   الثاني  الجزء  بينما  (الابتكار التس يق المصرفي, 

 الدراسة : قياس متغرات  ثانيا

   للللللللللاور  ثلاثللللللللللة  إلى  مقسلللللللللمة  عبللللللللللار   47  ملللللللللن  متكلللللللللل ن   ان ياسلللللللللتب   صللللللللللمي    ت   ال راسلللللللللة  متغللللللللللرا   لقيلللللللللا 
العائليللللللللللة, المسللللللللللت ى  ال  للللللللللعية    السللللللللللن,  الجللللللللللنب,  وهلللللللللل   الش صللللللللللية  المعل مللللللللللا   في  اثللللللللللل  المحلللللللللل ر الأو   أساسلللللللللية 
التسللللل ي     في  اثللللل  الثلللللانيوالمحلللل ر    ,طبيعلللللة التعامللللل ملللللع البنللللك, ال بيفللللة,  علللل د سلللللن ا  التعامللللل ملللللع البنللللك  التعلملللل ,

جلللللل د  الخ مللللللة, ادار  العلاقللللللة مللللللع الزبلللللل ن, التسلللللل ي  الالكلللللل وني    أبعللللللاد  أربعللللللة  مللللللن   كلللللل ن   اللللللل    المصللللللرفي الحلللللل يث

 المتغر المستقل

 التس ي  المصرفي الح يث

 ج د  الخ مة

 ادار  العلاقة مع الزب ن

 التس ي  الالك وني المصرفي

 الابتكار التس يق 

 ولاء الزبائن

 المتغر التابع
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  (  2)  رقللللللل     الجللللللل و   وي  لللللل .  بعللللللل  ولاء الزبلللللللائن  مللللللن  الثاللللللللث  المحلللللل ر   كللللللل ن   بينملللللللاالمصللللللرفي, الابتكلللللللار التسلللللل يق ,  
 .المحاور على العبارا    زيع 

 ( : توزيع العبارات على محاور الاستبيان2)الجدول رقم 

 العبارات المحور
 

 المح ر الاو  : المعل ما  الش صية
ع د   المست ى التعلم ,,الجنب, السن, ال  عية العائلية

طبيعة التعامل مع , ال بيفة, سن ا  التعامل مع البنك
 البنك 

 30-1 المح ر الثاني: التس ي  المصرفي الح يث
 5-1 ج د  الخ مة

 12-6 ادار  العلاقة مع الزب ن
 22-13 التس ي  الالك وني المصرفي

 30-23 الابتكار التس يق 
 40-31 المح ر الثالث: ولاء الزبائن

 47 المجم  
 من اع اد الباحثالمصدر:  

  ةتمللللللع   أ للللللراد  اجابللللللة  درجللللللة  لقيللللللا (  Likert scale)  الخماسلللللل   ليكللللللر   مقيللللللا   اسللللللت  ا   ت   وقلللللل  
  يشلللللر  و يللللل   ,الآراء  لقيلللللا   اسلللللت  اما  المقلللللاييب  أكثلللللر  ملللللن  يعتلللللل  المقيلللللا   هللللل ا  ,ان يالاسلللللتب  عبلللللارا   عللللللى  ال راسلللللة
  ويتكللللللل ن .  ان يللاسلللللللتب  المك  لللللللة  العبلللللللارا   ملللللللن  عبلللللللار   كلللللللل  علللللللن  مللللللل ا قت     مللللللل ى  إلى  للاختبلللللللار  الخا لللللللعين  الأ لللللللراد
  ,درجللللللا   3:   ايلللللل    ,درجللللللا   4:  م ا لللللل   ,درجللللللا   5:  بشلللللل    م ا لللللل   :كمللللللايل   درجللللللا   5  مللللللن  ليكللللللر   مقيللللللا 

 درجة 1:بش    م ا   غر ,درجة 2:  م ا   غر

 :التالية  الخط ا   و   و لك ل  المرجحة المت سطا  تح ي   من لاب   النم    ه ا است  ا  وعن     

  للللللللنفب  رقللللللل    أكلللللللل  ملللللللن(  1)الخماسللللللل   ليكلللللللر   مقيلللللللا   في  رقللللللل    أصلللللللغر  بطلللللللرح  و سللللللل   :المررررررررد   حسرررررررراب-1
 (.5) المقيا 

 4= 1-5= الم ى
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 .الخيارا  ع د على الم ى قسمة خلا  من و لك :ةالفئ طول حساب-2

 1.33= 4/3= الفنة ط  

  اللللللللرق    عللللللللى   نحصلللللللل(  1)  الخماسللللللل   ليكلللللللر   مقيلللللللا   في  الأولى  لل رجلللللللة(  1.33)  الفنلللللللة  طللللللل    ا لللللللا ة  يلللللللت    -3
     المن فضللللللللة  ال رجلللللللة   قابللللللللل  وهللللللل   ]2.33-1]  هلللللللل   الملللللللرج   للمت سلللللللل   الأولى  الفنلللللللة   كلللللللل ن   وبالتلللللللا   (2.33)

 :التا  الج و  على الحص    يت   ح  هك ا العملية و ستمر

 : المتوسطات المرجحة لمقياس ليكرت الخماسي (3)  الجدول رقم

 درجة الموافقة المتوسط المرجح
[1-2.33[ 
[2.33-3.66[ 
[3.66-5[ 

 منخفضة
 متوسطة
 مرتفعة

 من اع اد الباحثالمصدر:                            

 دراسةلاالمطلب الرابع: اختبار أداة  

 : اختبار ثبات الاستبيانأولا

  إ ا  النتللللللائج   فللللللب  يعطلللللل   أ لللللل   أ    فسلللللل    مللللللع    ناقضلللللل   وعلللللل    المقيللللللا   اسللللللتقرار  عللللللن  الثبللللللا   معامللللللل  يعللللللل
 .العينة   فب على  طبيقل  أعي  

  "كرو بللللللللللللاخ  ألفللللللللللللا"  الثبللللللللللللا   معامللللللللللللل  اسللللللللللللت  ا   ت   ال راسللللللللللللة  أدا   ثبللللللللللللا   مللللللللللللن  التحقلللللللللللل   أجللللللللللللل  ومللللللللللللن
(Cronbach Alpha)  أن   ينبغللللل   الثبلللللا   لمعاملللللل  إحصلللللائيا  المقب للللللة  القيملللللة  أن   إلى  يناحثالبللللل   أغلللللل   ويشلللللر  

  ألفللللللللللا"  الثبللللللللللا   معامللللللللللل  باسللللللللللت  ا   ال راسللللللللللة  أدا   اختبللللللللللار   تللللللللللائج  (4)رقلللللللللل    الجلللللللللل و   وي  لللللللللل (.  0.6)   فلللللللللل  
 ".كرو باخ
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 "كرونباخ  ألفا"  الثبات  معامل باستخدام  الدراسة  أداة  اختبار  ( : نتائج4الجدول رقم )

 قيمة معامل الثبات اراتعدد العب المحاور
 0.911 30 المحور الاول : التسويق المصرفي الحديث

 0.835 10 المحور الثاني: ولاء الزبائن 
 0.916 40 الثبات العام للاستبيان

 20SPSSمن اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

  المقب للللللللة  القيملللللللة  ويفللللللل    مر فلللللللع   ال راسلللللللة  لمحلللللللاور  العلللللللا   الثبلللللللا   معاملللللللل  أن   أعللللللللا   الجللللللل و   خللللللللا   ملللللللن  يتضللللللل 
ل  والمقللللللل ر   إحصلللللللائيا   عللللللل دها  والبلللللللال    الاسلللللللتبا ة  عبلللللللارا   بألللللللا (  0.916)  بلللللللل    حيلللللللث  أد    كحللللللل  (  0.6)  بللللللل

  علللللللى  يلللللل    مللللللا  وهلللللل ا.  أعللللللى  كحلللللل  (  0.911)و  أد   كحلللللل  (  0.835)  بللللللين  ملللللا  المحللللللاور  ثبللللللا    للللللراوح   يملللللا   40
 .لل راسة  المي اني  التطبي  في علي ا الاعتماد وأكن   الثبا  من عالية ب رجة  تمتع   الاستبا ة أن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 -وكالة قالمة   –بنك الفلاحة و التنمية الريفية  من زبائن  إستطلاعية على عينة  دراسة                         لثالفصل الثا
 

111 
 

 يات  ضاختبار الفر  تحليل النتائج و  المبحث الثالث :

  علللللللللى وصللللللللك  سلللللللليحت    حيللللللللث  المي ا يللللللللة  ال راسللللللللة   تللللللللائج  بتحليللللللللل  سللللللللنق    المبحللللللللث  هلللللللل ا  خلللللللللا مللللللللن  
, و  الفر للللليا   اختبلللللار  ىعلللللل   يشلللللمل  كملللللا   الاحصلللللائ ,  التحليلللللل  و   تلللللائج  علللللراخصلللللائ  أ لللللراد ةتملللللع ال راسلللللة,  

 .الزب ن  ولاء بناء في التس ي  المصرفي الح يث   ثر  التعرف على م ى وبالتا  مناقشة النتائج

 خلا : منه ا المبحث وسيت  التعرف على  

 أ راد ةتمع ال راسةوصك خصائ  المطل  الأو : 

 تحليل النتائج المتعلقة بمتغرا  ال راسةالمطل  الثاني: 

 ال راسةاختبار الفر يا  الث: المطل  الث

 المطلب الاول : وصف خصائص أفراد مجتمع الدراسة

 يق   ه ا المطل  وصفا للمتغرا  الش صية لمجتمع ال راسة

 أولا: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس

 : التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب الجنس(  5)جدول رقم  

 (%النسبة المن ية ) التكرار  الجنب 
 63.3 19  كر
 36.7 11 أ ثى
 100 30 المجم  

 SPSS20من اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

في حلللللللين بللللللل  عللللللل د الا لللللللا   (  %63.3( أ  بنسللللللبة )19 لاحللللللظ ملللللللن الجلللللل و  السلللللللاب  أن علللللل د الللللللل ك ر بلللللللل  )
 ( من ةم   أ راد العينة الزبائن .%36.7( بنسبة )11)
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 السن  الدراسة حسبتوزيع عينة    ثانيا:  

 السن  التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب:  (6)جدول رقم  

 (%النسبة المن ية ) التكرار  السن
 10 3 سنة  25أقل من  

 46.7 14 سنة  35الى    26من  
 13.3 4 سنة  45الى    36من  
 20 6 سنة  50الى    46من  

 10 3 سنة  50أكل من 
 100 30 المجم  

 SPSS20ى  رجا  بر امج  ث بالاعتماد علمن اع اد الباحالمصدر:  

سللللللنة( قلللللل  حصللللللل  علللللللى المر بللللللة الأولى    35الى    26مللللللن   لاحللللللظ مللللللن الجلللللل و  أعلللللللا  أن الفنللللللة العمريللللللة للزبللللللائن )
سللللللللنة( علللللللللى المر بلللللللللة    50الى    46مللللللللن  في حللللللللين حصللللللللل  الفنلللللللللة العمريللللللللة )(   46.7%( وبنسللللللللبة )14بتكللللللللرار )

سللللللنة ( في    50أكثللللللر  سللللللنة ( و )  25أقللللللل مللللللن  ة )الفنللللللة العمريلللللل (    حصللللللل   %20( وبنسللللللبة )6)  الثا يللللللة بتكللللللرار
)مللللللن  %(. وهلللللل ا يلللللل   علللللللى أن المت سلللللل  العمللللللر  أيللللللل للفنللللللة العمريللللللة  10( وبنسللللللبة )3المر بللللللة الأخللللللر  بتكللللللرار )

 .ة(  سن 35الى  26

 ثالثا: توزيع عينة الدراسة حسب الوضعية العائلية

 الوضعية العائلية سبالتوزيع النسبي لأفراد الدراسة ح:  (  7)جدول رقم  

 (%)النسبة المن ية   التكرار  ال  عية العائلية
 26.7 8 أعز 
 73.3 22 متزو 
 100 30 المجم  

 20SPSS رجا  بر امج  من اع اد الباحث بالاعتماد على المصدر:  

( في حللللللين بللللللل  علللللل د العللللللز   %73.3( أ  بنسللللللبة )22 لاحللللللظ مللللللن الجلللللل و  السللللللاب  أن علللللل د متللللللزوجين بللللللل  )
 ( من ةم   أ راد العينة الزبائن .%26.7بنسبة ) (8)
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 رابعا : توزيع عينة الدراسة حسب المستو  التعليمي

 المستو  التعليمي  التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب:    ( 8)  جدول رقم

 (%)النسبة المن ية   التكرار  المست ى التعليم 
 0 0 ابت ائ  
 6.7 2 مت س 
 20 6 ثا   
 70 21 جامع 
 3.3 1 م  
 100 30 المجم  

 SPSS20من اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

 ال راسة ه   في  العينة  أ راد غالبية أن  التعليم  المست ى حس  النسبي بالت زيع   يتعل   يما (8) رق   ج و  من  لاحظ
  و  مسللللللت ى التعلي  الثا      لي ا   ( 70%)  بنسللللللبة   ردا( 21) ع ده    بل   حيث الجامع  التعليم  مسللللللت ى من ه  

مسلللللللت ى    لي ا     (6.7%)  بنسلللللللبة( 2)  بتكرار و مسلللللللت ى التعلي  المت سللللللل    لي ا     (20%)  بنسلللللللبة( 6)  بتكرار
  (  0)  بتكرارمست ى التعلي  الابت ائ    الأخر   المر بة في جاء      (3.3%)  بنسبة(  1)  بتكرار و التعلي  م  

 عدد سنوات التعامل مع البنكزيع عينة الدراسة حسب : تو   خامسا

 البنكعدد سنوات التعامل مع   التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب:    (9)  جدول رقم

 (%)النسبة المن ية   التكرار  ع د سن ا  التعامل مع البنك
 13.3 4 أقل من سنة

 46.7 14 سن ا   5من سنة الى  
 13.3 4 سن ا   10الى    6من  
 13.3 4 سنة  15الى    11من  

 13.3 4 سنة  15أكثر من 
 100 30 المجم  

 SPSS20من اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  
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( قللللل  حصلللللل    ا سلللللن  5ملللللن سلللللنة الى  )  اللللللي  تعاملللللل ملللللع البنلللللك  لزبلللللائنا  أن الفنلللللة  (9)  رقللللل   لاحلللللظ ملللللن الجللللل و   
أيلللللللع الفنلللللللا  المتبقيلللللللة ) أقلللللللل ملللللللن سلللللللنة ( , )     لي لللللللا    (   46.7( وبنسلللللللبة )%14عللللللللى المر بلللللللة الأولى بتكلللللللرار )

( حيلللللللللث كا للللللللل  متسلللللللللاوية    سلللللللللنة  15أكثلللللللللر ملللللللللن  ( , )  سلللللللللنة  15الى    11ملللللللللن  (    )  سلللللللللن ا   10الى    6ملللللللللن  
 (  13.3%( و بنسبة )  4بتكرار )

 وظيفةال  توزيع عينة الدراسة حسبسادسا :  

 ظيفةالو   التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب:    (10)  جدول رقم

 (%)النسبة المن ية   التكرار  ال بيفة
 66.7 20 م بك
 0 0  لاح
 13.3 4  اجر
 3.3 1 م سسة
 0 0 متقاع 

 16.7 5 أعما  حر   
 100 30 المجم  

 20SPSSمن اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

  بنسلللللللبة  أ (  20)  عللللللل ده    بلللللللل    ثيللللللل ح  م بلللللللك   نلللللللة  هللللللل    العينلللللللة  أ لللللللراد  غالبيلللللللة  أن   السلللللللاب   الجللللللل و   ملللللللن   لاحلللللللظ
   نلللللللة   لي لللللللا      ,(%16.7)  وبنسلللللللبة(  5)  بتكلللللللرار  حلللللللر   أعملللللللا    نلللللللة  جلللللللاء       ,العلللللللا   المجمللللللل    ملللللللن(  66.7)%
  في   لي لللللللا    ,    (%3.3)  وبنسلللللللبة(  1)  بتكلللللللرار  الم سسلللللللا    نلللللللة   لي لللللللا      ,(%13.3)  وبنسلللللللبة(  4)  بتكلللللللرار  يلللللللار
  عقلللللل د  للللللل   البنللللللك  كللللل ن   وهلللللل ا  (,%0( و بنسللللللبة )0تكلللللرار ) نللللللة الفلاحلللللين و متقاعلللللل ين بتسللللللاو  ب  الأخللللللر   المر بلللللة
 .ابدارا  بعا مع 
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 طبيعة التعامل مع البنك  توزيع عينة الدراسة حسبسابعا: :  

 طبيعة التعامل مع البنك  التوزيع النسبي لأفراد الدراسة حسب:    (11)  جدول رقم

 (%)النسبة المن ية   التكرار  البنكطبيعة التعامل مع  
 66.7 20 حسا  جار 

 20 6 قروا
 10 3 اي ا 
 0 0 ادخار
 3.3 1 اخرى
 100 30 المجم  

 SPSS20من اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

 لللللل  أن أ للللللراد عينللللللة    طبيعللللللة التعامللللللل مللللللع البنللللللكحسلللللل     بللللللالت زيع   يتعللللللل    يمللللللا  (11)  رقلللللل    الجلللللل و   مللللللن   لاحللللللظ
  المر بللللللة  في(  %66.7)  وبنسللللللبة(  20)  بتكللللللرار  حسللللللا  جللللللار سللللللا   ال راسللللللة اللللللل ين يتعللللللامل ن مللللللع البنللللللك علللللللى أ

  الثالثلللللللة  المر بلللللللة  في  الايللللللل ا    لي لللللللا  و   (%20)  وبنسلللللللبة  (6)بتكلللللللرار    القلللللللروا  الثا يلللللللة  المر بلللللللة  في  جلللللللاء       الأولى 
   أملللللللا(%3.3)  وبنسلللللللبة(1)  بتكلللللللرار  عمليلللللللا  اخلللللللرى  المر بلللللللة الرابعلللللللة  في   لي لللللللا       (%10)  وبنسلللللللبة(  3)  بتكلللللللرار
  المللللللللل بفين  هللللللللل  ملللللللللن  العينلللللللللة  غالبيلللللللللة  أن   ويرجلللللللللع  للللللللللك   (%0)  وبنسلللللللللبة(  0)  بتكلللللللللرار  الادخلللللللللار  الأخلللللللللر   بالمر بلللللللللة

 .والمستثمرين

 المطلب الثاني : تحليل النتائج المتعلقة بمتغيرات الدراسة 

 وصف و تشخيص أبعاد التسويق المصرفي الحديث  -1

الحللللللل يث و حصلللللللر درجلللللللا  الم ا قلللللللة  في هللللللل ا المطلللللللل  يلللللللت  وصلللللللك الابعلللللللاد المتعلقلللللللة بالتسللللللل ي  المصلللللللرفي    
 .على كل عبار  من عبارا  كل بع  

 وصف وتشخيص جودة الخدمة    -أ

ي  للللللل  الجللللللل و  رقللللللل  المت سلللللللطا  الحسلللللللابية و الانحرا لللللللا  المعياريلللللللة و ال  يللللللل  حسللللللل  الأديلللللللة لاجابلللللللا  أ لللللللراد  
ل البنللللك علللللى  طبيلللل    يللللث نحللللاو  في هلللل ا البعلللل  قيللللا  عملللل جررررودة الخدمررررة"  ةتمللللع ال راسللللة  يمللللا يتعللللل  ببعلللل  "  

 زبائن. ط ير ج د  الخ ما  من منظ ر ال  سياسة تحسين و
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 : وصف وتشخيص  البعد الخاص بجودة الخدمة  (12) الجدول رقم

 20SPSSر امج  من اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بالمصدر:  

  كا للللللة  علللللللى  ت سللللللطةم  ب رجللللللة  ي ا قلللللل ن   ال راسللللللة  ةتمللللللع   أ للللللراد  غالبيللللللة  أن   أعلللللللا   الجلللللل و   في  المبينللللللة  النتللللللائج   ظ للللللر  
  العلللللللللا   المعيلللللللللار   والانحلللللللللراف  2.52  المللللللللل زون   العلللللللللا   الحسلللللللللاي  المت سللللللللل   بلللللللللل    حيلللللللللث   جللللللللل د  الخ ملللللللللة  عبلللللللللارا 

  طللللللرف  مللللللن  المق مللللللة  الخ مللللللة   د لجلللللل   سللللللةال را  لعينللللللة  مت سلللللل    قيللللللي    وجلللللل د  علللللللى   لللللل    النتللللللائج  هلللللل  .  0.45667
 .صرفالم

  ,3  ,2  ,1)  جللللللل د  الخ ملللللللة  ببعللللللل    المتعلقللللللة  الفقلللللللرا   حصللللللل    ابحصلللللللائ   التحليللللللل   تلللللللائج  أب لللللللر   كمللللللا
  معياريللللللللللللة  وانحرا للللللللللللا (  2.43,  3.13,  2.40,  2.43,  2.60)  بلغلللللللللللل   حسللللللللللللابية  مت سللللللللللللطا   علللللللللللللى(  5,  4

  (4)  رقللللللللللل    الفقللللللللللر   احتلللللللللللل     وقلللللللللل   التللللللللللل ا    علللللللللللى(  0.817,  0.819,  0.675,  0.774,  0.894)  بلغلللللللللل 
  بمت سلللللل   الأولى  الر بللللللة"  مسللللللت ى و جلللللل د  الخلللللل ما  المصللللللر ية المق مللللللة  فلللللل     قعللللللاتي: "يللللللل   مللللللا  علللللللى   للللللن   الللللللي

    : "عللللللللى   لللللللن   واللللللللي(  3)  رقللللللل    الفقلللللللر   أحتلللللللل   بينملللللللا   0.819  قللللللل ر   معيلللللللار   وانحلللللللراف  3.13   بلللللللل   حسلللللللاي
للللل ن   الا طبلللللا  للللل    المكل للللل    لل للللل ي   بعل لللللة   قل لللللاي  الخ مل لللللرمو   ارل    2.40  بلللللل    حسلللللاي  بمت سللللل   الأخلللللر   الر بلللللة"  لالهتملللللا   ثيل

 
 العبارا  

 التكرارا  
 و النس  المن ية 

م ا    
 بش  

 
 م ا   

 
  اي 

غر  
 م ا   

غر  
م ا    
 بش  

 المت س  
 الحساي  

 الانحراف
 المعيار  

 درجة 
 قة الم ا 

 التكرار  1
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

20 
66.7 

2 
6.7 

8 
26.7 

0 
0 

 مت سطة  0.894 2.60

 التكرار  2
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

22 
73.3 

3 
10 

5 
16.7 

0 
0 

 مت سطة  0.774 2.43

 التكرار  3
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

18 
60 

9 
30 

2 
6.67 

0 
0 

 مت سطة  0.675 2.40

 التكرار  4
 ( %ة ) النسبة المن ي

0 
0 

8 
26.7 

10 
33.3 

12 
40 

0 
0 

 مت سطة  0.819 3.13

 التكرار  5
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

22 
73.3 

4 
13.3 

3 
10 

1 
3.3 

 مت سطة  0.817 2.43

 مت سطة  0.45667 2.5200 المع   العا  للمت سطا  الحسابية و الانحرا ا  المعيارية 
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و منلللللل  أكللللللن القلللللل   أن  قيللللللي  الزبللللللائن لمسللللللت ى الجلللللل د  الخ مللللللة المق مللللللة مللللللن       0.675   قلللللل ر   معيللللللار   وانحللللللراف
طللللرف البنللللك يبقللللى مت سللللل  للللل لك رلللل  علللللى البنلللللك العمللللل أكثللللر مللللن أجلللللل تحسللللين و  طلللل ير جلللل د  خ ما للللل  و  

 تحسين ا طبا  الزبائن و  لبية احتياجاته  و تحقي  ر اه  و بناء ثيقة ل ي   .

 مع الزبون وصف وتشخيص ادارة العلاقة   -ب

ي  للللللل  الجللللللل و  رقللللللل  المت سلللللللطا  الحسلللللللابية و الانحرا لللللللا  المعياريلللللللة و ال  يللللللل  حسللللللل  الأديلللللللة لاجابلللللللا  أ لللللللراد    
 يللللث نحللللاو  في هلللل ا البعلللل  قيللللا  ملللل ى  طبيلللل   ادارة العلاقرررررة مرررررع الزبرررررون "  ةتمللللع ال راسللللة  يمللللا يتعللللل  ببعلللل  "  

 ن.البنك لسياسة ادار  العلاقة مع الزبائن من منظ ر الزبائ

 : وصف وتشخيص  البعد الخاص بادارة العلاقة مع الزبون  (13) الجدول رقم

 20SPSSمن اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

 
 العبارا  

 التكرارا  
 و النس  المن ية 

م ا    
 بش  

 
 م ا   

 
  اي 

غر  
 م ا   

غر  
م ا    
 بش  

 المت س  
 الحساي  

 الانحراف
 المعيار  

 درجة 
 الم ا قة 

 التكرار  1
 ( %النسبة المن ية ) 

2 
6.7 

24 
80 

3 
10 

1 
3.3 

0 
0 

 من فضة  0.548 2.10

 التكرار  2
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

23 
76.7 

4 
13.3 

2 
6.7 

0 
0 

 من فضة  0.626 2.23

 التكرار  3
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

10 
33.3 

11 
36.7 

7 
23.3 

1 
3.3 

 مت سطة  0.923 2.90

 التكرار  4
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

8 
26.7 

10 
33.3 

11 
36.7 

0 
0 

 مت سطة  0.890 3.03

 التكرار  5
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

5 
16.7 

4 
13.3 

19 
63.3 

2 
6.7 

 مت سطة  0.855 3.60

 التكرار  6
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

18 
60 

7 
23.3 

4 
13.3 

0 
0 

 مت سطة  0.776 2.47

 التكرار  7
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

14 
46.7 

10 
33.3 

5 
16.7 

0 
0 

 مت سطة  0.809 2.63

 مت سطة  0.45715 2.7095   العا  للمت سطا  الحسابية و الانحرا ا  المعيارية المع 
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  كا لللللللة  عللللللللى  ت سلللللللطةم  ب رجللللللة  ي ا قللللللل ن   ال راسلللللللة  ةتمللللللع   أ لللللللراد  غالبيلللللللة  أن   أعللللللللا   الجلللللل و   في  المبينلللللللة  النتلللللللائج   ظ للللللر
  المعيلللللللار   والانحلللللللراف  2.7095  المللللللل زون   العلللللللا   الحسلللللللاي  المت سللللللل   بلللللللل    حيلللللللثبللللللل ن  ادار  العلاقلللللللة ملللللللع الز   عبلللللللارا 

 .م ى اهتما  البنك ببناء علاقة جي   مع زبائن    على ي    وه ا. 0.45715 العا 

  ,1)  ادار  العلاقللللللة مللللللع الزبلللللل ن   ببعللللل    المتعلقللللللة  الفقللللللرا   حصلللللل    ابحصلللللائ   التحليللللللل   تللللللائج  أب للللللر   كملللللا
,  3.60,  3.03,  2.90,  2.23,  2.10)  بلغلللللللللللللللللللل   حسللللللللللللللللللللابية  طا مت سلللللللللللللللللللل   علللللللللللللللللللللى(  7,  6,  5,  4  ,3  ,2

,  0.855,  0.890,  0.923,  0.626,  0.548)  بلغلللللللللللللللللللللللللللللللل   معياريللللللللللللللللللللللللللللللللة  وانحرا للللللللللللللللللللللللللللللللا (  2.63,  2.47
  البنلللللللك  يقللللللل  : "يلللللللل   ملللللللا  عللللللللى   لللللللن   اللللللللي  (5)  رقللللللل    الفقلللللللر   احتلللللللل   وقللللللل    التللللللل ا    عللللللللى(  0.809,  0.776
  قلللللل ر   معيللللللار   وانحللللللراف    3.60   بللللللل   حسللللللاي  بمت سلللللل   الأولى  الر بللللللة"  لأخللللللر  حللللللين  مللللللن  للزبللللللائن  الحلللللل ا ز  و  الهلللللل ايا
للللللا ظ: "علللللللى   للللللن   والللللللي(  1)  رقلللللل    الفقللللللر   أحتللللللل   بينمللللللا  و   0.855 للللللرف   لل للللللى  المصلل للللللية  عللل لللللل   خص صلل   في  زبائنلل
, بصللللللللفة  0.548   قلللللللل ر   معيللللللللار   وانحللللللللراف   2.10  بللللللللل    حسللللللللاي  بمت سلللللللل   الأخللللللللر   الر بللللللللة"  المصللللللللر ية   عامللللللللالت   

ائن البنلللللك لمللللل ى اهتمامللللل  بلللللادار  العلاقلللللة ملللللع الزبلللللائن يبقلللللى مت سللللل  و  تلللللا  الى  عاملللللة أكلللللن القللللل   أن  قيلللللي  زبللللل 
 طللللل ير المزيللللل  ملللللن الممارسلللللا  و التطبيقلللللا  ملللللن أجلللللل أن يصلللللل البنلللللك الى مسلللللت ى أكلللللل في  طبيللللل  ادار  العلاقلللللة  

 أنها غر كا ية.مع الزبائن و خاصة التعامل مع مشكلة الخص صية الي يرى الزبائن  

 يص التسويق الالكتروني المصرفي  وصف وتشخ -ج

ي  للللللل  الجللللللل و  رقللللللل  المت سلللللللطا  الحسلللللللابية و الانحرا لللللللا  المعياريلللللللة و ال  يللللللل  حسللللللل  الأديلللللللة لاجابلللللللا  أ لللللللراد  
أيللللللن نحللللللاو  قيللللللا  ملللللل ى  بلللللل  البنللللللك  التسررررررويق الالكترونرررررري المصرررررررفي "  ةتمللللللع ال راسللللللة  يمللللللا يتعللللللل  ببعلللللل  "  

  وني من وج ة  ظر الزبائنالتس ي  الالك
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 التسويق بالالكتروني المصرفي  : وصف وتشخيص  البعد الخاص  (14) الجدول رقم

 20SPSSمن اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

  كا لللللللة  عللللللللى  ت سلللللللطةم  ب رجللللللة  ي ا قللللللل ن   ال راسلللللللة  ةتمللللللع   أ لللللللراد  غالبيلللللللة  أن   أعللللللللا   الجلللللل و   في  المبينلللللللة  النتلللللللائج   ظ للللللر
  والانحلللللللللراف  2.8000  المللللللللل زون   العلللللللللا   سلللللللللايالح  المت سللللللللل   بلللللللللل    حيلللللللللث   التسللللللللل ي  الالكللللللللل وني المصلللللللللرفي  عبلللللللللارا 

 
 العبارا  

 التكرارا  
 و النس  المن ية 

م ا    
 بش  

 
 م ا   

 
  اي 

غر  
 م ا   

غر  
م ا    
 بش  

 المت س  
 الحساي  

 الانحراف
 المعيار  

 درجة 
 الم ا قة 

 التكرار  1
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

19 
63.3 

5 
16.7 

5 
16.7 

0 
0 

 مت سطة  0.819 2.47

 التكرار  2
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

13 
43.3 

8 
26.7 

9 
30 

0 
0 

 مت سطة  0.860 2.87

 التكرار  3
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

12 
40 

7 
23.3 

11 
36.7 

0 
0 

 مت سطة  0.890 2.97

 التكرار  4
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

11 
36.7 

8 
26.7 

11 
36.7 

0 
0 

 مت سطة  0.871 3.00

 التكرار  5
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

13 
43.3 

5 
16.7 

12 
40 

0 
0 

 مت سطة  0.928 2.97

 التكرار  6
 ( %النسبة المن ية ) 

2 
6.7 

11 
36.7 

12 
40 

5 
16.7 

0 
0 

 مت سطة  0.844 2.67

 التكرار  7
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

8 
26.7 

12 
40 

9 
30 

0 
0 

 مت سطة  0.850 2.97

 التكرار  8
 ( %سبة المن ية ) الن

1 
3.3 

18 
60 

10 
33.3 

1 
3.3 

0 
0 

 مت سطة  0.615 2.37

 التكرار  9
 ( %النسبة المن ية ) 

2 
6.7 

13 
43.3 

11 
36.7 

4 
13.3 

0 
0 

 مت سطة  0.817 2.57

 التكرار  10
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

6 
20 

13 
43.3 

11 
36.7 

0 
0 

 مت سطة  0.747 3.17

 مت سطة  0.56873 2.8000 و الانحرا ا  المعيارية المع   العا  للمت سطا  الحسابية  
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بالتسلللللل ي  الالكلللللل وني في البنللللللك يقللللللي  ب رجللللللة مت سللللللطة    الاهتمللللللا   علللللللى  يلللللل    وهلللللل ا.  0.56873  العللللللا   المعيللللللار 
 و   الزبائن.

  ,2  ,1)  التسلللللل ي  الالكلللللل وني المصللللللرفي  ببعلللللل    المتعلقللللللة  الفقللللللرا   حصلللللل    ابحصللللللائ   التحليللللللل   تللللللائج  أب للللللر   كمللللللا
,  3.00,  2.97,  2.87,  2.47)  بلغللللللللللللللللللل   حسلللللللللللللللللللابية  مت سلللللللللللللللللللطا   عللللللللللللللللللللى(  10  ,9,  8,  7,  6,  5,  4  ,3

,  0.860,  0.819)  بلغللللللللللللللللللللللللللل   معياريلللللللللللللللللللللللللللة  وانحرا لللللللللللللللللللللللللللا (  3.17,  2.57,  2.37,  2.97,  2.67,  2.97
  التلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل ا    علللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللى(  0.747,  0.817,  0.615,    0.850,  0.844,  0.928,  0.871,  0.890

  شللللبكة  مللللن  البنكيللللة  الخلللل ما   علللللى  صلللل  الح   سللللتطيع   : "يللللل   مللللا  علللللى   للللن   الللللي  (10)  رقلللل    الفقللللر   احتللللل   وقلللل  
  الفقلللللللر   أحتلللللللل   بينملللللللا,  0.747  قللللللل ر   معيلللللللار   وانحلللللللراف    3.17   بلللللللل   حسلللللللاي  بمت سللللللل   الأولى  الر بلللللللة"  ا   للللللل 
  الأخللللر   الر بللللة"  زبائنلللل   لمعظلللل    ومعللللروف  اليلللل   ال صلللل    سلللل ل  الكلللل وني  م قللللع   للبنللللك    : "علللللى   للللن   والللللي(  8)  رقلللل  

مللللللن خلللللللا   قيللللللي  زبللللللائن البنللللللك لملللللل ى  طبيقلللللل      0.615   قلللللل ر   ار معيلللللل   وانحللللللراف   2.37  بللللللل    حسللللللاي  بمت سلللللل 
لتسللللللل ي  الالكللللللل وني  للللللل   مت سللللللل  , و عليللللللل   عللللللللى البنلللللللك العملللللللل أكثلللللللر ملللللللن أجلللللللل  طللللللل ير  ارسلللللللة التسللللللل ي   

وني و  طللللل ير التعلللللاملا  الالك و يلللللة ملللللع الزبلللللائن في  قللللل ي الخللللل ما   الالكللللل وني ملللللن خللللللا  ي يللللل  الم قلللللع الالكللللل  
 ل ما  و ال ويج.أو ايصا  المع

 وصف وتشخيص الابتكار التسويقي -د

ي  للللللل  الجللللللل و  رقللللللل  المت سلللللللطا  الحسلللللللابية و الانحرا لللللللا  المعياريلللللللة و ال  يللللللل  حسللللللل  الأديلللللللة لاجابلللللللا  أ لللللللراد  
حيلللللث نحلللللاو  قيلللللا  مللللل ى اهتملللللا  البنلللللك و  طبيقللللل   ار التسررررررويقي "  الابتكرررررر ةتملللللع ال راسلللللة  يملللللا يتعلللللل  ببعللللل  "  

 ا من ج ة  ظر الزبائن.لتس ي  الابتكار  وه  
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 بالابتكار التسويقي  : وصف وتشخيص  البعد الخاص(  15) الجدول رقم

 20SPSSاع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  من  المصدر:  

  كا لللللللة  عللللللللى  ت سلللللللطةم  ب رجللللللة  ي ا قللللللل ن   ال راسلللللللة  ةتمللللللع    لللللللرادأ  غالبيلللللللة  أن   أعللللللللا   الجلللللل و   في  المبينلللللللة  النتلللللللائج   ظ للللللر
  العللللللا   المعيللللللار   والانحلللللراف    2.7417  الملللللل زون   العلللللا   الحسللللللاي  المت سلللللل   بلللللل    حيللللللث   الابتكللللللار التسللللل يق   عبلللللارا 

 . قيي  مت س  للزبائن لممارسة التس ي  الابتكار  من طرف البنك  على ي   وه ا. 0.54430

,  4  ,3  ,2  ,1)  الابتكللللللار التسلللللل يق   ببعلللللل    المتعلقللللللة  الفقللللللرا   حصلللللل    صللللللائ ابح  التحليللللللل   تللللللائج  أب للللللر   كمللللللا
,  3.00,  2.90,  2.93,  2.57,  2.90,  2.83)  بلغللللللللللللللللللل   حسلللللللللللللللللللابية  مت سلللللللللللللللللللطا   عللللللللللللللللللللى(  8,  7,  6,  5

,  0.803,  0.868,  0.728,  0.845,  0.834)  بلغلللللللللللللللللللللللللللللللل   معياريللللللللللللللللللللللللللللللللة  وانحرا للللللللللللللللللللللللللللللللا (  2.47,  2.33

 
 العبارا  

 التكرارا  
 و النس  المن ية 

م ا    
 بش  

 
 م ا   

 
  اي 

غر  
 م ا   

غر  
م ا    
 بش  

 المت س  
 الحساي  

 الانحراف
 المعيار  

 درجة 
 الم ا قة 

 التكرار  1
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

13 
43.3 

9 
30 

8 
26.7 

0 
0 

 مت سطة  0.834 2.83

 التكرار  2
 ( %المن ية ) النسبة 

0 
0 

12 
40 

9 
30 

9 
30 

0 
0 

 مت سطة  0.845 2.90

 التكرار  3
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

17 
56.7 

9 
30 

4 
13.3 

0 
0 

 مت سطة  0.728 2.57

 التكرار  4
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

12 
40 

8 
26.7 

10 
33.3 

0 
0 

 مت سطة  0.868 2.93

 التكرار  5
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

11 
36.7 

11 
36.7 

8 
26.7 

0 
0 

 مت سطة  0.803 2.90

 التكرار  6
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

9 
30 

14 
46.7 

5 
16.7 

2 
6.7 

 مت سطة  0.871 3.00

 التكرار  7
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

21 
70 

5 
16.7 

3 
10 

0 
0 

 مت سطة  0.711 2.33

 التكرار  8
 ( %النسبة المن ية ) 

1 
3.3 

19 
63.3 

5 
16.75 

5 
16.7 

0 
0 

 مت سطة  0.819 2.47

 مت سطة  0.54430 2.7417 المع   العا  للمت سطا  الحسابية و الانحرا ا  المعيارية 
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  يللللللثمن: "يللللللل   مللللللا  علللللللى   للللللن   الللللللي  (6)  رقلللللل    الفقللللللر   احتللللللل   وقلللللل    التلللللل ا    علللللللى(  0.819,  0.711,0.871
  بمت سلللللل   الأولى  الر بللللللة"  خ ما لللللل   وتحلللللل يث   طلللللل ير  أجللللللل  مللللللن  الزبللللللائن  يقلللللل م ا  الللللللي  الاق احللللللا   و  الأ كللللللار  البنللللللك
  : "عللللللللى   لللللللن   واللللللللي(  8)  رقللللللل    الفقلللللللر   أحتلللللللل   بينملللللللا,  0.871  قللللللل ر   معيلللللللار   وانحلللللللراف    3.00   بلللللللل   حسلللللللاي
  وانحللللللراف   2.47  بللللللل    حسللللللاي  بمت سلللللل   الأخللللللر   الر بللللللة"  ودقيقللللللة  طلللللل ر مت  الخ مللللللة   قلللللل ي   في  المسللللللت  مة  التقنيللللللا 
 حيث ر  على البنك  ط ير  قنيا   ق ي الخ مة  .    0.819  ق ر  معيار 

 ترتيب أبعاد محور " التسويق المصرفي الحديث" -ه

ن البنلللللك  ي  للللل  الجللللل و   ر يللللل  أبعلللللاد  ارسلللللا  التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يث ملللللن قبلللللل البنلللللك ملللللن وج لللللة  ظلللللر زبلللللائ
 حس  المت سطا  الحسابية لكل بع  .

 التسويق المصرفي الحديث"  ترتيب أبعاد محور "  :   (16) الجدول رقم

 المت س    البع   الرق  
 الحساي

 الانحراف
 المعيار  

 درجة  
 الم ا قة 

  ر ي  

 4 مت سطة  0.45667 2.5200 ج د  الخ مة  1
 3 طة مت س  0.45715 2.7095 ادرا  العلاقة مع الزب ن  2
 1 مت سطة  0.56873 2.8000 التس ي  الالك وني   3
 2 مت سطة  0.54430 2.7417 التس يق  الابتكار  4

 /  مت سطة  0.40999 2.6928 المع   العا  للمت سطا  الحسابية و الانحرا ا  المعيارية 
 20SPSSمن اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

( أن المت سللللل  العلللللا  لمتغلللللر  ارسلللللة التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يث في بنلللللك الفلاحلللللة و  16   لاحلللللظ ملللللن جللللل و  رقللللل  )
( و هلللللل  ب رجللللللة مت سللللللطة و مللللللن  احيللللللة  ر يلللللل  أبعللللللاد  2.6928التنميللللللة الريفيللللللة مللللللن وج للللللة  ظللللللر الزبللللللائن بللللللل  )

( , يليللللللللل   2.80 ارسلللللللللا  التسللللللللل ي  المصلللللللللرفي الحللللللللل يث  للللللللل  أن التسللللللللل ي  الالكللللللللل وني جلللللللللاء بللللللللل كل مت سللللللللل  )
      ( و في الأخلللللللللللر جللللللللللل د  الخ ملللللللللللة  2.7095(   ادار  العلاقلللللللللللة ملللللللللللع الزبللللللللللل ن )  2.7417ار التسللللللللللل يق  )بتكللللللللللل الا
 (2.52) 

بالتللللللا  أكللللللن القلللللل   أن  قيللللللي  الزبللللللائن لممارسللللللة البنللللللك لتطبيقللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث ت قياسلللللل ا   
ين , خاصلللللللة البعللللللل  المتعلللللللل   تحسللللللل في البحلللللللث  بقلللللللى مت سلللللللطة بصلللللللفة عاملللللللة , تحتلللللللا  الى المزيللللللل  ملللللللن التطللللللل ير و ال

بللللللالج د  الخ مللللللة  علللللللى البنللللللك الاهتمللللللا  بسياسللللللة  طلللللل ير جلللللل د  الخ ما لللللل  , و معر للللللة الفجلللللل ا  الم جلللللل د  في أداء  
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الخللللللل ما  و   قعلللللللا  الزبلللللللائن كللللللل ا  طللللللل ير اسللللللل ا يجيا  أكثلللللللر  اعليلللللللة في ادار  العلاقلللللللة ملللللللع الزبللللللل ن ملللللللن   اصلللللللل  
ء مللللللع الزبللللللائن , كلللللل لك  طلللللل ير  ارسللللللة التسلللللل ي  الالكلللللل وني مللللللن  للللللل لامسللللللتمر , تحفيللللللز , قاعلللللل   معل مللللللا , بنللللللاء ا

 E-Banking, Emailخلا   فعيل است  ا  ال سائ  التكن ل جية في المعاملا  الالك و ية 

 وصف و تشخيص بعد ولاء الزبائن  -و

جابلللللللا  أ لللللللراد  لا  ي  للللللل  الجللللللل و  رقللللللل  المت سلللللللطا  الحسلللللللابية و الانحرا لللللللا  المعياريلللللللة و ال  يللللللل  حسللللللل  الأديلللللللة
 ولاء الزبائن" " بمح ر  ةتمع ال راسة  يما يتعل 

 : وصف وتشخيص  البعد الخاص بولاء الزبائن (  17)الجدول رقم 

 
 العبارا  

 التكرارا  
 و النس  المن ية 

م ا    
 بش  

 
 م ا   

 
  اي 

غر  
 م ا   

غر  
م ا    
 بش  

 المت س  
 الحساي  

 الانحراف
 المعيار  

 درجة 
 الم ا قة 

 التكرار  1
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

19 
63.3 

8 
26.7 

3 
10 

0 
0 

 مت سطة  0.681 2.47

 التكرار  2
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

13 
43.3 

10 
33.3 

7 
23.3 

0 
0 

 مت سطة  0.805 2.8

 التكرار  3
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

20 
66.7 

7 
23.3 

3 
10 

0 
0 

 مت سطة  0.679 2.43

 التكرار  4
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

10 
33.3 

14 
46.7 

6 
20 

0 
0 

 مت سطة  0.730 2.87

 التكرار  5
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

19 
63.3 

9 
30 

2 
6.7 

0 
0 

 مت سطة  0.626 2.43

 التكرار  6
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

19 
63.3 

6 
20 

5 
16.7 

0 
0 

 مت سطة  0.776 2.53

 التكرار  7
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

17 
56.7 

9 
30 

4 
13.3 

0 
0 

 مت سطة  0.728 2.57

 التكرار  8
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

21 
70 

9 
30 

0 
0 

0 
0 

 من فضة  0.466 2.30

 التكرار  9
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

12 
40 

14 
46.7 

4 
13.3 

0 
0 

 مت سطة  0.691 2.73
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 20SPSSمن اع اد الباحث بالاعتماد على  رجا  بر امج  المصدر:  

كا لللللللة    عللللللللى  مت سلللللللطة  ب رجللللللة  ي ا قللللللل ن   ال راسلللللللة  ةتمللللللع   أ لللللللراد  غالبيلللللللة  أن   أعللللللللا   الجلللللل و   في  المبينلللللللة  النتلللللللائج   ظ للللللر
العلللللللللا     المعيلللللللللار   والانحلللللللللراف  2.5467  المللللللللل زون   العلللللللللا   الحسلللللللللاي  سللللللللل المت    بلللللللللل    حيلللللللللث  ولاء الزبلللللللللائن   عبلللللللللارا 

 .مست ى مت س  ل لاء زبائن البنك   على ي   وه ا.   0.43449

,  6,  5,  4  ,3  ,2  ,1)  ولاء الزبلللللللائن  ببعلللللل    المتعلقلللللللة  الفقللللللرا   حصلللللل    ابحصلللللللائ   التحليللللللل   تلللللللائج  أب للللللر   كمللللللا
,  2.53,  2.87,2.43,  2.43,  2.8,  2.47)  بلغلللللللللللللللللللل   حسللللللللللللللللللللابية  مت سللللللللللللللللللللطا   علللللللللللللللللللللى(  10,  9,  8,  7

,  0.730,  0.679,  0.805,  0.681)  بلغللللللللللللللللللللل   معياريلللللللللللللللللللللة  وانحرا لللللللللللللللللللللا (  2.33,  2.73,  2.30,  2.57
  رقلللللللللللللل    الفقللللللللللللللر   احتللللللللللللللل   وقلللللللللللللل    التلللللللللللللل ا    علللللللللللللللى  (0.606,  0.691,  0.466,  0.728,  0.776,  0.626

لللللرف وخ ما للللل لللللل يا   : "يلللللل   ملللللا  عللللللى   لللللن   اللللللي  (5) لللللن المصلل لللللا علل لللللا إرابيلل   حسلللللاي  بمت سللللل   لأولىا  الر بلللللة"    ا طباعلل
أشللللللللعر    : "عللللللللى   لللللللن   واللللللللي(  8)  رقلللللللل    الفقلللللللر   أحتلللللللل   بينملللللللا     0.626  قلللللللل ر   معيلللللللار   وانحلللللللراف  2.87   بلللللللل 

   قلللللل ر   معيللللللار   وانحللللللراف  2.30  بللللللل    حسللللللاي  بمت سلللللل   الأخللللللر   الر بللللللة"  باالر يللللللاح عنلللللل ما أ عامللللللل مللللللع هلللللل ا البنللللللك
 سلللللللطة حسللللللل  اجابلللللللا  عينلللللللة ال راسلللللللة,  بصلللللللفة عاملللللللة  للللللل  أن ولاء الزبلللللللائن أكلللللللن  قييمللللللل  ب رجلللللللة مت   0.466

وهلللل  مللللا  تللللا  الى  فسللللر جلللل   مللللن قبللللل البنللللك لأسللللبا  اللللل لاء و  للللعك اللللل لاء مللللن أجللللل  طلللل ير درجا لللل  مللللن  
 .زبائن الى زبائن أو ياء للبنك

   الدراسةالمطلب الثالث : اختبار الفرضيات 

 تبار الفرضياتاخ  -1

  الفرعيلللللللة  والفر للللللليا   لل راسلللللللة   الرئيسلللللللة  لفر للللللليا ا  اختبلللللللار  إلى  المطلللللللل     هللللللل ا  خللللللللا   ملللللللن  التطلللللللر   يلللللللت  
:  دللللا  اثنللللين  اختبللللارين  علللللى  الاعتمللللاد  سلللليت     لللللك  أجللللل  ومللللن.  ال راسللللة  أسللللنلة  علللللى  ابجابللللة      ومللللن  عن للللا   المنبثقللللة
  الفللللرو   معن يللللة  علللللى  الحكلللل    بهلللل ف(  One Way anova)  التبللللاين  تحليللللل  واختبللللار  (T-test)  اختبللللار
   للللللل ثر  لتح يللللللل    والبسلللللللي   المتعللللللل د  الخطللللللل   الانحللللللل ار  نمللللللل     اعتملللللللاد  سللللللليت    ملللللللاك  ال راسلللللللة   ةتملللللللع   أ لللللللراد  إراء  بلللللللين

 .الاختبارا  ه   ةمل يل  و يما.  ابع  كمتغر  ولاء الزبائن  على مستقل كمتغر  التس ي  المصرفي الح يث

 

 التكرار  10
 ( %النسبة المن ية ) 

0 
0 

22 
73.3 

6 
20 

2 
6.7 

0 
0 

 مت سطة  0.606 2.33

 مت سطة  0.43449 2.5467 المعيارية للمت سطا  الحسابية و الانحرا ا   المع   العا  
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 الأولى  الرئيسة الفرضية اختبار   -أ

  الفر للللللية   لللللل   ويكلللللل ن   المتعلللللل د   الخطلللللل   الانحلللللل ار  اسللللللت  ا   يللللللت    سلللللل ف  الفر للللللية  هلللللل    صللللللحة  اختبللللللار  أجللللللل  مللللللن
 :كمايل 

  ب بعللللللاد   لممارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث  ر  ا  دلالللللللة احصللللللائية ث لللللل   ي جلللللل    لا  (:0H)  العررررررردم  فرضرررررررية  -
 بناء ال لاء ل ى الزبائن. في الم تلفة

  ب بعللللللاد   لممارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث  ر  ا  دلالللللللة احصللللللائية ث لللللل   ي جلللللل    (:1H)  البديلرررررررة  الفرضرررررررية  -
 بناء ال لاء ل ى الزبائن. في الم تلفة

الانحدار الخطي المتعدد لتأثير أبعاد ممارسات التسويق المصرفي .التحليل  نتائج  :  (18) رقم  الجدول
 الحديث على ولاء الزبائن 

 مست ى ال لالة المحس بة  Tقيمة   aمعامل الانح را   المستقلالمتغر   المتغر التابع
 
 ولاء 
 الزبائن

 0.053 2.020 0.339  مةج د  الخ
 0.089 1.763 0.300 ادار  العلاقة مع الزب ن

 0.227 1.236 0.174 التس ي  الالك وني المصرفي
 0.011 2.708 0.364 الابتكار التس يق 
 b 1.423 2.913 0.007ثاب  الانح ار  
 R 0.402قيمة معامل الار با   
 R²  0.162 قيمة معامل التح ي  

 5.408 س بةالمح  Fقيمة  
 0.028 مست ى ال لالة

 SPSS20المصدر: من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات  

  الناحيللللللللة  مللللللللن  مقبلللللللل    المتعلللللللل د  الخطلللللللل   الانحلللللللل ار  تحليللللللللل   تللللللللائج  أن   يتضلللللللل   أعلللللللللا   الجلللللللل و   بيا للللللللا   خلللللللللا   مللللللللن
ل  قللللللل ر  دلاللللللللة  بمسلللللللت ى(  5.408  )  المحسللللللل بة  F  قيملللللللة  بلغللللللل   حيلللللللث  ابحصلللللللائية    ملللللللن  أقلللللللل  وهللللللل (  0.028  )  بللللللل

أ  أ لللللل  ي جلللللل  علللللللى الأقللللللل بعلللللل  مللللللن أبعللللللاد المتغللللللر    الانحلللللل ار  نملللللل     معن يللللللة  ي كلللللل    مللللللا   (0.05)  ال لالللللللة  مسللللللت ى
 المستقل   ثر على المتغر التابع.
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  في  تحلللل    الللللي  التغللللرا   مللللن(  %16.2  )  أن   يعلللل   وهلللل ا,   R²  ( (0.162  التح يلللل    معامللللل  قيمللللة  وبلغلللل 
التسللللللل ي  المصلللللللرفي    المسلللللللتقلة  المتغلللللللرا   في  تحللللللل    اللللللللي  التغلللللللرا   إلى   عللللللل د  ولاء الزبلللللللائن  في  المتمثلللللللل  التلللللللابع   المتغلللللللر
 .ال راسة  شمل ا   أخرى متغرا  إلى  ع د  التغرا  من(   %83.8)   سبت  ما حين في .الح يث

  )ل  بللللل   ادار  العلاقلللللة ملللللع الزبللللل ن, التسللللل ي  الالكللللل وني المصلللللرفي  جللللل د  الخ ملللللة,  ملللللن  لكلللللل  المحسللللل بة  T  قيملللللة  وقللللل ر 
ل  قللللللللللللل ر  دلالللللللللللللللة  مسلللللللللللللت ى  وعنلللللللللللللل    إحصلللللللللللللائيا  دالللللللللللللللةغلللللللللللللر    وهللللللللللللل ,  (1.236و )    (1.763  )  ,(2.020   )  بلللللللللللللل
لبعللللللللللل  الابتكلللللللللللار      المحسللللللللللل بة  T  قيملللللللللللة  وقللللللللللل ر , بينملللللللللللا     التللللللللللل ا   عللللللللللللى  (0.227  )  ( و0.089,)  (0.053

 (.0.011( وه  دا  احصائيا عن  مست ى دلالة ق ر بل )2.708التس يق  بل )

  جللللل د  الخ ملللللة,:  في  المتمثللللللة  المسلللللتقلة  المتغلللللرا   ملللللن  متغلللللر  كلللللل  قيملللللة   غلللللر  أن   إلى  a  الانحللللل ار  معاملللللل  قيملللللة  و شلللللر
   غلللللللر  إلى  يللللللل د   واحللللللل     ب حللللللل  بتكلللللللار التسللللللل يق   والا  ادار  العلاقلللللللة ملللللللع الزبللللللل ن, التسللللللل ي  الالكللللللل وني المصلللللللرفي

ل  ولاء الزبلللللللللللائن  في  المتمثلللللللللللل  التلللللللللللابع   المتغلللللللللللر  قيملللللللللللة   للللللللللللىع(  0.364  )و  (0.174, )  (0.300  )  ,(0.339  )  بللللللللللل
 .الت ا 

 :كمايل   المتع د  الخط  الانح ار نم    كتابة  أكن  الساب   الج و  في ال ارد   النتائج على  بناء

 الابتكار التس يق   0.364+  1.423= ولاء الزبائن                             

 

 اختبار الفرضيات الرئيسية الثانية و الفرضيات الفرعية التابعة لها -ب

تبللللللللار صللللللللحة الفر للللللللية الرئيسللللللللة الثالثللللللللة للتعللللللللرف علللللللللى ملللللللل ى وجلللللللل د  لللللللل ثر  و دلالللللللللة احصللللللللائية  سلللللللل ف يللللللللت  اخ
لسلللللن, ال  لللللعية العائليلللللة, مسلللللت ى التعليمللللل , عللللل د سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللك,  للمتغلللللرا  ال صلللللفية ) الجلللللنب, ا

بنللللللاء علللللللى    ال بيفللللللة, طبيعللللللة التعامللللللل مللللللع البنللللللك (, لعينللللللة ال راسللللللة علللللللى  ارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث و
  لك يك ن    الفر ية كما يل  :

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية للمتغللللللرا  ال صللللللفية لعينللللللة ال راسللللللة علللللللى  ارسللللللا     (:0Hفرضرررررررية العررررررردم)
 التس ي  المصرفي الح يث.

ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية للمتغللللللرا  ال صللللللفية لعينللللللة ال راسللللللة علللللللى  ارسللللللا     (:1H)  البديلررررررة  الفرضررررررية  
 ي  المصرفي الح يث.التس  
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 الفر يا  الفرعية التاليةو نقس  ه   الفر ية الى  

 الفرضية الفرعية الأولى

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  عللللللللى  الجلللللللنب  (: لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  0H ر لللللللية العللللللل  )
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يث.المتعلقة بم

إجابللللللا  أ للللللراد عينللللللة ال راسللللللة و  علللللللى  الجللللللنب  ر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر  ي جلللللل   لللللل ث(:  1H)  الب يلللللللة  الفر للللللية  
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يثبم المتعلقة

 الفرضية الفرعية الثانية

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  عللللللللى  السلللللللن  (: لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  0H ر لللللللية العللللللل  )
 الح يث.التس ي  المصرفي مارسا  المتعلقة بم

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  عللللللللى  السلللللللن  ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  (:  1H)  الب يللللللللة  الفر لللللللية  
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يثبم المتعلقة

 الفرضية الفرعية الثالثة

عينلللللللة    إجابلللللللا  أ لللللللرادعللللللللى  ال  لللللللعية العائليلللللللة  (: لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  0H ر لللللللية العللللللل  )
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يث.ال راسة و المتعلقة بم

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة  عللللللللى  ال  لللللللعية العائليلللللللة  ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  (:  1H)  الب يللللللللة  الفر لللللللية  
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يثبم ال راسة و المتعلقة

 الفرضية الفرعية الرابعة

إجابلللللللا  أ للللللللراد عينللللللللة  علللللللللى  مسلللللللت ى التعلللللللللي    ثر  و دلالللللللللة احصلللللللائية لمتغللللللللر  (: لا ي جللللللل   لللللللل 0H ر لللللللية العلللللللل  )
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يث.ال راسة و المتعلقة بم

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة  عللللللللى    مسلللللللت ى التعللللللللي  ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  (:  1H)  الب يللللللللة  الفر لللللللية  
 لح يثمارسا  التس ي  المصرفي ابم ال راسة و المتعلقة
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 الفرضية الفرعية الخامسة

إجابلللللا   عللللللى    عللللل د سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللك(: لا ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر  0H ر لللللية العللللل  )
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يث.ال راسة و المتعلقة بمأ راد عينة  

إجابلللللا   عللللللى    لتعاملللللل ملللللع البنلللللكعللللل د سلللللن ا  اي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر  (:  1H)  الب يللللللة  الفر لللللية  
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يثبم أ راد عينة ال راسة و المتعلقة

 السادسةالفرضية الفرعية 

إجابلللللللا  أ للللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  علللللللى    ال بيفلللللللة(: لا ي جلللللل   للللللل ثر  و دلالللللللة احصلللللللائية لمتغللللللر  0H ر للللللية العللللللل  )
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يث.المتعلقة بم

إجابللللللا  أ للللللراد عينللللللة ال راسللللللة و  علللللللى    ال بيفللللللةي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر  (:  1H)  الب يلللللللة  يةالفر لللللل   
 لح يثمارسا  التس ي  المصرفي ابم المتعلقة

 السابعةالفرضية الفرعية 

إجابللللللا  أ للللللراد  علللللللى    طبيعللللللة التعامللللللل مللللللع البنللللللك(: لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر  0H ر للللللية العلللللل  )
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يث.ال راسة و المتعلقة بم  عينة

إجابلللللا  أ لللللراد  عللللللى    طبيعلللللة التعاملللللل ملللللع البنلللللكي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر  (:  1H)  الب يللللللة  الفر لللللية  
 مارسا  التس ي  المصرفي الح يثبم عينة ال راسة و المتعلقة
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 نتائج اختبار تحليل تباين الأحادي لدالة الفروق لمدى تأثير المتغيرات الوصفية على ممارسات التسويق المصرفي الحديث  :(19) رقم  الجدول

 SPSS20من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر:  

 المتغيرات
 الوصفية 

 
 الجنس

 
 السن

 الوضعية 
 العائلية 

 عدد سنوات  مستوى التعليمي 
 التعامل مع البنك 

 
 الوظيفة 

 طبيعة التعامل 
 مع البنك 

 محور
 ارساتمم

 التسويق 
 المصرفي الحديث 

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 جودة
 الخدمة

 
0.349 

 
0.560 
 

 
1.648 

 
0.174 

 
0.467 

 
0.848 

 
5.420 

 
0.001 

 
1.787 

 
0.141 

 
0.868 

 
0.546 

 
5.391 

 
0.001 

 ادارة العلاقة
 الزبون مع

 
0.025 

 
0.875 

 
0.795 

 
0.625 

 
0.516 

 
0.846 

 
1.081 

 
0.417 

 
3.585 

 
0.008 

 
0.956 

 
0.502 

 
0.819 

 
0.606 

 التسويق
 الالكتروني

 
0.998 

 
0.326 

 
0.962 

 
0.536 

 
0.618 

 
0.821 

 
1.186 

 
0.383 

 
1.864 

 
0.131 

 
0.387 

 
0.963 

 
1.503 

 
0.222 

 الابتكار
 التسويقي
 

 
1.450 

 
0.239 

 
0.751 

 
0.695 

 
0.832 

 
0.626 

 
0.516 

 
0.883 

 
1.162 

 
0.382 

 
0.322 

 
0.977 

 
0.397 

 
0.950 

 الأبعاد
 مجتمعة

 
0.618 

 
0.438 

 
3.380 

 
0.067 

 
0.383 

 
0.883 

 
0.809 

 
0.676 

 
1.478 

 
0.330 

 
0.771 

 
0.702 

 
0.947 

 
0.583 
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الجلللللنب   تلللللائج اختبلللللار الفر لللللية الفرعيلللللة الأولى و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   ملللللن ➢
  لأبعلللللاد  المحسللللل بة(  F)  الحللللل يث   للللل  أن قيملللللة  عللللللى إجابلللللا  أ لللللراد العينلللللة  حللللل   أبعلللللاد  ارسلللللة التسللللل ي  المصلللللرفي

ادار  العلاقللللللة مللللللع الزبلللللل ن, التسلللللل ي  الالكلللللل وني    جلللللل د  الخ مللللللة,:  في  المتمثلللللللة   ارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث
  عنلللللللللل    التلللللللللل ا   علللللللللللى(  1.450و    0.998,  0.025,  0.349)  بلغلللللللللل   قلللللللللل    المصللللللللللرفي و الابتكللللللللللار التسلللللللللل يق 

ل  قلللللللل ر  دلالللللللللة  مسللللللللت ى   مسللللللللت ى  أكللللللللل مللللللللن  وهلللللللل   التلللللللل ا    علللللللللى(  0.239  و  0.326,  0.875   0.560)  بلللللللل
    (0.05) ال لالة

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل   وعليلللللل 
عللللللللى إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة عللللللللى ابعلللللللاد  ارسلللللللا   لمتغلللللللر الجلللللللنب  (  a<0.05)  دلاللللللللة  عنللللللل  مسلللللللت ى

 يث.التس ي  المصرفي الح  
 تلللللائج اختبلللللار الفر لللللية الفرعيلللللة الثا يلللللة و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر السلللللن     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   ملللللن ➢

  لأبعلللللاد  المحسللللل بة(  F)  عللللللى إجابلللللا  أ لللللراد العينلللللة  حللللل   أبعلللللاد  ارسلللللة التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يث   للللل  أن قيملللللة
ادار  العلاقللللللة مللللللع الزبلللللل ن, التسلللللل ي  الالكلللللل وني    ة,جلللللل د  الخ ملللللل :  في  المتمثلللللللة   ارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث
  عنلللللللللل    التلللللللللل ا   علللللللللللى(  0.751و    0.962,  0.795,  1.648)  بلغلللللللللل   قلللللللللل    المصللللللللللرفي و الابتكللللللللللار التسلللللللللل يق 

ل  قلللللللل ر  دلالللللللللة  مسللللللللت ى   مسللللللللت ى  أكللللللللل مللللللللن  وهلللللللل   التلللللللل ا    علللللللللى(  0.695  و  0.536,  0.625   0.174)  بلللللللل
 (, 0.05) ال لالة

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  علللللل  ال   ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل   وعليلللللل   
لمتغللللللللر السللللللللن علللللللللى إجابللللللللا  أر للللللللاد عينللللللللة ال راسللللللللة علللللللللى أبعللللللللاد  ارسللللللللا   (  a<0.05)  دلالللللللللة  عنلللللللل  مسللللللللت ى

 التس ي  المصرفي الح يث.
تغللللر ال  للللعية   تللللائج اختبللللار الفر للللية الفرعيللللة الثالثللللة و المتعلقللللة بتلللل ثر م   ظ للللر  أعلللللا    الجلللل و   بيا للللا   خلللللا   مللللن ➢

  المحسللللل بة(  F)  العائليلللللة عللللللى إجابلللللا  أ لللللراد العينلللللة حللللل   أبعلللللاد  ارسلللللة التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يث   للللل  أن قيملللللة
ادار  العلاقلللللللة ملللللللع الزبللللللل ن, التسللللللل ي     ,جللللللل د  الخ ملللللللة:  في  المتمثللللللللة   ارسلللللللا  التسللللللل ي  المصلللللللرفي الحللللللل يث  لأبعلللللللاد

  علللللللللللللى(  0.832و    0.618,  0.516,  0.467)  بلغلللللللللللل   قلللللللللللل    الالكلللللللللللل وني المصللللللللللللرفي و الابتكللللللللللللار التسلللللللللللل يق 
ل  قلللللل ر  دلالللللللة  مسللللللت ى  عنلللللل    التلللللل ا    أكللللللل مللللللن  وهلللللل   التلللللل ا    علللللللى(  0.626  و  0.821,  0.846   0.848)  بلللللل
 (, 0.05) ال لالة مست ى

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل   وعليلللللل   
تغلللللللر ال  لللللللعية العائليللللللللة عللللللللى إجابللللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسللللللللة عللللللللى أبعللللللللاد  لم(  a<0.05)  دلالللللللللة  عنللللللل  مسلللللللت ى

  ارسا  التس ي  المصرفي الح يث.
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و المتعلقللللة بتلللل ثر متغللللر المسللللت ى     تللللائج اختبللللار الفر للللية الفرعيللللة الرابعللللة   ظ للللر  أعلللللا    الجلللل و   بيا للللا   خلللللا   مللللن ➢
(  F)  المصللللللللرفي الحلللللللل يث   لللللللل  أن قيمللللللللة  التعليمللللللل  علللللللللى إجابللللللللا  أ للللللللراد العينللللللللة  حلللللللل   أبعللللللللاد  ارسللللللللة التسلللللللل ي 

ادار  العلاقللللللة مللللللع الزبللللل ن, التسلللللل ي  الالكلللللل وني  :  في  المتمثللللللة   ارسللللللا  التسللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث  لأبعللللللاد  المحسللللل بة
  دلاللللللللة  مسلللللللت ى  عنللللللل    التللللللل ا   عللللللللى(  0.516و    1.186,  1.081)  بلغللللللل   قللللللل    التسللللللل يق المصللللللرفي و الابتكلللللللار  

ل  قلللللل ر   مللللللا  (, وهلللللل ا  0.05)  ال لالللللللة  مسللللللت ى  أكللللللل مللللللن  وهلللللل التلللللل ا      ىعللللللل (  0.883  و  0.383,  0.417)  بلللللل
لعينلللللة ال راسلللللة عللللللى أبعلللللاد  ارسلللللا      للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر المسلللللت ى التعليمللللل   وجللللل د  عللللل    عللللللى  يللللل  

ادار  العلاقلللللللللة ملللللللللع الزبللللللللل ن, التسللللللللل ي  الالكللللللللل وني المصلللللللللرفي و الابتكلللللللللار    المصلللللللللرفي الحللللللللل يث المتمثللللللللللة في  التسللللللللل ي
 التس يق 
قللللللللل ر     دلاللللللللللة  مسلللللللللت ى  عنللللللللل  (  5.420)  جللللللللل د  الخ ملللللللللة  لبعللللللللل    المحسللللللللل بة(  F)  قيملللللللللة  بلغللللللللل   حلللللللللين  في  

 للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية    وجللللللل د  عللللللللى  يللللللل    ملللللللا  وهللللللل ا  (,0.05)  ال لاللللللللة  مسلللللللت ى  ملللللللن  أقلللللللل  وهللللللل (  0.001)
 لمتغر المست ى التعليم  على إجابا  أ راد عينة ال راسة على بع  الج د .  

ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية عنللللل     أ للللل   عللللللى   لللللن   اللللللي(  1H)  الب يللللللة   لللللية ر   قبللللل    يلللللت       للللل   وعليللللل 
لعينللللللللللة ال راسللللللللللة علللللللللللى  ارسللللللللللا  التسلللللللللل ي  المصللللللللللرفي    المسللللللللللت ى التعليملللللللللل لمتغللللللللللر  (  a<0.05)  دلالللللللللللة  مسللللللللللت ى
 الح يث.

عللللل د   تلللللائج اختبلللللار الفر لللللية الفرعيلللللة الخامسلللللة و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   ملللللن ➢
سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللك عللللللى إجابلللللا  أ لللللراد العينلللللة حللللل   أبعلللللاد  ارسلللللة التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يث   للللل  أن  

التسلللللللللل ي     جلللللللللل د  الخ مللللللللللة,:  في  المتمثلللللللللللة   ارسللللللللللا  التسلللللللللل ي  المصللللللللللرفي الحلللللللللل يث  لأبعللللللللللاد  سلللللللللل بةالمح(  F)  قيمللللللللللة
  عنللللللللل    التللللللللل ا   عللللللللللى(  1.162و    1.864,  1.787)  بلغللللللللل   قللللللللل    الالكللللللللل وني المصلللللللللرفي و الابتكلللللللللار التسللللللللل يق 

ل  قللللللللل ر  دلاللللللللللة  مسلللللللللت ى   ال لاللللللللللة  مسلللللللللت ى  أكلللللللللل ملللللللللن  وهللللللللل   التللللللللل ا    عللللللللللى(  0.382  و  0.131   0.141)  بللللللللل
  ملللللع البنلللللكعللللل د سلللللن ا  التعاملللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر    وجللللل د  عللللل    عللللللى  يللللل    ملللللا  وهللللل ا   (0.05)

التسللللللللل ي     جلللللللل د  الخ ملللللللللة,ة في  لعينللللللللة ال راسلللللللللة علللللللللى  ارسلللللللللا  التسلللللللل ي  المصلللللللللرفي الحللللللللل يث في أبعللللللللاد  المتمثلللللللللل 
 الالك وني المصرفي و الابتكار التس يق 

  دلالللللللللة  مسلللللللت ى  عنلللللللل  (  3.585)  ادار  العلاقلللللللة مللللللللع الزبللللللل ن   لبعلللللللل    المحسللللللل بة(  F)  قيمللللللللة  بلغللللللل   حلللللللين  في
 لللللللل ثر  و دلالللللللللة    وجلللللللل د  علللللللللى  يلللللللل    مللللللللا  وهلللللللل ا   (0.05)  ال لالللللللللة  مسللللللللت ى  مللللللللن  أقللللللللل  وهلللللللل (  0.008)قلللللللل ر   

 لعينة ال راسة على بع  ادار  العلاقة مع الزب ن.   لتعامل مع البنكع د سن ا  ااحصائية لمتغر 
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ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية عنللللل     أ للللل   عللللللى   لللللن   اللللللي(  1H)الب يللللللة     ر لللللية  قبللللل    يلللللت       للللل   وعليللللل 
التعامللللللل مللللللع البنللللللك لعينللللللة ال راسللللللة علللللللى  ارسللللللا  التسلللللل ي     علللللل د سللللللن ا لمتغللللللر  (  a<0.05)  دلالللللللة  مسللللللت ى

 المصرفي الح يث.

 تلللللللائج اختبلللللللار الفر لللللللية الفرعيلللللللة السادسلللللللة و المتعلقلللللللة بتللللللل ثر متغلللللللر     ظ لللللللر  أعللللللللا    الجللللللل و   بيا لللللللا   خللللللللا   ملللللللن ➢
(  F)  قيملللللللة  أن   يظ لللللللر     ال بيفلللللللة عللللللللى إجابلللللللا  أ لللللللراد العينلللللللة حللللللل   أبعلللللللاد  ارسلللللللة التسللللللل ي  المصلللللللرفي الحللللللل يث

ل  قلللللللل ر  دلالللللللللة  بمسللللللللت ى  (0.771)  بلغلللللللل   ال بيفللللللللة  معيللللللللار  باسللللللللت  ا   المحسلللللللل بة   مللللللللن  أكللللللللل  وهلللللللل (  0.702)  بلللللللل
  المتمثللللللللة  التسللللللل ي  المصلللللللرفي الحللللللل يث  لأبعلللللللاد  ارسلللللللا   المحسللللللل بة(  F)  قيملللللللة  أن   كملللللللا   (0.05)  ال لاللللللللة  مسلللللللت ى

  بلغللللللل   قللللللل    ار التسللللللل يق ادار  العلاقلللللللة ملللللللع الزبللللللل ن, التسللللللل ي  الالكللللللل وني المصلللللللرفي و الابتكللللللل   جللللللل د  الخ ملللللللة,:  في
ل  قللللللللللللللل ر  دلاللللللللللللللللة   ىمسلللللللللللللللت  عنللللللللللللللل    التللللللللللللللل ا   عللللللللللللللللى(  0.322و    0.387,  0.956,  0.868)    0.546)  بللللللللللللللل

  يلللللللل    مللللللللا  وهلللللللل ا   (0.05)  ال لالللللللللة  مسللللللللت ى  أكللللللللل مللللللللن  وهلللللللل   التلللللللل ا    علللللللللى(  0.977  و  0.963,  0.502
لعينلللللللة ال راسلللللللة عللللللللى  ارسلللللللا  التسللللللل ي  المصلللللللرفي     للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر ال بيفلللللللة  وجللللللل د  عللللللل    عللللللللى

 الح يث .

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل   وعليلللللل 
 المصرفي الح يث.لمتغر ال بيفة لعينة ال راسة على  ارسا  التس ي   ( a<0.05) دلالة عن  مست ى

 تلللللائج اختبللللار الفر لللللية الفرعيلللللة السلللللابعة و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر طبيعلللللة     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   مللللن ➢
  قيملللللة  أن   يظ لللللر      لللللراد العينلللللة حللللل   أبعلللللاد  ارسلللللة التسللللل ي  المصلللللرفي الحللللل يثالتعاملللللل ملللللع البنلللللك عللللللى إجابلللللا  أ

(F  )ل  قلللللللللل ر  دلالللللللللللة  بمسللللللللللت ى  (0.947)  بلغلللللللللل   التعامللللللللللل مللللللللللع البنللللللللللكطبيعللللللللللة    معيللللللللللار  باسللللللللللت  ا   المحسلللللللللل بة   بلللللللللل
 ارسلللللللا  التسللللللل ي     لأبعلللللللاد  المحسللللللل بة(  F)  قيملللللللة  أن   ( كملللللللا0.05)  ال لاللللللللة  مسلللللللت ى  ملللللللن  أكلللللللل  وهلللللل (  0.583)

  قلللللل    ادار  العلاقللللللة مللللللع الزبلللللل ن, التسلللللل ي  الالكلللللل وني المصللللللرفي و الابتكللللللار التسلللللل يق :  في  لمتمثلللللللةا  المصللللللرفي الحلللللل يث
ل  قللللللللل ر  دلاللللللللللة  مسلللللللللت ى  عنللللللللل    التللللللللل ا   عللللللللللى(  0.397و    1.503,  0.819)  بلغللللللللل    و  0.222,  0.606)  بللللللللل
 للللل ثر  و    وجللللل د  عللللل    عللللللى  يللللل    ملللللا  وهللللل ا   (0.05)  ال لاللللللة  مسلللللت ى  أكلللللل ملللللن  وهللللل التللللل ا      عللللللى(  0.950

لعينللللة ال راسللللة علللللى  ارسللللا  التسلللل ي  المصللللرفي الحلللل يث    لللللة احصللللائية لمتغللللر علللل د سللللن ا  التعامللللل مللللع البنللللكدلا
. 

قللللللللل ر     دلاللللللللللة  مسلللللللللت ى  عنللللللللل  (  5.391)  جللللللللل د  الخ ملللللللللة  لبعللللللللل    المحسللللللللل بة(  F)  قيملللللللللة  بلغللللللللل   حلللللللللين  في
ة   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائي  وجللللللل د  عللللللللى  يللللللل    ملللللللا  وهللللللل ا   (0.05)  ال لاللللللللة  مسلللللللت ى  ملللللللن  أقلللللللل  وهللللللل (  0.001)

 لعينة ال راسة على بع  الج د .  لمتغر ع د سن ا  التعامل مع البنك
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ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية عنللللل     أ للللل   عللللللى   لللللن   اللللللي(  1H)الب يللللللة     ر لللللية  قبللللل    يلللللت       للللل   وعليللللل 
التعامللللللل مللللللع البنللللللك لعينللللللة ال راسللللللة علللللللى  ارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي    طبيعللللللةلمتغللللللر  (  a<0.05)  دلالللللللة  مسللللللت ى
 الح يث.

 اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة و الفرضيات الفرعية التابعة لها -ج

سلللللللل ف يللللللللت  اختبللللللللار صللللللللحة الفر للللللللية الرئيسللللللللة الثالثللللللللة للتعللللللللرف علللللللللى ملللللللل ى وجلللللللل د  لللللللل ثر  و دلالللللللللة احصللللللللائية  
 لللللعية العائليلللللة, مسلللللت ى التعليمللللل , عللللل د سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللك,  للمتغلللللرا  ال صلللللفية ) الجلللللنب, السلللللن, ال  

بيعلللللة التعاملللللل ملللللع البنلللللك (, لعينلللللة ال راسلللللة عللللللى ولاء الزبلللللائن و بنلللللاء عللللللى  للللللك يكللللل ن  للللل  الفر لللللية  ال بيفلللللة, ط 
 كما يل  :

 لا ي ج    ثر  و دلالة احصائية للمتغرا  ال صفية لعينة ال راسة على ولاء الزبائن. (:0Hفرضية العدم)

 .ال صفية لعينة ال راسة ولاء الزبائني ج    ثر  و دلالة احصائية للمتغرا    (:1H) البديلة الفرضية 

 و نقس  ه   الفر ية الى الفر يا  الفرعية التالية:

 الفرضية الفرعية الأولى

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  عللللللللى  الجلللللللنب  (: لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  0H ر لللللللية العللللللل  )
 .المتعلقة ب لاء الزبائن

إجابللللللا  أ للللللراد عينللللللة ال راسللللللة و  علللللللى  الجللللللنب  ر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر  ي جلللللل   لللللل ث(:  1H)  الب يلللللللة  الفر للللللية  
 .ب لاء الزبائن المتعلقة

 الفرعية الثانيةالفرضية 

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  عللللللللى  السلللللللن  (: لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  0H ر لللللللية العللللللل  )
 .المتعلقة ب لاء الزبائن

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  عللللللللى  السلللللللن   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر    ي جللللللل  (:  1H)  الب يللللللللة  الفر لللللللية  
 .ب لاء الزبائن المتعلقة

 الفرضية الفرعية الثالثة
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إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة  عللللللللى  ال  لللللللعية العائليلللللللة  (: لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  0H ر لللللللية العللللللل  )
 .ال راسة و المتعلقة ب لاء الزبائن

إجابلللللللا  أ للللللراد عينلللللللة  علللللللى  ال  لللللللعية العائليللللللة  ي جللللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصلللللللائية لمتغللللللر  (:  1H)   يلللللللةالب  الفر للللللية  
 .ب لاء الزبائن ال راسة و المتعلقة

 الفرضية الفرعية الرابعة

إجابلللللللا  أ للللللللراد عينللللللللة  علللللللللى  مسلللللللت ى التعلللللللللي   (: لا ي جللللللل   لللللللل ثر  و دلالللللللللة احصلللللللائية لمتغللللللللر  0H ر لللللللية العلللللللل  )
 .ء الزبائنال راسة و المتعلقة ب لا

إجابلللللللا  أ لللللللراد عينلللللللة  عللللللللى    مسلللللللت ى التعللللللللي  ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللر  (:  1H)  الب يللللللللة  الفر لللللللية  
 .ب لاء الزبائن ال راسة و المتعلقة

 الفرضية الفرعية الخامسة

  إجابلللللا عللللللى    عللللل د سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللك(: لا ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر  0H ر لللللية العللللل  )
 .المتعلقة ب لاء الزبائنأ راد عينة ال راسة و 

إجابلللللا   عللللللى    عللللل د سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللكي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر  (:  1H)  الب يللللللة  الفر لللللية  
 .ب لاء الزبائن أ راد عينة ال راسة و المتعلقة

 السادسةالفرضية الفرعية 

إجابلللللللا  أ للللللراد عينلللللللة ال راسلللللللة و  علللللللى    ال بيفلللللللةية لمتغللللللر  (: لا ي جلللللل   للللللل ثر  و دلالللللللة احصلللللللائ0H ر للللللية العللللللل  )
 .المتعلقة ب لاء الزبائن

إجابللللللا  أ للللللراد عينللللللة ال راسللللللة و  علللللللى    ال بيفللللللةي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر  (:  1H)  الب يلللللللة  الفر للللللية  
 .ب لاء الزبائن المتعلقة

 السابعةالفرضية الفرعية 

إجابللللللا  أ للللللراد  علللللللى    طبيعللللللة التعامللللللل مللللللع البنللللللكلللللللة احصللللللائية لمتغللللللر  (: لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلا0H ر للللللية العلللللل  )
 .عينة ال راسة و المتعلقة ب لاء الزبائن
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أ لللللراد  إجابلللللا   عللللللى    طبيعلللللة التعاملللللل ملللللع البنلللللكي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر  (:  1H)  الب يللللللة  الفر لللللية  
 ب لاء الزبائن عينة ال راسة و المتعلقة
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 نتائج اختبار تحليل تباين الأحادي لدالة الفروق لمدى تأثير المتغيرات الوصفية على ولاء الزبائن   :(20) رقم  الجدول

 

 

 SPSS20من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات المصدر:  
 

 المتغيرات
 الوصفية 

 
 الجنس

 
 السن

 الوضعية  
 العائلية 

 عدد سنوات  مستوى التعليمي 
 التعامل مع البنك 

 طبيعة التعامل  الوظيفة 
 مع البنك 

 
 
 

 محور
 ولاء

 الزبائن

 
 قيمة
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 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة
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قيمة 
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 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
قيمة 

(F) 
 المحسوبة

 
 مستوى
 الدلالة

 
 ولاء

 الزبائن 
 

 
 

1.1979 

 
 

0.171 

 
 

0.841 

 
 

0.612 

 
 

2.514 

 
 

0.124 

 
 

2.239 

 
 

0.063 

 
 

1.186 

 
 

0.364 

 
 

1.062 

 
 

0.443 

 
 

0.838 

 
 

0.615 
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 تلللللائج اختبلللللار الفر لللللية الفرعيلللللة الأولى و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر الجلللللنب     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   ملللللن ➢
  الجللللللنب  معيللللللار  باسللللللت  ا   المحسلللللل بة(  F)  قيمللللللة  أن   يظ للللللر  إجابللللللا  أ للللللراد العينللللللة حلللللل   أبعللللللاد ولاء الزبللللللائن علللللللى  
ل  قلللللل ر  دلالللللللة  بمسللللللت ى  (1.1979)  بلغلللللل    مللللللا  وهلللللل ا   (0.05)  ال لالللللللة  مسللللللت ى  أكللللللل مللللللن  وهلللللل   ,(  0.171)  بلللللل
 بائن .لعينة ال راسة على ولاء الز     ثر  و دلالة احصائية لمتغر الجنب وج د ع   على ي  

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 لمتغر الجنب لعينة ال راسة على ولاء الزبائن.( a<0.05) دلالة مست ى عن  

السلللللن     تلللللائج اختبلللللار الفر لللللية الفرعيلللللة الثا يلللللة و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر   ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   ملللللن ➢
  السللللللن  معيللللللار  باسللللللت  ا   المحسلللللل بة(  F)  قيمللللللة  أن   يظ للللللر  علللللللى إجابللللللا  أ للللللراد العينللللللة حلللللل   أبعللللللاد ولاء الزبللللللائن  

ل  قلللللل ر  دلالللللللة  بمسللللللت ى  (0.841)  بلغلللللل    مللللللا  وهلللللل ا   (0.05)  ال لالللللللة  مسللللللت ى  أكللللللل مللللللن  وهلللللل   ,(  0.612)  بلللللل
 ولاء الزبائن .لعينة ال راسة على     ثر  و دلالة احصائية لمتغر السن وج د ع   على ي  

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 ال راسة على ولاء الزبائن.لمتغر السن لعينة  ( a<0.05) دلالة مست ى عن  

 متغللللر ال  للللعية   تللللائج اختبللللار الفر للللية الفرعيللللة الثالثللللة و المتعلقللللة بتلللل ثر   ظ للللر  أعلللللا    الجلللل و   بيا للللا   خلللللا   مللللن ➢
  معيلللللللار  باسللللللت  ا   المحسللللللل بة(  F)  قيمللللللة  أن   العائليللللللة علللللللى إجابلللللللا  أ للللللراد العينللللللة حللللللل   أبعللللللاد ولاء الزبلللللللائن يظ للللللر

ل  قلللللللل ر  دلالللللللللة  بمسللللللللت ى  (2.514)  بلغلللللللل   ال  للللللللعية العائليللللللللة   ال لالللللللللة  مسللللللللت ى  أكللللللللل مللللللللن  وهلللللللل   ,(  0.124)  بلللللللل
لعينللللللة ال راسللللللة    ال  للللللعية العائليللللللةتغللللللر   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية لم  وجلللللل د  علللللل    علللللللى  يلللللل    مللللللا  وهلللللل ا   (0.05)

 على ولاء الزبائن .

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 لعينة ال راسة على ولاء الزبائن. ال  عية العائليةلمتغر ( a<0.05) دلالة مست ى عن  

 تللللائج اختبلللللار الفر للللية الفرعيللللة الرابعللللة و المتعلقللللة بتلللل ثر متغللللر مسلللللت ى     ظ للللر  أعلللللا    الجلللل و   بيا للللا   خلللللا   مللللن ➢
  معيلللللار  باسلللللت  ا   المحسللللل بة(  F)  قيملللللة  أن   يظ لللللر  أبعلللللاد ولاء الزبلللللائن  التعليمللللل  عللللللى إجابلللللا  أ لللللراد العينلللللة حللللل    

ل  قللللللل ر  دلاللللللللة  بمسلللللللت ى  (2.239)  بلغللللللل   المسلللللللت ى التعليمللللللل    ال لاللللللللة  مسلللللللت ى  أكلللللللل ملللللللن  وهللللللل   ,(  0.063)  بللللللل
لعينللللللة ال راسللللللة    المسللللللت ى التعليملللللل  لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر    وجلللللل د  علللللل    علللللللى  يلللللل    مللللللا  وهلللللل ا   (0.05)

 الزبائن .على ولاء 
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لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 على ولاء الزبائن. لعينة ال راسة المست ى التعليم لمتغر ( a<0.05) دلالة مست ى عن  

المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر عللللل د   تلللللائج اختبلللللار الفر لللللية الفرعيلللللة الخامسلللللة و     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   ملللللن ➢
  المحسللللل بة(  F)  قيملللللة  أن   يظ لللللر  سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنلللللك عللللللى إجابلللللا  أ لللللراد العينلللللة حللللل   أبعلللللاد ولاء الزبلللللائن  

ل  قللللللل ر  دلاللللللللة  بمسلللللللت ى  (1.186)  بلغللللللل   كعللللللل د سلللللللن ا  التعاملللللللل ملللللللع البنللللللل   معيلللللللار  باسلللللللت  ا    ,(  0.364)  بللللللل
 لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية لمتغللللللر    وجلللللل د  علللللل    لللللللىع  يلللللل    مللللللا  وهلللللل ا   (0.05)  ال لالللللللة  مسللللللت ى  أكللللللل مللللللن  وهلللللل 

 لعينة ال راسة على ولاء الزبائن .  ع د سن ا  التعامل مع البنك

 لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية  لا ي جلللللل     أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 ال راسة على ولاء الزبائن.لعينة   ع د سن ا  التعامل مع البنكلمتغر ( a<0.05) دلالة مست ى عن  

 تلللللللائج اختبلللللللار الفر لللللللية الفرعيلللللللة السادسلللللللة و المتعلقلللللللة بتللللللل ثر متغلللللللر     ظ لللللللر  أعللللللللا    الجللللللل و   بيا لللللللا   خللللللللا   ملللللللن ➢
  معيللللللار  باسللللللت  ا   المحسلللللل بة(  F)  قيمللللللة  أن   يظ للللللر  الزبللللللائن  ال بيفللللللة علللللللى إجابللللللا  أ للللللراد العينللللللة حلللللل   أبعللللللاد ولاء  

ل  قللللللل ر  دلاللللللللة  بمسلللللللت ى  (1.062)  بلغللللللل   ال بيفلللللللة    (0.05)  ال لاللللللللة  مسلللللللت ى  أكلللللللل ملللللللن  وهللللللل   ,(  0.443)  بللللللل
 لعينة ال راسة على ولاء الزبائن . ال بيفة  ثر  و دلالة احصائية لمتغر  وج د ع   على ي   ما وه ا

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل    ة ر للللللي  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 لعينة ال راسة على ولاء الزبائن. ال بيفةلمتغر ( a<0.05) دلالة مست ى عن  

 تلللللائج اختبللللار الفر لللللية الفرعيلللللة السلللللابعة و المتعلقلللللة بتللللل ثر متغلللللر طبيعلللللة     ظ لللللر  أعللللللا    الجللللل و   بيا لللللا   خللللللا   مللللن ➢
  المحسلللللللل بة(  F)  قيمللللللللة  أن   أبعللللللللاد ولاء الزبللللللللائن , يظ للللللللرجابللللللللا  أ للللللللراد العينللللللللة حلللللللل    التعامللللللللل مللللللللع البنللللللللك علللللللللى إ

ل  قللللل ر  دلاللللللة  بمسلللللت ى  (0.838)  بلغللللل   طبيعلللللة التعاملللللل ملللللع البنلللللك  معيلللللار  باسلللللت  ا  أكلللللل    وهللللل   ,(  0.615)  بللللل
طبيعلللللة التعاملللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية لمتغلللللر    وجللللل د  عللللل    عللللللى  يللللل    ملللللا  وهللللل ا   (0.05)  ال لاللللللة  مسلللللت ى  ملللللن
 ال راسة على ولاء الزبائن .لعينة    البنك مع 

لا ي جلللللل   لللللل ثر  و دلالللللللة احصللللللائية    أ لللللل   علللللللى   للللللن   الللللللي(  Ho)  العلللللل     ر للللللية  قبلللللل    يللللللت       لللللل    وعليلللللل 
 لعينة ال راسة على ولاء الزبائن.  طبيعة التعامل مع البنكلمتغر ( a<0.05) دلالة مست ى عن  
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 خلاصة الفصل :

  بنللللللللك الفلاحللللللللة و التنميللللللللة الريفيللللللللة   في  المصللللللللرفي الحلللللللل يثلتسلللللللل ي   ا   ارسللللللللة  مسللللللللت ى  معر للللللللة  أجللللللللل  مللللللللن          
  خلللللللا   مللللللن  لل راسللللللة     للللللي  الجا لللللل  المن جلللللل   إلى  الفصللللللل  هلللللل ا  في  التطللللللر   ت   ولاء الزبللللللائن   أثللللللر  علللللللى  وتح يلللللل  
  ابحصللللللائية  إبللللللراز الأسللللللالي   إلى  إ للللللا ة  المي ا يللللللة   ال راسللللللة  إجللللللراء  وخطلللللل ا   أدوا   وأهلللللل    ال راسللللللة  مللللللن ج  تح يلللللل  

  إختبلللللار  ت   كللللل لك  تحليلللللل و  مناقشلللللة النتلللللائج المتعلقلللللة بمتغلللللرا  ال راسلللللة ,  ت   كملللللا  البيا لللللا    تحليلللللل  في  المسلللللت  مة
  و    للللل ثر  وجللللل د  عللللل    أو  وجللللل د  علللللن  للكشلللللك  الخطللللل  المتعللللل د  ابنحللللل ار  اختبلللللار   سلللللا   وهللللل ا  ال راسلللللة   ر للللليا 
 One Way Anova)   التبلللاين الأحلللاد  واختبلللار  سلللتقل عللللى متغلللر التلللابع,الم  للمتغلللر   إحصلللائية  دلاللللة
 على متغرا  ال راسة . فيةصال   للمتغرا    إحصائية دلالة و     ثر وج د ع   أو وج د عن للكشك( 

 من خلا  اختبار الفر يا    صلنا الى النتائج التالية :

   الخطلللللل  المتعلللللل د  و معن يللللللة أ  أ لللللل  ي جلللللل  علللللللى الأقللللللل بعلللللل   الانحلللللل ار  نملللللل   أكلللللل  اختبللللللار الفر للللللية الأولى أن    -
مللللللن أبعللللللاد المتغللللللر المسللللللتقل )  ارسللللللا  التسلللللل ي  المصللللللرفي الحلللللل يث (  لللللل ثر علللللللى المتغللللللر التللللللابع ) ولاء الزبللللللائن (.  

  يث أن  اراسا  التس ي  المصرفي الح يث من خلا  بع  الابتكار التس يق  ي ثر على ولاء الزبائن.

صلللللائية للللللبعا متغلللللرا  ال صلللللفية لعينلللللة ال راسلللللة  بلللللار الفر لللللية الثا يلللللة أ للللل  لا ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احأب لللللر اخت  -
 ) الجنب, السن, ال  عية العائلية, ال بيفة( على  ارسا  التس ي  المصرفي الح يث.

متغلللللرا     ىالأخلللللر   أ للللل  ي جللللل   للللل ثر  و دلاللللللة احصلللللائية للللللبعا  أيضلللللا  أب لللللر اختبلللللار الفر لللللية الثا يلللللةكملللللا            
( عللللللى  طبيعلللللة التعاملللللل ملللللع البنلللللك  ,عللللل د سلللللن ا  التعاملللللل ملللللع البنك,   المسلللللت ى التعليمللللل ال صلللللفية لعينلللللة ال راسلللللة )  

  ارسا  التس ي  المصرفي الح يث.

أ للللللل  لا ي جللللللل   للللللل ثر  و دلاللللللللة احصلللللللائية لمتغلللللللرا  ال صلللللللفية لعينلللللللة ال راسلللللللة )    أب لللللللر اختبلللللللار الفر لللللللية الثالثلللللللة  -
ملللللللع البنلللللللك, ال بيفلللللللة, طبيعلللللللة  الجلللللللنب, السلللللللن, ال  لللللللعية العائليلللللللة, المسلللللللت ى التعليمللللللل , عللللللل د سلللللللن ا  التعاملللللللل  

 التعامل مع البنك( على ولاء الزبائن.
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 الخاتمة:
  بــــــ   ,للعمــــــ    خــــــ ما ا  تقــــــ    ماليــــــة  مؤسســــــا   مجــــــ    ليســــــ   الحــــــاي  ال قــــــ   في  البنــــــ    إن   القــــــ    يمكــــــ 

ــا   لبنـــــا   تســـــع   أصــــب     مـــــ   الع يـــــ    البنـــــ    وتســــ      .ولائهـــــ    علـــــ   والحفـــــا   العمــــ    مـــــ    الأمـــــ    ط يلـــــة  ع قــ
ــة  زيــــــا    في  احاســ ــــ   ورا  ال ســــــ ي   يلعــــــ   حيــــــ   ,الهــــــ    هــــــ ا  ل  قيــــــ   الحــــــ ي   المصــــــ في  ال ســــــ ي   ممارســــــا    ربحيــــ
ــا  وتحقيــــ   البنــــ  ــة  أجــــ   ومــــ   .العمــــ    رضــ ــة  ال طــــ را   م اكبــ ــة  وكســــ   الح يثــ ــ    العمــــ    ثقــ   البنـــــ    تعمــــ   ,وولائهــ
ــ ي   علـــــــ  ــ   ا   خـــــــ ما ا  تطـــــ ــا  واســـــ ــة  ال كن ل جيـــــ ــة  إلى  ذلـــــــ   يهـــــــ    .الم ق مـــــ ــ    اح ياجـــــــا   تلبيـــــ ــ     العمـــــ   وتقـــــ
  المصـــــــ  ية  الســـــــ    في  المنا ســـــــة  بـــــــن  ال ـــــــ ازن   البنـــــــ    تحقـــــــ ,  بال ـــــــاي.  ت قعـــــــا     علـــــــ   ت فـــــــ    مم ـــــــاز   مصـــــــ  ية  تج بـــــــة

ــة  الأهــــــ ا   وتحقيــــــ   الم ناميــــــة ــلنا الى  مــــــ  خــــــ    راســــــ نا    .الط يــــــ   المــــــ    علــــــ   العمــــــ    ولا   وكســــــ   ال بحيــــ ت صــــ
 الن ائج ال الية :

 نتائج الدراسة : -

 م  خ   ما تم تناوله في  راس نا للجان  النظ ي, ت صلنا الى ن ائج يمك  اجما  أهمها في ما يلي:

    .  المص  ية للمؤسسة وولائه   العم   رضا تحقي  في حاساً   وراً تلع   المص  ية الخ مة ج    ➢
ــة  الج انـــــــ  ➢ ــ  ية  الخ مـــــــة  جـــــــ     في  المهمـــــ ــم   المصـــــ ــ جابة  تشـــــ ــ يعة  اســـــ ــة  ســـــ ــة  العمـــــــ  ,  لاح ياجـــــــا   و عالـــــ   وم ث قيـــــ

 والشفا ة. الص ي ة المعل ما   وت    المق مة, الخ مة
 .  المص  ية للمؤسسة ال لا   وتعزيز العم   رضا زيا   في  يسه   المص  ية الخ مة ج    تحسن ➢
 . الس   حصة وزيا   المص  ية المؤسسا  نجاح تحقي  في الزب ن تساه   م   الع قة  إ ار  ➢
 .معه   الفعا   وال  اص   المس م  ال فاع  يعزز العم   م   ومس  امة  ق ية ع قا   بنا  ➢
 .عائ ا ا وزيا    المص  ية للمؤسسة ال لا   تعزيز في تساه    عا   بشك  الزب ن  م   الع قة  إ ار  ➢
 .ال قمية  القن ا  عبر العم   م   وال فاع   ال  اص  تحقي  في حاساً  وراً يلع  المص في الإلكتروني  ال س ي  ➢
ــ  ية  خـــــ ما   تقـــــ    ➢ ــا   الإنترنـــــ   عـــــبر  مصـــ ــة  وال طبيقـــ ــة  يـــــ     المحم لـــ ــ    ال صـــــ    وســـــه لة  راحـــ ــة  ويعـــــزز  للعمـــ   تج بـــ

 المس    
   . الس   في  المنا سة وتف   العم   واح ياجا  تطلعا   تلبية في المص في يساه    ال س يقي الاب كار ➢
 . تج ب ه    وتعزيز العم   ج ب في تساه   ج ي    مص  ية وخ ما  من جا   تط ي  ➢
العمـــــــ   يلعـــــــ   ور بـــــــال     تفضـــــــي    في  وال غـــــــ ا   ال كن ل جيـــــــة  ال طـــــــ را   مـــــــ    ال ســـــــ يقية  الاب كـــــــارا   تكييـــــــ  ➢

 .المص في النجاح  اس م ارية في ضمان  الأهمية
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 ال طبيقي ت صلنا الى مايلي :أما م  الجان  
ــة   ✓ ــ   قيمـــ ــ أظهـــ ــايالح  الم  ســـ ــا   ســـ ــ ي   لم  العـــ ــة ال ســـــ ي  المصـــــ في الحـــ ـــ  مارســـ ــ ــ ر  بـ ــت قـــ   ,(2.6928)و الـــ

 و ه  ب رجة م  سطة 
ــة  علـــــ  البنـــــ    ,  م  ســـــطة    ة رجـ ــــبو هـــــ   ( ,  2.80بـــــتكبر م  ســـــ  )  ال ســـــ ي  الالكـــــترونيجـــــا    ✓ تطـــــ ي  ممارســـ

 ال س ي  الالكتروني م  خ   تفعي  اس   ا  ال سائ  ال كن ل جية في المعام   الالكترونية
المــــــ ظفن و زبــــــائ   اشــــــ ا   علــــــ  البنــــــ    ,    م  ســــــطة  ة رجــ ــــبو هــــــ   ,  (  2.7417يليــــــه الاب كــــــار ال ســــــ يقي ) ✓

 .البن  و ت كيز عل  أ كاره  في عملية اب كار و تط ي  من جا ا
تطـــــــ ي  اســـــــتراتيجيا   علـــــــ  البنـــــــ      ,  م  ســـــــطة  ة رجـــ ــــبو هـــــــ   ,  (  2.7095ثم ا ار  الع قـــــــة مـــــــ  الزبـــــــ ن )   ✓

, قاعـــــ   معل مـــــا , بنـــــا  الـــــ لا  مـــــ     أكثـــــ   اعليـــــة في ا ار  الع قـــــة مـــــ  الزبـــــ ن مـــــ  ت اصـــــ  مســـــ م  , تحفيـــــز
 الزبائ 

ــة )   ✓ ــ    الخ مــــ ــ  جــــ ــطة  ة رجــ ــــبو هــــــ   ,    (2.52و في الأخــــ ــة تطــــــ ي   ,  م  ســــ ــا  بسياســــ ــ  البنــــــ  الاه مــــ علــــ
 ج    الخ ماته , و مع  ة الفج ا  الم ج    في أ ا  الخ ما  و ت قعا  الزبائ 

ــائ  يمكـــــ  تقييمـــــه ب رجـــــة م  ســـــطةلـ ــــ    (2.5467)الم  ســـــ  الحســـــاي العـــــا  المـــــ زون    أظهـــــ   قيمـــــة ✓ ,   لا  الزبـــ
ــه    وهــــ  مــــا   ــــا  الى تفســــ  جــــ ي مــــ  قبــــ  البنــــ  لأســــباب الــــ لا  و ضــــع  الــــ لا  مــــ  أجــــ  تطــــ ي   رجاتــ

 .م  زبائ  الى زبائ  أو يا  للبن 
ــية الأولى أن  ـــــ ذ أ ✓ ــار الف ضـــ ــ     كـــــ  اخ بـــ ــه ي جـــــ  علـــــ  الأقـــــ  بعـــ الانحـــــ ار الخطـــــي الم عـــــ   ذو معن يـــــة أي أنـــ

ــ ي    ــا  ال ســـ ــ ق  ) ممارســـ ــ  المســـ ــا  الم غـــ ــائ مـــــ  أبعـــ ــاب  ) ولا  الزبـــ ــ  ال ـــ ــ  الم غـــ ــؤث  علـــ ــ ي  ( تـــ ــ في الحـــ   المصـــ
(. بحيـــــــ  أن مماراســـــــا  ال ســـــــ ي  المصـــــــ في الحـــــــ ي  مـــــــ  خـــــــ   بعـــــــ  الاب كـــــــار ال ســـــــ يقي يـــــــؤث  علـــــــ  ولا   

 الزبائ .
ــة   ✓ ــفية لعينـــــ ــبع  م غـــــــ ا  ال صـــــ ــائية لـــــ ــة احصـــــ ــتث  ذو  لالـــــ ــ  تـــــ ــه لا ي جـــــ ــة أنـــــ ــية الثانيـــــ ــار الف ضـــــ ــ  اخ بـــــ أظهـــــ

 س, الس , ال ضعية العائلية, ال ظيفة( عل  ممارسا  ال س ي  المص في الح ي .) الجن ال راسة
كمــــــا أظهــــــ  اخ بــــــار الف ضــــــية الثانيــــــة أيضــــــا أنــــــه ي جــــــ  تــــــتث  ذو  لالــــــة احصــــــائية لــــــبع  الأخــــــ   م غــــــ ا    ✓

ــ  البنـــــ    ــ  مـــ ــ  البن ,طبيعـــــة ال عامـــ ــ  مـــ ــن ا  ال عامـــ ــ   ســـ ــ    ال عليمـــــي, عـــ ــة ) المســـ ــة ال راســـ ــفية لعينـــ ال صـــ
 ل  ممارسا  ال س ي  المص في الح ي .( ع
ــة ال راســــــة )   ✓ ــة أنــــــه لا ي جــــــ  تــــــتث  ذو  لالــــــة احصــــــائية لم غــــــ ا  ال صــــــفية لعينــــ ــار الف ضــــــية الثالثــــ أظهــــــ  اخ بــــ

ــة   ــن ا  ال عامـــــ  مـــــ  البنـــــ , ال ظيفـــــة, طبيعـــ الجـــــنس, الســـــ , ال ضـــــعية العائليـــــة, المســـــ    ال عليمـــــي, عـــــ   ســـ
  .ال عام  م  البن ( عل  ولا  الزبائ
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 الدراسة : الإقتراحات -

 :ال الية  ال  صيا  بع  صياغة م  تمكنا  ,اليها  الم  ص  الن ائج ظ  في

 .الزبائ  م   الم ظفن  قب  م   الجي   ال عام  ط ي   ع  ي     الزبائ  ولا  تحقي  ✓
 . لما له   الخ ما  تق    في وت ريبه   مظه ه   تجسن وذل  البش ي بالعنص  الإه ما  ✓
 .الزبائ  رضا عل   تتث  م  لها لما  البنكية، الخ ما   با ا  الم علقة  الج ان  كا ة  تط ي   عل  العم  ✓
 .الزب ن   و  البن  مصالح تخ    عالة تس يقية  سياسا  وض   ✓
 .البن   وكالا  في ا ار  الع قة م  الزب ن ب ةم  صصانشا  قس  او مصل ة  ✓
ــ ا  الحـــــــ ي ،  ال ســـــــ يقي  المــــــزيج  الى  ال قليـــــــ ي  ال ســـــــ يقي  المــــــزيج  مـــــــ   الان قـــــــا   ضــــــ ور  ✓   وظيفـــــــة  ل فعيـــــــ   وهــــ

 .ال س ي 
ــا   ضـــــ ور  ✓ ــ   البنـــــ    اه مـــ ــا  بعنصـــ ــا  ال كن ل جيـــ ــ     يخـــــ    يمـــ ــ   الخـــــ ما ،  تقـــ ــبر  ونشـــ ــ   عـــــ    أكـــ ــز   مـــ   اجهـــ

 .الانترن  و  الهات  عبر  البن  ب عام    ت عل  اسالي   ان ها  في وك ا المسارعة الآي، الص  
 ا  للزبائ   الخ م تق    مب ك   في أسالي   تط ي  ✓
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 قائمة المراجع 
 أولا : الكتب

ــري جـــــ    اا ـــــمر ا  ـــــلا  جادـــــ   ـــــا   ا ـــــا ر ا   .1 التسووووو     احمـــــ  همـــــ  المـــــمخ دـــــجد  االشمـــــمخا  جـــــ  حمـــ
 2019ا ااجراق غ ادا ا ااطبجة الا لىا مطبجة المنلج اجن ر   ااتوشيعا المصرفي

ــ   بـــــــ  ا  ـــــــد  .2 ــ ب  حمـــــ ــة  مبووووووووايق التسوووووووو    الالكترو ووووووووي  اامجـــــ ــة اجن ـــــــر    ا ااطبجـــــ الا لىا دار  نـــــــوش المجراـــــ
 2015ااتوشيعا  مانا الاردنا 

ــاد  ــــــو   .3 ا ااطبجــــــة اا لىا دار االمنــــــوش المجراــــــة اجن ــــــر   ااتوشيــــــعا  مــــــانا  إيارة خدمووووووة ال موووووو  مفهوووووو      اايـــ
 2018ااردنا 

ــةا .4 ــ  ااج ارمـــــــــ ــر ااتوشيعاالتسوووووووووووو    المصوووووووووووورفيتدســـــــــ ــ  اجن ـــــــــ ــة الا لىا دار ا امـــــــــ ــانا    ا ااطبجـــــــــ الاردنا   مـــــــــ
2005 

ا  دار امجــــــ  اجن ــــــر   ااتوشيــــــع   مــــــان ا  ااطبجــــــة اا لىا  أثوووووور إيارة ا قووووووا  ال  وووووو  ا  حمدــــــ   بــــــ   ــــــ  ااطــــــائمخ .5
 2018ااردنا 

ــودا   .6 ــا   همـــــ ــ   ـــــ ــة   اان ـــــــرا  إيارة الجوووووووو ية وخدمووووووووة ال موووووووو  خضـــــ ــ ي اجطبا ـــــ ــة اا لىا دار المســـــ ا ااطبجـــــ
 2002 مانا ااردنا 

ــ  اا ـــــــرنا   .7 ــ  رســـــ ــعا  ا لمووووووووة جوووووووو ية ال دمووووووووة المصوووووووورف ةر ـــــ ــوراق اجن ـــــــر   ااتوشيـــــ ــة ااـــــ ــانا  ا مؤدســـــ  مـــــ
 2007ااردنا 

ا ااطبجـــــة اا لىا دار  تووووواث ر المووووو    التسووووو  ضي ال ووووودمي ا ووووو  ر وووووا ال مووووو    ـــــايمة مـــــر ا  ا  شرشار ااجدا ـــــمخ .8
 2017اا  اء ان ر   ااتوشيعا  مانا ااردنا 

ا ااطبجـــــة اا لىا ااـــــ ار  تسووووو    ال ووووودما  المال وووووةدـــــجدمان  ـــــلمدمح ا دودـــــمخا همـــــود جادـــــ  اا ـــــمد  مخا   .9
 2009الادلمن ريةا م را ا امجدة اجطبا ة  اان ر  ااتوشيعا

ا ااطبجـــــــــة الا لى ادار الا  ـــــــــار ااججمـــــــــمخ    أساسووووووووو ا  التسووووووووو    المصووووووووورفيدـــــــــل  ا ـــــــــرا د  اا ـــــــــومجمخا .10
 2017اااردنا مان  ااجن ر   ااتوشيع 

ــ    وتايـــــ ا .11 ــة اا لىاالتسوووووو    المصوووووورفي  وووووو ق ال  ر ووووووة و الت ب وووووو  صـــــبا  همـــ دار  ائـــــش اجن ــــــر      اااطبجـــ
 2008ااردنا مانا  ااتوشيعا

ادار ا امجــــــة ا  يــــــ يا الادــــــلمن ريةا م ــــــرا  ايارة الب وووووو ي فووووووي    ووووووة ال  لمووووووة و الا تر وووووو طــــــارق طــــــ ا   .12
2007 
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ا ااطبجــــــة اا لىا ااــــــ ار ا امجدــــــة  -ام  اتهووووووا وايارتهووووووا  -الب وووووو ي ال ووووووام ة   بــــــ  المطجــــــمح  بــــــ  ا مدــــــ ا   .13
 2006الادلمن ريةا م را  اجطبا ة  اان ر  ااتوشيعا

ا  الإدـــــلمن رية  اااـــــ ار ا امجدـــــة  االتسووووو    المصووووورفي ص مووووودخ  اقتصووووواي     ا بـــــ  المطجـــــمح  بـــــ  ا مدـــــ   .14
 2015 م را

ا ترجمـــــــة   ـــــــرا د  دـــــــر ر   إيارة ا قوووووووا  ال م ووووووو  مووووووودخ  قااووووووودة ل ب ا وووووووافي  ومـــــــار  ينـــــــو ر رينـــــــاترا   .15
 2010 آخر نا دار المريخ اجن ر  ااتوشيعا اارياضا ااسجوديةا  

 1999 ام ر ا قا رياايتراك اجن ر   ااتوشيع  االتس    المصرفي اهس  احم  الخض   .16
ــان يودـــــــ ا   .17 ــمد  مخا ردينـــــــة   مـــــ ــ  جادـــــــ  اا ـــــ ا دار  التسوووووووو    المصوووووووورفي موووووووودخ  اسووووووووترات جيهمـــــ

 2005 ااردنا اا  مان ااتوشيع المنا ج اجن ر    
 2011ا ااطبجة الا لىا , تس    ال دما  المصرف ة  همود اارامش    خر ن م ه .18
ــ ب ا   .19 ــوار  ا احمـــــــ  امجـــــ ــرا   ـــــ ــة    التسوووووووو    المصوووووووورفي موووووووودخ  ت    ووووووووي اسووووووووترات جيمجـــــ ا دار المحم يـــــ

 2008ااجامة ا ا رائر ا  

ــرا   ــــــوار    آخــــــر ن   .20 ــة    اااطبجــــــة اا لى  ا"الماه وووووووة و الاه  وووووووةال  موووووووة التجار وووووووة  "ا  مجــــ دار  نــــــوش المجراــــ
 2013 اااردن  مانا   اااججمدة اجن ر  ااتوشيع 

ــر  ااتوشيـــــعاالأصووووو ل ال  م وووووة ل تسووووو    المصووووورفي ـــــاجمخ مجـــــ ا   .21 ــة اا اا ـــــةا دار ائـــــش اجن ـــ  مـــــانا    اااطبجـــ
 2007ااردنا

ــاا    ـــــــو جمجـــــــةا   .22 ــد  رـــــ ــة  التسوووووووو    ا  تكووووووووار  جـــــ ــرا  ا المنظمـــــ ــةا اا ـــــــا ري ا م ـــــ ــة الإداريـــــ ــة اجتنمدـــــ ااجر دـــــ
2003 

ــرا  .23 ــوار  مجــــ ــة  ا ــــ ــان  مدنــــ ــ ب اريــــ ــ  مجــــ س اسوووووووا  و  ووووووورام  ولا  ال  ووووووو   و أثرهوووووووا ا ووووووو  سووووووو  ي  ا  احمــــ
 2013 اااطبجة اا لى   ا دار  نوش المجراة ااججمدة اجن ر   ااتوشيع  ا المسته ك

ــائمخ .24 ــجطان ااطـــــ ــاد   ايودـــــــ  ر دـــــــمح دـــــ ــا  ااجبـــــ ــ  اـــــــوش  د ـــــ ااطبجـــــــة    اإيارة ا قووووووووا  ال  وووووووو    ا ا ـــــ
 2009ا  مان  اااوراق اجن ر  ااتوشيع ا اا لى
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 مذكرا ثا  ا:  
أثوووور جوووو ية ال وووودما  الب ك ووووة ا وووو  ر ووووا وولا  ال موووو   يراسووووة م دا  ووووة    مــــار   ائ ــــةا  و ــــنة خ  ــــةا   .1

ــ  درايـــــةا ادراراأيرار-BADER  وووووك الف لووووووة والت م ووووووة الر ف ووووووة   ــة احمـــ ــرا  ا مـــــم ري مادـــــترا جامجـــ   ا رائـــ
2022 

  ا  جامجـــــة قاصـــــ   مر ـــــا ا مـــــم ري مادـــــترا  التسووووو    الب كوووووي فوووووي كسوووووب ولا  ال  وووووائق   يوراقمن ـــــاد اينـــــا ا   .2
 2018  ا رائرا رقجةا  

ــدمة .3 ــورا ا   م وووووة ا قوووووة المنسسوووووة    ائ هوووووافت ا أثووووور التسووووو     ال  قووووو ,   مجلمــــو   ســ ــلادي د تــ ـــجة  ا   ــ ـ جامــ
 2018  ا رائرا  ا 3ا ـرائـر  

ــة .4 ــومجراي  مدنــ ــ    ا  أثووووور إيارة ا قوووووة ال مووووو   فوووووي ت سووووو ق ت افسووووو ة الب ووووو يا   ــ ــة قاصــ ــترا جامجــ مــــم ري مادــ
 2018مر ا ا  رقجةا ا رائرا  

أثوووووور جوووووو ية ال دمووووووة المصوووووورف ة فووووووي   وووووواية ولا  ال  وووووو   يراسووووووة م دا  ووووووة لب ووووووك الت م ووووووة  ةا  حمــــــري  ســــــدم  .5
 2019  ا رائرا اهم  خدضرا  سلمري مم ري مادترا جامجة ا BDLالم   ة 

 ردـــــااةا مووووودي تووووواث ر التسووووو    المصووووورفي ا ووووو  سووووو  ي المسوووووته ك الج ائووووور ا حمدـــــ   شقـــــا  .6
 2010 ا رائرا    و  لمر  ج اي ا تجمساناجامجة ا الماجست 

ردــــــــااة  ا  فاا  ووووووووة إيارة ا قووووووووا  ال  ووووووووائق فووووووووي ت ض وووووووو  الوووووووو لا ا   ــــــــواد ااج مــــــــمخ  اخااــــــــ   ــــــــطمخ م ظــــــــمخ .7
 2011 ا ااردناجامجة اا رق اا دطا ماجست 

ـــو  ش .8 ـــ ــااةا  التسوووووووو    الا تكوووووووار  و أثووووووورن ا ووووووو    وووووووا  ولا  ال  وووووووائق  يا  ھخجـ ــت   ردــــ ــ   ا  الماجســــ ــة  همــــ جامجــــ
 2014  ا رائرا  وقري ا  ومردا ا

ت م وووووة ال  قوووووة موووووع ال  ووووو   كاسوووووا  لب وووووا  ولائووووو  ل   موووووة يراسوووووة لالوووووة الضووووور  ال ووووو بي  ديجمـــــمخ اتد ـــــةا   .9
 2009    ا رائرا  جامجة ا رائراا الماجست  ردااةا " وكالة المس  ة" CPAالج ائر   

ا مـــــم ري مادـــــترا جامجـــــة  التسووووو    المصووووورفي فوووووي ت سووووو ق الم ووووو ة الت افسووووو ة ل ب ووووو ي  يورشر قـــــمخ رســـــا ا   .10
 2017ا رائرا ا جد شاهم  اا  يق    يحمخ

ــة  وقري ـــــةا   .11 ــورا ا     طر رـــــةا  أثووووور الأيا  التسوووووو  ضي  المنسسوووووا  المصوووووورف ة فوووووي   ووووووا  ولا  ال  ووووو  راد ـــ د تـــ
 2022ا رائرا   جامجة هم  اا  يق    يحيىا جد شا

ــ  رـــــوي .12 ــم ري مادــــــترا  ا  التسوووووو    المصوووووورفي الالكترو ووووووي والضوووووودرة الت افسوووووو ة ل ب وووووو ي الج ائر ووووووةا  ش ـــــري  ـــ مـــ
 2018  ا رائراهم   وضدايا المسدجةا   جامجة
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ــر د ا   .13 ــجطا ا   شينــــــمح   ــــ ــ   لاء ااــــــ ي  دــــ ت ووووووو  ر ال ووووووودما   أثووووووور التسووووووو    الالكترو وووووووي ا ووووووو   طــــ
 2022  ا رائرا  امم ري مادترا جامجة ااجربي ااتبسمخا تبسةا المصرف ة

ــو لمرا   .14 تمكووووو ق ال وووووام  ق وا قتووووو   جووووو ية ال  ووووواة ال م ف وووووة فوووووي  ووووو   ال ضوووووة الت   م وووووة كمت  ووووور  دــــاخمخ  ــ
 2016  ا رائراهم      حم ا  2ا ردااة ماجسترا جامجة   ران وس  ي

ــ ا   .15 الا تكوووووار التسووووو  ضي وأثووووورن ا ووووو  ت سووووو ق أيا  المنسسوووووة يراسوووووة لالوووووة :منسسوووووة م ب وووووة  دــــجدما  همــ
 2007  ا رائرا ا مم ري ماجست ا جامجة المسدجةاال ض ة  المس  ة

  يراسوووووة:"ولائ   ا وووو   وتاث رهوووووا  ال دم ووووة  المنسسووووا   فوووووي  ال  وووو    مووووع  ال  قوووووة  إيارة  واقووووعا  ججــــوب   ــــري مخ .16
  ت مسوووووا    سووووو  دة ص  الج ائووووور   ل  ووووور   المم  وووووة  ال لا وووووا   لوووووب    ل تصوووووالا   مووووو        منسسوووووة  لالوووووة
 2015  ا رائرا اتجمسان ا  ج اي     لمر  بي جامجةا اا  تورا   طر رةا  وهرا 

همـــــ     مـــــم ري مادـــــترا جامجـــــة  ايور إيارة ال  قوووووة موووووع ال  ووووو   فوووووي ت ض ووووو  جووووو ية ال دموووووةا  صـــــجد ة حمـــــري .17
 2020خدضرا  سلمريا ا رائرا  

همــــــ   جامجــــــة  اا مــــــم ري مادــــــتر  توووووواث ر التسوووووو    الووووووداخ ي ا وووووو  جوووووو ية ال دمووووووة المصوووووورف ةطــــــوير د دــــــاا   .18
  2021  ا رائراخدضرا  سلمريا 

ــــــاد ا   .19 ــــــنج  اـ ــــــ  الـم ا  يور التسووووووو    ا لكترو وووووووي فوووووووي ت سووووووو ق الصووووووو رة الذه  وووووووة ل  ووووووودما  الصووووووو  ة بـ
 2011ماجست ا جامجة اا رق اا دطا ااردنا مـم ري 

ــدماءا   .20 يور التسوووووو    الالكترو ووووووي فووووووي ت ض وووووو  ولا  ال  وووووو   المصوووووورفي يراسووووووة م دا  ووووووة  ب ووووووك    يلمـــــة  ـــ
ــة  ا  -الض ووووووب التجووووووار   سووووووكرة  –الت م ووووووة الم   ووووووة   ــتر جامجـــ ــم ري مادـــ ــرا  ســـــلمريامـــ ــ  خدضـــ   ا رائـــــرا  همـــ

2021 
ــااة  ا-يراسووووووووة لالووووووووة    -المصوووووووورف ة فووووووووي الب وووووووو ي الاسوووووووو م ةتسوووووووو    ال وووووووودما   ا   د ـــــــو   بـــــــ   .21   ردـــــ

 2009ا رائرا  اتنةا  اجامجة ا ا  لخضرا الماجست 
طر رــــــة     ايور التسوووووو    المصوووووورفي فووووووي ت سوووووو ق ايا  الب وووووو ي ال م م ووووووة فووووووي الج ائووووووراايــــــ    مــــــاب ا   .22

  2014  ا رائراا 3د تورا ا جامجة ا رائر  
تووووواث ر جووووو ية ال دموووووة الب ك وووووة ا ووووو  ولا  ال  ووووو   يراسوووووة م دا  وووووة   وووووائق الب وووووك الووووو   ي  اـــــردا   دـــــامةا   .23

ــة    ا-قالمووووووووووة  -وكالووووووووووة    BNAالج ائوووووووووور    ــترا جامجـــــــ ــم ري المادـــــــ ــا     08مـــــــ   ا رائـــــــــرا  ا قالمـــــــــةا1945مـــــــ
2012 
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ــة .24 ــم ري ماجســــــت   ااسووووووترات ج ا  ر ووووووا ال م وووووو   ا  ـــــد ي ربدبـــ ــج  درجــــــمح  امـــ ــة دـــ ــ ي  اجامجـــ   ا رائــــــراا  اابجدـــ
2015 

أهم ووووة التسوووو    المصوووورفي فووووي ت سوووو ق ال  قووووة مووووع ال  وووو   ص يراسووووة م دا  ووووة فووووي   ووووك  اجــــم ر صــــوريةا   .25
ــااةا     -وكالوووووووة مسووووووو  ة    –الف لوووووووة و الت م وووووووة الر ف وووووووة لالووووووووة   ــدايا  الماجســـــــت   ردـــــ ا  جامجـــــــة همـــــــ   وضـــــ

 2008  ا رائرا  المسدجةا
ال  وووووو   المصوووووورفي يراسووووووة لالووووووة: مصوووووور   يور إيارة ا قووووووا  ال  ووووووائق فووووووي ت   وووووو  ولا   مريمــــــاد مــــــر  ا   .26

 2020  ا رائرا  ا مم ري مادترا جامجة هم  خدضرا  سلمريا-وكالة  سكرة   -البركة الج ائر   
مـــــم ري مادـــــترا  ا  التسووووو    المصووووورفي و ت ووووود ا  تك  ل ج وووووا الااووووو   و الاتصوووووالا  مجـــــا    مـــــاد ااـــــ ي  .27

 2021  ا رائرا  هم   وضدايا المسدجةا جامجة
ــتر  ا ردـــــااةأثووووور التووووورو   فوووووي ت ض ووووو  ولا  ال  ووووو    ا جخـــــ مدســــون   .28 ــ   مر ـــــا ا  ماجدســ - رقجـــــة-جامجـــــة قاصــ
 2010  ا رائرا ا
ال  امووووو  المووووونثرة فوووووي ر وووووا ال مووووو   اوووووق ال ووووودما  المصوووووار  الاسووووو م ة لووووودي   وووووائق   ـــــا ر مبار ـــــةا   .29

 2019  ا رائراا - سلمري   –ا مم ري مادترا جامجة هم  خدضر - سكرة –  ك البركة 
ثضوووووة ال  ووووو   كمت  ووووور وسووووو ل  ووووو ق جووووو ية ال ووووودما  المصووووورف ة و ولا  ال  ووووو     دـــــ   منـــــمرر دع الم ـــــر ا   .30

ا جامجـــــة  ردـــــااة الماجســـــت ا  يراسوووووة ت ب ضوووووي ا ووووو    وووووائق المصوووووار  التجار وووووة فوووووي الم اف وووووا  الج    وووووة
 2018ااش را يمريا 

 المج  ثال ا:  
ــر   ا   .1 ــمخ ااــ ــ  خجــــ  رســــ,  جــ تووووواث ر التسووووو    الالكترو وووووي فوووووي ا اصووووور المووووو    التسووووو  ضي ل  دموووووة   حمــ

 2013ا 22ا ااج د 8مججة درادات هادبدة  ماادةا مجج   ا التام   ة
  فوووووي  ال مووووو    ولا   ا ووووو   المووووونثرة  ال  امووووو  طاينـــــةا    قادـــــ     بـــــ ااها   ـــــوتر  همـــــ     ـــــامرا  ا  يـــــ    يحـــــيى  ا ـــــ  .2

 2014ا 2 ااج دا 41 المجج  ا  الإدارية ااججو  ا مججةم دا  ة  يراسة  الأري ي المصرفي الض اع
جمجـــــة  ا    Keller   ة التجار وووووة وأثرهوووووا ا ووووو  ولا  ال  ووووو   وفووووو   مووووو    مووووو ق موووووة ال   ا جخـــــ  مدســـــون  .3

 2021 ا6ااج دا ااتنمدة ااا ت ادية
ــد   ل   مووووةتوووواث ر مسووووت ي الر ووووا لوووودي ال  وووو   فووووي   وووواية ولائوووو   رــــاد مــــودا   .4 ا مججــــة  جــــو  الاقت ــــاد  ااتســ

 2013ا 28ا ااج د 2 اات اريا المجج  
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ــة  أثووووووور التسووووووو    الا تكوووووووار  فوووووووي ت   ووووووو  التفووووووو   الت افسوووووووي ل منسسوووووووة االضتصووووووواي ةحمـــــــري  ججـــــــمخا   .5 امججـــــ
 2019ا 1ا ااج د 13الإص رات الاقت ادية  الا  ما  في الاقت اد ااجالممخا المجج   

ــاء   .6 ق وووووا  الووووو    ال سوووووبي لايارة ا قوووووا  ال  ووووو   وتاث رهوووووا ا ووووو      مـــــا ا مـــــ  مســـــغو ارشي ـــــة تبـــــا ا لمدـــ
ــ     امسوووووت ي ا  ووووواي جووووو ية ال دموووووة المصووووورف ة وفووووو   مووووو    الايا  الف  وووووي ــاديةا المججــ ــة رق  اقت ــ ا  08مججــ

 2018ا 02ااج د 
ــة اابارــــــ ا جاميور التسووووووو    المصوووووورفي فوووووووي   وووووواية الضوووووودرة الت افسووووووو ة ل ب وووووو يشيــــــ ان همــــــ ا   .7 ــة  ا مججــــ جــــ

 2003ا   2 ج ا ااج د
ا مججـــــة    –لضوووووائ  و  فوووووا     –المووووو    التسووووو  ضي ل ب ووووو ي الج ائر وووووة  طـــــار  همـــــ  ااجـــــربيا شيمدـــــمح  ـــــلرشادا   .8

 2005ااججو  الإ سا دةا ااج د اا ام ا جامجة هم  خدضرا  سلمريا ا رائرا  
ــ ا   .9 ــا اه  ســ التجار وووووة, يراسوووووة لالوووووة ا موووووة  يراسوووووة أهوووووا ال  امووووو  الم ووووودية لووووو لا  ال  ووووو   ل   موووووة   طــ

 2019ا 2ا ااج د3ا مججة اا رادات ااتسوي دة   اداري اا مابا المجج  م      
  الر ووووووا  ال ضووووووة  الالتوووووو ا  وا ائوووووو  الت وووووو ل (المضوووووودما  ال  ق ووووووة لوووووو لا  ال  وووووو        دســــــر  ن ــــــور  .10

 2010ا 10ا ااج د 7 مججة ااب وث  اا رادات  المجج   
ـــــــقا   .11 ـــــــوش  ه يـ يور اسوووووووترات ج ا  المووووووو    التسووووووو  ضي لت ض ووووووو  الجووووووو ية والتم ووووووو  فوووووووي ال ووووووودما   اـ

 2008ا مججة اا رادات الاقت ادية  الماادةا ااج د اا با المصرف ة
ــة اار ــــــريا   .12 ــط ر ااطمــــ ــاري م ــــ ي فوووووووي ت ض ووووووو  ولا    ووووووورا     ابووووووود الضووووووواير ,يور التسووووووو    المصووووووورفقــــ

ــة ا دــــواقاالمجج     يراسوووووة لالوووووة   وووووك الج ائووووور ال وووووارجي ل لا وووووة مسوووووت ا ا  -ال  ووووو   ــة الماادــ ــ د    5ا مججــ اااجــ
 2019اجامجة  ب  ا مد      ادي ا مستغانم ا ا رائر ا   10

ـــ   .13 ـ ـــاجر همـ ـ ـــمخ  ا ـ ـ ـــ   جـ ـ ـــ   حـم ـ ـــا ر همـ ـ   اال م وووووو جوووووو ية ال وووووودما  المصوووووورف ة وأثرهووووووا ا وووووو  ر ووووووا    اااطـ
 2016 اااسودان  ا1 ااج دا 17المجج   امججـة ااججو  الإقت ادية

ــمخا   .14 ــب مخ صــــــا  ااتمدمــــ ــاء صــــ يراسوووووووة  -أثووووووور الا تكوووووووار التسووووووو  ضي فوووووووي جووووووو ية ال دموووووووة المصووووووورف ة اــــ
 2006ا   1ا ااج د 10ا مججة الارد دة ااتطبد دة  المجج   م دا  ة في المصار  التجار ة الاري  ة

الض موووووة المدركوووووة , جووووو ية ال دموووووة , السووووو ر و الصووووو رة الذه  وووووة فوووووي  يور    ـــــق  ـــــا   رســـــ,  ـــــلا   .15
".  يراسووووة ت ب ض ووووة فووووي المصووووار  الأه  ووووة التجار ووووة ال ام ووووة فووووي م اف ووووة الد  ا  وووووة"ت   وووو  ولا  ال  وووو    

 2014ا  2ا ااج د  16مججة اا ادددة اجججو  الادارية  الاقت ادية االمجج  



ــــراجع   قائــــــــمة المــــ
 

ال دموووووووة ويورهوووووووا فوووووووي ت ض ووووووو  ولا  ال م ووووووو   المنسسوووووووة  جووووووو ية  ا  يريـــــــ  قـــــــاديا طج ـــــــة  بـــــــ  اا ـــــــادر .16
 2021ا 2اااج د  16الاقت اديةا المجج   ا مججة اابحاثال دم ة

 الم تض ا  و الم ب اا  را  ا :
ــار ا   .1 ــا را  بــــــا  اـــ يور الا تكووووووار التسوووووو  ضي فووووووي اكتسووووووا  م وووووو ة ت افسوووووو ة لم ت جووووووا    ـــــ  يج ـــــوه ااطـــ

ــ   الى  ا سوووووو م ة  المصوووووار  ــة  ا بحـــــ  م ـــ ــار   ا ن يـــ ــات الا تلمـــ المـــــؤدر ااـــــ  ا رـــــوب منت ـــــات   تطبد ـــ
 2014الماادةا جامجة اررات  با ا دطد ا  

المجت ـــــر ااججمـــــمخ    اإيارة ا قوووووة ال مووووو    مووووو    لت ب ضوووووا   كوووووا  الااموووووال فوووووي الم  موووووا امـــــا ع ااطمـــــة .2
 2012ا  ا رائر اجامجة رسدبة     و جمخ  اا ج  ااا  ا الخام 

ــود  بــــــــ  ااجطدــــــــ ا    هســــــــ  ش  دــــــــ يا   لاد .3 ــا      التسووووووووو    المصووووووووورفيردمــــــ ــة ا ادســــــ ــة  د ايموجدــــــ ا مطبو ــــــ
مادــــــــــترا   ــــــــــ, اقت ــــــــــاد   ــــــــــ      نلمــــــــــمخا   ــــــــــ, ماادــــــــــة اابنــــــــــوك   اات مدنــــــــــاتا قســــــــــ  ااججــــــــــو   
الاقت ـــــــــــاديةا  جدـــــــــــة ااججـــــــــــو  الاقت ـــــــــــادية   تســـــــــــد    ااججـــــــــــو  اات اريـــــــــــةا جامجـــــــــــة قاصـــــــــــ   مر ـــــــــــا  ا  

 2017 رقجةا
ال ووووووو اف  كالووووووود الركوووووووائ  الأساسووووووو ة لت م وووووووة ا  وووووووداع ل مووووووو مف ق ياخووووووو   منـــــــور   دـــــــريرا ش دـــــــة  ـــــــوا ا   .4

ا م اخجـــــــة م  مـــــــة في المجت ـــــــر ااـــــــ  ا الإ ـــــــ ا   ااتغدـــــــ  ااتنظدمـــــــمخ في المنظمـــــــات  الم  مووووووووا  ال د  ووووووووة
مــــــا     18/19ا  ي ــــــة درادــــــة   نجدــــــش  ــــــاره  طندــــــة   د ادــــــة جامجــــــة دــــــج  درجــــــمح اابجدــــــ يا ا رائــــــرا

2011 
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 (: استمارة الاستبيان 1الملحق رقم )
 

 قالمة  1945ماي   8جامعة  

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرو العلوم التجارية 

 استمارة استبيان

 البنك الكرام :  زبائن الى  

في إطار إعداد مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في علوم التجارية، تخصص تسويق الخدمات، لمناقشة   
الإشكالية التالية: دور التسويق المصرفي الحديث في بناء الولاء لدى الزبائن ؟ نضع بين أيديكم هذه الاستمارة راجيين 

 .في الخانة المناسبة (x)ك بوضع اشارةمن سيادتكم التكرم بالإجابة على الأسئلة و ذل

 

 .وشكرا  

 
  الوصفيةالأول : المعلومات  المحور

 الجنس:   1-

 ☐   انثى                                     ☐   ذكر

 السن:   2-

         ☐   سنة  35إلى   25من                           ☐   سنة  25أقل من  

           ☐   سنة  50الى   46من                         ☐   سنة  45إلى   36من  

 ☐سنة     50اكبر من 
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 الوضعية العائلية:   -  3

 ☐   متزوج                        ☐   أعزب

 

 المستوى التعليمي:  4-

  ☐   متوسط                        ☐   ابتدائي  

 ☐   جامعي                         ☐   ثانوي  

  ☐   مهني  

 

 البنك : مل مع  االتع  عدد سنوات  5-

  ☐   سنوات5من سنة الى                                      ☐أقل من سنة   

  ☐   سنة  15الى   11من                              ☐   سنوات10الى    6من  

 ☐   سنة  15اكثر من 

 

 :  الوظيفة  6-

 ☐فلاح                                         ☐موظف   

 ☐مؤسسة                                        ☐تاجر   

 ☐اعمال حرة                                         ☐متقاعد   
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 : طبيعة التعامل مع البنك  7-

 ☐قروض                                    ☐حساب جاري   

   ☐ادخار                                             ☐إيداع   

 ☐   أخرى

 

 المحور الأول: التسويق المصرفي 

  الأسئلة 
موافق  
 بشدة

 
 موافق  

 
 محايد

 غير
 موافق  

غير 
موافق  
 بشدة

      جودة الخدمة 
      طرف البنك ذات جودةالخدمات المقدمة من  1
      المنافع التي أحصل عليها من قبل البنك تتناسب مع التكلفة التي أدفعها 2
      الانطباع المكـون لـدي بعـد تقـديم الخدمـة ايجـابي ومثيـر للاهتمام 3
      مستوى وجودة الخدمات المصرفية المقدمة تفوق توقعاتي. 4
      بخدمات متنوعة وتتلاءم مع احتياجاتييتميزالبنك   5
      مع الزبون  ةإدارة العلاق 
 یحــافظ المصــرف علــى خصوصــية زبائنــه في تعاملاتهم المصرفية 1

 
     

يلتــزم المصــرف بتــوفير وتحــديث المعلومــات عن خدماته المصرفية بشكل  2
 مستمر لزبائنه

     

التواصل المطلوب مع الزبائن والتعرف على حاجـاتهم یحرص البنك عل   3
 .المختلفة من خلال استطلاع ارائهم و معرفة ملاحظاتهم عن الخدمة
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 يتعامل المصرف مع الزبون بوصفه شريكا 4
 

     

      يقدم البنك الهدايا و الحوافز للزبائن من حين لاخر  5
يستخدم البنك  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في جمع المعلومات حول  6

 الزبائن
     

      لدى البنك دراية كافية لحاجيات الزبائن 7
      التسويق الالكتروني 
      وقتيتيح البنك الموزعات الالية الكافية وفي كل   1
يستخدم المصرف أساليب حديثة لتعريف به وبخدماته كالبريد االلكتروني،  2

 .موقعه االلكتروني، مواقع التواصل االجتماعي...الخ
     

يوفر المصرف خدماته عبر مختلف الوسائل: البريد اإللكتروني، الموقع  3
 الكتروني..الخ

     

الأساليب الحديثة في الترويج بعرضه لخدمات و يتميز البنك باستخدام   4
 .منتجات مـن خـلال موقعه الالكتروني

     

يستخدم البنك وسائل التسويق الالكتروني من خلال عرض منتجاته و  5
 .خدماته على موقعه على شبكة الانترنت

     

من خلال E-Banking يوفر البنك العديد من الخدمات الالكترونية 6
 موقعه على شبكة الانترنت 

     

يعرض البنك خدماته و يرسل النشرات التسويقية لزبائنه عبر بريدهم  7
 ..... Email الالكتروني

     

      .للبنك موقع الكتروني سهل الوصول اليه ومعروف لمعظم زبائنه 8

الخدمات التي یحتوي موقع البنك على الانترنت على جميع المعلومات و   9
 .یحتاجها الزبائن

     

      تستطيع الحصول على الخدمات البنكية من شبكة انترنت 10

      التسويق الابتكاري 
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يعمل المصرف على توفير خدمات مصرفية جديدة بشكل دوري تواكب  1
 التطور التكنولوجي 

     

      يسعى المصرف باستمرار إلى تقديم خدمات مصرفية مبتكرة توافق تطلعاتي 2

       .یحرص المصرف على إضافة خدمات مصرفية جديدة ومميزة 3

غير مآلوفة ومميزة تثير الفضول والتاثر تتضمن الحملات الترويجية للبنك أشياء  4
 في الزبائن

     

لدى البنك الأفكار الإبداعية في طرح خدماته وتطويرها استجابة لرغبات  5
 زبائنه

     

يثمن البنك الأفكار و الاقتراحات التي يقدمها الزبائن من أجل تطوير  6
 وتحديث خدماته

     

      المستخدمة والمبـاني بمظهـر مميز والحديثتتسم التجهيزات المصرفية   7

      التقنيات المستخدمة في تقديم الخدمة متطورة ودقيقة. 8
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 ولاء الزبائن :  ثانيالمحور ال

  الأسئلة 
موافق  
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 
غير 
 موافق

غير 
موافق  
 بشدة

      هذا البنكانصح دائما أصدقائي و أقاربي واوجههم للتعامل مع   1
      .أدافع عن البنك عندما ينتقده البعض بشكل خاطئ أو ظالم  2
      ء زبائنهيسعى البنك جاهدا لإرضا 3
      أقدم اقتراحاتي و ملاحظاتي و أفكاري للبنك و العاملين بها بهدف تطويره 4
      لديا انطباعــا إيجابيــا عــن المصــرف وخدماته 5
      ليست لدى النية في تغيير البنك 6
 ابحث دائما عن تلبية احتياجاتي من خلال الخدمات التي يقدمها ويعرضها البنك 7

 دون البحث عن  ذلك لدى البنوك الاخرى
     

      .أشعر بالارتياح عندما أتعامل مع هذا البنك 8
      المصرفيشـعر بـالفخر والتمييـز كونـي مـن زبـائن   9

      أفضل التعامل مع هذا البنك لثقتي الكبيرة بها 10
 

 

 

 

 

 نشكر لكم حسن تفهمكم وتعاونكم معنا

 – إنتـهى –
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 نتائج اختبار ألفا كرونباخ (: 2الملحق رقم )
 

 

 

 كرونباخ لممارسات التسويق المصرفي الحديث :نتائج اختبار ألفا  
 

 

 : نتائج اختبار ألفا كرونباخ لولاء الزبائن      

 

 

 اختبار ألفا كرونباخ للاستبيان ككل :نتائج  

 

 

 ( : المتوسطات و الانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة3الملحق رقم )

 بممارسات التسويق المصرفي الحديث  المتوسطات و الانحرافات المعيارية الخاصة  -
 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,911 30 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,835 10 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,916 40 

Statistiques 
 الابتكار 

 التسويقي  
التسويق  
 الالكتروني 

ادارة العلاقة مع  
 الزبون 

 جودة
  الخدمة

30 
0 

2,7417 
0,54430 

30 
0 

2,8000 
0,56873 

30 
0 

2,7095 
0,45715 

30 
0 

2,5200 
0,45667 

N                  valide 
           
            Manquante 
 
 Moyenne 
 
 Ecart-type 
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 المتوسطات و الانحرافات المعيارية الخاصة بولاء الزبائن  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques 
  ولاء الزبائن 

30 
0 

2,5467 
0,43449 

N                                          valide 
           
                                    Manquante 
 
 Moyenne 
 
 Ecart-type 
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 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد4الملحق رقم )
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .402a .162 .105 .41110 
 

Valeurs prédites : (constantes), 

, التسويق الالكتروني, ادارة العلاقة مع الزبونالخدمة  التسويق الابتكاري, جودة   

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 1.250 4 .312 5.408 .028b 

Résidu 4.225 25 .169   

Total 5.475 29    

a. Variable dépendante : بعد ولاء الزبائن 

b. Valeurs prédites : (constantes), 

التسويق الالكتروني, ادارة العلاقة مع الزبون , الخدمة التسويق الابتكاري, جودة   

 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur 

standard 

Bêta 

1 

(Constante) 1.423 .489  2.913 .007 

الخدمة  جودة  .339 .168 .357 2.020 0.053 

العلاقة مع الزبونادارة   0.300 .170 .316 1.763 .089 

 227. 1.236 227. 141. 0174. التسويق الالكتروني 

 011. 2.708 456. 134. 364. التسويق الابتكاري

a. Variable dépendante :  ولاء الزبائن 
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 (: نتائج اختبار الفروق 5الملحق رقم )

 لممارسات التسويق المصرفي الحديث أولا : نتائج اختبار الفروق 

 جودة الخدمة : -
ANOVA à 1 facteur 

 
Sig 

 
F 

Moyenne 
des 

carrés 

 
ddl 

Somme 
des 

carrés 

 

0.560 0.349 0.074 
0.213 

7 
22 
29 

0.074 
5.974 
6.048 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الجنس

0.174 1.648 2.057 
1.248 

7 
22 
29 

14.402 
27.464 
41.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 السن

0.848 0.467 0.109 
0.232 

7 
22 
29 

0.760 
5.107 
5.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

الوضعية  
 العائلية

0.001 5.420 1.112 
0.205 

7 
22 
29 

7.786 
4.514 

12.3 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

المستوى 
 التعليمي

0.141 1.787 2.417 
1.352 

7 
22 
29 

16.917 
29.750 
46.667 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

عدد 
سنوات 

التعامل مع 
 البنك

0.546 0.868 3.303 
3.804 

7 
22 
29 

23.121 
83.679 

106.8 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الوظيفة 

0.001 5.391 2.298 
0.426 

7 
22 
29 

16.088 
9.379 

25.467 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

طبيعة 
التعامل مع 

 البنك



 الملاحــــــــــــق 
 

 ادارة العلاقة مع الزبون :-
ANOVA à 1 facteur 

 
Sig 

 
F 

Moyenne 
des 

carrés 

 
ddl 

Somme 
des 

carrés 

 

0.875 0.025 0.005 
0.216 

9 
20 
29 

0.005 
6.055 
6.061 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الجنس

0.625 0.795 1.226 
1.542 

9 
20 
29 

11.033 
30.833 
41.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 السن

0.846 0.516 0.123 
0.238 

9 
20 
29 

1.105 
4.762 
5.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

الوضعية  
 العائلية

0.417 1.081 0.447 
0.414 

9 
20 
29 

4.026 
8.274 

12.3 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

المستوى 
 التعليمي

0.008 3.585 3.201 
0.893 

9 
20 
29 

28.810 
17.857 
46.667 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

عدد 
سنوات 

التعامل مع 
 البنك

0.502 0.956 3.569 
3.734 

9 
20 
29 

32.121 
74.679 

106.8 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الوظيفة 

0.606 0.819 0.762 
0.930 

9 
20 
29 

6.860 
18.607 
25.467 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

طبيعة 
التعامل مع 

 البنك

 

 



 الملاحــــــــــــق 
 

 التسويق الالكتروني : -
ANOVA à 1 facteur 

 
Sig 

 
F 

Moyenne 
des 

carrés 

 
ddl 

Somme 
des 

carrés 

 

0.326 0.998 0.323 
0.323 

16 
13 
29 

0.323 
9.057 
9.380 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الجنس

0.536 0.962 1.419 
1.474 

16 
13 
29 

22.700 
19.167 
41.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 السن

0.821 0.618 0.158 
0.256 

16 
13 
29 

2.533 
3.333 
5.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

الوضعية  
 العائلية

0.383 1.186 0.456 
0.385 

16 
13 
29 

7.3 
5 

12.3 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

المستوى 
 التعليمي

0.131 1.864 2.031 
1.090 

16 
13 
29 

32.500 
14.167 
46.667 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

عدد 
سنوات 

التعامل مع 
 البنك

0.963 0.387 2.154 
5.564 

16 
13 
29 

34.467 
72.333 

106.8 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الوظيفة 

0.222 1.503 1.04 
0.679 

16 
13 
29 

16.633 
8.833 

25.467 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

طبيعة 
التعامل مع 

 البنك

 

 



 الملاحــــــــــــق 
 

 الابتكار التسويقي :  -
ANOVA à 1 facteur 

 
Sig 

 
F 

Moyenne 
des 

carrés 

 
ddl 

Somme 
des 

carrés 

 

0.239 1.450 0.423 
0.181 

13 
16 
29 

0.423 
8.169 
8.592 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الجنس

0.695 0.751 1.221 
1.625 

13 
16 
29 

15.867 
26.000 
41.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 السن

0.626 0.832 0.182 
0.219 

13 
16 
29 

2.367 
3.500 
5.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

الوضعية  
 العائلية

0.883 0.516 0.279 
0.542 

13 
16 
29 

3.633 
8.667 

12.3 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

المستوى 
 التعليمي

0.382 1.162 1.744 
1.500 

13 
16 
29 

22.667 
24 

46.667 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

عدد 
سنوات 

التعامل مع 
 البنك

0.977 0.322 1.703 
5.292 

13 
16 
29 

22.133 
84.667 

16.8 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الوظيفة 

0.950 0.397 0.478 
1.203 

13 
16 
29 

6.217 
19.250 
25.467 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

طبيعة 
التعامل مع 

 البنك

 

 



 الملاحــــــــــــق 
 

 ثانيا : ولاء الزبائن  
ANOVA à 1 facteur 

 
Sig 

 
F 

Moyenne 
des 

carrés 

 
ddl 

Somme 
des 

carrés 

 

0.171 1.1979 0.361 
0.183 

12 
17 
29 

0.361 
5.113 
5.475 

 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الجنس

0.612 0.841 1.3 
1.544 

12 
17 
29 

15.6 
26.267 
41.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 السن

0.124 2.514 0.147 
0.241 

12 
17 
29 

1.767 
4.1 

5.867 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

الوضعية  
 العائلية

0.063 2.239 0.628 
0.280 

12 
17 
29 

7.533 
4.767 

12.3 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

المستوى 
 التعليمي

0.364 1.186 1.772 
1.494 

12 
17 
29 

21.267 
25.4 

46.667 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

عدد 
سنوات 

التعامل مع 
 البنك

0.443 1.062 3.814 
3.590 

12 
17 
29 

45.767 
61.033 

106.8 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

 الوظيفة 

0.615 0.838 0.789 
0.941 

12 
17 
29 

9.467 
16 

25.467 

Inter-groupes 
Intra-groupes 

Total 

طبيعة 
التعامل مع 

 البنك

 


