
 

 

 

ها توالإتصالات التسويقية  أثير

ي تحقيق ولاء الزبون
 ف 

 

 

 

 إعداد 

.. عاصم أيوب خوجة  



 

 

"البحث   مقدمة "  

 

ة مع المنافسير   ي ظل الضغوط والتحديات المختلفة اصبحت المواجهة المباشر
ف 

مامها محصور على تحقيق الرب  ح وانما اصبح من تهدد وجود المصارف فلم يعد اهت

ون الذي يحتل المكانة الاولى والمحور الاساسي له هتمام بالزبالمصارف الا اولويات 

ي الانشطة التسويقية. 
ي ف  اتج   موقع اسير

ي الحصة السوقية 
وتهدف الدراسة إلى التعرف على دور الاتصالات التسويقية ف 

بإعتبار الإتصالات التسويقية متغير مستقل تم قياسه من خلال أرب  ع أبعاد فرعية 

ي 
  : تمثلت ف 

 الإعلان

 البيع الشخصي 

 الدعاية

 العلاقات العامة



اتيجيا تسعى   ي تتبناها المصارف وهدف اسير
ويعتي  ولاء الزبون من بير  الاوليات التر

اتيحيتها المستقبلية تتبع المصارف مسار يسمع  لتحقيقه فأثناء اعدادها لاسير

ف. وتعزيز ولائهم للمصار الوسائل والجهود نحو الحفاظ على الزبائن بتوجيه كل   

ي تقدمها 
من خلال هذا البحث نسعى لمعرفة مدى تأثير الاتصالات التسويقية التر

.  المصارف على مستوى الولاء لدى زبائنها   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



فصل الأولال  

 منهجية الدراسة  

: مشكلة الدراسة: 
ً
 اولا

 ل
ً
ي الحياة الإقتصادية والإجتماعية ويسعى دائما

 ف 
ً
 هما

ً
لوصول إلى  بما أن لقطاع الإتصالات دورا

كات الإتصالات.  ة عي  النهوض بواقع أداء شر  المكانة المتمير 

ي تواجه الإتصالات والسعىي إلى تذليلها من خلال  
كير  على التحديات التر

لذا كان من الواجب الير

لمتاحة . توظيف كل الإمكانيات ا  

لى ولاء  إن هذه الدراسة تسلط الضوء على واقع استخدام الاتصالات التسويقية  واثرها ع

ز التساؤل الرئيسي لمشكلة الدراسة.   الزبون ويي 

: الغرض من الدراسة
ً
 : ثانيا

ات الدراسة واهمية وابعادها   •  تقديم إطار نظري شامل عن متغير

كير  على الابعاد والمضامير  الاساسية  •
للحصة السوقية والاتصالات التسويقية كونها الير

كات الاتصالات   تعد قيم مهة لشر

ك • ات ومعطيات الاتصالات  ات الاتصالا مساعدة شر ت على الاستفادة من مؤشر

ي مجال عملها
 التسويقية ف 

ي تحقيق ولاء الزبون؟
 
 ما هو دور الإتصالات التسويقية ف

التساؤلات الفرعية تشكل محاور وللإجابة على هذه المشكلة يمكن طرح مجموعة من 

 اساسية للبحث. 



ي يستخدمها المصرف. ماهو مستوى ممارسة الاتصالات التسويقية  -أ 
 التر

 ماهي درجة ولاء الزبائن للمصرف.  -ب

 : - رضيات البحث ف 

 تصالاتلا ا  لن خلامء الزبون لا فرضية مفادها يمكن تعزيز و  يقوم البحث على

 : مجموعة من الفرضياتلمصرف وينبثق منه لالتسويقية 

ي مستو  كهنا -أ 
 التسويقية .   الاتصالات جممارسة المصرف لعناصر مزي     ىتباين ف 

ي مستو  كهنا -أ 
 الزبون للمصرف .  ولاء  ىتباين ف 

 أهمية البحث: 

 : وتهدف هذه الدراسة الى تحقيق مجموعة من الاهداف

 بون. توضيح المفاهيم النظرية المتصلة بالاتصالات التوسيقة ورضا ولاء الز  -أ 

ي المصرف محل دراسة.  -ب
ي ف 
اتيجية الاتصال التسويقر  دراسة وتحليل اسير

ي تحقيقابراز اهمية و دور الاتص -ت
 ولاء الزبون  الات التسويقية ف 

ي محاولة إبراز اهمية ومتانة الاتصالات التسويقية فالمصرف كونه اداة  
تكمن أهمية الدراسة ف 

 وبالتالىي مواجهة المنافيسن  لجذب الزبائن الجدد ومحاولة الحفاظ على الزبا 
ئن الحالير 

 ومعرفة مدى ملائمة ولاء الزبون للمصرف. 

 

 

 



ي 
 الفصل الثان 

 الاطر النظرية 

 الإتصالات التسويقية

 :
ً
 مفهوم الإتصالات التسويقية  اولا

ي وه التس جعناصر المزي      منالتسويقية عنصرا رئيسا  الاتصالاتتعتي  
ئف  االوظ  من  يا ويقر

ي 
بير  المؤسسة ونشاطها ومنتجاتها وبير  السوق المستهدف  الاتصالتحقق   الحيوية التر

 . (30, ص  2005)البكري . 

كة نحو   من إشارات رسائلبشكل عام عل أنه مجموعه معلومات  الالاتصويعرف  طرف الشر

)   رياالفئات المستهدفة نتيجة تحقيق هدف تج لى جميعا وأصحاب الرأي واهوموزعي زبائنها 

 (. 60,ص 2012ورتيل, ك

ي حير  تعرف  
ي أنها ب التسويقية الاتصالاتف 

ي تستخدم ف 
يحة   عوإقنا  اعلامالوسائل التر شر

اء منتحسلوكهم ن ثير علىأبقصد الت الافراد  مستهدفة من ي  والاستمرار  معير   جو شر
ائه مع  ف  شر

,ير  وجود المنافس  ي  ( 60,ص 2010) الزعت 

عناصر أساسية   ةالتسويقية تتضمن ثالث الاتصالاتما تقدم يمكن القول أن   خلالومن 

 : -وهي  لتحديد مفهومها 

  -: الحوار  1. 

 جمهور وعي  الوسائل المتاحة لمستهدفة من المع المجاميع ا الاتصالأي تنظيم عملية 

 خلق استجابة لما تقدمه من سلع أو خدمات .  همن قبل المنظمة باتجا للإتصال



   -: المكانة الذهنية  2. 

ي ثير أها التويقصد ب وتتحقق  بالاخرين  الاتصالعملية   خلال نالذي تحققه المنظمة م الايجاب 

ي ذهن  تلك
 المستقبل لها . المكانة عندما ترسخ الرسالة ف 

 - : االستجابة  3. 

ي وهي ردة الفعل    التسويقية.  الاتصالات  خلالمن مستلم الرسالة المتحققة من   الايجاب 

 :
ً
 ةأهمية الاتصالات التسويقيثانيا

ي حجم  
كيب بعد التطور الكبير ف  امي الاطراف ومعقد الير

من المعروف ان عالمنا المعاصر مير

ي الاسواق  المشاري    ع ودخول المنتجات الى اس
واق جديدة وكذلك ظهور منتجات جديدة ف 

ي  ويج  ي الير
الذي يسهل   بشكل شي    ع ومستمر وهذا يتطلب القيام بمشاري    ع بالنشاط التسويقر

ي.)البكري,من مهمة الاتصال ا ي بير  البائع والمشير
ي حير  بير   50,ص 2011لتسويقر

(. ف 

 , ي )كورتال,الزعت 
 (. 130,ص2009الباحثير 

ي أهمية الاتصالات التسوي
 : قية بأنها تتمثل بالان 

ي مما يتطلب من وسائلل اخرى   - 1  بعد المسافة بير  البائع والمشير

 تنوع وزيادة عدد الاطرافالذين يتصل بهم المنتج  - 2

ويجية اشتداد حالة ا - 3 ي السوقبير  المنتجير  مما يتطلب القيام بالجهود الير
لمنافسة ف 

ويجية   لكسب المعركة الير

ي الحفاظ على  - 4
ي حياة  يساهم الاتصال ف 

الافراد وذلك من  مستوى الوعي والتطور ف 

 خلال ما يقدمه من معلومات وبيانات عن كل ما يتعلق بالسلع والخدمات 



ي بعض   - 5
اء بالنسبة للمستهلك حيث يظهر ذلك ف  ي على قرار الشر

يؤثر الاتصال التسويقر

ي سلعة اخرى اضا الاحيان عندما يدخل المستهلك الى احد الاسواق  ى انه يشير فة  فير

ائية ي خططه الشر
ويجية لما خططه ف  ات الجهود الير  نتيجة تأثير

ي النشاط   - 6
ي يعتي  من اكي  النفاقات ف 

أن ما يرصد من مبالغ لتغطية الاتصال التسويقر

ي 
 التسويقر

ي  - 7
 انه يمثل القوة الدافعه للنشاط التسويقر

ي تصريف المنتجات  - 8
 يمثل العامل الاكير حسما ف 

 انه يساوي التسويق نفسه  - 9

 أبعاد الاتصالات التسويقية: ا: ثالث

يعتي  مزي    ج الاتصالات التسويقية اداة هامة لربط المنظمة ببيئتها الداخلية والخارجية  

والتواصل مع عملائها وتحقيق اهدافها التسويقية وقد اتفق العديد من الباحيير  على ان اهم  

وي    ج,اابعاد الاتصالات التسويقية هيا)الب , الاعلان,الير لمبيعات,الدعاية,العلاقات  يع الشخصي

()كورتيلالع  ( 77,ص2012امة,التسويق المباشر

 البيع الشخصي  - 1

كة يهدف الى تذكير  هو اسلوب شخصي واتصال مباشر اي وجها لوجه من يقوم به يمثل الشر

سية بعمل واتخاذ موقف مناسب يمكن من الحصول على تغذية عكواقناع وابلاغ العملاء 

ع الشخصي عالية مقارنة مع ء المحتملير  ولكن تكاليف البيومعلومات مرتدة من العملا 

العناصر الاخرى ويحتاج الى قدرات ومهارات اقناعية وبيعية عالية من رجال البيع الشخصي  

وعليه فإن الاعلان والبيع الشخصي هما عنصرين الاهم ولكن التكامل بينهما يحقق فائة اكي   

كة وا ي لبيع الشخصي من اكير طرق الير للشر
ها تكلفة ف  نفس الوقت ويعرف: )  وي    ج فعالية واكير



ائها او الاقتناع   بأنه تقديم شخصي وشفهي لسلعة او خدمة بهدف شر

 (. 40,ص2012بها()البكري 

 الإعلان  - 2

أن الإعلان شكل من اشكال الاتصال الغير شخصي وهو وسائل غير شخصية لتقديم السلع  

ان قدرة   ويكون موجها الى الافراد عامةجهة معلومة مقابل اجر مجفوع  والخدمات بواسطة

لا تزال موضوع للنقاش والجدل بير  الباحثير  والكتاب ان الحملات   الاعلان على اقناع الناس 

كة او يقوم بها كالوكالة الاعلانية ان البعض يعتي    الاعلانية تحتاج الى سيطرة فاعلة من الشر

ما  يخاطب الناس الا بشكل عام او المصداقية لانه غير شخصي ولا الاعلان يتمير  بعجم 

 : ي  ( 120:ص1988يسمى بالجملة.)الزعت 

 تروي    ج ) تنشيط( المبيعات  - 3

ة الأمر غير الإعلان و البيع  يعرف تنشيط المبيعات بأنه أنشطة تسويقة أو محفزة قصير

ي 
اب  للمستهلكورفع الكفاية التوزيعية للمنتج  الشخصي والدعاية. لاستمالة السلوك الشر

سلع والخدمات ساليب تسويقية وترويجية من أجل توفير قيمه مضافة للويتألف من أ 

ي البيع وجوران المنتج وجمع معلومات مرتدة وشيعة من الزبون  
المعروضة بهدف الشعة ف 

ة من ال ي غير شخصي للإتصال ويستهدف قطاعات سوقية صغير جمهور  وهو عنصر ترويج 

ناصر الأخرى ومصداقيته أعلى من  المستهدف, الرقابة والسيطرة عليه أسهل من الع

 , ي
ه.)الطاب   ( 60ص ,2008غير

 الدعاية )النشر التجاري(  - 4

ة عكست مضامينها ووجهات نظر المؤلفير  والكتاب   ورد لنشر والدعاية تعريفات كثير

ي ينتمون إليها ط
بقا لفلستفاتهم ولم يتمكنوا من الشخصية أو آرائهم الفردية أو المدارس التر



عن تلك  دد وموحد ومتفق عليه. فقد عرف النشر على أنه عبارة الوصول إلى تعريف مح 

كةهادفة الى تغيير وتوجيه أفكار المستهلكير    ي تقوم بها الشر
الجوهود والنشاطات التر

مز  وسائل  اتصال مثل الكلمة والصور والر  وتصرفاتهم السلوكية وهذه الجهود تستخدم

كة المراد الوصو   (. 50,ص2006ل إليه  )البكري,وعملية الإماء وذلك حسب هدف الشر

 العلاقات العامة   - 5

تجاهات والمواقف  لإ أنها علم وفن اجتماعي يختص بتحليل ا العامة على العلاقاتتعرف 

كة حول  لإدارة المشورة  والتنبؤ بها وتقديم ي تمس هيكلها التنظيمىي ورسالتها  الأمور الشر
التر

كة وزبائنها من الرضا والتفاهم المتبادل ورؤيتها ومخطط يهدف لتحقيق  جبرام لالخ  بير  الشر

ي تؤثر بالرأي العام وتكوين    لف أ جتماعية وتتلإ مبدأ المسؤولية ا تستند على
من النشاطات التر

كة ومنتجاتها وأصحابها وانجازاتها   علىالنوايا الحسنة  ونية لإلوأنشطتها وما المواقع ا الشر كير

كات. اكي  مثال عل فلسفة  ما   وغالبا والمرونة لمصداقية تتمتع باالعامة وهي  العلاقاتللشر

ي 
كة.   ترتبط برأس الهرم ف   ( 30,ص2010)البكري,الشر

 التسويق المباشر  - 6

ة عي  وسائل غير ش خصية مع الزبائن مختارين للحصول على  عبارة عن اتصالات مباشر

ة للزبائن حاملا ً رسائل شخصية تناس ب استجابة فورية منهم ويمصل أسلوبا ً اتصاليا ً مباشر

حاجاتهم ورغباتهم و اهتماماتهم واذواقهم من اجل الحصول على استجابة فورية واهم  

ي عام  
نت فق  ي مختلف  بلغ عدد صناديق الي    2008أدوات هذا العنصر هو الانير

ي ف 
وب  يد الالكير

ي بمعدل  2انحاء العالم 
وب  ورة   13مليار بريد الكير ي لكل عائلة حيث ان الصر 

وب  بريد الكير

ي ان يت
اتيجية التسويق العامة. تقتص  ي العناصر ضمن اسير

كامل التسويق المباشر مع بافر

 , ي  (. 79,ص2009)الزعت 

 



 الفصل الثالث 

 ة "  ن ي  ع  ف ال  " وص

 

  -مر :    ع ال -أ 

 

 النسبة التكرار العمر 

 % 80 3 فأقل  30

31  – 40 10 25 % 

41  – 50 24 61 % 

51  – 60 3 80 % 

 

 - الجنس :  -ب

 النسبة التكرار الجنس 

 % 61 25 ذكر 

 % 39 16 انث  

 

 -التحصيل الدراسي :  –ج 

 النسبة التكرار التحصيل الدراسي 

 % 17 7 دراسات عليا 

 % 66 27 بكالوريوس

 % 17 7 دبلوم

 



ات الخاص  ة بمزج الات  ص الات التس ويق ة  -أولا ً:   وص ف المتغير

 -الاع    لان :  -1

 رقم 

 الفقرة 

الوسط   رة   ق  ف   ؤال ال   س

ي   الحسان 

لإنحراف  ا

 المعياري

ي يقدمها المصرف  1
 0.78 3.14 يوفر التلفاز معلومات كافية عن الخدمات التر

ي يتم ترويجها عي  الصحف والمجأ 2
حول خدمات   لاتستفيد من المعلومات التر

 المصرف 

3.12 1.11 

ي  لإعلانيةا  اللوحات 3
ي   والأماكن  الشوارعف 

صال المعلومات عن  يلإ  بالغرض الرئيسية تق 

ي يستخدما 
 ها المصرف لخدمات التر

3 0.97 

ي يتم ترويجها لخدماتغ المعلومات الموجودة عل الم 4
المصرف لديها القدرة   لفات التر

ة والكافية عل ايضاح مفهوم هذ   الخدمات  الكبير

3.41 0.89 

ي العام   0.94 3.15 المعي    اري لع    ام  حرافوالإن الوسط الحسان 

 

ي    اعلاهمن الجدول    نلاحظ
الرابعة المتضمنة  الفقف  المعلومات الموجودة على المغلفات  )رة 

ي ييتم ترويجهيا  ة والكافية على ايضاح مفهوم هذه  ال لديها    المصرف  لخدمات  التتر قدرة الكبير

ي قدرهت(  الخدما عياري  س الفقرة ح ازت على انحراف م( ونف3.41)  وقد ح از على وسط حساب 

ي الشوارع  ة  ياللوحات الاعلان)  فس الجدول المتضمنة( وان الفقرة الثالثة من ن0.89)   قدره
ف 

ي بالغرض لوالاماكن الر 
ي يستخدمها المصرف(ئيسية تق 

  . لإيصال المعلومات عن الخدمات التر

ي قدره  وسط حساب 
 . (0.98( وبانحراف معياري قدره )3)  قد ح ازت على ادب 

 - ط المبيعات : تنشي -2

 رقم 

 الفقرة 

الوسط   رة   ق  ف   ؤال ال   س

ي الح  سان 

لإنحراف  ا

 المعياري

ي بخدما 1
 0.91 4 ت جديدةالحصول على خدمات مجانية كعينة يسهم بمعرفتر



ي بهذه الخدمات توفير خصومات كخدمة استب 2
 0.75 3.40 دال يعزز معرفتر

 0.89 3.71 بخدمة المصرف ( تزيد المعرف  smsو mmsوجود الجوائز التشجيعية ) 3

ا نظام العر  4 ي بخدمات المصرف. ء يغض عند نقطة الشر
ي ومعرفتر

 0.92 3.61 ير معلومابر

ي العام   0.86 3.68 المعي    اري لع    ام  حرافوالإن الوسط الحسان 

 

 

ي الفقرة الاولى المتضمنة )الحصول على خدات مجنلاح
عينة يسهم  ة كانيظ من الجدول اعلاه ف 

ي بخدمات جديدة
ي قدره )( وقمعرفتر ايضا على  لفقرة حازت ( ونفس ا4د حاز على وسط حساب 

الف 0.91) انحراف معياري قدره   الثالثة  ( وان  المتضمنة )وجود جوائز  قرة  من نفس الجدول 

ي قدره    ة المصرف( قد تزيد المعرف بخدم  (smsو     mmsتشجيعية)  وسط حساب 
حاز على ادب 

 (. 0.89( وبانحراف معياري قدره ) 3.71)

 -ام      ة:      ات الع    العلاق -3

 رقم 

 الفقرة 

الوسط   رة   ق  ف   ؤال ال   س

ي   الحسان 

لإنحراف  ا

 المعياري

ي المجتمع.  1
 1.11 3.41 توفر العلاقات العامة صورة واضحة وخدماته ف 

ي المجتمع 2
 0.92 3 ترسم العلاقات العامة صورة ايجابية للمصرف وخدماته ف 

ي اشعر بتمير   3
ي المجتمع التوا العلاقات العامة للمصرف ف 

 0.81 4 صل ف 

كلق فهم  تسهم العلاقات العامة بخ 4 علة لتحقيق معرفة   اطراف المجتمع المتفا بير   مشير

 المصرف. 

3.11 0.828 

ي العام   0.91 3.38 المعي    اري لع    ام  حرافوالإن الوسط الحسان 

 

ي الفقرة الاولى المتضمنة )اشعر بتمير  العلاقات  
ي المنلاحظ من الجدول اعلا ف 

ي التواصل ف 
جتمع وقد حاز على للمصرف ف 

( وان الفقرة الثانية من 0.81معياري قدره )  حرافزت على ان( ونفس الفقرة حا4وسط قدره)



المتضمن ن الجدول  العلا فس  ترسم   ( ي  ة 
ف  وخدماته  للمصرف  ايجابية  صورة  العامة  قات 

ي قدره )د حاز المجتمع( ق  وسط حساب 
 (. 0.92( وبانحراف معياري قدره ) 3ت على ادب 

: يق الالتسو  -4  -مب     اشر

 رقم 

 الفقرة 

الوسط   رة   ق  ف   ؤال ال   س

ي   الحسان 

لإنحراف  ا

 المعياري

 0.82 3.21 يمتاز موقع المصرف بسهولة استخدامه وتصفحه.  1

ي معلومات كافية عن خدمات 2
نت يمنحت   1.21 3.41 المصرف.  زيارة موقع المصرف على الانير

 1.19 3.75 قة. از المعلومات على الموقع بالصحة والدتتم 3

ي يستخدمها موظف الاستعلامات دقيقة وصحيحة. الم 4
 0.98 3 علومات التر

ي العام   1.05 3.34 المعي    اري لع    ام  حرافوالإن الوسط الحسان 

 

 

ي الفقرة ال
صحة الموقع بالالمعلومات على    ضمنة )تمتاز ثالثة المن نلاحظ من الجدول اعلاه ف 

ي قدره ) دقة( وقد حاز على وسط حساوال ايضا على انحراف  ت  ز ( ونفس الفقرة قد حا 3.75ب 

ي الجدول المتضمنة )المعلو ( وان الفقر 1.19معياري قدره )
ي يستخدمها  ة الرابعة من نق 

مات التر

دقيق الاستعلامات  حاموظف  وقد  معيارية وصحيحة(  ادب   )  زات على  وبا3قدره  نحراف  ( 

 (. 0.98معياري قدره ) 

 

 

 



  -ء الزب       ون: ولا  -5

 رقم 

 الفقرة 

الوسط   رة   ق  ف   ؤال ال   س

ي   الحسان 

لإنحراف  ا

 المعياري

ي ع 1
 0.98 3.41 حوادث تقديم الخدمة.  ن المصرف بغض النظر عنانا راض 

ي موقف افضل تجاهها است 2
ي ف 
 0.78 3 . جابة المصرف لشكواي يجعلت 

ي المصرف مهذبون وتعاملهم اخوي و ممير  مع الزبونلير  العام 3
 
 0.45 3.9 . ف

ي ايجاد الوقت اللازم لتفير افضل خدمة لزبو  4
 
ددون ف ف لا يير  0.81 3.1 ن. عاملىي المصر 

 1.11 2.91 عاملىي المصرف يعرفون جيدا انشطة واعمال المصرف.  5

ي بالتعامل مع هذا الاوضي  6
ي واقرباب 

 1.22 3.41 مصرف.  اصدقاب 

ي المستقاشجع الاخرين بزيا  7
 1.21 3.41 بل. دة تعاملاتهم مع المصرف ف 

 1.01 3.59 صرف الحالىي خياري. اناصر وادعم المصرف امام الزبائن يكون الم  8

ي كل نية لتعامل مع المصرف يكون المصرف الحالىي خ 9
 0.91 3.89 ياري الاول. ف 

ي تحلا اشتكي للأخرين عن الوقائع الحرجة )ح 10
ي دالات الفشل( التر

خدمات   الث ف 

 المصرفية. 

3.48 0.81 

ي العام الوس  0.81 3.39 المعي    اري لع    ام  حرافوالإن ط الحسان 

 

 

ي الفقرة التساعة المتضمنة
ي كل ن  نلاحظ من الجدول اعلاه ف 

ية لتعامل مع المصرف يكون  ) ف 

ي قدره )د حاز على وسط حالحالىي خياري الاول( وق المصرف   ضا  ( ونفس الفقرة حاز اي3.89ساب 

)عاملىي  جدول المتضمنة  قرة الخامسة من نفس الوان الف (  0.91حراف معياري قدره )على ان

ي قدره )عمال المصرف( و رفون جيدا انشطة واالمصرف يع  وسط حساب 
(  2.9قد حازت على ادب 

 (. 1.11حراف معياري قدره )وبان

 

 



 - معامل الارتباط: 

مزي    ج الاتصالات 

 التسويقية

 لمباشر التسويق ا العلاقات العامة  تنشيط المبيعات الاعلان 

 0.37 0.51 0.45 0.35 ولاء الزبون 

 

 %( 1جميع العلاقات معنوية عند مستوى ) 

 : ي
 - من خلال دراسة الجدول اعلاه ونلاحظ الابر

الزبون وعنصر الاعلان بير  ولاء  اترباط  بلغ معامل الارتباطوجود علاقة  اذا  ووهو    (0.35)  ، 

المبحوث بعنصر الاع  %( وهذا 1معنوي بدرجة )  اهتمام المصرف  ي 
شباع حاجات  ن لإ لا يعت 

 الزبون. 

من   نلاحظ  الجدول  وكما  ارتبانفس  تنشيوجود علاقة  الزبون وعنصر  ولاء  بير   معنوية  ط  ط 

ي اهتمام المصرف  1وهو معنوي بدرجة )  (0.45)  المبيعات حيث بلغ الارتباط
%( وهذا يعت 

 ط المبيعات لجذب الزبائن. المبحوث بعنصر تنشي

اعلاه  و  الجدول  من خلال  تبير   اأيضا  علاقة  العلا رتباوجود  وعنصر  الزبون  ولاء  بير   قات  ط 

%( وهذا يدل على اهتمام المصرف  1( وهو معنوي بدرجة ) 0.51بلغ معامل الارتباط )العامة او  

 لزبائن. جات الإشباع حاث بعنصر العلاقات العامة المبحو 

لاء الزبون  ونلاحظ كذلك من الجدول اعلاه على وجود علاقة ارتباط ذات دلالةمعنوية بير  و 

وهذا    %(1( وهو معنوي بدرجة )0.37وعنصر التسويق المباشر حيث بلغ معامل الارتباط )

ي خدماته للزبائن. 
 يدل على اهتمام المصرف المبحوث بعنصر التسويق ف 

 



 الفصل الرابع 

 المبحث الاول:  

 الاستنتاجات   

 - ث العلمي يتم التوصل الى استنتاجات التالية: من خلال نتائج البح

ي المصرف  - 1
ي يتم ترويجها لجالمعلومات المو تبير  ان ف 

ات التر خدمات  ودة على البوسير

سهل عمل  ف لديها القدرة الكافية على ايضاح مفهوم هذه الخدمات وبذلك يالمصر 

 المصارف. 

ي يتم ترويجها عي  الصح والمجلات  يت - 2
ضح ان المصرف يستفيد من المعلومات التر

ي المصرف. ف بذلك يسهل العحول خدمات المصر 
 مل لموظق 

ل على خدمات الزبون على خدمات مجانية كعينة يسهم بمعرفة  تبير  ان عند حصو  - 3

ي العمل. فيالموظ 
 نمعلومات جديدة تساعدهم ف 

ي وجود ن  تبير  ا - 4
لمعرفة بخدمة المصرف  ( تزيد اsms-mmsجوائز التشجيعية )ف 

ي المصر وبذلك يزيد من تشجيع الافراد 
 ف على العمل. العاملير  ف 

ي التواصل بالمجتمع وذلك  ح من خلال الاتض - 5
نتائج بتمير  العلاقات العامة للمصرف ف 

 خلال العلاقة العامة. يؤدي الى تبادل المعلومات والبيانات من 

ي معلومات كافية عن خدمات  تبير  ان زيارة موقع المصرف على الانير  - 6
نت يمنحت 

 المصرف وبذلك يسهل عمل المصارف لتوفير المعلومات. 

ود اقبال كبير للتعامل مع المصرف الحالىي من قبل الافراد وذلك لان  اتضح بوج - 7

ة لل  زبائن. المصرف الحالىي يوفر خدمات كبير

 



 : ي
  -المبحث الثان 

 التوصيات 

اعلى المصرف عينة البح  - 1 كير  على المعلومات الموجودة على البوسير
ي  ث الير

ت التر

ايضاح مفهوم هذه  يها القدره على يتم ترويجها لخدمات المصرف وذلك لانها لد

 .  الخدمات بشكل كبير

ي الشوارع و  على - 2
الاماكن الرئيسية وذلك  المصرف التقليل من اللوحات الاعلانية ف 

 بل الافراد. من ق  لانه من الممكن فهم هذه المعلومات بصورة غير صحيحة

كير  على الحصول على الخدمات مجانية كعينة يسهم بمعرفة  على المصرف الير  - 3

ي زيادة خدمات جديدة تسا
 صارف. نشاط المعد ف 

خرى وذلك  الا زبائن المصارف  ف امام توصية المصر يتوجب على المصارف دعم و  - 4

ي المصرفز  لتحسير  عمل المصرف و 
 . يادة نشاط العاملير   ف 

ي حدث  لعلى المصرف ان لا يشتكي  - 5
لأخرين عن الوقائع الحرجة لحالات الفشل التر

ي الخدمات المصرفية وذلك لعد
ي م التأثير ف 

 عمل المصرف.   ف 

ي يستخدمها موظف الاستعلامات دقيقة  - 6
يتوجب ان تكون المعلومات التر

 ؤثر على عمل المصارف. وصحيحة وذلك لانها ت

ليسهل تصفحه وذلك ه و متاز سهولة استخداميتوجب على موقع المصرف ان ي - 7

ي المصرف. 
 عمل الموظفير  ف 

ي المصرف ان يك - 8
لزبائن وذلك  ون تعاملهم اخوي ومهذب مع اعلى العاملير  ف 

 عملاء الى المصرف وزيادة نشاط المصرف. لجذب ال

 



 " الملاحق استمارة الاستبيان"

 "  الاستبيان "

مبسم الله الرحمن الرحيم

 ة... ة الله وبركاتم عليكم ورح السلام  

ي الخا 
ي الوقت الذي اعبر لكم فيه عن تمنيات 

ي اضع بي   ايديكم  لسلامة والتوفي صة با ف 
ق فأنن 

ي صممت ل و هذه الاستبانة  
 مة لدراسة جمع البيانات اللاز ض  غراالن 

ي تح صالات التسوي "الات 
 قيق ولاء الزبون" قية واثرها ف 

ي ا نيل شهادة البكالو هو جزء من متطلبات حث  بان هذا الب مع التذكب   
ي  دارة الاع ريوس ف 

ال الن 

 . صول عليها ث الح اح رم الب تو 

ثم اختيار الاجابة    متأنية راءة واعية و وق محتوايات هذه الاستبانة  ا التكرم بقراءة  ذا ارجو ل 

ستخدم  دة فيها وكونوا على ثقة تامة بان اجابتكم ت سئلة الوار ؤال من الا ن كل س بة قري المناس 

ضوع اهتمام من  امة كما انها سوف تكون مو سرية الت فقط وستحاط بال   ث العلمي ح ض الب لغرا 

خصصون جزء من وقتكم  نكم ست ل ة  ب  ومساعدتكم القيم نا شاكرين لكم سلفا تعاونكم الكبقبل 

 راتها ابة على فق جل مي   ل الث 

 

 ذكر الاسم. جة ل لا حا  - : ملاحظة 

 ....... زيل الشكر ........ لكم ج 



 

 البيانات الشخصية   - : اولا 

   - الجنس:  - 1

 ذكر )         (                           اننى )            ( 

 

 - : العمرية   الفئة - 2

 )        (    60- 51(      )            50- 41       )       (    40- 31(               قل)   فأ  30

 

: التح  - 3  - صيل العلمي

 دراسات عليا )     (                بكالوريس )        (                      دبلوم )         ( 

 

 البيانات الخاصة بفقرات الاستبيان   - ا: ثاني

ي تجرب ة الا ئل جيب عن الاس هل يمكن ان ت 
 صرف. و الحالية مع المسابقة ا ال  تك تية ف 

 (          )امامها اشارة  ضع  و خيارات التالية ب خب  احد ال من فضلك ا

 

 - : ن الاعلا  - 1
رقم  

 الفقرة 

موافق   ة الفقر   ؤال س 
 بشدة 

  اوافق بشدة لا  لا اوافق  يد محا  موافق 

ي يقدمها  افية عن اليوفر التلفاز معلومات ك  1
خدمات الن 

 ف. صر الم 
     

ي استفيد من   2
صحف  يتم ترويجها عبر ال   المعلومات الن 

 خدمات المصرف جلات حول  والم 
     

ي الش  3
ي  ماكن الرئيسية  رع والا وا اللوحات الاعلانية ف 

تف 
ي  ي ل بالغرض ل 

صال المعلومات عن الخدمات الن 
 يستخدمها المصرف 

     

ي يتم ترو ة على ا ود المعلومات الموج  4
جها  ي لمغلفات الن 

ة والكافية على  يها  ت المصرف لد لخدما  القدرة الكبب 
 هوم هذه الخدمات ضاح مف اي 

     



 

 - : تنشيط المبيعات  - 2

رقم  

 الفقرة 

موافق   ة الفقر   ؤال س 
 بشدة 

  اوافق بشدة لا  لا اوافق  يد محا  موافق 

ي ر نية كعينة يسهم بمع على خدمات مجا   صول الح  1
  فن 

 جديدة. بخدمات  
     

ي بهده فب  خصتو  2
  ومات كخدمة استبدال يعزز معرفن 

 الخدمات. 
     

رف  المع   زيد ( ت SMM-SMSشجيعية ) جوائز الت وجود   3
 خدمة المصرف. ب 

     

اء  ظا ن  4 ي  م العرض عند نقطة السرر
ي ومعرفن 

يغب  معلومات 
 خدمات المصرف. ب 

     

 

 - العلاقات العامة:  - 3

رقم  

 الفقرة 

موافق   ة الفقر   ؤال س 
 بشدة 

  اوافق بشدة لا  لا اوافق  يد محا  موافق 

ي ة وخدماته  ضحوا ورة  ت العامة ص قا توفر العلا  1
  ف 

 المجتمع. 
     

ة صورة ايجابية للمصرف  ترسم العلاقات العام  2
ي المجتمع. 

 وخدماته ف 
     

ي التوا  العلاقات العام شعر بتمب   ا  3
ي  ة للمصرف ف 

صل ف 
 المجتمع. 

     

طراف   ا ك بي   شب  تسهم العلاقات العامة بخلق فهم م  4
 صرف. فة الم ر ق مع فاعلة لتحقي المجتمع المت 

     

 

 - : لمباشر التسوق ا  - 4

رقم  

 الفقرة 

موافق   ة الفقر   ؤال س 
 بشدة 

  اوافق بشدة لا  لا اوافق  يد محا  موافق 

      فحه. ص ف بسهولة استخدامه وت موقع المصر ز  يمتا  1

ي معلومات  قع المصرف على الانب  و زيارة م  2
نت يمنحن 

 ف. خدمات المصر كافية عن  
     



      موقع بالصحة والدقة. تمتاز المعلومات على ال  3

ي يستخدمها   4
ة  ف الاستعلامات دقيق موظ المعلومات الن 

 صحيحة. و 
     

 

   - : ولاء الزبون  - 5

رقم  

 الفقرة 

موافق   ة الفقر   ؤال س 
 بشدة 

  اوافق بشدة لا  لا اوافق  يد محا  موافق 

ي انا را  1
ث تقديم  ض النظر عن حواد غ  عن المصرف ب ض 

 خدمة. ال 
     

ي موق صرف لشكو استجابة الم  2
ي ف 
ف افضل  اي يجعلن 

 تجاهها. 
     

ي الم  3
ي وممب    و صرف مهذبون وتعاملهم اخالعاملي   ف 
 . مع الزبون 

     

ددون  عاملىي المصر  4 ي  ف لا يب 
جاد الوقت اللازم  اي ف 

 ن. توفب  افضل خدمة لزبو ل 
     

      ف. مال المصر اع و شطة  ن فون جيدا ا ر ف يع عاملىي المصر  5

ي  6
ي واقربات 

      مع هذا المصرف.    بالتعامل اوضي اصدقات 

ي  يادة تعاملاتهم مع المصر ز ن ب ري اشجع الاخ  7
ف ف 

 . المستقبل 
     

      خرى. زبائن المصارف الا ف امام  اناصر وادعم المصر  8

ي كل ني  9
ف الحالي  ف يكون المصر صر ة لتعامل مع الم ف 

 خياري الاول. 
     

شل(  ت الف حالا )ئع الحرجة الوقا ن عن  ري خ لا اشتكي لل  10
ي 
ي الخدمات المصرفية.  تحد الن 

 ث ف 
     

 


