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ن ٔمين، نور ا إلى إخوتي فاروق، محمد ا

ٔصدقاء . ٔهل وا إلى كل ا
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مقدمــــــة



ــــةمقدم

-أ-

ة:ــــــمقدم
، وكثرة التعقید على جمیع رالاستقراعدم المصرفي الیوم إلى أدى التطور السریع الذي یشهده القطاع

البنوك التجاریة، ودخول أغلبها في مجال المنافسة الشدیدة، فلم یعد الحصول على تموقع في السوق 
الهین أمام ازدیاد حدة المنافسة، وفي ظل ذلك وجب حصول على حصص سوقیة دائمة بالأمرالمصرفیة وال

البنوك التجاریة الحفاظ على موقعها في السوق هذه ، وحتى تستطیع على البنوك التجاریة أن تواجه المنافسة
.ن مدخل جدید یمكنها من ذلكالمصرفیة والصمود أمام المنافسین، كان لزاما علیها البحث ع

وقد كان ظهور التسویق بالعلاقات أحد الأسالیب الحدیثة التي تضمن جذب العمیل وكسب ولائه 
إقامة علاقات قویة معه على المدى الطویل.واعتباره شریكا للبنك، و 

همها والتعرف على الخدمات فإن التسویق بالعلاقات یركز على زیادة معرفة حاجات ورغبات العملاء و 
من ضراوة قد باتت السمة ، ك فیه أیضا أن المنافسة وماتحملهبها هؤلاء العملاء، ومما لاشفالتي یرغب 

وم، ومن هنا فانه كان لزاما على البنوك التجاریة البحث عن الممیزات ونقاط القوة البارزة في عالم الأعمال الی
التي تعینها على خوض غمار هذه المنافسة، وبالتالي یعتبر معرفة البنك لعملائه وتفضیلاتهم إحدى أهم 

المیزة التنافسیة .جاءت أهمیة التسویق بالعلاقات و انتي یمكن أن یمتلكها البنك، ومن هالممیزات التنافسیة ال

إشكالیة البحث:

:سة في السؤال الجوهري التاليإعتمادا على هذا الطرح یمكن بلورة إشكالیة الدرا

؟للوكالات البنكیة محل الدراسة وتعزیز المیزة التنافسیةكیف یساهم التسویق بالعلاقات في تحقیق

:ةالتالیفرعیةالسئلة الأمن خلال هذا السؤال یمكننا طرح 

ماهو مفهوم التسویق بالعلاقات؟ وماهي مرتكزاته وأبعاده؟- 1
ماذا نقصد بالمیزة التنافسیة؟ وماهي مصارها وعناصرها ومحدداتها؟- 2
؟ةالتنافسیزایالمقات في تحقیق وتعزیز ابالعلاكیف یساهم التسویق - 3
هل تطبق الوكالات البنكیة محل الدراسة التسویق بالعلاقات؟- 4
وتعزیز المزایا التنافسیة؟تحقیقكیة محل الدراسة على هل تعمل الوكالات البن- 5
.في الوكالات البنكیة محل الدراسةوتعزیز المزایا التنافسیة تحقیقهل یؤثر التسویق بالعلاقات على - 6



ــــةمقدم

-ب-

:الفرضیات

.وخدمة أكبر عدد منهمینالتسویق بالعلاقات یقوم بجذب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الحالی- 1
وتفعیل موارده وأنشطته مقارنة ؤلذي یطوره البنك بالإستخدام الكفافسیة هي المركز الفرید االمیزة التن- 2

بالمنافسین خاصة المتعلقة بالتسویق بالعلاقات.
یساهم التسویق بالعلاقات في تحقیق مزایا تنافسیة جدیدة ودعم المزایا التنافسیة المتوفرة في البنك من - 3

عملاء.خلال زیادة سرعة الإستجابة لل
ق بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة.یوجد تسویلا- 4
وتعزیز المزایا التنافسیة.تحقیقعلى محل الدراسة تعمل الوكالات البنكیة لا- 5
وتعزیز المزایا التنافسیة في الوكالات البنكیة محل الدراسة.تحقیقلا یؤثر التسویق بالعلاقات على - 6

أسباب إختیار الموضوع:

*م التخصص المدروس* تسویق مصرفيكبح- 1
لمیول والإقتناع الشخصي بأهمیة التسویق بالعلاقات وعلاقته بالمیزة التنافسیة.ا- 2
قلة الأعمال والدراسات التي تحاول الربط بین التسویق بالعلاقات وعلاقته بالمیزة التنافسیة.- 3
هم الموضوع بشكل جید من عدم تبني فكرة التسویق بالعلاقات في الكثیر من البنوك وصعوبة ف- 4

طرف العاملین بالبنك.

أهمیة الدراسة: 

تكمن أهمیة الدراسة في كونها تحوي موضوعا في غایة الأهمیة، وهو دور التسویق بالعلاقات في تعزیز 
ستضیفه هذه الدراسة من إثراء معرفي، كما تستمد هذهتنافسیة البنوك بالإشارة إلى عدة بنوك، إضافة إلى ما

الدراسة أهمیتها من خلال:

أهمیة تطبیق مفهوم التسویق بالعلاقات في البنوك التجاریة لما له من دور في تحقیق أهدافها وخلق - 1
میزة تنافسیة لها، من خلال زیادة سرعة الاستجابة لتحقیق حاجات ورغبات العملاء الحالیین والمحتملین، 

م المستقبلیة .ومعرفة تفضیلاتهم الحالیة وتوقعاتهم وتطلعاته
اثراء المطلع على الدراسة بمعلومات تطبیق التسویق بالعلاقات في قطاع البنوك التجاریة.- 2



ــــةمقدم

-ج-

محاولة لفت انتباه مسیري البنوك إلى أهمیة التسویق بالعلاقات ودوره في تحقیق مزایا تنافسیة - 3
للبنوك.

: أهداف الدراسة

شكالیة، وكذا إختبار صحة الفرضیات، كما تهدف تهدف الدراسة بصورة عامة إلى الإجابة على الإ- 1
لمیزة التنافسیةاومرتكزاته وأبعاده وكذا مفهومالتسویق بالعلاقات مفهومعرض في جانبها النظري إلى 
توضیح العلاقة بین التسویق بالعلاقات وتحقیق المیزة التنافسیة وتعزیزها ودراسة وعناصرها ومحدداتها و 
یرهاطبیعة هذه الدراسة وتفس

التسویق بالعلاقات في تحقیق وتهدف الدراسة في جانبها التطبیقي إلى محاولة معرفة كیفیة مساهمة- 2
.محل الدراسةبالتطبیق على عینة من الوكالات البنكیة المیزة التنافسیة في البنوك وتعزیز 

حدود الدراسة:

 لدراسة الحالة، واسقاط الدراسة لة في ولایة المسیالحدود المكانیة: اخترنا عینة من البنوك التجاریة
النظریة علیها.

 2019مايشهر مارس إلى ما بین: تمثلت في الفترة الممتدة الزمانیةالحدود.
منهج الدراسة والأدوات المستخدمة:

عي ابراز وتحلیل لدراسة الموضوع الذي یستدراسة على المنهج الوصفي التحلیليفي هذه الداعتمدنا
المیزة التنافسیة : التسویق بالعلاقات،ساسیة في البحث مثلالأمفاهیم الالعلاقات والتفاعلات بین منمجموعة

ویكون هذا الوصف والتحلیل من خلال الدقة في المصطلحات المستعملة.
والأدوات المستخدمة في الدراسة هي المسح الشامل للمكتبة، من كتب، مذكرات ومداخلات في مختلف 

الجانب النظري، أما في الجانب التطبیقي اعتمدنا على الإستمارات الموزعة العمال مقدمي الملتقیات في
الخدمة في الوكالات التجاریة المختارة، وكذا اعتماد أدوات التحلیل الإحصائي الوصفي لعرض وتحلیل نتائج 

الدراسة التطبیقیة.
صعوبات الدراسة:

ا بهذه الدراسة في:تمثلت الصعوبات التي واجهناها أثناء قیامن
باللغة العربیة.خاصةقلة المراجع الخاصة بالتسویق بالعلاقات-1
تحفظ البنوك على الإجابة على الإستمارات، وتحججهم بضیق الوقت خاصة البنوك العامة.-2
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في البنك، وكذا عدم فهم بعض عبارات الاستبیان، مما استدعى تقدیم  صعوبة إستجواب الموظفین -3
زمة.الشروحات اللا

:الدراسات السابقة

، دراسة حالة مؤسسة إقتصادیة، المؤسسةمسعود طحطوح،ٌ أهمیة التسویق في تعزیز المیزة التنافسیة في - 1
.2008/2009ماجیستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، رسالة

وطرح الإشكال الرئیسي التالي:

 یز المیزة التنافسیة للمؤسسة؟كیف یمكن للتسویق تعز

ومن أبرز النتائج المتوصل إلیها:

.أن المیزة التنافسیة سلم تابع لسلم القیمة لدى الزبون
 ترتبط بالدرجة الأولى بقوة رد فعل المنافسین ولیس بالمدى الزمني الاستراتیجیةأن المیزة التنافسیة

لها.
دراسة حالة بنك الفلاحة ،وفق مدخل التسویق بالعلاقاتٌ صادق زهراء،ٌ إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسات- 2

دكتوراه، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبي بكر أطروحةوالتنمیة الریفیة، 
.2015/2016بلقاید، تلمسان،

وطرحت الإشكال الرئیسي التالي:

ي إدارة الصورة الذهنیة للمؤسسات؟ماهو دور وأثر تطبیق استراتیجیات التسویق بالعلاقات ف

ومن أبرز النتائج المتوصل إلیها :

. التسویق بالعلاقات یهدف إلى بناء علاقات طویلة الأجل مع الأطراف المتعاملة مع المؤسسة
 تتم أهداف ودوافع التسویق بالعلاقات في الحفاظ على العملاء بدلا من المحاولة المستمرة في

وإقامة روابط هیكلیة واجتماعیة تجعل العمیل مضطر للإستمرار في البحث عن عملاء جدد،
العلاقة.
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، دراسة حالة الشركة الجزائریة لتنافسیة ودورها في خلق القیمةهلالي الولید،ٌ الأسس العامة لبناء المزایا ا- 3
بوضیاف، ، كلیة علوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمدرماجستیرسالةتف النقال موبیلیس، للها

.2008/2009المسیلة،

وطرح الإشكال الرئیسي التالي:

ماهي الأسس العامة لبناء المزایا التنافسیة وماهو دورها في خلق القیمة؟

ومن أبرز النتائج المتوصل إلیها:

 أن المیزة التنافسیة تنشأ بتوصل الشركة إلى أسالیب وطرق جدیدة أكثر فعالیة من تلك المستعملة
منافسین، حیث یكون بمقدورها تجسیدها میدانیا، وتنقسم إلى نوعین: میزة التكلفة الأقل، من قبل ال

حیث تتمكن الشركة من تقدیم منتجاتها بسعر منخفض، ومیزة تمییز المنتج حیث تقدم الشركة 
منتجات متمیزة عن المنافسین، إما بالجودة أو التحدیث، أو بتقدیم خدمات للعملاء.

مشتركین بطریقة أكثر حضاریة وعقلانیة، بغض النظر عن التكلفة لمترتبة على معالجة شكاوي ال
ذلك لتحقیق رضا العمیل والحفاظ علیه.

، دراسة حالة اتصالات الجزائر، مذكرة قات في تحقیق المیزة التنافسیة هاجر بوعزة،ً  أثر التسویق بالعلا- 4
.2012/2013ر، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، ماستر، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسیی

طرحت الإشكال الرئیسي التالي:
 الجزائر ؟اتصالاتكیف یساهم التسویق بالعلاقات في تحقیق میزة تنافسیة في مؤسسة

ومن أبرز النتائج المتوصل الیها:
الة للمؤسسة ى أنها القیمة التي یدركها الزبون من أجل اكتشاف طرق فعلتعتبر المیزة التنافسیة ع

عن غیرها من المنافسین.
 یعتبر التسویق بالعلاقات وسیلة تهدف إلى جذب الزبائن والمحافظة علیهم ببناء علاقات طویلة

معهم على المدى الطویل.
 والابتكاریسعى التسویق بالعلاقات إلى التركیز على جودة الخدمات المقدمة إلى الزبائن والإبداع

الدائم للخدمات .
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جعفر،ً فعالیة التسویق بالعلاقات في تعزیز المزایا التنافسیة في شركات التأمین الجزائریةً، بالتطبیق وردة- 5
على عینة من وكالات التأمین بولایة المسیلة، مذكرة ماستر، كلیة العلوم الإقتصادیة والعلوم التجاریة 

.2014/2015وعلوم التسییر، جامعة محمد بوضیاف، المسیلة،

كال الرئیسي التالي :طرحت الإش

مامدى فعالیة التسویق بالعلاقات في تعزیز المزایا التنافسیة في شركات التأمین الجزائریة؟

ومن أبرز النتائج المتوصل الیها:

.یساعد التسویق بالعلاقات في الحفاظ على الزبائن بدل البحث باستمرار عنهم
وتحقیق رضا العمیل وزیادة ربحیة المنظمة دةافسیة إلى خلق فرص تسویقیة جدیتهدف المیزة التن ،

السوق.وضمان بقائها في 

هیكل الدراسة:

بغرض دراسة الإشكالیة ومعالجة هذا الموضوع، تم تقسیم البحث إلى فصلین، فصل نظري وفصل 
تطبیقي.

:ثتم تقسیمه إلى ثلاث مباحالتسویق بالعلاقات والمیزة التنافسیةتحت عنوان الأول الفصل

:فیهاتطرقناالب، إلى ثلاث مطبالعلاقات وتم تقسیمهالعام للتسویقالإطارالمبحث الأولفيتناولنا 
.تطبیقه وكذا أبعاده ومتطلباتهوخطواته ومرتكزاته، وكذا عناصر بالعلاقاتلتسویقمفهوم ا

ثلاث مطالب، تم التطرق یزة التنافسیة وتم تقسیمه إلى للمالإطار العامتناولنا فیه المبحث الثاني أما 
وكذا محددات وأسس بناء وعناصرها والأسباب الموجبة لهاالمیزة التنافسیة و مصادرهامفهومفیها إلى:
.تنافسیة ومعاییر الحكم على جودهاالمیزة ال

وتم تقسیمه إلى تخدام التسویق بالعلاقات سیة باستعزیز المیزة التناف:فقد تناولنا فیهالمبحث الثالثأما 
التوجه بالعملاء لتحقیق ة و تأثیر أبعاد التسویق بالعلاقات على المیزة التنافسیمطلبین، تم التطرق فیهما إلى: 

المیزة التنافسیة 
تناولنا في ،من خلال مبحثینوكالات البنكیة دراسة حالة عینة من اللسنخصصهالثانيأما الفصل 

الأول:المبحث 
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المنهج العلمي المستخدم في الدراسة تطرقنا في مطالبه الثلاثة إلى منهجیة واجراءات الدراسة المیدانیة 
عینة الدراسة وأداة الدراسة المیدانیة، والأسالیب الإحصائیة المستخدمة، أما في المبحث الثاني قمنا ومجتمع و 

ن، المؤهل العلمي، الخبرة والصفة الوظیفیة كما بتحلیل خصائص عینة الدراسة حسب متغیرات: الجنس، الس
ات الدراسة وذلك عن طریق تحلیل محاور الاستبیان الثلاثة قمنا في المبحث الثالث بتحلیل واختبار فرضی

واختبارفرضیاتها.



الفصل الأول

المیزة التنافسیةالتسویق بالعلاقات و 
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:دــــتمهیـ

والاستمرارأجل البقاء الیوم تحدیات كبیرة من هذه الأخیرة ه تواج،بین البنوكفي ظل اشتداد المنافسة 
لذا كان لزاما علیها وضع الاستراتیجیات والمخططات التي تمكنها من الوقوف في وجه المنافسین من خلال 

ن جهة موجذب عملاء جدد من جهةمعهمالعلاقةوتنمیةیهم الحفاظ علو عملائهاإنشاء علاقة وطیدة مع 
.یسمى بالولاءوالوصول إلى ماأخرى 

یمكنه من الوصول إلى أهدافه وتحقیق میزة تنافسیة ومن أجل ذلك كان جدیرا بأي بنك تبني منهج جدید 
یهتم على ذلك، ومن بینها نذكر التسویق بالعلاقات الذي سالیب تسویقیة تساعدهباستعماله لأطمح لها یالتي 

اء أفضل العلاقات التفاعلیة بین البنك وعملائه لأطول فترة ممكنة.یقوم على بنبالعمیل و 

وقد قسمناه إلى التنافسیةوالمیزةهذا إلى تحدید المفاهیم حول التسویق بالعلاقات فصلناوسنتطرق في 
وهي:مباحثثلاثة 

بالعلاقاتللتسویقالعامالاطار
للمیزة التنافسیة العامالاطار
بالعلاقاتالتسویقباستخدامالتنافسیةالمیزةتعزیز
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للتسویق بالعلاقاتالإطار العامالمبحث الأول: 

إلى التوجه نحو عملائهالسیاسة التي یسعى البنك من خلالهاالتسویق بالعلاقات یعبر عن المنهج أو 
وإرضائهم ؤلاء العملاءویتم ذلك من خلال تلبیة حاجات ورغبات هوكسب ولائهم،معهمطویلةعلاقاتوبناء

عن طریق معرفة تطلعاتهم، والتعاون معهم لتحقیق الأهداف المشتركة وبالتالي كسب ولائهم

ثلاثإلىتقسیمهخلالمنالإطار العام للتسویق بالعلاقاتتحدیدإلىسنتطرقهذامبحثناوفي
:هيمطالب

؛بالعلاقاتالتسویقمفهوم
؛تطبیقهوخطواتبالعلاقاتالتسویقومرتكزاتعناصر
ومتطلباتهبالعلاقاتالتسویقأبعاد.

بالعلاقاتالمطلب الأول : مفهوم التسویق

: نشأة التسویق بالعلاقات اولا
الذي یقوم Relation ship Marketingظهرت في أدبیات التسویق الحدیث ما عرف بالتسویق بالعلاقات 

كانت عبارة التسویق بالعلاقات قد فق المفهوم التقلیدي للتسویق، و ائدا و على أسس مخالفة تماما لما كان س
ي، فه1983من الأوائل الذین قدموا هذا المصطلح سنة Berryالثمانینات، ویعتبراستخدمت لأول مرة في 

ث ان العلاقة لیست، حیدام نهج العلاقة في مجال التسویق، فمنذ أواخر الثمانینات زاد استخمصطلح جدید
)1(، بل وسیلة لزبادة ولاء الزبونهدف بحد ذاتها

Oneظهر هذا المفهوم كنموذج تسویقي جدید یشار له في الغالب بأنه التسویق من طرف إلى طرف (

to One Marketing(، للتوصل إلى ، عمیلیر علاقة طویلة الأجل مع كلإذ یتضمن قیام المنظمة بتطو
في و هذه الحاجات كل منها على انفراد،ومن ثم تسلیم المنتوج الذي یلبي ، العملاءمعرفة أفضل عن حاجات 

بین ي له القدرة على إنشاء حوار شخصيكونه التسویق الذ، تمام بالتسویق بالعلاقاتالتسعینات إزداد الاه
.)2(البنك والعمیل

المدیریة -التنمیة الریفیةتجربة بنك الفلاحة و –ساتتنمیة العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمراریة المؤس، وري، الشیخ الداويشعیسى بن)1(
. 367ص الجزائر،، 07رقم،2009مجلة الباحث، -الجهویة ورقلة

مقدمة لنیل شهادة اطروحة، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، الذهنیة للمؤسسات وفق مدخل التسویق بالعلاقاترةادارة الصو صادق زهراء، )2(
.3، ص 2015/2016التجاریة وعلوم التسییر، تلمسان تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر، تخصص الدكتوراه في علوم 
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: تعریف التسویق بالعلاقات ثانیا
: قات أهمهاالعدید من التعاریف للتسویق بالعلاهناك

)1(."الاحتفاظ بهم ورفع قیمة علاقات العملاءاستراتیجیة لجذب العملاء و ": هعرف التسویق بأن

إلى أنه توجه فلسفة أداء العمل، إضافة ": بان التسویق بالعلاقةlovelockتم تعریفه من قبل "كما 
)2(."الجدد بشكل مستمریتم من خلال التركیز فقط على جذب الزبائن ، إستراتیجي للمؤسسات

ل تحقیق ، من أجهاتقویتالعملاء والمحافظة علیها و إقامة علاقات مع ":بأنه" ٌ Gronroosكما عرفه "
)3(."الوفاء بهاأهداف الأطراف المعنیة ویتم هذا من خلال تقدیم الوعود و 

تطویر الحفاظ علیه و العمیل و عبارة عن البحث عن ": " فقد عرف التسویق بالعلاقات بأنهMorganأما "
)4(."هالعلاقة مع

& Kotherیرى " Armstrorngخلق وحفظ وتعزیز علاقات قویة مع یشمل":" بأن التسویق بالعلاقات
لاق قیمة طویلة إطالهدف منه هو تحریر و ، و یكون موجها للمدى الطویلخرین، و المساهمین الآالعملاء و 

)5(.شباع طویل الأمد لهذا العمیل"مقیاسه هو الاالأمد للعملاء، و 

:قوم علیها التسویق بالعلاقات وهيمن التعریفات السابقة یمكن استخلاص الاقتراحات التي ی
 ؛التوجه بالمنتوجبدل الاهتمام و لعمیلباالتوجه الاهتمام و
؛أو المدة المقدمةالمنتجد استعمال ء عنلاخلق قیمة مضافة جدیدة للعم
 ومن خلال عملیة المنافع التي یرغب في تحقیقهاسي للعمیل في تحدید القیمة و الرئیادراك الدور ،

؛أو الخدمةالمنتجاستهلاك 
؛عملائها لمواجهة المنافسةو ، تعاون دائم ومستمر بین البنوكو السعي إلى إقامة علاقات ترابط
 ؛العملاءق المستمر بین الخدمات المسوقة و التنسیدعم التعاون و
الأطرافمختلف افة إلى شبكة علاقات بین البنك و ، إضقات دائمة مع الزبائناء شبكة علابن

؛الوسطاءن و الموزعیكالموردین و 

.43، ص 2014التوزیع، عمان، الاردن، دار الصفاء للنشر و ،2، طاستراتیجیات التسویقایاد عبد الفتاح النسور، )1(
أكتوبر8- 6الثاني حول التسویق في الوطن العربي الفرص والتحدیات، الدوحة، قطر، أحمد حسن، التسویق بالعلاقات، الملتقى العربيإلهام فخري )2(

.395، ص2003
دسمبر 04دراسة حالة فندق صبري بعنابة، مجلة المعیار المجلد التاسع، العدد –دور التسویق بالعلاقات في تطویر المیزة التنافسیةفیصل دلال، )3(

.296حي الونشریسي، تسمسیلت، ص ، المركز الجامعي أحمد بن ی2018
.297ص ، ، نفس المرجعفیصل دلال)4(
، ، جامعة الجزائروم التسییرلكلیة العلوم الاقتصادیة وع،ستیرماجرسالة، ولائه للعلامةتنمیة العلاقة مع الزبون كأساس لبناء دیلمي فتیحة، )5(

.12،ص 2009
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المساهمین الآخرین تكون و ،، و تعزیز علاقات قویة مع العملاءتسویق العلاقات یشمل خلق، حفظ
موجهة للمدى البعید.

أهدافه أهمیة التسویق بالعلاقات و :اثالث
لتسویق بالعلاقات أهمیة ا- 1

، حیث أهمیة بالغة عند مسیري التسویقبمثابة موضوع ذو ،تعد العملیة التسویقیة من خلال العملاء
یمكن تعود على كلا الطرفین بالفائدة و التي التي یشكلها التسویق بالعلاقات و تكمن الأهمیة في المنافع 

)1(:توضیح اهمیة التسویق بالعلاقات في النقاط التالیة

العملاء بالبنك یظهر ذلك من خلال توطید صلة ، و بولاء العملاء على الأجل الطویلالاحتفاظ
؛خدماتهاوترددهم علیه لشراء منتجاتها و 

لكن بسبب الزیادة في شراء الخدمات والمنتجات و ، لیسمزید من الارباح من خلال العملاءتحقیق ال
؛عدم الحاجة إلى اكتساب عملاء آخرینلاء و كالیف نتیجة زیادة عدد العمبسبب تخفیض الت

تعود الفوائد على كل سیترددون أكثر على البنك و ،تقلیل تكالیف المبیعات حیث أن العملاء الحالیین
ء؛العملامن البنك و 

أو المادیة، أو التقنیة التكالیف الاجتماعیةالتقلیل من تكالیف التحول من مستوى لآخر سواء كانت
مستوى أوالعمیلأوللبنكتعتبر من معوقات التحول بالنسبة والعمیلالبنكة بین حیث أن العلاق

؛آخر
؛من جهة التي اعتاد العمیل علیهافي التعامل، یساعد في تعزیز وخلق الراحة والثقة
و التي تساعده على الحصول أو مقدم الخدمة أو العاملین لدیه،العلاقات الاجتماعیة مع المسوق ،

؛املة الخاصة في أغلب الحالاتالمععلى 
 ؛الاهتمام الشخصي بالعملاءالربحیة و
؛استباق البنوك في التعرف على حاجات و رغبات العملاء
؛ءلا، التعاطف، الالتزام مع العم، الثقةالتمیز في تقدیم الخدمة
 الحوار الهادف مع العملاء.اكتساب المیزة التنافسیة و

،التوزیع، عمان، دار الصفاء للنشر و ، الطبعة الاولىقضایا وتطبیقات تسویقیة معاصرةاالله الصغیر، الرحمن عبدعبد ایاد عبد الفتاح النسور، )1(
.310،  ص 2014
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أهداف التسویق بالعلاقات - 2
)1(:یهدف التسویق بالعلاقات إلى

زیز العلاقة القائمة بین تعالرامیة إلى تحسین و ،من الأهدافیعتبر استراتیجیة تتكون من مجموعة
الإبقاءول على الخدمات ذات جودة عالیة و العملاء، حیث تكمن أهداف العملاء في الحصالبنك و 

؛بالوعود التي تصدر من قبل البنك
أكثر من مجرد السعي ،الیینبالعملاء الحالاحتفاظقات إلى التركیز على أهمیة یهدف التسویق بالعلا

؛لاء جدد كما في التسویق التقلیديلجذب عم
 كما یسعى إلى ،العملاءالتركیز على جودة  الخدمات المقدمة إلى یهدف التسویق بالعلاقات إلى

إبرامو لى جذب العملاء الجددعیسعى فقط ، على عكس التسویق التقلیدي الذيوالابتكار الدائمالإبداع
؛دون محاولة لبناء علاقات متینة وطویلة الأجل مع العملاء،الصفقات البیعیة

 عملائها عند التعامل معهمیهدف التسویق بالعلاقات إلى الایفاء بالوعود التي تعد بها البنوك
،تطویر الخدمات التي یحتاجونهاي إلىالصدق مع العملاء یؤدلأن الوفاء و ،خذها على محمل الجدأو 
؛الاستمراریة في التعامللرضا والولاء و یحقق لهم او 
 القدرة على العملاء من أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم، و الاتصال معتسهیل إجراء عملیات التفاعل و

؛أسلوب أفضل من المنافسین الآخرینبالتي یرغب بها العملاء أنفسهم، و تقدیمها بالطرق 
الي، الذي یتصف بحدة للتعامل مع عملائها في الوقت الحالبنوك ناسب أنشطة التسویق بالعلاقات ت

؛التغیر السریعالمنافسة، والتطور التكنولوجي الهائل، وفي ظل بیئة تتصف بالدینامیكیة و 
 2(.للبنكالمربحینعملاء المخلصین و المحافظة على قاعدة من الالبناء و(

اصر ومرتكزات التسویق بالعلاقات المطلب الثاني : عن
: عناصر التسویق بالعلاقات أولا

وفي ،للعناصر المكونة لهذه الفلسفة،أشار بعض الباحثین أثناء دراستهم لمفهوم التسویق بالعلاقات
)3(:أن التسویق بالعلاقات یتكون من"sin"مقدمتهم

.212مرجع سابق، ص ،عبد الرحمن عبد االله الصغیر،ورنسایاد عبد الفتاح ال)1(
.21صادق زهراء، مرجع سابق، ص )2(
.214-213-212مرجع سابق، ص ،االله الصغیرعبد الرحمن عبد،ایاد عبد الفتاح السنور)3(
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والعملاء وأن ،لمعلومات بین البنوك مقدمي الخدمةأو غیر رسمیة ل،: هو وسیلة تبادل رسمیةالإتصال- 1
التسویق بالعلاقات یسلط الضوء على أهمیة تبادل المعلومات في العلاقات التجاریة.

أن عملیة الإتصال بالعملاء من السمات الممیزة للبنوك التي تقوم بإدارة اعتبرواوهناك باحثون آخرون 
عملائها مباشرة.

أن الاتصال جوهر عملیة التفاعل الحاصلة بین البنوك والعملاء.prasad & aryariیرى و 
: هي أهم عنصر من عناصر التسویق بالعلاقات سواء في العلاقات التجاریة أو غیر التجاریة، الثقة- 2

لأن الثقة أساس التعامل وأساس بناء علاقات طویلة ومتینة، بین العمیل والبنك وحتى على مستوى 
بنك.الموظف الداخلي في ال

: یعبر عن رغبة العمیل في الوصول إلى درجة عالیة في العلاقة التي تدل على إلتزام البنك الإلتزام- 3
وآخرون أنه یمثل التزام الفرد في تحدید تعاملاته مع المنظمة بشكل مستمر، steyrerتجاهه، ویضیف 

إجتماعي یربط العملاء والبنك وقد اعتبر عنصرا رئیسا في التأثیر على ولاء العملاء، فالإلتزام هو رابط
بعلاقات شخصیة أكثر من اعتبارها علاقات شراكة.

: یعتبر مهما في العلاقات التجاریة كونه یمكن كل الأطراف الاطلاع على أحوال الطرف التعاطف- 4
الاخر، وتنبع أهمیة هذا العنصر كونه یسعى إلى فهم حاجات ورغبات العملاء، ویركز التعاطف على 

اك حاجات العملاء ومشكلاتهم والعمل على حلها، وتقدیم الخدمات الإضافیة المرافقة للمنتجات، فهم وإدر 
على مواكبة توقعات العملاء، مع التركیز على عملیة صیانة العلاقة مع العملاء هي الدؤوبوالعمل 

مسؤولیة مشتركة لجمیع العاملین في البنك.
تعني تقدیم كلا الأطراف الإمتیازات للطرف الاخر مقابل :أو التعامل بالمثل بالعلاقاتالتبادلیة- 5

الحصول على نفس الإمتیازات في موعد لاحق، كما وصف على أنه شيء أساسي في الإستقرار
، كما أن المعاملة بالمثل تمیزت بأن العوائد لیس بالضرورة أن تكون الإجتماعي، والعلاقات المتبادلة
كون هناك توازن ومعاملة بالمثل من قبل الأطراف جمیعها. فوریة أو عینیة، ولكن المهم أن ی

: مهم في العلاقة التجاریة، بحیث یتصرف الطرفین بطریقة موحدة تجاه الأطراف المنشودة، كما الروابط- 6
أن تطویر مثل هذه العناصر یزید من تعزیز ولاء العملاء ویزید رضاهم.

ة التي تعود على كل من البنك وتتمثل في كسب ثقة : المنافع الإقتصادیة والمعنویالقیمة المشتركة- 7
العملاء وولائهم، وجني المزید من الأرباح والعوائد على الأجل الطویل، إضافة إلى تحقیق سمعة طیبة 

المجتمع.دوحسنة عند جمیع أفرا
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ي حصوله أما القیم والمنافع التي یجنیها العمیل عند وجود ممارسة لمفهوم التسویق بالعلاقات فتتمثل ف
على مزایا عدیدة مثل: المعاملة الخاصة، والعنایة والإهتمام، والسعر المناسب، والبحث عن الرغبات 

التي تشبع حاجاته.

التسویق بالعلاقات: مرتكزاتاثانی
)1(:هيعلى ستة مرتكزات أساسیة و التسویق بالعلاقاتیقوم مفهوم 

؛أو الخدمة المقدمةاستعمالهم للمنتجكهم و لال استهلاخلق قیمة مضافة جدیدة للعملاء من خ
تحقیقها من خلال المنافع التي یرغب فيهلك أو العمیل في تحدید القیمة و إدراك الدور الرئیسي للمست

؛الخدمةعملیة اختیار واستهلاك السلعة أو
المستهلك دركة من قبلالمشتري بشكل یدعم القیمة المحدید عملیة الاتصال بین البائع و العمل على ت

؛أو العمیل
؛العملاءم التعاون والتنسیق المستمر بین المسوقین و دع
 ؛لعملاءلعامل الوقت بالنسبة أهمیةإدراك
ومختلف الأطراف مثل البنكإلى شبكة من العلاقات بین إضافة، ناء شبكة من العلاقات مع العملاءب

.ع المنظمةرهم من أصحاب المصالح مغیالموردین والموزعین والوسطاء و 
: أبعاد التسویق بالعلاقات و متطلباته لب الثالثالمط
: أبعاد التسویق بالعلاقات أولا

لغرض التطبیق علیه و ابناءعملائه، و ر العلاقة بین البنك و تطوییق العلاقات یهتم بكیفیة تنمیة و إن تسو 
له ألا الأساسیةرق للأبعاد الخمسةغي علیه التط، فإنه ینبهوم تسویق العلاقات من طرف البنكالجید لمف

أخیرا التسویق ، و بین البنك والعمیلالعلاقةتقویة، العملاءالتحسین المستمر للجودة، شكاوى ،: الجودةوهي
: كما یليسنقدم أهم الممیزات الخاصة بكل بعد، و الداخلي

.396مرجع سابق، صأحمد حسن،إلهام فخري )1(
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الجودة- 1
القدرة ها ٌ تعرف على أنى منافسیها، و ة علللمؤسسالمؤدیة إلى تحقیق التمییزالأسالیبتعد الجودة من 
یحقق رضاه التام عن السلعة أو الخدمة التي و ،بالشكل الذي یتطابق مع توقعاتهالعمیلعلى تحقیق رغبات 

)1(.تقدم له

كما ینظر لجودة الخدمة بأنها قیاس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات العملاء، فتقدیم 
)2(.أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات العملاءیعني في،ات جودةذخدمات 

ودة دور فعال في تحقیق أبعاده یجب أن یكون لعنصر الجالسلیم لتسویق العلاقات و ومن أجل التطبیق الجید و 
بناءا على ذلك یتضح بأن للجودة دور مهم في خدمة منه المحافظة علیه، و الاهتمام بالعمیل و العنایة و 

ففي مجال الاستمرار،البنوك الهادفة لتحقیق النجاح والاستقرار و ملاء فهي تمثل مركز الصدارة لدى كافةالع
تقدیمها.فون یتعاملون سویة لخلق الخدمة و الموظالخدمات فإن العملاء و 

خلال بشكل فعال مع العملاء لیقدموا مستوى راق من الخدمة یتعاملوالذا فإن مقدمي الخدمات لابد أن 
لغرض تحقیق تلك الجودة للخدمات المقدمة لعملائها یمكن الاعتماد على ، و التواصل مع عملائهممدة 

)3(:الخطوات التالیة

 ؛اثارة الاهتمام بالعملاءجذب الانتباه و
 ؛تحدید حاجاتهخلق الرغبة لدى العملاء و
 ؛الاعتراضات لدیهمعالجةاقناع العمیل و
ل العملاء مع البنك.التأكد من استمراریة تعام

التحسین المستمر للجودة- 2
هذا تحقیقا ر على مراحل تقدیم الخدمة فحسب و لا یقتصیمس كافة العملیات و للجودة التحسین المستمر

هو یعتبر معیار دائم الخدمات ومستوى الكفاءة في الأداء الوظیفي، و و ، أي أنه یمس السلع ولیة الجودةلشم
بالتغییر المستمر في ، كما تتمیز بالقدرة على التنبؤ بفعالیةالتحدیات المستقبلیةالتغیرات و بقدرتها على توقع 

توقعاتهم.لكي یعرف البنك احتیاجاتهم و ،العملاءرغبات احتیاجات و 

، المجلة الجزائریة للتنمیة امكانیة تطبیق ابعاد تسویق العلاقات مع الزبون في الرفع من اداء المؤسسة التنافسي، حكیم بن جروة ، خلیدة دلهوم)1(
.95ورقلة ، ص،2015، 2الاقتصادیة ، عدد 

.141ص ،2009،دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الاردن،إدارة عملیات الخدمةحمید الطائي، بشیر العلاق، )2(
.220التوزیع و الطباعة، عمان، الاردن، ص دار المسیرة للنشر و ،3، طخدمة العملاءادارة الجودة و خضیر كاضم حمود، )3(
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: )1(و یتم تطبیق التمییز المستمر بدایة من 
؛وضع نظام الیقظة خاص للجودة
 ؛أداء أفضلتحدید المظهر العام للخدمة من أجل
؛توجیه وتطویر النشاط من خلال وضع سیاسة الجودة
؛تطویر نشاطون لالاعتماد على الاصغاء للزب
 التحسین من أجل تطویر النشاط.وضع نظام للتقییم و

: العملاءشكاوى - 3
الانظمة التي تضمن جودة استخدام أفضل و ،رغم محاولة العدید من البنوك استقطاب أفضل العملاء

، الامر الذي یكلف البنك فقدان بعض عملائه أو تعرضه ن ذلك لا یمنع حدوث الأخطاءإلا أ، الأداء
وشهرتها یؤثر في النهایة على نتائج أعمالها هو ما، و و فقدانه لبعض المزایا التنافسیةلتهدیدات المنافسین، أ

مام بهم الاهتو ا من أجل العنایة یسهر دومو البنك دوما على الحفاظ على عملائهصحر ویفي مجال نشاطها، 
لما لا كسب علیهم، و علاجها بما یسمح لها بالحفاظ من خلال تسجیل شكاویهم وانتقاداتهم ومن ثم حلها و 

مها العمیل للبنك لتحسین الداء وتعطي للبنك جدد حیث أصبحت الشكاوى تعتبر میزة تنافسیة یقدعملاء
، فقد تنتج الشكاوى نتیجة حدوث أخطاء في تأدیة الخدمة ومن حیةخدمة للتعامل معها والرد على العمیل بأری

: )2(أهمها 
؛عدم الوفاء بالتوقعات
؛ضعف الثقة أو المصداقیة في البنك أو مقدم الخدمة
؛العمیلزاجیة للموظف (مقدم الخدمة) او الحالة الم
 للتغییرالعمیلمقاومة.

العملاءتقویة العلاقة بین البنك و - 4
لى تنمیة علاقات العمیل مع البنك،، لأن ذلك سوف یؤدي إنوك على تقویة علاقاتها بعملائهاتعمل الب

ة علاقاته مع عملائه، لا یقوم بتقوینجد أن البنك الذي حصلة ذلك استمرار البنك في السوق، هذا و یكون مو 
وجه العمیل أمواله إلى ذلك یإلى إقامة علاقة مع بنوك اخرى بدلا منها، ومن ثم سوفسوف یحتاج عملائه

.96، ص هوم، مرجع سابقبن جروة، خلیدة دلحكیم )1(
بیئة الأعمالنافسیة في تحقیق میزة ت، مدخل دلیل فن خدمة العملاء و مهارات البیع، جمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر)2(

.64ص ،2006،ردریة، مص، الاسكن، الدار الجامعیةالمعاصرة
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بهدف توطید علاقته مع بنك ،التي أنفقها العمیلللأموالیعني ذلك خسارة البنك و ،البنك، لتوطید علاقته بها
.أخر

)1(:ذلك من خلالمع العملاء و لذلك تعمل البنوك على تأسیس علاقات قویةو 

؛، واعتبارهم شركاء للبنكالتعرف على احتیاجات العملاء
تلبیة احتیاجات العملاء بما یؤدي إلى بین البنك و ،مح بتبادل المعلوماتتوفیر نظام اتصالات یس

؛فعالیةوتحقیق البنك لأهدافه بكفاءة و ،ورغبات عملائها
 م الصداقة بین المنظمة بشكل متكرر لدع،العملاءمخطط بین المنظمة و وجود نظام اتصالات

لمتعلقة باحتیاجاتهم ورغباتهم او ،لمعلومات الخاصة بهمذلك بهدف الحصول على اوعملائها، و 
؛رغبون في الحصول علیها من البنكالتي ی،العمل على اعطائهم جمیع المعلوماتو 
إرضائهم.العملاء و الاستمرار في تقویة العلاقة مع

التسویق الداخلي - 5
من أجل ،صارى جهدهمب أن یبذلوا قداخل البنك یجالأفرادتقوم فكرة التسویق الداخلي على ان كل 

تسوق ، حدة تنظیمیة أو جماعة داخل البنكأن كل و یة أنشطة التسویق الخارجي بها، و فعالزیادة كفاءة و 
امكانیاتها للوحدات الأخرى داخل نفس البنك.قدراتها، و 

بالبنك (العملاء البرامج الموجهة إلى العاملینیق الداخلي إلى تصمیم السیاسات و یشیر التسو هذا و 
الذي بدوره یمكن أن یؤدي إلى الارتقاء بمستوى ، و یق مستویات عالیة من الرضا لدیهمالداخلیین) بهدف تحق

)2(.المقدمة للعملاء الخارجیین،الخدمةجودة 

)3(:ومن أجل الممارسة الفعالة للتسویق الداخلي یجب قیام البنك بما یلي

 التي تبقى علیهم ،ادیةالمحوافزالواعطائهم الاجور و ،سوق العملالمتاحین فيتعیین أفضل الافراد
؛حتى استقطاب اختیار الافضل دائمایمكن في نفس الوقت ، و في وظائفهم

التي ،اهداف الوظائفدید فلسفة و ة البنك بالشكل الذي یمكنهم من تحتزوید الافراد العاملین برؤی
؛یقومون بأدائها

 تسنى لهم أداء أدوارهم بشكل بصورة مستمرة متى یتحدیثها اتهم ومعارفهم و تجهز الافراد وتنمیة مهار
؛أفضل

.47،ص 2005القاهرة ، مصر، ،ربیة للتنمیة الاداریةالمنظمة الع1ط،منى شفیق، التسویق بالعلاقات)1(
.39، ص صادق زهراء ، مرجع سابق)2(
.98، ص بن جروة، خلیدة دلهوم، مرجع سابقحكیم )3(
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 ؛جیع الافراد من العمل كفریق واحدشتتمكین و
 السعي إلى تحقیق مستویات مرتفعة من الاداء.و بالإنجازالخاصة المكافآتتوفیر
: متطلبات تطبیق التسویق بالعلاقات ثانیا

)1(:یتطلب القواعد التالیة،فهوم التسویق بالعلاقاتالناجح لمإن تطبیق الفعال و 

 ؛حاجاتهتحدید خصائصه و تعریف العمیل المستهدف و
؛التسویقیة للمنظمةقیة التطبییع الانشطة یجب أن یكون هدف جمو ،بناء علاقات قویة مع العملاء
؛باعتبارها میزة تنافسیة للمنظمةقیاس العلاقة مع العملاء
قواعد لمعلومات من امكانیات بناء نظم و توفره تقنیات تكنولوجیا االعلاقات على مااعتماد التسویق ب

؛لاء، ووسائل الاتصال الشخصي معهمالمعلومات عن العم
:بناء و تطویر انشطة التسویق بالعلاقات منها

 ؛مواقع على شبكة الانترنتو مراكز للاتصالات
 ؛مساعدة العملاءفرقة لخدمة و
 ؛نیة عبر الانترنتالتجارة الالكترو
؛توفیر البیانات اللازمة عن العملاء
.برامج لدعم العملاء الدائمین

.49، ص صادق زهراء، مرجع سابق)1(
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لمیزة التنافسیةلالإطار العامالمبحث الثاني:

نتیجة للتحدیات التي تواجهها البنوك في ظل زیادة حدة المنافسة واتساع رقعتها وتعدد مجالاتها، 
تها المتمیزة، والتي من شأنها أن تمنحها ءحث عن كیفیة بناء وتطویر كفاأصبحت معظم البنوك تسعى للب

بالعمیل والتفكیر في متطلباته، تلك هي المیزة أو الأفضلیة الاهتمامیمتلكها المنافسون من خلال أفضلیة لا
سي.وتحقق لها التفوق والسبق التناف،التنافسیة باعتبارها الخاصیة التي تمیز البنوك عن منافسیها

لمیزة التنافسیة من خلال تقسیمه إلى ثلاث مطالب هي:للاطار العاموفي مبحثنا هذا سنتطرق إلى تحدید ا

مفهوم المیزة التنافسیة
الأسباب الموجبة لهاعناصرها و ر المیزة التنافسیة و مصاد
محددات واسس المیزة التنافسیة ومعاییر الحكم على جودتها

ة التنافسیة المیز : مفهومالأولالمطلب 
فسیة : تعریف المیزة التناأولا

، إذ ركز كل واحد منهم على جانب لمیزة التنافسیةاتعددت وجهات نظر الباحثین بشأن تحدید مفهوم 
بنوك لأنشطتها الفعالیة لأداء الظر إلیها من خلال الكفاءة و ، فمنهم من ینق المیزة التنافسیةمعین في تحقی

ة الكل یؤكد على ضرورة أن تخلق المیزة التنافسیالبعض الآخر ركز على القیمة والزمن، و و مقارنة بالمنافسین
للمیزة التنافسیة من حیث منهم من انطلق في تعریفه قیمة للبنك یشعر بها العملاء وعلى أن لا تكون مؤقتة، و 

یتم عرض أهم تعاریف المیزة التنافسیة.، و التكلفة
القیمة التي تستطیع مؤسسة ما أن تخلقها لزبائنها حیث یمكن ": لتنافسیة بأنهاالمیزة اM-Porterیعرف

، أو تقدیم منافع منفردة في المنتج افع مساویةنبمأقل بالنسبة لأسعار المنافسین و أن تأخذ شكل أسعار
)1(."تعوض بشكل واسع الزیادة السعریة المفروضة

یمیز منتجاتها عن المنافسین من وجهة ه المنظمات ایجابیا و أن تتمیز بشيء یمكن" أنهاFaheyیعرفها 
)2(."نظر العملاء أو المستخدمین النهائیین لهذه المنتجات المتمیزة

.298، ص فیصل دلال، مرجع سابق)1(
.211، ص 2017ر،، الفا للوثائق، قسنطینة، الجزائ1ط،المیزة التنافسیةانعكاساته في تحقیقاقتصاد المعرفة و ، مصطفى یوسف كافي)2(
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قابلیة المؤسسة على الاداء بأسلوب واحد أو عدة " :بأن المیزة التنافسیة هيKotlerكما عرفها كوتلر 
)1(."الیا أو مستقبلا أسالیب لیس بإمكان المتنافس اتباعها ح

عنصر تفوق المنظمة یتم تحقیقه في حالة اتباعها لاستراتیجیات معینة میزة أو":كما عرفت أنها
)2(".للتنافس

، إذ كانت لدیها القدرة على خلق ل بأن البنوك تمتلك میزة تنافسیةمن خلال التعاریف السابقة یمكن القو 
فعالة، تؤكد تمیزها واختلافها عن منافسیها، وتمكنها استراتیجیة تنافسیة ذكیة و قیمة لعملائها من خلال تبني 

الكفاءات التي یتمتع بها البنك من أجل من مواجهتهم واستغلال أفضل الامكانیات والموارد المادیة والبشریة و 
الاستمرار في السوق .اء و تحقیق أرباح تضمن لها البقو ة، یزیادة حصتها السوق

خصائص المیزة التنافسیة : اثانی
، على مسالة دیمومة الأول، لابد من التركیز في المقام لحدیث عن خصائص المیزة التنافسیةعند ا

محاكاة ماتستند ، فالمیزة التنافسیة لا تنتهي بمجرد قدرة المنافسین على تقلیدها أوواستمرار المیزة التنافسیة
أن یجب علیهالتنافسیة یجعلها أكثر استمراریة، حافظ على المیزة یك أن ، وإذا ما أراد البنإلیه هذه المیزة

. مرتفعة التكلفة بالنسبة للمنافسینلمیزة التنافسیة شدیدة الصعوبة و تبني استراتیجیات تجعل عملیة تقلید ای
)3(:التالیةفي العناصرص المیزة التنافسیة ئو یمكن تلخیص خصا

 لیس على المدى و ،بمعنى أن یحقق البنك السبق على المدى الطویل،ةمستدامأن تكون مستمرة و
؛القصیر فقط

وهذه ،نیة مختلفةمقارنتها في فترات زممقارنة بالمنافسین أو،ان المیزات التنافسیة تتسم بالنسبیة
؛لمیزان في إطار مطلق صعب التحقیقالصفة تجعل فهم ا

وارد البنك الداخلیة من جهة ممن جهة و قدرات و ،یةأن تكون متجددة وفق معطیات البیئة الخارج
؛اخرى
 تبارات التغیرات وفق اع،یسرتنافسیة بأخرى بسهولة و بمعنى یمكن احلال میزات ،مرنةأن تكون

قدرات البنك من جهة اخرى.أو تطور موارد و ،البیئة الخارجیةالحاملة في 

، ، مجلة أوروك للابحاث الانسانیة، دراسة میدانیة في مصنع نسیج الدیوانیةدور القرارات الاستراتیجیة في تحقیق المیزة التنافسیة، واثق حامد رسن)1(
.162، ص 2011، 2، العدد 04المجلد 

.87ص ،2003،مصرسكندریة للكتاب، الاسكندریة،، مركز الاالمیزة التنافسیة في مجال الاعمال، خلیلنبیل مرسي )2(
، الاردن، ، عمان2، منظور منهجي متكامل، دار وائل للنشر، طالادارة الاستراتیجیة، ، وائل محمد صبحي ادریسطائف محسن منصور الغالبي)3(

.309، ص 2009
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یقها في المدیین النتائج التي یرید البنك تحقاف و المیزات التنافسیة مع الاهدأن یتناسب استخدام هذه
.عیدالبالقصیر و 

أهداف المیزة التنافسیة : أهمیة و اثالث
:اهمیة المیزة التنافسیة- 1

تطویر المیزة التنافسیة هدفا استراتیجیا تسعى البنوك لتحقیقه في ظل التحدیات التنافسیة یمثل امتلاك و 
فیة، إذ ینظر إلى المیزة التنافسیة على أنها قدرة البنك على تحقیق حاجات جراء تحریر الخدمات المصر 

بالسعر المناسب، أو القیمة التي یتمنى الحصول علیها من رفي في الوقت و المكان المناسب و العمیل المص
: لتنافسیة تحقق أمرین أساسیین همابالتالي فالمیزة او ،)1(الخدمة مثل الجودة العالیة 

؛منافع للعملاء أعلى مما یحققه المنافسینم و انتاج قی
 الاختلاف بین المنافسینتأكید حالة من التمیز و.

)2(:كما یمكن تحدید أهمیة المیزة التنافسیة من خلال النقاط التالیة

في السوق من خلال حصولها على حصة ،تمثل مؤشر ایجابیا نحو توجه البنوك لاحتلال موقع قوي
؛افسیهاسوقیة أكبر من من

یأتي ذلك من خلال قیام و ،المؤسسات المنافسةلمواجهة تحدیات السوق و ،الاساسيتعد بمثابة السلاح
؛یة احتیاجات العملاء في المستقبلمقدرتها على تلبو ،البنك بتنمیة معرفة التنافسیة

نماذج جدیدة جادبإیعن غیرها لأن البنوك الناجحة تتمیز ،تمثل معیارا مهما لتحدید البنوك الناجحة
.باستمراریصعب تقلیدها من قبل المنافسین و ،منفردةو 

:أهداف المیزة التنافسیة- 2
تسعى البنوك من خلال المیزة التنافسیة إلى تحقیق الاهداف التالیة : 

؛خلق فرص تسویقیة جدیدة
لعملاء أومل مع نوعیة جدیدة من االتعاي جدید كدخول سوق مصرفیة جدیدة و دخول مجال تنافس

؛نوعیة جدیدة من المنتجات والخدمات
 للفرص الكبیرة التي ترغب في و بلوغهاالتي تزید البنوك للأهدافتكوین فرص مستقبلیة للمؤسسة

اقتناصها.

.198، ص ع سابقنبیل مرسي خلیل، مرج)1(
انة ، دراسة استطلاعیة مقارنة بین شركات خدمة الصیاستراتیجیة التمایز في تحقیق المیزة التنافسیةاثریوسف عبد الاله أحمد، فائز غازي البیائي، )2(

.18، ص 2011،، العراق14، العدد ، مجلة دراسات محاسبیة مالیة
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الموجبة لها لأسباباثاني : مصادر المیزة التنافسیة وعناصرها و المطلب ال
: مصادر المیزة التنافسیة أولا

: لتنافسیة إلى مصدرین أساسیان همام مصادر المیزة ایمكن تقسی
مدخل الموارد كأساس لتحسین المیزة التنافسیة التفكیر الاستراتیجي، و 

تفادي الارتباك الناجم عن جي وسیلة لبناء المیزة التنافسیة: قصد تحدید مسار البنك و التفكیر الاستراتی-1
الخروج من الوضعیات الحرجة بالاستعانة لایجاد حلول لها و ك على التفكیر مواجهة المشاكل، یعتمد البن
صعبة التقلید، من خلال حیازته على میزة،بهدف تحقیق أسبقیة على منافسیهاباستراتیجیات معینة للتنافس، 

الاستراتیجیات العامة للتنافسبورترالتي یطلق علیها و ن خلال ثلاث استراتیجیات أساسیة ، مأو مزایا تنافسیة
)1(ي:وه

جدا منخفضة، بتكلفة ستراتیجیة على تقدیم خدمات نمطیة: تركز هذه الااستراتیجیة قیادة التكلفة-أ
تقلیل التكلفة یكون مع المحافظة على مستوى مقبول من ، و ین الحساسین للسعرللوحدة وتقدم للمستهلك

الجودة.
،على مستوى الخدمات ككلتهدف هذه الاستراتیجیة لتقدیم خدمات متمیزة:استراتیجیة التمییز- ب

بالتالي فإن العمیل یقبل أن یدفع فیها سعر أعلى من للسعر، و نسبیاساسین الغیر حتوجه للعملاءالو 
المعتاد.

حاجات مجموعات منتجات تشبعو ،تهدف هذه الاستراتیجیة إلى تقدیم خدمات: و استراتیجیة التركیز-ج
السعر أو إلى تحقیق التمیز في الخدمات أولحالة، حیث یركز البنك في هذه اصغیرة من العملاء

لكلیهما 
التنافسیة فيإذ كان امتلاك استراتیجیة جیدة تدعم المیزة :مدخل الموارد كأساس لبناء المیزة التنافسیة- 2
، لضمان النجاح لأن المنافسة لم تعد تقتصر على وضع نك، فإنه لابد من وجود الموارد والكفاءات العالیةالب
امتدت إلى ضرورة البحث والتطویر بصفة دائمة ومستمرة بالاعتماد على الموارد بل ،لاستراتیجیات التنافسیةا
، ومن ثم فإن حیازة البنك علىتطلب تجسید الاستراتیجیة، الموارد والكفاءات الضروریة لذلكیو ،الكفاءاتو 

أطروحة لنیل شهادة ،دعم القدرة التنافسیة للمؤسسات الاقتصادیة الجزائریةو اتیجیة في ترشید القرارات ستر فعالیة نظم المعلومات الا، حسان بوبعایة)1(
.186، ص2014،جامعة محمد بوضیاف،صادیة والتجاریة وعلوم التسییر، كلیة العلوم الاقتدكتوراه علوم، تخصص علوم تجاریة
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باعتبار ،بشكل كبیر نجاح الاستراتیجیةن و ستغلالها استغلالا أمثل یؤمنااهذه الاخیرة بالجودة المطلوبة و 
)1(.الكفاءاتإلى منافسة معتمدة على الموارد و تحول المنافسة 

: عناصر المیزة التنافسیة اثانی
التكامل على مدى توافر العدید من العناصر، وعلى طبیعة التفاعل و یعتمد تحقیق المیزة التنافسیة 

)2(:التنافسیة مایليرز عناصر المیزةبینهما ومن بین أب

لتحقیق میزة تنافسیة للبنك، إلا أن ،: على الرغم من أهمیة توافر الموارد الطبیعیةالموارد الطبیعیة- 1
بالتالي فإن العالمیة والمحلیة و من التغیراتذلك للعدید ، و د مصدر أساسیا لتحقیق هذه المیزةتوافرها لم یع

أولویات المعادلة التنافسیة.لم یعد یترأس ،توفر الموارد الطبیعیة
العالمي : لقد كان توافر رأس المال قادرا على تحقیق میزة تنافسیة عالیة، لكن الاقتصاد رأس المال- 2

الذي یتیح امكانیة نقل رؤوس الاموال من بنك لآخر، أدى إلى تراجع أهمیة توافر الجدید العابر للحدود، و 
ة لها.رأس المال للبنك في تحقیق میزة تنافسی

،تحقیق المیزة التنافسیةو ،ما في تحسین الكفاءة الانتاجیة: یلعب العنصر التكنولوجي دورا مهالتكنولوجیا- 3
تطبیق تكنولوجیا جیدة في أداء الاعمال.عبر عملیات خلق واستیعاب المعرفة، وكذا ابتكار و 

، بعدا استراتیجیا هاما في لمهارة العالیةد البشریة ذات التأهیل المتمیز وا: تمثل الموار الموارد البشریة- 4
لها دور كبیر في خلق وابتكار و ،غیر الملموسةتبر من أهم المصادرإذ تع،تحقیق المیزة التنافسیة

، فضلا عن كونها عنصر غیر قابل للمحاكاة أو التقلید بشكل سریع من قبل المنافسین.االتكنولوجی
فسیة : الاسباب الموجبة للمیزة التنااثالث

:)3(هاترجع الاسباب وراء البحث عن المیزة التنافسیة إلى العدید من الاسباب أهم
؛خلق العدید من الفرص في مجال التجارة الدولیةالعولمة والانفتاحیة على السوق المالیة العالمیة، مما
 صول علیهاالحسهلت الولوج إلیها و المعلومات و تطور تكنولوجیا المعلومات التي وفرت للبنوك ،

؛المالیة العالمیة، وعن المنافسینعة الاسواق خاصة ما تعلق بطبیو 
لبعیدة أو بین فروع البنك في المناطق اوالتواصل وتبادل المعلومات بین بنك واخر و سهولة الاتصال

؛فضل انتشار شبكة الانترنتببین وحداتها الداخلیة 

.187، ص حسان بوبعایة، مرجع سابق)1(
أطروحة ،دور اساسیات الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة للمنظمات العامة مع تطبیق على الجامعة الاردنیة، علي الربابعةفاطمة )2(

.08، ص 2006، جامعة القاهرة، مصر،الادارة العامةفلسفة في دكتوراه
.215-214، مرجع سابق، ص مصطفى یوسف كافي)3(
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 ؛الابتكارتسارع وتیرة الابداع و
المنتجات ذات الجودة العالیةلى الخدمات و زیادة الطلب ع.

معاییر الحكم على جودتهاو أسس المیزة التنافسیة المطلب الثالث: محددات و 
: محددات المیزة التنافسیة اولا

)1(:یرین هامین همامن خلال متغللبنكة التنافسیة تتحدد المیز 

اذا ما تمكن البنك من الحفاظ على میزة ،مراریة: تتسم المیزة التنافسیة بالاستحجم المیزة التنافسیة- 1
، وعموما كلما كانت المیزة أكبرالبنوك المنافسة أطول مدة ممكنةأو تمییز المنتج في مواجهة،التكلفة الاقل

كما هو الامر بالنسبة لدورة حیاة الخدمات ، و منافسین للتغلب علیها أو الغائهاكلما تطلب جهودا أكبر من ال
: تمثیل ذلك من خلال االشكل التاليیتم لتنافسیة تمر بنفس دورة الحیاة و فإن المیزة ا،الجدیدة

) دورة حیاة المیزة التنافسیة 01شكل رقم (

ي شكل تكلفة نسبة و/أو سعر مرتفع(*) المیزة ف

86، ص: نبیل مرسي خلیل، مرجع سابقالمصدر

، وحجم المیزة التنافسیة في كل بها المیزة التنافسیةخلال الشكل یتضح لنا مختلف المراحل التي تمرمن 
)2(:مرحلة وهي

.86ع سابق، ص نبیل مرسي خلیل، مرج)1(
.87، ص نبیل مرسي خلیل، مرجع سابق)2(

الميزة حجم )1ميزة تنافسية ()2ميزة تنافسية (
التنافسية (*)

المرحلة 

التقديم التبني  التقليد الضرورة 
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ها لا تحتاج الكثیر من ، لكونة للبنك المنشأ للمیزة التنافسیة: تمثل أطول المراحل بالنسبمرحلة التقدیم-أ
یرجع ر فأكثر، و تنافسیة مع مرور الوقت انتشارا أكثتعرف المیزة الو ،د المادي والمالياالاستعدالتفكیر و 

ذلك للقبول الذي تناله من قبل عدد متزاید من العملاء.
.التشبع بفعل تزاید عدد المنافسینیزة نوعا من الاستقرار والثبات و : هنا تعرف الممرحلة التبني-ب
نك میزة البدلمنافسین قاموا بتقلیلكون ا،تتجه تدریجیا إلى الركودو ،: یتراجع حجم المیزةمرحلة التقلید-ج

.تفوقه علیهمبالتالي یتراجع و 
، أو إنشاء میزة جیدة تطویرها بشكل سریعو هر ضرورة تحسین المیزة  المالیة : هنا تظمرحلة الضرورة -د

ول على میزة صمن التحسین أو الحالبنكتمكن یإذا لم ،على أساس مختلف تماما عن المیزة المالیة
عندها یكون من الصعوبة العودة إلى التنافس من جدید.سبقیتها تماما و أتفقد فإنها ،جدیدة

عملیات البنك، التي قد ل هذا العنصر درجة توسع نشاطات و یتناو ):نطاق التنافس (السوق المستهدف- 2
ستهدف البنك الوصولیلتي االأسواقذلك حسب حجم نشاطاتها أو ، و حقیقیةإضافیةتكسبها مزایا تنافسیة 

)1(:كالتاليهيو ، أن تؤثر على المیزة التنافسیةأبعاد لنطاق التنافس یمكنهاأربعةهناك و ،إلیها

هنا یتم الاختیار الذین یتم خدمتهم و ،: یعكس مدى تنوع مخرجات البنك والعملاءنطاق القطاع السوقي-أ
لسوق أو خدمة كل السوق.امن ،بین التركیز على قطاع معین

تماد على مصادر التورید ، بالاعشطته داخلیا أو خارجیاعبر عن مدى أداء البنك لأن: یالنطاق الرئیسي-ب
، مزایا بالتكلفة الأقل أو التمییز، فالتكامل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسین قد یحقق المختلفة

في تغییر مصادر التورید .،ومن جانب آخر یتیح التكامل درجة أقل من المرونة للبنك
یسمح النطاق الجغرافي لجغرافیة التي تنافس فیها البنوك، و : یعكس عدد المناطق ااق الجغرافيالنط-ج

الوظائف عبر عدة تقدیم نوعیة واحدة من الانشطة و للبنك بتحقیق مزایا تنافسیة من خلال المشاركة في
تلفة.مناطق جغرافیة مخ

جود روابط بین فو كو في ظلها البنیعبر عن مدى الترابط بین القطاعات التي یعمل:قطاع النشاط-د
ن فقد یمكفرص لتحقیق مزایا تنافسیة عدیدة عبر عدة قطاعات من شانه خلق ، الانشطة المختلفة

مختلفة التي ینتمي إلیها المیزات عبر القطاعات الأو الأفراد و ،وجیةاستخدام نفس التسهیلات التكنول
.البنك

ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر، تخصص علوم تجاریة اطروحة، دورها في خلق القیمةلعامة لبناء المزایا التنافسیة و الاسس ا، هلالي الولید)1(
.34ص ،2008/2009،العلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیافكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر و 
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: أسس بناء المزایا التنافسیة اثانی
ن مجالها ، التي یمكن لأي بنك أن یتبناها بغض النظر عالعامة لبناء المزایا التنافسیةفهي الأسس

)1(:هيهذه الأسس العامة الخدماتي أو المنتجات والخدمات التي تنتجها وتؤدیها و 

، للإنتاجلمدخلات هي عوامل أساسیة ااداة لتحویل المدخلات إلى مخرجات، و : البنك الكفاءة المتمیزة- 1
مقدار ي أن أبسط قیاس للكفاءة یتمثل فو ،المخرجات فهي عبارة عن منتجات والخدمات التي ینتجها البنكأما

اءة تساوي المخرجات على المدخلات، وكلما ، ذلك یعني أن الكفالمدخلات المطلوبة، لإنتاج مخرجات معینة
أن أهم مكونات الكفاءة و ،لانتاج مخرجات معینةطلوبة، كلما قل مقدار المدخلات المكان البنك أكثر كفاءة

عادة بالمخرجات بالنسبة لكل ، ذلك العنصر الذي یقاس البنوك یتجسد في إنتاجیة الموظفمنبالنسبة لكثیر
، من انتاجیة الموظف في مجال معین، فإذا ما حقق البنك مستوى عالثوابت في الحسبان، مع أخذ الموظف

، بمعنى أخر یستهلك البنك میزة تنافسیة مرتكزة على نى من تكالیف الخدماتلمستوى الادفسوف یحقق ا
التكلفة.

لإنجاز الوظائف الثقة بهاو دة هي التي یمكن الاعتماد علیها المنتجات أو الخدمات ذات الجو :الجودة- 2
من قیمة هذه ها سیزید خدماتت عالیة من الجودة في منتجاتها و تحقیق البنك لمستویاالمصممة لآدائها، و 

یؤدي لتحقیق میزة ممامكنها من فرض سعر أعلى لمنتجاتهاسی، و المنتجات والخدمات بالنسبة لعملائها
.الاستمرارتنافسیة للبنك، بل یمكنها من البقاء و 

ریةاسالیبها الاداطرأ على منتجات أو خدمات البنك وهیاكلها و یشیر إلى كل تقدم ی:الابداع- 3
بأسلوب جدید مختلف عن ، أو العملیتحقق من خلال تقدیم خدمة جدیدةعنى أن، بماستراتیجیتهاو 

بالتالي یفرض نافسیة الذي یسمح للبنك أن یتمیز، و یعتبر التجدید أحد الاسس البنائیة للمیزة التالمنافسین، و 
.عالیة أو تخفیض تكالیف انتاجهاأسعار

من خلال قدرته على تقدیم خدمات میزة تنافسیة یستطیع البنك أن یحقق:العمیلالاستجابة لحاجات - 4
مواءمة ما بین الخدمات بالتالي یصبح هناك ت عملائه بشكل أفضل من منافسیه و تشبع حاجا،منتجاتو 
ابة التجدید عوامل مكملة للاستجیمكن اعتبار الجودة و المطالب الفردیة أو الجماعیة، و معالمنتجاتو 

المتفوقة للعملاء، تتطلب حساسیة عالیة ومعرفة دقیقة بالعملاء أولا ثم تحقیق الاستجابةلحاجات العمیل و 
ین یصعب تحقیقه من قبل بهدف تحقیق مستوى مع،ثانیا التركیز على الاحتیاجات التي یمكن ادراكها

،ي تتكیف واحتیاجاتها وأدوات العملاءالخدمات التم بالتنویع في تشكیلة المنتجات و الاهتماالمنافسین، و 

.197، ص حسان بوبعایة، مرجع سابق)1(
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أذواق العملاء المتغیرة، وإلا أصبحت تیاجات و المنتجات التي تلبي تطور احلسرعة في تصمیم الخدمات و وا
غیر مطلوبة من العملاء.و راكدةالمنتجات المقدمة من طرف البنك الخدمات و 

: معاییر الحكم على جودة المیزة التنافسیة اثالث
)1(:امل إلىزة التنافسیة وفق هذا العتصنف المی: مصدر المیزة- 1

هذه و أو القوى العاملة،المواد الخامتعتمد على استراتیجیة التكلفة الأقل لكلا:مزایا تنافسیة منخفضة-أ
.ة سهلة التقلید من قبل المنافسینالاستراتیجی

رغبات المستهلك لإشباعتقوم على استراتیجیة تمییز المنتج أو الخدمة :مزایا تنافسیة مرتفعة- ب
.، أو السمعة الطیبة للبنكنولوجیاوالتك، النهائي

كلما اعتمدت المنظمة على عدد أكبر من المیزة : زة التنافسیة التي یمتلكها البنكعدد مصادر المی- 2
، أما إذا اعتمدت على نوع واحد من المیزة افسیة یجعلها بعیدة عن التقلید والمحاكاة من قبل المنافسینالتن

)2(.على تحدید أو التغلب أو تجاوز أثارهاالتنافسیة فسیجعل المنافسین قادرین

التنافسیة:ید المستمر في المیزةدالتجلتطویر و ادرجة التمییز و - 3
دة إنشاء مزایا تنافسیة جدیالمیزة التنافسیة القائمة حالیا، یستلزم منه تطویرها و حتى یضمن البنك استمراریة

)3(.میزتهامحاكاة البنك فيمدعمة لها، تمتع المنافسین من تقلید و 

.213، ص مصطفى یوسف كافي، مرجع سابق)1(
.213ص سابق،مرجع ،مصطفى یوسف كافي)2(
، مجلة  منشورات المركز الجامعي تیسمسیلت، تطبیق مفهوم التسویق بالعلاقات في بناء و تدعیم المزایا التنافسیةدور، رزاق بن صالحعبد ال)3(

.219، ص 2010، دیسمبر دوریة، العدد الثاني
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الثالث : تعزیز المیزة التنافسیة باستخدام التسویق بالعلاقات المبحث
ة حجم زیادیز و مالعملاء، من أجل الحفاظ على التیهدف تسویق العلاقات إلى بناء علاقات قویة مع

تسلیم المنتجات و اء بالالتزامات یفتحقیق ذلك عن طریق الا، حیث یمكنالمبیعات معهم لفترة طویلة
، كما أنه أصبح في الجودة العالیة وبأسعار منطقیة ومعقولة خلال فترة طویلة من الزمنت االخدمات ذو 

أولویة استراتیجیة، یهدف البنك من خلاله إلى الحفاظ على ،العدید من البنوك التسویق بالعلاقات مع العمیل
الذي لدیه ولاء هو أكثر ربحیة من عملاء العمیل عن طریق تطویر علاقات طویلة المدى معه، لأن

)1(.العلاقات التبادلیة أو العملاء الجدد

امن خلالهالبنكحقق ییل من السمات التي من الممكن أن علیه یعتبر التسویق بالعلاقات مع العمو 
لعنایة بالعمیلان قیام البنك بالكون و التنافسي، اأداءهى على الرفع من مستو االتمیز، كما أنه یساعده

مؤدیة لبناء علاقات قویة معهم، ومن بین العناصر المؤدیة لتقویة الاهتمام به یعد من أهم العناصر الو 
التيلى بقیة الابعاد التي تم ذكرها و نجد عنصر الجودة بالاضافة إ،عملائهوتوطید تلك العلاقة بین البنك و 
یمكنها من التحسین في فاستغلال سو حسن نك ألها من طرف الباستغلاومن دون شك إن تم تطبیقها و 

العلاقات مع العمیل تسویق لأبعادعلیه سنرى كیف یساهم استخدام البنك منه و بالتالي الرفعلتنافسي و اآدائها 
دائها التنافسي .أفي الرفع من 

إلىتقسیمهخلالمنبالعلاقاتالتسویقباستخدامالتنافسیةالمیزةتعزیزإلىسنتطرقهذامبحثناوفي
:هماینبمطل

التنافسیةالمیزةعلىبالعلاقاتالتسویقأبعادتأثیر
التنافسیةالمیزةلتحقیقبالعملاءالتوجه

المیزة التنافسیةتحقیق التسویق بالعلاقات على دالمطلب الأول : تأثیر أبعا
لمیزة التنافسیة تحقیق ا: الجودة مصدر لأولا

ظهور التسویق بالعلاقات الذي و ،طبیعة العلاقات بین أطراف النظام التسویقيبناءا على التطور في 
، حیث نتیجة لهذه التغیرات یمكن أن نطلق على المنافسة بینلى طبیعة المنافسةاأدى إلى تغییر النظرة 

ض عر لدمات المتمیزة كجزء من إجمالي ا، أي تلك القائمة على تقدیم الخالبنوك الیوم لفظ منافسة الخدمة

.95، ص 2011،، الأردنالتوزیع، عمان، دار الحامد للنشر و تسویق الاعمال، موسى سویدان ، سمیر عزیز العبادينظام )1(
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التي تعكس قیمة أفضل من تلك العروض المقدمة بواسطة و اف المختلفة ذات العلاقة بالبنك التسویقي للأطر 
)1(.المنافسین

ها دور هناك اتفاق بینهم حول أهمیتها و ، إلا أنهالجودةعلى الرغم من عدم اتفاق الباحثین حول مفهومو 
الدولیة للتغیرات البیئیة المحلیة منها و نتیجة عدید من البنوك و الفعال في تحقیق میزة تنافسیة، فقد أصبحت ال

مر سواءا تعلق الا،دون تبنیها لاستراتیجیة واضحة وفعالة في مجال الجودةالاستمرارعاجزة عن البقاء و 
علیه فإن الجودة تعد سلاحا تنافسیا فاعلا.بجودة منتجاتها وخدماتها أو جودة نظام إدارتها و 

: یة نظرا لأهمیتها في تواجد البنك، حیث یتجلى ذلك من خلالتحقیق المیزة التنافسلها دور في و 
یادة اقبال العملاء على منتجات ، تحدید الاستراتیجیة التسویقیة التنافسیة، ز الأرباحمساهمة الجودة في تحقیق 

ات ورغبات العملاء حاجإشباعالنمو للمؤسسة إضافة إلى یادة و ر ، تحقیق الوخدمات البنك نتیجة لجودتها
.)2(زیادة درجتهوالاستجابة لتوقعاتهم والسعي في تحقیق الرضا و 

لف استراتیجیة تنافسیة ملائمة لمختو كما تؤكد كذلك إدارة الجودة الشاملة باعتبارها نظام إداري متمیز
حیث تجمع اغلب تحسین المیزة التنافسیة البنوك، على انها منهج فعال وذو كفاءة عالیة في امتلاك و 

.)3(الادبیات الاداریة المعاصرة على أنها أقوى مرتكزات التنافسیة 
)4(:المیزة التنافسیة: التحسین المستمر و یاثان

هو الوصول إلى الاتفاق الكامل عن طریق استمرار التحسین في ،إن هدف عملیات التحسین المستمر
جب لكن ین الاتفاق الكامل هدف صعب تحقیقه، و بالرغم من أو والمنتجات للبنك، ،عملیات تقدیم الخدمات

، سواء لبنكعملیة شاملة تتضمن كافة أنشطة ا،عملیة التحسین المستمرأن تبذل الجهود للوصول إلیه و 
، كما قد ینتج عن قال المخرجات أو المنتجات للعمیلحتى انتأو عملیات التحویل او المخرجات و المدخلات 

ین جودة المخرجات أو سحلمستمر تخفیض في المدخلات أو زیادة في المخرجات، أو تعملیة التحسین ا
ارتفاع مستوى رضا العاملین أو رضا العملاء.

بناءا على ذلك فإن اعتماد التحسین المستمر لمجالات العمل كافة في البنك یجعلها تتفوق على 
الاستمرار في الاسواق بشكل دائم یضمن لها متطلبات تطویرهاوتحقیق هذه الكیفیة و ،وتتمیز علیهممنافسیها

الوراق للنشر والتوزیع، عمان ، ، مؤسسةبیقات، مفاهیم واسس و تطإدارة مدخل للتمیز و الریادة، لحسن عبد االله باشیوة ، رياو نزار عبد المجید البر )1(
.535ص، 2011،الاردن

لة الجزائریة للتنمیة ، المجامكانیة تطبیق أبعاد تسویق العلاقات مع الزبون في الرفع من أداء المؤسسة التنافسیة، حكیم بن جروة، خلیدة دلهوم)2(
.99- 98، ص 2015جوان 2، عدد الاقتصادیة

.99، ص خلیدة دلهوم، مرجع سابقحكیم بن جروة ،)3(
.181ص، 2004، الاردن،عمان، ، مفاهیم وتطبیقات، دار واتل للنشر والتوزیعإدارة الجودة الشاملة، محفوظ أحمد جودة)4(
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شاملة للجودة من هنا فإن التحسین المستمر یعد شرط أساسي لنجاح الادارة الالمصرفیة والبقاء فیها بثبات، و 
ملة المستمر بالعمود الفقري لمنهجیة الادارة الشالهذا وصفت الكثیر من مصادر التحسینفي تحقیق أهدفها، و 

المساعدة ر من بین أهم الاسالیب المحققة و ، لذلك فالتحسین المستمر یعتبمطلب أساسي لنجاحهاللجودة و
على حد سوء في اكتساب أي بنك للمیزة التنافسیة .
على : التوازن والمشاركة والتحسین، و المراحل الثلاث وهيكما تظهر عملیة التحسین المستمر من خلال 

جعل تكنولوجیا المعلومات المتطورة تساعد على أداء باستثمار جهودهم المستمرة لیة من المعنیین بهذه العم
)1(.ةالعملیة بطرق جدیدة مختلفة مما یمنح البنك المیزة التنافسی

لمیزة التنافسیة االعمیل و : تقویة العلاقة بین البنك و ثاثال
دیاد حدة المنافسة بین البنوك، إذ أدى التنافس إن تزاید الاهتمام بالعمیل في الآونة الاخیرة و ذلك بعد از 

، حیث اسعادهذلك محاولة لإرضائه و تركیز على اشباع حاجات العمیل، و المادي بین البنوك إلى ضرورة ال
ى خدماتها المقدمة إلى الزبائن وذلك من اجل الاحتفاظ بهم ئما للارتقاء بمستو اد،ةحتسعى البنوك الناج

إلى بالإضافة، وحثهم على الولاء للبنك وللمنتجات والخدمات المقدمة للعملاء،بنكاستمرار تعاملهم مع الو 
)2(.جدد إلى البنكعملاءمحاولة جذب 

علاقة و ،ه علیه تبني علاقة تتسم بالقوة والمتانة بینه وبین عملائهلكي یتمكن البنك من تحقیق ذلك فإنو 
هو نمط تتبادل یقوم على أساس مصلحة واهتمامات مشتركة و ط ملائه تكون بناءا على حالة ارتبامالبنك بع

أساس خصائص مفادها العلاقة الطویلة الأمد، حیث أن هذه العلاقات أصبحت في نظر البنوك تقوم على 
)3(كثر تحقیق للربح بالنسبة للبنك هو الزبون الذي یرتبط بالبنك بعلاقة طویلة الأمد.أن العمیل الأ

لكن هذا لن مكنه من تحقیق وكسب میزة تنافسیة، و تتقویة البنك لعلاقته بعملائه، أنیتضح مما سبق
في ةها، لذا یجدر بالبنك الرغبورغباتهم وتوقعاته ومحاولة تلبیتیتم إلا إذا قام البنك بالتنبؤ بحاجات العملاء 

عد المدخل الحقیقي لنجاح ، فهو یورغباته وتوقعاته،تحقیق ذلك التوجه بالعمیل من خلال الاهتمام بحاجاته
البنك في اداء المهام التسویقیة بنجاح .

على تحقیق میزة تمیز یساعده ذلك مكسب و بالتالي كلما كانت علاقة البنك بعملائه قویة كلما كانو 
.مجابهة كل منافسیها من جهة اخرىتنافسیة من جهة و 

.38ص،2010، ، دار لمسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الاردنتطبیقات في إدارة الجودة الشاملة، عبد الستار العلي)1(
.78-77، صمحفوظ احمد جودة، مرجع سابق)2(
.329ص ،2008، الاردن، ر الوراق للنشر والتوزیع ، عمان، داالمفاهیم و الاستراتیجیات و العملیاتادارة المعرفة، نجم عبود نجم)3(
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لتنافسیة دوره في تحقیق المیزة ا: نظام شكاوى العملاء و عاراب
دراستها والاهتمام بها واتخاذ قرار بشأنها، و إلى البنكالعمیلمن المهم الترحیب بأي شكوى من 

، ومن وللكشف عن نقاط الضعف المحتملة،یها على انها فرصة لحل المشاكلفالشكاوى یمكن النظر ال
)1(.لدیهم ولاء للبنك ولمنتجاتهانك إلى عملاء ین عن البضغیر الراالشخاصخلال الشكاوى یمكن أن نحول 

الذین تختلف ونظرا لأن الشكاوى تعتبر سمة من سمات البنك العاملة على اشباع رغبات العملاء
، ونظرا للواقع التنافسي في الاسواق أصبح لزاما ختلاف نظرتهم ووضعهم الاجتماعي والنفسيرغباتهم نظرا لا

طیع من خلالها كسب رضا العملاء مهنیة تستالشكاوى باستقلالیة و امل مع تلك على البنوك أن تقوم بالتع
دمها العمیل للبنك لتحسین الأداء، یغطي البنك اصبحت الشكاوى میزة تنافسیة یقوتقدیم خدمة تنافسیة، و 

وتوظفلبنوك ترصد المیزانیات المالیة ، لذلك أصبحت افرصة التعامل معها والرد على العمیل بأریحیة
، فقد ینقسم العملاء من حیث تقدیم امل معهاعلتعامل مع الشكاوى فیما تطبق مقاییس علمیة للتالمختصین ل

)2(:الشكاوى إلى عدة أنواع

مة أو خدیشكو دائما بحق أو بدون حق، ولا یكون راضیا عن الالذي العمیلهو : الزبون دائم الشكوى
؛.فهناك دائما من وجهة نظره اخطاءالمنتج 

؛لنظر عن معاناته من الاخطاءم (الصامت) : هذا النوع من العملاء لا یشتكي بغض الیحالزبون ال
؛الزبون الموضوعي : لا یشتكي إلا إذا كان هناك مبررا لشكواه ، فهو یهتم بالنتائج و حل المشاكل
تغل: هذا الزبون یهدف إلى الحصول على مزایا إضافیة من تقدیم شكواه ، و لیس هدفه الزبون المس

.لرئیسي أن یحلهاا
: دور التسویق الداخلي في تحقیق المیزة التنافسیة خامسا

ین العملاء تسویق الذي یتم بلتعتبر عملیة التسویق الداخلي بمثابة تطبیق لجمیع القواعد الخاصة با
ملاء لعمل یعتبر بمثابة عیرجع السبب في ذلك إلى أن العدید من أفراد فرق االخارجیین وفرق العمل، و 

ها فإنهالتي یتم أدائالأشیاءعندما یتم النظر للخدمات المقدمة في البنك على أنها مجموعة من داخلیین، و 
مع العملاء، فالعملاء الأجلكفاءة العملاء بالبنك، جزء هام في بناء علاقات طویلة یصبح الاهتمام بنوعیة و 
ك ستجدهم یساهمون بشكل فعال في أداء خدمات كذلك الراضون عن البنوظائفهم و الداخلیین الذین یحبون 

ستطیع أن عملائه یإسعادو إرضاءبمعنى أن البنك الذي یسعى إلى ،متمیزة ذات قیمة كبیرة لعملاء بنكهم

.77، ص محفوظ أحمد جودة، مرجع سابق)1(
.78، ص مرجع نفسه،محفوظ أحمد جودة)2(
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بالتالي فالبنك التي تتم معهم، و الأعمالاستبقاء عملائه الحالیین بل وزیادة حجم یزید من فرص المحافظة و 
القدرات أصحاب المواهب و الأفرادسویق الداخلي علیه أن یعمل على التنافس على الذي یهتم بممارسة الت

الداخلیین درجة أكبر من العملاء إعطاءإضافة إلى التأكید على العمل التعاوني كفریق واحد و ،تدریبهمو 
.)1(الصلاحیات التي تمكنهم من اتخاذ القرارات بشكل جیدالحریة و 

النظرة إلى نوعیة الخدمات من جانب العمیل الخارجي لذلك في خلق القیمة و یلعب دور رئیسيالعمیل
من خلال جذب ، حیث أنهم یتحملون عبء المیزة التنافسیة لاء الداخلیین مهم جدافإن ابلاء الاهتمام بالعم

ق الداخلي ، كما یجوز للبنوك تمییز نفسها عن منافسیها باستخدام التسویالعملاء الخارجیین والمحافظة علیهم
یركز التسویق الداخلي على العلاقات الداخلیة السلیمة بین ، حیث ذي ینظر للموظفین على أنهم عملاءال

عتبار الموظفین كعملاء داخلیین فإن اBerryالاشخاص على جمیع المستویات في البنك ، وحسب 
داخل البنك سیجلب رضا استخدم تقنیات التسویق الخارجيكمنتجات مقدمة لهؤلاء العملاء و الوظائفو 

زة نتیجة لذلك یتم خلق میجودة أفضل و بتقدیم خدمات للعملاء الخارجیین العملاء الداخلیین الذي سیؤدي إلى
من رأس مالها نتیجة لذلك سوف تكون البنوك قادرة على خلق میزة تنافسیة و تنافسیة مستدامة داخل البنك،

)2(.غیر قادرة على التقلید من قبل المنافسینبة قیمة قادرة و البشري یعد بمثاالبشري كون أن رأس المال

: التوجه بالعملاء لتحقیق المیزة التنافسیة المطلب الثاني
لي للبنك في شكل من ثم یؤدي إلى ارتفاع الاداء الكو ،إن التوجه بالعمیل یساعد في تحقیق میزة تنافسیة

: على النحو التاليزیادة ربحیتها ونمو عائدها ویمكن توضیح ذلك
هناك ثلاث مزایا یمكن أن تؤدي إلى زیادة الربحیة
3(العوائدن تؤدي إلى زیادة الایرادات و ثلاث مزایا یمكن أ(

.131-130، ص یم ابو النجا، مرجع سابقعبد العظ)1(
.102- 101حكیم بن جروة ، مرجع سابق ، ص )2(
.126، ص 2003،، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، بیروتالتفاوضع و یبناء المهارات التسویقیة في فن الب، عبد السلام أبو قحف)3(



التسویق بالعلاقات والمیزة التنافسیةالفصل الأول : 

-27-

التنافسیةوالمیزةبالعملاءالتوجه: )02(رقمالشكل

.127ص مرجع سابق، ، عبد السلام أبو قحف: المصدر
: للایمكن شرح الشكل من خو 
الممكن استخدامها للمحافظة للمحافظة على المیزة التنافسیة و تعتبر أفضل الطرق : تخفیض التكالیف- 1

التنافسیة المستخدمة للمحافظة على العملاء تعتبر أقل تكلفة من نظائرها فالاستراتیجیةعلى العملاء، 
تكلفة الحصول على عمیل جدید، من5/1الخاصة بعملاء جدد، إذ أن تكلفة المحافظة على العمیل الحالي

،ات العملاء لأطول فترة ممكنة، ومن ثم المحافظة علیهمالتوجه بالعمیل یمكن البنك من حاجات و رغبو 
رفع كفاءة التكالیف سنة بعد تحقیق أوى، مما یؤدي إلال قیام العمیل بتكرار طلب خدماتكذا زیادة احتمو 

ثر من مرة أقل من تكلفة خدمة عمیل جدید.، فتكلفة خدمة نفس العمیل لأكالأخرى
: في هذه الحالة اذا حاول منافس جذب أحد عملائك فعلیه السعر الاقل أو الاداء المرتفع أو الاثنین معا- 2

إما أن یقدم له سعر أقل بكثیر أو یقدمه مستوى خدمة أعلى أو الاثنین معا، كما أن الواقع یشیر إلى أنه من 
من الوقت والجهد تعامله مع البنك أن یتحول إلى آخر، فهو بذل الكثیرلراضياالصعب على العمیل 

من بین مصادر القیمة التي تقدم والبحث واختیار البنك الذي یتعامل معه، وقد یكون غیر قادر على تغییره و 
: عمیل بخلاف السعر المنخفض ما یليإلى ال
 تمیز السلعة
 تمیز الخدمة

الاحتفاظ بالعملاء تحقيق رضا العملاء 
يؤدي إلىيؤدي إلى

زيادة الربحية من خلال 
تخفيض التكلفة نتيجة تكرار خدمة العملاء-
السعر الاقل والاداء المرتفع -
حماية البنك من الازمات-

الايرادات من خلال زيادة 
حديث العملاء عن البنك -
م من البنك- قيامهم بشراء كل احتياجا
ابتكار منتجات وخدمات جديدة-
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نك تتلاءم مع طبیعة التوجه بالعملاء.ثقافة تنظیمیة لدى الب
تأتي هذه الثالثة للتوجه بالعملاء والتي تؤدي إلى زیادة الربحیة، و المیزةهي: و حمایة البنك من الازمات- 3

الحمایة من خلال حمایة العمیل للخدمات المقدمة له من التلاعب بها أو العبث بها من طرف المنافسین، إذ 
.لخدمة ما سیقاوم هذه التلاعباتالمرتفع أن العمیل ذو الولاء 

أو كالإضرابت داخلیة كما أن ولاء العمیل بنك ما یجعله ینتظر أو یؤجل طلب خدماته في حال وجود أزما
، أو إعادة الهیكلة.نقص المواد

هو ق التي تؤدي إلى نمو أعمال البنك، و هي من أفضل الطر : و انتشار الحدیث الایجابي عن البنك- 4
أو المنتج، على عملاء جدد بدون استثمارات إضافیة أو ادخال تعدیلات جوهریة على الخدمة الحصول 

، و ذلك عن طریق انتشار سمعتهم من طرف العملاء الراضیین.أو زیادة موارد البیع
سبب توفیر بالمنتجات دفعة واحدة من طرف العمیل : إن طلب الخدمات و طلب كل الخدمات دفعة واحدة- 5

ادة زیالنمو و نك على التوسع في خطوط الخدمات و ، التكلفة یؤدي بالطبع إلى رفع قدرة البدلوقت، الجها
خسائر كبیرة.الطاقة بدون تحملها لأخطار و 

خلال تقدیم : إن زیادة ایرادات البنك و كذلك تولید عوائد إضافیة لها تتحقق منابتكار خدمات جدیدة- 6
تجات البنك سوف نممستوى الرضا المرتفع عن خدمات و لعمیل ذو الولاء و ، فاخدمات جدیدة للعملاء

یشاركها في تحقیق نجاح الخدمات والمنتجات الجدیدة وتقدیم أفكار جدیدة، خاصة في المراحل المبكرة 
المنتجات الجدیدة.لابتكار الخدمات و 
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الفصل:خلاصة

هو العمیلنحوالتوجهأولعلاقاتابالتسویقأننستخلصأنیمكنمن خلال دراستنا للفصل الأول 
بناءومحاولةكشریكومعاملتهبهالإهتمامطریقعننحوهاوجذبهإهتمامات البنوكأولىفيالعمیلوضع

یتحققولكيوالولاء،الرضامنعالمستوىتخلقالعملاءمعقویةعلاقاتبناءأنحیث،معهعلاقات
وتثقیفهمالموظفینتأهیلخلالمنوهذالعملائه،الوفاءقتحقیالىیسعىأنیجبمابنكلدىالولاء

والعملاءالموظفینبینتكونالتيبالتعاملاتتكونالعلاقةلأنللبنك،بالنسبةالعمیلأهمیةبمدىواشعارهم

لتحقیق المیزة التنافسیة من طرف البنوك یجب تطبیق التسویق بالعلاقات من أجل المحافظة على و 
وبالتالي المحافظة على مكانتها في السوق المصرفیة، كما یجب الإهتمام بالعمیل بالدرجة الأولى من عملائه 

مقارنة بعروض المنافسین.،خلال تقدیم خدمات ذات جودة عالیة ترقى لمتطلبات العملاء
وبهذا تجدر هم مع تطویر العدید من التعاملاتوالإحتفاظ ب،كما یجب على البنك ادراك أهمیة خدمة عملائه

لعلاقات في حد ذاته میزة تنافسیة.االإشارة إلى تطبیق التسویق ب



الثانيالفصل

الدراسة التطبیقیة على عینة من الوكالات 
البنكیة بولایة المسیلة
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الفصل:تمهید

منهجیة الفصلسنتناول في هذا بعد التطرق في الفصل الأول لأهم الأسس النظریة لموضوع الدراسة، 
وإجراءات الدراسة المیدانیة، من خلال تحدید دور التسویق بالعلاقات في تعزیز تنافسیة البنوك التجاریة في 

على تحلیل وتفسیر محاور استمارة الأسئلة بالاعتماد عینة من الوكالات البنكیة لولایة المسیلة، وهذا 
لفرضیات الدراسة.وفقانات وتفسیر النتائج، المستخدمة كأداة رئیسیة لجمع البیا

الأول لمنهجیة  وإجراءات الدراسة المتبعة، المبحث، خصص مباحثإلى ثلاث الفصلوتم تقسیم هذا 
، وتحدید مجتمع وعینة الدراسة ،بالإضافة إلى شرح منهج الدراسة، وطرق جمع البیاناتحیث تناولنا فیه 

قیاس ثبات وصدق و زعت على أفراد العینة المختارة، المتمثلة في استمارة أسئلة و كیفیة إعداد أداة الدراسة، و 
أجل التأكد من سلامة ووضوح فقراتها، بما یعزز الثقة والدقة في النتائج التي سیتم التوصل الإستبیان، من

الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة.المبحثإلیها، كما یتناول هذا 

الثاني إلى تحلیل خصائص عینة الدراسة، من خلال بیانات الجزء الأول من استمارة لمبحثاویتطرق 
الأسئلة (اسم الوكالة البنكیة، الجنس، السن، المستور التعلیمي، الخبرة والوظیفة).

الثالث فیتناول تحلیل ومناقشة فقرات أداة الدراسة حیث خصص لعرض النتائج واختبار المبحثأما 
spss.واسطة استخدام البرنامج الإحصائيیات الدراسة، بفرض
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الأول: منهجیة وإجراءات الدراسة المیدانیةالمبحث

سنتناول في هذا المبحث المنهج العلمي المستخدم في الدراسة المیدانیة، والتعریف بمجتمع وعینة 
البیانات.الدراسة المختارة، والأدوات البحثیة المستخدمة في جمع 

: المنهج العلمي المستخدم في الدراسةالمطلب الأول

ویعتمد علیها لیصل في النهایة إلى نتائج تتعلق ،یمكن اعتبار منهج البحث الطریقة التي یتبعها الباحث
بالموضوع محل الدراسة، كما أنه الأسلوب المنظم المستخدم لحل مشكلة البحث، إضافة إلى أنه العلم الذي 

عنى بكیفیة إجراء البحوث العلمیة.ی

وقد اتبعنا المنهج الوصفي التحلیلي الذي یقوم بوصف ماهو كائن وتفسیره وتحلیله، وهو یهتم بتحدید 
التي توجد بین الظواهر، وهذا المنهج یهدف إلى دراسة الظاهرة بجمیع خصائصها ،الظروف والعلاقات

ا استنادا للبیانات المجمع حولها ثم محاولة الوصول إلى أسبابها وأبعادها في إطار معین، ویقوم بتحلیله
وبالتالي الوصول إلى نتائج قابلة للتعمیم، بحیث یبدأ بتجمیع البیانات والمعلومات ،والعوامل التي تتحكم فیها

ل من أجل معرفة تأثیر العوامل على أحداث الظاهرة مح،وتصنیفها وتدوینها ومحاولة تفسیرها وتحلیلها
لتنبؤ بسلوك هذه العوامل وایضا االضبط والتحكم فيالدراسة، وذلك بهدف استخلاص النتائج ومعرفة كیفیة 

(1).الظاهرة محل الدراسة

استعملنا المنهج الوصفي التحلیلي في جمیع جوانب البحث النظریة والتطبیقیة على حد سواء.

:انات همامنا مصدرین أساسیین للبیبالإضافة إلى ذلك استخد

لمعالجة الإطار النظري للبحث، والمتمثلة أساسا في الكتب بالغة العربیة ذات المصادر الثانویة :
،بالإضافةلسابقة الي تناولت موضوع الدراسةالعلاقة، وكذا الدوریات والمقالات، والأبحاث والدراسات ا

على مواقع مختلفة على شبكة الانترنیت.والاطلاعإلى البحث 
لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع البحث، لجأنا إلى جمع البیانات الأولیة من ادر الأولیةالمص :

خلال استمارة أسئلة كأداة رئیسیة للبحث، صممت خصیصا لهذا الغرض ووزعت على العمال 
الاستمارةالإداریین مقدمي الخدمات في الوكالات البنكیة عینة الدراسة، وقمت بجمع وتفریغ وتحلیل 

spssباستخدام برنامج الإحصائي

.30، ص1998منشورات الشهاب، الجزائر، ،منهجیةالمنهجیة في كتابة البحوث والرسائل العثمان حسن عثمان، (1)
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: مجتمع وعینة الدراسةالمطلب الثاني

یتكون مجتمع الدراسة من الإداریین العاملین في بعض الوكالات البنكیة الناشطة في ولایة المسیلة، 
عینة ااخترنفإننافي ولایة المسیلة بدقة، ،ولصعوبة تحدید عدد الإداریین العاملین في الوكالات البنكیة

إداري عامل في هذه الوكالات.46عشوائیة تتمثل في 

یوضح توزیع عینة الدراسة مع عدد استمارات الأسئلة الموزعة والمسترجعة ونسبتها )01(والجدول رقم 
المئویة.

: عدد استمارات الإستبیان الموزعة والمسترجعة)01(الجدول رقم 

الضائعةالاستمارات رجعةالمستالاستمارات الموزعةالاستمارات الوكالة البنكیة
النسبة العدد النسبة% العدد النسبة% العدد

%00 0 %20 10 %20 10 وكالة بنك الخلیج
%2 01 %18 9 %20 10 وكالة سوسیتي جینیرال
%00 0 %20 10 %20 10 وكالة بنك البركة
%2 01 %18 9 %20 10 بنك الجزائر الخارجي
%4 02 %16 8 %20 10 الفلاحة والتنمیة الریفیةبنك
%08 04 %92 46 %100 50 المجموع

إعتمادا على بیانات الإستبیانالطالبة: من إعداد المصدر

03امنه،05مایلي: بلغ عدد الوكالات البنكیة والبنوك عینة الدراسة )01(نلاحظ من خلال الجدول رقم
استرجاعاستمارة أسئلة وتم 50بنوك تابعة للقطاع العام تم توزیع 02وكالات بنكیة  تابعة للقطاع الخاص، و

04الضائعة الاستماراتوهي نسبة جیدة للتحلیل، في حین بلغ عدد %،92استمارة أسئلة أي بنسبة 46

الكلیة الموزعة.الاستماراتمن عدد %08استمارات أي بنسبة 

الیب الإحصائیة المستخدمة: أداة الدراسة المیدانیة والأسالمطلب الثالث

إعتمدنا في دراستنا لموضوع بحثنا هذا، كأداة أساسیة استمارة أسئلة بهدف أداة الدراسة المیدانیة::أولا
الحصول على أكبر حجم من البیانات والمعلومات التي ستساعدنا في تحلیل وتفسیر الإجابات على فقرات 

ظة، حیث وأثناء تجوالنا بین بمكاتب الإداریین في المستویات الاستمارة، كما اعتمدنا أیضا على الملاح
المختلفة وفي أقسام وإدارات الوكالات البنكیة محل الدراسة، قمنا بملاحظة وتسجیل كل ماله علاقة بموضوع 
البحث، من حیث تنظیم للأعمال، وكذا سلوك الأفراد داخل الإدارات وهذا بهدف مساعدتنا في تحلیل وتفسیر 

قرات الاستمارة.بعض ف
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: قبل التطرق لكیفیة تصمیم الاستمارة ندرج أهم الاهداف المرجوة من خلال فقراته، تصمیم الاستبیان- 1
ة التنافسیة في فبالإضافة الى الهدف الاساسي وهو تحلیل دور التسویق بالعلاقات في تعزیز المیز 

یلي:، نهدف من خلال تصمیم الاستمارة أیضا إلى ماالوكالات البنكیة
التعرف على واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة ؛-أ

لتعرف على المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة؛ا-ب
.في الوكالات البنكیة محل الدراسةالتعرف على أثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة -ج

وثائق والدراسات السابقة، والجانب النظري وفیما یخص تصمیم الاستمارة، فقد تم من خلال جملة من ال
للبحث، اعتمدنا في تصمیم الاستمارة على سلم لیكرت خماسي الأبعاد كمقیاس للإجابة على فقرات 

) یوضح سلم لیكرت خماسي الأبعاد 02(الاستبیان، المندرجة تحت ثلاثة محاور أساسیة، والجدول رقم 
ودرجات المقیاس.

یاس لیكرت الخماسيدرجات مق):02جدول رقم (

لا أتفق تماما لا أتفق محاید أتفق أتفق تماما الاستجابة

01 02 03 04 05

، دار وائل للنشر، الطبعة spssجودة، التحلیل الإحصائي باستخدام أحمد محفوظ :المصدر
.23ص،2008الأولى،عمان،

المستخدم في محاور - نیا والعلیاالحدود الد- ولتحدید طول كل بعد من أبعاد مقیاس لیكرت الخماسي
،ثم تقسیمه على أبعاد المقیاس الخمسة للحصول على طول البعد أي )4=1-5(الدراسة، ثم حساب المدى

وبعد ذللك تم اضافة هذه القیمة، الى أقل قیمة في المقیاس، وهي الواحد الصحیح، وذلك ،)0.80=4/5(
ي:كما یل،د الحد الأعلى للبعد الأول وهكذالتحدی

 ؛01.80-01.00،(لاأتفق تماما: المتوسط ینتمي الى المجال(

 ؛)02.60-01.80،(لاأتفق: المتوسط ینتمي الى المجال

 ؛)03.40-02.60(،محاید: المتوسط ینتمي الى المجال

، ؛04.20- 03.40(أتفق: المتوسط ینتمي الى المجال(

، 05.00- 04.20(أتفق تماما: المتوسط ینتمي الى المجال(.

بالاجراءات التالیة:الطالبةتوقد قام

اعداد استمارة أسئلة اولیة من أجل استخدامها في جمع البیانات والمعلومات ؛
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عرض الاستمارة على الاستاذ المشرف، من أجل اختبار مدى ملاءمتها لجمع البیانات؛
تعدیل استمارة الاسئلة بشكل أولي، حسب ما راه المشرف لازما للتعدیل؛
 ض الاستمارة على مجموعة من المحكمین، والذین قاموا بدورهم بتقدیم النصح والارشاد، وتعدیلها تم عر

من خلال اضافة وحذف لبعض العبارات وتعدیل البعض الاخر؛
 توزیع الاستمارة على جمیع أفراد عینة الدراسة، لجمع البیانات اللازمة للدراسة؛
 باستخدام البرنامج الإحصائي القیام بتحلیل وتفسیر واختیار الفرضیاتspss.

وقد تم تقسیم الاستمارة الى جزئین احدهما خصص للبیانات الشخصیة العامة لعینة الدراسة، وتتكون من 
ستة فقرات وهي اسم الوكالة البنكیة، الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات الخبرة والوظیفة.

حاور الدراسة الأساسیة، والمتعلقة بدور التسویق بالعلاقات في تعزیز المیزة اما الجزء الثاني فیتناول م
، والذي )03(، كما یوضحه الجدول رقم الجزائریة، وتم تقسیمه الى ثلاثة محاورالتنافسیة في الوكالات البنكیة

لعدد الكلي لفقرات یبین عنوان المحور، وأرقام الفقرات، وعددها والنسبة المئویة لكل محور، بالمقارنة مع ا
الجزء الثاني من الاستبیان.

: محاور الاستبیان وعدد ونسبة فقرات كل محور)03(جدول رقم 

النسبة%عدد الفقراتأرقام الفقراتاسم المحورالرقم

واقع التسویق بالعلاقات 01
في الوكالات البنكیة

%040411.76-01الجودة والتحسین المستمر للخدمات

%080411.76-05سة شكاوى العملاءدرا

%120411.76-09تقویة العلاقة بین البنك والعملاء

%160411.76-13التسویق الداخلي

%161647.06-01مجموع المحور الأول

02

لمیزة التنافسیة في ا
الوكالات البنكیة

%19038.82-17الكفاءة المتمیزة

%22038.82-20الجودة

%25038.82-23الإبداع

%290411.76-26الإستجابة لحاجات العمیل

%291338.24-17مجموع المحور الثاني

%340514.70-30أثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة30

%3434100-01المجموع

إعتمادا على بیانات الإستبیانالطالبةالمصدر: من إعداد 

، والمعنون واقع التسویق بالعلاقات  في ان عدد فقرات المحور الأول)03(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
من العدد الكلي %47فقرة بنسبة 16بلغ،ة للتسویق بالعلاقاتالوكالات البنكیة من خلال الأبعاد الأساسی
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فقرة بنسبة 13افسیة في الوكالات البنكیة لفقرات الاستمارة، وعدد فقرات المحور الثاني والمعنون المیزة التن
أما عدد فقرات المحور الثالث والمعنون بتحقیق البنك للمیزة ،من العدد الكلي لفقرات الاستمارة38.24%

من العدد الكلي لفقرات %14.70فقرات بنسبة 05التنافسیة من خلال تطبیق أبعاد التسویق بالعلاقات، فبلغت 
الاستمارة.

:أداة الدراسةثبات وصدق- 2
: یقصد بثبات الاستمارة، أنها تعطي نفس النتیجة لو تم اعادة توزیع الاستمارة أكثر من ثبات الاستمارة-أ

أو بعبارة أخرى ان ثبات الاستمارة ،یعني الاستقرار في نتائج ،شروطمرة، تحت نفس الظروف وال
ا على افراد العینة، عدة مرات خلال ، فیما لو تم اعادة توزیعهستمارة، وعدم تغییرها بشكل كبیرالا

من خلال معامل ألفا كرونباخ والجدول ، سةفترات زمنیة معینة، وقد تم التحقق من ثبات استمارة الدرا
.یمثل معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبیان )04(رقم 

: معامل الفاكرونباخ لقیاس ثبات أداة الدراسة)04(الجدول رقم 

الصدق فا معامل أل
كرونباخ عدد الفقرات اسم المحور الرقم

0.929 0.864 16 واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة 01

0.908 0.825 13 المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة 02

0.952 0.908 05 أثر التسویق بالعلاقات على المزایا التنافسیة 03

0.955 0.913 34 المجموع

SPSSاعداد الطالبة اعتمادا على بیانات استمارة الاسئلة ومخرجات برنامجالمصدر: من

: یساوي الجذر التربیعي لمعامل ألفا كرونباخالصدق

-0.825(ان معامل ألف كرونباخ لكل محاور الاستمارة تتراوح بین )04(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

وهذا یدل 0.913جمیع محاور الاستمارة معا والذي بلغ وهي معاملات مرتفعة، وكذلك معامل ألفا ل)0.908
على أن قیمة الثبات مرتفعة، وكذلك قیمة الصدق والذي یمثل الجذر التربیعي لمعامل ألفا كرونباخ  لجمیع 

0.955في حین قیمة الصدق لجمیع محاور الاستمارة بلغت )0.952-0.908(محاور الاستمارة تتراوح بین 

دل على أن أداة الدراسة ذات ثبات كبیر مما یجعلنا على ثقة تامة بصحة الاستمارة وهي قیمة عالیة، ت
وصلاحیتها  لتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة واختبار فرضیتها.
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، دل على ، وكلما أقترب من الواحد)1-0(تجدر الاشارة الى أن معامل الثبات الفا كرونباخ، تتراوح بین
، دل على عدم وجود ثبات عالي، وكلما اقترب من الصفر دل رب من الصفرثبات عال، وكلما اقتوجود

على عدم وجود ثبات .

: یقصد بصدق أداة الدراسة، أن تقیس فقرات الإستمارة ما وضعت لقیاسه، وقمنا صدق الإستبیان-ب
الاتساقبالتأكد من صدق الإستمارة من خلال الصدق الظاهري للمقیاس( صدق المحكمین)، وصدق 

اخلي لفقرات الاستمارة، والصدق البنائي لمحاور المقیاس .الد
 :(صدق المحكمین)حیث قمنا بعرض أداة الدراسة في صورتها الأولیة على الصدق الظاهري للمقیاس

م التسییر والتجاریة وعلو الاقتصادیةمجموعة من المختصین، من أعضاء الهیئة التدریسیة لكلیة العلوم 
لبنا من المحكمین إبداء رأیهم في مدى ملائمة العبارات لقیاس ما وضعت ، وقد طبجامعة المسیلة

لأجله، ومدى وضوح صیاغة العبارات، ومدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي تنتمي إلیه، ومدى كفایة 
العبارات لتغطیة كل محور من محاور متغیرات الدراسة الأساسیة، هذا بالإضافة إلى اقتراح ما یرونه 

حذفها، أو إضافة عبارات جدیدة لأداة الدراسة.تعدیل صیاغة العبارات أوضروریا من
 :تم حساب الإتساق الداخلي لفقرات الاستمارة على عینة صدق الإتساق الداخلي لفقرات الإستبیان

والدرجة الكلیة للمحور التابعة له.،وذلك بحساب معامل الإرتباط بین كل فقرة،الدراسة
وذلك ات تتبع التوزیع الطبیعي من عدمهقمنا باختبار ما إذا كانت البیان،ساق الداخليوقبل حساب الإت

كما هي موضحة في الجدول رقم وكانت نتائج الاختبارسمیرنوف- باستخدام اختبار كولمجروف
)05(.

K-S)(اختبار التوزیع الطبیعي: نتائج)05(رقم الجدول 

مستوى 
)SIG(الدلالة

(K-S) عدد الفقرات اسم المحور الرقم

0.2 0.106 16 واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة 01

0.2 0.105 13 المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة 02

0.091 0.121 05
تحقیق البنك للمیزة التنافسیة من خلال تطبیق أبعاد 

التسویق بالعلاقات
03

0.2 0.097 34 مجمــــــــــوع المحاور
SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات استمارة الاسئلة ومخرجات برنامج

القیمةسمیرنوف تبین أن - ، أنه باستخدام اختبار كولموجروف)05(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
ن البیانات على أ، مما یدلمحاور الدراسةلجمیع)0.05(، كانت أكبر من مستوى الدلالة (sig)الاحتمالیة

، باستخدام معامل الارتباط ا یؤدي الى حساب الاتساق الداخلي، والصدق البنائي، ممتخضع للتوزیع الطبیعي
بیرسون، واختبار الفرضیات باستخدام الاختبارات المعلمیة.
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حور الأول:مصدق الاتساق الداخلي لل

.المحور الأولیوضح معاملات الارتباط بین كل فقرات المحور و )06(الجدول رقم 

(واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة)الاتساق الداخلي لفقرات المحور الأول:)06جدول رقم (

القیمة الاجتماعیة 
)sig(

معامل الارتباط 
بیرسون الفقرة الرقم

,000 ,707** یقوم مقدم الخدمة بتقدیم خدمة بشكل صحیح من أول مرة 01

,003 ,435** نك الظروف المناسبة للعملاء عند تلقیهم الخدمةیوفر الب 02

,000 ,642** یسعى البنك لتحسین خدماته باستمرار 03

,000 ,555** یقوم البنك بتدریب الموظفین حول كیفیة التعامل مع العملاء 04

,000 ,524** یحاول مقدمو الخدمة حل مشاكل العملاء ومتابعتها والوفاء بالوعود 05

,000 ,520** یقوم البنك بالرد على شكاوى العملاء بسرعة 06

,000 ,583** یوفر البنك نظام محدد یهتم بشكاوى العملاء 07

,000 ,513** یحفز مقدمو الخدمة العملاء على عرض مشاكلهم وآرائهم 08

,000 ,542** یقوم مقدم الخدمة بالتعرف على حاجیات العملاء ومحاولة تلبیتها 09

,000 ,579** یسعى مقدمو الخدمة بتوطید العلاقة مع العملاء وضمان ولائهم لها 10

,000 ,539** یتوفر البنك على قاعدة بیانات خاصة بالعملاء 11

,000 ,698** الانتهاءوالتواصل مع العملاء حتى بعد بالاتصالیستمر مقدمو الخدمة 
من تقدیم الخدمات 12

,000 ,635** عملائه في كیفیة تقدیم الخدمةیقوم البنك بإشراك 13

,000 ,532** یعتبر البنك الموظفین كعملاء داخلیین 14

,008 ,385** یمنح البنك تحفیزات ومكافآت للعاملین عند تغطیتهم لعدد كبیر من العملاء 15

,000 ,525** یقوم البنك بتدریب الموظفین بشكل دوري حول كیفیة تقدیم الخدمات بشكل 
أفضل 16

0.01دالة عند **، 0.05دالة عند *

SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامجالمصدر:
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أن معاملات الارتباط بیرسون لجمیع  فقرات المحور الأول دالة )06(نلاحظ من خلال الجدول رقم
، وقیمة معامل )0.05(لكل فقرة أقل من )sig(حتمالیة، حیث أن القیمة الا)0.05(احصائیا عند مستوى دلالة 

وبذلك تعتبر مجالات الاستمارة صادقة لما وضعت )0.707-0.385(المحسوبة محصورة بینRالارتباط 
لقیاسه. 

: صدق الاتساق الداخلي للمحور الثاني

یوضح معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثاني) 07(الجدول رقم 

(المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة)الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني:)07(رقم دول ج

معامل الارتباط رةـــــــــالفقالرقم
بیرسون

القیمة الاجتماعیة  
)sig(

000,**620,یعمل البنك على زیادة كفاءة العملیات به17

18
ة في نوعیة الخدمات یعمل البنك على مواجهة التغیرات المحتمل

المقدمة للعملاء
,593**,000

19
یقوم البنك بتقدیم خدماته بأسعار تنافسیة بالمقارنة مع أسعار خدمات 

بنوك أخرى
,427**,003

000,**650,تخضع خدمات البنك لعملیة التقییم المستمر باستخدام معاییر الجودة20

000,**659,مستمریقوم البنك بمراقبة جودة خدماته بشكل21

000,**602,یقدم البنك خدمات ذات جودة بما یحقق حاجات ورغبات العملاء22

000,**704,یتمیز البنك عن منافسیه بتقدیم خدمات إلكترونیة23

000,**564,یشجع البنك موظفیه على الإبداع في تقدیم الخدمات24

000,**563,یحرص البنك على الإبداع في منتجاته25

26
یعد إمتلاك البنك للمیزة التنافسیة وتطویرها هدفا یسعى لتحقیقه من 

أجل إرضاء رغبات العملاء
,489**,001

27
یتفوق البنك على منافسیه من خلال تسهیل إجراءات حصول العملاء 

على الخدمة
,535**,000

28
لرغباتهم یسعى البنك للوصول إلى أكبر عدد من العملاء والإستجابة

وتطلعاتهم
,500**,000

29
یعمل البنك على ابتكار الحلول للكثیر من المشاكل التي یواجهها 

العملاء في البنك
,432**,003

0.01دالة عند **،0.05دالة عند *

.spssالمصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج 
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) أن معاملات الارتباط بیرسون لجمیع  فقرات المحور الثاني دالة 07جدول رقم(نلاحظ من خلال ال
)، وقیمة معامل 0.05) لكل فقرة أقل من (sig)، حیث أن القیمة الاحتمالیة (0.05احصائیا عند مستوى دلالة (

عت وبذلك تعتبر مجالات الاستمارة صادقة لما وض)0.704-0.427(المحسوبة محصورة بینRالارتباط 
لقیاسه. 

:صدق الاتساق الداخلي للمحور الثالث

یوضح معاملات الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثالث)08(والجدول رقم 

وتعزیز تحقیق أثر التسویق بالعلاقات على (الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثالث):08(جدول رقم 
)المزایا التنافسیة

باط معامل الارتالفقرةالرقم
بیرسون

القیمة الاجتماعیة 
)sig(

30
استطاع البنك التمیز من خلال تقدیم خدمات ذات جودة مقبولة وفي 

مستوى تطلعات العملاء
,386**,008

007,**394,یمتلك البنك عملاء دائمین من خلال التحسین المستمر لخدماته31

014,*362,ملائهاهتمام البنك بشكاوي العملاء ادى الى زیادة عدد ع32

009,**384,تحسین علاقة البنك بعملائه ساهم في زیادة حصته السوقیة33

010,*375,لاقاته مع العملاءیعتمد البنك على موظفیه لبناء ع34

0.01دالة عند **، 0.05دالة عند *

spssمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج المصدر:

أن معاملات الارتباط بیرسون لجمیع  فقرات المحور الثالث دالة )08(نلاحظ من خلال الجدول رقم
، وقیمة معامل )0.05(لكل فقرة أقل من )sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(احصائیا عند مستوى دلالة 

.وبذلك تعتبر مجالات الاستمارة صادقة لما وضعت لقیاسه) 0.394-0.36(المحسوبة محصورة بینRالارتباط 

البنائي لأداة الدراسةدق الإتساقص:

تساق البنائي أحد مقاییس صدق أداة الدراسة، حیث یقیس مدى تحقق الأهداف التي تسعى صدق الإیعتبر 
مدى إرتباط كل محور من محاور أداة الدراسة بالدرجة البنائيالاتساقالأداة الوصول إلیها، ویبین صدق 

ن ذلك.یبی)09(الكلیة لفقرات، والجدول رقم
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البنائي لأداة الدراسةساق الداخلي الات):09(رقم جدول 

القیمة الاجتماعیة 
)sig(

معامل الارتباط 
بیرسون الدراسةأدة محاور الرقم

,000 ,678** )البنكیةالوكالاتفيبالعلاقاتالتسویقواقع(الأولالمحور 01

,000 ,708** )البنكیةلوكالاتافيالتنافسیةالمیزة(الثانيالمحور 02

,000 ,526** )التنافسیةالمزایاوتعزیزعلىبالعلاقاتالتسویقأثر( الثالثالمحور 03

spssمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج المصدر:

دالة الدراسة، أداةمحاورأن معاملات الارتباط بیرسون لجمیع  )09(نلاحظ من خلال الجدول رقم
، وقیمة )0.05(أقل من محورلكل )sig(، حیث أن القیمة الاحتمالیة)0.05(احصائیا عند مستوى دلالة 

صادقة جمیع محاور أداة الدراسة،وبذلك تعتبر ) 0.708- 0.526(المحسوبة محصورة بین Rمعامل الارتباط 
.لما وضعت لقیاسه

ثانیا: الأسالیب الإحصائیة المستخدمة

، وتم استخدام الإختبارات الإحصائیة المعلمیة لان spssتم تفریغ وتحلیل الإستبیان من خلال برنامج 
البیانات تتبع التوزیع الطبیعي، وقامت الطالبة باستخدام الأدوات الإحصائیة التالیة:

.التكرارات والنسب المئویة، للتعرف على الخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة- 
وسط الحسابي لمعرفة مدى موافقة إجابات أفراد العینة عن كل فقرة من فقرات محاور الدراسة.المت- 
الإنحراف المعیاري للتعرف على مدى انحراف إجابات أفراد عینة الدراسة لكل فقرة من فقرات محاور - 

الدراسة، ولكل محور عن المتوسط الحسابي.
مارة الإستبیان.إختبار ألفا كرونباخ، لمعرفة ثبات فقرات است- 
سمیرنوف لمعرفة ما إذا كانت البیانات تتبع التوزیع الطبیعي أم لا.- اختبار كولومنجروف- 
.3لمتوسط عینة واحدة لمعرفة الفرق بین متوسط الفقرة والمتوسط الحیاديtإختبار - 
تحلیل التباین الأحادي للفروق بین ثلاث متوسطات فأكثر.- 
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ائص عینة الدراسةالمبحث الثاني : تحلیل خص

: توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس والسنالمطلب الأول

حسب متغیر الجنس:أولا

یر الجنسیوضح توزیع أفراد العینة حسب متغ: )10(جدول رقم 

SPSSعلى بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج المصدر : من اعداد الطالبة اعتمادا 

بالنسبة 63%نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر الجنس بنسبة )10(من خلال الجدول رقم
بالنسبة للإناث ونلاحظ أن نسبة الذكور هي نسبة عالیة على نسبة الاناث.و 37%للذكور

نیر الستوزیع أفراد العینة حسب متغ: ثانیا

: یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن)11(الجدول رقم 

%النسبةالتكرارالسن

1532,6سنة30أقل من 

2247,8سنة50الى30من

919,6سنة50أكثر من 

46100,0المجموع

SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج 

الذین %32.6) نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر العمر بنسبة11الجدول رقم (من خلال 
بالنسبة للذین %19.6وبنسبة ،سنة50-30للذین عمرهم محصور بین %47.8سنة و30عمرهم أقل من 
سنة هي أقل نسبة.50سنة، ونلاحظ أن فئة أكثر من 50عمرهم أكثر من 

%النسبةالتكرارالجنس

2963,0ذكر

1737,0أنثى

46100,0المجموع
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أفراد العینة حسب متغیري المؤهل العلمي والخبرةالمطلب الثاني : توزیع 

یر المؤهل العلميغ: توزیع أفراد العینة حسب متولاأ

) یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي12جدول رقم (

%النسبة التكرارالمؤهل العلمي

0000ثانوي

3065,2جامعي

1634,8دراسات علیا

46100,0المجموع

SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج 

%00أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر المؤهل العلمي بنسبة ) نلاحظ 12من خلال الجدول رقم (

ة بنسب ة عالیة مقارنبونلاحظ أن هذه النس،للذین مستواهم جامعي%65.2ونسبة ،للذین لهم مستوى ثانوي
.%34.8یقدر بــ الذین مستواهم دراسات علیاأفراد العینة

توزیع أفراد العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة- ثانیا

) یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة13جدول رقم (

%النسبةالتكرارالخبرة المهنیة

1634,8سنوات5أقل من 

1941,3سنوات10سنوات الى 5من 

1123,9سنوات10أكثر من 

46100,0المجموع

SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج :المصدر

بنسبة ،) نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر الخبرة المهنیة13من خلال الجدول رقم (
سنوات، وهي 10الى 5للذین  لهم خبرة من %41.3أما نسبة سنوات،5للذین لهم خبرة أقل من 34.8%

.سنوات10فتعود للذین لهم خبرة أكثر من %23.9النسبة الأعلى أما نسبة 
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یر الصفة الوظیفیةالث: توزیع أفراد العینة حسب متغالمطلب الث

ةالوظیفیالصفةتوزیع أفراد العینة حسب متغیر یوضح ) 14(جدول رقم 

%النسبةالتكرارفیةالصفة الوظی

3473,9اداري

0715,2قسمرئیس

036,5مصلحةرئیس

024,3مدیر

46100,0المجموع

SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج :المصدر

ى الوظیفي بنسبة ) نلاحظ أن أفراد عینة البحث تتوزع حسب متغیر المستو 14من خلال الجدول رقم (
%15.2ثم نسبة ، للذین صفتهم رئیس مصلحة%6.5ونسبة ،للذین صفتهم مدیر%4.3صغیرة والمقدرة بـ 

بالنسبة للذین صفتهم اداري.%73.9للذین صفتهم رئیس قسم لتأتي النسبة الأعلى والتي تقدر ب 
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المبحث الثالث : تحلیل واختبار فرضیات الدراسة

) للعینة الواحدة ومستوى الدلالة one simple T test(لیل فقرات استمارة الاسئلة تم استخدام اختبار لتح
Tیوافقون على محتواها  اذا كانت القیمة مطلقة لــ لكل فقرة وتكون الفقرة ایجابیة بمعنى أن افراد العینة

أفراد العینة لا یوافقون على محتواها اذا الجدولیة وتكون الفقرة سلبیة بمعنى انTالمحسوبة أكبر من قیمة 
لكل الجدولیة وكذللك المتوسط الحسابي والانحراف المعیاريTكانت القیمة المطلقة المحسوبة أقل من قیمة 

فقرة.

الوكالات البنكیةالتسویق بالعلاقات فيالمطلب الأول : تحلیل المحور الأول والمعنون واقع 

ئج تحلیل المحور الأول (واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة)یوضح نتا:)15الجدول رقم (

المتوسط ارةـــــــالعبالرقم 
الحسابي

الانحراف 
Tقیمة المعیاري

القیمة 
الاحتمالیة 

SIG

ترتیب
الأهمیة في 

المحور

01
یقوم مقدم الخدمة بتقدیم خدمة بشكل صحیح من 

أول مرة
3,98,8028,268,00005

02
یوفر البنك الظروف المناسبة للعملاء عند تلقیهم 

الخدمة
3,96,51512,609,00006

4,22,78610,500,00001یسعى البنك لتحسین خدماته باستمرار03

04
یقوم البنك بتدریب الموظفین حول كیفیة التعامل مع 

العملاء
4,07,61111,823,00002

05
شاكل العملاء ومتابعتها یحاول مقدمو الخدمة حل م

والوفاء بالوعود
3,85,7597,574,00008

3,59,7485,325,00011یقوم البنك بالرد على شكاوى العملاء بسرعة06

3,63,8535,015,00010یوفر البنك نظام محدد یهتم بشكاوى العملاء07

08
یحفز مقدمو الخدمة العملاء على عرض مشاكلهم 

وآرائهم
3,52,8094,372,00012

09
یقوم مقدم الخدمة بالتعرف على حاجیات العملاء 

ومحاولة تلبیتها
4,02,7748,950,00004

10
یسعى مقدمو الخدمة بتوطید العلاقة مع العملاء 

وضمان ولائهم لها
3,82,7887.260,00009

3,87,7497,878,00007یتوفر البنك على قاعدة بیانات خاصة بالعملاء11
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12
یستمر مقدمو الخدمة بالإتصال والتواصل مع 

3,09,939,628,53316العملاء حتى بعد الإنتهاء من تقدیم الخدمات

3,15,9181,124,26715یقوم البنك بإشراك عملائه في كیفیة تقدیم الخدمة13

3,59,8054,946,00013یعتبر البنك الموظفین كعملاء داخلیین14

15
یمنح البنك تحفیزات ومكافآت للعاملین عند تغطیتهم 

لعدد كبیر من العملاء
3,37,8782,854,00714

16
یقوم البنك بتدریب الموظفین بشكل دوري حول 

كیفیة تقدیم الخدمات بشكل أفضل
4,04,68311.823,00003

3,70,45610,450,000واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة

SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج :المصدر

وتحلیلها بالترتیب التنازلي ،واتجاهات أفراد العینةالآراءنحاول معرفة )15من خلال الجدول رقم (
ستعانة بالدلالة الاعلى محتواها بللعبارة حسب المتوسط الحسابي وموافقة (ایجابیة) أو عدم موافقة(سلبیة) 

یودنت) كما یلي:ت(سTللقیمة الاحصائیة للاختبار 

Tوبلغت القیمة 0.786وانحراف معیاري 4.22) المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ 03احتلت الفقرة رقم (

أقل من مستوى الدلالة ) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة 10.500المحسوبة 
، مما یعني أن الفقرة الثالثة ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون على أن )0.05SIGالمعتمد (

البنك یسعى لتحسین خدماته باستمرار .                            

Tوبلغت القیمة0.611وانحراف معیاري 4.07) المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي بلغ 04احتلت الفقرة رقم (

) أقل من مستوى 0.00SIGالجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة (Tمن القیمة وهي اكبر11.823المحسوبة 
)، مما یعني أن الفقرة الرابعة ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون 0.05SIG(الدلالة المعتمد

على أن البنك یقوم بتدریب الموظفین حول كیفیة التعامل مع العملاء.

Tوبلغت القیمة 0.683وانحراف معیاري 4.04) المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ 16احتلت الفقرة رقم (

) أقل من مستوى 0.00SIGالجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة (Tمن القیمة وهي اكبر11.823بة المحسو 
أي أن أفراد العینة  ،ذات دلالة احصائیة، مما یعني أن الفقرة السادسة عشر)0.05SIGالدلالة المعتمد (

مات بشكل أفضل.یوافقون على أن البنك یقوم بتدریب الموظفین بشكل دوري حول كیفیة تقدیم الخد

Tوبلغت القیمة 0.774وانحراف معیاري 4.02) المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ 09احتلت الفقرة رقم (

) أقل من مستوى الدلالة 0.00SIGالجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة (Tمن القیمة وهي اكبر8.950المحسوبة 
سعة ذات دلالة احصائیة ،أي أن أفراد العینة  یوافقون على أن )، مما یعني أن الفقرة التا0.05SIGالمعتمد (

مقدم الخدمة یقوم بالتعرف على حاجیات العملاء ومحاولة تلبیتها.                                                                 
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وبلغت القیمة 0.802وانحراف معیاري 3.98المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ )01(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمة وهي اكبر8.268المحسوبةT) 0.00الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

ن الفقرة الاولى ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون ، مما یعني أ)0.05SIG(الدلالة المعتمد 
على أن مقدم الخدمة یقوم بتقدیم خدمة بشكل صحیح من أول مرة.

وبلغت القیمة 0.515وانحراف معیاري 3.96) المرتبة السادسة بمتوسط حسابي بلغ 02احتلت الفقرة رقم (
T من القیمة وهي اكبر12.609المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

)، مما یعني أن الفقرة الثانیة ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون 0.05SIGالدلالة المعتمد (
على أن البنك یوفر الظروف المناسبة للعملاء عند تلقیهم الخدمة.

Tوبلغت القیمة 0.749وانحراف معیاري 3.87بعة بمتوسط حسابي بلغ المرتبة السا) 11(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى الدلالة ) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر7.878المحسوبة 
ون ، مما یعني أن الفقرة الحادیة عشر ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافق)0.05SIG(المعتمد 

على أن البنك یتوفر على قاعدة بیانات خاصة بالعملاء.

Tوبلغت القیمة 0.759وانحراف معیاري 3.85المرتبة الثامنة بمتوسط حسابي بلغ )05(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى الدلالة ) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر7.574المحسوبة 
، مما یعني أن الفقرة الخامسة  ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون وبدرجة )0.05SIG(تمد المع

عالیة على أن مقدمو الخدمة یحاولون حل مشاكل العملاء ومتابعتها والوفاء بالوعود.

Tوبلغت القیمة 0.788وانحراف معیاري 3.82المرتبة التاسعة بمتوسط حسابي بلغ )10(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى الدلالة )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر7.260المحسوبة 
، مما یعني أن الفقرة العاشرة ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون وبدرجة )0.05SIG(المعتمد 

د العلاقة مع العملاء وضمان ولائهم لها.عالیة على أن مقدمو الخدمة یسعون لتوطی

Tوبلغت القیمة 0.853وانحراف معیاري 3.63بمتوسط حسابي بلغ المرتبة العاشرة)07(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى الدلالة ) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر5.015المحسوبة 
، مما یعني أن الفقرة السابعة ذات دلالة احصائیة وایجابیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون )0.05SIG(المعتمد 

وبدرجة عالیة على أن البنك یوفر نظام محدد یهتم بشكاوى العملاء.

وبلغت 0.748وانحراف معیاري 3.59حسابي بلغ المرتبة الحادیة عشر بمتوسط )06(احتلت الفقرة رقم 
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر5.325بةالمحسو Tالقیمة 
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، مما یعني أن الفقرة السادسة ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
یوافقون على أن البنك یقوم بالرد على شكاوى العملاء بسرعة.

وبلغت 0.809وانحراف معیاري 3.52حسابي بلغ المرتبة الثانیة عشر بمتوسط)08(احتلت الفقرة رقم
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر4.372المحسوبةTالقیمة 

فراد العینة  ، مما یعني أن الفقرة الثامنة ذات دلالة احصائیة، أي أن أ)0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
یوافقون على أن مقدمو الخدمة یحفزون العملاء على عرض مشاكلهم وآرائهم.

وبلغت 0.805وانحراف معیاري 3.59حسابي بلغ المرتبة الثالثة عشر بمتوسط)14(احتلت الفقرة رقم 
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر4.946المحسوبة Tالقیمة 

، مما یعني أن الفقرة الرابعة عشر ذات دلالة احصائیة أي أن أفراد العینة  )0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
یوافقون على أن البنك یعتبر الموظفین كعملاء داخلیین.

وبلغت 0.878وانحراف معیاري 3.37حسابي بلغ المرتبة الرابعة عشر بمتوسط )15(احتلت الفقرة رقم 
أقل من )0.007SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر2.854المحسوبة Tالقیمة 

مما یعني أن الفقرة الخامسة عشر ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد ) 0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
ین عند تغطیتهم لعدد كبیر من العملاء.العینة  یوافقون على أن البنك یمنح تحفیزات ومكافآت للعامل

وبلغت 0.918وانحراف معیاري 3.15حسابي بلغ عشر بمتوسطالمرتبة الخامسة) 13(احتلت الفقرة رقم 
أكبر من ) 0.267SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي أقل من القیمة 1.124المحسوبة Tالقیمة 

مما یعني أن الفقرة الثالثة عشر لیست ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد ) 0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
العینة لا یوافقون على أن البنك یقوم بإشراك عملائه في كیفیة تقدیم الخدمة.

وبلغت 0.939وانحراف معیاري 3.09حسابي بلغ المرتبة السادسة عشر بمتوسط )12(احتلت الفقرة رقم 
أكبر من )0.533SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي أقل من القیمة 0.628ة المحسوبTالقیمة 

مما یعني أن الفقرة الثانیة عشر لیست ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد ) 0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
تى بعد الإنتهاء من تقدیم العینة لا یوافقون على أن یستمر مقدمو الخدمة بالإتصال والتواصل مع العملاء ح

الخدمات.

، وبلغت 0.456معیاري وانحراف3.70وعموما فإن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الأول بلغ 
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للمحور Tمن القیمة وهي اكبر، 10.450المحسوبة Tالقیمة

هذا یدل على أن أفراد عینة الدراسة یوافقون على أن جمیع عبارات و )0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد
محل الدراسة.ق بالعلاقات في الوكالات البنكیةالمحور الأول توضح وجود التسوی
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المطلب الثاني : تحلیل المحور الثاني والمعنون المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة

الثاني (المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة)یوضح نتائج تحلیل المحور)16(الجدول رقم 

ارةــــــالعبالرقم 
المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
Tقیمة المعیاري

القیمة 
الاحتمالیة 

SIG

ترتیب 
الأهمیة 

في 
المحور

3,87,8856,667,00003یعمل البنك على زیادة كفاءة العملیات به17

18
المحتملة في نوعیة یعمل البنك على مواجهة التغیرات

الخدمات المقدمة للعملاء
3,61,9034,734,00011

19
یقوم البنك بتقدیم خدماته بأسعار تنافسیة بالمقارنة مع 

أسعار خدمات بنوك أخرى
3,53,8074,750,00013

20
تخضع خدمات البنك لعملیة التقییم المستمر باستخدام 

معاییر الجودة
3,84,7297,885,00005

3,85,9655,957,00004یقوم البنك بمراقبة جودة خدماته بشكل مستمر21

22
یقدم البنك خدمات ذات جودة بما یحقق حاجات ورغبات 

العملاء
3,80,8336,548,00008

3,701,0084,680,00009یتمیز البنك عن منافسیه بتقدیم خدمات إلكترونیة23

3,57,8604,456,00012على الإبداع في تقدیم الخدماتیشجع البنك موظفیه 24

3,63,8265,175,00010یحرص البنك على الإبداع في منتجاته25

26
یعد إمتلاك البنك للمیزة التنافسیة وتطویرها هدفا یسعى 

لتحقیقه من أجل إرضاء رغبات العملاء
3,89,8067,319,00002

27
إجراءاتتسهیلخلالمنیهمنافسعلىالبنكیتفوق
الخدمةعلىالعملاءحصول

3,93,6809,324,00001

28
العملاءمنعددأكبرإلىللوصولالبنكیسعى

وتطلعاتهملرغباتهموالإستجابة
3,83,8776,389,00006

29
التيالمشاكلمنللكثیرالحلولابتكارعلىالبنكیعمل 

البنكفيالعملاءیواجهها
3,81,7397,576,00007

3,76,48610,567,000میزة التنافسیة في الوكالات البنكیةالال

SPSSمن اعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الاستمارة ومخرجات برنامج : المصدر
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لغت القیمة وب0.680وانحراف معیاري 3.93حسابي بلغ المرتبة الأولى بمتوسط ) 27(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمة وهي اكبر9.324المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

مما یعني أن الفقرة السابعة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )،0.05SIG(الدلالة المعتمد 
الخدمة.علىالعملاءحصولإجراءاتتسهیلخلالمنمنافسیهعلىیوافقون على أن البنك یتفوق

Tوبلغت القیمة 0.806وانحراف معیاري 3.89حسابي بلغ طالمرتبة الثانیة بمتوس)26(احتلت الفقرة رقم

أقل من مستوى الدلالة )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر7.319المحسوبة
أن أفراد العینة  مما یعني أن الفقرة السادسة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي ،)0.05SIG(المعتمد 

إمتلاك البنك للمیزة التنافسیة وتطویرها هدفا یسعى لتحقیقه من أجل إرضاء رغبات العملاء.یوافقون على أن

Tوبلغت القیمة 0.885وانحراف معیاري 3.87حسابي بلغ المرتبة الثالثة بمتوسط) 17(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى الدلالة ) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر6.667المحسوبة 
، مما یعني أن الفقرة السابعة عشر ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون )0.05SIG(المعتمد 

ت به.على البنك یعمل على زیادة كفاءة العملیا

Tوبلغت القیمة 0.965وانحراف معیاري3.85حسابي بلغ توسط المرتبة الرابعة بم)21(احتلت الفقرة رقم

أقل من مستوى الدلالة ) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tمن القیمة وهي اكبر5.957المحسوبة 
شرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون مما یعني أن الفقرة الواحد والع)،0.05SIG(المعتمد 

على أن یقوم البنك بمراقبة جودة خدماته بشكل مستمر.

وبلغت القیمة 0.729يوانحراف معیار 3.84حسابي بلغالمرتبة الخامسة بمتوسط )20(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمة وهي اكبر7.885المحسوبةT0.00(لدلالة للفقرة الجدولیة، ومستوى اSIG( أقل من مستوى

، مما یعني أن الفقرة العشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون )0.05SIG(الدلالة المعتمد 
على أن تخضع خدمات البنك تخضع لعملیة التقییم المستمر باستخدام معاییر الجودة.

وبلغت القیمة 0.877وانحراف معیاري 3.83حسابي بلغ ة بمتوسط المرتبة السادس)28(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمةوهي اكبر6.389المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

مما یعني أن الفقرة الثامنة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )، 0.05SIG(الدلالة المعتمد
وتطلعاتهم.لرغباتهموالإستجابة العملاءمنعددأكبرإلىللوصولیسعىیوافقون على أن البنك

وبلغت القیمة 0.739وانحراف معیاري 3.81حسابي بلغ بمتوسط المرتبة السابعة)29(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمةوهي اكبر7.576المحسوبةT0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG ( أقل من مستوى
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مما یعني أن الفقرة التاسعة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )،0.05SIG(الدلالة المعتمد
البنك.فيالعملاءیواجههاالتيالمشاكلمنللكثیرالحلولابتكارعلىیوافقون على أن البنك یعمل 

وبلغت القیمة 0.833وانحراف معیاري 3.80حسابي بلغ الثامنة بمتوسطالمرتبة )22(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمة وهي اكبر6.548المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

ینة  ، مما یعني أن الفقرة الثانیة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد الع)0.05SIG(الدلالة المعتمد 
یوافقون على أن البنك یقدم خدمات ذات جودة بما یحقق حاجات ورغبات العملاء.

وبلغت القیمة 1.008وانحراف معیاري 3.70حسابي بلغ المرتبة التاسعة بمتوسط )23(احتلت الفقرة رقم 
T من القیمة وهي اكبر4.680المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

، مما یعني أن الفقرة الثالثة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )0.05SIG(الدلالة المعتمد 
یوافقون على أن البنك یتمیز عن منافسیه بتقدیم خدمات إلكترونیة.

Tوبلغت القیمة 0.826وانحراف معیاري3.63المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي بلغ)25(احتلت الفقرة رقم 

من مستوى الدلالة أقل) 0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة 5.175المحسوبة 
، مما یعني أن الفقرة الخامسة والعشرون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )0.05SIG(المعتمد 

ي منتجاته.على الإبداع فیحرصیوافقون على أن البنك

وبلغت 0.903وانحراف معیاري3.61المرتبة الحادیة عشر بمتوسط حسابي بلغ ) 18(احتلت الفقرة رقم 
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة 4.734المحسوبة Tالقیمة 

ثامنة عشر ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد مما یعني أن الفقرة ال)،0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
العینة  یوافقون على أن البنك یعمل  على مواجهة التغیرات المحتملة في نوعیة الخدمات المقدمة للعملاء.

وبلغت 0.860وانحراف معیاري 3.57المرتبة الثانیة عشر بمتوسط حسابي بلغ ) 24(احتلت الفقرة رقم 
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة4.456المحسوبة Tالقیمة 

، مما یعني أن الفقرة الثانیة عشر ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
یوافقون على أن البنك یشجع موظفیه على الإبداع في تقدیم الخدمات.

وبلغت 0.807وانحراف معیاري 3.53المرتبة الثالثة عشر بمتوسط حسابي بلغ)19(رقم احتلت الفقرة
أقل من )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة 4.750المحسوبة Tالقیمة 

، أي أن أفراد ، مما یعني أن الفقرة التاسعة عشر ذات دلالة احصائیة)0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
العینة  یوافقون على أن البنك یقوم بتقدیم خدماته بأسعار تنافسیة بالمقارنة مع أسعار خدمات بنوك أخرى.
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، وبلغت 0.48وإنحراف معیاري 3.76وعموما فإن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الثاني بلغ 
أقل من ) 0.00SIG(دولیة، ومستوى الدلالة للمحور الجTمن القیمة ، وهي اكبر10.567المحسوبة Tالقیمة

وهذا یدل على أن أفراد عینة الدراسة یوافقون على أن جمیع عبارات )0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
المحور الثاني توضح وجود مزایا تنافسیة في الوكالات البنكیة.

على المزایا التنافسیة ق بالعلاقاتالتسویبأثرالمطلب الثالث: تحلیل المحور الثالث والمعنون 
في الوكالات التجاریة

المزایا وتعزیز تحقیقأثر التسویق بالعلاقات على(یوضح نتائج تحلیل المحور الثالث)17جدول رقم (
)التنافسیة

المتوسط العبارةالرقم 
الحسابي

الانحراف 
Tقیمة المعیاري

القیمة 
الاحتمالیة 

SIG

الترتیب 
الأهمیة 

في 
المحور

30
استطاع البنك التمیز من خلال تقدیم خدمات ذات جودة 

مقبولة وفي مستوى تطلعات العملاء
3,83,8256,793,00002

31
یمتلك البنك عملاء دائمین من خلال التحسین المستمر 

لخدماته
3,78,8676,122,00003

3,61,8814,684,00005هاهتمام البنك بشكاوي العملاء ادى الى زیادة عدد عملائ32

33
تحسین علاقة البنك بعملائه ساهم في زیادة حصته 

السوقیة
3,72,8076,027,00004

3,85,8136.760,00001لاقاته مع العملاءیعتمد البنك على موظفیه لبناء ع34

3,96,49513,175,000لمزایا التنافسیةأثر التسویق بالعلاقات على ا

SPSSبرنامجومخرجاتالاستمارةبیاناتعلىاعتماداالطالبةاعدادمن: مصدرال

وبلغت القیمة .8130وانحراف معیاري 3.85المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )34(احتلت الفقرة رقم 
T وهي اكبر من القیمة 6.760المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( من مستوى أقل

مما یعني أن الفقرة الرابعة والثلاثون ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )،0.05SIG(الدلالة المعتمد
یوافقون على أن البنك یعتمد على موظفیه لبناء علاقاته مع العملاء .

Tوبلغت القیمة 0.825وانحراف معیاري3.83المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي بلغ ) 30(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى الدلالة )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة 6.793المحسوبة 
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ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  یوافقون على أن ، مما یعني أن الفقرة الثلاثون)0.05SIG(المعتمد
ل تقدیم خدمات ذات جودة مقبولة وفي مستوى تطلعات العملاء  .استطاع البنك استطاع التمیز من خلا

Tوبلغت القیمة 0.867وانحراف معیاري 3.78المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي بلغ)31(احتلت الفقرة رقم 

أقل من مستوى )0.00SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي اكبر من القیمة 6.122المحسوبة 
ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  الثلاثون ، مما یعني أن الفقرة الواحدة و )0.05SIG(لة المعتمد الدلا

عملاء دائمین من خلال التحسین المستمر لخدماته.یوافقون على أن البنك یمتلك

وبلغت القیمة 0.807وانحراف معیاري 3.72المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي بلغ )33(احتلت الفقرة رقم 
T وهي اكبر من القیمة 6.027المحسوبةT 0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG( أقل من مستوى

مما یعني أن الفقرة الثالثة والثلاثون  ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  )،0.05SIG(الدلالة المعتمد 
هم في زیادة حصته السوقیةیوافقون على أن تحسین علاقة البنك بعملائه سا

وبلغت القیمة 0.881وانحراف معیاري 3.61المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي بلغ )32(احتلت الفقرة رقم 
T وهي اكبر من القیمة 6.684المحسوبةT0.00(الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرةSIG ( أقل من مستوى

الفقرة الثانیة والثلاثون  ذات دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة  مما یعني أن)،0.05SIG(الدلالة المعتمد
یوافقون على أن اهتمام البنك بشكاوي العملاء ادى الى زیادة عدد العملاء.

، وبلغت 0.495وإنحراف معیاري 3.96وعموما فإن المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور الأول بلغ
أقل من )0.000SIG(الجدولیة، ومستوى الدلالة للمحور Tمن القیمة اكبر، وهي13.175المحسوبة Tالقیمة

وهذا یدل على أن أفراد عینة الدراسة یوافقون على أن جمیع عبارات )0.05SIG(مستوى الدلالة المعتمد 
لات المزایا التنافسیة في الوكاتعزیز المحور الثالث توضح ان هناك تأثیر واضح للتسویق بالعلاقات على 

البنكیة.
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المطلب الرابع: إختبار الفرضیات

أولا: إختبار فرضیة المحور الأول

لایوجد تسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة.:H0الفرضیة الصفریة 

یوجد تسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة.:H1ة ــــــــالفرضیة البدیل

وضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الأول: ی)18(جدول رقم 

SIGالقیمة الاحتمالیة الجدولیةTالمحسوبةTالبیان
نتائج إختبار الفرضیة

H0H1

قبولرفض10.4501.684,000نتائج المحور الأول

spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الإستمارة ومخرجات برنامج 

الجدولیة Tوهو أكبر من 10.450للمحور الأول بلغ Tأن اختبار)18(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
حیث أن ) 0.05(وهذا مایدل على أن المحور الأول دال إحصائیا عند مستوى الدلالة )1.684(ـبـ والتي تقدر

وذلك ما یثبت انه )0.05(منوهي أقل) 0.00(لمجموع فقرات المحور الاول بلغت )SIG(القیمة الإحتمالیة 
لایوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص فقرات المحور الأول، 

والتي تنص على وجود تسویق H1وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة 
بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة.

اختبار فرضیة المحور الثانيا:ثانی

وتعزیز المزایا التنافسیةتحقیقلا تعمل الوكالات البنكیة محل الدراسة على :H0الفرضیة الصفریة 

وتعزیز المزایا التنافسیة.تحقیقتعمل الوكالات البنكیة محل الدراسة على :H1ة ـــــــــــالفرضیة البدیل

الفرضیة المتعلقة بالمحور الثانيیوضح نتائج اختبار):19(جدول رقم 

SIGالقیمة الاحتمالیة الجدولیةTالمحسوبةTالبیان
نتائج إختبار الفرضیة

H0H1

قبولرفض10.5671.684,000نتائج المحور الثاني

spssالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على بیانات الإستمارة ومخرجات برنامج 



الدراسة التطبیقیة على عینة من الوكالات البنكیة بولایة المسیلةالثاني : الفصل 

-55-

الجدولیة والتي Tوهو أكبر من 10.567للمحور الأول بلغ Tأن اختبار)19(ل الجدول رقم نلاحظ من خلا
حیث أن القیمة ) 0.05(وهذا مایدل على أن المحور الثاني دال إحصائیا عند مستوى الدلالة )1.684(تقدر بـ

ذلك ما یثبت انه و )0.05(وهي أقل من )0.00(لمجموع فقرات المحور الثاني بلغت )SIG(الإحتمالیة 
وهذا سة فیما یخص فقرات المحور الثانيلایوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدرا

والتي تنص على أن الوكالات التجاریة H1ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة 
ت البنكیة محل الدراسة.ي الوكالاوتعزیز المزایا التنافسیة فتحقیقتعمل على 

اختبار فرضیة المحور الثالثثالثا:

تعزیز المزایا التنافسیة في الوكالات البنكیة محل : لا یؤثر التسویق بالعلاقات علىH0الفرضیة الصفریة 
الدراسة.

ت البنكیة محل التسویق بالعلاقات على تعزیز المزایا التنافسیة  في الوكالایؤثر: H1ة ـــــــــالفرضیة البدیل
الدراسة.

یوضح نتائج اختبار الفرضیة المتعلقة بالمحور الثالث):20(جدول رقم

نتائج إختبار الفرضیةSIGالقیمة الاحتمالیة الجدولیةTالمحسوبةTالبیان
H0H1

قبولرفض13.1751.684,000الثالثنتائج المحور 

spssبیانات الإستمارة ومخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على

الجدولیة Tوهو أكبر من 13.175للمحور الثالث بلغ Tأن اختبار) 19(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
حیث أن )0.05(یدل على أن المحور الثالث دال إحصائیا عند مستوى الدلالة وهذا ما) 1.684(والتي تقدر بـ 

وذلك ما یثبت انه ) 0.05(وهي أقل من )0.00(جموع فقرات المحور الثالث بلغت لم)SIG(القیمة الإحتمالیة 
یوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص فقرات المحور الثالث، لا

والتي تنص على أن التسویق H1وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة
تعزیز المیزة التنافسیة  للوكالات البنكیة محل الدراسة.تحقیق و علىالعلاقات یؤثرب
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خلاصة الفصل:

تطرقنا في هذا الفصل إلى منهج الدراسة وطرق جمع البیانات، وتحدید مجتمع وعینة الدراسة بالإضافة 
أفراد العینة في الوكالات البنكیة، وقمنا ، والتي قمنا بتوزیعها على الاستبیانإلى شرح كیفیة إعداد استمارة 

لقیاس الثبات، واستخدمنا ارتباط كرو نباخمن خلال حساب معامل ألفا الاستمارةبقیاس ثبات وصدق هذه 
الداخلي والبنائي، وذلك من أجل التأكد من سلامة ووضوح فقرات الإستمارة، كما الاتساقبیرسون لقیاس 

الإحصائیة المستخدمة في هذه الدراسة.الأسالیبى تطرقنا أیضا في هذا المبحث إل

وتناولنا في المبحث الثاني تحلیل خصائص عینة الدراسة المندرجة في استمارة الاستبیان وهذا بالتطرق 
إلى البیانات العامة والمتمثلة في متغیرات السن، الجنس، المستوى التعلیمي، سنوات الخبرة والصفة الوظیفیة.

ا في المبحث الثالث فقد قمنا بمناقشة وتحلیل فقرات أداة الدراسةأم

واختبار الفرضیات، وهذا في كل محور من محاور الدراسة على حدا، وأخیرا قمنا باختیار إذا كان هناك 
حسب آراء أفراد العینة محل الدراسة حول محاور 0.05ستوى الدلالة لة إحصائیة عند مفروق ذات دلا

الدراسة.
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ة:ــــالخاتم

یعتبر التسویق بالعلاقات من أهم الأنشطة التسویقیة للبنوك التجاریة، وفي ظل بیئة غیر مستقرة وانفتاح 
الأسواق وزیادة المنافسة ونظرا لنمو الوعي لدى الفرد، أصبح یتوجب على البنوك فهم تطلعات عملائها 

تقطابهم وكسبهم على المدى الطویل، وبهذا یمكن القول أن للتسویق بالعلاقات أهمیة وتلبیتها من أجل اس
بالغة لتحقیق مزایا تنافسیة للبنوك التجاریة والریادة في السوق الذي تنشط فیه، والذي یتمیز بشدة المنافسة 

ات طیبة معهم، وهذا ما أن التسویق بالعلاقات یلعب دورا هاما في توسیع قاعدة زبائنها وبناء علاقباعتبار
یمكنها من زیادة عائدها وتحقیق حصة سوقیة مرتفعة، ومن خلال التطرق لأهم جوانب هذه الدراسة التي 

: توصلنا إلى النتائج التالیةدور التسویق بالعلاقات في تعزیز تنافسیة البنوك التجاریة عالجنا فیها 

النتائج المتعلقة بالجزء النظري:أولا 

هم ببناء علاقات في الأجل بالعلاقات وسیلة تهدف إلى جذب العملاء والمحافظة علیالتسویق- 1
؛الطویل

والابتكاریساعد التسویق بالعلاقات إلى التركیز على جودة الخدمات المقدمة إلى العملاء والإبداع - 2
؛الدائم

ود ملائها، لأن الوفاء بالوعالتسویق بالعلاقات قائم على الوفاء بالوعود التي تقدمها البنوك التجاریة لع- 3
؛یؤدي إلى تحقیق الرضا والولاء

إن التسویق بالعلاقات مع العملاء یركز على خمس أبعاد أساسیة وهي : الجودة، التحسین المستمر - 4
؛البنك والعملاء، التسویق الداخليللجودة، شكاوى العملاء، تقویة العلاقة بین 

في الحفاظ على العملاء، بدلا من المحاولة المستمرة للبحث تتمثل أهداف ودوافع التسویق بالعلاقات - 5
عمیل مضطرا عن عملاء جدد، وإقامة روابط هیكلیة واجتماعیة تمثل حاجزا للخروج، وتجعل ال

؛للإستمرار في العلاقة
لة للبنوك عن غیرها من تعتبر المیزة التنافسیة القیمة التي یدركها العمیل من أجل اكتشاف طرق فعا- 6

؛فسینالمنا
تحقق البنوك المیزة التنافسیة عند تجسیدها لأهم الإستراتیجیات التنافسیة وذلك من خلال تطبیق - 7

؛جیة التمییز واستراتیجیة التركیزاستراتیجیة التكلفة الأقل، إستراتی
؛ائما كونها تتقادم مع مرور الوقتتتطلب المیزة التنافسیة للبنوك التطویر د- 8
؛ا تطبیق أبعاد التسویق بالعلاقاتنافسیة یتطلب منهتحقیق البنوك للمیزة الت- 9

یة البنوك تهدف المیزة التنافسیة إلى خلق فرص تسویقیة جدیدة، تحقق رضا العمیل وزیادة ربح-10
؛وضمان بقائها في السوق
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تساهم جودة الخدمة في تحقیق المیزة التنافسیة من خلال قدرتها على تحقیق رضا العمیل -11
؛ل المستمر معهضمان ولائه والتواصو 
المزایا التنافسیة للبنوك من خلال یساهم التحسین المستمر لجودة الخدمات في تحقیق وتعزیز-12

للعاملین من خلال الخدمة وكذا تحقیق التوازن والمشاركة الفعالة نجازلإ، تدارك الوقت المحدد
؛استثمار جهودهم

،لي التقلیل من المخاطر المحتملةیساعد نظام حل الشكاوي على معالجة مشاكل العمیل وبالتا-13
یحقق رضا العمیل وكسب ولائه وبالتالي اكتساب تمیز للبنوك عن منافسیها مما یؤدي إلى وهذا ما

؛لربحیة والتخفیض من حجم التكالیفرفع مستوى الأداء الكلي وزیادة مستوى ا
رضاهم وولائهم، وهو ما اهتمام البنوك ببعد تقویة العلاقة بین البنك والعمیل یساهم بشكل كبیر-14

؛قیة ورفع مستوى قدرتها التنافسیةیساهم في زیادة حصة البنوك السو 
یساهم التسویق الداخلي في رفع مستوى حجم الأداء، الذي یؤدي إلى تحسین الجودة وبالتالي -15

تحقیق رضا العملاء من خلال تطبیق تقنیات التسویق الداخلي بشكل أفضل وهذا مایحقق المیزة 
نافسیة.  الت

من خلال الجزء النظري نتوصل إلى:

أن: (التسویق بالعلاقات یقوم بجذب عملاء جدد والحفاظ على العملاء الفرضیة الأولى والتي تقول 
الحالیین) وهي فرضیة صحیحة وذلك من خلال ما تعرضنا له في الفصل الأول وأثبتناه شریطة أنه وسیلة 

ن خلال بناء علاقات مربحة مع عملائه من خلال السعي لشخصنة العرض ینتهجها البنك لتحیق أهدافه م
والتعامل مع كل عمیل وكذا تقدیم خدمات متمیزة تخلق قیمة یدركها العمیل.

المیزة التنافسیة هي المركز الفرید الذي یطوره البنك بالإستخدام الكفء (الفرضیة الثانیة والتي تقول أن:
ه مقارنة بالمنافسین خاصة المتعلقة بالتسویق بالعلاقات ) وهي فرضیة صحیحة وذلك وتفعیل موارده وأنشطت

تعرضنا له في الفصل الاول وذلك لأن أسالیب التسویق بالعلاقات والتوجه بالعملاء كلها سبل من خلال ما
لنجاح البنوك في تحقیق المیزة التنافسیة.

لتسویق بالعلاقات في تحقیق مزایا تنافسیة جدیدة ودعم المزایا الفرضیة الثالثة والتي تقول أن:( یساهم ا
وهي فرضیة صحیحة وذلك من خلال التنافسیة المتوفرة في البنك من خلال زیادة سرعة الإستجابة للعملاء).

له في الفصل الاول وذلك من خلال قدرتها على تحقیق رضا العمیل وضمان ولائه والتواصل ما تعرضنا
معه.
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النتائج المتعلقة بالجزء التطبیقي::اثانی

المفاهیم النظریة على مجموعة من الوكالات البنكیة بولایة المسیلة واتضح بإسقاطفي الدراسة المیدانیة قمنا 
لنا من خلال نتائج الاستبیان مایلي:

لتحسین تطبق الوكالات البنكیة محل الدراسة التسویق بالعلاقات بأبعاده والمتمثلة في الجودة وا- 1
؛البنك والعمیل، التسویق الداخليالمستمر للجودة، شكاوى العملاء، تقویة العلاقة بین 

؛خلال تجسیدها للتسویق بالعلاقاتاستطاعت الوكالات البنكیة  خلق وتعزیز المزایا التنافسیة من- 2
لبنكیة محل اوجود علاقة طردیة  بین التسویق بالعلاقات وتحقیق المیزة التنافسیة في الوكالات- 3

؛الدراسة
التسویق بالعلاقات على خلق وتعزیز المزایا التنافسیة  في الوكالات البنكیة محل الدراسة.یؤثر- 4

من خلال الجزء التطبیقي نتوصل إلى:

یوجد تسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة)لا( الفرضیة الرابعة التي تقول أنه:

)10.450(التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة بلغلمحورTراختباحیث أنه ومن خلال 

یدل على أن المحور  الأول دال إحصائیا عند وهذا ما) 1.684(الجدولیة والتي تقدر بـTوهو أكبر من 
ي أقل من وه) 0.00(لمجموع فقرات المحور بلغت )SIG(حیث أن القیمة الإحتمالیة)0.05(مستوى الدلالة 

یوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما وذلك ما یثبت انه لا)0.05(
یخص فقرات المحور الأول، وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة والتي تنص 

على وجود تسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیة محل الدراسة.

الجدولیة، ومستوى الدلالة Tوهي أقل من القیمة0.628المحسوبة Tبلغت القیمة )12(لا أن الفقرة رقم إ
مما یعني أن الفقرة الثانیة عشر لیست ذات )0.05SIG(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد )0.533SIG(للفقرة 

دمو الخدمة بالإتصال والتواصل مع العملاء دلالة احصائیة، أي أن أفراد العینة لا یوافقون على أن یستمر مق
حتى بعد الإنتهاء من تقدیم الخدمات.

الجدولیة، ومستوى الدلالة للفقرة Tوهي أقل من القیمة 1.124المحسوبة Tبلغت القیمة )13(أما الفقرة رقم
)0.267SIG( أكبر من مستوى الدلالة المعتمد)0.05SIG ( عشر لیست ذات دلالة مما یعني أن الفقرة الثالثة

احصائیة، أي أن أفراد العینة لا یوافقون على أن البنك یقوم بإشراك عملائه في كیفیة تقدیم الخدمة.
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) لا تعمل الوكالات البنكیة محل الدراسة على تعزیز المزایا التنافسیةالفرضیة الخامسة التي تقول أنه: (
Tوهو أكبر من )10.567(زة التنافسیة في الوكالات البنكیة بلغ لمحور المیTحیث أنه ومن خلال الاختبار

) 0.05(وهذا مایدل على أن المحور الثاني دال إحصائیا عند مستوى الدلالة )1.684(الجدولیة والتي تقدر بـ

وذلك ما ) 0.05(وهي أقل من )0.00(لمجموع فقرات المحور الثاني بلغت )SIG(حیث أن القیمة الإحتمالیة 
یثبت انه لایوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجابات أفراد عینة الدراسة فیما یخص فقرات المحور 

والتي تنص على أن الوكالات H1الثاني، وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة
یة محل الدراسة.التجاریة تعمل على خلق وتعزیز المزایا التنافسیة في الوكالات البنك

تعزیز المزایا التنافسیة في الوكالات یؤثر التسویق بالعلاقات على لا (الفرضیة السادسة التي تقول أنه : 
)البنكیة محل الدراسة.

لمحور أثر التسویق بالعلاقات على خلق وتعزیز المزایا التنافسیة والذي بلغ Tحیث أنه ومن خلال الاختبار
وهذا مایدل على أن المحور الثالث دال إحصائیا ) 1.684(الجدولیة والتي تقدر بـ Tبر من وهو أك)10.567(

) 0.00(لمجموع فقرات المحور الثالث بلغت )SIG(حیث أن القیمة الإحتمالیة )0.05(عند مستوى الدلالة 

ات أفراد عینة ) وذلك ما یثبت انه لایوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین إجاب0.05(وهي أقل من 
الدراسة فیما یخص فقرات المحور الثالث، وهذا ما یؤدي إلى رفض الفرضیة الصفریة وقبول الفرضیة البدیلة 

H1التنافسیة  للوكالات البنكیة محل ایاز على تعزیز الموالتي تنص على أن التسویق بالعلاقات یؤثر
الدراسة.

الإقتراحاتثالثا: 

یها من خلال الدراسة، لابد من تقدیم بعض الإقتراحات نوجزها فیما یلي:في ضوء النتائج المتوصل إل

م من أجل القیام ببحوث تسویقیة خاصة بالزبائن بصفة دوریة ومستمرة للمعرفة تطلعاتهم ورغباته- 1
؛تحدیدها بنجاعة وفعالیة

ات باقي الاهتمام بالشریحة الأكثر ربحیة بوضع برنامج تسویقي خاص بها وخدمات ممیزة مع مراع- 2
؛بكل نوع من العملاء وحسب حاجاتهالشرائح وذلك بتقدیم خدمات خاصة

محاولة التنویع في الخدمات المقدمة من طرف الوكالات البنكیة محل الدراسة لجذب عملاءها - 3
؛ومحاولة اكتساح السوق الجزائریة

؛ثر من ذي قبلكل متنوع ومتكامل أكضرورة تصمیم الخدمات التي تقدمها الوكالات البنكیة بش- 4
ى بعد استمرار مقدمو الخدمة بالإتصال والتواصل مع العملاء في الوكالات البنكیة مع العملاء حت- 5

؛الإنتهاء من تقدیم الخدمات
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محاولة إشراك الوكالات التجاریة محل الدراسة لعملائها في كیفیة تقدیم الخدمة لأنهم مصدر - 6
حیث ان نظرته إلى الأشیاء تعكس حقیقة رغباته ،والإبداعالأفكار التي تقود العاملین نحو الإبتكار 

؛رضائهوطموحاته، وتلبیتها تعني الوصول إلى مبتغاه وإ 
یجب أن تقوم الوكالات البنكیة على تحقیق الجودة في الخدمات من خلال تشغیل عمال أكفاء - 7

قیق وتعزیز تحالخدمات وبشكل سریع بما یساهم فيافضلوتطویرهم حتى یقدمو ،والإهتمام بهم
؛المیزة التنافسیة لها

یجب على الوكالات البنكیة أن تقوم بالإهتمام أكثر بعملائها بما یساعدها في تقویة العلاقة بینها - 8
؛حقق وتعزز المزایا التنافسیة لهاوبین عملائها حتى ت

هم والبقاء ضمان ولائلشكاویهم من أجلوالاستجابةالإهتمام بمعالجة شكاوى العملاء بشكل أسرع - 9
؛مع البنوك 

تنمیة مهارات التعامل والإتصال مع العملاء لتدریب المتواصل للعاملین على البرامج التدریبیة ال-10
.سالیب وأدوات التسویق بالعلاقات بتطبیق أ

الدراسةافاق رابعا: 

؛التسویق بالعلاقات كأداة لدعم الولاء لدى الزبائن- 1
قیق المیزة التنافسیة؛دور ادارة العلاقة مع الزبون في تح- 2
دور استراتیجیة ادارة العلاقة مع الزبون في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة؛- 3
التسویق بالعلاقات على ربحیة البنوك.تأثیر- 4
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الجزائر،الشهاب،منشورات،المنهجیةوالرسائلالبحوثكتابةفيالمنهجیةعثمان،حسنعثمان-9

1998.
التوزیع والطباعة، عمان، و ، دار لمسیرة للنشرتطبیقات في إدارة الجودة الشاملة، عبد الستارعلي -10

.2010الاردن، 
، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، 3، طة العملاءادارة الجودة و خدمكاضم حمود خضیر، -11

.عمان، الاردن
، دلیل فن خدمة العملاء و مهارات البیع، جمال الدین، مصطفى محمود أبو بكرمحمد مرسي -12

، نافسیة في بیئة الأعمال المعاصرة، بدون طبعة، الدار الجامعیة، الاسكندریةمدخل التحقیق میزة ت
.2006مصر،

،ز الاسكندریة للكتاب، الاسكندریة، مركالمیزة التنافسیة في مجال الاعمال، نبیلمرسي خلیل-13
.2003مصر،

، الفا 1ط،اقتصاد المعرفة و انعكاساته في تحقیق المیزة التنافسیة، مصطفى یوسف كافي-14
.2017للوثائق، قسنطینة، الجزائر 
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، منظور منهجي ستراتیجیةالادارة الا، طائف محسن، وائل محمد صبحي ادریسمنصور الغالبي -15
.2009، عمان، الاردن، 2ط،متكامل، دار وائل للنشر

التوزیع، عمان، الاردن، و دار الصفاء للنشر،2، طاستراتیجیات التسویقنسور ایاد عبد الفتاح، ال-16
2014.

عة ، الطبقضایا و تطبیقات تسویقیة معاصرةعبد الرحمن عبد االله الصغیر، ،ایاد عبد الفتاحنسور ال-17
.2014التوزیع، عمان ، الاولى، دار الصفاء للنشر و 

الرسائل والمذكرات:

دعم القدرة التنافسیة لاستراتیجیة في ترشید القرارات و فعالیة نظم المعلومات ا، حسانبوبعایة -18
أطروحة لنیل شهادة دكتوراه علوم، تخصص علوم تجاریة، كلیة ،للمؤسسات الاقتصادیة الجزائریة

.2014،جامعة محمد بوضیاف،صادیة والتجاریة وعلوم التسییرالعلوم الاقت
، دراسة حالة بنك ادارة الصور الذهنیة للمؤسسات وفق مدخل التسویق بالعلاقاتزهراء صادق، -19

مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في علوم التسییر، تخصص تسویق، اطروحةالفلاحة والتنمیة الریفیة، 
.2015/2016جاریة وعلوم التسییر، تلمسان كلیة العلوم الاقتصادیة والت

دور اساسیات الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة للمنظمات العامة علي الربابعة فاطمة، -20
، أطروحة دكتوراه، الفلسفة في الادارة العامة، جامعة القاهرة، مع تطبیق على الجامعة الاردنیة

.2006مصر، 

ماجستیر، كلیة العلوم رسالة، مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامةتنمیة العلاقة فتیحة دیلمي، -21
.2009الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر

ضمن رسالة، الاسس العامة لبناء المزایا التنافسیة و دورها في خلق القیمةولید هلالي، ال-22
تصادیة و علوم التسییر متطلبات نیل شهادة الماجستیر، تخصص علوم تجاریة، كلیة العلوم الاق

.2008/2009والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف،
لات:ـــالمج

امكانیة تطبیق ابعاد تسویق العلاقات مع الزبون في الرفع من اداء بن جروة حكیم، خلیدة دلهوم، -23
، ورقلة.2015، 2، المجلة الجزائریة للتنمیة الاقتصادیة، عدد المؤسسة التنافسي

تطبیق مفهوم التسویق بالعلاقات في بناء و تدعیم المزایا دورالرزاق بن صالح، بن صالح عبد-24
.2010، منشورات المركز الجامعي تیسمسیلت، مجلة  دوریة، العدد الثاني، دیسمبر التنافسیة

–تنمیة العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمراریة المؤسساتوري عیسى، الشیخ الداوي، شبن-25
.، الجزائر07،2009العددمجلة الباحث، - المدیریة الجهویة ورقلة- فلاحة و التنمیة الریفیةتجربة بنك ال
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دراسة حالة فندق صبري –دور التسویق بالعلاقات في تطویر المیزة التنافسیةدلال فیصل، -26
، المركز الجامعي أحمد بن یحي 2018دسمبر 04بعنابة، مجلة المعیار المجلد التاسع، العدد 

.تالونشریسي، تسمسیل
، دراسة میدانیة في مصنع دور القرارات الاستراتیجیة في تحقیق المیزة التنافسیة،رسن واثق حامد-27

.2011، 2، العدد 04نسیج الدیوانیة، مجلة أوروك للابحاث الانسانیة، المجلد 
، اثر استراتیجیة التمایز في تحقیق المیزة التنافسیةعبد الاله أحمد یوسف، فائز غازي البیائي، -28

، 14راسة استطلاعیة مقارنة بین شركات خدمة الصیانة، مجلة دراسات محاسبیة مالیة، العدد د
.2011العراق 

، الملتقى العربي الثاني حول التسویق في الوطن العربي التسویق بالعلاقات، إلهامفخري أحمد حسن-29
.2003أكتوبر8- 6الفرص والتحدیات، الدوحة، قطر،
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استمارة استبیان: 01ملحق رقم

استمارة استبیان
جامعة محمد بوضیاف بالمسیلة

فرع: تسویق مصرفيالسنة ثانیة ماستر                                
دور التسویق بالعلاقات في تعزیز تنافسیة البنوك التجاریة الجزائریة

بیق على عینة من الوكالات البنكیة بالمسیلةبالتط
دراسة میدانیة في عینة من الوكالات البنكیة بولایة المسیلة

السادة والسیدات الكرام تحیة طیبة عطرة وبعد: 
في إطار تحضیر مذكرة التخرج المكملة لنیل شهادة ماستر أكادیمي في العلوم التجاریة بجامعة محمد بوضیاف بالمسیلة،

بیان المتعلق بموضوع ونظرا لأهمیة انطباعاتكم وآرائكم في إثراء هذه الدراسة، أتشرف أن أضع بین أیدیكم استمارة الإست
من سیادتكم قراءة كل فقراتها والتفضل بالإجابة على محاور الإستبیان بكل مصداقیة، علما أن ما تدلون به من الدراسة أرجو

لن یستخدم في غیر أغراض البحث العلمي، آملین أن تعود نتائج هذه الدراسة بالنفع على إجابات سیحاط بالسریة التامة، و 
كافة الوكالات البنكیة والبحثین معا، كما نشكر لكم مسبقا حسن تعاونكم ومساهمتكم القیمة لما بذلتموه من جهد في سبیل 

إتمام إنجاز هذه الدراسة.
منا فائق التقدیر والإحتراماتقبلو 

(x) : یرجى اختیار الاجابة المناسبة من وجهة نظرك بوضع إشارةملاحظة
أولا : البیانات العامة

إسم الوكالة البنكیة: ....................................................................
الجنس :- 01

أنثى ذكـر             

السن : - 02
سنة 50أكثر من سنة           50إلى 30سنة                 من 30أقل من 

الخبرة المهنیة: - 03
ات  سنو 10أكثر من سنوات            10إلى 05سنوات              من 05أقل من 

المؤهل العلمي : - 04
دراسات علیا جامعي    ثانوي                        

الصفة الوظیفیة :- 05
رئیس قسم                    إداري رئیس مصلحة              مدیر           
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دراسةثانیا : محاور ال

: واقع التسویق بالعلاقات في الوكالات البنكیةالمحور الأول

غیر 
موافق 
تماما

غیر
موافق محاید موافق موافق 

تماما العبـــارة الرقم

المجال الأول: الجودة والتحسین المستمر للجودة
حیح من أول مرةالخدمة بتقدیم خدمة بشكل صمقدمیقوم 01

یوفر البنك الظروف المناسبة للعملاء عند تلقیهم الخدمة 02

یسعى البنك لتحسین خدماته باستمرار 03

یقوم البنك بتدریب الموظفین حول كیفیة التعامل مع العملاء 04

المجال الثاني: دراسة شكاوى العملاء
ل العملاء ومتابعتها والوفاء بالوعودیحاول مقدمو الخدمة حل مشاك 05

یقوم البنك بالرد على شكاوى العملاء بسرعة 06

یوفر البنك نظام محدد یهتم بشكاوى العملاء 07

یحفز مقدمو الخدمة العملاء على عرض مشاكلهم وآرائهم 08

المجال الثالث: تقویة العلاقة بین البنك والعملاء
م مقدم الخدمة بالتعرف على حاجیات العملاء ومحاولة تلبیتهایقو  09

یسعى مقدمو الخدمة بتوطید العلاقة مع العملاء وضمان ولائهم لها 10

یتوفر البنك على قاعدة بیانات خاصة بالعملاء 11

والتواصل مع العملاء حتى بعد بالاتصالیستمر مقدمو الخدمة 
تقدیم الخدماتمن الانتهاء

12

المجال الرابع: التسویق الداخلي
یقوم البنك بإشراك عملائه في كیفیة تقدیم الخدمة 13

یعتبر البنك الموظفین كعملاء داخلیین 14

یمنح البنك تحفیزات ومكافآت للعاملین عند تغطیتهم لعدد كبیر من 
العملاء

15

ظفین بشكل دوري حول كیفیة تقدیم یقوم البنك بتدریب المو 
الخدمات بشكل أفضل

16



قائمة الملاحق

-70-

المحور الثاني : المیزة التنافسیة في الوكالات البنكیة
غیر 
موافق 
تماما

غیر 
موافق محاید موافق موافق 

تماما العبارة الرقم

المجال الأول: الكفاءة المتمیزة
یعمل البنك على زیادة كفاءة العملیات به 17

یعمل البنك على مواجهة التغیرات المحتملة في نوعیة الخدمات 
المقدمة للعملاء 18

یقوم البنك بتقدیم خدماته بأسعار تنافسیة بالمقارنة مع أسعار 
خدمات بنوك أخرى 19

المجال الثاني: الجودة
تخضع خدمات البنك لعملیة التقییم المستمر باستخدام معاییر 

ةالجود 20

یقوم البنك بمراقبة جودة خدماته بشكل مستمر 21
یقدم البنك خدمات ذات جودة بما یحقق حاجات ورغبات العملاء 22
المجال الثالث: الإبداع

یتمیز البنك عن منافسیه بتقدیم خدمات إلكترونیة 23
یشجع البنك موظفیه على الإبداع في تقدیم الخدمات 24

یحرص البنك على الإبداع في منتجاته 25
المجال الرابع : الاستجابة لحاجات العمیل المجال الرابع : الاستجابة لحاجات العمیل

یعد إمتلاك البنك للمیزة التنافسیة وتطویرها هدفا یسعى لتحقیقه من 
أجل إرضاء رغبات العملاء 26

ل تسهیل إجراءات حصول یتفوق البنك على منافسیه من خلا
العملاء على الخدمة 27

یسعى البنك للوصول إلى أكبر عدد من العملاء والإستجابة 
لرغباتهم وتطلعاتهم 28

یعمل البنك على ابتكار الحلول للكثیر من المشاكل التي یواجهها 
العملاء في البنك 29

تعزیز تنافسیة البنوكتحقیق و تأثیر التسویق بالعلاقات على المحور الثالث :
غیر 
موافق 
تماما

غیر 
موافق محاید موافق موافق 

تماما العبارة الرقم 

استطاع البنك التمیز من خلال تقدیم خدمات ذات جودة مقبولة وفي 
مستوى تطلعات العملاء

01

یمتلك البنك عملاء دائمین من خلال التحسین المستمر لخدماته 02
هتمام البنك بشكاوي العملاء ادى الى زیادة عدد عملائها 03

تحسین علاقة البنك بعملائه ساهم في زیادة حصته السوقیة 04
لاقاته مع العملاءیعتمد البنك على موظفیه لبناء ع 05

كم االله كل خیر نشكركم على حسن تعاونكم وجزا



قائمة الملاحق

-71-

SPSS: مخرجات برنامج 02ملحق رقم 

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,864 16

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,825 13

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,908 5

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,913 34

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon

المحور واقع:الأول

التسویق بالعلاقات في

الوكالات البنكیة

المحور المیزة:الثاني

التنافسیة في الوكالات

البنكیة

المحور :الثالث تحقیق

البنك للمیزة التنافسیة

من خلال تطبیق أبعاد

التسویق بالعلاقات المجموع

N 46 46 46 46

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,70 3,76 3,96 3,7494

Ecart type ,456 ,486 ,495 ,41394

Différences les plus

extrêmes

Absolue ,106 ,105 ,121 ,097

Positif ,093 ,105 ,121 ,090

Négatif -,106 -,072 -,090 -,097

Statistiques de test ,106 ,105 ,121 ,097

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200c,d ,200c,d ,091c ,200c,d

a. La distribution du test est Normale.

b. Calculée à partir des données.

c. Correction de signification de Lilliefors.

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.
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فيبالعلاقاتالتسویقواقع:الأولالمحور

البنكیةالوكالات

البنكیةالوكالاتفيبالعلاقاتالتسویقواقع:الأولالمحور

Corrélation de Pearson 1

Sig. (bilatérale)

N 46

مرةأولمنصحیحبشكلخدمةبتقدیمالخدمةمقدمقومی

Corrélation de Pearson ,707**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

الخدمةتلقیھمعندللعملاءالمناسبةالظروفالبنكیوفر

Corrélation de Pearson ,435**

Sig. (bilatérale) ,003

N 46

تمرارباسخدماتھلتحسینالبنكیسعى

Corrélation de Pearson ,642**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

العملاءمعالتعاملكیفیةحولالموظفینبتدریبالبنكیقوم

Corrélation de Pearson ,555**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

بالوعودوالوفاءومتابعتھاالعملاءمشاكلحلالخدمةمقدمویحاول

Corrélation de Pearson ,524**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

بسرعةالعملاءشكاوىعلىبالردالبنكیقوم

Corrélation de Pearson ,520**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

العملاءبشكاوىیھتممحددنظامالبنكیوفر

Corrélation de Pearson ,583**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

وآرائھممشاكلھمعرضعلىالعملاءالخدمةمقدمویحفز

Corrélation de Pearson ,513**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

تلبیتھومحاولةالعملاءحاجیاتعلىبالتعرفالخدمةمقدمیقوم

Corrélation de Pearson ,542**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

لھاولائھموضمانالعملاءمعالعلاقةبتوطیدلخدمةامقدمویسعى

Corrélation de Pearson ,579**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

بالعملاءخاصةبیاناتقاعدةعلىالبنكیتوفر

Corrélation de Pearson ,539**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

الخدماتتقدیممنالإنتھاءبعدحتىالعملاءعموالتواصلبالإتصالالخدمةمقدمویستمر

Corrélation de Pearson ,698**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46
یقوم البنك بإشراك عملائھ في كیفیة تقدیم الخدمة

Corrélation de Pearson ,635**
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المیزة:الثانيالمحور

الوكالاتفيالتنافسیة

البنكیة

البنكیةالوكالاتفيالتنافسیةالمیزة:الثانيالمحور

Corrélation de Pearson 1

Sig. (bilatérale)

N 46

بھالعملیاتكفاءةزیادةعلىالبنكیعمل

Corrélation de Pearson ,620**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

للعملاءالمقدمةالخدماتنوعیةفيالمحتملةالتغیراتمواجھةعلىالبنكیعمل

Corrélation de Pearson ,593**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

أخرىبنوكخدماتأسعارمعبالمقارنةتنافسیةبأسعارخدماتھبتقدیمالبنكیقوم

Corrélation de Pearson ,427**

Sig. (bilatérale) ,003

N 46

الجودةمعاییرباستخدامالمستمرالتقییملعملیةالبنكخدماتتخضع

Corrélation de Pearson ,650**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

مستمربشكلخدماتھجودةبمراقبةالبنكیقوم

Corrélation de Pearson ,659**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

العملاءورغباتحاجاتیحققبماجودةذاتخدماتالبنكیقدم

Corrélation de Pearson ,602**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

إلكترونیةخدماتبتقدیممنافسیھعنالبنكیتمیز

Corrélation de Pearson ,704**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

الخدماتھتقدیمفيالإبداععلىموظفیھالبنكیشجع

Corrélation de Pearson ,564**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

منتجاتھفيالإبداععلىالبنكیحرص
Corrélation de Pearson ,563**

Sig. (bilatérale) ,000

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

داخلیینكعملاءالموظفینالبنكیعتبر

Corrélation de Pearson ,532**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

العملاءمنكبیرلعددتغطیتھمعندللعاملینومكافآتتحفیزاتالبنكیمنح

Corrélation de Pearson ,385**

Sig. (bilatérale) ,008

N 46

أفضلكلبشالخدماتتقدیمكیفیةحولدوريبشكلالموظفینبتدریبالبنكیقوم Corrélation de Pearson ,525**
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N 46

رغباتإرضاءأجلمنلتحقیقھیسعىھدفارھاوتطویالتنافسیةللمیزةالبنكإمتلاكیعد

العملاء

Corrélation de Pearson ,489**

Sig. (bilatérale) ,001

N 46

الخدمةعلىالعملاءحصولإجراءاتتسھیلخلالمنمنافسیھعلىالبنكیتفوق

Corrélation de Pearson ,535**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

وتطلعاتھملرغباتھموالإستجابةالعملاءمنعددأكبرإلىللوصولالبنكیسعى

Corrélation de Pearson ,500**

Sig. (bilatérale) ,000

N 46

البنكفيالعملاءیواجھھاالتيالمشاكلمنللكثیرالحلولابتكارعلىالبنكیعمل

Corrélation de Pearson ,432**

Sig. (bilatérale) ,003

N 46

أثر:الثالثالمحور
بالعلاقاتالتسویق

التنافسیةالمزایاعلى

التسویقأبعادتطبیقخلالمنالتنافسیةللمیزةالبنكتحقیق:الثالثالمحور
بالعلاقات

Corrélation de Pearson 1

Sig. (bilatérale)

N 46

تطلعاتمستوىوفيمقبولةجودةذاتخدماتتقدیمخلالمنالتمیزالبنكاستطاع
العملاء

Corrélation de Pearson ,386**

Sig. (bilatérale) ,008

N 46

لخدماتھالمستمرالتحسینخلالمندائمینعملاءالبنكیمتلك Corrélation de Pearson ,394**

Sig. (bilatérale) ,007

N 46

عملائھعددزیادةالىادىالعملاءبشكاويالبنكاھتمام Corrélation de Pearson ,362*

Sig. (bilatérale) ,014

N 46
السوقیةحصتھزیادةفيساھمبعملائھالبنكعلاقةتحسین

Corrélation de Pearson ,384**

Sig. (bilatérale) ,009

N 46
العملاءمععلاقاتھلبناءموظفیھعلىالبنكیعتمد

Corrélation de Pearson ,375*

Sig. (bilatérale) ,010

N 46
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Corrélations

المحور واقع:الأول

التسویق بالعلاقات في

الوكالات البنكیة

المحور المیزة:الثاني

التنافسیة في الوكالات

البنكیة

المحور :الثالث تحقیق

البنك للمیزة التنافسیة من

خلال تطبیق أبعاد

التسویق قاتبالعلا

المحور واقع:الأول التسویق بالعلاقات في

الوكالات البنكیة

Corrélation de Pearson 1 ,708** ,526**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 46 46 46

المحور المیزة:الثاني التنافسیة في الوكالات

البنكیة

Corrélation de Pearson ,708** 1 ,678**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 46 46 46

المحور :الثالث تحقیق البنك للمیزة

التنافسیة من خلال تطبیق أبعاد التسویق

بالعلاقات

Corrélation de Pearson ,526** ,678** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000

N 46 46 46

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Statistiques sur échantillon uniques

N Moyenne Ecart type

Moyenne erreur

standard

مرةأولمنصحیحبشكلخدمةبتقدیمالخدمةمقدمیقوم 46 3,98 ,802 ,118

الخدمةتلقیھمعندللعملاءالمناسبةالظروفالبنكیوفر 46 3,96 ,515 ,076

تمرارباسخدماتھلتحسینالبنكیسعى 46 4,22 ,786 ,116

العملاءمعالتعاملكیفیةحولالموظفینبتدریبالبنكیقوم 46 4,07 ,611 ,090

بالوعودوالوفاءومتابعتھاالعملاءمشاكلحلالخدمةمقدمویحاول 46 3,85 ,759 ,112

بسرعةالعملاءشكاوىعلىبالردالبنكیقوم 46 3,59 ,748 ,110

العملاءبشكاوىیھتممحددنظامالبنكیوفر 46 3,63 ,853 ,126

وآرائھممشاكلھمعرضعلىالعملاءالخدمةمقدمویحفز 46 3,52 ,809 ,119

تلبیتھومحاولةالعملاءحاجیاتعلىبالتعرفالخدمةمقدمیقوم 46 4,02 ,774 ,114

لھاولائھموضمانالعملاءمعالعلاقةبتوطیدالخدمةمقدمویسعى 46 3,82 ,788 ,116

بالعملاءخاصةبیاناتقاعدةعلىالبنكیتوفر 46 3,87 ,749 ,110

تقدیممنالإنتھاءبعدحتىالعملاءمعوالتواصلبالإتصالالخدمةمقدمویستمر

الخدمات

46 3,09 ,939 ,138

الخدمةتقدیمكیفیةفيعملائھبإشراكالبنكیقوم 46 3,15 ,918 ,135

داخلیینكعملاءالموظفینالبنكیعتبر 46 3,59 ,805 ,119

العملاءمنكبیرلعددتغطیتھمعندللعاملینومكافآتتحفیزاتالبنكیمنح 46 3,37 ,878 ,130

أفضلبشكلالخدماتتقدیمكیفیةحولدوريبشكلالموظفینبتدریبالبنكیقوم 46 4,04 ,611 ,090

بھتالعملیاكفاءةزیادةعلىالبنكیعمل 46 3,87 ,885 ,130

للعملاءالمقدمةالخدماتنوعیةفيالمحتملةالتغیراتمواجھةعلىالبنكیعمل 46 3,61 ,903 ,133

أخرىبنوكخدماتأسعارمعبالمقارنةتنافسیةبأسعارخدماتھبتقدیمالبنكیقوم 46 3,53 ,807 ,119

الجودةمعاییرامباستخدالمستمرالتقییملعملیةالبنكخدماتتخضع 46 3,84 ,729 ,108

مستمربشكلخدماتھجودةبمراقبةالبنكیقوم 46 3,85 ,965 ,142

العملاءورغباتحاجاتیحققبماجودةذاتخدماتالبنكیقدم 46 3,80 ,833 ,123
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إلكترونیةخدماتبتقدیممنافسیھعنالبنكیتمیز 46 3,70 1,008 ,149

الخدماتھتقدیمفيالإبداععلىموظفیھالبنكیشجع 46 3,57 ,860 ,127

منتجاتھفيالإبداععلىالبنكیحرص 46 3,63 ,826 ,122

إرضاءأجلمنلتحقیقھیسعىھدفاوتطویرھاالتنافسیةللمیزةالبنكإمتلاكیعد

العملاءرغبات

46 3,89 ,806 ,119

الخدمةعلىالعملاءصولحإجراءاتتسھیلخلالمنمنافسیھعلىالبنكیتفوق 46 3,93 ,680 ,100

وتطلعاتھملرغباتھموالإستجابةالعملاءمنعددأكبرإلىللوصولالبنكیسعى 46 3,83 ,877 ,129

البنكفيالعملاءیواجھھاالتيالمشاكلمنللكثیرالحلولابتكارعلىالبنكیعمل 46 3,81 ,739 ,109

تطلعاتمستوىوفيمقبولةجودةذاتخدماتتقدیمخلالمنالتمیزالبنكاستطاع

العملاء

46 3,83 ,825 ,122

لخدماتھالمستمرالتحسینخلالمندائمینعملاءالبنكیمتلك 46 3,78 ,867 ,128

عملائھعددزیادةالىادىالعملاءبشكاويالبنكاھتمام 46 3,61 ,881 ,130
زیادة حصتھ السوقیةتحسین علاقة البنك بعملائھ ساھم في  46 3,72 ,807 ,119

یعتمد البنك على موظفیھ لبناء علاقاتھ مع العملاء 46 3,85 ,813 ,122

المجموع 46 3,7494 ,41394 ,06103

Test sur échantillon unique
Valeur de test = 3

t ddl

Sig.

(bilatéral

)

Différence

moyenne

Intervalle de

confiance de la

différence à 95 %

Inférieur

Supé

rieur

مرةأولمنصحیحبشكلخدمةبتقدیمالخدمةمقدمیقوم 8,268 45 ,000 ,978 ,74 1,22

الخدمةتلقیھمعندللعملاءالمناسبةالظروفالبنكیوفر 12,609 45 ,000 ,957 ,80 1,11

باستمرارخدماتھلتحسینالبنكیسعى 10,500 45 ,000 1,217 ,98 1,45

العملاءمعالتعاملكیفیةحولالموظفینبتدریبالبنكیقوم 11,823 45 ,000 1,065 ,88 1,25

بالوعودوالوفاءومتابعتھاالعملاءمشاكلحلالخدمةمقدمویحاول 7,574 45 ,000 ,848 ,62 1,07

بسرعةالعملاءشكاوىعلىبالردالبنكیقوم 5,325 45 ,000 ,587 ,36 ,81

العملاءبشكاوىیھتممحددنظامالبنكیوفر 5,015 45 ,000 ,630 ,38 ,88

وآرائھممشاكلھمعرضعلىالعملاءالخدمةمقدمویحفز 4,372 45 ,000 ,522 ,28 ,76

تلبیتھومحاولةالعملاءحاجیاتعلىبالتعرفالخدمةمقدمیقوم 8,950 45 ,000 1,022 ,79 1,25

لھاولائھموضمانالعملاءمعالعلاقةبتوطیدالخدمةدمومقیسعى 7,298 45 ,000 ,848 ,61 1,08

بالعملاءخاصةبیاناتقاعدةعلىالبنكیتوفر 7,878 45 ,000 ,870 ,65 1,09

الإنتھاءبعدحتىالعملاءمعوالتواصلبالإتصالالخدمةمقدمویستمر

الخدماتتقدیممن

,628 45 ,533 ,087 -,19 ,37

الخدمةتقدیمكیفیةفيعملائھبإشراكالبنكیقوم 1,124 45 ,267 ,152 -,12 ,42

داخلیینكعملاءالموظفینالبنكیعتبر 4,946 45 ,000 ,587 ,35 ,83

العملاءمنكبیرلعددتغطیتھمعندللعاملینومكافآتتحفیزاتالبنكیمنح 2,854 45 ,007 ,370 ,11 ,63

الخدماتتقدیمكیفیةحولدوريبشكلالموظفینبتدریبالبنكیقوم

أفضلبشكل

11,823 45 ,000 1,065 ,88 1,25

بھالعملیاتكفاءةزیادةعلىالبنكیعمل 6,667 45 ,000 ,870 ,61 1,13
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المقدمةالخدماتنوعیةفيالمحتملةالتغیراتمواجھةعلىالبنكیعمل

للعملاء

4,734 45 ,000 ,630 ,36 ,90

بنوكخدماتأسعارمعبالمقارنةتنافسیةبأسعارخدماتھبتقدیمالبنكیقوم

أخرى

4,750 45 ,000 ,565 ,33 ,80

الجودةمعاییرباستخدامالمستمرالتقییملعملیةالبنكخدماتتخضع 7,885 45 ,000 ,848 ,63 1,06

مستمربشكلخدماتھجودةبمراقبةالبنكیقوم 5,957 45 ,000 ,848 ,56 1,13

العملاءورغباتحاجاتیحققبماجودةذاتخدماتالبنكیقدم 6,548 45 ,000 ,804 ,56 1,05

إلكترونیةخدماتبتقدیممنافسیھعنالبنكیتمیز 4,680 45 ,000 ,696 ,40 1,00

خدماتھتقدیمفيالإبداععلىموظفیھالبنكیشجع 4,456 45 ,000 ,565 ,31 ,82

منتجاتھفيالإبداععلىبنكالیحرص 5,175 45 ,000 ,630 ,39 ,88

أجلمنلتحقیقھیسعىھدفاوتطویرھاالتنافسیةللمیزةالبنكإمتلاكیعد

العملاءرغباتإرضاء

7,319 45 ,000 ,870 ,63 1,11

علىالعملاءحصولإجراءاتتسھیلخلالمنمنافسیھعلىالبنكیتفوق

الخدمة

9,324 45 ,000 ,935 ,73 1,14

لرغباتھموالإستجابةالعملاءمنعددأكبرإلىللوصولالبنكیسعى

وتطلعاتھم

6,389 45 ,000 ,826 ,57 1,09

العملاءیواجھھاالتيالمشاكلمنللكثیرالحلولابتكارعلىالبنكیعمل

البنكفي

7,576 45 ,000 ,826 ,61 1,05

وفيمقبولةجودةذاتخدماتتقدیمخلالمنالتمیزالبنكاستطاع

العملاءتطلعاتمستوى

6,793 45 ,000 ,826 ,58 1,07

لخدماتھالمستمرالتحسینخلالمندائمینعملاءالبنكیمتلك 6,122 45 ,000 ,783 ,53 1,04

عملائھعددزیادةالىادىالعملاءبشكاويالبنكاھتمام 4,684 45 ,000 ,609 ,35 ,87
البنك بعملائھ ساھم في زیادة حصتھ السوقیةتحسین علاقة  6,027 45 ,000 ,717 ,48 ,96

یعتمد البنك على موظفیھ لبناء علاقاتھ مع العملاء 6,760 45 ,000 ,826 ,58 1,07

المجموع 12,278 45 ,000 ,74936 ,6264 ,872

3

الجنسنوع
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide

ذكر 29 61,7 63,0 63,0

أنثى 17 36,2 37,0 100,0

Total 46 97,9 100,0

Manquant Système 1 2,1

Total 47 100,0

السن
Fréquence Pourcentage Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide سنة30أقلل 15 31,9 32,6 32,6

نةس50الى30من 22 46,8 47,8 80,4

سنة30منأكثر 9 19,1 19,6 100,0

Total 46 97,9 100,0

Manquant Système 1 2,1

Total 100,0
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المھنیةالخبرة
Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide

سنوات05منأقل 16 34,0 34,8 34,8

سنوات05من 19 40,4 41,3 76,1

سنوات10منأكثر 11 23,4 23,9 100,0

Total 46 97,9 100,0

Manquant Système 1 2,1

Total 47 100,0

العلمىالمؤھل

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide

جامعي 30 63,8 65,2 65,2

علیادراسات 16 34,0 34,8 100,0

Total 46 97,9 100,0

Manquant Système 1 2,1

Total 47 100,0

الوظیفیةالصفة

Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé

Valide

اداري 34 72,3 73,9 73,9

قسمرئیس 7 14,9 15,2 89,1

مصلحةرئیس 3 6,4 6,5 95,7

مدیر 2 4,3 4,3 100,0

Total 46 97,9 100,0

Manquant Système 1 2,1

Total 47 100,0



ملخص:

دور التسویق بالعلاقات في تعزیز تنافسیة البنوك التجاریة، وذلك من خلال إلىتهدف هذه الدراسة
عرفة العلاقة بین أبعاد محاولة التعرف على مفهوم تسویق العلاقات مع العمیل وتحدید أبعاده، لیتم تحدید وم

التسویق بالعلاقات مع العملاء وتحقیق البنوك للمیزة التنافسیة وتعزیزها، حیث أن الفكرة الأساسیة لهاته 
والحرص على تلبیة رغباتهم، بغرض المحافظة علیهم البنوك التجاریة بزبائنهاالدراسة تشیر إلى إن اهتمام 

اتها وخدماتها، مما یساهم في إكتساب البنوك للریادة عن طریق ووصولا إلى تحقیق الرضا والولاء لمنتج
تمیزها تنافسیا عن نظیراتها من خلال عملائها، والذي لن یتمكن البنك من بلوغها، إلا بالإعتماد على 

تطبیقها لمفهوم وأبعاد تسویق العلاقات مع العملاء.

الوكالات البنكیةالعمیل،الكلمات المفتاحیة: التسویق بالعلاقات، المیزة التنافسیة،

Résumé:

Cette étude vise à renforcer le rôle des relations de marketing dans l'amélioration de la

compétitivité des banques commerciales en tentant d'identifier le concept de relations de

marketing avec le client et de déterminer ses dimensions, d'identifier et de connaître la relation

entre les dimensions des relations de marketing avec les clients et la réalisation par les banques

de l'avantage concurrentiel et de la promotion, selon l'idée de base de cette étude. L'intérêt des

agences bancaires envers leurs clients et soucieux de répondre à leurs souhaits, de les maintenir,

de satisfaire et de fidéliser leurs produits et services, ce qui contribue à l'acquisition de banques

permettant de les différencier de leurs concurrents par le biais de leurs clients, De leur

réalisation, à moins qu'ils ne s'appuient sur leur application du concept et des dimensions des

relations marketing avec les clients.


