
 

 

 

              

 

 

  
 

 الموضـــــــــــــــــــــــــــــــوعالموضـــــــــــــــــــــــــــــــوع
 

 

 

 

 

 

 التجاريةمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم 

  تسويق مصرفي : تخصص

 

    

 

 لجنة المناقشة

 مؤسسة الانتماء الصّــفـة الرتبة أعضاء اللجنة الرقم
 جامعة بسكرة رئيسا (أ)أستاذ محاضر   تومي إبراهيم /د 1

 رايس مبروك /د 2
أستاذ التعليم العالي 

 (د.أ)
 جامعة بسكرة مشرفا

 جامعة بسكرة  ممتحنا (أ)أستاذ محاضر                   قريد عمر/ د 3
 

0202/ 0202: السنة الجامعية  

 

 

 على رضا الزبون أثره وتسويق البنكي ال

  -بسكرة  – CPA   دراسة حالة 

 :الأستاذ المشرف

 رايس مبروك 
 :إعداد الطالب

 ببروزة حمزة

 بسكرة -جامعة محمد خيضر
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

التجارية  ومـــــــلعلم اــقس  

Université Mohamed KHIDHER -Biskra 

Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et des Sciences de Gestion 

Département des sciences commerciales 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 العلميوزارة التعليم العالي والبحث 
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 
 



 



 

 

 

              

 

 

  
 

 الموضـــــــــــــــــــــــــــــــوعالموضـــــــــــــــــــــــــــــــوع
 

 

 

 

 

 

 التجاريةمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في العلوم 

  تسويق مصرفي : تخصص

 

    

 

 لجنة المناقشة

 مؤسسة الانتماء الصّــفـة الرتبة أعضاء اللجنة الرقم
 جامعة بسكرة رئيسا (أ)أستاذ محاضر   تومي إبراهيم /د 1

 رايس مبروك /د 2
أستاذ التعليم العالي 

 (د.أ)
 جامعة بسكرة مشرفا

 جامعة بسكرة  ممتحنا (أ)أستاذ محاضر                   قريد عمر/ د 3
 

0202/ 0202: السنة الجامعية  

 

 

 على رضا الزبون أثره وتسويق البنكي ال

  -بسكرة  – CPA   دراسة حالة 

 :الأستاذ المشرف

 رايس مبروك 
 :إعداد الطالب

 ببروزة حمزة

 بسكرة -جامعة محمد خيضر
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

التجارية  ومـــــــلعلم اــقس  

Université Mohamed KHIDHER -Biskra 

Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et des Sciences de Gestion 

Département des sciences commerciales 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 العلميوزارة التعليم العالي والبحث 
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أبي... إلى من علمني العطاء بدون انتظار... النجاح و الصبر إلى من علمني

    الغالي

إلى من كان دعاؤها ... إلى من علمتني و عانت الصعاب لأصل إلى ما أنا فيه
 .أم ... اي  و يناهاا بلم  رراي سر نج

 .إلى جميع أفراد أسرتي العزيزة و الكبيرة كل باسمه أينما وردوا

، إلى أساتذتي الكرام الذين أناروا  "رايس مبروك" إلى الأستاذ المشرف الدكتور
 .دروبنا بالعل  و المعرفة

إلى كل من يقتنع بفكرة فيدعو إليها و يعمل على تحقيقها، لا يبغ  بها إلا وره 
 .الله و منفعة الناس

 .إليك  أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع

 



 

 

 

 
 

ز و رل على أن هداني لملوك طريق البحث و التشببه ههبل فالشكر أولا لله ع
 .العل  و إن كان بيني و بينه  مفاوز

ضببل المشببرف علببى هببذا كمببا أ ببش بالشببكر أسببتاذي الكببرا و معلمبب  الفا    
، فقبد كبان يريصبا علبى ةبراءة كبل مبا أكتب    "رايبس مببروك"البحث البدكتور 

ثم يورهني إلى ما يرى هرق عبارة و ألطف إشارة، فله مني وافر الثنباء و  بالش 
 .الدعاء

كما أشكر المادة الأساتذة و كل الزملاء و كل من ةدم لي فائدة أو أعانني     
 .ته بمررع، أسأل الله أن يجزيه  عني  يرا و أن يجعل عمله  في ميزان يمنا

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 : ملخص 

يحدث  عن تداول الخدمات البنكية مجموعة من التفاعلات بين الزبون والمنظمة البنكية أهمها التفاعل  الل       
يحللدث بللين الزبللون ومللوتف  المكاتللل انماميللة للبنللودو واللل    للللل  ولا قبللاا ا التلل  ا عللل   لل الات ال لل ا  

له ا وحتى تتمكن المنظمة البنكية  بما فيهلا البنلود ملن  لل  تهلدمازا ييلزب  تو لل عليهلا  (الزبون)المستقبلية له 
 . تقديم تهدمات ذات  و ب بإمكانها تهلق ال ضا لدى الزبون

إن مللن أ للب أ للباو هللاا وظلله ب المنظمللات الماليللة والبنكيللة  للو  ليلهللا اطيللد للم للي  بكلل  مللا  ت لبلله مللن     
لم تقلللو و لا للات عللن  لللود الزبللون البنكلل  إذ أن  لل ح المن سللات   تب لل  عللن  لا للات للسللوا اوللا  وا

البيع لما تنتجه و ل ا ملا قلان  سلل  إليله الفكل  التقليلد  للبنلودو حيل  قلان ام تملاد بتنميلة الخلدمات البنكيلة 
 . وتنوعها ق  اس ط و الزبائن ب  إتجهت إلى إنتاج ما تست يع بيله

Summary   :  

 

The circulation of banking services takes place in a set of interactions between the 

customer and the banking organization, the most important of which is the 

interaction that occurs between the customer and the front office employees of the 

banks, which plays a major role in influencing the future purchase decisions of him 

(the customer). It should provide quality services that can create customer 

satisfaction. 

 

One of the most important reasons for the success and popularity of financial and 

banking organizations is their good analysis of the environment with all it requires 

of studies of the current and prospective market, and studies on the behavior of the 

banking customer, as these institutions are not looking to sell what they produce. 

Banking services and their diversity as a basis for attracting customers, but rather 

tended to produce what they can sell. 
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    مقــــــــــــــدمة 

يحظى علمىىلعسويقىىهتمعم يتىىيدعمي ستىىاعمىىدعمنىىلعسوثاتىاعمىىدعسونىىيتطبعقعسهتي اىىبعاتىىلعنانيةينىى ع عسه اقىىي عسو ىى يليلع
قنقهتمعسلخامي ع هعستاعأ لعسلحةهلعسوفرليلعسلجاتاةعوثلعسويقىهتمع سلانييجيلعقا هصيع عسواقلعسهيةاملع عناه هع،

 .دعم ذعباستلعسوطتينيي عسوذيعأصنحعمهصهععس يتي

.عليويىلعمىدعسلا يتىيدعي يدعسلخامي،عسصنحتعمتيياعقمشكلا عنقهتمعسلخامي عتحظ عبا جىلعقعمععنةادعسوقرتععلام
ايصلعقسنعمايععسلخامي عن ستاعدق هعبشكلعممحهظ،عقأصنحعتثيبرعواىعسوكطى عمىدعسلامي ىيدتدعمنى ع ىريانعسلامي ىيدع

 ع.ن هكعقعسو ةلعسونحريعقعسلجهيسوثيهيع،ا هصيعمو قنلعوةايليعسو

I. . إشكالية الدراسة: 

ع:سنالاميعمميعانمعيمكدعصييغلعسلإ كيويلعسورئيقيلعلهذهعسوا سالع عسويقيؤلعسورئيقيعسوييلي

 عبقىكرةع ميع هعأثرعسويقهتمعسون كيععلم ع ضيعسو بهنععسون هكعقمويحاتاع عب كعسوةرضعسوشثبيعسلج سئريعقكيولعع
CPA ع؟

 :رعيةالأسئلة الف -1

 سون كيع؟ سويقهتم مفههد مي -

عفيتيعتيتطلعامهكعع ضيعسو بهنععسون كيعع؟ -

II.  الدراسات السابقة 

 جىىي  عبث ىىهسنع،عسويقىىهتمعسون كىىيعقع ثىىرهعلمىى ع ضىىيعسو بىىهنع،عد ساىىلعتيوىىلعب ىىكعسوفلاتىىلعقع:ععالدراســة الأ ى
 4102/4102سوي تيلعسورتفيلع،عوهلاتلعسونهترةع،

 نع،عنقىىىهتمعسلخىىىامي عسون كيىىىلعقعأثىىىرهعلمىىى ع ضىىىيعسو بىىىهن،عد ساىىىلعتيوىىىلعب ىىىكعجىىىي  عبث ىىىهس:ععالدراســـة اليا يـــة
 .ع4100/4104سوفلاتلعقعسوي تيلعسورتفيلعوهلاتلعسونهترةع،ع
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III. فرضيات الدراسة 

ع.وثلع ايخاسدعسويقهتمعسون كيععمدعمنلعسون هكعت ثرعلم عل يصرعم يجهيعسويقهتةي -0

كعسويجي تىىلعسلج سئرتىىىلعت  مهىىىيع  عسكيقىىيزعمكينىىىلعمميىىى ةع نعسلا يتىىيدعموهفيفىىىلعسويقىىهتةيلعسوث ىىىرتلع عسون ىىىهعع -4
 .قايصلعبثاعسنفييحعسوقهقعلم عسوةايععسلخيصعسلمحميعقسلأج بي

يمطىىلعسويقىىهتمعسون كىىيععأدسةعفثيوىىلعنقىىهلع عن تيىىلعمردقدتىىلعسون ىىكعمىىدعاىىلالعسلا نكىىي علمىى عايياىىلع ي تىىلعع -3
ققلائى عقمىىدعقعتحةيىىمعأ ىاسكعسون ىىكعق ىىههعنقىث ع  عنةىىادعاىامي عب كيىىلعميكيممىىلعتحظى عبرضىىيعسو بىىهنعع

 قسايترس ه

مىىدعسهتكىىدعأنعيحىىادع اىىيخاسدعأنظتىىلعسوىىافععس ويىىلعأثىىرعكنىى علمىى عنشىىيئعب ىىكعسوةىىرضعسوشىىثبيعسلج سئىىريع -2
ع.بهكيولعبقكرة

  الفرضية الرئيسة: 

معسون كىىيع عسويقىىهتع-سويقىىهتمعسون كىىيع عسوقىىثرعع-سويقىىهتمعسون كىىيعع عسلخامىىلع)تهجىىاعأثىىرعوميقىىهتمعسون كىىيعع-
سويقىىىهتمععع–سويقىىىهتمعسون كىىىيعع عسونيدىىىلعسهيدتىىىلعع–سويقىىىهتمعع عسلافىىىرسدعع–سويقىىىهتمعسون كىىىيع عسوىىى قت عع–سويه تىىىعع

ع.علم ع ضيعسو بهنعع(عسون كيعع عسوثتميلع

  الفرضيات الفرعية: 

عتهجاعأثرعسويقهتمعسون كيععسلخاملع عتحةيمع ضيعسو بهنع -

عسوقثرع عتحةيمع ضيعسو بهنعتهجاعأثرعسويقهتمعسون كيع -

عتهجاعسثرعسويقهتمعسون كيععسويه تعع عتحةيمع ضيعسو بهن -

 .تهجاعسثرعسويقهتمعسون كيععسو قت ع عتحةيمع ضيعسو بهن -
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IV. أسباب اختيار الموضوع: 
ع.ن ستاعس يتيدعسوثاتاعمدعسون هكعباق عقأهميلعسويقهتم -
 . سئرمحيقولعمثرفلعماىعسلا يتيدعمويقهتمعسون كيع عسلج -

V. البحث أهمية: 
أهميىىىىلععقكىىىذوكتهىىىاكع ىىىاهعسوا ساىىىىلع  عمثرفىىىلعسلخىىىىامي عسوىىىجعنةىىىىامهيعسون ىىىهكعمىىىدعسجىىىىلعجىىىذزعسوثتىىىىلا ع،عععععع
لاتىىىيلالعمكينىىىلعم ياىىىنلع عاىىىهقعسه يفقىىىلع،عقهثرفىىىلعقسمىىىععقمقىىىي ععنشىىىي ي عسون ىىىهكعق وىىىك عنهاىىىيععتجىىىلععسويقىىىهتم

عع.سويقهتمعسون كي
VI. منهجية البحث: 

 عسلجينىىى عسويانيةىىىيعفةىىىاعسليتىىىا علمىىى عسهىىى ه عع مىىىيلمىىى عسهىىى ه عسوهصىىىفيع عسلجينىىى عسو ظىىىريععسليتىىىا ع عاط ىىىي
ع.سويحميمي

I قنظىىىرسعلأهميىىىلع ىىىذسعسههضىىىهععس ةت ىىىيع  عمثرفىىىلعقسمىىىععسلخىىىامي عسهةامىىىلعمىىىدعب ىىىكعبىىىا ع:ععمحتـــول البحـــث
سويقىىىهتةيلعسهيتطمىىىلع ععومفلاتىىىلعقعسوي تيىىىلعسورتفيىىىلععقمىىىاىعنانيةىىى علهىىىذهعسلإاىىى س يلعمىىىععمرسلىىىيةعسهيثىىىريا 
 :عااملعسوقثرع،عسويه تععقعسو قت ع،علهذسعتمعنةقيلع ذسعسونحثع  عثلاثلعف هلع

 :منحطبععقسوذيعنارم يعفي ع  عمفاهيم حول التسويق البنكي:عجي عبث هسنعع:سوف لعسلأقل
سهىىى ت ع: ثعسوطىىىيتعفيتحىىىه علمىىى هعقأمىىىيعمو قىىىنلعومتنحىىىمي يىىىلعسويقىىىهتمعسون كىىىيعسوىىىذيعنارم ىىىيعفيىىى ع  ع:سهنحىىىثعسلأقلعع

ع"عايياي عسويقهتمعسه ر "عسويقهتةيع
ع:ععمنحطبعقتشتلعتحليل سلوك رضا الزبون : الذي جاء بعنوان  : الفصل اليانيعععع

سهنحىثع  ضيعسو بهنعلم عسلخامىلعسون كيىل: أميعسهنحثعسوطيتعنارم يعامهكعسو بهنعسون كيعسهنحثعسلأقلعقعتيحادعلدع
الفصـــل .عيىىىهيعلمىىى عنه تىىىععسلخىىىامي عسون كيىىىلعنعنثرتفىىى ع،عسوثهسمىىىلعسهىىى ثرةعلمىىى عساييىىىي عم ىىىهس عسويه تىىىععأهمييىىى تح:عسوطيوىىىث
قسوىىذيعن ىىيقلععسوا ساىىلعسهياسنيىىلع عب ىىكعبىىىا عومفلاتىىلعقسوي تيىىلعسورتفيىىلععقس ىىلعسهرستىىلعسلأاياىىيلع علتميىىىلعقع:عاليالــث

 . رتةلعسويقهتمعسون كيععلم عمقيهس ي

ع

ع

ع
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 : هيد  تم
إن التسووو هو محووو  اووو   ؤسووومن اوووس ت وسوووا تووون اك وسووومق ق ااهوووم الوهفمتمعوووا  ق   عوووو ا محووووا  قهت ا وووو تووو  ام وووا 

حعووأ  ن الفسوومن التسوو ه د لإووب اق ا الووتا    اكتغووتاق الووك  سوومس اللعسووا التسوو ه عا الووك هإطووس اللفوو    إ م محووم  
 صإعو الإطلعمق اللفمعا   قحملعم  صلح التس هو تإط ل بو    تإموا اللفو ل الإمكعوا  قتو   أاهوو  بعوا اللفو ل   ا عوم  

جووا   زااق اؤتسووم ا  ووم تلووو  فم سووم الووتا بعفدووم  حعووأ هدووو  التسوو هو إت إبووكاز  بعووا احوووتمق اللفمعووا     وووع  ح
 .اللف ل قاحتلالهم تممؤا الت  على حسمب باقد اللف ل ا تكى
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 :ماهدة التسويق البنكي : المبحث الأول
ل و  أاهوق  بعوا التسو هو اللفمود   ققتفوم ا ملاوك ق ووعطم   الووقل اكت وتوا ق ألو  بإوو  ن  لوت  ن  لو  ق   لعوو 
اللفوو ل للطهووممحعا التسوو ه عا هأهووو توون  إملعتدووم ق اهماهووم ق هسووومعومحم علووى   عووو  محوووا دم    ووو  صوولح ب ووما اللفووو  ق 

  .إمب محذه اكهممحعا ق  م لهم إوتطكا ه    ااا ؤسم   تكمح نا ب و    على إوتع
 مفهيوم التسويق البنكي و مراحل تطوره: المطلب الأول

 :تعريف التسويق البنكي : أولا 
حوووفي   لم يأتي إ     ووتاق تتوو تك  كووم إن   لعووو اكهدوو ت التسوو ه د   اكفمطووا اللفمعووا بسوومس ح ع وود قتلطوو    

التسوو هو اللفموود لم هموون تإووكق    بواهووا احطسووعفمق قلموون بإووو باقوود اكفمطوومق اجؤتموعووا قالتجم هووا قإن تصوو لح 
 .أل  تم  إكهه  ق وهو تإمك  

ال كه ا الك تن تلالهم  ست ع  اكصم هف   عو  محووا دم ق للعوا " التس هو  ؤ   5891وفا  Marsh ل و عك   -
 ".حمومق الس ق ق  هس محذه ا مومق على  لب ح ع د

يمثووس إاوولمج حمووومق اكسووتهعوهن عوون  كهووو : " التسوو هو اللفموود  ؤوو  5891" الفجووم " ق 5898قهإووك  علووو    -
  صعس احوتا اللفمعوا   الأتومن قاكمومن قالفو ج قالتملهوا التسو ه عا اكفموولا عون  كهوو قلو ل ال اااو  قإع وما ال وكق  

عتلووووم   محوووووا  اكسووووتهعو قالسوووولف ق  عووووو ا اتطوووومن قا وووووتثطم  توووون توووولال ؤموووومت  سوووو ه د تتممتووووس يأتووووذ بإوووو  ا 
 (10  صهحا  1005الصطعوعد  )   " قاكصم   قالوقلا   ظس تأج  س ه د  إمل 

هإو  محوذا اءوأا تون الفسومن اجاا ن لللفو  الوذن هوو ل  بت وعو   وو و احووتمق :اكهد ت اللفمد للتسو هو  " -
قاكفتجوومق اللفمعووا جاوولمج  ملوومق يط عووا تإعفووا توون الإطووولاا    ووم ك ووو  إمووعا  اعووا اللفوو  ق  وووإ  قاووووتطكا ه   

 (61  صهحا  5891  احوتن)   " الس ق اكملي 
: " ععووا قا قتصووماها إأ ه وو ل  عوو  بالفمحعووا اجوتطم  Rosenbergقهدووتا التإكهووف الووذن قوتوو  ا وووتمأ  -

التس هو اللفمد مح  عطلعا ت ااتا على  وم  ا محوا  قال و اق   ب او تدم هتطمن اكفتج تن   ويم توأهج  سو ه د 
 (15  صهحا  1005الصطعوعد  )." المجتط هت مبس ت  حمومق اكستدلم  ااتس حوقا 
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قاؤ لاقوووم تووون محوووذه التإوووم هف ؤسوووتفتج  ن التسووو هو اللفمووود هسوووإى إت وإوووس احوتوووا اللفمعوووا تفت ووووم هسووو ق الووومقد  
لتسوووو ه عا   اكفت وووومق ا تووووكى    ن  ن التسووو هو اللفموووود هإطوووس علووووى   لعوووو يط عووووا تووون اجوووووكاااق قالت فعووومق ا

 .اللف ل
 نشأة التسويق البنكي وتطوره: ثاندا 

هإوو ا ي هوووة ؤسووو   الهموووك التسووو ه د   الفسوووم مق اللفمعوووا تفووذ بواهوووا السوووتعفمق لمفووو  لم ههوووك  قوووو اه إ     قاتوووك 
إ    بواهووا السوولإعفمق قألوو  عوون  كهووو حموووا اك وسوومق اكملعووا إت قظماهوو     السووتعفمق   قلم هإووك    وو  ا ح ع عووم

ق زااا ا محتطمت باكفوم   الوك قووتدم التسو هو اللفمود للط وسومق اكملعوا   ال قوت ا ملاوك الوذن هت لوب تون اللومحث  
الإطعووس لهووذا اك لاوو ج ا عوو ن  بعووا ا اوووا ك لاوو ج  سوو هو احوووتمق اللفمعووا لتصوولح  اا   معلووا يمموون توون تلالهووم  دووا 

 .الذن يمس ام ا   كاا المجتط    قتمصا بإو الت   اق الهمالا   ا ؤس ا اللفمعا تن الما قالف ج قالتف ج قا ؤتسم 
لعفت ووس  قل ووو تم   لعووو التسوو هو اللفموود  قل تووك    الوو  مق اكتحووو  ا تكهمعووا قألوو  بإووو ا ووكب الإمكعووا ا قت    

 .بإو أل  إت  ق با الغكبعا    تم   اءأااك  ممن  قل ظد   ل    التسإعفمق   إ م  اجصلاحمق اكملعا قالف وها
قإن   ووو   اكهدووو ت التسووو ه د   وووك ب لعإوووا ا ووومل علوووى   ووو   احووووتمق اك وتوووا قتووون محوووذه احووووتمق اكصوووك عا لوووذل    

  :الت    ا قتصومان ق  و   ا ؤسو ا التسو ه عا قمحوذه اككاحوس محود و   ؤستإك       تهد ت احوتمق عبر تكاحس
 . (79 -74  الصهحمق  1005الصطعوعد  )
 :الخ مات المصرفدة في مرحلة ما قبل التصندع -1
اعتطوق المجتطإمق   محذه اككحلا على الأ اعا قالصعو      ت احتعمومها قل و تمعوأق محوذه اككحلوا باحصوما   ل و

 :التملعا
          ا اتهما الذاتي 
 اجهواج 
                     لمال الهماض تن اجؤتمج  
  اجهواج قاجقكا 
          ظد   الف  ا 
   بواها اكصم 
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 :دة في مرحلة التصندعالخ مات المصرف -2
 تطعوأ محووذه اككحلوا بووتااا     اكومل  ووم ا و   صووحمب  إت اووتثطم ه   اكسووم ه  الصوفمععا ق ن محووذا ا وووتثطم   اى إت 
زما  الثووكقاق قمحفووم ظدووكق ا موووا بسوومس  اووبر إت تصووم    اثووك تتلصصووا توون الهووتاق السوومب ا بالسوومس الووذن 

 فموعا إاا ن قإ وم  لوهو  توبر  بالإطوس قألو  ؤتعجوا لوأما  تلوملو اجهوواج قزما  وإلدم تمثس ت وسمق أاق اعومن لهوم 
 .    تمل اكصم   الأما  إتممؤعتدم   تفح ال كق  قإع ما ا وتثطم اق

 :الخ مات المصرفدة في مرحلة التق م الصناعي -3
عا  قل وووو  صووولحت محوووذه اك وسووومق  تطعوووأ محوووذه اككحلوووا باووووتلوات التمف ل وعوووم اكت ووو        وووويم احووووتمق اكصوووك  

 تسمبو  عطم بعفدم   إووتلوات ا ووملعب ا وهثوا قالت فعومق اكت و    لمود  وتطمن تون  للعوا حموومق ق ملومق ا  وكاا 
 .قوذب  ابر قو   من تفدا

 :الخ مات المصرفدة في مرحلة التق م الصناعي والمرحلة الراهنة -4
 ق   وك بسومس الوت علوى احووتمق اكصوك عا قمحوذا نا وج تون توم  تطعوأ بو  إن الت    الملت الذن حصوس   يعو  المجوم

 :محذه اككحلا تن تصما  الك يممن إيجمزمحم  عطم هلد
 . أاهو ال لب على احوتمق اكصك عا -
 .زما  عوا اكصم هف ق ف ج احوتمق اك وتا -
 .زما  عوا الهكقج التمبإا للطصم   -
 .الكقإا اءغكا عا الك  فتسك علعدم محذه اكصم   ق كعدم ا سمج -
 .ا اتال   الما اجؤتؤت لتسدعس عطلعا التقهج قا  صمل بالأباان -

 أه اف و خصائص التسويق البنكي : المطلب الثاني 
 .أه اف التسويق البنكي: أولا 

تختلووف  محوووا  التسوو هو اللفموود عوون ا محوووا  الإمتووا للتسوو هو قاكتطثلووا   زما  ا صووا السوو قعا للط وسووا  قألوو  
 :لم ن  محوا   تتإل ا بالفسمن اللفمد تن ودا  تكى بخصما  التس هو قلتس هو اللفمد   ق محا  محوا   محد 

 .التإك  على الس ق اللفمد ا اثك  اعا حملاكا قتست للا -5
 .وهو  ملمق قتت للمق زباان اللف  ا ملعا قاكست للعا  ععا ق  -1
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 .اج لاج الوااا قاكستطك على اللف ل اكفم سا ققو هم على الت  ت   الس ق -6
 .المحم ما الوااطا قاكستطك  على ص    قسمإا اللف   تمت عطلاا  -7
 . سعت مختلف اكفت ومق قاحوتمق اللفمعا ق  ويمدم على  اطس قو  للإطلاا -1
 .اكسمبا   عطلعا التحوهو قالت    اللفمد قاكملي -1

 :قل و صفهدم اسن  حمو احوتن إت ؤ ع  تن ا محوا 
الكاعوا   ا صوا السو قعا  ا ؤ لومج اكصوك      لعوس اكلوم ك  ؤسوك  ؤو اج الإطولاا   ؤسوك تووى :  محووا  ببتوا -  

 .ا وتلواتمق
   . إوووهس ؤسووب ال ووكق     ف هوو  الإطوولاا   زما  عماووو ا وووتثطم اق  إوووهس ؤسووب ال اااوو   :  محوووا  تتغووت   - ب

محلعو  . " توتس تتممتس لللف ل  تتلال تفم تا اكأام التفم سعا   الإوملم توم بإوو اءومق" احوتن  التس هو اكصك )
 ( 40  صهحا  5888ب لعس مكب  

 محووا  التسو هو اللفموود   اوس توم تون او ؤ  هووطن اوووتطكا ها ؤسومن اللفو  علوى اكووى ال صووت قبصوها عمتوا  تطثوس 
 .قاكت وط قالفط  على اكوى ال  هس

 خصائص التسويق البنكي: ثاندا 
إن  الت فعوووومق  اكسووووتإطلا    التسوووو هو  اللفموووود محوووود    فعوووومق التسوووو هو  بصووووها  عمتووووا  لموووون  ه وووووو  بإووووض      

  الصوهحمق 5891احووتن  )  :عن  س هو اك وسمق الصوفمععا قالتجم هوا ؤللصودم  عطوم هلود تصما  الك تمعأه
15-11 ) 
 .  الف  ا  إتبر اكما  ا قلعا للتس هو اللفمد -
 .  احتمم  اس ت وسا بفمعا لسلما تمصا بهم -
 وو  ك  اللوو ااح  قال وو اؤ   قالتسووكهإمق  ا م تعووا     اك وسوومق  اكملعووا  قاللفمعووا       ووويم عكقلاوودم ق وهووو  -

 .       وإم محم
 .   إوا  ؤ اج ا  كاا الذهن هتإمتل ن ت  اللف  تن ت  اهن  زباان  قتستدلم  -
 .  إت اللف  الوق   الت زهإعا لللوتمق اللفمعا  م ن تن اكستثطك إت اكستدل  -
 .  ال ام ق اللفمعا  م ن قكهلا تن الأباان  تم تكااأ ال م اق اللفمعا  م ن بإعو  عن  اؤسغم ها ق  لإمها -
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 .  اكفهإا مت امتلا ل و ا ق اؤ   وا ال و اق اكلتلها -
 .  قو ا  إمتس اااا ت  الأب ن قعلاقا تستطك  بعف  قب  اللف  -
 توومان اجؤتوومج محوود ؤهسوودم  توومان الت زهوو  الووك  تطثووس     ؤ وومن  بعوو   احوتووا  اللفمعووا  قمحوود  قاووم ق  ق ووكقج  -

 .  اللف 
 (.  ت وسا الت   تت و ا صغت ) بعا عطلعا   سعا الس ق اللفمد  -
 .   ق و ق ا وتإلاتمق  و ق اك ا ا اعأ هتا   همعس ب  محذهن  الس( و ق/بف )ازاقاوعا الإلاقا  -
 .   مك  اكلم ك ق ها على الفسمن اللفمد  م هصإب عطلعا التجوهو -

 :  إن تصما  التس هو اللفمد  وق  ح ل ؤمك    اعسعت  قبم   
  سمب  الإلاقمق الك  كبط اللف  ت  تم ناق المحعط اكلتلها   -
 .   إوا الإلاقمق الك  كبط اللف  ت  تم ناق المحعط اكلتلها -
 .  مت امتلا ل و ا ق اؤ   وا ال و اق اكلتلهااكفهإا  -
 .  قو ا  إمتس اااا ت  الأب ن قعلاقا تستطك  بعف  قب  اللف  -
 .   تمان اجؤتمج محد ؤهسدم  تمان الت زه  الك  تطثس   ؤ من بع   احوتا  اللفمعا  قمحد  قام ق  ق كقج اللف  -
 (.    تت و ا صغت ت وسا الت ) بعا عطلعا   سعا الس ق اللفمد  -
 .  و ق ا وتإلاتمق  و ق اك ا ا اعأ هتا   همعس ب  محذهن الس ق ( و ق/بف )ازاقاوعا الإلاقا  -
 .  مك  اكلم ك ق ها على الفسمن اللفمد  م هصإب عطلعا التجوهو -

 :  إن تصما  التس هو اللفمد  وق  ح ل ؤمك    اعسعت  قبم   
 اللف  ت  تم ناق المحعط اكلتلها    سمب  الإلاقمق الك  كبط -

 ( 11  صهحا 5891احوتن  )  . إوا الإلاقمق الك  كبط اللف  ت  تم ناق المحعط اكلتلها -
 البدئة التسويقدة : المطلب الثالث 

ه  ك قهت  ك باللعسا الك هإطس  عدم  ق إتطو  إملعا على تووى التو  ت الوذن  هإتبر اكصك  ؤممتم تهت حم هتصف با كاعا 
كو   التهمعس بو  ال وك    حعوأ هسوتطو تفدوم تو ا اه اكلتلهوا   صو    تووتلاق قه ووت لهوم مختلوف توتم و  اللفمعوا 
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قحفف  ). س يط عوا  ص    مخكومق  قتن ثم ال عمت بت سعا الس ق إت يط عا عوهو  قتخصع  اومس  سو ه د لمو
 (76  صفحة 2003

 مفهيوم البدئة التسويقدة البنكدة  : أولا
  ه وو إ همق ح ل تهد ت اللعسا التس ه عا اللفمعوا  ق  وم هإو ا ألو  إت  إ وو ق وواتس تم ناهوم  قعلعو  عط توم يممون 

ألوو  اءووأا توون اللعسووا اجاا هووا الووك  لااووا عطلعووا قلاوو  ق  عووو ا محوووا  احمصووا  : إكهووف اللعسووا التسوو ه عا اللفمعووا   ووم
الأباان  اك اع ن  اللف ل اكفم سوا  باجلاوم ا إت يمعومق : باكصك   ق تم ن محذه اللعسا تن يط عا تن ا  كا  محد

 . الوغط  ق الت  ت ام م تمق قالف مباق قمتمحم
 :  لعسا التس ه عا اللفمعا قبمقيممن التهكهو ب  ؤ ع  تن ال

 ( 121  صفحة 1111الح اد  ):  للطصم   (اءأاعا)اللعسا التس ه عا احمصا  -1
اللعسوا تون  قمحد اللعسا الك  إبر عن ال  ى أاق الصلا اكلماك  باكصوك  قاكو  ك  علوى قو  و    توتوا زباافو   ق تم  وذه

إلاوووووم ا إت اكووووو  اهن ) اءطدووووو   الإووووومت(اكصوووووك    حوووووو أا ووووو   قالوووووأباان قاك وسووووومق التسووووو ه عا  قاكفم سووووو  قا  وووووكاا 
 . قا م تا

 :  للطصم   (الملعا)اللعسا التس ه عا الإمتا  -2
علووى  ؤسوو ا ق اااوو    قمحود اللعسووا الووك  سوومس تون مختلووف المعوومناق الووك   وو  توم ج اكصووك   قالووك لهووم   ووت موت تلماووك

الموووكق  ا قتصوووماها  الموووكق  السعمووووعا قال مؤ ؤعوووا  الموووكق  اجوتطمععوووا قالث م عوووا  الإ اتوووس الويمغكا عوووا  : ق تطثوووس  
 .اللعسا التمف ل وعا 

 :  تم ناق اللعسا التس ه عا اللفمعا  قيممن  للع  تم ناق اللعسا التس ه عا اللفمعا   اكل ط التملي: بؤعم 
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 . البدئة الخاصة والعامة للمصارف:   01رقم شكل 
 

 
 حموو عطومن  اق  التسوو هو اكصوك      و هك احوووتمق اكصوك عا لللفو ل التجم هوا  تووذاك  لفعوس اودما  تموووت  : المصف ر

  36  ص 2015-2014 امايمد الغل ت ا قتصما  ومتإا السدعو حم  حوك بال اان  اءأااك  
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 " سداسات التسويق المصرفي" المزيج التسويقي : المبحث الثاني 
اكفووتج  السووإك  الت زهوو  قالووتقهج   لموون توو  الت وو ا ق : اوومن اكووأهج التسوو ه د علووم   عوون عطلعووا اتووج للإفمصووك ا  بإووا

التمف ل وعا الك هسدومحم المحعط  صلحت اللف ل توع   لتغعوت  ووملعب  سوعتمحم قأمحفعتدوم  قتم   و هك اكوأهج  التسو ه د 
ا  وكاا  الإطلعومق  الوولعس اكومان  إلاوم ا :  ق ا ووهأ قالوذن هتمو ن تون الت لعون كوم هإوك  باكوأهج التسو ه د اك وو 

 إت السعمومق ا  بإا السمب ا
 (الخ مة)  المصرفيالمنتج  : المطلب الأول 

إن تهد ت احوتا اكصك عا   هلتإو  ق يختلوف اثود ا  عون تهدو ت احوتوا بسومس عومت  حعوأ   وم تمثوس ؤسومن  ق عطوس 
و تووون تووولال ا  وووكاا  ق اق ق الوووك   ووووت تووون تلالهوووم   ق ن تسوووت ى اجاووولمج للطسوووتهعو هوووك لط كصوووس علعووو  اكسوووتهع

 سووت ى  ااا ا  ووكاا  قاق ق  ق ألوو  لإوووت تلط وووعا محووذا الفسوومن  ق الإطووس  ق ن محووذه احوووتمق قووو هووك لط   ووويمدم 
محوووم قاق   حعمهوووم قا ووووتا عجعمق  فوووتج  ق    قووووفتفمقل   محوووذا اك لوووب اوووس تووون  إكهوووف احوتوووا قتصماصووودم ق بإما

 . التس ه عا ق  م لوق   حعم  احوتا
 تعرف الخ مة المصرفدة : الفرع الأول

 : ق اق الإوهو تن التإكههمق لللوتا اكصك عا وفتفمقل بإوم تفدم   تم هلد
يط عووا ا ؤسوو ا  ق اكفووم   الووك  إووك  لللعوو   ق  لوو  الووك  ووك لط  : "عك ووت اءطإعووا ا تكهمعووا للتسوو هو احوتووا   ووم

 . ؛ إ   ن محذا التإكهف لم يمعأ بص    ام عا ب  السلإا قاحوتا(16  صفحة 2004الضمور  ) "بسل ا تإعفا
ؤسمن  ق تفهإا هسوهدم  ك  قتوك  ق تسوا   وم موت تلط ووا ق    "  و عك دم   م (Kotler 1987)ا  لك   تم

؛ محفووم    إكهووف اوو  لك  صووس (1  صفففحة 2002/2001بلبففا   ) "هت ووب علووى   ووويمدم  ن ؤوو ج توون  ؤوو اج اكلمعووا
 .  اثك احوتا قهست    إكهه  إت تصما  احوتا

يط عووا توون ا ؤسوو ا قالإطلعوومق أاق اكوووط ن اكفهإوود الموومتن   الإفمصووك : "قيمموون  ن  إووك  احوتووا اكصووك عا   ووم
اكلط ووا قمووت اكلط ووا قاك وتووا توون قلوس اكصووك   قالووك هوو ادم اكسووتهعوقن تون توولال تلاادووم ققعطتدوم الفهإعووا قالووك 

قا اتطمؤعووا ا ملعووا قاكسووت للعا ق  ال قووت أا وو   سوومس تصووو ا   با   سوومس تصووو ا جاوولمج حمووومها ق ملوومها اكملعووا 
 (7  صفحة 2002/2001بللملي  )".  اكصك  تن تلال الإلاقا التلمالعا ب  ال ك  
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السوومب ا الووذاك يمموون ال وو ل  ن احوتووا اكصووك عا محوود الإفصووك ا قل قا محووا   عفمصووك اكووأهج التسوو ه د   توون التإووم هف 
قمحوود علووم   عوون ؤسوومن  ق تفهإووا مووت تلط وووا هووو  إت إاوولمج حموووا  ق  ملووا لوووى الإطعووس  ق اكسووتهعو توون احوتووا 

 . عن أل  إؤت مل اكلمعا اكصك عا اك وتا ل  تن قلس ت وت ا احوتا   اكصك  اقن  ن هت ب
 . نشأة  وتطور الخ مة المصرفدة: الفرع الثاني

 : حس محداك تكق احوتا اكصك عا بإو  ت
 :  مرحلة ما قبل التصندع -1

ل ووووو اعتطوووووق المجتطإوووومق   محووووذه اككحلووووا علووووى الأا عووووا قالصووووعو    وووو  ت احتعمومهووووم  قل ووووو تمعووووأق محووووذه اككحلووووا 
 : باحصما  التملعا

حعأ  ن اس  وك   فتج تم  تمو  تن ول  قتوتمق لذل   تصوف محوذه اككحلوا  :الذاتيالاكتفاء  1-1
 بإوت قو ا  ن ؤسمن تملي  ق تصك ؛ 

بإووو   ووو  ا وووك إت التلصوو    اجؤتوومج  حوووفي ظدوو    ووماض    :تبففادل الفففائ  مففا ا نتففا  1-2
 وووم ا إدوووا إت إووووكاا عطلعوووا اكلمالوووا بالسووول  قألووو  تووون تووولال ت مهووووا وووولإا بسووولإا  توووكى  ق ن  اجؤتووومج 

احوووتمق الووك امؤووت   وووت    لوو  الهووت  بسووع ا  الصووعا    ععووا   تووم بالفسوولا إت احوووتمق اكصووك عا  وو ن 
 تإمكدم لم  مدك بإو قلمن  محا تم ا صهت ب  محذه اككحلا مح  ظد   عطلعا التلمال؛ 

ا عطلعا التلمال قاك مهووا قألو  لإووت  موم   السول  قاحووتمق تون اك ا لصإ با إوك ؤم :ظهيور النقود 1-3
تووون الت صوووس إت عطلعوووا  لووومال  إت إيجوووما وووولإا قووووع ا تممووون ا  وووكاا حعوووأ اءووو ا  قال عطوووا   ووو ن ألووو  ا ووو 

 تكلاعا   م  اى إت ظد   الف  ا  قالذن ح و   ل الت   ا ؤس ا اكملعا؛ 
بإوو ظدو   اكصوم امق الذمحلعوا قالهووعا قالف و ا  قبإوو  ن  صولح محفملو     ا ا يمتلمو ن  :ا ي اع 1-4

 وووكقاق ق صووولح ا يخسووو ن علعدوووم تووون السوووكقا قالووووعمج  قووومت ا تهوووواعدم   اكإمبوووو  قبوووذل   إتوووبر محوووذه اككحلوووا 
 . اللواها لهمك  اكصم   قاحوتمق اكصك عا بسمس بسعط    قمح  اجهواج

ل ووو ءووو   صووحمب الثوووكقاق إت إهووواج  وووكقاها لوووى الصوووعم   ق ن محوو  ا  تووووقا  :اع والقفففرو ا يفف  1-5
 ه  ت ن تع ما ال كق  ل ما  ماو  تإعفا  قهم ن ال ك  لهت  قصت ؛ 

إن محذه اككحلا تمعأق بمد   توتا ال كق  إلام ا إت توتا ا هواج  قاوذل  حصوس الصوعم  علوى  ماوو  ت مبوس توفح 
 ال كق ؛ 
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  وو   عطووس الصووعم  توون اجهووواج قال ووكق  قالتحصووعس علووى الهماووو   إت التفسووعو : ايففة المصففارفب  1-6
 . عطلعا اك مهوا ق اللفمت ق جوكااا  صم   قإصوا   ق قالتإمقن  عطم بعفدا ققمت ا تؤسما اك

 . فمت قإن ا ؤس ا اكصك عا   محذه الهت  اقتصكق على اجهواج  ال كق   الهماو   إصوا   قا ق الل
  : الخ مات المصرفدة في مرحلة التصندع -2

 ووم  ووومعهت الثووكقاق     اكوومل  ووم ا وو   صووحمب  إت اوووتثطم ه   اكسووم ه  الصووفمععا ك تووم يمعووأ محووذه اككحلووا محوو  الووتااا لوو
السوومب ا بالسوومس الووذن  إت اكصووم    اثووك تخصصووم توون الهووتاق افتعجووا للاوووتثطم  قمحفووم ظدووكق ا موووا بسوومس  اووبر

  تومل  وو  لوأما  كلوملو اجهوواج قزما    ادم تمثس ت وسمق قماطا بذاهم تون  فمعطدوم قا اا محوم أقن احوبر  قمحوذا   وإل
 (277  صفحة 2014/2011قاسمي  ). م   تفح ال كق  قإع ما ا وتثطم اقاكصم هف زما  إتممؤعمه

  : الخ مة المصرفدة في مرحلة التق م الصناعي -3
 تطعووأ محووذه اككحلووا باوووتلوات التمف ل وعووم اكت وو        ووويم احوووتمق اكصووك عا  قل ووو  صوولحت اك وسووا  تسوومبو  عطووم 
بعفدم   اوتلوات ا وملعب ا وهثوا قالت فعومق اكت و     لمود  وتطمن تون  للعوا حموومق ق ملومق الوأباان قولوب  اوبر 

ق ال مالوا  قا وتثطم   صلحت مت ت تصك  على  صوحمب الثوكقا ا  كاا   ن عطلعا ا هواج قا قتا  من تن  قو 
ه للوو ن احوووتمق اكصووك عا قألوو  توون توولال اجهووواج   لووب ال ووكق     هووس ا ووو   إت  قإنمووم  صوولح  ملووب ا  ووكاا

 (2  صفحة 2010/2011الرحدم  ). تصم     لب ب مقا ا اتطمن قمتمحم تن احوتمق اكصك عا
  : الخ مات المصرفدة في مرحلة ما بع  التق م الصناعي والمرحلة الراهنة -4

 : إن الت    الملت الذن حصس   يع  المجم ق   ك بسمس الت على احوتمق اكصك عا قمحذا نا ج تن

 ال لب على احوتمق اكصك عا؛   أاهو •

 زما  عوا اكصم   ق ف ج احوتمق اك وتا؛  •

 زما  عوا الهكقج التمبإا للطصم  ؛  •

 الك  فتسك علعدم محذه اكصم   ق كقعدم؛  ا سمج الكقإا اءغكا عا •

 اوتلوات ا مو ب اقلي    فهعذ الإطلعمق اكصك عا؛  •

  صففحة 2014/2011قفاسمي  ) .  الما ا ؤتؤت لتسدعس عطلعا التقهج قا  صمل بالوأباان ا اتال •
277) 
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 خصائص الخ مة المصرفدة : الفرع الثالث
احص صووعا توون حعووأ السوومس   تصووف احوتووا اكصووك عا  جط عووا توون احصووما  اكطعووأ  الووك  وووهد علعدووم ا وووا توون

 : احصما    ؤفم وفإكلادم على الفح  التملي  بعا محذه اك س بالتملي على عطلعا  س ه دم قؤمقاكوط ن ق فإم
 اللاملموسدة  -1

قلوووعس حمووووا اووووا   (General Need )إن احووووتمق اكصوووك عا قباووووتثفما حوووم ق تإعفوووا   لووو  حمووووا عمتوووا
قعلعووو   ووو ن     مكفوووم   المحووووا  اكت  عوووا تووون احووووتمق اكصوووك عا    مدوووك للإعووومن ب لاووو    (SpecificNeed)بإعفدوووم

إت يدو   الإطولاا ال وماط  قالمحتطلو   تإتطوو  بووذل   (Message)اكصوم    لوذل ودو اا تووفعا جهصومل  وووملتدم
على  وملعب ا  صمل الهمعلا الوك  ووطن  علوى ا وومق اجقفومج اكسوتفو  صولا علوى  ووا صو     علوا عون اكصوك    

 .  أمحمن الإطلاا  قعلى   ويم توتمق تتطعأ  قوذابا
  : Inseparability (التلازمدة)ع م امكاندة فصل الخ مة  -2

 . قالك  سطى  هوم بخمصعا التممتلعا  إأ   يممن  صس احوتا عن ت وتدم  و اا امن اك وت الصم  ق آلا
ق ن احوتوووا اكصوووك عا  فوووتج ق ووو زج   آن قاحوووو   ووومن امحتطووومت اكصوووك  هفصوووب عوووما    ب   وووا تلوووو ق مووو هن اكفهإوووا 

   إو   و  ت احووتمق اكصوك عا   (The création of time and place utility )ممؤعوا قالأتمؤعوااك
 . اكممن قالأتمن اكفمول 

باعتلم محوم ال فوم  الت زهإعوا (   Direct sale (محذه ا ملا  ف  ن على لاكق    ن هفتدج اكصك  وعمووا اللعو  اكلماوك
اكصك عا  قنجوو  ن اكصوم    لوول ودو اا ودعوو  للتغلوب علوى تمصوعا التلازتعوا  ق ا اثك تلااطا لتس هو احوتمق 

 (48تإمأ  بوقن وفا ؤسك   صهحا ). التممتلعا
 :  صعوبة التمددز في الخ مة المصرفدة -3

تووا تصووك عا ام سوومب اءووم ن تووثلا  تصووف احوووتمق اكصووك عا بفط عووا و محكمحووم   اكصووم   اكلتلهووا   وو أا  تووذنا تو
  ؤفووم نجووو  ن محووذه احوتووا  مووما  موو ن   و محكمحووم نم عووا   ام ووا اكصووم   الووك   وووتدم  ققووو  اق محووذه الفط عووا إت 
اوقاها التفم س ب  اكصم   علوى  ووم  وو محك احووتمق  وم  وك  علوى اكسو قل    اكصوم   لاوكق   اللحوأ عون 

 احوتا قاجبواج   عطم   وت  اكصم   تن توتمق لإطلاادم؛  يم ق  تكى للتفم س اج ا 
 
 



 مفاهيم حول التسويق البنكي : الفصل الأول 
 

  

17  

  

 :  نتشار الجغرافي للمصرفأهمدة الا -4
او  ا توتم و  قوو اومس      زهو  (  اقلياك املصو)قعو  قؤموا   صوعس احوتوا  عو  إن اعتطما اكصك  على اولما  ك 

 وو ن الإلاقووا اكلماووك  بوو  اكصووك  قعطلااوو  قالووك  كلاوودم الووتلازت    التسوو هو اكصووك    مطووم  اووكنا ووومب م  اوووتا عجعم
بوو  إؤتوومج احوتووا اكصووك عا ق  زهإدووم قووو  ووو  ت اق  ال ووو ما     زهوو  توووتمق اكصووك   قتوون محفووم   وو ن ال ووو   

إت التفم سعا للطصك  ققو    على   عو حصوا وو قعا  اوبر هإتطوو علوى تووى اؤتسوم   كقعو   وم يممفو  تون ال صو ل 
 ق معمق  قو  تن الإطلاا؛

 : تقلبات الطلب -5 
قوووو كووووفي   لوووب   ال لوووب علوووى بإوووض احووووتمق اكصوووك عا  وووولمب  م اوووا  ق ت سمعوووا تثوووس ال لوووب علوووى ال وووكق  

 على  قظماف التس هو   اكصم  ؛  از اععا تإعفا  م ه وو لاغ م الت للطسم ه  السعمحعا اك سمعا  ق ت اوا 
قهل ووى ق وومج احوووتمق اكصووك عا أا اثم ووا عملعووا   الإطووس ا تووك الووذن هأهووو توون اثم ووا اجؤتوومج   :كثافففة العمففل -6

قبالتملي الأما    ووإك اكفتجومق  ق  ال اقو  احوتوا السلصوعا ت مبوس ا تمتوا تسو لا تدطوا   احووتمق اكصوك عا  ق ن 
 . لأب ناحوتا السلصعا عملعا الملها قمحد تدطا لتإأهأ تلااطا احوتا ل

ق إتبر اكس قلعمق اكل م  على عم و اكصم   قالك محود حممهوا قاااو  قتممووب زباافو    :المسؤولدة الا ئتماندة -7
 .قمحذا تدا لعس   اكصم     ط بس    ملب اك وسمق اكملعا 

 أنواع الخ مات المصرفدة : الفرع الرابع -8
قاطوووم  اوووكنا وووولهم  ن  اك الوووك  صووولحت   ووووتدم اللفووو ل ؤمووو عا إؤووو  كووون الصوووإ با  وووم اووومن حصوووك يعووو  احووووتمق اكصوووك 

تسووتطك  ؤتعجووا اوووتلوات ال وووماس التمف ل وعووا    لت وو  اقاحوووتمق اكصووك عا تتإوووا  قتتف عووا  ق صوولحت تملاووإا 
 :   ويم احوتمق اكصك عا  قعط تم يممن   سعا  ؤ اج احوتمق اكصك عا على الفح  التملي

  : قبول الودائع .1
 :   مختلف ا سمباق قال ااا  الك  تل لوى اللف ل قمحد ق تطثس

  (ا سمباق اءم ها  ق حسمباق  ت ال لب) :الودائع الجارية •

 . قمحد ال ااا   وس اوا  قااا  الت  ت  قادمااق اجبواج :الودائع الادخارية •
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  :تق يم التسهيدلات الائتماندة -2
الووطمن ق وتح ا عتطومااق  قتت و ا ق  هلا ا وس باجلام ا إت ت مباقق تطثس   ال كق   لتلف  ؤ اعدم قصت  

 . اكستفوها
   :الخ مات البنكدة التقلد ية -3

 : ت مبس حص لهم على عط  ق تثس لإطلاادمقمحد اس احوتمق الك   وتدم اكصم   التجم ها ه تعم 

 صك  السعممق اكسح با على اكصك  بالإطلا المحلعا قا وفلعا؛  •

 صعس السعممق لصملح عطلاا اكصك ؛   •

 يع  عطلعمق التح هلاق ق  م  قاتك الإطلاا بالواتس قاحم ج؛  إوكاا •

 إصوا  السعممق للإطلاا؛   •

  تح ا سمباق بالإطلا المحلعا قا وفلعا؛  •

 . إصوا  السدمااق الك  ثلت ال عمت بالإطلعمق اكملعا ت  الإطلاا •
   :في الأوراق المالدةالخ مات المتعلقة بالاستثمار  -4

اكملعووا لصووملح الإطوولاا  اكسوومبا    لق   توو ال اكسووم ه   ا ق اقق تطثووس   ا وووتثطم    ا قا ق اكملعووا  إاا   اووم   
ووووا ا  ا    وووويم ا وتسوووم اق اكملعوووا  اا ووووتثطم ها  تووووتمق الهفوووووا اكملعوووا  تووووتمق  تفوووما ا ووووتثطم  لصوووملح الإطووولا

 .  اها للطسم ه  لصملح الإطلاااءوقى ا قتصم
لوووووووإف التإمتووووووس با اقاق اكملعووووووا  اك اوووووووقا    اكصووووووم   التجم هووووووا ؤموووووو قتجووووووو  ا اووووووم    ن محووووووذه احوووووووتمق وووووووو

 . قا وتثطم ها قلاإف الس ق اكملي  ن الل  صا
   :الخ مات المصرفدة الح يثة -5

ا توت     ووو  إووواق ق ف عووت احوووتمق ل وو حوووفي   وو   محوومت    ووول ب قيومل ؤسوومن اكصووم   توولال السووف اق 
 : الك  صلحت   وتدم اكصم    قبالتملي  ول ب   ويمدم للإطلاا  قهكو  أل  لإو   ولمب  بدم

 ا وتهما  تن الت  ا ق الهمالا   يمل اكإل تمق قا مولمق اقلعا؛  •

 هو اكستطك   احتعمومق ق ملمق الإطلاا؛ اأ الت •
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التحووو ل    لسوووها الإطوووس اكصوووك  قالتسووو هو اكصوووك  حعوووأ  صووولحت اكصوووم    سوووتدو  اوووككا  •
قاووووإا تووون الإطووولاا ق    تصوووك علوووى اوووككا  ق  سوووا اووووقا  توووفدا  ق ووو ل ا محتطووومت تووون التاعوووأ علوووى  ااا 

 . احوتمق اكصك عا إت التاعأ على الإطلاا  قإالمج احتعمومها
ال مقوومق ا اتطوومن  حوووتمق اكصووك عا قألوو  با عتطووما علووى قوووماس الووو   ا لمتقؤعوواقل ووو  إووواق  اووممل   عووعا ا

عون بإوو قاحووتمق اكصوك عا  قؤما التح هس ا لمتقني للأتو ال قاحووتمق اكصوك عا ATMقآ ق ال  ا   اقلي 
 (47-46  الصهحمق 1055/1051عتعو  ). عن  كهو ا ؤتؤت  ق تم هسطى اكصم   اجلمتقؤعا

 دورة حداة الخ مة المصرفدة : الفرع الخامس
قالووك تمثووس حجووا الت وو   قالتإمتووس باحوتووا عووبر الووأتن  قإن تفحوو  اق   ا عووم  هإووبر  تمووك احوتووا اكصووك عا   بوو  تكاحووس

 ق احوتووا اكصووك عا هسوومعو علووى قصووف المعهعووا الووك  إطووس بهووم  عوون التووم هة اللعإوود لهووم قلهووذا  لعووس اق   حعووم  اكفتوو ج
إت  تووووكى قمحوووو  تووووم هسووووطح بت لعووووو احوتووووا اكصووووك عا  اطووووم ه لاووووح اكهدوووو ت اكتهوووومقق   ووووول ل احوتووووا توووون تكحلووووا 

 :  س ه عا مختلها تن تكحلا  تكى  قيممن   لاعح ت ا حس حعم  احوتا اكصك عا   تم هلد اوتا عجعمق
  نموذ  ل ورة حداة الخ مة المصرفدة ما ناحدة نظرية: 02الشكل رقم 

 
   ووملا تخوكج لفعوس اودما  اكموسوتت  العوا "أثفر المفزيج التسفويقي المصفرفي علف  رزفا الزبفو "تويجا عتعو  :المص ر

-2011الإلووو ت ا قتصووووماها قالتجم هووووا قعلوووو ت التسوووعت  تخصوووو   سوووو هو اقلي  ومتإووووا  بووو  بمووووك بل مهووووو   لطسوووومن  
 . 76  ص2012

   المبيعات   والأرباح                                                                                                                 

  

   المبيعات                                                                

   ح الأربا

   التكاليف

  

   التقديم             النمو                       النضوج ر                   و التده                                  ن م   ز ال
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تكحلووا الت ووويم  تكحلووا الفطوو   تكحلووا : تإعفووا ل وو ل  ن اق   حعووم  احوتووا تمووك  كاحووسا السوومس يمموون اتوون توولال محووذ
  . الفو ج  قص   ككحلا  ومح   احوتا

   :مرحلة التق يم -1
اووتإطملهم قتمتومز محوذه اككحلوا  قتصماصودم ق  ااوو لإطولاا باحوتوا اكصوك عا ب صوف تعأاهوم  محذه اككحلا هتا  إكهوف ا

بانخهم  ؤسلا اكلعإمق قا  هومج التموملعف تمصوا التقيجعوا تفدوم لإووت تممون الإوهوو تون الإطولاا التإوك  علوى احوتوا 
 اكصك عا تن ودا قعوت اقتفمع  التمت بهم   تكحلتدم ا قت؛ 

   :مرحلة النمو -2
اكصوك  قمحو  توم كهوأ اكصوم   ا توكى علوى   وويم  هأهو تن إهوكاااقق فط ا اكلعإمق  م  ق عدم هأااا التإمتس باحوتا

احوتا ق تطعأ محذه اككحلا با  همج ا  با  قوإد اكصوك  للطحم موا قزما  حصوا السو ق بسومس تسوتطك عون  كهوو 
 (171  صفحة 2016كافي  )  س  و ا  اكفت ج  ق إلام ا نممأج ووهو  ل ؛

   :مرحلة النضج -3 
اكلصصووا  سووا   السوو ق ق أهووو اكصووم   توون تعأاؤعمهووم عدووم هلووو  ا نخهووم  التووو يجد كإووول نموو  اكلعإوومق ق ووأااا اكفم 

 لللحأ قالت  هك لتحس  احوتا؛
   :مرحلة الت هور -4 

تمتووومز بانخهوووم  اكلعإووومق ق تح وووو احسوووماك قمحفوووم هلوووو  اكصوووك    إلغوووما احوتوووا قاووووتلوالهم  قمحووود اككحلوووا ا كووووا الوووك
 . (98-99  الصهحمق 1009ص  ها  ). بخوتمق  تكى ووهو 

 الاستراتدجدات التسويقدة خلال مراحل دورة حداة الخ مة : الفرع السادس
 : التس ه عا الك   ل دم اكصم   باتتلا  اككحلا الك تمك بهم احوتا اكصك عا اطم هلد ا وتا عجعمقتختلف 

 : الاستراتدجدات التسويقدة في مرحلة التق يم -1
  حملوا احووتمق اكصوك عا اءوهووو  يممون جاا   التسو هو  ن  ووو  تسوت ى تك هو   ق تووفلهض لموس تتغوت  سوو ه د   

  :اللوهلا التملعا ن ا وتا عجعمقه   قت اصهمق احوتا قبالتملي يممن لللف   ن هتل  قاحو  تاملسإك  ق الت ز 
 عووملي  احوتووا اكصووك عا اءوهووو    ووك    السوو ق بسووإك تك هوو  ق دوو ا  ووكقهج :اسففتراتدجدة القشففس السففريع 1-1

الوتقهج لوأما   بتمثعوف تك هإم لغك  اوتإما  تم يممن تن ا  با  لموس قحوو  قه و ت اكصوك  اك قهت ملاى اكصك  وإ
 . قالتغلغس   الس  
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 : التملعا ا عجعا ت ل لا ت  ا  تالامقق م ن محذه ا وت  

 هم ن وأا الت تن الس ق المحتطس مت تو ل لللوتا اكصك عا؛  •

 عا للتإمتس ق للدم قهست عإ ن ا   السإك اك ل ب؛ هتحطس الإطلاا الذهن هو ا ن احوتا اكصك  •

 (568  صهحا 1051تفهك  ). ه او  اكصك  تفم سا اتطلا ق كهو بفما  قل ها للإلاتا التجم ها •
تفلهوووا   جدوو ااق  ووكقهج  احوتووا اكصووك عا   ووك    ا ووو اق بسووإك تك هوو  ق :اسففتراتدجدة القشففس البطفف  1-2

حعووأ هسوومعو السووإك اكك هوو    اوووتإما  تووم يمموون توون ا  با   توو  المحم مووا علووى تخهووعض التمووملعف عوون  كهووو الت لعووس 
 . تن اءد ا التقيجعا
 :  عجعا ت ل لا عفوتماق م ن محذه ا وت 

  م ن ممللعا الس ق هو ل لللوتا اكصك عا؛  •

 هكمب الإطلاا   ا   وإك تك ه ؛  •

 (570  صهحا 1051تفهك  ). (قكهلا)اكفم سا المحتطلا مت قاعما   م ن •
علووى   ووويم احوووتمق اكصووك عا اءوهووو  إت السوو ق   سووتفو محووذه اجوووتا عجعا :اسففتراتدجدة التغلغففل السففريع 1-3

 :  عجعا   ا م ق التملعااا تمثها قههوس اوتلوات محذه ا وت بسإك تفلهض ت  ود ا  كقيجع

   حملا ا سمج الس ق قزما  حجا ال لب على احوتا اكصك عا؛  •

 عوت تإك ا اءطد   اكستدو  باحوتا اكصك عا اءوهو ؛  •

 قو ا تفم سا اوهو    و ق احوتا اكصك عا؛  •

 إؤتمودووم توون ودووا ا  احووبر    جووا التإمتووس بهووم قزم اك مووملعف إؤتوومج احوتووا اكصووك عا ؤمووانخهووم    •
 (78  صهحا 1009/1008محمد  ) .ى تك 

 عجعا علووى  وووم    ووويم احوتووا اكصووك عا اءوهووو  إت السوو ق ا  وو ت محووذه ا وووت  :اسففتراتدجدة التغلغففل البطفف  1-4
تون قلوس الإطولاا  ال لوب علعدوم الوتاا اكصوك عا يجإوس بسإك تفلهض ق انى ود ا  س ه عا   ملسوإك اكوفلهض لللوتو

تسووت مهم  قبسوومس عوومت يمموون  قمحووذا تووم هسوومعو ا اا   التسوو ه عا باكصووك  علووى تهووض  مووملعف الووتقهج عفووو  قصووى
 :   ا م ق التملعا ذه ا وتا عجعمق  لعو مح
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 ا سمج الس ق المحتطس لللوتا اكصك عا؛  •

 تإك ا الإطلاا التمت باحوتا اكصك عا؛  •

 همج حسموعا الس ق للسإك؛ ا   •

 (570  صهحا 1051تفهك  ). ققو ا ا وا تن اكفم سا   الس   •
 أهوو تون الفطو   اووتا عجعمق  محوذه اككحلوا ه و ت اكسو ق باووتلوات  :الاستراتدجدة التسويقدة في مرحلة النمو -2

 :   الس ق قأل  عن  كهو

 ق   هك ؤ ععا احوتا؛   س  •

 إلام ا نممأج ووهو  قتوتمق تسمعو  قإلام عا؛  •

 ووهو    الس ق؛  الوت ل    وأاا •

  عجعا الت زه ؛ ا  عوا الهكقج تن تلال  إوهس اوت الأما   •

 . تخهعض ا وإم  لمد تجذب الإطلاا ا سمو  تجمه السإك •
الفوو ج  تللوى بإوض اكصوم   عون احووتمق الووإعها    تكحلوا :الاستراتدجدات التسفويقدة في مرحلفة النضفج -3

 : اكتلإا محفم محد كحلا    ل  ت   مفا  إن ا وتا عجعمقق   ت بت  هك احوتمق اكصك عا لتل ى   محذه اك
تووون المحتطووس  ن كوومقل اكصوووك    وووع  السووو ق توون تووولال علاتتوو  التجم هوووا   :اسففتراتدجدات تعففف يل السففوق 3-1

ؤسلا ا وتلوات لموس تسوتلوت  قهسوت ع  اكصوك   ن ه وو   xتستلوتد الإلاتا التجم ها  قحجا التإمتس مح  عوا
 : عوا تستلوتد الإلاتا التجم ها عن  كهو

   هس مت اكتإمتل  لللوتا اكصك عا إت تستلوت  ل ؛  •

 ووهو  للس ق؛   وأااالوت ل    •

 . هو اسب اكفم س  عن  كهو وذبها عفو   ويم احوتا ب كه ا وو •
 عجعا   ووو ت اكصوووم    حمقلوووا ا هوووم  علوووى حجوووا ا  محوووذه ا ووووت  :اسفففتراتدجدة تعففف يل الخ مفففة المصفففرفدة 3-2

  .  التإمتس ا ملي عن  كهو قعمتدم بتإوهس احوتا اكصك عا  ق  كه ا  إمتل  حتى تجذب عطلاا ووا لللوتا اكصك عا
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تصماصووو   قإن محوووذه   مووو ن بتحسووو  ؤ ععتووو   ق  سووو قإن عطلعوووا إعوووما    عوووعا احوتوووا اكصوووك عا للسووو ق يممووون  ن 
الإطلعا  إ ا بالفه  على اكصك  تن تلال  س  قو      ؤمك الإطلاا ق هوم  تن تلال امقلتدوم لمسوب عطولاا 

 . 1تك  ل 
الملوووب علوووى احوتوووا   تصوووف تكحلوووا ا اووووا  قالتوووومح   بتاوووو :الاسفففتراتدجدة التسفففويقدة في مرحلفففة الا ففف ار -4

ا   اكصوووووك  إت إ لووووومج إحووووووى اكصوووووك عا علوووووى الوووووكما تووووون اءدووووو ا قا ؤسووووو ا التسووووو ه عا اكلذقلوووووا  وووووم هوووووو ك إا
 :  عجعا حسب  لعإا احوتا قظكق دم   الس ق  قأل  ب اا وت 

 عجعا التاعوووأ قألووو  بالتاعوووأ علوووى ال  ووومج اإتوووم ا ووووتطكا      وووويم احوتوووا  ق إ لووومج اووووت  •
 و قد اوا؛ 

    ويمدم هإوك  اكصوك    ن ا وتطكا  تن الس ق  ق اتخمأ قكا  إ ما احوتا قإتكاودم •
 ( 46  صهحا 1055/1051عتعو  ). إت احسم  

  ةالمصرفدالخ مة التسعير : المطلب الثاني  
إن الهو  الكاعس للاوتا عجعا التس ه عا   اكصك  مح    ويم توتمق تصك عا  ل  ا مومق اكملعا قا اتطمؤعا 
للإطلاا عفو تست ى الكاعا الذن  سإى إت   ع   إاا   اكصك   قإأا اوت مج اكصك    ويم توتمق تفمولا 

و على اوتطملا ول ادا السكااد لهذه احوتمق    ن السإك قإيحتدم  تمت الإطلاا ثم  كقيجدم لها بالسمس الذن هسمع
مت اكفموب وع ان إت عوت قل ل الإطلاا لهم  بس قوعتل   كا وللعم على  اعا اكصك   قلهذا   ن السإك اكفموب 

 . يمثس تت للم  وموعم للفجم     س هو احوتا اكصك عا
  تعريف التسعير المصرفي : الفرع الأول

 : التإم هف الك  ع عت للتسإت قالك ؤذاك تفدم إواق 
احوتمق الك هج  ن  س ه دم تن قلس /قوعلا للتلمال   وت تن  ك  تستن السل "السإك مح   :التعريف الأول

 (541  صهحا 1009/1008علوق  )" اكس ق/اللما  
ال عطا الك هو إدم اكستدل  للما  السلإا  ق احوتا ل ما ا ص ل علعدم  ق  محذا "هإك  على  ؤ   :التعريف الثاني

  الصهحمق 1051تفهك  )" اكإ  ه صو بالسإك ال حواق الف وها الك كوامحم اللما  قهك ود قل لهم ل ما السلإا
575-571). 
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قاكصكق مق  تإول اله ااو على ال ااا   ال كق   الكو ت  الإط  ق"  ير المصرفي يعرف عل  أنهأما التسع
 (117  صهحا  1005الصطعوعد  )". ا تكى الك هتحطلدم اكصك  ل ما   ويم احوتا

 ن هتوا ال عطا   ققت تإ  قتممن تإ  للسل  قاحوتمق اكإكقلاا  إت قعطا للإطلا  :قهإك   هوم على  ؤ  
 (61  صهحا 1001/1001كعما  ). اكتواقلا   المجتط  ت  ا تذ بإ  ا عتلم  المكق  الواتلعا للطصك 

اك مبس  ق ا وك الذن كصس علع  اكصك  ؤتعجا للعإ  :  ؤ قاللاصا كهد ت السإك   ؤ  يممن  إكهف على 
 . توتمق تصك عا تإعفا لإطلاا 

   أه اف التسعير المصرفي: الفرع الثاني
التسإتها اكصططا إت   عو حصعلا تن ا محوا  قالك  بو تن  وهومحم  هسإى اللف  تن ق اا اجوتا عجعا

 :   قتفدمتى هتا على  ومودم قلا   ل  ا وتا عجعمقبسمس وعو  ح
 :  الأه اف المرتبطة بالتعامل -1

 السإد إت ال ص ل إت  ابر عوا  من تن الأباان؛  •

 إمعا ا صا الس قعا تن تلال  ف ه  احوتمق اكصك عا   الس ق   م ن أاق و ا  عملعا  •
علوق  ). الت     وكج ققت  من  ق وإم  تفلهوا   اللواها ءذب قاوت  مب حصا و قعا

 (546  صهحا 1009/1008
 : الأه اف المرتبطة بالأرباح -2

 : ق تطثس   السإد إت

   عو قو  تفموب تن الكبح على اكوى ال صت؛  •

  إمعا الكبح على اكوى ال  هس؛  •

 .  إمعا الإماو على ا وتثطم  •
 :  أه اف لمواجهية مواقف معدنة -3

 : قمحد  سطس ا محوا  التملعا
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المحم ما على ص    الذمحفعا لوى الإطلاا تن تلال إحوافي التطععأ اكفموب لللوتا اكصك عا    •
 أمحمن الأباان قالذن يممن ان هسممحا بسمس  إمل   إا ا ل الهكققمق ب  تم ه وت  اكصك  تن توتمق 

 ا؛ قتصم   ا تكى اكفم س

ت اودا تفم سا تن قلس اكصم   ا تكى الإمتلا   الس ق اكصك عا قمحذا  يممن ان هتطوقن  ن  •
  م ن احوتمق اكصك عا اك وتا على ا قس  ست ى تم ه وت  اكصم   اكفم سا  ق  اثك و ا   

 المحم ما على ا صا الس قعا للطصك    الس ق اكصك عا؛  •

تسإت   ن باجتممن بتحوهو ا محوا  الك هفلغد   ع دم تن عطلعا القبإو  ن ه  ت اكصك   •
 عتلم  الإ اتس الك    ك على ولعا لتسإت احوتمق اكصك عا قلمن بإو  تذ بفمك ا ال ص ل إت قكا 

 . ق التسإت لللوتمق اكصك عااكا  ق
 ة التسعير للخ مات المصرفد قراراتالعوامل المؤثرة عل  : الفرع الثالث

السإك هإتبر المحوا ا ومود للطفم   الك هف ن ا ص ل علعدم الإطعس ت مبس  وحعا بذل  اكللو اكملي  قحتى كم   
 عجعمق التسإتها اكفمولا  لمن  تللس احوهو السإك اكفموب تن تلال ا وت اكصك  على حصت  الس قعا علع  بت

 : طم هلدمحذه ا تت  ع اتس    ك  عدم  ق من حصكمحم  ع
   :الأه اف التسويقدة للمصرف -1

على اجاا   التس ه عا ا تذ بإ  ا عتلم  عفو قلا   وإم  حوتمهم اكصك عا  محوا  اكصك  التس ه عا    محوا  
ت  ا محوا  الإمتا  التسإت محد وأا تن ا محوا  التس ه عا  لا بو  ن هم ن محفمل اؤسجمت   السعمومق التسإتها

 (11  صهحا 1009/1008محمد  )للطصك  قبالتملي  وم ك اءد ا  م يخوت تصملح اكصك ؛ 
 : الاستراتدجدة التسويقدة للمصرف -2

أل     ؤ  هت  ك بلمقد عفمصك  عجعا على اكأهج التس ه د اكتل   قباعتلم   ن السإك مح   حومحم اهت قف  فهعذ ا وت 
 عجعا التس ه عا إنمم هإتطو على توى  ممتس ق لااا ق همعس عفمصك اكأهج التس ه د  ااكأهج  أل   ن نجم  ا وت 
قأل  تن تلال اك م ؤا تم ب  السإك قو ا    وموم عفو ا تتعم  قلس اتخمأ قكا  السكاا "إلام ا إت  ن الأب ن هو  

 ؛ "الك و   ك  دم اكفتج قاكفم  
 : التكالدف -3
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 ت  ك اذل  عطلعا  وهو السإك   اللف  بالتملها الملعا الك هتحطلدم    أا تم ا  هإت محذه ا تت  ا  هإت  
اكتغت  قالثمبتا  : الكو تمق قالإط  ق الك وع تذمحم اللف  قالإمس صحعح  حعأ  سطس محذه التمملعف ؤ ع  بم

دم  دد  ل  التمملعف الك  تغت ق و التغت الذن كوفي   المطعمق اكفتجا  ق تم الثمبتا  دد الك   تم اكتغت  تف
 إلخ؛ ...  ل ى على حملهم تدطم امؤت المطعا اكفتجا  املتمملعف اكتإل ا بسلما الهكقج   و   الإطمل  اجيجم 

 :  الموقف التنافسي -4
من عفو  سإت توتمق اكصك   قمح  اك قف التفم سد للطصك    محفمل اعتلم  آتك يجب  ن ه تذ   ا سل

 ت  ؤ   Price Makerمحس اللف  قماو   عطلعا التسإت :" الس ق  قالس ال الذن هفلغد اجومبا علع  محفم مح 
محس هإ د اك قف : بإلم    تكى" ؟Price Takerيب  للطصم   ا تكى    وهو  وإم  احوتمق الك ه و محم 

 م سد الذن هتطت  ب  اكصك  الهكصا للت  ت   ا وإم ؟ التف
ق  الغملب   ن اللف     م ن لوه   كصا الت  لتت ملاى  وإم  تختلف بو وا الت  عن اكفم س   مت  ن أل    

 هإ   ن هت ملاى ؤهس  وإم  اكفم س ؛
 :  مرونة الطلب عل  الخ مة البنكدة -5 

الك  وفي على مختلف  توى حسموعا ال لب ق  كه بالتغتاق حوتا اكصك عا ه صو  كقؤا ال لب على ا
  تست مق ا وإم   حعأ هك ه  ال لب على احوتمق اكصك عا الطم انخهض وإكمحم قالإمس صحعح 

مبا السكهإا لل لب ؤتعجا  ن ققو هم ن   ت السإك على ال لب بسمس وكه   ق ب ئ  قبالتملي   ن ا وتج
  السإك هست إت قو ا ا وا عملعا تن تكقؤا ال لب   تم إأا امؤت محذه ا وتجمبا ب عسا   ن أل  هإ    غتاق

 .  ن ال لب مت تكن  قه لاح السمس التملي   ك التغت   تست مق السإك على حجا ال لب
   :تحلدل السوق -6

  ا ا اكصك    عو  محوا   قيممن ال  ل  ؤ  إأا  ه صو بتحلعس الس ق  دا حملا اكفم سا ق لعإا اكصم   
  قللت او تن إحوافي  ن  تلذ   لا ا  محوا   ل  اجوتا عجعا التسإت هفلغدقكا اق   عجعا بهإملعا   ن اا وت 

 التس ه عا    هفلغد  ن هتل   اكسس ل ن بالتس هو   اللف  تن إحوافي ت ا و ب   وملعب التسإت قاجوتا عجعاال
  غت   ا وإم  حسب ظكق  الس ق؛ 
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   :الموقف الائتماني للعمدل -4
وا حملا ا اتطمؤعا للإطعس كإك ا تم إأا امؤت ا ملا ا اتطمؤعا ل  وعو   ت عمس أل   ق  حملا اك قف ا  تم ا

عوا  تكاعم ى ال كق  قالإمس صحعح ت  لاكق   ا اتطمني اءعو  من الإطعس يمفح تإو ق   وس للد اتش عل
 (549  صهحا 1051تفهك  ). ق  إمتس الإطعس قأل  عبر  لعس  اعا الإطعسكات

 طرق تسعير الخ مات المصرفدة : الفرع الرابع
 اطم ولو اجام      ن اكصك  هإتطو على يط عا تن الإ اتس الك تممف  تن اتتعم   كه ا  سإت احوتمق

 : هلد كه تمن للتسإت هتا عكلادطم اطم اكصك  ق محوا    قمحفمل اكفمولا ت  ت ا عم   لعإعا إوتا عجعا
  :التسعير عل  أساس التكلفة -1

هإتبر التسإت على  وم  التملها إحوى ال كق السماإا ا وتإطمل  تمصا ت  و ق هتطعأ باكفم سا قهتطعأ توتس 
لسم ا قالسد لا   الت لعو  قهتحوا وإك بع  احوتمق اكصك عا عن  كهو وإس التسإت على  وم  التملها بال

وإك بع  احوتا تسمقم لتملها إؤتمودم توم م إلعدم محمتش الكبح المحوا إاا م  ق الذن  واه الإ اتس اك  ك    
 (90  صهحا 1055/1051عتعو  ). الس ق اكصك عا

التسإت   اكصم   اكإتطو  على توتس التملها  تحوا ق  م للطإمالا  ل اق  نجو  ن المثت تن إوكاااقق  ا
 : التملعا

 تكلفة + هامش الربح + مصاريف التسويق + المصاريف ا دارية = سعر بدع الخ مة المصرفدة  
  ا نتا   

قت لمج محذا اكوتس   التسإت يجإس اكصك  لفهس  محو م لتح ع   عفو تست ى تإ  تن اكلعإمق  قمحذه ال كه ا 
 :  اطم ه لاح السمس التملي  Break-evenAnalysisتلفعا على تم هإك   ول ب  لعس التإمال 
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 تحلدل نقطة التعادل :  03الشكل رقم 

 
   .197-196  الوا  اءمتإعا  اجومفو ها  ص ص "التسويق المصرفي"ا طعو  علو اك لب علو  :المص ر

قالتمملعف  ق  ك و اكصك   بح  ق تسم    مال  تسمقى اجهكاااقهتوح تن تلال السمس  ؤ  عفو ؤ  ا التإ
ق تح و احسم   إأا امؤت اكلعإمق  قس  عفو التإمال  اطم  ؤ  هتح و الكبح إأا امؤت اكلعإمق  ه ق حجا التإمال 

  .تن حجا التإمال
  : التسعير طبقا لم خل السوق -2

 ل م لهذا اكوتس  هفمك إت التمملعف باعتلم محم تمثس ؤ عم تن ال ع ا على ا و ا انى للسإك الذن يجب  ن هت ملامه 
التسإت باكصك    طإمالا  واا  وموعم ل كا  ملتمملعف تمثس ا اكصك    ت مبس احوتمق اكصك عا الك ه وتدم 

 ( 584-581  الصهحمق 1051ا طعو  ): التسإت   محذه ا ملا  صلح اطم هلد
 هامش الربح =  (التكالدف الادارية+ تكالدف السوق + تكالدف الانتا  ) -السعر  

قتجو  اجام   إت  ن الهمك  ال مالا بتسإت احوتمق حسب اعتلم ا ق الس ق قلعس التملها محد  مك  ووهو   
التسإت بفماا على اعتلم ا ق  اا هتلذقن قكا   ال محفمل الإوهو تن اكوز محسا مح   ؤ  تممت  ن السدا اكثت للو

 :   ا تن تلالالتملها  ما ا بعا الك هتعحدم ا عتطما على محذه ال كه
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احوتمق اكصك عا اكتجمؤسا أاق ال لب اككن  حعأ ه  ك التغت اللسعط   السإك على التسإت بو وا   •
 الت ؛ 

 قمبلعا الس ق اكصك عا للت سعا إت ق معمق  حعأ يختلف ال لب تن ق مج إت آتك؛  •

هلع   عدم اكصك  بسإك تك ه   عوت    ك الهكصا للطفم س  للع  توتا بسإك تفلهض   ال  معمق الك  •
 هإملعا محذه ال كه ا  مطن   قو   اكصك  على التفل  الوقعو ب لب الإطلاا على احوتمق اكصك عا تن ودا 

ومق ق امفي  س ه عا ا   و إ  تن تلال ال عمت بوقالتمملعف الواتلا   إؤتمودم تن ودا  تكى  قمحذا تم هتح
  1009/1008محمد  ) .  الإل ت ا وتطمععا قالتس هو ب لعإا ا مل باحبرااتلصصا قتإط ا ت  ا وتإمؤا ت

 (10صهحا 
 استراتدجدات تسعير الخ مات المصرفدة : الفرع الخامس

  (الأسعار المرتفعة): ق المصرفدةاستراتدجدة قشس السو  -1
  بت ويم احوتمق اكصك عا بسإك تك ه  لللع  لسككا تإعفا تن اجوتا عجعاكصم   الك  إتطو على محذه    ت ا

محذه احوتمق قالهو  ب لعإا ا مل همطن     عو  على   با     ق الوتس اكك ه  قال ما هن على اكااالإطلاا أ
  .ا وس ال صت

 :  ا اءوهو  للاعتلم ا ق التملعاالسإكها تفمولا على قو  تمص لللوتمق اكصك ع ق إتبر محذه اجوتا عجعا

 ن وعموا ال سط  سطح كس ق احوتا  ن يجذب  سمق الإطلاا ا قس حسموعا  •
للسإك  قأل  قلس امقلا تخهعو  لل ص ل إت  سمق ووهو  تن الإطلاا  اثك حسموعا  اعأ هفمك 

 ا؛ ااق التس ه عاك السإك على  ؤ  امس تن  اممل ا مالإطلاا اءوا ملى تخهعض 

 ن السإك اكلواد اكك ه  يممن  ن هسمعو على تلو اؤ لمج  عأ عفدم  تمصا إأا امن ت  •
 قودم    ل  اككحلا إت  ومل ا عطمل قأقن الوتس اكك ه ؛ 

عا ا ص ل على عماو تك ه     ن السإك اكلواد اكك ه  و   هتطلض عف  ممللم إتممؤ •
ال  معمق ا تكى تن قبالتملي    ت السع لا اللازتا للت و  قمأق  حس ا قت لللوتا اكصك عا اك اك

 التملعا؛  الس ق   اككاحس
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 عجعا التسإت ال ماطا على ال سط  يممن اوتلواتدم ا وعلا جتتلم  ال لب ا ن اوت  •
   . على احوتا اءوهو 

 :  استراتدجدة التغلغل في السوق -2
قالفطووو     عفوووو   وووويم توتوووا ووهوووو  للسووو ق ق ن الهوووو  تفدوووم محووو  التغلغوووس عجعا بسووومس عووومت ا سوووتلوت محوووذه ا ووووت 

قألووو  تووون تووولال  السووو ق قا صووو ل  اوووبر حصوووا  مفوووا  عووو  بالسووومس الوووذن هووو ان إت زما  الكاعوووا   ا توووو ال  هوووس
 :  عجعا تفمولا   ا م ق التملعاا وإم  اكفلهوا ق م ن محذه ا وت اوتلوات وعموا ا

 أق حسموعا عملعا   نم  ا وإم ؛ إأا امن الس ق  •

  صهحا 1055الفإسا  ). عفوتم هم ن السإك اكفلهض عمتلا مت تسج  لمد   اكفم سا الهإلعا  ق المحتطلا •
167) 

 :  استراتدجدة قدادة السعر 2
محذه ا ملا عفوتم هم ن اللف   ق  كقعم تإعفم ت ل     الس ق على  ؤ  ال ماو  حعأ ه وو ؤ عمن   قعما    تجسو
 : السإك

 تلما   اللف  ال ماو بتغعت ا وإم   لعتلإ  اقتكقن   ال عمت بذل ؛  •

وا       لعس الس ق اللف  صغت إ   ؤ  هإتبر ال ماو   عطلعا التسإت  قأل  إأا تم اوت مج  ن هثلت و •
  ققو    على قلا  محعمس للأوإم  حعأ  سطح قعما  الس ق بتجفب اكسماس اك اها إت حكقب ق سلع   غتا  

 . ا وإم 
التسووووإت الفهسوووود    لوووو  اوووووتا عجعمق  تووووك ى ا وووووتا عجعا   ووووو هلجوووو  اللفوووو  إت باجلاووووم ا إت محووووذه ا وووووتا عجعمق
إتطوووو علوووى ت ووووتد  (  التسوووإت اكدووو  )قلاووو  عوووو   ووووإم  لوووفهس احوتوووا اح ووو ن التسوووإت الكتوووأن  التسوووإت حسوووب 

اكملعووا  ق الإ م هووا  قالووذهن هلووذل ن ودوو اا     ووو  بال قووت  ق ووومعمق الإطووس ب ووو  تووم محوود  احوووتمق ام وتسووم اق
-548  الصووهحمق 1009/1008علوووق  ). ىك هصووإب ا صوو ل علعدووم توون ودووا  تووك قعطووا قتهعووو  للإطعووس قالوو

590) 



 مفاهيم حول التسويق البنكي : الفصل الأول 
 

  

31  

  

   ةالمصرفدالخ مة  التوزيع : المطلب الثالث
يمثس الت زه  الإفصوك الوذن تون تلالو  كصوس الإطعوس علوى احووتمق الوك وتسول  حموم و  ق ملم و   إأ علوى الوكما تون 

م بسومس وعوو    ؤو  إأا لم هوتا    تمحوم للإطعوس   ا ك احوتوا اكصوك عا اءعوو  قأاق السوإك اكفمووب  قالوك تم الوتقهج لهو
 .   اكممن قال قت اكفمول  ل    لن ه وت على اكاادم

 مفهيوم التوزيع المصرفي :  الفرع الأول
 د  هتإلوو بمم وا اءدو ا   الفسمن الذن هوهد على احوتا اكصك عا تفهإتدم اكممؤعا قالأتمؤعا: "هإك  الت زه  على  ؤ 

الوك هلوذلهم اللفو   ووس   صووعس توتم و  إت ا تومان اكفموولا ق  ا ققومق اكفمووولا   ووس   عوو قزما   لاوم الإطوولاا 
قق ادووا  قإت تكاقاهووا اللفوو  عووبر  إمووعا ا  با   تخهووعض التمووملعف قاكلووم ك قمتمحووم   سووتطس وعموووا الت زهوو  علووى 

فوو اق  قال ووو ما الووذهن هسووطح ن با  صوومل اكوومان  عطووم بوو  اكفتجوومق  ق اللفوو  قبوو  ا ووو اق يط عووا الوووقااك  ال 
  1009صووو  ها  ). اك ودوووا إلعدوووم   دووود  ت لوووب قووووعلا  تطثوووس   ال فوووم  الت زهإعوووا لت صوووعس احووووتمق بسووومس تلااوووا

 (71صهحا 
ا ؤسو ا الوك هوو  إت وإوس احوتوا اكصوك عا    فومقل هوو اكسوتهعوهن قألو  تون ق ال وكا اق : "اطم هإوك  علوى  ؤو 

زقومن  ) .قاكسوتهعو الفدوماد تفدوم (اكصوك )تلال قفو اق الت زهو   قتمثوس ال فوم  الت زهإعوا حل وا ال صو ل توم بو  اكفوتج 
 (509  صهحا 1008/1050
اكفهذ الذن ك و   ويم احوتوا بالسومس قال قوت اكفمووب للإطولاا ق  كطصوس اكصوك  : "تفم ذ الت زه  على   م ق إك 

 (151  صهحا 1054ام   )".  مملعف تك هإا
ؤسوو ا الووك هدووو  توون تلالهووم الت زهوو  اكصووك  محوو  يط عووا توون الووو ا  ا ق قا : توون التإووم هف السوومب ا الووذاك نجووو  ن

  قمحوووذا تووون تووولال (الإطعوووس)إت تتل ووود احوتوووا  (اك ظوووف)اكصوووك  لف وووس احوتوووا اكصوووك عا بسووود لا تووون ت ووووت احوتوووا 
 . قف اق الت زه  تن  وس إهصملهم   ال قت قاكممن اكفمول 

 أهمدة التوزيع المصرفي : الفرع الثاني
 :  تطثس  بعا الت زه  اكصك   

   ت ا  صمل اكستطك ب  اكصك  قعطلاا   م هأهو تن   وتدا قإااتوا صولتدا باكصوك  قألو  تون  -1
 تلال اكإمتلا ا سفا قالتسدعلاق اكطف حا؛ 

 ال ص ل إت  لام الإطلاا تن احوتا اكصك عا تن تلال    تمحم   ال قت قاكممن اكفمول ؛  -2
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 إاسمب ادك للطصك ؛  -3
 التصون للطفم سا قا هم  على ا صا الس قعا؛  -4
  سدعس عطلعا  أقهو اكصك عا  ط  اكإل تمق عن الإطلاا ق اقا   إملها؛  -5
 .  س  الص    الذمحفعا لللف  لوى الإطلاا -6
 طرق التوزيع المصرفي  : الفرع الثالث

 : هتا   زه  احوتمق اكصك عا ب كه ت  بم املتملي
   :التوزيع المباشر -1

ه صوووو بووو  الإلاقوووا اكلماوووك  بووو  اكصوووك  قالإطعوووس  ق اكسوووتدل  الفدوووماد  ن   زهووو  احووووتمق اكصوووك عاتن تووولال  وووكقج 
 Mail ق البرهووو  (ATM)اكصووك  الووك يمتلمدووم  ق هوووهكمحم توون توولال تفوووقين اللعوو  التوومبإ  لللفوو   ق الصووك  اقلي

 ق مووت  E-Commerce or EBanking (Internet)- ق التجووم    ق الإطلعوومق اكصووك عا ا لمتقؤعووا 
 . ق اك وسوومق اقن قووو ا  ووكق بلووأ  ق تفهووذ   زهوو   إ صوومل اكصووك  بالإطوولاا توون ا  ووكااألوو  توون ال وووماس  إوو 

 . (145-140  الصهحمق 1051ا طعو  )
 :التوزيع غير المباشر -2
قووو ا قاحوووا  ق  اثووك توون ال ووو ما بوو  ت وووت احوتووا قاكسووتهعو اطووم محوو  ا وومل   ت وسوومق الف ووس قالتوو ت    إوو  

 . قالسعمحا قتمم ب  وت اكسمان قاكصم   قاق  الإك 
إن قفم  الت زهو  ال صوت   تصوف ب وو ا قووعط قاحوو علوى ا اثوك  بعفطوم قفوم  الت زهو  ال  هلوا  تصوف ب وو ا عووا الوت 

 .  و ماتن ال
قووو  سووتلوت ت وووت احوتووا عووو   ووكق توون قفوو اق الت زهوو    ال قووت ؤهسوو   لموون توون المحتطووس  ن  تفووم س توو  بإووودم 

 (61  صهحا 1050/1055عملعا  ). ض  م ه ان إت ت اودا مخم ك الصكاجاللإ
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 أنواع قنوات التوزيع : الفرع الرابع
 : قف اق الت زه  إت ؤ ع  بم امقتي  ف سا

 :  فروع البنك -1
قمحوود  محووا تفم ووذ   زهوو  احوووتمق اكصووك عا  حعووأ هووتا توون تلالهووم إيحووا احوووتمق اكصووك عا الووك ه للدووم الووأباان قبصوو    

اطووووم يمموووون توووون تلالهووووم  ن هووووتا   وووووع  التإمتووووس توووو  اكصووووك    اكف  ووووا الووووك هت اوووووو  عدووووم تمصووووا    لوووو    تلااطوووا 
 :  اكإمتلاق الك    ت على التإمتس السلصد اكلماك ت  الأباان قيممن   سعا  كقج اللف  إت  لا ا  ؤ اج محد

ت بت وووويم ام وووا احووووتمق علوووى ؤ ووومق قمحووود  وووكقج تموووم   ام وووا ا ؤسووو ا اكصوووك عا  ق  ووو   :وع ال رجفففة الأوىففففر  1-1
اوووومتس  ق سوووومس ومؤلووووم تدطووووم توووون تإوووومتلاق اللفوووو  توووو  يدوووو  محن ق  وووووو محووووذه الهووووكقج   ت ا اووووأ الفسوووومن 

 (74  صهحا 1009ص  ها  )ا قتصماها الكاعسعا و اا التجم ها  ق الصفمععا   الإمصطا؛ 
د  وكقج   وس   حجطدوم عون  وكقج الو ووا ا قت  ق  و ت بت وويم ا ؤسو ا قمحو :فروع ال رجة الثاندفة 1-2

  1004/1050عكابوا  ) المحم مومق؛ ا قملعا قاكفوم و ا ووم ها  ق تكااوأالكاعسعا ا وموعا لللف  تمصا   
  (505صهحا 

 ه تصووك عطووس محووذه الهووكقج علووى   ووويم بإووض احوووتمق اكصووك عا اقن متمحووم :فففروع ال رجففة الثالثففة 1-3
 توووتمق قلوو ل ال اااوو  ووو اا   إهووواعدم اسوومباق  وو  ت  ق حسوومباق إهووواج  ق  ووويم ا اتطوومن  لووملو: تثووس

اووووا  ق  وووم لسووول تدم   ق با ووووتإمؤا بسووول مق اككاوووأ الكاعسووود  ق  ووووو محوووذه الهوووكقج   اكفوووم و الكههعوووا  ق 
 :  ماعا  حعأ ه س عوا السممن  ق الفسمن ا قتصمان  قيممن   سعا محذه الهكقج إت ؤ ع الف
 هم ن على امس تل  إأا    ك عوا السممن اللازت؛ : فرع ثابت 1-3-1
تمصا  ت و  إت اكفم و قالتجطإمق السومفعا المحووقا   ه  ت اكصك  تعواا وعم اق: فرع متحرك 1-3-2

-1009بو عتق   ).    تومان عطلدوا  ق تمكاوأمحا    مت تإعفوا تون ا وول جقاللإعو  ؤسلعم  حوتا الإطلاا 
 (69  صهحا 1008

 : التوزيع ا لكتروني -2
ك عا  عدوم   ق  ووتلواتدم  ستلوت محذه ال حوواق للتإمتوس بصوها  ومووعا   اكفوم و الوك هصوإب ا تتوم  قاوم ق تصو

تثوووس  ا للأ وووكاا اععووو الوووك هإلوووو  عدوووم اكصوووك   ب ابووو    ق للتلهعوووف علوووى عوووم و الهوووكج   ا عطووومل اكصوووك عا اك وتووو  اك
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حعووأ  صوولح  اعووا   السووف اق ا تووت    وو ا  الووت عطلعوومق وووحب قاهووواج السووعممق قالف وو ا   ل ووو   وو  ق الهووكقج اقل
 . لى الإفصك اللسكنمحفمل  كقج آلعا بالممتس  ق  هإتطو    ويم احوتا  عدم ع

محفمل اتجمه عمكد  قبو  اكصوم    با عتطوما علوى التمف ل وعوم :تق يم الخ مات المصرفدة تكنولوجدا 2-1
 . اكت     للطإل تمق للا صم ق   يمل   ويم احوتمق اكصك عا

ل لإووا  اوبر تون الإطولاا  عوهو      ويم احوتمق تفدم ووكعا التإمتوس  ا تومن  ال صو   ا كم    كه تن تأامك قأل  ؤم
 . تخهعف التمملعف للهكقج

قؤمومت ا و  الهو ا ت تون  telebanker  Home bankingقتون محوذه ال وكق احووتمق ا لمتقؤعوا عون  كهوو 
  .قتم إت أل ...اللف  ؤعمبا عن الإطعس للجدمق اكستهعو  تن تلال  س ها ا سمباق ت  حسمب الإطعس 

لوت محذه ال حواق التإمتس   اكفم و الوك هصوإب ا تتوم   وكقج  عدوم  ق ست: وح ات التعامل الآ  2-2
 ق  وووتلواتدم   اك اععووو الووك هغلووو  عدووم اللفوو   ب ابوو   ق للتلهعووف عوون عووم و الهووكج   ا عطوومل اكصووك عا 

نظففام  3-2 .الإماهوا  تثووس عطلعومق السووحب  ق إهووواج الف و ا قالسووعممق  ق  لووب اللعومناق احمصووا بالإطعووس
تووه ؤعمهم لووى اللفو ل  حعأ    ت اللفو ل ق كقعدوم بتسو ها (اءع )قه لو على محذا الفممت  :تعامل بالمقاصةال

احمصووا بمووس بفوو  لوووى  ا تووكى  قبالتووملي تإوومتلاق عطوولاا اووس تووفدا تإدووم  قق  ووم لمجط عووا توون ا سوومباق
قالإما اكصوك عا بو  الإطولاا قاءطدو   اقتك  قباعتلم محم  وموم لتعست التإمتس اكصك   قؤسوك الو عد اكصوك  

بسوومس عوومت   ووولا عوون السووكعا    سوو ها اكإوومتلاق ق سوو ها الوووه ن قتووم هتعحوو  ألوو  توون قووو   محمالووا علووى 
 .(501-505  الصهحمق 1004/1050عكابا  ).  إمعا وع لا اللف  قحسن   ظعف  ت ال 

إن الإجووووأ الووووذن ظدووووك   ؤموووومت اوووولما   زهوووو  احوووووتمق اكصووووك عا لوووووى  حووووو  :كدلات المصففففرفدةنظففففام التففففو  2-4
 ق السووكامق  حعووأ ه وو ت اكصووك  بت اعووس بإووض ا  ووكاااكصووم    محوو  الووذن  اى إت ظدوو   ؤموومت ال املووا اكصووك عا  

 (69  صهحا 1008-1009ب عتق   ). لل عمت ؤعمبا عف  بت ويم بإض احوتمق اكصك عا
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 العوامل المؤثرة في اختدار قنوات التوزيع : الفرع الخامس
 :  هلدتس عوهو  هتا التإك  علعدم   تمتخو  عطلعا اتتعم  قف اق الت زه  لوى إاا   التس هو باكصك  إت ع ا

   :العوامل الخاصة بالخ مة المصرفدة -1
حعووأ هتوو  ك تفهووذ الت زهوو  بخصووما  قحجووا اكفووتج اكصووك  قب عطتوو  قتصماصووا الهفعووا إأ  ؤوو    بإووض ا حعوومن  ت لووب 
احوووتمق الهفعووا قاكإ ووو  إت اوووتلوات قفوو اق   زهوو   مووت   لعوهووا  اطووم هتوو  ك اتتعووم  تفم ووذ الت زهوو   كحلووا اق   حعووم  

 (74  صهحا  1009/1008الوهن  ). اكفتج اكصك  اكإ 
   :ق رة المصرف المالدة -2

الطم ازاق قو   اكصك  اكملعا قاكلصصمق الوك قلاوإدم لهوتح  وكقج لو   الطوم اووت مج اتتعوم   تومان  اثوك تفموولا 
إتوم إأا امؤوت تو ا ا اللفو  اووقا    ؤو  قوو هوو ك  قتلمني  اثك تلااطا للتإمتس اكصوك  ا وملي قللتإمتوس   اكسوت لس 

. أااا تووو ا اه لهوووتح  وووكقج  اوووبر حجطووومتوووا كلماوووك  ؤسوووم    هثطوووم  وووإت اووووتلوات  ق  وووتح قحوووواق تصوووك عا صوووغت  ت ق
 (101  صهحا 1055الفإسا  )
 :  طبدعة السوق المصرفي -3

ا بالتحملعوس الإمتوا للطف  وا  ق محووا توم هسوطل  محوذا التحلعووس اللعومناق احمصوا بخصووما  ه صوو بوذل  اكإل تومق اكتإل وو
 إلخ ...السممن تن حعأ الإوا  تت وط اتس ا وك   ق  زه  محذا الوتس

التحلعووس الإوومت للطف  ووا  إأ  سووممحا محووذه اكإل توومق     وووهك حجووا  إوومتلاق اكصووك  المحتطلووا   اكف  ووا  اطووم هسووطس
الإطوولاا علووى الهووكج اكك  ووب  ق توووى  التجووم ن  ن عوووا اك وسوومق التجم هووا قالهعمووس الصووفمعد قتوووى  كاعووأالهعمووس 

كج أق حجوا الوت  على  تح قاملا تصك عا  ق    ستتدا   الس ق قالطم امن الس ق تتسطم بالتاعأ الطم امن تسجإم
ا تتوم  قاوم ق تصوك عا صوغت  ا جوا تثوس قعلوى عموس ألو   و أا اومن السو ق هتصوف بتسوتت الإطولاا اووتلأت ا توك 

 . الهكقج تن الو وا الثملثا
   :الاعتبارات القانوندة -4

  إلوى اكصوك  ت  إعفا تمصوا با تون قا جوا قالتجدعوأاق حعمنا قو  ت لب عطلعا    ت احوتا اكصك عا اعتلم ا ق ت
 (47  صهحا 1009/1008محمد  ). ا عم   ل  اكت للمق ال مؤ ؤعا عفو اتتعم  تفهذ الت زه  للطصك 

   :المنافسة ما قبل البنوك الأخرى -5
 اكصك    اتتعم  قفم  الت زه  لللوتا ؤهسدم  ق ؤهس اكف  ا  قيجب  ن   ه س تفهذ     ك اكفم سا على قكا 
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 (106  صهحا 1055الفإسا  ). الت زه  عن تست ى الت زهإد للطصم   اكفم سا   اكف  ا ؤهسدم
  ةالمصرفد الخ مة  ترويج :الرابع المطلب 

قمحذا ا و  للوق  ا ع ن الوذن هلإلو  الوتقهج    هإو التقهج  حو  محا عفمصك ا وموعا اكأهج التس ه د  ن تصك  
ووووذب الإطووولاا للطصوووك  اكتإمتوووس تإووو  تووون تووولال إقفووومعدا  عوووأ  قوووو ا  احوتوووا اكصوووك عا اك وتوووا  قبالتوووملي اووووتا ا   

 . التإمتس ت  محذا اكصك  تست للا
 مفهيوم الترويج المصرفي : الفرع الأول

ط عوا ا ؤسو ا ا  صوملعا الوك  سوتدو   إكهوف    ا ا اءطدو   باكو     ي: "محفمل تن إعتوبر الوتقهج اكصوك   ؤو 
س إاا   قتوووم ه وتووو  تووون تووووتمق قالتووو  ت علوووعدا ب صوووو اووووتطملا اووووتجمباها السووول اعا   ا تجووومه اككمووو ب  عووو  تووون قلووو

احوتوا اكصوك عا قهوتا ألو  تون تولال إحووافي ولسولا تون اقب  الذمحفعوا بوواا باكإك ووا  اكصوك  قالوك  تجسوو   اوكاا
 (154تإمأ  بوقن وفا ؤسك   صهحا )"  اعا لوى الإطلااعمق السل م ؤ لمعمق قا تجممحمق قمتمحم تن الإطل

يط عوووا ودووو ا ا  صووومل الوووك ه ووو ت بهوووم اكصوووك  جتوووواا الوووأباان " : وووملتقهج اكصوووك   اطوووم إعتوووبره بإوووض اللووومحث   ؤووو 
 ملووومها   باكإل تووومق عووون الم ازم احمصوووا بووو  قبخوتم ووو  قإب   امحتطووومتدا بهوووم قإقفووومعدا ب وووو هم علوووى إاووولمج حموووومها ق

  1004/1050عكابوووا  )".   اكسوووت لس محوووذا التإمتوووس تخووومأ قوووكا  بالتإمتوووس تإووو  ثم اووووتطكا قألووو  بهوووو  ا إدوووا إت ا
 (80صهحا 

علوى عطلعوا ا صومل  علوم   عون ؤسومن  سو ه د هف و ن: تن التإم هف السمب ا  يممن  إكهوف الوتقهج اكصوك  علوى  ؤو 
 اقفووومعد  هوووتا تووون تلالهوووم التإكهوووف باكصوووك  قتوتم ووو  قمحوووذا بهوووو  التووو  ت علوووى  أمحووومن الإطووولاا ا وووملع  قاكوووك  ل 

 . تم هكقج ل  اكصك   وتطملا اوتجمباها السل اعا إزاا
 أه اف الترويج المصرفي : الفرع الثاني

 : يممن   سعا  محوا  التقهج اكصك  إت  محوا  عمتا  ق تكى تمصا اطم هلد
 :  الأه اف العامة -1

 : ق تطثس  
اكصووك عا قاكملعووا الووك إتووواا الإطوولاا ا ووملع  قالمحتطلوو  باكإل توومق اللازتووا عوون احوووتمق  1-1

 ه وتدم اكصك ؛ 
 إب   امحتطمت الإطلاا بهذه احوتمق اكصك عا؛  1-2
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 .   اوتلواتدم الت  ت على الإطلاا باتخمأ قكا  إتم بسكاا احوتمق اكصك عا  ق ا وتطكا  1-3
 : قيممن  ن  تذ محذه ا محوا  املا محكتعم اطم مح  ت لاح   السمس التملي   

 أه اف الترويج المصرفي : 04الشكل رقم 

 
   ووملا ت وتوا لفعوس اودما  اكموسوتت  العوا "دارسفة المفزيج التسفويقي للخف مات المصفرفدة"محمد آهت محمد  :المص ر

 . 77  ص 2008/2009    تخص   س هو  ومتإا بن تو   اءأااكالإل ت ا قتصماها
عوا ا محووا  ق وو ا ب محكتعوم الوذن بووق ه هك وب محوذهيمثس محذا السمس اس تن  محووا  الوتقهج اكصوك   ق توذ اوملا 

 . هتلإدم اكصك  تن  وس اسب عطلاا ووا قاجحتهم  بالإطلاا ا ملع  ا ابر بالفسلا للطصك  قق و تكاحس
 : أه اف خاصة -2

قمحد تختلف تن ققت قتوك قتون تصوك  قتوك قتون توتوا تصوك عا  توكى  لإوم  توتلا  الموكق  الوك هإطوس بهوم 
 (44  صهحا 1009/1008محمد  ) .اكصك 

 المزيج الترويجي للخ مات المصرفدة : الفرع الثالث
 توطن وعموا التقهج يط عا تن الإفمصك الك هتا اووتلواتدم بتممتوس ق فسوعو لتح عوو ا محووا  اك ل بوا قه لوو    

 :قهتم ن اكأهج التقيجد تن علعدم بإفمصك اكأهج التقيجد 
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 :  ا علا  -1
اووومس تووون  اوووممل ا  صووومل موووت السلصوووعا اكو  عوووا ا ووووك : "هإوووك  اجعووولان علوووى  ؤووو : تعريفففف ا عفففلا  1-1

لت ووووويم ا  مووووم  قالسوووول  قاحوووووتمق ق كقيجدووووم لوووووى اءطدوووو   اكسووووتدو   توووون توووولال قوووووماس إعوووولان قوووووع ا قاوووووإا 
 (661  صهحا  1005الصطعوعد  )". الف مق

عطلعووا ا صوومل   وو ت توون تلالهووم اك وسووا بف ووس تإل توومق أاق  لعإووا إتلم هووا  ق إقفمععووا لاووطن :" اطووم هإووك  علووى  ؤوو 
املتلهوووومز  ق ال ا اهوووو   ق   Mass Mediaحعوووأ توووون ال قوووت  ق اكسوووومحا   إحوووووى قووووماس ا  صوووومل اءطممحتهوووا 

الصوووحف  ق متمحوووم تووون ال ووووماس إت    ا ا يدووو   تسوووتدو  حووو ل اك وسوووا قتفتجمهوووم تووون السووول   ق احووووتمق  ق 
لتقيجود  ن  ن اجعولان محو  الإفصوك اكدوا   اكوأهج ا . (110-158تإمأ  بووقن ووفا ؤسوك   الصوهحمق ) ".ا  مم 

 . إأ هإتطو علع  اكصك      ويم اكإل تمق عف  قعن توتم   إت عطلاا  ا ملع   ق اكك  ل 
 : أنواع ا علا  1-2

قهتا تن تلال   لعمن تصما  احوتا اكصك عا  قاعهعوا ا ووتهما  تفدوم ق وكق : ا علا  التعلدمي 1-2-1
 ؛ "العس اوتإطمل توتا اللف  الفم و: "اوتلواتدم  تثس

قهدووو  إت إتلووم  الإطوولاا عوون اعهعووا ا صوو ل علووى احوتووا اكصووك عا اكإلوون : عففلا  ا رشففاد ا  1-2-2
 عفدم بسد لا؛ 

 أاهووم  قألوو  الإطوولاا باحوتووا اكصووك عا ق عالهووو  توون محووذا الفوو ج محوو   ووذات: ا عففلا  التففذكير  1-2-3
 اجقلمل علعدم؛  لت اعو اوتطكا ها

الإطولاا  أمحفعوا حسوفا عون اكصوك  لووى يدو   الهوو  تفو  محو  إع وما صو   : ا علا  المؤسسفي 1-2-4
  1008-1009بوووو عتق   )اك وتووووا للطجتطوووو ؛  كقعوووو  ق سوووومعلا تفتجم وووو   قاووووذا إنجمزا وووو  قإعلاتدووووا به
 (76-71الصهحمق 

ق الووك ه وووتدم محوو  الووذن هووتا التاعووأ  عوو  علووى الم ازم الووك  تطتوو  بهووم احوووتم: ا عففلا  التنافسففي 1-2-5
 (587  صهحا 1054ام   ). اللف  باك م ؤا ت  اكفم سا

 :  وسائل ا علا  التنافسي 1-3
لاووطن محووذا اءوووقل ؤسووتإك   محووا ال وووماس اجعلاؤعووا اكسووتلوتا توون قلووس اكصووم   ل عوولان عوون احوووتمق اكصووك عا 

 : اكلتلها قمحد امقتي
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 سائل ا علا  التنافسي و :   01الج ول رقم                            
 الوسدلة  المزايا  العدوب 

 التملها اكك هإا؛  -
 ت ك   ل اكسممحوهن عن تسممحو  اجعلان؛  -
 صإ با اتتعم  اءطد   اكستدو ؛  -
 . اكو  الأتفعا ال صت  ؤسلعم -

 اوتلوات ا ل ان قالص ق قالص   ؛  -
 قاوإا قامتلا؛   غ عا -
 هستلوت العم قعمكعم؛  -
 . يجذب ا ؤتلمه بسمس  ابر -

   التلفزيو 

   هم؛ عطكمحم قصت   دد هطس بإو ق -
 عوت قلا   الص   قا ل ان؛  -
 .  و    بسكعا  -

  ملها اجعلان تفلهوا ؤسلعم؛  -
 التغ عا المثعها العم؛  -
 تكقؤا اجعلان؛  -
 . اكصواقعا الإملعا -

 الصحف 

 عوت   ا ك اككقؤا اللازتا؛  -
 اؤتسم   قس ؤسلعم؛  -
 تووووووومج لهووووووووت  زتفعوووووووا   هلووووووووا ؤسووووووولعم لمدوووووووو    -

 . اجعلان

   هطس بإو ق   هم؛  -
 م  ؛  و       ققمق اله -
 الص   قا ل ان ال الاحا؛  -
 .   و  إت ؤ ج تإ  تن ال كاا -

 المجلات 

  ومهو اكستطإ  بسلب   ل ال قت؛  -
هووووووتا ا وووووووتطمج إت ال ا اهوووووو    فووووووما  اهووووووا  -

 . الإطس

 ؛ لكوماس ا علاؤعا للأتع  تن ال كااؤ س ا -
  ملها تفلهوا ؤسلعم؛   -
  غ عا قاوإا؛  -
 . اكو  الأتفعا   هلا ؤسلعم -

 الراديو 

 يد   تفتلدم للكوملا اجعلاؤعا؛  - . ممللم تم  إك  ققت ا وتاحا  -
 اوتلوات ا ل ان اءذابا؛  -
 . قوعلا إعلان العا -

 السدنما 

 ا  همج التمملعف ؤسلعم؛  -
هت لووووووووب قووووووووو ا قماطووووووووا  سمووووووووما قعفوووووووومقهن  -

 الإطلاا؛ 

  وهو ال  مج الس قد اكستدو  بوقا؛  -
 هسدس التحما  عدم قالكقمبا علعدم؛  -
  ثمبا إعلان الصد للإطعس؛  -

 البري  
 المباشر 
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 هت لب قو ا ؤممت بكهون اهئ؛  -
 . ؤسلا الكاقا  م ن لاسعلا تن قلس الإطلاا -

 .   يجذب اؤتلمه اكفم س  -

  اا  قااوووس للفسوووك قالت زهووو   عطووومن  "مففف خل معاصفففر(التسفففويق المصفففرفي "إما علوووو اجلووو  تفهوووك قآتوووكقن  :المصففف ر
 116-222  ص ص 2015ا  ان  

 
تووون تووولال محوووذا اءووووقل يممووون ال ووو ل  ن قووووماس اجعووولان التفم سووود اكصوووك   تطثوووس   الصوووحف  المجووولاق  التلهوووأ   

 . قعع ب كلماك قا ؤتؤعت  قلمس قوعلا تأاماجأاعا  البرهو ا
 :  البدع الشخصي -2

الهووم ف  : قمحو  يط عووا توون   فعوومق التسو هو هووو  إت  موو هن علاقوومق تلماوك  تإووم لإطوولاا عوون  كهوو ال وووماس التملعووا
ن بهوم   هتصوك   اك مبلاق السلصعا  قهإتطوو اللعو  السلصود العوا علوى الصوعا  وومل اكصوم   قعلوى ال كه وا الوك 

م توو  الووأباان  ق    تصووك عطلعووا اللعوو    اكصووم   علووى يوومل مووأق ا ووو اق اكصووك عا توون توولال الإلاقوومق الووك ه عط  وو
حووا للووأباان اك   قتجووو  اجاووم   إت  ن  وو  ت اليط عووا تإعفووا  بووس تمتووو توون  اووعس يلووس إاا   اكصووك  إت  قووس عمتووس  عوو 

  صوهحا 1055/1051عتعوو  ). قالسكعا اكفمولا   احوتا تن   وس ا ت   الك  وعا الفسومن التسو هو اكصوك  
85) 

حملعووم لم هإووو اك ظووف ال ووماا  ااا احوتووا ق  زهإدووم  جووكا  وووس اللعوو  لللوتووا  ق إنمووم محوو   ثووس اللفوو  لل قوو   علووى  ا 
 (87  صهحا 1004/1050عكابا  ).  إس الإطعس تجمه احوتا

قهت قوف ق مطن  بعا  وس اللع     ؤ  قاودا اكصك   تومت الغوت  قمحو  ه و ت بتفهعوذ قظعهتو  بموس و اؤلدوم قتت للمهوم  
 .    نجم  عطلعا اللع  على تدم اق ققوا

 :  الذهن هتإمتس تإدا تفوقب اللع   تطثس  عطم هلد قا  كا 
 تن حعأ وعموت  ق محوا   قت    اللعإعا؛  :المصرف 2-1
 حعأ ه  ت بتفهعذ قظعها اللع  قالتقهج للإطلاا ا ملع  قاكك  ل ؛  :الزبائا 2-2
 حعأ هتإك  على وعمومها قؤ من ق ها قلاإهدا؛  :المنافسو  2-3
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حعوووأ  ن المووكق  ا قتصوووماها قا وتطمععوووا قمتمحوووم  ووو  ك   قعووومت  ووووس  :المحفففدس العفففام في السفففوق 2-3
 . المكق اللع  ب ظعهت  قيجب علع   ن هو ل محذه 

 : العلاقات العامة -3
الوووك هتإمتوووس تإدوووم   محووود عفصوووك آتوووك تووون عفمصوووك اكوووأهج التقيجووود الوووك هسوووتلوت  اكصوووك  تووون  ووووس ووووذب اءطوووممحت

 : قهسطس ؤسمن الإلاقمق الإمتا ال عمت بال ظماف التملعا
ك  توم قأل  تن تلال السوإد إت    عوو علاقتو  تإدوا  ققوو  لو  اكصو: تنمدة العلاقة مع العملاء 3-1

هسوووطى  صوووك  اءلووو    قألووو  تووون  ووووس إلغوووما  موووك  السووولمبع  الوووك   اثوووت تووون ا حعووومن امؤوووت  سووولب 
 تسماس ب  الإطلاا  قاك ظه ؛ 

صووا  قألوو  توون توولال هووتا  هوووم الإلاقوومق الإمتووا تاا   ا حوووافي احم: إدارة الأحفف اا الخاصففة 3-2
  قالووك هسووم ل  عدووم اكصووك   ثطم اق الووك  إ ووو باءأااووكعمهووا اكلت عوومق الإكبعووا للاوووت     اكسووم اا باوووتطكا 
 ا ك  تسمعو؛ 

 سإى الإلاقمق الإمتا إت  و  ت وو  عطوس تلااوا للطو ظه  : تنمدة العلاقة مع الجمهيور ال اخلي 3-3
 و هلعوا قتلت عومق تممون تون إنموما  اق اق الولإض  اطوم هوتا  وو هب الإطومل تووكااق وععا علاقوتدا بلإوودا 

 (105  صهحا 1009/1008علوق  ). الكصعو اكإك  لوهدا
 : تنشدس المبدعات -4

 : يممن  إكهف  فسعط اكلعإمق  ق التإمتلاق اكصك عا على   م
محووووذه  ق  لوووو  توووون  لسووووكاا قالووووك  سووووج  ق ووووو   الإطوووولاا قصووووت  ا وووووس  (كووووك  قاحووووو )يط عووووا توووون  اقاق التحهعووووأ "

 ."اكفتجمق و اا امؤت وإلا  ق توتا
هتوووح لفووم توون توولال التإكهووف  ن الهووو  توون قا ا  فسووعط التإوومتلاق اكصووك عا محوو   إكهووف الإطوولاا اءوووا ب لعإووا   

 عطووومل اووووا تووولال  وووت  احووووتمق قاحصوووما  اكطعوووأ  لهوووم  قتووون ثم زما  ال لوووب علوووى محوووذه احووووتمق ق  عوووو  قوووا 
 : قصت   قلمد هصس اكصك  إت  محوا   هستإطس يط عا تن اكسماس ؤذاك تفدم على ولعس اكثمل

 فمووووعا تسوووومب مق  مكهووووا   ملاووووعا قعلطعووووا  قه وووو ت اكصووووك   عدووووم  ووووفح ووووو ااأ للهووووماأهن   •
 قالهو  مح  تلو اؤ لمج حسن لوى اءطد  ؛ 

  فمعا اكإم   قاكسم اا  عدم؛  •
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قهسووتوعى  ووو  محم تووب ا ا مختصوو    الإطووس اكصووك  اقن  ن ؤفسووى  الفوووقاق قاكوو تمكاق ع ووو •
 .(71-77  الصهحمق 1008-1009ب عتق   ). اق   ومل اجعلات   محذا

 : التسويق المباشر -5
عفووووتم تم  ووووعس يإعووا اجعووولان قالبرهوووو  1917ا وووفا ظدووكق  موووك  التسوو هو اكلماوووك   الووو  مق اكتحووو  ا تكهمعووو

 طإعوا التسو هو اكلماوك  قالوك  صولحت  م ووتدم التسو ه عا  إو  ا  ا قعوم   حعفو   1960اكلماك قالك سمعوت   عومت 
 . للتإمتس ت  الإطلاا ق  عو علاقا تكاا تإدا باتجمه اسلدا قإ لامادا

أل  الفمومت اكتهمعوس قالوذن هسوتلوت قاحوو  ق  اثوك تون قووعلا : "اءطإعا ا تكهمعا للتس هو اكلماك على  ؤ  عك ت
  صووووهحا clandAndreani  1006)".  ق   عووووو صووووه ا تجم هووووا/إعوووولان للحصوووو ل علووووى اوووووتجمبا قعموووووعا ق

669) 
محوود  كه ووا الصووعا   بفووما ا  صوومل اللاحووو الووذن يمموون ا هووم  علعوو   محووذه ال وووعلا   ملهماووو  الكاعسووعا لهووذه ال وووعلا

يممن  ن  ستلوت تن قلس  ن تأقا توتا  إ   ن نجمحدم هإتطو على ؤ ععا قوو ا  قمعوو  بعومناق الوك   و ا التسو هو 
 . اكلماك ق إطس على  س  اهما  ق إملعا ا  صمل ق سممحا    اعا ت وت احوتا

لوو  اكسوو ق ن الووذهن هإتطوووقن التسوو هو اكلماووك   ا  صوومل توو  اءطدوو   علووى عوووا توون ال وووماس الووك تممووفدا توون يمت
 :   عو أل  قتن  بكز محذه ا اقاق تم هلد

 البرهو؛  •

 الهم ف؛  •

 إعلان صحهد؛  •

 (71  صهحا 1050/1055عملعا  ). التلهمز •
 (اك وإد)  زيج التسويقي المصرفيالم: الخامسالمطلب 

لووووى المثوووت تووون اللووومحث  قالمتووومب حووو ل تووووى  سووومب  اكوووأهج التسووو ه د للسووول  عووون اكوووأهج التسووو ه د   إوووواق اق اا
توون حعووأ الإفمصووك ا وموووعا الووك هتموو ن تفدووم اكووأهج  لووملكما توون  ن  اثووكمحا  -قتفدووم احوووتمق اكصووك عا–لللوووتمق 

  إ   ن ال اقو  هلو   ن Skinerق Kotlerهتهو على قوو ا   بإوا تمو ناق  ومووعا للطوأهج التسو ه د تثلطوم ه اووه 
تمق تلااا  لعإوا احوو لعإا التفهعذ   ال  مج اكصك   ت لب لاكق     وع  ق   هك  ؤس ا قعفمصوك اكوأهج التسو ه د لو
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 قهسوووتفو ت هووووق محوووذا ال   ن علوووى الإوهوووو تووون اكوووبرا ق تمصوووا اووو ن  ن احوتوووا اكصوووك عا موووت اكلط ووووااك وتوووا محفووومل 
 توووكى   ت لوووب ودووو اا الوووت   هووو ق توووم  ت للووو  السووول  اكماهوووا لتسووو ه دم  قلهوووذا يجوووب   ووووع  ال ماطوووا لتتووووطن عفمصوووك

 . إلام عا
 الأفراد : الفرع الأول

ت وت  احوتمق  بعا بالغا    سو هو احووتمق اكصوك عا   دوا هو اقن اقا  تدطوم   إقفومج الوأباان اعوأ يمثلو ن هلإب 
 . حل ا ال صس ب  اكصك  قالأباان

اكسوم ا      وويم احوتوا للأبو ن قمحو  ا  يطو ج ا  وكاا"  د احوتد على   ا   اكأهج التس ه قيممن  إكهف ا  كاا
 ". بالو على توى   لس الأباان لللوتا لها   ت 

قعلع    ن ؤ ععا الإلاقا ب  ت وت احوتا قتتل عدم محد الوك   وك  احتطملعوا التلومال اكسوتطك بو  ال وك    قمحوذه ا بعوا 
لوولأ  ا ا    سوو هو احوووتمق اكصووك عا   وو ا إت ا محتطوومت ا اثووك بالتسوو هو الووواتلد تووم ه ووك  بعووا الإفصووك اللسووكن  

 . الذن هدو  إت  سجع  السل ل الهإمل للأ  ا ا الذهن ه  ت ن  ذب الإطلاا إت اكصك 
محووا  سوومق اكصووك عا  حعووأ  ن محوو  ا ا  ووكاايمثلوو ن  عمووا ا صوو ل لوووى اك و فمووك اجاا   ا وهثووا إت  ن ا  ووكااق  

بللووملي  ). ال ووماط ن علووى  فهعووذه ا اثووك تسوومبا با حتهووم  بالووأباان توون توولال اكووأهج التسوو ه د بسوومس عوومت  قمحووا
 (51  صهحا 1009/1008

 : في تق يم الخ مة المصرفدة (مق مو الخ مات)أهمدة الأفراد  -1
  وا محووا   (اكسووتهعوهن)همطون نجوم  اكصووم   تون تولال نجووم  عطلعوا ا  صوومل اكلماوك بو  ت وووت احوتوا قالإطولاا  

 :   اكصم    م هلد تا  قلهذا يممن ايمل  بعا ا  كااا ل ا ا محا للحما على و ا  احو

 هإتبر ا وتثطم    اك ا ا اللسكها الإمتلا   اكصك  تن  محا عفمصك  س  عطلعمق احوتا اكصك عا؛  •

 اكصك  قت اصلا عطل ؛  هإطس على لاطمن اوتطكا  •

التووو هب قبفووما  ووكق الإطووس باعتلم محووم    توون توولال بووكاتجا ق الهووكا الإمتووس قااتسوومب  لللووبر  إتووبر  فطعووا قووو  •
 عطلا ؤسإى لتح ع     من أل  ك و للطفمطا التجوهو قاكست مق اكدطا للأااا اكتطعأ؛ 

 عجعا اووووت ااا   اكووو ا ا اللسوووكها محووود ا  عجعا اه اوووو بإوووض احوووبراا  بعوووا ا  وووكاا   اكصوووم   باعتلوووم   ن اووووت  •
 ا  وس     عو ا ااا اكتطعأ تن تلال   ويم احوتا قالتلهعض   التملها؛ 
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اكصووك   هإتووبر ت وووت  احوووتمق  حووو  محووا  صوو ل اكصووك   حعووأ يمثووس ا اا  ا  ع عووا للإطووس قل ؤتوومج  ن •
   الفجم ؛الذن   يمتل  الإفصك اللسكن   ت   ا ااا اكتطعأ قاء ا  الإملعا   دا او  اعأ 

 ومق؛ ا  تفم سعا اطم  ام ق المثت تن الواكصو  الكاعس لتم هن اكعأ  ال هإتبر ا  كاا •

تن تلال محذا الإفصك يممن اوتعإمب اكهممحعا قا  مم  اءوهو  ال وما   علوى ا ووتغلال ا تثوس للطود ازق  •
 قت اودا التحومق الك ههكلادم ال لا  ال ماا؛ 

 . د ت ال عطا لوى الإطعس الذن هإو تن الوعماا ا وموعا لتح عو اكعأ  التفم سعالهم اق  محمت    وععا ته •
 .أهمدة مق مو الخ مة المصرفدة :  01الشكل رقم 

  اا  قااووس للفسووك قالت زهوو   عطوومن  "(مفف خل معاصففر)التسففويق المصففرفي "إما علووو اجلوو  تفهووك قآتووكقن   :المصفف ر
  176-242  ص ص 2015ا  ان  
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 اعوأ  نجوم  اكصوك    السمس التملي ه لاح  بعوا ت ووت  احوتوا اكصوك عا إأ ه  تو ن   اودوا التحوومق  محوا علوم   عون
عووا الووت  اووذل    اكصووك   لوووهدا  ب  اك  عا  قمحووا الكاعووأ  ا وموووعا جوووتطمحووا  هوووم ه  توو ن بتحسوو  الإطلعوومق اكصووك 

 . جوا   وس لتح عو  ااا تتطعأ قتت الست ا  إوتاتجعا
 : دور العاملين بالمصرف -2

ههوووك  علوووى اكصوووك  لاوووكق   ا محتطووومت  توووك اتتعوووم محا بسووومس اقعوووو ق وووو هلدا بسووومس  إن الووووق  الوووذن هلإلووو  ا  وووكاا
 : تستطك  حعأ هتهكج محذا الوق  إت ومؤل  بم

 :  دورهم في مجال التسويق بصفة عامة وذلك ما خلال 2-1

 اكسمبا      ت اكإل تمق التس ه عا قال عمت بلح في التس هو؛  •

 تن الإفمصك الواتلعا الهمتا   اللعسا التس ه عا؛  هإتبر عفمصك •

 .  عجعا التس ه عاااكسمبا   قلا  ا وت  •
 : دورهم كعامل استراتدجي في إنتا  وبدع الخ مات ومنهيا الخ مات المصرفدة ما خلال 2-2

احوووتمق اكصووك عا ق  ووويمدم للإطوولاا    ققوومق تفمووولا ق   توومان تلااطووا قإعلاتدووا باكفووم    إؤتوومج •
 الك   هدم اس توتا تن احوتمق اك وتا تن  ك  اكصك ؛ 

  وو هك احوووتمق ال ماطووا  توون توولال قعوومت الإوومتل  بالإطووس اكسووتطك علووى   وو هك احوووتمق اكصووك عا  •
احوووتمق الووك تمووك  كحلووا ااوووا   قألوو  اعتطووماا علووى اوو في التسوو هو  اكإكقلاووا   السوو ق  قتمصووا  لوو 

 قتتمبإا ول ل الإطعس؛ 

عووك  احوووتمق اكصووك عا قبعإدووم لاووطن وووعمق تفموووب للإطعووس علووى الصوو    الووك هكلاووى بهووم محووذا  •
 (115-110  الصهحمق 1054ام   ). ا تت
 ال لدل الماد   :الفرع الثاني

مح  علم   عن يعو  اء اؤوب اكماهوا  المحس ووا الوك  سودس اووتلوات احوتوا اكإعفوا قالتإمتوس تإدوم  قمحو   حوو عفمصوك 
اكأهج التس ه د لللوتمق اكصك عا قالذن هسطح  إلدم  اثك تلط وعا  حعأ  سمعو علوى  مو هن اؤ لمعومق لووى 

 . الإطلاا عن اكصك  قتوتم  
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كمان هتم ن تن مختلف اكلمني قا بفي ققوماس الإك  قا ل ان قالسل  الك   تن بت ويم احووتمق اكصوك عا قالولعس ا
 :   ؤ  يممن التطععأ ب  ؤ ع  تن اللعسا اكماها قمحد (Kasperetal2001)قهكى 

1-   :Peripheral Evidence ال لدل المحدس 
السووعممق لوووى  يمتلوو  قعطوا قحوووه إ  إأا اقووتن باحوتووا تثوس ا ووت قمحو  وووأا  إلوود يمتلو    عطلعووا د ا ا احوتووا ق 

 إلخ؛ ....اكصك   ا م ك اكلاحممق  ا  لات  الوهم    اكسكقباق
2-   :Essentiel Evidence ال لدل الأساسي 

التو  ت علوى لو   بعوا الوت    عمس الولعس المحعط احم ود   ن الولعس ا ومود   يممون للإطعوس اتتلااو  إ   ؤو  يمت
احوتا اكصك عا تن  ك  الإطعس   ملإطعس يممن  ن هت  ك باكمدك احم ود  ق  صوطعا اللفو   ؤو    يممفو   قكا  اكاا

 (74  صهحا 1008-1009الوهن  ). اكصك عا تن قلس اوتإطملهم  ق اكاادم ا ما على ؤ ععا احوتا
 العملدات المصرفدة : الثالثالفرع 

 .محووووود علوووووم   عووووون يط عوووووا تووووون ا ؤمطوووووا  سووووومعو اكصوووووك     سووووولعا احووووووتمق اكصوووووك عا اءعوووووو  قبمهوووووما  عملعوووووا

(http/www.learn marketing.net/service marketingmix.htm )  
ال صوو ل إت اك اصوهمق  ق احصوما  الووك هكموب الإطعووس    قه صوو بالإطلعومق ام ووا ا ؤسو ا قا ووملعب الووك هوتا بهوم

احوتا اكصك عا   دذه الإطلعمق محد ا تكى لهم و اهم الك قو  كلاد الإطعس  ق    كلاوع  حعوأ هلووق قالاوحم إأ  ؤو  
 ب الووذن   همووف  ن ه تفوو  الإطعووس  سووت ى احوتووا اكصووك عا الووك هتل ممحووم   الفدمهووا بووس يجووب  ن ه تفوو   هوووم با ووول

 .   ان ب  محذه احوتا
قه صووو بهووم  هوووم عطلعووا   ووويم احوتووا اكصووك عا  توووطن  اووعما اثووت  قممهووا   ا بعووا تثووس السعمووومق قاجج ا ااق 
اكتلإووا توون قلووس اللفوو  لوووطمن   ووويم احوتووا إت اكسووتهعوهن  اطووم  سووطس محووذه الإطلعووا علووى ؤسووم مق قبكق  اوو  ق 

الفسووووووم مق قحكهووووووا التصووووووك   ق ا تتعووووووم  اكطف حووووووا لل ووووووماط  علووووووى   ووووووويم احوتووووووا  تووووووكى تثووووووس اكمففووووووا  ق ووووووو و 
  قاعهعوووا   وعووو  الإطووولاا قتإووومتلتدا  ق ووووملعب  سووو هو الإلاقوووا تإدوووا قاعهعوووا  هعوووأمحا علوووى اكسوووم اا (الصووولاحعمق)

 مووس محووذا هإ وود إاووم   ق هووا لللفوو  إت لاووكق   ا محتطوومت بإطلعووا  صووطعا  الهمعلووا   عطلعووا إؤتوومج احوتووا  ق   ووويمدم 
 : احوتا ق م هسطح باؤسعمبهم بسكعا لفعس  للمق الإطعس لهم قأل  تن تلال

   لع  اق   الإطلعمق ال  هلا؛  -1
 الكق عفعا؛   لسعط اجوكاااق -2
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 تخهعض ققت اؤسعمب الإطس تن إاا   إت  تكى؛  -3
 ال عمت بالإطلعمق بص    تت ازها بو  تن الإطلعمق اكتتمبإا؛  -4
  1055/1051عتعووووو  ) ن الإطوووولاا    وهووووو الإطلعوووومق احمصووووا  ااا اووووس توتووووا ا تووووذ ب    -5

 (81-87الصهحمق 
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 خلاصة الفصل 
يمثووس اكووأهج التسوو ه د اكصووك  يط عووا توون السعمووومق  قالإطلعوومق الووك تمم ووودم إاا   اكصووم   بهووو  إاوولمج  ملوومق  
قحمووومق الإطوولاا ق  عووو الكلاووم لوووهدا  ووم يمموون اكصووك  توون تفم سووا اكصووم   ا تووك ى إأا الهووو  ا ومووود توون 

توووس   قا ؤسوووجمت بووو  عفمصوووكه اكلتلهوووا  قالوووك  مووو ن  لعوووس اكوووأهج التسووو ه د  م نا ووو  السووول  محووو   لعووومن تووووى التمم
 . اجوت ا  عجعا التس ه عا الك هتلفممحم اكصك 

إن اس وعموا تن وعمومق اكوأهج التسو ه د اكصوك  لهوم  بعوا الوت    نجوم  ؤسومن اكصوك   ولا يممون صوك  الفموك 
لسوووإك قالت زهووو  قالوووتقهج ال  اعوووو ا ومووووعا لسوووت عووون  ن تفدوووم  تطثوووس الإفمصوووك ا  بإوووا ا قت قاكتطثلوووا   احوتوووا قا

ؤسمن اكصك  قالك هستحعس ا وتغفما عن  ن تفدم  تم الإفمصك الثلا ا ا تكى الك تمثس ؤ  ا التطعوأ لموس تصوك  
 دوود الووك  إووأز تممؤتوو  ق  هكقوو  عوون مووته ق سوووممحا بسوومس الووت   تلووو قعطووا للطصووك  قاسووب الإطوولاا قإقفووومعدا 

 . اقن و اه بالتإمتس تإ 
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 : تمهيد 

تسعى البنوك بإستمرار إلى جعل منتجاتها مميزة عن منافسيها، و التي من خلالهاا تساتعيت تيبياا ااجاار و ر باار الاز  ن، 
و لتحقيااال  لااا  فااا    ممااا لعيهاااين را اااا عااان خااكماتها، فاااالبنوك   تساااعى إلى إيااات ماااا تنتجاا  و إ اااا إ تاااا  ماااا   اان إيعااا ،

العمييا التسويقيا  إاك ن  تباكن إكراساا سايوك الزإاو  البن ات و التعارا عياى ااجاتا ، و ر باتا ، و مان ي التا    عييا  مان 
 .خلال تصميين مزيج التسويل الملا ين الذي ييبي تي  الإاتياجار و الر بار 
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 سلوك الزبون البنكي :  ول  المبحث الأ

ناا  إلى الزإااو  را  عاان خكماتاا ، و بااذا يتعيااح مناا  معرفااا ااجاتاا  و ر باتاا  و العماال عيااى إ ااباعها، و تعتاا  يسااعى الب
مراياااا سراساااا سااايوك الزإاااو  مراياااا مهماااا ا التساااويل و ا  ةااان الوتاااه بااات ن اااعح مراياااا   ااان ن  تواجااا  مسااا ول 

ذي يتبعا ، خا اا و إ  الزإاو  يتا  ر عجموعاا التسويل،  ل  ن  عمييا تحكيك ااجار و ر بار الزإو  تتعيل  لسايوك الا
 .من العوامل و  ر عجموعا من المراال تبل ن  يقوم بإتخا  ترار الشراء 

 مفهوم الزبون البنكي : المطلب الأول  

الةاارا الول يشاامل تعريااو الزإااو  البن اات و ساايو   نمااا الةاارا ال ااا  فيتمحااور اااول , ساانتعرفي ا بااذا المعيااح إلى فاارعا 
يتخاذ   و لا  إيياا تةسا  السايوك الاذي,  اتخاا  القارار العوامل الما  رة عياى سايوك الزإاو  البن ات ا اتخاا  تراراتا  و مرااال

 . الخكما البن يا  الزإو  البن ت ا عمييا  راء

 تعريف الزبون البنكي ولسلوكه : الفرع الأول  

 . سنقوم نو  إتعريو الزإو  البن ت مت   ر ن واا ز  ن البن  ي  نتقل إلى سيوك الزإو  البن ت

 تعريف الزبون البنكي :أوللا

يضات فيا  ممتي اتا  ويقاوم إعميياتا  المالياا , الزإو  البن ت بو  ل  خص طبيعت نو معنوي يقوم إةتح اساب لاك  البنا  
 (5002إيكاس، ). تحول الى اساإ 

 :   ن اعتبار ني  خص زإو  إن ت إ ا توفر الشرطا التاليا

 .  وجوس ر با ا فتح اساب لك  البن  -

 . علاتار مرت زة عيى العمييار الماليا مشتر ا إا الزإو  و البن  لإإرام  وجوس إ ارسة -
 : يوجد أنواع لزبائن البنك -1

 ( 129،  ةحا 1895الخيضري، ) : التالييوجك ن واا لز  ن البن  وبت  

  يعت   ل زإو  بأ   موسا إ ا توفرر في  جميا من الشروط التاليا: ن المودعو : 
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 .  تتوتو عيى العمييار التي يقوم بها الزإو : طبيعا العلاتا  -
تعتاا  عمييااا ا معرفااا مااك  تااكرة الزإااو  عيااى التسااكيك فةاات بااذ  ا الااا  اااول  :(تاإييااا التسااكيك)المرسوسيااا   -

 . البن  استعمال إعض المعاي  ا منح القرو  ايث يعتمك عيى نتكميا الز  ن ا تعامي  مت البن 
 . القوا ا ن ناء سفت اساب ليزإو  الموسا  لجا و المتاإعا العمييار لح ااترامالمعا -
 وبين ن خاص طبعيا نو معناويا يتميازو   ماتلاك ماكاخل باماا  ماا لاكيهين ممتي اار عقارياا : مين الزبائن الدائ

يعااااميو  معامياااا خا اااا مااان تبااال البنااا   اااو ين ز  ااان سا ماااا ولهاااين سور ا ز سة مرسوسياااا , تتعياااح تساااي  معاااا 
 .  البن 

  ا رفيا  ون حاب المهان , و المتوسعا  الم سسار الصي ة, يضين بذا الصنو  ل من التجار : الزبائن المهنيين
ا اارة و ت ااو  العلاتااا إااا البناا  و باا  ء الااز  ن مهنيااا والتجاريااا  مااا يسااتةيكو  ماان  اال الخااكمار المقكمااا ماان 

 .  تبل البن 
    يتمياااز بااا  ء الاااز  ن ةاااكمار مميااازة مقار اااا فهاااين يساااانو  بأ ااا   سااابا ا نر اااال البنااا  ولهاااذا : الززززبائن الكبززز

ر  نجااك البنااوك يةضاايو  التعاماال معهااين ن  اار ماان  اا بين و تاارإعهين علاتااا خا ااا بهااين وتبعااا لااذل  نجااك البناا  الياا
 . يععت الولويا لهين ا  ل الخكمار التي يقكمها إلى ز  ن 

 : مفهوم بحوث التسويق -2

 . سيتين التعرفي من خلال بذا العنوا  الى إعض المةابيين عن بحوث التسويل البن ت

 : بحوث التسويق تعريف-أ

 (1،  ةحا Association). جمت وتسجيل وتحييل البيانار التسويقيا نو البيانار المتعيقا  لمشا ل التسويقيا-

الااتي تخااص  مياات وتسااجيل وتحيياال  وا ختيااار الملا ااين ليمتياا ار, يومااارتعاا  عاان عمييااا تشااخيص للااتياجااار ماان المع-
 (Essentials of Marketing Researchو  others). المعيومار  ار المصكاتيا العاليا

تحييااال البياااانار والمعيوماااار ااااول مشاااا ل نو  اااوابر ,تساااجيل , ماااا   ااان القاااول بأ  بحاااوث التساااويل تقاااوم عياااى جمااات  -
إزارعاا، ) .الساييين  اا  تيا  المشاا ل مماا يسااعك عياى اتخاا  القارار,ت مانمين و ل  بأسايوب عيمات مو اوع ,تسويقيا معينا

 ( 11،  ةحا 1881
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 : من بين أهم أنواع بحوث التسويق بحوث الزبون*

 (552 ةحا ، 5002جعةر، ): وتتناول ما ييت

نسباب تةضيي  ليتعامال , وسيو يات  وسوافع  ليتعامل مت البنوك سا عاسات ار وس, وس ت  الذاتيا, وتو ية , ك وتحكي, اختيار  -
 . إلخ.... ط الإستهلاك, ط الشخصيا , طيبات  وااتياجات  وما يناسب  من تعاملار البن ,مت البن  سو  آخر 

 . إلخ.....ا الا الإجتماعيا,المهنا ,الكخل ,السن ,الجنن : ليزإو   فياار الخصا ص الك ي-

 . عاسات  البن يا و سوافع  وطرفي تعامي  مت البن -

 . مك  ر ا الزإو  عن خكمار البن -

 . ما ييضب  ا التعامل مت البنوك-

  . (551-552، الصةحار 5002جعةر، ) : ما يوجك بحوث تسويل نخر  وبت  تالي-

 بحوث تطوير الخدم ت المصرفية : 

 : تشمل ماييت

إعاااسة ,لمنافساام اال تحكياك ت يةااا الخاكمار المقكمااا مقار اا  لبنااوك ا: جوا اح البناا  الاتي تتعياال إتعاوير الخااكمار البن ياا -
 . إلخ....جوسة الخكمار مراعاة, تسع  الخكمار 

 . التعرا عيى خكمار جكيكة التي تشبت ر بار الز  ن-

 بحوث ولظ ئف أجهزة البنك : 

و فاااروا البنااا  المختيةاااا لإااااكاث التوافااال   نوجااا  النشااااط الاااتي تقاااوم بهاااا إسارارتعاااك بحاااوث التساااويل  اااروريا لتنسااايل إاااا
وإااااكاث الت امااال إاااا , ااال منهاااا المهماااا المو ياااا إليااا  سو  تعاااار  نو تشااااإ    بحياااث  سي, والت امااال وا  ساااجام إينهاااا
 . ال شعا التي  ارسها البن 
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 بحوث فرولع ولولحدات البنك الجديدة : 

ساااار لإ شااااء فاااروا جكياااكة ليبنااا  واساااتحكاث خاااكمار جكياااكة مناسااابا لياااز  ن ا باااذ  ار وترت اااز عياااى مموعاااا مااان الك
 . المنعقا

 بحوث السوق البنكي:  

السياساااار الاااتي يتبعهاااا المنافساااو  ,اجاااين المنافساااا الموجاااوسة فيهاااا , ساااا  اااروا الساااوفي البن ياااا ار تقاااوم باااذ  البحاااوث إك
 . ن سح السياسار لمواجها المنافسا اتتراح,لتي يقوم المنافسو  إتقك هاالخكمار ا,

 بحوث المش كل ول الأزم ت : 

 . مهين  لسكاساز بن   تيجا تع ر الز  ن وعكم إلتيا التي يتعر  لها التر ز عيى معالجا المشا ل و الزمار والمخاطر المال

   خطوات عملي ت بحوث التسويق: 60 قم  الشكل 
 

 

 

 

 

 

م تباااااا النجياااااو ,التسزززززويق المصزززززرت المزززززدخل المتك مزززززل  زززززل المشزززززك ت البنكيزززززة, محسااااان نياااااك الخيضاااااري  :المصااااكر 
 24 ، 1895,مصر ,المصريا

 

 

 تحديد المشكلة محل البحث 

 جمع بيانات و المعلومات

 فرض فرضيات لحل المشاكل 

 اختبار صحة الفرضيات 

التوصل إلى نتائج يمكن 
 تعميمها 
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 تعريف سلوك الزبون البنكي :ثاني 

محمااوس جاساااين الصاااميكي ) ".الخكماااا البن ياااا  رفار و الفعااال الاااتي يساااي ها الفااراس ا تخعااايط و ااراءجمياات التصااا -1
 (5011-502رسينا ع ما  ، الصةحار 

ءار ار ار و اسااتعمالها عااا ا  لاا  ال جااإصااورة مبا اارة ليحصااول عيااى الساايت و الخااكم التصاارفار الااتي يتبعهااا الفااراس -5
 (85،  ةحا 5009عبكو، ) ."التي تسبل بذ  التصرفار و تعكسبا

او اسااتخكام الساايت نو الخااكمار الااتي يتوتاات ن ااا ستشاابت  ذي ياا ز  المسااتهي  ا البحااث عاان  ااراء لاا  التصاارا الاا -4
 (12،  ةحا 5002عبيكار، ) ."بات  و ااجات  اسح إم ا يات  الشرا يار 

مموعااا التصاارفار الااتي يبااكيها الزإااو  البن اات "ماان خاالال مااا ساابل   اان تعريااو ساايوك الزإااو  البن اات عيااى ن اا   -
 ." لخكما نو مموعا من الخكمار البن يا و التي يسعى من خلالها إلى إ باا ااجيات  و ر بات  الماليا

 العوامل المؤثرة على سلوك الزبون : الث ني المطلب 

اتاا  ومراااال الااتي  اار بهااا ا اتخااا  بااذ  رار ى ساايوك الزإااو  البن اات ا اتخااا  تعيااى العواماال الماا  رة عياا يااح عيتمحااور بااذا الم 
 . القرارار

  قرا اتهالعوامل المؤثرة على  سلوك الزبون البنكي ت اتخ ذ : أوللا 

الااكوافت نو توتيااه  خصاايت  نو  يختيااو ساايوك الزإااو  البن اات و تصاارفات  ماان خكمااا الى نخاار  و لاا  ارجاات الى اخااتلاا
 :  الزإو  البن ت وبت  التالي يا ت  ر إش ل  ب  عيى ترار الشراءفهذا يعوس لوجوس عوامل خارجيا و نخر  ساخي,  الشراء

 العوامل الداخلية المؤثرة على سلوك الزبون البنكي  -1

، الصااةحار 5001ااا  ، ): تنقسااين العواماال الكاخييااا الماا  رة عيااى ساايوك الزإااو  البن اات إلى ممااوعتا عيااى النحااو التااالي
94-99) . 

 : العوامل النفسية 1-1

 . ك التعيين ا  ابار المعتقكارار فت و ا اجار ا ستتضمن بذ  المجموعا  لا من الكوا
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 :  الدولافع ول ا  ج ت-أ

 ." بكفا ماعيى النحو الذي  قل ل  , ك معا ااجا ساخييا سافعا من    ا توجي  إلى ا تها  سيو "تعرا الكوافت بأ ا 

وس ااجااا ماليااا و ماان بااذا التعريااو يتضااح ن  ااتياجااار الةاارس و نبكافاا  باات المصااكر الر يساات ليااكوافت فشااعور الةاارس إوجاا 
رساا بناا تا ز ااجاا البنا  ليقياام إكا و,    مشبعا تكفع  ليبحث عان الخكماا البن ياا المناسابا لتحقيال الإ اباا المعياوب 

  عتمااس عياى بحاوث التساويل الاتي تعارا البنا  عياى  فت الاتي تو ال الزإاو  إلى اتخاا  تارار معاا ليشاراءو تةهين بذ  الكوا
 .  و  يا ا الرسا ل ا علا يا  لش ل الذي ي   تي  الكوافت لك  الزإو   ما لح ا باع  من ااجار

 :  الاد اك -ب‌

التسااويقيا الااتي تحاايط بهااين و  لعمييااا الااتي يقااوم ماان خلالهااا الفااراس بإععاااء معاا  محااكس ليماا  رارا"ك عيااى ا اا  ار يعاارا ا س
ا  لنةاور و الإابااط إما, ااا ار ا اتا   إماا  لر اا والر إسمن الم  رار التي ت  ر عيى فالزإو  يتعر  ليعكيك " يتعر و   إليها 
 : تتم ل ا و بذ  الم  رار

 إعااض الخااكمار البن ياااا نس  إلى إسارك ساارعا الخااكمار البن يااا و جوستهااا   سخااال نجهاازة الصاارا ا لي لت سيااا -
 الاكاخيت ليبنا  تصاميين و تنمايين إجاراءار  لإ افا إلى الممهار. الز  ن لنيتها وسرعتها ا انجاز الخكمار التي توفربا 

 . ممهر المو ةا و طريقا تعاميهين مت الز  ن, العمل الإعلانار الإ هاريا التي يقكمها البن  
 ما ن  البنوك تحرص سا ما عيى  وعيا الخكما  ميزة تنافسيا  لنسبا ليخاكمار و المنتجاار البن ياا الاتي يقاكمها  -

  لااكيهين عيااين لمااا يقكماا  البناا  ماان خااكمار جكيااكة نو ني تعااوير ا الخااكمار البن يااا فااالز  ن لااح ن  ي ااو , البناا  
 .  ا اليا

 :   التعلم -ج‌

ييا ا صول عيى المعيومار عيى السيوك لمواتو متشابها فالتعيين يتعيل إعم جميت التي ار التي تعرن"يعرا التعيين عيى ن   
المختيةا  تيجا ليتعر  لمواتو متشابها و من  ل  فهو التي  الكا ين ا السيوك الذي  كث  تيجا التجرإا و  و الخ ار

 (515-505، الصةحار 5010نيك، )  ".الخ ة
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 ااا ا ليااتعيين وتعااريض الةاارس  و سوافاات الةاارس و وجااوس إي ااا الااتي تاا  ر عيااى الااتعيين منهااا الت اارار وبناااك العكيااك ماان العواماال
ماا البن ياا معينا اتى يستجيح لها لذل  يقت عيى عاتل رجاال التساويل البن ات مسا وليا تاكعيين و ء الزإاو  ليخك لم  رار

 . من خلال الوسا ل التسويقيا المناسبا  و  سيما التروليا منها و ا   عيى مكاوما الشراء

 :  ه تالا تج -د

تتضمن ا  ابار المشاعر ا لاإيا نو السيبيا التي يبكيها الز  ن ا ا  البن  خكمات  مو ةي  و  با من العنا ار ا خار  
المحيعااا  لنشاااط البن اات فهاات إااذل  تعاا  عاان ميااا ر و إسااتعكاسار الااز  ن ليتصااريو إعريقااا معينااا  ااو مقكماا  البناا  و 

ن ت عيى جعل ز  ن   ميو  إ ابار إلاإيا عن الخكمار الاتي يقاكمها إن ا  مان خالال من بنا يتجيى ارس المسوفي الب
 (12،  ةحا 5002جمييا، ). سار التسويقيا السيو يا ليتعرا عيى بذ  ا  ابار و تياسهاار الك البحاث و

 :  الديانة ول المعتقدات-ه

ويمهاار  لاا  ا  عتقااكار الااتي يعتنقهااا باا  ء الفااراستبعااا ليك  ااا و الم ساخاال المجتماات و إااا الفااراسسااتهلاك يختيااو  ااط ا 
فةاات المجتمعااار الإساالاميا بناااك ماان ياار  ماان ,  وعيااا الخااكمار المعرو ااا ماان جهااا و  وعيااا ا سااتهلاك ماان جهااا نخاار 

س المجتمعاار ا سالاميا ار وبذا ما ي  ر عياى سايوك نفا  محرماالناايا الكينيا ن  القرو  التي تمنحها البنوك بت ترو  رإويا 
 (512،  ةحا 5010نيك، ). ا التعامل مت البنوك

 : العوامل الشخصية 6-2

 ( 1888العا ت، ) :الشخصيا وبت  تالي, ط المعيشا ,وتتم ل ا العمر 

 : العمر - ن

ازس اعتمااااس  عياااى  ةسااا  ا اتخاااا  تااارار  ف يماااا  ازس عمااار الإ ساااا  ,المتخاااذ  عياااى   وعياااا القااارار الشااارا ت   ر العمااار   ااا ايااا 
, العةاال الصااي  الااذي   يسااتعيت إختيااار البناا  الااذي ساايةتح فياا  اسااا  لاا  وإ ااا يتااولى  لاا  اإوياا  : فماا لا ,  الشاارا ت

  إختياار التعاماال مات فاارا معاا  نو خكمااا معيناا و  لاا  عياى اسااح إرتباطاااياث ي ااو  ليشاخص البااال  ارياا  ساابيا ا 
 . يك عمر الةرساز بأسرت  وب ذا تزيك ا ريا مت ت
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 :  نمط المعيشة-ب

ء ار لاتي يقاوم بهاا و الإبتماماار و الويتم ل ا نسيوب الذي  ارس  الةرس ا ايات  ويمهر  ل   ييا من خالال العماال ا
 . نالتي  ميها للآخري

 :  الشخصية-ج

الخارجياا و  يةياا  ليمتيا ارعن  ا   و الاتي تمهار مان خالال اساتجاإت   از عا الخصا ص التي  عل الةرس مميوتتم ل ا ممو 
تيا  ا اساساار الكاخيياا ليةارس وماا تانع ن :"نماا مان النااياا التساويقيا فا   الشخصايا تعارا عياى ا اا , توافق  معهاا 

 : إعاميا ناإ  ا ا تت  ر ," عييها

 . لسمار المميزة ليةرس وما ا تسب  من خ ة خلال ايات ا -

 . الخارجيا المحيعا إ  والتي تةر  عيي  وما يتخذ موتةا ا اب  لم  رار -

 : العوامل الخ  جية المؤثرة ت سلوك الزبون البنكي-2

 .  ا و العوامل ا جتماعياوبت مموعا العوامل البي يا المحيعا  لةرس ايث تشمل العوامل ال قافي

 : العوامل الثق فية 2-6

 المشاتر ا إاا الفاراس الةناو  والمهاارار,العااسار , القايين تنش   قافا الةرس من خلال المجتمت الذي يعيش في  اياث تتم ال ا
إ   ن نااء اتخاا   تارار الشاراءي  ر عيى الزإاو  وتعت  ال قافا عاملا مهما . ا متمت معا والتي يتين ا تقالها من جيل إلى آخر 

و لا  عياى اساح ملا ماا تيا  الخاكمار لي قافاا الاتي يا من , تسابين ا تبول نو رفض الزإو  التعامال ا خاكمار البنا 
 مااا . يةضايو  التعاماال مات البنااوك الاتي لهااا جنسايا الكولااا الاتي ينتمااو  إليهاا  فنجااك ما لا ن  ال  اا  مان الفااراس,   بهاا الزإاو 

سااييا فعالااا ليتيياا  ا  قافااا ا الةاارس باات الخاار  تتاا  ر إاابعض عنا اار التسااويل وخا ااا الإعاالا  الااذي يعتاا  و نجااك ن   قافاا
، 5001اا  ، )  .ومعتقكاتهين وتشجيعهين عيى القيام إتيي  تيمهين وتصرفاتهين عن طريال ماا يسامى  ليازو ال قااا الفراس

 (85 ةحا 
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 : العوامل الاجتم عية 2-2

 (21-21، الصةحار 5010نيك، ) :ا سرة و الجماعار المرجعيا وبت  التالي,وتتم ل ا العبقا ا جتماعيا  

 : الطبقة الاجتم عية -أ

, المهنااا , ماان العواماال ننهااا الااكخل  س ا متماات مااا إناااء عيااى العكيااكار م ا ااا نو موتاات لمجموعااا ماان الفاا تشاا  إلى ترتيااح
متقااااارب ويتاااا  رو  إلى اااااك  باااا   لعبقااااا  س  ةاااان العبقااااا يمهاااارو  ساااايو ا  اااارا ياار فااااالمسااااتو  التعييماااات و بااااذا يعاااا  ن  ن

 .  ا جتماعيا التي ينتمو  إليها 

الخكمار البن يا يت  ر إلى اك  ب   لعبقا ا جتماعيا التي ينتمت اليهاا الزإاو  البن ات و يختياو  فا  سيوك  راء و ب ذا
الخاكمار البن ياا إ   لعبقار ا جتماعيا ن بحه تقاوم إشاراءالعيح عيى الخكمار من طبقا الى نخر  ور ين ن  معمين ا

 .  ن   يبقى بناك فصل إينها من ايث استعمالها لتي  الخكمار

 :  الاسرة-ب

 ااتء     اان  ابياا   مااا تعتاا  مصااكر اساساايا  ن القاايين و ا  ابااار و ن اااط الشااراء ل فااراسإ    اا  الساارة عيااى ت ااوي
فهات نول اطاار للاتصاال المبا ار إاا الةارس و النماام الخاارجت الاذي يعايش  يت    ا جتماعت عيى السيوك الشرا ت ل فراسل

باااذا الصاااكس  التااا   ي ل سااارة  خاااتلاا بي ااال ا سوار المسااانكة ل ااال مااان نا ارسباااا وا فيااا  باااذا الةااارس و يختياااو الاااكور
فاتح ا سااب البن ات  لنسابا ل إنااء جااء ا الترتياح ال اا  إعاك  اساار بأ  ن ار الوالاكين ا تارارر ن ارر  تا ج إااك  الك
 . القرب من موتت البن 

ساار و تر يباتهااا لتقااكير اجااين العيااح عيااى الخااكمار البن يااا و  وبنااا عيااى مصاايحا التسااويل  لبناا  التعاارا عيااى عااكس ا 
 العنا اار ال  اار   اا  ا  يةيااا تصااميمها  مااا يساااعك تحيياال نسوار الساارة البناا  ا تخعاايط النشاااط ا عاالا  الموجاا  الى

 .   نت ترار الشراء

 : الجم ع ت المرجعية -ج

و  تياا  الجماعااار الااتي تمتياا    اا ا  مبا اارا نو  اا  مبا اار عيااى ا ابااار الفااراس"  الجماعااار المرجعيااا عيااى ا اااتعريااو 
زماالاء ,  الجا ا ,قريبااا منا  تتم ال ا الساارة تاك ت ااو  باذ  ا جتماعاار تريبااا إلى الةارس نو إعيااكة  سابيا عنا  فال, سايو هين 

   * الجماعات   المرجعية
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ماعااار الكينيااا و المهنيااا والنقااا ر العماليااا و الجماعااار الااتي تمياال العلاتااار الخ نمااا البعيااكة مناا  فتتم اال ا الج…العماال 
 ". فيها إلى ن  ت و  ن  ر ر يا وتتعيح تةاعل اتل 

معاا  ماا يباكو ن    ا  الزإاو   عنكما ي و  إصكس القيام إتصريو  ارا توإذل  فالةرس ييج  إلى بذا النوا من ا ستك ل 
 اوء المعااي  الاتي   ر ا مرايا تقييين البكا ل الخكميا ايث يقوم بذا الخ  إتقيايين تصارفات  عياى بجماعت  المرجعيا ي و  ن

 (الشاراء) و   او الخكماا إماا الإلااب س الجماعا المرجعيا التي يقتكي بها و من ي يتحكس ا  ا  الذي ي و   الزإيتبنابا نفرا
 .  (عكم الشراء)او السيح 

 القرا  الشرائي للزبون البنكي مراحل اتخ ذ : ثاني  

 : الشعو  با  جة -1

و الااتي تاانع ن ماان خاالال الشااعور الزإااو   لتااوتر  تيجااا  ا  قعااا البااكء ا عمييااا اتخااا  القاارار الشاارا تيعتاا  الشااعور   اجاا
بااذا التااوتر يصاابح عاااملا عيااى إلاااس الااكفت الااذي ياا سي إلى تحرياا  الزإااو  , ا خااتلاا إااا ا الااا الةعييااا و ا الااا المر وإااا 

يج ماان خاالال س الااترو  ااو إ ااباا بااذ  ا اجااا و بنااا ياا ز سور التسااويل البن اات ا إ هااار بااذ  ا اجيااار إلى ايااز الوجااو 
. الاااتي يتعااار  لهااا الزإاااو  وياااتين  لااا   سااتخكام جهاااوس الاااترويج مااان إعاالا  و تنشااايط المبيعاااار و   باااا اسااتعمال المااا  رار

 .(159-151، الصةحار 5009عبكو، )

 البحث عن المعلوم ت  -5

إعك ن  يت  ك الزإو  من ااجت  لخكما ما فا   يقوم بجمت المعيومار عن البكا ل المختيةا لإ باا ا اجا وتاتين باذ  الخعاوة 
عيى مرايتا ا ولى يععت ا بتمام ل علانار عن الخكمار و ارب ا  كتاء وا خرين نما ا المرايا ال ا ياا فا   الزإاو  

حث عن المعيوماار وتي  بناا سور التساويل ا التا    عياى مصااسر المعيوماار و إصاةا يععت وته و جهك  ب  لعمييا الب
 (11-14، الصةحار 5001ا  ، ): عاما   ن التمييز إا مصاسر المعيومار التاليا

 .  م ل العا لار و ال كتاء و الج ا  المصاسر الشخصيا_ 

 . المصاسر التجاريا م ل الإعلانار رجال البيت الموزعو _ 

 . الصحو والمجلار الم تح ا ستشاري,المصاسر العاما م ل جمعيار التنميمار الخا ا  لمستهي  _ 
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 تقيم البدائل   -4

  تااا ف    يصبح ا موتو متخذ القرارإعك تيام الزإو  البن ت بجمت المعيومار عن مختيو البكا ل الم

وبنااا تبااكن عمييااا التقياايين ايااث يااتين  لاا  عاان طرياال مقار ااا موا ااةار و خصااا ص  اال إااكيل ماان إااكا ل الخكمااا المصاارفيا 
 شااايكة، ). المتاااااا و ماااا تتضااامن  مااان مناااافت و فوا اااك  لمعااااي  الاااتي ي اااو  تاااك طورباااا لنةسااا  ا إطاااار توتعاتااا  و نبكافااا 

 (114،  ةحا 5004

 الشراء  قرا اتخ ذ  -2

من البن  و ل  بإختياار الباكيل الاذي  قال ليزإاو  نتصاى منةعاا  اتخا  القرار النها ت ةصوص الشراءا بذ  الم رايا يتين 
 واماال نخاار   وتتوسااط إااا النيااا ليشااراء و القاارارو إ ااباعا مم نااا بأتاال ت يةااا و سرجااا مخاااطرة و ا بااذ  المرايااا تتااكخل ع

م اال اا ارس العا يااا و ا  ااكتاء و تااك ي ااو  لهااين  وجهااار  ماار ا خاارين إ ااا   يااا الشااراءالةعياات و ماان بااذ  العواماال نجااك 
 (112،  ةحا 5010نيك، )  و إلياء عمييا الشراءسور  ب  ا إتمام ن

النهااا ت م اال خاا ة إعااض ال ااكتاء وعااكم  عيااى اتخااا  القاارار ر إشاا ل مةاااجث تاا  روبناااك إعااض المااروا  اا  متوتعااا تمهاا
 . نو ا صول عيى إيانار جكيكة  هور إكا ل نخر  ن  ر ننيا ليشراء ر ابين نو

الةعيات ليخكماا وإصاةا ساريعا  لا   تا  ا اتخاا  تارار الشاراءويتجيى سور رجل التسوفي ا الت    عيى الزإو  ليتسهيل مهم
  (112،  ةحا 5010نيك، ) .إ قا  ب ة ال افيا عن الخكما اتى يتخذ القرار من خلال توف  البيانار

 الشراء  قرا تقييم   -2

نع ن  لر اا نو عاكم الر اا و الاذي يا  اعوراو ت وين خ ة عن الخكمار البن يا يمهر الزإو  إما  إعك إتمام عمييا الشراء
 .  التعامل مت البن  نو تيي   م ل ت رارا إعض السيو يار 

 مااا تعتاا  بااذ  المرايااا ارجااا نيضااا  لنساابا لرجااال التسااويل البن اات إ  ييزماا  تتباات بااذ  المرايااا بحااذر وااارص ليت  ااك ماان 
ن مك  ر ا الزإو  نو البحث عن  ل السباب التي جعيت     ار  فهذ  المرايا تعك ع اإا التيذيا الع سيا التي تتازوس ما

، 5001اااا  ، ). التساااويقيا ا لإااااكاث التييااا  الملا اااين ا الااا امجخلالهاااا مصااايحا التساااويل البن ااات  لمعيوماااار اللازمااا
 (98 ةحا 
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 توقع ت الزبون للخدمة : المطلب الث لث 

  :مستو ر توتعار الزإو  ليخكما والعوامل الم  رة فيها : نو 

إ  توتعااار الزإااو  عاان الخكمااا باات بحااذ  اتهااا معتقااكار ونف ااار معينااا  ميهااا الزإااو  لت ااو  ع اإااا معاااي  نو مقااايين 
وينماار إلى التوتعااار ا مةهااوم جااوسة الخكمااا  و ااا تنباا ار ماان الااز  ن .ثاإتااا يعااوس إليهااا ليقاارر جااوسة نساء منااتج معااا 

 . اصييا تعاميهين نو تباسلهين ليخكما

ن ااار إلى ن اا  ت ا تةااافي إصااورة عامااا عيااى ن  التوتعااار باات ااتماليااا  ااكسبا ويعينهااا الزإااو  عاان وتااوا وبناااك ماان 
 .  ناكاث تك ت و  سيبيا نو الاإيا إ ا ما ا ترك المستهي  ا إ تاجها

 :  ايث اكسر  لاث مستو ر مختيةا لتوتعار الزإو 

 وتع ن ما يريك  الز  ن :الخدمة المطموبة 
 المساتو  الاذي ي او  الاز  ن عماى اساتعكاس لتقبيا  المعياار الاذي عناك  تتحقال االاا القباول عناك :ك فيةالخدمة ال

 . الز  ن

 . مستو  الخكما الذي يعتقك الز  ن بأ و   ن ن   كث: الخدمة التي يتم التنبؤ به *

 ( 12م،  ةحا  5011/ 5010الزبرة، ): والعوامل الم  رة ا توتعار الزإو  لمخكما تنقسين إلى  لا ا بت     

 : العوامل الم  رة ا الخكما المعموإا  -1

ا اتياجااار الشخصاايا وفيسااةا الزإااو  ةصااوص الخكمااا والااتي تتعماال   الااا النةساايا والماسيااا الااتي ي ااو  عييهااا  -
 . الزإو 

 .  ا ساسيا تقوس الز  ن إلى سرجا عاليا من ا وسا نات عوامل مستقيإقاء الخكما   يةا وب*

بااذ  العواماال  ا الزإااو  مقبولااا إشاا ل عاااموباات مسااتو  الخكمااا الااتي لااكب:الااتي تاا  ر ا الخكمااا ال افيااا  العواماال-5
 :  تتص ة المكة وب
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 .   افا الخكما الم تتا -

 . ك إكا ل الخكماار إس -

 . رك الزإو  لكور الخكماإس -

 . عوامل  رفيا -

 . تنب ار الخكما -

 : تالعوامل الم  رة ا الخكما المعيوإا  والمتنبث بها ب نما -3

 . خكماالوعوس الوا حا لي -

 . خكماالوعوس الضمنيا لي -

 . ما المنعوتاال ي*

 . الخ ة الساإقا*

 ن ع ت الزبو محددات توق: ثاني 

تتشاا ل توتعااار  يااا ت ااوين التوتعااار ،ايااثتاا  ر ا عميلعلاتااا  لزإااو  والااتي ن اار إعااض ال تاااب إلى ن  العواماال  ار ا
ا الااز  ن ماات التجااارب الااتي  اار بهاا ا اإتااكاء ماانلعواماال الااتي     اان الساايعرة عييهااالخكمااا لااك  الزإااو  إتاا    ال  اا  ماان ا

الزباااارة، ). الخكمااااا لااااك  الزإااااو  عنااااك تيقياااا  ء   الااااا السااااي ولوجياوا تهااااا( ا  ةاااان القعاااااا )مقااااكمت الخكمااااا ا خاااارين 
 (11م،  ةحا  5011/ 5010

 ر ا توتعااار الزإااو  عاان الخكمااا عواماال عااكة نومحااكسار تاا  berry،zeithamlوparasuramanويعاارح  اال ماان 
 ( 422،  ةحا  5002العجارما، ): ت وب

ا ، خكمااإااو  إلى سرجااا نعمااى ماان ا ساساايا ليت عواماال  خصاايا مسااتقرة ، تقااوس الز باا: تقويززة الخدمززة الث بتززة   -1
ى توتعااار الخكمااا المشااتقا ايااث تتوجاا  توتعااار الزإااو  فيهااا إتاا    طاارا آخاار وم ااال عياا لعواماالوااااك  بااذ  ا
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 تقوين، والمساتخكمو  تاك يساتخكمو  ويشايعتمك مستخكمو الخكماا عياى آخارين ليقوماوا ةكماا ز  انه  ل  عنكما
وباو فيساةا الخكماا الشخصايا والمعا  ناك عامل آخار تاوي  توتعاتهين من مكاربين ومن مستخكميهين المبا رين ، وب

يااى مااا وع زإااو  ماان معاا  الخكمااا و ااذل  ماان الناااتج ا قيقاات لمقااكمت الخااكمار،بنااا بااو ا  ااا  الضاام  العااام لي
سااةا ي ااو  فيو ت ذا الميااكا  ا الما ااتين عماااوا ا باا ااا  الخااكمار نو الااذو  فعاالا اياا  الااز  ن الااذين  ييبااكو فاااء

ياا تقاكا الخكماا يعم ين ااولساةا  خصايا خا اا بهايو  فياتويا إش ل خاص ، وا ا  ا  الز  ن إش ل عاام  م
  . ين عن معمين مقكمت الخكما متشكسة وتويامن المحتمل ن  ت و  توتعاته  فا 

 : الاحتي ج ت الشخصية  -5

يولوجيا والسي ولوجيا ليزإو  ، وباذ  ا اتياجاار بات العامال الاذي يشا ل لساسيا الةست ا ا ر نو المروا اب
العكياااك مااان الة اااار ال ا وياااا  عامااال السااااإل ، و  ااان تقسااايين ا اتياجاااار الشخصااايا إلىالخكماااا المعيوإاااا  لإ اااافا لي

عاااال مااان عساااتو   ااتياجاتااا تتساااين  الخااار  عاااا ا  لااا  الة اااار الماسياااا وا جتماعياااا والساااي ولوجيا فاااالزإو  الاااذي
 .   ال ،تك  مل توتعار عاليا المستو ى سبيل الما عتماسيا وا جتماعيا عي

 : ولعود الخدمة الظ هرة  -4

 .عن الخكما ا مقكم الخكما إصورة  خصيا نو     خصيا إلى الزإو وبت جميت التصر ار التي يقكمه

 : الوعود الضمنية  -2

ينبيات ن  ت او  عييا   ذ  الوعاوس تععات الزإاو  ف ارة عمااوس المابرة وبمن    الوع ت الوعوس  ار العلاتا  لخكماوب
موساا الخار  المرتبعاا  لخكماا ، يوالم ذ  الوعاوس الساعار والجوا اح الماسياايياا ، وتشامل بافعالخكما وما سات و  عييا  
 ر الجوسة ا تقييين وتقكي موسا الخر يى السعر والعنا ر الميو البا ما يعتمك الز  ن ع

 : مة المنطوقة لاتص لات الك -2

ا و  هاتعاك الشاا با في اومار ل يمعيا الخاص  مصكر لا وز ما المنعوتا عن مستو  نساء الخكما لهإ  اتصا ر ال ي
لخااكمار و لاا  إساابح الصااعوإا الااتي نيااا ا مااال امااا المنعوتااا المبا اارة ت ااو  ا  ايااا اليذ  ال باا، ن   ييهااا بااار ع
ذا إتجرإااا الخكمااا إصااورة مبا اارة وينااكر  ا باا ين  اارو ل اا وييااا الشااراء الااز  ن ا تقياايين الخااكمار تباال عم اههاايواج
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وإاااا يماااا الاااتي تااا  ر ا مساااتو  الخكماااا المعهيمن المصااااسر المبااا  نو ال اااكتاء والعا ماااا مااا لا و هيالسااايافي تقاااارير المسااات
  .  ا الزإو ومستو  الخكما التي يتنب  به

 :   (ة الس بقةالتجرب)الخبرة  -1

ت ااوين التوتعااار  و خكمااا تعااك عاااملا آخاار ياا  ر ا  اايا ايا الزإااو  لهااإ  ا ااا ر الما اايا نو الساااإقا الااتي تعاار  في
 . والتنب ار والر بار لك  الز  ن

 : الكث فة المؤقتة  -1

،ا ااا ر الشخصاايا العار ااا خكمااا يل ا ااا  اتياجاتاا ر عواماال الااتي  عاال الزإااو  ن  اار إسا عاااسة لمااكة تصاا ة، وماان الهااو  افت
 .  حا نو مو يايا مهالتي ت و  الخكما في

 : بدائل الخدمة إد اك -9

افيااا المقكماا ماان ال   لخكماا ا نخار  ا  ةاان القعااا لعاكم تناعتاا ا إلى خكمااها ا تقاال الزإاو  ماان الخكماا الااتي يتعامال مع
 .  االخكما التي تر ه

 : الزبون لدول  الخدمة  إد اك -8

التعاماال عسااتو ر فقااك يقباال ,وتخااص بااذ  الناايااا الإسراك المتحقاال لااك  الزإااو  ماان ننيااا تواجااك الخكمااا وعااكم  يابهااا  
ال ار الوا اح عماى معااملار  ذا الم اا  سايتركالزإاو  ن   يااب مقاكم الخكماا مان با متك يا مت مقكم خكماا معاا ماكر ا

 .   الزإو 

 :الظرولف المؤقتة  -10

 .  الخكما ا  روا طار اذ  ويتين ا اجا إلى ب
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 :تنبؤات الخدمة  -11

  ان ن  يصاور  تنبا ار  خكمااوباذا الناوا مان التوتعاار لي,ك الز  ن ا و مان المحتمال ن   صايوا عييا  المستو  الذي يعتق 
 . تتي  ن   صل  تةاعلار ت اس ن  تحص  و  تش ل من تبل الزإو  ةصوص ما  تمل

  ض  الزبون على الخدمة البنكية : المبحث الث ني 

تسعى سوما الم سسا للااتةاظ  لز  ن ا اليا وجذب ن   عكس مم ان مان الاز  ن المحتمياا،  و فهمهاين وتيبياا 

ااجااااتهين  و ر بااااتهين و    نهاااا  لااا  إ  مااان خااالال تقاااكا الخاااكمار  ار الجاااوسة الاااتي تتوافااال مااات توتعااااتهين ، 

 . سح ر ابينو لتالي ت

 مفهوم  ض  الزبون ول وللائه : المطلب الأول  

 تعريف  ض  الزبون: الفرع الأول  

 : بناك العكيك من التعاريو التي تناوله مةهوم ر ا الزإو  و ذ ر منها 

 ااعور العمياال الناااتج عاان المقار ااا إااا خصااا ص المنتااو  ماات "عياات ا اا  " DUBOIS & KOTLER"تعريااو    

 " . توتعات 

ا  ااين عياات جااوسة المنتااو  الناااتج عاان المقار ااا إااا "عياات ا اا  " ZEITHMAL & COLL"تعريااو  اال ماان    

 " . توتعار العميل ليخكما والساء

تقيااايين ي بااه    التجرإاااا  ا اااه عيااات الماااكرك التاال م يماااا  اااا  مااان المةاااتر   ن  " بأ ااا  "HUNT"وعرفاا   الباااااث    

 ( 114،  ةحا 5001إوعنا ، ) " .ت و 

ناتاج عان ( م تاه ) بأ   االا  ةسيا لما إعك الشراء واستهلاك خكما معين  ، يترجين إواسعا  عور عاإر " ويعرا نيضا    

 " .  الةرفي إا توتعار العميل و الساء المكرك  لموازاة مت تي ين المواتو الساإقا  ا  الخكما
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 " . إسراك الزإو  لمستوي إجاإا المعاملار  اجات  وتوتعات "و  ن تعرية  عيى ا       

مان خاالال التعااريو الساااإقا  ساتنتج ن  الر ااا عباارة عاان  اعور وإاساااس  ةسات يعاا  عان الةاارفي إااا نساء  

 . المنتج وتوتعار الزإو  ، وإذل    ن ن   يز إا  لاث مستو ر من الر ا 

  الزإو  را  اكا = الساء ن   من التوتعار 
  الزإو  را  = الساء يساوي التوتعار 
  (11،  ةحا  5005الصحن، ).  الزإو     را = الساء نتل من التوتعار 

 وللاء الزبون : الفرع الث ني 

 مفهوم الولاء  -1

 . سار ا محاولا  بط مةهوم سيوك الو ء الذي يبكي  الزإو  ا ا  العلاما نو الم سسا او المحلار بحاث و الكتعكسر ال

، 5008 لماار، )". االااا  ااو  الماارء  اااستا و امينااا لكرجااا الإخاالاص و الااو ء"يعاارا تاااموس ن سااةورس الإنجيياازي الااو ء
 (222 ةحا 

المتوا ال ،فهاو محصايا  علاماار خالال عميياار الشاراءالتعيل ا صري  سبيا لعلاما نو مموعا من ال:"  و يعرا  ذل  بأ 
لاو ء المزياو عياى و يعارا الجماوس او ا (البسايط المت ارر الشاراء)، ويختيو الو ء عان الجماوس "مسار  ةست لر اختيار معنيا

 (149،  ةحا marketing ،5001)". العلاما  اتها سو  موتو إلابي إعاسة  راء: " ا  

تجا ر ساايو يا ماان خاالال مةهااوم يتميااز  لتحيااز  ااو علامااا جاريااا محااكسة وينعااوي عيااى اساا: " و  اان تعريةاا  نيضااا بأ اا 
 (104 ةحا ، 5010 الح، )". تي  العلاما التجاريا تحكيكا القيام إشراء

رار و إشاا ل متتااالي و لاا  و  الااذي يشااتري  ةاان العلامااا عااكة مااولهااذا   اان القااول بأ  الزإااو  الااذي يتميااز  لااو ء بااو زإاا
اعتقاس إلابي  ابها طالما  ا ه تي  العلاماا تحقال لا  تيماا و يععات م  ار نيضاا لقاوة العلاماا تياساا  لعلاماار الخار  

 (98،  ةحا 5001الب ري، ). ليمنتجار البكييا

 : البعك السيو ت و البعك ا عتقاسي، التقاء بذين البعكين ا  ةن المستو  يخيل ارإت و عيار ليزإو  و بت



 تحليل سلوك رضا الزبون: الفصل الثاني 
 

55 
 

 منخةض؛  مستو  تعيل منخةض وت رار سيوك  راء :الوضعية الأوللى-

 منخةض؛  تعيل مرتةت و ت رار سيوك  راء مستو  :الوضعية الث نية-

 مرتةت؛  ار سيوك  راءر مستوي تعيل تعيل منخةض وت  :الوضعية الث لثة-

 . مرتةت مستو  تعيل مرتةت ة ت رار سيوك  راء : الأ بعةالوضعية -

 . وبذ  الو عيا الخ ة بت الو عيا الم يى التي تسعى الم سسا لتحقيقها و التي تع  إصةا جيكة عن و ء الزإو 

 أهمية الولاء  -5

 :   ن تو يح ننيا و ء الزإو  من خلال الش ل التالي

 أهمية وللاء الزبون :  60الشكل  قم 

 

Source : jean Noel Kapferer, les marques capitales de l’entreprise, edition 
d’organisation, Paris, France ;2003,p52,3eme 

 الولاء يخفض من التك ليف التسويقية  -أ

 ن عاا ت يةا ا ةاظ إر ا المستهي  ا الي 10الى  5ا ا قيقا ن بحه ت يةا جذب مستهي  جكيك تعاسل 
، فةت اليالح ز  ن العلامار الخر     ي و   سبيا ليتيي  و لذل  من الصعح (42،  ةحا 5009العميين، )

الو ول إليهين  لر ين من ن ين يعميو  إوجوس إكيل آخر لذل  عيى الم سسا ن  تعمل عيى تقكا عرو  متميزة لجذب 
و  الر ا لكيهين منخةض بين نسهل ليحةاظ عييهين، ز  ن جكس ،وعيى من ن  الز  ن ا اليا ما عكا الذين ي و  مست
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فمتاإعا وتحسا مستو  الر ا لكيهين منخةض بين نسهل ليحةاظ عييهين، فمتاإعا و تحسا ر ا ز  ن الم سسا اتل 
ت يةا من البحث عن ز  ن جكس،  ذل  يعت  و ء الزإو   حاجز سخول ا وج  المنافسا الجكس ل   من الصعح 

 . نر ح ا تعاا يتميز ز  ن  إو ء الم سسا نو العلاما الكخول و تحقيل

 الولاء يقوي تموقع المنتج  -ب 
ا  مبكن القوة يسيعر عيى العلاتا إا المنتجا و الموزعا ا  الح الايا  فالربانار  ب ة و الو عيار  البا    

 ك  CHANELcoca cola:   م لمتوازيا، تيما العلاما تصبح مهما ا م ل بذا التصور، فالعلامار ال   
 ةسها ا ناسن المواتت، ل  الموزا يكرك ن  الز  ن يريكو  بذ  العلاما وو  هين يضمن سورة  افيا، ا   الو ء القوي 

سوا تقكا تنويت نو التحول  لعلاما الى ار ةاو  مت الموزعا،  لخصوص ا ا نيكعين الموتت التةاو ت ليمنتجا ا الت
 . تعاا آخر

 الولاء يس عد على جذب زبائن جدد  -ج 
جذب  ا نو الذين  بذو  فعلا العلاما فمن السهل جكا ار من الز  ن الوفياء وبين ز  ن  إ ا  ا  لكينا تاعكة جيكة

المنتج في  مخاطرة زإو  محتمل الذي   يخر  عن مسار الز  ن الوفياء لن يتحمل  ز  ن جكس خا ا عنكما ي و   راء
 .(852, 852، الصةحار Jaques lendrevie ،5004). ت اليو المخاطرة

البحوث الميكا يا تش  الى ن  الزإو  ايث   ن ليم سسا ن  تحصل عيى ز  ن جكس من خلال  يما الةين العيبا فنتا ج 
 ا فهين ار  س ز  ن نما الز  ن الي ار عنها نمام نو مت   يقل  لاث نف الوااك و الذي يشعر  لر ا عن سيعا ما يتحكث

 (140،  ةحا 5002تحو، ). سار نف 8يتحك و  عن عكم الر ا  والي 
 الولاء يمنح الوقت ول السهولة ت الاستج بة للمن فسة  -د 

ه للاستجاإا ل  الزإو  الوا ا ا تام منافن  طلافي منتج ناسن، امتلاك تاعكة من الز  ن الوفياء تمنح ليم سسا الوت
ل  تء  ت   يبحث عن التجكيك، ا  ل الاوال   ن ن    ي و  اتى منتبها لوجوس منتجار جكيكة، ل ن ل الرا

سيبيار فالو ء القوي يساعك العلاما ا مواجها المنافسا ل ن لن ي و  طويل المك  ا  لم ي ن نساء منتجاتها ا 
 . القما
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أهمية  ض  الزبون: المطلب الث ني    

 (115،  ةحا  5014طالح، )  :بناك  ننيا لر ا الزإو   لنسبا ليم سسا  ذ ربا من خلال النقاط التاليا

 إ ا  ا  الزإو  را يا عن نساء الم سسا ف    سيتحكث إلى ز  ن آخرين مما يولك ز  ن جكس؛  -
 ر ا الزإو  عن الخكما المقكما إلي  من تبل الم سسا ي سي إلى ن  ترارا   لعوسة إليها سي و  سريعا؛  -
تكرة الم سسا عيى تحقيل ر ا الزإو  ةصوص الخكما المقكما من تبيها سوا تقيل من إاتماال توجا  الزإاو  إلى  -

 م سسار نخر  منافسا؛  
 إبتمام الم سسا إر ا الزإو  يولك لكي  القكرة عيى يايا  ةس  من المنافسا، خصو ا المنافسا السعريا؛  -
 .  ستتم ن من تحكيك اصتها السوتيا الم سسا التي تسعى إلى تياس ر ا الزإو  -

 (111-115، الصةحار  5011الجنابي، )  :وبناك  قاط نخر  منها ما ييت

يعك ر ا الزإو  ناك  نبين المعاي  ليح ين عيى  شاط الم سسار التي تعك الجوسة  قعا نساسايا لتعزياز  قاا الزإاو  

 :  فضلا عن  ل  ف    يساعك الم سسا ا و ت م  رار تقييين الساء وتحسا  و الفضل من خلال عنتجاتها،

 إعاسة النمر  لسياسار المعمول بها  وإلياء تي  التي ت  ر ا ر ا الزإو ؛   -
 سيا؛ و ت سليل لتخعيط الموارس وتسخ با لخكما ر بار الز  ن وطموااتهين ا  وء آرا هين والتي تعك تيذيا ع  -
 ال شو عن مستو  نساء العاميا ا الم سسا ومك  ااجتهين لي امج التكريبيا مستقبلا؛  -
مااان ي   ااان تحكياااك  ننياااا ر اااا الزإاااو  مااان خااالال العكياااك مااان المحااااور والإ اباااار الاااتي تتنااااول مختياااو الطاااراا  -

 :  المقكما والمستةيكة من الخكما ومن بذ  المحاور والإ ابار
معمماات القيمااا؛ يعااك ر ااا الزإااو  لاا ساء المحقاال لتوتعاتاا ، إ  ن  الر ااا المقبااول ينااتج عناا  و ء  باا   ن  الااز  ن بااين -

 ا  الم سسا؛ يسهين تقكا المنتجار المتجكسة وا كي ا وتحكث الزإو  للآخرين عنها ا تعزيز االا الر اا ويا سي 
وإشاا ل  باا  ا نساء الم سسااا  و نر اهااا؛ تااوف   إلى إسااتمرار العلاتااا إااا الم سسااا والااز  ن؛ ياا  ر فقااكا  الزإااو 

 . جوسة تسويقيا تتناسح مت جوسة المنتجار المقكما، يصل  لم سسا إلى تحقيل معاي  الجوسة الشاميا
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 خص ئص  ض  الزبون : المطلب الث لث 

 . (111الكين،  ةحا إوعنا   ور ): وتتم ل خصا ص الر ا ا التالي 

 الرض  ذاتي -1 

طبيعااااا ومسااااتو  التوتعااااار الشخصاااايا ليزإااااو  ماااان جهااااا والإسراك الااااذا  :يتعياااال ر ااااا الزإااااو  بنااااا إعنصاااارين نساساااايا  

ليخكمار المقكما من جها نخر ، فنمارة الزإاو  بات النمارة الواياكة الاتي   ان نخاذبا إعاا ا عتباار فيماا يخاص مو اوا 

      ااين عيااى جااوسة الخكمااا إواتعيااا ومو ااوعيا، فهااو   ااين عيااى جااوسة الخكمااا ماان خاالال مااا يتوتعاا  ماان الر ااا، فااالزإو 

الخكمااا، فااالزإو  الااذي ياار  بأ  الخكمااا المقكمااا بأ ااا ناساان ماان الخااكمار المنافسااا، يرابااا زإااو  آخاار بأ ااا نتاال جااوسة ماان 

، إلى )المعاإقاا  –الجاوسة  (النمرة الكاخييا التي تر ز عياى  الخكمار الموجوسة ا السوفي، ومن بنا تمهر ننيا ا  تقال من

، فالم سساا لاح ن    تقاكم خاكمار وفال موا اةار ومعااي  محاكسة )الر اا –الجاوسة  (النمرة الخارجيا الاتي تعتماك عياى 

 . وإ ا تنتج وفل ما يتوتع  و تاج  الزإو 

إ  الخا يا الذاتيا لير ا ينتج عنها  رورة وجوس عنا ر ماسيا خا ا  ل شعا الخكميا، ني جعل العنا ر المعنويا 

 . ليخكما ميموسا، اتى نجعل جوسة الخكما مر يا، ومن نجل إ هار الر ا الخةت لك  الزإو 

 :  الرض  نسبي-2 

زإاو  يقاوم  لمقار اا مان خالال  مرتا  لمعااي  الساوفي، فباالر ين مان    يتعيل الر ا بناا بحالاا معيقاا وإ اا إتقاكير  سابي ف ال

ن  الر ا  ا  إ  ن   يتي  اساح مساتو ر التوتات ، فةات االاا زإاو ا يساتعملا   ةان الخكماا ا  ةان الشاروط   ان 

بأ ا  ليساه الخاكمار  ن  ي و  رنيهما اولهاا مختياو تماماا ل  توتعاتهماا الساسايا  او الخكماا مختيةاا، وباذا ماا يةسار لناا

الاسن بت الاتي تبااا ععاك ر  با ة، فاالمهين لاين ن  ت او  الاسان، ول ان لاح ن  ت او  ال  ار توافقاا مات توتعاار 

 .  الز  ن

مااان بناااا   ااان ن   ةهاااين إشااا ل نفضااال الاااكور المهاااين لتقسااايين الساااوفي ا ماااال التساااويل، فياااين بهاااكا تحكياااك القعاعاااار 

 . عار المتجا سا ليز  ن من نجل تقكا خكمار تتوافل مت بذ  التوتعارالسوتيا وإ ا لتحكيك التوت
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 :  الرض  تطو ي

مسااتو  التوتاات مان جهااا ، ومسااتو  الساء الماكرك ماان جهااا نخاار ، :يتيا  ر ااا الزإااو  مان خاالال تعااوير باا ين المعيااارين 

كة نو تعاور المعااي  الخا اا  لخاكمار فمت مرور الزمن   ن لتوتعار الزإو  ن  تعارا تعاورا  تيجاا لمهاور خاكمار جكيا

المقكما، و ل  إسبح ز سة المنافسا ، و ةن الشتء  لنسبا لإسراك الزإو  لجوسة الخكماا الاذي   ان ن  يعارا باو نيضاا 

 .  تعورا خلال عمييا تقكا الخكما

 إدا ة ع قة الزبون : المطلب الرابع 

تعتاا  العلاتااار القويااا ماات العماالاء ماان نبااين المياازار التنافساايا ليتةااوفي عيااى المنافسااا و الموتاات الإل ااترو  يشاا ل إاااك  
السوار الةاعيااا لت سااين بااذ  العلاتااار وا ةاااظ عييهااا، و تنشاا  بااذ  العلاتااا ماان خاالال ا تصااال المبا اار و الةع ااال ماات 

ويةيااك ". إسارة علاتااا الااز  ن"ويعياال عيااى بااذا الساايوب المبت اار .  هااينالااز  ن إشاا ل متوا اال لتحقياال ر ااابين  ااما  و 
بااذا الساايوب ا تحقيااال نعيااى سرجاااار الت اماال ماااا إااا الو اااا و التسااويقيا و عميياااار الإ تااا  و البيااات وخكمااا الاااز  ن 

مان خالال إسخاال  ساخل الم سسا من جها بحيث تصبح  ل من عمييار الإ تا  و البيت و الو ا و التسويقيا ا ت امال
نسيوب التخصيص وفقا ليبيانار الشخصيا ليز  ن فيهما، و ا ت اوين رن اال الاز  ن مان جهاا نخار    اتةااظ بهاين و 

وتااك تعااور بااذا الساايوب ماان خاالال مااا يعاارا  لتسااويل . محاولااا الإ ااياء لمقترااااتهين و ا تقاااساتهين و تيبيااا ر باااتهين الخا ااا
 و الذي يعتمك عيى تقكا الم سسا  (المبا ر) التةاعيت 

لتحااتةبأ بأفضاال ماازيج مم اان ماان العماالاء، وبااين العماالاء الااذين  ققااو  ( منتجااار تخصصاايا) لفضاال ماازيج ماان الإ ااباا 
 (5002الي ، )  .ليم سسا نعيى الر ح

 :تعريف إدا ة ع قة الزبون .1
نو بت عبارة عن .  لةهين سيوك الزإو  و الت    في  من خلال التوا ل مع إسارة العلاتا الزإو  بت منهجيا  

بكفها الساست رإط علاتا  مموعا من الوسا ل التنميميا و التقنيا و البشريا لإسارة علاتا من  وا جكيك مت الزإو 

 (51،  ةحا collectif ،5000) .خا ا و  خصيا مت  ل زإو 
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تسي  العلاتاا مات الاز  ن عياى ن ا  تعبيال لمةهاوم التساويل  لعلاتاار، بهاكا  Peppers and Rogers ير  

 . إ ااااباا ااجاااااار  ااااال زإاااااو  إصااااةا فرسياااااا، مااااان خااااالال ا رت اااااز عياااااى ماااااا يقولااااا  الزإااااو  و ماااااا تعرفااااا  الم سساااااا عنااااا 

(Peppers ،1888 54،  ةحا) 

فيعاار ا تسااي  العلاتااا ماات الاز  ن عيااى ن اا  عمييااا تتضاامن جمات المعيومااار المةص اايا، و المتعيقااا إ اال  كززوتلرنماا 

زإااو  عيااى اااك ، و  ااذا التسااي  إعنايااا ل اال  مااار ا تصااال ماات الااز  ن، بااذا  ياا  ماان نجاال تحقياال ا اتةاااظ إااو ء 

 (190،  ةحا Al ،5001)  .الز  ن ليم سسا

 (242،  ةحا Simon ،5001) :نما خصا ص تسي  العلاتا مت الز  ن فتتم ل فيما ييت   

 .يهكا منمور العلاتا مت الز  ن إلى ا اتةاظ  لز  ن المنتقا، و ي و   ل  عيى المك  العويل 

 .المتعيقا  لز  نجمت و إسما  المعيومار  

 .استعمال إرامج الإعلام ا لي الم رسا لتحييل البيانار 

 .تقسيين الز  ن اسح تيمتهين الإكيا المتوتعا 

 .التقسيين الجز ت ليسوفي اسح ااجار و ر بار الز  ن 

 .إ شاء القيما ليزإو  من خلال عمييار التسي  

 .ا ل تسام الجز ياتقكا القيما ليزإو  من خلال تقكا الخكمار المناسب 

و  رورة التيي  ا تعبيقار العمل و ا إعض . ا  تقال من تسي  محةما المنتجار إلى تسي  محةما الز  ن 
 .ا ا ر التيي  ا الهي يا التنميميا ل ل الم سسا
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 : خ صة الفصل 

البنوك ايث يعمل عيى تحكيك ااجار ور باار الاز  ن  ييعح التسويل البن ت سور  بإعتبار  نساة فعالا ا تنميا مرسوسيا
ي إتااتراح ايااول ناجحااا لهااا  مااا ينبياات ن  ي ااو  سااعت الم سسااا الماليااا نو البن يااا لتحقياال الوفاااء لز  نهااا، وبااذا بإرت اااز 

إااو ،   عيااى سياسااا  اريااا تسااعى إلى ماانح خااكمار إن يااا  اميااا وجكيااكة تساامح إتباا   اال العمييااار الااتي يقااكم عييهااا الز 
 .  ما يعت   بيل المو ةا وت قيةهين مسي  إجبار  ا ميكا  المنافسا الماليا والبن يا

إ  ننياااا سراساااا سااايوك الزإاااو  البن ااات وتعبيااال مااانهج الجاااوسة ا جميااات المنمماااار المالياااا عاااا فيهاااا م سساااار تقاااكا     
 . ست إا الم سسار المنافسا الخر الخكما البن يا تسابين ا تحقيل ر ا ز  نها وتحسا مر زبا التناف

 ما إتضح ن  تقييين جوسة الخكمار البن يا بو  ل  الذي يعتمك عيى ا ين الزإو  الاذي يعتماك عياى معااي  مختيةاا      
ليح ين عيى جوسة الخكما البن يا، لذ  ف    يتوجح عيى البناوك العمال عياى معرفاا باذ  المعااي ، وعياى تقاكا خاكمار 

 نهااا و تياابي توتعاااتهين، اااتى تااتم ن ماان تحقياال ر ااابين و سااح و  هااين،  مااا تبااا نيضااا ن  معرفااا ساايوك تياابي ااجااار ز 
الزإو  البن ت وااجات  لح تيبيتهاا ا الوتاه المناساح يسااعك إسارة المنمماا البن ياا ا التعارا عياى ماك  تاكرة الخكماا 

ت توتعاااتهين و قاال ر ااابين،  لإ ااافا إلى التعاارا عيااى المقكمااا ليااز  ن عيااى المحافمااا عيااى الوفاااء  لشاا ل الااذي يتةاال ماا
 . مواطن الضعو فيها ومعالجتها
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 تمهيد
،اوو   أثووا اسةيوو لب اسمح لوور ا ووع  تووا اسفوواا نإن الخوو في ه هوولد اسة الووب اسة محاواووب واضسووب اة اتووفب ا ووا   ة ووا  

  اسةووا  أ روا او  ضا و  بهوة،  اسةيو لب اسمح لوره  -ض اسوب سيولا –خلال تمحاان اياهمب اسووافي اس وفا اائايوا  
،ضس      ؤلوووب ا تووو ااب تووو ل اسةيووومالا  اسوووة تووووةاما اس  اسوووب اووو  ا  محوووب ا وووي س ووو   وووا  اسمح ووو لج اائايالوووب ض ض هوووا 
 موا لو واضل او  خولال   الوة ا الوة محال اسيومحل اسلوا وب سة لوا  إلوماش اسووافي اس وفا .سة جا  هلد اسفم اوا  

، ه اصووا ي لفووة ليوو ا قاووي بهووا ، ضالة وواا  اقوواي ةةلووة  سلا توووا مح لووراسةيوو لب اس ه  -ض اسووب سيوولا –اائايووا  
سمح وو لج اةف وووب إ ا ق ضتو اووا اسصووم   ه ت محووب اسصوواااا  ضاي اقيووا  اسو لووب س مح وو لج ا ة محاووب، خا ووب ضأ  ووا اساوو ش ه 

ايووةفةان ه ضسةوواووب كسوو  ااةمووةم ا ووع اوو مل   الووب تاسووب .اوواي   لفوولح  د ووةض  ضا وو اةئ ا ماياووب س ووةضل
 امحوروونيوواه هوولا اسوصوول ا  لهوولا اسضووافي   تو، ا لووةمحاانكسوو  وم اووب اوو  ا  ضا  اي مجاووب ايةمر ووب ه  وول اوو  

 : هه
 القرض الشعبي الجزائري نظرة عامة حول  : المبحث الأول

  الدراسة الميدانية: حث الثانيالمب
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 الجزائري القرض الشعبينظرة عامة حول : المبحث الاول 
 سلس  ل ةفا  ا اي ه هلا اسواع  لفة اسوافي اس فا اائايا  ا  اسمح  لج اسةجا لب اي ة    ه اائايا

 : القرض الشعبي الجزائريتعريف  : المطلب الاول
ض ووووة  ، ضهووو  بن س ووو   ووووا   لوووةه تألايوووي ه اائايوووا،4611اوووا   41  تألوووال اسووووافي اس وووفا اائايووووا  ه 

تألل ا ع أ ووافي اسووافي اس وفا س جئايا،ضهواان،  يو  ا ب ضا اسوب ض اسصو ةضي ايا وئ  اائايوا  س ووافي اس وفا، 
 : ثم ا ةوت قاي سفة كس  ثلاثب س  لج أة محاب أخاى هر

 شا ب اا لا اا س وافي -
 ايؤليب اسوا ياب س وافي ض اسمح   -
 . (486اس اها س اش، ص ) .اصا-اسمح   ايفة ط اائايا -
ضسفوة اص ولاتا  اسووة ايوت اسو وواع ايصواه ه اائايووا يوت إاووا   هال وب اسوووافي اس وفا اائايووا  سا محروب ا ووي  -

  تيوواد اوو  تيوواد  املايووي، 8644ا ظوووا ض 114ض اسووب ض 14، ضتحوو  ل إساووي 4681س وو  اسة ماووب ا  اووب لوو ب 
 : ما اا  اسةو    اسوا   اب اسةاساب

اؤليوووب كا  ألووومه المموووا اسووووا  ن اسةجوووا   ا ووول  أ ووومحل اسووووافي اس وووفا اائايوووا  اؤليوووب اااوووب إ ةصوووا لب، -
 44لوومه سوامووب إ اووب  844ا اوو ن  م اويوومب إ   844،تاووق  ووة   أ الهووا اصةةموواار   22/42/4686

 .ا ا ن  م سلل لمه
 .اس فا اائايا  إ  اسةضسب سل ما   تو ش سةيا د ض إ ا تيتف   ا لاب اسوافي  -
 .أاضا  او تن  ا   محل ايياهمن 44لةل ن و ل اص ا   ا   -
 
لةفل و ل اص ا    ل اسواا ا  ايةف وب دسياالب اسةجا لوب ضاياساوب س مح و ، أاوا ا   و ب ايةف ووب دسةيوا  ت وا   -

 .PDG ألما اسايال ايةلا اسفاش  ضا عDGا اما اص ا   اسفااب 
أ وومحوت إ ا   اسوووافي اس ووفا اائايووا  ضإاوواك اسووواا ا  لووةه اوو   اخوول اسمح وو  اوو  رالووب و وول اص ا   ض اص ا    -

 .اسفااب، خلاقا يا لمحب أل   ا ت ت  ل اممب اسةيا  س مةلا اسفاش ا  رالب ض الب ا  ضزا   اياساب أض اص ةصا 
ا ا ن  م ا ة تألال اسمح  ، ضسل ي قاما سفة اا  اة  ت   ا  ا  ل ب   41اار  تة  سو اساأ ال ا ةةم -

                                                                                                 : خاى  ما ل ر
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.                                                                                         ا ا ن  م 41: 4611ل ب -
 .ا ا ن  م 244: 4681ل ب -

 .ا اا   م 1.1: 4662ل ب  -

 .ا اا   م6.14: 4661ل ب  -

 . ا اا   م41.1: 4661ل ب  -
 (441،  ووب  2441 لب اسمح لر سن اس ظالب ض اسة محاواب، سةي) .ا اا   م24.1 :2444ل ب      -  

 الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري: الثاني المطلب
تعريف القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة                                                                                       -اولا 

،   اتة  ا  سن اسيت ض ا   اسةاسفب 14/42/4614ه  141تأليت ض اسب اسوافي اس فا اائايا    ه 
س مةلالب اام لب سمحات ب، ضتحةل اس  اسب ا  فا اللحاتاجاا ه ضلط  ايةل ب سياتب اسفابي س  اماة ، ضتض    

 .    قا ا  21  اييةفةان قاما تاساا اس  اسب س ول اماش اسوافي اس فا اائايا  ه اي  وب،  ض ة س غ اة
                                                   -وكالة بسكرة-الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري  : ثانيا

 .(ض اسب سيلا  CpAس ا ا ا ع اف  اا  اوةاب ا  را  ):  لةل ن الهالل اسة ظامر س   اسب ا 
لفةبر ايمرل اساياير س وافي اس فا اائايا  س  اسب سيلا ، بحاق لل ن ايؤضل ا ع اسااش  : المدير العام -1:

ضت  ا   ل اسفو   ض ا توا اا  ض مخة ف اس بيب، ضلةومل ايؤضساب أ  خ ا يمل اسمح  ، ض لس  ا  امااي 
وةيم توالا  ض   س مةلالب اسفااب ا  انجاز ا امال ض ااا محب جما  ايصالح اسةاسفب س   اسب، ضألضا ا  ضاةمحاتي ت

.                                                                                             اسبراال ايةف وب دسمح  
 ما تو ش دلةومحال اسفملا  ضإلصالهه س مةلا ا ة ا اةب،    ا  امااما تيمال أامال ايةلا، : السكرتارية -2

.                                                                  ما تو ش دلةومحال اسبرلة ض ايلايا  الهاتواب
اااك  ل ضه  اسي  ب اسرا اب س ة   ايةلا ضاسي  ب ا ض  سفةش ضة  د، قم    لية ا   : نائب المدير -3

 .اسواا ا  إ  بم اقوب اةلاد
.                                  يوووووووووه اسوووووووووواضفي ض  يوووووووووه اي ازاوووووووووا  : هووووووووو  ا وووووووووا  ا وووووووووع  يووووووووومن : رئييييييييييل مويييييييييلحة القيييييييييروض -4 
ضتووو ش هوولد ايصوو وب سة واوول اصةوواا ا  ض اسةف امووا  ايةف وووب س ووؤضن اسوووافي ض قوووا س ممحووا    : قسييا القييروض -ا



 

 دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري :  لثالفصل الثا

 

 

79 

 

اص ا  ، ضتووو ش ألضووا دلووةومحال اسفموولا  ض اسمحووق ه ر محووالمه، ضإاووةا  ايوول اا  اسلازاووب  مووا تضووه ايفةمووة  اوو   محوول 
هلد ايص وب  ل ا  أاا ب ا سةئااا  ضخ اب تيمع بخ اب اسة الوا  ض اسةواساول، تاوق توو ش هولد ا خو   سة الوب 

اسووواضفي سوول أقووا تووو ش سةو لوول ا وووا   ر محووا  اسووواضفي، اوو  اسف ووه أن اس  اسووب   توووةش اي اقوووب ايمحاشووا  ا ووع اوو ل
اسواضفي ايومح سب امحوةياا إ  اسوواع اية اةوة س  لوب دت وب سامو ل اي اقووب اس ماياوب قا وا  اسووافي س مؤليوب ايف اوب،  موا 

 .تو ش الخ اب بمةاسفب ايااتل اسة يما بها اسواضفي تتى تحصا ي ه تةض  اسو ا ن اي ئاب 
لوووو ش هووولا اسويوووه بميوووااة  اسمح ووو  اووو  اس اتاوووب اسوا   اوووب ض ووولا اةاسفوووب ا وووا    : نييييةقسيييا المناتعيييان القانو  -ب

 اية ازع قاما، ض  الب اس لاض ، ضر محا  تحصال اسواضفي
تضه هلد ايص وب  يمن  يه اسة رن ض اسةو للا  ض  يه ا اةما   : مولحة التجارة الخارجية -5

فمحب ض أغ ب زدي ما لئاضس ن   ال ا لة ا  ض اسةصةلا، قةم ل لهه ايية ة ، ضتفةمة ه ام ما ا ع اسفم ب اسص
ايص وب شما   ت رن اسي  ، أ  أ ي سال سةلمه  ل ن ا اد اسمح   ض قالا ي إ خال اسي   ض إخااةما لفني 

                                                                   .كس  أن هلد اس ما   يل مه اةاسفب   ارمه سلالة ا  ض اسةصةلا
ه هلد ايص وب لو ش اسئس ن سةمحةلل اسفم ب بهة  الخاضم خا م اس ر   ما لل ن هلا اسةمحةلل ه ا اله ا ل ض 

اسفما  ض اسمحفرا  اسة الاب ضتتى س مةوااةل   صاب ه هلد ايص وب س لل   ا  ا لفم  ن خا م اس ر  ق مه 
 .                                  ضتح ل إ  اسةل ا  سفة ر ب اسئس ن( Euro)ب تيا  اصاه خا ةر أ  دسفم 

اسةأخ ، )خصصت هلد ايص وب يةاسفب اسي  ايمني س م ظون  : مولحة المستخدمين و الادارة -6        
  ف تض      ما تو ش بموضا ت صاب س ملحسص أض اسفاال، شما   اسفمل ض شما   تاسص،...( اسضاا  

اي ظون،  خصب إةاز  ض تل اف بمممب، الخصه ا  اسااتب، اسةمح اغ سف ل  مادير أض توني، تجئ ه ق ةي، 
ر ب تحواب إ ا  ، تح لل   اة اسئس ن إ  وم اب ا لةضلال، إاةا  ايلاتب ضضلايل اسفمل ا  أض اي ضأ لاش 

                                                          .                  ل اص ا  ضغ ها ا  اية ئاا  اسفم
سي اسي  ب ا ع جما  اي ظون ه هلد ( Chef de caisse) ضلها  يال اص وب : مولحة الوندوق -7

  ايص وب ض قاي ت ويه هلد ايص وب إ 
                                                                 : اةص دسفم اا  اسةاساب : قسا إدارة الوندوق -ا:
.                                                                                    قةل ا ياد  اسمح لاب ض غ وما -
                .                                                    تيةومحل تج ز اا س مةل  سةى اسض  سةجماة ا ياد  -
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.                                         تيةومحل تج زا  ا ع ا ياد  اسمح لاب ا  را  إ ا   اسضاايب أض ا  ا لمب –
.                                                           تي اه اسصل لج اسمح لاب ض اسمح ا ا  ايض اراياب س ئدي  –
(.                                                                            compte de succession)اص ث  تيا  تياد  –
(.                                                  أ  شما   تمحن أن س ئس ن تيا  سةى اسمح  )الةفاام شما ا  اسة رن  –
(.                                                                               les coffres forts) اا  خئاي  س ووظ   -
 .ت فب  ض  اس لاط ه ام اب سا  ا لمه ض اسي ةا  –
 : قسا حافظة الأوراق -ب
هلد ) تيةومحل اسصل لج اسمح لاب ا  اسئدي  بهة   محما ه تيادلمه  –. تي  ا ض اي اياساب ض اسةجا لب -
.                                                                           تيةومحل ا  ا   اسمح لاب –(.صل لج تح ل ه س  لج أخاىاس
 :قسا الوكوك المؤشرة -ن

                                                 .                    ضلوصة بها أقا  ل لج تيةف ص ا   قلح شلا  اسمح   ض تيةفمل ه اسةق  ضهر تمان دس يمحب س م   
                                                 : لو ش دسفم اا  اسةاساب : قسا الوندوق -ث
.                                                                                                  ا اص اسئدي  -   
 .   الةومحال اس  اي  ا  اسئدي  دسفم ب اس ر اب أض ا ة محاب –
لو ش قةاا  اسفم اا  ا المحاب اساا ه ا ال   اسة اص  ق  اس لا  ض  محض  : سحب/قسا دفع  -ج

                    .                                                                              ا   ة  ض الةومحال اس  اي 
لفمل هلا اسويه ا ع تح لل ا   ة  ا  تيا  إ  تياد  أخاى ل ا   ان كس   : التحويلان -ح

 .   اخ اا أض خا ةاا ضلةه اسةو لل قكن ايمحب ا  را  اسئس ن 
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 الهيكل التنظيمي للبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة بسكرة 80الشكل رقا  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 المدير العام

 نائب المدير

 السكريتارية

مصلحة 

 الصندوق

مصلحة التجارة 

 الخارجية
 مصلحة الإدارة مصلحة القروض مصلحة المراقبة

قسم الدفع 

 والسحب

قسم إدارة 

 التحويلات

قسم 

التوطين 

والتحويلا

 ت

قسم الإعتماد 

المستندي 

والتحصيل 

 المستندي

قسم 

 المراقبة

قسم 

الدراسة 

 والتحليل

قسم إدارة 

 القروض

قسم 

 المنازعات

 قسم الأمن

قسم إدارة 

 العمال
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 مهام القرض الشعبي الجزائري: المطلب الثالث
 .(14شا ا اسوئضلني ، ص ):  اسوافي اس فا اائايا  ه  س   ض اي  سلس  تةمرل ضظايوي اساياياب ه

توووةيم اسووواضفي س ووواقان ضاسو ووا ي ض   ااووا  اسيووااتب ض اسصوواة ض اسةفاض اووا  ه ااووا ل  اص ةووام، ض اسة زلوو  ض  -
 .ايةاةا  ضام اا س م  آ  اسصض   ض اية ل ب امما  ان   اما

ضي لوووول ا وووولحق  اسةضسووووب ضاس  لووووب ضاسمح ةلووووب  لوووووةش  اضتووووا ضلوووو واا  سوووووا  لوووو ةا  اااووووب إ  اص ا ا  ا  اووووب، -
 . ضاس ا ا  اس ر اب

 .لو ش سفم اب اسمح ا  ض اسةيا  ا  خلال  اضفي اة ل ب ض ر ل ب ا ةل -
 الإطار المنهجي للبحث الميداني: المبحث الثاني

اس فصاب، ضاصوا   ل ة اي ه هلا ايمحوق ا ع وةم  ضاا ب اسمحوق ضاس  ف اصتصاير لها ضقب الخصايص    
 .ضألاساب جم  اسمحاام  ضايف  اا  ضا لاساب اصتصاياب اييةفةاب، ض ةي ضثمحا  أ ضا  اسمحوق

 منهج البحث : المطلب الأول
اوو  أةوول تحواووب أهووةا  هوولا اسمحوووق  م ووا دلووةفةاش ايوو مل اس  ووور ه اسة الووب اس ظالووب ضايوو مل اسةو ا وور ه    

تاووق ليووةفةش مخة ووف ا لوواساب اي الوومحب اوو   ماووب ض اواووب س ةفمحوو  اوو  اسظوواها  ضتويوو ها اوو   ،اسة الووب اسة محاواووب
أةول اسة  ول إ  قموه ضتح اوول اسظواها  ايمحو ثوب، ضلموة  اسمحوووق إ    الوب أثوا اسةيو لب اسمح لوور ا وع  توا اسفماوول 

 ه س   اسوافي اس فا اائايا  سيلا 
 : ا  اسمحاام تاق ااةمة  هلا اسمحوق ا ع   ان ألالان   

  ا صوو ل ا امووا اوو  خوولال تصووماه الووةمحا ي ضت زلفمووا ا ووع اا ووب اوو  وةموو  اسة الووب، ضاوو  ثم  :البيييانان الأولييية .4
اصتصوواير ضدلووةفةاش ا خةمحووا ا  اصتصوواياب اي الوومحب بهووة  .Spss.v24 توالضمووا ضتح ا مووا دلووةفةاش سووامال

 . ع اسمحوقاس   ل إ  اسة    كا   امب، ضاؤشاا  تةاه ا ت
  ا صوووو ل ا امووووا اوووو  خوووولال اااةفة ووووا س لةووووب ضاسووووةض ق  ضاي  وووو  ا  اس   اووووب ضاصسللحض اووووب  :البيييييانان الثانوييييية .2

ضاسالووايل اااافاووب ضاي ةواووا  ضايوووا   ايةف وووب دي توو ع  اووة اسمحوووق لوو ا  س وولل امحاشووا أض غوو  امحاشووا، ضاسووة 
اس جوو   س مصوا   اسرا  لوب ه هولا اسمحووق، هو  اسةفوا  ا ووع  لوااةت ا ه جماو  اااتول اسمحووق، ضالهوة  او  خولال

ا لل ضاس واي اسيو امب ه  ةاسوب اسة الوا ، ض ولس  أخول تصو   اواش او  اخوا اييوةجةا  اسوة توةثت ضتحوةث 
 .ه وال بحر ا ا ا 
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 والوظيفية مجتمع وعينة البحث والوصف الإحوائي لها وفق الخوائص الشخوية: المطلب الثاني
 :و عينة البحثمجتمع  .1
، تاوق أن  وةمو  اسمحووق  وة س ووغ  مح و  اسووافي اس وفا اائايوا  ه ا قواا  اسفواا ن س لةمرول وةمو  اسمحووق    

الوةمحاان ا وع سفوض او ظور اسمح و   14ااال، ضير ت اا ب اسمحوق ه إرا ا  ايؤليب، تاق   ت زل  )...( 
إلةمحا ي، ض ة   الةوا ها  شاضل اسومحو ل ساصومحل اوة   14ضكس  ابر زق ا  ااةا اب ض ة   اللحةاع اا وم ي 

 .الةمحا ب  اس ب س ةو ال اصتصاير( 14)ا لةمح ا  ايومح سب 
قاموا ل ور لو    ة واي      : الوصف الإحوائي لعينة البحيث وفيق الخويائص الشخويية و الوظيفيية .2

 .إ    الب خصايص أقاا  اا ب اسمحوق تيب ايةض ا  اس فصاب ضاس ظاواب
 توتيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيران الشخوية والوظيفية(: 82)الجدول رقا             

 النسبة المئوية التكرار المتغيران الشخوية والوظيفية
 %11.1 28 ذكر الجنل

 33.3% 18 أنثى
 100% 38 المجموع

 
 العمر

 %41.1 5 سنة 38أقل  28من
سييييينة إ  اقيييييل  38مييييين 
 سنة 48من 

80 %30 

سنة إ  اقل مين  48من
 سنة 58

13 %43.3 

 10% 3 سنة 58أكثر من 
 100% 38 المجموع

 %11.1 10 ثانوي فما أقل  المؤهل العلمي
 %14.4 15 جامعي

 %41.1 1الماسيي  ) دراسييان عليييا 
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) 
 %44 44 اخرى

 100% 38 المجموع
 
 

 مدة التعامل مع البنك
 

 % 21.3 7 سنوان5أقل من 
 % 21.7 0 سنوان 18إ    5من
إ   اقييييييل ميييييين   18ميييييين
 سنة  15

83 44.4 % 

 % 14.4 12 سنة فما فوق 15من 
 100% 38 المجموع

 .SPSS.V 24ا  إاةا  اس اسمحب دصاةما  ا ع مخاةا  سامال : المودر                     
 

، (%11.1)اسول   ، تاوق س ضوت  يومحةمه ايمحوو ثن  وا  ا او   أن غاسمحاب ( 42)لظما ا  خلال ااةضل   ه 
اوو  وموو ع أقوواا  اا ووب اسة الووب، ض ووة للوو ن اسيوومحب ه كسوو   اةوو  ( %11.1)ه توون  س ضووت  يوومحب اصمث  

ض ووة تاةوو   وولس  س محافووب ا امووال الخا ووب  إ  رمحافووب اموول اسمح وو   اووا افوول ةوو ل اصمث لةج ووب اسفموول سووي
 . دسمح   ه ت ولا  اي ظوا  خا م اوا  اس  لب  شااقمه ا ع ام اب ل   اسمح  

 14لو ب ضأ ول او   14) قاةضل ا  ااةضل أالاد أن اغ ب أقاا  اسفا ب تلحاضح أاما هه سن  للعمرضدس يمحب   
، ضنجوووة أن (14ا ووول اووو   14اووو  )أاموووا هه ( % 14)، ه تووون أن  يووومحب (% 11.1)، ضكسووو  س يووومحب (لووو ب
 ا ووت أامووا هه  ا رووا اوو  ( % 1)، ض يوومحب (لوو ب 14إ  ا وول   24)توولحضاح أامووا هه سوون ( %41.1) يوومحب 
 . ل ب ، مما لةل ا ع أن اسمح   لمةه دسلوا ا  اس اسب ضالخبر  14
فا وب او  اييوة ى ااواافر  ضهولا اوا ل الوب س ممحوو ثن قو لاتظ أن أغ محاوب اس المؤهيل العلمييأاا دس يومحب يةضو      

، ض يومحب ا ا و ن ا وع   الوا  ا اوا (%14)رمحافب اسفمال ديؤليب، بحاق س ضوت  يومحب ااواافان اا وع  يومحب  
 .ا  ب    قما أ ل( %11.1)اواسل %1) 1.1)
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المجوال او   إ  أ وول  توو  خووبرلمه ه( % 21.1)خووبر  سوةى ايمحوو ثن  ميدة التعامييل ميع البنيكضا وة اسةوة اب ه   
( %44.4)لو  ا ،ض، ه تون نجوة أن ا ول  يومحب 44ا   1تلحاضح خبرلمه او   % 21.1، ض ( ل  ا  41ا  

قو ي  أقوه  لو ب قموا 41،ه تون  نجوة او  (لو ب41إ  ا ول او    44او )ا  ايمحو ثن تو  خبرلمه تم  المجوال 
فووب اموول س وو  اسولاتووب ضاسة ماووب ضاسالواووب، ضهوور   اوو  وموو ع أقوواا  اا وب اسمحوووق، ضلفوو   كسوو  س محا  % )14.4(

 . تفةمة ا ع اةض  اسي  ضإنما تفةمة ا ع ايؤهل اسف مر ضاسلوا ا  اسفاساب ا  أةل توةيم خةاا  بج    ااساب
 موادر وأساليب جمع البيانان والمعلومان والأساليب الإحوائية المستخدمة: المطلب الثالث
 موادر وأساليب جمع البيانان والمعلومان :الفرع الأول

ا ضساوووب سفوووة يرووول اصلوووةمحا ب ايصوووة  اسايايووور امووو  اسمحاوووام  ضايف  اوووا  لهووولد اسة الوووب ضاسوووة  وووممت ه  ووو  لما 
 :اصرلاع ا ع اسة الا  اسياسوب كا  اسص ب بم ت ع اسة الب، ض ة   إاةا  اصلةمحا ب ا ع اس و  اسةا 

 أضساب ا  أةل الةفةااما ه جم  اسمحاام  ضايف  اا  إاةا  الةمحا ي. 
  اافي اصلةمحا ب ا ع اي ا  ا  أةل اخةمحا  اةى الايمةما ام  اسمحاام. 
  تفةلل اصلةمحا ب س لل أض  تيب اا لااد اي ا. 
 ضاسولل   واا ا سوةض هه سةووةيم اس صول ضاص شوا  ضتفوةلل    اوافي اصلوةمحا ب ا وع وم اوب او  ا لمون

 .ضتل  اا ل ئش
 ت زل  اصلةمحا ب ا ع جما  أقاا  اسفا ب ام  اسمحاام  اسلازاب س ة الب. 

 ( 1أنظر الملحق رقا): ض ة   توياه اصلةمحا ب إ   يمن  ما ل ر
 قواا ( 1)اسمحاام  اس فصاب ضاس ظاواب ايةف وب سفا ب اسة الب ضتةل ن ا  : القسا الأول. 
 امحوا  ، ( 16)ضاسفا د ايفة ووب ضتةضوم   سمح لرا ضل خاص دسةي لب ا:   ل ضل ويه إ  و: القسا الثاني

( 1)امحوا ا  ، ضسفوة اسيووفا ( 1( )الخةاوب ) امحوا ا ، ضسفوة اي ووةل ( 1)تاوق س وغ اوة  سفوة ا  وو  اسمح و  
( 1)امحوووا ا  ألضوووا، ضسفوووة الخص  ووواب ( 1)امحوووا ا ، ضسفوووة اسووولحضلل ( 1)امحووا ا ، ضسفوووة اسة زلووو  اسوووةاخ ر 

 .امحا  ( 48)امحا ا  أاا ا    اسران الخاص بمةض   تا اسفمال قاةضم ( 8)ضسفة ا ا   امحا ا  ،
ض اسوول  لووةاع سيوو ه سالووا   الخمالوور بحاووق   مووا ( 1إ   4)ض ووة   ااةمووا  اواوواب سيةاسووب لوولحاضح اوو  

 .  ما  ا ت اي اقوب س لل ااتو ( 1)ا لحست اصةاسب ا  
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 ئية المستخدمة في تحليل البيانانالأساليب الإحوا: الفرع الثاني
سيةاسووب ا ووع ألووب ب اسمحوووق ضاخةمحووا   وووب قاتووااتي،   الووةفةاش ألوواساب اصتصووا  اس  ووور ضاسةو ا وور،   

 :ضايةمر ب ه( 21Spss.V)ضكس  دلةفةاش سامال ا ئش اصتصاياب س ف  ش ا ةةماااب 
ضكسوو  س  ووف  (:Descriptive Statistic Measures)مقيياييل الإحويياو الوصييفي  .أ 

وةم  اسمحوق ضإظما  خصايصي، د اةما  ا ع اس يب ايب لب ضاسةلواا ا ، ضاصةاسوب ا وع ألوب ب اسمحووق 
 .ضتاتاب اةض ا  اسمحوق تيب أهماةما د اةما  ا ع اية ل ا  ا ياساب ضا نحااقا  ايفاا لب

 .س ةأ ة ا   لاتاب اس م كم سلانحةا  (:Analysis of variance)تحليل التباين للانحدار .ب 
اساوظوووب اسةل  س ةاوووب، اساوظوووب : )ضكسووو   خةمحوووا   ض  ايةضووو ا  اييوووةو ب ا تاوووب: تحلييييل الانحيييدار البسيييي  .ج 

 .ا ع ايةض  اسةاس  ضه  ا  ا  اسةي لور( اسة اقياب، اساوظب اسةجا لب، اساوظب اسمحاباب
 ةوووول اسةووووووب اوووو   (:Kurtosis)الييييتفلط  ومعامييييل ( Skewness) اختبييييار معامييييل الالتييييواو  .د 

 (.Normal Distribution)اسة زل  اس محافر س محاام  
ضكسو  سواواب ثمحوا  ":  Cronbach’s Csefficient Alpha:ألفا كرونباخ"معامل الثبان  .ه 

 .أ ا  اسمحوق
 . ضكس  سوااب  ةي أ ا  اسمحوق: معامل صدق المحك .و 
س ةأ وووة اووو  اوووةش ضةووو   ا تمحوووال اوووال  سووون ايةضووو ا  ض كسووو   :معاميييل ت يييخا التبييياين والتبييياين المسيييموح .ت 

 .اييةو ب
 صدق وثبان أداة البحث واختبار التوتيع الطبيعي :المطلب الرابع
 ثبان الأداة: الفرع الأول

لوصوووة سرمحوووا  ا  ا  اوووةى ا صووو ل ا وووع  وووول اس ةوووايل أض  ةوووايل اةوا سوووب سووو   وووا  اسمحووووق ه ظووواض  اة وووابهب    
" أسووووا  اض محوووا "دلوووةفةاش ا  ا   ويوووما، ضه هووولا اسمحووووق    اووواب ثمحوووا  أ ا  اسمحووووق دلوووةفةاش افااووول اسرمحوووا  

"coefficient alpha cronbach’s"قوأ را، ( 4.14)يوة ى ، اسول  اوة  ايوة ى  محو ل أ ا  اسواواب بم
 :تاق  ا ت اس ةايل   ما ل ر
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 نتائج معاملان الثبان والودق(: 83)الجدول رقا                                
 معامل الثبان عدد العباران     المحور

 "ألفا كرونباخ"
معامييييييييييييييييييييييييييل 

 الودق
 

 التسويق البنكي
 8.087 8.024 4 موقع البنك

 8.082 8.644 7  (الخدمة)المنتج 
 8.723 8.061 4 السعر
 8.016 8.702 6 التوتيع
 8.001 8.012 5 ال ويج

 8.083 8.751 6 الخووصية
 8.002 8.706 0 الامن

 8.087 8.016 48 المجميييييييييييييييييييييييييوع
 8.007 8.061 80  رضا العميل
 8.040 8.001 40 العبييييييييييييييييييييياران جمييييييييييييييييييييييع
  spss.v 21ا  إاةا  اس اسب د اةما  ا ع سامال: المودر                    

اماوو  اسفمحووا ا  س ضووت " أسوووا  اض محووا "لةمحوون أن افااوول ثمحووا  ا تيوواي اسووةاخ ر ( 41)اوو  خوولال ااووةضل   ووه    
ض وولس   ا ووت اسوامووب  وواض  اسة الووب ضأسفا هووا، تاووق س ضووت  امووب افااوول  ،"ااتوفووب "ضهوور  امووب ( 4.864) امةووي 

دس يومحب سفمحوا ا   توا ( 4.861)،ه ايواسل اوا  امةوي اسمح لر دس يمحب سفمحا ا  اسةي لب  )4.841" )اسوا  اض محا "
ا لموا اوا  أخواى اسفمال، ضه  اا لوةل ا وع أن ا لوةما   بسةوب أ  أقوا تف ور  وول اس ةوايل إكا   الوةفةااما أض إا

 .تحت ظاض  مماث ب
 صدق أداة البحث: الفرع الثاني

 ة   اصلوةمحا ب ا وع  اواب ايةضو ا  اسوة  وممت سواالوما، قمور تةضوم  ( Validity)لوصة سصةي ا  ا     
 .قوووواا  كا   ووو ب ديةضووو ا  اسوووة تفمووول ا وووع  االوووما، ضأن اضوووم قا لةووووب اووو  اسضوووافي اسوووة  وووممت  ة وووي

 :ضس ةووب ا   ةي اصلةمحا ب اييةفةاب ه اسمحوق     الب   ان ا  اسصةي
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     :صدق المحتوى أو الودق الظاهري: أولا
س ةووووب اوو   ووةي وةوو ى أ ا  اسمحوووق ضاسةأ ووة اوو  أقووا اووةش أهووةا  اسمحوووق، ثم ااتووما ا ووع هابووب اوو       

، ضر وب إسوامه ألضوا اس ظوا ه اوةى  (83لملحيق رقيا أنظر ا)ا لمن ا  ا  ا يمان ايفةصن ه ووال اص ا   
 والب أ ا  اسمحوق ا  تاق اة  اسفمحا ا  ضشم ساةما، ضت  ع وة اها ضتو يم اية ى اسصوااغب اس ض لوب ضاصخواام أض 

 .أ  الاتظا  أخاى لاضقا ا المحب قاما لةف ب دسةفةلل أض اسةضا  أض ا ل  ضقب اا لااد ا له  زاا
ترووب سة الووب الاتظووا  ا لموون ضا لحاتووالمه ضأةالووت اسةفووةللا  ه توو   ت  وواا  ضا ا  هابووب  مووا  ااووت اسمحا

 .اسةولاه سةصمحل اصلةمحا ب أ را قمما ضتحواوا  هةا  اسمحوق
ض ووة ااةووبر  أن ا خوول بملاتظووا  ا لموون ضإةوواا  اسةفووةللا  اي   سووب هوو  بمراسووب اسصووةي اسظوواها  ض ووةي    

 .بر  أن ا لةما   أقا  ا ب سوااب اا ضتفت سيوة ى ا  ا  ضسلس  ااة
 :صدق المحك :ثانيا
ض كسو   موا هو  " أسووا  اض محوا "  تيا  افاال  ةي ا   او  خولال أخول ااول  اسلحسافور يفااول اسرمحوا     

اوا  ، ض وة س وغ افااول اسصوةي اسل ور اسول  لفوبر او  ااول  اسلحسافور يفااول اسرمحوا ،(42)ا تل ه ااوةضل   وه 
ضه  لوةل ا وع  وةي أ ا   اسة الوب، هولا اا امةوي افواالا  اسصوةي اياتوفوب دس يومحب امحوا ا  ( 4.616) امةي 

 مفااول  وةي سفمحوا ا  وو    توا ( 4.861)ه اواسول ( 4.641)، تاق س ضت  امةما اسمح لرو   اسةي لب 
 .اسفمال

 اختبار التوتيع الطبيعي: الفرع الثالث
أض  أن نخةووبر ديؤليووب ووول اسة الووب  سووة   محوول اسة وواي ييووة ى اساوظووب اصلوولحاتاجاب، ضايووة ى اسة ةووي اسيوو  ر   

ضهوو  توواض   ه تاسووب اخةمحووا  اسواتوواا  ضلوو و ش بحيوواسي اوو  خوولال افااوول  اسة زلوو  اس محافوور يةضوو ا  اسة الووب،
) : ضا  سن اسة الا  ه هولا المجوال نجوة   الوا  توو ل أن ،skewness)ض  kurtosis)ا سة ا   ضاسةو  ل 

Skewness ) ض [  1 ، -1]اووووب أن تلوووو ن وصوووو    سوووون(Kurtosis ) [ 44،  - 44] وصوووو    سوووون ،
[  4،  -4] اووووووووووب أن تلوووووووووو ن وصوووووووووو    سوووووووووون ( Skewness) سا مووووووووووا نجووووووووووة   الووووووووووا  أخوووووووووواى تووووووووووو ل أن 

 [.1، -1]وص    سن ( Kurtosis)ض
تيا   امب ا سة ا  ضاسوةو  ل سيةواد  تو ل اسووواا  ايل  وب  سلول اةضو  او  اةضو ا  اسة الوب  ضقاما ل ر   

 .ا  ا خل سفن ا اةمحا  أن تة م ايوااب اييةفةش ه اسة الب ه  ل ه سالا  
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لوب او  ضقاما ل ر تيا   امب ا سة ا  ضاسةو  ل سيةاد  ت ل اسوواا  ايل  ب  سلول اةضو  او  اةضو ا  اسة ا
 .ا خل سفن ا اةمحا  أن تة م ايوااب اييةفةش ه اسة الب ه  ل ه سالا  

 معاملان الالتواو والتفلط  لمتغيران الدراسة(: 84)الجدول رقا 
 "معاملان التفلط " Kurtosis "معاملان الإلتواو" Asymétrie المتغيران
 المعياري الخطأ الإحوائيان الخطأ المعياري الإحوائيان الأبعاد

 4.111 4,628- 4.111 4,411- موقع البنك
 4.111 4.112 4.111 4.112 (الخدمة)المنتج  
 4.111 4.821 4.111 4,448- السعر
 4.111 4.114 4.111 4.114 التوتيع
 4.111 4.121 4.111 4.118 ال ويج
 4.111 4.116 4.111 4.111 الامن

 4.111 4.218- 4.111 4.114 الخووصية
  spss.v 21ا  إاةا  اس اسمحب د اةما  ا ع سامال: المودر                    

  لةضول أن افواالا  ا سةو ا  يةضو ا  اسة الوب بمفة وف أسفا هوا  ا وت وصو    سون (84)الجدول رقا ا  خولال  
قمةضوو ا  اسة الووب تةمحوو  اسة زلوو  اس محافوور ض ةأ ووة اوو  كسوو  ألضووا اوو  خوولال  ضدسةووا ] 4.118ض  -4.211 [

 .] 4.821ض  -4.628 [ اسة  ا ت وص    سن  افاالا 
 عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيان :المبحث الثالث

ت اضس ا ه هلا ايمحوق  ل ا  اسةو ال اصتصاير اس  ور س محاام  ضاسل  لوةه قاوي اصةاسوب او  تيواؤ   اسة الوب 
 (86)اي توووول ه ااووووةضل   ووووه  1-4ا ووووع اواوووواب سالووووا   )دلووووةفاام اية لووووط ا يووووابي ضا نحوووواا  ايفاووووا   

، ضاخةمحا  ايوة ى  ض تا اسفمال اسمح لرسةي لب صةاد  أقاا  اا ب اسمحوق ا  امحا ا  اصلةمحا ب ايةف وب بمو    ا
 R squareاةضوو ا  اسة الووب ه ايؤليووب، ض ة وواي إ  اخةمحووا  اسووةض  سوون اةضوو ا  اسة الووب دلووةفةاش افااوول 

 .ضأخ ا  ةايل اسة الب ضا لحاتالما
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 مقياس ليكارن للحكا على إجابان الأفراد(: 85)الجدول رقا 
 الموافقة درجان فئان المتوس  الحسابي

 غير موافق بشدة (1 - 1.79)
 غير موافق (1.80 - 2.59)
 لست متأكد (2.60 - 3.39)
 موافق (3.40 - 4.19)

 موافق بشدة (4.20 - 5)
 من إعداد الطالب: المودر

 البنكيتحليل فقران محور التسويق : المطلب الأول
 م ووا بحيووا  اية لووط ا يووابي ض اصنحوواا  ايفاووا   سلوول امحووا   ضا وواد ا  ا   اسمح لوورسةو اوول قووواا  ووو   اسةيوو لب 

 :ضقب ل ه سةللا   الخمالر ضتاتاب اسفمحا ا  ضقب ا اهما  ما ه  ا تل ه ااةضل اسةا 
اية ل ا  ا ياساب ضا نحااقا  ايفاا لب ضا هماب اس يمحاب صةاد  أقواا  اا وب اسمحووق  (:41)ااةضل   ه 

 اسمح لر  اسةي لب ا  امحا ا  و  
المتوسطططططططططططططططط   البعد الرقم

 الحسابي

الانحطططرا

ف 

المعيطططار

 ي

الأهططططم

يطططططططططططة 

النسططططب

 ية

اتجاهطططططططططططططططططات 

 الآراء

 موافق  1 08.0 36,3 موقع البنك.1 

یمتلككا انك ككا مولككر نن ت   كك   1

 جذاب

 موافق  3 08.0 36,3

من انسكل  انتاممك  مكر مولكر  2

 انك ا

 موافق 2 08.1 ,,36

اسككتاماا انمولككر ارن ت   كك   3

یكككككوف  ان ن ككككك  مكككككن انولككككك  

  انجلم

 موافق  5 08.0 38.0

 موافق  0 08,0 38.3انمالومككككككما ملكككككك  انمولككككككر  0
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م ظمكككككككككل  سكككككككككللل نل لككككككككك  

  ارست امب

 محمیم  3 08.0 .382 المنتج.2 

اناككككككممما بتم كككككك   سككككككلونل  5  

 ارستاماا 

 موافق  1 .160 3603

اناممما ارن ت    كل انمدممكل  ,

 دل دل جما

 نس  متأكم 2 1602 3630

اناككككممما ارن ت    ككككل انتكككك   .

 یدمملم انك ا مت ومل

 موافق 0 1600 3603

اناككككممما ارن ت    ككككل بلككككك   .

كمفكككل متالككككمب   اتت مجكككمب  

 انمص ف ل

 نس  متأكم 182 1615 3620

یككت  انحصككوك ان ت    ككم ملكك   0

كشككا انحسككمب    كك   م ككم 

 انالب 

 موافق  0803 ,.38

یدوا انك ا  مراسكما   حكو   10

نتاكككوی  امممبكككح  اسكككتحما  

اكككككككممما جمیكككككككم   یاتكككككككك  

 انتسویق انمص ف  تمف ا نلم 

 موافق  1803 3800

انك ككا یدككما اناككممما انممن ككل  11

 20 ارن ت    كككل ملككك  مكككمار

 سممل

 

 موافق  0803 3850

 محمیم 4 08.5 3822 السعر8 3  

أسكككككامر اناكككككممما انمدممكككككل  12

نن ت    كككم ألككك  ب ل كككل مدمر كككل 

 مر    هم من انك وك

 موافق 1 0802 ,383

 موافق 2 ,.08 3850 ط یدل انمفر م مسكل نلام    13

یدككككوا انك ككككا  تحمیككككم أسككككامر  10

اناكككككككككككممما ا ن ت    كككككككككككل 

 نس  متأكم 3 .080 3823
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 انم مسكل نلام    

انتسككككا   هككككو اادا  انمككككمن   15

انوسككك ي فككك  ممل كككل انتككككمدك  

 یاتكككككك  كلكككككمم  نل  ح كككككل 

 انك ا  

 نس  متأكم 0 1810 ,.28

 محمیم 2 08.2 ,382 التوزيع. 4 

یدكككما مولكككر انك كككا اناكككممما  ,1

  س مل ممن ل 

 نس  متأكم 5 1800 ,380

بتم كك  اممككل انصكك ا  ارنكك   .1

فكك  انك ككا انككذم بتاممكك  ماككح 

  منجود  انامن ل  

 نس  متأكم 1 1821 ,383

یسككمممك انصكك ا  ارنكك  فكك   .1

بحوی  اامواك   ن انحسم ما 

 انك   ل   

 نس  متأكم 0 .180 ,382

ابلد  اناممل انت  أریكمهم فك   10

 انول  انذم ی مسك   

 نس  متأكم                 1815 ,383

ألكككككككوا  عبمكككككككما ماككككككككمم ب   20

انمص ف ل  سكلونل مكن اك ك 

ل ككككككواا انتوحیككككككر كتحویكككككك  

اامكككواك ان ت    كككم  انمولكككر  

 انمفر ا ن ت        

 موافق 3 08.1 ,380

یككيدم بككوف   انصكك ا  ارنكك   21

ف  م مطق جغ اف كل مكم  انك  

 بدل    ل  ا تظمرك 

 موافق , 1800 385

 محمیم 2 1812 ,383 الترويج . 5      

یلجكككككأ انك كككككا انككككك  اسكككككتاماا  22

أسككككككمن ب جمیككككككم  نلتكككككك  ی  

 نامممبح مل  انمولر 

 موافق  08.5 ,385

یدوا انك ا  منتا یا  امممبكح  23

مكككككككك   سكككككككم   انتوا ككككككك  

 ارجتممم  

 موافق  ,.08 ,380
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یلجكككككأ انك كككككا انككككك  اسكككككتاماا  20

أسككمن ب جمیككم  نلتكك  ی  ملكك  

 انمولر 

 موافق  .180 ,380

انت  ی  هو شك   مكن أشك مك  25

اربصمك انمسكتاممل  واسكال 

انمصككك    ااككككمر أ  بكككذك   

 أ  ال مع مم  ح 

380, 1

8

02 

 موافق 

اتمطل انامك   مكن انامل كما  ,2

 انك   ل  ك   ل استاماملم 

 موافق  0802 3855

     الخصوصية . 6 

 سكككككك مل انك م ككككككما  سكككككك یل .2

انشاصككككككك ل فككككككك  انمولكككككككر 

 ارن ت     

    

ر یسككككق مولككككر انك ككككا انكككك   .2

اسكككككككككككككتاماا انمالومكككككككككككككما 

 انشاص ل 

    

یت  نج ا  اناممل ا ن ت    ل  20

  اصو  ل  س یل بممل 

 موافق   ,.38

یكككون  انك كككا رممیكككل ام كككل  30

 ف دیل    كام   

3800 0

8

0

. 

مكككواف 

 ق

یتمتر انامملو   منك ا  منلكملكل  31

 م م بامملل  مر انام   

0821 183

3 

موافكككككككككككككق  

  شم 

یح ككا انك ككا   ككم ق انامكك    32

 ف   ظما  رل  

38.0 08.

0 

 موافق 

نككككمم انندككككل فكككك  اناككككممما  33

 انك   ل ارن ت    ل 

38,3 080

, 

 موافق 

یتم كك  انك ككا  منسككمال انج ككم   30

 بم   مولاح ارن ت      مم 

38.,   080

3 

 موافق 



 

 دراسة حالة بنك القرض الشعبي الجزائري :  لثالفصل الثا

 

 

94 

 

 یوف  م ص  ارمن  انندل 

أشا   مامكم  فك  ماكمم ب   35

 ارن ت    ل مر انك ا 

38.0 08.

3 

 موافق 

یسككتاما انك ككا  ظككما ت اسككل  ,3

 فامك نحممیل انك ا 

38., 080

. 

 افقمو               مو 

یح ككا انك ككا   ككم ق انامكك    .3

 ف   ظما محوسب 

 موافق  0803  ,.38

بتوف   ك ام  تممیكل یصكاب  .3

ااتكك اق ف كك    ا  هككمك ح 

نمولككككر انك ككككا  اناككككك  فكككك  

 انك مج ما ا ن ت    ل 

 موافق  08.0 ,.38

یت  بوف   ااكل مكن نلك م كما  30

 انمالومما ارن ت    كل فك  

 تمنل اناوارئ  

38,,  0

802 

 موافق 

یحككككذر انك ككككا مم  ككككح مككككن  00

بج ب استاماا كلمل انس  ا  

 م  ر سللل ارات اق 

 موافق  08.0 3800

 
 رضا العميل : المحور الثاني

ه اياسوو  اسوول  ( x)لمووة  هوولا ا وو   ا  افاقووب ايووة ى  تووا اسفماوول ا ووع خووةاا  اسمح وو  ، لاةووع ضتوو  إشووا   
 . ا ع اةى ا اقوة  اه  ل ااال ا  هلد اسف اال (ا  ضةمب  ظالج )لفبر 
ب یم مصكمال ل  01

انك ككككككا كلمككككككم 

اهكككت   منح كككم  

أكنكككككك  ملكككككك  

سكككككككككككككككككككككك یل 

انمالومككككككككككما 

 انشاص ل  

 موافق 0 1800 ,.38

 موافق  ,.08 3.63یدككككككما انك ككككككا  02
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اككككككككككككككككككممما 

 بسكككككككككككككككككوید ل 

بت مسككككككككككككككككككب 

 بولامب   

یتكككككم ر انك كككككا  03

ااككككككككككككككككككككككككك  

انتاوراا فك  

اناممكككككككككككككككككككل 

انتسككككككككككككككویق ا

انك  كككككككككككككككككككك  

نمسكككككككككككككككممم  

مم  ككككككككككككككككككح 

  نرضم ل   

 موافق 5 0803 ,385

دلككككككل ا جككككككمح  00

اناممككل یحدككق 

 رضم انام     

 موافق 2 ..08 0800

بكككككوف   كمفكككككل  05

 اممما انك ا  

385, 180

0 

مكككواف 0

 ق

سككك مل ا جكككمح  ,0

اناممكككككككككككككككككككل 

انتسككككككككككككككویق ا

یحدكككق  انك  ككك 

 رضم انام   

مككككواف 3 ..08 3803

 ق

یم كككككن طلكككككب  .0

اناككككككككككككككممما 

انتسككككككككككككككككویق 

مككككككن  انك  كككككك 

انك كككا فككك  أم 

  ل  

383, 181

. 

 موافق 1
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أ ككم راع مككن  .0

اناككككككككككككككممما 

انتسككككككككككككككویق ا

انمدممل  انك   

مككككككن طكككككك   

 انك ا 

3823 181

, 

نسككككككككككككككك   

 متأكم

 
اوو  خوولال اسووواا   اصتصوواياب س جووةضل اسيوواسب نجووة أن ا وواد ا ا  ايمحووو ثن لةجووي نحوو  اي اقوووب قامووا لةف ووب ديةضوو  

، اسيفا ، اسة زل  ، اسلحضلل ، تاق س وغ (الخةاب )بأسفا ها ا    اسمح  ،  اي ةل  اسمح لراييةول ايةمرل ه اسةي لب 
، ضهوولا اووا لروي ووا (4.26141)ضانحوواا  افاووا    ووة     ) 1.4818) لوول   اسمح لووراية لووط ا يووابي اسةيوو لب 

 :ضقاما ل ر ت تال توصا ر س  ةايل اياتمح ب سلل سفةاسمح لر، أن ايؤليب تفةمة ا ع اسةي لب 
دسلحتاووب ا ضل اوو  تاووق ا هماووب  لاتووظ أن سفووة اس ظاوووب  ةووا  ( 41)اوو  خوولال ااووةضل   ووه موقييع البنييك .1

دنحوواا   )1.14)اا ووب اسمحوووق، إك س ووغ اية لووط ا يووابي سيةوواد  اوو  هوولا اسمحفووة  اس يوومحاب ايف ووا  سووي اوو   محوول
 ، ضه  ااتو  لو  تم  اسوبب اسااسفب ا  قبا  اوااب سالا   الخمالر ( 4.84)افاا    ة    

تاوق تااضتوت  ، ضاسول  ل و  إ  أن ا  ا  ا موت نحو  اي اقووب ا وع  ول امحوا ا  هولا اسمحفوة،(3.40 – 4.19)
فةموووة دسة ةوووب س ووو  اسووووافي اس وووفا اائايوووا  ل،  ويوووا هووولا أن س ووو  (1.1- 1.14)اية لووو ا  ا يووواساب سووون  
 .ضت   اهةمااا  مح ا لهلا اسمحفة ( اي ةل ) ا ض  ا ع سفة اس ظاوب 

لحتاووب اسرووان اوو  دسةووا  ( ا سةووئاش)  لاتووظ أن سفووة اسيووفا ( 41)اوو  خوولال ااووةضل   ووه (: الالتييزام ) السييعر .2
( 1228)تاق ا هماب اس يمحاب ايف ا  سي ا   محل اا ب اسمحوق، إك س غ اية لط ا يوابي سيةواد  او  هولا اسمحفوة 

- 2.14)ضه  اة لوط لوو  توم  اسوبوب اسراسروب او  قبوا  اواواب سالوا   الخمالور ، ((4.84)دنحاا  افاا   
ا ووع  وول امحووا ا  هوولا اسمحفووة، تاووق تااضتووت اية لوو ا   الووة ا  ا  ا مووت نحوو  ا   وو  إ  أنل ضاسوول  ( 1.16

 ).1.11-1.41)ا ياساب سن 
دسلحتاوووب اسااسوو  اووو   لاتوووظ أن سفووة اسة زلوو  اسوووةاخ ر ةووا  ( 41)اوو  خوولال ااوووةضل   ووه : التوتيييع اليييداخلي-3

إك س غ اية لط ا يابي سيةاد  او  هولا اسمحفوة اية لوط  تاق ا هماب اس يمحاب ايف ا  سي ا   محل اا ب اسمحوق،
ضهوو  اة لووط لووو  تووم  اسوبووب اسراسرووب اوو  قبووا  اواوواب سالووا   ، (4.11)دنحوواا  افاووا   ( 1.22)ا يووابي 
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تاوق  ا وع  ول امحوا ا  هولا اسمحفوة، ا الوة ، ضاسل  ل   إ  أن ا  ا  ا مت نح  (1.16- 2.14)الخمالر 
 .(1.14-2.81)ا ياساب سن تااضتت اية ل ا 

دسلحتاب اسراسوق او  تاوق  لاتظ أن سفة اسلحضلل اسةاخ ر ةا   41ا  خلال ااةضل   ه  :ال ويج الداخلي.4
ا هماووب اس يوومحاب ايف ووا  سووي اوو   محوول اا ووب اسمحوووق، إك س ووغ اية لووط ا يووابي سيةوواد  اوو  هوولا اسمحفووة دية لووط 

ضهووووو  اة لوووووط لوووووو  توووووم  اسوبوووووب اسراسروووووب اووووو  قبوووووا  سالوووووا   ، (4.82)دنحووووواا  افاوووووا   (  1.21)ا يوووووابي 
 .الخمالر

ا وووع جماووو  امحوووا ا  هووولا اسمحفوووة تاوووق  افظوووه ا  ا  ا موووت نحووو  ا الوووة   ووو  إ  أنل، ضاسووول  (1.16- 2.14)
 .(1.11-2.61)تاضاتت اية ل ا  ا ياساب سن 

اب ضافااوول اسةوةلووة  خةمحووا  قاتوواا  اسة الووب اخةمحووا  قاتوواا  اسة الووب ليووةفةش افااوول س لوو ن ض  سةووي اصتصوواي
ضايةضووو  اسةووواس   توووا اسفماووول اووو  ضةوووي  ظوووا اقووواا  اا وووب  اسمح لووور ايةف ووووب س ةووو   الا وووب سووون ايةضووو  اييوووةول اسةيووو لب 

 :اسة الب ه اسمح   اسولاتب ضاسة ماب اسالواب ضه هلد ا اسب ل   لةه اخةمحا  اسواتاب اصتصاياب اسةاساب

 الرئيسية الفرضية -
 :لاةه اخةمحا  اتلى اسواتاا  ا تاةن

ض توووا اسفماووول اووو   اسمح لووور ت ةوووة الا وووب كا    سوووب إتصووواياب سووون اسةيووو لب :  H0الفرضيييية الويييفرية 
 .س   اسوافي اس فا اائايا ضةمب اقاا  اا ب اسة الب ه 

ض  توا اسفماول او  ضةموب  اسمح لورت ةة الا وب كا    سوب إتصواياب سون اسةيو لب :  H1الفرضية البديلة 
 .س   اسوافي اس فا اائايا  ظا اقاا  اا ب اسة الب ه 

ضدسةا  قا ي تيب  ةايل  مح ل اسواتاب اسمحةل وب، ضه هولد اسة الوب ق  وي لوةه  محو ل اسواتواب اسمحةل وب  واتواب 
ض توا اسفماول ه  اسمح لور  يايب لهلد اسة الب اسة تواة د ي ت ةة الا ب كا    سب إتصاياب سن اسةي لب 

ا  ضةمب  ظا اقاا  اا ب اسة الب، ضيمل  ت تال افااول ا  تمحوال سون ايةضو  س   اسوافي اس فا اائايا  
 :ضايةض  اسةاس   تا اسفمال ه ااةضل اسمح لر اييةول ايةمرل ه اسةي لب 
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 المتغير  المستقل 

  
 المتغير 
 التابع

 
   البنكيالتسويق 

 
 الاحتمالية القيمة

         (sig 
) 

 
معاميييييييييييييييييييييييييييييييل 
التحدييييد 

R2 

 افاال ا  تمحال رضا العميل 
     4.18= س ل ن 

4.44 4.12 

 
 SPSSا  ااةا  اس اسب ااةما  ا ع مخاةا  اسبرمال ا تصاير : المودر 

س وو  اسوووافي ض تووا اسفماوول ه  اسمح لووراو  خوولال ااووةضل اسيوواسب لةضوول ة اووا ان ه ووالج الا ووب ا تمحوال سوون اسةيوو لب 
،  4.41ضهوور ا وول اوو  اييووة ى اسة سووب  4.44تاووق ت وو  اس ةووايل ا  افااوول ا  تمحووال تيوواض  اس ووفا اائايووا  

  ما ةا    ةايل افاال اسةوةلة
 :الفرضيان الفرعية

 و الفرضيان الاربعة البنكيمعامل الارتباط بيرسون بين التسويق ( : 87) الجدول رقا 
 المتغيرالمستقل

 الفرضيان

معاميييييييييل  البنكيالتسويق 
التحديد 

R2 

معاميييييييييييييييييييل الإرتبييييييييييييييييييياط  الفرضية الأو  
 0.72= بيرسون

8773 

معاميييييييييييييييييييل الإرتبييييييييييييييييييياط  الفرضية الثانية
= بيرسيييييييييييييييييييييييييون

0.80 

8754 
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معاميييييييييييييييييييل الإرتبييييييييييييييييييياط  الفرضية الثالثة
 0,87= بيرسون

8772 

معامييل الإرتبيياط  الفرضية الرابعة 
= بيرسيييييييييييييييييييييييييون

0,85 

8763 

 spssا  ااةا  اس اسب د اةما  ا ع مخاةا  اسبرمال ا تصاير : المودر
 :اسواتاب ا ض   -2-4
س فةاووووب ضتووووةيمما س ئسوووو ن ه س وووو  اسولاتووووب  اسمح لوووورل ةوووة اثووووا كض   سووووب إتصوووواياب  لوووةفةاش اسةيوووو لب  

او  تاوق  اس وفا اسو رنياسووافي ضاسة ماب اسالواوب او  ضةموب  ظوا ايمحوو ثن ، ضاسوة او  خلالهوا لةفول س و  
 .الخةاب اسةي لواب س فملا  ا  ضةمب  ظا اقاا  اسفا ب

ضهوولا االووةل ا ووع ان ه ووالج الا ووب إااساووب   لووب ن اسةيوو لب  4212تاووق ل وو  افااوول ا  تمحووال ليوواض  
 موا ةوا    ةوايل   4241ضهر ا ل ا  اي ى  42444ا سللحضن ه الخةاب،  ما ان اسوامب ا تةماساب 

 .ةوةلة ت  ة كس افاال اس
يوجييد اثيير ذو دلاليية إحوييائية للتسييويق البنكييي الخدميية علييى تحقيييق رضييا العميييل  في البنييك    عنييد 

 α =0,05)مستوى معنوية 
 :الفرضية الثانية          

اساوب لمحن ااوةضل أن  ةوايل نمو كم ا نحوةا  اااساوب او  خولال افواالا  ايفا سوب ضاسول  لفوني ضةو   الا وب اا  
،  Beta   4.84سوون ايةضوو  اييووةول اسيووفا ضايةضوو  اسةوواس   تووا اسفماوول ، ضس ضووت  امووب   ةووب اسةووأث  

ه  4.84س توووة  ضاتوووة  لواس وووي تضووو  بمووووةا   ( ا سةوووئاش)ضاسووول  لفوووني أن اسةضووو  ه  اموووب ايةضووو  اييوووةول 
 tضهوور أ ووبر اوو   اموووب  1.121ا يوو سب تيووواض   T، تاوووق  ا ووت  امووب ( تووا اسفماوول)ايةضوو  اسةوواس  

، ضا ووي يملوو  (4.41)ضهوور أ وول اوو  ايووة ى ايف  لووب  4.444المجةضسووب،  مووا س ضووت  امةمووا ا تةماساووب 
ضدسةوووا   ومحووول . اسوووو ل بأ وووي ت ةوووة الا وووب كا    سوووب إتصووواياب سووون اصسةوووئاش ضاسة ةوووي اسيووو  ر ه اسمح ووو 

 :اسواتاب اسصوالب  سصاضةما اسةاساب
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يوجييد اثيير ذو دلاليية إحوييائية للتسييويق البنكييي السييعر علييى تحقيييق رضييا العميييل  في البنييك    عنييد  "     
 ( α =0,05)مستوى معنوية 

ضلويوووا كسووو  تيوووب ااةووووا م إ  اهةمووواش اسمح ووو  بمفة وووف اا ا وووب ايوووؤثا  ا وووع اسمحابوووب اسةاخ اوووب الخا وووب  
ديوو ظون ،تاووق توو   اهماووب دسضووب سة الووب ضتح اوول  وول اووا لةف ووب بم ظوامووا ض وول  ايووؤثاا  ا ا ووب سووي،  مووا أقووا توو   

 .أهماب دسضب س ةضللب اسفلياب ه هلا ااا ب
  :الفرضية الثالثة

لمحن ااةضل أن  ةايل نم كم ا نحةا  اااساب ا  خلال افاالا  ايفا سب ضاسل  لفني ضةو   الا وب اااساوب سون 
،  ضاسول  لفوني Beta   4.81ايةض  اييةول اسيفا ضايةض  اسةاس   تا اسفمال ، ضس ضت  امب   ةب اسةوأث  

 توووا )ه ايةضووو  اسةووواس   4.81توووة  لواس وووي تضووو  بمووووةا   أن اسةضووو  ه  اموووب ايةضووو  اييوووةول اسة زلووو   س توووة  ضا
المجةضسوب،  موا س ضوت  امةموا  tضهور أ وبر او   اموب  1.121ا يو سب تيواض   T، تاق  ا ت  امب (اسفمال

، ضا وي يملو  اسوو ل بأ وي ت ةوة الا وب كا    سوب (4.41)ضهر أ ل ا  ايوة ى ايف  لوب  4.444ا تةماساب 
 :ضدسةا   ومحل اسواتاب اسصوالب  سصاضةما اسةاساب. ض تا اسفمال ه اسمح   إتصاياب سن اصسةئاش

يوجيييد اثييير ذو دلالييية إحويييائية للتسيييويق البنكيييي التوتييييع عليييى تحقييييق رضيييا العمييييل  في البنيييك عنيييد "      
 ( α =0,05)مستوى معنوية 

 :الفرضية الرابعة
( اسولحضلل اسوةاخ ر)  ةب ا  تمحال سون ايةضو  اييوةول لمحن ااةضل أالاد أن  امب افاال ا  تمحال ضاسة توال 

 18.1أ  (  4.811)سوون ايةضو ل  ضاسووة تيوواض    R، ت وو  إ   و   اسفلا ووب ( توا اسفماوول )ضايةضو  اسةوواس  
لويوا ( اسولحضلل )ت   إ  أن ايةض  اييوةول   R2، ضهر   ةب ا تمحال   لب،  ما أن  امب افاال اسةوةلة %

 (. تا اسفمال)ا  اسةمحال  ا ا ل ه ايةض  اسةاس    41.1%
 مووا لمحوون ااووةضل أن  ةووايل نموو كم ا نحووةا  اااساووب اوو  خوولال افوواالا  ايفا سووب ضاسوول  لفووني ضةوو   الا وووب   

 ،  Beta   4.81اااساب سن ايةض  اييةول اسلحضلل ضايةض  اسةاس   تا اسفمال، ضس ضت  امب   ةب اسةأث  
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ضيمل  ووا تويوو  هوولد اس ةاجووب ،سيهةموواش اسوول  ل ساووي اسمح وو  ه الووةفمال ا  ضا  اسلازاووب ضاسضوواض لب     سوولا     
ايف  اوووا  س مووو ظون س يوووما ا وووع ا مووول ضةوووي ه خةاوووب اسفمووولا  ضتووواص إ ا   اسمح ووو  ا وووع تحواوووئهه اووو  خووولال 

 .اا ا هه الاقا   ظ  خةاةمه اااة  س فملا 
لة إحوائية للتسويق البنكي ال ويج على تحقيق رضا العميل  في البنك عنيد مسيتوى يوجد اثر ذو دلا     

 ( α =0,05)معنوية 
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 :الفول خلاصة     
ه  ضسووة ااةموةم ا وع ا لوةمحا ب  -ض اسوب سيولا -ت ا  ا ا  خلال هلا اسوصل ا ع  س   اسووافي اس وفا اسو رني 

جموو  اف  اووا  اسمحوووق اياووةان اسووة   ت زلفووا ا ووع سفووض اسلوووا ا  ه اسمح وو ، ضاسووة تحةوو   ا ووع ووو  ل   يايووان 
ضسفووة الوولحةااما  م ووا سةوالضمووا ضتح اوول سااملمووا دلووةفةاش ألوواساب إتصوواياب "  تووا اسفماوول" اسمح لوور اسةيوو لب : همووا

 : اةلة ، ضت    ا إ  اة   ةايل أهمما

ي اسفواش صةواد  اقواا  اسفا ووب تو ل لةجوي نحو  اي اقووب  قامووا لةف وب ديةضو  اييوةول ايةمرول ه اسةيوو لب  وان اسة ةو    
 مووا ت  وو  ا  وولس  ا  أن . اسمح لوور  بأسفووا د أاووا دس يوومحب  وو    تووا اسفماوول  قلووان اسة ةووي  وولس  يماوول إ  ا اووا 
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 : ة ـــــــــــالخاتم

أصبح التسوبب أحاأابتالتس  اببيثاللتأؤببةاتلإقتصوبةالوخسصببيلأةاك يصببةالتحفيب يالتببيا باقببناماكبة اأسقةبب ا تتأفيي ة ةببةا
إذاأباقنالتسو أحاعلإىاإيجيلالتوحناللمؤلإىاتلإرب ابيناإ  يناثاللمتصوةاكرغحبيثاللموبسالإ ينا بلاا بضعاك ب ااكلتسغير،

 .التوةيصيثاللمضئقةاكللمس ي لإةا  ابباضاياتسحقةحاأهتلفاللمتصوة

قبب عاأ ببيامالما بب عاماللمرلاببنالمك ا ببلاا رلاببنالتسوبب أحالتحفي ببل،ار ببيا  ببلاالتاإنالتحفيبب يالا لئرأببةااتأؤببةالتبب  ل ااا
 رالإببةالتس  ببنا و سببيراأكا رالإببةالتس  ببنا تبب  ئلا،اكأببيااقببياصببححاكأاببرنااللمببرالإسينالمك اكلتؤي ةببةا ببلاا رلاببنا  بب را

ا.اا فا مالتسو أحالتحفي ل،اكهذلاتةساغرأحياطيلميالما  لاالتحفي يالتباي ةابحي ةالمفيهةمالتسو أحاأصيصياتسو لالتو ق

ةابببينالتحفيبب ياك  ةببةالوببت يثاكللمفيسكببيثالتحفي ةببةاعق  ببي ،اكل بب عاللم أببتا ببلااللمفيي وببينارلاتببركاالتسقلإةببتاللمسف ببةك ظببااا
تلإو ق،ااناذتكاصةبا لاايفالزاتلإحفي ياتلإ ت راإ اللمرلاناللمسقت ةا لاالتسوب أحالتحفي بل،ا ةقبياتب اأرللثاللفبي ا

 لإقيئةبببياإ ا رالإبببةالتس  بببنااعلإبببىااصبببسايالتوببب خةةاكدقةبببحاللم أبببتا بببلاالتسغلإغبببناكاوبببتالتببب  ئلااكهببب ا بببياصبببةكبالإايا لإببب 
 توببب قاكصببب  اإ ا حبببلا فاببب مالتسوببب أحالو سقبببيعل،اصبببةقياكلو فبببيقاخبببيئماعلإبببىاأنالتصببب ر التذهفيةبببةام ابفيبببكاما

ا.اااأذهيناجما رهاهلا لااأهماع ل ناإصسقرلرها تباقناكبقيئناكبفييءااضير نالتسفيظةقةة

ثالت برلئةةاتلإقوبسالإكالم بيراتلإوبلإ اكلوبت يث،ااةب اأناألإباتالتولإ يالوصساضالالكرلا اقياماإتخيذالتقرلرلااا
عقلإةبببةالرلصبببةالتوبببلإ يالوصبببساضالا  فيفيبببيا ببببلاا ابببمالت بببب ناك بار بببةا فضبببةضا ببببناكصبببحناإر بببيئنا بببلاا بببضعا  حةببببحا

ا.اا وس ياثا باةفيةا لاا  ل الوت ةالتيالهيالتتكرالتفبايعامادقةحار يالت ب ن

طفلاأفيسبي الت ببب نا سةكببةاللمقير ببةابببيناأللءالتوببلإباةاأكالوت ببةاكلتس خباببيثااأباب التر ببياعببلااايتببةا فوببةةاأكاابببا راعببيااا
ممياأبالاأنالتر ياأر ح ا وس ىا  ل الوت ةاللمتراةاكإنالر ةالواحيعادتلا وس ىالتر بي،ااةب ا ب زاأأةبةار بيا

ا  رلرالت رلءاك لإحاالت  ئلااعلاالوت يثاللمقت ةابسبا أ اخرلراع ل الت ب ناتلإسباي نا  ا قتمالوت ةاك تسيلي

ك ءاتتىالت ب نالهذهالوت ة،اإ ي ةاإ اأنار يالت  ئلاا ؤنالتسغذأةالتبا وةةالموس ىالوبت يثاللمقت بةا،اممبياأوبيعتا
ا.اا قتمالوت ةاعلإىا   أراكدويناهذهالوت يث
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 فياكةببةاتفابماصببلإ ياكإابتىاصبحنااوببتاك ءالت بب ناهبلاإخي ببةاعضخبةا باببنااةب ا بابرفاإللر اعضخببةالت بب نا  بياااا
لت بب ناكلتسبب فيرا ةببنا ببلاا ببضعالتس لصبنا باببن،اأكاهببلاعحببير اعببلاالق عبةا ببلاالت صببيئنالتسفيظةقةببةاكلتسقفيةببةاكلتح ببرأةاوللر ا
عضخببةا ببلاا بب عا تأببتا بب الت ببب ناهببت ايالمصيصببلارببب اعضخببةا يصببةاكا صببةةا بب ااببنازببب ناك تسببيليا  ببرلرالت ببرلءا

إ بي ةاإ اأنار بيالتب  ئلاا ؤبنالتسغذأبةالتبا وبةةالموبس ىالوبت يثاللمقت بة،اممبيااك لإحاك ءاتبتىالت بب نالهبذهالوت بة،
ا.ااأويعتا قتمالوت ةاعلإىا   أراكدويناهذهالوت يث

أباتالوهسقبيمابسوب أحالوبت يثاب ب ناعبيماكلوبت يثالتحفي ةبةاب ب نا بيناكلابتلا بلااأهبمالو يهبيثاللتأؤبةاااا
م بببير امافسلإبببعال،سقبابببيث،ااةببب اأنالم بببرالماأبابببتاأقسصبببراعلإبببىا قبببت التبببيااببباتثا  صببببايااحبببيرلامالتوبببفي لثال

للمفيسكيثاكلوت يثالتحفي ةةاب  ناكلصب ا حوبتاكإ بياأسبابتىاذتبكاإ التححب اعلإبىالمصبيتةتاكلت برقالتبيايجبتا
 .ااأناأسمابهياإتخيذالتقرلرلثالتسو أقةة

ياأباببةفا ةاببيا قببتا  لأببتاكفببرهابسلإببكالتحة ببةاصبب لءااي بب اكبإعسحببيراأنالتحفيببكا ظي ببيا فس اببياأسبب فراكأببتفرامالتحة ببةالتببااا
لل لإةةاأكا ير ةة،ااة اأباس الت ب نا  ءلاهي يا فياياكلتبذ الماأبابتاأر بىا بياأقبتماإتةبن،اببناأصبح اأفبر اابركطنا

ا.اكرغحي ن،اكأر  اذتكاإ ازيال الوةيرلثاأ ي نابوحتاللمفيي وةالتياأ ح التو قاللمصر ةةا  اتهي

ح ا بببلاالتضبببركر اعلإبببىالتحفيببب ياأنالبببسمابترلصبببةاصبببلإ يالت بببب نا بببلااأ بببنالتقةبببيما ااببب لالتضز بببةاتسبارأفبببناكلهبببذلاأصبببااا
 وت يثاللمبارك ةاكإبرلزا  لصفيلياك  لياهبياكللمضبق نالتبذ ادس أبناهبذهالوبت يثاكللي بيثالتبيا  بلااأنا لإحةابيا

لاأسحقحا لاا ضعا صقةما ب أ ا وب أقلاأسفييصبتا ب اك لااثمال  الت  ئلااإ اإتخيذاخرلرللما تسباي نا  التحفيك،اكهذ
التسغيرلثاللموسقر التيا  ل نا لإكالواسةي يثاكلتذ الماأباتاأسقؤنامالتبافييصرالمربباةاللمبارك ةا ق ا

،التسوبببباير،التس زأببب ،التبببنكأ ،التبافيصبببرا(لوت بببة)للمفيبببس ا:كإ بببيا بببتلاتةصبببح ا س ببب ناا بببلااصبببح اعفييصبببراكلتبببيا سقؤبببناما
ا.اةناللميل ،التباقلإةيثلتح ر ،التتت

اةبب اأ بببنا ايجبببتاأناأس خببعالتفي بببيبالتسوببب أقلاتلإحفيبب ياعفيبببتاإ سبببيرالوت ببةالتحفي ةبببةاكدتأبببتاصبببارهياكطبببرقاك فيي بببذااا
  زأبااياك ركيجايابناأسباينالوهسقبيما تبافييصبرالتؤضفبةاللمضبي ةالهبذلاللمب أ اماإطبيرا  بةا وب أقةةا س ي لإبةا  بقنااي بةا

 .يراعلإىالت  ئلااكإثار اإهسقي اماكإخفييعاماعلإىاصلإ ياإيجيبياإ يهالتحفيكاك ت ي نلاا لاللمسبالإقةابفلاالتس ف
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 فهرس المحتويات

 الصفحة العنوان
 / شكر وعرفان

 / الإهداء

 / ملخص

 / و الجداول الأشكال قائمة

 ج-أ مقدمة
  مفاهيم حول التسويق البنكي: الفصل الأول

 5 تمهيد
 6 ماهية التسويق البنكي: لمبحث الأولا

 6 مفهوم التسويق البنكي و مراحل تطوره: المطلب الأول
 8 أهداف و خصائص التسويق البنكي: الثاني المطلب 

 01 البيئة التسويقية: المطلب الثالث 
 01 "سياسات التسويق المصرفي" المزيج التسويقي : المبحث الثاني 

 01 (الخدمة) المنتج المصرفي :  المطلب الأول
 31 التسعير الخدمة المصرفية: المطلب الثاني

 10 الخدمة المصرفيةالتوزيع  : المطلب الثالث
 16 ترويج الخدمة  المصرفية: المطلب الرابع 

 23 (الموسعي) المزيج التسويقي المصرفي : المطلب الخامس
 28 خلاصة الفصل

  تحليل سلوك رضا الزبون :الفصل الثاني 

 51 تمهيد
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 50 سلوك الزبون البنكي:  ول المبحث الأ
 50 مفهوم الزبون البنكي: المطلب الأول 
 55 العوامل المؤثرة على سلوك الزبون: المطلب الثاني 

 63 توقعات الزبون للخدمة: المطلب الثالث 
 66 رضا الزبون على الخدمة البنكية: المبحث الثاني 
 66 مفهوم رضا الزبون و ولائه: المطلب الأول 
 01 أهمية رضا الزبون: المطلب الثاني 

 00 الزبونخصائص رضا : المطلب الثالث 
 03 إدارة علاقة الزبون: المطلب الرابع 

 02 خلاصة الفصل

  بنك القرض الشعبي الجزائريدراسة حالة   :الفصل الثالث 
 06 تمهيد

 00 نظرة عامة حول القرض الشعبي الجزائري: المبحث الاول 

 00 : تعريف القرض الشعبي الجزائري : المطلب الاول
 08 التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري الهيكل: المطلب الثاني

 83 مهام القرض الشعبي الجزائري: المطلب الثالث
 83 الإطار المنهجي للبحث الميداني: المبحث الثاني
 83 منهج البحث: المطلب الأول
 81 والوظيفية مجتمع وعينة البحث والوصف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصية: المطلب الثاني

 85 مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة: الثالثالمطلب 
 86 صدق وثبات أداة البحث واختبار التوزيع الطبيعي :المطلب الرابع

 88 عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات :المبحث الثالث
 81 تحليل فقرات محور التسويق البنكي: المطلب الأول

 013 خلاصة الفصل
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 الملاحق
 



 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير 
التجاريةعلوم القسم   

 التخصص تسويق مصرفي
بانة مذكرة ماستر ستا  

 

 (:ة)الكريم ( ة)سيدي 

 السلام عليكم ورحمة الله

ت اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول على صممت لجمع المعلوماستبانة نضع بين أيديكم ا
. تسويق البنكي واثره على رضا الزبون ال"  ، بعنوانتخصص تسويق مصرفي-العلوم التجاريةفي  الماسترشهادة 

هذه ، لذا نرجوا منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة والإجابة عنها بكل موضوعية وحيادية، علما أن CPAدراسة حالة 
المعلومات ستولى بالسرية ولن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي، وستكون دقة إجاباتكم ومساهمتكم عونا كبيرا لنا في 

 .التوصل إلى نتائج موضوعية وعلمية

 .ونؤكد بأن المعلومات التي يتم الحصول عليها هي لغاية البحث العلمي فقط

 .عاونكموتتقدم الطالبة بشكركم مسبقا على وقتكم وحسن ت

 

ببروزة حمزة: الطالب                                                                            : الأستاذ المشرف   

 

 

 

 

0202/0202:السنة الجامعية  



 

 

 :أمام الاختيار المناسب( x)الرجاء وضع إشارة : والوظيفية البيانات الشخصية: الجزء الأول

 الجنس ذكر 

 أنثى 

 

سنة02أقل من  -سنة 02من    

سنة 02أقل من -سنة 02من  العمر  

سنة02أقل من -سنة 02من   

سنة فأكثر 02من   

  ثانوي فأقل 

 

 المستوى التعليمي

 جامعي 

 دراسات عليا 

 أخرى 

سنوات 0أقل من      

مدة التعامل مع 
 البنك

سنوات02أقل من -سنوات 0من   

سنة   00أقل من -سنوات02من   

سنة فأكثر 00   

 

 ستبانةمحاور الا:  الجزء الثاني



 

لمربع في ا (x) يرجى وضع إشارةلذا  ،البنكيبالتسويق ا البنكيهدف هذا المحور إلى معرفة مدى اهتمام : التسويق البنكي:المحور الأول 
 .تك عن كل عامل من هذه العواملعن مدى موافق( من وجهة نظرك)الذي يعبر 

 الرقم العبـــــارات القياسية التقييم
غير  غير موافق بشدة

 موافق
لست 
 متأكد

موافق  موافق
 بشدة

 للتسويق البنكي            

 موقع البنك

 20 .جذاب إلكتروني موقع البنك یمتلك     

 20 .البنك موقع مع التعامل السهل من     

 20 والجهد استخدام الموقع الالكتروني يوفر الكثير من الوقت     

 20 المعلومات على الموقع منظمة وسهلة للفهم والاستيعاب      

 (الخدمة)المنتج 

 20 الخدمات الالكترونية تتميز بسهولة الاستخدام     

 20 الخدمات الالكترونية المقدمة دقيقة جدا     

 20 الخدمات الالكترونية التي يقدمها البنك متنوعة     
 20 لالكترونية تلبي كافة متطلباتي واحتياجاتي المصرفيةالخدمات ا     
 29  يتم الحصول الكترونيا على كشف الحساب وغيره عند الطلب     
 واستحداث خدماته لتطوير وبحوث بدراسات البنك يقوم     

 .لها حافزا المصرفي التسويق ويعتبر جديدة خدمات
10 

 11 .ساعة 42 مدار ترونية علىالالك المالية الخدمات البنك يقدم     

 السعر
 12 أسعار الخدمات المقدمة إلكترونيا أقل تكلفة مقارنة مع غيرها من البنوك     
 00 طريقة الدفع مناسبة للعميل     
 14 للعميل المناسبةيقوم البنك بتحديد أسعار الخدمات الاكترونية      

 15 .البنك للربحية التبادل، ويعتبر كضمان عملية في الوسيط المالي الأداء هو التسعير     

 التوزيع

 16 يقدم موقع البنك الخدمات بسرعة عالية     



 

 17 بالجودة العالية معه تتعامل الذي البنك في الآلي الصراف خدمة تتميز     

 18 البنكية الحسابات بين الأموال تحويل في الآلي الصراف_يساعدك     

 19 أتلقى الخدمة التي أريدها في الوقت الذي يناسبني     

أقوم باتمام معاملاتي المصرفية بسهولة من خلال قنوات التوزيع كتحويل الأموال      
 ...الإلكترونيالكترونيا، الموقع، الدفع 

20 

 21 انتظارك تقليل وقت إلى عدة جغرافية مناطق في الآلي الصراف توفير يؤدي     

 الترويج

 22 .الموقع على لخدماته للترويج جديدة أساليب استخدام إلى البنك يلجأ     

 23 يقوم البنك بالتعريف بخدماته عبر وسائل التواصل الاجتماعي     

 24 يلجأ البنك إلى استخدام أساليب جديدة للترويج على الموقع     

 دف ة المصرفبواسط المستخدمة الاتصال أشكال من شكل هو الترويج     
 .عملائه إقناع أو تذكير أو إخبار

25 

 26 استخدامها وكيفية البنكية العمليات عن العملاء احاطة     

 الخصوصية

 27 سرية وسلامة البيانات الشخصية في الموقع الالكتروني     

 28 لا يسئ موقع البنك إلى استخدام المعلومات الشخصية     

 29 الاكترونية بخصوصية وسرية تامة يتم إجراء الخدمة     

 30 يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل     

 31 العملاء مع تعاملهم عند باللباقة بالبنك العاملون يتمتع     

 32 ورفي نظام في العملاء وثائق البنك يحفظ     

 الأمن



 

 يلرضا العم:   المحور الثاني

( من وجهة نظرك)  في المربع الذي يعبر( x)إشارة  يرجى وضع ،على خدمات البنك العميلرضا مستوى هذا المحور إلى معرفة  يهدف
 .افقتك عن كل عامل من هذه العواملعلى مدى مو 

 العبارات القياسية الرقم
 يللرضا العم

 التقييم
 موافق
 ةبشد  

لست  موافق 
 متأكد

غير 
 موافق

غير موافق 
 شدةب

 تزيد مصداقية البنك كلما اهتم بالحفاظ أكثر على سرية المعلومات الشخصية 01
 

     

      يقدم البنك خدمات الكترونية تتناسب وتوقعاتي 02

      وإرضائهم عملائه لمساعدة الالكترونية الخدمة في التطورات آخر البنك يتابع 03

      العملاء رضا يحقق الخدمة انجاز دقة 04

      البنك توفير كافة خدمات 05

      رضا العملاء ققيح الإلكترونية الخدمة إنجاز سرعة 20

      وقت أي في بنكال من الالكترونية الخدمات طلب یمكن 20

 أنا راض عن الخدمات الالكترونية المقدمة من طرف البنك 20
 

     

 33 لدي الثقة في الخدمات البنكية الالكترونية     

 34 يز البنك بالسمعة الجيدة وتميز موقعه الالكتروني مما يوفر عنصر الأمن والثقةيتم     

 35 مع البنك الإلكترونيةأشعر بالأمان في معاملاتي      

 36 البنك لحماية فعال حراسة نظام البنك يستخدم     

 37 محوسب نظام في العملاء وثائق البنك يحفظ     

 في والعبث البنك لموقع هاكرز فيروس أو اختراق صعبي حماية برامج تتوفر     

 الإلكترونية البرمجيات

38 

 39 .الطوارئ حالة في والمعلومات الالكترونية للبيانات أمن خطة توفير يتم     

 40 .الاختراق سهلة مرور أو كلمة سر استخدام تجنب من عملائه البنك يحذر     



 

 شكرا جزيلا لتعاونكم                                                                                                                                              


