
  الجمهور�ة الجزائر�ة الد�مقراط�ة الشعب�ة

  وزارة التعل�م العالي و ال�حث العلمي

  لخضر �الواد� هجامعة الشهید حم

  �ل�ة العلوم الاقتصاد�ة والتجار�ة وعلوم التسییر

  العلوم الاقتصاد�ة: قسم

  كاديميالأاستر الممتطلبات شهادة  ستكماللامذكرة مقدمة 

  الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرميدان العلوم في 

  علوم اقتصادية: الشعبة

  بنوك: التخصص

 

 

 

  

  

  

  :دكتورال تحت إشراف                                                          :  لبةإعداد الط من

  بن علي عبد الرزاق خوني                                                                 جمال 

  بكاري نور الدين 

  نوري المحمد الصغير 

  لجنة المناقشة

  رئيسا"                       أ " أستاذ محاضر         ريمي                         ر�ض  /د

  مشرفا ومقررا "                      أ " بن علي                        أستاذ محاضر عبد الرزاق  /د

  اممتحن"                      ب" نيس                                أستاذ محاضر سعيدة  /د

  2016/2017السنة الجامع�ة 

 

العملاء �فا� تحأثر التسو�� �العلاقات في الا

  البنوك التجار�ة �الجزائر لد�
 بولا�ة الواد� ة على مجموعة من البنوك التجار�ةدراسة میدان�



  اهـــداء

 

ربي لك الحمد والشكر على عظيم فضلك وكثير عطائك ، وسبحانك اللهم والحمد � على نعمتك   

  .هذه

  :أهدي هذا العمل المتواضع  

واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وقل رب ارحمهما كما ربياني  « إلى الذي قال فيهم الله عز وجل  

  .»صغيراً 

إلى من أحق الناس بصحبتي ، إلى من سهرت لسهري ، �لمت لألمي  فرحت لفرحتي ، مسحت دمعتي   

ب الكبير ، مثالي الأعلى ، إلى من ألبستني لوضمتني لحضنها الدافئ ، إلى من رفعت همي ، صاحبة الق

  " أمي الحبيبة"ثوب الحياء والأخلاق، إلى أعز وأغلى ما الناس عندي 

أمده الله " أبي الحبيب"إلى من كان سبب في وجودي إلى من بذل النفس والنفيس في إسعادي   

  .�لصحة والعافية 

إلى من جمعتني �م ظلمات رحم واحد وضمتني معهم جدران بيت واحد إلى أنوار البيت المتلألئة   

  " .إخوتي رمز فرحتي"

  "نور الدينو محمد الصغير "إلى زميلاي في هذا العمل المتواضع 

  .الذي كان خير مشرف و خير دليل " علي عبد الرزاق بن"إلى أستاذي الغالي و مشرفي الحبيب 

معهم أحلى  أمضيتالذين  ،دفعة البنوكالاقتصادية و �لأخص زملائي في إلى جميع طلبة العلوم 

  .أجمل الذكر�ت  الأوقات و 

  .....إلى كل من ذكرهم قلبي ولم يذكرهم لساني

ـالــــجمـــ  

 



  الإھداء

  :�سم الله والصلاة والسلام على رسول الله صلى الله عليه وسلم ، أما �عد 

  :أهد� ثمرة جهد� 

  ... إلى التي الجنة تحت قدمیها ...إلى رمز الحنان والتضح�ة 

  ...في الوجود  شيءإلى أجمل ... إلى التي منحتني سنین عمرها 

  . أمي العز�زة أطال الله في عمرها

  .إلى روح أبي الطاهرة رحمه الله 

  . إلى زوجتي و�ل عائلتها المحترمة

  :إلى من تقاسموا معي الحلو والمر 

  "مراد ، لزهر : " أخو� 

  . "عقیلة ، حور�ة ، هدیل ، سعاد : " وأخواتي 

  . "جمال ، محمد الصغیر : " إلى زمیلي في هذا العمل المتواضع 

  . "وسیدهم و خوني و نور� ��ار� " إلى �ل من �حمل لقب 

  .إلى جم�ع الأصدقاء من قر�ب و�عید 

  . جامعة الشهید حمه لخضر �الواد� وأساتذة إلى جم�ع إدار�ي

  . 2017 إلى جم�ع الطل�ة أخص �الذ�ر طل�ة قسم العلوم الاقتصاد�ة تخصص بنوك دفعة 

د الرزاق الذ� أشرف على إلى �ل من ساعدنا في إنجاز هذا ال�حث خاصة أستاذ� الفاضل بن علي عب

  . هذا ال�حث

  . إلى �ل مسلم غیور على دینه

  

  بكاري نورالدین



 

  
  
  
  

  

  :  بقوله عملا المتواضع العمل هذا لإنجاز وتيسيره توفيقه على جل و عز الله نشكر

  " لأزيدنكم شكرتم وإن" 

  ذااهدي عملي ه

  الذكره الرحمان اٌتيآ وتخضع شكرها عن اللسان جزع من إلى*

 .بوجودها فردوسا اتييح وكانت

  يتياح ومحطات لحظات شاركتني كل من إلى *

 . حناني ونبع قلبي نبض "يأم"

 الأوقات كل في والمعطاء  ةالحياٌ في ما أجمل وهبني الذي إلى *

  .تيلحيا طريقٌا به  لأخط قلم أول ي أهدان و

 للعلم لٌايسب أعرف لم فلولاه  يأجل من المصاعب وذلل كافح من إلى *

  .نبراس لنا دومات أن الناس أغلى اي " يأب"

  .باسمه كل واحد  إخوتي الدنيا هذه في لي وقدوة سندا وكانوا ساعدوني الذين إلى *

و "  جممال خوني ." بالشكر الجزيل إلى زميلاي في هذا العمل المتواضع   أتقدم  أن أنسى  كما لا*  

  ". بكاري نور الدين"

  وكذالك الشكر موصول إلى كافة  أساتذة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير* 

 و علينا بنصائحهي لم يبخل الذبن علي عبد الرزاق _ د ي ذبجزيل الشكر إلى أستا أتقدمكما *

 . توجيهاته السديدة

 محمد الصغیر



 
�� ��� �  

�� �� �� ��� 

  العمل، هذا لإنجاز إليه الوصول نااستطع ما إلى  اوفقن الذي � والشكر الحمد

  أحد، كل قبل فلله الشكر كان وإذا وحده، فلله الحمد كان وإذا

 .نال توفيقه على شكرهنو  مدهنح

  "بن علي عبد الرزاق"الكريم �أستاذ إلى والتقدير الشكر عبارات �سمى تقدمن

  ونصح وإرشاد توجيه من نال قدمه لما

  البناءة، ،وانتقاداتهناومعلومات نامجهودات تنظيم على إشرافه خلال من

 .شكر ألف و جهود� ثمرة له دي�

  ،المنصرمة السنوات طيلة عندهم ناتدرج الذين الكرام الأساتذة كل شكرنو 

 .والتقدير الاحترام كل امن ولكم اتنادو همجو  ناباتعأ نتائج ليكمإ دي�

  البحث هذا إعداد في ساعد� من لكل والعرفان الجزيل �لشكر تقدمن كما
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 الملخص

،ذذذبالجزائتتت فيذالاحتفتتاباذبالعءتتلااذفيذال نتتقاذالت ا  تت ذذبالعلاقتتا التستتق  ذأثتت ذتناولتتهذهتتلدذالة ا تت ذ
،ذذالمخت فتت ذبأوعتتا د ذبالعلاقتتا ذ ستتقذمتتةتذت تتبذال نتتقاذالت ا  تت ذوقلا تت ذالتتقا  ذل تقيتتا ذذإلىفذكءتتاذ تتة

ذبهم.ذذوالاحتفاباع ىذ ضاذالعءلااذذأث دوويانذ
تمذا تتتخةااذالمتتن  ذذ،ونتتقاذرا  تت ذذأ وعتت وقتتةذق  تتهذالة ا تت ذع تتىذعينتت ذمتتعذالعءتتلااذالمتعتتام  ذمتت ذ

ذف  ة.ذ50تضءنهذالتيذالا ت ان ذأ اةذل ة ا  ذ،ذوذذالا تكشافيذوالمن  ذالقصفيذالتح ي يذذلتح يل
مستتقتذت تبذإ تياتي ي ذالتستق  ذبالعلاقتا ذ:ذأنذمتعذنتتائ ذالة ا ت ذهتلدذذإليت تقصت هذومعذأو زذماذ

ذ   يتتذ،ذثمالا تتت او ذذعتتةذكتتانذمتق تت اذ،ذوكتتانذأ  تتاذو ذال نتتقاذالت ا  تت ذعينتت ذالة ا تت ذذبأوعتتا دذاسءستت ذفيذ
ذالالتزاا.وذالتعاقفذ،ذالث  ذ،ذالاتصالا ذذذ:الأخ تذع ىذالتقاليذوعا الأ

التستق  ذبالعلاقتا ذلالتعتاقفذ،ذذوعتا لأذإحصتائي كءاذأوضحهذنتائ ذالة ا  ذوجتق ذأثت ذ  ذ لالت ذ
اثتتت ذمعنتتتق ذفيذذعتتتةذالا تتتت او وينءتتاذيذ كتتتعذل  ذالث تت ذ،ذالاتصتتتالا ذ،ذالالتتتتزااحذع تتتىذالاحتفتتتاباذبالعءتتتلااذ،ذ

ع تىذالاحتفتاباذف مذ كعذلهاذذأث ذمعنق ذالةيمغ افي ذل عءلااذذأماذفيءاذ تع  ذبالمتغيرا ذ،الاحتفاباذبالعءلاا
ذالة ا  .بالعءلااذفيذعين ذ

:ذال نتقاذالت ا  ت ،ذالتستق  ذالمصت في،ذالتستق  ذبالعلاقتا ،ذ ضتاذالعءتلاا،ذالاحتفتاباذالكلمات الدالة
ذبالعءلاا.

ذ
Abstract 

 

This study examines the effect of relationship marketing on customer 

retention in the commercial banks in Algeria, It also aims to measuring 

how the commercial banks In "elouadi", adopt the relationship marketing 

with their different dimensions, and its impact on customer satisfaction 

and retention. 

The study was applied to a sample of clients dealing with four 

commercial banks, the exploratory approach and analytical descriptive 

method were used to analyze the questionnaire, which included 50 

paragraphs. 

The most important Results of this study are: The level of adoption of 

the relationship marketing strategy with their different dimensions, is 



medium, and the most important dimension was the response, then the 

other dimensions respectively: empathy, trust, communication and 

commitment. 

The results of the study showed that there is a statistically significant 

effect , for the dimensions of relationship marketing (empathy, trust, 

communication, commitment) on customer retention, while the response 

dimension did not have a significant effect on customer retention, as for 

the demographic variables of clients, it did not have a significant effect 

on customer retention in the study sample. 

 

Key words: commercial Banks, Banking Marketing, Relationship 

Marketing, customers satisfaction ,customers retention. 
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  :تمهيد

يحتــل القطــاع المصــرفي مركــزا حيــو� في الــنظم الاقتصــادية والماليــة، لمــا لــه مــن �ثــير علــى التنميــة الاقتصــادية مــن 

خـــلال جمـــع المـــدخرات وتوزيعهـــا علـــى الاســـتثمارات المختلفـــة حســـب أهميتهـــا، فـــالبنوك في مجموعهـــا تكـــون حلقـــة 

اتسـع هـذا النشـاط زادت تبعـا لـذلك أهميـة البنـوك واتسـع تتفاعل داخلها جميع مجالات النشاط الاقتصـادي، فكلمـا 

  .مجال نشاطها وتعددت خدما�ا

افـه، فهـو نشـاط متعـدد الجوانـب ويعتبر التسويق المصرفي محور نشـاط أي بنـك وأداتـه الديناميكيـة في تحقيـق أهد

ة عـن أداة تسـاعد البنـوك بعاد، تتجـه كـل وظائفـه إلى مسـار واحـد لتحقيـق الهـدف النهـائي للبنـك، كمـا أنـه عبـار والأ

  .على التأقلم معها، بمعنى التوجه إلى فكرة التسويق المصرفي

 أصـبح السـوق علـى الاسـتحواذ أن هـو حاليـًا يةرفصـالمالمنظمـات  تعيشـها الـتي الزمنية الحقبة يميز إنماومع ذلك ف

 إذ سـابقًا، يجـري كـان كمـا الزبـون علـى الخدمـةأو  المنتج فرض الممكن غير من و�ت الصعو�ت، من الكثير يشوبه

لبنــك ا علــى ترتــب ممــا دائمًــا والرغبــات الحاجــات في متشــا�ون أ�ــم أســاس علــى لــيس الــز�ئن مــع التعامــل أضــحى

  .ذلك  لمواجهة تسويقيًا جهدًا

 الانطـلاق نقطـة �عتبـاره الزبـون علـى أكثـر التركيـز هـو التسـويق لمفهـوم الحـديث الاتجـاه فـإن ذلـك أسـاس وعلى

 الأفكــار وابتكــار الزبــون، مــع العلاقــة لتطــوير التفكــير اســتمر وبــذلك التســويقية، المصــرف أنشــطة لجميــع الأساســية

 �تي الزبـــون علاقـــات إدارة ظهـــور ولعـــلا، وتبنيهـــ معـــه الأمـــد طويلـــة متبادلـــة ثقـــة علاقـــة بنـــاء علـــى القـــادرة الجديـــدة

 عميـــق فهـــم علـــى والعمـــل الكبـــير الاهتمـــام ز�ئنهـــا يـــلاء� صـــارفالم قيـــام علـــى ليتركـــز الســـياق هـــذا مـــع منســـجمًا

 لخدمــةا مــن عليهــا حصــل الــتي المنــافع �ن يشــعر وجعلــه للزبــون، جــودة عاليــة تحقيــق يضــمن بمــا �م،ورغبــا لحاجــا�م

 علــى آخــر بتعبــير أو الزبــون حيــاة دورة مــدى علــى ذلــك يــتم أن علــى لــه الرضــا والإشــباع وتحقيــق كلفتــه، مــن أكــبر

 وأخــيرا معــه العلاقــة تقويــة بمرحلــة ومــروراً جديــدًا زبــو�ً  هباكتســا مرحلــة مــن بــدءا �لزبــون المنظمــة علاقــة مراحــل مــدى

بمـا فيهـا  المنظمـات تحـث الـتي الحديثـة التسـويقية المفـاهيم أحـد �لعلاقـات التسـويق يعـد، لـذلك  بـه الاحتفاظ مرحلة

 هـؤلاء علـى تحـافظ و الأمـد طويلة ةيحميم علاقات معه تبني وأن ، ةللمنظم كشركاء للز�ئن تنظر أن على المصارف

 التســويقية الفلســفة في التحــول هــذا إن حيــث ، لهــم المتميــزة المنتجــات و الخــدمات تقــديم طريــق عــن القــدامى الــز�ئن

 للمنظمـــة التنافســـية الميـــزة وتحقيـــق التســـويقية الفـــرص واســـتغلال التحـــد�ت مـــن الكثـــير مواجهـــة في نظمـــاتالم ســـاعد

 الـز�ئن مـع التفاعـل أو ، اهـإدامت و للزبـون المسـتندة العلاقـات خلق على يعتمد الخدمات من العديد نجاح إن حيث

 يتوجـب وهنـا ،تالوقـ طـوال علـى بتكـرار الخدمـة يسـتخدمون الـذين أولئـك وخصوصـا ، ائهمإرضـ إلى يـؤدي بشكل
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 جيـــدة بصــورة الــز�ئن رضــا وتحقيــق ، الــز�ئن التــزام تحقيــق و الثقــة لبنــاء �بتــة بخطــوات يقــوم أن الخدمــة مقــدم علــى

  .المنافسين إلى التحول في راغبين يكونون ولا الخدمة لقدم جدا عالٍ  بولاء يشعرون بحيث

  :المشكلة الرئيسية

   ؟لعملاءالاحتفاظ �على وما أثر ذلك لتسويق �لعلاقات ل لولاية الواديالبنوك التجارية  تبنيما مدى 

  :الأسئلة الفرعية

 ؟ما واقع التسويق �لعلاقات في البنوك التجارية  - 

  ؟لدى البنوك التجارية والاحتفاظ �لعملاء مستوى الرضا  ما -

  ؟أثر على الاحتفاظ �لعملاء في البنوك التجارية بولاية الوادي لتسويق �لعلاقات هل لأبعاد ا -

  ؟غرافية أثر على الاحتفاظ �لعملاء في البنوك التجارية بولاية الوادي هل للمتغيرات الديم-

  :فرضيات الدراسة

  :للإجابة على إشكالية الدراسة  والأسئلة الفرعية يمكننا وضع الفرضيات الآتية 

دلالـة ى و �لعمـلاء عنـد مسـت الاحتفـاظهنـاك أثـر لأبعـاد التسـويق �لعلاقـات علـى  :H01 الأولى الرئيسـيةالفرضية 

)0.05≤α(  

 :فرضيات جزئية وستتفرع إلى 

H01-1 : 0.05(هناك أثر للتعاطف على الاحتفاظ �لعملاء عند مستوى دلالة مستوى دلالة≤α(.  

H01-2  : 0.05(على الاحتفاظ �لعملاء عند مستوى دلالة مستوى دلالة  للاستجابةهناك أثر≤α(.  

H01-3  : 0.05(هناك أثر للثقة على الاحتفاظ �لعملاء عند مستوى دلالة مستوى دلالة≤α(. 

H01-4  : 0.05(على الاحتفاظ �لعملاء عند مستوى دلالة مستوى دلالة  للاتصالاتهناك أثر≤α.(  

H01-5   : 0.05(على الاحتفاظ �لعملاء عند مستوى دلالة مستوى دلالة  للالتزامهناك أثر≤α(.  

�لعمـــلاء تعـــزى  للاحتفـــاظ لا توجـــد فـــروق في المتوســـطات ذات دلالـــة إحصـــائية:  H02الفرضـــية الرئيســـية الثانيـــة 

  .غرافية لمتغيرات الديمل

  : فرضيات جزئية إلى تنقسمو 

H02-1  : لعملاء تعزى لمتغير الجنس للاحتفاظلا توجد فروق في المتوسطات ذات دلالة معنوية�.  

H02-2  : لمتغير العمر �لعملاء تعزى للاحتفاظلا توجد فروق في المتوسطات ذات دلالة معنوية. 

H02-3   : لمتغير الوظيفة �لعملاء تعزى للاحتفاظلا توجد فروق في المتوسطات ذات دلالة معنوية.  
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H02-4  : التعامللمتغير مدة  �لعملاء تعزى للاحتفاظلا توجد فروق في المتوسطات ذات دلالة معنوية.  

H02-5  : توى التعليميسلمتغير الم �لعملاء تعزى للاحتفاظلا توجد فروق في المتوسطات ذات دلالة معنوية.  

  :مبررات اختيار الموضوع

  :تبرز مبررات اختيار الباحثين لموضوع التسويق �لعلاقات و أثره على الاحتفاظ �لعملاء من  الآتي و 

  .مع العملاء الأمدمعرفة مدى حرص المؤسسات التجارية ومنها البنوك على بناء علاقة طويلة  -

  .رغبة الباحثين عن بحث موضوعات تسويق الخدمات المصرفية والتعمق فيه -

  .ري والعملي في البيئة العربية والجزائرية ظحداثة موضوع التسويق �لعلاقات على الصعيد الن -

  :أهداف و أهمية الدراسة 

  :تبرز أهمية الدراسة فيما يلي  أنويمكن :  أهمية البحث

  .الواديبه لدى البنوك التجارية العاملة في ولاية  والاحتفاظتكشف الدراسة عن مدى أهمية العميل  -

  .تكشف هذه الدراسة عن مدى تبني البنوك التجارية لمدى مفهوم التسويق �لعلاقات و أبعاده  -

  . الز�ئن أكثر والاحتفاظ �م  لاكتسابوتوصيات للمصرفيين  اقتراحاتتقديم  -

�لعمــلاء مــن خــلال تعــاملهم في مــلء  �لعلاقــات والاحتفــاظالمعــرفي لــدى العمــلاء حــول التســويق إثــراء الرصــيد  -

  .عليهمالاستبيان الذي تم توزيعه 

  : الدراسة فيما �تي هدفو يبرز  :الدراسة أهداف

  .للتسويق �لعلاقات و الاحتفاظ �لعملاءرية ظالخلفية الندراسة  -

  .الجزائرية ةفي البنوك التجاري �لعلاقات وأبعادهالتعرف على مدى تطبيق مفهوم التسويق  -

  .التعرف على مدى رضا العملاء والاحتفاظ �م في البنوك  -

  .والاحتفاظ �لعملاء في البنوك التجارية لولاية الواديتحديد العلاقة بين التسويق �لعلاقات و الرضا  -

غرافيــة و التســويق �لعلاقــات علــى الاحتفــاظ �لعمــلاء في البنــوك التجاريــة لولايــة الكشــف عــن أثــر المتغــيرات الديم -

 .الوادي

  :السابقة الدراسات

  :كالتالي وهي جزئي بشكل موضوعنا تناولت التي السابقة الدراسات من جملة إلى  التطرق تم

 التنافسـية الميـزة تحقيق في �لعلاقات التسويق أهميةتحت عنوان  لطالب عبد الله قلشمن إعداد ا: الدراسة الأولى 

 علـوم في دكتـوراه شـهادة علـى للحصـول مقدمـة أطروحـةوهـي  ،العربيـة  الاقتصـادية المؤسسـات علـى �لإسـقاط
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تحليـل موضـوع الميـزة التنافسـية والتسـويق �لعلاقـات  حيـث اعتمـدت الدراسـة علـى الجزائـر، التسيير، جامعة الشلف،

وقـد  قويـة مـن الناحيـة الإحصـائية والنظريـة،لقد جاءت نتـائج الجانـب التطبيقـي لهـذه الأطروحـة  ،وعلاقات العملاء 

التنافســية في المؤسســات ســاهمت النتــائج المتوصــل إليهــا في توضــيح مــدى أهميــة التســويق �لعلاقــات في تحقيــق الميــزة 

  . الاقتصادية

 وأثرهـا �لعلاقـات التسـويق ممارسـات واقـعمن إعداد الطالـب محمـود يوسـف �سـين تحـت عنـوان  :الدراسة الثانية 

ــة البنــوك عمــلاء يراهــا كمــا الــولاء بنــاء في ــد محافظــة في التجاري رســالة مقدمــة للحصــول علــى شــهادة  وهــي، ارب

هـدفت الدراسـة إلى الكشـف عـن الـدور الـذي يلعبـه حيـث الأردن، ،الأعمال في جامعـة اليرمـوك  إدارةالماجستير في 

كمـــا هـــدفت الدراســـة إلى   ،مفهـــوم التســـويق �لعلاقـــات في بنـــاء الـــولاء عنـــد عمـــلاء البنـــوك التجاريـــة في محافظـــة اربـــد

الكشـــف عـــن الجهـــود الـــتي تبـــذلها المؤسســـات المصـــرفية نحـــو العمـــل بمفهـــوم التســـويق �لعلاقـــات ومحاولـــة تطبيقـــه في 

  .ودراسة طبيعة العلاقة وتفسيرها المؤسسات الأردنية 

دوافــع التعامــل علــى أثــر التســويق �لعلاقــات و مــن إعــداد الطالبــة �لــة �ــاد النــاظر تحــت عنــوان : الدراســة الثالثــة 

كليـــة الأعمـــال ،الأعمـــال  إدارةرســـالة مقدمـــة للحصـــول علـــى شـــهادة الماجســـتير في  وهـــيولاء العمـــلاء للمنظمـــة 

ـــا ولقـــد هـــدفت الدراســـة إلى التعـــرف  أثـــر لكـــل مـــن التســـويق وجـــود  علـــىجامعـــة الشـــرق الأوســـط للدراســـات العلي

ـــة  ،�لعلاقـــات ودوافـــع العمـــلاء للتعامـــل مـــع البنـــك علـــى مســـتوى الـــولاء لـــه والكشـــف عـــن أثـــر المتغـــيرات الديمغرافي

  .للعملاء على الولاء 

  :المكاني و الزماني الإطار

  �لنسبة للإطار المكاني فقد تمت دراستنا هذه في ولاية الوادي

  .2016/2017أما الإطار الزماني للدراسة فكان في موسم 

  : المستخدمة والأدوات المنهج

المــنهج الاستكشــافي في معرفــة مــدى تبــني المؤسســات محــل الدراســة لأبعــاد التســويق �لعلاقــات و الرضــا  اســتخدمنا

  .والاحتفاظ �لعملاء 

علـى  )غرافيـةيق �لعلاقات مع المتغيرات الديمأبعاد التسو (كما تم استخدام المنهج الوصفي لمعرفة أثر المتغير المستقل  

  .)ءالاحتفاظ �لعملا( المتغير التابع 
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  البحث صعو�ت

 مستقبلا تفاديها أجل من إليها الإشارة أرد� ،شوار� البحثيم في شاكلالمو  صعو�تبعض ال ناتواجهلقد    

  :الصعو�ت ذهه بين ومن

 . الدراسة بشكل مباشرنقص المراجع التي تتناول موضوع  -

  . عدم تفاعل إدارة البنوك مع الباحثين بشكل مرض -

  .الاستبياناللازمة للإجابة عن أسئلة  الأهمية المعنيين ءعدم ايلا -

  . �لاستبيان قيامنا أثناء عملاء،ال قبل من كبير تجاوب وجود عدم -

  :ثالبح محتوى

حـتى نـتمكن مــن الإجابـة عــن الإشـكالية والأســئلة المطروحـة ، تحليـل أبعادهــا ومحاولـة إثبــات صـحة الفرضــيات أو    

  .نفيها فقد تم دراسة الموضوع في فصلين سبقتهم مقدمة عامة وتلتهم خاتمة 

مــن خلالــه إلى  تطرقنــا ،النظــري للتســويق �لعلاقــات والاحتفــاظ �لعمــلاء الإطــارجــاء تحــت عنــوان :  الفصــل الأول

، في البنـوكالتسـويق  وظيفة طبيعةوهذا في المبحث الأول، أما المبحث الثاني فقد تناولنا فيه  دور البنوك في الاقتصاد

رضـا ، و�لنسبة للمبحث الرابع فقد تناولنـا فيـه التجارية التسويق �لعلاقات في البنوكوفي المبحث الثالث تطرقنا إلى 

  .والاحتفاظ �م في البنوكوولاء العملاء 

حيـث تناولنـا في المبحـث  ،م إلى أربعـة مباحـثحيـث قسّـ، والذي كان تحت عنوان الدراسة الميدانية :  الفصل الثاني

، أمــا المبحــث الثــاني تطرقنــا فيــه إلى منهجيــة الدراســة، والمبحــث الثالــث لمحــة عــن البنــوك التجاريــة محــل الدراســة الأول

 .�لنسبة للمبحث الرابع اختبار فرضيات الدراسةتحليل أداة الدراسة، و 



  

  

  

  

 الأول الفصل

الاطار النظري للتسويق �لعلاقات والاحتفاظ 

  �لعملاء
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 :تمهيد

مــر التســويق منــذ نشــأته العلميــة في القــرن الماضــي بمراحــل كثــيرة أدت إلى تطــوير مفهومــه وفلســفته، فمــن التركيــز    

ه، مــــرورا علــــى التســــويق الاســــتهلاكي في الخمســــينات مــــن القــــرن الماضــــي، إلى التســــويق الصــــناعي في الســــتينات منــــ

الثمانينات، ثم التسويق �لعلاقـات  فيتسويق الخدمات  إلىت، ادفة للربح في السبعيناالهغير �لتسويق في المنظمات 

العامــــة  للإســــتراتيجيةفي التســـعينات مــــن القــــرن الماضــــي وحـــتى الآن، فالتســــويق �لعلاقــــات مــــن العناصـــر الأساســــية 

كونــه   ،والاحتفــاظ �ــم عمــلاءة، نظــرا لتــأثيره الإيجــابي علــى ولاء الصــرفيللمنظمــات الاقتصــادية بمــا فيهــا المؤسســات الم

المـداومين علـى التعامـل مـع المنظمـة وإعطـاءهم مـزا� �ـدف تنميـة الـروابط بيـنهم  عمـلاءيقوم على أساس الاتصال �ل

  .جا�ااستمرارية تعاملهم مع منتوبين المنظمة ومن ثم 
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  الاقتصاد في التجارية البنوك دور: المبحث الأول

اللازمــة لتلبيــة التمويــل مــوارد مــن خــلال تــوفير  ،ـــعمليــة التنميــة الاقتصاديةعميقــا ومهمــا في ا تلعــب البنــوك دور 

 ي أكثـر تطـورا وأوسـع خـدمات،بنكـكلما اتسعت حدود التنمية زادت الحاجة إلى وجود نظام ، فالتنميةاحتياجات 

  .ومن خلال هذا المبحث سنحاول التعرف على البنوك، وظائفها وأهميتها الاقتصادية

  عموميات حول البنوك التجارية: المطلب الأول

  :سنورد فيما يلي مجموعة من التعريفات و هي : تعريف البنوك التجارية: الفرع الأول

مؤسسات مالية تنصب عمليا�ا الرئيسية علـى تجميـع النقـود " :تعرف البنوك التجارية على أ�ا :ولالتعريف الأ

أو اســـتثمارها في  ،وفــق أســس معينــة ،لغــرض إقراضــها للآخــرين ،أعمــال أو منشــأة ،الفائضــة علــى حاجــة الجمهــور

  ."1 .أوراق مالية محددة

مؤسسـة ائتمانيــة تعمـل في سـوق النقـد ، و يمـنح الائتمـان قصـير الأجــل : "البنـوك التجاريـة هـي: التعريـف الثـاني

، الطلـب أو بعـد أجـل قصــير وعـود مقابـل ذلـك عنــد  ذلـك أنـه يقبـل ودائـع الأفــراد و الهيئـات و يعطـي مقابـل ذلــك

  ."2 .الاقتصادييمتد نشاطه إلى كل فروع النشاط 

مجموعــة مــن الوســطاء المــاليين الــذين يقومــون بقبــول ودائــع تــدفع عنــد ": البنــوك التجاريــة هــي :التعريــف الثالــث

لتنميـــة الطلــب أو لآجــال محــددة، وتــزاول عمليـــات التمويــل الــداخلي والخــارجي وخدمتــه، بمـــا يحقــق أهــداف خطــة ا

  ."3 .وسياسة الدولة ودعم الاقتصاد القومي

أشــخاص معنويــة " :البنــوك التجاريــة علــى  أ�ــا 114يعــرف قــانون النقــد و القــرض في مادتــه : التعريــف الرابــع 

�لرجــوع ، و "4 .مــن هــذا القــانون 113إلى  110مهمتهــا العاديــة و الرئيســية إجــراء العمليــات الموصــوفة في المــواد مــن 

  : التالية لمواد نجد أن البنوك التجارية هي تلك المؤسسات التي تقوم �لعملياتلى هذه اإ

  .جمع الودائع من الجمهور -

  .منح القروض -

  ." و السهر على إدار�ا عملاءتوفر وسائل الدفع اللازمة ووضعها تحت تصرف ال -

  

                                                           
  .13، ص2006بد الرحمن الدوري ، إدارة البنوك  مدخل كمي واستراتيجي معاصر، دار وائل للنشر والتوزيع فلاح حسن الحسيني ومؤيد ع1

  .22، ص1996المصاريف الإسلامية، دار النبأ، الجزائر، : جمال لعمارة2

  .7ص ،2007، 1محمد الصيرفي، إدارة البنوك، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، ط 3
  .202، ص2001،ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر ، ت البنوكتقنيا الطاهر لطرش،4
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  :ق جملة من الأهداف أبرزها�دف البنوك التجارية إلى تحقي: أهداف البنوك التجارية: الفرع الثاني

 أي أن أر�ح المختلفـــة الفـــرق بـــين الإيـــرادات المحققـــة و المصـــروفات الربحيـــة وتعـــني :الربحيـــة تحقيـــق ،

كلمــا زادت إيــرادات البنــك بنســبة معينــة ترتــب علــى ذلــك ف�ثــيرا �لتغــير في إيرادا�ــا ،  البنــوك تكــون أكثــر

  1.و كذلك العكس، ح بنسبة أكبرز�دة الأر�

 و الـتي تتمثـل بصـفة أساسـية في ، هقدرة البنك علـى مواجهـة التزاماتـ تعنيفالسيولة : السيولة وفير ت

و أيضــا تلبيــة طلبــات الائتمــان أي القــروض ، تلبيــة طلبــات المــودعين للســحب مــن الودائــع  :عنصــرين همــا

ســارة الــتي قــد تحــدث الســيولة التامــة تســاعد البنــك علــى تجنــب الخف" ،والســلفيات لتلبيــة احتياجــات ا�تمــع

تصـفية بعـض أصـوله غـير السـائلة و بـذلك يمكـن القـول أن السـيولة تمثـل عنصـر الحمايـة  إلىاضـطرار البنـك 

  ."2 .والأمان �لنسبة للبنك

 بمقـــدار إذ لا تزيـــد نســـبته إلى صـــافي الأصـــول  ، يتســـم رأس مـــال البنـــك التجـــاري �لصـــغر :الأمــان

نســـبة للمـــودعين الـــذين يعتمـــد البنـــك علـــى أمـــوالهم كمصـــدر هـــذا يعـــني صـــغر حافـــة الأمـــان �لو ،  10%

علـى  ،ازدادت الخسـائر اللاستثمار ، فالبنك لا يسـتطيع أن يسـتوعب خسـارة تزيـد عـن قيمـة رأس المـال إذ

  3.ذلك فقد تلتهم جزءا من أموال المودعين والنتيجة هي إفلاس البنك

  بات العملاءلمواجهة متطل الخدمات المصرفيةتنويع و تطوير و تحسين.  

 النمو و الاستمرار و المحافظة على الموارد المالية والبشرية و حمايتها.  

  :أهمية البنوك في الرفاهية الاقتصادية: الفرع الثالث

 بسـب وذلـك التنميـة، عجلـة ودفـع الاقتصـادي، النشـاط لـدواليب الرئيسـي المحـرك بمثابـة التجاريـة البنـوك تعتـبر

 مختلـف تقـديم طريـق عـن والأفـراد �لحكومـات الوثيقـة ولعلاقتهـا نواحيهـا، جميـع مـن ةالاقتصـادي �لحيـاة اتصـالها

  .الاقتصادية للأعوان الخدمات

في العصـــر الحــديث �دائهـــا أرصـــدة ضــخمة مـــن الودائــع الصـــغيرة علــى مســـتوى الوفـــورات  تظهــر أهميـــة البنــوكو 

  4:المحققة من الحجم الكبير وذلك لما يلي

                                                           
  .30، ص1997 ،ز�د رمضان ، إدارة الأعمال البنكية، دار الصفاء للطباعة 1
  . 93،ص1993عبد الغفار حنفي، عبد السلام أبو قحف، الإدارة الحديثة في البنوك التجارية، المكتب العربي الحديث، مصر، 2
 .20، ص1996رة البنوك التجارية ،المكتب العربي الحديث ،مصر، منير إبراهيم، إدا3

  .14.13محمد الصيرفي، نفس المرجع السابق، ص ص  4
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�لشـــروط والمـــدة الملائمـــة  ،ين علـــى صـــاحب المـــال أن يجـــد المســـتثمر المطلـــوب و العكـــسبـــدون هـــذه الوســـاطة يتعـــ-

  . معا  للاثنين

  .لاقتصار المشاركة على مشروع واحد ، تكون المخاطرة أكبر بنوكبدون ال-

  .اليةفإ�ا توزع المخاطر، مما يجعل في الإمكان الدخول في مشاريع ذات مخاطرة ع ،بنوكنظرا لتنوع استثمارات ال-

  .نظرا لكبر حجم الأرصدة أن تدخل في مشاريع طويلة الأجل بنوكيمكن لل-

  .مما يقلل الطلب على النقود ، بتقديم أصول قريبة من النقود تدر عائدا ، أن وساطة البنوك تزيد سيولة الاقتصاد-

فإ�ـــا تســـتوعب جميـــع  وعائـــد مختلـــف وشـــروط مختلفـــة للمســـتثمرين، المخـــاطر، مختلفـــةو تقـــديم أصـــول ماليـــة متنوعـــة -

  .الرغبات وتستجيب لها

  .خوفا من المخاطرة ، تشجيع الأسواق الأولية التي تستثمر وتصدر الأصول المالية التي يحجم عنها الأفراد-

  1:وتبرز أهمية البنوك في التنمية المحلية في كو�ا

تقــوم  يفهــ، دم مســيرة التنميــة يخــ يخلــق قطــاع تصــدير  تقــوم البنــوك بــترويج وتمويــل المشــروعات حــتى تســاعد في -

  .واختبار قدرة المشروعات على النجاح ، دراسات الجدوى وإعداد ، بدراسة السوق

ممـا يخـدم  ، فهـي تقـوم بتجميـع الودائـع ثم إعـادة توجيههـا، تعتبر البنـوك الركيـزة الأساسـية في عمليـة التنميـة المحليـة  -

  . في شكل استثمارات أو، سواء في شكل قروض ، الاقتصاد�ت المحلية 

وتقـــديم خـــبرات ، مـــن حيـــث خلـــق فـــرص اســـتثمارية جديـــدة  ، لبنـــوك دور استشـــاري فيمـــا يخـــص التنميـــة المحليـــةل -

 .تخدم التنمية المحلية واستشارات

  :موارد و استخدامات البنك التجاري: المطلب الثاني

  :�تي البنك نوعين من الموارد ، داخلية وخارجية ، وبيا�ما فيما يستخدم

 :البنك  )مصادر تمويل(موارد : الفرع الأول

  2 :وتتألف  هذه ا�موعة من): الخاصة بنوكأموال ال(الموارد الداخلية : 1

 مــن أصــحاب المشــروع عنــد بــدء  بنــكتمثــل في الأمــوال الــتي يحصــل عليهــا الوي: رأس المــال المــدفوع

 .من جميع المصادرالبنك  لتي يتحصل عليهاموع الأموال اتكوينه، ويمثل هذا المصدر نسبة ضئيلة من مج

                                                           
  onaeg ،http://onaeg.com/?p=963221 ، وكالة الأنباء المصرية ، مقال حول دور البنوك فى التنمية الاقتصادية)2003ماي (عبد ا�يد محي الدين،  1

  32، المرجع السابق ،صمحمد الصيرفي   2
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 مخصـــــص ك ، و المخصصـــــات المختلفـــــة  وتتـــــألف مـــــن احتياطـــــات رأس المـــــال: الأر�ح المحتجـــــزة

 . وزعةالمغير و الأر�ح  المشكوك فيها و مخصصات الاستهلاكالديون 

  :والمتمثلة في الموارد الخارجية،: 2

  يبيعهــــا للجمهــــور وللمؤسســــات، مــــع و  نــــكبالــــتي يصــــدرها الو ، ســــندات الــــدين الطويــــل الأجــــل

�لأموال الناتجة عن هذا البيع ضمن أمواله الخاصة، شريطة أن يكون لسداد الودائع حـق الأولويـة  احتفاظه

 1.بنكعلى سداد هذه السندات عند تصفية أعمال ال

 يودعهـا ، وتمثـل الأمـوال الـتيبنـكالودائع بشكل عام من أبرز مصادر التمويل الخارجيـة لل: الودائع 

 2:التجارية، وهي ذات أنواع عديدة نذكر منها بنوكالأفراد و الهيئات �ل

التجاريـة بحيــث يمكـن ســحبها في أي  بنـوكوهـي الأمـوال الــتي يودعهـا الأفـراد و الهيئــات �ل: ودائـع تحـت الطلــب-أ  

  .بنكوقت بموجب أوامر يصدرها المودع إلى  ال

  .لمدة محددة مقدما بنوكفي ال إيداعهاغب الأفراد و الهيئات في تمثل الأموال التي ير : ودائع لأجل-ب 

ـــــــع ـــــــاك تصـــــــنيفات أخـــــــرى للودائ ـــــــةر خا(كالتصـــــــنيف حســـــــب المصـــــــدر  ، وهن ـــــــة أو محلي و التصـــــــنيف حســـــــب ) جي

 )نشيطة، خاملة، مقيدة(حركتها

 بنـــوكأو القـــروض المتبادلـــة بـــين ال ، ســـواء مـــن البنـــك المركـــزي �عتبـــاره بنـــك البنـــوك: الاقتراضـــات 

 .لتجارية ا

 التي تحصـل عليهـا البنـوك مـن مراسـليها �لخـارج، وعـادة مـا تكـون : التسهيلات الائتمانية الخارجية

مــع الخــارج، وترســيخ علاقاتــه ، ممــا  بنــك�لعمــلات الأجنبيــة، ويعــد هــذا المصــدر هامــا لتوســيع عمليــات ال

لعمــولات الناتجــة عــن أداء هــذه الأجنبيــة فيســتفيد مــن ا بنــوكمراســل لل بنــكينــتج عنــه إمكانيــة اســتخدامه ك

 3.الخدمات

  

  

  

 

                                                           
 .55، ص2000،  3دار وائل للنشر ، ط ز�د رمضان و محفوظ جودة ، الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك،  1
  .65حتى57نفس المرجع السابق، ص  2
  .77نفس المرجع السابق، ص  3
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  :موارد البنك) توظيفات(استخدامات : الفرع الثاني

  1:في وتتمثل :التوظيفات النقدية/أ

علــى شــكل وذلــك  ،بجــزء مــن أموالهـا علــى شــكل نقــد في خزائنهــا أو لـدى البنــك المركــزي بنــوكتحــتفظ ال: النقـود -1

  .ت الودائعحسا�ت جارية، كاحتياطي لمواجهة سحو�

يحـــتفظ البنـــك بجـــزء مــن احتياطاتـــه علـــى هـــذا الشـــكل مــن الأصـــول، بعـــد أن يحـــتفظ �لاحتيـــاطي : شــبه النقـــود -2

دفــاع �ني ضــد  ك المركــزي، وتشــكل أشــباه النقـود خــطالنقـدي الإجبــاري علــى شــكل نقـد جــاهز وأرصــدة لــدى البنـ

  .ية عالية السيولة أو في قروض قصيرة الأجلمخاطر السيولة، إذ يوظف البنك جزءا من أمواله في أوراق تجار 

 ، سواء لدى البنك المركزي في شـكل احتيـاطي نقـدي، أو لـدى البنـوك الأخـرى: الأرصدة لدى البنوك الأخرى -3

  .حيث تحتفظ البنوك �رصدة نقدية جاهزة لدى بعضها البعض لتسهيل التعامل

دعين في الاستثمار، إما عن طريـق �سـيس البنـك لمشـروع من أموال المو  اقد يستخدم البنك جزء: الاستثمارات -4

معــــــين أو المشــــــاركة فيــــــه، أو عــــــن طريــــــق الاســــــتثمار في الأســــــهم والســــــندات وأذو�ت الخزانــــــة أو الأوراق التجاريــــــة 

  .الحكومية

ى أن يقـوم البنـك بتزويـد الأفـراد والمنشـآت والجهـات الطالبـة للقـرض �لأمـوال المطلوبـة علـ: القروض والسلفيات -5

  .يتعهد المدين بتسديد هذه الأموال وفوائدها في تواريخ محددة

�خـذ هـذه التوظيفـات شـكل الخـدمات الـتي تقـدمها البنـوك التجاريـة للمتعـاملين معهـا : نقديـةالغير التوظيفات / ب

  : 2لتسهيل أعمالهم، وهي كالتالي

ا محـــددا �لنيابـــة عـــن طـــرف �لـــث، أن يـــدفع للمســـتفيد مبلغـــ بنـــكصـــك يتعهـــد فيـــه ال وهـــي :خطـــا�ت الضـــمان-1

  .لأجل غرض محدد وقبل أجل معين

بــدفع مبلــغ  بنــكترتيبــات يصــدرها البنــك بنــاءا علــى طلــب العميــل، يتعهــد فيهــا ال وهــي :الاعتمــادات المســتندية-2

 يلعـبكما مسـتندا�ا،علـى بضـاعة مـع ) المشـتري(، مقابـل حصـول العميـل )البـائع(معين في مدة محددة إلى المستفيد

  .الاعتماد المستندي دورا هاما في تسهيل عمليات التجارة  الخارجية

  

  

                                                           
  .57حتى52نفس المرجع السابق، ص، ز�د رمضان و محفوظ جودة   1
  .62،61المرجع السابق، ص ص محمد الصيرفي، نفس  2
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  وظائف البنوك التجارية: المطلب الثالث

وكلهـا تسـاهم في ربحيـة البنـك وتسـهيل خدمـة  ، الحديثة و ، التقليدية :وظائف منهاتقوم البنوك التجارية بعدة 

  .ودعم الاقتصاد الوطني ، الأفراد والهيآت

  1:تتمثل الوظائف التقليدية للبنوك التجارية في: ف التقليدية للبنوك التجاريةالوظائ: أولا

تقــوم البنــوك التجاريــة بصــفة معتــادة بقبــول وجــذب ودائــع الأفــراد والهيــآت، الــتي : قبــول الودائــع وتنميــة الادخــار-1

  .أو بعد انتهاء أجل محدد، أو بناء على إخطار سابق  ، تدفع عند الطلب

تعمـــل البنـــوك علـــى تنميـــة الادخـــار وقبـــول ف: ة التمويـــل الـــداخلي والخـــارجي بمـــا يحقـــق خطـــة التنميـــةمزاولـــة عمليـــ-2

بمـا و  ، لكي تسـتخدم هـذه الودائـع في عمليـة التمويـل بمـا يحقـق التمويـل الـداخلي والخـارجي ، الودائع قصيرة الأجل

  .يخدم أهداف خطط التنمية

  :بنوك لتمويل المشروعات وخدمة الاقتصاد وتنميته ما يليمن أهم أنواع الاستثمارات التي تقوم �ا الو 

منح التسهيلات الائتمانية قصيرة الأجل، بتقديم القروض والسلفيات للعملاء لتمويل عمليـات الإنتـاج والتسـويق  -

  .الداخلي والخارجي

 ، س الأمـــوالعـــن طريـــق الاكتتـــاب في رؤو ، تـــدعيم مشـــروعات قائمـــة  أوالمســـاهمة في إنشـــاء مشـــروعات جديـــدة  -

 ، أو بتقـديم قـروض متوسـطة وطويلـة الأجـل، وذلـك لـدعم الاقتصـاد القـومي ، )أسـهم وسـندات(بشراء أوراق ماليـة 

  .والمساعدة في تحقيق أهداف خطط التنمية

كثـيرا مـا يقـوم البنـك بتكـوين محفظـة ء أسـهم وسـندات حكوميـة أو شـركات، فالاستثمارات قصيرة الأجـل في شـرا -

  .تحتوي على تشكيلة من الأوراق المالية يسهل تحويلها إلى نقدية ، أوراق مالية

  :ما �تي من أهم الخدمات التي تقدمها البنوك التجارية للعملاء: الخدمات المصرفيةتقديم -3

  .تحصيل وخصم الأوراق التجارية مقابل الحصول على عمولات-

  .ةتقديم تسهيلات ائتمانية للعملاء بضمان الأوراق التجاري-

كشــــراء وبيــــع الأوراق الماليــــة، تحصــــيل دفــــع  (تقــــديم بعــــض الخــــدمات الخاصــــة �لأوراق الماليــــة نيابــــة عــــن العمــــلاء -

  ).نيابة عن الشركات إصدارها و وراق الماليةكوبو�ت الأوراق المالية، حفظ الأ

  .إصدار خطا�ت الضمان للعملاء-

  .ءالقيام �عمال الاعتمادات المستندية نيابة عن العملا-

                                                           
  .20حتى14محمد الصيرفي ، نفس المرجع السابق، ص  1
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  .شراء وبيع العملات الأجنبية-

  .�جير الخزائن-

لأجـــــل أن يقـــــوم البنـــــك �داء وظائفـــــه وتحقيـــــق أهدافـــــه، في تلبيـــــة حاجـــــات الأفـــــراد وتطـــــوير  :الوظيفـــــة التســـــويقية-

مـــن الأنشــطة الرئيســـية في أي مؤسســـة ماليــة، والـــتي تضـــمن مـــع "الاقتصــاد، تـــبرز أهميـــة الوظيفــة التســـويقية في كو�ـــا 

، وتــــوفّر  المناســــبين في الوقــــت والمكــــان ، للعميــــل الخــــدمات المصــــرفيةالأخــــرى في البنــــك اســــتمرار تقــــديم الوظــــائف 

وقــد ازدادت أهميــة الوظيفــة  .الوحــدات الإداريــة خططهــا وقرارا�ــتبــني عليهــا �قــي ال ) قاعــدة معلومــات( المعلومــات 

عــالم في مجــال التكنولوجيــا والانفتــاح الاقتصــادي خاصــة في ظــل التغــيرات الســريعة الــتي شــهدها ال بنــكالتســويقية في ال

   1" .والعولمة

ومنهـا مـا  ، تقوم على تقديم خدمات متنوعة منها ما ينطـوي علـى ائتمـانو  :�نيا الوظائف الحديثة للبنوك التجارية

  2 :الخدمات مايلي ، و أبرز تلك لا ينطوي على ائتمان

  .لاستشارات الاقتصادية والماليةإدارة الأعمال والممتلكات للعملاء وتقديم ا-

  )ينطوي على ائتمان(تمويل الإسكان الشخصي-

  .ادخار المناسبات-

 .سداد المدفوعات نيابة عن الغير-

 ).تنطوي على ائتمان( خدمات البطاقة الائتمانية -

كون �يـداع قيمـة تحصيل فواتير الكهر�ء والتلفون والماء من خلال حسا�ت تفتحها المؤسسـات المعنيـة يقـوم المشـتر -

 .فواتيرهم فيها

  .تحصيل الأوراق التجارية-

  .المساهمة في خطط التنمية الاقتصادية-

 3.تقديم قروض استهلاكية، وتقديم خدمة التأجير التمويلي-

يــــة ائتمانيــــة أو غــــير ائتمانيــــة كبطاقــــات بنكبطاقــــات  بنـــكحيــــث يمــــنح ال: الإقـــراض بواســــطة البطاقــــات الائتمانيــــة-

  4.لي، الخصم الفوريالصراف الآ

                                                           
 
1
  303ز�د رمضان ومحفوظ جودة ، نفس المرجع السابق ، ص 

  .14حتى12ص ،نفس المرجع السابق   2
  .20محمد الصيرفي، نفس المرجع السابق، ص  3
  .147، ص2010، الأردن، 1للنشر والتوزيع، طمحمود حسن الوادي وآخرون، النقود والبنوك، دار المسيرة   4
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يـــــة بطـــــرق الكترونيـــــة، أي �ســـــتخدام بنكوالمقصـــــود �ـــــا هـــــو إجـــــراء العمليـــــات ال: عمليـــــات الصـــــيرفة الالكترونيـــــة-

تكنولوجيات الإعـلام والاتصـال الجديـدة، سـواء تعلـق الأمـر �لسـحب أو الـدفع أو الائتمـان أو التحويـل أو التعامـل 

، حيــث يمكنــه القيــام بنــك، و�لتــالي لا يضــطر العميــل للتنقــل إلى البنــوكال أو غــير ذلــك مــن أعمــال ، �لأوراق الماليــة

  1.يعني تجاوز بعدي الزمان والمكان ه وهو في منزله أو في مكتبه، وهذا مابنكببعض العمليات مع 

  :هذا ويظهر المخطط التالي ملخصا لأوجه النشاط الرئيسية للبنك التجاري

  .بنك التجاريأوجه النشاط الأساسي لل): 1(الشكل

  

  

  

  

  

  

 
 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

  

  

  

  

  

  .21محمد الصيرفي، نفس المرجع السابق، ص:  المصدر

 

                                                           
واقع وتحد�ت، جامعة -ت الاقتصاديةرحيم حسين وهواري معراج، الصيرفة الالكترونية كمدخل لعصرنة البنوك الجزائرية، مداخلة في ملتقى المنظومة البنكية الجزائرية والتحولا  1

  .316، ص2004الشلف، الجزائر، 

 خل� الودائع أوجه النشا� الأساسي للبنك التجار� 

 )محفظة الأوراق المال�ة ( الاستثمارات  منح القروض قبول الودائع

سندات الشر�ات 

 وأسهم

سندات القروض 

  الح�وم�ة

 أذونات الخزانة

 ودائع  بإخطار

   ب�سا

إعتمادات شخص�ة 

 بدون ضمان

  ودائع تحت 

 الطلب 

  ودائع 

  لأجل 

 

إعتمادات 

 �ضمان �ضائع

إعتمادات 

 بخصم

سلف �ضمان 

�ات مرت

محمولة على 

 البنك

اعتمادات

 مقاولین

اعتمادات 

 مستند�ة

اعتمادات �ضمان 

 أوراق مال�ة

تأمینات مقابل خطا�ات 

 مستند�ةضمان أو اعتمادات 

أرصدة البنوك 

 التجار�ة 

ودائع صندوق 

  التوفیر

 ولةـــسی

 خدمة التنمیة

 ةـــربحی
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  :البنوك فيالتسويق  وظيفة طبيعة:ثانيلبحث االم

بمــا يخــدم تلبيــة حاجــات  تلســلع والخــدمامــن أهــم الوظــائف الــتي تعــنى �لتقــديم الأمثــل لالتســويق تعتــبر وظيفــة 

ورغبـــات الأفـــراد والهيـــآت، ويســـتخدم التســـويق في قطاعـــات عديـــدة ومؤسســـات ذات أنشـــطة مختلفـــة، ومنهـــا قطـــاع 

يــين، و الحفــاظ علــى بنكالبنــوك، حيــث كــان ولا بــد مــن تبــني هــذه الوظيفــة لأجــل تلبيــة حاجــات ورغبــات العمــلاء ال

،  في البنوك وتطورها ، وتسويق الخـدمات المصـرفية الخدمة المصرفية: بحثهذا الم تناول فيالربحية والاستمرارية ، وسن

  .التسويق المصرفيوصولا إلى مراحل تطور 

    : وتطورها في البنوك الخدمة المصرفية: المطلب الأول

  : و سنتناول في هذا المطلب تعريف الخدمة المصرفية ، وبيان خصائصها والتطور التاريخي لها

  : الخدمة المصرفيةعريف ت: الفرع الأول 

 الـتي يقـدمها البنـك  ليـاتفعاوال الأنشـطة مـن مجموعـة"  : يمكـن تعريـف الخدمـة المصـرفية علـى أ�ـا

ووقـــوع الطلـــب الفعلـــي عليهـــا  إنتاجهـــالغـــرض تلبيـــة حاجاتـــه ورغباتـــه، ومـــا يميــّـز الخدمـــة هـــو أن للعميـــل 

وكبــيرا في إ�رة وتحقيــق الطلــب الواقــع ا فعــالا يلعــب دور  ، ممــا يجعــل مقــدم الخدمــةيكــون في نفــس الوقــت

  ".1.على تحقيق الخدمة

 لعملائـه، بتقـديمها البنـك يقـوم الـتي الخـدمات مجموعـة" الخدمـة المصـرفية تمثـل: وفي تعريـف آخـر 

 يقـوم ملمـوس، غـير جوهرهـا يكـون الـتي الأنشـطة مجموعـة أو نشـاط أ�ـا علـى تعريفهـا يمكـن حيـث

 لا وقـد مـادي بمنـتج مرتبطـا إنتاجهـا يكـون قـد ورغباتـه، حاجاتـه عبغيـة إشـبا  لعميلـه البنـك بتقـديمها

 ."2 .انتقال للملكية أي عنها يترتب ولا يكون،

  نعــرف الخدمــة المصــرفية علــى أ�ــا مجموعــة مــن الأنشــطة  أنمــن خــلال التعريفــات الســابقة يمكــن

وتتميــز الخدمــة المصــرفية ، وتلبيــة رغبــا�م شــباع حاجــا�مإ بغيــة ،لعملائــهبنــك والخــدمات الــتي يقــدمها ال

 .، ولا يترتب عنها أي انتقال للملكيةتخزينها إمكانية�لزوال والفناء، حال استخدامها،و عدم 

 

  

                                                           
1
  .240ص، 2005، الأردن، 1ي مدخل استراتيجي كمي تحليلي، دار المناهج للنشر والتوزيع،طصرفيينة عثمان يوسف، التسويق الممحمود جاسم الصميدعي، رد  

  .24، ص2009،جامعة �تنة، الجزائر،يرستة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجفي البنوك الإسلامي صرفيةعيشوش عبدو، تسويق الخدمات الم  2
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مـن خـلال التعـريفين السـابقين للخدمـة المصـرفية يمكننـا اسـتخلاص مجموعـة : الخدمة المصـرفيةخصائص : الفرع الثاني

  1 :من خصائصها في الآتي 

بمعــنى أن الخــدمات لــيس لهــا   ، أبــرز مــا يميــز الخــدمات عــن الســلع هــو أن الخدمــة غــير ملموســة إن: اللاملموســية-1

  .كيان مادي

وتعني الترابط الوثيق بـين الخدمـة وبـين الشـخص الـذي يتـولى تقـديمها، الأمـر الـذي يترتـب عليـه ضـرورة : التلازمية-2

  .حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها

تقـديمها  في عدم القدرة على تنميط الخدمة، وخاصة تلـك الـتي يعتمـدويعني ذلك ): نسعدم التجا(عدم التماثل-3

على الإنسان بشكل كبير، فيصـعب علـى مقـدمي الخـدمات أن يتعهـدوا �ن تكـون خـدما�م متماثلـة ومتجانسـة في  

  .كل مرة من المرات

  .ة إلى عدم إمكانية تخزينهاتتعرض الخدمات للزوال والفناء حال استخدامها، إضاف: الفناء والزوال -4

وهذا ما يميّز الطلب على بعض الخدمات �نه متذبذب وغير مستقر، على عكس السلع المادية الملموسة الـتي لـو تم 

  .إنتاجها تخزن لحين الطلب عليها

ل فهـي كـ الانفصـال، أو التقسـيم أو للتجزئـة قابليتهـا متتصـف بعـد الخدمـة المصـرفية:الخدمـة المصـرفيةتكامـل -5

ا، فيهـ تقـدم مـرة كـل في تقـديمها عنـد تنتهـي الخدمة المصـرفية نأ المعروف منو  متكامل في ذاته وفي أجزائه وعناصره،

 مما ،فيها وتقدم تنتج التي اللحظة نفس في تستهلك فهي، عميللل أخرى مرة لتقديمها الخدمة تخزين يمكن لا حيث

  2.عملاءال مع التعامل في والمهارة الخدمة تقديم بجودة الاهتمام إلى أدى

  :3يةبنكالتطور التاريخي للخدمات ال: الفرع الثالث

 قطـاعي علـى احتياجاتـه تـوفير في يعتمـد المرحلـة هـذه في الإنسـان كـان:التصـنيع قبـل مـا مرحلـة في الخدمـة المصـرفية -أ

   :يلي بما المرحلة هذه تميزتإذ  ،في توفير احتياجاته والصيد عةار الز 

 هـذه تميـزتو  ،وخـدمات سـلع مـن تاجـهيح مـا نـتجي فـرد أو مجتمـع كـل أن أي :الـذاتي الاكتفـاء .1

  .ومالي يبنك نشاط أو أي تسويقي نشاط أي وجود بعدم المرحلة

 إلى تمعـاتا� بتوجـه فبعـد مرحلـة الاكتفـاء الـذاتي الـتي تميـزت :الإنتـاج مـن الفـائض تبـادل .2

 �لسـلع المبادلـة بعمليـة القيـام إلى ذه ا�تمعـاتهـ دفـع ، و�لتـالي هفيـ فائضـا أحـدث ممـا �لإنتاج، التخصص

                                                           
  .267حتى264، ص2009، الأردن،2خرون، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية التطبيق، دار المسيرة للنشر والتوزيع، طزكر� أحمد عزام وآ  1
  .32، ص2009ائر، في العلوم التجارية، جامعة �تنة، الجز يرستي، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجة الالكترونية في تفعيل النشاط البنكصرفيسليمة عبد الله، دور تسويق الخدمة الم  2
  .48حتى45، صنفس المرجع السابقردينة عثمان يوسف،  و يدعيمحمود جاسم الصم  3
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 ، بسـيطة كانـت المقدمـة الخـدمات أنفي حـين  أخـرى، بسـلع عسـل مقايضـة خـلال مـن وذلـك ،والمنتجـات

 .بعد تظهر فلم الخدمات المصرفية أما

 السـلع تكـافؤ عـدم بسـبب جمـة، صـعو�ت ظهـرتأ السـابقة تبـادلال مرحلـة :النقـود ظهـور .3

 علـى لصـو الح مـن الأفـراد نتمكّـ وسـيطة سـلعة إيجـاد إلى ذلـك أدىفـ ،لقيمـةوا الجـودة حيـث من والخدمات

 .المالية نشطةالأ طبيعة في اكبير  تحولاهذا  قحقّ  ، إذالنقود ظهور إلى أدى امم ،مرضية تبادل عملية

 يمتلكـون اأفـراد هنـاك أصـبح أن وبعـد ، والفضـية الذهبيـة المسـكوكات و النقـود ظهورفب  :الإيداع .4

 المرحلـة هـذه تعتـبر وبـذلك المعابـد، في �يـداعها قـاموا ،والضـياع السـرقة مـن عليها يخشون وأصبحوا ثروات،

 .الإيداع وهو بسيط بشكل الخدمات المصرفيةو  بنوكال لفكرة البدايةهي 

، وأن هـؤلاء إيـداع ثـروا�م لـدى الصـاغة   إلى الثـروات أصـحاب لجـأ وهنـا :والقـروض الإيـداع .5

تميـزت بظهـور  المرحلـة هـذهف ،قصـيرة لفـترة القـرض ويكـون معينـة، فائـدة لقاء القروض �عطاء قومونأخذوا ي

 .على فوائد مقابل منح القروض ةغاوحصول الص والإيداعخدمتي القروض 

 إلى الفائـدة علـى والتحصـيل والقـروض الإيـداع مـن الصـاغة عمـل تطـور :بنـوكال ظهـور بدايـة .6

 لذلك المقايضة، عملية لإجراء البنكنوت أوراق وإصدار بنوكال �نشاء امواقف ،بينهم فيما والتعاون التنسيق

 .البنكنوت أوراق إصدار الفائدة، القروض، لإيداع،� تميزت الفترة هذه في يةبنكال الأنشطة فإن

 في ستثمارالا إلى �اأصحا دفع مما ال،مو الأ سؤو ر  كما بتر  المرحلة هذه تيز تم: التصنيع مرحلة في الخدمة المصرفية -ب

 أكثـر البنـوك إلى أكـبر بشـكل الحاجـة ظهـرت وهنـا الثـروات، ز�دة إلى أدى الاسـتثمار هـذا نأو  الصناعية، المشاريع

 �لعمل،وذلك خبرة لديه إداري تنظيم لها،  كيان ذات مؤسسات تمثل جعلها الذي �لشكل السابقة، اتالفتر  من

  .اراتستثمالا و القروض منح في إمكانيا�ا وز�دة بنوك،ال سمالأر  وز�دة الإيداع مبالغ لز�دة نتيجة

الخـدمات  تقـديم في المتطـورة التكنولوجيـا �ستخدام المرحلة هذه تيز تم :قدم الصناعيالت مرحلة في الخدمة المصرفية -جـ

 ،تطـورةالم والتقنيـات الحديثـة الأسـاليب اسـتخدام في بينهـا فيمـا تتسـابق المؤسسـات هـذه أصـبحت ولقـد، المصـرفية

 والاقتراض الإيداع عملية لأن ،عملاءال من ممكن قدر أكبر وجذب الأفراد ورغبات حاجات تلبية من تتمكن لكي

 أغلـب أصـبح وإنمـا، الكبـيرة المشـاريع وأصـحاب الطائلـة الثـروات أصـحاب علـى مقتصـرة غـير أصـبحت والاسـتثمار

 طلـب ،بنـوكال إلى الرواتـب تحويـل القـروض، لـبط الإيـداع، خـلال مـن وذلـك الخـدمات المصـرفية يطلبـون الأفـراد

  .يةصرفالم الخدمات من وغيرها الائتمان بطاقة
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 رأثـّ ،ا�ـالات شـتى في حصـل الـذي الكبـير التطورفـ :حـتى الآن قـدم الصـناعيالت مـا بعـد مرحلـة في الخدمة المصرفية -د

1 :نع �تج وهذا الخدمات المصرفية تطور على كبير بشكل
 

 .الخدمات المصرفية على الطلب تزايد -

 .المقدمة الخدمات وتنوع هافروع عددو  بنوكال عدد ز�دة -

 .وفروعها بنوكال هذه عليها تنتشر التي الجغرافية الرقعة اتساع -

 .يةبنكال العمليات تنفيذ في الآليأجهزة الإعلام   استخدام -

 .لاءعم�ل والاتصال الترويج عملية لتسهيل الانترنيت شبكة استخدام -

  

  :الخدمة المصرفيةتسويق : المطلب الثاني

مــا الثــاني ى مفهــوم التســويق ومراحــل تطــوره ، أذا المطلــب مــن ثلاثــة فــروع ، فــالأول فيهــا يعــرج علــويتكــون هــ

  :فيوضح مفهوم وأهمية التسويق المصرفي ، ويبين الفرع الثالث عناصر المزيج التسويق المصرفي ، وهي كالآتي

   :همراحل تطور  و التسويق مفهوم: لأولالفرع ا

يعتـبر تعــدد واخـتلاف وجهـات النظــر في تحديـد مفهـوم التسـويق، انعكــاس بشـكل كبـير علــى  : مفهـوم التسـويق: أولا

  :كثرة التعريفات الواردة بشأنه، و من هذه التعريفات نذكر

  أعطــت الجمعيــة الأمريكيــة للتســويق  1985في عــامAMA تعريفــا للتســويق �نــه تخطــيط وتنفيــذ 

عمليات تطوير وتسعير وترويج وتوزيع السلع والخدمات، بغية خلق عمليات التبادل الـتي تحقـق أهـداف 

  .الأفراد والمنظمات

 " التسويق هـو مجموعـة الأنشـطة والأعمـال الـتي �ـدف إلى التوقـع والتأكـد، إيقـاظ وإنعـاش وتجديـد

لجهـــاز التجـــاري للشـــركة بحســـب حاجـــات المســـتهلكين، وتحقيـــق التوافـــق المســـتمر للجهـــاز الإنتـــاجي، ول

  2".الحاجات المحددة سلفا

 عبــارة عــن مجموعــة متنوعــة ومتكاملــة مــن الأنشــطة الــتي " الغــيص التســويق �نــه  ويعــرف إدريــس و

تتعلـــق بتـــدفق الســـلع والخـــدمات مـــن المنـــتج إلى المســـتهلكين النهـــائيين أو المشـــترين الصـــناعيين، �لشـــكل 

                                                           
 .29نفس المرجع، ص، عبد الله  سليمة  1
  .19، ص1999، سور� ،1بيير أميرين وآخرون، التسويق وإدارة الأعمال التجارية، ترجمة إ�د زوكار، دار الرضا للنشر، ط  2
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ابلة رغبا�م وأذواقهم، ويتناسـب مـع قـو�م الشـرائية، وبمـا يـؤدي إلى الذي يؤدي إلى إشباع حاجا�م ومق

  1".تحقيق أهداف المنظمة بكفاءة وفعالية، ويحقق التقدم الاجتماعي والازدهار الاقتصادي للمجتمع

مــر التســويق بمراحــل مختلفــة حــتى وصــل إلى مــا وصــل إليــه في وقتنــا الحاضـــر،  :مفهــوم التســويق مراحــل تطــور: �نيــا

ســـواء كـــان في ممارســـاته أو أســـاليبه وهـــذه  ا،مـــن خلالهـــ ركز علـــى تحديـــد المراحـــل الـــتي مـــر �ـــا التســـويق و تطـــوروســـن

  2:المراحل هي

حــتى حــدوث  18امتــدت هــذه المرحلــة مــن انبثــاق الثــورة الصــناعية في أواســط القــرن: مرحلــة الاهتمــام �لإنتــاج-1

  :الكساد الكبير ومن أبرز خصائص هذه المرحلة

  .ز على الإنتاج التركي-

  .إنتاج ما يمكن إنتاجه و�لتالي تحقيق أهداف المنظمة على حساب أهداف المستهلك-

 سـاد سـوق �ئعــين في هـذه المرحلـة، إذ بقـي قســم كبـير مـن طلبـات المســتهلكين الطلـب أكـبر مـن العــرض، و�لتـالي-

  .غير ملبى

  .استطاعوا إنتاجها وبشكل عام فقد استطاع المنتجين بيع أي كميات من السلع التي

وهـــو مفهـــوم قـــديم قـــائم علـــى أن المســـتهلكين يســـتجيبون بطريقـــة إيجابيـــة للمنتجــــات : مرحلـــة الاهتمـــام �لمنـــتج-2

الجديــدة ذات الســـعر المعقــول و جيـــدة الصــنع، أي أن المنـــتج الجيــد يبيـــع نفســه بنفســـه، فالمشــروع يحتـــاج إلى مجهـــود 

  :بيعات، وأهم ملامح هذه المرحلةتسويقي محدود جدا لتحقيق حجم مربح من الم

  .الاهتمام �لمنتجات وكيفية تسعيرها-

  .المستهلك يهتم بمواصفات السلع كمجموعة متكاملة-

  .المستهلك يهتم �لجودة والسعر ويربط العلاقة القائمة بينهما، إذ أن العلاقة طردية-

وهــذه المرحلــة كانــت امتــداد للمرحلــة الأولى  تميــل هــذه المرحلــة إلى تــرجيح مصــلحة المنشــأة علــى المصــالح الأخــرى،-

  .واستمرت حتى �اية الحرب العالمية الثانية

إذا كـان هنـاك جهـود بيعيـة ، ركزت هذه المرحلـة علـى أن المسـتهلك يشـتري سـلع المنظمـة : مرحلة المفهوم البيعي-3

بدأت هذه المرحلة نتيجة للتقدم والتطـور و  .�لجهود البيعية، زادت مبيعا�ا  من قبلها، و�لتالي كلما اهتمت المنظمة

  :، و من أبزر خصائص هذه المرحلةالحرب العالمية الثانية الذي حدث في عمليات التصنيع بعد 

                                                           
  .29وآخرون، نفس المرجع السابق، صزكر� أحمد عزام   1
  .43حتى37نفس المرجع السابق، ص، زكر� أحمد عزام وآخرون   2
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لتصـريف المنتجـات وتحقيـق أكـبر قـدر  من خلال حسن اختيارهم و تدريبهم وتحفيـزهم، ،التركيز على القوى البيعية-

  .ممكن من المبيعات

  .ترويجية لإقناع المستهلكين بشراء المنتجات القيام بحملات-

  .ظهور سوق مشترين حيث الطلب أقل من العرض-

  .بيع ما تم إنتاجه-

يعــد المفهــوم التســويقي أحــدث فكــرة في �ريــخ علاقــات التبــادل وهــو بمثابــة : الحــديث  مرحلــة المفهــوم التســويقي-4

، )المسـتهلكين(جـات ورغبـات الأسـواق المسـتهدفة توجه إداري، حيـث يعتـبر أن جـوهر عمـل المنظمـة هـو تحديـد حا

  .و�يئة المنظمة لتحقيق الإشباع المرغوب �على كفاءة وفاعلية �لمقارنة مع المنافسين لها

  :حلة عن مرحلة البيع في الآتي ر الموقد تميزت هذه 

  .و المصنع نفسهنقطة البداية للمفهوم التسويقي هي السوق، بينما نقطة البداية في المفهوم البيعي ه-

التركيـــز علـــى المنتجـــات الحاليـــة في المفهـــوم البيعـــي، بينمـــا التركيـــز علـــى حاجـــات و رغبـــات المســـتهلكين في المفهـــوم -

  ).أي إنتاج ما يريده السوق(التسويقي 

المفهـوم الاعتماد على وسائل البيع والترويج في المفهوم البيعي، بينما تم الاعتماد على وسائل التسويق المتكامل في -

  )أي التنسيق والتوفيق بين مختلف دوائر المنظمة، حتى يتم اشباع حاجات ورغبات المستهلكين(التسويقي 

  :وبشكل عام فإن الخطوط العريضة لمرحلة التسويق هي

  .إشباع حاجات ورغبات المستهلكين النهائيين و المشترين الصناعيين-

  .فة و �قي وظائف المنظمةتحقيق التكامل بين الأنشطة التسويقية المختل-

  .تحقيق مستوى ربحية مناسب في الأجل الطويل وذلك من خلال مقابلة احتياجات ورغبات وأذواق السوق-

وهنـا تجــدر الإشــارة إلى أن المنظمــات غــير الربحيـة تطبــّق أيضــا مفهــوم التوجــه �لتسـويق، كمــا هــو الحــال للمنظمــات -

  .الربحية تماما

التوجــــه الإداري الــــذي يعتــــبر العمــــل " :عــــرّف كــــوتلر التســــويق الاجتمــــاعي �نــــه: اعيمرحلــــة التســــويق الاجتمــــ-5

الجــوهري للمنظمــة هــو تحديــد احتياجــات ورغبــات الأســواق المســتهدفة وإشــباعها، بكفــاءة وفعاليــة تفــوق المنافســين 

  1.وبطريقة تحافظ على التكامل بين المستهلك و ا�تمع على أحسن وجه ممكن

                                                           
  .42نفس المرجع السابق، ص، زكر� أحمد عزام وآخرون   1
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ســــتهلكين، تحقيــــق رفاهيــــة تحقيــــق ربحيـــة المنظمــــة، إشــــباع حاجــــات الم: هــــوم ثــــلاث محــــاور رئيســــيةهــــذا المف ويتضـــمن

  .اجتماعية

وبتبني هذه المرحلة للبعد الاجتمـاعي للتسـويق، مكّـن ذلـك مـن تطبيـق المفهـوم التسـويقي �لمؤسسـات والهيئـات 

   1.الاجتماعية وخاصة تلك التي لا تسعى لتحقيق الربح

لاف بــين مرحلــة التســويق و مرحلــة التســويق الاجتمــاعي في أن هــذا الأخــير يــدمج بــين ويمكــن تلخــيص الاخــت

  :2فكرتين

  .أ�ا تدعو المسؤول التسويقي إلى الاهتمام بمصالح المشترين ككل بدلا من التركيز على رغبات الأفراد-

المســؤولية الاجتماعيــة عنــد أن �خــذ المؤسســة في الاعتبــار الرفاهيــة الاجتماعيــة، وهكــذا علــى المؤسســة أن تراعــي -

  .اتخاذ القرارات بصفة عامة، و القرارات التسويقية بصفة خاصة

  :التسويق المصرفيمفهوم وأهمية : ثانيالفرع ال

  :يتضح مفهوم التسويق المصرفي من خلال التعريفات التي سنذكرها فيما �تي  :مفهوم التسويق المصرفي   :أولا

 خلالها من التي توجه والمتكاملة المتخصصة الأنشطة من مجموعة" : أنه على رفيالتسويق المص معلا �جيعرف -1

 ورغبـات لحاجـات مـن الإشـباع أعلـى مسـتو�ت تحقيـق تسـتهدف خلاقـة، صـياغات ضـمن وإمكانياتـه البنـك مـوارد

الخدمـة  كومسـتهل البنـك مـن لكـل �لنسـبة سـانحة فرصـا تسـويقية دائمـا تشـكل والـتي والمسـتقبلية الحاليـة عمـلاءال

  3."المصرفية

 تـدفق وانسـياب ومتابعـة وتوجيـه وتنظـيم، تخطـيط مهمـة: "هـو التسـويق المصـرفي الخضـيري أن محسـن و عـرف-2

 لإشـباع وإ�حتهـا ،توزيعهـا عـن المسـؤولة ووحداتـه البنـك فـروع مـن متكاملـة شـبكة عـبر يـةبنكال والمنتجـات الخدمات

في  واسـتمراره وتوسـعه للبنـك ربحيـة يحقـق البنـك، وبمـارار معـاملات يـؤدي إلى اسـتق ، و�لشـكل الـذيالعملاء رغبات

 4".يبنكالسوق ال

المســــتهدف مــــع تحديــــد رغباتــــه  عميــــليــــة والبنكهــــو دراســــة الســــوق ال التســــويق المصــــرفي ": و في تعريــــف آخــــر -3

درجـة الإشــباع يــة معهـا، وإشــباع هـذه الاحتياجــات والرغبـات بدرجــة أكـبر مــن بنكواحتياجاتـه، وتكييــف المؤسسـة ال

  5."التي يحققها المنافسين

                                                           
  .5، ص2008ائر،محمد دحماني، الخدمة التسويقية، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيستر في علوم التسيير، جامعة بن يوسف بن خدة، الجز   1
  . 12،ص 2008، الجزائر  ،كوسة ليلى ، واقع و أهمية الإعلان في الامؤسسة الجزائرية ، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجيستر في العلوم التجارية ، جامعة قسنطينة  2
  .19،ص1994الأردن، عمان، الصفاء، دار البنكي، التسويق أصول معلا، �جي  3
  .71 ص ، 1999 مصر، ،1ط التوزيع، و للنشر ايتراك البنكي، التسويق الخضيري، احمد محسن  4
  .15عبد الله سليمة، نفس المرجع السابق، ص  5
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الــتي والأســاليب مجموعــة مــن الأنشــطة  هــو التســويق المصــرفيمــن خــلال مــا ســبق مــن تعريفــات يمكــن القــول أن 

والــتي  ،الخــدماتمــن ة تقــديم مجموعــ، وذلــك مــن خــلال تلبيتهــافــراد الماليــة و تعمــل علــى تحديــد رغبــات وحاجــات الأ

   .ية والأمان للبنكتحقق أعلى مستوى ممكن من الربح

 جوانـب عـدةأهميـة كبـيرة تتجلـى في  يبنكـال للتسـويق أن يتبـين السـابقة اتيفـالتعر  مـن: أهمية التسـويق المصـرفي: �نيا

  :منها نذكر أن يمكن

 في يبنكـال النشـاط علـى القـائمين يسـاعد حيـث التسـويقي، النشـاط في مهمـة تحليليـة أداة التسـويق المصـرفي يعـد -

  الإستراتيجية هذه تنفيذ ومتابعة ومراقبة للبنك الشاملة تيجيةالإسترا وضع

 وتحويلهـا ومـدخرات ودائـع صـورة في الأموال من قدر أكبر بجذب قيامه خلال من ،مزدوج دور يبنكال للتسويق - 

 .عملاءال حاجات تلبية على تعمل أخرى وخدمات قروض إلى

 جيـد بشـكل عميـلال يتحقـق مـن خـلال خدمـة ذلـكو   ر�ح،الأ مـن المزيـد تحقيـق إلى يهـدف التسـويق المصـرفي - 

  .التسويق المصرفي عملية أساس �عتباره

مجموعة الخطط والسياسات والعمليـات الـتي لمزيج التسويقي �يقصد  :صرفيعناصر المزيج التسويقي الم: الفرع الثالث

ن كـــــل عنصــــر مـــــن عناصــــر المـــــزيج أإذ المســــتهلكين، تمارســــها الإدارة التســــويقية �ـــــدف إشــــباع حاجـــــات ورغبــــات 

  1:وهي) 7Ps(ي من سبعة عناصر تعرف بـ بنكالمزيج التسويقي ال يتكون، و  تأثر �لعنصر الآخريالتسويقي يؤثر و 

  Product  )المنتج( الخدمة المصرفية-

  Price )الفائدة(السعر -

  Promotion الترويج-

  Place )لمكانا(التوزيع -

  People / Personel )بنكلعاملون �لاأو  الجانب الشخصي (الأفراد-

  Process Managementالعمليات -

  Physical environment )بنكالبيئة المادية لل(الدليل المادي -

  :كالتالي  ل عنصر من العناصر السبعة على حدهوسنتعرف على ك

 تلبيـة لغـرض بنـكال يقـدمها الـتي والأنشـطة الفعاليـات مجموعـة المصـرفية �لخـدمات يقصـد ):المنـتج(الخدمـة -1

 يطلبـه مـا بدلالـة وإنمـا تقديمـه البنـك يسـتطيع مـا بدلالـة إعـداده يـتم لافـالمنتج المصـرفي  ،ز�ئن الـ ورغبـات حاجـات

                                                           
.235محمدود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، نفس المرجع السابق، ص   1 
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 خـدمات من ينتجه ما وبيع تسويق في البنك يتبناها التي والسياسات الاستراتيجيات وتتحدد ،عملاءال فيه ويرغب

 كافـة مـن يالخـدم المـزيج ويتكـون معهـم، يتعامـل نالـذي عمـلاءال ونوعيـة تعـددها ومـدى ،منهـا كـل وخصـائص بنـوع

  1.سطرةالم الأهداف وتحقيق �محاجا لتلبية هعملاءل البنك يقدمها التي الخدمات المصرفية

 إلى يشـير كمـا ،الخدمـة المصـرفية علـى الحصـول لقـاء المـدفوع النقـدي المبلـغ ذلـك عـنالسـعر  يعـبر: 2السـعر -2

 يتأثر، و ومبيعاته البنك لربحية محددا مؤشرا السعر يعتبر كما وغيرها، والعمولات التحويلات رسوم دة،الفائ معدلات

 ي،المركـز  البنـك في ممثلـة، للدولـة النقديـة السـلطات تفرضـهاالـتي  السياسـات من بمجموعة الخدمات المصرفية يرسعت

وأسـعار بعـض المنتجـات  الخصـم عـدلاتوم الفوائـد راسـعأك الخـدمات المصـرفية بعـض سـعر بتحديـد يقـوم حيـث

 الديون فائدة كمعدل(معين سعر تحديد على يةبنكال ؤسساتالم أهم بين تفاهم وجود خلال من أو الخ،...يةبنكال

 مـن كمجـال السـعر علـى �ثـيرات لهـا تكـون الـتي وغيرها، الخدمات المصرفية من لكثير محددة سقوف وجود ،)مثلا

  .يةبنكال المنافسة مجالات

لإمـدادهم  العمـلاء مـع البنـك يجريهـا الـتي الاتصـالات جهـود مجموعـة"أنه على بنوكال في الترويج ويعرف: الترويج-3

، حاجــا�م ورغبــا�م إشــباعبقــدر�ا علــى  وإقنــاعهم ،وبخدماتــه وإ�رة اهتمــامهم �ــا ،المــزا� الخاصــة بــه �لمعلومــات عــن

 "3.هوذلك �دف دفعهم إلى اتخاذ قرار �لتعامل مع

 تحقيقها وكيفية �امميزا بعرض البنك، بخدمات وإعلامه عميلال انتباه جذب إلى الترويجية سياسةال  و�دف   

 وتسـتند ،دائـم بشـكل البنـك مـع التعامـل علـى حثـه ثم ومـن �لخدمـة، وإقناعـه عمـلاءلل المختلفـة للمنـافع

الإشـهار، النشـر و  هـيو  ائلوالوسـ الأدوات مـن مجموعـة علـى ذلـك كـل تحقيـق في الترويجيـة السياسـات

  .الشخصيالإعلان في الجرائد وا�لات ومختلف الوسائل السمعية والبصرية، الإعلام في الانترنت، البيع 

 خدماته توصيل لأجل بنكال  يبذلها التي الجهود بكافة يتعلق الذي النشاطذلك  التوزيع يعتبر ):المكان(التوزيع -4

 تعظـيم عـبر البنك مردودية و وولائهم، عملاءال رضا وز�دة تحقيق لأجل المناسبة، قاتالأو  وفي المناسبة الأماكن إلى

  .وغيرها والمخاطر التكاليف تخفيضو  الأر�ح،

يـــــد في متنـــــاول  الخدمـــــة المصـــــرفيةالقـــــرارات والأنشـــــطة الــــتي �ـــــدف إلى جعـــــل  يمثـــــل"ويمكــــن تعريـــــف التوزيـــــع أنـــــه   

  4."منها والمستفيد النهائي )بنكال( وصل بين المنتجالوالتي تمثل حلقة  المستفيدين، وذلك من خلال قنوات التوزيع

                                                           
  .44، ص2008شهادة الماجستير في علوم التسيير، جامعة المسيلة، الجزائر، لعذور صورية، أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع العميل، مذكرة مقدمة لنيل  1
  .45لعذور صورية ، نفس المرجع السابق، ص 2
  .301محمدود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، نفس المرجع السابق، ص 3

  .285محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، نفس المرجع السابق، ص   4
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  :في بنكوتتمثل القنوات التوزيعية لل

  و مكاتبه  بنكمباني ال-

  .بنكفروع ال-

  .خدمات الصراف الآلي -

  .نظام التحويل الالكتروني للنقود-

 مؤسسـة، أي نجـاح تحقيـق في تسـاهم أن كـنيم الـتي الإنتاجيـة العناصـر أهـم مـن البشـري العنصـر يعـد": الأفـراد-5

 خـلال مـن �لعمـلاء الاتصـال عمليـة في مباشـر بشـكل همونايسـ الـذين الأفـراد كافـة المشـاركون أو �لنـاس ويقصـد

  1."الخدمات التي يرغبو�ا تقديم

 علـى تـؤثر ورهابـد الـتي و ،الخـدمات المصـرفية كـو�تم علـى المـؤثرة العناصـر أهـم مـنهم  بنك�ل العاملينوالأفراد   

 حيـث ، العمـلاء مـع مباشـر غـير أو مباشـر بشـكل يحتكـون الـذين و ، لهـم المقدمـة الخدمـة لجـودة العمـلاء إدراك

 المتعلقـة الجوانـب يخـص فيمـا خاصـة المسـتمر التكـوين طريـق عن العاملين مهارات بتنمية القيام الإدارة على يتوجب

 بجهود تتطور بنوكفال البشرية، لموارده تعبئة بدون بنكال أهداف تحقيق كنيم لا إذاستقبالهم،  وكيفية العملاء لةبمعام

 في والفعالية الكفاءة من عال مستوى على يكونوا أن ينبغي ، �م المنوط الدور اهذ يحققوا ولكي ،موظفيها وأفكار

  .وظائفهم أداء

  ):البيئة المادية(الدليل المادي-6

 نظرا وذلك العملاء، نحو الخدمة انسياب وتسهل تساعد مادية تسهيلات رتوف الخدمات المصرفية تقديم يتطلب   

 هـذه أهـم ومـن ، الخدمـة أداء عنـد بنـكال وموظـف العميـل بـين التـداخل وأبرزهـا الخدمـة المصـرفية لخصـائص

 عمـ للتعامـل العمـلاء بجـذ في الأهميـة �لـغ دور المبـاني تلعـب حيـث ، المختلفـة وأجهزتـه بنـكال مبـاني التسـهيلات

 كاتساع ، المختلفة �نشطته للقيام الخاصة الشروط جميع فيه تتوفر الذي بنكال مع التعامل العميل يفضل إذ بنكال

 سـيارات لتوقيـف أمـاكن وجـود جانـب إلى ، الأمـن تـوفر ، التكييـف ، للانتظـار مريحـة أمـاكن ووجـود بنـكال مبـنى

  . عملاءال �ا يهتم التي المادية العناصر من وغيرها ، العملاء

  :ويمكن تصنيف عناصر البيئة المادية في النقاط التالية

 الإ�رة، ، التكييـف والتدفئـة، قاعـة الاسـتقبال ،بنـكالديكور الـداخلي لل ،بنكمبنى ال: البيئة المادية

  ...موقف ركن السيارات

                                                           
  .103، ص2015حميدي، محاضرات في التسويق البنكي، جامعة البويرة، الجزائر، عبد الرزاق  1
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 النقود عد آلات الآلي، كالصراف الخدمات، تقديم عمليات تسهل التي: المعدات....  

 الأوراق الشيكات، ،عملاءال ائتمان كبطاقات: ء الملموسة الأخرىشياالأ... 

 تقـديم فعمليـة ، بنـكلل �لنسـبة حاسمـة تعـد الخدمـة المصـرفية تقـديم خلالهـا مـن يـتم الـتي الكيفيـة إن :العمليـات-7

 تقـديم ضـمانل ،بنـكال قبـل مـن المتبعـة الإجـراءات و السياسـات مثـل الأهميـة في غايـة أشـياء تضـم الخدمـة المصـرفية

 النشاطات، تدفق المكننة، مثل أخرى، بروتوكولات و نشاطات على العملية هذه تشمل كما ،العملاء إلى الخدمة

 عمليـة في المشـاركة علـى زهميـفتحو  العمـلاء، توجيـه يفيـةك ،بنـكال في للعـاملين الممنوحـة الاختيـار أو التصـرف حريـة

 1.الخدمة المصرفية على الحصول

  

  بنوكطور التاريخي للتسويق في الالت: ثالمطلب الثال

 الحديثـة التسـويقية الأسـاليب و المفـاهيم بتطبيق الاهتمام تزايد و التسويق، وظيفة نحو البنوك اتجاهات تغير إن

 الم التصور و الفهم من مختلفة درجات تعكس مراحل بعدة تطوره في التسويق المصرفي مر فقد واحدة، مرة يحدث لم

  :وهي البنوك، هذه إدارة عن ولينؤ المس جانب من البنوك في التسويقي النشاط عليه يكون أن يمكن

 الهـدف كـان ولـذلك العـرض علـى الطلـب بـز�دة المرحلـة هذه تميزت :2وتقديمها الخدمات المصرفية إنتاج مرحلة-1

 اتبعتهـا الـتي لرئيسـةا الوسـائل وتمثلـت الطلـب، لمواجهـة الخـدمات المصـرفية مـن عـدد أكـبر تقـديم هـو بنـكلل الـرئيس

 لـز�دة جديـدة خـدمات وتقـديم العـاملين ز�دة و الفروع عدد في التوسع المرحلة هذه في الهدف هذا لتحقيق بنوكال

 .بنكال أهداف ويحقق الطلب، يقابل بما الخدمات إنتاج لز�دة جديدة خدمات وتقديم العاملين

  �لتسويق، بنوكال اهتمام بداية الستينات أوائل في سادت التي و المرحلة هذه تمثل :مرحلة الترويج-2

 بذلك و ، العامة العلاقات و الإعلان مفهوم إلى المرحلة هذه في التسويق مفهوم نصرفا حيث

 لمفهـوم مرادفـا كـان التسـويق مفهـوم أن أي ،الترويجيـة �لأنشـطة القيـام في للتسـويق الأساسـية الوظيفـة تتحـدد

  .3الترويج

 اقتنـاع بدايـة مـع التسـويق المصـرفي تطـور مراحـل مـن المرحلـة هـذه بـدأت :�لعمـلاء الشخصـي الاهتمـام مرحلـة-3

 البنـك معاملـة ا�ـ يـتم الـتي الكيفيـة في مماثـل تغيـير يصـاحبه مـالم ،الترويجـي النشـاط فاعليـة أو جـدوى بعـدم البنـوك

 �حيـة مـنو  �حيـة، مـن المنافسـة عوامـل نتيجـة �لعمـلاء الاهتمـام أهمية تزايد بعد الاعتقاد هذا ترسخ وقد ،هعملائل

                                                           
 .104عبد الرزاق حميدي، نفس المرجع السابق، ص 1
  .21نفس المرجع السابق، ص 2

  .50، ص2010طينة، الجزائر، هدى جبلي، قياس جودة الخدمة البنكية، مذكرة مكملة مقدمة لنيل متطلبات شهادة الماجستير في العلوم التجارية، جامعة قسن  3
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 في أساسـي كعامـل ا�ـذا الخدمـة عـن أهميـة تقـل لا الخدمـة تقـديم ا� يتم التي الكيفية أن للبنوك واضحا �ت أخرى

  .1معها تعاملهم في العملاء استمرار

، فتزايـد المنافسـة لمصـرفيالتسـويق اتعتـبر هـذه المرحلـة مـن أهـم المراحـل الـتي مـر �ـا  :2والابتكـار التجديـد مرحلـة -4

طاقــــات خدام نظــــم ومنتجــــات جديــــدة كبتوتوســــعها والانفتــــاح الكبــــير علــــى الأســــواق، جعــــل البنــــوك تلجــــأ إلى اســــ

  .الائتمان مثلا، وهذا لتفادي حدة المنافسة وتجاوز التقليد

مـا ى التجديـد في كـل تقـديم جملـة المعلومـات عـن نفسـها، والعمـل علـوتحقيقا لما سبق لجأت الكثـير مـن البنـوك إلى   

مـن اختيـار البنـك الـذي يقـدم لـه  عميـل، وهـذا لأجـل تمكـين العمـلاءيتعلق بنوعية الخدمات والكيفية الـتي تقـدمها لل

  .تلبي حاجاته ورغباته أفضل الخدمات التي

 اصـةخ ،النمـو و الاسـتقرار تحقيـق في أساسـي كعامـل �لتسـويق البنـوك اهتمـام تزايـد مـع :3مرحلة نظم التسويق-5

 مـن أخـرى مرحلـة التسـويق المصـرفي دخـل البنـوك، هـذه فيهـا تعمـل أصـبحت الـتي المتغـيرة البيئيـة الظـروف لظـ في

 متكاملـة أنظمـة إطـار في التسـويقي النشـاط بممارسـة البنـوك بقيـام المرحلـة هـذه، حيـث تتسـم  تطـوره مراحـل

 المرحلـة هـذه في البنـوك اهتمـام بـدأ فقـد نطلـقالم هـذا ومـن عليهـا، الرقابـة و التسـويقية الخطـط إعـداد ت،للمعلومـا

 بـدأت كمـا التسـويقية، الاتصـالات أنظمـة وتـدعيم التسـويقية المعلومـاتو  التسـويق بحـوث أنظمـة وتطـوير �عـداد

 ي،بنكال النشاط مجالات من مجال لكل وذلك متنوعة، تسويقية خطط وإعداد التخطيط أنظمة بتطوير تم� البنوك

 ارتـبط لقـد و المطلوبـة، �لكيفيـة لأهدافـه البنـك تحقيـق مـدى علـى الرقابـة أسـاليب و أنظمـة تطـوير عـن فضـلا هـذا

 اسـترجاعها أو تسـجيلها، حفظهـا، مجـال في سـواء المعلومـات أنظمـة في حـدثت الـتي �لتطـورات المفهـوم ذا� العمل

  .الأنظمة هذه مثل وجود �همية البنوك إدارات اقتناع ز�دة عن فضلا

إن الاتجـــاه الحــــديث لمفهـــوم التســــويق هـــو التركيـــز بشــــكل أساســـي علــــى  :4لمفهـــوم التســــويقي الحـــديثمرحلـــة ا -6

يـة اعتمـدت هـذا بنكفالمنظمـات ال ،المستهلك، �عتباره الهدف الأساسي الذي ترتكز عليه جميع الأنشـطة التسـويقية

، ودراســة الســوق عميــل يريــدها الالمفهــوم مــن خــلال القيــام بدراســة المســتهلكين والتعــرف علــى طبيعــة الخــدمات الــتي

   .لكي تتمكن من صياغة السياسات المناسبة لتسويق الخدمات ،وجميع العوامل المؤثرة

  :على عنصرين أساسيين هما  الحديث و�لتالي نجد أن في هذه المرحلة ركّز المفهوم التسويقي

                                                           
  . 29، ص1999، مصر، 1عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات البنكية، البيان للطباعة والنشر،ط  1

  .12سليمة عبد الله، نفس المرجع السابق، ص  2

  .31عوض بدير الحداد ، نفس المرجع السابق، ص  3
  .52سابق، صمحمدود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، نفس المرجع ال  4



 في البنوك التجارية �لعملاء والاحتفاظ �لعلاقات للتسويق النظري الإطار                      :الأول الفصل

  

28 
 

يــة بنكالتكامـل والتنسـيق بــين الأنشـطة ال فـأي خلـل في عمليــة: يــةبنكل بـين الأنشــطة المختلفـة للمنظمـات المـالتكا-

  .يةبنكسوف ينعكس سلبا على مستوى الطلبات للخدمات ال

، يـة في الوقـت الحاضـربنكحيث يمثل المستهلك نقطة الارتكاز الأساسية لجميـع الأنشـطة ال: التوجه نحو المستهلك-

 .�لتسويق �لعلاقات الحديث وجه التسويقيهذا الت ىسميو 

  

  في البنوك التسويق �لعلاقات: ثالمبحث الثال

 علــى قدرتـه جانـب إلى عمــلاء�ل الاحتفـاظ علـى البنــك رةقـد مـدى علــى التسـويق المصـرفي نجــاح يتوقـف عمومـا

 تـــــتلاءم الخـــــدمات المصـــــرفيةو  المنتجـــــات مـــــن ومتنوعـــــة واســـــعة �موعـــــة تقديمـــــه خـــــلال مـــــن جـــــدد، عمـــــلاء جـــــذب

  .الأخرى الخدمات المصرفيةو  لائتمانيةا التمويلية الرغبات من المتنوعة والاحتياجات

والحفـــاظ علـــيهم مـــا أصـــبح يعـــرف  عمـــلاءوتمخـــض عـــن السياســـات التســـويقية الـــتي تنتهجهـــا البنـــوك لجـــذب ال

�لتسويق �لعلاقات، والذي سـنحاول التعـرف عليـه في هـذا المبحـث �سـتعراض مفهـوم التسـويق �لعلاقات،أبعـاده، 

  .أهميته وفوائده

  وأهدافه �لعلاقات التسويق هوممف: المطلب الأول

 معظمهـا أن ونجـد �لعلاقـات التسـويق لمفهـوم اتريفـالتع مـن العديـد هنـاك :تعريف التسـويق �لعلاقـات:الفرع الأول

  :يلي ما اتريفالتع هذه من �لعلاقات، التسويق متشا�ة يتضمنها نظر وجهات على ترتكز

 عرفهkotler  تختارهـا  ،عمـلاءال من مجموعة أو عملاءال مع ىالمد طويلة علاقات إنشاء" أنه على

  . 1"نجاحها في وفقا لمساهمتها المؤسسة

  ، جـدد، مسـتهلكين جـذب وفـن علـم"أنـه  علـى العلاقـات تسـويق يعـرفوفي تعريـف آخـر 

 ومـن المربحين،  المستهلكين مع تتم التي للمعاملات النمو، اللازم وتحقيق الحالين، �لمستهلكين والاحتفاظ

 مجموعة تتضمن إستراتيجية عن عبارة العلاقات تسويق نشاط الباحثين اعتبر بعض فقد أخرى نظر وجهة

  ".2.عميلمع ال العلاقة وتطوير وتعزيز تحقيق إلى الرامية والأهداف الخطط من

                                                           
  .178،ص2012،جامعة ورقلة، الجزائر،11/2012الباحث، عدد للمؤسسة، مجلة التنافسية الميزة تحقيق في العلاقات تسويق أبعاد استخدام جروة، أثر بن حكيم 1
 جوان ،2عدد – الاقتصادية للتنمية الجزائرية فسي، ا�لةالمؤسسة التنا أداء من الرفع في العميل مع العلاقات تسويق أبعاد تطبيق دلهوم، إمكانية خليدة و جروة بن حكيم 2

  .94،ص2015،جامعة ورقلة، الجزائر،2015
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  ــــة قويــــة وكاملــــة القيمــــة مــــع تســــويق العلاقــــات هــــو عمليــــة إقامــــة ودعــــم وتوســــيع علاقــــات متبادل

 1.شركاء الشركة المستهلكين وغيرهم من

   مـع الأجـل طويلـة رضـا علاقـات بنـاء إلى يهـدف �لعلاقـات التسـويق �ن شـقيق تعرفـه مـنى كمـا 

 المنظمـة، داخـل عـاملين أو مـوزعين أو مـوردين، أو ،مسـتهلكين كـانوا سـواء المنظمـة المتعاملـة مـع الأطـراف

 أو الخـدمات تقـديم يفيـةك وتحديـد للعمـلاء، الحقيقيـة وتحديـد الاحتياجـات دراسـة مـن خـلال وذلـك

 .2العميل لاحتياجات وفقا المنتجات

من خلال التعريفات السابقة نستخلص جملة من الخصائص الـتي يتميـز : خصائص التسويق �لعلاقات: الفرع الثاني

  3:في النقاط التاليةو الموضحة  �ا التسويق �لعلاقات

 عميلالتركيز في الحفاظ على ال . 

 ميلعالتوجه نحو قيم ال. 

 الحفاظ على المدى الزمني الطويل في العلاقة. 

 عميلجدا على خدمة ال تركيز عال. 

 عميلمع ال اتصال عال. 

  قضية الجميع ولا تنحصر في المنتج فقط�ا التركيز على الجودة كو.  

ه، يتبـين أن �لتأمـل في الخصـائص المـذكروة أعـلا  :التقليـدي والتسـويق �لعلاقـات التسـويق بـين الفـرق: الفـرع الثالـث

  :التالي الجدول خلال منوالتي نلخّصها  ،التقليدي والتسويق �لعلاقات التسويق بين تهناك جملة من الفروقا

  التقليدي والتسويق �لعلاقات التسويق بين الموجودة الفروق أهم ):1(جدول

  التسويق التقليدي  التسويق �لعلاقات

 .أفضل نتائج لتقديم متواجدا ويبقى الحلول يقدم

 .عملاءلل القيمة ويدعم يقدم

 .الأجل طويل وسلوك تفكير

 .العلاقات حول العمل فلسفة تبني

 .يختفي ثم ما بصفقة يقوم

 .�لأسعار ينافس

 .الأجل قصير وسلوك تفكير

 .الصفقات حول العمل فلسفة تبني

                                                           
 .212،ص2002، سور�، 1الجزء الثالث، ترجمة مازن نفاع، دار علاء الدين للنشر والتوزيع والترجمة، ط- أساليب التسويق الرئيسية: فيليب كوتلر وآخرون، التسويق 1
 .13ص ، 2005 مصر، الإدارة، لتنمية العربية المنظمة تورامنشق �لعلاقات، منى شفيق، التسوي 2
أكاديمي في العلوم التجارية، جامعة  مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر للعلامة التجارية موبيليس، مذكرةلزبائن ء الاوتعزيز ت في لتسويق بالعلاقاهالة قحف، دور ا 3

 .4،ص2015ورقلة،الجزائر،
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 .عملاء�ل الاحتفاظ

 .العلاقات تدعم الأنشطة من هيكل يخلق

 .العلاقات على يركز

  .الأجل طويلة حوافز يقدم

  .يركز على عائدات الثقة

  .العلاقات نحو استثمار هي البيع بعد ما خدمات

  .والإدراككيز على التوقعات التر 

 .عملاءال جذب

 .�لاستمرارية تتصف أنشطة توجد لا

 .البيع على يركز

  .الصفقات لتنفيذ حوافز يقدم

  .يركز على عائدات البيع

  .إضافية تكلفة تعني البيع بعد ما خدمات

  .التركيز على المنتجات

ـــــوطن العـــــربي الفـــــرص  :المصـــــدر ـــــاني حـــــول التســـــويق في ال إلهـــــام أحمـــــد حســـــن فخـــــري، التســـــويق �لعلاقـــــات، الملتقـــــى العـــــربي الث

  .406،407صص  ،2003والتحد�ت،قطر، 

  

 1:إلى �لعلاقات التسويق يهدف :أهداف التسويق �لعلاقات: الفرع الرابع

 .معهم  العلاقات تقوية و تعزيز محاولة و العملاء مع الدائم التواصل من بمستوى الاحتفاظ -

 . للمؤسسة المربحين و المخلصين العملاء من قاعدة على المحافظة و البناء -

 .جدد عملاء لاستقطاب السعي من أكثر الحاليين �لعملاء الاحتفاظ أهمية على التركيز -

 .الدائم والابتكار الإبداع إلى يسعى كما ،عملاءال إلى قدمةالم الخدمات جودة على تركيزال -

 ظـل وفي الهائـل التكنولـوجي التطـور و الشـديدة، �لمنافسـة يتصـف الـذي الحـالي، الوقـت في عمـلاءال مـع التعامـل -

 .السريع �لتغير تتصف بيئة

 علـى والقـدرة�م رغبـا و �محاجـا معرفـة اجـل مـن ،عمـلاءال مـع والاتصـال التفاعـل عمليـات إجـراءات تسـهيل-

 .الآخرين المنافسين من أفضل �سلوب وو�ا يرغب التي �لطرق تقديمها

  .عميلال و المؤسسة بين القائمة العلاقة تعزيز و تحسين -

   د التسويق �لعلاقاتبعاأ :المطلب الثاني

 إليهـا توصـل اأبعـاد علاقـات�ل للتسـويقنسـتخلص أن يمكننـا أن  بنـوكمـن خـلال تطبيـق التسـويق �لعلاقـات في ال 

  :يلي فيما حصرها يمكن ،والباحثين الكتاب من مجموعة

 

                                                           
  .21، ص2016ان، الجزائر، زهراء، إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق �لعلاقات، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة تلمسصادق   1
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 الالتزام : 

 أن يكـون ويجـب مسـتقبلا، اسـتمرارها مـن التأكـد علـى والعمـل �لعلاقـة الاسـتمرار في الرغبـة "بـه ويقصـد

 أن ، ولاشـك لمسـتقبلا في منـافع لهـم يحقـق سـوف ذلـك �ن لإيمـا�م الطـرفين، رغبـة هـو العلاقـة في الاسـتمرار

  1".الناجحة العلاقات مفاتيح أهم من الالتزام

 لاسـتمرارية أو صـريح ضـمني تعهـد" أنـه :تعريفـات للالتـزام لـبعض الكتـّاب منهـا 2 وذكـرت �لـة رمضـان

  ، وكذلك الالتزام هو رغبة مستمرة للمحافظة على العلاقة القيّمةالشركاء بين العلاقة

  :التزام المنظمة �لآتي تطبيق باتإلى متطل 3 وتشير منى شفيق

  .تزويد العملاء �فضل العروض الممكنة-

  .المحافظة على مستو�ت الأداء-

  .تصميم وتوجيه كافة الأنشطة، العمليات، والإجراءات في المنظمة للوفاء �لالتزامات التي قطعتها على نفسها-

  .ظمة المستمر في الخدمات والمنتجات التي تقدمها المنينالتحس-

  .عدم وضع معايير غامضة قابلة لعديد من التفسيرات المختلفة-

  .عدم إعلان المنظمة عن بعض المعايير التي لا تنوي تحقيقها-

  4:ينقسم الالتزام إلى ثلاث أنواع: أنواع الالتزام

 يعــــني أن المؤسســــات تريــــد أن تبقــــي علــــى العلاقــــة، كو�ــــا تحــــب شــــركاءها وكــــذلك : التــــزام مــــؤثر

 .�لشراكة والشعور بحس من الولاء الاستمتاع

 هــو الــذي يــدرك فيــه الشــريكان الحاجــة لإيجــاد علاقــة تعــزى إلى التكــاليف الهامــة : التــزام محســوب

 .المتغيرة والمتوقعة أو نقص في البدائل

 يعني أن الشركاء يبقون في علاقات لأ�م يشعرون �ن عليهم فعل ذلك: التزام معياري. 

 

                                                           
 للدراسات الأوسط الشرق جامعة /الالأعم إدارة في ماجستير العملاء، رسالة ولاء على �لعلاقات والتسويق الخدمة جودة المطيري، أثر غنام الله دخيل 1

  .33،ص2010العليا،الكويت،
 ،2009عمال، الأردن،، أثر التسويق �لعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العملاء للمنظمة، رسالة مقدمة استكمالا لمتطلبات نيل درجة الماجستير في إدارة الأالناظر�لة �اد  2

  .24ص
3
  .81 شفيق، نفس المرجع السابق، صمنى 
  .25، نفس المرجع السابق، صالناظر�لة �اد   4
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 الثقة:  

 فسـرعان بـدأت تبـدأ، ولـو لـن العلاقة فإن الثقة فقدت وإذا العلاقات، أهمية لبناء الأكثر الأسس تعد الثقة من

 الشـريك كلمـة وأن الآخـر، لتحقيق منفعة جهده أقصى يبذل سوف العلاقة طرفي كلا أن �لثقة ويقصد تنتهي، ما

 تجـاه الكامـل والالتـزام الطـرفين بـين لتنسيقمن ا ولابد تحقيقه، إلى حتما يسعى وسوف عليه، قو�ً  التزامًا يمثل ووعده

 مصـداقية علـى الاعتمـاد بوسـعه الطـرفين مـن كـل أن الثقـة، أي تتطلـب والمنظمـة العميـل بـين فالعلاقـة العلاقـة، إثـراء

 1.بوعوده الآخر الطرف

ثقـة القائمـة علـى شخصـية والمة، الثقة �لنظام، الثقة القائمة على اللعاالثقة ا(إلى أربع فئات الثقة تقسيمويمكن 

  2):اتالعملي

  فيالعميـــل لديـــه ثقـــة كاملـــة  هنـــا، و الاجتماعيـــةوالمبـــادئ وتســـتمد مـــن المعـــايير : الثقـــة العامـــة 

  .بنكموظفي ال

 ولكـن أيضـا ،فقـط علـى القـوانين واللـوائح والعقـود�لنظـام عتمد الثقة وهنا لا ت: الثقة �لنظام 

  .طرف آخرال يةاحترافعلى 

  ــــى ــــؤ �ــــا الهــــي  : الشخصــــيةالثقــــة القائمــــة عل ــــى حســــبتصــــرف بطريقــــة يمكــــن التنب  ، عل

  .للتوقعات

 في الأعمالالمشتركين شخصين الهي علاقة مستمرة بين  :اتالثقة القائمة على العملي. 

 3الجودة: 

، وتعـني توالخـدماعتمد عليها العميل بشكل أساسـي في قـرار اختيـاره للسـلع يتعد الجودة من الأمور الحاكمة التي   

الســمات والخصــائص النهائيــة للخدمــة والــتي تنبثــق مــن قــدر�ا علــى تحقيــق الرضــا التــام ومقابلــة احتياجــات  ،دمــةالخ

 :هما ، ويمكن تصنيف الجودة إلى نوعينالمستهلكين

  .وتعني أن المنظمة من خلال إدار�ا وعمليا�ا تحقق توقعات الأسواق المستهلكة: جودة التطابق-

وعمليا�ــا تحقــق إرضــاء العميــل مــن خــلال معــايير أداء  المنظمــة مــن خــلال إدار�ــا وتعــني أن: جــودة الأداء-

  .الجودة الشاملةعالية، وبما يحقق متطلبات 

                                                           
  .33، نفس المرجع السابق، صالمطيري غنام الله دخيل  1

2 S. Chandra, a study on relationship marketing and customer retention in public and private sector banks, thesis submitted to periyar 

university in partial fulfilment of the requirements for the award of degree of doctor of philosophy in commerce,india,2014, p69. 

.33،34منى شفيق، نفس المرجع السابق، ص ص   
3
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 1الاتصالات: 

يشير الاتصال إلى القدرة على توفير المعلومات المناسبة والموثوقة، فالاتصالات هي محـاد�ت تفاعليـة بـين البنـك 

  .ما قبل البيع، البيع، الاستهلاك وما بعد الاستهلاك: والعملاء التي تجري في مراحل

وتــوفير المعلومــات اللازمــة  يّمــينالبقــاء علــى اتصــال مــع العمــلاء الق لعلاقــات إلى�و�ــدف الاتصــالات في التســويق  

 ،للعمـــلاء مختلـــف العمليـــاتفي تقــديم  المعوقـــاتو  المشـــاكلعــن بـــلاغ الإقــة عـــن الخـــدمات، وتغيــير الخـــدمات و و ثو والم

  .التواصل مهم أيضا في بناء فهم الموظفين لأهداف الشركة وخلق رؤى واضحة حول المسؤوليات التنظيمية

 تطـوير وتعزيـز ولاء العميــل، والـذي يـؤدي مباشــرة إلى مشـاعر المـودة، والشــعور إلىو الاتصــال ويـؤدي بعـد الـترابط   

  2:�لانتماء للمؤسسة، ويتم خلق الروابط بين المنظمة والعميل من خلال الأمور التالية

  ).كالهاتف، الانترنت، البريد(الاتصال المستمر �لعملاء �ستخدام قنوات الاتصال المتعددة -

  .لعملاء بطريقة شخصية عند الحديث معهممخاطبة الموظف ل-

  .تقديم الخدمة للعميل من طرف الموظف نفسه في كل مرة-

  ...إرسال بطاقات �نئة للعملاء بمناسبة الأعياد و المناسبات الخاصة كأعياد الميلاد، الزواج-

  .الاستجابة السريعة لاستفسارات وشكاوى العملاء-

  .ريفهم �نشطة وأهداف المنظمةعقد سلسلة من الندوات للعملاء لتع-

 .إنشاء �د اجتماعي خاص �م-

 ومــا أدركــه فعــلا في أداء وتقــديم  عميــليعــبر الرضــا عــن  شــعور يتولــد مــن المقارنــة بــين مــا يتوقعــه ال: الرضــا

ومرحلـة بعديـة تتمثـل في اسـتهلاك الخدمـة ومـا يحسـه  عميـلالخدمة، فهو يعبر عـن مرحلـة قبليـة تتمثـل في توقـع ال

  3.بعدها عميلكه الويدر 

ويسـتند الرضــا علــى مسـتوى جــودة الخدمــة المدركـة مــن قبــل العميـل، ومــدى إشــباعها لرغباتـه وحاجاتــه الــتي يســعى   

لسدها، أي أن مستوى الرضا المتحقق يتحـدد مـن خـلال مقارنتـه بمسـتوى التوقعـات الـتي كـان يحملهـا والعوامـل الـتي 

، كما أن الرضا يـؤثر بشـكل إيجـابي علـى  الالتـزام، فعنـدما هيه لاستهلاك�ثرت �ا مع الناتج الفعلي الذي حصل عل

                                                           
1 S. Chandra, Op.Cit, p70. 

  .84منى شفيق، نفس المرجع السابق، ص  2
  .63لعذور صورية، نفس المرجع السابق، ص 3
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يرضــى العمــلاء عــن الخــدمات و مقــدميها، فهــم يشــعرون �لرغبــة �لاســتمرار في العلاقــة مــع المنظمــة، بحيــث يصــبحوا 

   1.ملتزمين بتلك العلاقة

 يعـرف   :التعـاطف )Clow and Kurtz( التعـرف علــى قـدرة الشـخص علــى " :التعــاطف علـى أنــه

يعتـــبر بمثابـــة حلقـــة الوصـــل بـــين المنظمـــة  وظـــفالمشـــاعر أو أفكـــار شـــخص آخـــر، هـــذه المهـــارة ضـــرورية لأن الم

والعمــلاء، فــإذا كــان العمــلاء لــديهم طلبــات خاصــة أو مشــاكل، فــإ�م يريــدون مــن المــوظفين فهــم المشــكلة مــن 

  ".2 .وجهة نظرهم

أنـه مـن الصـعب التصـور علـى أن منظمـة سـوف تقـوم بتقـديم  تجادلوا على )   (Zeithaml and Bitnerكما أن

رعايــة واهتمــام فــردي للعمــلاء مــن دون موظفيهــا، فوفقــا لهــذين المــؤلفين فالتعــاطف يعــني أن المــوظفين ســوف يولــون 

  .اهتماما، استماعا، تكيفا، ومرونة في تقديم ما يحتاجه العملاء 

 اقتراحـات شـكل في والانتقـادات الـتي تقـدم لأفعـالا مـن مجموعـة" تعبرّ الشـكاوي عـن  :عملاءال شكاوي 

  3".تقصير فيها أو عيب أي وتعديل تصحيح و عمل المؤسسة، مستوى تحسين أجل من

 خـلال مـن ،�ـم والاهتمـام العنايـة علـى دومـا تسـهر ، يجعلهـاهـاعملاء على الحفاظ على دوما المؤسسة حرصف     

 كسـب لا ولمـا علـيهم الحفـاظ لهـا يسـمح بمـا ،هـامعالجتو  حلهـا لـىع العمـل ثمـة ومـن وانتقـادا�م شـكاويهم تسـجيل

 نظـرا المختلفـة، هـاعملاء رغبـات إشـباع في العاملـة المؤسسـات سمـات مـن سمـة تعتـبر الشـكاوى وبمـأن جـدد، عمـلاء

 علـى لزامـا أصـبح فقـد الأسـواق، في التنافسـي للواقـع ونظـرا والنفسـي، الاجتمـاعي ووضـعهم نظـر�م لاخـتلاف

 خدمـة وتقـديم هـاعملاء رضـا كسب خلالها من تستطيع ومهنية �ستقلالية الشكاوى تلك مع التعامل تالمؤسسا

 المؤسسـة وتعطـي الأداء لتحسـين للشـركة عميـلال يقـدمها تنافسـية ميـزة تعتـبر الشـكاوي أصـبحت حيـث تنافسـية،

 مسـببات توجـد و�لتـالي ةالخدمـ �ديـة في أخطـاء تحـدث فقـد �ريحيـة، عميـلال علـى والـرد معهـا للتعامـل فرصـة

 4:أهمها من أسباب عدة نتيجة للشكوى

 أو السـلوك أو التوقيـت حيـث مـن المتوقـع الأداء عـن والمـدرك  الفعلـي الأداء يختلـف قـد  :�لتوقعـات الوفـاء عدم .أ

 ؛عميلال نظر وجهة من أخطاء أو مشكلات حدوث في يتسبب مما الاتصال، نمط أو الجودة

                                                           
  .30، نفس المرجع السابق، صالناظر�لة �اد  1

2 Shifera bekele, the impact of relationship marketing on customer loyalty in banking industry, a thesis submitted to fulfilment of the 

requirements of master of business administration, ethiopia,2011, p20. 
  .11، ص2012عة ورقلة، الجزائر، جر بوعزة، أثر التسويق �لعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر في العلوم التجارية، جامها  3
  .97،96، نفس المرجع السابق، ص ص دلهوم خليدة و جروة بن حكيم  4
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 الموظـف مهـارة بضـعف عميـلال لـدى انطبـاع يتولـد قـد :الخدمـة مقـدم أو المؤسسـة في صـداقيةالم أو الثقـة ضعف .ب

  .المحددة المواعيد في تعهدا�ا المؤسسة تنفذ لا أن يخشى قد كما احتياجاته، فهم على قدرته عدم أو

 علـى يـؤثر قـد وبـةمرغ غـير ظـروف أو لمواقـف الموظـف أو عميـلال فتعـرض  :الموظـف أو عميـللل المزاجيـة الحالـة .ج

  .التعامل في مشكلات عليه يترتب قد الذي الأمر الآخر، للطرف واستجابته تفاعلاته

 الـبطء الخدمـة، علـى الحصـول طـرق أو أسـلوب أو بـزمن يتعلـق فيمـا عمـلاءال بـين التميـز مثـل :أخـرى أسـباب .ه

 من المطلوب الإشباع تحقيق عدم عم عميلال لدى المعلومات توفر عدم أو نقص ،الخدمة على الحصول في والتأخير

 .من التغييرات على سياسات أو إجراءات، أو متطلبات الحصول على الخدمة عميل، وتذمّر الالخدمة أو المنتج

  

  بنوكفي اللعلاقات � التسويق تطبيق متطلباتخطوات و : الثالمطلب الث

لمفهـوم التسـويق �لعلاقـات،  لفعالـة والناجحـةا التطبيـق عمليـةإن : �لعلاقـاتالتسـويق  خطوات تطبيق: ولالفرع الأ

  1 :التالي النحو على اهسنورد والتي لخطوات،ا من مجموعة إتباع تتطلب

ء العمـــلا ديـــد تحي هـــو  قـــاتا قبـــل تطبيـــق التســـويق �لعلاتخاذهـــا يجـــبأول خطـــوة  :ســـتهدفينتحديـــد العمـــلاء الم-1

 لهــمء والــذين تكــون د مــن العمــلامحــدو  عــدد علــى فقــط زيركــ لمــنهجذا اهــ�لــبرامج التســويقية، وذلــك أن  لمســتهدفينا

حاجـــات ورغبـــات   إشـــباع في والفرديـــة الخصوصـــية علـــى يقـــوم أنـــه إلى إضـــافة للمؤسســـة، �لنســـبة إســـتراتيجية أهميـــة

 اختيــارزئــة الســوق ثم تجو  لــب أولا تقســيم يتط هــذا و المســتهدفة، الفئــة تحديــد جــدا المهــم مــن يكــون لهــذا، و ءالعمــلا

  .العملاء من ناسبةلمالفئة ا

  سلوكيا�مديد تحء و أجل التعرف أكثر على طبيعة العملامن  :نظام قاعدة بيا�ت العملاء اعتماد2- 

 قاعـدةنظـام  اصـة �ـم، حيـث يعتـبرلخظ كـل البيـا�ت ايحفـمعلومـات ؤسسـات ببنـاء نظـام لمتقوم ا الشرائية، اطهمنموأ

ع جمـمـن أجـل سـتعملة لمديـة والبشـرية الماوالوسـائل ا ة البيـا�تلجـمـن طـرق معاه مجموعـة البيا�ت بشكل عام على انـ

ع كافــة جمــؤسســة مــن لمن ايمكــء العمــلا اســب، فنظــام قاعــدة بيــا�تلمنا في الوقــت الهوإرســاعلومــات لمزين وإنتــاج اتخــو 

التعـرف علـى  كنها مـنيمناسبة، حيث لمالتسويقية ا اذ القراراتتختها واستخدامها في الجومعا ئهاعملاعلومات عن لما

  .ا ومن ثم خدمتهم بشكل مناسب ومتميز وفرديئهعملا

                                                           
التسيير،  علوم في دكتوراه شهادة على للحصول مقدمة أطروحة ، العربية الاقتصادية المؤسسات على �لإسقاط في تحقيق الميزة التنافسية، أهمية التسويق �لعلاقات قلش عبد الله 1

  .145حتى139ص،2013جامعة الشلف،الجزائر،
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تعلقــة �ــم مــن لمومــات الكافيــة اعللمع اجمــو  ينســتهدفلمء االعمــلا اختيــارعــد عمليــة ب: تقيــيم العمــلاء المســتهدفين -3

 يقــدمها كــل زا� الــتيلمــوا عرفــة الأر�حلمهــا �ســتمرار، ئؤسســة تقيــيم عملالمب علــى ايجــالبيــا�ت، ل نظــام قاعــدة خــلا

ين قــة بــود التســويقية في تعزيــز العلالجهــاح انجــومعرفــة مســتوى رضــا كــل عميــل ومــدى مــن جهــة،  عميــل للمؤسســة

 كــن أن تظهــر،يمويقية وتفــادي أي مشــاكل تســويقية هــود التســلجوتطــوير اين ســتحذا بغــرض هــ، و ائهــؤسســة وعملالما

الاســـتفادة منهـــا أو اولـــة محتســـويقية للمؤسســـة و  السياســـات النقـــاط الضـــعف فيوأيضـــا التعـــرف علـــى نقـــاط القـــوة و 

  :ير التاليةعايلمبناءا على استهدف لمء في القطاع السوقي ام العملاهيتم تقييم أو  ها،لجتمعا

 .ءؤسسة في إشباع حاجات العملالماح انجمدى  - 

 .للمؤسسة  مهوولاء العملاء قياس مدى رضا - 

 .ؤسسة المحصلة من العميل الواحدلمقياس ربحية ا - 

ا  لهـــ كـــن أن يقـــدمهايمزا� الـــتي لمـــأو ا المؤسســـة التســـويقية دافهـــقيـــق أتح في همة العميـــلدى مســـامـــ - 

 .آراء و اقتراحات وإعطاءكالإعلان ا�اني 

ـــة أســـاس :فعـــال اتصـــالاتإنشـــاء نظـــام  -4 ـــة التســـويق �لعلانجـــ تعتـــبر الاتصـــالات الفعال ذا هـــ نلأقـــات، اح وفعالي

ب أن تتميـــز يجـــا، ولتكـــون الاتصـــالات فعالـــة هـــر هبر الاتصـــالات التفاعليـــة جو تعتـــقـــات الـــتي يركـــز علـــى العلا يرالأخـــ

علومــات لموكثافــة ا يرية والســرية وقــوة الإقنــاع والتــأثالســرعة والدقــة والوضــوح والشــمول هــاأبرز صــائص لخجموعــة مــن ابم

الوقــــت  ناســــبة وفيلملومــــات المعا يردر�ا علــــى تــــوفء تقــــاس بقــــلاالعمــــؤسســــة و لما ينالاتصــــالات بــــنقولــــة، ففعاليــــة لما

  .رطلوب في سلوك الطرف الآخلماير التأث إحداث بقدر�ا على وأيضاين ناسب للطرفلما

لفهــم قــات تقــوم علــى ايــق النــاجح والفعــال للتســويق �لعلاإن عمليــة التطب: هــابنــاء علاقــات مــع العمــلاء وتطوير  -5

اك هنــم، و حاجــا�م ورغبــا� علــى يـدلجاوالتعــرف  ،ينســتهدفلما بعملائهــاؤسســة لماتـربط  قــة الــتيالصـحيح لطبيعــة العلا

  :نالشأذا هكن إتباعها في يموالآليات التي طوات لخموعة من امج

  ءؤسسة على الاحتفاظ �لعملالمقدرة ا قياس- 

، ينتسـربلمء الاالعمـ بـرامج لإعـادة ل إعـدادحيـث يـتم ذلـك مـن خـلا:ء صة �لاحتفـاظ �لعمـلالخاا الأنشطةإدارة  -

 سـتمر للعمـاللملعمل علـى التـدريب اقدمة، الماوللخدمات  ودة الأداءلج يرء، وضع معايشكاوي العملا والتعامل مع

  .دء بشكل جيكينهم من التعامل مع العملاتم�دف 

 مؤسســة تعمــل وفــق مــا هــا التحــول إلىأهمالعناصــر موعــة مــن مجذا بنــاءا علــى هــو : ءدركــة للعمــلالمتعظــيم القيمــة ا -

  .اولة التميز عن ذلكمحو ين نافسلمة البدائل التي يقدمها ا، مراعاءيريده العملا
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 �لعلاقـات يتطلـب التسـويق مفهـوم لتطبيـق بـر�مج أي 1:�لعلاقـات التسـويقمتطلبات وآليات تطبيق : ثانيالفرع ال

 :التالية والخطوات الآليات إتباع

 خلال من ذلك ويتم �لعملاء، الاحتفاظ على المنظمة قدرة لمدى واقعي بقياس القيام :القياس: 

  .العملاء من التسرب نسبة وتحديد المتسرب، العميل تعريف-

 .للمنظمة الحقيقي الربح معدلات على هذه التسرب نسبة �ثير تحديد-

  �متسر  احتمالات حسب العملاء ترتيب-

  .العملاء مع التعامل سياسة في النظر إعادة-

  .للعملاء المقدمة الخدمة معايير تقييم -

 ودراسة التسرب، معدلات من والتقليل �لعملاء �لاحتفاظ خاصة تسويقية برامج تنفيذ و تطوير : دارةالإ 

 :خلال من ذلك ويتم منها، الاستفادة و أسباب التسرب

  .المتسربين العملاء لإعادة برامج إعداد-

  .الشكاوي مع للتعامل برامج إعداد-

  .المقدمة لعالس و الخدمات لجودة و للأداء معايير وضع-

  .العملاء مع للتعامل للعاملين اللازمة التدريب برامج تقديم-

 صـحيحة  بطريقـة العمـل أداء كيفيـة علـى العـاملين تـدريب علـى تساعد مستمرة راجعة تغذية خلق :التعظيم

 مـع شـكاوي التعامـل بـرامج تفعيـل إلى إضـافة .معهـم التعامـل علـى تسـاعد و العمـلاء، احتياجـات مـع تتناسب

 عليهـا الـتي يحصـلون المضـافة للقيمـة العمـلاء إدراك تعظـيم إلى تـؤدي الـتي النتـائج أفضـل إلى وصـولا لعمـلاءا

  .المتكرر الشراء مكافأة برامج تطوير على العمل وكذلك

  :التالية النقاط ومراعاة إدراك من بد لا التطبيق وخلال

 حجـر لأن المسـتهدفين، والمسـتهلكين العمـلاء يريـده بمـا القيـام إلى عمـالأ منظمـةك تريـد بمـا القيـام مـن التحـول-

 .العملاء يريده ما وفهم تحديد هو �لعلاقات للتسويق �جحة إستراتيجية بناء في الأساس

                                                           
  400حتى398إلهام حسن أحمد فخري، مرجع سبق ذكره، ص 1



 في البنوك التجارية �لعملاء والاحتفاظ �لعلاقات للتسويق النظري الإطار                      :الأول الفصل

  

38 
 

 وإنمـا أمـامهم، الوحيـد الخيـار هـو لـيس للعمـلاء المنظمـة تقدمـه مـا أن وإدراك المنافسـين، أمـام الهزيمـة إمكانيـة إدراك -

 .افسةمن أخرى بدائل هناك

 ولـيس ،)المختلفـة الاتصـال وقنوات وسائل خلال من(العملاء مع والمستمر الدائم التواصل من بمستوى الاحتفاظ -

 .�لعلاقات التسويق مقومات أحد وهو للعملاء الايجابي التعزيز يحقق التواصل وهذا متقطعة، فترات خلال فقط

 أن ممكـن مـدى أي إلى همخبـار � ،للعمـلاء �لنسـبة اختصاصـها في الخبـير موقـع في نفسـها المنظمـة تضـع أن -

 والاستشـارة والتعلـيم الخـبرة تقـديم طريـق عـن اختصاصـها، مجـال في لهمكمشـا  وحـل حاجـا�م إشـباع علـى تسـاعدهم

 في لهـم �لنسـبة جاذبيـة ثـرأك تصـبح ، اختصاصـها مجـال في الخبـير موقـع في المنظمـةأن  العمـلاء دركيـ وعنـدما، لهـم

 .�قتدار لهممشاك وتحل بخبرة تساؤلا�معن  تجيب أن يمكن التي الجهة يرو�ا حيث ا�ال، ذلك

 الـزمن، عـبر متغـيرة العمـلاء حاجـات لكون نظرا العملاء، وتوقعات حاجات يحقق الذي الحد إلى للوصول التطور -

 الحاجـات لهـذه الاسـتجابة نم عال مستوى على تبقى أن بد لا لذا المنظمة، قبل من بتهمواك من بد لا التغيير وهذا

  .المتغيرة والتوقعات

 

  أهمية وفوائد التسويق �لعلاقات: رابعالمطلب ال

 حيث والخدمات، التسويق مديري عند كبرى أهمية ذو موضوع بمثابة ،العملاء خلال من التسويقية العملية تعتبر   

 ،�لفوائـد )العمـلاء-بنـكال(الطـرفين كـلاعلـى   عـودت والـتي �لعلاقـات التسـويق يشـكلها الـتي المنـافع في الأهميـة تكمـن

  :التالية النقاط في �لعلاقات التسويق أهمية توضيح ويمكن

 :1في فيتمثل للعميل �لعلاقات التسويق يحققه ما أما :للعملاء �لنسبة-أ

  عملية أثناء العميل يتحملها أن كنيم التي والاختيار فاضلةلموا البحث وأعباء تكاليف فيضتخ -

 عنها ينجر الشراء قرار اذاتخ عملية وكذا ين،مع منتج واختيار البحث عملية أن عروفلمفا  :التسوق

  ة، فهذا سيجنبهمعين مؤسسة ينوب هبين ومستمرة دائمة قةعلا ناكه كانت فإذا للعميل، وتكاليف أعباء

 الأعباء فيضتخ في مهيسا قات�لعلا التسويق فإن ثم ومن مرة، كل في والتكاليف الأعباء تلك ملتح

  .ءللعملا اليةلموا والبدنية النفسية

 اطرمخـ مـليح ةجديـد اقتنـاء خدمـة قـرار اذاتخـ عمليـة لأن ذاهـ :الشـراء عمليـة أثنـاء العميـل اطرةمخـ درجـة فـيضتخ -

 �ـتم الـتيو  يـة معينـةبنك مؤسسـة مـع العميـل ذاهـ تعامـل كـان إذا لكن خاطر،لما من ايرهوغ طابقةلما عدم أو الفشل

                                                           
  .99،98عبد الله قلش، نفس المرجع السابق، ص ص  1
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 همعرفتـ لأن شـراء، عمليـة كـل في القـرار اذتخـا عمليـة خـاطرلم التعـرض ا هنبـبجفـإن هـذا  تـهرغبا و هحاجاتـ بتلبيـة

  .التجاري والغش التضليل إلى التعرض ذلك يجنبه كما كاملة، تكون اخدما�و  ؤسسةلم�

ص جهـود المؤسسـة لخدمـة وهذا يظهر من خلال تركيـز وتخصـي: استفادة العميل من جودة الخدمة وسرعة تقديمها -

 سـرعة مـع قدمـةلما دماتلخـا تحسـين و�لتـالي معهـم التعامـل في خبر�ـا مـن يزيد الذي الشيءفئة معينة من العملاء، 

  .هاتقديم في أكبر

 التعامـل علـى تشـجيعه بغـرض ءللعملا ؤسسةلما نحهاتم أن كنيم التي كافآتلموا زا�لما بعض من العميل استفادة -

  .طويلة ةلفتر  و معها

 تشـمل أن كنيمو  الأوفياء، هاعملاء رعاية في ؤسسةلما �ا مهتسا التي والتوجيهات النصائح منالعميل  استفادة -

  .الاجتماعية توالتعاملا الطيبة قةالعلا إطار في تكون التي تلك وخاصة، التجارية قةالعلا خارج نصائح

 1.معها التعامل على العميل أعتاد التي الجهة مع التعامل في والثقة الراحةيساعد في تحقيق   -

 المعاملـة علـى الحصـول علـى تسـاعد العميـل  لديـه والعـاملين الخدمـة مقـدم أو قسـوّ الم مـع الاجتماعيـة العلاقـات -

 2.الحالات أغلب في الخاصة

  3 :في أهميته فتكمن :ية عمومابنكللمؤسسات ال �لنسبة-ب

ممـا  المنافسـة، كثيفـة سـواقأ ظـل في للمنظمـة، دفاعيـة تنافسـية ميـزة هـي ءالعمـلا مـع الأجـل طويلـة العلاقات تعتبر - 

 .السعرية الحروب وتجنبما  لحد المنافسة تحد�ت تجاوز على هاتساعد

 .الموال العميل إلى الوصول خلال من الحياة، مدى بعميل يعرف ما إلى الوصول على المنظمات تساعد  -

  .ومستمرة ستقرةم وعائدات أر�ح تحقيق على تساعد - 

  .تخصصها مجال في له �لنسبة والمستشار الخبير موقع في تقع المنظمة �ن العميل، ذهن في موقع تحقق -

  .الجدد العملاء استقطاب وجهود �لمنظمة والتعريف الترويج مجال في خاصة التسويقية التكاليف من التقليل -

 للمنظمـة يـةا�ان الدعايـة مـن ونـوع للمنظمـة، التسـويق شـبكة حـدأ العميـل مـن تجعـل الـتي الطيبـة الفـم كلمـة تحقيـق -

  .�اومنتجا

 .المنظمة منتجات على العميل قبل من الإنفاق وحجم المشتر�ت ميةك من تزيد-

 .وعملائها المنظمة بين المعلومات في والمشاركة والالتزام الثقة تحقيق -

                                                           
  .406، ص2003،قطر الدوحة، والتحد�ت، الفرص العربي الوطن في التسويق حول الثاني العربي المؤتمر �لعلاقات، التسويق فخري، حسن أحمد إلهام 1
  .406نفس المرجع السابق، ص 2
  .406.405ص ص ، نفس المرجع السابق 3
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 تطـوير علـى تسـاعد الـتي المرتـدة التغذيـة مـن نوعـا تحقـق ملائهـاوع المنظمـة بـين تجـاهين� اتصـال علاقـة وبنـاء خلـق -

  .العملاء رضا إلى والوصول المستقبلية العلاقات

 أجل من ،عملاءال مع والاتصال التفاعل عمليات إجراء تسهيل في الأعمال منظمات �لعلاقات التسويق يساعد-

 و�سلوب أنفسهم، العملاء ا� رغبي التي �لطرق تقديمها على والقدرة م�ورغبا م�حاجا معرفة

  1.الآخرين المنافسين من أفضل

 تهتعاملا في والانتقال معها قةالعلا قطع احتمال فيضتخ و�لتالي للمؤسسة العميل ولاء درجة رفع-

 قاتالعلا تقوية في مهيسا وهو  قات،�لعلا التسويق دافهأ من يعتبر الولاء فتدعيم لمنافسين،ا إلى

  2.ئهاوعملا ؤسسةلما ينب والروابط

  .تحصيل رضا العملاء والاحتفاظ �م والناتج عن جودة الخدمات المقدمة والاهتمام الشخصي �لعميل-

  3:خصوصا بنك�لنسبة لموظفي ال-ج

 �لإضافة قات�لعلا التسويق أن ذلك : *الداخلي التسويق ثرأ عن الناتج ؤسسةلما داخل لموظفينا معنو�ت رفع -

 ا، ممـ الهـ مهـوولاء مهرضـا ورفـع وظفيهابم ؤسسةلما قةعلا تحسينو  دعم ونح أيضا هيتج ءالعملا خدمة ىعل تركيزه إلى

 فقـدان عـدم اهتجـا �لأمـان العمـال يشـعر للمؤسسـةين دائمـ ءعمـلا وجـود أن إلى إضـافة معنـو��م، رفـع في مهيسـا

 م،لهأعمـا في �لنجـاح مهشـعور  إلى إضـافة ،ؤسسـةلما داخـل دور ملهـ وأن مـبررة زالـت مـا وظـائفهم أن المـطا وظـائفهم

   .  ؤسسةلما داخل الأداء على ا�إيج ينعكس ما ذاه

 ما يزيد ذاه ومعنو��م لموظفينا ولاء رفع في قات�لعلا التسويق ةهممسا نتيجة :لموظفين� الاحتفاظ -

 نلأ لموظفين� �لاحتفاظ ةقعلا ءلا�لعم فاظللاحت أن كما ،لموظفين� الاحتفاظ إمكانية من

 امم ءالعملا لاءهؤ  فقد لو تزول أن كنيم التي الوظائف بعض على الإبقاء نييع ء�لعملا الاحتفاظ

   .لموظفينا فقدان نييع

  

  

                                                           
وتنسيق جهودهم نحو التنفيذ الفعال لإستراتيجيات المنظمة  التقليدي من أجل تحفيز وتوجيه العاملين  سويقلمفهوم الت جهد معد مسبقا ومخطط �سلوب مشابه: التسويق الداخلي* 

 جهة�نه فلسفة لإدارة الموارد البشرية �لمنظمة من و  يمكن وصف التسويق الداخلي ومهتمين �لعملاء، كما موظفين متحمسين العام والوظيفي ، من خلال عملية خلق على المستويين

 . فهو يعمل كأنه عملية إدارية �دف إلى تكامل وظائف المنظمة نظر تسويقية
  .35سفيان سليماني، نفس المرجع السابق، ص  1
  .100عبد الله قلش، نفس المرجع السابق، ص  2
  .102،101عبد الله قلش، نفس المرجع السابق، ص ص  3
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  العملاء والاحتفاظ �م في البنوكوولاء رضا : المبحث الرابع

تسـويق �لعلاقـات يعتـبر وسـيلة جـد تبرز أهمية تطبيـق مفـاهيم وأسـاليب التسـويق �لعلاقـات في البنـوك، في كـون ال   

ــــوك  فعالــــة في جــــذب العمــــلاء والاحتفــــاظ �ــــم ، وتتحــــدد علاقــــات العمــــلاء أساســــا بدرجــــة رضــــاهم وولائهــــم للبن

  .التنافسية واستمرارية نشاطه بنكوخدما�ا، مما ينعكس ذلك إيجا� على تعزيز مكانة ال

  .قات والمتمثلة في رضا العملاء، ولاءهم، والاحتفاظ �مو�لتالي سنتطرق في هذا المبحث إلى غاية التسويق �لعلا

  

  رضا العملاء: المطلب الأول

  :هناك عدة تعريفات أعطيت للرضا منها ما يلي: ومحدداته تعريف الرضا: الفرع الأول

 توقعـات ينوبـ ،جمنـتلل دركالمـ داءالأ ينبـ قارنـةالم عن مجالنا الفرد إحساس من مستوى "هيعرّف الرضا �ن 

 "1.المتعلقة �ذا الأداء فردلا

 هرغبات قيقتح في ؤسسةالم لنجاح نتيجة من بيةإيجا نفسية حالة هنأ على العميل رضا اعتبار كنيم 

 أي العميـل، وتصـورات توقعـات مـع ؤسسـةالم دماتخـ تطـابق يتحقـق عنـدما الرضـا دثيحـه، و وحاجياتـ

 مسـتو�ت تتوافـق أو تفـوق عنـدما تحـدث وجيةسيكول عملية فهو دركة،الم القيمة مع توقعةالم القيمة تطابق

 وموقفيـة ظرفيـة نفسـية حالـة الرضـا ، وعلـى هـذا يكـونالعميـل لـدى وقعـةتالم تلك مع للمنتج الفعلية الأداء

 ونتيجـة ،لوالعميـ ؤسسـةالم ينبـ قـةالعلا هاتجـوا طبيعـة يرتغـ بحسـب والطبيعة الشدة حيث من وتتقلب يرتتغ

 2 .ءالعملا قاتعلا ناءب في يركب دور للرضا فإن لذلك

 3.المتولد عن حكمه المقارن لأداء المؤسسة مع ما يتوقعه عميلالرضا هو شعور ال  

وعليه من خلال التعريفات يمكن القول أن الرضا هو الفارق بـين الأداء الفعلـي والتوقعـات ومـن هنـا تجـد ثـلاث 

  :مستو�ت للرضا وهي

  غير راضي عميلالأداء أقل من التوقعات يعطي.  

  راضي عميلالأداء يساوي التوقعات يعطي.  

  راض جدا عميلالأداء أكبر من التوقعات يعطي.  

                                                           
  .78منى شفيق، نفس المرجع السابق، ص  1
  .184ش، نفس المرجع السابق، صعبد الله قل 2
 .112ص ،2009ة الجزائر، عبد الحفيظ محمد الأمين، دور إدارة التسويق في كسب العميل، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، جامع 3
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  1:و�لتالي نجد أن للرضا ثلاث  محددات

حـول الخدمـة الـتي يريــد اقتناءهـا، والآمـال الــتي  عميــلهـو التصــور الـذي يطبعـه ال): التوقعـات(الأداء المتوقـع  -1

  .ايرغب في تحقيقها من خلال استعماله له

  . توقعات عن خصائص الخدمة، توقعات عن المنافع، توقعات عن التكاليف: وتضم هذه التوقعات

  .فعلا جراّء استخدامه للخدمة عميلهو مستوى الأداء الذي يدركه ال): المدرك(الأداء الفعلي  -2

  .ج أو الخدمةوهي تعبير عن مدى توافق الأداء المتوقع مع الأداء الفعلي للمنت: نتيجة المقارنة  -3

  2:يمكن تصنيف الرضا إلى ثلاث أنواع كالتالي :أنواع الرضا: نيالفرع الثا

الــتي يتحصــل عليهــا  ،للمنــافع الكليــة عميــلويعــبر عــن التقيــيم الموضــوعي الــذي يقـوم بــه ال: الرضـا عــن النظــام-1

  .من النظام التسويقي  مثل الأسعار، الجودة، وتوافر الخدمات

مـن خـدمات، دفـع آلي، خـدمات  بنـكفي التعامـل مـع ال عميـلشير إلى ما يحصـل عليـه الي: بنكالرضا عن ال-2

  ..الكترونية

لجميع المخرجـات والخـبرات  عميلويشير إلى التقييم الموضوعي الذي يقوم به ال: الرضا عن السلعة أو الخدمة-3

لســـابقة مـــع كفـــاءة أو أداء يقـــارن توقعاتـــه ا عميـــلعنـــد اســـتخدام أو اســـتهلاك الســـلع و الخـــدمات، بمعـــنى أن ال

  .الخدمة

 ،ةالسوقي كالحصة (المتغيرات من العديد مع وتفاعلية تبادلية علاقات للرضا: علاقات الرضا التبادلية: ثالثالفرع ال

  3 :يلي ما خلال منوالتي سنوضحها ) الولاء الجودة، الربحية،

 أذواق تكـون عنـدما موجبـة السـوقي والنصـيب االرضـ بـين العلاقة تكون أن يمكن: علاقة الرضا �لحصة السوقية-1

و  أذواق تكـون عنـدما سـلبية  تكـون أو،متجانسـة  للسـوق المقدمـة والمنتجـات متجانسـة و تفضـيلات المسـتهلكين

  .باينةمت للسوق المقدمة والمنتجات باينةمت تفضيلات المستهلكين

 ذات حصـة فمؤسسـة :القصـير الأجـل في سيةعك ةالسوقي صةوالح العملاء رضا بين العلاقة تكون أن يمكن كما  

تخـدم كـل  ةمؤسسـ حـين في بشـكل فعـال وجيـد و�لتـالي تتوقـع مسـتو�ت رضـا عاليـة، سـوقال تخـدم صـغيرة سـوقية

                                                           
  .113نفس المرجع السابق، صعبد الحفيظ محمد الأمين،  1
  .78بق، صمنى شفيق، نفس المرجع السا 2
،  2006ر، تفعيل رضا العميل كمدخل استراتيجي لبناء ولاءه، مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة ماجستير في العلوم التجارية، جامعة الجزائحاتم نجود،  3

  .72حتى70ص
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 أن يمكـن ولكـن. هـا بشـكل جيـدعملاءالسوق ممـا يعـني قطاعـات متمـايزة ، و�لتـالي تكـون غـير قـادرة علـى إرضـاء 

  .الطويل لفي الأج طردية العلاقة هذه تصبح

الراضـي نتيجـة مجموعـة مـن الاعتقـادات و  عميـلأن المؤسسة تحقـق عائـد كبـير مـن اليتضح : علاقة الرضا �لربحية-2

  :، و هيالأخيريبديها هذا  التي تالسلوكيا

تج أو الـتي يحصـل عليهـا مـن اقتنـاء المنـالراضي يبدي استعداد لبذل جهـد و دفـع سـعر اكـبر مقابـل القيمـة  عميلال -

  .دمةالخ

ين يمثلــون مصــدر ذجــدد للمؤسســة و الــ عمــلاءالراضــي ومــن خــلال اتصــاله الايجــابي ، يمكــن أن يجــذب  عميــلال -

 .ربح جديد

تقليــل التكــاليف المتعلقـــة  إلىمــدة، و هــذا بــدوره يــؤدي  لأطــول هبــ ظ�لاحتفــايســمح للمؤسســة  راضــيالرضــا ال -

  .علاقة جديدة بناء و تكفله �علامه

 عميـلها المؤسسـة للمالمكونة للقيمة التي تقـد الأساسيةالجودة المدركة أحد العناصر  �عتبار: لجودةعلاقة الرضا �-3

أن العلاقــة  إليــه الإشــارةالقيمــة الكليــة، و مــا تجــدر اثــر  يمثــل جــزء مــن عميــلفــأثر الجــودة المدركــة علــى رضــا ال و�لتــالي

 يتكـون ، هـذا يعـني أنّ الرضـاالرضـا إلى الجودة تؤدي أنّ  القول الصحيحهي علاقة خاطئة و  "الجودة تساوي الرضا"

فهنـاك الكثـير  ليس دائما الجودة المدركة تعتبر مـبررا لحالـة الرضـات، فالتوقعا و من بينها الجودة ،متغيراتة مجموعمن 

العاليـة �لرغم مـن مسـتوى الجـودة ى الجودة، و في الجهة المقابلة و انخفاض مستو  من رغم�ل تتكوّن من حالات الرضا

تقــدم خدمــة في المســتوى لكــن في لنقــل المســافرين ، محطــة : "، وكمثــال عــن ذلــكغــير راضــي عميــليكــون اليمكــن أن 

مقاطعـة  إلىسـافر، و هـذا مـا يولـد لديـه حالـة مـن الاسـتياء تقـود ربمـا لم اإزعاجـون بنفس الوقت يوجد أشخاص يسـبّ 

  ".هذه المحطة

في حالـــة وجـــود عناصـــر  إلاتـــبر مـــن مقـــدمات الرضـــا في أغلـــب الوضـــعيات، الجـــودة العاليـــة تع أنيؤكـــد هـــذا المثـــال   

  .تشويش مثل المثال السابق

 صـحيح غـير وهـذا المفهـوم نفـس عـن تعبـير هـو وولائهـم العمـلاء رضـا أن يـرى من هناك 1:�لولاء الرضا علاقة 4-

 التفضـيل مـن حالـة فهـو الـولاء اأمـ لعمليها، تقدمه شيء المنظمة نظر وجهة من فالرضا ،مستقلان مفهومان ما�لأ

 . الإقناع حد إلى يصل أن إلى المستمر

                                                           
  .20ص هاجر بوعزة، نفس المرجع السابق، 1
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 ولائـه إلى يـؤدي أن �لضـرورة لـيس ولكـن ولاءه يسـبق العميـل رضـا أن،  Hepwarth and Matius ويـرى

 مـن �لضـرورة �تـج لـيس للمنظمـة العميـل ولاء بينمـا للمنظمـة ولائـه إلى يـؤدي العميـل رضـا أن يعـني هـذا للمنظمـة،

  .الولاء سلوك لحدوث كافيا وليس ضروري رطش هو العميل رضا أن أي ،تقدمها التي المنتجات وعن عنها هضار 

  

  ولاء العملاء: المطلب الثاني 

 و المؤسسـات أر�ح تحسـين في كبـيرة أهميـة مـن لـه لمـا الأعمـال، مـاتمنظ جميـع عنـد مهمـا موضـوعا الـولاء أصـبح  

   العملاء عند الرغبات و اتالحاج تعدد مع وخصوصا استمراريتها

 اتجـاه عميـلال يبديـه الـذي الـولاء مفهـوم ضـبط محاولـة في الدراسات و الأبحاث تعددت: تعريف الولاء: الفرع الأول

  :وسنحاول استعراض بعض التعريفات كالتالي المؤسسة أو العلامة

  ار تـردد العميـل علـى يمكن تعريف الولاء على أنه تكرار عملية شـراء العميـل مـن المنظمـة ، أو تكـر

المنظمـــة، وهنـــاك آخـــرون يـــرون أن ولاء العميـــل هـــو ميـــل العميـــل لاختيـــار منـــتج أو خدمـــة وتفضـــيلها علـــى 

  1.آخر

 ةلـيطو  دةلمـ ؤسسـةالم طـرف مـن تكـرروالم رضـيالم والأداء قـةالعلا نتيجـة فعـل رد عـن الـولاء يعـبر، 

 الثقـة علـى الشـعور ذاهـ نىيبـ حيـث ،�ـاومنتجا ؤسسـةالم اهتجـا العميـل سـلوك لخـلا مـن تظهر هقوت وشدة

 العميـل كامـتلا تفضـل دائمـا لأ�ـا يرةالأخـ ذههـ صـالح في يصـب مـا ذاهـو  ،عاليـة اعتماديـة ودرجـة طلقـةالم

 2.الشرائية هحصت ورفع

 قـةالعلا نتيجـة للعميـل صـلتح الـتي والدائمـة رضـيةالم والشـعورية النفسـية الحالـة ثـليم العميـل ولاء 

 فـيمكن ،الـولاء ذالهـ نتيجـة إلا وهـ مـا ذلك عن الناتج والسلوك ،همع ؤسسةالم هائتنش تيال والحسنة الطيبة

 3.ومنتجا�ا ؤسسةالم اهتجا العميل ذاه سلوك دراسة لخلا من الولاء قوة قياس

  :ويوضح الشكل التالي العلاقات الأساسية المكونة لمفهوم الولاء والعلاقة الايجابية بين الرضا والولاء والربحية

  

  

  

                                                           
  .39، نفس المرجع السابق، صالناظر�لة �اد   1
 185الله قلش، نفس المرجع السابق، ص عبد  2
 .185نفس المرجع السابق، ص 3
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  العلاقات الأساسية المكونة لمفهوم الولاء): 2(الشكل 

  

  

  

  

  

  .67منى شفيق، نفس المرجع السابق، ص: المصدر

يبــينّ الشــكل أن مســتوى رضــا العميــل يتحــدد بشــكل أساســي مــن خــلال تقــديم المؤسســة لقيمــة تضــاهي توقعــات   

والرغبـات، كمـا أن تحقيـق مسـتوى رضـا عـال و متكـرر العميل، وهذا على أساس مستوى الإشباع المحقق للحاجات 

يـــؤدي إلى حصـــول المؤسســـة علـــى ولاء العميـــل ، والـــذي بـــدوره يســـاهم في تحقيـــق ربحيـــة المؤسســـة و المحافظـــة علـــى 

  .مكانتها التنافسية، من خلال الترابط بين هذه المتغيرات

  1:طريق ما يليإن خلق ولاء العميل يتم عن : طرق خلق ولاء العميل: الفرع الثاني

  .خلق قيمة من خلال بناء التزام تجاه العميل، بمعنى أن تلتزم المنظمة بتقديم ما وعدت به للعملاء-

  .يتم إعطاء العميل ما يرغب فيه، وليس ما يرغب به السوق-

  .معرفة الأفراد الذين يتم البيع لهم، والسلع والخدمات التي يحتاجو�ا-

ا أن أعظم أصولها هو ولاء العملاء لها، ومـن ثم لابـد أن تكـون المنظمـة علـى اسـتعداد أن تضع المنظمة في اعتباره -

  .لمساعدة العميل، وتقديم له خدمات فورية غير تقليدية حال طلبها

  .أن يتم إعطاء العميل أكثر مما يتوقع بحيث يصعب عليه التحول إلى منافس آخر-

  :سة أنكما أن الحفاظ على ولاء العميل يتطلب من المؤس

تتعامل بشكل مقنع مع شكاوي العملاء وتستجيب لها بشكل سريع، كون أن أغلب حـالات الشـكاوي تصـدر  -

 .الموالين للمؤسسة عملاءعن ال

للعمــلاء حــول  بنــوكبتــوفير ضــما�ت كجــزء مــن الخدمــة المقدمــة، وهــي بمثابــة تعهــدات تقــدمها ال: ضــمان الخدمــة -

  .للضمان هي تقليص المخاطرة المرتبطة �لخدمة جودة الخدمة، وأن الوظيفة الأساسية

  

                                                           
 43، نفس المرجع السابق، صالناظر�لة �اد  1

 تقديم القيمة المتوقعة للعملاء

 تحقيق مستو�ت ربح عالية

 تحقيق ز�دة في المبيعات

 عملاء ذوي مستوى مرتفع من الولاء

 تحقيق رضا العملاء
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  :1والعوامل الداعمة له أهمية الولاء: الفرع الثالث

  :ولاء العملاءأهمية -1

  .القرار صنع في العميل على ؤثرينالم من اوعماله ؤسسةالم تصبح -

  .وما يجول في خاطرهم من توقعات وميولات عملاءالتعرف حاجات ورغبات ال سهولة فهم و -

  .ذلك في الطرق ابسط واستخدام بسهولة مهالتفاتسهيل التعامل مع العميل حيث يمكن  -

تخفــيض تكـــاليف التســـويق نتيجـــة تـــوفير تكـــاليف الــترويج والإقنـــاع وتكـــاليف التعامـــل، ممـــا يـــؤدي إلى ز�دة ربحيـــة  -

 .المنظمة

  .هاعملاءيعزز العلاقة التبادلية بين المنظمة و  -

المــوالين والأوفيــاء يصــنعون نوعــا مــن الدعايــة والــترويج ا�ــاني  عملاءجــدد،فال عمــلاءب الــولاء يســاعد علــى جــذ -

  .جدد عملاءللمؤسسة لاستقطاب 

ه سـلوك لخلـ مـن تظهـر أساسـية عناصـر عـدة لخـلا مـن يتحـدد للمؤسسـة العميـل ولاء :للـولاء الداعمة العوامل-2

 : يلي ما بينها ومن �اخدماو  ؤسسةالم اهتجا

 . ؤسسةالم مع التعامل يرتغي عدم -

 .ؤسسةالم مع التعامل ةتر ف طول -

  .ؤسسةالم مع التعامل تفضيل -

  .يرالتغي في يرالتفك وعدم ؤسسةالم مع التعامل استمرار في نية وجود -

 .معها التعامل على الآخرين وحث ؤسسةالم عن الدفاع -

 .يننافسالم مع قارنة�لم ؤسسةالم توتعاملا منتجات وأفضلية بجودة الاقتناع -

  .الشرائي هسلوك على ينللمنافس التسويقية والجهود الإشاعات ير�ث ضعف -

 .بنصائحها والعمل شعارا�ا وفي ؤسسة�لم هقاتعلا في العالية الثقة -

   .الشرائي هسلوك في للمؤسسة يةويجالتر  للجهود عالية ير�ث قوة -

  .وتنميتها عليها والحفاظ ءملاالع قاتعلا بناء في مهم عامل الولاء يعتبر هوعلي

  

 

                                                           
 .188،187عبد الله قلش، نفس المرجع السابق، ص ص 1
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 :1عملاءال عند الولاء خلق في �لعلاقات التسويق علاقة:الفرع الثالث

 في يدور الذي السؤال ولكن ،اله الموالين عملاءال من متينة قاعدة تبني نأ إلى بحاجة مؤسسة كل إن  

 حـتى :هـو الجـواب ؟و اهـعملاء مـع علاقـات لبنـاء المؤسسـات هـذه تسـعى كيـف هـو عـن ذلـك، الباحـث ذهـن

 أولا عليهـاالمنافسـين،  جميـع بـين الأفضـل الخدمـة تقديم في الرائدة تكون أن و أهدافها تحقق أن ؤسساتالم تستطيع

 عميـلال عنـد تخلـق بطريقـة ،معهـم الـروابط وتوثيـق الأمـد طويلـة علاقـات بنـاء لتسـتطيع ،هـاعملاء هـم مـن تحـدد أن

 الجانـب إلى تنظـر المؤسسـات ههـذ كانـت إذا تحقيقهـا يمكـن لا الأهداف هذهو  ،الأمان و الثقة و السرور من حالة

 و شـركاء مـع يتعامـل �نـه عميـلال  عنـد شـعور تكـوين و خلـق إلى تسـعى أن عليهـالـذا  فقـط، المالي الأداء و الربحي

 .أموال رؤوس أصحابو  موظفين مع يتعامل ولا ،أصدقاء و إخوة

 هذا نفإ ،معهم التعامل في ملتزما و له الموظفون يقدمها التي دماتالخ من واثقا العميل يكون وعندما  

 مـن جيـد تعامـل هنالـك دام مـا ولاءه يغير أن يمكن ولا ،ا�وخدما وموظفيها للمؤسسة ولاء لديه أصبح قد العميل

  .يحتاجه لما تقديمها عند المنظمة قبل

 جميـع أن العلـم مـع ،المسـتهلكين مـع العلاقـات في الاسـتثمار خـلال مـنوعليـه لا يمكـن أن يتحقـق الـولاء إلا   

 يجـب حيـث البيـع، رجـال أو الخدمـة مقـدمي وخصوصـا العلاقـة هـذه سيدتج في يشاركوا أن يجب ة�لمؤسس العاملين

  .واحدة معاملة إتمام مجرد وليس مربحة و الأجل طويلة و مستمرة علاقات بتنمية يهتموا أن

  

  الاحتفاظ �لعملاء: المطلب الثالث

  :فاظ على العملاءتحالااستراتيجيات : الفرع الأول

 ،�لعلاقـات التسـويق مفهـوم إليهـا يسـعى الـتي الأهـداف أحد،  ممكنة فترة لأطول يل�لعم حتفاظالا عملية تعتبر   

 البـاحثين مـن كثـير قـدم ولقـد،  الحيـاة مـدى عميـلب يعـرف مـا أو المـوالي عميـلال إلى الوصـول علـى تسـاعد الـتيو 

  :ما يلي الإستراتيجيات هذه ومن،  �لعملاء الاحتفاظ على عملال شأ�ا من التي تيجياتالإسترا

 في تقـديم خـدما�ا أساسـي بشـكل يـة بنكالؤسسـات الم تعتمـد الاستراتيجيات هذه مثل في: الإستراتيجية المالية-1

 علـى ابنـاءً  ؤسسـةالم بـلق مـن السـعر ويتحـدد ،عنـدهم ومعقـولا مقبـولا ويكـون عمـلاءال بـه يقبـل محـدد سـعر علـى

                                                           
  .51سفيان سليماني، نفس المرجع السابق، ص 1
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 ،أخرى وأمور عملاءال عند الدخل ومستوى الشراء حجم مثل معينة أمور الاعتبار في آخذة معينة، وخطط أهداف

  1.أكبر بكميات اقتناء خدما�ا على تشجعهم بحيث عملاء،ال ولاء على الحفاظ أجل من كله اوهذ

 ولـيس شخصـي وبشـكل العمـلاء مـع الاجتماعيـة العلاقـات بنـاء أهميـة علـى والقائمـة: الإستراتيجية الاجتماعية-2

 في الاستمرار مع ،فيها والعاملين المنظمة لإدارة �لنسبة معروفون أصدقاء هم وإنما أسماء، بدون وجوه مجرد اعتبارهم

  2.رضاهم يضمن بشكل إشباعها ةومواكب فهمها على والعمل ،وحاجا�م العملاء لىع التعرف

تعتمـد علـى  كمـا شخصـي، بشـكل خـدما�ا تقـديم علـى يةبنكؤسسات الالم تركزالاجتماعية  اتالاستراتيجيوفي    

  3.ادائم عميلا المستهلك وجعل الخدمات، موظفي خلال من هاعملاءمع  الوثيقة الاتصالات

 عميـلال لحاجـات المناسـب المنتج تقديم على تعتمد هذه الإستراتيجية :العملاء حاجات مع التوافق إستراتيجية -3

 التي المرنة العروض تقديم خلال من ذلك ويتم ،عميل لكل والمناسبة الخاصة الحلول تقديم خلال من فردي، بشكل

  4.البدائل أو العروض من العديد توفير على الحرص مع عميل، لك حاجة حسب تكييفها يمكن

 ؤسسـةالم تقـدم أن �ـا عـنينو  ،ا�ـاوأدو  �لتكنولوجيـا تـرتبط الـتي الـروابط تلـك وهـي: الاسـتراتيجيات الهيكليـة-4

 علـى تعتمـد الخـدمات هـذه تكـون مـا عـادة حيـث المنافسـين، إليهـا يفتقـر العمـلاء عنـد قيمـة ذات تعتـبر خـدمات

  5.لمنظمةل تنافسية ميزة تعتبر كما ،عالي تكنولوجي مستوى

    6:كنة بوجود مرحلتين همايتميز الاحتفاظ �لعملاء لأطول فترة مم: مراحل الاحتفاظ �لعملاء: الفرع الثاني

 تهاقعلا وتعزيز دعم جلأ من التسويقية هاوجهود استثمارا�ا ؤسسةالم تكثف وفيها : النمو مرحلة-1

 تحسينو  علوماتالم يروتوف الخدمات حجم ز�دة لخلا من وذلك ا،له وولاءه رضاه وز�دة �لعميل

 .دةوبش بسرعة تتحسن قةالعلا جودة ليجع ما ذاه ت،عاملاالم

 ونم ةير تو  في تسرع �لعميل، الاحتفاظ أجل من ؤسسةالم اتبذله التي اتا�هود إن : النضج مرحلة-2

 من مستو��ا، أعلى في قةالعلا جودة تكون أين النضج مرحلة إلى اوصوله غاية إلى قةالعلا تلك

 العميل فيها ويكون ،ينفللطر  المحصلة نافعوالم زا�والم التحول، وعوائق والروابط، الالتزام قوة حيث

  .ؤسسةالم عن دافعوالم شاركالم

                                                           
، 2013النقال في الجزائر، الملتقى الوطني حول التسويق �لعلاقات ودوره في الرفع من أدء المؤسسة، الجزائر، دراجي رابحي، التسويق �لعلاقات وتطبيقاته لدى متعاملي الهاتف   1

  .12ص
  .402إلهام حسن فخري، نفس المرجع السابق، ص  2
  .12دراجي رابحي، نفس المرجع السابق، ص  3
  .403إلهام حسن فخري، نفس المرجع السابق، ص 4
  .12رجع السابق، صدراجي رابحي، نفس الم 5
  .192عبد الله قلش، نفس المرحع السابق، ص 6
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 وحجـم ءالعمـلا طـرف مـن ركـةدالم القيمـة علـى متوقـف النضـج مرحلـة في هاواسـتمرار  قـةالعلا ذههـ ونمـ فـان ذاولهـ  

  .قةالعلا ذهه من ؤسسةالم ققهاتح التي كاسبوالم زا�الم

  :لى العملاء أبعادا تتمثل في إن للحفاظ ع :أبعاد الحفاظ على العملاء: لثالفرع الثا

 هلـ أينشـ ثم ومـن معهـا، يتعامـل الـتي ؤسسـةالم مـع تـهقعلا مةوسـلا لعدالـة يطمـئن العميـل عـلتج الثقـة: ثقـة العمـلاء

، وكلمــا زاد مســتوى الثقــة بــين طالــب الخدمــة ومقــدمها، زادت احتماليــة ا�ــوتعاملا ؤسســةالم اهتجــا يجــابيإ شــعور

  .العلاقات طويلة المدى

  1:التالية العناصر في ؤسسة�لم ءالعملا ثقة سونلم

   .ئهابعملا قا�اوعلا ا�تعاملا أثناء ؤسسةالم عدالة في الثقة-

  .والجودة والكمية الوقت حيث من اهبوعود الوفاءعلى  ؤسسةالم قدرة في الثقة-

   .ءالعملا ورغبات حاجات بتلبية الخاصة المؤسسة وقدرات جهود في الثقة-

 .ئهاعملا اهتجا المؤسسة تزاماتال في الثقة-

  اهتجا المؤسسة صإخلا في الثقة أي : �م تمامهوالا ئهاعملا خدمة في المؤسسة نية حسن في الثقة-

 .هائعملا

 �لـولاء يشـعر طـرف كـل عـليج هلأنـ الطويـل، دىالمـ في قـاتالعلا لنجـاح أساسي أمر الالتزام يعتبر:2التزام العملاء

 الالتـزام يشـمل إذ ل،الأجـ يرةقصـ كاسـبوالم نـافعالم ببعض وتضحيات تنازلات لتقديم هعويدف الآخر، الطرف اهاتج

 إطـار في الالتـزام يتضمن ذاه ووفق الآخر، للطرف ما شـيء �داء يلتزم طرف كل علتج وواجبات حقوق على

  :ثلاث محاور ءالعملا قاتعلا

 .الآخر الطرف لصالح نافعوالم كاسبالم بعض على والتنازل التضحية إما-

 .الآخر للطرف مرضية يرغ والتصرفات الأشياء ببعض القيام عن الامتناع أو-

  .الآخر الطرف رضا ز�دة في مهتسا التي الأعمال ببعض القيام أو-

  .هاوتطوير  قةالعلا على الحفاظ في همتسا لتزامللا ثالثلا المحاور تكون أن بيجو  

 عملائها، خدمة وتطوير ل تحسينخلا من افسيةتن ميزة ققتح نأ للمؤسسة كنيم :خدمة العملاء

                                                           
  .196نفس المرجع السابق، ص 1
 .196،195عبد الله قلش، نفس المرجع السابق، ص ص 2
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 ويقـوي يعـزز اممـ ؤسسةلما اهاتج مهوولاء رضا تدعيم من نهاكّ يم كما م،له قدمةلما القيمة تعظيم في مهيسا ذلك نلأ

  1.�ا علاقتهم

 ذوي والمخلصـين المـربحين عمـلاء�ل الاحتفـاظ علـى يـةبنكة المؤسسـة اللقـدر  الرئيسـي المفتـاح هـي عمـلاءال خدمـةف  

 مثـل (المختلفـة الأوسـاط تعـالج اتصـالات مراكـز إلى الهاتفيـة الاتصـالات مراكـز تطـوير عليهـا لـذا العـالي، الـولاء

 أمـور فيهـا بمـا وشـكاويهم، استفسـارا�م علـى �لإجابـة عمـلاءال خدمـة ومعالجـة، )الالكـتروني والبريـد الفـاكس،

 عمـلاءال حاجـات علـى مطلعـين قونالمسـوّ  يكـون أن يينبغـ إذ والطلبـات، المعلومـات إلى والحاجـات المنتجـات

 2.دوما وتوقعا�م

 ولضـمان المؤسسـة، عـن الفـرد يحملهـا الـتي الانطباعـات و والأفكـار المعتقـدات مجموعـة في تتمثـلو  :3بنـكصـورة ال

 هدفها ة،فعال كوسيلة �لعلاقات التسويق مبادئ إلى المؤسسة تلجأ نسبيا، و�بتة وصادقة قوية ذهنية صورة تكوين

  .المؤسسة عن المستهدفة الفئات أذهان في جيدة انطباعات تكوين

 وتشـكل أعمالهـا، اتجـاه للمؤسسـة الكليـة لعمـلاءا دركاتمـو  نطباعـاتا �ـا� لمؤسسـةا صـورة Miner عرف كما  

  .تجاهها الخارجية و الداخلية المؤسسة عملاء مواقف الانطباعات هذه

  .زيد من ثقة العملاء، وتولد الشعور �لانتماء للمنظمة في نفوس المتعاملين معهافالصورة الايجابية للمؤسسة ت   

، إدارة بنـــكالعلامــة التجاريــة، منتجــات وخــدمات ال: وتتكــون صــورة المؤسســة عــن طريــق عــدة عوامـــل مــن بينهــا   

  .بنك، كفاءة اتصالات البنك، أداء موظفي البنكال

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .72نفس المرجع السابق، ص 1
  47ص سفيان سليماني، نفس المرجع السابق، 2
، 2016يق �لعلاقات، رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير، جامعة تلمسان، الجزائر، صادق زهراء، إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسو  3

 134حتى119ص
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  :خلاصة الفصل

 البيئة في يروالتغ التطور عكست ية،بنكال للمؤسسات اليةلحا التسويقية والتطورات التوجهات إن    

 في البيئات ذهه مستوى على تيراالتغ تهمسا إذ ؤسسات،لما ذهله والتكنولوجية والاجتماعية الاقتصادية

 مكانتهـا بـرازوإ ،ؤسسـاتلما ذههـ دور وتطـويرتحسـين  علـى ملهـامج في مبنيـة عديـدة تسـويقية جهمنـا وبـروز إحداث

   .يطهامح عناصر مع قتهاعلا ينستحو  في البيئة الاقتصادية، قيقيةلحا

يـبرز  ووظائفهـا، أنشـطتها كـل تمـاماه ورمحـو  ،بنـكلل التسـويقي النشـاط في الارتكـاز نقطـة العميـل أن اعتبـار معو    

 ختلـفبم بنـكلا تقـاعلا يـةهمأ ليؤكـد العلميـة السـاحة في حـديث تسـويقي كمـنهج قـاتعلا�ل التسـويق مـنهج

  .هعملاء

 هـاوتطوير  ترقيتهـا ولةمحاو  ودعمها ،عملاءمع ال قاتالعلا على �لأساس يركز تسويقي منهج قات�لعلا فالتسويق   

 كاسـبلما تعظـيم جـلأ مـن ،قـةالعلا تلـك طـرفي ينبـ ثيحـد أن كنيم الذي والتشارك، التعاون قاتعلا مصاف إلى

 قـاتعلا ببنـاء تسـمح الاتلاتصـا تلـك نأو  ،معهـم والتفاعل ءلا�لعم لاتصالا يسهل نهجلما ذاه تطبيق، فنافعلموا

 ء�لعمـلا الاحتفـاظأهميـة  فيهـا وتكـونه، بنكـمـع  عميـل�تجـة عـن الرضـا والـولاء والقناعـة في تعامـل ال الأجـل طويلـة

   .يةبنك استمرارية المنظومة الب، بل وأساس فيمجرد مطل من أكثر



  

  

  

  

 ثانيل الـــــــفصــال
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  هيدتم

بعــد تطرقنــا في الفصــل الســابق إلى الإطــار النظــري للتســويق �لعلاقــات والاحتفــاظ �لعمــلاء ومــن أجــل 

بعــض مــن البنــوك التجاريــة النشــطة  اختيــار ار�ينــامعرفــة أثــر التســويق �لعلاقــات علــى الاحتفــاظ �لعمــلاء 

  .قصد الوصول للأهداف المسطرة بولاية الوادي كعينة للدراسة 

 ، إلى اختبار مجموعـة مـن الفرضـيات الـتي سـتقوم عليهـا الدراسـةالميدانية كما نسعى من خلال الدراسة 

حيث تم توزيع استمارات الاسـتبانة علـى مجتمـع الدراسـة المتكونـة مـن عينـة مـن العمـلاء الـذين يتعامـل معهـم 

وثم قمنـا بتحليـل . الشـعبي الجزائـري بنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك البركة وبنك الجزائر الخـارجي والقـرض

  . SPSSنتائج الاستبيان �لاستعانة �لبر�مج الإحصائي  

  : ولقد قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى أربعة مباحث كمايلي 

  .  لمحة عن البنوك التجارية محل الدراسة: المبحث الأول 

  . منهجية الدراسة: المبحث الثاني 

  . الدراسةتحليل أداة : المبحث الثالث  

  . اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الرابع  
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   لمحة عن البنوك التجارية محل الدراسة: المبحث الأول 

بنــــك الجزائــــر ، الريفيــــة والتنميــــة الفلاحــــة بنــــك: لبنــــوك المعنيــــة �لدراســــة و المتمثلــــة في، لســــنتطرق في هــــذا المبحــــث 

  .البركة الجزائري بنك، بنك القرض الشعبي الجزائري، الخارجي

  الريفية والتنمية الفلاحة بنك : الأول المطلب

  الريفية والتنمية الفلاحة بنك نشأة :الأول الفرع

 بتمويل مكلفا وكان ، 1966 يونيو 3 في الصادر  178/66 قانون بموجب الجزائري الوطني البنك إنشاء تم

 اتالمستعملة لمنتج قطاعاتال ومختلف الخارجية، التجارة قطاع الزراعي، القطاع في وتتمثل اقتصادية قطاعات عدة

  .الزراعيالقطاع 

 .الفلاحي وللاقتصاد للدولة هامة خطوة يعتبر فتطورها الجزائرية الفلاحة تكتسيها التي البالغة للأهمية ونظرا

ـــ  1402جمــادى الأولى عــام  07الصــادر في  106/ 82وبموجــب المرســوم  ، تم  1982مــارس  13هـــ ، الموافــق ل

و حـدد  1982مـارس  16في  11إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ،  حيث نشر القرار في الجريدة الرسميـة رقـم 

  .قانونه الأساسي 

  :هما رئيسيين لسببين الفترة تلك في البنك هذا ظهر وقد

 المستوى ورفع للبلاد يالغذائ الأمن تحقيق ومنه مردوديته، ز�دة �دف الفلاحة قطاع تدعيم في الرغبة .1

 . حياته ظروف وتحسين الأر�ف لسكان المعيشي

 الإنتاج مجال في الزراعية المنتجات حصة رفع أجل من البنك هذا نشوء إلى أدت التي الاقتصادية الظروف .2

 جديدة أراضي واستصلاح للزراعة الصالحة المساحات ز�دة الآ�ر، وحفر السدود ببناء الرعي تنمية الوطني،

 القطاع احتياجات بتمويل للتكفل المتخصصة البنوك قائمة في الريفية والتنمية الفلاحة بنك انضم ولقد

 المرتبطـة والصـناعية الفلاحيـة والمؤسسـات السـدود بنـاء في المتمثلـة النشـاطات مختلـف تمويـل وكـذا الفلاحـي

 كـذلك .الغـا�ت وتنظـيم البحـري الصـيد قطاع إلى إضافة الفلاحية التنظيمات مختلف وكذا الفلاحة بقطاع مباشرة

  .الأر�ف تنمية في تساهم التي المشاريع كل تمويل

  الريفية والتنمية الفلاحة ببنك التعريف  :الثاني الفرع

 القطـاع تطـوير مهمتـه التسـيير، في الاسـتقلال وكـذا المعنويـة �لشخصـية تتمتـع اقتصـادية عموميـة هيئـة هـو   

 بنكيـة شـبكة أكـبر صـاحب الأخـرى البنوك التجاريـة مثل تجار� أصبح البنك أن وبما الأر�ف، عالم وترقية الفلاحي

  .الأخرى الهيئات مع �لمقارنة الجزائر في
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 الريفية والتنمية الفلاحة بنك تطور مراحل :الثالث الفرع

 :يلي فيما نوجزها عدة بمراحل الريفية والتنمية الفلاحة بنك مر

 : 1982__1989: الأولى المرحلة -

  السنوات هذه وخلال ،الجزائري الوطني البنك عن الريفية والتنمية الفلاحة بنك تفرع

 المناطق في الوكالات من العديد بفتح وذلك الريفي، العالم ضمن وجوده فرض هو البنك هدف كان الأولى

 والصناعة الزراعي القطاع تمويل في عالية وكفاءة سمعة اكتساب من البنك تمكن زمنية فترة وخلال الفلاحية،

  .الفلاحية الميكانيكية والصناعة الغذائية

  :وكالة الوادي-تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية: رابعالفرع ال

، وبعـدها تم فـتح أربـع بنك الفلاحة والتنمية الريفيـة، من إنشاء  وكالة الوادي-بنك الفلاحة والتنمية الريفية لقد نشأ

  ).قمار، وكالة الدبيلة، وكالة المغير، وكالة جامعة وكالة(وكالات 

ــة الــ   حــوالي عــاملا، وتســيرّ  27ة، حيــث يشــغّل �ــا لايــمســكن، بمقــر الو  400وادي في حــي حيــث تقــع وكال

  .حساب بنكي، كما تشرف على جميع المشاريع الاستثمارية في القطاع الفلاحي بولاية الوادي 2600

  وكالة الوادي-بنك الفلاحة والتنمية الريفية التنظيمي الهيكل): 3(الشكل

  

 

    

 

  

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطلبة �لاستناد على المعلومات المقدمة من طرف البنك:  المصدر

  

 مدير الوكالة

 مصلحة التجارة الخارجية مصلحة الز�ئن مصلحة الإدارة مصلحة القروض

المكلف 

 �لصندوق

مصلحة عمليات 

 التحويل
مصلحة المحاسبة 

 والإدارة

 مكلف �لشبكات

 مصلحة التحصيل والمنازعات
الدراسات التقنية مصلحة 

 للقروض
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  :وتتمثل مهام كل مصلحة فيما يلي

وتتــولى مهــام دراســة ملفــات طلبــات التمويــل المودعــة مــن قبــل العمــلاء، وتخضــع هــذه الدراســة : مصــلحة القــروض-1

إلى تحاليل العمليات والتدقيق في المعلومات وكذا متابعة المشاريع بعـد تمويلهـا، وتعتـبر هـذه المصـلحة جـد مهمـة علـى 

مستوى الوكالة لكو�ا تشكل أهم موارد البنـك، فهـي تتكفـل �سـتقبال ملفـات طلبـات القـروض ودراسـتها، وبـذلك 

التجاريـــة، كمــــا تقــــوم هــــذه المصــــلحة �لمتابعــــة الميدانيــــة  فهـــي تمــــوّل مختلــــف المشــــاريع الاقتصــــادية ســــواء الفلاحيــــة أو

  .للمشاريع قصد ضمان سيرها على أحسن حال

وتعــــد هــــذه المصــــلحة مــــن أهــــم المصــــالح �لوكالــــة، حيــــث تتعامــــل مباشــــرة مــــع الــــز�ئن، وتعــــنى : مصــــلحة الــــز�ئن-2

  :صلحة�لاستماع إلى مشاكلهم واستفسارا�م، وتساهم بشكل كبير في خدمتهم، وتضم الم

  .يقوم بجمع عمليات السحب و الإيداع النقدي للعملاء: فرع الصندوق  -

المسـتلمة مـن ) كمبيـالات، شـيكات، سـند لأمـر(يقـوم بتحصـيل و تغطيـة مختلـف الأوراق التجاريـة : فرع المحفظـة  -

  .طرف العملاء أو الوكالات الأخرى للبنك

أو الأجنبيـــة، والمرســـلة إلى  لوطنيـــةيلات الماليـــة ســـواء �لعملـــة ايقـــوم بقيـــد مختلـــف التحـــو : فـــرع التحـــويلات الماليـــة  -

 .مر �ا العميلالتي أالوكالة أو 

  .يقوم بتسوية الصكوك والأوراق التجارية والتحويلات المالية لمختلف البنوك المتواجدة محليا: فرع المقاصة  -

لبنكـي وتسـوية ملفـات التوظيـف مـع مصـالح وتقوم هذه المصلحة بعمليات التوظيف ا: مصلحة التجارة الخارجية-3

، ويكمـن دورهـا الأساسـي في الإشـراف علـى عمليـات )مديريـة عمليـات الصـرف(بنك الجزائر على المستوى المركزي 

  .التصدير و الاستيراد التي تخص عملاء الوكالة، إضافة إلى علاقتها بعمليات سحب وإيداع العملات الأجنبية

  وأهداف البنكمهام : الفرع الثالث

  :مهام البنك/أ

 .دراسة السوق المصرفية وتجزئتها حسب سلوك واحتياجات ورغبات ز�ئنه   -

ترقيــة القطــاع الزراعــي والصــناعي والتقليــدي المكلفــة �لإمكانيــات الــتي تعطيهــا الدولــة لهــا وذلــك لضــمان الجانــب   -

 .المادي حسب القوانين المعمول �ا 

 .الخاصة �لاقتراض وعمليات تبديل العملة معالجة المعاملات   -

  .وضع سياسة فعالة تساهم في تنمية علامة المصرف والزبون   -
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  :أهداف البنك/ب

  .العمل على ز�دة وتنمية الموارد �قل تكاليف في ظل الإمكانيات المالية والنقدية المتاحة    -

 .لبنكية تطوير نشاطات البنك في كيفية التعامل �لمعاملات ا   -

 .الحصول على أكبر حصة في السوق    -

  .إشباع حاجات ورغبات الز�ئن عن طريق بعض تشكيلة من الخدمات يمكنها تلبية ذلك    -

  بنك الجزائر الخارجي: المطلب الثاني 

ثم نتنــاول وكالــة الــوادي و الــتي علــى ، مــن خــلال هــذا المطلــب ســوف نتطــرق إلى بنــك الجزائــر الخــارجي عمومــا 

  .ستواها أجرينا هذه الدراسة م

  نشأة بنك الجزائر الخارجي: الفرع الأول 

و�ــذا فهــو �لــث و آخــر  204 – 67بموجــب الأمــر رقــم  �01/10/1967ســس البنــك الخــارجي الجزائــري في 

 :بنك تجاري يتم �سيسه تبعا لقرارات �ميم القطاع البنكي و قد تم إنشاؤه على أنقاض خمسة بنوك أجنبية هي 

 . 1960أفريل  30بنك �ركليز في  - 

 . 1967أكتوبر  01القرض الليوني في  - 

 . 1967ديسمبر  31الشركة العامة في  - 

 . 1968ماي  31في  قرض الشمال - 

 . 1968ماي  31البنك الصناعي للجزائر و البحر المتوسط في  - 

ل يصــــــل إلى بــــــرأس مــــــا 1968جــــــوان  01الأمـــــر الــــــذي أخــــــر هيكلــــــة البنــــــك الخــــــارجي الجزائـــــري إلى غايــــــة 

و علـــى هـــذا الأســـاس ، و يمـــارس البنـــك الخـــارجي الجزائـــري كـــل مهـــام البنـــوك التجاريـــة ، دينـــار 200.000.000

إضـــافة لجمـــع الودائـــع ، م  1970يمكنـــه جمـــع الودائـــع فهـــو بنـــك ودائـــع �بـــع للدولـــة و الـــذي توســـعت مهامـــه عـــام 

كمــا يقــوم بتــأمين ، قــوم بمــنح القــروض للاســتيراد الجاريــة يقــوم مــن جانــب الإقــراض بتمويــل التجــارة الخارجيــة فهــو ي

 .المصدرين الجزائريين حول إمكانية البيع و الشراء 

كما تمتد النشاطات الإقراضـية للبنـك الخـارجي الجزائـري إلى قطاعـات أخـرى ففـي هـذا البنـك ترتكـز العمليـات 

بتروكيماويـة و قطاعـات اقتصـادية أخـرى سونطراك و شـركات الصـناعة الكيماويـة و ال: المالية للشركات الكبرى مثل 

سـنة مـن الوجـود أول مؤسسـة  21على عكـس مـا هـو منصـوص عليـه فيمـا يتعلـق بتخصـيص النظـام البنكـي و بعـد 
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متحـــول بنـــك الجزائـــر إلى مؤسســـة  12/01/1989المـــؤرخ في  89/01تســـتقل �موالهـــا و ذلـــك بموجـــب مرســـوم 

رأس مــــال بنــــك الجزائــــر ، م 01/10/1967طرة بموجــــب قــــانون �لأســــهم �حتفاظــــه كليــــا بمبادئــــه و أهدافــــه المســــ

 :الخارجي مقسمة إلى أربعة أقسام على النحو التالي 

 .أموال مشاركة البنك  - 

 .و الاتصالات السلكية و اللاسلكية  ، أموال المشاركة الإلكترونية  - 

 . الكيمياء و البتروكيمياء  ، الأموال المشاركة للصيدلية  - 

مليــار دينــار جزائــري و الــذي تم رفعــه  24.5حــوالي ) الرأسمــال الاسمــي ( بنــك الجزائــر الخــارجي و يبلــغ رأسمــال 

و أكــد مســؤول بنــك الجزائــر ، دينــار جزائــري  51.5مليــار دينــار جزائــري أي بــز�دة قــدرها  76إلى  2011ســنة 

إلى رؤوس أمـوال خاصــة نتيجــة إثــر تحويـل جــزء مـن الفوائــد المحققـة مــن طـرف البنــك " الخـارجي أن هــذه الـز�دة �تي 

 " .مختلف النتائج المعتبرة التي تحصل عليها هذا البنك 

و صــنف بنــك الجزائــر الخــارجي كثالــث أكــبر بنــك في شمــال إفريقيــا علــى مســتوى القــارة الإفريقيــة حســب   

بنــك كــل مــن  و علــى مســتوى شمــال إفريقيــا �تي بنــك الخــارجي الجزائــري بعــد"  جــون أفريــك " الأســبوعية الدوليــة 

تقــوم بــه كــل ســنة  ، بنــك إفريقــي الأوائــل 200حســب تصــنيف ال ،و بنــك الوفــاء التجــاري للمغــربمصــر الــوطني، 

 1.هذه الأسبوعية المستقلة 

ســنتطرق في هــذا الفــرع إلى المهــام الــتي يقــوم �ــا بنــك الجزائــر : مهــام و أهــداف بنــك الجزائــر الخــارجي: الفــرع الثــاني 

  .الخارجي و أهدافه 

 :تتمثل فيما يلي و : مهام بنك الجزائر الخارجي   - 1

 .العامينتنمية العلاقات التجارية بين المتعاملين الاقتصاديين الخواص و  - 

دراسة القروض البنكيـة الممنوحـة إلى العمـلاء و إخضـاعها لشـروط المديريـة في حالـة القـروض ذات  - 

 .المبالغ المرتفعة 

 .الواجبة لمتابعة تحقيق المشاريع تحدد القروض الممنوحة و الضما�ت  - 

 .متابعة تحقيق مخطط تمويل الاستغلال الموضوع من طرف مديرية التمويل في القطاع العام  - 

 

                                                           
1

  .معلومات مصرح �ا من طرف رئيس مصلحة  التجارة الخارجية �لبنك الخارجي الجزائري  -
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 :و تتمثل فيما يلي : الأهداف الإستراتيجية لبنك الجزائر الخارجي  –2

 .تحسين أنواع المصالح و العلاقات بينها و بين الز�ئن  - 

 .الخارجي من أكبر البنوك في البلاد و تطوير إنتاجه و مردوديته إبقاء بنك الجزائر  - 

 :و لتحقيق هذه الأهداف لا بد من 

 .تكثيف مردود البنك و ذلك عن طريق منح القروض  - 

 .إعطاء حركة ديناميكية لتغطية المردود  - 

 .التسيير الجيد لخزينة البنك سواء أكان �لدينار أو العملات الصعبة  - 

  .يدة لتحسين الإنتاج و العمليات التي تدرس يوميا تقديم مصالح جد - 

ســنتعرف في هــذا الفــرع علــى بنــك الجزائــر الخــارجي وكالــة :وكالــة الــوادي-بنــك الجزائــر الخــارجي : الفــرع الثالــث 

  الوادي

 :لمحة �ريخية عن وكالة الوادي  –1

و الـتي مـرت ، منـذ الاسـتقلال ، الجزائريـة إن منطق السياسات الإستراتيجية الاقتصادية الـتي اتبعتهـا الدولـة   

وهـــذه السياســـة الخاصـــة �لتوزيـــع المحلـــي لمختلـــف الهياكـــل الاقتصـــادية ذات التنميـــة ، بعـــدة مراحـــل و بعـــدة أزمـــات 

و علــى إثــر التقســيم الإداري ، الشــاملة الــتي كانــت مرتكــزة علــى المؤسســات المتخصصــة و القواعــد الهيكليــة عمومــا 

بنـــك الجزائـــر  و لقـــد أنشـــأ، ت الأنشـــطة التجاريـــة ولايـــة الـــوادي مـــن عـــدة وكـــالات بنكيـــة ذااســـتفادت ، الجديـــد 

مســــكن  �400لــــوادي في حــــي ،  84وكالــــة رقــــم الو تقــــع 1987ســــبتمبر  29منــــذ  ،�لــــواديوكالــــة  -الخــــارجي

الـتي مـن  حساب بنكي و تمويل العديد مـن المشـاريع 8000عاملا تسير أكثر من  21يشتغل �ا  ،بعاصمة الولاية

وكالــة  –تفضــل والي ولايــة الــوادي بتدشــين مقــر بنــك الجزائــر الخــارجي ، شــأ�ا النهــوض �لتنميــة المحليــة في الولايــة 

  .م  2003نوفمبر  14ه الموافق ل 1423ذو القعدة  11وذلك يوم  –الوادي 

  :مراحل تطور بنك الجزائر الخارجي وكالة الوادي – 2

  .نظام بنكي تقليدي )  1990إلى  1987من ( المرحلة الأولى  -

بحيـــــث تعـــــالج : م بنكـــــي إعلامـــــي عـــــن طريـــــق نظـــــام دلتـــــانظـــــا)  2008إلى  1999مـــــن ( المرحلـــــة الثانيـــــة  -

الحسا�ت و العمليات البنكية  وفقا للنظام الإعلامي التلقائي دلتا بحيث تتم معالجة و تبويب الحسا�ت عـن طريـق 

 .القديمجداول إعلامية و قيود نظامية وفقا للنظام المحاسبي 
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يـق النظـام المركـزي و تعـالج في هـذه المرحلـة الحسـا�ت عـن طر ) : إلى يومنا هـذا  2008من ( المرحلة الثالثة  -

  اللامركزي 

 :وكالة الوادي  -ل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجيالهيك –3

تشــمل وكالــة الــوادي علــى المديريــة العامــة إضــافة إلى خمســة مصــالح مقســمة كــل مصــلحة لعــدة أقســام وفــق   

  :الهيكل التالي 

 وكالة الوادي -الهيكل التنظيمي للبنك الخارجي الجزائري ) :  05( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  .على معلومات مدير الوكالةالطلبة ، �لاعتماد  إعدادمن : المصدر

  

 " :وكالة الوادي " المهام الرئيسية التي يقوم �ا بنك الجزائر الخارجي  – 4

فهـــي تعمــــل علـــى �مـــين التمويــــل ، تكمـــل مهامـــه �عتبـــار أن الوكالـــة �بعـــة لبنــــك الجزائـــر الخـــارجي فإ�ــــا   

  :و تكمن مهام الوكالة فيما يلي ، للمستثمرين بما فيهم رجال الأعمال 

 .فتح الحسا�ت �لعملة الوطنية والأجنبية -

 .تمويل كل عمليات التجارة الخارجية و المساهمة في ترقية الصادرات في إطار القانون و قواعد البنوك   -

 .العلاقات التجارية بصفة ديناميكية مع الز�ئن تسيير   -

 المدير

 السكر�رية

 مصلحة الإدارة

 مصلحة التجارة الخارجية

مصلحة الأمن  

 والوقاية

مصلحة الوسائل 

 العامة للبنك

مصلحة المنازعات 

 والالتزامات

 مصلحة التجارة الخارجية

الز�ئنمصلحة   
الصندوق لحةمص  

 المقاصةمصلحة 

 الالكترونية
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 .القيام بجميع العمليات البنكية و المحاسبة الخارجية   -

 .المحاسبة و المعالجة الإدارية للعمليات مع الز�ئن سواء �لعملة المحلية أو الأجنبية   -

ة يصــناعالتمــنح للخــواص و المؤسســات  الـتيالسـهر علــى إعــداد و تحليــل و كـذا تســيير الملفــات المتعلقــة �لقــروض   -

  .المتوسطة و الكبيرة 

 .تصدير واستيراد السلع وتوطينها -

  .ز�دة و تعجيل احتياجات تمويل المؤسسات و الأفراد الذين لهم علاقة مع البنك الخارجي الجزائري   -

  

    يبنك القرض الشعبي الجزائر : ثالث المطلب ال

 القرض الشعبي الجزائريتعريف بنك نشأة و : الفرع الأول

-67والمرســـوم  26/12/1966بتـــاريخ  66.366بموجــب المرســـوم رقــم . �ســس القـــرض الشــعبي الجزائـــري 

). قســــنطينة و عنابــــة  -وهــــران(برأسمــــال علــــى أنقــــاض القــــرض الشــــعبي الجزائــــري   ، 11/05/1967بتـــاريخ  68

  ).مصر  –الجزائر ( والصندوق المركزي الجزائري للقرض  الشعبي و المؤسسة الفرنسية للقرض والبنك المختلط 

ذات  أصبح بنك القرض الشعبي الجزائري مؤسسة عموميـة تجاريـة 1988وبعد قانون استقلالية المؤسسات في 

أصــبحت البنــوك التجاريــة ومــن بينهــا القــرض الشــعبي  1996ومنــذ ، والــتي يعــود رأسمالهــا �لكامــل للدولــة . أســهم 

  .مليار دج 48ويقدر رأسمالها بـ ، تحت وصاية وزارة المالية   CPAالجزائري 

وى متفــتح علــى النشــاط الاقتصــادي بصــفة عامــة  وخاصــة علــى مســـت CPAبنــك القــرض الشــعبي الجزائــري 

وتبعـا لمبـدأ  1971حيث أصبح يمنح القروض المتوسطة ابتداءا مـن سـنة ،  PMEالمؤسسات الصغيرة و المتوسطة 

�لقـــروض للقطـــاع الحـــرفي و الفنـــادق والقطـــاع  CPAبتكفـــل بنـــك القـــرض الشـــعبي الجزائـــري ، التخصـــص البنكـــي 

  . الفلاحية والمهنيةوكذالك قطاع الصيد والتعاونيات غير، السياحي والقطاع الصحي والأدوية 

  .في مخطط النظام المصرفي الجزائري CPAوفيما يلي نتعرف على موقع بنك القرض الشعبي الجزائري 

  322وكالة القرض الشعبي الجزائري �لوادي : الفرع الثاني 

، تنـة ببا 322الـوادي مـن انجـح الوكـالات التابعـة �موعـة الاسـتغلال 322تعد وكالة القـرض الشـعبي الجزائـري 

في تسـهيل التعامـل المباشـر مـع الـز�ئن ) شـارع لعمـامرة البشـير ، وسط مدينة  الوادي ( وقد ساهم موقعها الجغرافي  

واســـتقطاب آخـــرين جـــدد مـــن خـــلال مـــا تعرضـــه هـــذه الوكالـــة مـــن خـــدمات وحســـن المعاملـــة مـــن طـــرف ، الحـــاليين 

  .موظفيها الموزعين على مختلف المصالح كل حسب تخصصه 
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الوادي بنـك تجـاري يسـعى صـارما علـى تحقيـق أر�ح سـنوية عـن طريـق تـوفير تسـهيلات وتكفيـه حاجـات  وكالة

  ).الطبيعيين و المعنويين ( المواطنين 

  التكاليف  –فوائد القرض + العمولات =أر�ح 

  :ويتلخص دور الوكالة فيما يلي 

دفــــــتر الشــــــيكات والودائــــــع ، أي فــــــتح حســــــا�ت بنكيــــــة مثــــــل دفــــــتر التــــــوفير و الاحتيــــــاط   :دجلــــــب النقــــــو *

  .إلخ...المصرفية

حيـث �خـذ نسـبة الفائـدة متغـيرة ، وهـي تقنيـة خاصـة بمصـلحة القـروض : توظيف النقود في مختلف القـروض *

   %7.75و   %6.25معمول �ا وفق الشروط العامة للبنك الجزائري وتتراوح بين 

وتقـــديم قـــروض وملفـــات تمويـــل مشـــتر�ت البلديـــة والشـــركات ، يط للعمليـــات الماليـــة لـــلإدارات الحكوميـــة وســـ*

  .العمومية

في شــكل فــتح إعتمــادات مســتندية وتســوية حســا�ت بــين البنــوك دون  :مــع الخــارج ز�ئنالــعمليــات  تســيير* 

  .مع مراقبة كل شروط الاستيراد التصدير  لأعباءها،  الزبونتحمل 

يتمثــل الهيكــل التنظيمــي للوكالــة في المخطــط : وكالــة الــوادي -كــل التنظيمــي لبنــك القــرض الشــعبي الجزائــري الهي

   :الآتي

  وكالة الوادي  - لبنك القرض الشعبي الجزائريالهيكل التنظيمي :  ) 06( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .وكالة الوادي -بنك القرض الشعبي الجزائري بناءا على معلومات مقدمة من طرف من إعداد الطلبة :  المصدر

  المدير

 الأمانة العامة

مصلحة 

التجارة 

 الخارجیة

مصلحة 

المحاسبة 

 والمراقبة

مصلحة 

 القروض

مصلحة التسییر  مصلحة الصندوق

 الإداري

 قسم المستخدمین

قسم المنازعات 

 والشؤون الإداریة

 قسم الودائع

 قسم الدفع والقبض

خلیة 

الدراسات 

والتحلیل 

 والتعھدات

 قسم المحاسبة

 قسم المراقبة
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  :وتتمثل مهام كل مصلحة فيما يلي 

  :وتتولى : مصلحة الصندوق *   

  .استقبال الز�ئن  -

  .فتح الحاسا�ت وتسييرها من خلال تسيير ملف الصندوق  -

  .�صدار دفاتر الشيكات ، والقيام بتسليم هذه الدفاتر تلقى طلبات الز�ئن الخاصة  -

  ).الشيكات بدون رصيد ( تحويل وتسديد الشيكات ، ومتابعة غير المدفوعة  -

  ).سندات الصندوق و دفاتر الادخار ( معالجة عمليات الإيداع  -

  .إنجاز الإحصائيات الخاصة �لمصلحة ، كراء وتسديد الخزائن الحديدية -

  :وتقوم بما يلي : القروض مصلحة*   

  :دراسة وتحليل طلبات الز�ئن على القروض -أ

  .استقبال طلبات الز�ئن  ، ثم دراسة الملف  وتحليل المخاطر -  

  .متابعة ملفات القرض ، وتطور نشاط المقترضة  -  

  :تسيير القرض  -ب

  .انجاز رخصة القرض  وتلقي الضما�ت ثم إمضاء اتفاقية القرض  -

  . وضع القروض تحت تصرف طالب القرض -

  . انجاز إحصائيات خاصة �لمصلحة -

 .تسلم الكفالة وضما�ت الاحتياطية -

 :الشؤون القانونية والنزاعات -جـ 

مراقبة الضما�ت المقدمة من الز�ئن ، إرسالها إلى مجموعة الاستغلال من أخـل التأكـد منهـا والاحتفـاظ  �ـا  -

  .إلى غاية تحصيل القرض 

  .مراقبة الملف الإداري الخاص بفتح الحسا�ت الجارية للمؤسسات  -

  :ووظيفتها : مصلحة التجارة الخارجية * 

  .تسيير القروض الخارجية ، والاعتمادات المستندية والتحويلات -

  .، معالجة صفقا�ا وتسييرها ) التصدير _الاستيراد (العمليات المتعلقة �لتوطين  -
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  .الممنوحة من الخارج متابعة الضما�ت  -

  تحصيل شيكات السفر -

  : و�تم �لتالي : مصلحة الإدارة *

  .تسيير الموارد البشرية وحماية الممتلكات والأشخاص  -

  .انجاز ومتابعة برامج تكوينية للموظفين  -

  .انجاز ميزانية الوكالة بمساهمة المصالح المختلفة ومتابعتها  -

  .والعتاد والسهر على أمن الوكالة صيانة وتسيير البنا�ت  -

  :وتتولى : مصلحة المراقبة * 

  .مراقبة الحسا�ت ومعالجة كل الأخطاء الملاحظة أثناء انجازها والتي تسجل اختلال في التسديدات  -

  .انجاز اليومية المحاسبية للوكالة و إرسالها إلى الهيئة المشرفة -

  

  بنك البركة الجزائري : المطلب الرابع

 20، تم إنشــائه في )عـام و خــاص(هــو أول مصــرف بـرئس مــال مخــتلط  :لمحــة عـن بنــك البركــة الجزائـري: الفـرع الأول

 .1991و بدأ بمزاولة نشاطاته بصفة فعلية خلال شهر سبتمبر دج، 500.000.000برأس مال  1991ماي 

 . )البحــرين(و مجموعــة البركــة المصــرفية ) الجزائــر(أمــا في مــا يخــص المســاهمين، فهمــا بنــك الفلاحــة و التنميــة الريفيــة 

فللبنك الحق في مزاولة جميع العمليـات البنكيـة مـن ، 2003سبتمبر  26المؤرخ في  11-03وفي إطار قانون رقم   

  .مع مبادئ أحكام الشريعة الإسلامية تماشياوذالك  تمويلات و استثمارات، 

  :2مراحل تطور بنك البركة الجزائري: الفرع الثاني

 .إنشاء بنك البركة الجزائري 1991

 .و توازن المالي للبنك استقرار 1994

  ).البركة و الأمان(مساهمة البنك في إنشاء شركة التأمين  1999

 .تصنيف البنك في المراتب الأولى من بين البنوك الخاصة 2000

  .هي قطاع المهنيين و الأفراد، إعادة توجيه سياسة البنك نحو قطاعات جديدة من السوق 2002

 .دج 1.550.000.000برأس مال قدره " دار البركة"إنشاء شركة عقارية  2003

                                                           
2
 . 18/05/2017: �ريخ الز�رة  bank.com-www.albaraka   ،موقع بنك البركة 
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 .دج 2.500.000.000رفع رأس مال البنك الى  2006

  .دج 10.000.000.000رفع رأس مال البنك مرة �نية إلى  2009

 و التدريب في المالية الإسلامية إنشاء معهد البحوث  2015

  دج 15.000.000برأس مال قدره " ساتك إيمو"إنشاء شركة الخبرات العقارية  2015

  :الهيكل التنظيمي في الشكل الآتيويتمثل  :الهيكل التنظيمي لفرع بنك البركة بولاية الوادي: الفرع الثالث

  لفرع بنك البركة بولاية الواديالهيكل التنظيمي ): 07(الشكل رقم 

  

.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مدير الوكالة: المصدر

  :تتمثل مهام كل مصلحة من عناصر الهيكل التنظيمي فيما يلي

  :وهو المسؤول عن الوكالة، حيث يكون خاضعا لسلطة مدير الشبكة، تتمثل المهام التي يقوم �ا في:المدير -1

  إعطاء التعليمات والتوجيهات المنظمة لعمل الفرع؛ -أ

  مشكلة لتسويتها؛ استقبال الز�ئن في حالة وجود -ب

  السهر على تطبيق القوانين التي تدير الفرع؛ -ج

  .الإمضاء على البريد -د

 مــــــــدير الــــوكــــالــــــة

 الأمانة �ئب المدير

 مصلحة الصندوق

)المقاصة الالكترونية(مصلحة المحفظة   

 مصلحة الالتزامات والتمويل مصلحة التجارة الخارجية

 مصلحة المراقبة الداخلية
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والذي يكون خاضعا لسـلطة مـدير الوكالـة، ويقـوم مقامـه عنـد غيابـه، تتمثـل مهامـه الأساسـية في : �ئب المدير -2

الجانــب المتعلــق �لميزانيــة وأمـــن  تحقيــق نشــاطات وأهــداف الفــرع وكــذلك تســيير الوســائل البشــرية والعتــاد إضــافة إلى

  .الفرع

  :�دف إلى المراقبة الذاتية للفرع، وتكون مسؤولة عن: المراقبة الداخلية -3

  التأكد من أن كل العمليات تم إدراجها في الحسا�ت الخاصة �ا؛ -

التســـجيلات مـــع تســـجيل ومراجعـــة العمليـــات المحاســـبية الـــتي تجـــرى في مختلـــف مصـــالح الفـــرع والتأكـــد مـــن مطابقـــة -

  الأوراق المحاسبية؛

  .التعرف على الحسا�ت غير الناشطة وإبلاغها إلى المصلحة المختصة-

  :تتمثل وظيفتها في: مصلحة الصندوق -4

  استقبال الودائع وتنفيذ التحويلات من وإلى حساب الزبون؛ -

  ؛)�لدينار أو �لعملة الصعبة(ضمان دفع وسحب الأموال  -

  .الشيكات ودفاتر التوفيرإصدار ومنح  -

  :وتتمثل مهامها في: مصلحة المحفظة -5

الاحتفــــاظ �لأوراق التجاريــــة وســــندات الصــــندوق المقدمــــة مــــن طــــرف العمــــلاء مــــن أجــــل تحصــــيلها قبــــل �ريــــخ  -

  استحقاقها؛

  مقاصة الأوراق التجارية والشيكات وغيرها من القيم؛ -

  الحيازي لسندات الصندوق؛القيام بعملية الاكتتاب، الاحتفاظ والرهن  -

  دفع الأوراق التجارية؛ -

  .إرسال القيم إلى البنوك الأخرى للتحصيل -

وهــي المســؤولة عــن معالجــة كــل المعــاملات المتعلقــة �لتجــارة الخارجيــة مــن تــوطين : مصــلحة التجــارة الخارجيــة -6

النقـــدي وكـــذلك قـــبض الســـجلات  عمليـــات الاســـتيراد والتصـــدير، تســـيير ومتابعـــة حســـاب العملـــة الصـــعبة والتبـــادل

  .القانونية، حيث تكون تحت إشراف �ئب مدير الفرع

  :وهي التي تتولى مهمة تسيير القروض في الفرع، حيث تتفرع إلى: مصلحة الالتزامات والتمويل -7

  تكون مسؤولة عن منح القروض للمؤسسات وتسييرها سواء كانت هذه: قروض المؤسسات -أ

  .ض الاستغلال أو قروض الاستثمارالقروض ممثلة في قرو 
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  وهي التي تكون مسؤولة عن تسيير القروض الموجهة للأفراد: قروض الأشخاص -ب

  :3خدمات البنك

 .الخ.....حسا�ت الصكوك، الحسا�ت الجارية، حسا�ت العملة الصعبة(تسيير الحسا�ت - 

 .الخ......حسا�ت الادخار، حسا�ت الاستثمار(إيداع و استثمار - 

 .الخ........المرابحة، الإجارة، الاستصناع، السلم ، المشاركة،(تمويل الاستثمار و الاستغلال - 

 .الخ.....تمويل العقار، تمويل العتاد المهني، تمويل المحلات التجارية(تمويل الأفراد و المؤسسات و المهنيين - 

 .الخ...... الصرف الائتمان المستندي، استرجاع العملة الصعبة،(التجارة الخارجية - 

المقاصة الاليكترونية ، تقديم الاستشارة، الدخول في علاقات  ت مالية،تحويلا ( مختلف الخدمات- 

 .الخ.......عمل

  

  منهجية الدراسة :ثانيلالمبحث ا

ـــينّ  ـــة المطبقـــة في إجـــراء الدراســـة حيـــث تب ـــة الدراســـة، : ســـنتناول في هـــذا المبحـــث، تصـــميم المنهجي مجتمـــع وعيّن

الحصول على المعلومات، منهج الدراسة، مقياس الاسـتبيان، الأسـاليب الإحصـائية المسـتخدمة للإجابـة عـن مصادر 

  .تساؤلات الدراسة واختبار الفرضيات 

  مجتمع الدراسة وعينتها: المطلب الأول

لــوادي، يتكــون مجتمــع الدراســة مــن مجموعــة مــن عمــلاء البنــوك التجاريــة بولايــة ا: مجتمــع الدراســة : الفــرع الأول

، حيـث )بنك الفلاحة والتنمية الريفيـة، القـرض الشـعبي الجزائـري، بنـك الجزائـر الخـارجي، بنـك البركـة الجزائـري(وهي 

  .أن الثلاث البنوك الأولى هي بنوك عمومية و البنك الرابع بنك خاص

وزيــع الاســتبيا�ت عميــل، وتم اختيــارهم وت 100أمــا عينــة الدراســة فتكوّنــت مــن  :عينــة الدراســة: الفــرع الثــاني

منهـا بسـبب نقـص وعـدم وضـوح  03اسـتبيا�، تم اسـتبعاد  83عليهم وفقا لتـوفرهم داخـل البنـوك ، وقـد تم اسـتلام 

  .الإجا�ت فيها

  مصادر الحصول على البيا�ت: المطلب الثاني

  :اعتمدت الدراسة على مجموعة من المصادر أهمها 

                                                           
3
 . 18/05/2017: �ريخ الز�رة  bank.com-www.albaraka   ،موقع بنك البركة 
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�لرجوع إلى الأدبيـات والكتـب والمراجـع ومجموعـة مـن الدراسـات السـابقة وذلك : المصادر الثانوية: الفرع الأول

  .المتعلقة بمفهوم التسويق �لعلاقات

  :وذلك من خلال: المصادر الأولية: الفرع الثاني

لغـــرض جمـــع البيـــا�ت الـــتي صـــممت لتغطـــي جميـــع  وتم إعـــداده): أداة القيـــاس الرئيســـية(د اســـتبانة إعـــدا -أ

  :كون من قسمينمتغيرات الدراسة، وتت

الجــنس، العمــر، المؤهــل العلمــي، الوظيفــة، مــدة التعامــل مــع : يتعلــق �لمتغــيرات الديمغرافيــة التاليــة: القســم الأول

  .هذا البنك

، )أبعــاد التســويق �لعلاقــات، رضــا العمــلاء(فقــرة متعلقــة �لمتغــيرات المســتقلة  50يحتــوي علــى : القســم الثــاني

  :، وهي مقسمة كالتالي)لعملاءالاحتفاظ �( والمتغير التابع

  أبعاد وهي  5وتتمثل في : أبعاد التسويق �لعلاقاتمتغيرات:  

 9إلى الفقرة  1من الفقرة  :وعدد فقراته تسعة وهي:التعاطف  

 14إلى الفقرة 10من الفقرة : وكان عدد فقرا�ا أربعة وهي: الاستجابة.  

 21الفقرة إلى  15من الفقرة :وعدد فقرا�ا سبعة وهي  : الثقة.  

 29إلى الفقرة  22من الفقرة :وعدد فقرا�ا سبعة وهي  : الاتصالات. 

 36إلى الفقرة  30من الفقرة : وعدد فقرا�ا ستة وهي : الالتزام. 

  50حتى الفقرة  43من الفقرة (فقرات  8ويتكون من  : رضا العملاء متغير.(  

  حـتى  37مـن الفقـرة (فقـرات  6 واشـتمل علـى): المتغـير التـابع(الاحتفاظ �لعملاء متغير

 ).42الفقرة 

، ولكـــن تم إلغاؤهـــا موجهـــة لمـــدراء بنـــوك عينـــة الدراســـة) إجـــا�ت مكتوبـــة(منظمـــة  ةتم إجـــراء مقابلـــ -أ 

بســــبب نقــــص و شــــح المعلومــــات مــــن طــــرف مــــدراء البنــــوك، وكــــذا غمــــوض الإجــــا�ت وعــــدم قابليتهــــا 

  .للتحليل
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  منهج الدراسة: المطلب الثالث

ومســتوى  التســويق �لعلاقــات وأبعــاده ومكو�تــه واقــع، وذلــك للتعــرف علــى لاستكشــافيتم اســتخدام المــنهج ا 

  . رضا العملاء والاحتفاظ �م في البنوك التجارية محل الدراسة 

لاختبار فرضيات الدراسـة التحليلي، لتحليل البيا�ت التي تضمنتها الاستبانة الوصفي كما تم استخدام المنهج 

  .ول أثر المتغيرات الديمغرافية على الاحتفاظح

  و الأساليب الإحصائية المستخدمة مقياس الاستبيان: المطلب الرابع

الخماســي لســهولة فهمــه وتــوازن درجاتــه، " ليكــرت"تم اختيــار مقيــاس : اختيــار مقيــاس الاســتبيان: الفــرع الأول

مـوافقتهم علـى كـل عبـارة مـن عبـارات الاسـتبيان الـتي يتكـون ويشير إلى أفراد العينة المعنية �لاستقصـاء ، علـى درجـة 

  :منها مقياس الاتجاه المقترح، وقد تمت ترجمة الاستجا�ت كالتالي

  غير موافق بشدة  غير موافق  )محايد(عادي  موافق  موافق بشدة

5  4  3  2  1  

  

، بنـاءا علـى )مـنخفض -متوسـط  -مرتفـع : (ولأجل تحديد درجة الاتجاه، قمنا �عتماد ثلاث مستو�ت وهـي

  :المعادلة التالية

  :و�لتالي تكون

  .اتجاه منخفض: ] 2.33،  1 [

  .اتجاه متوسط:  ]3.66،  2.33 ]      

  .اتجاه مرتفع: ] 5،  3.66] 

  :تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية : الأساليب الإحصائية المستخدمة: الفرع الثاني

 النسب المئوية، لوصف استجا�ت أفراد العينة التوزيع التكراري و.  

 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية، لمعرفة مستوى كل متغير.  

 المتوسط العام لمتغيرات الدراسة. 

 معامل بيرسون لقياس ارتباط العلاقة. 

 الانحدار الخطي البسيط لمعرفة الأثر للمتغير المستقل على المتغير التابع  

  =طول الفئة 
  الحد الأدنى  -الحد الأعلى 

    :أي   
5  - 1  

=  
4  

=  1.33  
  3  3  عدد المستو�ت
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  أداة الدراسةتحليل : الثالث المبحث

تغــيرات الديمغرافيــة لأفــراد العينــة، وفقــرات الاســتبيان ســنقوم بعــرض وتحليــل النتــائج المتعلقــة �لم في هــذا المبحــث

  .المتعلقة بكل من  أبعاد التسويق �لعلاقات و الاحتفاظ �لعملاء

  ةتحليل البيا�ت الديمغرافي :المطلب الأول

عـن طريـق الاسـتعانة بجـدول توضـيح توزيـع اسـتجا�ت  ،إلى تحليـل البيـا�ت الديمغرافيـةسنتطرق في هذا المطلب 

  :كالآتي  عينة الدراسة حول المتغيرات الديمغرافية

  الديمغرافية اتتغير المتوزيع عينة الدراسة حسب ): 02(الجدول 

 المتغير الفئة التكرار )%(النسبة 

 الجنس ذكر 58 72.5

 أنثى 22 27.5 

 العمر سنة 30أقل من  24 30

 

 

 سنة45_31من  45 56.3

 سنة فما فوق 46 11 13.8

 المؤهل العلمي فاقل  �نوي   18 22.5

 

 

 جامعي 49 61.3

 دراسات عليا 13 16.3

 يفةظالو  طالب 15 18.8

 

 

 

 

 موظف 53 66.3

 رجل أعمال/�جر 7 8.8

 فلاح 1 1.3

 أخرى 4 5

 التعامل مع البنكمدة  سنة 2أقل  44 55

 

 

 

 سنوات 5_3من  19 23.8

 سنوات 10_6من  10 12.5

 سنة فأكثر11 7 8.8

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

  :السابق ما �تي) 02(الجدول يبين
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وقـــد كانــت هـــي الفئـــة  هــم مـــن الــذكور %72.5أن مـــا نســـبته  تبــين :في مــا يتعلـــق بمتغــير الجـــنس - 

ذكور بشــكل أكــبر ، وهـذا راجــع إلى تعامــل فئـة الــثهــم مــن الإ�  %27.5 تهمــا نسـبو  ،الغالبـة في العينــة

  .الإ�ث، مع البنوكفئة من 

الفئة الأكثر تعاملا مع البنوك هـي فئـة العمـلاء الـذي تـتراوح ن أما متغير العمر فقد بينت النتائج أ - 

سـنة  30ثم تليهـا فئـة العمـلاء الـذين أعمـارهم  ،%  56.3بنسـبة بلغـت  سـنة، 45و  31أعمـارهم بـين 

 . %13.8سنة فما فوق بنسبة  46وأخيرا فئة العملاء الذين أعمارهم  ،  %30وأقل بنسبة 

فئـــة الجـــامعيين هـــي الفئـــة الغالبـــة في التعامـــل مـــع  نأتبـــين  :وفيمــا يتعلـــق بمتغـــير المســـتوى التعليمـــي  - 

الدراسـات العليـا  ، وأخـيرا فئـة  %22.5 ، تليها فئة مستوى �نوي فأقل بنسبة   %61.3بنسبة  البنوك

 .% 16.3 ةنسبب

كانــت فئــة المــوظفين هــي الفئــة الغالبــة في التعامــل مــع البنــوك بنســبة  :مــا يتعلــق بمتغــير الوظيفــةفيو  - 

 ،  %8.8 ةنسـب، ثم فئـة التجـار ورجـال الأعمـال ب %18.8، تليهـا فئـة الطلبـة بنسـبة  %66.3بلغـت 

 .  %1.3 بنسبةالفلاحين  فئة وأخيرا ،  %5قدرت بـ  والتيخرى الوظائف الأ تليها فئة

مـدة تعــاملهم مـن العمــلاء  %55ن أفقـد بينــت النتـائج  :مـا فيمـا يتعلــق بمـدة التعامـل مــع البنـكأ  - 

ســـنوات، تليهـــا  5و 3بـــين  كو البنـــ مـــعمـــدة تعـــاملهم مـــن العمـــلاء  %23.8و ،ســـنتين فأقـــل ك و البنـــ مـــع

مــن   %8.8نســبة وأخــيرا  ،ســنوات 10و6بــين  كو البنــ مــعمــدة تعــاملهم مــن العمــلاء  %12.5نســبة 

  .سنة فأكثر  11 كو مدة تعاملهم مع البنالعملاء 

  تحليل البيا�ت المتعلقة �بعاد التسويق �لعلاقات :المطلب الثاني

مــا مســتوى أبعــاد التسـويق �لعلاقــات لــدى البنــوك : للإجابــة عـن الســؤال التـالي   سـنتطرق في هــذا المطلـب 

  التجارية بولاية الوادي؟

التعـاطف، الاسـتجابة، الثقـة، الاتصـالات، (وسنستعرض تحليل كل بعد من أبعاد التسـويق �لعلاقـات الخمسـة 

  :بشكل منفرد كالآتي) الالتزام

  تعاطف بين البنك والعملاء؟ال بعد ما مستوى: السؤال الفرعي الأول

الحســابية والانحرافــات المعياريــة، كمــا هــو موضــح في الجــدول  للإجابــة عــن هــذا الســؤال تم اســتخدام المتوســطات

  :الآتي
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  النسب المئوية والتكرارات لبعد التعاطف) : 03(الجدول رقم 

  موافق بشدة موافق عادي غير موافق غير موافق بشدة

ارة
لعب

م ا
رق

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار 

3 3.8 6 7.5 26 32.5 30 37.5 15 18.8 01  

7 8.8 15 18.8 26 32.5 24 30 8 10 02  

1 1.3 10 12.6 29 36.3 36 45 4 5 03  

3 3.8 12 15 24 30 25 31.3 16 20 04  

1 1.3 12 15 30 37.5 26 32.5 11 13.8 05  

3 3.8 15 18.8 24 30 31 38.8 7 8.8 06  

5 6.3 13 16.3 28 35 24 30 10 12.5 07  

4 5 5 6.3 29 36.3 33 41.3 9 11.3 08  

3 3.8 8 10 31 38.8 23 28.8 15 18.8 09  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

  المعيارية لبعد التعاطفالمتوسطات الحسابية والانحرافات ): 04(جدول

سل
سل

الم
في   

رة 
عبا

 ال
رقم

ان
تبي

لاس
ا

  

 ارةــــــــــــــــالعب
المتوســـــــــــــــط 

 الحسابي

الانحــــــــــراف 

 المعياري
 المستوى

  متوسط 1.00 3.60 .الموظفون في البنك يفهمون ما تحتاجه وترغبه  1  1

 متوسط 1.09 3.49 .يولي البنك اهتماما شخصيا للعميل  4  2

البنــك الوقــت الكــافي لكــل عميــل لإتمــام معاملاتــه وللإجابــة عــن يمــنح موظفــو   9  3

 .استفساراته والتوضيحات اللازمة 
 متوسط 1.03 3.49

 متوسط 0.95 3.48 .يعمل البنك في تعاون وثيق مع عملائه  8  4

 متوسط 0.95 3.43 .يقدم البنك الخدمات في الوقت المتفق عليه  5  5

 متوسط 0.82 3.40 .تتناسب مع أنواع مختلفة من العملاءيتيح البنك خدمات في أوقات   3  6

 متوسط 1.00 3.30 .ساعات العمل في البنك مرنة ومريحة  6  7

 متوسط 1.08 3.26 .البنك يستمع لمشاكل العملاء  7  8

تقــديم قــروض بــدون ( يمــنح البنــك تســهيلات خاصــة لــبعض العمــلاء المتميــزين   2  9

 ).الخ ....المحددضمان، تقديم قروض تفوق السقف 
 متوسط 1.11 3.14

   620. 3.39  التعـــــــاطـف

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

 ،جـــا�ت أفـــراد عينـــة الدراســـة عـــن العبـــارات المتعلقـــة ببعـــد التعـــاطف مـــع العمـــلاءإلى الســـابق إ يشـــير الجـــدول  

  .) 0.62( والانحراف المعياري) 3.39( لهذا البعد وبلغت قيمة المتوسط الحسابي
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قيمتــــه بمتوســــط حســــابي " الموظفــــون في البنــــك يفهمــــون مــــا تحتاجــــه وترغبــــه" ولى فقــــرة وجــــاءت في المرتبــــة الأ  

بينمــا كانــت المرتبــة ، ) 1.00( قــدره معيــاري و�نحــراف ومتجــه نحــو الارتفــاع،وهـو أعلــى مــن المتوســط العــام ) 3.6(

ـــة للفقـــرة  ـــليـــولي " الثاني علـــى مـــن المتوســـط أوهـــو ) 3.49( بلـــغبمتوســـط حســـابي " البنـــك اهتمامـــا شخصـــيا للعمي

كــافي يمــنح موظفــو البنــك الوقــت ال" وكانــت المرتبــة الثالثــة للفقــرة  ،) 1.09( قــدره نحــراف معيــاري�الحســابي العــام و 

وهـو أعلـى ) 3.49(بي بمتوسـط حسـا" لإجابـة عـن استفسـاراته والتوضـيحات اللازمـة الكل عميل لإتمام معاملاته و 

يعمــل البنــك " وجــاءت في المرتبــة الرابعــة فقــرة  ،)1.03(قــدره معيــاري  نحــراف�و  أيضــا،مـن المتوســط الحســابي العــام 

وانحـراف معيـاري  ،وهو أعلى مـن المتوسـط الحسـابي العـام) 3.48(بلغ بمتوسط حسابي " في تعاون وثيق مع عملائه

بمتوسـط حسـابي قـدره " يقدم البنك الخدمات في الوقـت المتفـق عليـه"للفقرة  وكانت المرتبة الخامسة ،) 0.95(قدره 

وجـــاءت في المرتبـــة ) 0.95(ر الانحـــراف المعيـــاري بــــ بينمـــا قـــدّ ، وهـــو أعلـــى مـــن المتوســـط  الحســـابي العـــام ) 3.43(

 قـــدره بمتوســـط حســـابي" يتـــيح البنـــك خـــدمات في أوقـــات تتناســـب مـــع أنـــواع مختلفـــة مـــن العمـــلاء " السادســـة فقـــرة 

مـــا المرتبـــة الســـابعة فكانـــت ، أ) 0.82(قـــدرهمعيـــاري  وانحـــراف ،وهـــو أعلـــى مـــن المتوســـط الحســـابي العـــام ) 3.40(

 ،وهـــو أدنى مـــن المتوســـط العـــام ) 3.30( بلـــغ بمتوســـط حســـابي" ســـاعات العمـــل في البنـــك مرنـــة ومريحـــة " للفقـــرة 

وقــد بلــغ " البنــك يســتمع لمشــاكل العمــلاء " للقفــرة بينمــا كانــت المرتبــة الثامنــة  ،) 1.00(وانحــراف معيــاري قــدره 

وجــاءت في  ،) 1.08(بلــغ معيــاري  نحــراف�و وهــو أدنى مــن المتوســط الحســابي العــام  ) 3.14( المتوســط الحســابي 

حيــث بلــغ المتوســط الحســابي " يمــنح البنــك تســهيلات خاصــة لــبعض العمــلاء المتميــزين"فقــرة  والأخــيرةالمرتبــة التاســعة 

  .)1.11( الانحراف المعياري  بلغبينما  ،دنى من المتوسط الحسابي العام أوهو ) 3.14(

 مســـتواه كـــانتبـــين أن  ،عينـــة الدراســـة حـــول تعـــاطف العمـــلاء مـــع البنـــوك أفـــراد إجـــا�تبنـــاءا علـــى و�لتـــالي و 

  .متوسطا

  الاستجابة بين البنك والعملاء؟بعد ما مستوى : الثاني السؤال الفرعي

الحسـابية والانحرافـات المعياريـة، وأهميـة الفقـرة ومسـتواها، كمـا  عن هذا السـؤال تم اسـتخدام المتوسـطاتللإجابة 

  :هو موضح في الجدول التالي
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  النسب المئوية والتكرارات لفقرات بعد الاستجابة:  ) 05(جدول 

  موافق بشدة موافق عادي غير موافق غير موافق بشدة

ارة
لعب

م ا
رق

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار 

2 2.5 13 16.3 27 33.8 30 37.5 8  10 10  

4 5 17 21.3 28 35. 25 31.3 6 7.5 11  

6 7.5 13 16.3 28 35 24 30 9 11.3 12  

4 5 8 10 22 27.5 33 41.3 13 16.3 13  

7 8.8 12 15 21 26.3 29 36.3 11 13.8 14  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة):  06(جدول

 المستوى
الانحــــــــــــــــــــــراف 

 المعياري

المتوســــــــــــــــــــــــــــــــــــــط 

 الحسابي
 العبـــــــــــارة

 رقم
في 

رة 
عبا

ال

ان
تبي

لاس
ا

 

سل
سل

الم
 

 4.16 5.51  مرتفع
ــو  ـــع الشــــــــكاوى يتمتــــــــع موظفــــــ البنــــــــك بحكمــــــــة في التعامــــــــل مـــــ

 والخلافات
13 1 

 2 10 في هذا البنك يتم تقديم الخدمات دون �خير 3.36 0.95 متوسط

 3.31 1.15 متوسط
ـــي الخدمـــــة  ـــــب أدوار العمـــــلاء في تلقــ ــــيح البنـــــك أســـــلوب ترتي يتـ

 الخ...تذاكر الدور(
14 3 

 3.21 1.08 متوسط
قـــادرين وفي (متطلبـــات العمـــلاء الموظفـــون مـــدربون جيـــدا لتلبيـــة 

 المكان المناسب
12 4 

 5 11 استجابة موظفي البنك سريعة لحل مشكلتك 3.15 1.00 متوسط

  الاستجـــــــــــــــــــــــــــــــــــابة 3.44 1.29 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

حيــث  ،عينــة الدراســة عــن عبــارات المتعلقــة ببعــد اســتجابة البنــك للعمــلاءأفــراد يشــير الجــدول الســابق إلى إجــا�ت   

  .) 1.29( والانحراف المعياري )3.44(بلغت قيمة المتوسط الحسابي 

" تمتــــع موظفــــو البنــــك بحكمــــة في التعامــــل مــــع الشــــكاوى والخلافــــاتي"  فقــــرة قــــد جــــاءت في المرتبــــة الأولى و  

نحـــراف معيـــاري بلـــغ �و  ،)3.44(لمتوســـط الحســـابي العـــام البـــالغ مـــن ا علـــىوهـــو أ) 4.16( بمتوســـط حســـابي بلـــغ 

، ويمكــن القــول هنــا أن تمتــع المــوظفين �لحكمــة في التعامــل مــع الشــكاوى والنزاعــات، يمكــن أن يــؤثر علــى ) 5.51(

علــى "  في هــذا البنــك يــتم تقــديم الخــدمات دون �خــير "فيمــا حصــلت الفقــرة  ، الاحتفــاظ �لعمــلاء بشــكل إيجــابي،

 قــــدره نحــــراف معيــــاري�و ، مــــن المتوســــط الحســــابي العــــام دنىوهــــو أ) 3.36(لمرتبــــة الثانيــــة بمتوســــط حســــابي قــــدره ا
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بمتوســط " يتــيح البنــك أســلوب ترتيــب أدوار العمــلاء في تلقــي الخدمــة "بينمــا كانــت المرتبــة الثالثــة للفقــرة  ،)0.95(

ـــة ، أ)1.15(قـــدره و �نحـــراف معيـــاري الحســـابي العـــام، وهـــو أدنى مـــن المتوســـط ) 3.31(قيمتـــه  حســـابي  مـــا المرتب

بمتوســـط "  )قـــادرين وفي المكـــان المناســـب(الموظفـــون مـــدربون جيـــدا لتلبيـــة متطلبـــات العمـــلاء "الرابعـــة كانـــت للفقـــرة 

وجـــاءت في ، )1.08(معيـــاري قـــدره  نحـــراف�و ، و هـــو أدنى مـــن المتوســـط الحســـابي العـــام) 3.21(حســـابي بلـــغ 

و وهـ) 3.15(حيـث بلـغ المتوسـط الحسـابي ، " استجابة موظفي البنك سريعة لحل مشكلتك"رة المرتبة الخامسة الفق

  ).1.00(قيمته نحراف معياري أدنى من المتوسط الحسابي العام، و�

 أن مسـتوى الاسـتجابة بـين البنـك ينتب عينة الدراسة حول بعد الاستجابة،  بناءا على إجا�ت أفرادومنه  و    

  .سطامتو والعملاء كان 

  الثقة بين البنك والعملاء؟ بعد ما مستوى: الثالث السؤال الفرعي

الحسـابية والانحرافـات المعياريـة، وأهميـة الفقـرة ومسـتواها، كمـا  للإجابة عن هذا السـؤال تم اسـتخدام المتوسـطات

  : هو موضح في الجدول التالي

  النسب المئوية والتكرارات لفقرات بعد الثقة) : 07(جدول 

  موافق بشدة موافق عادي غير موافق موافق بشدةغير 

ارة
لعب

م ا
رق

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار 

9 11.3 21 26.3 24 30 19 23.8 7 8.8 15  

2 2.5 13 16.3 26 32.5 30 37.5 9 11.3 16  

3 3.8 10 12.6 33 41.3 29 36.3 5 6.3 17  

7 8.8 13 16.3 28 35.0 21 26.3 11 13.8 18  

2 2.5 14 17.5 30 37.5 32 40 2 2.5 19  

00 00 10 12.5 30 37.5 33 41.3 37 8.8 20  

1 1.3 8 10 38 47.5 24 30 9 11.3 21  

  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر
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  والانحرافات المعيارية لبعد الثقةالمتوسطات الحسابية ): 08(جدول

سل
سل

الم
في   

رة 
عبا

 ال
رقم

ان
تبي

لاس
ا

  

  ارةــــــــــــالعب
المتوســـــــــــــــط 

  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــراف 

  المعياري
  المستوى

  متوسط  0.82  3.46  يفي البنك �لتزاماته  20  1

  متوسط  0.86  3.40  يتمتع البنك بموثوقية عالية  21  2

  متوسط  0.97  3.39  .والاحترام لكالبنك يظهر دائما الصداقة   16  3

  متوسط  0.89  3.30  .البنك له قدرة على تلبية الوعود  17  4

 متوسط  0.85  3.23  .يتقيد موظفو البنك بكافة الإجراءات والعمليات المطلوبة منهم  19  5

  متوسط  1.14  3.20  .أ� أثق في ما يعرضه البنك أو ينشره من بيا�ت أو تعهدات  18  6

  متوسط  1.14  2.93  يسمح للعملاء للتعبير ومناقشة مشاكلهم علناالبنك   15  7

    0.59  3.27  الثـقـــــــــــــة

   

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

فقـــد بلغـــت قيمـــة المتوســـط  ،عينـــة الدراســـة عـــن العبـــارات المتعلقـــة ببعـــد الثقـــة إجـــا�تإلى  الســـابق يشـــير الجـــدول   

  ،) 0.59) (3.27(الحسابي والانحراف المعياري لبعد الثقة 

وهـــو أعلـــى مـــن ) 3.46(بمتوســـط حســـابي بلـــغ " هيفـــي البنـــك �لتزاماتـــ"لى فقـــرة و جـــاءت في المرتبـــة الأوقـــد    

فيمــا  ،)0.82(غ والانحــراف المعيـاري بلــ،  ، ومـع ذلــك فهــي دون المطلـوب )3.27(المتوسـط الحســابي العـام البــالغ 

علـى مـن المتوسـط أوهو  )3.40(على المرتبة الثانية بمتوسط حسابي بلغ " يتمتع البنك بموثوقية عالية"حصلت فقرة 

" البنـك يظهـر دائمـا الصـداقة والاحـترام لـك"بينما حصلت فقـرة  ،)3.40(نحراف معياري قدره �و  ،الحسابي العام 

معيـاري قـدره  نحـراف�و  ،و أعلـى مـن المتوسـط الحسـابي العـاموهـ) 3.39( على المرتبة الثالثـة بمتوسـط حسـابي قـدره

وهــو ) 3.30(في المرتبــة الرابعــة بمتوســط حســابي قــدره " البنــك لــه قــدرة علــى تلبيــة الوعــود"وجــاءت فقــرة  ،)0.97(

يتقيـد موظفـو البنـك "بينما حصلت فقرة  ،)0.89(ر بـ معياري قدّ  و�نحرافعلى من المتوسط الحسابي العام أيضا أ

و أدنى مــن المتوســط وهــ) 3.23(علــى المرتبـة الخامســة بمتوســط حســابي "بكافـة الإجــراءات والعمليــات المطلوبــة مــنهم

أ� أثــق في مــا يعرضــه البنــك أو ينشــره "وكانــت المرتبــة السادســة للفقــرة  ،)0.85(عيــاري منحــراف �و  ،الحســابي العــام

وانحــراف معيــاري  ،وهــو أدنى مـن المتوســط  الحســابي العـام) 3.20(بمتوســط حســابي قـدره " داتمـن بيــا�ت أو تعهـ

بمتوســــط حســــابي " البنــــك يســــمح للعمــــلاء للتعبــــير ومناقشــــة مشــــاكلهم علنــــا"جــــاءت فقــــرة  في الأخــــيرو ، )1.14(

  ).1.14(اره مقدمعياري  نحراف�و  ، ومتجه نحو الانخفاض، و أدنى من المتوسط الحسابي العاموه) 2.93(

  . امتوسطكان    اهتبين أن مستو  ،الثقة بعد لأفراد عينة الدراسة حو  إجا�تبناءا على و   
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  الاتصالات بين البنك والعملاء؟ بعد ما مستوى: الرابع السؤال الفرعي

الحسـابية والانحرافـات المعياريـة، وأهميـة الفقـرة ومسـتواها، كمـا  للإجابة عن هذا السـؤال تم اسـتخدام المتوسـطات

  : هو موضح في الجدول التالي

  النسب المئوية والتكرارات لفقرات بعد الاتصالات:  )09(جدول 

  موافق بشدة موافق عادي غير موافق غير موافق بشدة

ارة
لعب

م ا
رق

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار 

4 5 11 13.8 27 33.8 23 28.8 15 8.81 22  

2 2.5 20 25 27 33.8 23 28.8 8 10 23  

4 5 11 13.8 27 33.8 29 36.3 9 11.3 24  

3 3.8 10 12.5 34 42.5 27 33.8 5 6.3 25  

4 5 22 27.5 18 22.5 28 35 8 10 26  

11 13.8 16 20 20 25 26 32.5 7 8.8 27  

6 7.5 9 11.3 26 32.5 30 37.3 9 11.3 28  

3  3.8  11 13.8 35  43.8 22  27.5 9 11.3 29  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاتصالات): 10(جدول
سل

سل
الم

في   
رة 

عبا
 ال

رقم

ان
تبي

لاس
ا

  

ــــارة   العبـــــــــ
  المتوسط

  الحسابي

الانحــــــــــــــــــــــراف 

  المعياري
  المستوى

  متوسط  1.1  3.43  .يسمح لك البنك �لتعبير عن رأيك بكل حرية  22  1

 متوسط  1.02 3.35  .يستعمل البنك التكنولوجيا أكثر لتلبية الحاجة الخاصة بك  24  2

3  28  
من الاتصال ) والبنكالعميل (يوفر البنك وسائل اتصال لتمكين الطرفين 

  .ببعضهما
  متوسط  1.06  3.34

  متوسط  0.97  3.29  .يقدم البنك لعملائه سياسات وتعليمات واضحة خاصة بعمله  29  4

  متوسط  0.90 3.27  .اتصال البنك �لعملاء يكون بناء على رغبتهم  25  5

6  23  
يتواصـــل البنـــك مـــع العمـــلاء لتبليـــغ سياســـاته في الوقـــت المناســـب أو عنـــد 

  .وجود تغييرات في بعض الإجراءات المتعلقة بعمله
 متوسط  1.00  3.19

  متوسط  1.1  3.18  .إستراتيجية التسويق لدى البنك جيدة في التواصل بك وإعلامك  26  7

  متوسط  1.20  3.03  .يستخدم البنك تكنولوجيا متميزة عن التي لدى البنوك الأخرى  27  8

  0.68  3.257  الاتـــالاتص

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر
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جا�ت أفراد عينـة الدراسـة عـن العبـارات المتعلقـة ببعـد الاتصـالات، حيـث بلـغ المتوسـط إلى إ السابقيشير الجدول   

  على الترتيب،) 0.68(، ) 3.25(لهما الحسابي والانحراف المعياري 

بمتوســط حســابي بلــغ " البنــك �لتعبــير عــن رأيــك بكــل حريــةيســمح لــك "الفقــرة  الأولىجــاءت في المرتبــة قــد و   

مـــا المرتبـــة الثانيـــة كانـــت للفقـــرة  أ ،) 1.1( وهـــو أعلـــى مـــن المتوســـط الحســـابي العـــام ، والانحـــراف المعيـــاري) 3.43(

وهــو أعلــى مــن المتوســط ) 3.53(بمتوســط حســابي " يســتعمل البنــك التكنولوجيــا أكثــر لتلبيــة الحاجــة الخاصــة بــك "

يــوفر البنـــك وســائل اتصـــال "وجــاءت في المرتبـــة الثالثــة الفقـــرة  ،) 1.02(الحســابي العــام ، وبلـــغ الانحــراف المعيـــاري 

علــى مــن أنــه أ، أي ) 3.34(المتوســط الحســابي  بلــغو " مــن الاتصــال ببعضــهما) والبنــكالعميــل (لتمكــين الطــرفين 

يقـدم البنــك لعملائــه "مــا المرتبـة الرابعــة فكانـت للفقــرة أ، ) 1.06(وبلــغ الانحـراف المعيــاري ، المتوسـط الحســابي العـام

ن المتوسـط الحسـابي علـى مـوهي أ) 3.29(حيث بلغ المتوسط الحسابي " سياسات وتعليمات واضحة خاصة بعمله

اتصــال البنــك �لعمــلاء يكــون بنــاء "قــرة وجــاءت المرتبــة الخامســة للف، )0.97(مــا الانحــراف المعيــاري بلــغ أالعــام ، 

) 0.90(لانحـراف المعيـاري بلـغ مـا اأوهو أعلى من المتوسط العـام ، ) 3.27(بمتوسط حسابي قدر بـ " على رغبتهم

يتواصــل البنــك مــع العمــلاء لتبليــغ سياســاته في الوقــت المناســب أو عنــد وجــود "مــا المرتبــة السادســة كانــت للفقــرة ، أ

دنى مـن المتوسـط الحسـابي العـام أوهـو ) 3.19(بلغ المتوسـط الحسـابي و " تغييرات في بعض الإجراءات المتعلقة بعمله

سـويق لـدى البنـك جيـدة إسـتراتيجية الت"،  وجـاءت في المرتبـة السـابعة الفقـرة ) 1.00(ما الانحراف المعيـاري بلـغ أ، 

، والانحـــراف دنى مـــن المتوســـط الحســـابي العـــامأوهـــو ) 3.18(بلـــغ المتوســـط الحســـابي و " في التواصـــل بـــك وإعلامـــك

يســتخدم البنــك تكنولوجيــا متميــزة عــن الــتي لــدى البنــوك "للفقــرة  ةخــير ، وكانــت المرتبــة الثامنــة والأ) 1.1(المعيــاري 

مــا الانحــراف المعيــاري بلــغ أ، دنى مــن المتوســط الحســابي العــامأوهــو ) 3.03(لــغ المتوســط الحســابي وقــد ب، "الأخــرى

)1.20. (  

ن مسـتوى الاتصـالات بـين البنـك والعمـلاء  أ تبـين ،الاتصالات بعد أفراد عينة الدراسة حول إجا�تبناءا على 

  طامتوسكان 

  الالتزام بين البنك والعملاء؟ بعد ما مستوى: الخامس السؤال الفرعي

الحسـابية والانحرافـات المعياريـة، وأهميـة الفقـرة ومسـتواها، كمـا  عن هذا السـؤال تم اسـتخدام المتوسـطاتللإجابة 

  : هو موضح في الجدول التالي
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  النسب المئوية والتكرارات لفقرات بعد الالتزام : )11(جدول 

  موافق بشدة موافق عادي غير موافق غير موافق بشدة

ارة
لعب

م ا
رق

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار 

4 5 20 25 23 28.8 25 31.3 8 10 30  

1 1.3 15 18.8 37 46.3 23 28 4 5 31  

1 1.3 15 18.8 32 40 27 33.8  5  6.3  32  

6 7.5 15 18.8  35 43.8  17 21.3 7 8.8 33  

3 3.8 13 16.3 31 38.8 25 31.3 8 10 34  

1 1.3 13 16.3 30 37.5 31 38.8 4 5 35  

3 3.8 13 16.3 33 41.3 27 33.8 4 5 36  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الالتزام): 12(جدول

سل
سل

الم
  

في 
رة 

بــــــا
الع

م 
رقــــــ

ان
تبي

لاس
ا

  

ــــارة   العبـــــــــ
 المتوســــــــــــــــــــــــــط

  الحسابي

الانحـــــــــــــــــــراف 

  المعياري
  المستوى

  مرتفع  3.42  3.68  .یوفر البنك خدمات جیدة تلبي توقعات العملاء  35  1

 متوسط  980.  3.28  يبلِّغ البنك عملاءه �لمستجدات التي ستكون في المستقبل  34  2

3  32  
مــع العمــلاء �دب أثنــاء تقــديمهم  الموظفـون �لبنــك يتعــاملون

  .الخدمة المصرفية
  متوسط  0.87  3.25

4  36  
يوفر البنـك معلومـات مفصـلة وذات مصـداقية حـول  

  ومتطلبا�ا الخدمةكافة شروط 
  متوسط  0.90  3.20

5  31  
ــــدى البنـــــك مرونـــــة في تغيـــــير الخدمـــــة أو إجراءا�ـــــا  ـــــاك (لـ هن

  ليس جامد/ إمكانية للتغيير لديه 
  متوسط  830.  3.18

  متوسط  1.07  3.16  البنك على استعداد دائما لمساعدتك  30 6

7  33  
حدوث مشكلة مع الموظف لا يؤثر سلبا على تعامله معـك 

  .الخدمة لك وتقديم
  متوسط  1.03  3.05

     0.70  3.255  الالتـــــــزام

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

ـــة الدراســـة عـــن إلى إ الســـابقيشـــير الجـــدول      ـــارات جـــا�ت أفـــراد عين ـــزامالمتعلقـــة ببعـــد الاالعب ، حيـــث بلـــغ لت

  .على الترتيب) 0.7(، ) 3.25(لهما المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 
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بمتوســـط حســـابي بلـــغ "  يـــوفر البنـــك خـــدمات جيـــدة تلـــبي توقعـــات العمـــلاء "الفقـــرة  الأولىجـــاءت في المرتبـــة قـــد و   

 "مـا المرتبـة الثانيـة كانـت للفقـرة  أ ،) 3.42( المعيـاريوهو أعلى من المتوسط الحسابي العـام ، والانحـراف ) 3.68(

وهـو أعلــى مــن المتوســط الحســابي ) 3.28(بمتوســط حســابي "  يبلـِّغ البنــك عمـلاءه �لمســتجدات الــتي سـتكون في المســتقبل

مـــع العمـــلاء الموظفـــون �لبنـــك يتعـــاملون  "وجـــاءت في المرتبـــة الثالثـــة الفقـــرة  ،) 0.98(العـــام ، وبلـــغ الانحـــراف المعيـــاري 

وبلـغ ، لمتوسـط الحسـابي العـامل مسـاونـه أ، أي ) 3.25(المتوسـط الحسـابي  بلغو "  �دب أثناء تقديمهم الخدمة المصـرفية

يـوفر البنـك معلومـات مفصـلة وذات مصـداقية حـول كافـة  "ما المرتبة الرابعة فكانـت للفقـرة أ، ) 0.87(الانحراف المعياري 

مـا الانحـراف أمـن المتوسـط الحسـابي العـام ،  دنىوهـي أ) 3.2(حيث بلـغ المتوسـط الحسـابي "  شروط الخدمة ومتطلبا�ا

هناك إمكانيـة للتغيـير (لدى البنك مرونة في تغيير الخدمة أو إجراءا�ا  "قرة وجاءت المرتبة الخامسة للف، )0.9(المعياري بلغ 

لانحــراف المعيــاري بلــغ مــا اأن المتوســط العــام ، مــ دنىوهــو أ) 3.18(بمتوســط حســابي قــدر بـــ " ) لــيس جامــد/ لديــه 

) 3.16(بلغ المتوسط الحسـابي و "  البنك على استعداد دائما لمساعدتك "ما المرتبة السادسة كانت للفقرة ، أ) 0.83(

 والأخـيرة ،  وجـاءت في المرتبـة السـابعة) 1.07(مـا الانحـراف المعيـاري بلـغ أدنى مـن المتوسـط الحسـابي العـام ، أوهو 

) 3.05( �ـا بلـغ المتوسـط الحسـابيو "  حدوث مشكلة مع الموظف لا يؤثر سلبا على تعامله معك وتقديم الخدمة لـك"فقرة 

  .)1.03(، والانحراف المعياري دنى من المتوسط الحسابي العامأوهو 

  .طامتوسكان   اهن مستو أ تبين لتزام،أفراد عينة الدراسة حول الا إجا�تبناءا على و    

  العام لأبعاد التسويق �لعلاقات المتوسط

  المتوسط العام لأبعاد التسويق �لعلاقات): 13(جدول 

  المتوسط الحسابي  التسويق �لعلاقات  الرقم

  3.39  التعاطف  1

  3.44  الاستجابة  2

  3.27  الثقة  3

  3.257  الاتصالات  4

  3.255  الالتزام  5

  3.32  للأبعـــــــــــــــادالمتوســـــــــط الـــــــــــعام 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

،  وهــــو )3.32(للتســــويق �لعلاقــــات بلــــغ  أن المتوســــط الحســــابي العــــام الســــابق نلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول

  .متوسط حسابي معتبر في تبنن للتسويق �لعلاقات في البنوك التجارية قد يؤدي إلى الاحتفاظ �لعملاء
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، ثم )3.44(كما يتبين أن بعد الاستجابة قد بلغ متوسـطه الحسـابي أعلـى قيمـة مـن بـين جميـع الأبعـاد، إذ بلـغ 

، وأخـــيرا بعــــدي الاتصــــالات والالتــــزام بــــنفس القيمــــة )3.27(بعــــد الثقــــة بقيمــــة ،ثم )3.39(بعـــد التعــــاطف بقيمــــة 

  .ولعل ذلك يرجع إلى طبيعة العنصر البشري في ولاية الوادي الذي يميزه التفاعل الاجتماعي) 3.25(

  

  تحليل البيا�ت المتعلقة �لاحتفاظ: المطلب الثالث 

ـــ للإجابــة عــن الســؤال المتعلــق ســنتطرق في هــذا المطلــب مــا مســتوى الاحتفــاظ �لعمــلاء في البنــوك التجاريــة : ب

  بولاية الوادي  ؟

الحســابية والانحرافــات المعياريــة، كمــا هــو موضــح في الجــدول  للإجابــة عــن هــذا الســؤال تم اســتخدام المتوســطات

  : التالي

  لعملاء� الاحتفاظ النسب المئوية والتكرارات لفقرات  : )14(جدول

  موافق بشدة موافق عادي موافقغير  غير موافق بشدة

ارة
لعب

م ا
رق

 التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة 

4 5 13 16.3 38 47.5 17 21.3 12 15 37  

6 7.5 12 15.3 27 33.8 23 28.8 9 11.3 38  

5 6.3 12 15 31 38.8 32 28.8 5 6.3 39  

11 13.8 11 13.8 31 38.8 19 23.8 8 10 40  

8 10 13 16.3 30 37.5 20 25 9 11.3 41  

10 12.5 25 31.3 17 21.3 25 31.3 3 3.8 42  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر
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  لعملاء� لاحتفاظالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ل): 15(دولج

  المسلسل
ــــارة  في رقــــــــــــم العبــــــــ

  الاسستبيان
  العبارة

 المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  المستوى

 متوسط  1.12  3.29  البنك له سمعة ممتازة  38  1

2  39  
أســـس البنـــك علاقـــة طويلـــة 

  الأمد معك
 متوسط  1.04  3.24

3  37  
تشــيد �لبنـــك وتمدحـــه أمـــام 

  الآخرين
  متوسط  0.98  3.15

4  41  
أ� ســــعيد بتخفــــيض البنــــك 

  خدماتهللرسوم عن 
 متوسط  1.12  3.11

5  40  

ـــآت  ـــــــــ ــــــــــــك مكاف ـــوفر البن ـــــــــ ي

لتحفيـــــــــــــزك علـــــــــــــى طلـــــــــــــب  

  وشراء خدماته في المستقبل

 متوسط  1.15  3.03

6  42  
ـــويقية  اســـــــتقبِلُ رســــــــائل تســـــ

  شخصية �سمي من البنك
 متوسط  1.12  2.83

  متوسط  0.76  3.1  الاحتفـــــــــــــــــــــــــــاظ

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

، حيـث بلـغ المتوسـط �لاحتفاظ �لعملاءالعبارات المتعلقة جا�ت أفراد عينة الدراسة عن إلى إ السابقيشير الجدول 

  .على الترتيب) 0.76(، ) 3.1(لها الحسابي والانحراف المعياري 

وهـو أعلــى مـن المتوســط ) 3.29(بمتوســط حسـابي بلــغ "  سمعــة ممتـازةالبنــك لـه  "الفقـرة  الأولىجـاءت في المرتبــة قـد و   

"  أسس البنك علاقة طويلة الأمد معـك "ما المرتبة الثانية كانت للفقرة  أ ؛) 1.12( الحسابي العام ، والانحراف المعياري

وجــاءت في  ؛ )1.04(وهــو أعلــى مــن المتوســط الحســابي العــام ، وبلــغ الانحــراف المعيــاري ) 3.24(بمتوســط حســابي 

علـى مـن المتوسـط أنـه أ، أي ) 3.15(المتوسـط الحسـابي  بلغو "  تشيد �لبنك وتمدحه أمام الآخرين "المرتبة الثالثة الفقرة 

أ� سـعيد بتخفـيض البنـك للرسـوم  "مـا المرتبـة الرابعـة فكانـت للفقـرة أ، ) 0.98(وبلـغ الانحـراف المعيـاري ، الحسابي العام

مـا الانحـراف المعيـاري أمـن المتوسـط الحسـابي العـام ، علـى وهـي أ) 3.11(حيث بلغ المتوسط الحسابي "  عن خدماته

"  يــوفر البنــك مكافــآت لتحفيــزك علــى طلــب  وشــراء خدماتــه في المســتقبل "قــرة وجــاءت المرتبــة الخامســة للف؛ )1.12(بلــغ 

مــا المرتبـــة ؛ أ) 1.15(لانحـــراف المعيــاري بلـــغ مــا اأمـــن المتوســط العـــام ،  قــلوهـــو أ) 3.03(بمتوســط حســابي قـــدر بـــ 

) 3.1(بلـغ المتوسـط الحســابي و "  اسـتقبِلُ رسـائل تسـويقية شخصــية �سمـي مـن البنـك "كانـت للفقـرة والأخيرة، السادسـة 

  .)0.76(ما الانحراف المعياري بلغ أدنى من المتوسط الحسابي العام ، أوهو 
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بـين البنـك والعمـلاء كـان  رضـان مسـتوى الأ تبـين رضـا العمـلاء، أفـراد عينـة الدراسـة حـول  إجا�تبناءا على و 

  .طامتوس

  البيا�ت المتعلقة �لرضا  تحليل: رابعالمطلب ال

مـــا مســـتوى الرضـــا بـــين البنـــوك التجاريـــة بولايـــة الـــوادي : للإجابـــة عـــن الســـؤال المتعلـــق بــــ ســـنتطرق في هـــذا المطلـــب 

  والعملاء ؟

  : الحسابية والانحرافات المعيارية، كما هو موضح في الجدول التالي عن هذا السؤال تم استخدام المتوسطاتللإجابة 

  النسب المئوية والتكرارات لفقرات رضا العملاء : )16(جدول

  موافق بشدة موافق عادي غير موافق غير موافق بشدة

ارة
لعب

م ا
رق

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار  

5 6.3 18 22.5 35 43.8 18 22.5 4 5 43  

4 5 19 23.8 33 41.3 21 26.3 3  3.8 44  

9 11.3 9 11.3 31 38.8 24 30 7 8.8 45  

4 5 14 17.5 27 33.8 25 31.3 10 12.5 46  

6 7.5 8 10 34 42.5 23 28.8 9 11.3 47  

6 7.5 13  16.3 35 43.8 22 27.5 4 5 48  

12 15 12 15 21 26.3 26 32.5 9 11.3 49  

11 13.8 15 18.8 21 26.3 24 30 9 11.3 50  

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر
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  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لرضا العملاء): 17(جدول

ل
س

سل
لم

ا
  

رق���م العب���ارة 
  في الاستبیان

المتوس���ط   العبــــــارة
  الحسابي

الانح������راف 
  المعیاري

  المستوى

 متوسط  1.05 3.29  .سوف أختار هذا البنك عن بنوك أخرى  46  1

 متوسط  1.04  3.26  .أ� راض على أداء هذا البنك  47  2

 متوسط   1.09 3.14  .سأوصي أصدقائي وأفراد العائلة �ذا البنك  45  3

 متوسط 1.24  3.1  .البنك في المستقبلأ� لا أنوي مغادرة هذا   49  4

  متوسط  0.97  3.06  .منتجات عالية الجودة تلبي احتياجاتي/ يقدم البنك خدمات  48  5

 متوسط  1.22  3.06  .إذا كنت سوف أفتح حسا� آخر فإنه سيكون في هذا البنك  50  6

  متوسط  0.93  3  .يوفر البنك الحلول المناسبة لمختلف المشاكل  44  7

 متوسط  0.95  2.98  البنك يلبي توقعاتي �ستمرار  43  8

    0.8  3.11  الرضــــــــــــــــــــا

   spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

، حيـث بلـغ المتوسـط برضـا العمـلاءالعبـارات المتعلقـة جا�ت أفـراد عينـة الدراسـة عـن إلى إ السابقيشير الجدول 

علــى الترتيــب، ويعتــبر هــذا المتوســط الحســابي مقبــولا ومتلائمــا ) 0.8(، ) 3.11(لهمــا الحســابي والانحــراف المعيــاري 

مــع المتوســط الحســابي لأبعــاد التســويق �لعلاقــات الــذي تمــت الإشــارة إليــه ســابقا، وهــو كــذلك يتوقــع أن يــؤدي إلى 

  .احتفاظ في نفس المستوى 

وهـو ) 3.29(بمتوسط حسابي بلـغ "  سوف أختار هذا البنك عن بنوك أخرى "الفقرة  الأولىالمرتبة  جاءت فيقد و 

أ� راض علـى أداء  "ما المرتبـة الثانيـة كانـت للفقـرة  أ ،) 1.05( أعلى من المتوسط الحسابي العام ، والانحراف المعياري

 ،) 1.04(الحســابي العــام ، وبلــغ الانحــراف المعيــاري وهــو أعلــى مــن المتوســط ) 3.26(بمتوســط حســابي "  هــذا البنــك

نـه أ، أي ) 3.14(المتوسـط الحسـابي  بلغو "  سأوصي أصدقائي وأفراد العائلة �ذا البنك "وجاءت في المرتبة الثالثة الفقرة 

أ� لا أنــوي  " مــا المرتبــة الرابعـة فكانــت للفقــرةأ، ) 1.09(وبلــغ الانحــراف المعيـاري ، علـى مــن المتوســط الحسـابي العــامأ

مـــا أمـــن المتوســـط الحســـابي العـــام ،  قـــلوهـــي أ) 3.1(حيـــث بلـــغ المتوســـط الحســـابي "  مغـــادرة هـــذا البنـــك في المســـتقبل

منتجـــات عاليـــة الجـــودة تلـــبي / يقـــدم البنـــك خـــدمات "قـــرة وجـــاءت المرتبـــة الخامســـة للف، )1.24(الانحـــراف المعيـــاري بلـــغ 

مـا ، أ) 0.97(لانحراف المعيـاري بلـغ ما اأمن المتوسط العام ،  قلوهو أ) 3.06(بمتوسط حسابي قدر بـ "  احتياجاتي

بلــغ المتوســط الحســابي و "  إذا كنــت ســوف أفــتح حســا� آخــر فإنــه ســيكون في هــذا البنــك "المرتبــة السادســة كانــت للفقــرة 

 في المرتبـة السـابعة، وجـاءت ) 1.22(مـا الانحـراف المعيـاري بلـغ أدنى من المتوسـط الحسـابي العـام ، أوهو ) 3.06(

دنى مـــن المتوســــط أوهـــو ) 3.00( �ـــا بلـــغ المتوســـط الحســـابيو "  يـــوفر البنـــك الحلـــول المناســـبة لمختلـــف المشـــاكل "فقـــرة 
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 البنـك يلـبي توقعـاتي �سـتمرار"فقـرة ثامنـة والأخـيرة وجـاءت في المرتبـة ال، )0.93(كان، والانحراف المعياري  الحسابي العام

  .)0.95(كان، والانحراف المعياري  دنى من المتوسط الحسابي العامأوهو ) 2.98( �ا الحسابيبلغ المتوسط و " 

  .طامتوسكان   اهن مستو أ تبين رضا العملاء،  فقرات أفراد عينة الدراسة حول إجا�تبناءا على و 

  الدراسة فرضياتاختبار : المبحث الرابع

تمثــل فرضــيات الدراســة اجــا�ت محتملــة عــن تســاؤلات الدراســة منســجمة مــع الأدبيــات النظريــة لهــا ، ومفســرة 

الخاصـة �ثـر أبعـاد التسـويق �لعلاقـات علـى ( الأولىلتصور الباحثين عن سلوكيات متغيرات الدراسة، وهـي الفرضـية 

 ). الديمغرافية على الاحتفاظ �لعملاءالخاصة �ثر المتغيرات (  الثانية والفرضية) الاحتفاظ �لعملاء

  الأولىاختبار الفرضية الرئيسية :  المطلب الأول 

هنــــاك أثــــر ذو دلالــــة معنويــــة لأبعــــاد التســــويق �لعلاقــــات في الاحتفــــاظ بـــــالعملاء عنــــد  :(H01)الفرضــــية الأولى 

  :ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية، )0.05(مستوى دلالة 

H01-1 : ــر ــاك أث ــة للتعــاطف في الاحتفــاظ بـــالعملاء في البنــوك التجاريــة، عنــد مســتوى هن ذو دلالــة معنوي

  ).0.05(دلالة 

لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقق من وجـود أثـر للتعـاطف علـى الاحتفـاظ   

  :�لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي

  أثر للتعاطف على الاحتفاظ �لعملاءالتحقق من وجود ): 18(الجدول 

  الارتباط   البيان

R  

  *Sig  المحسوبة B  Fمعامل الانحدار  R2معامل التحديد 

  مستوى الدلالة 

أثـــــر التعـــــاطف علـــــى 

  الاحتفاظ �لعملاء
.3770  .1420  0.458  12.894  0.001  

  )α ≤ 0.05(يكون الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى * 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضــح الجـــدول الســـابق أثـــر التعـــاطف علـــى الاحتفـــاظ �لعمـــلاء لـــدى البنـــوك التجاريـــة، حيـــث أظهـــرت نتـــائج 

ــــــة إحصــــــائية للتعــــــاطف علــــــى الاحتفــــــاظ �لعمــــــلاء، إذ بلــــــغ معامــــــل  ــــــل الإحصــــــائي، وجــــــود أثــــــر ذي دلال التحلي

، B (0.458)، ، كمــا بلغــت درجــة التــأثير)0(142.بلــغ  )(R2د ،و بمعامــل تحديــ)R)) (0.0377الارتبــاط

وهـــذا يعـــني أن الـــز�دة في درجـــة واحـــدة مـــن التعـــاطف، يـــؤدي إلى ز�دة في درجـــة واحـــدة مـــن الاحتفـــاظ �لعمـــلاء 
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، وهـي دالـة عنـد مسـتوى )12.894(المحسـوبة، والـتي بلغـت   F،وتؤكـد معنويـة هـذا الأثـر قيمـة )0.458(بمقـدار 

)α ≤ 0.05( وهذا يؤكد صحة الفرضية الصفرية القائلة ،:  

لتعـاطف علـى الاحتفـاظ �لعمـلاء لـدى البنـوك التجاريـة عنـد مسـتوى بعـد اأثر ذو دلالـة إحصـائية ل هناك

  )0.05(دلالة 

H01-2 :ـــة ل ـــد بعـــد اهنـــاك أثـــر ذو دلالـــة معنوي ـــة، عن ــــالعملاء في البنـــوك التجاري لاســـتجابة في الاحتفـــاظ ب

  ).0.05(مستوى دلالة 

لاختبــــار هــــذه الفرضــــية تم اســــتخدام اختبــــار تحليــــل الانحــــدار البســــيط للتحقــــق مــــن وجــــود أثــــر للاســــتجابة علــــى   

  :الاحتفاظ �لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي

  على الاحتفاظ �لعملاء التحقق من وجود أثر للاستجابة ):19(الجدول 

  الارتباط   البيان

R  

  *Sig  المحسوبة B  Fمعامل الانحدار  R2معامل التحديد 

  مستوى الدلالة 

علـــى  أثــر الاســـتجابة

  الاحتفاظ �لعملاء
0.150  0.023  0.088  1.798  0.184  

  )α ≤ 0.05(يكون الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى * 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضــح الجــدول أثــر الاســتجابة علــى الاحتفــاظ �لعمــلاء لــدى البنــوك التجاريــة، حيــث أظهــرت نتــائج التحليــل 

،  وعليــه نــرفض )α ≤ 0.05(وهــو أكــبر مــن مســتوى   0.184أخــذ القيمــة )  α( الإحصــائي، أن مســتوى دلالــة 

  :الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة 

  .لا يوجد أثر ذو دلالة معنوية لبعد الاستجابة على الاحتفاظ �لعملاء 

H01-3 :لثقــة في الاحتفــاظ بـــالعملاء في البنــوك التجاريــة، عنــد مســتوى لبعــد ا هنــاك أثــر ذو دلالــة معنويــة

  ).0.05(دلالة 

للثقــة علــى الاحتفــاظ  لاختبــار هــذه الفرضــية تم اســتخدام اختبــار تحليــل الانحــدار البســيط للتحقــق مــن وجــود أثــر  

  :�لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي

  على الاحتفاظ �لعملاء التحقق من وجود أثر للثقة ):20(الجدول 

  البيان
  الارتباط

R 
  المحسوبة B  Fمعامل الانحدار  R2معامل التحديد 

Sig*  

  مستوى الدلالة

علــــــــــــى  أثــــــــــــر الثقــــــــــــة

  الاحتفاظ �لعملاء
0.543  0.294  0.693  32.554  0.000  
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  )α ≤ 0.05(يكون الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى * 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضح الجدول السابق أثر الثقة علـى الاحتفـاظ �لعمـلاء لـدى البنـوك التجاريـة، حيـث أظهـرت نتـائج التحليـل 

) (Rالاحتفــــــاظ �لعمــــــلاء، إذ بلــــــغ معامــــــل الارتبــــــاطالإحصــــــائي، وجــــــود أثــــــر ذي دلالــــــة إحصــــــائية للثقــــــة علــــــى 

مـن التغـيرات في الاحتفـاظ �لعمـلاء  0.294، أي أن ماقيمتـه )0.294(بلـغ )(R2،و بمعامل تحديـد )0.543(

، وهـذا يعـني أن الـز�دة في درجـة واحـدة )B) (0.693(�تج عن التغير في مستوى الثقة ، كما بلغـت درجـة التـأثير

، وتؤكــد معنويــة هــذا الأثــر ) 0.693( ز�دة في درجــة واحــدة مــن الاحتفــاظ �لعمــلاء بمقــدار مــن الثقــة ، يــؤدي إلى

وهـذا يؤكـد صـحة قبـول  ،)α ≤ 0.05(، وهـي دالـة عنـد مسـتوى )32.554(المحسـوبة، والـتي بلغـت   Fقيمـة 

  :هذه الفرضية الصفرية والتي تقول

على الاحتفاظ �لعملاء لدى البنـوك التجاريـة عنـد مسـتوى دلالـة  لبعد الثقة أثر ذو دلالة إحصائية هناك

)0.05(  

H01-4 :لاتصـالات في الاحتفـاظ بــالعملاء في البنـوك التجاريـة، عنـد بعـد هناك أثر ذو دلالـة معنويـة ل

  ).0.05(مستوى دلالة 

  على الاحتفاظ �لعملاء التحقق من وجود أثر للاتصالات ):21(الجدول 

  الارتباط   البيان

R  

  *Sig  المحسوبة B  Fمعامل الانحدار  R2معامل التحديد 

  مستوى الدلالة 

علـى  أثر الاتصالات

  �لعملاءالاحتفاظ 
0.594  0.353  0.659  42.634  0.000  

  )α ≤ 0.05(يكون الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى * 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضـح الجــدول أثـر الاتصــالات علـى الاحتفــاظ �لعمـلاء لــدى البنـوك التجاريــة، حيـث أظهــرت نتـائج التحليــل 

) (Rالإحصـــائي، وجـــود أثـــر ذي دلالـــة إحصـــائية للاتصـــالات علـــى الاحتفـــاظ �لعمـــلاء، إذ بلـــغ معامـــل الارتبـــاط

ات في الاحتفـاظ �لعمـلاء من التغـير  0.353، أي أن ما قيمته )0.353(بلغ )(R2،و بمعامل تحديد )0.594(

، وهـذا يعـني أن الـز�دة في درجـة )B) (0.659(�تج عن التغـير في مسـتوى الاتصـالات ، كمـا بلغـت درجـة التـأثير

، وتؤكـــد ) 0.659(واحـــدة مـــن الاتصـــالات ، يـــؤدي إلى ز�دة في درجـــة واحـــدة مـــن الاحتفـــاظ �لعمـــلاء بمقـــدار 

، وهـذا )α ≤ 0.05(، وهـي دالـة عنـد مسـتوى )42.634(تي بلغـت المحسـوبة، والـ  Fمعنويـة هـذا الأثـر قيمـة 

  :يؤكد صحة قبول الفرضية الصفرية والتي تقول
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على الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجاريـة عنـد مسـتوى  لبعد الاتصالات أثر ذو دلالة إحصائية هناك

  )0.05(دلالة 

H01-5 :الاحتفــاظ بــــالعملاء في البنــوك التجاريـــة، عنـــد لالتـــزام في بعــد اهنــاك أثـــر ذو دلالــة معنويـــة ل

  ).0.05(مستوى دلالة 

  

  على الاحتفاظ �لعملاء التحقق من وجود أثر للإلتزام ):22(الجدول 

  الارتباط   البيان

R  

  *Sig  المحسوبة B  Fمعامل الانحدار  R2معامل التحديد 

  مستوى الدلالة 

علـــــــــى  أثــــــــر الإلتــــــــزام

  الاحتفاظ �لعملاء
0.421  0.177  0.455  16.793  0.000  

  )α ≤ 0.05(يكون الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى * 

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضـــح الجـــدول أثـــر الالتـــزام علـــى الاحتفـــاظ �لعمـــلاء لـــدى البنـــوك التجاريـــة، حيـــث أظهـــرت نتـــائج التحليـــل 

) (Rإحصـــــائية للالتـــــزام علـــــى الاحتفـــــاظ �لعمـــــلاء، إذ بلـــــغ معامـــــل الارتبـــــاطالإحصـــــائي، وجـــــود أثـــــر ذي دلالـــــة 

مــــــن التغــــــيرات في الاحتفــــــاظ  0.177، أي أن مــــــا قيمتــــــه )0.177(بلــــــغ  )(R2،و بمعامــــــل تحديــــــد )0.421(

، وهــذا يعــني أن الــز�دة في )B)(0.455(�لعمــلاء �تــج عــن التغــير في مســتوى الالتــزام ، كمــا بلغــت درجــة التــأثير

، وتؤكــد ) 0.455(واحــدة مــن الالتــزام ، يــؤدي إلى ز�دة في درجــة واحــدة مــن الاحتفــاظ �لعمــلاء بمقــدار  درجــة

، وهـذا )α ≤ 0.05(، وهـي دالـة عنـد مسـتوى )16.793(المحسـوبة، والـتي بلغـت   Fمعنويـة هـذا الأثـر قيمـة 

  :، والتي تقول)فرضية العدم(يؤكد صحة قبول الفرضية الصفرية 

علــى الاحتفــاظ �لعمــلاء لــدى البنــوك التجاريــة عنــد مســتوى  لبعــد الالتــزام أثــر ذو دلالــة إحصــائية هنــاك

  )0.05(دلالة 

  :اختبار الفرضية الثانية: المطلب الثاني

لـــيس هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة معنويـــة في المتوســـط الحســـابي للاحتفـــاظ �لعمـــلاء، تعـــزى  :(H02) الثانيـــةالفرضـــية 

  .)0.05(للمتغيرات الديمغرافية  عند مستوى دلالة 

  :للفرضية الرئيسية الثانيةوفيما يلي اختبار الفرضيات الفرعية 

H02-1 :زى لمتغــير الجــنس،  عنــد هنــاك فــروق ذات دلالــة معنويــة في المتوســط الحســابي للاحتفــاظ �لعمــلاء، تعــ

   )0.05(مستوى دلالة 
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ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبـار تحليـل الانحـدار البسـيط للتحقـق مـن وجـود أثـر لمتغـير الجـنس علـى   

  :الاحتفاظ �لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي

  على الاحتفاظ �لعملاء التحقق من وجود أثر للجنس):23(الجدول 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  الجنس  البيان
مســــــــــــــتوى الدلالــــــــــــــة 

sig* 

الاحتفــــاظ �لعمــــلاء 

لدى البنوك التجارية 

  الجزائرية

  0.75  3.02  58  ذكور

0.101  

  0.74  3.33  22  إ�ث

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

ـــة معنويـــة لمتغـــير الجـــنس علـــى الاحتفـــاظ  ـــة المتوســـطات ، والنتيجـــة عـــدم وجـــود دلال يوضـــح الجـــدول الســـابق، مقارن

، وبــذلك نــرفض الفرضــية  0.05مــن  وهــي أكــبر 010.1 أخــذ قيمــة) (�sigلعمــلاء، حيــث أن مســتوى الدلالــة 

يـــة للاحتفـــاظ �لعمــلاء، تعـــزى لمتغـــير لا توجــد فـــروق ذات دلالــة معنو : الصــفرية، ونقبـــل الفرضــية البديلـــة و القائلـــة 

  .الجنس

H02-2 : هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة معنويـــة في المتوســـط الحســـابي للاحتفـــاظ �لعمـــلاء، تعـــزى لمتغـــير العمـــر،  عنـــد

  ).0.05(مستوى دلالة 

ولاختبـار هــذه الفرضـية تم اســتخدام اختبــار تحليـل الانحــدار البسـيط للتحقــق مــن وجـود أثــر لمتغـير العمــر علــى   

  :الاحتفاظ �لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي

  التحقق من وجود أثر للعمر على الاحتفاظ �لعملاء):24(الجدول 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  عمرال  البيان
مســــــــــــــتوى الدلالــــــــــــــة 

sig* 

الاحتفــــاظ �لعمــــلاء 

لدى البنوك التجارية 

  الجزائرية

 سنة 30أقل من
24  3.17  0.63  

  0.78  2.97  45  سنة45إلى  31من  0.106

  0.85  3.5  11  سنة فما فوق 46

   spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضــح الجــدول الســابق، مقارنــة المتوســطات ، والنتيجــة عــدم وجــود دلالــة معنويــة لمتغــير العمــر علــى الاحتفــاظ 

وبـذلك نـرفض الفرضـية  ، و 0.05وهـي أكـبر مـن  0.106 قيمـةأخذ ) (�sigلعملاء، حيث أن مستوى الدلالة 
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لا توجــد فـــروق ذات دلالــة معنويـــة للاحتفـــاظ �لعمــلاء، تعـــزى لمتغـــير : الصــفرية، ونقبـــل الفرضــية البديلـــة و القائلـــة 

  .العمر

H02-3 : العلمــيالمؤهــل هنـاك فــروق ذات دلالــة معنويــة في المتوســط الحســابي للاحتفــاظ �لعمــلاء، تعــزى لمتغــير ،

  ).0.05(عند مستوى دلالة 

المؤهـــل ولاختبـــار هـــذه الفرضـــية تم اســـتخدام اختبـــار تحليـــل الانحـــدار البســـيط للتحقـــق مـــن وجـــود أثـــر لمتغـــير   

  :على الاحتفاظ �لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي العلمي

  على الاحتفاظ �لعملاء لمؤهل العلميالتحقق من وجود أثر ل):25(الجدول 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العدد  عمرال  البيان
مستوى الدلالة 

sig* 

الاحتفــــاظ �لعمــــلاء 

لدى البنوك التجارية 

  الجزائرية

  0.69  3.33  18 ثانوي فأقل

  0.76  3.07  49 جامعي  0.285

  0.82  2.9  13  دراسات علیا

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضـــح الجـــدول الســـابق، مقارنـــة المتوســـطات ، والنتيجـــة عـــدم وجـــود دلالـــة معنويـــة لمتغـــير المؤهـــل العلمـــي علـــى 

، وبـذلك نـرفض  0.05وهـي أكـبر مـن  0.285 أخـذ قيمـة) (sigالاحتفاظ �لعملاء، حيث أن مستوى الدلالـة 

لــة معنويــة للاحتفــاظ �لعمــلاء، تعــزى لا توجــد فــروق ذات دلا: الفرضــية الصــفرية، ونقبــل الفرضــية البديلــة و القائلــة

  .لمتغير المؤهل العلمي

H02-4 : هنــاك فــروق ذات دلالــة معنويــة في المتوســط الحســابي للاحتفــاظ �لعمــلاء، تعــزى لمتغــير الوظيفــة، عنــد

  ).0.05(مستوى دلالة 

ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط للتحقـق مـن وجـود أثـر لمتغـير الوظيفـة علـى   

  :الاحتفاظ �لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي
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  التحقق من وجود أثر للوظيفة على الاحتفاظ �لعملاء):26(الجدول 

  المعياريالانحراف   المتوسط الحسابي  العدد  الوظيفة  البيان
مســــــــــــــتوى الدلالــــــــــــــة 

sig* 

الاحتفــــاظ �لعمــــلاء 

لدى البنوك التجارية 

  الجزائرية

  0.71  3.16  18 طالب

0.952  

  0.81  3.07  49 موظف

  0.7  3.04  7  رجل أعمال/تاجر

  .  .  1  فلاح

  0.62  3.37  13  أخرى

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر

يوضح الجدول السـابق، مقارنـة المتوسـطات ، والنتيجـة عـدم وجـود دلالـة معنويـة لمتغـير الوظيفـة علـى الاحتفـاظ 

، وبــذلك نــرفض الفرضــية  0.05وهــي أكــبر مــن  0.952 أخــذ قيمــة) (�sigلعمــلاء، حيــث أن مســتوى الدلالــة 

ويـــة للاحتفـــاظ �لعمـــلاء، تعـــزى لمتغـــير لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة معن: الصـــفرية، ونقبـــل الفرضـــية البديلـــة و القائلـــة

  .الوظيفة

H02-5 : هناك فروق ذات دلالة معنويـة في المتوسـط الحسـابي للاحتفـاظ �لعمـلاء، تعـزى لمتغـير مـدة التعامـل مـع

  ).0.05(البنك، عند مستوى دلالة 

ولاختبـار هـذه الفرضـية تم اسـتخدام اختبـار تحليـل الانحـدار البسـيط للتحقـق مـن وجـود أثـر لمتغـير التعامـل مــع   

  :البنك على الاحتفاظ �لعملاء، كما يوضحه الجدول التالي

  على الاحتفاظ �لعملاء لتعامل مع البنكالتحقق من وجود أثر ل):27(الجدول 

  الانحراف المعياري  الحسابيالمتوسط   العدد  الوظيفة  البيان
مســــــــــــــتوى الدلالــــــــــــــة 

sig* 

الاحتفــــاظ �لعمــــلاء 

لدى البنوك التجارية 

  الجزائرية

  0.79  3.00  44 أقل من سنتین

0.289  

 سنة  5-3
19  3.06  0.63  

  0.74  3.4  10  سنة 10-6 

  0.85  3.1  7  سنة فأكثر 11

  spssمن إعداد الطلبة بناءا على نتائج بر�مج :  المصدر
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يوضح الجدول السـابق، مقارنـة المتوسـطات ، والنتيجـة عـدم وجـود دلالـة معنويـة لمتغـير الوظيفـة علـى الاحتفـاظ 

، وبــذلك نــرفض الفرضــية  0.05وهــي أكــبر مــن  0.289 أخــذ قيمــة) (�sigلعمــلاء، حيــث أن مســتوى الدلالــة 

معنويـــة للاحتفـــاظ �لعمــلاء، تعـــزى لمتغـــير لا توجــد فـــروق ذات دلالــة : الصــفرية، ونقبـــل الفرضــية البديلـــة و القائلـــة 

  .التعامل مع البنك

تفـــاظ �لعمـــلاء، �تـــج عـــن وجـــد أثـــر ذو دلالـــة معنويـــة في الاحومـــن خـــلال النتـــائج المتحصـــل عليهـــا ، نجـــد أنـــه لا ي

  ) .0.05(المتغيرات الديمغرافية، عند مستوى دلالة 
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  :خلاصة الفصل 

 عمـلاء البنـوك التجاريـة مـن لعينـة الميدانيـة الدراسـة �جـراء قمنا واختبارها النظرية الدراسة نتائج بحث أجل من

 حيـث البنـوك،هـذه الاحتفـاظ �لعمـلاء لـدى  في �لعلاقـات التسـويق أثـر مـدى خلالهـا مـن نبحـث بولايـة الـوادي،

الدراســة  وتفســير النتــائج ، ومــن أبــرز حصــائي لأداة التحليــل الإ، ة الدراســة الميدانيــةمنهجيــ :الفصــلهــذا تناولنــا في 

  :ما �تي النقاط التي تناولناها

البنــك ، القــرض الشــعبي الجزائــري، بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة :يهــو أربعــة بنــوك عمــلاء  مجتمــع الدراســةيضــم  -

   .بنك البركة الجزائري، الجزائر الخارجي

  .الاستبيان الموزع صالحة للدراسة مفردة من) 80( ثمانونفيها  عميل لها جميعا ، واعتمدت ائةعينة لموتم اختيار  -

كـان مسـتوى قيــاس أبعـاد التســويق �لعلاقـات لـدى عمــلاء البنـوك التجاريــة محـل الدراسـة بولايــة الـوادي متوســطا،   -

 لتـــــزام، الا )3.257( تصـــــالات، الا)3.27(الثقــــة  ،) 3.40(التعـــــاطف ،  )3.44(الاســــتجابة  :وهــــي �لترتيـــــب 

)3.255 (.  

ة مــع متّســقوافقــة و توهــي م، ) 3.11(كمــا بلــغ المتوســط الحســابي لرضــا العمــلاء �لبنــوك التجاريــة لولايــة الــوادي   -

  .المتوسط الحسابي  لأبعاد التسويق �لعلاقات 

جـه نحـو يتمتوسط  ووه ،)3.1(ولاية الوادي ب�لعملاء في البنوك التجارية  للاحتفاظكما بلغ المتوسط الحسابي    -

 .آنفا إليهاالتسويق �لعلاقات و رضا العملاء المشار  أبعادهي نتيجة واقعية وفقا لنتائج و الانخفاض 



  

  

  

  

  الـــــــــخـــــــــــــــــــــــــاتــــــــــــــــــــمــــــة
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لتســـــويق لولايـــــة الـــــوادي لالبنـــــوك التجاريـــــة تبـــــني مـــــدى حاولنـــــا إظهـــــار ،  مـــــن خـــــلال دراســـــتنا هـــــذه

هـذا حيـث كـان هـدفنا مـن هـذا الطـرح يتمثـل في توضـيح أهميـة  ء،لعمـلاالاحتفـاظ �في  هأثر  ، و�لعلاقات

والحصــــول علـــى رضـــاهم وولاءهــــم، لأجـــل تحقيــــق لتمكــــين البنـــوك مـــن كســــب العمـــلاء  المـــنهج التســـويقي

  : تقولالتي  الاشكالية طرح ، وقد قمنا بمعالجة دراستنا هذه انطلاقا مننشاط و ربحية البنكاستمرارية 

الاحتفــاظ علــى ومــا أثــر ذلــك لتســويق �لعلاقــات ولايــة الــوادي لبالبنــوك التجاريــة تبــني مــا مــدى  -

   ؟لعملاء�

  : الفرضيات التالية  وضع بوللإجابة على هذا التساؤل قمنا 

  :(H01)الفرضية الرئيسية الأولى

  )0.05(هناك أثر لأبعاد التسويق �لعلاقات على الاحتفاظ �لعملاء عند مستوى دلالة  -

  : (H02)الفرضية الرئيسية الثانية

  .الديمغرافيةلمتغيرات زى ل�لعملاء تعلا توجد فروق في المتوسطات ذات دلالة إحصائية للاحتفاظ  -

  :فرضيات البحث إلى مايلي اختبارلقد أدى : الفرضيات اختبار

هـــذا فـــإن  �لعلاقـــات م الـــتي أعطيـــت للتســـويقهيفـــاوالم اتريفـــة الأولى، فعلـــى ضـــوء التعبخصـــوص الفرضـــي

وهـــو مـــا يؤكـــد صـــحة  ،قيـــام العلاقـــة بـــين البنـــك والعميـــلأبعـــاد ا تحديـــد مـــن خلالهـــداة يـــتم أ يعتـــبر الأخـــير

  .الفرضية الأولى

للأفــراد وكــذا  لطبيعــة ا�تمـع والمكانــة الاجتماعيــة نظرتنــا فمــن خــلال: أمـا في مــا يخــص الفرضــية الثانيـة

المتغــيرات الديمغرافيــة علــى اســتمرارية تعامــل العميــل مــع �ثــير عــدم الفطــرة الإنســانية، تم التوصــل إلى فرضــية 

  .الفرضية وهذا ما يؤكد صحة البنك، 

  :من خلال الدراسة التطبيقية توصلنا إلى :النتائج

  بعــاد التســويق �لعلاقـات علــى الاحتفــاظ �لعمــلاءلأأثــر هنـاك (�لنسـبة لنتــائج الفرضــية الأولى( ،

  :وجد� أن

  .لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةالاحتفاظ �على  لبعد التعاطف أثرهناك  -

  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةعلى  لبعد الاستجابة رأثهناك ليس  -
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  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةلبعد الثقة على  أثرهناك  -

  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةعلى  أثرا لبعد الاتصالاتهناك  -

  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةعلى  لتزامهناك أثرا لبعد الا -

  لا توجــد فـــروق في المتوســطات ذات دلالـــة إحصــائية للاحتفـــاظ (�لنســبة لنتـــائج الفرضــية الثانيـــة

 : وجد� أن) �لعملاء تعزى للمتغيرات الديمغرافية

  .الجزائريةالاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية ليس هناك أثر لمتغير الجنس في  -

  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةفي  عمرليس هناك أثر لمتغير ال -

  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةفي  المستوى التعليميليس هناك أثر لمتغير  -

  .زائريةالاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجفي  لمتغير الوظيفة ليس هناك أثر -

  .الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك التجارية الجزائريةفي  مدة التعاملليس هناك أثر لمتغير  -

علــــى الاحتفــــاظ �لعمــــلاء لــــدى البنــــوك  أي أن المتغــــيرات الديمغرافيــــة لــــيس لهــــا أثــــر ذو دلالــــة معنويــــة

  .جارية بولاية الوديتال

ـــاءا ع :التوصـــيات  علـــى مســـتوى البنـــوك علاقـــات�لتســـويق التمـــام همـــن نقـــص في ا هتم تســـجيل لـــى مـــابن

  :يلي ما اقتراحمن خلال دراستنا التطبيقية يمكننا  توصلنا إليه ، وعلى ما بولاية الوادي الجزائرية

التســويق �لعلاقــات، وإدراك المــوظفين لــه، مــن أجــل  إســتراتيجية ولمفهــوم  ضــرورة تبــني البنــوك التجاريــة -

  .مع العملاء بناء علاقة مربحة طويلة الأمد

  .تحسين تقديم الخدمات، وتلبية حاجات و رغبات العملاء بشكل جيد -

  .تحسين استجابة موظفي البنك لحل مشاكل العملاء -

اســــتخدام تكنولوجيــــا متطــــورة وســــهلة الاســــتعمال ، لتلبيــــة حاجــــات ورغبــــات العمــــلاء بشــــكل ســــهل  -

  .وسريع

  .ات المطلوبة منهمو العملي الإجراءاتموظفي البنك بكافة  التزام -

  .على أكمل وجه ا ومهامهاهودفعها نحو القيام بدور  لعلياإدارة التسويق الأهمية اإعطاء -
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صــرفي الم قطــاعال في الحديثــةواضــيع بصــفة عامــة مــن الم �لعلاقــاتن موضــوع التســويق إ :آفــاق الدراســة

في  نقـــصوجـــد�  هإلا أنـــ ،البحـــثهـــذا مـــن خـــلال  ختلـــف جوانبـــهام بمولـــة الإلمـــمحاو�لـــرغم مـــن  ،الجزائـــري

ــــات الخاصــــة �لمعــــض المحــــول بلمعلومــــات ا ــــاول عمــــل قــــدذا الهــــوإذا كــــان  ، وضــــوععطي ــــر  تن التســــويق أث

ا صـــلة امـــة لهـــهنـــاك جوانـــب هفـــإن  التجاريـــة �لجزائـــر، لبنـــوكا الاحتفـــاظ �لعمـــلاء لـــدى في �لعلاقـــات

  :ستقبل مثلفي الم يةواضيع بحثإشكاليات لم نقترحها لتكون ا،ع تحتاج لدراسة أكثر تفصيلا وعمقوضو �لم

  .معالجة أثر التسويق �لعلاقات في الاحتفاظ �لعملاء، مع مقارنة بين البنوك العمومية و الخاصة -

  .حول مفهوم التسويق �لعلاقاتمدى تبني اتجاهات العاملين �لبنوك  -

  .العاملة �لجزائرالأجنبية استراتيجيات الاحتفاظ �لعملاء لدى البنوك  -

  .قياس مدى إدراك مدراء البنوك التجارية الجزائرية لأهمية التسويق �لعلاقات -

 هجوانبـ بجميـع امالإلمـ و وضـوعالم اختيـار في قنـاوفّ  قـد كـونن أن وجـل عـز الله مـن نرجـو الأخـير وفي

 وضـوعالم لأهميـة نظـرا، مسـتقبلا آخـرون �حثـون همنـ يسـتفيد مرجعـا هوجعلـ العـام النفع تحقق التي �لطريقة

  .التسويقية خصوصاالمصرفية عموما و في الدراسات 
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استبٍان / استمارة استقصاء 

 
 .... ؤخرٟ اٌؼض٠ضج ... ؤخٟ اٌؼض٠ض

اٌسلاَ ػ١ٍىُ ٚسدّح الله ٚتشواذٗ، 

أثز التسوٌق " ،ػٕٛأٙا  ِاسرشتذس ػٍّٟ ٠رّصً فٟ ِزوشج وجضء لاسرىّايالاسرث١اْ  ٘زا ت١ٓ ؤ٠ذ٠ىُ

ذخصص  فٟ  "بالعلاقاث فً الحفاظ على العملاء بالبىوك التجارٌت فً ولاٌت الوادي

. اٌٛادٞ ب جاِؼح دّٗ ٌخعش-و١ٍح اٌؼٍَٛ الالرصاد٠ح ٚاٌرجاس٠ح ٚػٍَٛ اٌرس١١ش - تٕٛن

 فٟ (x) ٘زا الاسرث١اْ، تٛظغ اٌؼلاِحفمشاخ ػ٠ٍٝشجٝ ِٕىُ اٌرىشَ تاٌرؼاْٚ فٟ الإجاتح ٚػ١ٍٗ،   

وّا ٔرؼٙذ ٌىُ تاٌّذافظح .  ٚدسٓ ذؼاٚٔىُ ٌىُ اٌرعذ١ح تجضء ِٓ ٚلرىُ، اٌّذذدج،شاوش٠ٓ إجاترىُ

. ػٍٝ سش٠ح اٌّؼٍِٛاخ اٌرٟ ذذٌْٛ تٙا، ٌٚٓ ذسرخذَ إلا ٌغشض اٌثذس اٌؼٍّٟ

الباحثون 
ِؼٍِٛاخ شخص١ح : اٌمسُ الأٚي

           ؤٔصٝ            روش              :      اٌجٕس- 1

  

 سٕح 45 -  31 ِٓ                   سٕح30 ؤلً ِٓ                    :        اٌؼّش- 2

  سٕح فّا فٛق46                                        

 

 دساساخ ػ١ٍا               جاِؼٟ                 شأٛٞ فإلً            : اٌّؤً٘ اٌؼٍّٟ - 3

:  اٌٛظ١فح- 4

ؤػّاي  سجً / ذاجش                  ِٛظف                     طاٌة                               

 .................(ؤروش٘ا)    ؤخشٜ           فلاح                                

 

: ِذج اٌرؼاًِ ِغ ٘زا اٌثٕه- 5

 سٕٛاخ 5 -  3                          سٕح  2 ؤلً ِٓ                           

ؤوصش  ف سٕح 11                        سٕح   10 -  6                           
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 اٌرس٠ٛك تاٌؼلالاخ ٚالادرفاظ تاٌؼّلاء: شأٟاٌمسُ اي

 فٟ اٌخأح إٌّاسثح تاخر١اس دسجح ِٛافمره (x) اٌرا١ٌح تٛظغ اٌؼلاِح ػثاساخ اي ػٍٝتالإجاتحاٌشجاء اٌرىشَ 

 (ِٛافك تشذج، ِٛافك، ػادٞ، غ١ش ِٛافك، غ١ش ِٛافك تشذج): دسة

 

َ 

 

اٌؼثـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاسج 

 

 

ذج
تش

ك 
ٛاف

ِ
 

فك
ٛا

ِ
دٞ 

ػا
فك 
ٛا

ِ 
غ١ش

ذج 
تش

ك 
ٛاف

ِ 
غ١ش

 

      .اٌّٛظفْٛ فٟ اٌثٕه ٠فّْٙٛ ِا ذذراجٗ ٚذشغثٗ 1

ذمذ٠ُ  )٠ّٕخ اٌثٕه ذس١ٙلاخ خاصح ٌثؼط اٌؼّلاء اٌّر١ّض٠ٓ  2

لشٚض تذْٚ ظّاْ، ذمذ٠ُ لشٚض ذفٛق اٌسمف 

 .(اٌخ ....اٌّذذد

     

٠ر١خ اٌثٕه خذِاخ فٟ ؤٚلاخ ذرٕاسة ِغ ؤٔٛاع ِخرٍفح ِٓ  3

 .اٌؼّلاء

     

      .ٌٍؼ١ًّ شخص١ا ا٘رّاِا اٌثٕه ٠ٌٟٛ 4

      .٠مذَ اٌثٕه اٌخذِاخ فٟ اٌٛلد اٌّرفك ػ١ٍٗ 5

      .ساػاخ اٌؼًّ فٟ اٌثٕه ِشٔح ِٚش٠ذح 6

      .اٌثٕه ٠سرّغ ٌّشاوً اٌؼّلاء 7

      .٠ؼًّ اٌثٕه فٟ ذؼاْٚ ٚش١ك ِغ ػّلائٗ 8

 اٌٛلد اٌىافٟ ٌىً ػ١ًّ لإذّاَ ِؼاِلاذٗ  اٌثٕه٠ّٕخ ِٛظفٛ 9

. ٌٚلإجاتح ػٓ اسرفساساذٗ ٚاٌرٛظ١ذاخ اٌلاصِح 

     

      .فٟ ٘زا اٌثٕه ٠رُ ذمذ٠ُ اٌخذِاخ دْٚ ذإخ١ش 10

      .اسرجاتح ِٛظفٟ اٌثٕه سش٠ؼح ٌذً ِشىٍره 11

لادس٠ٓ ٚفٟ )اٌّٛظفْٛ ِذستْٛ ج١ذا ٌرٍث١ح ِرطٍثاخ اٌؼّلاء  12

 (اٌّىاْ إٌّاسة
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      .فٟ اٌرؼاًِ ِغ اٌشىاٜٚ ٚاٌخلافاخ ٠رّرغ ِٛظفٛ اٌثٕه تذىّح 13

ذزاوش )٠ر١خ اٌثٕه ؤسٍٛب ذشذ١ة ؤدٚاس اٌؼّلاء فٟ ذٍمٟ اٌخذِح  14

. (اٌخ...اٌذٚس

     

      .اٌثٕه ٠سّخ ٌٍؼّلاء ٌٍرؼث١ش ِٕٚالشح ِشاوٍُٙ ػٍٕا 15

      .اٌثٕه ٠ظٙش دائّا اٌصذالح ٚالادرشاَ ٌه 16

      .اٌثٕه ٌٗ لذسج ػٍٝ ذٍث١ح اٌٛػٛد 17

       .٠ؼشظٗ اٌثٕه ؤٚ ٠ٕششٖ ِٓ ت١أاخ ؤٚ ذؼٙذاخؤٔا ؤشك فٟ ِا  18

     . ٠رم١ذ ِٛظفٛ اٌثٕه تىافح الإجشاءاخ ٚاٌؼ١ٍّاخ اٌّطٍٛتح ُِٕٙ 19

      .٠فٟ اٌثٕه تاٌرضاِاذٗ 20

      .٠رّرغ اٌثٕه تّٛشٛل١ح ػا١ٌح 21

      .٠سّخ ٌه اٌثٕه تاٌرؼث١ش ػٓ سؤ٠ه تىً دش٠ح 22

٠رٛاصً اٌثٕه ِغ اٌؼّلاء ٌرث١ٍغ س١اساذٗ فٟ اٌٛلد إٌّاسة  23

 .ؤٚ ػٕذ ٚجٛد ذغ١١شاخ فٟ تؼط الإجشاءاخ اٌّرؼٍمح تؼٍّٗ

     

      .٠سرؼًّ اٌثٕه اٌرىٌٕٛٛج١ا ؤوصش ٌرٍث١ح اٌذاجح اٌخاصح ته 24

      .اذصاي اٌثٕه تاٌؼّلاء ٠ىْٛ تٕاء ػٍٝ سغثرُٙ 25

      .إسرشاذ١ج١ح اٌرس٠ٛك ٌذٜ اٌثٕه ج١ذج فٟ اٌرٛاصً ته ٚإػلاِه 26

      .ِر١ّضج ػٓ اٌرٟ ٌذٜ اٌثٕٛن الأخشٜ ذىٌٕٛٛج١ا  اٌثٕه٠سرخذَ 27

ِٓ  (اٌؼ١ًّ ٚاٌثٕه) اٌطشف١ٓ ٌرّى١ٓٚسائً اذصاي  ٠ٛفش اٌثٕه 28

 .الاذصاي تثؼعّٙا

     

      .٠مذَ اٌثٕه ٌؼّلائٗ س١اساخ ٚذؼ١ٍّاخ ٚاظذح خاصح تؼٍّٗ 29

      .اٌثٕه ػٍٝ اسرؼذاد دائّا ٌّساػذذه 30

ٕ٘ان إِىا١ٔح )ٌذٜ اٌثٕه ِشٚٔح فٟ ذغ١١ش اٌخذِح ؤٚ إجشاءاذٙا  31

 .(١ٌس جاِذ/ ٌٍرغ١١ش ٌذ٠ٗ 

     

اٌّٛظفْٛ تاٌثٕه ٠رؼاٍِْٛ ِغ اٌؼّلاء تإدب ؤشٕاء ذمذ٠ُّٙ  32

 .اٌخذِح اٌّصشف١ح

     

     دذٚز ِشىٍح ِغ اٌّٛظف لا ٠ؤشش سٍثا ػٍٝ ذؼاٍِٗ ِؼه ٚذمذ٠ُ  33
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 .اٌخذِح ٌه

      .٠ثِّغ اٌثٕه ػّلاءٖ تاٌّسرجذاخ اٌرٟ سرىْٛ فٟ اٌّسرمثً 34

      .٠ٛفش اٌثٕه خذِاخ ج١ذج ذٍثٟ ذٛلؼاخ اٌؼّلاء 35

٠ٛفش اٌثٕه ِؼٍِٛاخ ِفصٍح ٚراخ ِصذال١ح دٛي وافح ششٚغ  36

 .اٌخذِح ِٚرطٍثاذٙا

     

      .ذش١ذ تاٌثٕه ٚذّذدٗ ؤِاَ ا٢خش٠ٓ 37

      .اٌثٕه ٌٗ سّؼح ِّراصج 38

      .ؤسس اٌثٕه ػلالح ط٠ٍٛح الأِذ ِؼه 39

٠ٛفش اٌثٕه ِىافأخ ٌرذف١ضن ػٍٝ طٍة  ٚششاء خذِاذٗ فٟ  40

 .اٌّسرمثً

     

      .ؤٔا سؼ١ذ ترخف١ط اٌثٕه ٌٍشسَٛ ػٓ خذِاذٗ 41

ًُ سسائً ذس٠ٛم١ح شخص١ح تاسّٟ ِٓ اٌثٕه 42       .اسرمثِ

      .اٌثٕه ٠ٍثٟ ذٛلؼاذٟ تاسرّشاس 43

      .٠ٛفش اٌثٕه اٌذٍٛي إٌّاسثح ٌّخرٍف اٌّشاوً 44

      .سإٚصٟ ؤصذلائٟ ٚؤفشاد اٌؼائٍح تٙزا اٌثٕه 45

      .سٛف ؤخراس ٘زا اٌثٕه ػٓ تٕٛن ؤخشٜ 46

      .ؤٔا ساض ػٍٝ ؤداء ٘زا اٌثٕه 47

      .ِٕرجاخ ػا١ٌح اٌجٛدج ذٍثٟ ادر١اجاذٟ/ ٠مذَ اٌثٕه خذِاخ 48

     . ؤٔا لا ؤٔٛٞ ِغادسج ٘زا اٌثٕه فٟ اٌّسرمثً 49

     . إرا وٕد سٛف ؤفرخ دساتا آخش فئٔٗ س١ىْٛ فٟ ٘زا اٌثٕه 50
 

 

شكزا لكم على حسه تعاووكم فً ملء هذا الاستبٍان 

 

 

 



 المنظمة شبه المقابلة أسئلة

. قوية مع العملاء ؟ لبناء علاقة التي ينتهجها البنك التسويقية الاستراتيجيات هي ما -1

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 .......................................................................................................................

 .........................................................................................................................

 

والاحتفاظ  العملاء رضا الإجراءات أو الأنشطة التي يقوم البنك بتنفيذها لتعزيز هي ما -2

. بهم ؟

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 .......................................................................................................................

...................................................................................................................... 

 

 مع للتواصل البنك قبل من استخداما الأكثر الترويجية التسويق إستراتيجية نوع هو ما -3

. عملائه ؟

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

....................................................................................................................... 

 

 مؤسستكم؟ في الشكاوى مع للتعامل المعالم واضحة وإجراءات سياسات هناك هل -4

. ، لماذا؟ لا وإذا والإجراءات؟ ، السياسات هذه هي  ، فما بنعم الإجابة كانت إذا

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 .......................................................................................................................

 ..............................................................................................



 

 مبكر؟ وقت في تغيير يحدث  عملاءه عن أي–الذي تعملون به  -يُطلِع البنك  كيف -5

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 .......................................................................................................................

 ..........................................................

 

بهم؟  والاحتفاظ العملاء في جذب البنك في بالعلاقات التسويق دور تقيمون كيف -6

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 .......................................................................................................................

...................................................................................................................... 

 

العملاء ، وكذا  ما يحتاجه حول المعلومات وإدارة لجمع منهجية طريقة أي لديكم هل -7

ومشكلاتهم؟  وتفضيلاتهم

. ذلك؟ كيف بنعم، الإجابة كانت إذا

 ............................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 ...........................................................................................................................

 .......................................................................................................................

......................................................................................................................... 

 


