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 الإهــــــــــداء

 بسم الله الرحمان الرحيم 
 

 )قل اعمموا فسيرى الله عممكم ورسوله والمؤمنون(
 501الآية -التوبة

 صدق الله العظيم                                                                                                     
  يطيب الهاار إلا بطاتت  ...ولا تطيب المحظاتلا يطيب الميل إلا بشكره ولا يهلاإ

 إلا بذكره...الله جل جلال 
 إلى  من بمغ الرسالة وأدى الأماهة وهصح الأمة ...هبي الرحمة وهور لمعالمين

 "سيدها محمد صمى الله تمي  وسمم"
لمفترض أن تكون كذلك...وماما طالت فستمضي بحموها ومرها اهتات الرحمة ...لم تكن سامة وليس من ا

 وها أها الآن وبعون الله تعالى أتمم هذا العمل المتواضع.
وفي هذه المحظة الأكثر فخرا أهدى تممي هذا إلى من أحمل اسم  بكل افتخار...إلى سهد قمبي وضمع 

لى ال الثابت إلى الذي لم يفمت يدي تهدما كاهت الطريق وترة، ذي حرس لي بظم   الطريق الشاق، من وا 
 بذل  الغالي والهفيس واستمديت مه  قوتي واتتزازي بذاتي ومن غيره أبي الغالي.

إلى قدوتي الأولى ومعهى الحب والتفاهي...إلى بسمة الحياة وسر الوجود إلى  من كان دتاؤها سر هجاحي 
ن ...المام وير حياتي ولا تزال تفعل إلى الآوحهاهاا بمسم جراحي ...إلى من أرشدتهي ورافقتهي في كل مشا

 أرزقاا العفو والعافية...أمي الحبيبة احفظاا و 
 إلى ضمعي الثابت وأمان أيامي، إلى من شددت تضدي بام فكاهوا لي يهابيع أرتوي مهاا 

 إلى قرة تيهي أخي ياسين  وأخواتي هجوى وهاجر.
من حممت معاا بمباس التخرج وها هحن اليوم هحقق أول إلى وتيهي ...إلى من كاهت أختا وصديقة، إلى أول 

أحلام طفولتها ...صديقة المواقف والسهين وشريكتي باذا العمل غاليتي خولة  لهعاهق السماء فاليوم يوم 
 تخرجها .

إلى أصدقاء السهين وأصحاب الشدائد وممامين هجاحي إلى من مدوا لي يد العون تهد حاجتي...إلى الشموع 
 . ر طريقي صديقاتي الغالياتالتي تهي
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 الإهــــــــــداء

 

 بكل فخر وجد بين ثهايا قمبي أهدي تخرجي وثمرة جادي
إلى من كاهت الداتم الأول لتحقيق طموحي ممجئي ويدي اليمهى   

تتزازي بذاتي إلى القمب الحهون  إلى من أبصرت باا الطريق هور حياتي وا   
إلى من كاهت دتواتاا تحيطهي أمي الحبيبة أطال الله في تمرك.   

في هذه الحياة ومصدر الأمان،أبي أطال الله تمره إلى سهدي   
إلى هور تيهي   

وحظي الجيد وفوزي وفخري إلى باجة أيامي    
(51"سهشد تضدك بأخيك "  القصص)   قال الله تعالى:

 إلى من وهبهي الله هعمة وجودهم في حياتي إلى العقد المتين
سهدا ثابتا في حياتي إلى من أهدوهي ضوءا في آخر الهفق إخوتي أخواتي حفظكم الله .و كاهوا توها من    

ياد حفظكم الله ووفقكم لما يحب  يرضى.و إلى كتاكيت العائمة، سكر الحياة : تسهيم وسجود وا   
.... زميمتي في التخرج "إيمان"و إلى من شاركتهي الرحمة بتفاصيماا رفيقة دربي وصديقة طفولتي   
 تاهقي غيوم السماء فحممها تحقق.

ريحاهات الرحمة صديقاتي أدامكم الله شيئا جميلا في حياتي .و  إلى ضحكات الأروقة   

 
 
 
 
 
 
 

 خولـــة 



 

 

 

 
 

 :تقديرشكر و 

 (                     50"وآخر دتواهم أن الحمد لله رب العالمين " يوهس )قال الله تعالى: 
   وتظيم سمطاه ، هحمده حمدا كثيرا طيبا مباركا في  الحمد لله حمدا يميق بجلال

 الحمد لله الذي أهار لها درب العمم والمعرفة 
 ويسر لها سبيل الهجاح وأتاهها تمى أداء هذا الواجب ووفقها لإتمام .  

 هتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى العائمتين الكريمتين 
 المتين تحممتا معها تهاء إتداد هذه المذكرة

 هتقدم بجزيل الشكر إلى الدكتور الفاضل "سايح حمزة " و 
 الذي تكرم بقبول الإشراف تمى هذا العمل

 ولم يبخل تميها بتوجياات  القيمة وهصائح  لإهجاز هذا العمل
 لذلك هدتو الله أن يبمغ  أتمى المراتب.                              

 لعون وساتدوها في إهجاز هذا العمل كما هشكر جميع الأساتذة الذين أمدو لها يد ا
 سواء من قريب أو بعيد خاصة الأستاذ "مهاد بولهوار إلياس زكرياء " .

 كما هتقدم بجزيل الشكر لأساتذة المجهة المهاقشة تمى تكرمام بقراءة هذه المذكرة 
 وتقديمام لملاحظاتام الاامة.

  وفي الأخير هتقدم بجزيل الشكر إلى كل الأصدقاء الأتزاء
لى كل من أمد يد العون  والأوفياء لها وا 

  بابتسامةوساهم من قريب أو بعيد لرفع معهوياتها ولو بكممة طيبة ولو 
 راجين الله تز وجل أن يجازيام بخير الجزاء . 
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 ممخص الدراسة
تعالج هذه الدراسة إشكالية أثر التسويق المصرفي عمى المردودية البنكية ضمن المؤسسات 
البنكية، للإجابة عمى هذه الإشكالية تناولت الدراسة جانب يضم مختمف الأدبيات النظريات الخاصة 
بالموضوع وبعد ما تمت الإجابة عمى الإشكالية نظريا تمت المحاولة للإجابة عمى هذه الإشكالية 

 -BNAتطبيقيا من خلال الانتقال إلى دراسة ميدانية لممؤسسات البنكية الخمسة ضمن ولاية البيض )
BADR-BDL- CNEP- CPA.) 

يانات ثم الاعتماد عمى برنامج حيث تم الاعتماد عمى الاستبانة كأداة لمدراسة، ولمعالجة الب
وقد توصمت الدراسة إلى نتيجة مفادها وجود أثر ذو  SPSS Vالحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

دلالة إحصائية لمتسويق المصرفي عمى مردودية المؤسسات البنكية ضمن وكالات البيض عند مستوى 
 .0...الدلالة 

 ودية المؤسسات البنكية، المزيج التسويقي.التسويق المصرفي، مرد المفتاحية:الكممات 
Study Summary 

This study addresses the issue of the impact of banking marketing on the 

profitability of banking institutions. To answer this issue, the study covered 

various theoretical literatures related to the topic. After addressing the issue 

theoretically, an attempt was made to answer it practically by conducting a 

field study on five banking institutions in the Wilaya of El Bayadh (Badr, Bdl, 

Bna, Cpa, Cnep). 

A questionnaire was used as a tool for the study, and the data were 

processed using the Statistical Package for the Social Sciences (SPSS). The 

study concluded that there is a statistically significant impact of banking 

marketing on the profitability of banking institutions within the agencies of 

the Wilaya of El Bayadh at a significance level of 0.05. 

Keywords: Banking Marketing, Bank Profitability, Banking Marketing Mix. 
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 مقدمــــــة

 أ‌
 

‌مقدمة
يحتل القطاع المصرفي مركزا حيويا في النظم الاقتصادية والمالية، وذلك يعود إلى التأثير 
الايجابي الذي يمارسو عمى التنمية الاقتصادية، باعتباره يساىم في إمداد النشاط الاقتصادي بالأموال 
 اللازمة من أجل التنمية والتطوير من جية، ومحاربة الاكتناز لتحقيق منافع لممدخرين من جية أخرى.

وتعتبر المصارف عبارة عن حمقة تتفاعل داخميا شتى مجالات النشاط الاقتصادي، حيث أن 
ونظرا نمو واتساع ىذا النشاط يؤدي إلى زيادة أىمية المصارف واتساع مجال نشاطيا وتعدد خدماتيا، 

لمدور الذي تمعبو المصارف في اقتصاديات الدول فإن كفاءتيا في القيام بأنشطتيا ووظائفيا سينعكس 
إيجابا أو سمبا عمى تحقيق التنمية في تمك الدول، مما يستوجب عمى ىذه أن تعمل عمى زيادة 

ير مستويات أداء فعاليتيا، وىذا من خلال الرفع من مستوى كفاءتيا وتسييل إجراءات سير عمميا وتطو 
 موظفييا بما ينعكس عمى تحسين وتطوير خدماتيا المصرفية وتحقيق احتياجات زبائنيا ورغباتيم.

كما أن التطور السريع نتيجة لمتحولات العالمية خاصة مع ظيور العولمة وما يصاحبيا من 
ا إلى تبني فكرة إلغاء لمقيود، أوجب عمى المصارف النزر في سياساتيا وتبني استراتيجيات تساعدى

 التسويق المصرفي في عمميا، وذلك لما لو من دور في تحسين مردوديتيا وحصتيا السوقية.
ومنو فإن التسويق المصرفي ىو نشاط ديناميكي حركي لو عدة جوانب يسعى إلى إيجاد أساليب 

والوصول إلى وطرق تسمح بمعرفة حاجات ورغبات الزبائن ومن ثم إشباعيا بما يحقق لمبنك الاستمرار 
أىدافو والتكيف مع كافة التغيرات التي ييمل في إطارىا وبالتالي الرفع من مردودية المصارف 

 وتحسينيا.
‌أولا:‌إشكالية‌الدراسة

 بناء عمى ما سبق ذكره يمكننا طرح التساؤل التالي:
 ما ىو أثر التسويق المصرفي عمى مردودية المؤسسات البنكية؟ -

 ية والإجابة عمييا بوضوح تم صياغة التساؤلات الفرعية الآتية:ولمعالجة ىذه الإشكال
 ىل تطبق المصارف محل الدراسة التسويق المصرفي؟ -
 ما مستوى تطبيق أبعاد التسويق المصرفي في المصارف؟ -

‌ثانيا:‌فرضيات‌الدراسة
 من أجل الإجابة عمى الإشكاليات السابقة تم صياغة الفرضيات عمى النحو التالي:

‌:رضية‌الرئيسية‌الف
 يوجد أثر لمتسويق المصرفي عمى المردودية البنكية ضمن المؤسسات محل الدراسة.

‌الفرضيات‌الفرعية:
 التسويق المصرفي. -البيض–تطبق المصارف محل الدراسة  -
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة وأبعاد التسويق  -
 .0...عند مستوى دلالة المصرفي 

‌ثالثا:‌أسباب‌اختيار‌الموضوع
 من بين أىم الدوافع والأسباب والمبررات وراء اختيار الموضوع ما يمي:

 .الرغبة والميول الشخصي في معالجة ىذه المواضيع التي تدخل ضمن التخصص -
 .حداثة الموضوع وقابمية البحث فيو -
 .في المجال الاقتصادي أىمية الموضوع البالغة -

‌رابعا:‌أهداف‌الدراسة
 إن الأىداف المرجوة من ىذه الدراسة تتمثل فيما يمي:

 .محاولة إبراز الدور الذي يمعبو التسويق المصرفي في تحسين مستوى مردودية المؤسسات البنكية -
سسات البنكية ترتكز عمييا مردودية المؤ التي استعراض أىم الأسس والأطر النظرية والمعرفية  -

 .والتسويق المصرفي ومحاولة التعرف عمى العلاقة بين ىذين المفيومين
 .التوصل إلى نتائج من خلاليا يمكن تقديم توصيات لتحسين مستوى مردودية المؤسسات البنكية

‌خامسا:‌أهمية‌الدراسة
 تندرج أىمية الدراسة فيما يمي:

لمصارف الجزائرية من أجل تحسين مستوى معرفة مدى أىمية تطبيق التسويق المصرفي في ا -
 .مردودية المؤسسات البنكية

 .التعرف عمى مستوى تطبيق أبعاد التسويق المصرفي في البنوك محل الدراسة -
‌سادسا:‌حدود‌الدراسة
‌الموضوعية: تناولت الدراسة مدى مساىمة التسويق المصرفي في رفع وتحسين مردودية  الحدود

 .المؤسسات البنكية
‌المكانية:الحد  -BADR- BDL- BNAأجريت الدراسة في البنوك الخمسة لولاية البيض ) ود

CPA- CNEP). 
‌ ‌الزمانية: ، أما فيما يخص 0.02تمت الدراسة في الفترة الممتدة من جانفي إلى غاية جوانالحدود

 .0.02توزيع الاستبيان فقد تم خلال الأسبوع الأخير من شير أفريل 
‌سابعا:‌منهج‌الدراسة

من أجل إنياء مختمف تطمعات ىذه الدراسة، تم الاعتماد عمى المناىج المستعممة في الدراسات 
الاقتصادية عموما وعميو سوف يغمب المنيج الوصفي والمنيج التاريخي عمى ىذه الدراسة قصد 

من خلال الاعتماد عمى  جريبياستيعاب الإطار النظري وفيم معالم الموضوع مع إدراج المنيج الت



 مقدمــــــة

 ج‌
 

أسموب دراسة حالة حيث تم الإنتقال من الجانب النظري إلى دراسة ميدانية عمى مستوى المؤسسات 
 .البنكية لولاية البيض 

‌ثامنا:‌صعوبات‌الدراسة
 تتمثل أىم الصعوبات التي تمت مواجيتيا في ىذه الدراسة فيما يمي:

 ات البنكية.قمة المراجع التي تبرز أثر التسويق المصرفي عمى مردودية المؤسس -
تم رفض الاستقبال من معظم المؤسسات البنكية في الولاية،  :الصعوبات المتعمقة بالجانب التطبيقي -

ورفض أغمب الموظفين بالمؤسسات للإجابة عمى الاستبيان بحجة ضغط العمل وكثرة الاستبيانات 
الحصول عمى الموزعة والتي تعطميم عمى أداء مياميم حتى تم تدخل بعض الأطراف من أجل 

 الاستقبال وتسييل ميمتنا.
 قمة عدد الموظفين في البنك الواحد مما اضطرنا إلى دراسة البنوك الخمس لموصول لمعينة المرجوة. -

‌تاسعا:‌تقسيمات‌الدراسة
 ن:ئينظرا للاعتماد عمى طريقة إيمراد تم تقسيم الدراسة إلى جز 

مدراسة الأدبيات النظرية لمدراسة حيث تم تقسيمو : يمثل الجزء الأول في الفصل الأول لالجزء‌الأول
لأربعة أجزاء تضمن الجزء الأول المتغير المستقل المتمثل في التسويق المصرفي، أما الجزء الثاني 
المتغير التابع مردودية المؤسسات البنكية، وفي الجزء الثالث تم الربط بين المتغيرين السابقين، وأخيرا 

 قة التي تتعمق بالموضوع.تم عرض الدراسات الساب
: تمثل في الفصل الثاني الذي يمثل الجانب التطبيقي الذي تم عرضو من خلال توزيع الجزء‌الثاني

 الاستبيان عمى مستوى المؤسسات البنكية بولاية البيض.
 



 
 

 
 :الأول الفصل

 لمتغيرات الدراسةة ــــــالأسس النظري
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 تمييد:
يعد التسويؽ المصرفي مف المواضيع بالغة الأىمية والحديثة التي عرفت توسعا كبيرا في الآونة 
الأخيرة في العديد مف المجالات، ويعود سبب ىذا لمدور الكبير الذي تمعبو الخدمات المصرفية في 
 الحياة المعاصرة وىذا لتكامميا مع المنتجات المادية مف أجؿ بموغ الأىداؼ وتحقيؽ المنافع المطموبة.

إف تزايد الاىتماـ بالمنافع التي تقدميا المؤسسات المصرفية جعؿ الباحثيف يتوجيوف نحو زيادة 
الذي يمس كافة  الاىتماـ بموضوع التسويؽ المصرفي وجعمو أداة تمكف مف فيـ ىذا الموضوع الحيوي

أفراد المجتمع خاصة بعد التطورات الكبيرة لمختمؼ الأنشطة المصرفية، أما مف جية المؤسسات 
 تحقيؽ أىدافيا.لالمصرفية فإف التسويؽ المصرفي يعتبر أحد أدواتيا الديناميكية 

ومف ىنا يظير أثر التسويؽ المصرفي عمى مردودية المؤسسات البنكية حيث يؤدي تطبيؽ 
 الرفع مف مردودية ىذه المؤسسات. إلىويؽ المصرفي بأبعاده التس
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 المبحث الأول: التسويق المصرفي

التسويؽ المصرفي أحد المجالات التي شيدت في السنوات الأخيرة اىتماما متزايدا مف  يعتبر
طرؼ الباحثيف والممارسيف عمى حد سواء، لا يختمؼ التسويؽ المصرفي عف غيره مف أنواع تسويؽ 

 .، إلا أنو قد ينفرد ببعض المميزات الخاصةالمضاميف العامةالخدمات فيو يخضع لنفس 

 الأول: مفيوم ومراحل تطور التسويق المصرفي المطمب

 مفيوم التسويق المصرفي. 1
تنوع خمفيات الكتاب والمفكريف  إلىلقد تعددت تعاريؼ الكتاب والمفكريف لمتسويؽ المصرفي ويعود ذلؾ 

 عممية التسويؽ المصرفي منيا. إلىالزوايا التي ينظروف  إلى إضافةوتجاربيـ، 
 ىـ التعاريؼ الموضوعة مف أبرز الكتاب:سنحاوؿ إلقاء الضوء عمى أ

التسويؽ المصرفي بأنو عممية مواءمة عمى أساس الأىداؼ والقدرات،  Rosenberg 1977عرّؼ 
بواسطتيا تتمكف المنظمة المصرفية مف تقديـ مزيج تسويقي يتقابؿ مع حاجات ورغبات المستيمكيف 

 .(49الصميدعي ـ.، صفحة ) داخؿ حدود المجتمع.
"يمثؿ التسويؽ المصرفي إيجاد وابتكار وأداء الخدمات المصرفية التي تحقؽ Hodges1986عرؼ 

 (29، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  .الرضا والقناعة لدى الفئة المستيدفة مع تحقيؽ الربح المصرفي
"بأنو يمثؿ إشباع حاجات الزبائف عف طريؼ إيصاؿ الخدمة المصرفية في  1989كما عرّفو عبد الله 

الوقت والمكاف والنوع والتكمفة التسويقية المناسبة غير قبوؿ الودائع ومنح القروض والسمؼ وتحقيؽ 
المستفيديف والمصارؼ  أىداؼالائتماف والاستثمار مف خلاؿ نظاـ تسويؽ متكامؿ يأخذ بعيف الاعتبار 

 (29، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  .والدولة في ظؿ مزيج تسويقي فعاؿ
: يرى أف التسويؽ المصرفي ىو عممية تخطيط وتنظيـ وتوجيو ومتابعة 1999محسف الخضيري 

المصرؼ ووحداتو المسؤولة انسياب الخدمات والمنتجات المصرفية مف خلاؿ شبكة متكاممة مف فروع 
 .عف توزيعيا، وتوفيرىا لإشباع حاجات ورغبات العملاء مع تحقيؽ ربح لممصرؼ وتوسعو واستمراره

 (2، صفحة 2007-2006)طاري ـ.، 
الموازنة : وىي سويؽ المصرفي عدة جوانبلمت أفمف خلاؿ التعاريؼ السابقة التي تـ ذكرىا يتبيف لنا 

ايجاد وابتكار بيف الاىداؼ والقدرات لتقديـ مزيج تسويقي أمثؿ، تحقيؽ الربحية لممصرؼ مف خلاؿ 
وأداء الخدمات البنكية التي تحقؽ رغبات الزبائف كما بينت لنا التعاريؼ السابقة أف التسويؽ المصرفي 

في صورة ودائع ومدخرات ثـ يمعب دوريف ميميف يتمثلاف في جذب أكبر قدر ممكف مف الأمواؿ 
لى أف إضافة إى خدمات أخرى تعمؿ عمى تمبية حاجات العملاء إلضافة إلى قروض إتحويميا 
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التسويؽ المصرفي شبكة متكاممة مف المياـ والفروع تضمف تمبية حاجات العملاء مع تحقيؽ ربح 
 .لممصرؼ

 نشأة التسويق المصرفي:. 2

ظيوره مرتبطا دائما بالتغييرات التي حدثت في اقتصاد بمداف  لـ يكف ظيور التسويؽ صدفة إنما كاف

 .العالـ

فالتسويؽ المصرفي أيضا لـ يكف وليد الصدفة، إنما كاف ظيوره مرتبطا بعجمة التطور الاقتصادي عبر 
التأثير عمى  إلىالمختمفة في اقتصاد الدوؿ، حيث بعد الحرب العالمية الثانية أدت عدة عوامؿ  الأزمنة
ضرورة تغيير  إلىت وعمؿ المصارؼ، كتطور القوانيف إذ أف السمطات العامة والنقدية دفعت سياسا

اليياكؿ المصرفية مع منح حرية إنشاء نقاط البيع التي تتمثؿ في الشبابيؾ، وىذا قصد إعطاء المحيط 
 (143، صفحة 2009)كورتؿ،  .نموا وتطورا المالي والمصرفي

مصادر تمويؿ مشاريعيـ  إلىتحسف المستوى المعيشي لدى الأفراد وارتفاع احتياجاتيـ الماسة  أفكما 
حد كبير في اىتمامات المصارؼ بسموؾ العملاء، وىذا قصد جمبيـ وخمؽ  إلىونشاطاتيـ ساىـ 

وحدة المنافسة بيف  ت،مردوديتيا في نفس الوقع مف فخدمات ومنتجات تسد رغباتيـ واحتياجاتيـ وتر 
حد كبير في توغؿ التسويؽ في البنوؾ ابتغاء مواجية المنافسة العنيفة، وخمؽ  إلىالمصارؼ ساىمت 
تكوف مكيفة  أفسياسة المنتج )منتجات وخدمات مصرفية( والتي يجب  إتباعميزة تنافسية عبر 

  (4-3، الصفحات 2007-2006)طاري ـ.،  .ودقيقة، فاتبع التسويؽ طرقا تتماشى وىذه التغييرات
 :تطور التسويق المصرفي. 3

 كالتالي: إيجازىايمكف  بمراحؿ عديدة التسويؽ المصرفي د مرّ لق

مف  82%في ىذه المرحمة ظير ما يسمى بإدارة التسويؽ حيث أف  رحمة الترويج:. م1.3
 الصغرى قامت مف المصارؼ 12% إلى إضافةالمصارؼ الكبرى استخدمت أقساما رسمية لمتسويؽ 

 (51)الصميدعي ـ.، صفحة  .حيث تـ فييا الاعتماد عمى الإعلاف والعلاقات العامة أيضابذلؾ 

في  ةالإدار  تالشديدة أدركفي ظؿ المنافسة  حمة الاىتمام الشخصي بالمتعاممين:. مر 2.3
المصارؼ بأف الترويج وحدة كنشاط غير كافي لجذب الزبائف ونتيجة لدراسات ظير أف دور مقدمي 

عف الخدمة المقدمة لذلؾ أعطت إدارة المصارؼ أىمية كبرى  أىميةالخدمات المصرفية لا يقؿ 
)البرزنجي ا.،  .تقديـ الخدمات لعممية اختيار وتعييف وتدريب الموظفيف لكي يمعبوا الدور الصحيح في

 (48، صفحة 2019
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حاجات  تطويرأثر التطور السريع لممجتمعات بشكؿ كبير عمى  مرحمة تقديم خدمات جديدة: .3.3.
خمؽ خدمات جديدة لكي تتمكف مف  إلىالمصرفية  الإداراتوأدوات المستفيديف مف الخدمات مما دفع 

 (148، صفحة 2009)كورتؿ،  .مواكبة ىذا التطور

في ىذه المرحمة اعتبر تسويؽ الخدمات كنظاـ متكامؿ يتمثؿ  مرحمة تسويق الخدمات كنظام: .4.3
وتقديـ  إنتاجبيدؼ  إعدادىافي مجموعة مف الأنشطة المترابطة والمتفاعمة والمتداخمة والتي تـ 

والضغوطات الخارجية عمى  المحيطةالخدمات لمعملاء الحالييف والمستقبميف، كما أف تأثير البيئة 
طبيعة الخدمات المقدمة جعؿ المنظمات الخدمية تدرؾ أف نجاحيا يعتمد عمى مدى التكييؼ معيا 

)البرزنجي ا.،  .إليوالأكبر الذي تنتمي  اـالنظفرعي مف  والاستجابة ليا وبذلؾ تكوف المنظمة تمثؿ نظاـ
 (49، صفحة 2019
حديثا تـ التركيز بشكؿ  مرحمة تسويق الخدمات ضمن نطاق المفيوم التسويقي الحديث: .5.3

تميزت ، ولقد أساسي عمى الزبوف باعتباره اليدؼ الرئيسي الذي  تركز عميو جميع الأنشطة التسويقية
الاعتماد  ،قدرات المصرؼ المتاحة مع وملائمتيا دراسة حاجات ورغبات العملاء :ىذه المرحمة ب
موجية  إدارةتخصيص مف خلاؿ  دراسة السوؽ وطبيعة المنافسة فيو، بحوث الزبائفو  عمى الترويج

ف عف طريؽ جذب الزبائ ،رؼصتطوير وتحديث التكنولوجيا المعتمد عمييا في المو  للأنشطة التسويقية
 لى إضافة إوالاىتماـ برد فعؿ العميؿ اتجاه الخدمة المصرفية المقدمة لو  منح العلاوات والمحفزات

وبالتالي التسويؽ المصرفي الحديث أصبح يركز  ؿ مف خلاؿ الاستثمار في المشاريعزيادة رأس الما
الأساسية لجميع الأنشطة  التوجو نحو المستيمؾ باعتباره نقطة الارتكاز :عمى عنصريف أساسييف ىما

 إقباؿالمتعددة لممنظمة المصرفية حيث أف  الأنشطةالتكامؿ ما بيف و  الحالي الوقتالمصرفية في 
 الزبائف عمى الخدمات المصرفية يعتمد عمى جودة ونوعية الخدمة وعمى خدمات الترويج والتوزيع.

 (52)الصميدعي ـ.، صفحة 
في الوقت الحالي تمت الموازنة ما بيف حماية المجتمع  مرحمة المفيوم الاجتماعي لمتسويق: .6.3

ظيور جمعيات تطالب بحماية  إلىبشكؿ عاـ وحماية المستيمكيف والمنظمات بشكؿ خاص مما أدى 
دعـ وتمويؿ المشاريع التي تخدـ أكبر عدد  :عكس عمى جوانب متعددة نذكر منياالمستيمؾ وأف ىذا ان

)البرزنجي ا.،  عمى القياـ بمشاريع تخدـ المجتمع. للأفرادمنح القروض تشجيعا ، و الأفرادممكف مف 
 (50، صفحة 2019
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 وأىدافو التسويق المصرفيواستراتيجيات المطمب الثاني: خصائص 

 التسويق المصرفي: . خصائص1

بصفة عامة أتفؽ عمى أف تقنيات التسويؽ البنكي ىي نفسيا تقنيات التسويؽ الصناعي، إلا أف ىناؾ 
 (23، صفحة 2011-2010)ولد أحمد،  :فيما يمي إيجازىابعض الخصائص التي تميزه والتي يمكف 

 عمى نظام التسويق الشخصي بدرجة عالية: الاعتماد .1.1
عمى عمميات البيع الشخصي التي تقوـ عمى جودة الموظفيف في  الأولى بالدرجةتعتمد المصارؼ 

البنؾ، حيث يجب اختيار الموقع بعناية حتى تكوف أقرب مكاف لمعميؿ إلا وأنو في أغمب الأحياف 
، المصرفيوزبائنو دورا ىاما في تسويؽ المنتج تمعب العلاقات الشخصية التي تنشأ بيف موظؼ البنؾ 

 خدمة البنؾ الشخصي تقوـ عمى خدمة شخص بذاتو. وبالتالي
 اليوية والمفيوم الخاص: إلىالحاجة  .2.1
تمييز منتجاتو تمؾ  إلىتشابو المنتجات المصرفية التي تقدميا البنوؾ المنافسة تجعؿ البنؾ يسعى  إف

 وىذا لمبحث عف ىوية مميزة ليذه المنتجات. الأخرىؾ عف المنتجات التي تقدميا البنو 
البنؾ، ومنو يجب اقتناء  إلىترتبط في تقديميا بالبنؾ التابعة لو فتصبح بذلؾ أساسا لجذب الزبائف 

جذابة ومقنعة ومحببة لمزبائف وسيمة التذكر والطمب وليذا اليدؼ، اتجيت  فالأسماء بعناية كاممة لتكو 
سماء الرمزية والمختصرة والسريعة جدا في النطؽ، وبذلؾ خمقت ىوية واسـ استخداـ الأ إلىالبنوؾ 

 خاص لكؿ منتج مف المنتجات التي تقدميا لمجميور.
 الانتشار الجغرافي لمنشاط المصرفي: .3.1

لممصارؼ شبكة كاممة مف الفروع التي تنتشر جغرافيا بشكؿ مناسب لتقديـ منتجاتيا المصرفية بشكؿ 
محميا أيف تمارس نشاطيا أو عمى المستوى الوطني أيف تنتشر معاملاتيا،  سواءمنفعة فعاؿ وتحقيؽ ال

-2010)ولد أحمد،  بفعالية. إليياوأيضا عمى المستوى الدولي حيث تخترؽ الأسواؽ الدولية وتصدر 
 (24، صفحة 2011
 (91، صفحة 2020)مداس،  :ما سبؽ يمكف تمييز التسويؽ المصرفي بالخصائص التالية إلى إضافة
 .تعتبر النقود المادة الأولية لمتسويؽ المصرفي مع ما تتميز بو مف مواصفات 
  الحكوميةتقدـ المؤسسات البنكية عروضيا وتحدد أسعارىا وفقا لمقوانيف والتشريعات. 
  يتعامؿ مع البنؾ عدة أنواع مف الأفراد، منيـ المورديف وىـ المدخريف وكذا الزبائف وىـ

 المستثمروف، والمستيمكوف الذيف يجمعوف بيف الصنفيف.
  أماكف الانتاج ىي نفسيا أماكف التوزيع والتي تتمثؿ في نقاط بيع المنتج البنكي وىي وكالات

 وفروع البنؾ.
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 (7، صفحة 2007-2006)طاري ـ.،  منيا: أخرى نذكر لى خصائصإضافة إ
  يستخدـ التسويؽ في المصارؼ بيدؼ جذب الودائع و المدخرات مف جية ومف جية أخرى

 لتقديـ القروض وىذا ما يسمى بالوظيفة التسويقية المزدوجة لممصرؼ.
  علاقات مستمرة بينو وبيف المصرؼ.وجود تعامؿ مباشر بيف البنؾ والزبوف و 
 في النشاطات  بيع منتجات مالية بشراء خطر، لذا عمى البنؾ العمؿ لإيجاد توازف بيف التوسع

 والحذر مف المخاطر.
  ،محاولة التجسيد اللامادي مف خلاؿ عمميات الإشيار لمخدمات المصرفية مثؿ الاستماع

 البنكية. الخدمةفي الاستثارة، الحيوية، العصرنة، القوة، الأماف 
 (: الدور التسويقي المزدوج لمبنوك1.1رقم ) شكلال

 

 

  

 

 

 

ئري، القرض الشعبي الجزا:  التسويؽ المصرفي في الجزائر حقائؽ وآفاؽ دراسة حالةمحمد العربي  طاري،  المصدر:
 أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر،

 .8ص  ، 2006/2007
ء عف في تحقيؽ رضا العملا ؾ ىي الأساسطبيعة العلاقة بيف العميؿ والبن  يمكننا القوؿ أفمما سبؽ 

الخدمة المصرفية لأسموب  أىميةيجب عمى البنؾ إعطاء نفس  كما أنو  الخدمات التي يقدميا البنؾ
مستويات الأداء وكفاءة الموظفيف ومياراتيـ الشخصية ىي النقطة التي تميز البنؾ  ، حيث أف تقديميا

ليتجنب البنؾ المنافسة يجب  ، بنؾ أيبب في نجاح وىي الس الأخرىولذا يختمؼ عف بقية البنوؾ 
الفرع وكفاءة الموظفيف وتنوع الخدمات المصرفية المقدمة  موقععميو التركيز عمى العوامؿ التي تشمؿ 
 التي يطرحيا مف وقت لآخر. لمزبائف وسمعة البنؾ والخدمات الجديدة

 

 البنؾ

 أكثر مف مزيج تسويقي لجذب
 الودائع والأمواؿ

أكثر مف مزيج تسويقي لجذب العملاء 
 لاستخداـ القروض والخدمات المصرفية

 العملاء المستيدفوف
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 التسويق المصرفي: استراتيجيات. 2
التسويؽ المصرفي مف وجية نظر الكاتب بأنيا الرؤية التي تعكس  لإستراتيجيةتعريؼ  إعطاءيمكف 

الطريقة والأسموب التي يتـ مف خلاليا الاستخداـ الأمثؿ لعناصر المزيج التسويقي المصرفي وبالتالي 
)الصميدعي  .ة عمى الأمد القصير والطويؿيوالمرحم الإستراتيجيةالتسويقية  الأىداؼتحقيؽ  إلىالوصوؿ 
 (153م.، صفحة 

 أنواع استراتيجيات التسويق المصرفي: .1.2
 يتفؽ الكتاب والباحثيف عمى وجود ستة استراتيجيات رئيسية وىي: -

 المياجم في التسويق  إستراتيجية  .1.1.2
وكذلؾ في الحصوؿ  نموالتوسع والتعتمد عمييا المؤسسات المصرفية التي ترغب في ىذه الاستراتيجية 

تمكف المؤسسة المصرفية مف  و وفعاليتيا التي تزاوليا الأخرىعمى ميزة تفاضمية عف المؤسسات 
 كما توسيع حصتيا السوقية وكسب زبائف جدد ليا عمى حساب المؤسسات المصرفية المنافسة الأخرى

وفي نفس الوقت تضخيـ نقاط الضعؼ في  عمى إبراز نقاط القوة لدى المؤسسةىذه الاستراتيجية تعمؿ 
خمؽ صورة جميمة  إلىنقاط القوة ييدؼ  إظيارإف  ،مف أجؿ مياجمتيا المؤسسات الأخرى المنافسة

غلاؿ ىذه النقاط لصالحيا ومياجمة المؤسسات استومؤثرة لممؤسسة المصرفية لدى الزبائف وبالتالي 
 (94، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  داخؿ السوؽ المصرفي ككؿ. المصرفية المنافسة ليا

 كما يمي: (Kolther1997)ا يكما قسم أنواع 05تتخذ ىذه الاستراتيجيات اليجومية 
 مياجمة الجيات الأمامية . 1.1.1.2

خصوميا مف ىنا تقوـ المؤسسة المصرفية باتباع نفس أساليب الترويج والتوزيع أي أنيا تقوـ بتقميد 
المصارؼ المنافسة، وفي حالة نجاح اليجوـ عمى الجيات الأمامية لمخصوـ فإف المصارؼ تحتاج إلى 

.  (154)الصميدعي ـ.، صفحة  تعزيز قوتيا لميجوـ
  مياجمة أجنحة الجيش )اليجوم الجانبي(. 2.1.1.2

المؤسسة المصرفية بيجمات جانبية متعددة، ويمكف توجيو ىذا اليجوـ عمى في ىذه الاستراتيجية تقوـ 
عد استراتيجي وبعد قطاعي، إذ أف اليجوـ الجانبي ىو أفضؿ تعميؿ لفمسفة : بطوؿ بعديف استراتيجييف

 حاجات الأفراد ومحاولة إشباعيا. اكتشاؼالتسويؽ الحديثة التي تقر بأف الفرص في السوؽ ىي 
 (125، صفحة 2000)جاسـ، 

 اليجوم المطوق . 3.1.1.2
ستيلاء عمى مناطؽ تستند ىذه الإستراتيجية عمى حاجة لمسوؽ ييمؿ المنافسوف إشباعيا عبر الإ

مف الحصة السوقية لممصارؼ المنافسة، تتطمب ىذه الإستراتيجية دخوؿ كبير لمسوؽ عمى  واسعة 
عدة جوانب، يتطمب التطويؽ شف ىجوـ كبير تجمع لو موارد كبيرة عمى عدة جبيات لذا يتوجب 
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عمى المصارؼ المياجمة أف تحمي جبياتيا الداخمية والأمامية وجوانبيا عمى التعاقب وبالتالي تحطيـ 
 (97، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  .دة المنافسإرا

 اليجوم الثانوي . 4.1.1.2
تيجية مف أكثر الاستراتيجيات للإعتداء الغير المباشر، ويقصد بيا تجاىؿ العدو استر تعتبر ىذه الا

: الاستراتيجية عمى ثلاث خطوطمياجمة الأسواؽ الأكثر سيولة لتوسيع قاعدة مواردىا، وتعتمد ىذه و 
التنويع في منتجات جديدة لا ترتبط بالمنتج الأصمي، التنويع في مجاؿ الأسواؽ الجغرافية، استخداـ 

)الصميدعي ـ.، صفحة  .تقنيات حديثة في مختمؼ الأنشطة بشكؿ يتجاوز المؤسسات المصرفية المنافسة
155) 

 ىجوم العصابات . 5.1.1.2
بديلا مناسبا لممصارؼ الصغيرة  والتي لا تمتمؾ الموارد والحصص السوقية  تعتبر ىذه الاستراتيجية

الكافية لميجوـ الكامؿ عمى قادة الأسواؽ، ويمثؿ ىجوـ العصابات قياـ المصرؼ بيجمات صغيرة 
ئف الذيف يكوف ولائيـ لممصرؼ المنافس متقطعة وىناؾ عدة طرؽ ليذه الاستراتيجية مثؿ استيداؼ الزبا

، 2000)جاسـ،  ضعيؼ أو الأسواؽ المصرفية التي يكوف فييا توسع المنافس زائد عف الحد المناسب.
 (126صفحة 
  المدافع في التسويق إستراتيجية. 2.1.2

تتخذ المؤسسة المصرفية تكتيؾ الدفاع عف حصتيا السوقية في السوؽ  الإستراتيجيةبالنسبة ليذه 
المصرفية وىذا عبر تقديـ البرامج والخدمات المصرفية الجديدة التي تتميز بنفس خصائص المؤسسات 

 المؤسساتب المصرفية الكبيرة القائدة في السوؽ المصرفي والتي تتصؼ بدرجة عالية مف القوة مقارنة
 (100، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  .ليا فسة المصرفية المنا

 :وىي أنواعة تفي س الإستراتيجيةيمكف حصر ىذه 
 استراتيجية الدفاع عن الموقع . 1.2.1.2

إف الأساس ليذه الاستراتيجية الدفاعية ىو بناء تحصيف منيع حوؿ أرض في السوؽ، حيث أف دفاع 
، لذلؾ عمى المؤسسة المصرفية موقعيا الحالي ىو شكؿ مف أشكاؿ قمة التبصر لمتسويؽالمنظمة عف 

أف لا تعتمد عمى مركزىا الحالي بما يعنيو ذلؾ مف إمكانيات مادية وغير مادية بؿ يجب عمييا أف 
 تعمؿ عمى تطوير ما لدييا لكي تحافظ عمى بقائيا في السوؽ المصرفية بشكؿ مييمف أو قائد فيو.

 (122، صفحة 2000)جاسـ، 
 استراتيجية الدفاع عن الأجنحة  .2.2.1.2

عمى قادة السوؽ أف لا يقفوف عند حد حراسة أراضييـ بؿ يجب أف يقوموا بتشييد مخافر حدودية 
لحماية الجبية الضعيفة أو مف الممكف أف تكوف كقاعدة لمغزو في حالة اليجوـ المضاد ويبقى الدفاع 
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)الصميدعي ـ.، صفحة  عف أجنحة الجيش ذا قيمة قميمة مالـ يعد إعداد جيد ومدروس وحراستو بجدية.
158) 

 استراتيجية الدفاع بموجب حق الأولوية  .3.2.1.2
تعتبر ىذه الاستراتيجية مف المناورات الدفاعية الأكثر عدوانية، حيث نفكر بشف ىجوـ عمى العدو قبؿ 

، أو الوقاية خير مف العلاجأف يبدأ ىجومو ضد المنظمة والدفاع بموجب حؽ الأولوية إذ يفترض أف 
مكاف أف يتشابو اليجوـ المعزز باستراتيجية ترويجية تسعيرية وتيدؼ ىذه الاستراتيجية المعززة التي بالإ

تمارس ضغوطا عالية عمى المنافسيف مع المحافظة عمى روح المبادرة مما يجعؿ المصارؼ المنافسة 
 (102، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  اليجوـ المضاد.بحالة دفاعية عمى الدواـ مما يشؿ حركتيا باتجاه 

 استراتيجية الدفاع بالقيام بيجوم مضاد ومقابل  .4.2.1.2
لقد جرت العادة عند مدراء الأسواؽ عند مياجمة المنظمات ليـ بأف يستجيبوا ليا بيجوـ مقابؿ، " 

حيث أف القائد ىنا لا يستطيع البقاء مكتوؼ الأيدي، والقائد يتمتع بالخيار الإستراتيجي لمواجية 
القائد المياجـ عمى جبيات القتاؿ أو المناورة ضد جيش المياجـ، في بعض الأحياف تكوف غزوة 

لمحصوؿ عمى حصة مف السوؽ سريعة جدا إلى حد يتوجب فيو القياـ بيجوـ مضاد مقابؿ في الحاؿ، 
غير أف القائد الذي يتمتع بعمؽ استراتيجي ما في الغالب ييدأ اليجوـ الأولي وييجـ ىجوما مضادا 

صدع ثغرة في د في المحظة المناسبة فيقضي عمى المياجـ، وأفضؿ استجابة لميجوـ ىو التوقؼ وتحدي
)جاسـ،  مكاف مف خلاليا شف ىجوما مقابلا حيويا".تحديد فجوة الشركة التي بالإسلاح المياجـ و 

 (123، صفحة 2000
  جية الدفاع المتنقليإسترات. 5.2.1.2

مف مجرد الدفاع عف قطاعاتيا تتطمب ىذه الإستراتجية مف المؤسسة المصرفية القائدة في السوؽ أكثر 
جية تبسط المؤسسة القائدة ىيمنتيا عمى قطاعات سوقية جديدة مف شأنيا يففي ىذه الإسترات السوقية،

، فالمؤسسة المصرفية القائدة لابد ليا مف أف تنتشر في ىذه  أف تعمؿ كمراكز مستقبمية لمدفاع واليجوـ
الطبيعي لمعلاقة التجارية أو المصرفية مع المؤسسات  القطاعات بحيث يتجاوز ذلؾ الإنتشار

وتحديد وتوسيع السوؽ المصرفية المصرفية المنافسة مف خلاؿ ممارسة نشاط التجديد عمى جيتيف 
ويمكنيا مف تيدئة اليجمات  ،المصرفيكات عمقا إستراتيجيا لدى المؤسسة وتولد ىذه التحر  وتنوعيا،

وسة في الوقت المناسب مما يجعميا أكثر قدرة عمى مواجية كؿ المستمرة وشف ىجمات إنتقامية مدر 
 (159)الصميدعي ـ.، صفحة  الإحتمالات المتوقعة لممنافسيف.

 جية الدفاع بالإنكماش يإسترات .6.2.1.2
فإف المؤسسة المصرفية لـ تعد قادرة عمى أف تدافع عف جميع قطاعاتيا  جيةيالاستراتوفؽ ىذه 
أو أف ىناؾ إحتمالية لقياـ المنافسوف بيجوـ بسيط ومستمر عمى عدة جبيات مختمفة وأفضؿ  السوقية،



الأدبيات النظرية لمتغيرات الدراسة                       الفصل الأول:                

10 
 

راتيجي، ىو ليس معناه يمسار ىو الظيور بمظير الإنكماش المخطط لو أو يدعى بالإنسحاب الإست
عادة توزيع الموارد المصرفية بؿ ىو التخمي عف القطاعات السوقية الأكثر ضعفا التخمي عف السوؽ  وا 

 (103، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  والجيود لقطاعات سوقية أقوى .
 لقادة السوق المصرفية الصغيرة التسويقيةالاستراتيجيات  .3.1.2

وبالتالي  الكبيرةفي الغالب فإف المؤسسات المصرفية الصغيرة تتجنب منافسة المؤسسات المصرفية 
بالنسبة  الأىميةعديمة  أوقميمة  أىميةعف طريؽ استيداؼ قطاعات ذات  الإستراتيجيةتتبع ىذه 

كوف ت أفدة في سوؽ مصرفية صغيرة بدؿ مف ئلممؤسسات المصرفية الكبيرة وبذلؾ تكوف المؤسسة قا
 (161)الصميدعي ـ.، صفحة  .تابعة في السوؽ المصرفية الكبيرة

  للإتباعالاستراتيجيات التسويقية  .4.1.2

لممؤسسات المصرفية الصغيرة حيث تركز جيودىا عمى  بالنسبة الأفضؿتعتبر ىذه الاستراتيجيات 
 أفصغيرة ومحدودة في السوؽ المصرفية، حيث نطبؽ ما يسمى بالتبعية والتي تعني  قطاعات

 الأنشطةالكبيرة في بعض  تقميد المؤسسة المصرفية إلىالمؤسسة المصرفية الصغيرة تسعى 
 (126، صفحة 2000)جاسـ، . والفعاليات

 :مختصرة في الشكؿ التالي مف التبعية وىي أنواعنذكر ثلاثة و 
 المقمد  .1.4.1.2

ئة تعبالقائدة لكف يحافظ عمى التمايز في  حيث يقوـ بنسخ بعض الأمور مف المؤسسة المصرفية
 (162)الصميدعي ـ.، صفحة  الإعلاف وفرض الأسعار.

 المعدل المحور  .2.4.1.2
يأخذ منتجات القائد ويقوـ بتحويرىا وتعديميا و تحسينيا وقد يختار البيع بأسواؽ مختمفة، غير  المحور

 (128، صفحة 2000)جاسـ،  أف المحور ينمو في المستقبؿ كمتحدي مستقبمي لمقائد.
 المزور  .3.4.1.2

تأتي  ض الفعاليات عف المؤسسات المصرفية القائدة، حيث لاتقوـ المؤسسة المصرفية بتزوير وتقميد بع
 (162)الصميدعي ـ.، صفحة  بشيء جديد مف عندىا.

 استراتيجيات المنقب  .5.1.2
المغامرة والمخاطرة  إلىبشكؿ عاـ مف قبؿ المؤسسات المصرفية التي تسعى  الإستراتيجيةتستخدـ ىذه 

عالية  أرباحعف طريؽ اكتشاؼ خدمات مصرفية جديدة وتعريؼ السوؽ المصرفية بيا ومنو تحقيؽ 
 (128، صفحة 2000)جاسـ،  .لممؤسسة وتكتسب قدرة في السيطرة عمى السوؽ
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 الاستراتيجيات التي يستخدميا المتحدون .6.1.2

تمتحؽ المؤسسات المصرفية الصغيرة التي تعتبر مؤسسات سابقة بالمؤسسات المصرفية  أفجؿ أمف 
 (163)الصميدعي ـ.، صفحة  :الكبيرة عمييا أف تتبنى أحد الموقفيف التالييف

 إضافيةالمؤسسات المصرفية الكبيرة بيدؼ الحصوؿ عمى حصص سوقية ومكاسب  مياجمة 
 مف السوؽ المصرفية.

 تحديد الاستراتيجيات اليجومية لممنافسة. 

حتى إف اليدؼ الاستراتيجي لممتحدوف ىو زيادة حصتيـ في السوؽ المصرفية وبالتالي يختار 
 (129، صفحة 2000)جاسـ،  المتحدوف اليجوـ وفقا لأحد الأنماط التالية:

مكمفة لمغاية وذات  الإستراتيجيةيياجـ المؤسسة المصرفية الكبيرة وتعتبر ىذه  أفيمكف لممتحدي  - أ
مخاطر كبيرة وسيكوف ليا قيمتيا ولو تبيف بأف المؤسسة الكبرى مزيفة ولا تخدـ السوؽ المصرفية 

 بشكؿ جيد.
ئفيا وأنشطتيا يمكف لممتحدي مياجمة المؤسسات المصرفية التي ىي مف حجمو والتي تقوـ بوظا - ب

. بشكؿ صحيح وليس لدييا الامكانيات  بالأخص التمويؿ اللازـ

البيئة المحيطة التي تعمؿ فييا المؤسسات المصرفية ىي بيئة غير مستقرة  يمكننا القوؿ أف مما سبؽ
وضع استراتيجيات تسويقية مصرفية والتي تـ ذكرىا  إلىودائمة التغير وليذا تمجأ المؤسسات المصرفية 

 قا حتى تتلاءـ مع التغييرات الغير متوقعة وىذا مف أجؿ اتخاذ القرار المناسب في الوقت المناسب.ساب
 التسويق المصرفي ومقومات نجاحو في البنوك: أىداف. 3
يصالياوالرئيسي لمتسويؽ المصرفي ىو ابتكار وأداء الخدمات المصرفية  الأىـاليدؼ  إف نحو  وا 

العملاء الحالييف قصد إرضائيـ وجذب عملاء جدد مما يحقؽ الربحية لممصارؼ، ومنو يساىـ 
 :نوضحيا في الجدول التاليجممة مف الأىداؼ  التسويؽ المصرفي في تحقيؽ
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 التسويق المصرفي ومقومات نجاحو في البنوك أىداف :(1.1جدول رقم )

تحسين سمعة 
 البنك

 الأىدافتحقيق 
 المالية

كفاءة وفعالية  الابتكار والتجديد توظيف الأموال
 الإداريالجياز 

تحسين  -
مستوى الخدمات 
المصرفية وتوسيع 

 قاعدتيا.
 أساليبابتكار  -

أداء وتقديم 
الخدمات 

المصرفية نحو 
 الزبائن

رفع الوعي  -
المصرفي لدى 

 الموظفين

 توفير السيولة -
تحقيؽ الربحية  -

 والأماف
نمو  تحقيؽ -

 موارد البنؾ

زيادة حجـ  -
القروض 
 والسمفيات

زيادة  -
الاستثمارات في 

 المالية الأوراؽ

استحداث  -
خدمات مصرفية 

جديدة تمبي رغبات 
 العملاء

تطوير  -
الخدمات 
المصرفية 

الموجودة وتغيير 
أنماط تقديميا 

 لمعملاء

تدريب موظفي  -
الجياز التسويقي 

بالبنؾ وتنمية 
قدراتيـ في 

 مؿ مع الزبائفالتعا
خمؽ روح  -

الانسجاـ 
والمنافسة بيف 

الموظفيف وتشجيع 
روح المبادرة في 

أداء وتقديـ 
الخدمات في 

الوقت والمكاف 
 المناسبيف.

محمد زيداف، دور التسويؽ في القطاع المصرفي حالة بنؾ الفلاحة  عمى: ادمف اعداد الطالبتيف بالاعتمالمصدر: 
مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه دولة في العموـ الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير ، والتنمية الريفية، أطروحة 

 .12،13، ص2004/2005جامعة الجزائر، 
 (13، صفحة 2005-2004)زيداف،  :مما سبؽ يمكننا القوؿ بأف التسويؽ المصرفي تتجمى أىميتو في

 لاجتماعية المؤثرة في التنبؤ بحجـ الخدمات المصرفية مستقبلا وتحديد الظروؼ الاقتصادية وا
 رفي.صالنشاط الم

 ليـ و توفير بحوث تسويقية لمبنؾ تحدد مركزه في السوؽ كما تحدد نوعية الزبائف ومي
 ومواصفاتيـ وأسباب تفضيميـ لمبنؾ دوف سواه.

 والخدمات المصرفية التي يوفرىا البنؾ لزبائف في ضوء الظروؼ  وضع سياسة المنتجات
 الاقتصادية والاجتماعية المحمية والعالمية وتحديد وقت تقديميا وأسموب ذلؾ.

  تطوير الخدمات المصرفية والمنتجات المقدمة مف طرؼ البنؾ بيدؼ مواكبة التقدـ واكتساب
 يف وجذب عملاء جدد.القدرة عمى المنافسة والاحتفاظ بالعملاء الحالي
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  توسيع القاعدة الجغرافية لوكالات البنؾ في السوؽ المصرفية عف طريؽ فتح وكالات مصرفية
 جديدة ومتابعة نشاط الوكالات القائمة.

  التعرؼ عمى المنتجات والخدمات المصرفية وحجـ نشاط المؤسسات المصرفية المنافسة بقصد
 وضع سياسة مناسبة لاستمالة العملاء.

 في  الإداريةياـ بحملات ترويجية ووضع برنامج لنشر المفيوـ التسويقي بيف المستويات الق
 ؼ تنمية الوعي المصرفي.دالبنؾ في شكؿ ندوات وحمقات بحث ودراسة وىذا بي

 .تحديد المزيج الترويجي المناسب 

 المطمب الثالث: المزيج التسويقي والعناصر الأساسية لو

ويقي والعناصر الأساسية لو لا بد مف تقديـ عموميات حوؿ الخدمة المزيج التس إلىقبؿ التطرؽ 
 كالتالي:

لقد قدـ العديد مف الباحثيف في مجاؿ التسويؽ مجموعة مف التعاريؼ لمخدمة  تعريف الخدمة: .1
 (21، صفحة 2008)صورية ؿ.،  :نذكر منيا

 الأمريكية لمتسويؽ: مجموعة مف الأنشطة والمنافع التي تعرض لمبيع، والتي تقدـ  الجمعية
 مرتبطة مع السمع المباعة.

 Gronroos  الموجية لتسوية المشاكؿ التي يعاني  الأنشطةسمسمة مف عمى أنيا الخدمة عرؼ
 .تحدث عف طريؽ التفاعؿ بيف الزبوف وموظفي المؤسسة الأنشطةمنيا الزبائف، ىذه 

  أماKolther  (P و )(B) Dubois  يعرفاف الخدمة عمى أنيا: كؿ نشاط أو أداء يخضع
لمتبادؿ، بحيث يكوف ىذا التبادؿ غير ممموس، ولا يتـ فيو تحويؿ لمممكية، ويمكف أف تكوف 

 الخدمة مرتبطة بمنتج مادي أو مستقمة عنو.

ارة عف نشاط اليدؼ منو تحقيؽ الخدمة عب أفمف خلاؿ التعاريؼ السابقة التي تـ ذكرىا نستخمص 
 الزبوف. إلىنقؿ الممكية مف المنتج  إلىيؤدي ذلؾ  أف، يقدمو البائع لممشتري دوف الأرباح

 خصائص الخدمة المصرفية: .2
تتميز الخدمات المصرفية بمجموعة مف الخصائص تختمؼ كؿ الاختلاؼ عف السمع المادية وحتى 

 (29، صفحة 2008)صورية ؿ.،  :الأخرىعف الخدمات 
 الخدمات المصرفية غير قابمة لمتخزيف 
 الخدمات المصرفية لا تصنع مقدما 
  عينات مف الخدمات المصرفية إنتاجلا يمكف 
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 الخدمات المصرفية تنتج ولا تستيمؾ في نفس الوقت 
 جودة الخدمات غير قابمة لمفحص قبؿ تقديميا لمزبائف 
 الأخرى.الاقتصادية والاجتماعية  الأنشطةمجالات الخدمة المصرفية وارتباطيا بجميع  تعدد 
  ذا طبيعة خاصة ويرتبط بقضايا التنمية في مجالات متعددة إنتاجيالخدمة المصرفية نشاط 
 العرض مف الخدمات المصرفية دالة في مستوى الرفاىية الاقتصادية 

 إشباع إلىالخدمة المصرفية تقوـ عمى أساس التبادؿ بيف العميؿ الذي يسعى  أفوبالتالي يمكف القوؿ 
 القوؿ أف الخدمة المصرفية رغباتو وبيف البنؾ الذي ىدفو الأساسي ىو تحقيؽ الربح، ومنو يمكف

كغيرىا مف النشاطات الاقتصادية كانت سبب في تحوؿ النشاط البنكي مف مجرد القياـ بعممية 
 القياـ بالاستثمار في جميع المجالات. إلى عوالإيداالاقتراض 

  
 الأساسيةبعدما تطرقنا لمخدمة المصرفية تعريفيا وخصائصيا الآف ننتقؿ لممزيج التسويقي والعناصر 

 لو:
 المزيج التسويقي المصرفي: .1
تطور مفيوـ التسويؽ البنكي كاف سبب في تطور المفاىيـ التسويقية المتعمقة بو والتي مف بينيا  إف

التسويؽ البنكي يعتمد  إستراتيجيةنجاح  إفالمزيج التسويقي البنكي الذي شيد اىتماما متزايدا مؤخرا، 
نكي لغرض ويقي البعمى الاختيار المناسب والفعاؿ والمتكامؿ لعناصر المزيج التس الأولىبالدرجة 

 .تحقيؽ الأىداؼ المرسومة
المنتج، السعر، التوزيع والترويج، وبسبب : عناصر ىي أربعةالمزيج التسويقي البنكي يتكوف مف  إف

 إضافيةالباحثوف ثلاثة عناصر  أضاؼالخصائص التي تميز الخدمات البنكية عف السمع المادية فقد 
الرئيسية في  ويعتبر المزيج التسويقي أحد المفاىيـ، والعممياتفراد، الشواىد المادية تتمثؿ في: الأ

لتطبيقيا عمى الموقع الاستراتيجي لممنتج في  4p`s التسويؽ الحديث وىو تحديد واستعماؿ مبادئ الػ 
والذي اقترح أف يتـ  1948السوؽ، حيث وضع جيمس كوستوف المبدأ الأساسي لممزيج التسويقي سنة 

عمى ىذه الوصفة  Marketing Mixوتـ اطلاؽ اسـ ، لتسويؽ بناء عمى وصفةقرارات في اتحديد ال
تـ وضع عناصر  1960وفي عاـ  الأمريكييفالمسوقيف  مف طرؼ نيؿ بوردف رئيس نقابة 1953سنة 

بالمغة الانجميزية، وكانت ىذه العناصر أربعة في  Pب الحرؼ ىذه الوصفة والتي تبدأ جميع كمماتيا 
 (176، صفحة 2017-2016)حمموس،  .4p`sالػ ذلؾ الوقت وسميت ب

 نقدـ مجموعة مف التعاريؼ لممزيج التسويقي بصفة عامة كالتالي: إفويمكف 
التسويقية المتكاممة والمترابطة التي تعتمد عمى  الأنشطةالمزيج التسويقي عبارة عف مجموعة مف 

 (333، صفحة 2017)يخمؼ،،  بعضيا البعض بغرض أداء الوظيفة التسويقية عمى النحو المخطط لو.
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التسويقي مجموعة مف الأدوات التسويقية التي تستخدميا المنظمة مف أجؿ استمرارية تحقيؽ  المزيج
 عناصر أو أدوات أربعة إلىيمكف تصنيفيا  الأدواتأىدافيا التسويقية في السوؽ المستيدؼ وىذه 

، صفحة 2017-2016)حمموس،  .تسمى عناصر المزيج التسويقي )المنتج، السعر، التوزيع، الترويج(
176) 

 :العناصر الأساسية لممزيج التسويقي المصرفي
 :المنتج البنكي أولا:
 (Productتعريف المنتج ). 1
 :جاءت أىـ التعاريؼ 
 عرفو (Kolter)  .عمى أنو: أي شيء يمكف عرضو في السوؽ لتمبية رغبة أو حاجة ما 

 (239)الصميدعي ـ.، صفحة 
 ( أماMc Carty فقد رأى في المنتج مصدر )الحاجات والرغبات الاستيلاكية كما أنيا  لإشباع

مصدر لمربح الذي يسعى إليو كؿ مف الموزع والمنتج، وبيذا فإف المضموف السمعي العاـ لا 
تحقؽ لممستيمؾ  أفيمكف  كؿ الأبعاد التي إلىيقتصر عمى الجوىر المادي لممنتج بؿ يتعداه 

بأف المنتج ىو مجموعة مف الخصائص  ( Frainويرى )، تحقيقيا إلىالمنافع التي يسعى 
الممموسة وغير الممموسة التي تشبع المستيمؾ ورغباتو عف طريؽ منافعيا المادية المعنوية 

 (40صفحة  ،2009-2008)بزعي،  .والاجتماعية
مصطمح المنتج لا يشمؿ فقط السمع المادية الممموسة بؿ  أفانطلاقا مف التعاريؼ السابقة نستنتج 

يشمؿ كذلؾ الغير ممموسة كالخدمات، التجارب والأفكار، وفي مجاؿ التسويؽ البنكي فإف المنتج 
البنؾ كثيرة ومتنوعة تشكؿ  قدميايالمنتجات التي  إف، سبؽ تعريفيا البنكي ىو عبارة عف خدمة والتي

 مزيج الخدمات. ما يعرؼ بالمزيج الخدمي أو
  الخدمات البنكية: .2

 :وضحيا في المخطط التالييقدـ البنؾ العديد مف الخدمات في ىذا المجاؿ ن
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 (: مزيج الخدمات المصرفية1.2الشكل رقم  )
 
 

 الصناعييف والتجارييف                   خدمات تحت الدراسة                الأفراد العملاء
 خدمات الشركاء                                   أو جديدة

 
 خدمة الحسابات الجاري-قروض فردية      -خدمات البطاقة        -خدمات الاستثمارات        -
 دفتر الشيكات    -شراء المنزؿ   -الكارت الإئتماني          -     التأميف                 -
 الأوامر الثابتة-شراء سيارات   -الإضافة                  -الثقة                        -
 حساب الموازنة –قروض الإجازات  -صرؼ العقود             -الضرائب والاستثمارات      -

 التحويؿ المصرفي -                                   البنؾ الدولي-                             
 خدمات حسابا الانجاز -الإيداع أو الاقتراض       -خدمات متخصصة        -
 حساب إيداع –حساب الإجازات.          -خدمات السياحة           -

 حساب إدخار الأرباح -حسابات الأعياد           -والخدمات الخارجية          
 حساب استثمار رأسمالي -خدمات الخزانة                                        -

 حساب إيداع نقدي وفقا لمسوؽ -الحديدية                                                 
 حساب دخؿ شيري -يـ                                   خدمات أثناء التعم -

 الإلزامي والعالي
 إدخار خاص  -
 
 قروض -حالة           -خطط الإحالة لممعاش     -بالنسبة لخطط الزراعة          -
 الشركات الصناعية    بالنسبة لصناديؽ العامميف  ضماف  -القروض لشركة الآلات         -
 القروض                   ىيكؿ الزراعة             بالشركة خطة -
 قروض متوسطة الأجؿ  -                  بالنسبة لصناديؽ  -خدمات قرض شراء المزارع     -
 قروض المبيعات -                 قروض لطلاب المدارس      غير العامميف بالشركات -

 الزراعية
 قروض طويمة الأجؿ -معدات عمى   والماشية                     الخدمات قروض التأميف  -

بف صالح ماجدة، العوامؿ المؤثرة عمى ثقة العملاء في الخدمات المصرفية الإلكترونية، أطروحة مقدمة لنيؿ : المصدر
 .43، ص 2021-2020، قالمة، 1945ماي  08شيادة الدكتوراه، عموـ التسيير، جامعة 

 مزيج الخدمات المصرفية
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عتبر الخدمات البنكية التي يقدميا البنؾ مف أىـ عناصر المزيج التسويقي البنكي، تمف خلاؿ ما سبؽ 
 الأنشطةالتسويؽ في البنؾ أىمية كبيرة لعممية تخطيطيا ويقصد بتخطيط المنتج كافة  إدارةوليذا تولي 

 وتوسيعيا،  تطويرىاو  المرتبطة بتحديد المزيج الخدمي الذي يتـ تقديمو لمعملاء: تغميؼ الخدمة البنكية
 .تمييز البنؾ وخدماتو

 (: أبعاد المزيج الخدمي لمبنك2.1جدول رقم )
 :أربعة أبعاد رئيسية وىي الخدمي لمبنؾ عمى ينطوي المزيج

 التوافؽ والاتساؽ العمؽ الطوؿ لاتساعا

 إلىيشير ىذا البعد 
 الإنتاجيةعدد الخطوط 

التي تمتمكيا المؤسسة 
السمع  إنتاجويتم 

والخدمات عبر ىذه 
الخطوط وبالنسبة 

لمبنوك تعتبر القروض 
خط  أنواعيابمختمف 
مستقل، وتعتبر  خدمة

الحسابات الجارية 
 وحسابات التوفير
 خطوط خدمة أخرى

يقصد بو عدد المنتجات 
المختمفة في كؿ خط 

وبالنسبة لمبنوؾ  إنتاجي
عدد  إجماليفيو يمثؿ 

الخدمات المصرفية 
نيا كافة التي تتكوف م

 خطوط الخدمات

 الأنواعيقصد بو عدد 
المختمفة لكؿ منتج 
وبالنسبة لمبنوؾ ىو 

التشكيمة الخدمية التي 
يتكوف منيا خط 

الخدمات الواحد وليذا 
فإف درجة التشكيؿ 
والتوزيع في خدمات 
الخط توضح مدى 

 عمقو

 إلىيشير ىذا البعد 
درجة الترابط والانسجاـ 

بيف مختمؼ خطوط 
مصرفية التي الخدمة ال

يقدميا البنؾ سواء 
كانت مف حيث 

استعماليا مف قبؿ 
 أوالزبوف الذي يطمبيا 

 أوتقديميا  مستمزمات
 توزيعيا أسموبحتى 

أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبوف، شيادة  : مف اعداد الطالبتيف بالاعتماد عمى عتيؽ خديجة،المصدر
تممساف، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ  جامعة أبو بكر بمقايد،-سويؽ دوليت :ماجستير، تخصص

 .71-70ص  ،2012-2011التجارية، 
مف خلاؿ ما تـ ذكره في الجدوؿ السابؽ نستخمص أنو يمكننا التفريؽ بيف الخط الخدمي الواحد الذي 

لمترابطة فيما بينيا، وبيف المزيج الخدمي يمثؿ مجموعة المنتجات والخدمات المصرفية المتشابية وا
 الذي يمثؿ مجموعة مف الخطوط الخدمية المتكاممة والذي يتميز بطوؿ واتساع ومدى عمؽ.

 دورة حياة الخدمة المصرفية والاستراتيجيات التسويقية وفقا لكؿ مرحمة:
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 :يمكف ايجاز ىذه المراحؿ في ما يمي
ف الطمب عمى الخدمة المصرفية ضعيفا لكونيا جديدة وتطرح ىذه المرحمة يكو  في مرحمة التقديم: - أ

ليذا يجب التركيز عمى الاعلاف بشكؿ مكثؼ لتعريؼ الزبائف بالخدمة  أوؿ مرة في السوؽ،
 (238، صفحة 2006-2005)بريش،  المصرفية المقدمة وفوائدىا.

 الإعلانية الأنشطةىذه المرحمة تتصؼ بزيادة الطمب عمى الخدمة المصرفية لأف  مرحمة النمو: -ب
زيادة إيرادات و   مو المبيعاتنالتعامؿ بالخدمة و  زيادةمرحمة بػ: قد عرفت  الزبائف بالخدمة تمتاز ىذه ال

-2011)عتيؽ،  .ارتفاع أرباح المصرؼ وسعيو لممحافظة عمى حصة السوؽ وزيادتيا ومنو المصرؼ
 (75، صفحة 2012

 أرباحافي ىذه المرحمة يكوف الطمب عمى الخدمة مستقرا وبالتالي تحقؽ البنؾ  مرحمة النضج: -ج
زيادة المنافسة في و  الانخفاض التدريجي لمعدؿ نمو المبيعاتبتتميز  ،ة مع ثبات مستوى التكاليؼعالي

، صفحة 2006-2005)بريش،  .الميزانية المخصصة لمبحث والتطوير لتحسيف الخدمةزيادة وكذا  السوؽ
239) 
تتصؼ ىذه المرحمة بتراجع الطمب عمى الخدمة المصرفية عمى الرغـ مف الجيود  مرحمة التدىور: -د

يبدأ  وبالتالي تتحقؽ الخسائرو  اض المبيعاتانخفميز بػتت الإدارةالمبذولة مف طرؼ  التسويقية والأنشطة
 (75، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  جديدة. أخرىالبنؾ بإلغاء الخدمة واستبداليا بخدمات 
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 :دورة حياة الخدمة المصرفية والاستراتيجيات التسويقية وفقا لكحل مرحمة(: 3.1جدول رقم )
 مرحمة التدىور مرحمة النضج مرحمة النمو مرحمة التقدـ المراحؿ

يتـ التركيز  - الاستراتيجيات
 الأنشطةعمى 

 .الإعلانية
رشاد إعلاـ -  وا 

 إلىالزبائف 
كيفية الحصوؿ 
عمى الخدمة 

 الجديدة
إبراز المزايا -

التي تتصؼ بيا 
 الخدمة المقدمة

تعتمد البنوؾ  -
في ىذه المرحمة 

عمى 
استراتيجيات 

تسويقية تختمؼ 
باختلاؼ طبيعة 
كؿ مف خدمة 

وظروؼ السوؽ 
وىي: 

 إستراتيجية
المرور السريع، 

 إستراتيجية
المرور البطيء 

 إستراتيجية، 
 التغمغؿ السريع

يركز البنؾ في ىذه  -
المرحمة عمى زيادة 
المبيعات ومنو زيادة 

 الأرباح.
لممحافظة السعي  -

عمى المكانة التنافسية 
لمبنؾ وذلؾ بانتياج 

 استراتيجياتعدة 
 نذكر منيا:
التركيز  إستراتيجية

 وذلؾعمى الجودة 
مواصفات  بإضافة

 جديدة لمخدمة
التوجو  إستراتيجية-

قطاعات  إلىبالخدمة 
 جديدة

 الإستراتيجية -
السعرية وذلؾ 

 أسعاربتخفيض 
الخدمات لجذب أكبر 

عدد مف الزبائف 
وتحفيزىـ لمطمب عمى 

 الخدمة المصرفية

في ىذه المرحمة يعتمد  -
 الإستراتيجيةالبنؾ 

الدفاعية بيدؼ المحافظة 
عمى الحصة السوقية 
والصمود في وجو 

 إلى إضافةالمنافسيف، 
 ثلاث استراتيجيات وىي:

تعديؿ  إستراتيجية -1
البحث في  أيالسوؽ 
ادة الطمب عمى كيفية زي

الخدمة واكتساب زبائف 
 جدد.
تعديؿ  إستراتيجية -1

الخدمة وذلؾ بإدخاؿ 
بعض التحسينات 
عمييا وتطوير 

 جودتيا.
تعديؿ المزيج  -2

 التسويقي لمخدمة.

في ىذه المرحمة يتخذ البنؾ إحدى 
 التاليتيف: الإستراتيجيتيف

إما الاستمرار في تقديـ  -1
 إستراتيجية إتباعالخدمة أو 
عمى قطاع سوقي التركيز 
 محدد.

أو اتخاذ قرار إنياء الخدمة  -2
خراجيا مف السوؽ لأف  وا 

الاستمرار في تقديميا يعرض 
 البنؾ لمخسارة.

عتيؽ خديجة، أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبوف، شيادة الاعتماد عمى مف اعداد الطالبتيف بالمصدر: 
تممساف، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ  ،بمقايدجامعة أبو بكر –تسويؽ دولي  :ماجستير، تخصص

 .77-76، ص 2012-2011التجارية، 
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 دورة حياة الخدمة المصرفية(: 3.1الشكل رقم )
 

بريش عبد القادر، التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ المصدر: 
 .256، ص 2006-2005وحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في العموـ الاقتصادية، جامعة الجزائر، الجزائرية، أطر 

 
 (Priceالسعر ) –ثانيا 
 (Priceتعريف السعر ). 1

ىو المقابؿ المادي الذي يدفعو الزبوف لمحصوؿ عمى الخدمة البنكية، توجد عدة قرارات متعمقة بالسعر 
مثؿ: الفوائد، العمولات، الرسوـ البنكية، شروط التسديد وقواعد منح الائتماف ويتفؽ الفكر التسويقي 

لا  ىيكؿ السعر أفكما  والاقتصادي عمى أف السعر يرتبط بالقوة الشرائية التي يتمتع بيا المشتري،
الظروؼ التي يتـ في ضوئيا التبادؿ  أويرتبط بشروط  أيضايرتبط فقط بمواصفات المنتج، ولكف 

 الودائع، القروض، الرسوـ ىلبنكي عمى أنو معدلات الفائدة عمويعرؼ التسعير في التسويؽ ا
 (178، صفحة 2017-2016)حمموس،  .التي يتحمميا لقاء تقديـ الخدمة الأخرىوالعمولات والمصروفات 

 طرق تسعير الخدمات المصرفية:. 1.1

 .ىناؾ مدخميف أساسيف في التسعير وىما المدخؿ الموجو بالتكمفة والمدخؿ الموجو بالسوؽ
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في ىذه  التطبيؽسة والبساطة والسيولة في يتميز ىذا المدخؿ بالمناف التسعير طبقا لمدخل التكمفة:أ. 
 إنتاجياالطريقة يتحدد سعر بيع الخدمات المصرفية عف طريؽ جعؿ سعر بيع الخدمة مساويا لتكمفة 

، صفحة 2019)البرزنجي ا.، .  أو الذي تحدده العوامؿ المحيطة إدارياىامش الربح المحدد  إلييامضافا 
133) 

 :التسعير في ىذه الحالة كالتاليتتحد معادلة 

)عتيؽ،  + مصاريؼ التسويؽ + ىامش الربح( الإداريةبيع الخدمة المصرفية = المصاريؼ  )سعر
 (80، صفحة 2011-2012

 التسعير طبقا لمدخل السوق:ب. 

في ىذا المدخؿ تمثؿ التكاليؼ قيدا عمى حرية البنؾ في عدـ النزوؿ عف الحد الأدنى في التسعير 
)مداس،  :، ويعبر عنيا كالتاليمدخؿ التسعير حسب اعتبارات السوؽ إلىوتشير المعادلة التالية 

 (106، صفحة 2020
 الإنتاج +تكاليف التسويق +المصاريف الإدارية ( =ىامش الربح  )تكاليف –السعر 

 :نوعيف إلىوينقسـ التسعير في ىذا المدخؿ 
 :التسعير الموجو بالطمب 

يحدد سعر يتـ تسعير المنتجات عمى أساس حجـ الطمب عمييا وفقا لمتناسب الطردي حيث  حيث
تبعا ليذه الطريقة يمكف وضع أكثر  ،والعكس صحيح الخدمة مرتفع عندما يكوف الطمب مرتفع عمى

، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  .مف سعر لمخدمة وذلؾ باختلاؼ العملاء، وقت ومكاف عرض الخدمة
81) 

 :التسعير عمى أساس المنافسة 
ويتـ الاعتماد عمى ىذه الطريقة  بالمنافسيفيطمؽ عمى عممية التسعير في ىذه الحالة أنو تسعير موجو 

 (85، صفحة 2018)التميمي،  : أساس ثلاثة أنماطفي تحديد السعر بناءا عمى 
  إذا كانت خصائص الجودة لدييا بمستوى جودة أسعار المنافسين:  عدلم أساسالتسعير عمى

 المنافسيف.
  إذا كانت خصائص الجودة لدييا أعمى مف  :أسعار المنافسينتسعير بسعر أعمى من معدل

 جودة منتجات المنافسيف.
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 وذلؾ إذا كانت خصائص الجودة لدييا أقؿ  :سينتسعير بسعر أقل من معدل أسعار المناف
 مف مستوى جودة المنتجات المنافسة.

في ىذه الطريقة تأخذ في الاعتبار قيمة المنافع التي  لمنافع العملاء: االتسعير وفق ج.
يحصؿ عمييا الزبائف بجانب الخدمة المصرفية )سرعة الأداء، الدقة، الأماف...(، لذلؾ 
فإنو وفؽ ليذه الطريقة يتـ تقدير قيمة تمؾ المنافع وأخذىا في الاعتبار عند تحديد أسعار 

 (83، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  الخدمات المصرفية.

الخدمات المصرفية المقدمة لمزبائف  أسعاريتـ تحديد  التسعير طبقا لمجموعة الخدمات المقدمة:د. 
: حجـ الخدمات ونوعيتيا، وفاء الزبوف لمبنؾ ... والواقع فإف ىذه الطريقة أىمياوفقا لعدة اعتبارات 

، 2018)التميمي،  ف العملاء وبالتالي تترؾ أثار سمبية عمى البنؾ.تميز بي أنياغير ناجحة عمى أساس 
 (86صفحة 

في ىذه الطريقة يتـ تقديـ خدمات خاصة لبعض الزبائف مقابؿ  التسعير وفقا لتمييز الخدمات:ه. 
يكوف السعر أعمى مف التكمفة  أفينبغي  ، حيث خدمات الوصاية وأمانة الاستثمار مرتفعة مثؿ أسعار
 إدارةيجب عمى  ، إضافة إلى أنو حدود معينة يقبؿ بو الزبوف وفي  لمخدمات المصرفية المتغيرة

العملاء يحكموف عمى جودة الخدمات مف خلاؿ  أف الأخذ في الاعتبار الأسعارالتسويؽ عند تحديد 
 والقوانيف جميع القيود والتشريعات الأسعارفي الاعتبار عند وضع  الأخذ إلى بالإضافة ،الأسعار

 (83، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  الحكومية.

 التوزيع:  -ثالثا
 تعريف التوزيع: . 1

يعتبر التوزيع النشاط الذي يضفي عمى الخدمة المصرفية منفعتيا المكانية والزمانية فيو يتعمؽ بكافة 
التي يبذليا البنؾ لأجؿ توصيؿ خدماتو لأماكف مناسبة وفي الأوقات المناسبة، لأجؿ تحقيؽ الجيود 

ويشير التوزيع  في وغيرىا ،  وزيادة رضا الزبائف وولائيـ وتعظيـ أرباح وتخفيض التكاليؼ والمخاطر
متاحة  يجعؿ خدماتو أفالخدمات المصرفية إلى المكاف أو الوسيمة التي يتمكف المصرؼ مف خلاليا 

 (84، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  أماـ العملاء.
التي يتـ عبرىا تبادؿ الخدمات المصرفية  الأنشطةمما سبؽ يمكف تعريؼ التوزيع المصرفي عمى أنو 

 عية لممصارؼ.يبيف المصرؼ والمستفيد بواسطة القنوات التوز 
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 لممصارف:عية يالقنوات التوز . 2
  :يعتبر الفرع صورة مصغرة مف البنؾ تمارس فيو كافة العمميات المصرفية مف فروع المصرف

طرؼ الإدارة المركزية في المركز الرئيسي لممصرؼ، يجب الاعتناء باختيار موقع الفرع بشكؿ 
 (307، صفحة 2011)الزامؿ،  جيد ومناسب لخدمة الزبائف الحالييف والمستقبميف أيضا.

  تستخدـ ىذه الوحدات لمتعامؿ بصفة أساسية في  حدات التعامل الآلي وبطاقات الائتمان:و
 المناطؽ التي يصعب فييا افتتاح فرع أو استخداميا في المواعيد التي يغمؽ فييا المصرؼ.

 (85، صفحة 2012-2011)عتيؽ، 
 :نشأت نتيجة لمقصور في نظاـ شبكة توزيع الخدمات المصرفية  نظام التوكيلات المصرفية

والمؤسسات الأخرى بتقديـ بعض الخدمات المصرفية نيابة  الأفرادتوكيؿ بعض  إلىمما أدى 
 (85، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  عف المصرؼ.

 حيث تقوـ المصارؼ وفروعيا بتسوية مديونيتيا لدى المصارؼ  التعامل بالمقاصة: نظام
الأخرى، كما يفيد النظاـ في تسيير التعامؿ ونشر الوعي المصرفي بيف العملاء فضلا عف 

 (308، صفحة 2011)الزامؿ،  السرعة في تسوية المعاملات.
 لإدخاؿازداد استخداـ ىذه الوسيمة نتيجة  المصرفية المتطورة تكنولوجيا: تقديم الخدمة 

المصارؼ، وطبقا ليذه الوسيمة فإنو يمكف لمزبوف استخداـ  أعماؿفي  الآليالحاسب 
، نظرا لمتغيرات التي طرأت في نمط سموؾ العملاء مف الآليالحاسب يتيحيا التي  الإمكانيات

ف الزماف والمكاف الذي تقدـ بو الخدمة المصرفية واستيائيـ مف خلاؿ اىتماميـ المتزايد بكؿ م
 مف المصرؼ.الانتظار في صفوؼ طويمة لمدة طويمة لمحصوؿ عمى الخدمة التي يحتاجونيا 

 (155، صفحة 2019)البرزنجي ا.، 
 (promotionرابعا: الترويج )

 ع( رؼFdward & William الترويج ىو التنسيؽ بيف جيود البائع في إقامة منافذ :)
، صفحة 2017-2016)حمموس،  المعمومات وتسييؿ بيع السمع والخدمات أو قبوؿ فكرة معينة.

179) 
  أنو مجموعة جيود الاتصاؿ التي يقوـ بيا المصرؼ  الترويج عمى ( 1993بعيره ،)عرؼ"

ثارة اىتماماتيـ بيا واقناعيـ وا  الزبائف بالمعمومات عف المزايا الخاصة بو وبخدماتو  لإمداد
بقدرتيا عمى اشباع حاجاتيـ ورغباتيـ وذلؾ بيدؼ دفعيـ باتخاذ قرار بالتعامؿ معو ثـ 

 (301)الصميدعي ـ.، صفحة  " استمرار ىذا التعامؿ في المستقبؿ
 ( عرؼKolter  الترويج عمى )" أي جيد تسويقي وينطوي  إطارأنو النشاط الذي يتـ ضمف

 (99، صفحة 2018)التميمي،  ."إقناعيعمى عممية اتصاؿ 
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التي يتصؿ بيا البنؾ  الأنشطةالترويج يتضمف مختمؼ  مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص أف 
علامو بخدمات البنؾ، بعرض  إلىبسوقو المستيدؼ، وتيدؼ ىذه السياسة  جذب انتباه العميؿ وا 

قناعومميزاتيا وكيفية تحقيقيا لممنافع    .بالخدمة ومنو حثو عمى التعامؿ مع البنؾ بشكؿ دائـ وا 

 ت والوسائؿ وىي:وتعتمد السياسات الترويجية في تحقيؽ كؿ ذلؾ عمى مجموعة مف الأدوا 
 الإعلان: 

المعمومات والبيانات  إيصاؿيعبر عف كافة الجيود غير الشخصية التي يقوـ بيا البنؾ مف أجؿ 
أف يرتكز  فعالا يجب الإعلافولكي يكوف ، مقابميا تكمفة معينة حمؿلمزبائف الحالييف والمستقبميف ويت

 الإعلافمف  أنواعفي السوؽ وىناؾ  وحصتو لمبنؾ  الإستراتيجية بالأىداؼ متعمقة عمى المعمومات ال
 (50، صفحة 2008)صورية ؿ.،  : نذكر منيا

 إعلاميةىدفو الأساسي إعطاء صورة جيدة عف البنؾ وذلؾ باستعماؿ وسائؿ  الجماعي: الإعلانأ. 
مجموعة مف الزبائف  إلىكبرى مثؿ التمفزة والإذاعة، وسائؿ التواصؿ الاجتماعي وغيرىا... يوجو 

 الحالييف لمبنؾ وأيضا المستقبمييف.

 أوراؽفردي عمى  إشيار إضافةزبوف خاص، مثلا باستطاعة البنؾ  إلىيوجو  الفردي: الإعلان .ب
 دة.كشوؼ الحسابات ويكوف متعمؽ إما بمنتج أو وكالة جدي

 :العلاقات العامة 

مف الثقة والتفاىـ بيف البنؾ وعملائو، وتنمية علاقتو معيـ،  جوىذا النوع مف الترويج ىدفو توفير 
العلاقات العامة، فيمكف  أشكاؿوتتنوع  و،بيف البنؾ وعملائوتحسيف نوعيتو زيادة الاتصاؿ  إلىوتيدؼ 

 (149، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  تكوف محاضرات، ممتقيات ... أف

  :البيع الشخصي 

طريؽ مجموعة مف تقنيات التسويؽ باستخداـ  ىدفو الأساسي ىو تكويف علاقات مباشرة بالزبائف عف
ويعتمد ىذا النوع غالبا عمى شخصية رجاؿ  –المقابلات الشخصية  –وسائؿ معينة مثؿ: الياتؼ 
المصرفية عبر العلاقات التي  الأسواؽغزو يتصرفوف بيا في مجاؿ  البنوؾ وعمى الطريقة التي

معينة بؿ تمتد مف رئيس مجمس موعة يجسدونيا مع الزبائف ولا تقتصر عممية البيع في البنوؾ عمى مج
توفير الراحة لمزبائف والسرعة مناسبة في تقديـ  أف إلى الإشارةفيو، وتجدر  عامؿاقؿ  إلىالبنؾ  إدارة

  (51، صفحة 2008)صورية ؿ.،  .التي تدعـ النشاط التسويقي في البنؾ الأمور أفضؿالخدمة مف 
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 )الدعاية: )النشر 
يعتبر النشر مف الوسائؿ الفعالة المثمرة في مجاؿ التعريؼ بالخدمات المصرفية وىو يخاطب الفرد  

 وسموؾ وانتقاء الفعؿ المثير لمشؾ والحصوؿ عمى نتيجة معينة. الأفكاروالجماعة بيدؼ توجيو 
محددة وليذا فإنيا تمثؿ  أجورالدعاية تتـ دوف دفع  أف إذوالدعاية  الإعلافتوجد فروؽ بيف مفيوـ 

حصة المروج  في الدعاية التجارية ومفصح عنيا بالرغـ  أف إلى بالإضافةالثمف  مدفوعنشاطا ترويجيا 
 (91، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  .الدعائيتدلاؿ عمييا مف خلاؿ الحدث الاس إمكانيةمف 

  المزيج التسويقي التقميدي: إلىعناصر المزيج التسويقي المصرفي المضافة 
العناصر التي سبؽ ذكرىا تـ استحداث المزيج التسويقي التقميدي حيث تعددت الآراء  إلى بالإضافة

مدى تشابو المزيج التسويقي لمسمع عف المزيج التسويقي  والكتاب حوؿلدى الكثير مف الباحثيف 
المزيج فبالرغـ مف أف  لمخدمات منيا الخدمات المصرفية مف حيث العناصر الأساسية التي يتكوف منيا

طبيعة التنفيذ  أفالتسويقي، إلا أف الواقع يبيف  لممزيج أساسيةمكونات  أربعةمبيـ يتفؽ عمى وجود أغ
طبيعة  لتلائـوعناصر المزيج التسويقي  أنشطةفي القطاع المصرفي تتطمب ضرورة توسيع وتطوير 

تفوؽ ما  الخدمة المصرفية غير الممموسة تتطمب جيودا كبيرة أفوبالتالي كوف ، الخدمات المقدمة
 . (234)الصميدعي ـ.، صفحة  تتطمبو السمع المادية لتسويقيا

  كالتالي: إضافية أخرىوليذا وجب توسع القائمة لتتضمف عناصر 
 العنصر البشري )الافراد(:. 1

المصرؼ والذيف يحتكوف بشكؿ مباشر أو غير مباشر مع الزبائف، حيث  بموظفيعمؽ ىذا العنصر يت
مف خلاؿ التكويف المستمر خاصة فيما يخص جانب  لموظفيفتنمية ميارات ا الإدارةيتوجب عمى 

 (51، صفحة 2008)صورية ؿ.،  معاممة العملاء وكيفية استقباليـ وخدمتيـ.
 (93، صفحة 2012-2011)عتيؽ،  أىـ وظائفيـ: مف

 الخدمة المصرفية وتقديميا لمزبائف في الوقت والمكاف المناسب إنتاجو  القياـ ببحوث تسويقية
علامو   .ايبمنافع يـ ا 

 سموؾ العميؿ. تطوير الخدمات المصرفية المقدمة مف خلاؿ بحوث التسويؽ ومتابعة
 مف المواصفات النموذجية لموظؼ المصرؼ نذكر ما يمي:

 .القدرة عمى التعبير بوضوح عند الاتصاؿ مع العملاء والتعامؿ معيـ 
 الاىتماـ بمشاعر وأحاسيس ووجيات نظر العملاء 
  المرونة أي القدرة عمى تغيير نمط وأسموب تقديـ الخدمة بما يتناسب مع احتياجات وميوؿ كؿ

 .ىحدؿ عمى عمي
  الفيـ الكامؿ لمخدمات التي يقدميا المصرؼ . أيالمعرفة الوظيفية 
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 .المظير الحسف وترؾ الانطباع الايجابي لدى العميؿ 
 الكرامة والنزاىة والالتزاـ بالقيـ الأخلاقية والأعراؼ الاجتماعية 
 .تقديـ الخدمة في الوقت المحدد والاستجابة السريعة لمطالب العملاء 

وىو عبارة عف جميع الجوانب المادية المحسوسة التي تسيؿ استخداـ الخدمة  يل المادي:الدل .2
كؿ شيء مف المظير، التصميـ، الإعداد لتقديـ أنو  عمىليؿ المادي ويعرؼ الد .المعينة والتعامؿ معيا

 (298، صفحة 2023)مراد،  .الخدمة، وصولا إلى الكتيبات واللافتات والتجييزات أي تجسيد الخدمة ماديا
 ( Processعممية تقديم الخدمة )العمميات( ) .3

الخصائص التي يرغب  أوالمواصفات  إلىالتي يتـ بيا الوصوؿ  والأساليب الأنشطةيقصد بيا كافة 
أنو  إذالزبوف بيا في الخدمة المصرفية، ىي الأخرى ليا جودتيا التي قد ترضي العميؿ أو لا ترضيو، 

الذي تؤدى بو ىذه  بالأسموب أيضاالزبوف بمستوى الخدمة المصرفية بؿ يقتنع  يقتنعلا يقتصر أف 
تبسيط  و رة العمميات الطويمةتقميص دو  الخدمة، وحتى تنساب الخدمة بسرعة يتـ ذاؾ مف خلاؿ:

-2005)بريش، . ت الخاصة بأداء كؿ خدمةاالأخذ برأي العملاء في تحديد العممي ،الروتينية الإجراءات
 (286، صفحة 2006

 مف خلاؿ ما سبؽ: الشكؿ التالي يوضح المزيج التسويقي الخدمي

 التسويقي الخدمي(: المزيج 1.4شكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

راتيجية العلاقة مع الزبوف في تحقيؽ ميزة تنافسية، يحمموس، دور إدارة المعرفة التسويقية بإعتماد إستالأميف  المصدر:
ـ عموـ التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، قسالدكتوراه في عموـ التسيير، أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة 

  . 180، ص 2017/ 2016
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 المبحث الثاني: مردودية المؤسسات البنكية

إف موضوع المردودية البنكية موضوع بالغ الأىمية، وتعتبر عممية تقييـ ىذه المردودية وتحميؿ العوامؿ 
 المحددة ليا أمرا ضروريا يزيد مف ثقة المودعيف والمستثمريف وجميع  الأطراؼ ذات العلاقة بالبنؾ.

 دية البنكية ومركباتياالمطمب الأول: مفيوم المردو 

تعتبر المردودية البنكية مف أىـ مؤشرات تقييـ إدارة المؤسسات الاقتصادية بما فييا البنوؾ باعتبارىا 
 نتيجة العممية الاستغلالية، أي أنيا تحدد لنا الربحية التي يستطيع تحقيقيا البنؾ.

 تعريف المردودية البنكية. 1

المفيوـ الواضح والدقيؽ لممردودية لاختلاؼ معانييا حيث يعود اختمؼ الكتاب والباحثيف في تحديد 
أىمية  ذلؾ لاختلاؼ كؿ مف طبيعة المؤسسة واليدؼ الذي تسعى إلى تحقيقو، المردودية البنكية ليا

كبيرة في البيئة المصرفية، وليذا سنقدـ أىـ التعاريؼ المتعمقة بمصطمح المردودية البنكية إضافة إلى 
 طاع البنكي.أىميتيا في الق

ومصطمح الربحية  Returnومصطمح العائد  Rentabilieيطمؽ عمى المردودية مصطمح  
Profitability الثروة  ويربط المردودية بالمؤسسة نجد أنيا تعرؼ عمى أنيا قدرة المؤسسة في خمؽ

 (5، صفحة 2015)فريد،  .وأمر ضروري لاستمرارىا
  المردودية بذلؾ المقياس الذي يعكس وضعية المؤسسة المالية ومدى الاستغلاؿ الرشيد تعرؼ

لمموارد واتخاذ القرار الصحيح، وتتشكؿ المردودية بتفاعؿ يحصؿ بيف مجموعة مف المتغيرات 
الاقتصادية والمالية عمى شكؿ نسب مالية التي تحدد وتفسر معدؿ المردودية المحققة وىذا ما 

 (216، صفحة 2016)خالد،  .الرياضي يرعببالت يسمى
 كؿ مف عرفيا : G Forget  ،G gymberget  أنيا العلاقة الموجودة بيف النتائج المتحصؿ

 (69، صفحة 2011)شيخي،  .عمييا والوسائؿ المستخدمة لمحصوؿ عمى ىذه النتائج
  يعرؼ كؿ مفR. teller & P. lonange  بأف المردودية ىي ذلؾ الفائض النقدي الناتج عف

النتائج  الأنشطة الداخمية والخارجية لممؤسسة، ومنو فإف المردودية عبارة عف علاقة بيف حجـ
 (217)خالد، صفحة  .الأمواؿ المستثمرةوتكمفة المحققة 

قوة تحقيؽ النتائج وحجـ  بيف علاقةعف مف خلاؿ التعاريؼ السابقة نستخمص أف المردودية عبارة 
تكمفة الأمواؿ المستثمرة وتعتبر معيار لمحكـ عمى أداء المؤسسة الأمر الذي يسيؿ مقارنة المؤسسات 

 التي تنتمي إلى نفس القطاع.
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 مركبات المردودية: . 2

ا إلييا نجد أف المردودية تبدو كمفيوـ مركب مف خلاؿ مكوناتيا ف خلاؿ المفاىيـ التي تطرقنم
 المختمفة التي سنذكرىا كالتالي:

 نتاجية:لإ ا  

يمكف تعريؼ الانتاجية بأنيا العلاقة بيف الموارد المستخدمة في العممية الانتاجية )العمؿ، رأس الماؿ، 
النتائج المحققة مف تمؾ العممية، خلاؿ فترة زمنية معينة، أي النسبة بيف كمية المواد  المواد...( وبيف

 (70، صفحة 2011)شيخي،  المنتجة وكمية العوامؿ المستيمكة، ونعبر عنيا بالعلاقة التالية:

 . الانتاجية = القيمة المضافة / الأصول

 :الفعالية 

تعريؼ الفعالية بأنيا القدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ ميما كانت الإمكانيات التي تـ استخداميا في  يمكف
كما تقاس فعالية ، داؼ أي أنيا تختص ببموغ النتائجذلؾ كما أنيا تيدؼ إلى قياس مدى تحقيؽ الأى

عمييا أثناء رأس ماؿ المؤسسة بسرعة دوراف رأس الماؿ المستعمؿ حيث أف ىناؾ عدة متغيرات يعتمد 
رقم الأعمال/ الأموال  ا أف النسبة الأكثر استعمالا ىي:قياس ىذا المؤشر منيا مجموع الأصوؿ، كم

 (70، صفحة 2011)شيخي،  :يمي حيث تتضمف ىذه النسبة ما، الخاصة

 .معامؿ المديونية * سرعة دوراف الأصوؿ =سرعة دوراف رأس الماؿ
 :المركبات المالية 

يؤدي مستوى إنتاجية المؤسسة وفعاليتيا في استعماؿ رأس الماؿ إلى نتيجة ذات طبيعة اقتصادية بعد 
 بيع منتجاتيا، وتقاس بالفائض الإجمالي للاستغلاؿ حيث أنو جزء مف ىذه النتيجة يبقى متاحا

. دفع الفوائد لممقرضيف ،رائبالض، الاىتلاكاتكؿ مف ذ بعيف الاعتبار لممساىميف وذلؾ بعد الأخ
 (71، صفحة 2011)شيخي، 

انطلاقا مما سبؽ يمكننا القوؿ أف المردودية تعتبر نظاـ معقد تكتنفو مجموعة مف العوامؿ المتكاممة 
المردودية الاقتصادية، فيما بينيا التي تظير لنا تطور وحركة التكاليؼ والتي ليا تأثير مباشر في 
 والفعالية المقاسة بسرعة دوراف رأس الماؿ المستثمر التي تتأثر بمعامؿ المديونية.
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 المطمب الثاني: أنواع المردودية البنكية والعوامل المؤثرة فييا

تعتبر المؤسسة المصرفية أداة في إحداث تنمية وتقدـ أي اقتصا، فيي تنشط في محيط اقتصادي 
مة مف العوامؿ داخمية وأخرى خارجية مف شأنيا التأثير عمى المؤسسة والأىداؼ المسطرة تحكمو جم

 ومف بيف ىذه الأىداؼ المردودية والتي تميز نوعيف منيا في المؤسسة المصرفية.
 أنواع المردودية في المؤسسات البنكية. 1

 بنكية وىما:اتفؽ الباحثوف عمى أف ىناؾ نوعيف رئيسييف لممردودية في المؤسسات ال
  المردودية الاقتصاديةReturn on Assets (ROA) 
  المردودية المالية أو العائد عمى حقوؽ الممكيةReturn on Equity (ROE) 
  المردودية الاقتصاديةReturn on Assets  :  

تعبر ىذه النسبة عف مردودية الأصؿ الاقتصادي لممؤسسة تسمى أيضا بالعائد عمى الموجودات، 
قدرة المؤسسة عمى جني الأرباح مف جميع موجوداتيا وأصوليا، تعتبر عنصر أساسي في تعكس 
 (219-218، الصفحات 2016)خالد،  .مستوى أدائيا المؤسسة ومؤشر لمحكـ عمى تسيير

يحققيا البنؾ التي يعبر عنيا غالبا بالناتج وتعرؼ أيضا بأنيا العلاقة بيف النتيجة الاقتصادية التي 
الصافي البنكي ومجموع الأمواؿ المستعممة لتحقيؽ ذلؾ )موجودات البنؾ( وتسمح ىذه النتيجة بالحكـ 

الموجودات  معدل العائد عمى :ويمكف حسابيا بالعلاقة التالية عمى وضعية البنؾ في البيئة المصرفية،
(ROA) (87-86، الصفحات 2023)مناد ز.، . = الربح الصافي / إجمالي الموجودات 
 :المردودية المالية 

تيـ ىذه النسبة بالدرجة الأولى المساىميف والمستثمريف والمسيريف، تسعى أيضا بالعائد عمى الأمواؿ 
مقياس لمدى قدرة المؤسسة عمى مكافأة المساىميف  الخاصة أو العائد عمى حقوؽ الممكية وتعتبر

وزيادة ثروتيـ الصافية عمى أنشطتيا العادية وحتى يرضى المساىـ والمستثمر بوضع مدخراتو لدى 
 (ROE)المردودية المالية  المؤسسة يجب أف تكوف مردوديتيا المالية مرتفعة وتحسب بالعلاقة التالية:

 (219، صفحة 2016)خالد،  x100= النتيجة الصافية / الأموال الخاصة 

مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أنو نظرا لاتساع مفيوـ مصطمح المردودية واختلاؼ أراء الكتاب 
سعة وسلامة  بخصوصو إذ تعتبر النسب المرتفعة مف المردودية بمختمؼ أنوع مقياسا لمحكـ عمى

البنوؾ ومنو يمكف التمييز بيف نوعيف مف المردودية في إطار العمؿ البنكي، ىما المردودية الاقتصادية 
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التي تتمثؿ في قدرة البنؾ عمى تحقيؽ الأرباح مف خلاؿ عمميات الاستثمار، والمردودية المالية التي 
 حققة.تمثؿ الفرؽ ما بيف الأمواؿ التي تـ استغلاليا والنتائج الم

 العوامل المؤثرة عمى المردودية البنكية:. 2
 :الشكؿ التالي يمثؿ مجموعة مف العوامؿ المؤثرة عمى مردودية المؤسسات البنكية

 (: العوامل المؤثرة عمى المردودية البنكية5.1الشكل رقم )

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

مناد بولنوار إلياس زكرياء ، حوكمة المخاطر المصرفية وانعكاساتيا عمى رفع مردودية المؤسسات البنكية، : المصدر

-البيض–أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة دكتوراه الطور الثالث تخصص الإدارة المالية، المركز الجامعي نور البشير 

 .88، ص2023

 

 

 العوامل المؤثرة عمى المردودية البنكية

 حجـ البنؾ

 إدارة البنؾ

 الداخمية العوامل العوامل الخارجية

 السياسة
 الانتاجية

تسيير الموارد 
 البشرية

 توظيؼ الموارد

 السياسة النقدية

 السوؽ والمنافسة

الثقافة الاجتماعية والوعي 
 المصرفي

التشريعات القانونية والضوابط 
 المصرفية 

 الظروؼ الاقتصادية والسياسية
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 تمثؿ المؤسسة الخمية الأساسية لتنمية وتقدـ أي اقتصاد، فيي تنشط في محيط اقتصادي تتحكـ فيو 
 جممة مف العوامؿ الداخمية والخارجية التي تؤثر عمى المؤسسة وأىدافيا وبيف ىذه الأىداؼ المردودية 

ف ناحية التأثير التي تعتبر مؤشر لمحكـ عمى مستوى أداء كؿ مؤسسة، كما أف ىذه العوامؿ تختمؼ م
منيا ذات تأثير ايجابي ومنيا ذات التأثير السمبي، ومف بيف الظروؼ التي تؤثر عمى المؤسسة ما ىو 

 ىو داخمي متعمؽ بالجانب الإداري لممؤسسة. خارجي يصعب التحكـ فيو ومنيا ما
 العوامل المؤثرة الداخمية:. 1.2

ف مردودية المؤسسة، كما يمكف القوؿ أنيا العوامؿ يوجد العديد مف العوامؿ الداخمية التي تعرقؿ تحسي
 المتعمقة بالإدارة، نذكر منيا:

: يمعب التسيير الاستراتيجي لممورد الأساسي دورا رئيسيا في فعالية أداء تسيير الموارد البشرية
رية البش تسيير مواردىا المؤسسة ومردوديتيا وتنافسيتيا حيث أف المؤسسة الغير قادرة عمى التحكـ في

 (10-9، الصفحات 2016)بوالشرش،  .قد يؤثر ذلؾ سمبا عمى مردوديتيا
تعتبر فعالية الانتاج مقياسا لمدى قدرة المؤسسة عمى المنافسة، كما تعتبر مقياسا  السياسة الإنتاجية:

لمدى جودة الموارد في المؤسسة واستغلاليا لغرض تحقيؽ الأىداؼ المسيطرة، كما تيدؼ لموصوؿ 
)مناد ز.،  .البشرية والاستغلاؿ الرشيد لمموارد إلى أعمى مستوى لممردودية بأقؿ قدر ممكف مف التكاليؼ

 (89، صفحة 2023
 :يتمثؿ ىذا العنصر في الإجراءات التي يتخذىا المدراء بيدؼ تخصيص  توظيف الموارد

الموارد المالية الضرورية وترشيدىا لغرض تحقيؽ الأىداؼ الإستراتيجية المسطرة، ىذا ضمف 
القيود المالية التي يفرضيا الوضع المالي لممؤسسة ومنو عمييا التحكـ في سياستيا المالية 

مكنة، كما توجو البنوؾ أكبر جانب مف مواردىا المالية لضماف تحقيؽ أعمى مردودية م
، 2016)خالد،  .للاستثمار في القروض والأوراؽ المالية مما يعود عمييا بالزيادة في المردودية

 (222صفحة 
 :لخبرة، الكفاءة، تؤثر قدرة إدارة البنؾ عمى تسيير ىيكميا المالي مف خلاؿ ا إدارة البنك

التخطيط، التنظيـ والرقابة عمى مردودية البنؾ، الأمر الذي يعكس مدى نجاحيا في تطبيؽ 
استراتيجيات البنؾ وتحقيؽ الأىداؼ، وبالتالي يتضح أف المردودية البنكية ما ىي إلا ترجمة 

، الصفحات 2023)مناد ز.،  .لتشكيمة مف القرارات والإجراءات التي تتخذىا الإدارة الرشيدة لمبنوؾ
89-90) 

 :يعبر حجـ البنؾ عف مقدار الموجودات التي يمتمكيا، حيث تتميز البنوؾ الكبيرة  حجم البنك
بانخفاض معدؿ العائد عمى موجوداتيا وتتميز بكبر حجـ الودائع، الأمر الذي يرفع مف معدؿ 
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الخاص بيا ومنو تكوف قدرتيا عمى الاستثمار أوسع مما يساىـ في العائد عمى حقوؽ الممكية 
عدد موظفي أف  زيادة ثقة العملاء وتعظيـ معدؿ العائد عمى حقوؽ الممكية، بالإضافة الى

 ،2023)مناد ز.،  .الانتاجية وبالتالي تحسيف المردودية البنؾ لو دور ميـ في زيادة طاقتو
 (90صفحة 

 :العوامل المؤثرة الخارجية. 2.2

 ىي مف العوامؿ التي تخضع ليا المؤسسات البنكية ولا يمكف لإدارتيا السيطرة عمييا ومنيا:

 :المصرفي، تمعب دورا ىاما في توفير الموارد التقنية والبشرية اللازمة لمعمؿ السياسة النقدية 
 (90، صفحة 2023)مناد ز.،  .البنكية وتحسينياالأمر الذي يساىـ في رفع المردودية 

 :يعتبر السوؽ عامؿ مؤثر بشكؿ مباشر عمى المردودية البنكية وعميو عمى  السوق والمنافسة
المؤسسات البنكية أف تولي اىتماما لو عبر القياـ بدراسات السوؽ لمتعرؼ عمى رغبات 

أما عف عامؿ المنافسة فيشكؿ إىمالو خطرا عمى ، ـ مف أجؿ تمبيتيالعملاء وحاجاتيا
المردودية البنكية إذ أنو ينشأ بسبب محدودية الموارد المتاحة لدى المؤسسات البنكية مما 
يدفعيا لرفع معدلات الفائدة لدييا بيدؼ الحصوؿ عمى ىذه الموارد الأمر الذي يؤدي إلى 

 (75، صفحة 2011)شيخي،  .التأثير عمى مردودية البنؾانخفاض ىامش العوائد ومنو 
  :يؤثر ىذا العامؿ عمى المردودية البنكية، حيث تتأثر الثقافة الاجتماعية والوعي المصرفي

الحصة السوقية لمبنؾ التجاري بسبب تعامؿ بعض العملاء مع البنؾ الإسلامي وذلؾ حسب 
العملاء ومنو تؤدي  وتوجييـ الديني في حيف أف قوة البنؾ وصلابتو تساىـ في اقناع ثقافتيـ

 (91، صفحة 2023)مناد ز.،  .البنؾ مما ينعكس عمى مردوديتو مع ىذا إلى زيادة تعامميـ
 :تتأثر المردودية البنكية  بيذه التشريعات والضوابط  التشريعات القانونية والضوابط المصرفية

بشكؿ كبير كوف ىذه الأخيرة تسعى لضبط الأداء المصرفي، وفرض قيود عمى حجـ 
والاحتفاظ بقدر كبير مف السيولة مف أجؿ الحفاظ عمى السلامة المالية لمبنؾ  التسييلات
 (91، صفحة 2023مناد ز.، ) املاؾ مودعيو. وحماية

  :في جميع دوؿ العالـ تتأثر المردودية البنكية بالوضع الظروف الاقتصادية والسياسية
السياسي والاقتصادي حيث كمما كانت الأوضاع أكثر استقرارا كمما انعكس ذلؾ بشكؿ ايجابي 

 (91صفحة )مناد،  .عمى أداء ومردودية البنوؾ
أف يكوف  مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أف مردودية المؤسسات البنكية تتأثر بعدة عوامؿ، حيث يمكف

مبي والتحكـ في ىذه العوامؿ يعبر عف مدى كفاءة إدارة البنؾ وفعالية أدواتيا سىذا التأثير ايجابي أو 
 وكذا قدرتيا عمى خمؽ قيمة مضافة.واستراتيجياتيا 



الأدبيات النظرية لمتغيرات الدراسة                       الفصل الأول:                

33 
 

 أىمية المردودية البنكية :المطمب الثالث

يعتبر تعظيـ المردودية ىدؼ كؿ مؤسسة ويتجمى تحقيؽ ذلؾ في المحافظة عمى رأس ماؿ المؤسسة 
وزيادتو إضافة إلى التخفيض مف حدة مشكؿ التمويؿ والمخاطر المالية الخارجية وبالتالي يعبر ذلؾ 

 (73، صفحة 2011)شيخي،  عف سلامة المركز المالي لمبنؾ وحسف تسييره.
، 2023)مناد ز.،  :في العناصر التالية مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أف المردودية ليا أىمية تكمف

 (85صفحة 
  والخارجية تقوـ نسب المردودية المرتفعة بحماية المؤسسات البنكية مف المخاطر الداخمية

 وتساعدىا في مواجيتيا.
 .المردودية البنكية مقياس لتحديد حجـ نشاط المؤسسة البنكية ودرجة نجاح إدارتيا  
 .تعكس المردودية البنكية وضعية البنؾ أي مدى صلابتو واستقراره المالي 
  تسمح المردودية البنكية بتحديد كؿ مف نقاط القوة والضعؼ لممؤسسة لتحقيؽ الأىداؼ

 ستراتيجية كالنمو، التطور، التوسع، الأمر الذي يحافظ عمى توازف المؤسسة ويحقؽ الا
 حاجات ورغبات الزبائف. 

مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أف أىمية المردودية تتجمى في أنيا ليست مجرد ىدؼ بؿ تعتبر وسيمة 
أساس لتقييميا لتحقيؽ الأىداؼ الاستراتيجية وليا دور تكميمي لمحفاظ عمى توازف المؤسسة وىي 

 وبالتالي تحديد نقاط القوة والضعؼ وتساعد في عممية اتخاذ القرارات وتسمح بتصحيح الانحرافات.
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 المبحث الثالث: التسويق المصرفي وأثره عمى مردودية البنوك.

دودية تشير الكثير مف التغيرات والتطورات والدراسات أف ىناؾ تأثير واسع لمتسويؽ المصرفي عمى مر 
المؤسسات البنكية حيث لكؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي المصرفي تأثير مباشر عمى 

 مردودية ىذه المؤسسات.
 المطمب الأول: مبررات الحاجة إلى تطبيق التسويق بالنوك:

)زيداف،  :حاجتيا في تطبيؽ مفيوـ التسويؽ إلى مجموعة مف الاعتبارات نذكر منيا تستمد البنوؾ

 (15-14، الصفحات 2004-2005

ث أخرى جديدة مف خلاؿ فروع يمكف زيادة كفاءة أداء الخدمات المصرفية الحالية أو استحدا
القائمة بناءا عمى رغبات العملاء، وىذا ما يجعؿ عرض الخدمات المصرفية عرضا  البنؾ
يز بزيادة العرض عف الطمب وسيطرة العميؿ عمى أف سوؽ الخدمات المصرفية يتم؛ كما مرنا

في ىذا السوؽ وىذا ما يكسب العميؿ حرية في المفاضمة بيف البنوؾ  متحكمةالمتغيرات ال
وبيف الخدمات المصرفية المعروضة، ومنو أصبح مف الضروري عمى البنؾ البحث عف أكثر 
 الخدمات قبولا لدى العملاء ومحاولة إقناعيـ بالتعامؿ فييا وىو ما يقوـ بو التسويؽ المصرفي.

 نؾ، وحاجات العميؿ المصرفي المتغيرة بالإضافة إلى ظيور التغيرات المستمرة في بيئة الب
احتياجات جديدة بمرور الوقت نتيجة تطورات اقتصادية واجتماعية وتكنولوجية ... لذلؾ فإنو 

إدارة البنؾ بفمسفة  تقتنعمف غير المحتمؿ أف يكتب لأي تغيير جوىري النجاح الكامؿ ما لـ 
 التسويؽ.

 ي ترشيد قرارات الإدارة، إذ أنو يؤدي إلى تحقيؽ معرفة أفضؿ إف التسويؽ المصرفي يساعد ف
بقطاعات السوؽ والتعرؼ عمى طبيعتو وأبعاده واحتياجات المتعامميف فيو، وىو ما يساعد 

 الإدارة في اتخاذ قرارات رشيدة تتعمؽ بتنمية وتطور سوؽ الخدمات المصرفية.
 لمواجية منافسة البنوؾ الأخرى والتي  إف البنوؾ التي تستخدـ التسويؽ تكوف أكثر استعدادا

إف الجيود التسويقية ىي وحدىا ؛ كما تنتيج استراتيجيات تنافسية متباينة سعيا لاحتكار السوؽ
الكفيمة بتحقيؽ استمرار العميؿ في التعامؿ مع البنؾ لأطوؿ فترة، والعمؿ المستمر عمى 

 .تحسيف صورة البنؾ في السوؽ المصرفية
 تطبيؽ مبادئ التسويؽ المصرفي يعني حماية نفسيا مف حدة المنافسة الناتجة إف قياـ البنوؾ ب

 عف الظروؼ البيئية المحددة بفعؿ العولمة المالية.
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مما سبؽ نستخمص أف وجود إدارة في البنؾ تحت اسـ الإدارة التسويقية ضرورة ممحة لتطوير أنظمة 
لبنوؾ وبالتالي تحقيؽ الأىداؼ المالية العمؿ المصرفي ومنو خفض التكاليؼ وترشيد الإنفاؽ في ا

 الربحية، الأماف مع تحقيؽ نمو موارد البنؾ. –المتمثمة في: السيولة 
 المطمب الثاني: دور التسويق المصرفي في تنمية المردودية البنكية

 لا شؾ أف لمتسويؽ المصرفي دورا كبيرا في تنمية المردودية البنكية، ترجع أسباب التحولات الجوىرية
في وظائؼ البنوؾ كظيور إدارة التسويؽ المصرفي إلى محاولة القائميف في تعظيـ الربحية وتحقيؽ 

، إضافة إلى تحقيؽ ىدؼ المردودية الذي يعتبر شرط مرارترغبات العملاء مع احتياجاتيـ المتطورة باس
ة المستقبمية ضروري في التوازف المالي لممؤسسة في المدى الطويؿ والحفاظ عمى ملاءمتيا المالي

 (80، صفحة 2007)بوطغاف،  لتمكينيا مف التكيؼ مع تقمبات المحيط.
في  وينطوي تحسيف وتنمية المردودية البنكية عمى إتباع مجموعة مف الإجراءات تقوـ بيا إدارة التسويؽ

 (16، صفحة 2005-2004)زيداف، : البنوؾ نذكر منيا
 .القياـ بالبحوث التسويقية وجمع المعمومات لتطوير وتنمية المنتجات والخدمات المصرفية 
 .علاف لزيادة الوعي المصرفي لدى عملاء البنؾ  الاتصالات التسويقية بما تشممو مف دعاية وا 
 مع أنظمة العمؿ المصرفي المتطورة ومنو انفتاح  التدريب المستمر لموظفي البنؾ لتماشي

 الأسواؽ العالمية وتحرير الخدمات المصرفية خاصة بعد ظيور منظمة التجارة العالمية.
  التنسيؽ مع الإدارات الأخرى بالبنؾ لرفع فعالية وكفاءة الأداء ومنو تنمية المردودية البنكية

 وتعظيـ الربحية.

المصرفي دورا جوىريا وىاما وفعالا في تنمية وتحسيف المردودية مما سبؽ نستخمص أف لمتسويؽ 
 بالمؤسسات البنكية.

 أثر التسويق المصرفي عمى المردودية البنكية المطمب الثالث:

مفيوـ التسويؽ المصرفي الحديث أمرا ىاما في ظؿ التطورات التي تشيدىا الساحة  تبني يعد 
ة موارد البنؾ ومف ثـ تحقيؽ تنمية وتحسف في مردودية المصرفية حيث يساىـ ىذا المفيوـ في زياد

  البنؾ، وىذا ما يعبر عف أثر التسويؽ المصرفي عمى مردودية المؤسسات البنكية.
وتوجد عدة عوامؿ تتدخؿ تحت مجاؿ التسويؽ المصرفي تساىـ في تنمية المردودية البنكية نذكر 

 منيا:
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يجب عمى البنوؾ تمبية كافة احتياجات العملاء وتنويع  تطوير وتنويع المنتجات المصرفية:. 1
الخدمات المصرفية يجب تطوير  خدماتيا لموصوؿ إلى تطبيؽ مفيوـ التسويؽ البنكي حيث أف عممية 

  (122، صفحة 2019)البرزنجي ا.،  أف تخدـ الأىداؼ الإستراتيجية لممصرؼ في المدى الطويؿ
 (124-123، الصفحات 2019)البرزنجي ا.،  :تطوير وتنويع المنتجات المصرفية فيحيث يتجمى أثر 

 .استمالة عملاء جدد لممصرؼ مما يحقؽ النمو والتوسع 
 .زيادة حجـ الخدمات المصرفية في السوؽ لتحقيؽ الربحية 
  المصرفية القائمة حالياتعديؿ او توسيع الخدمات. 
 صرفيةتقديـ الخدمة الم تخفيض تكمفة. 

 تأثير السعر عمى المردودية البنكية:. 2

إف السعر يؤثر عمى معدلات الربحية ومنو المردودية التي يحققيا البنؾ وذلؾ مف خلاؿ العائد الذي 
يمكف الحصوؿ عميو إضافة إلى تأثيره عمى الطمب وبالتالي حجـ الأعماؿ التي يمكف تحقيقيا، أي أف 

يحقؽ الإرادات  السعر يؤثر عمى ربحية البنؾ مباشرة ليذا نجد أف التسعير ىو العنصر الوحيد الذي
لمبنؾ، ويأخذ أشكاؿ متعددة منيا معدلات سعر الفائدة عمى القروض أو الودائع بالإضافة إلى تحديد 

)طاري ـ.،  .والعمولات التي يتقاضاىا البنؾ مقابؿ تقديـ الخدمات المصرفية لمعملاء والأتعابالرسوـ 
 (23، صفحة 2006-2007

 وبالتالي السعر مرتبط مباشرة بمكونات الناتج البنكي الصافي ومف ىنا يظير أثره عمى النتيجة البنكية.
 تأثير الترويج عمى المردودية البنكية:. 3

الترويج الفعاؿ يكوف لو أثر فعاؿ عمى دفع الزبائف المرتقبيف إلى التعامؿ مع المصرؼ عبر مراحؿ 
-302)الصميدعي ـ.، الصفحات  :الترويجي والشكؿ التالي يوضح تمؾ المراحؿمختمفة يطمؽ عمييا اليرـ 

303) 
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 (: اليرم الترويجي )مراحل التعامل(6.1رقم )شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .303-302الأردف، صر والتوزيع، عماف، محمود جاسـ الصميدعي، التسويؽ المصرفي، دار المناىج لمنش المصدر:

يتضح مف الشكؿ أف دور الترويج والجيود المكثفة تنطمؽ مف قاعدة اليرـ وباتجاه القمة فنجد في "
قاعدة اليرـ الزبائف المرتقبيف يجيموف تماما وجود خدمات مصرفية، ثـ يبدؤوف بالاستجابة لجيود 

، وعندىا تكوف جيود إيصاليا ب لترويج قد حققت ىدفياا الترويج تدريجيا إلى أف يصؿ إلى قمة اليرـ
 (303)الصميدعي ـ.، صفحة  ".الزبائف إلى مرحمة اتخاذ قرار التعامؿ الفعمي مع الخدمة المصرفية

ومف خلاؿ ما سبؽ نستنتج أف الترويج مف العناصر التسويقية في المصارؼ حيث أف نجاح ىذه 
فقط عمى تقديميا لمجموعة مف الخدمات بتكمفة مناسبة وتوفيرىا لمزبائف مف خلاؿ الأخيرة لا يتوقؼ 

فروع المصرؼ بؿ يتطمب نجاحيا وجود وسائؿ الاتصاؿ بالزبائف وتعريفيـ بطبيعة ومواصفات ىذه 
 .الخدمة ومكاف التعامؿ بيا وىنا يتجمى الأثر مف خلاؿ تعظيـ ربحية البنوؾ عبر جذب الزبائف

 توزيع عمى المردوديةتأثير ال .4
يعد عنصر التوزيع أىـ الموضوعات التي تعالجيا إدارة التسويؽ المصرفي في البنوؾ، حيث أنيا 
خلاؿ الفروع المصرفية تقوـ بتقديـ ونشر وتوزيع خدماتيا عمى العملاء المالييف والمرتقبيف، إف اختيار 

مدى توافؽ الفرصة التسويقية  فيوالتي نحصرىا  التسويقيةموقع المصرؼ لو ارتباط بالعوامؿ 
لممصرؼ أو لرفع قدرتو في ممارسة نشاطو بحيث ينتج عف ىذه الممارسة أرباح مرتفعة تغطي تكمفة 

 (305، صفحة 2011)الزامؿ،  .إنشاء الفرع ومصاريفو، وتوزيع الفائض عمى حممة أسيـ المصرؼ
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القوؿ أف شبكة التوزيع والفعالة يتجمى أثرىا ضمف سيولة الوصوؿ إلى مف خلاؿ ما سبؽ يمكف 
 الخدمات المصرفية مما يعزز رضا العملاء والولاء لمبنؾ وبالتالي تعظيـ مردودية المؤسسة البنكية.

 أثر عنصر العمميات عمى مردودية المؤسسات البنكية: .5
ديـ الخدمة لمزبائف ىذه العمميات ليا جودتيا التي تمثؿ العمميات الأساليب والطرؽ التي يتـ بموجبيا تق

قد ترضي العميؿ أو لا ترضيو، حيث يبدو ذلؾ واضحا إذ أنو لا يكفي اف يقتنع العميؿ بمستوى 
، الخدمة المصرفية التي يتمقاىا في النياية، بؿ يجب أف يقتنع أيضا بالأسموب الذي تؤدى بو الخدمة

بعدىا الشخصي فإنو يتـ التركيز عمى دور العلاقات الانسانية في وبما أف الخدمة المصرفية تتميز ب
إلى  آلية إنتاج الخدمة التي ينجـ عنيا إرضاء العميؿ بالخدمات المصرفية المقدمة وبالتالي يؤدي ذلؾ

 (18، صفحة 2005-2004)زيداف،  .تعظيـ الربحية
  البشري )الأفراد(: أثر العنصر. 6

 (83، صفحة 2008)صورية ؿ.،  : يتجمى أثر العنصر البشري في
  يعتبر العنصر البشري أساسيا في كؿ مؤسسة فيو ضروري أكثر بالنسبة لمبنوؾ، إذ يمثؿ

 رأس ماليا الدائـ.
  والذيف يحتكوف بشكؿ مباشر أو غير مباشر والعنصر البشري يتعمؽ بالأفراد العامميف بالبنؾ

 .مع الزبائف
  يعتبر الاىتماـ بالعماؿ وحسف تسييرىـ مف أىـ أولويات البنؾ لما ليما مف تأثيرات ىامة عمى

 ـ في عممية إرضائيـ وكسب ولائيـ.ادراكات وتقييمات الزبائف، وكذا دورىـ المي
 أثر الدليل المادي عمى المردودية: .7

المكونات المادية عمى كافة الأجيزة والتسييلات المرتبطة بتقديـ الخدمة بالجودة المطموبة،  تشتمؿ
وبالتالي ، قؽ ليا التميزبمعنى أنيا تمثؿ كافة الجوانب الممموسة المؤثرة عمى البيئة المصرفية التي تح

تعظيـ ربحية  نوينجذب العملاء لممصرؼ وبتحقيؽ الإعجاب بالخدمات المقدمة مما يضمف وفائيـ وم
 (17، صفحة 2005-2004)زيداف،  .المصرؼ

 7p´sمف خلاؿ ما سبؽ عرضو نستخمص أف كؿ عنصر مف عناصر المزيج التسويقي المصرفي 
 والتأثير عمييا. ا في الرفع مف المردودية البنكيةيمعب دورا ىام
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 السابقة المتعمقة بمتغيرات الدراسةالدراسات المبحث الرابع: 

 مفيوم الدراسات السابقة: .1
تحتؿ الدراسات السابقة مكانة ىامة في البحث العممي باعتبارىا أىـ عنصر مف عناصره وجزأ لا يتجزأ 

 منو.
 وفيما يمي سنستعرض جممة مف التعاريؼ المتعمقة بالدراسات السابقة ومدى أىميتيا لدى الباحث:

 سات السابقة:تعريف الدرا 
يمكف تعريؼ الدراسات السابقة بأنيا كؿ تمؾ الدراسات المتصمة بالموضوع مف أبعاد وزوايا بحثية 

حيث  ءمتعددة وباعتبار العمـ يبنى بشكؿ تراكمي يمكننا القوؿ بأف الدراسات السابقة ىي نقطة البد
 (193، صفحة 2020)عباس،  انتيى الآخروف.

وتعرؼ أيضا بأنيا: "تمؾ المجموعة مف البحوث السابقة التي تعالج الموضوع الذي يدرسو الباحث في 
البحث العممي، إذ يعود الباحث العممي إلى ىذه الدراسات مف أجؿ مناقشتيا حيث يقوـ بتحميؿ 

)ابراىيـ،  وع محؿ الدراسة.محتواىا ودراستيا ومف ثـ تحديد أوجو المقارنة بيف الدراسات السابقة والموض
 (321، صفحة 2021

مف خلاؿ ما سبؽ نستخمص أف الدراسات السابقة ىي كؿ الدراسات المرتبطة والمتصمة بالموضوع 
محؿ الدراسة وتكوف مساىمة ذات قيمة عممية يتـ مناقشتيا وتحميميا مف أجؿ تحديد أوجو المقارنة 

 وبيف دراسة الباحث.بينيا 
 أىميتيا:. 2

 ىمية الدراسات السابقة في النقاط التالية:أتتجمى 
  الاختبار السميـ لموضوع البحث حيث أنيا تجنب الباحث العممي مشقة تكرار مواضيع سبؽ

 (112، صفحة 2022)الله،  دراستيا.
  لمبحوث والدراسات السابقة المنشودة المتعمقة بموضوع دراستو.تمكف الباحث مف الفيـ العميؽ 

 (15، صفحة 2017)بلاؿ، 
  تمكف الباحث مف اكتشاؼ الثغرات والأخطاء في الأبحاث المنشورة سابقا، وتساعده في تحديد

،  الفجوة البحثية.  (71فحة ، ص2015)كروـ
  تساعد الباحث العممي مف وضع بناء فرضيات بحتة مف خلاؿ ما تـ التوصؿ إليو في

 (13)صالحي، صفحة  الدراسات السابقة.
  توضح مناىج الباحثيف السابقيف وتزود الباحث بأفكار كاممة أو جزئية عف المنيج المناسب

 (106، صفحة 2021)الباسط،  لإجراء دراستو.
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 :لسابقةالدراسات ا .3

 يمكف إبراز عدد مف الدراسات التي تناولت نفس موضوع الدراسة وعالجتو.

 المتعمقة بالتسويق المصرفي  . الدراسات السابقة1.3

 غة العربيةمالدراسات بال: 

 جامعة  أطروحة دكتوراه، زيدان محمد،:  ل: دور التسويق في القطاع المصرفي،  دراسة بعنوان

 .2005الجزائر، 

ما الدور الذي يمعبو التسويؽ المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية عالجت الدراسة اشكالية: 
 ؟وبالتالي تحقيؽ أىداؼ البنوؾ العمومية 

اعتمد الباحث عمى كؿ مف المنيج الاستقرائي والمنيج الاستنباطي، ييدؼ الباحث في ىذه الدراسة  
لى الوقوؼ عمى ضرورة اىتماـ البنوؾ العمومية بالتسويؽ المصرفي وتطبيقو واقعيا بأقصى سرعة إ

وظيفة ممكنة، والبحث عف الوسائؿ والأساليب التي مف شأنيا أف تساعد عمى زيادة فعالية أداء 
، تمكف الباحث مف ابراز أىمية التسويؽ المصرفي و دوره في التسويؽ المصرفي لدى البنوؾ العمومية

تطوير الخدمات المصرفية في البنوؾ الجزائرية، وأوصت الدراسة بضرورة تطبيؽ التسويؽ في البنوؾ 
 الجزائرية وادخاؿ الخدمات المصرفية الحديثة والارتقاء بمستوى جودتيا.

 التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية : ة بعنواندراس
 .2005بريش عبد القادر، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، ، ل: لمبنوك الجزائرية

 ماىي آليات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة قدرتيا التنافسية ؟ :عالجت الدراسة اشكالية
، ىدفت الدراسة إلى بإتباع الأسموب الوصفي التحميمي ذلؾنيج الاستنباطي و الم اعتمد الباحث عمى

والارتقاء بجودتيا ودعـ القدرة فية إبراز المتطمبات التي يجب الأخذ بيا لتطوير الخدمات المصر 
 إف ىيمنة البنوؾ العمومية عمى السوؽتوصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا:  التنافسية لمبنوؾ الجزائرية،

المصرفية الجزائرية لا يعود بالدرجة الأولى إلى كفاءة ىذه البنوؾ بقدر ما يعود لعوامؿ تاريخية 
ـ عدمف جية ثانية يعود إلى حتكارىا لمنشاط المصرفي مف جية و اطبيعة ممكية ىذه البنوؾ لمدولة و ول

لاؿ التأىيؿ أوصت الدراسة بضرورة الإىتماـ بالعنصر البشري مف خ، و الثقة في البنوؾ الخاصة
 .ديث المنظومة المصرفية الجزائريةوتح
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  :أطروحة  محمد العربي طاري،آفاق ل: التسويق المصرفي في الجزائر حقائق و دراسة بعنوان
 .2007دكتوراه، جامعة الجزائر، 

 السعر، مدى فعالية تطبيؽ عناصر المزيج التسويقي)المنتوج، مااشكالية: عالجت ىذه الدراسة 
لتوزيع ( في تحسيف وتطوير خدمات البنوؾ التجارية في الجزائر؟ ، اعتمد الباحث في ا الترويج،

دراستو عمى المنيج الوصفي التحميمي لتجميع البيانات المتعمقة بنشاط البنؾ ككؿ وجانبو المالي 
لى المنيج الاحصائي والمنيج المقارف في الدراسة الميدانية، ييدؼ الباحث في ىذه إضافة إخاصة، 
ظيار أىمية التسويؽ بصفة عامة والتسويؽ البنكي بصفة خاصة، محاولة رصد الدعائـ إلى إالدراسة 

سة ، تناولت ىذه الدراالأساسية التي يقوـ عمييا التسويؽ البنكي ومجالات تأثيره عمى سموكيات الزبائف
ضرورة الاىتماـ - :( عمى الممارسة التسويقية في البنوؾ الجزائرية، وأوصت الدراسة بما يميp4تأثير )

 .بالتخطيط التسويقي لمخدمات المصرفية
 .تدعيـ المزيج التسويقي الرباعي بعناصر جديدة 
  لى ذوي الاختصاص في مختمؼ إاعطاء أىمية أكبر لمنشاط التسويقي عف طريؽ اسناد ميامو

 التقنيات التسويقية.
  :لعذور صورية، ، ل: أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبوندراسة بعنوان

 .2008جامعة المسيمة،  شيادة ماجستير،
حسيف علاقة المصرؼ كيؼ يمكف أف يكوف التسويؽ المصرفي أداة لت: عالجت ىذه الدراسة اشكالية

 مع الزبوف ؟ 
منيج دراسة في الجزء النظري  و  ميالدراسة عمى المنيجيف الوصفي والتحمياعتمدت الباحثة في ىذه 

تناولت ىذه الدراسة عناصر المزيج التسويقي المصرفي ، الجزء المتعمؽ بالجانب الميداني حالة في
لى المزيج التسويقي المصرفي وابراز أىمية التسويؽ في المصارؼ إوالعناصر المستحدثة المضافة 

 :لى ما يميإ، توصمت الدراسة ره في تحسيف وتنمية علاقة المصرؼ بالزبوفالجزائرية ودو 
  يعتبر الزبوف المصرفي مركز اىتماـ البنوؾ وسياستيا التسويقية، ويجب التأكد بأف اليدؼ

 .لمتسويؽ ىو تحقيؽ الربحية لمبنؾ الحقيقي
 يعد وضع سياسة تسويقية فعالة تساىـ في تنمية علاقة المصرؼ بالزبوف. 
 بزعي فطيمة، شيادة ، ل: ور استراتيجية المؤسسة في تحديد المزيج التسويقيدراسة بعنوان: د

 .2009ماجستير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 
 كيؼ تضبط الإستراتيجيات الشاممة المزيج التسويقي لممؤسسة ؟ :عالجت الدراسة اشكالية
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لا يمكف لممؤسسة ىميا: الدراسة لعدة نتائج أاعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتوصمت 
أف تثبت وجودىا ضمف متغيرات البيئة المختمفة أو أف تحقؽ نجاحا إلا إذا تمكنت مف ضبط سياساتيا 

 راتيجية الشاممة.يالمتعمقة بالمزيج التسويقي وفؽ متطمبات الإست
  :حمد م :ل ،المصرفي عدور التسويق في الرفع من الميزة التنافسية في القطادراسة بعنوان

 .2011 تممسان –شيادة ماجستير، جامعة أبو بكر بمقايد  عبد الرحمان ولد أحمد،
التنافسية ما مدى مساىمة وظيفة التسويؽ المصرفي في تحسيف القدرة عالجت ىذه الدراسة اشكالية: 

 لممؤسسات المصرفية ؟ 
اعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي والتحميمي، والمنيج الاحصائي في الجانب 

بتوزيع الاستبياف عمى عينة مف موظفي البنؾ الموريتاني بمغ حجميا  spssالتطبيقي باستخداـ برنامج 
 يالوظائؼ الأساسية فمف  لى أف التسويؽ المصرفي يعتبرإتوصمت نتائج الدراسة ، عميؿ 160

اعداد استراتيجية ، المصرفي، أوصت الدراسة بضرورة اعداد الاستراتيجية التسويقية لمبنؾالعمل 
تطوير شبكة الوكالات، ضرورة تخصيص شباؾ خاص ، ترويجية متكاممة لمختمؼ خدمات البنؾ

 بالشكاوى والاقتراحات المقدمة مف طرؼ الوكلاء.
 :بن أحمد لخضر، ل:  متطمبات تطوير وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر، دراسة بعنوان

 .2012-3،2011شيادة دكتوراه، جامعة الجزائر 
كيؼ يمكننا تطوير وتحرير الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارؼ عالجت ىذه الدراسة اشكالية: 

 ؟انعكاساتياجزائر وتحديات العولمة و في ظؿ التحولات الاقتصادية الجذرية التي تشيدىا الالجزائرية 
يجب  :لى النتائج التاليةإتوصمت الدراسة  ،اعتمد الباحث في دراستو عمى المنيج الوصفي التحميمي

القياـ بحسابات دقيقة لتكمفة وعائد التطوير مقدما، حتى تتـ عممية التطوير بنجاح، كما نرى أف 
لى أف تواجو المصارؼ خلاؿ سنوات إرؼ سيؤدي حتما التياوف في القياـ بعمميات التطوير في المصا

ىماليا لعممية إمعدودة مف الآف مصير شركات النسيج في الجزائر وفي الدوؿ النامية ككؿ والتي أدى 
 .صورة لا تتناسب مع امكانياتيا وبداياتيا لى تردي أوضاعيا فيإالتطوير 
 عتيق خديجة، شيادة ، ل: الزبون المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا أثر: دراسة بعنوان

 .2012تممسان، الجزائر، –ماجستير، جامعة أبو بكر بمقايد 
 ىو أثر المزيج التسويقي المصرفي المقدـ مف بنؾ عمومي أو أجنبي ما: عالجت ىذه الدراسة اشكالية

 عمى رضا العملاء في الجزائر ؟ 
وي عمى جانبيف أحدىما نظري يتـ مف خلالو ف المنيج الذي اتبعتو الباحثة لتحقيؽ ىدؼ الدراسة ينطإ

لى مفيوـ وأىمية التسويؽ المصرفي وكيفية البحث عف رضا الزبوف والآخر عبارة عف دراسة إالتطرؽ 
عميؿ،  212حالة عمى مجموعة مف المتعامميف مع البنوؾ مف خلاؿ استبياف موزع عمى عينة حجميا 
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لى التغير في تطبيؽ إ% مف التغير في الرضا يعود 2, 62لى أف إائج الدراسة تـ التوصؿ ومف أىـ نت
عناصر المزيج التسويقي المصرفي بما يعني أف تطبيؽ المزيج التسويقي المصرفي بشكؿ واضح 
ومفيوـ يساىـ بشكؿ كبير في تحقيؽ وتحسيف الصورة المدركة لدى العميؿ، أوصت الدراسة بضرورة 

وادارة كوادر تتمتع بالكفاءة والخبرة  شراؼللإانشاء قسـ متخصص بالتسويؽ المصرفي يخضع 
 قامة دورات تدريبية وتطويرية في مجاؿ التسويؽ المصرفي لمموظفيف.ا  المصرفية العالمية و 

 دور ادارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة مع الزبون في تحقيق  :دراسة بعنوان
، الجزائر–بسكرة –، أطروحة دكتوراه، جامعة محمد خيضر الأمين حمموس :ميزة تنافسية، ل

2017. 
ع الزبوف ما دور ادارة المعرفة التسويقية باعتماد استراتيجية العلاقة م :عالجت ىذه الدراسة اشكالية

 لتحقيؽ ميزة تنافسية ؟ 
ستقرائي، اعتمد الباحث في دراستو كؿ مف المنيج الوصفي التحميمي، المنيج التاريخي والمنيج الا 

موظؼ، مف أىـ نتائجيا أف ىناؾ تبايف واضح في الأىمية بيف المتغيريف  131بمغت عينة الدراسة 
المستقميف حيث أف المتغير المستقؿ الأوؿ ادرة معرفة الزبوف تـ ازاحتو لعدـ معنويتو في حيف يكتسي 

حقيؽ البنوؾ الجزائرية بولاية المتغير المستقؿ الثاني ادارة العلاقة مع الزبوف أىمية بالغة جدا في ت
 :ػالأغواط لمميزة التنافسية، أوصت الدراسة ب

  تيجيات التسويقية الموجية نحو الزبوف بالكامؿ اعمى البنوؾ الجزائرية أف تتبنى المفاىيـ والاستر
نما الاستمرار ا  والاستماع لمزبوف ومعالجة شكاويو، بؿ وعدـ الاكتفاء في تحقيؽ رضاه فقط و 

 .ؿ الى الولاء التاـ لياحتى الوصو 
  :داس وىيبة،: ، لالاقتصاديةتسويق الخدمات المصرفية في ظل العولمة دراسة بعنوان 

 .2020، سيدي بمعباس، ، جامعة جيلالي ليابسأطروحة دكتوراه
مبنوؾ الجزائرية في ماىي العوامؿ المؤثرة عمى تسويؽ الخدمات المصرفية ل :عالجت الدراسة اشكالية

 ؟ العولمة الاقتصاديةظؿ 
اعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي التحميمي في الجانب النظري وعمى المنيج الكمي في دراسة 

ىدفت الدراسة إلى الوقوؼ عمى واقع تسويؽ الخدمات المصرفية ومتطمبات تكييفيا مع  حالة،
أنو عمى الرغـ نذكر منيا: مت الدراسة لعدة نتائج ، توصالاقتصاديةالمتغيرات التي تفرضيا العولمة 

مف وجود أثر لعناصر المزيج التسويقي عمى وظيفة التسويؽ في البنوؾ الجزائرية وىو ما يبيف أىمية 
ىذه الوظيفة في النشاط المصرفي في البنوؾ إلا أنو لـ يكف ىناؾ أي أثر معنوي لتحديات العولمة 

ؽ في البنوؾ الجزائرية بعيدة كؿ البعد عف عمى ىذه الوظيفة مما يعني أف وظيفة التسوي الاقتصادية
 معايير التسويؽ في ظؿ العولمة.
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 :الدراسات بالمغة الأجنبية 

 دراسة بعنوانbank marketing management : ل  ،: :Mai thi thu trang ly 

Duong Hai:  ،LAHI University of Applied sciences  ،2013. 

ترتكز ىذه الدراسة عمى ادارة التسويؽ المصرفي في مجموعة ساكومبانؾ وىي مؤسسة في الفيتناـ ، 
تناولت ىذه الدراسة التحديات والفرص في قطاع الخدمات المصرفية في الفيتناـ، وخاصة في ظؿ 

لى إ ىدفت الدراسة 1986التغيرات الاقتصادية التي شيدتيا البلاد منذ اصلاحات "دوي موي " عاـ 
تقديـ تحميؿ داخمي وخارجي لسوؽ الخدمات المصرفية الفيتماني وتحديد الاستراتيجيات التسويقية في 
الخدمات المصرفية، توصمت الدراسة الى أف خطة التسويؽ في ساكومبانؾ ليا دور كبير في نجاح 

 البنؾ في جذب العملاء.
 يةدراسات السابقة المتعمقة بمتغير المردودية البنكال .2.3

 الدراسات بالمغة العربية  

 شيادة ، بوطغان حنان: تحميل المردودية المحاسبية لممؤسسة الاقتصادية، ل: دراسة بعنوان

 .2007الجزائر، –تممسان -دقايبمأبو بكر ، ماجستير

و المستثمر، وما مدى تأثيرىا أتقدير المردودية التي يطمبيا المساىـ عالجت ىذه الدراسة اشكالية: 
 عمى قرارات المؤسسة ؟ 

، توصمت الدراسة منيج الوصفي التحميمي ومنيج دراسة الحالةالباحثة في ىذه الدراسة عمى الاعتمدت 
  :لى نتائج منياإ

ساس والمنبع الرئيسي لممساىميف ولممؤسسة لمعرفة مكانتيا الاقتصادية تعتبر المردودية المحاسبية الأ
 . السوؽفي 
 ل لبنوك الأجنبية كمصدر لتمويل المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بالجزائر،:  دراسة بعنوان : 

 .2011الجزائر ،–تممسان -بي بكر بمقايدأشيادة ماجستير، جامعة ، بوسنة كريمة
ما مدى مساىمة البنوؾ الأجنبية في تمويؿ المؤسسات الصغيرة عالجت ىذه الدراسة اشكالية: 

 في الجزائر ؟ والمتوسطة
لى دراسة تمويؿ البنوؾ الأجنبية المقيمة إىدفت ، الوصفي الاستقصائي اعتمدت الباحثة عمى المنيج

وعمى وجو الخصوص البنوؾ الفرنسية، ومف أىـ بالجزائر لممؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية 
 النتائج التي توصمت الييا الدراسة:
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 ويف العماؿ.غالبية المؤسسات تنتيج سياسة لتك
 اعتبار البنوؾ الأجنبية مصدر جيد لمتمويؿ فيما يخص القروض الاستثمارية طويمة المدى 

 :وصت الدراسة بأ
 التقميؿ مف المركزية في اتخاذ القرارات البنكية وتوسيع الوكالات الفرعية.

 محاولة تطوير وتنويع المنتجات البنكية مف خلاؿ استحداث طرؽ تمويؿ عصرية.
  يخي عائشة، شيادة ماجستير، جامعة : شل ،ةالتحفيز والمردودية في المؤسس :بعنواندراسة

 .2011الجزائر،–تممسان -ابي بكر بمقايد
ىدفت  ماىي طرؽ التحفيز التي تعتمدىا المؤسسات لرفع مردوديتيا، :عالجت ىذه الدراسة اشكالية

حثة عمى الأسموب الوصفي عتمدت البادوره في رفع المردودية، ادراسة إلى تبياف أىمية التحفيز و ال
 :إلى نتائج أىمياتوصمت الدراسة التحميمي، 

 .تماـ بمواردىا وتعظيـ مردوديتياأف ضماف المؤسسة لاستمراريتيا يتعمؽ بالاى
 أطروحة دكتوراه،، ل: بن ختو فريد، قياس مردودية وكفاءة المؤسسات البنكية: دراسة بعنوان 

 . 2015الجزائر ،-ورقمة-مرباحجامعة قاصدي 
قدرة البنوؾ الوطنية الجزائرية عمى منافسة البنوؾ الأجنبية في  ىما مدعالجت ىذه الدراسة اشكالية: 

مجالي المردودية الكفاءة، اعتمد الباحث عمى منيج دراسة حالة لمجموعة مف البنوؾ الوطنية 
بنوؾ عمى الاستفادة مف انفتاح الاقتصاد لى الوقوؼ عمى مدى قدرة الإوالأجنبية، ىدفت الدراسة 

الجزائري عمى الاقتصاد العالمي وتحقيؽ درجة مف التنافسية في مجالي المردودية والكفاءة، وتمخصت 
ولكف ليس بالضرورة أف يكوف  نتائج ىذه الدراسة في أف ىناؾ علاقة وثيقة بيف الكفاءة والمردودية،

 .ؾ الكؼء بنفس مستوى مف المردوديةالبن
 ادارة مخاطر السيولة وتأثيرىا عمى المردودية المالية والاقتصادية لمبنوك، ل :دراسة بعنوان :

 .2017أطروحة دكتوراه، جامعة غرداية، الجزائر ، طبي عائشة،
ردودية الاقتصادية والمالية ما مدى تأثير ادارة مخاطر السيولة عمى الم :عالجت ىذه الدراسة اشكالية

 التقميدية والاسلامية العممة في الجزائر وماليزيا؟ بنوؾ لم
لى محاولة معرفة حقيقة إاعتمدت الباحثة عمى المنيج الوصفي والتحميمي، وقد ىدفت الدراسة 

الاختلاؼ  في ادارة مخاطر السيولة بيف البنوؾ التقميدية والاسلامية كما ىدفت الى تحديد مؤشرات 
مخاطر السيولة وتأثيرىا  عمى المردودية المالية والاقتصادية لمبنوؾ التقميدية والاسلامية، توصمت 

 :لى نتائج منياإالدراسة 
 .ر كانت أفضؿ مف البنوؾ التقميديةؾ الاسلامية في الجزائالمردودية الاقتصادية لمبنو 

 حققت البنوؾ الاسلامية مستويات مف المردودية المالية أفضؿ مف البنوؾ التقميدية في الجزائر.
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 نوال باىي، فريد أيمن، سعيد  : التدفقات النقدية وادارة المردودية والخطر ل: دراسة بعنوان
 .2018ديسمبر،  ،(02، العدد)2، المجمدوالإدارةمزيان، مجمة الامتياز لبحوث الاقتصاد 

دارة التدفقات النقدية في تحسيف المردودية وتدنية الخطر؟  إكيؼ تساىـ  : عالجت ىذه الدراسة اشكالية
ت النقدية تمكف المؤسسة مف تحقيؽ نتائج جيدة أف ادارة التدفقا :لييا الدراسةإأىـ النتائج التي توصمت 

 .ية مباشرة عمى تحسيف المردودية وتدنية الاخطار التي تواجيياتنعكس آثارىا الايجاب
رورة اعطاء ادارة التدفقات النقدية أىمية أكبر لما ليا مف تأثير عمى المردودية أىـ التوصيات: ض

 والخطر.
 .المتاحة سعيا مف أجؿ تحسيف المردوديةالاستخداـ العقلاني والرشيد لمموارد 

  أثر تطبيق محاسبة القيمة العادلة عمى المردودية المالية لممؤسسة الاقتصادية :دراسة بعنوان
 Revue des Réformes،صبرينة بن عروج، سفيان بن بمقاسم : الجزائرية ل

Economiques et Intégration En Economie Mondiale, vol 13 N°02 
Année 2019  

 ة عمى المردودية المالية لممؤسسة؟ ىؿ يؤثر تطبيؽ محاسبة القيمة العادلعالجت ىذه الدراسة اشكالية: 
لى استخداـ دراسة حالة، ىدفت إضافة إتحقيقا لأىداؼ الدراسة تـ الاعتماد عمى المنيج الاستنباطي 

التعريؼ بالمردودية المالية لى إضافة أساليب قياسيا بالإلى التعريؼ بالقيمة العادلة و إالدراسة 
أف استعماؿ القيمة العادلة كأساس لقياس عناصر  :لممؤسسة، أىـ النتائج التي توصمت الييا الدراسة

القوائـ المالية سيؤثر تأثيرا مباشرا عمى المردودية المالية لممؤسسة نظرا لمعلاقة التي تربط بيف القيمة 
 العادلة والمردودية المالية.

  العلاقة بين مؤشرات الأداء المالي حسب نموذج ان: دراسة بعنوDupont  ،لتحميل المردودية
، 3مرخوفي  مولود، سعداني زبير، ستي سيد أحمد، مجمة أفاق لمبحوث والدراسات، المجمد  : ل

 .2020، 1العدد 
ديبونت لدى ما طبيعة العلاقة بيف مؤشرات تقييـ الأداء المالي حسب نموذج الدراسة اشكالية:  عالجت

 المؤسسات الاقتصادية الجزائرية ؟
 زائرية اعتمدت الدراسة عمى مقاربة تحميمية مع دراسة قياسية عمى عينة مف المؤسسات الاقتصادية الج

أىـ النتائج التي توصمت براز أىمية عممية تقييـ الأداء المالي في المؤسسات، إلى إىدفت الدراسة 
تفسر ىذه النتيجة قتصادية عمى المردودية المالية و وقوي لممردودية الاجود أثر موجب : و لييا الدراسةإ

، لى ارتفاع في مردوديتيا الماليةإبأنو كمما ارتفعت المردودية الاقتصادية لدى المؤسسة كمما أدى ذلؾ 
عمى حد سواء ىما وجييف لعممة الاقتصادية ؿ بأف كؿ مف المردودية المالية و ضافة لذلؾ يمكف القو إ
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وة المؤسسة مف الناحية المالية وقدرتيا عمى الوفاء ذ كلاىما يعبراف عف قإ، ة وىي الأداء الماليواحد
 .بالتزاماتيا

 حوكمة المخاطر المصرفية وانعكاساتيا عمى رفع مردودية المؤسسات البنكية، :دراسة بعنوان 
الجزائر، –المركز الجامعي نور البشير البيض مناد بولنوار الياس زكريا، أطروحة دكتوراه،  :ل

2023 . 
ىؿ يوجد أثر لحوكمة المخاطر المصرفية عمى رفع مردودية البنوؾ عالجت ىذه الدراسة اشكالية:  

 التقميدية والاسلامية في الجزائر؟
يج والتي اتبع مف خلاليا المنيج التاريخي والمن IMRADاعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى منيجية 

، مف أىـ النتائج التي تشير SPSSلى منيج دراسة الحالة مف خلاؿ استخداـ برنامج إضافة إالوصفي 
 :لييا الدراسةإ

أف أفراد العينة يقروف بوجود عوامؿ رفع المردودية في البنوؾ التقميدية والاسلامية الجزائرية محؿ 
 الدراسة.

 :أىـ التوصيات
 قوائميا المالية بكؿ شفافية. حث البنوؾ عمى ضرورة نشر 
  المخاطر في البنوؾ. لإدارةتفعيؿ دور الييئات الرقابية في التأكد مف وجود أنظمة ملائمة 
 لحاصمة في ميداف القطاع المصرفيضرورة مواكبة البنوؾ الجزائرية لمتطورات ا. 
 :الدراسات الأجنبية 
  :دراسة بعنوانla rentabilité des banques et ses déterminants : Cas du 

Maroc Brahim Mansouri et Saiid Afroukh ; University cadi Ayyad, 
Marrakech ; Maroc ; 2009. 

عالجت ىذه الدراسة محددات ربحية البنوؾ بالمغرب حيث تـ قياس تمؾ الربحية باستخداـ مؤشريف 
تماد في ىذه الدراسة عمى المنيج مختمفيف ولكنيما متكامميف لدراسة الربحية وىوامش الفائدة تـ الاع

إلى  1993التحميمي بالاعتماد عمى عينة تمت ملاحظتيا في خمس بنوؾ رئيسية بالمغرب في الفترة مف 
، ويشكؿ عاـ فإف بعض النتائج التجريبية التي صدرت مف ىذا التحميؿ تتفؽ مع الرؤى النظرية 2006

صادية فيما يتعمؽ بتفاصيؿ ىيكؿ النظاـ المالي ولكف النتائج الأخرى تخالؼ تنبؤات النظرية الاقت
والمصرفي بالمغرب والاقتصاد القومي بشكؿ عاـ.
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     الدراسات السابقة المتعمقة بموضوع الدراسة .3.3
 :الدراسات العربية 

  :دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا دراسة بعنوان

النبي، شيادة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة بمبالي عبد  :الزبائن، ل

،2008_2009. 

ساليب التسويؽ الداخمي لدى الوكالات البنكية أكيؼ نعكس تنفيذ  :ىذه الدراسة اشكاليةعالجت 
(BNA،BADR،BDL بأدرار عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة وبالتالي يؤثر عمى رضا )

 الزبائف ؟
لمنيج الوصفي التحميمي، ومف أجؿ الموضوع تـ استخداـ عدة ااعتمد الباحث في ىذه الدراسة عمى 

أدوات منيا المسح المكتبي في معالجة مختمؼ جوانب الجانب النظري، والتركيز عمى عممية استقصاء 
 آراء عينة مف الموظفيف والزبائف في الجزء التطبيقي.

لداخمي لدى المصارؼ عينة ى الأىمية التي يحظى بيا التسويؽ الى الوقوؼ عمى مدإىدفت الدراسة 
 :لييا الدراسةإالدراسة، مف أىـ النتائج التي توصمت 

 ( 4عمى اعتبار أف المزيج التسويقي لمسمعPSلا يمبي رغبات الزبائف في قط )ع الخدمات ا
 الدليؿ المادي، الأفراد، العمميات.ىي: ضافة ثلاث عناصر ميمة و إتمت 

  الفكرة الأساسية لمتسويؽ الداخمي تعني تبني جميع أعضاء المؤسسة التفكير والسموؾ الايجابي
 عند الاتصاؿ بالزبائف.

 :أىـ التوصيات
 ة العمؿ عمى جذب ضرورة الاىتماـ بعممية الاختيار والتعييف، بحيث يجب عمى المؤسس

 .شخص المناسب في الوظيفة المناسبةتوظيؼ الأفضؿ الكفاءات و 
 تمرة لتعامؿ الموظفيف مع الزبائفمراقبة المسال. 
 يف يتعامموف بشكؿ جيد مع الزبائفتقديـ مكافآت لمموظفيف الذ. 
  :نادية عبد : تطور الخدمات المصرفية و دورىا في تفعيل النشاط الاقتصادي، لدراسة بعنوان

 .2011-2010الرحيم، شيادة ماجستير، جامعة الجزائر، 
كيؼ كاف أثر التطور الحاصؿ في الصناعة المصرفية بشكؿ خاص : اشكاليةعالجت ىذه الدراسة 

 المصرفي ذو أىمية كبيرة  في اقتصاديات الدوؿ؟ ف الجيازباعتبار أ عمى النشاط الاقتصادي،
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لى أف تطبيؽ الخدمات الحديثة في إالباحثة المنيج الوصفي التحميمي، توصمت الدراسة اتبعت 
لايجابي الكبير عمى عمميا كما سيكوف لو الأثر الأكبر عمى النشاط المصارؼ سيكوف لو الأثر ا

 الاقتصادي. 
 طاوي اليام، شيادة : ع جودة الخدمات المصرفية وأثرىا عمى آداء البنوك، ل: دراسة بعنوان

 .2015-2014دكتوراه، جامعة الجيلالي  اليابس، سيدي بمعباس، 
 الخدمة المصرفية وما أثرىا عمى أداء المصارؼ ؟ما مستوى جودة عالجت ىذه الدراسة اشكالية: 
إلى: المنيج الوصفي التحميمي الاحصائي، توصمت الدراسة لدراسة عمى ااعتمدت الباحثة في ىذه 

جودة الخدمات المصرفية في المصارؼ الجزائرية أقؿ منيا في المصارؼ الأردنية، لربما يعود سبب 
لى المصارؼ إعدـ اتجاىيـ و  لمصارؼ الجزائرية العموميةاستمرار تعامؿ الراضييف عف الخدمة في ا

الأجنبية ىو عامؿ الأماف، حيث أف الجزائريوف يشعروف بالأماف في التعامؿ مع البنوؾ العمومية أكثر 
 مف البنوؾ الخاصة.

 :أىـ التوصيات
  قياـ ادارة المصارؼ الجزائرية والأردنية بضرورة تصميـ استراتيجيات وسياسات خاصة

 سيف جودة الخدمة المصرفية المقدمة فعميا.بتح
 .ضرورة استجابة الموظفيف لاحتياجات العملاء وكذا الشكاوي واستفسارات العملاء 
 ؾ مف ضرورة تقديـ الخدمة المصرفية بشكميا الصحيح مف أوؿ مرة حيث يمكف القياـ بذل

 خلاؿ معرفة توقعات العملاء.
  :ريط حسين : ش المصرفية عمى زيادة رضا الزبون، لفعالية تسويق الخدمات دراسة بعنوان

 . ISSN : 9750-2571مجمة البحوث الإدارية والإقتصادية ، الأمين،
يؼ يمكف لتسويؽ الخدمات المصرفية أف يكوف عاملا في زيادة رضا : كعالجت ىذه الدراسة إشكالية

فية يمعب دورا ىاما في تنمية ف تسويؽ الخدمات المصر توصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا: أ الزبوف؟،
علاقة المصرؼ بالزبوف، يعد الزبوف المصرفي مركز إىتماـ البنوؾ إذ يجب الإشارة إلى أف اليدؼ 
الحقيقي لمتسويؽ ىو تحقيؽ الربحية لمبنؾ وذلؾ مرىوف بتحقيؽ رضا الزبوف الذي يعتبر سبب وجود 

ا نب المتعمقة بأداء الخدمة المصرفية لمرورة السعي لتطوير كافة الجوا: ضالبنؾ، أوصت الدراسة ب
 .ليا مف تأثير عمى رضا الزبوف ومنو تعظيـ الربحية
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 دور إستراتيجيات التسويق المصرفي في تنمية القدرة التنافسية لممصارف، ل: دراسة بعنوان: 
دارة الأعمال، المجمد  : راضية دغمان، مفيدة بن سعادة، مجمة الإقتصاديات المالية البنكية وا 

 .74-52ص (، 2020) 02: / العدد09
التسويؽ المصرفي في تنمية القدرة التنافسية  راتيجياتيكيؼ تساىـ إستعالجت ىذه الدراسة إشكالية: 

لقاء الضوء عمى  لممصارؼ؟، ىدفت الدراسة إلى محاولة فيـ موضوع التسويؽ المصرفي وا 
تـ  إستراتيجياتو ومحاولة إبراز الجوانب الميمة لمقدرة التنافسية لممصارؼ في ظؿ بيئة مصرفية متغيرة،

ي التحميمي إلى جانب المنيج التاريخي، توصمت الدراسة الإعتماد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصف
يعتبر التسويؽ المصرفي أداة تحميمية رئيسية في فيـ النشاط المصرفي، تعزيز لعدة نتائج نذكر منيا: 

القدرة التنافسية لممصارؼ يتطمب إمتلاؾ ىذه المصارؼ لمنظومة متكاممة مف الخدمات المصرفية 
 . مواكبة التطورات المصرفية العالمية السريعةالتقميدية والغير تقميدية و 

 جودة الخدمات المصرفية وعلاقتيا برضا العملاء في البنك الاسلامي العربي،  :دراسة بعنوان
 . 2023حمزة محمود محمد نادي، شيادة ماجستير، جامعة القدس، فمسطين، :  ل

ا برضا العملاء في البنؾ الاسلامي ما جودة الخدمات المصرفية وعلاقتي :عالجت ىذه الدراسة اشكالية
د لى تحديإعميؿ، ىدفت الدراسة  260، تـ استخداـ المنيج الوصفي التحميمي بمغ حجـ العينة ؟العربي

علاقتيا برضا العملاء مف أصحاب المشروعات الصغيرة مستوى جودة الخدمات المصرفية و 
يولي البنؾ : سة الى النتائج التاليةوالمتوسطة في المصارؼ الاسلامية الفمسطينية ، توصمت الدرا

الاسلامي العربي اىتماما كبيرا لجودة خدماتو المصرفية باعتبارىا معيار لمنجاح والمنافسة وتسيـ 
خدماتو  بشكؿ مباشر برضا العملاء، حيث يقوـ البنؾ بتأىيؿ الكادر المصرفي لديو مف أجؿ تطوير

تنافسية والمحافظة عمى العملاء والتعرؼ عمى  مساعدتو في تحقيؽ ميزةتقديميا بجودة عالية لو 
توسيع حصتو السوقية مما ولائيـ لمبنؾ و  زيادةة اشباعيا و استقطاب عملاء جدد و محاولاحتياجاتيـ و 

 .قدرتو عمى الاستدامةيعزز ديو و ينعكس عمى مستوى الربحية ل
 ريش عبد لمبنوك ل: بزيادة القدرة التنافسية جودة الخدمات المصرفية كمدخل ل: دراسة بعنوان

 . 3مجمة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد  ،القادر
ماىي خصائص ومميزات الخدمات المصرفية ؟ وكيؼ يمكف الوصوؿ عالجت ىذه الدراسة اشكالية: 

لى أي مدى يمكف اعتبار جودة الخدمات المصرفية إلى تقديـ خدمات مصرفية عالية الجودة ؟ ثـ إ
 تنافسية لمبنوؾ ؟كمدخؿ لزيادة القدرة ال
لى التعرؼ عمى خصائص وأبعاد جودة الخدمات المصرفية، وابراز أىمية ودور إىدفت ىذه الدراسة 

أف إلييا الدراسة: ، أىـ النتائج التي توصمت جودة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية
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لا بتبني إقة، جودة الخدمة لا تأتي جودة الخدمة ىي أساس ثقة العميؿ في صناعة لا تقوـ الا عمى الث
 تطوير القدرة التنافسية.الجودة الشاممة مف أجؿ اكتساب و  فمسفة
 :الدراسات الأجنبية 

  دراسة  Abbasi, Umer ; Sohail et al  بعنوان: 2019سنة 
Service quality ; Customer Satisfaction and loyltu in banking sector of 
pakistau 

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء وولاء البنوؾ الباكستانية تـ إجراء  
الدراسة باستخداـ المنيج الوصفي الارتباطي، والاستبانة لجمع البيانات الأولية حيث كانت عينة 

ة المتمثؿ في جميع ( فردا تـ اختيارىـ بطريقة العينة العشوائية مف مجتمع الدراس30الدراسة مف )
عملاء بنوؾ بيشاور سدار، وقد أثارت الدراسة إلى عدة نتائج كاف أىميا: أف معظـ المستجديف 

 راضوف تماما عف الخدمات المصرفية.
 جودة الخدمة ورضا العملاء والولاء في القطاع المصرفي الباكستاني".

  دراسةSupriganto, Wiyono, Buhanuddin 2021 بعنوان: 
Effects of service quality and customer satisfaction on the loyalty of 

bank customers  تأثير جودة الخدمة ورضا العملاء عمى ولاء عملاء البنك 
عالجت ىذه الدراسة إشكالية كيؼ تؤثر جودة الخدمة عمى ولاء العملاء؟ وكيؼ يؤثر رضا العملاء 

ج الوصفي والاستبانة لجمع بيانات وتكونت عينة الدراسة مف عمى ولائيـ لمبنؾ؟ انتيج الباحث المني
العملاء الذيف يشغموف مناصب مديريف ومعمميف وموظفيف إدارييف في مدرستي مالانج الابتدائية 

( فردا تـ اختيارىـ بطريقة العينة العشوائية اليادفة مف مجتمع 1190وسورابايا الابتدائية والذيف بمغوا )
 في عملاء الخدمات المصرفية في مدينة مالانج ومدينة سورابايا اندونيسيا.الدراسة المتمثؿ 

وأشارت الدراسة إلى عدة نتائج أىميا: أف جودة الخدمة لـ يكف ليا تأثير كبير عمى ولاء العملاء، 
 لكنيا قدمت تأثيرات كبيرة عمى رضا العملاء.

  دراسة بعنوان Effects of service quality Dimensionon Customers 
Satisfaction the ease of selected commercial Bank in Hawassa, 

Ethiopia : wabara and Kitaw, journal of Economics, Management 
and Trade, 28 (5) : 15-21.2022 Articles no : Jemt 82241. 

رية تناولت الدراسة تحميؿ عالجت الدراسة تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء، حالة البنوؾ التجا
تأثير أبعاد جودة الخدمة عمى رضا العملاء في البنوؾ، تـ إجراء الدراسة بالاعتماد عمى المنيج 
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الوصفي التحميمي، وباستخداـ الاستبانة لجمع البيانات الأولية، والتي تضمنت خمس أبعاد وتكونت 
 قة ايجابية لجودة الخدمة برضا العملاء.عميلا، أشارت الدراسة إلى وجود علا 393عينة الدراسة مف 

 . موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة:4
بعدما تـ عرض مجموعة مف الدراسات التي ترتبط بموضوع المذكرة لوحظ أف ىناؾ نقاط تشابو فيما 

مف بينيما بالإضافة إلى وجود بعض الإختلافات، وفيما يمي سنعرض مناقشة حوؿ موقع ىذه الدراسة 
 حيث اليدؼ، المنيج، ومف حيث النتائج.

 :من حيث اليدف 
 مجموعات: 3يمكف تقسيـ الدراسة مف حيث اليدؼ إلى 

ودراسة  (2006-2005)القادر، ودراسة  (2005-2004)زيداف،  تمثمت المجموعة الأولى في دراسة
 (2015-2014)إلياـ، ودراسة  (2012-2011)لخضر، ودراسة  (2007-2006)طاري ـ.، 

اءت ىذه الدراسات بيدؼ توضيح أثر ودور التسويؽ المصرفي عمى تطوير الخدمات البنكية في ج
 يةالمؤسسات المصرف

 (2017-2016)حمموس،  دراسةو  (2008)صورية ؿ.، أما المجموعة الثانية فتضمنت دراسة 
ودراسة  (2012-2011)عتيؽ، ودراسة  (2009-2008)النبي، ودراسة  (2020)مداس،  ودراسة
فيدفت إلى إبراز أىمية التسويؽ المصرفي في  (2006-2005)بريش،  ودراسة (2023)حمزة، 

 .المؤسسات المصرفية
)بمقاسـ،  و (2018)باىي، و (2017-2016)عائشة ط.،   أما المجموعة الثالثة المتمثمة في دراسة

2019). 
 مردودية المؤسسات البنكية. فتناولت جميع العوامؿ المؤثرة عمى

ف دراستنا تشترؾ جزئيا مف حيث اليدؼ مع المجموعتيف الأولى والثانية  أومف خلاؿ ما سبؽ نلاحظ 
 وتختمؼ عنيا في بعض النقاط حيث:

تيدؼ المجموعة الأولى إلى توضيح أثر ودور التسويؽ المصرفي عمى تطوير الخدمة المصرفية بينما 
 البنكية.دراستنا فيدفت إلى توضيح أثر التسويؽ المصرفي عمى مردودية المؤسسات 

لى إبراز أىمية التسويؽ المصرفي في المؤسسات المصرفية وىنا نرى أف إأما المجموعة الثانية فيدفت 
ىناؾ علاقة بيف ىذه الدراسات ودراستنا حيث حاولنا إبراز أىمية تبني وتطبيؽ التسويؽ المصرفي في 

وأثره عمى مردودية البنوؾ  المؤسسات المصرفية غير أنو ركزت دراستنا عمى أىمية التسويؽ المصرفي
 بشكؿ خاص. 

أما المجموعة الثالثة فيدفت إلى إبراز أثر العديد مف المتغيرات عمى مردودية المؤسسات المصرفية  
 بينما دراستنا عالجت تأثير التسويؽ المصرفي عمى مردودية ىذه المؤسسات.
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  حيث الموقف المنيجي:من 
تناولتيا مف خلاؿ الاعتماد عمى المنيج الوصفي في عرض عالجت الدراسات الآتية المواضيع التي 

 (2007)بوطغاف، مختمؼ الأدبيات  النظرية التي تتعمؽ بالموضوع وتمثمت  الدراسات في دراسة 
 (Kitaw, 2022)ودراسة  (2011-2010)الرحيـ، ودراسة  (2009-2008)فاطمة،  ودراسة

 (Abassi Uner, 2019) ودراسة (Achmad Supriyanto, 2021)ودراسة  
ما بالنسبة إلى دراستنا فقد اعتمدت عمى أسموب دراسة حالة بالإضافة إلى المنيج الوصفي وتميزت أ

   بإتباع المنيج التجريبي، بالنسبة لباقي دراسات فبالإضافة إلى اعتماد عمى منيج وصفي في عرض 
spss عانة ببرنامج مختمؼ الأدبيات التي تتعمؽ بالموضوع تـ اعتماد عمى أسموب دراسة حالة والاست 

 غير أف الاختلاؼ بيف دراستنا دراسات سابقة يكمف في:  تفي المعالجة الإحصائية لمبيانا
 :من حيث المتغيرات حيث 

التسويؽ المصرفي والميزة التنافسية ولممصارؼ أما  (2011-2010)ولد أحمد، تمثمت متغيرات دراسة 
  (2023)حمزة،  فتضمنت الخدمة المصرفية وأداء البنوؾ أما دراسة (2015-2014)إلياـ،  دراسة

فتمثمت متغيراتيا في  (2020)مولود،  فتمثمت متغيراتيا في التسويؽ مصرفي ورضا العملاء ودراسة
أف (2023)مناد ز.، دراسة تصادية وديوف المؤسسة عمى المردودية المالية ونجد في المردودية الاق

 ردودية البنكية.الممتغيراتيا تمثمت في حوكمة المخاطر و 
 :من حيث تقسيمات الاستبيان والمنيج المتبع في الجانب التطبيقي 
ثر التسويؽ المصرفي عمى الميزة أاعتمدت عمى تبيف  (2011-2010)ولد أحمد، ف دراسة أنجد 

التنافسية وقد تـ إدخاؿ البيانات الشخصية وتحديد الفروؽ الإحصائية غير إننا لـ نعتمد عمى البيانات 
ذي الشخصية في تحديد الأثر ولـ ندخميا في النموذج كما اعتمدنا عمى الانحدار الخطي البسيط  وال

قد جرت الدراسة الميدانية في البنؾ العربي ف (2023)حمزة، لـ تعتمد عميو الدراسة، أما دراسة 
الإسلامي أما دراستنا فشممت جميع المصارؼ بصفة عامة كما أف دراستنا اختمفت مع الدراسات التي 

لا أف دراستنا كانت موجية إى عملاء البنؾ إلة تـ ذكرىا مف حيث الفئة المستيدفة فكميا كانت موجي
لعماؿ البنوؾ وبرغـ اختلافيا مف حيث محاور الاستبياف والمتغيريف فكميا ضمت الخدمات المصرفية 
 والمردودية الاقتصادية والمالية إلا أف دراستنا ضمت التسويؽ المصرفي ومردودية المؤسسات البنكية.

 :من حيث النتائج 
 أما ،ى مردودية المؤسسات المصرفيةعم لمتسويؽ المصرفي تأثير  أف إلى الأولى المجموعة توصمت
لتطبيؽ أبعاد التسويؽ المصرفي عمى مردودية المؤسسات  أثر وجود إلى توصمت فقد الثانية المجوعة
 .المصرفية
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 ية المصرفية تنمية وتحسيف المردود في يمعبو المزيج التسويقي  الذي الدور  بعةلراا المجموعةوتناولت 
يمعبو التسويؽ المصرفي  الذي يجابيالإ والأثر الدور حوؿ اتفقت قدالدراسات  كؿ أف نلاحظ وبيذا

بعاده عمى مختمؼ المتغيرات وىذا ما تشترؾ فيو دراستنا مع الدراسات السابقة غير أنيا تختمؼ عنيا أو 
 مف حيث الاطار الزماني والمكاني.
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 الفصل: ةلاصخ
مف خلاؿ ما تـ تقديمو في ىذا الفصؿ يتضح أف التسويؽ المصرفي عبارة عف جممة مف 
مكانياتو مف أجؿ تحقيؽ  الأنشطة المتخصصة والمتكاممة التي يتـ مف خلاليا توجيو موارد البنؾ وا 

ا، ( تطبيقا صحيح7p´sالأىداؼ الحالية والمستقبمية، وىذا عبر تطبيؽ عناصر المزيج التسويقي )
حيث يمثؿ المزيج التسويقي مجموعة مف السياسات والعمميات التي تمارسيا إدارة المصارؼ، ولسياسة 
المزيج التسويقي المصرفي أىمية كبيرة في نجاح المصرؼ والرفع مف مردوديتو والتي تعتبر ىدؼ 

التي تـ  المؤسسات البنكية وتستعمؿ لمحكـ عمى مدى نجاح وفعالية التسيير ومدى صحة القرارات
اتخاذىا، فمف الطبيعي أف تسعى البنوؾ كغيرىا مف المؤسسات الاقتصادية لضماف استمرارىا، وحتى 

 تضمف المؤسسات المصرفية بقائيا في السوؽ وىذا ما يضمنو ليا تطبيؽ التسويؽ المصرفي.
 



 
 

 :ثانيال الفصل
التسويق المصرفي وأثره عمى مردودية 

المؤسسات البنكية "دراسة حالة 
-CNEPالمؤسسات المصرفية البيض 

CPA-BNA- BADR-BDL 



الفصل الثاني التسويق المصرفي وأثره عمى مردودية المؤسسات البنكية "دراسة حالة 
 "CNEP-CPA-BNA- BADR-BDLالمؤسسات المصرفية البيض 

57 
 

 تمهيد:
بعد تناولنا في الفصل الأول الأدبيات الخاصة بالموضوع خصصنا ىذا الفصل لمدراسة الميدانية 

( بولاية البيض، وذلك BADR ; BNA, BDL, CNEP, CPAعمى مستوى المؤسسات المصرفية )
ىذه المصارف لأبعاد المزيج  تبنيبيدف معرفة مدى تطبيق ىذه المؤسسات لمتسويق المصرفي ومدى 

 التسويقي عمى مردودية المؤسسات البنكية محل الدراسة.
ومن أجل تحقيق أغراض أىداف الدراسة تم التطرق أولا لمحة مختصرة حول المؤسسات محل 

ت التي تم اعتمادىا في ىذا الجانب، يميو إجراء جممة من الاختبارات التي تيدف الدراسة، وأىم الخطوا
إلى اختبار صدق وثبات أداة الدراسة المتمثمة في الاستبيان يميو وصف خصائص العينة وتقييم 

 مستوى متغيرات الدراسة وأخيرا تم اختيار فرضيات الدراسة.
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 الأول: تقديم مؤسسات الدراسة الميدانية والإطار المنهجي صدق وثبات أداة الدراسة  المبحث
 المطمب الأول: تقديم المؤسسات البنكية محل الدراسة

لا يخفى عمينا أن المؤسسات البنكية ىي أحد أىم المؤسسات التي تمعب دورا ىاما في عممية 
 ريف ىذه المؤسسات.التنمية الاقتصادية وضمن ىذا الإطار سنتطرق لتع

 لولاية البيض: CNEPتعريف الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط  .1
دج وىو  140.000.000.000مالية يقدر رأس ماليا بـ:  الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط مؤسسة

وكذا طبقا لمقانون  50-49يتمتع بالشخصية الاعتبارية وذلك طبقا لنصوص القانون المدني في مادتو 
 Cnepلقد افتتح أول فرع  1964سنة  28-03-01المتضمن إنشاءه لاسيما المواد  227/64رقم 

 ويقو بالفعل لمدة عام من خلال شبكة.رسميا في توسيع وزيادة الادخار فتم تس
 :CNEPالهيكل التنظيمي لوكالة 

 يتمثل الييكل التنظيمي لموكالة في أقسام موضحة في الشكل التالي:
 -البيض–(: الهيكل التنظيمي لوكالة الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط 1.2الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 طرف مصمحة الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط. بناءا عمى الوثائق الممنوحة من المصدر:
 .CPAتعريف وكالة البنك القرض الشعبي الجزائري بالبيض .2

بنك القرض الشعبي الجزائري ىو ىيئة مالية حكومية مشكمة قانونا مؤسسة مالية عمومية برأس مال 
دج كغيره من بقية البنوك والييئات المالية يعتمد عمى جمع وتحصيل  21.000.000.000 قدره

 أموال من القطاعين العام والخاص والاستثمار بتقديم قروض طويمة ومتوسطة وقصيرة الأجل.
 تتمثل الوظائف الأساسية لوكالة القرض الشعبي في:

 المدير العام

 نائب المدير السكرتارية

 دائرة المحاسبة دائرة المراقبة دائرة التحصيل والمنازعات دائرة القروض دائرة التوفير

 مصمحة التوفير والأوراق المالية أمانة القروض مصمحة الزبائن
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ية والصيد، التعاونيات غير الفلاحية، تقديم القروض لمحرفيين، الفنادق، القطاعات السياح -
 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، إضافة إلى إقراض أصحاب المين الحرة وقطاع المياه والري.

وحدد  1966ديسمبر  29المؤرخ في  66/366أنشأ القرض الشعبي الجزائري بموجب قانون رقم 
وىو بنك ودائع  1967ماي  11المؤرخ في  75-67نظامو القانون بالمرسوم المعدل والمتمم رقم 

 مميون دينار جزائري وجاء لحل محل بعض البنوك الفرنسية مثل: 150تأسس برأس مال قدره 
 (B. P.C.I.A)البنك الشعبي التجاري والصناعي الجزائري  -
 (B.P.C.I.O)البنك الشعبي التجاري والصناعي بوىران  -
 (B.P.C.I.C)بقسنطينة   البنك الشعبي التجاري والصناعي -
 البنك الجيوي لمقرض الشعبي الجزائري. -
 (C.F.C.B)الوكالة الفرنسية لمقرض والبنك  -

وىو ممك لمدولة ومقره في الجزائر  1980مميون دينار جزائري في سنة  600وارتفع رأسمالو إلى 
اري فمكل وحدة ثلاث أقسام القسم الأول الإد 1983وحدات جيوية حسب تقسيم  9العاصمة ولو 

 .1985فرع في سنة  144والثاني للاستغلال أما الثالث فيو لمرقابة في حين بمغت فروعو 
 الييكل التنظيمي لمقرض الشعبي الجزائري -

 يوضح المخطط التالي الييكل التنظيمي لوكالة القرض الشعبي الجزائري.
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 البيض– قرض الشعبي الجزائريم(: الهيكل التنظيمي ل2.2الشكل رقم )
 

 
 بناء عمى وثائق ممنوحة من طرف المؤسسةالمصدر: 

 
 :BNAالبنك الوطني الجزائري  .3

رفاىية ورضا  BNAيمارس كافة نشاطات البنك الشاممة من بينيا تمويل القطاع الزراعي، تصنف 
 عملائيا وتستمر في التحديث لضمان جودة الخدمة.

 :(726وكالة البيض ) BNAنشأة البنك الوطني الجزائري 
كأول وكالة في الجنوب الغربي بعد وكالة سكيكدة وباشرت  1971( سنة 726نشأت وكالة البيض )
وىذا بمبادرة من البنك الوطني الجزائري نتيجة زيادة النشاطات  23/06/1971أعماليا في نفس السنة 

تثمرين وتشجيعا للاستثمارات الاقتصادية في المنطقة والرغبة في تقريب البنك من العملاء والمس
والمساىمة في تنمية المنطقة وتتبع وكالة البيض لممديرية الجيوية سيدي بمعباس بعدما كانت تابعة 

 لممديرية الجيوية مستغانم ثم تممسان.
ذات ميام خاصة  BNAتم إطلاق نشاط الصيرفة الإسلامية أخذت طابع ووجو جديد لل  2019سنة 

 لا تعمل عمل البنك الوطني الجزائري وىي في طريقيا للاستقلالية بذاتيا.
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( بعدة نشاطات بنكية من سحب ومنح لمقروض بأنواعيا وفق شروط 726وكالة البيض ) BNAتقوم 
 موضوعة مسبقا وفتح الحسابات بكل أنواعيا وغيرىا من الخدمات البنكية التي تتغير بتطمب المتغيرات
مثل خدمة "قرض المجاىدين" في الثمانينيات ثم منح قروض لممجاىدين أن لاقتناء معدات عمل مثل: 

 آلة حصاد ، آلة جر ...وفتح مشاريع أبرزىا حمامات معدنية.
بعد ذلك تغير المنتج لمنتج جديد مثل "محلات ىواتف الأجرة" وأصبح البنك يقوم بتمويل ىكذا 

 مشاريع.
ألغيت الخدمات السابقة لتظير بعد ذلك خدمة البطاقات البنكية كبطاقة الشراء ومع التطور المستمر 

إلكترونية الدفع وخدمة الدفع عن بعد باستعمال الياتف فقط، سواء دفع مستحقات فاتورة سونمغاز أو 
 موبيميس أو جيزي ...الخ.

صناع، الإجارة فيما يخص منتجات الصيرفة الإسلامية، فيي تعتبر كميا منتجات جديدة، الاست
 المنتيية بالتمميك، المرابحة العقارية، المرابحة للأجيزة، المرابحة لمسيارات ... كميا حديثة.

مميار  15( شركة ذات أسيم برأسمال قدره 726وكالة البيض ) BNAويعتبر البنك الوطني الجزائري 
كالة البيض الكائن والممثمة بو  B000012904-16/00دينار والمسجل بالسجل التجاري تحت رقم 

 مقرىا بحي العناصر البيض.
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 الهيكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري (:3.2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 المؤسسة. بناءا عمى الوثائق الممنوحة من طرفالمصدر: 

 
 

 

Directeur 

Chargé de clientèle  Section administrative 

juriste 

Secrétaire  

Contrôleur permanent 

Directrice adjointe 

Front Office 

Service caisse 

Section guichets/ caisse (s) 

DZD, Compte devises et 

change 

Back office 

Service engagement 

Etude et analyse des dossiers de 

crédit 

Gestion administrative et suivi 

des engagements 

Service commerce extérieur 

Section moyens de paiement 

Section placements et produite 

monétiques 

Section domification et 

apurement 

Section Credoc/ Rend oc/ 

Transfer et Rapatriement 
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 :BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية . 4
تحت الإطار القانوني مؤسسة ذات أسيم تستغل منذ  1982مارس  13مؤسسة مالية تم إنشاؤىا يوم 

عام، ييدف بنك الفلاحة والتنمية الريفية عمى ترقية القطاع الفلاحي، التنمية الريفية، قطاع  41
وتربية المائيات بالجزائر عبر تقديم باقة متنوعة من المنتجات  الأغذية الزراعية، الصيد البحري

 والخدمات المالية والرقمية لدعم ومرافقة العملاء في تحسين وتطوير نشاطيم.
موظف  8000وكالة تضم  340تحت تصرف عملائو  BADRومن أجل تحقيق ىذه الغاية يجند 

 موزعين عبر التراب الوطني.
 BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية التنظيمي للهيكل ا(: 4.2الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المؤسسةطرف من بناء عمى وثائق ممنوحة  المصدر:
 
 
 
 

Directeur 

Secrétariat 

Front Office Pole transaction  Back Office 

Superviseur Chef de service 

Accueil & Orientation  

Superviseur 

Caisse principale Crédit  Moyens de paiements 

Charge de clientèle  Service Rapide  Commerce extérieur  Comptabilité 

Compta versement juridique Administration 
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 BDLبنك التنمية المحمية  .5
مميون دينار جزائري يممك بنك التنمية   36.800.000.000عمومي برأس مال يصل إلى  ىو بنك

وكالة منتشرة عبر التراب الوطني تم افتتاح فرع ولاية البيض سنة  155المحمية شبكة متكونة من 
، بنك التنمية المحمية ىو أولا بنك المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الصناعات الصغيرة 1987

التجارة في أوسع معانييا، ثم بنك المين الحرة والأفراد والعائلات ، بنك القرض الشعبي  والمتوسطة
 الجزائري.

 BDL(: الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية 5.2الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 بناء عمى وثائق ممنوحة من طرف المؤسسة. المصدر:

Directeur Cellule contrôle 

Directeur adjointe 

Cellule 

administrative 
Cellule juridique 

et recouvrement 

Service moyens 

de paiements  

Service caisse Service 

commerciale et 

engagement 

Service 

commerce 

international  

Cellule crédit 

aux entreprises 

Cellule crédit 

spécifique 

Chargé de la 

bancassurance 
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 المطمب الثاني: الإطار المنهجي لمدراسة الميدانية
من خلال ىذا المطمب توضيح منيجية الدراسة الميدانية بدءا بتحديد مجتمع الدراسة والأدوات  سيتم

المستخدمة والمتمثمة في أداة الاستبيان ومختمف الأساليب الإحصائية، حيث تشمل العينة مختمف 
ثم  (CNEP-CPA-BNA-BADR-BDLعمال المؤسسات المصرفية الخمسة لولاية البيض )

 عشوائية حتى تتمكن من تعميم النتائج. اختيارىم بصفة
 منهج الدراسة: .1

يتم تعريف المنيج العممي عمى أنو: "الطريقة التي يعتمدىا الباحث لموصول إلى ىدفو المنشود، وبعبارة 
أخرى ىو فن التنظيم الصحيح لسمسمة من الأفكار العديدة، إما من أجل الكشف عن الحقيقة أو من 

 (168، صفحة 2023)مناد ز.،  أجل البرىنة عمييا.
يعتبر موضوع الدراسة أحد المواضيع التي تندرج ضمن مجال التسيير، حيث تمثل اليدف من الدراسة 
في توضيح أثر التسويق المصرفي كمتغير مستقل عمى مردودية المؤسسات البنكية كمتغير تابع، ومن 

اعتمدت الدراسة عمى المنيج التجريبي الذي ييدف لمتأكد من صحة الفرضية أجل تحقيق ىذا اليدف 
 المبينة بين المتغيرين أو نفييا.

 مجتمع الدراسة: .2
يعرف مجتمع الدراسة بأنو: "مجموعة محددة من الأشخاص أو المؤسسات أو الأسواق التجارية أو 

 (156، صفحة 2018-2017)حميد،  الطلاب أو غيرىا التي ليا بعض الخصائص المشتركة.
أن مجتمع الدراسة يمثل مجموع الأفراد المكونين لمشكمة الدراسة واعتمادا عمى مضمون الإشكالية  وبما

فإن مجتمع ىذه الدراسة يتمثل في جميع موظفي المؤسسات المصرفية لولاية البيض محل الدراسة 
 موظف. 70البالغ عددىم حوالي 

 عينة الدراسة:. 3
الذي نجمع منو البيانات الميدانية وىي تعتبر جزء من الكل،  تعرف العينة عمى أنيا: "مجتمع الدراسة

أي أنيا جزء معين أو نسبة معينة من أفراد المجتمع الأصمي ثم تعمم نتائج الدراسة عمى المجتمع، 
 (96، صفحة 2009)نحوي،  وىي المجموعة التي تؤخذ منيا المعمومات لإجراء دراسة ما".

وبما أن العينة تمثل جزء من مجتمع الدراسة ونظرا لعدم القدرة عمى القيام بالمسح الشامل لمجتمع 
 موظف من المؤسسات المصرفية. 50الدراسة تم اختيار عينة قدرت بـ 
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 حيث:

N.حجم المجتمع : 
z  1.96والتي تبمغ قيمتيا  0.95ة المعيارية المقابمة لمستوى الدال: الدرجة 
d . 0.05: نسبة الخطأ وتساوي 
P. 0.50: نسبة توفر الخاصية والمحايدة وتبمغ 

 الموزعة والمسترجعة وعدد الصالحة لمدراسة: الاستباناتويمثل الجدول التالي عدد 
 توزيع عدد الاستبيان واسترجاعها (:1.2الجدول رقم )

 الصالحة لمدراسة المسترجعة الاستبيانات الموزعة 
 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد 

المجموع 
 الكمي

50 %100 50 %100 50 %100 

 .من إعداد الطالبتين  المصدر:
 أداة الدراسة: .4

للإيفاء بالجانب النظري وكذا التطبيقي لموضوع دراستنا يجب أن تتم عممية تجميع البيانات والتي 
وتصنيف البيانات وتجميعيا وفقا لممنيج تعتبر من أىم خطوات البحث العممي حيث تعمل عمى تحميل 

المستخدم لغرض عرضيا عمى شكل نتائج يمكن الاستفادة منيا وتطبيقيا عمى ظواىر مشابية لمدراسة 
وتم الاعتماد في دراستنا عمى الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات، حيث تعتبر ىذه الأداة أىم أدوات 

 البحث العممي.
 :عبارة عن مجموعة من الأسئمة المصممة لمتوصل من خلاليا إلى حقائق ييدف  الاستبيان"

إلييا البحث، كما يعرف بأنو أداة لفظية بسيطة ومباشرة تيدف إلى التعرف عمى ملامح 
 (16، صفحة 2010)الجرجاوي،  خبرات المفحوصين واتجاىاتيم نحو موضوع معين".

 الاستبيان: تصميم 
تضمن الاستبيان ثلاثة محاور أساسية، حيث يضم كل محور مجموعة من أسئمة مفيومة ومختصرة 

 وشاممة ومممة لموضوع الدراسة وكان التقسيم كالتالي:
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  الخبرة  –المستوى العممي  –السن  –المحور الأول: تضمن البيانات الشخصية )الجنس
 المينية(.

ر المستقل المتمثل في التسويق المصرفي وتمثمت أبعاد ىذا المحور فيما المحور الثاني: تضمن المتغي
تكون ىذا  ،يمي: )الخدمة المصرفية، التسعير، الترويج، التوزيع، الدليل المادي، الأفراد، العمميات(

 سؤال. 42المحور من 
  المحور من المحور الثالث: تضمن المتغير التابع المتمثل في المردودية البنكية وتكون ىذا

 أسئمة. 08
 (: توزيع الفقرات عمى أبعاد المتغير المستقل )التسويق المصرفي(2.2جدول رقم )

 
 
 

 التسويق المصرفي

 الفقرات )العبارات( أبعاد المتغير
 06-01 الخدمة المصرفية

 12-07 التسعير
 18-13 الترويج
 24-19 التوزيع

 30-25 الدليل المادي
 36-31 الأفراد

 42-37 العمميات
 من إعداد الطالبتين. المصدر:

 أسئمة. 08المحور الثالث: تضمن المتغير التابع المتمثل في المردودية البنكية وتكون ىذا المحور من 
 (: توزيع الفقرات عمى المتغير التابع )المردودية البنكية(3.2جدول رقم )

 الفقرات )العبارات( المتغير التابع
 50-43 البنكيةالمردودية 

 من إعداد الطالبتين. المصدر:
 مقياس الدراسة: .5

تكون الإجابة عمى الأسئمة وفق سمم ليكارت الذي يحتوي عمى خمس درجات وكما ىو موضح في 
 الجدول التالي:
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 (: إجابات الأسئمة ودلالاتها وفق مقياس سمم ليكارت الخماسي.4.2الجدول رقم )
 درجة الموافقة المتوسط الحسابي الرقم )الدرجة( الإجابات عمى الأسئمة

 منخفضة جدا 1.80-1.00 01 غير موافق بشدة
 منخفضة 2.60-1.81 02 غير موافق

 متوسطة 3.40-2.61 03 محايد
 مرتفعة 4.20-3.41 04 موافق

 مرتفعة جدا 5.00-4.21 05 موافق بشدة
(، علاقة إدارة المعرفة بإعداد وتنفيذ استراتيجية المؤسسة الاقتصادية 2018-2017عبد الوىاب برحال ) المصدر:

الجزائرية، دراسة عينة من المؤسسات الجزائرية، أطروحة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة دكتوراه، كمية العموم 
 .187مة، الجزائر، ص الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسي

 نموذج الدراسة: .6
يتمثل نموذج الدراسة في المتغيرين التاليين: التسويق المصرفي كمتغير مستقل والمردودية البنكية 

 كمتغير تابع، ويتمثل النموذج الذي اعتمدت عميو الدراسة في الشكل الموالي:
 (: نموذج الدراسة6.2الشكل )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالبتين. المصدر:
 

 المتغير المستقل

 التسويق المصرفي

 الخدمة المصرفية-
 التسعير -
 الترويج -
 التوزيع -
 ماديالدليل ال -
 الأفراد -
 العمميات -

 التابعالمتغير 

 المردودية البنكية
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المتمثل في التسويق تم إعداد ىذا الشكل بناء عمى الدراسات السابقة، حيث تضمن المتغير المستقل 
المصرفي سبعة أبعاد تمثمت في )الخدمة المصرفية، التسعير، الترويج، التوزيع، الدليل المادي، 

 الأفراد، العمميات(.
 إضافة إلى المتغير التابع المتمثل في المردودية البنكية.

 الأساليب الإحصائية المعتمدة في الدراسة: 
، وذلك من أجل اختبار فرضيات الدراسة SPSSىدف الدراسة تم الاعتماد عمى برنامج  لتحقيق

 ووصف اتجاه أفراد العينة وقد تم الاعتماد عمى الأساليب والمقاييس الإحصائية التالية:
 :تم الاعتماد عمييا في وصف خصائص العينة. النسب المئوية والتكرارات 
 جل تحديد مستوى استجابة أفراد العينة وترتيب العبارات تم استخدامو من أ :المتوسط الحسابي

 .حسب درجة الموافقة
 تم الاعتماد عميو لمعرفة مدى تشتت الإجابات من قبل أفراد العينة.الانحراف المعياري : 
 :تم الاعتماد عميو لمتأكد من درجة الاتساق الداخمي والبنائي لأداة  معامل الارتباط بيرسون

 الدراسة.
  ىو أحد أشير الاختبارات التي تستخدم لمتأكد من ثبات  كرونباخ:-الثبات ألفامعامل

الاستبيان، يعتمد عميو لمتأكيد عمى استقرار النتائج وعدم تغيرىا بشكل كبير لو تم إعادة إجراء 
الدراسة في نفس الظروف وعمى نفس أفراد العينة أو عينة مشابية ليا، حيث يأخذ معامل 

وكمما اقتربت قيمة معامل الثبات من الواحد كان الثبات  1و  0.6وح ما بين الثبات قيما تترا
 كان الثبات منخفضا. 06مرتفعا وكمما انخفضت أقل من 

  اختبارT test :تم إجراؤه من أجل اختبار فرضيات الدراسة لمتأكد من وجود  لمعينة الواحدة
ق المصرفي وأبعاده ضمن دلالة إحصائية في إجابات أفراد العينة حول تطبيق التسوي

 المؤسسات محل الدراسة ووجود تنمية لممردودية البنكية.
 :حيث تمثل اليدف منو الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية لمدراسة ألا  الانحدار الخطي البسيط

وىي تحديد أثر التسويق المصرفي عمى مردودية المؤسسات البنكية محل الدراسة عمى مستوى 
 ولاية البيض.

 لاختبار ما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطميعي من عدمو.بار معامل الإلتواءاخت : 
 :لمتأكد من أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي. اختبار معامل التفمطح 

 
 



الفصل الثاني التسويق المصرفي وأثره عمى مردودية المؤسسات البنكية "دراسة حالة 
 "CNEP-CPA-BNA- BADR-BDLالمؤسسات المصرفية البيض 

70 
 

 المطمب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة
يشير الصدق إلى قدرة الاستمارة عمى قياس ما صممت من أجمو، ويعد ىذا من أىم الشروط الواحب 
توفرىا في بناء المقياس، وفقدان ىذا الشرط يعني عدم صلاحية المقياس وعدم اعتماد نتائجو، فيعتبر 

القياس عمى  صدق الأداة )الاستبيان( ميم جدا في أي دراسة يجب القيام بيا ويعرف بأنو قدرة أداة
 (280، صفحة 2014-2013)وىيبة،  قياس ما ىو مطموب قياسو.

 .إختبار صدق أداة الدراسة:1
 الصدق الداخمي )الذاتي( لأداة الدراسة وفق معامل بيرسون:.1.1

تقيس ما وضعت من أجل يتمثل اليدف من إجراء اختبار الصدق الداخمي في التحقق من أن العبارات 
قياسو ولا تقيس شيئا أخر وبغرض التحقق من الاتساق الداخمي لمعبارات تم الاعتماد عمى معامل 

 الارتباط بيرسون بين كل عبارة و البعد الذي تنتمي إليو.
 .الإتساق الداخمي بين عبارات المحور الثاني )التسويق المصرفي(.1.1.1

 لبعد الأول )الخدمة المصرفية(:الاتساق الداخمي لعبارات اأ . 
 يظير الجدول التالي معامل الارتباط بين العبارات وبعدىا )الخدمة المصرفية(.

 ( معامل الارتباط بين العبارات وبعدها ) الخدمة المصرفية (.5.2الجدول )
رقم 

 العبارة
معامل  العبــــــــــــارات

 الارتباط
Sig 

 0.000 0,456 لدٌكم مصلحة التسوٌق على مستوى الوكالة   1

 تملكون دفترا خاصا بشكاوي و اقتراحات  2
 العملاء

0,608 0.000 

 0.000 0,838 تستقطبون زبائن جدد كانوا ٌتعاملون مع بنوك أخرى 3

 0.000 0,795 تقدمون خدمات ممٌزة للعملاء الأوفٌاء 4

 0.000 0,910 معٌن على أساس سرعة تنفٌذ الخدمة  ٌختار العمٌل بنك 5

 0.000 0,993 ٌختار العمٌل البنك على أساس تنوع الخدمات 6

 SPSS V :27: بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ين تالطالبمن إعداد المصدر: 
مع متوسط البعد كانت عالية إذ تراوحت بين قيمتي  عباراتالارتباط قيم يتضح من الجدول أعلاه أنّ 

وىذا ما يدل عمى ،  (α=0.01عند مستوى الدلالة )ة إحصائيا دالوجميعيا كانت ، 0.93و 0.60
 إتساق العبارات مع البعد الذي تنتمي إليو.

 الإتساق الداخمي لعبارات البعد الثاني ) التسعير(:ب. 
 بين العبارات وبعدىا )التسعير(: يظير الجدول التالي معامل الإرتباط
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 (: معامل الإرتباط بين العبارات وبعدها ) التسعير (.6.2الجدول )
رقم 

 العبارة
معامل  العبــــــــــــارات

 الارتباط
Sig 

 0.000 0,846 تعتمدون فً تسعٌر منتجاتكم على أساس تكلفة المنتوج 1

 0.000 0,879 تعتمدون فً تسعٌر منتجاتكم على أساس أسعار المنافسة  2

 0.000 0,701 تعتمدون فً تسعٌر منتوج جدٌد على أساس دراسة تسوٌقٌة 3

 0.000 0,930 رسوم و تكلفة خدمات البنك مناسبة للعمٌل 4

 و فوائد عالٌة على ودائع عملائه                   ٌقوم البنك بتقدٌم أسعار 5
  

0,813 0.000 

 0.000 0,628 ٌقوم البنك بأخذ أسعار و فوائد منخفضة على قروض عملائه                       6

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ين تالطالبمن إعداد المصدر: 
 

مع متوسط البعد كانت عالية  إذ تراوحت بين قيمتي عبارات الارتباط  قيم يتضح من الجدول أعلاه أنّ 
ىذا ما يدل عمى ، و  (α=0.01عند مستوى الدلالة ) ة إحصائيادالوجميعيا كانت  0.93و 0.62

 إتساق العبارات مع البعد الذي تنتمي إليو.
 )الترويج(:ج. الإتساق الداخمي لعبارات البعد الثالث 

 يظير الجدول التالي معامل الإرتباط بين العبارات وبعدىا ) الترويج (:
 (: معامل الإرتباط بين العبارات و بعدها ) الترويج (.7.2الجدول )

رقم 
 العبارة

معامل  العبــــــــــــارات
 الارتباط

Sig 

 0.000 0,881 تقومون بالتروٌج لخدماتكم المصرفٌة     1

 0.000 0,571 بالتروٌج عن طرٌق الاعلانتقومون  2

 0.000 0,828 تقومون بالتروٌج عن طرٌق العلاقات العامة )المحاضرات ، الملتقٌات ( 3

 0.000 0,749 تقومون بالتروٌج عن طرٌق البٌع الشخصً )المقابلات الشخصٌة ( 4

 0.000 0,531 للوكالة مٌزانٌة خاصة بالتروٌج      5

 0.000 0,739 خدماته عبر الأنترنتٌعرض البنك  6

 .α=0.01الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                                                 
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ن تيالطالبمن إعداد المصدر: 
ع متوسط البعد كانت عالية إذ تراوحت بين قيمتي عبارات مالارتباط قيم من الجدول أعلاه أنّ  يتضح
ىذا ما يدل عمى إتساق و  ،(α=0.01عند مستوى الدلالة ) وجميعيا كانت دالة إحصائيا، 0.88و0.53

 العبارات مع البعد الذي تنتمي إليو.
 ع (:د. الإتساق الداخمي لعبارات البعد الرابع )التوزي

 يظير الجدول التالي معامل الإرتباط بين العبارات وبعدىا ) التوزيع (:
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 (: معامل الإرتباط بين عبارات البعد )التوزيع (8.2الجدول )
رقم 

 العبارة
معامل  العبــــــــــــارات

 الارتباط
Sig 

 0.000 0,753 موقع المصرف ملائم و ٌتم الوصول الٌه بسهولة 1

 0.000 0,746 تعتمدون فً اقامة فرع جدٌد للبنك على أساس موقع البنوك المنافسة  2

 0.000 0,894 ٌقوم البنك بتقدٌم خدماته لكافة عملائه  عبر فروعه المنتشرة جغرافٌا 3

 0.000 0,648 تنوٌع و تفعٌل منافذ التوزٌع فً تقدٌم الخدمات البنكٌة ٌزٌد من حصته السوقٌة  4

ان موقع البنك على شبكة الانترنت ٌدعم فاعلٌة نظامه التوزٌعً و هذا ٌحقق مٌزة الانتشار  5
 الجغرافً 

0,923 0.000 

 0.000 0,426 ٌمكن السحب و الاٌداع من أي فرع من فروع البنك  6

 .α=0.01إحصائيا عند مستوى دلالة  الارتباط  دال                                                                         
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ين تالطالبمن إعداد المصدر: 

ع متوسط البعد كانت عالية إذ تراوحت بين قيمتي عبارات مالرتباط قيم ايتضح من الجدول أعلاه أنّ 
ىذا ما يدل عمى إتساق ، و  α=0.01مستوى الدلالة )عند ة إحصائيا دالوجميعيا كانت ، 0.92و0.63

 العبارات مع البعد الذي تنتمي إليو.
 الإتساق الداخمي لعبارات البعد الخامس )الدليل المادي (: ه.

 :ي معامل الإرتباط بين العبارات وبعدىا )الدليل المادي (يظير الجدول التال
 بين عبارات البعد )الدليل المادي ( (: معامل الإرتباط9.2الجدول )

رقم 
 العبارة

معامل  العبــــــــــــارات
 الارتباط

Sig 

 0.000 0,874 ٌستخدم المصرف لوحات ارشادٌة فً الأقسام و الممرات  1

 0.000 0,742 ٌتمٌز التصمٌم الداخلً للبنك و مواقع الانتظار بالجاذبٌة  2

 0.000 0,446 ٌستخدم البنك تجهٌزات تقنٌة حدٌثة          3

 0.000 0,546 ٌوفر البنك برامج تحفٌزٌة لمكافأة الأداء المالً الجٌد   4

 0.000 0,948 ٌستثمر البنك فً التكنولوجٌا لتحسٌن العملٌات المالٌة    5

 0.000 0,627 كشوفات البنك واضحة و مفهومة             6

 .α=0.01الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                                             
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ن تيالطالبمن إعداد المصدر: 

التي تتعمق بالبعد الخامس الخاص عبارات جميع الالجدول أعلاه أنّ خلال القيم الواردة في يتضح من 
حيث أن معاملات إرتباط بيرسون تراوحت بين ،  (α=0.01عند مستوى الدلالة ) ةدالبالدليل المادي 

 و عميو يتضح أنو يوجد إتساق داخمي لعبارات البعد الخامس . .0.94و0.44قيمتي 
 الداخمي لعبارات البعد السادس )الأفراد (: الإتساق و.

 يظير الجدول التالي معامل الإرتباط بين العبارات وبعدىا ) الأفراد (:
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 (: معامل الإرتباط بين العبارات وبعدها )الأفراد (.10.2الجدول )
رقم 

 العبارة
معامل  العبــــــــــــارات

 الارتباط
Sig 

 0.000 0,929 ٌمتاز معظم موظفً البنك بإتقان فن التحاور و التفاوض مع الزبائن                           1

 0.000 0,970 ٌمتاز معظم موظفً البنك بكونهم ذوي كفاءة و حسن التصرف مع مختلف المواقف       2

 0.000 0,971 ٌتحلى معظم موظفً البنك بالاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن و تقدٌم أحسن الخدمات لهم          3

 0.000 0,953 ٌعتذر الموظفون عند حصول الأخطاء  4

 0.000 0,965 ٌعتنً موظفً  المصرف بملابسهم و أناقتهم    5

 0.000 0,849 ٌحصل موظفً البنك على دورات تكوٌنٌة        6

 .α=0.01الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                                                     
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ين تالطالبمن إعداد المصدر: 

ع متوسط البعد كانت عالية إذ تراوحت بين قيمتي عبارات مالارتباط قيم من الجدول أعلاه أنّ  يتضح
ىذا ما يدل عمى ، و  (α=0.01عند مستوى الدلالة ) ة إحصائيادال وجميعيا كانت ،0.97و0.84

 .إتساق العبارات مع البعد الذي تنتمي إليو
 الداخمي لعبارات البعد السابع )العمميات(: ه. الإتـساق

 يظير الجدول التالي معامل الإرتباط بين العبارات وبعدىا )العمميات(:
 (: معامل الإرتباط بين العبارات وبعدها ) العمميات (.11.2الجدول )

رقم 
 العبارة

معامل  العبــــــــــــارات
 الارتباط

Sig 

 0.000 0,939 اجراءات فتح الحساب سرٌعة            1

 0.000 0,940 ٌلجأ البنك الى تحدٌث و تطوٌر خدماته المصرفٌة باستمرار لمواجهة المنافسة           2

 0.000 0,872 ٌحصل الزبائن على الخدمات المطلوبة من شباك واحد دون أي تعقٌدات ادارٌة      3

 0.000 0,809 ٌتعامل البنك مع معلومات الزبائن بسرٌة        4

 0.000 0,756 ٌهتم البنك بمختلف العملٌات التً تتم بٌنه و بٌن العملاء )انجاز و تقدٌم الخدمات ( 5

 0.000 0,687 أوقات دوام عمل البنك مناسبة للعمٌل      6

 .α=0.01الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة 
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ين تالطالبمن إعداد المصدر: 

 (α=0.01دال عند مستوى الدلالة )ع متوسط البعد عبارات مالارتباط قيم  يتضح من الجدول أعلاه أنّ  
إتساق داخمي وعميو يتضح أنو يوجد  0.94و 0.68حيث أن معاملات إرتباط بيرسون تراوحت بين 

 لعبارات البعد السابع .
من خلال ما سبق وبناءا عمى معاملات الإرتباط بيرسون بين كل عبارة من عبارات الأبعاد السبعة 

و عميو يعتبر المحور الثاني التسويق المصرفي 0.01ومتوسط الأبعاد كميا دالة عند مستوى دلالة 
 عممية القياس.متسق داخميا ، وىذا مايشير إلى صدقو وملائمتو ل
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 الإتساق الداخمي بين عبارات المحور الثاني )التسويق المصرفي ( و الدرجة الكمية لممحور .1.1.2
 يوضح الجدول التالي معامل الإرتباط بين العبارات والدرجة الكمية لممحور )التسويق المصرفي (:

 المصرفي (.محورها )التسويق : معامل الإرتباط بين العبارات و (12.2الجدول )
رقم 

 العبارة
معامل  العبــــــــــــارات

 الارتباط
Sig 

 0.000 482, لدٌكم مصلحة التسوٌق على مستوى الوكالة   1

 تملكون دفترا خاصا بشكاوي و اقتراحات  2
 العملاء

,486 0.000 

 0.000 765, تستقطبون زبائن جدد كانوا ٌتعاملون مع بنوك أخرى 3

 0.000 792, ممٌزة للعملاء الأوفٌاءتقدمون خدمات  4

 0.000 966, ٌختار العمٌل بنك معٌن على أساس سرعة تنفٌذ الخدمة  5

 0.000 158, ٌختار العمٌل البنك على أساس تنوع الخدمات 6

 0.000 879, تعتمدون فً تسعٌر منتجاتكم على أساس تكلفة المنتوج 7

 0.000 849, تعتمدون فً تسعٌر منتجاتكم على أساس أسعار المنافسة  8

 0.000 628, تعتمدون فً تسعٌر منتوج جدٌد على أساس دراسة تسوٌقٌة 9

 0.000 326, رسوم و تكلفة خدمات البنك مناسبة للعمٌل 10

 و فوائد عالٌة على ودائع عملائه                   ٌقوم البنك بتقدٌم أسعار 11
  

,765 0.000 

 0.000 632, ٌقوم البنك بأخذ أسعار و فوائد منخفضة على قروض عملائه                      12

 0.000 860, تقومون بالتروٌج لخدماتكم المصرفٌة     13

 0.000 795, تقومون بالتروٌج عن طرٌق الإعلان 14

 0.000 165, تقومون بالتروٌج عن طرٌق العلاقات العامة )المحاضرات ، الملتقٌات ( 15

 0.000 459, تقومون بالتروٌج عن طرٌق البٌع الشخصً )المقابلات الشخصٌة ( 16

 0.000 208, للوكالة مٌزانٌة خاصة بالتروٌج      77

 0.000 880, ٌعرض البنك خدماته عبر الأنترنت 78

 0.000 809, المصرف ملائم و ٌتم الوصول الٌه بسهولةموقع  79

 0.000 885, تعتمدون فً اقامة فرع جدٌد للبنك على أساس موقع البنوك المنافسة  02

 0.000 843, ٌقوم البنك بتقدٌم خدماته لكافة عملائه  عبر فروعه المنتشرة جغرافٌا 07

 0.000 535, تنوٌع و تفعٌل منافذ التوزٌع فً تقدٌم الخدمات البنكٌة ٌزٌد من حصته السوقٌة  22

ان موقع البنك على شبكة الانترنت ٌدعم فاعلٌة نظامه التوزٌعً و هذا ٌحقق مٌزة الانتشار  23
 الجغرافً 

,906 0.000 

 0.000 503, ٌمكن السحب و الاٌداع من أي فرع من فروع البنك  24

 0.000 891, ٌستخدم المصرف لوحات ارشادٌة فً الأقسام و الممرات  25

 0.000 631, ٌتمٌز التصمٌم الداخلً للبنك و مواقع الانتظار بالجاذبٌة  26

 0.000 539, ٌستخدم البنك تجهٌزات تقنٌة حدٌثة          27

 0.000 851, ٌوفر البنك برامج تحفٌزٌة لمكافأة الأداء المالً الجٌد   28

 0.000 831, ٌستثمر البنك فً التكنولوجٌا لتحسٌن العملٌات المالٌة    29

 0.000 710, كشوفات البنك واضحة و مفهومة             30

 0.000 943, ٌمتاز معظم موظفً البنك بإتقان فن التحاور و التفاوض مع الزبائن                           31

 0.000 944, ٌمتاز معظم موظفً البنك بكونهم ذوي كفاءة و حسن التصرف مع مختلف المواقف       32

 0.000 971, ٌتحلى معظم موظفً البنك بالاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن و تقدٌم أحسن الخدمات لهم          33

 0.000 952, ٌعتذر الموظفون عند حصول الأخطاء  34

 0.000 938, المصرف بملابسهم و أناقتهم     ٌعتنً موظفً 35
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 0.000 798,    ظفً البنك على دورات تكوٌنٌة    ٌحصل مو 36

 0.000 898, اجراءات فتح الحساب سرٌعة            37

 0.000 922, ٌلجأ البنك الى تحدٌث و تطوٌر خدماته المصرفٌة باستمرار لمواجهة المنافسة           38

 0.000 856, ٌحصل الزبائن على الخدمات المطلوبة من شباك واحد دون أي تعقٌدات ادارٌة      39

 0.000 869, ٌتعامل البنك مع معلومات الزبائن بسرٌة        40

 0.000 233, ٌهتم البنك بمختلف العملٌات التً تتم بٌنه و بٌن العملاء )انجاز و تقدٌم الخدمات ( 41

 0.000 578, دوام عمل البنك مناسبة للعمٌل      اتأوق 42

 .α=0.01دال إحصائيا عند مستوى دلالة  الارتباط                                                                          
 .SPSS V :27من خلال برنامج  الاستمارةعمى نتائج تحميل  بالاعتمادين تالطالبمن إعداد المصدر: 

 " التسويق المصرفيبين كل عبارة من عبارات محور"  الارتباطيتضح من الجدول أعلاه أنّ معامل 
، وبذلك يعتبر المحور صادقاً في قياس ما  (α=0.01الكمية لممحور، دال عند مستوى الدلالة )والدرجة 

 .وضع لقياسو
 البنكية (..الإتساق الداخمي بين عبارات المحور الثالث )المردودية 1.1.3

 يوضح الجدول التالي معامل الإرتباط بين العبارات والدرجة الكمية لممحور )المردودية البنكية (
 الدرجة الكمية لممحور )المردودية البنكية(.: معامل الإرتباط بين العبارات و (13.2الجدول )

رقم 
 العبارة

معامل  العبـــــــــــارات
 الارتباط

Sig 

 00000 0,936 موارده المالٌة بكفاءة لتحقٌق أفضل عوائد ممكنة البنك ٌدٌر  7

 00000 8300, البنك ٌوازن بشكل جٌد بٌن النفقات و الاٌرادات لتحقٌق الربحٌة  0

 00000 7920, استراتٌجٌات البنك المالٌة فعالة فً زٌادة الأرباح و تقلٌل التكالٌف  3

 00000 0,934 البنك ٌستثمر فً الفرص الاقتصادٌة التً تعزز النمو و الربحٌة  4

 00000 0,979 سٌاسات البنك المالٌة تركز على تحقٌق الاستدامة الاقتصادٌة  5

 00000 0,923 البنك ٌقدم منتوجات و خدمات تساهم فً تحسٌن المردودٌة الاقتصادٌة  6

 00000 8360, لتحسٌن المردودٌة البنكٌةالبنك ٌراقب أداء الموظفٌن  7

 00000 0,736 البنك ٌدعم الابتكار لتعزٌز المردودٌة المالٌة 8

 .α=0.01الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                                                       
  .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  نتيالطالبمن إعداد  المصدر:

" كانت المردودية البنكية " ع متوسط المحور الثالثعبارات مالارتباط  قيم يتضح من الجدول أعلاه أنّ 
عند مستوى الدلالة  وجميعيا كانت دالة إحصائيا، 0.97و0.73عالية إذ تراوحت بين قيمتي 

(0.01=α و ،)ىذا ما يدل عمى إتساق العبارات مع المحور الذي تنتمي إليو. 
 .الصدق البنائي لأداة الدراسة وفق معامل بيرسون:1.2

 يتمثل اليدف من إجراء إختبار الصدق البنائي في قياس مدى تحقق الأىداف التي تسعى أداة الدراسة 
تم الإعتماد عمى حساب معامل  )الإستبيان ( الوصول إلييا، ومن أجل التحقق من الصدق البنائي

 الإرتباط بيرسون بين كل بعد من أبعاد المتغير والمتغير نفسو .
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 الصدق البنائي بين كل محور من محاور الإستبانة والدرجة الكمية للإستبانة: أ.
يوضح الجدول التالي معامل الإرتباط بين معدل كل محور من محاور الإستبانة مع المعدل الكمي 

 الإستبانة:لفقرات 
معامل الإرتباط بين معدل كل محور من محاور الإستبانة مع المعدل الكمي لفقرات  (:14.2الجدول )
 الإستبانة 

رقم 

 المحور

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط المحـــــــور

 99999 99000 التسويق المصزفي 1

 99999 990.0 المزدودية البنكية 2

 .α=0.01الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                                  
 .SPSS V :27ن بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج يتمن إعداد الطالبالمصدر: 

دالة والمعدل الكمي لفقرات الإستبيان  محاوربيرسون بين المعاملات الارتباط  يبين الجدول أعلاه أن  
والي مما يعني عمى الت0.974و 0.999حيث بمغت قيمتي (، α=0.01إحصائياً عند مستوى معنوية )

 صادقة.ذا ما يعني أن الإستبانة معبرة و ىوجود إرتباط قوي و 
 ثبــــات أداة الدراســـــة. إختبار 2

ويقصد بالثبات الاتساق أو الرسوخ والاستقرار والقابمية عمى التنبؤ بالمقياس، كما يقصد بو مدى اتساق 
المقياس فيما يزودنا من معمومات عن سموك الأفراد، كما يعني الاتساق في النتائج أي إعطاء النتائج 

ع معمومات دقيقة، لابد نفسيا إذا ما قاست الشيء مرات متتالية، ولمحصول عمى أداة قادرة عمى جم
أن تكون تمك الأداة قادرة عمى إعطاء إجابات ثابتة نسبياً، حيث يعد الثبات من متطمبات وشروط أداة 

 .الدراسة، وقد تم التحقق من ثبات أداة الدراسة باعتماد معادلة ألفا كرونباخ
م كانية الوثوق بنتائجيا، وتعتمد تعد معادلة )ألفا كرونباخ( من أكثر الطرق شيوعاً إذ تمتاز بتنسيقيا وا 

ىذه الطريقة عمى حساب الارتباط بين درجات جميع عبارات المقياس، عمى اعتبار أنّ كل عبارة عن 
مقياس بذاتو ويؤشر معامل الثبات عمى التجانس بين عبارات المقياس، ولمتحقق من ثبات أداة الدراسة 

جات أفراد عينة الثبات، وكانت النتائج كما مبينة بيذا الأسموب طبقت معادلة )ألفا كرونباخ( عمى در 
 :في الجدول التالي
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 (: نتائج إختبار "ألفا كرونباخ" لقياس ثبات الإستبانة:15.2الجدول )
عدد  محاور وابعاد الرقم

 الفقرات
ألفا 
 كرونباخ

 0.980 42 التسويق المصرفي 
 0.816 6 الخدمة المصرفية 1
 0.883 6 التسعير 2
 0.800 6 الترويج 3
 0.799 6 التوزيع 4
 0.860 6 الدليل المادي 5
 0.974 6 الأفراد 6
 0.842 6 العمميات 7
 0.901 8 المردودية البنكية 
 0.983 50 جميــع محاور الاستمارة. 

 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج ين تمن إعداد الطالبالمصدر: 
ضح من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة في كل يت

(، كما كانت قيمة معامل ألفا 0.901-0.980محور من محاور الاستمارة، حيث تراوحت بين)
كرونباخ مرتفعة في كل بعد من أبعاد محاور الدراسة، حيث بمغت  قيمة معامل ألفا كرونباخ بالنسبة 

فيما تراوحت قيم ابعاده بين  0.980التسويق المصرفي "  لمحور الأول لمدراسة المتمثل فيا
، كما كانت 0.901(، بالنسبة المحور الثاني لمدراسة المردودية البنكية" بمغت قيمتو 0.799-0.974)

ه القيم ، وكل ىذ 0.983قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة بالنسبة للاستمارة ككل، حيث بمغت قيمتو 
جد مرتفعة الأمر الذي يدل عمى أن الإستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات وعميو فإنو يمكن الإعتماد 

 عميو لمدراسة والتحميل.
 اختبار التــوزيـــع الطبيعـــي لمتغيرات الدراســـــة. 3

لاختبار ما إذا كانت  Kurtosissالتفمطح   ومعاملSkewness تمّ استخدام كلًا من معامل الالتواء 
معامل الالتواء" حيث ترى بعض الدراسات الإحصائية أنّ " البيانات تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو،

"، -7و7يجب أن يكون محصور بين  التفمطح"  ،  و"معامل-3و 3محصور بين  يجب أن يكون
إضافة إلى ذلك أنّ أحد الشروط اليامة التي تعتمد عمييا أغمب الاختبارات العممية أن تكون البيانات 

 تتبع التوزيع الطبيعي، ونتائج  الاختبارين موضحة في الجدول الموالي.
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 .: نتــــائج اختبار التوزيـــع الطبيعي(16.2قم )الجدول ر 
معامل الالتواء  ــــــــــــــــــــدالبع الرقم

Skewness 
معامل التفمطح 

kurtosiss 
 6,608 2,483- التسويق المصرفي 
 6,702 1,931- المردودية البنكية 1

 SPSS V :27ن بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج يتمن إعداد الطالبالمصدر: 
خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه، يمكن القول أنّ جميع متغيرات الدراسة تتبع التوزيع  من  

 الطبيعي.
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 المبحث الثاني: عرض النتائج.
وأن جميع متغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، ننتقل إلى  بعد التحقق من صدق وثبات الإستبيان

 عرض نتائج عينة الدراسة من خلال وصف خصائص ىذه العينة وثم تقييم مستوى متغيرات الدراسة.
 المطمب الأول: وصف خصائص العينة.

 الجنس: .1
 (: وصف العينة حسب متغير الجنس17.2الجدول )

 %النسبة  التكزار الجنس

 7. 83 الذكز

 10 21 الانثى

 155 05 المجموع

 .Spss عمى مستخرجات برنامج بالاعتمادين تمن إعداد الطالبالمصدر: 
 يوضح الشكل التالي نسبة الجنسين بالنسبة لعينة الدراسة:

 الجنس(: التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب 7.2قم)الشكل ر 

 
 

 (.17.2بناءً عمى معطيات الجدول رقم) Exelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 
من خلال الشكل يتضح أنّ أكبر نسبة من حيث جنس الموظفين، ىي نسبة الذكور، حيث بمغت 

%. من خلال الشكل نلاحظ أن الطابع الذكوري ىو 24، بينما تشكل فئة الإناث نسبة %76نسبتيم 
 .نظرا لطبيعة العمل حيث يتطمب العنصر الذكور أكثر من الإناثالغالب وىذا 

 
 
 

 ذكر
76% 

 أنثى
24% 

 الجنس

 أنثى ذكر
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 السن: .2
 وصف العينة  حسب متغير الســن. (:18.2الجدول رقم)

 %النسبة التكرار السن
 6 3 سنة 30أقل من 

 52 26 سنة 40-30من 
 32 16 سنة 50-41من 

 10 5 سنة  50أكثر من 
 100 50 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مستخرجات برنامج المصدر:                     
 يظير الشكل الموالي توزيع أفراد العينة حسب السن.   
 (: التمثيل البيــــاني لخصائص مفردات الدراسة حسب السن8.2الشكل رقم )                     

 
 (. 18.2بناءً عمى معطيات الجدول رقم)  Exelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

سنة أي ما  40-30من خلال الشكل نلاحظ أنّ النسبة الأكبر من الموظفين تتراوح أعمارىم بين 
، تمييا بعد ذلك الفئة العمرية أكثر %32سنة بنسبة  50_41، تمييا الفئة العمرية من %52يعادل 

و ىذه النسبة تدل عمى أن المؤسسة تيتم بعامل الخبرة الواسعة في مجال %10سنة بنسبة  50من
سنة وىذه النسبة تعكس إىتمام المؤسسة بالفئة  30% تمثل الفئة العمرية تقل عن 6العمل، أما نسبة 

 العمرية التي ليا القدرة عمى التعمم والتدريب والإبتكار بشكل متواصل ومستمر.
 
 
 

 سنة 30أقل من 
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 سنة  50أكثر من  سنة 50-41من  سنة 40-30من  سنة 30أقل من 
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 .المستوى العممــي:  3
 (: توزيع مفردات الدراســـة حسب المستوى العممي.19.2الجدول رقم)

  %النسبة التكرار المؤهل التعميمي
 0 0 ثانوي أو أقل
 22 11 تقني سامي

 40 20 ليسانس
 28 14 ماستر

 10 5 دراسات عميا
 100 50 المجموع

 .spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مستخرجات برنامج  المصدر:
بعد تحويل النسب المئوية إلى مخططات بيانية تتضح الخصائص الديموغرافية لمعينة من حيث 

 )حجوبة(  المستوى العممي.
 مي.العم (: التمثيل البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب المستوى9.2الشكل رقم)

 
 (. 19.2بناءا عمى معطيات الجدول رقم)  Exelإعداد الطالبتين بالاعتماد عمى برنامج  منالمصدر: 

من خلال الشكل يتضح أنّ الغالبية العظمى من الموظفين ذوي مستوى تعميمي ليسانس، حيث قدرت 
%  28، في حين نسبة  أخرى من الموظفين ليم مستوى ماستر قدرت نسبتيم ب:  %40نسبتيم بـــ: 

يعكس عمى أن المؤسسات توظف عدد كبير من الأفراد المؤىمين جامعيا وىذا ما ينعكس عمى  وىذا ما
% يمثل فئة الموظفين ذوي مستوى تقني سامي ىذه النسبة 22مستوى مردودية المؤسسات، وما نسبتو 

 لبيتيا مثمت أعوان التنفيذ، في حين النسبة الضئيمة ىم مستوى دراسات عميا، حيث قدرت نسبتيماغ
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فرغم أنيا أقل نسبة إلا أنيا تعكس إىتمام المؤسسات باستقطاب الموارد البشرية ذات  %10بـــــ:
 مستويات عممية عالية.

 الخبرة المهنية: -4
 (: توزيع مفردات الدراسة حسب الخبرة المهنية.20.2الجدول رقم)

  %النسبة التكرار  الخبرة المهنية
 24 12 سنوات 5أقل من 

 28 14 سنوات 10-5من 
 34 17 سنة 15-10من 

 8 4 سنة فأكثر  15
 100 50 المجموع

 .spssالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد عمى مستخرجات برنامج 
الخبرة  بعد تحويل النسب المئوية إلى مخططات بيانية تتضح الخصائص الديموغرافية لمعينة من حيث

  المينية.
 البياني لخصائص مفردات الدراسة حسب الخبرة المهنية.(: التمثيل 10.2الشكل رقم)

 
 (.20.2بناءً عمى معطيات الجدول رقم) Exelمن إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى برنامج المصدر: 

 %28سنوات، في حين  15_10من الموظفين لدييم خبرة  %34من الشكل أعلاه نلاحظ أنّ، حوالي 
% تمثل فئة الموظفين  ذوي خبرة تقل 24سنوات، كما نجد ما نسبتو 10_5منيم تتراوح خبرتيم من  

سنة، وىذه النسب تعكس تراكم  15% تمثل الموظفين ذوي خبرة تفوق 8سنوات، في حين نسبة  5عن 
 الخبرات لدى موظفي ىذه المؤسسات.
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 -البيض-ت المصرفية لولاية تقييم مستوى متغيرات الدراسة بالمؤسسا المطمب الثاني:
في ىذا الجزء سيتم تقييم مستوى متغيرات الدراسة بالمؤسسات حسب إجابات مفردات العينة، حيث تمّ 
استخدام مقاييس الإحصاء الوصفي باستخدام المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري )عمى مقياس 

الحسابي كأساس لمتقييم: المتوسط الحسابي وقد تمّ اعتماد القيم التالية لممتوسط ، (5-1ليكرت 
"، ومن معارض بشدة( دالًا عمى مستوى 1.80-1لإجابات مفردات الدراسة عن كل عبارة من )

. "محايد( دالًا عمى مستوى 3.40-2.61، ومن )"معارضدالًا عمى مستوى ( 1.81-2.60)
 ستوى موافق بشدة.( دالا عمى م5-4.21( دالا عمى مستوى موافق، وممن )4.20-3.41ومن)

من المعموم أن كل دراسة لإعداد دليل الموافقة لتقييم مستوى إجابات أفراد عينة الدراسة عمى عبارات 
عتماد عمى الأدوات الإحصائية التالية: المدى، المتوسط الحسابي، الانحراف نو تم الاإالاستبيان: ف

اسي المستخدم في استبيان الدراسة المعياري حيث: المدى: لتحديد مجالات ل مقياس ليكرت الخم
ولمحصول عمى  4(=1-5أدني درجة في مقياس( =) -حيث تم حساب المدى )أعمى درجة في مقياس

طول الفئة  لمتنقل بين المجالات الموافقة نقوم بقسمة المدى عمى عدد دراجات الموافقة وذلك عمى نحو 
وبإضافة ىذه القيمة في  0.8=4/5الفئة  = التالي: طول الفئة = المدى / عدد درجات المقياس، طول

 1.80=0.8+1كل مرة لمحد الأدنى لدرجة الموافقة نحصل عمى الحد الأعمى   لكل مجال  مثلا : 
وىكذا مع كل مجالات  ،بدرجة منخفضة جدا [  وىو مجال موافقة1.80  -1فنحصل عمى مجال ]

ترك لإجمالي أفراد العينة عمى كل عبارة وعمى الموافقة، وتفيد ىذه العممية في التعرف عمى موقف الُمش
 (158، صفحة 2018)حميد،  كل محور حيث نحصل عمى المجالات كما يمي:

 (: تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط المرجح:21.2الجدول )
 المستوى المتوسط المرجح

 درجة 1.80إلى  01من 
 درجة 2.60إلى  1.81من 
 درجة 3.40إلى  2.61من 
 درجة 4.20إلى  3.41من 
 درجة 5إلى  4.21من 

 درجة منخفضة جدا
 درجة منخفضة
 درجة متوسطة
 درجة مرتفعة

 درجة مرتفعة  جدا
 : -البيض-.تقييم مستوى المتغير المستقل التسويق المصرفي بالمؤسسات المصرفية لولاية 1

 بالنسبة لبعد الخدمة المصرفية: . أ
 يظير الجدول التالي المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الخدمة المصرفية:
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 .لإنحرافات المعيارية لبعد الخدمة المصرفيةا(: المتوسطات الحسابية و 22.2جدول )ال 
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارات 
 العبارة 

3,680 1,13281 6 مرتفع
0 

 1 لديكم مصمحة التسويق عمى مستوى الوكالة  

4,300 0,67763 1 مرتفع جدا
0 

 تممكون دفترا خاصا بشكاوي و اقتراحات 
 العملاء

2 

4,080 0,66517 4 مرتفع
0 

 3 تستقطبون زبائن جدد كانوا يتعاممون مع بنوك أخرى

4,080 0,60068 3 مرتفع
0 

 4 تقدمون خدمات مميزة لمعملاء الأوفياء

4,040 0,96806 5 مرتفع
0 

 5 يختار العميل بنك معين عمى أساس سرعة تنفيذ الخدمة 

4,140 0,78272 2 مرتفع
0 

 6 يختار العميل البنك عمى أساس تنوع الخدمات

4,053 0,59613 / مرتفع
3 

  نتيجة البعد الأول

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 

أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "الخدمة المصرفية "، الذي خصصت لقياسو / الخدمة المصرفية: 1
عبارات، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو  6

، فيما سجل الوسط (0.60_1.13اوحت قيم انحرافو المعياري بين )(، فيما تر 4.30_3.68بين)
(، وىذا ما 0.596(، بانحراف معياري قدره)4.05الحسابي العام لمجموع عبارات البعد ككل قيمة)
  .مرتفعيشير إلى أنّ بعد الخدمة المصرفية ىي بمستوى 

 بالنسبة لبعد التسعير: . ب
 والإنحرافات المعيارية لبعد التسعير:يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية 
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 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد التسعير.23.2الجدول )
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارات 
 العبارة 

3,980 0,74203 4 مرتفع
0 

 1 تعتمدون في تسعير منتجاتكم عمى أساس تكمفة المنتوج

3,940 0,68243 5 مرتفع 
0 

 2 تعتمدون في تسعير منتجاتكم عمى أساس أسعار المنافسة 

4,040 0,72731 3 مرتفع
0 

 3 تعتمدون في تسعير منتوج جديد عمى أساس دراسة تسويقية

4,180 0,87342 1 مرتفع
0 

 4 رسوم و تكمفة خدمات البنك مناسبة لمعميل

4,060 0,68243 2 مرتفع
0 

 يقوم البنك بتقديم أسعار و فوائد عالية عمى ودائع عملائو                  
  

5 

3,800 0,85714 6 مرتفع
0 

 6 يقوم البنك بأخذ أسعار و فوائد منخفضة عمى قروض عملائو                      

4,000 0,60703 / مرتفع
0 

  نتيجة البعد الثاني

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 

عبارات، كما  6أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "التسعير "، الذي خصصت لقياسو / التسعير: 2
(، 3.80_4.18ىو موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

، فيما سجل الوسط الحسابي العام لمجموع (0.68_0.87المعياري بين ) فيما تراوحت قيم انحرافو
(، وىذا ما يشير إلى أنّ بعد التسعير 0.607(، بانحراف معياري قدره)4.00عبارات البعد ككل قيمة)

  .مرتفعىو بمستوى 
 ج. بالنسبة لبعد الترويج :

 المعيارية لبعد الترويج: يوضح الجدول المتوسطات الحسابية والإنحرافات
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 المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الترويج.: (24.2الجدول )
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارات 
 العبارة 

مرتفع  
 جدا

1 0,98747 4,380
0 

 1 تقومون بالترويج لخدماتكم المصرفية    

4,160 0,65027 2 مرتفع 
0 

 2 تقومون بالترويج عن طريق الاعلان

3,920 0,63374 4 مرتفع
0 

تقومون بالترويج عن طريق العلاقات العامة )المحاضرات ، 
 الممتقيات (

3 

3,840 0,86567 5 مرتفع
0 

 4 تقومون بالترويج عن طريق البيع الشخصي )المقابلات الشخصية (

3,460 0,97332 6 مرتفع
0 

 5 لموكالة ميزانية خاصة بالترويج     

4,140 0,85738 3 مرتفع
0 

 6 يعرض البنك خدماتو عبر الأنترنت

3,983 0,59405 / مرتفع
3 

  نتيجة البعد الثالث

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 

عبارات، كما ىو  6أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "الترويج "، الذي خصصت لقياسو / الترويج: 3
(، فيما 4.38_3.46موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

، فيما سجل الوسط الحسابي العام لمجموع عبارات (0.98_ 0.63تراوحت قيم انحرافو المعياري بين )
(، وىذا ما يشير إلى أنّ بعد الترويج ىو 0.594(، بانحراف معياري قدره)3.98ككل قيمة) البعد

  .مرتفعبمستوى 
 د. بالنسبة لبعد التوزيع :

 يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد التوزيع:
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 المعيارية لبعد التوزيع . (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات25.2الجدول )
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارات 
 العبارة 

3,860 0,96911 6 مرتفع
0 

 1 موقع المصرف ملائم و يتم الوصول اليو بسيولة

3,880 0,68928 5 مرتفع 
0 

تعتمدون في اقامة فرع جديد لمبنك عمى أساس موقع 
 البنوك المنافسة 

2 

4,200 0,72843 3 مرتفع جدا
0 

يقوم البنك بتقديم خدماتو لكافة عملائو  عبر فروعو 
 المنتشرة جغرافيا

3 

4,080 0,56569 4 مرتفع
0 

تنويع و تفعيل منافذ التوزيع في تقديم الخدمات البنكية 
 يزيد من حصتو السوقية 

4 

4,220 0,70826 2 مرتفع جدا
0 

ان موقع البنك عمى شبكة الانترنت يدعم فاعمية نظامو 
 التوزيعي و ىذا يحقق ميزة الانتشار الجغرافي 

5 

4,320 0,47121 1 مرتفع جدا
0 

 6 يمكن السحب و الايداع من أي فرع من فروع البنك 

4,093 0,49848 / مرتفع
3 

  نتيجة البعد الرابع

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 

عبارات، كما ىو  6أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "التوزيع "، الذي خصصت لقياسو / التوزيع: 4
(، فيما 3.86_4.32موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

، فيما سجل الوسط الحسابي العام لمجموع عبارات (0.47_0.96المعياري بين ) تراوحت قيم انحرافو
(، وىذا ما يشير إلى أنّ بعد  التوزيع ىو 0.498(، بانحراف معياري قدره)4.09البعد ككل قيمة)

  .مرتفعبمستوى 
 :ه. بالنسبة لبعد الدليل المادي

 عيارية لبعد الدليل المادي :يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والإنحرافات الم
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 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لبعد الدليل المادي .26.2الجدول )
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

 رقم العبارة  العبارات 

3,860 0,90373 4 مرتفع
0 

 1 يستخدم المصرف لوحات ارشادية في الأقسام و الممرات 

3,800 1,21218 6 مرتفع 
0 

 2 يتميز التصميم الداخمي لمبنك و مواقع الانتظار بالجاذبية 

4,100 0,61445 2 مرتفع
0 

 3 يستخدم البنك تجييزات تقنية حديثة         

3,840 0,97646 5 مرتفع
0 

 4 يوفر البنك برامج تحفيزية لمكافأة الأداء المالي الجيد  

3,980 0,97917 3 مرتفع 
0 

 5 يستثمر البنك في التكنولوجيا لتحسين العمميات المالية   

4,300 0,67763 1 مرتفع جدا
0 

 6 كشوفات البنك واضحة و مفيومة            

3,980 0,70280 / مرتفع
0 

  نتيجة البعد الخامس

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 
 6أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "الدليل المادي"، الذي خصصت لقياسو / الدليل المادي: 5

عبارات، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو 
، فيما سجل الوسط (1.21_0.61قيم انحرافو المعياري بين )(، فيما تراوحت 3.80_4.30بين)

(، وىذا ما 0.702(، بانحراف معياري قدره)3.98الحسابي العام لمجموع عبارات البعد ككل قيمة)
  .مرتفعيشير إلى أنّ بعد الدليل المادي ىو بمستوى 

 و .بالنسبة لبعد الأفراد:
 حرافات المعيارية لبعد الأفراد:يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والإن
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 .الإنحرافات المعيارية لبعد الأفراد(: المتوسطات الحسابية و 27.2لجدول )ا
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارات 
 العبارة 

4,220 0,91003 1 مرتفع جدا
0 

التفاوض يمتاز معظم موظفي البنك بإتقان فن التحاور و 
 مع الزبائن                          

1 

4,040 0,90260 4 مرتفع 
0 

يمتاز معظم موظفي البنك بكونيم ذوي كفاءة و حسن 
 التصرف مع مختمف المواقف      

2 

4,140 0,90373 2 مرتفع
0 

يتحمى معظم موظفي البنك بالاستعداد الدائم لمساعدة 
 الخدمات ليم          الزبائن و تقديم أحسن

3 

4,000 0,88063 5 مرتفع
0 

 4 يعتذر الموظفون عند حصول الأخطاء 

4,120 0,96129 3 مرتفع 
0 

 5 يعتني موظفي  المصرف بملابسيم و أناقتيم   

3,980 0,86873 6 مرتفع جدا
0 

 6 يحصل موظفي البنك عمى دورات تكوينية       

4,083 0,85067 / مرتفع
3 

  البعد السادس نتيجة

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 

عبارات، كما ىو  6أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "الأفراد"، الذي خصصت لقياسو / الأفراد: 6
(، فيما 3.98_4.22موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

، فيما سجل الوسط الحسابي العام لمجموع عبارات (0.96_0.86تراوحت قيم انحرافو المعياري بين )
(، وىذا ما يشير إلى أنّ بعد الأفراد ىو بمستوى 0.85(، بانحراف معياري قدره)4.08كل قيمة)البعد ك
  .مرتفع

 ز. بالنسبة لبعد العمميات :
 الإنحرافات المعيارية لبعد العمميات:دول التالي المتوسطات الحسابية و يوضح الج
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 المعيارية لبعد العمميات. (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات28.2الجدول )
الانحراف  الترتيب التعميق

 المعياري
المتوسط 
 الحسابي

رقم  العبارات 
 العبارة 

4,120 0,71827 3 مرتفع 
0 

 1 اجراءات فتح الحساب سريعة           

4,100 0,83910 4 مرتفع 
0 

يمجأ البنك الى تحديث و تطوير خدماتو المصرفية 
 باستمرار لمواجية المنافسة          

2 

3,980 0,76904 6 مرتفع
0 

يحصل الزبائن عمى الخدمات المطموبة من شباك 
 واحد دون أي تعقيدات ادارية     

3 

4,120 1,04276 5 مرتفع
0 

 4 يتعامل البنك مع معمومات الزبائن بسرية       

مرتفع  
 جدا

2 0,44309 4,260
0 

ييتم البنك بمختمف العمميات التي تتم بينو و بين 
 العملاء )انجاز و تقديم الخدمات (

5 

4,320 0,55107 1 مرتفع جدا
0 

 6 أوقات دوام عمل البنك مناسبة لمعميل     

4,150 0,56268 / مرتفع
0 

  نتيجة البعد السابع

 SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 

عبارات، كما  6أبدى الموظفون، أراءىم حول بعد "العمميات"، الذي خصصت لقياسو / العمميات: 7
(، 3.98_4.32ىو موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي، إذ تراوحت قيمو بين)

، فيما سجل الوسط الحسابي العام لمجموع (1.04_0.44و المعياري بين )فيما تراوحت قيم انحراف
(، وىذا ما يشير إلى أنّ بعد العمميات 0.56(، بانحراف معياري قدره)4.15عبارات البعد ككل قيمة)

  .ىو بمستوى مرتفع
اده ) من خلال الجداول السابقة نستنتج أن  المصارف محل الدراسة تطبق  التسويق المصرفي بأبع   

الخدمة المصرفية، التسعير، الترويج، التوزيع، الدليل المادي، الأفراد، العمميات(، حيث نلاحظ أن كل 
أبعاد جاءت بمستوى مرتفع وىذا يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بدرجة مرتفعة حول تطبيق التسويق 

 .المصرفي في المصارف
 نكية بالمؤسسات المصرفية لولاية _البيض_:. تقييم مستوى المتغير التابع المردودية الب2

 يوضح الجدول التالي المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمحور المردودية البنكية:
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 (: المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمحور المردودية البنكية:29.2الجدول )
الأهمية  التعميق

 النسبية
الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

رقم  العبــــــــــــــارات  
 العبارة

البنك يدير موارده المالية بكفاءة لتحقيق أفضل عوائد  4,0400 0,75485 5 مرتفع
 ممكنة 

1 

البنك يوازن بشكل جيد بين النفقات و الايرادات لتحقيق  3,9800 0,84491 7 مرتفع
 الربحية 

2 

استراتيجيات البنك المالية فعالة في زيادة الأرباح و تقميل  4,0800 0,48823 3 مرتفع
 التكاليف 

3 

البنك يستثمر في الفرص الاقتصادية التي تعزز النمو و  3,9400 0,79308 4 مرتفع
 الربحية 

4 

سياسات البنك المالية تركز عمى تحقيق الاستدامة  4,1200 0,38545 2 مرتفع
 الاقتصادية 

5 

البنك يقدم منتوجات و خدمات تساىم في تحسين  4,0800 0,60068 6 مرتفع
 المردودية الاقتصادية 

6 

مرتفع 
 جدا

 7 البنك يراقب أداء الموظفين لتحسين المردودية البنكية 4,2200 0,70826 1

 8 البنك يدعم الابتكار لتعزيز المردودية المالية 3,8200 0,94091 8 مرتفع
 ككل محور 4,0350 0,54693 / مرتفع

 .SPSS V :27ن بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج يمن إعداد الطالبت المصدر:
أبدى أفراد العينة أراءىم حول محور" المردودية البنكية "، الذي خصصت : المردودية البنكية /2

، إذ تراوحت قيمو عبارات، كما ىو موضح في الجدول أعلاه، جسدتيا قيم المتوسط الحسابي 8لقياسو 
(، فيما سجل الوسط 0.940،0.385(، فيما تراوحت قيم انحرافو المعياري بين )4.22_3.82بين)

(، وىذا 0.546(، بانحراف معياري قدره )4.035الحسابي العام لمجموع عبارات المحور ككل قيمة )
  .مرتفعما يشير إلى أنّ المردودية البنكية ىي بمستوى 
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 الثالث: اختبار فرضيات الدراسة  المبحث
 لمعينة الواحدة  T ستخدام الإختباراالفرضيات ب اختبار المطمب الأول:

عمى قاعدة  الاعتمادلمعينة الواحدة وذلك من خلال  T الاختبارمن أجل الإجابة عن الفرضيات تم اجراء 
 القرارات التالية: 

  إذا كانت قيمةT  المحسوبة أكبر من قيمةT  الجدولية فإننا نقبل الفرضية البديمةH1  ونرفض
 . H0الفرضية الصفرية 

  إذا كانت قيمةT  المحسوبة أصغر من قيمةT   الجدولية نرفض الفرضية البديمةH1   ونقبل
 . H0الفرضية الصفرية 

  إذا كان مستوى الدلالةSig  الناتج عن إختبارT  0.05لمعينة أكبر من مستوى المعنوية المعتمد 
 .H1نرفض الفرضية البديمة 

 عمى حساب المتوسط الفرضي بالطريقة التالية:  الاعتمادكما أنو تم 
 المتوسط الفرضي: عدد الفقرات *متوسط المقياس .

 .3وبما أننا نعتمد عمى سمم ليكارت الخماسي فإن متوسط المقياس ىو 
 لى:إختبار الفرضية الفرعية الأو -1

 :الفرضيات الفرعية الجزئية كما يمي اختبارولاختبار الفرضية الفرعية الأولى لابد من 
يسعى ىذا المطمب لاختبار فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية بقياس أثر المتغير المستقل في المتغير 

  التابع بأبعاده المختمفة، باستعمال نموذج الانحدار البسيط.
تطبق المصارف محل الدراسة التسويق  تنص الفرضية عمى أنوولى: الفرعية الأ ولًا: الفرضيــة أ

 ) الخدمة المصرفية، التسعير، الترويج، التوزيع، الدليل المادي، الأفراد، العمميات(المصرفي بأبعاده

 .الخدمة المصرفية:1

Ho 0.05الخدمة المصرفية عند مستوى الدلالة -البيض-: لا تطبق المصارف محل الدراسة 
H1 0.05الخدمة المصرفية عند مستوى الدلالة -البيض-: تطبق المصارف محل الدراسة 

 (: نتائج اختبار ت لعينة واحدة30.2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت

12,494 49 1,05333 ,0000 
 SPSS-v27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

وىي قيمة  0.000عند مستوى  12.494من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار ت بمغت 
التي تنص  01ونقبل الفرضية 00، وعميو نرفض الفرضية 0.05دالة احصائيا عند مستوى الدلالة 

 عمى أن تطبق المصارف الخدمة المصرفية.
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 :التسعير .2
Ho 0.05التسعير عند مستوى الدلالة  -البيض-الدراسة: لا تطبق المصارف محل 
H1_0.05لتسعير عند مستوى الدلالة ا : تطبق المصاريف محل الدراسة _البيض 

 ت لعينة واحدة (: نتائج اختبار31.2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت

11,649 49 1,00000 ,0000 
 SPSS-V27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر :

وىي قيمة دالة  0.000عند مستوى  11.64من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار ت بمغت 
التي تنص عمى  01ونقبل الفرضية 00، وعميو نرفض الفرضية 0.05احصائيا عند مستوى الدلالة 
 أن تطبق المصارف التسعير.

 :الترويج.3
Ho:  0.05الترويج عند مستوى الدلالة -البيض-لا تطبق المصارف محل الدراسة 
H1 0.05الترويج عند مستوى الدلالة -البيض-: تطبق المصارف محل الدراسة 

 (: نتائج اختبار ت لعينة واحدة32.2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت

11,705 49 ,983330 ,0000 
 SPSS-V27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات  :المصدر

 
وىي قيمة دالة  0.000عند مستوى  11.70من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار ت بمغت 

التي تنص عمى  01ونقبل الفرضية 00، وعميو نرفض الفرضية 0.05احصائيا عند مستوى الدلالة 
 .أن تطبق المصارف الترويج

 التوزيع : .4
Ho 0.05: لا تطبق المصارف محل الدراسة  _البيض_التوزيع عند مستوى الدلالة 
H10.05التوزيع عند مستوى الدلالة -: تطبق المصارف محل الدراسة _البيض 

 (: نتائج اختبار ت لعينة واحدة33.2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت

15,509 49 1,09333 ,0000 
 SPSS-V27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات  :المصدر 
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وىي قيمة دالة  0.000عند مستوى  15.50من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار ت بمغت 
التي تنص عمى  01ونقبل الفرضية 00نرفض الفرضية  ، وعميو0.05احصائيا عند مستوى الدلالة 
 أن تطبق المصارف التوزيع.

 :الدليل المادي.5
Ho 0.05الدليل المادي عند مستوى الدلالة -البيض-: لا تطبق المصارف محل الدراسة 
H1 0.05الدليل المادي عند مستوى الدلالة -البيض-: تطبق المصارف محل الدراسة 

 نتائج اختبار ت لعينة واحدة(: 34.2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت
9,860 49 ,980000 ,0000 

 SPSS-V27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات  :المصدر

وىي قيمة دالة  0.000مستوى  عند 9.86من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار ت بمغت 
التي تنص عمى  01ونقبل الفرضية 00، وعميو نرفض الفرضية 0.05احصائيا عند مستوى الدلالة 

 .أن تطبق المصارف الدليل المادي
 :الأفراد. 6

Ho 0.05الافراد عند مستوى الدلالة -البيض-: لا تطبق المصارف محل الدراسة 
H1 0.05الافراد عند مستوى الدلالة -يضالب-: تطبق المصارف محل الدراسة 

 (: نتائج اختبار ت لعينة واحدة35.2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت
9,005 49 1,08333 ,0000 

 SPSS-V27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر :
 

وىي قيمة دالة  0.000عند مستوى 9.005اختبار ت بمغت من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة 
التي تنص عمى  01ونقبل الفرضية 00، وعميو نرفض الفرضية 0.05احصائيا عند مستوى الدلالة 

 .فرادأن تطبق المصارف الأ
 :العمميات. 7

Ho0.05العمميات عند مستوى الدلالة -: لا تطبق المصارف محل الدراسة  البيض 
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H1 0.05العمميات عند مستوى الدلالة -البيض-ف محل الدراسة : تطبق المصار 
 (: نتائج اختبار ت لعينة واحدة36.2الجدول رقم )

 مستوى الدلالة الفرق بين المتوسطات درجة الحرية قيمة ت
14,452 49 1,15000 ,0000 

 SPSS-V27من إعداد الطالبتين بالإعتماد عمى مخرجات : المصدر 
وىي قيمة دالة  0.000عند مستوى 14.45من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة اختبار ت بمغت 

التي تنص عمى  01ونقبل الفرضية 00، وعميو نرفض الفرضية 0.05احصائيا عند مستوى الدلالة 
 أن تطبق المصارف العمميات.

 :التالية من أجل الإجابة عمى الفرضيات تم الاعتماد عمى قاعدة القرارات 
التي تنص عمى "عدم  0Hفإننا نقبل الفرضية الصفرية  > sig  0.05لة إذا كانت مستوى الدا ➢
  قة ذات دالةلاالتي تنص عمى "وجود ع 1Hقة ذات دالة إحصائية" ونرفض الفرضية البديمة لاع وجود

 . "إحصائية
التي تنص عمى "وجود  1Hفإننا نقبل الفرضية البديمة  <sig 0.05أما في حالة ما إذا كان  ➢
التي تنص عمى "عدم وجود  0Hالصفرية  0Hدالة إحصائية" ونرفض الفرضية الصفرية  قة ذاتلاع

  "دالة إحصائية علاقة ذات
 :r الارتباطعمى الجدول التالي في تفسير معامل  الاعتمادوكما تم 

 وتفسيرها الارتباط: قيم معامل (37.2)الجدول 

 
(، النظام الإحصائي 2012الطالبتين بالاعتماد عمى: محمد بلال الزغبي، عباس الطلافحة، ) من إعدادالمصدر: 

SPSS 280، الأردن، ص 03فيم وتحميل البيانات الإحصائية، دار وائل لمنشر والتوزيع، ط. 
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 المطمب الثاني: اختبار الفرضيات باستخدام الانحدار الخطي البسيط
والتي تنص عمى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية  الفرضية الفرعية الثانية: إختبار

 .في المؤسسات محل الدراسة وأبعاد التسويق المصرفي
 وتنقسم ىذه الفرضية إلى سبع فرضيات جزئية: 
دية البنكية في : والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردو ىالفرضية الجزئية الأول 

 المؤسسات محل الدراسة والخدمة المصرفية .
Ho الخدمة أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة و : لا يوجد

 .المصرفية
H1 : الخدمة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة و

 .المصرفية
 عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول الاتي يوضح ذلك:جابة لإول 

 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل38.2الجدول رقم)
 الخدمة المصرفية المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
الارتباط 

R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.932 0.868 0.855 316,104 0.00
0 

 .α=0.05الارتباط دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                               
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
 المتغيرين السابقين، حيث بمغت قيمتوإلى قوة العلاقة بين  (R)تشير قيمة معامل الارتباط         

(، كما تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين 0.932)
(، أنّ 0.868( البالغة)R²المستقل والتابع، إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )

( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة %68.8الخدمة المصرفية  تفسر ما نسبتو )
أي أنو إذا حدث تغير في الخدمة المصرفية 0.855تفسيرية عالية، وبالنسبة لممعامل الانحدار بمغ 

وىي  0.00عند مستوى  316.10بمغت  Fبوحدة واحدة يحدث  تغير في المردودية البنكية، وأن قيمة 
لتالي نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، ، وبا0.05قيمة دالة احصائيا عند 
 (.α=0.05وذلك عند مستوى دلالة )
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: والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في الفرضية الجزئية الثانية
 التسعير.اسة و المؤسسات محل الدر 

Ho التسعير بنكية في المؤسسات محل الدراسة و ودية الأثر ذو دلالة إحصائية بين المرد: لا يوجد 
H1 :التسعير بنكية في المؤسسات محل الدراسة و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية ال 
 تي يوضح ذلك:جابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول اآلإول 

 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل39.2الجدول رقم)
 التسعير المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
الارتباط 

R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.943 0.889 0.960 385,981 0.00
0 

 .α=0.05الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                               
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

 إلى قوة العلاقة بين المتغيرين السابقين، حيث بمغت قيمتو (R)تشير قيمة معامل الارتباط  
(، كما تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين 0.943)
(، أنّ 0.889( البالغة)R²ستقل والتابع، إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )الم

( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، %88.9التسعير  تفسر ما نسبتو )
أي أنو إذا حدث تغير في التسعير بوحدة واحدة يحدث في  0.960وبالنسبة لممعامل الانحدار بمغ 

وىي قيمة دالة احصائيا  0.00عند مستوى  385.981بمغت  Fتغير في المردودية البنكية، وأن قيمة 
، وبالتالي نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، وذلك عند مستوى 0.05عند 

 (.α=0.05دلالة )
: والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في ة الثالثةالفرضية الجزئي

 المؤسسات محل الدراسة والترويج.
Ho أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والترويج: لا يوجد 
H1 :ؤسسات محل الدراسة والترويج يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في الم 
 جابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول الاتي يوضح ذلك:لإول
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 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل40.2الجدول رقم)
 الترويج المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
الارتباط 

R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.857 0.735 0.854 133,213 0.00
0 

 .α=0.05الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                           
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، كما 0.857، حيث بمغت قيمتو) إلى قوة العلاقة بين المتغيرين (R)الارتباط تشير قيمة معامل 
تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين المستقل والتابع، 

(، أنّ الترويج  تفسر ما 0.735( البالغة)R²إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، وبالنسبة لممعامل %73.5) نسبتو

أي أنو إذا حدث تغير في الترويج بوحدة واحدة يحدث في تغير في المردودية 0.854الانحدار بمغ 
، وبالتالي 0.05وىي قيمة دالة احصائيا عند  0.00مستوى  عند 133.213بمغتFالبنكية، وأن قيمة 

 (.α=0.05نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، وذلك عند مستوى دلالة )
: والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في الفرضية الجزئية الرابعة

 .يعالمؤسسات محل الدراسة التوز 
Ho أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والتوزيع: لا يوجد 
H1 : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والتوزيع 
 ذلك: جابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول الاتي يوضحلإول 

 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل41.2الجدول رقم)
 التوزيع المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
 Rالارتباط 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.933 0.870 0.780 322,337 0.000 
 .α=0.05إحصائيا عند مستوى دلالة  الارتباط  دال                                                

 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 
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(، كما 0.933، حيث بمغت قيمتو) إلى قوة العلاقة بين المتغيرين (R)تشير قيمة معامل الارتباط 
ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين المستقل والتابع، تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة 

(، أنّ التوزيع  تفسر ما 0.870( البالغة)R²إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، وبالنسبة لممعامل % .87نسبتو )

و إذا حدث تغير في التوزيع بوحدة واحدة يحدث في تغير في المردودية أي أن0.780الانحدار بمغ 
، وبالتالي 0.05وىي قيمة دالة احصائيا عند  0.00عند مستوى  322.337بمغتFالبنكية، وأن قيمة 

 (.α=0.05نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، وذلك عند مستوى دلالة )
: والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية سةالفرضية الجزئية الخام

 في المؤسسات محل الدراسة الدليل المادي
Ho أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والدليل المادي: لا يوجد 
H1 : المؤسسات محل الدراسة والدليل المادييوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في 
 جابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول الاتي يوضح ذلك:لإول 

 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل42.2الجدول رقم)
 الدليل المادي المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
الارتباط 

R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.879 0.805 0.075 197,650 0.00
0 

 .α=0.05الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                                            
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، كما 0.879)  إلى قوة العلاقة بين المتغيرين ، حيث بمغت قيمتو (R)تشير قيمة معامل الارتباط  
تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين المستقل والتابع، 

الدليل المادي  (، أنّ 0.805( البالغة)R²إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، % .80.5تفسر ما نسبتو )

أي أنو إذا حدث تغير في الدليل المادي بوحدة واحدة يحدث 0.075وبالنسبة لممعامل الانحدار بمغ 
وىي قيمة دالة  0.00عند مستوى  197.650بمغتFفي تغير في المردودية البنكية، وأن قيمة 
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، وبالتالي نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، وذلك عند 0.05احصائيا عند 
 (.α=0.05مستوى دلالة )

: والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية الفرضية الجزئية السادسة
 .والأفراد في المؤسسات محل الدراسة

Hoأثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والأفراديوجد  : لا 
H1 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والأفراد 
 تي يوضح ذلك:جابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول اآلإول 

 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل43.2الجدول رقم)
 الأفراد المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
الارتباط 

R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.913 0.834 0.084 241,400 0.00
0 

 .α=0.05دال إحصائيا عند مستوى دلالة  الارتباط                                                             
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، كما 0.913إلى قوة العلاقة بين المتغيرين، حيث بمغت قيمتو)  (R)تشير قيمة معامل الارتباط 
تباطية طردية قوية بين المتغيرين المستقل والتابع، تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ار 

(، أنّ الأفراد  تفسر ما 0.834( البالغة)R²إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، وبالنسبة % .83.4نسبتو )

أي أنو إذا حدث تغير في الدليل المادي بوحدة واحدة يحدث في تغير 0.084لممعامل الانحدار بمغ 
وىي قيمة دالة احصائيا عند  0.00عند مستوى  241.400بمغتFفي المردودية البنكية، وأن قيمة 

تالي نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، وذلك عند مستوى دلالة ، وبال0.05
(0.05=α.) 

: والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في الفرضية الجزئية السابعة
 .والعمميات المؤسسات محل الدراسة

Ho ودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والعممياتأثر ذو دلالة إحصائية بين المرد: لا يوجد 
H1 :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والعمميات 
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 تي يوضح ذلك:جابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول اآلإول 
 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل44.2الجدول رقم)

 العمميات المتغيــــــــــر
 المردودية البنكية

 
معامل 

الارتباط 
R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.900 0.810 0.059 204,904 0.00
0 

 .α=0.05الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                               
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، كما 0.900إلى قوة العلاقة بين المتغيرين، حيث بمغت قيمتو)  (R)تشير قيمة معامل الارتباط 
بع، تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين المستقل والتا

(، أنّ العمميات  تفسر ما 0.810( البالغة)R²إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، وبالنسبة % .81.0نسبتو )

في تغير في  أي أنو إذا حدث تغير في العمميات  بوحدة واحدة يحدث0.059لممعامل الانحدار بمغ 
وىي قيمة دالة احصائيا عند  0.00عند مستوى  204,904بمغتFالمردودية البنكية، وأن قيمة 

، وبالتالي نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة، وذلك عند مستوى دلالة 0.05
(0.05=α.) 

المردودية البنكية في  : والتي تنص عمى أن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بينالفرضية الرئيسة
 .المؤسسات محل الدراسة وأبعاد التسويق المصرفي

Ho أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة و أبعاد : لا يوجد
 التسويق المصرفي

H1 :سويق يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة وأبعاد الت
 المصرفي

 تي يوضح ذلك:لإجابة عمى ىذه الفرضية تم استخدام معامل الانحدار البسيط، والجدول اآلو  
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 .البسيط الانحدار (: نتائج تحميل45.2الجدول رقم)
 التسويق المصرفي المتغيــــــــــر

 المردودية البنكية
 

معامل 
الارتباط 

R 

 معامل التحديد
R² 

معامل 
 الانحدار

 F Sigقيمة

0.964 0.930 0.871 636,758 0.00
0 

 .α=0.05الارتباط  دال إحصائيا عند مستوى دلالة                                               
 .SPSS V :27بالاعتماد عمى نتائج تحميل الاستمارة من خلال برنامج  الطالبتينمن إعداد المصدر: 

(، كما 0.964ى قوة العلاقة بين المتغيرين، حيث بمغت قيمتو) إل (R)تشير قيمة معامل الارتباط 
تكشف قيمة معامل الارتباط عن وجود علاقة ارتباطية طردية قوية بين المتغيرين المستقل والتابع، 

(، أنّ التسويق المصرفي  0.930( البالغة)R²إضافة إلى ذلك، يتضح من خلال قيمة معامل التحديد )
( من التباين في مستوى المردودية البنكية، وىي قوة تفسيرية عالية، % .93.0تفسر ما نسبتو )

أي أنو إذا حدث تغير في التسويق المصرفي  بوحدة واحدة 0.871وبالنسبة لممعامل الانحدار بمغ 
وىي قيمة دالة  0.00عند مستوى  636.758بمغتFيحدث في تغير في المردودية البنكية، وأن قيمة 

 Y=0.506+0.871xوعميو فإن معادلة خط الانحدار كما يمي:  ،0.05احصائيا عند 
التي تنص عمى وجود أثر ذو   وبالتالي نرفض الفرضية بصيغتيا الصفرية، ونقبل الفرضية البديمة

 دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات المصرفية محل الدراسة وأبعاد التسويق المصرفي 
 (.α=0.05وذلك عند مستوى دلالة )
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 خلاصة الفصل:
من خلال الدراسة الميدانية التي قام بيا الطالبين وبعد اختبار الفرضيات توصل الطالبين إلى      

 إثبات صحة فرضيات الدراسة الرئيسة والفرعية والتي نصت عمى ما يمي:
 تطبق المصارف محل الدراسة التسويق المصرفي.   
 وأبعاد التسويق  بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية

    .المصرفي
 الخدمة بنكية في المؤسسات محل الدراسة و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية ال

 المصرفية.
 التسعيربنكية في المؤسسات محل الدراسة و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية ال. 
  الترويجبنكية في المؤسسات محل الدراسة و ذو دلالة إحصائية بين المردودية اليوجد أثر. 
 التوزيعبنكية في المؤسسات محل الدراسة و يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية ال.  
 بنكية في المؤسسات محل الدراسة والدليل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية ال

 .المادي
  دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة والأفراديوجد أثر ذو. 
  والعممياتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات محل الدراسة. 
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 خاتمة:
ل التطورات التي يشيدىا أدركت المؤسسات المصرفية ضرورة تطبيق التسويق المصرفي في ظ

يعتبر التسويق المصرفي ثقافة ، و مواكبتيامجبرة عمى مسايرة ىذه التطورات و ىذا ما جعميا العالم و 
عطائو صورة مشرقة أمام إلى تحسين الأداء الكمي لمبنك و  التعامل المصرفي بحيث ييدفراقية في  ا 
تحقيق ىذا اليدف يكون مرتبطا بمدى تشبع القائمين عمى تسيير النظام المصرفي بالمفاىيم منافسيو و 
 .التسويقية

مكن ما تتيحو من فرص لخمق مبادرات جديدة تحيث أن إستعمال التقنيات التسويقية و 
ىذا ما ساعد الكثير من ، و حصص سوقية أكبرول عمى الصدارة و المؤسسات المصرفية من الحص

نظرا للأىمية البالغة لتواجد و تطبيق التسويق المصرفي ، و عمى تطوير منظماتيا المصرفيةالدول 
ىو أثر  ما" تأثيره عمى مردودية ىذه المؤسسات عالجت الدراسة إشكاليةضمن المؤسسات المصرفية و 

 التسويق المصرفي عمى مردودية المؤسسات البنكية ؟"
من ثم لتحقيق ىدف ىذه الدراسة تم التطرق أولا إلى الأدبيات النظرية المتعمقة بالموضوع و و 

الإنتقال إلى دراسة ميدانية بغية معرفة ما إذا كانت المؤسسات المصرفية في ولاية البيض قد تبنت 
ما إذا كان التسويق المصرفي يساىم في تحسين مردودية المؤسسات ، و دهالتسويق المصرفي بأبعا

نطلاقا من الفرضية التي تنص عمى وجود أثر لمتسويق المصرفي عمى مردودية و  ،المصرفية ا 
 :أىميا ما يمي، فقد توصمت الدراسة إلى العديد من النتائج و المؤسسات المصرفية

 ( نتائج الفصل الأول )الجانب النظري
ت السابقة تضمن الفصل الأول مختمف الأطر النظرية التي تتعمق بالموضوع بالإضافة إلى الدراسا

 :لعل أبرز النتائج التي تم التوصل إلييا كالتاليالتي ترتبط بالموضوع و 
 الخارجيةف عمميات المصرف الداخمية منيا و يتمثل التسويق المصرفي في مختم. 
  تحسين مردودية  زيجو المتكامل فيمراتيجيات التسويق المصرفي و يلإستيساىم التطبيق الجيد

 .المؤسسات البنكية
  محور النشاط التسويقي في المصارفيعد المزيج التسويقي المصرفي. 
  الدليل المادي تضاف إلييا ، العمميات و الأفراد ىيتم إستحداث مجموعة من العناصر و

 .زيج التسويقي المصرفيالعناصر التقميدية لتكوين الم
  تساىم سياسات التسويق المصرفي التي تتبعيا المؤسسات البنكية محل الدراسة في تحسين

 مردوديتيا .
  ضمان إستمرار ىدف المصرف من خلال تبني مفيوم التسويق المصرفي ىو جذب الزبون و

 البنكية . ىو تحسين المردوديةبالتالي تحقيق اليدف الرئيسي ألا و وفائو لو و 
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 الإطار الزماني .ختمف دراستنا عن الدراسات السابقة من حيث الحيز المكاني و ت 
 نتائج الفصل الثاني )الجانب التطبيقي (

 تضمن الفصل الثاني الدراسة الميدانية عمى مستوى المؤسسات البنكية 
  (CNEP ,CPA ,BNA ,BADR ,BDL) بولاية البيض .

ثبات الفرضية الرئيسية التي تنص عمى وجود أثر لمتسويق المصر جاء ىذا الفصل للإجابة و و  في عمى ا 
  :الفرضيات الفرعية التي تنص عمى، و مردودية المؤسسات البنكية

 .التسويق المصرفي بأبعاده تطبق المصارف محل الدراسة
أبعاد التسويق مؤسسات محل الدراسة و ثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في الأيوجد 

 .المصرفي
  :توصمت الدراسة إلى النتائج التالية

 أن المؤسسات المصرفية محل الدراسة تطبق التسويق المصرفي بأبعاده. 
 أفراد العينة في إجاباتيم حول أن المؤسسات المصرفية تسعى  النتائج إلى توافق إتجاه تشير

 تيدف إلى تحسين مردوديتيا .إلى تطبيق التسويق المصرفي و 
  تظير النتائج أنو يتم تطبيق التسويق المصرفي بأبعاده السبعة ضمن المؤسسات المصرفية

 .محل الدراسة
 في المؤسسات المصرفية محل الدراسة  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية

 .أبعاد التسويق المصرفيو 
  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات المصرفية محل الدراسة

 الخدمة المصرفية .و 
  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات المصرفية محل الدراسة

 .رالتسعيو 
  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات المصرفية محل الدراسة

 .الترويجو 
  المؤسسات المصرفية محل الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في

 .التوزيعو 
 مصرفية محل الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات ال

 .الدليل الماديو 
  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات المصرفية محل الدراسة

 .الأفرادو 
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  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين المردودية البنكية في المؤسسات المصرفية محل الدراسة
 العمميات .و 

 :توصيات الدراسة
 :تم التوصل إليو من نتائج يتم اقتراح ما يميبناءا عمى ما 

  العمل عمى تحديث التصاميم الخارجي لممؤسسات المصرفية و الإىتمام بالمظير الداخمي و
 استعمال تقنيات حديثة .الديكور و الداخمية و 

  تسييل الحصول عمى الخدمات من خلال إنتياج مختمف الأساليب المتطورة كالأنترنت عن
 .الأماناد مواقع تتميز بسيولة الدخول و طريق اعتم

 . ضرورة قيام إدارة المؤسسات المصرفية بتعيين موظفين ذوي درجة عالية من الكفاءة 
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، جودة الخدمات المصرفية وأثرها عمى أداء البنوك، أطروحة 9115-9114إلهام عطاوي،  -1
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، علاقة إدارة المعرفة بالأداء البشري في المؤسسة الاقتصادية، 9118-9117حميد بن حجوبة،  -5

تسيير الاستراتيجي كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، تخصص الاطروحة دكتوراه، 
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 كر بمقايد، تممسان.(، جامعة أبو بBMCIالقطاع المصرفي دراسة حالة البنك الموريتاني الدولية )

، تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي، 9111-9111نادية عبد الرحيم، 
 جامعة الجزائر.كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير، تخصص تسويق الخدمات، مذكرة ماجستير، 

، تسويق الخدمات المصرفية في ظل تحديات العولمة الاقتصادية، أطروحة 9191وهيبة مداس،  -93
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 ملاحق
 

  المعلومات العامة:

ذكر                أنثى   الجنس    : 

سنة 73سنة إلى  63سنة                                  من  63أقل من   السن :

سنة فما فوق  84سنة                                83سنة إلى  74من   

ثانوي أو أقل                     تقنً أو تقنً سامً       المستوى العلمً  

 لٌسانس                  ماستر                      دراسات علٌا 

سنوات 43سنوات إلى  8سنوات                        من  8أقل من   برة المهنٌةالخ  

سنة فأكثر  48سنة                              48سنوات إلى 43من   

التسوٌق المصرفً  ثانًالمحور ال  

موافق 
 بشدة 

غٌر  محاٌد موافق
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

  
 العبارات

 
 الرقم

 الخدمة المصرفية                                                 

 34 لدٌكم مصلحة التسوٌق على مستوى الوكالة       
 تملكون دفترا خاصا بشكاوي و اقتراحات      

 العملاء
      

35 
تستقطبون زبائن جدد كانوا ٌتعاملون مع بنوك      

 أخرى
       36 

 37 تقدمون خدمات ممٌزة للعملاء الأوفٌاء     
ٌختار العمٌل بنك معٌن على أساس سرعة تنفٌذ       

 الخدمة 
38 

 39 ٌختار العمٌل البنك على أساس تنوع الخدمات     
  التسعير                   

تعتمدون فً تسعٌر منتجاتكم على أساس تكلفة      
 المنتوج

34 

تعتمدون فً تسعٌر منتجاتكم على أساس أسعار      
 المنافسة 

35 

تعتمدون فً تسعٌر منتوج جدٌد على أساس دراسة      
 تسوٌقٌة

36 

 37 رسوم و تكلفة خدمات البنك مناسبة للعمٌل     
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ٌقوم البنك بتقدٌم أسعار و فوائد عالٌة على ودائع      
 عملائه                  

  

38 

 

 
ٌقوم البنك بأخذ أسعار و فوائد منخفضة على       

 روض عملائه                     ق
 

39 

 
 

 الترويج                                                  
 34 تقومون بالتروٌج لخدماتكم المصرفٌة         
 35 تقومون بالتروٌج عن طرٌق الاعلان     
تقومون بالتروٌج عن طرٌق العلاقات العامة      

 )المحاضرات ، الملتقٌات (
36 

تقومون بالتروٌج عن طرٌق البٌع الشخصً      
 )المقابلات الشخصٌة (

37 

 38 للوكالة مٌزانٌة خاصة بالتروٌج          
 39 ٌعرض البنك خدماته عبر الأنترنت     

 التوزيع                            
 34 موقع المصرف ملائم و ٌتم الوصول الٌه بسهولة     
تعتمدون فً اقامة فرع جدٌد للبنك على أساس      

 موقع البنوك المنافسة 
35 

ٌقوم البنك بتقدٌم خدماته لكافة عملائه  عبر فروعه      
 المنتشرة جغرافٌا

36 

تنوٌع و تفعٌل منافذ التوزٌع فً تقدٌم الخدمات      
 البنكٌة ٌزٌد من حصته السوقٌة 

37 

ان موقع البنك على شبكة الانترنت ٌدعم فاعلٌة      
نظامه التوزٌعً و هذا ٌحقق مٌزة الانتشار 

 الجغرافً 

38 

 39 ٌمكن السحب و الاٌداع من أي فرع من فروع البنك      
                                المادي                       الدليل 

ٌستخدم المصرف لوحات ارشادٌة فً الأقسام و      
 الممرات 

34 

ٌتمٌز التصمٌم الداخلً للبنك و مواقع الانتظار      
 بالجاذبٌة 

35 

 36 ٌستخدم البنك تجهٌزات تقنٌة حدٌثة              
ٌوفر البنك برامج تحفٌزٌة لمكافأة الأداء المالً      

 الجٌد  
37 

ٌستثمر البنك فً التكنولوجٌا لتحسٌن العملٌات      
 المالٌة   

38 
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 39 كشوفات البنك واضحة و مفهومة                 
                                                        الأفراد       

ٌمتاز معظم موظفً البنك بإتقان فن التحاور و      
 مع الزبائن                           التفاوض

34 

ٌمتاز معظم موظفً البنك بكونهم ذوي كفاءة و      
 حسن التصرف مع مختلف المواقف      

35 

ٌتحلى معظم موظفً البنك بالاستعداد الدائم      
 لمساعدة الزبائن و تقدٌم أحسن الخدمات لهم         

36 

 37 ٌعتذر الموظفون عند حصول الأخطاء      
 38 ٌعتنً موظفً  المصرف بملابسهم و أناقتهم        
 39    ظفً البنك على دورات تكوٌنٌة    ٌحصل مو     

                                                   العملٌات 

 34 اجراءات فتح الحساب سرٌعة                
ٌلجأ البنك الى تحدٌث و تطوٌر خدماته المصرفٌة      

 باستمرار لمواجهة المنافسة          
35 

ٌحصل الزبائن على الخدمات المطلوبة من شباك      
 واحد دون أي تعقٌدات ادارٌة     

36 

 37 ٌتعامل البنك مع معلومات الزبائن بسرٌة            
التً تتم بٌنه و بٌن ٌهتم البنك بمختلف العملٌات      

 العملاء )انجاز و تقدٌم الخدمات (
38 

 39 ات دوام عمل البنك مناسبة للعمٌل     أوق     
 

  العبارات المتعلقة بالمتغير التابع: البنكية                                     المردودية
البنك ٌدٌر موارده المالٌة بكفاءة لتحقٌق أفضل      

 عوائد ممكنة 
34 

البنك ٌوازن بشكل جٌد بٌن النفقات و الاٌرادات      
 لتحقٌق الربحٌة 

35 

استراتٌجٌات البنك المالٌة فعالة فً زٌادة الأرباح و      
 تقلٌل التكالٌف 

36 

 البنك ٌستثمر فً الفرص الاقتصادٌة التً تعزز     
 النمو و الربحٌة 

37 

سٌاسات البنك المالٌة تركز على تحقٌق الاستدامة      
 الاقتصادٌة 

38 

البنك ٌقدم منتوجات و خدمات تساهم فً تحسٌن      
 المردودٌة الاقتصادٌة 

39 

البنك ٌراقب أداء الموظفٌن لتحسٌن الكفاءة      
 التشغٌلٌة و الاقتصادٌة 

3: 

 ;3 الابتكار لتعزٌز المردودٌة المالٌةالبنك ٌدعم      
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Corrélations 

 المصرفً_التسوٌق 

VAR00001 Corrélation de Pearson ,482 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00002 Corrélation de Pearson ,486 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00003 Corrélation de Pearson ,765 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00004 Corrélation de Pearson ,732 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00005 Corrélation de Pearson ,966 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00006 Corrélation de Pearson ,851 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00007 Corrélation de Pearson ,879 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00008 Corrélation de Pearson ,863 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00009 Corrélation de Pearson ,628 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00010 Corrélation de Pearson ,927 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00011 Corrélation de Pearson ,765 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00012 Corrélation de Pearson ,632 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00013 Corrélation de Pearson ,860 

Sig. (bilatérale) ,000 
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N 50 

VAR00014 Corrélation de Pearson ,795 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00015 Corrélation de Pearson ,845 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00016 Corrélation de Pearson ,459 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 50 

VAR00017 Corrélation de Pearson ,602 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00018 Corrélation de Pearson ,880 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00019 Corrélation de Pearson ,809 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00020 Corrélation de Pearson ,815 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00021 Corrélation de Pearson ,843 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00022 Corrélation de Pearson ,535 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00023 Corrélation de Pearson ,906 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00024 Corrélation de Pearson ,503 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00025 Corrélation de Pearson ,891 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00026 Corrélation de Pearson ,631 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 
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VAR00027 Corrélation de Pearson ,539 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00028 Corrélation de Pearson ,851 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00029 Corrélation de Pearson ,898 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00030 Corrélation de Pearson ,710 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00031 Corrélation de Pearson ,943 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00032 Corrélation de Pearson ,966 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00033 Corrélation de Pearson ,971 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00034 Corrélation de Pearson ,952 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00035 Corrélation de Pearson ,938 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00036 Corrélation de Pearson ,798 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00037 Corrélation de Pearson ,898 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00038 Corrélation de Pearson ,922 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00039 Corrélation de Pearson ,856 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00040 Corrélation de Pearson ,873 



 ملاحق
 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00041 Corrélation de Pearson ,233 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00042 Corrélation de Pearson ,578 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 المصرفً_التسوٌق

N 50 

 

Corrélations 

 بنكٌة_مردودٌة 

VAR00043 Corrélation de Pearson ,936 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00044 Corrélation de Pearson ,830 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00045 Corrélation de Pearson ,792 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00046 Corrélation de Pearson ,934 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00047 Corrélation de Pearson ,979 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00048 Corrélation de Pearson ,923 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00049 Corrélation de Pearson ,836 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00050 Corrélation de Pearson ,736 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 بنكٌة_مردودٌة

N 50 
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Corrélations 

 الصرفٌة_الخدمة 

VAR00001 Corrélation de Pearson ,454 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 50 

VAR00002 Corrélation de Pearson ,608 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00003 Corrélation de Pearson ,838 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00004 Corrélation de Pearson ,795 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00005 Corrélation de Pearson ,910 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00006 Corrélation de Pearson ,939 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 الصرفٌة_الخدمة

N 50 

 

 

Corrélations 

 التسعٌر 

VAR00007 Corrélation de Pearson ,846 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00008 Corrélation de Pearson ,879 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00009 Corrélation de Pearson ,701 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00010 Corrélation de Pearson ,930 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00011 Corrélation de Pearson ,813 
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Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00012 Corrélation de Pearson ,628 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 التسعٌر

N 50 

 

Corrélations 

 التروٌج 

VAR00013 Corrélation de Pearson ,881 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00014 Corrélation de Pearson ,571 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00015 Corrélation de Pearson ,828 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00016 Corrélation de Pearson ,749 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00017 Corrélation de Pearson ,531 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00018 Corrélation de Pearson ,739 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 التروٌج

N 50 

Corrélations 

 التوزٌع 

VAR00019 Corrélation de Pearson ,753 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00020 Corrélation de Pearson ,746 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00021 Corrélation de Pearson ,894 

Sig. (bilatérale) ,000 
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Corrélations 

 المادي_الدلٌل 

VAR00025 Corrélation de Pearson ,874 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00026 Corrélation de Pearson ,742 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00027 Corrélation de Pearson ,446 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 50 

VAR00028 Corrélation de Pearson ,922 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00029 Corrélation de Pearson ,948 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00030 Corrélation de Pearson ,627 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 المادي_الدلٌل

N 50 

 

 

 

 

 

N 50 

VAR00022 Corrélation de Pearson ,648 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00023 Corrélation de Pearson ,923 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00024 Corrélation de Pearson ,267 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 التوزٌع

N 50 
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Corrélations 

 الافراد 

VAR00031 Corrélation de Pearson ,929 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00032 Corrélation de Pearson ,970 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00033 Corrélation de Pearson ,971 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00034 Corrélation de Pearson ,953 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00035 Corrélation de Pearson ,965 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00036 Corrélation de Pearson ,849 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 الافراد

N 50 

 

Corrélations 

 العملٌات 

VAR00037 Corrélation de Pearson ,939 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00038 Corrélation de Pearson ,940 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00039 Corrélation de Pearson ,872 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00040 Corrélation de Pearson ,809 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

VAR00041 Corrélation de Pearson ,756 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 
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VAR00042 Corrélation de Pearson ,687 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 50 

 Corrélation de Pearson 1 العملٌات

N 50 

 

Corrélations 

 total بنكٌة_مردودٌة المصرفً_التسوٌق 

Total Corrélation de Pearson 1 ,999
**
 ,974

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,999 المصرفً_التسوٌق
**
 1 ,964

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 50 50 50 

Corrélation de Pearson ,974 بنكٌة_مردودٌة
**
 ,964

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,980 42 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,816 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,883 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,800 6 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,799 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,860 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,974 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,842 6 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,901 8 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,983 50 

 

Statistiques descriptives 

 

N Asymétrie Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur standard Statistiques Erreur standard 

 662, 2,608 337, 2,483- 50 المصرفً_التسوٌق

 662, 6,702 337, 1,931- 50 بنكٌة_مردودٌة

N valide (liste) 50     
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00001 50 3,6800 1,13281 

VAR00002 50 4,3000 ,67763 

VAR00003 50 4,0800 ,66517 

VAR00004 50 4,0800 ,60068 

VAR00005 50 4,0400 ,96806 

VAR00006 50 4,1400 ,78272 

 59613, 4,0533 50 الصرفٌة_الخدمة

N valide (liste) 50   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

VAR00007 50 2,00 5,00 3,9800 ,74203 

VAR00008 50 2,00 5,00 3,9400 ,68243 

VAR00009 50 1,00 5,00 4,0400 ,72731 

VAR00010 50 1,00 5,00 4,1800 ,87342 

VAR00011 50 1,00 5,00 4,0600 ,68243 

VAR00012 50 1,00 5,00 3,8000 ,85714 

 60703, 4,0000 4,67 1,33 50 التسعٌر

N valide (liste) 50     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00013 50 4,3800 ,98747 

VAR00014 50 4,1600 ,65027 

VAR00015 50 3,9200 ,63374 

VAR00016 50 3,8400 ,86567 

VAR00017 50 3,4600 ,97332 

VAR00018 50 4,1400 ,85738 

 59405, 3,9833 50 التروٌج

N valide (liste) 50   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00019 50 3,8600 ,96911 

VAR00020 50 3,8800 ,68928 

VAR00021 50 4,2000 ,72843 
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VAR00022 50 4,0800 ,56569 

VAR00023 50 4,2200 ,70826 

VAR00024 50 4,3200 ,47121 

 49848, 4,0933 50 التوزٌع

N valide (liste) 50   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00025 50 3,8600 ,90373 

VAR00026 50 3,8000 1,21218 

VAR00027 50 4,1000 ,61445 

VAR00028 50 3,8400 ,97646 

VAR00029 50 3,9800 ,97917 

VAR00030 50 4,3000 ,67763 

 70280, 3,9800 50 المادي_الدلٌل

N valide (liste) 50   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00031 50 4,2200 ,91003 

VAR00032 50 4,0400 ,90260 

VAR00033 50 4,1400 ,90373 

VAR00034 50 4,0000 ,88063 

VAR00035 50 4,1200 ,96129 

VAR00036 50 3,9800 ,86873 

 85067, 4,0833 50 الافراد

N valide (liste) 50   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

VAR00037 50 2,00 5,00 4,1200 ,71827 

VAR00038 50 1,00 5,00 4,1000 ,83910 

VAR00039 50 2,00 5,00 3,9800 ,76904 

VAR00040 50 1,00 5,00 4,1200 1,04276 

VAR00041 50 4,00 5,00 4,2600 ,44309 

VAR00042 50 3,00 5,00 4,3200 ,55107 

 56268, 4,1500 5,00 2,33 50 العملٌات
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N valide (liste) 50     

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

VAR00043 50 4,0400 ,75485 

VAR00044 50 3,9800 ,84491 

VAR00045 50 4,0800 ,48823 

VAR00046 50 3,9400 ,79308 

VAR00047 50 4,1200 ,38545 

VAR00048 50 4,0800 ,60068 

VAR00049 50 4,2200 ,70826 

VAR00050 50 3,8200 ,94091 

 54693, 4,0350 50 بنكٌة_مردودٌة

N valide (liste) 50   

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 08431, 59613, 4,0533 50 الصرفٌة_الخدمة

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,2228 8839, 1,05333 000, 49 12,494 الصرفٌة_الخدمة

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 08585, 60703, 4,0000 50 التسعٌر
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Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1725 8275, 1,00000 000, 49 11,649 التسعٌر

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 08401, 59405, 3,9833 50 التروٌج

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1522 8145, 98333, 000, 49 11,705 التروٌج

 

 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 07050, 49848, 4,0933 50 التوزٌع

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,2350 9517, 1,09333 000, 49 15,509 التوزٌع
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Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 09939, 70280, 3,9800 50 المادي_الدلٌل

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,1797 7803, 98000, 000, 49 9,860 المادي_الدلٌل

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 12030, 85067, 4,0833 50 الافراد

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,3251 8416, 1,08333 000, 49 9,005 الافراد

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne 

d'erreur 

standard 

 07958, 56268, 4,1500 50 العملٌات

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t df Sig. (bilatérale) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1,3099 9901, 1,15000 000, 49 14,452 العملٌات
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,932
a
 ,868 ,865 ,20064 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,725 1 12,725 316,104 ,000
b
 

de Student 1,932 48 ,040   

Total 14,657 49    

a. Variable dépendante : بنكٌة_مردودٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,570 ,197  2,894 ,006 

 000, 17,779 932, 048, 855, الصرفٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : بنكٌة_مردودٌة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,943
a
 ,889 ,887 ,20397 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 16,059 1 16,059 385,981 ,000
b
 

de Student 1,997 48 ,042   

Total 18,056 49    
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a. Variable dépendante : التسعٌر 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,108 ,200  ,537 ,594 

 000, 19,646 943, 049, 960, الصرفٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : التسعٌر 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,857
a
 ,735 ,730 ,30890 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,711 1 12,711 133,213 ,000
b
 

de Student 4,580 48 ,095   

Total 17,292 49    

a. Variable dépendante : التروٌج 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,520 ,303  1,716 ,093 

 000, 11,542 857, 074, 854, الصرفٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : التروٌج 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 
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1 ,933
a
 ,870 ,868 ,18132 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,597 1 10,597 322,337 ,000
b
 

de Student 1,578 48 ,033   

Total 12,176 49    

a. Variable dépendante : التوزٌع 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,931 ,178  5,232 ,000 

 000, 17,954 933, 043, 780, الصرفٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : التوزٌع 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,897
a
 ,805 ,801 ,31388 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 19,473 1 19,473 197,650 ,000
b
 

de Student 4,729 48 ,099   

Total 24,202 49    

a. Variable dépendante : المادي_الدلٌل 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

 

 



 ملاحق
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,913
a
 ,834 ,831 ,35003 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,577 1 29,577 241,400 ,000
b
 

de Student 5,881 48 ,123   

Total 35,458 49    

a. Variable dépendante : الافراد 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -1,199 ,344  -3,491 ,001 

 000, 15,537 913, 084, 1,303 الصرفٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : الافراد 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,900
a
 ,810 ,806 ,24768 

a. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12,569 1 12,569 204,904 ,000
b
 

de Student 2,944 48 ,061   

Total 15,514 49    

a. Variable dépendante : العملٌات 

b. Prédicteurs : (Constante), الصرفٌة_الخدمة 



 ملاحق
 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,706 ,243  2,905 ,006 

 000, 14,314 900, 059, 850, الصرفٌة_الخدمة

a. Variable dépendante : العملٌات 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,964
a
 ,930 ,928 ,14631 

a. Prédicteurs : (Constante), المصرفً_التسوٌق 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 13,630 1 13,630 636,758 ,000
b
 

de Student 1,027 48 ,021   

Total 14,657 49    

a. Variable dépendante : بنكٌة_مردودٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), المصرفً_التسوٌق 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,506 ,141  3,582 ,001 

 000, 25,234 964, 035, 871, المصرفً_التسوٌق

a. Variable dépendante : بنكٌة_مردودٌة 

 

 

 

 
 

 


