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  المدرس المساعد معمر عقيل عبيد 

  كلية الإدارة والاقتصاد/جامعة واسط 

  
 -----------------------------------  

  ملخص البحث
  

 ام كانـــت منهـــاوفـــي جميـــع المجـــالات ســـواءً الاداريـــة   يجيات علـــى جميـــع الاصـــعدةانطلاقـــاً مـــن أهميـــة الاســـترات
أصـبح علينـا بمكـان ان نعــي مفهـوم واهميـة الاســتراتيجيات ، واسـع الوجـود والاســتخدام  الاقتصـادية وكـون هـذا المصــطلح 

ـــا المعاصـــر) اســـتراتيجية الســـوق (التســـويقية  التـــي تتحـــرك بـــدون  خصوصـــاً وإن هنالـــك العديـــد مـــن المصـــارف. فـــي وقتن
نـه مـن غيـر إإذ ، بالانـدماجات المصـرفية استراتيجية واضحة وتنتهج سياسات لاتتصف بالمبادرة وخاصةً في ظل مناخ يعج 

  .من الصعوبة بمكان ان تحتفظ تلك المصارف بزبائنها الحاليين أوأن تحصل على زبائن جدد استراتيجيات تسويقية 
رضـا (لو العامـل الأ العلاقـة التبادليـة بـيناو العميل حيث درس الباحـث ) لزبونرضا ا( وهنا برزت نقطة مهمة وهي

  ).الاستراتيجيات التسويقية المصرفية( الأخرالعامل و  )الزبون
ــائن فــي تلــك  حيــثجموعــة مــن المصــارف فــي محافظــة واســط وقــد اختــار الباحــث م اســتطلع اراء عينــة مــن الزب

  .المصارف

، حيــث تنــاول المبحــث الأول منهجيــة البحــث ، الأول تنــاول ثلاثــة مباحــثالفصــل  : م البحــث الــى فصــلينقسّــ
والشــكل الافتراظــي للبحــث والاســاليب وضــح اهميــة البحــث واهــداف البحــث ومشــكلة البحــث ومجتمــع وعينــة البحــث 

ــــاول،الاحصــــائية المســــتخدمة ــــاو  ،المفهــــوم والاهميــــة )رضــــا الزبــــون ( والمبحث الثــــاني تن ل امــــا المبحــــث الثالــــث فقــــد تن
  .استراتيجيات السوق المصرفية 

-------------------------------------------  
 ،:م الـــى مبحثـــينالفصـــل الثـــاني فقـــد قسّـــ أمـــا

تحليـــــــل  و تنــــــاول المبحـــــــث الأول الدراســــــة الميدانيـــــــة
البيانـــات وتفســــير النتــــائج المتعلقـــة باســــتمارة الاســــتبيان 

ــــــــــــة  ــــــــــــار العلاق ــــــــــــونواختب ــــــــــــين رضــــــــــــا الزب العامــــــــــــل (ب
ــــانيالعامــــل ال(والأســــتراتيجيات التســــويقية )ولالأ امــــا ).ث

الاســـــتنتاجات والتوصـــــيات  : المبحـــــث الثـــــاني فتضـــــمن
م ظـــالزبـــون كـــون معلاهتمـــام برضـــا ا : والتـــي كـــان اهمهـــا

 المصارف لها القدرة على تقديم الخدمات المصـرفية الاّ 
المصــــارف التــــي  لاّ ان الجــــودة لا تقــــدر علــــى تقــــديمها ا

اغلـــب  تكمـــا اجمعـــ. خدمـــة مقومـــات جـــودة التمتلـــك 

البحــوث علــى ان الزبــون يســتخدم عــدة ابعــاد فــي تقيــيم 
إذ  ، مســــتوى جــــودة الخدمــــة التــــي يحصــــل عليهــــا فعــــلاً 

في استخدام الأستراتيجيات التسويقية تنوعت الخيارات 
اســــتراتيجية مــــن هــــذه الأســــتراتيجيات ســــمات  ل، ولكــــ

 معينــة يمكــن ان تطبــق لمعالجــة حالــة معينــة لتحقيــق رضــا
  .الزبون 
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        الفصل الأولالفصل الأولالفصل الأولالفصل الأول

        المبحث الأولالمبحث الأولالمبحث الأولالمبحث الأول

        منهجية البحثمنهجية البحثمنهجية البحثمنهجية البحث    

        البحثالبحثالبحثالبحث    أهميةأهميةأهميةأهمية

تــــتلخص أهميــــة البحـــــث فــــي إيجــــاد مســـــتوى 
ـــــين  ـــــون وألأســـــترا( العلاقـــــة ب التســـــويقية  تيجيةرضـــــا الزب

 ر دراسـةبعـد تـوفمن المصـارف المناسبة لعينة ) لمصرفيةا
ميدانيــــة قــــد تفيــــد هــــذه المصــــارف للتوصــــل الــــى نقــــاط 

مـــن حيـــث  تـــي تعـــاني منهـــا فـــي هـــذا الجانـــبالالضـــعف 
الفهـــم والاســــتيعاب فـــي معرفــــة العلاقـــات التبادليــــة بــــين 

العقلانيـــــــــــة الهجوميـــــــــــة ،(الاســــــــــتراتيجيات التســـــــــــويقية 
مســـتوى الخدمــة المقدمـــة ، ( ورضـــا الزبــون، ) ،الدفاعيــة

رأي الزبــون بالخدمـــة المقدمــة ،ومـــدى العلاقــة التفاعليـــة 
ميدانيـة قـد  توفر معلومـاتـكمـا . )بين الزبون والمصرف 

تســاعد صــانعي القــرار التســويقي المناســب والبحــث عــن 
بالإضــافة إلــى .لهــا فــي الســوقالميــزة التنافســية المناســبة 

إضــافة دراســة نظريــة إلــى المكتبــات للاســتفادة منهــا مــن 
قبــــل الدارســـــين والبــــاحثين فـــــي هــــذا المجـــــال الحيـــــوي 

    .والمهم 
  

        بحثبحثبحثبحثمشكلة المشكلة المشكلة المشكلة ال

فـــــي لة الدراســـــة كمـــــا يمكـــــن تلخـــــيص مشـــــك
الكيفيــة التــي تســتطيع فيهــا المصــارف بشــكل خــاص أن 

المتمثلــــة فـــــي  تــــدرك وتفهــــم العلاقــــة بــــين رضــــا الزبــــون
ـــــــون بالخدمـــــــة ( مســـــــتوى الخدمـــــــة المقدمـــــــة ، رأي الزب

المقدمـة ،ومـدى العلاقـة التفاعليـة بـين الزبـون والمصـرف 
المتمثلــــــــــة  وألأســــــــــتراتيجيات التســــــــــويقية المناســــــــــبة ) 
  .)،العقلانية ،الدفاعية الهجومية(في
  

        هدف الدراسةهدف الدراسةهدف الدراسةهدف الدراسة

التعـــــرف علـــــى العلاقـــــة  إلـــــىتهـــــدف الدراســـــة 
مســتوى الخدمــة (المتمثلــة فــي  التبادليــة بــين رضــا الزبــون

المقدمــة ، رأي الزبــون بالخدمــة المقدمــة ،ومــدى العلاقــة 
ــــــون والمصــــــرف  ــــــين الزب ــــــة ب وألأســــــتراتيجيات  )التفاعلي

وميــــة ،العقلانيــــة الهج(المتمثلــــة فــــي التســــويقية المناســــبة
ــــون وتقــــديم  )،الدفاعيــــة ــــوفر اســــتقطاب رضــــا لزب ــــي ت الت

فـي كيفيـة الحصـول التوصيات و مجموعة من ألأقتراحات 
من خلال البحث عن محدداتـه وكـذلك على رضا الزبون 

خيــــارات ألأســــتراتيجيات التســــويقية للخدمــــة المصــــرفية 
  .تلك ألأكثر ملائمة لهذه المصارف

  

  عينة الدراسةعينة الدراسةعينة الدراسةعينة الدراسة
 ومصرف واحـد تجـاري  ن المصارف الحكوميةمجموعة م

  :في محافظة واسط وهي 
  فرع قرطبة_ مصرف الرافدين  .١
 فرع المشروع_ مصرف الرافدين  .٢

 فرع الكوت _ مصرف الرشيد  .٣

 فرع الكوت_ العراق للأستثمارمصرف  .٤

 الاستبيانالاستبيانالاستبيانالاستبيان    أسلوبأسلوبأسلوبأسلوب

لاســتطلاع آراء كــل مــن  iتــم تصــميم اســتمارتي اســتبيان
ــــــى والموظــــــف المخــــــتص فــــــي  الزبــــــون للأســــــتمارة الأول

ـــة ، حيـــث وزع  ـــة البحـــث للأســـتمارة الثاني المصـــارف عين
إســـــتمارة لكـــــل مـــــن المســـــتطلعة آرائهـــــم  ١٠٠الباحـــــث 

، حيــث قسّـــم ) علــى التـــوالي ٥٠،٥٠(مقســمة بالتســـاوي
مسـتوى (الباحث الاستمارة الاولى الـى ثلاثـة محـاور هـي 

،العلاقــــات )الاعجــــاب والشــــكوى(الخدمــــة،رأي الزبــــون
أمّــا الاســتمارة الثانيـــة ). ة بــين المصــرف والزبـــونالتفاعليــ

ألأســتراتيجيات (فقــد قسّــمها الــى ثلاثــة محــاور هــي ايضــاً 
الهجوميـــــة، ألأســــــتراتيجيات الدفاعيـــــة، ألأســــــتراتيجيات 

  )العقلانية
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 الأساليب الأحصائية المستخدمةالأساليب الأحصائية المستخدمةالأساليب الأحصائية المستخدمةالأساليب الأحصائية المستخدمة

ـــــــي التحليـــــــل الاحصـــــــائي  اســـــــتخدم الباحـــــــث ف
  :المقاييس الاحصائية التالية 

                                     الوسط الحسابي-١

  تحليل الانحدار  -٢   
كمـــــــــــــا واعتمـــــــــــــدت الدراســـــــــــــة المقـــــــــــــاييس 

 (  التاليــــــة،وذلك بأســــــتخدام البرنــــــامج الاحصــــــائي

Minitab ( على الحاسبة الالكترونية و كالاتي:  
  .الخاص بمعالم الانموذج ) T(اختبار -١
  .وذج لبيان معنوية الانم) F(اختبار -٢
  .لبيان مدى كفاءة الانموذج ) R2(معامل التحديد -٣

 

        

        الصدق الظاهري لأداة الدراسةالصدق الظاهري لأداة الدراسةالصدق الظاهري لأداة الدراسةالصدق الظاهري لأداة الدراسة

علـى ) استمارات الاستبيان (تم عرض أداة الدراسة 
فـــــي التســـــويق  iiمجموعــــة مـــــن الخبـــــراء والأســـــاتذة

وذلـــــك ، بشـــــكل عـــــام الأعمـــــال وإدارة والإحصـــــاء
للتأكد من قدرة الاداة على قياس متغيرات الدراسـة 

وتـــم الاخـــذ اجمـــالاً باغلـــب الملاحظـــات شـــكلاً ، 
  .وجوهراً 

 فرضية الدراسةفرضية الدراسةفرضية الدراسةفرضية الدراسة

HO –  و ) رضا الزبون(وجود علاقة تأثير معنوية بين
الشكل ).الاستراتيجيات التسويقية المصرفية(

 .للبحث ألافتراضي

  للبحث ألافتراضيالشكل :)١(شكل ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . لباحثاالشكل من إعداد : المصدر

  

  

        الأولالأولالأولالأولصل صل صل صل الفالفالفالف

        رضا الزبونرضا الزبونرضا الزبونرضا الزبون: : : : المبحث الثاني المبحث الثاني المبحث الثاني المبحث الثاني 

 لمفهوملمفهوملمفهوملمفهوماااا

بــر رضــا الزبــون عــن حكــم شخصــي فــي مواجهــة خدمــة يعّ 
معينة او هو تقدير او تقيـيم التعامـل أو أجـراء معـين وهـو 
مـــن المفـــاهيم الأساســـية فـــي التســـويق، حيـــث أن هـــدف 

فــــإذا كــــان ) الزبــــائن(التســــويق هــــو إرضــــاء المســــتهلكين 

  رضا الزبون
  

  مةمستوى الخدمة المقدّ  •
  

  دمةرأي الزبون بالخدمة المقّ  •
  

  الع&قة التفاعلية بين الزبون والمصرف •

 

  أ,ستراتيجية التسويقية
  

  ,ستراتيجية الھجوميةأ •
  

 أ,ستراتيجية الدفاعية •

  
  أ,ستراتيجية العق&نية •
 

 الو1ء

 ب الزبونجذ
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مصرفي هو تحقيـق مسـتويات للتسويق ال يالغرض الرئيس
أعلــى مــن الرضــا لــدى الزبــون بكــل مــا يتظمنــه ذلــك مــن 
توجهات لتحقيق الربح فان هذا الربح  ومحصلة المنـافع 

ن يحققهــا لهــذا الزبــون مــن خــلال الخدمــة أالتــي يمكــن 
والســوق المصــرفية  ) ١٠٢:  ١٩٩٦، البصــري ( المصــرفية

يــات هــي نقطــة الانطــلاق فــي ايــة جهــود تخطيطيــة للعمل
التسويقية، لـذا فـان إرادة المصـرف يجـب ان تعمـل علـى 
تحقيق المطابقـة بـين ماتقدمـه مـن خـدمات مصـرفية وبـين 
ــــدى الزبــــائن المســــتهدفين فــــي  الحاجــــات التــــي تتــــوفر ل

  . ) ١٣: ١٩٩٤، ناجي معلا( السوق المصرفية
والحكـــــم بالرضـــــا وعـــــدم الرضـــــا نـــــاتج عـــــن مقارنـــــة      

واداء  ةلخدمــة المشــتراتوقعـات الزبــون بخصــوص جــودة ا
مهــــا الزبـــــون بواســـــطة وجــــودة الخدمـــــة الفعليــــة التـــــي يقيّ 

الاعتماديـة، الاســتجابية، الثقـة والتوكيــد ، (الابعـاد التاليــة 
فـــإذا مـــا كـــان عائـــد ) الـــتقمص والاعتنـــاق ، والملموســـية

الخدمــــة التـــــي يـــــتم الحصـــــول عليهـــــا اقـــــل مـــــن النتـــــائج 
فــي حــين إذا مــا  المتوقعــة فــان ذلــك يعطــي شــعوراً ســلبياً، 

كـان الأثـر ايجابيــا وأكثـر مــن النتـائج المتوقعــة فـان ذلــك 
 ٢٠٠١عفيشـات ، ( يأخذ العكـس ويعطـي شـعوراً ايجابيـاً 

 :٥٥(  .  
احمـد (  :ويورد احمد محمود مفهومين لرضا الزبـون همـا

  : )١١٦: ٢٠٠١محمود، 
اري جــــرضـــا الزبــــون المســـتند علــــى تبـــادل ت:أولهمـــا

ــــانيمحــــدد ون المســــتند علــــى تبــــادلات رضــــا الزبــــ ، والث
 ىتراكمية، بحيـث أن المفهـوم الثـاني يسـتند إلـى مـا يسـم

بأجمـالي خبـرة شـراء واسـتهلاك سـلعة أو خدمـة عبـر فتـرة 
زمنيــة، وبهــذا المعنــى فــان هــذا المفهــوم يعــد مؤشــراً هامــاً 

د الخدمـــــــة فـــــــي الماضـــــــي والحاضـــــــر رِ لتقيـــــــيم أداء مـــــــوّ 
  .والمستقبل 

  
        رضا الزبونرضا الزبونرضا الزبونرضا الزبون    أهميةأهميةأهميةأهمية

للتقـيم الـذي يجريـه المسـتهلك نهـائي  هو نـاتج
وان ) Batson &H.,1992:33( لعمليــة تبــادل معينــة

عـــدم رضـــا الزبــــون والســـلوك التكميلــــي مـــاهي الا نتــــائج 
ـــة أتخـــاذ قـــرار الشـــراء للزبـــون ، أو  اويصـــف الرضـــ لعملي

 يالــذ) الســلبي والايجــابي(عــدم الرضــا الشــعور الطبيعــي 
تعبير عـن هي الاّ يحدث بعد الشراء وأن شكوى الزبون ما

١٩٩٨:١٢٢Wiliam(الرضــــا حالــــة عــــدم  .O. &T.,( 
والحكـــم بالرضـــا أو عـــدم الرضـــا نـــاتج عـــن المقارنـــة بـــين 
التوقعــــات للزبــــون بخصــــوص جــــودة الخدمــــة المشــــتراة 
وأداء جــودة الخدمــة الفعليــة التــي يقيمهــا الزبــون بواســطة 
الابعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاد 

ـــــــــــــة الأعتمادية،الأســـــــــــــتجابة،الثقة،التوكيد،التفحص (لتالي
ـــاق  ValarieZeithmal ( )،والملموســـية والاعتن

فأذا كان عائد الخدمة التي يـتم الحصـول  )1998:119,
قــل مــن النتــائج المتوقعــة فــأن ذلــك يعطــي شــعوراً عليهــا أ

  .وثقة سلبيين 
ــــاً وأكثــــر مــــن  فــــي حــــين أذا كــــان الأثــــر ايجابي
النتــائج المتوقعــة فــأن ذلــك يأخــذ العكــس ويعطــي شــعوراً 

  .وثقة ايجابيين 
ورضـــا الزيـــون مـــن أكثـــر المعـــايير اهميـــة وبخاصـــة عنـــدما 
يكـــــون توجــــــه المؤسســـــة نحــــــو الجـــــودة ،وهنــــــا تحتــــــاج 

الزبـــائن ســـعداء مــــع المؤسســـة الـــى تحديـــد مــــا أذا كـــان 
 :Gilbert A., 1995(الخدمـة التــي يتلقونهــا أم لا 

178(  
ــــون  وهنــــا لابــــد مــــن ألاشــــارة الــــى ان رضــــا الزب

قــد لا تعتمــد علــى  يعتمــد علــى الســعر ،فــي حــين الجــودة
على الخبــــــرات الســــــابقة الســـــعر ،والرضــــــا يعتمــــــد ايضــــــاً 

  .والمتوقعة في المستقبل
وهذا يعني أن الرضا يستند على مستوى جـودة 

كــة مــن قبــل الزبــون ومــدى اتباعهــا لرغباتــه الخدمــة المدرّ 
 دوحاجاتـه التــي يســعى لســدها وأن درجــة الاشــباع ســتحد

متحقـق يتحـدد مـن ، أي ان مستوى الرضا الدرجة الرضا 
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ            الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية

ــــي كــــان يحملهــــا  خــــلال مقارنتــــه بمســــتوى التوقعــــات الت
رت بهــا مــع النــاتج الفعلــي الــذي حصــل لعوامــل التــي اثــّوا

ــــاتج  ــــذلك فــــأن تفــــوق الن ــــه لأســــتهلاكه للخدمــــة ،وب علي
الفعلــــي ســــيؤدي الــــى مســــتوى رضــــا عــــالٍ عــــن الخدمــــة 

  .والعكس صحيح
جـــذب  لأداء الأعمـــاليوجـــد مقيـــاس  وربمـــا لا

حاليــاً مثــل رضــا الزبــون بســيل كبيــر مــن البحــوث  الانتبــاه
الاكاديميــــــة ،وغــــــدا مقيــــــاس رضـــــــا الزبــــــون مهمــــــاً فـــــــي 

 وأصـبح المقارنات المرجعية فـي العديـد مـن الصـناعات ،
احـــــد ألأصــــول التســـــويقية امــــتلاك قاعــــدة رضـــــا الزبــــون 

الولاء أو ما يرافقـه مـن  المهمة كون هذا سيقود الى زيادة
 Paul( التســـــــويقيةعائـــــــد وتخفـــــــيض بالتكـــــــاليف 

C.&Carlino 1999:734.(  
الفاعليــــــــة التســــــــويقية لهــــــــا ارتبــــــــاط وثيــــــــق  إن

بمخرجات القيمة للمؤسسة والتي تتضـمن اسـتقرار النمـو 
،وتحســــين رضــــا الزبــــون ،الميــــزة علــــى المــــدى الطويــــل 

 Bruse H., 1999(التنافســية وتوجــه قــوى الســوق

:715.(  
أذن رضا الزبـون وعـدم رضـاه وسـلوك الشـكوى 

و ايضـاً مهـم فـي عمليـة أصـدار قـرار الشـراء للزبـون  او ه
الرضـــــا وعـــــدم الرضـــــا يصـــــفان طبيعـــــة الشـــــعور الســـــلبي 

 راءالــذي يمكــن ان يحصــل بعــد عمليــة الشــوالأيجــابي و 
وشكوى الزبون هي دليل على عـدم الرضـا ،والحكـم بـين 
الرضــا وعـــدم الرضـــا نـــاتج عــن المقارنـــة لتوقعـــات الزبـــون 

أذا داء الفعلـــــي للمنــــــتج ،بخصـــــوص شـــــراء المنـــــتج والأ
اعطــت المشــتريات أقـــل مــن المتوقــع ســـينتج عــدم رضـــا 
وشعور سلبي ،وأذا  ما كان المـردود  أفضـل مـن المتوقـع 
أو ايجــــــــــــــــــــــــــابي فــــــــــــــــــــــــــأن التقيــــــــــــــــــــــــــيم ســــــــــــــــــــــــــيكون 

  ),.١٩٩٨:١٢٢Wiliam.O. &T(ايجابياً 
ـــون  ـــي يتلقـــى بهـــا الزب ـــة المســـتهلك الت ففـــي بيئ
ــــــر مــــــ ــــــر يوجــــــد الكثي ن خــــــدمات متشــــــابهة بشــــــكل كبي

ــــائن  ــــة فــــي العلاقــــات بمجــــاميع الزب الاختلافــــات النظامي
المختلفـــــــة والتقيـــــــيم الشـــــــامل لهـــــــا يحـــــــدد اتجاهاتهـــــــا 

للزبـــــــــائن ذوي  المســـــــــتقبلية فألأتجاهـــــــــات المســـــــــتقبلية
ـــة ه بالرضـــا الكلـــي ،العلاقـــات المتدنيـــة توجّـــ أمـــا فـــي حال

 ة والالتــزامثقــذوي العلاقــات العاليــة فتوجــه مــن خــلال ال
)Ellen B.,1999:83.(  

  
 العلاقة التفاعلية بين المصرف والزبونالعلاقة التفاعلية بين المصرف والزبونالعلاقة التفاعلية بين المصرف والزبونالعلاقة التفاعلية بين المصرف والزبون

بـين  العلاقـة التفاعليـة(shostack,1987:34)  رفتعّـ
يـتم مؤسسـة الخدمـة والمسـتفيد بانهـا الفتـرة الزمنيـة التـي 

مـــع الخدمـــة ، خلالهـــا تفاعـــل المســـتفيد بشـــكل مباشـــر 
ثلاثــة انــواع مــن العلاقــات التفاعليــة بــين مؤسســة وتصــف 

  :الخدمة والمستفيد هي
ــــدة .١ ــــة البعي ــــ :العلاقــــات التفاعلي  قوتتحقــــق عــــن طري

 .لةلآالبريد أو من خلال ا

ــــة  .٢ ويكــــون  ):الشخصــــية( المباشــــرةالعلاقــــة التفاعلي
 .المستفيد وجهاً لوجه مع عناصر الخدمة

تحصــــل عنـــــدما  :مباشــــرةلالعلاقــــة التفاعليــــة غيـــــر ا .٣
 .يتفاعل المستفيد مع الخدمة عن طريق الهاتف

  

 سويق العلاقةسويق العلاقةسويق العلاقةسويق العلاقةالأحتفاظ بالعملاء وتالأحتفاظ بالعملاء وتالأحتفاظ بالعملاء وتالأحتفاظ بالعملاء وت

البــــــديهي القــــــول أن نجــــــاح المؤسســــــات  نمــــــ
يعتمـــد  بشـــكل عـــام ومؤسســـات الخدمـــة بشـــكل خـــاص

فـــي ضـــمان قاعـــدة متينـــة مـــن  علــى قـــدراتها وامكانياتهـــا
المـــوالين لهـــا، فالمؤسســـات الخدميـــة الناجحـــة الزبـــائن 

لاتكتفي فقـط بأسـتقطاب الزبـائن فـي المقـام الأول، بـل 
طويلـة الأجـل  عزيـز علاقـاتتعمل ايضـاً بأتجـاه تطـوير وت

معهم لتضمن لنفسـها البقـاء والنمـو فالعديـد مـن الزبـائن 
يتصــــــرفون كمصـــــدر مـــــن مصــــــادر  المـــــوالين غالبـــــاً مـــــا

مــــن خــــلال توصــــياتهم لـــك ذ، و اســـتقطاب زبــــائن جــــدد
 ومقترحـــاتهم وادائهــــم الأيجابيــــة التــــي يتــــأثر بــــه الزبــــائن

  ). ١٧٤: ٢٠٠١احمد محمود،(او المحتملون  دالجد

 رغبات الزبونرغبات الزبونرغبات الزبونرغبات الزبون    اعاعاعاعإشبإشبإشبإشب

مها المصـرف يتعين ان تكون الخدمات التي يقدّ 
 تمامـا للعملاء خدمات كاملـة الآشـباع ، أي ترضـي العميـل
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حتـى لايكـون ،ً◌ولاتدع لديـه مجـال او نقـص فـي الأشـباع 
دافعاً للزبون للبحـث عـن مصـرف اخـر يقـدم لـه الخـدمات 

 فالعلاقــة مــابينافضــل، المصــرفية التــي يحتــاج اليهــا بصورة
المصرف والزبون علاقة دائمة ومستمرة قائمة علـى تعظـيم 

    ). ١٩: ١٩٩٩، الخضيري( الأشباع لدى العميل
ولا يقصـــد مـــن هـــدا فقـــط اقنـــاع الزبـــون بالتعامـــل مـــع 
الخدمات المصرفية التي صممت من أجله، بـل أيضـاً الـى 

علـى مـدى متابعة الزبون بعد استخدامه للخدمة المصـرفية 
رضـــاه عنهــــا او عـــدم رضـــاه عـــن بعــــض لـــه لهـــا ومـــدى تقبّ 

الخدمـة المصـرفية لتطويرهـا أو أن شـجوانبها ، وإقتراحاته ب
أو أســــباب  هــــاتحســــينها، أو مــــدى اســــتمراره بالتعامــــل مع

ا التعامـل ، ومـا هـي الخـدمات الأخـرى التـي ذتوقفه عـن هـ
ول اليهـــا ســـواء داخــــل المصـــرف أو لـــدى المصــــارف تحّـــ

   ).  ١٩: ١٩٩٩، الخضيري( المنافسة
 

 التعامل مع شكاوى الزبون التعامل مع شكاوى الزبون التعامل مع شكاوى الزبون التعامل مع شكاوى الزبون     إستراتيجيةإستراتيجيةإستراتيجيةإستراتيجية

ا النـــــــــوع مـــــــــن ذيطلـــــــــق البـــــــــاحثون علـــــــــى هـــــــــ
الأســــــتراتيجيات تســــــمية أســــــتراتيجية اســــــترجاع الخدمــــــة 

كـان ،   عنها لأي سببِ  ا لم يكن الزبون راضياً ذالمصرفية ا
ســواء كانــت الشــكوى نتيجــة خطــأ ارتكبــه العميــل نفســه، 

ل المصـرف أونتيجة خلل في عمليـة تقـديم الخدمـة مـن قبـ
  )   ١٨٠: ٢٠٠١احمد محمود،( المعني

يــرى بـــاحثون اخــرون ان أفضـــل طريقــة لتقلـــيص شـــكاوى و 
 العمــــلاء هــــي أن يعمــــل المصــــرف بأتجــــاه تصــــميم مــــتقن

  .تلافياً لحدوث الأخطاء والأنحرافات الضارة للخدمة
        أستراتيجية يستفيد منها الزبونأستراتيجية يستفيد منها الزبونأستراتيجية يستفيد منها الزبونأستراتيجية يستفيد منها الزبون

أنــــه عنــــدما تتــــزاحم الخيــــارات والبــــدائل أمــــام الزبــــون ، ف
يتذكر ولاء المصـرف، حيـث انـه عنـدما يـدرك قيمـة أكبـر 

تكــــون و النافســــة ،  وملائمــــة لمــــا يتوقعــــه مــــن المصــــارف
القيمــة للزبــون ، النقطــة قائمــة علــى إدراكاتــه حيــث تمثــل 

والمســتهلكون هنــا يكونــون أكثــر إحتماليــة للإبقــاء علــى 

جودة،رضـا الزبون،منـافع ( أخـذوهالعلاقة عندما يكون مـا 
وأن  ،) نقود،تكـاليف غيـر نقديـة( يفوق ما أعطوه ) معينة

ي له علاقة وثيقة مع المصرف يصعب خداعـه ذالزبون ال
أو تعرضه الى المخاطرة بسب العلاقات الشخصـية التـي 

ــــون قــــادراً علــــى  تربطــــه بالمصــــرف ــــه ويصــــبح الزب وعاملي
التنويــــع بشــــكل دقيــــق وخاصــــةً فــــي الخــــدمات المعقــــدة 

  . )١١: ٢٠٠١عفيشات،(

        

        الأولالأولالأولالأولل ل ل ل الفصالفصالفصالفص

        المبحث الثالثالمبحث الثالثالمبحث الثالثالمبحث الثالث

        الأستراتيجيات التسويقية المصرفيةالأستراتيجيات التسويقية المصرفيةالأستراتيجيات التسويقية المصرفيةالأستراتيجيات التسويقية المصرفية
                       

        المفهوم المفهوم المفهوم المفهوم 

الخطــــة أو ( عرّفـــت الاســــتراتيجية بشــــكل عـــام بأنهــــا     
الاتجاه أو منهج العمـل لتحقيـق أهـداف  مـا وهـي الممـر 

وهــــي ، أو الجســــر الــــذي يأخــــذنا مــــن هنــــا إلــــى هنــــاك 
  )M .henry, 1987:11.(الأسلوب والمكان أو الموقع

( فقــد عرفــت ، أمــا مفهــوم الاســتراتيجية التســويقية        
بأنهــا كشـــف أجمـــالي للأهـــداف التســـويقية للمنظمـــة مـــن 

  وتحديـــد المنتـــوج)المســتهلك (حيــث تحديـــد المشـــتري 
,1988:734) (Bennet,Peter.  

أنهـــــــــا  علــــــــى( :)٦٦: ٢٠٠١،الصــــــــميدعي( رفهــــــــاويعّ     
ـــه تتوجـــه ـــواع  اتجاهـــات أســـواق معين نحوهـــا الأنشـــطة وأن

وهـــي ، ور وتســـتمر المزايـــا التنافســـية التـــي يجـــب أن تطــّـ
الطريقـــة التـــي يـــتم مـــن خلالهـــا الوصـــول إلـــى الأهــــداف 

  ).التسويقية على الأمد الطويل والقصير 
أو أنهـــــا تحديـــــد الأهـــــداف الرئيســـــية بعيـــــدة المـــــدى    

ــــــ ــــــع المــــــوارد  يللمنظمــــــة وتبنّ الوســــــائل لتحقيقهــــــا وتوزي
ــــة  الصــــميدعي(الأهــــداف تلــــك اللازمــــة لتحقيــــق الظروري

،١٦٢:  ٢٠٠١ (.   
علــى انهـا الرؤيــة (:) ٣٠٦: ١٩٩٩، الخضـيري( فهـاويعرّ    

الممتدة بالغة الطموح وشديدة الاتساع والتـي فـي إطارهـا 
وضوئها تتحدد أنواع القرارات التـي تتخـذها قمـة الجهـاز 
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ            الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية

  ةوالتــي تتعلــق بالمصــرف كمنظمــ، الإداري فــي المصــرف
أي تتعلق بمصير ومسـتقبل ذلـك المصـرف وتفاعلـه  ةكلي

ولكــل مصـــرف ) . بــين الــذات وبــين البيئــة المحيطــة بــه 
رؤيــة لمســتقبله الــذي ينشــد الوصــول ، رؤيــة اســتراتيجية 

يــتم ترجمتهــا إلــى أهـــداف تتحــول إلــى واقــع حـــي ، إليــه 
ــة يــتم رســم اســتراتيجية ، ملمــوس  ومــن خــلال هــذه الرؤي

ـــــــرجم ـــــــي بهـــــــا تت ـــــــة  للمصـــــــرف والت السياســـــــات المرحلي
 صـــــائبة دون تحليـــــل شـــــاملالـــــى سياســـــات  والنشـــــاطية

  ) .١٨٨: ٢٠٠١،احمد محمود(

        أهمية الاستراتيجية التسويقيةأهمية الاستراتيجية التسويقيةأهمية الاستراتيجية التسويقيةأهمية الاستراتيجية التسويقية

هنـاك العديـد مـن المصـارف التـي تتحـرك بــدون 
استراتيجية واضحة وتنتهج سياسـات لا تتصـف بالمبـادرة 

ذ انــه إخاصـة فـي ظـل منـاخ يعـج بالانـدماجات المصـرفية 
ر اســـــتراتيجية تســــــويقية مـــــن الصـــــعوبة بمكــــــان مـــــن غيـــــ

ين أو أن تحصــــل يللمصــــارف ان تحــــتفظ بزبائنهــــا الحــــال
د علـى زبـائن جـدد، كمـا ان مثـل هـذه الاسـتراتيجيات تولــّ

أثــــارا عكســـــية وهـــــزات فــــي تحقيـــــق اهـــــداف المصـــــرف 
(V.Gerson ,1998:39).  

  
ومن الأهمية بمكان وجـود اسـتراتيجية تسـويقية 

تغيـــرات مســتمرة وخطيـــرة فــي البيئـــة للمنشــأة لأنـــه هنــاك 
ـــى صـــدمات  التـــي تعمـــل فيهـــا المنظمـــة وتتعـــرض فيهـــا إل
ومفاجئــات غيــر متوقعــة فــي الأنشــطة التســويقية، ويمكــن 
تسمية هذه الصـدمات بالنوافـذ الاسـتراتيجية التـي تسـعى 
المنظمــة إلــى إغلاقهــا بوجــه المنافســين المحتملــين قبــل 

ـــى أســـواقها عـــ ـــدخول إل ـــق هـــذه أن ينجحـــوا فـــي ال ن طري
النوافـذ مـن خــلال الاسـباب الرئيسـية آلاتيــة والتـي تــؤدي 

 ,Doyle, Peter  ) إلــى فــتح النوافــذ الاســتراتيجية

1994:98) :  
ـــ - ـــدة  االتكنولوجي ـــاح قـــوة التغ: الجدي ـــي تعـــد مفت يـــر يوالت

  .السريع وتجعل قوة القادة الحاليين متفاوتة

ــــة الســــوق الجديــــدة - ــــث تفــــتح الفرصــــة أمــــام: تجزئ  حي
الداخلين الجدد ما لم تنشط حركـة المنافسـين السـابقين 

  ).ينيالحال(
قــد يتغيــر الطلــب علــى المنــتج : إعــادة تحديــد الأســواق -

أو الخدمــــة نتيجــــة لتطــــور الســــوق إلــــى شــــراء منتوجــــات 
  .معينة

حيـــث أن الســوق الجديـــدة : قنــوات التوزيـــع الجديــدة  -
تتضــمن تطـــورات ســـريعة فـــي مجـــال قنـــوات التوزيـــع ممـــا 

  .يربك طالبي الخدمة
وهـــي التــــي تظهـــر عنـــدما تتجــــه : التشـــريعات الجديـــدة -

  .الحكومات الى الخصخصة او الاتفاقيات الدولية
وهـــي التغيـــرات الســـريعة والمفاجئـــة : الصـــدمات البيئيـــة -

ــــــدة وكــــــذلك  لاحــــــداث افــــــي الاســــــعار ومعــــــدلات الفائ
  .السياسة وغيرها

ويفتــرض فــي الاســتراتيجية التســويقية للمصــرف 
أن تـــــتلائم مـــــع الأهـــــداف العكســـــية، وهـــــذا يعنـــــي أنهـــــا 
ســــــــتكون جــــــــزءً مهمــــــــاً و متممــــــــاً للخطــــــــة الكليــــــــة أو 

يوضــح عمليــة تصــميم ) ٢(والشــكل الاســتراتيجية الكليــة
  .وإنجاز الخطط التسويقية
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  عملية تصميم وإنجاز الخطط التسويقية:)٢(شكل ال

  

  

  

  

   

  

  

 

 

Asunder G, Phani Tej Adidan, &Steven W. Edeson (Op.cit:21)  

  

ســـتراتيجية وهنالــك ثــلاث مراحــل رئيســية فــي صــياغة الا
   (ArthurMeidan,1996:297)  :التسـويقية وهـي

تحديــــــد الهــــــدف الســــــوقي وصــــــياغة الاهــــــداف ـ������      
ــــة تحديــــد الاهــــداف : التســــويقية ويــــتم فــــي هــــذه المرحل

ف كونهـــا التســـويقية فـــي المصـــرف، وتـــأتي اهميـــة الاهـــدا
تزود بنظـرة واضـحة ودقيقـة لاهـداف واغـراض المصـرف، 

تحقيـق الـربح ، (واهداف المصارف عادة تتضمن مايـأتي 
النمـــــو والحجـــــم ، الحصـــــة الســـــوقية، توزيـــــع المخـــــاطرة 

  ).وتنويعها
ويـتم اختيـار الهـدف الســوقي : ــ اختيـار الهـدف السـوقي 
بداية عرض الخدمـة، واقعيـة : (في ضوء عدد من العوامل

البـــدائل المتنوعـــة للســـوق، الفـــرص الجديـــدة للخـــدمات 
ــائن الحــاليين  المصــرفية الموجــودة، الفــرص الجديــدة للزب

مــــن خـــــلال خــــدمات جديـــــدة، التهديــــدات المســـــتقبلية 
  ).الرئيسية للموقف السوقي
بعــد أن يــتم تحديــد الهــدف : ـــ توزيــع المــوارد التســويقية

وارد الســــوقي واحتياجــــات الزبــــائن التســــويقية تــــوزع المــــ
التسويقية مـن خـلال توحيـد سـبعة مجموعـات للمتغيـرات 

  .تسمى المزيج التسويقي
  

        كيفية تحديد الاستراتيجية التسويقية المصرفيةكيفية تحديد الاستراتيجية التسويقية المصرفيةكيفية تحديد الاستراتيجية التسويقية المصرفيةكيفية تحديد الاستراتيجية التسويقية المصرفية

التعامــل مــع الســوق الــذي  يمكــن تحديــد اســتراتيجية   
يــــــــتم تحديــــــــده مســــــــبقاً مــــــــن خــــــــلال اختيــــــــار أحــــــــدى 

 Arthur)الاســــــــــتراتيجيات الثلاثــــــــــة آلاتيــــــــــة 

Meidan,1996:250):  
والتي تمثل الاستراتيجية التسـويقية بشـكل عـام 
لمختلف أنواع المؤسسات الخدمية والإنتاجيـة علـى حـد 

  .سواء

ا:ھداف 
التسويقية 
  للمصرف

  التحليل البيئي

  تقيم 
 القوة نقاط  ا
داء

  والضعف

  تنظيم               اDستراتيجية
  المصرف                التسويقية

  
  تخطيط                   توزيعال

  ا1ستراتيجي            الموارد
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): التســـويق الموحـــد(اســـتراتيجية التســـويق المعمـــم أو  -
يـــتم مـــن خـــلال هـــذه الاســـتراتيجية وضـــع مـــزيج تســـويقي 
ــــع القطاعــــات الســــوقية  ــــى جمي واحــــد ومتشــــابه يوجــــه إل

تهدفة، وتسـتخدم هـذه الاسـتراتيجية باعتبارها أسـواق مسـ
لــة وتســتهلك نفــس ماثعنــدما تكــون جميــع القطاعــات مت

  .المنتج
وهـي تلـك الاسـتراتيجية : استراتيجية التسـويق المتنـوع -

التي تتكامل مع قطاعات مختلفـة وكـل قطـاع يمثـل سـوقاً 
مســـتهدفاً ومنفصـــلاً عـــن القطـــاع الأخـــر فيقـــوم المصـــرف 

ل قطـــاع يتناســـب معـــه، بوضـــع مـــزيج تســـويقي موجـــه لكـــ
وهذا في حالة وجود أكثـر مـن خدمـة وكـل خدمـة موجهـة 

  .إلى قطاع معين 
وفيهــــا يــــتم : اســــتراتيجية التســــويق المصــــرفي المركــــز -

وضع مزيج تسويقي مصرفي واحد موجه إلى قطاع واحـد 
فقط أو عدد قليـل مـن القطاعـات السـوقية بحيـث يكـون 

  .تركيزها عليه فقط
  .ح الاستراتيجيات أعلاه يوض) ٣(والشكل رقم 

  
ــار الاســتراتيجيات  ــؤثرة في اختي ــل الم ــار الاســتراتيجيات العوام ــؤثرة في اختي ــل الم ــار الاســتراتيجيات العوام ــؤثرة في اختي ــل الم ــار الاســتراتيجيات العوام ــؤثرة في اختي ــل الم العوام

        ةةةةالتسويقية المصرفيالتسويقية المصرفيالتسويقية المصرفيالتسويقية المصرفي

تـــؤثر بعـــض العوامـــل فـــي اختيـــار الاســـتراتيجية التســـويقية 
  ):٢٠٠١:٦٥،عفيشات(للمصرف وهذه العوامل هي 

حيــث تكـــون متشـــابهة أو : ب���ائنـــ حاجـــات ورغبــات الـــز
تيجية التسـويق مختلفة فـإذا كانـت متشـابهة فتنـتهج اسـترا

   .المعمم وهكذا
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  التسويقية تأنواع الإستراتيجيا:)٣(الشكل 
  

  المزيج التسويقي للمؤسسة المصرفية

 ق المصرفيلسوا

  لتسويق المركز ا إستراتيجية 

  التسويق المتنوع إستراتيجية

  

  التسويق المعمم أو الموحد إستراتيجية

   ٢٠٤،ص " ،)  ٢٠٠١(الصميدعي ،محمود جاسم وردينة ،: المصدر 

  
مـن حيـث كـون هيكـل : هيكـل الخدمـة وحجـم السـوق ـ 

و بســــيطا، وان حجــــم الســــوق كبيــــر أو الخدمــــة معقــــداً أ
صــغير، فالبســاطة وصــغر حجــم الســوق مناســبة للتســويق 

  .المعمم أما المعقد والسوق الكبير فيناسبه التركيز 

  ١مزيج تسويقي

  ٢مزيج تسويقي

  ٣مزيج تسويقي

 ٤مزيج تسويقي

  ١قطاع  

  ٢قطاع 

  ٣قطاع 

 ٤قطاع 

مزيج تسويقي للمؤسسة 

 المصرفية

  ١قطاع  

  ٢قطاع 

  ٣قطاع 

 ٤قطاع 
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ            الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية

ففي حالة وجـود الحصـة السـوقية فـي  : السوقية ـ الحصة
احد الأسواق الكبيرة قد يلجأ المصـرف إلـى إلغـاء بعـض 

الهــدف الســوقي  الأســواق الصــغيرة وتركيــز جهــوده علــى
الــــذي يمثـــــل حصـــــة ســـــوقية كبيـــــرة لتحقـــــق اقتصـــــاديات 

  .الحجم
ــ مــوارد وإمكانيــات المصــرف فمــثلا اســتراتيجية التنويــع : ـ

  .تتطلب استثمارات كبيرة

فاســـتراتيجية التنويـــع أو التركيـــز تعـــد : حـــدة المنافســـةـ��� 
  .المنافسين  لملاقاةبحد ذاتها سلاحاً تنافسياً 

والمعـــــــــايير ، الخدمــــــــة  متطلبــــــــات أنتـــــــــاج وتســــــــويقـــــــــ 
وذلك من حيث متطلبات أنتاج الخدمـة مـن : الاقتصادية

ــــة لتــــوفير هــــذه المتطلبــــات وكــــذلك  مــــوارد بشــــرية ومادي
) ٤(والشـــــكل . الحـــــال بالنســـــبة للمقـــــاييس الاقتصـــــادية

يوضــح هــذه العوامــل المــؤثرة فــي اختيــار الاســتراتيجيات 
  .التسويقية للسوق المستهدف

  

  لمؤثرة في اختيار الاستراتيجيات التسويقية للسوق المستهدفالعوامل ا:)٤(الشكل 

  الحصة السوقية
 الخدمة حجم السوق وهيكل

 حاجات ورغبات الزبائن 

  

  

  

  

 المصرف تموارد وإمكانا  حدة المنافسة  متطلبات إنتاج وتسويق الخدمة

  

  ٦٠:السابعة  السنة ١ع ٧م "لمالية المصرفيةمجلة الدراسات ا) " ١٩٩٩(مركز البحوث المالية والمصرفية: المصدر

 

        أنواع الاستراتيجيات التسويقية المصرفية أنواع الاستراتيجيات التسويقية المصرفية أنواع الاستراتيجيات التسويقية المصرفية أنواع الاستراتيجيات التسويقية المصرفية 

مـــن المتفـــق عليـــه بـــين البـــاحثين والكتـــاب بـــان 
هنالـــك ثلاثـــة أنــــواع للاســـتراتيجيات التســـويقية للخدمــــة 

  :) ٣٣٠: ١٩٩٩:،الخضيري   (المصرفية وهي
  الهجومية  الإستراتيجيةـ 

  يةـ الاستراتيجية الدفاع
  ـ الاستراتيجية العقلانية

يمها إلـى تقسّـ)  ١٦٦: ٢٠٠١، الصميدعي ( بينما يذهب
  :إلى ستة أنواع من الاستراتيجيات كالآتي

  ـ استراتيجية المهاجم في التسويق 

ـــــ الاســـــتراتيجيات التســـــويقية لقـــــادة الســـــوق المصـــــرفية  ـ
  الصغيرة

  للأتباع ةـ الاستراتيجيات التسويقي
  المكتشف/  ـ استراتيجية المنقب

  ـ الاستراتيجيات التي يستخدمها المتحدون 
  :فقسمها كما يأتي) Kotler,1997 : 373( أما كوتلر

وتحـاول هــذه الاسـتراتيجيات اختــراق : ــ الاسـتراتيجيات الهجوميــة
ــاطق جديــدة والتوســع الجغرافــي حســب حجــم فــرص الســوق،  من

وقـد  وتبني الإبداعات التي تجعل من المصارف قائدة فـي سـوقها،
بــــــــدوره إلــــــــى قائــــــــد الســــــــوق ، تحــــــــدي ) Kotler(مها قسّــــــــ

  ).السوق،السوق الجديدة، اختراق السوق ، التوسع الجغرافي

إستراتيجية الهدف 
  السوقي

PDF Created with deskPDF PDF Writer - Trial :: http://www.docudesk.com



 العلاقة بين رضا الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفية...................             .......    -١٨٠-

تهـــدف هـــذه الاســـتراتجيات لحمايـــة : ـــ الاســـتراتيجيات الدفاعيـــة 
ـــا الموجـــودين  ـــة ) الحـــاليين(زبائنه ـــة الحصـــة الســـوقية الحالي وإدام

لســـوق، جيــــوب اتبـــاع ا(وتقســـم إلـــى ثـــلاث اســــتراتيجيات وهـــي 
  ). السوق، والتنويع

وتركز هذه الاستراتيجيات على تقلـيص : ـ الاستراتيجيات العقلانية
التكــاليف، امـــا بإســقاط خـــدمات عاليــة الكلفـــة، أو إغــلاق فـــروع 

  .مصرفية غير مربحة
:( وتتخذ الاستراتيجيات الهجومية بدورها خمسة أنواع كالآتي

  ): ١٦٧: ٢٠٠١، الصميدعي 
هنــا يقــوم المصــرف المهــاجم بتقليــد : ـــ مهاجمــة الجهــات الأماميــة

خصومه من المصارف المنافسة باتباع نفس الأساليب في التـرويج 
  ... والتوزيع

يقـــــوم ): الهجـــــوم الجـــــانبي(مهاجمـــــة أجنحـــــة الجـــــيش ـــــ 
المصــرف هنــا بهجمــات متعــددة جانيــة فهــو بوجــه خــاص 
ـــذي يســـتولي علـــى مـــوارد اقـــل مـــ ن يجتـــذب المعتـــدي ال

  .الخصم
ــ الهجــوم المطــوق  ويتطلــب التطويــق شــن هجــوم كبيــر : ـ

تحشد له موارد كبيرة على عـدة جهـات، ويكـون التطويـق 
  .معقولاً ومنطقياً 

 العـــــدو يقصـــــد المصـــــرف تجاهـــــل:  ــــــ الهجـــــوم الثـــــانوي
ومهاجمــــة الأســـــواق المصــــرفية الأكثـــــر ســــهولة لتوســـــيع 

جية حصته السوقية بهذه الأسواق، وتعتمد هذه الاسـتراتي
  :على ثلاثة خطوط

  
  .التنويع في المنتجات المصرفية �
( التنويع في مجال السوق المصرفي جغرافياً  �

 .) الاعتماد على قطاعات مختلفة

اســـــتخدام تقنيـــــات حديثـــــة فـــــي مختلـــــف الأنشـــــطة  �
 .والفعاليات

وتتمثــل حــرب العصــابات بشــن : ـــ هجــوم العصــابات
قطعـــــة علـــــى أراضـــــي مختلفـــــة تهجمـــــات صـــــغيرة وم

مـــن اجـــل إزعاجـــه ومضـــايقته وفـــي النهايـــة للخصـــم 
ويمكــــن عكـــــس آليـــــة  ضــــمان مـــــوطن قــــدم دائمـــــي

اســـــتراتيجية الهجـــــوم فـــــي التســـــويق المصـــــرفي فـــــي 
  ).٥(الشكل 
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  .الهجوم في التسويق المصرفي   إستراتيجيةآلية :) ٥(الشكل 
  

  

  

  

  

  

                        

  Flanking) ٢(الھجوم الجانبي 
جنحة الجيش                       

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Kotler, (1997) op .cit. 379.   
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بينمـا تتخــذ الاســتراتيجيات الدفاعيـة بــدورها خمســة 
  ):١٦٩: ٢٠٠١، الصميدعي :( كالآتي أنواع

إن علـــــــى : ــــــــ اســـــــتراتيجية الـــــــدفاع عـــــــن الأجنحـــــــة
مـــا إن لاتقـــف عنـــد المؤسســـة المصـــرفية فـــي ســـوق 

بــــل إن تــــتم حمايــــة ) ســـوقها(حـــد حراســــة أراضــــيها 
  ). داخل المؤسسة أو أنشطتها(الجهات الضعيفة 

ــ اســتراتيجية الــدفاع بموجــب حــق الأولويــة وتعتبــر : ـ
حيـــــث يفكـــــر  ةهـــــذه الاســـــتراتيجية الأكثـــــر عداونيـــــ

علـــــى المنافســـــين قبـــــل أن  مالمصــــرف بشـــــن هجـــــو 
  .يبدأوا هم هجومهم ضد المصرف

ــ اســ : تراتيجية الــدفاع بالقيــام بهجــوم مضــاد ومقابــلـ
فــــي بعــــض الأحيــــان تهجــــم المؤسســــات المصــــرفية 
ــــدة للحصــــول علــــى حصــــة اكبــــر فــــي الســــوق  القائ

القيــام بهجــوم مضــاد  وبســرعة إلــى حــد يتوجــب فيهــا
ومقابـــل فـــي الحـــال، ويكــــون عـــادةً هجومـــاً مضــــاداً 

  .وعنيفاً في الوقت نفسه

ففي هذه الاسـتراتيجية : ـ استراتيجية الدفاع المتنقل
تحـــاول المصـــارف القائـــدة أن تبســـط هيمنتهـــا علـــى 

ومـن شـأن ) قطاعـات سـوقية جديـدة(أراضي جديدة 
هـــذه الأراضـــي أن تعمـــل كمراكـــز مســـتقبلية للـــدفاع 

  .والهجوم
وفــــــق هــــــذه : ـــــــ اســــــتراتيجية الــــــدفاع بالانكمــــــاش 

الاستراتيجية فان المؤسسـة المصـرفية لـم تعـد قـادرة 
أراضيها، وأفضـل مسـار هـو الظهـور  عن ععلى الدفا 

بالانســحاب  ىبمظهــر الانكمــاش المخطــط أو يــدع
الاســـتراتيجي، وهـــذا لا يعنــــي التخلـــي عـــن الســــوق 
المصــرفية بـــل هـــو التخلــي عـــن القطاعـــات الســـوقية 
الأكثــــــر ضــــــعفاً وإعــــــادة توزيــــــع المــــــوارد والجهــــــود 

  .لقطاعات سوقية أقوى
ـــة الاســـتراتيجيات الدفا ـــة فـــويمكـــن عكـــس آلي ي عي

   ).٦( التسويق المصرفي بالشكل

  

  آلية الاستراتيجيات الدفاعية في التسويق المصرفي:)٦(شكل ال
  

  

  

  Flanking) ٢( الدفاع عن الأجنحة

  

)١(  

  دفاع الموقع

Position 

defender  

  المدافع
 

 preemptive defense 

الدفاع بموجب حق ) ٣(

  .ا�ولوية

Counter of pensive 

م بھجوم الدفاع بالقيا) ٤(

  مقابل

 Attacker 

  المھاجم

  

  (5) Mobile defense 

  الدفاع المتنقل

Contraction Defense 

  الدفاع با
نكماش
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   Kotler, (1997) op .cit. .379.  

  

        الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني

        المبحث الأولالمبحث الأولالمبحث الأولالمبحث الأول

        الدراسة الميدانيةالدراسة الميدانيةالدراسة الميدانيةالدراسة الميدانية    
رضا الزبون رضا الزبون رضا الزبون رضا الزبون قشة نتائج العلاقة الأحصائية بين قشة نتائج العلاقة الأحصائية بين قشة نتائج العلاقة الأحصائية بين قشة نتائج العلاقة الأحصائية بين منامنامنامنا

 والأستراتيجيات التسويقيةوالأستراتيجيات التسويقيةوالأستراتيجيات التسويقيةوالأستراتيجيات التسويقية
 

احصــائي  يحــاول هــذا المبحــث عــرض وتحليــل
ن المــــــــوظفين والزبــــــــائن واقــــــــع اجابــــــــات وراء كــــــــل مــــــــل

ــــــل مــــــة المســــــتهلكين للخدمــــــة المصــــــرفية المقدّ  مــــــن قب
   .المصارف عينة الدراسة

ة التســعة فــي كــلٍِ◌ لحيــث قسّــم الباحــث ألأســئ
محــــاور ثلاثــــة  إلــــى iii)الأولــــى والثانيــــة(مــــن ألأســــتمارتين

   يوكالات
والتـي  )رضـا الزبـون(ألأولى والمتعلقة بعامل  الاستمارة -
  : الخارجي هيعت على المستهلك وزّ 

  .مستوى جودة الخدمة المقدمة –المحور ألأول 
  .)الأعجاب او الشكوى(رأي الزبون –المحور ألثاني 

ــــــون  –المحــــــور ألثالــــــث  العلاقــــــات التفاعليــــــة بــــــين الزب
  .والمصرف

ــــة الاســــتمارة - الأســــتراتيجيات (والمتعلقــــة بعامــــل  ألثاني
عـــــت علــــى المســـــتهلك والتــــي وزّ ) التســــويقية المصـــــرفية

  :اخلي هي الد
  .الأستراتيجية الهجومية –المحور ألأول 
  .الأستراتيجية الدفاعية –المحور ألثاني 
  .الأستراتيجية العقلانية –المحور ألثالث 

تـم اختبـار العلاقـة احصـائياً  ألأسـاسوعلى هذا 
مـــع المحـــور الـــذي  في الأســـتمارة الأولـــىبـــين كـــل محـــور 
ــــةايناضــــره بالآســــتم ــــاقي ذوهكــــ رة الثاني المحــــاور ا مــــع ب

ــاه  ) ١،٢،٣( ولاوالجــد وضــح عمليــة اســتخراج قــيم تادن
ــــــات للأســــــتمارتين وتبويبهــــــا واســــــتخراج الوســــــط  الأجاب

رضــــــا الزبـــــــون والأســـــــتراتيجيات (الحســــــابي للمتغيـــــــرين 
( أمــا الجــدول . علــى التــواليللمحــاور الثلاثــة ) التسـويقية

ـــــــات والوســـــــط الحســـــــابي فيوضـــــــح )  ٤ ـــــــب الأجاب تبوي
  .لاستمارتين بشكل عام للمتغيرين في كلا ا
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  .والوسط الحسابي للمتغيرين للمحور الاول في كلا الاستمارتين  الإجاباتيوضح تبويب :) ١(جدول ال

  

  من اعداد الباحث: المصدر 

  

        

  

  

  

  

  

  

  رضا الزبون  الاستراتيجيات التسويقية

  ١-مة          محور مستوى الخدمة المقدّ   ١-الهجومية             الإستراتيجية

  الأراء  الوسط الحسابي  لأراءا  الوسط الحسابي

  اتفق تماماً   ١١  اتفق تماماً   ١٤.٣٣٣

  اتفق  ٢١.٦٦٦  اتفق  ١٦.٦٦٦

  محايد  ٦.٦٦٦  محايد  ٥.٣٣٣

  اتفق لا  ٨  اتفق لا  ٨.٣٣٣

  اتفق تماماً  لا  ٢.٦٦٦  اتفق تماماً  لا  ٥.٣٣٣
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  .والوسط الحسابي للمتغيرين للمحور الثاني في كلا الاستمارتين  اباتالإجيوضح تبويب :) ٢(  لجدولا   

  من اعداد الباحث: المصدر 

  

  في كلا الاستمارتين  لثالثوالوسط الحسابي للمتغيرين للمحور ا الإجاباتيوضح تبويب :) ٣(جدول ال
  

  

  رضا الزبون  الاستراتيجيات التسويقية

  ٢-محور رأي الزبون بالخدمة            ٢-الدفاعية             الإستراتيجية

  الأراء  الوسط الحسابي  الأراء  الوسط الحسابي
٩  

  اتفق تماماً   ١١  اتفق تماماً 
١٨  

  اتفق  ١١.٦٦٦  اتفق
٧.٦٦٦  

  محايد  ٩.٣٣٣  محايد
٦.٦٦٦  

  لااتفق  ١٢  لااتفق
٥.٣٣٣  

  لااتفق تماماً   ٣.٦٦٦  لااتفق تماماً 

  رضا الزبون  الاستراتيجيات التسويقية

  ٣-محور العلاقات التفاعلية            ٣-العقلانية             الإستراتيجية

  الأراء  الوسط الحسابي  الأراء  الوسط الحسابي

  اتفق تماماً   ٩.٣٣٣  اتفق تماماً   ١١.٦٦

  اتفق  ١٦.٦٦٦  اتفق  ١٦
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  من اعداد الباحث: المصدر 
  . في كلا الاستمارتينبشكلِ عام والوسط الحسابي للمتغيرين  الإجاباتيوضح تبويب :) ٤(جدول ال

  

  من اعداد الباحث: المصدر 

  

 

 الفرعية الفرعية الفرعية الفرعية اختبار الفرضيات اختبار الفرضيات اختبار الفرضيات اختبار الفرضيات 

رضـــا (تـــم اختبـــار وجـــود علاقـــة بـــين المتغيـــرين
علــى صــعيد المحــاور ) الزبــون والاســتراتيجيات التســويقية

الاولـــــى (اجابـــــات الاســـــتمارتان مة علـــــى الثلاثـــــة المقسّـــــ
وذلــك بأسـتخدام اســلوب تحليـل الانحــدار بعــد ) والثانيـة

لمتوســطات الحســابية لكــل مــن التكــرارات اان تــم أخــذ 
  . الخاصة بأجابات الاستمارتين اعلاه 

بحيـــث تـــم اعتبـــار كـــل فرضـــية لأيجـــاد علاقـــة بـــين تلـــك 
  :وكالاتي المحاور مع بعضها فرضية فرعية

  

HO-1        تأثير معنوية بين تأثير معنوية بين تأثير معنوية بين تأثير معنوية بين ود علاقة ود علاقة ود علاقة ود علاقة وجوجوجوج    فرضيةفرضيةفرضيةفرضية
  ).).).).الاستراتيجية الهجوميةالاستراتيجية الهجوميةالاستراتيجية الهجوميةالاستراتيجية الهجومية((((و و و و ) ) ) ) مستوى الخدمةمستوى الخدمةمستوى الخدمةمستوى الخدمة((((

العلاقة  تشير نتائج تحليل الأنحدار الآتي لقياس
  :التأثيرية بين المتغيرين الى 

  .كانت معادلة الانحدار التالية  -١
  
  

  محايد  ٨  محايد  ١٠.٣٣٣

  لااتفق  ١٠  لااتفق  ٥.٣٣٣

  ماماً لااتفق ت  ٥.٦٦٦  لااتفق تماماً   ٦.٦٦٦

  رضا الزبون  الاستراتيجيات التسويقية

  الأراء  الوسط الحسابي  الأراء  الوسط الحسابي

  اتفق تماماً   ١٠.٤٤٤  اتفق تماماً   ١٢.٧٧٧

  اتفق  ١٧.٧٧٧  اتفق  ١٥.٧٧٧

  محايد  ٨.١١  محايد  ٧.٧٧٧

  لااتفق  ١٠  لااتفق  ٦.٧٧٧

  لااتفق تماماً   ٤  لااتفق تماماً   ٥.٧٧٧

y1=-2.34+1.23x1 
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 -١٨٧-...................              .......  العلاقة بين رضا الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفية

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ            الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية

  xiو )مستوى الخدمة( تمثل  yi  إنحيث 
ل مقياس فتمث  nاما  ) الاستراتيجية الهجومية(تمثل 

  .)مقياس ليكرت الخماسي(الاجابات الخمسة 
وبمقارنتهــا مــع ) ١٢.٨١( المحســوبة  F بلغــت قيمــة -٢

ــــة بدرجــــة حريــــة للمقــــام  ٣للبســــط و ١ نضــــيرتها الجدولي
 نجــد أن قيمــة) ١٠.١٣( والبالغــة%)  ٩٥( بدرجــة معنويــة

F   المحسوبة هي اكبر من قيمتها الجدولية ، وهذا يـدل
  .ة في ألأنموذجعلى معنوية العلاق

وبمقارنتها مع ) ٣.٥٨( المحسوبة  T بلغت قيمة -٣
 ٥( وبمستوى معنوية ٣ نضيرتها الجدولية بدرجة حرية

المحسوبة هي   T نجد ان قيمة) ٣.١٨( والبالغة%) 
ها الجدولية وهذا يدل على معنوية تاكبر من نضير 

  .العلاقة في ألأنموذج
المتبقي  أما%)  ٨١(بلغ   R2 معامل التحديد -٤

  . فيرجع الى عوامل اخرى تدرج ضمن حد الخطأ 
ممــــا تقــــدم يتضــــح أن هنــــاك علاقــــة تــــأثير بــــين 

الاســـــــــتراتيجية (كمتغيــــــــر تــــــــابع و) مســــــــتوى الخدمــــــــة(
وبهـــــذا تقبـــــل  مســـــتقل أوكمتغيـــــر توضـــــيحي   )الهجوميـــــة

   أعلاهيوضح القيم ) ٥(والجدول. الفرضية اعلاه 

  )خدمةوالاستراتيجية الهجوميةمستوى ال(قيم العلاقة بين :)٥(جدولال

F 

  المحسوبة

T 

  المحسوبة
)²R% (  

  نوع العلاقة

  معنوية  %٨١  ٣.٥٨  ١٢.٨١

  من اعداد الباحث: المصدر 

  

HO-2         فرضية وجود علاقة تأثير معنويـة بـين فرضية وجود علاقة تأثير معنويـة بـين فرضية وجود علاقة تأثير معنويـة بـين فرضية وجود علاقة تأثير معنويـة بـين
        ).).).).الاستراتيجية الدفاعيةالاستراتيجية الدفاعيةالاستراتيجية الدفاعيةالاستراتيجية الدفاعية((((و و و و ) ) ) ) رأي الزبونرأي الزبونرأي الزبونرأي الزبون((((

العلاقة  تشير نتائج تحليل الأنحدار الآتي لقياس
  :بين المتغيرين الى التأثيرية 

  . كانت معادلة الانحدار التالية  -١
  
  

ــــــث ان ــــــون(تمثــــــل   y1  حي تمثــــــل   x1و) رأي الزب
  الاستراتيجية (

  . فتمثل مقياس الاجابات الخمسة  n اما)  الدفاعية 
وبمقارنتها مع ) ١.٠٥( المحسوبة  F بلغت قيمة -٢

للمقام  ٣للبسط و ١ نضيرتها الجدولية بدرجة حرية
 نجد أن قيمة) ١٠.١٣( والبالغة%)  ٩٥( جة معنويةبدر 

F  ر من قيمتها الجدولية ، وهذا صغالمحسوبة هي ا
  .معنوية العلاقة في ألأنموذج عدم يدل على

وبمقارنتهــا مــع ) ١.٠٣(المحســوبة   T بلغــت قيمــة -٣
 ٥( وبمســـتوى معنويـــة ٣ نضـــيرتها الجدوليـــة بدرجـــة حريـــة

المحســوبة هــي   T نجــد ان قيمــة) ٣.١٨(والبالغــة %) 
معنويـة  عـدم ها الجدولية وهذا يـدل علـىتمن نضير  رصغا

  .ايضاً  العلاقة في ألأنموذج
أما المتبقي %)  ٢٦(بلغ   R2 معامل التحديد -٤

  . فيرجع الى عوامل اخرى تدرج ضمن حد الخطأ 
هناك علاقة تأثير بين  ه لا توجدمما تقدم يتضح أن

كمتغير ) الدفاعيةتراتيجية الاس(كمتغير تابع و) رأي الزبون(
يوضح ) ٦(والجدول. تقبل الفرضية اعلاه  لا وبهذا. مستقل

  القيم اعلاه 

y1=6.28+0.348x
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 العلاقة بين رضا الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفية............         ..............    -١٨٨- 

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  

  ).رأي الزبون والاستراتيجية الدفاعية(قيم العلاقة بين :)٦(جدولال

  

  

  

  د الباحثمن اعدا: المصدر 

  

        

HO-3         فرضية وجود علاقة تأثير معنوية بين فرضية وجود علاقة تأثير معنوية بين فرضية وجود علاقة تأثير معنوية بين فرضية وجود علاقة تأثير معنوية بين
  ).).).).عقلانيةعقلانيةعقلانيةعقلانيةالاستراتيجية الالاستراتيجية الالاستراتيجية الالاستراتيجية ال((((و و و و ) ) ) ) علاقات التفاعليةعلاقات التفاعليةعلاقات التفاعليةعلاقات التفاعليةللللاااا((((

الآتي لقياس العلاقة  الانحدارتشير نتائج تحليل 
  : إلىالتأثيرية بين المتغيرين 

  .كانت معادلة الانحدار التالية   -١
  
  

تمثــل   x1و )العلاقــات التفاعليــة(تمثــل   y1  إنحيــث 
فتمثل مقيـاس الاجابـات   nاما )  عقلانيةالاستراتيجية ال(

  ).مقياس ليكرت الخماسي(الخمسة 
وبمقارنتها مع ) ١٠.١٠( المحسوبة  F بلغت قيمة -٢

للمقام  ٣للبسط و ١ نضيرتها الجدولية بدرجة حرية
 نجد أن قيمة) ١٠.١٣(والبالغة %)  ٩٥( بدرجة معنوية

F   قيمتها الجدولية ، شكل كبيرلمقاربة وبالمحسوبة هي
  .وهذا يدل على معنوية العلاقة في ألأنموذج

وبمقارنتهــا مــع ) ٣.١١( المحســوبة  T بلغــت قيمــة -٣
 ٥(وبمســتوى معنويــة  ٣نضــيرتها الجدوليــة بدرجــة حريــة 

المحســوبة هــي   T نجــد ان قيمــة) ٣.١٨(والبالغــة %) 
نضــيرتها الجدوليــة وهــذا يــدل علــى مقاربــة وبشــكل كبيرل

  .معنوية العلاقة في ألأنموذج
أما المتبقي %)  ٥٧( بلغ  R2 معامل التحديد -٤

  . فيرجع الى عوامل اخرى تدرج ضمن حد الخطأ 
  

العلاقات (مما تقدم يتضح أن هناك علاقة تأثير بين 
كمتغير ) الاستراتيجية العقلانية(كمتغير تابع و) التفاعلية
يوضح ) ٧(جدولوال. وبهذا تقبل الفرضية اعلاه . مستقل

  .القيم اعلاه 
  

  ).يةعقلانرأي الزبون والاستراتيجية ال(قيم العلاقة بين :)٧(جدولال

F 

  المحسوبة

T 

  المحسوبة
)²R% (  

  نوع العلاقة

  غيرمعنوية  %٢٦  ١.٠٣  ١.٠٥

y1=2.60+.734x1 
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 -١٨٩-...................              .......  العلاقة بين رضا الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفية

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ            الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية

  

  

  

  

  

  من اعداد الباحث:  المصدر 

        

        

 الرئيسية الرئيسية الرئيسية الرئيسية     ةةةةاختبار الفرضياختبار الفرضياختبار الفرضياختبار الفرضي

رضـــا (تـــم اختبـــار وجـــود علاقـــة بـــين المتغيـــرين
بشــــكل كلــــي علــــى ) الزبــــون والاســــتراتيجيات التســــويقية

وذلــك بأســتخدام ) الاولــى والثانيــة(اجابــات الاســتمارتان 
اســلوب تحليــل الانحــدار بعـــد ان تــم أخــذ المتوســـطات 
الحســـــــابية لكـــــــل مـــــــن التكـــــــرارات الخاصـــــــة بأجابـــــــات 

  .  أعلاهالاستمارتين 
  :يالرئيسية هفرضية بحيث كانت ال

HO   رضا رضا رضا رضا ((((تأثير معنوية بين تأثير معنوية بين تأثير معنوية بين تأثير معنوية بين فرضية وجود علاقة فرضية وجود علاقة فرضية وجود علاقة فرضية وجود علاقة
        ).).).).تسويقية المصرفيةتسويقية المصرفيةتسويقية المصرفيةتسويقية المصرفيةالالالالات ات ات ات الاستراتيجيالاستراتيجيالاستراتيجيالاستراتيجي((((وووو))))الزبونالزبونالزبونالزبون

تشير نتائج تحليل الأنحدار الآتي لقياس العلاقة 
  :التأثيرية بين المتغيرين الى 

  .كانت معادلة الانحدار التالية   -١
  
  

تمثــــــل   x1و) رضــــــا الزبـــــون(تمثــــــل   y1  إنحيـــــث 
ــــاس فتم  n امــــا)  الاســــتراتيجيات التســــويقية( ــــل مقي ث

  ).مقياس ليكرت الخماسي(الاجابات الخمسة 
وبمقارنتهــا مــع ) 10.28( المحســوبة  F بلغــت قيمــة -٢

لمقــــام ل ٣للبســــط و ١ نضــــيرتها الجدوليــــة بدرجــــة حريــــة
 نجــد أن قيمــة) ١٠.١٣(والبالغــة %)  ٩٥( بدرجــة معنويــة

F   المحسوبة هي اكبر من قيمتها الجدولية ، وهذا يـدل
  .قة في ألأنموذجعلى معنوية العلا

وبمقارنتهــا مــع ) ٣.٢١(المحســوبة   T بلغــت قيمــة -٣
 ٥( وبمســـتوى معنويـــة ٣ نضـــيرتها الجدوليـــة بدرجـــة حريـــة

المحســوبة هــي   T نجــد ان قيمــة) ٣.١٨( والبالغــة%) 
ــــة  ــــة وهــــذا يــــدل علــــى معنوي اكبــــر مــــن نضــــيرتها الجدولي

  .العلاقة في ألأنموذج
أمـــا المتبقـــي %)  ٧٧.٤(بلـــغ   R2 معامــل التحديـــد -٤

  فيرجع الى عوامل اخرى تدرج ضمن حد الخطأ 
رضـــا (ممـــا تقـــدم يتضـــح أن هنـــاك علاقـــة تـــأثير بـــين 

ـــون ـــابع و) الزب ـــر ت كمتغيـــر ) الاســـتراتيجيات التســـويقية(كمتغي
وبهـــــــــذا تقبــــــــــل الفرضـــــــــية اعــــــــــلاه  . توضـــــــــيحي او مســــــــــتقل

   يوضح القيم اعلاه) ٨(والجدول
  

  

  ).الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفيةرضا (قيم العلاقة بين : )٨(جدولال

F T )²R% (  
  نوع العلاقة

F المحسوبة  
T 

  المحسوبة

)²R (

  نوع العلاقة  %

  معنوية  %٥٧  ٣.١١  ١٠.١٠

y1=0.06+1.02x1 
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 العلاقة بين رضا الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفية...................         .......    -١٩٠- 

  المحسوبة  المحسوبة

  معنوية  %٧٧.٤  ٣.٢١  ١٠.٢٨

  من اعداد الباحث: المصدر 

  

  

  

        

        

        

        

        

        

        الفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثانيالفصل الثاني

        المبحث الثاني المبحث الثاني المبحث الثاني المبحث الثاني 

        الاستنتاجات والتوصياتالاستنتاجات والتوصياتالاستنتاجات والتوصياتالاستنتاجات والتوصيات
  

 الاستنتاجاتالاستنتاجاتالاستنتاجاتالاستنتاجات

اســــتنتج الباحـــــث عـــــدة اســــتنتاجات كانـــــت اهمهـــــا 
  :التالية 

م المصـــارف ظــالاهتمــام برضــا  الزبـــون كــون مع -١
لهــا القــدرة علــى تقــديم الخــدمات المصــرفية الا ان 
الجـــودة لا تقـــدر علـــى تقـــديمها الا المصـــارف التـــي 

  .تمتلك مقومات جودة الخدمة 
كمــا اجمعــت اغلــب البحــوث علــى ان الزبــون    -٢

يستخدم عدة ابعاد في تقييم مستوى جودة الخدمـة 
  .ها فعلاً التي يحصل علي

ـــــــــــــــارات فـــــــــــــــي اســـــــــــــــتخدام   -٣ تنوعـــــــــــــــت الخي
الأســـتراتيجيات التســـويقية ، ولكـــل اســـتراتيجية مـــن 
هــذه الأســتراتيجيات ســمات معينــة يمكــن ان تطبــق 

  .لمعالجة حالة معينة لتحقيق رضا الزبون 

توليفـــــــــة الاســـــــــتراتيجية التســـــــــويقية للخدمـــــــــة  - ٤
المصــرفية التــي يتبناهــا المصــرف متســاوية تقريبــاً مــن 

ــــق م صــــرف لاخــــر، فلــــم يكــــن هنالــــك مصــــرف يطب
 .استراتيجية واحدة دون الاخرى

بـــرز وبشـــكل واضـــح فـــي الجانـــب الميـــداني جـــدوى -٥
ت استخدام الاستراتيجية التسويقية الهجوميـة حيـث اكـدّ 

ــــات الزبــــائن والمــــوظفين علــــى  هميــــة هــــذا العامــــل ااجاب
  .بشكل خاص

اع يــل اتبـّـظبــرز فــي الجانــب الميــداني ايضــاً عــدم تف -٦
الاســــــــــــتراتيجية التســــــــــــويقية الدفاعيــــــــــــة حســــــــــــب آراء 

  .المستهدفين في عينة البحث
ء الزبـــائن المســـتهدفين فـــي عينـــة البحـــث ااغلـــب آر  -٧

اكـــــدوا عـــــدم قنـــــاعتهم الكاملـــــة بجـــــودة وطريقـــــة تقـــــديم 
  .عينة البحثمصارف الالخدمات المصرفية في 

د سياســات المصــارف عينــة البحــث فــي تقــديم توحّــ -٨
صرفية للزبائن وذلك بسبب اتباعهـا سياسـة الخدمات الم
 .)مالياً ومصرفياً ( الدولة المركزية

 التوصياتالتوصياتالتوصياتالتوصيات

PDF Created with deskPDF PDF Writer - Trial :: http://www.docudesk.com



 -١٩١-...................              .......  العلاقة بين رضا الزبون والاستراتيجيات التسويقية المصرفية
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  :كانت اهمها التالية   توصياتاقترح الباحث عدة  -١
ضــرورة اعتمــاد المصــارف لتوليفــة مختلفــة ومدروســة  -٢

مـــن الاســـتراتيجيات التســـويقية المصـــرفية الموجهـــة نحـــو 
 .ارضاء أكبر عدد من الزبائن المستهدفين

ضـــــــرورة التركيـــــــز علـــــــى لاســـــــتراتيجيات الهجوميـــــــة  -٣
والعقلانيـــــة فـــــي الوقـــــت الـــــراهن لمـــــا حققتهمـــــا هاتــــــان 
ـــــائن فـــــي الوقـــــت  ـــــول لـــــدى الزب الاســـــتراتيجيتان مـــــن قب

 .الحالي

ضــرورة التغييــر المســتمر فــي الاســتراتيجيات المتبعــة  -٤
ـــة  مـــن قبـــل المصـــارف كونهـــا تعمـــل فـــي بيئـــة تفـــرض حال

ستراتيجيات التسويقية التـي ما في الاالتغيير المستمر سيّ 
 . يتوجب أن تتواءم مع متغيراتها

توجيـــــه الأنظـــــار صـــــوب المســـــتهلك وجعلـــــه نقطـــــة  -٥
ارتكــاز هامـــة تبـــدأ مـــن العمليـــة المصـــرفية وجعلـــه هـــدفها 
ومحاولـــة الوصــــول إلــــى ارضــــاءه بشــــتى الســــبل الكفيلــــة 

 . بالمحافظة عليه 

التوجــــــه الجــــــاد نحــــــو تحســــــين واقــــــع الخــــــدمات  -٦
الــــى الزبــــون وذلــــك بــــالتركيز علـــــى ة قدمّــــالمصــــرفية الم

 .الجودة كهدفِ أساسي للمصارف 

تحسين الخدمات المرافقة لعملية تقـديم الخـدمات  -٧
المصــرفية ، مثــل توســيع وتحســين امــاكن انتضــار الزبــائن 
داخـــــــل المصـــــــرف أو تـــــــوفير امـــــــاكن مناســـــــبة لوقـــــــوف 

 .السيارات خارج المصرف

تكـون ضرورة تشكيل لجان من قبـل ادارة المصـرف  -٨
مســـؤولة عـــن الاهتمـــام بشـــكاوى وآراء الزبـــائن وتـــدوينها 

 .بغرض أخذها بلأعتبار مستقبلاً 

لاوراق الماليــة داخــل لــحــدة و ضــرورة فــتح قســم او  -٩
المصــــــارف ،لشـــــــراء وبيـــــــع الاوراق النقديـــــــة المختلفـــــــة 

ان توجه القطـر بشـكلِ عـام  حيثالصعبة منها  اوخصوصً 
وبشـكل اوضـح  والمحافظة بشـكل ِ خـاص توجهـاً انمائيـاً 

ك لــــــنحــــــو الاعمــــــار والبنــــــاء ممــــــا يحتــــــاج الــــــى مثــــــل ت
 .التسهيلات المالية

تشــــجيع المســــتثمرين العــــرب والعــــراقيين علــــى  -١٠
فــــــي ) أو مخـــــتلط قطـــــاع خـــــاص(فـــــتح عـــــدة مصـــــارف 

المحافظة وبالتنسيق مع الهيئات الماليـة الحكوميـة ذات 
 .العلاقة بخصوص السياسات المالية المختلفة

اســـة متكـــررة للبيئـــة وأســـواقها ضــرورة القيـــام بدر  -١١
والتعـرف علـى كافـة متغيراتهـا كـي يمكـن اسـتيعابها ضـمن 

 . إطار وضع الاستراتيجيات التسويقية
  

        لمصادر لمصادر لمصادر لمصادر اااا

 
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
 أولا
ً
        والمراجع العربيةوالمراجع العربيةوالمراجع العربيةوالمراجع العربية    المصادرالمصادرالمصادرالمصادر    ::::أولا

ـــديوه جـــي  .١ ـــي ســـعيد،ال ألأشـــكال المتاحـــة (، ) ٢٠٠٠( ،أب
ـــي القطـــاع المصـــرفي وعلاقـــة ذلـــك  للإســـتراتيجيات التســـويقية ف

  . مجلة تنمية الرافدين ) هج السوق بمن
ــــ،محمــــود ،الصــــميدعي . ٢ ــــدخل ( ةوردين ألتســــويق المصــــرفي م

ـــان ، دار المنـــاهج للنشـــر ، ) إســـتراتيجي كمـــي وتحليلـــي  ، عمّ
)٢٠٠١. (  
دار البركـة ، ) تسـويق الخـدمات المصـرفية  (،احمـد محمـود  .٣

  ) .٢٠٠١(، عمّان ، للنشر 
مصـــرفي مـــدخل متكامـــل ألتســـويق ال(،محســـن ،الخضـــيري   .٤

 ) لامـتلاك منظومــة المزايــا التنافســية فــي عــالم مــا بعــد الجــات  

 ) ٢٠٠٠(، عمّان ، دار زهران للنشر ،

ــون ( ، )   ٢٠٠١( ســير  ، يالعفيشــات ، ت.٥ الجــودة ورضــا الزب
، )خدمةالمصــرفيةلات التســويقية ليواثرهمـا فــي تحديــد الاسـتراتيج
  .قتصاد ، جامعة الموصلرسالة دكتوراه ، كلية الادارة والا

ــــاجي، معــــلا   . ٦ معهــــد  ، )اصــــول التســــويق المصــــرفي ( ،ن
ــى  ةالطبعــ،  ةالدراســات المصــرفي  ١٩٩٤(،الاردن ،مــان عّ ،الاول

.(  

        المصادر الأجنبيةالمصادر الأجنبيةالمصادر الأجنبيةالمصادر الأجنبية::::ثانياً ثانياً ثانياً ثانياً 

1- Adrian Payne, (1995)"The Essence of service 
marketing" prentice INT. (UK) ltd.  
2- Benet peter (1988)," marketing ," Mc Grow-
Hall Inc, USA 
3- Doyle, peter, (1994)," markets Management. & 
Strategy "UK Prentice int. ltd.   
4- Kotler Phillip, (1997) "marketing management" 
prentice- hall Inc.  
5-Batson S. & Harris K., (1992),"Services 
Marketing Text & Cases" London, Macmillan. 
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        الاستراتيجيات التسويقيةالاستراتيجيات التسويقيةالاستراتيجيات التسويقيةالاستراتيجيات التسويقية
  )المستهلك الداخلي(                          في الحقل المناسب)  aaaa(ملاحظة يرجى وضع علامة 

  الاستراتيجيات الهجومية
أتفق 
  تماماً 

  لاأتفق  محايد  اتفق
لاأتفق 
  تماماً 
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ            الغري للعلوم الاقتصادية والإدارية

  معلومات عامة: المحور الأول
  سنة(                ) ذكر                   أنثى                                    العمر: الجنس 

  
  :التحصيل الدراسي

  
  :سنوات الخدمة

 

     ةةةةخاصخاصخاصخاصمعلومات معلومات معلومات معلومات : : : : المحور الثاني المحور الثاني المحور الثاني المحور الثاني 

  
        ))))١١١١((((حقحقحقحقللللالمالمالمالم

  
 
 
 
 
 
 
  
  
  

في كافة انحاء  ب التي تغطي احتياجات الزبائنيمتلك المصرف عدداً من الفروع والمكات
  .السوق المصرفية

          

            يسعى  المصرف الى تطوير تقنياته بأستمرار

            يحاول  المصرف التركيز في المنافسة على المهارة في تقديم الخدمة

            الاستراتيجيات الدفاعية

            يعطي  المصرف ألآولوية للخدمات ألآقل مخاطرة

            تتساوى جودة الخدمة المقدمة مع المصارف الاخرى

            في تقديم التسهيلات المصرفية للزبائنم المصرف بالتوسع اق

            الاستراتيجيات العقلانية

            يتم التعامل مع المؤسسات الاخرى غير المصرفية

            من النادر أن يشتكي الزبائن أو يعانو اثناء حصولهم على الخدمة

            عدد الساعات الخاصة لتقديم الخدمات المصرفية كافية
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  الخبراء والأساتذة الذين عرضت عليهم استمارات الاستبيان لاختبار الصدق الظاهري

  
  

  
  
  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  )المستھلك الخارجي(         في الحقل المناسب               )  aaaa( م&حظة يرجى وضع ع&مة 

  

  موضوع الاستشارة  الاختصاص  اسم الأستاذ أو الخبير  ت

  هاني حميد مشجل. د  ١
 أدارة مالية
  ومحاسبية

  تسلسل الأسئلة الموجهة ونوعية تلك الأسئلة

٢  
مؤيد محمد علي . د

  الفضل
إنتاج  إدارة

  وعمليات
  الوجهة إلى عينة الدراسة  ةقياس مدى كفاءة الأسئل

  إحصاء  باسم شليبة مسلم.م.م  ٣
دقيق واختبار الفرضية   إحصائيمدى كفاءة قياس المتغيرات واحتسابها بشكل 
  لهذه الدراسة

  لاأتفق تماماً   لاأتفق  محايد  اتفق  أتفق تماماً   مستوى الخدمة المقدمّة
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  رضا الزبون:)٢(لملحقا

  معلومات عامة: المحور ا:ول

  سنة(                ) ذكر                   أنثى                                    العمر: الجنس 

  

  نعم                   1         ھل تفضل خدمات المصارف ؟

  

  عم                   1ن  ھل سبق وأن أخذ رأيك بخدمات المصارف من قبل ؟

   معلومات خاصة: المحور الثاني 

  

  

  
                                                

i ١،٢(الملحقفي  استمارتي ا,ستبيان لكل من الزبون والموظفين(  .  
ii  ٣(جدول يوضح الخبراء وا5ساتذة الذين عرضت عليھم استمارتي ا,ستبيان في الملحق رقم(  

  
iii ١،٢(الملحقفي  إستمارتي ا,ستبيان لكل من الزبون والموظفين( 

            لديك الثقة العالية فيما يقدمه المصرف من خدمات

            تتميز خدمات المصرف عن غيره من المصارف المنافسة ألأخرى

            السهولة والسرعة فيما يقدمه المصرف من خدمات

            )ألأعجاب والشكوى(أي الزبون بالخدمة

            في بعض ألأحيان يكون لي رأي وملاحظات تخص خدمات المصرف

            يدرس المصرف شكاوى ازبائن وألأستفادة منها لتحسين جودتها مستقبلاً 

            يثق المصرف بأن رأي الزبون من شأنه ألأسهام في تحسن مستوى الجودة

            ة بين الزبون والمصرفالعلاقة التفاعلي

            يعتمد المصرف ألأساليب الأحصائية للتنبؤ بحاجات الزبائن المستقبلية

            يتوافر في المصرف أفراد متخصصين لدراسة بحوث تتعلق بتحديد حاجات الزبائن

            يوفر المصرف سجلات دقيقة ومنظمة يمكن العودة اليها بسهولة وسرعة
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