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العظیم أن وفقنا لإتمام هذا العمل العلمي فله سبحانه وتعالى الحمدوالمنة، وسلاما على سید االله نحمد 
."لا یشكر االله من لا یشكر الناس" الخلق محمد علیه أفضل الصلاة والسلام القائل فیما معناه

بن زايد " ةنا المشرفتنتقدم بوافر الشكر والتقدير لأستاذ
الإشراف على مذكرتنا، انا بقبولهتي شرفتال" سارة

الآرائهتي كانتالكثير، والاووقتهانا من جهدهتفأعط
مثلا االأثر الكبير في إنجاز هذا العمل كونهاوتوجيهاته

.في التفاني والإخلاصايقتدى به
المهني مع دوام الصحة افي مسارهانسأل االله أن يوفقه

.والعافية
التجارية كما نتقدم بالشكر إلى كافة أساتذة قسم العلوم 

خاصةتسويق الخدماتعامة وتخصص 
جيجل BDLدون ان ننسى مدير بنك التنمية المحلية 

وكل من ساعدنا في البنك لإتمام هذا العمل
وإلى كل من فتح يداه ليكون عونا لنا من قريب أو من 
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:علي أما بعداالله الحمد الله الذي وفقني ولم أكن لأصل إلیه لولا فضل 
"الحبیبةأمي" من دواعي الفخر والإعتزاز أن أهدي ثمرة جهد هذا العمل المتواضع إلى والدي الكریمین، إلى

"الغاليأبي"أطال االله في عمرها وحفظها ورزقني برها، إلى من تعب وضحى من أجل وصولي لهذه المرحلة 
حفظهم االلهعلاء، زینب، أمیرةإلى ما هو أجمل في الحیاة أخواتي 

.كل بإسمه... أعماميو أخواليإلى 
"شوكي" وإلى كل من یحمل لقب ... أقاربيو أهليإلى 

في الدراسةالزملاءوالأصدقاءإلى كل 
"إیمان" من شاركتني هذا العمل إلى

.إلى كل من كانوا رفقاء دربي وفقهم االله
.إلى كل من علمني حرفا، ولقنني علما نافعا في مسیرتي الدراسیة

كل من یعرفني من قریب أو من بعیدإلى
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بسم الله الرحمن الرحیم

وصلى الله وسلَم على نبینا وسیدنا محمد

الذي وفقنا لتثمین ھذه الخطوة في مسیرتنا الدراسیة بمذكرتنا ھذه ثمرة الجھد  الحمد 
:إلىوالنجاح بفضلھ تعالى، والتي أھدیھا بدوري 

" أمي الحبیبة"ـ إلى من لا وجود للحیاة بدونھا كیف لا وھي منبع العطاء بلا حدود 
.حفظھا الله وأطال في عمرھا

.اطال الله في عمره"والدي العزیز"ـ إلى من رباني وعلمني مبادئ الحیاة 

إلى من دعمني بكل ما لدیھ لأكمل دراستي وأصل إلى ما أنا, ـ إلى سندي في ھذه الحیاة
".زوجي الغالي منصور"إلى من أنار لي حیاتي, علیھ

".إبني الغالي عبد الرحمان"إلى حیاتي كلھا , ـ إلى فلذة كبدي

.ـ إلى جمیع إخوتي وأخواتي وأبنائھم حفظھم الله

".عائلة زوجي" ـ إلى من ضموني لعائلتھم واعتبروني إبنتھم

.فطیمة, ریمة، أمیرة: صدیقاتيـ إلى من عشت معھم أجمل ذكریاتي وأحلى أوقاتي وھم 

".سارة"ـ إلى زمیلتي في ھذاالعمل

.ـ إلى كل من في قلبي ونساھم قلمي
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الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة لدى 
الترویجیة التي باتت ضروریة لمواجهة التطور الحاصل في المؤسسات الزبائن، باعتباره أحد أهم الوسائل 

البعد ( المصرفیة، وذلك من خلال دراسة علاقة وأثر البیع الشخصي المصرفي على أبعاد الصورة الذهنیة
، ولتحقیق ذلك إتبعنا المنهج الوصفي التحلیلي إضافة إلى )المعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي

وقد . جیجل- BDL- تجریبي، بإسقاط هذه الدراسة على عینة من زبائن بنك التنمیة المحلیةالمنهج ال
توصلت الدراسة إلى وجود أن هناك علاقة وأثر للبیع الشخصي المصرفي على جمیع أبعاد الصورة 
الذهنیة لدى الزبائن، حیث توصلنا فیما یخص العلاقة إلى وجود علاقة بین البیع الشخصي المصرفي 

البعد السلوكي، تلیه علاقة قویة لكن بدرجة أقل بین البیع الشخصي المصرفي والبعد المعرفي، لتحتل و 
.العلاقة بین البیع الشخصي المصرفي والبعد الوجداني المرتبة الأخیرة

أما فیما یخص الأثر فقد تفاوتت نسبة التأثیر بین البیع الشخصي والأبعاد الثلاثة للصورة الذهنیة، 
جلنا أكبر نسبة تأثیر كانت بین البیع الشخصي والبعد السلوكي تلیها نسبة تأثیر أقل بین البیع حیث س

تأتي نسبة تأثیر أقل بین البیع الشخصي المصرفي الشخصي المصرفي والبعد المعرفي، وفي الأخیر
. والبعد الوجداني

- BDL-نك التنمیة المحلیةبیع شخصي مصرفي، رجال البیع، صورة الذهنیة، ب:الكلمات المفتاحیة
.جیجل

Summary

This study aimed to know the role of personale banking selling in
eahancingcustomers mental image as it is one of the most impotional means that
has become necessary to confront the devlopment taking plas in banking
institutions, By studying the relation  and the inpact of personal banking selling
and the dimensions of the mental image (the cognitive dimension, The
emotional dimension), And to achieve this we follwed the descriptivand
analytical method in addition to the experimental method, By projecting this
study a sample of BDL jijel clients. the study concluded that there is a
relationand an impact of personal banking selling on all customers mental



image dimensions. As we foundrelation  between banking personal selling and
the behavioral dimension. Followed by a strong relation.but with a lesser degree
between personal banking and the cognitive dimension, To occupy the
relationship between banking personal selling and  the dimension emotional
rank last.

As for the effect. The impact ratio varied between personal selling and
three dimensions of the mental image. Where we recorded the largest impact
ratio  between personal selling and the behavioral dimension. Followed by a
lower impact ratio between personal banking and the cognitiv dimension. And in
the latter comes a lower impact ratio between personal banking and the
emotional dimension.

Keywords : Personal banking sale , sales men , mental image Local
development bank- BDL- jijel.
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مقدمة عامة

أ

:مقدمة

یعتبر الترویج أحد العناصر الأساسیة في المزیج التسویقي لأي مؤسسة، حیث یلعب دورا مهما 
المؤسسة وزبائنها الحالیین أو المرتقبین، من خلال عدة وسائل مباشرة وغیر نفي إقامة علاقات ما بی

.مباشرة

وظیفته  من المهام القدیمة التي مارسها الفرد ولعل أهم هذه الوسائل البیع الشخصي الذي تعد
من سلع وخدمات، ولكنها بتطور الزمن وما حصل من أحداث تسویقیة هللاتصال بالأخرین عبر ما یقدم

. علیه بحدود العملیة البیعیةتغیر ما كانأخرىومنافسة قائمة في السوق أصبح لهذه الوظیفة أهمیة 

أهم الأنشطة التي تستخدمها المؤسسات عامة والمصارف بصفة فالبیع الشخصي الیوم أصبح أحد
خاصة، فنظرا لأهمیة العلاقة المباشرة التي ینطوي علیها البیع الشخصي المصرفي مع الزبائن، فإن 

.الكثیر من المصارف أخدت تولي هذا النشاط أهمیة بالغة إلى مستوى أفضل من الأداء

الذهنیة بالنسبة للمصارف نظرا لما تساهم به على مستوى وقد تزاید الاهتمام بموضوع الصورة
اتخاذ القرارات، لأن لیس من السهل ترسیخ صورة ذهنیة مقبولة لدى الزبائن، إذ أصبح تكوین الصورة 
الذهنیة الطیبة هدفا أساسیا تسعى إلیه معظم المصارف التي تنشد النجاح، مما جعل مزودو الخدمات 

زبائن الیوم الذین یطالبون بتحسین الخدمات لدیهم العدید من البدائل، وبالتالي قد یدركون بشكل متزاید أن 
راضیین، الأمر الذي جعل إدارة التسویق في المصارف ایستبدلون الخدمات بسهولة أكبر إذ لم یكونو 

.تسعى إلى تحسین صورتها الذهنیة من خلال أنشطة تسویقیة مختلفة

لى الإجابة عن ما إذا كان البیع الشخصي المصرفي إحدى نسعى من خلال دراستنا هذه إ
.وسائلها

:إشكالیة الدراسة- 2

:یمكن توضیح إشكالیة البحث في التساؤل الرئیسي التاليقبناءا على ما سب

-BDL-ما دور البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة لدى زبائن بنك التنمیة المحلیة- 
جیجل؟



مقدمة عامة

ب

:یمكن إدراج تحت هذه الإشكالیة مجموعة من الأسئلة الفرعیة التالیة

.هل للبیع الشخصي المصرفي دور في تعزیز البعد المعرفي- 

.هل للبیع الشخصي المصرفي دور في تعزیز البعد الوجداني- 

.هل للبیع الشخصي المصرفي دور في تعزیز البعد السلوكي- 

:فرضیات الدراسة- 2

للبیع الشخصي المصرفي دور في تعزیز الصورة الذهنیة لدى زبائن بنك التنمیة :الرئیسیةالفرضیة
. جیجل عبر أبعادها الثلاثة البعد المعرفي، البعد الوجداني، البعد السلوكي- -BDLالمحلیة

:للإجابة على التساؤلات المطروحة قمنا بصیاغة الفرضیات الفرعیة التالیة

.خصي المصرفي دور كبیر في تعزیز البعد المعرفيللبیع الش- 

.للبیع الشخصي المصرفي دور كبیر في تعزیز البعد الوجداني- 

.للبیع الشخصي المصرفي دور كبیر في تعزیز البعد السلوكي- 

:أهداف الدراسة- 3

:ل هذا البحث لتحقیق الأهداف التالیةنسعى من خلا

.الصورة الذهنیةو محاولة توضیح بعض المصطلحات المتعلقة بالبیع الشخصي المصرفي- 

.جیجل- BDL-التعرف على أثر رجال البیع على الصورة الذهنیة لبنك التنمیة المحلیة - 

- BDL- من عن بنك التنمیة المحلیة نالتعرف على اتجاهات الصورة الذهنیة التي یحملها الزبائ- 
.جیجل



مقدمة عامة

ت

:أهمیة الدراسة- 4

البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة یساهم تكمن أهمیة هذه الدراسة على معرفة إلى أي مدى 
من خلال الدور الذي یقوم به رجال البیع في . جیجل- BDL- الذهنیة لدى زبائن بنك التنمیة المحلیة 

الخارجیة، والاتصال الدائم بالعملاء مما و الداخلیةجماهیرها و المصرف، بخلق جو من الثقة بین المؤسسة
.یساهم في التعرف على متطلباتهم وبالتالي العمل على ترسیخ صورة ذهنیة إیجابیة لدیهم

:اختیار موضوع الدراسةأسباب- 5

:كرذهذا الموضوع دون غیره نمن أهم الأسباب التي دفعتنا لاختیار

.تسویق الخدماتارتباط موضوع دراستنا بنوع التخصص الذي ندرس فیه - 

.معرفتنا مدى أهمیة البیع الشخصي في المصارف- 

.دیمومة أي مؤسسةو زیادة الاهتمام بالصورة الذهنیة للمصارف باعتبارها محدد أساسي لنجاح- 

.مرجع ضمن الموضوعو محاولة إضافة قیمة- 

:حدود الدراسة -6

تناولت الدراسة موضوع دور البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة : الحدود الموضوعیة- 
.لدى الزبائن

.جیجل- BDL- تمثل إجراء الدراسة التطبیقیة في بنك التنمیة المحلیة : الحدود المكانیة-

.الدراسة من شهر ماي إلى شهر جوانامتدت فترة : الحدود الزمانیة-

- زبون لبنك التنمیة المحلیة 150تم إجراء هذه الدراسة على عینة مكونة من : الحدود البشریة-
BDL -جیجل.
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ث

:منهج الدراسة - 7

المنهج التجریبي، وذلك لملائمته لهذا النوع من و على المنهج الوصفي التحلیلياعتمدنا في دراستنا
التساؤل الرئیسي والتساؤلات الفرعیة المطروحة إضافة إلى الدراسات وذلك لكي نتمكن من الإجابة على 

.اختبار الفرضیات

رجوع إلى مختلف المراجع من كتب ذلك بالو فالمنهج الوصفي التحلیلي اعتمدناه في الجانب النظري- 
. دكتوراه والتي تناولت موضوع الدراسةو ریستومقالات ومذكرات ماج

أما المنهج التجریبي اعتمدناه في الجانب التطبیقي لتحلیل البیانات التي تم جمعها من خلال الاستبیان - 
- وذلك لدراسة دور البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة لدى زبائن بنك التنمیة المحلیة 

BDL -جیجل.

:صعوبات الدراسة- 8

.عدم وجود مراجع تربط بین المتغیرینقلة المراجع التي تخص الموضوع مع- 

.تقییم الدراسات السابقة كونها طریقة جدیدة تطبق في الفصل التطبیقيو صعوبة تحلیل- 

.قلة المعلومات المقدمة من قبل المصرف- 

:تقسیمات الدراسة- 9

استهلینا دراستنا هذه بمقدمة إضافة إلى فصلین، حیث الدراسةمتطلبات و بحیثیاتقصد الاهتمام
خصص الفصل الأول لدراسة الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة یتضمن مبحثین، حیث تناولنا في 
المبحث الاول الإطار النظري للدراسة تضمن بعض المفاهیم الأساسیة لكل من البیع الشخصي المصرفي 

هما، اما في المبحث الثاني عالجنا الادبیات التطبیقیة للدراسة من خلال والصورة الذهنیة والعلاقة بین
أما الفصل . عرض بعض الدراسات السابقة الملمة بموضوعنا مع توضیح القیمة المضافة للدراسة الحالیة

الثاني فتناولنا فیه الدراسة المیدانیة والتي عالجنا فیها دور البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة
من خلال تقسیمه إلى ثلاثة مباحث، المبحث الأول . جیجل- BDL-الذهنیة لدى بنك التنمیة المحلیة

تناولنا فیه تقدیم عام للبنك، المبحث الثاني یضم تصمیم الدراسة المیدانیة وخطواتها الإجرائیة، أما المبحث 



مقدمة عامة

ج

الأخیر تم إنهاء البحث بخاتمة وفي. الثالث فخصصناه لعرض وتحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات
.مجموعة من التوصیاتو عامة تشمل أهم النتائج



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة: الفصل الأول

الإطار النظري للدراسة: الأولالمبحث 

والتطبیقیة للدراسةتالأدبیا:  الثانيالمبحث 

خلاصة الفصل
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:تمهید
لقد أصبح الیوم نجاح المؤسسات مرتبط بنوعیة الخدمات المقدمة من جهة، وبكفاءة رجال البیع 

، باعتبار هذا الأخیر أحد أهم عناصر المزیج الترویجي الذي یقوم على أخرىوالبیع الشخصي من جهة 
مقدم الخدمة المصرفیة ومتلقیها، حیث یؤثر إیجابا أو سلبا على قرار الشراء لدى الاتصال المباشر بین 

لدى . الزبون، وذلك من خلال الصورة الذهنیة التي انطبعت في ذهنه حول جودة الخدمة المقدمة له
خدماتها من أجل رسم و أصبحت معظم المؤسسات تسعى إلى البحث المستمر عن تحسین صورتها

.ئم عنها لدى المتعاملین معهاتصور إیجابي دا
:الفصل الذي یضم الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسة إلى مبحثین همااومما سبق خصصنا هذ

الإطار النظري للدراسة: المبحث الأول
الأدبیات التطبیقیة للدراسة: المبحث الثاني
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الإطار النظري للدراسة:المبحث الأول
یعتبر البیع الشخصي طریقة مهمة للتسویق باعتباره أحد عناصر المزیج الترویجي، وأحد أهم 

في علاقاتها مع زبائنها، وعلیه فقد نال البیع الشخصي الكثیر من المؤسسات الأنشطة التي تستخدمها 
ائمة في الاهتمام من قبل هذه المؤسسات للوصول إلى مستوى أفضل من الأداء ومجارات المنافسة الق

وعلیه .إعطاء صورة إیجابیة وحسنة للمؤسسة في مجتمعها وترسیخها في أذهان زبائنهاو السوق، بل
:سنتطرق من خلال هذا المبحث إلى

مفاهیم أساسیة حول البیع الشخصي المصرفي: المطلب الأول
مفاهیم أساسیة حول الصورة الذهنیة: المطلب الثاني
البیع الشخصي والصورة الذهنیةالعلاقة بین : المطلب الثالث
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مفاهیم أساسیة حول البیع الشخصي المصرفي: المطلب الأول
أكثرها تكلفة في الوقت نفسه، وذلك و یعتبر البیع الشخصي من أكثر الطرق الترویجیة الفعالة

عنصرا أساسیا في تسویق لاعتماده على المقابلات الشخصیة بین مقدم الخدمة والزبائن، حیث أصبح
مختلف الخدمات لامتلاكه خصائص تمیزه عن باقي عناصر المزیج الترویجي، من حیث إقناع الزبون 

ولتوضیح مفهومه سنتطرق بدایة إلى ماهیة البیع الشخصي من مفهوم، مزایا، عیوب . المقدمةةبالخدم
.لمصارفوكذلك مفهوم البیع الشخصي المصرفي، تعریفه، رجال البیع في ا

ماهیة البیع الشخصي: الفرع الأول
البیع الشخصي جزء من المزیج الترویجي لأي مؤسسة، ویعد أقدم وسائل البیع وأهمها في یمثل

خلق الطلب على الخدمة، وذلك من خلال الرسائل التي یقدمها للزبائن من معلومات عن الخدمة 
.قرار الشراءوخصائصها وغیرها، وقدرته على التأثیر علیهم وحثهم على اتخاذ

:خصيمفهوم البیع الش: أولا
.أهدافهو أهمیة البیع الشخصيو نتطرق في هذا العنصر إلى تعریف

:تعریف البیع الشخصي-أ
:یوجد عدة تعاریف للبیع الشخصي نذكر منها 

عملیة الاتصال الشخصي والتفاوض بین رجل البیع وبین زبون أو : " یعرف البیع الشخصي بأنه -1
1."عملیة التعاملأكثر من الزبائن المرتقبین من خلال إتمام

ذكر هذا التعریف أن عملیة البیع الشخصي عبارة عن عملیة اتصال لإتمام عملیة التعامل، في حین لم - 
إقناعه به وهو ما تطرق إلیه و یتطرق إلى ضرورة تركیز رجل البیع على احتیاجات الزبون وتعریفه بالمنتج

.التعریف الموالي
عملیة اتصالات من شخص لأخر بین بائع وزبون متوقع، حیث : "كما عرف البیع الشخصي بأنه-2

یتعرف الأول على احتیاجات الزبون ویسعى إلى تلبیة تلك الاحتیاجات من خلال تقدیم الفرصة للعمیل 
2."ذي قیمة مثل سلعة أو خدمةءلشراء شي

.436، ص 2009،، الطبعة الأولى، دار وائل للنشرتسویق الخدمات المالیة،محمود جاسم الصمیدعيسلمان شكیب الجیوسي،1
2C.H. Van Heerden ,M.c, cant, personale selling , juta and company Ltd, 2004, p03.
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من ثم محاولة تلبیة نلاحظ أنّ هذا التعریف تطرق إلى أن البیع الشخصي یركز على احتیاجات الزبون، و 
هذه الحاجات على غرار التعریف الأول، إلا أنه لم یتطرق إلى ذكر مزایا البیع الشخصي  المتمثلة في 

.زیادة حجم المبیعات، وتقدیم المعلومات من اجل تقلیل المخاطر الناتجة عن الشراء
المزایا بما في ذلك العلاقة القویة حجر الزاویة لبناء العدید من : " یعرف البیع الشخصي أیضا بأنه-3

مع الزبائن، زیادة حجم المبیعات، الاحتفاظ بالزبائن من خلال التركیز على احتیاجاتهم،وتحفیز الطلب 
الخدمة و بالإضافة إلى ذلك من خلال البیع الشخصي یتم تقدیم المعلومات حول المنتج. على المنتجات

1."نطوي علیها عملیة الشراءذات الصلة من أجل تقلیل المخاطر التي ت

نلاحظ أن هذا التعریف جاء ملم وشامل لبعض عناصر التّعاریف السابقة، حیث ذكر جمیع أهداف 
المؤسسة المرجو تحقیقها من خلال البیع الشخصي، من زیادة حجم المبیعات، وكسب زبائن، وتقلیل 

.المخاطر الناتجة عن الشراء
القول أن البیع الشخصي هو ذلك الاتصال المباشر الذي یقوم من خلال التعاریف السابقة یمكننا

به مقدم الخدمة مع زبائنه المرتقبین، بهدف التعریف بها وإقناعه بشرائها، وبالتالي تحقیق الأهداف 
.الأساسیة للمؤسسة

:أهمیة البیع الشخصي- ب
:تكمن أهمیة البیع الشخصي في

التي ترغب الاستمرار بالنمو والازدهار وأنه جزء للمؤسسات یقوم ببناء علاقات مع الجمهور المستهدف - 
2).خدمة أو سلعة( مكمل في التسویق للمنتوجات

یكمن سر نجاح وفشل المؤسسة في الكثیر من الأحیان على نوعیة رجال البیع الذین تستخدمهم في - 
أكبر عدد ممكن من الزبائن اع وبالتالي فإن نجاح رجل البیع یتوقف على مقدرته في إقن،توزیع منتجاتها

وبالتالي فالبیع ،، حتى أنه یمكن القول أن رجل البیع یتم تعریفه بخاصیة القدرة على الإقناععلى الشراء
3.الشخصي هو عملیة حث وإقناع الآخرین على أداء شيء معین

4:وتتمثل فيأخرىوبالإضافة إلى هذا هناك أهمیة خاصة تتجلى بتفرده عن بقیة الوظائف ال

1AdegbiteGaniuAdewale, Admofa Joshua Adeniran, the Effet of personale Selling and marketing on firm
sales Growth(Astudy of PZ and DangroteNigreria PLC), Volume-5, ISSUE-1,Jan , IGRDO-journal of Business
management, 2019, p21.
2James, H. Donnelly, J.Paul Peter, Marketing Management : Knowledge and Skills, Irwin/McGraw-Hill,
1998, p152.

.59، ص2007دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة الأولى، ،الترویج والإعلان التجاريبشیر عبّاس العلاق، علي محمد ربابعة، 3
.257-256، ص ص 2009، الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ت التسویقیة والترویجاتصالاثامر البكري، 4
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قها تصل الخدمات المجتمع بشكل عام، حیث عن طریبمثابة أداة الربط بین المؤسسة و القوة البیعیة هي - 
.إلى الزبائن

آو ،تكون القوة البیعیة مسؤولة بشكل كبیر عن إنجاز وتنفیذإستراتیجیة التسویق للمؤسسة في السوق- 
الزبائن ة في السوق وهي المسؤولة عن علاقة المؤسسة مع المجال المطلوب تنفیذه، لكونها الإدارة التنفیذی

.والمجتمع بشكل عام
، أخرىیعد البیع الشخصي الذراع الدبلوماسي لمزیج الترویج إذ أن دوره یختلف من مؤسسة إلى - 

1.فرجال البیع یمثلون الزبائن لدى مؤسساتهم ویعملون داخلها كمدافعین عن مصالح الزبائن

:أهداف البیع الشخصي-ج 
2:كمیة نوضحها فیما یليأخرىللبیع الشخصي أهداف عدیدة انقسمت بدورها إلى أهداف نوعیة و

:تتمثل في:الأهداف النوعیة-
 الكامل بالقیام بعملیة البیع.
خدمة الزبائن الحالیین.
البحث عن زبائن جدد.
 على السلعة أو الخدمةإبلاغ الزبائن بصورة دائمة بالتغیرات التي تطرأ.
المساعدة الفنیة إلى الزبونو تقدیم المشورة.
المساعدة في تدریب رجال البیع.
رفعها إلى إدارة المؤسسةو تجمیع المعلومات التسویقیة الضروریة.
:تتمثل في:الأهداف الكمیة-
 الاحتفاظ بمستوى معین من المبیعات.
تحقیق الأهداف الربحیة.
 تكلفة البیع الشخصي داخل حدود معینةالإبقاء على.
الاحتفاظ بهاو الحصول على حصة سوقیة.

، بحث تطبیقي في الشركة العامة للصناعات دور البیع الشخصي في تحقیق أهداف التسویق الإستراتیجیةسنا حسن حلو،1
.172، ص2009الرصافة، / ، ، معهد الإدارة21الكهربائیة، مجلة كلیة بغداد للعلوم الإقتصادیة، العدد 

.243ص،2010دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان،الطبعة الأولى،،مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق، 2
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1:وتحدد أهداف البیع الشخصي بثلاث مجامیع رئیسیة هي- 

البحث عن الزبائن.
 إقناع الزبون بالشراء.
 عن عملیة الشراء هذه" وراضیا" أن یكون الزبون قانعا.
:مزایا وعیوب البیع الشخصي: ثانیا-

من عناصر المزیج الترویجي لدیه عدة ممیزات، لكنه لا یخلو من العیوب أیضا، لشخصي كغیرهاالبیع 
:نوضح بعض مزایاه وعیوبه فیما یلي

:مزایا البیع الشخصي-أ
2:بمزایا عدیدة منهاالبیع الشخصيینفرد

البیعیة بالطریقة التي حیث یستطیع مندوب البیع أن یصوغ الرسالة : یتمتع البیع الشخصي بالمرونة- 
عاداته، وأیضا تمكن هذه الطریقة مندوب البیع من ملاحظة ردود الفعل و دوافعهو تناسب حاجات الزبون

لدى الزبائن واتخاذ الإجراءات التصحیحیة المناسبة في الوقت الملائم، وهذه المهمة یصعب على أي 
.وسیلة من وسائل المزیج الترویجي القیام بها

یوطد العلاقات بینهم وبین المؤسسة، مما و یع الشخصي علاقات جدیدة بین المندوبین والزبائنیولد الب- 
.یساعد بالتالي على استمرار التعامل المربح بین الطرفین

یستطیع البیع الشخصي أن یقدم للمؤسسة خدمات غیر بیعیة، حیث یقوم رجال البیع بتجمیع بیانات - 
.تهم، وكذلك معلومات عن تصرفات  الزبائن وشكاویهممهمة عن میول الزبائن واتجاها

:عیوب البیع الشخصي- ب 
3:تكمن عیوب البیع الشخصي في

.ة في خدمة عدد كبیر من الزبائن في نفس الوقت، لأن عملیة البیع تستغرق وقتا طویلادالقدرة المحدو- 
.ارتفاع أجور وعمولات رجال البیعالتكالیف العالیة للبیع الشخصي بسبب- 
.قد یكون هناك تأثیر سلبي من قبل بعض رجال البیع- 

، 2013، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،الترویج والإعلانسمیر العبدلي، قحطان العبدلي،1
.15ص

، أطروحة مقدمة لنیل شھادة الدكتوراه في العلوم الإقتصادیة، جامعة لیابس، الإعلانات ودورھا في خلق أداء تسویقي فعّالبن ساعد فاطنة، 2
.38، ص2015-2014سیدي بلعباس، 

، 2012دار إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، ، الطبعة الأولى، تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمود الزامل، أحمد یوسف عریقات، وآخرون، 3
.339ص
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مفهوم البیع الشخصي المصرفي : الفرع الثاني
جمیع المفاهیم المتعلقة بالبیع الشخصي المصرفي، وسنتطرق لتعریف البیع هذا الفرع یضمّ 

.البیع في المصارفالشخصي المصرفي، رجال البیع في المصارف، تسییر رجال 
:تعریف البیع الشخصي المصرفي: أولا

عملیة الاتصال : " یمكن وضع تعریف شامل للبیع الشخصي المصرفي بأنهقبناءا على ما سب
المرتقب، بهدف التعریف وهو موظف تابع للمصرف،والزبون الحالي أوالمباشر بین رجل البیع المصرفي

الزبون،وإحاطته بالمعلومات اللازمة عنها، ومحاولة إقناعه بشرائها، بخدمات المصرف وعرضها على 
1.بیعها، معتمدا في ذلك على مختلف مهاراتهو والقیام بإجراءات تقدیمها

:في المصارفرجال البیع : ثانیا
في هذا العنصر إلى مهمة البیع الشخصي في المصارف، مهارات وواجبات رجل البیع سنتطرق

.المصرفي، إضافة إلى تسییر رجال البیع في المصارف
:مهمة البیع الشخصي في المصارف -أ

الخدمات الشخصیة على إعداد موظفي البنك الذین یتعاملون مع الجمهور إعدادا جیدا یقوم نظام تقدیم 
. الخبرات اللازمة التي تمكنهم من أداء عملهم على خیر وجهو المعلوماتو إكسابهم المهاراتعن طریق 

وأیا ما كان فإن المهمة البیعیة لرجل البیع المصرفي تقوم على حزمة متكاملة من المهارات الشخصیة 
2.ومن المعارف العلمیة والنظریة

:مهارات مسؤول البیع وخصائصه- 1
أن یتصف بالمهارة نظرا لما تتمیز به الخدمات المصرفیة من خصائص یجب على موظف البنك

3.أخرىتنفرد عن السلع المادیة والخدمات ال

مجموعة :وفي هذا الصدد یمكن تقسیم ما یمكن أن یتمیز به رجال البیع في البنوك إلى مجموعتین هما
4:شخصیةومجموعةمهنیة

:ماتها أن یتصف بالمهارات التالیةالبیع نفسها ومن مستلز بمهنة فهي تتعلق : المجموعة المهنیة- 1- 1

، دراسة تطبیقیة لعملاء بنك البركة مساھمة رجال البیع في بناء الصورة الذھنیة للمصارف الإسلامیةخالد عبد العزیز، الطیب بولحیة، 1
.27-26، ص ص2021، 01، العدد11، المجلد )خزراتك(وكالة باتنة، مجلة الإقتصاد الصناعي-الجزائري

.185، ص1999، الطبعة الأولى، إیتراك للنشر والتوزیع، القاھرة، التسویق المصرفيمحسن أحمد الخضیري، 2
-1955أوت20، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجیستر في التسویق، جامعة دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیةرجم نورالدین، 3

.77، ص2009- 2008سكیكدة، 
.77نفسھ، صالمرجع4



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسةالفصل الأول                                        

14

.الخبرة العملیة السابقة- 
).التحدث بطلاقة (القدرة على الاتصال - 
.القدرة على التخطیط والتنظیم وإدارة الوقت- 
.المنطق السلیم والقدرة على الإقناع- 
.القدرة على مواجهة المشاكل- 
لهذا و هنة البیع،اللازمة لمزاولة موالجسمانیةوتتعلق بالاستعدادات الذهنیة:المجموعة الشخصیة- 2- 1

:تتكون منو فإنها تكون نابعة من ذات الشخص،
:الاستعدادات الجسمانیة- 1- 2- 1
.اللیاقة البدنیة- 
.الجلوس قبل وأثناء وبعد المحاولة البیعیةو طریقة الوقوف- 
.المظهر الشخصي- 
الثقة في النفس،الصبر، المثابرة، العزم،التصمیم، التكیف : وتتمثل في:الذهنیةالإستعدادات- 2- 2- 1

الاجتماعي، اللباقة والذكاء،الدینامیكیة،الحماس، الإخلاص للمهنة،التفاؤل، الروح المرحة، الجاذبیة وحسن 
.الهندام

:واجبات رجل البیع المصرفي- 2
رجل البیع إنجازها في مجاله الترویجي والوظیفي الواجبات التي یجب على إذا ما أردنا أن نحدد 

1:فهي

.البحث عن الزبون المحتمل والذي یتوقع أن یحقق عملیة الشراء- 
.تحدید الكیفیة والتوقیت المناسب في الوصول إلى الزبون- 
استخدام كامل المهارات المتاحة في الاتصالات التسویقیة لإخبار الزبون عن منتجات وخدمات - 

.یحتاجها لمساعدته في اتخاذ قرار الشراءأخرىأیة معلومات و سسةالمؤ 
المرتكزة على الطریقة المعتمدة في التقدیم والإجابة على التساؤلاتو المعرفة الدقیقة لمهارات البیع- 
).عقد الصفقة ( الاعتراضات وكیفیة غلق عملیة البیع و 
.تحقیق رضاهو صة في مجال الأداء التكنولوجي للمنتجبخاو تقدیم المساعدة والخدمات المتنوعة للزبون- 

.258-257، ص ص2006، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري، 1
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وبما یتوافق مع التعاون مع قسم بحوث التسویق والاستخبارات التسویقیة في جمع المعلومات وتقدیمها- 
.متطلبات عملهم التسویقي وتحقیقا لكامل الاتصالات التسویقیة

:تسییر رجال البیع في المصارف- ب
تنمیتهم و رجال البیع على توظیف رجال بیع أكفاء ثم العمل على تطویرهمتعمل الإدارة في تسییر 

وتدریبهم لأداء أحسن الخدمات في أحسن الظروف مع العمل على تحفیزهم ومكافأتهم للتأثیر على 
1.إنتاجیتهم وعلى درجة النجاح في أداء خدماتهم وأخیرا التقییم الدائم لأداء رجال البیع

:البیعوتعیین رجالاختیار- 1
تعتبر عملیة توفیر الكفاءات المناسبة على درجة كبیرة من الأهمیة بالنسبة لأي مؤسسة أیا ما كان 

وتبعا لذلك یتوقف النجاح في إدارة القوى البیعیة للمؤسسة على الاختیار السلیم . العمل الذي تمارسه
2.للأفراد الذین یمارسون العمل البیعي

3.الاختیار والتعیین لرجل البیعوفیما یلي عرضا لأبرز مراحل

:وتمر هذه المرحلة بعدة خطوات هي: والتعیینالتخطیط لعملیة الاختیار- 1- 1
تعتبر هذه الخطوة نقطة الانطلاق حیث من خلالها سیتم تحدید ماهیة العمل الذي :تحلیل العمل-

وعناصر ذلك العمل سیخول لرجل البیع، وتساعد هذه الخطوة في تحدید مدى التوافق بین مهام 
وخصائص البائع المرشح للتعیین، ومنه فتحلیل العمل یحدد السلوك المستقبلي المطلوب من رجل البیع 

.هي المجالات التي ستحدد مدى نجاحه أو فشله في أداء المهمة البیعیةوما
تناول هذه الخطوة تحدید مدى الجدارة، الاستعداد، المهارات، المعرفة : تحدید المؤهلات المطلوبة-

وسمات الشخصیة، إضافة إلى مدى توفر الرغبة لدى المترشح في قبول الظروف التي تتصف بها مهمة 
. البیع والتي ستكون ضروریة للقیام بأداء الواجبات التي ستطلب منه

والواجبات ل إبراز بعض العناصر مثل عنوان الوظیفةیتضمن توصیف العم: توصیف العمل البیعي-
نمط ونوع الزبائن و والمهام الواجب القیام بها من طرف رجل البیع ونوع الخدمات المسؤول عن أدائها

. التداخل بین الوظائف داخل البنكو المطلوب متابعتهم أو یرتبط عمله بهم وهذا لإزالة الغموض

.80رجم نورالدین، مرجع سبق ذكره، ص1
حورس للنشر والتوزیع، مؤسسة ، مؤسسةالنظریة والتطبیق) العملیات-الاستراتجیات- المفاهیم(الترویجعصام الدین أمین أبو علفة، 2

.247،ص2002طیبة للنشر والتوزیع، القاهرة، الإسكندریة، 
.81-80رجم نورالدین، نفس المرجع السابق، ص ص3
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:كنوضعبعضالأهدافتسعىإدارةالبنكإلىتحقیقهامنعملیةالاختیاروالتعیینیم: تحدید أهداف التعیین- 2- 1
.المستقبلیة لأنواع وأعداد رجال البیعو تحدید الحاجات الحالیة- 
. الاجتماعیةو تحقق المسؤولیات القانونیة- 
.الاختیارتخفیض عدد المرشحین غیر المؤهلین أو ذوي المؤهلات المتقدمة جدا مما یقلص الجهود في - 
. وفقا لتكالیف التوظیف المحددةزیادة عدد المرشحین المؤهلین- 
.تقییم الأسالیب المرتبطة بكل منهاو تقییم فاعلیة المصادر المتاحة لأغراض التوظیف- 
:الاختیار والتعیین والتي تتضمنتحدید إستراتیجیةالبنكإدارةعلى:  والتعیینالاختیارإستراتیجیة- 3- 1
تبدأ عملیة الاختیار والتعیین ؟متى- 
كیف سیتم تنفید مهمة الاختیار والتعیین ؟- 
كم هو الوقت المتاح للقائمین لتحدید المقبولین أو المرفوضین من المرشحین ؟- 
بها للحصول على المرشحین للوظیفة ؟ماهي المصادر الأكثر احتمالا والتي یمكن الاستعانة- 
تعظیم و وضمان الدعم من قبلهاوالمراكز المتخصصةالة التوظیف والجامعاتكیف یتم التنسیق مع وك- 

ما تقدمه لإنجاز مهمة الاختیار والتعیین؟
من اجل الحصول على أفضل المترشحین تقوم إدارة : تحدید مصادر الحصول على المترشحین- 4- 1

:ادر والتي یمكن تحدیدها بمصدرینالبنك بتحدید أهم المص
:المصادر الداخلیة-
زیادة معنویة العاملین في المؤسسة من خلال إتاحة الفرصة أمامهم في الدخول بمجالات عمل جدیدة - 

.وذات قیمة وخصوصیة متمیزة في المؤسسة
المعرفة الدقیقة للعاملین في أنشطة المؤسسة ومؤسساتها ومهامها یقلل إلى حد كبیر من كلفة التدریب - 

.ل في المؤسسةالخاصة بالإحلا
.درجة إخلاص العاملین تكون أكثر وبخاصة للذین أمضوا فترة طویلة من الزمن- 
تخفیض التكالیف المرتبطة بعملیة تقدیم مقابلة المتقدمین وإجراء الاختبارات علیهم، لكونهم معروفین من - 

1.قبل المؤسسة ولیس بحاجة كبیرة لذلك

.268، ص2006، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري، 1
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:المصادر الخارجیة-
1:منها ولكن أبرزهاویوجد العدید 

.رجال البیع بالمؤسسات المنافسة والغیر منافسة- 
.خریجو الجامعات والمعاهد ورجال الأعمال المتصلین بالمؤسسة- 
.مكاتب التوظیف والاستخدام،والإشهار بالصحف والمجلات- 
.الطلبات التي تتلقاها المؤسسة- 
2:عبر الخطوات التالیةوهي المرحلة الأخیرة وتتم:مرحلة الاختیار- 5- 1

:ویتم ذلك من خلال : الترشیحاتفرز-
هذه الرسالة كتابیةنیقدم المترشح أسباب ودوافع اختیاره للمنصب وعادة ما تكو :رسالة الترشح.
ر على الشروط والمیزات حیث من خلالها یعرف البنك ما إذا كان المترشح یتوف:بطاقة السیرة الذاتیة

. المطلوبة
.حیث یمكن إجراء مقابلات فردیة أو جماعیة: المقابلات-
حیث یعرض البنك الأهداف التي یطمح لتحقیقها وخصائص المنصب المراد :المقابلات الجماعیة

التصرف وفصاحة ،بتحلیل كل من الهیئةالمطروحة وفیها یقوم المسؤولینشغله وكذا الإجابة عن الأسئلة
.المترشح وسلوكه ضمن المجموعة 

ترشح بصورة فردیة أو شخصیة أكثرهدفها هو معرفة المو :المقابلات الفردیة .
:الوسائل المعتمدة في الاختیار-
الاختباراتTestes: الشخصیة التي یتمتع بها المترشحتسمح بتقییم القدرات، العادات و .
المستوى الثقافي لهو ة المترشحوهي تقنیة لتحلیل الخط تعطي مؤشرات لشخصی:دراسة الخط .
ویمثل قاعدة لسیر المقابلة:الاستبیان.
عأدائهم وردود أفعالهم مي مواقف حقیقیة وتحلیل تصرفاتهمو حیث یوضع المترشحین ف:لعبة الدور

.الزبائن

.76-74علي محمد ربابعة، مرجع سبق ذكره، ص صبشیر عبّاس العلاق،1
.82-81رجم نور الدین، مرجع سبق ذكره، ص ص2
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:رجل البیعتكوین وتدریب- 2
البیع أداة أساسیة وضروریة لإدارة فرق البیع، فلرجل البیع مهام كثیرة أكثر مما تعتبر عملیة تدریب رجل 

كان یقوم به من قبل إضافة إلى مهمة تحقیق المبیعات، ولذلك سینصب التدریب الجید لرجال البیع على 
1:عدة عناصر هي

ومن طرف أخرىلةوتختلف الحاجة إلى تدریب رجال البیع من مؤسس:التدریبیةتحدید الاحتیاجات-أ
:لأخر ولكن على العموم هناك حاجات تدریبیة شائعة وعامة تمثل محتوى البرنامج التدریبي بشكل عام

التكوین الأساسي:
.التعریف بالمؤسسة وتوجهاتها-
.أسالیبهو تعریف بتقنیات البیعال-
.التعریف بالمنتوج أو الخدمات التي سیقوم ببیعها- 
أخرىالتكوینات ال:
.إدارة الوقت- 
.تقنیات التسییر- 
.التربّصات الترقویة - 
.تحسین المستوى العام- 

:تحدید أهداف البرنامج التدریبي- ب 
:عبر برنامجها التدریبي إلى تحقیق عدد من الأهداف من بینهاغالبا ما تسعى إدارة التسویق 

وزیادة القدرات وخلق حالة التكیف الاجتماعي لدى تزیادة حجم المبیعات عن طریق تحسین المهارا- 
.رجال البیع

.الزبائنو تحسین العلاقة بین رجال البیع- 
.تحسین ورفع معنویات العاملین في هذا المجال- 
من خلال رفع القدرات والمؤهلات والتكیف حیث یزداد ولاء رجال البیع :تخفیض معدل دوران العمل- 

.ستمرار بالعمل مما یخفض معدل دوران العمل ویقلص عدد تاركي العملللمؤسسة ویدفعهم إلى الا
.تخفیض تكالیف عدم الكفاءة والفاعلیة- 

، مجلة الحقوق والعلوم مدخل التأثیر المندرج-دور البیع الشخصي في تحفیز الشراء لدى العملاءرجم نورالدین، فرید كورتل، 1
.311ص،2018، جامعة زیان عاشور بالجلفة،)02(35العددالإنسانیة،



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسةالفصل الأول                                        

19

.خلق حالة التكیف والابتكار لدى رجال البیع- 
.مهارات رجال البیعو تطویر قدرات- 
.الرقابة على أعمال رجال البیعو تخفیض تكالیف الإشراف- 
.المسؤولیات الأخلاقیة والقانونیةتأكید جانب الالتزام ب- 
حیث یتم اختیار المكان والأشخاص الذین یقومون بالتدریب وأسلوب : التدریببدائلواختیارتقییم-ج

.الوسائل الداعمة كالأجهزة والمعدات وغیرهاو وطریقة التدریب
وتحدید حیث یتم تحدید الوقت اللازم للتدریب وتوقیت بدء البرنامج: تصمیم برنامج التدریب-د

إلى تحدید تكالیف ةموضوعاته وأین یتم التدریب وعمل جدول لكافة الجهود التدریبیة المطلوبة،إضاف
.ومیزانیة التدریب

ذي تم وضعه في هذه الخطوة یتم البدء بالتدریب وفقا للجدول ال: التدریبيالبرنامجالبدء بتنفیذ-ه
ومدى تقبل المتدربین ةوالحرص على متابعة ومراقبة مدى نجاح المدرسین في تقدیم الموضوعات التدریبی

.لها
تعتبر عملیة التحقق من البرنامج التدریبي في الوصول إلى أهدافه : متابعة وتقییم نتائج التدریب- و

الحكم على نجاح أو فشل البرنامج التدریبي من نتائج الأداء نأمرا لیس سهلا، بل تعتبر مشكلة إذ لا یمك
أداء تلعب دور في دقة أداء رجال البیع مثل الظروف البیئیة التي یعیشها أثناءأخرىبل هناك عوامل 

.عمله البیعي بعد التدریب
:رجال البیعةتحفیز ومكافأ- 3

بصورة واسعة في مجال النشاط البیعي، أحد أهم أدوات التحفیز المستخدمة المكافأة تعتبر إنّ 
فالمؤسسات ذات التوجهات الحدیثة في إدارة القوة البیعیة تحاول جاهدة الوصول إلى أفضل مزیج من 
الأدوات المستخدمة في مكافأة مندوبین البیع للتأثیر على إنتاجیتهم وعلى درجة النجاح التي یمكن أن 

1.یحققها كل مندوب بیع في العمل البیعي

2:ویتم ذلك من خلال كل من

:وتتمثل في الآتي: المكافأة غیر المالیة-
. الاعتراف بالجهد المبذول من رجل البیع- 

.157، ص1999، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، إدارة المبیعات والبیع الشخصيمحمد عبیدات وآخرون، 1
.252عصام الدین أبو علفة، مرجع سبق ذكره، ص2
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.فرص الترقي والتقدم- 
.الشعور بالأمان- 
:وتتمثل في الآتي: المكافأة المالیة-
.مكافأة نقدیة- 
).ن على رجل البیع مثل رحلة مدفوعة الأجر أو التأمی( مكافأة مالیة غیر نقدیة - 

لرجال البیع من الأمور الهامة لبناء قوة بیعیه مناسبة للمؤسسة مما یسهم في زیادة وتعد المكافأة الجیدة 
1:وذلك من خلال. مبیعاتها

الذي یعطیه الثقة والأمان، ءحیث یحصل رجل البیع على مرتب ثابت لقاء عمله، الشي:الثابتالأجر-
ولكن قد یؤدي هذا الأسلوب إلى زیادة التكالیف في الفترات التي ینخفض فیها حجم المبیعات، أو تكون 

.سبب في تقاعس بعض رجال البیع في عملهم
على عمولة ثابتة عن كل وحدة یقوم ببیعها أو عن كل وفق هذا الأسلوب یحصل رجل البیع: العمولة-

لكنها تكون غیر مجزیة لرجل لبیع في الفترات التي ینخفض فیها حجم المبیعات أو . إنجازهاصفقة یتم 
.في فترة الكساد أو في بعض المواسم

وهو الأسلوب الأكثر شیوعا، كونه یتلاقى عیوب الأسالیب :السابقینالأسلوبینبینالجمعأسلوب-
.السابقة الذكر

:تقییم أداء رجال البیع- 4
أداء رجال البیع لمعرفة مستوى الإنجاز المحقق من جانبهم وما إذا كان هو المطلوب یتم تقییم 

. 2ومن ثم یمكن مكافأتهم على ذلك، أو أقل من المطلوب حتى یمكن تنمیة كفاءتهم من خلال التدریب
المهام هذا التقییم یعتبر ذو فائدة إذا كان یهدف إلى مساعدة رجل البیع في إتقان عمله، ومحاولة مراقبة

3:الموكلة له غیر تلك المتعلقة بالبیع، وتشمل عملیة التقییمأخرىال

.تطویر قدرات رجال البیع وكذا الأحكام الأصلیة لعملیة التوظیف- 
.تحسین تقنیات البیع وتقنیات الحصول عل المعلومات- 

.367، ص2005، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، مبادئ التسویقرضوان محمود العمر، 1
.251عصام الدین أبو علفة، مرجع سبق ذكره، ص 2
مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر في العلوم التجاریة، جامعة منتوري واقع وأهمیة البیع في مؤسسة خدماتیة،لیدیة عشو،3

.181-180، ص ص 2012-2011قسنطینة، 
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.الخ....سسةحول منتجات المؤ تزویدهم بالمعلومات حول الزبائن الحالیین أو المحتملین- 
.التطور والترقیة في السلم الوظیفي وفي مسیرته المهنیة- 
. التأثیر على معنویات رجل البیع- 
.التكوینو تعمل على تحدید اختیاراتهم فیما یخص التدریب- 
. المساعدة على تخصیص رجال البیع في مختلف المجالات- 
:من یقوم بعملیة التقییم- 1- 4
:ینبغي تشجیعه على ممارسة هذا النوع من التقییم من خلال: نفسهیقیمالبائع-
لكي یفكر بعد كل زیارة في التقنیات التي طبقها، یستعرض ما قام به وما تركه، : التقییم الذاتي لعمله

یمكن له أن یستعمل لهذا قوائم مرجعیة . وخاصة لكي یحدد لنفسه أهداف خاصة بتحسین الزیارات المقبلة
). AIDAطریقة : مثلا( حول مختلف مراحل العملیة البیعیة لتقییم الشخصیة

 تطلب بعض المؤسسات من رجال بیعها أن یقیموا أنفسهم من نواح : التقییم الذاتي الدوري لمهاراته
:قیم للتحسین4نقطة مرتبة حسب 74توضع قائمة تتكون من :مثلا( كثیرة كمهاراتهم في مجال البیع 

).ع أن یقیم نفسه حسب هذه القیم أو ممتاز وعلى رجل البی،متوسط، جید
إن للمسؤول العدید من الفرص لتقدیر الجوانب النوعیة :التقییم عن طریق مسؤول المبیعات - 2- 4

:لدى رجل البیع، أهمها 
تي المعلومات التي جمعها، اكتشاف المشاكل التي واجهها، الاقتراحات ال: من خلال تقاریر الزیارات- 

كلها تعتبر فرص تسلط الضوء على قدرات الملاحظة والتحلیل لدى رجل البیع . الخ....یتضمنها التقریر
.ودقة التحكیم لدیه

من خلال الاتصالات الهاتفیة التي یقوم بها قد تسمح بالكشف عن بعض الأخطاء التي یقع فیها رجل - 
. البیع

ه في المیدان لزیارة زبون معین أو من خلال صبر أراء من خلال الدورات التكوینیة عند مثلا مرافقت- 
.الزبائن

:مختلف أنظمة التقییم- 3- 4
لنشاط رجال البیع على أسلوب الإدارة المطبقة في المؤسسة، إذ ما بدا من تعتمد طریقة التقییم 

فمساهمتهم یمكن أن تتم بطرق مختلفة، یجب . المستحسن إشراك رجل البیع ومسؤوله في هذه العملیة
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بطاقة " أو " وثیقة التقییم : " على المقابلة الخاصة بالتقییم أن تتم عن طریق الاستعانة بما یسمى بــ
:هذه البطاقة یمكن أن" تائج الن
أین یتم بعدها مناقشتها مع ) التقییم الذاتي(أن تقدم لكل عضو من الفریق البیعیالذي یقوم بتقییم نفسه - 

.المسؤول، تمكن منالتعرف أكثر على نقاط القوة والضعف لدیه
. ظتهیتم ملئها من طرف المسؤول، ولكن یتم مناقشتها مع رجل البیع أین سیضع ملاح- 
. یتم ملئ هذه البطاقة خلال مقابلة تتم بین الطرفین- 
. یتم ملئ بطاقة النتائج من كلا الطرفین ثم یتم مناقشة ومقارنة النتائج التي توصلوا إلیها خلال المقابلة- 

ماهیة الصورة الذهنیة : المطلب الثاني
فالصورة الذهنیة للبنوك تعبر عما یشعر في جمیع المجالات، تكتسب الصورة الذهنیة أهمیة كبیرة 

به الزبون اتجاه البنك الذي یتعامل معه، وینتج ذلك الشعور من خلال ما تقدمه البنوك من مختلف 
لهذا سوف نتطرق في هذا . وسعیها لتقدیم أفضل صورة لها في ذهن جمهورهاالعروض الترویجیة

.م أبعادها ومراحل تكوینهاأنواعها، ومن ثو المطلب إلى مفهوم الصورة الذهنیة
أنواعها و مفهوم الصورة الذهنیة: الفرع الأول

إنّ نجاح مختلف المؤسسات البنكیة في عصرنا هذا مرتبط بقدرتها في تشكیل صورة ذهنیة إیجابیة 
.لدى الزبائن، ومنه تحقیق میزة تنافسیة خاصة بها

:مفهوم الصورة الذهنیة: أولا
.وأهدافها مع ذكر بعض خصائصهاتعریف الصورة الذهنیة في هذا العنصر إلىنتطرق 

:تعریف الصورة الذهنیة-أ
:حول الصورة الذهنیة منها تعددت التعاریف 

تلك الصورة التي تقوم على الإدراك العقلي السابق دون أن تكون لها :"تعرف الصورة الذهنیة بأنها- 1
انعكاسات سلبیة على تفاعل الأفراد والمجموعات، لأن معظم تلك الصور الذهنیة عاطفیة یصیبها النسیان 

1".أو تحدید أو إعادة النظر بمرور الزمن لاعتمادها على الخیال بالدرجة الأولى 

.17، ص2001العربیة، الطبعة الأولى، بیروت، ، مركز الدراسات الوحدةصورة الأتراك لدى العربإبراهیم الداقوقي، 1



الأدبیات النظریة والتطبیقیة للدراسةالفصل الأول                                        

23

الصورة الذهنیة عبارة عن إدراك عقلي عاطفي غیر سلبي، یصیبه النسیان مع :یوضح هذا التعریف أن- 
غیر أن هذا التعریف لم یشر إلى الانعكاس السلبي للصورة الذهنیة وهو ما تطرق إلیه . مرور الوقت

.التعریف الموالي
یقة أنها الانطباع الحقالصحیح و الانطباع: " الصورة الذهنیة في العلاقات العامة یعني" جفكینز" ویرى- 2

الذي تكون عند الأفراد بغض النظر عن كونه صحیحا أو غیر صحیح، لأنه كما یكون الانطباع صحیحا 
كما أن تأثیر . دقیقة یمكن أن یكون غیر صحیح إذا كونته معلومات مضللةو إذا كونته معلومات هادفة

عدم تكوین الصورة بناءا رؤیة الواقع و إلیها بعد أخر فيالعواطف في تحدید معالم الصورة الذهنیة یضیف
1".على المعلومات التي یتلقاها الأفراد

نلاحظ من هذا التعریف أن الصورة الذهنیة مجموعة من الانطباعات قد تكون صحیحة أو خاطئة، كما - 
ما هو و أنها تتأثر بعواطف الأفراد المختلفة غیر انه لم یخص الفئة المسؤولة عن خلق الصورة الذهنیة

.ذكر في التعریف الثاني
، وهو في الواقع ناتج عن ءموضوع منطقي في كل شي:" كما تعرف الصورة الذهنیة أیضا بأنها - 3

2".بالمؤسسة سواءا داخلها أو خارجهاقأفكار الموظفین، وكل ما یتعل

یذكر بأنها ولم. عرفت الصورة الذهنیة هنا بأنها عبارة عن موضوع مستنبط من أفكار الموظفین ككل- 
.إدراك عقلي أو انطباع،أوأنها تتأثر بعواطف الأفراد كما ذكر في التعاریف السابقة

: من خلال التعاریف السابقة یمكن استنتاج الصورة الذهنیة بأنها- 
الانطباعات والإدراكات الحسیبة المخزنة في ذهن الزبائن حول المؤسسة سواءا كانت إیجابیة أو سلبیة 

. من خلال حدوث مواقف أو تجارب معینةتحصل علیها
:أهمیة الصورة الذهنیة - ب

3:تكمن أهمیة الصورة الذهنیة في

.تساهم الصورة الذهنیة للمؤسسات في تحسین السلوك والمواقف الفردیة عند الموظفین-1
.تعتبر الصورة الذهنیة كنز یصعب الحصول علیه ومن السهل ضیاعه-2

.320، ص2013، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، إدارة العلاقات العامةبسام عبد الرحمان الجرایدة، 1
2Saied Reza Beigi, Organizational Maental Image, the Key to Organization’s Development and Excellence,
Vol.2, No-8, Academic Journal of Research in Economics & Management, August 2014, 43-53, p45.

، 2008دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الطبعة الاولى، ، التسویق والمسؤولیة الاجتماعیةخالد قاشي، رمزي بودرجة، 3
.126-125ص ص
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وأصحاب المصلحة للصورة الذهنیة للمؤسسة یساهم في زیادتها على البقاء في ظل إدراك الزبون -3
.الظروف الحالیة المعقدة والمنافسة الشدیدة

تعتبر الصورة الذهنیة أداة تمییز، أي تعمل على تمییز المؤسسة على منافسیها، فهي تعمل على -4
.ة في صالحهاجذب الزبون واكتساب وفائه من خلال تطویر اتجاهات إیجابی

تساعد الصورة الذهنیة الزبون في معالجة المعلومات لأنها تمثل ملخص المجموعة من الاعتقادات -5
.المؤسسات وتكرار السلوكات اتجاههاو التي تستعمل عملیة التعرف على المنتجات

إن الصورة الذهنیة التي تخلقها العلاقات العامة في المؤسسات وغیرها، تعمل في وجود مناخ یتیح لها -6
تحقیق أهدافها، وأداء رسالتها وتقدیم خدماتها من خلال تفهم الجماهیر لدورها والإقبال على التعاون 

1.معها

:خصائص الصورة الذهنیة -ج 
2:للصورة الذهنیة عدة خصائص منها

وتشكل اتجاهاتهم الصورة الذهنیة هي انطباعات عقلیة ذاتیة تتكون في أذهان الأفراد والجماعات،-1
.أحكامهم اتجاههاو مواقفهمو 
والتفاعل المستمر مع التغییرات الذاتیة الصورة الذهنیة للمؤسسة تتسم بالدینامیكیة، والقابلیة للتغییر-2

.للأفراد
ل تقدیما عقلیا لكل ما یتعلق بالمؤسسة للزبائن سواءا كان هذا التقدیم الصورة الذهنیة للمؤسسة تمث-3

، أو تقدیما للعناصر الكلیة )صورة الإدارة، أو صورة العلامة التجاریة( جزئیا لبعض عناصر المؤسسة 
.أبعادهاو للمؤسسة بكل مكوناتها

.العلميالصورة الذهنیة للمؤسسة قابلة للقیاس باستخدام أسالیب البحث -4
3:تتمثل فيأخرىبالإضافة إلى أن هناك خصائص 

، دراسة وصفیة تحلیلة مقارنة بین بنك الصورة الذهنیة للمصارف الإسلامیة في تصور العملاءخیضر، شدى عبد الرزاق محمد1
، 2017فیصل الإسلامي السوداني الفرنسي، بحث مقدم لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم والاتصال، جامعة السودان للعلوم والتكنلوجیا، 

.72ص
، الطبعة الأولى، عالم الكتب، القاهرة، العلاقات العامة بین الإدارة الإستراتیجیة وإدارة الأزماتإدارة علي عجوة، كریمان فرید، 2

.129، ص2008
، مجلة العلوم تعزیز الصورة الذهنیة كمدخل لكسب ولاء زبائن البنوك الإسلامیة في الجزائربن أحمد آسیة، مطابس أمال، 3

الأغواط، ، جامعة جیلالي لیابس سیدي بلعباس وجامعة عمار ثلیجي01، العدد13مجلد الإقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة، ال
.101، ص2020
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لا تتسم الصورة الذهنیة بالدقة لأنها لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في : عدم الدقة- 
.معظم الأحیان عن جزئیة من الواقع الكلي

عند حدود معینة بل یتخطاها یقف في تكوینه للصورة الذهنیة فالفرد لا: تخطي حدود الزمان والمكان- 
لیكون صورا عن بلده ثم العالم الذي یعیش فیه، وعلى مستوى الزمان الإنسان یكون صورة ذهنیة عن 

.الماضي، ویكون صورة ذهنیة عن الحاضر
:أنواع الصورة الذهنیة : ثانیا 

1:توجد عدة أنواع للصورة الذهنیة، هناك من صنفها إلى خمسة أنواع هي

.تعني صورة الواقع الذي یرى فیه المصدر نفسه: المرأةالصورة-أ 
.تعني الصورة التي یرى فیها الجمهور المصدر: الصورة الحالیة-ب 
.تعني الصورة المراد بنائها في ذهن الجمهور: الصورة المرغوبة- ج 
.تسمى بالمتوقعة أیضا، وتعني أفضل حالات الصورة المرغوبة: الصورة المثلى -د 
تعني تعدد أنواع وأشكال الصورة لدى الجمهور وهي بلا حكم نهائي موزعة بشكل : الصورة المتعددة-ه 

.إیجابيو سلبي
2:فإنه یمكن تقسیم الصورة الذهنیة إلى ثلاثة انواع هيwestphalenوحسب - 

في هي الصورة التي ترغب المؤسسة إیصالها إلى الفئة المستخدمة، وتتكون: الصورة المرغوبة-أ 
.أذهانهم

.هي الصورة التي تعكس الواقع الحقیقي للمؤسسة، المنتج، والعلامة: الصورة الحقیقیة-ب 
.هي الصورة التي تدركها الفئة المستهدفة: الصورة المدركة- ج 

مراحل تكوینها و أبعاد الصورة الذهنیة: الفرع الثاني
.المراحل اللازمة لتكوینهاو ةقمنا من خلال هذا الفرع إلى ذكر أبعاد الصورة الذهنی

: أبعاد الصورة الذهنیة : أولا
:للصورة الذهنیة ثلاثة أبعاد نذكرها فیما یلي

، ص 2014الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الصورة الذهنیة في العلاقات العامة،باقي موسى، 1
.61-60ص

2WesthpalenMarie-Hélén : communication, dunod, paris, 2004, p9.
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ما، التي تبني علیه ءیقصد به المعلومات التي تتعلق بموضوع أو قضیة او شي:المعرفيالبعد- 1
الصورة الذهنیة التي یكونها الفرد على الأخرین تؤثر في دقة الصورة الذهنیة التي تكونها عنهم، والأخطاء 
المتكونة لدى الافراد حول الأشیاء وهي أخطاء ناتجة أساسا عن تلك المعلومات والمعارف الخاطئة التي 

1.حصل علیها الإنسان

والانجذاب العاطفي الإیجابي أو السلبي نحو الموضوع  یقصد به الاتجاه:) فيالعاط(الوجدانيالبعد- 2
غیره، ویتشكل المكون الوجداني مع تشكل محل الصورة الذهنیة، سواءا كان الموضوع مؤسسة أو منتج أو

نظیره المعرفي، لیكون فیما بعد اتجاهات وعواطف نحو التجارب والظواهر موضوع الصورة، بحیث تساهم 
2.لمعلومات المتحصل علیها ومصادرها في نوعیة الاتجاهات العاطفیة الصادرةا

یعكس سلوك الفرد طبیعة الصورة الذهنیة المتشكلة لدیه في مختلف شؤون الحیاة، : السلوكيالبعد- 3
حیث ترجع أهمیة الصورة الذهنیة في أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد، فسلوكیات 

3.فراد یفرض منطقیا أنها تعكس اتجاهاتهم في الحیاةالأ

مراحل تكوین الصورة الذهنیة: ثانیا
4:تتكون الصورة الذهنیة من خلال ثلاثة مراحل هي

:الصورةبناء: الأولىالمرحلة-
وتبدأ عندما تكون المؤسسة غیر معروفة، فلا بد أن تعمل على خلق صورة إیجابیة لنفسها لدى 

وبناء الصورة تعد من وظائف العلاقات العامة، هذه المرحلة صعبة لأن معظم أفراد المجتمع الجمهور، 
.یجهلون المؤسسة لذلك تحتاج للعلاقات العامة للقیام بأداء وظیفتها

:المحافظة على الصورة: المرحلة الثانیة-
إذا نجحت العلاقات العامة في هذه المرحلة في الحصول على المعلومات عن ردود أفعال الجهود 
الاتصالیة التي قامت بها، یمكننا حینذاك تصمیم استراتیجیاتها في ضوء تلك المعلومات ما إذا فشلت في 

مجلة الحقوق والعلوم ،فعالیات مرتكزات التسویق بالعلاقات في بناء الصورة الذهنیة للزبونمهیري عقبة، طویطي مصطفى، 1
.338ص،2018، جامعة محمد عاشور بالجلفة،)01(36العددالإنسانیة،

.30خالد عبد العزیز، الطیب بولحیة، مرجع سبق ذكره، ص2
3www.starshans.com, 18.04.2022, heure 14 :21.

، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعيحسین محمود هتیمي، 4
.46-45، ص ص2015
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ى إرباك وتحبط في الحصول على التغذیة العكسیة لاسیما في ما یتعلق بصورة المؤسسة، فذلك یؤدي إل
.عمل العلاقات العامة أن تعتمد اتصالا حواریا، لكي تستطیع المحافظة على صورة حسنة للمؤسسة

):تصحیح(استعادة الصورة : المرحلة الثالثة-
تحدث عندما تعاني المؤسسة من أزمة في هذه المرحلة لابد للعلاقات العامة أن تقوم بتصمیم إستراتیجیة

لاستعادة صورة المؤسسة، تعد هذه المرحلة حرجة نظرا لتمدیدها لصورة المؤسسة وإمكانیة تعرض اتصالیة
المؤسسة إلى ضرر كبیر واحتمال زوالها مما یحتم على ممارسي العلاقات العامة أن یكونوا دائما على 

العصر لتحقیق وخبراتهم لمواكبة تطورات استعداد لمواجهة أي أمر طارئ والعمل على تطویر أسالیبهم
.غایاتها بخلق صورة حسنة للمؤسسة

الصورة الذهنیةو العلاقة بین البیع الشخصي المصرفي: المطلب الثالث
حول مفاهیم البیع الشخصي المصرفي والصورة الذهنیة، تبین لنا التطرق إلیهمتمامن خلال 

:وجود علاقة تربط بینهما، حیث یمكن القول أن
سلبا أو إیجابا على قرار الشراء لدى الزبون، من خلال إعطاء صورة ذهنیة على البیع الشخصي یؤثر - 

كما أن المؤسسة . لاستمرار وبقاء المؤسسةالأساسوالتي تعد هذه الأخیرة. ترسیخها في ذهنهو المؤسسة
ال لضمان تكوین صورة ذهنیة قویة، صادقة وثابتة نسبیا فإنها تلجأ إلى تطویر مهارات الاتصو الخدمیة

كما تعد كفاءة . والتحاور لرجال البیع والتي تساهم في تحسین صورة المؤسسة الخدمیة في أذهان زبائنها
رجال البیع من أهم العوامل التي لها دور كبیر في تحسین صورة المؤسسة الذهنیة، من خلال اختیار 

.فز المادیة والمعنویةتوفیر ظروف عمل مناسبة وتقدیم الحواو أفراد أكفاء مناسبین لطبیعة العمل
تتضح العلاقة بین البیع الشخصي المصرفي والصورة الذهنیة من خلال إرتباط البیع الشخصي - 

البعد المعرفي الذي یجسد مجموع المعلومات : المصرفي بالأبعاد الثلاثة للصورة الذهنیة و المتمثلة في
مثل في الانجذاب العاطفي الإیجابي أو السلبي التي یتلقاها الفرد حول موضوع معین، والبعد الوجداني المت

نحو الموضوع محل الصورة الذهنیة، والبعد السلوكي الذي یعبر عن تفاعل البعدین السابقین المعرفي و 
الوجداني مما یسمح بالتنبؤ المستقبلي لتصرفات وسلوك الأفراد، وهو ما سیتم إسقاطه على الدراسة 

.المیدانیة
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القیمة المضافة للدراسةو الدراسات السابقة: المبحث الثاني
هذا المبحث سنذكر أهم الدراسات العربیة والأجنبیة التي تناولت موضوع البیع الشخصي من خلال

المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة لدى الزبائن، ونبین أهم ما جاءت به هذه الدراسات وأهم النتائج 
من خلال دراستنا هذه مقارنة مع ما سبق تقدیمه في الدراسات المتوصل إلیها والإضافة التي سنقدمها 

.السابقة
الدراسات السابقة العربیة : المطلب الأول

لصورة الذهنیة دراسة  خالد عبد العزیز، الطیب بولحیة، تحت عنوان مساهمة رجال البیع في بناء ا- 1
وكالة باتنة، مجلة الإقتصاد الصناعيللمصارف الإسلامیة دراسة تطبیقیة لعملاء بنك البركة الجزائري،

. 2021، 01، العدد11، المجلد )خزراتك(
على دور البیع الشخصي في بناء الصورة الذهنیة للمصارف إلى التعرف الدراسةهذههدفت

الإسلامیة، وذلك من خلال دراسة أثر مهارات رجال البیع على أبعاد الصورة الذهنیة المدركة لدى 
هذه الدراسة إلى نتیجة مفادها أنه یساهم رجال البیع الشخصي بشكل كبیر في بناء العملاء،وخلصت 

صورة ذهنیة إیجابیة من خلال امتلاكهم للمهارات الأساسیة للبیع الشخصي المصرفي، وهو ما سنتطرق 
.إلیه في دراستنا هذه

فرید كورتل، تحت عنوان دور البیع الشخصي في تحفیز الشراء لدى العملاء ،الدینرجم نوردراسة - 2
، الجلفةعاشورزیانجامعة، )02(35العدد، مجلة الحقوق والعلوم الإنسانیة،مدخل التأثیر المندرج

2018.
ر وفق مدخل التأثیهدفت هذه الدراسة إلى توضیح دور البیع الشخصي في تحفیز الشراء لدى العملاء

المندرج وإبراز موقع البیع الشخصي ضمن عناصر الاتصال التسویقي، وبیان الدور الذي یلعبه في 
والتفاعل معهم لتحفیز الشراء لدیهم ثم تكوین علاقة مباشرة وطویلة المدى الاتصال المباشر بالعملاء

البیع متابعة العمیلخلصت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج، كان أهمها أنه یمكن لرجال و .معهم
خلال مراحل التأثیر المندرج منذ إدراكه للرسالة حتى مرحلة الشراء الفعلي من خلال بناء علاقات طویلة 

.ومنه كسب میزة تنافسیةالمدى مع المستهلكین
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تحت عنوان تعزیز الصورة الذهنیة كمدخل لكسب ولاء زبائن ،مطابس أمال،دراسة بن أحمد أسیا- 3
، 01العدد،13، مجلة العلوم الإقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة،المجلدسلامیة في الجزائرالبنوك الإ

. 2020جامعة عمار ثلیجي الأغواط، و جامعة جیلالي الیابس سیدي بلعباس
وصف أبعاد ةهدفت هذه الدراسة إلى قیاس أثر الصورة الذهنیة في تحقیق ولاء الزبائن ومحاول

وصول إلى نتائج علمیة تفید البنوك الإسلامیة في الجزائر في إدراك أهمیة تعزیز الصورة الذهنیة وال
الصورة الذهنیة كأحد المداخل التسویقیة للحفاظ على مكانتها التنافسیة، وخلصت هذه الدراسة إلى نتیجة 

لامیة في عامة مفادها أنه یوجد أثر للصورة الذاتیة والمدركة في تحقیق ولاء الزبائن في البنوك الإس
.الجزائر

عنوان الصورة الذهنیة للمصارف الإسلامیة في تحت ،دراسة شدى عبد الرزاق محمد خیضر- 4
البنك السوداني و تصور العملاء، دراسة وصفیة تحلیلیة مقارنة بین بنك فیصل الإسلامي السوداني

في العلوم والاتصال، جامعة السودان للعلوم هالفرنسي، بحث مقدم لنیل شهادة درجة الدكتورا
.         2017والتكنولوجیا، 

، حیث هدفت هذه الدراسة إلى معرفة الصورة الذهنیة )في الفترة من ینایر إلى مایو ( أجریت هذه 
لدى عملاء المصارف، بالتطبیق على مصرفي فیصل الإسلامي والسوداني الفرنسي وذلك من خلال 

نشطة التي تستخدمها العلاقات العامة للمصرفین ومدى مساهمتها في بناء صورة طیبة التعرف على الأ
حیث خلصت هذه الدراسة إلى نتیجة مفادها أن العلاقات العامة للمصرفین قد ساهمت بدورها . للمصرفین

.إلى حد ما في تحسین صورة البنك لدى العملاء
، شخصي في تحقیق أهداف التسویق الإستراتیجیةتحت عنوان دور البیع ال، دراسة سنا حسن حلو- 5

، معهد 21بحث تطبیقي في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة، مجلة بغداد للعلوم الإقتصادیة، العدد
.2009الرصافة، / الإدارة

مدراء الشركة بموضوع البیع الشخصي والأهدافهدفت هذه الدراسة إلى قیاس مستوى اهتمام 
وخلصت هذه الدراسة إلى نتیجة مفادها أن . للتسویق المتعلقة بالبیع الشخصي على السواءالإستراتیجیة

العالي ءتلعب دور في تحقیق الأداو مستوى البیع الشخصي في الشركة العامة للصناعات الكهربائیة عال
.والمتمیز

الأجنبیة الدراسات : المطلب الثاني
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1-SaciedRazaBeigi ; organisational Mental Image, Vol.2, No.8, the Key to organisation
s’Development and Excellence, Academic Journal of Research in economics& Management,
August 2014.

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أهمیة إدارة الموارد البشریة في تعزیز الصورة الذهنیة للمؤسسة 
حیث توصلت هذه الدراسة إلى نتیجة مفادها أن الصورة الذهنیة مرتبطة بممارسة علم في مجال التسویق، 

المسوقین في تحسین و النفس، وذلك عن طریق استنتاج علاقة الكلمات المنطوقة من قبل رجال البیع
.منه تطویر استراتیجیاتهاو الصورة الذهنیة للمؤسسة

2-AdegbiteGaniuAdewale, and other, the Effect of personal Selling and Marketing on firm
Sales Growth (Astudy of pz and dangote Nigeria PLC), Volume-5/ Issue-1, Jan, IjRDD-
Journal of Business Mangement, 2019.

هدفت هذه الدراسة إلى تحدید تأثیر كل من البیع الشخصي على نمو مبیعات المصانع، وتوصلت 
حجم مبیعات المؤسسة، كذلك توصلت إلى أن هناك و الدراسة إلى وجود علاقة بین البیع الشخصيهذه 

تأثیر للبیع الشخصي على طلب المستهلكین اتجاه المنتج، لدى توصي هذه الدراسة بأهمیة اهتمام 
.مسؤولي البیع في المؤسسة على توقع ما الذي یرغب فیه المستهلكون وتصمیم منتجات وفق الطلب

القیمة المضافة للدراسة: المطلب الثالث
على الدراسات السابقة في تحدید اتجاه الدراسة، وتكوین صورة استفاد الباحثین من خلال الاطلاع

واضحة على موضوع الدراسة وما تتطلبه لتكون متمیزة عن ما تناولته الدراسات السابقة، ومن خلال هذا 
.استنا مقارنة بالدراسات التي تم الاطلاع علیها وعرضها سابقاالمطلب سنعرض الإضافة التي قدمتها در 

القیمة المضافة بالنسبة للدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة: الفرع الأول
أن جمیعها درست متغیر البیع الشخصي باعتباره متغیرا یتضح لنا من خلال الدراسات السابقة

مستقلا، فهناك تباین في دراسته، فمن الباحثین من درسه من خلال مهارات رجال البیع في بعض 
كما تعددت الدراسات لمعرفة دور البیع . المصارف الإسلامیة، وهناك من درسه في مؤسسات خدمیة

).الخ.....تحفیز الشراء، تحقیق الولاء: (الشخصي في عدة متغیرات تابعة مثل
أما في ما یخص متغیر الصورة الذهنیة فقط تطرقت له الدراسات السابقة على اعتباره متغیر مستقل من 

: كما درسته على أنه متغیر تابع یتأثر بمختلف المتغیرات المستقلة مثل. خلال تأثیره على ولاء الزبائن
. البشریةالعلاقات العامة وإدارة الموارد

الإضافة العامة : الفرع الثاني
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رس كل من البیع الشخصي المصرفي الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة أنها تدزما یمی
- BDL–الصورة الذهنیة بكل جوانبه، حیث تمت هذه الدراسة على عینة من زبائن بنك التنمیة المحلیة و 

البعد المعرفي، البعد : تعزیز أبعاد الصورة الذهنیةجیجل، كمعرفة دور البیع الشخصي المصرفي في 
كذلك تم الاستفادة من الدراسات السابقة في الجانب النظري، وكذلك الجانب . الوجداني، البعد السلوكي

التطبیقي أیضا من خلال بناء عبارات الاستبانة، إضافة إلى صیاغة إشكالیة وفرضیات الدراسة، وتحدید 
عطاء تصور عن مجتمعات البحث، إضافة إلى التعرف على أهم الأسالیب المنهجیة الملائمة وإ 

.المستخدمة في معالجة البیانات وأسالیب تحلیل متغیرات الدراسة
:التمیز في دراستنا عن الدراسات السابقة فیما یليو ویمكن إیجاز نقاط الاختلاف

لم تتم فیها الدراسات السابقة التي جیجل، وهي مؤسسة - BDL–تمت الدراسة في بنك التنمیة المحلیة-
.قمنا بعرضها

تتناول دراستنا البیع الشخصي كوظیفة ورجال البیع كمسؤولین عن القیام بهذه الوظیفة الترویجیة، -
عكس الدراسات السابقة التي تناولت مجموعة منها البیع الشخصي كوظیفة ترویجیة، في حین درست 

أداء هذه الوظیفة بینما درسنا نحن كلا المفهومین نظریا وقمنا بإسقاطه البقیة رجال البیع كمسؤولین عن 
.میدانیا

تتمیز دراستنا عن الدراسات السابقة بأنها تناولت ثلاث أبعاد للصورة الذهنیة ألا وهي البعد الوجداني، -
.لم تجمعه الدراسات السابقةالسلوكي، المعرفي وهو ما

ع الشخصي إلى أبعاد وربطته بالصورة الذهنیة ككل،أو الولاء او زیادة قسمت الدراسات السابقة البی-
المبیعات، في حین أن دراستنا حافظت على المتغیر المستقل دون تجزئته، وقمنا بربطه بأجزاء المتغیر 

.التابع وهو الصورة الذهنیة عبر أبعاده الوجداني، السلوكي، المعرفي
یز في دراستنا عن الدراسات السابقة یكمن في أبعاد المتغیر التابع وبصفة عامة یمكننا القول أن التم-

تأثرها بالمتغیر المستقل وهو و وهو الصورة الذهنیة من بعد وجداني وبعد سلوكي وبعد معرفي وعلاقتها
كفاءة رجال البیع، كما أن المؤسسة محل الدراسة میزت دراستنا بنتائجها و البیع الشخصي عبر مهارات

.سات السابقة المشار إلیهاعن الدرا
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:خلاصة الفصل
كمؤسسة اقتصادیة متوقف على مهارات رجال البیع التي تعمل على نجاح المسعى التسویقي إنّ 

منتجات المؤسسة، لذا یجب أن یحظى هذا العنصر باهتمام كبیر و إیجاد  التوافق بین حاجات الزبائن
إستراتیجیة متكاملة للبیع الشخصي توافق أهداف المؤسسة ككل یتناسب مع ما ینتظر منه، وذلك باختیار 

تقییمهم، أما و تحفیزهمو العمل على حسن تسییرهم وتدریبهمو وكذا العنایة اللازمة في اختیار رجال البیع
بقاء و من خلال استعراض جمیع جوانب الصورة الذهنیة للمؤسسة یتبین أنها تعد الأساس لاستمرار

ومن ثم العمل . صورتها المكونة عنها في ذهن زبائنهاو یتوقف على مدى سمعتهاالمؤسسة، فنجاحها
على تحسینها من خلال الاهتمام أكثر بالجوانب التي تحقق لها ذلك، لنختتم هذا الفصل بعرض مجموعة 
دراسات سابقة عربیة وأجنبیة، مع إبراز الاختلاف بینهما وبین دراستنا هذه، وعرض القیمة المضافة 

عامة من الدراسة ككل، وبهذا نكون قد اختتمنا فصلنا هذا ومهدنا إلى الجانب التطبیقي الذي سنقوم ال
.خلاله بإسقاط ما تم التطرق إلیه في هذا الجانب النظري



الدراسة المیدانیة: الفصل الثاني

تقدیم بنك التنمیة المحلیة: المبحث الأول

تصمیم الدراسة المیدانیة وخطواتها الإجرائیة: المبحث الثاني

تحلیل النتائج واختبار الفرضیات: المبحث الثالث

الفصلخلاصة 
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تمهید
ولإعطاء نظرة أكثر شمولیة ،متغیرات الدراسةالمتعلقة بهم الجوانب لأبعدما تطرقنا في الفصل الأول 

على موضوع الدراسة، سیتم في هذا الفصل إسقاط ما تم استعراضه على الواقع العملي من خلال إجراء 
دور البیع الشخصي بهدف معرفة ،وذلك -جیجل–بنك التنمیة المحلیةزبائن دراسة میدانیة على عینة من

.المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة

وفي ، ثلاث مباحث الاول نتطرق فیه الى تعریف المؤسسة محل الدراسةسنتناول هذا الفصل في الذ
والتي تمثلت في ،تحدید إجراءات الدراسةل نتطرق فیه إلى إجراءات وأدوات الدراسة من خلاالمبحث الثاني 

التي سیتم الاعتماد علیها من أجل الإحصائیةاختبار مجتمع وعینة الدراسة، متغیریها وأسالیب المعالجة 
عرض وتحلیل البیانات الشخصیة ل من خلا،فیستعرض نتائج الدراسةالثالثأما المبحث ،الأداةاختبار 

وأخیرا اختبار ،عینة الدراسة حول عبارات الاستبیانوالوظیفیة لأفراد عینة الدراسة، عرض وتحلیل آراء أفراد
.الفرضیات 



الدراسة المیدانیةالفصل الثاني                                                          

36

جیجل- BDL-تقدیم بنك التنمیة المحلیة : الأولالمبحث 

، یمكن تقدیم بنك التنمیة المحلیة من خلال نشأته وتعریفه وشرح، مهامه وأهدافه، هیكله التنظیمي
.المقدمة من طرف البنكوالتي تحصلنا علیها استنادا على الوثائق 

جیجل-BDL–نشأة وتعریف بنك التنمیة المحلیة: المطلب الأول

وهو 1985أفریل 30المؤرخ في 85/85تأسس بنك التنمیة المحلیة بموجب المرسوم التنفیذي رقم 
آخر بنك تجاري یتم تأسیسه في الجزائر قبل الدخول في الإصلاحات وذلك تبعا لإعادة هیكلة القرض 

وقد قدر رأسماله، عند تأسیسه بنصف ملیار دینار ومقره الرسمي تیبازة وهو ما . CPAلشعبي الجزائري ا
، كما انه یراعي حاجیات الزبائن، مع اهتمام خاص بأعوان بنك التنمیة أخرىیمیزه عن باقي البنوك ال

.المحلیة بتحسین ظروف العمل بهدف الزیادة في المردودیة والفعالیة

التنمیة المحلیة عبارة عن مؤسسة مالیة مكونة من شبه وكالة استغلال وهذه الأخیرة بدورها تتفرع فبنك 
وهو بنك ودائع ملك للدولة خاضع للقانون التجاري، حیث . إلى وكالات بنكیة  موزعة عبر مختلف الوطن

ات الهیئات العامة المحلیة یتولى مختلف العملیات المخولة لبنوك الودائع، لكنه بالدرجة الأولى یخدم فعالی
بعد -عن طریق تسییر حسابات الشركات الاقتصادیة العمومیة وقد راجع بنك التنمیة المحلیة أهدافه 

.من خلال فتح المجال للقطاع الخاص وهذا ما وسع نشاطه التجاري- الإصلاحات الاقتصادیة للدولة

والدلیل على ذلك أن فروعه متواجدة إن هذا البنك حقق وفي وقت قصیر نجاحا لا یعرف له مثیل 
وكالة بنكیة تابعة 152وبكثرة عبر كافة ولایات الوطن وذلك للتقرب من زبائنه كما أنه أصبح الیوم یضم 

.فرع استغلال حیث أن بنك التنمیة المحلیة یتكون من ثلاث مستویات15لـــ

.مدیریة عامة.1
.فرع استغلال.2
.فرع وكالة.3

جیجل- BDL-لبنك التنمیة المحلیة 363أهداف الوكالة مهام و : المطلب الثاني
لبنك 363من خلال هذا المطلب سنحاول التطرق إلى أهم المهام والأهداف التي تقوم بها الوكالة رقم 

:التنمیة المحلیة
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:جیجل- BDL-مهام بنك التنمیة المحلیة -أ

یر حسابات الشركات الاقتصادیة منح قروض لصالح الجماعات والهیئات المحلیة وذلك عن طریق تسی
ابتداء CPAالعمومیة وبدخوله مرحلة الاصلاحات المسطرة من طرف الدولة أي القرض الشعبي الجزائري 

تكرست استراتجیاته وأعطى اهتماما خاصا لهذا الأمر من أجل مواكبة المعطیات والتطورات 1988من سنة 
ة لمسایرة اقتصاد السوق مما ساهم في تنمیة أكثر فأكثر في الجدیدة التي یستهدفها الاقتصاد من طرف الدول

توسیع نشاطه التجاري وذلك بفتح المجال أمام القطاع الخاص وهذا في إطار المنافسة بینها وبین البنوك ال
.أخرى

 البحث عن عملیات مربحة تقوم بها في إطار الاحترام التام للتنظیمات المعمول بها فعلى الوكالة أن
بإحصاء الاحتیاجات اللازمة والمقترحة من طرف الزبائن وكذلك الاحتیاجات المستقبلیة والمساهمة في تقوم 

.تحقیقها
إقامة المباني، شراء الأجهزة والمعدات(تسییر عملیات التجارة الخارجیة وكذا نشاطات الاستثمار.(...
 والاقتصاديتقدیم النصائح والاستشارات للزبائن في المیدان المالي.
تأجیر الخزائن الحدیدیة.
إصدار الشیكات السیاحیة.

جیجل- BDL-أهداف بنك التنمیة المحلیة- ب

:لبنك التنمیة المحلیة من خلال تواجدها إلى تحقیق عدة أهداف أهمها363تسعى الوكالة رقم 

تحقیق الربح ویتم ذلك عن طریق توسیع دائرة نشاط البنك.
 اللازمة لمواجهة التزامات الوكالةتوفیر السیولة.
توفیر الحمایة لأموال المودعین من خلال كفایة رأس المال.
تنمیة موارد البنك واستقطاب أكبر قدر ممكن من الودائع.
جلب أكبر قدر ممكن من الزبائن من خلال الاستقبال الجید وحسن المعاملة.
ستخدمةتطویر كفاءة المدرین والموظفین والتكنولوجیا الم.

جیجل- -BDLالهیكل التنظیمي لوكالة بنك التنمیة المحلیة : المطلب الثالث
-363BDLبغرض تحقیق التنسیق والتكامل بین مختلف مصالح وأقسام وكالة بنك التنمیة المحلیة 

:بجیجل فإن البنك اعتمد هیكلا تنظیمیا یضم ما یلي- 
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جیجل- -BDLالهیكل التنظیمي لوكالة بنك التنمیة المحلیة : 01الشكل رقم 

جیجل--BDLبنك التنمیة المحلیة –وثائق المؤسسة : المصدر
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جیجل- -BDLالهیكل التنظیمي لوكالة بنك التنمیة المحلیة : 01الشكل رقم 

جیجل--BDLبنك التنمیة المحلیة –وثائق المؤسسة : المصدر
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جیجل- -BDLالهیكل التنظیمي لوكالة بنك التنمیة المحلیة : 01الشكل رقم 

جیجل--BDLبنك التنمیة المحلیة –وثائق المؤسسة : المصدر
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: مدیر الوكالة-
إن طبیعة المكانة التي یحتلها المدیر في هذه الوكالة باعتباره المسؤول الأول عن التسییر فرضت 

: علیه عدّة أدوار من أهمها
.التمثیل عن المستوى المحلي لوكالة بنك التنمیة المحلیة- 
.تنسیق، متابعة ومراقبة نشاط الوكالة- 
.  السهر على تطبیق التنظیمات الساریة المفعول- 
السهر على تقدیم الخدمات حسب نوعیتها واحترام الإجراءات الواجب اتخاذها والأخذ بعین الإعتبار - 

.بمعاییر الأمن واحترام مواعید دراسة العملیات
.یرأس لجنة القروض وتعیین أعضاءها- 
ي الوكالة، زیادة الطلب على خدمات البنك وتقویة صورة الوكالة ضمان التنسیق مع المكلفین بالزبائن ف- 

.على المستوى المحلي
:یقوم بما یلي:مدیر مساعد- 2
.یساعد المدیر في إنجاز مهامه- 
.نیابة المدیر في حالة غیابه- 
.یتابع الأعمال المنجزة من طرف المصالح، كما یقوم بتنشیطها وتنسیقها- 
.داریة في الوكالة والسهر على احترام الإجراءات المتعلقة بهادراسة العملیات الإ- 
:لمدیر الأمانة مكلفة بما یلي:الأمانة- 3
.الوسائل التي بحوزتها أو التي یرسلها البنكضمان وتنظیم- 
.مع مختلف المراسلینتقوم محل المدیر بالإشراف على الاتصالات الهاتفیة- 
).ماعات، اللقاءات، الزیاراتالاجت(إدارة المواعید المهنیة - 
:یقوم بما یلي:مدیر تجاري- 4
.الحرص على استقبال الزبائن وتوجیههم ورعایتهم- 
.تطویر إجراءات الولاء والمساعدین التجاریین- 
.ضمان التحدیث المنتظم لبیانات الزبائن على نظام المدفوعات- 
CIB Goldیة الإلكترونیة الآمنة، الكلاسیكیة بطاقات اتفاقیة المصرف( تجهیز الزبون الخاص لمنحه- 

.عبر خیار الإشتراك) Master cardوVisaبطاقات الشركات 
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:یقوم بما یلي: مساعد تجاري- 5
.ضمان متابعة المدفوعات المعلقة المسجلة على حسابات الزبائن والقیام بها- 
.ضمان التحدیث المنتظم لبیانات الزبائن على نظام المعلومات- 
إئتمانات والتأكد من الإمتثال و تولي مسؤولیة عملیات الدخول في علاقة وفتح حسابات واستثمارات- 

).مساعد تجاري(للوثائق المقدمة من قبل الأخیر 
.الحرص على استقبال الزبائن وتوجیههم ورعایتهم- 
:یقوم بما یلي:رئیس مصلحة الصندوق المدفوعات- 6
من أجل تنفیذ، خلال المواعید النهائیة المطلوبة، لجمیع العملیات المتعلقة یقدم المساعدة والمشورة - 

.بالخدمة
.مادیا وعلى نظام المعلومات) بالدینار والعمولات( المراقبة الیومیة لإغلاق سجلات النقد - 
.یتعامل مع شكاوي الزبائن ویشرف على تسویة النزاعات التي قد تنشأ عن عملیات التعویض عن بعد- 
:یقوم بما یلي:المكلف بالعملیات الدولیة- 7
ضمان عملیات التحویل والإعادة إلى الوطن وفقا لأنظمة الصرف المتابعة مع الزبائن وجمع جمیع - 

).العقود، الفواتیر النهائیة، مستندات الشحن، شهادات الخدمة(المستندات اللازمة لتخلیص الملفات
.تنفیذ الضمانات الممنوحةیضمن إدارة ومراقبة العقود وكذلك - 
.التحقق والتأكد من مطابقة الوثائق التجاریة والجمركیة المقدمة من قبل الزبائن- 
:یقوم بما یلي:المكلف بالعملیات البنكیة- 8
وفروع ) بین البنوك(یضمن معالجة الشیكات والفواتیر والتحویلات والخصم المباشر المستلم من الزملاء - 

).البنوك الداخلیة(أخرىالبنوك ال
.یدعم إدارة العقود المتعلقة بالمؤسسات الصغیرة والمتوسطة- 
.)CIB(یضمن إدارة الإعتراضات على الشیكات والبطاقات المصرفیة - 
:یليیقوم بما: المكلف بعملیات الصندوق- 9
.الغیردفع الأموال واستقبال الأموال التي یقوم الزبائن بصبها في حساباتهم أو حسابات -
.یدعم إدارة ومراقبة معاملات الصرف الأجنبي الیدویة- 
).DAB(یضمن إدارة موزع النقد- 
.یضمن معالجة عملیات التزوید المستلمة والصادرة- 
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:یقوم بما یلي: أمین الصندوق-10
.الإلتزام بتنفیذ العملیات التي تكون فیها حركة نقدیة من حساب لآخر- 
.الزبائن والحسابات الداخلیة للوكالةضبط ومتابعة حسابات - 
.إن وجدتأخرىضمان متابعة حساباتها وحسابات الوكالات ال- 

تصمیم الدراسة المیدانیة وخطواتها الإجرائیة: الثانيالمبحث
أجلمنمنهجيإطارإتباععلینالزاماكانفإنهوجهأكملعلىالمیدانیةبالدراسةالقیامبغرض

:كالآتيذلكتوضیحوسنحاولالدراسة هذهفيالشروععندحددناهاالتيالأهدافإلىالوصول
الإجراءات المنهجیة للدراسة: الأولالمطلب

تحدیدمعالبحث،أهدافتحقیقعلىیساعدالذيالمنهجإتباعتمالمیدانیةإجراء الدراسةقصد
.الدراسةلهذهالمختلفةالمجالات

الدراسةمجتمع وعینة : أولا

مجتمع الدراسة- 1

.بولایة جیجلBDLزبائن بنك التنمیة المحلیة یتمثل مجتمع الدراسة في 

عینة الدراسة- 2

ما تسمى أوالجزئي المسح الشامل، تم طریقة المسحوإجراءنظرا لصعوبة دراسة المجتمع ككل 
ووحدات عناصرجمیعللبیاناتجمعهفيالباحثیتناولالمسح الشاملفي).العینة(بطریقة المعاینة 

أوجزءللبیاناتجمعهفيالباحثفیهایتناوللتيااستثناء، بخلاف المعاینةدونالمدروسالمجتمع
منالعدیدالجزئيالمسحطریقةتوفرالشاملالمسحبطریقةمقارنة).عینة(المدروسالمجتمعمننسبة

فيلكونهاممكنة، بالإضافةسرعةبأكبرعلیهالبیانات، والحصولاودقةالوقت والجهد،كاختصارالمزایا
وتعرف العینة )1(المسح الشامل،إجراءلتعذرالدراسة نظراً لإجراءالمتوفرةالوحیدةالأحیان الطریقةبعض
)2(".مجموعة الوحدات التي یتم اختیارها من مجتمع الدراسة لتمثیل هذا المجتمع في البحث":بأنها

، 07صص،1979دمشق، الجامعیة،والمطبوعاتالكتبمدیریة،العیناتنظریةإلىمدخلالعلي، محمدإبراهیم)1(
08.

.269، ص2000، المطابع الوطنیة الحدیثة، الریاض، منهج البحث في العلوم السلوكیةسالم القحطاني وآخرون، )2(
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وتم الاعتماد في تحدید حجم العینة على أسلوب العینة العشوائیة البسیطة، وعلیه تم اختیار عینة قدرها 
.منها150استمارة،  تم استرجاعها 155حیث تم توزیع . مفردة155

الإستبانات الموزعة والمسترجعة من عینة الدراسة): 01(الجدول رقم
النسبةالتوزیع التكراريالإستبانة

%15096.7الإستبانات الخاضعة للتحلیل
%000الإستبانات المستبعدة

%53.22الإستبانات غیر المعادة
%155100الإستبانات الكلیة

بتینمن إعداد الطال:المصدر

الدراسةأداة: ثانیا
الوسیلة التي تعد أداة الدراسة ركناً هاماً في عملیة التصمیم المنهجي للدراسة المیدانیة، وهي 

من خلالها الباحث حل مشكلته والتقرب من معالم دراسته، وأن القدرة على استعمالها یعطي وزناً یستطیع
باعتباره أنسب أدوات البحث العلمي التي تتفق مع للدراسة، وتتمثل أداة هذه الدراسة في الاستبیان،وقیمة

للحصول مجموعة من الأسئلة توجه إلى الأفراد،هو ذلك النموذج الذي یضم الاستبیانومعطیات البحث،
.على المعلومات اللازمة حول موضوع أو مشكلة الدراسة

وقد تم تصمیم أداة الدراسة بالرجوع إلى الإطار النظري، وبالاستفادة من استبیانات بعض 
لال تحدید الدراسات ذات العلاقة ببعض متغیرات الدراسة، حیث تم إعداد مشروع استمارة أولیة، من خ

الاستبیان التي تجیب على التساؤل الرئیسي وتساؤلاته الفرعیة، وعلى ضوء ذلك تم صیاغة عدد محاور
محدد من العبارات لكل محور، وقد تبنى الاستبیان الشكل المغلق، الذي یحدد الإجابة المحتملة لكل 

.عبارة) 24(سؤال، والإشارة إلى الخیار المناسب، ویضم الاستبیان 
:وقد تم إعداد الإستبانة والتي تتكون من ثلاث محاور كما یلي

یتضمن هذا المحور بیانات عامة لتعبئة الاستمارة لأفراد عینة الدراسة من حیث : المحور الأول-
.فترة تعامل مع البنك، المهنة، المستوى التعلیميالجنس، العمر، 

من أجل معرفة واقع البیع تناول هذا المحور أسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة :المحور الثاني-
.عبارة13وهو یتكون من الشخصي المصرفي في بنك التنمیة المحلیة
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ویناقش أبعاد الصورة الذهنیة لبنك تناول هذا المحور أسئلة موجهة لأفراد عینة الدراسة،:المحور الثالث-
:ابعاد، وهي3تكون من التنمیة المحلیة، وهو ی

.البعد المعرفي: بعد الأول-
.البعد الوجداني: بعد الثاني-
.البعد السلوكي: بعد الثالث-

درجةلقیاسدرجاتبثلاثالمتدرج(LIKERT)كرتیلمقیاسوفقصمم الاستبیانوقد
:التاليالجدولفيموضحهوكماوالثالثالعینة لعبارات الجزء الثاني أفراداستجابة

(LIKERT)توزیع لیكرت الثلاثي): 02(الجدول رقم
موافقمحایدغیر موافقالإجابة

123لأوزانا
من إعداد الطالبتین:المصدر

أسالیب المعالجة الإحصائیة: المطلب الثاني
:المستخدمةالإحصائیةالأسالیبمختلفإلىالمطلبهذافيسنتطرق

علیهاالمتحصّلالمعلوماتلمعالجةالضروریةالإحصائیةالأسالیبمنالعدیداستخدامتملقد
وقدالحاسوب،بواسطةتحلیلهاعملیةتسهلحتىوتبویبهافحصهابعدوهذاالمسترجعةالاستبیاناتمن
الاجتماعیةللعلومالحزمة الإحصائیةبرنامجباستخدامالنتائجواحتسابالمجمّعةالبیاناتتحلیلتم

Statistique Package For Social Sciences"والذي یرمز له بالرمز(spss) 20طبعة
(ver-20) معظهرة،والمعقدمنهاالبسیطةبالتحلیلات الإحصائیةیقومخاصنظامعنعبارةهوو

منالكبیربالحجمالخاصةالإحصائیةالتحلیلاتتعرفهاالتيالصعوباتنتیجةالحاسوبأجهزةتطور
.البیانات

:استخدامهاتمالتيالإحصائیةالأسالیبمجموعةیليماوفي
محاور الفيالمستخدمالثلاثيلكارتمقیاسفئاتطوللتحدیدالأسلوبهذااستخدم: المدى- 1

ثم ،)2=1- 3(الثلاثي لكارتمقیاسلدرجاتقیمةوأصغرأكبربینالمدىحسابتمحیثالاستبیان
أي الصحیحةالفئةطولعلىالأخیرفيللحصولالمقیاسدرجاتعددعلىتقسیمه
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الحدلتحدیدوذلك(+1)المقیاسفيقیمةأقلإلىالقیمةهذهإضافةتمبعد ذلك ) 0,66=3/2(
:يیلكماالفئاتطولأصبحوهكذا) 1,66=1+0,66(فئة لأولالأعلى

توزیع طول الفئات): 03(جدول رقم
درجة الموافقةالفئةالرمزالمستوى

منخفضة 1,66إلى 1من 1غیر موافق 
متوسطة2,33إلى 1,67من 2محاید
مرتفعة3إلى 2,34من 3موافق

.من إعداد الطالبتین:رالمصد

الخصائصعلىللتعرفالمئویةوالنسببالتكراراتالاستعانةتم:المئویةوالنسبالتكرارات- 2
.الاستبیانمحاورعباراتعنأفرادهاإجاباتتحدیدكذاو لأفراد عینة الدراسةوالوظیفیةالشخصیة

عینةأفرادإجاباتانخفاضأوارتفاعمدىلمعرفةالمتوسطهذااستعمالتم:الحسابيالمتوسط- 3
عبارات متغیرات الدراسةمنعبارةكلعلىالدراسة

عبارةلكلالدراسةعینةأفرادجاباتإانحرافمدىلمعرفةالمقیاسهذااستخدم:المعیاريالانحراف- 4
كانكلماحیثالحسابي،متوسطهاعنمحاورهامنمحورولكلسة،االدر متغیرات عباراتمن

صحیحوالعكس،سةار دالعینةأفرادجاباتإفيالتشتتقلكلماالصحیحالواحدمنأقلرافالانح
.حالصحیالواحدتفوقأوتساويفراالانحقیمةكانتإذاحالفي

عباراتمنعبارةكلارتباطدرجةمعرفةأجلمنالمعاملهذااستخدم:نبیرسوارتباطمعامل- 5
الدراسةلأداةالداخليالاتساقلتقدیروذلكإلیهتنتميالذيللمحورالكلیةالدرجةمعالاستبیان

.الفرضیاتواختبارمتغیرات الدراسةبینالعلاقةومعرفة
.الاستبیانفقراتثباتلقیاساستخدامهتم: كرومباخألفامعامل- 6
.تم استخدامه لمعرفة ما إذا كانت هناك علاقة إیجابیة أو سلبیة بین المتغیرین: الانحدار الخطي- 7

اختبار أداة الدراسة: المطلب الثالث
النحوعلىوهذاثباتهادراسةوكذا،)الاستبیان(ةالدراسلأداةوالبنائيالظاهرالصدقدراسة سیتم

:التالي
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)لإستبانةا(أداة الدراسة صدق : أولا
تم التأكد من صدق وقد،یقصد بصدق الإستبانة أن تقیس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقیاسه

:بطریقتین هماالإستبانة
:)صدق المحكمین(الصدق الظاهري للأداة - 1

الاختصاص والخبرة في مجال العلوم الإداریة محكمین ذوي أستاذین على عرضت أداة الدراسة
إلى الملاحظات والتوجیهات واستنادابكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة جیجل،

علیها معظم المحكمین، حیث تم تعدیل صیاغة اتفقالتي أبداها المحكمون وأجریت التعدیلات التي 
.منهاأخرىإضافة الو وحذفالعبارة 

المحكمینالأساتذةقائمة): 04(الجدول رقم 
الجامعةالكلیةالاسم واللقب
جیجلكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییربولحیة اعمر

جیجلكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرمرغیت عبد الحمید
من إعداد الطالبتین: المصدر

الداخلي لفقرات الاتساقتم حساب :)الصدق البنائي(الداخلي لفقرات الإستبانةالاتساقصدق - 2
بین كل فقرة الارتباطمفردة وذلك بحساب معاملات 150الإستبانة على عینة الدراسة البالغ حجمها 

:التابعة له كما یليبعد من كل محوروالدرجة الكلیة لل
واقع البیع الشخصي المصرفي في بنك التنمیة المحلیة :الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني-أ

الكليوالمعدلالمحور الثانيراتفقمنفقرةكلبینالارتباطمعاملاتالمواليالجدولیوضح
:الداخليالاتساقمعاملعنالموجودةالقیمتعبرحیث،راتهلفق
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الثانيالمحور الصدق الداخلي لفقرات )05(الجدول رقم 
معامل الفقرةالرقم

الارتباط
القیمة 

الاحتمالیة
0.000**0.530عند التعامل مع بنك التنمیة المحلیة یستقبلني رجال البیع بالترحیب  01
0.000**0.572یعجبني أسلوب الحوار في التعامل  لبنك التنمیة المحلیة جیجل02
0.000**0.692المحلیة في وقت وجیزیقوم رجل البیع بعرض خدمات بنك التنمیة 03
0.000**0.788یستمع لي رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة باهتمام04
اجد اجابات مقنعة عند طرحي لأي سؤال علي رجال بیع بنك 05

التنمیة المحلیة
0.696**0.000

0.000**0.726یخاطبني  رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة بلغة واضحة ومفهومة06
0.000**0.783یقنعني رجال البیع أثناء تحاوري معهم07
0.000**0.749المعلومات المقدمة من طرف رجال البیع صحیحة وموثوقةأجد08
0.000**0.753لمعالجة شكواي من طرف رجال البیع اجد استجابة سریعة ومقنعة09
ردة فعل رجال البیع هادئة ومحترمة عند تقدیمي اعتراضات أجد10

حول الخدمة المقدمة  
0.656**0.000

0.000**0.677یبادرني رجال البیع بفتح باب الحوار مع الزبائن  11
0.000**0.627یسعي رجال البیع بتطویر علاقته مع زبائنه12
مهارات تواصل معي من یمتلك رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة 13

خلال الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي
0.645**0.000

.spssبالاعتماد على نتائج ینتمن إعداد الطالب:المصدر

مع المعدل الكلي لفقراته المحور الثانيمن بین فقراتالارتباطمعاملات ) 5(یبین الجدول رقم 
كل الاحتمالیةحیث أن القیمة 0.05المبینة دالة عند مستوى دلالة الارتباطوالذي یبین أن معاملات 

.صادقة لما وضعت لقیاسهالمحورمما یدل على أن فقرات 0.05الفقرات أقل من 
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أبعاد الصورة الذهنیة لبنك التنمیة المحلیة: الثالثالصدق الداخلي لفقرات المحور - ب
البعد المعرفي: البعد الأولالصدق الداخلي لفقرات -

الكليوالمعدلالاولالبعدراتفقمنفقرةكلبینالارتباطمعاملاتالمواليالجدولیوضح
:الداخليالاتساقمعاملعنالموجودةالقیمتعبرحیث،راتهلفق

البعد المعرفيالصدق الداخلي لفقرات )06(الجدول رقم 

spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج :لمصدرا

مع المعدل الثالث من المحور الاولالبعدبین فقرات الارتباطمعاملات ) 06(یبین الجدول رقم 
حیث أن القیمة 0.05المبینة دالة عند مستوى دلالة الارتباطالكلي لفقراته والذي یبین أن معاملات 

.صادقة لما وضعت لقیاسهالبعدمما یدل على أن فقرات ، 0.05لكل الفقرات أقل من الاحتمالیة
البعد الوجداني: البعد الثانيالصدق الداخلي لفقرات -

الكليوالمعدلالثانيالبعدراتفقمنفقرةكلبینالارتباطمعاملاتالمواليالجدولیوضح
:الداخليالاتساقمعاملعنالموجودةالقیمتعبرحیث،راتهلفق

البعد الوجداني الصدق الداخلي لفقرات ) 07(الجدول رقم 
معامل الفقرةالرقم

الارتباط
القیمة 

الاحتمالیة
یقوم بنك التنمیة المحلیة بدعم بعض شرائح المجتمع مثل المعاقین 1

وذوي الاحتیاجات الخاصة

**0.6750.000

0.7270.000**المحلیةاشعر بالأمان في التعامل مع بنك التنمیة 2
0.8370.000**اشعر بالارتیاح عند تعاملي مع بنك التنمیة المحلیة3
0.7460.000**افتخر بكوني عمیل لبنك التنمیة المحلیة4

.spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج :المصدر

معامل الفقرةالرقم
الإرتباط

القیمة 
الإحتمالیة

0.7540.000**تتوفر لدي معلومات كافیة عن بنك التنمیة المحلیة جیجل1
0.7660.000**لدي ثقة في المعلومات التي تصدر عن بنك التنمیة المحلیة جیجل2
0.7490.000**ارى  بنك التنمیة المحلیة یمتاز بسمعة جیدة مقارنة ببقیة البنوك3
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مع المعدل الثالثمن المحورالثانيالبعدبین فقرات الارتباطمعاملات ) 07(یبین الجدول رقم 
حیث أن القیمة 0.05المبینة دالة عند مستوى دلالة الارتباطالكلي لفقراته والذي یبین أن معاملات 

.صادقة لما وضعت لقیاسهالبعدمما یدل على أن فقرات 0.05لكل الفقرات أقل من الاحتمالیة 
السلوكيالبعد : البعد الثالثالصدق الداخلي لفقرات -

الكليوالمعدلالثالث البعدراتفقمنفقرةكلبینالارتباطمعاملاتالمواليالجدولیوضح
:الداخليالاتساقمعاملعنالموجودةالقیمتعبرحیث،راتهلفق

البعد السلوكيالصدق الداخلي لفقرات ) 08(الجدول رقم 
معامل الفقرةالرقم

الارتباط
القیمة 

الاحتمالیة
اري نفسي غیر مستعد لاستبدال خدمات بنك التنمیة المحلیة 1

بخدمات بنوك اخري

**0.9160.000

0.7260.000**احس بالرضا عن خدمات بنك التنمیة المحلیة2
ارغب بالاستمرار في التعامل مع بنك التنمیة المحلیة كلما 3

سمحت لي الفرصة بذلك

**0.7320.000

0.8670.000**دائما بالتعامل مع بنك التنمیة المحلیةانصح اصدقائي 4
.spssبالاعتماد على نتائج الطالبتین من إعداد :المصدر

مع المعدل الثالثمن المحورالبعد الثالثبین فقرات الارتباطمعاملات ) 08(یبین الجدول رقم 
حیث أن القیمة0.05المبینة دالة عند مستوى دلالة الارتباطالكلي لفقراته والذي یبین أن معاملات 

.صادقة لما وضعت لقیاسهالبعدمما یدل على أن فقرات 0.05لكل الفقرات أقل من الاحتمالیة 
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:البنائي لمحاور الدراسةالاتساقصدق 
مع المعدل الكلي لفقرات المحوربعد بین معدل كل الارتباطمعامل ) 09(الجدول رقم 

القیمة 
الاحتمالیة

معامل 
الارتباط

العنوان الجزء

0.000 **0.841 البعد المعرفي الأول
0.000 **0.876 البعد الوجداني الثاني
0.000 **0.897 البعد السلوكي الثالث

.spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب:المصدر

بین معدل كل جزء من المحور الثالث مع المعدل الكلي الارتباطیبین معاملات ) 09(الجدول رقم
الاحتمالیةحیث أن القیمة ،0,05المبینة دالة عند مستوى دلالة الارتباطلفقراته والذي یبین أن معاملات 

.0,05لكل فقرة أقل من 
:فقرات الإستبانةتثبا: ثانیا

الدراسة أن تعطي الأداة نفس النتیجة تعكس الموثوقیة درجة ثبات أداة القیاس، ویقصد بثبات أداة 
من مرة على أفراد العینة تحت نفس الظروف، ولقیاس الثبات یتم استخدام عدة لو تم إعادة توزیعها أكثر

وتم استخدام طریقة )1(.طریقة الاختبار وإعادة الاختباركطریقة معامل ألفا؛ طریقة التجزئة النصفیة؛طرق
یأخذ هذا المعامل قیمة بین الصفر والواحد، وكلما اقترب و ، )Cronbach Alpha(معامل كرونباخ ألفا 

معامل كرونباخ ألفا قاعدة للتعامل مع قیمةوهناك)2(.من الواحد فهذا یعني ثبات أكبر لأداة الدراسة
)3(:مفادها

فهذا یعني أن الأداة تتمتع بثبات ضعیف مما یتطلب إعادة النظر ) 0.60(إذا كان المعامل أقل من -
.فیها
.مقبولفهذا یعني أن أداة الدراسة تتمتع بثبات ) 0.70- 0.60(إذا كان المعامل یتراوح بین -
.جیدثبات فهذا یعني أن أداة الدراسة تتمتع ب) 0.80- 0.70(إذا كان المعامل یتراوح بین -

.298، 297ص، ص 2008، الطبعة الأولى، دار وائل، عمان، SPSSالتحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام محفوظ جودة، ) 1(
.536، ص2008، دار خوارزم، جدة، SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عبد الفتاح عز، )2(
إسماعیل على بسیوني وعبد االله بن سلیمان العزاز، المنشورات العلمیة لجامعة : ، ترجمةطرق البحث في الإدارةاوما سیكاران، ) 3(

.445ص،1998الملك سعود، الریاض، 
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.ممتازفهذا یعني أن أداة الدراسة تتمتع بثبات ) 0.80(إذا كان المعامل أكبر من -
وقد جاءت نتائج اختبار معاملات الثبات لأبعاد ومحاور الدراسة والأداة ككل كما في الجدول 

: التالي
)كرومباخطریقة ألفا (تمعامل الثبا) 10(الجدول رقم 

كرومباخألفا معامل العنوان المحور
0.901 واقع البیع الشخصي في المؤسسة الثاني
0.877 ابعاد الصورة الذهنیة للمؤسسة الثالث
0.933 جمیع المحاور

.spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب:المصدر

:الدراسة جاءت كما یليلمحاورمعاملات الثبات بالنسبة أننلاحظ من الجدول أعلاه
حیث بلغ %90تجاوز) واقع البیع الشخصي في المؤسسة(معامل الثبات بالنسبة للمحور الأول - 
. ممتازة، بمعنى أن معامل ثبات للمحور الأول یتمتع بدرجة )90.1%(
حیث بلغ أیضا%80تجاوز) الصورة الذهنیة للمؤسسةأبعاد(معامل الثبات بالنسبة للمحور الثاني - 
. ممتازة، بمعنى أن معامل ثبات للمحور الثاني یتمتع بدرجة )87.7%(

أداة الدراسة تتمتع بدرجة أن، وهذا یعني )%93.3(أما بالنسبة لأداة الدراسة ككل، فقد بلغ معامل الثبات 
داة وصلاحیتها للدراسةالأمما یدل على ثبات ثبات عالیة،

.واختبار الفرضیاتتحلیل ونتائج :المبحث الثالث
یتضمن هذا المبحث عرضا لتحلیل البیانات والوقوف على متغیرات الدراسة، وخصائص العینة، 

.والتي یتم الوصول إلیها من خلال تحلیل فقراتهاالإستبانةواستعراض أبرز نتائج 
تحلیل البیانات الشخصیة لعینة الدراسة:المطلب الأول

موضوعیة، نوعیة وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة یتضمن المحور الأول من الاستبیان بیانات 
.والوظیفة، وسیتم التطرق لها وتحلیلها
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الجنس:أولا
:یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدول الموالي

توزیع أفراد العینة حسب الجنس): 11(الجدول رقم 
%النسبة المؤویةالتكراراتالجنس

73.3%110ذكر
26.7%40أنثى

%150100المجموع
.spssالطالبین بالاعتماد على نتائج من إعداد:المصدر

أي ذكر 110حیث بلغ عددهم الذكورنلاحظ من الجدول أن النسبة العالیة من أفراد العینة هي من 
.%26.7وبنسبة مقدارهاانثى 40الایناثفي حین بلغ عدد %73.3ما یعادل 

العمر:ثانیا
:المواليوفق ما یوضحه الجدول hgulvیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث 

توزیع أفراد العینة حسب العمر) 12(الجدول رقم 

.spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب:لمصدرا

حیث بلغ سنة50إلى30مننلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من الفئة العمریة
فردا 36سنة حیث بلغ عددهم 30اقل من ثم تلیها الفئة العمریة %58فردا وبنسبة مقدارها87عددهم 

فردا 27سنة فأكثر حیث بلغ عددهم 50في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة وجاءت ، 24%وبنسبة مقدارها 
.18%وبنسبة مقدارها

%النسبة المئویة التكرارات الفئة العمریة
%24 36 سنة30أقل من 
%58 87 سنة50إلى 30من 
%18 27 سنة فأكثر50
100% 150 المجموع
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التعلیميىالمستو : ثالثا
:یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث المؤهل العلمي وفق ما یوضحه الجدول الموالي

توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي) 13(الجدول رقم 
%النسبة المئویة التكرارات التعلیميىالمستو 

%42 63 بكالوریا  أو أقل
%41.3 62 جامعي
%16.7 25 دراسات علیا

100% 150 المجموع
.spssن بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالبی:المصدر

حیث بلغ او اقلبكالوریا أفراد العینة هم فئة المستوى الدراسي من63نلاحظ من الجدول أعلاه أن 
فردا وبنسبة 62جامعي، حیث بلغ عددهم الدراسيفئة المستوىثم تلیها ،%42فردا وبنسبة 63عددهم 

فردا وبنسبة 25، ثم في المرتبة الأخیرة الفئة الدراسیة دراسات علیا حیث بلغ عددهم %41.3
%16.7.

المهنة:رابعا
:وفق ما یوضحه الجدول المواليالمهنةیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث

الوظیفيالمنصب توزیع أفراد العینة حسب ) 14(الجدول رقم 
%النسبة المئویة التكرارات المهنة

%7.3 11 طالب
%74.7 112 موظف
%8.7 13 بطال
%9.3 14 متقاعد

100% 150 المجموع
.spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج :المصدر
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فردا وبنسبة 112حیث بلغ عددهم الموظفنلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم فئة 
البالغ البطالین ، ثم فئة 9.3%وبنسبة فردا14البالغ عددهم رئیس المتقاعدینثم تلیها فئة ،%74.7
.%7.3وبنسبة افرد11همالبالغ عددالطلبةالأخیرة ، ثم فئة%8.7وبنسبة فردا13عددهم 
فترة التعامل مع البنك:خامسا

:المواليوفق الجدولفترة التعامل مع البنك یمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث 
فترة تعامل مع البنكتوزیع أفراد العینة حسب ) 15(الجدول رقم 

%النسبة المئویة التكرارات مع البنكفترة التعامل
%18.7 28 مرة واحدة 
%18.7 28 مرتین
%62.6 94 ثلاث مرات او اكثر

100% 150 المجموع
.spssین بالاعتماد على نتائج تمن إعداد الطالب:المصدر

حیث تعاملوا مع البنك ثلاث مرات او اكثر أغلب أفراد العینة نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن
ونلاحظ ان الفئتین التي تتعامل مع البنك مرة واحدة،62.7%فردا وبنسبة مقدارها 94همبلغ عدد

.%18.7فردا لكل منهما اي بنسبة 28مرتین نسبتهما متساویة، حیث بلغ عددهماو 
بمتغیرات الدراسةعرض وتحلیل النتائج المتعلقة بالمتغیر : الثانيالمطلب

ویضم ، متغیرات الدراسةعباراتأفراد العینة حولإجاباتعرض وتحلیلسیتم في هذا المطلب
.المحاوروفیما یلي عرض وتحلیل لكل بعد من هذه 

بالمتغیر المستقل البیع الشخصيعرض وتحلیل النتائج المتعلقة :أولاً 
ة الحسابیات، تم حساب المتوسطالبیع الشخصي في المؤسسة محل الدراسةلمعرفة مستوى 

المكونة لهذا البعد، وجاءت عباراتدرجة الموافقة والترتیب لجمیع الإلى ، بالإضافة ةالمعیاریات والانحراف
:في الجدول المواليةموضحالنتائج كما هي 
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المحور الثاني البیع الشخصيالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات ): 16(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب أهمیة 
العبارة

درجة 
الاستجابة

عند التعامل مع بنك التنمیة المحلیة 01
یستقبلني رجال البیع بالترحیب  

مرتفعة2.900.3541

یعجبني أسلوب الحوار في التعامل  02
لبنك التنمیة المحلیة جیجل

مرتفعة2.760.5484

یقوم رجل البیع بعرض خدمات بنك 03
المحلیة في وقت وجیزالتنمیة 

مرتفعة2.520.69212

یستمع لي رجال البیع لبنك التنمیة 04
المحلیة باهتمام

مرتفعة2.740.5235

اجد اجابات مقنعة عند طرحي لاي 05
سؤال علي رجال بیع بنك التنمیة 

المحلیة

مرتفعة2.700.5996

یخاطبني رجال البیع لبنك التنمیة 06
واضحة ومفهومةالمحلیة بلغة 

مرتفعة2.820.4782

مرتفعة2.640.6269یقنعني رجال البیع أثناء تحاوري معهم07
اجد المعلومات المقدمة من طرف رجال 08

البیع صحیحة وموثوقة
مرتفعة2.670.6297

لمعالجة شكواي من طرف رجال البیع 09
اجد استجابة سریعة ومقنعة

مرتفعة2.590.61410

اجد ردة فعل رجال البیع هادئة ومحترمة 10
عند تقدیمي اعتراضات حول الخدمة 

المقدمة  

مرتفعة2.790.5083

مرتفعة2.530.71111یبادرني رجال البیع بفتح باب الحوار مع 11
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spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

،2.66قد بلغالبعدهذالعباراتالكلىالحسابيمن خلال الجدول السابق نلاحظ ان المتوسط
بذلك أقل من الواحد، 0.398، من سلم لیكارت، وبإنحراف معیاري ]3- 2.34[المجالضمنیقعوهو
مرتفعة على یدل على وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجةمما 

:، اما العبارات فهي كما یليالعبارات التي تضمنها المحور
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.90بلغ المتوسط الحسابي لها :01العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.354معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.  عند تعاملهم مع بنك التنمیة المحلیة یستقبلهن رجال البیع بالترحیبموافقین بدرجة متوسطة على أن
والذي یعبر عن درجة ] 3-2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.76بلغ المتوسط الحسابي لها :02العبارة

ان افراد العینة یدل على وهو بذلك أقل من الواحد مما0.584معیاري قدره بانحرافمرتفعة من الموافقة، 
.یعجبهم أسلوب الحوار في التعامل فیهزبائن البنك التنمیة المحلیة أنموافقین بدرجة متوسطة على 

والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.52بلغ المتوسط الحسابي لها :03العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.692معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.رجل البیع یقوم بعرض خدمات بنك التنمیة المحلیة في وقت وجیزموافقین بدرجة متوسطة على ان
والذي یعبر عن درجة ]3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.74بلغ المتوسط الحسابي لها :04العبارة
العینة أفرادأنالواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.523معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.لهم باهتمامعرجال البیع للبنك التنمیة المحلیة یستمأنموافقین بدرجة متوسطة على 
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.70بلغ المتوسط الحسابي لها :05العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.599معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

الزبائن  
یسعي رجال البیع بتطویر علاقته مع 1212

زبائنه
مرتفعة2.660.5288

البیع لبنك التنمیة المحلیة یمتلك رجال 13
مهارات تواصل معي من خلال الانترنت 

ومواقع التواصل الاجتماعي

مرتفعة2.360.68813

مرتفعة2.660.398لمحور البیع الشخصيالدرجة الكلیة 
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موافقین بدرجة متوسطة على انهم یجدون اجابات مقنعة عند طرحي لأي سؤال علي رجال بیع بنك 
.التنمیة المحلیة

والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.82بلغ المتوسط الحسابي لها :06العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.478معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة یخاطبونهم بلغة واضحة ومفهومةموافقین بدرجة متوسطة على ان
والذي یعبر عن درجة ] 3-2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.64بلغ المتوسط الحسابي لها :07العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.626معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

رجال البیع یقنعونهم أثناء التحاور معهمموافقین بدرجة متوسطة على ان
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.67بلغ المتوسط الحسابي لها :08العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.629معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.موافقین بدرجة متوسطة على انهم یجدون المعلومات المقدمة من طرف رجال البیع صحیحة وموثوقة
والذي یعبر عن درجة ]3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.59بلغ المتوسط الحسابي لها :09العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.614معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.سریعة ومقنعةلمعالجة شكواهم من طرف رجال البیع یجدون استجابة موافقین بدرجة متوسطة على انهم 
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.79بلغ المتوسط الحسابي لها :10ة العبار 

ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.508معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة
موافقین بدرجة متوسطة على انهم یجدون ردة فعل رجال البیع هادئة ومحترمة عند تقدیمهم اعتراضات 

.  حول الخدمة المقدمة
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.53بلغ المتوسط الحسابي لها :11العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.711معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

موافقین بدرجة متوسطة على ان رجال البیع یبادرونهم بفتح باب الحوار مع الزبائن  
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.66بلغ المتوسط الحسابي لها :12العبارة 

ان افراد العینة وهو بذلك أقل من الواحد مما یدل على 0.528معیاري قدره بانحراف، مرتفعة من الموافقة
رجال البیع  یسعى بتطویر علاقته مع زبائنهموافقین بدرجة متوسطة على ان

والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.36بلغ المتوسط الحسابي لها :13ة العبار 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.688معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة
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رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة یمتلك مهارات تواصل معهم من خلال موافقین بدرجة متوسطة على ان
.الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي

بالمتغیر التابع الصورة الذهنیةعرض وتحلیل النتائج المتعلقة :ثانیا
ة الحسابیات، تم حساب المتوسطلدى زبائن المؤسسة محل الدراسةالذهنیةالصورة لمعرفة مستوى 

:كما یليةموضحوجاءت النتائج كما هي درجة الموافقة إلى ، بالإضافة ةالمعیاریات والانحراف
بالبعد المعرفيعرض وتحلیل النتائج المتعلقة-1

البعد الاول البعد المعرفيالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات ): 17(الجدول رقم

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

،2.60قد بلغالبعدهذالعباراتالكلىالحسابيمن خلال الجدول السابق نلاحظ ان المتوسط
بذلك أقل من الواحد، 0.463معیاري وبانحراف، من سلم لیكارت، ]3- 2.34[المجالضمنیقعوهو
یدل على وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة مرتفعة على مما 

:البعد، اما العبارات فهي كما یليالعبارات التي تضمنها 
والذي یعبر عن ] 2.33-1.66[وهو ینتمي إلى المجال 2.33بلغ المتوسط الحسابي لها :01العبارة 
ان الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.799معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، متوسطةدرجة 

تتوفر لدیهم معلومات كافیة عن بنك التنمیة المحلیة جیجلافراد العینة موافقین بدرجة متوسطة على انه

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب أهمیة 
العبارة

درجة 
الاستجابة

تتوفر لدي معلومات كافیة عن بنك 01
التنمیة المحلیة جیجل

متوسطة2.330.7993

المعلومات التي تصدر عن لدي ثقة في 02
بنك التنمیة المحلیة جیجل

مرتفعة2.780.4571

ارى  بنك التنمیة المحلیة یمتاز بسمعة 03
جیدة مقارنة ببقیة البنوك

مرتفعة2.680.5822

مرتفعة2.600.463العوامل الشخصیةالدرجة الكلیة لبعد 
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والذي یعبر عن درجة ] 3-2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.78بلغ المتوسط الحسابي لها :02العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.457معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

لدیهم ثقة في المعلومات التي تصدر عن بنك التنمیة المحلیة جیجلموافقین بدرجة متوسطة على انه
والذي یعبر عن درجة ] 3-2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.68بلغ المتوسط الحسابي لها :03العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.582معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

یرون ان بنك التنمیة المحلیة یمتاز بسمعة جیدة مقارنة ببقیة البنوكموافقین بدرجة متوسطة على انه
بالبعد الوجدانيعرض وتحلیل النتائج المتعلقة-2

البعد الثاني البعد الوجدانيالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات ): 18(الجدول رقم 

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

،2.58قد بلغالبعدهذالعباراتالكلىالحسابيمن خلال الجدول السابق نلاحظ ان المتوسط
بذلك أقل من الواحد، 0.437معیاري وبانحراف، من سلم لیكارت، ]3- 2.34[المجالضمنیقعوهو
یدل على وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة مرتفعة على مما 

:البعد، اما العبارات فهي كما یليالعبارات التي تضمنها 
والذي یعبر عن ] 2.33-1.66[وهو ینتمي إلى المجال 2.21بلغ المتوسط الحسابي لها :01العبارة 
ان الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.661معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، متوسطةدرجة 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب أهمیة 
العبارة

درجة 
الاستجابة

یقوم بنك التنمیة المحلیة بدعم بعض 01
شرائح المجتمع مثل المعاقین وذوي 

الخاصةالاحتیاجات 

متوسطة2.210.6614

اشعر بالأمان في التعامل مع بنك 02
التنمیة المحلیة

مرتفعة2.770.5061

اشعر بالارتیاح عند تعاملي مع بنك 03
التنمیة المحلیة

مرتفعة2.730.5262

مرتفعة042.600.6643
مرتفعة2.580.437الوجدانيالدرجة الكلیة لبعد 
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بنك التنمیة المحلیة یقوم بدعم بعض شرائح المجتمع مثل افراد العینة موافقین بدرجة متوسطة على ان
.المعاقین وذوي الاحتیاجات الخاصة

والذي یعبر عن درجة ] 3-2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.77بلغ المتوسط الحسابي لها :02العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.506معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

الزبائن یشعرون بالأمان في التعامل مع بنك التنمیة المحلیةموافقین بدرجة متوسطة على أن
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.73بلغ المتوسط الحسابي لها :03العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.526معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

یشعرون بالارتیاح عند تعاملي مع بنك التنمیة المحلیةموافقین بدرجة متوسطة على أن الزبائن 
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.60بلغ المتوسط الحسابي لها :04العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.664معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.یفتخرون بكونهم زبائن لبنك التنمیة المحلیةالزبائنموافقین بدرجة متوسطة على أن
بالبعد السلوكيعرض وتحلیل النتائج المتعلقة-3

البعد الثالث البعد السلوكيالمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات ): 19(الجدول رقم 

spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج :المصدر

،2.58قد بلغالبعدهذالعباراتالكلىالحسابيمن خلال الجدول السابق نلاحظ ان المتوسط
بذلك أقل من الواحد، 0.520معیاري وبانحراف، من سلم لیكارت، ]3- 2.34[المجالضمنیقعوهو

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

ترتیب أهمیة 
العبارة

درجة 
الاستجابة

اري نفسي غیر مستعد لاستبدال خدمات 01
التنمیة المحلیة بخدمات بنوك اخريبنك 

مرتفعة2.500.7113

احس بالرضا عن خدمات بنك التنمیة 02
المحلیة

مرتفعة2.660.5881

ارغب بالاستمرار في التعامل مع بنك 03
التنمیة المحلیة كلما سمحت لي الفرصة 

بذلك

مرتفعة2.660.5512

مرتفعة042.500.6924
مرتفعة2.580.520السلوكيالدرجة الكلیة لبعد 
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یدل على وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عینة الدراسة وأنهم موافقین بدرجة مرتفعة على مما 
:البعد، اما العبارات فهي كما یليالعبارات التي تضمنها 

والذي یعبر عن ] 2.33-1.66[وهو ینتمي إلى المجال 2.50بلغ المتوسط الحسابي لها :01العبارة 
ان افراد الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.711معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعةدرجة 

العینة موافقین بدرجة متوسطة على انهم یرون انفسهم غیر مستعدین لاستبدال خدمات بنك التنمیة 
.أخرىالمحلیة بخدمات بنوك 

والذي یعبر عن درجة ] 3-2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.66لها بلغ المتوسط الحسابي:02العبارة
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.588معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

الزبائن یحسون  بالرضا عن خدمات بنك التنمیة المحلیةموافقین بدرجة متوسطة على أن
والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.66بلغ المتوسط الحسابي لها :03العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.551معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

المحلیة كلما یرغبون بالاستمرار في التعامل مع بنك التنمیة الزبائن موافقین بدرجة متوسطة على أن
.سمحت لهم الفرصة بذلك

والذي یعبر عن درجة ] 3- 2.34[وهو ینتمي إلى المجال 2.50بلغ المتوسط الحسابي لها :04العبارة 
ان افراد العینة الواحد مما یدل على منأقلبذلكوهو0.692معیاري قدره بانحرافمن الموافقة، مرتفعة

.ینصحون اصدقائهم دائما بالتعامل مع بنك التنمیة المحلیةموافقین بدرجة متوسطة على انهم 
اختبار فرضیات الدراسة ومناقشة النتائج: المطلب الثالث

:سنتطرق في هذا المطلب إلى اختبار فرضیات الدراسة ومناقشة نتائجها وذلك كما یلي
:الفرضیة الفرعیة الأولىاختبار: أولا

، ویمكن كتابة هذه الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد المعرفيللبیع : تنص هذه الفرضیة على انه
:الفرضیة على النحو التالي

H0 :البیع الشخصي لیس له دور كبیر في تعزیز البعد المعرفي
H1 :للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد المعرفي.

موضحة في الجدول الموالي الفرضیة الفرعیة الاولى وقد كانت أهم نتائج تحلیل 
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اختبار الفرضیة الفرعیة الاولى): 20(الجدول رقم 
TالمحسوبةTالجدولیةSig مستوى

الدلالة
R معامل
الارتباط

R2 معامل
التحدید

9.7751.9760.0000.6260.392
.spssن باعتماد على نتائج تمن إعداد الطالبی: المصدر

البیع المعبرة عن العلاقة بین )=0.626R(الجدول بأن قیمة معامل الارتباط نلاحظ من خلال 
كانت إیجابیة وتدل على ارتباط معنوي فوق المتوسط، كما بلغت قیمة معامل والبعد المعرفي الشخصي 

البیع تعود إلى البعد المعرفيمن التغیرات في %39.2مما یشیر إلى أن R2=(0.392(التحدید
المحسوبة أكبر )=9.775T(بأن القیمة في حین،أخرىاما الباقي اما الباقي راجع لعوامل ،الشخصي

T=(1.976من قیمتها الجدولیة  0.000قیمة مستوى المعنویةقدرت كذلك و ، 0.05عند مستوى دلالة (
.0.05فهي اقل من 

ونقبل الفرضیة 0Hنرفض الفرضیة الفرضیة الفرعیة الاولىاختبارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 
H1للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد المعرفي": والتي تنص على انه."
:الثانیةالفرضیة الفرعیة اختبار: ثانیا

، ویمكن كتابة هذه للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد الوجداني: تنص هذه الفرضیة على انه
:الفرضیة على النحو التالي

H0 :البیع الشخصي لیس له دور كبیر في تعزیز البعد الوجداني
H1 :للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد الوجداني.

موضحة في الجدول الموالي الفرضیة الفرعیة الثانیة وقد كانت أهم نتائج تحلیل 
اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة): 21(الجدول رقم 

TالمحسوبةTالجدولیةSig مستوى
الدلالة

R معامل
الارتباط

R2 معامل
التحدید

8.6001.9760.0000.5770.333
.spssن باعتماد على نتائج تمن إعداد الطالبی: المصدر
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البیع المعبرة عن العلاقة بین )=0.577R(نلاحظ من خلال الجدول بأن قیمة معامل الارتباط 
إیجابیة وتدل على ارتباط معنوي فوق المتوسط، كما بلغت قیمة معامل كانت والبعد الوجداني الشخصي 

البیع تعود إلى البعد الوجدانيمن التغیرات في %33.3مما یشیر إلى أن R2=(0.333(التحدید
المحسوبة أكبر من قیمتها )=8.600T(بأن القیمة ، في حینأخرىیرجع لعوامل اما الباقي،الشخصي
T=(1.976الجدولیة  فهي اقل 0.000قیمة مستوى المعنویةقدرت كذلك و ، 0.05عند مستوى دلالة (

.0.05من 
ونقبل الفرضیة 0Hنرفض الفرضیة الفرضیة الفرعیة الاولىاختبارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 

H1للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد الوجداني": والتي تنص على انه."
:الثالثةالفرضیة الفرعیة اختبار: ثالثا

، ویمكن كتابة هذه للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد السلوكي: تنص هذه الفرضیة على انه
:الفرضیة على النحو التالي

H0 :البیع الشخصي لیس له دور كبیر في تعزیز البعد السلوكي
H1 :للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد السلوكي.

موضحة في الجدول الموالي الفرضیة الفرعیة الثالثة وقد كانت أهم نتائج تحلیل 
اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة): 22(الجدول رقم 

TالمحسوبةTالجدولیةSig مستوى
الدلالة

R معامل
الارتباط

R2 معامل
التحدید

11.7281.9760.0000.6940.482
.spssن باعتماد على نتائج تالطالبیمن إعداد : المصدر

البیع المعبرة عن العلاقة بین )=0.694R(نلاحظ من خلال الجدول بأن قیمة معامل الارتباط 
، كما بلغت قیمة معامل التحدیدمرتفعكانت إیجابیة وتدل على ارتباط معنوي والبعد الوجداني الشخصي 

)R2=(0.482 اما ،الشخصيالبیعتعود إلى البعد السلوكيتغیرات في ممن ال%48.2مما یشیر إلى أن
المحسوبة أكبر من قیمتها الجدولیة )=11.728T(بأن القیمة ، في حینأخرىیرجع لعوامل الباقي

T=(1.976 فهي اقل من 0.000قیمة مستوى المعنویةقدرت كذلك و ، 0.05عند مستوى دلالة (
0.05.
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ونقبل الفرضیة 0Hنرفض الفرضیة الفرضیة الفرعیة الاولىاختبارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 
H1للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز البعد السلوكي": والتي تنص على انه."
:الرئیسیةالفرضیة اختبار: ثانیا

، ویمكن كتابة هذه الذهنیةللبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز الصورة : تنص هذه الفرضیة على انه
:الفرضیة على النحو التالي

H0 :البیع الشخصي لیس له دور كبیر في تعزیز الصورة الذهنیة
H1 :للبیع الشخصي دور كبیر في تعزیز الصورة الذهنیة.

موضحة في الجدول الموالي الفرضیة الرئیسیة وقد كانت أهم نتائج تحلیل 
الفرضیة الرئیسیةاختبار ): 23(الجدول رقم 

TالمحسوبةTالجدولیةSig مستوى
الدلالة

R معامل
الارتباط

R2 معامل
التحدید

12.9671.9760.0000.7290.532
.spssن باعتماد على نتائج تمن إعداد الطالبی: المصدر

البیع المعبرة عن العلاقة بین )=0.729R(نلاحظ من خلال الجدول بأن قیمة معامل الارتباط 
، كما بلغت قیمة معامل التحدیدمرتفعكانت إیجابیة وتدل على ارتباط معنوي الصورة الذهنیة الشخصي 

)R2=(0.532 اما ،البیع الشخصيتعود إلى الصورة الذهنیةمن التغیرات في %53.2مما یشیر إلى أن
المحسوبة أكبر من قیمتها الجدولیة )=12.967T(بأن القیمة ، في حینأخرىیرجع لعوامل الباقي

T=(1.976 فهي اقل من 0.000قیمة مستوى المعنویةقدرت كذلك و ، 0.05عند مستوى دلالة (
0.05.

H1ونقبل الفرضیة 0Hنرفض الفرضیة الفرضیة الرئیسیةاختبارمن خلال التفسیر السابق لنتائج 

".دور كبیر في تعزیز الصورة الذهنیةللبیع الشخصي ": والتي تنص على انه
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:خلاصة الفصل
یعد هذا الفصل تدعیما للفصول السابقة من خلال التحقق من الجانب النظري عند تطبیقه میدانیا 
حیث قمنا في هذا الفصل بوصف مجتمع وعینة الدراسة وكذا تحلیل نتائج الإستبیان واختبار الفرضیات 

الإستبیان المتمثل في أداة الدراسة التطبیقیة على عینة زبائن بنك التنمیة المحلیةوهذا بعد توزیع 
BDLوتحلیله وتفریغه باستخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة في ولایة جیجلspss

للتعرف على دور البیع الشخصي في تعزیز الصورة الذهنیة لدى زبائن بنك التنمیة المحلیة في ولایة 
.جیجل



الخاتـمــــــــــــة 
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:خاتمة

ودوره في تعزیز الصورة من خلال هذه المذكرة التي تتمحور حول البیع الشخصي المصرفي
الذهنیة لدى الزبائن، تبین لنا أن البیع الشخصي المصرفي یعتبر الأداة العامة و الفعالة في أي مؤسسة، 
كونه الإتصال المباشر بین البائع والمشتري حیث تلجأ المؤسسات المصرفیة إلى استخدامه عن طریق قوة 

إرضاء الزبائن و هذا ما یحتم توافر مجموعة من البیع أو رجال البیع، وذلك من خلال الحرص على
المواصفات في رجل البیع حتى یكون أهلا لهذه المهمة، كأن تكون لدیه معلومات حول وظیفة التسویق، 

.البیع، وعن خدمات المؤسسة

ومن خلال الدراسة النظریة و المیدانیة لموضوع بحثنا المتمثل في دور البیع الشخصي المصرفي 
:التالیةللنتائجتوصلنا . جیجل- BDL-الصورة الذهنیة لدى زبائن بنك التنمیة المحلیةفي تعزیز

من المهم تحدید مهارات و مهام رجال البیع سواء كانت مهارات مهنیة متعلقة بالمهنة نفسها، أو - 
.والجسمانیة لمزاولة مهنة البیعمهارات شخصیة تتعلق بالإستعدادات العقلیة

یستطیع البیع الشخصي ان یقدم للمؤسسة خدمات غیر بیعیة، حیث یقوم رجال البیع بتجمیع بیانات - 
.مهمة عن میول الزبائن وإتجاهاتهم، وكذلك معلومات عن تصرفات الزبائن وشكاویهم

فعالیة وتسییر البیع الشخصي یتوقف على حسن إختیار وتوظیف رجال البیع و كذا تصمیم برامج - 
.الأزمة وعلى تحفیزهم ومكافأتهم وعلى التوصل إلى أفضل السبل بمراقبة وتقییم جهودهمالتدریب

الصورة الذهنیة الحسنة للمؤسسة تضمن بقائها و إستمرارها كما أنها تحافظ على ولاء زبائنها في - 
.التعامل معها دون غیرها، خاصة في قطاع الخدمات الذي یتمیز بعدم ملموسة خدماته

یكونها الأفراد عن شيء ما، سواءوالإنطباعات التيالذهنیة عبارة عن مجموعة من الإدراكاتالصورة- 
.كانت إیجابیة أو سلبیة تحصل علیها من خلال حدوث مواقف أو تجارب معینة

.جیجل لدیهم صورة ذهنیة إیجابیة عن البنك- BDL-زبائن بنك التنمیة المحلیة- 

ي جیجل جمیع المهارات الأساسیة للبیع الشخص- BDL-ة المحلیةیمتلك رجال البیع لبنك التنمی- 
.والإقناع، مهارات الرد على الشكاوي والإعتراضات، ومهارات التواصلمهارات الحوار: المتمثلة فيو 
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- یؤثر البیع الشخصي المصرفي بدرجات متفاوتة على بناء الصورة الذهنیة لزبائن بنك التنمیة المحلیة- 
BDL -جیجل.

معاملة من خلال استطلاع أراء عینة الدراسة توصلنا فیما یخص البیع الشخصي المصرفي إلى أن- 
.رجال البیع مع الزبائن تتمیز بكونها لبقة ویتم إستقبالهم بالترحیب

من خلال استطلاع أراء عینة الدراسة فیما یخص البعد المعرفي فإن أفراد العینة لدیهم ثقة في - 
.صدر عن بنك التنمیة المحلیةالمعلومات التي ت

من خلال استطلاع أراء عینة الدراسة فیما یخص البعد الوجداني فإن أفراد العینة یشعرون بالأمان في - 
.التعامل مع بنك التنمیة المحلیة

من خلال استطلاع أراء عینة الدراسة فیما یخص البعد السلوكي فإن أفراد العینة یحسون بالرضا عن - 
.التنمیة المحلیةخدمات بنك

في المرتبة الأولى توصلنا إلى أن البیع الشخصي یؤثر على البعد السلوكي للصورة الذهنیة بنسبة - 
48،2%.

في المرتبة الثانیة توصلنا إلى أن البیع الشخصي یؤثر على البعد المعرفي للصورة الذهنیة بنسبة - 
39،2%.

الشخصي یؤثر على البعد الوجداني للصورة الذهنیة بنسبة في المرتبة الثالثة توصلنا إلى أن البیع - 
33،3%.

.%53،2یؤثر البیع الشخصي المصرفي على الصورة الذهنیة بنسبة - 

:توصیات الدراسة

:على ضوء نتائج الدراسة نقدم التوصیات التالیة

.العمل على تكوین رجال البیع وتنمیة مهاراتهم بالتدریب المستمر- 
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جیجل مع البنوك الأخرى المنافسة - BDL-الإستفادة من مقارنة أداء رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة- 
.لها وإكتشاف نقاط الضعف وأسباب فشلهم في تحقیق الأهداف المرجوة منه

.محاولة توظیف الأشخاص ذو الخبرة و الكفاءة لضمان السیر الحسن للمؤسسة- 

.افاءات على الخدمات التي یقدمها للمؤسسةمنح رجل البیع تحفیزات ومك- 

:أفاق الدراسة

، تناول بعض الجوانب المهمة في الموضوع، ومن أجل فتح أفاق جدیدة إن عملنا هذا محدود
:نقترح على الطلبة القادمین المواضیع التالیة

.مساهمة رجال البیع في تطویر العلاقات مع الزبائن- 

.ولاء الزبائنأثر الصورة الذهنیة في كسب - 

.دور البیع الشخصي المصرفي في تحقیق المیزة التنافسیة للمؤسسات المصرفیة- 
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دلیل الاستمارة: 01الملحق رقم 

وزارة التعلیم  العالي والبحث العلمي

جامعة محمد الصدیق بن یحي تاسوست جیجل

كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

قسم العلوم التجاریة

تخصص تسویق الخدمات

استمارة استبیان

في إطار الإعداد لمذكرة نیل شهادة الماستر تخصص , الفاضل، سیدتي الفاضلة تحیاتي لكمسیدي 
:تسویق الخدمات بعنوان

دور البیع الشخصي المصرفي في تعزیز الصورة الذهنیة لدى الزبائن

جیجل -BDL- دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة

همة في إثراء هذا الموضوع بأجوبتكم الصادقة  ونرجو منكم نضع بین أیدیكم هذه الاستمارة للمسا
كما نحیطكم علما أن هذه المعلومات ستبقى في سریة تامة، وتستخدم .مساعدتنا بملء هذه الاستمارة

.مع شكرنا المسبق لتعاونكم معنا. لأغراض البحث العلمي فقط

: من إعداد

شوكي سارة -
طافر إیمـــان-

في المربع الذي یعبر عن إجابتك) x(الرجاء وضع العلامة 
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البیانات الشخصیة:المحور الأول
ذكر           أنثى:     الجنس-1
سنة50سنة           أكثر من 50إلى 30سنة        من 30أقل من :     العمر-2
بكالوریا أو أقل         جامعي        دراسات علیا:   المستوى التعلیمي-3
طالب            موظف                بطال              متقاعد       :   المهنة-4
مرة واحدة               مرتین          ثلاثة مرات أو أكثر          :  فترة التعامل مع البنك-5

نقصد برجال البیع  الموظفین: ملاحظة

جیجل—BDLواقع البیع الشخصي المصرفي في بنك التنمیة المحلیة :المحور الثاني

موافقمحایدغیرموافقالعبارات

عند التعامل مع بنك التنمیة المحلیة یستقبلني رجال البیع -1
بالترحیب  

یعجبني أسلوب الحوار في التعامل  لبنك التنمیة المحلیة جیجل-2

بنك التنمیة المحلیة في وقت یقوم رجل البیع بعرض خدمات -3
وجیز

یستمع لي رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة باهتمام -4

أجد اجابات مقنعة عند طرحي لاي سؤال علي رجال بیع بنك -5
التنمیة المحلیة 

یخاطبني  رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة بلغة واضحة -6
ومفهومة

أثناء تحاوري معهمیقنعني رجال البیع-7

أجد المعلومات المقدمة من طرف رجال البیع صحیحة وموثوقة -8
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لمعالجة شكواي من طرف رجال البیع اجد استجابة سریعة -9
ومقنعة 

أجد ردة فعل رجال البیع هادئة ومحترمة عند تقدیمي - 10
اعتراضات حول الخدمة المقدمة  

یبادرني رجال البیع بفتح باب الحوار مع الزبائن  - 11

یسعى رجال البیع بتطویر علاقته مع زبائنه 12

یمتلك رجال البیع لبنك التنمیة المحلیة مهارات تواصل معي - 13
من خلال الانترنت ومواقع التواصل الاجتماعي 

جیجل—BDLالتنمیة المحلیةأبعاد الصورة الذهنیة لبنك :المحور الثالث

أبعاد 
الصورة 
الذهنیة

غیر العباراتالرقم
موافق

موافقمحاید

البعد 
المعرفي

تتوفر لدي معلومات كافیة عن بنك التنمیة المحلیة 01
جیجل

لديّ ثقة في المعلومات التي تصدر عن بنك 02
التنمیة المحلیة جیجل

المحلیة یمتاز بسمعة جیدة مقارنة أرى  بنك التنمیة 03
ببقیة البنوك

البعد 
الوجداني 

یقوم بنك التنمیة المحلیة بدعم بعض شرائح 01
المجتمع مثل المعاقین وذوي الاحتیاجات الخاصة 

أشعر بالامان في التعامل مع بنك التنمیة المحلیة 02

أشعر بالارتیاح عند تعاملي مع بنك التنمیة 03
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المحلیة 

لبنك التنمیة المحلیة ) زبون(أفتخر بكوني عمیل 04

البعد 
السلوكي 

01
أرى نفسي غیر مستعد لاستبدال خدمات بنك 

التنمیة المحلیة بخدمات بنوك أخرى

أحس بالرضا عن خدمات بنك التنمیة المحلیة 02

ارغب بالاستمرار في التعامل مع بنك التنمیة 03
المحلیة كلما سمحت لي الفرصة بذلك 

أنصح أصدقائي دائما بالتعامل مع بنك التنمیة 04
المحلیة 
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spssنتائج نظام : 02الملحق رقم 

اتساق عبارات الاستبیان

اتساق المحور الثاني

Corrélations

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5

Q1

Corrélation de Pearson 1 ,446** ,309** ,520** ,342**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q2

Corrélation de Pearson ,446** 1 ,418** ,173* ,604**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,034 ,000

N 150 150 150 150 150

Q3

Corrélation de Pearson ,309** ,418** 1 ,505** ,281**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q4

Corrélation de Pearson ,520** ,173* ,505** 1 ,541**

Sig. (bilatérale) ,000 ,034 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q5

Corrélation de Pearson ,342** ,604** ,281** ,541** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q6

Corrélation de Pearson ,494** ,497** ,649** ,615** ,512**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150
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Q7

Corrélation de Pearson ,392** ,374** ,403** ,653** ,604**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q8

Corrélation de Pearson ,133 ,503** ,470** ,555** ,753**

Sig. (bilatérale) ,104 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q9

Corrélation de Pearson ,287** ,426** ,532** ,504** ,378**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q10

Corrélation de Pearson ,451** ,198* ,402** ,603** ,346**

Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q11

Corrélation de Pearson ,306** ,124 ,483** ,555** ,236**

Sig. (bilatérale) ,000 ,131 ,000 ,000 ,004

N 150 150 150 150 150

Q12

Corrélation de Pearson ,152 ,089 ,394** ,503** ,248**

Sig. (bilatérale) ,063 ,278 ,000 ,000 ,002

N 150 150 150 150 150

Corrélations

Q6 Q7 Q8 Q9 Q10

Q1

Corrélation de Pearson ,494 ,392** ,133** ,287** ,451**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,104 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q2
Corrélation de Pearson ,497** ,374 ,503** ,426* ,198**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,015
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N 150 150 150 150 150

Q3

Corrélation de Pearson ,649** ,403** ,470 ,532** ,402**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q4

Corrélation de Pearson ,615** ,653* ,555** ,504 ,603**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q5

Corrélation de Pearson ,512** ,604** ,753** ,378** ,346

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q6

Corrélation de Pearson 1** ,386** ,539** ,434** ,425**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q7

Corrélation de Pearson ,386** 1** ,704** ,524** ,354**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q8

Corrélation de Pearson ,539 ,704** 1** ,488** ,312**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q9

Corrélation de Pearson ,434** ,524** ,488** 1** ,631**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q10

Corrélation de Pearson ,425** ,354* ,312** ,631** 1**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q11 Corrélation de Pearson ,402** ,509 ,377** ,423** ,381**
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Q12

Corrélation de Pearson ,393 ,357 ,330** ,481** ,485**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Corrélations

Q11 Q12 Q13 الشخصي_البیع

Q1

Corrélation de Pearson ,306 ,152** ,249** ,530**

Sig. (bilatérale) ,000 ,063 ,002 ,000

N 150 150 150 150

Q2

Corrélation de Pearson ,124** ,089 ,277** ,572*

Sig. (bilatérale) ,131 ,278 ,001 ,000

N 150 150 150 150

Q3

Corrélation de Pearson ,483** ,394** ,238 ,692**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,000

N 150 150 150 150

Q4

Corrélation de Pearson ,555** ,503* ,392** ,788

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q5

Corrélation de Pearson ,236** ,248** ,361** ,696**

Sig. (bilatérale) ,004 ,002 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q6

Corrélation de Pearson ,402** ,393** ,259** ,726**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001 ,000

N 150 150 150 150
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Q7

Corrélation de Pearson ,509** ,357** ,442** ,763**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q8

Corrélation de Pearson ,377 ,330** ,351** ,749**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q9

Corrélation de Pearson ,423** ,481** ,523** ,753**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q10

Corrélation de Pearson ,381** ,485* ,405** ,656**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q11

Corrélation de Pearson 1** ,539 ,524** ,677**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Q12

Corrélation de Pearson ,539 1 ,560** ,627**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

Corrélations

Q1 Q2 Q3 Q4 Q5

Q13

Corrélation de Pearson ,249 ,277** ,238** ,392** ,361**

Sig. (bilatérale) ,002 ,001 ,003 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

الشخصي_البیع
Corrélation de Pearson ,530** ,572 ,692** ,788* ,696**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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N 150 150 150 150 150

Corrélations

Q6 Q7 Q8 Q9 Q10

Q13

Corrélation de Pearson ,259 ,442** ,351** ,523** ,405**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

الشخصي_البیع

Corrélation de Pearson ,726** ,763 ,749** ,753* ,656**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

Corrélations

Q11 Q12 Q13 الشخصي_البیع

Q13

Corrélation de Pearson ,524 ,560** 1** ,645**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

الشخصي_البیع

Corrélation de Pearson ,677** ,627 ,645** 1*

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

اتساق المحور الثالث

اتساقق البعد الاول
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Corrélations

A1 A2 A3 المعرفي

A1

Corrélation de Pearson 1 ,287** ,201* ,754**

Sig. (bilatérale) ,000 ,013 ,000

N 150 150 150 150

A2

Corrélation de Pearson ,287** 1 ,648** ,766**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

A3

Corrélation de Pearson ,201* ,648** 1 ,749**

Sig. (bilatérale) ,013 ,000 ,000

N 150 150 150 150

المعرفي

Corrélation de Pearson ,754** ,766** ,749** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).

اتساق البعد الثاني

Corrélations

A4 A5 A6 A7 الوجداني

A4

Corrélation de Pearson 1 ,265** ,357** ,299** ,675**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

A5
Corrélation de Pearson ,265** 1 ,702** ,331** ,727**

Sig. (bilatérale) ,001 ,000 ,000 ,000
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N 150 150 150 150 150

A6

Corrélation de Pearson ,357** ,702** 1 ,523** ,837**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

A7

Corrélation de Pearson ,299** ,331** ,523** 1 ,746**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

الوجداني

Corrélation de Pearson ,675** ,727** ,837** ,746** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

اتساق البعد الثالث

Corrélations

A8 A9 A10 A11 السلوكي

A8

Corrélation de Pearson 1 ,568** ,650** ,728** ,916**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

A9

Corrélation de Pearson ,568** 1 ,269** ,535** ,726**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

A10
Corrélation de Pearson ,650** ,269** 1 ,509** ,732**

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000



الملاحق

N 150 150 150 150 150

A11

Corrélation de Pearson ,728** ,535** ,509** 1 ,867**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

السلوكي

Corrélation de Pearson ,916** ,726** ,732** ,867** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150 150

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

الصدق البنائي لابعاد المحور الثالث

Corrélations

المعرفي الوجداني السلوكي الذھنیة_الصورة

المعرفي

Corrélation de Pearson 1 ,603** ,606** ,841**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

الوجداني

Corrélation de Pearson ,603** 1 ,708** ,876**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

السلوكي

Corrélation de Pearson ,606** ,708** 1 ,897**

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000

N 150 150 150 150

الذھنیة_الصورة
Corrélation de Pearson ,841** ,876** ,897** 1

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000
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N 150 150 150 150

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

الفا كرونباخ المحور الاول

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 150 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 150 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,902 13

الفا كرونباخ المحور الثالث

Récapitulatif de traitement des observations

N %
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Observations

Valide 150 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 150 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,877 11

الثبات الكلي

Récapitulatif de traitement des observations

N %

Observations

Valide 150 100,0

Exclusa 0 ,0

Total 150 100,0

a. Suppression par liste basée sur toutes les

variables de la procédure.
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Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,933 24

البیانات الشخصیة 

الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ذكر 110 73,3 73,3 73,3

أنثى 40 26,7 26,7 100,0

Total 150 100,0 100,0

السن

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide
سنة30اقل من  36 24,0 24,0 24,0

سنة50-30من  87 58,0 58,0 82,0



الملاحق

سن فما فوق50 27 18,0 18,0 100,0

Total 150 100,0 100,0

التعلیمي_المستوى

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

بكالوریا او اقل 63 42,0 42,0 42,0

جامعي 62 41,3 41,3 83,3

دراسات علیا 25 16,7 16,7 100,0

Total 150 100,0 100,0

المھنیة_الوضعیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

طالب 11 7,3 7,3 7,3

موظف 112 74,7 74,7 82,0

بطال 13 8,7 8,7 90,7

متقاعد 14 9,3 9,3 100,0

Total 150 100,0 100,0

التعامل_فترة



الملاحق

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

مرة واحدة 28 18,7 18,7 18,7

مرتین 28 18,7 18,7 37,3

ثلاث مرات او اكتر 94 62,7 62,7 100,0

Total 150 100,0 100,0

اجابات افراد العینة على عبارات المحور الثاني

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

Q1 150 2,9067 ,35420

Q2 150 2,7667 ,58409

Q3 150 2,5200 ,69243

Q4 150 2,7400 ,52367

Q5 150 2,7000 ,59922

Q6 150 2,8200 ,47867

Q7 150 2,6400 ,62691

Q8 150 2,6733 ,62923

Q9 150 2,5933 ,61411

Q10 150 2,7933 ,50894

Q11 150 2,5333 ,71105

Q12 150 2,6600 ,52877

Q13 150 2,3600 ,68815

الشخصي_البیع 150 2,6697 ,39851



الملاحق

N valide (listwise) 150

اجابات افراد العینة على عبارات المحور الثالث

Statistiques descriptives

N Moyenne Ecart type

A1 150 2,3333 ,79989

A2 150 2,7867 ,45740

A3 150 2,6800 ,58298

المعرفي 150 2,6000 ,46343

A4 150 2,2133 ,66137

A5 150 2,7733 ,50695

A6 150 2,7333 ,52669

A7 150 2,6067 ,66450

الوجداني 150 2,5817 ,43783

A8 150 2,5000 ,71184

A9 150 2,6600 ,58882

A10 150 2,6667 ,55159

A11 150 2,5000 ,69272

السلوكي 150 2,5817 ,52095

الذھنیة_الصورة 150 2,5878 ,41344

N valide (listwise) 150

اختبار الفرضیات

Variables introduites/suppriméesa



الملاحق

1الفرضیة الفرعیة 

a. Variable dépendante : المعرفي

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,626a ,392 ,388 ,36248

a. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 12,554 1 12,554 95,550 ,000b

Résidu 19,446 148 ,131

Total 32,000 149

a. Variable dépendante : المعرفي

b. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 الشخصي_البیع b . Entrée



الملاحق

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) ,655 ,201 3,259 ,001

الشخصي_البیع ,728 ,075 ,626 9,775 ,000

a. Variable dépendante : المعرفي

REGRESSION

/MISSING LISTWISE

2الفرضیة الفرعیة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 الشخصي_البیع b . Entrée

a. Variable dépendante : الوجداني

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles



الملاحق

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,577a ,333 ,329 ,35872

a. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 9,518 1 9,518 73,963 ,000b

Résidu 19,045 148 ,129

Total 28,562 149

a. Variable dépendante : الوجداني

b. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) ,889 ,199 4,464 ,000

الشخصي_البیع ,634 ,074 ,577 8,600 ,000

a. Variable dépendante : الوجداني



الملاحق

الفرضیة الفرعیة الثالثة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 الشخصي_البیع b . Entrée

a. Variable dépendante : السلوكي

b. Toutes variables requises saisies.

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,694a ,482 ,478 ,37632

a. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1
Régression 19,478 1 19,478 137,537 ,000b

Résidu 20,959 148 ,142
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Total 40,437 149

a. Variable dépendante : السلوكي

b. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) ,160 ,209 ,764 ,446

الشخصي_البیع ,907 ,077 ,694 11,728 ,000

a. Variable dépendante : السلوكي

REGRESSION

الفرضیة الرئیسیة

Variables introduites/suppriméesa

Modèle Variables

introduites

Variables

supprimées

Méthode

1 الشخصي_البیع b . Entrée

a. Variable dépendante : الذھنیة_الصورة

b. Toutes variables requises saisies.
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Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,729a ,532 ,529 ,28383

a. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع

ANOVAa

Modèle Somme des

carrés

ddl Moyenne des

carrés

D Sig.

1

Régression 13,546 1 13,546 168,152 ,000b

Résidu 11,923 148 ,081

Total 25,469 149

a. Variable dépendante : الذھنیة_الصورة

b. Valeurs prédites : (constantes), الشخصي_البیع
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Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) ,568 ,157 3,605 ,000

الشخصي_البیع ,757 ,058 ,729 12,967 ,000

a. Variable dépendante : الذھنیة_الصورة


