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فَبِمَا رَحْمَتٍ مِّهَ اللَّهِ لِنجَ لَهُمْ  وَلَىْ كنُجَ فَظًّا غَلٍِظَ الْملَْبِ لَاوفَضُّىا مِهْ   ﴿

حَىْلِكَ  فَاعْفُ عَنْهُمْ وَاسْخَغفِْرْ لَهُمْ وَشَاوِرْهُمْ فًِ الْأَمْرِ  فَإِرَا عَزَمْجَ فَخَىَكَّلْ 

 ﴾ المُْخَىَكِّلِينَعَلَى اللَّهِ  إِنَّ اللَّهَ ٌُحِبُّ 

 
 ( 951) صىرة ال عمران :                                                              

 



 ب 
 

                                                  
 الاىداء

 ي مثمي الاعمى بالى الذي اشقي حياتو من اجل سعادتي فكان نعم المر 

 والله عمي ةرحم . . .  والدي

 الى من حممت ىمومي وعممتني الحياه فكانت نبراسيا وعاشت لأجميا 

 والدتي . . .  وجنت ثمارىا ومن سيرت الميالي الحنون

 عيني  رةـة وقـينبوع المحب . . .مد الحياة أرافقني ـــي تـــى الشموع التـال

 زوجي وأولادي 

 اخواني ......اخواتي

 المرشدي راضي حسين عادل الدكتور  أخي..  وصغيرة كبيرة كل في عميو أعتمد من إلى
  المرشدي راضي حسين عادل ميا اخي بنت والى

خلاصوتضحيو نا وحنا آى كل من يفيض لو قمبي حبــال  اىدي ثمرة  اوا 

 المتواضع ىذا جيدي
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 انتنوالام شكرال

الحمػػػػػػػالعللملال،ػػػػػػػ لملفلملعال ػػػػػػػخللعاللػػػػػػػخـلناػػػػػػػ ل  ػػػػػػػلؼلال اػػػػػػػؽلعالمللػػػػػػػالفل  ل ػػػػػػػ لمحمػػػػػػػال       
ل.لالطل لفلالط هللفلآلةعلاـلعنا لل ا لاعلناله

 حػػػػػػ ط  للملالػػػػػػ  عجػػػػػػؿ(لاعللػػػػػػ ح  هلعا،ػػػػػػ ل لز عؿلال ػػػػػػرللعآ ػػػػػػللل الػػػػػػاـل ػػػػػػهل لػػػػػػ لالمػػػػػػ ،ـلال ػػػػػػ ل لنػػػػػػ
عللفػػػػػػ ل ػػػػػػؽلطلللػػػػػػ ل حػػػػػػعلملع لعم ػػػػػػ لال ػػػػػػ للعاللػػػػػػ لن لاػػػػػػهلاالعلػػػػػػةلال،ظلمػػػػػػةملعللػػػػػػلللػػػػػػ لرػػػػػػؿلنلػػػػػػلل

ملعالم  ػػػػػػ ل عتػػػػػػؿلايناػػػػػػلاؼل  لجملػػػػػػؿلعالػػػػػػالـلال ػػػػػػرللعايما ػػػػػػ فل  ػػػػػػح ملالم،ػػػػػػلعؼلال حػػػػػػملال،امػػػػػػ 
فػػػػأ  ل الػػػػاـل  ل ػػػػرللالجزلػػػػؿلعالم ػػػػ  لال،ظػػػػلـللرػػػػؿلمػػػػفللػػػػ نالفػػػػ ل  جػػػػ  لهػػػػ للالللػػػػ لةلع  ػػػػ ل  لػػػػ رلل

ا   لعم ػػػػػلف لالع تػػػػػؿلا لػػػػػا  لالػػػػػاراعللمػػػػػ مللهػػػػػ ا لالج ػػػػػ   لناػػػػػ ل  علػػػػػهلاي ػػػػػلاؼلناػػػػػ لهػػػػػ لل لػػػػػ
ناػػػػػػ لمػػػػػػفلاعجلعػػػػػػ  لعال ػػػػػػ اا ل لمػػػػػػةللػػػػػػ نا للعمػػػػػػ لا ػػػػػػاالالللػػػػػػ لةلعما  ،اػػػػػػهلم ػػػػػػ لال طػػػػػػعا لا علػػػػػػ ل

رمػػػػػ ل الػػػػػاـل الػػػػػم لآلػػػػػ  لال ػػػػػرللعايما ػػػػػ فلعالالػػػػػالللعالمح ػػػػػةل لػػػػػ للما ػػػػػلا لهػػػػػ الال،مػػػػػؿل عػػػػػ للال ػػػػػعلل
عال  ػػػػػاللللػػػػػ لةلفػػػػػ لالحلػػػػػ لل لػػػػػ لالػػػػػ لفلمعػػػػػاعالل ػػػػػ لطللػػػػػؽلال،اػػػػػـلعالم،لفػػػػػةل لػػػػػ ا ا  لالرػػػػػلاـلالػػػػػ لفلحماػػػػػ

الػػػ لفل ػػػامعالل ػػػ لالرملػػػلل ػػػ  للفل ػػػ لؾلجعػػػعاالر لػػػلللفػػػ ل  ػػػ  لجلػػػؿلال ػػػاللا ،ػػػملا مػػػةلمػػػفلجالػػػالا ػػػ ل
ا ػػػػػػػ العل ػػػػػػػللل لػػػػػػػـللرالػػػػػػػةلاياالللعاي لعاياال ل  لػػػػػػػ رللرػػػػػػػؿلمػػػػػػػفلاللػػػػػػػلالال،ملػػػػػػػالعالم،ػػػػػػػ عفلال،امػػػػػػػ 

 الػػػػػػػػػػاـل  ل ػػػػػػػػػػرللعايما ػػػػػػػػػػ فل لػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػ اللل ػػػػػػػػػػللللج ػػػػػػػػػػةلالم    ػػػػػػػػػػةلع نتػػػػػػػػػػ  ع لعل.لاياالللال ػػػػػػػػػػ  نلة
ـلاعلالمحاػػػػػلملفللمػػػػػعافلاعـلناػػػػػ لم    ػػػػػةلهػػػػػ للالللػػػػػ لةلعمػػػػػ ل  ػػػػػاعللمػػػػػفلمخحظػػػػػ  لناملػػػػػةل لمػػػػػةلجػػػػػزاه

 الػػػػػاـل جزلػػػػػؿلال ػػػػػرلل لػػػػػ لا لػػػػػ ا للمحرمػػػػػ لالػػػػػام لللايلػػػػػا   ةللرمػػػػػ .للػػػػػ ح  هلعا،ػػػػػ ل ل لػػػػػللالجػػػػػزا 
لال،امػػػػػػػػ للاعتػػػػػػػػاعم لعـلالللمػػػػػػػػةحظػػػػػػػػ المخ لالا ػػػػػػػػع لعالملػػػػػػػػعـ ملع ػػػػػػػػرل لعالػػػػػػػػالل ل لػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػ اللالملػػػػػػػػعـ

لعالػػػػػػ لال  لػػػػػػللااح ػػػػػػ   لع  لػػػػػػللايلػػػػػػاخؿلاالرالع ػػػػػػ لفجػػػػػػزاهـلاعلل  لناملػػػػػػل  ل علػػػػػػل ملاج،ػػػػػػةلالللػػػػػػ لةل
رمػػػػػ لااعجػػػػػهل  ل ػػػػػرللالجزلػػػػػؿلالػػػػػ لايلػػػػػا  لمحمػػػػػالحمػػػػػزللاللػػػػػاط   لفػػػػػ ل لػػػػػـلل.جػػػػػؿلعنػػػػػخل لػػػػػللالجػػػػػزا 

عال ػػػػػرللمع ػػػػػعؿلالػػػػػ لم الػػػػػ  لالم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةلفػػػػػ لالحاػػػػػةلل  للمػػػػػ ل امػػػػػهلمػػػػػفلملػػػػػ نال...الالالػػػػػ
لا،ػػػػ ع عـلفػػػػ لالػػػػالـلالم،اعمػػػػ  ل...لرمػػػػ ل الػػػػاـل  ل ػػػػرلل لػػػػ ل فػػػػلاالنػػػػ  اا للع ػػػػعفعـل جػػػػ    لطلاػػػػةلفاػػػػللل

ل ػػػػ للػػػػػالالملػػػػ ناللعزعا ػػػػ ل  لم،اعمػػػػػ  للاالالالػػػػةل.لعرػػػػ لؾل  ػػػػرللرػػػػػؿلمػػػػفللػػػػ نالع ػػػػاـلل ػػػػػ لال،ػػػػعفلعمػػػػ
لةلاام ـله للاللل لةل.الخزم
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 :المستخمص 

مليلا  طعػػػػػػػ ل  امػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلالم ػػػػػػػلفلةملع لػػػػػػػؾلعتػػػػػػػععلالالالػػػػػػػةلمػػػػػػػفلالمعاتػػػػػػػل لالمعمػػػػػػػةافلملللللل

لالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف  حلػػػػػ لالػػػػػؿلالطاػػػػػملناػػػػػ لالملاػػػػػامرفلالم ظمػػػػػ  لالم ػػػػػلفلةلمػػػػػفملمػػػػػفل ػػػػػخؿلمععػػػػػعـ

ل.لال ام  لالم لفلة

نػػػػػػػػفلاػػػػػػػػاملللالالػػػػػػػػعلؽلنػػػػػػػػاـلعتػػػػػػػػع لالل لػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػلفلةل, عر  ػػػػػػػػ لم ػػػػػػػػراةلالالالػػػػػػػػةلالل للػػػػػػػػلةلللللللل

ل.مفل خؿلمل فةلالز عف ل ط  ةلالم لاللر لالالم لف لف لملا ام

عاعػػػػػاؼلهػػػػػ للالالالػػػػػةلم،لفػػػػػةلملػػػػػاعيلاػػػػػاملللالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لفػػػػػ لملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػالللللل

.لعا الػػػػل لالم ػػػػ لؼلايهالػػػػةلفػػػػ لمح فظػػػػةلل   ػػػػؿمػػػػفل ػػػػخؿلالػػػػاعللالعلػػػػلطللامل فػػػػةلالز ػػػػعفلفػػػػ للرػػػػ لا

الا  ،ػػػػػػةلللػػػػػػة  مالمل ػػػػػػ،مل  ػػػػػػعللل  ػػػػػػالةلمػػػػػػفلالم ػػػػػػ لؼلنل ػػػػػػةلمػػػػػػفلالمػػػػػػالللفلعملػػػػػػ عل لالعحػػػػػػاا لعا

م ػػػػػػلؼلال اػػػػػػػل للم ػػػػػػلؼلالطلػػػػػػؼلايلػػػػػػخم ملمم ػػػػػػلؼلال،لا ػػػػػػ لالاجػػػػػػ ل   ػػػػػػؿل(لملرػػػػػػزلمح فظػػػػػػةل 

م ػػػػػػلؼلالػػػػػػخؼلايلػػػػػػخم ملم ػػػػػػلؼلالا ملػػػػػػةلالػػػػػػاعل لملم ػػػػػػلؼلال ػػػػػػلؽلايعلػػػػػػطلال،لا ػػػػػػ للال،ل ػػػػػػ م

للع اػػػػػػالحجػػػػػػـلال،ل ػػػػػػةل( م ػػػػػػلؼلاي ا ػػػػػػ اللخلػػػػػػامم للعالامعلػػػػػػؿلملم ػػػػػػلؼلآ ػػػػػػعللالػػػػػػاعل للخلػػػػػػامم لم

).لعتػػػػػػػػػـلالالػػػػػػػػػعلؽلل184مػػػػػػػػػفلمجامػػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػػةلال ػػػػػػػػػ لال(لل ػػػػػػػػػ، هلعحػػػػػػػػػاللمػػػػػػػػػالللعملػػػػػػػػػ عؿل)125(

)لملايفػػػػػلاالال،ػػػػػ مالفلفػػػػػ لالم ػػػػػلؼمخمػػػػػةل  ،ػػػػػ ال(لال،مالػػػػػ  لالم ػػػػػلفلةملال امػػػػػةلالم ػػػػػلفلةالم ػػػػػلف ل

ملمػػػػػػػػةلل  ،ػػػػػػػػ ال(لال،عامػػػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػػػةملاللػػػػػػػػم  لال   ػػػػػػػػلةعرػػػػػػػػ لؾلما لػػػػػػػػللمل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفلاتػػػػػػػػـلمخ

.لعالػػػػػا،مؿلاحػػػػػ ا لال ،ػػػػػالرػػػػػ لا ط  ػػػػػةلالم لػػػػػالللال،ػػػػػ اا لعالال للػػػػػا)لفػػػػػ لحػػػػػلفلرػػػػػ فلما لػػػػػللملػػػػػا ام 

 لمللػػػػػ للفػػػػػ لتػػػػػع لالالالػػػػػ  لفػػػػػ لالالالػػػػػةلالمػػػػػا ؿلاحالاػػػػػ لاللػػػػػ  ـلناػػػػػ لاياج هػػػػػ  لمػػػػػفل ػػػػػخؿل  ػػػػػ 

ملعر  ػػػػػػػػ لالػػػػػػػػام لللايلػػػػػػػػا   ةل االل لػػػػػػػػ للال لػػػػػػػػلةللجمػػػػػػػػ لال ل  ػػػػػػػػ  لالاػػػػػػػػ لعظعػػػػػػػػ لاي ا ػػػػػػػػ للاللػػػػػػػػ  لة

لللللللللللللللللللللللللح ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  لةلللفلتػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل  لالالالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخؿلالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا ااـلا لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ للملعال ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلام لاي



 ه 
 

ا لالػػػػػػػػػػػػػػػػػ ل)لعام اػػػػػػػػػػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػػػػػػػػػحةلالعلتػػػػػػػػػػػػػػػػػل  لعاع ػػػػػػػػػػػػػػػػػلSPSS.v22ملAMOS.V.22(ل

للللللللللل:ايلا ا ج  لر فلمفل همع 

ل،ػػػػػالالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لال  ػػػػػ طلاي ارػػػػػ ل للام ػػػػػ لؼلفػػػػػ لالملػػػػػ ـلا عؿلع ا ػػػػػهلنمالػػػػػةلاعػػػػػاؼل -1

لػػػػػػػاـلالػػػػػػػا اامع لنمال ػػػػػػػ لعلػػػػػػػاـلل لػػػػػػػ لاطػػػػػػػعللل علاحلػػػػػػػلفل ػػػػػػػام  لعم اجػػػػػػػ  لم ػػػػػػػلفلةلجالػػػػػػػال

لالالمع لف للعؽلالم اج  لالم لفلة.

ا ػػػػػػلللمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفل لػػػػػػ لاالملعال  ػػػػػػلا لعالاجػػػػػػ لملالمالارمػػػػػػةلعالاػػػػػػ للرالػػػػػػ ع لالز ػػػػػػعفلمػػػػػػفل -2

ل.ال للالعالالفلعاي خؽلعالم،لفة ل ةلماامللل  ل، اا لعال

ما،ػػػػػػػػااللالالػػػػػػػػاحرـلاماػػػػػػػػ لملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لال  للػػػػػػػػالللناػػػػػػػػ لمم للػػػػػػػػةل اعا لل -3

ممػػػػ لللػػػػم لل)عناػػػػ ل لػػػػ لللعال ػػػػ ل علحلػػػػملالح جػػػػةلما ػػػػؿالما لػػػػلا مل  ػػػػرؿلم ع ػػػػؿل عل(

   لملع ةلم لتم فلمعمع لةلال ظ ـلعلخماهلف ل عللالع  .ل

  -:الدالةالكممات 

ل)كارد, مستخدمي بطاقة الماستر ثقافة الزبون ,)التسويق المصرفي
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لقائمة المحتويات

 الصفحة الموضـــــــوع
لالالآلةلالرللمة

لملايهاا 
ل لال رللعال،لف  

لهػ-الالملا ا 
لط-عل   مةلالمحاعل  

لؾ- لالجااعؿ   مةل
لـ-ؿل   مةلاي ر ؿ

لـلالمخحؽل   مة
ل2-1 ةالمقدم

 55-3 وبعض الاسيامان المعرفية السابقة المنيجية الفصل الاول :
 3 تمييد

 28-4   منيجية الدراسة   المبحث الاول:
ل4لم راةلالالالةاعي ل:
ل5-4ل هملةلالالالةم  ل  ل:
ل5ل هااؼلالالالةم لم  ل:ل
ل6-5لالم ططلالعلت للاالالةلا ،  ل:

ل10-7لفلتل  لالالالة  مل  ل:ل
ل14-10لمجام لالالالةل ال  ل:ل
ل14لنل هلالالالةل  ،  ل:ل

ل18-14لعالم،اعم  لجم لال ل    لم م   ل:الاعم
ل18لحاعالالالالةا ل،  ل:ل

ل26-18لن  لا ل:ل     ل فلاالال،ل ة
ل27-26لالا،للع  لااجلا لةاحالن ل:ل
 28-27لا ل للملااح   لةلالملا امةام  لن لل:

 

 السابقةالمعرفية  بعض الاسيامان المبحث الثاني:
 

29-55 
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 108-56 الفصل الثاني : الجانب النظري لمدراسة
 78-56 .المبحث الاول : التسويق المصرفي

ل56لاعط ة.
لالالعلؽلالم لف اعي ل:ل ل61-57ل.معععـ
ل64-62ل.ملاحؿلاطعللالالعلؽلالم لف م  ل ل:ل
ل66-64ل.اهملةلالالعلؽلالم لف م لم :ل
ل69-66ل.اهااؼلالالعلؽلالم لف لا ،  :ل
ل71-69ل.     لالالعلؽلالم لف :لل  ل  مل
ل73-71ل.ن   للالالعلؽلالم لف :لل  لل ال
ل78-74ل.  ، الالالعلؽلالم لف :لل  ،  ل

 95-79 ثقافة الزبون. المبحث الثاني :
ل79لاعط ة.
لمل فةلالز عف.اعي ل:ل ل85-80لمعععـ
ل86-85ل هملةلمل فةلالز عف.م  ل  ل:ل
ل88-87ل هااؼلمل فةلالز عف.م لم  ل:ل
ل91-89لالز عف.     لمل فةللا ،  ل:ل
ل95-92لا ، المل فةلالز عف.:ل  مل  ل

 103-96 .كاردالمبحث الثالث مستخدمي بطاقة الماستر 
ل96لاعط ة
لاعي ل:ل ل98-97لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا.معععـ
ل101-98ل.ا ط  ةلالم لاللر للملا ام ل:اطعلللم  ل  ل

ل101 .ا ط  ةلالم لاللر للملا ام لل هملة  ل:للمم 
ل102ل.ر لا ط  ةلالم لاللملا ام لل هااؼ:للا ،  ل

ل103-102لالم لاللر لا.لة ط  ملا ام ل     لل:ل  مل  ل
 108-104ل.المبحث الرابع : العلاقة بين متغيرات الدراسة

ل104لاعط ة

ل105-104لال،خ ةل لفلالالعلؽلالم لف لعملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا.ل-1



 ح 
 

ل106-105لالالعلؽلالم لف لعمل فةلالز عف.ال،خ ةل لفلل-2

ل107-106لال،خ ةل لفلملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالعمل فةلالز عف.ل-3

عملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالال،خ ةلل لفلالالعلؽلالم لف لل-4
لعمل فةلالز عف.

ل107-108

 173-109 الجانب العممي لمدراسة. الفصل الثالث: 
 125-109 لمدراسة . المبحث الاول :اختبارات الصدق والثبات لممقياس 

ل109 اعيل:لالملزلعاع لؼلما للا لالالالةلعا ، اه لالعلنلة.ل

ل110 م  ل ل:لا ا  للال اؽلالظ هل لع اؽلالمحاعيلا االلاللل لل.

ل112-111 م لم ل:لا ا  للالاعزل لالط ل، للا ل    ل.

ل122-113 ال اؽلال     لالاعرلا ل.لا ، ل:لا ا  لل

ل123   مل ل:لالم   لال     ل االلاللل لل.

ل125-124 ل ال ل:لا ا  للايال ؽلالاا ا .

 139-126 المبحث الثاني : الوصف والتحميل الاحصائي لبيانات الدراسة .
ل132-126ل عيل:لع ؼلعا  ل لما لللالالعلؽلالم لف .

ل137-132لم  ل ل:لع ؼلعا  ل لما لللمل فةلالز عفل.ل

ل139-137ل.لام لم ل:لع ؼلعا  ل لملا ام ل ط  ةلالم لاللر 

 173-142لالم حملالم لمل:لا ا  للفلتل  لالالالةلعاحالؿلعاعلللل ا  جع .ل

ل150-142ل عيل:لا ا  للفلتل  لايلا  طل.ل

ل170-150لالم   ل.م  ل ل:لا ا  للفلتل  لالاامللل

ل173-170لم لم ل:لا ا  للفلتل  لالااملللغلللالم   ل.ل

 179-174ل:لايلا ا ج  لعالاع ل  ل.لالع ؿلاللا  
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ل
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ل177-174ل:لايلا ا ج  .لالم حملايعؿ

ل179-178ل:لالاع ل  ل.لالم حملالم   ل

 201-180لالم  ال.

ل187-180لاعيل:لالم  اللال،ل لة.

ل201-188 .الم  اللا ج  لةم  ل ل:ل
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 قائمة الجداول

تسمسل 
 الجدول

 الصفحة عنوان الجدول

ل16لما  لمرع   لالام لللايلا ل فل 1
ل19لالارلالا لع ل ع للا ععلايجام ن  2
ل20لالارلالا لع ل ع للاعظلع للا، عافلالعظلع لل 3
ل21لالارلالا لع ل ع للام هؿلال،ام  4
ل23لالارلالا لع ل ع للاع   لال،مللةلل 5
ل24لالارلالا لع ل ع للل عا لال امة 6
ل25لالارلالا لع ل ع للا،االالاعلا لف لالمج ؿلاياال  7
ل61-60ل ،ضلمع هلـلالالعلؽلالم لف لالا ل علاه لناالال  حملفل 8
ل74ل ،ضل  ، الالالعلؽلالم لف لالا ل علاه لال  حمعفل 9
ل85-84ل ،ضلمع هلـلمل فةلالز عفلالا ل علاه لناالال  حملفل 10
ل92ل ،ضل  ، المل فةلالز عفلالا ل علاه لال  حمعفل11
ل109لالملزلعاع لؼلالما للا لعا ، اه لالعلنلة 12
ل112ل ا   لا ا  للالاعزل لالط ل، للما للا لالالالة 13
ل114لم  لا لمط  لةلا  مع  لالعلرا ل 14
ل116لم،ام  لال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللالالعلؽلالم لف لل 15
ل119لم،ام  لال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللمل فةلالز عفلل 16
ل122ل.ر لام،ام  لال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللملا ام ل ط  ةلالم لالل 17
ل123لم، مخ لالم   لعال اؽلنا لملاعيلالما للا لالل للةلعل  ، اه لالعلنلةل 18
ل125-124لايال ؽلالاا ا ل لفلفللا لالملل للمفلعا ، اللالعلنلة 19
ل126لا  لؼلملاعل  لالعلطلالحل   لحلملفا اهلل 20
ل128لايح   ا لالع علةلل ،الال،مال  لالم لفلةل21
ل129لااح   ا لالع علةلل ،الال ام  لالم لفلةل 22
ل130لايح   ا لالع علةلل ،الايفلاالال، مالفلف لالم لؼل 23
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ل131لع ؼلعا  ل لما لللالالعلؽلالم لف ل ا ، اللاجم لل ل24
ل134لايح   ا لالع علةلل ،الال،عامؿلايجام نلةلل25
ل135لااح   ا لالع علةلل ،الاللم  لال   لةل26
ل136لااح   ا لالع علةلل ،الال، اا لعالال للاللل27
ل137لع ؼلعا  ل لما لللمل فةلالز عفل ا ، اللاجم لل لل28
ل140-139لر لاع ؼلعا  ل لما لللملا ام ل ط  ةلالم لاللل29
ل142لاعلللل لمهلنخ ةلايلا  طلل30
ل143  كاردمعاملات الارتباط بين التسويق المصرفي بأبعادىا ومستخدمي بطاقة الماستر ل31
ل146لم، مخ لايلا  طل لفلالالعلؽلالم لف ل ا ، اه لعمل فةلالز عفلل32
ل148لر لام، مخ لايلا  طل لفلمل فةلالز عفل ا ، اللعملا ام ل ط  ةلالم لاللل33
ل152 لر لام،ام  لا ا  للااملللالالعلؽلالم لف لف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل34
ل153 لر لام،ام  لا ا  للااملللال،مال  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل35
ل155 لر لام،ام  لا ا  للااملللال ام  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل36
ل156 . كاردمعممات اختبار تأثير الافراد العاممين في المصرف في مستخدمي بطاقة الماستر ل37
ل158لم،ام  لا ا  للااملللالالعلؽلالم لف لف لمل فةلالز عف.ل38
ل160 م،ام  لا ا  للااملللال،مال  لالم لفلةلف لمل فةلالز عفل39
ل162 الز عفم،ام  لا ا  للااملللال ام  لالم لفلةلف لمل فةلل40
ل163 م،ام  لا ا  للااملللايفلاالال، مالفلف لالم لؼلف لمل فةلالز عفل41
ل165 ر لام،ام  لا ا  للااملللمل فةلالز عفلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل42
ل167 ر لام،ام  لا ا  للااملللال،عامؿلايجام نلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل43
ل168 ر لام،ام  لا ا  للااملللاللم  لال   لةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل44
ل170 ر لام،ام  لا ا  للااملللال، اا لعالال للالف لملا ام ل ط  ةلالم لاللل45
ل172لالم   للعغلللالم   لللاعلتلةلالل للةلالل  ،ةلالاامللمل لا لع لمهلل46
ل172لالم   للعغلللالم   لللاعلتلةلالل للةلالل  ،ةلالاامللمل لا لع لمهلل47
لSobel 173 ا   لا ا  للل48
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 قائمة الاشكال
 الصفحة عنوان الشكل ت
ل6ل.م ططلالالالةلالعلت ل 1
ل19ل.اعزل لال،ل ةلحلملال ععلايجام ن ل2
ل21ل.اعزل لال،ل ةلحلملال، عافلالعظلع  3
ل22ل.اعزل لال،ل ةلحلملالم هؿلال،ام ل4
ل23ل.اعزل لال،ل ةلحلملال،ملل5
ل25ل.اعزل لال،ل ةلحلملل عا لال امة 6
ل26ل.اعزل لال،ل ةلحلملناالالاعلا  7
ل112ل.م ح  للالاعزل لالط ل، لنا لملاعيلالما للا لالمخم 8
ل115ل.ال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللالالعلؽلالم لف  9
ل117لال اؽلال     لالاعرلا لالما لللمل فةلالز عفل  ؿلالا،الؿلل10
ل118لالا،الؿل ،اال اؽلال     لالاعرلا لالما لللمل فةلالز عفل 11
ل120ل  ؿلالا،الؿللر لاال اؽلال     لالاعرلا للما لللملا ام ل ط  ةلالم لاللل 12
ل121ل ،الالا،الؿللر لاال اؽلال     لالاعرلا للما لللملا ام ل ط  ةلالم لالل 13
ل132لالامملؿلال ل   لا ، الما لللالالعلؽلالم لف  14
ل138لالامملؿلال ل   لا  ، الما لللمل فةلالز عف 15
ل141لر لاما لللملا ام ل ط  ةلالم لالللالامملؿلال ل   ل 16
ل151لالم لف لف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لاااملللالالعلؽلل 17
ل153لااملللال،مال  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا 18
ل154لال ام  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لااامللل 19
ل156لااملللايفلاالال، مالفلف لالم لؼلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال 20
ل158لالم لف لف لمل فةلالز عفااملللالالعلؽل 21
ل160لف لمل فةلالز عفلااملللال،مال  لالم لفلة 22
ل161لف لمل فةلالز عفلال ام  لالم لفلةاامللل 23
ل163لااملللايفلاالال، مالفلف لمل فةلالز عف 24
ل164لااملللمل فةلالز عفلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال 25
ل166لايجام نلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لاااملللال،عامؿلل 26
ل168لااملللاللم  لال   لةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا 27



 م 
 

ل169لااملللال، اا لعالال للالف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال 28
ل171لاا مع  لالعلرا لال   ل   ا  للالعلتلةلالل للةلالل  ،ة 29

ل
ل
ل
ل
ل

ل   مةلالمخحؽ
 رقم الممحق الممحقعنوان 

 1لايلا ل ف يلام لل المحرملف الل ال  لم  
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 المقدمة :

لام ظمػػػػػػ  لالم ػػػػػػلفلةلاعللر لػػػػػػللفػػػػػػ لالػػػػػػالـلجعػػػػػػعالاا،اػػػػػػؽل حلػػػػػػ للالز ػػػػػػعفلفػػػػػػ لظػػػػػػؿلللللللللل

اػػػػػػاا ؿلااػػػػػؾلالظػػػػػلعؼللػػػػػعا لر  ػػػػػػ للةجػػػػػلا ما لػػػػػلللع ػػػػػػ،ع ةلاللػػػػػلطلللنالعػػػػػ للةلػػػػػ ل ظػػػػػلعؼل

ل. للةلع   ع لةلعار علعجلهلعغلله ا ا  الةلعاجام نلةلعلل

لفلفػػػػػػػػ لالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف ل  ػػػػػػػػ طلال ػػػػػػػػ ملر لحلرػػػػػػػػػ للم للػػػػػػػػهلر فػػػػػػػػةلال،ػػػػػػػػ مالل،ػػػػػػػػالللللللل

 لػػػػػ  لرػػػػػ فلال،مػػػػػؿلالػػػػػ لفلللعمػػػػػعفل ػػػػػهملا لل ػػػػػمؿلر فػػػػػػةلالجعػػػػػعالالم ػػػػػلؼلل لػػػػػ  لرػػػػػ فلمػػػػػع ،عـلعل

الاػػػػػػػ لارعػػػػػػػؿلاػػػػػػػافؽلال ػػػػػػػام  لعالم اجػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػلفلةلالاػػػػػػػ لللػػػػػػػامع لالم ػػػػػػػلؼل لػػػػػػػ لالز ػػػػػػػعفمل

ل،ا ػػػػػللالالػػػػػعلؽلهػػػػػعلتػػػػػ فةلالػػػػػ ل لػػػػػؾلعل،مػػػػػؿلناػػػػػ ل  ػػػػػ  عللغ ػػػػػ  لعاحال جػػػػػ  لالز ػػػػػعفمل  ا

لا   ل اال للاتمفل ظ م  للاعرللعالاحالؿلعال،مؿ.لل

لػػػػػػػػاعؾلالز ػػػػػػػعفل  اجػػػػػػػ للم،ػػػػػػػػلفلاعفلغلػػػػػػػلللمل فلهػػػػػػػػ لللحػػػػػػػاالالممل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفللا،ػػػػػػػالللللللل

المل فػػػػػػةلالاػػػػػػػ لارع ػػػػػػػ للػػػػػػػايلالز ػػػػػػػعفل الجػػػػػػػةلال،ػػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػاللعال  ػػػػػػػلا لعالاجػػػػػػػ لملعالػػػػػػػالفل

ملهػػػػػػػ لالمحػػػػػػػلؾلالل للػػػػػػػ لالػػػػػػػ  للاف،ػػػػػػػهل  ا ػػػػػػػ  لعاللػػػػػػػ  عفلعاي ػػػػػػػخؽ...لالػػػػػػػ لاػػػػػػػ لل لعالا ػػػػػػػةلعا

ل لالا ل لا لةلم،ل ةل.ل

ملعهػػػػػـلايفػػػػػلاالالػػػػػ لفلامرػػػػػ عـلهػػػػػ للال ط  ػػػػػةلمػػػػػفلامػػػػػ لملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػهلالم لػػػػػاللرػػػػػ لاللللللل

مػػػػػفلغلػػػػػللافػػػػػ لالػػػػػممفل لػػػػػاا مل فلم ػػػػػاللال ط  ػػػػػةل(الم ػػػػػلؼ)لهػػػػػعللالح ػػػػػعؿلناػػػػػ لال ػػػػػام  

للال  للاف لالممفمل م لمفلحل ملالز عفمل علمفلحل ملم اللال ط  ة.

تػػػػػػمفلمرع  اعػػػػػػ ل ل ،ػػػػػػةلف ػػػػػػعؿللع عػػػػػػاؼلا طلػػػػػػةلمتػػػػػػ ملفلالالالػػػػػػةل ظللػػػػػػةلاحالالػػػػػػةللللللل

ل:ر يا 
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اللػػػػػػػ  لةل)لاػػػػػػػالؼلالم،لفلػػػػػػػةلالع ػػػػػػػؿلا عؿل(لم عجلػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةلع ،ػػػػػػػضلايلػػػػػػػع م  لللللللللل

مػػػػػػػفلم حمػػػػػػػلفل  ػػػػػػػ لالم حػػػػػػػملا عؿللم عجلػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةلفلمػػػػػػػ ل  ػػػػػػػ لالم حػػػػػػػملالمػػػػػػػ   ل

لالل  لةل.لالم،لفلةلللإلع م  ل

رػػػػػ فلالع ػػػػػؿلالمػػػػػ   ل(لالج  ػػػػػملال ظػػػػػل للاالالػػػػػةل)ل  لا ػػػػػامؿلناػػػػػ لال ،ػػػػػةلم  حػػػػػململلللللللل

 فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفلفلمػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػ عؿلالم حػػػػػػػػملا عؿلالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لعاهػػػػػػػػاـلالم حػػػػػػػػملالمػػػػػػػػ   ل مل

عا ػػػػػ للالم حػػػػػػملاللا ػػػػػػ لال،خ ػػػػػػةلل لا  ػػػػػ لالم حػػػػػػملالم لػػػػػػململػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ

ل لفلما للا لالالالة.ل

 مػػػػػػػ لالع ػػػػػػػؿلالم لػػػػػػػملفا ػػػػػػػ عؿل(لالج  ػػػػػػػملال،ماػػػػػػػ للاالالػػػػػػػةل)ل  لا ػػػػػػػامؿلناػػػػػػػ لمخمػػػػػػػةللللللللل

  لع ػػػػػػؼللم  حػػػػػملا ػػػػػػ عؿلالم حػػػػػػملا عؿل  ػػػػػ  لمللػػػػػػ للالالالػػػػػػةلعامػػػػػػ لالم حػػػػػملالمػػػػػػ   لفػػػػػػاهاـ

ل.للم لملنا لا ا  للفلتل  لالالالةايح    للما للا لالالالةلعلرزلالم حملا

 .ايلا ا ج  لعالاع ل  لال ع الاطلؽلالع ؿلاللا  للللللل
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الفصل الاول      

 منيجية الدراسة           السابقة  المعرفٍتالاسهاماث  وبعض

 

 تمييد

للللللللللم عجلػػػػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػػػةلالم حػػػػػػػػػػػػملايعؿللاتػػػػػػػػػػػػمفللللاػػػػػػػػػػػػالؼلهػػػػػػػػػػػػ الالع ػػػػػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػػػػػفلم حمػػػػػػػػػػػػلفللللللل

الم طػػػػػػػطلالعلتػػػػػػػ ملفلتػػػػػػػل  لالالالػػػػػػػةمللمل هملػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةمل هػػػػػػػااؼلالالالػػػػػػػةمالالالػػػػػػػة(م ػػػػػػػراةل

مجامػػػػػػ لالالالػػػػػػةملنل ػػػػػػهلالالالػػػػػػةمل لػػػػػػ للملجمػػػػػػ لال ل  ػػػػػػ  ملحػػػػػػاعالالالالػػػػػػةملالا،للعػػػػػػ  لااجلا لػػػػػػةل

فتػػػػػػخ لنػػػػػػفلا لػػػػػػ للملااح ػػػػػػ  لةلالملػػػػػػا امةلفلعػػػػػػ )ملامػػػػػػ لالم حػػػػػػملالمػػػػػػ   للاتػػػػػػمفلالالالػػػػػػ  ل

ما لػػػػػػػلا لالالالػػػػػػػةلالح للػػػػػػةلم،امػػػػػػػاا لناػػػػػػػ ل ،ػػػػػػػضلالم ػػػػػػػ اللال،ل لػػػػػػػةلاللػػػػػػ  لةلالاػػػػػػػ للعػػػػػػػ لنخ ػػػػػػػةل 

لعايج  لة.
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 المبحث الاول   
 ةـــــة الدراســــمنيجي

 توطئة:

ااتػػػػػػػػػػػمفلالم عجلػػػػػػػػػػػةلال،املػػػػػػػػػػػةللاالالػػػػػػػػػػػةلم ػػػػػػػػػػػراةلالالالػػػػػػػػػػػةلع هملاعػػػػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػػػػ لج  ػػػػػػػػػػػمل هػػػػػػػػػػػاافع للللللل
عالم طػػػػػػػػػػػطلالعلتػػػػػػػػػػػ للعػػػػػػػػػػػ لعفلتػػػػػػػػػػػل اع لعمجامػػػػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػػػػةلعنل اعػػػػػػػػػػػ لع لػػػػػػػػػػػ للملجمػػػػػػػػػػػ لال ل  ػػػػػػػػػػػ  ل

 عحاعالالالالةلعالا،للع  لااجلا لةلفتخ لنفلا ل للملااح   لةلالملا امةلفلع .

لاولا : مشكمة الدراسة 

افلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لل،ػػػػػػػالمػػػػػػػفلالمعػػػػػػػ هلـلالاػػػػػػػ للػػػػػػػـلاا   هػػػػػػػ لالم ظمػػػػػػػ  ل  ػػػػػػػرؿلجػػػػػػػ الناػػػػػػػ لللللللل
لػػػػ اللمرػػػػفلملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لاللػػػػعا لفػػػػ لالػػػػعطفلال،ل ػػػػ ل علفػػػػ لال،ػػػػلاؽلاعلفػػػػ لال،ػػػػ لـلمل

ل ل فلم راةلالالالةل  لال  ي لالآالة:
لػػػ، ل لػػػػ للةلعفلػػػ  للعجعػػػػةل ظػػػللنل ػػػةلالالالػػػةلهػػػؿلاللطػػػ علالم ػػػلف لايهاػػػ لفػػػػ ل   ػػػؿل لػػػالالالالػػػ -1

لالالعلؽلالم لف ؟ل لا   لمعععـ
لػػػ، ل لػػػػ للةلعفلػػػ  للعجعػػػػةل ظػػػللنل ػػػةلالالالػػػةلهػػػؿلاللطػػػ علالم ػػػلف لايهاػػػ لفػػػػ ل   ػػػؿل لػػػالالالالػػػ -2

لمل فةلالز عف؟ل لا   لمعععـ
 للػػػػػ،لةلعفلػػػػػ  للعجعػػػػػةل ظػػػػػللنل ػػػػػةلالالالػػػػػةلهػػػػػؿلاللطػػػػػ علالم ػػػػػلف لايهاػػػػػ لفػػػػػ ل   ػػػػػؿل لػػػػػالالالالػػػػػل -3

لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا؟ل   ل لا   لمعععـ
 هؿلاعجالنخ ةلالا  طلعاامللل ا لايلةلم، علةل لفلما للا لالالالة؟ل -4

الم ػػػػػ لؼللاااللعلمرػػػػػفل ػػػػػل غةلالم ػػػػػراةلالل للػػػػػلةللاالالػػػػػةل(نػػػػػاـلعجػػػػػعالا ػػػػػعللعاتػػػػػ للػػػػػايلللللللل
نػػػػػػفلاػػػػػػاملللالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لفػػػػػػ لملػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لاللمػػػػػػفل ػػػػػػخؿلمل فػػػػػػػةللايهالػػػػػػة
ل.الز عف)

 ثانيا : أىمية الدراسة 
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الػػػػػامالالالالػػػػػةل هملاعػػػػػ لمػػػػػفلرع عػػػػػ لاا ػػػػػ عؿل مػػػػػعلا للاحظػػػػػ ل اهملػػػػػةللػػػػػعا لفػػػػػ لج   عػػػػػ لال ظػػػػػل لللللللل
ل علف لج   ع لالاط لل لعم ع :ل

الػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لعمل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفلعملػػػػػػػػا ام للاللػػػػػػػػ، للاػػػػػػػػل طل ػػػػػػػػلفلما لػػػػػػػػلا لالالالػػػػػػػػةل(لال -1
 ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لا)ملعالاػػػػػ لارلػػػػػمل هملػػػػػةلر ػػػػػليلفػػػػػ لالع ػػػػػ لالحػػػػػ ل لع   ػػػػػةلفػػػػػ لاللطػػػػػ عل

 الم لف لايها ل  للـلا  ؿلايهام ـلالر ف ل ظلل  لعملاا ل  لف لال ل ةلال،لا لة.ل
 ػػػػػػهلما لػػػػػػلا لا  ػػػػػػلللاللطػػػػػػ علالم ػػػػػػلف لايهاػػػػػػ لفػػػػػػ لمح فظػػػػػػةل   ػػػػػػؿللاػػػػػػاعللالمعػػػػػػـلالػػػػػػ  لاا، -2

 الالالةلف ل ج  للل لةلالم ظمةلالم لفلةلف لالمجام .ل
الػػػػػػاعللالر لػػػػػػػللالػػػػػػػ  لل الػػػػػػهلاللطػػػػػػػ علالم حػػػػػػػعمل مػػػػػػ لللامػػػػػػػهلمػػػػػػػفل ػػػػػػام  لل ػػػػػػػلا  لالمجامػػػػػػػ لل -3

 الم ااعة.ل
 اللط علالم لف ل علاهملهللخ ا  الالعط  لف لال،لاؽ.لل،ا -4
عالم ظمػػػػػػةل(لالملػػػػػػ همةلفػػػػػػ لا ،ر لػػػػػػ  لاللطػػػػػػ علالم حػػػػػػعملناػػػػػػ لالعػػػػػػلال(اػػػػػػعفلللفػػػػػػل لنمػػػػػػؿ)ل -5

 اطعلله )لعالمجام ل(لالالالؿل اللايمر فلمفلال ط لةلعالعلل).

 ثالثاً: أىداف الدراسة 

ل:للهاؼلالالالةلهعلالع عؿلال لمجمعنةلمفلا هااؼلالعرللةلعال،املةلم ع للللل
  ػػػػػػ  ل طػػػػػػ للم،لفػػػػػػ للما لػػػػػػلا لالالالػػػػػػةلا ل لػػػػػػلةلعما للااعػػػػػػ لالعلنلػػػػػػةلن ػػػػػػللايطػػػػػػخعلناػػػػػػ لل -1

  هـلالالال  لال،املةلالل  لةلف له الال  ع لعااطلله ل  لم،لفةلالمعجعاللفلع .
 م،لفةلال،خ ةلعالاامللل لفلالالعلؽلالم لف لعملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا.لل -2
 الالعلؽلالم لف لعمل فةلالز عف.م،لفةلال،خ ةلعالاامللل لفلل -3
 م،لفةلال،خ ةلعالاامللل لفلمل فةلالز عفلعملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا.لل -4
الاع ػػػػػػػؿل لػػػػػػػ ل هػػػػػػػـلايلػػػػػػػا ا ج  لال ظللػػػػػػػةلعال،مالػػػػػػػةلعالػػػػػػػالـل هػػػػػػػـلالاع ػػػػػػػل  ل لػػػػػػػ لاللطػػػػػػػ علل -5

 الم لف لايها لف ل   ؿ.ل

 المخطط الفرضي لمدراسة -رابعاً 
ملع ػػػػػػالحػػػػػػاال ػػػػػػلفلما لػػػػػػلا لالالالػػػػػػةللممػػػػػػؿلم طػػػػػػطلالالالػػػػػػةلمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلال،خ ػػػػػػ  لالم طللػػػػػػةللللللل

ملعالما لػػػػػػػللالعلػػػػػػػلطلملعالماتػػػػػػػمفلمخمػػػػػػػةلا ،ػػػػػػػ الفلنلػػػػػػػةالملالؿ(الالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف ) ما لػػػػػػػللالالالػػػػػػػة
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 ط  ػػػػػةللالم لػػػػػاللرػػػػػ لا)لملػػػػػا ام لعالما لػػػػػللالم،امػػػػػال(ل(مل فػػػػةلالز ػػػػػعف)لالماتػػػػػمفلمخمػػػػػةلا ،ػػػػػ الفلنلػػػػػةم
ل.ل1م لفلف لال رؿلل ـلل  لر فل ح ا لال ،الرم لا
 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ل:لم ططلالالالةلالعلت .1ال رؿل

لالم ال:لانااالال  حمة.
ل

ل ػػػػػػػػػػػػللل  مػػػػػػػػػػػػع  لالالالػػػػػػػػػػػػةلالعلتػػػػػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػػػػػ لالعلتػػػػػػػػػػػػل  لالمالعلػػػػػػػػػػػػةمل  للممػػػػػػػػػػػػؿلاللػػػػػػػػػػػػعـل علللللللل
الل للػػػػػػػػػػػػةمل مػػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػػعـل علاياجػػػػػػػػػػػػ للاياجػػػػػػػػػػػػ هلفل ػػػػػػػػػػػػ لاعفلا حمػػػػػػػػػػػػللنخ ػػػػػػػػػػػػةلايلا ػػػػػػػػػػػػ طلعفلتػػػػػػػػػػػػلاهل

العاحػػػػػػػػػػػػػال ػػػػػػػػػػػػػ لاعفلا زلؽلفلممػػػػػػػػػػػػػؿلالاػػػػػػػػػػػػػاملللعفلتػػػػػػػػػػػػػلاهلالل للػػػػػػػػػػػػػةمل مػػػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػػػعـلا زلؽلالمالطػػػػػػػػػػػػػػ ل
لغلللالم   لل.ؿلنخ ةلالااملللفلمم
ل

 

 التسويق المصرفي

 اتالعممي-1
 ةالمصرفي

 اتالخدم-2
 ةالمصرفي

الافراد -3
في  العاممين

  صرفمال

 

 ثقافو الزبون

ال،عامؿل-1
 ةايجام نل

اللم  ل-2
 ةال   ل

 ال، اا لعالال للا-3
 

اقة 
 بط

مي
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ست
م

ال 
تر 
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ارد
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 علاقة التأثير     علاقة التأثير غير مباشرة الارتباطعلاقة    
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 خامساً: فرضيات الدراسة 

لاتم  لالالالةلمخملفلتل  لل للةلا  مؽلن ع لفلتل  لفلنلةلعه لرم للاا :لللل

 فرضيات علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة: -اولاً  

لل:الفرضية الرئيسة الأولى
اػػػػػػػػػ  لناػػػػػػػػػ ل  ػػػػػػػػػهل(يلاعجػػػػػػػػػالنخ ػػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػلفلالالػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػلف للللل

ةلعرمػػػػػػػػػ لم ػػػػػػػػػلفلعملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػةللالم لػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػ لا)ملع ػػػػػػػػػالاعػػػػػػػػػلعلن عػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػخملفلتػػػػػػػػػل  لفلنلػػػػػػػػػ
لف لاا  ل:ل

1- )H0الم ػػػػػػػلفلةلعملػػػػػػػا ام لل  الا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلال،مالػػػػػػػ)ليلاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةل
  ط  ةللالم لاللر لا.

)H1الم ػػػػػػػػلفلةلعملػػػػػػػػا ام لل  )لاعجػػػػػػػػالنخ ػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةل ػػػػػػػػلفلال،مالػػػػػػػػ
  ط  ةللالم لاللر لا.

2- )H0الم ػػػػػػػلفلةلعملػػػػػػػا ام لل  )ليلاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلال ػػػػػػػام
 ر لا. ط  ةللالم لالل

الم ػػػػػػػلفلةلعملػػػػػػػا ام لل  )لاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلال ػػػػػػػامH1(لل
  ط  ةللالم لاللر لا.

3- )H0ليلاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلايفػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلؼل(
لعملا ام ل ظ ـلالم لاللر لا.

لال،ػػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػلؼ)لاعجػػػػػػػػالنخ ػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةل ػػػػػػػػلفلايفػػػػػػػػلاالH1(لل
 عملا ام ل ط  ةللالم لاللر لا.ل

ل: الفرضية الرئيسة الثانية

اػػػػػ  لناػػػػػ ل  ػػػػػهل(يلاعجػػػػػالنخ ػػػػػةلالا ػػػػػ طل ا لايلػػػػػةلم، علػػػػػةل ػػػػػلفلالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لعمل فػػػػػهلللللللل
ل-الز عف)ملع الاعلعلن ع لمخملفلتل  لفلنلةلعرم لم لفلف لاا  ل:ل

1- (H0)الم لفلةلعمل فةلالز عف.لل  يلاعجالنخ ةلالا  طل ا لايلةلم، علةل لفلال،مالل 

)H1لالم لفلةلعمل فةلالز عف.للل  )لاعجالنخ ةلالا  طل ا لايلةلم، علةل لفلال،مال
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الم ػػػػػػػػػلفلةلعمل فػػػػػػػػػةلل  )ليلاعجػػػػػػػػػالنخ ػػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػلفلال ػػػػػػػػػامH0(ل -2
لالز عف.لل

لالم لفلةلعمل فةلالز عفللل  لا  طل ا لايلةلم، علةل لفلال ام)لاعجالنخ ةلاH1(ل

)ليلاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلايفػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلؼلH0(ل -3
لعمل فةلالز عف.لل

)لاعجػػػػػالنخ ػػػػػةلالا ػػػػػ طل ا لايلػػػػػةلم، علػػػػػةل ػػػػػلفلايفػػػػػلاالال،ػػػػػ مالفلفػػػػػ لالم ػػػػػلؼلعمل فػػػػػةلH1(ل
لالز عف.لل

 : الثالثة الفرضية الرئيسة

اػػػػػ  لناػػػػػ ل  ػػػػػهل(يلاعجػػػػػالنخ ػػػػػةلالا ػػػػػ طل ا لايلػػػػػةلم، علػػػػػةل ػػػػػلفلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلعملػػػػػا ام لللللللل
ل- ط  ةللالم لاللر لا)ملع الاعلعلن ع لمخملفلتل  لفلنلةلعرم لم لفلف لاا  ل:ل

1- (Ho)يلاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلال،عامػػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػػةلعملػػػػػػػا ام لل
  ط  ةللالم لاللر لا.

)H1لاعجػػػػػالنخ ػػػػػةلالا ػػػػػ طل ا لايلػػػػػةلم، علػػػػػةل ػػػػػلفلال،عامػػػػػؿلايجام نلػػػػػةلعملػػػػػا ام ل ظػػػػػ ـل(
لالم لاللر لا.ل

2- )H0ليلاعجػػػػػػػالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلاللػػػػػػػم  لال   ػػػػػػػلةلعملػػػػػػػا ام ل(
 ط  ةللالم لاللر لا. 
)H1لاعجػػػػػػالنخ ػػػػػػةلالا ػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػةلم، علػػػػػػةل ػػػػػػلفل ػػػػػػلفلاللػػػػػػم  لال   ػػػػػػلةلعملػػػػػػا ام ل(

ل ط  ةللالم لاللر لا.ل
)ليلاعجػػػػػػػػالنخ ػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةل ػػػػػػػػلفلال،ػػػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػػالعملػػػػػػػػا ام لH0(ل -3

ل ط  ةللالم لاللر لا.
ل،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػالعملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلل)لاعجػػػػػالنخ ػػػػػػةلالا ػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػةلم، علػػػػػػةل ػػػػػلفلاH1(ل

لالم لاللر لا.

 فرضيات التأثير بين متغيرات الدراسة: -ثانياً 

 : الفرضية الرئيسة الأولى
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ملػػػػػػػا ام لفػػػػػػػ لالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لاعجػػػػػػػالاػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةلللاػػػػػػػ  لناػػػػػػػ ل  ػػػػػػػهل(يل        
لعه : ط  ةللالم لاللر لا)ملع الاعلن لنفلالعلتلةلمخملفلتل  لفلنلةل

1- H0)ملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػلفلةلل  ،مالػػػػػػػػػاعجػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةللل)ليل
لالم لاللر لا.

ملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػلفلةلل  ،مالػػػػػػػػػاعجػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةللل)لH1(ل
لالم لاللر لا.

2- H0)ملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػلفلةلل   ػػػػػػػػاماعجػػػػػػػػالاػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةللل)ليل
لر لا.الم لالل

ملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػلفلةلل   ػػػػػػػػػاماعجػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةللل)لH1(ل
لالم لاللر لا.

ملػػػػػػا ام لفػػػػػػ لعجػػػػػػالاػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػةلم، علػػػػػػةل فػػػػػػلاالال،ػػػػػػ مالفلفػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼللل)ليلH0(ل -3
ل ط  ةللالم لاللر لا.

 لملػػػػػػػا امفػػػػػػػ لفػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلؼلللأعجػػػػػػػالاػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةللل)لH1(ل
ل ط  ةللالم لاللر لا.

 : الفرضية الرئيسة الثانية

الز ػػػػػعف)مللةمل فػػػػػفػػػػػ لالم ػػػػػلف للالػػػػػعلؽااػػػػػامللل ا لايلػػػػػةلم، علػػػػػةلللعجػػػػػالاػػػػػ  لناػػػػػ ل  ػػػػػهل(يل       
لع الاعلن لنفلالعلتلةلمخملفلتل  لفلنلةلعه :

1- H0)لمل فةلالز عف.ف لالم لفلةلل  ،مالاعجالاامللل ا لايلةلم، علةللل)ليل
لمل فةلالز عف.ف لالم لفلةلل  ،مالاعجالاامللل ا لايلةلم، علةللل)لH1(ل

2- H0)لمل فةلالز عف.ف لالم لفلةلل   اماعجالاامللل ا لايلةلم، علةللل)ليل

لمل فةلالز عف.ف لالم لفلةلل   اماعجالاامللل ا لايلةلم، علةللل)لH1(لللل
مل فػػػػػػػػةلفػػػػػػػػ للفػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػلؼلفػػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػػ مالفلأ علػػػػػػػػةللعجػػػػػػػػالاػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػةلم،ل)ليلH0(ل -3

لالز عف.

لمل فةلالز عف.ف لفلاالال، مالفلف لالم لؼلللأعجالاامللل ا لايلةلم، علةللل)لH1(ل

ل
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لل:الفرضية الرئيسة الثالثة

عملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةللفػػػػػػ للمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفاعجػػػػػػالاػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػةلم، علػػػػػػةلللاػػػػػػ  لناػػػػػػ ل  ػػػػػػهل(يللللللل
لمخملفلتل  لفلنلةلعه :الم لاللر لا)ملع الاعلن لنفلالعلتلةل

1- H0)ملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةللفػػػػػػػػ ل،عامػػػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػػػةلاعجػػػػػػػػاللاػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةللل)ليل
لالم لاللر لا.

ملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػ ل،عامػػػػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػػػػةلالعجػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةلل)لH1(ل
لالم لاللر لا.

2- H0)ملػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػم  لال   ػػػػػػػػػلةلاعجػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةللل)ليل
لالم لاللر لا.

لالم لاللر لا. ط  ةللف للم  لال   لةلاعجالاامللل ا لايلةلم، علةللل)لH1(ل

ملػػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػػةللفػػػػػػػػػػ ل،ػػػػػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػػػػالاعجػػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػةللل)ليلH0(ل -3
لالم لاللر لا.

 ط  ػػػػػػةللالم لػػػػػػاللملػػػػػػا ام لفػػػػػػ ل،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػالاعجػػػػػػالاػػػػػػامللل ا لايلػػػػػػةلم، علػػػػػػةللل)لH1(ل
لر لا.

 اختبار فرضيات التأثير غير المباشر بين متغيرات الدراسة: -ثالثاً 

 : الفرضية الرئيسة الأولى

اعلػػػػػطلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلال،خ ػػػػػةل ػػػػػلفلالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لعملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػةللااػػػػػ  لناػػػػػ ل  ػػػػػهل(يل      
لالم لاللر لا).

 مجتمع الدراسة  -سادسا

مجامػػػػػػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػػػػػػةلل ػػػػػػػػػػػػػمؿلالم ػػػػػػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػػػ لملرػػػػػػػػػػػػػزلمح فظػػػػػػػػػػػػػةل   ػػػػػػػػػػػػػؿلعال ػػػػػػػػػػػػػ لال       

)ل184فلعػػػػػػػػػػػ (لالمػػػػػػػػػػػالللفلعملػػػػػػػػػػػ عل لال ػػػػػػػػػػػ،ملعالعحػػػػػػػػػػػاا ل)لم ػػػػػػػػػػػ لؼلعرػػػػػػػػػػػ فلمجمػػػػػػػػػػػععل8نػػػػػػػػػػػااه ل(

لمعظع  لع ا  لل   للم ا لللنفلمجام لالالالة.
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 للاستثمار العراقي الاوسط الشرق مصرف  -1
ل ػػػػػػػػالللامػػػػػػػػ ؿل ػػػػػػػػل لل1993لنػػػػػػػػ ـللخلػػػػػػػػامم للال،لا ػػػػػػػػ لايعلػػػػػػػػطلال ػػػػػػػػلؽلم ػػػػػػػػلؼلاالػػػػػػػػلللل
لنماػػػػػهلالم ػػػػػلؼل   ػػػػػللللػػػػػالال ػػػػػ لملمالػػػػػعفل100لم ػػػػػه"لمػػػػػافعن لنلا ػػػػػ لال ػػػػػ للمالػػػػػعف)ل400(

لفلنػػػػػهل فااػػػػ  لعاػػػػـلال،لا ػػػػ لالملرػػػػز لال  ػػػػؾلنػػػػػفلال ػػػػ الللال ػػػػللفةلاجػػػػ زللناػػػػ لح ػػػػعلهل ،ػػػػا
لالملػػػػػػػ همعفللػػػػػػػاالاللػػػػػػػ ةل عػػػػػػػللعفػػػػػػػ لم8/5/1994للػػػػػػػعـلز    ػػػػػػػهل  لػػػػػػػال  ؿلع   ػػػػػػػللالل للػػػػػػػ 
لمالػػػػػػػعفل200لالمػػػػػػػافععللل ػػػػػػػ  لال ػػػػػػػ للمالػػػػػػػعفل100لع ػػػػػػػالللالمػػػػػػػ ؿلل للمػػػػػػػفلالمػػػػػػػ   لالللػػػػػػػط
لالللػػػػػػػػطلفلالػػػػػػػػالاللام ػػػػػػػػلؼلال، مػػػػػػػػةلالعل ػػػػػػػػةل ػػػػػػػػلل لل31/12/1995لعفػػػػػػػػ لنلا ػػػػػػػػ ملال ػػػػػػػ ل

لالم ػػػػػػػلؼلل لػػػػػػػم ؿللل ػػػػػػػ  لالماحللػػػػػػػةلايل ػػػػػػػ  لمػػػػػػػفلال ػػػػػػػ للمالػػػػػػػعفل200لع ػػػػػػػالهم لال ػػػػػػػ  للف
لملػػػػ هملهملحلػػػػعؽلناػػػػ لعالحعػػػػ ظلمػػػػعالاللةا ملػػػػلفػػػػ لالم ػػػػلؼل لػػػػامللعهرػػػػ ال  لر مػػػػؿلمػػػػافعن 
لحاػػػػػ لالملػػػػػ هملفلمػػػػػفل  ػػػػػليل ،ػػػػػاللػػػػػ ةلالم ػػػػػلؼلمػػػػػ ؿلل للزلػػػػػ الل ػػػػػا  ل1999لنػػػػػ ـلعم ػػػػػ 
لالمػػػػػػالللفلنػػػػػػاالافلالػػػػػػ رللع  لجػػػػػػاللمل  لر مػػػػػػؿلمػػػػػػافععلنلا ػػػػػػ لال ػػػػػػ للمالػػػػػػ لل27لح للػػػػػػ ل اػػػػػػا

ل.لاي ا     لم ااؼلمف)ل30(ل اال العالعحاا لال ،ملعمل عل 
 والتمويل للاستثمار الاقتصاد مصرف -2

لل،ػػػػػػػالعح للػػػػػػػ ل  ػػػػػػػااالفػػػػػػػ ل1997لنػػػػػػػ ـلفػػػػػػػ لعالامعلػػػػػػػؿللخلػػػػػػػامم للاي ا ػػػػػػػ الم ػػػػػػػلؼلاالػػػػػػػلللاػػػػػػػـللل
لالاػػػػ لعاي جػػػػ زا لللأل ػػػػ  لع الجػػػػةلال،ػػػػلاؽملفػػػػ ل   ػػػػةلم ػػػػ لؼل ملػػػػةل هػػػػـل حػػػػالاي ا ػػػػ الم ػػػػلؼ
لفل ػػػػػػةلعهػػػػػػ لال،ػػػػػػلاؽل ػػػػػػ ل لالػػػػػػ لعالػػػػػػامم لااهل  ج زااػػػػػػهلاعلػػػػػػل لالػػػػػػ لللػػػػػػ، لا فلفعػػػػػػعلال  ػػػػػػؾلحللعػػػػػػ 
لعالملػػػػػػػاممللفللخلػػػػػػػامم لا لالعػػػػػػػل لع اػػػػػػػؽلالطللػػػػػػػؽلعفػػػػػػػا لال،لا ػػػػػػػ ملال ػػػػػػػ  للالطػػػػػػػ عللا ػػػػػػػ لعا جػػػػػػػ ز
لالػػػػ رللع  لجػػػػالللعاي جػػػػ زا ملال،مػػػػؿلفػػػػل لمػػػػفلالمزلػػػػالل اػػػػؽلع لػػػػؾلال،ػػػػلاؽملفػػػػ للخلػػػػامم للا ج  ػػػػم

ل.لاي ا     لم ااؼلمف)ل20(ل اال العالعحاا لال ،ملعمل عل لالمالللفلناالاف
  التجاري الخميج المصرف -3

لالاالػػػػػػللل ػػػػػػع الل معجػػػػػػمل   ػػػػػػةلملػػػػػػ همةلر ػػػػػػلرةلالاجػػػػػػ ل لال اػػػػػػل لم ػػػػػػلؼل لػػػػػػلل
لال ػػػػػػػلر  لالػػػػػػػجلؿلاا ػػػػػػػلللمػػػػػػػفلال ػػػػػػػ اللل20/10/1999لفػػػػػػػ لالم ل ػػػػػػػة)7002(لالمل مػػػػػػػة

لمالػػػػػػعف)ل600(لملػػػػػػااللل ل لػػػػػم ؿلالم،ػػػػػػاؿل1997لللػػػػػػ ة)ل21(لل ػػػػػـلال ػػػػػػلر  ل ػػػػػػ  عفلعفػػػػػؽ
لالل للػػػػػػ لالعػػػػػػلعلطللػػػػػػؽلنػػػػػػفلانم لػػػػػػهلمم للػػػػػػةلالم ػػػػػػلؼل   ػػػػػػلل  لر مػػػػػػؿملمػػػػػػافععلال ػػػػػػ ل
لال  ػػػػػػؾلمػػػػػػفلال ػػػػػػ الللال ػػػػػػللفةلمم للػػػػػػةلاجػػػػػػ زللناػػػػػػ لح ػػػػػػعلهل ،ػػػػػػال1/4/2000ل اػػػػػػ لل 

لال  ػػػػػػػػؾل ػػػػػػػػ  عفليحرػػػػػػػػ ـلعفلػػػػػػػػ  لل7/2/2000لفػػػػػػػػ لعالم ل ػػػػػػػػةل9/3/115لال،لا ػػػػػػػػ لالملرػػػػػػػػز 
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لال ػػػػػػػللفةلانمػػػػػػػ ؿلالم ػػػػػػػلؼلللمػػػػػػػ لللآ ػػػػػػػ اؾلاللػػػػػػػ  ال1976لللػػػػػػػ ة)ل64(لل ػػػػػػػـلالملرػػػػػػػز 
)ل300(لع ػػػػؿلافلالػػػػ لمػػػػلا لنػػػػاللل لػػػػم لهل زلػػػػ اللاالللػػػػهلنلػػػػالا،ػػػػالؿلاػػػػـلع ػػػػالال ػػػػ ماةم
لمػػػػػػػفل7/11/2014ل اػػػػػػ لل لالل  ع لػػػػػػةلايجػػػػػػػلا ا لاراماػػػػػػ لافل ،ػػػػػػالنلا ػػػػػػػ لال ػػػػػػ للمالػػػػػػ ل
لفػػػػػػػػػػ لعالمػػػػػػػػػػ ل ل26790/ال،ػػػػػػػػػػاال  لرا  عػػػػػػػػػػ ل معجػػػػػػػػػػملال ػػػػػػػػػػلر  لالػػػػػػػػػػجلؿلاا ػػػػػػػػػػللل  ػػػػػػػػػػؿ

ل12/12/2014ل اػػػػػػػ لل للػػػػػػػجخا  لفػػػػػػػ لالحلػػػػػػػ  لةلالللػػػػػػػعالاجػػػػػػػلا لاػػػػػػػـلع ػػػػػػػال7/11/2014
لنػػػػػػػاالافلالػػػػػػػ رللع  لجػػػػػػػاللملال،لا ػػػػػػػ لالملرػػػػػػػز لال  ػػػػػػػؾل  ػػػػػػػؿلمػػػػػػػفلالعال،ػػػػػػػةل طػػػػػػػخؽل ،ػػػػػػػا

 .اي ا     لم ااؼلمف)ل24(ل اال العالعحاا لال ،ملعمل عل لالمالللف
 الاسلامي إيلاف مصرف -4
"لعالامعلػػػػػػػػؿللخلػػػػػػػػامم للال لرػػػػػػػػةلم ػػػػػػػػلؼ"لالػػػػػػػػـلاحػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػخم ل لػػػػػػػػخؼلم ػػػػػػػػلؼل لػػػػػػػػللل

لفػػػػػػػػ )ل7788(لل ػػػػػػػػػػػـلال لرػػػػػػػػػػػ  لالػػػػػػػػجلؿلاا ػػػػػػػػػػلللمػػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػ الللالاالػػػػػػػػللل ػػػػػػػػع الل معجػػػػػػػػم
لمم للػػػػػػػةلاجػػػػػػػ زلل ػػػػػػػاعللع ،ػػػػػػػالنلا ػػػػػػػ لال ػػػػػػػ للمالػػػػػػػ ل لملػػػػػػػاالللمػػػػػػػ ؿل ػػػػػػػل لل2001/ا ال/18

ل   ػػػػػػػللم2001/الػػػػػػػ ل/30لفػػػػػػػ ل9/3/884لالمل مػػػػػػػةلال،لا ػػػػػػػ لالملرػػػػػػػز لال  ػػػػػػػؾلمػػػػػػػفلال ػػػػػػػللفة
لنػػػػػػػاالافلالػػػػػػػ رللع  لجػػػػػػػاللمل2001/حزلػػػػػػػلاف/23ل اػػػػػػػ لل لالل للػػػػػػػ لفلنػػػػػػػهل ػػػػػػػخؿلمػػػػػػػفلنماػػػػػػػه

 .لاي ا     لم ااؼلمف)ل15(ل اال العالعحاا لال ،ملعمل عل لالمالللف
 التجاري العراقـي مصرف -5
لملالػػػػػػػػػػؿلحرػػػػػػػػعم لررلػػػػػػػػ فل2003لامػػػػػػػػعزل ػػػػػػػػعللفػػػػػػػػ لالاجػػػػػػػػ ل لال،لا ػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػلؼلاالػػػػػػػػلل

لػػػػػػػ لمػػػػػػػفلعال ػػػػػػػام  لاللػػػػػػػا لعا ػػػػػػػالللالػػػػػػػاللاالالػػػػػػػعلؿلل ػػػػػػػلض للخ ا ػػػػػػػػ ال امػػػػػػػةلال،ػػػػػػػلاؽلعا 
نػػػػ اللالػػػػعط   لللأمػػػػـلالا  ػػػػػ لال ػػػػػ ا لمل  ػػػػػػػؿلالػػػػ عطل  ل ػػػػ م لال،مػػػػؿل  اعػػػػ  ل ،ػػػػالالػػػػ خالااهلػػػػؿلعا 
لعا ػػػػػػػخ لال،لا ػػػػػػػػػ لاي ا ػػػػػػػػػ ال  ػػػػػػػػػػ  لعانػػػػػػػػػ الللا،ػػػػػػػلاؽلاا لػػػػػػػ  لةلالح جػػػػػػػ  لعلاا لػػػػػػػةلالماحػػػػػػػال
لاينا ػػػػػػ لل  ظػػػػػػللآ ػػػػػػػػ لفلال،ػػػػػػػػػػلا  للا ،ػػػػػػػػمل  لع  ػػػػػػػػػػػػاللا،ػػػػػػعال  ػػػػػليلع غػػػػػػلاضلالاحالػػػػػػةلال  ػػػػػ 

ل مػػػػػعللاحللػػػػػؽلعاحعلػػػػػزللال،لا ػػػػػػػ لاي ا ػػػػػػػػ الا  لػػػػػػػػػطلانػػػػػػػػ اللفػػػػػ للااجػػػػػ لللاي ا ػػػػػ الةلايهملػػػػػة
ل.لايمالطعلؿ

لاي ػػػػػػعؿلمػػػػػػ لماعافلػػػػػػةللااجػػػػػػ لللال،لا ػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼل عػػػػػػ لللػػػػػػعـلالاػػػػػػ لالم ػػػػػػلفلةلال،مالػػػػػػ  لاف
لمر فحػػػػػةلع عانػػػػػػػػاللا،المػػػػػ  لعمعار ػػػػػةلالاعللػػػػػةلالاجػػػػػ لللغلفػػػػػةلا ػػػػػاله لالاػػػػػ لالاعللػػػػػةلعاينػػػػػلاؼ

لحجػػػػػػـلفػػػػػػ لمتطػػػػػػػػػػػػلاا لل مػػػػػػػػعال نم لػػػػػػهل   ػػػػػػلل فلم ػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼل ػػػػػػعالحلػػػػػػملايمػػػػػػعاؿلغلػػػػػػلؿ
لمالػػػػػعفل385ل حػػػػػػػػػاعالال  فلػػػػػػػػػةل ل  حػػػػػػهل ا ػػػػػ لحلػػػػػملال ػػػػػ فلةلع ل  حػػػػػهلالم ػػػػػلفلةلا، مخاػػػػػه
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لعملػػػػػػػػ عل لالمػػػػػػػػالللفلنػػػػػػػػاالافلالػػػػػػػػ رللع  لجػػػػػػػػاللمل2011لال،ػػػػػػػػ ـل ع لػػػػػػػػةلفػػػػػػػػ ل مللرػػػػػػػػ لاعيل
لاي ا     لم ااؼلمف)ل25(ل اال العالعحاا لال ،م

 الدولي آشور مصرف -6
لال  ػػػػػػػؾل جػػػػػػػ زللناػػػػػػػ لح ػػػػػػػؿلحلػػػػػػػمل2005لنػػػػػػػ ـلفػػػػػػػ لالػػػػػػػاعل لآ ػػػػػػػعللم ػػػػػػػلؼلاالػػػػػػػلل

لم18/1/2006لفػػػػػػ لا نمػػػػػػ ؿلمزاعلػػػػػػةل   ػػػػػػللع ػػػػػػالم22/9/2005لفػػػػػػ لال،لا ػػػػػػ لالملرػػػػػػز 
ل2007لال،ػػػػػ ـلم ػػػػػ لالعاػػػػػللل ػػػػػعا لع ػػػػػالنلا ػػػػػ ملال ػػػػػ للمالػػػػػ لل25ل ػػػػػالللمػػػػػ ؿل ػػػػػل للع لػػػػػؾ
لا،زلػػػػػزلفػػػػػ لال  ػػػػػؾلجعػػػػػعال ممػػػػػل لحلػػػػػمل لجػػػػػ  للفملع اا  للاطػػػػػعلا لل2013لال،ػػػػػ ـل ع لػػػػػةل لػػػػػ 

لناػػػػػ لالم ػػػػػلؼلنمػػػػػؿلع ػػػػػالهػػػػػ الاللا ػػػػػالملال،لا لػػػػػةلال  ػػػػػعؾل  لطػػػػػةلناػػػػػ لععتػػػػػ،هلمر  اػػػػػه
لناػػػػػ لال،مػػػػػؿلمعا ػػػػػخ للال،ػػػػػلاؽلفػػػػػ لالم ػػػػػلفلةلاللػػػػػ حةلناػػػػػ لاعلللا،زلػػػػػزلفػػػػػ ل ػػػػػام  للاللػػػػػلل
ل ػػػػػػخؿلمػػػػػػفلع لػػػػػػؾلايلػػػػػػالاالجلةمل طاػػػػػػهلنػػػػػػفلالم  ملػػػػػػةلعالرملػػػػػػةلال عنلػػػػػػةل هاافػػػػػػهلاحللػػػػػػؽ
لالاػػػػػػ لال،مػػػػػؿلع ػػػػػػلام لالم ػػػػػ لل لمػػػػػػفلمجمعنػػػػػةلا علػػػػػػ لناػػػػػ لعاعا ػػػػػػللل االاػػػػػهلجعػػػػػػعالالرلػػػػػز
لاي ا ػػػػ ا لا اا لناػػػػ ل لج  ػػػػ  لل مػػػػل لعالاػػػػ لاالج  لػػػػةلال اػػػػ   لمػػػػفلال،الػػػػالاحللػػػػؽل ممػػػػل 

ل اػػػػػػال ػػػػػػالعالعحػػػػػػاا لال ػػػػػػ،ملعملػػػػػػ عل لالمػػػػػػالللفلنػػػػػػاالافلالػػػػػػ رللع  لجػػػػػػاللملال،ػػػػػػلاؽلفػػػػػػ 
ل.للاي ا     لم ااؼلمف)ل15(

  الدولي التنمية مصرف -7
ل ػػػػػػػػػػػػػػػالللمػػػػػػػػػػػػػػ ؿل ػػػػػػػػػػػػػػل ل)ل2011(لال،ػػػػػػػػػػػػػػػ ـلفػػػػػػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػػػػػػاعل لالا ملػػػػػػػػػػػػػػػةلم ػػػػػػػػػػػػػػلؼلاالػػػػػػػػػػػػػػللللل
ل ػػػػػ ـلال،لا ػػػػػ لالملرػػػػػز لال  ػػػػػؾلماطا ػػػػػ  لعحلػػػػػملهػػػػػ النلا ػػػػػ لال ػػػػػ ل)ل100,000,000,000(

للل ػػػػػػػػ  )ل2015ل–ل2013(لاللػػػػػػػػ عا ل ػػػػػػػػخؿلملاحػػػػػػػػؿلناػػػػػػػػ لالمػػػػػػػػ ؿلل لل زلػػػػػػػػ اللالم ػػػػػػػػلؼ
لل،ػػػػػػػػػػػػػػػ اؿل مػػػػػػػػػػػػػػػ لنلا ػػػػػػػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػػػػػػػ ل)ل250,000,000,000(ل ػػػػػػػػػػػػػػػالللمػػػػػػػػػػػػػػػافععلمػػػػػػػػػػػػػػػ ؿل ػػػػػػػػػػػػػػػل ل

لناػػػػػػ لاللا ػػػػػػاللالم ػػػػػػ لؼلمػػػػػػفلعاحػػػػػػاا لل  ػػػػػػ  لمػػػػػػ لعلػػػػػػلن فل مللرػػػػػػ لاعيل)ل210,000,000(
لناػػػػػػػ لز    ػػػػػػهللر فػػػػػػةلمالامػػػػػػةلم ػػػػػػلفلةل ػػػػػػام  للػػػػػػعفللحلػػػػػػملعاا المػػػػػػ لالمحاػػػػػػ لالملػػػػػػاعللف

لال ػػػػػ،ملعملػػػػػ عل لالمػػػػػالللفلنػػػػػاالافلالػػػػػ رللع  لجػػػػػاللملال ػػػػػلر  لعلا فػػػػػلاال طػػػػػ ن ل ػػػػػ،لا
 .لاي ا     لم ااؼلمف)ل35(ل اال العالعحاا 

 مصرف الطيف الاسلامي  -8
االػػػػػػللم ػػػػػػلؼلالطلػػػػػػؼلايلػػػػػػخم للايلػػػػػػامم للعالامعلػػػػػػؿلر ػػػػػػلرةلملػػػػػػ همةلع ػػػػػػالامػػػػػػ لللللللللل

 ػػػػػػلرةلمحػػػػػػاعالل   ػػػػػػةل(ل لػػػػػػ لل–المعافلػػػػػػةلناػػػػػػ لاحعلاػػػػػػهلمػػػػػػفل ػػػػػػلرةلاؿلطلػػػػػػؼللااحعلػػػػػػؿلالمػػػػػػ ل ل
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ناػػػػػػ لا،ػػػػػػالؿلل2018/ل9/ل23العل ػػػػػػةلال، مػػػػػػةللا ػػػػػػلرةل اػػػػػػ لل للمعافلػػػػػػةم ػػػػػػلؼلايلػػػػػػخم لل ،ػػػػػػال
نلػػػػػالالاالػػػػػلللعا للػػػػػلل  ػػػػػ طلال ػػػػػلرةل لػػػػػ لمم للػػػػػةل نمػػػػػ ؿلال ػػػػػللفةلايلػػػػػخملةللعفػػػػػؽلتػػػػػعا طل

مالػػػػػػػ للال ػػػػػػػ لل لػػػػػػػ لللل45ع حرػػػػػػػ ـلال ػػػػػػػلل،ةلايلػػػػػػػخملةلملعامػػػػػػػ لزلػػػػػػػ اللل للمػػػػػػػ ؿلال ػػػػػػػلرةلمػػػػػػػفلل
مالػػػػػػػػ لللػػػػػػػػعـلملعاػػػػػػػػـلمػػػػػػػػ  للل55الللمالػػػػػػػػ للال ػػػػػػػػ للع لػػػػػػػػؾل أ ػػػػػػػػاالل لػػػػػػػػعـلجالػػػػػػػػالل ملػػػػػػػػالل100

الم ػػػػػلؼلااجػػػػػ زللال ع  لػػػػػةللمم للػػػػػةل نمػػػػػ ؿلال ػػػػػللفةلايلػػػػػخملةلل معجػػػػػملراػػػػػ ملال  ػػػػػؾلالملرػػػػػز ل
لػػػػػػػةل نم لػػػػػػػهلملع   ػػػػػػػلل مزاعلل2018/لل12/لل31عالمػػػػػػػ ل لفػػػػػػػ لل30219/لل3/لل9ال،لا ػػػػػػػ لالمػػػػػػػل ـل

ع  لجػػػػػػالللالػػػػػػ رللافلنػػػػػػاالالمػػػػػػالللفلعملػػػػػػ عل لال ػػػػػػ،ملعالعحػػػػػػاا للم2019الم ػػػػػػلفلةلفػػػػػػ لنػػػػػػ ـل
ل.ل)لمفلم ااؼلاي ا     20 ال اال(

 عينة الدراسة - سابعاً 
اػػػػـلالػػػػاعااؼلالللػػػػ اا لايااللػػػػةلفػػػػ لالم ػػػػ لؼلايهالػػػػةلفػػػػ لمح فظػػػػهل   ػػػػؿلعال ػػػػ لالنػػػػااهـلل      

للللللللللللللمل  ػػػػػػػػػػػػػالة،ل ػػػػػػػػػػػػػةلالع عػػػػػػػػػػػػػ الارػػػػػػػػػػػػػعفللال ػػػػػػػػػػػػػ،ملعالعحػػػػػػػػػػػػػاا ل ل علمػػػػػػػػػػػػػفلالمػػػػػػػػػػػػػالللفلعملػػػػػػػػػػػػػل(125)
لللل.)3ماحؽلل ـل(

 :أسموب جمع البيانات والمعمومات ثامناً 
 امػػػػػػػػ ـلهػػػػػػػػ للالالالػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفلحلػػػػػػػػمللماطاػػػػػػػػامػػػػػػػػفلاجػػػػػػػػؿلالح ػػػػػػػػعؿلناػػػػػػػػ لال ل  ػػػػػػػػ  لالاػػػػػػػػ لللللللل

ع  ػػػػػػػػػػ  لالػػػػػػػػػػا ا ج اع لعالػػػػػػػػػػالـللااج  ػػػػػػػػػػةلنػػػػػػػػػػفلالػػػػػػػػػػ  ياع ملعاحللػػػػػػػػػػؽل هػػػػػػػػػػاافع لعاحالػػػػػػػػػػال ا  جعػػػػػػػػػػ 

 :لجم لال ل    لعالم،اعم  لنا لا ل للملالآالةلاـلاينام الاع ل اع 

 البيانات والمعمومات المتعمقة بالجانب النظري لمدراسة -1

لرػػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػػاـلاغ ػػػػػػػػػػػ  لالج  ػػػػػػػػػػػملال ظػػػػػػػػػػػل للاالالػػػػػػػػػػػةلفلػػػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػػػـلاينامػػػػػػػػػػػ الناػػػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػػػ اللللللل

ال،ل لػػػػػػػػػػةلعايج  لػػػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػػػ لاػػػػػػػػػػـلجم،عػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػفلالملاجػػػػػػػػػػ لال،املػػػػػػػػػػةلمعالمامماػػػػػػػػػػةل  لراػػػػػػػػػػملعللػػػػػػػػػػ  ؿل

طػػػػػػػػػػػػ لل لالػػػػػػػػػػػػاراعلالملعالمجػػػػػػػػػػػػخ لعال حػػػػػػػػػػػػعملعالالالػػػػػػػػػػػػ  لال،املػػػػػػػػػػػػةل ا لال ػػػػػػػػػػػػاةلاالم جلػػػػػػػػػػػػالللعل

ل،  ةل  ل ػػػػػػػػػػػػػام  لال،املػػػػػػػػػػػػػةللام،اعمػػػػػػػػػػػػػ   معتػػػػػػػػػػػػػععلالالالػػػػػػػػػػػػػةلالح للػػػػػػػػػػػػػةملالػػػػػػػػػػػػػ لج  ػػػػػػػػػػػػػملايلػػػػػػػػػػػػػا

ل(معا  ل  رةلاي ال  ).ل
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 لالبيانات والمعمومات المتعمقة بالجانب التطبيقي لمدراسة -2

االالػػػػػةلناػػػػػ ل ،ػػػػػضلالعلػػػػػ  ؿلالتػػػػػلعللةلفػػػػػ لاػػػػػـلاينامػػػػػ الفػػػػػ لا طلػػػػػةلالج  ػػػػػملالاط للػػػػػ للللللللل

لجم لال ل    لعالم،اعم  لالمامماةل  لآا ل:

:لا لا،ػػػػػػػػػػالايلػػػػػػػػػػام لللالم ػػػػػػػػػػاللالػػػػػػػػػػل للللاح ػػػػػػػػػػعؿلناػػػػػػػػػػ لال ل  ػػػػػػػػػػ  لاســــــــــتمارة الاســــــــــتبيان 2-1

ململػػػػػػػػػػػػػا ام لا لالالالػػػػػػػػػػػػػةلعهػػػػػػػػػػػػػ ل(الالػػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػػلف ململ فػػػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػػػعف ا لال ػػػػػػػػػػػػػاةل ما لػػػػػػػػػػػػػلل

ع ػػػػػػػػػاللايلػػػػػػػػػام لللفػػػػػػػػػ لتػػػػػػػػػع لم ػػػػػػػػػراةلعاهػػػػػػػػػااؼلالالالػػػػػػػػػةلم ط  ػػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػ لا)لع ػػػػػػػػػال ػػػػػػػػػمم ل

)لال م لػػػػػػػػػػػ للر فػػػػػػػػػػػةل  ،ػػػػػػػػػػػ اللLikertانامػػػػػػػػػػػا لال  حمػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػػػػةلالح للػػػػػػػػػػػةلناػػػػػػػػػػػ لالمللػػػػػػػػػػػ لل(ل

لالالالةلرع ه:

لااااللةلعايجام نلة.ل: عي لل،المفلالمل للللعا ل للملايرمللالا اام لف لال،اعـ

لم  ل  :للالـل  لا ةلعالعتع .

لايا ل:ل  ل رؿللل ع الحاالالمل
ل. ، الالالالة )لال م ل للLikertملل لل(ل

 

 لا اتفق تماماً  لا اتفق محايد اتفق اتفق تماماً 
ل1ل2ل3ل4 5

ل)3)لععلطلفلت ل اللل(ل5-1ع مايلالاج  ةلمفل(

ع ػػػػػػػػػػال ػػػػػػػػػػمم لايلػػػػػػػػػػا   ةل  ينامػػػػػػػػػػ الناػػػػػػػػػػ لاا لػػػػػػػػػػ  لالالالػػػػػػػػػػةلع ،ػػػػػػػػػػضلالالالػػػػػػػػػػ  لاللػػػػػػػػػػ  لةللللللل
لالما لػػػػػػػػػػللالمػػػػػػػػػػلاال ل لػػػػػػػػػػهلممػػػػػػػػػػ لا  ػػػػػػػػػػ ل  ظػػػػػػػػػػللاينا ػػػػػػػػػػ للالا،ػػػػػػػػػػالخ لع  ػػػػػػػػػػل ةلاػػػػػػػػػػاخ ـل عمععػػػػػػػػػػعـ

للللللج هػػػػػػػػػػػػػ  لالالالػػػػػػػػػػػػػةلالح للػػػػػػػػػػػػػةالاػػػػػػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػػػػػػ للاللعػػػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػػػ اللالمحرمػػػػػػػػػػػػػعفلع مػػػػػػػػػػػػػ للا  لػػػػػػػػػػػػػملمػػػػػػػػػػػػػ لاا
ل).1(جاعؿل

ل

ل
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ل( يبين مكونات استمارة الاستبيان1جدول )ال

 المصادر عدد الفقرات الابعاد المتغيرات المحاور

ور
ــــــــ
حــــــ

الم
 

ول
الا

 

المعمومات 
 العامة

ل

لال ععلايجام ن 
 ال،مل

 الم هؿلال،ام 
 ال، عافلالعظلع 

لل عا لال امةلالعظلعلة
ناالالاعلا لالاالل ةلف ل

لالمج ؿلاياال 

 اعداد الباحثة 6

ني
الثا
ور 

ــــــــ
حــــــ

الم
 

التسويق 
 المصرفي

 

 Katamdze) 5 ال،مال  لالم لفلة

davit,2019:18) 
 5 الم لفلةل  ال ام

ايفلاالال، مالفلف ل
 الم لؼ

5 

 15 المجموع
 ثقافة الزبون

 
 (Patel,2014 :4)  5 ال،عامؿلايجام نلة
 5 اللم  لال   لة
 5 ال، اا لعالال للا

 15 المجموع

مستخدمي 
بطاقة 

 الماستر كارد

 ,Vineet Kumar) 20 احادي البعد
2018:254) 

لإعداد الباحثةالمصدر: 
اػػػػػػـلاعزلػػػػػػ لايلػػػػػػام للل  ػػػػػػرؿلمحػػػػػػاالناػػػػػػ لنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةملعمػػػػػػفلايمػػػػػػعللالاػػػػػػ لر  ػػػػػػ لمحػػػػػػطلللللل

لاهام ـلال  حمةلن الاعزل لالام لللايلا ل فله ل:

مػػػػػػفل ػػػػػػخؿللاعتػػػػػػل لالمعػػػػػػ هلـلالاػػػػػػ لاتػػػػػػم اع لايلػػػػػػام لللعفللااعػػػػػػ ل فػػػػػػلاالنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةل -1
 .المل  اةلالا لام لم،عـ
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  لايج  ةلالا للة.مح علةلالع عؿلالل -2
ل.المح فظةلنا لالحالايا  لل،ل ةلالالالةلالا لاـلاحالاه لمل ل  ل -3

لػػػػػ لؾلعحل ػػػػػ  لمػػػػػفلال  حمػػػػػةللاحعػػػػػ ظلناػػػػػ لحػػػػػاعالنل ػػػػػةلالالالػػػػػةلالاػػػػػ لاػػػػػـلاحالػػػػػاه ل  ػػػػػعلللللللل
)لالػػػػػام لللناػػػػػ لنػػػػػاالمػػػػػفلالللػػػػػ اا لايااللػػػػػةلفػػػػػ لالم ػػػػػ لؼلنل ػػػػػةل125  ػػػػػالةلفلػػػػػالاػػػػػـلاعزلػػػػػ ل(

)لالػػػػػام للمل125الالالػػػػػةملعلػػػػػـللػػػػػاـلالػػػػػا ، الا لالػػػػػام لللمفا ػػػػػ  لايلػػػػػام لا لالجػػػػػ هزلللااحالػػػػػؿل(
 %).100 ةل ال ا  ل(  لافل ل ةلايلاج 

 المقابمة الشخصية2 -2

ه ػػػػػػ ؾلال،الػػػػػػالمػػػػػػفلالملػػػػػػ  خ لالاػػػػػػ لامػػػػػػ لمػػػػػػ لمػػػػػػالل لالم ػػػػػػ لؼلا هالػػػػػػةلعل للػػػػػػ لاي لػػػػػػ ـللللل
ل:لممؿل)5ملماحؽلل ـ(لف لا ا     لما،االلعالعحاا لعم، ع لعـلعمل عل لال ،م

  لـلال عنلةلالم لفلة.ل 2-2-1
  لـلالالال  لعالااللم.ل 2-2-2
 ايااللة. لـلال  عفل 2-2-3
  لـلالل   ةلعالاا لؽ.ل 2-2-4
  لـلالم للة.ل 2-2-5
  لـلااالللالم  طل.ل 2-2-6

ل- م لال ،م:

  ، ةلالمعاالال  للة. 2-2-1
  ، ةلم  طللعاي ام ف.ل 2-2-2
  ، ةلالحل    .ل 2-2-3
  ، ةلالمعاز   .ل 2-2-4
 . ، ةلال زل ةل 2-2-5
ل- م لالعحاا :

ل.اينام اا لعحال2-2-1
 الاف لايلرالع  ل.لعحال 2-2-2
 .الم زفلعحالل 2-2-3
 .ال،مال  لالم لفلةلعحالل 2-2-4
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الاػػػػػػػ للػػػػػػػاـللال ػػػػػػػام    لاػػػػػػػـلم    ػػػػػػػةلرلعلػػػػػػػةللػػػػػػػلللنمػػػػػػػؿلالم ػػػػػػػ لؼلرم ظمػػػػػػػ  ل املػػػػػػػةلعا ػػػػػػػلزلل

لالالمع للامجام لعرلعلةلالا، مؿلم لالز   ف.

 حدود الدراسة  :تاسعاً 

عم،امػػػػػالل :لااممػػػػػؿلالحػػػػػاعالالزم لػػػػػةللعػػػػػ للالالالػػػػػةللغػػػػػـلرع عػػػػػ لالالػػػػػةلاحالاػػػػػهالحـــــدود الزمانـــــة  -1

ايفػػػػلاالنل ػػػػةلالالالػػػػةملفػػػػ فلالمػػػػاللالاػػػػ لاجللػػػػ لفلعػػػػ لالالالػػػػةلاماػػػػا لمػػػػفلاػػػػ لل لللللللللللللللللللللللللللناػػػػ لاج  ػػػػ  ل

 .2021/ل6/ل10عل  لةلل2020/ل1/9

ـــــة  -2 الم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةل(ااممػػػػػؿلالحػػػػػاعالالمر  لػػػػػةللاالالػػػػػةل ػػػػػ لمع  لالج لافػػػػػ ل: الحـــــدود المكاني

 اا  للاالالة.)للل لضلالارم ؿل جلا لالج  ملالملف لمح فظهل   ؿ

الملػػػػػاعافةلمػػػػػفلالللػػػػػ اا لايااللػػػػػةللال،ل ػػػػػةلااممػػػػػؿلالحػػػػػاعالال  ػػػػػللةللاالالػػػػػة: الحـــــدود البشـــــرية  -3

 .مح فظهل   ؿللتمفلالل ،ةلالج لافلةلام  لؼلايهالةل

مخمػػػػػػةلما لػػػػػػلا ل(الالػػػػػػعلؽللالارػػػػػػزلالحػػػػػػاعالال حملػػػػػػةللاالالػػػػػػةلناػػػػػػ لا ػػػػػػ عؿل:الحــــــدود البحثيــــــة  -4

ملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لال)لالػػػػػ لج  ػػػػػملمػػػػػ لاتػػػػػم اهلمػػػػػفلملالم ػػػػػلف ململ فػػػػػةلالز ػػػػػعف

 ا ، الفلنلة.

لخصائص أفراد العينة عاشراً :

الػػػػػػػػػػػ لال ل  ػػػػػػػػػػػ  لالػػػػػػػػػػػعالاللتػػػػػػػػػػػمفللحػػػػػػػػػػػاا ل  ػػػػػػػػػػػ   لافػػػػػػػػػػػلاالنل ػػػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػػةلالػػػػػػػػػػػا  اا لللللللل
ع ػػػػػػػػػػػػػالاالػػػػػػػػػػػػػم لهػػػػػػػػػػػػػ للال  ػػػػػػػػػػػػػ   لفلػػػػػػػػػػػػػلللالم،اعمػػػػػػػػػػػػػ  لال، مػػػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػػػػػام لللايلػػػػػػػػػػػػػا ل فمل

ل:  لآا 

 النوع الاجتماعي -1
لاعت لالارلالا لع ل ع للرؿل ععلاجام ن ل:لايالةلال ا   للللللل

ل
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 ( يوضح التكرارات ونسبيا لمنوع الاجتماعي2جدول )ال

 النوع الاجتماعي
 النسبة التكرار الفئة
 57% 71 ذكر
 43% 54 انثى

 100% 125 المجموع
 المصدر: إعداد الباحثة اعتماداً عمى نتائج الحاسبة الالكترونية

)للا ػػػػػػػػػػلفلافل لػػػػػػػػػػ ةلارػػػػػػػػػػلاللالػػػػػػػػػػ رعللفػػػػػػػػػػ لنل ػػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػةل ا ػػػػػػػػػػ ل2مػػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػػػػاعؿل(لللللللل
اعتػػػػػػػػػػػلؿل%)لمعالعػػػػػػػػػػػ لؽلر لػػػػػػػػػػػللممػػػػػػػػػػػ للاتػػػػػػػػػػػ ل43%)لمفػػػػػػػػػػػ لحػػػػػػػػػػػلفل ػػػػػػػػػػػرا لاي ػػػػػػػػػػػ مل لػػػػػػػػػػػ ةل(57(

ط ل،ػػػػػػػػػػػةلللجػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػ ملفػػػػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػػػػؾلالػػػػػػػػػػػ لعلمرػػػػػػػػػػػفلافللماي ػػػػػػػػػػػ ملالػػػػػػػػػػػ رعللناػػػػػػػػػػػ ل االللالم ػػػػػػػػػػػلؼ
ل ةلر   للامعا  لاللل الة.مله الفتخ لنفلافلال،لنمؿلااالللالم لؼلعا   ع 

ل

 : توزيع العينة حسب النوع الاجتماعي.2الشكل 
 المصدر: اعداد الباحثة.
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 -العنوان الوظيفي: -2

 .ن عافلعظلع ا لفلالارلالا لع ل ع للرؿللايالةال ا   ل
  حسب العنوان الوظيفي. ( يبين التكرارات ونسبيا3جدول )ال

 العنوان الوظيفي
 النسبة التكرار الفئة
 6.4% 8 مدير 
 6.4% 8 م. مدير
 36% 45 رئيس قسم

 32% 40 مسؤول شعبة
 19.2% 24 مسؤول وحدة
 100% 125 المجموع

 المصدر: إعداد الباحثة اعتمادا عمى نتائج الحاسبة الالكترونية     
 

)لافلايلػػػػػػػػػػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػػػػػػػػػةلناػػػػػػػػػػػػػػػػ لم  ػػػػػػػػػػػػػػػملالمػػػػػػػػػػػػػػػػاللل3اعلػػػػػػػػػػػػػػػالم،طلػػػػػػػػػػػػػػػػ  لالجػػػػػػػػػػػػػػػاعؿل(لللللللل

)لالػػػػػػػػػػػػػام لللع ػػػػػػػػػػػػػالر  ػػػػػػػػػػػػػ لال لػػػػػػػػػػػػػ ةلالم علػػػػػػػػػػػػػةللعػػػػػػػػػػػػػ ل ملػػػػػػػػػػػػػاالل8ايهالػػػػػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػػػػػػ ل(لام ػػػػػػػػػػػػػ لؼل

)لالػػػػػػػػػػػام لللع ػػػػػػػػػػػال8فػػػػػػػػػػػ لحػػػػػػػػػػػلفل ا ػػػػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػػػػػةلناػػػػػػػػػػػ لم،ػػػػػػػػػػػ عفلالمػػػػػػػػػػػاللل(ل)6.4%(

).لعفلمػػػػػػػػػػػػ ل ا ػػػػػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػػػػػػةلناػػػػػػػػػػػػ ل%6.4ر  ػػػػػػػػػػػػ لال لػػػػػػػػػػػػ ةلالم علػػػػػػػػػػػػةللعػػػػػػػػػػػػ ل ملػػػػػػػػػػػػاالل(

).ل%36(لعػػػػػػػػػػػػػ ل ملػػػػػػػػػػػػػااللل)الػػػػػػػػػػػػػام لللع ػػػػػػػػػػػػػالر  ػػػػػػػػػػػػػ لال لػػػػػػػػػػػػػ ةلالم علػػػػػػػػػػػػػة45م  ػػػػػػػػػػػػػملل ػػػػػػػػػػػػػللل لػػػػػػػػػػػػػـل(

)لع ػػػػػػػػػػػػػالر  ػػػػػػػػػػػػػ لال لػػػػػػػػػػػػػ ةل40ع ا ػػػػػػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػػػػػػػةلناػػػػػػػػػػػػػ لم  ػػػػػػػػػػػػػململػػػػػػػػػػػػػ عؿل ػػػػػػػػػػػػػ، ةل(

لم  ػػػػػػػػػململػػػػػػػػػ عؿلفػػػػػػػػػ لحػػػػػػػػػلفل ا ػػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػػػةلناػػػػػػػػػ ل)%32الم علػػػػػػػػػةللعػػػػػػػػػ ل ملػػػػػػػػػاالل(

ل.)%.219)لع الر   لال ل ةلالم علةللع ل ملاالل(ل)24عحال(



 الذراستالمبحث الاول : منهجٍت الفصل الاول . . 

 

21 
 

ل

 : توزيع العينة حسب العنوان الوظيفي.3الشكل 
 المصدر: اعداد الباحثة.            

 
 المؤىل العممي  -3

لا لفلالارلالا لع ل ع للرؿلم هؿلنام :لايالةال ا   ل
 لمؤىل العمميا حسب ( التكرارات ونسبيا4جدول )ال

 المؤىل العممي

 النسبة التكرار الفئة
 %16 20 اعدادية
 30% 37 دبموم

 34% 43 بكالوريوس
%20 25  شيادات عميا  
 100% 125 المجموع

 عمى نتائج استمارة الاستبانة المصدر: إعداد الباحثة اعتماداً       
 

6.4% 
6.4% 

36% 
30% 

019.% 
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)للاتػػػػػػػ لافلايلػػػػػػػام لا لالاػػػػػػػ لاػػػػػػػـلاعزل،عػػػػػػػ لناػػػػػػػ لافػػػػػػػلاال4مػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلمػػػػػػػ لعلالفػػػػػػػ لالجػػػػػػػاعؿل(لللللل

).لع اػػػػال%16الػػػػام للل  لػػػػ ةلم علػػػػةلملػػػػااله ()ل20فلػػػػال ا ػػػػ ل(انااالػػػػةل ال،ل ػػػػةلالػػػػ لفللماارػػػػعفل ػػػػع ال

).لل%30)لالػػػػػػام للل  لػػػػػ ةلم علػػػػػػةل ا ػػػػػػ ل(37(لا اػػػػػػعـنػػػػػاالايلػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػةلناػػػػػػ لحماػػػػػػ ل ػػػػػع الل

)لالػػػػام للل  لػػػػ ةلم علػػػػةل ا ػػػػ ل43ع اػػػػالنػػػػاالايلػػػػام لا لالمعزنػػػػةلناػػػػ لحماػػػػ ل ػػػػع اللال رػػػػ لعللعلل(

)لالػػػػػام للل25(لالالالػػػػػ  لال،الػػػػػ  الل).لع ػػػػػال ا ػػػػػ لنػػػػػاالايلػػػػػام لا لالمعزنػػػػػةلناػػػػػ لحماػػػػػ ل ػػػػػع34%(

ل).ل%20  ل ةلم علةل ا  ل(

لػػػػػايلايفػػػػػلااملعا  عػػػػػ ضل ال رػػػػػ لعللعللاتػػػػػ لمػػػػػفلال لػػػػػملاللػػػػػ  لةلالاعػػػػػ عل لػػػػػ ةلحماػػػػػةل ػػػػػع اللللللللل

اجػػػػػػؿللػػػػػػالط ملهػػػػػػ للالع ػػػػػػةلمػػػػػػفلا انػػػػػػااالحماػػػػػػةلال ػػػػػػع اا لاينااالػػػػػػةلعلػػػػػػ اللجػػػػػػملناػػػػػػ لااالللال ػػػػػػلرةل

ل.حعمل  ل رؿلال  لل اـلللللال،مؿاجلا لالالال  لعال اعظلؼل الااعـلال،املةلف لمج ؿل

ل

ل

 : توزيع العينة حسب المؤىل العممي.4الشكل 

 المصدر: اعداد الباحثة      

26% 

32% 

34% 

02% 
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 العمر -4
لال ا   لالآالةلا لفلالارلالا لع ل ع للرؿلف ةلنمللة:

 لمفئات العمرية( يبين التكرارات ونسبيا 5جدول )
 العمر

 النسبة التكرار الفئة
%40 50 ال   م  
%60 75 الر  ل  
 100% 125 المجمعع

 عتماداً عمى نتائج الحاسبة الالكترونيةاالمصدر: إعداد الباحثة 
افلايلػػػػػػػام لا لالاػػػػػػػ لاػػػػػػػـلاعزل،عػػػػػػػ لناػػػػػػػ لف ػػػػػػػةلل)للاتػػػػػػػ 5مػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلمػػػػػػػ لعلالفػػػػػػػ لالجػػػػػػػاعؿل(لللللل

 مػػػػػ للم)%40)لالػػػػػام للل  لػػػػػ ةلم علػػػػػةلملػػػػػااله ل(50 ا ػػػػػ ل(ل)لػػػػػ ةل40ل-30  ػػػػػؿلمػػػػػفل(ال،مػػػػػلللال ػػػػػ  م

الػػػػػػػام لللل)75فلػػػػػػػال ا ػػػػػػػ ل(لفػػػػػػػارمل)للػػػػػػػ ةل51-41ال،مػػػػػػػلل(لالر ػػػػػػػ لايلػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػةلناػػػػػػػ لف ػػػػػػػةل

ل.ل%(60  ل ةلم علةل ا  ل(

لا  عػػػػ ضمل  ػػػػؿلايهالػػػػةلفػػػػ لالم ػػػػ لؼللالر ػػػػ لللاعػػػػ علم،ػػػػاؿل نمػػػػ لال نػػػػخللاتػػػػ لمػػػػفلال لػػػػملللللل
لارملل  لللمفلال   م.لال   مملرعفلالر  للهـ ل ةل

ل

 : توزيع العينة حسب العمر.5الشكل 
 المصدر: اعداد الباحثة.           

ل
ل
ل
ل
ل

%40 
%60 
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ل
ل

 سنوات الخدمة -5
للا لع ل ع للرؿلل عا لال امةلال ا   لالآالةلا لفلالارلا

ل( يوضح التكرارات ونسبيا لسنوات الخدمة6جدول )

 سنوات الخدمة
 النسبة التكرار الفئة

%7 8لف  ؿل عا ل5  
%12 15 ل ة10-6مفل  
%15 19لل ه15-11مف  
%18 23 ل ة20-16مف  
 32% 40 ل ة25-21مف
 16% 20لل هلف رمل26

 %100 125 المجموع
 المصدر: إعداد الباحثة اعتمادا عمى نتائج الحاسبة الالكترونية     

 
)لالػػام للل  لػػ ةل8)للػػ ةلفمػػ لاعفل ا ػػ ل(5ال امػػةل(افلايلػػام لا لالاػػ لاػػـلاعزل،عػػ لناػػ للػػ عا لللللللل

)ل15)للػػ ةلفلػػال ا ػػ ل(10-6).ل مػػ لايلػػام لا لالمعزنػػةلناػػ للػػ عا لال امػػةلمػػفل(%7م علػػةلملػػااله ل(

لللل).لفػػػ لحػػػلفل اػػػالنػػػاالايلػػػام لا لالمعزنػػػةلناػػػ للػػػ عا لال امػػػةلمػػػف%12الػػػام للل  لػػػ ةلم علػػػةل ا ػػػ (

 االناالايلام لا لالمعزنةلنا لل عا لل).لع ا%15لةل ا  ل()لالام للل  ل ةلم عل19)لل ةل(11-15(

).لرمػ لافلايلػام لا لالمعزنػةلناػ ل%18)لالام للل  ل ةلم علةل ا  ل(23)لل ةل(20-16ال امةلمفل(

).لع  لػلا لفػأفلنػاال%32)لالام للل  ل ةلم علػةل ا ػ ل(40)لل ةلفلال ا  ل(25-21ل عا لال امةلمفل(

)لالػام للل  لػ ةلم علػةل ا ػ ل20)لل ةلفم لارملل ا ػ ل(26نا لل عا لال امةلمفل(ايلام لا لالمعزنةل
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).لممػػ للػػاؿلناػػ ل فلم،ظػػـل فػػلاالنل ػػةلالالالػػةللماارػػعفل  ػػلللطعلاػػهلفػػ لمجػػ ؿلال،مػػؿلاااال لمل16%(

ل.ا هاعـليرال ملال  لللالخزمةللا،مؿلعر لؾلاللالللنا لاعل لالم   ملايااللةلف لالم  لؼلايهالة

ل
 .ةتوزيع العينة حسب سنوات الخدم (6)الشكل 

 المصدر: اعداد الباحثة.     
ل

 عدد الدورات التدريبة في المجال الاداري:  -6
لالدورات التدريبةلا لع ل ع للرؿلال ا   لالآالةلا لفلالارلا 

ل                                          ريالمعدد الدورات في المجال الاد( يوضح التكرارات 7جدول )

 عدد الدورات
 النسبة التكرار الفئة

%52 65 اعلللفم لاعفل5  
%36 45 اعللل10-6مفل  
%12 15لف رملل11مفل  

 %100 125 المجموع

 المصدر: إعداد الباحثة اعتمادا عمى نتائج الحاسبة الالكترونية     

)لاعللل5اعزل،عػػػػػػػ لناػػػػػػػ لنػػػػػػػاالالػػػػػػػاعلا لفػػػػػػػ لمجػػػػػػػ ؿلال،مػػػػػػػؿلاياال ل(افلايلػػػػػػػام لا لالاػػػػػػػ لاػػػػػػػـللللللل
).ل مػػػػػػػ لايلػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػةلناػػػػػػػ ل%52)لالػػػػػػػام للل  لػػػػػػػ ةلم علػػػػػػػةلملػػػػػػػااله ل(65فمػػػػػػػ لاعفل ا ػػػػػػػ ل(
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).لفػػػػػ لحػػػػػلفل%36)لالػػػػػام للل  لػػػػػ ةلم علػػػػػةل ا ػػػػػ (45)لاعلللفلػػػػػال ا ػػػػػ ل(10-6نػػػػػاالالػػػػػاعلا لمػػػػػفل(
)لالػػػػػػػػام للل15)لالعللفمػػػػػػػػ لاعفلل(11مػػػػػػػػفل(ل اػػػػػػػػالنػػػػػػػػاالايلػػػػػػػػام لا لالمعزنػػػػػػػػةلناػػػػػػػػ لنػػػػػػػػاالالػػػػػػػػاعلا 

ملعهػػػػػ الل  ػػػػػللا ػػػػػهلم،ظػػػػػـل فػػػػػلاالال،ل ػػػػػةل ػػػػػالا ػػػػػالرعالفػػػػػ لاعلا لاالل لػػػػػةل)%12  لػػػػػ ةلم علػػػػػةل ا ػػػػػ ل(
لف لالمج ؿلاياال .

ل
 عدد الدوراتتوزيع العينة حسب  (7)الشكل 

 ةالمصدر: اعداد الباحث           
ل

لالتعريفات الإجرائيةل: احد عشر
ل-:ا ر يا  عل له للالالالةلمخمةلما للا لعه ل

  -التسويق المصرفي: -1

نمالػػػػػةلا طػػػػػلطلعا علػػػػ لفرػػػػػلللالالػػػػػ،لللعالاػػػػػلعل لعا علػػػػ لا فرػػػػػ للعاللػػػػػا لعال ػػػػػام  لهػػػػ لللللللللل
لمفل خؿلالا  اؿلملمم لللت ل هااؼلا فلاالعالم ظم  ل.

هػػػػػعلالػػػػػ  للط ػػػػػؽلفػػػػػ لمجػػػػػ ؿلالم ػػػػػ لؼلال، لملػػػػػةللالػػػػػ ،ضلافلالالػػػػػعلؽفػػػػػ لحػػػػػلفللػػػػػل لللللللللل
لػػػػػػػ لج  ػػػػػػػمل ػػػػػػػلر  لالاػػػػػػػاملفلعفػػػػػػػ لمجػػػػػػػ ؿلالم ػػػػػػػ لؼلالما   ػػػػػػػةلل )ل(الم ػػػػػػػ لؼلالاج للػػػػػػػةل

لعايا  ل.

ل

 دوره فما دون 5

 دوره10-6من 

 دوره فاكثر11من 

36% 52% 

12% 
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ل
 -:ثقافة الزبون   -2

اجام نلػػػػػةلالرػػػػػزلفلعػػػػػ لالم ػػػػػاحةلال، مػػػػػةللالػػػػػر فلع ػػػػػالااعـل فللالمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلهػػػػػ لظػػػػػ هلللللللللل
 ػػػػاي لمػػػػفلاي اػػػػ  ملعالرػػػػزلمل فػػػػةلالز ػػػػ  فلناػػػػ لاػػػػااعؿلاللػػػػا لا ل لػػػػلةلناػػػػ لمم للػػػػ  لايلػػػػاعخؾل

ل عاؼلالح عؿلنا ل    علاحال ج اعـ.
ملممػػػػػ ل اػػػػػؽلنخ ػػػػػةل   ػػػػػةل ػػػػػلفلاللػػػػػا لهػػػػػ ل ػػػػػرؿلمػػػػػفل  ػػػػػر ؿلالمل فػػػػػةلالم الػػػػػةمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفللللللل

لع ػػػػػػؼع ػػػػػػام  لالز ػػػػػػعفلالاػػػػػػ لللػػػػػػا امع ل علللػػػػػػاعارع .لاملػػػػػػؿلال،اػػػػػػعـلايجام نلػػػػػػةلالالػػػػػػال  ل لػػػػػػ ل
 الجػػػػػةلم  علػػػػػةلللإ اػػػػػ  ملعمػػػػػ ل لػػػػػؾلفلػػػػػال الؾلنامػػػػػ  لايجامػػػػػ عل  ػػػػػرؿلمازالػػػػػاللناػػػػػ لا ػػػػػهلايلػػػػاعخؾ

 لمػػػػةلالالػػػػػةلمل فػػػػػةلالز ػػػػعفللم ػػػػػاحاع لال   ػػػػػةمل  ل فلمل فػػػػةلالز ػػػػػعفلاممػػػػػؿل حػػػػالال،عامػػػػػؿلا ل لػػػػػلةل
لالا للاـلفلع لل،ملن   للالا للللايجام ن لف لالحل للاللعملة.

ل-بطاقة الماستر كارد:  مستخدمي-3

هػػػػػػػـلاي ػػػػػػػ   لالػػػػػػػ لفلللػػػػػػػا امعفل ط  ػػػػػػػةل خلػػػػػػػالرلةلمػػػػػػػزعالل ال لػػػػػػػةلال ػػػػػػػللحةلايلرالع لػػػػػػػةلللللللل
)للمػػػػػػ  لملػػػػػػا املع ل م  ػػػػػػ  ل رمػػػػػػللفػػػػػػ لنمالػػػػػػ  لPIN(ال ػػػػػػللحةلال رلػػػػػػة)لعل ػػػػػػـلالا،للػػػػػػؼلال   ػػػػػػ ل(

للحةلال رلػػػػػػػةلالػػػػػػػاف لايلرالع لػػػػػػػةملرمػػػػػػػ لعااملػػػػػػػزل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال ج  ػػػػػػػملاحاعا عػػػػػػػ لناػػػػػػػ لال ػػػػػػػ
احاػػػػػع لناػػػػػ لال ػػػػػللطلالمم ػػػػػ طلالػػػػػ  لللػػػػػ نالناػػػػػ ل  ػػػػػعؿلال ط  ػػػػػةلفػػػػػ لايلػػػػػعاؽلعايمػػػػػ رفلالاػػػػػ للػػػػػـل
ا الػػػػػػؿلاللعػػػػػػ لال لػػػػػػةلالللػػػػػػالالعػػػػػػعل ملفتػػػػػػخ لنػػػػػػفلاا حػػػػػػةلال ط  ػػػػػػ  لال رلػػػػػػةل(الم لػػػػػػاللرػػػػػػ لا)للح ماعػػػػػػ ل

ل.لل نةلع ا لمر فلف لال، لـلل24اللامر  لةلالع عؿلال لحل  هلالم لف لنا لما

  الاحصائية    الاساليب: عشر  اثنى

لػػػػػػػا ام لال  حمػػػػػػػةلمجمعنػػػػػػػةلمػػػػػػػفلا لػػػػػػػ للملااح ػػػػػػػ  لةلع لػػػػػػػؾلمػػػػػػػفل جػػػػػػػؿل لػػػػػػػ للعا  ا ػػػػػػػ للاللللللل
لااااللػػػػػػػػةل فلتػػػػػػػػل  لالالالػػػػػػػػةملع لػػػػػػػػؾلمػػػػػػػػفل ػػػػػػػػخؿلاعظلػػػػػػػػؼلال ل ػػػػػػػػ م لااح ػػػػػػػػ   لالجػػػػػػػػ هزللا،اػػػػػػػػعـ

 Microsoft Excel)  ل ػػػ م ل)Amos V.23)لع ل ػػػ م ل(SPSS V.23(للعايجام نلػػػة
لعا ل للملااح   لةلالملا امةلف لالالالةلر يا :ل(2010

ل
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لملعااممؿل  يا ل:لادوات الصدق والثبات -1
ــــــيل1-1 ــــــع الطبيع ــــــار التوزي :للاحالػػػػػػالمػػػػػػايلاناااللػػػػػػةلال ل  ػػػػػػ  ل عػػػػػػاؼلاحالػػػػػػالااعا للاختب

 الاحالؿلالم  ل ةلف لا ا  للالعلتل  .
ـــــدي 1-2 ـــــل العـــــاممي التوكي :للاعرلػػػػػالال ػػػػػاؽلال  ػػػػػ   للاملػػػػػ للللعتػػػػػم فلمخ ماعػػػػػ للالتحمي

 لم   لع لال ظللة.
ـــــا  الفـــــا(  1-3 ـــــات )كرونب :للااحلػػػػػؽلمػػػػػفلم ػػػػػ  لالملػػػػػ للللعا اعػػػػػ لفػػػػػ ل لػػػػػ للمعامـــــل الثب

 الما للا لملاا ل  لاعفلا،للالاعلااا ؿ.
 ملعااممؿل  لآا :للالأدوات الإحصائية الوصفية -2

 ةالتكرارات والنسب المئويل2-1

:للاحالػػػػػػالملػػػػػػاعيلااج  ػػػػػػةلحػػػػػػعؿلالعلػػػػػػلا لعم،لفػػػػػػةلملػػػػػػاعيلالما لػػػػػػلا للالحســــــابي الوســــــط 2-2
 ملاا ل  .

 :للم،لفةلملاعيلا ا ل ج    لال،ل ةلحعؿلالعلطلالحل   .لالانحراف المعياري 2-3
 :للاحالالمايلاج  للاج    لال،ل ةل.لمعامل الاختلاف النسبي  2-4
 اهملاع لال ل لةلملاا ل  .:للاحالال اللايج    لعملاعيلالاىمية النسبية  2-5
لملعا مؿلالآا :للالأدوات الإحصائية التحميمية -3
 .ال عللع ععلال،خ ةل لفلما لللف:لللا اـلف لاحالل(Pearsonمعامل ارتباط ) 3-1
ــــة الييكميــــة 3-2 )ل:لالػػػػا اـلStructural Equation Modeling(لنموذجــــو المعادل

 للل للملاعيلنخ   لالاامللل لفلالما للا .
:لللػػػا اـللللػػػ للملػػػاعيلالاػػػاملللغلػػػللالم   ػػػلل(Path Analysis) لالمســـارتحميـــل  3-3

 لاما لللالملالؿلف لالما لللالا   لمفل خؿلالما لللالعللط.
للػػػػػػا اـللاحالػػػػػػالملػػػػػػاعيلم، علػػػػػػةلالاػػػػػػاملللغلػػػػػػلل( : Sobel Testاختبــــــار ســــــوبل ) 3-4

 الم   لللاما لللالعللطل.

ل
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 توطئة:    
ل لفله الالم حملمعجزلللإلع م  لالم،لفلػةلالمعمػةلاللػ  لةلالاػ لاػزعالالالالػةلالح للػةل مػ لاحا جػهلمػفلللللللل

م،اعم  للع ل هملةلف لالج  ملال ظل لعال،ما لالت ملعيللم لااؾلالا للع لنخ ػةل ما لػلا لالالالػةل(الالػعلؽل
ل).ر لاملا ام ل ط  ةلالم لالللم فمل فةلالز عللالم لف م
لالإسيامات المعرفية السابقة لممتغير المستقل )التسويق المصرفي(اعي ل:ل

 الدراسات العربية:  -1
له  ؾلمجمعنةلمفلالالال  لالل  لةلم ع لا  عل لجعا ملمفلالالعلؽلالم لف ل همع :

 (2014دراسة قاسم, وأخرون ) 1-1

ل.لام  لؼزل اللاللالللالا  فللةلاعللالالعلؽلالم لف لف للن عافلالالالة

للعلل .ل االالالالة

لز ع   .ل132لنل هلالالالة

لاحالالة.لم ع لالالالة

الارػػػػػلالا لعال لػػػػػملالم علػػػػػةلمالعلػػػػػطلالحلػػػػػ   لعا حػػػػػلاؼلالم،لػػػػػ ل لعالم،ػػػػػػ اي للالعل  ؿلااح   لة
لاي حااللعالا  لف.ل

اعللالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لفػػػػػػ لزلػػػػػػ الللالػػػػػ لالا،ػػػػػػلؼلناػػػػػػ لالالالػػػػػػةهػػػػػػ للاعػػػػػاؼللهاؼلالالالة
اللػػػػالللالا  فلػػػػلةللام ػػػػ لؼلاللػػػػعللةلمػػػػفل ػػػػخؿلالالػػػػةلال،خ ػػػػةلل ػػػػلفلرػػػػؿلمػػػػفل
ال ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػلفلةلعالالػػػػػػػ،لللعالاػػػػػػػلعل لعالاعزلػػػػػػػ لعزلػػػػػػػ اللاللػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػلةل
لعػػػػػ للالم ػػػػػ لؼملعرػػػػػ لؾلالالػػػػػةلاي ػػػػػاخؼل ػػػػػلفلالم ػػػػػ لؼلالاج للػػػػػةلال، مػػػػػةل

للمزل لالالعلل لالم لف .عال   ةلف لالا اامع لل،   للا

  المعرفٌة السابقة : بعض الإسهاماتالثانً المبحث 
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اع ػػػػػا لالػػػػػ لعجػػػػػعالنخ ػػػػػهلطلالػػػػػةلعمل علػػػػػةل ا لايلػػػػػةل ػػػػػلفلالػػػػػا ااـلمػػػػػزل لل ا   لالالالة
ال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلفػػػػػػ لالم ػػػػػػ لؼلالاج للػػػػػػةلع ػػػػػػالاع لناػػػػػػ لالم  فلػػػػػػةلفػػػػػػػ ل

لاللعؽلالم لفلة.

مج ؿلايف اللمفل
لالالالة

للالالاع .لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمة

اعجهلالا   هلمفل
لالالالة

لا  عل لراا لالالالالفلالالعلؽلالم لف لرما لللملالؿ.

اعجهلاي اخؼلمفل
لالالالة

لر فلمر فلال حملالل  ؽلف للعلل ل ل م لر فلال حملالح ل لف لال،لاؽ.

 (2015)دراسة ميرغني 1-2

لاللع لةاعللالالعلؽلالم لف لف لزل اللالح ةللن عافلالالالة

ل االالالالة
ل .اللعاا  االخم  فل ؿ م لؼ

لنل ةلالالالة
لز ع  .ل160

لم ع لالالالة
لاط لللة

لالعل  ؿلااح   لة
ل

ل.الارلالا لعال لملالم علةل

لهاؼلالالالة
ل

 الح ػػة زلػػ ال فػػ  الم ػػلف  اعللالالػػعلؽ م،لفػػة  لػػ  اعػػاؼلالالالػػة
لاللع لةلمفل خؿ:

 ععجعػة الم ػلف  اللطػ ع فػ  الم ػلف  الالػعلؽ عا ػ  حلللػة  لػ ف -1
 الم ػلف  الالػعلؽ ا  ػ   مر  لػة فػ  نػ عـلل ػعم عمػف  ظػللالمػالا 

 . ملال خ ل الم لف  ال،مؿ ف  عال ل اه
 .ال،مخ  مف اللع لة الح ة ن   ل نا  الم لف  الالعلؽ اعل م،لفة -2
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ل
ل ا   لالالالة

الاعلػػ لا ل ناػػ  عالػػلا لااعا ػػؿ علػػ  ؿ الػػا ااـ اػػـ ا ػػهالالالػػةل  م اػػ 
 عالالػعلؽ اللػع لة الح ػة ناػ  لػا   ل الاعا ػؿ نػاـلعلػ مل الحظلػ الز ػ  ف

لنماه. مف العؿ حالمةلعار علعجل  ال ل   ال  رم للحا   الم لف 
مج ؿلايف اللمفل

لالالالة
انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةللالالػػػػػػاع مل

لايلا   ة.عر لؾلف ل ،ضلفللا لالام للل
 عجهلالا   هلم ل
لالالالةلالح للة

رػػػ لؾل  ل للػػػ مللفلالالػػػعلؽلالم ػػػلف لرما لػػػللملػػػالؿا  علػػػ لرااػػػ لالالالػػػا
 .لا ا    لاع عؿ ل نما ج    لراا لالالالالف اتم  

 عجهلاي اخؼلم ل
لالالالةلالح للة

لالالالػػػػػػةلف للحػػػػػػل فػػػػػػفػػػػػػ لال،ػػػػػػلاؽللالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةلة للػػػػػػالح للالالالػػػػػػةلا  علػػػػػػ 
ل.اللعاافف للنا ل  ؾلفل ؿلاالخم للاط لللةالالةللا  عل لةلالل  

 ( 2017) ىروس دراسة 1-3

ل.لالم لفلةلال ام  لجعاللنا لع مله لالم لف لالالعلؽلن عافلالالالة

ل.لل ل لالالالةل اا

لز ع  .ل200لالالالةنل ةل

لاحالالهلالالالةم ع ل

لعال لملالم علةل.الارلالا للااح   لةلالعل  ؿ

ل

لالالالةلهاؼ
لاحلػػػػػػلفلفػػػػػػ لالم ػػػػػػلف لالالػػػػػػعلؽل مػػػػػػللناػػػػػػ لالا،ػػػػػػلؼل ل هػػػػػػ للالالالػػػػػػةاعػػػػػػاؼل

 .  ل  عؾلالم لفلةلال ام  لجعال

ل ا   لالالالة
ل ػػػػػػلفل ح ػػػػػػ  لةلايلػػػػػػةل ا لم، علػػػػػػةلنخ ػػػػػػةلعجػػػػػػعال لػػػػػػ لالالالػػػػػػةهػػػػػػ لللاع ػػػػػػا 
ل.الم لفلةلال ام  لجعاللعاحللفلالم لف لالالعلؽ
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ايف اللمفلمج ؿل
لالالالة

انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةللالالػػػػػػاع مل
لعر لؾلف ل ،ضلفللا لالام لللايلا   ة.

 عجهلالا   هلم ل
لالالالةلالح للة

ل.لالالالةف ل ا  عل لراا لالالالالفلالالعلؽلالم لف لرما لللملالؿ

 عجهلاي اخؼلم ل
لالالالةلالح للة

 حػلففػ ل ال،ػلاؽل فػ ايهاػ لالم ػلف  اللطػ ع فػ  لػةالح ل الالالػة  لػط 
 .الال لةلالاج للةلال  عؾ  ف  لط  ةلالل   الالالة

ل

 (2018دراسة حوة ) 1-4

لن عافلالالالة
ل

لالجزا للة.للا  عؾ الا  فللة عاللالل الم لف  الالعلؽ

ل.الجزا لالالةلمجمعنةلمفلالم  لؼلال، ماةلل االالالالة

لز ع   .ل160لنل هلالالالة

لالالةلاحالالة.لم ع لالالالة
ل

الارػػػػػلالا لعال لػػػػػملالم علػػػػػةلمالعلػػػػػطلالحلػػػػػ   لعا حػػػػػلاؼلالم،لػػػػػ ل لعالم،ػػػػػػ اي للالعل  ؿلااح   لة
لاي حااللعالا  لف.ل

ل
ل

لهاؼلالالالة

 :  ل    ل  ع  االلةلاعاؼله للال
 عاللػػالل الم ػػلف    لالػػعلؽ الما،الػػة المعػػ هلـ  ،ػػض ناػػ  الا،ػػلؼ -1

 الا  فللة.
 الم لف .ل الالعلؽ  خؿ مف لام  لؼ الا  فللة اللالل ا ملة رلعلة -2
لالجزا للة. الم  لؼ ف  الالعلؽلالم لف  اط لؽ  مل -3

ل
ل

ل ا   لالالالة

ل ل  ل ا   لالالالةلم للا :
لمرػػػػفللاالػػػػعلؽلالم ػػػػلف لفػػػػ لالم ػػػػ لؼلمػػػػفلمجػػػػ لاللالا لػػػػللالملػػػػامللفػػػػ ل -1

 الز   ف.ح ج  لعلغ   ل
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 ل.ا  ل رمللنا لا لعاؽلال، لملةلم  لالالعلؽلالم لف لفل ةلاي ع  -2
 فللاالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف ل  ػػػػػػػػ طلللارػػػػػػػػزلناػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػعؽلعالز ػػػػػػػػعفلعالتػػػػػػػػ  هل -3

ل24عالحعػػػػػػ ظلنالػػػػػػهملعل،امػػػػػػال لػػػػػػؾلناػػػػػػ لايا ػػػػػػ ؿلعالاعا ػػػػػػؿلالػػػػػػاا ـللمػػػػػػالل
ل.ل نة

مج ؿلايف اللمفل
لالالالة

لال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .انـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهل

 عجهلالا   هلمفل
لالالالة

لا  عل لراا لالالالالفلالالعلؽلالم لف لرما لللملالؿ.

 

اعجهلاي اخؼلمفل
لالالالة

لالالالػػػػػػػػػةل نػػػػػػػػػخللا  علػػػػػػػػػ لالالػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػلف لعاللػػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػػلةللا  ػػػػػػػػػعؾل افَّ
فػػػػػ لملػػػػػا ام لالجزا للػػػػػةلعالالالػػػػػةلالح للػػػػػةلا  علػػػػػ لاػػػػػاملللالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف ل

فػػػػػػ للايهالػػػػػػةمػػػػػػفل ػػػػػػخؿلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلفػػػػػػ لالم ػػػػػػ لؼللرػػػػػػ لاالم لػػػػػػاللل ط  ػػػػػػة
لال،لاؽ.ل/مح فظةل   ؿ

 

 الدراسات الاجنبية:  -2
اػػػػػػـلايطػػػػػػخعلناػػػػػػ لنػػػػػػاالمػػػػػػفلالالالػػػػػػ  لايج  لػػػػػػةلاللػػػػػػ  لةلعرػػػػػػ فله ػػػػػػ ؾلنػػػػػػاالم عػػػػػػ لا ػػػػػػ عؿلللللللل

لجعا ملمفلالالعلؽلالم لف ل همع :

ل)Boyarinov 2019 (الالةل2-1
Analysis and application of banking marketing tools at Ural State University 

of Economics, located in Yekaterinburg, one of the major cities in Russia. 

احالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؿلعاط لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػؽل اعا لالالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلف لفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ لج م،ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةللن عافلالالالة
ل  عغلمػػػػفلالمػػػػافلالر ػػػػليلفػػػػ للرػػػػ ال مال ػػػػة فػػػػ  الػػػػ  ,لخ ا ػػػػ ا الحرعملػػػػة  علاؿ

للعلل .
ل.لعلل ل االالالالة

ل.معظع  لل٧٩لنل هلالالالة
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لالاطخنله.للم ع لالالالة

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل للااح   لةالعل  ؿل
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.ل

اعػػػػػػاؼلهػػػػػػ الالالالػػػػػػةل لػػػػػػ لاحالػػػػػػالاع  ػػػػػػلؿلعمػػػػػػايلمخ مػػػػػػةلالػػػػػػػا ااـل اعا للهاؼلالالالة
الالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف لر،  ػػػػػػػػػػللمػػػػػػػػػػفلن   ػػػػػػػػػػللاحلػػػػػػػػػػلفلاللػػػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػػػلةل

لاللعللةلعال، لملة.لا ام  لالم لفلةلف لا لعاؽل
ل
ل

ل ا   لالالالة

الػػػػػػػػػ لفللا،ػػػػػػػػ ماعفلمػػػػػػػػ ل تػػػػػػػػ ل لال ػػػػػػػػػام  للالػػػػػػػػ لافلاع ػػػػػػػػا لهػػػػػػػػ للالالالػػػػػػػػة
عمػػػػػػػػػػالل لل للػػػػػػػػػػ الم ػػػػػػػػػػلفلةلن ػػػػػػػػػػللاا ال ػػػػػػػػػػ لعار علعجلػػػػػػػػػػ لالم،اعمػػػػػػػػػػ  لملعلل

مل مػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػلفلةلنػػػػػػػػفل  ،ػػػػػػػػاالم ػػػػػػػػ لؼلالاج للػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػ لاا،
ل.هـلمفلالما   لفلعالطخملالج م،للفلعطخملالالال  لال،ال 

لمج ؿلايف اللمف
لالالالة

لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .

ل عجهلالا   هلم 
لالالالةلالح للة

لا  عل لراا لالالالالفللالالعلؽلالم لف للرما لللملالؿ.

ل عجهلاي اخؼلم 
لالالالةلالح للة

الالالػػػػػػػةلاللػػػػػػػ  لةلفػػػػػػػ للعلػػػػػػػل لعالح للػػػػػػػةلفػػػػػػػ لا ػػػػػػػاخؼل ل ػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةملا لافل
لال،لاؽ.

ل)2019(للLilia Zerditskaالالةلل2-2
For target pricing in bank marketing Odessa National Economic University.  

الالػػػػػػػ،لللالملػػػػػػػاعاؼلفػػػػػػػ لالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لج م،ػػػػػػػةل عاللػػػػػػػ لاي ا ػػػػػػػ الةللن عافلالالالة
لالعط لةل.

ل.ل عرلا ل ل االالالالة

لن م  .ل35علل18المعاط لفل عرلا للفلال لفلاالاع ل نم لهـل لفللنل ةلالالالة
لالالةلاحالالة.لم ع لالالالة
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لالارلالا لعال لملالم علةل.لالعل  ؿلالالالة

ل
ل

لهاؼلالالالة

ل-العاؼلمفله للالالالة:
هػػػػػػػعلاطػػػػػػػعلللالم ػػػػػػػ اللال،املػػػػػػػةلعالم عجلػػػػػػػةللااحالػػػػػػػؿلالا ػػػػػػػ لا لعالاراعػػػػػػػةل -1

 لال حلةلعهعامشلالل  للمعالالالم لؼ.لل
العػػػػػػػػاؼلمػػػػػػػػفلالالالػػػػػػػػةلالملامػػػػػػػػةلالتػػػػػػػػ لهػػػػػػػػعل جمػػػػػػػػ ل لال اػػػػػػػػ   لالم للػػػػػػػػةلل -2

 لام  لؼلا عرلا لةلعنخ  اع .

ل
ل

لال ا   لالالالة

عجػػػػػػال فلالم ػػػػػػ لؼلا رمػػػػػػللل حلػػػػػػةللػػػػػػالع لمتػػػػػػ نؼلل للمػػػػػػ ؿلملاعػػػػػػ لل -1
ملعالاػػػػ ليللا،ػػػػلضلالػػػػاخمع لعيلر لػػػػللمػػػػفلالػػػػا ؿلمػػػػفلغلػػػػللالععا ػػػػاعملػػػػا

 لم  طللاي ام ف.
ناػػػػ لالح ػػػػػةلفػػػػ للػػػػػعؽلاي امػػػػ فلعح ػػػػػةلالػػػػل  لفػػػػػ للالم ػػػػ لؼلا،امػػػػػال -2

لالل،ل.
لمج ؿلايف اللمف

لالالالة
هلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةلانػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػ

للالالاع .
لاعجهلالا   هلمف

لالالالة
لالالالةل نخللالالةل لاحالالةلعالالالةلالح للةلاحالالة.لافَّ

ل

ل عجهلاي اخؼ
لمفلالالالة

ل فػػػػػ لج م،ػػػػػةل عاللػػػػػ لاي ا ػػػػػ الةللالما   ػػػػػلفمػػػػػفلالالالػػػػػةل نػػػػػخللنل ػػػػػةلافَّ
المػػػػػالللفلعملػػػػػ عل لال ػػػػػ،ملمػػػػػفللالالالػػػػػةلالح للػػػػػةنل ػػػػػةلعل/لاعرلا لػػػػػ ملالعط لػػػػػة
ل.ال،لاؽل/ف لمح فظةل   ؿلايهالةف لالم  لؼللعالعحاا 

 Bogdan lutsiv (2020) دراست  2-3

Banking marketing in the conditions of digital  

لالالعلؽلالم لف لف لظلعؼلال،علمةلالل ملة.لن عافلالالالة
ل.ل عرلا ل لل االالالالة

لفلن  لمفلالم  لؼ.لل145لنل هلالالالة
لالاطخنلة.لم ع لالالالة
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التكــــرارات والنســــب المئويــــة ,الوســــط الحســــابي وانحــــراف المعيــــاري والمعــــادلات الانحــــدار لالعل  ؿلااح   لة
 والتباين .

ل
ل

لهاؼلالالالة

 اعاؼلالالالةلال لم لا :
حالمػػػػػةلناػػػػػ لاطػػػػػعلللالالػػػػػةلااج هػػػػػ  لاػػػػػاملللار علعجلػػػػػةلالم،اعمػػػػػ  لال -1

ملام ػػػػػػ  لطػػػػػػلؽلاطػػػػػػعلللا ارػػػػػػ لا ل ػػػػػػطلاا اػػػػػػ  لالم ػػػػػػلف لالالػػػػػػعلؽ
 الم لف لف لظلعؼلناـلايلاللاللالم ل لنا له الا ل ل.

زلػػػػػ الل ػػػػػالللالم ػػػػػ لؼلناػػػػػ لايلػػػػػا ااـلالع،ػػػػػ ؿللمػػػػػعالالالم،اعمػػػػػ  لمل -2
عاطػػػػعلللال لػػػػ  لعم اجػػػػ  لم ػػػػلفلةلجالػػػػاللملعالحعػػػػ ظلناػػػػ لالملارػػػػزل

لالا  فللةلف لاللعؽلعملةلالز   ف.
ل

ل

ل ا   لالالالة
ل-م لا ل:الالالةللاع ا 
 ل.ل للةللاالعلؽلالم لف لعا ظلمع احالؿلاللم  لالاطعللةلا  -1
ممػػػػػ لج،ػػػػػؿلمػػػػػفلالممرػػػػػفلا،للػػػػػؼلالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لالحػػػػػالملر حػػػػػمل -2

  ػػػػػػػػػطلمػػػػػػػػػفل  ػػػػػػػػػػؿلالم ػػػػػػػػػ لؼلنػػػػػػػػػفلا لػػػػػػػػػػعاؽلالمل حػػػػػػػػػةللام اجػػػػػػػػػػ  ل
االجلةلالم ػػػػػػلفلةمللعاػػػػػػـلاحالػػػػػػالالجعا ػػػػػػملالل للػػػػػػلةللااحػػػػػػعي لاالػػػػػػالل

للام لؼل ل لال، للالل م .
مج ؿلايف اللمفل

لالالالة
لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .

 عجهلالا   هلمفل
لالالالة

 رااػػػ ل لػػػعط  مل للػػػ فللالالػػػعلؽلالم ػػػلف لرما لػػػللا  علػػػ لرااػػػ لالالالػػػال
 .الم لف  المط ع  ففلالالالال

اعجهلاي اخؼلمفل
لالالالة

لالالالةل نخللالا ل.طخنلةلعالالالةلالح للةلاحالالةافَّ

 A.T. Uteubayeva, А.А. Kabiyev, М. Imangaliyeva(2020)دراست  2-4

Economic Aspects of Bank Marketing and the Real sector. 

ل.الجعا ملاي ا  الةللاالعلؽلالم لف لعاللط علالحللل لن عافلالالالة
للعلل .لالالالة اال
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ل.فلاا لل150لنل هلالالالة
لاحالالة.لم ع لالالالة

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل للالعل  ؿلااح   لة
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.ل

ل
ل

لهاؼلالالالة

ال ػػػػػلضلالل للػػػػػ لمػػػػػفلهػػػػػ للالالالػػػػػةلهػػػػػعلافلاػػػػػاف لا زمػػػػػةلاي ا ػػػػػ الةلع زمػػػػػةل
ال ػػػػػػػ  ن ل لػػػػػػػ لملاج،ػػػػػػػةلالجعا ػػػػػػػملالل للػػػػػػػلةللاالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لمللاا اػػػػػػػ  

عالاػػػػػػ لل   ػػػػػػ ل فلالار ػػػػػػؼلالاع نػػػػػػؿل ػػػػػػلفلاللطػػػػػػ نلفلال ػػػػػػ  ن لعالم ػػػػػػلف ل
لجػػػػػ الحاػػػػػعؿللزلػػػػػ اللف، للػػػػػةلاع ناعمػػػػػ لعا رػػػػػالا زمػػػػػةلناػػػػػ لتػػػػػلعلللاحلػػػػػلفل عا 

ل اعا لالالعلؽلالم لف لف لاللط علال   ن لي ا  الالم طلة.
 ل ػػػػػػ ل اػػػػػػ   لالالالػػػػػػةلافلفػػػػػػ لع ػػػػػػ لالاطػػػػػػعللالار علػػػػػػعج لاللػػػػػػلل لعالم  فلػػػػػػةلل ا   لالالالة

الجمػػػػػػػ ن لرم ػػػػػػػالللاػػػػػػػل  ل  ػػػػػػػرؿلمطػػػػػػػلا.لالمازالػػػػػػػاللملاػػػػػػػزااال لمػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفل
لهعلا  ؿلالل لل .لالز عفل   ل

مج ؿلايف اللمفل
لالالالة

لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .

الا   هلمفل عجهل
لالالالة

لا  عل لراا لالالالالفللالالعلؽلالم لف لرما لللملالؿ.

ل
اعجهلاي اخؼلمفل

لالالالة

عالالالػػػػػةلالح للػػػػػةلللعلػػػػػل لالم ػػػػػ لؼلالحرعملػػػػػةلفػػػػػ لالالالػػػػػةل نػػػػػخلل ل ػػػػػةلافَّل
لالالالػػػػػة  ا  علػػػػػعللمال،ػػػػػلاؽل/فػػػػػ لمح فظػػػػػةل   ػػػػػؿلايهالػػػػػةالم ػػػػػ لؼللهػػػػػ 
ل.له ل لافاالل  لةل الالالة حلفلعللطلف رما للللالز عف  فةلم لهالح ل
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 بعض الإسيامات المعرفية السابقة لممتغير الوسيط )ثقافة الزبون( -ثانيا 

لالالال  لال،ل لة -1

 (2016انبياتي )دراست  1-1

لال معلاللر   لعمل فةلايلاعخؾلالالةلملاا لةلف لمال ةل ل لؿ عىىان انذراست
لال،لاؽ. بهذ انذراست

لز ع  .ل200 عيىه انذراست
ل.ملاا لة مىهج انذراست

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل ل انىسائم الإحصائيت
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.

 

 

 هذف انذراست

الا،ػػػػػػلؼلناػػػػػػ لال،عامػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػةلعاي ا ػػػػػػ الةلعالمل فلػػػػػػةلالمػػػػػػ ملللفػػػػػػ ل -1
 ايلاعخؾلف لمال ةل ل لؿ.

 الر ؼلنفلمل فةلايلاعخؾلللر فلف لمال ةل ل لؿ. -2
الا،ػػػػػلؼلناػػػػػ لالالالػػػػػؿلالملا ػػػػػ ل هملػػػػػةلالح جػػػػػ  لايلػػػػػاعخرلةلللػػػػػر فل -3

لمال ةل ل لؿ.
لالا،لؼلنا ل عا لفلحم لةلالز عفلعحلع ه.لل-4

لالارلالا لعال لملالم علة. انىسائم الإحصائيت

 

 

 وتائج انذراست

  ل لؿ.لالاع عل ل ةلالحتللةلعالامافلف  -1
  ل لؿلمال ةللل حلةللل اه لا يؼلمفلاللل  لع مل ف  . -2
 زل اللالعن لالمل ف لللر فل ل لؿ. -3
لا،لالالحل للايجام نلةلا ،رل لنا لعا  لايلاعخؾ. -4

مجال الافادة مه 

 انذراست
لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .
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اوجه انتشابه مه 

 انذراست
الما لػػػللل للػػػ لفػػػ لالالالػػػةللناػػػ  انامػػػا لالح للػػػةلعاللػػػ  لةرااػػػ لالالالػػػالفل

لمل فةلالز عف.هعل
اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
نل ػػػهلمػػػفلالمػػػالللفلعملػػػ عل لال ػػػ،مل ناػػػ  الح للػػػة الالالػػػة انامػػػا 

لناػػ  انامػػا  اللػػ  لة الالالػػة فػػ لحػػلف عالعحػػاا لفػػ لالم ػػ لؼلايهالػػة
ل.المجام   ف للحةلمفل  رمل

ل(2017) الكراتي دراسة 1-2

لالل لةلالللرعلعجلةللمل فةلايلاعخؾ عىىان انذراست

للل ل  بهذ انذراست
لز ع  .ل150 عيىه انذراست

ل.احالالة مىهج انذراست

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل ل انىسائم الإحصائيت
لعالا  لف.عالم، اي لاي حاالل

 

 هذف انذراست
ل

اعػػػػػػػػػػاؼلهػػػػػػػػػػ للالالالػػػػػػػػػػةل لػػػػػػػػػػ لالر ػػػػػػػػػػؼلنػػػػػػػػػػفلالل لػػػػػػػػػػةلاللػػػػػػػػػػلرعلعجلةللمل فػػػػػػػػػػةل
لايلاعخؾ.

 ل ػػػػػػ ل اػػػػػػ   لالالالػػػػػػةليلػػػػػػاعخؾلل،ػػػػػػالمل فػػػػػػةلااحػػػػػػلؾلن ػػػػػػللالمجامػػػػػػ لعاػػػػػػلا طل وتائج انذراست
الا  طػػػػ  لعمللػػػػ  ل  ل،خ ػػػػ  ل ػػػػلفلا فػػػػلاالعالجم نػػػػ  ملع  لاعػػػػ نخ لالملػػػػاللللفػػػػ ل

لالجم نة.
مجال الافادة مه 

 انذراست
ل.لةالح ل لاالالة ال ظل  الج  م ف  الالالة مف ايلاع ال اـ

اوجه انتشابه مه 

 انذراست
 فػ   الل للػلة لا  لػالما راحػا الز ػعف مل فػة ناػ  الالالػالف رااػ  انامػا 
 ناػػ  لاح ػػعؿ ايلػػا   ة   لػػام لل  الالالػػالف عالػػا،  ةلالالالػػلةم
 .المطاع ة الم،اعم  
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اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
ط لػػػػػػػ لالالالػػػػػػػةل نػػػػػػػخللفػػػػػػػ للل لػػػػػػػ ملفػػػػػػػ لحػػػػػػػلفلط لػػػػػػػ لالالالػػػػػػػةلالح للػػػػػػػةلفػػػػػػػ ل

 لفحػ  فػ علػلط ما لػل الح للػة الالالػة  فػ مل فػةلالز ػعف ر  ػ لمال،ػلاؽ
لم،اما. ما لل ر فلالل  لة الالالة

ل

 (2018كشك ) دراسة 1-3
لايلاعخؾالالعؽلاالرالع  لعاعلللف ل  للمل فةل عىىان انذراست

ل.م ل بهذ انذراست
لز ع  .ل160 عيىه انذراست
ل.احالالة مىهج انذراست

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل ل انىسائم الإحصائيت
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.

 

  

 

 هذف انذراست

الالػػػػػػػعؽللعػػػػػػػاؼلالػػػػػػػل للللاالالػػػػػػػةلاللاه ػػػػػػػةلفػػػػػػػ لمح علػػػػػػػةلالع ػػػػػػػعؼلناػػػػػػػ لاعلل
االرالع ػػػػ لراحػػػػالالآللػػػػ  لالحالمػػػػةلالاػػػػ لالػػػػا اـلمػػػػفل  ػػػػؿلال ػػػػلر  لال، لملػػػػةل
لاعلم ػػػػةلناػػػػ لا لػػػػػعاؽلعالملػػػػاعارلفلعمػػػػػ لللامػػػػهلمػػػػفلعلػػػػػ  ؿل نخ لػػػػةلما،ػػػػػاالل
فػػػػ ل  ػػػػللمل فػػػػةلايلػػػػاعخؾلعاحعلػػػػزلا فػػػػلاالناػػػػ لالػػػػاعخؾللػػػػا لع ػػػػام  ل ػػػػال

ليللرع عالف لح جةل للع .
 

 

 

 

 

 وتائج انذراست

الالالػػػػػةلالػػػػػ لافلزلػػػػػ اللا ا ػػػػػ للالمل فػػػػػةلايلػػػػػاعخرلةلالحالمػػػػػةل ػػػػػال ايلاع ػػػػػا ل
 لػػػػ ل حػػػػااملا لػػػػلا لفػػػػ ل  مػػػػ طلع لػػػػ للملايلػػػػاعخؾلامماػػػػ لفػػػػ لزلػػػػ اللا عػػػػ ؽل
 لػػػػػػ ةلر لػػػػػػلللمػػػػػػفل فػػػػػػلاالال،ل ػػػػػػةلناػػػػػػ لاللػػػػػػعللعالالفلػػػػػػهلعالحػػػػػػل لناػػػػػػ لا ا ػػػػػػ  ل
 حػػػػامل جعػػػػزللالمحمػػػػعؿل  ػػػػضلال ظػػػػللنػػػػفلالح جػػػػةل للعػػػػ ملعاا عػػػػ ؽل  ػػػػ  لفػػػػ ل

لم  لػػػػ   لايجام نلػػػػةلعال،  الػػػػةلعالحػػػػل لناػػػػ لا ا ػػػػ  لرػػػػؿلمػػػػ لهػػػػعلجالػػػػالمػػػػفلا
اللػػػػػا للغ ػػػػػةلمػػػػػ عـلفػػػػػ لالاملػػػػػزلعالظعػػػػػعلملعاعتػػػػػلؿلاللػػػػػا لا ج  لػػػػػةلعال حػػػػػمل

ل.نفلاللا ل ا لا لم  لالاج للةلال عللل
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مجال الافادة مه 

 انذراست
لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .

اوجه انتشابه مه 

 انذراست
انامػػػػػا لرااػػػػػ لالالالػػػػػالفلناػػػػػ لمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلراحػػػػػالالما لػػػػػلا لالل للػػػػػلةللفػػػػػ ل
الالالػػػػػػػػػػػػلةملعالػػػػػػػػػػػػا،  ةلالالالػػػػػػػػػػػػالفلل  لػػػػػػػػػػػػام لللايلػػػػػػػػػػػػا   ةللاح ػػػػػػػػػػػػعؿلناػػػػػػػػػػػػ ل

لالم،اعم  لالمطاع ة.
اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
 الالالػة لفحػ  فػ علػلط ما لػل الح للػة الالالػة  فػ مل فػةلالز ػعف ر  ػ 

ط لػػػ لالالالػػػةل نػػػخللفػػػ لم ػػػلملفػػػ لحػػػلفلم،امػػػامل ما لػػػل رػػػ فلاللػػػ  لة
لط ل لالالالةلالح للةلف لال،لاؽ.

 (2019شر , ) أبو دراسة  1-4
اعلػػػػػلطلمل فػػػػػةلالملػػػػػاعاؾلفػػػػػ لال،خ ػػػػػةل ػػػػػلفللل لػػػػػ  لالالػػػػػ،لللال علػػػػػ لع ػػػػػلالل عىىان انذراست

لال لا لالملاعارلفلالمخ للالج هزلل مال ةلغزل.
لفالطلفل. انذراست بهذ

لز ع  .ل200 عيىه انذراست
لاحالالةل. مىهج انذراست

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل ل انىسائم الإحصائيت
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.

 

 

 هذف انذراست

لاعاؼلالالالةلال لالآا :
 اعللمل فةلالملاعاؾلف لالال،لللال عل . -1
لاعلللمل فةلالملاعاؾلنا لا رلؿلالللاللال لا   -2

 

 

 

 وتائج انذراست

 حػػعلل ل ػػ ل اػػ   لالالالػػةل فلمل فػػةلالملػػاعاؾلا،مػػؿلناػػ لا ػػرلؿلاللػػلاللال ػػلا  
اللا لعال ام  ملفأ هللاعجملنا لالم ظم  لالالعلللةل الالـلم اجػ  لااعػؽلمػ ل
  عاؽلعف   لالمجام لععفؽلالج  ملالمل ف لال  لل،ل عفلفلهملرمػ للاعجػملناػ ل
لج ؿلالالعلؽلملا  ةلعما  ،ػةلاللػلـلعال،ػ اا لا رمػللاػامللا لناػ لا  مػ طلال ػلا لةل

للاالجل  لالالعلللةلعالالعلجلةللام اج  .عايلاعخرلةل عاؼلالللـلايلا
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مجال الافادة مه 

 انذراست
لالح للة. لاالالة ال ظل  الج  م ف  الالالة ه ل مف ايلاع ال اـ

أوجه انتشابه مه 

 انذراست
لا  عل لراا لالالالالفلمل فةلالز عفلرما لللعللط.

 أوجه الاختلاف

 مه انذراست
فػػػػػػ لحػػػػػػلفلا  علػػػػػػ للالجػػػػػػ هزلل مال ػػػػػػةلغػػػػػػزللا  علػػػػػػ لالالالػػػػػػةلاللػػػػػػ  لةلالمخ ػػػػػػل

الالالػػػػػػةلالح للػػػػػػةلمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلالمػػػػػػالللفلعملػػػػػػ عل لال ػػػػػػ،ملعالعحػػػػػػاا لفػػػػػػ ل
ل.   ؿف لالم  لؼلايهالةل

 (2020)السيد دراسة 1- 5
اعلػػػػلطلمل فػػػػةلالملػػػػاعاؾلفػػػػ لال،خ ػػػػةل ػػػػلفلالػػػػالاالجلةلالالػػػػعلؽلال،رلػػػػ لع لػػػػةللن عافلالالالة

لالم زل للاط  ةلالرعل   لة.الملاعاؾللالالؿلايلاعخؾل
لم ل.ل االالالالة
لز ع  .ل125لنل هلالالالة
لاحالالةل.لم ع لالالالة

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل للالعل  ؿلايح   لة
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.

الػػػػػػالاالجلةلالالػػػػػػعلؽلال،رلػػػػػػ لاعػػػػػػاؼلهػػػػػػ للالالالػػػػػػةل لػػػػػػ ل لػػػػػػ للاػػػػػػامللل  ،ػػػػػػ اللهاؼلالالالة
(لفػػػػػػػ لا لػػػػػػػ، لملع  ػػػػػػػللالػػػػػػػعن لمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلاانخ ػػػػػػػ  لالمتػػػػػػػ الملع لمجػػػػػػػةل
الاعزلػػػػػ )لناػػػػػ ل لػػػػػةلالملػػػػػاعاؾللالالػػػػػؿلايلػػػػػاعخؾلالم زلػػػػػ للاط  ػػػػػةلالرعل   لػػػػػػةل

لن الاعللطلمل فةلالملاعاؾ.
ل-اع ا لالالالةل ل لل:لالالالةل ا   

الػػػػػػػالاالجلةلالالػػػػػػعلؽلال،رلػػػػػػػ لعجػػػػػػعالاػػػػػػاملللم، ػػػػػػػع ل لجػػػػػػ   ل  ،ػػػػػػ ال -1
(لفػػػػ لا لػػػػ، لملع  ػػػػللالػػػػعن لمػػػػفل ػػػػخؿلاانخ ػػػػ  لالمتػػػػ ال)لناػػػػ ل

  لةلالملاعاؾللالالؿلايلاعخؾلالم زل للاط  ةلالرعل   لة.
عنػػػػػػػػاـلعجػػػػػػػػعالاػػػػػػػػاملللم، ػػػػػػػػع ل لجػػػػػػػػ   لل لمجػػػػػػػػةلالاعزلػػػػػػػػ لناػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػةل -2

لالملاعاؾللالالؿلايلاعخؾلالم زل للاط  ةلالرعل   لةمل
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ف اللمفلمج ؿلايلل
لالالالة

لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .

 عجهلالا   هلمفللل
لالالالة

 عجػػػػػهلالا ػػػػػ هلمػػػػػ لالالالػػػػػةلالح للػػػػػةلرع ػػػػػهلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلا  اػػػػػهلرااػػػػػ لالالالػػػػػالفل
لرما لللعللطل.

 عجهلاي اخؼلمفللل
لالالالة

فػػػػػػ للايلػػػػػػاعخؾلالم زلػػػػػػ للاط  ػػػػػػةلالرعل   لػػػػػػةالالػػػػػػؿلا  علػػػػػػ لالالالػػػػػػةلاللػػػػػػ  لةل
ل.ملا ام ل ط  ةلالم لاللر لاحلفلر   لالالالةلالح للةل

 (2020دراسة القصبى)  16- 
اينػػػػػػػخفلايلرالع ػػػػػػػ للمعا ػػػػػػػ لالل ػػػػػػػعا لالحرعملػػػػػػػةلعال   ػػػػػػػةلعنخ اػػػػػػػهل مل فػػػػػػػةل عىىان انذراست

لايلاعخؾللايلالملاعاؾللالم ل لل.
لم ل. بهذ انذراست

لملاعاؾ.ل150 انذراست عيىه
ل.اط لللة مىهج انذراست

الارػػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػػملالم علػػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػػ ل ل انىسائم الاحصائيت
لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.

احالػػػػػالال،خ ػػػػػةل ػػػػػلفلاانػػػػػخفلاالرالع ػػػػػ للاحرعمػػػػػةلمػػػػػفل ػػػػػخؿل  ػػػػػعا لعمل فػػػػػةل هذف انذراست
لالم لللفلعايلال  لال  لاحلله.ايلاعخؾل لفلالمعاط لفل

 

 

 وتائج انذراست

 ػػػػػػعالاانػػػػػػخفلاالرالع ػػػػػػ لفػػػػػػ لم ػػػػػػللا ا ػػػػػػ ل العالػػػػػػ،  لفػػػػػػ لاللػػػػػػ عا ل -1
 اللالاةلالم تلة.

ا،ػػػػػػاالالمعا ػػػػػػ لاالرالع لػػػػػػةللػػػػػػ هـلفػػػػػػ لارملػػػػػػؼلالم  فلػػػػػػةل لػػػػػػ عـلناػػػػػػ ل -2
اانػػػػخفملع  لاػػػػ ل للػػػػ، لالل ػػػػعا لالااعزلع لػػػػةل لػػػػ ل   ػػػػ  لمعا ػػػػ لعلػػػػمل

لن لله للالمعا  ملعاانخفلاالرالع  .ع مل نخ  اع ل
مجال الافادة مه 

 انذراست
انػػػػػػـلالج  ػػػػػػملال ظػػػػػػل لعال،ماػػػػػػ لفلمػػػػػػ لاحا جػػػػػػهلال  حمػػػػػػةلمػػػػػػفلم،اعمػػػػػػ  لمعمػػػػػػةل

للالالاع .
اوجه انتشابه مه 

 انذراست
لا  عل لراا لالالالالفلمل فةلالز عفلرما لللعللط.
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اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
م ػػػػػػلل(الم  ػػػػػػعلل)ملفػػػػػػ لحػػػػػػلفلط لػػػػػػ لالالالػػػػػػةلط لػػػػػػ لالالالػػػػػػةل نػػػػػػخللفػػػػػػ ل

الح للػػػػةلفػػػػػ لال،ػػػػػلاؽل(   ػػػػػؿ)ملفتػػػػػخ لنػػػػفلافلالالالػػػػػةل نػػػػػخللاط لللػػػػػةلعالالالػػػػػةل
لالح للةلاحالالة.

 

 : انذراساث الاجىبيت-2

 svengren  (2014)دراست  2-1

The fashion and consumer brand in building a postmodern customer 

culture identity 

ال،خمػػػػػػةلالاج للػػػػػػةلللأزلػػػػػػ  لعايلػػػػػػاعخؾلفػػػػػػ لمل فػػػػػػةللالز ػػػػػػعفلمػػػػػػ ل ،ػػػػػػالالحاامػػػػػػة.ل  ػػػػػػ  ل عىىان انذراست
لهعلةلال االةلايجام نلة.

لاللعلال. بهذ انذراست

ل.30ال لل20مجمعن  لمفلالز   فلاالاع لانم لهـلمفلل3 عيىه انذراست

لاحالالة. مىهج انذراست

لعال لملالم علةل.الارلالا ل انىسائم الإحصائيت
 

 هذف انذراست

الح ػػػػعؿلناػػػػ لاعلػػػػػلللارمػػػػللعتػػػػعح  لنػػػػػفلاعللال،خمػػػػةلالاج للػػػػةلللأزلػػػػػ  لفػػػػ ل  ػػػػػ  ل
لهعلةلالز عفلايجام نلة.

 

 وتائج انذراست

اع ػػػػػا لالالالػػػػػةل لػػػػػ ل فله ػػػػػ ؾلاػػػػػاملللعاتػػػػػ للا،خمػػػػػةلالاج للػػػػػةلللأزلػػػػػ  لفػػػػػ ل  ػػػػػ  لل
الالالػػػةلعهػػػػ للالععلػػػةلاممػػػؿللػػػػمةلمل فػػػةلهعلػػػةلالز ػػػعفللا ػػػػ ل لفلمػػػفلعجعػػػةل ظػػػػللنل ػػػةل

لمفللم  لمل فةلالملاعاؾل.
مجال الافادة مه 

 انذراست
لاـلايلاع اللمفله للالالالةلف لالج  ملال ظل للاالالةلالح للة.

اوجه انتشابه مه 

 انذراست انحانيت

الالالػػػػالفلرما لػػػػللااػػػػ ل عجػػػػهلالا ػػػػ هلمػػػػ لالالالػػػػةلالح للػػػػةلرع ػػػػهلمل فػػػػةلالز ػػػػعفلا  اػػػػهلر
ل.عللطل



 

 السابمتالمعرفٍت الفصل الاول . . المبحث الثاوً : بعض الاسهاماث 

 

45 
 

 

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست انحانيت

ا  علػػػػػ لالالالػػػػػػةلاللػػػػػ  لةلمجمعنػػػػػػةلمػػػػػفلالز ػػػػػػ  فلال ػػػػػ ل لفلفػػػػػػ لحػػػػػلفلر  ػػػػػػ لالالالػػػػػػةل
ام ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةللالح للػػػػػػةلمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلالمػػػػػػالللفلعملػػػػػػ عل لال ػػػػػػ،ملعالعحػػػػػػاا ل

لف لمح فظهل   ؿ.
 tunkkari  (2017)دراست 2-2

Similarities and differences in customer culture behavior 

لاعجهلالا   هلعاي اخؼلف للاعؾلمل فةلالز عفل. عىىان انذراست

ل للط  ل . بهذ انذراست
لز عفللم اع لالرعر لرعيلمفل رعللعا  م.ل64 عيىه انذراست
لاحالالة. مىهج انذراست

لالارلالا لعال لملالم علةل. انىسائم الإحصائيت
الػػػػػػ لم،لفػػػػػػةلملػػػػػػاع لاػػػػػػاملللالمل فػػػػػػةلناػػػػػػ للػػػػػػاعؾلالز ػػػػػػعفلمػػػػػػفللاعػػػػػػاؼلهػػػػػػ للالالالػػػػػػة هذف انذراست

ل خؿلاحالؿلاج    لنل هلالالالةل.
اهػػػػـلمػػػػػ لاع ػػػػػا لاللعػػػػػ لهػػػػػ للالالالػػػػػةلافله ػػػػ ؾللاػػػػػامللللامل فػػػػػةلناػػػػػ للػػػػػاعؾللالز ػػػػػعفل وتائج انذراست

لعه الما   هلنا لحالر للل لفلم،ظـلالاعؿ.
مجال الافادة مه 

 انذراست

لالالالةلف لالج  ملال ظل للاالالةلالح للةاـلايلاع اللمفله لل

اوجه انتشابه مه 

 انذراست انحانيت

لف لايلاعخؾله لا  عل لالالالالفلالمل فةلعال،عامؿلالم ملللنالع لعمايلاامللل

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست

 انحانيت

ا ػػاخؼللالالالػػة ماطا ػػ   رجػػز لمػػف رػػعي الرعرػػ  م اػػع ا  علػػ لالالالػػةلاللػػ  لةل
فػػػػ ل ل ػػػػةلالالالػػػػػةمل  لافلالالالػػػػةل نػػػػخللاجللػػػػػ لفػػػػ ل للط  لػػػػ مل مػػػػػ لالالالػػػػةلالح للػػػػػةل

ل جلل لف لال،لاؽ.ل

 Consumer culture and its future )2018(لMike Featherstonالالةللل2-3

لمل فةلالملاعاؾلعملال اع . عىىان انذراست
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لل اف/لالممارةلالماحال بهذ انذراست
لز ع   .ل123 انذراستعيىه 

ل.احالالة مىهج انذراست
لالارلالا لعال لملالم علة انىسائم الإحصائيت

 

 

 

 هذف انذراست

اعػػػػػػاؼلهػػػػػػ للالالالػػػػػػةل لػػػػػػ لالملػػػػػػ همةلفػػػػػػ لا ا لػػػػػػ  ل ا لال ػػػػػػاةلفػػػػػػ لالم طلػػػػػػةلمػػػػػػفل
 ػػػػػػػػخؿل تػػػػػػػػ فةلمجمعنػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفللالم،ػػػػػػػػ لؼلالمعجػػػػػػػػعالمل  لافللالم    ػػػػػػػػةلفػػػػػػػػ لهػػػػػػػػ للل

  ػػػػػهلاػػػػػاـلم    ػػػػػةلال،عامػػػػػؿللػػػػػلللفلػػػػػطلفلمػػػػػ للا،اػػػػػؽل  ل ػػػػػعلللالالالػػػػػةلاحالالػػػػػةل م، ػػػػػ ل
الر لػػػػػللللمل فػػػػػةلالملػػػػػاعاؾلال، لملػػػػػةلعلرػػػػػفل لتػػػػػ  لمػػػػػ لملانػػػػػ للايلا ػػػػػ طلالمحامػػػػػؿل ػػػػػلفل
ال،عامػػػػػػؿمللػػػػػػ لؾللفػػػػػػأفلال،خ ػػػػػػةلالتػػػػػػم لةل ػػػػػػلفلمعػػػػػػ هلـلايلػػػػػػاعخؾلعمل فػػػػػػةلالملػػػػػػاعاؾل

لعالمجام لايلاعخر لالاحؽلالمزلالمفلال حم.
 

 

 

 

 انذراستوتائج 

لافلمفل هـلال ا   لالا لاع ا للع لالالالةلهعلالآا :
ايلػػػػاعخؾلهػػػػعلنمالػػػػةلاجام نلػػػػةلعمل فلػػػػةلا طػػػػع لناػػػػ لنخمػػػػ  لعلمػػػػعزلمل فلػػػػةل -1

 ااج عزلال،مالةلاي ا  الةلعال ع،لة.
المل فػػػػػةلهػػػػػ ل حػػػػػال هػػػػػـلال،عامػػػػػؿلالاػػػػػ لاػػػػػ مللناػػػػػ لمعا ػػػػػؼلالملػػػػػاعارلفلعلػػػػػاعرعـل -2

 ع  م طلحل اعـ.
،ػػػػاالر لػػػػللمػػػػفلا فرػػػػ للعاللػػػػلـلعالم،ػػػػ للللعالمل فػػػػ  ملع  لاػػػػ ل للا،ػػػػلضلرػػػػؿلفػػػػلالل -3

لػػػػا،اـلالامللػػػػزل ػػػػلفلالجلػػػػالعاللػػػػلمملعمػػػػفلمػػػػـلا الػػػػ لل ظػػػػ ـلم،الػػػػالم،ػػػػلفلللػػػػاملل
 ف لالا للللم لالمزلالمفلال  لل.

المل فػػػػػةلال، لملػػػػػةلا ال  لػػػػػةلع  لػػػػػاللعال لػػػػػةلعم ع ػػػػػاةلنػػػػػفلالم تػػػػػ لللناػػػػػ لنرػػػػػلل -4
لعمحااللزم ل  .لالمل ف  لالعط لةلالا لر   ل   ة

مجال الافادة مه 

 انذراست
لانـلالج  ملال ظل لفلم لاحا جهلال  حمةلمفلم،اعم  لمعمةللالالاع .

اوجههههه انتشههههابه مههههه 

 انذراست انحانيت
انامػػػػا لرااػػػػ لالالالػػػػالفلناػػػػ لمل فػػػػةلالز ػػػػعفلراحػػػػالالما لػػػػلا لالل للػػػػلةللفػػػػ لالالالػػػػلةمل

ل.لاح عؿلنا لالم،اعم  لالمطاع ةعالا،  ةلالالالالفلل  لام لللايلا   ةل
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اوجه الاختلاف مه 

 انذراست انحانيت

ر  ػػػػػ لمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلفػػػػػ لالالالػػػػػةلالح للػػػػػةلما لػػػػػللعلػػػػػلطلفػػػػػ لحػػػػػلفلالالالػػػػػةلاللػػػػػ  لةل
رػػػػػػ فلما لػػػػػػللم،امػػػػػػاملط لػػػػػػ لالالالػػػػػػةل نػػػػػػخللفػػػػػػ لل ػػػػػػافملفػػػػػػ لحػػػػػػلفلط لػػػػػػ لالالالػػػػػػةل

لالح للةلف لال،لاؽ.
 (Eric Arnould2012 (دراست  2-4

Consumer Culture Theory: Development, Critique, Application and Prospects   

Liverpool John Moore's University, UK. 

ج م،ػػػػةلللعل ػػػػعؿلجػػػػعفل ظللػػػػةلمل فػػػػةلالملػػػػاعاؾ:لالاطػػػػعلللعال لػػػػالعالاط لػػػػؽلعالآفػػػػ ؽلفػػػػ ل عىىان انذراست
لمعلللملالممارةلالماحال

لف ا اا. بهذ انذراست
لز ع   .ل100 انذراستعيىه 

لاط لللة مىهج انذراست
لالارلالا لعال لملالم علة. انىسائم الإحصائيت

لال حملف ل هملةلالا ملةلعال لالعالاط لؽلعالآف ؽلف لمل فةلالملاعاؾ هذف انذراست
 

 

 

 وتائج انذراست

لحػػػػػػػػ عؿلالملػػػػػػػػاعارعفلفعػػػػػػػػـلا   ػػػػػػػػطةلالاػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػاعلن الػػػػػػػػةللاحلػػػػػػػػ للاللعملػػػػػػػػةملع طػػػػػػػػلؽل
ل م ااعػػػػػػةملاينامػػػػػػ الناػػػػػػ لمػػػػػػعالالاللػػػػػػعؽللاا اػػػػػػ لنػػػػػػفلالاػػػػػػلا طلفػػػػػػ لحلػػػػػػ اعـملعل،اػػػػػػزـ
م ظػػػػلعلمل فػػػػةلالملػػػػاعاؾلفعػػػػـلا   ػػػػطةلالا لعلػػػػةللاحلػػػػ للاللعملػػػػةملممػػػػؿلا ػػػػ عؿلم اجػػػػ  ل

 لتػػػػػػػ  لنػػػػػػػفل لػػػػػػػلاللظػػػػػػػعاهلللا ل ػػػػػػػ فل علالحعػػػػػػػ ظلناػػػػػػػ لحل زاعػػػػػػػ لملعلرػػػػػػػ عـللر ػػػػػػػععف
الملػػػػػػػاعيلالراػػػػػػػ لممػػػػػػػؿلا لػػػػػػػللالم ػػػػػػػ  لعاعللمػػػػػػػ ل ،ػػػػػػػالايلػػػػػػػا،م لملعرػػػػػػػ لؾلالاحػػػػػػػال  ل

ل مػػػػػ   لعايلار ػػػػػ ؼلللأنمػػػػػ ؿلال ل لػػػػػةلالػػػػػ ظـلممػػػػػؿااااللػػػػػةلناػػػػػ لالملػػػػػاعيلالماعلػػػػػطل
ل.جالاللنمؿ

مجال الافادة مه 

 انذراست

لالح للة.اـلايلاع اللمفله للالالالةلف لالج  ملال ظل للاالالةل

اوجه انتشابه مه 

 انذراست

انامػػػػػػػػا لرااػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػالفلناػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفلراحػػػػػػػػالالما لػػػػػػػػلا لالل للػػػػػػػػلةللفػػػػػػػػ ل
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 ع )مسخخذمٍ بطالت انماسخز كارد(بعض الإسهاماث انمعزفُت انسابمت نهمخغُز انخاب -ثانثا 

 انذراساث الأجىبُت-2

الالالػػػػػػػػلةملعالػػػػػػػػػا،  ةلالالالػػػػػػػػػالفلل  لػػػػػػػػػام لللايلػػػػػػػػا   ةللاح ػػػػػػػػػعؿلناػػػػػػػػػ لالم،اعمػػػػػػػػػ  ل
ل.المطاع ة

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست

لالالالػػػػػػةل نػػػػػػخلل مل أتػػػػػػ فةلالػػػػػػ ل لػػػػػػؾللر  ػػػػػػ لعالالالػػػػػػةلالح للػػػػػػةلاحالالػػػػػػةلاط لللػػػػػػةلافَّ
مل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلفػػػػػػ لالالالػػػػػػةلالح للػػػػػػةلما لػػػػػػللعلػػػػػػلطلفػػػػػػ لحػػػػػػلفلالالالػػػػػػةلاللػػػػػػ  لةلرػػػػػػ فل
ما لػػػػللم،امػػػػاملط لػػػػ لالالالػػػػةل نػػػػخللفػػػػ للف ا ػػػػاالملفػػػػ لحػػػػلفلط لػػػػ لالالالػػػػةلالح للػػػػةل

لف لال،لاؽ.

 Susan Herbst -Murphy (2013)دراست  1-1

Clearing and Settlement of Interbank Card Transactions: A 

MasterCard Tutorial for Federal Reserve Payments Analysts 

 ػػػػػلفلالم ػػػػ لؼ:ل ل ػػػػػ م للرػػػػ لامل  ػػػػةلعالػػػػعلةلم،ػػػػػ مخ لال ط  ػػػػةللام لػػػػػالل عىىان انذراست
للمحاا لمافعن  لايحال ط لالعلالال .لر لااحالا للام لالل

ل.م  لؼلف لفلخالعل ل6 عيىه انذراست
ل.العيل  لالماحاللايمللرلة بهذ انذراست

ل.احالالة مىهج انذراست
الم علػػػػػػػػػػػػةلمالعلػػػػػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػػػػػ   لعا حػػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػػ ل لالارػػػػػػػػػػػػلالا لعال لػػػػػػػػػػػػمل انىسائم الاحصائيت

لعالم، اي لاي حااللعالا  لف.
اعػػػػػاؼلالالالػػػػػةل لػػػػػ لالػػػػػالطلالتػػػػػع لناػػػػػ لاعللعاهملػػػػػةلالمل  ػػػػػةلعالالػػػػػعلةل هذف انذراست

ل لفلالم  لؼ.لر لاالا لالعـل ع ل  ر  لالم لالل
 

 

 

 وتائج انذراست

 ػػػػػلفلالم ػػػػػ لؼليل ػػػػػؾل  عػػػػػ لر  ػػػػػ ل ا ل هملػػػػػةللرػػػػػ لاافل ػػػػػ ر  لالم لػػػػػالل
فػػػػػػ ل مػػػػػػعل ظػػػػػػ ـلالمػػػػػػافعن  لممػػػػػػ ل ايلالػػػػػػ لاعلػػػػػػ لال ظػػػػػػ ـللل ػػػػػػمؿل ط  ػػػػػػ  ل
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ال  ػػػػػػػـلعال ط  ػػػػػػػ  لالمافعنػػػػػػػةلملػػػػػػػ ل  ل لػػػػػػػ لج  ػػػػػػػملم ػػػػػػػا ل ط  ػػػػػػػةلاي امػػػػػػػ فل
ا  ػػػػػػػػػػا ملفتػػػػػػػػػػخ لنػػػػػػػػػػفلالاعلػػػػػػػػػػ لفػػػػػػػػػػ ل  نػػػػػػػػػػاللحػػػػػػػػػػ ما لال ط  ػػػػػػػػػػ  لمػػػػػػػػػػفل

لػػػػػػػػػػػلللعالعل ػػػػػػػػػػػ  لالملػػػػػػػػػػػاعارلفلللعال ػػػػػػػػػػػلر  لال ػػػػػػػػػػػ لللل لػػػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػػػلر  لالر 
الحرعملػػػػػةملرمػػػػػ لالاعػػػػػ للػػػػػعؽلالل ػػػػػعؿلللاتػػػػػمفل  نػػػػػاللاجػػػػػ للاللػػػػػعللعالالفلػػػػػهل
عمحػػػػػػػػخ لال ل لػػػػػػػػةلعنمػػػػػػػػ ؿلالا ظلػػػػػػػػؼلعمر اػػػػػػػػملال للػػػػػػػػاللعمر اػػػػػػػػملا ط ػػػػػػػػ  ل

لع ط   لا ل  ف.
انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةل مجال الإفادة مه انذراست

للالالاع .
انتشهههههههابه مهههههههه اوجهههههههه 

 انذراست
رما لػػػػػللاػػػػػ   ملعر  ػػػػػ لرااػػػػػ للرػػػػػ لاا  علػػػػػ لرااػػػػػ لالالالػػػػػالفل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػالل

لالالالالفلاحالالالف.
اوجهههههه الاخهههههتلاف مهههههه 

 انذراست
ط لػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػةل نػػػػػػػػخللفػػػػػػػػ لم ػػػػػػػػ لؼلفلخالعلػػػػػػػػ لفػػػػػػػػ لالعيلػػػػػػػػ  لالماحػػػػػػػػالل

لايمللرلةملف لحلفلط ل لالالالةلالح للةلف لم  لؼلمح فظةل   ؿ.
ل)2015(لElizabeth Cobbett الالةلل1-2

The use of the MasterCard on the international level in contemporary South 
Africaل

ناػػػػػ لالملػػػػػاعيلالػػػػػاعل لفػػػػػ لج ػػػػػعمل فللللػػػػػ للرػػػػػ لاالػػػػػا ااـل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػالل عىىان انذراست
لالم،  لل

لالعيل  لالماحاللا مللرلة. بهذ انذراست
 ز ع   .ل150 انذراستعيىت 

لاحالالة مىهج انذراست
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 هذف انذراست

ل : ل   ل  ع  االلةلاعاؼله للال
نػػػػػػػػفللطللػػػػػػػػؽل االللا مػػػػػػػػعاؿلال، مػػػػػػػػةللرػػػػػػػػ لاالػػػػػػػػا ااـل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػالل -1

للاعللا لجاا لعرطلللةلا ل لا    ل لعاؽلم للةلجالالل.
لماالػػػػ لالم حػػػػةلللرػػػػ لاا ػػػػللل ط  ػػػػةلال  ػػػػـلالجالػػػػاللمػػػػفل ط  ػػػػةلالم لػػػػالل -2

ايجام نلػػػػػػػةل لػػػػػػػ لا للػػػػػػػلا ل ،لػػػػػػػاللالمػػػػػػػايلاحػػػػػػػاملفػػػػػػػ لال،خ ػػػػػػػ  ل ػػػػػػػلفل
اللػػػػػر فلعاللػػػػػاط  لال، مػػػػػةلعالامعلػػػػػؿلال،ػػػػػ لم ملفػػػػػ لهػػػػػ الالح لػػػػػةلج،اػػػػػ ل

لام حػػػػػةلايجام نلػػػػػةلال، لملػػػػػةملفعػػػػػعللرػػػػػ لا ط  ػػػػػةلال  ػػػػػـلمػػػػػفلالم لػػػػػالل
ػػػػػػػػػ ل ػػػػػػػػػ ل لا لػػػػػػػػػعاؽلالللػػػػػػػػػملةل لجمػػػػػػػػػ ل طلللػػػػػػػػػةلغلػػػػػػػػػللملػػػػػػػػػ ع ةل      

لال، لملةل علنا لهعام ع .عالل لم للةل
ه ػػػػػػػ ؾلملػػػػػػػزلل تػػػػػػػ فلةلااممػػػػػػػؿلفػػػػػػػ لا،ملػػػػػػػؽل لػػػػػػػعاؽلل للالمػػػػػػػ ؿلالعط لػػػػػػػةل -3

عافػػػػػػػ لالمػػػػػػػعاط لفل لػػػػػػػ ل لجػػػػػػػ الالػػػػػػػاج    لفلالػػػػػػػةللام ػػػػػػػ رؿلايجام نلػػػػػػػةل
 عاي ا  الةملعامللله للالاطعلا لنالل ت ل لمعمةلم ع :

 ملػػػػػالةل لػػػػػؿلاللػػػػػاطةلال، مػػػػػػةل لػػػػػ لاللطػػػػػ علال ػػػػػ  لعالمػػػػػػعاط لفل
فلاػػػػػػاللجل  للالػػػػػػلطلللالم   ػػػػػػللللا ػػػػػػلر  لالم للػػػػػػةلالػػػػػػ لفلل تػػػػػػ،عل

 ال، لملة.
 الػػػػػػػاعؿلاعػػػػػػػا لم ػػػػػػػ طؽلمػػػػػػػفلاي ا ػػػػػػػ الاللل لػػػػػػػ ل لػػػػػػػ ل االللل لل

لالم ؿلال، لم .
ل.الارلالا لعال لملالم علةل انىسائم الإحصائيت

 

 

 

 

 

 

 وتائج انذراست

ل ػػػػا لرػػػػؿل ظػػػػ ـلنخ ػػػػ  لمحػػػػااللمػػػػ لا لػػػػعاؽلالم للػػػػةلالمحالػػػػةلع  لاػػػػ ل لمػػػػ ل
المجام،ػػػػػػػػػػػػػ  .لعنماػػػػػػػػػػػػػ لاام لاطعللػػػػػػػػػػػػػةلال للط  لػػػػػػػػػػػػػةلععجعػػػػػػػػػػػػػ للل لػػػػػػػػػػػػػ اع ل
ال  لجلػػػػػةللاػػػػػاملفلاعفللهػػػػػ لفػػػػػ لج ػػػػػعمل فللللػػػػػ لمػػػػػفل ػػػػػخؿلالعلػػػػػ  ؿلالللػػػػػللةل
عال، لعػػػػػةلفػػػػػ لرملػػػػػللمػػػػػفلا حلػػػػػ ف.لعاػػػػػـلا ظػػػػػلـلال ظػػػػػ ـلا مللرػػػػػ لفػػػػػ لاللػػػػػلفل

 عي لمػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػخؿل ظػػػػػػػػػ ـل للاػػػػػػػػػعفلععازلحػػػػػػػػػعؿلالػػػػػػػػػاعيل.للػػػػػػػػػمح للال، ػػػػػػػػػللف
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تػػػػػعا طلل للالمػػػػػ ؿلفػػػػػ ل ظػػػػػ ـل للاػػػػػعفلععازللج ػػػػػعمل فللللػػػػػ ل ػػػػػأاالللاػػػػػافل  ل
ل للالمػػػػػػػػػػػػػ ؿلملع  لاػػػػػػػػػػػػػ ل لالالػػػػػػػػػػػػػؿل طػػػػػػػػػػػػػللهػػػػػػػػػػػػػلعملل للالمػػػػػػػػػػػػػ ؿلع طػػػػػػػػػػػػػلل
اي ػػػػػاخي لفػػػػػ لالحلػػػػػ ملالجػػػػػ ل .لرمػػػػػ للػػػػػم للاحرعمػػػػػةل ما  ،ػػػػػةل ل  مجعػػػػػ ل

ل   يلػػػػػػػػػػامم للا ج  ػػػػػػػػػػ ليلػػػػػػػػػػا خؿلال،م لػػػػػػػػػػةللال لػػػػػػػػػػم للةلال،ل لػػػػػػػػػػةلالمػػػػػػػػػػانعـ
لالل ل ةلعج  لا ل   .

انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةل مجال الافادة مه انذراست
للالالاع .

عالػػػػػػػا،  ةللمرما لػػػػػػػللاػػػػػػػ   لرػػػػػػػ لاا  علػػػػػػػ لرااػػػػػػػ لالالالػػػػػػػالفل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػالل اوجه انتشابه مه انذراست
 الالالالفلل  لام لللايلا   ةللاح عؿلنا لالم،اعم  لالمطاع ة.

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
ط لػ لالالالػػةل نػخللفػػ لالعيلػ  لالماحػػاللايمللرلػةملفػػ لحػلفلط لػػ لالالالػػةل

 أتػػ فةلالػػ ل لػػؾللرػػ فلملػػا ام ل ط  ػػةللال،ػػلاؽ.ل\الح للػػةلفػػ لمح فظػػةل   ػػؿ
الم لػػاللرػػ لالفػػ لالالالػػةلالح للػػةلما لػػللاػػ   لفػػ لحػػلفلالالالػػةلاللػػ  لةلرػػ فل

لملالؿ.
 Haythornthwaite (2016)دراست  1-3

Digital Disruption and the Future of Leadership Master card 

ل.ر لاايتطلاملالل م لعملال ؿل ل اللالم لالل عىىان انذراست
لالممارةلالماحال. بهذ انذراست

لز ع  .ل200 عيىت انذراست
لاحالالة. مىهج انذراست

لالارلالا لعال لملالم علةل. انىسائم الإحصائيت
 

 

 

 هذف انذراست

ل-اعاؼلالالالةلال لم لا ل:
لايلػػػػػػػامم للفػػػػػػػ لنخ ػػػػػػػ  ل -1  ػػػػػػػلر اعـلمػػػػػػػ للجػػػػػػػملناػػػػػػػ لاللػػػػػػػ اللاللػػػػػػػعـ

 المجام ل.
ا ػػػػػؼلالللػػػػػ الل ا عػػػػػ لنمالػػػػػةلاػػػػػاملللاجامػػػػػ ن للػػػػػاـلمػػػػػفل خلعػػػػػ لالا لػػػػػلؽل -2
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ال   ػػػػػمل(  لال ظػػػػػ ـلايجامػػػػػ ن لالماطػػػػػعل)لعالا للػػػػػلل(  لاللػػػػػلـلالجالػػػػػالل
ملعالمعا ػػػػػػػؼلملعالم ػػػػػػػ ه لملعاللػػػػػػػػاعرل  لملعا لػػػػػػػالعلعجل  لملعمػػػػػػػ ل لػػػػػػػػ ل

لل  ل. لؾ)ل لا لع  اج لاللالللف ل ل ةل  رلةلعممرّ ةلل م
 

 وتائج انذراست
اعا ػػػػػؿلال،الػػػػػالمػػػػػفلالم ظمػػػػػ  لالالرلػػػػػزلناػػػػػ لالجعا ػػػػػملالار علعجلػػػػػةلالل ملػػػػػةل
عاي ارػػػػػ للعالا للػػػػػللملالػػػػػاـلهػػػػػ للالمل  اػػػػػةلاػػػػػ رلل ال ػػػػػ ل   ل ا ػػػػػهلمػػػػػفلالجعا ػػػػػمل

لاا ل  لةليللا للللال  لللملؿل ل لاحالالال ج  لعل/ل علالع ؿ
ال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةلانػػػػػـلالج  ػػػػػمل مجال الافادة مه انذراست

للالالاع .
لرما لللا   .لر لاا  عل لراا لالالالالفل ط  ةلالم لالل اوجه انتشابه مه انذراست

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
ط لػػػػػػ لالالالػػػػػػةل نػػػػػػخللفػػػػػػ للالممارػػػػػػةلالماحػػػػػػالملفػػػػػػ لحػػػػػػلفلط لػػػػػػ لالالالػػػػػػةل

لالح للةلف لم  لؼلال،لاؽ.
لل( 2017)لJudith Otienoالالةلل1-4

MasterCard Service Strategies and Competitive Advantage among 

Selected Banks in Nakuru County, Kenya. 

عالملػػػػػػزللالا  فلػػػػػػلةل ػػػػػػلفلال  ػػػػػػعؾلالم اػػػػػػ للللرػػػػػػ لاالػػػػػػالاالجل  ل امػػػػػػةلم لػػػػػػالل عىىان انذراست
لف لمل ط،ةل  رعلعلملرل ل .

لرل ل  بهذ انذراست
 

 

 

 

 

 عيىت انذراست

ز ع ػػػػػػػػ لل ػػػػػػػػالعفل ػػػػػػػػام  لم لػػػػػػػػاللل80رػػػػػػػػ فلاللػػػػػػػػعؽلالملػػػػػػػػاعاؼللاالالػػػػػػػػةل
رػػػػػػ لا.لاػػػػػػـلجمػػػػػػ لال ل  ػػػػػػ  لنػػػػػػفلطللػػػػػػؽلالػػػػػػا ااـلالػػػػػػا ل    لاحاػػػػػػع لناػػػػػػ ل
 لػػػػػػػ اةلم ظمػػػػػػػة.لالال ػػػػػػػا لال  حمػػػػػػػةلم ػػػػػػػلف لالج م،ػػػػػػػ  لفػػػػػػػ لالاارػػػػػػػالمػػػػػػػفل
 ػػػػحةلمحاػػػػعيل اعا لال حػػػػم.لاػػػػـل جػػػػلا لا ا ػػػػ للاجلل ػػػػ لفػػػػ لم طلػػػػةل  ػػػػليل

لالػػػػػة.لاػػػػػـل جػػػػػلا لا ا ػػػػػ للمعمع لػػػػػةلرلع  ػػػػػ ل ا ل  ػػػػػ   لمم ماػػػػػةلل،ل ػػػػػةلالا
 لمػػػػػػةل لعػػػػػػ لناػػػػػػ لا اعا لالاجلل لػػػػػػةللاحالػػػػػػال لػػػػػػ طل عاعػػػػػػ ل لعػػػػػػ .لاػػػػػػـلاحللػػػػػػؽل

ل0.7ةلعالا لر   ل ر للمفلنل ل0.891
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لاحالالة مىهج انذراست

لالارلالا لعال لملالم علة. انىسائم الاحصائيت
 

 

 

 

 هذف انذراست

اعػػػػػاؼلالالالػػػػػةل لػػػػػ لاللػػػػػلـلالػػػػػالاالجل  لالالػػػػػعلؽلالم،امػػػػػاللفػػػػػ ل اػػػػػؽلملػػػػػزلل
.للػػػػػػ، لالالالػػػػػػةلرػػػػػػ لاا  فلػػػػػػلةلفػػػػػػ لال ػػػػػػ  نةلالم ػػػػػػلفلة.لح لػػػػػػةلالم لػػػػػػالل

 لػػػػػػ لاحالػػػػػػػالاعلل  ػػػػػػػ   لم اجػػػػػػػ  لم لػػػػػػاللرػػػػػػػ لالر لػػػػػػػالاالجلةلالػػػػػػػعلللةل
فػػػػػ لارالػػػػػ ململػػػػػزللا  فلػػػػػلةلفػػػػػ لال ػػػػػ  نةلالم ػػػػػلفلة.لفحػػػػػ لاػػػػػاملللاعزلػػػػػ ل

الم ػػػػػػلفلةلل ط  ػػػػػػةلم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالر لػػػػػػالاالجلةلالػػػػػػعلؽلفػػػػػػ للال  لػػػػػػةلالاحالػػػػػػة
ارالػػػػػػ ململػػػػػػزللا  فلػػػػػػلةلفػػػػػػ لال ػػػػػػ  نةلالم ػػػػػػلفلةل لالالػػػػػػةلاػػػػػػاملللالاػػػػػػلعل ل
ل ػػػػػػام  لالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالر لػػػػػػالاالجلةلالػػػػػػعلللةلفػػػػػػ لارالػػػػػػ ململػػػػػػزللا  فلػػػػػػلةل
فػػػػػػػ لال ػػػػػػػ  نةلالم ػػػػػػػلفلةلعاحالػػػػػػػالاػػػػػػػاملللالػػػػػػػ،للل ػػػػػػػام  لالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال

لرال ململزللا  فللةلف لال   نةلالم لفلة.ر لالاالجلةلالعلللةلف لا
 

 

 وتائج انذراست

 افلاهـلال ا   لالا ل ا  لاللع لالالالةله لم للا :
فػػػػ لالػػػػالـل ػػػػام  لالالػػػػعلؽل  عػػػػ لاػػػػ ملللرػػػػ لاا ػػػػا ل ػػػػام  لم لػػػػالل -1

 .ر لانا لالملزللالا  فللةلل ام  لم لالل
ا ػػػػػػػج لالز ػػػػػػػ  فلناػػػػػػػ لالػػػػػػػػا اامع للرػػػػػػػػ لا لػػػػػػػ، لل ػػػػػػػام  لم لػػػػػػػالل -2

لع  لا ل لارال ململزللا  فللةلمفل خؿلالاراعةلالم  عتة.
انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةل مجال الافادة مه انذراست

للالالاع .
 رما لللا   .لر لاا  عل لراا لالالالالفل ط  ةلالم لالل اوجه انتشابه مه انذراست

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
ط لػػػػػػػ لالالالػػػػػػػةل نػػػػػػػخللفػػػػػػػ لافللللػػػػػػػ ل(رل لػػػػػػػ )ملفػػػػػػػ لحػػػػػػػلفلط لػػػػػػػ لالالالػػػػػػػةل

لالح للةلف لمح فظةل   ؿ/لال،لاؽ.
 ( Dipanwita Bhuyan2012(دراست  1-5

Authorization Routing—Master card POS Transactions ,In the EEA, UK and 

Gibraltar.  
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فػػػػػ لالم طلػػػػػةللرػػػػػ لام،ػػػػػ مخ ل لػػػػػ طلال لػػػػػ لمػػػػػفلم لػػػػػاللل-اعجلػػػػػهلالاعػػػػػعلضل انذراستعىىان 
لاي ا  الةلا علع لةلعالممارةلالماحاللعج ؿلط لؽ.

ل. ل   ل  بهذ انذراست
 ز ع  .ل150 عيىه  نذراست
لاحالالة. مىهج انذراست

لالارلالا لعال لملالم علةل. انىسائم الإحصائيت
 

 هذف انذراست
 الالالةلال لم للا :اعاؼل
الا،ػػػػػػلؼلناػػػػػػ لجملػػػػػػ ل ل ػػػػػػ ـلالا،للػػػػػػؼلالم ػػػػػػلفلةلال  ػػػػػػطةللام لػػػػػػالل -1

 .ر لا
ل.ر لاالا،للؼلالم لفلةللام لالللاحالمل  ظمةل -2

 

 

 

 

 وتائج انذراست

لافلمفلاهـلال ا   لالا لاع ا للع لالالالةلم للا :
احػػػػػػػػػ فظلجعػػػػػػػػػةل  ػػػػػػػػػاالل ط  ػػػػػػػػػةلا امػػػػػػػػػ فلم لػػػػػػػػػالر لالناػػػػػػػػػ لم،ػػػػػػػػػاؿل -1

  لم  ػػػػػةلل70م،ػػػػػ مخ ل جعػػػػػزللال ػػػػػلاؼلالآلػػػػػ ل  لػػػػػ ةلالمعافلػػػػػةلناػػػػػ ل
االللم،اي لف ةلاللفضلالعلالة.  رحال ا  لعا 

الػػػػػػػػم لجعػػػػػػػػةلاا ػػػػػػػػاالللحػػػػػػػػ ما ل ط  ػػػػػػػػ  لم لػػػػػػػػالر لالاي ام  لػػػػػػػػةل -2
اعيلل مللرػػػػػػ للعملػػػػػػ  لل200ال   ػػػػػػةل عػػػػػػ ل لػػػػػػحملمػػػػػػ ليلللػػػػػػؿلنػػػػػػفل

  الرػػػػػػ فلالل ػػػػػػلالالماػػػػػػ  لمعجػػػػػػعاا لملعيللعجػػػػػػاللػػػػػػ ملآ ػػػػػػلللػػػػػػلفضل
لالم، مخ .

انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةل مجال الافادة مه انذراست
للالالاع .

لرما لللا   .لر لاا  عل لراا لالالالالفل ط  ةلالم لالل اوجه انتشابه مه انذراست
اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
عالممارػػػػػػػػػةلط لػػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػػةل نػػػػػػػػػخللفػػػػػػػػػ لالم طلػػػػػػػػػةلاي ا ػػػػػػػػػ الةلا علع لػػػػػػػػػةل

 لػػػػ   ل ل.ملفػػػػ لحػػػػلفلط لػػػػ لالالالػػػػةلالح للػػػػةلفػػػػ للالماحػػػػاللعج ػػػػؿلطػػػػ لؽلفػػػػ 
لم  لؼلمح فظةل   ؿ
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 Bambudi and Yuno, Reza Manthovani (2020) دراست   1-6

Localization as a threat to the economic market in Visa and MasterCard for 

Business in Indonesia School of Law, Cibelas Maret University, Surakarta.ل
 

 عىىان
الاػػػػػػػػػػعطلفلراعالػػػػػػػػػػاللالػػػػػػػػػػعؽلاي ا ػػػػػػػػػػ ا لفػػػػػػػػػػ لالاا ػػػػػػػػػػللا لعم لػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػ لال
للأنمػػػػػػػػػ ؿلفػػػػػػػػػ ل  اع للػػػػػػػػػل لرالػػػػػػػػػةلالحلػػػػػػػػػعؽلملج م،ػػػػػػػػػةللػػػػػػػػػل لخللم للػػػػػػػػػ لمل

لا.ر لالعلا
ل.  اع للل  بهذ انذراست

لز ع   .ل180 عيىت انذراست
لاحالالة. مىهج انذراست

ل.الارلالا لعال لملالم علةل الاحصائيتانىسائم 
 

 هذف انذراست
العػػػػػػاؼللمػػػػػػفلهػػػػػػ للالالالػػػػػػةلهػػػػػػعلاحالػػػػػػؿلاػػػػػػامللللاػػػػػػاملـلم رل ػػػػػػ  لال ػػػػػػلاؼل

)لفػػػػػػػػ ل  اع للػػػػػػػػل لالػػػػػػػػ  للػػػػػػػػ ،رللفػػػػػػػػ ل ػػػػػػػػ، لل عا ػػػػػػػػةلالػػػػػػػػاف لATMالآلػػػػػػػػ ل(
)لللػػػػػػعؽلاي ا ػػػػػػ الفػػػػػػ ل نمػػػػػػ ؿل ط  ػػػػػػ  لال ػػػػػػلاؼلالآلػػػػػػ لGPNالعط لػػػػػػةل(

لف ل  اع للل .
 

 

 

 وتائج انذراست

لافلاهـلال ا   لالا ل ا  لاللع لالالالةله لم للا :
ل.لجمل فللرعفلماعاز   لم لحلعؽلالز   فل -1
ػػػػ لالا،ػػػػ عفلمػػػػ لالم ظمػػػػ  ل -2 لجػػػػملناػػػػ لالم ػػػػلؼلفػػػػ ل  اع للػػػػل ل لت 

ا  ػػػػػػػػػليللاحلػػػػػػػػػلفل جعػػػػػػػػػزللال ػػػػػػػػػلاؼلالآلػػػػػػػػػ لالاػػػػػػػػػ لاحمػػػػػػػػػؿل ػػػػػػػػػ، لل
GPN.ل

لجػػػػػػػملايلاػػػػػػػػزاـل م، لجػػػػػػػةلجملػػػػػػػػ لالم،ػػػػػػػ مخ لالمحالػػػػػػػػةلمػػػػػػػفل ػػػػػػػػخؿل -3
GPNللػػػػػػل ا لاط لػػػػػػؽل.GPNلػػػػػػ ل حػػػػػػااملال،الػػػػػػالمػػػػػػفلالاػػػػػػامللا لل 

ل.االج  لةلنا ل ظ ـلالاف لف ل  اع للل ل
انػػػػػـلالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لعال،ماػػػػػ لفلمػػػػػ لاحا جػػػػػهلال  حمػػػػػةلمػػػػػفلم،اعمػػػػػ  لمعمػػػػػةل مجال الافادة مه انذراست

للالالاع .
 للا   .رما للر لاا  عل لراا لالالالالفل ط  ةلالم لالل اوجه انتشابه مه انذراست

اوجه الاختلاف مه 

 انذراست
)ملفػػػػػػػػ لحػػػػػػػػلفلل(ل  اع للػػػػػػػػل ط لػػػػػػػػ لالالالػػػػػػػػةل نػػػػػػػػخللفػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػاخؼلال ل ػػػػػػػػةل(

ل).ط ل لالالالةلالح للةلف لمح فظةل   ؿ/لال،لاؽ
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 المبحث الاول

 التسويق المصرفي 

 : توطئة

لالل عا لف لر للالاعل، ل عا لالا لعالحالمةلالمعمةلالمعاتل لمفل فالم لللالالعلؽلل،اللللللل

لالحل للف لالم لفلةللا ام  لالر لللالاعلللازالالل،عال لؾلف لعالل ملالمج ي ملم ااؼلف لا  للل

لايهام ـلازالال فل.المطاع ةلالم  ف لاحللؽلف لالم الةلالم اج  لم لار ماع ل ،الع   ةلملالم،  لل

لالم لف لالالعلؽل معتععلايهام ـلزل الل ل ل  ل  حملفل ايلالم  لؼلالامع لالا لالم  ف ل ع ل

ل   ةعللالمجام ل فلاالر فةللمللال  لالحلع لالمعتععله الفعـل خلع لمفللمرفلمعمهل االلعج،اه

لف لللاـلعلع ا.لاي ا  للعلعالا عل ملعع عاللالرـلمفلالم لفلةلا   طةللم ااؼلالع  اةلالاطعلا ل ،ا

ل:للا م ل خؿلمفلملالم لف لالعلؽالل ل للاطلؽلم حملالاؿله ا

لالالعلؽلالم لف لل-اعي ل.معععـ

ل.الم لف ملاحؿلاطعللالالعلؽلل-م  ل 

ل.الم لف الالعلؽلاهملةلل-م لم 

ل.الم لف الالعلؽللاهااؼل-لا ، 

ل.الم لف الالعلؽلل     ل-  مل 

ل.الم لف الالعلؽللن   لل-ل ال 

ل.الم لف لالالعلؽللا ، ال-ل  ، ل

ل
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  مفيوم التسويق المصرفيأولًا : 
 

 اللػػعؽ فػػ  ال،علمػػة عاحػػال  لالار علعجلػػة الاطػػعلا  ظػػؿ فػػ  الم  فلػػة ا ػػاااا افللللل
عالػػػػ  للػػػػـلللالم ػػػػلف لر،مػػػػؿلمار مػػػػؿلالالػػػػعلؽلمععػػػػعـلناػػػػ لالا،ػػػػلؼل ا لالػػػػ لتػػػػلعلللالم ػػػػلفلة

ع  ػػػػػػؿل لػػػػػػؾلملال،ػػػػػػ لم ل يلفػػػػػػ لم ا ػػػػػػؼلال ملػػػػػػل   لمػػػػػػفلاللػػػػػػلفلالم تػػػػػػ لظعػػػػػػللناػػػػػػ لالملػػػػػػاعيل
م ػػػػػػػ لؼلالاػػػػػػػ لل لرػػػػػػػ فلمػػػػػػػفلغلػػػػػػػللالمػػػػػػػالعؼل  ػػػػػػػعؿلالالػػػػػػػعلؽلتػػػػػػػمفلا   ػػػػػػػطةلالاػػػػػػػ لام للػػػػػػػع لال

فعللمرعظلعػػػػة لالع ػػػػ لفػػػػ للعجػػػػال  ػػػػهلاللػػػػعؿل ػػػػ  ملللػػػػلللالم ػػػػلف للاالػػػػعلؽلا لػػػػؽلمععػػػػعـلالػػػػالـلا 
ل ظػػػػ ـل  ػػػػهلناػػػػ لالم ػػػػلف لالالػػػػعلؽلفعػػػػـللمرػػػػف.لالم ػػػػلف لالالػػػػعلؽلمعػػػػ هلـلمػػػػفلال،الػػػػالالح تػػػػل

لالم ػػػػػػػلفلةلال ػػػػػػػام  للالػػػػػػػالـلالر ماػػػػػػػةلال،مالػػػػػػػةلناػػػػػػػ لاػػػػػػػ مللالاػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلفلةلايلػػػػػػػالاالجل  لمػػػػػػػف
لفػػػػػ لالم ػػػػػلف لالالػػػػػعلؽلناػػػػػ لالحعػػػػػ ظللػػػػػاـ.لالملػػػػػاعافلفلالز ػػػػػ  فلاحال جػػػػػ  لاا ػػػػػ لطلللػػػػػةل افتػػػػػؿ
ل لػػػػػ للناػػػػػ لالم  فلػػػػػلفلع   ػػػػػطةلالز ػػػػػ  فلماطا ػػػػػ  لمػػػػػ لعال ػػػػػام  لالم اجػػػػػ  ل ػػػػػلفلحلػػػػػع لاع نػػػػػؿ
لل).للل (Shodhganga ,2009:12لعالمجام لعالز   فلالم  لؼل لفلالععا ال لفلالاعازف

لفػػػػػػػػػ لال،ػػػػػػػػػ مالفلر فػػػػػػػػػةللم للػػػػػػػػػهلحلرػػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػ ملر ل  ػػػػػػػػػ طلالم ػػػػػػػػػلف لالالػػػػػػػػػعلؽلل،ا ػػػػػػػػػلللللللللل
لالاػػػػ لالجعػػػػعالر فػػػػػةلل ػػػػمؿلا ل ػػػػهملللعمػػػػعفلالػػػػ لفلال،مػػػػؿلرػػػػ فل لػػػػ  للعلمػػػػع ،عـلرػػػػ فل لػػػػ  لللالم ػػػػلؼ

ل  ػػػػػػػ  علناػػػػػػ لعل،مػػػػػػػؿلالز ػػػػػػعفمل لػػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼلللػػػػػػامع لالاػػػػػػػ لالم ػػػػػػلفلةلالم اجػػػػػػػ  لاػػػػػػافؽلارعػػػػػػؿ
لااػػػػػؾلا ػػػػهلناػػػػ للالم ػػػػػلف لالالػػػػعلؽلع ػػػػؼللمرػػػػػفل لػػػػؾلنػػػػفلفتػػػػػخ للالز ػػػػعفملعاحال جػػػػ  للغ ػػػػ  
لن للػػػػػػةلم ػػػػػػلفلةل رعػػػػػػ  للالز ػػػػػػعفل حػػػػػػعلالم ػػػػػػلؼل ػػػػػػام  لاعجلػػػػػػهللػػػػػػاـل ملاتػػػػػػ ه لالاػػػػػػ لال،مالػػػػػػة

ل).22مل2019لم  ف(

 ا،مػػؿ الاػػ  ا   ػػطة مػػفلمجمعنػػة الم ػػلف  الالػػعلؽ  ف)لل50مل2017ملرػػ ف (لػػليللللللل
 احللػؽ مػ  ممرػف ملػاعي  فتػؿ ن ػا عا  ػ  نع  الم للػة الز ػ  ف عح جػ   لغ ػ  لاحالػا ناػ 
 لاعػ لالا،للػػؼ هػػ الملممػ لج،ػؿالم ػػلؼ ل،مالػػ   ا مػػ فعل الل حلػةلمػػف ممرػػف ملػػاعي  ناػ 

 احالػػا ناػػ  ا،مػػؿ الاػػ  ا   ػػطةلمػػف مجمعنػػة الم ػػلف  الالػػعلؽ افناػػ ل اي ظػػ ل
ل،ػػػلؼلالالػػػعلؽلالم ػػػلف لل)12مل2017مفاػػػ ا ل( مػػػ للم  ػػػ  نع  عمح علػػػة الز ػػػعف احال جػػػ  

جػػػػػػػػلا ا لالالػػػػػػػػعل لػػػػػػػػليللف ملفػػػػػػػػ لحػػػػػػػػلفلالمجػػػػػػػػ ؿلالم ػػػػػػػػلؽلفػػػػػػػػ  ا ػػػػػػػػهلنمالػػػػػػػػةلاط لػػػػػػػػؽلال لػػػػػػػػ  لعا 
افلالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لهػػػػػػعلنمالػػػػػػةلال  ملرلػػػػػػةل ا ل  ،ػػػػػػ الاػػػػػػ مللعااػػػػػػامللل)24مل2015مال،مػػػػػػعا (
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للظعػػػػلل عتػػػػػع لمػػػػػفل ػػػػػخؿلاجام نلػػػػػ  لل ػػػػػ لاحعي لايجام نلػػػػػةلعاي ا ػػػػػ الةلع  لاػػػػػ ل لفػػػػأفللػػػػػهل ،ػػػػػاا ل
 لجػػػػػ الال ػػػػػلالالم  لػػػػػ ةلالاػػػػػ لاػػػػػاـل عالػػػػػػطاع لمط  لػػػػػػةلال ػػػػػام  لالملػػػػػال الةللامجامػػػػػ لملعهػػػػػ المػػػػػ ل
لاطاػػػػػػملمػػػػػػفل االللالم ػػػػػػلؼل فليلا،مػػػػػػؿلناػػػػػػ ل  ػػػػػػ  علالح جػػػػػػ  لالح للػػػػػػةلفحلػػػػػػمل ػػػػػػؿلنالعػػػػػػ ل فل
ار ػػػػؼلنػػػػفلالح جػػػػػ  لالملػػػػال الةلعاحػػػػػ عؿل  ػػػػ  نع ل لتػػػػ مل  لا حػػػػػملفلمػػػػ للجػػػػػػل لمػػػػػفلاطػػػػػعلا ل

ا ا ػػػػػ الةل علمل فلػػػػػةلعالاػػػػػ ليللجػػػػػمل فلا ع ػػػػػؿلنػػػػػفل  ل طػػػػػةلل عاجام نلػػػػػةل ل لػػػػػةللػػػػػعا لر  ػػػػػ ل
فلهػػػػ الفػػػػ لال،مالػػػػةلالالػػػػعلللةلل،ا ػػػػػللملعلمػػػػ لل اجػػػػهلمػػػػفل ػػػػام  عللا   هػػػػػ لالم ػػػػلؼلفػػػػ لالالػػػػعلؽل ا 

لالمل عللةللاجلػلاا ل للام لؼلالحالم.لايجام نلةلمععػعـ

 لػػػػػ لاعجلػػػػػػهلم ااػػػػػؼللح لػػػػةلفرللػػػػػةلاعػػػػػاؼلناػػػػػ لا ػػػػػهل)15مل2010( ػػػػػ اؽلفػػػػ لحػػػػػلفلنلفػػػػػهللللللل
لتػػػػػػػػػػػػػ  ه لللللللللللللللللمالعلػػػػػػػػػػػػ  ؿلعاامر  ػػػػػػػػػػػػ  لالما حػػػػػػػػػػػػػةللام ػػػػػػػػػػػػلؼلعاػػػػػػػػػػػػػاملفلاا لػػػػػػػػػػػػةلح جلػػػػػػػػػػػػػ  لالز ػػػػػػػػػػػػعفلعا 

فل،ػػػػػػػلؼلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف ل ا ػػػػػػػػهلنمالػػػػػػػػةللااعجلػػػػػػػػهلالمػػػػػػػػ ظـل)لل20مل2015ملن ػػػػػػػالالحملػػػػػػػا(ل مػػػػػػػ 
 لػػػػػ لالز ػػػػػ  فل طلللػػػػػةلاحلػػػػػؽللتػػػػػ هـلمػػػػػفلجعػػػػػةلع هػػػػػااؼلالم ػػػػػلؼللالملامػػػػػةللا ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلة
ناػػػػػػػ ل  ػػػػػػػهل ظػػػػػػػ ـلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لل)18لم2015ملم،ػػػػػػػخل ػػػػػػػ ج (ل ػػػػػػػلفمللعلمػػػػػػػفلجعػػػػػػػةل  ػػػػػػػلي

مار مػػػػػػؿلل طػػػػػػع لناػػػػػػ لمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلال ػػػػػػلام لعا   ػػػػػػطةلالم ػػػػػػممةل  ػػػػػػرؿلملػػػػػػ ؽملا،امػػػػػػالناػػػػػػ ل
  لالز ػػػػػ  فلعاحللػػػػػؽلنمالػػػػػةلال  ملرلػػػػػةلا ػػػػػام لفػػػػػ لم ااػػػػػؼلجعا ػػػػػملال ل ػػػػػةملا ػػػػػ  علم ااػػػػػؼلح جػػػػػ

 ل عمػػػػػ لعاغا ػػػػػ ـلالعػػػػػل لالممر ػػػػػةلمػػػػػ لملانػػػػػ للفلالل حلػػػػػةللام ػػػػػلؼلا طخ ػػػػػ لمػػػػػ عـملعاحللػػػػػؽلالاػػػػػعازل
الم ػػػػػلف ل ا ػػػػػهلمجمػػػػػععلالمعػػػػػ ـل)لالالػػػػػعلؽل10مل2010ملنلا ػػػػػة(ل ل مػػػػػ لنلفػػػػػ ملالح ػػػػػةلاللػػػػػع لة

عمػػػػػػفللمالز ػػػػػػػ  فلعاحال جػػػػػػ  الاػػػػػػػ لاعػػػػػػػاؼل لػػػػػػػ لالمعاز ػػػػػػةل ػػػػػػلفلنػػػػػػلضلالم ػػػػػػلؼلمػػػػػػفلال ػػػػػػام  ل
لاالػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لهػػػػع"ل  ػػػػهللخؿلرػػػػؿلالا،ػػػػ للؼلاللػػػػ  لةللمر  ػػػػ لعتػػػػ لا،للػػػػؼل ػػػػاللرػػػػعفل ػػػػ مخ ل ػػػػ

مر  لػػػػػػ  لالم ػػػػػػ لؼل مجمعنػػػػػػةلا   ػػػػػػطةلالم ا ػػػػػػةلعالمار ماػػػػػػةلالاػػػػػػ لاعجػػػػػػهلمػػػػػػفل خلعػػػػػػ لمػػػػػػعالالعا 
مػػػػػػفل جػػػػػػؿلاحللػػػػػػؽلملػػػػػػاعل  ل ناػػػػػػ لمػػػػػػفل  ػػػػػػ  علالح جػػػػػػ  لعلغ ػػػػػػ  لالز ػػػػػػ  فلالح للػػػػػػةلعالملػػػػػػال الةل

اعلافلملال امػػػػػػػةل لؼلعملػػػػػػاعار لػػػػػػع لةله مػػػػػػةل  ل لػػػػػػ ةللرػػػػػػػؿلالم ػػػػػػلل ػػػػػػػػ  لفلعالاػػػػػػ لا ػػػػػػرؿلاا مػػػػػػ  ل
الالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لهػػػػػػػعل  ػػػػػػػ طلماجػػػػػػػاالعماطػػػػػػػعللعلحػػػػػػػع لمجمعنػػػػػػػةلمػػػػػػػفلا   ػػػػػػػطةلالم ططػػػػػػػةل

 اجعػػػػػػػ لالػػػػػػػ لالجمعػػػػػػػعللالؼلمػػػػػػػفل ل ػػػػػػػ ؿلال ػػػػػػػام  لالاػػػػػػػ ل عالم   ػػػػػػػةلعالع افػػػػػػػةلامرػػػػػػػفلالم ػػػػػػػ
لتػػػػػػػػ للػػػػػػػػالعـملعلحلػػػػػػػػؽلالم ػػػػػػػػلف ل  ل ػػػػػػػػرؿلالػػػػػػػػ  لل ػػػػػػػػ  لالح جػػػػػػػػ  لعلا ػػػػػػػػ لاللغ ػػػػػػػػ  لعلحلػػػػػػػػؽلال

لالم ػػػػػػػػػلف لف لالػػػػػػػػػعلؽللا فملالملػػػػػػػػاعيلالمطاػػػػػػػػعمل علالملػػػػػػػػاعاؼلمػػػػػػػػفلالل حلػػػػػػػػةلااالللالم ػػػػػػػػلؼ
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لناػػػػػ لالاعرلػػػػػلللجػػػػػملعيلالم  لػػػػػ لفملعالمرػػػػػ فلالع ػػػػػ لفػػػػػ لالم ػػػػػلفلةلالم اجػػػػػ  لاػػػػػػافؽللرعػػػػػػؿلهػػػػػع
لا هػػػػػػااؼل فللغػػػػػػـلعالاج للػػػػػػةلال ػػػػػػ  نلةلالم ظمػػػػػػ  لفػػػػػػ لالالػػػػػػعلؽلل ػػػػػػػ  هلالم ػػػػػػػلف لالالػػػػػػعلؽل ف

لالم ػػػػػا لع  ع ػػػػػلةللػػػػػاعؾلي ػػػػػاخؼلم ااعػػػػػةلال،مػػػػػؿلؽا عطػػػػػػلللاي طخ ػػػػػةل فل يلعاحػػػػػالملعالعالػػػػػعة
اعاجػػػػػػػهلجملػػػػػػػ لملعلالز ػػػػػػػعفل لػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػ لهلؽا ػػػػػػػطلللنػػػػػػػفلالملػػػػػػػامللال حػػػػػػػمللاطاػػػػػػػملالػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػلف 

الم ػػػػ لؼلفػػػػ لالع ػػػػ لالح تػػػػلل ػػػػعللا  فلػػػػلةل ػػػػالاللفػػػػ لجملػػػػ لا لػػػػعاؽمل  ػػػػهلمػػػػفلال ػػػػ،ملجػػػػاا ل
ل،مػػػػػؿلعللػػػػػلطللناػػػػػ لاللػػػػػعؽللعحػػػػػػاللمػػػػػفلاعفلعجػػػػػعالم ػػػػػ لؼلم  فلػػػػػةللػػػػػهللػػػػػػعا لل  ل جػػػػػالم ػػػػػلف

ل الػػػػػالـل ػػػػػام  لمم ماػػػػةل عل ػػػػػام  ل الاػػػػػةمل  لالػػػػ، لالم ػػػػػ لؼلفػػػػػ ل  ر  ػػػػ لهػػػػػ للالم ػػػػػ لؼلالػػػػعـ
الع ػػػػ لالحػػػػػ ل للا لػػػػػ  لفػػػػػ لاللػػػػػعؽملعالاعلػػػػػ ملعال ػػػػمعالفػػػػػ لعجػػػػػهلالم  فلػػػػػةملعايلػػػػػاج  ةللاا لػػػػػلا ل

للمػػػػػ للا،اػػػػػؽل ػػػػػ لا للا لالح  ػػػػػاةلفػػػػػ لح جػػػػػ  لعلغ ػػػػػ  لالز ػػػػػ  فاللػػػػػلل،ةللا ل ػػػػػةلالمحلطػػػػػةلعيلػػػػػلم لف
مللػػػػػػػػ لؾلفػػػػػػػػ فلهػػػػػػػػ للالم ػػػػػػػػ لؼلاحػػػػػػػػ عؿلعتػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػالاالجل  لعاللل لػػػػػػػػ  للعػػػػػػػػ لل للػػػػػػػػ لرعػػػػػػػػاؼ

الالػػػػعلللةلالاػػػػ لاتػػػػمفللعػػػػ لال لػػػػ  لفػػػػ لاللػػػػعؽلرعػػػػاؼلل ػػػػلللفػػػػ لا مػػػػالالل ػػػػلللعايلػػػػاملالل ػػػػ لؾل
ا لعالا لػػػػػػلا لال ل لػػػػػػةلعا لػػػػػػلللاع ػػػػػػعؿلالػػػػػػ لهػػػػػػ الالعػػػػػػاؼلناػػػػػػ لالمػػػػػػايلال ،لػػػػػػاملع لػػػػػػ ملالاطػػػػػػعلل

ل )23مل2018ل(جاععمل.ح ج  لعلغ   لالز   فلن للالزمفلا لل لعاطعل ل  ، الالم  فلة

لا   ػػػػػػػػػػػػػػػطةلمػػػػػػػػػػػػػػػفلمجمعنػػػػػػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػػػػػػػلف لالالػػػػػػػػػػػػػػػعلؽل)لKotlerل,2010ل;ل10(لانا ػػػػػػػػػػػػػػلعلللللللل
لالم ػػػػػلؼل ػػػػػام  لا لػػػػػل ملاعجلػػػػػهلناػػػػػ لعالػػػػػعـلمحػػػػػاامل اال ل طػػػػػ للفػػػػػ لاجػػػػػل لالاػػػػػ لالمار ماػػػػػة
ل هػػػػػػػػااؼلاحللػػػػػػػػؽللم  الػػػػػػػػةلنمالػػػػػػػػةل ػػػػػػػػخؿلمػػػػػػػػفللاما،ػػػػػػػػ مالفلاا ػػػػػػػػ  عللاحللػػػػػػػػؽلعمخ مػػػػػػػػةل رعػػػػػػػػ  ل

لن ػػػػػػ لللالم ػػػػػػلف لالالػػػػػػعلؽل فلالػػػػػػاـلممػػػػػػ لل ػػػػػػ لعلاتػػػػػػ لالمجامػػػػػػ ملاعجعػػػػػػ  لحػػػػػػاعالفػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼ
ل.م،ل ةل هااؼللاحللؽل ،تع لم لعااع نؿلاار مؿلا   طةلمفلمجمعنةلنف

الم طػػػػػػػػػطلالمػػػػػػػػػ ظـل"لالػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػلف لناػػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػػهلال)55لم2008مل  ػػػػػػػػػعلا لػػػػػػػػػه(لنػػػػػػػػػلؼلعللللللل
عالماعا ػػػػػػػػؿللالالػػػػػػػػةلال ػػػػػػػػام  لالما لػػػػػػػػلللالاػػػػػػػػ لالػػػػػػػػامع لالم للػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػلفلةلالتػػػػػػػػ  لعاا لػػػػػػػػةل

ايلػػػػػػاج  ةلل لػػػػػػؿلالح جػػػػػػ  ل  ػػػػػػلام لف، لػػػػػػهلل هػػػػػػعلال  لػػػػػػةلا ل لػػػػػػلةلم ػػػػػػهلز    عػػػػػػ للاحللػػػػػػؽلح جػػػػػػ  ل
 لالالػػػػػعلؽلناػػػػػ لعتػػػػػ لا،للػػػػػؼل جمػػػػػ ل  ػػػػػلا"ملع ػػػػػالمالػػػػػمةل  ا ػػػػػااعلعال اػػػػػؽليل  لمح رػػػػػ للعالالالػػػػػا

فالػػػػػعةلاحػػػػػاال هػػػػػااؼلالم ػػػػػلؼلعالاػػػػػ لهػػػػػ ل اػػػػػؽلعالػػػػػالـل ػػػػػام  لل"  ػػػػػهللهػػػػػعلاالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف ل
لتػػػػػػػ  عل  فلاز ػػػػػػػ هػػػػػػػعلنمالػػػػػػػةلملػػػػػػػاملللعللػػػػػػػ المػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلا   ػػػػػػػطةلالاػػػػػػػ للزاعلعػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلؼمللـعا 

فػػػػػ ل حلػػػػػفل ػػػػػعللل عػػػػػػاؼلل  فماجػػػػػااللا، ػػػػػ لا ارػػػػػ للال ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةلع اا عػػػػػ لعالػػػػػالمع للاز ػػػػػ
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 الالػػػػػػةلاللػػػػػػعؽلالم ػػػػػػلف لالماممػػػػػػؿلفػػػػػػ للعايهامػػػػػػ ـعاحللػػػػػػؽل   ػػػػػػ لل ػػػػػػ للام ػػػػػػلؼمللـالتػػػػػػ  ه
عهرػػػػػػ اللمػػػػػػز لالالػػػػػػعلؽللمز ػػػػػػ  فلالم ػػػػػػلؼلالحػػػػػػ لللفلعالمػػػػػػلال لفلعالم ظمػػػػػػ  لالم ػػػػػػلفلةلالم  فلػػػػػػةل"

عهػػػػػػعللالم ػػػػػػلف لالم،لفػػػػػػةلالم ظمػػػػػػةلعلالال لػػػػػػةلالم ػػػػػػلفلةللل ػػػػػػؿل عػػػػػػ ل لػػػػػػ لالعػػػػػػاؼلالم  ػػػػػػعامل يل
علاحللػػػػػػؽل لػػػػػػؾلللمةلالا ػػػػػػملـلعالا طػػػػػػلطملعلػػػػػػللل لػػػػػػ ملال ػػػػػػافةل علالحػػػػػػظاا مػػػػػػ  لالمػػػػػػل  ل الجػػػػػػ

ا ػػػػػػػ  علح جػػػػػػػ  للعاعجلععػػػػػػػ لجمل،ػػػػػػػ  للالم ػػػػػػػلؼي ػػػػػػػالمػػػػػػػفلاػػػػػػػلا طلعار مػػػػػػػؿل   ػػػػػػػطةلر فػػػػػػػةل االا ل
ال ػػػػػػػ حملفلالم ااعػػػػػػػةل ػػػػػػػعلاله ػػػػػػػ للالآلا ع ،ػػػػػػػالالػػػػػػػا،لاضل ،ػػػػػػػضلمل)38مل2012ملالزامػػػػػػػؿز ػػػػػػػ  فمل(ال

 ػػػػ حملفلرػػػػؿلحلػػػػملعجعػػػػةل ظػػػػلللمػػػػفل ػػػػخؿللمجمعنػػػػةلمػػػػفلاللللالػػػػعلؽلالم ػػػػلف ل ،ػػػػضلالمعػػػػ هلـ
 الجاعؿلالا ل :

ل.الا لاعلاه لال  حمعفلالالعلؽلالم لف )ل ،ضلمع هلـل8جاعؿل(ال

 المفاىيم اسم المؤلف ت
1 (Dziubliuk, O V., 

2019:54) 
ا،للػػػػؼلالالػػػػعلؽلالم ػػػػلف لالػػػػ  لا اػػػػ لللمػػػػفل ػػػػلفلمجمعنػػػػةلعالػػػػ،ةل

  يلػػػػػػػػػالاالجلةلمػػػػػػػػػفلا  حػػػػػػػػػ ملمعارػػػػػػػػػعفلملا ط ػػػػػػػػػ ل  ػػػػػػػػػرؿلم   ػػػػػػػػػلل
لالم لفلة.

2 (Kapralov 

R.O,2019:22) 
عظلعػػػػػػةل االلػػػػػػةلعفالػػػػػػعةلالػػػػػػالاالجلةلعارالرػػػػػػ  لا نمػػػػػػ ؿلالم ػػػػػػلفلةل

ل للرمزل لمفلفالعةلا نم ؿلالم لفلةل.
3 (Kovalenko, V.   

,2018:34) 
ل ظمػػػػ  لالم ػػػػلفلةلنػػػػفل لػػػػعاؽلمل حػػػػةم  ػػػػهل حػػػػمل  ػػػػطلمػػػػفل  ػػػػؿلال

لايحال ج  لالحللللةللاز   ف.ملم لملان لللام اج  لالم لفلة

4 Syrota, V. ,2017;33)) ل ،ػػػػػلَّؼلال  ػػػػػ طلاي ارػػػػػ ل للام ػػػػػ لؼلفػػػػػ لالملػػػػػ ـلا عؿل ا ػػػػػهلنمالػػػػػةل
اعػػػػاؼل لػػػػػ لاطػػػػعللل علاحلػػػػػلفل ػػػػػام  لعم اجػػػػ  لم ػػػػػلفلةلجالػػػػػالل
لػػػػػػػػػػاـلالػػػػػػػػػػا اامع لنمال ػػػػػػػػػػ لعلػػػػػػػػػػاـلالػػػػػػػػػػالمع لفػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػعؽلالم اجػػػػػػػػػػ  ل

لالم لفلة.
5 (Khmarskyi V., 2015: 

ل(54
نمالػػػػػػػةلا طػػػػػػػلطلعا علػػػػػػػ لفرػػػػػػػلللالالػػػػػػػ،لللعالاػػػػػػػلعل لعا علػػػػػػػ لا فرػػػػػػػ لل
عاللػػػػػػػػا لعال ػػػػػػػػام  لمػػػػػػػػفل ػػػػػػػػخؿلالا ػػػػػػػػ اؿلملممػػػػػػػػ لللتػػػػػػػػ ل هػػػػػػػػااؼل

لا فلاالعالم ظم  ل.
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6 (Nuzhna S.A.  
ل(34;2015,

لالاػػػػػ لعالمار ماػػػػػةلالما   ػػػػػةلا   ػػػػػطةلمػػػػػفلمجمعنػػػػػةلنػػػػػفلن ػػػػػ لل
مر  ل اػػػػهلالم ػػػػلؼلمػػػػعالال خلعػػػػ لمػػػػفلاعجػػػػه لاحللػػػػؽلالػػػػ لعاعػػػػاؼلعا 

لملاح جػ  لاا   علمفل نا لملاعل  
7 (Bondarenko, A.F.  

Krasiuk N.V  

,2014:43) 

هػػػػػػػػ ل حػػػػػػػػايلعظػػػػػػػػ  ؼل االللالم ػػػػػػػػلؼلملعهػػػػػػػػ لم ػػػػػػػػممةللااػػػػػػػػلعل ل
ل لػػػػػػ لالم اجػػػػػػ  لعال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلمػػػػػػفل ػػػػػػخؿلا ظػػػػػػلـل  حػػػػػػ مل

لاللعؽلعاانخفلعلل لةلالال،لل.
8 (Vartsaba V.I., 

Ohorodnyk V.O., 

Diulai Ye.V.  

,2014:34) 

  عػػػػػػ ل  ػػػػػػ طل(ال،مػػػػػػؿ)لفلمػػػػػػ للا،اػػػػػػؽل مجمعنػػػػػػةلالملػػػػػػ علل  لملع اعالل
لالم ػػػػػػػػلؼل نخ ػػػػػػػػ  لالرػػػػػػػػ  فلفػػػػػػػػ لال ظػػػػػػػػ ـ.لللػػػػػػػػ لؾلمل ػػػػػػػػاليلللػػػػػػػػعـ
  لالػػػػػػػػػػػعلؽلر امػػػػػػػػػػػةللاا لػػػػػػػػػػػةلايحال جػػػػػػػػػػػ  لالم للػػػػػػػػػػػةلعغللهػػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػػفل

لاحال ج  لالز   فلعماطا  اعـلراهااؼللا ظ ـ.
9 (Semencha I.Ye.  

,2010:33) 
الػػػػػالاالجلةلعفالػػػػػعةللام ػػػػػلؼلملا مػػػػػللالػػػػػ  للاطاػػػػػمل نػػػػػااا الا لل ػػػػػ ل
ل  ػػػػػػػط  للجملػػػػػػػ ل االا لالم ػػػػػػػلؼل لعنمػػػػػػػخ  عاحاػػػػػػػلخ لما،مل ػػػػػػػ لع ػػػػػػػ مخ 

لمفلالمالللفل ل لايلا  طلال ،  
10 Turkes M., Catalin 

a,2010:33)     
هػػػػػػػػػػعلالالػػػػػػػػػػعلؽلالػػػػػػػػػػ  للط ػػػػػػػػػػؽلفػػػػػػػػػػ لمجػػػػػػػػػػ ؿلالم ػػػػػػػػػػ لؼلال، لملػػػػػػػػػػةل
(الم ػػػػػػ لؼلالاج للػػػػػػةلممػػػػػػؿلالم ػػػػػػ لؼلالاعفلللػػػػػػةلعالا، ع لػػػػػػة)لعفػػػػػػ ل
مجػػػػػػػػ ؿلالم ػػػػػػػػ لؼلالما   ػػػػػػػػةل(الم ظمػػػػػػػػ  لاي امػػػػػػػػ فلالع،اػػػػػػػػ لمل
ع ػػػػػػػػلر  لايلػػػػػػػػامم للملعمػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػؾ).ل لػػػػػػػػ لج  ػػػػػػػػمل ػػػػػػػػلر  ل

لالااملفلعايا  ل.
 أدبيات التسويقبعض  ثة بالاعتماد عمىالمصدر من اعداد الباح

ال  حمػػػػػةل ػػػػػافلالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لهػػػػػعلمجمعنػػػػػةلمػػػػػفلا   ػػػػػطةلالخزمػػػػػةللاػػػػػليعممػػػػػ لالػػػػػاـلللللللللل
لالػػػػػػعلؿلنمالػػػػػػةلالا ػػػػػػ اؿل ػػػػػػلفلالم ػػػػػػ لؼلعالز ػػػػػػ  فل عػػػػػػاؼل  ػػػػػػ  عللغ ػػػػػػ اعـلمػػػػػػفلجعػػػػػػةملعاحللػػػػػػؽل

ل هااؼلالم لؼلمفلجعةل  لي.ل

ل

ل

https://www.researchgate.net/profile/Turkes-Mirela-Catalina
https://www.researchgate.net/profile/Turkes-Mirela-Catalina
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 مراحل تطور التسويق المصرفيثانياً : 

افلالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف للػػػػػػػػـللرػػػػػػػػفلعللػػػػػػػػالال ػػػػػػػػافةمل ػػػػػػػػؿلرػػػػػػػػ فلظعػػػػػػػػعلللملا طػػػػػػػػ  ل ػػػػػػػػ لاطعلللللللللل
اي ا ػػػػػ ا لن ػػػػػللا زم ػػػػػةلالم ااعػػػػػةلفػػػػػ لا ا ػػػػػ ال  لالػػػػػاعؿمل  ل  ػػػػػهل ،ػػػػػالالحػػػػػلملال، لملػػػػػةلالم  لػػػػػةل
 ا لنػػػػػػػاللنعامػػػػػػػؿل لػػػػػػػ لالاػػػػػػػاملللناػػػػػػػ لنمػػػػػػػؿلعلل لػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػ لؼملراطػػػػػػػعللاللػػػػػػػعا لفلعظعػػػػػػػعلل

يل لػػػػػ لا للػػػػػللالعلرػػػػػؿلالم ػػػػػلف لناػػػػػ لالملػػػػػاعيلال،ػػػػػ لم ملعل،ػػػػػالالاعػػػػػ علار علعجلػػػػػ لجالػػػػػاللممػػػػػ ل ا
الملػػػػػاعيلالم،  ػػػػػ لللأفػػػػػلاالعايحالػػػػػ  ل لػػػػػ لم ػػػػػ اللامعلػػػػػؿل  ػػػػػ طعـلعزلػػػػػ اللحػػػػػاللالم  فلػػػػػةل ػػػػػلفل
الم ػػػػػ لؼلفػػػػػ لالػػػػػالـل ػػػػػام  لجالػػػػػاللاا ػػػػػ لح جػػػػػ  لالز ػػػػػ  فملر  ػػػػػ للػػػػػ    لفػػػػػ لظعػػػػػعللالالػػػػػعلؽل

لرلػػػػةمل مػػػػ لفػػػػ لل علع ػػػػ لفاػػػػفللظعػػػػلل يل ،ػػػػال ع لػػػػةلالم ػػػػلف مل  لظعػػػػللم رػػػػلا لفػػػػ لالم ػػػػ لؼلا ملل
لللاللػػػػػػػػال   لعافلملاحػػػػػػػػؿلاطػػػػػػػػعللالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف للمرػػػػػػػػفلالج زهػػػػػػػػ لفػػػػػػػػ ل مػػػػػػػػللملاحػػػػػػػػؿلهػػػػػػػػ 

ل ):ل7مل2019(محمعامل

 مرحمة الإعلان -1
 ػػػػػػا  ل ،ػػػػػػضلالم ػػػػػػ لؼلفػػػػػػ ل االػػػػػػةلا مػػػػػػللعاحػػػػػػ لاػػػػػػاملللالم  فلػػػػػػةلال ػػػػػػالاللالاػػػػػػ لااػػػػػػ لللللللل

 نػػػػػ اللالا ظػػػػػلـلعاحللػػػػػللالمعػػػػػفلعا للاعػػػػػ ل اط لػػػػػؽلالالػػػػػعلؽمليلػػػػػلم لن ػػػػػالال ػػػػػا ل حمػػػػػخ ل نخ لػػػػػةل
 ا لاراعػػػػػػةلن للػػػػػػةملعنماػػػػػػ لناػػػػػػ لاعزلػػػػػػ لالعػػػػػػاال لعمػػػػػػ  ل ،ػػػػػػضلال،ػػػػػػخعا لالم ااعػػػػػػةل  لػػػػػػةلجػػػػػػ مل

الم ػػػػػػ لؼل  ل حػػػػػػملنػػػػػػفلآللػػػػػػ  لجالػػػػػػالملالػػػػػػم للعػػػػػػ ل  يحاعػػػػػػ ظل ز    عػػػػػػ للالز ػػػػػػ  فملع عػػػػػػ ال ػػػػػػا  
ل).27مل2018ملحعل(

 مرحمة توفير الأجواء المقبولة -2
فلف ػػػػػػػػؿلالحمػػػػػػػػخ لاانخ لػػػػػػػػةل الجػػػػػػػػةللاملحاػػػػػػػػةلاللػػػػػػػػ  لةل ايلالػػػػػػػػ ل تػػػػػػػػععلالم ػػػػػػػػ لؼل لللللللل

 للخلػػػػػػامم للفػػػػػػ لهػػػػػػ الالمجػػػػػػ ؿلع ملزا لػػػػػػ  لتػػػػػػ مةللغػػػػػػـلا ػػػػػػهل ػػػػػػاللػػػػػػ ،رلللػػػػػػا   لناػػػػػػ لالم للػػػػػػ 
الم ػػػػػلفلةملعمػػػػػفلجعػػػػػةل  ػػػػػليل لل ػػػػػ لالم ػػػػػ لؼل لػػػػػ ل فلالم ػػػػػراةلالحللللػػػػػةليلارمػػػػػفلفػػػػػ لطلا ػػػػػؽل
جاػػػملالز ػػػ  فلالجػػػاال ػػػؿلفػػػػ لرلعلػػػةلالحعػػػ ظلناػػػلعـلعا ملػػػةلملػػػػاعـملعه ػػػ ل  ػػػ لالالػػػعلؽل ،ػػػاا لجالػػػػاا مل

ل).ل31مل2009 يلعهعلمح علةل ل، الالز عفل(الحااامل

ل
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 مرحمة الابتكار والتجديد -3
 للالملحاػػػػػةلالػػػػػ لالاجالػػػػػالفػػػػػ لا فرػػػػػ للعا اا مل  ل  ػػػػػ ح لال ظػػػػػللل لػػػػػ لالالػػػػػعلؽلاػػػػػعا لهػػػػػلللللللل

فلعػػػػػػ لا ارػػػػػػ لا ل ،ػػػػػػال فلااتػػػػػػ ل فلال مطلػػػػػػةلفػػػػػػ ل  ػػػػػػ طلالم ػػػػػػ لؼلالػػػػػػؼلحجػػػػػػلللنمػػػػػػللللحػػػػػػعؿلاعفل
اا لػػػػػػػػةلايحال جػػػػػػػػ  لالماجػػػػػػػػااللعالما  ملػػػػػػػػةللاز ػػػػػػػػ  فملعلعػػػػػػػػ ال  ػػػػػػػػ ح لالػػػػػػػػانعلللامللػػػػػػػػزلال ػػػػػػػػام  ل

اا لالم ػػػػػ لؼلالاماػػػػػ ل ػػػػػ لملزللالا  فلػػػػػلةلعهرػػػػػ ال ػػػػػ للال ػػػػػ ؿلالم ػػػػػلفلةلتػػػػػلعلللماحػػػػػةل  المػػػػػ ل لل
ال ػػػػ غؿللام ػػػػ لؼلفػػػػ لهػػػػ للالملحاػػػػةلهػػػػعلال حػػػػملالماعا ػػػػؿلنػػػػفل لػػػػ للملع عانػػػػالجالػػػػاللع  ػػػػعاعل
م ارػػػػػػلللمػػػػػػفلال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلالاػػػػػػ لااعافػػػػػػؽلعا لػػػػػػجـلعح لػػػػػػةلالا لػػػػػػللعالا ػػػػػػععلفػػػػػػ لايحال جػػػػػػ  ل

مػػػػػ ـلالم ػػػػػلؼلمجػػػػػلالالمح فظػػػػػةلناػػػػػ لالز ػػػػػ  فل علالم للػػػػػةلالما  ملػػػػػةللاز ػػػػػ  فملعمػػػػػفلمػػػػػـللػػػػػـلل،ػػػػػالاها
ال لػػػػػ  لناػػػػػػلعـملعا مػػػػػػ لا علػػػػػػ لعامللػػػػػزلال ػػػػػػام  مللػػػػػػ لظعػػػػػػل ل ط  ػػػػػ  لاي امػػػػػػ فلعال ػػػػػػلاؼلالآلػػػػػػ مل

مل2019ملمحمعاع ػػػػػػػلام لاللػػػػػػػحملناػػػػػػػ لالحلػػػػػػػ ملعاللػػػػػػػلعضلالمللػػػػػػػلللل ػػػػػػػلا لاللػػػػػػػل لا لعغللهػػػػػػػ (
ل).27

 مرحمة تحديد مكانة الخدمة المصرفية -4
لع ػػػػػعهل ا ػػػػػهافلهػػػػػ للالملحاػػػػػةل الرػػػػػ لفلعػػػػػ لالم ػػػػػ لؼل  ػػػػػهليللعجػػػػػالم ػػػػػلؼلعاحػػػػػاللمرػػػػػفلللللللل

 فتػػػػػؿلم ػػػػػلؼللجملػػػػػ لالز ػػػػػ  فل عللمرػػػػػفل فلللػػػػػاـلال ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةل جملػػػػػ ل  عانعػػػػػ لعالجػػػػػعالل
ل المطاع ػػػػةلعمػػػػفلمػػػػـلفػػػػأفلناػػػػ لالم ػػػػلؼلالم،ػػػػلفل فلل اػػػػ للعل حػػػػملنػػػػفلالعػػػػل لاللػػػػع لةلعلللػػػػعـ

 للػػػػػهلملرػػػػزا لماملػػػػػزا لفػػػػػ لاللػػػػعؽل  ل فللرػػػػػعفل ػػػػػ الا لناػػػػ لاحالػػػػػالمر  ػػػػػةل الللمعػػػػ لجلػػػػػاا للرػػػػ لل ػػػػػ 
ال امػػػػػػةلالم ػػػػػػلفلةلالاػػػػػػ لللػػػػػػامع لفػػػػػػ لاللػػػػػػعؽلعفػػػػػػ ل  هػػػػػػ فلالز ػػػػػػ  فملعافلهػػػػػػ الالاعجػػػػػػهلعايهامػػػػػػ ـل
ج،ػػػػؿلالالػػػػعلؽلالم ػػػػلف للعػػػػاـللػػػػلللفلػػػػطل  ل  ػػػػ ط  لالاػػػػ لالػػػػاعاؼلارػػػػعلفل ػػػػعللل ه لػػػػةلجلػػػػالل

ر  ػػػػةلال امػػػػةلالم ػػػػلفلةلالم،ل ػػػػةلعالمحػػػػااللفػػػػ للػػػػعؽلنػػػػفلالم ػػػػلؼللػػػػايلالز ػػػػ  فل ػػػػؿلفػػػػ لاحالػػػػالم
 عل طػػػػ عللػػػػع  ل علجػػػػز لمػػػػفل طػػػػ علم،ػػػػلفلعاللػػػػل لهػػػػ للال ػػػػعلللفػػػػ ل  هػػػػ فل ػػػػللحةلم،ل ػػػػةلمػػػػفل
الز ػػػػػػػػ  فل حلػػػػػػػػملل ػػػػػػػػ  لمػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػ،مل لػػػػػػػػل  ع ملعهرػػػػػػػػ ال ػػػػػػػػػ ل لال ػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػلفلةلالػػػػػػػػػاـل

زللا  فلػػػػػلةلللط نػػػػ  للػػػػع لةلم،ل ػػػػػةملا ل  ػػػػ  لرػػػػػؿل طػػػػ عللػػػػع  لم اػػػػػ لل علملػػػػاعاؼللاماػػػػػ ل ملػػػػ
نػػػػػفلغلػػػػػلللمػػػػػفلاللط نػػػػػ  لا  ػػػػػليملرمػػػػػػ لا اعجػػػػػ ل ،ػػػػػضلالم ػػػػػ لؼللل لػػػػػ  لالػػػػػ،لللعاػػػػػػلعل ل
   ػػػػػػةل عػػػػػػ ليلػػػػػػاعااؼل ط نػػػػػػ  لم،ل ػػػػػػةلعمحػػػػػػاالملفظعػػػػػػلله ػػػػػػ ؾل طػػػػػػ علللأمللػػػػػػ  لمػػػػػػفلالز ػػػػػػ  فل

ل).ل17مل2019عآ لللل   لال لع لعم لم  للامج مل لال،مللةل(محمعامل
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 مرحمة التحميل والتخطيط والرقابة  -5
افلهػػػػػ للالملحاػػػػػػةل  لػػػػػػ ا للػػػػػػـلل،ػػػػػالاهامػػػػػػ ـلالم ػػػػػػ لؼل ػػػػػػ ل معل ػػػػػؿلاجػػػػػػ عزللمػػػػػػ لهػػػػػػعل نمػػػػػػؽلللللللل

م  ػػػػػػ   لناػػػػػػ لالم، لجػػػػػػ  ل علا لػػػػػػػ للملالاجملالػػػػػػةلعايهامػػػػػػ ـلعاياجػػػػػػػ لل حػػػػػػعلالا طػػػػػػلطلعالاحالػػػػػػػؿل
عالل   ػػػػػةلالم لمجػػػػػةلالم ظمػػػػػةللر فػػػػػةلال،مالػػػػػ  لعال  ػػػػػ ط  لالم ػػػػػلفلةملعلػػػػػاـلهػػػػػ الفػػػػػ ل طػػػػػ للمػػػػػ ع ل

لام للػػػػػةلالم ػػػػػلفلةلفػػػػػ ل طػػػػػ لل ػػػػػعلاع لالرالػػػػػةلعال ػػػػػمعللةل ػػػػػاي لمػػػػػفلالالرلػػػػػزللالػػػػػ ظـلالػػػػػ  لل ظػػػػػل
)ل فلمػػػػػػا ؿلالػػػػػػ ظـلVunjakل:2013,ل22ناػػػػػػ ل ،ػػػػػػضلا جػػػػػػزا له ػػػػػػ لعه ػػػػػػ ؾملفػػػػػػ لحػػػػػػلفللػػػػػػليل(

ل علػػػػػهللعلػػػػػملعلػػػػػلاةللالػػػػػالللعاللػػػػػلـلال ػػػػػ،ع   لالاا الػػػػػةللا،مالػػػػػةلااااللػػػػػةلالم ػػػػػلفلةلعفػػػػػ لالع ػػػػػ 
لػػػػػل طل ل عػػػػػ لع ػػػػػلفلال ل ػػػػػةلا ر ػػػػػلمل  لالمجامػػػػػ لال ػػػػػ لج لالػػػػػ  لاعجػػػػػال اا اػػػػػهلاااالللالم ػػػػػلفلةمل
عهػػػػػ الا مػػػػػلل ج ػػػػػللالم ػػػػػ لؼلناػػػػػ لتػػػػػلعلللايهامػػػػػ ـل  لم،اعمػػػػػ  لالالػػػػػعلللةملع حػػػػػعملالالػػػػػعلؽل
عغللهػػػػػ لمػػػػػفلالم،اعمػػػػػ  لالا للػػػػػةلالمطاػػػػػعملاعفلهػػػػػ لرمػػػػػ  لع عنػػػػػ  ل مػػػػػ ـلاللػػػػػ  ملفلناػػػػػ لنمالػػػػػةلالػػػػػالـل

ل لالم ػػػػػلفلةللتػػػػػم فل ناػػػػػ لالجػػػػػ  لالاملػػػػػزلعال مػػػػػعلفػػػػػ ل ػػػػػ  نةلاالػػػػػـل  لم  فلػػػػػةلالحػػػػػ الال ػػػػػام 
)ل فلال،الػػػػػػػػػالمػػػػػػػػػفلالم ػػػػػػػػػ لؼلالاج للػػػػػػػػػةلم زالػػػػػػػػػ لفػػػػػػػػػ لالملحاػػػػػػػػػةللKotler,2010:25علػػػػػػػػػليل(لللم

الم لمػػػػػةل علاللا ،ػػػػػةلمػػػػػفلملاحػػػػػؿلاطػػػػػعللالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف ملعافل ،ػػػػػضلالم ػػػػػ لؼللػػػػػـلا ػػػػػ الل ،ػػػػػال
  نةلالم ػػػػػػلفلةلعالم ػػػػػػ لؼلالعلالػػػػػػةلال جػػػػػػ  لالم  ػػػػػػعالفػػػػػػ لالملحاػػػػػػةلا علػػػػػػ ملعلرػػػػػػ لاحلػػػػػػؽلال ػػػػػػ

نػػػػػ لـللالػػػػػػـل ػػػػػ لما للا لالمالػػػػػػ لنةلعالم  فلػػػػػةلال ػػػػػػالاللعارػػػػػعفل ػػػػػػ الللناػػػػػ ل ملػػػػػػ ؾلزمػػػػػ ـل معلهػػػػػػ ل
ناػػػػػػػػ لمػػػػػػػػايلالملػػػػػػػػال ؿلاللللػػػػػػػػمللاعجػػػػػػػػملنالعػػػػػػػػ ل فلارػػػػػػػػ ف لع أ ػػػػػػػػلالللاع ػػػػػػػػعؿل لػػػػػػػػ لالملحاػػػػػػػػةل

جالػػػػالرمػػػػ لف،ػػػػؿل  ػػػػلا عـلفػػػػ للال  ملػػػػةملعلاطاػػػػمل لػػػػؾلمػػػػفلمػػػػالل لالم ػػػػ لؼلاطػػػػعلللمػػػػ ع لفرػػػػل 
للال   ن  لا  لي.

 أىمية التسويق المصرفيثالثاً : 

فللاالػػػػػػػػعلؽل هملػػػػػػػػةل   ػػػػػػػػةلفػػػػػػػػ لا ملػػػػػػػػةلعا  ػػػػػػػػلطلال،مػػػػػػػػؿلالم ػػػػػػػػلف لرػػػػػػػػعفلال ػػػػػػػػػام  ل لللللللل
الم ػػػػلفلةلمماعػػػػ لممػػػػؿلاللػػػػا لعال ػػػػام  لا  ػػػػليلاحاػػػػ  ل لػػػػ لجعػػػػعالالػػػػعلللةلملػػػػاملللم  لػػػػةلناػػػػ ل
 ػػػػػػلام لمحػػػػػػػػاالل رمػػػػػػػللحل لػػػػػػلةلمػػػػػػػفلااػػػػػػػؾلالم،ػػػػػػالللالػػػػػػػعلؽلاللػػػػػػػا لالم الػػػػػػةلعهػػػػػػػ الللجػػػػػػػ للط ل،ػػػػػػػةل

  ػػػػػػػ طل  لم ػػػػػػػلؼلل،امػػػػػػػالناػػػػػػػ لعجػػػػػػػعالعظلعػػػػػػػةلع  ػػػػػػػ   لال ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػلفلةملعافل جػػػػػػػ  ل
ل):ل65مل2011(محمامللمرفلالج زه ل  يا لالالعلؽلعه الم لل رال هملةله للالعظلعةلالا ل
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ل،مػػػػػػػؿلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لرحػػػػػػػ فزلناػػػػػػػ ل اػػػػػػػؽلعا ارػػػػػػػ للال ػػػػػػػام  لالجالػػػػػػػاللعال،مػػػػػػػؿلناػػػػػػػ لل -1
 اطعلله .

 ل،مؿلالالعلؽلالم لف لنا ل    عللغ   لالز   فلعاحللؽللت هـ.ل -2

 ل،مؿلنا لللـل علللالج  لةلف ل  ه فلالز   ف. -3

 ل،مؿلنا لاللف لمفلمر  ةلالم لؼلف لاللعؽلال، لم .ل -4

 ما  ،ةلال   طلالم لف لعالالعل للا ام  لالم لفلة.ل -5

 ل،مؿلنا لا لج ـلا  طةلالالعلؽلالم لف لعار مؿلال،مؿلالم لف .ل -6

 ال،مؿلنا لاعللالا ط  ن  ل رمللالج  لةلنا لاللالللالارلعلةللام لؼ.ل -7

 احالالالمزل لالالعلج لالم  لملعر لؾلا ل للملالاعزل،لةللا امة.ل -8

 ل،ا للالالعلؽلاللعللالااف،ةللخ ار للعالاطعلل.ل -9

)لافلالالػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػلف للػػػػػػػػػػػػعفلل  نػػػػػػػػػػػػاللالم،اعمػػػػػػػػػػػػ  ل34مل2010لػػػػػػػػػػػػليل(نمػػػػػػػػػػػػ ل للمعلللللللل
ا ل لػػػػلةلالاػػػػ لالارػػػػزلنالعػػػػ لا   ػػػػطةلا  ػػػػليلفػػػػ لالم للػػػػةلالم للػػػػةملعالاػػػػ لا  ػػػػ لنالعػػػػ لالػػػػاعا لل
عالعحػػػػاا لااااللػػػػةل ططعػػػػ لع لالااعػػػػ لاي ػػػػليمللػػػػ الل،ا ػػػػللمػػػػفلاي  ػػػػطةلالمعمػػػػةلفػػػػ ل  لم للػػػػةل

فػػػػ لالآع ػػػػةلا  لػػػػللل   ػػػػةلفػػػػ لظػػػػؿلالا لػػػػلا لاللػػػػلل،ةلالاػػػػ ل ػػػػعااع لم للػػػػةملع ػػػػالازااا ل هملاػػػػهل
لال، لـلف لمج ي لالار علعجل لعاي عا  لاي ا  ا لعال،علمة.ل

لمرػػػػػػػفلح ػػػػػػػلل هملػػػػػػػةلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لفػػػػػػػ لالم للػػػػػػػ  لالم للػػػػػػػةللمعاجعػػػػػػػةلالم ػػػػػػػ رؿللللللللل
ل):ل9مل2019الالعلللةل  يا ل(  فلمل

 افاا  لفلععلجالالللام لؼ.ل -1

 الالـل ام  لم لفلةلجالالللاز   ف.ل -2
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الػػػػػامم لل مػػػػػعاؿلالم ػػػػػلؼلفػػػػػ لم ػػػػػلعن  لم،ل ػػػػػةلااطاػػػػػملاجػػػػػلا للالالػػػػػ  لالػػػػػعلللةل   ػػػػػةلل -3
  ع .

الالػػػػػػةلح لػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلمػػػػػػفلحلػػػػػػمللغ  اػػػػػػهلعاعاف،ػػػػػػهلعرلعلػػػػػػةل  ػػػػػػ  نع لمػػػػػػفلال  حلػػػػػػةلالم ػػػػػػلفلةلل -4
 عتم فلالاملاللا، ماهلعلت للنفلالم لؼ.

الاػػػػػ لل،لتػػػػػع لالم ػػػػػلؼلعاػػػػػعفلللاامر  لػػػػػ  لعالمػػػػػعالاللاا ػػػػػع للعالاػػػػػلعل لل ػػػػػ ل لال ػػػػػام  ل -5
 الخزمةلل لؾ.

ارا ػػػػ ؼلالز ػػػػ  فلالمحاماػػػػلفلعفػػػػؽلم ػػػػ ه لالػػػػعلللةلمالامػػػػةلاحاػػػػ  ل لػػػػ لالػػػػعن ل عػػػػ لع االرعػػػػ لل -6
   رؿلنام لجالا.

للػػػػػػـللل لػػػػػػةلال ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلالاػػػػػػ لللػػػػػػػامع لالم ػػػػػػلؼلل،مخ ػػػػػػهلفػػػػػػػ لتػػػػػػع لالظػػػػػػػلعؼلل -7
 اي ا  الة.ل

Proleter   ,2012:33)(                    ل

 أىداف التسويق المصرفي رابعاً : 

الالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف للاتػػػػػػػػمفلمجمعنػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفلاي  ػػػػػػػػطةلالاػػػػػػػػ لاتػػػػػػػػمفلع  لا،ػػػػػػػػ عفلمػػػػػػػػ للللللللل
العظػػػػػػ  ؼلاي ػػػػػػليلفػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼلالػػػػػػام لللالػػػػػػالـلال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةل لػػػػػػ لالز ػػػػػػعفلفػػػػػػ لالع ػػػػػػ ل
عالمرػػػػػػػ فلالم  لػػػػػػػ لفلع ػػػػػػػ لجعاللالمطاع ػػػػػػػةلعفػػػػػػػ ل  ػػػػػػػؿلاراعػػػػػػػةلممر ػػػػػػػةملعالاػػػػػػػ لاعػػػػػػػاؼل لػػػػػػػ لاحللػػػػػػػؽل

لحلػػػػػؽلالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لجماػػػػػةلمػػػػػفلايهػػػػػااؼل لا،لتػػػػػع لاحال جػػػػػ  لالز ػػػػػعفلعطمعح اػػػػػهلع ػػػػػ لؾل
ل):27مل2017  لآا ل(ن لاا مل

لفػػػػػػ لالػػػػػػعن لعالمل فػػػػػػةلالم ػػػػػػلفلةل  ع ػػػػػػ  للػػػػػػايلمػػػػػػعظع لالم ػػػػػػلؼلمػػػػػػ لاحلػػػػػػلفلملػػػػػػاعيلل -1
ال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلعاطػػػػػػعللل لػػػػػػ للمل اا عػػػػػػ لعالػػػػػػالمع لناػػػػػػ ل رمػػػػػػؿلعجػػػػػػهللاز ػػػػػػ  فلع  لاػػػػػػ ل ل

  ه.لاحللفللم،ةلالم لؼلع    ل عللل لج  لةلن



 الفصل الثاوً . . . المبحث الاول : الخسىٌك المصرفي

 

67 
 

الملػػػػػػػ همةلفػػػػػػػ لنمالػػػػػػػةلالاجالػػػػػػػالعالاطػػػػػػػعلللالم ػػػػػػػلف لعالمػػػػػػػ ل لعاحللػػػػػػػؽلايهػػػػػػػااؼلالم للػػػػػػػةلل -2
لام ػػػػػلؼلعالمامماػػػػػةلفػػػػػ لاللػػػػػلعلةلعالل حلػػػػػةلعا مػػػػػ فلعااللػػػػػةلاللػػػػػعؽللاا،ػػػػػلؼلناػػػػػ لللػػػػػعم  ل

 عاحال ج  لالز   فلالح للةلعالملال الةللا ملـلعالالـلال ام  لالم لفلةللعـل.

 اػػػػػػػؽل لػػػػػػػعاؽلم ػػػػػػػلفلةلعمم للػػػػػػػةلال،مػػػػػػػؿلفلعػػػػػػػ لنػػػػػػػفلطللػػػػػػػؽلارا ػػػػػػػ ؼل  ػػػػػػػعاعلجالػػػػػػػاللمػػػػػػػفلل -3
 ال ام  لالم لفلةلالا لللعؿلفلع لال،مؿ.

الملػػػػػػػ همةلفػػػػػػػ لارا ػػػػػػػ ؼلالعػػػػػػػل لايلػػػػػػػامم للةلعااللػػػػػػػاع لعاحالػػػػػػػالالم ػػػػػػػ لل لالجالػػػػػػػاللالاػػػػػػػ لل -4
لمرػػػػػػػػفل   ماعػػػػػػػػ لفػػػػػػػػ ل ط  عػػػػػػػػ لعاػػػػػػػػلعل لهػػػػػػػػ للالم ػػػػػػػػ لل لعايطػػػػػػػػخعلالملػػػػػػػػامللعالػػػػػػػػاا ـلناػػػػػػػػ ل

 .)35مل2019(اللحمفمم  لؼلالم  فلةلعم،لفةل ل ةلاملرزه لف لاللعؽال

ارللػػػػػػػؼلالم ػػػػػػػ لؼلعج،اعػػػػػػػ لمل ػػػػػػػةلفػػػػػػػ لايلػػػػػػػاج  ةللما لػػػػػػػلا لاللػػػػػػػعؽلعاطػػػػػػػعلا لاحال جػػػػػػػ  لل -5
الز ػػػػػػػ  فمل  لل،ا ػػػػػػػللالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف ل االلاحالالػػػػػػػةلل للػػػػػػػلةلفػػػػػػػ لايااللملعللػػػػػػػ نالال،ػػػػػػػ مالفل

ل   .ملا  ةلعما  ،ةلال،مؿلالم لف ف للالم  لؼلنا لللـلاللل ل  ملرم لللعـ

ا   ػػػػػػػػػطةلالالػػػػػػػػػعلللةلالم ػػػػػػػػػلفلةلاعػػػػػػػػػاؼل لػػػػػػػػػ لاحللػػػػػػػػػؽل)لافل18مل2015م،ػػػػػػػػػخلم ػػػػػػػػػلفل(عللللللللل
الملاعالػػػػػػػػةللام ػػػػػػػػلؼملعا ػػػػػػػػ  علالح جػػػػػػػػ  لعاللغ ػػػػػػػػ  للػػػػػػػػايلالز ػػػػػػػػ  فلعاحللػػػػػػػػؽللتػػػػػػػػ هـملعا،ا ػػػػػػػػلل

اعلللا هػػػػػػااؼلالالػػػػػػعلللةل حػػػػػػايلالمرع ػػػػػػ  لا ل لػػػػػػلةللا،مالػػػػػػةلالالػػػػػػعلللةللام ػػػػػػلؼمل تػػػػػػ فةل لػػػػػػ 
نالعػػػػػػػ ل ػػػػػػػ لمزل لالالػػػػػػػعلل لالم ػػػػػػػلف ملعاع ػػػػػػػؼلللطاػػػػػػػؽاللل لػػػػػػػ  لالالػػػػػػػعلللةلالم ػػػػػػػلفلةل علمػػػػػػػ ل

هػػػػػػ للا هػػػػػػااؼلناػػػػػػ ل  عػػػػػػ ل   ػػػػػػةلعملا طػػػػػػةل  ل  ػػػػػػ طلالم ػػػػػػلف ملعلعػػػػػػ ل ػػػػػػاةلعمللػػػػػػةل   ػػػػػػ   ل
  الالعلؽلالم لف ملعااجلالف لال ل طلايالة:

عاحال ج اػػػػػػػػهلالح للػػػػػػػػةلالالػػػػػػػػةلاللػػػػػػػػعؽلعالز ػػػػػػػػعفلالم ػػػػػػػػلف لا رمػػػػػػػػللل حلػػػػػػػػةل احالػػػػػػػػاللغ  اػػػػػػػػهلل -1
عالملػػػػػػال الةل  ػػػػػػالا ػػػػػػملـلعالػػػػػػالـلال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلالاػػػػػػ لللغ عػػػػػػ لفػػػػػػ لالع ػػػػػػ لالم  لػػػػػػمل

 عالمر فلالمخ ـ.

 احالؿلاللالللالا  فللةللام  لؼل  رؿلاا ـلعاحالال الاع لنا لالااملللف لاللعؽ.ل -2

 ه. نط  ل عللل لج  لةللام لؼلع ام اهلعال، مالفلفلهلعالمح فظةلنا للم،ال -3
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 المل همةلف لاجالالعاطعلللال   طلالم لف لعالم ل لعالللـلا اا .  -4

الػػػػللللالم اجػػػػ  لالم ػػػػلفلةل  ػػػػعللل لج  لػػػػةلعالػػػػالمع ل  ػػػػرؿل فتػػػػؿلللتػػػػ لالز ػػػػعفلعل ػػػػ  ل  -5
 احال ج اه.

مح علػػػػػػةلارللػػػػػػؼلال  ػػػػػػ طلالم ػػػػػػلف لعفلػػػػػػ  للا لػػػػػػلا لاللػػػػػػعؽلعج،اػػػػػػهل رمػػػػػػللملع ػػػػػػةلعالػػػػػػاج  ةل  -6
 لطا   لالز   ف.

 م لفلةلاا  لملعاحال ج  لالز   فلعفا ل لعاؽلم لفلةلجالال.ل اؽلم اج  ل -7

 الا خؿلالعل لايلامم للةلمفل خؿلالالاع لعاالللع لعالالعل لف لحاعال ط  ع .ل  -8

)لافلالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف للعػػػػػػاؼل لػػػػػػ لا ارػػػػػػ للع اا لال ػػػػػػام  ل23مل2009 ػػػػػػلفل(ال لػػػػػػ طلمعللللللل
  لػػػػا ااـلعلػػػػ  ؿلالاػػػػلعل لالما حػػػػةملعهػػػػ ال  ػػػػالعال ػػػػ لع لالػػػػ لالز ػػػػعفلنػػػػفلطللػػػػؽلم  فػػػػ لم  لػػػػ ةل

 لتػػػػػػ  لالز ػػػػػػ  فلالحػػػػػػ لللفلعجػػػػػػ ملز ػػػػػػ  فلجػػػػػػػاال مػػػػػػ للحلػػػػػػؽلالل حلػػػػػػةللام ػػػػػػ لؼملع ػػػػػػ لؾلللػػػػػػػ هـل
لالالعلؽلالم لف لف لاحللؽلجماةلمفلا هااؼل همع لالآا :

لاحللفللم،ةلالم لؼلعلاـل لؾلمفل خؿ:ل -1

 احللفلملاع لال ام  لالم لفلة. 1-1

  .اطعللل ل للملا اا 1-2

 اعلل ل  ناللال ام  لالم لفلة. 1-3

 لف لالعن لالم لف ل  ع   للايلمعظع لالم لؼ. 1-4

 احللفل هااؼلالل حلة. 1-5

لاحللفل هااؼل معلالمعالا. 1-6

 احللؽلا هااؼلالم للةلالمامماةلف لالآا :ل -2
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  هااؼلالللعلة. 2-1

  هااؼلا م ف. 2-2

  هااؼلاعظلؼلا معاؿلنفلطللؽ: 2-3

 زل اللحجـلالللعضلعاللاعل  . -2-3-1
 زل اللايلامم للف لا علاؽلالم للة.ل -2-3-2

ل_ل هااؼلاي ار للعالاجالالمفل خؿ:3

 ا ار لل ام  لم لفلةلجالاللالاجلملللغ   لالز   ف. 3-1

 اطعلللال ام  لالم لفلةلالمعجعال. 3-2

لا لللل  م طلالالمع للاز   ف. 3-3

ل هااؼلاطعلللرع  للعف، للةلالجع زلاااال لع لؾلمفل خؿ:ل–ل4

اػػػػػػاللملال،ػػػػػػ مالفلناػػػػػػ لالجعػػػػػػ زلالالػػػػػػعلل ل  لم ػػػػػػلؼلعا ملػػػػػػةل ػػػػػػاالاعـلفػػػػػػ لالا، مػػػػػػؿلمػػػػػػ لل1-4ل
لالز   ف.ل

 اػػػػػؽللع لاي لػػػػػػج ـل لػػػػػػ عـلعا ػػػػػجل للع لالم ػػػػػػ الللفػػػػػػ ل اا لال ػػػػػام  لفػػػػػػ لالع ػػػػػػ لعالمرػػػػػػ فلل4-2
لالم  ل لف.

  خـصـائص التسويق المصرفيخامساً : 

)ل فلال لػػػػػػ  لالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لهػػػػػػ ل علػػػػػػع لال لػػػػػػ  لالػػػػػػعلؽل322مل2011(رللمػػػػػػةلملاػػػػػػليلللللل
ال ػػػػػػام  ل  ػػػػػػػعةلن مػػػػػػةملعا ػػػػػػػهلاعجػػػػػػال ،ػػػػػػػضلال  ػػػػػػػ   لالاػػػػػػ لاملػػػػػػػزللنػػػػػػفلالػػػػػػػعلؽلالم ظمػػػػػػػ  ل

 الاج للةلعال   نلةلل ام اع ملعمفل لفل هـله للال     لايا :

مم  ػػػػػةلالمػػػػػ اللال ػػػػػ ـللا،مالػػػػػةلال لػػػػػعالهػػػػػ لالمػػػػػ اللا عللػػػػػةللعػػػػػ الال  ػػػػػ طلالم ػػػػػلف ملعالاػػػػػ لا،ػػػػػال   -1
 اا ا جلة.ل
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 عجعالنخ   لاا مةل لفلالز عفلعالم لؼ.لل -2

 احار للرؿلم لؼلل  رةلاعزل ل   ةل هلعالا لارعفلاعا للععر ي لالم لؼ.ل -3

 فرلللالم  طللل علةلف لال   طلالم لف .ل -4

ل لم ظم  لع فلاا -5  . هملةلالللـلاللعؽل ل لم ظم  لر لللملماعلطةمل  لللملعا 

اػػػػػ ا لاللػػػػػاط  لال،معملػػػػػةلاعلهػػػػػ لفػػػػػ لال ػػػػػلفلال  ػػػػػ طلالم ػػػػػلف ملع لػػػػػؾل احالػػػػػال لػػػػػعال االلػػػػػةلل -6
 ع   ع لةلعا،للعلةلفلم لل  لالالـلال،لعضلعاحالالا ل، للف لاللعؽلالم لفلة.

لالم ػػػػػػلؼل ،مالػػػػػػ  لاػػػػػػاـل ل ػػػػػػهلع ػػػػػػلفلالما،ػػػػػػ مالفلم،ػػػػػػهملل -7 ال،مػػػػػػؿلناػػػػػػ لجاػػػػػػملالز ػػػػػػ  فملا لللػػػػػػعـ
  علملالتلف.عال لفللرع عفل م لمعانلفل

 العر ي لالم لفلةلارعفل لل ةلمفلالز   فل علملارزلالللالا لالم لفلة. -8

)للمرػػػػػػػػػػػػػػػػػفل لجػػػػػػػػػػػػػػػػػ العا ارػػػػػػػػػػػػػػػػػ للع اا لال ػػػػػػػػػػػػػػػػػام  ل30-29مل2015لػػػػػػػػػػػػػػػػػليل(ال لػػػػػػػػػػػػػػػػػعللمعلللللللللل
الم ػػػػػػػػػػػلفلةلالاػػػػػػػػػػػ لاحلػػػػػػػػػػػؽلاللتػػػػػػػػػػػ لعالل  نػػػػػػػػػػػةللػػػػػػػػػػػايلالملػػػػػػػػػػػاعلالمػػػػػػػػػػػ ل مر  لػػػػػػػػػػػةلاحللػػػػػػػػػػػؽلالػػػػػػػػػػػل  ل
لام ػػػػػػػػػلؼملع  ػػػػػػػػػعةلن مػػػػػػػػػةللمر  ػػػػػػػػػ لا  ػػػػػػػػػ لهػػػػػػػػػ الالا،للػػػػػػػػػؼلالػػػػػػػػػ  ل امػػػػػػػػػهملرمػػػػػػػػػ لاػػػػػػػػػ مللالاػػػػػػػػػعا  ل

فلةلفػػػػػػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػػػػػػالـلعاللػػػػػػػػػػػػػػعا لفلعالا ػػػػػػػػػػػػػػلل،  لالحرعملػػػػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػػػػ لالم للػػػػػػػػػػػػػػ  لالم للػػػػػػػػػػػػػػةلعالم ػػػػػػػػػػػػػػلل
نلعتػػػػػػػػػػػػع لعاحالػػػػػػػػػػػػال لػػػػػػػػػػػػ، له ملعافل مػػػػػػػػػػػػ رفلاا اػػػػػػػػػػػػ  لهػػػػػػػػػػػػ ل علػػػػػػػػػػػػع ل مػػػػػػػػػػػػ رفلالاعزلػػػػػػػػػػػػ لالاػػػػػػػػػػػػ ل
ااممػػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػػ طل لػػػػػػػػػ لال امػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػلفلةلعا ػػػػػػػػػمؿلعرػػػػػػػػػ ي لعلفػػػػػػػػػلععلالم ػػػػػػػػػلؼملرمػػػػػػػػػ لافل
نمالػػػػػػػػػػػػةلاللػػػػػػػػػػػػلـلاللػػػػػػػػػػػػعؽلفػػػػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػػػػلؼل(لم ظمػػػػػػػػػػػػةلر لػػػػػػػػػػػػلللعم ظمػػػػػػػػػػػػةلماعلػػػػػػػػػػػػطةلعم ظمػػػػػػػػػػػػةل

ؽل(للػػػػػػػػػػعؽلايلػػػػػػػػػػا،م ي لعلػػػػػػػػػػعؽل ػػػػػػػػػػ لللل)لفتػػػػػػػػػػخ لنػػػػػػػػػػفلازاعاجلػػػػػػػػػػةلال،خ ػػػػػػػػػػةلم ػػػػػػػػػػلؼ/للػػػػػػػػػػعل
المػػػػػػػػػعالالعاع نػػػػػػػػػؿلهػػػػػػػػػ لفلاللػػػػػػػػػع لف)ملعللػػػػػػػػػا،مؿلالالػػػػػػػػػعلؽلفػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػ لؼلمػػػػػػػػػفلجعػػػػػػػػػةللجػػػػػػػػػامل
العاا ػػػػػػػػػػػػ لعالمػػػػػػػػػػػػا لا ل(رمػػػػػػػػػػػػ الل عللػػػػػػػػػػػػةل)لعمػػػػػػػػػػػػفلجعػػػػػػػػػػػػةللالػػػػػػػػػػػػالـلاللػػػػػػػػػػػػلعضلعمػػػػػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػػػػػام  ل
الم ػػػػػػػػػػػػػػػلفلةلرم اجػػػػػػػػػػػػػػػ  لعمح علػػػػػػػػػػػػػػػةلالاجلػػػػػػػػػػػػػػػلالالمػػػػػػػػػػػػػػػ ا لمػػػػػػػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػػػػػػػخؿلنمالػػػػػػػػػػػػػػػ  لاا ػػػػػػػػػػػػػػػع لل

لل ام  لالم  لؼ.ل

ل
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 اجػػػػػػػػ  لم ػػػػػػػػلفلةلاا ػػػػػػػػؼل مجمعنػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفلال  ػػػػػػػػ   ل همعػػػػػػػػ لاياػػػػػػػػ ل(  عػػػػػػػػلله ػػػػػػػػ ؾلمعللللللل
ل):35مل2015عآ لعفمل

 ناـلالاجللالالم ا . -1

 غ ل  لم لارعفلم لعطةل لعا لفلالم لفلةل علج   له. -2

 الم اج  لالم لفلةلاطل لم   للل ل لالز   فل  ليللا ؿلف لاا لللاعزل،ع ل  لعللط. -3

 الم لفلة.للاـلم  لرةلالز عفلف ل  ا  لال ام   -4

 يللاـل ن اللاعزل،ع لمللل  لي. -5

 ا،ا للالم اج  ل  ل ل ةللام لؼل م ل  ل ل ةللز عفلفع لن  لللنفل امة. -6

 الطاملنا لال ام  لالم لفلةللا ؼل  لارلال. -7

الا ػػػػػػػععلالر لػػػػػػػللفػػػػػػػ لالم اجػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػلفلةلعلمرػػػػػػػفلاا ػػػػػػػ للله ػػػػػػػ ل لػػػػػػػ لعجػػػػػػػعال ػػػػػػػ علفلمػػػػػػػفل -8
لال ام  لالم لفلة.لعللا  الللعضلعالعالالم اج  لالم لفلةلهم 

 عناصر التسويق المصرفي : سادسا

ل ػػػػػػػػػػػمؿلالمػػػػػػػػػػػزل لالالػػػػػػػػػػػعلل لالم ػػػػػػػػػػػلف ل ل ػػػػػػػػػػػ لن   ػػػػػػػػػػػلل ل لػػػػػػػػػػػلةلا ػػػػػػػػػػػرؿلمجمعنػػػػػػػػػػػةلللللللللل
اي  ػػػػػػػػػػػػػطةلالالػػػػػػػػػػػػػعلللةلالم ػػػػػػػػػػػػػلفلةلعااممػػػػػػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػػػػػا لالم ػػػػػػػػػػػػػلف ملعاللػػػػػػػػػػػػػ،لملالاعزلػػػػػػػػػػػػػ مل

الالػػػػػػػػػػػعلؽلالاػػػػػػػػػػػلعل ل فلالعتػػػػػػػػػػػ لعالػػػػػػػػػػػام لالحلػػػػػػػػػػػفللعػػػػػػػػػػػ الالمػػػػػػػػػػػزل للممػػػػػػػػػػػؿلمجمػػػػػػػػػػػؿلاهام مػػػػػػػػػػػ  ل
الم ػػػػػػػػػػػلف ملحلػػػػػػػػػػػمللمرػػػػػػػػػػػفل لجػػػػػػػػػػػ الالا لػػػػػػػػػػػلؽلعالاػػػػػػػػػػػعازفلالم  لػػػػػػػػػػػملفلمػػػػػػػػػػػ ل ل عػػػػػػػػػػػ ل مػػػػػػػػػػػ للرعػػػػػػػػػػػؿل
احللػػػػػػػػػػػػؽل هػػػػػػػػػػػػااؼلالم ػػػػػػػػػػػػلؼلعلتػػػػػػػػػػػػ لالز ػػػػػػػػػػػػ  فلملعلمرػػػػػػػػػػػػفلالػػػػػػػػػػػػا،لاضل هػػػػػػػػػػػػـلن   ػػػػػػػػػػػػللهػػػػػػػػػػػػ ال

ل:)Autumn  Lyل2011:6,(المزل لف لالآا 

ل
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 المنتج المصرفي  -1

مامػػػػػػػػعلللعػػػػػػػػاؼلا ػػػػػػػػ  عللغلػػػػػػػػلل،ا ػػػػػػػػللالم ػػػػػػػػا لالم ػػػػػػػػلف ل(ال امػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػلفلة)ل  ػػػػػػػػ طلللللللل
ح جػػػػػػػػػػ  لالز ػػػػػػػػػػعفلمل  ػػػػػػػػػػؿلافػػػػػػػػػػ لنمعلػػػػػػػػػػةلم،ل ػػػػػػػػػػةملعااملػػػػػػػػػػزلال امػػػػػػػػػػةلعالم اػػػػػػػػػػع لالم ػػػػػػػػػػلف ل مػػػػػػػػػػ ل

ل:)Guptaل2012:33,(لا 

 اع لعف ل ام اع لالم لفلة.لااينام النا لالعاا  لف ل   1-1
 مامعلةلل ل لفرلللف ل رؿل ام  لم،ل ة.للغلل ام  ل 1-2
 عاللل للةلعال   طلاي ا  ا .الااملللالما  اؿل لفلاي  طةلاي ا  الةل 1-3
لةلالم ػػػػػػلف لر ػػػػػػ   للا امػػػػػػةلاعفللػػػػػػعالالا ػػػػػػ طلال امػػػػػػةلالم ػػػػػػلفلةلالا  طػػػػػػ  لعمللػػػػػػ  ل    ػػػػػػل 1-4

 .)66مل2012( الجةم
 السعر -2

لػػػػػػػػػػػػاـلالػػػػػػػػػػػػ،لللال امػػػػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػػػػلفلةللا ػػػػػػػػػػػػ  ل رمػػػػػػػػػػػػللمخ مػػػػػػػػػػػػةلللػػػػػػػػػػػػالللالز ػػػػػػػػػػػػعفمل حلػػػػػػػػػػػػمللللللل
فلػػػػػػػػطل لػػػػػػػػ لن مػػػػػػػػؿللللػػػػػػػػاطل لاحماػػػػػػػػهلعللا ػػػػػػػػ ل ػػػػػػػػهملعالالػػػػػػػػ،لللفػػػػػػػػ لال،مػػػػػػػػؿلالم ػػػػػػػػلف ليللػػػػػػػػلا ط

الاراعػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػ لمم للػػػػػػػػػػةلال  ػػػػػػػػػػ طمل ػػػػػػػػػػؿل  ػػػػػػػػػػهللػػػػػػػػػػلا طل ، مػػػػػػػػػػؿلاالػػػػػػػػػػلااا لعال،عا ػػػػػػػػػػالالاػػػػػػػػػػ للمرػػػػػػػػػػفل
الح ػػػػػػػػػعؿلنالعػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػفلمم للػػػػػػػػػةلهػػػػػػػػػ اللال  ػػػػػػػػػ طملعاا،ػػػػػػػػػمل ػػػػػػػػػلالا لالالػػػػػػػػػ،لللاعلا للر لػػػػػػػػػلا لفػػػػػػػػػ ل
الػػػػػػػػػػالاالجلةلالالػػػػػػػػػػعلؽلحلػػػػػػػػػػملافلاللػػػػػػػػػػ،لللجػػػػػػػػػػمل فللعتػػػػػػػػػػ ل  ل،خ ػػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػػ لن   ػػػػػػػػػػلل  ػػػػػػػػػػليل

ال لػػػػػػػػػ لعالح ػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػفلاللػػػػػػػػػعؽلعه ػػػػػػػػػ ؾلنػػػػػػػػػالل  ػػػػػػػػػعاعلمػػػػػػػػػفللممػػػػػػػػػؿلاعلللحلػػػػػػػػػ للاللػػػػػػػػػا،ةمل هػػػػػػػػػااؼ
لع لػػػػػػػػػػػػػػػ، لل ،ػػػػػػػػػػػػػػػضلال ػػػػػػػػػػػػػػػام  لاي ػػػػػػػػػػػػػػػلي لايلػػػػػػػػػػػػػػػ، للممػػػػػػػػػػػػػػػؿلالععا ػػػػػػػػػػػػػػػاملعال،مػػػػػػػػػػػػػػػعي لعالللػػػػػػػػػػػػػػػعـ

ل).79مل2012( الجةم

 الترويج المصرفي -3
ل،ا ػػػػػػػػػػػػللالاػػػػػػػػػػػػلعل ل حػػػػػػػػػػػػالال،   ػػػػػػػػػػػػللايل لػػػػػػػػػػػػلةلفػػػػػػػػػػػػ لالمػػػػػػػػػػػػزل لالالػػػػػػػػػػػػعلل للالم ػػػػػػػػػػػػلف ملللللللل

عللجػػػػػػػػػ لهػػػػػػػػػ ال لػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػاعللالحلػػػػػػػػػع لالػػػػػػػػػ  للا، ػػػػػػػػػهلالاػػػػػػػػػلعل لمػػػػػػػػػفلا،للػػػػػػػػػؼلالز ػػػػػػػػػ  فل  ػػػػػػػػػام  ل
 ).76ل-61ملل2012الم لؼلعا   علالز   فلالا، مؿلم،هل(نم ل م
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 التوزيع المصرفي  -4
الم ػػػػػلفلةلارمػػػػػفلفػػػػػػ لج،ػػػػػؿلال امػػػػػػةل  ػػػػػلملمػػػػػػ لل فل هملػػػػػةل  ػػػػػعا لالاعزلػػػػػػ لفػػػػػ لال ػػػػػػام  للللللل

ارػػػػعفلمػػػػفلالز ػػػػعفلعيلاراعػػػػهلاي الػػػػ ؿل للعػػػػ ل علاحماػػػػهلجعػػػػالمػػػػفل جػػػػؿلالاح ػػػػلؿل علايلػػػػاع اللمػػػػفل
لالم ػػػػػػلؼل اعزلػػػػػػ ل ام اػػػػػػهل علػػػػػػلاالفل ل لػػػػػػلالفل ال ػػػػػػام  لالاػػػػػػ لللػػػػػػامع لالم ػػػػػػلؼلحلػػػػػػملللػػػػػػعـ

م  لػػػػةلنػػػػفلطللػػػػؽلاللػػػػم  لايعلػػػػ لنػػػػفلطللػػػػؽل ػػػػ رةلفلعنعػػػػ لالم ا ػػػػلللاا ػػػػؿلالػػػػ خالع  لجعػػػػ ملعال
ل لػػػػػ ،ضلالم ػػػػػ لؼل علعرػػػػػ ي ل   ػػػػػةلفػػػػػ لالم ػػػػػ طؽلالاػػػػػ ليللعجػػػػػالفلعػػػػػ لفػػػػػلعل علفػػػػػلععملعالػػػػػعـ
العرػػػػػ ي ل اعزلػػػػػ ل ام اػػػػػهلممػػػػػؿلالػػػػػالـل امػػػػػةلالحلػػػػػ    لالج للػػػػػةلاحػػػػػ لالطاػػػػػملعالعاا ػػػػػ لعجعػػػػػهل

ل).Adillawa ,2011:122 ع اا لاالااعلع امةلالاحعلخ ل(ل

 ل ػػػػػػػ لالالالػػػػػػػ  لالحالمػػػػػػػةللمرػػػػػػػفلا،زلػػػػػػػزلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف ل ،   ػػػػػػػللاتػػػػػػػ فلةلمملػػػػػػػزلللللللللل
  ػػػػليلاانمػػػػهلعازلػػػػالمػػػػفل الاػػػػهلناػػػػ ل تػػػػع  ل ػػػػعلللحلػػػػ ةللام ػػػػلؼملع لػػػػؾلمػػػػفل ػػػػخؿلمعار ػػػػةل
الاطػػػػػػػعلا لالحالمػػػػػػػةلع   ػػػػػػػةلفػػػػػػػ لمجػػػػػػػ ؿلالم،اعم الػػػػػػػةلعايا ػػػػػػػ ي ل  نا ػػػػػػػ لل  ػػػػػػػهلملػػػػػػػامالمػػػػػػػفل

لللللللللللللللللللللللالم ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلف لالمامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاالللعالمامماػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ال ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػام  مللمعا ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرؿلمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزل لالالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعلؽل
 ).53مل2017(فج  م

هػػػػػػػـلر فػػػػػػػةلا فػػػػػػػلاالالم ػػػػػػػ لرلفلفػػػػػػػ لالػػػػػػػالـلال امػػػػػػػةلالم ػػػػػػػلفلةلعالػػػػػػػعلؿلا لػػػػػػػل  ع للالم ػػػػػػػ لرعف:ل -5
لاز ػػػػػػػعفملع مػػػػػػػ ل فلال امػػػػػػػةلالم ػػػػػػػلفلةلااملػػػػػػػزل  ،ػػػػػػػاه لال   ػػػػػػػ لفأ ػػػػػػػهللػػػػػػػاـلالالرلػػػػػػػزلناػػػػػػػ لاعلل

  لال امػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػ للػػػػػػػػ جـلن عػػػػػػػػ ل لتػػػػػػػػ  لالز ػػػػػػػػعفل  ل ػػػػػػػػام  لال،خ ػػػػػػػػ  لاا لػػػػػػػػ  لةلفػػػػػػػػ لآللػػػػػػػػةل  اػػػػػػػػ
 ل.)34مل2009(ل الافلمالم لفلةلالملامة

الم ػػػػلفلةلالاػػػػ لاحلػػػػؽللعػػػػ للال ػػػػعاهالالم الػػػػة:لاممػػػػؿلر فػػػػةلالجعا ػػػػملالمامعلػػػػةلالمػػػػ ملللناػػػػ لال ل ػػػػة  -6
مل2011(م ػػػػػػػ لؾلم عهػػػػػػػ لال ل ػػػػػػػةلالاػػػػػػػ لا ػػػػػػػرؿلالاع نػػػػػػػؿل ػػػػػػػلفلمعظعػػػػػػػعلالم ػػػػػػػلؼلعالز عفملالاملػػػػػػػز

68(. 

آللػػػػػ  لجمػػػػػ لال امػػػػػة:لا ػػػػػمؿلهػػػػػ للالآللػػػػػ  لر فػػػػػةلا   ػػػػػطةلعال،مالػػػػػ  لالاػػػػػ لاػػػػػ ايل م ػػػػػ  لنػػػػػلضل  -7
الم ػػػػػػػػلفلةمل علهػػػػػػػػ لااجػػػػػػػػلا ا لالم الػػػػػػػػةل لػػػػػػػػ لالػػػػػػػػالـلال امػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػلفلةلفػػػػػػػػ للعالػػػػػػػػالـلال امػػػػػػػػة

 .)934مل2013(رعلالؿلمظلعؼلمخ مةللاز عفلعالم لؼ
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  أبعاد التسويق المصرفي: سابعاً 

ا  ل ػػػػػػػ لآلا لال ػػػػػػػ حملفلفلمػػػػػػػ لل ػػػػػػػ لاحالػػػػػػػال  ،ػػػػػػػ الالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف مل  ل فلرػػػػػػػؿلمػػػػػػػ عـللللللل
)لل9  ػػػػ ه لمػػػػفلعجعػػػػةل ظػػػػلللع مػػػػ للا  لػػػػملمػػػػ لط ل،ػػػػةلالملػػػػاافلالم حػػػػعململعفلمػػػػ للاػػػػ لجػػػػػاعؿل(ل

ل:لل لفله للالآلا 

 ال  حملفلمفلمجمعنةل لا ل  ، الالالعلؽلالم لف لعفؽ)ل9(لجاعؿال

 الابعاد             
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(Kabiyev ,2020:65) * *      
(Zherdetska,  2019:32) *  *     

      * ل)23مل2018(جاععلم
  * * * *  *ل)ل65,2017(فلج لم
     * * *ل)55مل2017م(ح فظل

     * * ل)72مل2017(حملا لم
(Al-Habil,2017:54) * * *     

  * * *  * *ل)43مل2014(  لـلم
(Samuel,2013:34) * *  *    
(Chinedu,2012:22) *  *     

      * *ل)44مل2011(ملهعفلم
(Kotler, 2010: 45) *  *     

(René schalk,2010:73)   *    * 
(Daniela Hare 

angus,2008:22) 
* *      

ل1ل2ل2ل3ل8ل9ل11 المجموع
ل%2ل%6ل%6ل%8ل%22ل%25ل%31 النسبة الميؤية

 عمى المصادر الواردة فيو عداد الباحثة اعتماداً االمصدر: 
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مػػػػػػػفلآلا لال ػػػػػػػ حملفلحػػػػػػػعؿل ،ػػػػػػػضللااعػػػػػػػ ؽ فله ػػػػػػػ ؾل لػػػػػػػ ةلل نػػػػػػػخلجػػػػػػػاعؿلاللاتػػػػػػػ لمػػػػػػػفللللللللل
%ل)لملل31ا ػػػػػؿلالػػػػػ ل(للااعػػػػػ ؽناػػػػػ ل لػػػػػ ةللال،مالػػػػػ  لالم ػػػػػلفلةاي ،ػػػػػ الالمػػػػػ رعلللفلػػػػػالح ػػػػػا ل

الالػػػػػعلؽل،ا ػػػػلل ،ػػػػػالمعػػػػػـلمػػػػفل  ،ػػػػػ الال امػػػػػةلالم ػػػػػلفلةلا%ل)لمػػػػػ عـلناػػػػ ل فلل25(لل ل مػػػػ ل جمػػػػػ ل
فػػػػػػ لايفػػػػػػلاالال،ػػػػػػ مالفل%ل)لناػػػػػػ ل ،ػػػػػػا لل22  لػػػػػػ ةل(للااعػػػػػػ ؽملفػػػػػػ لحػػػػػػلفلرػػػػػػ فله ػػػػػػ ؾلالم ػػػػػػلف 
  ػػػػؿلمػػػػفلهػػػػ للال لػػػػملفلػػػػالح ػػػػؿلرػػػػؿللااعػػػ ؽمل مػػػػ ل للػػػػةلاي ،ػػػػ الفلػػػػالحػػػػ ز لناػػػػ ل لػػػػمللالم ػػػلؼ
لالاعجػػػػػػػهلايلػػػػػػػالاالج مللالاعزلػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلف مللعالاػػػػػػػلعل لالم ػػػػػػػلف مللالالػػػػػػػ،لللالم ػػػػػػػلف مػػػػػػػفل:ل

مػػػػػػ لمػػػػػػ لالػػػػػػاـللػػػػػػعؼلا،امػػػػػػاللاالػػػػػػ   %لناػػػػػػ لالاػػػػػػعال ل.لل2%لملل6%لملل6%لملل8 لػػػػػػ ةلل ناػػػػػػ
ايفػػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػػ لملال امػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػلفلةملال،مالػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػلفلة  ،ػػػػػػػػ ال"لناػػػػػػػػ لهػػػػػػػػ للال  حمػػػػػػػػةل
لعفلم للا لاعتل للرؿلم ع ل:للالعلؽلالم لف لملرا ، ال ل للةالم لؼ

 العمميات المصرفية  -1
مجمعنػػػػػةلمػػػػػفلا  ظمػػػػػةلالػػػػػ نالالم ػػػػػلؼلفػػػػػ لالػػػػػالـلال ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةلالجلػػػػػاللع رعػػػػػ  للللللللل
ر فػػػػػػةلا   ػػػػػػطةلعا لػػػػػػ للمللهػػػػػػ لل  ل،مالػػػػػػ  للالم ػػػػػػلفلة)لSamuelل2013:77,عل ػػػػػػلل(ملن للػػػػػػة

عالاػػػػػ للفػػػػػ لال امػػػػػةلالم ػػػػػلفلةلالمطاع ػػػػػةلالاػػػػػ للػػػػػاـل عػػػػػ لالع ػػػػػعؿل لػػػػػ لالمعا ػػػػػع  ل علال  ػػػػػ   
لي عللز ػػػػػػعففعػػػػػػ للال،مالػػػػػػ  لهػػػػػػ لا  ػػػػػليللعػػػػػػ لجعااعػػػػػػ لالاػػػػػػ ل ػػػػػػالالتػػػػػػ لاللمالز ػػػػػػعفلفلعػػػػػػ لللغػػػػػم
 ملػػػػاعيلال امػػػػةلالم ػػػػلفلةلالاػػػػ للاال هػػػػ لفػػػػ للز ػػػػعفلفلػػػػطللا ػػػػ لاللي  ػػػػهللل ػػػػاعلعاتػػػػح  للمل  التػػػػله

مل2009(الػػػػػػالفملل ػػػػػػهلهػػػػػػ للال امػػػػػػةلي   لػػػػػػاعملالػػػػػػ  لاػػػػػػ الال ع لػػػػػػةل ػػػػػػؿللجػػػػػػمل فلللا ػػػػػػ ل لتػػػػػػ  ل
نمالػػػػةلالػػػػالـلال امػػػػةلالم ػػػػلفلةل  ػػػػل  لرملػػػػلللعغ لػػػػةلفػػػػ لا هملػػػػةلممػػػػؿلل لتػػػػ  لل)ملرمػػػػ لااتػػػػمف49

امػػػػةل لػػػػ لالملػػػػاعلالفملرمػػػػ لاللل لػػػػ  لعااجػػػػلا ا لالما ،ػػػػةلمػػػػفل  ػػػػؿلالم ػػػػلؼللتػػػػم فلالػػػػالـلال 
ا ػػػػمؿلهػػػػ للال،مالػػػػػةلناػػػػ ل  ػػػػػ ط  لع لعاعرػػػػعي ل  ػػػػليلممػػػػػؿلالمر  ػػػػةملعاػػػػػافؽلال  ػػػػ ط  لعحللػػػػػةل

ال ػػػػػػػخحل  لعرلعلػػػػػػػةلاعجلػػػػػػػهلعلالا ػػػػػػػلؼل علاي الػػػػػػػ للالمم عحػػػػػػػةللالػػػػػػػ  ملفلناػػػػػػػ لالػػػػػػػالـلال امػػػػػػػةل
الع ناػػػػةلفػػػػ لالػػػػعلؽلال، للػػػػةلم،عػػػػـلعرلعلػػػػةلاحعلػػػػزهـلناػػػػ لالم ػػػػ لرةلالالز ػػػػ  فلعم،ػػػػ مااعـلع لػػػػ للمل

نمالػػػػةل  اػػػػ  لال امػػػػةل علالػػػػالمع ملفرػػػػؿلهػػػػ الل،طػػػػ ل  ػػػػ للل علػػػػةللام ػػػػلؼل لػػػػ لتػػػػلعلللايهامػػػػ ـل
ل ،مالػػػػةلا ػػػػملـلال امػػػػةلع مػػػػ لللػػػػم ل   لػػػػل  ع ل لػػػػلنةلل لػػػػؿلطا ػػػػ  لالز ػػػػعفللعػػػػ لع لػػػػؾلمػػػػفل ػػػػخؿ

ل:)95-94مل2012نالؽم(الآا ل

ل



 الفصل الثاوً . . . المبحث الاول : الخسىٌك المصرفي

 

76 
 

 .لالال لاعلللال،مال  لالطعلاة 1-1
 .اللعال لةلااجلا ا ا للطلل 1-2
 .ا علضلع  لا لل ملال،مؿلمفل االلل ل ل  ليل 1-3
 .مفلال،مال  لالماا  ،ةلي لللل ـل  ل،مال  ل  علللماعازلةل اا  1-4
ل.ا   ل ل  لالز   فلف لاحالالال،مال  لال   ةل ااا لرؿل امةلل 1-5

 عملػاعي لا امػة  الارػه ناػ  لػ مل مػ  هػ اعل مالز ػعف يلمػلل  مػ ـغ ل ػ  للال امػة   اػ   لػاـلللللل
 ال،مالػ  م  جػعال    ال امػة  ػه  ػام  الػ      لػاعم الز ػعف للا ػ   ف فلجػمللالػه اللتػ 

 ا ػملـ ن ػا اينا ػ ل  ،ػلف لا،مالػ   عرلعلػةل الارػه الز ػعف    ػلللا  ػ  اااالل ناػ  لجػم لػ ا
 لتػػ  احللػؽ فػػ   ػ لز اعل لا،مالػ   عافلالز ػػ  فم لتػ  ناػ  ع ملهػػ  ال،مالػ  لالم ػلفلة

ل:)21مل2008ممحما(الآا ل  خؿ مف ع لؾ الز   ف

 ناػ  للػ نا الا،للػاا  مػف  ػ ل   لػلط طػ    ع ا  عاتػحة ر  ػ  رامػ  ال،مالػ   1-1
 .لاز   فلاللت  احللؽ

 .ال امة ا ج ز نمالة ف   لاؾلالز   ف  1-2
 ع ػػ ل  اا ػػؿ ال،مالػػ   عا جػػ ز الحجػػز فػػ  الار علعجلػػة ا  ظمػػة مػػف ايلػػاع ال 1-3

 .الم لؼ
 مػف الرملػل ناػ  الا اػم ناػ  المػعظعلف عاهامػ ـ الحلػف عايلػال  ؿ الالحلػمللػ عل 1-4

 م ػػراة ممػػؿ الم ػػلفلة ال امػػة ناػػ  الح ػػعؿ  م ػػ  لالز ػػعف الاػػؽالاػػ ل الم ػػ رؿ
 لل.الطام ازال ا ح لة ف  اي اظ ل

 

 المصرفية اتالخدم -2
لال امػػػػػػةلالم ػػػػػػػلفلةليللللللل لال امػػػػػػةل  ػػػػػػػرؿللل ااػػػػػػػؼلرملػػػػػػلا لليلل ا،ػػػػػػال عل فلمععػػػػػػعـ نػػػػػػفلمععػػػػػػػعـ
  عػػػػ لاممػػػػؿل  ػػػػ طل علنمػػػػؿللح ػػػػؿلنالػػػػهلالملػػػػاعلالمػػػػفل ػػػػخؿلا فػػػػلاال علايلػػػػةلالاػػػػ لالػػػػاـلل  نػػػػ ـمل
 لػػػػػؾلعلملع فلملػػػػػاعيلاا ػػػػػ  عللاملػػػػػاعلاللػػػػػلا طل ملػػػػػاعيل اا لا فػػػػػلاالعايلػػػػػةلال ػػػػػام  للعػػػػػ خمػػػػػفل 

مليللػػػػلا ط م ػػػػا ل علل،ػػػػاـلمامعلػػػػلةلهػػػػ الال  ػػػػ طل علال،مػػػػؿلع فلهػػػػ للال ػػػػام  ل ػػػػاللػػػػلا طلالػػػػالمع ل
نلفػػػػػػػ لالجم،لػػػػػػةلا مللرلػػػػػػػةللاالػػػػػػعلؽلال امػػػػػػػةل ا عػػػػػػ ل"لمجمعنػػػػػػػةلا   ػػػػػػطةل علالم ػػػػػػػ ف لالاػػػػػػػ للللػػػػػػا

 Abu Naser)مل مػػػ ل18م2011"(ال ،لػػػةم علااػػػؾلالاػػػ لاػػػلا طل لػػػاطةلم،ل ة ا،ػػػلضللا لػػػ 
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 عػػػػػ ل"  ػػػػػ طل علم ع،ػػػػػةلللػػػػػالع لطػػػػػلؼلآ ػػػػػلملعاالػػػػػـل ا عػػػػػ لغلػػػػػللناػػػػػ لافلػػػػػالنلفعػػػػػ ل)ل(2017:22,
"مل ل مػػػػػػػ لنػػػػػػػلؼل(الزامػػػػػػػؿلعآ ػػػػػػػلعفلناػػػػػػػ لالػػػػػػػالمع ل  ل ػػػػػػػععلمػػػػػػػفل  ػػػػػػػعاعلالمارلػػػػػػػةلعلالاػػػػػػػملمامعلػػػػػػػة

ال امػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػلفلةل ا عػػػػػػػػ ل"مجمعنػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفلا   ػػػػػػػػطةلعال،مالػػػػػػػػ  ل ا لالمتػػػػػػػػمعفل)ل58مل2012م
الم ع،ػػػػػ لالرػػػػػ مفلفػػػػػػ لال،   ػػػػػللالمامعلػػػػػػةلعغلػػػػػللالمامعلػػػػػةلعالملامػػػػػػةلمػػػػػفل  ػػػػػػؿلالم ػػػػػلؼلعالاػػػػػػ ل

 ػػػػ  علح جػػػػ اعـلالع لماعػػػػ لال ع،لػػػػةلعالاػػػػ لا ػػػػرؿلم ػػػػالا للمحعػػػػ مخلػػػػالرع لالملػػػػاعلاعفلمػػػػفل ػػػػخؿل
ل ػػػػػػػػ  ل لعلغ ػػػػػػػػ اعـلالم للػػػػػػػػةلعاي ام  لػػػػػػػػةلالح للػػػػػػػػةلعالملػػػػػػػػال الةلعفػػػػػػػػ لالع ػػػػػػػػ ل ااػػػػػػػػهلا ػػػػػػػػرؿلم ػػػػػػػػالا ل

ملفػػػػػػػ لحػػػػػػػلفللػػػػػػػليل( ا ػػػػػػػ ل لن ػػػػػػػالال  ػػػػػػػ ل ػػػػػػػةلالا  اللػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلالطػػػػػػػلفلفخالم ػػػػػػػلؼلمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلال،
ل:ه ا اامع ل  عاعلال ام  لالم لفلةلالا للمرفلالل)لاف5مل2010م
 الآل .لال لاؼلل جعزل -1
  ظ ـلاالااعلالم   ل. -2
 ال للفةلاالرالع لة.ل -3
 الملا ا لاالرالع  .لاينام ا -4
ل.عل  ؿلالاف لاالرالع   -5

 الاطػػػعل اممػػػؿ الم ػػػلفلة )لافلال امػػػة266ملل2015مل  لػػػم لفتػػػخ لنػػػفل لػػػؾل ػػػلفل(
لعهػ ا الم ػلفلة ال ػام   ناػ  ر لػل   ػرؿ ع مػل المجػ ي  جملػ  فػ  ح ػؿ الػ   الر لػل
 :مف   ا 

 الم لفلة. ال ام   نا  الطام زل ال -1
 الملامة. ال ام   عا عع الم  لؼ ناا زل ال -2
 لام  لؼ. الا  ،ة العلعع ناا زل ال -3
 عفلعنع . الم  لؼ ه ل نالع  ا ا ل الا لالج لافلة الل ،ة اال ع -4
 الم لفلة. ال،مال   ا عل  ف  الآل  الح لعم الا ااـ -5
   لز   ف. عايا  ؿ الالعل  نمالة لالعلؿ اي ال     رة ف  اي الاؾل -6

 

 الأفراد العاممين في المصرف -3
،  ػػػػػػػػلل(اللالم ػػػػػػػػلؼلفػػػػػػػػ لال،ػػػػػػػػ مالفلا فػػػػػػػػلاا)لللLiliaلZherdetskaل2019:288,(لل،ا ػػػػػػػػلللللل

فػػػػ لرػػػػؿلا ظػػػػلـلمعمػػػػ لرػػػػ فل عنػػػػهل علال ػػػػلضلمػػػػفل   ػػػػ  لملعهػػػػعلتػػػػلعل ل رمػػػػللل ل لػػػػل  لل)ال  ػػػػل 
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ل ػػػػػػػػػ  فلاالا،اػػػػػػػػػؽللالػػػػػػػػػ  لعال،  ػػػػػػػػػللال  ػػػػػػػػػل لممل  للممػػػػػػػػػؿلل للم لعػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػاا ـلام ػػػػػػػػػ لؼ  ل لػػػػػػػػػ ةل
ملعلالػػػػػػػللللعالػػػػػػػ لفللحارػػػػػػػعفل  ػػػػػػػرؿلم   ػػػػػػػلل علغلػػػػػػػللم   ػػػػػػػللمػػػػػػػ لالز ػػػػػػػ  فل  لم ػػػػػػػلؼال،ػػػػػػػ مالفل

   ػػػػػػةلمػػػػػػ عـلالم   ػػػػػػللفل علعلػػػػػػةلر لػػػػػػلللفػػػػػػ لالػػػػػػعلؽلال ػػػػػػام  مللايفػػػػػػلاالال،ػػػػػػ مالفلفػػػػػػ لالم ػػػػػػ لؼ
 علغلػػػػػػػلللم   ػػػػػػػلا للاعػػػػػػػ نخ للا ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػلفلةلااطاػػػػػػػمللعايلػػػػػػػاعخؾلاا اػػػػػػػ  نمالاػػػػػػػ للفاخزملػػػػػػػه

ليلل، ػػػػللنػػػػفلا، مػػػػؿلنػػػػ ا لفلػػػػطملالػػػػ  ل ػػػػالالم ػػػػلؼلعايفػػػػلاالال،ػػػػ مالفلفػػػػ م   ػػػػلل ػػػػلفلالز ػػػػعفل
عايفػػػػػلاالاػػػػػاـل ػػػػػلفلالز ػػػػػعفللعنخ ػػػػػ  لاعػػػػػ نخ  مػػػػػ للا،ػػػػػايل لػػػػػ لاجل ػػػػػةلحلػػػػػلةل ػػػػػ،عللةمللعجػػػػػعالعا ل

 امػػػػػةلعناػػػػػ لالللمػػػػػهللملػػػػػاعيلالجػػػػػعاللفلعػػػػػػ لع اا لعفػػػػػؽلاجل ػػػػػةلالز ػػػػػػعفللالالم ػػػػػلؼلال،ػػػػػ مالفلفػػػػػ 
عحلػػػػػػفلالػػػػػػلللهـلمػػػػػػفل هػػػػػػـل علعلػػػػػػ  لل  لز ػػػػػػ  فلايهامػػػػػػ ـل،ا ػػػػػػللالم ػػػػػػلؼملعللايفػػػػػػلاالال،ػػػػػػ مالفلفػػػػػػ 

اعلهػػػػػـلالمعػػػػػـلللؾمللمػػػػػ للعمػػػػػ لمػػػػػفلاػػػػػامللا له مػػػػػةلناػػػػػ لاالارػػػػػ  لعالللمػػػػػ  لالز ػػػػػ  فملعرػػػػػ الم ػػػػػلؼ
 ).23مل2017مفج  (.عي عـف لنمالةل لت  عـللاز   فلعرلمل

للللللللل
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 المبحث الثانً

  ثقافة الزبون

لتوطئة: 

لمعػػػػػػػ ـلا فلالالػػػػػػةلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلمػػػػػػفللاػػػػػػػالؾل عانعػػػػػػ ا ػػػػػػا  لالم ظمػػػػػػ  لعناػػػػػػ لا ػػػػػػاخؼللللللللل
المل فػػػػػةلا،رػػػػػللا لافللممػػػػػفل خلعػػػػػ لااػػػػػؾلالم ظمػػػػػ  لالع ػػػػػعؿل لػػػػػ ل هػػػػػاافع لالػػػػػاطل لالاػػػػػ للل للػػػػػةا

مر  لػػػػػػػةلناػػػػػػػ لاحالػػػػػػػؿلهػػػػػػػ الل،رػػػػػػػللاي  لاػػػػػػػ ل لعللهملػػػػػػػاعرلالاػػػػػػػ لاػػػػػػػ ،رللناػػػػػػػ ا ػػػػػػػلف  لالز ػػػػػػػعفل
ملعه ػػػػػػ ؾلمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلالما لػػػػػػلا لاػػػػػػ مللناػػػػػػ لمل فػػػػػػةللالػػػػػػعلل لال ػػػػػػ ج  لال ل ػػػػػػ م اللػػػػػػاعؾلع  ػػػػػػ  ل

محلرػػػػػ  لل للػػػػػةللهػػػػػ للالما لػػػػػلا لا،ا ػػػػػلعللمالعالػػػػػالفلعالا ػػػػػةلعالاػػػػػ لل ممػػػػػؿلال،ػػػػػ اا لعالال للػػػػػالز ػػػػػعفل
عللػػػػػػػػا لةلع   ػػػػػػػػةللام ظمػػػػػػػػ  لالج  لػػػػػػػػةلافػػػػػػػػ لاعجلػػػػػػػػهلالز ػػػػػػػػعفل  اج هػػػػػػػػ  لم،ل ػػػػػػػػةللػػػػػػػػعا لر  ػػػػػػػػ ل

لل-: ال لم لل  له الالم حملاـلالاطلؽلف عللالم لفلةمل

لمل فةلالز عفل-اعيل ل.معععـ

ل. هملةلمل فةلالز عفل-م  ل ل

ل. فةلالز عف هااؼلمللل-م لم 

ل.     لمل فةلالز عفل-لا ، ل

ل.ا ، المل فةلالز عفل-  مل لل

ل

ل

ل

ل

ل
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 مفيوم ثقافة الزبون اولًا : 

"لرامةلاارعفلمفلحلعؼل للطةللر ع لم،لالللالمل فةلنا لا ع ل1958ن ـللWilliamsلنلؼلللللللل
لملعه معععـلاطعلل  رؿلم ااؼلف لم،ظـلاعؿلال، لـلعف لم ااؼلالا     لمل  لا ع ف لالا ة

لملاعماياممؿلالا   لعالال للالعلعلالا لر فللع لم، فلم ااعةملللColereللالخال لةرامةلملاماللمفل
ملعه لاللرفلعالزلانةلعال،  اللعالالفلال ملعر فلم،  للالل لل ل"لال لةلاي ل فلعاج ل هلف لالحل لل"ل

لمم  ةا  ح ل علملال  مللن لالللفلل االة عالللعجلزللا ا ل ل لالا ةلاا جالزلةلف لعل ،ال لؾلعل
ملعف ل لملالخ لعلل   لمعععملالا ل لن لمل فةلايلـل ا  لف لم ا ؼلالللفل م لزلانةلال،لؿمل

لحت لل لرامة لال  لملاافة للا    لالمل فة ل ا   لالعل للة ل,2015ل:30ل(لالا ة لDewarل ل للل ل
Janssen,2010:8ا مللنا للغ   لالعلالعلاعؾلل  عا رّؿلالمل فةلجز ا لمعم  لمفلالمجام،  مل)مل

لالم عّلةل لالجعة لالان  ل ف للجم لل ا لعالمجام،   لالاعؿ ل   اخؼ لالمل ف   لااملل لعل ااؼ  لا هم
مجام ل  لفةل  لالعلؽله للال لطةلن الاحالؿلمل ف  لالمجمعن  لعالم  طؽلالم ااعةملرم لاحاع لمل 

لالم ااعة لالعلنلّة لالمل ف   لمف لال،الا لعالجم ن  للنا  لالج لافلة لعالم  طؽ لعاللعملّ   لا ال ف ممؿ
لعفل  ل لعا ملمع  لالم اج   لعا  ا   لاللعؽ للالللـ لرم،ل ل لالاعلن   له ل لالا ااـ لعلمرف ال،ل لّةم

لم،لّ ة لم طلة لف  للح ج  لمجمعنة للم،لفة له  ؾلتلعلل لعاف لايم ل  جام نلةالط لة لرؿللم لارعّف
لالم ا ل لالعت  لممؿ لم ااعة لنعامؿ لل،اّل لعفل   لاحالاه  ّـ للا لم ااعة لاجام نلة لط ل   لمف مجام 
ل  لالعلؽلنا ل لالم، لّة لالجعة لالطّ ل  لايجام نلة لعال نا ل ل ل لؾم لعالعظلعةلعم  عملاعيلالا،الـ

لايجام نلة لالع ة لحلم ل   طاع  لا  ل  للل  لم لال لا  للاعؾ لالعاحال ف لالط لة لف  للللللما   ه
 فلالمل فةله لنمالةلالا ل  لالم،الاا لعالمعا ؼلالا للحماع لال  للل)13مل2016مل عملهي(لعللل

ل     لالعا  لايجام ن لاا ؿل ن ال لالعلالنا لاعللللع اؽلعا  حعؿلال، لـلايجام ن لعالا لال نا
لعل لال   م لن لمه لاف ل خؿ لمف لا را  لالمل فلة للامجام ا  م ط لالم الرة لحلفلالللـ لف  م

للل(Lamory,2016:8للي &Laporte(لال لاممؿ لالمل فة لمفلللاز عفلايجام ن لملياف علرال ه
ل ل طلللة لالت  للعال ،عللالاعرللمجمعناه لعاممؿ للعايلم فم لالملرزلة لن ع للال عال لعل، ل امجام 

عاظعلللالمل فةم لللم ل  امةللعلجم ن ملعه  ؾا  رؿلفلا لعلعلالام    لا ا لف  ل  رؿلم،ا ال
لمل ف  ل لالعلا للعاجه  ل ل فلل)(Stokes,2016:7لعل للمل ليلعم ااعةلنفلمل فاهلالمحالةان ام 

جعهللالمل فةلا ل للةللارعفلمفلا فر للالالالالةلعالللـلعالال للالعل طع لنا ل  م طلعلمعزلا ملل
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ع فللمجام مل ؽلالا للععمع لعللارع لافلاالا ل  للاللع ل ا ع لالطلللملرم العلالا لف  جمل،ع لنا ل
لعالعف ل لالم،الاا  ل لا مؿ لراع  ل  ليللالمل فة ل الا  لع لة لعال، اا  لعالم،لفة ل لعالل  عف ل عا  خؽ

ل لف  لالعلا ل ل)(Westover ,2017:22لعلليلملمجام  لرال ع  لع لـلله لالمل فةف لم الرة اعاف 
حااملالع مةلالا لا جـلنفلالاج لملالم الرةل نت  لعلم،   لللأاعلللا لعم،الاا لعهعل  لعا

ل ل م جل ؿالمجمعن  لعالا لا الؿلن للاي المل فةله لال لمجةلافلل)Meyer ,2017:232(للليلم
ل لمجمعنة ل نت   للملز لال   للا،لؿ لاياالجم نلة لال  للنف لمف لف ة لال، مؿلع لاممؿ لعه   للف

 ، الالمل فلةلمفل لفلال،الالمفلايلملعافلعلاعرل اعـلع ل للملحل اعـلالز   فالل لل لالمحااللمعا ؼل
المل ف  لاحاع لنا ل ،ضلعللاااملللنا للاعؾلالز عفمللر للللالعلالةلعالجم نلةلل اعل فللالع ل مر  لة

لمفاي ل علالمرع   لالا للمرفلالع عؿل للع  لفأ ع لل خؿل ، ا الحعاللع  ضلال ظللنفلط  ،ع 
لفلم لل  لمل فةلالز عفلا،لؼلل.ا مللنا لال  للمفل خؿل ظمعـللاللالعالم لل  لالم الرة  م 

مجمعنةلمفلالم  اللالا لا،امالنا لعه ل)للConsumer culture  لا ةلاا جالزلةل م طا ل(ل
لملعا،لؼل لت  للأللللر ماة للالعاحالل علللاعلالا فر للالعلالةلعايجام نلةلف لاحالالط ل،ةلايلاعخؾ

لل مجمعنةلمفلالم اج  لالا لاا  لملم لط ل،ةلملزل ا ع لالمع هلـلعا فر للالل  اللف لمجام لم لعالم
لفرللة ل   لDewarل2015:44,(لم،ل ةملايلاعخؾلال  ل لتمفلم ظعمة لع ا ل2011:55,(ل)م

Singhلمل فةلالز عفله لمجمعنةل مفلاللاعرل  لالمعجعاللف لم،ظـلا ع   لعايم رفل)ل ل لافل
ل لؿل لم ه للععـ لال   لال ظ ـ لاممؿ لرع ع  لنف لفتخ  لم لالاج للة لالم اج   لالاعخؾ لنالع  علعلمف
ال، اا لعالال للالعاللعانالمفلجلؿلال لا للمفل خؿلمم للةلالحللةلال   لةل  ي ال للعاي ال  ل

لالما   لف لناـلايجام علمل فةلالز عفللل)Lury,2011:56(لل،لؼ ل م لللالا م  ععلمفل   ع 
 فلللرم لعلالالـلالم،   لعالللـملاللخا  ؿ ل  لالم الةلرعللاةلالمل فةلالم الةلعالا لالا اـلفلع لاي

لعاي لا فر ل لعاحعؿ لعالاااعؿ لعالا لؿ لالا  اؿ لمل فة له  لالز عف ل    لعايمل فة لالمل فةلعا ل  م ف
مل فةللملعافيللاجز لمفلمل فةلالعلالفللععـلنا ل  هلجز ا لالجمللايلاعخؾالا لا رال فللايلاعخرلة

لعايلللل لال ل ة لممؿ لنالع  لم ملل ل عي له  ؾ لعا م  لفلط لايلاعخؾ لمج ؿ لنا  لالا ل لي الز عف
لعالحت لل لمعا  ا    لمجام علل لمل فة لاممؿ لن لملةعللما ع  لظ هلل  – Elliottل2011:10,(له 

Hart)ل2012:29,)ملللال   للBurnsل&للFawcettلال،الالف لالز عفلمل فةللعال لا ا  لال ل)ل
لالمجام،  لمف ل ،لاللم لر    لالمجام،   له ل لف  لا فلاا لحل ل لنا  لايلاعخرلة لالمل فة لآم ل ف عا 
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فلالطلللةلا رمللنمل  لما،االؽلا المايملمم لل مللنا لحل اعـل طلل الا لا ملل ع لمل فةلالز عفللملعا 
لع ل  اع  لا فلاا لهعل   لاطعلل لف  لالم اج   لاا، ه لال   لالاعل لنا  لا طع  لا فلاا عمفللمنا 

لا فلاامل لالمعتعنةلنا لالم اج  لف لحل ل لالم،  لعا هملة لالز عفلهع للمل فة ال     لالل للة
لهعلاع للاحالا لرعللاة لالم اج   لللا امعف لا فلاا ل ف لنفلعل،الا ل  علعـ للامللز لعللاة لعاعفلل ـ

ل(Milchram ,2012:58لعلليلمالآ للف لالما،الةل) لاللمعز لمف لمجمعنه ل لاممؿ لالز عف لمل فة اف
لف ل لا للا،هلعا ااؼلط ل،ةل لل،  ل فلمل فةلالز عفلا رؿلاللاعؾلال  لل،امال   يلاعخؾلعه ا

ل ل لف لعالالم،اماا للالز   فال لا  لعالا لل  لال ل ة لنا  ل لؾ ل  ل،اعـ لالم طا  له ا لعملا ط ل للا
نا لا هلمل فةلم،ل ةلا  هلمل فةلالز عفل  لم زعفلالمازالالم للالز   فايجام نلةملعل ظللال لمجام ل

ل ع  لاينم ؿ لم ظم   ليهام ـ لعه  ؾلتلعلل لم،ل ةم لم اج   لالاعخؾ لنا  لالزم لة لالعالل لملعل
لا Featherstoneل2014:64,( لال زنة ل ل ل  لالز عف لمل فة لعا لل لع لؾل)م للايلالز عف لاعخرلة

ل لضلالح عؿلنا لاللا لعال ام  ملع فلااؾلالم اج  لر   لاا م لحلعلةلحا لف لالمجام،  ل
ملعافلعل  ؿلاانخـلل نا لنا لاع لؿلمع هلـلالز   فل اع لمفللالالالالةملعا،امالنا لناالي

ل لعال  ل  رؿ لالز عف لMalikل2014:22,(مل فة لللي لحلف لف  لمل فةلل)Sheth ,2014:10()م  ف
الز عفله لمجمعنةلمفلاللاعرل  لالمعجعاللف لجمل لا ع   لعا م رفملعلعلمفلنالع لايلاعخؾل

لآ ل لت ل ظ ـل لؿلالللـلالمل فلةلالل  مةلعالم، للللالا لا الؿلمفلجلؿل ل لملعاممؿلالاج ل للام اج  
لمفل خؿلمم  لاللعملةعااـ لاي ال للال    لف لالمج ؿلال   للاحل ل لحللة لللة لم لعلل ل   ل ا

Yosifon ,2015:76)ل لل) لاف لايلاعخرلةلال  للا،مالة لالاج لملالم  ح ة لااؾ لالز عفله  مل فة
له لل لنا  لاتع  لعالا  لايلاعخرلةم لال،مالة لا  حم لالا  لعال عل لعاللمعز لالم،    عمجمعنة

لعاحلؽلا لم،  ه  لايلاعخرلةلال،مالة لالا،للؼلفأفللامل فة له ا لعف لتع  لاللعملةم لف لالحل ل يلاع 
م ا ملعلرفلفعـله للالجعا ملاللاعخؾلايجعا ملم الةلعاتحةمل  ل  ع لاااع ل   ل للحعؿلنمالةل

لالمل فةلايلاعخرلةل لعالا لاعل لمفلاا لل لالما اةل ع  لالجعا ملالم، علة الم الةليللرامؿل يل ععـ
لالم الةل لايلاعخؾ لل،مالة لالم  ح ة لعال عل لعاللمعز لالم،    ل ل م ا مؿ ل2015:6,(لللیلم

Takahashi(لال، مةلل لالم احة لفلع  لالرز لعاجام نلة لا ا  الة لظ هلل لايلاعخرلة لالمل فة ل  ف
نا لاااعؿلاللا للالز عفمفلاي ا  ملعالرزلمل فةلللالر فلع الااعـلنا لمم لل  لايلاعخؾل اي ل

لعل ل عاؼلالح عؿلنا ل    علاحال ج اعـم لل ا  ا ل للة لالز عفلنا ل ط ؽل لاحاعؿالل   ف مل فة
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لالااعزلعفلا لعالعا  لضلع ،الآعال لم لا ا  للالر عزلالمخمةل   اؾلالمخج  لعال ل ي لع جعزل
لا لهعلالع  لال  لازاهللفلهلاي ا  ا لانالف لالل   فل لؾلم لااعزلع   لماع ةله ا لل     لعن ام 

لملما  ،ةلعالاما ل حل لل رملللاحةلعمخ مةلراعلةلا ا  الةل علةلف لال، لـل ا ل ،ملالل   فلااللجل  ل
الالرلزلنا لالم،اعم  لل ا عف لالع  ل علهلاحعؿلناالر لللمفلال،م ؿلالل    للفلمفلال   ن  ل

لا  لال   ن   ل ل  لعالم  علة لا عللة لعال ام   لالرز لي لالمللاةلالا  لالاحعلالة لال   ن   للمنا 
لمل فةلالز عفلمعععـلمالا طلم ل ظ ـلر مؿلمفلافلل)للLaporteل&لل(Lamory ,2016:44لع   ل

له ال لعال لضلمف لالعللع م للاـ لعالا  لعالمم لل  لعالععل  لعالم،    لعال  ع لعا  ل   ال عل
ل لف  لعحل اعـ لا نت   لاج لم لل ط لهع له للال ظ ـ لجمل  لام  للاـ لع لمحاال لاجام نلة ح ي 

 Nozdrenkoف لحلفل ل  للما غلاضلعالم،   للاظعللنا ل رؿلا لف  لعلاعرل  لالاعخرلة

االللعانلةمله للل((2018:299,  فلمل فةلالز عفلاممؿل حالالطلا ؽلا ل للةللااع نؿلم لمجام لعا 
لاحعلزلللؽلجالاا نفلطللل للعال حملالملاملالحلللةلاحاالا الاؽلالالعلؽلف لجمل لمج ي لالحل

لالل للةل لا اال ل  ع  ل    ل  رؿ لماحة لالظ هلل له ل لعا    لمعععمةم لاطعل للحلؽ ايلاعخؾ
حالال،عامؿلالا لال هـلف لا رلؿلمل فةلالز عفلع  لا ل لمل فةلالمجام ل يلالاالجلةلاللعؽلالع، لةلعل

ل.ررؿل

المعاتػػػػػػػػػػػل لالحلعلػػػػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػػػػ ل  اػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػعـلن عا ػػػػػػػػػػػ  لر لػػػػػػػػػػػلا لا،ػػػػػػػػػػػالمل فػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػعفلمػػػػػػػػػػػفلوللللللل

الػػػػػػػػػاعع لرملػػػػػػػػػلا لمػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػ حملفلعاانخملػػػػػػػػػلفمللرع عػػػػػػػػػ لاا،ػػػػػػػػػملاعلا لمعمػػػػػػػػػ لفػػػػػػػػػ لل ػػػػػػػػػ لعاطػػػػػػػػػعلل

المجام،ػػػػػػػػػػػ  ملفػػػػػػػػػػػ لز عفلالػػػػػػػػػػػ  للمااػػػػػػػػػػػؾلمل فػػػػػػػػػػػةلالػػػػػػػػػػػاعخرلةلعانلػػػػػػػػػػػةلاػػػػػػػػػػػ ،رلل  ػػػػػػػػػػػرؿلالجػػػػػػػػػػػ   ل

ل.) Fitchett & others,2014:3(جام نلةنا لحل اهلاي ا  الةلعاي

ل

ل

ل

ل
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لالا لاعلاه لال  حمعفمل فةلالز عفل)لل لفل ،ضلمع هلـل10لجاعؿل(عال

 مفاهٌم ثقافة الزبون اسم الباحث ت

1 Jan,2019 :15)(هػػػػػػػعل ظػػػػػػػ ـلل ععػػػػػػػـلفلػػػػػػػهل لػػػػػػػؿلاللػػػػػػػلـلعالم،ػػػػػػػ للللالمل فلػػػػػػػةلل
الل  مػػػػػػةلعالطػػػػػػلؽلالالالالػػػػػػةللاللػػػػػػ ـل    ػػػػػػل  لمػػػػػػفلجلػػػػػػؿل
 لػػػػػ لجلػػػػػؿلعمػػػػػفل ػػػػػخؿلمم للػػػػػةلاي الػػػػػ للال   ػػػػػ ل

لف لالمج ؿلال   للاحل للاللعملة.لالحل

2 (Arnould & Thompson 
ل(2018:20

ل جعاللعال،ةلع  ماة.لالز عفااما لفرلللمل فةل

3 Sancha, 2017:14)(مل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلهػػػػػ ل ظللػػػػػةلفػػػػػ لالا طػػػػػلطلايلػػػػػالاالج لل
لاالػػػػعلؽلالاػػػػ لاا ػػػػ لفػػػػ ل ظػػػػللاينا ػػػػ للال،خ ػػػػةلالاػػػػ ل

لم،ل ة.ال طلالز   فل م اج  ل عل ام  ل

4 Wilk ,2017:22)(عهػػػػػعلمجمعنػػػػػةلمػػػػػفلاللػػػػػاعرل  لالمعجػػػػػعاللفػػػػػ لجملػػػػػ لل
لا ع   لعا م رفلعلالاعخؾلالم اج  لالاج للة.

5 Seregina,2017:868)( عػػػػػػػ لمجمعنػػػػػػػةلمػػػػػػػفلعجعػػػػػػػػ  لال ظػػػػػػػللال ظللػػػػػػػةلالاػػػػػػػػ ل  
اا ػػػػػػػػػ عؿلال،خ ػػػػػػػػػ  لالال  ملرلػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػلفل ف،ػػػػػػػػػ ؿلالز ػػػػػػػػػعفل

 .عاللعؽل
الالػػػػملاجامػػػػ ن للػػػػاـلفلػػػػهلالاعلػػػػطلفػػػػ لال،خ ػػػػ  ل  عػػػػ ل ,Arnould )ل2015(55: 6

 ػػػػػلفلالاجل ػػػػػةلالمل فلػػػػػةللاحلػػػػػ للالز ػػػػػعفلاللعملػػػػػةلعالمػػػػػعالال
لايجام نلة.

7 (Kagan&Burton,2014: 

75) 
هػػػػػػ لال،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػالعالم،الػػػػػػاا لعالعػػػػػػفلعاي ػػػػػػػخؽل

لا ػػػػػػ  لالاػػػػػػ للرالػػػػػػ ع لالز ػػػػػػ  فلفػػػػػػ لاعاللػػػػػػعا لفلعرػػػػػػؿلال
لالمجام .



 ثمافت الزبىن : الثاوًالفصل الثاوً . . . المبحث 

 

85 
 

8 Firat& 
kemai,2013:54)(ل

مل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلهػػػػػػػ لالطلػػػػػػػعللعالز ػػػػػػػ لؼلعالحػػػػػػػلعؼلل
عالع ػػػػػعفلالم الػػػػػةللاحلػػػػػ للاللعملػػػػػةلمللعلػػػػػـل مػػػػػ لالمل فػػػػػ  ل
ا ج  لػػػػػػةل  ػػػػػػرؿلم ااػػػػػػؼل علالالالػػػػػػؿلمػػػػػػفل هملاعػػػػػػ ل عل

لا ال له .لل

9 (Askegaard & 
Linnet,2011:404) 

عهػػػػ لمجمعنػػػػةلمػػػػفلالم ػػػػ ه لال ظللػػػػةلالاػػػػ لا ظػػػػلل لػػػػ ل
ناػػػػػػػػػ ل  ػػػػػػػػػهل  ػػػػػػػػػ طلفػػػػػػػػػلا للا ػػػػػػػػػ لايلػػػػػػػػػاعخؾللػػػػػػػػػللل

ايحال جػػػػػػ  لعلرػػػػػػفلرعلػػػػػػػلاةلل  ػػػػػػ  لعاع ػػػػػػلؿلالم، ػػػػػػػ ل
لف لالمجام 

للللللللللل

لمالارمػػػػػةلعالاػػػػػ ل لملعالاجػػػػػ لملعال  ػػػػػلا لعاػػػػػليلال  حمػػػػػةل ػػػػػافلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلا ػػػػػللل لػػػػػ للايللللللل
عالػػػػػػالفلعالم،لفػػػػػػةملعالػػػػػػعـلهػػػػػػ لللعا نػػػػػػلاؼلمللل  ل،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػا ماػػػػػػل ل ػػػػػػةمػػػػػػفللالز ػػػػػػعفلرالػػػػػػ ع ل

الاػػػػػػػ لل ا ػػػػػػػ  للمجمعناػػػػػػػهلمػػػػػػػفلالم اجػػػػػػػ  الالارمػػػػػػػ  للاػػػػػػػاحرـلفػػػػػػػ للػػػػػػػاعرهلال ػػػػػػػلا  ل  ي الػػػػػػػ للعا 
ل.ح ج اهلعيل   مفل خلع للالز عفللل، 

 أىمية ثقافة الزبون ثانياً : 

لBalboaل2017:34,ل ل(ل)لKilbourne & others,2017:88(لرػػػػػؿلمػػػػػفلللػػػػػليللللللل
   يا :لارمفلالز عفلهملةلمل فة افل)لKing ,2018:22ل)ل ل(Calvobل&

 مفلم  طللاللا لعال ام  لاللال ةل.لالز عفا،ال مم  ةل طلالاف علا عؿللحم لةلل -1

 ػػػػػػػ لم ا لالػػػػػػػ  للالز ػػػػػػػعففػػػػػػػ لمر فحػػػػػػػةلال ػػػػػػػشلالاجػػػػػػػ ل ملفرامػػػػػػػ لزاالعنػػػػػػػ للااا،ػػػػػػػملاعلالر لػػػػػػػللل -2
هلعاتػػػػػلل  ػػػػػحاهلللػػػػػا امهلرامػػػػػ ل اػػػػػ لفػػػػػل ل اانػػػػػةلع ل،ػػػػػهل تػػػػػ   لم  ع ػػػػػةلالػػػػػاملم لػػػػػ

 ع مماار اهلعال،رلل حل .

ل لػػػػػػلةلععاج  اػػػػػػهلعرلػػػػػػؼللمػػػػػػ لللنمالػػػػػػةلال ػػػػػػلا ل حلع ػػػػػػهلايللز ػػػػػػعفالالرلػػػػػػزلناػػػػػػ لا،للػػػػػػؼلال -3
  ال للالعان للالا لعال ام  .عنمالةلا 
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ناػػػػػػ لمعا ػػػػػػع  لاللػػػػػػا لعال ػػػػػػام  لالاػػػػػػ للا، مػػػػػػؿلم،عػػػػػػ مل   ػػػػػػةلفػػػػػػ لظػػػػػػؿلللز ػػػػػػعف،ػػػػػػلؼلاالل -4
 .الز عفل حعلايلاعخؾل لافلا لعم ملللا لر للللاعلا للا  م لاانخ   لالاج للةلعالا لاا،م

 اممؿل حال هـلالعل  ؿلالع   لةلف لاحللفلال ل ةلايلاعخرلة.لل -5

 ػػػػاللػػػػلفضلال ػػػػلا لمػػػػفل ،ػػػػضلعل لػػػػ لملحاػػػػةلالحم لػػػػةلال االػػػػةلعلع،ػػػػؿلال ػػػػعاممللز عفا ػػػػؿل ػػػػ لل -6
 .الما جللاعلللفضل لا ل ،ضل  عاعلاللا 

ناػػػػ لاحاػػػػلاـلمػػػػػ ل ػػػػالاعلتػػػػهلالاعلػػػػةلمػػػػفل لػػػػػعالناػػػػ لال ػػػػلا لعا    نػػػػهل ػػػػافلرػػػػػؿللز ػػػػعف  ػػػػ علالال -7
مح علػػػػػةلمػػػػػفلج   ػػػػػهللم  لعػػػػػةلااػػػػػؾلالللػػػػػعال ػػػػػالالػػػػػ ملفػػػػػ لحلمػػػػػ فلال لػػػػػللمػػػػػفلالح ػػػػػعؿلناػػػػػ ل

لجػػػػػػملل تػػػػػػ فلةلعفػػػػػػ لرااػػػػػػ لالحػػػػػػ لالفلل،ػػػػػػال لػػػػػػؾل طػػػػػػان ػػػػػػ  لاحلػػػػػػع عـلاعلفػػػػػػ لاحملػػػػػػؿلالاعلػػػػػػةل
 .مح ل اهلعلاؿلنا ل ل  فلمل فةلايلاعخؾلاللالـ

 لػػػػػػػػ ل فل هملػػػػػػػػةلمل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفلارمػػػػػػػػفلفػػػػػػػػ لملا  ػػػػػػػػةلل)(Schroeder,2008:45ل  ػػػػػػػػ لعلللللللللل
فػػػػػلاال حػػػػػعلال،  لػػػػػةل  ػػػػػحاعـلعللػػػػػ  اعـل ايلهامػػػػػ ـلا االاحػػػػػعي لالاػػػػػ ل ػػػػػالا  ػػػػػ للامجامػػػػػ ملف زالػػػػػ ال

فلاهملػػػػػػػةلال)Clevelandل2007:3,(ل ل مػػػػػػػ ل ػػػػػػػلفلمالال  ػػػػػػػةلال ا لػػػػػػػةلملارػػػػػػػز لػػػػػػػ لظعػػػػػػػعللعا ا ػػػػػػػ لل
ل: يا  مل فةلالز عفلاممؿل

اجػػػػ لللل لػػػػ  لالم ظمػػػػةللػػػػهل مػػػػللالػػػػ للملالمملعػػػػةلالاػػػػ للا ػػػػلؼل عػػػػ لالز ػػػػعفلؽلعايا ػػػػفلالطللال -1
 ر لللف ل ج حع .

لع ػػػػػػػعؿل لػػػػػػػ لعاللالز ػػػػػػػعفلح جػػػػػػػ  ل ػػػػػػػ  عالناػػػػػػػ لالم ظمػػػػػػػةل فلاعػػػػػػػ  لجملػػػػػػػ لالملػػػػػػػاازم  ل -2
 .ا هااؼ

حاػػػػػ للاحلػػػػػؽلالععػػػػػـلالجلػػػػػاللا،عامػػػػػؿلالمػػػػػ ملللفػػػػػ لمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلفػػػػػافلااالللالم ظمػػػػػةلارػػػػػعفلفػػػػػ لل -3
 اج لللل ل  لالم ظمةلالملال الة.امع ؼللالـللااع  لملعرلؼللا لؼلالز عفل

ل

ل
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للأىداف ثقافة الزبون ثالثاً : 

لاا،ػػػػػػلؼلناػػػػػػ لاهػػػػػػااؼلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلهػػػػػػؿلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلاطػػػػػػعللللػػػػػػ اللفل طػػػػػػل ل فللمرػػػػػػفللللللل
لل لػػػػػم لل  للهػػػػػؿلا ا ػػػػػ له للممػػػػػؿلهػػػػػاف  لعلط ل،ػػػػػ للامجامػػػػػ للاع ػػػػػعؿلالػػػػػ لملحاػػػػػةلايلػػػػػاعخؾلالػػػػػعفلل؟ل

لزلػػػػػػ اللال ػػػػػػ  لالل لػػػػػػم لللف؟لفػػػػػػ ل طػػػػػػ لل لػػػػػػؾلل،ػػػػػػالالػػػػػػ ،ضل فلمل فػػػػػػةلايلػػػػػػاعخؾلهػػػػػػ لمحلرػػػػػػ  للفػػػػػػ 
  ػػػػػػػػللهلاللػػػػػػػػالـلعالجالػػػػػػػػالمػػػػػػػػفل ػػػػػػػػخؿلج،ػػػػػػػػؿلللال لػػػػػػػػم للةلع ػػػػػػػػععلمػػػػػػػػفلا ػػػػػػػػعاعلايلػػػػػػػػا،م للال لػػػػػػػػل  ل

مل فاعػػػػػػػػ لعالامعػػػػػػػػ لاي لػػػػػػػػ   لعايلػػػػػػػػاعخر لعاللػػػػػػػػللل حػػػػػػػػعلمػػػػػػػػ لاعجعػػػػػػػػهلهػػػػػػػػ للل المجام،ػػػػػػػػ  لا لػػػػػػػػ
لمرػػػػػػفلافل حػػػػػػاالا هػػػػػػااؼلالل للػػػػػػةللمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلفػػػػػػ لاللػػػػػػ اللفل نػػػػػػخللالم ظمػػػػػػ  لعمػػػػػػفل ػػػػػػخؿل

لل):Vaver,2014:40هم ل(لج   لف

 ىدف اقتصادي  -1

ا لػػػػػػػػػعاؽللالػػػػػػػػػعلؽلم اجػػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػػلر  لما،ػػػػػػػػػااللالج لػػػػػػػػػل  لللاممػػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػػ لالاعلػػػػػػػػػ لفػػػػػػػػػ للللللل
ل84.7%للمػػػػػػفلاعؿلال،ػػػػػػ لـلالػػػػػػاحع لناػػػػػػ للل20فع ػػػػػػ ؾلللمعالح ػػػػػػعؿلناػػػػػػ ل   ػػػػػػ لل ػػػػػػ لممرػػػػػػف

%للل85.5%للمػػػػػػػػفلالاجػػػػػػػػ لللالاعللػػػػػػػػةملعلمااػػػػػػػػؾللػػػػػػػػر  ع للل84.2علللل%للمػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػ ا لااجمػػػػػػػػ ل 
ل.)Krot,2014:60(لمفلمجمععلما لا لال، لـ

 ىدف ثقافي واجتماعي  -2

لالػػػػػا لعال ػػػػػام  لالاػػػػػ لاػػػػػلع للعػػػػػ لال ػػػػػلر  للز ػػػػػ  فممػػػػػؿلفػػػػػ لاحػػػػػعؿلا فػػػػػلاالالػػػػػ لمجػػػػػلالالللللللل
غلػػػػللم ػػػػا للػػػػلا طلفػػػػ للز ػػػػعفنػػػػفلا ػػػػعلهلالمل فػػػػةلالالالالػػػػةلعاحعلػػػػؿلاي لػػػػ فلالػػػػ للال، لملػػػػةلفتػػػػخ ل

ااج ه اػػػػػهلعلػػػػػاعرهلع لماػػػػػهلايلػػػػػاعخرلةلمػػػػػ لمػػػػػ لل ػػػػػا لفػػػػػ لم ػػػػػ   لالػػػػػاعؿلالل لػػػػػم للةلعمػػػػػ لاعزنػػػػػهل
اعػػػػػلضلااػػػػػؾلال ػػػػػلر  للػػػػػلطلاع لناػػػػػ لالػػػػػاعؿل ،ػػػػػالل لػػػػػ للملم عػػػػػ لايغػػػػػلا لعالتػػػػػ طل لمل  ػػػػػلر اه

)لSobolل2008:16,(ل ػػػػػلفلرػػػػػؿلمػػػػػفعلملعاللػػػػػعللعتػػػػػ طلا فرػػػػػ للع ػػػػػملالمل فػػػػػةلايلػػػػػاعخرلةل حعهػػػػػ 
للالآا :لمرفل فلااحاالمخم لمل فةلالز عفلع هاافع للا لللال لل)لا هVaverل2014:14,( 

 .الان  لةللاااملللعالالعل لعالالغلم   ل عيلاماؾلالعل  ؿلل -1
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ا اػػػػؽلجعا ػػػػملالما،ػػػػةلفػػػػ لال ػػػػلا لعحػػػػملالاماػػػػؾلعالػػػػا،طشل لػػػػ لالالػػػػعؽلعال حػػػػملنػػػػفلمر  ػػػػةلل -2
 اجام نلةلمعلعال.ل

الػػػػػػػا اـلالم،ػػػػػػػ   لعال ػػػػػػػعللعاللمػػػػػػػعزلر لمعلػػػػػػػلل لعال  ػػػػػػػ  ل عػػػػػػػاؼل  ػػػػػػػللمل فػػػػػػػةلايلػػػػػػػاعخؾلل -3
لغ ػػػػةلفػػػػ لال ػػػػلا ملعهػػػػ لفػػػػ لعاتػػػػع  ل لػػػػاعملمملػػػػزلنالعػػػػ للللػػػػ لال زنػػػػةل حػػػػعلايلػػػػاعخؾلعال

 لػػػػػػؾلااجػػػػػػ عزلالػػػػػػالللاي ا ػػػػػػ ا لالالالػػػػػػا لالػػػػػػ  لرػػػػػػ فلللرػػػػػػزلناػػػػػػ لم،ػػػػػػ للللالجػػػػػػعاللعالػػػػػػممفل
 ر لطلفل ل لللفلف لفعـلنمال  لاا ا  لعالالعلؽ.

عمػػػػػػػ ملللناػػػػػػػ للللللػػػػػػػر للػػػػػػػا لةلا ػػػػػػػاـلحتػػػػػػػ لللاللػػػػػػػعؽلعاللػػػػػػػعيلالل لػػػػػػػم للةملعا ػػػػػػػرؿلاحػػػػػػػال  ل -4
 .للا لالم اجةلف لالاعؿلالمالامةا ا  ال  لالاعؿلالم،اماللنا لالاللاالا

ا اػػػػػؽلاطا،ػػػػػ  لع زنػػػػػ  لالػػػػػاعخرلةل ػػػػػخلحػػػػػاعالم،امػػػػػاللفػػػػػ ل لػػػػػؾلناػػػػػ لالالغلػػػػػملعالا ػػػػػعلؽملل -5
عرػػػػػػ لؾلايج ػػػػػػ للعاللعػػػػػػللرالػػػػػػ للملالػػػػػػا الناػػػػػػ لملعلػػػػػػةللمح رػػػػػػ للال لػػػػػػللعاللغ ػػػػػػةلفػػػػػػ لالالػػػػػػال

 .الآ ل

 اه .اعظلؼلال  ع ل  لالمل فلةلالر م ةلعاللال ةلف لن اا لال ،عملعال لللل -6

فل ػػػػ  لالعػػػػاؼلهػػػػعلامػػػػاخؾلللاز ػػػػعفا،مػػػػؿلناػػػػ لالػػػػالـل ػػػػععلمػػػػفلااحلػػػػ لل ػػػػ لاملزلعالاعػػػػعؽلل -7
لا،ػػػػعالالز ػػػػعفلناػػػػ لما  ،ػػػػةلحلرػػػػةلاللػػػػعؽللاللػػػػا،ةل  ػػػػضلال ظػػػػللنػػػػفلالح جػػػػةلاللعػػػػ ملعاػػػػاللجل  ل

عاللغ ػػػػةلفػػػػ لال ػػػػلا لعل حػػػػملنػػػػفل   ػػػػللالطػػػػلؽللاح ػػػػعؿلناػػػػ لرػػػػؿلمػػػػ لهػػػػعلجالػػػػالمػػػػفللػػػػا ل
ا لػػػػػػعاؽللاح ػػػػػػعؿلنالعػػػػػػ لممػػػػػػ للػػػػػػ ا ل لػػػػػػ ل  ػػػػػػ  اهللم،لعتػػػػػػةل علم،اػػػػػػفلنػػػػػػفلطلحعػػػػػػ لفػػػػػػ 

 .)24مل2016(ال ل لم ح لةلا  هلااام ف

 .ا،مؿلنا لالرلفلع ل  لالز عفلف لاا لللايلاعخؾلعالح جةلال لالالعؽل -8

اماػػػػػػػػػؾلعلػػػػػػػػػ  ؿلنػػػػػػػػػالللاتػػػػػػػػػ طملع لػػػػػػػػػ للملما  ل ػػػػػػػػػةللالعػػػػػػػػػلملممػػػػػػػػػ للج،ػػػػػػػػػؿلالماطا،ػػػػػػػػػلفل لػػػػػػػػػ لل -9
 ل.)70لم2019مالم،معل (لعما،ط لفل للهايلاعخؾللاغ لفلفلهلع  حملفلن هل
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 خصائص ثقافة الزبون :للرابعاً ل

ا،ا ػػػػػػللمل فػػػػػػةلم الػػػػػػةل  لل    ل،الػػػػػػالمػػػػػػفلال  ػػػػػػ   لالملا طػػػػػػةل عػػػػػػ مللالز ػػػػػػعفااملػػػػػػزلمل فػػػػػػةلللللللل
عجػػػػػػعال لػػػػػعاؽلاج للػػػػػػةلما   ػػػػػةل ،مالػػػػػػ  للمػػػػػػفل ػػػػػخؿ  عػػػػػ لا،امػػػػػالفػػػػػػ لالح ػػػػػعؿلناػػػػػػ لاللػػػػػا ل

ا،امػػػػػػالناػػػػػػ لا لػػػػػػاعملعللملالمػػػػػػ ؿلمػػػػػػفل جػػػػػػؿلايلػػػػػػاعخؾال لػػػػػػ لممػػػػػػ للػػػػػػ ا ل لػػػػػػ ل  عػػػػػػ ؽلعلال ػػػػػػلا ل
ايلػػػػػػاعخر لل  ل فللرػػػػػػؿللػػػػػػا،ةلاػػػػػػاملللناػػػػػػ لمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلا فػػػػػػلاالل ااػػػػػػؼلنػػػػػػفلغلػػػػػػلهـلللػػػػػػ لؾل

ااملػػػػػػزل ػػػػػػ لاطعللالملػػػػػػاملل  ل فلالز ػػػػػػعفللاػػػػػػامللعلملالز ػػػػػػعفلػػػػػػاحرـل لػػػػػػاعملايلػػػػػػاعخؾلفػػػػػػ لمل فػػػػػػةل
اطػػػػػعللمل فاػػػػػهلايلػػػػػاعخرلةملل لػػػػػ ل ط ل،ػػػػػةلالاطػػػػػعلا لايلػػػػػاعخرلةلالاػػػػػ لاح ػػػػػؿلحعلػػػػػهلممػػػػػ للػػػػػ ا 

عاعػػػػػػػػاـل  عنلػػػػػػػػةلال،خمػػػػػػػػ  لالاج للػػػػػػػػةللام اجػػػػػػػػ  مل  ل فلرػػػػػػػػؿللػػػػػػػػا،ةلملػػػػػػػػاعارةلاػػػػػػػػلا طل م ػػػػػػػػالل
افلل)ل,2013:189Firat & othersل(لعلػػػػػػليمل)Maguireل2013:3,(لا ػػػػػػ ل لم،ػػػػػػلف

ال ػػػػػع  لاللػػػػػ الللناػػػػػ لاحعلػػػػػؿلايحال جػػػػػ  لعاللغ ػػػػػ  لالػػػػػ للػػػػػاعؾللهػػػػػ   ػػػػػ   لمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفل
ز ػػػػػػػعفليلل،طػػػػػػػ لالمػػػػػػػ ؿللمجػػػػػػػلال  للػػػػػػػا،ةل عل امػػػػػػػةلعا مػػػػػػػ ل ،ػػػػػػػالارامػػػػػػػ ؿلال ػػػػػػػعللل فلالعل ػػػػػػػلا  مل

ملفػػػػ لالر ماػػػػةللخحالػػػػ  لالع،اػػػػ ملعافل مػػػػطلايلػػػػاعخؾلللأفػػػػلاالمعجػػػػهلحلللػػػػ لاامػػػػ ـلنمالػػػػةلال ػػػػلا 
افل  ػػػػػػػػػػ   لمل فػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػعفلااممػػػػػػػػػػؿلل)Granholmل&لMobergل2017:108,(لللػػػػػػػػػػلیلحػػػػػػػػػػلف
لل  لآا :

ايجام نلػػػػػػػةلالما،ػػػػػػػ لؼلنالعػػػػػػػ لع   ػػػػػػػةلفػػػػػػػ لالمجام،ػػػػػػػ  لجػػػػػػػ عزلجملػػػػػػػ لا  ،ػػػػػػػ الـلا ػػػػػػػاللػػػػػػػال -1
 ال ل لة.

 ااف لنا لا ا  لم اج  لجمععللغلللمام لز.ل -2

 ا ج للغ ةلالز عفلنا لال لا .ل -3

 نا لا ا   لالم اج  ل لععلة.للاز عفالم لالاجل ةلل -4

الم امػػػػػػلفلالػػػػػػ لط لػػػػػػةللالز ػػػػػػ  فااملػػػػػػزلفػػػػػػ ل ،ػػػػػػضلا حلػػػػػػ فل لػػػػػػاعؾل ػػػػػػلا  لم ػػػػػػالؾلع   ػػػػػػةلل -5
لعاحال.
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)لMilchramل2012:62, ل()لFeatherstoneل34-20-2007:18,(لرػػػػػػػػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػػػػػػػػفلعا ػػػػػػػػػػػػػػػ لللل
لالآا :لافله  ؾلمجمعنةلمفلال     لاملزلمل فةلالز عفلم ع  

  عػػػػ لا،امػػػػالعلاػػػػاعللحػػػػعؿلالػػػػاعخؾلاللػػػػا لالم الػػػػةمللرع عػػػػ اع ػػػػؼلمل فػػػػةلالز ػػػػعفل ا عػػػػ لم الػػػػةلل -1
ناػػػػػػ لفرػػػػػػلللالا ػػػػػػ اؿلال،لخ ػػػػػػ لالم  ػػػػػػ لناػػػػػػ لاا اػػػػػػ  لاللػػػػػػا، لالعالػػػػػػ لال طػػػػػػ ؽلعا   مػػػػػػةل لػػػػػػعاؽل
جالػػػػػالللالػػػػػا لايلػػػػػاعخرلةملعااػػػػػامللهػػػػػ للاللػػػػػا ل  لطلللػػػػػةلالاػػػػػ لا،ػػػػػلضل عػػػػػ ملعالمرػػػػػ فلالاػػػػػ ل

 ل  ػػػػػ ح لا،ػػػػػلضلناػػػػػ ل حػػػػػعل ػػػػػ  لعل عػػػػػؽلنالعػػػػػ لم ػػػػػ لالط  اػػػػػةلرػػػػػ لا ػػػػػاعل ا،ػػػػػلضلفلػػػػػهمل
 . لنالهلف لالعا  نا ل حعل فتؿلمم له

ااملػػػػػػزلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفل جعا  عػػػػػػ لالم، علػػػػػػةلفعػػػػػػ ليلاػػػػػػلا طل  لمم للػػػػػػ  لالم الػػػػػػةلفلػػػػػػطملعا مػػػػػػ لل -2
  لػػػػػاعخؾلال  ػػػػػػلا لعال ػػػػػعللف  لػػػػػػاعملالػػػػػ  لل،اػػػػػػفل ػػػػػهلن عػػػػػػ للػػػػػلا طل  ػػػػػػعلللل  لاػػػػػلا طلالتػػػػػػ

لم،ل ػػػػةلللػػػػ،بلالػػػػ لام لاعػػػػ لفػػػػ ل هػػػػفلالم ػػػػال ملعمػػػػفلمػػػػـلفػػػػافلمم للػػػػةلالالػػػػعؽللللػػػػ لا،ػػػػ مخ ل
لرالػػػػملالعػػػػلالمػػػػفل خلػػػػهل  ػػػػلا ل   ػػػػةلعللػػػػاان لمػػػػفلل  لم، علػػػػلا،ػػػػ مخ ل ػػػػؿلفحلػػػػملل  لالا ا ػػػػ 

 فلهػػػػػػ الالج  ػػػػػػملالم، ػػػػػػع ل ػػػػػػاللط ػػػػػػ لناػػػػػػ لعل خلػػػػػػهلمجمعنػػػػػػةل   ػػػػػػةلمػػػػػػفلال ػػػػػػعللال ه لػػػػػػةل
الج  ػػػػػملالمػػػػػ ا لن ػػػػػام للاحػػػػػػعؿلف،ػػػػػؿلال ػػػػػلا لالػػػػػ لهػػػػػػاؼلمػػػػػ  ع لعلاحػػػػػعؿلايلػػػػػاما عل ،مالػػػػػػةل

لمل  لػػػػػػهلال ػػػػػػ حمعفلايلػػػػػػاعخؾلال  ػػػػػػل ال ػػػػػػلا لالػػػػػػ لهػػػػػػاؼل ل لػػػػػػ لعهػػػػػػ الهػػػػػػعلمػػػػػػ للطاػػػػػػؽلنا
  ااه.لف لحالل   لالاجعؿلف لاللعؽلهاف  ل

االػػػػـلمل فػػػػةلالز ػػػػعفل  لطػػػػ   لايلػػػػاع  ل حلػػػػمللرػػػػعفللالػػػػا،ةلاػػػػاملللالػػػػاع  لل، ػػػػللنػػػػفلفلالػػػػةلل -3
نػػػػػػفل لػػػػػػؾل ػػػػػػل طلاللػػػػػػا ل    ػػػػػػل  لم،ل ػػػػػػةلاعللاعلاعػػػػػػلالم لرعػػػػػػ ملعا، ػػػػػػللمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلغ ل ػػػػػػ  ل

 لػػػػػػؾلن ػػػػػػام لاحػػػػػػ عؿلاانخ ػػػػػػ  ل فلاػػػػػػل طللػػػػػػا،ةلم،ل ػػػػػػةل ا مػػػػػػ طلم،ل ػػػػػػةللا   ػػػػػػلةلعلحػػػػػػامل
    ػػػػػػلةلم ػػػػػػععلللل،لفعػػػػػػ لال ػػػػػػ لملع عػػػػػػ للالطلللػػػػػػةلاحػػػػػػ عؿلالمل فػػػػػػةلايلػػػػػػاعخرلةللػػػػػػللل اػػػػػػؽل

 الم،   لعال عللف ل  ه فلال  للفحلمل ؿلافلاانـلام لزا لاجام نلةلم،ل ة.

علظعػػػػػللهػػػػػ الالاحػػػػػعؿلناػػػػػ لملػػػػػاعل  لنػػػػػالللماالػػػػػـلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفل ػػػػػ لاحعؿلالملػػػػػامللعاللػػػػػلل ل -4
 علعػػػػػ لملػػػػػاعيلنػػػػػ ـللػػػػػلا طل ل  الػػػػػةلالم،ػػػػػ   لالاػػػػػ لاػػػػػلا طل ل  الػػػػػةلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفللااحػػػػػعؿللػػػػػ لؾل

لاا ػػػػ اؿلمػػػ ل  ل ػػػ  ملفاػػػللله ػػػػ ؾللع ػػػع لمل فػػػةلالز ػػػعفل ا عػػػ لرػػػػؿل ػػػ  لم عػػػ لل ػػػ  ل ػػػ  خ ل
فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفل ا ػػػػػػػهل مػػػػػػػ لالملػػػػػػػاعيلالمػػػػػػػ   لللاحػػػػػػػعؿلمل لمااحػػػػػػػعؿلالم،ػػػػػػػ   لعا ال لعػػػػػػػ لمػػػػػػػفلحػػػػػػػاعال
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ل ر ػػػػػؼلمػػػػػفل ػػػػػخؿلالا ػػػػػ  ضلالػػػػػ  لا اعػػػػػهلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفل ػػػػػلفلمػػػػػ لهػػػػػعلرػػػػػ  فلعمػػػػػ لل   ػػػػػ ل فل
لرػػػػػػعفمل لػػػػػػؾل فلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلاحػػػػػػعؿلرملػػػػػػلللمػػػػػػفلالم،ػػػػػػ   لعالا ػػػػػػعلا لفػػػػػػ لم لاػػػػػػةلا فػػػػػػلاال

فػػػػػ للمعا اػػػػػؽلفػػػػػ لاا اعػػػػػـلا ػػػػػعاعلمػػػػػفلالا ػػػػػ  ضل ػػػػػاليلارػػػػػعفلمعجػػػػػعاللفػػػػػ لملػػػػػ فاعـلا  ػػػػػالة
فلػػػػػػلا طللعا  لػػػػػػللالػػػػػػ  للر ػػػػػػؼلاحػػػػػػعي لمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلعا   تػػػػػػ اع لالملػػػػػػاعيلالم لػػػػػػملحػػػػػػلف

معمػػػػ لفػػػػ لاحعلػػػػؿلال،   ػػػػللالالالالػػػػةلل ،خ ػػػػةلهػػػػ للالمل فػػػػةل  لمل فػػػػةلاي ػػػػالةلحلػػػػملا،ػػػػالن  ػػػػلا ل
 ل.)ل57مل2016(ال ل ا ممفلالمل فةلعم حع لم،   لجالاللمفلمل فةلالز عفلالحالمة

لل(Symbols))لعاللمػػػػػػػػػػػعزلSignsمػػػػػػػػػػػ  ل(ااملػػػػػػػػػػػزلمل فػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػعفل  ا اػػػػػػػػػػػ  لالملػػػػػػػػػػػاملللا،خل -5
فػػػػػػ لز عفلناػػػػػػ لعنػػػػػػ ل ػػػػػػا عـللاحػػػػػػامعفلمػػػػػػفل ػػػػػػخؿلمظعػػػػػػلهـلعمخ لػػػػػػعـملعاللػػػػػػا لعالمم للػػػػػػ  ل
الاػػػػػ لاحػػػػػلطل عػػػػػـملع عػػػػػ الالم، ػػػػػ لفمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلا اػػػػػؽلمػػػػػفلاللمػػػػػعزلمػػػػػ للج،ا ػػػػػ ل ععػػػػػـل عاا ػػػػػ ل

الجمػػػػ ل لع عا لا  ػػػػللفلناػػػػ ل حػػػػعلم،ػػػػلفلعاماػػػػاللمزلػػػػةلمل فػػػػةلالز ػػػػعفلالػػػػ لالج  ػػػػملالاػػػػ ع  لعل
 .مفلالمل فة

اا ػػػػؼلمل فػػػػةلالز ػػػػعفل ا عػػػػ لمل فػػػػةل عللػػػػةلاػػػػاف لال ػػػػ للاف،ػػػػةلالػػػػ لايلػػػػاعخؾلعاللػػػػ، ل اػػػػؼلل -6
لل.طمعح اهل  ضلال ظللنفلالععا الالع،الةلالماحللةلمفل لؾ

ل     لمل فةلالز عفللاملزل  يا :لافلل),2016Pankina & others:ل2(لعلليللللل

لايجام نلةلعالال للالعالالف.  ع للمةلمخزمةللا،عامؿلل -1

 .ا ا لم اج  لجمععللغلللمام لزلعم ااؼلف لايلاعخؾلل -2

ل مل فاه.لل ج للغ ةلالز عفلغلللالم  ،ةلمااملا للل -3

 اجل ةل لا لم اع لم،لفلملال ةل ععلةلالز عف. -4

مالا طػػػػػػػةللعػػػػػػػ لط ل،ػػػػػػػةلم عجلػػػػػػػةلعيللمرػػػػػػػفلع ػػػػػػػعع ل لػػػػػػػععلةلعيللمرػػػػػػػفلالا  ػػػػػػػ ل عػػػػػػػ ل لػػػػػػػععلةلل -5
 .)(Harnish ,2016:44  م،لال

 

 
 



 ثمافت الزبىن : الثاوًالفصل الثاوً . . . المبحث 

 

92 
 

 أبعاد ثقافة الزبون :  خامسا
ل ظلللعجعةلمفل   ه لم عـلرؿل فل  لمل فةلالز عفمل  ، الاحالالل  لفلم لال  حملفلآلا لا  ل  للللل
ل:لالآلا له للل لف)لل11ل(للا للجاعؿللعفلم لملالم حعملالملاافلط ل،ةلم للا  لملع م 

 الابعاد             ت
مل الباحث

عوا
ال

عية 
تما
لاج

ا
 

 
ت 

ديا
صا

اقت
مع 

لس
ا

فية
لثقا

ا
ت  

عادا
ال

ليد
لتقا

وا
ت  

سما
ال

صية
شخ

ال
نية 

لدي
م ا
القي

 

مل 
عوا
ال

دية
صا

لاقت
ا

 

1 (Echcharyf,2018:22)لل*لللل*ل

لل*لل*لل*ل)ل66مل2018 ح اةم( 2

3 Kurylo,2018:27)(للل*ل*لل*ل

لل*ل*للل*ل)45,ل2017لالرلاا م( 4

للل*ل*لل*ل)Dittrich,2017:32(ل 5

6 )Roberts,2017:34 *لل*ل*للل

لللل*لل*ل)44ل, 2016 ,ل،لا( 7

ل*لللل*لل)34مل2016نلعةم( 8

لل*لل*لل* ),2016Migdalis:لل44 9

للل*ل*لل*ل)Tripathiل,ل2015:لل6(ل 10

11 Malik, 2014:22)(للل*للل*ل

12 Fuchs,2014 :6)(للل*ل*للل

13 (Carpenter&others,2013 : 
ل(273

لللل*لل*

14 (Lysonski , 2013 : 32)للل*ل*للل

 1 5 8 9 1 11 المجموع

 %3 %14 %23 %26 %3 %31 النسبة المئوية
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 لمصدر: أعداد الباحثة اعتمادا عمى المصادر الواردة فيوا

مػػػػػفلآلا لال ػػػػػ حملفلحػػػػػعؿل ،ػػػػػضلاي ،ػػػػػ اللااعػػػػػ ؽ فله ػػػػػ ؾل لػػػػػ ةلل نػػػػػخللاتػػػػػ لمػػػػػفلجػػػػػاعؿللللللل
%ل)لمل ل مػػػػػػ لل31(للا ػػػػػػؿلالػػػػػػ لااعػػػػػػ ؽناػػػػػػ ل لػػػػػػ ةللال،عامػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػةالمػػػػػػ رعلللفلػػػػػػالح ػػػػػػا ل

ململ فػػػػػةلالز ػػػػػعف،ا ػػػػػلل ،ػػػػػالمعػػػػػـلمػػػػػفل  ،ػػػػػ الاللػػػػػم  لال   ػػػػػلةلا%ل)لمػػػػػ عـلناػػػػػ ل فلل26 جمػػػػػ ل(ل
مل مػػػػػػػ ل للػػػػػػػةللال،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػا%ل)لناػػػػػػػ ل ،ػػػػػػػا لل23(للل  لػػػػػػػ ةللااعػػػػػػ ؽفػػػػػػ لحػػػػػػػلفلرػػػػػػػ فله ػػػػػػػ ؾل

مللاللػػػػلـلالال لػػػػة  ػػػػؿلمػػػػفلهػػػػ للال لػػػػملفلػػػػالح ػػػػؿلرػػػػؿلمػػػػفل:للااعػػػػ ؽاي ،ػػػػ الفلػػػػالحػػػػ ز لناػػػػ ل لػػػػمل
%لناػػػػػػػػ لل3%لملل3%لملل14 لػػػػػػػػ ةلل ناػػػػػػػػلالمل فلػػػػػػػػةلاللػػػػػػػػا لا ا ػػػػػػػػ ال  مللال،عامػػػػػػػػؿلاي ا ػػػػػػػػ الة

مللال،عامػػػػػؿلايجام نلػػػػػة  ،ػػػػػ ال"لناػػػػػ لهػػػػػ للمػػػػػ لمػػػػػ لالػػػػػاـللػػػػػعؼلا،امػػػػػالال  حمػػػػػةللاالػػػػػ   الاػػػػػعال ل.ل
عفلمػػػػػ للاػػػػػ لاعتػػػػػل للرػػػػػؿلللمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلةملرا ،ػػػػػ ال ل لػػػػػلال،ػػػػػ اا لعالال للػػػػػاملاللػػػػػم  لال   ػػػػػلة

للم ع ل:

 الاجتماعية  العوامل -1

اممػػػػػؿل حػػػػػالا  ،ػػػػػ الالل للػػػػػةللمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلعل ػػػػػلللهػػػػػ الال ،ػػػػػالالػػػػػ لافللال،عامػػػػػؿلافلهػػػػػ لللللللللل
علعػػػػػػػ الا تػػػػػػػ لمل فاػػػػػػػهللمػػػػػػػ ملا لممػػػػػػػؿلالمجمعنػػػػػػػ  لال ػػػػػػػ للللعايلػػػػػػػللللمالز ػػػػػػػعفلرػػػػػػػ  فلاجامػػػػػػػ ن 

عاتػػػػػ،ع لالم ظمػػػػػ  للمهػػػػػ الال ،ػػػػػال  ػػػػػرؿل ػػػػػع لفػػػػػ لالػػػػػاج    لالز ػػػػػعفاعاللايجام نلػػػػػةلعلاػػػػػاملل عا
فلهػػػػػ للالمجمعنػػػػ  لال ػػػػػ للللالاػػػػػ لل امػػػػػ لملفػػػػ لحلػػػػػ   اع لن ػػػػػال ػػػػل غةلالػػػػػالاالجلاع لالالػػػػػعلللة عا 

  للماللعػػػػ لالز ػػػػعفل ػػػػالارػػػػعفلمجمعنػػػػ  لل للػػػػلةلممػػػػؿلايلػػػػلللعا  ػػػػا   لعالجلػػػػلافلع  ػػػػا   لال،مػػػػؿ
للاا مػػػػػػةملعه ػػػػػػ ؾلمجمعنػػػػػػ  لم  علػػػػػػةللاع نػػػػػػؿلم،عػػػػػػ للاع نػػػػػػؿلم،عػػػػػػ ل طلللػػػػػػةلغلػػػػػػللللػػػػػػملةلع  ػػػػػػعلل

فػػػػػػ لجم،لػػػػػػ  لاعلااحػػػػػػ اا للالز ػػػػػػعفلعلرػػػػػػفل  ػػػػػػعلللللػػػػػػملةلعاحارػػػػػػ ؾلغلػػػػػػللم ػػػػػػاظـلرع ػػػػػػهلنتػػػػػػعا ل
اجاػػػػػػػػ ل ػػػػػػػػ لعللا لامل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفللافللاما لػػػػػػػػلا لايجام نلػػػػػػػػةل هملػػػػػػػػةلر لػػػػػػػػلللملعلمع لػػػػػػػػةل علاج للػػػػػػػػة

لل-):   (scott & Askegaard,2013:140 لالةلآا

عالاػػ للػػالعـل عػػلللالز ػػ  فعا ػػلللالػػ لمجمعنػػ  لل:اي امػػ  لعالط لػػ  لايجام نلػػةمجمعنػػ  ل 1-1
 .ة لاعرلةلمال لللالللـلعايهام م  لعالاطا،  لعا  م طلالم،ل لةلعالا لام للل  م ط  ل

ا لػلللعهػػ لم ػػاللالاػاملللالجمػػ ن لفػػ لمل فػػةلالز ػعفملعم،ظػػـلال ػػ للهػـل نتػػ  لفػػ لحلػػ للل 1-2
 ..)Nairn,2014:573 (لفلع لعاع  العاا لللالا لعلا
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الجم نػػػ  لالملج،لػػػةللعهػػػ لجم نػػػ  لمػػػفلا فػػػلااللرػػػعفللعػػػ لاػػػاملللناػػػ لم،الػػػاا لعمعا ػػػؼلل 1-3
علاعؾلع لالا ل فلاالآ للفملعلاممؿلااملله لف لمج ؿلالالعلؽلمػفل ػخؿلاامللهػ لالر لػللناػ ل

ل.)Bajde,2013:232(ل لالا ل لا لاللا،ةل عل حايلال،خم  لالاج للة

 السمات الشخصية  -2

ا، ػػػػػػػػػػ ل  عػػػػػػػػػػ لالرلػػػػػػػػػػملاا اػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػايلالعػػػػػػػػػػلالعالػػػػػػػػػػ  للممػػػػػػػػػػؿلالا ػػػػػػػػػػ طلالاجل ػػػػػػػػػػةلعاللػػػػػػػػػػاعؾلللللللل
 طلللػػػػػػػػػػػةلم اظمػػػػػػػػػػػةملعالطلللػػػػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػػفل خلعػػػػػػػػػػػ لاػػػػػػػػػػػ ظـلاللػػػػػػػػػػػاعرلةلعالاجل ػػػػػػػػػػػةلن ػػػػػػػػػػػالالعػػػػػػػػػػػلال

لللللللللللللللللللللللللللللم،ل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةل ا للػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػم  لماملػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػزللةلفا عػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاج،ؿلم ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػهل   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ
 فلال   ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلةلهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ لمجمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػععلال  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ؿلالما عنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةلعلل.)Takahashi,2015:27(ل

المعجػػػػػػػػعاللفػػػػػػػػ لرلػػػػػػػػ فلال ػػػػػػػػ  ل  لػػػػػػػػاملالملعالاػػػػػػػػ لاملػػػػػػػػزللنػػػػػػػػفلغلػػػػػػػػلللعاػػػػػػػػ ،رللناػػػػػػػػ لاع ناػػػػػػػػهل
الارػػػػػػػػهللر  ػػػػػػػػ لمػػػػػػػػ لال ل ػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفلحعلػػػػػػػػهل مػػػػػػػػ لفلعػػػػػػػػ لمػػػػػػػػفل  ػػػػػػػػ   لعمعا ػػػػػػػػؼللػػػػػػػػعا  فػػػػػػػػ لفعمػػػػػػػػهلعا 

اللػػػػػػػػػػػػلـلعالملػػػػػػػػػػػػعؿللفتػػػػػػػػػػػػخ لنػػػػػػػػػػػػف ـلفػػػػػػػػػػػػ لم ػػػػػػػػػػػػ نلللعلػػػػػػػػػػػػاعرهلعا ػػػػػػػػػػػػلف اهلعمظعػػػػػػػػػػػػلللال ػػػػػػػػػػػػ لج مل
معاهػػػػػػػػػػػملعا فرػػػػػػػػػػػ للعالا ػػػػػػػػػػػعلا ملعا مػػػػػػػػػػػعل   ػػػػػػػػػػػلةلالعػػػػػػػػػػػلالعااطػػػػػػػػػػػعللمػػػػػػػػػػػفلرػػػػػػػػػػػؿلعاللغ ػػػػػػػػػػػ  لعال

جعا  عػػػػػػػػػ لتػػػػػػػػػمفلااطػػػػػػػػػ للالملػػػػػػػػػ ف للامجامػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػ  لا،ػػػػػػػػػلشلفلػػػػػػػػػهلمػػػػػػػػػفلاجػػػػػػػػػؿلارالػػػػػػػػػ ملمعػػػػػػػػػ هلـل
عا مػػػػػػػػػ طلفرللػػػػػػػػػةلعلػػػػػػػػػاعرلةلالػػػػػػػػػ نالناػػػػػػػػػ لارلػػػػػػػػػؼلال ػػػػػػػػػ  لمػػػػػػػػػ لمجام،ػػػػػػػػػهلعارػػػػػػػػػعلفلنخ ػػػػػػػػػ  ل

ـلفػػػػػػػػػ لممػػػػػػػػػ ليل ػػػػػػػػػؾلفلػػػػػػػػػهل فلالمل فػػػػػػػػػةل  ػػػػػػػػػرؿلنػػػػػػػػػ ـلالػػػػػػػػػ هعلمػػػػػػػػػ لا  ػػػػػػػػػ   لالمحلطػػػػػػػػػلفل ػػػػػػػػػهمل
  ػػػػػػػػػػ  لالجػػػػػػػػػػز لا ر ػػػػػػػػػػػللمػػػػػػػػػػفل   ػػػػػػػػػػػلةلالعػػػػػػػػػػلالمػػػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػػخؿل ،ػػػػػػػػػػػضلا هػػػػػػػػػػااؼلعايهام مػػػػػػػػػػػ  مل

لػػػػػػػػػػػػػػػم  لما،ػػػػػػػػػػػػػػػاالللا   ػػػػػػػػػػػػػػػلةللعػػػػػػػػػػػػػػػ لاػػػػػػػػػػػػػػػامللا لعاتػػػػػػػػػػػػػػػحةلناػػػػػػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػػػػػعفللاعجػػػػػػػػػػػػػػػاعل
ن ػػػػػػػػػػ لللنػػػػػػػػػػفلمجمعنػػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػػع  لال،لالػػػػػػػػػػةلعالجلػػػػػػػػػػملةللالاػػػػػػػػػػ لهػػػػػػػػػػ لر ل   ػػػػػػػػػػلةلاللعلػػػػػػػػػػة

غلػػػػػػػللملعه ػػػػػػػػ ؾلعال علػػػػػػػلةلالاػػػػػػػ لاظعػػػػػػػػللناػػػػػػػ لال ػػػػػػػ  لفػػػػػػػػ لمع ػػػػػػػؼلم،ػػػػػػػػلفلعالاػػػػػػػ لاملػػػػػػػزللنػػػػػػػػفل
   ػػػػػػػػلةل ل الػػػػػػػػةلا،ػػػػػػػػال اػػػػػػػػ  لاع نػػػػػػػػؿلالمجمعنػػػػػػػػةلعالاػػػػػػػػ لارػػػػػػػػعفلمعجعػػػػػػػػةل حػػػػػػػػعلاهػػػػػػػػااؼلم،ل ػػػػػػػػةل

ا الػػػػػػػػػػ لل ا  نػػػػػػػػػػهل  للعانػػػػػػػػػػالعالمحلمػػػػػػػػػػ  لالاػػػػػػػػػػ للاعمعػػػػػػػػػػ لعلناػػػػػػػػػػ لجعا ػػػػػػػػػػملم ااعػػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػػفللػػػػػػػػػػاعؾل
لللللللللللللللللللللللعمػػػػػػػػػػػػػػػػػػفلا مماػػػػػػػػػػػػػػػػػػةلالعاتػػػػػػػػػػػػػػػػػػحةلناػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػػػػػػػػػػػؾل ػػػػػػػػػػػػػػػػػػلا ل  مػػػػػػػػػػػػػػػػػػ طلم ااعػػػػػػػػػػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػػػػػػػػػػفلاللػػػػػػػػػػػػػػػػػػا 

ل.)لل & Nairnلothers,2014:629(لل

ل
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 العادات والتقاليد  -3

ااممػػػػػؿلفػػػػػ لمم للػػػػػ  لاجام نلػػػػػةلعمل فلػػػػػةللملػػػػػاحامةللعايجام نلػػػػػةمل فلػػػػػةلالظػػػػػعاهللالا، ػػػػػ للللللللل
لمػػػػػ للػػػػػاـلال ظػػػػػلل للعػػػػػ لناػػػػػ ل  عػػػػػ ل حػػػػػالمرع ػػػػػ  لالععلػػػػػةلالمل فلػػػػػةلالػػػػػعـلفػػػػػ لا ػػػػػرلؿلالػػػػػعن لف  ل ػػػػػ  ل

  اتػػػػ فةلالػػػػ ل لػػػػؾلا،ػػػػالال،ػػػػ اا لعالال للػػػػالمػػػػفل ػػػػلفلال،   ػػػػللالمل فلػػػػةلالاػػػػ لا ػػػػاعل رمػػػػللنمعملػػػػةمل
ملعما لػػػػػلللا ػػػػػ للػػػػػ لؾمل  عػػػػػ لالػػػػػاجلملفػػػػػ لالزمػػػػػ فلفعػػػػػ ل ط ل،اعػػػػػ لالػػػػػاج  ةللح جػػػػػ  لم  اػػػػػةل لػػػػػ ل  ل

فلعجػػػػا لفػػػػ لال االػػػػةل عالمرػػػػ فللح جػػػػةلاجام نلػػػػةللمرػػػػفل فلارػػػػعفلملػػػػالاةلنػػػػفلالزمػػػػ فلعالمرػػػػ فملعا 
لل.)(Gabdrakhmanova & others,2016:2لم تم ع

  ػػػػػػػػػػػضلال ظػػػػػػػػػػػللنػػػػػػػػػػػفلط ل،اعػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػا لةلعايلج  لػػػػػػػػػػػةلملفع ػػػػػػػػػػػ ؾلافلال،ػػػػػػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػػػػػالللللللل
الػػػػػػػػػػػػػػػػػ لافل)33,2011ا حمػػػػػػػػػػػػػػػػػام(عا ػػػػػػػػػػػػػػػػػ لامم للػػػػػػػػػػػػػػػػػ  لعالم،الػػػػػػػػػػػػػػػػػاا ل  ػػػػػػػػػػػػػػػػػ   لم،ل ػػػػػػػػػػػػػػػػػةملل

مجمعنػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػفلا نػػػػػػػػػلاؼلالماعػػػػػػػػػؽلنالعػػػػػػػػػ ل ػػػػػػػػػاعفل فلارػػػػػػػػػعفلمراع ػػػػػػػػػةللهػػػػػػػػػ لعالال للػػػػػػػػػالال،ػػػػػػػػػ اا 
اعلماع ػػػػػػػػػػػةملعلر عػػػػػػػػػػػ لاحظػػػػػػػػػػػ ل م ػػػػػػػػػػػلعنلةللرع عػػػػػػػػػػػ لمحػػػػػػػػػػػؿلااعػػػػػػػػػػػ ؽل حرػػػػػػػػػػػـلاعالمعػػػػػػػػػػػ ل علاالػػػػػػػػػػػ عل

عمػػػػػػػػػػفل  حلػػػػػػػػػػةل  ػػػػػػػػػػليلفػػػػػػػػػػأفلال،ػػػػػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػػػػػاللعػػػػػػػػػػ لعظػػػػػػػػػػ  ؼلاجام نلػػػػػػػػػػةللم طػػػػػػػػػػ ؽلمم للػػػػػػػػػػاع 
ةملعاا،ػػػػػػػػػاالع  خ لػػػػػػػػػةملعمػػػػػػػػػفل  حلػػػػػػػػػةلم لمػػػػػػػػػةلفعػػػػػػػػػ ليلا، ػػػػػػػػػللنػػػػػػػػػفلم ظعمػػػػػػػػػةلم  اػػػػػػػػػةل علماج  لػػػػػػػػػ

مػػػػػػػ للػػػػػػػاـلال ظػػػػػػػلل للعػػػػػػػ لناػػػػػػػ ل  عػػػػػػػ لا، لػػػػػػػللنػػػػػػػفللالمعا ػػػػػػػؼل زا لنػػػػػػػ اا لعال للػػػػػػػال ،ل عػػػػػػػ لفاحل  ػػػػػػػ  ل
مم للػػػػػػػػػ  لعلػػػػػػػػػاعرل  ل لج  لػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػفلمػػػػػػػػػـللجػػػػػػػػػملالمح فظػػػػػػػػػةلنالعػػػػػػػػػ مللػػػػػػػػػ الفػػػػػػػػػافلهػػػػػػػػػ للال،ػػػػػػػػػ اا ل

نال ػػػػػػػػػػػػػ لمعار ػػػػػػػػػػػػػةلعللمعالال للػػػػػػػػػػػػػاللجػػػػػػػػػػػػػمل فل حالمعػػػػػػػػػػػػػ ملع ػػػػػػػػػػػػػالارػػػػػػػػػػػػػعفللػػػػػػػػػػػػػا لةلعل   ػػػػػػػػػػػػػ لا لللهػػػػػػػػػػػػػ 
ل.)(Hartmann,2013:7لعالال للالالمللاللال، للعالا ا لمفلال، اا 
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 المبحث الثالث

  كاردالماستر مستخدمي بطاقة 

 توطئة:

لفلػػػػػػالامرػػػػػػفلاي لػػػػػػ فلمػػػػػػفلمل الجػػػػػػةللااطػػػػػػعللالح  ػػػػػػؿ            ػػػػػػللل  ػػػػػػ ط  لفػػػػػػ لن لم ػػػػػػ لاللػػػػػػعـ

عما عنػػػػةل  ػػػعلللالػػػػلعلعطلللػػػػةلالػػػعؿلممػػػػ لرػػػ فلنالػػػػهلفػػػػ لاللػػػ  ؽملع ػػػػاللػػػ هـلهػػػػ الالالػػػػاـلنالػػػالمل

لمػػػػػفلالعػػػػػلالفلعػػػػػ لالػػػػػاط عل ػػػػػ لللل للػػػػػةلعرا ػػػػػهلل ػػػػػاعفػػػػػ لر فػػػػػةلمجػػػػػ ي لالحلػػػػػ للفػػػػػ لج،ػػػػػؿلال،ػػػػػ لـل

الم لػػػػاللل ط  ػػػػةلظعػػػػعللهػػػػعلالالػػػػاـملهػػػػ الل ػػػػعللعمػػػػفل  ػػػػلللفملعع ػػػػ ل راعػػػػةل نم لػػػػهلر فػػػػةلمم للػػػػة

ل فلمػػػػفل ػػػػ للغـ.لالعػػػػلال مػػػػةلفػػػػ لاالاػػػػملالاػػػػ لال لالػػػػةل  يلازامػػػػ  للاعفػػػػ  لرعلػػػػلاةلرػػػػ لالعالػػػػا اامع 

للم ػػػػػ للػػػػػـلهػػػػػ ال فل يل مللرلػػػػػةللا  ػػػػػل ا لال  ػػػػػع لعجػػػػػهلعناػػػػػ لغل لػػػػػةل  ػػػػػالل ا لالعلػػػػػلاةلهػػػػػ ل

لال لػػػػعالحمػػػػؿلنػػػػفل الاػػػػةلرعلػػػػلاةلالػػػػا اامع ل لػػػػ لالمخلػػػػلفلعاعجػػػػهلال،ل ػػػػ ملال،ػػػػ لـل لػػػػ لا علعػػػػ لمػػػػف

لاعؿلر فػػػػػةلفػػػػػ لالعالػػػػػ له ا ا ػػػػػ للع  لاػػػػػ ل للال ط  ػػػػػةمل عػػػػػ لللا،ػػػػػ ماعفل ػػػػػ اعالا فػػػػػلاالمػػػػػفلالمخلػػػػػلفل فعل

ملعلػػػػلاـلالاطػػػػلؽلفػػػػ لهػػػػ الالم حػػػػملالػػػػ لمػػػػ لاللل ػػػػ  للاي ا ػػػػ الةلالم للػػػػ  لر فػػػػةل  ػػػػؿلعمػػػػفلال،ػػػػ لـم

للا :ل

لل- عي ل ل.الم لاللر لاملا ام ل ط  ةلمعععـ

ل.الم لاللر لالملا ام ل ط  ةلاطعللل-م  ل  ل

ل.الم لاللر لالملا ام ل ط  ةل هملةلل-م لم  ل

ل.الم لاللر لاملا ام ل ط  ةل هااؼلل-لا ،  ل

ل.الم لاللر لالملا ام ل ط  ةل     لل-  مل  ل

ل
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 بطاقة الماستر كارد.لمستخدميمفيوم  -أولاً 

لللللللللل م للػػػػػػةل  لػػػػػػـلل ظمػػػػػةرػػػػػػ لالالاػػػػػ لا ػػػػػػالل عالػػػػػػطةلم ط  ػػػػػةلالم لػػػػػػاللملػػػػػػا ام لافلمععػػػػػعـ
لػػػػػا امع لمػػػػػفلللػػػػػااالالم ػػػػػ لالالاػػػػػ لعلللػػػػػحمل حػػػػػالا  ػػػػػ   لملع فلح ماعػػػػػ للماػػػػػؾل مر  لػػػػػةلااػػػػػ   

ل عػػػػػػ لعفػػػػػػؽلعلػػػػػػلاةللاماػػػػػػ لالملػػػػػػا اـلل،ا لهػػػػػػ لعافملاينامػػػػػػ الالمعاػػػػػػع لمػػػػػػفلج  ػػػػػػملم ػػػػػػاللال ط  ػػػػػػة
ل ،تػػػػػػػعـل ػػػػػػػافل لػػػػػػػؾلعع ػػػػػػػؼ)مل60مل2007(لاللػػػػػػػل مللال ط  ػػػػػػػةلحػػػػػػػااه لم ػػػػػػػالللالاػػػػػػػ ال ػػػػػػػلعطل

ار علعجلػػػػػػػ لحالمػػػػػػػةللعفػػػػػػػؽلػػػػػػػاف ل ممػػػػػػػ فلالم ػػػػػػػالل  لعاللػػػػػػػا للللػػػػػػػاعلاعفلم عػػػػػػػ  ط  ػػػػػػػةلاللملػػػػػػػا ام ل
علػػػػػػلاةلالا، لػػػػػػللنػػػػػػفلحللػػػػػػةل  للالػػػػػػا ااـلال ط  ػػػػػػةلناػػػػػػ ل فلعاع رػػػػػػالمم ا ػػػػػػلللناػػػػػػ ل طػػػػػػ ؽلعالػػػػػػ 

 ػػػػ  لفػػػػ لالح ػػػػعؿلناػػػػ ل لػػػػةلرملػػػػةلمػػػػفلاي امػػػػ فلملعامر ػػػػهلمػػػػفلالح ػػػػعؿلناػػػػ لهػػػػ الاي امػػػػ فل
 ػػػػػػ ل للللملػػػػػػا املع مػػػػػػفلالػػػػػػالـل ام اػػػػػػهللالم ػػػػػػلؼؽلالما حػػػػػػةلفػػػػػػ لاللػػػػػػعؽلامرػػػػػػفل الػػػػػػعؿلالطػػػػػػلل

)لل653لم2011ملع ػػػػػػػػلفل(   ػػػػػػػػعمل)24مل2008(لالجػػػػػػػػ المللم ػػػػػػػػلؼال طػػػػػػػػ ؽلالزم ػػػػػػػػ لعالمرػػػػػػػػ   للا
افل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لالهػػػػ ل ط  ػػػػةلمم  طػػػػةلملػػػػجؿلنالعػػػػ لالػػػػـلالملػػػػا اـلعالػػػػل ـلعاػػػػ لل لالمػػػػ  ل

لػػػػػعاللللاارػػػػػالال ػػػػػ   لمػػػػػفلاػػػػػعفللل ػػػػػلاللام ػػػػػال لللػػػػػم لعال ػػػػػخحلةملعلػػػػػاـل ا  لعػػػػػ لفػػػػػ لجعػػػػػ زلرم 
ملع ػػػػال ػػػػلفلالم ا ػػػػلفلفػػػػ لاللطػػػػ علالم ػػػػلف لافلملػػػػااللا مػػػػعاؿلالاػػػػ ل ،لػػػػالهػػػػ للال ػػػػعلةل  ل ط  ػػػػة

اػػػػػـلالا، مػػػػػؿلم،عػػػػػ ل  ػػػػػرؿل ػػػػػ مؿلفػػػػػ لجملػػػػػ لنػػػػػلعضلال ط  ػػػػػ  لال   ػػػػػةل  لم لػػػػػاللرػػػػػ لال اػػػػػالفػػػػػ ل
 عػػػػػػػػ ليمػػػػػػػػعاؿلالاػػػػػػػػ للا، مػػػػػػػػؿلاللالػػػػػػػػعفلاعيلل مللرػػػػػػػػ لممػػػػػػػػ للعتػػػػػػػػ لحجػػػػػػػػـلا)لل6.5ل(ل2019نػػػػػػػػ ـل

ملعفػػػػػػػ لاي ا ػػػػػػػ الل،ا ػػػػػػػللالػػػػػػػا ااـل ط  ػػػػػػػةلل)Pambudi,2020:35(الم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لاللملػػػػػػػا ام 
الم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالمػػػػػػفل  ػػػػػػؿلايفػػػػػػلاالجػػػػػػز ا لمػػػػػػفلال ظػػػػػػ ـلالمػػػػػػ ل لعالم ػػػػػػلف للا اػػػػػػاافملا لل،ػػػػػػالال ظػػػػػػ ـل

رعػػػػػ  ا لالمػػػػ ل ل حػػػػالا جػػػػزا لا ل لػػػػلةملعهػػػػعل ظػػػػ ـلاػػػػـلا ػػػػرلاهلمػػػػفل  ػػػػؿلالم للػػػػ  لالاػػػػ للػػػػالع ل
اا،اػػػػػػؽل مػػػػػػاا ؿلعم ػػػػػػ ل لالامعلػػػػػػؿ.للعللػػػػػػال  ػػػػػػ  لاطػػػػػػعلللالار علعجلػػػػػػ لن لملػػػػػػ  لغ لػػػػػػةلللػػػػػػ، للعػػػػػػ ل
الم ا ػػػػػلفللمػػػػػ للعػػػػػ لمػػػػػفلنخ ػػػػػةل  لرعػػػػػ  للعاللػػػػػالا لالم ػػػػػلفلةمللعافل حػػػػػايل   ػػػػػطةل ظػػػػػ ـلالػػػػػاف ل

لللللللللالاػػػػػػػ لااطػػػػػػػعلل لػػػػػػػلنةلح لل ػػػػػػػ لهػػػػػػػ لعلػػػػػػػلاةلالػػػػػػػاف لالل  مػػػػػػػةلناػػػػػػػ لالػػػػػػػا ااـل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لاللللللللللل
))Kavita Hoodia, 2016:227)ملع ػػػػػػػال ػػػػػػػلفلل(Mwando,2013:27لافللالالػػػػػػػاـل(

لالار علعج للـلل مللنا لطلللةلنلشلايفلاال ؿل مللنا لطلللةل ل معـلل ،ماعـلالم لف .
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لللللللللل  ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال ،ػػػػػػػالالػػػػػػػا،لاضلالمعػػػػػػػ هلـلملػػػػػػػا ام لعاػػػػػػػليلال  حمػػػػػػػةلافلمععػػػػػػػعـ
م للػػػػػػػةملا ػػػػػػػعؿلملػػػػػػػا امع لالح ػػػػػػػعؿللم ظمػػػػػػػة ط  ػػػػػػػةل   ػػػػػػػةلملا ػػػػػػػاله للاللػػػػػػػ  لةللا ط  ػػػػػػػةلا عػػػػػػػ (

لالم ػػػػػػالللا ط  ػػػػػػةل ناػػػػػػ لاللػػػػػػا لعال ػػػػػػام  لعاللػػػػػػحملال لػػػػػػا لاعفل فللػػػػػػاف لالمل  ػػػػػػؿلحػػػػػػ يملعلااػػػػػػزـ
لل.  لاف لنفلملا امع ملعالاح لؿلم هلفعلا ل  ل  ـلمفلحل  ه)

 بطاقة الماستر كارد مستخدميتطور  -ثانياً 

ل مػ  ع للػ   مللرلػة م ػ لؼ نػال اجم،ػ   ف  ،ػا رػ لا الم لػال  ط  ػة   ػاال اػـلللللللل
  ػاف ال ط  ػة هػ ل عاماػ زملال ط  ػة هػ ل   ػاال لااػعل  لعللل ػف رػ لا   ػؾ  ػ  ال للػم 
  ،ػا الاػا لل فعا ػا عافػ    ماػهلالم اػا ج،ػؿ لمر ػه  ػؿ مػالم  ػخؿ الػاف  نالػه لجػم ي ح ماعػ 
لالم،ػ مخ  ملػال ؿ ا ػرلؿ فػ  الملػ همة  لػ  اللػ،  فػ  رػ لا م لػال م ظمػة عالػاململ لػؾ

 اينامػ ا لمرػف الاػ  عاللػلل،ة الآم ػة عال ػ ر   الػ ظـ ناػ  المح فظػة  ػخؿ مػف ال لالػة
 الم ػععلل ا مللرلػة ال ط  ػ   مػف ا،ا ػلملعهػ لال، لملػة الػاف  نمالػ   لالػعلؿ ع لػؾلنالعػ م
 مع ػ  مالػعف 13 مػف  رمػل لعجػا رمػ   ط  ػةم مالػعف 380 مػفل رمػل اػااعؿ لػاـ    ن لملػ  م
 هػػ ل   لػػا ااـ للإ عػػ ؽ ااجمػػ ل  لاحجػػـ  ح ػػ  لة عفػػ لال،ػػ لـم حػػعؿ ال ط  ػػة  عػػ ل لل ػػؿ

 اعيل مالػ ل 55 حػعال    عػ ؽ ناػ  ااح ػ  لة هػ ل الػ  فلػال 1996نػ ـ حاػ  ال ط  ػة
  مللرػ  فػ   ط   اعػ  رػ لا م لػال فلػه ا ػال الػ   الع ػ  عفػ لال ط  ػة هػ ل  عالػطة  مللرػ 
  ػلا ل رػ لا الم لػال  ػلرة   مػ  ع ػا  علع ػ م فػ   ط   اعػ  ا ػاللرػ لا اللػعلعمػةلم ظ ر  ػ 
  رلػل  ػلرة  للعمػ  ا تػم  عمػ  لا ل  ،ػام فلمػ  امجعػ  عاػـلرػ لا اللػعلع  لػعـ مػف 15%

ل).15مل2007عاحاا ل(نلف  مل رل    ل اممؿلالمخم ال لر   ه ل لا    الا ا لة

ا ػػػػػػػػالل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لالن لملػػػػػػػػ  ل  لاّ،ػػػػػػػػ عفلمػػػػػػػػ لم ظمػػػػػػػػ  لا ا ػػػػػػػػ الّةلم  ااعػػػػػػػػةمللللللللللل
ػػػػالل عاػػػػعزّعلاحػػػػ لنخمػػػػةلابج للّػػػػةلا ،ا ػػػػللعاحػػػػاللمػػػػفلمػػػػخملنخمػػػػ  لاج للّػػػػةلل للػػػػةللا ط  ػػػػ  لالم ،ام 
لالػػػػػاحرّـلفػػػػػ لاي امػػػػػ فلالمم ػػػػػع للحػػػػػ ما لال ط  ػػػػػةلنػػػػػفلطللػػػػػؽلالم ظمػػػػػةلالم للّػػػػػةل ّـ حػػػػػعؿلال،ػػػػػ لـملعلػػػػػا

للال ط  ػػػػػػةلعلػػػػػػللل ػػػػػػلرةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لاملعاحعّلػػػػػػ ل ػػػػػػلرةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالمػػػػػػفل ػػػػػػلرةلا لاػػػػػػ لا  ػػػػػػاب
ل لػػػػػ ل ػػػػػلرةلم لػػػػػ همةلن مّػػػػػةلفػػػػػ ل للّهػػػػػ لفػػػػػ ل لعلػػػػػعلؾلفػػػػػ لالعيلػػػػػ  ل25/5/2006  ّ ػػػػػة  ملعللػػػػػ لم 

اّحػػػػػػػاللا مللرلّػػػػػػػةملعهػػػػػػػ لالملػػػػػػػ علةلنػػػػػػػفلمػػػػػػػ  لالاػّػػػػػػلا ل للام ػػػػػػػ لؼلحػػػػػػػعؿلال،ػػػػػػػ لـل أ ػػػػػػػاالل الم 
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مالػػػػػػعفلل1.9مالػػػػػػعفلماجػػػػػػللحػػػػػػعؿلال،ػػػػػػ لـملعاػػػػػػعفلل ػػػػػػام اع لفػػػػػػ لل33 لال ط  ػػػػػػةملرمػػػػػػ لاا، مػػػػػػؿلمػػػػػػ
ل)George Angelo ,2015:54 لّاؼلايل .ل(

ةللللللللللللللا ج  لػػػػػػػػػػػػػػػل  ل،ماػػػػػػػػػػػػػػػةللالػػػػػػػػػػػػػػػحملعالػػػػػػػػػػػػػػػاف لالم لػػػػػػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػػػػػػ لال ط  ػػػػػػػػػػػػػػػةلا،ا ػػػػػػػػػػػػػػػلل ط  ػػػػػػػػػػػػػػػةلللللللل
 اي ال ػػ   ػػ رة الػػا،م لع ل لتػػ  لناػػ  لمرػػف رمػػ  فػػ لال ػػ ل  )اع ػػا الفملالػػل(الػػاعيلمللػػعلعمل

رمػػػ لا عػػػ لا،ا ػػػللعلػػػلاةللػػػلل،ةلعلػػػعاةلعآم ػػػةللاػػػاحرـلملالآلػػػ لؼلاال ػػػل جعػػػزللن ػػػللعاعللػػػ  ل محالػػػ  ل
فػػػػ لا مػػػػعاؿلعفػػػػ ل  لمرػػػػ فملع ػػػػا لع ػػػػ لرػػػػ فملل  للمرػػػػفلالػػػػا ااـلال ط  ػػػػ  لالم ػػػػلفلةلللػػػػػحمل

 Vineetلل,ل2018:ل44(ال لػػػػػػعالمػػػػػػفل جعػػػػػػزللال ػػػػػػلاؼلالآلػػػػػػ ل علن ػػػػػػلل لػػػػػػ طلال لػػػػػػ لالم   ػػػػػػل.
Kumar(ل

رػػػػػ "للاػػػػػاف لاالرالع ػػػػػ لال ػػػػػ الللمػػػػػفلل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لاللللللل هػػػػػ لاحػػػػػال ط  ػػػػػ  لم ظعمػػػػػةل"ب
الم ػػػػػ لؼلعالاػػػػػ للػػػػػاال للح ماعػػػػػ لال،الػػػػػالمػػػػػفلال ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةلالمحالػػػػػةلعال، لملػػػػػةلفػػػػػ لجملػػػػػ ل

ل)( Barry Klein,2015:32 .اعؿلال، لـ

 ػػػػػةل خلػػػػػالرلةلمػػػػػزعالل ال لػػػػػةل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لالهػػػػػـلاي ػػػػػ   لالػػػػػ لفلللػػػػػا امعفل ط للللللللللل
)للمػػػػػػػ  لملػػػػػػػا املع لPINال ػػػػػػػللحةلايلرالع لػػػػػػػةل(ال ػػػػػػػللحةلال رلػػػػػػػة)لعل ػػػػػػػـلالا،للػػػػػػػؼلال   ػػػػػػػ ل(

 م  ػػػػػ  ل رمػػػػػللفػػػػػ لنمالػػػػػ  لالػػػػػاف لايلرالع لػػػػػةملرمػػػػػ لعااملػػػػػزل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لال ج  ػػػػػملاحاعا عػػػػػ ل
ناػػػػػػ لال ػػػػػػللحةلال رلػػػػػػةلاحاػػػػػػع لناػػػػػػ لال ػػػػػػللطلالمم ػػػػػػ طلالػػػػػػ  لللػػػػػػ نالناػػػػػػ ل  ػػػػػػعؿلال ط  ػػػػػػةلفػػػػػػ ل

  لال رلػػػػةلايلػػػػعاؽلعايمػػػػ رفلالاػػػػ للػػػػـلا الػػػػؿلاللعػػػػ لال لػػػػةلالللػػػػالالعػػػػعل ملفتػػػػخ لنػػػػفلاا حػػػػةلال ط  ػػػػ
لػػػػ نةلع ػػػػا للل24(الم لػػػػاللرػػػػ لا)للح ماعػػػػ لامر  لػػػػةلالع ػػػػعؿلالػػػػ لحلػػػػ  هلالم ػػػػلف لناػػػػ لمػػػػاالل

ل:لل)Vineet Kumarلل,ل2018:ل44(لمفل خؿلاللل ـل  ل،مال  لالا ل مر فلف لال، لـل

 ال،مالػ   مػف الللػ ـل ػا  الػػ  الح جػة  ػاعف ال ط  ػة ح مػػؿ حلػ م مػف ايمػعاؿ لػحم -1
لال ػػلاؼلناػػ ل جعػػزل م   ػػلل هػػ ل نمالػػةلاللػػحم اػػاـ حلػػم نالعػػ م الما،ػػ لؼ الم ػػلفلة

 Automate Teller). رػػػػ لاللم لػػػػاللل ػػػػ، للعن لملػػػػ لعالح ماػػػػةلمحالػػػػ  للايلػػػػ لعالماػػػػعفلل
Machine - ATM) 
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لال لػ م  لػ ط  جعػزل عن ػل ال لػا الػ لالػا ااـ الح جػة غلػل عمػف الاػ جل مػف الم اجػ  ل ػلا ل -2
الالػػعؽللرملارػػزلالاج للػػةلالمحػػخ  مخلػػلف علػػاي التػػ  ل عن لملػػ  ل محالػػ  ل ماػػعفلل ارػػعف عالاػ 

 ال ام  .ل مف عغلله لالطللافلع لر  لعالع  اؽلعالمط نـ
 لا ط  ػة محػاا لػلؼ تػمفلال،مالػ   هػ ل جملػ  عاػاـ اي ال ػ م ن ػل الم اجػ    ػلا ل -3

 مػف محػاا علرػعف اللػعم  لالػحم ايناػ  عالحػالاللػعم  لا ػلا  ايناػ    لحػا عالم،ػلعؼ
لال ط  ػػة الػػا ااـ نػػف   اجػػة ا طػػ   اع م ػػ طل ا  مػػف لاحػػالع لػػؾ الم ػػلؼ   ػػؿ
ل.)Kennethل2010:22,(

علّػػػػػػ، ل ػػػػػػلرةلم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالنػػػػػػلعضلالاجػػػػػػ لللاالرالع لػػػػػػةلال   ػػػػػػةل عػػػػػػ لفػػػػػػ ل غلػػػػػػطلللللللللل
ملعهػػػػػػػ ل ػػػػػػػػلرةللم، لجػػػػػػػةلالمػػػػػػػػافعن  لData cashملمػػػػػػػ لايلػػػػػػػاحعا لناػػػػػػػػ ل ػػػػػػػلرةل2010

 Vineetلل,ل2018:ل44(لل)فػػػػػػػػ لالممارػػػػػػػػةلالماحػػػػػػػػاللال للط  لػػػػػػػػةلعايحالػػػػػػػػ ؿل( االللالم ػػػػػػػػ طل
Kumar(.ل

 فلال،   ػػػػػللالا للػػػػػةلراعػػػػػ لنعامػػػػػؿلل للػػػػػلةلاػػػػػ مللناػػػػػ لمر  اعػػػػػ لفػػػػػ للرػػػػػ لااػػػػػ مفل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػالل
ل   نةلالمافعن  لال، لملة.

لال،خ   لم لالز   فلع  ناللالل عؿلعاللم،ةلعال،خمةلالاج للةل.ل -1
لال   ةل عـ.اينالاؼل  ط    لالاف ل -2
لناالال ط    لال  الللعمايلايلازاـ. -3
لمجمععلاا ع ؽلنا لا نم ؿلعال ط    ل. -4
ل ج  لع ط ؽلالالعلؽلعانـلالحمخ لالماحلرة.ل -5
لنا لالم  الا لا ل للةلالمخملالا للة:لر لاعالرزل ط  ةلالم لاللل

ل.ر لازل اللناال  عا لالاف لالا لال ؿل ط  ةلالم لاللل -1
ل.ر لا  عاعلال ت نةلالا لال ؿل ط  ةلالم لالللزل اللناا -2
لػػػػػايلالاجػػػػػ للالم اػػػػػ للفلمػػػػػفل ػػػػػخؿللن لػػػػػةلمجمعنػػػػػةللرػػػػػ لازلػػػػػ اللالػػػػػا ااـل ط  ػػػػػ  لالم لػػػػػالل -3

 Sarah Long ,2013:15) ;  Wiyonoمػػػفلال ػػػلام لالالعلجلػػػةلمػػػفلع ػػػ للآ ػػػلل

2020:45.) 
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ل:لهـل طلاؼلمخمةل لفلا،  الةلنخ ةلا رؿلر لالالم لالل ط  ةلعر   

ل  ػػ  للملػػا امع لال ط  ػػةلل ػػاللالػػ  لالم ػػلؼل علالم ظمػػةلعهػػ :للال ط  ػػةلم ػػاللالجعػػة -1
ل لمػػػػةلال ط  ػػػػةلح مػػػػؿلنػػػػفلعر لػػػػةلللػػػػاالالػػػػ  لعهػػػػعلالم ػػػػلؼملمػػػػفلم،امػػػػالاػػػػل ل لناػػػػ 

ل.للاا جللالم الل  
لعال ػام  لاللػا لالػالـلنا لال ط  ةلم اللم للا،  الال  لعهع:للال ط  ةللل ؿلال  لالا جل -2

 .م،هلاياع ؽلاـلال  لالم لؼلمفلال ط  ةلملا اـللطا ع لن ام لن اللالمعجعال
لعالاػػزـل  لػػا اامع مل ػػعؿل عل  لػػمهملال ط  ػػةل ػػال لالػػ  لال ػػ  لهػػع:لال ط  ػػةلملػػا اـ -3

لهػػػعللرػػعفل ػػالال ط  ػػةلفح مػػػؿلال ط  ػػةلالػػا،م لهلنػػفلل  ػػالمػػػ ل رػػؿل  لعفػػ  لال ط  ػػةللم ػػال
ل  ػػ  لال ط  ػةلللػػا اـلالػ  لال ػ  لهػػعللرػعفلع ػػالمل  لػمهلال ط  ػةل ػػال لالػ  لال ػ  

 .  ح ع لاععلضلنا 

 بطاقة الماستر كارد. مستخدميأىمية  -ثالثاً 
ل لللللللللللللللللللللالػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا،م ؿل ط  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  لالم لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ لالهػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػعلالآاػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػللػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػةافلمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػفل هملللللللل

)Rita Trichur, 2014: 34ل;لArtimovich, 2019: 75ل):ل

لالّ لعاملعايراع  ل  ط  ةلالجلملالّ  للل.ايلا    لنفلحمؿل -1

لالز عفللالل ـل جمل ل نم ؿلالّ لا لعاللّحع   لال لالّة. -2 له ل ط  ةل خلالرلّةلا ازـ

نػػػػػاـل مر  لّػػػػػةلالػػػػػا اامع لمػػػػػفل ب  ػػػػػؿل ػػػػػ  لآ ػػػػػلمل  ل ّ عػػػػػ لمحملّػػػػػةل رامػػػػػةللػػػػػلّليلل،لفعػػػػػ ل يّل -3
 لالم ػػػػػػػلفلّةلالم  ػػػػػػػالرةلرحلػػػػػػػ ملم لػػػػػػػؾلال ط  ػػػػػػػةملع ػػػػػػػ لؾلهػػػػػػػ لم   لػػػػػػػ ةلجػػػػػػػاّا لااالللالحلػػػػػػػ   

 ال،  اةلممخ .

للللا ط  ػػػػػ  ل -4 ايلػػػػػاع اللمػػػػػفلال  ػػػػػعم  لعال،ػػػػػلعضلالاػػػػػ لل مرػػػػػفل فلا لػػػػػاّمع لالّ ػػػػػلر  لالم  ػػػػػاب
ل لّػػػػػةللمػػػػفلل ػػػػػؿل لػػػػػ لنػػػػػاال  ػػػػلفلفاػػػػػلل لع  ػػػػػليملرمػػػػ لللعمػػػػػعفل اعزلػػػػػ لجػػػػػعا زل لالّػػػػةل علهػػػػػاال لن 

تػػػػػ فةلنػػػػػاالمػػػػػفلالّ لػػػػػ طلن ػػػػػالرػػػػػؿلم ،ػػػػػلّفلفػػػػػ ل ظػػػػػ ـلالّ لػػػػػ طلعهػػػػػعلالّ ظػػػػػ ـلالػػػػػ  لل،امػػػػػالناػػػػػ ل 
ح لػػػػػػةللػػػػػػحمل لػػػػػػاّ لمػػػػػػفلال ط  ػػػػػػةملع ػػػػػػ لؾلراّمػػػػػػ لزاا لنػػػػػػاالاللّػػػػػػحع   لال لالّػػػػػػةلنػػػػػػفلطللػػػػػػؽل

 .ال ط  ةلزاا ل ل ةلالح عؿلنا لالج  زل
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 بطاقة الماستر كارد. مستخدميأىداف  -رابعاً 

لللللل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالهػػػػػعلالػػػػػػالـلال ػػػػػػام  لالا للػػػػػػة ملػػػػػا ام افلمػػػػػفل هػػػػػػـلاهػػػػػػااؼلللللللل
ل):George 2015:45 ; Nasdaq, 2012: 54(ل

 ل.اللحملال لا ل:للحملم االم،لفلمفلل لالال ط  ةلن لل ل طلال امةل -1
االػػػػػػػااعلال لػػػػػػػا ل:لا،زلػػػػػػػزلحلػػػػػػػ ملال ط  ػػػػػػػةلن ػػػػػػػللاالػػػػػػػااعلالم   ػػػػػػػللفػػػػػػػ ل حػػػػػػػالفػػػػػػػلععل -2

 الم لؼ.
ال ط  ػػػػةلالالػػػػعؽلن ػػػػللال ط  ػػػػة:لالػػػػاف لمل  ػػػػؿلال تػػػػ نةل علال امػػػػةللااجػػػػ للنػػػػفلطللػػػػؽلل -3

   لا ااـل ل طلال امة.
الالػػػػػعؽلن ػػػػػللاا ال ػػػػػ ل:لالػػػػػاف لمل  ػػػػػؿلال تػػػػػ نةل علال ػػػػػام  ل علالحجػػػػػزلاالرالع ػػػػػ لل -4

لاع ػػػػػػ اؽل علاػػػػػػ ارللالطلػػػػػػلافل علالمػػػػػػ املا لعغللهػػػػػػ لمػػػػػػفلالع، للػػػػػػ  للامعا ػػػػػػ لاالرالع لػػػػػػةل
المحالػػػػػػػػػةلعلال، لملػػػػػػػػػةلال   ػػػػػػػػػةل  لاجػػػػػػػػػ لل علالم للػػػػػػػػػ  لالاج للػػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػؿلالػػػػػػػػػاف ل

 لرالع  .اا
 ايلا،خـلنفلل لالال ط  ة.لل -5
  امةلاا ، لا لعلر ؼلالحل ملن للال للالاالرالع  .ل -6

 كاردبطاقة الماستر  مستخدميخصائص  -خامساً 

 George, 2015; 45 ط  ػػةلالم لػػاللرػػ لالهػػعلاياػػ ل( ملػػا ام افلمػػفل  ػػ   لللللل 
ل):لJackson, 2018: 18ل;ل

   االلفعل للا ط  ةلعاال  ؿ. -1
 يلح جةللعا لحل ملم لف . -2
 ػػػػػخحلةلايلػػػػػا ااـلفػػػػػ لال ػػػػػلاف  لالآللػػػػػةلعن ػػػػػللاا ال ػػػػػ لعفػػػػػ ل لػػػػػ طلال لػػػػػ لالم   ػػػػػللحػػػػػعؿلل -3

 ال، لـ.
 للؼلم ل لملف.ل -4
 الجةلن للةلمفلا م فلعالع نالة.ل -5
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   ، لا لنفلال   ط  لن للاللل  ؿلال  لةل(اللل  ؿلالل للل).ل -6
 ر عف  ل عللةلنفلالحل م.ل -7
 لا ط    لالمعلعالل علالا لعةل علالمللع ة.لالا ااؿلفعل ل -8
  امةلالز   فلنا لمااللالل نة.ل -9

 ل.اط لؽل   ل ع للال ط  ةلن للال عا ة -10
ل

لللل
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 المبحث الرابع

 الدراسةالعلاقة بين متغيرات 

 ة:ئتوط

للالم ػػػػػلف ل(الالػػػػػعلؽلالالالػػػػػةهػػػػػ الالم حػػػػػملالػػػػػ لاعتػػػػػل لال،خ ػػػػػةل ػػػػػلفلما لػػػػػلا لل للػػػػػ،         
ملعلػػػػػلرعفلهػػػػػ الالم حػػػػػملفػػػػػ لالج  ػػػػػملال ظػػػػػل لالز ػػػػػعف)لعمل فػػػػػةلرػػػػػ لالالم لػػػػػاللعملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػة

لام  اعػػػػ ليحلػػػػ  لفػػػػ لالج  ػػػػملال،ماػػػػ ما  ػػػػ  للا،خ ػػػػ  ل ػػػػلفلالما لػػػػلا لالل للػػػػةل نػػػػخللعالاػػػػ للػػػػلاـل
 -عه لا مؿلم للا :

 .بطاقة الماستر كاردمستخدمي العلاقة بين التسويق المصرفي و  -1

لناػػػػػػػ لالح ػػػػػػػعؿلعػػػػػػػاؼ لالز ػػػػػػػعفلرلػػػػػػػمللتػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلف للاالػػػػػػػعلؽلالجالػػػػػػػالالمععػػػػػػػعـلل،ا ػػػػػػػلللللل
ل ػػػػػػػػخؿلمػػػػػػػػفلممر ػػػػػػػػةلطلللػػػػػػػػةل افتػػػػػػػػؿلاحال جػػػػػػػػ اعـلعاا لػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػ  فليحال جػػػػػػػػ  لر ماػػػػػػػػةاللل لػػػػػػػػةال

جػػػػػػلا لالمحاماػػػػػػلفلالز ػػػػػػ  فلعاحالػػػػػػالالمطاع ػػػػػػةلال ػػػػػػام   لاللػػػػػػعؽلاجز ػػػػػػةل لػػػػػػ للناػػػػػػ لا   ػػػػػػطةلعا 
الم ػػػػػػػػػ لؼلل،ػػػػػػػػػالالالػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػلف لمػػػػػػػػػفلا   ػػػػػػػػػطةلالل للػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػ لعلل)ملMirelaل2010:15,(

الم،اعمػػػػػ  لا ل لػػػػػلةلالاػػػػػ لالارػػػػػزلنالعػػػػػ للعفلل  نػػػػػاللػػػػػع لػػػػػؾل  ػػػػػهللعالم ااطػػػػػةالحرعملػػػػػةلعايهالػػػػػةل
عالعحػػػػػػاا لااااللػػػػػػةلا  ػػػػػػليللنالعػػػػػػ لالػػػػػػاعا لل ال  ػػػػػػ ط  لا  ػػػػػػليل  لم ظمػػػػػػةلالم للػػػػػػةلعالاػػػػػػ لا  ػػػػػػ

م ع ػػػػػػػػخ للاط لػػػػػػػػؽل ظللػػػػػػػػةلالالػػػػػػػػعلؽللعلممػػػػػػػػؿلالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لمجػػػػػػػػ ي للعػػػػػػػػ م ططعػػػػػػػػ لعملللاا
ملعا،لفػػػػػهلجم،لػػػػػةلالالػػػػػعلؽلللالػػػػػعلؽلال ػػػػػام  لتػػػػػمفلالاطػػػػػعللال،ػػػػػ ـعمم للػػػػػاهملع ػػػػػالاػػػػػـلاطػػػػػعلللل

ا مللرلػػػػػػةل ا عػػػػػػ لعظلعػػػػػػةلا ظلملػػػػػػةلعمجمعنػػػػػػةلمػػػػػػفلال،مالػػػػػػ  لا  ػػػػػػ  لالللمػػػػػػةلعالاعا ػػػػػػؿلعالػػػػػػالمع ل
االللنخ ػػػػػػػ  لللاز ػػػػػػػ  ف يلملرمػػػػػػػ لم ظمػػػػػػػةلع  ػػػػػػػح ملالم ػػػػػػػاحةلفلعػػػػػػػ لا طلللػػػػػػػةلمعلػػػػػػػاللللالز ػػػػػػػ  فعا 

لالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لفػػػػػػػ لمم للػػػػػػػ  لا نمػػػػػػػ ؿلاعف اط لػػػػػػػؽل االللالالػػػػػػػعلؽملللمرػػػػػػػفلا علػػػػػػػ لمععػػػػػػػعـ
عالاػػػػ لا،ا ػػػػللفػػػػفلعناػػػػـلا الػػػػ للا لػػػػعاؽلالملػػػػاعافةلعاللػػػػالللناػػػػ لجػػػػ ملنػػػػاالالم ػػػػاللفلعايحاعػػػػ ظل

ل).Gruppur ,2011:22 عـل(

للللللللةا ج  لػػػػػػػػل  ل،ماػػػػػػػػةللالػػػػػػػػحملعالػػػػػػػػاف لالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لال ط  ػػػػػػػػةلفػػػػػػػػ لحػػػػػػػػلفللا،ا ػػػػػػػػلل ط  ػػػػػػػػةللللللللل
 اي ال ػػ   ػػ رة الػػا،م لع ل لتػػ  لناػػ  لمرػػف رمػػ  فػػ لال ػػ ل  )لا  ع ػػفمللػػلمللػػعلعمل(لالػػاعيل

https://www.researchgate.net/profile/Turkes-Mirela-Catalina
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رمػػػ لا عػػػ لا،ا ػػػللعلػػػلاةللػػػلل،ةلعلػػػعاةلعآم ػػػةللاػػػاحرـلملالآلػػػ لؼلاال ػػػل جعػػػزللن ػػػللعاعللػػػ  ل محالػػػ 
فػػػػػ لا مػػػػػعاؿلعفػػػػػ ل  لمرػػػػػ فملع ػػػػػا لع ػػػػػ لرػػػػػ فمل  للمرػػػػػفلالػػػػػا ااـلال ط  ػػػػػ  لالم ػػػػػلفلةلللػػػػػحمل

لل)Kumarل2018:44,ل(الم   لال لعالمفل جعزللال لاؼلالآل ل علن لل ل طلال ل ل

لاػػػػػاف لاالرالع ػػػػػ لال ػػػػػ الللمػػػػػفل(رػػػػػ )لهػػػػػ لاحػػػػػال ط  ػػػػػ  لم ظعمػػػػػةلل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لاللللللل
عالاػػػػػ للػػػػػاال للح ماعػػػػػ لال،الػػػػػالمػػػػػفلال ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةلالمحالػػػػػةلعال، لملػػػػػةلفػػػػػ لجملػػػػػ للالم ػػػػػ لؼ

ع ػػػػلرةلم لػػػػاللرػػػػ لاللالم ػػػػ لؼاعؿلال،ػػػػ لـملعافلهػػػػ الالم ػػػػا لل،ا ػػػػللممػػػػلللالا،ػػػػ عفلالم ػػػػالؾل ػػػػلفل
 الاعللػػػػػػػػةللارػػػػػػػػعفل عؿلم ػػػػػػػػا لنلا ػػػػػػػػ ل طػػػػػػػػلازلنػػػػػػػػ لم لفػػػػػػػػ للػػػػػػػػعؽلال ط  ػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػلفلة

Klein,2015:32).(ل

الالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لعملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةللاا لػػػػػػػػ   ،ػػػػػػػػالايطػػػػػػػػخعلناػػػػػػػػ للال  حمػػػػػػػػةلاػػػػػػػػليعلللللللل
  ػػػػملالم لػػػػاللرػػػػ لالافله ػػػػ ؾلالا  طػػػػ  ل ل عمػػػػ للاػػػػاعللالر لػػػػللالػػػػ  للا، ػػػػهلالالػػػػعلؽلالم ػػػػلف لمػػػػفلج

 ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالمػػػػػػفلج  ػػػػػػملآ ػػػػػػلمل  لللػػػػػػعـلهػػػػػػ الفػػػػػػ لا ظػػػػػػلـلعالالػػػػػػمللػػػػػػعؽل ملػػػػػػا ام 
لال ط    لالم لفلة.ل

 .ثقافة الزبونو التسويق المصرفي  بين العلاقة -2

الالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لهػػػػػػػعلاط لػػػػػػػؽلهػػػػػػػ اؼللم ااػػػػػػػؼل اعا للل لػػػػػػػةلاللػػػػػػػعؽلللرػػػػػػػزلناػػػػػػػ للللللللل
للللللللللللللخفػػػػػػػػػػػ  لال   ػػػػػػػػػػػ ةل ػػػػػػػػػػػلفلال،ػػػػػػػػػػػلضلعالطاػػػػػػػػػػػمل لتػػػػػػػػػػػ  لم ػػػػػػػػػػػ ل لالز ػػػػػػػػػػػ  فلللاا اػػػػػػػػػػػملناػػػػػػػػػػػ لاي ا

ل.)Uteubayevaلل2020:22,(

لاػػػػػ مللالاػػػػ لالم ػػػػلفلةلايلػػػػػالاالجل  لمػػػػفل ظػػػػ ـل  ػػػػػهلناػػػػ لالم ػػػػلف لالالػػػػػعلؽلفعػػػػـللمرػػػػفعللللللل
لالز ػػػػػػػ  فلاحال جػػػػػػػ  لاا ػػػػػػػ لطلللػػػػػػػةل افتػػػػػػػؿلالم ػػػػػػػلفلةلال ػػػػػػػام  للالػػػػػػػالـلالر ماػػػػػػػةلال،مالػػػػػػػةلناػػػػػػػ 

 م).Shodhganga ,2009:12(لالملاعافلف

لػػػػػاـلالػػػػػالـلااج هػػػػػ  ل ا ػػػػػ ؿلاي ارػػػػػ لا لالم ػػػػػلفلةلفػػػػػ لظػػػػػلعؼلنػػػػػاـلايلػػػػػاللاللالمػػػػػ ل ملعللللللللل
عزلػػػػػ الل ػػػػػالللالم ػػػػػ لؼلناػػػػػ لايلػػػػػا ااـلالع،ػػػػػ ؿللمػػػػػعالالالم،اعمػػػػػ  ملعاطػػػػػعلللال لػػػػػ  لعم اجػػػػػ  ل
لللللللللللللللللللم ػػػػػػػػػػػػػػلفلةلجالػػػػػػػػػػػػػػالملعالحعػػػػػػػػػػػػػػ ظلناػػػػػػػػػػػػػػ لالملارػػػػػػػػػػػػػػزلالا  فلػػػػػػػػػػػػػػلةلفػػػػػػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػػػػػػعؽلعملػػػػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػػػػ  فل

) Bogdan ,2020:33(.ل
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مجمعنػػػػػػةلمػػػػػػػفلالم ػػػػػػ اللالاػػػػػػػ لا،امػػػػػػالناػػػػػػػ لا فرػػػػػػ للالعلالػػػػػػػةمللنػػػػػػػفمل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلل ػػػػػػلا،لللللللل
ملعا،ػػػػػلؼلن مػػػػػةلالز ػػػػػ  فل  ػػػػػعلللالعاحػػػػػامل علللاز ػػػػػعفعايجام نلػػػػػةلفػػػػػ لاحالػػػػػالط ل،ػػػػػةلايلػػػػػاعخؾل

 طػػػػةل مجمعنػػػػةلمػػػػفلالم اجػػػػ  لالاػػػػ ل لتػػػػ  ل ا عػػػػ لالمعػػػػ هلـلعا فرػػػػ للاللػػػػ  اللفػػػػ لمجامػػػػ لمػػػػ لعالملا
ل اا  لػػػػػػػملمػػػػػػػ لط ل،ػػػػػػػةلايلػػػػػػػاعخؾلال  ػػػػػػػل لتػػػػػػػمفلم ظعمػػػػػػػةلفرللّػػػػػػػةلم  اػػػػػػػةلعم،امػػػػػػػاللناػػػػػػػ ل لػػػػػػػ ط 

الاػػػػػػ لاػػػػػػ اّ ل لػػػػػػ لظعػػػػػػعللفرػػػػػػللملػػػػػػ ف لمػػػػػػ مّللناػػػػػػ لاللطػػػػػػ علاي ا ػػػػػػ ا لفػػػػػػ لعلعاتػػػػػػحةلعمعععمػػػػػػةل
لللل.)Roger Rosenblattل2012:34,المجام ل(

 ػػػػ ح لمل فػػػػةلالز ػػػػعفلظػػػػ هلللمعمػػػػةلفػػػػ لالمجام،ػػػػ  ملعل  ظػػػػلل لػػػػ لمل فػػػػةلالز ػػػػعفلناػػػػ ل  عػػػػ ل لللللل
لاللػػػػػػا معمػػػػػػةلع لمػػػػػػةلفػػػػػػ لحػػػػػػال ااعػػػػػػ ل حلػػػػػػملاامحػػػػػػعللحلػػػػػػ للال،الػػػػػػالمػػػػػػفلالز ػػػػػػ  فلحػػػػػػعؿلالػػػػػػاعخؾل

للليفػػػػػػػػػ لحػػػػػػػػػلفللػػػػػػػػػللمل)Ritzerل2007:164,(لعالاجػػػػػػػػػ لملالاػػػػػػػػػ للاعلػػػػػػػػػطلفلعػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػػعؽعال ػػػػػػػػػام  ل
)Featherstone,2018:9الز ػػػػػػعفلهػػػػػػ لاللػػػػػػعللالمعلم ػػػػػػةلالملرزلػػػػػػةلفػػػػػػ لالحعػػػػػػ ظلناػػػػػػ لمل فػػػػػػةلافل)ل

هػػػػ ل حػػػػالعلملعا، لػػػػللمل فػػػػةلالز ػػػػعفلظػػػػ هلللما،امػػػػةلعم لعلػػػػةلعم ػػػػالرةلالم،  ػػػػل اي ا ػػػػ الال،ػػػػ لم 
علػػػػاعرعـلع  مػػػػ طلحلػػػػ اعـ.لللا،ػػػػلضلرػػػػؿلفػػػػلالل،ػػػػااللالز ػػػػ  ف هػػػػـلال،عامػػػػؿلالاػػػػ لاػػػػ مللناػػػػ لمعا ػػػػؼل

عمػػػػفلر لػػػػللمػػػػفلا فرػػػػ للعاللػػػػلـلعالم،ػػػػ للللعالمل فػػػػ  ملع  لاػػػػ ل للػػػػا،اـلالامللػػػػزل ػػػػلفلالجلػػػػالعاللػػػػلممل
حػػػػاا لمل فػػػػةلالز ػػػػعفلملعلا الػػػػ لل ظػػػػ ـلم،لػػػػالم،ػػػػلفلللػػػػامللفػػػػ لالا للػػػػللمػػػػ لالمزلػػػػالمػػػػفلال  ػػػػلللمػػػػـ

لل)Binkleyل2014:165,(ن لعامر ها لاللالاللاعؾلايجام ال،الالمفلاللعانالال

افلالا لػػػػػػلا لالاػػػػػػ لا ػػػػػػعاه لمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلا ػػػػػػعاه ل لتػػػػػػ  ل ػػػػػػلام للال  حمػػػػػػةلياػػػػػػللممػػػػػػ لالػػػػػػاـلللللللل
 ػػػػػػةلالملا طػػػػػػةل ل عمػػػػػػ للػػػػػػعا لرػػػػػػ فلناػػػػػػ لالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لعهػػػػػػ الل،رػػػػػػللال ػػػػػػاةلالعمللػػػػػػةلعال،خ

للالمايلاللللملاعلالمايلال ،لا.

 .ثقافة الزبونو بطاقة الماستر كارد مستخدمي  بين العلاقة  -3

لفػػػػػػػ لال لالػػػػػػػةللخلازامػػػػػػػ  ل ػػػػػػػ  ،ةلعفػػػػػػػ  ل االلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال ط  ػػػػػػػةالػػػػػػػا ااـلل  ػػػػػػػ  للللللللل
ل ج حػػػػػػػ  للعحللػػػػػػػ لال،ػػػػػػػ لـمل اػػػػػػػاافلفػػػػػػػ لر لػػػػػػػلا للا ا ػػػػػػػ لا للا ا ػػػػػػػل لرمػػػػػػػ لال ػػػػػػػام  ملعالػػػػػػػالـلال لػػػػػػػعع
لععفػػػػػل لعاللػػػػػل ةملاللػػػػػطعلمػػػػػفلا مػػػػػ فللملػػػػػا املع لعفػػػػػل لرمػػػػػ ل لما،ػػػػػاالل ػػػػػعا لمػػػػػفلمامعلػػػػػ  ل
ل ػػػػلفع ل علال لػػػػعالافػػػػ ل لػػػػ لالح جػػػػةلاعفللحا جع ػػػػهلمػػػػ لناػػػػ ل  لح ػػػػعؿلعالا،ػػػػملالجعػػػػالناػػػػلعـ

)Tisiruk, 2015: 33ل;لKumar, 2018: 44ظللػػةلمل فػػةلالز ػػعفل لالػػاةلل اػػاملل).لعل 
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للاز ػػػػ  فمػػػػفلا لػػػػ اةلال ظللػػػػةلالاػػػػ لالرػػػػزلناػػػػ لال،خ ػػػػ  ل ػػػػلفلالععلػػػػ  لال   ػػػػلةلعالجم نلػػػػةل
لالع ػػػػػ  عالاجػػػػػ لملالاػػػػػ لمػػػػػلعال عػػػػػ ملعا  ظمػػػػػةلعال ػػػػػ ر  مل  اتػػػػػ فةل لػػػػػ لط ل،ػػػػػةلعال  ملرلػػػػػ  ل

ل).Deville ,2017:15 (لايجام نلةلالا للاعاجالفلع له ي لالز   ف

)ل لػػػػػػػػػػ لافللمل فػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػعفلهػػػػػػػػػػ لمجمعنػػػػػػػػػػةلمػػػػػػػػػػفلاللػػػػػػػػػػاعرل  لSinghل2011:61,(  ػػػػػػػػػػ للللللل
الاج للػػػػػةملفتػػػػػخ لنػػػػػفللاللػػػػػا لنالعػػػػػ لالػػػػػاعخؾللالمعجػػػػػعاللفػػػػػ لم،ظػػػػػـلا ع ػػػػػ  لعايمػػػػػ رفلعلعػػػػػلمف

ال،ػػػػػ اا لعالال للػػػػػالمػػػػػفلجلػػػػػؿلالػػػػػ لا ػػػػػللمػػػػػفلعللاللعانػػػػػاللرع عػػػػػ لاممػػػػػؿلال ظػػػػػ ـلالػػػػػ  للععػػػػػـلم ػػػػػهل لػػػػػؿ
 ل مػػػػػػػػػػػػػػػ لل،ػػػػػػػػػػػػػػػلؼلللللالػػػػػػػػػػػػػػػا ملي الػػػػػػػػػػػػػػػ لعال  ي الػػػػػػػػػػػػػػػ   ػػػػػػػػػػػػػػػخؿلمم للػػػػػػػػػػػػػػػةلالحللػػػػػػػػػػػػػػػةلال   ػػػػػػػػػػػػػػػلةل

)Lury,2011:4(مل فػػػػػةلالم الػػػػػةلالما  ػػػػػ لفػػػػػ لناػػػػػـلايجامػػػػػ علمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفل   عػػػػػ ل ػػػػػععلمػػػػػفلالل
الم،ػػػػػػ   لملرمػػػػػػ لل فللعلعالاػػػػػػ لالػػػػػػا اـلفلعػػػػػػ لا  ػػػػػػل  لالم الػػػػػػةلرعلػػػػػػلاةللخا ػػػػػػ ؿل علالػػػػػػالـلعاللػػػػػػلـل

مل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلهػػػػػػ لالا ػػػػػػ اؿلعالاػػػػػػااعؿلعالا لػػػػػػؿلعاحػػػػػػعؿلا فرػػػػػػ للا  ػػػػػػ   لعا  ػػػػػػل  ملع فلالمل فػػػػػػةل
الاػػػػ لا رػػػػال فلايلػػػػاعخؾللجػػػػمل فللععػػػػـلناػػػػػ ل  ػػػػهلجػػػػز ا ليللاجػػػػز لمػػػػفلمل فػػػػةلالعػػػػػلاملعافللالز ػػػػعف

مل فػػػػةلالز ػػػػعفليلالا ػػػػللناػػػػ لمجػػػػ ؿلايلػػػػاعخؾلفلػػػػطلعا مػػػػ له ػػػػ ؾل ػػػػعيلمػػػػ ملللنالعػػػػ لممػػػػؿلايلػػػػللل
لال ل ةلعالحت لل.علعا  ا   ل

 ط  ػػػػػػػةلم ل(ملػػػػػػػا الاال ػػػػػػػ  لما لػػػػػػػللفلممػػػػػػػ لالػػػػػػػاـلا ػػػػػػػلفلل ػػػػػػػ لمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلايطػػػػػػػخعلناػػػػػػػ للللللل
ا ػػػػػهلمعمػػػػػ لا لػػػػػل لعا ااعػػػػػ لالمجام،ػػػػػ  ل  ػػػػػرؿلنػػػػػ ـللػػػػػعا لر  ػػػػػ لل)الم لػػػػػاللرػػػػػ لالعمل فػػػػػةلالز ػػػػػعف

مالامػػػػػةل علغلػػػػػللمالامػػػػػةل جػػػػػالافله ػػػػػ ؾلالا ػػػػػ طلالػػػػػ لحػػػػػالمػػػػػ لع   ػػػػػةلفلمػػػػػ لل ػػػػػ لا ػػػػػؿلالز ػػػػػعفل
ملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػػ لالعلعالحػػػػل لنالػػػػهملعافله ػػػػ ؾلنخ ػػػػةلعاتػػػػحةللمل فػػػػػةلالز ػػػػعفلمػػػػ ل

الز ػػػػػػعفلنػػػػػػفل  ل ػػػػػػ  لجالػػػػػػاللػػػػػػاف لن ػػػػػػهلالتػػػػػػلللحاػػػػػػ لعافلا،ػػػػػػ لضلهػػػػػػ المػػػػػػ لعمح علػػػػػػةل حػػػػػػمل
ل ،ضلمل ف اهلالمحالة.

 .ثقافة الزبونو بطاقة الماستر كارد مستخدمي العلاقة  بين التسويق المصرفي  و  -4
لعا علػػػػ لا طػػػػلطلنمالػػػػة)الالػػػػعلؽلالم ػػػػلف ل   ػػػػهلل( Khmarskyi ,2015:33ل،ػػػػلؼلللللللل
لللتػػػػػػ لممػػػػػػ لملالا ػػػػػػ اؿل ػػػػػػخؿلمػػػػػػفلعال ػػػػػػام  لعاللػػػػػػا لا فرػػػػػػ للعا علػػػػػػ لعالاػػػػػػلعل لالالػػػػػػ،لللفرػػػػػػلل
لعالم ظم  .لا فلاال هااؼ

ل
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لاي ارػػػػػػ ل ل)لافلالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لهػػػػػػعلال  ػػػػػػ ط,2017:12Syrotaفػػػػػػ لحػػػػػػلفللػػػػػػليل(لللللللللل
لعم اجػػػػػػ  ل ػػػػػػام  لاحلػػػػػػلفل علاطػػػػػػعللل لػػػػػػ لاعػػػػػػاؼلنمالػػػػػػةلع ا ػػػػػػهلا عؿلالملػػػػػػ ـلفػػػػػػ للام ػػػػػػ لؼ

 للالم لفلة.لالم اج  للعؽلف لالالمع لعلاـلنمال  لالا اامع للاـلجالاللم لفلة
لعال،ػػػػػػلعضلعاللن لػػػػػػةلاانخ ػػػػػػ  لمػػػػػػفلالمار ماػػػػػػةلالحزمػػػػػػةل فل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالعاػػػػػػ مفللللللل

ل  ل،خمػػػػػػػةلالػػػػػػػعن للزلػػػػػػػ اللعلػػػػػػػلاةل فتػػػػػػػؿلهػػػػػػػ لال، مػػػػػػػةلعال،خ ػػػػػػػ  لالاع نالػػػػػػػةلعالعلػػػػػػػ  طلالالعلجلػػػػػػػة
لل عػػػػػػػػػػػػػػػػ لعايحاعػػػػػػػػػػػػػػػػ ظلعالػػػػػػػػػػػػػػػػا اامع ل ط  ػػػػػػػػػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػػػػػػػ لالعا  ػػػػػػػػػػػػػػػػلطلعاحعلػػػػػػػػػػػػػػػػزلالاج للػػػػػػػػػػػػػػػة

Wiyono,2020: 52)  ل        ).للللللللل
 فلمل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفلاممػػػػػػػػؿل حػػػػػػػػالالطلا ػػػػػػػػؽل)لNozdrenko,2018:299فػػػػػػػػ لحػػػػػػػػلفل ل ػػػػػػػػ ل(لللللللل

االللعانلػػػػػػةملهػػػػػػ للالحلللػػػػػػةلاحػػػػػػاالا اػػػػػػلاؽلالالػػػػػػعلؽلفػػػػػػ لجملػػػػػػ ل ا ل لػػػػػػلةللااع نػػػػػػؿلمػػػػػػ لمجامػػػػػػ لعا 
للاحعلػػػػػزلايلػػػػػاعخؾللحلػػػػػؽلاطػػػػػعللمعععمػػػػػةللجالػػػػػاؽلا ػػػػػنػػػػػفلطلللمجػػػػػ ي لالحلػػػػػ للعال حػػػػػملالملػػػػػامل

ملعا ػػػػػػ  لهػػػػػػ للالظػػػػػػ هلللماحػػػػػػةل  ػػػػػػرؿل ػػػػػػ  ل  عػػػػػػ لا االلالل للػػػػػػةليلػػػػػػالاالجلةلاللػػػػػػعؽلالع، لػػػػػػةل
ل.حالال،عامؿلالا لال هـلف لا رلؿلمل فةلالز عفلع  لا ل لمل فةلالمجام لررؿل عل

للالم ػػػػلف لالػػػػمخمل(الالػػػػعلؽلةاال ػػػػ  لما لػػػػلا لالالالػػػػا ػػػػلفلل ػػػػ لمػػػػفل ػػػػخؿلايطػػػػخعلناػػػػ للللللل
 ػػػػػلفلهػػػػػ للالما لػػػػػلا لعافلرػػػػػ فلللنخ ػػػػػةالز ػػػػػعف)لعجػػػػػعاللعمل فػػػػػةلرػػػػػ لالالم لػػػػػاللعملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػة

 . الج  لماع عاة
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 المبحث الأول

 والثبات لمقاييس الدراسةاختبارات الصدق 

ا،الا ا  لا لال اؽلعالم   ل  ا لا عانع لمفلاهػـلال طػعا لالاػ للػاـلاجلا عػ لناػ لملػ لللللللللللل

الالالػػةل  ػػؿلاحالػػؿلال ل  ػػ  لعا ا ػػ للالعلتػػل  ملانامػػ اا لناػػ لنػػاللالػػ للملاح ػػ  لةلم  لػػ ةللااحلػػؽل

لاع لمػػػػفلحلػػػػمل تػػػػعنع للااعزلػػػػ لمػػػػفلال ػػػػاؽلالظػػػػ هل للاملػػػػ للللع ػػػػاؽلالمحاػػػػعيلعمػػػػايلاناػػػػاال

الط ل، ملعالاارالمفلمايلجعاللالملل للمفل خؿلالاحالؿلال، ما لالاعرلا مل تػؼلالػ ل لػؾلاحالػال

 :الاا ا ل لفلفللااع ملعرم للاا لمايلم   لالمل للللعايال ؽ

 اولًا : ترميز وتوصيف متغيرات الدراسة وابعادىا الفرعية

لؿلااح ػ   للا ل  ػ  لالملػا لجةلمػفلالػام لللايلػا   ةلعالػعلؿلمعمػةللالعلؿلاجلا ا لالاحاللللللل

ملػػػزللاما لػػػلا لعاع ػػػلعع مل لا اعػػػ لعالا، مػػػؿلمػػػ لالما لػػػلا لعا ، اهػػػ لالعلنلػػػةلاػػػـلالػػػا ااـلالػػػاعملالالل

ل.12جاعؿل

 )ل:لالملزلعاع لؼلالما للا لع  ، اه لالعلنلة.12الجاعؿل(

 رمز المؤشر الفرعية الابعاد الرئيسة المتغيرات نوع المتغير
 الاحصائي

 عدد الفقرات

المتغير 
 المستقل

لالالعلؽلالم لف 
(Banking Marketing) 

 BO1-BO5 5 ال،مال  لالم لفلة
 BS1-BS5 5 ال ام  لالم لفلة

 BE1-BE5 5 ا فلاالال، مالفلف لالم لؼ
المتغير 
 الوسيط

لمل فةلالز عف
(Customer culture) 

 SF1-SF5 5 ايجام نلةال،عامؿل
 PT1-PT5 5 اللم  لال   لة
 HT1-HT5 5 ال، اا لعالال للا

ملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال المتغير التابع
)Master Card users(ل

 MCU1-MCU20 20 ػػػػػػػػػ

لالم الل:لانااالال  حمةل.
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 ثانياً : اختبار الصدق الظاىري وصدق المحتوى لأداة القياس 

ل،ػػال ػػاؽل االلالللػػ للمػػفل هػػـلمػػفلال ػػلعطلا ل لػػلةلالعاجػػملاعفلهػػ للػػعا ل ر  ػػ لا ا ػػ لا ل علللللللل

)لعل،ا للKubiszyn & Garyل2013:326,الا ل    ملعلل ال ع ل هل ل للا االللم لعت، ل جاهل(

ال ظلل لػ لال اؽلالظ هل لع اؽلالمحاعيلمفل هـلا عاعلاي ا  لا لالا لاحاالالمايلال  للاـلفلهل

لالػػ  للل ػػال ل لػػهملعل ػػللل لػػ ل ػػع فلةل علمخ مػػةل المللػػ لل  ػػرؿل   ػػ لناػػ ل  ػػهلل طػػ لالمععػػعـ

)لع  لا ل للحلؽلال اؽلالظ هل لConnell et. alل2018:189,الملل للعاحللفلمل عللاهلعجعااهل(

لفلهلن   للم،ل ةلمػ ل اللػلـلالمععػعل ـلاعلالما لػللع اؽلالمحاعيلالعاؼلال  للل الالمايلال  لالعـ

ال  للاـل ل لهلف لالالالةلال حملةل ا ةمل  للجػمل فللرػعفلمحاػعيلالما لػللممػمخلاممػلخلجلػاالل طػ ؽل

)ملعلاحللؽلاي ا  لا لانخللاـلل Masuwai & others,2016:12مل ل ل(اي ، الالا لاـلاحالاه ل

 لالػػ لنػػلضل االلالالالػػةلفػػ لا  ػػ لملػػ للللاج  لػػةلجػػ هزللط لػػ لفػػ ل ل ػػ  لن لملػػةلم ااعػػةللػػ الاعجع ػػ

ع لػػؾللااارػػالمػػفلال ػػاؽلل ػػعلاع لا عللػػةلناػػ لنػػاالمػػفلالمحرمػػلفللالما   ػػلفلفػػ لمجػػ ؿلايااللم

الظ هل لع اؽلالمحاعيل االلاللل للعاحالالمايلا  لؽلهلرالةلالمل للللمػفلحلػملاي ،ػ العا امػ  ل

ل   ػػ لا ػػحلحهلمػػفلالعلػػلا للععتػػع لرػػؿلفلػػلللمػػفلحلػػملالمحاػػعيلالاط للػػ لعال ػػل غةلعا ػػحل لمػػ 

عمػػايلا لػػج مع لمػػ ل ل ػػةلالاط لػػؽلناػػ لملػػاعيلالم ػػ لؼلايهالػػةلال، ماػػةلفػػ لمح فظػػةل   ػػؿل(نل ػػةل

 الالالة).

عف لتع للم لا الحهلالل اللالمحرمعفلمفلا الاح  لحعؿل ،ضلفللا لايلػا   ةلعمػ ل ػا لنػفللللللل

مةلالا،الخ لالخزمةلعا لللل ،ضلال ل غ  لالم      لالا لجل لم،عـلف له الايط للاجل لال  ح

ال   ةل  ،ضلالعللا لالا لل يلالمحرمعفلتلعللل ن الل ل غاع للارعفل رمللعتعح  لعا لج م  لم ل

 مر فلالاط لؽلعارمللامملخ لع ل ل  للخ ، العالما للا لالا لامماع ل
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 ثالثاً : إختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات 

علرعفلالاعزل لمامػ مخ لن ػام لااطػ  ؽلفلػهللملل ال ع الاي ا  للاعزل لملاا  للا ل    لالماجم،ةلللللل

ملعالم ػػػعاؿلعلاع ػػػؼلالح ػػػعؿلناػػػ لم ح ػػػ لال زنػػػةلالملرزلػػػةلر لعلػػػطلالحلػػػ   ملالعلػػػلطل ػػػلـلملػػػ للل

)لGhasemi & Zahediasl ,2012:487لالاعزلػ لالط ل،ػ للا ل  ػ  لناػ لط ل،ػةلال،ل ػةلعحجمعػ ل(

،املػػػةلفػػػ لا ا ػػػ للالعلتػػػل  لال   ػػػةلمعمػػػ لل ػػػ للاللػػػهلا ػػػهلغ ل ػػػ  لمػػػ للعتػػػؿلالػػػا ااـلايح ػػػ  ا لال

  ل  ػػ  لا تػػ للااعزلػػ لالط ل،ػػ لعاللػػ ملل،ػػعالالػػ لافلهػػ للايح ػػ  ا لااتػػمفل  ػػ   لمملػػزلليل

ا مػػػلفل،املػػػةليللػػػلم لفػػػ ل طػػػ ؽلاللػػػعللايح ػػػ  لةلعلػػػععلةلالا علػػػ لعالم جػػػاه لفػػػ لايح ػػػ  ا لالخ

ل)لعه  ؾلال،الالمفلاي ا  لا لالا ل امع لال  حمعفلف له الالمج ؿل.لPallantل2007:210,(

ع غػػػػػلاضلالالالػػػػػةلالح للػػػػػةللػػػػػاا   لال  حمػػػػػةلارمػػػػػللاي ا ػػػػػ لا ل ػػػػػلعن  للااارػػػػػالمػػػػػفلاناااللػػػػػةللللللللل

مل)Kolmogorov-Smirnov testلػػػػػملل عؼل(ل–اعزلػػػػػ لال ل  ػػػػػ  لعهػػػػػعلا ا ػػػػػ للرعلمعرػػػػػعلعؼل

)ل ػػػػػ فل لمػػػػػةلاح ػػػػػ  لةلاي ا ػػػػػ لل ػػػػػال ا ػػػػػ ل13ا ػػػػػلفل اػػػػػ   لاي ا ػػػػػ للالمعتػػػػػحةلفػػػػػ لالجػػػػػاعؿل(ا ل

)لناػػػػػػػػ لالاػػػػػػػػعال للما لػػػػػػػػلا لالالالػػػػػػػػةل(الالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لململ فػػػػػػػػةل0.071ملل0.053ملل0.063(

الز ػػػػػػػػعفلململػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لا)لفػػػػػػػػ لحػػػػػػػػلفل ا ػػػػػػػػ لملػػػػػػػػاعيلالم، علػػػػػػػػةلاح ػػػػػػػػ  لةل

)لناػػػػػػػ لالاػػػػػػػعال لملعهػػػػػػػعلاناػػػػػػػ لمػػػػػػػفلالملػػػػػػػاعيلالم،لػػػػػػػ ل ل0.193ملل0.200ملل0.174اي ا ػػػػػػػ لل(

)لع  لاػػػػػػػ ل لفعػػػػػػػعلغلػػػػػػػللااؿلم، علػػػػػػػ  لملعهػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػ ل ػػػػػػػافلجملػػػػػػػ ل ل  ػػػػػػػ  لما لػػػػػػػػلا ل0.05ال ػػػػػػػ لال(

الالالػػػػػػةلالػػػػػػمخملا تػػػػػػ للااعزلػػػػػػ لالط ل،ػػػػػػ لع  لاػػػػػػ ل للمرػػػػػػفلالػػػػػػا ااـلايح ػػػػػػ  ا لالم،املػػػػػػةلفػػػػػػ ل

لالاحالؿلعاي ا  ل.ل

ل

ل

ل
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لالاعزل لالط ل، للما للا لالالالةل)ل:ل ا   لا ا  ل13الجاعؿل(

Tests of Normality 
Var. Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilkل

Statistic Df Sig. Statisticل Df Sig.ل
لالالعلؽلالم لف 

Ban Mar 
ل125 071. ل193. .955 125 .000 

لمل فةلالز عف
Cus Cul 

ل045. 125 979. *200. 125 053.

لر لالملا ام ل ط  ةلالم لال
Ma Ca Us 

ل174. 125 063. .978 125 .057 

ل(SPSS V)الم ال:لم لج  ل ل  م ل

 )لم ح  للالاعزل لالط ل، لنا لملاعيلالما للا لالمخمل.8علعت لال رؿل(

 

 

 

 

 

 

 

 
 : منحنى التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة الثلاث (8الشكل )
 .SPSS v.23انمصذر: مخزجاث بزوامج 
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   ياختبار الصدق البنائي التوكيدرابعاً : 

 Structural(للل،ػػػػالالاحالػػػػؿلال،ػػػػ ما لالاعرلػػػػا ل  لػػػػا ااـل م جػػػػةلالم، الػػػػةلالعلرالػػػػةللللللللللل

Equation Modelingلا لللػػا اـلهػػ الال ػػععل جػػؿل  ا ػػ لللط  لال لػػل للخ ا ػػ لا لالم،املػػة)ل ػػ.

 لالمل لػػةلعال،عامػػؿلالر م ػػةلملعهػػعلجػػز لالعلتػػل  لالما،الػػةل عجػػعال علنػػاـلعجػػعالنخ ػػةل ػػلفلالما لػػلا

مػػفلاط للػػ  ل م جػػةلالم، الػػةلالعلرالػػةلعالاػػ للعػػ لاعللال لػػ لفػػ لالاحلػػؽلمػػفل ػػحةلا مػػع  لالللػػ لل

للللللللللللللللللللللللللللعالالػػةلمػػايلم،عللػػةلال مػػ   لال ظللػػةلالاػػ ل ػػالاعلػػللال،خ ػػ  لالما  الػػةل ػػلفلمجمعنػػةلمػػفلالما لػػلا 

)ل.لعالاحالػؿلال،ػ ما لالاعرلػا للحلػؽلاج  ػةلنػفلالػ  ؿلمعػـلJackson & Gillaspyلل2009:6,(

 ،ػػ الم،ل ػػةلعما لػػلا لم،ل ػػةلفػػ ل ل ػػةلالالػػلةل الاممػػؿلفػػ للمػػ  العرلػػؼلالا طػػ لمجمعنػػةلمػػفلالعلػػلا ل

م،ل ةل؟لع  لؾلف فلاي مع  لالعلرا للحلػؽلال،خ ػ  ل ػلفلالعلػلا لعاي ،ػ الال   ػةل ػ لما للل الػاعمل

ل.)(Tomé-Fernández et al., 2020:12لطلععات  لل

ل:لرالمفلم،ل للفلال لللفلهم اع جؿلا ا  للال اؽلال     لالاعرلا لللاـلالا

الاػػػػػػ لارػػػػػػعفلمل علػػػػػػةلناػػػػػػ لملػػػػػػاعيلرػػػػػػؿلفلػػػػػػلللمػػػػػػفلفلػػػػػػلا للالػػػػػػاللا لالم،امػػػػػػةلالم،ل للػػػػػػةل-الاول :

مللػػػػاح ؼلمػػػػفلالمللػػػػ ل لحػػػػ ؿلر  ػػػػ لا ػػػػؿل)لعفػػػػ0.ل40المللػػػػ للفػػػػ لحػػػػ ؿلاجػػػػ عز ل لمعػػػػ ل لػػػػ ةل(

ملل ػػػػػعؿلم، علػػػػػةلالالػػػػػاللا لالم،ل للػػػػػة)لرللمػػػػػةلم،ل للػػػػػةللC.Rعلػػػػػلاـلانامػػػػػ ال لمػػػػػةلال لػػػػػ ةلالحلجػػػػػةل(

ل للPrudon,2015:4(لا لافلال لػػػػػػػػػػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػػػػػػػػػػةلارػػػػػػػػػػػػػػػػعفلمل علػػػػػػػػػػػػػػػػةلرامػػػػػػػػػػػػػػػػ لر  ػػػػػػػػػػػػػػػػ لم، علػػػػػػػػػػػػػػػػة

لللللللللللللللللللللللل.)Hair et alللل2010:116م

للل
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ا لا،امػػػػػػػػػػالهػػػػػػػػػػ للالم  ػػػػػػػػػػلا للاحرػػػػػػػػػػـلناػػػػػػػػػػ لملػػػػػػػػػػاعيللم  ػػػػػػػػػػلا لاطػػػػػػػػػػ  ؽلاي مػػػػػػػػػػع    -لثــــــــــاني:ا

جػػػػػػػػػػعاللاي مػػػػػػػػػػع  لالعلراػػػػػػػػػػ لالم ا ػػػػػػػػػػللعاحالػػػػػػػػػػالمػػػػػػػػػػايلمخ ماػػػػػػػػػػهللا ل  ػػػػػػػػػػ  لالاػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػح  لمػػػػػػػػػػفل

ال،ل ػػػػػػػػةلع  لاػػػػػػػػ ل للمرػػػػػػػػفلا ػػػػػػػػ ل لملػػػػػػػػاعيلاي لػػػػػػػػج ـل ػػػػػػػػلفلالعلرػػػػػػػػؿلال ظػػػػػػػػل لالػػػػػػػػ  لانػػػػػػػػال ػػػػػػػػهل

المللػػػػػػػػػػػ للمػػػػػػػػػػػػ لاج  ػػػػػػػػػػػ  لافػػػػػػػػػػػػلاالال،ل ػػػػػػػػػػػةلالم حعمػػػػػػػػػػػػةلملعه ػػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػػػلاـلاينامػػػػػػػػػػػ الناػػػػػػػػػػػػ ل ،ػػػػػػػػػػػػضل

ل)ل.14 لالمط  لةلالا للمرفلاحالالمايلالل عؿللع لمفل خؿلالجاعؿل(م  لا

 ( : مؤشرات مطابقة الانموذج الييكمي14جدول )ال

 قاعدة جودة المطابقة المؤشرات ت
  dfعالج  لالحللةل   x2 لـال ل ةل لفل 1

CMIN/DF < 5 
 (CFI)م  للالمط  لةلالمل لفل 2

Comparative Fit Index 
 

CFI > 0.90 
ل(IFI) م  للالمط  لةلالمازالا 3

The Incremental Fit Index 
 

IFI > 0.90 
ل)(TLIم  للاعرللعلعللل 4

The Tucker-Lewis Index 
 

TLI > 0.90 
 (RMSEA)م  للج للماعلطلمل  لال طالالاللل  ل 5

Root Mean Square Error of Approximation 
 

RMSEA < 0.08 
 

Source: Afthanorhan, W. A. (2013) " A Comparison Of Partial Least Square 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) and Covariance Based Structural 

Modeling (CB-SEM) for Confirmatory Factor Analysis " International 

Journal of Engineering Science and Innovative Technology (IJESIT) Vol 2, 

Iss 5 , P. 199. 

ل

ل
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  :. الصدق البنائي التوكيدي لمتغير التسويق المصرفي1

للػػالاػػـل لػػ للما لػػللالالػػعلؽلالم ػػلف لمػػفل ػػخؿلمخمػػةلا ،ػػ الفلنلػػةلهػػ ل(لال،مالػػ  لالم ػػلفلةلللللل
)لفلػػلل)ل.لا للاتػػ لمػػفلال ػػرؿل5)لفلػػلللملال،ػػ مالفلفػػ لالم ػػلؼل(5)لفلػػلللملال ػػام  لالم ػػلفلةل(5(
)لعافل13)لرمػػػ لهػػ لم ل ػػػةلفػػ لال ػػػرؿل(0.40افلالػػاللا لالم،امػػةلالم،ل للػػػةل ػػالاجػػػ عز ل لػػ ةل(ل)7(

)ل15)لالظػػ هلللفػػ لالجػػاعؿل(C.Rجمل،عػػ ل لػػملم، علػػةلع لػػؾل  ػػهلن ػػالما  ،ػػةل ػػلـلال لػػ ةلالحلجػػةل(
)لعهػػػ الل ػػػلللالػػػ لجػػػاعيلهػػػ للالم،امػػػ  ل0.01)لن ػػػالملػػػاعيلم، علػػػةل(2.56ااتػػػ لا عػػػ لار ػػػللمػػػفل(

 ع ا ع .

 م ل  ل ل ةلال لم  لا لمط  لةلاا مع  لفلػال ظعػل لال اػ   لع ،ػالاجػلا لال ،ػةلمػفلم  ػلا لالا،ػالؿل
)Modification Indicesل ػ فلجمل،عػ لر  ػ لملػاعفلةللل نػاللالل ػعؿلالم   ػةللعػ لملع ػ لؾلفػ فل(

لمفلالمط  لةلمم لل رال فلما لللال العلؽلالم لف للل للاي مع  لالعلرا ل الح زلنا لملاعيلن ؿ 
لمةلا ، الفلنلةلرم ل رللانخلل. مخ

ل

 

 

 

 

 

 

 
 لمتغير التسويق المصرفيالصدق البنائي التوكيدي :  (9الشكل )

لAmos v.23برنامج مخرجات المصدر: 
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 )ل:لم،ام  لال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللالالعلؽلالم لف 15الجاعؿل(

Paths Estimate S.E. C.R. P 

BO5 <--- 1.000 انعمهياث انمصرفيت    

BO4 <--- 10.522 087. 913. انعمهياث انمصرفيت *** 

BO3 <--- 11.177 085. 948. انعمهياث انمصرفيت *** 

BO2 <--- 8.481 102. 863. انعمهياث انمصرفيت *** 

BO1 <--- 10.098 085. 863. انعمهياث انمصرفيت *** 

BS5 <---  1.000 انمصرفيتانخذماث    

BS4 <--- 7.966 142. 1.128 انخذماث انمصرفيت *** 

BS3 <--- 8.668 153. 1.324 انخذماث انمصرفيت *** 

BS2 <--- 7.991 152. 1.213 انخذماث انمصرفيت *** 

BS1 <--- 7.958 153. 1.219 انخذماث انمصرفيت *** 

BE5 <---  انعامهيه في الافراد

 انمصرف
1.186 .233 5.083 *** 

BE4 <---  انعامهيه في الافراد

 انمصرف
1.000    

BE3 <---  انعامهيه في الافراد

 انمصرف
1.435 .270 5.313 *** 

BE2 <---  انعامهيه في الافراد

 انمصرف
1.405 .276 5.080 *** 

BE1 <---  انعامهيه في الافراد

 انمصرف
1.613 .300 5.376 *** 

ل).Amos V.23 ل  م ل(الم ال:لم لج  ل

 . الصدق البنائي التوكيدي لمتغير ثقافة الزبون :2

ل(لللللل لال رؿ ل(10لعت  لمف للارعف لالز عف لمل فة لللل للما لل لالم،اما لالملل ل لاف لفلللل15) (
)لفللا لل ،الاللم  ل5)لفللا لل ،الال،عامؿلايجام نلةلع(5معزنةلنا لمخمل  ، الفلنلةل عا  ل(

)لافلجمل لالاللا ل10فللا لل ،الال، اا لعالال للالملرم للات لمفل خؿلال رؿل()ل5ال   لةلع(
لال لم ل( لالم،ل للة للمالم،امة لنا لا لعـ لاج عز لال ل ةلمالظ هلل ل ا ل ل عللااع ) الا لال طلا  ، ا

ال)لعه 0.19)لالظ هلللف ل ،الاللم  لال   لةلا لر فلالالله ل(PT5)لايلالعلللل(0.40المل علةل(
لافل ،ضل لـل لرم  لم لللاعجملح فع  لمم  لال  لا ام لالله لاللل ل للا ،ا لاؿلنا لت،ؼلامملاع 
م  لا لمط  لةلاي مع  لر   لغلللملاعفلةللل ناللالل عؿلالم   ةللع لعه الم للات لف ل لـل

)CFI , IFI , TLI , RMSEA)ل م  لا لالا،الؿل لللاعجملايلال  ا لعه ا .(Modification 



 اخخبار الصذق والثباث لمماٌٍس الذراستالفصل الثالث . . المبحث الاول : 

 

117 
 

Indicesلالا لللالحع لال ل  م للاحللفلملاعيلم  لا لمط  لةلاي مع  لالعلرا لال  للمرفلمفل(
ل خلهلاحالالمايلاي لج ـل لفلالعلرؿلال ظل لال  لانالمفل خلهلالملل للم لاج    لافلاالال،ل ة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل

لعاجلا لمخمةلمفلم  لا لا،الؿلاي مع  لالعلرا ل خحظلافللللللل لانخل عل لؾلع ،الح ؼلالعللل

اي مع  ل الارالململاعيلالمط  لةلالخزمةلعرم للات لمفل خؿلما  ،ةلم  لا لمط  لةلاي مع  ل

لمفلالمط  لةل11الظ هلللف لال رؿل( )ل.لع ع اللرعفلاي مع  لالعلرا ل الح ؿلنا لملاعيلن ؿ 

 يج    لافلاالال،ل ةلنا لملاعيلالم  لؼلايهالةلنل ةلالالالةل.

 ثقافة الزبون قبل التعديل لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (10الشكل )
 .(Amos v.23 )برنامجمخرجات در: المص
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لال ل ةل ل لـ لما  ،ة ل خؿ لمف لع لؾ ل لملم، علة لر   لراع  لفلا لالم،امة لالاللا  لال  ل  ل ل ة ام 

 لاات ل   ع ل لـلم، علةلمم لل للل ل لجاعيلع اؽل)لالا16.)لالظ هلللف لالجاعؿل(C.Rالحلجةل(

له للالم،ام  لعامر  لةلاينام النالع لف ل ل للاي ، الالا لا ام لاللع .

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 
 
 
 
 
 

 بعد التعديلثقافة الزبون  لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (11الشكل )
 .Amos v.23برنامج مخرجات المصدر: 

ل

ل
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 ال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللمل فةلالز عف)ل:لم،ام  ل16الجاعؿل(

 
 

Estimate S.E. C.R. P 

SF1 <--- 1.000 انعىامم الاجتماعيت    

SF2 <--- 6.074 152. 923. انعىامم الاجتماعيت *** 

SF3 <--- 6.092 153. 931. انعىامم الاجتماعيت *** 

SF4 <--- 6.496 182. 1.183 انعىامم الاجتماعيت *** 

SF5 <--- 6.392 187. 1.197 انعىامم الاجتماعيت *** 

PT1 <--- 6.781 173. 1.176 انسماث انشخصيت *** 

PT2 <--- 7.523 240. 1.805 انسماث انشخصيت *** 

PT3 <--- 7.290 194. 1.413 انسماث انشخصيت *** 

PT4 <--- 1.000 انسماث انشخصيت    

HT5 <--- 4.811 248. 1.192 انعاداث وانتقانيذ *** 

HT4 <--- 1.000 انعاداث وانتقانيذ    

HT3 <--- 6.448 174. 1.124 انعاداث وانتقانيذ *** 

HT2 <--- 5.103 280. 1.427 انعاداث وانتقانيذ *** 

HT1 <--- 4.951 286. 1.415 انعاداث وانتقانيذ *** 

ل).Amos V.23الم ال:لم لج  ل ل  م ل(ل

  : البنائي التوكيدي لمتغير مستخدمي بطاقة الماستر كارد. الصدق 3
)لافلالملل للالم،امالللل للما لللملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالعهعل12لعت لال رؿل(لللللللل

ل( للارعفلمف لاح ا لال ،ا ل(20ما لل لال رؿ للات لمفل خؿ لا  لم لفللل لالاللا ل12) لافلجمل  (
لال لم ل( لالم،ل للة لنا لا لعـلمالم،امة لاج عز لملالظ هلل ل ا ل الا لال طلالما للل عللا لاللل ل)
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)لعه اللاؿلنا لت،ؼل0.35)لا لر فلالالله ل(MCU1)لايلالعللللايعل ل(0.40ال ل ةلالمل علةل(
لافل ،ضل لـلم  لا لمط  لةل لملرم  لللاعجملح فع  لاللل ل للاما لللال  لا ام لاللهلمم  امملاع 

 , CFI , IFIللملاعفلةللل ناللالل عؿلالم   ةللع لعه الم للات لف ل لـل(اي مع  لر   لغل
TLI , RMSEAل).ل

)لالا لللالحع لال ل  م لModification Indicesعه الللاعجملايلال  ال م  لا لالا،الؿل(      
لفللاحللفلملاعيلم  لا لمط  لةلاي مع  لالعلرا لال  للمرفلمفل خلهلاحالالمايلاي لج ـل 

لالعلرؿلال ظل لال  لانالمفل خلهلالملل للم لاج    لافلاالال،ل ة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 قبل التعديل مستخدمي بطاقة الماستر كارد لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (12الشكل )
 لل(Amos v.23)برنامج مخرجات المصدر: 

 بعد التعديلثقافة الزبون  لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (15الشكل )
 .Amos v.23برنامج مخرجات المصدر: 
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عل لؾلع ،الح ؼلالعللللانخللعاجلا لمم  لةلمفلم  لا لا،الؿلاي مع  لالعلرا ل خحظلافلاي مع  ل
 الارالململاعيلالمط  لةلالخزمةلعرم للاتػ لمػفل ػخؿلما  ،ػةلم  ػلا لمط  لػةلاي مػع  لالظػ هللل

لمػفلالمط  لػةليج  ػ  ل13ف لال رؿل( )ل.لع ع اللرعفلاي مع  لالعلراػ ل ػالح ػؿلناػ لملػاعيلنػ ؿ 
لافلاالال،ل ةلنا لملاعيلالم  لؼلايهالةلنل ةلالالالةل

ام ل  ل ل ةلال لالاللا لالم،امةلفلالر   لراعػ ل لػملم، علػةلع لػؾلمػفل ػخؿلما  ،ػةل ػلـلال لػ ةلللللل
الا لاات ل   ع ل لـلم، علةلمم لل للل ل لجاعيلع اؽلل)17.)لالظ هلللف لالجاعؿل(C.Rالحلجةل(

ل.ف ل ل للالما لللال  لا ام لاللهه للالم،ام  لعامر  لةلاينام النالع ل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل

ل

ل

ل

  بعد التعديل كارد الماسترمستخدمي بطاقة  لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (13الشكل ) 
 .(Amos v.23)برنامج مخرجات المصدر: 
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ل)ل:لم،ام  لال اؽلال     لالاعرلا للملل للما لللملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا17الجاعؿل(

Paths Estimat

e 

S.E. C.R. P 

MCU2 <--- 4.770 140. 669. مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU3 <--- 5.543 127. 705. مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU4 <---  7.278 141. 1.023 انماستر كاردمستخذمي بطاقت *** 

MCU5 <--- 8.872 125. 1.107 مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU6 <--- 8.262 127. 1.048 مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU7 <--- 7.937 121. 963. مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU8 <--- 6.919 120. 833. مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU9 <--- 7.431 134. 996. مستخذمي بطاقت انماستر كارد *** 

MCU1

0 

 *** 7.561 125. 947. مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

1 

 *** 10.894 105. 1.141 مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

2 

 *** 7.637 123. 938. مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

3 

    1.000 مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

4 

 *** 7.777 130. 1.011 مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

5 

 *** 7.121 147. 1.049 مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

6 

 *** 7.133 131. 937. مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

7 

 *** 5.395 146. 786. انماستر كاردمستخذمي بطاقت  --->

MCU1

8 

 *** 5.633 118. 665. مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU1

9 

 *** 6.300 114. 716. مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

MCU2

0 

 *** 5.760 120. 693. مستخذمي بطاقت انماستر كارد --->

ل).Amos V.23الم ال:لم لج  ل ل  م ل(ل

ل
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 الثبات البنائي لأداة القياس خامساً :

ل،ا ػػللا ا ػػ للالم ػػ  لمػػفلاهػػـلاللرػػ  زلايل لػػلةلالاػػ لالػػا الاللعػػ لااعا لالللػػ للعاعللعػػ لايهملػػةللللل
)ل9ملل2016الل ػػعيلرػػ لاػػاا ل اػػ   لال حػػملناػػ لملػػاعيلنػػ ل لمػػفلالملػػةلعالالػػاللل(للػػع  لعزاهػػ لمل

الاػ لا، ػللنػفلم ػ  لالملػ للللاللػاعرلةلل)لمفلا عللايل للمCronbach's Alphaعل،ا للم، مؿل(
)لعارػػعفلن للػػةل0.70)لعارػػعفل ػػلـلرلع  ػػ  لالعػػ لمل علػػةلا الاجػػ عز ل لمػػهل(1-0عااػػلاع ل لماػػهل ػػلفل(

)لعارػػعفلالملػػ للللتػػ،لعةلالمعمع لػػةلا الر  ػػ ل لمػػةلالم، مػػؿلاعفل0.80المعمع لػػةلا الاجػػ عز ل ػػلـل(
 )459ملل2018)ل(ل لالعلا لؿلمل0.60(

لا،ػػػلؼلناػػػ لمػػػايل ػػػخحلةلالمللػػػ للعم ػػػ  لالػػػام لللايلػػػا   ةللاما لػػػلا لالح للػػػةلانامػػػا لع عػػػاؼلا
ال  حمةلنا ل  ا  للرلع    لالع لملا لا لفل فل لـلالم، مؿللما لػلا لالالالػةلالل للػةلعا ، اهػ لالعلنلػةل

لـلن للػةل)لعا،ػالهػ للاللػلـلمل علػةلفػ لالالالػ  لالع ػعلةلرع عػ ل ػ0.798ل-ل0.964 الالاعحػ ل ػلفل(
)ل.لرمػػ لا ػػلفلافل ػػلـلم، مػػؿلال ػػاؽلالعلراػػ ل0.70  لمل ل ػػةلمػػ ل ػػلـلرلع  ػػ  ل لعػػ لالم،ل للػػةلال  ل ػػةل(

ر  ػػ ل ػػلـلن للػػةلعمجالػػةل  ل لػػ ةللاملػػ للللالم،امػػاللملع ػػ لؾل  ػػ ح ل االلالالالػػةل ػػ لحةللااط لػػؽل
)م،ػ مخ لالم ػ  لعال ػػاؽل18ال عػ   لرع عػ لاا ػؼل  لا ػةلعال ػاؽلالم ػ  لال،ػ ل .لعل ػلفلالجػاعؿلل(

ل االلاللل للالم،اماللف لالالالةلالح للةل.ل
 )ل:لم، مخ لالم   لعال اؽلنا لملاعيلالما للا لالل للةلعا ، اه لالعلنلة18الجاعؿل(

 قيمة معامل الصدق الييكمي قيمة كرونبا  الفا وابعادىا الفرعية المتغيرات الرئيسة
 0.944 0.891 ال،مال  لالم لفلة
 0.944ل0.892 ال ام  لالم لفلة

 0.896 0.803 ايفلاالال، مالفلف لالم لؼ
 0.961ل9240. الالعلؽلالم لف 
 0.933 0.871 ال،عامؿلايجام نلة
 0.893 0.798 اللم  لال   لة
 0.962ل9250. ال، اا لعالال للا
 0.982 9640. مل فةلالز عف

 0.967 9350. ملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا
ل.)SPSS V.23ل( ل حمةل  ينام النا لم لج  ل ل  مالم ال:لانااالال ل
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 سادساً : اختبار الاتساق الداخمي :

لل ال  اؽلايال ؽلالاا ا لمايلاال ؽلرؿلفللللمفلفللا لايلا   ةلم لالمج ؿلال يلا ام لللللل
ل( لايط ل لف له ا لايلا  طلعمايلم، علاع  لنخ ة ل  ل عل لم لالعللل له ل  Abo Naser & Alالله

Shobakiلل لل2016م لايال ؽل12: لعجعا لماي لمف لالاحلؽ لال  لاي ا  ل له ا للعاؼ لع  لؾ (
 ط)لالاا ا ل لفلما للا لعا ، الالالالةلالح للةلم لفللااع لملعاناما لال  حمةلنا لالا ااـل(ايلا 

ل( لالا  ط لا لPearsonم، مؿ لم لعفللااع  لالما للا لعاي ، ا لااؾ ل لف لايلا  ط  لالم، علة للم،لفة (
 ا لللايلا  ط  لالم، علةلال ل عللالملل للالم،اما.

 لايلا  طل لفلجمل لفللا لالملل للعما للااهلعا ، اللملا لا لفل)ل لـلم، مخ19علعت لالجاعؿل(
)ل لفلالما للا لعالعللا ل0.01 لـل ا   لاي ا  للعجعالنخ   لالا  طلم، علةلن الملاعيلم، علةل(

)لعه اللاؿلنا لعجعال0.993ل–ل0.498مفلجعةلعاي ، العالعللا لمفلجعةلا ليملا لالاعح ل لفل(
ل ل لفلمحاعيلجمل لمل للللالالالةل.اال ؽلاا ا لن ل

 )ل:لايال ؽلالاا ا ل لفلفللا لالملل للعا ، اللالعلنلة19الجاعؿل(

انمخغُزاث 

 انزئُست

احساق انفمزة مع  انفمزاث الابعاد انفزعُت

 انبعذ

احساق انفمزة مع 

 انمخغُز

مسخىي 

 انمعىىَت

 

 

 

 

 

 

 

انخسىَك 

 انمصزفٍ

 

 

انعمهُاث 

 انمصزفُت

1 .828** .655** .01 

2 .781** .713** .01 

3 .871** .706** .01 

4 .848** .681** .01 

5 .843** .732** .01 

 

 

انخذماث 

 انمصزفُت

1 .834** .733** .01 

2 .864** .711** .01 

3 .883** .799** .01 

4 .834** .794** .01 

5 .763** .664** .01 

 

 

 انعامهُهالافزاد 

 فٍ انمصزف

1 .768** .715** .01 

2 .767** .661** .01 

3 .786** .701** .01 

4 .676** .498** .01 

5 .750** .675** .01 

 

 

 ثمافت

 

 

انعىامم 

1 .793** .614** .01 

2 .808** .634** .01 

3 .814** .639** .01 
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 01. **607. **828. 4 الاجخماعُت انزبىن

5 .825** .633** .01 

انسماث 

 انشخصُت

 

 

 

1 .776** .654** .01 

2 .857** .644** .01 

3 .872** .698** .01 

4 .750** .559** .01 

 حذفج مه خلال انخحهُم انعامهٍ انخىكُذٌ

 

 

 انعاداث وانخمانُذ

1 .988** .795** .01 

2 .987** .794** .01 

3 .988** .780** .01 

4 .993** .800** .01 

5 .984** .797** .01 

 

 

 

 

 

 

 مسخخذمٍ بطالت

 انماسخز كارد

 حذفج مه خلال انخحهُم انعامهٍ انخىكُذٌ

2 .548** .01 

3 .569** .01 

4 .688** .01 

5 .784** .01 

6 .741** .01 

7 .723** .01 

8 .646** .01 

9 .719** .01 

10 .715** .01 

11 .809** .01 

12 .720** .01 

13 .715** .01 

14 .738** .01 

15 .683** .01 

16 .697** .01 

17 .610** .01 

18 .599** .01 

19 .638** .01 

20 .596** .01 

  .SPSS V.23) )انمصذر: اعذاد انباحثت بالاعخماد عهً بزوامج     
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 المبحث الثاني

 الوصف والتحميل الاحصائي لبيانات الدراسة

 اعط ة...

لحاالالع ؼلعالاحالؿلايح    لملاعيلمل للللالالالةلف ل ل ةلالاط لؽلملل لؾللاتمفله الللل
الم حملنلضل ا   لاحالؿل ج    لافلاالنل ةلالالالةلعع عع لعا  ل ع لمفل خؿلالا ااـل ،ضل

اخؼلملايح   ا لالع علةلالم  ل ةلالمامماةل ػ(العلطلالحل   لملاي حلاؼلالم،ل ل لملم، مؿلاي 
ايهملةلال ل لة)لنا لملاعيلما للا لالالالةلالح للةلعا ، اه لالعلنلةلعفللا لاللل للال   ةل ع لمل

ل)لملعرم للاا ل:SPSS)لعل(Microsoft Excelانام اا لنا لالا ااـل لام ل(

 وصف وتشخيص متغير التسويق المصرفي  -أولاً 

نل ةلالالالةلفلالاناما لال  حمةلف لاحالالملاعل  ل عاؼلالاحالالا فتؿللملاعيل ج    لا فلاال
للاع   لنا لل  لل( لال  لا  للال لا هلف لح لةلNakapan & Radsiriل2012:573,المل ل ة (

ل ل  ال ل(ااعؽ لال م ل  لللرل  لملل ل للع لل–انام ا لا ام  لف    ل مل له  ؾ لف ف ل  ال) لااعؽ ي
 )ل:ل20الماعلط  لالحل  لةلملعرم لمعت لف لالجاعؿل(

 )ل:لا  لؼلملاعل  لالعلطلالحل   لحلملف  اه20الجاعؿل(

 مستوى الفئة مدى الفئة تسمسل الفئة

 م  عضلجاا 1 – 1.80 1

 م  عض  2.60- 1.81 2

 م،ااؿ  3.40- 2.61 3

 ملاع  4.20  - 3.41 4

لملاع لجاا 5.00 - 4.21 5
Source : Nakapan, W. & Radsiri, S. (2012) " Visual training in virtual world: A 

comparative study between traditional learning versus learning in a virtual world " 

http://www.researchgate.net/publication.                                 

http://www.researchgate.net/publication/270885178
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ع ػػػػػػ لؾللاتػػػػػػػمفلع ػػػػػػػؼلعا ػػػػػػػ ل لما لػػػػػػػللال،مالػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػلفلةلفلػػػػػػػلالفلملاا ػػػػػػػ عؿلايعلػػػػػػػ لللللل
الع ػػػػػػػؼلايح ػػػػػػػ   للعلػػػػػػػلا لعا ،ػػػػػػػ الهػػػػػػػ لالما لػػػػػػػللاع ػػػػػػػلال  لملامػػػػػػػ لالم  لػػػػػػػةلفاا ػػػػػػػ عؿلالا ػػػػػػػ ل ل

  -عالع ؼلايح    لاجم لل  لملعر لآا :

 وصف وتشخيص متغير التسويق المصرفي تفصيمياً  -1

لعلػػػلا لعا ،ػػػ الما لػػػللالالػػػعلؽلالم ػػػلف لاع ػػػلال  لعرمػػػ ل اا،اػػػؽلهػػػ للالعلػػػللل  لع ػػػؼلااح ػػػ   
ل-لاا :

 وصف وتشخيص بعد العمميات المصرفية .1

)ل اػػػػػػ   لالاحالػػػػػػؿلايح ػػػػػػ   لالع ػػػػػػع لل ،ػػػػػػالال،مالػػػػػػ  لالم ػػػػػػػلفلةل21لاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل(لللل
 لالراػػػػػػػ للعػػػػػػػ الال ،ػػػػػػػال)لملا ل اػػػػػػػالالعلػػػػػػػطلالحلػػػػػػػ  BO1-BO5الاػػػػػػػ لاػػػػػػػـل ل لػػػػػػػهل  مػػػػػػػللفلػػػػػػػلا ل(

%)لعايهملػػػػػػػػػػةل24.01)لعم، مػػػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػػػ  ل(0.91)لعاي حػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػ ل ل(3.789(
%)لملعهػػػػػػ اللػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلااعػػػػػػ ؽلافػػػػػػلاالنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةلناػػػػػػ لفلػػػػػػلا لهػػػػػػ الال ،ػػػػػػال75.78ال لػػػػػػ لةل(

ـلرػػػػػ فلملاع،ػػػػػ  لممػػػػػ لل رػػػػػالافلالم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةلنل ػػػػػةلال حػػػػػملاعػػػػػاـل ،مال اعػػػػػ لالم ػػػػػلفلةلعالػػػػػا اا
الال لػػػػػػػ  لالحالمػػػػػػػةلعايجعػػػػػػػزللالماطػػػػػػػعلللفػػػػػػػ لالػػػػػػػالـل ػػػػػػػ رةلعالػػػػػػػ،ةلمػػػػػػػفلال ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػلفلةلالػػػػػػػ ل

 ز    ع لع  لللنةلالممر ةلانام اا لنا لال  لا لعالمع لا لالا للماارع لمعظعلع .

ع ػػػػػػػالح ػػػػػػػا لالعلػػػػػػػلللالم  لػػػػػػػةلالاػػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػػ ل(الػػػػػػػ نال االللالم ػػػػػػػلؼلناػػػػػػػ لا اػػػػػػػزاؿلالع ػػػػػػػ للللل
)لع ػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػ ل ل اػػػػػػال3.92ل امػػػػػػة)لناػػػػػػ لاناػػػػػػ لعلػػػػػػطلحلػػػػػػ   لا ل اػػػػػػال(لا،مالػػػػػػةلاا ا جلة(ا

%)لمل78.4%)لع اهملػػػػػػػػػػةل لػػػػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػػػػ ل(26.83)لع م، مػػػػػػػػػػؿلا ػػػػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػػػػ  ل اػػػػػػػػػػال(1.052(
 عه اللاؿلنا لافلملاعيلايج    لر فلملاع، لنا له للالعلللل.ل

مػػػػػػػ الالػػػػػػػا ااـلفػػػػػػ لحػػػػػػػلفلح ػػػػػػا لالعلػػػػػػػلللاللا ،ػػػػػػةلالاػػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػ ل(ا ػػػػػػػج ل االللالم ػػػػػػلؼلانالللل
)ل3.656الال لػػػػػػ  لفػػػػػػ لنمالػػػػػػةلالػػػػػػالـلال امػػػػػػةلالم ػػػػػػلفلة)لناػػػػػػ لا ػػػػػػؿلعلػػػػػػطلحلػػػػػػ   لحلػػػػػػمل اػػػػػػال(

%)لع  هملػػػػػػػةل لػػػػػػػ لةل30.3)لع م، مػػػػػػػؿلا ػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػال(1.108ع ػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػال(
%)لملعناػػػػػ لالػػػػػلغـلمػػػػػفلافلهػػػػػ للالعلػػػػػللل ػػػػػالح ػػػػػا لناػػػػػ لا ػػػػػؿلايعلػػػػػ طلالحلػػػػػ  لةل73.12 ا ػػػػػ ل(

 حلملاج    لافلاالال،ل ةل.لم  عضما ل ملاعيلاج    لايلا ع لم زال لاا
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ل)ل:لايح   ا لالع علةلل ،الال،مال  لالم لفلة21الجاعؿل(

 انمتغير

 انفقرة
اتفق 

 بشذة
 محايذ اتفق

لا 

اتفق 

 بشذة

 لا اتفق

انىسط 

 انحسابي

الاوحراف 

 انمعياري

معامم 

 الاختلاف

الاهميت 

 انىسبيت

ترتيب 

 انفقراث

BO1 2 77.92 27.63 1.076 3.896 5 8 25 44 43 انتكرار 

 

 4 6.4 20 35.2 34.4 انىسبت

     BO2 1 78.4 26.83 1.052 3.92 6 6 20 53 40 انتكرار 

 

 4.8 4.8 16 42.4 32 انىسبت

     BO3 4 73.44 30.11 1.106 3.672 8 9 28 51 29 انتكرار 

 

 6.4 7.2 22.4 40.8 23.2 انىسبت

     BO4 رارانتك  30 47 30 11 7 3.656 1.108 30.3 73.12 5 

 

 5.6 8.8 24 37.6 24 انىسبت

     BO5 رارانتك  35 52 25 4 9 3.8 1.107 29.14 76 3 

 

 7.2 3.2 20 41.6 28 انىسبت

     BO 75.78 24.01 0.91 3.789 7 8 26 49 35 انتكرار - 

 

 5.6 6.4 20.8 39.2 28 انىسبت

 Microsoft Excel (SPSS.)اعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برامج ))المصدر:      

 وصف وتشخيص بعد الخدمات المصرفية .2
)ل اػػػػػػ   لالاحالػػػػػػؿلايح ػػػػػػ   لالع ػػػػػػع لل ،ػػػػػػالال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةل22لاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل(لللل

)لملا ل اػػػػػػػػالالعلػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػ   لالراػػػػػػػ للعػػػػػػػػ الال ،ػػػػػػػػالBS1-BS5الاػػػػػػػ لاػػػػػػػػـل ل لػػػػػػػهل  مػػػػػػػػللفلػػػػػػػلا ل(
%)لعايهملػػػػػػػػةل20.84)لعم، مػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػ  ل(0.835)لعاي حػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػ ل ل(4.005(

%)لملعهػػػػ اللػػػػاؿلناػػػػ لافلااعػػػػ ؽلافػػػػلاالنل ػػػػةلالالالػػػػةلناػػػػ لفلػػػػلا لهػػػػ الال ،ػػػػالرػػػػ فل80.1ال لػػػػ لةل(
لػػػػػػ لاا لػػػػػػةلال ػػػػػػام  لالم  لػػػػػػ ةلملاع،ػػػػػػ  لممػػػػػػ لل رػػػػػػالافلالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةلالػػػػػػ، ل 

يحال جػػػػػػػ  لالز ػػػػػػػػ  فلعالػػػػػػػػاـل ػػػػػػػػام  لما عنػػػػػػػػةلر ل ط  ػػػػػػػ  لالرالع لػػػػػػػػةلع ػػػػػػػػام  لال ػػػػػػػػلاؼلايلػػػػػػػػ ل
عانامػػػػػػػ الا االللناػػػػػػػ لحعالػػػػػػػلملماطػػػػػػػعلللفػػػػػػػ لالػػػػػػػالـل ام اػػػػػػػهللاز ػػػػػػػ  فلاتػػػػػػػؼلالػػػػػػػ ل لػػػػػػػؾلالػػػػػػػعلؿل

 نمال  لايلااعلعال لؼلعنمال  لالاحعلؿلالم ل لايلرالع  ل.

للالم لمػػػػػػةلالاػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػ ل(الػػػػػػا اـل االللالم ػػػػػػلؼلحعالػػػػػػلملماطػػػػػػعلللفػػػػػػ لع ػػػػػػالح ػػػػػػا لالعلػػػػػػللللللل
)لع ػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػال4.136الػػػػػػالـل ام اػػػػػػػهللاز ػػػػػػ  ف)لناػػػػػػػ لاناػػػػػػػ لعلػػػػػػطلحلػػػػػػػ   لا ل اػػػػػػػال(

%)لمل82.72%)لع اهملػػػػػػػػػةل لػػػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػػػ ل(24.44)لع م، مػػػػػػػػػؿلا ػػػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػػػ  ل اػػػػػػػػػال(1.011(
 للالعلللل.لعه اللاؿلنا لافلملاعيلايج    لر فلملاع، لنا له 



 الىصف والخحلٍل الاحصائً لبٍاواث الذراست:  الثاوًالفصل الثالث . . المبحث 

 

129 
 

فػػػػػػػ لحػػػػػػػلفلح ػػػػػػػا لالعلػػػػػػػػلللال  ملػػػػػػػةلالاػػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػػ ل(ا،مػػػػػػػػؿل االللالم ػػػػػػػلؼلناػػػػػػػ لمعار ػػػػػػػػةللللل
الاطػػػػػعللالار علػػػػػعج لمػػػػػفل جػػػػػؿلاػػػػػعفلللجملػػػػػ لال ػػػػػام  لالحالمػػػػػةلعالػػػػػعلؿلايا ػػػػػ ؿلعالا، مػػػػػؿلمػػػػػ ل

)ل0.987)لع ػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػال(3.76الم ػػػػػػػلؼ)لناػػػػػػػ لا ػػػػػػػؿلعلػػػػػػػطلحلػػػػػػػ   لحلػػػػػػػمل اػػػػػػػال(
%)لملعناػػػػػػػ لالػػػػػػػلغـل75.2 لػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػ ل(ل اهملػػػػػػػة%)لعل26.25ال(ع م، مػػػػػػػؿلا ػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػ

مػػػػػػفلافلهػػػػػػ للالعلػػػػػػللل ػػػػػػالح ػػػػػػا لناػػػػػػ لا ػػػػػػؿلايعلػػػػػػ طلالحلػػػػػػ  لةلايلا عػػػػػػ لم زالػػػػػػ لااماػػػػػػ ل ملػػػػػػاعيل
 حلملاج    لافلاالال،ل ةل.لهم  عتاج    ل

 ( : الاحصاءات الوصفية لبعد الخدمات المصرفية22الجدول )

 انمخغُز

 انفمزة
احفك 

 بشذة
 محاَذ احفك

لا 

احفك 

 بشذة

 لا احفك

انىسط 

 انحسابٍ

الاوحزاف 

 انمعُارٌ

معامم 

 الاخخلاف

الاهمُت 

 انىسبُت

حزحُب 

 انفمزاث

BS1 3 80.64 25.58 1.031 4.032 3 7 25 38 52 انتكرار 

 

 2.4 5.6 20 30.4 41.6 انىسبت

     BS2 2 81.6 24.82 1.013 4.08 3 3 32 30 57 انتكرار 

 

 2.4 2.4 25.6 24 45.6 انىسبت

     BS3 1 82.72 24.44 1.011 4.136 3 5 23 35 59 انتكرار 

 

 2.4 4 18.4 28 47.2 انىسبت

     BS4 4 80.32 23.66 0.95 4.016 3 3 28 46 45 انتكرار 

 

 2.4 2.4 22.4 36.8 36 انىسبت

     BS5 5 75.2 26.25 0.987 3.76 1 13 34 44 33 انتكرار 

 

 0.8 10.4 27.2 35.2 26.4 انىسبت

     BS 80.1 20.84 0.835 4.005 3 6 28 39 49 انتكرار - 

 

 2.4 4.8 22.4 31.2 39.2 انىسبت

  Microsoft Excel (SPSS.)المصدر: اعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برامج ))     

 وصف وتشخيص بعد الافراد العاممين في المصرف .3

 اػػػػػػ   لالاحالػػػػػػؿلايح ػػػػػػ   لالع ػػػػػػع لل ،ػػػػػػالايفػػػػػػلاالال،ػػػػػػ مالفلفػػػػػػ ل)ل23لاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل(لللل
)لملا ل اػػػػػػالالعلػػػػػػطلالحلػػػػػػ   لالراػػػػػػ للعػػػػػػ الBE1-BE5الم ػػػػػػلؼلالاػػػػػػ لاػػػػػػـل ل لػػػػػػهل  مػػػػػػللفلػػػػػػلا ل(

%)ل18.82)لعم، مػػػػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػػػػ  ل(0.735)لعاي حػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػ ل ل(3.906ال ،ػػػػػػػػػػػال(
لاالنل ػػػػةلالالالػػػػةلناػػػػ لفلػػػػلا لهػػػػ ال%)لملعهػػػػ اللػػػػاؿلناػػػػ لافلااعػػػػ ؽلافػػػػ78.11عايهملػػػػةلال لػػػػ لةل(

ال ،ػػػػػالرػػػػػ فلملاع،ػػػػػ  لممػػػػػ لل رػػػػػالافلالم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةلنل ػػػػػةلالالالػػػػػةلاعػػػػػاـل اػػػػػعفلللمخرػػػػػ  ل  ػػػػػللةل
عظلعلػػػػػػةلااعػػػػػػ   لفػػػػػػ لالػػػػػػالـل امػػػػػػةلمملػػػػػػزلللاز ػػػػػػ  فلع  للػػػػػػلنةلالمطاع ػػػػػػةلعافللرع ػػػػػػعالناػػػػػػ لحػػػػػػل ل
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عفلناػػػػػػػ لاهامػػػػػػػ ـلر مػػػػػػػؿلفػػػػػػػ لالا، مػػػػػػػؿلمػػػػػػػ لالاعلػػػػػػػ لا لعالم ػػػػػػػ رؿلالاػػػػػػػ لاعاجػػػػػػػهلالز ػػػػػػػ  فلعلرع ػػػػػػػ
 عاعا ؿلم لالز   فل ا ةللالةلمعععمةلعالاعملج  ملعماع نؿلم،عـل.

ع ػػػػػالح ػػػػػا لالعلػػػػػلللالم لمػػػػػةلالاػػػػػ لمحاعاهػػػػػ ل(لا  طػػػػػملالمعظعػػػػػعفلفػػػػػ لالم ػػػػػلؼلمػػػػػ لالز ػػػػػ  فللللللل
)ل0.959)لع ػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػ ل ل اػػػػػػال(4.128 ا ػػػػػػةلمع  ػػػػػػة)لناػػػػػػ لاناػػػػػػ لعلػػػػػػطلحلػػػػػػ   لا ل اػػػػػػال(

%)لملعهػػػػػػػ اللػػػػػػػاؿل82.56%)لع اهملػػػػػػػةل لػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػ ل(23.22ع م، مػػػػػػػؿلا ػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػال(
 نا لافلملاعيلايج    لر فلملاع، لنا له للالعلللل.ل

فػػػػ لحػػػػلفلح ػػػػا لالعلػػػػلللاللا ،ػػػػةلالاػػػػ لمحاعاهػػػػ ل(ل ػػػػا لالمعظعػػػػعفلفػػػػ لالم ػػػػلؼلا، طعػػػػ لللللللللل
)ل3.76مػػػػػػػ لالز ػػػػػػػ  فل مػػػػػػػ لل لػػػػػػػجـلعلل لػػػػػػػةلالم ػػػػػػػلؼ)لناػػػػػػػ لا ػػػػػػػؿلعلػػػػػػػطلحلػػػػػػػ   لحلػػػػػػػمل اػػػػػػػال(

%)لع  هملػػػػػػةل لػػػػػػػ لةل25.81)لع م، مػػػػػػؿلا ػػػػػػاخؼل لػػػػػػ  ل اػػػػػػال(0.971ع ػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػ ل ل اػػػػػػال(
للل ػػػػػالح ػػػػػا لناػػػػػ لا ػػػػػؿلايعلػػػػػ طلالحلػػػػػ  لةل%)لملعناػػػػػ لالػػػػػلغـلمػػػػػفلافلهػػػػػ للالعلػػػػػ75.2 ا ػػػػػ ل(

ل.حلملاج    لافلاالال،ل ةلهم  عتايلا ع لم زال لااما ل ملاعيلاج    ل

ل)ل:لايح   ا لالع علةلل ،الايفلاالال، مالفلف لالم لؼ23الجاعؿل(

 انمتغير

 انفقرة
اتفق 

 بشذة
 محايذ اتفق

لا 

اتفق 

 بشذة

 لا اتفق

انىسط 

 انحسابي

الاوحراف 

 انمعياري

معامم 

 الاختلاف

الاهميت 

 انىسبيت

ترتيب 

 انفقراث

BE1 2 79.52 26.43 1.051 3.976 4 9 19 47 46 انتكرار 

 

 3.2 7.2 15.2 37.6 36.8 انىسبت

     BE2 3 77.12 27.1 1.045 3.856 4 8 30 43 40 انتكرار 

 

 3.2 6.4 24 34.4 32 انىسبت

     BE3 رارانتك  50 53 14 4 4 4.128 0.959 23.22 82.56 1 

 

 3.2 3.2 11.2 42.4 40 انىسبت

     BE4 رارانتك  31 47 35 10 2 3.76 0.971 25.81 75.2 5 

 

 1.6 8 28 37.6 24.8 انىسبت

     BE5 رارانتك  28 54 35 7 1 3.808 0.877 23.03 76.16 4 

 

 0.8 5.6 28 43.2 22.4 انىسبت

     BE ارانتكر  39 49 26 8 3 3.906 0.735 18.82 78.11 - 

 

 2.4 6.4 20.8 39.2 31.2 انىسبت

ل).Microsoft Excel (SPSSانااالال  حمةل  ينام النا لم لج  ل لام ل((الم ال:ل     
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 وصف وتشخيص التسويق المصرفي اجمالياً  -2

ااتػػػػػػػمفلهػػػػػػػ للالعلػػػػػػػلللالع ػػػػػػػؼلااح ػػػػػػػ   للما لػػػػػػػللالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لعا ،ػػػػػػػ اللالعلنلػػػػػػػةللللللل
الم ػػػػػػػػلف ل)ل اػػػػػػػ   لايح ػػػػػػػ  ا لالع ػػػػػػػعلةللما لػػػػػػػللالالػػػػػػػعلؽل24اجم للػػػػػػػ  لملا للظعػػػػػػػللالجػػػػػػػاعؿل(

)لع اػػػػػال3.9عالػػػػػ  لللػػػػػ لل ػػػػػمخملا ،ػػػػػ الملاا لػػػػػةلملا ل اػػػػػالالعلػػػػػطلالحلػػػػػ   لالراػػػػػ للعػػػػػ الالما لػػػػػلل(
%)لعل ا ػػػػػػػ لايهملػػػػػػػةل18.27)لع اػػػػػػػالم، مػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػ  ل(,7120اي حػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػ ل ل(

%)لملعا ػػػػػػلللهػػػػػػ للال اػػػػػػ   لايح ػػػػػػ  لةلالػػػػػػ لافلما لػػػػػػللالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف ل ػػػػػػال77.99ال لػػػػػػ لةل(
الجػػػػػةلملاع،ػػػػػةلمػػػػػفلايهملػػػػػةلحلػػػػػملاج  ػػػػػ  لايفػػػػػلاالالم حػػػػػعملفلملممػػػػػ للػػػػػاؿلناػػػػػ لافلحػػػػػ زلناػػػػػ ل

الم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةلنل ػػػػػةلالالالػػػػػةلاعػػػػػاـل مجمػػػػػؿلنمال اعػػػػػ لالم ػػػػػلفلةلعالػػػػػاـلالالػػػػػعلخ لالم ػػػػػلفلةل
المطاع ػػػػػةلمػػػػػفل  ػػػػػؿلالز ػػػػػ  فلعالػػػػػ، لالػػػػػ لا  ػػػػػ ل ػػػػػ رةل ػػػػػام  لم ػػػػػلفلةلاا ػػػػػ لح جػػػػػ  لعلغ ػػػػػ  ل

مل ػػػػػعالعهػػػػػ ل ػػػػػ لؾلا،امػػػػػالناػػػػػ لالجعػػػػػعالال االػػػػػةللمخر اعػػػػػ للالز ػػػػػ  فلعاحلػػػػػؽلافتػػػػػؿلااا لم ػػػػػلف 
العظلعلػػػػػةلعاحمعػػػػػ لناػػػػػ لالاع نػػػػػؿلمػػػػػ لالز ػػػػػ  فل عػػػػػاؼلرلػػػػػ عـلعاعطلػػػػػالنخ ػػػػػاعـلعزلػػػػػ اللملػػػػػاعـل عػػػػػ .ل
امػػػػػػ ل  ل لػػػػػػػ ةلالػػػػػػػ لالالػػػػػػملا ،ػػػػػػػ الالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لالعلنلػػػػػػػةلملػػػػػػػاا ل  لناػػػػػػ لملػػػػػػػاعيلالم ػػػػػػػ لؼل

(ال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلملايفػػػػػػلاالال،ػػػػػػ مالفلفػػػػػػ للايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةلفلػػػػػػالجػػػػػػ  لالال عػػػػػػ لرػػػػػػ يا 
عمػػػػػػػػةلملعرمػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػلؼلملعال،مالػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػلفلة)لناػػػػػػػػ لالاػػػػػػػػعال لحلػػػػػػػػملاج  ػػػػػػػػ  لال،ل ػػػػػػػػةلالم ح

 ).24معت لف لالجاعؿل(
 )ل:لع ؼلعا  ل لما لللالالعلؽلالم لف ل ا ، ال24الجاعؿل(

الوسط  الابعاد ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

 الاختلاف %

الاىمية 

 النسبية %

ترتيب 

 الفقرات

 3 75.78 24.01 0.91 3.789 العمميات المصرفية 1

 1 80.1 20.84 0.835 4.005 الخدمات المصرفية 2

 2 78.11 18.82 0.735 3.906 الافراد العاممين في المصرف 3

 - 77.99 18.27 0.712 3.9 المعدل العام لمتغير التسويق المصرفي

ل)Microsoft Excel (SPSS) ل  م ل(لالباحثة بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: اعداد 
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 الافراد العاملٌن فً المصرف الخدمات المصرفٌة  العملٌات المصرفٌة 

العملٌات 
 المصرفٌة 

الخدمات 
 المصرفٌة 

الافراد 
العاملٌن فً 

 المصرف

)لالالملايهملةلال ل لةللخ ، الالعلنلةللما لللالالعلؽلالم لف ل  ينام النا ل14علعت لال رؿل(

لايعل طلالحل  لةلالمعزع ة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 )ل:لالامملؿلال ل   لا ، الما لللالالعلؽلالم لف 14ال رؿل(

 ).2010.لMicrosoft Excel Vم لج  ل ل  م ل((الم ال:ل

 وصف وتشخيص متغير ثقافة الزبون -ثانيا

ع ػػػػػ لؾللاتػػػػػمفلع ػػػػػؼلعا ػػػػػ ل لما لػػػػػللمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلفلػػػػػلالفلملاا ػػػػػ عؿلايعلػػػػػ لالع ػػػػػؼلللللل
ايح ػػػػػػػ   للعلػػػػػػػلا لعا ،ػػػػػػػ الهػػػػػػػ لالما لػػػػػػػللاع ػػػػػػػلال  لملامػػػػػػػ لالم  لػػػػػػػةلفاا ػػػػػػػ عؿلالا ػػػػػػػ ل لعالع ػػػػػػػؼل

 -ر لآا :ايح    لاجم لل  لملعل

 وصف وتشخيص متغير ثقافة الزبون تفصيمياً  -اولا:

لعلػػػػػػػلا لعا ،ػػػػػػػ الما لػػػػػػػللمل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلاع ػػػػػػػلال  لعرمػػػػػػػ للاا،اػػػػػػػؽلهػػػػػػػ للالعلػػػػػػػللل  لع ػػػػػػػؼلااح ػػػػػػػ   
 -لاا :
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 وصف وتشخيص بعد العوامل الاجتماعيةل-1

ايجام نلػػػػػػةل)ل اػػػػػػ   لالاحالػػػػػػؿلايح ػػػػػػ   لالع ػػػػػػع لل ،ػػػػػػالال،عامػػػػػػؿل25لاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل(للللل
)لملا ل اػػػػػػػػالالعلػػػػػػػػطلالحلػػػػػػػػ   لالراػػػػػػػػ للعػػػػػػػػ الال ،ػػػػػػػػالSF1-SF5الاػػػػػػػػ لاػػػػػػػػـل ل لػػػػػػػػهل  مػػػػػػػػللفلػػػػػػػػلا ل(

%)لعايهملػػػػػػػػةل22.39)لعم، مػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػ  ل(0.826)لعاي حػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػ ل ل(3.691(
%)لملعهػػػػػػ اللػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلااعػػػػػػ ؽلافػػػػػػلاالنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةلناػػػػػػ لفلػػػػػػلا لهػػػػػػ الال ،ػػػػػػال73.82ال لػػػػػػ لةل(

 لل رػػػػالافلالم ػػػػ لؼلايهالػػػػةلنل ػػػػةلالالالػػػػةلاعػػػػاـل اعجلػػػػهلمل فػػػػةلالز ػػػػعفلالم ػػػػلفلةلرػػػػ فلملاع،ػػػػ  لممػػػػ
ع لػػػػػؾلمػػػػػفل ػػػػػخؿلال  ػػػػػ ط  لالمجام،لػػػػػةلالاػػػػػ لام للػػػػػع لالم ػػػػػ لؼلفػػػػػ لهػػػػػ الايطػػػػػ للعهػػػػػ ل ػػػػػ لؾل
احػػػػػػػ ر لاعللايلػػػػػػػلللعاي ػػػػػػػا   لعالا ػػػػػػػرلخ لايجام نلػػػػػػػةلاي ػػػػػػػليلالاػػػػػػػ لاػػػػػػػ مللفػػػػػػػ لل  لع ػػػػػػػلالل

 جام لالما  لعال عاا لالم ااعةلعغلله .الز عفلر لجم،ل  لعم ظم  لالم

ع ػػػػػالح ػػػػػػا لالعلػػػػػػلللايعلػػػػػ لالاػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػ ل(افلللألػػػػػلللاعللمعػػػػػػـلفػػػػػػ لاعجلػػػػػهلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلللللل
)ل0.986)لع ػػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػػال(3.792الم ػػػػػػػػلفلة)لناػػػػػػػػ لاناػػػػػػػػ لعلػػػػػػػػطلحلػػػػػػػػ   لا ل اػػػػػػػػال(

هػػػػػػػ اللػػػػػػػاؿل%)لملعل75.84%)لع اهملػػػػػػػةل لػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػ ل(26.01ع م، مػػػػػػػؿلا ػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػال(
 نا لافلملاعيلايج    لر فلملاع، لنا له للالعلللل.ل

فػػػػ لحػػػػلفلح ػػػػػا لالعلػػػػلللال  ملػػػػػةلالاػػػػ لمحاعاهػػػػػ ل( فلااجػػػػ للمل فػػػػػةلالز ػػػػعفللا لػػػػػللعفلػػػػ لللغ ػػػػػةللللل
)لع ػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػ ل ل اػػػػػػال3.584ا فػػػػػػلاالالمحلطػػػػػػلفل ػػػػػػه)لناػػػػػػ لا ػػػػػػؿلعلػػػػػػطلحلػػػػػػ   لحلػػػػػػمل اػػػػػػال(

%)لمل71.68%)لع  هملػػػػػػػػػةل لػػػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػػػ ل(30.93)لع م، مػػػػػػػػػؿلا ػػػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػػػ  ل اػػػػػػػػػال(1.109(
عناػػػػ لالػػػػلغـلمػػػػفلافلهػػػػ للالعلػػػػللل ػػػػالح ػػػػا لناػػػػ لا ػػػػؿلايعلػػػػ طلالحلػػػػ  لةلايلا عػػػػ لم زالػػػػ لااماػػػػ ل

لحلملاج    لافلاالال،ل ةل.لهم  عت ملاعيلاج    ل
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 ( : الاحصاءات الوصفية لبعد العوامل الاجتماعية25الجدول )

 المتغير
اتفق  الفقرة

 محايد اتفق بشدة
لا 
اتفق 
 بشدة

 لا اتفق
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

الاىمية 
 النسبية 

ترتيب 
 الفقرات

SF1 1 75.84 26.01 0.986 3.792 2 14 27 52 30 انخكزار 

           1.6 11.2 21.6 41.6 24 انىسبت  

SF2 2 75.2 25.81 0.971 3.76 0 15 37 42 31 انخكزار 

           0 12 29.6 33.6 24.8 انىسبت  

SF3 3 74.08 24.97 0.925 3.704 1 12 40 47 25 انخكزار 

           0.8 9.6 32 37.6 20 انىسبت  

SF4 زارانخك  30 38 33 22 2 3.616 1.083 29.96 72.32 4 

           1.6 17.6 26.4 30.4 24 انىسبت  

SF5 5 71.68 30.93 1.109 3.584 4 19 37 35 30 انخكزار 

           3.2 15.2 29.6 28 24 انىسبت  

SF ارانخكز  29 43 35 16 2 3.691 0.826 22.39 73.82 - 

           1.6 12.8 28 34.4 23.2 انىسبت  

ل).Microsoft Excel (SPSSاعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات برامج ))المصدر: 

لوصف وتشخيص بعد السمات الشخصيةل-2
)ل اػػػػػػ   لالاحالػػػػػػؿلايح ػػػػػػ   لالع ػػػػػػع لل ،ػػػػػػالاللػػػػػػم  لال   ػػػػػػلةل26لاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل(للللل

)ل ،ػػػػالافلاػػػػـلحػػػػ ؼلالعلػػػػلللال  ملػػػػةلمػػػػفل ػػػػخؿلالاحالػػػػؿلPT1-PT4الاػػػػ لاػػػػـل ل لػػػػهل ػػػػال  لفلػػػػلا ل(
)لعاي حػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػ ل ل3.692ال،ػػػػػػ ما لالاعرلػػػػػػا ملا ل اػػػػػػالالعلػػػػػػطلالحلػػػػػػ   لالراػػػػػػ للعػػػػػػ الال ،ػػػػػػال(

)لملعهػػػػػػػػػػػ ال%73.84(%)لعايهملػػػػػػػػػػػةلال لػػػػػػػػػػػ لةل22.50)لعم، مػػػػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػػػػ  ل(0.831(
لػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلااعػػػػػػ ؽلافػػػػػػلاالنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةلناػػػػػػ لفلػػػػػػلا لهػػػػػػ الال ،ػػػػػػالرػػػػػػ فلملاع،ػػػػػػ  لممػػػػػػ لل رػػػػػػالافل

الالالػػػػػػػػةلالػػػػػػػػ، لالػػػػػػػػ لايهامػػػػػػػػ ـل  للػػػػػػػػم  لال علػػػػػػػػلةلعال ه لػػػػػػػػةللاز ػػػػػػػػعفللالم ػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػةلنل ػػػػػػػػة
ع  لااػػػػػهلالمالارمػػػػػةلعاج ل ػػػػػهلاللػػػػػ  لةلفػػػػػ لا، ماػػػػػهلمػػػػػفلالم ػػػػػ لؼلي عػػػػػ لالػػػػػعـلالػػػػػ لحػػػػػالرملػػػػػللفػػػػػ ل

 مل فاهلايلاعخرلةلعه الم لل مللف ل لالااهلعا، مخاهلم لالم  لؼ.
الاجػػػػػػ لملاللػػػػػػ  لةللاز ػػػػػػعفلفػػػػػػ لمل فاػػػػػػهلع ػػػػػػالح ػػػػػػا لالعلػػػػػػلللاللا ،ػػػػػػةلالاػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػ ل(الػػػػػػ هـلللللللل

)ل0.995)لع ػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػال(3.816ايلػػػػػػػاعخرلة)لناػػػػػػػ لاناػػػػػػػ لعلػػػػػػػطلحلػػػػػػػ   لا ل اػػػػػػػال(
%)لملعهػػػػػػػ اللػػػػػػػاؿل76.32%)لع اهملػػػػػػػةل لػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػ ل(26.07ع م، مػػػػػػػؿلا ػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػال(

 نا لافلملاعيلايج    لر فلملاع، لنا له للالعلللل.ل
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الاػػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػػ ل(اػػػػػػػ مللاللػػػػػػػم  لال علػػػػػػػلةللاز ػػػػػػػعفلفػػػػػػػ لمل فػػػػػػػةللفػػػػػػػ لحػػػػػػػلفلح ػػػػػػػا لالعلػػػػػػػلللايعلػػػػػػػ 
)ل1.117)لع ػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػال(3.64ايلػػػػػػػاعخؾ)لناػػػػػػػ لا ػػػػػػػؿلعلػػػػػػػطلحلػػػػػػػ   لحلػػػػػػػمل اػػػػػػػال(

%)لملعناػػػػػ لالػػػػػلغـلمػػػػػفل72.8هملػػػػػةل لػػػػػ لةل ا ػػػػػ ل(ا%)لع 30.7ع م، مػػػػػؿلا ػػػػػاخؼل لػػػػػ  ل اػػػػػال(
زالػػػػ لااماػػػػ ل ملػػػػاعيلاج  ػػػػ  لافلهػػػػ للالعلػػػػللل ػػػػالح ػػػػا لناػػػػ لا ػػػػؿلايعلػػػػ طلالحلػػػػ  لةلايلا عػػػػ لم 

 حلملاج    لافلاالال،ل ةل.لةم  عت
ل)ل:لايح   ا لالع علةلل ،الاللم  لال   لة26الجاعؿل(

 المتغير
اتفق  الفقرة

 محايد اتفق بشدة
لا 
اتفق 
 بشدة

 لا اتفق
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
 الاختلاف 

الاىمية 
 النسبية 

ترتيب 
 الفقرات

PT1 4 72.8 30.7 1.117 3.64 5 20 31 38 31 انخكزار 

           4 16 24.8 30.4 24.8 انىسبت  

PT2 3 72.8 30.3 1.103 3.64 8 14 29 46 28 انخكزار 

           6.4 11.2 23.2 36.8 22.4 انىسبت  

PT3 2 73.44 28.89 1.061 3.672 5 16 32 42 30 انخكزار 

           4 12.8 25.6 33.6 24 انىسبت  

PT4 1 76.32 26.07 0.995 3.816 2 16 28 44 35 انخكزار 

           1.6 12.8 22.4 35.2 28 انىسبت  

PT5 

  
 حذفج مه خلال انخحهُم انعامهٍ انخىكُذٌ

PT  73.84 22.50 0.831 3.692 5 16 30 43 31 انخكزار - 

           4 12.8 24 34.4 24.8 انىسبت  

ل).لMicrosoft Excel (SPSSالم ال:لانااالال  حمةل  ينام النا لم لج  ل لام ل((

لوصف وتشخيص بعد العادات والتقاليد -3

)ل اػػػػػ   لالاحالػػػػػؿلايح ػػػػػ   لالع ػػػػػع لل ،ػػػػػالال،ػػػػػ اا لعالال للػػػػػالالاػػػػػ ل27لاتػػػػػ لمػػػػػفلالجػػػػػاعؿل(لللل
)ل3.488العلػػػػػػطلالحلػػػػػػ   لالراػػػػػػ للعػػػػػػ الال ،ػػػػػػال()لملا ل اػػػػػػالHT1-HT5اػػػػػـل ل لػػػػػػهل  مػػػػػػللفلػػػػػػلا ل(

%)لعايهملػػػػػػػػػةلال لػػػػػػػػػ لةل36.25)لعم، مػػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػػ  ل(1.265عاي حػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػ ل ل(
%)لملعهػػػػ اللػػػػاؿلناػػػػ لافلااعػػػػ ؽلافػػػػلاالنل ػػػػةلالالالػػػػةلناػػػػ لفلػػػػلا لهػػػػ الال ،ػػػػالرػػػػ فلملاع،ػػػػ  ل69.76(

اا لالز ػػػػػعفلالػػػػ لحػػػػػالمػػػػػ لع لػػػػػؾلممػػػػ لل رػػػػػالافلالم ػػػػػ لؼلايهالػػػػةلنل ػػػػػةلالالالػػػػػةلاعػػػػػاـل ال للػػػػالعنػػػػػ 
فػػػػػ لاحلػػػػػ فلنالػػػػػاللاحػػػػػاال ػػػػػلاللالز ػػػػػعفلعط ل،ػػػػػةلاعجع اػػػػػهلعالػػػػػاعملاعرلػػػػػلللعرلعلػػػػػةلالػػػػػاج   اهلل  عػػػػػ 
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ال ػػػػػام  لالملامػػػػػةلمػػػػػفلالم ػػػػػ لؼلعلعػػػػػ لاػػػػػاملللفػػػػػ لا للػػػػػللااجػػػػػ للمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلعاػػػػػ مللفػػػػػ لليلاا 
 اينلاؼلايجام نلةلالما   ةلف لمل فةلالز   فلالم لفلة.

ح ػػػػػا لالعلػػػػػلللايعلػػػػػ لالاػػػػػ لمحاعاهػػػػػ ل(اعػػػػػاـلااالللالم ػػػػػلؼل ال للػػػػػالعنػػػػػ اا لالز ػػػػػعف)للع ػػػػػالللللل
)لع م، مػػػػػػؿلا ػػػػػػاخؼل1.28)لع ػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػ ل ل اػػػػػػال(3.52ناػػػػػػ لاناػػػػػػ لعلػػػػػػطلحلػػػػػػ   لا ل اػػػػػػال(

%)لملعهػػػػػػػػػ اللػػػػػػػػػاؿلناػػػػػػػػػ لافلملػػػػػػػػػاعيل70.4%)لع اهملػػػػػػػػػةل لػػػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػػػ ل(36.37 لػػػػػػػػػ  ل اػػػػػػػػػال(
 ايج    لر فلملاع، لنا له للالعلللل.ل

فػػػػػػ لحػػػػػػلفلح ػػػػػػا لالعلػػػػػػلللالم  لػػػػػػةلالاػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػ ل(اا،ػػػػػػملال،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػالاعلاله مػػػػػػ لفػػػػػػ للللللل
)لع ػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػ ل ل اػػػػػال3.44ا لػػػػػللااجػػػػػ للمل فػػػػػةلالز ػػػػػعف)لناػػػػػ لا ػػػػػؿلعلػػػػػطلحلػػػػػ   لحلػػػػػمل اػػػػػال(

%)لملعناػػػػػػ ل68.8 لػػػػػػ لةل ا ػػػػػػ ل(لع اهملػػػػػػة%)ل37.9)لع م، مػػػػػػؿلا ػػػػػػاخؼل لػػػػػػ  ل اػػػػػػال(1.304(
الػػػػػػلغـلمػػػػػػفلافلهػػػػػػ للالعلػػػػػػللل ػػػػػػػالح ػػػػػػا لناػػػػػػ لا ػػػػػػؿلايعلػػػػػػػ طلالحلػػػػػػ  لةلايلا عػػػػػػ لم زالػػػػػػ لااماػػػػػػػ ل

لحلملاج    لافلاالال،ل ةللم  عض ملاعيلاج    ل
ل)ل:لايح   ا لالع علةلل ،الال، اا لعالال للا27الجاعؿل(

 الما لل
 العللل

ااعؽل
 مح لا ااعؽ   ال

يل
ااعؽل
   ال

لي
 ااعؽ

العلطل
 الحل   

اي حلاؼل
 الم،ل ل 

م، مؿل
 اي اخؼ

ايهملةل
 ال ل لة

الالمل
 العللا 

HT1 1 70.4 36.37 1.28 3.52 2 11 36 49 27 انخكزار 

           1.6 8.8 28.8 39.2 21.6 انىسبت  

HT2 5 68.8 37.9 1.304 3.44 1 12 39 48 25 انخكزار 

           0.8 9.6 31.2 38.4 20 انىسبت  

HT3 4 69.6 36.24 1.261 3.48 1 11 40 48 25 انخكزار 

           0.8 8.8 32 38.4 20 انىسبت  

HT4 زارانخك  24 49 42 9 1 3.488 1.268 36.34 69.76 3 

           0.8 7.2 33.6 39.2 19.2 انىسبت  

HT5 2 70.24 36.63 1.287 3.512 1 9 39 46 30 انخكزار 

           0.8 7.2 31.2 36.8 24 انىسبت  

HT ارانخكز  26 48 40 10 1 3.488 1.265 36.25 69.76 - 

           0.8 8 32 38.4 20.8 انىسبت  

ل).Microsoft Excel (SPSSانااالال  حمةل  ينام النا لم لج  ل لام ل((الم ال:ل

ل
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 وصف وتشخيص ثقافة الزبون اجمالياً  -ثانيا:
ااتػػػػػمفلهػػػػػ للالعلػػػػػلللالع ػػػػػؼلااح ػػػػػ   للما لػػػػػللمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلعا ، اهػػػػػ لالعلنلػػػػػةلاجم للػػػػػ  لمللللللل

الز ػػػػػعفلعالػػػػػ  لللػػػػػ لل ػػػػػمخمل)ل اػػػػػ   لايح ػػػػػ  ا لالع ػػػػػعلةللما لػػػػػللمل فػػػػػةل28ا للظعػػػػػللالجػػػػػاعؿل(
)لع اػػػػػالاي حػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػ ل ل3.9ا ،ػػػػػ الملاا لػػػػػػةلملا ل اػػػػػالالعلػػػػػػطلالحلػػػػػػ   لالراػػػػػ للعػػػػػػ الالما لػػػػػػلل(

%)لعل ا ػػػػػػػػػػػػػػػ لايهملػػػػػػػػػػػػػػػةلال لػػػػػػػػػػػػػػػ لةل18.27)لع اػػػػػػػػػػػػػػػالم، مػػػػػػػػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػػػػػػػػ  ل(0.712(
%)لملعا ػػػػػػػلللهػػػػػػػ للال اػػػػػػػ   لايح ػػػػػػػ  لةلالػػػػػػػ لافلما لػػػػػػػللمل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفل ػػػػػػػالحػػػػػػػ زلناػػػػػػػ ل77.99(

ملاع،ػػػػػػةلمػػػػػػفلايهملػػػػػػةلحلػػػػػػملاج  ػػػػػػ  لايفػػػػػلاالالم حػػػػػػعملفلملممػػػػػػ للػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلالم ػػػػػػ لؼللالجػػػػػة
ايهالػػػػةلنل ػػػػةلالالالػػػػةلالػػػػ، لالػػػػ لايهامػػػػ ـل مل فػػػػةلالز ػػػػعفلرع عػػػػ لاحػػػػالال،عامػػػػؿلايل لػػػػلةلالاػػػػ للعػػػػ ل
امػػػػللفػػػػػ لالػػػػػاج   اهللامعا ػػػػػؼلمػػػػػفلحلػػػػػملايهامػػػػػ ـل ، اااػػػػػهلعال للػػػػػاللايجام نلػػػػػةلعمػػػػػ لا طػػػػػع لنالػػػػػهل

علػػػػػػاعرل  لاجػػػػػػ للال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلعايهامػػػػػػ ـل  للػػػػػػم  لال   ػػػػػػلةلعال،ػػػػػػ اا للمػػػػػػفلمم للػػػػػػ  
عالال للػػػػػػالالاػػػػػػ لل،ػػػػػػلشلفػػػػػػ لر ععػػػػػػ لالز ػػػػػػعفلعلعػػػػػػ لاعللر لػػػػػػللفػػػػػػ لمجمػػػػػػؿل لالااػػػػػػهلعاعافػػػػػػ لالاعجلػػػػػػهل

 لاعره.

امػػػػػػػ ل  ل لػػػػػػػ ةلالػػػػػػػ لالالػػػػػػػملا ،ػػػػػػػ المل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلالعلنلػػػػػػػةلملػػػػػػػاا ل  لناػػػػػػػ لملػػػػػػػاعيلالم ػػػػػػػ لؼللللللل
ةلفلػػػػػػالجػػػػػػ  لالال عػػػػػػ لرػػػػػػ يا ل(ال،عامػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػةلملاللػػػػػػم  لال   ػػػػػػلةلملايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػ

عال،ػػػػػػ اا لعالال للػػػػػػا)لناػػػػػػ لالاػػػػػػعال لحلػػػػػػملاج  ػػػػػػ  لافػػػػػػلاالال،ل ػػػػػػةلالم حعمػػػػػػةلملعرمػػػػػػ لمعتػػػػػػ لفػػػػػػ ل
 .لل)28الجاعؿل(

ل)ل:لع ؼلعا  ل لما لللمل فةلالز عفل ا ، اه 28الجاعؿل(
 الابعاد ت

 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

معامل 
الاختلاف 

% 

الاىمية 
النسبية 

% 

ترتيب 
 الفقرات

 2 73.82 22.39 0.826 3.691 العوامل الاجتماعية 1
 1 72.84 22.50 0.831 3.692 السمات الشخصية 2
 3 69.76 36.25  1.265 3.488 العادات والتقاليد 3

 - 72.99 18.27 0.712  3.9 المعدل العام لمتغير ثقافة الزبون
ل)Microsoft Excel (SPSS)انااالال  حمةل  ينام النا لم لج  ل ل  م ل(لالم ال:
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3.35

3.4

3.45

3.5

3.55

3.6

3.65

3.7

 العادات والتقالٌد السمات الشخصٌة العوامل الاجتماعٌة

العوامل 
 الاجتماعٌة

السمات 
 الشخصٌة

العادات 
 والتقالٌد

)لالالملايهملةلال ل لةللخ ، الالعلنلةللما لللمل فةلالز عفل  ينام النا ل15علعت لال رؿل(
لايعل طلالحل  لةلالمعزع ة.

 

 

 

 

 

 

 

 )ل:لالامملؿلال ل   لا ، الما لللمل فةلالز عف15ال رؿل(
 ).2010.لMicrosoft Excel Vم لج  ل ل  م ل(الم ال:ل

 ثالثاً : وصف وتشخيص متغير مستخدمي بطاقة الماستر كارد

)ل اػػػػػػ   لالاحالػػػػػػؿلايح ػػػػػػ   لالع ػػػػػػع للما لػػػػػػللملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةل29لاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل(لللل
)ل ،ػػػػػالافلاػػػػػـلحػػػػػ ؼلالعلػػػػػلللMCU2-MCU19الم لػػػػػاللرػػػػػ لالالاػػػػػ لاػػػػػـل ل لػػػػػهل الػػػػػ،ةلن ػػػػػللفلػػػػػللل(

ايعلػػػػ لمػػػػفلالمللػػػػ للمػػػػفل ػػػػخؿلالاحالػػػػؿلال،ػػػػ ما لالاعرلػػػػا ملا ل اػػػػالالعلػػػػطلالحلػػػػ   لالراػػػػ للعػػػػ ال
%)ل18.92)لعم، مػػػػػػػػػػػؿلاي ػػػػػػػػػػػاخؼلال لػػػػػػػػػػػ  ل(0.705)لعاي حػػػػػػػػػػػلاؼلالم،لػػػػػػػػػػػ ل ل(3.726ال ،ػػػػػػػػػػػال(

ا لهػػػػ ال%)لملعهػػػػ اللػػػػاؿلناػػػػ لافلااعػػػػ ؽلافػػػػلاالنل ػػػػةلالالالػػػػةلناػػػػ لفلػػػػلل74.53عايهملػػػػةلال لػػػػ لةل(
ال ،ػػػػػػػالرػػػػػػػ فلملاع،ػػػػػػػ  لممػػػػػػػ لل رػػػػػػػالافلالم ػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػةلنل ػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةلاعػػػػػػػاـل   ػػػػػػػاالل ط  ػػػػػػػ  ل
الم لػػػػػاللرػػػػػ لاللملػػػػػا املع لعاحػػػػػ عؿلافلالػػػػػاـلفلعػػػػػ لم ااػػػػػؼلال ػػػػػام  لعهػػػػػ لافتػػػػػؿلعلػػػػػلاةللحعػػػػػظل
م،اعمػػػػػػ  لالملػػػػػػا املفلعالػػػػػػاـلفعا ػػػػػػالا ا ػػػػػػ الةلعلمرػػػػػػفلمػػػػػػفل خلعػػػػػػ لالح ػػػػػػعؿلناػػػػػػ لالػػػػػػعلخ ل

 الملا املفلعالاـللعـلافتؿلالم  ف لف لحل اعـلال   لةل.م لفلةلع لعضلاعلال

ع ػػػػػػػػػالح ػػػػػػػػػا لالعلػػػػػػػػػلللالم لمػػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػػ لمحاعاهػػػػػػػػػ ل(لمرػػػػػػػػػفلالػػػػػػػػػا ااـل ط  ػػػػػػػػػةلما ػػػػػػػػػ للمػػػػػػػػػفلااالللللللل
)ل1.045)لع ػػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػػال(3.936الم ػػػػػػػػلؼ)لناػػػػػػػػ لاناػػػػػػػػ لعلػػػػػػػػطلحلػػػػػػػػ   لا ل اػػػػػػػػال(
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%)لملعهػػػػػػػ اللػػػػػػػاؿل78.72%)لع اهملػػػػػػػةل لػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػ ل(26.56ع م، مػػػػػػػؿلا ػػػػػػػاخؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػال(
ناػػػػػ لافلملػػػػػاعيلايج  ػػػػػ  لرػػػػػ فلملاع،ػػػػػ لناػػػػػ لهػػػػػ للالعلػػػػػللل.لفػػػػػ لحػػػػػلفلح ػػػػػا لالعلػػػػػلللالل الػػػػػةل
ن ػػػػللالاػػػػ لمحاعاهػػػػ ل(يللحاػػػػ  لالعػػػػلالالػػػػ لال ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لالفػػػػ لحل اػػػػهلاللعملػػػػةلاينال الػػػػة)ل

)لع م، مػػػػػػػؿل1.082)لع ػػػػػػػ  حلاؼلم،لػػػػػػػ ل ل اػػػػػػػال(3.472ناػػػػػػػ لا ػػػػػػػؿلعلػػػػػػػطلحلػػػػػػػ   لحلػػػػػػػمل اػػػػػػػال(
%)لملعناػػػػػػػ لالػػػػػػػلغـلمػػػػػػػفلافل69.44 لػػػػػػػ لةل ا ػػػػػػػ ل(لع اهملػػػػػػػة%)ل31.16ؼل لػػػػػػػ  ل اػػػػػػػال(ا ػػػػػػػاخ

هػػػػػ للالعلػػػػػللل ػػػػػالح ػػػػػا لناػػػػػ لا ػػػػػؿلايعلػػػػػ طلالحلػػػػػ  لةلايلا عػػػػػ لم زالػػػػػ لااماػػػػػ ل ملػػػػػاعيلاج  ػػػػػ  ل
لحلملاج    لافلاالال،ل ةل.لةم  عت

 ( : الاحصاءات الوصفية لمتغير مستخدمي بطاقة الماستر كارد29الجدول )

 انمخغُز
احفك  انفمزة

 بشذة
 محاَذ احفك

لا احفك 

 بشذة
 لا احفك

انىسط 

 انحسابٍ

الاوحزاف 

 انمعُارٌ

معامم 

 الاخخلاف 

الاهمُت 

 انىسبُت 

حزحُب 

 انفمزاث

MCU1 ٌحذفج مه خلال انخحهُم انعامهٍ انخىكُذ 

  

MCU2 2 78.08 29.53 1.153 3.904 8 6 23 41 47 انخكزار 

           6.4 4.8 18.4 32.8 37.6 انىسبت  

MCU3 1 78.72 26.56 1.045 3.936 2 14 18 47 44 انخكزار 

           1.6 11.2 14.4 37.6 35.2 انىسبت  

MCU4 كزارانخ  33 39 28 20 5 3.6 1.157 32.14 72 16 

           4 16 22.4 31.2 26.4 انىسبت  

MCU5 10 73.6 27.95 1.029 3.68 3 14 32 47 29 انخكزار 

           2.4 11.2 25.6 37.6 23.2 انىسبت  

MCU6 كزارانخ  41 41 30 10 3 3.856 1.045 27.1 77.12 3 

           2.4 8 24 32.8 32.8 انىسبت  

MCU7 8 74.88 26.69 0.999 3.744 6 5 31 56 27 انخكزار 

           4.8 4 24.8 44.8 21.6 انىسبت  

MCU8 9 74.24 26.68 0.99 3.712 3 12 30 53 27 انخكزار 

           2.4 9.6 24 42.4 21.6 انىسبت  

MCU9 5 76.8 28.72 1.103 3.84 4 14 21 45 41 انخكزار 

           3.2 11.2 16.8 36 32.8 انىسبت  

MCU10 4 76.96 27.03 1.04 3.848 2 13 27 43 40 انخكزار 

           1.6 10.4 21.6 34.4 32 انىسبت  

MCU11 12 73.44 29.3 1.076 3.672 2 19 30 41 33 انخكزار 

           1.6 15.2 24 32.8 26.4 انىسبت  

MCU12 6 76.32 26.5 1.011 3.816 0 17 26 45 37 انخكزار 

           0 13.6 20.8 36 29.6 انىسبت  

MCU13 15 72.64 29.37 1.067 3.632 3 17 33 42 30 انخكزار 

           2.4 13.6 26.4 33.6 24 انىسبت  

MCU14 13 73.12 29.29 1.071 3.656 4 14 34 42 31 انخكزار 
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           3.2 11.2 27.2 33.6 24.8 انىسبت  

MCU15 17 72 33.65 1.212 3.6 9 14 30 37 35 انخكزار 

           7.2 11.2 24 29.6 28 انىسبت  

MCU16 19 69.44 31.16 1.082 3.472 6 14 45 35 25 انخكزار 

           4.8 11.2 36 28 20 انىسبت  

MCU17 18 70.72 30.17 1.067 3.536 3 21 32 44 25 انخكزار 

           2.4 16.8 25.6 35.2 20 انىسبت  

MCU18 14 72.8 26.66 0.971 3.64 1 16 35 48 25 انخكزار 

           0.8 12.8 28 38.4 20 انىسبت  

MCU19 11 73.44 26.74 0.982 3.672 3 14 27 58 23 انخكزار 

           2.4 11.2 21.6 46.4 18.4 انىسبت  

MCU20 7 75.04 26.36 0.989 3.752 3 12 26 56 28 انخكزار 

           2.4 9.6 20.8 44.8 22.4 انىسبت  

MCU 74.53 18.92 0.705 3.726 4 14 29 45 33 انخكزار - 

           3.2 11.2 23.2 36 26.4 انىسبت  

ل).Microsoft Excel (SPSSالم ال:لانااالال  حمةل  ينام النا لم لج  ل لام ل((

)لالالػػػػػملايهملػػػػػةلال لػػػػػ لةللعلػػػػػلا لما لػػػػػللملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لال16علعتػػػػػ لال ػػػػػرؿل(

ل  ينام النا لايعل طلالحل  لةلالمعزع ة.
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3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

4 MCU2

MCU3

MCU4

MCU5

MCU6

MCU7

MCU8

MCU9

MCU10

MCU11

MCU12

MCU13

MCU14

MCU15

MCU16

MCU17

MCU18

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 )ل:لالامملؿلال ل   للعللا لما لللملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا16ال رؿل(
)2010.للMicrosoft Excel Vالم ال:لم لج  ل ل  م ل(
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 المبحث الثالث
 اختبار فرضيات الدراسة وتفسير نتائجيا

لاعط ةل...
ل امؿله الالم حملنا لا ا  للفلتل  لالالالةلعاحالؿلعاعلللل ا  جع لمفل خؿلنلضل ا   للللللل

لة مع جاحالؿلايلا  طل لفلالما للا لملعنلضل ا   لاحالؿلفلتل  لالااملللالم   لل  لا ااـلالاعمل
)لPath Analysis)لعفلتل  لالااملللغلللالم   لل  لا ااـلاحالؿلالمل لل(SEMالم، الةلالعلرالةل(

لف لتع لاج    لافلاالال،ل ةلعنا لملاعيلالم  لؼلايهالةلنل ةلالالالةلملعرم للاا ل:ل
 أولًا :  اختبار فرضيات الارتباط :

 عاؼلالا،لؼلنا لط ل،ةلنخ   لايلا  طل لفلما للا لالالالةلالل للةلعاعلللل ا  جع لالملاا لةلللللل
)لال  لا لفلامر  لةلالا اامهليفلال ل    لPearsonايلا  طلال للطل(اطامل لؾلايلاايؿل للـلم، مؿل

)لملع  لؾل.23SPSSVا ت للااعزل لالط ل، لملع الالا اـللاحللؽله الال لضلال ل  م لايح    ل(
لا للل لا،لضلجااعؿلالاحالؿلايح    لف له للالعللللم، مخ لايلا  طل لفلما للا لالالالةلملرم 

.)لال  لل للل ل لا ا  للم، علةلم، مؿلايلا  طلمفلSig)لملعم ا لل(tailed-2 ا  لل( ل ل ععلاي
 )لالمحلع ةلم ل لماع لالجاعللةلمفلغللل فلاظعلل لمع لف لالجااعؿلاعلاي ا  لل.لt خؿلمل ل ةل لمةل(

ل مللف   لعح لال  لال   ل الللمه لالالللـ لانام ا لللاـ لم لايلا  ط لم، مؿ ل عل لنا  لملم لعلاحرـ
 )ل:ل30معت لف لالجاعؿل(

 )لاعلللل لمةلنخ ةلايلا  ط30الجاعؿل(
 قيمة معامل الارتباط  تفسير علاقة الارتباط ت
 r = 0 يلاعجالنخ ةلالا  ط 1
لr = ±1 ا مةلمعج ةلاعلل ل ة 2
ل)±  (0.30- 0.00 ت،لعةلالج  لةلاعللا لة 3
 ± (0.70-0.31)  علةلالج  لةلاعللا لة 4
ل± (0.99-0.71)ل علةلجاالالج  لةلاعللا لة 5

Source : Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2009). " Research methods for business 

students " 5th ed , Pearson Education Limited : Prentice Hall , England , P.459. 
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 الارتباط كالاتي :وتأسيساً عمى ما تقدم يمكن اختبار فرضيات 
ـــة معنويـــة بـــين التســـويق 1 ـــى : )لا توجـــد علاقـــة ارتبـــاط ذات دلال ـــار الفرضـــية الرئيســـة الاول . اختب

 المصرفي  ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(
)لعجػػػػػػػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػػػػػلفل31لاتػػػػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػػػػػػػاعؿل(لللل

ا ل ا ػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػػػػ طللالالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف للعملػػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػ لالم
%)لا ل  لػػػػػػػػػػػػػ ةلملػػػػػػػػػػػػػةل1**)لعهػػػػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػػػػةلن ػػػػػػػػػػػػػالملػػػػػػػػػػػػػاعيلم، علػػػػػػػػػػػػػةل(0.700 ل عمػػػػػػػػػػػػػ ل(

)99.(% 
ل ػػػػػػػػػػػػأجلا ا عهػػػػػػػػػػػػ للال الجػػػػػػػػػػػػةلاػػػػػػػػػػػػاؿلناػػػػػػػػػػػػ لافلاهامػػػػػػػػػػػػ ـلااالللالم ػػػػػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػػػػػةلنل ػػػػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػػػةل

حػػػػػػػػػػػػاملايلػػػػػػػػػػػػ للملمػػػػػػػػػػػػفلحلػػػػػػػػػػػػملايهامػػػػػػػػػػػػ ـل  ل،مالػػػػػػػػػػػػ  ل عا  ػػػػػػػػػػػػطةلالالػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػلف لعا  لعػػػػػػػػػػػػ ل
لةلعما  ،ػػػػػػػػػػةلالػػػػػػػػػػاحاام اع ل  لػػػػػػػػػػاملاللعالػػػػػػػػػػالـل ػػػػػػػػػػ رةلماطػػػػػػػػػػعلللمػػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػػػلفلةلالم ػػػػػػػػػػلف

اعػػػػػػػػػػ ل ماطا ػػػػػػػػػػ  لالز ػػػػػػػػػػ  فلعااعافػػػػػػػػػػػؽلمػػػػػػػػػػ للغ ػػػػػػػػػػ اعـلالما  ملػػػػػػػػػػةل عػػػػػػػػػػػاؼلاحللػػػػػػػػػػؽلافتػػػػػػػػػػؿلالػػػػػػػػػػػاج  ةل
 لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال.

وتأسيســـاً عمـــى مـــا تقـــدم يمكـــن رفـــض فرضـــية العـــدم وقبـــول الفرضـــية البديمـــة التـــي تـــنص عمـــى 
د علاقــــة ارتبــــاط ذات دلالــــة معنويــــة بــــين التســــويق المصــــرفي  ومســــتخدمي بطاقــــة الماســــتر )يوجــــ
 كارد(.

 )لم، مخ لايلا  طل لفلالالعلؽلالم لف ل ا ، اللعملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا31الجاعؿل(
انعمهُاث  انمخغُزاث

 انمصزفُت
BO 

انخذماث 

 انمصزفُت
BS 

الافزاد 

انعامهُه فٍ 

 انمصزف
BE 

 انخسىَك

 انمصزفٍ

Ban Mar 

ملا ام ل ط  ةل
 الم لاللر لا
Ma Ca Us 

Pearson 

Correlation 

.574
**

 .584
**

 .662
**

 .700
**

 

Sig. 

(2tailed) 

.000 .000 .000 .000 

n 125 125 125 125 

لn=(125))ل  (  SPSS V.23الم ال:لم لج  ل ل  م ل

ل
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فلتػػػػل  لايلا ػػػػ طلالعلنلػػػػةلالم  ملػػػػةلنػػػػفلالعلتػػػػلةل)للمرػػػػفلا ا ػػػػ لل31عانامػػػػ اا لناػػػػ ل اػػػػ   لالجػػػػاعؿل(
لالل للةلايعل لملعر يا ل:

ـــار - أ ـــة الفرضـــية اختب ـــى الفرعي ـــات  توجـــد لا: ) الاول ـــين العممي ـــة ب ـــة معنوي ـــاط ذات دلال ـــة ارتب علاق
 المصرفية ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(

م، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلال،مالػػػػػػػ  ل)لعجػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةل31لاتػػػػػػػ لمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػاعؿل(للللل
الم ػػػػػػػػػػلفلةللعملػػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػ لالملا ل ا ػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػػػػ طل ل عمػػػػػػػػػػ ل

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1**)لعه ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(0.574(
ال،مالػػػػػػ  لل ػػػػػػ  عاعاعػػػػػػاـلعهػػػػػػ للال الجػػػػػػةلاػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلااالللالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةلللللل

الم ػػػػػػلفلةلعاللػػػػػػ، لالػػػػػػ لاػػػػػػاللملالمخرػػػػػػ  لالعظلعلػػػػػػةلناػػػػػػ لالاطػػػػػػعلا لالح  ػػػػػػاةل ،مالػػػػػػ  لايلػػػػػػااعل
عاللػػػػػػػػحملالمػػػػػػػػ ل لعالاحعلػػػػػػػػؿلعالػػػػػػػػللالا، مػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػ لالز ػػػػػػػػ  فلناػػػػػػػػ لال  ػػػػػػػػع لملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةل

 الم لاللر لال عاؼلاا لةلماطا  اعـلعالالـلم ااؼلالالعلخ للعـ.
ـــض  ـــن رف ـــدم يمك ـــا تق ـــى م ـــى وتأسيســـاً عم ـــي تـــنص عم ـــة الت ـــول الفرضـــية البديم ـــدم وقب فرضـــية الع

)يوجـــد علاقـــة ارتبــــاط ذات دلالـــة معنويـــة بــــين العمميـــات المصـــرفية ومســــتخدمي بطاقـــة الماســــتر 
 كارد(.

 

ـــار - ب ـــين الخـــدمات الف اختب ـــة ب ـــة معنوي ـــاط ذات دلال ـــة ارتب ـــة : )لا توجـــد علاق ـــة الثاني رضـــية الفرعي
 (المصرفية ومستخدمي بطاقة الماستر كارد

)لعجػػػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةل ػػػػػػػػػلفلال ػػػػػػػػػام  ل31لاتػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػػػاعؿل(
الم ػػػػػػػػػػلفلةللعملػػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػ لالملا ل ا ػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػػػػ طل ل عمػػػػػػػػػػ ل

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1**)لعه ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(0.584(
ا ػػػػػػعاعلا رػػػػػػالناػػػػػػ لاهملػػػػػػةلعهػػػػػػ للال الجػػػػػػةلاػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلااالللالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةللللل

عط ل،ػػػػػةلال ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةلالملامػػػػػةللاز ػػػػػ  فلعاللػػػػػ، لالػػػػػ لالاعا ػػػػػؿلمػػػػػ لالاطػػػػػعلا لالح  ػػػػػاةلفػػػػػ ل
ال ل ػػػػػػػةلالم ػػػػػػػلفلةل   ػػػػػػػع لاهػػػػػػػـلالاحػػػػػػػالم  لالاػػػػػػػ لاجػػػػػػػل لفػػػػػػػ لال،ػػػػػػػ لـل   ػػػػػػػع ل ػػػػػػػععلعالػػػػػػػاعمل

 لفلةلالملامةلمفل ا هلاا لةللغ   لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا.عالعلخ لال ام  لالم 
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ـــى  ـــنص عم ـــي ت ـــة الت ـــول الفرضـــية البديم ـــدم وقب ـــض فرضـــية الع ـــن رف ـــدم يمك ـــا تق ـــى م وتأسيســـاً عم
)يوجـــد علاقـــة ارتبــــاط ذات دلالـــة معنويـــة بــــين الخـــدمات المصـــرفية ومســــتخدمي بطاقـــة الماســــتر 

 كارد(.
ثــــة : )لا توجــــد علاقــــة ارتبــــاط ذات دلالــــة معنويــــة بــــين الافــــراد اختبــــار الفرضــــية الفرعيــــة الثال - 

 العاممين في المصرف ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(
)لعجػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػةلالا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلايفػػػػػػػلاال31لاتػػػػػػػ لمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػاعؿل(لللللل

ايلا ػػػػ طل ل عمػػػػ لال،ػػػػ مالفلفػػػػ لالم ػػػػلؼلعملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لالملا ل ا ػػػػ ل لمػػػػةلم، مػػػػؿل
 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1**)لعه ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(0.662(

ااالللالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةل ػػػػػػ لمعالالال  ػػػػػػللةللالرلػػػػػػزعهػػػػػػ للال الجػػػػػػةلاػػػػػػاؿلناػػػػػػ لللللللل
ةلال، ماػػػػػةلفلعػػػػػ لعاا ػػػػػ لعـلالػػػػػاعلا لالاطعلللػػػػػةلالخزمػػػػػةليرلػػػػػ  عـلمعػػػػػ لا لعامر  ػػػػػ  ل ا لجػػػػػعاللن للػػػػػ

   ػػػػػػع لال،مػػػػػػؿلالم ػػػػػػلف لعرلعلػػػػػػةلالاعا ػػػػػػؿلعا،ملػػػػػػؽلمعػػػػػػ لا لالاع نػػػػػػؿلمػػػػػػ لملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةل
 ايل للم.ل افتؿالم لاللر لال عاؼلا،زلزلنخ اعـل  لم  لؼلعاعطلاه ل

ـــى  ـــنص عم ـــي ت ـــة الت ـــول الفرضـــية البديم ـــدم وقب ـــض فرضـــية الع ـــن رف ـــدم يمك ـــا تق ـــى م وتأسيســـاً عم
ـــ ـــة ب ـــة معنوي ـــاط ذات دلال ـــة ارتب ـــراد العـــاممين فـــي المصـــرف ومســـتخدمي بطاقـــة )يوجـــد علاق ين الاف

 الماستر كارد(.
ـــة الرئيســـة الفرضـــية اختبـــار -2 ـــاط علاقـــة توجـــد لا: ) الثاني ـــة ذات ارتب ـــة دلال ـــين معنوي  التســـويق ب

 (الزبون وثقافة  المصرفي
)لعجػػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةل ػػػػػػػػلفلالالػػػػػػػػعلؽل32لاتػػػػػػػػ لمػػػػػػػػفل ػػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػػاعؿل(للللل

**)لعهػػػػػ ل لمػػػػػةلم، علػػػػػةل0.595عمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفلملا ل ا ػػػػػ ل لمػػػػػةلم، مػػػػػؿلايلا ػػػػػ طل ل عمػػػػػ ل(الم ػػػػػلف ل
 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1ن الملاعيلم، علةل(

  ،ػػػػػػ اللا رػػػػػػالناػػػػػػ ل هملػػػػػػةلعهػػػػػػ للال الجػػػػػػةلاػػػػػػاؿلناػػػػػػ لافلااالللالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةللللل
الػػػػػػ لاطػػػػػػعلللال،مالػػػػػػ  لالم ػػػػػػلفلةللالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لعا،زلػػػػػػزلملػػػػػػاعاه لملػػػػػػاا ل  لمػػػػػػفلحلػػػػػػملاللػػػػػػ، 

عالػػػػالـلالالػػػػعلخ لالتػػػػلعللةلالمطاع ػػػػةلمػػػػفل  ػػػػؿلالز ػػػػ  فلعا،زلػػػػزل ػػػػ رةلال ػػػػام  لالم ػػػػلفلةلالملامػػػػةل
عا،ملػػػػػػؽلالاع نػػػػػػؿلمػػػػػػ لالز ػػػػػػ  فلعا ػػػػػػلارعـلفػػػػػػ لط ل،ػػػػػػةلال ػػػػػػام  لالمطاع ػػػػػػةلمػػػػػػفل ػػػػػػ اعـلمػػػػػػفل ػػػػػػا هلافل

 لحلفلمل فاعـلع لمعـلعرلعلةلالا، مؿلم لالم  لؼل.
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ى مـــا تقـــدم يمكـــن رفـــض فرضـــية العـــدم وقبـــول الفرضـــية البديمـــة التـــي تـــنص عمـــى وتأسيســـاً عمـــ
 )يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التسويق المصرفي وثقافة الزبون(.

 )لم، مخ لايلا  طل لفلالالعلؽلالم لف ل ا ، اللعمل فةلالز عف32الجاعؿل(

 انمخغُزاث
انعمهُاث 

 انمصزفُت

BO 

انخذماث 

 انمصزفُت

BS 

الافزاد 

انعامهُه فٍ 

 انمصزف

BE 

انخسىَك 

 انمصزفٍ

Ban Mar 

 ثقافة الزبون

Cus Cul 

Pearson 

Correlation 
.511

**
 .490

**
 .542

**
 .595

**
 

Sig. (2tailed) .000 .000 .000 .000 

n 125 125 125 125 

 n=(125))ل  (  SPSS V.23المصدر: مخرجات برنامج 

)للمرػػػػػفلا ا ػػػػػ للفلتػػػػػل  لايلا ػػػػػ طلالعلنلػػػػػةلالم  ملػػػػػةلنػػػػػفل32 اػػػػػ   لالجػػػػػاعؿل(عانامػػػػػ اا لناػػػػػ لللللللل
 العلتلةلالل للةلالم  لةلملعر يا ل:

 
ـــارا - أ ـــة الفرضـــية ختب ـــى الفرعي ـــة توجـــد لا: ) الاول ـــاط علاق ـــة ذات ارتب ـــة دلال ـــين معنوي ـــات ب  العممي

 المصرفية وثقافة الزبون(
الا ػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةل ػػػػػػػلفلال،مالػػػػػػػ  ل)لعجػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػةل32لاتػػػػػػػ لمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػاعؿل(لللل

**)لعهػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةل0.511الم ػػػػػػػلفلةللعمل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلملا ل ا ػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةلم، مػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػ طل ل عمػػػػػػػ ل(
 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1م، علةلن الملاعيلم، علةل(

لا،طػػػػػػػ لايهامػػػػػػػ ـلالاػػػػػػػ ـلااالللالم ػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػةلنل ػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةافللعهػػػػػػػ للال الجػػػػػػػةلاػػػػػػػاؿلناػػػػػػػ للللل
 ط ل،ػػػػػةلال،مالػػػػػ  لالم ػػػػػلفلةلالاػػػػػ لاا   هػػػػػ لعامػػػػػ لللا  ػػػػػطاع لفػػػػػ لتػػػػػع لمػػػػػ لللغ ػػػػػهلالز ػػػػػ  فلعاعجلػػػػػهل
 حػػػػػعملالالػػػػػعلؽللا،زلػػػػػزلهػػػػػ للال،مالػػػػػ  لمػػػػػفل ػػػػػخؿلملػػػػػ لح جػػػػػ  لعلغ ػػػػػ  لالز ػػػػػ  فلعالا،ػػػػػ عفلم،عػػػػػـل
فػػػػػػ لاػػػػػػعفلللرػػػػػػؿلالالػػػػػػعلخ للعػػػػػػػـلعا،زلػػػػػػزلالاع نػػػػػػؿلم،عػػػػػػـلمػػػػػػفل ػػػػػػػا هلافلل،ػػػػػػززلملػػػػػػ فاعـلفػػػػػػ لهػػػػػػػ ال

 الج  م.
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ـــى وتأسيســـ ـــنص عم ـــي ت ـــة الت ـــول الفرضـــية البديم ـــدم وقب ـــض فرضـــية الع ـــن رف ـــدم يمك ـــا تق ـــى م اً عم
 )يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين العمميات المصرفية وثقافة الزبون(.

ـــار -لم ـــة الفرضـــية اختب ـــة الفرعي ـــة توجـــد لا: ) الثاني ـــاط علاق ـــة ذات ارتب ـــة دلال ـــين معنوي لخـــدمات ا ب
 )المصرفية وثقافة الزبون

)لعجػػػػػػعالنخ ػػػػػػةلالا ػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػةلم، علػػػػػػةل ػػػػػػلفلال ػػػػػػام  ل32لاتػػػػػػ لمػػػػػػفل ػػػػػػخؿلالجػػػػػػاعؿل(لللللل
**)لعهػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةل0.490الم ػػػػػػػلفلةللعمل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلملا ل ا ػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةلم، مػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػ طل ل عمػػػػػػػ ل(

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1م، علةلن الملاعيلم، علةل(
الػػػػػػػالـلل ػػػػػػػأجلا ا ااالللالم ػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػةلنل ػػػػػػػةلالالالػػػػػػػةلللػػػػػػػ، هػػػػػػػ للال الجػػػػػػػةلاػػػػػػػاؿلناػػػػػػػ لافلعللللل

ال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلعاعحػػػػػػ لالا لالز ػػػػػػ  فلعالللمعػػػػػػ ل   ػػػػػػع ل عنلػػػػػػةلال ػػػػػػام  لالملامػػػػػػةلعمػػػػػػايل
ا لػػػػػج مع لعاعافلعػػػػػ لمػػػػػ لماطا ػػػػػ اعـل عػػػػػاؼلاا لاعػػػػػ لعاطػػػػػعلللاع  ػػػػػلاع لمػػػػػفلحلػػػػػملاي  ػػػػػطةلعالال لػػػػػ  ل

  لايجام نلػػػػػةلمػػػػػ لالز ػػػػػ  فلعلػػػػػم اعـلال   ػػػػػلةلعالالػػػػػعلخ لالم،امػػػػػاللمػػػػػفل ػػػػػا هلافلل،ػػػػػززلال،خ ػػػػػ
 عارل  عـل ع  لعلم  ل ا لامللف لا،ملؽلال،خ ةلم لالم  لؼ.

ـــى  ـــنص عم ـــي ت ـــة الت ـــول الفرضـــية البديم ـــدم وقب ـــض فرضـــية الع ـــن رف ـــدم يمك ـــا تق ـــى م وتأسيســـاً عم
 )يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الخدمات المصرفية وثقافة الزبون(.

 

اختبــــار الفرضــــية الفرعيــــة الثالثــــة : )لا توجــــد علاقــــة ارتبــــاط ذات دلالــــة معنويــــة بــــين الافــــراد   - ج
 العاممين في المصرف وثقافة الزبون(

)لعجػػػػػػػػعالنخ ػػػػػػػػةلالا ػػػػػػػػ طل ا لايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةل ػػػػػػػػلفلايفػػػػػػػػلاال32لاتػػػػػػػػ لمػػػػػػػػفل ػػػػػػػػخؿلالجػػػػػػػػاعؿل(لللل
**)ل0.542طل ل عمػػػػػػػ ل(ال،ػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلؼلعمل فػػػػػػػةلالز ػػػػػػػعفلملا ل ا ػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةلم، مػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػ 

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1عه ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(
ااالللالم ػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػةلنل ػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػةل اطػػػػػػػػعللل ػػػػػػػػالا للالرلػػػػػػػػزاػػػػػػػػاؿلناػػػػػػػػ للهػػػػػػػػ للعلال الجػػػػػػػػةلللل

عامر  ػػػػػ  لايفػػػػػلاالال،ػػػػػ مالفلفلعػػػػػ لعاللػػػػػ، لالػػػػػ لارلػػػػػ  عـلمعػػػػػ لا لماطػػػػػعلللفػػػػػ لالا، مػػػػػؿلمػػػػػ لالز ػػػػػ  فل
ؿلعايهامػػػػػ ـل عػػػػػـلمػػػػػفل ػػػػػخؿلالا،ػػػػػ لشلالملػػػػػاا  لمػػػػػ لال  ػػػػػلا لفػػػػػ لال،مػػػػػؿلالم ػػػػػلف لعرلعلػػػػػةلالاعا ػػػػػ

الماعاجػػػػػػالفلفػػػػػػ لالم ػػػػػػ لؼلاي ػػػػػػليللػػػػػػعا لر  ػػػػػػ لمحالػػػػػػةلاعل  لجلػػػػػػةل عػػػػػػاؼلا،زلػػػػػػزلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفل
 عايهام ـل ط ل،ةلن اااهلعال للالل ا لايمللف للاعرلهلع لالل.



 وحفسير وخائجهااخخبار فرضٍاث الذراست :  الثالثالفصل الثالث . . المبحث 

 

148 
 

ـــول ـــدم وقب ـــض فرضـــية الع ـــن رف ـــدم يمك ـــا تق ـــى م ـــى  وتأسيســـاً عم ـــي تـــنص عم ـــة الت الفرضـــية البديم
 )يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين الافراد العاممين في المصرف وثقافة الزبون(.

ــــاط علاقــــة توجــــد لا: ) الثالثــــة الرئيســــة الفرضــــية اختبــــار -3  ثقافــــة بــــين معنويــــة دلالــــة ذات ارتب
 (كارد الماستر بطاقة ومستخدمي  الزبون

)لعجػػػػػعالنخ ػػػػػةلالا ػػػػػ طل ا لايلػػػػػةلم، علػػػػػةل ػػػػػلفلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفل33(لاتػػػػػ لمػػػػػفل ػػػػػخؿلالجػػػػػاعؿللللل
**)لعهػػػػػػػ ل0.622عملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػػ لالملا ل ا ػػػػػػػ ل لمػػػػػػةلم، مػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػ طل ل عمػػػػػػػ ل(

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1 لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(
 مل فػػػػػةلز    عػػػػػ لمػػػػػفللاعػػػػػاـلااالللالم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةلنل ػػػػػةلالالالػػػػػةلافاػػػػػاؿلناػػػػػ لل نػػػػػخللعلال الجػػػػػةلللل

حلػػػػػملا،زلػػػػػزلال،عامػػػػػؿلايجام نلػػػػػةلالاػػػػػ للعػػػػػاـل عػػػػػ لالز ػػػػػعفلمػػػػػفلحلػػػػػملا  ػػػػػ لالم ػػػػػ لؼللملػػػػػ علل اع ل
المجام،لػػػػػػػػةلعا ػػػػػػػػػلاؾلالز ػػػػػػػػ  فل  نا ػػػػػػػػػ لهـلاحػػػػػػػػالا ػػػػػػػػػح ملالم ػػػػػػػػاحةلفػػػػػػػػػ لاللػػػػػػػػلالا لالاػػػػػػػػػ لاا ػػػػػػػػػ ه ل
الم ػػػػػػػػ لؼل   ػػػػػػػػع لال ػػػػػػػػام  لالملامػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفل  اعػػػػػػػػ لالػػػػػػػػ لالز ػػػػػػػػ  فلعالػػػػػػػػالـلمجمػػػػػػػػؿلالالػػػػػػػػعلخ ل

لم ػػػػػػلفلةلمػػػػػػػفل ػػػػػػػا هلافلل،ػػػػػػػززلاعللملػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لالعاعطلػػػػػػػالاعا ػػػػػػػللنخ ػػػػػػػاعـلا
   لم  لؼل ا لال اةل.

ـــى  ـــنص عم ـــي ت ـــة الت ـــول الفرضـــية البديم ـــدم وقب ـــدم يمكـــن رفـــض فرضـــية الع ـــى مـــا تق وتأسيســـاً عم
 )يوجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين ثقافة الزبون ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

 )لم، مخ لايلا  طل لفلمل فةلالز عفل ا ، اللعملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا33الجاعؿل(
انعىامم  انمخغُزاث

 الاجخماعُت

Social 

factors 

 

انسماث 

 انشخصُت

Persona

lity 

traits 

 

انعاداث 

 وانخمانُذ

customs 

and 

traditions 

 

 ثمافت انزبىن

Custome

r culture 

 

مستخذمي بطاقت 

 انماستر كارد

MasterCar

d users 

Pearson 

Correlatio

n 

.564
**

 .580
**

 .309
**

 .622
**

 

Sig. 

(2tailed) 

.000 .000 .000 .000 

n 125 125 125 125 

لn=(125))ل  (  SPSS V.23الم ال:لم لج  ل ل  م ل
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الم  ملػةلنػفلالعلتػلةلالل للػةل)للمرػفلا ا ػ للفلتػل  لايلا ػ طلالعلنلػةل33عانام اا لنا ل ا   لالجاعؿل(
 الم لمةلملعر يا ل:

العوامـــل  بـــين معنويـــة دلالـــة ذات ارتبـــاط علاقـــة توجـــد لا: ) الاولـــى الفرعيـــة الفرضـــية اختبـــار - أ
 الاجتماعية ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(

ايجام نلػػػةل)لعجػػػعالنخ ػػػةلالا ػػػ طل ا لايلػػػةلم، علػػػةل ػػػلفلال،عامػػػؿل33لاتػػػ لمػػػفل ػػػخؿلالجػػػاعؿل(لللل
**)لعهػ ل لمػةلم، علػةل0.564عملا ام ل ط  ةلالم لػاللرػ لالملا ل ا ػ ل لمػةلم، مػؿلايلا ػ طل ل عمػ ل(

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1ن الملاعيلم، علةل(
ال،عامػؿلايجام نلػةلالاػ للالرػزلناػ للعه للال الجةلااؿلنا لافلااالللالم  لؼلايهالةلنل ةلالالالػةلللل

 عػػػ لالز ػػػعفلعا  مػػػةلال ػػػاعا لالا،للعلػػػةللاز ػػػ  فل  ػػػام  لالم ػػػ لؼلععلشلال،مػػػؿلال، مػػػةلعالم ػػػ لرةلللغػػػمل
  ل  ػػ ط  لال، مػػػةل ا لال امػػةللام ػػػاحةلال، مػػةلعايهامػػػ ـلالر لػػلل م ػػػاحةلالز ػػعفلر يهامػػػ ـل م ػػػاحةل

هلفػ لجملػ لالم لؼلمفل ا هلافلل،ػززلملػةلملػا ام ل ط  ػةلالم لػاللرػ لالفػ لالم ػلؼلعاينامػ النالػ
 ا، مخاعـلالم للةلعالم لفلة.

وتأسيساً عمى ما تقدم يمكن رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة التـي تـنص عمـى )يوجـد علاقـة 
 ارتباط ذات دلالة معنوية بين العوامل الاجتماعية ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

 الســـمات بـــين معنويــة دلالـــة ذات ارتبــاط علاقـــة توجــد لا: ) الثانيـــة الفرعيــة الفرضـــية اختبــار - ب
 (كارد الماستر بطاقة ومستخدمي الشخصية

)لعجػػػعالنخ ػػػةلالا ػػػ طل ا لايلػػػةلم، علػػػةل ػػػلفلاللػػػم  لال   ػػػلةل33لاتػػػ لمػػػفل ػػػخؿلالجػػػاعؿل(للللل
**)لعهػ ل لمػةلم، علػةل0.580عملا ام ل ط  ةلالم لػاللرػ لالملا ل ا ػ ل لمػةلم، مػؿلايلا ػ طل ل عمػ ل(

 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1م، علةل(لن الملاعي
اللػم  لال   ػلةللاز ػعفلالرػزلناػ لااالللالم  لؼلايهالةلنل ةلالالالػةللافعه للال الجةلااؿلنا للللل

عايطخعلنا لم  راعـلال   لةلعح لاعـلال عللةلعالالـل  رةلمفلالالعلخ لالم لفلةلمػفلحلػملالػالـل
اي ل طلعا عػلضل لػ ةلالع  ػاللالاػ للعلتػع لالم ػلؼلناػ لاللػلعضلالللعضلالملللللعالالعلؿلف لاف ل

 مفل ا هلافلل،ززلملةلملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال  لم لؼلعاينام النالهلف لا، مخاعـلالم ااعة.
وتأسيساً عمى ما تقدم يمكن رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة التـي تـنص عمـى )يوجـد علاقـة 

 معنوية بين السمات الشخصية ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(. ارتباط ذات دلالة



 وحفسير وخائجهااخخبار فرضٍاث الذراست :  الثالثالفصل الثالث . . المبحث 

 

151 
 

 العـــادات بـــين معنويـــة دلالـــة ذات ارتبـــاط علاقـــة توجـــد لا: ) الثالثـــة الفرعيـــة الفرضـــية اختبـــار - ج
 (كارد الماستر بطاقة ومستخدمي والتقاليد
عالال للػػػػالل)لعجػػػػعالنخ ػػػػةلالا ػػػػ طل ا لايلػػػػةلم، علػػػػةل ػػػػلفلال،ػػػػ اا 33لاتػػػػ لمػػػػفل ػػػػخؿلالجػػػػاعؿل(للللل

**)لعهػ ل لمػةلم، علػةل0.309عملا ام ل ط  ةلالم لػاللرػ لالملا ل ا ػ ل لمػةلم، مػؿلايلا ػ طل ل عمػ ل(
 %).99%)لا ل  ل ةلملةل(1ن الملاعيلم، علةل(

عهػ للال الجػةلاػػاؿلناػ لافلنػػ اا لعال للػالالز ػػ  فللعػ لاػػاملللفػ للػػاعرعـلع ػلالااعـل  ػػافلالا، مػؿلمػػ لللللل
اـلناػػػ لااالا لالم ػػػ لؼلنل ػػػةلالالالػػػةلافلاحػػػ ر لعاعػػػاـل ط ل،ػػػةلال،ػػػ اا لعالال للػػػالالم ػػػ لؼلعهػػػ اللحػػػ

اللػػ  اللفػػ لالمجامػػ لعالػػالـلالالػػعلخ لالم ػػلفلةلالاػػ لااعافػػؽلمػػ لااػػؾلال،ػػ اا لعالال للػػالرع عػػ ل ا لامػػلل
 ر لللف لا لف  لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالعلاعرعـلالحللل لف لالا، مؿلم لالم  لؼ.

يساً عمى ما تقدم يمكن رفض فرضية العدم وقبول الفرضية البديمة التـي تـنص عمـى )يوجـد علاقـة وتأس
 ارتباط ذات دلالة معنوية بين العادات والتقاليد ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

 ثانياً : اختبار فرضيات التأثير المباشر : 

ااجعػػػ لالالالػػػةلالح للػػػةلفػػػ لاحالػػػؿلنخ ػػػ  لالاػػػاملللالػػػ لالػػػا ااـل لػػػاعمل م جػػػةلالم، الػػػةلالعلرالػػػةلللللل
)SEM)ل  ينامػػػػ الناػػػػ ل ل ػػػػ م ل(AmosV.23لع لػػػػؾليفلهػػػػ الايلػػػػاعملل،ػػػػالمػػػػفلافتػػػػؿلايلػػػػ للمل(

  ل ػػػلفلالما لػػػلا لانامػػػ اا لناػػػ لاي مػػػعللالاػػػامللالحالمػػػةلالاػػػ للمرػػػفلمػػػفل ػػػخؿلم لج اعػػػ لاحالػػػالملػػػاعيل
لالعلرا لعال ا   لالمام تةلن هلعمجمعنةلالم،ام  لالظ هلللف لجااعؿلم لج اهلملعرم للاا ل:

ل

 اختبار الفرضية الرئيسة الرابعة : -4
ــــة الماســــتر  ــــي مســــتخدمي بطاق ــــر التســــويق المصــــرفي ف ــــة لمتغي ــــة معنوي ــــأثير ذو دلال )لا يوجــــد ت

 كارد(
)لعجػػػػػػػعالاػػػػػػػػامللل علايلػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةللما لػػػػػػػللالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لفػػػػػػػػ ل17لاتػػػػػػػ لمػػػػػػػفلال ػػػػػػػػرؿل(للللل

ملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لالملا ل خحػػػػػػػػظلافل لمػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػؿلاي حػػػػػػػػااللالم،لػػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػ ل
)لعهػػػػػػػ الل، ػػػػػػػ لافلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف للػػػػػػػ مللفػػػػػػػ لملػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال  لػػػػػػػ ةل0.70(
عهػػػػػػ للالللمػػػػػػػةلم، علػػػػػػةلع لػػػػػػؾليفل لمػػػػػػػةلل%)لناػػػػػػ لملػػػػػػاعيلالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةل.70(
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 التسويق المصرفي في مستخدمي بطاقة الماستر كارد( : تأثير 17الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )

 

)لهػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةلن ػػػػػػػال34)لالظػػػػػػػ هلللفػػػػػػػ لالجػػػػػػػاعؿل(10.923.)لال  ل ػػػػػػػةل(C.Rال لػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػةل(
ل).ل0.000ملاعيلم، علةل(

)لفعػػػػ ل لمػػػػةل17امػػػػ لالللمػػػػةلالظػػػػ هلللاناػػػػ لما لػػػػللملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لالفػػػػ لال ػػػػرؿل(للللل
)لعهػػػػػػ الل، ػػػػػػ لافلالا لػػػػػػلا لالاػػػػػػ لاح ػػػػػػؿلفػػػػػػ لملػػػػػػا ام ل0.49)لالاػػػػػػ ل ا ػػػػػػ ل(R2م، مػػػػػػؿلالاحالػػػػػػال(

%)لم عػػػػػػ لالػػػػػػ لا لػػػػػػللالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف ل  ػػػػػػرؿلالجػػػػػػ   لعال لػػػػػػ ةل49 ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالل،ػػػػػػعال(
%)لا،ػػػػػعالالػػػػػ لما لػػػػػلا لا ػػػػػليلغلػػػػػللاا اػػػػػةلفػػػػػ لا مػػػػػع  لالالالػػػػػةل.لامػػػػػ ل  ل لػػػػػ ةل51الما للػػػػػةلال  ل ػػػػػةل(

فل  نػػػػػاللالل ػػػػػعؿلالم   ػػػػػةللعػػػػػ ملا ل ا ػػػػػ لالػػػػػ ل اػػػػػ   لم  ػػػػػلا لمط  لػػػػػةلاي مػػػػػع  لفلػػػػػالر  ػػػػػ لتػػػػػم
)لعهػػػػػ لا ػػػػػؿلمػػػػػفل لمػػػػػةلالل ػػػػػعؿلال   ػػػػػةل عػػػػػ ل0.066)ل(RMR لمػػػػػةلجػػػػػ للماعلػػػػػطلمل ،ػػػػػ  لال ػػػػػعا  ل(

ل).0.08ال  ل ةل(
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
ل
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 )لم،ام  لا ا  للااملللالالعلؽلالم لف لف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا34الجاعؿل(
Path S.R.W. Estimate S.E. C.R. P 

Ma Ca 

Us 

<--- Ban Mar .700ل ل709. .065 10.923 *** 

 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )

البديمة التي تنص عمى )يوجد تأثير وتأسيساً عمى ما تقدم يمكن رفض فرضية العدم وقبول الفرضية 
 ذو دلالة معنوية لمتغير التسويق المصرفي في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

لاللا ،ةلعرم ل لالل للة لالم  ملةلنفلالعلتلة للمرفلا ا  للفلتل  لالا ملللالعلنلة لم لالاـ لنا لم  ع     
للاا ل:

ر ذو دلالة معنوية لمتغير العمميات المصرفية في أ. اختبار الفرضية الفرعية الاولى : )لا يوجد تأثي
 مستخدمي بطاقة الماستر كارد(

)لعجعالاامللل علايلةلم، علةلل ،الال،مال  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةل18لات لمفلال رؿل(لللل
ل)لعه الل،  لافلال،مال  0.57الم لاللر لالملا ل خحظلافل لمةلم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل ال ا  ل(

%)لنا لملاعيلالم  لؼلايهالةلنل ةل57الم لفلةلا مللف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال  ل ةل(
ل( لالحلجة لال ل ة ل لمة ليف لع لؾ لم، علة لالللمة لعه ل ل. ل(C.Rالالالة لال  ل ة لف ل7.812.) لالظ هلل (

ل).ل0.000)له ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(36الجاعؿل(
للللل لالظ هلل لالللمة لف لال رؿل(ام  لالم لاللر لا لفع ل لمةلم، مؿل18انا لما لللملا ام ل ط  ة (

)لعه الل،  لافلالا للا لالا لاح ؿلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال0.33)لالا ل ا  ل(R2الاحالال(
%)لا،عالال ل67%)لم ع لال لا لللال،مال  لالم لفلةل  رؿلالج   لعال ل ةلالما للةلال  ل ةل(33ل،عال(

لاي مع  لفلالما لال ل ا   لم  لا لمط  لة ل  ل ل ة لام  ل. لف لا مع  لالالالة  للا لا ليلغلللاا اة
ل( لال عا   لمل ،   لماعلط لج ل ل لمة ل ا   لا  للع م لالم   ة لالل عؿ ل  نال لتمف )لRMRر   

 ).0.08)لعه لا ؿلمفل لمةلالل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(0.072(
ل
ل
ل
ل
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 في مستخدمي بطاقة الماستر كارد ةالمصرفي عممياتال( : تأثير 18الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )

 

ل)لم،ام  لا ا  للااملللال،مال  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا35الجاعؿل(
Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

MaCaUs 
<-
-- 

BO .574 .456 .058 7.812 *** 

ل).23Amos Vالم الل:لم لج  ل ل  م ل(     
 

وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى 

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد العمميات المصرفية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.
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معنويـــــة لمتغيـــــر الخـــــدمات ب. اختبـــــار الفرضـــــية الفرعيـــــة الثانيـــــة : )لا يوجـــــد تـــــأثير ذو دلالـــــة 
 المصرفية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(

)لعجعالاامللل علايلةلم، علةلل ،الال ام  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةل19لات لمفلال رؿل(للللل
)لعه الل،  لافلال ام  ل0.58الم لاللر لالملا ل خحظلافل لمةلم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل ال ا  ل(

%)لنا لملاعيلالم  لؼلايهالةلنل ةل58ا مللف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال  ل ةل(الم لفلةل
ل( لالحلجة لال ل ة ل لمة ليف لع لؾ لم، علة لالللمة لعه ل ل. ل(C.Rالالالة لال  ل ة لف ل8.017.) لالظ هلل (

ل).ل0.000)له ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(36الجاعؿل(

)لفع ل لمةلم، مؿل18لللملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالف لال رؿل(ام لالللمةلالظ هلللانا لما لللللل
)لعه الل،  لافلالا للا لالا لاح ؿلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال0.34)لالا ل ا  ل(R2الاحالال(
%)لا،عالال ل66%)لم ع لال لا لللال ام  لالم لفلةل  رؿلالج   لعال ل ةلالما للةلال  ل ةل(34ل،عال(

لاي مع  لفلالما للا لا لل لال ل ا   لم  لا لمط  لة ل  ل ل ة لام  ل. لف لا مع  لالالالة يلغلللاا اة
ل( لال عا   لمل ،   لماعلط لج ل ل لمة ل ا   لا  للع م لالم   ة لالل عؿ ل  نال لتمف )لRMRر   

ل).0.08)لعه لا ؿلمفل لمةلالل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(0.073(
ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
ل

ل

 في مستخدمي بطاقة الماستر كاردالخدمات المصرفية ( : تأثير 19الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )
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 )لم،ام  لا ا  للال ام  لالم لفلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا 36الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

MaCaUs 
<-

-- 

B

S 
.584 .505 .063 8.017 *** 

ل).23Amos V(الم الل:لم لج  ل ل  م ل     

وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى 
 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الخدمات المصرفية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

نويـــة لمتغيـــر الافـــراد العـــاممين ج. اختبـــار الفرضـــية الفرعيـــة الثالثـــة : )لا يوجـــد تـــأثير ذو دلالـــة مع
 في المصرف في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(

)لعجػػػػػعالاػػػػػامللل علايلػػػػػةلم، علػػػػػةلل ،ػػػػػالايفػػػػػلاالال،ػػػػػ مالفلفػػػػػ لالم ػػػػػلؼل20لاتػػػػػ لمػػػػػفلال ػػػػػرؿل(لللللل
فػػػػػػ لملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالملا ل خحػػػػػػظلافل لمػػػػػػةلم، مػػػػػػؿلاي حػػػػػػااللالم،لػػػػػػ ل ل ػػػػػػال ا ػػػػػػ ل

ايفػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػ لالم ػػػػػػػلؼللػػػػػػػ ملعفلفػػػػػػػ لملػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػالل)لعهػػػػػػػ الل، ػػػػػػػ لافل0.66(
%)لناػػػػػ لملػػػػػاعيلالم ػػػػػ لؼلايهالػػػػػةلنل ػػػػػةلالالالػػػػػةل.لعهػػػػػ للالللمػػػػػةلم، علػػػػػةلع لػػػػػؾل66رػػػػػ لال  لػػػػػ ةل(

هػػػػػ ل لمػػػػػةلم، علػػػػػةل)ل37)لالظػػػػػ هلللفػػػػػ لالجػػػػػاعؿل(9.828.)لال  ل ػػػػػةل(C.Rيفل لمػػػػػةلال لػػػػػ ةلالحلجػػػػػةل(
ل).ل0.000(ن الملاعيلم، علة

)لفعػػػػ ل لمػػػػةل20امػػػػ لالللمػػػػةلالظػػػػ هلللاناػػػػ لما لػػػػللملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لالفػػػػ لال ػػػػرؿل(للللل
)لعهػػػػػػ الل، ػػػػػػ لافلالا لػػػػػػلا لالاػػػػػػ لاح ػػػػػػؿلفػػػػػػ لملػػػػػػا ام ل0.44)لالاػػػػػػ ل ا ػػػػػػ ل(R2م، مػػػػػػؿلالاحالػػػػػػال(

%)لم عػػػػػ لالػػػػػ لا لػػػػػللايفػػػػػلاالال،ػػػػػ مالفلفػػػػػ لالم ػػػػػلؼل  ػػػػػرؿلالجػػػػػ   ل44 ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لالل،ػػػػػعال(
%)لا،ػػػػػعالالػػػػػ لما لػػػػػلا لا ػػػػػليلغلػػػػػللاا اػػػػػةلفػػػػػ لا مػػػػػع  لالالالػػػػػةل.لامػػػػػ ل56لػػػػػةلال  ل ػػػػػةل(عال لػػػػػ ةلالما ل

  ل لػػػػػ ةلالػػػػػ ل اػػػػػ   لم  ػػػػػلا لمط  لػػػػػةلاي مػػػػػع  لفلػػػػػالر  ػػػػػ لتػػػػػمفل  نػػػػػاللالل ػػػػػعؿلالم   ػػػػػةللعػػػػػ ملا ل
)لعهػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػفل لمػػػػػػػػةلالل ػػػػػػػػعؿل0.068)ل(RMR ا ػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػةلجػػػػػػػػ للماعلػػػػػػػػطلمل ،ػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػعا  ل(

ل).0.08ال   ةل ع لال  ل ةل(
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 ( تأثير الافراد العاممين في المصرف في مستخدمي بطاقة الماستر كارد20الشكل ) 

ل)لAmos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(ل

ل)لم،ام  لا ا  للااملللايفلاالال، مالفلف لالم لؼلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا37الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

MaCaUs <-

-- 

BE .662 .650 .066 9.828 *** 

ل).23Amos V(الم الل:لم لج  ل ل  م ل     



 وحفسير وخائجهااخخبار فرضٍاث الذراست :  الثالثالفصل الثالث . . المبحث 

 

157 
 

وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى 

)يوجـــد تـــأثير ذو دلالـــة معنويـــة لبعـــد الافـــراد العـــاممين فـــي المصـــرف فـــي مســـتخدمي بطاقـــة الماســـتر 

 كارد(.

 الفرضية الرئيسة الخامسة :. اختبار 5

 )لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير التسويق المصرفي في ثقافة الزبون(
)لعجػػػػػػػػػػػػػػػػعالاػػػػػػػػػػػػػػػػامللل علايلػػػػػػػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػػػػػػػةللما لػػػػػػػػػػػػػػػػللالالػػػػػػػػػػػػػػػػعلؽل21لاتػػػػػػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػػػػػػػػرؿل(لللللل

الم ػػػػػػػػػػلف لفػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػعفلملا ل خحػػػػػػػػػػظلافل لمػػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػػؿلاي حػػػػػػػػػػااللالم،لػػػػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػػػ ل
%)ل60افلالالػػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػػلف للػػػػػػػػػػػػػ مللفػػػػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػػػعفل  لػػػػػػػػػػػػػ ةل()لعهػػػػػػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػػػػػػ ل0.60(

ناػػػػػػػػػػ لملػػػػػػػػػػاعيلالم ػػػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػػػةلنل ػػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػةل.لعهػػػػػػػػػػ للالللمػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػةلع لػػػػػػػػػػؾليفل لمػػػػػػػػػػةل
)لهػػػػػػػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػػػػػػػةل38)لالظػػػػػػػػػػػػػػػػ هلللفػػػػػػػػػػػػػػػػ لالجػػػػػػػػػػػػػػػػاعؿل(7.876.)لال  ل ػػػػػػػػػػػػػػػػةل(C.Rال لػػػػػػػػػػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػػػػػػػػػػةل(

ل).ل0.000م، علةلن الملاعيلم، علةل(

)لفعػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػؿل21ما لػػػػػػػػػللمل فػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػعفلفػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػرؿل(لامػػػػػػػػػ لالللمػػػػػػػػػةلالظػػػػػػػػػ هلللاناػػػػػػػػػ للللل
)لعهػػػػػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػػػػػ لافلالا لػػػػػػػػػػػػلا لالاػػػػػػػػػػػػ لاح ػػػػػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػػػةل0.35)لالاػػػػػػػػػػػػ ل ا ػػػػػػػػػػػػ ل(R2الاحالػػػػػػػػػػػػال(

%)لم عػػػػػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػػػػػ لا لػػػػػػػػػػػػػللالالػػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػػلف ل  ػػػػػػػػػػػػػرؿلالجػػػػػػػػػػػػػ   لعال لػػػػػػػػػػػػػ ةل35الز ػػػػػػػػػػػػػعفلل،ػػػػػػػػػػػػػعال(
لالػػػػػػػػػػةل.ل%)لا،ػػػػػػػػػػعالالػػػػػػػػػػ لما لػػػػػػػػػػلا لا ػػػػػػػػػػليلغلػػػػػػػػػػللاا اػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػ لا مػػػػػػػػػػع  لالا65الما للػػػػػػػػػػةلال  ل ػػػػػػػػػػةل(

امػػػػػػػػػػػ ل  ل لػػػػػػػػػػػ ةلالػػػػػػػػػػػ ل اػػػػػػػػػػػ   لم  ػػػػػػػػػػػلا لمط  لػػػػػػػػػػػةلاي مػػػػػػػػػػػع  لفلػػػػػػػػػػػالر  ػػػػػػػػػػػ لتػػػػػػػػػػػمفل  نػػػػػػػػػػػاللالل ػػػػػػػػػػػعؿل
)ل0.076)ل(RMRالم   ػػػػػػػػػػػػػػةللعػػػػػػػػػػػػػػػ ملا ل ا ػػػػػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػػػػػػةلجػػػػػػػػػػػػػػػ للماعلػػػػػػػػػػػػػػطلمل ،ػػػػػػػػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػػػػػػػػعا  ل(

ل).0.08عه لا ؿلمفل لمةلالل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(
ل
ل
ل
ل
ل
ل
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 الزبونثقافة التسويق المصرفي في ( : تأثير 21الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )

 
 )لم،ام  لا ا  للااملللالالعلؽلالم لف لف لمل فةلالز عف38الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

CusCul <-

-- 

BanMar .595 .635 .081 7.876 *** 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(لللل
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ـــــى مـــــا تقـــــدم يمكـــــن رفـــــض  ـــــنص وتأسيســـــاً عم ـــــي ت ـــــول الفرضـــــية البديمـــــة الت فرضـــــية العـــــدم وقب
 عمى )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير التسويق المصرفي في ثقافة الزبون(.

وبنــــــاءً عمــــــى مــــــا تقــــــدم , يمكــــــن اختبــــــار فرضــــــيات التــــــاثير الفرعيــــــة المنبثقــــــة عــــــن الفرضــــــية 
 :لالرئيسة الخامسة وكما يأتي

ـــــــــى :  ـــــــــة الاول ـــــــــار الفرضـــــــــية الفرعي ـــــــــر أ. اختب ـــــــــة لمتغي ـــــــــة معنوي ـــــــــأثير ذو دلال )لا يوجـــــــــد ت
 العمميات المصرفية في ثقافة الزبون(

)لعجػػػػػػػػػػػعالاػػػػػػػػػػػامللل علايلػػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػػةلل ،ػػػػػػػػػػػالال،مالػػػػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػػػػلفلةل22لاتػػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػػػرؿل(للللل
)ل0.51فػػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػػعفلملا ل خحػػػػػػػػػػػظلافل لمػػػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػػػؿلاي حػػػػػػػػػػػااللالم،لػػػػػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػػػػ ل(

%)لناػػػػػػػػػ لملػػػػػػػػػاعيل51فػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػعفل  لػػػػػػػػػ ةل(لعهػػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػػ لافلال،مالػػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػػلفلةلاػػػػػػػػػ مل
الم ػػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػػةلنل ػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػةل.لعهػػػػػػػػػ للالللمػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةلع لػػػػػػػػػػؾليفل لمػػػػػػػػػةلال لػػػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػػػػةل

)C.R)لهػػػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػػػةلن ػػػػػػػػػػػػالملػػػػػػػػػػػػاعيل39)لالظػػػػػػػػػػػػ هلللفػػػػػػػػػػػػ لالجػػػػػػػػػػػػاعؿل(6.577.)لال  ل ػػػػػػػػػػػػةل(
ل).ل0.000م، علةل(

)لفعػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػؿل22ال ػػػػػػػػػرؿل(امػػػػػػػػػ لالللمػػػػػػػػػةلالظػػػػػػػػػ هلللاناػػػػػػػػػ لما لػػػػػػػػػللمل فػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػعفلفػػػػػػػػػ لللللل
)لعهػػػػػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػػػػػ لافلالا لػػػػػػػػػػػػلا لالاػػػػػػػػػػػػ لاح ػػػػػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػػػةل0.26)لالاػػػػػػػػػػػػ ل ا ػػػػػػػػػػػػ ل(R2الاحالػػػػػػػػػػػػال(

%)لم عػػػػػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػػػػػ لا لػػػػػػػػػػػػػللال،مالػػػػػػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػػػػػػلفلةل  ػػػػػػػػػػػػػرؿلالجػػػػػػػػػػػػػ   لعال لػػػػػػػػػػػػػ ةل26الز ػػػػػػػػػػػػػعفلل،ػػػػػػػػػػػػػعال(
%)لا،ػػػػػػػػػػعالالػػػػػػػػػػ لما لػػػػػػػػػػلا لا ػػػػػػػػػػليلغلػػػػػػػػػػللاا اػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػ لا مػػػػػػػػػػع  لالالالػػػػػػػػػػةل.ل74الما للػػػػػػػػػػةلال  ل ػػػػػػػػػػةل(
 ل اػػػػػػػػػػػ   لم  ػػػػػػػػػػػلا لمط  لػػػػػػػػػػػةلاي مػػػػػػػػػػػع  لفلػػػػػػػػػػػالر  ػػػػػػػػػػػ لتػػػػػػػػػػػمفل  نػػػػػػػػػػػاللالل ػػػػػػػػػػػعؿلامػػػػػػػػػػػ ل  ل لػػػػػػػػػػػ ةلالػػػػػػػػػػػ

)ل0.062)ل(RMRالم   ػػػػػػػػػػػػػػةللعػػػػػػػػػػػػػػػ ملا ل ا ػػػػػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػػػػػػةلجػػػػػػػػػػػػػػػ للماعلػػػػػػػػػػػػػػطلمل ،ػػػػػػػػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػػػػػػػػعا  ل(
ل).0.08عه لا ؿلمفل لمةلالل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(

ل

ل

ل

ل

ل
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ل

ل

ل

ل

 ثقافة الزبونفي  ةالمصرفي عممياتال( : تأثير 22الشكل )
 (Amos V.23برنامج )المصدر : مخرجات 

 

 )لم،ام  لا ا  للااملللال،مال  لالم لفلةلف لمل فةلالز عف39الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

CusCul <-

-- 

BO .509 .438 .067 6.577 *** 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(     

البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية 

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد العمميات المصرفية في ثقافة الزبون(
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ب. اختبـــــار الفرضـــــية الفرعيـــــة الثانيـــــة : )لا يوجـــــد تـــــأثير ذو دلالـــــة معنويـــــة لمتغيـــــر الخـــــدمات 

 المصرفية في ثقافة الزبون(

ال ام  لالم لفلةلف لمل فةلالز عفلمل)لعجعالاامللل علايلةلم، علةلل ،ال23لات لمفلال رؿل(للللللل
)لعه الل،  لافلال ام  لالم لفلةلا ملل0.49ا ل خحظلافل لمةلم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل ال ا  ل(

%)لنا لملاعيلالم  لؼلايهالةلنل ةلالالالةل.لعه للالللمةلم، علةلع لؾل49ف لمل فةلالز عفل  ل ةل(
ل( لالحلجة لال ل ة ل لمة لC.Rيف لال  ل ة ل(5.766() لالجاعؿ لف  لالظ هلل لن ال40) لم، علة ل لمة له  (

ل).ل0.000ملاعيلم، علةل(

)لالا لR2)لفع ل لمةلم، مؿلالاحالال(23ام لالللمةلالظ هلللانا لما لللمل فةلالز عفلف لال رؿل(للللل
ل( ل(0.24 ا   لل،عا لالز عف لمل فة لف  لاح ؿ لالا  لالا للا  لاف لل،   لعه ا لا للل24) لال  لم ع  (%

%)لا،عالال لما للا لا ليلغلللاا اةل76ام  لالم لفلةل  رؿلالج   لعال ل ةلالما للةلال  ل ةل(ال 
لالل عؿل ل  نال لر   لتمف لفلا لاي مع   لم  لا لمط  لة لال ل ا    ل  ل ل ة لام  ل. لالالالة لا مع   ف 

ل( لمل ،  لال عا   لماعلط لج ل ل ا  ل لمة لا  للع م ل(RMRالم   ة ل0.070) لمف لا ؿ لعه   لمةل)
ل).0.08الل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(

 

 

 

 

 

 
ل

ل

 ثقافة الزبونفي الخدمات المصرفية ( : تأثير 23الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )
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 )لم،ام  لا ا  للااملللال ام  لالم لفلةلف لمل فةلالز عف40الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

CusCul <-

-- 

B

S 

.490 .431 .075 5.766 *** 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(

وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى 

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الخدمات المصرفية في ثقافة الزبون(.

دلالـــة معنويـــة لمتغيـــر الافـــراد العـــاممين ج. اختبـــار الفرضـــية الفرعيـــة الثالثـــة : )لا يوجـــد تـــأثير ذو 

 في المصرف في ثقافة الزبون(

)لعجػػػػػػػػػػعالاػػػػػػػػػػامللل علايلػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػةلل ،ػػػػػػػػػػالايفػػػػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػػػػ ل24لاتػػػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػػرؿل(للللل
الم ػػػػػػػػػػلؼلفػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػػعفلملا ل خحػػػػػػػػػػظلافل لمػػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػػؿلاي حػػػػػػػػػػااللالم،لػػػػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػػػ ل

م ػػػػػػػػػلؼللػػػػػػػػػ ملعفلفػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػػعفل  لػػػػػػػػػ ةل)لعهػػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػػ لافلايفػػػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػػػ لال0.54(
%)لناػػػػػػػػػػػ لملػػػػػػػػػػػاعيلالم ػػػػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػػػػةلنل ػػػػػػػػػػػةلالالالػػػػػػػػػػػةل.لعهػػػػػػػػػػػ للالللمػػػػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػػػةلع لػػػػػػػػػػػػؾل54(

)لهػػػػػػػػػػػػػ ل41)لالظػػػػػػػػػػػػػ هلللفػػػػػػػػػػػػػ لالجػػػػػػػػػػػػػاعؿل(6.909.)لال  ل ػػػػػػػػػػػػػةل(C.Rيفل لمػػػػػػػػػػػػػةلال لػػػػػػػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػػػػػػػةل(
 ).ل0.000 لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(

)لفعػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػػؿل24الز ػػػػػػػػػعفلفػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػرؿل(امػػػػػػػػػ لالللمػػػػػػػػػةلالظػػػػػػػػػ هلللاناػػػػػػػػػ لما لػػػػػػػػػللمل فػػػػػػػػػةللللل
)لعهػػػػػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػػػػػ لافلالا لػػػػػػػػػػػػلا لالاػػػػػػػػػػػػ لاح ػػػػػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػػػػػ لمل فػػػػػػػػػػػػةل0.29)لالاػػػػػػػػػػػػ ل ا ػػػػػػػػػػػػ ل(R2الاحالػػػػػػػػػػػػال(

%)لم عػػػػػػػػػػػ لالػػػػػػػػػػػ لا لػػػػػػػػػػػللايفػػػػػػػػػػػلاالال،ػػػػػػػػػػػ مالفلفػػػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػػػلؼل  ػػػػػػػػػػػرؿلالجػػػػػػػػػػػ   ل29الز ػػػػػػػػػػػعفلل،ػػػػػػػػػػػعال(
%)لا،ػػػػػػػػػػػعالالػػػػػػػػػػػ لما لػػػػػػػػػػػلا لا ػػػػػػػػػػػليلغلػػػػػػػػػػػللاا اػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػ لا مػػػػػػػػػػػع  ل71عال لػػػػػػػػػػػ ةلالما للػػػػػػػػػػػةلال  ل ػػػػػػػػػػػةل(

الالالػػػػػػػػػػةل.لامػػػػػػػػػػ ل  ل لػػػػػػػػػػ ةلالػػػػػػػػػػ ل اػػػػػػػػػػ   لم  ػػػػػػػػػػلا لمط  لػػػػػػػػػػةلاي مػػػػػػػػػػع  لفلػػػػػػػػػػالر  ػػػػػػػػػػ لتػػػػػػػػػػمفل  نػػػػػػػػػػالل
)لRMRالل ػػػػػػػػػػػػػػػعؿلالم   ػػػػػػػػػػػػػػػةللعػػػػػػػػػػػػػػػ ملا ل ا ػػػػػػػػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػػػػػػػػةلجػػػػػػػػػػػػػػػ للماعلػػػػػػػػػػػػػػػطلمل ،ػػػػػػػػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػػػػػػػػعا  ل(

 ).0.08ل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل()لعه لا ؿلمفل لمةلال0.073(



 وحفسير وخائجهااخخبار فرضٍاث الذراست :  الثالثالفصل الثالث . . المبحث 

 

163 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 ثقافة الزبونالافراد العاممين في المصرف في ( : تأثير 24لشكل )ا
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )

 

 )لم،ام  لا ا  للااملللايفلاالال، مالفلف لالم لؼلف لمل فةلالز عف41الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

CusCul <-

-- 

BEل ل542. .562 .081 6.909 *** 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(

يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم 

ل)يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد الافراد العاممين في المصرف في ثقافة الزبون(.
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 . اختبار الفرضية الرئيسة السادسة :6

 )لا يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير ثقافة الزبون في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(
ل(لللل لال رؿ لمف ل ط  ةل25لات  لملا ام  لف  لالز عف لمل فة للما لل لم، علة لايلة ل ع لااملل لعجعا (

)لعه الل،  لافلمل فةلالز عفل0.62الم لاللر لالملا ل خحظلافل لمةلم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل ال ا  ل(
نل ةلالالالةل.لل%)لنا لملاعيلالم  لؼلايهالة62ل مللف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال  ل ةل(

)ل42)لالظ هلللف لالجاعؿل(8.836.)لال  ل ةل(C.Rعه للالللمةلم، علةلع لؾليفل لمةلال ل ةلالحلجةل(
ل).ل0.000ه ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(

لف لال رؿل(لللل لالم لاللر لا لانا لما لللملا ام ل ط  ة لالظ هلل لالللمة لفع ل لمةلم، مؿل25ام  (
)لعه الل،  لافلالا للا لالا لاح ؿلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال0.39الا ل ا  ل()لR2الاحالال(
ل( ل(39ل،عا لال  ل ة لالما للة لعال ل ة لالج    ل  رؿ لالز عف لمل فة لا لل لال  لم ع  لال ل%61) لا،عا (%

لاي مع   لال ل ا   لم  لا لمط  لة ل  ل ل ة لام  ل. لف لا مع  لالالالة فلاللما للا لا ليلغلللاا اة
ل( لال عا   لمل ،   لماعلط لج ل ل لمة ل ا   لا  للع م لالم   ة لالل عؿ ل  نال لتمف )لRMRر   

ل)0.08)لعه لا ؿلمفل لمةلالل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(0.062(
 

 

 

 

 

 

 

 

 في مستخدمي بطاقة الماستر كاردثقافة الزبون ( : تأثير 25الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )
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ل)لم،ام  لا ا  للااملللمل فةلالز عفلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا42الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

MaCaUs <-

-- 

CusCul .624 .645ل .073 8.836 *** 

ل). 23Amos Vالم الل:لم لج  ل ل  م ل(للللل

تــــنص عمــــى وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي 

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لمتغير ثقافة الزبون في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

ع  ػػػػػػ   لناػػػػػػ لمػػػػػػ لالػػػػػػاـلمللمرػػػػػػفلا ا ػػػػػػ للفلتػػػػػػل  لالاػػػػػػ ملللالعلنلػػػػػػةلالم  ملػػػػػػةلنػػػػػػفلالعلتػػػػػػلةلالل للػػػػػػةل

 الل الةلعرم للاا ل:

ــــــ ــــــة معنوي ــــــأثير ذو دلال ــــــى : )لا يوجــــــد ت ــــــة الاول ــــــار الفرضــــــية الفرعي ــــــل أ. اختب ــــــر العوام ة لمتغي

 )الاجتماعية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد

)لعجػػػػػػػػعالاػػػػػػػػامللل علايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةلل ،ػػػػػػػػالال،عامػػػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػػػةلفػػػػػػػػ ل26لاتػػػػػػػػ لمػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػرؿل(للللل

ملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لالملا ل خحػػػػػػػػظلافل لمػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػؿلاي حػػػػػػػػااللالم،لػػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػ ل

مللفػػػػػػػ لملػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال  لػػػػػػػ ةل)لعهػػػػػػػ الل، ػػػػػػػ لافلال،عامػػػػػػػؿلايجام نلػػػػػػػةلاػػػػػػػ ل0.56(

%)لناػػػػػػ لملػػػػػػاعيلالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةل.لعهػػػػػػ للالللمػػػػػػػةلم، علػػػػػػةلع لػػػػػػؾليفل لمػػػػػػػةل56(

)لهػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػةلن ػػػػػػػػال43)لالظػػػػػػػػ هلللفػػػػػػػػ لالجػػػػػػػػاعؿل(7.609)لال  ل ػػػػػػػػةل(C.Rال لػػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػػةل(

 ).ل0.000ملاعيلم، علةل(
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)لفعػػػػػػ ل26ملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالفػػػػػػ لال ػػػػػػرؿل(امػػػػػػ لالللمػػػػػػةلالظػػػػػػ هلللاناػػػػػػ لما لػػػػػػلللللللل
)لعهػػػػػػػػ الل، ػػػػػػػػ لافلالا لػػػػػػػػلا لالاػػػػػػػػ لاح ػػػػػػػػؿلفػػػػػػػػ ل0.32)لالاػػػػػػػػ ل ا ػػػػػػػػ ل(R2 لمػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػؿلالاحالػػػػػػػػال(

%)لم عػػػػػ لالػػػػػ لا لػػػػػللال،عامػػػػػؿلايجام نلػػػػػةل  ػػػػػرؿلالجػػػػػ   ل32ملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػ لالل،ػػػػػعال(
غلػػػػػللاا اػػػػػةلفػػػػػ لا مػػػػػع  لالالالػػػػػةل.لامػػػػػ لل%)لا،ػػػػػعالالػػػػػ لما لػػػػػلا لا ػػػػػلي68عال لػػػػػ ةلالما للػػػػػةلال  ل ػػػػػةل(

  ل لػػػػػ ةلالػػػػػ ل اػػػػػ   لم  ػػػػػلا لمط  لػػػػػةلاي مػػػػػع  لفلػػػػػالر  ػػػػػ لتػػػػػمفل  نػػػػػاللالل ػػػػػعؿلالم   ػػػػػةللعػػػػػ ملا ل
)لعهػػػػػػػػ لا ػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػفل لمػػػػػػػػةلالل ػػػػػػػػعؿل0.072)ل(RMR ا ػػػػػػػػ ل لمػػػػػػػػةلجػػػػػػػػ للماعلػػػػػػػػطلمل ،ػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػعا  ل(

ل.)0.08ال   ةل ع لال  ل ةل(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 في مستخدمي بطاقة الماستر كاردالعوامل الاجتماعية ( : تأثير 26الشكل )
 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )
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 )لم،ام  لا ا  للااملللال،عامؿلايجام نلةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا43الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

Ma Ca Us <--- SF .564 .488 .064 7.609 *** 

ل)Amos V.23م لج  ل ل  م ل(الم الل:ل     

وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى 
 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد العوامل الاجتماعية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

ــــــة  ــــــة معنوي ــــــأثير ذو دلال ــــــة : )لا يوجــــــد ت ــــــة الثاني ــــــار الفرضــــــية الفرعي ــــــد الســــــمات ب. اختب لبع
 الشخصية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(

)لعجػػػػػػػػػعالاػػػػػػػػػامللل علايلػػػػػػػػةلم، علػػػػػػػػػةلل ،ػػػػػػػػػالاللػػػػػػػػػم  لال   ػػػػػػػػػلةلفػػػػػػػػػ ل27لاتػػػػػػػػ لمػػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػػرؿل(للللل
ملػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػاللرػػػػػػػػ لالملا ل خحػػػػػػػػظلافل لمػػػػػػػػةلم، مػػػػػػػػؿلاي حػػػػػػػػااللالم،لػػػػػػػػ ل ل ػػػػػػػػال ا ػػػػػػػػ ل

  ػػػػػػػةلالم لػػػػػػػاللرػػػػػػػ لال  لػػػػػػػ ةل)لعهػػػػػػػ الل، ػػػػػػػ لافلاللػػػػػػػم  لال   ػػػػػػػلةلاػػػػػػػ مللفػػػػػػػ لملػػػػػػػا ام ل ط0.58(
%)لناػػػػػػ لملػػػػػػاعيلالم ػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػةلنل ػػػػػػةلالالالػػػػػػةل.لعهػػػػػػ للالللمػػػػػػػةلم، علػػػػػػةلع لػػػػػػؾليفل لمػػػػػػػةل58(

)لهػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةلم، علػػػػػػػةلن ػػػػػػػال44)لالظػػػػػػػ هلللفػػػػػػػ لالجػػػػػػػاعؿل(7.936.)لال  ل ػػػػػػػةل(C.Rال لػػػػػػػ ةلالحلجػػػػػػػةل(
 ).ل0.000ملاعيلم، علةل(

)لفعػػػػ ل لمػػػػةل27م لػػػػاللرػػػػ لالفػػػػ لال ػػػػرؿل(امػػػػ لالللمػػػػةلالظػػػػ هلللاناػػػػ لما لػػػػللملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالللللل
)لعهػػػػػػ الل، ػػػػػػ لافلالا لػػػػػػلا لالاػػػػػػ لاح ػػػػػػؿلفػػػػػػ لملػػػػػػا ام ل0.34)لالاػػػػػػ ل ا ػػػػػػ ل(R2م، مػػػػػػؿلالاحالػػػػػػال(

%)لم عػػػػػػ لالػػػػػػ لا لػػػػػػللاللػػػػػػم  لال   ػػػػػػلةل  ػػػػػػرؿلالجػػػػػػ   لعال لػػػػػػ ةل34 ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػػ لالل،ػػػػػػعال(
الالالػػػػػةل.لامػػػػػ ل  ل لػػػػػ ةلل%)لا،ػػػػػعالالػػػػػ لما لػػػػػلا لا ػػػػػليلغلػػػػػللاا اػػػػػةلفػػػػػ لا مػػػػػع  66الما للػػػػػةلال  ل ػػػػػةل(

الػػػػػ ل اػػػػػ   لم  ػػػػػلا لمط  لػػػػػةلاي مػػػػػع  لفلػػػػػالر  ػػػػػ لتػػػػػمفل  نػػػػػاللالل ػػػػػعؿلالم   ػػػػػةللعػػػػػ ملا ل ا ػػػػػ ل
)لعهػػػػػ لا ػػػػػؿلمػػػػػفل لمػػػػػةلالل ػػػػػعؿلال   ػػػػػةل عػػػػػ ل0.072)ل(RMR لمػػػػػةلجػػػػػ للماعلػػػػػطلمل ،ػػػػػ  لال ػػػػػعا  ل(

ل).0.08ال  ل ةل(
ل
ل
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 بطاقة الماستر كاردفي مستخدمي  لسمات الشخصيةا( : تأثير 27الشكل )

 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )

 

 )لم،ام  لا ا  للااملللاللم  لال   لةلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا44الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

MaCaUs <--- PT .580 .434 .055 7.936 *** 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(     

عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى وتأسيســــاً 

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد السمات الشخصية في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.



 وحفسير وخائجهااخخبار فرضٍاث الذراست :  الثالثالفصل الثالث . . المبحث 

 

169 
 

ـــد  ـــر العـــادات والتقالي ـــة لمتغي ـــة معنوي ـــأثير ذو دلال ـــة : )لا يوجـــد ت ـــة الثالث ـــار الفرضـــية الفرعي ج. اختب
 الماستر كارد( في مستخدمي بطاقة

لف لملا ام ل ط  ةل28لات لمفلال رؿل(للللل لال، اا لعالال للا لل ،ا لم، علة لاامللل علايلة لعجعا (
لل،  لافلال، اا ل0.31الم لاللر لالملا ل خحظلافل لمةلم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل ال ا  ل( )لعه ا

ل( ل  ل ة لر لا لالم لال لا مللف لملا ام ل ط  ة ل31عالال للا لنل ةل%) نا لملاعيلالم  لؼلايهالة
ل( لالحلجة لال ل ة ل لمة ليف لع لؾ لم، علة لالللمة لعه ل ل. ل(C.Rالالالة لال  ل ة لف ل3.617.) لالظ هلل (

ل).ل0.000)له ل لمةلم، علةلن الملاعيلم، علةل(45الجاعؿل(

لالللمةلالظ هلللانا لما لللملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالف لال رؿل(للللل  لمةلم، مؿل)لفع ل28ام 
)لعه الل،  لافلالا للا لالا لاح ؿلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال0.10)لالا ل ا  ل(R2الاحالال(
لال لا لللال، اا لعالال للال  رؿلالج   لعال ل ةلالما للةلال  ل ةل(10ل،عال( %)لا،عالال ل90%)لم ع 

لال  ل  ل ل ة لام  ل. لف لا مع  لالالالة لاي مع  لفلاللما للا لا ليلغلللاا اة  ا   لم  لا لمط  لة
ل( لال عا   لمل ،   لماعلط لج ل ل لمة ل ا   لا  للع م لالم   ة لالل عؿ ل  نال لتمف )لRMRر   

ل).0.08)لعه لا ؿلمفل لمةلالل عؿلال   ةل ع لال  ل ةل(0.070(
ل

 

 

 

 

 

 

 
 

 في مستخدمي بطاقة الماستر كاردالعادات والتقاليد ( : تأثير 28الشكل )
 (Amos V.23مخرجات برنامج ) المصدر :
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 )لم،ام  لا ا  للااملللال، اا لعالال للالف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا45الجاعؿل(

Path S.R.W Estimate S.E. C.R. P 

MaCaUs <--

- 

HT .309 .258 .071ل 3.617 *** 

ل).23Amos Vالم الل:لم لج  ل ل  م ل(لللل

العــــدم وقبــــول الفرضــــية البديمــــة التــــي تــــنص عمــــى وتأسيســــاً عمــــى مــــا تقــــدم يمكــــن رفــــض فرضــــية 

 )يوجد تأثير ذو دلالة معنوية لبعد العادات والتقاليد في مستخدمي بطاقة الماستر كارد(.

 ثالثاً : اختبار فرضية التاثير غير المباشر

لالمل ل(لللللل ل لاعملاحالؿ لال لالا ااـ لالم، الةلPathAnalysisااجع لال  حمة ل م جة لمفل خؿ (
ل(ال لال ل  م  ل  نام ا لف لAmos V.23علرالة لاي حاال لاحالؿ لالاعم لل،اما لاحالالة لال لة لعهع لم (

لاعللللفلتل  لالااملللغللل لالااملللالم   للعغلللالم   لل لفلما للا لالالالةلملعللاـ الا لا ل لـ
 الم   للنا لال حعلالآا ل:

ثقافة الزبون العلاقة بين التسويق المصرفي . اختبار الفرضية الرئيسة السابعة : )لا تتوسط 7
 ومستخدمي بطاقة الماستر كارد(

لمل لا لاي حااللالم،ل للةلع لمل(29لات لمفلال رؿل(للللل (R2لالم   للل لال،خ ة ل الللـ لال   ة (
لعغلللالم   للللما للا لالالالةلالمخمل  لنلضلاعللللالااملللالم   لل لفلالما لللالملالؿل(الالعلؽ
الم لف )لع لفلالما لللالا   ل(ملا ام ل ط  ةلالم لاللر لا)لعالااملللغلللالم   للمفل خؿلالما للل

لل لفلال رؿل( لرم  لالز عف) لا  مع  لالا لر   لم  لا ل ا ل28العللطل(مل فة لم  لا لمط  لة ل لـ (
 .)ل.052)ل(RMRمط  لةلجلالل  ل االم  للج للماعلطلمل ،  لال عا  ل(
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للا ل(رم  لال رؿ ل اال29ت لمف ل ب  لم لالز عف للاالعلؽلالم لف لف لمل فة لالج   لم   ل لااملل لعجعا (
)لرم لاات لعجعالااملللم   لللاالعلؽلالم لف لف لملا ام ل ط  ةل0.60م، مؿلاي حااللالم،ل ل (ل

ل االم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل( ل ب  لم لف لحلف0.51الم لاللر لا لم لااملللم    ) لللمل فةلاات لعجعا
ل ب ل االم، مؿلاي حااللالم،ل ل ل( )لملعر   لجمل ل0.32الز عفلف لملا ام ل ط  ةلالم لاللر لالم

ل( لالحلجة لال ل ة ل لـ لع لؾل ف لالاامللا ل لملم، علة لالجاعؿل(C.Rه ل لف  لالظ هلل لعال  ل ةل46.) (
ل)لنا لالاعال له ل لـلم، علةل.ل4.254ملل6.863ملل8.250(
 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ل
 ( الإنموذج الييكمي الخاص باختبار الفرضية الرئيسة السابعة29الشكل )

 (Amos V.23المصدر : مخرجات برنامج )
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 )لمل لا لعم،ام  لا ا  للفلتلةلالااملللغلللالم   للالل للةلالل  ،ة46لجاعؿل(ا

Paths Estimate Estimate S.E. C.R. P 

CusCul <-
ل--

BanMar .595 .581 .070 8.250 *** 

MaCaUs <-
ل--

BanMar .512 .518 .075 6.863 *** 

MaCaUs <-
-- 

CusCul .317 .329 .077ل ل4.254 *** 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل(لللل

ع  لاػػػػػػ ل ل خحػػػػػػظل فل لمػػػػػػةلالاػػػػػػاملللغلػػػػػػللالم   ػػػػػػللالػػػػػػا ا لمػػػػػػفل ػػػػػػخؿلالملػػػػػػ للفلالاػػػػػػ للاعلػػػػػػطلللللل
الز ػػػػػػعفل ػػػػػػلفلالما لػػػػػػللالملػػػػػػالؿلالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لعالما لػػػػػػللالاػػػػػػ   لفلعمػػػػػػ لالما لػػػػػػللالعلػػػػػػلطلمل فػػػػػػةل

)لعهػػػػػ المػػػػػػ لظعػػػػػػللفػػػػػػ ل0.189ملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػػاللرػػػػػ لالع ػػػػػػ لؾل اػػػػػػالالاػػػػػاملللغلػػػػػػللالم   ػػػػػػلل(
 )ل.0.701)لع  لا ل للات ل فلالااملللالرا لالم   للعغلللالم   لل ال اال(47الجاعؿل(

ل0.56)ل ػػػػػػال ا ػػػػػػ ل(R2م، مػػػػػػؿلالاعلػػػػػػللل()ل فل لمػػػػػػةل47رمػػػػػػ للاتػػػػػػ لمػػػػػػفلالجػػػػػػاعؿل( )لعهػػػػػػ لا، ػػػػػػ ل  فَّ
الا لػػػػلا لالاػػػػ لا،ػػػػززلملػػػػا ام ل ط  ػػػػةلالم لػػػػاللرػػػػ لالا،ػػػػعال لػػػػ لالا لػػػػللفػػػػ ل لمػػػػةلالالػػػػعلؽلالم ػػػػلف ل

%)لف  عػػػػ لا،ػػػػػعالالػػػػ لاػػػػػ ملللما لػػػػػلا ل44%)لامػػػػػ لال لػػػػ ةلالما للػػػػػةلعال  ل ػػػػػةل(56عمل فػػػػةلالز ػػػػػعفل  لػػػػ ةل(
 ة.لا ليلغلللاا اةلف لا مع  لالالال

 مل لا لع لمةلالااملللالم   للعغلللالم   لللاعلتلةلالل للةلالل  ،ةل)47الجاعؿل(

تأثير  المسارات
 مباشر

تأثير غير 
 مباشر

التأثير 
 الكمي

R2 

MaCaUs <---   BanMar .512  .701 .56 

MaCaUs <---   CusCul  <---   
BanMar 

 .189 

ل)Amos V.23الم الل:لم لج  ل ل  م ل((
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وتأسيســـــاً عمــــــى مـــــا ســــــبق , يتضـــــح وجــــــود التــــــأثير غيـــــر المباشــــــر لمتســـــويق المصــــــرفي فــــــي 
مســــــتخدمي بطاقــــــة الماســــــتر كــــــارد مــــــن خــــــلال توســــــط متغيــــــر ثقافــــــة الزبــــــون توســــــطاً جزئيــــــاً 

 عمى مستوى المصارف الاىمية عينة الدراسة . 
ـــــ ـــــي ت ـــــة الت ـــــول الفرضـــــية البديم ـــــى مـــــا تقـــــدم يمكـــــن رفـــــض فرضـــــية العـــــدم وقب نص وتأسيســـــاً عم

ــــــــى )تتوســــــــط ثقافــــــــة الزبــــــــون العلاقــــــــة بــــــــين التســــــــويق المصــــــــرفي ومســــــــتخدمي بطاقــــــــة  عم
  الماستر كارد(.

عي ا ػػػػػػػػػػ للالايلػػػػػػػػػػةلالم، علػػػػػػػػػػةلل اػػػػػػػػػػ   لالاػػػػػػػػػػاملللغلػػػػػػػػػػللالم   ػػػػػػػػػػلللاما لػػػػػػػػػػللالملػػػػػػػػػػالؿل(الالػػػػػػػػػػعلؽلللللل
الم ػػػػػػػػػػػلف )لفػػػػػػػػػػػ لالما لػػػػػػػػػػػللالاػػػػػػػػػػػ   ل(ملػػػػػػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػػػػػػةلالم لػػػػػػػػػػػاللرػػػػػػػػػػػ لا)لمػػػػػػػػػػػفل ػػػػػػػػػػػخؿلالما لػػػػػػػػػػػلل

)لالػػػػػػػػػ  للمرػػػػػػػػػفلمػػػػػػػػػفل خلػػػػػػػػػهلSobelلز ػػػػػػػػػعف)لفلػػػػػػػػػالاػػػػػػػػػـلاينامػػػػػػػػػ الناػػػػػػػػػ لا ا ػػػػػػػػػ لل(العلػػػػػػػػػلطل(مل فػػػػػػػػػةلا
الاارػػػػػػػػالمػػػػػػػػفلم، علػػػػػػػػةلالاػػػػػػػػ ملللغلػػػػػػػػللالم   ػػػػػػػػللالػػػػػػػػ  للا اػػػػػػػػهلالما لػػػػػػػػللالعلػػػػػػػػلطل.لعلمرػػػػػػػػفلالاع ػػػػػػػػؿل

)لمػػػػػػػفل ػػػػػػػخؿل ل ػػػػػػػ م لح لػػػػػػػع  لل،امػػػػػػػالناػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةلال ػػػػػػػ لم،امػػػػػػػ  لSobel Testالػػػػػػػ ل لمػػػػػػػةل(
ل)ل:48ال للةلعرم للات لف لالجاعؿل(
ل(Sobel) ا   لا ا  للل)ل48جاعؿل(لال

 قيمة اختبار المدخلات الانموذج
Sobel 

P-value 

MaCaUs <--- BanMar a = 0.581 
b = 0.317 
Sa = 0.070 
Sb = 0.077 

3.688 0.00022 

<---  CusCul <---   BanMar  

MaCaUs 

ل(Sobel)الم الل:لم لج  ل ل  م لا ا  لللللل

)لر  ػػػػػ ل لمػػػػػةلم، علػػػػػةلعهػػػػػ الل رػػػػػالالايلػػػػػةلp-valueافل لمػػػػػةل()ل48ا للاتػػػػػ لمػػػػػفلالجػػػػػاعؿل(لللللل

الم، علػػػػػػةلل اػػػػػػ   لا ا ػػػػػػ للالاػػػػػػ ملللغلػػػػػػللالم   ػػػػػػللالػػػػػػ  للا اػػػػػػهلالما لػػػػػػللالعلػػػػػػلطلمل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفلفػػػػػػ ل

لال،خ ةل لفلالالعلؽلالم لف لعملا ام ل ط  ةلالم لاللر لال.



 

 
 

ل

ل
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 المبحث الاول

  الاستنتاجات

 توطئة

لاحالؿل ا   لال ل  يلا  الاللع لالاع ؿلاـلالا لايلا ا ج  لمفلناالالم حمله اللجلاللللللللل
ل:لا للعرم لالالالةللماطا   لالارم ي للالخزمةلالاع ل  لمـعمفللالعلتل  ملعا ا  للال ل    

لالالعلؽلالم لف لال   طلاي ار ل للام  لؼلف لالمل ـلا عؿلع ا هلنمالةلاعاؼل ل ل،الل-1
علاـلالالمع لف للعؽللاحللفل ام  لعم اج  لم لفلةلجالالللاـلالا اامع لنمال  لاطعللل عل

 -:  لفلالآا الم اج  لالم لفلةلمعمفل خؿل لؾل

 العمميات المصرفية: أولاً 

 م ااػػػػػػػػػػػؼلال،مالػػػػػػػػػػػ  لال   ػػػػػػػػػػػةل(حلػػػػػػػػػػػفللااالللالم ػػػػػػػػػػػ لؼلايهالػػػػػػػػػػػةلاهامػػػػػػػػػػػ ـازالػػػػػػػػػػػال -1

 .لالالحلملعايلال  ؿلال )

لالاػػػػػػػػػػػػػ لالجالػػػػػػػػػػػػاللالعػػػػػػػػػػػػل لا ا ػػػػػػػػػػػػ  لناػػػػػػػػػػػػ للػػػػػػػػػػػػ نا لايهالػػػػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػػػػ لؼلااالل -2

 .ا ازاؿلالع  للا،مالةلاي ا جلةل  رؿلملاع لف لال هـ

لام،ػػػػػػػػػػػػاا لعالاجعلػػػػػػػػػػػػزا لالماطػػػػػػػػػػػػعللللايهالػػػػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػػػػ لؼلااالللالػػػػػػػػػػػػا،م ؿلتػػػػػػػػػػػػ،ؼ -3

 ف لالللللعااالللم ااؼلال،مال  لالا لااـل ل هلع لفلز    ه.ل

ليفلم  عت  للر فللاز   فلالم لفلةلالالعلخ لالالـلنا لايهالةلالم  لؼلااالللل،  -4
 .ن للةلالع  الل ل ه

لنمالػػػػػػةلفػػػػػػ لالال لػػػػػػ  لالػػػػػػا ااـل  حلػػػػػػةلمػػػػػػفلايهالػػػػػػةلالم ػػػػػػ لؼلااالللاهامػػػػػػ ـلتػػػػػػ،ؼ -5
لالحرعمػػػػػػةلالم ػػػػػػ لؼللػػػػػػعازفليلاياال لنملهػػػػػػ ليفلع لػػػػػػؾلالم ػػػػػػلفلةلال امػػػػػػةلالػػػػػػالـ
لرع عػػػػػ لللأ ػػػػػخللالحرعمػػػػػةلالم ػػػػػ لؼلا،ػػػػػلضلعنػػػػػاـمللعالمم للػػػػػةلال  ػػػػػلللحلػػػػػملمػػػػػف

ل.الاعلةلمفلمانعمة
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 ثانياً: الخدمات المصرفية

لالم  لؼلف لال، ل لا اا لاحللؽلف لالع م لعل هملةلارمللال ام  لالم لفلةلل ،الل،ا
لمفل خؿلايا :لالم حعمة

 الاع علالا ااـلااالللالم  لؼلايهالةللحعاللملماطعلللف لالالـل ام اع للاز   ف. -1
ل امةلال ط    لايلرالع لةللاز   فللاا لةلاحال ج اعـللايهالةلالم  لؼلاااللالالـل -2

  الجةلن للة.
لجع زلال لاؼلايل للالالـلال ام  للاز   فللايهالةلالم  لؼلاااللازالالالا ااـل -3

  رع  ل.
لال، ل لا اا لنا للا   للا مللالا لا معلل ،ضلمفلايهالةلالم  لؼلااالللا،    -4

معار ةلالاطعللالار علعج لمفلاجؿلاعفلللجمل للمفل خؿلالم حعمةلالم  لؼلف 
 ال ام  لالحالمةلعالعلؿلايا  ؿلعالا، مؿلم لالم لؼ.

 ثالثاً: الافراد العاممين في المصرف

لع  لللنةللاز   فلالمملزللال امةل الالـلالم لؼلف لالمعظععفلازالالاع    -1
 المطاع ة.

لالا لعالم  رؿلالاعل لا لم لالا، مؿلنا لالم لؼلمعظععلحل ا  ع ضل -2
 .الز   فلاعاجه

 .مع  ةل ا ةلالز   فلم لالم لؼلف لالمعظععفلا  طمالاع عل -3
لل لجـل م ا  ع ضلاهام ـلال، مالفلف لالم لؼلف لا اا لالا، طؼلم لالز   فل -4

 .الم لؼلعلل لة
 .الز   فلم،اعم  للللةلنا لالم لؼلف لال، مالف اةلمح فظةل -5

 ثقافة الزبون -2

مل فػػػػػػةلالز ػػػػػػعفل لػػػػػػ لاالملعال  ػػػػػػلا لعالاجػػػػػػ لملالمالارمػػػػػػةلعالاػػػػػػ للرالػػػػػػ ع لالز ػػػػػػعفلمػػػػػػفلا ػػػػػػللل

 -:  لفلالآا عمفل خؿل لؾللمال للالعالالفلعاي خؽلعالم،لفة ل ةلماامللل  ل، اا لعال
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 أولًا: العوامل الاجتماعية 

 الم لفلة.لالز عفلمل فةلاعجلهلازالالف لاعللايللللعا  ا   لف  -1
 ة.الم لفللال امةلمل فةلف لالز عفلفلع لالم الؾلعال عاا لالجم،ل  اامللللت،ؼ -2

 .للغ ةلا فلاالالمحلطلفل هلا لللعفل  ل  لت،ؼلااج للمل فةلالز عفل -3

 ثانياً: السمات الشخصية

لمل فاػػػػػهلفػػػػػ للاز ػػػػػعفلاللػػػػػ  لةلعال  ػػػػػلا لالمالارمػػػػػةلالاعػػػػػ علفػػػػػ لملػػػػػ همةلالاجػػػػػ لم -1

 ايلاعخرلة.

 .ايلاعخؾلمل فةلف للاز عفلعال،لالةلال عللةلاللم  ا  ع ضلااملللل -2

 ثالثاً: العادات والتقاليد    

 الز عف.لعن اا ل ال للالالم لؼلااالللازالالاهام ـ -1

 .الز عفلمل فةلااج للا لللف ً لله م لاعلا للعالال للالال، اا لت،ؼلل،مل -2

 .الم لؼلز   فل ال  ةلالم لؼلااالللت،ؼلاهام ـل -3

لالز ػػػػػػػػػػػ  فلمل فػػػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػػػ لالما   ػػػػػػػػػػػةلجام نلػػػػػػػػػػػةايلا نػػػػػػػػػػػلاؼتػػػػػػػػػػػ،ؼلاػػػػػػػػػػػاملللل -4

 .الم لفلة

لل.ايلاعخرلةلمل فةلف للاز   فلالمعلعمةلاللاعرل  اعللازالال -5

 مستخدمي بطاقة الماستر كارد -3

ما،ػػػػػػااللالاماػػػػػ لملػػػػػػا ام ل ط  ػػػػػػةلالم لػػػػػاللرػػػػػػ لال  للػػػػػػالللناػػػػػ لمم للػػػػػػةل اعا لالػػػػػػاحرـلل     

ممػػػػػػػػ لل)عناػػػػػػػػ ل لػػػػػػػػ لللعال ػػػػػػػػ ل علحلػػػػػػػػملالح جػػػػػػػػةلما ػػػػػػػػؿالما لػػػػػػػػلا مل  ػػػػػػػػرؿلم ع ػػػػػػػػؿل عل(
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عمػػػػػفل ػػػػػخؿل لػػػػػؾللللػػػػػم ل  لملع ػػػػػةلمػػػػػ لتػػػػػم فلمعمع لػػػػػةلال ظػػػػػ ـلعلػػػػػخماهلفػػػػػ ل عػػػػػللالع ػػػػػ م

 -:  لفلالآا 

 م ااعة.لم  لؼلف لالم لاللر لال ط  ةلالز عفلالاع علالا ااـ -1

حل اػػػػػػهلاللعملػػػػػػةللفػػػػػػ لرػػػػػػ لالالم لػػػػػػالل ط لػػػػػػةلالػػػػػػ لالعػػػػػػلال  لػػػػػػحاالتػػػػػػ،ؼلفػػػػػػ لنػػػػػػاـل -2

 لاينال الة.

الػػػػػ لاعلػػػػػل للػػػػػعؽلللػػػػػ ا لرػػػػػ لالالم لػػػػػالل ط  ػػػػػةلحػػػػػ ما لنػػػػػاالزلػػػػػ الالاعػػػػػ علفػػػػػ للل -3

لالاج لللايلرالع لة.

ل

ل
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 المبحث الثاني
 التوصيات

ف لتع لم لاع ا ل للهلالالالةلمفلالا ا ج  لنمالةلم  ملةلمفل ج    لال،ل ةللمرفلالالـلللللللللل
ل:لنا لال حعلالآا مجمعنةلمفلالاع ل  ل

ل -1 لم ااؼلعااالللالللللف لالماطعلللعالاجعلزا للام،اا لايهالةلالم  لؼلااالللالا،م ؿتلعلل

ل.ز    هلع لفل ل هلااـلالا لال،مال  

ل -2 لال امةلالالـلنمالةلف لالال ل  لالا ااـل  حلةلمفلايهالةلالم  لؼلااالللاهام ـتلعلل

ل.الم لفلة

للاز   ف.لالم لفلةلالالعلخ لالالـلنا لايهالةلالم  لؼلااالللالاارلالنا لل،  -3

ل -4 لايهالة لالم  لؼ لمعار ة لالحالمةلال ام  لجمل لاعفلللاجؿلمفلالار علعج لالاطعلتلعلل

 .الم لؼلم لعالا، مؿلايا  ؿلعالعلؿ

ل.الز   فلاعاجهلالا لعالم  رؿللاعل لا ايلم لالا، مؿعللالحل لنا لالم لؼلمعظععا جل ل -5
لعلل لةلل لجـل م لالز   فلم لالا، طؼلا اا لف لالم لؼلف لال، مالفلالاارلالنا لاهام ـ -6

ل.الم لؼ
لف لاملفلالمعظؼلر فلا الع لؾلالز   فلم،اعم  للللةلنا ل  لمح فظةلالم لؼلف لال، مالفل لزاـ -7

ل.نماه
لال امةلمل فةلنا لايلاع اللمفلايفر للالا لا م لعال عاا لالجم،ل  لحملالز   فلالم الرلفلف  -8

 .الم لفلة
ل.الز عفلمل فةلااج للا لللف له م  لالج  ل  للاعلا لللع لعالال للال ل، اا  لايهام ـتلعللل -9

 .عاحالمع لالم لؼلز   فل ال  ةلالم لؼلااالللاهام ـلالاارلالنا  -10
لاللعملةللحل الللاعله لايلج   لف لر لالالم لالل ط لةلنا لا جل لايفلاال تلعلللالح عؿ -11

 .اينال الة
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لال   لةلاللم  لالم لفلةملالم ظم  لف لال،ال لاااالا ل  ؿلمفلع   ةل  لحل  فلا    -12
 .الم لف لللاز عف

رعللاةللم،لفةلاعجع  لالز عفلالم لف لع لؾلن الانااالال ططلانام الالما للا لايجام نلةل -13
 ال   ةل  لالعلؽلالم لف .

اهام ـلللاايهام ـل اطعلللال لام لال،املةلعال حملةلللا  لمعتععلالا ااـلل ط  ةلالم لاللر  -14
 عال لمفل  ؿلالم  لؼلايهالةل.

عالم  لرةلعا  مةلال اعا لا،ظلـلاعللم ظم  لالمجام لالما  لف لاعجلهلالز عفلالم لف ل -15
 ل.ر لاعؿلالا ااـل ط    لالم لاللعالم املا لعاعزل لال  لا لال   ةلح

 انااال لام لاحعلزلهلم الةلعم، عله. -16
 .عظعلفف لمج ؿلاياال لعالم لف للر اللالما ظـلالاعلا لالاالل ةل -17
 ا الاؾلالر اللالم لف لن الاا   لالللالا لالما،الةل معظعلفلالم لؼ. -18

ل
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 المصادر العربية

 لالللافلالرللـ
لالرامل-اعي

)لملالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لاالرالع ػػػػػػ ملااللعا ػػػػػػؿللا  ػػػػػػلملنمػػػػػػػ فمل2015ا ػػػػػػعلفػػػػػػ للمللعلػػػػػػؼمل( -1
 ا لاف.

)مالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف ل ػػػػػلفلال ظللػػػػػةلعالاط لػػػػػؽ..لااللعا ػػػػػؿلل2008م ػػػػػ   لمحمػػػػػام(لل  ػػػػػعلا لػػػػػه -2
 لا  ل.

)لملالػػػػػعلؽلال ػػػػػػام  لالم للػػػػػةملااللعا ػػػػػػؿللا  ػػػػػللالط ،ػػػػػػةل2009الجلعلػػػػػ مللػػػػػالم فل ػػػػػػرلمم(ل -3
 ا عل ل.

)لملالػػػػػػػػالاالجل  لالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لعال ػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػلفلةمل2014الحػػػػػػػػااامللنػػػػػػػػعضلم(لل -4
  ملالحالملل  للعالاعزل .الط ،ةلا عل ملااللالرا

لالج م،ػػػػػػػػػةلااللملاي امػػػػػػػػػ فلال ط  ػػػػػػػػػ  لعا م لػػػػػػػػػةلالج   لػػػػػػػػػةلالحم لػػػػػػػػػةلملفػػػػػػػػػعز ل لعػػػػػػػػػ ململاللػػػػػػػػػل  -5
 .لل2007لملالجالال

)مل ل لػػػػػػػػػػػل  لالالػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػلف ملااللاان ػػػػػػػػػػػ لل2016ال ػػػػػػػػػػػعما مللػػػػػػػػػػػعللمل  ػػػػػػػػػػػلاهلـمل( -6
 ال،ام للا  للعالاعزل ملنم ف.

)لملالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لمػػػػػػا ؿل2015نممػػػػػػ فللعلػػػػػػؼم(لال ػػػػػػما لممحمػػػػػػعالج لػػػػػػـلمللعال ػػػػػػة -7
  لا للاالج لمالط ،ةلا عل لااللالم  ه لل  للعالاعزل ملنم فلا لاف.

)ملالالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف ملااللالح مػػػػػػػػػػاللا  ػػػػػػػػػػللل2008ال،ج لمػػػػػػػػػػةلمالػػػػػػػػػػلللال،ػػػػػػػػػػ لف ػػػػػػػػػػ  للم( -8
 عالاعزل ملايلافملالط ،ةلالم  لة.

ملاالل ػػػػػػػػػع  ل١ اجػػػػػػػػػ  لالم ػػػػػػػػػلفلةملط)ملالػػػػػػػػػعلؽلالمل2015ال لػػػػػػػػػعلمل لػػػػػػػػػ الن ػػػػػػػػػالالعاػػػػػػػػػ  م(ل -9
 لا  لللعالاعزل ملنم فملا لاف.

)ملالػػػػػػػػػعلؽلال ػػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػػلفلةلمااللال لػػػػػػػػػ فللاط  نػػػػػػػػػةلل2009 ػػػػػػػػػاللملنػػػػػػػػػعضلالحػػػػػػػػػااام( -10
 عال  لملم ل.

)ملللالالػػػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػػػلف لايلػػػػػػػػػػػػالاالج لعا لػػػػػػػػػػػػ لل  ل2018جػػػػػػػػػػػػاععلملم اػػػػػػػػػػػػالحمػػػػػػػػػػػػزلم(ل -11
 للالا  فللةل)لج م،ةل  ااالل لـلاااالللال   نلة.ل
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)ملالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف مللػػػػػػعلل ملم  ػػػػػػعلا لج م،ػػػػػػةلل2010حلػػػػػػ   ملن ػػػػػػالالػػػػػػلزاؽلحلػػػػػػفلم(ل -12
 ام ؽ.

 )ملمع هلـلالالعلؽ.ل2009حااالم للؽلما لاهلـمللعلاافمل ظ ـلمعل للم(ل -13
االلعا ػػػػػػػػؿللا  ػػػػػػػػللعالاعزلػػػػػػػػ مل)ملالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف ملل2015  عػػػػػػػػلمل لػػػػػػػػ الن ػػػػػػػػالاالػػػػػػػػهلم(ل -14

 نم ف.ل
الالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لعلػػػػػػػاعؾلالملػػػػػػػاعاؾملم للػػػػػػػةلالمل فػػػػػػػةل)لمل2010 ػػػػػػػعل لم ػػػػػػػ اؽم(ل-15

لالج م،لة.
لالم للةل2010ن لؼلممحمام( -16 لا زمة لتع  لف  لعايلاعخؾ لالملاعاؾ لمل فة لنف ل حم لم (

 الم،  لل.
ل -17 لم( لالحملام لمن ا لالمطام لاالر اللةمل2015ن ا لالج م،لةم لالاال لالم لف م لالالعلؽ )م

 م ل.
لللالم اج  لالجالالل(ما ؿللاعر )ملالط ،ةلالم  لةمل)لاطعل2017ن لاا ملمحمال  لاهلـل( -18

 االلعا ؿلمايلاف.
)لمن اا لعم،الاا لف لمح فظةلحم .لم  علا لالعل ةلال، مةل2011نعاالم حمامل  لام(ل -19

 ام ؽل.ل–اللعللةللارا م.لعزالللالمل فةل
 لجزا للةلللللاعم  ؽمل ل طل ةملا)لملالالعلؽلالم لف مل لع ل2017ر ف لمم طع للعلؼلملل( -20
ل -21 لم( لفللا للا  لل2009رعلالؿم لالم،لفة لر عز لاال لا عل م لالط ،ة لال ام  م لالعلؽ لم (

 عالاعزل مللرلرالملالجزا ل.
ل( -22 لالالعلؽلالم لف ملط2011ل ،لةملع ع لن االلحمفم لم منم فلااللر عزلالم،لفةلل4)

 ال،املةللا  للعالاعزل ل.
العلؽلال ام  لالم لفلةملا لافمل ملا للا  لل)مل2012محمعالملزامؿمل حمالمعآ لعفم(ل -23

 عالاعزل .
ل( -24 لم  ج م لالمللللل2015م،خ لاال لا عل م لالط ،ة لالم لف م للاالعلؽ لال،املة لا  عؿ )م

 ل  للعالاعزل لمنم فملا لاف.

 

ل
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 حالاطاريالرسائل و –ثانيا 

اعلػػػػلطلمل فػػػػةلالملػػػػاعاؾلفػػػػ لال،خ ػػػػةل ػػػػلفللل لػػػػ  لل)مل2019 ػػػػل مل ػػػػ اللح مػػػػالن ػػػػالالػػػػلازؽمل(ل  ػػػػع -1
 الال،لللال عل لع لاللال لا لالملاعارلفلالمخ للالج هزلل مال ةلغزللم طلعحةل(اراعلال)ل

اعللالالػػػػػػػعلؽلال  رػػػػػػػ لفػػػػػػػ لا،زلػػػػػػػزلاللػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػلةللا  ػػػػػػػعؾلل)م2019ا ػػػػػػػفل ػػػػػػػ جـملن ػػػػػػػالالػػػػػػػلحمفلم( -2
  الالملج م،ةلاحمالالالة.لالالةلح لةل  ؾلال ال لالجزا للعر لةلالاج للةم

مللػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػلةللام ػػػػػػػػ لؼلا لا لػػػػػػػػة)لالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لعال2014 لػػػػػػػػم نلؿمل ػػػػػػػػ رللالرػػػػػػػػ ل( -3
  حململاـلال لالم امللال،ام لال  ململج م،ةليلالعل ملنم فل.

فػػػػػػ لاحللػػػػػػؽلا هػػػػػػااؼلل)لاعللالمػػػػػػزل لالالػػػػػػعلل لالم ػػػػػػلف 2019الزعل ػػػػػػ لمللػػػػػػلاال ػػػػػػ رللم ػػػػػػا ل( -4
نل ػػػػػػػػةلمػػػػػػػػفلمػػػػػػػػعظع لم ػػػػػػػػلؼلالل ػػػػػػػػلاملللػػػػػػػػ لةلم جلػػػػػػػػاللملللآلا الػػػػػػػػاطخنلةلةلااللػػػػػػػػالالػػػػػػػػعلللةل:ل

لالرالةلالال لةلااااللةل/ل  اااملهل ةلالا،الـلالال  م.

)ملاعللالػػػػػػالاالجل فلالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لفػػػػػػ لاحللػػػػػػؽلالملػػػػػػزللالا  فلػػػػػػلةلل2015ال،مػػػػػػعا لم لػػػػػػل ةلمل( -5
م جلػػػػػاللملج م،ػػػػػةلالا ػػػػػللالحمػػػػػةلل  ػػػػػعؾلالجزا للػػػػػةملمػػػػػ رلللملامػػػػػةليلػػػػػارم ؿلماطا ػػػػػ  ل لػػػػػؿل ػػػػػع الل

 ل تلملالعاا .

اينػػػػػػػػػػخفلايلرالع ػػػػػػػػػػ للمعا ػػػػػػػػػػ لالل ػػػػػػػػػػعا لالحرعملػػػػػػػػػػةلل)م2020الل ػػػػػػػػػػ  مل حمػػػػػػػػػػالمحمػػػػػػػػػػالمحمػػػػػػػػػػام( -6
ج م،ػػػػػػةلل-عال   ػػػػػػةلعنخ اػػػػػػهل مل فػػػػػػةلايلػػػػػػاعخؾللػػػػػػايلالملػػػػػػاعاؾللالم ػػػػػػل لل طلعحػػػػػػةل(اراػػػػػػعلال)ل

 الم  علل.
المػػػػػفلالػػػػػػاعخؾلالم اجػػػػػ  لالط لػػػػػػةلاػػػػػػاملللالالػػػػػعلؽلال،رلػػػػػ لفػػػػػػ لالحػػػػػل)م2019 ػػػػػع  لم(لمالم،مػػػػػعل  -7

 اللطػػػػ ع فػػػػ  اط لللػػػػةم جلػػػػالللفػػػػ لاياالللال ػػػػ  نلةللالالػػػػةلممل فػػػػةلالملػػػػاعاؾللمػػػػفل ػػػػخؾ
    ؿ. مح فظة / الحرعم  ال ح 

 مػػػػػللا،زلػػػػػزلمل فػػػػػةلالملػػػػػاعاؾل  لمم للػػػػػ  لا  خ لػػػػػةلناػػػػػ لاحللػػػػػؽل)مل2016م(لال لػػػػػ للمحلػػػػػ ـل ،ػػػػػلـل -8
 فالطلف.اط لللةلف لالالةللالاملزللاج م،  لم

)لمال،عامػػػػػؿلال ل ػػػػػةلالاا الػػػػػةلعال  لجلػػػػػةلع ملهػػػػػ لناػػػػػ لملػػػػػاعيل2018 للػػػػػاافلمفاحػػػػػ لمحمػػػػػالمػػػػػلخامل(ل -9
ال امػػػػػػػةلالالػػػػػػػعلللةلفػػػػػػػ لالم ػػػػػػػ لؼلايلػػػػػػػخملةلالالػػػػػػػةلاط لللػػػػػػػةلناػػػػػػػ لم ػػػػػػػلؼلم  ػػػػػػػالل ل ػػػػػػػلل،ةل

 م ي  .
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)لملاعللالالػػػػػػػعلؽلالػػػػػػػاا ا لفػػػػػػػ لاحللػػػػػػػؽلجػػػػػػػعاللال ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػلفلةل2015 ا ػػػػػػػا ملن ػػػػػػػالال  ػػػػػػػ مل( -10
للر ملج م،ػػػػػػةللاالملرالػػػػػػةلال،اػػػػػػعـ لػػػػػػملالز ػػػػػػ  فملمػػػػػػ رلللملامػػػػػػةلل ػػػػػػ لل ػػػػػػع اللالم جلػػػػػػالللفػػػػػػ لال،اػػػػػػعـ

 .ةاي ا  ال
)ملاعللالالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف لفػػػػػػػػػػ لاع،لػػػػػػػػػػؿلالم اجػػػػػػػػػػ  لال ػػػػػػػػػػللفةلل2017جػػػػػػػػػػ م لمن ػػػػػػػػػػالالػػػػػػػػػػلزاؽلم( -11

ملالالػػػػػػػةلاحالالػػػػػػػةللعا ػػػػػػػ لال ػػػػػػػللفةلاالػػػػػػػخملةلنل لػػػػػػػ ل للػػػػػػػةاالجزلاالػػػػػػػخملةللػػػػػػػا لال  ػػػػػػػعؾلالاج للػػػػػػػةل
  لف لج م،ةلاـلال عا  .عن لمل

)لالالػػػػػػػػػعلؽلفػػػػػػػػػ لالم للػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػلفلةلالجزا للػػػػػػػػػةملماالػػػػػػػػػ لالم ظعمػػػػػػػػػةل2011جم،ػػػػػػػػػ لملنمػػػػػػػػػ ل مل( -12
ج م،ػػػػػػػػػػةلمحمػػػػػػػػػػال عتػػػػػػػػػػل ؼلل-عا ػػػػػػػػػػ لعاحػػػػػػػػػػال  ل-الم ػػػػػػػػػػلفلةلالجزا للػػػػػػػػػػةلعلالاحػػػػػػػػػػعي لاي ا ػػػػػػػػػػ الة

لالمللاة.
ل)لملمػػػػػػػايلاػػػػػػػاملللالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لناػػػػػػػ للػػػػػػػاعؾلالملػػػػػػػاعاؾلالجزا ػػػػػػػل 2010حملػػػػػػػا لمز ػػػػػػػ  لم(ل -13

 م لاا  للل ل لال  ؾلالللضلال ،  لالجزا ل لعر لةلل،لال.
)لماللالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لاالرالع ػػػػػػػػ لعاللػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػلةللا  ػػػػػػػػعؾلالجزا للػػػػػػػػةلل2018حػػػػػػػػعللملزهػػػػػػػػلللم( -14

لالالةلمجمعنةلمفلالم  لؼلال، ماةل عيلةلالمللاة.
للػػػػػ لةلا ػػػػػل لل)مل مػػػػػللالمػػػػػزل لالالػػػػػعلل لالم ػػػػػلف لناػػػػػ للتػػػػػ لالز ػػػػػعف"ملل2012 الجػػػػػةلنالػػػػػؽلم(ل -15

لالالػػػػػػلللملا  ػػػػػػ لالػػػػػػعلؽل لاي ا ػػػػػػ الةلعالاج للػػػػػػةلعناػػػػػػعـ ل لػػػػػػؿل ػػػػػػع اللالم جلػػػػػػاللملرالػػػػػػةلال،اػػػػػػعـ
 اعل ملج م،ةل  عل رلل  لل لاملاامل ف.

)مللاعلللل لػػػػػػةلالاػػػػػػلعل لفػػػػػػ لالػػػػػػعلؽلال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلة"ملللػػػػػػ لةل2008لحػػػػػػلـمل ػػػػػػعللالػػػػػػالفلمل( -16
 ملامةلل لؿل ع اللالم جلاللملج م،ةللرلرال.

)لملف، للػػػػػػػةلالالػػػػػػػعلؽلاالرالع ػػػػػػػ لفػػػػػػػ لاحلػػػػػػػلفللػػػػػػػم،هل2019لمتػػػػػػػ   لملػػػػػػػ   مللػػػػػػػالع ل الجػػػػػػػهم( -17
ج م،ػػػػػةلن ػػػػػالالحملػػػػػال ػػػػػفل ػػػػػ الللملػػػػػا   ـمللرالػػػػػةلالم ظمػػػػػةملللػػػػػ لةلا ػػػػػل لل لػػػػػؿل ػػػػػع اللالم جلػػػػػاللمل

لاا ل  لة  .ا   لاا  ؿلعنخ   لن مةلمال،اعـلايجام نلةل لـلال،اعـ
علؽلال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلااللرالع لػػػػػػةللفػػػػػػ لاع،لػػػػػػؿلال  ػػػػػػ طل)ملاعللالػػػػػػل2016لػػػػػػالمةللملن ػػػػػػااعلم( -18

ل ال  ر (االلػػػػػةلح لػػػػػةلاللػػػػػلضلال ػػػػػ،  لالجزا ػػػػػل )لمػػػػػ رلللملامػػػػػةلل لػػػػػؿل ػػػػػع اللم جلػػػػػاللملرالػػػػػةلال،اػػػػػعـ
لاي ا  الةلج م،ةل  ا ة.
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)لم،ع ػػػػػػ  لالػػػػػػعلؽلال ػػػػػػام  ل2012 ػػػػػػخ مل لهػػػػػػ فلعا ػػػػػػعلر ػػػػػػؾملاحمػػػػػػاللػػػػػػاز ملعاللػػػػػػالملازهػػػػػػ ل( -19
ا لل ػػػػػام  لالم ػػػػػلفلةلم علػػػػػةل ظػػػػػ للل،مػػػػػخ لفػػػػػ لمال ػػػػػةل ػػػػػ  الملج م،ػػػػػةلالم ػػػػػلفلةلع ملهػػػػػ لناػػػػػ لاا

لال ج  لالعط لة.
)مل هملػػػػػةلالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لفػػػػػ لاحلػػػػػلفلال،خ ػػػػػةلمػػػػػ لالز ػػػػػعفملمػػػػػ رللل2015 ػػػػػعللةلملل،ػػػػػ علمل( -20

لاي ا ػػػػػػػ الةملج م،ػػػػػػػةل ـل لالالػػػػػػػلللملرالػػػػػػػةلال،اػػػػػػػعـ ملامػػػػػػػةلل لػػػػػػػؿل ػػػػػػػع اللم جلػػػػػػػاللملا  ػػػػػػػ لناػػػػػػػعـ
لال عا  لل.

)مل ط  ػػػػػػػ  لاي امػػػػػػػ فلال  رلػػػػػػػةلفػػػػػػػ لالعلػػػػػػػهللمللػػػػػػػ لةل2007 ػػػػػػػعر ملم ػػػػػػػطع مل(لنلفػػػػػػػ  لمفاحػػػػػػػ مل -21
الم جلػػػػػػالللفػػػػػػ لالعلػػػػػػهلعالا ػػػػػػلل ل رالػػػػػػةلالالالػػػػػػ  لال،الػػػػػػ لفػػػػػػ لج م،ػػػػػػةلال جػػػػػػ  لالعط لػػػػػػةلفػػػػػػ ل ػػػػػػ  المل

 فالطلف.ل
)ملالالػػػػػػعلؽلال  رػػػػػػ لعآفػػػػػػ ؽلاط للػػػػػػهلفػػػػػػ لالم للػػػػػػةلال  رلػػػػػػةلالجزا للػػػػػػةلفػػػػػػ لل2010نلا ػػػػػػةلمللا ػػػػػػ لم( -22

لالاللللملج م،ةلالجزا لل.ظؿلا ا  الاللعؽمل ل طلعحةلل لؿل ع اللالاراعلاللف لناعـ
)ملاعللجػػػػػػعاللال ػػػػػػام  لالم ػػػػػػلفلةلفػػػػػػ لزلػػػػػػ اللاللػػػػػػالللالا  فلػػػػػػلةمل2014نل  ػػػػػػ مل لػػػػػػللفملنمػػػػػػلم(ل -23

لاي ا ػػػػػػ الةملج م،ػػػػػػةل مػػػػػػ رلللملامػػػػػػةلل لػػػػػػؿل ػػػػػػع اللالم لػػػػػػالملا  ػػػػػػ لم للػػػػػػةلع لػػػػػػعاملرملػػػػػػةلال،مػػػػػػعـ
لمحمال لتلمل لرلل.

)ملاعللالمػػػػػػػػزل لالالػػػػػػػػعلل لالم ػػػػػػػػلف لفػػػػػػػػ لاحللػػػػػػػػؽللتػػػػػػػػ لال،ملػػػػػػػػؿلالالػػػػػػػػةلل2019فػػػػػػػػ افمل ػػػػػػػػ فلمل( -24
 ملاا لةللا  ؾلالعط  لالجزا ل ل.

)مل مػػػػػػللالالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لفػػػػػػ لاحللػػػػػػؽلالملػػػػػػزللالا  فلػػػػػػلةلل  ػػػػػػعؾملمػػػػػػ رلللل2017فج ػػػػػػ مللػػػػػػملةلم( -25
لالاللللملج م،ةل ـلال عا  . لملامةلل لؿل ع اللالم جلاللملا   لم للةلع  عؾملرملةلنمعـ

)مل مػػػػػػػللال،علمػػػػػػػةلالم للػػػػػػػةلناػػػػػػػ لاطػػػػػػػعلللال ػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػلفلةلعاحلػػػػػػػلفلل2015  لػػػػػػػم ملللػػػػػػػل لمل( -26
لاي ا ػػػػػػػػ الةملا  ػػػػػػػػ ل اللػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػلةللا  ػػػػػػػػعؾلالجزا للػػػػػػػػة"مل طلعحػػػػػػػػةلاراػػػػػػػػعلاللملرالػػػػػػػػةلال،اػػػػػػػػعـ

لا ا  ال  لالم للةلعال  عؾملج م،ةل محمال ع للمل عملاال.
لللفػػػػػػػػػػ لانػػػػػػػػػػـلاللػػػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػػػلةلل  ػػػػػػػػػػعؾل)ملالالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف لعاعلل2014م ػػػػػػػػػػلعؾملنلػػػػػػػػػػ شلم(ل -27

ل الاج للػػػػػػػػػةملمػػػػػػػػػ رلللملامػػػػػػػػػةلل لػػػػػػػػػؿل ػػػػػػػػػع اللالم جلػػػػػػػػػاللملا  ػػػػػػػػػ لم للػػػػػػػػػةلع  ػػػػػػػػػعؾملرملػػػػػػػػػةلال،مػػػػػػػػػعـ
 اي ا  الةملج م،ةل   ا لمل   ملعل مة.
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)مل هملػػػػػػػةلالالػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػلف لفػػػػػػػ ل2011م ػػػػػػػ لؾملممػػػػػػػ ؿململهػػػػػػػعفلملمحمػػػػػػػالمعلػػػػػػػ، الن ػػػػػػػاالعا  م( -28
للؼلاي ا  اللخلامم للعالامعلؿ.الم  لؼلا هالةلالالةلاط لللةلف لم 

)ملاعللالالػػػػػعلؽلال  رػػػػػ لفػػػػػ لا،زلػػػػػزلاللػػػػػالللالا  فلػػػػػلةللا  ػػػػػعؾلالاج للػػػػػةلل2019محمػػػػػعاللملنػػػػػخع لم( -29
لالالةلح لةل  ؾلال ال لالجزا للعر لةل الال.

)مللالالػػػػػػػػةللالمػػػػػػػػزل لالالػػػػػػػػعلل للا ػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػلفلة"ملللػػػػػػػػ لةللل2008محمػػػػػػػػاملآلػػػػػػػػ ملمحمػػػػػػػػالم(لل -30
لاي ا ػػػػػػ الةملا  ػػػػػػ لالػػػػػػعلؽملج م،ػػػػػػةل ػػػػػػفل ػػػػػػالململامػػػػػػةلل لػػػػػػؿل ػػػػػػع الل الم جلػػػػػػاللملرالػػػػػػةلال،اػػػػػػعـ

لالجزا للةل.
)ماع،لػػػػػػؿلالالػػػػػػعلؽلال  رػػػػػػ لعماطا ػػػػػػ  لالملػػػػػػ عللةلايجام نلػػػػػػةلالالػػػػػػةلل2014ملعا ػػػػػػ ملن ػػػػػػالااعلمل( -31

 عر لةل(نلفلمالاةمل  ا ةمللطلؼ).ل-ح لةلمجمعنةلمفلعر ي ل  ؾلال ال لالجزا لل
)ملالالػػػػػػعلؽلال  رػػػػػػ لع الاػػػػػػهلناػػػػػػ ل رلػػػػػػ ملال  ػػػػػػعؾل2016 فل ع ػػػػػػ اـلمل(مػػػػػػلا طملعااالمل ػػػػػػعللاالمػػػػػػ -32

ل ملػػػػػػػزللا  فلػػػػػػػلةملمػػػػػػػ رلللملامػػػػػػػةلل لػػػػػػػؿل ػػػػػػػع اللالم لػػػػػػػالملا  ػػػػػػػ لامعلػػػػػػػؿلم ػػػػػػػلف ملرملػػػػػػػةلال،مػػػػػػػعـ
لا لة.ل–الاج للةملج م،ةلال،ل  لا ل ل

)ملالػػػػػػػػالاالجل  لالالػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػلف لعاعلهػػػػػػػػ لفػػػػػػػػ لزلػػػػػػػػ الل2015مللغ ػػػػػػػػ مل ػػػػػػػػايلن ػػػػػػػػالالػػػػػػػػلحلـم(ل -33
لالح ةلالالعلللةملالالةلملاا لةلنا ل  ؾلفل ؿلاالخم لاللعاا  ل.

)ملالالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف لعاحػػػػػػػػػػال  لار علعجلػػػػػػػػػػ ل2016 لػػػػػػػػػػممللػػػػػػػػػػ لللمل(لل-  ػػػػػػػػػػللاعلمللاتػػػػػػػػػػلةل -34
للػػػػ لةللم جلػػػػػاللمل-لا ملػػػػةلالللعلػػػػػةلعر لػػػػةلا لػػػػةللملاانػػػػخـلعايا ػػػػ ؿلالالػػػػةلح لػػػػػةل  ػػػػؾلالعخحػػػػةلعا

لاي ا  الةلمج م،ةلال،ل  ل.  ا   لامعلؿلم لف ملرالةلال،اعـ
)ملاا ػػػػػػااعلعاي ارػػػػػػ للفػػػػػػ لال ظػػػػػػ ـلالم ػػػػػػلف لعاعلللفػػػػػػ لاحللػػػػػػؽلملػػػػػػزلل2013 لمػػػػػػ ل  لمللػػػػػػعل فلمل( -35

ا ػػػػػػػػػااعلا  فلػػػػػػػػلةللا  ػػػػػػػػعؾملماا اػػػػػػػػةلملامػػػػػػػػةلتػػػػػػػػمفلماالػػػػػػػػ لا عؿلحػػػػػػػػعؿلاي ا ػػػػػػػػ ال  لالم،لفػػػػػػػػةلعا
لاللعم ملج م،ةلال الالل.

)لملجػػػػػػعاللال ػػػػػػام  لال  رلػػػػػػةلعاامللهػػػػػػ لناػػػػػػ للتػػػػػػ لالز ػػػػػػعفملللػػػػػػ لةل2015 ،جػػػػػػ  ملن ػػػػػػالالحملػػػػػػامل( -36
لاي ا  الةلمج م،ةلا غعاطل.  ملامةلل لؿل ع اللم جلاللملا   لم للةملرالةلال،اعـ

ل
ل
ل
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 المجلات العممية -ثالثا
نػػػػػػػػ الل  اػػػػػػػػ  لاللػػػػػػػػلـلممجاػػػػػػػػةلالل فاػػػػػػػػةلممجاػػػػػػػػال)لممل فػػػػػػػػةلايلػػػػػػػػاعخؾل2016  ػػػػػػػػلؿمللػػػػػػػػ،لالم(-1 لل65عا 

ل.5ال،اا

م  ػػػػػػػعال لم،عػػػػػػػػالل)ماياج هػػػػػػػ  لالحالمػػػػػػػةلفػػػػػػػ لالالػػػػػػػعلؽللالم ػػػػػػػلف لم2009ال لػػػػػػػ طلمه ػػػػػػػ ـلملل(-2
ل.الاالل  لالم لفلةلمالل هل

)ملال مػػػػػػػعلاللػػػػػػر   لعمل فػػػػػػػةلايلػػػػػػػاعخؾلالالػػػػػػػةلملاا لػػػػػػػةلل2016ال لػػػػػػ ا ملفػػػػػػػلاللن ػػػػػػػ للف تػػػػػػػؿمل( -3
 ).1)ال،اا(8اللعؽلعحم لةلالملاعارلفملمجاة(ف لمال ةل ل لؿمل حعمل

لال،رلػػػػػػ لالالػػػػػػعلؽلالػػػػػػالاالجلةل ػػػػػػلفلال،خ ػػػػػػةلفػػػػػػ لالملػػػػػػاعاؾلمل فػػػػػػةلاعلػػػػػػلطلمحلػػػػػػفللغػػػػػػاللاللػػػػػػلام -4
ل ػػػػػػلرةلنمػػػػػػخ لناػػػػػػ ل ػػػػػػ لاط لؽ:لالرعل   لػػػػػػةللاط  ػػػػػػةلالم زلػػػػػػ لايلػػػػػػاعخؾللالالػػػػػػؿلالملػػػػػػاعاؾلع لػػػػػػة
 1لال،ااملالمجاالعالاج للللخ ا  الال،املةلالمجاةم م للالرعل   للاعزل لالل هلللج عم

)ملايلازامػػػػػػ  لا  خ لػػػػػػةللمع ػػػػػػةلالمح لػػػػػػ ةلع ملهػػػػػػ لل2019ال، ػػػػػػ ا لمالمػػػػػػ فلن ػػػػػػالالرػػػػػػللـل  لػػػػػػـمل( -5
لاي ا ػػػػػػػػػ الةملرالػػػػػػػػػةلاااالللعاي ا ػػػػػػػػػ الالالػػػػػػػػػةل فػػػػػػػػػ لا،زلػػػػػػػػػزلالالػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػلف مل لػػػػػػػػػـلال،اػػػػػػػػػعـ

)لال،ػػػػػػػػػاال٤مالمجاػػػػػػػػػا(لالػػػػػػػػػاطخنلةلناػػػػػػػػػ لنػػػػػػػػػاالمػػػػػػػػػفلالم ػػػػػػػػػ لؼلالحرعملػػػػػػػػػةلفػػػػػػػػػ لمال ػػػػػػػػػةلزا ػػػػػػػػػع
 )مال،لاؽ.١(

ملج م،ػػػػػػػةللالل لػػػػػػػةلاللللػػػػػػػلعلعجلةللمل فػػػػػػػةلايلػػػػػػػاعخؾ(2017),مللالرلااػػػػػػػ ملع ػػػػػػػلللمحمػػػػػػػالحلػػػػػػػلف -6
لاا ل  لةللملال،ال الملا ملف لل لل   15ممجاةلال،اعـ

الالػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػلف لفػػػػػػ لزلػػػػػػ اللاللػػػػػػالللالا  فلػػػػػػلةل)للملاعللل2011 ػػػػػػاع لمن ػػػػػػالالػػػػػػلحمفلن   ػػػػػػةمل( -7
 .ل7لا  عؾملاللعاافملمجاةل  ؾلال لرةملال،اا

)ملاعللالالػػػػػػػػػػعلؽلالم ػػػػػػػػػػلف لفػػػػػػػػػػ لزلػػػػػػػػػػ اللاللػػػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػػػلةل2014اػػػػػػػػػػ ململ  لػػػػػػػػػػـملع  ػػػػػػػػػػلعفمل( -8
لم ػػػػػػ لؼلااللػػػػػػةلح لػػػػػػةللالم ػػػػػػ لؼلالاج للػػػػػػةلفػػػػػػ لاللػػػػػػ حؿلاللػػػػػػعل لملمجاػػػػػػةلج م،ػػػػػػةلا ػػػػػػل ل اػػػػػػـل

 مللعلل .5ملال،اا حعملالاالل  لال،املةل
 ملامػة ماا اػة الجزا للػةلللم الم ػلفلة الم للػة فػ  الالػعلؽ مل2010) نمػ ل لم( مجم،ػ  -9

لاي ا ػ الةم رالػة عاحػال  م عا ػ  الم ػلفلةلالجزا للػةلللم الم ظعمػة ماالػ  فػ   ج م،ػة ال،اػعـ
 ..المللاة  عتل ؼم م،عا

 لعػػػػػػػػػ ملم، مػػػػػػػػػؿلايلا ػػػػػػػػػ طلل)ملم، مػػػػػػػػػؿلرلع  ػػػػػػػػػ  2018ل ػػػػػػػػػلالملالػػػػػػػػػعافلعلا لػػػػػػػػػؿلمل ػػػػػػػػػلم  مل( -10
اللػػػػػػػػ  ع  لعالاحالػػػػػػػػؿلال،ػػػػػػػػ ما لل ل  ػػػػػػػػ  ل لػػػػػػػػ للاللتػػػػػػػػ لنػػػػػػػػفلال ػػػػػػػػام  لالعلالعلػػػػػػػػةلناػػػػػػػػ لالعػػػػػػػػ اؼل

https://search.mandumah.com/Record/880099
https://search.mandumah.com/Record/880099
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لااااللػػػػػػػػػػػةلل-المحمػػػػػػػػػػػعؿل.لج م،ػػػػػػػػػػػةلارللػػػػػػػػػػػ ل رالػػػػػػػػػػػةلاااالللعاي ا ػػػػػػػػػػػ ا/لمجاػػػػػػػػػػػةلارللػػػػػػػػػػػ للا،اػػػػػػػػػػػعـ
 .ل468-458.لل1)ل ل44)لال،اال(4عاي ا  الة/لالمجاال(

ؽلالم ػػػػػػػػلف لفػػػػػػػػ لزلػػػػػػػػ اللاللػػػػػػػػالللالا  فلػػػػػػػػلةللا  ػػػػػػػػعؾمل)ملاعللالالػػػػػػػػعلل2013زلػػػػػػػػاافملمحمػػػػػػػػام( -11
 .6مجاةلال  حمملج م،ةل اؼملال،اا

لمرالػػػػػػػػػةلال ػػػػػػػػػلن لعارللععػػػػػػػػػ لحلللاعػػػػػػػػػ لاي امػػػػػػػػػ فل)لم ط  ػػػػػػػػػة2011(لمحمػػػػػػػػػاملم  ػػػػػػػػػلاهلـل   ػػػػػػػػػع -12
لمل27لمالمجاػػػػػػػالعالل  ع لػػػػػػػةلاي ا ػػػػػػػ الةللا،اػػػػػػػعـلام ػػػػػػػؽلج م،ػػػػػػػةلام ػػػػػػػؽملمجاػػػػػػػةلج م،ػػػػػػػةلال ػػػػػػػلل،ةم

 ل.3لال،اا
)لماا ػػػػػػػػػخ لاي ا ػػػػػػػػػ ا لعمل فػػػػػػػػػةلايلػػػػػػػػػاعخؾلفػػػػػػػػػ ل2018 حمػػػػػػػػػالم( ػػػػػػػػػح اةملل لػػػػػػػػػللنلػػػػػػػػػال -13

 .11رالةلالآااململلمجاةلرالةلالآااململناال-المجام لالم ل للمج م،ةل علل،لال
رالػػػػػػػةلل-)ململ فػػػػػػػةلايلػػػػػػػاعخؾلمج م،ػػػػػػػةلنػػػػػػػلفل ػػػػػػػمللل2016نلعػػػػػػػةمللعلػػػػػػػالل حمػػػػػػػالمحمػػػػػػػالم(ل -14

لعالال لةملمجاةلال حملال،ام لف لالآاام  17مال،االلل1ملمجااللال    لللآااملعال،اعـ
)لملاعظلػػػػػؼلا ،ػػػػػ الالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لفػػػػػ لانػػػػػـلنمالػػػػػ  ل2017ن ػػػػػالال   ػػػػػلللملحلػػػػػلفلم(ل -15

 .الاج لللايلرالع لةللملمجاهلالا   لل
)ملالػػػػػػػػػعلؽلال ػػػػػػػػػام  لالم ػػػػػػػػػلفلةملماالػػػػػػػػػ لالم ظعمػػػػػػػػػةلالم ػػػػػػػػػلفلةل2011رللمػػػػػػػػػةملل حػػػػػػػػػ لم(ل -16

 محمال عتل ؼلالمللاة.ج م،ةلل-عا  لعاحال  ل-الجزا للةلعلالاحعي لاي ا  الة
لمل فػػػػػػػػػػةل  ػػػػػػػػػػللفػػػػػػػػػػ لعاعلللاالرالع ػػػػػػػػػػ ل)مالالػػػػػػػػػػعؽ2018منػػػػػػػػػػ طؼم(لمحمػػػػػػػػػػالح ػػػػػػػػػػ فملر ػػػػػػػػػػؾم -17

لاا لػػػػػػػ  لةلعال،اػػػػػػػعـلالآااملرالػػػػػػػةلمجاػػػػػػػةلمالم لػػػػػػػ لمال ػػػػػػػةلفػػػػػػػ لمط لػػػػػػػةلع ػػػػػػػعلةلالالػػػػػػػة:لايلػػػػػػػاعخؾ
 25.لال،ااملم للمالمجاا

عؿلناػػػػػ ل)مل مر  لػػػػػةلالح ػػػػػ٢١١٢ل  ػػػػػ ؽملآي لن ػػػػػ للناػػػػػ ملفعمػػػػػ مللػػػػػ،لال حمػػػػػالمحمػػػػػالمل( -18
 اا للف نػػػػػؿلالم ػػػػػلؼ:ل حػػػػػملالػػػػػاطخن للمػػػػػالل لنل ػػػػػةلمػػػػػفلالم ػػػػػ لؼلال،لا لػػػػػةملمجاػػػػػةلالالػػػػػ  ل

 )١١)ملال،اال(٩مح ل لةلعم للةملج م،ةل  اااملالمجاال(
)مالالػػػػػػػعلؽلال  ػػػػػػػؾلع الاػػػػػػػهلناػػػػػػػ ل رلػػػػػػػ ملال  ػػػػػػػعؾلل2014    اػػػػػػػهملفػػػػػػػاعلململن ل ػػػػػػػةلال ػػػػػػػ لم( -19

الم ظعمػػػػػةلالم ػػػػػلفلةلعالاحػػػػػعي لاي ا ػػػػػ الةملالجزا للػػػػػةلملػػػػػزللا  فلػػػػػلةملماا اػػػػػةلملامػػػػػةلفػػػػػ لماالػػػػػ ل
 /لاللم ل.05/04عا  لعلاحال  لج م،ةلحلل ةل فل عنا مل اؼمللعم ل

 جرررررود  علررررر  وأثرهرررررا المصررررررف  (  التسرررررو  2117 ) جمعرررررة الصررررراد  عبرررررده هررررررو   -20

 العلم رررة المجلرررة الل ب رررة  التجار رررة البنرررو  علررر  برررالتقب   م دان رررة دراسرررة:  المصررررف ة الخررردما 

ل.3العدد 8مجلد مصر والب ئ ة التجار ة دراسا لل
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 4ملح  رقم 

 

 جميورية العراق           

 العالي والبحث العمميوزارة التعميم     

 كميــة الإدارة والاقتصاد   /  جــــامــعــــة بابـــــل 

 الدراسات العميا /قسم الإدارة الصناعية      

 م/ استمارة استبيان
 -تحيو طيبة:

 تػػػػػ ل ػػػػػلفلالػػػػػالرـلالالػػػػػا لالمعلػػػػػعمة(ااملللالالػػػػػعلؽلالم ػػػػػلف لفػػػػػ لملػػػػػا ام ل ط  ػػػػػةلالم لػػػػػالللللل
نل ػػػػةلمػػػػفلالمػػػػالللفلعملػػػػ عل لال ػػػػ،مللمػػػػفلعجعػػػػهل ظػػػػلالالػػػػةلاحالالػػػػةل:لالز ػػػػعفرػػػػ لالمػػػػفل ػػػػخؿلمل فػػػػةل

ل)ف لمح فظةل   ػػػؿال، ماةلالم  لؼلايهالةلناالمفلعالعحاا لف ل

 لجػػػػػػعلمػػػػػػ رـلالا،ػػػػػػ عفلفػػػػػػ لااج  ػػػػػػةلناػػػػػػ لفللااعػػػػػػ لمػػػػػػ لاا ػػػػػػ لللالػػػػػػ لالآلا لعالملالحػػػػػػ  لعال ل  ػػػػػػ  لللللل
لل حملال،ام لفلطل.الا للاح ؿلنالع لال  حمةلالا اـل غلاضلا

ل  رللفللرـلحلفلا، ع رـلعم  لرارـلف لا ج زله للالالالة.

ل-مخحظة:ل

)ل ػػػػاا ؿلااػػػػلاع ل ػػػػلفل(ليلااعػػػػؽل  ػػػػاللمليلااعػػػػؽلملمح لػػػػالملااعػػػػؽلملااعػػػػؽلل5لػػػػاجاعفل مػػػػ ـلرػػػػؿلفلػػػػللل(ل
ل  الل)ل لجعلم رـلاا  علالآا ل:

 .لاللج  لعت لاا  لل(  )لف لالمل  لالم،  ل  اج  ةل

 لجعلااج  ةلنا لجمل لايل اة.ل  

 الباحثة          المشرف العممي                                   

 انعام حسين راضي المرشدي                                                                                                              الجنابي ىادي ثامر.  د .أ 
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 المؤىل العممي :                                          -3

 

 

 العنوان الوظيفي :  -4

 

 

 سنوات الخدمة الوظيفية : -5
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 انثى      ذكر     

 الكبار الشباب

 

دبلوم  شهادة علٌا

 عالً 
 بكالورٌوس

5-11 11-15 16-21 

 الاستبانة مجٌب تخص عامة معلومات أولا

21-25 26-31 

  11 - 6دور  فما دون         5

 دوره

 دوره فاكثر 11

 اعداد ه



 

 
 

 

 

 

ل -التسويق المصرفي: -اولا لعالعـ لالا لاجل لف ل ط لل اال لمحاام لالمار ماة مجمعنةلمفلا   طة
عمخ مةللاحللؽلاا   عللاما، مالفلمفل خؿلنمالةلم  الةلنا لاعجلهلا لل مل ام  لالم لؼل رع  لل

ل)Kotler  ل2010:22,(لاحللؽل هااؼلالم لؼلف لحاعالاعجع  لالمجام .

 -العمميات المصرفية: -1
لالع عؿل ل لالمعا ع  ل عللللل ل ع  لعا ل للملالا للاـ لا   طة لر فة لالم لفلة ل  ل،مال  ل علل ا

ل)Samuel ل2013:77,الم لفلةلعالا لللغملفلع لالز عف.(ال     لالمطاع ةلف لال امةل
 

 

اتفق  الفقرات
 بشدة

لا اتفق  محايد اتفق
 بشدة

لا 
 اتفق

ـــــــات   -١ ـــــــف العممي تيـــــــتم أدارة المصـــــــرف بمختم
ــــــائن       ) حســــــن  ــــــين الزب ــــــو وب ــــــتم بين التــــــي ت
ـــــع  ـــــي التعامـــــل م ـــــة ف ـــــب والاســـــتقبال والمباق الترحي

 الزبائن سرعة انجاز وتقديم الخدمات( 

     

ـــــــى اختـــــــزال  -2 تســـــــاعد أدارة المصـــــــرف عم
 الوقت لمعممية الإنتاجية)الخدمة(.

 

     

معــــــدات وتجييــــــزات  ســــــتعمل أدارة المصــــــرفت -3
ـــات التـــي  ـــف العممي دارة مختم ـــي تســـيير وا  متطـــورة ف

 تتم بينو وبين زبائنو .

     

ـــــــاد اســـــــتخدام تي -4 شـــــــجع أدارة المصـــــــرف اعتم
 التقنيات في عممية تقديم الخدمة المصرفية .

     

ــــــدم ادارة المصــــــرف التســــــييلات المصــــــرفية -5 تق
 لمزبائن.

     

 

 

 ثانٌاً : متغٌرات الدراسة



 

 
 

ل:الخدمات المصرفية -2 لعال،مال  ل ا لالمتمعفلالم ع، لالر مفلف لال،   للمجمعنة مفلا   طة
المامعلةلعغلللالمامعلةلعالملامةلمفل  ؿلالم لؼلعالا للالرع لالملاعلاعفلمفل خؿلمخمحع لع لماع ل
لالح للةلعالملال الةلعف لالع  ل لالم للةلعاي ام  لة لا   علح ج اعـلعلغ  اعـ ال ع،لةلعالا لا رؿلم الا 

 )Abu Naserل:2017,ل90(ال،خ ةلالا  اللةل لفلالطلفلفلهلا رؿلم الا ل ل   لالم لؼلمفل خؿ اا
 

 
 الفقرات

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  محايد اتفق
 بشدة

لا 
 اتفق

الػػػػػػػػػػ، ل االللالم ػػػػػػػػػػلؼل لػػػػػػػػػػ لاا لػػػػػػػػػػةلل-1
لال ام  لالم  ل ةليحال ج  لالز   فل.

     

لػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاـلال االلللم ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػلؼل امػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػهلا-2
ال ط  ػػػػػػػػػػػػػ  لالرالع لػػػػػػػػػػػػػػةللاز ػػػػػػػػػػػػػ  فللاا لػػػػػػػػػػػػػػةل

لاحال ج اعـل الجةلن لل لعالرع  لل.ل

     

الػػػػػػػػػػػػا اـل االللالم ػػػػػػػػػػػػلؼلحعالػػػػػػػػػػػػلملل-3
لماطعلللف لالالـل ام اهللاز   فل.ل

     

الػػػػػػػػػػػػػػػػا اـل االللالم ػػػػػػػػػػػػػػػػلؼلجعػػػػػػػػػػػػػػػػ زل-4ل
ال ػػػػػػلاؼلالآلػػػػػػ للالػػػػػػالـلال ػػػػػػام  للاز ػػػػػػ  فل

ل رع  ل'

     

 االللالم ػػػػػػػػػلؼلناػػػػػػػػػ لمعار ػػػػػػػػػةلا،مػػػػػػػػػؿل-5
الاطػػػػػػػػػعللالار علػػػػػػػػػعج لمػػػػػػػػػفل جػػػػػػػػػؿلاػػػػػػػػػعفللل
جملػػػػػػػػػػػػػػ لال ػػػػػػػػػػػػػػام  لالحالمػػػػػػػػػػػػػػةلعالػػػػػػػػػػػػػػعلؿل

لايا  ؿلعالا، مؿلم لالم لؼ.

     

 

ل،ا للا فلاالال، مالفلف لالم لؼل(ال،  للال  ل )ل ل لل  لف ل -الأفراد العاممين في المصرف: -3
عهعلتلعل ل رملل  ل ل ةللام  لؼمل  للممؿلل للرؿلا ظلـلمعم لر فل عنهل علال لضلمفل     للمل

لل علم لع لالاا ـملعال،  للال  ل لال  للا،اؽل   فلاالال، مالفل  لم لؼلعال لفللحارعفل  رؿلم   
ل)للللZherdetska,2019:288(غلللم   للم لالز   ف

 



 

 
 

 
 الفقرات

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  محايد اتفق
 بشدة

 لا اتفق

المعظعػػػػػػػػػػػعفلفػػػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػػػلؼلمػػػػػػػػػػػ هلعفلل-١
ع ػػػػػػػػ العفلناػػػػػػػػ لال امػػػػػػػػةلالمملػػػػػػػػزللعلاعػػػػػػػػ  عفل
فػػػػػػػػ لنماعػػػػػػػػـلفػػػػػػػػ ل امػػػػػػػػةلال،مػػػػػػػػخ لعاػػػػػػػػعفللل

لال امةللعـل للنةل

     

حػػػػػػػػػػػػػل لمعظعػػػػػػػػػػػػػعلالم ػػػػػػػػػػػػػلؼلناػػػػػػػػػػػػػ للل-2
الا، مػػػػػػػػؿلمػػػػػػػػ لالاعلػػػػػػػػ لا لعالم ػػػػػػػػ رؿلالاػػػػػػػػ ل

لاعاجهلالز   ف.

     

فػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼلمػػػػػػ للعفلا  طػػػػػػملالمعظعػػػػػػ-3
لالز   فل ا ةلمع  ةل.

     

فػػػػػػػػػػػػػػ لالم ػػػػػػػػػػػػػػلؼللعفل ػػػػػػػػػػػػػػا لالمعظعػػػػػػػػػػػػػػل-4
ا، طعػػػػػػػ لمػػػػػػػ لالز ػػػػػػػ  فل مػػػػػػػ لل لػػػػػػػجـلعلل لػػػػػػػةل

لالم لؼل.

     

فػػػػػػ لالم ػػػػػػلؼلناػػػػػػ للعفلحػػػػػػ فظلالمعظعػػػػػػ-5
للللةلم،اعم  لالز   ف.

     

 

لال زنةلايلاعخرلةللايلالز عفلع لؾلل لضلالح عؿللثقافة الزبون: -ثانيا  ا لللمل فةلالز عفل ل ل
نا لاللا لعال ام  ملع فلااؾلالم اج  لر   لاا م لحلعلةلحا لف لالمجام،  لالالالالةملعا،امالنا ل
لللللنااليلل اع لمفلالز ع لفملعافلعل  ؿلاانخـلل نا لنا لاع لؿلمع هلـلمل فةلالز عفل  رؿلعال 

لل.)Malik ,2914:4ل(

عل للله الال ،الال لافلالز عفلر  فلاجام ن ملعلع الا ت لمل فاهللم ملا للالعوامل اجتماعية :1-
ل ع لف لالاج    ل ل  رؿ لال ،ا له ا لعلاامل لايجام نلة لعا اعال لعايللل لالمجمعن  لال  للل ممؿ
لالمجمعن  ل فله ل لالالعلللةملعا  لن ال ل غةلالالاالجلاع  لالم ظم  لف لحل   اع  الز عفملعات،ع 

لا لل ام لاللع لالز عفل الارعفلمجمعن  لل لللةلممؿلايللللعا  ا   لعالجللافلع  ا   لال  للللا
 )لStokesملل2016:لل8ال،مؿل(ل



 

 
 

ل
لالعللا 

ل

ااعؽل
ل  ال

يللمح لالااعؽ
ااعؽل
ل  ال

ليلااعؽ

آفلللألػػػػػلللاعللمعػػػػػـلفػػػػػ لاعجلػػػػػهلمل فػػػػػةلالز ػػػػػعفل-1
لالم لفلة.ل

     

ه ػػػػػػػػػػ ؾلاعللللأ ػػػػػػػػػػا   لفػػػػػػػػػػ لاعجلػػػػػػػػػػهللمل فػػػػػػػػػػةلل-2
لالز عفلالم لفلة..ل

     

ا،ا ػػػػللا اعاللالاػػػػ لل ػػػػ اع لالز ػػػػعفلفػػػػ لنماػػػػةلل-3
اعلفػػػػػػػ لجم،لػػػػػػػةلاعفػػػػػػػ ل ػػػػػػػ ا لمل ػػػػػػػاالفػػػػػػػ لمل فاػػػػػػػهل

لالم لفلةل.

     

 فلع  الم الؾ عال عاا  الجم،ل   ا مل-4

 . ال امةلالم لفلة مل فة ف  الز عف

     

 فلااجػػػػػػػػ للمل فػػػػػػػػةلالز ػػػػػػػػعفللا لػػػػػػػػللعفلػػػػػػػػ لللغ ػػػػػػػػةلل-5
لا فلاالالمحلطلفل ه.ل

     

 

  عػػػػ لالرلػػػػملاا اػػػػ للػػػػايلالز ػػػػعفلعالػػػػ  للممػػػػؿلالا ػػػػ طلالاجل ػػػػةلعاللػػػػاعؾلل-:الســــمات الشخصــــية-2

 طلللػػػػػةلم اظمػػػػػةملعالطلللػػػػػةلالاػػػػػ لمػػػػػفل خلعػػػػػ لاػػػػػ ظـلاللػػػػػاعرلةلعالاجل ػػػػػةلن ػػػػػالالز ػػػػػعفلفا عػػػػػ للػػػػػاج،ؿل

لػػػػػػػػػم  لماملػػػػػػػػػزلملع فلال   ػػػػػػػػػلةلهػػػػػػػػػ لمجمػػػػػػػػػععلال  ػػػػػػػػػ ؿلالما عنػػػػػػػػػةللم ػػػػػػػػػهل   ػػػػػػػػػلةلم،ل ػػػػػػػػػةل ا 

 )Kurylo ,2018:6معجعاللف لرل فلال   ل  لاملالل(ال

 

 

 



 

 
 

 
 الفقرات

اتفق 
 بشدة

لا اتفق  محايد اتفق
 بشدة

 لا اتفق

     لعللةللاز عفلف لمل فةلايلاعخؾا مللاللم  لال -1

اللم  لال،لالةللاز عفلاعللمعـلف لمل فةل-2
لايلاعخؾل.

     

اػػػػػػػعمللال  ػػػػػػػلا لالمالارمػػػػػػػةللاز ػػػػػػػعفلفػػػػػػػ لمل فاػػػػػػػهل-3
 ايلاعخرلة.

     

الػػػػػػػ هـلالاجػػػػػػػ لملاللػػػػػػػ  لةللاز ػػػػػػػعفلفػػػػػػػ لمل فاػػػػػػػهل-4
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Abstract 

        The subject of the study is one of the important topics, As it relates to 

customer banking services, So that through the concept of banking marketing , 

Banking organizations are able to reduce the demand for banking services .    

The main study problem was ,The lack of clarity in the banking vision about the 

impact of banking marketing in the users of the MasterCard card through 

customer culture.                                                                                               

This study aims to know the level of impact of banking marketing in the users of 

the MasterCard card through the mediating role of customer culture in private 

banks in the province of Babylon. A sample of managers, unit officials and 

people was intentionally selected from the eight banks affiliated to the Babil 

Governorate Center (Iraqi Commercial Bank, Spectrum Islamic Bank, Arab 

Gulf Bank, Elaf Islamic Bank, International Development Bank, Iraqi Middle 

East Bank for Investment, Ashur International Bank, Economy Investment Bank 

and financing) The sample size amounted to (125) directors and department 

officials, and one unit of the study population amounted to (184). And banking 

marketing included three dimensions (banking operations, banking service, 

individuals working in the bank), as well as the customer culture variable, which 

includes three dimensions (social factors, personal traits, customs and 

traditions). While the variable for users of the MasterCard card was one-

dimensional. In the study, an analytical approach based on trends was used by 

building a scale in the light of previous studies, and the questionnaire was a 

basic measuring tool for data collection that employed the test hypotheses of the 

study through the use of statistical methods and programs (AMOS.V.22, 

SPSS.v22) and the study proved the validity of the study. Hypotheses and 

reached conclusions, the most important of which were:                                 



 

 
 

  1- Banking marketing is considered the innovative activity of banks in the first 

place and that it is a process aimed at developing or improving new banking 

services and products that are used in practice and presented in the banking 

products market. 

2-Customer culture refers to the legacy, experiences and accumulated 

experiences that the customer acquires from an environment influenced by 

customs, traditions, religion, morals and knowledge. 

3- MasterCard card users have the ability to exercise multiple controls 

(variables, separately or connected and on a routine basis or as needed) allowing 

flexibility while ensuring the reliability and safety of the system at the same 

time. 
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