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 ممخــــص:ال
بنػؾ اللاححػة والتنميػة  زبػانف بكؿ عناصػره فػي كسػب ر ػاالمصرفي المزيج التسويقي دور تحديد إلى  الدراسةتيدؼ ىذه     

فعػػح مػػ   اتعػػاممو زبػػوف  250تػػـ ايتيػػار لمقيػػاـ بيػػذه الدراسػػة عينػػة ع ػػوانية مكونػػة مػػف  وقػػد -سػػكيكدة– 751وكالػػة  الريلايػػة
اسػػتمارة صػػالحة لمتحميػػؿإ بعػػد إديػػاؿ البيانػػات المتحصػػؿ  224الوكالػػة وتقػػديـ ليػػـ اميعػػا اسػػتمارة اسػػنمة  تػػـ اسػػترااع منيػػا 

البنػػػؾ ت يتيػػػذ المػػػزيج التسػػػويقي كوسػػػيمة  تػػػـ التوصػػػؿ إلػػػى نتياػػػة رنيسػػػية ملاادىػػػا اف  وتحميميػػػا  SPSSبرنػػػامج عمييػػػا عمػػػى 
تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف  تالصلارية وبالتالي  اللار ية الرنيسية   ايف تـ تأكيد إذاتسويقية يحقؽ بيا ر ا زباننو

 إ(%5عند مستوى معنوية ) المزيج التسويقي المصرفي ور ا الزبوف
ــــــة   بنػػػػػػؾ الزبػػػػػػوف ر ػػػػػػامػػػػػػادي  عمميػػػػػػات  دليػػػػػػؿ يػػػػػػدمات  سػػػػػػعر  توزيػػػػػػ   تػػػػػػرويج  ن ػػػػػػاس )افػػػػػػراد(  : الكممــــــات المفتاحي
 اللاححة والتنمية الريلايةإ

Résumé7 

   Cette étude a pour but de clarifier le rôle du mix marketing des services bancaires dans la 

réalisation de la satisfaction auprès de ses clients. L’étude a été menée sur un échantillon 

aléatoire  des clients de BADR Banque. Et après la distribution d’un 250 questionnaire sur les 

membres  de cet échantillon, et le traitement des résultats en utilisant le programme SPSS, ont 

confirmé l’hypothèse H0 qui s’est développé dans l’étude menée :qu’il n avais pas une 

relation significative entre le mix marketing des services bancaires et la satisfaction client. 

   Alors, le résultat obtenu est que la banque ne prend pas le mix marketing comme un moyen 

de parvenir à la satisfaction de ses clients. 

Mots-clés7 services, prix, distribution, promotion, personnes, preuve physique, opérations, 

clients, satisfaction,  la Banque de l'agriculture et du développement rural (BADRE). 
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 مقدمة: ال

لقػػد بػػرزت فػػػي السػػنوات القميمػػػة الما ػػية توايػػات مػػػف قبػػؿ المصػػػارؼ نحػػو تطبيػػؽ ملاػػػاىيـ واسػػاليب التسػػػويؽ الحػػديث فػػػي     
لطبيعػػة التػػي تكتنلايػػا   كمػػا اف  ايااػػات الماليػػة والمصػػرفية لمزبػػانفان ػػطتيا كافػػة  اقت ػػتيا التايػػرات المتسػػارعة والتنػػوع فػػي اتحت

توسػػي  المػػزيج التسػػويقي التقميػػدي بعناصػػره ارربعػػة المعروفػػة وىػػي اليػػدمات  السػػعر  التوزيػػ    دعػػت إلػػى اليػػدمات المصػػرفية
ارفػراد الػذيف يعممػوف فػي  الترويج واعمو يتما ى م  تسػويؽ تمػؾ اليػدمات وذلػؾ بة ػافة نػحث عناصػر اديػدة وىػي الن ػاس اي

المزيج التسويقي المصرفي عػف ماموعػة مػف اليطػط والعمميػات التػي تمارسػيا إدارة يعبر و  إالمصرؼ  والدليؿ المادي والعمميات
المصرؼ بيدؼ إ باع رغبات وحااات الزبانف وتحقيؽ الر ا لدييـ  حيػث اصػبحت المصػارؼ عمػى يقػيف بػأف تحقيػؽ اىػدافيا 

 .إت  مف يحؿ التعرؼ عمى تمؾ الحااات والرغبات وبالتالي العمؿ عمى تمبيتيا وا  باعيا المالية ت يكوف
إ تن اؿ بيا معظـ المصارؼ اكبر مار اه  لذلؾ اصبح في حياة كؿ مؤسسة  االمواودات الميمة اد  مف الزبوف ويعتبر     
عمييا  لدىالمصارؼ وايازىا التسويقي  ىذه  ايوتواما  صعبمف احتلااظ بيـ الزبانف وتحقيؽ ر اىـ ومف تـ ات ميمة اذبف

  إاف تعمؿ ااىدة لتصميـ مزيج تسويقي محنـ  وذلؾ عف طريؽ ام  عناصره السبعة
ما هو الدور الذي يمعبه المزيج  الدراسة كما يمي:ىذه  ةمعالا يمكف مف يحلياالإ كالية التي  ىذا الطرح يمكف تقديـ ومف

 رضا الزبون؟التسويقي المصرفي في كسب 
 طرح التساؤتت اللارعية التالية:   يمكفالتساؤؿ الرنيسي   سياؽ الإاابة عففي و  
 ؟ ر ا الزبوف ىوما و  ة عناصر المزيج التسويقي المصرفيما ىي طبيع -1
 ساىـ عناصر المزيج التسويقي المصرفي في كسب ر ا الزبوف؟ تكيؼ  -2
عند مستوى  حة والتنمية الريلاية ور ا زباننولمزيج التسويقي المصرفي لبنؾ اللاحىؿ تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف ا -3

 ؟(%5معنوية )
  فرضيات الدراسة: -7
 تلارع إلى فر يات ازنية كما يمي:تمعالاة المو وع  ت ـ اعتماد فر ية رنيسية و للإاابة عمى ارسنمة المطروحة    

عند مستوى  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المزيج التسويقي المصرفي ورضا الزبون لا الفرضية الرئيسية: -أ
 ".(%5معنوية )

 الفرضيات الجزئية: -ب
 إ(%5عند مستوى معنوي ) تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف اليدمات المصرفية المقدمة ور ا الزبوفت -1
 إ(%5عند مستوى معنوي ) المصرفي ور ا الزبوفتواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف السعر ت -2
 إ(%5عند مستوى معنوي ) تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف التوزي  المصرفي ور ا الزبوفت  -3
 إ(%5عند مستوى معنوي ) تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف الترويج المصرفي ور ا الزبوفت  -4
 (إ%5عند مستوى معنوي ) مصرؼ ور ا الزبوفبيف الن اس في التواد عحقة ذات دتلة إحصانية ت  -5
 إ(%5عند مستوى معنوي ) تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف الدليؿ المادي المصرفي ور ا الزبوفت  -6
 إ%(5) معنوي مستوى عند تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف العمميات المصرفية ور ا الزبوفت  -7
  الدراسة:أهميّة  -2



 نطور بلال  -..........      طويل ياسمينة  المزيج التسويقي المصرفي في كسب رضا الزبوندور 
 

 

 5332جوان   /31 مجلة الباحث الاقتصادي                                          العدد   11

 

 

ف يعتبر ر ا الزبو    كماسيمةو اىمي ة ىذه الدراسة في تو يح المزيج التسويقي المصرفي وعر و بصلاة مبسطة  تكمف    
 ىتماـ المؤسسات بكؿ انواعيا وياصة المؤسسة المصرفيةإامف الموا ي  الميمة التي ت اؿ 

 أهداف الدراسة: -3
 إحقيؽ الر االمزيج التسويقي المصرفي في تر مف عناصر إبراز الدور الإياابي الذي يمعبو كؿ عنص -1
 إي تساىـ في الرف  مف ر ا الزبانفقتراحات التتقديـ ماموعة مف ات -2

  المفاهيمي و النظري الإطارأوّلا: 
كػػاف تبػػد مػف تقػػديـ بعػػض التعػاريؼ لكػػؿ مػػف المػػزيج التسػويقي المصػػرفي وعناصػػره السػػبعة  الميدانيػػةقبػؿ البػػدي فػػي الدراسػة     

  واي ا تقديـ تعريؼ لمر اإ
 : المزيج التسويقي المصرفي -7

ماموعػػػػػػػة مػػػػػػػػف اليطػػػػػػػػط والعمميػػػػػػػات التػػػػػػػػي تمارسػػػػػػػػيا إدارة  " يمكػػػػػػػف تعريػػػػػػػػؼ المػػػػػػػزيج التسػػػػػػػػويقي المصػػػػػػػػرفي عمػػػػػػػى ان ػػػػػػػػو:    
ػػػػػف المصػػػػػرؼ مػػػػػف منافسػػػػػة المصػػػػػارؼ  المصػػػػػرؼ بيػػػػػدؼ إ ػػػػػباع رغبػػػػػات وحااػػػػػات الزبػػػػػانف وتحقيػػػػػؽ الر ػػػػػا لػػػػػدييـ وبمػػػػػا يمك 

   i."اريرى
  عناصر المزيج التسويقي المصرفي: -2

تحقيؽ الر ا وانطحقا مف ذلؾ كاف تبد اوت اىمية كبيرة ودور ميـ في لكؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي المصرفي    
 اف نقدـ ميتمؼ التعاريؼ المتعمقة بكؿ عنصرإ

يمكف تعريؼ اليدمة بأن يا: " منتاات غير ممموسة يتـ تبادليا مبا رة مف المنتج إلى  الخدمة( المصرفي: المنتج )أو 2-7
ات يصعب في الاالب تحديدىا او معرفتيا رن يا تظير لمواود المستعمؿ  وت يتـ نقميا او يزنيا وىي تقريبا تلانى بسرعة  اليدم

 iiإبنلاس الوقت التي يتـ  راؤىا واستيحكيا فيي تتكوف مف عناصر غير ممموسة متحزمة "
ىػػػػػػػػو مقػػػػػػػػدار القيمػػػػػػػػة الماديػػػػػػػػة لمبادلػػػػػػػػة اليدمػػػػػػػػة المصػػػػػػػػرفية المعرو ػػػػػػػػة مػػػػػػػػف قبػػػػػػػػؿ السػػػػػػػػعر  المصــــــــرفي: الســــــــعر 2-2
العمػػػػػػوتت: وىػػػػػػػي محػػػػػػددة بتعريلاػػػػػػػة   اللاانػػػػػػدة عمػػػػػػػى القػػػػػػروض والودانػػػػػػ  )اللاوانػػػػػػػد(معػػػػػػدتت سػػػػػػػعر  فػػػػػػػي:  ويتمنػػػػػػؿ صػػػػػػارؼالم

 إ iii"إإإإلخالياتؼ لاعمية: وتتمنؿ في مصاريؼ البريد المصاريؼ ال   اسعار اليدمات المصرفية
العمحي ب كؿ اي ة وسيمة مف الوسانؿ التي تيدؼ إلى توصيؿ اليدمة البنكية إلى "  وىو عبارة عف: التوزيع المصرفي: 2-3

    . iv" محنـ  وبصورة تساعد عمى زيادة التعامؿ بيا وبالتالي زيادة الإيرادات المتولدة عنيا
تصػػػػػػاؿ التسػػػػػػػويقي السػػػػػػػاعي ن ػػػػػػػاط ات " لقػػػػػػػد اعطػػػػػػػى را ػػػػػػماف تعريػػػػػػػؼ لمتػػػػػػرويج عمػػػػػػػى ان ػػػػػػو: التــــــرويج المصـــــــرفي: 2-4

 إ"v لقبوؿ السمعة او اليدمة او اللاكرةلإبحغ ارفراد او المن آت او تذكيرىـ لحنيـ والتأنير عمييـ 
ــــاس ) 2-5 ــــراد(:الن ماموعػػػػة ارفػػػػراد الم ػػػػاركيف فػػػػي تقػػػػديـ اليدمػػػػة لمزبػػػػوف وليػػػػـ تػػػػأنير عمػػػػى  "عمػػػػى ان يػػػػـ: فػػػػوف يعر   الأف

 .vi"مدى تقبؿ الزبوف لميدمة 
الدليؿ المادي بأن و: " البينػة التػي يػتـ فييػا تاميػ  اليدمػة ويتلااعػؿ  عر ؼ بوومز وبتنرالدليل المادي )البيئة المادية(:  2-6

 .viiفييا البان  م  الزبوف  عحوة عمى السم  المادية التي تسيؿ اداي او توصيؿ اليدمة "
ــــــات 2-7 السياسػػػػػػات والإاػػػػػػرايات المتبعػػػػػػة مػػػػػػف طػػػػػػرؼ المصػػػػػػرؼ لتقػػػػػػديـ اليدمػػػػػػة إلػػػػػػى العمػػػػػػحي   " بأن يػػػػػػا تعػػػػػػر ؼ :العممي

العحقػػػػػػة بػػػػػػػيف مقػػػػػػدـ اليدمػػػػػػػة المصػػػػػػرفية والمسػػػػػػػتلايد منيػػػػػػػا )الصػػػػػػدؽ  المػػػػػػػودة والعحقػػػػػػة الطيبػػػػػػػة(  الوسػػػػػػانؿ المسػػػػػػػتيدمة فػػػػػػػي 
  viiiإ" عممية إنتاج وتقديـ اليدمة )المكننة( 



 نطور بلال  -..........      طويل ياسمينة  المزيج التسويقي المصرفي في كسب رضا الزبوندور 
 

 

 5332جوان   /31 مجلة الباحث الاقتصادي                                          العدد   13

 

 

الدراػة التػي فػي حػدودىا  توقعػات الزبػوف تعػادة  ػراي منػتج او يدمػة مػا  " يعرؼ ر ػا الزبػوف عمػى انػو:  :الزبون رضا -3
إحسػػاس الزبػػوف بالمتعػػة او ييبػػة " الر ػػا عمػػى ان ػػو: (KOTLER 2000)يع ػػرؼ و  ix"إتكػػوف مسػػتاابة او تلاػػوؽ تمػػؾ التوقعػػات

 xإ"المنتجارمؿ الناتاة عف مقارنتو رداي المنتج المقدـ لو )المدرؾ( بتوقعاتو السابقة عف ىذا 
 (الدراسة الميدانية) التطبيقيثانيا: الإطار 

  يتـ التعرؼ عمى نوعية العحقة بيف بسكيكدة BADRبنؾ اللاححة والتنمية الريلاية مف يحؿ ىذه الدراسة الميدانية في     
 عناصر المزيج التسويقي اليدمي ور ا الزبوف  وذلؾ بعد تحميؿ البيانات وايتبار فر يات الدراسةإ

  والعينة:تحديد مجتمع الدراسة  -7
وبالتػػالي فػػالماتم  زبػػوف   2500بػػػ  ىـعػػدد اللاححػػة والتنميػػة والمقػػدر بنػػؾل 751وكالػػة  مامػػوع زبػػانفماتػػ  الدراسػػة ي ػػمؿ    

حاػـ  وقػد تػـ تحديػد تعمػيـ النتػانجإعينػة مػف ىػذا الماتمػ  لدراسػتيا و  سػحب تػـ لػذا لػو   يمكف إاراي عممية مسح  ػامؿتكبير و 
 224لكنػو تػـ اسػترااع و نسػية مػف اتسػتبياف  250 إ وزعػتفردا 250فكاف حاـ العينة مف الماتم   %10أيذ نسبة بالعينة 

 ةإنسية غير صالح 30نسية  حيث كانت 
  ستقصاياتعتماد عمى إحدى ارساليب الكمية المتمنمة في اتتـ  البيانات الحزمة لمدراسة ام ل  :أسموب جمع البيانات -2

لمزبانف للإاابة عمييا  واوتاسنمة  ويكوف ذلؾ في  كؿ  نات الياصة بمتايرات الدراسةالبياىذه ام  لستبياف اتصميـ  حيث تـ
يغ الإستبيانات وترميز بعد تلار و   (BADR)معرفة مدى ر ا افراد العينة الميتارة عف المزيج التسويقي المصرفي لبنؾ لارض 
 لإديالياإ  (SPSS)زمة الإحصانية لمعموـ اتاتماعيةالح استيدمت البيانات 

التكرارات  :وىي تـ الإستعانة ببعض اردوات الإحصانية لتقديـ تحميؿ ووصؼ دقيؽ لمبياناتأدوات المعالجة الاحصائية: -3
رتباط ذات دتلة اتباط لمتحقؽ مف واود عحقة ر معامؿ اتو  نحرافات المعياريةات  المتوسطات الحسابية  النسب المنوية

اليماسي لقياس دراة مقياس ليكرت  كما تـ استيداـإ إحصانية بيف المزيج التسويقي المتب  مف قبؿ البنؾ ور ا الزبانف عنو
ر ا عمى كؿ فقرة  والرقـ يمسة عف الموافقة لمدراة اي اذنى عمى عدـ الموافقة المطمقة  1الرقـموافقة افراد العينة  حيث يعبر 

 إ% 5 معنويةعند مستوى  فر يات ىذه الدراسة يتباراتـ و  إييا  في حيف يعبر الرقـ نحنة عف حيادية المقياسالمطمقة عم
 صدق وثباث الدراسة:  -4
صدؽ ارداة: لمعرفة صدؽ ىذا اتستبياف تـ عر يا عمى ماموعة مف المحكميف الميتصيف وذلؾ لمعرفة آرانيـ حوؿ  -ا

 متايرات ىذا البحثإ وقد اتلاقوا معظميـ عمى صححية فقرات اتستبيافإتناسؽ فقرات ىذه الدراسة م  
نبات ارداة: لتحديد نبات ارداة تـ استيداـ مقياس كرونباخ اللاا لقياس دراة اتتساؽ الدايمي  ويحدد قبوؿ ىذه ارداة  -ب

 وىو معدؿ مقبوؿإ ℅ 75إ66وكانت نتانج ىذا المقياس بػ  فأكنر   ℅60بمستوى 
دراسة وتحميؿ البيانات المتحصؿ عمييا مف اتسػتبياف  وذلػؾ بعػد تلاريايػا فػي البرنػامج يتـ ىنا  : دراسة وتحميل البيانات -5

    واستيداـ اردوات الإحصانية الحزمةإ SPSSالإحصاني 
    :دراسة خصائص عينة الدراسة 3-7
  العمر: 3-7-7

 أعمارهم توزيع أفراد العينة حسب فئات (:07الجدول رقم )
 النسبة المئوية  % التكرارات الفئة العمرية

 8إ34 78 سنة 25-30



 نطور بلال  -..........      طويل ياسمينة  المزيج التسويقي المصرفي في كسب رضا الزبوندور 
 

 

 5332جوان   /31 مجلة الباحث الاقتصادي                                          العدد   12

 

 

 4إ17 39 سنة 31-35
 7إ10 24 سنة 36-40

 8إ22 51 سنة 40اكنر مف 
 0إ100 224 الماموع

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  المصدر:
  نـ تمييا اللانة % 8إ34سنة  حيث سامت  30-25الادوؿ اعحه اف  معظـ افراد العينة ىـ مف اللانة العمرية  يتبيف مف   

ا اللانة % 8إ22 بػسنة  40العمرية اكنر مف   إ%4إ17فردا و  39سنة فكانت في المرتبة النالنة بػ  35-30  ام 
  المستوى التعميمي: 3-7-2

 العينة حسب المستوى التعميميتوزيع أفراد  (:02الجدول رقم )
 النسبة المئوية  % التكرارات المستوى التعميمي

 1إ12 27 ابتداني
 3إ22 50 متوسط
 4إ30 68 نانوي
 3إ35 79 اامعي
 0إ100 224 الماموع

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  المصدر:
فردا وبنسبة  79بمغ عددىـ فاف  نسبة عالية مف افراد العينة ذات مستوى تعميمي اامعي  اعحهيت ح مف يحؿ الادوؿ     

 إ% 4إ30فردا وبنسبة مقدارىا  68  نـ يمييا بعد ذلؾ ارفراد ذوي المستوى التعميمي النانوي إذ بمغ عددىـ % 3إ35مقدارىا 
  ىنا تحميؿ البيانات الياصة بلاقرات متايري الدراسةإ تـ ي :تحميل بيانات العينة 3-2
تحميل نتائج الإجابات حول تقيـيم الزبـائن لعناصـر المـزيج التسـويقي لبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة ومـدى رضـاهم  3-2-7

 عمى كل عنصر: 
 الخدمات:  -

 (BADR)بنك الزبائن لخدمات  تقييم (:03الجدول رقم )
 طمتوسال التكرارات الفقرات الرقم

 الحسابي
  الانحراف
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا  محايد أوافق

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
5 4 3 2 7 

ستيداـ الصراؼ ايمكف  07
 ساعة 24 /24الآلي 

  عيلاة 1.16 26إ2 80 55 40 49 0

يقدـ البنؾ القروض  02
 بأنواعيا

 متوسطة 0.93 3.36 2 65 7 150 0

العمحت ارانبية متوفرة  03
 في البنؾ

 متوسطة 0.91 77إ2 2 119 31 71 0

البنؾ يتعامؿ بادية م   04
 ال كاوي

 متوسطة 0.98 3.04 3 91 25 103 2

 متوسطة 04إ1 91إ2 24 54 71 69 6 يقدـ البنؾ يدمات ايدة 05
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 متوسطة 34إ0 87إ2  اليدمػػػػػات المجموع

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  المصدر:
أغمبية الزبانف يوافقوف بدراة متوسطة عمى ف( 02يتبيف اف  اكنر اللاقرات إر اي لمزبانف ىي اللاقرة رقـ ) اعحهمف الادوؿ     

( 04لاقرة رقـ )]  تمييا بعد ذلؾ ال 4إ3-6إ2اف  البنؾ يقدـ القروض بأنواعيا وذلؾ رف  المتوسط الحسابي يق  بيف اللانة ] 
وذلؾ فيما يتعمؽ بمدى ادية البنؾ  04إ3بمغ و ]  4إ3-6إ2وق  المتوسط الحسابي اي ا بيف اللانة ] فبدراة موافقة متوسطة 

دفاتر ياصة  في التعامؿ م   كاوي الزبانف  فحتى إف كانت ىناؾ ادية فذلؾ ليس دانما  فبالرغـ مف ان و اصبحت تتوفر
اغمبية الزبانف  إ ويتبيف اي ا افعض البنوؾ فةن و ت يأيذ دانما بما ايي بيا عمى محمؿ مف الادقتراحات في ببال كاوي وات

 إ 87إ2  حيث بمغ المتوسط العاـ حيادييقيموف يدمات البنؾ تقييـ 
  السعر: -

 (BADR)تقييم الزبائن لأسعار بنك  (:04الجدول رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  :المصدر  
 كانت دراة الموافقة  عيلاة حيث قدرف( اف  اللاقرة التاسعة كانت اقؿ اللاقرات إر اي لمزبانف 04يت ح مف الادوؿ رقـ ) 

يتيارىـ ليدمات البنؾ بنايا عمى اسعارىا المناسبة  وذلؾ يرا  اوبالتالي فةف  اغمبية الزبانف لـ يكف  49إ2بػ  المتوسط الحسابي
ويتبيف مف الادوؿ اعحه اف  المعدؿ العاـ  لبنوؾ الازانريةإدمات في اربما إلى كوف واود ت ابو  بو تاـ في تسعير ميتمؼ الي

  مما يعكس دراة 5إ0نحراؼ معياري قدر بػ ا] و  4إ3-6إ2] يق  في اللانة ف 87إ2لممتوسط الحسابي للاقرات السعر قد بمغ 
 نو تقييـ حياديإ يقيمو و موافقة متوسطة مف قبؿ افراد عينة الدراسة عمى مزيج السعر المتب  مف قبؿ البنؾ  

  التوزيع: -
 (BADR)تقييم الزبائن لمتوزيع المتبع من طرف بنك  (:05الجدول رقم )

المتوسط  التكرارات الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق

 بشدة
5 4 3 2 7 

 متوسطة 1.20 3.19 22 63 4 120 15 معدتت اللااندة المطبقة مقبولة 06
 متوسطة 26إ1 2.70 46 77 4 92 5 اسعار صرؼ العمحت معقولة 07
 متوسطة 05إ1 3.09 5 94 4 117 4 عموتت القروض معقولة 08
يتيار يدمات البنؾ مبني ا 09

 عمى السعر المناسب ليا
  عيلاة 97إ0 2.49 20 129 21 53 1

 متوسطة 5إ0 87إ2  السعر المجموع

المتوسط  التكرارات الفقرات الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق

 بشدة
5 4 3 2 7 

 عالية 13إ1 73إ3 2 55 4 104 59 بسرعةموق  البنؾ   يمكف الوصوؿ إلي 70
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 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  لمصدر:
وذلؾ يعني اف   73إ3( اف  اللاقرة العا رة ىي اكنر اللاقرات إر اي بمتوسط حسابي عاؿ بمغ 05يتبيف مف الادوؿ رقـ )   

حيث يحرص  قربو مف عمميـ او مف مقر سكناىـاغمبية الزبانف يادوف السيولة والسرعة في التنقؿ إلى الموق  سواي نتياة 
عمييـ الكنير  بانف ومف امي  المناطؽ  مما يوفرؿ الز البنؾ عمى ايتيار الموق  المناسب الذي يكوف الوصوؿ إليو سيح مف قب

تأتي بعد ذلؾ اللاقرة الحادية ع ر مف حيث  إقتصاديالبنوؾ المنافسة وحاـ الن اط ات مف الوقت بالإ افة إلى مراعاة موق 
عمى إمكانية  ] ومنو دراة الموافقة تكوف متوسطة 4إ3-6إ2يق  بيف اللانة ]  42إ3إر ايىا لمزبانف بمتوسط حسابي بمغ 

السحب والإيداع عبر ميتمؼ فروع البنؾ  حيث يعمؿ ىذا اريير عمى توفير ىذه اليدمة وتسييميا وذلؾ سعيا منو لتوسي  
ا اللاقرات رقـ )دانرة الزبانف وكسب ر اىـإ كاف المتوسط الحسابي عمى ف( فكانت اقؿ اللاقرات إر اي لمزبانف 14  12  13ام 

قوـ بتوفيرىا في يستعماؿ اياز الصراؼ الآلي في اي مكاف رف  البنؾ ت اح يستطعوف ف 77إ1  84إ1  18إ2الترتيب 
نقافة التعامؿ بالبطاقات الإلكترونية لدى الزبانف غير  وصيانتو كما اف  رتلااع تكملاة توفير ىذا الاياز المناطؽ الميتملاة ربما ت

اما عف توزي  اليدمات عبر الإنترنيت والياتؼ فيي طريقة توزي   ت يمكنيـ إستيداـ بطاقة الإنتماف يارج الوطف منت رة  و 
اف يكسب ر ا زباننو  نظرا لما توفره ليـ مف تسييحت وسرعة  محدودة ادا في حيف كاف بةمكاف البنؾ بواسطة ىذه الطريقة

العاـ للاقرات التوزي  بيف وق  المتوسط  إلى موق  البنؾإ تقاؿاتندمات اينما تواادوا دوف عناي في حصوليـ عمى بعض الي
فميـ إذا  عمى التوزي  المتب  مف قبؿ البنؾدراة موافقة متوسطة مف قبؿ افراد العينة  وىي 59إ2] حيث بمغ  4إ3-6إ2اللانة ] 

 الذي يلاسر تاانس الآرايإ 0445راي حيادي اتااه فقرات التوزي   ويعزز ىذا اتنحراؼ المعياري الذي بمغ القيمة 
 الترويج:  -

 (BADR)لترويج المتبع من طرف بنك لعنصر اتقييم الزبائن  (:06الجدول رقم )
 قمالر 
 
 

 تالفقرا
 
 
 

متوسط ال التكرارات
 الحسابي

نحراف الا 
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا  محايد أوافق

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
5 4 3 2 7 

إاابتكـ  لمبنؾتصاؿ ات سياسةتساعد  75
 ستلاساراتامي  ات عمى

 متوسطة 98إ0 21إ3 4 71 29 115 5

يتيار يدمات البنؾ مبني عمى ا 76
 الإعحف والدعاية

 متوسطة 85إ0 2.63 1 133 37 53 0

الإعحنات المقروية تاذب اكنر مف  77
غيرىا مف الوسانؿ التروياية اريرى 

 كالمسموعة والمرنية

 عالية 0.86 44إ3 4 43 28 149 0

  عيلاة  82إ0 1.74 94 111 2 17 0 البنؾ يقدـ ىدايا عينية ونقدية 78
 متوسطة 0.92 38إ3 5 47 36 130 6 ؾعتماد فقط عمى موظلاي البنيمكف ات 79

 عالية 0.88 3.42 1 53 23 144 3 يمكف السحب والإيداع مف اي فرع مف فروع البنؾ 77
  عيلاة 85إ0 84إ1 84 108 17 14 1 نتماف حتى يارج الوطفستيداـ بطاقة اتايمكف  72
  عيلاة 1.07 18إ2 67 95 17 45 0 اياز الصراؼ الآلي منت ر 73
يمكف الحصوؿ عمى يدمات البنؾ عبر الإنترنيت  74

 والياتؼ
 عيلاة  72إ0 1.77 82 118 17 7 0

 ادا
  عيلاة 45إ0 59إ2  التوزي  المجموع
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 في الحصوؿ عمى المعمومات
 متوسطة 0.25 88إ2  الترويج المجموع

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  :المصدر
حيث بمغ  كانت دراة الموافقة متوسطةف( 17( يت ح اف  اكنر اللاقرات إر اي لمزبانف ىي اللاقرة رقـ )06الادوؿ رقـ ) مف    

المن ورات المتواادة   مما يدؿ عمى اف  اغمبية الزبانف يتأنروف اكنر بالإعحنات المقروية كالماحت و 44إ3المتوسط الحسابي 
معحقات   فملقد كانت ليا دراة موافقة متوسطةو ( 19عحنات اريرى  وتمييا اللاقرة رقـ )مقارنة م  باقي الإ عمى مستوى اللارع
ذلؾ  فالبنوؾ اصبحت تيتار الموظؼ المناسب صاحب الكلااية العالية  نف والموظلايف دور وانر إياابي فيال يصية بيف الزبا
 لمتوسط الحسابي منيلاضفكاف امزبانف بدراة موافقة  عيلاة ( فكانت اقؿ اللاقرات إر اي ل18ام ا اللاقرة رقـ ) للإر اي زباننياإ

  مما يدؿ اف  الزبانف غير را يف لعدـ حصوليـ عمى ىدايا نقدية و عينية مف البنؾ فحسب راييـ تبقى  بو 74إ1بمغ ف ااد
 إمنعدمة

  النّاس )الأفراد(: -
 (BADR)تقييم الزبائن لعنصر النّاس في بنك  (:07الجدول رقم )

المتوسط  التكرارات تالفقرا الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا  محايد أوافق

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
5 4 3 2 7 

المظير الياراي لعماؿ البنؾ  20
 اذاب

 عالية 0.89 52إ3 7 30 37 140 10

لاة الحوار والتياطب مف طرؼ  27
 الموظلايف ميذبة

 متوسطة 0.99 39إ3 7 43 25 131 18

موظؼ البنؾ لو معرفة كافية عف  22
 اليدمة التي يقدميا

 عالية 91إ0 3.58 5 32 32 137 18

 عالية 99إ0 3.76 5 35 7 138 39 مدير البنؾ  سيولة مقابمة 23
 متوسطة 1.08 24إ3 6 77 15 110 16 أيطلايعتذر الموظلاوف عند  24 

 متوسطة 46إ0 40إ3  الن اس المجموع

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  :المصدر
ومنو كانت دراػة  76إ3المتوسط الحسابي  ىي اكنر اللاقرات إر اي فبمغ( 23( نححظ اف  اللاقرة رقـ )07مف الادوؿ رقـ )    

تطػورت ادوار  فمقػدسػتاابتو لمقػابمتيـ عنػدما يريػدوف ذلػؾ  امػدير البنػؾ مػف ناحيػة الموافقة عالية  مما يعكس ر ا الزبانف عمػى 
المديريف مف مارد متابعة العمميات في ارقساـ الميتملاة إلػى الػدور التسػويقي واػذب الزبػانف إلػى البنػؾإ تمييػا بعػد ذلػؾ اللاقػرتيف 

انف يوافقػػوف بدراػػة   فالزبػػعمػػى الترتيػػب 52إ3و 58إ3ابي بمػػغ حصػػمتا عمػػى متوسػػط حسػػف( مػػف حيػػث الإر ػػاي 20  22رقػػـ )
عالية عمى موظلاي البنؾ مف ناحية معرفتيـ ووعييـ لميدمة التي يقدمونيا ليـ وذلؾ ربما رف  البنوؾ اصبحت تعمؿ عمى تزويد 

ع منيػػا موظلاييػػا مػػا يمػػزـ مػػف دورات تدريبيػػة حػػوؿ اليػػدمات التػػي يكملاػػوف بيػػا واعميػػـ يتقنػػوف تقػػديميا لتلاػػادي اريطػػاي التػػي ينػػز 
وبمغ المتوسط العػاـ  مف تأنير عمى نلاسيتيـإليا ىتماـ بالمظير الياراي الاذاب لمواردىا الب رية لما لإ افة إلى اتالزبانف  با
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عمػػى الترتيػب ممػا يػػدؿ عمػى اف  افػراد العينػػة يوافقػوف بدراػة متوسػػطة  46إ0  40إ3نحػراؼ المعيػاري للاقػػرات عنصػر النػاس وات
 إعمى عنصر ارفراد

  بيئة المادية(:الدليل المادي )ال -
 (BADR)(: تقييم الزبائن لمدليل المادي )لمبيئة المادية( في بنك 08لجدول رقم )ا

وسط تالم التكرارات تقرافال الرقم
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا  محايد أوافق

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
5 4 3 2 7 

  عيلاة 02إ1 49إ2 29 110 39 39 7 مبنى البنؾ مصمـ تصميـ اذاب وتنؽ 25
المعدات والتاييزات المستيدمة في تقديـ  26

 اليدمة ذو اودة عالية وممتازة
 متوسطة 98إ0 2.81 13 87 59 59 6

 متوسطة 02إ1 73إ2 18 92 54 52 8 ديكور البنؾ الدايمي اميؿ ومتناسؽ 27
 متوسطة 07إ1 92إ2 10 104 10 95 5 قريب مف البنؾيواد موقؼ سيارات  28
المطبوعات والمن ورات المواودة دايؿ  29

 البنؾ ملايومة
 متوسطة 97إ0 04إ3 8 70 9 80 7

 متوسطة 43إ0 89إ2  البينة المادية المجموع
 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  المصدر:

فأغمبية الزبانف  04إ3بمغ المتوسط الحسابي ف( ىي اكنر اللاقرات إر اي 29اف  اللاقرة رقـ )( يتبيف 08مف الادوؿ رقـ )   
يوافقوف بدراة متوسطة عمى اف المطبوعات والمن ورات التي ي عيا البنؾ في متناوليـ وا حة وملايومة  فياب اف يحرص 

  26  28اللاقرات رقـ ) إ ويتبيف اي ا افاه الزبانفنتباي يكوف غالبا اذب البنؾ عمى ذلؾ حتى يحقؽ اليدؼ المراو منيا والذ
كانت دراة الموافقة مف قبؿ افراد العينة متوسطة  فح يتوفر   فعمى الترتيب 73إ2  2.81  92إ2متوسط حسابي ليا ( 78

لمعدات عدـ توفر البنؾ عمى اواي ا البنؾ عمى موقؼ سيارات قريب منو او باانبو نظرا لعدـ توفر المساحات الكافية  
المتطورة التي تسيؿ عممية تقديـ اليدمة في الوقت المناسب والمواعيد المحددة  ام ا عف الديكور الدايمي فح يرتقي إلى 

لذلؾ  49إ2( متوسط حسابي بمغ 25ولقد ايذت اللاقرة رقـ )  إياابي عمى نلاسية الزبانف واذبيـالمستوى الذي يؤنر تأنير 
قبؿ اغمبية افراد العينة المبحونة  فح يتميز المبنى الياراي بالااذبية بالإ افة إلى  يؽ دراة الموافقة  عيلاة مف  كانت
  إاللارع
مما يعكس   89إ2يقيموف اغمبية الزبانف مزيج الدليؿ المادي المتب  مف قبؿ البنؾ تقييـ حيادي  ولقد بمغ المتوسط العاـ إذا    

 إدراة موافقة متوسطة مف قبؿ افراد العينة
  العمميات: -

 (BADR)تقييم الزبائن لعمميات بنك  (:09الجدول رقم )
 الرقم
 
 

 الفقرات
 
 

وسط تالم التكرارات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

درجة 
أوافق  الموافقة

 بشدة
لا  محايد أوافق

 أوافق
لا أوافق 

 بشدة
5 4 3 2 7 

 عالية 77إ0 07إ4 19 2 148 55 0 إارايات دف  اللاواتير سيمة 30
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 متوسطة 28إ1 99إ2 18 96 14 63 33 فتح حساب بنكيسيولة  37
حصوؿ عمى دفتر لم قصير وقت 32

  يكات
  عيلاة 24إ1 19إ2 92 60 10 62 0

 عالية 64إ0 22إ4 8 2 147 67 0 ي مف البنؾ السرية في التعامؿ 33
 متوسطة 50إ0 37إ3  العمميات المجموع

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد : المصدر
( المتعمقػػػػػػة ب ػػػػػػماف السػػػػػػرية فػػػػػػي التعامػػػػػػؿ مػػػػػػف قبػػػػػػؿ البنػػػػػػؾ ىػػػػػػي اكنػػػػػػر 34مػػػػػػف الاػػػػػػدوؿ اعػػػػػػحه يت ػػػػػػح اف  اللاقػػػػػػرة رقػػػػػػـ )    

] لػػػػذلؾ كانػػػػت دراػػػػة 2إ4 -4إ3ويقػػػػ  بػػػػيف اللانػػػػة ]  22إ4كػػػػاف متوسػػػػطيا الحسػػػػابي عػػػػاؿ قػػػػدر بػػػػػ فاللاقػػػػرات إر ػػػػاي لمزبػػػػانف 
مف السػػػػرية بزباننػػػػو واػػػػذب زبػػػػانف اػػػػدد فةن ػػػػو يسػػػػير عمػػػػى اف ي ػػػػ اتحتلاػػػػاظالبنػػػػؾ و فػػػػي سػػػػبيؿ موافقتيػػػػا مرتلاعػػػػة  حيػػػػث اف  

كانػػػػت فقػػػػد ( والمتعمقػػػػة بسػػػػيولة الإاػػػػرايات المتبعػػػػة فػػػػي دفػػػػ  اللاػػػػواتير 30ملاقػػػػرة رقػػػػـ )ل إ امػػػػا بالنسػػػػبةفػػػػي التعامػػػػؿ مػػػػ  الزبػػػػانف
كانػػػػػػػت اقػػػػػػػؿ ( 32اللاقػػػػػػػرة رقػػػػػػـ ) لكػػػػػػػف إ]2إ4 -4إ3] دراػػػػػػة الموافقػػػػػػػة مرتلاعػػػػػػة اي ػػػػػػػا لوقػػػػػػػوع المتوسػػػػػػط الحسػػػػػػػابي بػػػػػػػيف اللانػػػػػػة

الزبػػػػػانف اف  حصػػػػػوليـ  رىيػػػػػف  افقػػػػػة منيلا ػػػػػةوكانػػػػػت دراػػػػػة المو  1875إ2اللاقػػػػػرات إر ػػػػػاي بمتوسػػػػػط حسػػػػػابي مػػػػػنيلاض بمػػػػػغ 
 تسػػػػػػتقطب بيػػػػػػاعمػػػػػػى دفتػػػػػػر ال ػػػػػػيكات يسػػػػػػتارؽ وقػػػػػػت طويػػػػػػؿ  بػػػػػػالرغـ مػػػػػػف اف  ال ػػػػػػيكات تعتبػػػػػػر مػػػػػػف بػػػػػػيف اليػػػػػػدمات التػػػػػػي 

 الزبانفإ  
نحراؼ معياري با] 2إ4 -4إ3اللانة ]  وبالتالي وق  في 37إ3القيمةالعاـ للاقرات عنصر العمميات المتوسط الحسابي وبمغ    

ـ موافقوف عمى ىذا المتب  مف قبؿ البنؾ  فيمما يعكس دراة موافقة مرتلاعة مف قبؿ افراد العينة عف مزيج العمميات  50إ0
 إ العنصر

 تحميل نتائج الإجابات المتعمقة بدرجة رضا الزبائن عن المزيج التسويقي المتبع من طرف البنك: 3-2-2
 درجة الرضا عن المزيج التسويقي المتبع في البنك  (:70الجدول رقم )

التوسط  المجموع ضعيفة جدا ضعيفة متوسطة كبيرة كبيرة جدا درجة الرضا
 الحسابي

نحراف لا ا
 1 2 3 4 5 المعياري

 92إ0 21إ3 224 7 36 104 58 19 التكرارات
   100 1إ3 1إ16 4إ46 9إ25 5إ8 النسب المئوية %

 ستبيافعتماد عمى نتانج اتبات الباحنيفمف إعداد  :المصدر
ملاردات العينة لدييـ دراة ر ا متوسطة عف المزيج التسويقي المتب  مف  مف %4إ46( نححظ 10مف الادوؿ رقـ )    

[ وىي دراة متوسطة  وبمغ 4إ3 -6إ2والذي يق  بيف اللانة ]  21إ3طرؼ البنؾ وىذا ما يبينو المتوسط الحسابي المقدر بػ 
 رةإبوالذي يعبر عف دراة تاانس معت 92إ0نحراؼ المعياري ات
 :ختبار الفرضياتا -4

ليػػذه الدراسػػة بعػػد ايتبػػار اللار ػػيات الازنيػػة ليػػا  وىػػذا باتعتمػػاد عمػػى اردوات الإحصػػانية تـ ايتبػػار اللار ػػية الرنيسػػية يػػ    
( او 0405عندما تكوف القيمة اتحتمالية اكبر مف مستوى الدتلة) H0الحزمة لذلؾ  وتكوف قاعدة القرار بقبوؿ اللار ية الصلارية

 (إ0405عندما تكوف القيمة اتحتمالية اقؿ او تساوي مستوى الدتلة) H1قبوؿ اللار ية البديمة 
 :  ختبار الفرضيات الجزئيةا 4-7
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المزيج وكؿ عنصر مف عناصر مف ااؿ دراسة طبيعة العحقة بيف ر ا زبانف بنؾ اللاححة والتنمية الريلاية كمتاير تاب  و      
واايت النتانج كما  (sig)والقيـ اتحتمالية  بيرسوفالرتتبي  معامؿ اترتباط حساب  يتـ  ةمستقمات ويقي المصرفي  كمتاير التس
 يمي:

   ختبار الفرضية الجزئية الأولى:ا 4-7-7
H01: (.%5عند مستوى معنوية ) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الخدمات المصرفية المقدمة ورضا الزبونلا 
معامؿ بيرسوف رف  المتاير التاب ( ) )المتاير المستقؿ( ور ا الزبانف المصرفية بيف اليدمات  عيلاةطردية عحقة  تواد     

العحقة بيف اليدمات ف(  ومنو 05إ0مستوى الدتلة ) اقؿ مف ي( وىsig=04إ0) بقيمة احتمالية(  14إ0يساوي )لحرتباط 
ي يقدميا البنؾ ليست بمستوى الاودة ويرا   عؼ ىذا اترتباط إلى كوف اف اليدمات الت ور ا الزبانف عحقة معنويةإ

 المطموبة  حيث اف اغمب افراد العينة قد قدموا دراة موافقة متوسطة عمى نوعية ىذه اليدمةإ 
وىنا يتـ نلاي اللار ية الازنية ارولى الصلارية وقبوؿ اللار ية البديمة ليا اي انو تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف     

  (%5عند مستوى معنوية )اليدمات المصرفية المقدمة ور ا الزبوف 
 ختبار الفرضية الجزئية الثانية: ا 4-7-2
 H02:  (.%5عند مستوى معنوية ) السعر المصرفي ورضا الزبونتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا 

معامؿ بيرسوف لحرتباط رف   (السعر )المتاير المستقؿ( ور ا الزبانف )المتاير التاب عنصر  بيف عكسيةعحقة تواد      
مما يدؿ  ( 05إ0اكبر مف مستوى الدتلة ) ي(  وىsig= 092إ0)          م  قيمة احتمالية(  113إ0-يساوي ) اليطي

وذلؾ راا  لكوف اف ارسعار ىي نلاسيا في اغمب البنوؾ  عمى اف   العحقة بيف السعر ور ا الزبانف ىي عحقة غير معنويةإ
 العمومية ويتـ تحديدىا مف قبؿ بنؾ الازانرإ

عند مستوى  السعر والر ا تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيفت  الصلارية وبالتالي اللار ية الازنية النانية ىنا يتـ قبوؿو     
 إ (%5) معنوية

  ختبار الفرضية الجزئية الثالثة:ا 4-7-3

H03 (%5عند مستوى معنوية ) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التوزيع المصرفي ورضا الزبون:لا. 
 ساويمعامؿ اترتباط يف  ر تاب  متايركور ا الزبانف  مستقؿ متايركنصر التوزي  بيف عتواد عحقة طردية  عيلاة      

(  مما يدؿ عمى اف  05إ0اقؿ مف مستوى الدتلة ) يوى (sig=006إ0)                         بقيمة احتمالية  (182إ0)
ويمكف اف يكوف  عؼ العحقة إلى اف الوكالة حتى ولو كانت تعمؿ  العحقة بيف عنصر التوزي  ور ا الزبانف عحقة معنويةإ

يا إت ان يا ت توفر قنوات التوزي  الحدينة والتقنيات المتطورة تكنولوايا التي ت مف السيولة والسرعة في يدمة عمى توزي  يدمات
 الزبانفإ

تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف عنصر وعميو يتـ نلاي اللار ية الازنية النالنة الصلارية وتقبؿ اللار ية البديمة ليا اي    
  إ(%5)عند مستوى معنوية الزبانفالتوزي  المصرفي ور ا 

  ختبار الفرضية الجزئية الرابعة:ا 4-7-4

H04: (.%5عند مستوى معنوية ) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الترويج المصرفي ورضا الزبون لا 
ف  معامؿ اترتباط رر ا الزبانف )المتاير التاب ( نصر الترويج )المتاير المستقؿ( و بيف عتواد عحقة طردية  عيلاة      
(  مما يدؿ عمى اف  العحقة بيف 05إ0اكبر مف مستوى الدتلة ) يوى (sig= 853إ0)وقيمة احتمالية(  012إ0) يساوي

ويمكف اف نلاسر ذلؾ إلى اف  الترويج يساىـ في للات انتباه الزبانف إلى  عنصر الترويج ور ا الزبانف عحقة غير معنويةإ
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( مما 6بنؾ ولكف الوكالة تعاني مف  عؼ في سياستيا التروياية كما تبيف ذلؾ مف الادوؿ رقـ )اليدمات التي يقدميا ال
 ينعكس عمى  عؼ العحقة بيف عنصر الترويج ور ا الزبانفإ

تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف الترويج المصرفي ور ا  تىنا يتـ قبوؿ اللار ية الازنية الرابعة الصلارية وبالتالي    
 (إ%5عند مستوى معنوية ) بوفالز 
  ختبار الفرضية الجزئية الخامسة:ا 4-7-5

H05:  (%5عند مستوى معنوية ) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين النّاس في المصرف ورضا الزبونلا. 
 معامؿ اترتباط يساويف  ر التاب ( ور ا الزبانف )المتاير بيف عنصر الن اس )المتاير المستقؿ(تواد عحقة طردية  عيلاة     
العحقة بيف (  مما يدؿ عمى اف  05إ0) اكبر مف مستوى الدتلة يوى (sig= 127إ0)       والقيمة اتحتمالية(  102إ0)

 إويعود اترتباط ال عيؼ بيف المتايريف لمصدفة فقط غير معنويةادا لكف عنصر الناس ور ا الزبانف عحقة طردية  عيلاة 
 لعحقة إلى كوف اف  ارفراد العامميف في البنؾ لـ يتركوا اتنطباع الايد لدى الزبانفإويمكف تلاسير  عؼ ا

 ت تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف عنصر الن اس ور ا الزبانف الصلارية اياللار ية الازنية اليامسة  ىنا تقبؿ اي او    
 إ (%5عند مستوى معنوية )

  الفرضية الجزئية السادسة: ختبارا 4-7-6

H06:  (%5عند مستوى معنوية) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدليل المادي المصرفي ورضا الزبونلا". 
ف  معامؿ رر ا الزبانف )المتاير التاب ( دليؿ المادي )المتاير المستقؿ( و بيف عنصر التواد عحقة طردية  عيلاة ادا     

(  مما يدؿ عمى اف  05إ0اكبر مف مستوى الدتلة ) ي( وىsig =695إ0) والقيمة اتحتمالية(  026إ0) يساوياترتباط 
 إوتعود اي ا ىنا العحقة الطردية إلى الصدفة فقط غير معنويةو العحقة بيف عنصر الدليؿ المادي ور ا الزبانف عحقة طردية 

مف قبؿ الزبانف حوؿ تؤنر في عممية إصدار الحكـ  لـ المتوفرةمكونات الدليؿ المادي ولعؿ  عؼ العحقة يرا  إلى اف 
 إالمصرؼ

 تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف عنصر الدليؿ المادي ور ا الزبانف الصلارية فحاللار ية الازنية السادسة  إذا تقبؿ   
 إ (%5)عند مستوى معنوية 

  ختبار الفرضية الجزئية السابعة:ا 4-7-7

H07:  (%5عند مستوى معنوية) علاقة ذات دلالة إحصائية بين العمميات المصرفية ورضا الزبونتوجد لا". 
معامؿ اترتباط  رف   ر ا الزبانف )المتاير التاب (صر العمميات )المتاير المستقؿ( و بيف عنتواد عحقة طردية  عيلاة      
(  مما يدؿ عمى اف  العحقة بيف 05إ0مف مستوى الدتلة ) اقؿ ي( وىsig =014إ0) ةم  قيمة احتمالي( 165إ0) يساوي

تواد  اي الصلارية وقبوؿ اللار ية البديمة  اللار ية الازنية السابعة إذا يتـ نلاي عنصر العمميات ور ا الزبانف عحقة ومعنويةإ
 إ (%5)عند مستوى معنوية  عحقة ذات دتلة إحصانية بيف عنصر العمميات المصرفية ور ا الزبانف

  :ختبار الفرضية الرئيسيةا 4-2
H0:  (%5عند مستوى معنوية ) توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين المزيج التسويقي المصرفي ورضا الزبائنلا ." 
معامؿ بيرسوف لحرتباط اليطي بي ف اف معامؿ اترتباط بيف ر ا الزبانف )المتاير التاب ( والمزيج التسويقي المصرفي     

 يوى (sig= 06إ0) ىي والقيمة اتحتمالية ليذه العحقة  ادا  عيلاةطردية ( وىي عحقة 12إ0)المتاير المستقؿ( يساوي )
غير لكنيا و (  مما يدؿ عمى اف  العحقة بيف المزيج التسويقي المصرفي عحقة طردية  عيلاة 05إ0اكبر مف مستوى الدتلة )

  إمف العحقة الطردية بيف المتايريف وتلاسر الصدفة فقط الازي ال عيؼ معنوية
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تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف المزيج التسويقي ت وبالتالي  H0الصلارية اللار ية الرنيسية  وعميو يتـ ىنا قبوؿ   
ىذا إ و (%5عند مستو معنوي ) ور ا زباننو كمتاير تاب  والتنمية الريلاية كمتاير مستقؿالمصرفي الذي يتبعو بنؾ اللاححة 

 اللاححة والتنمية الريلايةإ  في كسب ر ا زبانف بنؾ كبير مزيج التسويقي دورلم و ليسمعناه ان  
ف كاف بعض افراد العينة والذيف بمات نسبتيـ      لدييـ دراة ر ا متوسطة فذلؾ يمكف إرااعو إلى اف  ر ا  %4إ46وا 

ن ما عمى بعض العناصر دوف اريرى حتى اف ىناؾ مف منيـ  ىـ را يف ىؤتي الزبانف لـ يتعمؽ بالمزيج التسويقي ككؿ وا 
لذي يسيؿ الوصوؿ إليو  او نتياة البنؾ وذلؾ راا  لعدة اسباب قد تكوف مف بينيا موق  اللارع اينووف مواصمة التعامؿ م  

 إ او عدـ واود البديؿ المتميز عف ىذا البنؾإىـ عف طريقة تعامؿ الموظلايف معيـقتناعيـ ور اا
 الخاتمة:

 ما يأتي: يمكف امميا في  ستنتاااتتوصمت الدراسة إلى عدد مف ات
لمستاوبيف إلى فنة ال باب و ريحة الاامعييف  ىذا ما يعكس ميؿ ال باب المنقلايف إلى فتح حساب في انتمي اغمبية ي -1

عييف تتميز بعقحنية حيث اف  ىذه النسبة مف ال باب الااموض او غيرىا مف اليدمات اريرى  البنؾ او الحصوؿ عمى قر 
 إمعتبرة في اتيتيار واتياذ القرار كما ان يا ليا وعي بما ير ييا وت ير ييا مف يدمات

لػػـ تكػػف بالدراػػة التػػي تعطػػي الإنطبػػاع الإياػػابي  عناصػػر المػػزيج التسػػويقي المصػػرفي لبنػػؾ اللاححػػة والتنميػػة الريلايػػةمعظػػـ  -2
عر كعنصػػر اػػذب  كمػػا تػػـ التركيػػز عمػػى التوزيػػ  المبا ػػر فقػػط والمتمنػػؿ فػػي فػػتـ تسػػايؿ غيػػاب عامػػؿ السػػعنيػػا   ور ػػا الزبػػانف

ػا عػف  البينػة فروع البنؾ  بالإ افة إلى  عؼ إعتماد ىذا اريير عمى الإتصاؿ التسويقي كعنصر ميػـ فػي تسػويؽ يدماتػو  ام 
بالاػة للإاػرايات والسياسػات وغيرىػا مػف ولػـ يعطػي البنػؾ اىمي ػة المادية لمبنؾ والتي تقدـ فييا اليدمة فقػد كانػت دوف المسػتوى  

  ا كاؿ العمميات اريرى التي تسيؿ الحصوؿ عمى اليدمةإ
عند مستوى  ت تواد عحقة ذات دتلة إحصانية بيف المزيج التسويقي المصرفي لمبنؾ بامي  عناصره السبعة ور ا الزبانف -3

 إ(%5معنوية )
يعػػػػاني مػػػػػف قصػػػػور ويمػػػػػؿ  المػػػػزيج التسػػػػػويقي كوسػػػػيمة لكسػػػػب ر ػػػػػا زباننػػػػو فيػػػػػوت يتيػػػػػذ بنػػػػؾ اللاححػػػػة والتنميػػػػػة الريلايػػػػة  -4

 ف ػػػػح عػػػػف فػػػػي السياسػػػػة التسػػػػويقية وربمػػػػا ذلػػػػؾ رااػػػػ  إلػػػػى عػػػػدـ واػػػػود إدارة تسػػػػويؽ ميتصػػػػة عمػػػػى مسػػػػتوى وكػػػػاتت البنػػػػؾ
 حدانة إدارة التسويؽ المواودة عمى مستوى الإدارة العميا لمبنؾإ

ماموعػػة مػػف الإقتراحػػات موايػػة لبنػػؾ اللاححػػة والتنميػػة الريلايػػة بصػػلاة ياصػػة والبنػػوؾ ىػػذه النتػػانج يمصػػنا مػػف يحليػػا إلػػى    
 الازانرية بصلاة عامة:

 تطوير نوع واودة اليدمات المقدمة لمزبانفإ  -1
ديػػاؿ نظػػـ اليػػدمات الإلكترونيػػة كالبنػػػؾ  -2 ياػػب عمػػى البنػػؾ تبنػػي اسػػػاليب تكنولوايػػة اديػػدة لتوزيػػ  اليػػدمات المصػػػرفية  وا 
 ستعماؿ اايزة الصراؼ الآلي ون رىا عمى ميتمؼ اللاروعإ اوني  البنؾ الياتلاي  وتوسي  لكتر الإ
استمرار قياـ البنوؾ بةقامة البرامج التدريبية التي تركز عمى تنميػة الميػارات السػموكية لمقػدمي اليػدمات الػذيف يكونػوف عمػى  -3

 احتكاؾ مبا ر م  الزبانف وتأىيميـ لمتعامؿ معيـإ 
ث امػػاكف تأديػػة اليػػدمات مكػػاف اللاػػرع وتطػػوير وتحسػػيف مظيػػره اليػػاراي وتصػػميمو الػػدايمي  بالإ ػػافة إلػػى تحػػديتوسػػي   -4

عطػايه وقاعات ات نتظار  مما ياعؿ البنؾ اكنر ااذبية و يساىـ في إن اي وترسيخ صورة إياابية لدى الزبػوف ياصػة الاديػد وا 
  نطباع بأن و مو   ترحيب مستمرإا

  الهوامش:
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i  العطار  حساـ حسيف  ياع: المزيج التسويقي المصرفي وانره في الصورة المدركة  عحي فرحاف طالب  فؤادي حموديإ

 إ76  ص: 2010لمزبانف  طبعة اولى  دار صلااي لمن ر والتوزي   عماف  ارردف  
ii  نظاـ موسى سويداف   لايؽ إبراىيـ حداد: التسويؽ  ملااىيـ معاصرة  طبعة مزيدة ومحكمة  دار حامد لمن ر والتوزي   إ

 إ226  ص:2009اف  ارردف  عم
iii  مصر  القاىرة  2007سامي احمد مراد: تلاعيؿ التسويؽ المصرفي لموااية آنار الااتس  طبعة اولى  المكتب العربي لممعارؼ   إ  

 إ146ص: 

iv  سطيؼ  قتصادية   اامعة يوسؼ  اوش: " التسويؽ البنكي  ارنظمة والإستراتيايات "  رسالة مااستير  كمية العموـ اتإ
 إ71  ص: إ1998/1999

v
  طبعػػػػػػة اولػػػػػػى  البيػػػػػػ  المبا ػػػػػػر والدعايػػػػػػة  دار اللااػػػػػػر لمن ػػػػػػر والتوزيػػػػػػ   الإسػػػػػػكندرية  المــــــزيج الترويجــــــيمحمػػػػػػد عبػػػػػػده حػػػػػػافظ: إ  

 إ14  ص: 2009مصر  
vi  إ307  ص: 2005تيسير العاارمة: " التسويؽ المصرفي "  طبعة اولى  دار الحامد لمن ر والتوزي   عماف  ارردف  إ 
vii  ادرياف بالمر: " مبادئ تسويؽ اليدمات "  ترامة بياي  اىيف  عح احمد إصحح  دعاي  راقى  طبعة اولى  ماموعة النيؿ العربية  إ

 إ191إ ص: 2009مصر  القاىرة  
viii  قتصػػادية وـ اتامػػاؿ عتػػروس: دور التسػػويؽ الإلكترونػػي فػػي تطػػوير سياسػػات التسػػويؽ المصػػرفي  رسػػالة مااسػػتير  اامعػػة كميػػة العمػػإ

 إ47  ص: 2008/2009ر  قسنطينة  يوالتسي
ix
بوزياف حساف: انر اودة اليدمة عمى ر ا الزبوف )دراسة حالة اصاتت الازانر بمدينة العممة  مامة رؤى اقتصادية  اامعة الوادي   إ  

 إ66  ص2014العدد الساب   اواف
x إ66نلاس المرا  السابؽ  ص إ 

 

 


