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 لام ـالصلاة والسره و ـه وتعالى وشكـبعد الحمد الله س بحان

 لى الله عليه وسلم .ـعلى نبيه "محمد"ص

متنان و  نارــيم تقديـــوعظ نارـــص شكـــبخال دمـــتقن  الأخضر "الفاضل  ور ــالدكت اذـــلاستل نـــاا 

بنصائحه الثمينة توجيهاته القيمة التي كانت المنارة التي تشع لنا طريق  ناالذي لم يبخل علي   "عزي 

 ؛راسة انجاز هذه الد

ة ورتك بعلمهما الد شكر كذلك كلا من الأس تاذتين الفاضلتين اللتين لم تبخلا يومان أأن  اكما لا يفوتن

  " سامية خرخاش "  ورة" نبيلة ميمون " وكذا الدكت

 ؛الى كل أأعضاء اللجنة التي ستناقش هذا العمل

 ه على حسن التعاون ؛ـل باسمـالتنمية الريفية وكالة المس يلة كو ا لى كل موظفي بنك الفلاحة 

 ؛ الدراسة  ها نجاز هذ من قريب علىو الى كل من وقف معنا ودعمنا من بعيد أأ 

 .وفياءبوقته، ودعائه، ودام ودمنا معه أأ 
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 لمصرفي،القطاع ا واسعا على تأثيرا العالم يشهدها التي ةـوالمالي الاقتصادية تؤثر التطورات والأحداث

وعي  دةلزيا إضافة ،المنافسة واشتداد والاتصال الإعلام تكنولوجيات مس الذي ذهلالم من خلال التقدم وهذا
نتج  ام ،المختلفة الاتصال وسائل طريق عن لهم المقدمة الخدمات عن الكاملة المعلومات توفر بسبب الزبائن
 مما اهرض عدم ةحال في المتاحة البدائل من العديد له، وتوفر يقدم ما تقييم على نسبية قدرة له زبون  عنه

اق ، وقد أدت هذه الظروف الى زيادة اعتنالزبائن ورغبات لحاجات ومدركة واعية البنوك تكون  يقتضي أن
ع مالجيد  قيام البنوك بتحقيق التواصلمدخل لنجاح العملية التسويقية و ك الزبائنالبنوك فلسفة التركيز على 

 ئنالزباتصالات التسويقية التي تمكنها من تزويد تنمية استراتيجية الاو ، أين عمدت إلى تبني زبائنها
فس نفي و  ،ملائم لتعزيز علاقتها معهمو خلق جو المقنعة للخدمة المقدمة من طرفها، و بالمعلومات الكافية 

ظهر تحمايته في المدى الطويل، حيث و تحقيق الأهداف المرجوة و متكاملة للبنك و الوقت تكوين صورة موحدة 
 على ساتهوانعكا للبنك والداخلية الخارجية البيئة التفاعل مع تحقيق في التسويقي صالللات البالغة الأهمية
 .عنها الزبائن ورضا المقدمة الخدمة مستوى 
 : الدراسة إشكالية -1

في ظل المنافسة الحادة بين البنوك التي يشهدها القطاع المصرفي في محاولة لإشباع حاجات 
ات ايا التنافسية التي تمكنها من الحفاظ على موقعها في الخدمالتمتع بالمز و  ،تحقيق رضاهمو الزبائن 

أولت  التيك اح العملية التسويقية في البنو المصرفية التي تقدمها، تزايدت أهمية التسويق المصرفي كأداة لإنج
 تالي :لساؤل االزبائن، لذلك يمكن طرح التو أهمية كبيرة للاتصالات التسويقية باعتبارها أداة الربط بين البنك 

بنك بية واقع الاتصالات التسويقو ه ماو ؟  المصرفية الخدمة تحسين في التسويقية الاتصالات دورو ماه
 المسيلة ؟وكالة  -التنمية الريفية و الفلاحة 

 بناءا على التساؤلين السابقين يمكن طرح الأسئلة الجزئية التالية :
 -فيـة التنميـة الريو ببنك الفلاحة لمصرفية ما مدى تطبيق الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة ا -
 المسيلة ؟وكالة 

كالة و  –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة ين الخدمة المصرفية سكيف تسهم الاتصالات التسويقية في تح -
 ؟المسيلة

ي فتطبيق الاتصالات التسويقية مدى راء مفردات العينة حول لآهل توجد فروق ذات دلالة إحصائية  -
 ؟وكالة المسيلة –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة دمة المصرفية تعزى للبيانات الشخصية تحسين الخ
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 : الدراسةفرضيات  -2
 :، قمنا بصياغة الفرضيات التاليةالدراسة وتساؤلات إشكالية عنللإجابة   

 -ة فيالري التنميةو ببنك الفلاحة لاتصالات التسويقية بشكل متواتر تطبق ا الفرضية الرئيسية الأولى: -
 ؛ المسيلةوكالة 
بنك يـة بللاتصالات التسويقية تأثير ايجابي على تحسين الخدمة المصرف الفرضية الرئيسية الثانية: -

 حيث تندرج ضمنها الفرضيات الجزئية التالية :التنمية الريفية بالمسيلة و الفلاحة 
 وكالة  -فية ة الريـالتنميو ة ــحك الفلاـة ببنــة المصرفيــن الخدمــلى تحسيـابي عـيجلان تأثير إـللإع
 ؛ المسيلة
 كالة و  -ة ة الريفيـالتنمية ببنك الفلاحة و ة المصرفيـعلى تحسين الخدمابي ـر إيجـصي تأثيـع الشخـللبي
 ؛ المسيلة
 وكالة  -ة ـيفيالتنمية الر ة ببنك الفلاحة و ة المصرفيـن الخدمـابي على تحسيـيجر إـة تأثيـات العامـللعلاق
 ؛ المسيلة
 وكالة  -ة ـالريفية ببنك الفلاحة والتنمية يجابي على تحسين الخدمة المصرفيلتنشيط المبيعات تأثير إ
 ؛المسيلة
ق تطبيى مدحصائية لآراء مفردات العينة حول لا توجد فروق ذات دلالة إ ة:الثالفرضية الرئيسية الث -

 -ة ـريفيالببنك الفلاحة والتنمية لشخصية الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة المصرفية تعزى للبيانات ا
 . المسيلةوكالة 
 يمكن تقسيم الأهمية حسب مجال الدراسة : : الدراسةأهمية  -3

 ؛تحسينهاديد أهمية الاتصالات التسويقية وتأثيرها على الخدمة المصرفية و : تحالمجال النظري  -
 مدىما م به الاتصالات التسويقية و ي تقو الفعال الذلدور الحقيقي و من أجل معرفة ا :المجال التطبيقي -

ية ات الكافل تزويدهم بالمعلوممن خلا زبائنهبتحقيق التواصل الجيد للبنك مع  ،تأثيرها على الخدمة المصرفية
 تعزيز علاقتهم معه.والمقنعة و 

 :  الدراسةأهداف  -4
 ؛تحسينهافية و المتعلقة بالاتصالات التسويقية والخدمة المصر طار نظري يحدد المفاهيم تقديم إ  -

 الزبون؛يقدمها الاتصال التسويقي للبنك و التعرف على الفائدة التي   -

اط تطوير نشلممكن أن تساعد البنك في تحسين و الاقتراحات التي من االتوصل الى تقديم بعض الحلول و   -
 الاتصال التسويقي فيه .
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 حدود الدراسة : -5
ها ـفي مفهوم ةـوالمتمثل اورهاـمح لأهم التطرق  خلال المصرفية، من الخدمة توضيح التركيز على -
 ؛خصائصهاو 
 يقيالتسو  الاتصال أدوار أهم إبراز خلال من الخدمات، مجال في التسويقي الاتصال معالم على التركيز -

  ؛في البنك الخدمي التسويقي الاتصالي المزيج مكونات وكذا
وكالة  - ةـالريفي ةـوالتنمي الفلاحة كـبنبالمصرفية في تحسين الخدمة  التسويقي دور الاتصال على التركيز -

 . المسيلة
  :الموضوع اختيار دوافع -6

 ؛بين البنك و  وضرورة التواصل معه وتعزيز العلاقة بينه  بالزبون ازدياد الاهتمام  -
 ؛تقديمه كمادة علمية يمكن تطبيقها في البنوكالسعي الى الفهم الجيد للموضوع والتعمق فيه و  -
م رب منهوالتق الزبائنالأهمية التي يحتلها الاتصال التسويقي لما له من دور في تحسين الاتصال مع  بيان -

  ؛بالتالي تحسين الخدمة المقدمة لهم وفق متطلباتهموفهم انشغالاتهم و 
 وجود ميول شخصية لدراسة هذا الموضوع.و ههناك سبب ذاتي  سباب الموضوعيةالى جانب هذه الأ -

 الأدوات المستخدمة :و  الدراسةمنهج  -7

ات ذالدراسات والمقالات ل الاطلاع على العديد من الكتب و تم الاعتماد على الأسلوب الوصفي من خلا
لال خالتعرف على مجمل حيثياته، وكذا أسلوب دراسة الحالة من بناء الخلفية النظرية للموضوع، و الصلة ل

ية الإحصائ ةيانات المجمعة عن طريق برنامج الرزممعالجة الب ثم، الدراسةتوزيع استبيان أنجز لأغراض 
 لاختبار صحة فرضيات الدراسة . 21طبعة   SPSSللعلوم الاجتماعية 

 الدراسات السابقة : -8

 الشرائي السلوك على التسويقية الاتصالات تأثير مدى"( :2010/2011) البابا ،الله عبد هشام -
 جامعة ،"غزة بقطاع جوال الفلسطينية الخلوية تالاتصالا شركة على تطبيقية حالة دراسة للمشتركين
 سلوك على التسويقية الاتصالات مزيج عناصر تأثير على إلى التعرف الدراسة هذه هدفت غزة، الإسلامية
 والتأثير المؤسسة أهداف تحقيق في هام دور للاتصالات التسويقية أنإلى  خلصت وقد النهائي، المستهلك

لاتصالات التسويقية التي تتبعها شركة جوال تستند إلى الخطة التسويقية وأن وسائل ا ،الزبائن على
 مجموعة إلى حيث توصلت الدراسة تحقيق ولائهم، و الموضوعة لدى الشركة من حيث تحقيق رضا الزبائن 

 زيادة تقيمها،  عملية تسهل حتى التسويقية الاتصالات لوسائل محدده وضع أهداف منها التوصيات من
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 من وتعزز السوقية حصتها على المؤسسة تحافظ الشرائية لكي ودوافعه خصائصه ودراسة بالزبون  الاهتمام
 ؛الزبائن ولاء
بون  دور الاتصالات التسويقية المتكاملة في خلق القيمة للز ( :"2010/2011فاروق، بن سالم ) -

علوم و علوم التجارية "، مذكرة ماجيستير، كلية العلوم الاقتصادية والدراسة حالة مؤسسة حمود بوعلام
ث التسيير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، من أهداف هذه الدراسة محاولة الباح

يمة لق القمفهوم خو إيجاد علاقة بين مفهوم الاتصالات التسويقية المتكاملة وأهم الركائز التي يعتمد عليها، 
ائج الدراسة التي توصل إليها الباحث تكمن في أن لدى الزبون ومعرفة موقعها في المؤسسة، أما نت

 اصل معالاتصالات التسويقية من أهم الوسائل التي تستخدمها المؤسسات في تحقيق أهدافها، فهي وسيلة التو 
ف الزبائن ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم، حيث أن الاتصالات التسويقية المتكاملة عملية تكامل بين مختل

ت مة أهداف المؤسسة، وكذلك لخلق قيمة مربحة مع زبائنها وسهولة تمييز منتجاالوسائل الاتصالية لخد
إلى  أنه لم يتم التطرق و المؤسسة عن باقي المنتجات المنافسة وما تختلف فيه هذه الدراسة عن دراستنا ه

المؤسسة و زبون أن الاتصـالات التسويقيـة أداة الربـط بين الو مفهوم الاتصالات المتكاملة وما تتفق فيه معها هـ
 الخدمة ؛و المقدمة للسلعة أ

 الالاتص سياسة تحديد في الجزائري  المستهلك لدى الشراء دوافع"  :(2008/2009نطور) ،بلال -

علوم و لتجارية وم اـالعلـة العلوم الاقتصادية و "، مذكرة ماجيستير، كليموبيليس مؤسسة حالة دراسة  التسويقي
 سةمؤس كانت إن التعرف إلى الدراسة هذه هدفت وقد  باتنة، لخضر، الحاج تخصص تسويق، جامعة التسيير،

 قرار يتخذ كالمستهل تجعل التي الدوافع وفهم دراسة على التسويقي الاتصال لسياسات إعدادها في تعتمد موبيليس

 صاليةلاتا سياستها تبني جعلها بالمستهلك وتوجه اهتمام موبيليس لمؤسسة إلى أن الدراسة خلصت وقد الشراء،

 دوافع دراسةل أنه فتبين الشراء، لقرار  اتخاذه عند ودوافعه هذا المستهلك خصائص من عليه التعرف يتم ما على

 اسةكدر  أخذت التي موبيليس مؤسسة في الاتصال التسويقي سياسات إعداد عند إيجابي دور المستهلك وسلوك

 أكثر فتكث أن المؤسسة على التوصيات منها من مجموعة إلى الدراسة خلصت وقد ،الجزائرية المؤسسة عن حالة

 لخصائصه فتهابالزبون ومعر  اهتماماتها ا من تزيد وأن لها، المنافسة المؤسسات لمواكبة الاتصالية النشاطات من

 ؛لها المستهلك ولاء تعزيز من وتزيد السوقية حصتها من تزيد لكي الشراء في ودوافعه
 وأساليب الاقتصادية المؤسسة في التسويقي تصالالا  دور (:"2004/2005)كورتل، فريد -
 إدارة تخصص الاقتصادية العلوم في دكتوراه لنيل شهادة مقدمة أطروحة مقارنة، ميدانية دراسة ،"تطويره
 وأثاره مكوناته بمختلف التسويقي الاتصال النظري  الجانب من الدراسة تناولت ، حيثزائرالج جامعة أعمال،
 الاتصال عملية تحقيق في نشاطها طبيعة كانت أيا المؤسسات تستخدمها التي الفاعلة داةالأ باعتباره المتعددة
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 القطاع مؤسسات بعض مع مقارنة ميدانية  بدراسة الباحث فقام التطبيقي الجانب في أما بيئتها الخارجية، مع
 إلى الدراسة توصلت وقد بها، التسويقي الاتصال أهمية واقع عن للكشف ومشتقاته للحليب العام  والخاص

 مختلف وتبني التسويقي الاتصال بممارسة العامةو أ الخاصة سواء للحليب المنتجة اهتمام المؤسسات نقص
قارنة أما فيما تعلق بدراستنا فان وجه الاختلاف يكمن في كون الدراسة السابقة هي دراسة م ،الحديثة اتجاهاته

وكالة  -التنمية الريفيةو لبنك الفلاحة  تطبيقيةلى دراسة اقتصرت دراستنا ع للمؤسسات الاقتصادية في حين
 .المسيلة
 الدراسات السابقة : الدراسة عنيميز  ما -9

بيع ال ،صالات التسويقية فقط وهي الإعلانيتم تناول هذه الدراسة بالتركيز على أربعة أبعاد للات -
 منفصل؛دوره بشكل و تفصيل كل بعد الشخصي، العلاقات العامة وتنشيط المبيعات و 

الأهمية البالغة للاتصالات التسويقية في مجال الخدمات سليط الضوء على القطاع المصرفي و ت -
 تعقيده.و كذا حساسية القطاع المصرفي عن خصوصية الخدمة و المصرفية الناتجة 

 نموذج الدراسة : -10

 رح التالي :العلاقات التي تهتم بها هذه الدراسة من خلال النموذج المقتو يمكن تمثيل المتغيرات  
 ( :النموذج المقترح للدراسة01الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 المصدر: إعداد الطالبة
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 *البيع الشخصي
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 : الدراسة صعوبات -11

ة الفلاح لبنك الرسمية الجهات من الدراسة لموضوع والبيانات الكافية المعلومات على الحصول صعوبة -
 ؛الريفية والتنمية

 الزبائن؛ مع ملالتعا في بالاستقصاء المتعلقة الصعوبات -

 .الدراسة لإنجاز كافية غير الزمنية المدة -
 : تصميم الدراسة -12

ول حأن نقسم الداراسة الى فصلين، حيث كانت البداية بمقدمة ارتأينا المطروحة  شكاليةالإ لمعالجة
بقة االموضوع من خلال طرح الإشكالية وفرضيات الدراسة، الى جانب الأهمية والأهداف وكذا الدراسات الس

رج يث اند، حلخدمة المصرفيةوا الاتصالات التسويقية تحليل العلاقة بينثم انتقلنا الى الفصل الأول بعنوان 
تصالات ماهية الاتصالات التسويقية ثم أثر الاو تناولت كلا من ماهية الخدمة المصرفية ضمنه ثلاثة مباحث 

لفصل الى خلاصة، والتي انتقلنا منها الى اتسويقية في تحسين الخدمة المصرفية للوصول في اخر الفصل ال
فلاحة الثاني المتعلق بدراسة ميدانية حول دور الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة المصرفية ببنك ال

قيدم توكالة المسيلة، الذي تضمن بدوره ثلاثة مباحث كذلك اندرج ضمن المبحث الأول  –التنمية الريفية و 
ار اختبو يفية، ثم الأطار المنهجي للدراسة كمبحث ثان،الى تحليل الاستبيان التنمية الر و بنك الفلاحة 

الفرضيات في المبحث الثالث, أين تم اثبات فرضيات الدراسة للوصل في الأخير الى خلاصة االفصل 
 التي اتبعناها بخاتمة تناولت النتائج والاقتراحات وكذا افاق الدراسة.و التطبيقي 
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  تمهيد
 لمرجعا باعتبارها التسويقي المزيج عناصر ضمن الأهمية بالغة مكانة التسويقيةالاتصالات  تحتل

 لا بنكال واستمرار نجاح أن إذ المستهدف، ه وجمهور  البنك بين الـوالفع الجيد الاتصال لضمان الأساسي
 واسع افيجغر  بانتشار وتوفيرها مناسبة وبأسعار ةالعالي الجودة ذات الخدمات من موعةلمج تقديمه عند يقف

 هذه اتبمواصف وتعريفهم والمرتقبين الحاليين بالزبائن للاتصال وسيلة خلق ذلك يستوجب بل فقط، وملائم

قن إخبار على تعملنها أ حيث التسويقية، الاتصالات به تقوم الذي الأساسي الدور ووه الخدمات  اعوا 

 ؛البنكيقدمها  التي للخدمات بالاستجابة ايقومو  حتى الزبائن وتذكير
كذا و  التسويقية بالاتصالات المتعلقة الجوانب إلى الفصل هذا في سنتطرق  الأساس هذا على

 : التالية المباحث خلال الخدمات المصرفية من
 : ماهية الخدمات المصرفية المبحث الأول . 
 : ماهية الاتصالات التسويقية المبحث الثاني . 
  دورها في تحسين الخدمة المصرفيةو الاتصالات التسويقية  : الثالثالمبحث . 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الخدمة المصرفيةالاتصالات التسويقية بالأول : تحليل العلاقة  الفصل

  

 
3 

 المصرفيةالخدمة  ماهيةالمبحث الأول: 

أحد أهم المؤسسات التي تقدم منتجات غير ملموسة وتمارس أنشطة تسويقية وتحاول  البنوكتعد   
هم رفة وفبأكثر كفاءة ومن أجل مع زبائنهامة التركيز على خدماتها كمدخل لزيادة قدراتها التنافسية، لخد

 يجب توضيح مجموعة من العناصر والمتمثلة في مفهـوم ،البنوكالخدمات المصرفية ومدى أهميتها في 
 الخدمات المصرفية وخصائصها وأنواعها.

  المطلب الأول: مفهوم الخدمة المصرفية

 الأنشطة مجموعة عن عبارةها : "عرفت أنالمفاهيم للخدمة المصرفية حيث و تعددت التعاريف 
 يدركها والتي ،البنك رفـط من ةـوالمقدم الملموسة العناصر في الكامن المنفعي المضمون  ذات والعمليات
 المالية ورغباتهم حاجاتهم لإشباع مصدر تشكل والتي المنفعية وقيمها ملامحها خلال من المستفيدون 

 بين التبادلية العلاقة خلال منالبنك  لأرباح امصدر  تشكل ذاته وقتال أوفي ،والمستقبلية الحالية تمانيةئوالا
 ؛1"الطرفين

ادي ـل مـواء كان بمقابـس للزبون أنها:"مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة  عرفت كما
 ؛2"زبائنهبدون مقابل، فقد يقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل إلى و أ

طرف و ص أـطرف إلى شخو ه شخص أيقدمأداء غير ملموس و أ فعلأي  وورد في تعريف آخر أنها:"
  ؛3خر من دون أن ينتج عن ذلك ملكية شيء ما "آ

ن مجموعة الأنشطة التي يكو و الخدمة المصرفية نشاط أ من التعاريف السابقة يمكن القول أن :
تبطا ها مر م، قد يكون إنتاججوهرها غير ملموس، يقوم البنك بتقديمها لعملائه بغية إشباع حاجاتهم ورغباته

 . بمنتج مادي وقد لا يكون، ولا يترتب عنها أي انتقال للملكية
 : 4ا فيما يليـات المصرفية التي نوجزهـن الخصائص التي تميز الخدمـة مـمجموع نذكريمكن أن كما 
 للخدمة ليس أن بمعنى ملموسة غير أنها السلعة عن الخدمة يميز ما أبرز إن اللاملموسية: -
عنها  يترتبمما  واحد، آن في ثاندتحوالاستهلاك  الإنتاج عمليتي فإن العلمية الناحية ومن مادي، وجود

                                                 
 .32ص ، 2005،عمان،1ط ،، دار الحامد للنشر والتوزيعالتسويق المصرفيجارمة: ، العتيسير  1
 .307ص ،2000النشر، عمان،، دار وائل للطباعة و الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك: ، جودةزيد ومحفوظ رمضان، 2
ة ـ، مجلة المثنى للعلوم الإداري خصائصها التسويقية في المصارف التجاريةو طوير الخدمات المصرفية ر تدو بتول عبد علي، غالي:  3
 2018الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال،العراق.و جامعة المثنى، كلية الإدارة  الاقتصادية،و 

 .129ص ،2010عمان،، دار اليازوري، مدخل شامل –الأسس العلمية للتسويق الحديث حميد، الطائي وآخرون:   4
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رأي في  إبداء علىا قادر  يكون  لن الزبون  أن آخر بمعنى ،شرائها قبل الخدمة فحصو أ معاينة صعوبة
 ؛الخدمة قبل شرائها

 اصيةخ وتشير تقديمها، يتولى الذي خصالش وبين ذاتها الخدمة بينرابط الت درجةي ه التلازمية: -
 اجدوتو  حضور غالبا الأمر يتطلب حيث ،الزبون و  الخدمةمؤدي  بين مباشرة ةــعلاقوجود  إلى التلازمية
 وتسويق الإنتاج يتم حيث خاصة، ميزةخدمة المصرفية ال لتسويق يحقق ما وهذا تقديمها عند الزبون 
 ؛لخدمةا من المتوقعة النتائج على تأثير له معا والزبون خدمة مؤدي ال تواجد أن كما واحد، آن في الخدمة

 عدمو أ التباين بخاصيةالمصرفية  الخدمات تتميز : عدم التماثل في طريقة تقديم الخدمة -
 يقدم مةالخدمؤدي  أنا كم تقديمها، وزمانمؤديها  كفاءةو أ أسلوبو أ مهارة على تعتمد أنها طالما التجانس
 الشخص نفس قبل من المقدمة الخدمة تتباين وبذلك معينة، ظروف علىتمادا اع مختلفة بطرق  خدماته
 ؛أحيانا

 ةإمكاني عدم إلى إضافة ،استخدامها عند والهلاكالمصرفية  للزوال  الخدمات تتعرض الزوال: -
 ؛تقديمها بمجرد تتلاشىالمصرفية  فالخدمة تخزينها

 مكني للسلع فبالنسبةالمصرفية  لخدماتل مميزة خاصية يمثل الملكيةانتقال  عدم إن الملكية : -
 اوعندم، لاحق وقت في وبيعها واستهلاكها تخزينها وبإمكانه، كامل بشكل السلعة يستخدم أن للمشتري 

 لحصولا على قادر المستفيد فإنالمصرفية  للخدمة بالنسبة أما ،السلعة يمتلك المستهلك فإن ثمنها يدفع
 المنفعة لقاء إلا يكون  لا يدفعه ما وأن، حيانالأ كثيرمن يف محدد لوقت شخصيا واستخدامها عليها

 ؛إليه المقدمة الخدمة من عليها يحصل التي المباشرة

 :1إلى جانب الخصائص التالية
 ةـة لتلبيمتنوعـكثيـرة و  البنـوكل ـن قبـدم مـات التي تقـإن الخدم وع الخدمات المصرفية :ـتنو دد ـتع -
 ؛الجغرافي  متواجدهالتمويلية والائتمانية باختـلاف أنـواعهم و  ـةخاص نـالزبائات ـف حاجـمختل

لتقسيم او ة ـها للتجزئـدم قابليتـف بعـالخدمة المصرفية تتص تكامل الخدمة المصرفية في حد ذاتها: -
 ؛عناصرهفي أجزائه و و كل متكامل في ذاته فهي 

موسة المصرفية غير مل ترجع هذه الصعوبة إلى أن الخدمات صعوبة تقييم الخدمات المصرفية : -
تقديم عرض ملموس للخدمة لعدم قدرة البنك على و  المنفعية لها،يصعب لمس الخصائص المادية و 

                                                 
تخصص تسويق، ذكرة ماجستير في العلوم التجارية، " ،ملكترونية في تفعيل النشاط البنكيالا دور تسويق الخدمات المصرفية سليمة، عبد الله:"  1

 . 31ص 2008/2009جامعة الحاج لخضر، باتنة، علوم التسيير،ة والعلوم التجارية و كلية العلوم الاقتصادي
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، وهذا يؤثر على برامج لا يستطيع تقييم شرائه للخدمة المصرفية قبل حصوله عليها الزبون فإن  ،المصرفية
 ؛ التوزيع للخدمة المصرفيةالترويج و 

الخدمة المصرفية تتميز بكون النقود هي مادتها الأولية حيث يكون أن  كما تجدر الإشارة إلى -
 . 1منتج الخدمة للزبون  يكون  مصدرها الزبون ، في حين أن البنك

 : أنواع الخدمات المصرفية المطلب الثاني
 النقود بظهور تمثل ومختلفا جديدااتجاها  يأخذ جعله والذي المصرفي، العمل في الحاسم للتطورنظرا 

 الخدمات وتنويع تطوير إلى أدى الذي الأمر عديدة، مجالات في المصرفية الأنشطة رقعة اتساعو 
 :2فإن الخدمات المصرفية يمكن أن تصنف إلى الأشكال التالية  ،تعدد تصنيفاتهاو  المقدمة المصرفية
 يلاقي أيحتاج إليها، ولاالزبون متى اهي الخدمات التي تكون في متناول  خدمات ميسرة : -

خدام استو الإيداع أو ب ـدمة السحـال، كخـسهلة المنل عليها، لكونـها ميسـرة ومتاحة و و ـمشكلة في الحص
 ه،خارجو رة في البنك ـالمعدات المتوفو كذلك الاستخدام الآلي من خلال الأجهزة و البطاقة المصرفية، 

ذ تلجأ م مجانا دون مقابل إأنها تقدو ون أجورها منخفضة نسبيا أـتك غالبا ماو  ،اتفحتى الاتصال بالهو أ
 ؛ الزبائنمختلفة طمعا في إرضاء هؤلاء بصور عديدة و  للزبائنإلى تقديمها  البنوك

 التي قد لاو ات ـجهدا في سبيل الحصول علي هذه الخدم الزبون يبذل  غالبا ما خدمات تسوق : -
 ةمعين في مواسمو الحاجة أ قد يكون استخدامها وقتو أ ،إلا بفترات زمنية متباعدة نسبيا يتكرر استخدامها

أن و شروط معروفة، أدا للحصول على قرض وفق مواصفات و جه الزبون فقد يبذل  ،حالات معروفةأو 
ـل عشوائي دون لا تتاح في أي وقت كان، فالقروض لا تمنح على شكفي وقتها و الخدمة لا تقدم إلا 

نما يتطلب الأمر توافر جوانب معينة تمكن من تحشروط معينة، و  ق القرض كالقدرة على الإيفاء قيا 
 ؛غيرها من الاعتبارات الأخرى والضمان بعد القرض و 

لها خصوصية و ، ص للمستفيدين منهاهذه الخدمات قد لا تقدم إلا بشكل خا خدمات خاصة : -
لال فتح الحسابات لديها إلا من خو قد لا تقبل الودائع أ البنوكفبعض  عن آخر، بنكمعينة ينفرد بها 

 علىحاجته لها و و  الزبون إذ يتم تصميم الخدمة وفق رغبة  ،ن الأجور مقابل هذه الخدمةالزبو تحميل 
 نشاطه .و الذي يراه مناسبا لعمله أو النح

 

                                                 
1  Nadine Toumois, Le Marketing bancaire face aux nouvelles technologies, Paris, 1989, p73. 

 .34، ص عبد الله، مرجع سابق سليمة، 2
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 الثالث: العوامل المؤثرة على تحسين الخدمة المصرفية  المطلب
تي ـات الفي ظل التحدي بنكتحسـين الخدمـات المصرفيـة مهمـة بالنسبة لكل و تعتبر عمليـة تطوير 

ة م عمليولهذا تعددت مفاهي الاتصالات،مـام ثورة تكنولوجيا المعلومات و تفرضـها التحولات الاقتصادية أ
 .تطوير وتحسين الخدمات المصرفية 

 تحسين الخدمات المصرفية :تعريف تطوير و  -1

لكنها جديدة ي الأسواق و ـة حاليا فـتحسيـن الخدمـات المصرفيـة " طرح منتجات معروفو يقصـد بتطويـر 
الخدمات المالية حيث يهدف البنك إلى تعزيز وضعه و خدمات التخطيط المالي أ على البنك، مثل إدخال

 .1"بالتالي زيادة ربحيته على المدى الطويلو  التنافسي،
 تحسين الخدمات المصرفية:و أهداف تطوير  -2

بالأنشطة التسويقية  أساسيا للقيامن الخدمات المصرفية عاملا مهما و تحسيتعد عملية تطوير و 
تعزيزه على المدى البعيد، ظـة على استمـرار نشـاط البنـك و المختلفة التي يتبعها البنك بشكل فعال، للمحاف

 :2لتي ندرجها فيما يليا تحسين الخدمات المصرفيةق الأهداف الأساسية لتطوير و ـمما يؤدي إلى تحقي
 ؛ الزبائنجذب المزيد من  -

 ؛الحاليين ائنالزبزيادة التعامل مع  -

 ؛ للبنكتحسين الوضع التنافسي  -

 ؛ للبنكزيادة الحصة السوقية  -

 ؛الاستمرار في السوق المصرفيةو  اكتساب القدرة على البقاء -

 ؛التجديد الجديد و و تفوقه وسبقه الدائم نحو تأكيد ريادة البنك  -

 ؛باع أفضلمستوى إشو نح الزبائنتطلعات جوات بين مستوى الإشباع الحالي وطموحات و سد الف -

ليين الحا الزبائنرغبات ات و ـور لحاجـالمتطتدعيم كيان الثقة والقدرة على الإشباع المتنامي و  -
 المرتقبين.و 

 
 
 
 

                                                 
 .249ص ، 2005، دار المناهج، عمان، التسويق المصرفي: ، عثمان يوسفردينةو د جاسم و محم ،الصميدعي 1
 .229ص، 1999نشر ،القاهرة ،، أيتراك لل التسويق المصرفي:محسن، أحمد الخضيري   2
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 تطوير الخدمات المصرفية :و حسين رة على تالعوامل المؤث -3

تطوير الخدمات المصرفية من و ر على عملية تحسين ـالتي تؤث لـة من العوامــــــهناك مجموع
 :1أهمها 
 لجيدةاالمنافع التي تتمتع بها الخدمة المصرفية يقصد بذلك المزايا و  خصائص الخدمة الجيدة : -

 ؛خبراتهموثقافتهم و  الزبائنرغبات ومدى اتفاقها مع حاجات و 

 الجديد، فرصة أكبر لانتشـار منتجه للبنكالصورة الجيدة تتيح إن السمعة و  خصائص البنك : -
لجديدة اتجات التوصل إلى المنـة اختيـار الأفكـار الجديـدة، و يط الجيـد لعمليالتخطبالإضافة إلى التنظيم و 

لى عدرة أيضا القخصائص الجيدة في المنتج الجيد، وبالتالي انتشاره بسهولة و لهما أثر كبير على توافر ال
 ساليبام أخد، وهـذا باستالزبائنالقيام بحملات ترويجية بالتخطيط الجيد والتركيز على فئات معينة من 

 ؛على سرعة انتشار منتوجه  لبنكاتساعد الاتصالات المؤثرة التي 

 لوماتهام في تحديد درجة انتشار الخدمة الجديدة ، فالمعللأفراد دور كبير و  التأثير الشخصي: -
ن هذا عو هذه الخدمة الجديدة، و اهاته نحالتي ينقلها الشخص إلى الآخر لها دور كبير في التأثير على اتج

 ؛المنقولة من شخص لآخر ق الاتصالات الشخصية والكلمة المنطوقة أو طري

بانتشار خدماته المصرفية على حسب درجة المنافسة  للبنكتكون فرصة  تصرفات المنافسين: -
العكس صحيح في حالة ابهة، تقل فرص الانتشار بسرعـة و بحيث عندما تكثر المنتجات الجديدة المتش

 ؛انتشار خدماته المصرفية  ريادة البنك يؤدي إلى سهولة

التي المصرفية و تحسين الخدمة و ر ـر في عملية تطويـهناك عوامل أخرى تؤث المتغيرات الأخرى : -
 الحالة الاقتصادية النواحي الاجتماعية سهولة انتشار الخدمات المصرفية مثل :ر على سرعة و ـتؤث

 .الحالة التكنولوجية و الثقافية و 

 
 
 
 

 
                                                 

 .80، ص  عبد الله، مرجع سابق سليمة، 1
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 ية الاتصالات التسويقية ماه :الثاني المبحث

يعتبر الاتصال التسويقي في مجال الخدمات المصرفية من أبرز العناصر المشكلة للمزيج 
 التسويقي، من حيث الأهمية والتعقيد، وهذا يرجع أساسا إلى الخصائص المتعلقة بالخدمة المصرفية

 جهة عند الانتفاع بها هذا من الزبون اعل الذي يحدث بين مقدم الخدمة و ونظامها الإنتاجي، وكذا التف
 سويقيةعلى البنك أن يولي أهمية كبيرة لاتصالاته التفولدوره الكبير في تحقيق أهدافها من جهة أخرى، 

قن بالاعتماد على سياسة اتصالية تسويقية فعالة، تساعد في تعريف جمهوره به، وبمختلف خدماته، اعه وا 
 .بتجربتها والاستفادة منها

 أهدافها:و الاتصالات التسويقية  مفهوم :الأول المطلب
اجتهادية من و ة عرضية أـالاتصال التسويقي في جوهره اتصال هادف، مصمم مسبقا، وليس حال

 المقدمين له.و طرف القائمين عليه أ
 تعريف الاتصالات التسويقية: -1

 لتهيئةتها منتجاو وعة الأعمـال التي تقـوم بها المؤسسـة للتعـريف بنفسها تعرف على أنها " مجم
 ؛1"الزبائنظروف جيدة لشراء منتجاتها من طرف 

قناع و  عرفها كوتلر أنها :" مجموعة الوسائل المستعملة من طرف المؤسسة لإعلام    الزبائنا 
 ؛2العلامة التي تسوقها "و المحتملين بالمنتجات التي تنتجها و الحاليين 

ه المختلفة تكامل قنوات اتصالق جهوده و يكما يشير أيضا إلى:" المفهوم الذي يمكن البنك من تنس
 ؛3عن خدماته"لتقديم رسالة واضحة وثابتة عن البنك و 
 الاتصال الات التسويقية على أنها مجموعة من أساليبـف الاتصـبناءا على ما سبق يمكن تعري

قناعهم بمدى قبالخدمة المصرفية و  زبائنهتذكير لتي يستخدمها البنك بهدف إبلاغ و الوسائل او   ه علىدرتا 
ار في ستمر الاـرار شرائها أو اذ قـذلك بما يدفعهم إلى اتخم بشكل يفوق ما تقدمه المنافسة و تلبية متطلباته

 التعامل بها مستقبلا .
 

  

                                                 
 .46ص، 2011، عمان، دار أسامة للنشر، الإعلام التسويقيو الاتصال  :حسين العواد ،فاطمة 1

2 Philip Kotler et autres, Marketing Management, Paris, France, 14eme edition, 2012, p540  
 .336ص ، 2012،دار حامد للنشر والتوزيع، عمان ،التسويق المعاصر:  موسى سويدان ،نظام 3
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 أهداف الاتصالات التسويقية: -2
 : 1من وراء اتصالها التسويقي إلى تحقيق أهداف متعددة نوردها فيما يلي البنوكتسعى 

خاصة مع صعوبة تمييز الخدمات عن المنافسة وسرعة  البنوكة بين مختلف تزايد حدة المنافس -
 ؛تقليدها مما يتطلب جهودا ترويجية لزيادة الحصة السوقية

 المساهمة في زيادة ثقافة ووعي الأفراد بالخدمات المصرفية من خلال المعلومات والبيانات -
 ؛المتعلقة بتلك الخدمات

ما  كبير على القرار الشرائي للمستهلك، من حيث أنه غالبا كما تساهم أيضا في التأثير بشكل  -
 ؛يشتري الخدمات متأثرا في ذلك بالجهود الترويجية

 إلى :2بالإضافة؛للبنكالاستجابة المرغوبة  تحقيقللزبون تجاه الخدمة و تغيير السلوكيات السلبية  -
قناع  - ميتها لال التأكيد على أهبشراء واستعمال الخدمة من خ الزبائنتشجيع الطلب على الخدمة وا 

 ؛في إشباع حاجاتهم وتلبية رغباتهم

 ؛وربط علاقات طويلة الأجل معه لكسب ثقته وولائه الزبون تحقيق رضا  -

 ؛والحصول على سمعة جيدة له للبنكخلق صورة ذهنية حسنة  -

 ؛الرفع من شهرة البنك وخدماته وتحقيق الولاء له -

 ؛لها عن المنافسين تمييز عرض الخدمة المصرفية للبنك المقدم -

 .تحقيق زيادة مستمرة في المبيعات وتوسيع الحصة السوقية -

 عملية الاتصالات التسويقية: -3
جل نقل رسالة محددة  متفاعلة من أو ن من عناصر مشتركة إن عملية الاتصالات التسويقية تتكو  

تهدف، فإنه الطرف المسأوفي يقية تأثيرها المطلوب في الجمهور ولكي تحقق الاتصالات التسو 
هذا  عناصر نظام عمليات الاتصالات التسويقية ،سوقين أن يفهموا بشكل واضح أسس و يستوجب على الم

 : 3النظام الذي يحتوي عددا من العناصر نوضحها فيما يلي

                                                 
كلية العلوم الاقتصادية  ، مذكرة ماجستير تخصص تسويق،" تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية ،دراسة حالة :"عبدو ،عيشوش 1

 .186ص ،2008/2009باتنة، قسم العلوم التجارية، جامعة الحاج لخضر، علوم التسيير،و والعلوم التجارية 
النقال  "تقييم واقع الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية الخدمية ،دراسة خالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف: بوجنانة ،فؤاد 2

جامعة قاصــدي مرباح  يير،علوم التسيير،قســـم علــوم التسالاقتصادية والعلوم التجارية و  كلية العلوم ، مذكرة ماجستير تخصص تسويق،"موبيليس
 .35ص  2008/2009،قلةور 
 .74ص ،2006،، دار اليازوري، عمان2،ط مفاهيم معاصرةو التسويق  أسس  :البكري  ،ثامر 3
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في  نقطة انطلاق العملية الاتصالية، حيث يرسل المعلومات إلى المستقبل وقد يكون و ه :لالمرس -
 ؛يةخدماتية، وللمرسل الأثر الكبير في نجاح العملية الاتصالو تجارية أو ناعية أهذه الحالة مؤسسة ص

 منتقاةلا  يمكن للرسالة أن تنقل من المرسل إلى المستقبل إلا عن طريق رموز معينة و  الترميز: -
، مع بشكل يتوافق مع أهداف العملية الاتصالية من جهة وتحقيق الفهم والاستيعاب الكافي من جهة أخرى 

سيلة و و أ ال الهاتفـق استعمـعن طريو ه أـراعاة الوسيلة المستخدمة فيما إذا كانت محادثة شفهية وجها لوجم
 قصودةأخرى لنقل الرموز، وعليه يعتبر الفهم الجيد للرسالة من طرف المرسل من خلال إعطاء الرموز الم

صال ساسية ومهمة لتحقيق الاتمعنى لبلوغ المطلوب، وعليه تعد الرموز المستخدمة في عملية الاتصال أ
 ؛صحيحينبشكلها ومعناها الو الفعال ونقطة البدء الصحيحة في نقل الأفكار المراد إيصالها إلى المستفيد 

 ؛ هي القناة المستخدمة في نقل الرسالة : الوسيلة -

، وى عملية الاتصال التسويقيـون ومحتـتعتبر جوهر عملية الاتصال فهي تمثل مضم: الرسالة  -
ا البا مل إلى المستقبل، وغـل من المرسـة وغير اللفظية تنقـرات اللفظيالتعبية ـصد بالرسالة مجموعويق

يمـو حروف أو لرسالة على كلمات أتحتوي ا تعلق تحتوي الرسالة على معلومات تموسيقى و و ـات أحركو اءات أا 
 ؛أفكارها وتكون ذات دلالة ومعنى لدى المستقبلينو منتجاتها أو بالمؤسسة أ

الجمهور الذي تصل إليه الرسالة بواسطة رموز يقوم بفكها، بحيث يستقبل و ه :لمستقبال -
ة وترجمتها وفهمها من خلال استلام الرسال، أفكارهاو منتجاتها أو المعلومات المرسلة عن المؤسسة أ

ر قدام وتفسيرها وتحديد رد الفعل المناسب، ويمكن القول بأن هناك هوة بين المرسل والمستقبل تتمثل في
قدرة لبعا ينعدم تو ص أـينقو د أـن أن يزيـالفهم المشترك المتحقق بين المرسل والمستقبل، وهذا المقدار يمك

 م وفكالمرسل على إيصال رسالة واضحة ومفهومة إلى المستقبل،  وما يقابلها من مقدرة المستقبل على فه
شارات الرسالو فك رموز عبارات  نقصد بهو ر التفسير ـذا على عنصـرموز ومعاني الرسالة ويتوقف ه  ؛ةا 

وى تعد كمؤشر لمعرفة مستو هي الاستجابة المحققة عن العملية الاتصالية : التغذية العكسية  -
 ياسهاالتفاعل والفهم المحقق من طرف المستقبلين، وتمثل مقياسا لمدى نجاح الاتصال التسويقي ويمكن ق

 ،وق ة المنتج في السـمكانو هور بالفكرة المطروحة، مدى اهتمام الجمو م المبيعات المحققة ـمن حيث حج
 العملية الاتصالية في الشكل الموالي :و يمكن توضيح هذه العناصر أ
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 ( :عناصر العملية الاتصالية02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

Source:Jacques Lendrevie et Denis Lindon,"Mercator", Dalloz 6eme  édition, 

Paris, 2000, p412. 

 الاتصالات التسويقية مستويات و ستراتيجيات إ : الثاني المطلب 
 ستراتيجيات التسويقية : الإ -1

لأخرى االإدارية و الوظائف التسويقية و تعد الاتصالات التسويقية المحور الذي ترتكز عليه الأنشطة 
يقي التسو  يجيات للاتصاللهذا تلجأ المؤسسة إلى عدة استراتو في تفاعلها مع البيئة الخارجية المحيطة بها 

 ي :هية و ـة مع القنوات التسويقراف المتعاملـمع الأطو ور أـالتي يمكن أن تعتمدها في علاقتها مع الجمهو 
الات المباشرة ـل على الاتصــتشتمو تتعلق هذه الإستراتيجية بشبكة القنوات  : 1إستراتيجية الدفع -

الذين و ار الجملة ـة في تجـالمتمثلو المحطة الموالية له الموجهة للوسطاء، أي أن المنتج يركز جهوده على و 

                                                 
مدى فاعلية الاتصال التسويقي في المؤسسة الاقتصادية  من خلال انتهاج سياسة الإعلان، دراسة حالة مؤسسة اتصالات مختارية، شيخي: " 1

تخصص  علوم التسيير، مدرسة الدكتوراه تسيير الدولي للمؤسسات،و العلوم التجارية و ، ،أطروحة دكتوراه،قسم العلوم الاقتصادية ر وكالة سعيدة"الجزائ
 .27ص، 2012/2013تسويق دولي ، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان،

 تغذية
 عكسية

 الضوضاء

 استجابة

 ترميز الرسالة تفسير المستقبل المرسل
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الذين يقومون بالاتصال و من خلال وكلاء البيع و أ يقومون بدورهم بالاتصال ببائع التجزئة بصورة مباشرة،
 ؛العرض عند نقطة الشراءو المستهلك النهائي عن طريق وسائل الاتصال المباشرة أو بالزبون أ

ائي ـاه المستهلك النهـهـذه الإستراتيجية بالطريـق المباشر باتج تهتـم: 1إستراتيجية السحب -
المستهلكين الهدف منها سحب و الإقناع، سبق لتصميم رسالة بغرض الإعلام والتذكير و الاستعداد المو 

 الزبائنالرغبات الخاصة لدى  تحفيز بعضو خلق أو لاقتناء بعض المنتجات، فهدف إستراتيجية السحب ه
إستراتيجية تقوم في جوهرها على اتصال  بالتالي يمكن القول أنهاو توزيع المؤسسة  قنواتو سحبهم نحو 

 ؛المنتج بالمستهلك النهائي

على الأسلوب القوي  هي إستراتيجية تبنى: 2الإستراتيجية العنيفة في البيع )إستراتيجية الضغط( -
ريفهم بالمنافع الحقيقية لتلك تعلأمثل لإقناع الأفراد بالمؤسسة ومنتجاتها و الأسلوب او هفي الإقناع و 

ذلك من خلال قيام المؤسسة افة أساليب الإعلان المستخدمـة و المنتجات، بحيث يكرر هذا الأسلوب ك
 الحث على الشراء الفوري .اليـب المقارنـة بين المنتجـات والمنتجات الأخرى المنافسة و باستخـدام أس

الإستراتيجية اللينة في البيع هي أسلوب : 3يحاء(:)إستراتيجية الإفي البيع اللينةالإستراتيجية  -
بلغة الحوار طويل  الزبائن هذا الأسلوب يعتمد على جذب أذهان الإقناع المبسط القائم على الحقائق،

قناعهم باتخاذ قرار الشراءو جل الأ لكنها ـورة مباشرة و راء صـإلى عملية الش  تشير هذه الإستراتيجيةلاو  ،ا 
، ومن السمات التي تتسم بها من جراء استخدامه للمنتج الزبون  هايستفيدتي يمكن أن تركز على المنافع ال
لكن مع استخدام الأسلوب الضمني للإقناع  بالشراء بلغة و تكرار الرسالة الإعلانية و هذه الإستراتيجية ه

 .الحوار طويل الأجل بدلا من الأسلوب الصريح 
 مستويات الاتصالات التسويقية : -2

تقوم بنوعين  البنوكعن مستويات الاتصال التسويقي لابد من الإشارة إلى أن  قبل التحدث
 :4أساسيين من الاتصال التسويقي

 مباشراتصال موجه إلى كل أفراد البنك، خصوصا أفراد الاتصال ال :الاتصال التسويقي الداخلي -
 ؛لبنكلة التسويق الداخلي ، وترتبط فعالية الاتصال التسويقي الداخلي بفعالي(عمال المكاتب الأمامية)

                                                 
 .28ص ،مختارية، شيخي :مرجع سابق 1
 .150ص ،2011،الاسكندرية،1ط ، دار الكتاب الجامعي ، فن الإعلامو سويق استراتيجيات الت:ايناس، رأفت شومان 2
 .151ص نفس المرجع ،  3
 . 34سابق ،ص  مرجع ، بوجنانة،فؤاد  4
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جه اتصالا تسويقيا، فالبنك  يو  للبنكيعتبر كل اتصال خارجي  :الاتصال التسويقي الخارجي -
غى رسائله الاتصالية باتجاه أسواقه المستهدفة بغرض تحقيق جملة من الأهداف، تشترك جميعها في مبت

 ؛رسم صورة جيدة عن البنكو واحد ه

 :1يلي فيما ربع مستويات أساسية نوضحها وفق أ ويتم الاتصال التسويقي
هدفه الوصف بطريقة موضوعية للخصائص المادية والتقنية والاجتماعية  :اتصال المؤسسة -

والاقتصادية والمالية للمؤسسة، وكذا سياساتها، ويوجه اتصال المؤسسة أساسا إلى عمال المؤسسة 
 ؛يينجتماعالمحللين الاقتصاديين، والماليين والاوالمساهمين، والموردين، ومقدمي الخدمات وقادة الرأي، و 

زبائنها ة أمام ـورة المؤسسـيهدف الاتصال المؤسساتي إلى إنشاء ص :الاتصال المؤسساتي -
 لذيوالتعبير عن هويتها، حيث عليها أن تقول من هي؟ ماذا تريد أن تعمل؟ ما الذي تجيد عمله؟ وما ا

ية قيمها الأساسن سها، طموحاتها، فلسفتها، وبالأخص عنفن تعمله؟ بعبارة أخرى تتحدث المؤسسة ع
 ؛وثقافتها

 أساسا إلى تقديم المواصفات الجوهرية للسلع( الخدمة) يهدف اتصال المنتج :اتصال المنتج -
جديد ، ويكمن دور اتصال المنتج في مساعدة المؤسسة في التعريف بالمنتج الللزبائنوالخدمات المقدمة 

طالة حياته عند وصوله لمرحلة النضج والتراجع أعند طرحه في السوق، وف  الانحدار، وفيو ي دعمه وا 
 ؛وولائهم الزبائنتمييز منتج المؤسسة عن منتجات المنافسين، وكذلك تحقيق وفاء 

ز اتصال متمركز حول علامة المؤسسة، يهدف إلى إعطاء قيمة للصور والرمو و ه :اتصال العلامة -
ن في ذه في اختيار المنتجات وترسيخ العلامة الزبائنه الذاتية لسلوك المرتبطة بالعلامة، ويهتم بالأوج

صل و يجابية، ويشكل اتصال العلامة همزة إ، ومن ثمة ربط هذه العلامة بأفكار وصور (التذكر) الزبائن
يعبر من جهة على المؤسسة، كما تحمل من جهة أخرى و بين الاتصال المؤسساتي واتصال المنتج، فه

ل وقيعه، وهذا ما يضفي عليها طابعا مميزا ويطلق على كل من اتصال المؤسسة والاتصاكل منتجاتها ت
 .مة واتصال المنتج الاتصال التجاري المؤسساتي اتصال المنظمة بينما يطلق على كل من اتصال العلا

 
 
 

                                                 
 .35ص ،فؤاد، بوجنانة:مرجع سابق   1
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 التسويقية: متطلبات نجاح الاتصالات الثالث: المطلب 
يم والأهداف ومراحل الاتصال، وكذلك إدراك المعوقات الاتصالات الفعالة تحتاج إلى فهم للق 

الأساسية في عملية الاتصال، إضافة إلى الحزم في التأكيد على تحسين فاعلية الاتصال، إن الأخذ بعين 
 :1يساعد في فاعلية الاتصال بشكل أفضل وهي تالاعتبار لهذه المؤشرا

 لكلماتنريد إيصاله والاختيار الصحيح لوتعني التعبير الدقيق لما   :التحويل السليم للرسالة -
 ؛آخذين بالاعتبار أن المتلقي للرسالة قد لا يتمكن من ترجمة الرسالة بالشكل الذي نريده

ـرض ع الغمم باختيار قناة الاتصال التي تتـلاءم يجب القيا  :الاختيار المناسب لقنوات الاتصال -
 الاتصالات المكتوبة مثل الرسائل،و ا لوجـه أوالموضـوع والموقـف والجمهور، إن الاتصـالات وجـه

 تصالأكثر أنواع الاو لها دور في عملية الاتصال، ولكن يبقى الاتصال الشخصي ه... المذكرات، التقارير
 ؛تأثيرا في العديد من المواقف خصوصا في النواحي ذات الأغراض التي تحتاج إلى إقناع

 ؛إلى التركيز في الانتباه لما يقالوتعني السمع إضافة  :الإصغاء والفهم الفعال -

صال تفيد التغذية العكسية المرسل في معرفة كيف كان أداء الات  :استخدام التغذية العكسية -
 وعندما تتم عملية الاتصال، يجب أن يحصل المتصل على التغذية العكسية الراجعة من قبل المستقبل

 ؛ريد فعله ا يعني وما يعكس بشكل واضح أنه قد استوعب موالتي يفترض بها أن ت

تعتبر المصداقية الشخصية عنصر أساسي في نجاح وفاعلية عملية  :الصراحةو عدم التحيز  -
ص، الاتصال، إضافة إلى عدم استخدام الأكاذيب والتحايل، والإجابة على جميع الأسئلة بصراحة وبإخلا

 ؛مشكلة ثقة سيواجه هذا الأخيرو وهذا يزيد من ثقة المستقبل في مصداقية المرسل أ

 :2سبق هناك طرق ووسائل أخرى لإنجاح الاتصالات التسويقية نذكر منها بالإضافة إلى ما
 ؛تحقيق حالة من الثقة المتبادلة بين المتصل والمستقبل -

 ؛تطوير العلاقات الإنسانية الجيدةو تحقيق أ -

 تطوير وتدريب الأفراد على عملية الاتصال. -

 
 
 

                                                 
لماجستير، تخصص تسويق ، كلية " ،مذكرة للحصول على شهادة اأثـر الاتصـال في رفـع الأداء التسويقي  للمؤسسة الخدمية، بوكريطة:"نوال 1

 .109ص ، 2010/2011علوم التسيير ،جامعة الجزائر،و العلوم التجارية و العلوم الاقتصادية 
 .82،ص 2002، المكتب الجامعي الحديث، الاسكندرية، 1، طمدخل إلى عملية الإتصالمنال، طلعت محمود:   2
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 ةـفيلمصر اة ـن الخدمـرها على تحسيـتأثيو ة ـتسويقيالات الـالمبحث الثالث: الاتص
علقة بلاملموسيتها المتو ها ـه التي يقدمـإن خصوصية القطاع البنكي من حيث ما تتميز به خدمات 

ل لاتصااطرق لاء أهمية كبيرة لإي، دفع بالبنك إلى اسيتها لارتباطها بالجانب الماليكذا حسوتلازميتها و 
ة رز أهمي، من خلال مدهم بمختلف المعلومات، هنا تبزبائنهالخارجية للتواصل مع كذا مع بيئته الداخلية و 

ويعتبر كل عنصر من  ،المزيج الاتصالي التسويقي الذي يعتبر الأداة الرئيسة لأي نشاطا اتصالي
تـه إلى تحسيـن خدما والتي يسعى من ورائـها للبنكعناصره أداة فعالة في تحقيق الأهداف التسويقية 

مة البيع الشخصي، العلاقات العا ،صور الاتصالات التسويقية الإعلانفمن أهم  ،تطويرهاصرفيـة و الم
 وتنشيط المبيعات.

 لانـــــــالإع :الأول بـالمطل
يعتبر من أهم عناصر المزيج الترويجي، إذ يساهم وبفعالية في تحقيق الأهداف التسويقية لأي 

من  ز خدماته باللاملموسية بحيث تتطلب جهودا إعلانية مكثفة، والذي تتميللبنكمؤسسة خاصة بالنسبة 
 .الزبون لدى  تسويقها وتكوين صورة إيجابية له أجل

 تعريف الإعلان: -1
الخدمات بواسطة جهة و السلع أو يعرف:"الإعلان بكونه وسائل غير شخصية لتقديم الأفكار أ 

 .1معلومة مقابل أجر مدفوع "
صناعية و مستخدمة في تعريف الجمهور بمؤسسة تجارية أيعرف أيضا : "مجموع الوسائل الو 

قناعهم بامتياز منتجاتها أو أ  .2خدماتها المقدمة والإيعاز إليه بطريقة ما بحاجته إليها"و خدماتية وا 
اقتراح أفكار و كما يعرفه أخر أنه:" مجموعة تقنيات تحمل أفكارا إبداعية تساعد على عرض 

 .3لخدمات للجمهور المستهدف "او أصحاب المشاريع بهدف عرض السلع 
مما سبق يمكن تعريف الإعلان على أنه : ذلك النشاط الاتصالي غير الشخصي من جانب  
 بمساعدة وكالات، تهدف إلى التأثير على الجمهور حيث يفصح فيها المعلن عن شخصيته ويتمو البنك أ

 زيادة الطلب علىقصد مزاياه بالبنك وخدماته ومنافعه و ف خلال وسائل الاتصال، من أجل التعري من
 .خدماته وبناء صورة جيدة عنه

                                                 
 .312ص ،2005التوزيع ، عمان ،و ، دار المسيرة للنشر  لخدماتتسويق ا: ، عثمان يوسفردينةو د جاسم و محم ،الصميدعي  1
 . 196ص ، 2010مرجع سابق ،  مفاهيم معاصرة،و التسويق  أسس  ثامر البكري ، 2
"، دور الاتصالات التسويقية في تحسين تموقع المؤسسة ، دراسة حالة مؤسسات الهاتف النقال في الجزائر: "فة بوشناحاجي، كريمة وأحمد،   3

 . .13،2015، العدد  3العلوم التجارية ، جامعة الجزائرو التسيير و لة العلوم الاقتصادية مج
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 :1المميزة للإعلان ندرجها فيما يلي جملة من الخصائص نذكريمكن أن 
ور يتم عن طريق وسائل غير الجمهو : بمعنى أن الاتصال بين المعلن  أنه جهود غير شخصية -
 مباشرة؛

 ؛يتم مقابل أجر محدد للجهة المعلنة -

 المؤسسات...من السلع والخدمات والأفكار والأشخاص و كل يشمل الإعلان  -

 ؛نفسية و يستخدم أساليب فنية و فه عليه تقبل خدمة و يسعى لإقناع الجمهور لامتلاك سلعة أو  -

 ؛يفصح فيه عن شخصية المعلن -

اختيار الوسيلة المناسبة لكل و اعتماد الإعلان على وسائل متخصصة في توصيل المعلومات  -
 قطاع سوقي .

 :ـاتلانـع الإعأنــوا -2
للإعلان عدة أنواع والذي يعتمد استخدام إحداها على حسب الهدف المراد تحقيقه من ورائها، فقد 

قناع و يكون الهدف ه بأهمية تعاملهم مع البنك ككل وهذا ما يسمى بالإعلان المؤسساتي  الزبائنا علام وا 
معينة من مجمل الخدمات التي قد يركز على ترويج خدمة و أ والذي يختص بترويج صورة البنك ككل،

 : 2في هذه الحالة فيما يلي يقدمه البنك حيث تتمثل الأنواع 
 زاتها، سواء كانت جديدةيهدف إلى التعريف بالخدمات وبخصائصها وممي :لإعلان التعليميا -
ية يفكومثال ذلك تعليم  ،خدمات حاليـة تم تعديـلها وتطويـرها بإضـافة خصائص ومميزات جديدةكليا، أو 

 ؛استعمال خدمة البنك الناطق

 ؛بكافة المعلومات التي تخص البنك وخدماته الزبون به إمداد  يقصد: الإعلان الإعلامي -

 بما يسهل عليهم الحصول على الخدمة للزبائنيعني توفير المعلومات   :الإعلان الإرشادي -
 ؛المعلن عنها بأقل جهد وفي أقصر وقت ممكن وبأقل تكلفة

لتعامل بالخدمة وخصائصها، بما يحافظ على استمرارية ا ون ـالزبر ـإلى تذكي :ري الإعلان التذكي -
 ؛بها

البنك  يتم التركيز فيه على المزايا التي تتمتع بها الخدمات التي يقدمها :الإعلان التنافسي -
 . بالمقارنة مع المنافسة

                                                 
 .226ص ، 2010، دار المسيرة، عمان، الاتصالات التسويقية مدخل منهجي تطبيقي: على، فلاح الزعبي  1
 .712ص، 6020،، مجموعة النيل العربية، القاهرةالاتصالات التسويقية المتكاملة: شيماء، السيد سالم 2
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 دور الإعلان في تحسين الخدمة المصرفية المقدمة : -3
ات ــــال الخدمـــلان في مجـــة للإعــرئيسي أدوار ـدةــــعاك ــن على أن هنو ـع المتخصصـيجم  

 : 1 ة وهيــالمصرفي
شرح وهذا ما يتطلب من البنك وصف و  :الزبائنفي ذهن  للبنكتكوين وترسيخ الصورة الكلية  -

ان بنك ككيكل ما يتعلق بفلسفته، ثقافته، قيمه ومختلف نشاطاته، وما يميز خدماته وكل ما يتعلق بال
 ؛ونشاط

وهذا ما يتطلب بذل أقصى الجهود على المدى البعيد، لترسيخ  :للبنكبناء شخصية ملائمة  -
 الحاليين والمحتملين، من خلال إرضائهم وتقديم خدمات تتناسب مع الزبائنشخصية البنك في أذهان 

 ؛توقعاتهم، وأن تجعلهم يشعرون بنوع من الانتماء إلى البنك
تي لبنوك الإن البنوك الناجحة هي تلك ا :بالبنك والتأكيد على أنهما كيان واحد الزبائنتعريف  -

كد في صلب اهتماماتـها، وأساس وجودها، ولا عجب أن نرى بنوكا رائدة تؤ  الزبون وضعـت منذ البداية 

 أنجب ودعمهم لها، وبالتالي ي الزبائنعلى حقيقة مفادها أن بقاءها ونموها ما كان ليتحقق لولا ولاء 
 نه؛زبائيتعرف الزبائن جيدا على البنك وخدماته، ويجب أن ترتبط صورته وخدماته بحاجات وقيم ومواقف 

دمات إن للإعلان في الخ :للزبائنالتأثير على العاملين وتوجيههم لتقديم أفضل الخدمات  -
 ائمينن، لأن القوالعاملون في  البنك، وكلاهما مستهدف من خلال الإعلا الزبائنالمصرفية جمهوران هما 

ا على الخدمة بحاجة ماسة إلى معلومات تفصيلية عن الخدمة المقدمة، وأساليب تقديمها لكي يستطيعو 
 الزبائن؛إقناع وترغيب 

م الإعلان عن الخدمات يمهد الطريق لرجال البيع، ويدع :مساعدة ودعم جهود البيع الشخصي -
 يجابيإ اتجاها للزبائنمة والبنك مسبقا، مما يجعل جهودهم  من خلال توفير المعلومات اللازمة عن الخد

 المحتملين. الزبائنالبنك وخدماته، مما يفيد رجال البيع وجذب و نح

 البيــع الشخـــصي المطلب الثاني:
يكتسي البيع الشخصي أهمية كبيرة خاصة في المجال المصرفي، ذلك أن الخدمة المصرفية تتأثر   

 .وزبائنهفي بناء علاقات وثيقة بين البنك بمقدمها إذ يساهم بشكل كبير 
 
 

                                                 
 .348ص،2007،زهران للنشر والتوزيع،عماندار  ،مدخل استراتيجي،وظيفي،تطبيقي: تسويق الخدمات:عبد النبي الطائي ،حميد 1
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 :يتعريف البيع الشخص -1
فكرة، بهدف دفع خدمة، أو و ـصي والشفـهي لسلعة، أيعرف البيع الشخصي على أنه :"التقديـم الشخ  

 ؛ 1الانتفاع بها"و شرائها،أو المرتقب نح الزبون 
قناعه بشراء السلع و غرائه أا  و ة بإمداد المستهلك بالمعلومات ـكما يعرف أنه:" العملية المتعلق ا 

 ؛ 2الخدمات من خلال الاتصال الشخصي في موقف تبادلي "و 
 بشكل مباشرو الزبون و اتجاهين في الاتصال بين مقدم الخدمة و أسلوب ذ "وعرفه أخر أنه :  

 .3"المجموعة المستهدفة و لتحقيق التأثير المناسب للفرد أ
مستفيد والية اتصال شخصية بين مقدم الخدمة عملو مما سبق يمكن القول بأن البيع الشخصي ه

قناعهم بشرائها وبتجربتها والا الزبائنمنها، والغرض من ذلك تعريف  منها  ستفادةبالبنك وخدماته المقدمة وا 
وهذا  والحفاظ عليهم لتلبيتها ونقلها للبنك الزبائنومن جهة أخرى معرفة رغبات وتطلعات  هذا من جهة،

 بنك.ضمانا لسيرورة حياة ال
  دور البيع الشخصي في تحسين الخدمة المصرفية : -2

للبيع الشخصي أهمية خاصة تتجلى في تفرده عن بقية عناصر المزيج الاتصالي بالأدوارالرئيسية 
 :  4التالية
فهم يقومون بالتوفيق بين زبائنه، لبنك و يمثل رجال البيع الشخصي حلقة اتصال هامة بين ا -

، بما يتضمنه ذلك من تقريب وجهات النظر بين متطلبات كل من لزبائنااهتمامات البنك وبين رغبة 
 ؛مما يؤدي إلى بيع الخدمة( الزبائنو البنك )الطرفين

 اء صورة، وبالتالي فالبنك يعتمد عليهم في  بنزبائنهن رجال البيع يمثلون صورة البنك في أعين إ -
 .زبائنهذهنية حسنة له لدى 

رئيسي في البرنامج الاتصالي والترويجي لخطة التسويق في قد يمثل البيع الشخصي الدور ال -
 البنك في تسويق خدماته .

                                                 
 .240ص، 2006التوزيع ،عمان ،و ،مؤسسة حورس الدولية للنشر 1،ط إدارة التسويقمحمد، الصيرفي:   1
 .160ص ،2006التوزيع،عمان ،و ، دار اليازوري للنشر  مدخل متكامل – التقليديو الترويج الإلكتروني بشير ،العلاق:  2
سة رة بالتطبيق على المؤســالسلوكية في تحقيق التميز في خدمة العملاء في بيئة الأعمال المعاصو دور المهارات البيعية نبيلة، ميمون: "   3

ـة وعلوم التسيير، جامعة فرحات العلوم التجاريكلية العلوم الاقتصادية و  تخصص علوم اقتصادية، ،أطروحة دكتوراه علوم، الاقتصادية الجزائرية"
 .95، ص 2015/2016سطيف. ،عباس

 .205ص ،مرجع سابق ،وردينة، عثمان يوسفد جاسم الصميدعي، محمو  4
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كما يتجلى دور وأهمية البيع الشخصي في المزايا التي يحققها للبنك، مما يساعده على تحقيق   
 تتمثل هذه المزايا فيما يلي:و أهدافه 
 (خدمات)عه لتغيير موقفه من منتجات وتلبية احتياجاته بصورة تدف الزبون يقوم رجال البيع بإقناع  -

 ؛وبالتالي اتخاذ قرار الشراء  البنك، والإجابة على كافة الاعتراضات التي يبديها

ق الترويج للخدمة ومساندة الأنشطة الترويجية الأخرى، خاصة في مجال ترويج المبيعات، ويحق -
ر فعالية من الاتصال غير يجابية، وأكثإالاتصال الشخصي خلال عملية الترويج المباشر نتائج 

 ؛(مثل الإعلان)المباشر

ي ف، مما يساعد الزبائنالبيع الشخصي يزود إدارة التسويق بمعلومات هامة عن ميول واتجاهات  -
 مستهدف.وضع الاستراتيجيات التسويقية لكل سوق 

 المطلب الثالث: العلاقـات العامــة 
بمثابة شريان الاتصال يربط بينه وبين جمهوره تلعب العلاقات العامة دورا مهما في البنك، فهي  

دا أفرا) الخارجي كالجمهور العامو الحاليين، المساهمين، الموردين أ الزبائنسواء كان داخلي كالموظفين، 
  ...(الصحافة، الجهات الحكومية.) وكذلك الذين لا تربطهم صلة مباشرة بالبنك( جماعاتو أ

 : تعريف العلاقات العامة -1
الجهود الإدارية المرسومة والمستمرة التي تستهدف إقامة وتدعيم ''  قات العامة بأنهاتعرف العلا

 ؛1التفاهم المتبادل بين المنظمة الخدمية وجمهورها"
تقييم اتجاهات الرأي للجمهور وربط و وظيفة الإدارة التي تعمل على تحليل : "كما تعرف على أنها 
جراءات المؤسسة مع الصالح العاو سياسات  الإعلام بهدف كسب تفهم الجمهور و م بتنفيذ برامج للعمل ا 
 .2تأييده لها"و للمؤسسة 

التفاهم المتبادل بين و تعرف أيضا: "أنها ذلك النشاط المخطط الذي يهدف إلى تحقيق الرضا 
 .3جماهيرها "و المنظمة 
 السابقة يمكن أن نستخلص جملة من الخصائص للعلاقات العامة : التعاريف من خلال 

 للبنك؛هادف لتحقيق أغراض محددة و منظم و نها نشاط مخطط أ -

                                                 
 .305مرجع سابق ، ص،  الصميدعي، محمود جاسم وردينة ،عثمان يوسف 1
الاتصال، و النسيجية "،مذكرة ماجيستير في علوم الإعلام  اخل المؤسسة،دراسة حالة مؤسسات الصناعاتالعلاقات العامة د، حاج أحمد: "كريمة 2

 .15،ص2009/2010الإنسانية، جامعة وهران السانيا، و كلية العلوم الاجتماعية،دراسة الدكتوراه للعلوم الاجتماعية 
 .20ص ،2003ر الجامعية ،الإسكندرية ،" ،الداالتطبيقو "العلاقات العامة،المبادئ :فريد الصحن  ،محمد 3
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مصالح المتعاملين معه و ة بين مصالحه ـبل موازن فقط، ة البنكـدم مصلحـأنها ليست نشاطا يخ -
 ؛ البيئة المحيطةو 

 .زبائنهو تحقيق الاتصال الفعال بين البنك  -

 أهمية العلاقات العامة : -2

 :1دورها ويساعد على تفعليه ثلاثة اعتبارات هي  إن ما يبرز أهمية العلاقات العامة ويؤكد
 ازدياد التأثير الذي تمارسه قوى الرأي العام على البنوك ؛ -

ذا استطاع البنك أن يدير حركة الأحداو تلعب البيئة المحيطة للبنك دورا فعالا في أدائه،   - ية ث البيئا 
 ؛الجماهيري القبول و الوصول إلى الرضا و استمراره و لصالحه فإنه يضمن بقاءه 

 ؛البنكو  ـة بين الزبائن المجتمع ، فمن الضروري إنشاء علاقة طيبـو تتحمل البنوك الحديثة مسؤولية نح -

 .والحصول على قبوله  زبائنه،و تنمية الثقة بين البنك  -

 دور العلاقات العامة في تحسين الخدمة المصرفية  -3
 :  2ما يليالعلاقات العامةفي يمكن تلخيص أهم الأدوار التي تقوم بها

حيث  الجمعيات الأهليةو حكومية أو سواء كانت محلية أوجهات خاصة أ :تنمية العلاقة بالمجتمع  -
 دراسة ويتم تحقيق ذلك من خلال،تكون مهمة بناء وتنمية تلك العلاقة من وظائف إدارة العلاقات العامة 
ذه هكما تهدف إلى كسب تأييد اتجاه العلاقة مع الحكام وصّناع القرار وكذلك اتجاهات الرأي العام، 

 ؛الفئات

وهي الجماعات التي تمارس ضغوطا على البنك سواء تمثّلت في رجال الدين  :جماعات الضغط -
ي فيقية قادة الرأي في مجتمع ما،إعلاميين، صناع القرار وغيرهم، إذ تتمثل مهمة العلاقات العامة التسو 

 .طريق الحوار المتبادل معهم السعي إلى بناء علاقات إيجابية وكسب تأييدهم عن

 تماعاتتهتم أيضا العلاقات العامة التسويقية بتنظيم المؤتمرات والاج :إدارة الأحداث الخاصة -
ة ستفادوهي من الأحداث الداخلية، كما تهتم أيضا بأحداث أخرى خارجية لجذب انتباه وسائل الإعلام والا

 ؛نية والثقافية والسياحية وغيرهامن تغطيتها لها كالبطولات الرياضية، الأحداث الف

تعريف و وذلك من خلال توطـيد علاقة البنك مع موظفيـه،  :تنمية العلاقة مع الجمهور الداخلي -
بالإضافة الموظفين بسياسات واستراتيجيات البنك والدور الذي يلعبه كل واحد منهم في تنفيذ تلك السياسة،

                                                 
 .407ص ،2007،المؤسسة العالمية للتجليد ،عمان، الترويج الالكتروني ، مدخل اتصالي تسويقي متكاملناجي، المعلا:  1
 .180: مرجع سابق، ص شيماء، السيد سالم 2
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إعلامهم أيضا بكل التغيرات  وكذاالترفيهية لهم ولعائلاتهم،تدريب الموظفين وتوفير العناية الصحية و  إلى
وما ينجم عنها من تغيير في السياسات والقرارات المتخذة، وذلك بما يساهم في استيعابها وقبولها ومن ثم 

 .تنفيذها

 تنشيط المبيعات  :الرابع المطلب  

لتسويقي الخدمي، لا يمكن تجاهل مكانة عنصر ترويج المبيعات ضمن المزيج الاتصالي ا
ن جهة وزيادة شهرته وشهرة خدماته م أداة اتصالية مهمة لدفع مبيعات البنك للزيادة من جهة،ره باعتبا
 أخرى.

 : تعريف تنشيط المبيعات -1

هناك العديد من التعاريف التي قدمت لتنشيط المبيعات، إلا أنها في الغالب تحصر خصائصها 
مجموع "رف على أنها: ـدى القصير حيث تعـلى المـات عـم المبيعـجوأدوارها في كونها تهدف إلى زيادة ح

ة عليهم، ـودفعهم لشراء السلع والخدمات المعروض الزبائنالتقنيات غير الإشهارية والتي تعمل على إثارة 
 ؛1روتينية"و ة ظرفية وغير دائمة أـات هي أنشطـالمبيع طـنشية بتـة المتعلقـوأن الأنشط

وتزويدهم  الزبائنمع بها شطة ومجهودات اتصال مباشرة يتم الاتصال أنكما تعرف أيضا:" 
الهدايا، العروض، الندوات،  لوجات، الخصومات،ابالمعلومات من هذه الأنشطة المعارض، الكات

 ؛2"المؤتمرات وكلها وسائل يتم من خلالها التأثير على المشتري لإقناعه بالشراء
، كالبنيقوم بها هود التسويقية التي ـمختلف الجات هي ط المبيعـمما سبق يمكن القول أن تنشي

ئل، لشراء خدماته خلال فترة زمنية معينة بالاعتماد على مجموعة من الوسا الزبائنتعمل على تحفيز و 
 كالمعارض والمؤتمرات وتخفيض الأسعار وتقديم الهدايا وغيرها من الوسائل الترويجية.

ت  من حيث الجهة الموجهة إليها )مستهلكين هناك العديد من وسائل تنشيط المبيعا
طبيعة المزايا المقدمة للمستفيدين من هذه الترقية، وفيما يلي و أيضا حسب نوع و ،وسطاء،رجال البيع .( 

 : 3ندرج بعض هذه الوسائل المستخدمة في مجال الخدمات

                                                 
 .82سابق، ص  مرجع فؤاد، بوجنانة :  1
عمان،  ،التوزيعـر و ج للنشـ، دار المناه2،ط الرقابة –التخطيط  -إدارة التسويق :التحليل: وسفـد يرشاد، محمو ود جاسم ـالصميدعي، محم  2

 .297ص، 2007
 التوزيع، الإسكندرية،و ر ـة للنشـورس الدوليـة حـ، مؤسسالتطبيقو الترويج :المفاهيم،الإستراتيجية،العمليات،النظرية : عصام الدين، أمين أبوعلفة  3

 . 233ص، 2002
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صة في وتعطى هذه الوسيلة فرصة للزبون لتجريب الخدمة مجانا، وتستعمل خا العينات : -
 يفضل الخدمات ذات الاستهلاك الواسع لأن ثمنها عادة يكون منخفضا، بينما في الخدمات المرتفعة الثمن

 القيام بتخفيضات في السعر بدل تقديمها مجانا ؛

 تتمثل في خصم معين من السعر الأساسي للخدمة،و  التخفيضات المباشرة )الخصم السعري(: -
 ساسي خلال فترة زمنية محددة، مع الإشارة إلى أن التخفيضاتيعني بيع الخدمة بأقل من سعرها الأ

 غير المعقولة تؤدي إلى  التقليل من قيمة الخدمة في نظر الزبون؛و الكبيرة 

 وهي شهادة تعطى لأصحاب البطاقات العضوية وهي طريقة مستخدمة كثيرا من قبل الكوبونات : -
 العضوية في مؤسسة خدمية للاستفادة منو سجيل المؤسسات الخدمية حيث يقوم الأفراد بدفع حقوق الت

 خدماتها بأسعار أقل، وهذا ما يجذب عددا أكبر من الزبائن ؛

 هذا لجعلو شرائهم لخدماتها و تمثل في كل ما تقدمه المؤسسة لزبائنها نظير تعاملهم معها  :الهدايا -
 الخدمة أكثر ملموسية، وا عطاء صورة حسنة للمؤسسة ؛

لصدفة الإبداع من المشتركين، بعيدا عن او الحكمة و منافسة تتطلب الفطنة  : عبارة عنالمسابقات -
بداعية و فهي وعد بتحقيق ربح ناتج عن المشاركة في منافسة تتطلب مهارات فكرية   . قدرات تحليليةو ا 

 أهمية تنشيط المبيعات: -2
 :1ليذكرها فيما ي لقد تزايدت أهمية تنشيط المبيعات لاجتماع مجموعة من العوامل يمكن

لترويج امجموعة العوامل الخاصة بذات البنك والتي تدفعه لاستخدام هذا الأسلوب في  : عوامل داخلية -
 :وتتمثل في

  جم يادة حز تعتبر الإدارة العليا في البنك هذا النشاط الأكثر ملاءمة للتأثير المباشر والفعال في
 ؛المبيعات

 ؛ى وصف المنتج وبشكل دقيق وواضحتعتبر تنشيط المبيعات من أكثر الوسائل قدرة عل 

 لأسلوب اعلى مدراء الإنتاج لزيادة المبيعات الحالية، مما يدفعهم إلى استخدام هذا ارة ضغط الإد
 .لزيادة مبيعاتهم

 :ما يليالمتمثلة فيو وهي مجموعة العوامل المحيطة بالبنك والمرتبطة بالسوق تحديدا  : عوامل خارجية -
 في السوق مما يتطلب إيجاد جهد ترويجي مميز لخلق التأثير  ةوجود خدمات مشابهة مطروح

 الزبون؛المباشر على 

                                                 
 .85سابق، ص مرجعد، بوجنانة: فؤا 1
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  ؛الوسيلة الأكثر استخداما من طرف المنافسين نهاكو 

  الزبائنتعتبر هذه الوسيلة الأكثر تجاوبا وقبولا من طرف. 

 دور تنشيط المبيعات في تحسين الخدمة المصرفية : -3
ا ضمن المزيج الاتصالي التسويقي الخدمي بصفة خاصة يعد تنشيط المبيعات عنصرا هام

 :عديدة تتمثل أساسا فيما يلي1والمزيج التسويقي بصفة عامة، لما له من أدوار 

 :تتمثل في  :تعلق بالمبيعات ما -

 ؛زيادة حجم المبيعات في الأجل القصير 

  ؛مواجهة المنافسة في السوق 

 ؛الدخول إلى منافذ توزيع جديدة 

 السوقية للمؤسسة في المدى الطويل زيادة الحصة. 

 تتمثل في :  :بالزبائن ما تعلق -

  وتشجيعهم على تجريب الخدمة. الزبائنحث 

  ؛لائهمفي شراء الخدمة وبنسب أكبر وكسب ثقتهم وتعزيز و  الفعليين على الاستمرار الزبائنتحفيز 

  ؛على شراء خدمات جانبية مرتبطة بالخدمة الرئيسية الزبائنتشجيع 

 ؛تشجيع على الشراء في غير مواسم الاستهلاكال 

  البنك إلى بنوك أخرى  زبائنمواجهة المنافسة والحيلولة دون تحول. 

 تتمثل في :و : الوكلاءو ما تعلق بالوسطاء  -
  الزبائن؛ومساعدتهم في جلب أكبر عدد ممكن من الوكلاء و تسهيل عمل الوسطاء 

 ؛لتعزيز مكانة العلامة التجارية الوكلاءو  بناء وتوطيد علاقة قوية مع الوسطاء 

 على نطاق واسع على توزيع الخدمة الوكلاءو  تشجيع الوسطاء . 

 
 

 
 

 
                                                 

 .84ص  ،سابق مرجعفؤاد، بوجنانة:   1



 الخدمة المصرفيةالاتصالات التسويقية بالأول : تحليل العلاقة  الفصل

  

 
24 

 ل:ـة الفصـخلاص
من خلال ما سبق يتضح أن الاتصالات التسويقية تعد عنصرا رئيسيا من عناصر المزيج 

ر عن تعبث حيبيئة الخارجية، التسويقي والأداة الفعالة التي تستخدمها البنوك لتحقيق عملية الاتصال مع ال
رسالة إلى جمهوره المستهدف لتحقيق هدف معين يسعى و خطة يستخدمها المسوق لإيصال مضمون فكرة أ

لال من خ الزبائنلبلوغه، وينصب في الغالب على زيادة الطلب وتنشيطه وزيادة قيمة وأهمية البنك عند 
م لانسجانها، وذلك لا يكون إلا بإحداث التكامل واتحسيو إثارة اهتمامهم حول الخدمات المصرفية المقدمة 

متاحة خاصة وأننا في عصر بين مختلف عناصر مزيج الاتصالات التسويقية واعتماد أحدث الوسائل ال
 ت.لمجالاتسيطر على كافة االاتصالات تكنولوجيا أصبحت 
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 تمهيد:
 ،راسةالدمجتمع  هامة للوصول إلى الحقائق الموجودة فيو رورية ض وسيلة التطبيقية الدراسة تعتبر

حو أ لتدعيم وذلك وعلمية منهجية بطريقة وتحليلها المعلومات،و البيانات  جمع يمكن طريقها عن إذ  داثا 
 في يةالتسويق الاتصالاتعرفة دور م في المتمثل العملي الواقع على النظري  الجانب في جاء لما الإسقاط
 ؛ المصرفية مةالخد تحسين

 دور لمعرفة كنموذج الريفية التنميةو  ةالفلاح لبنك عرض إلى نتطرق  سوف الفصل هذا خلال من
 يةرئيس مباحث ثلاثة إلى الفصل هذا بتقسيم فقمنا المصرفية، الخدمة تحسين في التسويقية الاتصالات

 كمايلي: مطالب مجموعة إلى تتفرع
 المسيلة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك تقديم:  الأول   المبحث.  

 للدراسة.المنهجي  الإطار  :الثاني المبحث  

 الفرضيات واختبار الاستبيان تحليل : الثالث المبحث . 
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 وكالة المسيلة –التنمية الريفية و المبحث الأول : تقديم بنك الفلاحة 
ة لى المستوى الوطني لما له من أهميالتنمية الريفية من أهم البنوك عو يعتبر بنك الفلاحة 

ف تعريو اجتماعية، حيث يمكن تقديم بطاقة تعريفية لهذا البنك من خلال التطرق إلى نشأة و اقتصادية 
  الهيكل التنظيمي له.و كذا مهامه و تطوره و البنك 

 التنمية الريفية و نشأة بنك الفلاحة المطلب الأول : 
 هيكلة بعد إعادة الدولة تبنتها التي إعادة الهيكلة سياسة إطار في ةيالريف والتنمية الفلاحة بنك أنشئ  

 في المساهمة بهدف وذلك ،1982 مارس 13 في المؤرخ  82رقم مرسوم بموجب ،1الجزائري  الوطني البنك

  التوازن  على والمحافظة والحرفية التقليدية الصناعات نشاطات ودعم ترقيتهو  الفلاحي  القطاع تنمية

 العام، للقطاع التابعة الفلاحية المؤسسات بتمويل الريفية والتنمية الفلاحة بنك قام الإطار هذا فيو  ، الجهوي 

 الخاص، القطاع مزارع الزراعية، للثورة الفرديين المستفيدين وكذلك التعاونية، اتـوالمجموع الدولة مزارع

 .البحري  الصيد قطاع جانب إلى ة،الصناعي الفلاحية والمؤسسات الفلاحية والدواوين الخدمات، تعاونيات

 شركة إلى 1988 عام بعد الريفية التنميةو  الفلاحة بنك تحول الاقتصادية الإصلاحات إطار فيو 
 ج.د 1.000.000 بقيمة سهم 2200 إلى جزائري، مقسم دينار ر مليا 22 قدره مال رأس ذات مساهمة
 كتتبةم سهم 33000 على موزع ائري جز  ينارد مليار 33 إلى 2000 سنة بداية في ليرتفع الواحد، للسهم

 .الدولة طرف من كلها
 نم الغي و ر للبنوك ـة أكبـالذي منح استقلاليو  14/04/1990 في القرضو  النقد قانون مع صدور و 

 التي الوظائف جميع يباشر البنوك من كغيره الريفية التنميةو  الفلاحة بنك أصبح التخصص، نظام خلاله

 في مساهمةوال الادخار عملية تشجيعو  الائتمانية التسهيلات منح في المتمثلةو  جاريةالت البنوك بها تقوم

 لتغطيةا خلال من شاملة إستراتيجية البنك وضع الراهنة للمرحلة والاستعداد أهدافه ولتحقيق التنمية،
 نويعتب القيامو  موظف، 7000من رـبأكث مؤطرة وكالة 300 من بأكثر الوطني التراب لكامل الجغرافية

 تزاول يالت والأجنبية الخاصة البنوك لمنافسة تؤهله تنافسية ميزة اكتساب بغية وهذا وخدماته منتجاته

 الجزائرية المصرفية السوق  في نشاطها
 :ومهامه  الريفية والتنمية الفلاحة بنك تطورالمطلب الثاني : 

                                                 
1 http// www. baderbanque.dz/index-ar.php?page:presentation. 
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 التنمية الريفية :و تطور بنك الفلاحة  -1
  :وهي 1رئيسية مراحل بثلاث تطوره في لريفيةا والتنمية الفلاحة بنك مر
 السوق  في موقعه تحسين على البنك اهتمام انصب المرحلة هذه خلال : 1990-1982مرحلة  -

 النشاط ذات المناطق في البنكية الوكالات فتح تكثيف طريق عن الريفي العالم ترقية على العملو  ،ةالمصرفي

 لتخصصا هذا ، الغذائية والصناعات الفلاحي القطاع تمويل لمجا في كبيرة تجربة كتسبا حيث ،الفلاحي 

 قطاعات تمويل في بنك كل تخصص قتضىا الذي المخطط الاقتصاد آلية فرضته يلالتمو  مجال في

 ؛محددة

 كللبنو  القطاعي التخصص خلاله من ألغى الذي والقرض النقد قانون  : بموجب 1999-1991مرحلة  -
 ختلفم الريفية ليشمل والتنمية الفلاحة بنك نشاط توسع ، الموجه ادالاقتص إطار في قبل من المطبق

 في ةالأفضليو ذ الشريك بقاءه مع والمتوسطة الصغيرة الصناعات قطاع خاصة ، الوطني الاقتصاد قطاعات

 تخداماس وتعميم إدخال المرحلة هذه شهدت فقد التقني المجال في أما الفلاحي، القطاع وتمويل تدعيم

 كلها صبت كانت الإجراءات من العديد المرحلة هذه شهدت كما ، البنك وكالات مختلف عبر لآليا الإعلام

 ؛البنك نشاط تطوير في

 من هكغير  الريفية والتنمية الفلاحة بنك بمساهمة المرحلة هذه تميزت:  2000 عام بعد ما مرحلة -
 هوالتوج الاقتصادي الإنعاش مجبرنا ودعم المنتجة، الاستثمارات وتمويل تدعيم في العمومية البنوك

 وفقا الخارجية التجارة قطاع تمويل في والمساهمة والمتوسطة، الصغيرة المؤسسات قطاع تطويرو نح
 المزيد فتح طريق عن وذلك الوطن مناطق لمختلف تغطيته توسيع جانب إلى السوق، اقتصاد لتوجهات

 ؛الوكالات من
 اتورغب لاحتياجات واستجابة البلاد، تعرفها التي عيةالاجتماو  الاقتصادية التحولات مع وللتكيف

 حول أساسا يتمحور سنوات خمس مدى على برنامج بوضع الريفية والتنمية الفلاحة بنك قام ،الزبائن
 استخدام تبنيه إلى بالإضافة وخدماته، منتجاته تطوير على والعمل أداءه، وتحسين البنك عصرنة

 ؛المصرفي عملال مجال في الحديثة التكنولوجيا

                                                 
مذكرة  "، التنمية الريفة وكالة  سكيكدةو دراسة حالة بنك الفلاحة  -اسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفية  يسدور نور الدين، رجم: "   1
 1955اوت  20علوم التسيير، جامعة ماناجمنت، كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و  –، مدرسة الدكتوراه اقتصاد تير تخصص تسويقاجيسم

 .110ص  ،2008/2009سكيكدة،
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 نفإ الجزائري  المصرفي بالجهاز والمهتمين المتخصصين من الكثير حسب فإنه التطور لهذا نظرا
 لأكثرا لأنه فقط ليس الجزائري، المصرفي الهيكل ضمن متميزا موقعا يحتل الريفية والتنمية الفلاحة بنك

 لىع سواء كبيرة بسمعة يحظى الذي البنك ولأنه بل وكالة، 300 من بأكثر الوطني التراب عبر الانتشار
 اهـب تـقام ةـدراسل اـوفق ةـالريفي ةـوالتنمي الفلاحة بنك اعتبار تم ولقد ،والعالمي الإقليميو أ المحلي المستوى 

 : أنه على 2001 سنة في Bankers Almanach هيئة
 ؛المعايير كل حسب الجزائر في بنك أول -
 ؛التصنيف شملها بنك 326 ضمن من قيالإفري المستوى  على 13 المرتبة يحتل -
 ؛ التصنيف شملها بنك 255 بين من عربيا 14 المرتبة يحتل -
 .الهيئة هذه قبل من مصنفة بنك 4100 بين من عالميا 668 المرتبة يحتل العالمي المستوى  على -

 : التنمية الريفيةو مهام بنك الفلاحة  -2

التنمية الريفية مكلف و بنك الفلاحة  نالمصرفي، فإالقوانين المعمول بها في المجال و وفقا للقواعد 
 :1التالية بالقيام بالمهام

 ؛الصندوق و معالجة جميع العمليات الخاصة بالقروض،الصرف  -

 ؛استقبال الودائعو فتح الحسابات لكل شخص طالب لها   -

 ؛المشاركة في تجميع الإدخارات -

 ؛القطاعات الأخرى و المساهمة في تطوير القطاع الفلاحي  -

 ؛ما يتعلق بهاو مين الترقيات الخاصة بالنشاطات الخاصة بالنشاطات الفلاحية تأ -

التعاملات المصرفية وكذا العمل على خلق خدمات مصرفية جديدة مع تطوير و تطوير الموارد  -
 ؛الخدمات المقدمةو المنتجات 

 ؛الاستثمارو النقدية طريق عمليتي الادخار  ستخداماتالاو موارد التنمية  -

 ؛معاملاته النقدية و ه تطوير شبكت -

 ،المتوسطةو المؤسسات الصغيرة و التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة  -

 الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي. -

 

                                                 
 . 114، ص ، مرجع سابق نور الدين، رجم 1
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 المسيلةوكالة  -التنمية الريفية و المطلب الثالث : بنك الفلاحة 
 تعريف الوكالة: -1

 مهام تتمثل أساسا في العمليات المصرفية ، وقد أسندت لها1982تأسست وكالة المسيلة سنة 
 جموعةتقوم بدور هام في منح القروض لتمويل المشاريع المختلفة، وتحتوي الوكالة على م االمختلفة، كم

 من المصالح لكل مصلحة مجموعة من الأعمال تقوم بها.
 مصالحها :و تقسيم الوكالة  -2

ثيل يقوم بتم اراقبة أعمال الوكالة، كممو تنشيط و توجيه و يسهر على إدارتها  مدير الوكالة :  -
 ؛الوكالة في مختلف المناسبات على المستوى المحلي

 الوسطو كما يقوم بدور همزة وصل بين المديريات  الوارد،و تقوم بتسجيل الصادر  الأمانة :  -
داسية السو كذا إعداد الإحصائيات الشهرية كتابة المراسلة الإدارية ،و و ئن الزباو الخارجي من الموظفين 

 .السنويةو 

 المكاتب الخارجية :  -

   نتجات م مالمعلومات، تقدي ملأجل، وتقديو مكاتب خاصة بالزبائن:  تقـوم بفتح الحسابـات الجارية
 ؛البنك، استقبال الشيكات بأنواعها

  : ؛العملة الصعبة و سحب الأموال بالعملة الوطنية و تشمل إيداع و  العمليات السريعة 

   :تتمثل مهمته في إجراء العمليات على أموال الزبائن من إيداعات و الصندوق الرئيسي
 .سحوباتو 

 تضم كلا من :و  المكاتب الداخلية :  -

  ك المودعين ، وذلو عمليات القرض: تعتبر من أهم وظائف البنك حيث تقوم بتوظيف أموال البنك
 .؛بتقديم أنواع مختلفة من القروض

 ا ية، وكذالتصدير من الناحية المالو ذ عمليات الاستيراد عمليات خارجية : تقوم هذه المصلحة بتنفي
 ؛في شكل حوالات و التعامل بالعملة الصعبة سواء في صورتها النقدية أ

  ذا الشـيكات ، وكـو عمليات إدارية : تقوم هذه المصلحة بمراجعة الدفاتر الخاصة بالعمليات اليومية
 عمليات الجرد السنوي و عمليات المراجعة الشهرية 
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 التنمية الريفية وكالة المسيلةو الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة (: 03لشكل )ا

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 التنمية الريفية والمصدر: وثيقة مقدمة من بنك الفلاحة  

 
 

 
 

 الصندوق

 السرعة

المكلف بالزبائن 

 الخواص

 استقبال وتوجيه

المكلف بزبائن 

 المؤسسة

 مصلحة الزبائن

عمليات التجارة 

 الخارجية

 عمليات القروض

ات ادارية عملي

 محاسبيةو

 مصلحة الإيداعات

 مديـــر الوكالـــــــــة

 الأمــــــانة

  المصالح الخارجية خلية العمليات الداخليةالمصالح 
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 المنهجي للدراسة  الإطار : الثاني المبحث

 المعالجة وأدوات البحث طريقة إلى التطرق  خلال من المنهجي فيما يلي الإطار  سنتناول
 .الاستبيان صدق ثبات اختبار إلى بالإضافة الإحصائية،

 الدراسة طريقة  :الأول المطلب

 :التالية النقاط خلال من الدراسة في المستخدم المنهج على المبحث هذا خلال من سنتعرف
 :الدراسة  مجتمع  -1

 البنك ذاه أن وبما المسيلة، وكالة – "الريفية والتنمية الفلاحة بنك"  على زبائن البحث مجتمع يشتمل
 ستبيانا توزيع وتم ، فقط الأفراد من الزبائن على تاقتصر  قد الدراسة  فإن المؤسساتو الأفراد  مع تعامل
 .زبائنه من عينة على الدراسة راضلأغ صمم
 :الدراسة عينة -2

 ارةتوزيع استم تم وقد عشوائية، بطريقة اختيارهم تم للوكالة، ازبون 125 من الدراسة عينة تشكلت
 .120  منها استعيد
 :البيانات جمع أسلوب -3

 توفير يف أهمية من للاستبيان لما الدراسة، عينة بيانات لجمع أساسية كأداة الاستبيان استخدام تم
 .البنك لزبائن توجيهه ليتم تصميمه تم حيث والجهد، الوقت

 :إلى مهتقسي حيث تم
 العمر، : الجنس، في ممثلةبحث  ال لعينة صيةالشخ بالمعلومات يتعلق : الأول الجزء 
 ؛البنك مع التعامل سنوات التعليمي، المستوى 
 الأول المحور يتناول محورين، على يحتوي  إذالبحث  يراتبمتغ يتعلق : الثاني الجزء 

 أربعة على ستة عشر سؤالا، مقسمة له وخصصت ،)الاتصالات التسويقية في البنك( المستقل المتغير
 التالي:و النح على الأسئلة تقسيم تمو  أبعاد

 ؛04إلى  01 بعد الإعــــلان: الأسئلة من    -
 ؛09الى  05 ة من ـعد البيع الشخصي :الأسئلب   -
 ؛13إلى  10ة من ـبعد العلاقات العامة: الأسئل   -
 .16إلى  14بعد تنشيط المبيعات: الأسئلة من  -
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 سئلةأربعة أ له وخصصت ،)خدمة المصرفية في البنكتحسين ال)التابع المتغير يتناول الثاني المحور أما
 : الخماسي ليكارت مقياس باستخدام جميعها عرضت وقد ،20إلى  17مرقمة من 

 ( : مقياس الإجابات على الفقرات01الجدول رقم )
 غير موافق بشدة غير موافق أحيانا موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 الوزن 

 

 : )الاستمارة (الدراسة  أداة لبيانات الإحصائية المعالجة أساليب :الثاني المطلب
 

 للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج استخدام تم المجمعة، البيانات وتحليل الدراسة أهداف لتحقيق
  Statistical Package for Social Science V21 والذي يرمز له باختصار الرمز    الاجتماعية
(SPSS) الإحصاء ضمن تندرج التي الإحصائية الاختبارات من كبيرة مجموعة ىعل يحتوي  برنامجو وه 
 مثل الاستدلالي الإحصاء وضمن الخ، ... المعيارية والانحرافات المتوسطات التكرارات، مثل الوصفي
 :الدراسة هذه في استخدامها تم التي الإحصائية الأساليب مجموعة يلي وفيما الارتباط معاملات

 ستخداما ويتم المركزية، النزعة مقاييس من استخداما الأوسع المقياسو وه (Mean ): يالحساب المتوسط -
 .لعينةأفراد ا عند الفقرة أهمية مدى عن يعبر لأنه الاستبيان عن البحث عينة لإجابات الحسابي المتوسط

         
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ii fx
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x
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1 
 وبيان لقياس ويستخدم التشتت مقاييس من قياسمو وه (Standard Deviation ): المعياري  الانحراف -

 على العينة أفراد بين اتفاق هناك ويكون  الحسابي، وسطها حول البحث عينة مفردات إجابات تشتت
 ؛منخفضا المعياري  انحرافها كان إذا معينة فقرات
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 ؛الاستبيان فقرات ثبات لقياس  (Alpha Kronbach) : كرونباخ ألفا معامل اختيار  -
 ائصالخص على للتعرف المئوية والنسب بالتكرارات الاستعانة تمت : المئوية والنسب التكرارات  -

 .يانالاستب محاور عبارات اتجاه أفرادها استجابات لتحديد وكذا ،الدراسة  عينة لأفراد الديموغرافية
 



دراسة ميدانية حول دور الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة المصرفية ببنك  :الثاني الفصل
 التنمية الريفية وكالة المسيلة و الفلاحة 

 

 
38 

 الدراسة أداة وثبات صدق : الثالث المطلب

 :يلي بما قمنا وثباتها الاستمارة صدق من تأكدلل
 على الأولية بصورتها عرضها تم  )الاستمارة( الأداة  صدق من للتأكد : للأداة الظاهري  الصدق -1
 وملاحظاتهمرأيهم  لإبداء ،الجامعة أساتذة من والكفاءة الخبرة ذوي  من( 02)ملحق رقم  ( محكمين (05
 الصياغة سلامة مدى حول وكذلك الدراسة لأغراض الاستمارة اتملاءمة عبار  مدى ما ولمعرفة حولها

 الصياغة كإعادة المقترحة التعديلات إجراء تم الأداة إعادةوبعد  الاعتبار، بعين أخدها تم والتي والمحتوى،
 . توصياتهم في المحكمون  أوردها العبارات التي بعض وتعديل
 الداخلي ساقللات كرونباخ ألفا معادلة باستخدام اسةالدر  أداة ثبات من التحقق تم  :الاستمارة ثبات -2
 حيث ،-وكالة المسيلة– الريفية والتنمية الفلاحة بنك زبائن من زبون   (120)على الأداة تطبيق خلال من

 :التالي الجدول وفق الأداة لأبعاد ألفا قيمة بلغت
 كرونباخ  لمحاور الاستبيان -معامل ألفا :(02) جدول رقم

 مل ألفا كرونباخمعا المحاور
 0.81 محور الاتصالات التسويقية

 0.73 محور تحسين الخدمة المصرفية
 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 

( 0.73ت ما بين  )ـللثبات تراوح ألفا كرونباخأن قيم معامل (: 02يتضح من الجدول رقم )
حيتها قيمة، وهذا ما يؤكد تمتّع الاستبيان بدرجة مرتفعة من الثبات وصلا( كأعلى 0.81)ـة وكأدنى قيم

 لعينة النهائية للدراسة الحالية .للاستخدام مع ا

 اختبار الفرضيات :و المبحث الثالث : تحليل الاستبيان 
ن تداء مبعد أن تطرقنا لمنهجية الدراسة المتبعة في الجانب الميداني، قمنا بتحليل الاستبيان اب

 محور البيانات العامة مرورا بالمحاور الأساسية للاستبيان، بغرض التأكد من صحة الفرضيات التي
 تجيب في مجموعها عن الإشكالية الرئيسية للدراسة .
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 المطلب الأول : تحليل الاستبيان :
ب المئوية ـرض النسـق عـ، عن طريالبيانات العامة للعينة المدروسةسنحاول تحليل معطيات 

 ،الجنس :المتمثلة في و ذا المحور هذا وفقا للمتغيرات الموضوعة في هلتكرارات لتوزيع مفردات العينة و او 
 ، الاقدمية في التعامل مع البنك .المستوى التعليمي العمر،

 تحليل البيانات الشخصية للعينة : -1
 

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: ( 03الجدول رقم )
 النسبة المئوية راتالتكرا الجنس

 60% 72 ذكر

 40% 48 أنثى

        100% 120 الإجمالي    

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 
 توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: ( 04الشكل رقم )

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 
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، افرد 120إجمالا  اأفراد عينة الدراسة البالغ حجمهجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات من خلال ال
رد ف 48دد الإناث قدر بـ   ـظ أن عـن نلاحـفي حي  ،%60فرد بنسبة  72ـ بنلاحظ أن عدد الذكور قدر 

 . ما يفسر تعامل الجنسين مع البنك  %  40 نسبته ما
 لسنالدراسة حسب متغير اتوزيع أفراد عينة : ( 04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات السن

 30% 36 سنة 40الى  31من 

 40% 48 سنة 50الى  41من 

 30% 36 سنة 50أكثر من 

 100% 120 الإجمالي

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 سنسة حسب متغير التوزيع نسب أفراد عينة الدرا :( 05الشكل رقم )

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 

 
يتراوح سنهم ما  نلاحظ أن عدد الأفراد الذين( :  05الشكل رقم )و ( 04رقم)من خلال الجدول 

في حين أن عدد الأفراد الذين يتراوح سنهم مابين   ،%30بنسبة فردا  36 قدر بــسنة  40إلى  31بين 
والمقدر سنة  50الذين يفوق سنهم الأفراد و ،  %40أي ما نسبته  افرد 48  سنة  قدر بـ  50إلى 41
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مما يفسر تفاوت الأعمار بين مختلف الزبائن الذين يتعاملون % 30بنسبة مئوية بلغت  فردا 36بــ عددهم
 . مع البنك 

 المستوى التعليميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :(05الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات يميالمستوى التعل

 20% 24 متوسط فأقل

 40% 48 ثانوي 

 40% 48 جامعي

 100% 120 الإجمالي

 .لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 
 المستوى التعليميتوزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير  : ( 06الشكل رقم )

 

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 

 
المستوى التعليمي و نلاحظ أن عدد الأفراد ذو ( :06الشكل رقم )و ( 05رقم )من خلال الجدول 

 48المستوى التعليمي ثانوي فقد قدر عددهم و أما الأفراد ذو  ،%20فرد بنسبة  24ـ قدر ب  متوسط فأقل
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مما يفسر  لمستوى التعليمي الجامعي، نفس النسبة السابقة تمثل الأفراد ذوي ا%40فردا بنسبة بلغت 
 .بكون مختلف الشرائح العمرية تتعامل مع البنك محل الدراسة 

 متغير أقدمية التعامل مع البنكتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب : ( 06الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات أقدمية التعامل مع البنك

 20% 24 سنة 2أقل من 

 40% 48 سنوات 4إلى  2من 

 20% 24 سنوات 6إلى  4أكثر من 

 20% 24 سنوات 6أكثر من 

 100% 120 الإجمالي

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

 أقدمية التعامل مع البنكتوزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير : ( 07الشكل رقم )

 
 ت الاستبيانلبيانا SPSSالمصدر: مخرجات 

 
مدة تعاملهم مع نلاحظ أن عدد الأفراد الذين  (  :07السكل رقم)و ( 06رقم )من خلال الجدول 

نفس النسبة السابقة تمثل الأفراد الذين مدة تعاملهم مع  ،%20فرد بنسبة  24قدر بـ سنة 2البنك أقل من 
في حين نلاحظ أن عدد وات، سن 6كذا الذين مدة تعاملهم أكثر من و سنوات  6إلى  4البنك أكثر من 
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 وهم الأعلى نسبة  %40 ةسبفردا  بن 48 قدر بـسنوات  4إلى  2مدة تعاملهم مع البنك من الأفراد الذين 
 .مما يفسر أن لدى أفراد العينة فترة تعامل مقبولـة مع البنك ) أكثر من سنتين(

 ة الأولى ياختبار الفرضية الرئيس المطلب الثاني :
لاختبار  الزبائنتحليل استجابات مفردات العينة من و هذا المطلب بعرض  سنقوم من خلال
 الفرضية الرئيسية الأولى 

 –الريفية  ببنك الفلاحة والتنميةالاتصالات التسويقية بشكل متواتر تطبق : ىالفرضية الأول  -
 ؛المسيلةوكالة 

 :فية لتنمية الريببنك الفلاحة وا متواتر بشكليطبق الإعلان  الفرضية الجزئية الأولى– 
 ؛المسيلةوكالة 

*  1H   :؛المسيلة وكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر بشكلالإعلان  يطبق 

*  0H  : المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر بشكلالإعلان  لا يطبق. 
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 ة على فقرات بعد الإعلان(: استجابات أفراد عينة الدراس07جدول رقم )
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01 
التنمية و يستخدم بنك الفلاحة 

 متوسطة 4 1.000 000. 77784. 3.00 الريفية عدة وسائل إعلانية.

02 
محتوى الرسائل الإعلانية 

التنمية الريفية لبنك الفلاحة و 
 تعبر عن حاجاتي.

 مرتفعة 2 000. 6.418 1.02408 3.60

03 
يقوم بنك الفلاحة والتنمية 
الريفية بإعلانات توفر لي 

 المعلومات الكافية.
 مرتفعة 3 000. 4.190 78430. 3.30

04 
الرسالة الإعلانية لبنك 
الفلاحة والتنمية الريفية 

 مفهومة.
 مرتفعة 1 000. 11.819 83415. 3.90

 متوسطة // 0.10 2.32 0.38 3.45 الدرجة الكلية لبعد الإعلان

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
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 علان(: المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد الإ08الشكل رقم )

 
 ات الاستبيانلبيان SPSSالمصدر: مخرجات 

 
د على بعنلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة : ( 08( والشكل رقم )07من خلال الجدول رقم )

" في  الرسالة الإعلانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية مفهومة" :جاءت حسب الترتيب التاليالإعلان 
نية لبنك محتوى الرسائل الإعلاانية "، تليها في المرتبة الث3.90بــــبمتوسط حسابي قدر المرتبة الأولى 

 تة فقد عادالمرتبة الثالث ، أما3.60بــــالفلاحة والتنمية الريفية تعبر عن حاجاتي " بمتوسط حسابي قدر 
 ي بلغبمتوسط حساب" يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بإعلانات توفر لي المعلومات الكافية" عبارةل
لانية دة وسائل إععالتنمية الريفية و الأخيرة لعبارة " يستخدم بنك الفلاحة و لرابعة في حين المرتبة ا ،3.30بــــ

 . 3.00بــــ" بمتوسط قدر 
الة دكنها غير موجبة " لهي قيمة و  2.32"  بالنسبة للعينة الواحدة بلغت Tقيمة "أن نلاحظ  كما

 بشكليطبق الإعلان  "لا :H0 رفض الفرضية القائلة(، ومنه تم α=0.05إحصائيا عند مستوى الدلالة )
يطبق " :H1ةــــة القائلــة البديلــوقبول الفرضي " المسيلةة ــوكال –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر

النتيجة  ، ونسبة التأكد من هذه" المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر بشكلالإعلان 
 %.5أ بنسبة الوقوع في الخط احتمال% مع 95وه
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 مية ببنك الفلاحة والتن متواتر بشكليطبق البيع الشخصي  : الفرضية الجزئية الثانية
 بالمسيلة ؛ الريفية

* 1H : ؛ المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية متواتر بشكليطبق البيع الشخصي 
* 0H :  المسيلةوكالة  –ية الريفية ببنك الفلاحة والتنم متواتر بشكللا يطبق البيع الشخصي. 

 (: استجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد البيع الشخصي08جدول رقم )
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05 

الموظفون في بنك الفلاحة 
والتنمية الريفية يوفرون لي 

لومات الكافية حول المع
 الخدمات المصرفية.

3.6000 .80335 8.182 .000 

 مرتفعة 4

06 
لموظفي بنك الفلاحة والتنمية 

الريفية القدرة على فهم 
 احتياجاتي.

3.3000 .78430 4.190 .000 
 مرتفعة 5

07 
لموظفي بنك الفلاحة والتنمية 
الريفية القدرة على إقناعي 

 بالخدمات الجديدة.

3.7000 1.00920 7.598 .000 
 مرتفعة 3

08 
بنك الفلاحة و يعاملني موظف

 والتنمية الريفية بلباقة واحترام.
4.1000 .70294 17.142 .000 

 مرتفعة 1

09 
بنك الفلاحة و يشجعني موظف

والتنمية الريفية على تكرار 
 التعامل معهم.

4.0000 .77784 14.083 .000 
 مرتفعة 2

 مرتفعة // 0.00 5.15 0.32 3.74 صيالدرجة الكلية لبعد البيع الشخ
 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
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د البيع فقرات بع (: يمثل المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على09رقم ) الشكل
 الشخصي

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 

 
 على بعدنلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة  :(09( والشكل رقم )08رقم ) من خلال الجدول

" احترامو بنك الفلاحة والتنمية الريفية بلباقة و يعاملني موظف" :جاءت حسب الترتيب التاليالبيع الشخصي 
حة بنك الفلاو يشجعني موظف، تليها في المرتبة الثانية "4.10ـببمتوسط حسابي قدر في المرتبة الأولى 

 تد عادالمرتبة الثالثة فق ، أما4.00بـوالتنمية الريفية على تكرار التعامل معهم" بمتوسط حسابي قدر 
لغ بسابي بمتوسط ح" لموظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية القدرة على إقناعي بالخدمات الجديدة" عبارةلـ

ون لي الفلاحة والتنمية الريفية يوفر في حين عادت المرتبة الرابعة لعبارة " الموظفون في بنك  ،3.70
رة " ة لعباـة الخامسـالمرتبأخيرا و ، 3.60 بـالمعلومات الكافية حول الخدمات المصرفية" بمتوسط قدر 

 .3.30لموظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية القدرة على فهم احتياجاتي " بمتوسط قدر بــ
ا ودالة إحصائي موجبةهي قيمة و  5.15ة بلغت "  بالنسبة للعينة الواحدTقيمة "أن نلاحظ كما 

 متواتر بشكليطبق البيع الشخصي  "لا :0Hرفض الفرضية (، ومنه تم α=10.0عند مستوى الدلالة )
 بشكلخصي "يطبق البيع الش :1Hوقبول الفرضية البديلة ،  المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية

مع  %99و، ونسبة التأكد من هذه النتيجة ه" المسيلةوكالة  –يفية ببنك الفلاحة والتنمية الر  متواتر
 %.1الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمال
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 :نمية والتببنك الفلاحة  متواتر بشكلتطبق العلاقات العامة  الفرضية الجزئية الثالثة
 ؛ المسيلةوكالة   – الريفية

* 1H  : ؛ المسيلةوكالة  –والتنمية الريفية ببنك الفلاحة  متواتر بشكـلتطبق العلاقات العامة 

*0H:   المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر بشكللا تطبق العلاقات العامة. 
 (: استجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد العلاقات العامة09جدول رقم )
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10 
بنك الفلاحة والتنمية و يقوم موظف

الريفية بطلب اقتراحاتي حول 
 خدماتهم المصرفية.

3.00 .63511 .000 1.00 
 متوسطة 2

بنك الفلاحة والتنمية و يتلقى موظف 11
 الريفية الشكاوى بكل ترحاب.

 مرتفعة 1 000. 6.765 80961. 3.50

بنك الفلاحة والتنمية يساهم  12
 الريفية في الأعمال الخيرية.

 منخفضة 3 000. -6.57 66611. 2.60

يشارك بنك الفلاحة والتنمية  13
 الريفية في المعارض .

3.50 1.0289
9 

 مرتفعة 1 000. 5.323

 متوسطة // 0.54 0.68 0.43 3.15 الدرجة الكلية لبعد العلاقات العامة

 لبيانات الاستبيان. SPSSبالاعتماد على مخرجات المصدر: إعداد الطالبة  
 امةلاقات الع(: يمثل المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على بعد الع10الشكل رقم )

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 
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 ى بعدعلنلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة : (10( والشكل رقم )09من خلال الجدول رقم )
ريفية بنك الفلاحة والتنمية الو يتلقى موظف" كل من عبارة :جاءت حسب الترتيب التالي العلاقات العامة

توسط بمفي المرتبة الأولى " حة والتنمية الريفية في المعارض" يشارك بنك الفلاو" الشكاوى بكل ترحاب
 قتراحاتياحة والتنمية الريفية بطلب بنك الفلاو يقوم موظف، تليها في المرتبة الثانية "3.50بـحسابي قدر 
نك يساهم ب" عبارةلـكانت المرتبة الثالثة  ، أما3.00بـم المصرفية " بمتوسط حسابي قدر حول خدماته

 .2.60بمتوسط حسابي بلغ "  الفلاحة والتنمية الريفية في الأعمال الخيرية
ا دالة إحصائيو  موجبةقيمة  هيو  0.68"  بالنسبة للعينة الواحدة بلغت Tقيمة " أننلاحظ كما 

نك بب متواتر بشكلتطبق العلاقات العامة "لا: H0ةرفض الفرضي(، ومنه تم α=0.05عند مستوى الدلالة )
 بشكلة  تطبق العلاقات العام" :H1وقبول الفرضية البديلة " المسيلةوكالة  –الفلاحة والتنمية الريفية 

مع  %95و، ونسبة التأكد من هذه النتيجة ه" المسيلةلة وكا –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر
 %.5الوقوع في الخطأ بنسبة  احتمال

لبنك من صورة حسنة عن ا المسيلةوكالة  –التنمية الريفية و لزبائن بنك الفلاحة هذا ما يفسر أن و 
 كته في بعض المعارض .ر شامخلال تقبل البنك لمختلف شكاوى الزبائن وكذا ل

 تنمية ببنك الفلاحة وال متواتر بشكليطبق تنشيط  المبيعات  ة الرابعة:الفرضية الجزئي
  المسيلةوكالة  –الريفية

*1H: ؛ المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  متواتر بشكلق تنشيط المبيعات ـطبت 
*0H:يلةالمسوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية متواتر  بشكلطبق تنشيط المبيعات لا ت. 
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 (: استجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات بعد تنشيط المبيعات10جدول رقم )
الرقم في 
 الاستبيان

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى  Tاختبار 
 الدلالة

 الدرجة الرتبة

14 

يقدم بنك الفلاحة 
والتنمية الريفية هدايا 
بغية تحفيزي على 

 ه.التعامل مع

2.6000 .80335 5.454- .000 

 منخفضة 2

15 

يقدم بنك الفلاحة 
التنمية الريفية و 

تخفيضات موسمية 
 مغرية.

3.3000 .78430 4.190 .000 

 مرتفعة 1

16 
يقوم بنك الفلاحة 

والتنمية الريفية بإجراء 
 مسابقات.

2.2000 .75147 -
11.662 

.000 

 منخفضة 3

الدرجة الكلية لبعد تنشيط 
 المبيعات

2.70 0.55 0.93- 0.44 
 متوسطة //

 .لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  
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عد تنشيط (: يمثل المتوسطات الحسابية لاستجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات ب11الشكل رقم )
 المبيعات

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 

 
لى عأعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عينة الدراسة  :(11( والشكل رقم )10ل الجدول رقم )من خلا

خفيضات تالتنمية الريفية و ة ـك الفلاحـدم بنـيق" عبارة :جاءت حسب الترتيب التالي بعد تنشيط المبيعات
نك بيقدم ية "، تليها في المرتبة الثان3.30بـبمتوسط حسابي قدر في المرتبة الأولى موسمية مغرية " 

المرتبة  ماأ، 2.60الفلاحة والتنمية الريفية هدايا بغية تحفيزي على التعامل معه " بمتوسط حسابي قدر بـــ
ي بلغ وسط حساببمت"  يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بإجراء مسابقات" عبارةلـ كانتفقد الأخيرة و الثالثة 
2.20. 

ئيا ودالة إحصا  سالبةهي قيمة و  -0.93ينة الواحدة بلغت "  بالنسبة للعTقيمة " أننلاحظ كما 
 متواتر بشكلطبق تنشيط المبيعات ت"لا :0Hرفض الفرضية (، ومنه تم α=50.0عند مستوى الدلالة )

 بشكليعات  طبق تنشيط المبت":1Hوقبول الفرضية البديلة  "المسيلةوكالة  –ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 احتمالع م% 95و، ونسبة التأكد من هذه النتيجة ه" المسيلةوكالة  –حة والتنمية الريفيةببنك الفلا متواتر

 %.5الوقوع في الخطأ بنسبة 
يستفيدون من بعض العروض  المسيلةوكالة  –التنمية الريفية و حيث أن زبائن بنك الفلاحة  

 تي يقدمها البنك لهم .التي تهدف أساسا إلى تحسين  الخدمات المصرفية الو الخاصة الموجهة لهم 
 

 



دراسة ميدانية حول دور الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة المصرفية ببنك  :الثاني الفصل
 التنمية الريفية وكالة المسيلة و الفلاحة 

 

 
52 

 المطلب الثالث : اختبار الفرضية الرئيسية الثانية 
لاختبار  الزبائنتحليل استجابات مفردات العينة من و سنقوم من خلال هذا المطلب بعرض 

 الفرضية الرئيسية الثانية ؛
لخدمة للاتصالات التسويقية تأثير ايجابي على تحسين ا: ةالثاني الرئيسية الفرضية -

 ؛التنمية الريفيةو ة ـك الفلاحـة ببنـلمصرفيا
 ك للإعلان تأثير ايجابي على تحسين الخدمة المصرفية ببن: الفرضية الجزئية الأولى

 ؛ المسيلةوكالة  –التنمية الريفيةو الفلاحة 
* 1H: كالة و  –التنمية الريفية و  ابي على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحةــلان تأثير ايجــللإع
 ؛ لمسيلةا

* 0H: الة وك –التنمية الريفية و  لان على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحةــلا يوجد تأثير للإع
 . المسيلة

 : صل إلى النتيجة التاليةتم التو  وبعد المعالجة الإحصائية
 

 فيةالتنمية الريو (: يمثل تأثير الإعلان على الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة 11جدول رقم )

 Tقيمة  مستوى الدلالة Fقيمة  الخدمة المصرفية بعدال
مستوى 
 الدلالة

 نوع الارتباط

 0.14R الإعلان
 غير معنوي  0.11 1.58 0.11 2.50

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

ة ـن الخدمـمن تحسيل ـأن قيمة معامل الارتباط بين ك( أعلاه نلاحظ 11من خلال الجدول رقم )
 ( وهي قيمة1.58( حيث بلغت )Tهذا ما أكدته قيمة )( وهي قيمة ضعيفة ، و 0.14الإعلان بلغت )و 

 ؛(0.05غير  دالة إحصائية عند مستوى الدلالة )
لة وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلا 2.50( نلاحظ أنها بلغت Fبالنظر إلى قيمة  )

 للإعلان تأثير ايجابي على تحسين الخدمة المصرفية " :1Hفرضية البديلة (، ومنه تم رفض ال0.05)
للإعلان على  لا يوجد تأثير"  :0Hقبول الفرضية الصفرية و " المسيلةوكالة  –التنمية الريفية و  ببنك الفلاحة

 ." المسيلةوكالة  –التنمية الريفية و  تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة
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محتوى مدركون ل المسيلةوكالة  –التنمية الريفية و أن زبائن بنك الفلاحة و ا هما يمكن القول هنو 
ليه شارة إالتنمية الريفية إلا أن ما تجدر الإو مفهوم الرسائل الإعلانية التي يقدمها لهم بنك الفلاحة و 
لى الكتيبات الموجودة بداخل البنك ، وعدم اتجاهه إو اقتصار الرسائل الإعلانية على المطويات و ه

أثير الإعلانات على المستوى الواسع عن طريق الرسائل الإعلانية في التلفاز مثلا ، مما يحصر درجة ت
 الإعلان على المستوى الضيق بشكل يكاد يكون معدوما .

 ية يجابي على تحسين الخدمة المصرفللبيع الشخصي تأثير إ :الفرضية الجزئية الثانية
 ؛ المسيلةكالة و  – التنمية الريفيةو ببنك الفلاحة 

* 1H: كالة و  – التنمية الريفية للبيع الشخصي تأثير ايجابي على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة
 ؛ المسيلة

* 0H: كالة و  – التنمية الريفية لا يوجد تأثير للبيع الشخصي على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة
 .المسيلة

 : ل إلى النتيجة التاليةصتم التو  بعد المعالجة الإحصائية
 ةية الريفيالتنمو ة ببنك الفلاحة يفر البيع الشخصي على الخدمة المصر (: يمثل تأثي12جدول رقم )   

 البعد
الخدمة 
 المصرفية

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 Tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 نوع الارتباط

 البيع الشخصي
 

R 0.64 
 معنوي  0.00 9.17 0.00 84.22

 لبيانات الاستبيان. SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر: إعداد
 

أن قيمة معامل الارتباط بين كل من البيع الشخصي ( نلاحظ 12من خلال الجدول رقم )
 ( حيث بلغتTهذا ما أكدته قيمة )( وهي قيمة موجبة وطردية، و 0.64الخدمة المصرفية بلغت ) تحسينو 
 ؛(0.01توى الدلالة )( وهي قيمة دالة إحصائية عند مس9.17)

 وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 84.22( نلاحظ أنها بلغت Fبالنظر إلى قيمة  )
لا يوجد تأثير للبيع الشخصي على تحسين الخدمة "  :0H(، ومنه تم رفض الفرضية الصفرية 0.01)

لشخصي تأثير للبيع ا" :1Hية البديلةقبول الفرضو "  المسيلةوكالة  – التنمية الريفية المصرفية ببنك الفلاحة
 ." المسيلةوكالة  –التنمية الريفية ايجابي على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة
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عاملة التنمية الريفية اهتماما جيدا من طرف موظفي البنك من خلال المو حيث يتلقى زبائن بنك الفلاحة 
رتباط ا جيد للخدمة يؤدي إلى أداء خدمة جيدة بحكمالتي تندرج ضمن التقديم الو لباقة التعامل و الجيدة 

قال الانت عدمو يدفعه إلى مواصلة التعامل مع البنك و الخدمة المصرفية بمقدمها مما يشعر الزبون بالارتياح 
 ؛إلى البنوك المنافسة

 صرفية للعلاقات العامة تأثير ايجابي على تحسين الخدمة الم :الفرضية الجزئية الثالثة
 ؛ المسيلةوكالة  – التنمية الريفيةو حة ببنك الفلا

* 1H: كالة و  –يفيةالتنمية الر و  ةـة المصرفية ببنك الفلاحـابي على تحسين الخدمـة تأثير ايجـللعلاقات العام
 ؛ المسيلة

*0H: كالة و  – فيةة الريـالتنميو  ةـة ببنك الفلاحـلا يوجد تأثير للعلاقات العامة على تحسين الخدمة المصرفي
 .سيلةالم

 صل إلى النتيجة التالية:بعد المعالجة الإحصائية تم التو 
 ريفيةلتنمية الاو ة ببنك الفلاحة يفلمصر (: يمثل تأثير العلاقات العامة على الخدمة ا13جدول رقم )    

 البعد
الخدمة 
 المصرفية

 Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 Tقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 نوع الارتباط

العلاقات 
 العامة

 
R 0.31 

 معنوي  0.00 3.65 0.00 13.38

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

أن قيمة معامل الارتباط بين كل من العلاقات العامة (  نلاحظ 13من خلال الجدول رقم )
 ( حيث بلغتTهذا ما أكدته قيمة )و ( وهي قيمة موجبة وطردية، 0.31الخدمة المصرفية بلغت ) تحسينو 
 (.0.01( وهي قيمة دالة إحصائية عند مستوى الدلالة )3.65)

 وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 13.38( نلاحظ أنها بلغت Fبالنظر إلى قيمة  )
لا يوجد تأثير للعلاقات العامة على تحسين الخدمة "  :0H(، ومنه تم رفض الفرضية الصفرية0.01)

علاقات العامة لل"   :1H قبول الفرضية البديلةو "   المسيلةوكالة  – التنمية الريفيةو  حةالمصرفية ببنك الفلا
 ." المسيلةوكالة  – التنمية الريفيةو  تأثير ايجابي على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة
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 صرفية لتنشيط المبيعات تأثير ايجابي على تحسين الخدمة الم :الفرضية الجزئية الرابعة
 ؛ المسيلةوكالة  – التنمية الريفيةو نك الفلاحة بب
*1H:  كالة و  – فيةالتنمية الريو  ة ببنك الفلاحةـن الخدمة المصرفيـابي على تحسيـلتنشيط المبيعات تأثير ايج

 ؛ المسيلة
*0H:  فيةالتنمية الريو  ات على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحةـط المبيعـلا يوجد تأثير لتنشي – 
 .المسيلةالة وك

 صل إلى النتيجة التالية:بعد المعالجة الإحصائية تم التو 
 يفيةالتنمية الر و ة ببنك الفلاحة نشيط المبيعات على الخدمة المصرفي(: تأثير ت14جدول رقم )

 البعد
الخدمة 
 المصرفية

 Tقيمة  مستوى الدلالة Fقيمة 
مستوى 
 الدلالة

 نوع الارتباط

تنشيط 
 المبيعات

 
R 0.22 

 معنوي  0.014 2.49 0.014 6.22

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

ط المبيعات ـأن قيمة معامل الارتباط بين كل من تنشي( نلاحظ 14من خلال الجدول رقم )
حيث ( Tهذا ما أكدته قيمة )و ( وهي قيمة متوسطة وطردية، 0.22الخدمة المصرفية بلغت ) تحسينو 

 ؛(0.05( وهي قيمة دالة إحصائية عند مستوى الدلالة )2.49بلغت )
وهي قيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة  6.22( نلاحظ أنها بلغت Fبالنظر إلى قيمة  )

 لا يوجد تأثير لتنشيط المبيعات على تحسين الخدمة"   :0H(، ومنه تم رفض الفرضية الصفرية 0.05)
يط المبيعات لتنش"   :1Hقبول الفرضية البديلة و "  المسيلةوكالة  – التنمية الريفيةو  ةالمصرفية ببنك الفلاح

 ." المسيلةوكالة  – التنمية الريفيةو  تأثير ايجابي على تحسين الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة
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 المطلب الرابع : اختبار الفرضية الرئيسية الثالثة 
لاختبار  الزبائنحليل استجابات مفردات العينة من تو سنقوم من خلال هذا المطلب بعرض 

 الفرضية الرئيسية الثالثة ؛
عينة حول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات ال: الثالثةالرئيسية الفرضية  -

 لاحةببنك الف تطبيق الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة المصرفية تعزى للبيانات الشخصية
 .وكالة المسيلة  –فية التنمية الريو 

 دى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول م :الفرضية الجزئية الأولى
 ؛ةوكالة المسيل –التنمية الريفية و تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير الجنس ببنك الفلاحة 

* 1H:  عزى دى تطبيق الاتصالات التسويقية تتوجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول م
 وكالة المسيلة ؛ –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  لمتغير الجنس

*0H: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية 
 وكالة المسيلة. –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  تعزى لمتغير الجنس

 : صل إلى النتيجة التاليةتم التو  معالجة الإحصائيةبعد ال
التي تعزى  في آراء أفراد عينة الدراسة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقيةق والفر : ( 15الجدول رقم )

 لمتغير الجنس

 اختبار شابيرو
مستوى الدلالة 

0.13/0.22 
النتيجة: توزيع 

 طبيعي
 الاختبار المناسب" ت" لعينتين مستقلتين

 الجنس

إختبار 
ليفين 

التجانس 
(F) 

مستوى 
 الدلالة

حجم 
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الحرية

 "Tقيمة "
مستوى 
 الدلالة

 القرار

الاتصالا
ت 

التسويقي
 ة

 ذكر
1.35 0.42 

72 
13.87 4.782 

118 1.48 0.14 

غير دال 
 عند

 48 أنثى
12.75 2.613 

0.05 

 .لبيانات الاستبيان SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات المصدر: إعداد 
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يقية التي راء أفراد عينة الدراسة حول مدى تطبيق الاتصالات التسوفي آق والفر : ( 12رقم ) شكلال
 تعزى لمتغير الجنس

 
 لبيانات الاستبيان SPSSالمصدر: مخرجات 

 
مة ( وهي قي1.35( والذي بلغ )Fيفين )( وبالنظر إلى اختبار التجانس ل15من خلال الجدول رقم )

 نستنتج أن هناك تجانس بين المجموعتين مما ومنه (α=0.05غير دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة )
 ( لعينتين مستقلتين متجانستين.testTاستدعى تطبيق اختبار)

د ـنعحصائيا ( وهي قيمة غير دالة إ1.48( والتي بلغت )T testوبالنظر إلى قيمة اختبار الفروق )
ذات  توجد فروق "  :1Hة ـة البديلـم رفض الفرضيـول بأنه تـ(، ومنه نستطيع القα=0.05وى الدلالة )ـمست

ك ببن دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير الجنس
دلالة  لا توجد فروق ذات: "0Hالصفرية  ةـول الفرضيـ" وقب وكالة المسيلة –التنمية الريفية و الفلاحة 

حة ببنك الفلا إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير الجنس
حتمال امع  %95" ، ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هي  وكالة المسيلة –التنمية الريفية و 

 .%5الوقوع في الخطأ بنسبة 
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 دى ملا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول   :ةالفرضية الجزئية الثاني
 ؛وكالة المسيلة –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير السن

*1H:  ى تسويقية تعز توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات ال
 وكالة ؛ –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  لمتغير السن

*0H:  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية 
 . وكالة المسيلة –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  تعزى لمتغير السن

 :ى النتيجة الموضحة في الجدول التاليبعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إل
ير ي تعزى لمتغفي آراء أفراد عينة الدراسة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية التق والفر :( 16الجدول رقم )

 السن

 اختبار شابيرو
مستوى الدلالة 

0.07/0.20/0.21 
 النتيجة: توزيع طبيعي

الاختبار المناسب تحليل التباين 
 الاحادي

 مجموع المربعات باينمصدر الت
درجة 
 الحرية

 F متوسط المربعات
مستوى 
 الدلالة

 القرار

مجالات 
 الدراسة

 36.100 2 72.200 بين المجموعات
2.37 0.09 

غير دالة 
د عن

0.05 
 15.211 117 1779.667 داخل المجموعات

 /// 119 1851.867 الكلي
 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 

ت ( "تحليل التباين الأحادي" بلغF( نلاحظ أن قيمة اختبار الفرق )16من خلال الجدول رقم )
 ، وهي قيمة غير دالة إحصائيا التسويقية تالاتصالا ( بالنسبة لمجموعات الدراسة على محور2.37)

ائية توجد فروق ذات دلالة إحص"  :1Hة (، وبالتالي تم رفض الفرضية البديلα=0,05عند مستوى الدلالة )
مية التنو ببنك الفلاحة  لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير السن

راء لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآ: "  0Hقبول الفرضية الصفرية و ؛"  وكالة المسيلة –الريفية 
 – لريفيةاالتنمية و ببنك الفلاحـة  الات التسويقية تعزى لمتغير السنق الاتصـمفردات العينة حول مدى تطبي

لخطأ مع احتمال الوقوع في ا %95" ، ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هي  وكالة المسيلة
 .%5بنسبة 
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 دى متوجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول  لا  :ةالفرضية الجزئية الثالث
كالة و  –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  زى لمتغير المستوى التعليميــبيق الاتصالات التسويقية تعتط

 ؛ المسيلة
* 1H: عزى توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية ت

 ة المسيلة ؛وكال –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  لمتغير المستوى التعليمي

* 0H: ة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقي
 . وكالة المسيلة –التنمية الريفية و ببنك الفلاحة  تعزى لمتغير المستوى التعليمي

 :بعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي

ير تي تعزى لمتغفي آراء أفراد عينة الدراسة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية الق والفر : ( 17ل رقم )الجدو
 المستوى التعليمي

 اختبار شابيرو
مستوى الدلالة 

0.08/0.32/0.20 
 النتيجة: توزيع طبيعي

الاختبار المناسب تحليل التباين 
 الأحادي

 مجموع المربعات مصدر التباين
درجة 

 ريةالح
 F متوسط المربعات

مستوى 
 الدلالة

 القرار

مجالات 
 الدراسة

 2.204 2 4.408 بين المجموعات
0.14 0.87 

غير دالة 
عند 
0.05 

 15.790 117 1847.458 داخل المجموعات
 /// 119 1851.867 الكلي

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

( "تحليل التباين الأحادي" بلغت F( نلاحظ أن قيمة اختبار الفرق )17ل الجدول رقم )من خلا
التسويقية، وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند  تالاتصالا ( بالنسبة لمجموعات الدراسة على محور0.14)

ئية لآراء توجد فروق ذات دلالة إحصا" :1H(، وبالتالي تم رفض الفرضية البديلة α=0,05مستوى الدلالة )
ببنك الفلاحة  مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير المستوى التعليمي

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : " 0Hقبول الفرضية الصفرية و ؛ "  وكالة المسيلة –التنمية الريفية و 
ببنك الفلاحة  متغير المستوى التعليميلآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى ل
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مع إحتمال  %95" ، ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هي  وكالة المسيلة –التنمية الريفية و 
 .%5الوقوع في الخطأ بنسبة 

  دى ملا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول  :الرابعةالفرضية الجزئية
وكالة  –فية التنمية الريو ه التعامل مع بنك الفلاحة ـــر أقدميــزى لمتغيـــتع ت التسويقيةتطبيق الاتصالا

 ؛ المسيلة
*1H: زى توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تع

 لة ؛وكالة المسي –التنمية الريفية و بنك الفلاحة لمتغير اقدمية التعامل مع 

*0H: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية 
 .وكالة المسيلة –التنمية الريفية و بنك الفلاحة تعزى لمتغير اقدمية التعامل مع 

 :بعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتيجة الموضحة في الجدول التالي
 
ير ي تعزى لمتغفي آراء أفراد عينة الدراسة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية التق والفر :( 81الجدول رقم )

 أقدميه التعامل مع البنك

 اختبار شابيرو
مستوى الدلالة 

0.12/0.23/0.35/0.42 
 النتيجة: توزيع طبيعي

الاختبار المناسب تحليل التباين 
 الاحادي

 مجموع المربعات مصدر التباين
درجة 
 الحرية

 F متوسط المربعات
مستوى 
 الدلالة

 القرار

مجالات 
 الدراسة

 16.699 3 50.096 بين المجموعات
0.33 0.80 

غير دالة 
 عند
0.05 

 49.807 116 5777.604 داخل المجموعات
 /// 119 5827.700 الكلي

 لبيانات الاستبيان. SPSSالمصدر: إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 

( "تحليل التباين الأحادي" بلغت F( نلاحظ أن قيمة اختبار الفرق )18من خلال الجدول رقم )
التسويقية، وهي قيمة غير دالة إحصائيا عند  تالاتصالا ( بالنسبة لمجموعات الدراسة على محور0.33)

إحصائية لآراء  توجد فروق ذات دلالة" :1H(، وبالتالي تم رفض الفرضية البديلة α=0,05مستوى الدلالة )
بنك الفلاحة مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعزى لمتغير أقدمية التعامل مع 
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لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية : " 0Hقبول الفرضية الصفرية " و  وكالة المسيلة –التنمية الريفية و 
بنك الفلاحة ى لمتغير أقدمية التعامل مع لآراء مفردات العينة حول مدى تطبيق الاتصالات التسويقية تعز 

مع احتمال  %95" ، ونسبة التأكد من هذه النتيجة المتوصل إليها هي  وكالة المسيلة –التنمية الريفية و 
 .%5الوقوع في الخطأ بنسبة 
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 خلاصة الفصل :
ة التنميو وضوع  محل الدراسة ببنك الفلاحة الإحصائية للجانب التطبيقي للم معالجةالمن خلال      

 : وكالة المسيلة "، تم الوصل للنتائج التالية –الريفية 
ر أفراد العينة  حول مدى تطبيق أبعاد التسويق الداخلي في صندوق التوفي استجابات تراوحت- 
لة ى القائـــالأولة ــــلرئيسياة ــــــات الفرضيـــني إثبــــمما يع ة ــــالمرتفعو ن المتوسطة ــــبي ةـــــاط بالمسيلـــوالاحتي
 ؛" مسيلةالتنمية الريفية وكالة الوببنك الفلاحة بشكل متواتر  الاتصالات التسويقية تطبق أن:" 

الاتصالات طبيق لت "ثبات الفرضية الرئيسية الثانية التي تقولتم إ  T))اختبار من خلال  -
 ؛ سيلة "التنمية الريفية وكالة المو الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة التسويقية تأثير ايجابي على تحسين 

عــدم وجــود فــروق فــي تــم الوصــول إلــى " تحليــل التبــاين الأحــادي "،  (Fاختبــار الفــرق ) مــن خــلال -     
ية ممــا يثبــت صــحة الفرضــية للبيانــات الشخصــآراء أفــراد العينــة حــول تطبيــق الاتصــالات التســويقية تعــزى 

 .ثالثةالالرئيسية 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ــــــــمةالخاتـــــــــــ

 
65 

 
يمثل الاتصال التسويقي أحد أساسيات التسويق التي تتيح للبنك إمكانية الاتصال بمختلف شرائح 

البيعي ازداد الاهتمام به من و ، فنتيجة لدوره الاتصالي تبني سلوك معينو السير به نحو ، جمهوره المستهدف
بالتالي تحسين و تدعيم السلوك، و تغيير الاتجاهات و ر قبل البنك حيث يلعب دورا بارزا في نقل الأفكا

من أجل ذلك قمنا بإجراء الدراسة الميدانيـة ببنـك الفلاحـة والتنمية الريفية و الخدمات المصرفية التي يقدمها، 
منهجي مترابط مع الإشكالية محل ـاق معرفي و ق سيـد من النتائج وفـبالمسيلة، حيث توصلنا إلى العدي

 .الدراسة 
 نتائج الدراسة :

 من خلال الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالية :
في تحسين الخدمة المصرفية من خلال المزيج الاتصالي  تساهم الاتصالات التسويقية أن -

الذي يضمن و تنشيط المبيعات ( للخدمة المصرفية و التسويقي )الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة 
 ؛رغباتهم و تلبية مختلف احتياجاتهم و الحفاظ عليهم بكسب رضاهم و ع الزبائن إقامة علاقات دائمة م

  الأولى :الرئيسية بالنسبة للفرضية  -
بمختلف أبعادها )  ه التسويقية ـا باتصالاتـالتنمية الريفية بالمسيلة اهتمامو يولي  بنك الفلاحة 

زبائنه حيث تراوحت الدرجة الكلية  الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة وتنشيط المبيعات ( مع
التي تقول إن الاتصالات التسويقية و يثبتها و مما يؤكد الفرضية الأولى المرتفع، و للأبعاد بين المتوسط 

 ؛ التنمية الريفية بالمسيلةو تطبق بشكل متواتر في بنك الفلاحة 
 الثانية : الرئيسية بالنسبة للفرضية -

    تنوعيها أثر على و مية الريفية على تعدد وسائله الإعلانية التنو إن عدم تركيز بنك الفلاحة
الكتيبات، مما لم يظهر تأثيرا ايجابيا للإعلان و الخدمة المصرفية التي يقدمها باقتصاره على المطويات 

 هذا ما تم إثباته في الفرضية الجزئية الأولى؛ و على تحسين الخدمة المصرفية التي يقدمها 
    عن طريق الحرص على ذلك و التنمية الريفية بالزبون و ظفي بنك الفلاحة مو و إن اهتمام إدارة

حسين يجابيا على تأثر تأثيرا إ ،بالزبون  الذين يقومون بمهام البيع الشخصيو أاهتمام مقدمي الخدمة 
 ؛هذا ما تم إثباته في الفرضية الجزئية الثانية  الخدمة المصرفية المقدمة له
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  الوصول إلى في   تساعدهالمشاركة في مختلف المعارض التي بية الريفية مالتنو بنك الفلاحة  يهتم
إلا أنه خدماته،  عنو ة عن البنك ـورة  حسنـصوالتي تسمح له بتشكيل  ،المرتقبينو مختلف الزبائن الحاليين 

التي تعتبر فرصة ضائعة  قد تسهم مساهمة كبيرة في تحقيق و لا يولي اهتماما بجانب الأعمال الخيرية 
 ؛هذا ما تثبته الفرضية الجزئية الثالثةو تم الاهتمام بها، و هدافه فيما لأ 

   العروض المغرية خلال و التنمية الريفية بالمسيلة من بعض المزايا و يستفيد زبائن بنك الفلاحة
، مما يؤكد الفرضية ى الاستمرار في التعامل مع البنكيحثهم علو هذا ما يستحسنه الزبائن و بعض الفترات 

 .ئية الرابعة الجز 
 الثالثة :الرئيسية بالنسبة للفرضية  -

تحليل التباين الأحادي نثبت الفرضية الثالثة و من خلال البيانات الشخصية لاستجابات لأفراد العينة 
التي تقـول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لآراء مفردات العينة حول تطبيق الاتصالات التسويقية في 

 ية ، وهذا ما تم إثباته في الفرضية الرئيسية الثالثة . تحسين الخدمة المصرف
 

 الاقتراحات :-1
من خلال ما توصلت إليه هذه الدراسة من نتائج، يمكن تقديم مجموعة من الاقتراحات التي تساعد 

وتحقيق أهدافـه ندرجـها فيما و على تحسين الاتصال التسويقي لضمان تحسين الخدمات المصرفية للبنك 
 يلي:
الوصول إلى و نك على تحقيق أهدافه اختلاف الوسائل الإعلانية يساعد البهتمام بتنويع  و إن الا -

 للإعلان عن الخدمات المصرفية؛البصرية و مختلف الوسائل السمعية باستغلال ، جمهور أوسع
 محددة ؛و تبني سياسة اتصالية تسويقية مدروسة  -
 منتظم؛و القيام ببحوث ميدانية دورية بشكل مستمر  -
خاصة لزبائنها مما و تمام أكثر بجانب تنشيط المبيعات من خلال تقديم هدايا وعروض متميزة الاه -

 ا غراء الزبائن المرتقبين؛و يسمح لها باستقطاب أكبر عدد 
ربط علاقات و التركيز على العلاقات العامة من خلال المشاركة في مختلف الأعمال الخيرية  -

 ماعي التي لها تأثير واسع على الزبائن ؛جيدة مع مختلف الهيئات ذات الطابع الاجت
 البرامج التلفزيونية ذات الشهرة الواسعة التي تحقق لها مكاسب عديدة.و إمكانية رعاية الحصص  -
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 آفاق الدراسة :-2
من خلال دراستنا لموضوع دور الاتصالات التسويقية في تحسين الخدمة المصرفية تبين وجود 

التطوير حتى تستفيد البنوك الجزائرية، وكذا طلبة و الاهتمام و بعض الجوانب التي تستحق البحث 
 يمكن تلخيص بعض منها في :و الأبحاث المستقبلية ، و الدراسات 
 دور الاتصالات التسويقية في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك ؛ -
 مساهمة الاتصال التسويقي في تحقيق أهداف البنك؛ -
 جزائرية ؛واقع الاتصالات التسويقية في البنوك ال -
 أثر الاتصالات التسويقية على رضا الزبون المصرفي . -
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