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The study Title 

Role of Marketing policies in Improving Banking Services at the 

National Commercial Bank 

(Management of western Region branches  and the Al- Zawiya branch- 

model( 

Abstract:- 

Study aimed to identify the role played by marketing policies  in 

improving banking services from the perspective employees at national 

Commercial bank, the western branch Management and the Zawiya branch.  

Under study, as well as to identify some concepts related to marketing 

policies and the concepts of service marketing. Descriptive analytical 

approach was used.(55)questionnaires were distributed to employees, 

department managers, section coordinators, and employees. The total 

number of returned and accepted questionnaires was (40). The results of the 

study showed that marketing policies have a positive and strong  impact on 

improving banking services from the point of view of employees at the 

national Commercial bank, western Region branch  Management and the 

Zawiya branch. The results of the simple linear regression analysis showed 

that marketing policies have a positive impact on improving backing 

services, as the regression coefficient was 0.343, and the coefficient of 

determination was 0.185, which indicates that  marketing policies explain 

18.5% of the change in the level of improvement in banking services. The 

Study reached a set of recommendations, the most important promotional 

and digital marketing strategies to enhance awareness of backing services 

and attract a wider segment of customers.  
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   -ص:ـــملخال

معرفة الدور الـي  تلعباـا الاياسـال التاـة فية فـي تحاـي    هدفت الدراسة إلى

الخدمال المصرفية  م  خلال وجاة نظـر العـاملي  بالمصـرل التيـار  الـة ني 

لدراسـة  وذـيلا التعـرل علـى بعـ  ا  الزاو ـة محـ ادارة فروع الغربيـة وفـرع  

 المفاهيم المتعلفة بالاياسال التاة فية  ومفاةم تاة ق الخدمال .

 العـاملي  وتم استخدام المناج الةصفي التحليلي  ففد تم تةز ع الاستبيانال علـى  

وذــان عــدد  اســتبانة (55)بعــدد  الإدارال ومناــفي اسقاــام  والمــة في   ر ومــد 

ان    وقــد ه اــرل نتــارج الدراســةاســتبانة (40)الاســتبيانال الماــتردة والمفبةلــة 

وقة  على تحاـي  الخـدمال المصـرفية مـ  الاياسال التاة فية لاا تأثير ا يابي  

بالمصـرل التيـار  الـة ني ادارة فـروع المنافـة الغربيـة   العـاملي   وجاة نظر  

وفرع الزاو ة حيث ه اـرل نتـارج تحليـ  الانحـدار الخاـي الباـيل هن الاياسـال 

التاة فية تؤثر بشك  إ يابي على تحاي  الخدمال المصـرفية  حيـث ذـان معامـ  

ــد 0.343الانحــدار  ــى هن الاياســال 0.185  وذــان معامــ  التحد    ممــا  شــير إل

  .م  التغير في ماتةى تحاي  الخدمال المصرفية %18.5التاة فية تفار 

تعز ـز الاسـتامار فـي وقد تةصلت الدراسة إلى ميةعة مـ  التةصـيال ههماـا  

استراتيييال الترو ج والتاة ق الرقمي لتعز ز الةعي بالخدمال المصرفية وجيب 

 شر حة هوسع م  العملاء

 الاياسال التاة فية  الخدمال المصرفية  المناج الةصفي. الكلمات المفتاحية:

 مقدمة:ال

 اام الفااع المصرفي الليبي مااهمة ذبيرة في نياح مشار ع التنمية م  خلال 

وتفـةم المصـارل بتفـد م الخـدمال   والمدخر  . هيادور الةسا ة بي  الماتامر    

المالية والمصرفية التي تااعد على تااي  العمليال التيار ـة داخـ  وخـاري ليبيـا 

 المصـرفية نيـاز عمليـال الـدفع والشـراء وذافـة العمليـال إمما  اام فـي سـرعة 

 و عتبر المصرل التيار  الة ني م  المصارل الراردة في هيا الميال. 

ذبــر قــدر ممكــ  مــ  ه"هــيا وتبــيل ذــ  منظمــة قصــار جاــدها للحصــةل علــى 

ن هو  المدروسـة لا بةضـع الاياسـال  إولا  تأتى ذلا على المدى الفصير    رباح سا

 (1)هدال بكفاءة وفاعلية"سولة ال لتحفيق اسدارة العليا بةضع الإتفةم ا

ا لتاـاعد المـد ر فـي     الاياسال التاة فية "هـي تلـا الاـياقال المحـددة ماـبفا

و الخـدمال هعمـال الخاصـة بحرذـة الاـلع  ساتخاذ قرارال بشان تحد ـد  وتنظـيم ا
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عـ  ذةناـا   المناسب. فضـلاا والةقت    والكمية لى الماتالكي  بالاعر  إ صالاا  إلضمان  

ن رسـم الاياسـال التاـة فية  اـتم ذـيلا إو المتةقعـة مةر لمةاجاة المنافاـة ستايئ ا

  نمـاهالتاـة فية  ووالفرص    العملاء بشك  خاص بمعالية الحالال المتعلفة بحاجال  

 (2)بعاده المختلفة"هو التاة ق 

وتعتبر الخدمال المصرفية م  الفااعال التـي تحتـاي لرسـم الاياسـال المناسـبة  

وجـه نشـا  هلتفد ماا للزبار  على الةجه المالةب  و" تعـرل الخـدمال باناـا عبـارة  

شباع حاجال ورغبال الماتالا مفاب  دفـع مبلـم معـي  مـ  إلى  إغير ملمةسة تادل  

وقـد تـم تعر ـ      (3)خـرى"  هن لا  فتـرن تفـد م هـيه الخـدمال بيـع سـلع  هال علــى  مال

نه "عبارة ع  ميمةعة النشا ال التي تناة  على تحد د هذاـر أالتاة ق المصرفي ب

و الزبار   وعلى هاسسةاق ربحية في الحاضر والماتفب   وعلى تفييم حاجال العملاء 

هدال المصرل  وتصميم الخال اللازمـة لتحفيـق هـيه اسهـدال  وبالإضـافة هتحد د  

ــالارق التــي  مكــ  بةاســاتاا تنفيــي تلــا إ لــى ذــ  ذلــا إدارة الخــدمال المصــرفية ب

 (4)ل" ـــالخا

   مشكلة الدراسة:

ةاء ذـان ذلـا ـم الكايـر مـ  الخـدمال لعملارـه سـاع المصرفي الليبي  فد  ــــن الفاإ    

هدافه بكفـاءة هلى تحفيق إشكالاا. و اعى الفااع المصرفي  هو مؤساال بيميع  ه  افرادا ه

 .ذبيرةوفاعلية وصةلاا لتحفيق رقم مبيعال 

ا تاتةجب على الفااع المصرفي الليبي إ     ا ودوليا ن التغيرال البيئية المتاارعة محليا

وباعتبــار  التعامــ  بشــك  علمــي مــدروو حتــى تــدور فــي فلــا المؤساــال الناجحــة.

المصرل التيار  الة ني م  المصارل الراردة في ميال العم  المصرفي لعفةد م  

الزم  واذتاابه خبرة في ميال تفد م الخدمال المصرفية للماـتفيد   سـةاء ذـان ذلـا 

مما جعله مؤساة مصرفية تتميز ع  غيرهـا مـ  المؤساـال فـي   جماعال و  ه  افراد ه

 خاـل وسياسـال هـ  تـم هـيا ذلـه بنـاء علـى    --نفس الميال وهنا استةجب التاـالل  

و ذـان هـيا النيـاح ميـرد خبـرة متراذمـة هوبرامج مدروسة م  قبـ  متخـي  الفـرار  

 بالمصرل؟!للعاملي  

 مما سبق  رح الباحث سؤال ررياي  

في تحاي  الخدمال المصرفية بالمصرل   لافعا  االتاة فية دور  تلعب الاياسال ه   ــ  

 التيار  الة ني؟ 
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 فرضيات الدراسة:   ـ1

 وللإجابة على التاالل تم صياغة الفرضيال التالية. 

 ى:ــــــولالفرضية الأأ ـ 

البديلة:ـ   بدور   الفرضية  اهتماما  الدراسة  مح   الة ني  التيار   المصرل   ةلي 

 الاياسال التاة فية في تفد م الخدمال المصرفية.

بدور   الدراسة اهتمامالا  ةلي المصرل التيار  الة ني مح     الفرضية الصفرية: ـ  

 الاياسال التاة فية في تفد م الخدمال المصرفية.

 الفرضية الثانية: ب ـ 

البديلة: دلالة    الفرضية  ذو  دور  تحاي   إ ةجد  في  التاة فية  للاياسال  حصارية 

 الدراسة.الخدمال المصرفية بالمصرل التيار  الة ني مح  

حصارية للاياسال التاة فية في تحاي   إ: لا  ةجد دور ذو دلالة  الفرضية الصفرية ـ  

 الخدمال المصرفية بالمصرل التيار  الة ني مح  الدراسة.

 أهداف الدراسة:  ـ 1

 :  تحفيق الآتيإلى  هدفت الدراسة

 تحاي  الخدمال المصرفية.  التاة فية فيمعرفة الدور الي  تلعباا الاياسال ـ 1

 التعرل على ههمية التاة ق المصرفي والاياسال التاة فية للفااع المصرفي. ـ 2

 الناارية.التعرل على العلاقة بي  متغيرال الدراسة م  خلال النتارج ـ 3

 :  أهمية الدراسةـ 2

تاام هيه الدراسة في تاليل الضةء على الدور الي  تلعباا الاياسال التاـة فية فـي    

 .منااتحاي  تفد م الخدمال المصرفية للماتفيد   

لـى إز ادة الةعي والفام بالمفاهيم التاة فية م  مز ج تاة في    فيوتاام هيه الدراسة   

 المصـرفي فـيدراك الدور الـي   لعبـه التاـة ق والتاـة ق  إو  متكام  مز ج ترو يي  

العم  على تحاـي    - ضا  ه  -ز ادة المبيعال م  الخدمال المصرفية )غير الملمةسة( و

 ن تكةن قادرة على اشباع حاجاتام ورغباتام. هتلا الخدمال وتفد ماا للزبار  و

 حدود الدراسة إلى: تنفام :ةـــالدراسحدود  -1

ادارة المنافة الغربية والفروع التابعة : المصرل التيار  الة ني الحدود المكانيةـ 1

 .لاا

: تتما  الحدود البشر ة لايه الدراسة ليميـع العـاملي  فـي الإدارال الحدود البشريةـ  2

 واسقاام والةحدال الإدار ة التابعة لإدارة المنافة الغربية والفروع التابعة لاا. 
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 ( م2025-03-01الى 2025-02-03: المدة الزمنية لإنياز الدراسة )الحدود الزمانية

 مجتمع وعينة الدراسة:  -2

 تما  ميتمع الدراسة في العاملي  المصرل التيار  الة ني ادارة المنافة الغربيـة   

وتم هخي عينة م  ميتمع الدراسة المتمالة في المـة في  العـاملي    لاا والفروع التابعة  

خـي العينـة باـيا الشـك  هـة ان  بيعـة هفي الماـتة ال الادار ـة الالاثـة و عـةد سـبب  

الاياسال التاة فية  يب ان  الع علياا جميع العاملي  دون اسـتاناء حيـث ثـم تةز ـع 

 ( نمةذي استبيان على العاملي  بكافة الماتة ال الإدار ة 55عدد )

 أدوات الدراسة:  -3

علياـا مـ  خـلال مراجعـة الكتـب والميـلال العلميـة   تـم الحصـةلمصادر ثانة ة:  ه ـ  

 والدور ال التي تناولت متغيرال الدراسة م  المفاهيم وإعداد الإ ار النظر  للدراسة.

ولية: وتم الحصةل علياا باستخدام قارمة استفصـاء هعـدل لاـيا الغـر  همصادر  ب ـ  

ــارج  ــى النت وتحليلاــا لغــر  اختبــار صــحة او خاــاء فــرو  الدراســة والتةصــ  إل

 والتةصيال.

 منهجية الدراسة:  -4

الباحث على المناج الةصفي التحليلي  حيث تم جمع البيانال ع  الظـاهرة ذمـا   اعتمد 

هي في حفيفة اسمر وم  ثم تحليلاا وتفايرها وذلا باستخدام الاسـتبانة ذـأداة ررياـية 

 .SPSS لاا م  خلال برنامج التحلي  الإحصاري

 الدراسات السابقة: -5

الااد     ة:ــــــــــــــــدراس -1 حةر ة  )د.  النار  ساسي  الكر م  عبد  ه.  (  2020مفتاح 

هدفت   -بعنةان المصرفية  الخدمال  جةدة  تحاي   في  ودوره  الداخلي  التاة ق  هبعاد 

التعرل على دور هبعاد التاة ق الداخلي في تحاي  جةدة الخدمال   إلىهيه الدراسة  

ولتحفيق  صرمان   بمد نة  المصارل  فروع  على  ميدانية  دراسة  المفدمة.  المصرفية 

ليمع  استبيان  استمارة  واستخدام  التحليلي  الةصفي  المناج  استخدام  الدراسة  ههدال 

(الي   حتة  على Spssالبيانال والمعلةمال وتحليلاا و تفايرها باستخدام برنامج )

حزمة م  الاختبارال الاحصارية  وتةصلت الدارسة الي نتارج ههماا هن هناك علاقة 

المصرفية   الخدمال  الداخلي على تحاي  وجةدة  التاة ق  هبعاد  بي   ارتبا ية  رد ة 

نابة   هن  النتارج  وه ارل  المفدمة   61المفدمة   المصرفية  الخدمال  جةدة  م    %

الدراسة   عينة  نظر  وجاة  حاب  الداخلي  التاةق  ابعاد  الي  الررياي  سبباا   رجع 

الدراسة ذك  وم  خلال  نتارج الاجابال ع  ميمةع ففرال محاور  وذيلا ه ارل 

ماتة   عند  إحصارية  دلالة  ذال  ارتبا   عالفة  وجةد  الارتبا ال  معاملال  تحلي  
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التاة ق  (05.0) معنة ة   هبعاد  مع  المفدمة  المصرفية  الخدمة  جةدة  عناصر  بي  

 .الداخلي

د.  ــــــــــــدراس -2 الااهر  ة:  الحميد  التر كي  الب    -هزنبي    عبد  علي  ذمال 

 ( بعنةان2024دذتةراه  خدمال   -(  تحاي   في  البشر ة  المةارد  سياسال  دور 

الدراسة   هيه  هدفت  التيار ة.  المةارد  إالمصارل  سياسال  اثر  على  التعرل  لى 

الخدمال  تحاي   في  والحةافز(   والتعيي    والاختيار  التدر ب   البشر ة)التخايل  

الة ني التيار   المصرل  حالة  دارسة  خلال   م   الزاو ة  -المصرفية   مد نة  فرع 

وزعت  استبيان  بااقة  خلال  م   التحليلي  الةصفي  المناج  على  الدراسة  واعتمدل  

على افراد  العينة   وبفر  ررياي  فتر : إن هناك علاقة ذال دلالة إحصارية بي  

قيد  المصرل ا  المفدمة م   الخدمال  البشر ة وسياساتاا وماتةى  المةارد  إدارة  هداء 

المةارد   سياسال  تاتخدم  ههماا:  النتارج  م   جملة  إلى  الدراسة  وخلصت  الدراسة  

بناء  العليا  للإدارة  و مك   جيدة  بماتة ال  الة ني   التيار   المصرل  في  البشر ة 

إن  ذبيرة.  تنافاية  ميزال  لتحفيق  الاياسال  هيه  على  الماتفب   في  استراتيييتاا 

فاعلية  بز ادة  بالمصرل  الخدمي  الماتةى  تحاي   علي  قادرة  البشر ة  المةارد 

سياسال التدر ب والحةافز لتحاي  العم  وجةدته  وهناك عدم وعي م  قب  بع  

بمفاهيم المفدمة    الماؤولي   الخدمة  بيةدة  وعلاقتاا  البشر ة  المةارد     للزبار   إدارة 

لا ترقى لماتةى الخدمال هوإن الرواتب والمكافئال والعلاوال والميزال بالمصرل  

 .والمياةدال التي  فدماا المة فةن

 النظـــــــــــري: الجانب   ــ  ثانيا

 -المصرفي: تعريف التسويق  ــ أولا

والمتكاملة         المتخصصة  النشا ال  "ميمةعة  هنه  على  المصرفي  التاة ق   عرل 

تحفيق   تاتادل  وامكانياته ضم  صياغال خلاقة  البنا  مةارد  م  خلالاا  تةجه  التي 

شباع لحاجال ورغبال الزبار  الحالية والماتفبلية والتي تشك  لإعلى م  اهماتة ال  

 ( 5) دارما فرص تاة فية سانحة بالنابة لك  م  البنا وماتالا الخدمة المصرفية "

 المصرفي:أهمية التسويق  -1

 مك  اليـزم بأنـه لا  ةجـد مصـرل  مـارو نشـا ه بنيـاح مـ  دون وجـةد و يفـة 

 (6)التاة ق وهيا ما  ؤذد على ههمية هيه الة يفة والتي سيتم ذذرها فيما  لي: 

 التاة ق المصرفي هة الحافز على خلق وابتكار خدمال جد دة وتاةرها.  -

 إشباع رغبال الزبار  وتحفيق رضاهم.  -
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 رسم صةرة إ يابية في اذهان الزبار .  -

 الرفع م  مكانة المصرل في الاةق العالمي. -

 ترو ج الخدمال المصرفية ومتابعة النشا  المصرفي.  -

 تكام  العم  المصرفي وانايام انشاته.  -

 تةليد اناباعال هذار إ يابية على الفدرة التكيفية للمصرل. -

 تحد د المز ج الترو يي المناسب وذيا اسساليب التةز عية للخدمة. -

   :المصرفيخصائص التسويق  -2

عامة      بصفة  التاة ق  تفنيال  هي  المصرفي  التاة ق  في  الماتعملة  التفنيال  تعد 

 ( 7) يازها فيما  لي: إلك  تةجد بع  الخصارص  مك  

 النفةد تعتبر المادة اسولية للتاة ق المصرفي.  -

 احتكار ذ  مؤساة مصرفية لشبكة خاصة.  -

لى التفليد  إغياب قةاني  تحمي الابتكارال المختلفة في النشا  المصرفي  مما  ؤد    -

 وبالتالي صعةبة التميز. 

 هماذ  تفد   الخدمال هي نفااا هماذ  تفد م الإنتاي.  -

لى المصرل  إالدورة التةز عية للخدمال المصرفية تكةن وحدو ة ه  م  المدخر   -

 لى الماتامر هو الماتالا.إومنه 

علياا  - خاراا  تشك   المصرل  نفس  م   الخدمال  مختل   بي   الداخلية  المنافاة 

جمالاا  مك  الفةل بأن خصارص التاة ق المصرفي تدور حةل فكرتي  رريايتي  إو

 وهما:  

 تشابا العلاقال التي تربل المصرل مع مكةنال المحيل المختلفة.  -

 المحيل المختلفة. تعدد العلاقال التي تربل المصرل مع مكةنال  -

 المصرفي:أهداف التسويق ـ 3

 اــدل التاــة ق المصــرفي إلــى تحفيــق احتياجــال ورغبــال الزبــار   وذلــا     

ــة الاســتمرار  مــ  خــلال تعــاون هنشــاته مــع الة ــار  اسخــرى فــي المصــرل بغي

ــاليةدة  ــبي  وب ــان المناس ــت والمك ــي الةق ــةن ف ــرفية للزب ــدمال المص ــد م الخ ــي تف ف

ــا  ــا فيم ــدال نةجزه ــ  اسه ــة م ــرفي جمل ــة ق المص ــق التا ــيلا  حف ــة  وب المالةب

 (8) لي

 رفع الةعي والافافة المصرفيي  خصةصا لدى عمال المصرل. -

 المااهمة في عملية التيد د والتاة ر المصرفي. -
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ــة  - ــيةلة والربحيـ ــة الاـ ــي ثلاثيـ ــة فـ ــرل والمتمالـ ــة للمصـ ــدال الماليـ ــق اسهـ تحفيـ

 واسمان.

ــ  المصــارل وجعلاــا  - ــرال الاــةق وتاــةرال تكيي ــة فــي الاســتيابة لمتغي مرن

 احتياجال الزبار .

ــ   - ــي  مك ــدة الت ــار ع اليد  ــد المش ــتاا وتحد  ــتامار ة ودراس ــرص الاس ــال الف اذتش

 إقامتاا والترو ج لاا.

ارل المنافاــة ومعرفــة ناــبة تمرذزهــا فــي صــالا ــلاع الماــتمر والــدارم علــى الم -

 الاةق.

 المصرفي:سياسات التسويق  4

تاـــعى المصـــارل بمختلـــ  هنةاعاـــا الـــى تلبيـــة حاجـــال ورغبـــال العمـــلاء     

ــاة واسدوال  ــ  اسنشـ ــة مـ ــى ميمةعـ ــاد علـ ــا بالاعتمـ ــاهم وذلـ ــق رضـ وتحفيـ

ــز ج  ــر المــ ــيه اسدوال بعناصــ ــمى هــ ــة تاــ ــة والمتراباــ ــة فية المتكاملــ التاــ

ــرو ج ــان  الت ــع او المك ــعير  التةز  ــتج  التا ــ  المن ــةن م ــي   تك ــة في ال   (8)التا

لكـــ   بيعـــة الخـــدمال تاـــرح تحـــد ال تاـــة فية تميزهـــا عـــ  تاـــة ق الاـــلع 

عناصـــر مرتباـــة بتفـــد م الخـــدمال  ةالماد ـــة اسخـــرى  ففـــد  فـــتم إضـــافة ثلاثـــ

  هــيه العناصــر الاــبعة هــي التــي (10)" فــراد  العمليــال سوهــي: "الــدلي  المــاد   ا

ــي المصــارل   ــز ج التاــة في ف ــال للم ــا فعــلا ذمكةن ــم تبنيا ــةل إت ــ  الف ن إذا  مك

ــة فية  ــار  واسدوال التاـ ــ  الةسـ ــة مـ ــى: " ميمةعـ ــير إلـ ــة في  شـ ــز ج التاـ المـ

ــز ج المناســب  ــاد الم ــه إ ي ــه  وعلي ــق ههداف ــ  التاــة ق لتحفي ــتخدماا رج ــي  ا الت

وففــا لمتالبــال الاــةق. وبمفتضــى  بيعــة تكــة   المــز ج التاــة في ف نــه لا  تخــي 

 شكلا ثابتا وإنما  تغير وففا لتغير معايال الاةق.

ــي  ــ  ف ــا لا  ختل ــة في لا ــز ج التا ــ ن الم ــرفية ف ــدمال المص ــال الخ ــي مي ــا ف هم

ــ   ــا الخــدمال المصــرفية ع ــ  فيا ــي تختل ــب الت ــي اليةان ــه إلا ف ــه ومكةنات مفاةم

ــرى   ــدمال اسخـ ــز جالخـ ــرل المـ ــرفي " و عـ ــة في المصـ ــةأبالتاـ ــه ميمةعـ  نـ

ــة  ــ  الخدم ــه م ــ  لإشــباع احتياجات ــي تةجــه العمي ــة الت اسنشــاة التاــة فية المتكامل

هــيا  (11)المصــرفية والحصــةل علــى رضــاه وتعاملــه الماــتمر مــع المصــرل"

ــال  ــر الاياس ــر  عناص ــ  ع ــب و مك ــة فية الةاج ــز ج  التا ــر الم ــه لعناص اتباع

   -التاة في المصرفي وهي ذتالي:

(:  عـــد المنـــتج المصـــرفي اسداة سياســـة المنـــتر المصـــرفي )الخدمـــة المصـــرفية-ه

المباشــرة التــي  عتمــد علياــا المصــرل فــي إشــباع حاجــال ورغبــال عملارــه 
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وبالتــالي تحفيــق ههدافــه  و  عــرل المنــتج المصــرفي علــى هنــه:" خدمــة هو حزمــة 

ــدل هو ميمةعــة  ــ  المصــرل لا ــة ماــتفيدة م ــدم س  جا ــي تف ــ  الخــدمال والت م

ن  المنــتج المصــرفي  ماــ  الخدمــة هممــا ســبق  تضــ   (12)مــ  اسهــدال الاــةقية"

ــة   ــ  هداء الخدمـ ــة مـ ــ  هـ ــه العميـ ــ  عليـ ــا  حصـ ــباع هو رضـ ــا  وهن ه  إشـ ذاتاـ

ولــيس مــ  ملكيــة الاــلعة  فعنــدما  فــرر هحــد العمــلاء شــراء خدمــة مصــرفية 

معينــة فــ ن الــدافع اسساســي لشــراء هــيه الخدمــة هــة مــا ســةل تحففــه الخدمــة مــ  

ــراد بعــ   ــ  إ  ــددة  و مك ــدماا المصــارل متع ــي تف ــالي الخــدمال الت ــافع. وبالت من

ــار   ــةفير  الادخـ ــابال التـ ــة  حاـ ــابال اليار ـ ــة: الحاـ ــةع الخدمـ ــا حاـــب نـ مناـ

ا  ــا ــة لال وففـ ــال التحـ ــع عمليـ ــراء جميـ ــرذال(  إجـ ــية   الشـ ــرو  )الشخصـ الفـ

 ءسوامر العملا

. الاعر هة ثاني ههم عناصر المز ج التاة في لما له م  سياسة التسعير المصرفي-ب 

هثر مباشر على ربحية المصرل م  جاة  وسلةك العملاء م  جاـة هخـرى  حيـث 

 عتبــر الاــعر هحــد ههــم اسدوال التــي  مكــ  اســتخداماا لاســتفااب العمــلاء اليــدد 

والمحافظة على العملاء الحاليي   ذما  عتبر مؤشر ع  جةدة الخدمة  و عرل على 

هنه "وسيلة للتبادل تفدم م   رل مشتر  الالع )الخـدمال( التـي  يـر  تاـة فاا 

نه  ذلا المبلم هم  قب  البارع )الماةق( و تم التعبير عناا عمةما بةحدة العملة" ه   

. هـيا و ماـ  الاـعر  (13)النفد  الي   دفع مفاب  الحصةل علـى الاـلعة هو الخدمـة"

ميمةع الفيم التي  كةن الماتالا على استعداد لمبادلتاا مع ميمةعة م  المنافع هو 

الفةارد المرتباة باستخدامه لخدمة معينـة  فالعميـ  عنـد شـراره للخدمـة المصـرفية 

 فةم بعملية ماابفـة سـعر الخدمـة مـع المنـافع التـي تحففاـا تلـا الخدمـة فـي حالـة 

شراراا  هما فيما  خص سياسة التاعير" فاي المظلة التي  ناة  تحتاا الاعر  و تم  

بمةجباا تحد د سعر المنتج )الخدمة( وفق ميمةعـة مـ  اسسـس تـرتبل بالتكـالي  

وآليــة الاــةق  العــر  والالــب  سياســة المنافاــي   قــدرة الماــتالا علــى الــدفع 

 و مك  الفةل هن الاعر  شير إلـى معـدل الفارـدة علـى الةدارـع والفـرو  ورسـةم 

العمةلال هو المصروفال  اسخـرى التـي  تحملاـا المصـرل لفـاء تفـد م الخـدمال 

 (14)المصرفية"

 عـد التةز ـع الماـؤول المباشـر عـ  إضـفاء المنفعـة  (15)سياسة التوزيع المصرفي:-ل 

المكانية والزمانية علـى الخدمـة المصـرفية  عبـر جاـةد تاـة فية مدروسـة  لخدمـة 

العمي  وإرضاء رغباته وحاجاتـه  وتشـير سياسـة التةز ـع فـي المصـارل إلـى ذـ  

الياةد التاة فية المبيولة لتةصي  الخدمة المصرفية إلـى الماـتفيد   مناـا  وتحد ـد 
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الفناة هو ميمةعة الفنةال التي سـةل تاـلكاا هـيه الخـدمال لتصـ  إلـى الماـتفيد   

بالشك  المناسب حيث اناا العملية التي  تم م  خلالاا نف  الالع والخدمال م  مكـان 

 إنتاجاا إلى مكان استالاذاا هو استخداماا. 

 عــد التــرو ج مــ  العناصــر الحية ــة التــي تحفــق  (16) سياســة التــروير المصــرفي:-ث 

الاتصــال بــي  المصــرل والاــةق الماــتادل  إذ هصــب  مــ  اسســلحة الفعالــة التــي 

تاتخدماا المصارل في    المنافاة المحتدمة مـ  هجـ  التـأثير والإقنـاع ومحاولـة 

تكــة   انابــاع جيــد لــدى العمــلاء  وتشــير سياســة التــرو ج إلــى "ذلــا اليــزء مــ  

الاتصالال  ادل إلى إعلام وإقناع  وتـيذير الماـتالا بالاـلعة هو الخدمـة المفدمـة  

ا مـ   ا خلياـا والتأثير فيام لفبةلاـا واسـتخداماا وتتضـم  اسنشـاة الترو ييـة عمةمـا

ميمةعــة عناصــر هساســية  الــق علياــا المــز ج الترو يــي  وهــي: الإعــلان البيــع 

 الشخصي تنشيل المبيعال العلاقال العامة.

 عد الدلي  الماد  هو التاايلال الماد ة م  ههـم العناصـر   (17)سياسة الدليل المادي: -ي

التي لفيت الكاير م  الاهتمام والدراسة في ميال التاـة ق الخـدمي  ذلـا سن الـدلي  

الماد   ااهم في خلق جة نفاي مر   عند شراء الخدمة المصرفية  ولـه انعكاسـال 

نفاية إ يابية م  شأناا التحاي  م  الصةرة اليهنية للمصرل لدى العمي  م  جاة  

و ااعد في تايئة  رول عم  مر حة لمة في المصرل مـ  جاـة هخـرى  وتشـير 

سياسة الدلي  الماد  إلى: "البيئة الماد ة للمصرل المحياة بالعاملي  والعمـلاء هثنـاء 

إنتاي وتاـليم الخدمـة  مضـافا إلياـا عناصـر ملمةسـة تاـتخدم للاتصـال ودعـم دور 

الخدمة"  وم  اسمالة علياا: التصميم الخـارجي للمصـرل تـةفر مةاقـ  للاـيارال 

التصميم الداخلي والتيايـزال المكتبيـة مـ  هثـاث ومعـدال درجـة الحـرارة المعتدلـة 

 داخ  البناء.

إن تلازم عمليتي الإنتاي والاستالاك للخدمال المصرفية تتالب   (18)  سياسة الأفراد:-ح

ا  فاـة  تفاعلا مباشرا بي  العمي  والمة ـ   حيـث  لعـب هـيا اسخيـر دوراا مزدوجـا

 ؤد  الخدمة وذيلا دوره في بيع هيه الخدمة  وم  هنا  تض  الـدور الحيـة  الـي  

ا منتيا هو   لعبه مة في المصرل  وتشير سياسة اسفراد إلى هولئا الي    لعبةن دورا

ا فـي  تشغيليا في المصارل  وهم جزء مام مـ  الخدمـة المصـرفية  و اـامةن ه ضـا

إنتاي هيه الخدمة   ليا  عد الاهتمام بالمة في  همر في غا ة اسهمية لما لاـم مـ  دور 

بارز في بناء صةرة  يبة ع  المصرل لدى العملاء  حيث  الق علـى هـؤلاء اسـم 

سفراء المنتيال  وبالتالي على المصارل هن تعم  على اختيار عاملي  على ماتةى 

عالي م  الماارة والكفاءة  والعم  على تدر بام وتكة نام وتحفيزهم والاهتمام باـم  
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وبالتالي تفد م خـدمال ذال جـةدة عاليـة ترقـى لتالعـال وتةقعـال العمـلاء وتحفـق 

 رضاهم.

تعتبر  ر فة تفد م الخدمـة همـراا حاسـما بالناـبة لبيـع الخدمـة    (19)  سياسة العمليات:-خ

المصرفية  فكلما تميزل هيه العملية بالباا ة والالاسة والارعة انعكس ذلا بشـك  

إ يابي على ذاب رضا العملاء وودهم  وتشير سياسة العمليال إلى الكيفية التي  ـتم 

مـ  خلالاـا تفـد م الخدمـة المصــرفية  والتـي تضـم مختلـ  الاياسـال والإجــراءال 

 المتبعة م  قب  المصرل لضمان تفد م الخدمة للعملاء.

 نواع الخدمات المصرفية التقليدية والحديثة:أـ 5

ــة .1 ــدم الخــدمات التقليدي ــي تاــة ر وتف ا ف ــيا ا ورريا ــا ــب المصــارل دوراا هام : تلع

الميتمــع علــى الصــعيد الاقتصــاد  والاياســي والاجتمــاعي  وذلــا مــ  خــلال 

ــع المــدخر    ــب ودار ــة حيــث اســتااعت المصــارل جل ــرة  ة ل ــد م خــدماتاا لفت تف

ــةا بضــ  هــيه  ــدة عــ  حاجــاتام ليفةم ــي ادخــار امــةالام الزار ــي    رغبــةن ف ال

الامـــةال للماـــتامر   الـــي    حتـــاجةن لاـــيه الامـــةال وبالتـــالي فـــأن المصـــارل 

تماــ  لغــة الةصــةل بــي  المــدخر   مــ  ناحيــة وبــي  الماــتامر   مــ  ناحيــة 

ــة  ــ  التنميـ ــي تمة ـ ــر فـ ــك  مباشـ ــارل بشـ ــيه المصـ ــاهمت هـ ــث سـ ــرى  حيـ هخـ

 .(20)الاقتصاد ة في الدولة والناة  بنشا اا الاقتصاد  

ــة(: .2 ــر تقليديـ ــة )الغيـ ــدمات الحديثـ ــرفية  الخـ ــدمال المصـ ــة الخـ ــي ميمةعـ وهـ

التــي قــدمت للاــةق المصــرفي بةاســاة بعــ  المصــارل ولــيس ذــ  المصــارل 

وقــد تظاــر وتاــتامر لفتــرة وتختفــي مــ  الاــةق هو قــد  تغيــر شــك  تفــد ماا ذمــا لا 

 (21) بالمصرل شتر  هن تفدم لك  العملاء 

 : الجانب العملي للدراسة ــ  ثالثا

 الدراسة صدق وثبات أداة  -1

اختبر الباحث صدق هداة الدراسة إذ تم استخدام هسلةب الصدق وذلا م    صدق الأداة:

ميال  في  الخبرة  هصحاب  م   المحكمي   م   ميمةعة  على  الاستبانة  عر   خلال 

 الدراسة  وقد هخي الباحث بغالبية ملاحظال المحكمي  لةضعاا في صيغتاا الناارية. 

الأداة:ـــثب هلفا   ات  ذرونباخ  اختبار  استخدام  تم  الدراسة  هداة  ثبال  اختبار  هج   م  

( إلى درجة 1لاختبار الاتااق الداخلي للأداة  حيث تشير النتارج الةاردة في اليدول )

ذانت   الدراسة  عينة  استيابال  في  هلفا 95.5ثبال  قيمة  سن  مفبةلة   نابة  وهي   %

م    هذار  هن 60المعيار ة  بمعنى  ثابت  المفياو  هيا  بأن  الفةل  وبالتالي  مك    .%

المبحةثي   فامةن بنةده بنفس الار فة وذما  فصدها الباحث  وعليه  مك  اعتماده في 
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هيه الدراسة الميدانية لكةن نابة تحفيق نفس النتارج لة هعيد تابيفه مرة هخرى تفدر 

95.5.% 
 (  نتائر اختبار ثبات أداة الدراسة )كرونباخ ألفا( 1جدول ) 

لتحلي  مدى استيابة عينة الدراسة سسـئلة هداة الفيـاو  تـم   أساليب تحليل البياناتـ  2 

استخدام اسسلةبي  الإحصاريي  الةصفي والتحليلي م  خلال برنامج الحزم الإحصارية 

(. تم الاعتمـاد علـى الإحصـاء الةصـفي الـي  شـم  SPSS V27للعلةم الاجتماعية )

ذمـا تـم حاـاب جداول التةز ع التكرار  التي تتضـم  التكـرارال والناـب المئة ـة   

واحدة لاختبار الفرضية   لعينة  tتم استخدام اختبار    .المتةساال الحاابية والانحرافال 

اسولى  ذما تم استخدام تحلي  الانحدار الخاـي الباـيل لاختبـار العلاقـة بـي  المتغيـر 

الماتف  )الاياسال التاة فية( والمتغير التابع )تحاي  الخدمال المصرفية(. تم حااب 

لتحد د الفةة واتياه العلاقـة بـي  المتغيـرال  ذمـا تـم اسـتخدام معامـ    معامل الانحدار

لتحد د النابة المئة ة للتغير فـي المتغيـر التـابع التـي  مكـ  تفاـيرها بةاسـاة  التحد د 

  .المتغير الماتف 
 توزيع أفراد العينة وفق الجنس   (2جدول رقم )

 العدد  الجنس 
 النسبة 

 % 82.5 33 ذكر 

 % 17.5 7 أنثى 

 % 100.0 40 المجموع 

 

 ( التةز ع الد مةغرافي لعينة الدراسة بناءا على الينس. حيث 2 ةض  اليدول رقم ) 

 %  في حي  ذانت نابة  82.5تبي  هن غالبية هفراد العينة ذانةا م  اليذةر بنابة  

 %.17.5الإناث 

                

 قيمة ألفا  عدد الفقرات  المجال 

 0.894 11 التسويق المصرفي 

 0.965 21 السياسات التسويقية 

 0.803 3 سياسة الخدمة المقدمة 

 0.852 3 سياسة التسعير 

 0.813 3 سياسة التوزيع 

 0.919 3 سياسة التروير 

 0.783 3 سياسة العنصر البشري 

 0.843 3 العمليات 

 0.942 3 الدليل المادي 

 0.955 32 فقرات الاستبيان 
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 توزيع أفراد العينة وفق العمر   (3جدول رقم )

 العدد  العمر 
 النسبة 

 % 10.0 4 سنة 20-29

 % 55.0 22 سنة 30-39

 % 27.5 11 سنة 40-49

 % 7.5 3 سنة فما فوق  50

 % 100.0 40 الإجمالي 

 

    ( رقم  اليدول  تظُار 3 ةض   حيث  العمر ة.  الفئال  وفق  العينة  هفراد  تةز ع   )

-40%  تلياا الفئة  55.0سنة بنابة   39-30النتارج هن الفئة العمر ة اسذار تمايلاا هي  

%  في حي  10.0فتما    سنة 29-20هما الفئة اسصغر سناا   .% 27.5سنة بنابة   49

سنة فما فةق  شكلةن هق  نابة في العينة  حيث  50هن المشارذي  الي   تبلم هعمارهم  

 .% 7.5بلغت 
 توزيع أفراد العينة وفق المستوى التعليمي   (4جدول رقم )

 العدد  المستوى التعليمي 
 النسبة 

 % 7.5 3 تعليم متوسط 

 % 50.0 20 تعليم عالي 

 % 42.5 17 تعليم جامعي 

 % 100.0 40 الإجمالي 

 

هفراد العينة وفق الماتةى التعليمي. تشير النتـارج إلـى ( تةز ع  4 ةض  اليدول رقم )

ا عالياا بنابة   %   ليام المشارذةن الحاصلةن  50.0هن غالبية المشارذي   حملةن تعليما

بينما  ما  اسفراد ذوو التعليم المتةسل هق  نابة في  .% 42.5على تعليم جامعي بنابة  

تعكس هيه النتارج هن غالبية العينة تتمتـع بماـتةى تعليمـي   .% 7.5العينة  حيث بلغت  

متفدم  مما قد  كةن له تأثير علـى وعـيام وإدراذاـم للاياسـال التاـة فية فـي الفاـاع 

 المصرفي. 
 توزيع أفراد العينة وفق المستوى الوظيفي   (5جدول رقم )

 العدد  المستوى الوظيفي 
 النسبة 

 % 10.0 4 مدير إدارة 

 % 7.5 3 مدير مكتب 

 % 12.5 5 رئيس قسم 

 % 15.0 6 رئيس وحدة 

 % 55.0 22 موظف 

 % 100.0 40 الإجمالي 
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( تةز ع هفراد العينة وفق الماتةى الة يفي. تظُار النتـارج 5 ةض  اليدول رقم )     

ررـيس "%  تلياـا فئـة 55.0بناـبة  "مة ـ "هن غالبية المشـارذي   شـغلةن و يفـة 

هما المشارذةن في المناصب  .% 12.5بنابة  "رريس قام"%  ثم 15.0بنابة  "وحدة

% 7.5% و10.0  فتماـ  ناـبتام "و"مـد ر مكتـب  "مـد ر إدارة"الإدار ة العليا  ما  

 .على التةالي
 توزيع أفراد العينة وفق سنوات الخبرة   (6جدول رقم )

 العدد  سنوات الخبرة 
 النسبة 

 % 12.5 5 سنوات  5أقل من  

 % 40.0 16 سنوات  10إلى  5من 

 % 35.0 14 سنة 20إلى  10من 

 % 7.5 3 سنة 30إلى  20من 

 % 5.0 2 سنة   30أكثر من 

 % 100.0 40 المجموع 

 

( تةز ع هفراد العينة وفق سنةال الخبرة. تظُار النتـارج هن 6 ةض  اليدول رقم )      

سـنةال  حيـث بلغـت  10إلـى  5هذبر نابة م  المشـارذي  لـد ام خبـرة تتـراوح بـي  

ــة 40.0 ــى  10%  تلياــا فئ ــت ناــبة  .% 35.0ســنة بناــبة  20إل ــ   ذان فــي المفاب

%  بينمـا انخفضـت الناـبة بشـك  12.5سـنةال    5المشارذي  ذو  الخبـرة هقـ  مـ   

 20لم  لـد ام خبـرة بـي   % 7.5ملحة  في الفئال ذال الخبرة اس ةل  حيث بلغت 

 .سنة خبرة 30لم  لد ام هذار م   % 5.0سنة  و 30إلى 

 اختبار مقياس الاستبانة -2

( لتحد ـد Likert Scale of three pointsلفـد تـم اعتمـاد مفيـاو ليكـرل الالاثـي )

النابية لك  بند م  بنةد الاسـتبانة وذلـا ذمـا هـة مةضـ  فـي اليـدول درجة اسهمية  

 التالي:
 قيم ومعايير كل وزن من أوزان المقياس الثلاثي المعتمد من الدراسة   (7جدول ) 

 موافق  محايد  غير موافق  المقياس 

 3 2 1 الدرجة 

 

 مقياس الأهمية النسبية للمتوسط الحسابي -3

للمتةسل الحاابي وففا لماتةى ههميته وذلا لاستخدامه في تم وضع مفياو ترتيبي 

 تحلي  النتارج وففا لما  لي: 

 موافق  محايد  غير موافق  المقياس 

 3.00-2.34 2.33-1.67 1.66-1 الدرجة 
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 مقياس الأهمية النسبية للمتوسط الحسابي  (8جدول ) 

 الأهمية النسبية  المتوسط الحسابي 

 منخفضة  1-1.66

 متوسطة  1.67-2.33

 مرتفعة  2.34-3.00

 

 إجابات عينة الدراسة على العبارات التي تقيس مستوى التسويق المصرفي  (9جدول ) 

 الفقرة  ت
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

درجة  

 التوافق

يعتمد المصرف في تحقيق اهدافه وتلبية حاجات السوق على   1

 وظيفة التسويق المصرفي. 
 مرتفعة  5010. 2.83

الادوات   2 على  الاعتماد  خلال  من  المصرفي  النشاط  فهم  يتم 

 التحليلية للتسويق المصرفي. 
 متوسطة  6300. 2.25

 مرتفعة  7090. 2.60 .الخدمات المصرفية تختلف عن السلع المادية )الملموسة( 3

والدراسات   4 البحوث  بإعداد  الوطني  التجاري  المصرف  يقوم 

المهم  لتطوير   للدور  ادراكه  من خلال  الجديد  وتقديم  الخدمات 

 للتسويق المصرفي. 

 متوسطة  6160. 2.33

 متوسطة  7300. 2.32 عند تقديم الخدمة المصرفية للعملاء لا يتم فحص الجودة.  5

تتم   6 وبه  للربح  الاساسي  الضمان  هو  السعر  المصرف  يعتبر 

 عملية التبادل بين المصرف والعملاء.
 مرتفعة  6280. 2.37

المصارف   7 من  اقل  بأسعار  خدمات  بتقديم  المصرف  يقوم 

المنافسة لزيادة الحصة السوقية والحصول على حصة سوقية  

 أكبر. 

 مرتفعة  6790. 2.50

المصرفية   8 بالخدمات  التعريف  في  التروير  المصرف  يستخدم 

 وفتح قنوات اتصال بين المصرف والعملاء. 
 مرتفعة  6360. 2.43

 مرتفعة  7160. 2.50 يقدم المصرف مزير ترويجي متنوع ومميز لخدماته.  9

التوزيع   10 خلال  من  خدماته  تقديم  على  المصرف  يحرص 

المناسب   الزمن  لتقديم الخدمة في  المصرف  لفروع  المدروس 

 والمكان الجيد. 

 مرتفعة  5990. 2.53

 مرتفعة  6790. 2.50 العاملين بالمصرف هم محور الخدمات المصرفية.  11

 مرتفعة  0.453 2.47 المتوسط العام  

 

 ( رقم  اليدول  ماتةى 9 ةض   تفيس  التي  العبارال  على  العينة  هفراد  إجابال   )

 التاة ق المصرفي.  تبي   

بلم   المصرفي  التاة ق  لماتةى  العام  الحاابي  المتةسل  هن  النتارج  مع  2.47م  

  مما  شير إلى ماتةى تةافق مرتفع بي  هفراد العينة حةل 0.453انحرال معيار   

 .العبارال الةاردة

المصرل  اعتماد  ما   مرتفعة   متةساال  على  العبارال  بع   حصلت  بالتفصي   

التاة ق المصرفي لتحفيق ههدافه وتلبية حاجال الاةق بمتةسل حاابي   على و يفة 
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  مما  عكس 2.60  والاختلال بي  الخدمال المصرفية والالع الماد ة بمتةسل  2.83

اتفاقال  هناك  ذانت  ذما  الخدمال.  تفد م  في  ودوره  المصرفي  التاة ق  بأهمية  وعياا 

الاةقية الحصة  وز ادة  العملاء  جيب  في  والترو ج  التاعير  دور  حةل  م    .مرتفعة 

النشا   فام  ما   متةسل   تةافق  ماتةى  العبارال  بع   ه ارل  هخرى   ناحية 

بمتةسل   المصرفي  للتاة ق  التحليلية  اسدوال  خلال  م   وقيام   2.25المصرفي 

بمتةسل   الخدمال  لتاة ر  بحةث ودراسال  ب عداد  إلى  .  2.33المصرل  ذلا   شير 

التحليلية والبحاية في تحاي   التفاول في الآراء حةل استخدام اسدوال  وجةد بع  

 .الخدمال المصرفية

بشك  عام  تعكس النتارج إدراذاا مرتفعاا سهمية التاة ق المصرفي في تحفيق اسهدال 

إلى  تحتاي  قد  التي  اليةانب  بع   هناك  هن  إلا  الاةق   حاجال  وتلبية  المصرفية 

المصرفي وز ادة الاهتمام   النشا   التاة في في تحاي   التحلي   تعز ز  ما  استخدام 

 .بالبحةث والدراسال لتاة ر الخدمال 

 
 إجابات عينة الدراسة على العبارات التي تقيس مستوى السياسات التسويقية  (10جدول ) 

 الفقرة  ت
المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

درجة  

 التوافق

 سياسة الخدمة المقدمة  

 مرتفعة  7510. 2.47 مصرفية جديدة. وجود خطط مستقبلية لتقديم خدمات  1

2 
حالة   في  للزبائن  الانتظار  مدة  تقليص  على  المصرف  يعمل 

 الاستفسار او الحصول على معلومات تخصهم. 
2.20 .6480 

 متوسطة 

 متوسطة  8000. 2.03 المصرف يعمل على تقديم خدماته بشكل دقيق وجيد.  3

 سياسة التسعير  

1 
مدروسة   استراتيجية  المقدمة  وجود  الخدمات  اسعار  لتحديد 

 للزبائن. 
2.23 .6980 

 متوسطة 

2 
لشان   والوكالات  الفروع  وادارة  العليا  الادارة  بين  التنسيق 

 تحديد ومراجعة اسعار الخدمات المقدمة للزبائن. 
2.13 .6480 

 متوسطة 

3 
بعملية   القيام  عند  الزبائن  واراء  بمقترحات  المصرف  يهتم 

 المصرفية التسعير للخدمات 
2.15 .8020 

 متوسطة 

 سياسة التوزيع  

1 
فروعه   خلال  من  المباشر  التوزيع  سياسة  المصرف  يعتمد 

 المنتشرة بكامل الدولة الليبية 
 مرتفعة  6280. 2.38

2 
يقدم المصرف خدمات من خلال الاعتماد على معدات واجهزة  

 الات عد النقود (.  -حديثة )الات السحب الذاتي 
2.08 .6560 

 متوسطة 

3 
قنوات   خلال  من  المصرفية  للخدمات  التوزيعي  النشاط  يتم 

 توزيعية جيدة. 
2.20 .7580 

 متوسطة 

 سياسة التروير  

بالخدمات   1 للتعريف  ترويجي  مزير  بإعداد  يقوم   متوسطة  7330. 2.23المصرف 
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 المصرفية التي يقدمها 

2 
والتجمعات   المناسبات  حضور  على  المصرف  يحرص 

 الاقتصادية والمالية والثقافية. 
2.12 .7570 

 متوسطة 

 متوسطة  7970. 2.07 يقوم المصرف برصد اموال كافية للحملات الترويجية.  3

 سياسة العنصر البشري  

1 
وتعيين   اختيار  في  متبعة  علمية  واساليب  ضوابط  هناك 

 العاملين مقدمي الخدمة. 
 مرتفعة  8340. 2.35

2 

اجراءات   بشأن  هناك  العليا  الادارة  من  تصدر  وتعليمات 

مقدمي   العاملين  لفئة  الشخصي  والمظهر  بالسلوك  الاهتمام 

 الخدمة. 

2.25 .6300 

 متوسطة 

3 
من   لرفع  التدريبية  الدورات  اقامة  على  المصرف  يحرص 

 مستوى مقدمي الخدمة. 
1.98 .8620 

 متوسطة 

 العمليات  

1 
اتخاذ   يملك  من  هو  المصرف  بتقديم  مدير  الخاصة  القرارات 

 الخدمات المصرفية. 
2.32 .6160 

 متوسطة 

2 
المسؤولين   قبل  من  والكشوفات  السجلات  مراقبة  تتم 

 بالمصرف. 
2.10 .5910 

 متوسطة 

3 
تتوفر درجة عالية من الامان ضد المخاطر المتعلقة بالعمليات  

 المصرفية. 
2.13 .7570 

 متوسطة 

 الدليل المادي  

 متوسطة  8000. 1.98 الاهتمام بالشارات والملصقات المميزة للمصرف.  1

2 
الفروع   وكذلك  للمصرف  والداخلي  الخارجي  بالشكل  الاهتمام 

 والوكالات. 

 متوسطة  8290. 1.92

3 
المصرف   مباني  واظهار  لصيانة  مدروسة  خطة  للمصرف 

 بالمظهر اللائق. 

 متوسطة  8640. 1.85

 متوسطة  0.567 2.15 المتوسط العام  

( رقم  اليدول  ماتةى 10 ةض   تفيس  التي  العبارال  على  الدراسة  عينة  إجابال   )

العام   الحاابي  المتةسل  بلم  وقد  المصرل.  في  التاة فية  بانحرال   2.15الاياسال 

  مما  شير إلى هن ماتةى التةافق العام حةل الاياسال التاة فية ذان 0.567معيار  

 .متةسااا بي  هفراد العينة

 :عند تحلي  النتارج وفق اسبعاد المختلفة نيد هن

بي    • حاابي  تراوح  متةسل  على  حصلت  المفدمة  الخدمة    2.47و 2.03سياسة 

خدمال مصرفية  لتفد م  ماتفبلية  وجةد خال  حةل  تةافق  ماتةى  هعلى  ذان  حيث 

الحاابي =   )المتةسل  المعيار  =  2.47جد دة  الانحرال  ذانت 0.7510   بينما    )

  2.03هق  درجة تةافق عند تفد م الخدمال بشك  دقيق وجيد )المتةسل الحاابي =  

 .(0.8000الانحرال المعيار  = 
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البعد بماتةى تةافق متةسل  حيث ذان  • التاعير جاءل جميع عبارال هيا  سياسة 

هعلى متةسل حاابي لـ وجةد استراتييية مدروسة لتحد د هسعار الخدمال )المتةسل 

  = =  2.23الحاابي  المعيار   الانحرال  عند 0.6980   تةافق  هدنى  ذان  بينما    )

  2.15اهتمام المصرل بمفترحال العملاء في عملية التاعير )المتةسل الحاابي =  

 .(0.8020الانحرال المعيار  = 

سياسة  • اعتماد  ما   مرتفعاا   تةافق  ماتةى  العبارال  بع   التةز ع سيلت  سياسة 

الحاابي =   )المتةسل  الفروع  عبر  المباشر  المعيار  = 2.38التةز ع  الانحرال    

(  بينما ذان التةافق هق  عند تةفر قنةال تةز عية جيدة للخدمال المصرفية 0.6280

 .(0.7580  الانحرال المعيار  =  2.20)المتةسل الحاابي =  

سياسة الترو ج حصلت جميع العبارال على متةساال حاابية متةساة  حيث ذان   •

)المتةسل  بالخدمال  للتعر    ترو يي  مز ج  إعداد  حةل  تةافق  ماتةى  هعلى 

  = =  2.23الحاابي  المعيار   الانحرال  حةل 0.7330   تةافق  هدنى  ذان  بينما    )

  = الحاابي  )المتةسل  الترو يية  للحملال  ذافية  همةال  الانحرال 2.07رصد    

 .(0.7970المعيار  =  

اتباع  • ما   مرتفع   تةافق  بماتةى  العبارال  بع   البشر  جاءل  العنصر  سياسة 

  = الحاابي  )المتةسل  العاملي   وتعيي   اختيار  في  علمية  الانحرال 2.35هساليب    

إقامة الدورال التدر بية لرفع ماتةى مفدمي 0.8340المعيار  =   بينما حصلت    )

  = الحاابي  )المتةسل  =  1.98الخدمة  المعيار   الانحرال  هدنى 0.8620   على   )

 .ماتةى تةافق

العمليال ه ارل تةاففاا متةسااا في جميع العبارال  حيث ذان هعلى ماتةى تةافق   •

المصرفية  بالخدمال  الخاصة  الفرارال  اتخاذ  المصرل صلاحية  مد ر  امتلاك  عند 

  = الحاابي  =  2.32)المتةسل  المعيار   الانحرال  هدنى 0.6160   ذان  بينما    )

تةافق عند تةفر درجة عالية م  اسمان ضد المخا ر المصرفية )المتةسل الحاابي 

 .(0.7570  الانحرال المعيار  = 2.13= 

ببفية اسبعاد  حيث سي   • الدلي  الماد  حص  على هق  متةساال حاابية مفارنة 

)المتةسل  مبانيه  لصيانة  مدروسة  خاة  المصرل  امتلاك  عند  تةافق  ماتةى  هدنى 

  = =  1.85الحاابي  المعيار   الانحرال  عند 0.8640   تةافق  هعلى  ذان  بينما    )

  = الحاابي  )المتةسل  للمصرل  المميزة  والملصفال  بالشارال    1.98الاهتمام 

 .(0.8000الانحرال المعيار  = 
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بشك  عام  تعكس هيه النتارج هن الاياسال التاة فية للمصرل تحفق ماتةى تةافق 

ا فيما متةسل بي  هفراد العينة  مع بع  الميالال التي تحتاي إلى تحاي     خصةصا

 تعلق باليةانب الترو يية  التاعير ة  والاهتمام بالبنية التحتية. ليا   مك  للمصرل 

والتاعير  الترو ج  في  استراتييياته  تاة ر  خلال  م   التاة فية  فعاليته  تعز ز 

 .والتةز ع  إلى جانب تحاي  ماتةى الخدمال والعنا ة بالمظار المؤساي

 اختيار فرضيات الدراسة  -4

 الفرضية الأولى:   -1

لا  ةلي المصرل التيار  الة ني فرع الزاو ة اهتماما بدور   الفرضية الصفرية:ـ  

 الاياسال التاة فية في تفد م الخدمال المصرفية.

البديلة:ـ   بدور   الفرضية  اهتماما  الزاو ة  فرع  الة ني  التيار   المصرل   ةلي 

 الاياسال التاة فية في تفد م الخدمال المصرفية.

اختبار   استخدام  تم  هعلاه   الفرضية  ذما   tلاختبار  النتارج  ذانت  حيث  واحدة   لعينة 

 مةضحة باليدول التالي:  
 لمعرفة دور السياسات التسويقية في تقديم الخدمة المصرفية.  tر نتائر اختبا (11جدول ) 

المتوسط   العدد  المتغير 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

قيمة اختبار  

t 

مستوى  

 الدلالة 

 0230. 2.367 6230. 2.23 40 سياسة الخدمة المقدمة 

 1030. 1.669 6320. 2.17 40 سياسة التسعير 

 0240. 2.352 5830. 2.22 40 سياسة التوزيع 

 2130. 1.266 7080. 2.14 40 سياسة التروير 

 0710. 1.856 6530. 2.19 40 سياسة العنصر البشري 

 0510. 2.018 5750. 2.18 40 العمليات 

 5070. 670.- 7870. 1.92 40 الدليل المادي 

 1020. 1.674 5670. 2.15 40 السياسات التسويفية ككل 

 

فرع   الة ني  التيار   المصرل  باهتمام  المتعلفة  الفرضية  بدور لاختبار  الزاو ة 

اختبار تم استخدام  المصرفية   الخدمال  تفد م  التاة فية في  لعينة واحدة   t الاياسال 

( رقم  اليدول  في  مةضحة  للاياسال 11والنتارج  العام  الحاابي  المتةسل  بلم   .)

معيار     2.15التاة فية   اختبار0.567بانحرال  قيمة  وذانت     t = 1.674   عند

دلالة   ماتةى  0.102ماتةى  عند  إحصارية  دلالة  وجةد  عدم  إلى  مما  شير    α = 

لا  ةلي 0.05 المصرل  بأن  الفارلة  الصفر ة  الفرضية  رف   لا  مك   وبالتالي    

ا بدور الاياسال التاة فية ا ذبيرا  .اهتماما

 :عند تحلي  هبعاد الاياسال التاة فية بشك  منفص  
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حاابي   • متةسل  حففت  المفدمة  الخدمة  معيار    2.23سياسة     0.623بانحرال 

قيمة دلالة   t = 2.367 وذانت  إحصارية 0.023عند ماتةى  دلالة  إلى  مما  شير    

ا نابياا بايه الاياسة .α = 0.05عند ماتةى   .ه  هن المصرل  ظُار اهتماما

عند ماتةى  t = 1.669سياسة التاعير لم تحفق دلالة إحصارية  حيث بلغت قيمة   •

تأثير 0.103دلالة   ذال  تاعير  استراتييية  لا  عتمد  المصرل  هن  إلى  مما  شير    

 .واض  في تفد م الخدمال المصرفية

 t  حيث بلغت قيمة  α = 0.05سياسة التةز ع ه ارل دلالة إحصارية عند ماتةى   •

ا م  المصرل بتةز ع 0.024وماتةى دلالة   2.352 = ا واضحا   مما  عكس اهتماما

 .خدماته عبر فروعه المختلفة 

عند ماتةى   t = 1.266سياسة الترو ج لم تحفق دلالة إحصارية  حيث بلغت قيمة   •

 .  مما  شير إلى ضع  تأثير هيه الاياسة في تفد م الخدمال المصرفية0.213دلالة 

سياسة العنصر البشر  ذانت قر بة م  تحفيق دلالة إحصارية ولكناا لم تص  إلى  •

بلغت قيمة  0.05ماتةى     مما  شير 0.071عند ماتةى دلالة   t = 1.856  حيث 

 .إلى هن الاهتمام بايا اليانب لا  زال محدوداا

قيمة   • بلغت  حيث  قة ة   إحصارية  دلالة  تحفق  لم  ذيلا  عند  t = 2.018العمليال 

دلالة   العمليال 0.051ماتةى  في  ذافياا  ا  تحكما لا  ةفر  المصرل  هن  مما  عني    

 .المصرفية لضمان تفد م خدمال ذال جةدة عالية

 = tالدلي  الماد  ذان البعُد الةحيد الي  حص  على نتيية سلبية  حيث بلغت قيمة   •

دلالة   0.670- ماتةى  واض  0.507عند  بشك   لا  اتم  المصرل  هن  مما  عني    

 .باليةانب الماد ة ذالمباني والشعارال والصيانة

الزاو ة  ظُار  فرع  الة ني  التيار   المصرل  إن  الفةل  النتارج   مك   على  بناءا 

تدعم   عامة  إحصارية  دلالة  هناك  تك   لم  التاة فية  حيث  بالاياسال  محدوداا  ا  اهتماما

المفدمة  الخدمة  باياسال  ملحة اا  ا  اهتماما هناك  ف ن  ذلا   ومع  البد لة.  الفرضية 

ماتةى   عند  إحصارية  دلالة  ذال  ذانت  لم  .α = 0.05والتةز ع  حيث  المفاب    في 

ذافياا   ا  اهتماما المصرل  ةلياا  إن  بالفةل  دلالة  ام   بماتةى  الاياسال  بفية  تحظَ 

 .وخاصة في اليةانب الترو يية والتاعير ة والماد ة

 الفرضية الثانية:   -2

احصارية للاياسال التاة فية في تحاي  الفرضية الصفر ة: لا  ةجد دور ذو دلالة  ـ  

 الخدمال المصرفي. 
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تحاي  ـ   في  التاة فية  للاياسال  احصارية  دلالة  ذو  دور  البد لة:  ةجد  الفرضية 

 الخدمال المصرفي. 

لاختبار الفرضية هعلاه  تم استخدام تحلي  الانحدار الخاي البايل  حيث ذانت النتارج 

 ذما مةضحة باليدول التالي: 
 نتائر اختبار دور السياسات التسويقية في تحسين الخدمات المصرفية  (12جدول ) 

 المتغير 
قيمة اختبار   معامل الانحدار 

t   

مستوى  

 الدلالة 

معامل  

 الارتباط 

معامل  

 التحديد 

 0.185 0.430 0.006 2.936 0.343 السياسات التسويقية 

 

التاة فية في تحاي  الخدمال المصرفية  لاختبار الفرضية المتعلفة بدور الاياسال     

 تم استخدام تحلي  الانحدار الخاي البايل  وذانت النتارج ذما هة مةض  في اليدول

(12). 

  مما  شير إلى هن الاياسال التاة فية  0.343بلم   ه ارل النتارج هن معام  الانحدار

اختبار قيمة  وذانت  المصرفية.  الخدمال  تحاي   على  إ يابياا  عند  t = 2.936 تؤثر 

  مما  عني وجةد تأثير دال إحصارياا  α = 0.05  وهة هق  م   0.006ماتةى دلالة  

الفرضية   رف   وبالتالي  تم  المصرفية   الخدمال  تحاي   على  التاة فية  للاياسال 

الصفر ة وقبةل الفرضية البد لة التي تفتر  وجةد دور ذ  دلالة إحصارية للاياسال 

 .التاة فية في تحاي  الخدمال المصرفية

قيمة معام  الارتبا    بلغت  ذلا   إلى  إلى وجةد ارتبا  0.430بالإضافة    مما  شير 

 متةسل الفةة بي  الاياسال التاة فية وتحاي  الخدمال المصرفية. هما معام  التحد د 

بلم   هن  0.185ففد  مما  عني  الخدمال  18.5%   تحاي   ماتةى  في  التغير  م  

 المصرفية  مك  تفايره م  خلال الاياسال التاة فية. 

 ملخص النتائر -5

  مما 2.47ه ارل نتارج الدراسة هن المتةسل العام لماتةى التاة ق المصرفي بلم  

 عكس ماتةى مرتفعاا نابياا وفق تفييم العينة  حيث ذانت هبرز اليةانب التي حظيت 

ودور  اسهدال   لتحفيق  المصرفي  التاة ق  و يفة  على  الاعتماد  هي  مرتفع  بتفييم 

العملاء  لتعر    الترو ج  واستخدام  تنافاية   بأسعار  خدمال  تفد م  في  المصرل 

بينما ذان هناك بع  اليةانب التي حصلت على تفييم متةسل  .بالخدمال المصرفية

البحةث  وإجراء  المصرفي   النشا   فام  في  التحليلية  اسدوال  على  الاعتماد  ما  

 .لتاة ر الخدمال 
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  مما  شير إلى 2.15هما بالنابة لماتةى الاياسال التاة فية  ففد بلم المتةسل العام  

ماتةى متةسل وفق تفييم هفراد العينة. وقد تبي  هن هفض  الاياسال تابيفاا هي سياسة 

الماد   بالدلي   المتعلفة  الاياسال  ذانت  حي   في  البشر    العنصر  وسياسة  التةز ع 

فاعلية الاياسال  هق   م   الترو ج  وسياسة  للمصرل(  العام  ه ارل  .)المظار  ذما 

ا ذا دلالة إحصارية لبع  الاياسال التاة فية  نتارج اختبار الفرضيال هن هناك تأثيرا

اختبار نتارج  ه ارل  حيث  المصرفية   الخدمال  تحاي   الخدمة  t على  سياسة  هن 

المفدمة وسياسة التةز ع ذان لاما تأثير دال إحصارياا على تحاي  الخدمال المصرفية  

البشر   والعنصر  والترو ج  التاعير  لاياسال  إحصارية  دلالة  هناك  تك   لم  في حي  

 .والدلي  الماد 

تؤثر  التاة فية  الاياسال  هن  البايل  الخاي  الانحدار  تحلي   نتارج  ه ارل  ا   هخيرا

الانحدار   معام   ذان  المصرفية  حيث  الخدمال  تحاي   على  إ يابي    0.343بشك  

م   %18.5  مما  شير إلى هن الاياسال التاة فية تفار  0.185وذان معام  التحد د  

 .التغير في ماتةى تحاي  الخدمال المصرفية

 : الاستنتاجات -6

المصرفية    .1 الخدمال  تحاي   في  ا  دورا تلعب  المصرل  في  التاة فية  الاياسال 

 .ولكناا لا تزال تحتاي إلى تاة ر لضمان تأثير هذبر

وسياسة   .2 التةز ع  جةدة  سياسة  على  اسذبر  التأثير  لاما  ذان  المفدمة  الخدمة 

هق   الماد   والدلي   والتاعير  الترو ج  سياسال  ذانت  بينما  المصرفية   الخدمال 

 .فاعلية

هناك حاجة إلى تعز ز استخدام اسدوال التحليلية في التاة ق المصرفي لتحاي    .3

 .فام احتياجال الاةق

للمصرل  .4 العام  بالمظار  المتعلفة  التاة فية  الاياسال  تابيق  في  ضع   هناك 

 .والترو ج  مما  اتدعي تحاي  الاستراتيييال المعتمدة في هيا اليانب 

مما  .5 متةساة   المصرفية  الخدمال  وتحاي   التاة فية  الاياسال  بي   التأثير  قةة 

 . شير إلى وجةد عةام  هخرى مؤثرة  يب هخيها بعي  الاعتبار

 :التوصيات -7

الةعي  .1 لتعز ز  الرقمي  والتاة ق  الترو ج  استراتيييال  في  الاستامار  تعز ز 

 .بالخدمال المصرفية وجيب شر حة هوسع م  العملاء

تاة ر البنية التحتية للمصرل م  خلال تحاي  المظار العام للفروع والةذالال   .2

 .مما  عزز ثفة العملاء بالخدمال المصرفية
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التاعير ة   .3 احتياجاتام  تحد د  في  العملاء  إشراك  التاعير م  خلال  آليال  تحاي  

 .وضمان وجةد خال تاعير مرنة وجاذبة

العملاء  .4 احتياجال  لتحد د  التاة فية  والدراسال  البحةث  على  الاعتماد  ز ادة 

 .وتصميم خدمال تتناسب مع متالباتام

تحاي  برامج تدر ب المة في  لضمان تفد م خدمال مصرفية بيةدة هعلى  مع   .5

 .الترذيز على تاة ر ماارال الاتصال والتفاع  مع العملاء

والخدمال   .6 الاات   عبر  المصرفية  التابيفال  ما   حد اة  رقمية  تفنيال  اعتماد 

 .الياتية لتعز ز تيربة العملاء وتةفير الةقت والياد 

في  .7 الآلي  الصرال  وهجازة  الفروع  في  التةسع  عبر  التةز ع  سياسة  تحاي  

 .المنا ق التي تشاد  لباا مرتفعاا على الخدمال المصرفية 

تصحيحية  .8 إجراءال  واتخاذ  دور   بشك   العملاء  رضا  ماتةى  وقياو  متابعة 

 .لتحاي  الخدمال المفدمة
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