
 وزارة الشؤون الدٌنٌة -جمهورٌة إندونٌسٌا 
 جامعة مولانا مالك إبراهٌم الإسلامٌة الحكومٌة مالانج

 قسم الإدارة الإسلامٌة -كلٌة الدراسات العلٌا 

 عوامل البيئة الداخمية والخارجية وأثرها عمى مستوى الخدمة      
 التسويقية في المصارف الإسلامية   

 

 )دراسة تطبيقية عمى مصرف مانديري شريعة مالانج(     

 بحث لنيل درجة الدكتوراه في الإدارة الإسلامية    

 

 

 

 
 

 إعداد>
 فتحي محمد ميلاد بريدان

 36953748رقم التسجيل > 
 العام الجامعي 

4739-473: 
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 وزارة الشؤون الدٌنٌة -إندونٌسٌا جمهورٌة         

 جامعة مولانا مالك إبراهٌم الإسلامٌة الحكومٌة مالانج  

 قسم الإدارة الإسلامٌة -كلٌة الدراسات العلٌا               

 عوامل البيئة الداخمية والخارجية وأثرها عمى مستوى الخدمة

 التسويقية في المصارف الإسلامية

 )دراسة تطبيقية عمى مصرف مانديري شريعة مالانج(

 بحث لنيل درجة الدكتوراه في الإدارة الإسلامية

 إعداد>
 فتحي محمد ميلاد بريدان

 36953748رقم التسجيل > 
 إشراف>

 الأستاذ الدكتور إمام سبريوقو

 الدكتور منير العابدين

 العام الجامعي
4739-473: 
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 إقرار الطالب

 أنا ابؼوقع أدناه، وبياناتي كالآتي :   

 الاسم : فتحي بؿمد ميلاد بريدان

 36953748رقم التسجيل : 

عوامل البيئة الداخلية والخارجية وأثرىا على مستوى الخدمة التسويقية في المصارف العنوان: 
 ،دراسة تطبيقية على مصرف مانديري شريعة مالانج.الإسلامية 

أقر بأن ىذه الأطروحة التي حضرتها لتوفتَ شرط للحصول على درجة الدكتوراه في قسم     
الإدارة الإسلامية كلية الدراسات العليا بجامعة مولانا مالك إبراىيم الإسلامية ابغكومية 

إبداع غتَي أو تأليف الآخر. وإذا ادعى  مالانج قد حضرتها وكتبتها بنفسي وما زورتها من
أحد استقبالًا أنها من تأليفو وتبتُ أنها فعلًا ليست من بحثي فأنا أبرمل ابؼسؤولية على ذلك 
،ولن تكون ابؼسؤولية على ابؼشرف أو على كلية الدراسات العليا بجامعة مولانا مالك إبراىيم 

 الإسلامية ابغكومية مالانج.

 ىذا الإقرار بناءً على رغبتي ابػاصة ولد بهبرني أحد على ذلك. ىذا ،وحررت       

 :473مالانج ،                                 

 الطالب: فتحي بؿمد ميلاد بريدان                                               
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  الاستهلال

 
 الله الرحمن الرحيم بسم 

 
 

﴿يَا أَيُّهَا الَّذِينَ آَمَنُوا هَلْ أَدُلُّكُمْ عَمَى تِجَارَةٍ تنُجِيكُمْ مِنْ عَذَابٍ أَلِيمٍ     
تُؤْمِنُونَ بِالمَّهِ وَرَسُولِهِ وَتُجَاهِدُونَ فِي سَبِيلِ المَّهِ بِأَمْوَالِكُمْ وَأَنفُسِكُمْ  (37)

 .1خَيْرٌ لَكُمْ إِنْ كُنتُمْ تَعْمَمُونَ﴾ذَلِكُمْ 
 

 

 صدق الله العظٌم 
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 داءــــــــــــــــــالإه

 

  عمزهافي أطال الله  انغانيت، وإلى أمي ،،عهيه ،، الله رحمتواندي إلى روح ِ

 حفظهم الله تعالى عيني قزةَ ،،، أسزتي انكزيمت سوجتي وأبنائيإلى 

 المعزفتوانعهم   أنىارعهيَّ ب أفاضىان مَ الأفاضمإلى أساتذتي 

 ن شاركىني أمم الحياة وألمها إلى أخىتي الأعشاء مَ

  همساعدة ن إليَّدث مُ معطاءةٍ  يدٍإلى كم 

 وانتحصيم انبحث عناءَ تنيوشارك

 دي هذا الجهدأهُ

 انباحث
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 الشكر والتقدير 
  

رب العابؼتُ والصلاة والسلام على أكرم ابؼرسلتُ نبينا بؿمد صلى الله عليو ابغمد الله     
وعلى آلو وصحبو وسلم ،،، الشكر لله أولًا الذي أعانتٍ على بقاز ىذا العمل فلو الشكر 

في قسم الإدارة  الدكتوراهفي ىذا ابؼقام وقد قاربت أو أكاد أن أنهي أطروحة  ،،،،دائماً وأبداً 
وحاضنة ابؼعرفة والقيم يسعتٍ إلا أن أتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلذ منارة العلم لا  ةالإسلامي

 ابغكومية مالانج وأخص بالذكر كلًا من: ةالإسلاميجامعة مولانا مالك إبراىيم 
 ةالإسلاميجامعة مولانا مالك إبراىيم  رئيس ،عبد الحارس الدكتور:فضيلة الأستاذ  -

 ابغكومية بدالانج.
امعة مولانا مالك إبراىيم بجعميد كلية الدراسات العليا  ،موليادىفضيلة الأستاذ الدكتور:  -

 .ابغكومية بدالانج ةالإسلامي
بكلية الدراسات العليا  ةالإسلاميقسم الإدارة  رئيس ،شمس الهادي :فضيلة الدكتور -

 ابغكومية بدالانج. ةالإسلاميبجامعة مولانا مالك ابراىيم 
ابؼشرف الأول لتفضلو بالإشراف على ىذا  ،سبريوقو إمام الدكتور:ستاذ الأ بظاحة -

 البحث، ومعاونتو الصادقة وتوجيهاتو السديدة.
ملاحظات وإرشادات قيمة  من لر ا أبداه بؼابؼشرف الثاني  ،منير العابدين بظاحة الدكتور: -

 . على أكمل وجو كان بؽا أكبر الأثر في إبقاز ىذا البحث وإخراجو
لتعاونهم في  إندونيسيا بصهورية ،مالانج شريعة مانديريلشكر لإدارة مصرف وأتقدم با -

 تطبيق ىذه الدراسة على موظفيهم وزبائنهم بكل رحابة صدر ودقة وموضوعية.
كما أتقدم بالشكر ابعزيل إلذ كلًا من ساىم ولو بكلمة نصح صادقة أو بدعوة من  -

والعطاء من  الثوابالقلب صابغة في سبيل ابقاز ىذه الأطروحة سائلاً للجميع أن يكون 
 .رب العباد بكل حرف وكلمة ودعوة ونية حسنة وأضعافها وابغمد لله رب العابؼتُ

 الباحث
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 مستخلص البحث
بعنوان: عوامل البيئة الداخلية وابػارجية وأثرىا على مستوى  دكتوراه، أطروحة 2018-2017فتحي بؿمد ميلاد بريدان، 

، قسم إندونيسياابػدمة التسويقية في ابؼصارف الإسلامية ،دراسة تطبيقية على مصرف مانديري شريعة مالانج ،بصهورية 
 إمامابؼشرف الأول أ.د:  الإدارة الإسلامية كلية الدراسات العليا جامعة مولانا مالك إبراىيم الإسلامية ابغكومية مالانج،

 د. منتَ العابدين. ،ابؼشرف الثاني سبريوقو
      ابػدمة التسويقية في ابؼصرف. –وابػارجية  الداخلية البيئة : عوامل الكلمات المفتاحية

مهمة بدفهومو ابغديث أصبح بوتل مكانة وابػدمات التي يقدمها إن التسويق ابؼصرفي تنطلق ىذه الدراسة من مبدأ       
 يفتًض أنالداخلية وابػارجية التي  البيئيةمن العوامل  ابؼصرفية الإسلامية وىذا ما يدعو لدراسة أثر عدد داخل ابؼؤسسة

وىي الدراسة الأولذ التي تدرس العوامل بؾتمعة وعلى تفصيلها وأثرىا على ابؼزيج يكون بؽا التأثتَ على ىذا النشاط 
    التسويقي داخل ابؼصرف الإسلامي.

وبرليل أثر عوامل البيئة الداخلية )ابؽيكل التنظيمي والاستًاتيجية والرقابة( على  وصفىدفت الدراسة إلذ وبالتالر       
وبرليل أثر عوامل البيئة ابػارجية )ابؼنافسة والتكنولوجيا  وصفمستوى ابػدمة التسويقية بدصرف مانديري شريعة مالانج ثم 

وبرليل العوامل الأكثر تأثتَاً  وصفدمة التسويقية بدصرف مانديري شريعة مالانج وأختَاً ورضا الزبائن( على مستوى ابػ
    على مستوى ابػدمة التسويقية العوامل الداخلية أم ابػارجية.

طبقت الدراسة على عينة من ابؼوظفتُ والزبائن بدصرف استخدم الباحث ابؼنهج الوصفي في مدخلو الكمي و و        
لدراسة  ( الإحصائيspssواستخدم الباحث لتحليل البيانات برنامج )( شخصاً، 348) ة مالانج بلغتمانديري شريع

    .العلاقة بتُ ابؼتغتَات وإثبات الفرضيات
ابؽيكل التنظيمي  فيعوامل البيئة الداخلية ابؼمثلة  أن:وىي الأولذ  الرئيسية وأثبتت نتائج الدراسة صحة الفرضية       

تؤثر إبهاباً في مستوى ابػدمة التسويقية الذي بيثلها ابؼزيج بؾتمعة للتسويق والاستًاتيجية التسويقية والرقابة التسويقية 
 ابؼعتمدة الدلالة مستوى دون وىو 0.000 ابؼعنوية الدلالة مستوى بلغ حيثالتسويقي في مصرف مانديري شريعة مالانج 

(α ≤ 0.05 ) الفرعية الأولذ والثانية والثالثة بوجد ىذا التأثتَ لكل عنصر لوحده  أثبتت الدراسة صحة الفرضيةكذلك و
، كما أثبتت الدراسة صحة (α ≤ 0.05) ابؼعتمدة الدلالة مستوى دون وىو 0.000مستوى الدلالة ابؼعنوية  بلغحيث 

وىي أن عوامل البيئة ابػارجية: ابؼنافسة والتكنولوجيا ورضا الزبون تؤثر إبهاباً في مستوى ابػدمة الثانية  ةالفرضية الرئيسي
 وىو 0.000 ابؼعنوية الدلالة مستوى بلغ حيثالتسويقية الذي بيثلها ابؼزيج التسويقي في مصرف مانديري شريعة مالانج 

الفرعية الرابعة وابػامسة والسادسة  اسة صحة الفرضيةوكذلك أثبتت الدر ،( α ≤ 0.05) ابؼعتمدة الدلالة مستوى دون
 ≥ α) ابؼعتمدة الدلالة مستوى دون وىو 0.000مستوى الدلالة ابؼعنوية  بلغحيث  بوجد ىذا التأثتَ لكل عنصر لوحده

وبينت الدراسة أن العوامل ابػارجية ىي أكثر تأثتَاً من العوامل الداخلية ضمن العوامل البيئة ابؼؤثرة على ابؼزيج ، (0.05
( 1.607) الداخلية العوامل في بينما( 1.722) ابػارجية العوامل في( B) الابكدار معامل بلغ حيث بابؼصرفالتسويقي 

تَاً ىو عامل الداخلي ابؽيكل التنظيمي ثم رضا الزبون ثم الرقابة التسويقية ثم وفي ترتيب العوامل تبتُ أن أكثر العوامل تأث
 التكنولوجيا ثم الاستًاتيجية التسويقية ثم ابؼنافسة.
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ABSTRAK 
 

Fathi Mohamed Milad Bridan. 8102-8102 .“Faktor-Faktor Lingkungan Internal dan 

Eksternal, dan Pengaruhnya terhadap Tingkat Pemasaran Produk Jasa (Service 

Marketing) di Bank-Bank Syariah” (Studi Empiris pada Bank Mandiri Syariah Malang, 

Indonesia), Disertasi, Program Studi Manajemen Islam, Maulana Malik Ibrahim 

Malang, Pembimbing (1) Prof. Dr. Imam Suprayogo, (2) Dr. Munirul Abidin. 

Latar belakang dari penelitian ini adalah Pemasaran Produk Jasa (Service Marketing) 

dalam konsep modern telah menduduki posisi penting di dalam sebuah Bank Syariah. Hal 

tersebut telah mendorong saya untuk meneliti dampak dari beberapa faktor lingkungan internal 

dan eksternal terhadap kegiatan Pemasaran Produk Jasa (Service Marketing), dengan cara 

mempelajari beberapa faktor, detail dan dampak terhadap tingkat Pemasaran Produk Jasa 

(Service Marketing) di Bank-Bank Syariah. 

Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan dan menganalisa pengaruh faktor lingkungan 

internal (struktur organisasi, strategi dan pengawasan) pada tingkat Pemasaran Produk Jasa 

(Service Marketing) di Bank Mandiri Syariah Malang. Kemudian mendeskripsikan dan 

menganalisa pengaruh faktor lingkungan eksternal (kompetisi, teknologi dan kepuasan 

pelanggan) pada tingkat Pemasaran Produk Jasa (Service Marketing) di Bank Mandiri Syariah 

Malang, dan mendeskripsikan dan menganalisa faktor lingkungan yang paling berpengaruh 

secara internal dan eksternal pada tingkat Pemasaran Produk Jasa (Service Marketing) di Bank 

Mandiri Syariah Malang. 

Peneliti dalam penelitian ini menggunakan metode analisis kuantitatif. Dilakukan pada 

sampel penelitian yang terdiri dari para karyawan dan pelanggan Bank Mandiri Syariah 

Malang yang berjumlah 348 orang. Dalam proses analisa data, peneliti menggunakan metode 

Statistical Product and Service Solutions (SPSS) untuk mempelajari korelasi antara variabel 

dengan hipotesis.  

Hasil penelitian ini, menyimpulkan kebenaran hipotesis pokok yang pertama, yaitu 

faktor-faktor lingkungan secara internal pada variabel-variabel seperti struktur organisasi 

pemasaran, strategi pemasaran dan pengawasan pemasaran berpengaruh positif terhadap 

tingkat Pemasaran Produk Jasa (Service Marketing) yang merupakan Bauran Pemasaran 

(Marketing Mix) di Bank Mandiri Syariah Malang, dimana tingkat signifikansi menunjukkan 

0,000 dan (α ≤ 0.05). Begitu juga, mendukung kebenaran hipotesis pendukung yang pertama, 

kedua dan ketiga dengan adanya pengaruh setiap unsur variable dengan tingkat signifikansi 

0,000 dan menunjukkan (α ≤ 0.05). Sebagaimana, penelitian ini menetapkan kebenaran 

hipotesis pokok kedua, yaitu faktor-faktor lingkungan secara eksternal pada variabel-variabel 

seperti kompetsisi, teknologi dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap tingkat 

Pemasaran Produk Jasa (Service Marketing) yang merupakan Bauran Pemasaran (Marketing 

Mix) di Bank Mandiri Syariah Malang, dimana tingkat signifikansi menunjukkan 0,000 dan (α 

≤ 0.05). Begitu juga, mendukung kebenaran hipotesis pendukung yang keempat, kelima dan 

keenam dengan adanya pengaruh setiap unsur variable dengan tingkat signifikansi 0,000 dan 

menunjukkan (α ≤ 0.05). Penelitian ini juga menyimpulkan bahwa faktor-faktor lingkungan 

secara eksternal merupakan faktor yang lebih berpengaruh daripada faktor-faktor lingkungan 

secara internal yang mencakup faktor-faktor lingkungan yang berpengaruh terhadap Bauran 

Pemasaran (Marketing Mix) di Bank Mandiri Syariah Malang dimana nilai koefesien regresi 

(B) pada faktor ekternal (1,722) sedangkan faktor internal (1,607). Secara berurutan dari 

faktor-faktor ini menjelaskan bahwa faktor yang paling berpengaruh adalah faktor internal 

yaitu struktur organisasi, kepuasan pelanggan, pengawasan pemasaran, teknologi, strategi 

pemasaran dan kompetisi. 
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ABSTRACT 

Bridan, Fathi Mohamed Milad. 2017-2018. "Internal and External Environmental Factors and 

Its Effect on the Service Marketing Level in Islamic Banks" (Empirical Study on Bank 

Mandiri Syariah Malang, Indonesia), Dissertation, Islamic Management Study 

Program, Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, Advisors: (1) Prof. 

Dr. Imam Suprayogo, (2) Dr. Munirul Abidin.   

          The background of this study is the fact that Service Marketing has become an important 

matter in modern concept of Islamic Bank. It has triggered the researcher to do a research on 

the impacts of some internal and external environmental factors on the Service Marketing by 

learning several factors, details, and impacts on the Service Marketing Level in Islamic Banks. 

         This study aims to identify and analyze the influence of internal environmental factors 

(organizational structure, strategy and supervision) on the Service Marketing level in Bank 

Mandiri Syariah Malang. It also aims to know and analyze the influence of external 

environmental factors (competition, technology and customer satisfaction) on the Service 

Marketing level in Bank Mandiri Syariah Malang, as well as to identify and analyze the most 

influential environmental factors both internally and externally on the Service Marketing level 

in Bank Mandiri Syariah Malang. 

         This study employs quantitative analysis method. The samples are the 340 employees 

and customers of Bank Mandiri Syariah Malang. In the process of analyzing the data, the 

researcher uses Statistical Product and Service Solutions (SPSS) method to study the 

correlation between the variable and hypothesis. 

         The results of the research concludes the truth that the first hypothesis, namely the 

internal environmental factors on variables such as organizational structure, marketing strategy 

and marketing supervision influence the Service Marketing level positively which is a 

Marketing  Mix  in Bank Mandiri Syariah Malang. The significance level is 0,000 and (α ≤ 

0.05). It also supports the truth of the first, second and third supporting hypothesis through the 

influence of the existence of every variable with the significance level of 0,000 dan (α ≤ 0.05). 

This research also sets the truth that the second principal hypothesis, namely external 

environmental factors on variables such as competition technology, and customers’ 

satisfaction, influence the service marketing level positively, which is a Marketing Mix in 

Bank Mandiri Syariah Malang with the significance level of 0,000 dan (α ≤ 0.05). It, as well, 

supports the truth of the fourth, fifth and sixth supporting hypothesis through the influence of 

every variable with the significance level of 0,000 dan (α ≤ 0.05). This research also concludes 

that external environmental factors have greater effects than internal environmental factors 

covering the environmental factors that influence the Mix Marketing in Bank Mandiri Syariah 

Malang where the regression coefficient value (B) on the external factor (1.722) and internal 

factor (1.607). Respectively, these factors explain that the most influential factors are internal 

factors such as organizational structure, customers’ satisfaction, marketing supervision, 

technology, marketing strategy and competition. 
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                                                     الأول لفصلا

 والدراسات السابقة ةـلمقدما

   :خلفية البحث -أ

وصنفتو من ضمن أبنية بالغة من خلال مقاصدىا ابؼال  ةالإسلاميولت الشريعة ألقد        
 بصيانتو الطرق الكفيلة وضعتصيانتو في سبيل و فهو عصب ابغياة  الضروريةابؼقاصد 

بصورة تعطل  على انفاقو وعدم ادخاره حثث يفيد كما اىداره فيما لاأو  تضيعيووحذرت من 

مَغْلُولَةً إِلَذٰ عُنُقِكَ وَلَا  بَذْعَلْ يَدَكَ  وَلَا  :قال تعالذ المجتمعأو  الأفرادابغياة سواء على مستوى 

 الإسلاموكما وضعت الأحكام التي اجتهد علماء  2تَـبْسُطْهَا كُلَّ الْبَسْطِ فَـتـَقْعُدَ مَلُومًا بؿَّْسُوراً
 ةالإسلامي ابؼصارفيتعارض مع تلك ابؼبادئ فكانت فكرة  لا في تطوير وسائل تنمية ابؼال بفا

داء الفروض كالزكاة أسابنة في والادخار وابؼ الاستثمار لأغراضل تَ ابؼابوالتي ىي من تد
أىدافها السامية ابؼبنية على روح الشريعة وكذلك الاقراض والتكافل الاجتماعي وغتَ ذلك من 

   .الغراء ةالإسلامي
وبوتل نشاط التسويق اليوم مكانة مرموقة داخل بـتلف ابؼؤسسات وابؼنظمات، ذلك        

أنو أسهم في إبقاح العديد من ابؼشاريع على اختلاف بؾالاتها وبزصصاتها، بفا جعل الباحثتُ 
وابؼفكرين يدرسونو بعمق وينظر إلذ التسويق في الوقت ابغاضر على أنو وظيفة بالغة الأبنية 

حيث أنها تربط بتُ ابؼؤسسة والبيئة المحيطة بها، وىذا يعتٍ أن التسويق يشمل كافة والفعالية، 
العمليات وابؼعاملات التي تتعلق بتسيتَ السلع وابػدمات ما بتُ منتجيها وزبائنها ويتضح أن 
موضوع التسويق يعتبر أساسياً، لكونو ابؼبرر الاقتصادي لوجود أي مؤسسة أو منظمة وبقائها 

وحتى تبقى   السوق إبما يعتمد بصفة أساسية على مدى قدرتها على تسويق منتجاتهاوبموىا في
لابد أن تكون بـتلف الوظائف  ىذه ابؼؤسسة أو ابؼنظمة على قيد ابغياة، وتنمو وتتطور فعلياً 

                                                           

 .29سورة الإسراء : الآية  - 2
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التسويقية القائمة على دعائم وأسس وقواعد عملية تكون منبثقة من الواقع ابؼعاش بدا فيو من 
 . 3ر ابؼتبناة للحياة والكونوجهة النظ

من  وأكثر بزصصاً يعد التسويق ابؼصرفي أحد المجالات التي شهدت اىتماماً متزايداً        
يرجع ذلك إلذ العديد من العوامل التي و ابؼمارستُ على حد سواء ،جانب الأكادبييتُ و 

ابؼداخل التي  سابنت في زيادة درجة حساسية ابؼصارف للأسواق التي تنشط فيها وفي تنوع
تنتهجها في خدمة عملائها لتحقيق مركز تنافسي متميز في ىذه الأسواق ولقد تغتَت النظرة 
 إلذ النشاط التسويقي في بؾال ابػدمات ابؼصرفية من بؾرد القيام بالإعلان عن اسم ابؼصرف

 إلذ ضرورة دراسة الأسواق التي بزدمها ابؼصارف أفراد أو مؤسسات والاىتماموخدماتو 
 .4برغبات العملاء عند بزطيط ابؼزيج التسويقي للأسواق ابؼستهدفة

من ا في نهاية السبعينات  بغد الآن بثلاث مراحل فكانت أوبؽابؼصرفيالتسويق  ولقد مرّ        
ه ابؼرحلة أبنية كبتَة لوسائل التسويق دون الاعتماد على ذفي ى تولقد أعطيالقرن ابؼاضي 

نها مرحلة إوالتي بدأت في بداية الثمانينات أما من بفيزات ابؼرحلة الثانية  الاستًاتيجيالتفكتَ 
 ابؼستعملة خصوصاً قام الباحثون ببحوث تتعلق بددى فعالية السياسات التسويقية ففيها التعلم 

سابنت ابؼرحلتان السابقتان في دفع جديد و  الفتًة تلكفي  ابؼصارفدية بعد نقص في مردو 
فهوم التسويق وإعادة توجيهو بالطريقة التي تسمح بالرفع من مردودية لإعادة النظر في م

من ىده ابؼرحلة دخل التسويق مرحلتو الثالثة بتصور جديد يستدعي إظهار  انطلاقاً و  ابؼصارف
وبذنيد ابعهود من أجل  الأخرىية إدماج التسويق مع الوظائف التسيتَ  فعالية الاتصال و

 .5برستُ جودة ابؼنتجات وابػدمات ابؼقدمة للزبائن

                                                           

إبراىيم بلحيمر، ابؼزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية الإسلامية، أطروحة الدكتوراه فرع علوم التسيتَ ،ابعزائر،  - 3
 .4م، ص2005

 .3ت، ص-شق كلية الاقتصاد، دربا السمارة، التسويق ابؼصرفي الدولر، ابعمهورية العربية السورية بحث في جامعة دم - 4
الواقع  -ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية و التحولات الاقتصادية ربحي كربية، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، جامعة البليدة، ضمن - 5

 .365ت، ص -والتحديات ،د
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فإن كفاءتها  إندونيسياة في تطوير اقتصاد الإسلاميونظراً للدور الذي تقوم بو ابؼصارف        
على دفع عجلة التنمية في ىذا البلد،  في القيام بأنشطتها ووظائفها، سينعكس إبهاباً أو سلباً 

بفا يتطلب من ىذه ابؼصارف أن تعمل على زيادة فعاليتها، وذلك من خلال الرفع من 
جل أالتسويقية بػدماتها ابؼقدمة للمجتمع وتبسيط إجراءات ستَ عملها من  كفاءتهامستوى  

 ا ابؼصرفية ككل. برقيق احتياجات زبائنها ورغباتهم بدا ينعكس على برستُ وتطوير خدماته
 بشكل خاص واحداً  ابؼصرفيةبتسويق ابػدمات بشكل عام وابػدمات  الاىتمام ويعتبر        

في السنوات الأختَة في بـتلف  كبتَاً   ابغديثة التي شهدت توسعاً  الابذاىاتمن أىم 
بشكل  ابؼصرفيةالمجتمعات، حيث أن الأمر لد يعد يقتصر على تقدنً ابؼنتجات وابػدمات 

البحث على الأساليب والطرق التي بهب أن يتم بها إلذ  واسع فحسب وإبما يتعدى ذلك
يتأثر ويؤثر في البيئة التي  مفتوحاً  يعد اليوم نظاماً  ابؼصرفأن إلذ  القرارات وىذا جاء نظراً  ابزاذ

إلذ  ظر اليوموالنا .6خارجيةأو  فقد تزايد تأثره بتلك البيئة سواء كانت داخليةالفرد يعيش فيها 
 ابؼصارففي عدد  اً متزايد اً وبمو  كبتَةً   انتعاشوبهد  إندونيسيافي  ةالإسلاميسوق الصتَفة 

 إلاىذا  وماكثافةً سكانية  ةالإسلاميوفروعها في ىذا البلد الذي يعد أكبر البلدان  ةالإسلامي
لتوافق ىذه ابؼؤسسات مع بصلة من ابؼتغتَات كالقوانتُ وابؼبادئ التي تدفع لتطورىا ،بل حتى 

 ةالإسلاميساس الشريعة أللصتَفة على انشاء فروع إلذ  نالتقليدية فيها تتجو الآ ابؼصارف
 . 7ن الزبائن يرغبون في التعامل مع ىذا النوع من ابؼصارفأعندما وجدت 

 ةالإسلاميانشاء ابؼصارف إلذ  إندونيسياسعت م 67;3فمنذ الاستقلال  وتاربىياً       
الاقتصاد والفقو العلماء فيها وكبار ابؼفكرين في بؾال ابؼال و  ىيئةابػالية من الربا عن طريق 

م عندما ::;3أكتوبر  49في تاريخ وبالتحديد م ::;3مل سنة حتى برقق ىذا الأ

                                                           

البويرة،  458والتنمية الريفية وكالة  سليمة عبدات، تسويق ابػدمات البنكية وأثره على رضا الزبون، دراسة حالة بنك الفلاحة - 6
 .147ص م،2012ر ،ئابعزا

 م.2015يونيو  9تاريخ وتطور ابؼصرفية الإسلامية في إندونيسيا، التعديل الأختَ تم بواسطة رزقي العبادي  - 7
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 لإنشاءصدرت ابغكومة حزمة قرارات لتحرير القطاع ابؼصرفي من الربا واطلاق المجال أ

ول م ثم انشاء أ3;;3وفي عام  ةالإسلاميراد التعامل وفق الشريعة بؼن أ ةالإسلامي ابؼصارف
ومن  .8ةإسلاميعدة بنوك  تانشئومنذ ذلك التاريخ  إندونيسيامتكامل في  إسلامي مصرف
 ابؼصارفىم تلك أحد أليكون مانديري شريعة  مصرفجاء  ةالإسلامي ابؼصارفتلك 

سلام وفي حيث يعتمد على مبادئ ثابتو في خدمة الإ، إندونيسياوسعها انتشاراً في كامل وأ
بشكل كبتَ في التطور وفي دفع عجلة البناء والتقدم  كذلكخدمة الوطن وابؼواطن ويساىم  

التي تتصف بالتطور وابغداثة  ةالإسلاميوذلك عن طريق الالتزام بتقدنً ابػدمات ابؼصرفية 
الادارة العامة من  من خلال إداراتو ابؼنتشرةداري بالتنظيم الإ الإسلاميابؼصرف  ىذا ويتميز

ومن  إندونيسيارجاء بصهورية أالإدارات الفرعية ابؼنتشرة في بصيع ووصولًا إلذ جاكرتا بالعاصمة 
 ضمنها ىذا الفرع ابؼوجود في مدينة مالانج.

بدأ ابؼصرف مانديري شريعة بدزاولة النشاط الصتَفي والتجاري من حوالر اكثر من وقد       

م عشرة م وذلك اعتماد على القانون رق;;;3حيث بدأ في يوليو سنة ، سبعة عشر عاماً 

وتنظيمها ذن بفتح مصارف إسلامية والذي نص على ابؼوافقة والإم ::;3 الذي صدر سنة
صرفية والاستثمارية في عمال ابؼصرف بشكل عام على الأويعتمد ابؼ إندونيسيافي بصهورية 

 المجالات ابػدميةابؼرابحة وابؼضاربة وابؼشاركة وغتَىا وكل ىذه  مثلالتجارية  ابػدماتبـتلف 
 .9الإسلاميساسي للعمل ابؼصرفي وفقاً بؼا نص عليو عقد تأسيسو والنظام الأمعدة 
النجاحات وقد بسيز في سوق العديد من  إندونيسيالقد حقق مصرف مانديري شريعة        

بؾال فهو من أشهر ابؼصارف العاملة في  إندونيسيافي  ةالإسلاميابؼصرفية  وابػدمات عمالالأ
ن ابؼصارف ابؼتميزة ولا يزال يسعى لأن يكون م إندونيسيافي  ةالإسلامي وابؼنتجاتابػدمات 

ابؼصرفية في ىذا البلد وبفا يدل على ذلك ما صرح بو السيد )بودي  ةالإسلاميفي ابػدمة 
                                                           

 م.2015يونيو  9تاريخ وتطور ابؼصرفية الإسلامية في إندونيسيا، التعديل الأختَ تم بواسطة رزقي العبادي  - 8
 موقع ابؼصرف مانديري شريعة على الانتًنت. - 9
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بيثل  توفتَ  حيث قال : إندونيسياجنيدي صدقتُ( الرئيس التنفيذي بؼصرف مانديري في 
ن عدد نظراً لأ إندونيسياأساسياً لتخفيف حدة الفقر في  التمويل عنصراً  سبل ابغصول على

من يتعاملون حالياً مع النظام ابؼالر في البلاد يقل عن نصف عدد السكان وبكن ندعم مبادرة 
ن يتطور البرامج أونطمح في ابغكومة لدفع التحويلات النقدية ابؼشروطة بؼلايتُ العائلات 

مليون  77لصالح أكثر من  الادخارن فروع وفرص عمال ابؼصرفية بدو ليتضمن استخدام الأ

 .10م4747إندونيسي بحلول عام 
الكبتَة  ةالإسلاميحد ابؼصارف أىو  الإسلامين مصرف مانديري شريعة أن من ابؼعروف بإ   

 : الآتيبـتلف الدول وتتمثل في  مهمة منحيث برصل ابؼصرف على الكثتَ من جوائز 

 الأفضل كذلكسلامي من ىونكونج ،إعلي جائزة أفضل مصرف  م4733 سنة برصل في-3
 كثر ربحاً.الإدارة ابؼالية والأ يضاً من أفضل ابؼصارف فيأو من ناحية ابػدمات ابؼالية 

علي مستوي آسيا ،ومن  ةالإسلاميعلي جائزة أفضل ابؼصارف  م4734برصل في سنة  -4
 ابؼصارف في التسويق فضلأومن في ابػدمات ابؼالية خصوصاً  ةالإسلاميأفضل ابؼصارف 

 يضاً.أ

، ومن ةالإسلامي ابؼاليةجائزة مصرف شرعي في ابػدمات أفضل علي  م4736سنة  فيبرصل  -5
 .11العلامات التجارية وأيضاً من أفضل ابؼصارف في إندونيسياأفضل ابؼصارف الشرعية في 

وبفحص بيانات ابؼصرف وأرقام نتائج أعمالو ونشاطو السنوي وابػتامي من العمليات       
ابؼالية ومعدلات النمو مثل الأصول وحجم التمويل فيو ،كلها تشتَ إلذ أن ابؼصرف سائر 

في  ةالإسلاميوبخطوات ثابتة بكو مزيد من التقدم وبرقيق ابؼكاسب في سوق الصناعة ابؼصرفية 

                                                           

 من موقع البنك الدولر ،بيان صحفي : بؾموعة البنك الدولر وبرالف من ابعهات الشريكة يتعهدون بتسريع توفتَ ابػدمات - 10
 م.2015-04-17م، تاريخ البيان 2020ابؼالية للجميع بحلول 

 موقع ابؼصرف مانديري شريعة على الانتًنت. - 11
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وتعطي ابؼؤشرات ابؼالية والاقتصادية في ابعدول التالر للباحث الدافع ابؼنطقي  إندونيسيا
 .12ه بؾالاً للدراسةاختبار للبحث في ىذا ابؼصرف ولذا 

 مالانج فرع شريعة مانديري مصرف لتطور إحصائية 3 جدول

مؤسسات تنموية لأنها تهدف إلذ خدمة المجتمع بالأساس ىي  ةالإسلاميإن ابؼصارف     
خدمات مصرفية متعددة بالإضافة  ابؼصارف، تقدم ىذه ةالإسلاميوتنميتو في إطار الشريعة 

لذ خدمات التمويل والاستثمار وابػدمات الاجتماعية فهي بحاجة لوظيفة التسويق التي تهتم إ
لذ توفتَىا في الوقت إعار مناسبة بؽا بالإضافة ع أسبتطوير ىده ابػدمات والتعريف بها ووض

 ةالإسلامين ىذا البحث يركز على ابعانب ابػدمي في ابؼصارف فإ وعليو .13والزمان ابؼناسبتُ
وذلك لأبنية عنصر ابػدمات في ىذا العصر الذي يتسم بأنو ثورة  من غتَهأكثر  الاندونيسية

في عالد ابػدمات ابؼصرفية بامتياز وأصبحت ابػدمة تقدم مردود اقتصادي كبتَ قد يفوق 
 ابؼنتج.

                                                           

أسعد بؿمد الشريف، وظائف واستقلالية ىيئات الرقابة الشرعية في ابؼصارف الإسلامية الإندونيسية وبردياتها دراسة حالة  - 12
م، 2016شريعة مالانج، رسالة ماجستتَ، مكتبة جامعة مولانا مالك إبراىيم الإسلامية ابغكومية مالانج،  مانديريمصرف 

 .8ص
بحث منجز في جامعة بشار، كلية :العلوم الاقتصادية  .أبضد بو شنافة ،الضوابط الشرعية ل بؼزيج التسويقي ابؼصرفي الإسلامي - 13

 .6ص ت،-،التجارية وعلوم التسيتَ ،ابعزائر، د

 البنـد
 السنــــــــة

2011 2012 2013 2014 4737 
 97.597 78;.88 87;.85 ;86.44 894.:6 الأصولحجم 
 :;7.7 6.897 7.633 84;.53 - (%)النمو معدل 

 :84.33 43:.;7 78.683 ;69.67 :64.83 أموال طرف ثالث
 ;5:.5 73;.7 5;7.;3 33.463 - (%)النمو  معدل

 ;;:.8 ;:8.6 8.853 ;4:.7 75:.6 حجم التمويل 
 :8.53 4.363 :35.97 47.333 - (%)النمو معدل
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الإداري  العلم النظريات الأساسية في بالدرجة الأولذ اعتمد الباحث وفي ىذه الدراسة       
 وكذلكلتي أوجدت أىم وظائف الإدارة كالتخطيط والتنظيم والرقابة كالنظرية العلمية وغتَىا ا

ابؼزيج التسويقي على نظرية كما اعتمد لاحقة على غرار نظرية النظم   لنظرياتبعد تطويرىا 
 الإسلاميفهذا البحث بؿاولة علمية لقياس أثر بعض ابؼتغتَات ابؼكونة للنظام البيئي للمصرف 
 بوردن قاممع مستوى ابػدمة في بؾال التسويق وىي التي تفسرىا نظرية ابؼزيج التسويقي التي 

Borden وذلك لأن كل نظام إداري بظات وخصائص معينة بسيزه عن ، 14تهافكر  بتطوير
من المجتمعات كما إن لكل بؾتمع من حيث ابؽيكل والاستًاتيجية والرقابة  الأنظمة الأخرى 

وظروف ابؼنافسة بتُ مؤسساتو ودرجة استخدامو للتكنولوجيا  و ابؼادية والبشريةمكانياتقدراتو وإ
وىي وغتَىا عوامل ترتبط بدستوى ودرجة تطور ذلك المجتمع والعلاقات الاجتماعية السائدة 

والتي بؽا تعلق بالاختيارات التسويقية وكذلك بدستوى ابػدمات  فيو ضمن مرحلة زمنية معينة
الإدارية وقياسها من اعتماد الباحث لبعض ابؼمارسات ابؼقدمة في ىذا النشاط، ولذا فإن 

فال عوامل أخرى ولكن تعد ىذه غحيث درجة تأثتَىا في برستُ مستوى ابػدمة لا يعتٍ ا
خذت ىذه المجموعة من العوامل ابؼهمة وىي الدراسة ىي الأولذ حسب علم الباحث التي أ

ابغديثة لدراسة البيئة يقوم على  دارةعوامل البيئة الداخلية وابػارجية حيث أن توجهات الإ
أساس الاقتًاض العلمي القائل بوجود علاقة عضوية بتُ ابؼنظمة الإدارية والوسط الذي تعمل 

 فيو فهي جزء منو وتتأثر بو بصورة ديناميكية.

  :كلة البحثمش -ب

بدفهومو ابغديث أصبح بوتل مكانة مهمة داخل ابؼؤسسة، وذلك إن التسويق ابؼصرفي       
نشاط فهو باختصار للدور ابؼهم الذي يلعبو، حيث يعتبر حلقة الوصل بتُ ابؼؤسسة وبيئتها 

ابؼصرف من تقدنً ابػدمات وما يتعلق بو من قدرات  بيارسو ماداري وظيفتو الربط بتُ إ
                                                           

 سوف يوضح الباحث ىذه النظريات في ابعانب النظري من ىذه الدراسة. - 14
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الظفر بقرارات الشراء ابؼنبعثة  دوره يكمن في ىدفمن جهة ومن جهة ثانية ىذا  ،مكانياتإو 
هناك بصلة من العوامل التي فمر ليس بهذه البساطة من الزبائن ولكن الأمن رغبات ابؼستهلكتُ 
الداخلية وابػارجية التي لابؿالة يكون بؽا التأثتَ على ىذا النشاط  البيئيةيطلق عليها بالعوامل 

ومن ثم لا بد من دراسة مدى تأثتَ تلك العوامل وكثتَة ىي تلك الدراسات التي تنطلق من ،
في  ويرون أنوكثر من غتَه أن على الزبون رؤية حديثة نوعاً ما بأن التسويق ابغديث يركز الأ

 ابؼستهلك سيد ابؼوقف وصاحب الكلمة الأختَة، بفا جعل منظل الظروف ابغالية أصبح 
ابؼؤسسات تتسابق بكو إرضائو بشتى الطرق، بل وإسعاده في كثتَ من الأحيان من خلال تلبية 

دراسة على سبيل ابؼثال لا ابغصر ، ومن تلك الدراسات حاجاتو ورغباتو بشكل أفضل

سلوك الزبون ابذاه ابػدمات  أثرالتي درست في أساسها قياس ، 15(4734)سليمة  عبدات
ابؼصارف ابعزائرية وقد أخذ الباحث عينة تطبيقية لذلك وىو مصرف ابؼقدمة في مصرف 

تانية وبشار وسام ،بعنوان  ساعوودراسة  البويرة( :67) وكالة الريفية والتنمية الفلاحة

بعد اطلاعو وبفا يستنتجو الباحث 16(4737) الزبون رضا على وأثره البنكي التسويق
تركز على رضا الزبون وىو يتفق مع ىذا الأمر الأبحاث السابقة أنها  بؽذا النوع منوتفحصو 

البحث عنها  اك عوامل خارجية وأخرى داخلية من ابؼهمولكن ىنمع الدارسات السابقة 
في ابؼصارف  بؾتمعة من حيث تأثتَىا على مستوى ابػدمة التسويقية بدا فيها رضا الزبون

 .ةميالإسلا
هو جزء من بتُ عوامل عديدة في ليس كل شيء ف على أبنيتو البالغة رضا الزبونإن       

في ابؼصرف وتلك العوامل منها  للخدماتتسويق نشاط الالبيئة ابػارجية بؽا علاقة مع 

                                                           

( 458سليمة عبدات ،تسويق ابػدمات ابؼصرفية وأثره على رضا الزبون، دراسة حالة مصرف الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) - 15
 م.2012البويرة، دراسة من ابعزائر، الباحثة ،

ابؼركز ابعامعي العقيد أكلي ،الليسانس ساعو تانية وبشار وسام، التسويق البنكي وأثره على رضا الزبون، دراسة لنيل شهادة  - 16
 م.2010، ابعزائر، بؿند اوبغاج
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القوانتُ ابؼعمول بها ومثل التسويق والاستًاتيجية ابؼطبقة  لوظيفةالداخلي كابؽيكل التنظيمي 
 تسويق والسياساتالعلى نشاط والرقابة الإدارية والرقابة الشرعية  الإداريةمدى فعالية الرقابة و 

 التي تدير النشاط أو تتحكم فيو وكذلك في توفر ابؼوارد ابؼالية الازمة لاستمرارية ىذا النشاط
ابؼتعلقة بالبيئة تلك العوامل وصولًا ل ابؼستهلكإلذ  غفال ابعوانب ابؼختلفة التي تضافإ دون

قد تتضمن  البيئة ابػارجية للمصرف وذلك لأن ،المحتدمة كالتكنولوجيا وابؼنافسة  ابػارجية
وفي التغتَات التكنولوجية وتغتَ في بعض التهديدات وابؼخاطر ابؼتمثلة في ابؼنافسة غتَ ابؼتكافئة 

ن تطرق لدراسة ولد بهد الباحث م،مستوى ابػدمة  نمستويات تقبل الزبون وعدم رضاءه ع
ومن تلك الدراسات  للموضوع متناثرة اللهم بعض الدراسات في جزئياتىذه العوامل بؾتمعة 

أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح من اىتمت بالبيئة دراسة على ابػفاجي 
نها ابؼوضوع من حيث إ لا أنها لد تغطِ بنيتها إأه الدراسة على ذفه17ابغملات التًوبهية 

من ىنا انبثقت مشكلة الدراسة بدلاحظة ما اقتصرت على التًويج فقط دون العوامل الأخرى، 
ابؼتسارع والتطور  تشهده ىذه ابؼنشآت من اشتداد ابؼنافسة واحتدامها في بيئة تتسم بالتغيتَ

من ىذه ابؼنشآت في تقدنً أفضل ابػدمات من حيث مطابقتها بؼواصفات  ابؼستمر سعياً 
ابعودة القياسية لغرض إشباع ابغاجات ابؼتزايدة للزبائن وبرقيق مستوى مقبول من الرضى 
لديهم وىذا بدوره يتطلب من تلك ابؼنشآت القيام بدراسة واستقصاء ابؼتغتَات البيئية ووصفها 

جابة بؽا من خلال وضع ابػطط ابؼناسبة لاستيعاب أثر تلك وبرليلها وبرديد درجة الاست
ابؼتغتَات حيث أن أخفاق ىذه ابؼنشآت في ذلك يعرضها إلذ إن تتًاجع أمام ابؼنشآت 

                                                           

د من علي كرنً ابػفاجي، أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية دراسة تطبيقو وبرليلو في عد - 17
( 1العدد ) 19الشركات الإنتاجية العراقية، جامعة كربلاء ،كلية الإدارة والاقتصاد بؾلة جامعة بابل العلوم الإنسانية المجلد 

 م. 2011م، دراسة من العراق ،2011السنة 
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( بغصتها في السوق كلياً أو جزئياً وابكسارىا وىذا ما لا ترغبو اابؼنافسة وفي فقدانها )خسارته
 .18ىذه ابؼنشآت

بعنوان العوامل ابؼؤثرة في الطلب على ابػدمة ابؼصرفية لد وحتى دراسة رفاه عدنان بقم        
وإبما  19ابػارجية والداخلية مثل التكنولوجيا وابؼنافسة والزبائن وابؽيكل التنظيمي تدرس العوامل

ادية وطبيعة ابػدمة ابؼصرفية ابؼتغتَات النقدية والاقتصىي على عوامل  ااقتصرت دراسته
وىي أشبو بكونها عوامل داخلية  مدة والتسهيلات ابؼصرفية ابؼقدمةابؼصرفية ابؼعت الإجراءاتو 

تنطلق بؼسافات  ه الدراسةذبينما ىوالأدوار ابؼتعلقة بنشاط التسويق  الإجراءاتمتعلقة ببعض 
 حاطة بهموم النشاط التسويقي ودوره في برستُ مستوى ابػدمة التسويقية ابؼقدمةوأبعاد أكثر إ
الباحث إن بدراستها تضع نصب بؿورىا واىتمامها بعوامل يرى حيث  الإسلاميفي ابؼصرف 

الكشف ومعرفة طبيعة البيئتتُ الداخلية وابػارجية وعواملهما  نتائج مهمة فيسوف يضيف 
منها،  ةالإسلاميعلى مستوى ابػدمة التسويقية للمصارف وخصوصاً  لتأثتَحيث ا أي من

يرى الباحث ابغاجة ابؼلحة لدراستها والبحث في علاقة التأثتَ التي ثم ذكرىا وكل ىذه العوامل 
فتأتي ىذه الدراسة لتتحدث عن ، إندونيسيافي  ةالإسلاميتسويق بابؼصارف نشاط بينهما وبتُ 

كثتَاً خاصة علي   ون والباحثونجانب أجهلتو الدراسات السابقة ولد يتحدث عنو ابؼختص
ىذا البلد ابؼسلم بأغلبيتو وابؼهم باقتصاده وقوتو البشرية  إندونيسيامستوي ابؼصارف في 

 كما يلي:  تلخيص ما سبقوبيكن والثقافية 

قياس عوامل البيئة الداخلية وابػارجية و الاىتمام باغفلت الدراسات السابقة  ن الكثتَ منإ -3
ولذا لابد من ، إندونيسيافي  ةالإسلاميالتسويقية في ابؼصارف  ةابػدممستوى أثرىا على 

وىذا نابع أولًا من قناعة الطالب بأن جانب التسويق للمصرفية معابعة ىذا الأمر 
                                                           

و وبرليلو ،مرجع سابق، علي كرنً ابػفاجي، أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية دراسة تطبيق - 18
 .38ص

رفاه عدنان بقم، العوامل ابؼؤثرة في الطلب على ابػدمة ابؼصرفية دراسة تطبيقية على عينة من ابؼستفيدين في بؿافظة نينوى  - 19
 العراق، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة ابؼوصل.
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في ىذا البلد وغتَه من البلدان ابؼسلمة  ةالإسلامييعتبر أحد أركان ابؼصرفية  ةالإسلامي
مثل ليبيا بلد الباحث وأن دراسة العوامل البيئة المحيطة يعد أولوية ملحة في ىا ابؼضمار 

ولتكن منافساً  ةالإسلاميذلك لوضع أليات ترتقي بابػدمة التسويقية ابؼصرفية و 
 للمصارف التقليدية الربوية. 

أن كانت بعض الدراسات السابقة : و  وىن ابعانب الثاني من مشكلة ىذا البحث إ -4
التًكيز على قرار  على ينصب ذلككثتَاً ما إلا أنو  على بعض العوامل ابػارجية  ركزت

قرار الزبون وىو  علىالزبون ورضاءه في ابػدمات التسويقية وقياس أثر ابؼزيج التسويقي 
 على أبنيتو ليس كل شيء فقد حان الوقت لدراسة عدة عوامل أخرى جنباً إلذ جنب

في ابؼصارف  التسويقيةوى ابػدمات تسبدافتًاضية بؽا علاقة  التيو  الزبون مع قرار
 .في ىذه الدراسة وىو ما تقوم بو ةالإسلامي

 أسئلة البحث: -ج

 تسعى ىذه الدراسة للإجابة عن التساؤلات التالية:     

 مستوى علىبؾتمعة  (والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل)ما أثر عوامل البيئة الداخلية  -3
 مالانج؟ شريعة التسويقية بدصرف مانديري ابػدمة

 على كل عامل لوحده( والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل) الداخلية البيئة عوامل أثر ما -4
 مالانج؟ شريعة مانديري بدصرف التسويقية ابػدمة مستوى

 ابػدمة مستوى علىبؾتمعة ( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل أثر ما -5
 مالانج؟ شريعة مانديري بدصرف التسويقية

 علىلوحده  عامل كل( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل أثر ما -6
 مالانج؟ شريعة مانديري بدصرف التسويقية ابػدمة مستوى
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ابػارجية؟  وامل الداخلية أمما ىي العوامل الأكثر تأثتَاً على مستوى ابػدمة التسويقية الع -7
 وبؼاذا؟

  :أىداف البحث -د

  التالية: الأىدافبرقيق إلذ  تهدف ىذه الدراسة للوصول  

 على بؾتمعة (والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل)وبرليل أثر عوامل البيئة الداخلية  وصف -3

 مالانج. شريعة التسويقية بدصرف مانديري ابػدمة مستوى
 عامل كل  (والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل)وبرليل أثر عوامل البيئة الداخلية  وصف -4

 مالانج. شريعة التسويقية بدصرف مانديري ابػدمة مستوى لوحده على
 بؾتمعة على( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل أثر وبرليل وصف -5

 مالانج. شريعة مانديري بدصرف التسويقية ابػدمة مستوى
لوحده  عامل كل( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل أثر وبرليل وصف -6

 مالانج. شريعة مانديري بدصرف التسويقية ابػدمة مستوى على
العوامل الأكثر تأثتَاً على مستوى ابػدمة التسويقية العوامل الداخلية أم  وبرليل وصف -7

 .ابػارجية

 أىمية البحث: -ـى

  النظرية : الأىمية-3
إن أبنية ىذه البحث النظرية تكون ملحوظة من خلال تناول موضوع التسويق في       

وابؼؤسسات  ةالإسلاميوىي من ابؼوضوعات التي برتاج اليها ابؼكتبات  ةالإسلامي ابؼصارف
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حكامها وقواعدىا مسار عملها أوالشركات التي جعلت الشريعة و  ابؼصارفك  ةالإسلامي
 وأدائها.

  : التطبيقية الأىمية-4
ابؼأمول التوصل ن ىذه الدراسة توفر من خلال نتائجها أالتطبيقية تتمثل في  الأبنيةإن      
 ابؼصارفابؼال وعلى رأسها  إدارةالتي تعمل في بؾال  ةالإسلاميللمؤسسة ابؼالية ليها إ

 العوامل ابػارجيةمكانية الاستفادة منها في بؾال التسويق من خلال الاطلاع على إ ةالإسلامي
لديها وبالتالر تتيح النتائج فرصة تسويق نشاط الالداخلية التي من شأنها أن تؤثر على أو 

 .التطوير للخطط ابؼطبقة لدى ىذه ابؼؤسساتأو  التعديلو الاستًشاد 

  :البحثفرضيات  -و

رئيسية  ثلاث فرضياتإلذ  تستند (Study Hypotheses)فرضيات الدراسة: ن إ     
تّم صياغة الفرضيات  وعليوعلى أسئلة الدراسة وأىدافها  وذلك اعتماداً وست فرضيات فرعية 

 الآتية:
 أولًا: الفرضيات الرئيسية :

( والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل) الداخلية البيئة إن عوامل: ىالأول الرئيسية الفرضية -3
 .مالانج شريعة مانديري مصرففي  التسويقيةمستوى ابػدمة في  إبهاباً ؤثر تبؾتمعة 

( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل إن: الثانيةالرئيسية الفرضية  -4
 .مالانج شريعة مانديري مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  تؤثربؾتمعة 

 ابػدمة مستوى على الأعلى: إن درجة تأثتَ العوامل ابػارجية ىي الفرضية الرئيسية الثالثة  -5
 التسويقية من درجة تأثتَ العوامل الداخلية.
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 ثانياً: الفرضيات الفرعية :
في  ؤثر إبهاباً في مستوى ابػدمة التسويقيةي التنظيمي إن ابؽيكل: الأولى الفرعية الفرضية -3

 .مالانج شريعة مانديري مصرف
 في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  تؤثر الاستًاتيجية التسويقية إن: الثانيةالفرعية الفرضية  -4

 .مالانج شريعة مانديري مصرف
في  ؤثر إبهاباً في مستوى ابػدمة التسويقيةتالتسويقية  الرقابةإن : الثالثة الفرعية الفرضية -5

 .مالانج شريعة مانديري مصرف
 مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  تؤثر ابؼنافسة إن: الفرعية الرابعةالفرضية  -6

 .مالانج شريعة مانديري
في  ؤثر إبهاباً في مستوى ابػدمة التسويقيةت التكنولوجياإن : الخامسة الفرعية الفرضية -7

 .مالانج شريعة مانديري مصرف

 في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ؤثري الزبائن رضا إن: السادسة الفرعيةالفرضية  -8
 .20مالانج شريعة مانديري مصرف

 حدود البحث: -ز

 في التسويقية ابػدمة مستوى على وأثرىا وابػارجية الداخلية البيئة عوامل الحد الموضوعي : -3
وبالأخص في جانب خدمات  الإسلاميموضوع التسويق ابؼصرفي  ة فيشملالإسلامي ابؼصارف

 ابؼتنوعة التي يقدمها ابؼصرف لزبائنوالتسويق ابؼصرفية للخدمات وابؼنتجات 
 .إندونيسيامدينة مالانج بصهورية  شريعة مانديريمصرف  : الحد المكاني -4

                                                           

قة ومنها ما سوف يورده الباحث في ىذا الفصل تم صياغة ىذه الفرضيات بعد دراسة معمقة من الباحث للدراسات الساب - 20
 من تلك الدراسات وغتَىا .



     15  

 

 

( :56بلغت ) مالانج شريعة مانديريبدصرف  والزبائن ابؼوظفتُعينة من  الحد البشري : -5

 .شخصاً 
 م.:473-4739 تيسنأجريت الدراسة خلال  الحد الزمني : -6

  :نموذج البحث -ح

ستقلة، التي تنقسم إلذ الدراسة من بؿورين رئيسيتُ: الأول يضم ابؼتغتَات ابؼ بموذجيتكون     
،أما المحور  والاستًاتيجية والرقابةىي: متغتَات البيئة الداخلية وىي ابؽيكل التنظيمي  بؾموعتتُ

والمحور  ،زبائنالرضا الرئيسي الثاني فيمثل متغتَات البيئة ابػارجية وىي ابؼنافسة والتكنولوجيا و 
 قاس بالنظر إلذ ابؼزيج التسويقي.والر يالثالث بيثل ابؼتغتَ التابع وىو مستوى ابػدمة التسويقية 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخدمة مستوى  
 التسويقيـة    

 متغيرات البيئية الداخمية
  

 

 متغيرات البيئية الخارجية 
  

 الرقابة     الاستراتيجية   الهيكل التنظيمي

 الزبائنرضا    التكنولوجيا   المنافسة   

 من إعداد الباحث بموذج البحث 3 توضيحي رسم
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  :لبحثامصطلحات تحديد  -ط

مستوى عوامل البيئة الداخلية وابػارجية وأثرىا على بؼا كان عنوان البحث وموضوعو ىو       
مانديري شريعة مالانج،  دراسة تطبيقية على مصرف ةالإسلاميالتسويقية في ابؼصارف  ةابػدم

 فيكون تعريف ىذه ابؼصطلحات كما يلي:
 : (الداخلية والخارجيةالتسويقية )عوامل البيئة  -3

 Marketing Environment Factors 

 نظرية بوظيفة التسويق وىي تنقسموبؽا علاقة  الإسلامي بابؼصرفوىي العوامل التي بريط     
 ةبنيتها نسبية وافتًض الباحث ثلاثأوعوامل خارجية وىي عديدة وتبدو  عوامل داخليةإلذ 

 والتكنولوجياابؼنافسة  فالبيئة ابػارجية تعتبر عواملويعتقد أنها أكثر أبنية عوامل من كل نوع 
والاستًاتيجية  ابؽيكل التنظيمين إالداخلية ف البيئة ىم تلك العوامل بينما فيأمن  ورضا الزبون

 .ىم تلك العوامل التي بؽا تأثتَ نظريأمن  والرقابة
بؾموعة العوامل الداخلية وابػارجية والتي يرى أبنيتها ويقصد بها الباحث من ناحية إجرائية    

ج التسويقي دون غتَىا والتي يفتًض أن بؽا تأثتَ على مستوى ابػدمة التسويقية من خلال ابؼزي
  مالانج. شريعة مانديري بدصرف

           Marketing                                                     : التسويق -4
أنو النشاط الإنساني بم التسويق 7:;3سنة ( kolter) عرف رائد التسويق في العالد      

ويتضح من ىذا  ،التبادلإشباع الرغبات وابغاجات من خلال عملية إلذ  الذي يهدف
التعريف أن ىذا النشاط ىو نشاط إنساني غايتو وىدفو إشباع حاجات الإنسان من السلع 

وقامت ابعمعية الأمريكية  عن عملية التبادل بتُ طرفتُناتج  ،وابػدمات والأفكار ...وغتَىا

في ىذا الذي يعتبر من أحسن التعاريف ابؼقدمة  م7:;3للتسويق بإعطاء تعريف ىام سنة 
رويج وتوزيع خطيط، وتنفيذ، وخلق، وتسعتَ، وتىو العملية ابػاصة بتو أنوعرفتو بالصدد 
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إشباع حاجات إلذ  ابػدمات اللازمة لإبسام عمليات التبادل والتي تؤديأو  السلعأو  الأفكار
ويقصد الباحث بالتسويق من ناحية إجرائية النشاط أو  .21وبرقيق أىداف ابؼنظمات لأفرادا

 مالانج. شريعة مانديري الوظيفية التسويقية بدصرف

 banking marketing                                    التسويق المصرفي : -5
اليوم، وبيكن تعريف التسويق  ابؼصارفيعتبر التسويق ابؼصرفي من الوظائف ابؽامة ب     

ابؼصرفي بأنو إشباع حاجات العملاء عن طريق توصيل ابػدمات ابؼصرفية في الوقت وابؼكان، 
وابغجم والنوع والتكلفة التسويقي ابؼناسبة عن طريق قبول ودائع وإعطاء القروض والسلف 

 ابؼصرفالعملاء و  وبرقيق الائتمان والاستثمار من خلال نظام تسويقي متكامل يراعي أىداف
الاىتمام بالتًويج إلذ  ولقد تطور مفهوم التسويق ابؼصرفي، الفي ظل مزيج تسويقي فعّ 

 .22ابؼصرفبالعميل ابؼصرفي رغبة في برقيق أىداف  والاتصالات التسويقية، كما يهتم حالياً 
عمليات ويقصد الباحث بالتسويق ابؼصرفي من ناحية إجرائية تلك الإجراءات المحددة عبر      

لغرض تسويق منتجاتو وخدماتو  مالانج شريعة مانديري التسويق والتي يتوبؽا مصرف ونشاط
 .ابؼصرفية لزبائنو

 

 Marketing Services in banks         : المصارففي  الخدمة التسويقية -6
ابؼنافع التي أو  عرفت ابػدمة من طرف ابعمعية الأمريكية للتسويق بأنها: النشاطات       

. أما من الناحية التسويقية فقد عرفت 23التي تعرض لارتباطها بسلعة معينةأو  تعرض للبيع
أخر، وىذه الأنشطة إلذ  أداة تقدم من طرفأو  ابػدمة بأنها: عبارة عن تصرفات وأنشطة،

                                                           

  .2م، ص2012، مبادئ وظيفة التسويق، أبضد السيد كردي -21
 .pm 4:30 2010، 31في الاثنتُ مايو  قطر ندى كتبت بواسطة    منتديات ابغلم العربي - 22
 .20م ،ص2008ىاني حامد الضمور ،تسويق ابػدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، عمان ، - 23
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 ي شيء، كما أن تقدنً ابػدمة يكون مرتبطاً أتعتبر غتَ ملموسة، ولا يتًتب عنها نقل ملكية 
 .24غتَ مرتبط بدنتج مادي ملموسأو 

وعليو بيكن أن يعرف التسويق في بؾال ابػدمات على أنو منظومة من الأنشطة        
مزيج  إدارةابؼنظمة وبزص بابؼتكاملة والبحوث ابؼستمرة التي يشتًك فيها كل من العاملتُ في 

من خلال البناء وابغفاظ على تدعيم علاقات مستمرة ومربحة مع  تسويقي متكامل ومستمر
برقيق ابؼنافع والوعود إلذ  العملاء تهدف لتحقيق انطباع ابهابي في الأجل الطويل تهدف

وفق ىذه  إجرائياً  التسويقية بػدمةويعرف الباحث ا .25ابؼتبادلة لكل أطراف تلك العلاقات
سبعة عناصر مة ابؼتكاملة ابؼمثلة في ابؼزيج التسويقي والذي يشمل و الدراسة بأنها تلك ابؼنظ

 مانديري بدصرفابػدمة والسعر والتوزيع والتًويج والأفراد والعمليات والدليل ابؼادي ىي: 
 مالانج. شريعة

                                    Islamic Bank : الإسلاميالمصرف  -7
ىو مؤسسة نقدية مالية تعمل على جذب ابؼوارد النقدية من أفراد المجتمع وتوظيفها      

وبدا بىدم  ةالإسلاميتوظيفاً فعالًا يكفل تعظيمها وبموىا في إطار القواعد ابؼستقرة للشريعة 
إجرائياً في  ويقصد الباحث بابؼصرف الإسلامي .26شعوب الأمة ويعمل على تنمية اقتصاداتها

 مالانج.فرع  شريعة مانديري ىذه الدراسة بأنو مصرف
 :الإسلامي المصرففي  لخدمات التسويقيةا -8

Marketing Services in Islamic bank 
 الإسلامي ابؼصرفقيام إلذ  يشتَ الإسلامي ابؼصرففي  التسويقيةإن مفهوم ابػدمة      

ويعمل علي تيستَ ، بدا يلبي حاجاتهم وبوقق رغباتهم بتقدنً ابؼنافع ابؼالية والاستشارية لعملائو
                                                           

 54م، ص2006قاسم نايت علوان المحياوي، إدارة ابعودة في ابػدمات، دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، الأردن،  - 24
 .185م، ص2002سعيد بؿمد ابؼصري، إدارة وتسويق الأنشطة ابػدمية، الدار ابعامعية، مصر،  - 25
بؾيد منصور، وحستُ العابد، معيقات تبتٍ التسويق الإلكتًوني في البنوك الإسلامية في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر  - 26

 .7-6ت، ص-، دجامعة النجاح الوطنية، فلسطتُرسالة ماجستتَ في ابؼتعاملتُ، 
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بدراعاة ألا يشتمل ذلك ، أجرأو  وذلك مقابل عمولة، ابؼعاملات ابؼالية والاقتصادية في المجتمع
 ابؼصرف في التسويقية ابػدماتويقصد الباحث ب .27ربا هةشبأو  علي بـالفة شرعية

بتقدنً خدمات  مالانجفرع  شريعة مانديري إجرائياً في ىذه الدراسة قيام مصرفالإسلامي 
تسويق خدماتها ابؼصرفية ابؼنضبطة بالشريعة بهدف التسويق  مهام نشاطتسويقية عبر 

 ابػدمة وحتى وصوبؽا للزبون.الإعلان عن الإسلامية من بداية 

 Bank Syariah Mandiri                         :شريعة مانديري مصرف -9

يوليو  53والذي أنشئ في  إندونيسياالعاملة في  ةالإسلاميابؼصارف ىو من أشهر       

على  الذي بدوجبو ثم ابؼوافقة ،:;;3لعام  37م، وذلك بعد صدور القانون رقم ;;;3
التي تقدم ىي ابؼصارف و والإذن بذلك  إندونيسياوتنظيمها في  ةالإسلاميابؼصارف فتح 

 الشرعيةابؼصرفية من بـتلف ابؼعاملات  ةالإسلامي ابؼنضبطة بأحكام الشريعةابػدمات ابؼصرفية 
ويقصد الباحث من ناحية إجرائية قيامو بالدراسة ابؼيدانية على عينة . 28الرئيسي جاكرتاومقره 

وابؼوجود في شارع فرع مالانج  شريعة مانديري صرفمن ابؼوظفتُ والزبائن التابعتُ بؼ

(Jaksa Agung Suprapto .) 

  :الدراسات السابقة -ي

من ابعزائر دراسة ،ة ية للبنوك التجار يق المصرفي ودوره في دعم القدرة التنافسيالتسو  -3
السنة ، : عياش مبروكالباحث،ابعزائر  الوطتٍ ابعزائري وكالة ورقلة ابؼصرفحالة 

صرفي بو التسويق ابؼالدور الذي يقوم  تشخيصإلذ  ذه الدراسةىوقد ىدفت  م.4736
الكبتَة للمزيج  الأبنيةوالتعرف على بقاؤه واستمراره، وعناصر  ابؼصرفعلى مستوى كيان 

                                                           

عبدابغميد عبدالفتاح ابؼغربي، بؿاضر بعنوان، أخلاقيات تسويق ابؼنتجات ابؼالية الإسلامية، موقع مركز أخبار الصناعة ابؼالية   - 27
  187ص 

28  - www.syariahmandiri.co.id، diakses tanggal 18 Maret 2014، pukul 08.25 wib. 
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تسيتَ ومعرفة كيفية ، مصرفيزة التنافسية لل زيادة حصصها السوقية وتعزيز ابؼالتسويقي في
 وأكمل وجبصفة أكثر إبهابية وتقدبيها على  ابؼصرفيةوابػدمات  ابؼنتجاتبـتلف 

قصد تصميم وتقدنً  وابؼستقبليةابغالية  وبرديد رغبات واحتياجات التسويقللعملاء، 
ابؼناسب، ومنهج الدراسة التي يرغب في ابغصول عليها في الوقت  ابؼصرفيةابػدمات 

سلوب ابؼسح باستخدام العينات والذي يعتمد على الاستبيان للحصول اعتمد على أ

 وقد استخدم الباحث( استبيان على عينة الدراسة ،57على ابؼعلومات حيث وزعت )

( spss) الإحصائيبالبرنامج  ابؼنهج الوصفي التحليلي لاختبار الفرضيات بالاستعانة
درة بنية عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي في تعزيز القأإلذ  ونتائج الدراسة كانت تشتَ

ى قدرة ؤثر عليتوزيع وترويج ابػدمات ابؼصرفية ن أإلذ  التنافسية ،كما توصلت الدراسة
لا تأثر على ابؼيزة التنافسية  ،في حتُ أن تسعتَ ابػدمات و ابؼنتج التنافسية  ابؼصرف

 للبنوك التجارية.
العاملة في فلسطين من وجهة  ةالإسلاميقياس مستوى جودة خدمات المصارف  -4

 الباحث، م4778الأعمال،  إدارةمن فلسطتُ رسالة ابؼاجستتَ في دراسة ، نظر العملاء
قياس مستوى جودة خدمات إلذ  : أبين فتحي فضل ابػالدي، وقد ىدفت الدراسة

العاملة في فلسطتُ من وجهة نظر العملاء، وقد اعتمدت الدراسة  ةالإسلاميابؼصارف 
، والاعتماد على مقياس ةالإسلاميمدخل الفجوة لقياس مستوى جودة خدمات ابؼصارف 

ابؼتوقع منها، ولقد تم الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة و الأداء جودة ابػدمة للمقارنة بتُ 
إضافة بعد سادس مقارنة مع الدراسات السابقة التي اعتمدت فقط على بطسة أبعاد 

مع ( تعاطف، الامان، العناصر ابؼلموسةالاعتمادية، الاستجابة، ال) ىي بعودة ابػدمة
، حيث يعبر ىذا البعد ةلاميالإس ابؼصارفعد الامتثال ليتناسب مع طبيعة عمل بُ دراسة 

وقدرتها على  ةالإسلاميبالتعامل وفق مبادئ الشريعة  ةالإسلامي ابؼصارفعن مدى التزام 
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 ةالإسلامية متكاملة، وقد شملت الدراسة ابؼصارف إسلاميتوفتَ منتجات وخدمات 
 ،الإسلاميقصى يتٍ، الأالفلسط الإسلاميالعربي،  الإسلامي :العاملة في فلسطتُ وىي

وقد استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي وأسلوب الدراسة ابؼيدانية من خلال 

النسبية  الأبنيةبذاوز إلذ  وتشتَ النتائج، استبانة 87:الاستبيان وكانت العينة مكونة من 
للمعايتَ التي يستخدمونها عند تقييمهم بؼستوى  ةالإسلامي ابؼصارفالتي يوليها عملاء 

حيث جاء %  87 نسبة ابغياد ةالإسلامي ابؼصارففعلية ابؼقدمة من جودة ابػدمات ال
وبعد الأمان في التًتيب الثاني وبعد الاعتمادية في  الأولبعد الاستجابة في التًتيب 

التًتيب الثالث وبعد التعاطف في التًتيب الرابع أما بعد ابؼلموسية فجاء في التًتيب 
سادس، كما أظهرت نتائج الدراسة بأنو يوجد فروق ابػامس ثم بعد الامتثال في التًتيب ال

عزى لكل من متغتَ ابغالة تبعودة ابػدمات ابؼقدمة  ةالإسلاميفي تقييم عملاء ابؼصارف 
 الاجتماعية، عدد سنوات التعامل، الفئة العمرية، ابؼؤىل العلمي، ابؼهنة ومتغتَ الدخل.

 تطبيقيةثر العوامل والعقبات البيئية في تخطيط ونجاح الحملات الترويجية دراسة أ -5
 دارةكلية الإ،جامعة كربلاء  ،في عدد من الشركات الإنتاجية العراقية وتحليلية

 م،4733 السنة( 3العدد ) ;3بؾلة جامعة بابل العلوم الإنسانية المجلد  والاقتصاد
إلذ  كرنً ابػفاجي، وقد ىدف الباحث من خلال دراستوعلي  الباحث  دراسة من العراق،

التسويقي للمنشآت الأداء ( في بؾمل  إبهاباً أو  تشخيص ابؼتغتَات البيئية التي تؤثر ) سلباً 
وبرديد طبيعة ومدى الشمول ( ، السرعة، )بؾتمع الدراسة ( من حيث ) ابؼستوى
ن تفعلو علمي وواقعي بؼا بهب أتقدنً تصور استجابة ىذه ابؼنشآت للتغيتَات البيئية و 

ىذه ابؼنشآت من خلال الاستجابة السريعة ،والواعية بؽذا التغيتَ في البيئة الصناعية على 
وجو ابػصوص وبرديد ابذاىاتو ولغرض برقيق أىداف الدراسة فقد تم بناء مقياس ) 

( :من ) ويتكون بؾتمع الدراسة( استمارة استبيان 47وتم توزيع )استمارة استبيانو ( 
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عن إجراء عدد من ابؼقابلات الشخصية بهدف دعم دقة بيانات  شركات إنتاجية ،فضلاً 
الاستمارة وعلى ضوء ذلك فقد انبثقت عدد من الفرضيات لإظهار كل من الأثر والعلاقة 

على  ة في برليل البيانات وبناءً الإحصائيالناشئة وقد استخدمت بؾموعة من الأساليب 
 ت الدراسة واختبار العلاقة التأثتَية بتُ ىذه ابؼتغتَات تم التوصلوصف وتشخيص متغتَا

بؾموعة من الاستنتاجات كان أبرزىا وجود علاقات ارتباط معنوية قوية وذات دلالة إلذ 
إحصائية بتُ متغتَات البيئة ابػارجية وبزطيط الأنشطة وابغملات التًوبهية وكما أظهرت 

متغتَات وعقبات البيئة الداخلية في بزطيط ابغملات  نتائج اختبار الفرضيات أبنية معظم
 التًوبهية.

 من عينة على تطبيقية دراسة المصرفية الخدمة على الطلب في المؤثرة العوامل  -6
 الباحثة، والاقتصاد دارةالإ ابؼوصل ،كلية جامعة العراق، نينوى محافظة في المستفيدين

وقد ىدفت الدراسة إلذ التعرف على العوامل ابؼؤثرة العراق، دراسة من ، بقم عدنان رفاه
وتلك في الطلب على ابغدمة ابؼصرفية لعينة من ابؼستفيدين في بؿافظة نينوى بالعراق 

، تنوع التسهيلات الائتمانية، الضمانات ابؼصرفية، العوامل ىي سعر الفائدة  سعر ابػصم
ج الكمي وصمم استبيان بؽا الغرض واستخدم الباحث ابؼنهجودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة 

بواقع  ةالإسلاميوكان بؾتمع البحث مكون من ابؼوظفتُ بابؼصارف ابغكومية والأىلية و 
وأظهرت نتائج البحث ، مائة استبيان وزع عليهم بعد برديد الباحثة للعينة ابؼختارة منهم

اقبال ابؼستفيدين  أن ارتفاع أسعار الفائدة ابؼقدمة من أىم وأكبر الأسباب التي تقلل من
على طلب ابػدمات بابؼصارف وكذلك من العوامل ابؼهمة ىو ابلفاض أسعار ابػصم لو 
دور مهم من حيث زيادة إقبال ابؼستفيدين في التعامل مع ابؼصرف ثم كان لعامل ابعودة 

 خصوصاً جانب ابؼوثوقية منو الأثر ابؽام.
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في شمال الضفة الغربية  ةلاميالإس المصارففي  الإلكترونيمعيقات تبني التسويق  -7
: بؾيد منصور،  الباحثتُ، جامعة النجاح الوطنية، فلسطتُ، من وجهة نظر المتعاملين

في  الإلكتًونيمعيقات تبتٍ التسويق إلذ  التعرفإلذ  ىدفت ىذه الدراسةوحستُ العابد، 
ولتحقيق أىداف في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر ابؼتعاملتُ  ةالإسلامي ابؼصارف

في  ةالإسلامي ابؼصارفالدراسة تم اعتماد ابؼنهج الوصفي التحليلي حيث تم اختيار بؾتمع 
لكبر حجم بؾتمع الدراسة فقد تم اختيار عينة من ىذا المجتمع  شمال الضفة الغربية ونظراً 

 (;5) بالطريقة القصدية حيث تم بصع البيانات اللازمة من خلال استبانة تكونت من
وتم التأكد من صدقها وثباتها، وقد تم توزيعها على عينة الدراسة والتي تكونت من  فقرة

العاملة في شمال الضفة الغربية، وحاولت  ةالإسلامي ابؼصارفمن العملاء في  (3:7)
 ابؼصارففي  الإلكتًونيالإجابة على سؤال الدراسة الرئيس وىو ما معيقات تبتٍ التسويق 

؟. وقد تم استًجاع البيانات في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر ابؼتعاملتُ ةالإسلامي

( (SPSSة للعلوم الاجتماعية الإحصائيوترميزىا ومعابعتها باستخدام برنامج الرزمة 

وبنسبة  5.6ن الدرجة الكلية قد اتت بدتوسط حسابي بلغ أويتضح من نتائج الدراسة ب

كما تبتُ نتائج الدراسة عدم وجود فروق ذات ، % ودرجة عالية9.;8مئوية بلغت 

 الإلكتًونيفي معيقات تبتٍ التسويق   (α=0.05) دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة
في شمال الضفة الغربية من وجهة نظر ابؼتعاملتُ، تعزى بؼتغتَات  ةالإسلامي ابؼصارففي 

 .الدراسة التي تم تناوبؽا
الفلاحة  مصرفوأثره على رضا الزبون، دراسة حالة  المصرفيةسويق الخدمات ت  -8

سليمة عبدات  الباحثةر، ئابعزادراسة من ، البويرة( :67)والتنمية الريفية وكالة 

التي يكتسيها التسويق في القطاع ابؼصرفي  الأبنيةإبراز إلذ  م. وىدفت الدراسة4734،
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 ابؼصرفيبؿاولة إزالة اللبس والغموض الذي يكتنف التسويق و  لاسيما في الأوضاع الراىنة
وذلك من خلال برليل ابعوانب ابؼتعلقة بابؼوضوع والتنويو بضرورة تبتٍ سياسة التسويق 

في برقيق بقاح ابؼؤسسة  وبيان كيف تلعب سياسة التسويق دوراً  ابؼصرفيةؤسسة ابؼداخل 
 مصرفابػدمات ابؼقدمة في  ابذاهالزبون  دراسة سلوك ةاولوبؿ استمرارىاوضمان  ابؼصرفية

التي تعكس  برليل ابؼمارسة التسويقية فيوإلذ  بالبويرة، بالإضافة( :67وكالة ) البدر
 بأبنية التسويق وبالتالر إمكانية رفع قدرتها ابؼصرففي ابؼسابنة في برسيس مسؤولر  الرغبة

المجال بؽم لإثرائو ودراستو من جوانبو أبنية ابؼوضوع وفتح إلذ  الباحثتُ انتباهبؿاولة لفت و 
ا بىص مإتباع ابؼنهج الوصفي فيوكذلك ، وتم الاعتماد على ابؼنهج الاستنباطي ابؼختلفة

بعمع ابغقائق والتعريف بدختلف ابؼفاىيم ذات الصلة  ابعانب النظري باعتباره مناسباً 
يداني ومن خلال إسقاط بابؼوضوع، بينما تم اتباع ابؼنهج التحليلي فيما بىص ابعانب ابؼ

الفلاحة والتنمية الريفية بغية معرفة مدى بفارسة النشاط  مصرفالدراسة النظرية على 
فقد بسثلت الباحث عليها  بخصوص أدوات الدراسة التي اعتمد أما ابؼصرفالتسويقي في 

الرسائل و  تراوحت بتُ ابؼذكراتوقد راجع باللغة العربية والفرنسية والابقليزية ابؼفي 
جانب أدوات أخرى على غرار ابؼلاحظة، إلذ  ابؼلتقيات ىذاو  وأطروحات جامعية

التي تقول  الأولذلفرضية صحة اإلذ  ابؼقابلات الشخصية وكذا الاستبيان، وتشتَ النتائجو 
الزبائن  احتياجاتبؾموعة الأنشطة التي تقوم على دراسة  ىو ابؼصرفين التسويق أ

من  ابؼصرفحتى يتمكن  وصحة الفرضية التي تقول ابؼسطرة الأىدافبرقيق أو  وإشباعها
المحافظة على الزبون لا بد من تسطتَ سياسات تسويقية بؿكمة موافقة للغرض ابؼعد 

  .دور كبتَ في برقيق رضا الزبون ابؼصرفيةبعودة ابػدمة  والفرضية التي تقول لأجلو
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9- Siti Asrifatul  صندوقل التسويق استراتيجية( حسنى)ستي أصريفاتول 
( BSM)مانديري شريعة  بنك في دراسة ةالإسلامي المصرفية والخدمات المنتجات

م، 4733 الوسطى، جاوا سالاتيغا امعةأطروحة مقدمة بع، إندونيسيا – سالاتيغا فرع
مانديري شريعة التي يستخدمها مصرف  التسويقبرديد استًاتيجية ىدفت الدراسة إلذ 

(BSM )سالاتيغا وبؼعرفة الفوائد التي بهنيها ابؼصرف من تطبيقو بؽذه الاستًاتيجية  فرع

في جاوا وىي ابؼدينة الواقعة  (BSM)مانديري شريعة وقد طبقت الدراسة في مصرف 
، واستخدم الباحث في دراستو ابؼنهج الوصفي النوعي واعتمد الوسطي قرب مدينة بظارنج

 مصرفة والوثائق حيث أجرى ابؼقابلات مع مدير في بصع البيانات على أسلوب ابؼقابل
أما الوثائق فحصل ، التسويق بالبنك استًاتيجية قسم ورئيس مانديري شريعة فرع سالاتيغا

الأعمال بالبنك  وجداول الاجتماعات وبؿاضر والنشرات والتقارير على السجلات

أن استًاتيجية وتشتَ النتائج إلذ سالاتيغا  فرع( BSM)مانديري شريعة  الإسلامي
معتمدة على استًاتيجيات بزطيط  الإسلاميتسويق ابؼنتجات ابؼصرفية في ىذا البنك 

ابؼنتج ويتم التخطيط عن العمل على تسهيل ابػدمات ابؼقدمة للمستهلكتُ للمنتج في 
  التوزيع، وتوصلت الدراسةو ىذا البنك وكذلك في استًاتيجية السعر واستًاتيجية التًويج 

برقق النمو ابؼستمر وبشكل  الإسلامين استًاتيجيات التسويق بابؼصرف إلذ أ كذلك

 .سالاتيغا فرع (BSM)مانديري شريعة مستقر في مصرف 
:- Irwinda N.T. Andi Lolo (لولو أندي إيرويندا )قرار على التسويقي ابؼزيج أثر 

 الاقتصاد كليةمقدم لبحث  4733 ماكسار كارتيتٍ فرع مانديري صرفبد ابؼستهلكتُ

 (Universitas Hasanuddin) ،إندونيسيا ماكاسار حسن الدين جامعة
 التًويج، )ابؼنتج، التسويق ابؼزيج عوامل تأثتَ معرفة إلذ الدراسة ىدفتوقد  ،إندونيسيا
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 كارتيتٍ فرع مانديري مصرف في ابؼستهلكتُ قرار علىابؼادية(  والأدلة العمليات، ابؼوقع،
 ىذه تطبيق وتم ابؼستهلك قرار على تأثتَاً  أكثر العوامل تلك وأي إندونيسيا ماكسار

 فرع مانديري مصرف في شخص( 377) بلغت الزبائن من عشوائية عينة على الدراسة
 على واعتمد البيانات بعمع الاستبيان وسيلة الباحث واستخدم اكساربد كارتيتٍ

 الابكدار وبرليل (Tاختبار )و ( F) واختبار ابؼوثوقية اختبار  مثل الإحصائية ابؼعابعات

، X1، X2، X3، X4 التسويقي ابؼزيج ابؼستقلة ابؼتغتَات أن النتائج ،وأظهرت ابؼتعدد

X5 ابؼتغتَ من٪ 76.5 نسبتو ما تفسر حيثمع ابؼتغتَ التابع  ارتباط نسبةو  تأثتَ ابؽ 

 قرارات من٪ 67.9 وىي ابؼتبقية النسبة أن حتُ في(Y)  ابؼستهلكتُ قرار وىو التابع
 التسويقي ابؼزيج تأثتَ النتائج وأظهرت البحث ىذا غتَ أخرى أسباب اتفسرى ابؼستهلكتُ

 مستوى كان حيث ماكسار كارتيتٍ فرع مانديري مصرف في ابؼستهلكتُ قرار على

 العوامل أكثر أن النتائج أظهرت كما 7.77 ابؼعنوية الدلالة مستوى من أقل بؽا الدلالة

 بفيزة أبنية ذات العمليات أن على يدل بفا( X4) العمليات عامل ىو التأثتَ حيث من
 .بابؼصرف ابؼستهلك قرار في

 الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
، ، عياش مبروكةية للبنوك التجار يابؼصرفي ودوره في دعم القدرة التنافس التسويق:  ىالأولالدراسة 

موضوع التسويق ابؼصرفي ودراسة ابؼزيج التسويقي على  تتناولانتتشابو الدراستان في كونهما 
مستوى ابؼصرف واستخدام نفس منهج البحث وبىتلفان من حيث أن الدراسة ابغالية تبحث 

 .إندونيسيافي  الإسلاميفي التسويق ابؼصرفي في ابؼصرف 
العاملة في فلسطتُ من وجهة نظر  ةالإسلامي: قياس مستوى جودة خدمات ابؼصارف  الدراسة الثانية

موضوع ابػدمات في ابؼصارف  تناولالدراستان في  تتشابو، العملاء، أبين فتحي ابػالدي
مع استخدام نفس ابؼنهج البحثي بينما بزتلف الدراستان في تركيز الدراسة السابقة  ةالإسلامي
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في ابؼصرف ويقية التس ةابػدممستوى على جودة ابػدمات بينما الدراسة ابغالية على 
 .إندونيسيامانديري شريعة  الإسلامي

: أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية، علي كرنً، تتفق  الدراسة الثالثة
الدراستان في تناوبؽما العوامل البيئة ابؼؤثرة في أحد أجزاء ابؼزيج التسويقي مع استخدام نفس 

ة على التًويج وحده بينما قمنهج الدراسة ،بينما بزتلف الدراستان في تركيز الدراسة الساب
 .إندونيسيا شريعة مانديري مدراسة ابغالية تتناول كل ابؼزيج التسويقي في ال

 من عينة على تطبيقية دراسة ابؼصرفية ابػدمة على الطلب في ابؼؤثرة : العوامل الدراسة الرابعة
 رفاه الباحثة، والاقتصاد دارةالإ ،كلية ابؼوصل جامعة العراق، نينوى بؿافظة في ابؼستفيدين

العراق، تتفق الدراستان في تناوبؽما بؼوضوع التسويق ابؼصرفي ومنو  من دراسة بقم، عدنان
وفي استخدام نفس منهج  التسويقية أيضاً  جانب ابػدمةوفي  ةالإسلاميبالتحديد في ابؼصارف 

البحث لكنهما بىتلفان في نوعية العوامل ابؼدروسة في كل من الدراستتُ فهذه الدراسة ابغالية 
 مل البيئية التي لد يتم تصنيف العوامل بالدراسة السابقة على ىا النحو.تركز على العوا

في شمال الضفة الغربية من  ةالإسلامي ابؼصارففي  الإلكتًونيمعيقات تبتٍ التسويق : الدراسة الخامسة
تتفق الدراستان حول دراسة موضوع  ،بؾيد منصور وحستُ العابد،وجهة نظر ابؼتعاملتُ 

وفي استخدام نفس منهج البحث بينما بىتلفان في تركيز  ةالإسلامي ابؼصارففي  التسويق
 للبحثالدراسة ابغالية لد بزصصو  حيث أن الإلكتًونيالدراسة السابقة في موضوع التسويق 

 تها كلا الدراستان.اختبار لعوامل التي اوكذلك اختلاف 
تتفق الدراستان ، سليمة عبدات، وأثره على رضا الزبون ابؼصرفيةتسويق ابػدمات :  الدراسة السادسة

كانت موضوع التسويق للخدمات ابؼصرفية واستخدام نفس منهج البحث بينما   تناولحول 
ثر ناولت رضا الزبون كما لد تتناول أن الدراسة السابقة تنقطة الاختلاف الرئيسية ىي أ

 اولو الدراسة ابغالية.وىو ما تتنسواء داخلية أو خارجية العوامل المحيطة 
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 في دراسة ةالإسلامي ابؼصرفية وابػدمات ابؼنتجات لصندوق التسويق استًاتيجية : السابعةالدراسة 

، تناولت الدراسة استًاتيجيات التسويق ،ستي حستٍ (BSM)مانديري شريعة  بنك
 ولكن في فرع شريعة باستخدام ابؼنهج الوصفي النوعي وىي دراسة على مصرف مانديري

فكلهما على بنك شريعة  ،الدراستتُ السابقة وىذه الدراسة لتقاءوىي تبدو نقطة ا سالاتيغا
وىذا  إندونيسيافي  ةالإسلاميكلابنا يتناولان التسويق ابؼصرفي في بؾال ابؼصارف و مانديري 

كما وفي تناول ابؼوضوع من جوانب بـتلفة  الاختلاف كان في فرع ابؼصرف ابؼصرف بالذات ف
 وفي منهج البحث ابؼستخدم. أىداف البحثىي 

 ماكسار كارتيتٍ فرع مانديري مصرف في ابؼستهلكتُ قرار على التسويقي ابؼزيج أثر:  الثامنةالدراسة 
 والأدلة والعمليات وابؼوقع والتًويج وابؼكون من ابؼنتج التسويقي ابؼزيج أثرتناولت الدراسة ،

وىي  الكميابؼنهج  ابؼصرف واعتمد الباحث علىأي زبائن  ابؼستهلكتُ قرار ابؼادية على
نقطة التقاء  فيما بيثل ىذا الأمر إندونيسياب كارتيتٍ فرع ماكسارعلى مصرف ميدانية دراسة 

موضوع كلابنا يتناولان و مانديري فكلهما في مصرف  الدراستتُ السابقة وىذه الدراسة،
ختلاف بتُ الدراستتُ من حيث أن عتُ بـتلفتُ ،لكن يتضح الاولكن في فر التسويق ابؼصرفي 

الدراسة ابغالية تدرس أثر العوامل الداخلية وابػارجية في ابؼزيج التسويقي وىو ما لد تدرسو 
 الدراسة السابقة.

 :استفادة الدراسة الحالية من الدراسات السابقة
الاستفادة في الاستفادة في كتابة ابعانب النظري بؽذه الدراسة وىو الفصل الثاني كما كانت  -3

 تقريب فهم جوانب ابؼوضوع الذي تناولتو الدراسات السابقة وىو موضوع التسويق وابػدمة
 .ودورىا ةالإسلاميابؼصرفية في جانب التسويق وكذلك في فهم وكشف طبيعة ابؼصارف 
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الاستفادة في تطوير وتصميم متكامل لأداة البحث وىي الاستبانة حيث تناولت الدراسات  -4
وانب من العوامل التي تدرسها ىذه الدراسة أو تطرقت لنظريات معينة في بؾال السابقة ج

  التسويق أو تكلمت عن العوامل الداخلية وابػارجية بفا أتاح للباحث الاستفادة منها.
مقارنة النتائج التي سوف بوصل عليها الباحث فيما بعد أي بعد قيامو بجمع البيانات وبرليلها  -5

ومقارنتها بنتائج ىذه الدراسات السابقة غتَىا ليصل إلذ معرفة مدى مسابنة فيقوم بدناقشتها 
ىذه الدراسة في تطوير الظاىرة التي يدرسها أو النظريات التي استخدمها للقياس على ضوء 

 فروضها وفي معرفة وجو بسيز دراستها عن ىذه الدراسات السابقة وغتَىا.
 سابقة ا يميز الدراسة الحالية عن الدراسات الم

ة أي تلك يأن الدراسة ابغالية تتناول أثر العوامل الداخلية وابػارجية التي توصف بالعوامل البيئ -3
مستوى ابػدمة ابؼقدمة السلبي على أو  بهابيالتأثتَ الإالعوامل المحيطة بابؼصرف والتي يكون بؽا 

 بابؼصرف.وابؼنتجات تسويق ابػدمات في نشاط 
التي تعتٍ تسويق خدمة ال عناصرأن الدراسة ابغالية تتناول أثر العوامل الداخلية وابػارجية مع  -4

 .إندونيسيافي بصهورية  إسلاميبدصرف  باختصار ابؼزيج التسويقي بفروعو
 الداخلية إن ىذه الدراسة بردد أي العناصر أكثر أبنية من حيث العلاقة بتُ العوامل -5

 التسويق. خدمة عناصر مع وابػارجية
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                                                               الثانً لفصلا

 النظري لإطارا

 وأىميتوتعريف التسويق : الأولالمبحث 

 تعريف التسويق:  الأولالمطلب 

ر البعض الآخر على ينظر البعض للتسويق على أنو القيام بعمليات البيع والشراء، وينظ     
نشطة التي تؤدى إلذ ايصال ابؼنتج سلعة كان أو خدمة من ابؼؤسسة أو مكان أنو بؾموعة الأ

إلذ الزبون في ابؼكان والوقت ابؼناسبتُ، وىناك من ينظر إلذ التسويق على أنو عبارة عن الإنتاج 
تلك الانشطة وابؼمارسات التي تعرف الزبون بدميزات وخصائص وابهابيات ىذا ابؼنتج عن 

فإنو يتم ابػلط بتُ مفهوم التسويق وابؼصطلحات سالفة الذكر،  على كلٍ و  .29التًويجطريق 
ىذه ابؼصطلحات تقتًب من بعضها البعض ولكنها ليست التسويق، ولتبيان حقيقة ىذا 

عطاء بعض التعاريف ابؼتعلقة بالتسويق، وابؼقدمة إفي  أولاً  ابؼصطلح وبقية ابؼصطلحات نشرع
 لتسويق.من طرف ابؼتخصصتُ في ا

: التسويقفتعريفو في اللغة  من الأولذعريف التسويق في الاصطلاح كان توقبل التطرق ل     
الْأَسْوَاقِ  في  وَبَيْشُونَ  :تعالذ قال، البياعات موضع وىو السوق ومنها، سَوَقَ  من أصلها

30 
 ،وسياقاً  ،سوقاً  ،يسوقها وغتَىا الإبل ساق ومنو والتقدم، القيادة: ىو الواو بفتح والسوَق
 كلا من مشتق اللغة في فالتسويق: قلت .31الستُ لكسرة ياء الواو قلبت ،لكن سِواقاً  وأصلها

                                                           

م 2005من منظور التطبيقات التجارية الإسلامية، رسالة دكتوراه فرع علوم التسيتَ، ابعزائر ،إبراىيم بلحيمر ،ابؼزيج التسويقي  -29
 .3،ص

 .20سورة الفرقان ،الآية  - 30
أبو الفضل بؿمد بن مكرم ابن منظور ،لسان العرب، دار صادر، بتَوت، لبنان، الطبعة الثالثة، مادة سوق، ابعزء السابع  - 31

 .305م، ص 2003،
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 أن فيمكننا ،ولذلك والسياقة والإدارة القيادة ومعتٌ والتجارة، والشراء البيع معتٌ ابؼعنيتُ،
  .32ابؼبيعات إدارة فن: بأنو اللغة في التسويق نعرف

 ما يلى: اريف للتسويق منهاالتمييز بين عدة تع يمكن وفي الاصلاح    
يتمثل التسويق في عمليات التخطيط، التسعتَ، التًويج والتوزيع لفكرة أو : الأولالتعريف 

 .33منتج أو خدمة قابلة للتبادل وبؿققة ارضاء ابؼؤسسات والأفراد
بعهود ابؼشروع، وتوجيهها : ىو العمل الإداري ابػاص بالتخطيط الاستًاتيجي التعريف الثاني

ك ذل والرقابة على استخدامها في برامج تستهدف الربح للمنظمة، واشباع حاجات الزبائن
 .34نشطة ابؼنظمة في نظام عمل واحدالعمل الدى يتضمن توحيد كل أ

 .35: ىو بؾموعة الانشطة البشرية التي تستهدف تسهيل عمليات التبادلالتعريف الثالث
ىو بؾموع الطرق والوسائل التي بسلكها ابؼنظمة من أجل أن تنتشر بتُ : التعريف الرابع

 .36بصهورىا ابؼستهدف بسلوكيات وتصرفات بسيل إلذ برقيق أىدافها ابػاصة
: ىو عملية اكتشاف رغبات وحاجات الزبائن وتربصتها إلذ سلع وخدمات  التعريف الخامس

 .37ثم إتاحة استهلاكها إلذ أكبر عدد بفكن من الزبائن
ىو نظرية التجارة و ، ىو علم أو فن التسويقو دراسة السوق التعريف السادس: التسويق يعتٍ 

 .38 بالبضائع بابعملة = بذارة = بيع وشراء = متاجرة = تسويق بالبضائع بابعملة

                                                           

، 16أبضد بظتَ قرني، حكم التسويق بعمولة ىرمية دراسة فقهية مقارنة، نشر بؾلة ابغق، الأمارات العربية ابؼتحدة، عدد  - 32
 .3م، ص2011

33 - Philip Kotler et Bernard Dubois ،Marketing Management ،10 eme édition ،
Paris- 2000، P 40. 

 .17م ،ص1979مصر،  القاىرة، العربي، الفكر دار تطبيقية، وبحوث علمية مبادئ التسويق عفيفي، بؿمد صديق -34
 .11م ،ص1993مصر،  القاىرة، ابعيزة، الأكادبيية، ابؼكتبة التسويق، أساسيات عطية، مرسي طاىر - 35

36-Sylvie Martin et J.P Vedrine- Marketing les concepts clés- les édition 
d'organisation 4 eme tirage- 1997- P14. 

 .11م، ص2001مصر ، القاىرة، ابعيزة، الأكادبيية، ،ابؼكتبة التسويق إدارة بازرعة، صادق بؿمود - 37
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: أخدت ابعمعية بالتعريف الذى قدم في م1690تعريف الجمعية الامريكية للتسويق عام 
م حيث عرفتو على أنو 1960لك التعريف ربظياً للتسويق في عام ذوقد أصبح م  1948عام 

بفارسة أنشطة الأعمال ابػاصة بتوجيو تدفق السلع وابػدمات من ابؼنتج إلذ ابؼستهلك أو 
 .39ابؼستخدم

للانتقادات ابؼوجو لتعريف ابعمعية  نظرام: 1691تعريف الجمعية الامريكية للتسويق عام 
م حيث 1985خر للتسويق عام ابعمعية الامريكية بتقدنً تعريف آالامريكية السابق قامت 

فكار والسلع وابػدمات يد وخلق وتسعتَ وترويج وتوزيع الأنو عملية بزطيط وتنفعرفتو على أ
 .40ىداف ابؼنظمةوبرقيق أ اللازمة لإبسام عملية التبادل والتي تؤدى إلذ اشباع حاجات الأفراد

ى بوكم التدفق الاقتصادي للسلع وابػدمات ذالنشاط ال نو:على أ وعرفو وليام استانتون
 .41الاقتصادية للمجتمع الأىدافللمستهلكتُ بدا بوقق 

 : أىمية التسويق المطلب الثاني

 بتُ العلاقة كانت بابؼصانع الكبتَالإنتاج  نظام عنها نتج والتي الصناعية الثورة قبل   
و يتم بناء على طلبات يقدمها أالإنتاج ابؼنتج والزبون علاقة شخصية انفرادية حيث كان 

لك ذيطرحها ابؼستهلك والتي بودد فيها خصائص وبفيزات وأشكال وأحجام ابؼنتج ابؼطلوب و 
من نفس  لانهما كانا غالباً  بينهما وسهلاً  وكان الاتصال شخصياً الإنتاج قبل القيام بعملية 

                                                                                                                                                                       

حسن سعيد الكرمي، قاموس ابؼغتٍ الأكبر، معجم اللغة الابقليزية الكلاسيكية وابؼعاصرة : ابقليزي عربي، بتَوت، مكتبة  - 38
 .766م، ص2001لبنان، 

 .52م، ص2003عبدالسلام بؿمود أبو قحف ،مبادئ التسويق ،الدار ابعامعية للطباعة والنشر ، -39
40 - David lindon، Robert stevens، Bruce warenn، Marketing management، ed: 

Best Busnes Books، 2004  ، P1. 
 .م ،ص 2001مصر، القاىرة، للنشر، قباء دار والعشرين، الواحد القرن في التسويق استًاتيجيات حسن، العزيز عبد أمتُ -41
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أصبح يعد  لو ابؼكملة الأخرى التجارية والنشاطات الصناعي التقدم بعد لكن 42ابؼنطقة.
 التي ابؼنتجات في رأيو إبداء على الزبون يساعد للمنتج والزبون على حد سواء، إذ نافعاً  نشاطاً 
 ثم لك عن طريق دراسة حاجاتو الفعلية ومطالبو وأذواقو وعاداتو الشرائية، ومنذفيها و  يرغب
 التي ابعديدة وابػدمات السلع خلال يسهل لو حياتو اليومية من كما تلبيتها على العمل
 التي ابغياة جودة فأن النشاط التسويقي يؤدي إلذ زيادة ،وبالتالر لأخرى مرحلة من تبتكر
 الأنشطة ىذه خرى تساعدأا من جهة ومن جهة ذى ابؼادية، الناحية من الزبون بوياىا

لك بإجراء ذ،والتطور داخل السوق و  ،والنمو البقاء من أىدافها برقيق على ابؼؤسسات
لك حتى يتم انتاج ذمنتجاتها و دراسات عن ابؼؤسسات ابؼنافسة وحجم الطلب ابؼتوقع على 

 وابؼكان ابؼنافسة والأسعار والأحجام والكميات وابؼميزات السلع وابػدمات بابؼواصفات
 .ابؼناسبتُ والوقت

 43التالية: النقاط في التسويق دراسة أىمية إبراز يمكن عموماً و 
لك من ذابؼمكن بيعو و الإنتاج تساعد أنشطة وفعاليات التسويق ابؼؤسسات في تقدير حجم  -1

 صحاب ىده ابؼؤسسات.أدراسات التي يتم تنقيدىا من قبل نتائج ال منخلال الاستفادة 
الدراسات قد  بعض نتائج ىناك أن أساس استغلابؽا، على ابؼمكن التسويقية الفرص إبهاد -2

 ابؼستهدفة. لدى الزبائن في الأسواق ةن ىناك حاجات ورغبات غتَ ملباإتكشف 
الزبائن في  ورغبات حاجات بـتلف تلبية على ابؼؤسسات التسويق وفعاليات أنشطة تساعد -3

وتقدنً  ىدافها العامة كأىداف البقاء والاستقرار،أعلى برقيق ساعدىا ى يذمر الالأ الأسواق
 ابؼؤسسات بقية حساب على ليس وبرقيق حصص سوقية متزايدة، لكن خدمات أفضل

 في نفس القطاع السوقي لنفس ابؼنتج. ةابؼتواجد الأخرى ابؼنافسة

                                                           

 .31ص سابق، بازرعة، إدارة التسويق، مرجع صادق بؿمد - 42
 .18م،ص1999الأردن ، عمان، ابؼستقبل، سلوكي، دار مدخل التسويق، مبادئ عبيدات، إبراىيم بؿمد 43
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ابؼكانية  كابؼنفعة بالسلع ابؼرتبطة ابؼنافع التسويقية إلذ برقيق والفعاليات الأنشطة تؤدي -4
 السلعة بتوفتَ وابؼتعلقة الزمنية المحتملتُ، وابؼنفعةوابؼتعلقة بتوفتَ السلعة وبشكل مناسب للزبائن 

 ويرجع الاىتمام بالتسويق من  ابؼشتًي أو البائع إلذ الزبون أو ابؼنتج بتحويل ملكية السلع من
 فقط ليس، وبفارستو دراستو من البالغة نشاطها إلذ الأبنية بؾال باختلاف ابؼؤسسات طرف

 ككل، حيث الاقتصاد وتنمية تطوير السوق وإبما في ابؼؤسسة استمرار بقاء ضمان أجل من
الأرباح التي تعتبر ضرورة لبقاء ابؼؤسسة وضمان النمو  تؤدي إلذ برقيق التسويقية الأنشطة أن

 الاقتصادي بشكل عام.

 المطلب الثالث: التسويق في الإسلام

 للتسويق: الإسلامي المفهوم -أ
 السنة في ولا الكرنً القرآن في تذكر لد تسويق كلمة أن إلذ الإشارة بذدر البداية في      

 ابؼيزان، الكيل، الشراء، البيع، السوق،: مثل ابؼصطلحات من بصلة ذكر الذي وإبما النبوية،
 بدا وابػدمات، السلع تبادل لتسهيل أداؤىا اللازم الأنشطة بأنو عرف وقد التجارة القسط،

 .44الشريعة وأحكام ويتفق المجتمع، ومصلحة التبادل أطراف مـصالح بوقـق
وبالنظر بؼفهوم التسويق من وجهة نظر العلماء بقدىم يعرفون التسويق مبتدئتُ بابؼكان       

ابؼكان الذي تساق إليو السلع فقد عرفوا السوق بأنو السوق  الذي يتم فيو ىذا النشاط وىو
وما شابهها حيث بهتمع البائعون وابؼبتاعون )ابؼشتًون( فيو، فيتبادلون السلع بالسلع أو السلع 

في الإسلام بالنقود ، عاجلًا أو آجلًا بأشكال ووسائل دفع حسب ما يقتضيو ابغال وللسوق 
قولو: ومهمة المحتسب مشارفة ابن تيمية بالشيخ  الو مهام بيّنهوظيفة تسمى المحتسب والذي 

السوق والنظر في مكاييلو وموازينو وبرديد الأسعار ومنع الاحتكار ومنع الغش والتدليس فيما 

                                                           

 .11 ص ،مرجع سابق،  التسويق عطية، أساسيات مرسي طاىر -44
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يباع ويشتًى من مأكول ومصنوع ورفع الضرر عن الطريق بدفع ابغرج عن السابلة من الغادين 
 .45والرائحتُ إلذ بكو ذلك من الوظائف

قد حظي بعناية الرسول صلى الله عليو وسلم واىتمامو، حيث  الإسلاميإن السوق و         
تعهده بالإشراف وابؼراقبة، ووضع لو ضوابطاً، وسن لو آداباً، وطهره من كثتَ من ابؼعاملات 
المحرمة كالغبن والتغرير وابػداع وبخس ابؼكيال أو ابؼيزان والنجش والاحتكار والربا، وغتَ ذلك 

 ابغقيقي ابؼوضع أو ابؼكان ىي السوقو  أكل أموال الناس بالباطل من ابؼعاملات التي تؤدي إلذ
 ىذه التجارية، العمليات تتم ابؼشتًين ،وفيها و ،البائعتُ الناس بتُ للتعامل الاعتباري أو

 النظم من أسس على سارت فإذا المجتمعات البشرية، لدى الأساسية الركيزة بسثل ابؼبادلات
 .سامية ورسالة بالغة، عالية وأبنية مكانة ذات تصبح فإنها والقواعد الآداب و والأحكام

 مراعاتو بهب بدا يتعلق فيما خاص مفهوم الإسلامي لنظامىكذا بللص إلذ أن لو         
 الأنشطة فجميع ة،الإسلامي الشريعة بركمها التي ىذه السوق داخل التداول في وإتباعو
 منع كما تداوبؽا، يتم ولا بؿرمة السلع ،فبعض الشرعية الأحكام أساس على تضبط داخلها

 ابؼتعاملتُ مصالح بتُ التوازن على أساس فيها التعامل يتم أنّو كما بالربا، والتعامل الغش فيها
 بطيب إلا مسلم امرأمال  بول لا أنو الأصل لأن الظلم عن الابتعاد و بينهم العدل وبرقيق
نَكُمْ  أمَْوَالَكُمْ  تأَْكُلُوا لا آمَنُوا الَّذِينَ  أيَُـّهَا ياَ:جل و عز الله يقول ىذا ،وفي نفسو  باِلْبَاطِلِ  بَـيـْ

مِنْكُمْ  تَـراَضٍ  عَنْ  بِذَارةًَ  تَكُونَ  أنَْ  إِلا
الرِّباَ وَحَرَّمَ  الْبـَيْعَ  اللَّوُ  وَأَحَلَّ  :كذاك ويقول 46

47. 
 بأنو  الإسلام في السوق أبنية رضي الله عنو على ابػطاب بن عمر سيدنا أكد ولقد      

 أن بهب ةالإسلامي السوق في ابؼتعاملتُ أن يعتٍ ،ىذا على علم يكون أن بهب فيها التعامل

                                                           

 .73م، ص1967أبضد ابغراني الدمشقي ابن تيمية، ابغسبة في الإسلام، دار البيان، دمشق سوريا،  - 45
 29النساء، الآية  سورة -46
 .275سورة البقرة، الآية  47
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 فيْ  تَـفَقَّوَ  قَدْ  مَنْ  إِلاْ  سُوْقِنَا فيْ  يبَِعْ  لاْ : يقول حيث والشراء البيع أحكام في يتفقهوا
يْنِ  الدِّ

48. 
 : المسلم المجتمع في والتجار التجارة مكانة -ب
 بهلب الذي فالتاجر خطتَة، وظيفة وىي ابؼسلم، المجتمع في أساسياً  عملاً  التجارة تعد     

 وبوقق ابؼسام المجتمع عن الضرر دفع في يسهم حاجاتهم للزبائن ويلبي ليوفر السلع إلذ السوق
 التضامن وبرقيق ابؼفاسد ودرئ ابؼصالح جلب في الإسلامي بدوره ويقوم مصالح المجتمع، بذلك
 الْبِرِّ  عَلَى وَتَـعَاوَنوُا:وجل عز الله يقول ىذا . وفي 49العباد بتُ عز وجل الله بو أمر الذي

50وَالْعُدْوَانِ  الْإِثمِْ  عَلَى تَـعَاوَنوُا وَلا وَالتـَّقْوَى
 ما كل على والسلام الصلاة عليو حظّ  ،ولقد 

 لسانو من ابؼسلمون سلم من ابؼسلم : يقول ىذا وفي المجتمع أفراد وترابط العباد بساسك يدعم
 .52لنفسو بوب ما لأخيو بوب حتى أحدكم يؤمن لا  كذلك ،ويقول 51ويده

إزاء  واجباً  يؤدي بها والقائم ابؼسلم، المجتمع في الواجبة ابػدمات من خدمة والتجارة       
 الكذب وعدم الثقة عليو يقوم ما ضمن من الإسلامي النظام وإن فيو، يعيش الذي المجتمع
 الصلاة عليو ورسولو وجل عز الله عتٌ التي الصحيحة للتجارة الدعائم الأساسية من وىي

 عليو والنبي الكرنً، القرآن في وجل عز الله وضع لقدو  .الأخلاقية بؽا القواعد بوضع والسلام
 في غاية مكانة في والتجار التجارة من كلاً  الأحاديث الشريفة طريق عن والسلام الصلاة
 الإسلامي المجتمع وبتُ بينهما وربط واضح، أخلاقي بإطار التجاري النشاط وأحاط السمو
: والسلام الصلاة عليو يقول حيث سامية مكانة الإسلامي النظام في وللتاجر وثيق برباط

                                                           

 .489التًمذي ،سنن التًمذي، مرجع سابق، رقم  - 48
 .25 ص م،1986مصر،  القاىرة، وىبة الثانية، مكتبة الإسلام، الطبعة في ابؼصري، التجارة السميع عبد 49
 .2 الآية ،ابؼائدة سورة - 50
بؿمد بن إبظاعيل البخاري، صحيح البخاري مع شرح فتح الباري، بتًقيم بؿمد فؤاد عبد الباقي، دار ابؼعرفة ،بتَوت، لبنان،  - 51

 .9 ،حديث رقم م1972
 .13  رقم بؿمد بن إبظاعيل البخاري، صحيح البخاري مع شرح فتح الباري، ابؼرجع السابق، حديث 52 -
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 ملك أن) رآخ حديث وفي ،53(والشهداء والصديقتُ النبيتُ مع الأمتُ الصدوق التاجر)
 كنت أني غتَ علمت ما ل:قا ؟ ختَ من عملت ىل  لو روحو فقال ليقبض رجلاً  أتى ابؼوت
 .54(ابعنة الله فأدخلو ابؼعسر، وأبذاوز ابؼوسر فأنظر وأجازيهم الدنيا في الناس أبايع

 في بؼا الزبائن على للتيستَ السعر خصوصيات مراعاة الإسلام إلذ التجار بوبب كما     
 المجاىد رفعو إلذ مرتبة ابؼسلمتُ ابعالب إلذ سوق رفع أنو بل بثوابو والفوز الله مرضاة ذلك من

ابعالب إلذ  فإن أبشروا:) والسلام الصلاة عليو يقول ىذا وفي الله، سبيل في التجارة جهاد وأن
 .55(الله كتاب في كابؼلحد المحتكر وأن الله سبيل في كالمجاىد سوقنا
ومن آداب التجارة والتسويق بالتبعية في الإسلام: السماحة في ابؼعاملة، واستعمال معالر     

الأخلاق، وترك ابؼشاحة والتضييق على الناس بابؼطالبة، وإنظار ابؼعسر، والتساىل في 
 ين. ابؼالية كالبيع والشراء والدين والإجارة وبكوىا وابعود والكرم والعطاء بتُ ابؼتعاقدابؼعاوضات 

 : أخلاقيات التسويق الإسلامي  -ج
وصدقو  التاجر أمانة من والتبادل التجارة لعمليات واضحةً  أخلاقاً  الإسلام حددلقد        

 : يلي فيما وبظاحتو في البيع والشراء ووفاءه وبيكن الإشارة إلذ أىم تلك الأسس
  .الأمانة: 1
 أن يعتٍ ىذا 56ابػيانة، عكس وىي والوفاء والتصديق القلب سكون أنها على وتعرف     

 بضاعتو، في يغش ولا السلعة، في عيب أي بىفي لا والبائع البيع، حقيقة على ابؼشتًي يطلع
 ابؼسوق صفة وىي عام بشكل ابؼسلم صفات من صفة لأنها الأمانة الإسلام على أكد ولقد

                                                           

 م،1972أبو عيسى بؿمد بن عيسى التًمذي ،سنن التًمذي، بتًقيم أبضد شاكر، دار إحياء التًاث العربي، بتَوت، لبنان،  53-
 .1209رقم  برت

 .222 رقم برت م،1992ر إحياء التًاث العري، بتَوت لبنان، الإمام أبضد بن حنبل، صحيح الامام أبضد، دا 54-
م، برت رقم 1986بؿمد ناصر الدين نصر الدين الألباني ،صحيح ابعامع الصغتَ وزيادتو، ابؼكتب الإسلامي، بتَوت لبنان ، -55

129. 
 م،1999السعودية، ، ابعوزي ابن دار الإسلامي، الفقو في أحكامها و التسويقية التجارية ابغوافز ابؼصلح، الله عبد بن خالد - 56

 .49 ص
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 بؾال في التجارة، بؾال ففي التسويقية، النشاطات يقوم بدختلف الذي خاص، بشكل ابؼسلم
 التجارة أركان أحد الأمانة كانت وإذا وتطفيف ابؼيزان، الغش عن الإسلام نهى والشراء البيع
 اشتًاط فإن ثم ومن الدين، من صحة الأمانة جعل قد وجل عز الله راجع إلذ أن ذلك فإن

 وَعَهْدىمْ  لِأَمَانتَِهِمْ  ىُمْ  وَالَّذِينَ :تعالذ الله يقول ىذا وفي ،غريباً  ليس التجارة في الأمانة
إِنَّ اللَّوَ يأَْمُركُُمْ أَنْ تُـؤَدُّوا الَأمَاناَتِ إِلَذ أىَْلِهَا كذلك سبحانو ويقول  57راَعُونَ 

 ويقول ،58
تَـعْلَمُونَ  وَأنَتُمْ  أمََاناَتِكُمْ  وَبَزوُنوُا وَالرَّسُولَ  اللَّوَ  بَزوُنوُا لَا  آمَنُوا الَّذِينَ  أيَُـّهَا ياَ: كذلك

59. 
 :الصدق .  2
الصدق يؤدي إلذ إبراز ف 60وىو موافقة الظاىر للباطن والقول للعمل وابػبر للواقع      

التي تقدمها ابؼؤسسات وفي ىذا يقول  حقائق الأشياء، ومن بينهما حقائق السلع وابػـدمات
 والصدق ىنا ىو الصدق البر عليكم بالصدق، فإن الـصدق يهـدي إلـى:عليو الصلاة والسلام 

صفات أو ما برققو من  ابؼطلق ابػالص النية، سواء كان ذلك في إنتاج السلعة، أو ما بهـا مـن
 .61منافع أو من حيث تكوين الأسعار، أو من حيث مواطن إنتاجها وغتَىا

 لصدق في ابؼعاملات يؤدي إلذ تكوين الثقة بتُ البائع وابؼشتًي، وبفن يـضعف ىـذهفا       
لسلعتو وفي ىذا يقول عليو  تروبهاً  أو كاذب الثقة ىو أن بولف البائع سواء كان صادق

وعلى ذلك فكثرة  البياع ابغلاف :ومن بتُ الأربعة تعالذ اللهأربعة يبغضهم  :الصلاة والـسلام
في التجارة وكثتَة ىي الآيات من القرآن الكرنً وكذلك حرام  ابغلف بفقوتة وابغلف الكـاذب

ياَ أيَُـّهَا الَّذِينَ آمَنُوا اتَـّقُوا  يث النبوية التي برث على الصدق من ذلك قولو تعالذ:الأحاد

                                                           

 8 ابؼؤمنون، الآية سورة - 57
 58 النساء، الآية سورة - 58
 .27 الأنفال، الآية سورة -59
 .120ص م ،1994،بتَوت لبنان  ،، دار ابن ابعوزي1أبو أسامة بن عبد ابؽلالر ،بهجة الناظرين شرح رياض الصابغتُ ،ط - 60
 .18إبراىيم بلحيمر، ابؼزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية الإسلامية، مرجع سابق، ص  - 61
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كُونوُا الصَّادِقِتَُ  مَعَ  اللَّوَ َ
)آية ابؼنافق ثلاث: إذا حدَّث كذب، وإذا وعد وفي ابغديث:  62
 .63أخلف، وإذا ائتُمن خان(

 : . السماحة3
 ابؼتعاملتُ، بتُ والغلاظة ابػشونة عن البعيدة اللينة ابؼعاملة والتساىل بالسماحة ويقصد     

 في والسماحة بالسهولة ابؼسوق أو البائع، التاجر، يتسم أن على الإسلامي الدين ويقضي
 موفرة للرزق بؾلبة لأنها وذلك عموما، ابؼسلم أخلاق من والتساىل إن التسامح بل ابؼعاملات

 باع، إذا بظحاً  امرأ الله حم)ر  :والسلام الصلاة عليو يقول وفي ىذا الزبائن، بغاجات ملبية
 توطيد على يؤكد الإسلام أن يتضح ابغديث ىذا من 64(اقتضى إذا بظحاً  اشتًى إذا بظحاً 

 على ينبو فهو وبذلك وبائعتُ، كانوا مشتًين فيما بينهم ابؼتعاملتُ الأطراف بتُ العلاقة
 الشراء. دوافع من الأنواع ابؽامة أحد بسثل التي تلك التعامل دوافع على ابغرص
والآثار الواردة في ذلك كثتَة، منها ما ورد في صحيح البخاري عن جابر بن عبد الله      

جواداً  -رضي الله عنهما: أن رسول الله صلى الله عليو وسلم قال: )رحم الله رجلًا بظحاً 
 . 65أي طلب حقو( -ذا اقتضى إذا باع وإذا اشتًى وإ -متساىلًا يوافق على ما طلب منو 

الرجلُ يدُاينُ  وعن أبي ىريرة رضي الله عنو أن رسول الله صلى الله عليو وسلم قال: )كان
الناس، فكان يقولُ لفتاهُ: إذا أتيتَ مُعسِراً فتجاوَز عنو، لعلَّ الَله أن يتَجاوَز عنا، قال: فلَقِيَ 

وَإِن كَانَ ذُو عُسْرةٍَ فَـنَظِرةٌَ إِلَذ سبحانو:  ومصداقو من كتاب الله قولو66الَله فتَجاوَزَ عنو(
رٌ لَّكُمْ إِن كُنتُمْ تَـعْلَمُونَ  قوُاْ خَيـْ مَيْسَرةٍَ وَأَن تَصَدَّ

67. 
                                                           

 .119التوبة الآية:  سورة - 62
 .33الصفحة أو الرقم  -الراوي: أبو ىريرة ،ابؼصدر: صحيح البخاري خلاصة حكم المحدث:  صحيح - 63
 .1934 رقم برت ،صحيح البخاري، مرجع سابق، البخاري - 64
 .731، ص 2م، ج1993بؿمد بن إبظاعيل البخاري، صحيح البخاري، دار ابن كثتَ، بتَوت،  - 65
م، 2001علي بن سلكان القاري، مرقاة ابؼفاتيح شرح مشكاة ابؼصابيح للتبريزي، برقيق بصال عيتاني، دار الكتب العلمية، بتَوت،  - 66
 .103، ص 6ج

 .280سورة البقرة ،الآية  - 67
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 . الوفاء بالوعد 4
من أخلاقيات التسويق في الإسلام وعناصر بقاحو ىو أن يتوفر في نشاط وعميات       

وقد  68ملازمة طريق ابؼواساة وبؿافظة عهود ابػلطاءوىو التسويق الوفاء بتُ البائع وابؼشتًي 
وَأوَْفُوا باِلْعَهْدِ إِنَّ تتابعت آيات القرآن الكرنً برض على الوفاء وبزوف من الغدر قال تعالذ :

الْعَهْدَ كَانَ مَسْئُولًا 
الكرنً برض على ىذا ابػلق منها قولو  آنوجاءت آيات عديدة في القر  69

عَلَيْكُمْ   اللهَ  وَلَا تنَقُضُواْ الَأبْياَنَ بَـعْدَ تَـوكِْيدِىَا وَقَدْ جَعَلْتُمُ  اْ بِعَهْدِ الِله إِذَا عَاىَدتمُّْ وَأوَْفوُ  تعالذ:
يَـعْلَمُ مَا تَـفْعَلُونَ  اللهَ  كَفِيلاً إِنَّ 

70. 
العقود  خاصة في الإسلام مكانة رفيعةمعاملات  وفقوالوفاء بوتل في نشاط التسويق       
في التسويق الإسلامي الإنسان بالعهد أساس  ، ومن ثم كان وفاءوالصفقات ابؼبرمةوالعهود 

 آمَنُوا الَّذِينَ  أيَُـّهَا ياَقال تعالذ  يقوم على احتًام العقود التي تسجل فيها الالتزامات ابؼالية فهو
باِلْعُقُودِ  أوَْفُوا

71. 
 
 
  
 
 

                                                           

 .212صم ،2003بؿمد بن الشريف ابعرجاني ،التعريفات، برقيق بؿمد عبد الربضن ابؼرعشلي، دار النفائس، بتَوت،  علي بن - 68
 .34الإسراء الآية:  سورة - 69

 .91النحل الآية:  سورة -70
 .1ابؼائدة الآية :سورة  - 71
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 المصرفيالتسويق  مفهوم :الثاني المبحث

 التي للخدمات على العملاء ابغصول عملية بؾرد ىو ابؼصرفي التسويق أن البعض يعتقد   
 بها يقوم التي الإعلانات تلك أنو ابؼصرفي على التسويق إلذ ينظر والبعض ،ابؼصرف يقدمها
 من بؾرد وأشمل أعم ابؼصرفي التسويق إلا أن التعامل معو، على العملاء لإغراء ابؼصرف

 أن ذلك وغتَىا، الأنشطة ىذه كل يشمل أنو حيث ابعديد تقدنً أو البيع أوالإعلان 
 أو يدرس التسويق لد شخص أي على ويصعب الودائع، بغفظ مكان بؾرد لد يعد ابؼصرف

 وىذا ابغيوي، النشاط بؽذا ابؼتعددة ابعوانب يتفهم أن ،ابؼصارف في وخاصة بؾالاتو في يعمل
 .72المجال في ىذا ابؼراجع لقّلة الرئيسي السبب ىو

 وعوامل ظهوره المصرفي التسويق تعريف: الأولالمطلب 

 تعريف التسويق المصرفي -أ
 مقارنة متأخراً  جاء وملموس حقيقي بشكل ابؼصرفية ابؼؤسسات في التسويق تطبيق لأن     

 بداية في معروفاً  يكن لد ابؼصرفي التسويق مصطلح فإن والتجارية الإنتاجية ابؼؤسسات بباقي
 تعددت تعاريف وقد معابؼو وبرديد بتعريفو الكتاب بعض قام ذلك بعد لكن، ابػمسينات

إلذ  بالإضافة وبذاربهم خلفياتهم تعدد إلذ راجع وىذا أمر ابؼصرفي للتسويق وابؼفكرين الكتاب
 قد التسويق وأن خاصة ابؼصرفي، التسويق عمليات إلذ خلابؽا من ينظرون التي الزوايا اختلاف
 التسويق ابؼصرفية ابػدمات تسويق في تتمثل كثتَة ووظائف أبعاد الأختَة الآونة أخذ في

 .73العملي والتسويق الاستًاتيجي

                                                           

م، 2003البنوك( ،ابراد ابؼصارف العربية ،السيد عبده ناجي، تسويق ابػدمات ابؼصرفية )الأسس والتطبيق العملي في  -72
 .20ص

73 - J.Lendrevie: Mercotor. OPCIT. P6. 
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الفتًة  في إلا حقيقياً  تطوراً  يعرف ( ولدم1966،1967 بتُ ) ابؼصرفي التسويق ظهروقد      
 (الأفراد سوق بؾرد الزمتٍ التطور مع ابؼصرفي التسويق تعدى ( وقدم 1973،1974)

 ذلك وبرقق ذلك وغتَ والسياسة الاستعلامات مثل ية أخرىمصرف خدمات إلذ الادخار(
 مبدأ من مكثف بشكل والتوزيع بالقروض النشاطات ابػاصة وتنويع ابػدمات تشكيلة بإثراء

 بالتسويق ابؼتعلقة التعاريف بعض وفيما يأتي ،قدومهم تنتظر ولا زبائنك استقبل أساسي
  :دلالة أكثر نراىا والتي ابؼصرفي

 الذي مصرفلل الإداري النشاط من ابعزء ذلك بأنو ابؼصرفي التسويقفقد عرف بصعة عماري  -
 العملاء من معينة بؾموعة رغبات لإشباع ابؼصرفية ابػدمات وابؼنتجات تدفق بتوجيو يضطلع

 .74ابؼالية السوق في واستمراره وتوسعو ابؼصرف ربحية تعظيم بوقق بدا
 يتم الفعالة التي الوظيفة أو الرئيسي النشاط بأنو ابؼصرفي التسويقوعرف بؿسن أبضد ابػضتَي  -

 وبرديد ورغباتو السوق احتياجات بردد التي والأسس بـتلف ابؼعايتَ برديد ضوئها على
 استنباط طريقة فهم طريق عن جدد زبائن وكسب الزبائن ابغاليتُ لبقاء اللازمة الاستًاتيجيات

 وكيف ابؼصرفي ابؼنتوج ىو ما ولكن (ابؼتوقعتُ) ابغاليتُ وابؼرتقبتُ ابؼنافستُ لفهم معرفية أسس
 كفيل الإدارية الذىنيات فيو تتحكم لاتزال الذي ابعهاز ابؼصرفي وىل ذلك؟ ترسيخ بيكن

 .75ابؼصرفي؟ ابؼنتوج ىذا بتنشيط
 الذي P.Kotlerبقد  ابؼصرفي التسويق تعريف إلذ تطرقوا الذين ابؼفكرين بتُ ومن        
 توجيو على وتقوم بؿدد إداري إطار في بذري التي ابؼتكاملة الأنشطة بؾموعة:على أنو  اعتبره

 عملية خلال من للمتعاملتُ الإشباع لتحقيق وملاءمة بكفاءة ابؼصرفخدمات  انسياب
 .76المجتمع توجهات في حدود وذلك ،ابؼصرف أىداف لتحقق ابؼبادلة

                                                           

واقع  -بصعي عماري، التسويق في ابؼؤسسة ابؼصرفية ابعزائرية، ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية و التحولات الاقتصادية - 74
 .31ت، ص-وبرديات، ابعزائر، د

 .16م ،ص1999ق ابؼصرفي ،ايتًاك للنشر والتوزيع ،بؿسن أبضد ابػضتَي، التسوي - 75
 .8ت، ص-زيدان بؿمد ،دور التسويق في القطاع ابؼصرفي رسالة دكتوراه، جامعة ابعزائر، ابعزائر، د 76-
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 إبهاد بيثل أنوعلى  عملياً  ابؼصرفي التسويق عرف ( فقدمHodges،1986أما )      
 الربح برقيق مع ابؼستفيد لدى والقناعة الرضا برقق التي ابػدمات ابؼصرفية وأداء وابتكار

( Wayerوضع )واير  فقد أكثر عملياً  ابؼصرفي مفهوم التسويق يكون وحتى 77.مصرفلل
 في ابؼصرفي للتسويق تعريف قدم أول من يعتبر الذي) Barclay's صرفبؼ السابق الرئيس

 ابػدمات بتسويق ابػاصة من ابعوانب كثتَ على الضوء سلطوالذي ( الستينات منتصف
 أكثر الأسواق برديد على ينطوي الذي النشاط ذلك بأنو التسويق ابؼصرفيعرف قد ف ابؼصرفية

يتعلق  فهو للعملاء، وابؼستقبلية ابغالية ابغاجات وتقييم وابؼستقبل، ابغاضر الوقت في ربحية
 ابػدمات إدارةو  الأىداف تلك لتحقيق اللازمة البرامج وتصميم ابؼصرف أىداف بوضع

 التي التكيف عملية يتضمن أنو كما البرامج تلك تنفيذ بواسطتها بيكن التي ابؼصرفية بالطريقة
 .78التغتَ البيئي يتطلبها

نشاط ىادف ومتجدد بعد عرضو لعدة تعريفات بأنو :  ابؼصرفي لتسويقاويعرف الباحث       
ومتطور باستمرار يشمل على بؾموعة من الأنشطة ابؼخططة وابؼكونات التي بسكن ابؼصرف من 
توصيل ابػدمات وابؼنتجات إلذ ابؼستهلك ابؼستهدف بالشكل الذي بوقق اىداف ابؼصرف 

 بوقق رضاىم ومن ثم ولاءىم للخدمة أو السلعة ابؼنتجة.ويشبع رغبات ابؼستهلكتُ و 
    المصرفي التسويق ظهور عوامل -ب

 وجد الباحث أن ىناك عوامل سارعت من ظهور التسويق ابؼصرفي وىي:     
 لتمويل مالية مصادرتوفتَ  إلذ ابؼاسة ابغاجة حيث ينشأ ذلك من الأفرادوىم  الزبائن اكتشاف -1

 وتغيتَ الزبائن من النوع ىذا بسلوك الاىتمام على ابؼصارف وىذا شجع ابؼؤسسة تطور

                                                           

 عمان ،بؿمود جاسم الصميدعى ،ردينة عثمان يوسف، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، دار ابؼناىج 77
 .50م، ص2001،

 .31م، ص2007الأردن ، ،ناجى معلا ،الأصول العلمية للتسويق ابؼصرفي ،عمان 78-
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 وترفع رغبات تشبع منتوجات وخلق واستقطاب جلب أجل من السوق ىذه بذاه السلوكيات
 .نفسو الوقت في ابؼردودية من

 إنشاء وحرية ابؼصرفية ابؽياكل تغيتَ على النقدية والسلطات العامة السلطات شجيع -2
 اشتداد أن إلذ ونشتَ والتطور، للنمو بؿركة آلية ابؼصرفي للمحيط بسنح" نقاط البيع"شبابيك
 ظهور وزيادة الاىتمام في لاً معا كان الأخرى ابؼالية وابؼؤسسات بتُ ابؼصارف ابؼنافسة

 ذلك وارتبط للاتصال ابؼخصصة ابؼيزانيات رفع إلذ زيادة أدى ما وىذا ابؼصارف، في التسويقب
 دراسات على شبابيك إنشاء دراسة كل حيث تعتمد ابعديدة البيع نقاط تكاليف بارتفاع

 نتيجة وعادية تافهة ابؼصرفية تصبح ابؼنتوجات أن بيكن لأنو مردوديتها، تعظيم على تقوم
مفهوم تسويق ابػدمات ابؼصرفية وعموماً  الثالثوسوف يتناول الباحث في ابؼبحث  .79التقليد
 ولا الاقتصادية، ابغياة في بالغة أبنية من بؽا بؼا اقتصادي نشاط لأي بؿرك ابػدمات تعتبر
بصفة ابػدمات  تسويق أنواع أىم ومن ال،فعً  تسويقي نشاط يرافقو لد إذ ابػدمة لإنتاج معتٌ

ما  كر منهاذ نعامة حتى نتعرف على موقع تسويق ابػدمات ابؼصرفية موضوع ىذا البحث 
 يلي:

 ابؼصارف  خدمات سويقت -1
 التأمتُ  خدمات تسويق -2
 الطتَان  خدمات تسويق -3
 الصحية  ابػدمات تسويق -4
 السياسية  ابػدمات تقدنً -5
 . 80السياحية ابػدمات تسويق -6
 

                                                           

 .75سعيد بؿمد ابؼصري، إدارة تسويق الانشطة ابػدمية، مرجع سابق ،ص - 79
 .199ص م،1999الإسكندرية،  ابغديث، العربي ابؼكتب التسويقي، النشاط إدارة قحفا، أبو السلام عبد -80
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 التسويق المصرفي إدارةأىداف وأىمية :  الثاني المطلب

  :المصرفي التسويق إدارة أىداف -أ
 ابؼصارف لإشباع بها تقوم بينها فيما متكاملة أنشطة عن عبارة ابؼصرفي التسويق نإ       

خلق  ابؼؤسسة على بهب التسويقية الأنشطة بـتلف أداء يتم وحتى عملائها ورغبات حاجات
 والتنفيذ التخطيط عملية :الأختَة تعتٍ ىذه ابؼصرفي التسويق بإدارة تعرف بها خاصة إدارة

 ابؼستهدفتُ مع العملاء ابؼفيدة التبادل عمليات وبناء بػلق ابؼصممة الأنشطة على والرقابة
 تعد ابعهاز ابؼصرفي في التسويق إدارة فإن ولذا .81التنظيمية أىدافو برقيق أجل من للمصرف

   :التالية ابؼهام تنفيذ على التي تقوم ابؼصرفية للعمليات الفعلي المحرك
 .وتصنيفهم وابذاىاتهم العملاء سلوك دراسة -1
 .ابؼصرفية ابػدمات وتوزيع موقعها واختيار الفروع إدارة -2
 .التسويقية البرامج ومتابعة وإدارة ابؼصرفية الاستًاتيجية وتعريف إعداد في ابؼسابنة -3
 .السوق بتطورات ابػاصة البيانات كافة وبرليل وفحص وبصع السوق ببحوث القيام -4
 .ابؼصرفية ابػدمات تسعتَو العملاء  وخلق التسويقية الفرص صناعة -5
 .ابؼصرفية ابػدمات عن والنشر والاتصال الإعلان والتًويج -6
 .82 دةابعدي ابؼصرفية ابػدمات واختبار ابؼصرفية ابػدمات وتطوير وتنمية دراسة -7
 :المصرفي التسويق إدارة أىمية -ب

 التي التغتَات السريعة ظل في خاصة الأختَة، الآونة في ابؼصرفي التسويق أبنية ازدادت لقد     
 أبنية تكمن حيث والعوبؼة، الاقتصادي والانفتاح التكنولوجية التطورات بؾال في العالد شهدىا
 :83ما يلي في ابؼصرفي التسويق

                                                           

 627م، ص2007طارق طو ،إدارة البنوك في بيئة العوبؼة والانتًنت ،دار ابعامعة ابعديدة، - 81
 .67بؿسن أبضد ابػضتَي، التسويق ابؼصرفي ،مرجع سابق ،ص - 82
 5 ص سابق، رائق توفيق، أصول التسويق ،مرجع معلا، ناجي -83
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 .جديدة خدمات وابتكار خلق على ابغافز ىو ابؼصرفي التسويق -1
 .رضاىم وبرقيق الزبائن رغبات إشباع -2
 .الزبائن أذىان في ابهابية صورة رسم -3
 .والابتكار والتطوير بالتحستُ العابؼي السوق في ابؼصرف مكانة من الرفع -4
 الاستجابة في العالية ومرونتو للمصرف، التكيفية القدرة عن ابهابية أكثر انطباعات توليد -5

 .ابؼصرفية السوق بؼتغتَات
 .أنشطتو وانسجام ابؼصرفي العمل تكامل -6
84ابؼصرفي النشاط ومتابعة ابؼصرفية ابػدمات ترويج -7

. 
 تبرز أبنية التسويق ابؼصرفي منها: خرى التيوىناك بعض النقاط الأ

تقدنً خدمات مصرفية تتناسب مع حاجات ورغبات و  التعرف على حاجات العمل -1
 العملاء والزبائن.

 ابغفاظ على ابغصة السوقية للمصرف. -2
 الصمود بوجو ابؼنظمات ابؼصرفية الأخرى. -3
 التعرف على حاجات العملاء والزبائن للخدمات ابؼصرفية. -4
 .85 برديد الأسواق ابؼستهدفةو دراسة وبرليل سوق ابػدمات ابؼصرفية  -5
 
 
 
 
 

                                                           

  5 ص سابق، مرجع معلا، ناجي -84
 .8ربا السمارة، التسويق ابؼصرفي الدولر، مرجع سابق، ص - 85
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 ة الإسلاميالتسويق المصرفي في المصارف  :الثالثالمطلب 

ة عنو في ابؼصارف التقليدية، الإسلاميلا بىتلف تعريف التسويق ابؼصرفي في ابؼصارف        
إلّا من ناحية مراعاة ابػصوصية التي يتميز بها عمل الأولذ، حيث عرف على أنو: كافة ابعهود 
الإنسانية ابؼبذولة وابؼتعلقة بتصريف وانسياب ابػدمات والأفكار ابؼصرفية والتكافلية من 

تطلباتهم ابؼالية والاجتماعية، إلذ العملاء وابؼستفيدين، لإشباع حاجاتهم وم الإسلاميابؼصرف 
وابؼسابنة في برقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية، وبرقيق ابؼنافع ابؼالية وابؼعنوية للمسابنتُ 

 .86ةالإسلاميوالعاملتُ والمجتمع في ضوء الالتزام بأحكام الشريعة 
 بصفة عامة، انطلاقاً من ىذا التعريف، وكذلك من التعاريف السابقة للتسويق ابؼصرفي     

ة على أنو بؾموعة الأنشطة الإسلاميبيكن أن يرجح الباحث بأن تعريف التسويق في ابؼصارف 
، يكون ابؽدف منها ىو اكتشاف حاجات ورغبات الإسلاميابؼتكاملة التي بذري في ابؼصرف 

عملائو، ومن ثم العمل على تطوير خدمات مصرفية تسهم في إشباع تلك ابغاجات والرغبات 
، وكل ذلك الإسلاميقق التنمية الاقتصادية والاجتماعية، وتعمل على رفع ربحية ابؼصرف وبر

 ..87ةالإسلاميضمن الالتزام بأحكام ومبادئ الشريعة 
ة ىي مؤسسات تنموية لأنها تهدف إلذ خدمـة المجتمع وتنميتو في إطار الإسلاميفابؼصارف     

لذ خدمات إخدمات مصرفية متعـددة بالإضافة  ابؼصارفة، تقدم ىذه الإسلاميالشريعة 
التمويل والاستثمار وابػدمات الاجتماعية فهي بحاجة لوظيفة التسويق التي تهتم بتطوير ىده 

                                                           

عبدابغميد عبدالفتاح ابؼغربي ،بؿاضر بعنوان، أخلاقيات تسويق ابؼنتجات ابؼالية الإسلامية، موقع مركز أخبار الصناعة ابؼالية،   - 86
  187ت، ص -د

م 2008ابؼاجستتَ في التسويق، جامعة باتنة ابعزائر،  عيشوش عبدو ،تسويق ابػدمات ابؼصرفية في البنوك الإسلامية ،رسالة - 87
 .140،ص
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لذ توفتَىا في الوقت والزمان إابػدمات والتعريف بها ووضع أسعار مناسبة بؽا بالإضافة 
 .88ابؼناسبتُ

ة وطبيعة تكوينها بذعلنا ندرك أننا لسنا الإسلاميارف نظرة سريعة على بنية ابؼصكما إن        
فقط أمام مؤسسات مالية فقط، وإبما بكن أيضاً أمام مؤسسات استثمارية تتعامل بالسلع 

ة لن يكون مقتصراً على الإسلاميوعليو فإن تسويق ابؼصارف  بالإضافة إلذ تقدنً ابػدمات
 الإسلاميا بهعل التسويق ابؼصرفي تسويق ابػدمات ولكن أيضاً ىنالك تسويق للسلع، بف

يشتمل على استًاتيجيات التسويق السلعي واستًاتيجيات التسويق ابػدمي؛ وبالتالر فالتسويق 
و على تقدنً الالذي يقتصر في بؾ أوسع من التسويق ابؼصرفي التقليدي الإسلاميابؼصرفي 

تعقيداً ويضيف سبباً ة أكثر الإسلاميوىذا بهعل عمل ابؼسوقتُ في ابؼصارف  خدمات فقط
  .89الإسلامية بالتسويق ابؼصرفي الإسلاميآخر لضرورة اىتمام ابؼصارف 

  
 
 
 
 
 

                                                           

بحث منجز في جامعة بشار، كلية :العلوم الاقتصادية  .أبضد بو شنافة، الضوابط الشرعية ل بؼزيج التسويقي ابؼصرفي الإسلامي - 88
 .6،التجارية وعلوم التستَ، ابعزائر، ص

 ابؼصارف الإسلامية، رسالة ماجستتَ مقدمة إلذ قسم ابؼصارف الإسلامية بؿمد بهاء الدين خابقي، ابؼزيج التسويقي في - 89
 .11م، ص2009الأكادبيية العربية للعلوم ابؼالية وابؼصرفية، 
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ويلخص عبد الفتاح ابؼغربي في بحثو أىم ابػدمات ابؼقدمة والتي تشتهر في ابؼصارف    
 .90ةالإسلامي

 الإسلامي المصرف في المصرفية الخدمات 4 جدول 
 الخدمات العقارية الخدمات التكافلية خدمات الإيداع التمويلخدمات 
 ابؼباشر الاستثمار

 ابؼباشرة ابؼتاجرة
 ابؼضاربة
 ابؼشاركة
 المحلية ابؼرابحة
 الدولية ابؼرابحة

 ابعارية ابغسابات
 بالعملة ابغسابات

 الأجنبية
 الآلية ابػدمة حسابات
 التوفتَ حسابات

 الاستثماري
 الاستثمارية الودائع
 ابؼطلقة
 الاستثمارية الودائع
 الدخل بؿدودة

 القرآن برفيظ بصعيات
 الفقراء الطلبة مساعدة

 والأيتام الأرامل رعاية
 ابؼساجد دعم

 الصحية الرعاية
 وابؼستشفيات

 والإرشاد الدعوة
 

 وبؿلات شقق
 بذارية
 سكنية بيوت
 وصيانة إدارة

 العقار
 العمارات تقييم

 السكنية والمجمعات
 للغتَ البناء

 
 
 
 
 
 
 

                                                           

عبد ابغميد عبد الفتاح ابؼغربي، الإدارة الاستًاتيجية في البنوك الإسلامية، جدة: ابؼعهد الإسلامي للبحوث والتدريب،  - 90
 ف.، بتصر 38م، ص2004،
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 وتسويقيها مفهوم الخدمات المصرفية : الثالثالمبحث 

ابػدمات بشكل عام وابػدمات ابؼصرفية بشكل خاص باىتمام ابؼتخصصتُ في  لد برظَ      
، ولقد كان التًكيز على السلع فقط ولكن بعد التطور السريع الذي مبكراً  بؾال التسويق

بفا أدى زيادة ابغاجات إلذ ابػدمات ابؼصرفية حدث في المجتمعات، وزيادة التعقيدات فيها 
والصحية وغتَىا من ابػدمات، وذلك نتيجة لزيادة الوعي لدى الأفراد وزيادة الدخل وزيادة 
العاملتُ، واتساع الرقعة ابعغرافية التي ينتشر عليها ىؤلاء الأفراد، بفا دفع ابؼنظمات ابؼصرفية 

تلبيتها لكي تتمكن من الصمود بوجو ابؼنافستُ،  إلذ دراسة حاجات ورغبات الأفراد وبؿاولة
بفا دفع ابؼنظمات ابؼصرفية إلذ إتباع ابؼفهوم التسويقي ابغديث لكي تتمكن من توجيو 

وفي .91اىتمامها إلذ الزبائن وتلبيو حاجاتهم من ابػدمات ابؼصرفية وبرديد السوق ابؼستهدف
وبدايتو برديد مفهوم ابػدمة  بؼصرفيةىذا ابؼبحث سيتم التًكيز على مفهوم تسويق ابػدمات ا

 وتطورىا. ابؼصرفية

 وتطورىا المصرفية ةالخدمتعريف  : الأولالمطلب 

 المصرفية ةالخدم تعريف -أ
 بسثل أنها حيث عام، بشكل ابػدمة مفهوم عن كثتَاً  ابؼصرفية ابػدمة مفهوم بىتلف لا   

 وىي خلابؽا، من تقدم التي ابؼكائن أو الأفراد خلال من ابؼستفيد عليو بوصل أو عمل نشاط
 الإيداع، :وىي رئيسية خدمات بثلاث ترتبط ما وعادة ومتنوعة أنشطة عديدة عن عبارة

 من بؾموعة :بأنها تعرف ابؼصرفية ابػدمة فإن التسويقي ابعانب ومن والاستثمار الائتمان
 العناصر على ابؼلموسة الغتَ العناصر بتغلب يتصف الذي ابؼضمون ابؼنفعي ذات العمليات
 تشكل التي ابؼنفعية وقيمها دلالاتها خلال من وابؼؤسسات قبل الأفراد من تدرك والتي ابؼلموسة

                                                           

 .49بؿمود جاسم الصميدعى، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، مرجع سابق،ص - 91
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 ملاحظة بيكن ىنا ومن.92الطرفتُ  بتُ تبادلية علاقة خلال من وذلك ابؼصرف لربحية مصدراً 
 .93 بنا أساسيتُ بعدين في يتجسد لديها ابؼنفعي ابؼضمون بأن تتميز ابؼصرفية ابػدمة أن

 إلذ إضافة ورغباتهم حاجاتهم لاختلاف وذلك لآخر مستفيد من وبىتلف :المنفعي البعد -1
 الإشباع مستوى على التقييم عملية تعتمد وإبما دقيق، بشكل ابؼنفعة وتقييم قياس عدم سهولة

 .العميل ورضا
ابؼنفعي  ابؼضمون بها يتصف التي والسمات ابػصائص بؾموعة في فيتمثل :السماتي البعد -2

 بتقدبيها ابؼصرف يقوم التي ابػدمات بؾموعة كذلكابؼصرفية   ابػدمة وبسثل.للخدمة ابؼباشر
 جوىرىا يكون التي الأنشطة بؾموعة أو نشاط أنها على أيضاً تعريفها  بيكن حيث لعملائو،

 إنتاجها يكون قدو  ورغباتو، حاجاتو إشباع بغية لعميلو ابؼصرف بتقدبيها يقوم ملموس، غتَ
 ارتباط إظهار وبيكن انتقال للملكية أي عنها يتًتب ولا يكون، لا وقد مادي بدنتج مرتبطاً 
 :94يلي كما مادي بدنتج ابؼصرفية ابػدمة

 في تساعد التي وابؼعدات الأجهزة تطور بددى تقدبيها وطريقة ابػدمة إبقاز سرعة ترتبط -1
 .لكذ برقيق

 منو. نقوده بسحب قيامو عند الآلر الصراف إلذ ابؼستفيد يلجأ -2

 مستندات وىي مساعدة سلعة باستخدام يرتبط الإيداع أو السحب استمارة ملأ أن كما -3
 .والإيداع السحب

 
 
 

                                                           

 42التسويق ،مرجع سابق،ص أصول توفيق، ناجى ابؼعلا، رائق  -92
 43ناجى ابؼعلا، ابؼرجع السابق،ص -93
 59 .ص سابق، مرجع التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، الصميدعي، جاسم بؿمد - 94
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 ر الخدمات المصرفيةيراحل تطو م -ب
ىذه  تؤدي بحيث ابػدمات لتلك جديدة مزايا ابؼصرفية )إضافة ابػدمات بتطوير يقصد   

 عن عبارة :أنهابابػدمات ابؼصرفية  تعرف كما.95ابػدمات( ىذه على الطلب زيادة إلذ ابؼزايا
 ابغلول أفضل تقدم بحيث ومتفوقة، بصورة جديدة للزبائن وفوائدىا ابػدمات وإيصال تطوير

 ابغالية. الاحتياجات لتلبية ابؼمكنة
 التي ابؼتلاحقة التطورات ظل في ملحاً  أمراً  ابغديث ابؼصرفي التسويق مفهوم تبتٍ ويعد   

 ىذا يساىم حيث ابؼنافسة، احتدام في ملابؿها أىم تبلورت والتي الساحة ابؼصرفية، تشهدىا
 استخداماتو، و ابؼصرف موارد ىيكل في التوازن برقيق ومن ثم ابؼصرف موارد زيادة في ابؼفهوم

 .96 اعليه التًكيز بهب التي ابغديث ابؼصرفي التسويق وظائف ركائز أىم من و
 رغباتو و احتياجاتو معرفة و ابؼرتقب العميل بكو بالسعي العميل صناعة أو خلق -1
 يكفل بدا ابعيدة، ابؼشروعات برديد و دراستها و الاقتصادية الفرص اكتشاف في ابؼسابنة -2

 جيد عميل إبهاد
 مستمر بشكل العملاء احتياجات و رغبات إشباع يكفل بدا ابؼصرفية ابػدمات مزيج تصميم -3

 العملاء لاحتياجات وافية بدراسة القيام بعد ذلكو  رضاء العميل، يكفل
التي  والاجتماعية الاقتصادية للبيئة الكاملة بابؼعايشة ابؼصرفي التسويق مسئولو قيام ضرورة -4

 .ابؼصرفيعمل بها 
 انفصام أي لأن الأخرى، ابؼصرفية الوظائف و ابؼختلفة التسويقية الوظائف بتُ التكامل برقيق -5

 برقيق إلذ يؤدي لن بالتالر و ابؼهام، وضوح و الرؤية وحدة على يؤثر أو تعارض بينهما
 ابؼرجوة الأىداف

                                                           

 2 ص سابق، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، مرجع الصميدعي، جاسم بؿمود - 95
 الوطن في التسويق حول الأول ابؼلتقى ضمن مقدمة التنافسية ،مداخلة التسويق استًاتيجيات العوض، الله عبد بن بؿمد - 96

 .44م، ص2002اكتوبر   16-15آفاق التطوير ،الشارقة، يومي و الواقع العربي
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 العاملتُ معاونة و ابؼصرفي النشاط فهم في ىامة برليلية أداة ابغديث ابؼصرفي التسويق يعتبر -6
 ابؼصرفي العمل ومتابعة ومراقبة رسم السياسات في ابؼصرفب
 ابذاىاتو و السوق تطورات برليل و فحص و بصع و السوق ببحوث القيام -7

تلبية كافة احتياجات  ابؼصارفبهب على  الإطاروفي ظل ابؼنافسة المحتدمة وفي ىذا       
 ىذه أىم ومن الشاملة، ابؼصارف مفهوم تطبيق إلذ العملاء وتنويع خدماتها للوصول

 :ابػدمات
 مثل العائلية و الشخصية الاحتياجات لتمويل تستخدم التي و الشخصية بالقروض لاىتماما -1

 منزلية أجهزة و وسيارات وحدات سكنية شراء
 الصغر ابؼتناىية و الصغتَة للمشروعات القروض بتقدنً الاىتمام -2

 تقدنً إلذ حاجة ىناك فإن ابؼرحلة ىذه خلال التجزئة صتَفة على التًكيز أبنية إلذ بالإضافة -3
 .97مثل منها القائم في التوسع أو ابغديثة بعض ابػدمات

 Financial Leasingالتمويلي  التأجتَ -1
 Syndicated Loansابؼشتًكة  القروض -2
 Factoringالتجارية  الفواتتَ خصم -3
 Forfaitingالتصدير  التزامات شراء -4
 عقود مثل الصرف و الفائدة أسعار تقلبات بـاطر من التغطية و التحوط خدمات تقدنً -5

 .الآجلة الفائدة أسعار اتفاقيات و الآجلة العقود إلذ بالإضافة وابؼستقبليات، ابػيارات
 
 
 

                                                           

 .36م، ص2001مدحت صادق، أدوات وتقنيات مصرفية، دار غريب للطباعة و النشر و التوزيع، مصر،  97 -
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  المصرفية تسويق الخدماتتعريف :  الثانيالمطلب 

 الأنشطة ابؼتكاملة من منظومة أو منظمة أنو على ابػدمات بؾال في التسويق يعرف  
 مزيج تسويقي إدارةب وبزص ابؼنظمة في العاملتُ من كل فيها يشتًك التي ابؼستمرة والبحوث
 العملاء ومربحة مع مستمرة علاقات تدعيم على وابغفاظ البناء خلال من ومستمر متكامل
 لكل والوعود ابؼتبادلة ابؼنافع برقيق إلذ تهدف الطويل، الأجل في ابهابي انطباع لتحقيق تهدف
 PRODUCT ابؼنتج ابؼنتوج،أو  ابػدمة إن تسويق.98العلاقات تلك أطراف

/SERVICE MARKETING السياسي التسويق يتضمن الذي الفرد ،تسويق 
 تسويق كذلك ىناك والعواطف، الشعور وتسويق الاعتمادي والتسويق والسمعة والشهرة

 وأختَاً  السياحي، والتسويق العمل موقع وتسويق ابؼقر تسويق على يركزالذي و  وابؼكان ابؼوقع
 وتسويق ابؼبرمج التسويق بنا الفعاليات من نوعتُ عن عبارة وىو الاجتماعي التسويق ىناك

  .99(2رقم ) وىو ما بيثلو الشكل التالر القضية أو الفكرة
 

 

 المصرفية الخدمة تسويق 2 توضيحي رسم
 .أساسيتتُ ظاىرتتُ ثرأو  ىو نتاج ابػدمة في التسويق إدماج إن :كوتلر ويقول
 :يليما  إدراج بيكن ذلك وفي للحل، وابؼشاكل الأزمات  1-
 .وتطويرىا التنظيمية ابؼشاكل بغل التسويق بؼفهوم القطاع ىذا حاجة -

                                                           

 .185 ص سابق، إدارة وتسويق الأنشطة ابػدمية ،مرجع ابؼصري، بؿمد سعيد - 98
ياف، كلية الاقتصاد، ابؼسيلة، ابعزائر بػضر عزي، التسويق ابؼصرفي كرافد لتنشيط النظام ابؼصرفي في ابعزائر، جامعة بؿمد بوض - 99

 .188م، ص2005 -العدد الثاني21-المجلد  –،بؾلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية
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 .ابؼنتجات بىالف الذي للخدمات ابغقيقي المحتوى في للتحكم تقنية وسائل إبهاد ضرورة -
 .القطاع بؽذا النشاط لتوجيو الأساسية ابؼعطيات من العديد إلذ ابغاجة -

 نسب بردد الأرقام أن ابؼختصتُ بعض أورد حيث الأسواق، ازدىار بظاىرة تتعلق  2-
 .100للخدمة ابؼخصص الاستهلاك على النفقات

 والبحوث ابؼتكاملة الأنشطة من منظومة :أنو على يعرف ابػدمات تسويق نإف وعليو      
 ومستمر، متكامل تسويقي مزيج إدارةب ،وبزص ابؼنظمة عاملتُ كل فيها يشتًك التي ابؼستمرة

 انطباع إلذ تهدف العملاء مع ومربحة علاقات مستمرة تدعيم على وابغفاظ، بناء خلال من
 تلك أطراف لكل ابؼتبادلة والوعود برقيق ابؼنافع، إلذ وتهدف الطويل، الأجل في ابهابي

صحيفة  نشرت ابػدمي القطاع في التسويق بها يتمتع التي للمكانة ونظراً  .101العلاقات
"Guardian"إلذ أدت التي الأسباب فيو تبتُ تعليمياً  ملحقاً م،  1996البريطانية عام 

 .102في مقدمتها  ابػدمات تسويق حقل بدراسة الاىتمام
 .ابؼادية السلع بقطع قياساً  ابؼربحة القطاعات من يعد ابػدمات قطاع إن -
 برفز فيو التحديات وإن كبتَة ستكون 21 القرن بداية في ابػدمات قطاع في النمو فرص إن -

 .الأبواب أوسع من إليو الدخول على ابؼهتمتُ
 ابؼبتٍ تخصصلوا وابغرفية الراقية ابؼهارة بيتلك كان من إلا ابػدمات قطاع في ابػوض قدر يلأ -

بالتسويق   ابؼتعلقة وابؼيدانية النظرية الدراسة خلال من إلا تأتي لا ابػواص وىذه الاحتًافية على
 .متجدد إبداعي كنشاط

                                                           

 ابؼغناطيسية لبريد البطاقة حالة دراسة ابػدمات، برستُ في ودورىا الالكتًونية ابؼعاملات كربية، درياسة منال، تركي علي  -100
م، 2010م، 2009تسويق ،ابؼدية ، بزصص التجارية، العلوم في الليسانس شهادة نيل متطلبات ضمن ابعزائر، مذكرة

 .16ص
 .75ابؼصري، إدارة وتسويق الأنشطة ابػدمية ،مرجع سابق، ص  بؿمد سعيد - 101

للنشر بشتَ عباس العلاق، بضيد عبد النبي الطائي ،تسويق ابػدمات، مدخل استًاتيجي، وظيفي ،تطبيقي ،دار زىران  102-
 .23م، ص2007، عمان، الأردن ،والتوزيع 
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 ابػدمات قطاع إلذ ابؼادية السلع قطاع من التحول إلذ التنفيذيتُ ابؼدراء من متزايدة أعداد رغبة -
 .ابؼعيشية مستوياتهم لتحستُ وأيضا الذكر أنفة للأسباب

الاىتمام  الأختَة الآونة في الأعمال عالد على طرأت التي التحويلات أىم بتُ منىكذا ف     
 لا ابػدمة أن حيث جانبية، المحيطة لأبنيتو، والتي تتمثل في ابػدمات بتسويق ابػدمات نظراً 

 ابػدمات أن إذ أخرى، خدمات أو منتجات بل على فقط، واحد منتج على تقتصر
 الزبون حاجات لإرضاء ابػدماتية بابؼؤسسة والذي أدى الرئيسي، السبب ىي الأساسية
 103. الرئيسية

تعريفاً لبسام عيد لباحث ا ابؼصرفية يرجح ابػدمات وفي ختام ابغديث عن تعريف تسويق     
بؾموعة من الأنشطة والتي تهدف إلذ تقدنً  بأنو : ابؼصرفية  ابػدمات يعرف تسويق حيث

ابػدمات ابؼصرفية للمستفيد حتُ الطلب ووفق ابؼواصفات ابؼطلوبة، وبدا أن التسويق يعتبر 
على أساس الأىداف وابؼقدرات وبواسطتها بيكن ابؼنتج من تقدنً مزيج تسويقي عملية مواءمة 

 .104يتقابل مع حاجات ورغبات ابؼستهلكتُ داخل حدود المجتمع
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .2 ص م، 2003مصر، والتوزيع، للنشر حامد دار معاصرة، مفاىيم التسويق سويدان، موسى نظام - 103
 م.2010يوليو،  8،موقع بسام عيد للعلوم الإدارية والتسويق، مقالة نشرت في  التسويق ابؼصرفي بسام عيد، - 104

http://kenanaonline.com/users/BSAMEID/posts/134803
http://kenanaonline.com/users/BSAMEID/posts/134803
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 المصرفية لخدمةلالمميزات التسويقية :  المطلب الثالث

  :أن تتميز إذا ما توفرت على ىذه العناصر ابؼصرفيةبيكن للخدمة  
 : جودة الخدمة -1

 نوعية يعتمد على أن قبل ابؼصرف موظفي ابذاىات على الرضا ودرجة الزبون إشباع يعتمد    
إن الزبون يبتٍ تعاملو في ابػدمة على الضرورة الذىنية والانطباع ابعيد ابؼكون ، ابؼقدمة ابػدمة
 ابؼصرفومدى قدرة ابؼوظف على تقدبيها إليو، فشعور الزبون بالألفة داخل  ،ابؼصرفعن 

 .وإمكانيات برقيق راحتو ضرورة لتدعيم تقدنً أي خدمة
 المستمر: التطوير  -2

ن الاستمرار في مواجهة ابؼنافسة لن يأتي إلا بتقدنً خدمات جديدة أو التطوير ابؼستمد إ    
 ، كما أن ارتباط ابؼوظف بالزبائن يتطلب منو دائما الارتباط بالتقدم فيبؼا يقدم حالياً 

مفاىيمهم وتسهل عملية الإشباع بالنسبة بؽم، وبدا يضمن الولاء من طرف الزبائن لاسم 
وخدماتو وللحصول على زبائن جدد مرتبط أكثر بخدمات جديدة، إذ أن على  ابؼصرف
أن يغتَ مفاىيمو باستمرار للحصول على زبائن جدد ذوي الأفكار ابؼختلفة  ابؼصرفموظف 

 .وابؼتحددة
 :ة الأجلخلق علاقات طويل -3
رخيصة  ابؼتعاملتُ لرغبات ملائمة يةمصرف خدمات صياغة في ابؼصارف بقحت كلما حيث   

 فانو ابؼتعاملتُ وعليو من بـتلفة طبقات مع الأجل، طويلة وعلاقة ولاء ضمنت كلما التكلفة
 يتم أن على أساس معهم تسويقية سياسات ووضع العملاء مع علاقات إبهاد من بد لا

 مثلا نشاط أعمابؽم، بدء في أو العملية، حياتهم من ،الأولذ ابؼراحل في حاجاتهم اتساع
          .105تكلفة أي بلا جارية حسابات إعطائهم

                                                           

 .71- 70م ،ص2008صباح بؿمد أبو تايو، التسويق ابؼصرفي، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان،  - 105
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 : المزيج التسويقي في الخدمات المصرفيةالرابعلمبحث ا

( عام  4P'sالـ  بادئكوليتون( نظريتو ابؼعروفة اختصاراً )بد منذ أن قدم )جابيس      
 ((Borden بوردن قامأساساً بؼا عرف بابؼزيج التسويقي ثم عدت تلك النظرية م قد 1948

 في حدد عناصر النشاط التسويقيو  مرة لأول التسويقي ابؼزيج نظرية بتطوير م1953عام 
 ابػدمات ابؼلموسة ولد يذكر إطلاقاً  ابؼادية السلع بىص ابؼزيج أن عتبرأ لكنوالصناعي  القطاع

 ووضح "Mccarthy"جاء  لاحق وقت في لكن اللاملموسية من عالية بدرجة تتسم التي
 التسويقي ابؼزيج وأن وإمكاناتو وضعيتها حسب التسويقي ابؼزيج تكيف أن للمؤسسة أنو بيكن

 إلا كذلك ابػدمات قطاع بؾال في عليها يعتمدأن  الأربع بيكن العناصر من التقليدي ابؼكون
الباحثتُ  قبل من شديدة انتقادات إلذ التقليدي التسويقي ابؼزيج تعرض ابػدمات بؾال وفي أنو

 ،Bitners لك ذوك  Booms (1981) من كل أقتًح المجال ىذا وفي حيث المجددين
 التي ابػدمات وطبيعة تتلاءم والتي (7P's)عرفت بـ عناصر  سبعة يتكون من تسويقي مزيج
 ،التًويج، ،السعر وتتمثل في ابؼنتج، ابؼاديةالسلع  طبيعة عن بزتلف خصائص بعدة تتميز

 ابؼنتج، :وىي الأربعة لك كان بدل العناصرذن إ .106العمليات ،يالدليل ابؼاد ،الناس، التوزيع
 من بؾموعة عن عبارة ىو ابؼصرفي التسويقي ابؼزيج وىكذا فإنوالتوزيع.  التسعتَ، التًويج،
 أو ما )سلعة منتج بذاه ابؼستهلك فعل رد على التأثتَخلالو  من ابؼنظمة تستطيع التي العناصر
 .خدمة(

وبالتالر يتناول الباحث ىذه الأسس النظرية ابؼعتمدة أساساً على نظرية ابؼزيج التسويق    
(7P's)  التي سوف يأتي ابغديث عنها في ابؼبحث التالر ليقوم بقياس أثر ابؼتغتَات ابؼستقلة

وىو في ذلك  الإسلاميوىي عوامل البيئة الداخلية وعوامل البيئة ابػارجية ابؼرتبطة بابؼصرف 
يهدف لقياس مدى أثر تلك العوامل على مستوى ابػدمة التسويقية ابؼتمثل في ابؼزيج 

                                                           

106 -  http//www.ingentaconnect.com/content/mbc (14/05/2008). 
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عناصره السبعة التي أسستها نظريتو ابؼشار إليها أعلاه وبالتالر يأمل الباحث في بالتسويقي 
في وبالتحديد في بؾال تسويق ابػدمات اىيم جديدة مرتبطة بنظرية ابؼزيج التسويقي تطوير مف
بالنظر لعدة عوامل مهمة بؽا تأثتَ فيها حسب ما يفتًضو الباحث في ىذه  ةالإسلاميابؼصارف 
 الدراسة.

 ةالإسلامي: المنتج )الخدمة( في المصارف الأولالمطلب 

 تعريف الخدمة  -أ
 لبرنامج إدارتو في يتبعها التي السياسة على يتوقف أىدافو برقيق في ابؼصرف بقاح إن    

 وجود سبب ىي ابؼصرفية ابػدمات أن إذ السوق في يقدمها التي ابؼنتجات )ابػدمات(
 .الأخرى التسويق ابؼزيج بـتلف عناصر حوبؽا وتأتي ابؼصرف

النشاط  قلب عن يعبر والذي التسويقي ابؼزيج عناصر من عنصر أول ابؼنتج ويعد   
 في تطرحها التي ابؼنتجات خلال من ابؼستهدف السوقي وقطاعها بابؼؤسسة لعلاقتو التسويقي،

 مسبقا، ابؼدروسة الزبائن ورغبات حاجات إشباع ابؼنتجات ىذه وفق يتم بحيث ىذا القطاع،
 من ابؼؤسسة تتوخاىا الأىداف من بصلة برقيق الوقت ذات وفي رضاىم على ثم ابغصول ومن

 التي ابؼنتجات وبرديد اكتشاف مسوقها خلال من ابؼؤسسة على يتوجب وبالتالر السوق
 ابؼنتجات ىذه إدارة ذلك بعد ثم ابؼستهدف، السوقي القطاع ورغبات حاجات تتماشى مع

 .القطاع ىذا في ابؼتواجدين ابؼنافستُ ابهابية مع بطريقة لتتعامل
وابظو  وجودتو، تصميمو، وكيفية شكلو حيث من بابؼنتج ابؼتعلقة القرارات أن بقد بؽذا     

 النشاطات باقي إعداد في الزاوية نقطة تعد لو ابؼصاحبة ابػدمات من وغلافو التجاري
 النشاطات بفارسة حرية تتم أن تتطلب الإسلامي النظام أحكام أن كما التسويقية الأخرى

 كالصلاح العقيدة، مفاىيم خلال من بابؼنتج ابؼتعلقة النشاطات ومن بينها التسويقية،
 ليس الإسلامي النظام في الإنتاجي النشاط حرية بفارسة اعتبار أن وعلى والصواب وابؼلاءمة
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 وأحكام العقيدة ورعاية الدنيوية ابؼصالح برقيق فقط بل مادياً  ىدفو وليس ذاتو، حد في غاية
 للحرية وبفارستها عليها، الناس الله فطر الإنسانية التي الفطرة بؼبادئ تزكية ،ةالإسلامي الشريعة

 إلذ التسويق خبراء وتطرقالإنتاج بدائرة  ابؼتعلقة النشاطات بـتلف في والكسب العمل في
 :في بعضها نوجز والتي بابؼنتج، تعاريف عدة إعطاء

 .107"الزبائن احتياجات على بهيب مفهوم" ىو ابؼنتج :الأول التعريف
 سلعة، يكون فقد للمؤسسة، وابؼادية الفيزيائية التًبصة" :أنو على ابؼنتج يعرف :الثاني التعريف
 .108"الثلاثة العناصر ىذه بتُ ابؼزج أو خدمة، أو أو فكرة
 تلبية بوقق والذي السوق، في عرضو بيكن ما كل" :أنو على يعرف :الثالث التعريف
 .109"ابغاجة

 من الفرد يتلقاه مادي، غتَ أو مادي شيء" :أنو على ابؼنتج تعريف بيكن :الرابع التعريف
 .110عملية التبادل خلال

 استخدامها في تؤدي التي ابؼواصفات من بؾموعة" :بأنو يعرف ابؼنتج :ابػامس التعريف
 منافع على وابغصول الإشباع إلذ بدورىا تؤدي معينة، منافع على ابغصول واستعمابؽا إلذ

 مادية أشياء كانت سواء الزبائن، لدى معينة ورغبات حاجات إشباع بدورىا إلذ تؤدي معينة،
 .111"أفكار أو خدمات أو

 أو مادي شيء وأي شيء، كل في يتمثل ابؼنتج أن يتضح التعاريف بالنظر إلر ىذه       
 أو ،مثلاً  كالسلع ابغواس طريق عن عليو التعرف بيكن ملموس، غتَ أو ملموس غتَ مادي،

                                                           

107 - Daniel Durafour – Marketing – Dunord – Paris – 1997 – p 74 
108  - Pierre Louis Dubois et Alain Jolibert – Le marketing fondements et Pratique- 

3ème édition – Economica – Paris – 1998 –p 283. 
109 - Philip Kotler et Bernard Dubois – Marketing management – 10ème édition – 

Publi-Union édition – Paris – 2000- p 412. 
 .81م ،ص1999والتوزيع، عمان، الأردن، للنشر زىران التسويق، دار وآخرون، استًاتيجيات العلاق بشتَ -110
 .310م ،ص2002مصر، العربية، النهضة الفعال، دار ابغميد، التسويق عبد أسعد طلعت - 111
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 ىذا بوقق أن شريطة والأفكار، كابػدمات ابغواس، ىذه طريق عن عليو بيكن التعرف لا
 معينة.  منفعة بيع يعتٍ معتُ فبيع منتج ابؼنفعة، الشيء

)العامل( القائم على طرح ابؼنتجات في السوق عدة  وىناك عدة واجبات على ابؼنتج    
 واجبات منها:

ابؼباحة، وبذنب ابؼنتجات ابؼربضة، فابغلال ما أحل الله  ،السلع وابػدمات، إنتاج ابؼنتجات .1
 ما يؤدي وكل ابػمر، الأصنام، إنتاج برربيو تم ما بتُ ومن ورسولو، الله حرم ما وابغرام ورسولو

 .112ابؼسلمتُ وشابات شباب ىلاك في يتسبب حرام على
 حاجاتهم بإشباع الزبائن حالة إصلاح إلذ تؤدي -خدمات أو سلعاً –  منتجات إنتاج .2

 .113ورغباتهم
 الأداء، حسن على بوث فالإسلام ومبسطة، متقنة -خدمات أو سلعاً  – منتجات إنتاج .3

 إتقان ،وإن "يتقنو أن عملاً  أحدكم عمل إذا بوب الله إن" :والسلام الصلاة يقول عليو حيث
 مع تتناسب وأن ينجزىا، أن يستطيع التي ابؼنتجات إنتاج على يقبل أن ابؼنتج يعتٍ العمل
 .وكفاءتو وإمكاناتو قدراتو

 114. الشرعية الأحكام من بدهمتو يتعلق ما يتعلم أن -العامل – ابؼنتج على .4
 :المصرفية الخدمات حياة دورة -ب

 عن تتميز لكنها آخر منتج أي مثل مثلها مراحل بعدة حياتها في ابؼصرفية ابػدمات بسر       
 ىذه وتعرف مراحلها، من مرحلة كل وطول بطوبؽا الأخرى وابػدمات مراحل ابؼنتجات

 دورة من ابؼصرفي ابؼنتج بها بير التي ابؼرحلة معرفة أن إذ ابؼصرفية، ابػدمة بدورة حياة ابؼراحل
  .بؽا ابؼلائمة التسويقية الاستًاتيجيات وضع يساعد في حياتو

                                                           

 .163م، ص1998للكتاب، مصر ، الإسكندرية مركز وأىداف، وخصائص الإسلامي، مبادئ ،الاقتصاد سري حسن - 112
 .141م ،ص1984مصر، العربي، القاىرة، الفكر ،دار وابؼقارن الإسلامي الإداري الفكر ابؽادي، عبد أمتُ بضدي - 113
 .69م ،ص2001السعودية،  ابؼسلم، الرياض، جهلو، دار التاجر يسع لا ،ما الصاوي وصلاح ابؼصلح الله عبد - 114
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في  ابػدمة تقدنً مرحلة وىي أساسية مراحل بأربع بسر ابؼصرفية ابػدمة حياة دورة إن      
 السابقة ابؼراحل من مرحلة كل وفي الابكدار ومرحلة النضج مرحلة النمو، مرحلة السوق،

 .السوق  في واستمرارىا بقائها على للحفاظ استًاتيجيات عدة إتباع ابؼصرفية بيكن للمؤسسة
 ةالإسلاميالمتطلبات والضوابط في المنتج أو الخدمة بالمصارف  -ج

عن  ةالإسلاميوىذا من أبرز ما بييز ابؼصارف  : وابػدمات غتَ ابغلالرفض التعامل بالسلع  .1
التعامل ىبا:  ةالإسلاميغتَىا، ومن أبرز ىذه السلع وابػدمات التي ترفض ابؼصارف 

سكِرات، ابؼواد الضارة بالصحة، وابػدمات التي تشمل القمار والربا 
ُ
ابؼشروبات الكحولية وابؼ

 .وكذلك ابؼعاملات ابؼتضمنة الغرر الفاحش وابعهالة والاحتكار
إن سلوكيات ابؼنتِج ابؼسلم ونشاطاتو تنضبط بالأخلاق : اتسام ابؼنتج بفضائل الأخلاق .2

بصيع تصرفاتو ومعاملاتو مع الآخرين. فتحل صفة الأمانة مكان ابػيانة، ، فتحكم ةالإسلامي
 .والصدق مكان الكذب

في الإسلام وفق ضوابط تنظيمية مرتبة الإنتاج تتم عملية : التزام الأولوية في اختيار ابؼنتجات .3
ة ؛ وكما قسم الشاطبي ابغاجات الإنسانيةالإسلاميحسب ترتيب ابؼصالح التي تنظمها الشريعة 

وبرسينية، فإن بؽذه ابغاجات أيضاً متممات أو  وحاجيوتلك ابغاجات إلذ ضرورية 
 .مكملات

الإنتاج ذا الضابط بىتفي بهو المجتمع: أن تكون ابؼنتجات معبرة عن حاجات حقيقية لأفراد  .4
التًفي والتفاخري، فيكون الاعتدال وعدم التبذير في استخدام عناصر الإنتاج، وكذلك 

 .115الاستهلاكالاعتدال في 
 
 

                                                           

، التوجهات الاستًاتيجية للاستثمار في ابؼصارف الإسلامية وأثرىا على بزطيط سياساتها التسويقية، دراسة عبد الله مصلح - 115
 ،91م، ص 2007برليلية مقارنة، رسالة دكتوراة، الأكادبيية العربية للعلوم ابؼالية وابؼصرفية الأردن، 
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 ةالإسلامي: التسعير في المصارف الثانيالمطلب 

  تعريف التسعير -أ
يعتبر السعر ابؼتغتَ الوحيد من عناصر ابؼزيج التسويقي الذي لا ينتج عنو تكاليف وابؽدف      

 الربحية مستوى عند للعملاء والائتمانية ابؼالية ابغاجات تلبي مصرفية خدمات تقدنً منو ىو
 في ابؽامة القرارات من بالتسعتَ ابؼتعلقة القرارات تعتبر ،ابؼصارف إدارة برقيقو تسعى إلذ التي

 بهب التي ىي الأسعار ما حول دوماً، الصامد السؤال يثار وىنا التسويقية صياغة الاستًاتيجية
 عملائو؟ من ابؼصرف يتقاضاىا أن

  التسويقي ابؼزيج بقية عناصر شأن شأنو ابؼصرفية ابػدمات تسعتَ يرتبط أن طبعاً  وينبغي    
 أو النقدية القيمة ذلك بأنو السعر ويعرف مصرفلل العامة والأىداف التسويقية بالأىداف

 يكون التي القيمة وبيثل على ابػدمة حصولو مقابل للمصرف العميل يدفعها الذي العينية
 .116ابػدمة باستخدام ابؼرتبطة ابؼنافع بؾموعة مع ومبادلتها لدفعها استعداد على العميل
 حصول مقابل الزبون يدفعها التي العينة أو النقدية القيمة " بأنوكذلك  السعر ويعرف      
 يستند التي القيم كل بؾموع:  ىو السعر بأن القول بيكن نوإف أوسع وبصورة "ابػدمة على

 .117"ما خدمة أو ما سلعة من الاستفادة أو استخدام أو امتلاك فوائد من عليها الزبون
 بيكن خدمة أو لسلعة عينية أو نقدية قيمة وضع عملية بأنو التسعتَ يضاً أويعرف      

الإنتاج  تكاليف غالباً  )السعر( القيمة ىذه وتتضمن حاجة معينة، لتلبية استخدامها
 .118من الربح بؿدد ىامش إليها مضافا التسويقية والتكاليف

                                                           

 149ناجى ابؼعلا، أصول التسويق ،مرجع سابق،ص - 116
 الطبعة والتوزيع، للنشر تسنيم دار والتقليدية، الإسلامية البنوك في ابؼصرفية ابػدمات عرابي، أبو بؿمد مروان 117-

 82م، ص2006الأولذ،
 .163م، ص1999عمان، الأردن ، الوراق مؤسسة التسويق، مبادئ ،ىاني حرب بيان 118 -
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الودائع،  عل الفوائد معدل :أنو على يعرف تسعتَىا نإف ابؼصرفية ابػدمة على وتطبيقاً      
 تقدنً لقاء ابؼصرف يتحملها التي الأخرى وابؼصروفات للعمولات الرسوم القروض،

 من بابغسبان العديد تأخذ وأن لابد ابؼصرفية ابػدمات تسعتَ سياسة فإن .وبالتالر119"ابػدمة
 :مثل العوامل

 .ابؼصرفية ابػدمة حياة دورة -
 .ككل ابؼصرفية ابػدمات بؿفظة متطلبات -
 .ككل ابؼصرفية ابػدمات بؿفظة متطلبات -
 .السوق في ابؼصرف وحصة البيعية الأىداف -
 .للتكاليف بالإضافة -

 المصرفية الخدمات تسعير في المؤثرة العوامل-ب
عند  الاعتبار بعتُ أخذىا بهب التي العوامل من بالعديد ابؼصرف في التسعتَ قرارات تتأثر     
 يتعلق خارجي الآخر والبعض ابؼصرف بظروف يرتبط داخلي فبعضها السياسة، ىذه رسم

 :العوامل ىذه لأىم دراسة يلي بالسوق، وفيما
 :120يلي فيما تتمثل والتي :الداخلية العوامل :ولاً أ

 :للمصرف التسويقية الأىداف  .1
 دقيق بشكل برديدىا من لابد والتي الأىداف من بؾموعة برقيق إلذ ابؼصرف يسعى     

 ىذا مرتفعة، سعرية سياسة ابؼصرف انتهج ما إذا فمثلا .الأسعار برديد عملية حتى تسهل
 أرباح وبرقيق جهة، من ابؼنافسة بؼواجهة عالية جودة ذات خدمات إنتاج ىدفو ىو أن يعتٍ

 حصتو زيادة إلذ يهدف أنو يعتٍ فهذا منخفضة أسعاره كان إذا أما جهة أخرى، من مرتفعة
 .الأسعار برديد السهل من كان كلما واضحة الأىداف وكلما كانت السوقية،

                                                           

 .264-263 ص سابق، مرجعالتسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي،  الصميدعي، جاسم بؿمود - 119
 .174مرجع سابق ،ص الإسلامية، البنوك في ابؼصرفية ابػدمات تسويق عبدو، عيشوش -120
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 :للمصرف التسويقية الاستراتيجية .2
أحدىا،  ىو السعر أن وباعتبار ابؼتبع، التسويقي ابؼزيج على الاستًاتيجية تنفيذ يتوقف       

 على يعتمد إبما التسويقية الاستًاتيجية بقاح أن ذلك ابؼزيج، ذلك عناصر بباقي يتأثر نوإف
 عند أساس يضع الزبون أن إلذ إضافة التسويقي، ابؼزيج عناصر وتفاعل وتلائم مدى تكامل
 وابؼنافع ابؼنتج وجودة السعر بتُ ما ابؼقارنة خلال من وذلك الشرائي القرار ابزاذ الاختيار قبل

 .121بوققها التي سوف
 التكاليف: .3

فيجب أن يكون  ابؼصرفيةمن عوامل برديد السعر للخدمة  أساسياً  تعتبر التكاليف عاملاً      
مقبول  ىامش إلذ بالإضافة ابػدمة وترويج وتوزيع بإنتاج ابػاصة التكاليف لتغطية كافياً  السعر

 كلفة ذات خدماتها تكون لكي تعمل ابؼصارف من الكثتَ نإف عامة الربح وبصفة من
 .122أعلى مبيعات إلذ بدورىا تؤدي منخفضة بأسعار البيع تستطيع حتى مقبولة، منخفضة أو

 :التنظيمية الاعتبارات .4
الإدارات  أو العليا دارةالإ كانت إذا فيما السعر، برديد عن ابؼسؤولة ابعهة وتعتٍ      

التسعتَية  الاستًاتيجيات وضع يتم ما عادة فانو وحساسيتو القرار ىذا لأبنية ونظرا الفرعية،
في  دارةالإ قبل من ابؼفتوحة الأسعار على توافق ما وغالبا العليا، دارةالإ طرف من وبرديدىا
 .البائعتُ أو ابؼصرف في الأدنى ابؼستويات

 
 
 

                                                           

 .268 ص سابق، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، مرجع الصميدعي، جاسم بؿمود - 121
-73 ص م،2010ابعامعية الاسكندرية، ،التسويق ابؼصرفي وسلوك ابؼستهلك ،مؤسسة الثقافة أبضد، يقور صادق، صفيح - 122

74. 
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 :في ابػارجية العوامل تتمثل :الخارجية : العواملثانياً 
 أفضل معدلات بينح العميل فإن ابعيد الائتماني ابؼوقف حالة في( للعميل الائتماني ابؼوقف -

 .123القروض( على الفائدةلسعر 
  .السوق في ابؼخاطرة درجة  -
 إلذ الدخول في ابؼتبعة التسويقية بالاستًاتيجية التسعتَ أساليب ارتباط :قو الس ظروف  -

 .السوق في التغلغل سياسة أو السوق كشط سياسة اتباع الأسواق وبيكن
 .ابؼصرفية ابػدمات على الطالب مرونة - 
 المصرفية:طرق تسعير الخدمات  -ج
 في أساسيتُ مدخلتُ بتُ بييز أن مصرفلل بيكن ابؼصرفية ابػدمات بتسعتَ القيام عند   

 .124بالسوق ابؼوجو لتكلفة و وابؼدخلاب ابؼوجو ابؼدخل خدماتو وبنا تسعتَ
   :بالتكلفة الموجو المدخل-1
 ابػدمة، ىذه إنتاج تكلفة معرفة ابؼصرف إدارة على بهب ما خدمة سعر برديد قبل      

 إلذ إضافة ابػدمة إنتاج تكاليف بصيع تغطية بيكنو سعر بوضع ابؼؤسسة ابؼصرفية تقوم حيث
 الأمور من ابؼصرفية ابػدمات تسعتَ في التكاليف حسابات استخدام ويعد .ربح ىامش
 إلذ ابؼصرفي ابػدمات بعض تقدنً عملية وأن ابؼنتجات في مدى التنوع اتساع بسبب الصعبة
 برديد من يصعب بفا الأقسام من بؾموعة على العملية وبسر ىذه طويلة مدة إلذ برتاج العميل

 بدقة. التكاليف
 :السوق لمدخل طبقاً  التسعير-2
 125:بنا ابذاىتُ بأخذ ابػدمات تسعتَ فإن ابؼدخل بؽذا وفقاً     

                                                           

 .211،ص م1999عوض بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، البيان للطباعة والنشر، مصر،  - 123
 .216عوض بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق،ص - 124
 .658ىاني حامد الضمور ،تسويق ابػدمات، مرجع سابق، ص - 125
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زيادتها  أو عليها ابغفاظ أو ابغالية السوقية ابغصة قبول أن حيث :ابؼنافسة بكو ابؼوجو السعر  -أ
 ومكانتها ابؼؤسسة قوة على يعتمد وىذا ىجومية تسعتَية سياسة إتباع خلال من يكون

 .بذنبهم أو ابؼنافستُ مواجهة على السوقية وقدرتها
وتقييم  ابؼستهلكتُ وسلوك ابذاىات على بناء الأسعار بردد :ابؼستهلك بكو ابؼوجو السعر -ب

 ومنو بؽا العميل إدراك حسب بردد ابػدمة فقيمة لو ابؼقدمة ابػدمة وتكلفة بعودة ابؼستهلك
 سعر إن اعتقد إذا أنو حيث ابػدمة بعودة العميل إدراك مدى على يعتمد السعر فإن برديد

 على بهب لدى الشراء عدم سيقرر فإنو عليها ابغصول ابؼتوقع القيمة أعلى من ابػدمة
 .وتطويرىا ابػدمات تلك جودة برستُ طريق عن ابػدمات قيمة أسعار تبرر أن ابؼؤسسة

 ةالإسلاميمتطلبات وضوابط التسعير في المصارف  -د
وجد الباحث أن أىم ابؼتطلبات أو ما يعرف بضوابط التسعتَ كأحد ابػدمات التسويقية   

 ىي :
 ،بسارس العمل التجاري من بيع وشراء طبقاً بؼبدأ التًاضي ةالإسلاميمبدأ التًاضي : فابؼصارف  .1

نَكُمْ  أمَْوَالَكُمْ  تأَْكُلُوا لَا  آمَنُوا الَّذِينَ  أيَُـّهَا ياَ :لقولو تعالذ باِلْبَاطِلِ  بَـيـْ
126. 

نسبة الربح : بأن تكون يستَة وتتمشى مع العرف ابعاري وابؼتبع وتتلاءم مع ابؼخاطرة وتساعد  .2
 .127على دوران رأس ابؼال

 ةالإسلامي: الترويج في المصارف الثالثالمطلب 

 تعريف الترويج -أ
 ،مصرف لأي ابؼصرفي التسويقي للمزيج الأساسية العناصر أحد ابؼصرفي التًويج يعتبر      

 بدزايا وإقناعهم ابؼصرف بخدمات الزبائن تعريف على تعمل التي العناصر أىم أنو من ذلك
                                                           

 .29سورة النساء ،الآية  - 126
-أبضد العيادي، فقو ابؼعاملات وصيغ التمويل والاستثمار الإسلامية، الأكادبيية العربية للعلوم ابؼالية وابؼصرفية، الأردن، د - 127

 .101ت، 
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 بالتعامل قراراتهم ابزاذ إلذ دفعهم ثم ومن ذلك من يتحقق أن بيكن التي معو وابؼنافع التعامل
 استطاع بؿاولات عدة جاءت الصدد ىذا وفي .ابؼستقبل في أو ابغالر في الوقت ابؼصرف مع
 غتَه عن التًوبهي النشاط بسيز التي وابػصائص الرئيسية ابؼعالد رسم التسويق مفكرو خلابؽا من
 :بإبهاز بعضها نذكر للتًويج تعاريف عدة توجد .الأخرى التسويقية الأنشطة من

 معينة عن معلومات بقبول ابؼرتقب ابؼشتًي لإقناع البائع طرف من ابؼبذول ابعهد ىو التًويج -1
 .128 استًجاعها من بيكنو بشكل ذىنو في حفظها أو خدمة أو سلعة

 من استمالة بؾموعة أو إثارة لغرض السوق إلذ المحفزات من بؾموعة وعرض تقدنً عملية ىو -2
 فرص ابغالية وتشخيص ابؼؤسسة رسائل تعديل لغرض وذلك السوق تلك ضمن الاستجابات

 .129جديدة اتصال
 بدنتجاتها، أو ابػاصة بابؼؤسسة، ابؼعلومات لنشر وأدوات أساليب استخدام يتضمن نشاطو ى .5

 اللازمة بالزمن ابؼعلومات وإيصال ابؼستهدف، السوقي القطاع في خدمات أو كانت سلعاً 
زيادة  أجل من وذلك بدميزاتو، وإقناعهم وتعريفهم ابؼنتج، ىذا عن بؼستهلكتُ ابؼلائمة والكثافة

 .130ابؼبيعات حجم
 وابؽادف ذلك العنصر ابؼتعدد الأشكال وابؼتفاعل مع غتَه من عناصر ابؼزيج التسويقيالتًويج  .6

 أو أفكار ابػدمات، أو السلع من ابؼؤسسات تقدمو ما بتُ النابصة الاتصال عملية برقيق إلذ
 . 131وتوقعاتهم إمكاناتهم وفق الزبائن ورغبات حاجات إشباع على تعمل

 فعرفها التًوبهي الاتصال لعملية ودقيق شامل بتعريفم Dolozier 1978دولوزير  وجاء-5
من  بؾموعة استمالة أو إثارة لغرض السوق إلذ المحفزات من بؾموعة وعرض تقدنً عملية :بأنها

                                                           

 .3 ص مرجع سابق، التسويق، أصول توفيق، رائق معلا، ناجي 128-
 .2 ص م، 2006عمان، الأولذ، الطبعة والتوزيع، للنشر الوراق الالكتًونية التسويقية الاتصالات العلاق، عباس بشتَ - 129
 .238حرب، مبادئ التسويق، مرجع سابق،ص ىاني بيان - 130
 .338عبيدات، مبادئ التسويق، مدخل سلوكي ،مرجع سابق، إبراىيم بؿمد - 131
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 فرص وتشخيص ابغالية ابؼؤسسة رسائل تعديل لغرض وذلك السوق تلك ضمن الاستجابات
 "132.اتصال جديدة

 بخدمة ابػاصة ابؼزايا عن بابؼعلومات العملاء بإمداد ابؼتعلقة التسويقية ابعهود بؾموعةىو  -6
 ابػدمات من أكثر احتياجاتهم إشباع على بقدرتها بها وإقناعهم اىتمامهم وإثارة معينة مصرفية
  .ابؼنافسة

 عملية على ينطوي تسويقي نشاط عن عبارة ابؼصرفي التًويج فإن تقدم ما على وبناء     
 العملاء أذىان على التأثتَ بهدف وخدماتو ابؼصرفب التعريف خلابؽا من يتم اتصال إقناعي

 133.لو يروج ما إزاء السلوكية استجاباتهم وابؼرتقبتُ لاستمالة ابغاليتُ
 المصرفية الخدمات ترويج أىمية -ب
وجدت  حتُ السبعينات بداية منذ ابؼصرفية الصناعات بؾال في التًويج أبنية ازدادت   

والبيع  العامة والعلاقاتالإعلان  على الضخمة ابؼبالغ إنفاق إلذ مضطرة نفسها ابؼصارف
 تزداد التًويج أبنية أن .إلا134للسوق ابؼقدمة بخدماتها ابعمهور تعريف أجل من الشخصي

 بتُ الاتصال صعوبة مع متشابهة ومتماثلة، منتجات تسويق في ابؼنافسة حالة في خاصة بصورة
 ىذا كل الأسواق، واتساع نطاق بينهم، ابؼسافة لبعد وابؼرتقبتُ ابغاليتُ والزبائن ابؼنتج من كل

 .الزبائن كافة إلذ ابؼنتجتُ كافة من ابؼعلومات انسياب يتطلب
 :135ابؼصرفية ابػدمات ترويج أبنية تبرز التي النقاط أىم يلي وفيما   

 ابؼنافسة وسرعة عن ابػدمات بسييز صعوبة مع خاصة ابؼصارف بـتلف بتُ ابؼنافسة حدة تزايد - 
 .السوقية ابغصة لزيادة تروبهية بؾهودات يتطلب بفا تقليدىا

                                                           

 .20بشتَ عباس العلاق، مرجع سابق،ص - 132
 رسالة الريفية، والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة ابؼصرفية، ابػدمات تسويق في التًويج سياسة دور الدين، نور رجم - 133

 .53م، ص2009سكيكدة، ابعزائر،  ابؼاجستتَ، جامعة
 .302 ص. سابق، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، مرجع الصميدعي، جاسم بؿمود  -134
 .186 ص سابق، مرجع البنوك الإسلامية،عبدو، تسويق ابػدمات ابؼصرفية في  عيشوش -135
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 ابؼعلومات والبيانات خلال من ابؼصرفية بابػدمات الأفراد لدى والوعي الثقافة زيادة في ابؼسابنة  -
 .ابػدمات بتلك ابؼتعلقة

يشتًي  ما غالباً  أنو حيث من للزبون الشرائي القرار على كبتَ وبشكل التأثتَ في يساىم  -
 .التًوبهية بابعهود ذلك في متأثرا ابػدمات

 :المصرفي الترويج أىداف -ج
 لدى التسويق إدارة طرف من التًوبهية ابػطة إعداد من النهائية والغاية الأساسي ابؽدف إن   

 ىناك أن كما،  أكبر بوتتَة الشراء في والاستمرار الشراء قرار يتخذ العميل جعل ىو ابؼصرف
 الأىداف ولتحقيق الأساسي ابؼبتغى إلذ الوصول أجل من مكملة أخرى تعتبر أىداف

 :136يلي فيما وبيكن توضيحها مصرفلل التسويقية
يعمل  حيث السوق في جديدة ابػدمة كانت إذا خصوصاً  ابؼصرفية بابػدمات العملاء تعريف -

 بصيع وإعطاء عليها ابغصول وأماكن ومنافعها وخصائصها بابػدمة التعريف على التًويج
 .عنها ابؼعلومات الكافية

 .مصرفلل الولاء درجة تعميق أجل من بالسوق ابؼوجودة بابػدمات العملاء تذكتَ  -
 .بذلك ابؼتعلقة التقنيات وبـتلف ابؼصرفية ابػدمة على ابغصول لكيفية العملاء إرشاد  -
 .إبهابية وابذاىات أراء إلذ ابؼستهدفتُ للعملاء السلبية والابذاىات الآراء تغيتَ  -
لإشباع  ابػدمة شراء عند عليها ابغصول بيكن التي وابؼنافع بالفوائد ابؼستهدفتُ العملاء اقناع  -

 .ورغباتهم حاجاتهم
 .للمنافسة التًوبهية ابغملات بؼواجهة التصدي  -

 المصرفي الترويجي النشاط إعداد-د
 المبيعات. تنشيط أساليب-1

                                                           

 .3ابؼؤسسة العامة للتعليم الفتٍ والتدريب ابؼهتٍ، ترويج ابؼبيعات ،ابغقيبة السادسة ،ابؼملكة العربية السعودية،ص - 136
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 على أو ابؼستخدم العميل برفيز على تعمل التي النقدية وغتَ النقدية، الأساليب وىي   
 :الأساليب ىذه أىم ومن ابؼنتجات ابؼنافسة، على وتفضيلها ومنتجاتو، ابؼصرف مع التعامل

 .ابؼسابقات -
 يعود ثم مثلاً  شهر بؼدة سعر منخفض للخدمة بردد الأسعار: حيث في ابؼؤقتة التخفيضات -

 .أخرى مرة الأصلي السعر
 في عليهم العاديتُ توزع للعملاء وىدايا العملاء لكبار ىدايا ابؼصرف ابؽدايا: بىصص -

 . 137سنوياً  أو معينة مناسبات
 النشر.-2

 تكون أو انطباع معتُ لإبهاد ابؼصرف عن للعملاء وابؼعلومات ابغقائق تقدنً عن عبارة وىو -  
 .ابؼصرف عن لديهم معينة ذىنية صورة

 خاصة ومقالات ابؼصرفبؾلة  في ابؼعلومات نشر : منها متعددة صوراً  رشالن يأخذ أن وبيكن -
 .والندوات في ابؼؤبسرات ونشرات وكتيبات فوتوغرافية وصور ابؼصرف عن

 لوسائل ابؼصارفالعلاقات ب أجهزة تسعى أن من وبدلاً للمصارف  مهماً  النشر أصبح وقد  -
 138.بؽا وسائل الإعلام بعوء لكيفية بزطط ابؼصارف أصبحت الإعلام،

 علان.الإ-3
جهة  بواسطة وابػدمات سلع أو الأفكار لتقدنً شخصية غتَ وسيلة :أنو علىالإعلان  يعرف -

 معتُ. أجر مقابل معلومة
 الأسواق. إلذ وابػدمات السلع تقدنً تتولذ التي الشخصية غتَ الوسيلة :أنو على أيضاً  ويعرف -

                                                           

الإسكندرية، ثابت عبدالربضن إدريس ،بصال الدين بؿمد ابؼرسى ،التسويق  ابؼعاصر ،الدار ابعامعية للطباعة والنشر  التوزيع،  - 137
 .122م، ص2005مصر ،

 .123ثابت عبدالربضن إدريس ،مرجع سابق،ص  -138
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 نشرىا وكيفية يةنرسالتو الإعلا في يتحكم ابؼعلن أن حيث من النشر عنالإعلان  وبىتلف     
 .139ذلك تكلفة ويتحمل

 ةالإسلاميالمتطلبات والضوابط في الترويج بالمصارف  -ىـ
 . 140باِلْعُقُودِ  أوَْفُوا آَمَنُوا الَّذِينَ  أيَُـّهَا ياَ :والوعد بو، قال تعالذوالوفاء بدا تم التعاقد عليو   -1
 التعريف في والأمانة الصدق وتوخي الالتزام بنشر البيانات وابؼعلومات الصحيحة والصادقة -2

 مطلباً  كونو عن عدا والعميل بتُ ابؼصرف الثقة بناء متطلبات أبسط من وىذا: ابؼصرفي بابؼنتج
 شرعياً 

 .دراسة شكاوي العملاء والسعي لدراستها وبرليلها وعلاجها -3
 وابػدمات. النصح والإرشاد للاستخدام الصحيح للمنتجات -4
 التًويج التي طرق عن ابؼستطاع قدر شرعاً والابتعاد ابؼباحة التًويج ووسائط وسائل استخدام -5

 .141الشرعية الآراء حوبؽا بزتلف

 ةالإسلامي: التوزيع في المصارف الرابعالمطلب 

طريقو  فعن عنها، أبنية يقل لا وىو التسويقي للمزيج الاربعة العناصر أحد التوزيع يعتبر     
 فالسلعة ابؼناسبتُ، وابؼكان الوقت في يريد التي السلعة على يتحصل أن الزبون يستطيع
 برقق لا قد ابؼناسب السعر وذات عنها وابؼعلن ابعذابة ابػصائص وابؼتميزة وذات ابعديدة
 .ابؼناسب والوقت ابؼلائم ابؼكان في تكن متاحة لد إذا منها ابؼرجو ابؽدف

 تعابعها إدارات التي ابؼوضوعات أىم من ابؼصرفية ابػدمات بتوزيع ابػاصة القرارات وتعتبر     
التسويقية  القرارات بصيع على والكبتَ ابؼباشر لتأثتَىا وذلك ابؼصارف في ابؼصرفي التسويق

                                                           

 .15ص م، 2007 عمان، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار التجاري، والإعلان التًويج العلاق، عباس بشتَ  -139
 .1سورة ابؼائدة: الآية  - 140
عبد الله مصلح، التوجهات الاستًاتيجية للاستثمار في ابؼصارف الإسلامية وأثرىا على بزطيط سياساتها التسويقية ،مرجع  - 141

 . 165سابق، ص
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 على القيود من الكثتَ يفرض ما ىذا ملموسة غتَ ابػدمات كون إلذ بالإضافة الأخرى،
 .عملية توزيعها

 تعريف توزيع الخدمات المصرفية -أ
 من وبرريكها السلع بنقل ابؼرتبطة الأنشطة كل بأنو التوزيع تعريف بيكن عامة بصفة       

 وظائف )النقل طريق عن ذلك و ابؼناسبتُ ابؼكان و الوقت في توفتَىا و لذ ابؼستهلكإ ابؼنتج
 تنتج فهي ابؼصرفية ابػدمات بؾال في الإجراءات ىذه تطبيق لكن يصعب ين(والتخز 

 تقدنً مكان أن بقد لدى نقلها بيكن لا ومنو عليها، وزمان الطلب مكان نفس في وتستهلك
 اختيار أن إلذ يوحي ما ىذا ابؼصرف أىداف في برقيق كبتَ دور لو ابؼصرفية ابػدمات وعرض

 142.ابؼصرفي التسويق دارةلإ بالغة بالنسبة أبنية ذات ابؼواضيع من ابؼصرف فروع موقع
 ابػدمة جعل إلذ تهدف التي والأنشطة القرارات بصيع :بأنو ابؼصرفي التوزيع ويعرف      

 من بؾموعة :أنو على يعرف التوزيع كما قنوات خلال من وذلك ابؼستفيدين في يد ابؼصرفية
( إلذ ابؼصرف)الإنتاج  نقطة ابػدمة من انتقال إلذ بدورىا ستؤدي التي ابؼخططة النشاطات

 خدماتو بععل ابؼصرف يتخذىا التي الأنشطة بصيع :بأنو أيضا ويعرف 143نقطة البيع )الزبون(
 :التالية الفعاليات يتضمن التوزيع أن يتضح . كما144ابؼستفيدين لزبائنو متاحة

 .الزبائن يوجد حيث إلذ ابػدمات وتقدنً السلع نقل -أ
 الوقت في رغباتو إشباع وبؿاولة القانع الزبون يوجد حيث وابػدمات بالسلع التحرك - ب

 . عليو عبئا تشكل لا وبتكاليف ابؼلائم ،وابؼكان ابؼناسب
 .عالية وبكفاءة ابؼمكنة التكاليف بأقل ابػدمات وتقدنً السلع إيصال - ج
    .أيضاً  ابؼطلوبة وبالسرعة ابؼطلوبة والكميات بالنوعيات وابػدمات السلع إيصال ضمان - د

                                                           

 2ابؼؤسسة العامة للتعليم الفتٍ والتدريب ابؼهتٍ، ابؼرجع السابق، ص - 142
 .28 ص سابق، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي ،مرجع الصميدعي، جاسم بؿمود - 143
 67 ص سابق، مرجع ،طو، إدارة البنوك في بيئة العوبؼة والانتًنت طارق - 144
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 أىداف برقق التي ابؼستفيدين، إلذ وابػدمات السلع إيصال وأساليب وسائل اختيار - ىـ
 معاً  الزبون ابؼنتج وتطلعات

 أىمية التوزيع المصرفي-ب
من  وابػدمات السلع انسياب عملية تضمن التي الرئيسية الأدوات من التوزيع يعتبر     

 وظيفة وتسعى المحدد، وابؼكان ابؼناسب الوقت في منها ابؼستفيدين تواجد حيث إلذ مصادرىا
 فالزبون والإنتاج، بالاستهلاك ابؼتنوعة وابغاجات الرغبات بتُ التناقضات حل التوزيع إلذ

 وفي فيها، ويرغب إليها بوتاج التي بالكمية حاجاتو سلم حسب نفسو إلذ برصتُ دائماً  يسعى
 .بـازن تكوين على يكون بؾبراً  أن دون الوقت نفس
بشكل الإنتاج  وثتَة استمرارية برقيق أجل من منتجاتو تصريف على ملزم فإنو ابؼنتج أما      

 على الزبون ابؼنتج بتُ الطرفتُ، بتُ توليفة إبهاد في التوزيع أبنية تتجلى وىنا ومتفاعل، منتظم
 :145الشكل التالر

 ابؼنتجات بتوفتَ يسمح حيث الإنتاج، عمليات تنظيم التوزيع طريق عن يتم :للمنتج بالنسبة-1
 أن بيكن كما التخزين خلال من وذلك الإنتاجية، الدورة أو السنة خلال بصفة متواصلة

 التخزين. تكاليف من والتقليلالإنتاج  عملية عدم توقف في أيضاً  يسهم
 :التالية النقاط في تتمثل الأبنية ىذه للزبون، بالنسبة كبتَة أبنية للتوزيع كذلك :للزبون بالنسبة-2
بوظيفة  قيامو طريق عن وابػدمات السلع من وابؽائلة الكبتَة بالأعداد الزبون تعريف في الإسهام  -

 بـتلف غياب أن يعتٍ ىذا الزبائن، تواجد وأوقات أماكن في السلع وترتيب وعرض النقل
 ويسر، بسهولة يريد التي وابػدمات السلع على الزبون حصول صعوبة إلذ يؤدي أنشطة التوزيع
 .كبتَة ومشقة مرتفعة بل بتكاليف

 .فيو يرغب الذي والزمان ابؼكان في الزبون متناول في ابؼنتج بوضع القيام  -

                                                           

 .151م،ص1997الصفاء، عمان، الأردن، دار ابؼستهلك، إلذ ابؼنتج من التسويق وآخرون، ابغاج طارق - 145
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 متناول في تكون صغتَة أو متوسطة أحجام إلذ ابؼنتجات من الكبتَة الأحجام وتفكيك تقسيم - 
 . الزبون

 تقدنً ابػدمات ابؼرافقة للمنتج. -
 اتصال وفي ابؼصرفية السياسة إبقاح في الأساسي الدور ابؼصارف في العاملتُ يلعبو       

 146:يلي فيما تتمثل مثلى أبنية ابؼصرفي للتوزيع نإف لذلك الزبائن ابػدمات إلذ
 .ابؼصرفية ابػدمات عل ابؼتوقع الطلب بحجم التنبؤ  -

 .ابؼالية ورغباتهم حاجاتهم على والتعرف الزبائن طبيعة فهم - 
 .ابعديدة ابػدمات ابذاه الزبائن أفعال ردود تقرير  -

 .ابذاىو الزبائن ومواقف ابؼنافسة( ابػدمات ) السوق عرض على التعرف - 
 برقيق وبالتالر ابؼصرف فروع شبكة توسيع خلال من معينة ةبنسب ابؼصرف مبيعات ورفع بمو - 

 .والتوسع الانتشار من أكبر درجة
 .بها وبسسكهم ابؼصرف بػدمات الزبائن ولاء على المحافظة  -
 خلال من وذلك ابؼصرفب صلتهم وإدامة ابؼستفيدين لدى النفسي والاستقرار الثقة خلق  -

 .147ابؼمنوحة والتسهيلات ابغسنة ابؼعاملة
 التوزيع منافذ اختيار في المؤثرة العوامل -ج
 منفذ اختيار قرار على تؤثر العوامل من بؾموعة ىناك أن (،1994Kotler   .Pيرى )   

 :148إلذ ابؼعايتَ ىذه تقسيم وبيكن التوزيع ابؼناسب

                                                           

سليم حتَش، واقع التسويق ابؼصرفي في ابعزائر، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، رسالة ابؼاجستتَ ،بزصص  - 146
 .148 م، ص2007تسويق، جامعة بليدة، ابعزائر ،

 .28 ص سابق، مرجع التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، الصميدعي، جاسم بؿمود - 147
 . 313ميدعى، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، مرجع سابق،صبؿمود جاسم الص - 148
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 لطبيعة طبقاً  ابؼصرفية للخدمة التوزيع قناة واختيار تصميم بىتلف :بالسوق ابػاصة العوامل -1
 على ابؼصارف تعمل لدى تفضيلاتهم و للعملاء ابعغرافي بالانتشار يتأثر كما وحجمو السوق

 .معو تتعامل سوق كل خصائص تلائم تصميم قنوات
العوامل ابػاصة بابػدمة ابؼصرفية: حيث يتأثر منفذ التوزيع بخصائص وحجم ابؼنتج ابؼصرفي   -2

 إلذ وابؼعقدة الفنية ابػدمات تتطلب الأحيان بعض في أنو إذ الفنية وخصائصو وبقيمتو
 ابؼنتج حياة دورة بدرحلة التوزيع منافذ اختيار يتأثر كما .تقليدية غتَ توزيع استخدام قنوات

 .ابؼصرفي ابؼعتٍ
 الإداريةو  والبشرية ابؼالية ابؼوارد بقدرة التوزيع منفذ اختيار قرار يرتبط :ابؼصرفب ابػاصة العوامل -3

 أكثر مناسبة مباني اختيار ابؼصرف استطاع كلما متاحة ابؼوارد ىذه كانت فكلما مصرفلل
 توزيع وسائل استخدام كذلك ابػدمة، تقدنً عند العملاء مع للتعامل ة عالر وكفاءات

 والسيطرة بالرقابة القيام على ابؼصرف بقدرة يتأثر التوزيع اختيار منافذ أن كما ومتطورة حديثة
 .بها تتعامل التي ابؼصرفية للمنتجات والسوق التوزيع منافذ من كل على

 قناة اختيار قرار على ابؼنافسة تؤثر كما :ابؼنافسة ابؼصارف توزيع بقنوات ابػاصة العوامل -4
 ابؼنفذ مستوى عن التوزيع منفذ يقل لا أن بهب حيث ،ابؼصارف طرف من للخدمة التوزيع

 .ابؼصرفية ابػدمات من النوع نفس تقدم التي أو نفسها ابؼنطقة في للبنوك ابؼنافسة التوزيعي
 قانونية شروط ابؼصرفية ابػدمات تقدنً ياتلعم تتطلب :القانونية بابؼتطلبات ابػاصة العوامل -5

 القانونية ابؼتطلبات تلك مراعاة ابؼصرف أو ابؼصرف وعلى والتجهيزات، وابغجم بالأمن تتعلق
 .ابؼصرفية للخدمات التوزيع منفذ عند اختيار

 قنوات توزيع الخدمات المصرفية -د
 بالشكل خدماتو ابؼصرفية لتقدنً التوزيع منافذ اختيار على يتوقف ابؼصرف بقاح إن    

 من بتوزيع خدماتها ابؼصارف تقوم وعادة العميل ورغبات بغاجات مشبعة تكون حتى ابؼناسب
 :أبنها من قنوات عدة خلال
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 صورة ابؼصرف فروع من فرع كل ويعتبر التوزيع قنوات من قناة أىم وتعتبر :ابؼصرف فروع -1
 ابؼصرف صورة بدثابة ع الفر وبيثل ابؼصرفي الأنشطة كل فيو بسارس حيث ابؼصرف من مصغرة

 بػدمة مناسب يكون بشكل الفرع موقع باختيار أكثر الاعتناء بهب ومنو أذىان العملاء، في
 الدرجة فروع :رئيسية أنواع ثلاثة إلذ ابؼصرف فروع تقسيم وبيكن ابغاليتُ وابؼرتقبتُ عملائو
 الدرجة نوع حسب فرع كل مهام وتتحدد الثالثة الدرجة وفروع الثانية فروع الدرجة ،الأولذ

 .149إليها ينتمي التي
 أو فروع فيها افتتاح يصعب التي ابؼناطق في عادة الوحدات ىذه بقد :الآلر التعامل وحدات -2

 فروع على الضغط من للتخفيف أو أبوابو ابؼصرف فيها يغلق التي ابؼواعيد في استخدامها
 نفس في ابؼصرف موظف وعلى العملاء على والوقت ابعهد توفتَ ىو منها وابؽدف ابؼصارف

 150.والزمانية ابؼكانية ابؼنفعة توفتَ ما يؤكد وىذا الوقت
 الأخرى ابؼؤسسات أو الأفراد بعض توكيل على النظام ىذا يعمل :ابؼصرفية التوكيلات نظام -3

 ىذا أن إلذ الإشارة بذدر لكن ابؼصرفية ابػدمات بعض بتقدنً ابؼصرف عن بالنيابة للقيام
 .ابؼصارف تغطية نطاق اتساع مع تدربهياً  بىتفي بدأ الأنظمة قد من النوع

 معاملة وأيضاً  الأخرى ابؼصارف لدى هامديونيت بتسوية ابؼصارف تقوم :بابؼقاصة التعامل نظام -4
 ما ىذا الآخر، لدى مصرف بكل ابػاصة ابغسابات من لمجموعة وفقا منهم كل العملاء

 .العملاء بتُ ابؼصرفي التعامل وتسيتَ تسهيل يساعد على
 في الآلر ابغاسب إدخال ابؼصارف استطاعت :تكنولوجيا ابؼتطورة ابؼصرفية ابػدمات تقدنً  -5

 تسوية أو شخصي آلر حاسب طريق عن ابؼصرفب الاتصال للعميل بيكن حيث أعمابؽا
 يشتًي الذي بابؼتجر ابػاص ابغاسب من الاتصال طريق عن ابؼصرف حاسب مع ابغسابات

 .العميل منو

                                                           

 .66صم، 2001دار البركة للنشر والتوزيع، عمان ، ،مدخل نظري تطبيقي :أبضد بؿمود أبضد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية  -149
 .231عوض بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق ،ص 150 -
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 ةالإسلاميالمتطلبات والضوابط في الترويج بالمصارف  -ىـ
 ىذه السلع على ابغصول للمتعامل يتيسر بحيث الضرورية وابػدمات السلع توزيع الواجب من -1

 توفتَ الضروريات. بضرورة القاضية ةالإسلامي الشريعة مقاصد مع ينسجم ما وىو وابػدمات،
بالناس  الإضرار من فيو بؼا بؿظور، الاحتكار أن على الفقهاء يتفق حيث: الاحتكار بذنب -2

 الله الله صلى رسول العمل قال واحتكار السلع احتكار: ناحيتتُ من وذلك. عليهم والتضييق
 .151( خاطئ إلا بوتكر لا) وسلم عليو

  : الأفراد )الموارد البشرية(الخامسالمطلب 

 مكانة الأفراد في نشاط التسويق -أ
ابؼقدمة  ابػدمة بعودة الزبائن إدراك على ابؼؤثرة العناصر أىم من البشري العنصر يعد     
 برت التي ابؼصرف داخل التنظيمية والوحدات الأفراد كافة يشمل البشري والعنصر إليهم

 عن مهاراتهم بتنمية القيام دارةالإ على يتوجب والتي الزبائن مع مباشر غتَ أو مباشربشكل 
 من حيث واستقبابؽم، الزبائن معاملة أو ابؼادية التسهيلات بىص فيما ابؼستمر طريق التكوين

 العاملون بها يتصف أن بهب التي والقدرات ابؼهارات من بؾموعة ىناك أن ابؼتفق عليو
 .152بالزبائن مباشر اتصال لديهم بفن أولئك وخاصة ابؼصرفب

لأبنيتو  نظراً  ابؼصارفالبشري من قبل  لذا أصبح من الضروري العناية والاىتمام بالعنصر     
تنمو وتتطور بجهود  ابؼصارفالبشرية، ف بدون توفره للموارد ابؼصرفلا بيكن برقيق أىداف  إذ

وأفكار موظفيها ولكي بوققوا ىذا الدور ينبغي أن يكونوا على مستوى عالر من الكفاءة 
 .153والفعالية والتحفيز في أداء وظائفهم
                                                           

 ىـ، ابعزء1427أبي ابغستُ مسلم بن ابغجاج القشتَي النيسابوري، صحيح مسلم، الطبعة الأولذ، دار طيبة، الرياض،  - 151
 .754الأول، باب بررنً الاحتكار في الأقوات ،ص 

 .178سليم حتَش، واقع التسويق ابؼصرفي في ابعزائر ،مرجع سابق،  ص  - 152
 .105وأثره على رضا الزبون، مرجع سابق ،ص سليمة عبدات تسويق ابػدمات البنكية - 153
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 تكاملو على والعمل التسويقي ابؼزيج لدعم ليس البشري العنصر على التًكيز تم لقدو      
 بدون ابؼصرف أىداف برقيق بيكن لا إذ كاملة، التسويقية العملية في بل حتى فقط، وتناسقو

 ابؼنوط الدور ىذا بوققوا ولكي موظفيها وأفكار بجهود تتطور البشرية، فابؼصارف بؼوارده تعبئة
 ويتفرع .154.وظائفهم أداء في والفعالية الكفاءة من عال على مستوى يكونوا أن ينبغي بهم
 :في دوره يتمثل عام بوجو التسويق بؾال ففي جانبتُ، إلذ البشري العنصر دور

 َالتسويقية ببحوث والقيام التسويقية، ابؼعلومات توفت 
 إنتاج في استًاتيجي كعامل ودوره التسويقية، البيئة في ابؽامة الداخلية العوامل كأحد يعتبر 

 :خلال من ابؼصرفية وبيع ابػدمات
  وإعلامهم ملائمة، أماكن وفي مناسبة أوقات في للعملاء وتقدبيها ابؼصرفية ابػدمة إنتاج 

 .ابؼصرف فيها يتعامل التي ابػدمات من خدمة كل التي برويها بابؼنافع
 في ابؼعروضة ابؼصرفية ابػدمات تطوير على بالعمل العاملتُ يقوم حيث القائمة، ابػدمات 

 سلوك ومتابعة التسويق بحوث خلال من وذلك الابكدار، بدرحلة بسر التي تلك السوق، خاصة
 .155العميل

 الإسلاميبالأفراد في التسويق المصرفي  أىمية العناية -ب
حيث يتم العناية )ابؼوظفتُ( في نشاطها التسويقي بالأفراد  ةالإسلاميتهتم ابؼصارف       

وأحكام ابؼعاملات والعقود ابؼؤسسة على  ةالإسلاميباختيار ابؼوظف ابؼطلع بأحكام الشريعة 
في بؾال التسويق على ضرورة  ةالإسلاميكما تركز ابؼصارف قواعدىا في ابؼعاملات ابؼصرفية،  

الراقي في التعامل مع الاخرين خصوصا  الإسلاميأن يتمتع ابؼوظف بابػلق ابؼنضبط والسلوك 
على توفرىا والتقيد بها  ةالإسلاميف ومن بتُ القيم والضوابط التي بررص ابؼصار  مع الزبائن.

في من يقوم بدهام التسويق ىي الصدق والامانة والعدل والالتزام بابؼواعيد وعدم نقض العهد 
                                                           

 .177 - 176بؿمد زيدان ،دور التسويق ابؼصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك"، مرجع سابق، ص  - 154
 .177ص مرجع سابق،  بؿمد زيدان "دور التسويق ابؼصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك  -155
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 ةالإسلاميوقد سبق بيان ابؼبادي التي تقوم عليها ابؼصارف  وغتَىا وعدم ابؼماطلة وعدم الغش
 .وىي ما يتقيد بو ابؼوظف بها

 ةالإسلاميفي المصارف العمليات المطلب السادس : 

 يقصد بالعمليات: كافة الأنشطة والأساليب التي يتم بها الوصول إلذ ابؼواصفات أو   
تعد عملية تسليم ابػدمة للزبون عنصراً و  ابػصائص التي يرغبها الزبون في ابػدمة البنكية.

التي  الإجراءاتأساسياً من عناصر ابؼزيج التسويقي للخدمة ابؼصرفية وتشتمل على كافة 
: الكيفية التي يتم من خلابؽا نهاالعملية بأ تضمن تقدنً ابػدمة للزبائن بصورة فعالة وتعرّف

 .156تقدنً ابػدمة للزبائن
تبدأ العملية من بغظة دخول الزبون إلذ ابؼصرف وحتى خروجو منو، حيث أن عملية       

تسليم ابػدمة للزبون بطريقة جيدة تقوي العلاقة معهم. لذلك لا بد عند تصميم تسليم 
ابؼصرف أن تقلل ما أمكن  إدارةابػدمة ابؼصرفية من الاىتمام بالزبائن وكيفية بـاطبتهم، وعلى 

 نوإ .157تينية في سبيل ابغصول على ابػدمة بشكل جيد وزمن قصتَالرو  الإجراءاتمن 
 فإن إليهم، لذلك ابؼقدمة ابػدمة جودة عن الزبائن تصورات على تؤثر ابػدمة تسليم عملية

 أن التسويقي، بيكن ابؼزيج ضمن الزبائن إلذ ابػدمة تسليم وعملية التسويقية ابػطط التكامل
 ابؼساعدة العوامل ومن 158الزبائن. ورضا الربح برقيق جانب إلذ فاعلية أكثر مصارف توجد

 :ابؼصرفية للخدمة الوقت وتوفتَ السرعة برقيق عملية في
 .ابؼصرفية ابػدمة تقدنً في ابغديثة التكنولوجيا على الاعتماد  -1
 .البتَوقراطية الروتتُ عن والبعد ابؼصرفية العمليات إجراءات اختصار  -2

                                                           

لتسويق الداخلي وجودة ابػدمات في رضا الزبون، أطروحة دكتوراة غتَ منشورة ، جامعة صالح عمرو كرامة ابعريري، أثر ا - 156
 .35م، ص 2006دمشق، 

 .61بؿمد بهاء الدين خابقي، ابؼزيج التسويقي في ابؼصارف الإسلامية، مرجع سابق،، ص - 157
 .35السابق، ص صالح عمرو كرامة، أثر التسويق الداخلي وجودة ابػدمات في رضا الزبون، ابؼرجع  - 158
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 .الصلاحيات تفويض  -3
 .ابؼصرفية التعليمات في الوضوح  -4
 .النص بروح والعمل والأنظمة، التعليمات نص فهم في ابعمود عدم  -5
 .159ابؼصرف فروع بـتلف بتُ ما ابؼصرفية الإجراءات توحيد -6

 ةالإسلاميفي المصارف الدليل المادي المطلب السابع : 

ابؼادي بسبب خاصية عدم ابؼلموسية للخدمات بشكل عام لابد من الاىتمام بالدليل     
للخدمة أو خدمة الزبون وذلك لإظهار مستوى ابعودة التي تتمتع بها ابػدمة والتي من 
الصعوبة ابغكم عليها بسبب عدم ملموسيتها من قبل الزبون، ويكون ذلك بتوفتَ قدر من 

أجهزة ، ابؼستلزمات والتجهيزات التي تستخدم في إنتاج أو تقدنً ابػدمة مثل: ابغاسبات
 .160البرامج ووسائل الاتصال، الأثاث، الديكور وغتَىاالصرف الآلر، 

على رجال التسويق الاىتمام بالدليل ابؼادي من خلال التجهيزات ابؼستخدمة لإنتاج ف     
ابػدمة لأن ابػدمة ابؼصرفية تتميز بعدم ابؼلموسية ويعرف الدليل ابؼادي بأنو: البيئة ابؼادية 

أثناء إنتاج وتسليم ابػدمة، مضافاً إليها عناصر ملموسة للمصرف المحيطة بالعاملتُ والزبائن 
وتؤدي عناصر الدليل ابؼادي دوراً مهماً في راحة الزبائن  .تستخدم للاتصال ودعم دور ابػدمة

أثناء تلقيهم ابػدمات ابؼصرفية ولذلك تعد عاملًا مؤثراً في إدراك الزبائن للخدمة ابؼصرفية من 
 .161في تنفيذىا وابؼستوى السريع جودتهاحيث 
تسهيلات مادية تساعد وتسهل انسياب ابػدمة بكو  حيث يتطلب تقدنً ابػدمات توفر     

العملاء حيث برقق بؽم ابؼنفعة الزمنية وابؼكانية تتمثّل التسهيلات ابؼادية من مباني ذات ابؼوقع 
الأخرى من حيث  ببعض ابؼميزات عن غتَىا من ابؼباني ابؼلائم للعملاء و التي بهب أن تنفرد

                                                           

 . 165عبد الله مصلح، التوجهات الاستًاتيجية للاستثمار في ابؼصارف الإسلامية، مرجع سابق، ص -159
 .105سليمة عبدات، تسويق ابػدمات البنكية وأثره على رضا الزبون، مرجع سابق ،ص - 160
 .34صالح عمرو كرامة ابعريري، أثر التسويق الداخلي وجودة ابػدمات في رضا الزبون، مرجع سابق، ص  - 161
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وجود كل طات الأمنية وملائمة الشبابيك و الاحتيا توافر، ابػارجيابؼظهر الداخلي و 
 نات ابؼادية نذكر ما يلي:أىم ابؼكو  منسهيلات ابؼرتبطة بأداء ابػدمات و الت

 ذابػدمية إ ابؼؤسسة مع للتعامل العملاء جذب في الأبنية بالغ دوراً  ابؼباني تلعب:  ابؼباني -1
بالأنشطة  للقيام ابػاصة الشروط بصيع على تتوفر التي ابؼصلحة مع التعامل العميل يفضل

وجود  جانب لذإ الأمن، توفر ،التكييف ،للانتظار مربوة أماكن وجود ،ابؼبتٌ كاتساع ابؼختلفة
 العملاء بها يهتم التي الأخرى ابؼادية العناصر من وغتَىا...العملاء سيارات لتوقف أماكن

 معها. التعامل في يرغبون التي ابػدمية ابؼصلحة في توفرىا يفضلونو 
تتمثل في الأجهزة اللازمة لتسهيل  :وسائل بريديةملحقاتها و و لعناصر ابؼادية من حاسبات ا -2

 و تتمثل اىم ىذه العناصر في ،تقدنً ابػدمات في الأوقات ابؼناسبة و في الأماكن ابؼلائمة
اذ ابغاسبات الكبتَة والبرامج ابؼتعلقة بالاتصالات والبريد على أنواعها ووسائل التحويلات 

ئل التحويل الآلر ووسا أجهزة الصرف ابػدمة وجود أجهزة الكمبيوتر و يتطلب تقدنً
 .162غتَىاللأموال و  الإلكتًوني

تسويق أبضد بؿمود ،وابعدول التالر يلخص عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي كما في بحث     
 .163مدخل نظري تطبيقي :ابػدمات ابؼصرفية

 
 
 
 
 

                                                           

عبد القادر براينيس، التسويق في مؤسسات ابػدمات العمومية، دراسة على قطاع البريد والاتصالات في ابعزائر، رسالة  - 162
 .306م، ص2007لعلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، ابعزائر، دكتوراة في العلوم الاقتصادية، جامعة ابعزائر، كلية ا

 .95مدخل نظري تطبيقي، مرجع سابق ،ص  :أبضد بؿمود أبضد،، تسويق ابػدمات ابؼصرفية - 163
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 الإسلامي المصرف في المصرفي التسويقي المزيج عناصر 3جدول
 الخدمة

 المصرفية 
الدليل  الأفراد الترويج التوزيع السعر

 المادي
 العمليات

 ىي ما -
 ابػدمات

 يقدمها التي
 لعملائو؟ ابؼصرف

 أنواع ىي ما -
 التي ابػدمات
 الصرف؟ سيقدمها

 مدى لأي -
 ىذه بزتلف

 من ابػدمات
 ومن لآخر فرع

 لأخرى؟ منطقة
 الأنواع ىي ما -

 من دةيابعد
 ابػدمات

 إضافتها تميس التي
 للمصرف؟

 الأنواع ىي ما -
 من ابغالية

 ابػدمات
 سيتم التي

 إسقاطها
 ابؼصرف؟ من

 ابػصومات -
 العوائد -
 العمولات -
 شروط -

 الدفع
 القيمة -

 من ابؼدركة
 العميل فبل
 / ابعودة -

 السعر
 بسييز -

 الأسعار

 ابؼواقع ىي ما -
 فيها توجد التي

 فروع
 للمصرف؟

 الأسس ىي ما -
 بهب التي

 عند دراستها
 جديد فرع افتتاح

 للمصرف؟
 على القدرة -

 إلذ الوصول
 تقدم حيث
 ابػدمة

 .ابؼصرفية
 التوزيع قنوات -

 .ابؼصرفي
 التوزيع تغطية -

 ابؼصرفي

 الإعلان -
 البيع -

 الشخصي
 تنشيط -

 ابؼبيعات
 العلاقات -

 .العامة
 .النشر -
 الدعاية -

 القائمون -
 على
 ابػدمة تقدنً

 ابؼصرفية
 التدريب* 
 التوجيو* 
 الالتزام* 
 المحفزات* 
 ابؼظهر* 

 ابػارجي
 للعاملتُ

 ابؼصرف في
 سلوك* 

 العاملتُ
 .ابؼصرف في
 ابؼواقف -
 العملاء -

 الآخرون
 درجة -

 ابؼشاركة
 ابػدمة تقدنً في

 .ابؼصرفية
 بتُ العلاقات-

 ابؼادية البيئة -
 الأثاث* 
 اللون* 
 التصميم* 

 والديكور
 الإضاءة* 
 الأشياء -

 في ابؼلموسة
 بيئة

 ابػدمة تقدنً
 ابؼصرفية

 كافة -
 التسهيلات

 ابؼادية
 .الأخرى

 السياسات -
 الإجراءات -
 ابؼكننة -
 تدفق -

 النشاطات
 التصرف حرية -
 الصلاحيات أو

 للعاملتُ ابؼمنوحة
 ابؼصرف في
 العملاء توجيو -
 مشاركة -

 العملاء
 تقدنً عملية في

 ابؼصرفية ابػدمة
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 التطوير أوجو ما -
  ابػدمات في

 للمصرف؟
 ىي ما -

 السياسات
 في بالتميز ابػاصة

 ابؼصرف؟
 دورة مراحل -

 حياة
 ابؼصرفية؟ ابػدمة

 العملاء
 .مهأنفس

 علاقات -
 العاملتُ

 مع ابؼصرف في
 العملاء
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 المصرفيالمؤثرة في التسويق  الداخلية والخارجية:العوامل  الخامس المبحث

ىناك عدة عوامل داخلية وخارجية تؤثر على تسويق ابػدمات ابؼصرفية إبهاباً أو سلباً،     
كما في ىذه الدراسة بصفة خاصة من   ةالإسلاميفدراستها بذنب ابؼصارف بصفة عامة وابؼصارف 

  ومتشعبةوىي كثتَة  التي قد تعرقل عملها في بؾال التسويق ابؼصرفيمتعددة و الوقوع في مشاكل 
التنظيمية ابؼرتبطة بابؼنظمة ذاتها فمنذ أن ظهرت النظريات الإدارية الأولذ مثل  الداخلية كالعوامل

( ومن ثم 38;3)  لوظيفة التخطيط والرقابة على يد ىنري فايويوأوجدت مدرسة الإدارة العلمية 
مفكري ثم تطوير تلك ابؼسابنات ابؼهمة والأساسية على يد  فقدظهر التخطيط الاستًاتيجي 

الإدارة في مدارس متلاحقة كمدرسة العلاقات الإنسانية والنظريات ابغديثة وىو ما شمل أيضاً 
مفهوم الرقابة التي اعتبرت أحد وظائف الإدارة ابػمس ،ومن تلك العوامل ابؽيكل التنظيمي الذي 

و تابع التنظيمي للوظيفة ومن يشغلها والسلطات والصلاحيات ابؼختلفة فيها وى الإطاربودد 
بابؼنظمة على يد أصحاب النظريات  أساسيةلنظريات إدارية أوجدت التصور العام للتنظيم كوظيفة 

شددوا على أبنية ابؽياكل التنظيمية في تفعيل الذين و  وفيبر وفايول الأولذ في الادارة مثل تايلور

لد تهمل مبادئ النظم كأساس التي  ات الإنسانيةالعلاق نظريةجاءت ثم  وبرستُ كفاءة العمل
دعوا إلذ تطوير ابؼفهوم أكثر وذلك أصحابها مثل إلتون مايو وسيمون وغتَىم مؤسساتي لكن 

 .بإبهاد نظم جديدة يعطى فيها احتياجات وأراء ابؼوظفتُ أبنية أكبر
 نظرية النظم الإدارية

بية أىتمت ابؼدارس الفكرية )ابؼعاصرة( ابتداءً من على عكس النظريات الفكرية الإدارية القد        
أخرى كالابذاه ابؼوقفي نظرية النظام )ابؼنظومات ابؼفتوحة( وما أعقبها من مدارس وابذاىات فكرية 

أو الشرطي والتحويلي بعوامل أخرى مرتبطة بابؼنظمة مثل عوامل التكنولوجيا وابؼنافسة بتُ 
ابؼنظمات كما اىتمت بنشاط التسويق وما يشمل من رضا الزبائن فيو واىتمت بعوامل بيئة بؿيطة 

تشغلو ابؼنظمة ولقد أولت للبيئة  مثل العوامل السياسية والاقتصادية والدينية في المجال ابؼكاني الذي

https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AD%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%AD%D8%B1%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
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ابػارجية أبنية كبتَة في مضمار برقيق ابؼنظمة لأىدافها وفي بؾال خلق التوازن مع البيئة كما أكدت 
على أن القرارات التي تتخذىا الإدارة في ابؼنظمة لابد أن تأخذ دور الظروف وابؼتغتَات البيئية في 

لذ اختلال قدرة ابؼنظمة على مواصلة أنشطتها والمحافظة على الاعتبار لأن إبنابؽا من شانو أن يقود إ
 .164البقاء والتنافس مع غتَىا من ابؼنظمات

ابؼنظمة في  وحياة الأساسية بؽذه النظريات القدبية وابغديثة التي اىتمت بوجود القاعدةإن        
ية للمنظمة ذاتها وسط بيئي معتُ أو تلك النظريات الأولذ وابؼبكرة التي اىتمت بدكونات داخل

يعتمد على مفهوم النظام الذي بيكن تعريفو بأنو الكل ابؼنظم أو الوحدة ابؼركبة التي بذمع وتربط 
والنظام ىو وحدة تتكون من أجزاء  بتُ الأشياء أو أجزاء تشكل في بؾموعها تركيباً كلياً موحداً 

وبؽذا فإن دراسة أي جزء من ىذه الأجزاء في معزل عن الأجزاء الأخرى لا ، ذات علاقات متبادلة
 تعطي الصورة ابغقيقية ابؼتكاملة. 

ي مفتوح مصمم لتحقيق فإن ابؼنظمة ىي عبارة عن نظام اجتماع النظريةوبدوجب ىذه        
ثم يقوم  ىذا النظام يعيش في بيئة بوصل منو على موارده أو مدخلاتو الأساسية أىداف معينة

فابؼنظمة تشبو الكائن ابغي  ابػدماتبدعابعتها وتقدبيها للمجتمع على شكل بـرجات من السلع و 
من حيث أنها عبارة عن نظام يتفاعل مع البيئة المحيطة لو مدخلات وبـرجات كما أنو يتألف من 

 .165أجزاء أو أنظمة فرعية بسارس كل منها وظائف معينة وتتأثر ببعض
بؼنظمات طبقاً لنظرية النظم أنظمة مفتوحة على البيئة التي تنتمي إليها وتنشط فيها، تعتبر او       

فهي في حياة تفاعل وتعامل مستمر معها أخذاً وعطاءً، تأثراً و تأثتَاً، ونظراً بؼا تتميز بو ىذه البيئة 
ولقد دفع ابؼنظمات إلذ الاىتمام بالبيئة ابػارجية من أجل برقيق  من تغتَ متسارع في كافة أبعادىا.

م بالتعقيد والتشابك ل في ابؼنظمات بهري وسط بيئة تتسأىدافها وبالأخص من خلال كون العم

                                                           

بتصريف الفكرة من : علي كرنً ابػفاجي، أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية دراسة تطبيقو  - 164
 10لو ،مرجع سابق،،ص وبرلي

 .26ت، ص -د عمان، أبضد يوسف دودين ،إدارة التغيتَ والتطوير التنظيمي، دار اليازوري، - 165
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العام الذي توجد فيو ابؼنظمة ويتضمن  الإطارابؼستمر في بـتلف أوجو النشاط ولأن البيئة بسثل 
يئية ومن قيم فكرية وحضارية وأبعاد مادية بـتلفة ولذلك لا بيكن على ذلك بـتلف ابؼتغتَات الب

وفق الابذاىات الفكرية ابغديثة إغفال أثر ابؼتغتَات البيئية وآثارىا ابؼستمرة على ابؼنظمات العاملة 
 الذي الإطارفي المجتمع بل أن البيئة ابػارجية ومتغتَاتها كالتكنولوجيا وابؼنافسة وغتَىا تشكل الآن 

  .166بييز الدراسات ابؼيدانية ابغديثة عن ابؼفاىيم والنظريات القدبية
عدة عوامل داخلية وخارجية تؤثر على تسويق ابػدمات ابؼصرفية ىناك وكما ذكر الباحث      

الباحث ىذه العوامل الداخلية وىي التخطيط الاستًاتيجي والرقابة  اختبارابهاباً أو سلباً، وقد 
يكل التنظيمي بالذات لأنها عوامل مرتبطة في الأصل بأىم الوظائف الإدارية التي الاستًاتيجية وابؽ

وإلذ  للوجود جاءت بها النظريات الإدارية والتي يتفق علماء الإدارة عليها منذ أن ظهر علم الإدارة
يومنا ىذا فالكل يتفق على أبنية عنصر التخطيط والكل يتفق على عنصر مثل الرقابة ويتبعهما 

ركز الباحث على أىم العوامل الداخلية  قد ابؽيكل التنظيمي كاطار عملي لوظيفة التنظيم وىكذا
ث على عوامل عوامل بيكن دارستها وكذلك جاء تركيز الباح ةابؼرتبطة بابؼنظمة ويرى أنها أىم ثلاث

خارجية مثل التكنولوجيا وابؼنافسة ورضاء الزبائن كعوامل مهمة لأنها في نظره بسثل ابؼثلث الأقوى 
ل على و الذي تسعى ابؼنظمات الانتاجية وابػدمية لتحقيق التميز فيو ولتحقيق السبق بكو ابغص

لعوامل الاجتماعية خرى مثل الظروف السياسية و ارتفعة من خلالو وتوجد عدة عوامل أمعدلات م
وتركيز البحث عليها  ة بالذاتوالدينية ولكن رأى الباحث أنو من ابؼفيد تناول ىذه العوامل الثلاث

 في ىذه الدراسة ابؼتعلقة بنشاط التسويق ابؼصرفي.
إليها في تأسيس وتطوير بؼنظومة متكاملة من  الإشارةولقد سابنت النظريات التي سبق      

ابؼهمة من جهة كالتخطيط الاستًاتيجي والرقابة والتنظيم عن طريق ابؽيكل الوظائف الإدارية 
نظريات أخرى في تقريب فهم العلاقات  أسس وسابنت ،العوامل الداخليةو التنظيمي ىذا من جهة 

                                                           

علي كرنً ابػفاجي، أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية دراسة تطبيقو وبرليلو ،مرجع  - 166
 .10سابق،،ص 
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بتُ الظروف والعوامل ابػارجية كالتكنولوجيا وابؼنافسة وبرقيق رضا الزبائن وعلى خطى تلك 
اسات السابقة التي اىتمت بدراستها في ضوء عوامل وظروف بـتلفة تسعى النظريات ونتائج الدر 

ىذه الدراسة لتطوير ابؼفاىيم ابؼرتبطة بنشاط التسويق بدراسة أىم عوامل في قياس مدى تأثتَىا في 
ويأمل الباحث من خلال ذلك  ةالإسلاميالتسويق وبالتحديد في ابؼزيج التسويقي في ابؼصارف 

 وبرقق الأمر نفسو في تطوير ةالإسلاميساىم في تطوير ابؼنظمات ابؼصرفية ابغصول على نتائج ت
 الفكر الإداري ومواصلة ابعهود النظرية في ذلك.

 :الرئيسية التالية الفرضيةوبالتالي يصل الباحث لصياغة 
( والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل) الداخلية البيئة إن عوامل: الأولى الرئيسية الفرضية
 .مالانج شريعة مانديري مصرففي  ؤثر إبهاباً في مستوى ابػدمة التسويقيةبؾتمعة ت

 المصرفيالمؤثرة في التسويق  الداخليةالعوامل  :الأول المطلب

 ابؼنظمة قبل من عليها وابؼسيطر بها ابؼتحكم الداخلية العوامل : بؾموعوتعرف بأنها     
 القريبة البيئة البعض عليها يطلق ىنا ومن السوق في ابؼستجدات حسب تغتَىا أن وتستطيع

التي بيكن برويلها إلذ بؾموعة  ابؼعنويةالبشرية و موارده ابؼالية و ما يتعلق بإمكانيات التنظيم و 
 .167ماليةأعمال إنتاجية وتسويقية و أنشطة و 

من العوامل التي تعتبر من المحددات الأساسية التي بؽا دور في النشاط  ىناك العديدو       
التسويقية في ابؼصارف  ةابػدممستوى والتي افتًضها الباحث أن بؽا أثر في  بابؼصرف التسويقي
 وسوف يكون تركيز الباحث على العوامل التالية: ةالإسلامي

 
 

                                                           

ة وابػارجية للتسويق، مدونة خاصة بتخصص علم ابؼكتبات وابؼعلومات على الانتًنت، فبراير عادل غزال، البيئة الداخلي -167
 م.2013, 09
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 التسويق دارةلإالهيكل التنظيمي  -أ
 التسويق لإدارة التنظيمي الهيكل تعريف -أولاً 
بصفة عامة يعتبر ابؽيكل التنظيمي ىو الشكل الذي تتخذه بؾموعة بشرية لتحقيق ىدف      

مشتًك بينها وىو ىدف ابؼنظمة وبودد ابؽيكل التنظيمي التقسيمات التنظيمية و عام 
الذي يؤدي إلر واختصاصاتها وعلاقاتها كما بودد خطوط الاتصال والسلطة وابؼسئولية الأمر 

مع  متكاملاً  التسويق جزءً  دارةيكل التنظيمي لإوبيثل ابؽ تنسيق ابعهود لتحقيق الأىداف.
وابؼزايا التنافسية التي  مصرفالعامة لل الاستًاتيجيةعن  ينتجككل   مصرفابؽيكل التنظيمي لل

تسويق ابؼصرفي ال دارةالتسويق ابؼصرفي على برقيقها ومنو فإن ابؽيكل التنظيمي لإ إدارةتعمل 
 .168ىو عبارة عن ىيكل متغتَ ومرن

 الهيكل التنظيمي  قياس -ثانياً 
يقاس ابؽيكل التنظيمي على أساس مدى فعاليتو وقدرتو على أداء الغرض الذي وضع من      

ووجد الباحث ومناسبتو للنشاط الذي تقوم بو سواء كان خدمياً ام انتاجياً أجلو في ابؼؤسسة 
 التنظيمي بهب أن تتوفر فيو العناصر التالية :أن لقياس ابؽيكل 

 المسؤولية والسلطة  -3
يكون ابؽيكل التنظيمي الفعال في  و بهبأنيرى الباحث بعد دراسة أسس بناء ابؽياكل      

ابؼؤسسة بؿدداً ومعرفاً من حيث نطاق ابؼسؤولية وحجم السلطة ابؼمنوحة لكل اختصاص في 
ما  التنظيمي فابؽيكل وتناسب بتُ ىذين ابؼكونتُ الرئيسيتُ .وأن يكون ىناك وضوح ابؽيكل 
 بؿددة نشاطات تقسيم النظام ىذا عمل يفتًض ابؼتناسقة، العلاقات من ثابت نظامىو إلا 

                                                           

 .35-34رجم نور الدين، دور سياسة التًويج في تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق، ص - 168
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 لنشاطاتا ىذه بتُ والتنسيق فيو، عضو كل من ابؼسؤولية وبرمل بؿددين، أشخاص على
169. 

  الاختصاصات -4
يبتٌ ابؽيكل التنظيمي على شرط مهم وىو تناسب التخصص مع الوظيفية ويتحقق       

ذلك بوجود توصيف ووصف دقيق بؽذين العنصرين فابؽيكل التنظيمي الفعال يكون توزيع 
يقتضي مبدأ الاختصاصات مناسباً لقدرات ومؤىلات وخبرات أصحابها في ابؼؤسسة 

واحدة، وأن يتم إنشاء وحدة تنظيمية  قيـام بوظيفـةالتخصص أن يقتصر عمل كل فرد علـى ال
الوحدة في كل وقت عمل،  متخصصة لكل عمل وأن يكون بإمكان تشـغيل ىـذا الفـرد أو

 .170وىذا ابؼبدأ بوقق زيادة في ابؼهارة، والسرعة في الأداء، وخفض التكلفـة

  الوضوح -5
 أيـن يقف، انتمـاءه، ابؼديرين وخاصة التنظيمي ابؽيكل في فرد أو جزء كل يعرف أن بهب    
 .171قرارات أو معلومات ذلك كان سواء بوتاجو ما على للحصول يذىب أين إلذ

 مستوى الخدمة التسويقيةو  الهيكل التنظيميالعلاقة بين  -ثالثاً 
التسويق  دارةلإبسثيل أنواع للهيكل التنظيمي وفقاً و بيكن التعرف على بعض بماذجو        

 :يليكما ساسية  أحد الوظائف الأ باعتبارهابؼصرفي 

 : للخدمات المصرفية نظيمي وفقاً الهيكل الت-3
مدير  ويتولذحيث يعتمد ىذا النموذج على نوع ابػدمات وطبيعتها ابؼقدمة إلذ الزبائن      

إدارات فرعية أو أقسام ىي :  ربعأالقيام بدهام وضع السياسة التسويقية على التسويق ابؼصرفي ب
                                                           

 فعالية ابؼنظمة، دراسة ميدانية في الشركات سعد علي المحمدي، العلاقة بتُ ابػيار الاستًاتيجي وابؽيكل التنظيمي وتأثربنا في - 169
 .37م، ص 2011الصناعية، رسالة ماجستتَ، 

بغدود راضية، برليل وتطوير التنظيم وابؽيكل التنظيمي، دراسة حالة ابؼؤسسة الوطنية للدىن، رسالة ماجستتَ جامعة ابؿمد  - 170
 .84م، ص2008بوقرة، ابعزائر، 

 .42لتنظيم وابؽيكل التنظيمي، ابؼرجع السابق، بغدود راضية، برليل وتطوير ا - 171
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 إدارةابؼنتجات وابػدمات ابؼصرفية،  إدارةالعلاقات العامة،  إدارةإدارات متخصصة وىي 
بػدمات ابؼصرفية بالإشراف على الإعلان، وبدوره يقوم مدير ا إدارةبحوث السوق ابؼصرفي و 

ومن تم تأتي ابػدمات ابؼصرفية كمحور  شطة تسويق خدمات الإقراض، الودائع وابؼدخراتأن
 .التسويقي ابؼصرفيأساسي للنشاط 

 : للعملاء وفقاً  التنظيمي الهيكل -2
العام للتسويق  ديرلأول على العميل فيقوم دائما ابؼبابؼقام ا النموذج ىذا يعتمد حيث    

ل من مندوبي البيع في ىذه ابغالة يعتمد على إعانة كابؼصرفي برسم السياسة التسويقية لكن 
ويكمن دور مدير عملاء السوق بالإشراف على تنفيذ سياسة الإعلان الشخصي ومدير 

 .بكو عملائو  ابؼصرف

تكون ابؼهام  وفيونو عملية وليس كوظيفة وفي بعض ابؼصارف ينظر إلذ التسويق على أ    
من ضمن ابؼهام  ، وقد تكون أحياناً ابؼصرف إدارةبالتسويق موزعة على كافة أقسام  ابؼتعلقة

الوظيفية للأفراد في كافة ابؼستويات، وبناء على ذلك فإن تنمية دور وأساليب التسويق تكون 
تهدف دراسة ابؽيكل التنظيمي للمصرف وأختَاً  .172ابؼصرفمسؤولية كل من يعمل في 

عدتو في أداء الأعمال ابؼصرفية وعلاقتو بالنشاط ابػدمي في التسويق بهدف على مدى مسا
 ومدى تقدبيو تسهيلات الاتصال بتُ ابؼصالح ابؼختلفة للمصرف.،

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية : 
 في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  يؤثر التنظيمي ابؽيكل إن: الأولى الفرعية الفرضية 

 .مالانج شريعة مانديري مصرف
 
 

                                                           

 .76بؿمد زيدان، دور التسويق ابؼصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك، مرجع سابق، ص  - 172
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 الاستراتيجية التسويقية  -ب
 التسويقية تعريف الاستراتيجية -أولاً 

تعرف الاستًاتيجية التسويقية على أنها :بمط متناغم من الأفعال التي تتخذ في بيكن       
البيئة بػلق القيمة وبرستُ الأداء، حيث يعتٍ ذلك أن الاستًاتيجية التسويقية بسكّن ابؼنظمة 

كانت داخلية أو خارجية وبدا وإدارتها التسويقية من أن تتكيف مع التغتَات البيئية سواء  

التسويق على  استًاتيجية اعرف جون جاك لومبو  .173يوصلها إلذ برقيق أىدافها ابؼنشودة
ذلك البرنامج ابؼتبتٍ من طرف ابؼنظمة ابؼوجهة بالسوق، في ظل سياسة إبداعية : أنها

 .174للمنتجات وابػدمات للمستهلكتُ وبقيمة أكثر من ابؼنافستُ
 التسويقية الاستراتيجيةقياس  -ثانياً 

عن طريق معرفة أىم عناصر الاستًاتيجية التسويقية  التسويقية الاستًاتيجية بيكن قياس     
 في ابؼؤسسة وىي :

 : الخطة التسويقية الاستراتيجيةوضع  -3
 قد الشركة كانت فإذا التسويقية الاستًاتيجية قياس عناصر أول البعد ىذا يشكل     

 التسويقية الاستًاتيجية أن للمقيم يعكس ىذا فإن للتسويق مناسبة استًاتيجية خطة وضعت
كافة وتعتٍ ابػطة التسويقية   .فيها التسويقي النشاط يراعي الاستًاتيجي التفكتَ وأن مناسبة

من الناحية البيئية وعلى ضوء ابؼوارد ابؼالية  لذ وضع اىداف بفكنة التنفيذإجراءات ابؽادفة الإ
 .175ابؼقررة ولوياتالألذ إابؼتاحة وبالنظر  والبشرية

 

                                                           

 .151بؿمد جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي ،مرجع سابق، ص - 173
-By Nadjib RABAHI  at 19-Decما العلاقة بتُ التسويق الاستًاتيجي و ابؼزيج التسويقي؟، موقع بيت،  - 174

 م.2016
 .25م، 2002بؿمـد ابـراىيم عبيـدات، اسـتًاتيجية التـسويق، الطبعـة الثالثـة، دار وائل للنـشر، عمان الأردن ، - 175
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 : معرفة مصادر الاستراتيجية التسويقية -4
 ويتطلبابػدمة من ناحية ما  ن تسويق ابػدمات في الشركات ابؼنتجة يتم حسب طبيعـةإ     

تقدبيها من مواصفات فنية معقدة تكون مناسبة لعدد من الأشـخاص أما ابػدمات التي لا 
بهب أن يعتمد  لذلك فـإن التـسويق، يتطلب تقدبيها أي مواصفات أو اجتهادات فهي معقدة

ابؼعلومات  على خطة موضوعة مسبقاً تستند على معلومات تم بصعها من بـتلـف مـصادر
 .176الداخلية وابػارجية

 : تطبيق الاستراتيجية التسويقية ومراقبتها -5
ابؼمارسات التسويقية،  قيام ابؼنشأة بتحديد الأىداف التسويقية السنوية، وضعويعتٍ     

يتطلب تطبيق الاستًاتيجية التسويقية  وبرفيز العاملتُ بإدارة التسويق، وبزصيص ابؼوارد، كما
تنظيمي فعال، ووضع نظام للتحفيز يرتبط بأداء  بناء الثقافة التسويقية ابؼساندة، وتطوير ىيكل

 .177العاملتُ في ابؼنظمة
 ومستوى الخدمة التسويقية التسويقية الاستراتيجيةالعلاقة بين  -ثالثاً 
 ابػدمة مستوى العاملتُ ىذين بتُالقوية  العلاقة إلذ التسويق في وأبحاث دراسات تشتَ     

تعتبر مسألة الاستًاتيجية التي يتبناىا ابؼصرف من حيث  التسويقية الاستًاتيجية و التسويقية
العوامل التي ينظر بؽا بأبنية كبتَة في عملية تسويق ابػدمات ابؼصرفية ووجد الباحث من خلال 

بحث بؿمود جاسم الصميدعى، التسويق ابؼصرفي  ربا السمارة، التسويق ابؼصرفي الدولر و بحث
تتخذ أحدى الاستًاتيجيات التالية أثناء تقدبيها مدخل استًاتيجي كمي برليلي، أن ابؼصارف 

 .وتطويره للخدمات التسويقية وبؼقابلة برديدات ابؼزيج التسويقي 

                                                           

ات الإستًاتيجية التسويقية في ابؼصارف العاملة في فلسطتُ، رسالة غادة بؿمود سلامة أبوعويلي، مدى تبتٍ مكون - 176
 .33م، ص2008ماجستتَ، ابعامعة الاسلامية غزة، 

بؿمد عبد الله بؿمد ابؽنداوي، مدركات مدراء التسويق لأبعاد قياس الأداء الاستًاتيجي وأثرىا على ابؼمارسات التسويقية،  - 177
 .127ه، ص1431قتصاد والإدارة، مصر، بؾلة جامعة ابؼلك عبدالعزيز قسم الا



     94  

 

 إستراتيجية التسويق المعمم ) التسويق الموحد (:-3
من خلال ىذه الاستًاتيجية يتم وضع مزيج تسويقي واحد و متشابو يوجهو إلذ بصيع       

القطاعات السوقية باعتبارىا أسواق مستهدفة و تستخدم ىذه الاستًاتيجية عندما تكون بصيع 
القطاعات متماثلة و تستهلك نفس ابؼنتج )خدمات ابغساب ابعاري _ شهادات الإيداع _ 

 .178ثائق و القيم الثمينة( ابغفظ الأمتُ للو 

 إستراتيجية التسويق المتنوع أو المتباين :-4
وىنا كل قطاع من القطاعات السوقية ابؼختلفة يعتبر سوقاً مصرفياً مستهدفاً منفصلًا عن      

القطاعات الأخرى وتقوم ابؼنظمة بوضع مزيج تسويقي موجو لكل قطاع بدا يتناسب معو، 
، عندما تتعامل ابؼؤسسة ابؼصرفية مع أكثر من منتج خدمي واحد وتستخدم ىذه الاستًاتيجية

 .179وأن كل منتج خدمي موجو لقطاع معتُ

 استراتيجية التسويق المركز :-5
حيث يتم وضع مزيج تسويقي واحد يوجو إلذ قطاع واحد )أو عدد قليل من القطاعات(      

 كقروض ابؼصارف ابؼتخصصة من حيث خدمات التمويل الزراعي أو الصناعي أو العقاري
180.  

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية : 
 التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ؤثرت الاستًاتيجية التسويقية إن: الثانية الفرعية الفرضية 

 .مالانج شريعة مانديري مصرف في
 
 

                                                           

 .17-16ربا السمارة، التسويق ابؼصرفي الدولر، مرجع سابق، ص - 178
 .188بؿمود جاسم الصميدعى، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي برليلي، ،مرجع سابق،ص 179
 .17-16ربا السمارة، التسويق ابؼصرفي الدولر، مرجع سابق، ص - 180
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  التسويقيةالرقابة  -ج
 التسويقية الرقابة أولًا: تعريف

التحقق بفا إذا كان كل شيء  كما يعرفها ىنري فايول تنطوي علىبداية ابؼقصود بالرقابة      
والتعليمات الصادرة وابؼبادئ المحددة، وأن غرض الرقابة ىو  بودث طبقا للخطة ابؼوضوعة

إلذ نقاط الضعف والأخطاء بقصد معابعتها ومنع حدوثها، وىى تطبق على كل  الإشارة
التي بسثل ابؼرحلة الأختَة من  الإداريةفالرقابة ىي الوظيفة .181الأشياء، الناس والأفعال شيء(

والرقابة في بؾال  التخطيط، التنظيم، التنسيق والتوجيو بعد دارةأو عملية الإ الإداريةالعملية 
التسويق ىي : التحقق من أن ما بودث يطابق ابػطة التسويقية ابؼقررة والتعليمات الصادرة 
وابؼبادئ ابؼعتمدة، وتهدف الرقابة التسويقية بهذا إلذ إظهار نقاط الضعف والقوة في التنفيذ 

 .182ر حدوثهابقصد معابعة ىذه الأخطاء ومنع تكرا
 إدارةدوراً ىاماً لا يقل أبنية عن فهي تلعب  ةالإسلاميابؼصارف  فيأما الرقابة الشرعية      

 إدارةأحياناً من خلال بيان مدي التزام  بل أنو قد يفوتو الإسلاميية بابؼصرف ابؼراجعة الداخل
  .183ابؼصرف بتطبيق الفتاوى الشرعية الصادرة عن ابؽيئة الشرعية

تعود أبنية الرقابة التسويقية بؼا تقدمو من و  الاشارة إلى أىمية الرقابة التسويقية:ويمكن 
فوائد، حيث تكشف أوجو القوة في ابؼؤسسة بدا يفيد في استمرار الاستفادة منها، وتكشف 
أوجو الضعف بدا يفيد في سرعة علاجها، كما تفيد الرقابة في ابغكم على ابؼستوى ابغالر 

                                                           

 .159 م، ص1999إدارة التسويق، دار زىران، عمان، الأردن ، ،العلاق، قحطان العبدلربشتَ عباس  - 181
مؤسسة ملبنة ابغضنة بابؼسيلة، رسالة  :بؿمد سليماني، الابتكار التسويقي وأثره على برستُ أداء ابؼؤسسة دراسة حالـة - 182

 .121م، ص2007ماجستتَ، جامعة ابؼسيلة ابعزائر، 
بن بضيد ،دور الرقابة الشرعية في ضبط أعمال البنوك الإسلامية أبنيتها ،شروطها ،طريقة عملها ،بؾمع أبضد بن عبد الله  - 183

 .9م ،ص 2009الفقو الإسلامي الدولر ،الدورة التاسعة عشرة، الإمارات العربية ابؼتحدة ،الشارقة ،إبريل 
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في برقيق التكامل بتُ عناصر النظام التسويقي، وبينو وبتُ  ، وابؼسابنة أيضاً للأداء التسويقي
 .184الأنظمة الفرعية الأخرى للمؤسسة

ىناك أىداف متعددة لنشاط الرقابة  حيث: التسويقيةأىداف الرقابة شارة إلى ويمكن الإ
واكتشافها قبل التسويقية، حيث يرى البعض أن وجود نظام للرقابة يؤدي إلذ منع الأخطاء 

بهابية والسلبية بالنسبة للأفراد القائمتُ على تنفيذ حدوثها بالإضافة إلذ برديد نظم ابغوافز الإ
ابػطة التسويقية، كما يرى البعض الآخر أن ابؽدف الأساسي من الرقابة ىو تصحيح الأخطاء 

 .185التي وقعت في ابؼاضي ومنع حدوثها في ابؼستقبل
 ثانياً: قياس الرقابة التسويقية 

 يتم قياس الرقابة التسويقية في ابؼؤسسة حسب ما وجده الباحث في العناصر التالية:    

  ضوابط واختصاصات الرقابةتحديد  -3
 والنتائج ابؼنظمة أىداف ضوء في آخر بشيء شيء بؼقارنةالأداء  معايتَ حيث يتم وضع      

بابؼخطط  الفعلي الإبقاز بؼقارنة أساساً  تستعمل مرجعية نقاطاً  بسثل فابؼعايتَ برقيقها تريد التي
الفعال، بدسؤوليات وأىداف واضحة، وذلك لكل سلطة  يتمتع نظام الرقابة ابؼصرفيةو  .186

القانوني ابؼلائم  الإطاروالمجموعات ابؼصرفية ويتطلب ذلك وجود  معنية بالرقابة على ابؼصارف
كل سلطة رقابية، الصلاحيات القانونية اللازمة للتًخيص الذي بينح   للرقابة ابؼصرفية

 وبفارسة الرقابة ابؼتواصلة، ومتابعة الالتزام بالقوانتُ، والقيام بإجراءات تصحيحية للمصارف،
 .187في الوقت ابؼناسب لتعزيز سلامة وكفاءة النظام ابؼصرفي

                                                           

 ظرية والتطبيق)، ابعزء الأول، مؤسسة حورس الدولية،عصام الدين أمتُ أبوعلفو، التسويق ابؼفاىيم والاستًاتيجيات، الن - 184
 .442م، ص2002الإسكندرية، مصر،

 .38م،ص 2004وفيق بؿمد عبد المحسن، التسويق وبرديات التجارة الإلكتًونية، دار النهضة العربية، مصر،  - 185
 .96، ص م2009ختام عبد الرحيم السحيمات ،مفاىيم جديدة في علم الإدارة، عمان، الأردن،  - 186
أمانة بؾلس بؿافظي ابؼصارف ابؼركزية العربية، التًبصة العربية للمبادئ الاساسية للرقابة ابؼصرفية الفعالة الصادرة عن بعنة بازل  - 187

 .17م، ص2014م، صندوق النقد العربي، 2012للرقاب ابؼصرفية 
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 الرقابة التسويقيةتنفيذ  -4
أىداف معينة تسعى الوحدة على إبقازىا وبرديد العمل ن الرقابة تعتٍ العمل على برقيق إ     

تكون الرقابة بعد التنفيذ فقد تتم  ليس بالضرورة أنؤه وتنفيذه في ابؼوعد المحدد، و ابؼطلوب أدا
بهب أن يتم تفيد . و 188أثناء التنفيذ وذلك للتأكد من أن ما يتم مطابق بؼا ىو مطلوب

الرقابة التسويقية وفقاً بؼنظمة متكاملة برتوي على التقارير والإجراءات ابؼناسبة مثل وجود 
باستخدام بؾموعة من الوسائل وفي الرقابة الشرعية يتم  .للرقابة جيدة بيانات قاعدة

التقارير إلذ  والأساليب ابؼلائمة وابؼطابقة للشرع وبيان ابؼخالفات والأخطاء وتصويبها وتقدنً
 .189ابعهات ابؼعنية متضمنة ابؼلاحظات والنصائح والإرشادات وسبل التطوير إلذ الأفضل

 كفاءة وتطوير الرقابة تحقيق   -5
طوير بنيتها باستمرار وأن تبهب أن تكون للرقابة ابعيدة بابؼؤسسة ابؼصرفية القدرة على      

. حيث إن بأعمابؽم على أحسن ما يكون ميتوفر لديها الأفراد ابؼؤىلون القادرون على القيا
لـى التطـوير والتحـديث فـي ظـل ابؼتغيـرات البيئيـة المحيطـة ومـا إنظم الرقابة ابؼـصرفية برتـاج 

تفرضـو طبيعة التقنيات والعوامل والعناصـر ذات العلاقـة بالعمـل ابؼـصرفي ومـا تفرضـو معـايتَ 
  .190ابؼصرفيالأداء فـي تقييم الأداء القيـاس و 

 
 

 

                                                           

ساجدة أبضد عاطف حرارة، أثر كفاءة وفاعلية الرقابة ابؼالية على ترشيد الإنفاق دراسة حالة، سلطة منطقة العقبة  - 188
 .7م، ص 2016الاقتصادية ابػاصة، رسالة ماجستتَ ،جامعة الشرق الأوسط، 

ة الاقتصاد الإسلامي، مصرف دبي حستُ شحاتة، "اختصاصات ىيئة الرقابة الشرعية في ابؼؤسسات ابؼالية الإسلامية"، بؾل - 189
 . 42م(، 1991، فبراير 116الإسلامي، )عدد 

بموذجاً،  CRAFTEصالح الدين بؿمد أمتُ الامام، تفعيل أنظمة الرقابة ابؼصرفية وتطويرىا وفق ابؼعايتَ الدولية  نظام  - 190
 .369م،ص 2011، 90بؾلة الادارة والاقتصاد، العراق، العدد 
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  ومستوى الخدمة التسويقيةأنواع الرقابة التسويقية : العلاقة بين ثالثاً 
 تتضح أوجو العلاقة بتُ ىذين ابؼكونتُ كما يلي:  

   :الرقابة الدورية على الخطط التسويقية للمنتجات   -3
إن الغرض الرئيسي من ىذا الأسلوب ىو التأكد من أن ابؼؤسسة قد أبقزت أىدافها      

ابؼوضوعة في ابػطة السنوية، ويهدف ىذا النوع من الرقابة إلذ قياس درجة التقدم في تنفيذ 
ومن أدواتها برليل ابؼبيعات بؼعرفة الابكرافات أن وجدت وكذلك  191ابػطط ابػاصة بابؼنتجات

 .وقيةبرليل ابغصة الس
 : الرقابة على الربحية -4

النوع الثاني من أنواع الرقابة التسويقية على ابؼنتجات، حيث تفيد ىذه الوسيلة في برديد      
معدل الربحية ابػاص بكل منتج على مستوى ابؼنطقة البيعية أو العميل أو منفذ التوزيع وراء  

ديد نوعية الأنشطة التسويقية كل قطاع من قطاعات السوق، كذلك يفيد برليل الربحية في بر
النظر في أبنيتها  التي بهب تدعيمها أو التًكيز عليها وتلك التي بهب التخلص منها أو إعادة

 .192النسبية
  :الرقابة على الاستراتيجية -5

 وىي النوع الثالث من أنواع الرقابة التسويقية على ابؼنتجات ويهدف ىذا النوع من الرقابة     
على فتًات  الاستًاتيجيةالتسويقي بشكل إبصالر، وتتم الرقابة الأداء إلذ مراجعة كفاءة 

متباعدة حيث أن ابػطط التسويقية قد تأخذ فتًة من الزمن حتى تؤتى بشارىا، بعد ىذه الفتًة 
برتاج ابؼؤسسة إلذ مراجعة ابػطط التسويقية العامة التي تم تنفيذىا ومدى جدواىا ويتم ذلك 

 .193لال أسلوب يعرف باسم ابؼراجعة التسويقيةمن خ
                                                           

 385المحسن، التسويق وبرديات التجارة الإلكتًونية، ابؼرجع السابق،  وفيق بؿمد عبد - 191
 173.ت، ص-عبد الفتاح الشربيتٍ: إدارة ابؼنتجات، مركز جامعة القاىرة للتعليم بؼفتوح، القاىرة، د - 192

 .392م، ص1996بؿمد فريد الصحن، إدارة التسويق، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  193-
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  :التسويقية الرقابة الشرعية -6
 الإسلاميوىي من ضمن مهام الرقابة الشرعية حيث تطلع الرقابة الشرعية في ابؼصرف       

عملية تسويق ابػدمات بابؼصرف من عقود وغتَىا من بواجباتها الرقابية الشرعية على 
بأن تكون منضبطة بالقواعد الفقهية والشرعية ابؼعمول بها والتي بؽا  ابؼتعلقة بها الإجراءات

مرجعية لدى ابؽيئة الرقابية الشرعية وأن بـالفة ذلك بهعل ابؼعاملات التسويقية ملغاة ولو  
وابعدول التالر يعكس ، إليها الإشارةأنواع ابؼراقبات ابؼالية السابق  طرفبولة من قكانت م

 : 194الإسلامي ية في ابؼصرفأنواع الرقابة التسويق
 الإسلامي المصرف في التسويقية الرقابة أنواع 6 جدول

 أدوات الرقابة الهدف من الرقابة المسؤول عن الرقابة الرقابة نوع

 العليا دارةالإ الاستًاتيجيةالرقابة 
 تقييم وتطوير الاستًاتيجية

 ابؼراجعة التسويقية ابؼتبعة

 الرقابة الدورية على
 ابػطط التسويقية

 إدارةالعليا و  دارةالإ
 التسويق

 معرفة ما إذا كان ابؼنتج
 أم خسائر قد حقق أرباحاً 

برليل ابؼبيعات وبرليل 
 ابغصة التسويقية

 التسويق إدارة الرقابة على الربحية
 معرفة ما إذا كان ابؼنتج

 قد حقق أرباحا أم خسائر
 قياس الربحية

 ىيئة الرقابة الشرعية الشرعية الرقابة
 الشريعةبأحكام الالتزام 

 ةالإسلامي
 بعنة ىيئة الرقابة

 الشرعية
 

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية : 
 مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ؤثرالرقابة ت إن: الثالثة الفرعية الفرضية 

 .مالانج شريعة مانديري

                                                           

 لباحث حسب النظريات السابقة.من إعداد ا - 194
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 المصرفيالمؤثرة في التسويق  الخارجية:العوامل  الثانيلمطلب ا

 في وتتحكم تسيطر أن تستطيع لا والتي ابؼنظمة خارج توجد التي وتعرف بأنها: البيئة     
 إلا ابؼنظمة على وما ابؼنظمة، على والتهديد الفرص ابػارجية البيئة عوامل وتشكل عناصرىا

 .195القوى لتلك الاستجابة، وحذر بعناية القوى تلك مراقبة
إن ما تتسم بو البيئة التسويقية ابػارجية من تغتَ مستمر وعدم القدرة على التنبؤ الدقيق        

والكامل بابؼتغتَات ابؼختلفة التي تشملها وذلك من ظروف اقتصادية، سياسية، اجتماعية، 
ئها يتم وضع ابػطط تكنولوجية وابؼنافسة، وكذلك ابؼستهلكتُ وابؼوردين والتي على ضو 

 تتيح نظراً لأنها كبتَة، أبنية ذات للمصرف ابػارجية البيئة حيث تعتبر، التسويقية ابؼختلفة
 التهديدات بعض أيضاً  تتضمن أنها كما اغتنامها، على ابؼصرف بهب التي الفرص بعض

 الاقتصادية التغتَات الفرص تلك الأمثلة ومن ابؼصرف مواجهتها على يتعتُ التي وابؼخاطر
 الدولة في النمو معدلات زيادة وكذا التقليدية، إزالة العوائق إثر وذلك ابؼالر القطاع في الرئيسية

 على العمل بضرورة بابؼصرف العاملتُ وأيضاً إدراك فيها، أنشطتو ابؼصرف فيها بيارس التي
 وتنويعاً  شمولاً  أكثر خدمات تتيح تقدنً سوف التكنولوجيا أن جانب إلذ ابؼصرف تطوير

 القرارات لابزاذ ابؼعلومات اللازمة توفتَ خلال من أكبر إمكانيات تتضمن كما أسرع وبشكل
 . 196على ابؼنافسة أكبر قدرة للمصرف يتيح بدا التكاليف بزفيض مع فعالية أكثر بصورة

من ىذا ابؼوضوع من زاوية أو  اقتًبتوباطلاع الباحث على عدد من الدراسات التي        
الباحث  ىااختبار وبالتالر أخرى استنتج أنو توجد عوامل خارجية تستحق الدراسة والتحليل 

ضمن العوامل أو ابؼتغتَات ابػارجية ابؼستقلة التي يفتًض أنها تؤثر في ابؼتغتَ التابع وىو مستوى 

                                                           

عادل غزال، البيئة الداخلية وابػارجية للتسويق، مدونة خاصة بتخصص علم ابؼكتبات وابؼعلومات على الانتًنت، فبراير  -195
 م.2013, 09

بضيدي زقاي، مدى تأثتَ التسويق ابؼصرفي على سلوك ابؼستهلك ابعزائري مع الإشارة إلذ البنك القرض الشعبي ابعزائري  - 196
 .95م ،ص 2010جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، ابعزائر، ، رسالة ماجستتَ، وكالة سعيدة
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 التسويقية البيئة ثرأحصراً دراسة ومن تلك الدراسات السابقة كمثال وليس ابػدمة التسويقية ،
سناء ل ابعلدية للصناعات العامة الشركة في تطبيقي بحث للتسويق الاستًاتيجي التخطيط في

أثر دور التكنولوجيا في برستُ التسويق الداخلي في ابؼؤسسة بؽدى كافي ،و ، و حسن حلو
 .كرنًعلي  ل العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية :  
( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل إن: الثانيةالرئيسية الفرضية 

ويتطرق  .مالانج شريعة مانديري مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  بؾتمعة تؤثر
  .التي يرى أنها جديرة بالذكر والدراسة الباحث فيما يلي لأىم تلك العوامل

 المنافسة -أ
 أولًا: تعريف المنافسة 

ا تعدد ابؼسوقتُ وتنافسهم لكسب عميل بالاعتماد على أساليب نهتعرف على أابؼنافسة     
 ابؼستوى على ابؼنافسة تزايدت وقد. 197وابعودة وابػدمة بعد البيع وغتَىا بـتلفة كالأسعار

 أن ابؼؤسسات على حتمية ضرورة الدولية للأسواق الدخول أصبح حيث والعابؼي، المحلي
 .198برقيقها إلذ تسعى

 ثانياً: قياس المنافسة
  :وىي (Porte)القوى ابػمس التي جسدىا ابؼنافسة بتحليل بيكن قياس أثر     

والذي يؤدي إلذ زيادة الرغبة في ابغيازة علـى  :القطاعلتهديد بدخول منافسين جدد في ا -1
ديداً للمؤسسات القائمة، ويتوقف ته سوقية أكبر وحجم ملائم من ابؼوارد، بفا يشكل حـصة

                                                           

فريد النجار، ابؼنافسة والتًويج التطبيقي: آليات الشركات لتحستُ ابؼراكز التنافسية، مؤسسة شباب ابعامعة للنشر  - 197
 .20م، ص2000الإسكندرية، 

 .411م، ص 2002نادية العارف، التخطيط الاستًاتيجي والعوبؼة"، الدار ابعامعية للنشر، الإسكندرية،   - 198
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عوائق لدخول الصناعة، مثل اقتصاديات ابغجم، بسييز ابؼنتج،  ىذا التهديد على وجود
 .متطلبات رأس ابؼال الضخمة

نافسة بتُ ومن أىم العوامل ابؼؤثرة على شدة ابؼ  :لمنافسين المباشرين في قطاع الصناعةا -2
عدد ابؼنافستُ، معدل بمو الصناعة، خصائص السلعة أو ابػدمة، حجم  ابؼنافستُ ابغـاليتُ

 .التكاليف الثابتة

وىي تلك السلع وابػدمات التي تبدو بـتلفة عـن :  البديلةديدات المنتجات أو الخدمات ته -3
على ابغصة السوقية  ديداً ته ابؼؤسسة ولكنها تشبع نفس ابغاجات، وبالتالر تشكل مـا تقدمـو
  .للمؤسسة

م تهإذ يؤثر ابؼشتًون على الصناعة من خلال قدر  : قوة المشترين أو العملاء على المساومة -4
 .لأسعار وابؼساومة على جودة أعلى أو ابؼزيد من ابػدمات على بزفـيض

م على تهويؤثر ابؼوردون على الصناعة من خلال قدر  حيث  :قوة الموردين على المساومة -5
  .جودة السلع أو ابػدمات ابؼشتًاة الأسعار أو بزفيض رفع

بسثل القوة السادسة، حيث تضم حيث   :القوة النسبية لأصحاب المصالح الآخرين -6
ابػاصة للمؤسسة، وابؼتمثلة في النقابات، ابغكومة، ابؼمولتُ،  بصاعات ابؼصالح من البيئـة

 .199وأصحاب الأسهم

 : ومستوى الخدمة التسويقية المنافسةاً: العلاقة بين لثثا
 واجو ابؼؤسسة عادة منافسة من مؤسسات أخرى تعمل في نفس الصناعة أو فيت      

على ابؼدير التسويقي أن يتفهم  أو خدمات بديلة، ولذلك فإن صناعات أخرى تقدم سلعاً 
السعرية وأن يتعرف على ىيكلها التكاليفي وسياساتها  عن اقتصاديات ىذه الصناعات الكثتَ

  .200نشاطوفسية الّتي قد تؤثر على بزطيطو و التًوبهية و غتَ ذلك من النواحي التنا وأساليبها

                                                           

 .100م، ص2005دة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، رسالة ماجستتَ جامعة ابعزائر، فلة العيهار، دور ابعو  - 199
 .48م، ص1996 صلاح الشنواني، الإدارة التسويقية ابغديثة: ابؼفهوم والاستًاتيجية، مؤسسة شباب ابعامعة،  الكويت،  - 200
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من أمثلة تأثتَ ابؼنافسة كعامل خارجي على ابؼزيج التسويقي ردود فعل ابؼنافستُ من     
ى العوامل ابؼؤثرة على السعر فقد يدفع ابؼنافسون البنك إلذ وضع سعر منخفض بفا يؤثر عل

قدرة البنك على برقيق الأرباح وفي بعض الأحيان قد يكون سعر ابػدمة أعلى من أسعار 
ابؼنافستُ الأمر الذي قد بىرجها من دائرة ابؼنافسة وفي بعض الأحيان ابػروج من السوق ونظراً 
لأبنية ىذا العامل قام كثتَ من البنوك بتأسيس دوائر متخصصة بجمع معلومات عن ابؼنافستُ 

يع ابعوانب ابؼختلفة بابؼنافسة وإعادة تصميم منتجاتها بدا ينافس منتجات البنوك من بص
 .201الأخرى

نتيجة بؼرونة التعامل في ىذا )ابؼصرفي( سمة الظاىرة في ىذا القطاع ال ابؼنافسة ىي وتعتبر     
 ابؼصارفابعانب والسرعة في التغيتَ والتبديل وابزاذ ابؼواقف أمام أية مواقف تصدر من 

ابؼنافسة الأخرى، ومع اقتناء التقنيات ابغديثة ولتشجيع على استخدامها، بحيث ينتج عن 
 .202وتطويرىا بدرور الوقت ذلك التنويع في ابػدمة

لا يعمل بدفرده في السوق وإبما يكون لو منافسون سواء   الإسلاميابؼصرف  أن ذلك       
إسلامية أخرى أو تقليدية أو بشكل في نفس بؾال النشاط من بنوك  كان ذلك بشكل مباشر

تشمل ابؼنافسة بصيع و  غتَ مباشر من ابؼؤسسات ابؼالية الأخرى كشركات التأمتُ وغتَىا
 .203العروض والبدائل الفعلية والمحتملة للمنافسة والتي بيكن أن ينظر إليها ابؼشتًي

 وبييز عوض ابغداد بتُ نوعتُ من ابؼنافسة في ىذا المجال :    

صرفية أو مباشرة: والتي تدور بتُ ابؼصارف فيما بينها والتي تقدم خدمات مصرفية منافسة م -3

 .متماثلة
                                                           

ستُ كفاءة تسعتَ ابػدمات ابؼصرفية، رسالة ماجستتَ، بؿمد راجح أبو عواد ،أبنية استخدام منهج التكلفة ابؼستهدفة في بر - 201
 .52-51م، ص2008جامعة الشرق الأوسط، 

 35-34م،ص2005تيستَ العجارمة، التسويق ابؼصرفي، دار ابغامد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، الأردن ، - 202
203 -  Kotler، Philip & Keller، Kevin Lane، Marketing Management، 12th edition، 

New jersey: Pearson، 2006p 26. 
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غتَ مصرفية أو غتَ مباشرة : وتتم بتُ ابؼصرف وابؼؤسسات الأخرى شبو ابؼصرفية التي  منافسة -4
خدمات شركات الأوراق ابؼالية صناديق التوفتَ ،، دمات التأمتُتقدم خدمات متشابهة مثل خ

من ابؼدخرات التي كان من ابؼمكن أن توجو للقطاع  تلك ابؼؤسسات جزءً حيث بذذب 
 .204ابؼصرفي

 للنشاط بزطيطها عند للمؤسسة الفرصة يتيح ابؼنافستُ خطط على التعرف إنكما        
 برقق أن بؽا يتستٌ حتى ابػطط ىذه في والضعف القوة نقاط عتبارالا في تأخذ وأن التسويقي،

 : يلي ما ابؼنافستُ دراسة تتناول أن وبيكن أفضل، تنافسياً  اً مركز 
  .ابؼستهلكتُ وفئات البيع ومناطق والقيمة الكمية حيث من ابؼنافستُ، مبيعات - 
  .والائتمان كابػصم البيعية والسياسات البيع وأسعارالإنتاج  تكاليف -
 .بؽا ابؼخطط ابػدمة أو السلعة بيع مواسم مع اختلافها أو توافقها ومدى البيع مواسم -
 موضوع ابػدمة أو للسلعة البيعية بابؼغريات ومقارنتها ابؼنافسة وابػدمات للسلع البيعية ابؼغريات -

 .البحث
 .سنوياً  منتجاتو كل عنالإعلان  على ابؼنافستُ ينفقها التي ابؼبالغ بؾموع  -
 .ابؼنافسة وابػدمات السلع عنالإعلان  فيها ينشط التي ابؼواسم -
 .205منافس كل يستخدمها التي الإعلانات نشر وسائل -

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية : 
 مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ؤثرت ابؼنافسة إن: الرابعة الفرعية الفرضية 

 .مالانج شريعة مانديري
 
 

                                                           

 .74عوض بدير ابغداد، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق، ص - 204
 297. م، ص2000أبضد راشد، الإعلان، دار النهضة العربية لطباعة النشر ، بتَوت لبنان،  - 205
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 التكنولوجيا  -ب
 التكنولوجياأولًا: تعريف 

 وىذه, الصناعة في التطبيقية وابؼعارف والوسائل التجهيزات من تركيبة ىي التكنولوجيا      
 برأبظال مرتبط ىو ما ومنها, والاستعمال الصناعة في وتطبيقاتو بالعلم مرتبط ىو ما منها ابؼعارف
 الأفراد لدى بؾمعة لتقنيات ومشكلة منظمة معارف وىيالإنتاج و  العمل كيفية معرفة البشري

 من سنوات تراكم نتيجة وىي, الإنتاج وتنظيم الآلة بتوجيو بؽم تسمح ومعارف وطاقات إمكانيات
 .   206جديدة سلع إنشاء وفي سلع إنتاج في تستعمل الأفراد من معتُ عدد لدى الإبهابية التجارب

 ابؼعارف أيضاً بتعريف ليس ببعيد عن التعريف الأول فهي: بؾموع التكنولوجيا وعرفت      
  ما عمل أداء في الإنسان التي يستخدمها والإدارية والتنظيمية ابؼادية والوسائل والأدوات والتقنيات

 .207المجتمع الفرد أو مستوى على سواء وابؼعنوية ابؼادية ابغاجات لإشباع ما بؾال في ما بوظيفة أو
 التكنولوجياثانياً: قياس 

 بيكن قياس التكنولوجيا وابغاجة إليها في بؾال التسويق من خلال التًكيز على العناصر التالية :    

 :التكنولوجيا عالم  في التطورات مدى مواكبة -3
في الاتصال  فالتقدم ،وتقلباً  تعقيداً  أكثر أصبحت ابؼنظمات ظلها في تعمل التي البيئة إن      

 العوامل عن النابذة الأخرى التغتَات عن فضلاً  التغتَات من العديد خلق والتكنولوجيا
والاقتصادية ،بفا جعل ابؼنظمات تقوم بالأنشطة ابؽادفة إلذ برستُ وبضاية عملياتها   لسياسيةا

مع منظمات أخرى ،وذلك  استًاتيجيةالتنبؤ ،بناء برالفات  كإعادة ابؽندسة ،برستُ عملية

                                                           

م، 2002ابؼتوسطة، رسالة ماجيستً، جامعة ابعزائر، نصر الدين بن نذير، الإبداع التكنولوجي في ابؼؤسسات الصغتَة و  - 206
 .4ص 

 .11م، ص1987عفيف عواد، العالد العربي والتكنولوجيا،  بؾلة الفكر العربي ابؼعاصر، بتَوت،  - 207
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ىذه الأنشطة لضمان بقاء ابؼنظمة  تكنولوجيا كأداة مدعمة لكلعنصر البالاعتماد على 
 .208واستمرارىا في بيئة تتميز بالتعقد وعدم الاستقرار

 المتوفرة التكنولوجيا فرص من الاستفادةمدى  -4
 على يؤثر منهما فكل ابذاىتُ، ذات علاقة ىي تكنولوجياالو  ابؼنظمات بتُ العلاقةإن       

 وعمليات التنظيمي، وابؽيكل والثقافة، ابػارجي، كالمحبط العوامل، من بؾموعة ضمن الآخر
التي  ابؼعلومات أصبحت فقد ،الأخرى وابػارجية الداخلية ابؼؤشرات جانب إلذ التشغيل،

 آن في وابؼرئية ابؼسموعة ابؼقررة وىي ثلاثة بأشكال ابؼنظمة من وبزرج تدخلتوفرىا التكنولوجيا 
 في ابػارجية التطورات من وغتَىا الافتًاضي، ابؼوقع أيضا الأعمال عالد إلذ ودخلت واحد

 تكنولوجيا تطور بؼواكبة جاىدة تعمل أن ابؼؤسسة على وجب لذا الأعمال تكنولوجيا
 إلذ تطورىا عجلة دفع أجل من اتهعمليا متطلبات مع وإدماجها والاتصال ابؼعلومات

 . 209الأمام

 في وسائل التكنولوجيا  مدى التوسع والتطور -5
 وراحة سهولة أكثر بطريقة البنوك خدمات ايصال من التكنولوجية الأساليب بظحت      

 العمل عنصر على الاعتماد تقليل خلال من التكاليف بزفيض في أيضاً  سابنت كما للزبائن،
 على التكنولوجية الأثار بتُ ومن ،ابػدمة أداء مستوى برستُ ثم ومن اليدوية والاجراءات
توفتَ  ومن تلك الوسائل أو الأساليب ابؼستخدم السوق نطاق توسيع ىو البنكية ابؼعاملات

أصبحت الكثتَ من البنوك تقدم خدماتها عبر إذ  لأنتًنيتواستخدام ا أجهزة الصراف الآلر

                                                           

لة باتنة، رسا -منتَة سليماني، دور تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق ابؼيزة التنافسية دراسة ميدانية مؤسسة قارورات الغاز - 208
 .31م، ص 2013ماجستتَ، جامعة بؿمد خيضر ابعزائر، 

بنية ابؼعلومات والاتصال على رفع أداء العاملتُ دراسة حالة مديرية التجارة لولاية البويرة، رسالة أمالك فطيمة، تأثتَ و  - 209
 .126م، ص 2015ماجستتَ جامعة أكلي بؿند أوبغاج، ابعزائر، 
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ها من التفاعل الشخصي بتُ مقدم ابػدمة ومتلقي مواقعها على شبكة الأنتًنيت وذلك بدلاً 
 .210البيع نقاط عند للأموال الإلكتًوني ومنها التحويل
  ومستوى الخدمة التسويقية التكنولوجياثالثاً: العلاقة بين 

 حد على وابؼؤسسات الأفراد حياة على تأثتَاً  العوامل أكثر أحد التكنولوجيا البيئة بسثل        
 ما إلذ بالنظر ذلك و العلمية بالإبقازات تأثراً  الإنسانية بؾلات أكثر من التسويق ويعتبر سواء،
 وتطوير برستُ على مباشر بشكل تؤثر واختًاعات ابتكارات من الإبقازات ىذه عن يتولد

ولذلك على ابؼصارف التكيف مع الأوضاع ابعديدة .211جديدة خدمات وابتكار ابغالية ابػدمات

 . ابػدمي التي ولدىا التقدم التكنولوجي وتشجيع بحوث التطور و الابتكار
اً ومن من أسرع البيئات تغتَ ابؼصرفية ىي ىذه البيئة من  نطلاقاً تأتي أبنية ىذا العامل او       

في ظهور وتنوع الكثتَ  ، إذ أنها كانت ومازالت سبباً ابؼصارفخاصة أكثرىا تأثتَاً على ابؼؤسسات 
من ابػدمات ابؼصرفية، والتي أصبحت الآن تسلم عبر الصراف الآلر، عن طريق ابؽاتف، شبكات 
الإنتًنت وغتَىا، كما أن تأثتَىا لد يقتصر على نوعية ابؼنتجات ابؼتاحة فحسب وإبما تعداه إلذ 

ابؼعلومات على ابؼمارسة تكنولوجيا إن تأثتَات .212ابؼنتجات التأثتَ على طرق تسويق ىذه
عديدة حول كيفية بسكن  تساؤلاتالتسويقية يستحق التوقف عنده والتعمق فيو فابؼستقبل يثتَ 

رساء وبناء علاقات متينة مع عملائها ومورديها وشركائها منافسيها فتكنولوجيا إابؼنظمات من 
الذي ساىم بشكل كبتَ في  ابؼعلومات قد حولت عالد التسويق ابؽائل إلذ بؾرد وحدة صغتَة الأمر

                                                           

 .103-102البنكية وأثره على رضا الزبون، مرجع سابق ،صسليمة عبدات تسويق ابػدمات  - 210
 .70م، ص 1997عمرو ختَ الدين ،التسويق، مفاىيم والاستًاتيجيات ،مكتبة عتُ الشمس ،القاىرة  - 211

212  - Christine Ennew & Nigel Waite, Financial Services Marketing an 
international guide to principles and practice, Boston Buterworth-Heinemann, 
2007, P 78. 
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وبتُ ىذه ابؼشات والعملاء وبتُ  تسهيل وتنامي العلاقات ما بتُ منشآت الأعمال نفسو

 ."213الأشخاص أنفسهم
 :علاقة التكنولوجيا بالخدمة التسويقيةلطبيعة أكثر وتوضيحاً   

بطريقة أكثر سهولة وراحة  ابؼصرفيصال خدمات من إبظحت الأساليب التكنولوجية  أنف       
في بزفيض التكاليف من خلال تقليل الاعتماد على عنصر العمل  للزبائن، كما سابنت أيضاً 

ومن بتُ الأثار التكنولوجية على ابؼعاملات ومن ثم برستُ مستوى أداء ابػدمة اليدوية  الإجراءاتو 
الوقت الراىن  ىذه في ابؼصرفي القطاع بييز ما إنو  .ىو توسيع نطاق السوق ابؼستخدم  ابؼصرفية

 بشار من القصوى الاستفادة برقيق على ، والعملابؼصرفية التكنولوجيا دور تعاظم ىو بصفة عامة،
 وابتكار ابؼصرفية ابػدمات تقدنً ووسائل تطوير نظم بغية والاتصالات، ابؼعلومات تكنولوجيا
 :ا يليبد ابؼرحلة ىذه وتتميزالأداء  في بالكفاءة والسرعة تتسم ابؼصرفية للخدمة جديدة تطبيقات،

 .ابؼصرفية ابػدمات على الطلب تزايد -
 .ابؼقدمة ابػدمات وتنوع ابؼصارف عدد زيادة -
 .مصرفلل التابعة الفروع عدد زيادة -
 .وفروعها ابؼصارف ىذه عليها تنتشر التي ابعغرافية الرقعة اتساع -
 .ابؼصرفية العمليات تنفيذ في الألر ابغاسوب استخدام -
  214بالزبائن والاتصال التًويج عملية لتسهيل الأنتًنيت شبكة في الاشتًاك -

التسويق عبر العلاقات ابؼستندة ) بشتَ العلاق وتأسيساً على ما سبق وكما في دراسة      
( إن موضوع تكنولوجيا ابؼعلومات في بؾال التسويق يستحق التوقف دراسة بسهيدية للتكنولوجيا

تساؤلات عديدة حول كيفية بسكّن ابؼنظمات من إرساء وبناء  والتعمق فيو فابؼستقبل يثتَعنده 
 علاقات متينة مع عملائها ومورديها وشركائها ومنافسيها وأنو بيكن التماس النقاط التالية: 

                                                           

 .22بشتَ عباس العلاق، استًاتيجيات التسويق ،مرجع سابق، ص - 213
 .27سليمة عبدات تسويق ابػدمات البنكية وأثره على رضا الزبون، مرجع سابق، ص - 214
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بشكل عام بوتاج إلذ مزيد من الدراسات  التسويقإن موضوع تأثر تكنولوجيا ابؼعلومات على  -3
 والأبحاث ابؼيدانية ابؼتعمقة وابؼدعة بالشواىد والأدلة والبراىتُ الساطعة من ابؼيدان .

تكامل نشاطات التسويق مع تكنولوجيا ابؼعلومات سيعود بالنفع والفائدة على ابؼنظمات إن  -4
 .215اءوابؼوردين والقنوات والعملاء وبصيع ابؼعينتُ بدون استثن

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية : 
 في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ؤثرت التكنولوجيا إن: الخامسة الفرعية الفرضية
 .مالانج شريعة مانديري مصرف

 الزبائن  رضا -ج
 تعريف رضا الزبون -أولاً 
بالرضا من طرف العميل نتيجة يعرف رضا الزبون بأنو: حالة نفسية مرضية أو شعور      

 سـلوك دراسـة إنوبالتالر ف. 216لنجاح ابؼنظمة في برقيق رغبات وحاجات العميل بؼرة واحدة
 لـو ابؼتاحـة ابؼـوارد بتوجيـو تتعلـق التي القرارات بابزاذ قيامو كيفيـة علـى بـالتعرف تتعلـق الزبـون

 رجل بواول لذلك, حاجاتو تشـبع التـي وابػـدمات السـلع واسـتهلاك لشـراء وجهـد وقـت مـن
 .217الزبائن ترضي التي وابػدمات السلع يقدم نأ التسويق

 
 

                                                           

 يدية، آلية الاقتصاد والعلوم الإداريةبشتَ عباس بؿمود العلاق ،التسويق عبر العلاقات ابؼستندة للتكنولوجيا )دراسة بسه - 215
الإمارات العربية  –الشارقة  الواقع وآفاق التطوير، جامعة الزيتونة الأردنية، ضمن ابؼلتقى الأول التسويق في الوطن العربي

 .22م، ص2002أكتوبر،  -16-15ابؼتحدة، 
 .51م، ص2008إياد شوكت منصور، إدارة خدمة العملاء، دار كنوز ابؼعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ، - 216
عبد الأمتَ عبد ابغستُ شياع، أثر عناصر أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية على سلوك الزبائن في اختيار ابؼصارف التجارية بؾلة  - 217

م 2015ت المحاسبية وابؼال ،جامعة بغداد، المجلد الثالث، العدد العاشر ،العراق، الإدارة والاقتصاد ابؼعهد العالر للدراسا
 .97.ص
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 قياس رضا الزبون  -ثانياً 
التي وقف عليها الباحث تتمثل ابؼصرف  فيمن بتُ أىم ابؼؤشرات الدالة على رضا العميل     

    -:في النقاط التالية

 ابؼصرف على الرغم من إغراءات ابؼنافستُ إصرارىم على التعامل معمدى  -3

  زيادة التعليقات وابػطابات اللطيفة من العملاء -4
  ومعارفهم، وعائلاتهم، تزكيتهم للمصرف لدى أصدقائهم -5
  في نسبة شكواىم مع عدم تصعيدىا إلذ ابعهات الأعلى ابلفاض -6
 .218تقدبيهم لبعض ابؼقتًحات ابػاصة بتحستُ ابػدمة -7

 ومستوى الخدمة التسويقية رضا الزبون ثالثاً: العلاقة بين
 وإشباع إرضاءه أن باعتبار ابؼصرفية السوقأحد أىم عوامل وبؿددات  أيضاً  الزبون يعتبر       

 حاجاتهم في ابؼوجود التفاوت إدراك مع الأبنية بالغة العواملمن بتُ تعد  ورغباتو حاجاتو
 ابؼصرفي، الزبون لسلوك الرئيسية الأبعادبعض  على التعرف بداية نقطة يعتبرو  ورغباتهم،
 .219ورغباتو حاجاتو بإشباع خلابؽا من يقوم التي والكيفية

 ومع الوقت مرور ومع للمؤسسة، بالنسبة نقطة آخر ىو الزبون السابق في كان لقدو      
 ابؼفهوم إلذ وصولاً  البيعي بابؼفهوم مروراً  الإنتاجي ابؼفهوم من التسويق التاربىي بؼفهوم التطور

 نشاط أي إطلاق نقطة الزبون أصبح بحيث ابؼفهوم، ىذا تدربهياً  تغتَ التشويق الاجتماعي
 وىدفها وحاجاتو، لرغباتو وفقاً  السلع وابػدمات تنتج ابؼؤسسات فأصبحت اقتصادي،
 وقناعة برضا مرتبط فنجاحها واستمرارىا لديو الرضا من مستوى أعلى برقيق ىو الأساسي

 ظل في لذلك خاصة تسعى الأخرى ىي ابؼصرفية وابؼؤسسات تقدمها، التي بابػدمات الزبون

                                                           

 .79م، ص2005متٌ شفيق، التسويق بالعلاقات، منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر  - 218
 . 89،مرجع سابق، ص التسويق أصول توفيق، رائقناجي معلا ، - 219
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 كبتَ تكنولوجي وتطور تنوع ذات خدمات لتشكيلة وتقدبيها العالد حول ابؼصارف تزايد

220.. 
 في البدء نقطة باعتباره أكثر بالزبون والاىتمام العناية ابؼصارف على وجب وىكذا       

 ابؼستمرة بالدراسات القيام و للمصرف التسويقية الاستًاتيجية بؿور وجعلو ابؼصرفي العمل
 العناصر وعلى ابؼصرفي التسويقي ابؼزيج العناصر على بالاعتماد وذلك معو علاقتو لتحستُ

 بؼا ابػدمة، تقدنً وطريقة وأسلوب ابؼادية والتسهيلات البشري العنصر في ابؼتمثلة و ابؼستحدثة
 .221 الزبون على كبتَ تأثتَ من بؽا

 وبالتالي يصل الباحث لصياغة الفرضية التالية : 
 في التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ؤثري رضا الزبون إن: السادسة الفرعية الفرضية 

 .مالانج شريعة مانديري مصرف
وبعد دراسة ابػلفية النظرية للفرضيات الرئيسية الأولذ والثانية وكذلك الفرضيات الفرعية     

 الآتي: الست يفتًض الباحث من خلال كل ما سبق
 على إن درجة تأثتَ العوامل ابػارجية ىي الأعلى : الفرضية الرئيسية الأخيرة والثالثة وىي 

 امل الداخلية.التسويقية من درجة تأثتَ العو  ابػدمة مستوى
 
 

                                                           

 .31ربحي كربية، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، مرجع سابق، ص  - 220
 .17، ص بضيدي زقاي، مدى تأثتَ التسويق ابؼصرفي على سلوك ابؼستهلك ابعزائري، مرجع سابق - 221
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لث                                                               لفصل الثاا

 منهجٌة البحث
 منهج البحث: -أ

وىو الباحث باستخدام ابؼنهج الوصفي الكمي  قاممن أجل برقيق أىداف الدراسة        
ابغكم أو  عنها بالقياس نوع من البحوث العلمية التي تفتًض وجود حقائق عن الظاىرة يعبر

ة في الإحصائي، وتعتمد على الأساليب الأفرادالكمي ،منفردة ومعزولة عن مشاعر ومعتقدات 
كثر موضوعية أميز البحوث الكمية بأنها دقيقة و تتو  .222الغالب، في بصعها للبيانات وبرليلها

يكسبها أنها ليست تنحاز  ياناتللب الإحصائيرقام والتحليل ة الأحيث تعتمد على لغ
للمبحوثتُ، ولكن للبحوث الكمية بعض العيوب منها أن بعض ابؼبحوثتُ لا أو  للباحث

في ىذه الدراسة يكون وعموماً  بهيبون عن الاستبيان بطريقة صحيحة بل بصورة عشوائية.
جل معرفة العلاقات بتُ أث لأدوات البحث الوصفي الكمي من بؾال استخدام الباح

ابؼتغتَات ابؼستقلة وىي عوامل البيئة الداخلية وابػارجية على ابؼتغتَ التابع وىو مستوى ابػدمة 
 شريعة مانديري مصرفالباحث منها  اختبارالإندونيسية و  ةالإسلامي ابؼصارفالتسويقية في 

 مالانج.

 :عينتومجتمع البحث و  -ب

والعينة ىي ابغجم أن يطبق عليهم دراستو  بؾتمع البحث ىو حجم الأفراد ابؼتاح للباحث       
وفي ىذه الدراسة  ابؼختار من بؾمل بؾتمع البحث إذا كان  المجتمع كبتَاً فيختار الباحث نسبة منو 

وقد حصل الباحث على ىذه  أو العملاء كان بؾتمع البحث مكوناً من ابؼوظفتُ والزبائن

                                                           

ة، عامر قنديلجي، البحث العلمي واستخدام مصادر ابؼعلومات التقليدية والإلكتًونية، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباع -222
 .45م ،ص 2008الأردن، 
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ثم قام بالتطبيق  مالانج شريعة مانديري مصرفلبيانات الرقمية عن حجم المجتمع من إدارة ا
 :فحصل على التالر

جزء  بصيعهموىم بيثلون  اً موظف (347)مالانج: وبلغ عددىم  شريعة مانديريبدصرف ابؼوظفتُ -أ
كان العدد الفعلي   الاستبيانوبعد توزيع  بالكاملالباحث  ىماختبار عينة الدراسة أي من 

 .( موظفاً 338)
الباحث عليهم طريقة العينة  طبق: وعددىم كبتَ جداً ولذلك بابؼصرفالعملاء أو الزبائن -ب

( ليكونوا 577عدد )منهم الباحث  اختبارالقصدية أي يقصد من بتُ عددىم عدد مناسب و 

 .( موظفاً 454كان العدد الفعلي )  الاستبيانوبعد توزيع  من عينة البحث
 جانب وبناء النظري الإطار معابعة فيكما اعتمد الباحث على مصدر للبيانات الثانوية كما        

 والدوريات العلاقة، ذات والأجنبية العربية وابؼراجع الكتب في تتمثل والتي للبحث الفرضيات من
 وابؼطالعة والبحث الدارسة، موضوع تناولت التي السابقة والدراسات والأبحاث والتقارير، وابؼقالات

 .ابؼختلفة الإنتًنت مواقع في

 أداة جمع البيانات: -ج

أو نفيها والاجابة عن أسئلة البحث بعأ  أىداف البحث والعمل على ثبات فرضياتهابؼعابعة      
كأداة رئيسية للدراسة ،التي صممت خصيصاً   الاستبانة بالاعتماد علىالباحث إلذ بصع البيانات 

قام الباحث بابػطوات التالية من أجل بناء أداه الدراسة )الاستبانة( فقد طورىا و   بؽذا الغرض
 وذلك وفقاً للخطوات التالية:  ،لتصبح أداة بعمع ابؼعلومات في ىذه الدراسة

راجعة الأدب السابق ابؼتعلق بدوضوع عوامل البيئة الداخلية وابػارجية حيث قام بدايةً بد    
على الأدوات ابؼستخدمة في  الاطلاعإلذ  التسويقية، إضافة وأثرىا على مستوى ابػدمة

الدراسات السابقة وقد روعي في بناء وتطوير الاستبانة أن تكون مناسبة للقياس ابؼطلوب من 
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قياس عوامل البيئة الداخلية وابػارجية وأثرىا على مستوى ابػدمة التسويقية في وىو الدراسة 
استخدم الباحث مقياس ليكرت ابػماسي الذي بوتسب و  مانديري شريعة مالانج مصرف

 أوزان تلك الفقرات على النحو التالر: 
 القياس في المؤشرات توزيع 7 جدول

3 4 5 6 7 
 بشدة موافق موافق بؿايد معارض  معارض بشدة

وللإجابة على سؤال الدراسة تم برديد طول خلايا مقياس ليكرت ابػماسي )ابغدود الدنيا   

(، ثم تقسيمو على عدد 6=3-7) تم حساب ابؼدى، والعليا( ابؼستخدم في بؿاور الدراسة

( بعد ذلك تم إضافة 7:.7= 6/7) خلايا ابؼقياس للحصول على طول ابػلية الصحيح أي
ة في ابؼقياس )أو بداية ابؼقياس وىي الواحد الصحيح( وذلك لتحديد أقل قيمإلذ  ىذه القيمة

 ابغد الأعلى بؽذه ابػلية، وىكذا أصبح طول ابػلايا كما يأتي: 

 بؾال.أو  (  على كل عبارةمعارض بشدةبيثل ) 7:.3إلذ  3من 

 بؾال.أو  ( على كل عبارةمعارضبيثل ) 4.87وحتى  3:.3من 

 بؾال.أو  ( على كل عبارةيدبؿابيثل ) 5.67وحتى  4.83من 

 بؾال.أو  ( على كل عبارةموافقبيثل ) 6.47وحتى  5.63من 

  بؾال.أو  ( على كل عبارةموافق بشدةبيثل ) 7.77وحتى  6.43من 

 أسلوب تحليل البيانات: -د

الباحث اتبع  أىداف البحث وباتباع وسائل التحليل الكمي فإنإلذ  من أجل الوصول     
 برليل البيانات: ابػطوات التالية في

 اختبار صدق الأداة: -3
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أن الاختبار يقيس ما أعد لقياسو ولا يقيس شيئاً آخر بـتلفاً عنو  بالصدقيقصد       
فالاختبار الذي أعد لقياس التحصيل في مادة معينة لا بهب أن يكون بتُ أسئلتو أسئلة 

أي بؾال آخر لا يهدف أو  قياس للذكاء،إلذ  متعلقة بقياس الذكاء، فيتحول الاختبار
ر ككل بصدق كل سؤال فيو، والاختبار الصادق قياسو ويرتبط صدق الاختباإلذ  الاختبار

 . 223الذي يصلح للقياس على بؾموعة معينة من الطلاب قد لا يكون صادقاً لمجموعة أخرى
 ،دارةعرض أداة الدراسة على بؾموعة من المحكمتُ ابؼختصتُ في الإ من أجل ذلك ثم     

الباحث  وطلب ،براىيمإومنهجية البحث العلمي في جامعة مولانا مالك  ،والقياس والتقونً
من المحكمتُ إبداء الرأي في فقرات ابؼقياس من حيث صياغة الفقرات ومدى مناسبتها 

حذفها لعدم أو  تعديل صياغتهاأو  إما بابؼوافقة على أبنية الفقرة، ،وُضعت فيو للمجال الذي
بحيث يصبح ابؼقياس في صورتو النهائية   ،لتابعة في ىذه الدراسةللمتغتَات ابؼستقلة وا ،أبنيتها
الذي بهب أن يكون مستوى و الارتباط معامل عن طريق اختبار  البنائي الصدق تم قياسكما 

 ( درجة معنوية.7.77تساوي )أو  الدلالة الظاىرة من القياس أقل

 اختبار ثبات الأداة:  -4
باستخدام معادلة  ، استخراج معامل ثبات الأداةتمبعد التأكد من صدق أداة الدراسة       

يبتُ للمتغتَات ابؼستقلة والتابعة في ىذه الدراسة  ،Cronbach’s Alphaكرونباخ ألفا 
والاختبار الثابت ىو الذي يعطي النتائج نفسها للمجموعة نفسها إذا ما طبق مرة أخرى في 

تدريب بتُ فتًات الاختبار، أي أن وضع أو  الظروف نفسها بشرط عدم حدوث تعلم
وثبات  بيق الاختبار عليو مرة أخرىفي بؾموعتو لا يتغتَ إذا أعيد تط ترتيبوأو  الطالب مثلاً 

بتاً وليس الثبات دليل على الاختبار مرتبط بصدقو، فإن كان الاختبار صداقاً لابد أن يكون ثا

                                                           

حقيبة تدريبية، وزارة التعليم العالر، كلية  عبد ابغميد بن عبد المجيد بن عبد ابغميد حكيم، الاختبارات والقياس والتقونً -223
 .11ىـ، ص1425ابؼعلمتُ بدكة ابؼكرمة مركز خدمة المجتمع والتعليم ابؼستمر،  ابؼملكة العربية السعودية، 
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ولذلك لابد من البدء بتحديد الصدق ثم بكدد الثبات للتأكد من صدق  الصدق
 .224الاختبار

 الفرضيات:   الاستجابات و تحليل -5
معابعة البيانات لغرض اختبار أبموذج الدراسة وفرضياتها، وذلك من خلال استخدام  تم       

ة الوصفية الإحصائيمن الأدوات والأساليب  جرى استخدام كلاً وقد ( SPSSبرنامج )
استخدام معامل الارتباط وبرليل الابكدار ابػطي ابؼتعدد، وغتَىا من الأساليب إلذ  اضافة

إثبات من أجل  الاستبانة استمارةات التي بذمعت من خلال ة لتحليل البيانالإحصائي
 فرضيات الدراسة، وبرقيق أىدافها وقد بسثلت تلك الأساليب بالآتي:

 التكرارات والنسب ابؼئوية: لوصف متغتَات الدراسة وتشخيصها. -
 الوسط ابغسابي: لتحديد مستوى الإجابة بؼتغتَات الدراسة. -
 ابؼعياري: لقياس معامل التشتت عن الوسط ابغسابي. الابكراف -
 ابؼتعدد: بؼعرفة قوة العلاقة ونوعها بتُ متغتَات الدراسة. الارتباطمعامل  -
 .التابعابؼتعدد: لقياس التأثتَ ابؼعنوي للمتغتَات ابؼستقلة في ابؼتغتَ  ابػطي الابكدار -

ابؼعتمد، التي يستطيع تفستَىا (: لتوضيح مقدار التغتَات في ابؼتغتَ R2معامل التحديد ) -
 بواسطة ابؼتغتَ ابؼستقل.

 بكاملو. الابكدار بموذج(: لاختبار مدى معنوية F) اختبار -

 (: لاختبار مدى معنوية تأثتَ ابؼتغتَ ابؼستقل في ابؼتغتَ ابؼعتمد.T) اختبار -
  ( وتكون معادلة الابكدار ابػطي>777aالفرضية إذا كان مستوى الدلالة )إثبات يكون  -

 كما يلي:
 

                                                           

 .12، صمرجع سابقعبد ابغميد بن عبد المجيد بن عبد ابغميد حكيم، الاختبارات والقياس والتقونً حقيبة تدريبية،  - 224
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 الأولذ(  للفرضية 3ابؼعادلة )

y = α 0 + b1 ابؽيكل التنظيمي + b2 الاستًاتيجية + b3 الرقابة + e. 

 ( للفرضية الثانية4ابؼعادلة )

y = α 0 + b4  ابؼنافسة + b5 التكنولوجيا + b6 لزبائنرضا ا  + e. 

 -حيث أن :

B1-B6  =الابكدار معامل X1 –X6 
 البحث معاملة في الرموز بيانات6 جدول 

 الرمز    بيانات الرموز       
 Y1 )ابؼزيج التسويقي( ابؼتغتَ التابع : مستوى ابػدمة التسويقية

 A قيمة ثابتة
 B امل الابكدار للمتغتَات ابؼستقلةمع

 X1 التنظيمي ابؼتغتَ ابؼستقل : ابؽيكل
 X2 الاستًاتيجيةابؼتغتَ ابؼستقل : 
 X3 لرقابةاابؼتغتَ ابؼستقل : 

 X4 ابؼتغتَ ابؼستقل : ابؼنافسة
 X5 ابؼتغتَ ابؼستقل : التكنولوجيا
 X6 ابؼتغتَ ابؼستقل : رضا الزبائن

 E قيمة ابػطأ ابؼعياري.
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 :ىيكل البحث -ىـ

خلفية البحث على  احتوىا الفصل ذوى :والدراسات السابقة الفصل الأول: المقدمة .1
على واحتوى في ابؼصارف  ابػدمات تسويقكذلك ابغديث عن التسويق ابؼصرفي و وتتضمن 

بهاد حل بؽا من خلال إالإشكاليات التي بواول الباحث فيها  استعرضالتي  مشكلة البحث
ه الدراسة مستعرضاً أخر النتائج السابقة في مشكلة جوىرية في التسويق للخدمات في ذى

تسويق ابػدمات بابؼصارف  ابؼهمة داخلية وأخرى خارجية فيمعرفة أثر العوامل  ابؼصارف وىي
بؼعرفة أثر العوامل  حث والتي كانت متضمنة بػمس أسئلةوأسئلة الب إندونيسيافي  ةالإسلامي

 أىداف البحثو مالانج  شريعة مانديريمصرف في  تسويق ابػدماتلداخلية ثم ابػارجية في ا
أبنية منقسمة إلذ  التي كانت أبنية البحثو  ىذه الدراسةسئلة عن أ التي ىي بؿاولة للإجابة
متغتَات البيئة لقياس مدى أثر رئيستتُ البحث وبنا فرضتتُ فرضيات نظرية وأخرى تطبيقية و 

 لذيا بموذج البحثو وفروض أخرى فرعية  مستوى ابػدمة التسويقية ثم ابػارجية فيالداخلية 
 .ثرىا في ابؼتغتَ التابعت ابؼستقلة وافتًاض أبؼتغتَايوضح ا
،وبرديد ىي حد موضوعي ومكاني وبشري وزمتٍ و  حدود البحثوبوتوي على        

وتعريف  التسويقتعريف  عوامل البيئة الداخلية وابػارجية تعريف وىي مصطلحات البحث
في  ابػدمات التسويقيةثم تعريف  في ابؼصارف وتعريف ابػدمة التسويقية التسويق ابؼصرفي

وكانت ست  الدراسات السابقة ثمشريعة  مانديري مصرف وتعريف الإسلاميابؼصرف 
 دراسات سابقة وعرض الباحث ما بييز دراستو عنها.

: في ىذا الفصل يستعرض الباحث النظريات والتجارب النظري الإطارالفصل الثاني:  .4
في جانب التسويق وخدماتو وفي ابؼزيج  دارةعلماء الإ النظرية السابقة التي ىي خلاصة جهود

مباحث كل  بطسةفيو وقد قسمو الباحث إلذ  ابؼؤثرة الداخلية وابػارجيةالعوامل التسويقي وفي 
 التالر يلخص ىذا الفصل كما يلي: مبحث بووي على مطالب وابؼخطط
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 تعريف التسويق وأىميتولمبحث الأول: ا
 ابؼطلب الأول :

 التسويقتعريف  

 : الثاني ابؼطلب
 التسويق أبنية 

 : الثالث ابؼطلب
 الإسلام في التسويق

 المصرفي التسويق مفهوم: الثاني المبحث
 ابؼطلب الأول :

وعوامل  ابؼصرفي التسويق تعريف
 ظهوره

 :ابؼطلب الثاني
 التسويق إدارةأىداف وأبنية  
 ابؼصرفي 

 :ابؼطلب الثالث
 التسويق ابؼصرفي في 
 ةالإسلاميابؼصارف  

 وتسويقها مفهوم الخدمات المصرفية :الثالث المبحث 
 : ابؼطلب الأول

 وتطورىا ابؼصرفية ةتعريف ابػدم 
 ابؼطلب الثاني :

 ابؼصرفية تسويق ابػدماتتعريف  
 ابؼطلب الثالث :

ابؼميزات التسويقية  
 ابؼصرفية لخدمةل

 المصرفية: المزيج التسويقي في الخدمات الرابع المبحث
 :الأولابؼطلب 

 ةالإسلاميابؼنتج )ابػدمة( في ابؼصارف  
 :الثانيابؼطلب 

 ةالإسلاميالتسعتَ في ابؼصارف  
 ابؼطلب الثالث:

 ةالإسلاميالتًويج في ابؼصارف  
 ابؼطلب الرابع: 

 ةالإسلاميالتوزيع في ابؼصارف 
 العمليات:  السادس ابؼطلب ابؼطلب ابػامس: الأفراد )ابؼوارد البشرية(

 ابؼطلب السابع : الدليل ابؼادي 
 المصرفيالمؤثرة في التسويق  الداخلية والخارجيةالعوامل  :الخامس المبحث

 :الأول ابؼطلب
 ابؼصرفيابؼؤثرة في التسويق  الداخليةالعوامل  
 الرقابة، الاستًاتيجية التسويقية ،ابؽيكل التنظيمي)

 (التسويقية

 : ابؼطلب الثاني
 ابؼصرفيابؼؤثرة في التسويق  ابػارجيةالعوامل 

 (رضا الزبائن ،التكنولوجيا، ابؼنافسة)
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ابؼنهج الوصفي وىو  منهج البحثبوتوي على  : والذي لفصل الثالث: منهجية البحثا.3
أداة بصع و  شريعة مانديري مصرفمن ابؼوظفتُ ومن الزبائن في بؾتمع البحث وعينتو و الكمي 

اختبار يشمل ىو الأسلوب الإحصائي و و  أسلوب برليل البياناتوىي الاستبانة و البيانات 
وىيكل البحث كما  برليل الفرضيات واثباتها أو نفيهاثم  اختبار ثبات الأداةثم  صدق الأداة

 ىو موضع فيما سبق.
وابؼطالب التي بوتوي على ابؼباحث  والذي وتحليلها : البيانات الفصل الرابع : عرض .5

 :التالر يلخصها ابؼخطط
 الدراسة عينة اختبارالمبحث الأول: 

 ابؼطلب الأول :
 الاستبيان صدق اختبار 

 : الثاني ابؼطلب
 الاستبيان ثبات اختبار 

 المتغيرات اتجاه العينة استجابات وتحليل عرض: الثاني المبحث
 ابؼطلب الأول :

 ابؼتغتَات ابذاه العينة استجابات وبرليل عرض
 التسويقي وابؼزيج وابػارجية الداخلية

 :  الثاني ابؼطلب
 ابؼتغتَات ابذاه العينة استجابات ملخصات

 التسويقي وابؼزيج وابػارجية الداخلية

 والفرضيات النموذج شروط اختبار وتحليل عرض :الثالث المبحث 
 : ابؼطلب الأول

 النموذج شروط اختبار وبرليل عرض 
 : الثاني ابؼطلب

 للدراسة الفرضيات اختبار وبرليل عرض 
 

: مناقشة عوامل  المبحث الأولوبوتوي على  الخامس :مناقشة نتائج البيانات : الفصل .6
مالانج ثم  شريعة التسويقية بدصرف مانديري ابػدمة البيئة الداخلية وأثرىا على مستوى

 بدصرف التسويقية ابػدمة مستوى على وأثرىا ابػارجية البيئة عوامل مناقشة:  الثاني المبحث
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 مستوى على تأثتَاً  الأكثر العوامل مناقشة:  الثالث المبحثثم  مالانج شريعة مانديري
 .مالانج شريعة مانديري بدصرف ابػارجية أم الداخلية العوامل التسويقية ابػدمة

،ثانياً:  أولاً:  ملخص النتائجوبوتوي على  :خلاصة النتائج والتوصيات :  السادس الفصل .7
  التوصيات ،ثالثاً : ابؼقتًحات.

 
  



     122  

 

                                                       رابعال الفصل

 عرض البٌانات وتحلٌلها

  مالانج شريعة مانديري مصرفالحديث عن :  يالتمهيدالمبحث 

شريعة اسم عريق وتاريخ أصيل في عالد ابؼال والأعمال والصتَفة  مانديريمصرف يعتبر        
مبادئ ثابتة في خدمة الوطن  في عالد ابؼصارف وفقينطلق  فهو إندونيسياالإسلامية في بصهورية 

وابؼواطن وابؼسابنة في دفع عجلة البناء والتطور من خلال الالتزام بتقدنً ابػدمات ابؼصرفية الشرعية 
ابؼصرف في تعاملاتو ابؼصرفية والاستثمارية أحكام وضوابط الشريعة الإسلامية،  ابؼتطورة وبوكم

ويدار ابؼصرف من خلال تنظيم إداري يشمل الإدارة العامة بالعاصمة جاكرتا وإدارات لفروع 
 ومنها ىذا الفرع بددينة مالانج.  إندونيسيامنتشرة في بصيع أرجاء بصهورية 

عشر عاماً،  بشانيةشريعة قبل أكثر من  مانديريبدأ النشاط الصتَفي والتجاري بؼصرف       
م الذي ينص 1988لعام  10م، وذلك بعد صدور القانون رقم 1999يوليو  31وبالتحديد في

. وتتمثل أغراض ابؼصرف في إندونيسياعلى ابؼوافقة والأذن بفتح مصارف إسلامية وتنظيمها في 
ابؼصرفية والاستثمارية وفقاً لعقد تأسيسو ونظامو الأساسي ولأحكام نظام مراقبة مزاولة الأعمال 

ابؼصارف الشرعية ويقوم ابؼصرف بدزاولة الأعمال ابؼصرفية والاستثمارية في بـتلف الأعمال التجارية 
 .225مثل ابؼرابحة وابؼضاربة وغتَىا

ابؼفضل الذي  ابؼصرفورسالتو فرؤيتو بالنسبة للعملاء أن يكون  ابؼصرفوبخصوص رؤية        
في توفتَ فرص  ابؼصرفأن يسهم ىذا و يوفر الفوائد والطمأنينة والازدىار وبالنسبة للموظفتُ 

للنجاح وبرقيق ابؼهنية العالية وبالنسبة للمستمرين أن بيثل بؽم التعامل مع ابؼؤسسة الشرعية ابؼوثوقة 
 قدنً قيمة للتنمية ابؼستدامة، وبالنسبة لرسالة البنك فهي تتمثل في النقاط التالية:والاستمرار في ت

                                                           

 شريعة فرع مالانج. مانديريمن ابؼوقع الالكتًوني بؼصرف  -225
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 .ابؼستدامة التنمية فيبرقيق النمو والربح  .1

 .توقعات العملاءلتستجيب برستُ جودة ابؼنتجات وابػدمات القائمة على التكنولوجيا التي  .2

 .للتمويل منخفض التكلفة وصرف التمويل في قطاع التجزئة الأولويةإعطاء  .3

 .تنمية الأعمال التجارية على أساس القيم الشرعية .4

 .بؽمة بيئة عمل صحيتوفتَ و للموظفتُ تطوير إدارة ابؼواىب  .5

 .226زيادة الوعي بالمجتمع والبيئة .6

 في ابؼصارف عالد في ابػدمات ابؼصرفية بؼصرف مانديري شريعة تعزيز أجلومن       
على نوعتُ من الاستًاتيجيات تعتمد ابؼصرفي لتسويق شاملة ل استًاتيجيةتم تطبيق  إندونيسيا

 وبنا :
 ابؼصرفية بـتلف ابؼنتجات تقدنًعن طريق  :شبكة المنتجاتفي توسع استراتيجية ال .1

 في زيادة عدد السوق واسع ومن ابؼتوقع أن تسهم استًاتيجية توسع نطاق وعلى للمجتمع
 ابػدمات ابؼقدمة بؽم وزيادة نوعية ابػدمة ابؼصرفية مع مواصلة برستُ جانب في العملاء
 الإسلامية. الشريعة روحابؼبتكرة ابؼوافقة مع  ابؼنتجات وتطوير التكنولوجيافي  القدرات

بأسهل الطرق والتعريف بو والتًويج لو  ج: وذلك بإيصال ابؼنتالاتصال دعم استراتيجية .2
على وسائل اتصال حديثة   تعتمدستًاتيجية لاا ىذهو  العملاء إلذ أقرب ابؼنتج وتقدنً

 وضع وعن طريقالسوق  ابؼتوفرة في ابؼختلفة الاتصالات بواسطة أبماطو كالأنتًنت وغتَىا 
 .227متعددة فروعل مواقع

                                                           

 شريعة فرع مالانج. مانديريمن ابؼوقع الالكتًوني بؼصرف  -226
 Disajikan dalam ribuan Rupiah-PT Bank Syariahم )2015-2016التقرير السنوي الشامل  -227

Mandiri Laporan Tahunan 127-125(. ص. 
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 اختبار عينة الدراسةالمبحث الأول : 

على  الاستبيانبعد صياغة الاستبيان بدساعدة وتوجيو الأستاذ ابؼشرف عرض الباحث       
 النظر فيو وقاموا بإعادة مرائيه بداءبعض الأساتذة ابعامعتُ في جامعة مولانا مالك ابراىيم لإ

 للتوزيع كما النهائية صورتو في الاستبيان خرج أن إلذ تعديلالو  فابغذ من العبارات بعض في
أكبر  استقطابوذلك قصد  ةالإندونيسيوذلك باللغة العربية و  الفصل السابق في موجود ىو

 والثباتقد أجرى الباحث اختبار الصدق وصولًا إلذ الصياغة النهائية لو و عدد من العملاء 
 نسخة( 35جرى توزيعاً مبدئياً بلغت الاستمارات ابؼوزعة فيو )للعينة ابؼختارة للدراسة حيث أ

فحصل على  بؽاوقام بعدىا باحتساب الصدق والثبات مالانج  شريعة مانديري بدصرف
 النتائج التالية:

 صدق الاستبيانالمطلب الأول : اختبار 

 عباراتها يعد الصدق من الأمور ابؼطلوب توافرىا في الأداة لبيان مدى قدرة كل عبارة من    
 صلاحية استخدامها ومعرفة مدىعلى قياس ما وضعت لقياسو، وللتحقق من صدق الأداة 

( فرداً من 57تطبيق الاستبانة على عينة استطلاعية مكونة من )بقام الباحث في الدراسة ولذا 
بإبهاد معامل الارتباط بتُ كل  الاستبانةالتأكد من صدق فقام بعد بذميعها ب عينة البحث

قيمة الارتباط ابؼناظرة ابعدولية ن بأ علماً  بؾال من بؾالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانة

 وبالتالر كان القياس والنتائج كما يلي: 228(7.5468( تبلغ )57عند عينة استطلاعية )
 
 
 

                                                           

( فرداً وبدستوى 35وضع الباحث في ابؼلحق ابعدول ابؼعتمد في استخراج القيمة ابؼناظرة لقيمة الارتباط عند عينة اختبارية ) - 228
 .0.05دلالة 
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 للمتغيرات المستقلة )العوامل الداخلية والخارجية( الارتباط معاملأولًا: 

 (X1) الاستراتيجية التسويقية -3

 التسويقية الاستراتيجية لمتغير الارتباط معامل 9 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 التخطيط في
 الاستًاتيجية

 الاستًاتيجية ابؼتبعة بابؼصرف مناسبة
 ومنسجمة مع تسويق ابػدمات

 معنوية 0.000 0.725

 التفكتَ بالتخطيط الاستًاتيجي يراعي
التسويقي بابؼصرفالنشاط   

 معنوية 0.000 0.775

 مصادر
 الاستًاتيجية

 تتوفر ابؼعلومات ابؼستخدمة في صياغة
التسويقية بابؼصرف ةوبناء الاستًاتيجي  

 معنوية 0.000 0.775

 تتوفر الاستًاتيجية التسويقية البديلة في
 حالة ظروف طارئة

 معنوية 0.000 0.828

 تطبيق
 الاستًاتيجية

ابؼتبعة تساىم في برستُ الاستًاتيجية  
 مستوى ابػدمة التسويقية

 معنوية 0.019 0.394

الإدارة تعمل على تنفيذ الاستًاتيجيات 
 التسويقية بكفاءة

 معنوية 0.000 0.594

الاستًاتيجية  عناصر ابؼتغتَ ابؼستقل الأول أن بصيع ( 9)رقم  أعلاهيتضح من ابعدول          
تبتُ أن معامل الارتباط  و بؽامع الدرجة الكلية  ذو دلالة إحصائيةمرتبطة ارتباطاً  التسويقية

لكل  ( 7.77لالة معنوية أقل من )دوذو 0.828 و 7.394لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ 
بفا يدل أن لمجابؽا  وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الكليةالعناصر 

 .229معنوية وبالتالر صابغة للقياس عناصر ىذا ابؼتغتَ ابؼستقل

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSبـرجات  من إعداد الطالب بالاعتماد على :ابؼصدر  - 229
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 (X2التسويق ) لإدارة التنظيمي الهيكل -4

 التسويق لإدارة التنظيمي الهيكل لمتغير الارتباط معامل : جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 ابؼسؤوليات 
 والسلطة في

 ابؽيكل التنظيمي 

ابؼسؤوليات والعلاقات واضحة في إدارة 
 التسويق وبؿددة بتُ العاملتُ 

 معنوية 0.029 0.370

 تتناسب الصلاحيات ابؼمنوحة لرجال 
 التسويق مع ابؼسؤوليات ابؼمنوحة بؽم 

 معنوية 0.025 0.379

الاختصاصات في 
 ابؽيكل التنظيمي

 الوصف وتوصيف الوظائف بؿدد 
في ابؼصرف فكل الأمور وموجود 
 واضحة

0.465 0.005 
 معنوية

 بصيع ما يقوم بو ابؼوظف ىو ضمن 
 مسؤوليات وواجباتو في الوظيفية

 معنوية 0.000 0.696

 الوضوح في
 ابؽيكل  

 التنظيمي

وظيفية التسويق غتَ متداخلة مع 
 وظائف أخرى ولكن يوجد التعاون

 معنوية 0.000 0.586

 بابؽيكل التنظيمييوجد تعريف شامل 
لدي موظفي إدارة التسويق   

 معنوية 0.004 0.480

 التنظيمي ( أن بصيع عناصر ابؼتغتَ ابؼستقل الثاني ابؽيكل:يتضح من ابعدول أعلاه رقم )         
مع الدرجة الكلية بؽا و تبتُ أن معامل الارتباط  مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية التسويق لإدارة

لكل  (7.77لالة معنوية أقل من )دوذو 696 .0 و 7.597الاستبانة بؿصور بتُ لفقرات 
لمجابؽا بفا يدل أن  وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الكلية العناصر

 .230عناصر ىذا ابؼتغتَ ابؼستقل معنوية وبالتالر صابغة للقياس

 

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 230
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 (X3)التسويقية  الرقابة-5

 التسويقية الرقابة لمتغير الارتباط معامل ; جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 اختصاصات
 الرقابة التسويقية

يوجد بابؼصرف جهة خاصة بالرقابة 
وتقيدىا  ةالإسلاميعلى ابؼنتجات 
 بالضوابط الشرعية

 معنوية 0.000 0.632

 يوجد في ابؼصرف إدارة متخصصة في
الرقابة الداخلية على ابػدمات ابؼصرفية   

 معنوية 0.000 0.657

 تنفيذ الرقابة
 التسويقية 

 وتقارير البيع قاعدةالأداء توفر تقارير 
بيانات جيدة للرقابة في التسويق  

 ويستعان بها

0.465 0.005 
 معنوية

 يتم التعريف بنظم الرقابة الادارية 
والشرعية في إدارة التسويق لكل 

 الأطراف
0.576 0.000 

 معنوية

 كفاءة وتطور
 الرقابة  التسويقية

 يتوفر بنظام الرقابة التسويقية موظفتُ
 أكفاء تأىيلاً وتدريباً  

 معنوية 0.000 0.656

يتم تطوير نظام الرقابة التسويقية 
 باستمرار ليحقق أىداف ابؼصرف

 معنويةغتَ  0.064 0.317

مرتبطة  التسويقية الرقابة الثالث( أن عناصر ابؼتغتَ ابؼستقل ;يتضح من ابعدول أعلاه رقم )    
ماعدا العنصر الأختَ الذي يستبعده الباحث من مع الدرجة الكلية بؽا  ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

كما  (7.5468القياس لأن معامل ارتباطو أقل من قيمة الارتباط ابؼناظرة في ابعداول والبالغة )
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وباقي العناصر  (7.786بقيمة )( 7.77من )بؽذا العنصر جاء أكبر عنوية ابؼدلالة أن مستوى ال
 .231كانت مطابقة لشروط الارتباط وبالتالر فهي صابغة للقياس

 (X4) المنافسة -6

 المنافسة لمتغير الارتباط معامل 37 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 شدة ابؼنافسة

زيادة عدد ابؼنافستُ في السوق يقلل 
 من  فرص النجاح للمصرف

 معنوية 0.010 0.431

 تسود سوق ابػدمات ابؼصرفية منافسة 
 شديدة برتم على ابؼصرف السعي بكو

 بزفيض كلفة ابػدمة عوضا عن رفع  
 الأسعار

0.500 0.002 
 معنوية

 دور ابؼنافسة

أن وجود ابؼنـافسة في السوق قد يعتبر 
لتعديل ابػطط  عـامل برفيز أو فرصة

 الاستًاتيجية  للمصرف

0.670 0.000 
 معنوية

 الإسلاميابؼنافسة في السوق ابؼصرفي 
برتم على إدارة التسويق تكاليف  

 اضافية
0.816 0.000 

 معنوية

 خصائص
 ابؼنافسة  

 مع ابؼصارف التقليدية مؤثرة ابؼنافسة
 ابهابا في استقطاب الزبائن لأن ىذا 
ابؼصرف ملتزم بالشريعة في جانب منع  

 الفائدة

0.760 0.000 
 معنوية

 ابؼنافسة مع ابؼصارف التقليدية مؤثرة  
سلباً في استقطاب الزبائن لأنها لا تلتزم 

 بالشريعة في جانب التعامل بالفائدة
0.641 0.000 

 معنوية
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مرتبطة  ( أن بصيع عناصر ابؼتغتَ ابؼستقل الرابع ابؼنافسة37يتضح من ابعدول أعلاه رقم )         
مع الدرجة الكلية بؽا و تبتُ أن معامل الارتباط لفقرات الاستبانة  ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

وىذا يعتٍ أن ( لكل العناصر 7.77وذو دلالة معنوية أقل من )0.431 و 38:.7بؿصور بتُ 
لمجابؽا بفا يدل أن عناصر ىذا ابؼتغتَ  معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الكلية

 .232ابؼستقل معنوية وبالتالر صابغة للقياس

 (X5) التكنولوجيا -7

 التكنولوجيا لمتغير الارتباط معامل 33 جدول 

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

دور التطورات في  
 عالد التكنولوجيا

يتم تطوير التسويق استجابة للتطورات 
 في التكنولوجيا في ابؼكاتب ووسائل 

 الاتصالات 

 معنوية غتَ 0.058 0.323

 –يتم الاىتمام بتطوير خدمة الانتًنت 
 خدمة البطاقة -خدمة الصراف الالر

ابػدمة ابؼصرفية من  البيت  –الذكية  
مراكز ابػدمة ابؽاتفية ....  -و الدائرة أ

 لأغراض التسويق

 معنوية 0.001 0.529

 الاستفادة من
 التكنولوجيا

 يتم البحث دائما عن التكنولوجيا
 التي تهتم بجذب الزبائن وتطوير  

 النشاط التسويقي

0.706 0.000 
 معنوية

 الزبائن التكنولوجيا مهمة لأن
 والعملاء يفضلون البنوك ابؼتطورة تقنياً 

 معنوية 0.000 0.583

 معنوية 0.000 0.726 يهتم ابؼصرف بتطوير التسويق عبر دور التكنولوجيا

                                                           

 وضحة بابؼلحق.وكما ىي م SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 232



     131  

 

 الانتًنت   عبر الانتًنت

 الإلكتًونييهتم البنك بتطوير موقعو 
 واستخدامو في تسويق خدماتو ومنتجاتو

 معنوية 0.000 0.626

( أن عناصر ابؼتغتَ ابؼستقل ابػامس التكنولوجيا 33يتضح من ابعدول أعلاه رقم )          
مع الدرجة الكلية بؽا ماعدا العنصر الأول الذي يستبعده  مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

الباحث من القياس لأن معامل ارتباطو أقل من قيمة الارتباط ابؼناظرة في ابعداول والبالغة 

( بقيمة 7.77( كما أن مستوى الدلالة ابؼعنوية بؽذا العنصر جاء أكبر من )7.5468)

 .233( وباقي العناصر كانت مطابقة لشروط الارتباط وبالتالر فهي صابغة للقياس:7.77)

 (X6)رضا الزبون  -8

 الزبون رضا لمتغير الارتباط معامل 34 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 مكانة رضا
 الزبون 

 رغبة وميول العميل أو الزبون ىي 
 المحرك الأساسي في سوق بيع 

 ابػدمات ابؼصرفية

 معنوية 0.000 0.600

 العلاقة مع الزبائن وبرقيق رضاىم ىي
 علاقة أخوة في الإسلام 

 معنوية 0.000 0.605

 وسائل رعاية
 رضا الزبون

 تتوفر لدى ابؼؤسسة نظام قاعدة
 البيانات لزبائنها 

 معنوية 0.000 0.615

تقوم ابؼؤسسة بإشراك زبائنها في كيفية 
 تقدنً ابػدمة لتحقيق رضاىم عنها

 معنوية 0.001 0.527

 دعم رضا الزبون
 تواجو ابؼؤسسة مشاكل الزبائن بسرعة

 وتضع بؽا ابغلول 
 معنوية 0.005 0.466
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 تقدم ابؼؤسسة لزبائنها ابؽدايا 
 التحفيزات ،الكوبونات....الخ

 معنويةغتَ  0.711 0.065

مرتبطة  الزبون ( أن عناصر ابؼتغتَ ابؼستقل السادس رضا34يتضح من ابعدول أعلاه رقم )    
 مع الدرجة الكلية بؽا ماعدا العنصر الأختَ الذي يستبعده الباحث من ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

( كما أن 7.5468القياس لأن معامل ارتباطو أقل من قيمة الارتباط ابؼناظرة في ابعداول والبالغة )

( وباقي العناصر  7.787( بقيمة )7.77مستوى الدلالة ابؼعنوية بؽذا العنصر جاء أكبر من )
 .234كانت مطابقة لشروط الارتباط وبالتالر فهي صابغة للقياس

 التسويقي لعناصر المتغير التابع المزيج الارتباط ثانياً: معامل

 (Y1): المنتج أو الخدمة  .3

 الخدمة أو المنتج لعنصر الارتباط معامل 35 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 . المنتج أو1

 الخدمة(

يوفر  الإسلاميأن ىذا ابؼصرف 
 مصرفية إسلامية متكاملةخدمات 

 معنوية 0.021 0.390

يوفر ىذا ابؼصرف التنوع في ابػدمات 
 ةالإسلاميوابؼنتجات 

 معنوية 0.021 0.390

تعمل إدارة التسويق على التميز في 
 تقدنً ابؼنتجات بابؼصرف

 معنوية 0.000 0.699

يتم اضافة ابػدمات المحفزة مع مبيعات 
 بابؼصرفابؼنتجات وابػدمات 

 معنوية 0.000 0.652

تتميز ابػدمات ابؼقدمة بابؼصرف بالدقة 
 والسرعة

 معنوية 0.000 0.620
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( أن بصيع مؤشرات العنصر الأول )ابػدمة( من ابؼتغتَ 35يتضح من ابعدول أعلاه رقم )     
تبتُ أن معامل و مع الدرجة الكلية بؽا  التابع )ابؼزيج التسويقي( مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

( 7.77وذو دلالة معنوية أقل من ) 7;7.5و  ;;7.8الارتباط لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ 
لمجابؽا بفا يدل  لكل العناصر وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الكلية

 .235معنوية وبالتالر صابغة للقياس العنصر ىذا مؤشرات أن

 (Y2)السعر:  .4
 السعر لعنصر الارتباط معامل 36 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 .)السعر(2
 

قاعدة التسعتَ منضبطة بالقواعد 
 والقوانتُ ابؼنظمة ةالإسلامي

 معنوية 0.000 0.709

الأسعار ابؼقدمة للخدمات مناسبة 
 للزبائن

 معنوية 0.000 0.610

 الأىداف من بيع ابػدمات وابؼنتجات
 ليس للكسب ابؼادي فقط ولذا السعر  

 وسيلة وليس غاية

0.482 0.003 
 معنوية

يتم مراعاة ادراك الزبون والعميل بكو 
 السعر لذا يتم إبراز دواعي التسعتَ

 معنوية 0.001 0.544

 نسبة العرف مراعية بؼصلحة ابؼصرف 
وللعرف ابعاري بالسوق ابؼصرفي 

 في ىذا البلد الإسلامي

0.488 0.003 
 معنوية

مؤشرات العنصر الثاني )السعر( من ابؼتغتَ التابع ( أن بصيع 36يتضح من ابعدول أعلاه رقم )    
مع الدرجة الكلية بؽا و تبتُ أن معامل  مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية )ابؼزيج التسويقي(
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( 7.77وذو دلالة معنوية أقل من ) 7.6:4و  ;7.97لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ  الارتباط
لمجابؽا بفا يدل  لكل العناصر وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الكلية

 .236معنوية وبالتالر صابغة للقياس العنصرىذا  مؤشراتأن 

 (Y3)الترويج:  .5

 الترويج لعنصر الارتباط معامل 37 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 .)الترويج(3

كوسيلة الإعلان  يستخدم ابؼصرف 
 مهمة للتًويج

 معنوية 0.000 0.613

 يستخدم ابؼصرف البيع ابؼباشر كوسيلة
 للتًويج  

 معنوية 0.000 0.745

 يستخدم ابؼصرف العلاقات العامة 
 كوسيلة للتًويج

 معنوية 0.000 0.740

القيم الدينية والمجتمعية تقلل من  ةمنظوم
فرص اعتماد الأساليب ابغديثة في 

 التًويج

0.696 0.000 
 معنوية

 في التًويج ابؼصرفي يتم توخي الصدق 
 والنصح والإرشاد 

 معنوية 0.000 0.709

( أن بصيع مؤشرات العنصر الثالث )التًويج( من ابؼتغتَ 37يتضح من ابعدول أعلاه رقم )      
مع الدرجة الكلية بؽا و تبتُ أن معامل  التابع )ابؼزيج التسويقي( مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

( 7.77وذو دلالة معنوية أقل من ) 7.835و  7.967الارتباط لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ 
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لمجابؽا بفا يدل  لكل العناصر وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الكلية
 .237معنوية وبالتالر صابغة للقياس العنصر ىذا مؤشرات أن

 (Y4)التوزيع :  .6
 التوزيع لعنصر الارتباط معامل 38 دولج

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 .)التوزيع(4

 

 بيكن للمصرف توصيل ابػدمات بؼن 
 يتعامل معو

 معنوية 0.000 0.656

 قنوات التوزيع في ابػدمات ابؼصرفية 
 واضحة ومنظمة

 معنوية 0.000 0.680

 يقوم ابؼصرف بتعريف نقاط التوزيع
 بػدماتو للمتعاملتُ معو 

 معنوية 0.000 0.635

 تستخدم إدارة التسويق الوسائل
 ة لتوزيع ابؼنتجاتالإلكتًوني 

 معنوية 0.001 0.528

 بذتنب إدارة التوزيع الاحتكار فهو أمر
 بؿظور 

 معنوية 0.000 0.677

)التًويج( من ابؼتغتَ ( أن بصيع مؤشرات العنصر الرابع 38يتضح من ابعدول أعلاه رقم )      
مع الدرجة الكلية بؽا و تبتُ أن معامل  التابع )ابؼزيج التسويقي( مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

( 7.77وذو دلالة معنوية أقل من ) :7.74و  7.8:7الارتباط لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ 
لمجابؽا بفا يدل  ت والدرجة الكليةلكل العناصر وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالا

 .238معنوية وبالتالر صابغة للقياس العنصر ىذا مؤشرات أن
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 (Y5)الأفراد :  .7

 الأفراد لعنصر الارتباط معامل 39 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 . )الأفراد(5
 

 

 تعطي ابؼؤسسة برفيزات للعاملتُ عند 
 تغطيتهم لعدد كبتَ من الزبائن

 معنوية 0.003 0.486

تتبع ابؼؤسسة نظاماً للاىتمام بشكاوي 
 ابؼوظفتُ

 معنوية 0.001 0.541

 من الأبنية في إدارة التسويق أن مظهر 
بدظهر أنيق  الإسلاميموظفو البنك 

 وحسن

0.391 0.020 
 معنوية

 ابؼوظفتُ يتلقون التدريب في بؾالان 
 التسويق  

 معنوية 0.000 0.567

 إن سلوك ابؼوظفتُ مناسب ويتحلون
 في التسويقابغميدة بالأخلاق  

 معنوية 0.000 0.618

)الأفراد( من ابؼتغتَ  ابػامس( أن بصيع مؤشرات العنصر 39يتضح من ابعدول أعلاه رقم )     
أن معامل مع الدرجة الكلية بؽا و تبتُ  التابع )ابؼزيج التسويقي( مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

( لكل 7.77وذو دلالة معنوية أقل من ) 3;7.5و  :7.83الارتباط لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ 
 مؤشرات لمجابؽا بفا يدل أن لات والدرجة الكليةالعناصر وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجا

 .239معنوية وبالتالر صابغة للقياس العنصر ىذا
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 (Y6)العمليات:  .8
 العمليات لعنصر الارتباط معامل :3 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 . )العمليات(6

ابؼتبعة في إدارة التسويق مبنية السياسات 
 على أسس علمية صحيحة

 معنوية 0.002 0.513

 الإجراءات ابؼتبعة في نشاط التسويق
 تراعي الدقة والسرعة والفعالية ابؼطلوبة 

 معنوية 0.000 0.597

تتم العمليات باستخدام التقنية ووسائل 
 الاتصال وباتباع الطرق العلمية ابؼتطورة

 معنوية 0.000 0.612

 تتم العمليات دون تأختَ العملاء أو 
 الزبائن بقدر الإمكان 

 معنوية 0.002 0.489

 العمليات التي يقوم بها العاملون في
 ابؼصرف تبتعد عن الروتتُ والتعقيد  

 الإداري 

 معنويةغتَ  0.293 0.183

 التابع ابؼتغتَ من( العمليات) السادس العنصر مؤشرات( أن :3يتضح من ابعدول أعلاه رقم )    
الأختَ  ابؼؤشرمع الدرجة الكلية بؽا ماعدا  مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية( التسويقي ابؼزيج)

الذي يستبعده الباحث من القياس لأن معامل ارتباطو أقل من قيمة الارتباط ابؼناظرة في ابعداول 

( بقيمة 7.77بؽذا العنصر جاء أكبر من ) ( كما أن مستوى الدلالة ابؼعنوية7.5468والبالغة )

 .240مطابقة لشروط الارتباط وبالتالر فهي صابغة للقياس ابؼؤشرات( وباقي 5;7.4)
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 (Y7)الدليل المادي:  .9

 المادي لعنصر الارتباط معامل ;3 جدول

 المؤشر    العنصر
معامل      

الارتباط      
sig 

مستوى      
الدلالة      

 .)الدليل المادي(7

 يكون ابؼظهر العام ابػارجي للبنك
 جذاباً  الإسلامي 

 معنوية 0.000 0.642

أن تكون  الأثاث وابؼواد ابؼتعلقة بخدمات 
 جذابة ابؼظهر  الإسلاميالبنك 

 معنوية 0.000 0.701

 معنوية 0.000 0.803 الإضاءة مناسبة في كل أجزاء البنك 

 يوجد وسائل راحة للزبائن كمقاعد 
 مربوة للانتظار ومواقف للسيارات 

 معنوية 0.000 0.806

موقع ابؼصرف مناسب من حيث سهولة 
 الدخول منو وابػروج بوسائل ابؼواصلات

 معنوية 0.000 0.648

( أن بصيع مؤشرات العنصر السابع )الدليل ابؼادي( من ;3يتضح من ابعدول أعلاه رقم )      
تبتُ أن مع الدرجة الكلية بؽا و  ابؼتغتَ التابع )ابؼزيج التسويقي( مرتبطة ارتباطاً ذو دلالة إحصائية

وذو دلالة معنوية أقل من  7.864و  78:.7معامل الارتباط لفقرات الاستبانة بؿصور بتُ 

 لية( لكل العناصر وىذا يعتٍ أن معامل الارتباط قوي جداً بتُ المجالات والدرجة الك7.77)
 .241معنوية وبالتالر صابغة للقياس العنصر ىذا مؤشرات لمجابؽا بفا يدل أن

 

 

 

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 241



     138  

 

 ثبات الاستبيان: اختبار  المطلب الثاني

( 57بواسطة العينة الاختبارية البالغة )ابؼوجو للدراسة  الاستبيانمن ثبات  قالتحققد تم ل    
أن من خلال طريقة معامل ألفا كرونباخ وثبت استمارة وزعت على بؾتمع البحث بابؼصرف 

 يلي: وذلك كماالبيانات صابغة للقياس 
 للمتغيرات المستقلة )العوامل الداخلية والخارجية( الثبات أولًا: معامل

 ثبات العوامل الداخلية :-1

 الداخلية للعوامل الثبات معامل 47 جدول

لرمزا    ا  العامل 
عدد     

الفقرات      

معامل ألفا     

كرونباخ   
 النتائج

X1 ثابتة 17773 35 الاستًاتيجية التسويقية 

X2 ثابتة 17672 35 ابؽيكل التنظيمي لإدارة التسويق 

X3 ثابتة 17715 35 الرقابة التسويقية 

( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت 47في ابعدول أعلاه رقم )يتبتُ من النتائج ابؼوضحة     

( و 995)ما بتُ  الداخليةلعوامل الدراسة  كرونباخ ألفا معامل قيمةتتًاوح حيث مرتفعة 

 .242وبالتالر صالح لقياس بيانات الظاىرةيعتٍ أن معامل الثبات مرتفع  وىذا( 894)
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 ثبات عوامل العوامل الخارجية :-2

 الخارجية للعوامل الثبات معامل 43 جدول

 العامل ا    الرمز
عدد     

الفقرات      

معامل ألفا     

كرونباخ   
 النتائج

X4 ثابتة 17758 35 ابؼنافسة 

X5 ثابتة 17729 35 التكنولوجيا 

X6 ثابتة 17673 35 رضا الزبون 

ألفا كرونباخ كانت ( أن قيمة معامل 43في ابعدول أعلاه رقم )يتبتُ من النتائج ابؼوضحة     

( و :7.97لعوامل الدراسة ابػارجية ما بتُ ) كرونباخ ألفا معامل مرتفعة حيث تتًاوح قيمة

 .243( وىذا يعتٍ أن معامل الثبات مرتفع وبالتالر صالح لقياس بيانات الظاىرة7.895)
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 التسويقي المتغير التابع المزيج عناصر ثبات ثانياً: معامل

 : المزيج التسويقي عناصرثبات -3

 التسويقي للمزيج الثبات معامل 44 جدول

الرمز     

Y   
 العامل

 عدد

 الفقرات

عامل ألفام  م  

كرونباخ     
 النتائج

 ثابتة 17717 35 ابؼنتج أو ابػدمة 1

 ثابتة 17711 35 السعر 2

 ثابتة 17777 35 التًويج 3

 ثابتة 17751 35 التوزيع 4

 ثابتة 17678 35 الأفراد 5

 ثابتة 17648 35 العمليات 6

 ثابتة 17779 35 الدليل ابؼادي 7

( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ كانت 44في ابعدول أعلاه رقم )يتبتُ من النتائج ابؼوضحة     

( و ;7.99لعناصر ابؼتغتَ التابع ما بتُ ) كرونباخ ألفا معامل مرتفعة حيث تتًاوح قيمة

وبذلك ( وىذا يعتٍ أن معامل الثبات مرتفع وبالتالر صالح لقياس بيانات الظاىرة :7.86)
 على ثقة تامة بصحة بهعلو بفا، ابؼوجو للدراسة الاستبيانمن صدق وثبات  تأكد الباحثقد 

 .244فرضياتها واختبارصلاحيتو لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة الاستبيان و 
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 المتغيرات اتجاه العينةتحليل استجابات عرض و :المبحث الثاني 

من خلابؽا أمكن للباحث أن والتي قام الباحث بعد التحقق من الصدق والثبات لعينة بذريبية        
أن أداة البحث بيكن الاعتماد عليها في قياس الظاىرة التي يدرسها وىي معرفة أثر من يتأكد 

بيئة التسويق ابؼصرفي في ابؼزيج التسويقي وعليو قام الباحث العوامل الداخلية وابػارجية المحيطة 
تكون بؾتمع الدراسة من بصيع  وقدللاستبيان على بؾتمع البحث  الكلية بتوزيع الاستمارات

صرف مانديري شريعة مالانج، بد( customersالعملاء )من ( وعينة بـتارة Staffابؼوظفتُ )
وعدد ،موظفاً وىم كل ابؼوظفتُ بابؼصرف ( 116) لدراسة منالنهائية لحيث تشكلت العينة 

 الفعلية وبالتالر كان المجموع الكلي للعينة ،من بـتلف زبائن البنكوىم  ( من الزبائن232)
يوضح عدد الاستمارات النهائية بداية من العينة ( 23رقم )لر وابعدول التاشخصاً ( 348)

 ابؼختارة ووصولاً إلذ العدد الفعلي للاستمارات:

 حجم العينة النهائي 23جدول 

حجم العٌنة   النوع   الفاقد الموزع 
والصالح المحصل  

 بعد التوزٌع

 116 4 121 121 موظفتُ

 232 8 241 241 زبائن

 348 12 361 361 المجموع

      

كما بيكن بسثيل حجم العينة منذ بداية الاختيار وحتى نهاية التوزيع والمحصل والصالح من    

 ( وىو عبارة عن مدرج تكراري :5التالر رقم ) الشكلالعينة للدراسة في 
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 النهائي العينة حجم توزيع 5 توضيحي رسم

بعدىا قام الباحث بتًميز البيانات وإدخابؽا في ابغاسب الآلر في برنامج الاكسل تم         

 :ة التاليةالإحصائيمع استخدام ابؼعابعات SPSS  الإحصائيقام بدعابعتها على البرنامج 

والنسب ابؼئوية التي تهدف إلذ حسب مقياس ليكارت ابػماسي التوزيعات التكرارية  .3
 .الإجابات لدى أفراد عينة الدراسةالتعرف على تكرار 

 على مدى للتعرف وذلك الاستبانة فقرات بعميع والنسب ابؼئوية ابغسابية ابؼتوسطات .4
 الدراسة. عينة أفراد إجابات تشتت

حصلت على  أكثر أي العناصر على للتعرف وذلك لو التابعة بؾابؽا حسب الفقرات بؾموع .5
 .الدراسة عينة أفراد استجابة حيث من غتَىا قيمة من

أي  على مدى للتعرف التًتيب لكل فقرة من الفقرات حسب بؾابؽا التابعة لو وذلك .6
 الدراسة. عينة العناصر أكثر من غتَىا من حيث استجابة أفراد

 الكمية بالبيانات ابػاص التكراري للجدول البياني التمثيل التكرارية وىي ابؼدرجات .7
   لوصف ابذاىات العينة بيانياً. متلاصقة وىو عبارة عن أعمدة بيانية ابؼتصلة،
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عرض وتحليل استجابات العينة اتجاه المتغيرات الداخلية والخارجية  المطلب الأول:
 والمزيج التسويقي

 أولًا: بيانات المتغيرات المستقلة العوامل الداخلية والخارجية

 (X1) الاستًاتيجية التسويقية العوامل الداخلية:-3

 التسويقية الاستراتيجية متغير اتجاه العينة استجابات 46 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 التخطيط في
 الاستًاتيجية

 الاستًاتيجية ابؼتبعة بابؼصرف مناسبة 
 ومنسجمة مع تسويق ابػدمات 

 السادس 71781 37541 348 4 12 161 136 36

 التفكتَ بالتخطيط الاستًاتيجي يراعي
 النشاط التسويقي بابؼصرف 

 الخامس 71742 37571 348 1 12 146 165 24

 مصادر
 الاستًاتيجية

 تتوفر ابؼعلومات ابؼستخدمة في صياغة 
 التسويقية بابؼصرف ةوبناء الاستًاتيجي

 الرابع 73791 37695 348 1 21 116 162 51

 تتوفر الاستًاتيجية التسويقية البديلة في 
 حالة ظروف طارئة

 الثالث 77798 37899 348 1 12 88 171 77

 تطبيق
 الاستًاتيجية

 الاستًاتيجية ابؼتبعة تساىم في برستُ
 مستوى ابػدمة التسويقية  

 الثاني 78778 37939 348 1 11 87 165 86

الإدارة تعمل على تنفيذ الاستًاتيجيات 
 التسويقية بكفاءة 

 الأول 79711 37945 348 1 7 85 176 81

 ــــ 76712 37819 348 5 73 682 975 353 المجموع _

بلغت  العملاءو ابؼوظفتُ من كبتَة نلاحظ أن نسبة  ( 46أعلاه رقم )من خلال ابعدول      
 على تعمل بأن الإدارة (67;54وبدتوسط حسابي بلغ ) موافق بدرجةصرحوا  %(;9)

تطبيق فعال لاستًاتيجية على  وىذه النسبة معتبرة تدل بكفاءة التسويقية الاستًاتيجيات تنفيذ
مصرف مانديري شريعة مالانج وجاءت بقية العناصر ابػاصة بهذا العامل  التسويق بدصرف
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وىو عبارة عن مدرج تكراري ( 6) رقم التالر الشكلبيكن بسثيل ىذه النتائج في متقاربة و 
 .245الاستًاتيجية التسويقيةلقياس مدى استجابة عينة البحث لعامل 

 

 التسويقية الاستراتيجية متغير اتجاه العينة استجابات توزيع 6 توضيحي رسم

 (X2التسويق ) لإدارة التنظيمي ابؽيكلالعوامل الداخلية : -4

 التسويق لإدارة التنظيمي الهيكل متغير اتجاه العينة استجابات 47 دولج

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 ابؼسؤوليات 
 في والسلطة

ابؽيكل  
 التنظيمي

ابؼسؤوليات والعلاقات واضحة في إدارة 
 التسويق وبؿددة بتُ العاملتُ 

 الثالث 78784 37942 348 1 7 88 171 82

 تتناسب الصلاحيات ابؼمنوحة لرجال 
 التسويق مع ابؼسؤوليات ابؼمنوحة بؽم 

 الأول 82734 47117 348 1 5 52 184 116

الاختصاصات 
في ابؽيكل 
 التنظيمي

 الوصف وتوصيف الوظائف بؿدد 
وموجود في ابؼصرف فكل الأمور 

 واضحة

 السادس 75741 37771 348 3 2 124 162 57
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     145  

 

 بصيع ما يقوم بو ابؼوظف ىو ضمن 
 مسؤوليات وواجباتو في الوظيفية

 الخامس 77741 37871 348 1 4 92 193 58

 الوضوح في
 ابؽيكل  

 التنظيمي

متداخلة مع وظيفية التسويق غتَ 
 وظائف أخرى ولكن يوجد التعاون

 الرابع 78772 37936 348 1 3 96 165 83

 يوجد تعريف شامل بابؽيكل التنظيمي
 لدي موظفي إدارة التسويق 

 الثاني 79724 37962 348 1 7 86 168 87

 6 28 538 1043 473 المجموع _
 ــــ 78464 37932 348

     

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 47رقم )من خلال ابعدول أعلاه      
 ( بأن ابؼسؤوليات9..64%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ )4456:)

 مع التسويق لرجال ابؼمنوحة الصلاحيات التنظيمي تتناسب مع ابؽيكل في والسلطة
وىذه النسبة معتبرة تدل على أن ابؽيكل التنظيمي يراعي جانبي  بؽم ابؼمنوحة ابؼسؤوليات

ابؼمنوحة لرجال التسويق بدصرف مانديري شريعة مالانج الصلاحيات وابؼسؤوليات معاً 
 وجاءت بقية العناصر ابػاصة بهذا العامل متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في ابؼخطط التالر

عن مدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث  وىو عبارة( 7في ابؼخطط التالر رقم )
 .246التسويق لإدارة التنظيمي ابؽيكللعامل 
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 التسويق لإدارة التنظيمي الهيكل متغير اتجاه العينة استجابات توزيع 7 توضيحي رسم

 (X3التسويقية ) الرقابةالعوامل الداخلية :  -5

 التسويقية الرقابة متغير اتجاه العينة استجابات 48 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 اختصاصات
الرقابة 

 التسويقية

يوجد بابؼصرف جهة خاصة بالرقابة 
وتقيدىا  ةالإسلاميعلى ابؼنتجات 
 بالضوابط الشرعية

91 179 73 5 1 
348 

 الأول 81744 47122

 يوجد في ابؼصرف إدارة متخصصة في
 الرقابة الداخلية على ابػدمات ابؼصرفية 

 الثاني 81728 47114 348 1 11 76 161 111

 تنفيذ الرقابة
 التسويقية 

 وتقارير البيع قاعدةالأداء توفر تقارير 
بيانات جيدة للرقابة في التسويق  

 ويستعان بها

111 152 85 11 1 
348 

 الرابع 79758 37979

 يتم التعريف بنظم الرقابة الادارية 
والشرعية في إدارة التسويق لكل 

 الأطراف

97 165 78 8 1 
348 

 الثالث 81716 47118

 الخامس 78796 37948 348 1 9 86 163 89 موظفتُ يتوفر بنظام الرقابة التسويقية كفاءة وتطور
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الرقابة  
 التسويقية

 أكفاء تأىيلاً وتدريباً  

 ـــــ ::794 37994 348 1 43 398 821 478 المجموع _

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 48من خلال ابعدول أعلاه رقم )    
بدصرف  يوجد و( بأن6.2.6%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ ):244:)

 بالضوابط وتقيدىا ةالإسلامي ابؼنتجات على بالرقابة خاصة مانديري شريعة مالانج  جهة
وجاءت بقية العناصر ابػاصة بهذا العامل متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج الشرعية بابؼصرف ،

وىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث ( 8) رقم التالرفي الشكل 
 .247التسويقية الرقابةلعامل 

 

 التسويقية الرقابة متغير اتجاه العينة استجابات توزيع 8 توضيحي رسم
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 (X4ابؼنافسة )العوامل الخارجية : -6

 المنافسة متغير اتجاه العينة استجابات 49 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 شدة ابؼنافسة

زيادة عدد ابؼنافستُ في السوق يقلل من  
 فرص النجاح للمصرف

 الثاني 78772 37936 348 2 8 94 151 94

 تسود سوق ابػدمات ابؼصرفية منافسة 
 شديدة برتم على ابؼصرف السعي بكو

 بزفيض كلفة ابػدمة عوضا عن رفع  
 الأسعار

 ولالأ 79771 37985 348 1 8 82 161 96

 دور ابؼنافسة

أن وجود ابؼنـافسة في السوق قد يعتبر 
عـامل برفيز أو فرصة لتعديل ابػطط 

 الاستًاتيجية  للمصرف

 الرابع 77786 37893 348 1 8 95 167 77

 الإسلاميابؼنافسة في السوق ابؼصرفي 
برتم على إدارة التسويق تكاليف  

 اضافية

 الثالث 78721 37911 348 1 14 96 141 96

 خصائص
 ابؼنافسة  

 ابؼنافسة مع ابؼصارف التقليدية مؤثرة
 ابهابا في استقطاب الزبائن لأن ىذا 
ابؼصرف ملتزم بالشريعة في جانب منع  

 الفائدة

 الخامس 77781 37891 348 1 18 87 158 85

 ابؼنافسة مع ابؼصارف التقليدية مؤثرة  
سلباً في استقطاب الزبائن لأنها لا تلتزم 

 بالشريعة في جانب التعامل بالفائدة
 السادس 76736 37818 348 6 26 91 129 97

 المجموع _
 ـــ 78711 37915 348 11 82 544 916 545

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 49من خلال ابعدول أعلاه رقم )     
 م يعون أن ( بأنه7:;.5%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ )492;9)

 كلفة بزفيض  بكو السعي ابؼصرف على برتم شديدة منافسةتواجهها  ابؼصرفية ابػدمات
صرف وجاءت بقية العناصر ابػاصة بهذا العامل متقاربة بابؼ الأسعار رفع عن عوضاً  ابػدمة
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وىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى ( 9) رقم التالر الشكلوبيكن بسثيل ىذه النتائج في 
 .248ابؼنافسةاستجابة عينة البحث لعامل 

 

 المنافسة متغير اتجاه العينة استجابات توزيع 9 توضيحي رسم

 (X5) التكنولوجياالعوامل الخارجية : -7

 التكنولوجيا متغير اتجاه العينة استجابات :4 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

دور التطورات 
في  عالد 

 التكنولوجيا

 –يتم الاىتمام بتطوير خدمة الانتًنت 
 خدمة البطاقة -خدمة الصراف الالر

ابػدمة ابؼصرفية من  البيت  –الذكية  
مراكز ابػدمة ابؽاتفية ....  -و الدائرة أ

 .لأغراض التسويق

 الرابع 78488 37933 348 1 1 94 183 71

 الاستفادة من
 التكنولوجيا

 التي يتم البحث دائما عن التكنولوجيا
 النشاطتهتم بجذب الزبائن وتطوير  

 الخامس 77771 37885 348 1 8 119 146 85

                                                           

 .وكما ىي موضحة بابؼلحق  SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 248
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 .التسويقي

 التكنولوجيا مهمة لأن الزبائن
 والعملاء يفضلون البنوك ابؼتطورة تقنياً 

 الأول 81796 47148 348 1 3 76 171 99

دور 
 التكنولوجيا

 الانتًنتعبر 

 يهتم ابؼصرف بتطوير التسويق عبر
 الانتًنت. 

 الثالث 79788 37994 348 1 6 82 164 95

 الإلكتًونييهتم البنك بتطوير موقعو 
واستخدامو في تسويق خدماتو 

 .ومنتجاتو
 الثاني 81734 47117 348 1 7 74 173 94

 ـــ 79751 37975 348 1 24 435 836 444 المجموع _

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت :4خلال ابعدول أعلاه رقم )من      
م يعتبرون ( بأنه:6.26%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ )8;24:)

وجاءت بقية العناصر ،تقنياً  ابؼتطورة البنوك يفضلون التكنولوجيا مهمة لأن الزبائن والعملاء
وىو عبارة عن ( :) رقم التالر الشكلابػاصة بهذا العامل متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في 
 .249 التكنولوجيامدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث لعامل 

 

 
 

 التكنولوجيا متغير اتجاه العينة استجابات توزيع : توضيحي رسم
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 (X6رضا الزبون )العوامل الخارجية : -8

 الزبون رضا متغير اتجاه العينة استجابات ;4 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 مكانة رضا
 الزبون 

 رغبة وميول العميل أو الزبون ىي 
 المحرك الأساسي في سوق بيع 

 ابػدمات ابؼصرفية

92 189 62 5 1 
348 

 الأول 81714 47157

 العلاقة مع الزبائن وبرقيق رضاىم ىي
 علاقة أخوة في الإسلام 

 الرابع 79718 37954 348 1 13 91 143 111

 وسائل رعاية
 رضا الزبون

 نظام قاعدةتتوفر لدى ابؼؤسسة 
 البيانات لزبائنها 

 الثالث 79742 37971 348 1 12 78 166 92

تقوم ابؼؤسسة بإشراك زبائنها في كيفية 
 تقدنً ابػدمة لتحقيق رضاىم عنها

 الثاني 81722 47111 348 1 9 83 151 115

دعم رضا 
 الزبون

 تواجو ابؼؤسسة مشاكل الزبائن بسرعة
 وتضع بؽا ابغلول 

 الخامس 78762 37931 348 1 15 83 161 89

 ـــ 79768 37984 348 1 54 397 811 479 المجموع _

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت ;4من خلال ابعدول أعلاه رقم )     
يولر ( بأن ابؼصرف 64279)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 4.6.:)

 ابػدمات بيع سوق في الأساسي المحرك ىي الزبون وميول رغبةللزبون مكانة عالية حيث يعتبر 
،وجاءت بقية العناصر ابػاصة بهذا العامل متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في ابؼصرفية 

وىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث ( ;) رقم التالر الشكل
 .250الزبون رضالعامل 
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 الزبون رضا متغير اتجاه العينة استجابات توزيع ; توضيحي رسم

  : (Y) التسويقي المزيج: بيانات عناصر المتغير التابع  ثانياً 

 )المنتج( -3

 المنتج عنصر اتجاه العينة استجابات 57 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 ابؼنتج أو. .

 ()ابػدمة

يوفر  الإسلاميأن ىذا ابؼصرف 
 خدمات مصرفية إسلامية متكاملة

 الأول 81751 47125 348 1 6 81 161 111

يوفر ىذا ابؼصرف التنوع في ابػدمات 
 ةالإسلاميوابؼنتجات 

 الخامس 78784 37942 348 1 13 79 171 85

تعمل إدارة التسويق على التميز في 
 تقدنً ابؼنتجات بابؼصرف

 الرابع 79736 37968 348 1 8 87 161 92

يتم اضافة ابػدمات المحفزة مع مبيعات 
 ابؼنتجات وابػدمات بابؼصرف

 الثاني 81716 47118 348 1 9 81 152 115

تتميز ابػدمات ابؼقدمة بابؼصرف بالدقة 
 والسرعة

 الثالث 79748 37974 348 1 8 83 167 91

 ــ 79766 37983 348 1 44 411 812 473 المجموع _
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( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 52من خلال ابعدول أعلاه رقم )     
 ابؼصرف ىذابأن ( 64247)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 2472:)

 العنصرابػاصة بهذا  الفقرات،وجاءت بقية متكاملة  إسلامية مصرفية خدمات يوفر الإسلامي
وىو عبارة عن مدرج تكراري ( 2.) رقم التالر في الشكلمتقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج 

 .251لعنصر ابؼنتج أحد مكونات ابؼزيج التسويقيلقياس مدى استجابة عينة البحث 

 

 المنتج عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 37 توضيحي رسم
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  السعر(  )-4

 السعر عنصر اتجاه العينة استجابات 53 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 .)السعر(4
 

قاعدة التسعتَ منضبطة بالقواعد 
 والقوانتُ ابؼنظمة ةالإسلامي

 الثاني 79776 37988 348 1 6 98 138 116

 الأول 81714 47157 348 1 8 74 152 113 بؽم الأسعار ابؼقدمة للخدمات مناسبة 

 الأىداف من بيع ابػدمات وابؼنتجات
 ليس للكسب ابؼادي فقط ولذا السعر  

 وليس غاية وسيلة

 الخامس 76732 37816 348 1 6 115 181 56

دراك الزبون والعميل بكو إيتم مراعاة 
 السعر لذا يتم إبراز دواعي التسعتَ

 الثالث 78721 37911 348 1 2 89 195 62

 نسبة العرف مراعية بؼصلحة ابؼصرف 
وللعرف ابعاري بالسوق ابؼصرفي 

 في ىذا البلد الإسلامي

 الرابع 77774 37887 348 1 5 119 134 91

 ــ 78462 37931 348 2 27 485 799 427 المجموع _

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء .5من خلال ابعدول أعلاه رقم )         
 الأسعاربأن ( 64279)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 4.6.:بلغت )
ابػاصة بهذا العنصر متقاربة وبيكن  الفقرات،وجاءت بقية للزبائن  مناسبة للخدمات ابؼقدمة

وىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى ( ..) رقم التالر الشكل فيبسثيل ىذه النتائج 
 .252أحد مكونات ابؼزيج التسويقي السعراستجابة عينة البحث لعنصر 
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 السعر عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 33 توضيحي رسم

 الترويج(  )-5

 الترويج عنصر اتجاه العينة استجابات 54 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 .)التًويج(5

كوسيلة الإعلان  يستخدم ابؼصرف 
 مهمة للتًويج

 الثالث 78791 37945 348 1 4 89 177 78

 يستخدم ابؼصرف البيع ابؼباشر كوسيلة
 للتًويج  

 الرابع 78726 37913 348 1 12 86 171 81

 يستخدم ابؼصرف العلاقات العامة 
 كوسيلة للتًويج

 الثاني 79712 37956 348 1 7 86 171 85

 القيم الدينية والمجتمعية تقلل من ةمنظوم
فرص اعتماد الأساليب ابغديثة في  

 التًويج

91 164 85 7 1 
348 

 الأول 79736 37968

 في التًويج ابؼصرفي يتم توخي الصدق 
  .والنصح والإرشاد

 الخامس 78721 37911 348 1 13 77 186 72

 ـــــ 78776 37938 348 1 43 423 867 416 المجموع _
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( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 54من خلال ابعدول أعلاه رقم )      
 بأن ابؼصرف( :8;54)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 458;9)

 ابغديثة الأساليب اعتماد فرص من تقلل والمجتمعية الدينية القيممن  بيلك منظومة الإسلامي
ابػاصة بهذا العنصر متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في  الفقرات،وجاءت بقية التًويج  في

وىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث ( 4.) رقم التالر الشكل
 .253أحد مكونات ابؼزيج التسويقي التًويجلعنصر 

 

 الترويج عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 34 توضيحي رسم
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 )التوزيع( -6
 التوزيع عنصر اتجاه العينة استجابات 55 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

 (التوزيع.)6

 بيكن للمصرف توصيل ابػدمات بؼن 
 يتعامل معو

 الثاني 81741 47121 348 1 9 77 161 112

 قنوات التوزيع في ابػدمات ابؼصرفية 
 واضحة ومنظمة

 الرابع 79764 37982 348 1 11 83 158 97

 يقوم ابؼصرف بتعريف نقاط التوزيع
 بػدماتو للمتعاملتُ معو 

 الثالث 79788 37994 348 1 3 92 153 99

 الوسائلتستخدم إدارة التسويق 
 ة لتوزيع ابؼنتجاتالإلكتًوني 

 الخامس 79724 37962 348 2 6 91 155 95

 بذتنب إدارة التوزيع الاحتكار فهو أمر
 بؿظور 

 الأول 81751 47125 348 1 3 83 164 98

 ــ 79792 37996 348 3 31 425 791 491 المجموع _

كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء ( نلاحظ أن نسبة  55من خلال ابعدول أعلاه رقم )        
ىذا بأن ( 64247)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 2472:بلغت )

ابػاصة بهذا  الفقرات،وجاءت بقية بؿظور  أمر فهو بالاحتكار التوزيع إدارة ابؼصرف بهتنب
وىو عبارة عن مدرج ( 5.رقم ) التالر الشكلالعنصر متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في 

 .254أحد مكونات ابؼزيج التسويقي التوزيعتكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث لعنصر 
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 التوزيع عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 35 توضيحي رسم

 )الأفراد( -7

 الأفراد عنصر اتجاه العينة استجابات 56 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 

 بشدة
 الترتيب  النسبة المتوسط المجموع

 . )الأفراد(7
 
 

 تعطي ابؼؤسسة برفيزات للعاملتُ عند 
 تغطيتهم لعدد كبتَ من الزبائن

 الرابع 79748 37974 348 1 11 77 169 91

نظاماً للاىتمام بشكاوي تتبع ابؼؤسسة 
 ابؼوظفتُ

 الثالث 81762 47131 348 1 3 81 166 98

 من الأبنية في إدارة التسويق أن مظهر 
بدظهر أنيق  الإسلاميموظفو البنك 

 وحسن

 الخامس 79718 37959 348 1 6 79 186 77

 ن ابؼوظفتُ يتلقون التدريب في بؾالأ
 التسويق  

 الثاني 81761 47181 348 1 5 73 159 111

 إن سلوك ابؼوظفتُ مناسب ويتحلون
 في التسويقابغميدة بالأخلاق  

 الأول 83721 47161 348 1 6 65 141 136

 ــ 81481 44141 348 2 31 375 821 513 المجموع ـــ
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( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 56من خلال ابعدول أعلاه رقم )      
 ابؼوظفتُ سلوكبأن ( 64.82)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 5442:)

،وجاءت بقية الفقرات ابػاصة بهذا التسويق  في بالأخلاق ابغميدة وأنهم يتحلون مناسب
وىو عبارة عن مدرج ( 6.) رقم التالر الشكلالعنصر متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في 

 .255أحد مكونات ابؼزيج التسويقي الأفرادتكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث لعنصر 

 

 الأفراد عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 36 توضيحي رسم
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 العمليات(  )-8

 العمليات عنصر اتجاه العينة استجابات 57 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

8 .
 )العمليات(

السياسات ابؼتبعة في إدارة التسويق مبنية 
 على أسس علمية صحيحة

 الأول 81772 47186 348 1 1 81 151 115

 ابؼتبعة في نشاط التسويقالإجراءات 
 تراعي الدقة والسرعة والفعالية ابؼطلوبة 

 الثاني 79736 37968 348 1 2 86 181 79

تتم العمليات باستخدام التقنية ووسائل 
 الاتصال وباتباع الطرق العلمية ابؼتطورة

 الرابع 78796 37948 348 1 2 113 154 89

 تتم العمليات دون تأختَ العملاء أو 
 الزبائن بقدر الإمكان 

 الثالث 79712 37956 348 1 6 91 159 91

 ـــ 79778 37989 348 2 11 361 645 374 المجموع _

 
( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 57من خلال ابعدول أعلاه رقم )     

 السياسات بأن ىذا( 642:8)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 494.:)
،وجاءت صحيحة  علمية أسس على مبنية الإسلاميبهذا ابؼصرف  التسويق إدارة في ابؼتبعة

رقم  التالر الشكلبقية العناصر ابػاصة بهذا العنصر متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في 
 العملياتوىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث لعنصر ( 7.)

 .256أحد مكونات ابؼزيج التسويقي
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 العمليات عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 37 توضيحي رسم

  )الدليل المادي(-9

 المادي الدليل عنصر اتجاه العينة استجابات 58 جدول

 المؤشرات العناصر
 النتائج  التكرارات

موافق 
 بشدة

 معارض محايد موافق
معارض 
 بشدة

 الترتيب النسبة المتوسط المجموع

.)الدليل 9
 ابؼادي(

 يكون ابؼظهر العام ابػارجي للبنك
 جذاباً  الإسلامي 

 الرابع 78766 37933 348 1 11 81 178 79

أن تكون  الأثاث وابؼواد ابؼتعلقة 
 جذابة ابؼظهر  الإسلاميبخدمات البنك 

 الخامس 78721 37911 348 1 17 67 194 71

 الثالث 79718 37954 348 1 8 72 196 72 الإضاءة مناسبة في كل أجزاء البنك 

 يوجد وسائل راحة للزبائن كمقاعد 
 مربوة للانتظار ومواقف للسيارات 

 الأول 81714 47157 348 1 5 76 161 116

موقع ابؼصرف مناسب من حيث سهولة 
 بوسائل ابؼواصلاتالدخول منو وابػروج 

 الثاني 81716 47118 348 11 12 67 135 124

 ـــ 79444 37972 348 11 53 362 864 451 المجموع _

        



     162  

 

( نلاحظ أن نسبة كبتَة من ابؼوظفتُ والعملاء بلغت 58من خلال ابعدول أعلاه رقم )      
 ابؼصرف ىذابأن ( 6.279)%( صرحوا بدرجة موافق وبدتوسط حسابي بلغ 4.6.:)

،وجاءت  للسيارات بؽم ومواقف للانتظار مربوة كمقاعد للزبائن راحة وسائل يوفر الإسلامي
رقم التالر  الشكلبقية العناصر ابػاصة بهذا العنصر متقاربة وبيكن بسثيل ىذه النتائج في 

 الدليل ابؼاديوىو عبارة عن مدرج تكراري لقياس مدى استجابة عينة البحث لعنصر ( 8.)
 .257أحد مكونات ابؼزيج التسويقي

 

 المادي الدليل عنصر اتجاه العينة استجابات توزيع 38 توضيحي رسم
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المتغيرات الداخلية والخارجية استجابات العينة اتجاه عنصر المطلب الثاني: ملخصات 
 والمزيج التسويقي 

بعد العرض والتحليل السابق للمتغتَات وعناصرىا ودرجات استجابة أفراد العينة ابذاىها      
يصل الباحث إلذ تلخيص البيانات ( SPSS) وبرنامج( اكسل) برنامج باستخدام الوصفي التحليل

 السابق برليلها كما يلي:

 والخارجية الداخلية المتغيراتاستجابات العينة اتجاه عنصر  ملخص -1

 والخارجية الداخلية المتغيرات اتجاه العينة استجابات ملخص 59 جدول

 المتغير ت
مجموع 

 الاستجابات
المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الترتيب 
 للاستجابات

 الأول 79788 37994 6951 الرقابة التسويقية  .1

 الثاني 79768 37984 6934 رضا الزبون  .2

 الثالث 79751 37975 6918 التكنولوجيا  .3

 الرابع 78764 37932 8213 ابؽيكل التنظيمي  .4

 ابؼنافسة  .5
 ابػامس 78711 37915 8156

 الاستًاتيجية   .6
 السادس 76712 37819 7862 التسويقية

 

تكون كل ( 37ابعدول أعلاه رقم ) نتائجأن إلذ  والتحليل فحصالبعد يستنتج الباحث       
الداخلية وابػارجية أوزانها النسبية بدرجة )موافق( وىي عوامل البيئة العوامل ابؼستقلة ابؼكونة للدراسة 
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وىو  4721 وحتى 3741 حسب جدول ليكارت ابػماسي أي بدرجة ابؼقياس التي تتًاوح من
  .258بؾال أو عبارة كل على( موافق) درجة بيثل

 المتغير التابع المزيج التسويقيعناصر استجابات العينة اتجاه  ملخص -2

 التسويقي المزيج عناصر اتجاه العينة استجابات ملخص :5 جدول

 العناصر ت
مجموع 

 الاستجابات
المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الترتيب 
 للاستجابات

 الأول 81781 47141 7032 الأفراد  .1
 الثاني 79792 37996 6955 التوزيع  .2
 الثالث 79778 37989 5554 العمليات  .3
 الرابع 79766 37983 6932 ابؼنتج أو ابػدمة  .4
 ابػامس 79744 37972 5544 ابؼادي الدليل  .5
 السادس 78776 37938 6854 التًويج  .6
 السابع 78762 37931 6842 السعر  .7

      

( أن  38أعلاه رقم )يستنتج الباحث بعد فحص وبرليل البيانات ومن خلال نتائج ابعدول      
التسويقي جاءت أوزانها النسبية بدرجة )موافق( حسب جدول  ابؼزيج التابع عناصر ابؼتغتَ كل

 وىو بيثل درجة 6.47 وحتى 5.63 ليكارت ابػماسي أي بدرجة ابؼقياس التي تتًاوح من
 . 259 بؾال أو عبارة كل على( موافق)

 
                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 258
 وكما ىي موضحة بابؼلحق . SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 259
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 والفرضيات جشروط النموذ  اختبارالمبحث الثالث : عرض وتحليل 
 النموذج شروط اختبار وتحليل المطلب الأول : عرض

تعتبر اختبارات الشروط وابؼعروفة بالشروط الكلاسيكية من أىم ابػطوات قبل إجراء برليل       
وتشمل الشروط  الإحصائي( SPSSالابكدار ابػطي ابؼتعدد للبيانات بواسطة استخدام برنامج )
 .260 (41وكذلك ابعدول ) (39التي بىتبرىا الباحث الشروط ابؼوضحة في ابعدول التالر رقم )

 شروط التحليل الإحصائي 36جدول 
 الشروط اسم الاختبار ت
 باختبار وابؼعروف قطري شكل علي البيانات تكون أن يعتٍ التوزيع الطبيعي للبيانات  .1

 (p-p plot) 
 الصفري الانتشار شكل  .2

 للبيانات ابؼبعثر 
 الصفر أن بيانات ابؼتغتَات تتوزع بشكل مبعثر حول نقطة

 وما جاورىا
 شرط ابػطية ابؼتعددة   .3

  

 

 قد بىل بفا ابؼستقلة ابؼتغتَات بتُ ارتباط وجود عدم يعتٍ
 إلذ وبالنظر لذاتو مستقل منها فكل النموذج بصلاحية 
  حسب بينها الذاتي الارتباط وجود عدم تبتُ البيانات 

 5 أو 4 تساوي أو أصغر ىي التي( VIF) قيمة
 اختبار ملائمة النموذج   .4

(2R) 
 التابع وتعتٌ قدرة ابؼتغتَات ابؼستقلة على تفستَ ابؼتغتَ

 (2Rوبالنظر إلذ قيمة  )
 الذاتي الارتباط  .5

 التلقائي  للبيانات 
 يشتًط فهنا ابؼتغتَات بتُ الارتباط عن بىتلف وىو

 عناصره تكون بحيث متغتَ لكل الداخلي الذاتي الارتباط 
  بتُ تقع بأن( DW) لقيمة بالنظر ويتحقق متًابطة 

 +(.2 وإلذ -2) بنا قيمتتُ

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 260
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 الشروط تحليل نتيجة 67 جدول

 نتائج التحقق من الشرط اسم الاختبار رقم
 p-p)  للدراسة ابؼلحق في موضح ىو وكما النموذج من للبياناتالتوزيع الطبيعي   .1

plot) وىي الداخلية العوامل من لكل البيانات أن 
 التسويق لإدارة التنظيمي وابؽيكل التسويقية الاستًاتيجية)

 والتكنولوجيا ابؼنافسة) وىي ابػارجية والعوامل( التسويقية والرقابة
 الأسفل من قطري شكل على موزعة البيانات كل( الزبون ورضا

 .الأعلى إلذ
 شكل الانتشار الصفري  .2

 ابؼبعثر للبيانات 
 أن تبتُ الدراسة ملحق في موضح ىو وكما النموذج من

 مبعثرة ابػارجية وكذلك الداخلية العوامل من لكل البيانات
 .وطبيعي عشوائي  وبشكل الصفر حول أغلبها وتدور

 ابػطية ابؼتعددة   .3
  

 

 تبتُ الدراسة ملحق في موضح ىو وكما النموذج إلذ بالنظر
 4 من أصغر ىي( VIF) قيمة أن حيث الشرط ىذا برقق
 وابؽيكل التسويقية الاستًاتيجية) الداخلية العوامل من لكل

-1.036 -1.060: )قيم( التسويقية والرقابة التنظيمي
-1.023-1.066: )قيم ابػارجية للعوامل( و 1.031
 .التوالر على( 1.057

 اختبار ملائمة النموذج  .4
 (2R) 

 الدراسة ملحق في موضح ىو وكما الاختبار بموذج إلذ بالنظر
 مناسبة قيمة ىي (2R) قيمة أن حيث الشرط ىذا برقق يتبتُ
لعوامل ابػارجية ول( 0.349) الداخلية للعوامل وتبلغ

(0.394.) 
 الارتباط الذاتي التلقائي   .5

 للبيانات 
 أن تبتُ ابؼلحق في ابؼوضحة الاختبار ونتيجة النموذج إلذ بالنظر

 بيانات من لكل (DW) قيمة أن حيث متحقق الشرط ىذا
 وإلذ -2) بنا قيمتتُ تقع ابػارجية والعوامل الداخلية العوامل

 وفي العوامل( 0.349) الداخلية العوامل في فبلغت+( 2
 .  التوالر على( 1.810) ابػارجية
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 اختبار الفرضيات للدراسة وتحليل المطلب الثاني : عرض

من خلالو يتعرف الباحث فيعتبر ىذا ابؼطلب من أىم مطالب الفصل الرابع على الاطلاق    
على مدى صحة الفرضيات التي وضعها مسبقاً وافتًض أنها صحيحة وبعد استخدام لبرنامج 

 إلذ النتائج التالية :الباحث توصل  الإحصائي( spss)لأكسل وبرنامج ا
المتضمنة للسؤال الأول للدراسة  للدراسة الأولى الرئيسيةصحة الفرضية إثبات أولًا: 

 على مستوىبؾتمعة  (والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل)أثر عوامل البيئة الداخلية  ما:
   ؟مالانج شريعة التسويقية بدصرف مانديري ابػدمة
من أىم الاثباتات التي يعتمد عليها الباحثون في البحوث الكمية يعتبر مستوى الدلالة       

وثم اثباتو بالفعل من خلال وىذا ما برقق  (7.77أقل من )ابؼعنوية بحيث تكون الدلالة 

( فكانت مستويات ابؼعنوية للمتغتَات ابؼستقلة للعوامل spssنتائج التحليل بواسطة برنامج )
 بؾتمعةابؽيكل التنظيمي لإدارة التسويق والرقابة التسويقية ( التسويقية و اخلية )الاستًاتيجية الد

  .261(7.77أقل من )

( المحسوبة بقيمتها ابعدولية Fقيمة ) مقارنة صحة النموذج بعدمن تأكد يتم الوكذلك      

( ابعدولية Fتكون القيمة المحسوبة أكبر من ابعدولية وفي ىذه الدراسة كانت قيمة )بحيث 

لكل ابؼتغتَات ابؼستقلة ( 61.406)ها المحسوبة ت( وقيم5.47( قيمة ):56عينة )عند 
 وكما ىو الأولر الرئيسية وىذا يثبت كذلك الفرضية أكبر من قيمتها ابعدولية للعوامل الداخلية 

 :262(63رقم ) موضح في ابعدول أدناه
 
 

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 261
 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 262
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 الأولى الرئيسية الفرضية( ANOVA) المتعدد الخطي الانحدار تحليل 63 جدول

 مصدر
التباين   

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

 مستوى الدلالة

 0.000 61.406 2.569 3 7.706 بتُ المجموعات
   0.042 344 14.391 داخل المجموعات

    347 22.097 المجموع
 (8.00تساوي ) 0.01ومستوى دلالة  843الجدولية عند درجة حرية  Fقيمة       

)العوامل درجة التأثتَ للمتغتَات ابؼستقلة إثبات وأختَاً يشتَ ىذا النموذج إلذ            

( )معامل الابكدار( قيمة موجبة وىذا يدل على قوة Bتكون لـ) وفيوفي ابؼتغتَ التابع الداخلية( 
وىكذا يثبت في ابؼتغتَ التابع )العوامل الداخلية( التأثتَ بدرجة موجبة لكل ابؼتغتَات ابؼستقلة 

برليل النموذج للفرضية  ،وعليو وبناءً على نتائجالباحث صحة الفرضية الرئيسية الأولذ 

وىي معادلة  (3) رقم عادلةابؼيستخلص الباحث ( spssبواسطة برنامج ) الرئيسية الأولذ
العوامل الداخلية )الاستًاتيجية التسويقية ابؼمثلة في  ابؼستقلة للمتغتَات ابػطي لابكدارا

 التابع ( وأثرىا في ابؼتغتX1-X3َوابؽيكل التنظيمي لإدارة التسويق والرقابة التسويقية ( )

(Y ) 263التالر النحو علىو :-    
 الأولى الرئيسية للفرضية( 3) رقم المعادلة42  جدول

Y = α 0 + b1 ابؽيكل التنظيمي + b2 الاستًاتيجية + b3 الرقابة + e. 

Y = 1.607+ 0.131 + 0.251 + 0.223 + 0.176. 

 
                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 263
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 عوامل أثر ما للدراسة : الثانيلسؤال با المتضمنةصحة الفرضيات الفرعية إثبات  -ثانياً 
 ابػدمة مستوى على لوحده عامل كل( والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل) الداخلية البيئة

 مالانج؟ شريعة مانديري بدصرف التسويقية
لكل ابؼتغتَات الإبصالية قيمة مستوى الدلالة ( 63رقم )بموذج أنوفا السابق  وضحكما        

لكل موضحة  تكون مستويات الدلالةىذه ابغالة إلا أنو في ابؼستقلة كما في الفقرة السابقة 
ابؽيكل اخلية )الاستًاتيجية التسويقية و ابؼتغتَات ابؼستقلة للعوامل الدمتغتَ على حدى من 
أقل من لكل ابؼتغتَات الرقابة التسويقية( وكانت مستويات الدلالة  التنظيمي لإدارة التسويق

 :264(65رقم ) النتائج ملخصة في ابعدول أدناهو ( 7.77)
 والثالثة والثانية الأولى الفرعية للفرضية المتعدد الخطي الانحدار معادلة نتيجة 65 جدول

 المتغير
مستوى الدلالة 

 المطلوب
مستوى الدلالة 

 في النموذج
 النتيجة (Tقيمة )

 الاستًاتيجية
 التسويقية

 أكبر من أو يساوي
 1715 17111 4.501 

 

 تقبل
الفرضية الفرعية     

 الأولذ
 والثانية
 والثالثة

 ابؽيكل التنظيمي
 لإدارة التسويق 

 أكبر من أو يساوي
 1715 17111 8.054 

 أكبر من أو يساوي الرقابة التسويقية
 1715 

17111 7.650 

     

( المحسوبة بقيمتها ابعدولية Tقيمة ) مقارنة بعد النموذج صحةمن  تأكديتم ال وكذلك     

( ابعدولية Tبحيث تكون القيمة المحسوبة أكبر من ابعدولية وفي ىذه الدراسة كانت قيمة )

                                                           

 .وكما ىي موضحة بابؼلحق SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 264
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( 776.:( و)6.773على التوالر )ها المحسوبة ت( وقيم8;.3( قيمة ):56)عند عينة 

ىي أكبر من قيمتها ابعدولية وبالتالر تغتَات ابؼستقلة للعوامل الداخلية في ابؼ( 9.877و)
 .والثانية والثالثة الأولرالفرعية يثبت الفرضية يؤكد و وىذا 
 إن والتي تنص علىوالثالثة  والثانية الأولذالفرعية وعليو يثبت الباحث صحة الفرضية      

 في إبهاباً  ؤثريكل عامل لوحده ( والرقابة والاستًاتيجية التنظيمي ابؽيكل) الداخلية البيئة عوامل
 .مالانج شريعة مانديري مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى

أثر عوامل للدراسة : الثالثالثانية المتضمنة للسؤال الرئيسية صحة الفرضية إثبات : ثالثاً 
التسويقية  ابػدمة على مستوىبؾتمعة  (الزبون ابؼنافسة والتكنولوجيا ورضا)البيئة ابػارجية 
   مالانج؟ شريعة بدصرف مانديري

 أىم من الدلالة مستوىالأولذ فإن  الرئيسية الفرضيةإثبات كما سبق توضيحو في      
 من أقل ابؼعنوية الدلالة تكون بحيث الكمية البحوث في الباحثون عليها يعتمد التي ثباتاتالإ

( spssوىذا ما برقق وثم اثباتو بالفعل من خلال نتائج التحليل بواسطة برنامج )( 7.77)
 ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجيةفكانت مستويات ابؼعنوية للمتغتَات ابؼستقلة للعوامل 

 (. 7.77أقل من ) بؾتمعة( الزبون

( المحسوبة بقيمتها ابعدولية Fقيمة ) مقارنة بعد النموذج صحةمن  تأكدتم الي وكذلك       

( ابعدولية Fبحيث تكون القيمة المحسوبة أكبر من ابعدولية وفي ىذه الدراسة كانت قيمة )

لكل ابؼتغتَات ابؼستقلة  (96.896) ها المحسوبةت( وقيم5.47( قيمة ):56عند عينة )
وكما ىو  الثانية الرئيسية أكبر من قيمتها ابعدولية وىذا يثبت كذلك الفرضية ابػارجيةللعوامل 

 :265(66رقم ) موضح في ابعدول أدناه
 

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 265
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 الثانية الرئيسية الفرضية( ANOVA) المتعدد الخطي الانحدار تحليل 66 جدول

 مصدر
التباين   

مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
" F " 

 مستوى الدلالة

 0.000 74.674 2.905 3 8.715 بتُ المجموعات
   0.039 344 13.382 داخل المجموعات

    347 22.097 المجموع
 (8.00تساوي ) 0000ومستوى دلالة  843الجدولية عند درجة حرية  Fقيمة       

)العوامل ابػارجية( درجة التأثتَ للمتغتَات ابؼستقلة إثبات وأختَاً يشتَ ىذا النموذج إلذ        

( )معامل الابكدار( قيمة موجبة وىذا يدل على قوة التأثتَ Bفي ابؼتغتَ التابع بحيث تكون لـ)
وىكذا يثبت الباحث في ابؼتغتَ التابع )العوامل ابػارجية( بدرجة موجبة لكل ابؼتغتَات ابؼستقلة 

برليل النموذج للفرضية الثانية بواسطة  وعليو وبناءً على نتائج الثانيةصحة الفرضية الرئيسية 

ابؼمثلة في العوامل  ابؼستقلة للمتغتَات (4رقم ) ابػطي الابكدار معادلة ( فإنspssبرنامج )

( Y) التابع ( وأثرىا في ابؼتغتX4-X6َالزبون( ) ورضا والتكنولوجيا )ابؼنافسة وىي: ابػارجية
    -:  266التالر النحو على تكون

 الثانية الرئيسية للفرضية( 4) رقم المعادلة45 جدول

Y = α 0 + b4 ابؼنافسة  + b5 التكنولوجيا + b6 الزبائن رضا  + e. 

Y = 1.722+ 0.117 + 0.203 + 0.249 + 0.153. 

 

                                                           

 وكما ىي موضحة بابؼلحق. SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات  :ابؼصدر  - 266
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 عوامل أثر ما :للدراسة الرابعبالسؤال  صحة الفرضيات الفرعية المتعلقةإثبات : رابعاً 
 ابػدمة مستوى لوحده على عامل كل( الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة

 مالانج؟ شريعة مانديري بدصرف التسويقية
لكل ابؼتغتَات الإبصالية قيمة مستوى الدلالة ( 68رقم )كما وضح بموذج أنوفا السابق        

ىذه ابغالة تكون مستويات الدلالة موضحة لكل إلا أنو في ابؼستقلة كما في الفقرة السابقة 
( الزبون ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجيةلى حدى من ابؼتغتَات ابؼستقلة للعوامل ع متغتَ 

( والنتائج ملخصة 7.77كانت مستويات الدلالة لكل ابؼتغتَات أقل من )كل عامل لوحده  

 :267(68رقم ) في ابعدول أدناه
 

 والسادسة والخامسة الرابعة الفرعية للفرضية المتعدد الخطي الانحدار معادلة نتيجة 68 جدول

 المتغير
مستوى الدلالة 

 المطلوب
مستوى الدلالة 

 في النموذج
 النتيجة (Tقيمة )

 أكبر من أو يساوي ابؼنافسة
 1715 

17111 5.167 

 

 تقبل
الفرضية الفرعية     

 الرابعة
وابػامسة   

 والسادسة

 التكنولوجيا
 أكبر من أو يساوي

 1715 17111 7.314 

 أكبر من أو يساوي رضا الزبون
 1715 

17111 9.394 

( المحسوبة بقيمتها ابعدولية Tقيمة ) مقارنة بعد النموذج صحةمن  تأكدتم الي وكذلك    

( ابعدولية Tالدراسة كانت قيمة )بحيث تكون القيمة المحسوبة أكبر من ابعدولية وفي ىذه 

( 7.389) التوالر على المحسوبة وقيمتها( 8;.3( قيمة ):56عند عينة )
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ىي أكبر من قيمتها  ابػارجيةللعوامل  ابؼستقلة ابؼتغتَات في( 6;5.;)و( 9.536)و
 . ىذه الفرضيات الفرعيةابعدولية وىذا يثبت كذلك 

 والتي تنص على الفرعة الرابعة وابػامسة والسادسةوعليو يثبت الباحث صحة الفرضية         
 في إبهاباً  ؤثري كل عامل لوحده  (الزبائن ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) ابػارجية البيئة عوامل إن

 مالانج. شريعة مانديري مصرف في التسويقية ابػدمة مستوى
 الأكثر أي العوامل :لسؤال الخامسالمتضمنة لالرئيسية الثالثة الفرضية إثبات : خامساً 

 شريعة ابػارجية بدصرف مانديري أم الداخلية العوامل التسويقية ابػدمة مستوى على تأثتَاً 
   ؟مالانج

بيكن بسثيل ىذه النتائج على بموذج بناء على برليل البيانات في الفرضية الألذ والثانية        

( علماً بأن القيم ابؼوضحة في الشكل 39في الشكل رقم ) فيما بعدالدراسة كما ىو موضح 

التي بسثل قوة تأثتَ متغتَات العوامل الداخلية للتسويق وىي  (B)معامل الابكدار ىي قيمة 
 تأثتَ وكذلك قوة( التسويقية والرقابة التسويق لإدارة التنظيمي وابؽيكل التسويقية الاستًاتيجية)

في ابؼتغتَ التابع وىو ابؼزيج ( الزبون ورضا والتكنولوجيا ابؼنافسة) وىي ابػارجية العوامل متغتَات
وقبل ذلك يوضح الباحث ترتيب ابؼتغتَات من  مالانج فرع شريعة التسويقي بدصرف مانديري
 : 268حيث قوة التأثتَ كما يلي

 التابع المتغير في الدراسة عوامل تأثير مقارنة نتيجة 69 دولج

)المتغيرات  العوامل
 المستقلة(

 الترتيب (R2درجة الارتباط ) (B) الانحدار درجة

 الأول 6;7.5 3.944 متغتَات العوامل ابػارجية

 الثاني ;7.56 3.879 متغتَات العوامل الداخلية
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حيث أن وبالتالر تبتُ أن العوامل ابػارجية ىي أكثر تأثتَاً من تلك العوامل الداخلية       

( بينما في العوامل الداخلية 3.944( بلغت في العوامل ابػارجية )B) الابكدار معاملقيمة 

في العوامل ابػارجية أكبر منها في الداخلية  (R2) ( كذلك كانت قيمة الارتباط3.879)

وتشتَ قيمة ( في العوامل الداخلية ;7.56( في العوامل ابػارجية و )6;7.5حيث تبلغ )

بيكن تفصيل العوامل و ( إلذ درجة التفستَ للمتغتَات ابؼستقلة للمتغتَ التابع R2الارتباط )

 : 269(:6ابػارجية من حيث قوة التأثتَ كما يلي في ابعدول رقم )
صحة فرضيتو الرئيسية الثالثة و إثبات يصل الباحث من خلال ىذا التحليل إلذ وبالتالر      

 تأثتَ درجة من التسويقية ابػدمة مستوى على الأعلى ىي ابػارجية العوامل تأثتَ درجةبأن 
، ويناقش الباحث السبب في ىذا التمايز في التأثتَ في الفصل ابػامس ابؼتعلق الداخلية العوامل

 .بدناقشة بيانات نتائج الدراسة
 (الخارجية العوامل) الدراسة متغيرات ترتيب نتيجة :6 جدول

 الترتيب B الانحدار معامل الخارجيةالمتغيرات  ت

 الأول ;7.46 رضا الزبون  .3

 الثاني 7.475 التكنولوجيا  .4

 الثالث 7.339 ابؼنافسة  .5
ويتضح من ابعدول السابق أن أكثر العوامل ابػارجية تأثتَاً كان متغتَ رضا الزبون بقيمة     

بقيمة ( وأختَاً متغتَ ابؼنافسة 7.475) ( ثم متغتَ التكنولوجيا بقيمة;7.46)
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ما بيكن تفصيل من خلال ترتيب العوامل الداخلية من حيث قوة التأثتَ كما ك(.7.339)

 :270(;6يلي في ابعدول رقم )
 (الداخلية العوامل) الدراسة متغيرات ترتيب نتيجة ;6 جدول

 الترتيب B الانحدار معامل المتغيرات الخارجية ت

 الأول 7.473 ابؽيكل التنظيمي لإدارة التسويق  .3

 الثاني 7.445 الرقابة التسويقية  .4

 الثالث 7.353 الاستًاتيجية التسويقية  .5
   

 لإدارة التنظيمي ويتضح من ابعدول السابق أن أكثر العوامل الداخلية تأثتَاً كان ابؽيكل      

( وأختَاً متغتَ 7.445التسويقية بقيمة ) ( ثم متغتَ الرقابة7.473التسويق بقيمة )

 مقارنة ابػارجية العوامل بؾموع أن بقدو  .271 (7.353التسويقية بقيمة ) الاستًاتيجية
 وىي وترتيبها العوامل من عامل كل نسبة تفصيل تم لو بينما قيمة، أكثر الداخلية بالعوامل

للدراسة فسوف بكصل على قارنة كل عامل ضمن بؾموعة كل العوامل ابؼكونة بؾتمعة وبد
 النسب التالية :
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 التسويقية الخدمة مستوى على تأثيراً  الأكثر ملاالعو  تحديد 77 جدول

 المئويةالنسبة         الانحدار معامل    العوامل ت
 %43.5:7 7.473 ابؽيكل التنظيمي   .1
 %43.437 ;7.46 رضا الزبون  .2
 %18.995 7.445 التسويقيةالرقابة   .3
 %3;39.4 7.475 التكنولوجيا  .4
 %:33.37 7.353 الاستًاتيجية التسويقية  .5

 %9.966 7.339 ابؼنافسة  .6

 %377 1.174 المجموع -
 

أن العوامل ابػارجية وىي بؾتمعة تعتبر أكثر تأثتَاً من ( 77من ابعدول رقم )حيث تبتُ        
فصلت العوامل بحيث يتم مقارنة العامل لوحده دون النظر إلذ كونو  تلك العوامل الداخلية بينما لو

مالانج  شريعة داخلي أو خارجي ضمن العوامل البيئة ابؼؤثرة على ابؼزيج التسويقي بدصرف مانديري

( ثم العامل %:43.5بقد أن أكثر العوامل تأثتَاً ىو عامل الداخلي ابؽيكل التنظيمي بنسبة )

التسويقية بنسبة  ( ثم العامل الداخلي الرقابة%43.43نسبة )الزبون ب بػارجي رضاا

( ثم العامل الداخلي %3;39.4( ثم العامل ابػارجي التكنولوجيا بنسبة )7%;;.:3)

العامل ابػارجي والأختَ ابؼنافسة بنسبة  %( ثم:33.37التسويقية بنسبة ) الاستًاتيجية

 ( :39وبيكن بسثيل النتائج السابقة على شكل ابؼدرج التكراري التالر رقم ) .272(88%;.;)
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 التسويقية الخدمة مستوى على تأثيراً  الأكثر العوامل توزيع 39 توضيحي رسم
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التأثتَ للمتغتَات ابؼستقلة في ابؼتغتَ  معامل ( قيم:3وأختَاً يوضح الشكل التالر رقم )     
 :273 حسب نتائج الفرضية الرئيسية الثالثة التابع
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 الخدمة مستوى  
 التسويقيـة    

 متغيرات البيئية الداخمية
  

 

 متغيرات البيئية الخارجية 
  

 الرقابة     الاستراتٌجٌة   الهٌكل التنظٌمً

 الزبون رضا   التكنولوجٌا   المنافسة   

 B = 0.251 

 B = 0.117 

 B = 0.131  B = 0.223 

 B =  0.249  B = 0.203 

 البحث نموذج على الدراسة نتائج ملخص :3 توضيحي رسم
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                                                               الخامس الفصل

 مناقشة نتائج البٌانات

التسويقية  الخدمة أثرىا على مستوىو عوامل البيئة الداخلية مناقشة المبحث الأول: 
 مالانج شريعة بمصرف مانديري

مثلما عرض الباحث وقام بتوضيح ابعذور النظرية في نظرية ابؼزيج التسويقي للمصارف       
من ابؼصارف ىذه تتميز بو  ماة مع الإسلاميابؼصارف عمل ما ينطبق على  وىوبوجو عام 

ادئ من مب بؼنتجاتها ابؼتنوعة وىي تنطلقمبادئ ضابطة ومنظمة لعملها في جانب التسويق 
الدراسة ابؼيدانية  من ىذهالنتائج  التوصل إلذ ،وبعد اً وأصولاً هفق هاوضوابطة الإسلاميالشريعة 

أثر عوامل البيئة الداخلية على ما وىو  البحثفي إجابتها على السؤال الأول من أسئلة 
تبتُ  يشملو ابؼزيج التسويقيمالانج والذي  شريعة مانديري مستوى ابػدمة التسويقية بدصرف

لكي يتم  قصوى أنو يوجد أثر لكل من العوامل الداخلية التي اعتبر الباحث أنها ذات أولوية
 .ذات ارتباط وثيق بإدارة التسويق أخرى وذلك لأنها داخلية دراستها من بتُ عدة عوامل

إدارة التسويق في بيثل ابؽيكل التنظيمي  حيثوبداية العوامل ىو ابؽيكل التنظيمي          
بابؼصرف وبنظر ابؼؤثرة في ابؼزيج التسويقي العوامل الداخلية  بؾموعةمكانة ىامة من ضمن 

مالانج وجد أن ابؽيكل  شريعة الباحث وتفحصو عن قرب للهيكل التنظيمي بدصرف مانديري
الوظيفي وإبما جعل التسويق عملية بحيث  الإطارالتنظيمي لا يضع نشاط التسويق ضمن 
تكون من ضمن ابؼهام الوظيفية بل أحياناً  ابؼصرفتكون مهام التسويق موزعة بتُ كافة أقسام 

للأفراد في كافة ابؼستويات، ونتيجة لذلك تعتبر تنمية دور وأساليب التسويق في البنك من 
 .274إدارات البنك والعاملتُ بو مسؤولية كافة
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تائج ىذه نيفسر  اوىو مالنظري وبيكن التأكيد عليو ىنا  الإطاركما مر تفصيلو في و         
بأنو أكثر فاعلية لوضع بـططات  -ابؽيكل التنظيمي كعملية  –يتميز ىذا الأسلوب الدراسة 

في قصتَ الأجل ومناطق النشاط ابؼختلفة، إلا أنو يعيبو خطورة ميل ابؼسئولتُ عن التسويق 
كما بهب  بـططتُ ومنفذين في الوقت نفسواتهم ليكونوا ابؼختلفة لتقدير  ابؼصرفإدارات 

إعادة النظر من وقت لأخر في ابؽيكل التنظيمي للتسويق بالبنك لتوفتَ خاصية ابؼرونة للتكيف 
 .275مع الظروف والأوضاع ابؼتغتَة داخل وخارج البنك

الواجبات ابؽامة ابؼتمثلة في أنو بودد يكل التنظيمي ويرى الباحث نظراً لوظيفة ابؽ       
 ابؽيكلبؾموعات تشكل أقسام  في بذميعها، ومن ثم بتنفيذىاومن يقوم ىا بقاز إ وبلابؼط

وخطوط الاتصال  القرارات بزاذاكذلك برديد ابؼسؤوليات، ومراكز بواسطتو  التنظيمي، ويتم 
فإن ىذه ابؼهام بهب الاعتناء بتفاصيلها في ىذا ابؼصرف  ابؼختلفةبتُ ابؼستويات الإدارية 

الإسلامي وضرورة التنسيق بتُ الإدارات ابؼختلفة مع الإدارة العليا في اختيار الأفراد ابؼناسبتُ 
إحداث تغتَات ولا مانع من ستدعى الأمر ذلك عادة وصف وتوصيف الوظائف كلما أوإ

ستيعاب ابؼتغتَات البيئية وخلق نوع من التوازن ل اكلية وتنظيمية( مستمرة من خلاداخلية )ىي
حتى لا تتعارض الاختصاصات أو في حالة توسع النشاط بهب  والتكييف مع البيئة ابػارجية

 .بداخلو بشكل مناسبة في حجم ابؽيكل وتوزيع السلطات أن يقابلو مرون
وثاني تلك العوامل الداخلية ىي استًاتيجية التسويق وتستمد استًاتيجية التسويق         

بؾال  الداخلية أبنيتها من أبنية عملية التفاعل بتُ العاملتُ بابؼنظمة والعملاء خاصة في
، ويسيطر العنصر البشرى على عملية والاستهلاكالإنتاج تزامن عمليات ، حيث تابػدمات

 ويشارك كل من العاملتُ بابؼنظمة والعملاء في إنتاج ابػدمة ذاتها وتهدفتقدنً ابػدمة، 
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 الفعالية تعوق التي الوظيفية ابؼعوقات وإزالة العملاء معرفة تطوير إلذ التسويق استًاتيجية
 .276التنظيمية

ومن بتُ أىم جوانب ىذه الاستًاتيجية التسويقية يبرز جانب التخطيط الاستًاتيجي      
برديد أنواع ابػدمات الرئيسية وابؼكملة التي يقدمها ابؼصرف بها يتم مهام بصلة الذي يشتَ إلذ 

لعملائو بقطاعاتهم ابؼختلفة وذلك في فتًة زمنية قادمة )قصتَة أو متوسطة أو طويلة الأجل( 
نافسي وتقدم في مكان مناسب وبأساليب تروبهية جذابة ىذا مع التنبؤ بحجم التعامل بسعر ت

ابؼتوقع في كل خدمة ضمن ىيكل ابػدمات ابؼصرفية ابؼخططة ويتم ذلك في ضوء اعتبارات 
عدة متعلقة بالعملاء من حيث تقسيماتهم وابذاىاتهم وبابؼنافسة ابؼصرفية القائمة وابؼتوقعة 

دية السائدة وابؼتوقعة وبهيكل خدمات ابؼصرف ابغالية وما إلذ ذلك من الاقتصا وبالظروف

عن التخطيط الاستًاتيجي في ىذا ابؼصرف  تُويرى الباحث بأن على ابؼسؤول .277اعتبارات
الإسلامي العناية أكثر بالتخطيط الاستًاتيجي للتسويق في ابؼدة القادمة وأن لا يقتصر 

نظرة شاملة توقعاً لكل ظرف من الظروف الطارئة  مبؽ على مدىً بؿدد وإبما تكون مبزطيطه
ابؼختلفة مثال على ذلك دخول منافستُ جدد أو اقبال الزبائن على منتجات بديلة بؼنتجات 

 ابؼصرف أو تغتَ قناعاتهم ابذاه منتج أو بكو ذلك.
 على الصناعة تأثتَ برليل ( بعنوانSendhang Nursetoوكما في دراسة )       

 بأن صاحب الدراسة يرىحيث  استًاتيجية التسويق أداء على وأثرىا التسويق استًاتيجية
وينقل عن  لبيئتها ابؼنظمة استجابة أو الردود من بمط تتمحور في كونها التسويق استًاتيجية

 من تكونت ابغديثاستًاتيجية التسويق  جوىر أن( بكوتلرمؤسس نظرية ابؼزيج التسويقي )
 تقسيم عملية ىو لتقسيموا ،ابؼواقع وبرديد ،الاستهدافو  التقسيم، ىي رئيسية خطوات ثلاث
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 قطاعات، عدة في فتوزع متجانسة غتَباعتبارىا  ابػدمة أو للمنتج الشاملة السوق
 ضمن سلة أكثر أو أو خدمة واحدة واحدبزتاره ابؼؤسسة في منتج  خيار ىو الاستهدافو 
لدعم ابؼنتج  ابؼنافعوتبادل  التواصلجسور  وبناء العمل ىو ابؼواقع برديدو  السوقب قطاعاتال

 .278الداخلي بالسوق
على في ابؼقابل وختاماً في مناقشة العوامل الداخلية التي وجد الباحث أن بؽا تأثتَاً         

نشاط التسويق وبالتحديد على ابؼزيج التسويقي ىو عامل الرقابة التسويقية ونظراً لكون أن 
ة فإنو يتميز بوجود نوعتُ من الرقابة النوع الأول ىو الإسلاميىذا ابؼصرف من ابؼصارف 

 لاميالإسالرقابة الفنية التي تشمل ابعوانب الإدارية وابؼالية والنوع الثاني ما بىتص بو ابؼصرف 
وىي الرقابة الشرعية وبنظر الباحث أيضاً في ابؽيكل التنظيمي للمصرف وجد أن موقع الرقابة 

 .279الشرعية ضمن ابؼواقع الأساسية فيو بفا يدل على عنايتو بهذا ابعانب
وىي الرقابة  والإدارية ة إلذ رقابة أخرى إضافة إلذ الرقابة ابؼاليةالإسلاميبزضع البنوك إذ       

يكون بؽا دور كبتَ في ضمان تطابق اسم ىذه البنوك مع فعلها ،أما في البنوك  الشرعية والتي
التأكد ومهمتها ة الإسلاميوىذا ما بييز البنوك  النوع من الرقابة بتاتاً  التقليدية فلا نلمس ىذا

ة حسب الفتاوى ميالإسلا ة لأحكام الشريعةالإسلاميمن مدى مطابقة أعمال ابؼؤسسة ابؼالية 

 .280الصادرة والقرارات ابؼعتمدة من جهة الفتوى
ابػصائص ابؼميزة لتسويق ابػدمات وقد شرح الدكتور حستُ شحاتة في بحث لو بعنوان        

ة في ظل التحديات العابؼية جوانب واقعة ضمن اختصاص الرقابة الإسلامي وابؼنتجات ابؼصرفية

                                                           

278  - Analisis Pengaruh Lingkungan Industri Terhadap strategi pemasaran dan 
dampaknya terhadap kinerja pemasaran, studi pada usaha kecil kerajinan kulit 
Tanggulangin ,Sendhang Nurseto Program Pasca Sarjana Universitas Brawijaya 
Malang, Jurnal Administrasi Bisnis Volume I Nomor 1 September 2012, 76. 
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يلتزم من يقوم بعملية تسويق أن  بهبقال :حيث  الإسلاميعلى التسويق في ابؼصرف 
ة بدجموعة من ابؼواصفات والاشتًاطات تنبثق من الإسلاميابػدمات وابؼنتجات ابؼصرفية 

مشروعية الغاية ومشروعية الوسائل والسبل الثى برقق ىذه الغاية حتى يكون رجل التسويق 
الاشتًاطات ما ومن أىم ىذه  البعيدمؤثراً وفعالًا ليس في الأمد القريب فقط بل في الأمد 

 :يلى

 من للناس يعرضو وما يقول ما كل في وابؼوضوعية والشفافية والأمانة بالصدق الالتزام .3
أن يتوافر في رجل ة و الإسلامي ابؼصارف ومنتجات خدمات عن ومعلومات بيانات

 .ةالإسلاميالتسويق ىذه الصفات في ابؼصارف 
فليس الغاية تبرر الوسيلة ولكن ، والكذب في مادة التسويقبذنب الغرر وابعهالة والتدليس  .4

 بهب أن تكون الغاية مشروعة والوسائل ابؼؤدية إليها مشروعة.
ة وسلبيات النظام الربوي في بؾال الإسلاميإبراز مزايا ابػدمات وابؼنتجات ابؼصرفية  .5

 .الاستثمار والتمويل  مع إعطاء بماذج عملية تطبيقية ناجحة لذلك
من خلال خدماتو ومنتجاتو في برقيق التنمية الاقتصادية  الإسلاميدور ابؼصرف  إبراز .6

 والاجتماعية وفى بؾال المحافظة على الأموال.
ة قادراً للرد على التساؤلات ودحض الإسلاميأن يكون رجل التسويق في ابؼصارف  .7

 .281علوماتالافتًاءات بابغجة القوية وبالدليل الناصح مستعيناً بذلك بالأرقام وابؼ
ويرى الباحث إن على إدارة ابؼصرف العناية بكل العوامل الداخلية سواء التي درستها ىذه      

الدراسة أو لد تدرسها وإبما أخذت ىذه الدراسة على عاتقها أن تدرس أىم ثلاث عوامل رأى 
 البنوكالباحث أن بؽا علاقة افتًاضية بنشاط تسويق ابػدمات ابؼصرفية وىو ما ينسحب على 
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الإسلامية ذات الطبيعة ابؼشابهة فهذه العوامل بطبيعتها داخلية أي بدقدور ابؼصرف أن يطوعها 
 بدا بىدم من نشاط تسويق خدماتو بالشكل ابؼطلوب.

التسويقية  الخدمة عوامل البيئة الخارجية وأثرىا على مستوىمناقشة المبحث الثاني: 
 مالانج شريعة بمصرف مانديري

أشارت نتائج البحث كما توقع وافتًض الباحث أن للعوامل ابػارجية أثر على ابؼزيج       
مالانج أحد ابؼصارف  شريعة التسويقي ابؼفسر بؼستوى ابػدمة التسويقية بيصرف مانديري

وقد كانت تلك العوامل  إندونيسياة الكبتَة في مدينة مالانج في جاوة وفي كل ربوع الإسلامي
التًتيب في قوة التأثتَ وكما قيل في العوامل الداخلية فهذه العوامل تعد من متفاوتة من حيث 

    ىا للدراسة والتحقق من أثرىا.اختبار ولذا  الإسلاميأىم العوامل المحيطة بابؼصرف 
 النتيجة ىذه في غرابة ولا الزبائن رضا ىو التأثتَ حيث من ابػارجية العوامل تلك وأول       

 أصبح حتى البعض، بعضها عن ابؼنظمات بسيز التي العوامل أىم من الزبائن رضا أن حيث
 من لتحقيقها، ابؼنظمات تسعى التي الأعمال استًاتيجية في عنصر رئيسي متزايد بكو على

 يصبحوا لكي العاملتُ وتأىيل تدريب خلال ومن ،ةطلوبابؼ بابؼواصفات ابؼنتجات تقدنً خلال
 ابػدمات ومنها ابػدمات بؼقدمي بالنسبة الأخص وعلى للزبائن الرضا برقيق على قادرين

 وبناء للزبائن الرضا برقيق في الأساسي الدور يلعبون ابػدمات مقدمي أنحيث  ابؼصرفية
 .282تقدمها التي وابػدمات ابؼصارف بذاه إبهابية مواقف

 عن للبحث طريقها في التي ابؼصرفية للمؤسسة الأساسي ابؽدف ىو الزبون رضا إن       
من خلال تطوير ودعم شبكة  سلوكو فهم براول إن عليها لزاماً  كان لذا والاستمرار، البقاء

 التسويقي للنشاط بالغة أبنية لذلك بؼا العلاقات العامة وتوطيد العلاقات الإبهابية مع الزبائن
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 والباحثتُ الكتاب لدى ابؼتزايد الاىتمام ابغاضر الوقت في الزبون سلوك نال لذلكو 
 قيامو كيفية على بالتعرف تتعلق الزبون سلوك دراسة وإن التسويق، بؾال في وابؼتخصصتُ

 السلع واستهلاك لشراء وجهد وقت من لو ابؼتاحة ابؼوارد بتوجيو تتعلق التي القرارات بابزاذ
 التي وابػدمات السلع يقدم نأ التسويق رجل بواول لذلك حاجاتو، تشبع التي وابػدمات

 .283الزبائن ترضي
وباطلاع الباحث على العديد من نتائج الدراسات السابقة يكاد بهد تطابق كامل لوجود      

العلاقة القوية والأثر ابؼهم لرضا الزبون مع عناصر ابػدمات التسويقية وعلى سبيل ابؼثال لا 
ما يؤكد ىذه النتيجة فقد بينت  من العراق من نتائج دراسة فارس عبد اللهبهد الباحث ابغصر 

أبنيتو من كونهم ابؼصدر الأساسي في ابغصول على ابؼوارد يكتسب الزبائن النتائج أن رضا 
 ابؼصرفيةعمال بشكل عام وابؼنظمات جانب كونهم مبرر وجود منظمات الأ لذإابؼطلوبة  ابؼالية

شعارىم إم و عاملتهمن رضاء الزبائن وحس م ةبرقيق مستويات مقبول نإبشكل خاص لذا ف
 ابؼصرفيةيعتٍ الاىتمام ابغقيقي بدستقبل ابؼنظمات  بؼصرف ىو مصرفهمان أو  ابؼتميزة بابػدمة

 .284ابؼصرفيةعمال في سوق الأ
وبالنسبة لثاني العوامل ابػارجية أبنيةً في التأثتَ على ابؼزيج التسويقي وبالتالر على       

وكما  عامل التكنولوجيامستوى ابػدمة ابؼصرفية وكما أشارت نتائج الدراسة كان من نصيب 
أشارت العديد من الدراسات إلذ مكانة التكنولوجيا في تسويق ابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارف 

ة وما رافق ذلك من نقاشات تعلقت بأثر التقدم التكنولوجي في توسيع نطاق عمل الإسلامي
شكاليات فقهية وأخرى تتعلق بالعملاء أنفسهم في تقبل سويق ابػدمات وأيضاً ما يثار من إوت

ىذا العوامل من حيث ابػشية من تعارضها مع ثوابت العمل ابؼصرفي في الإسلام مثل البيع 
                                                           

عبد الأمتَ عبد ابغستُ شياع، أثر عناصر أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية على سلوك الزبائن في اختيار ابؼصارف التجارية،  - 283
 .97-96مرجع سابق، ص

نة من فارس عبد الله، مشكلات تسويق ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في العراق وعلاقتها برضا الزبائن، دراسة تطبيقية لعي - 284
 .197م، ص2013ابؼصارف، بؾلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ابعامعة العدد ابػاص بدؤبسر الكلية، العراق، 



     186  

 

 فإنوغتَ ذلك إلا أن في المحصلة ة الإلكتًونيوقضايا التجارة  لكتًونيالإالشبكي أو البيع 
من أىم العوامل ابؼهمة في يعتبر ابؼتعلقة بو التطور التكنولوجي إذا روعيت ابؼسائل الشرعية 

، وبيكن توضيح بشكل مفصل كيفية الإسلاميصرفية في ابؼصرف تطوير مستوى ابػدمات ابؼ
 :للخدمة ابؼصرفية بالتسويق ابؼعتمد على التكنولوجيا  يقيتأثر عناصر ابؼزيج التسو 

تصميم السلع التي تهدف إلذ  استخدام التقنياتعن طريق ابؼنتج : تأثتَ التكنولوجيا في  -3
إنتاج السلع وتقدنً ، و ابغاسوب بدلًا عن أساليب التصميم التقليدية بواسطةوابػدمات 

من خلال شبكات الانتًنت والاكستًانت  ابػدمات باستخدام ابغاسوب أيضاً 
 ، وابغصول على معلومات فورياً ةالإلكتًونيوالانتًانت بالإضافة إلذ العديد من الأساليب 

وفي الوقت ابغقيقي عن أوضاع ابؼنتجات والعلامات التجارية وابغصص التسويقية ،
بػاصة القيام بعمل البحوث ا وذلك من خلال شبكات الاتصالات ابؼتطورة أيضاً 

 .285بالسوق وابؼستهلكتُ وسلوك الشراء
 في حقيقية ثورة إحداث في ابؼعلومات تكنولوجيا أسهمت: التسعتَ في التكنولوجيا تأثتَ -4

 ابؼستهدفة بالسوق التسعتَ ربط خلال من وإجراءاتها وأساليبها الأسعار ىيكل بؾال
 والتحكم وتفحصها البديلة التسعتَ استًاتيجيات ودراسة وابؼنتج التنافسية وابؼكانة

 الإبداعية الطرق استخدام وتنامي بشأنها فورية قرارات وابزاذ ابؼفاجئة السعرية بالتغتَات
 .الانتًنت خلال من التسعتَ في

برز تأثتَات تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات على أ التوزيع: منتأثتَ التكنولوجيا في  -5
لدرجة أن عصر ، وأبنية الوسطاء التقليديتُ وأبنيتهمالتوزيع أنها أسهمت في تقليص دور 

 .تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات أصبح يسمى بعصر عدم التوسط
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بالتسويق  وىو من أكثر عناصر ابؼزيج التسويقي تأثتَاً  : التًويجتأثتَ التكنولوجيا في  -6
إلذ كافة والذي يشتَ  لدرجة إن ابظو قد تغتَ ليصبح التسويق ابؼباشر الإلكتًوني

التي تولد سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع العملاء ابغاليتُ  نشاطات الوسيلة
: إعلان  برز وسائل التًويج ابعديدة والتي تقع ضمن التسويق ابؼباشرأومن  وابؼرتقبتُ

 .البريد ابؼباشر والشبكة العنكبوتية العابؼية
 البربؾيات عبر يتم ابػدمة مزودي مع الأفراداتصال  أصبحالأفراد:  تأثتَ التكنولوجيا في -7

 في التأخر أو ابؼباشرة الشخصية ابؼواجهة احتمالات من قلص بفا وابؼعدات والأجهزة
 البشر. بتٍ من خدمة مزودي قبل من تقدبيها تم ما إذا الاستجابة،

 عبر تتم ابػدمة تسليم أو توصيل عملية أصبحت العمليات: حيثتأثتَ التكنولوجيا في  -8
 إلذ الانتًنت برول ومع ابؼباشر الشخصي الاتصال من بدلاً  ابؼختلفة الاتصال تقنيات

 ةالإلكتًوني الشبكات قوة باستغلال الأعمال وقيام للتطبيق قابلة بديلة تسويقية قناة
 .ةالإلكتًوني ابػدمة إلذ برولاً  ابػدمة ومكونات عناصر من عديد شهد

في إحداث تغيتَ نوعي   الإلكتًونيابؼادي: أسهم التسويق  الدليلتأثتَ التكنولوجيا في  -9
كبتَ في عنصر البيئة ابؼادية أو الدليل ابؼادي من خلال جوانب منها التحول من البيئة 

إلذ بيئة افتًاضية مؤلفة  ابؼؤلفة من ابؼباني والساحات ابؼادية وابؼكاتب في العالد الواقعي
، للتعويض عن البيئة ابؼادية الوسط ابؼتعددة ظهور تقنياتو  من عتاد حاسوب وبربؾيات

 .286حيث أصبحت ابػدمات تقدم بالكامل من خلال ىذه البيئة الافتًاضية
 أثُرما تضمنتو خابسة دراسة مهمة لفضيلة شيوف بعنوان  ىذه المحصلة من النتائجويؤيد        
 العالد في ابؼصارف أنحيث تضمنت  ابؼصرفية ابػدمات جودة على الإلكتًوني التسويق
 ما فظهر ابؼعلومات تكنولوجيا إليو توصلت ما بأحدث خدماتها تقدنً أجل من تتسابق
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 عبر ابؼالية وخدماتو أنشطتها تسوية من للبنوك تسمح التي ةالإلكتًوني بالصتَفة عليو اصطلح
وبالتالر  لبنك فرع بإنشاء مقارنة منخفضة الكتًوني موقع إنشاء تكاليف أن حيث الانتًنيت،

إرساء ابػدمة الذاتية القائمة على ركائز  فالتكنولوجيا تغتَ من طبيعة العمل ابؼصرفي بكو
 ما ىذا البيع، الانتًنيت وغتَىا، الصرف الآلر، ابؽاتف، نقاط أجهزةتشمل  التي الكتًونية

 يةالمحل ابؼالية الأسواق في ابؼتزايدة الضغوط ظل في للمنافسة أوفر فرصاً  ابؼصرف يعطي
 .287والعابؼية

ومن العوامل ابػارجية وأخرىا من حيث درجة التأثتَ في مستوى ابػدمة التسويقية كان         
باتساع حجم ابؼنافسة  إندونيسياحيث تتميز بيئة التسويق ابؼصرفي في عامل ابؼنافسة التسويقية 

وجود عدة مصارف إسلامية تقدم ابػدمات ابؼصرفية للمواطنتُ بالإضافة بغدة ابؼنافسة نظراً ل
القائمة مع ابؼصارف التقليدية أساساً، وحسب النتائج كان بؽذا العامل الأثر على ابؼزيج 
التسويق ولكن ليس مثل بقية العوامل الأخرى من حيث درجة التأثتَ ولكن تضل للمنافسة 

داد لتحديداتها الاىتمام بظروفها ودراستها والاستع الإسلاميعلى ابؼصرف أبنية كبتَة بهب 
 ابؼصارف مع تتنافس فهي شديدة، تنافسية بيئة في الإسلامية ابؼصارف حيث تعمل الكبتَة.
 بد لا لذا بفاثلة، مصرفية خدمات تقدم التي الأخرى، ابؼالية التقليدية، وابؼؤسسات التجارية

 قطاع في تعمل التي ابؼالية وابؼؤسسات ابؼصارف بقية عن بطريقة بـتلفة نفسها تسويق من بؽا
 ابؼصارف إلا تلبيها لا ورغبات حاجات لو سوقي مستهدف، قطاع بػدمة نفسو، الصناعة

 .288الإسلامية
إن الإدارة ابؼصرفية تنجح في مواجهة ابؼنافسة عندما بذعل أىداف العميل بفكنة فمن         

بؼتطلبات  الالفعً  التشغيل أولاً  وىي عمليات، ثلاث عبر ذلك مويت العميل على التًكيزخلال 
                                                           

فضيلة شتَوف، بعنوان أثُر التسويق الإلكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفية، دراسة حالة بعض البنوك في ابعزائر، رسالة ماجستتَ  - 287
 .205م، ص 2010قسنطينة، ابعزائر،  -في التسويق جامعة منتوري

يعقوب، مفهوم التسويق ابؼصرفي الإسلامي من وجهة نظر العملاء دراسة حالة بنك البركة بابعزائر، بؾلة العلوم  الطاىر بن - 288
 .143م، ص 2013، 13الاقتصادية وعلوم التسيتَ، ابعزائر، العدد 
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تكون و  ،ابؼميزة ابػدمات تقدنً علىبأن تكون للمؤسسة ابؼصرفية القدرة  لعميلواحتياجات ا
 استهداف ثانياً ، ابؼنافستُبشكل أفضل في ظل وجود  مع للعملاء ابؼنتجات تقدنً على قادرة

 على التفوق على قادرة تكونبحيث  من إدارة ابؼصرف لعملاءا قطابابؼتوسع وابؼستمر لاست
 وقادرة مرضية للاىتمام، مثتَة بأنشطة القيام ىدفها ويتحقق ذلك بواسطة طرق ابؼنافستُ،

 أن بهب شركة أيف بتكارالا الثالث ،ابؼنافستُ من أفضل بشكل العملاء لىع ابغفاظ على
 في الرعاية البيع بعد ما وابػدمة باستمرارمبتكرة  جديدة منتجات تقدنً على قادرة تكون

 .289ابؼستقبل
إن التغتَات البيئية تؤثر على أداء الوظيفة التسويقية وفي  زقاي بضيدي وكما في دراسة       

ضوء التطورات ابؼتسارعة التي تشهدىا الساحة ابؼصرفية يبرز من أبنها جانب ابؼنافسة ابغادة 
ومن التي أصبحت تتعرض بؽا ابؼصارف من بعضها أو من ابعانب مؤسسات الغتَ ابؼصرفية 

التسويقية وبذسيدىا في برنامج  ابؼصرفية التحكم في بصيع ابؼتغتَات الإدارةعلى  ىنا كان لزاماً 
ومنفذة بشكل  الاعتبارال تكون فيو بصيع عناصر ابؼزيج التسويقي مأخوذة بعتُ فعّ 

 .290متكامل
وكذلك مناقشة أثر وفي ختام مناقشة نتائج الدراسة فيما بىص أثر العوامل ابػارجية      

على مستوى ابػدمات التسويقية بهد الباحث بحث السابق العوامل الداخلية كما في ابؼ
      زيج التسويقي وكذلك لنظرية النظمنظرية ابؼبؼبادئ حسب ما جاء في النتائج منو تأكيداً 

أنظمة مفتوحة على البيئة التي تنتمي إليها وتنشط فيها، فهي في حياة التي ترى بأن ابؼنظمات 
نظراً بؼا تتميز بو ىذه البيئة من تغتَ خذاً وعطاءً، تأثراً و تأثتَاً، تفاعل وتعامل مستمر معها أ

                                                           

289 - Bibah Nurhabibah, Pengaruh Bonus dan diferensiasi tabungan wadiah 
,terhadap keunggulan bersaing bank syariah,  pada nasabah bank rakyat 
indonesia syariah cabang cirebon) ,skripsi ,institut agama islam negeri (iain) 
syekh nurjati cirebon ,2012,15. 

 .122، ص بضيدي زقاي، مدى تأثتَ التسويق ابؼصرفي على سلوك ابؼستهلك ابعزائري، مرجع سابق - 290
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العمل في ابؼنظمات بهري وسط بيئة تتسم بالتعقيد والتشابك وأن  متسارع في كافة أبعادىا
دفع وىو ما  كالتكنولوجيا وابؼنافسة وغتَىاابؼستمر في بـتلف أوجو النشاط ومتغتَاتها  

  .لبيئة ابػارجية من أجل برقيق أىدافهاابؼنظمات إلذ الاىتمام با

العوامل الأكثر تأثيراً على مستوى الخدمة التسويقية العوامل مناقشة : المبحث الثالث
  مالانج شريعة بمصرف مانديري الداخلية أم الخارجية

الإسلامي  أن التسويق ىذا البحثنتائج من خلال ما ورد في  واضحلقد تبتُ بشكل        
الإسلامية، إذ يساعدىا في تلبية حاجات ورغبات  للمصارفيعد طريق النجاح بالنسبة 

 الدراسة ىذه خلال منو  من بـتلف الأطراف وقبل كل شيء بوقق أىدافها ابؼتعاملتُ معها
للعوامل  القصوى الأبنية للباحث تبتُ الدراسة ميدان من بصعها تم التي لبياناتا برليل وبعد

 .ولكن بدرجات متفاوتة ابػارجية والداخلية في مستوى ابػدمات التسويقية
ينسجم ويتطابق مع  دراسة ىذه العوامل أمرإن وكما ذكر الباحث في خلفية الدراسة        

أثر  لدراسة تطرق منالباحث  بهدلد  حيثنتائجو الأن افتًاضاتو في بداية البحث وكذلك مع 
بغد كبتَ  مثلما أبقزتوبشكل شامل  الرئيسية الداخلية وابػارجية في ابؼزيج التسويقيالعوامل 

 وبقاح بزطيط في البيئية والعقبات العوامل أثر ابػفاجي على وحتى دراسة ىذه الدراسة
إلا أنها لد تدرس كامل ابؼزيج التسويقي ولقد أثبتت تلك  أبنيتها علىو  التًوبهية ابغملات

البيئة من  التسويقي للمنظمات يتأثر بشكل كبتَ وواسع بدتغتَات كلاً الأداء الدراسة أن 
الدراسة إلذ برديد ىذا الأثر لثمان شركات إنتاجية بـتارة  تلكابػارجية وقد سبقت الداخلية و 

عنصر التًويج فقط بل على كامل ابؼزيج  ليس على الأثربينما ىذه الدراسة بسيزت بتحديد 
 .291مع عوامل داخلية وأخرى خارجية التسويقي

                                                           

ابػفاجي، أثر العوامل والعقبات البيئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية دراسة تطبيقو وبرليلو ،مرجع سابق،  علي كرنً - 291
 .38ص
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بناء على نتائج الدراسة ابؼيدانية وجد الباحث أن العوامل ابػارجية بفثلة في )عامل و       
( ىي أكثر تأثتَاً من العوامل الداخلية الزبائن والتطورات التكنولوجية وابؼنافسة رضاالاستجابة ل

،فضلاً  (التسويق لإدارة التنظيمي وابؽيكلابؼمثلة في )الاستًاتيجية التسويقية والرقابة التسويقية 
في ابؼبحثتُ السابقتُ من ين المجموعتُ من العوامل كما مر مناقشتو عن تباين التأثتَ داخل ىذ

  .ىذا الفصل
أن معظم أوجو نسب  الباحث يستنج وتفستَىا الأرقام من جديدلغة  وبالرجوع إلذ        

ابؼقارنة ونتائجها ىي نسب مقاربة جداً لبعضها كما يلاحظ تداخل العوامل من حيث 
مكان الدراسة ابؼصرف  ىذا التًتيب بتُ العوامل الداخلية والعوامل ابػارجية بفا يدل على أن

وأخرى خارجية ،وأن أكثر العوامل تأثتَاً كان  يعمل في بيئة متداخلة بركمها عوامل داخلية
عامل ابؽيكل التنظيمي بابؼصرف وبنسبة ليست بعيدة كان لتأثتَ العامل الثاني من حيث 

عامل  التسويقية ثم بنية واضحاً وىو عامل رضا الزبون ويليهما عامل داخلي ىو الرقابةالأ
عامل خارجي أختَ  ثم التسويقية عامل داخلي ىو الاستًاتيجية ثمالتكنولوجيا  خارجي ىو
 .وىو ابؼنافسة

وبفا يدل عليو ىذا التًتيب أن الاىتمام بابؽيكل التنظيمي ابؼنظم لإدارة التسويق بيثل       
أولوية بهب الاستمرار عليها وىذا يدل على بقاح ووضوح إدارة ابؼصرف في رسم 

 الصلاحيات على تتناسبددة للهيكل التنظيمي ،كما يدل الاختصاصات والسلطات المح
الوصف وتوصيف الوظائف بؽم كما أن دور  ابؼمنوحة ابؼسؤوليات مع التسويق لرجال ابؼمنوحة

القليلة تعتبر ىذه الدراسة من الدراسات و  بؿدد وموجود في ابؼصرف فكل الأمور واضحة.
أثر في التي درست ابؽيكل التنظيمي كأحد العوامل الأساسية ابؼفتًض أن يكون بؽا ت جداً 

وتوصلت بؽذه ة بصفة خاصة الإسلاميابؼزيج التسويقي في ابؼصارف بصفة عامة وابؼصارف 
النتائج ابؼهمة وبيكن البناء عليها في أي دراسة مستقبلية وكما وجد الباحث أن نشاط 

      كعملية وليس كوظيفة.  الإسلاميالتسويق ينظر إليو في ىذا ابؼصرف 
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ىو ومن العوامل ابػارجية عند تفصيلها برز عامل رضا الزبون الذي بفا لا شك فيو        
وأثبت الدراسة أن رغبة وميول ، ىدف كل إدارة تسويقية في أي مؤسسة خدمية أو بذارية

العميل أو الزبون ىي المحرك الأساسي في ابػدمات ابؼصرفية وأن العلاقة مع الزبائن وبرقيق 
 ابػدمة بإشراك زبائنو في كيفية تقدنً كما يقوم ابؼصرف  ة في الإسلامرضاىم ىي علاقة أخو 

 .لتحقيق رضاىم عنها
الدراسة السابقة الأولذ التي وضعها الباحث في الفصل الأول وىي  وكما أشار صاحب       

إلذ ىذه النقطة  عياش مبروكل، ةية للبنوك التجار يق ابؼصرفي ودوره في دعم القدرة التنافسيالتسو 
تسويق ابػدمات ابؼصرفية ىو التعبتَ عن سياسة البنك في بؾال الإحاطة  إنحيث أشار 

ابؼصرفية وبالعوامل التي تؤثر فيو، ومتابعة بؼا يطرأ من تطورات على  الواسعة بسوق العمليات
تلبي بؿاولة إبهاد بؾموعة من ابػدمات التي  لقد أصبحت البنوك تبحث عنو العمل ابؼصرفي، 
 .292باعتبارىم نقطة البدء في العمل ابؼصرفي الزبائننطاق واسع من 

كما يفسر الباحث وجود عامل ابؼنافسة في ذيل القائمة من حيث التأثر في مستوى        
العامل أو عدم وجود أثراً لو بصفة واضحة وإبما  لأبنية ىذاابػدمات التسويقية ليس انتقاصاً 

جاء فقط من حيث التًتيب أنو سبقتو عوامل أخرى أكثر قوة وأكثر تأثتَاً وإلا فابؼنافسة 
  ابؼصرفية موجودة ولا تنتهي فهي سر التفوق للتسويق ابؼصرفي.

)الداخلية يطة بو وأختَاً وليس آخراً على ابؼصرف الإسلامي إدراك أبنية العوامل المح       
فدور ىذه بػدماتو  ابؼصرفي والعمل على مراقبتها باستمرار بدا بىدم نشاط التسويقوابػارجية( 

وعلى  في اقتصاديات الدول فإن كفاءتها في القيام بأنشطتها ووظائفها ابؼؤسسات مهم وحيوي
لتنمية في تلك سينعكس إبهاباً أو سلباً على برقيق ارأس ذلك الاىتمام بالتسويق ابؼصرفي 

زيادة فعاليتها، وذلك من خلال الرفع من  الدول، بفا يتطلب من ىذه البنوك أن تعمل على

                                                           

عياش مبروك التسويق ابؼصرفي ودوره في دعم القدرة التنافسية للبنوك التجارية ،دراسة من ابعزائر حالة ابؼصرف الوطتٍ  - 292
 .18م، ص 2014ابعزائري وكالة ورقلة ،ابعزائر، 
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بدستويات أداء موظفيها، بدا ينعكس  مستوى كفاءتها وتبسيط إجراءات ستَ عملها والارتقاء

 .293عملائها ورغباتهم على برستُ وتطوير خدماتها ابؼصرفية وبرقيق احتياجات
رؤيتو بؽذه العوامل ابػارجية والداخلية وأثرىا  أدناه وفي ابػتام يلخص الباحث في الشكل      

 شريعة مانديري مصرف في يالذي بيثلها ابؼزيج التسويق التسويقية ابػدمة مستوىعلى 
 : :مالانج

 

 للدراسة والداخليةملخص رؤية الباحث للعوامل الخارجية ;3 توضيحي رسم   
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                                                              السادس الفصل

 خلاصة النتائج والتوصٌات

 أولًا:  ملخص النتائج

ابؼمثلـة  الداخليـة البيئـة أثبتت الدراسة صحة الفرضية الرئيسية الأولذ التي تـنص علـى أن عوامـل -3
 التســـويقية والرقابـــة التســـويقية للتســـويق والاســـتًاتيجية التنظيمـــي في ابؼتغـــتَات وىـــي : ابؽيكـــل

 مصـــرف في يالـــذي بيثلهـــا ابؼـــزيج التســـويق التســـويقية ابػدمـــة مســـتوى في إبهابـــاً  بؾتمعـــة تـــؤثر
مــالانج وىــذا ابؼــزيج مكــون مــن ســبعة عناصــر ىــي )ابػدمــة والســعر والتوزيــع  شــريعة مانــديري

 اتلمتغـــتَ لحيـــث إن مســـتوى الدلالـــة ابؼعنويـــة والـــتًويج والأفـــراد والعمليـــات والـــدليل ابؼـــادي( 

 α( وىــو دون مســتوى الدلالــة ابؼعتمــدة )7.777)  يبلــغ الداخليــة( البيئــة ة  )عوامــلابؼســتقل
 التسويقي. ابؼزيج فيبؽذه العوامل  إحصائية دلالة فروق ذات بفا يدل على وجود( 1.10 ≥

 البيئــة الــتي تــنص علــى أن عوامــلالثانيــة والثالثــة الأولذ و الفرعيــة أثبتــت الدراســة صــحة الفرضــية  -4
التسويقية والرقابة  للتسويق والاستًاتيجية التنظيمي ابؼمثلة في ابؼتغتَات وىي : ابؽيكل الداخلية

ـــاً  ؤثرتـــ وحـــدهكـــل عامـــل ل التســـويقية الـــذي بيثلهـــا ابؼـــزيج  التســـويقية ابػدمـــة مســـتوى في إبهاب
مـــالانج وىـــذا ابؼـــزيج مكـــون مـــن ســـبعة عناصـــر ىـــي  شـــريعة مانـــديري مصـــرف في يالتســـويق

حيـــث إن مســــتوى )ابػدمـــة والســـعر والتوزيـــع والـــتًويج والأفـــراد والعمليـــات والـــدليل ابؼـــادي( 
  يبلـــــغ كـــــل عامـــــل لوحـــــده (الداخليـــــة البيئـــــة )عوامـــــلة ابؼســـــتقل اتلمتغـــــتَ لالدلالـــــة ابؼعنويـــــة 

فــروق  بفــا يــدل علــى وجــود( α ≤ 1.10( وىــو دون مســتوى الدلالــة ابؼعتمــدة )7.777)
 التسويقي. ابؼزيج فيبؽذه العوامل  إحصائية دلالة ذات

 ابؼمثلة ابػارجية البيئة عواملالتي تنص على أن  الرئيسية الثانية الفرضية صحة الدراسة أثبتت -5
 التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  ابؼنافسة والتكنولوجيا ورضا الزبون تؤثر:  وىي ابؼتغتَات في
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 سبعة من مكون ابؼزيج وىذا مالانج شريعة مانديري مصرف في التسويقي ابؼزيج بيثلها الذي
 إن حيث( ابؼادي والدليل والعمليات والأفراد والتًويج والتوزيع والسعر ابػدمة) ىي عناصر
 يبلغ لوحده عامل كل( ابػارجية البيئة عوامل) ابؼستقلة للمتغتَات ابؼعنوية الدلالة مستوى

 فروق وجود على يدل بفا( α ≤ 1.10) ابؼعتمدة الدلالة مستوى دون وىو( 7.777)
 .التسويقي ابؼزيج في العوامل بؽذه إحصائية دلالة ذات

 عواملالتي تنص على أن  وابػامسة والسادسةالفرعية الرابعة  الفرضية صحة الدراسة أثبتت -6
 كل عامل لوحدهابؼنافسة والتكنولوجيا ورضا الزبون  :  وىي ابؼتغتَات في ابؼمثلة ابػارجية البيئة
 مانديري مصرف في التسويقي ابؼزيج بيثلها الذي التسويقية ابػدمة مستوى في إبهاباً  تؤثر

 والتًويج والتوزيع والسعر ابػدمة) ىي عناصر سبعة من مكون ابؼزيج وىذا مالانج شريعة
 ابؼستقلة للمتغتَات ابؼعنوية الدلالة مستوى إن حيث( ابؼادي والدليل والعمليات والأفراد

( α ≤ 1.10) ابؼعتمدة الدلالة مستوى دون وىو( 7.777)  يبلغ( ابػارجية البيئة عوامل)
 .التسويقي ابؼزيج في العوامل بؽذه إحصائية دلالة ذات فروق وجود على يدل بفا

 أكثــر ىــي ابػارجيــة العوامــل أنصــحة الفرضــية الرئيســية الثالثــة الــتي تــنص علــى الدراســة  أثبتــت -7
 بدصــرف التســويقي ابؼــزيج علــى ابؼــؤثرة البيئــة العوامــل ضــمن الداخليــة العوامــل تلــك مــن تــأثتَاً 

 ابػارجيـــة العوامـــل في بلغـــت( B) الابكـــدار معامـــل قيمـــة أن حيـــث مـــالانج شـــريعة مانـــديري

 في( R2) الارتبــاط قيمــة كانــت كــذلك( 3.879) الداخليــة العوامــل في بينمــا( 3.944)

 و ابػارجيــــة العوامــــل في( 6;7.5) تبلــــغ حيــــث الداخليــــة في منهــــا أكــــبر ابػارجيــــة العوامــــل

 للمتغــتَات التفســتَ درجــة إلذ( R2) الارتبــاط قيمــة وتشــتَ الداخليــة العوامــل في( ;7.56)
 ىـو تـأثتَاً  العوامـل التابع وفي ترتيب العوامـل مـع بعضـها الـبعض تبـتُ أن أكثـر للمتغتَ ابؼستقلة
التســـــويقية ثم التكنولوجيـــــا ثم  الزبـــــون ثم الرقابـــــة التنظيمـــــي ثم رضـــــا ابؽيكـــــل الـــــداخلي عامـــــل

 التسويقية ثم ابؼنافسة. الاستًاتيجية



     196  

 

 ثانياً: توصيات الدراسة

تواجــو بــدون شــك ابؼنافســة القويــة  وصــاً إن ابؼصــارف الإســلاميةىتمــام بعنصــر ابؼنافســة خصالا -3
من ابؼصارف التقليدية وأن ىذا العنصـر جـاء آخـر العناصـر في التـأثتَ في ابؼـزيج التسـويق وىـذا 
لا يــدل علــى عــدم أبنيــة ىــذا العنصــر بقــدر أنــو يــدل علــى أبنيــة بــذل ابؼزيــد مــن الاىتمــام بــو 

 ة.الإسلاميضمن اىتمامات ابؼصارف 
 وابعماعية الفردية ابعهود بتوجيو ابؼصارف الإسلامية ومنهاابؼصرفية  ابؼؤسسات قيام ضرورة -4

 صياغة عند الاعتبار بنظر البيئية ابؼتغتَات كل تأخذ نوأ ابػارجية، بيئتها مع ابؼلائمة لتحقيق
 .التسويقي بالنشاط ابؼتعلقة ابػطط ومنها الاستًاتيجية خططها

الداخليـة والعوامــل ابػارجيــة وبــابؼزيج التسـويقي حيــث كانــت إجابــات  زيـادة الاىتمــام بالعوامــل -5
بفـا بالنظر لاستجابات أفراد العينـة إلذ درجة موافق جداً  عينة الدراسة بدرجة موافق ولد تتعداه

يدل على أن على إدارة ىذا ابؼصرف زيادة الاىتمام أكثر بهذه العوامـل لـدى ابؼـوظفتُ ولـدى 
 رف.الزبائن التابعتُ للمص

ــــد بالضــــوابط واللــــوائح ضــــرورة  -6 التســــويق في ىــــذا ابؼصــــرف عمليــــات المحــــددة في  الشــــرعيةالتقي
ة الإسـلاميفي عقود البيع والشراء بدا يرضي الله عز وجل وبدا يتفـق مـع الشـريعة  كما  الإسلامي

ويقـــدم ة وتســـويقها وفقــاً لأحـــدث التطـــورات التكنولوجيـــة الإســـلاميوأن يــتم تطـــوير ابؼنتجـــات 
 .رضاىموبدا بوقق للزبائن والتعريف بهذه ابػدمات بؽم  النصح

ابؼصــرف الإســلامي مــن ب التســويقية الأنشــطة فيمــن العــاملتُ زيــادة الاىتمــام بالعنصــر البشــري  -7
التقنيــة ابؼطلوبــة في جوانــب التأىيــل ابؼناســب وفــق الضــوابط الشــرعية وكــذلك  مخــلال تــأىيله

 .اللازمة وابػبرات ابؼهارات موإكسابه الوظيفية موتنمية قدراته موالعمل على تدريبه
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       الدراسة مقترحات ثالثاً:

يقتًح الباحث إجراء ابؼزيـد مـن الدراسـات حـول موضـوع التسـويق بابؼصـارف الإسـلامية ومـن   -3
ىــــذه الدراســــات ابؼقتًحــــة دراســــة تأصــــيلية عــــن التســــويق في الإســــلام وضــــوابطو في ابؼصــــارف 

 الإسلامية.
وتطبيقاتــو ومعوقاتـــو في ابؼصـــارف  الإلكـــتًونيكمــا يقـــتًح الباحــث إجـــراء دراســـة عــن التســـويق  -4

 الإسلامية.
تطـــوير ابؼـــزيج التســـويقي بـــالتًكيز علـــى تـــدريب الأفـــراد موضـــوع تنـــاول  الباحـــث يقـــتًح وأخـــتَاً   -5

 باعتبارىم أىم عناصر ابؼزيج التسويقي كما في ىذه الدراسة.
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بؿمد إبراىيم عبيدات، مبادئ التسويق، مدخل سلوكي، دار ابؼستقبل، عمان، الأردن 
 .م1999،

 م.1993خاري، صحيح البخاري، دار ابن كثتَ، بتَوت، بؿمد بن إبظاعيل الب

 م.1996بؿمد فريد الصحن، إدارة التسويق، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، 

بؿمود جاسم الصميدعى ،ردينة عثمان يوسف، التسويق ابؼصرفي مدخل استًاتيجي كمي 
 .م2001برليلي ، دار  ابؼناىج ، عمان،

 .م2001لتسويق ،ابؼكتبة الاكادبيية، ابعيزة، القاىرة، مصر ،بؿمود صادق بازرعة، إدارة ا

مدحت صادق، أدوات وتقنيات مصرفية، دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، مصر، 
 .م2001

دار ،الطبعة الأولذ ، مروان بؿمد أبو عرابي، ابػدمات ابؼصرفية في البنوك الإسلامية والتقليدية
 .م2006تسنيم للنشر والتوزيع، 

 .م2005 ،متٌ شفيق، التسويق بالعلاقات ،منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر

 .م2005ناجي معلا، رائق توفيق، أصول التسويق، ابعامعة الأردنية، عمان، 

نادية العارف، التخطيط الاستًاتيجي والعوبؼة"، الدار ابعامعية للنشر، الإسكندرية،  
 م.2002
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 .م2003التسويق مفاىيم معاصرة، دار حامد للنشر والتوزيع، مصر، نظام موسى سويدان، 

 م.2008ىاني حامد الضمور ،تسويق ابػدمات، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، عمان ،

وفيق بؿمد عبد المحسن: التسويق وبرديات التجارة الإلكتًونية، دار النهضة العربية، مصر، 
 .م2004

 ثانياً :الدوريات:

قرني، حكم التسويق بعمولة ىرمية دراسة فقهية مقارنة، نشر بؾلة ابغق، الامارات  أبضد بظتَ
 م.2011، 16العربية ابؼتحدة، عدد 

أمانة بؾلس بؿافظي ابؼصارف ابؼركزية العربية، التًبصة العربية للمبادئ الاساسية للرقابة ابؼصرفية 
صندوق النقد العربي، م، 2012الفعالة الصادرة عن بعنة بازل للرقاب ابؼصرفية 

 م.2014

بضود بؿمد سند، أثر جودة خدمات البنك العربي الإسلامي الدولر على رضا الزبائن، دراسة 
حالة البنك العربي الإسلامي الدولر فرع جامعة الزرقاء قسم التسويق ،كلية الاقتصاد 

والادارية ،العدد  والعلوم الإدارية جامعة الزرقاء، الأردن، بؾلة الغري للعلوم الاقتصادية
 م.2015، 32

زيدان بؿمد ،دور التسويق في القطاع ابؼصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك، ابعزائر، بؾلة 
 م.2003، 2الباحث العدد 

صالح الدين بؿمد أمتُ الامام، تفعيل أنظمة الرقابة ابؼصرفية وتطويرىا وفق ابؼعايتَ الدولية  
 م.2011، 90الادارة والاقتصاد، العراق، العدد  بموذجاً، بؾلة CRAFTEنظام 
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 خيضرطاري بؿمد العربي التسويق ابؼصرفي في ابعزائر بتُ النظرية والتطبيق جامعة بؿمد 
،بسكرة ابعزائر دراسة حالة القرض الشعبي ابعزائري، بؾلة جامعة دمشق للعلوم 

 .م2007-العدد الأول- 23المجلد  –الاقتصادية والقانونية

ر بن يعقوب، مفهوم التسويق ابؼصرفي الإسلامي من وجهة نظر العملاء دراسة حالة الطاى
، 13بنك البركة بابعزائر، بؾلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، ابعزائر، العدد 

 م.2013
عبد الأمتَ عبد ابغستُ شياع، أثر عناصر أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية على سلوك الزبائن في 

رف التجارية بؾلة الإدارة والاقتصاد ابؼعهد العالر للدراسات المحاسبية اختيار ابؼصا
 .م2015وابؼال ،جامعة بغداد، المجلد الثالث، العدد العاشر ،العراق، 

 م.1987عفيف عواد، العالد العربي والتكنولوجيا،  بؾلة الفكر العربي ابؼعاصر، بتَوت، 

يئية في بزطيط وبقاح ابغملات التًوبهية دراسة علي كرنً ابػفاجي، أثر العوامل والعقبات الب
تطبيقو وبرليلو في عدد من الشركات الإنتاجية العراقية، جامعة كربلاء ،كلية الإدارة 

م، 2011( السنة 1العدد ) 19والاقتصاد بؾلة جامعة بابل العلوم الإنسانية المجلد 
 م.2011دراسة من العراق ،

مات ابؼصرفية الإلكتًونية في العراق وعلاقتها برضا فارس عبد الله، مشكلات تسويق ابػد
الزبائن، دراسة تطبيقية لعينة من ابؼصارف، بؾلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ابعامعة 

 م.2013العدد ابػاص بدؤبسر الكلية، العراق، 

ف، بػضر عزي، التسويق ابؼصرفي كرافد لتنشيط النظام ابؼصرفي في ابعزائر، جامعة بؿمد بوضيا
 –كلية الاقتصاد، ابؼسيلة، ابعزائر ،بؾلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية

 .م2005 -العدد الثاني21-المجلد 
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بؿمد عبد الله بؿمد ابؽنداوي، مدركات مدراء التسويق لأبعاد قياس الأداء الاستًاتيجي وأثرىا 
الاقتصاد والإدارة،  على ابؼمارسات التسويقية، بؾلة جامعة ابؼلك عبدالعزيز قسم

 ه.1431مصر، 

 ثالثاً: المؤتمرات:

أبضد بن عبد الله بن بضيد ،دور الرقابة الشرعية في ضبط أعمال البنوك الإسلامية أبنيتها 
،شروطها ،طريقة عملها ،بؾمع الفقو الإسلامي الدولر ،الدورة التاسعة عشرة، الإمارات 

 م.2009العربية ابؼتحدة ،الشارقة ،إبريل 
بشتَ عباس العلاق ،التسويق عبر العلاقات ابؼستندة للتكنولوجيا ،دراسة بسهيدية، آلية 
الاقتصاد والعلوم الإدارية جامعة الزيتونة الأردنية، ضمن ابؼلتقى الأول التسويق في الوطن 

أكتوبر،  -16-15الإمارات العربية ابؼتحدة،  –،الواقع وآفاق التطوير الشارقة  العربي
 م.2002

مد بن عبد الله العوض، استًاتيجيات التسويق التنافسية ،مداخلة مقدمة ضمن ابؼلتقى بؿ
 16-15الأول حول التسويق في الوطن العربي الواقع وآفاق التطوير ،الشارقة، يومي

 .م2002اكتوبر،  
 رابعاً: النشرات والتقارير والبحوث والمواقع:

التطبيقات التجارية الإسلامية، أطروحة الدكتوراه إبراىيم بلحيمر، ابؼزيج التسويقي من منظور 
 م.2005فرع علوم التسيتَ ،ابعزائر، 

أبضد بو شنافة، الضوابط الشرعية للمزيج التسويقي ابؼصرفي الإسلامي، بحث منجز في جامعة 
 بشار، كلية :العلوم الاقتصادية ،التجارية وعلوم التستَ، ابعزائر.
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لالية ىيئات الرقابة الشرعية في ابؼصارف الإسلامية أسعد بؿمد الشريف، وظائف واستق
الإندونيسية وبردياتها دراسة حالة مصرف منديري شريعة مالانج، رسالة ماجستتَ 

 م.2016،جامعة مولانا مالك إبراىيم الإسلامية ابغكومية مالانج، 
 8، موقع بسام عيد للعلوم الإدارية والتسويق، مقالة نشرت في التسويق ابؼصرفي بسام عيد،
 م.2010يوليو 

بغدود راضية، برليل وتطوير التنظيم وابؽيكل التنظيمي، دراسة حالة ابؼؤسسة الوطنية للدىن، 
 م.2008ابؿمد بوقرة، ابعزائر،  رسالة ماجستتَ جامعة

 9تاريخ وتطور ابؼصرفية الإسلامية في إندونيسيا، التعديل الأختَ تم بواسطة رزقي العبادي 
 .م2015يونيو 

بضيدي زقاي، مدى تأثتَ التسويق ابؼصرفي على سلوك ابؼستهلك ابعزائري مع الإشارة إلذ 
 -اجستتَ، جامعة أبو بكر بلقايدالبنك القرض الشعبي ابعزائري وكالة سعيدة، رسالة م

 م.2010تلمسان، ابعزائر، 
بحث في جامعة دمشق كلية ،ربا السمارة، التسويق ابؼصرفي الدولر، ابعمهورية العربية السورية 

 ت. -الاقتصاد، سوريا، د
ربحي كربية، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، جامعة البليدة، ضمن ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية 

 ت. -،د الواقع و التحديات -لتحولات الاقتصاديةو ا
رجم نور الدين، دور سياسة التًويج في تسويق ابػدمات ابؼصرفية، دراسة حالة بنك الفلاحة 

 م.2009والتنمية الريفية، رسالة ابؼاجستتَ، جامعة سكيكدة، ابعزائر، 
اسة تطبيقية على عينة من رفاه عدنان بقم، العوامل ابؼؤثرة في الطلب على ابػدمة ابؼصرفية در 

 ابؼستفيدين في بؿافظة نينوى، كلية الإدارة والاقتصاد جامعة ابؼوصل، العراق.
 .ت -،د زيدان بؿمد ،دور التسويق في القطاع ابؼصرفي رسالة دكتوراه، جامعة ابعزائر

http://kenanaonline.com/users/BSAMEID/posts/134803
http://kenanaonline.com/users/BSAMEID/posts/134803
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حالة، ساجدة أبضد عاطف حرارة، أثر كفاءة وفاعلية الرقابة ابؼالية على ترشيد الإنفاق دراسة 
سلطة منطقة العقبة الاقتصادية ابػاصة، رسالة ماجستتَ ،جامعة الشرق الأوسط، 

 م.2016
ساعو تانية وبشار وسام، التسويق البنكي وأثره على رضا الزبون، دراسة لنيل شهادة 

 م.2010، ابعزائرالليسانس ،ابؼركـز ابعامـعي العقيد أكلي بؿند اوبغاج، 
تُ ابػيار الاستًاتيجي وابؽيكل التنظيمي وتأثربنا في فعالية سعد علي المحمدي، العلاقة ب

 م.2011ابؼنظمة، دراسة ميدانية في الشركات الصناعية، رسالة ماجستتَ، 
سعيد شعبان حامد، أثر التسويق الداخلي كمدخل لإدارة ابؼوارد البشرية على مستوى جودة 

امتُ الصحي بالقاىرة الكبرى، ابػدمة الصحية بابؼستشفيات التابعة للهيئة العامة للت
 ت.-جامعة القاىرة ،مصر، د

سليم حتَش، واقع التسويق ابؼصرفي في ابعزائر، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية، 
 م.2007رسالة ابؼاجستتَ ،بزصص تسويق، جامعة بليدة، ابعزائر ،

سة حالة مصرف الفلاحة سليمة عبدات تسويق ابػدمات ابؼصرفية وأثره على رضا الزبون، درا
  م. 2012ر ،ئالبويرة، ابعزا 458والتنمية الريفية وكالة 

صالح عمرو كرامة ابعريري، أثر التسويق الداخلي وجودة ابػدمات في رضا الزبون، أطروحة 
 م.2006دكتوراة غتَ منشورة، جامعة دمشق، 

بتخصص علم ابؼكتبات عادل غزال، البيئة الداخلية وابػارجية للتسويق، مدونة خاصة 
 م.2013, 09وابؼعلومات على الانتًنت، فبراير 

عبد ابغميد عبدالفتاح ابؼغربي، بؿاضر بعنوان، أخلاقيات تسويق ابؼنتجات ابؼالية الإسلامية، 
 ت. -،د موقع مركز أخبار الصناعة ابؼالية
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اع البريد عبد القادر براينيس، التسويق في مؤسسات ابػدمات العمومية، دراسة على قط
في العلوم الاقتصادية، جامعة ابعزائر، كلية العلوم  دكتوراهوالاتصالات في ابعزائر، رسالة 

 م.2007الاقتصادية وعلوم التسيتَ، ابعزائر، 
عبد الله مصلح، التوجهات الاستًاتيجية للاستثمار في ابؼصارف الإسلامية وأثرىا على بزطيط 

، الأكادبيية العربية للعلوم ابؼالية دكتوراهمقارنة، رسالة  سياساتها التسويقية، دراسة برليلية
 م.2007وابؼصرفية الأردن 

علي تركي منال، درياسة كربية، ابؼعاملات الإلكتًونية ودورىا في برستُ ابػدمات، دراسة 
حالة البطاقة ابؼغناطيسية لبريد ابعزائر، رسالة جامعية في العلوم التجارية، بزصص تسويق 

 .م2009/2010،،ابؼدية 
عياش مبروك التسويق ابؼصرفي ودوره في دعم القدرة التنافسية للبنوك التجارية ،دراسة من 

 م.2014ابعزائر حالة ابؼصرف الوطتٍ ابعزائري وكالة ورقلة ،ابعزائر، 
عيشوش عبدو، تسويق ابػدمات ابؼصرفية في البنوك الإسلامية، رسالة ابؼاجستتَ، بزصص 

 .م2008ة ابعزائر،تسويق، جامعة باتن
التسويقية في ابؼصارف العاملة  الاستًاتيجيةغادة بؿمود سلامة أبوعويلي، مدى تبتٍ مكونات 

 م.2008في فلسطتُ، رسالة ماجستتَ، ابعامعة الإسلامية غزة، 
فضيلة شتَوف، بعنوان أثُر التسويق الإلكتًوني على جودة ابػدمات ابؼصرفية، دراسة حالة 

زائر، رسالة ماجستتَ في التسويق جامعة منتوري، قسنطينة، ابعزائر، بعض البنوك في ابع
 م.2010

فلة العيهار، دور ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، رسالة ماجستتَ جامعة ابعزائر، 
 م.2005

 .pm 4:30 2010، 31،منتديات ابغلم العربي كتبت في الاثنتُ مايو  قطر ندى
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بنية ابؼعلومات والاتصال على رفع أداء العاملتُ دراسة حالة مديرية أمالك فطيمة، تأثتَ و 
 م.2015التجارة لولاية البويرة، رسالة ماجستتَ جامعة أكلي بؿند أوبغاج، ابعزائر، 

بؾيد منصور، وحستُ العابد، معيقات تبتٍ التسويق الإلكتًوني في البنوك الإسلامية في شمال 
جامعة النجاح الوطنية، رسالة ماجستتَ، تعاملتُ، الضفة الغربية من وجهة نظر ابؼ

 . فلسطتُ

بؿمد بهاء الدين خابقي، ابؼزيج التسويقي في ابؼصارف الإسلامية، رسالة ماجستتَ مقدمة إلذ 
 م.2009قسم ابؼصارف الإسلامية الأكادبيية العربية للعلوم ابؼالية وابؼصرفية، 

كلفة ابؼستهدفة في برستُ كفاءة تسعتَ بؿمد راجح أبو عواد ،أبنية استخدام منهج الت
 م.2008ابػدمات ابؼصرفية، رسالة ماجستتَ، جامعة الشرق الأوسط، 

بؿمد زيدان، دور التسويق في القطاع ابؼصرفي: حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية"، أطروحة 
ئر، دكتوراه دولة غتَ منشورة ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، جامعة ابعزا

 .م2004
بؿمد سليماني، الابتكار التسويقي وأثره على برستُ أداء ابؼؤسسة دراسة حالـة: مؤسسة ملبنة 

 .م2007ابغضنة بابؼسيلة، رسالة ماجستتَ، جامعة ابؼسيلة ابعزائر، 
منتَة سليماني، دور تكنولوجيا ابؼعلومات في برقيق ابؼيزة التنافسية دراسة ميدانية مؤسسة 

 م.2013باتنة، رسالة ماجستتَ، جامعة بؿمد خيضر ابعزائر، -زقارورات الغا
موقع البنك الدولر ،بيان صحفي : بؾموعة البنك الدولر وبرالف من ابعهات الشريكة 

-17م، تاريخ البيان 2020يتعهدون بتسريع توفتَ ابػدمات ابؼالية للجميع بحلول 
 م.04-2015

 By Nadjibيجي وابؼزيج التسويقي؟موقع بيت، ما العلاقة بتُ التسويق الاستًات
Rabahi  at 19-Dec-2016. 
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 نموذج الاستبيان  

 بسم الله الرحمن الرحيم
 ..................../ ................................................................. السيد

.........../....................القسم/...............................................الوظيفة

 وبركاتوالسلام عليكم ورحمة الله .
 الداخلية البيئة عوامل) وىي بعنوان الدراسةذه به ابػاصة الاستبانة أيديكم بتُ نضع 
 على تطبيقية دراسة ة،الإسلامي ابؼصارف في التسويقية ابػدمة مستوى على وأثرىا وابػارجية
 الإدارة في الدكتوراه درجة لنيل تكميلي كبحث وذلك( مالانج شريعة مانديري مصرف

 العلمي البحثتستخدم في  عليها ابغصول سيتم التي ابؼعلومات كافة بأن علماً  ة،الإسلامي
 بسثل التي الفقرات من بؾموعةعبارة عن  الاستبانة وىذهتامة  بسرية معها التعامل وسيتم فقط

ودراسة وبرليل  (خارجيةأخرى  وعوامل الداخلية العوامل من بؾموعةوىي ) ابؼستقلة ابؼتغتَات
 نتطلع معنا وتعاونكم جهودكم نثمن الذي الوقت وفي التسويقي، ابؼزيجبعناصر  مدى علاقتها

 .لديكم العمل واقع تطوير في يسهم سوف الذي الأمر إجاباتكم في الدقة توخي منكم
يرجى تفضلكم باختيار الإجابة الأكثر )انطباقاً( مع آرائكم بوضع علامة صح في  

 ابػانة التي توافق قناعتكم.
 الشكر والتقديرمع فائق 

 الباحث                                                                 
 فتحي بؿمد ميلاد بريدان                                                                         
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 النهائي أسئلة الاستبيان

 المؤشرات العناصر العوامل
 درجة الأىمية

 معارض
 بشدة

 موافق محايد معارض
موافق 
 بشدة

 عواملأ. ال
 ةالداخلي
 
 
 
 

الاستراتيجية 
 التسويقية

 التخطيط في
 الاستًاتيجية

 الاستًاتيجية ابؼتبعة بابؼصرف مناسبة 
 ومنسجمة مع تسويق ابػدمات 

     

 التفكتَ بالتخطيط الاستًاتيجي يراعي
 النشاط التسويقي بابؼصرف 

     

 مصادر
 الاستًاتيجية

 تتوفر ابؼعلومات ابؼستخدمة في صياغة 
 التسويقية بابؼصرف ةوبناء الاستًاتيجي

     

 تتوفر الاستًاتيجية التسويقية البديلة في 
 حالة ظروف طارئة

     

 تطبيق
 الاستًاتيجية

 الاستًاتيجية ابؼتبعة تساىم في برستُ
 مستوى ابػدمة التسويقية  

     

الإدارة تعمل على تنفيذ الاستًاتيجيات 
 التسويقية بكفاءة 

     

الهيكل 
التنظيمي 

 لإدارة التسويق

 ابؼسؤوليات 
 والسلطة في

 ابؽيكل 
 التنظيمي 

ابؼسؤوليات والعلاقات واضحة في إدارة 
 التسويق وبؿددة بتُ العاملتُ 

     

 تتناسب الصلاحيات ابؼمنوحة لرجال 
 التسويق مع ابؼسؤوليات ابؼمنوحة بؽم 

     

الاختصاصات 
 في ابؽيكل

 التنظيمي 

 الوصف وتوصيف الوظائف بؿدد 
 مور واضحةوموجود في ابؼصرف فكل الأ

     

 بصيع ما يقوم بو ابؼوظف ىو ضمن 
 مسؤوليات وواجباتو في الوظيفية

     

 الوضوح في
 ابؽيكل  

 التنظيمي

غتَ متداخلة مع وظائف وظيفية التسويق 
 أخرى ولكن يوجد التعاون

     

 يوجد تعريف شامل بابؽيكل التنظيمي
 لدي موظفي إدارة التسويق 

     

     يوجد بابؼصرف جهة خاصة بالرقابة على   اختصاصاتالرقابة 
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 الرقابة التسويقية
 التسويقية 

وتقيدىا بالضوابط  الإسلاميةابؼنتجات 
 الشرعية

 في ابؼصرف إدارة متخصصة فييوجد 
 الرقابة الداخلية على ابػدمات ابؼصرفية 

     

 تنفيذ
 الرقابة

 التسويقية 

 وتقارير البيع قاعدةالأداء توفر تقارير 
بيانات جيدة للرقابة في التسويق  

 ويستعان بها

     

 يتم التعريف بنظم الرقابة الادارية 
 الأطرافوالشرعية في إدارة التسويق لكل 

     

 كفاءة وتطور
 الرقابة

 التسويقية 

 يتوفر بنظام الرقابة التسويقية موظفتُ
 أكفاء تأىيلاً وتدريباً  

     

العوامل ب .
 الخارجية

 
 
 
 
 
 

 المنافسة

 شدة ابؼنافسة

 زيادة عدد ابؼنافستُ في السوق يقلل من
 فرص النجاح للمصرف 

     

 تسود سوق ابػدمات ابؼصرفية منافسة 
 شديدة برتم على ابؼصرف السعي بكو

 بزفيض كلفة ابػدمة عوضا عن رفع  
 الأسعار

     

 دور ابؼنافسة

أن وجود ابؼنـافسة في السوق قد يعتبر 
لتعديل ابػطط  عـامل برفيز أو فرصة

 الاستًاتيجية للمصرف

     

 الإسلاميابؼنافسة في السوق ابؼصرفي 
 برتم على إدارة التسويق تكاليف اضافية 

     

 خصائص
 ابؼنافسة  

 مؤثرة ةابؼنافسة مع ابؼصارف التقليدي
 في استقطاب الزبائن لأن ىذا بهاباً إ 
 ابؼصرف ملتزم بالشريعة في جانب منع  

 الفائدة

     

 مؤثرة ةابؼنافسة مع ابؼصارف التقليدي  
 مالزبائن لأنها لا تلتز سلباً في استقطاب 

 بالشريعة في جانب التعامل بالفائدة
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 التكنولوجيا

دور التطورات 
 في  عالد

 التكنولوجيا 

 –يتم الاىتمام بتطوير خدمة الانتًنت  
 البطاقةخدمة  -لرالأ خدمة الصراف

و أالبيت   من ابؼصرفية ابػدمة – الذكية 
 .... ة ابؽاتفيةمراكز ابػدم  - الدائرة

 التسويق لأغراض 

     

 الاستفادة من
 التكنولوجيا

 عن التكنولوجيا يتم البحث دائماً 
 التي تهتم بجذب الزبائن وتطوير  

 النشاط التسويقي

     

 التكنولوجيا مهمة لأن الزبائن
 والعملاء يفضلون البنوك ابؼتطورة تقنياً 

     

 دور 
 التكنولوجيا

 عبر الانتًنت

 بتطوير التسويق عبريهتم ابؼصرف 
 الانتًنت  

     

 الإلكتًونييهتم البنك بتطوير موقعو 
 واستخدامو في تسويق خدماتو ومنتجاتو

     

 رضا الزبون

 مكانة رضا
 الزبون 

 رغبة وميول العميل أو الزبون ىي 
 المحرك الأساسي في سوق بيع 

 ابػدمات ابؼصرفية

     

 رضاىم ىيالعلاقة مع الزبائن وبرقيق 
 علاقة أخوة في الإسلام 

     

 وسائل رعاية
 رضا الزبون

 تتوفر لدى ابؼؤسسة نظام قاعدة
 البيانات لزبائنها 

     

تقوم ابؼؤسسة بإشراك زبائنها في كيفية 
 لتحقيق رضاىم عنها ابػدمة تقدنً

     

 دعم رضا الزبون
 تواجو ابؼؤسسة مشاكل الزبائن بسرعة

 وتضع بؽا ابغلول 

     

المزيج 
 التسويقي

 . ابؼنتج أو.
 ابػدمة(

وفر خدمات يالإسلامي ىذا ابؼصرف  أن
 متكاملة إسلامية مصرفية

     

يوفر ىذا ابؼصرف التنوع في ابػدمات 
 الإسلاميةوابؼنتجات 

     

     تعمل إدارة التسويق على التميز في تقدنً 
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 ابؼنتجات بابؼصرف

اضافة ابػدمات المحفزة مع مبيعات يتم 
 ابؼنتجات وابػدمات بابؼصرف

     

تتميز ابػدمات ابؼقدمة بابؼصرف بالدقة 
 والسرعة

     

 .)السعر(4
 

قاعدة التسعتَ منضبطة بالقواعد 
 والقوانتُ ابؼنظمة الإسلامية

     

      الأسعار ابؼقدمة للخدمات مناسبة للزبائن

 ابػدمات وابؼنتجات الأىداف من بيع
 ليس للكسب ابؼادي فقط ولذا السعر  

 وسيلة وليس غاية

     

يتم مراعاة ادراك الزبون والعميل بكو 
 السعر لذا يتم إبراز دواعي التسعتَ

     

 نسبة العرف مراعية بؼصلحة ابؼصرف 
وللعرف ابعاري بالسوق ابؼصرفي 

 في ىذا البلدالإسلامي 

     

 .)التًويج(5

كوسيلة مهمة الإعلان  يستخدم ابؼصرف 
 للتًويج

     

 يستخدم ابؼصرف البيع ابؼباشر كوسيلة
 للتًويج  

     

 يستخدم ابؼصرف العلاقات العامة 
 كوسيلة للتًويج

     

 القيم الدينية والمجتمعية تقلل من ةمنظوم
فرص اعتماد الأساليب ابغديثة في  

 التًويج

     

 في التًويج ابؼصرفي يتم توخي الصدق 
 والنصح والإرشاد 

     

 .)التوزيع(6

 بيكن للمصرف توصيل ابػدمات بؼن 
 يتعامل معو

     

      قنوات التوزيع في ابػدمات ابؼصرفية 
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 واضحة ومنظمة

 يقوم ابؼصرف بتعريف نقاط التوزيع
 بػدماتو للمتعاملتُ معو 

     

 التسويق الوسائلتستخدم إدارة 
 ة لتوزيع ابؼنتجاتالإلكتًوني 

     

 بذتنب إدارة التوزيع الاحتكار فهو أمر
 بؿظور 

     

 . )الأفراد(7
 

 تعطي ابؼؤسسة برفيزات للعاملتُ عند 
 الزبائن تغطيتهم لعدد كبتَ من

     

 للاىتمام بشكاوي تتبع ابؼؤسسة نظاماً 
 ابؼوظفتُ

     

  مظهر إدارة التسويق أن من الأبنية في
 بدظهر أنيقالإسلامي  البنك موظفو
 وحسن

     

 ن ابؼوظفتُ يتلقون التدريب في بؾالإ
 التسويق  

     

 إن سلوك ابؼوظفتُ مناسب ويتحلون
 في التسويق ابغميدةبالأخلاق 

     

 

 . )العمليات(8

 السياسات ابؼتبعة في إدارة التسويق مبنية 
 صحيحة على أسس علمية

     

 الإجراءات ابؼتبعة في نشاط التسويق
 تراعي الدقة والسرعة والفعالية ابؼطلوبة 

     

تتم العمليات باستخدام التقنية ووسائل 
 الاتصال وباتباع الطرق العلمية ابؼتطورة

     

 تتم العمليات دون تأختَ العملاء أو 
 الزبائن بقدر الإمكان 

     

.)الدليل 9
 ابؼادي(

 للبنكابػارجي  العام ابؼظهركون ي
 جذاباً الإسلامي  

     

     ابؼواد ابؼتعلقة بخدمات الأثاث و  كون يأن 
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 ابؼظهر جذابة الإسلامي البنك 

      مناسبة في كل أجزاء البنك  ةالإضاء

 يوجد وسائل راحة للزبائن كمقاعد 
 مربوة للانتظار ومواقف للسيارات 

     

موقع ابؼصرف مناسب من حيث سهولة 
 الدخول منو وابػروج بوسائل ابؼواصلات
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Nama  : ………………….....…......…....….  enis kelamin : ……....……….  

Pegawai (    )     Nasabah (    ) 

 

Assalamualikum. Wr. Wb. 

Kami sangat senang bahwa kami hadir dengan kuesioner ini dengan tujuan untuk melakukan 

studi ilmiah yang berjudul “Faktor Lingkungan Internal dan Eksternal serta Dampaknya pada 

Tingkat Layanan Pemasaran di Bank-Bank Syariah, Studi Praktek di Bank Mandiri Syariah 

Malang” dan guna melengkapi persyaratan untuk memperoleh gelar doktor di bidang Manajemen Islam 

di Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang, Saya (peneliti) berharap kepada Anda 

untuk menjawab kuesioner ini menurut pendapat Anda dan saya ucapkan terima kasih. Hasil kuesioner 

ini akan digunakan untuk tujuan penelitian ilmiah saja. 

Saya ucapkan terimakasih. 

 

                    Peneliti, 

       Fathi Mohamed Milad Boraidan 

              

Pertanyaan Kuisioner 

Kami harap Anda menjelaskan pendapat Anda pada setiap pernyataan dibawah ini, dengan 

memberikan tanda (√) di kolom jawaban yang tersedia sesuai dengan pendapat Anda: 

1: Sangat Tidak Setuju                           2: Tidak Setuju 

3: Setuju Dengan Syarat                        4: Setuju                          5: Sangat Setuju 

Faktor- 

Faktor 
Aspek INDIKATOR 

STS TS SDS S SS 

1 2 3 4 5 

F
a

k
to

r 
In

te
rn

a
l 

  

(S
tr

a
te

g
i 

P
em

a
sa

ra
n

) 

R
en

ca
n

a
 

S
tr

a
te

g
i 

Strategi yang diikuti oleh bank telah sesuai dan 

konsisten dengan pemasaran layanan di bank. 

     

Berfikir tentang rencana strategis dengan 

memperhatikan aktifitas pemasaran di bank. 

     

S
u

m
b

er
 

S
tr

a
te

g
i 

Tersedianya informasi yang dibutuhkan dalam 

perumusan strategi pemasaran di bank. 

     

Tersedianya strategi pemasaran alternatif pada 

kondisi darurat. 
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P
en

er
a

p
a

n
 

S
tr

a
te

g
i 

Startegi yang diikuti berkontribusi dalam 

meningkatkan level layanan pemasaran. 

     

Manajemen bank melaksanakan penerapan 

strategi pemasaran di bank. 

     

(S
tr

u
k

tu
r 

O
rg

a
n

is
a

si
 M

a
n

a
je

m
n

 P
em

a
sa

ra
n

) 

T
u

g
a

s 
d

a
n

 J
a

b
a

ta
n

 

d
a

la
m

 S
tr

u
k

tu
r 

O
rg

a
n

is
a

si
 Tugas dan hubungan antar pegawai yang jelas 

dan spesifik di manajemen pemasaran 

     

Hak dan tugas yang seimbang bagi para pegawai 

di bagian pemasaran. 

     

K
a

ra
k

te
ri

st
ik

 

S
tr

u
k

tu
r 

O
rg

a
n

is
a

si
 

Adanya deskripsi dan pembagian tugas spesifik 

di bank sehingga segala permasalahan menjadi 

jelas  

     

Semua yang dikerjakan oleh pegawai termasuk 

dalam tanggung jawab dan kewajibannya pada 

sebuah pekerjaan. 

     

K
ej

el
a

sa
n

 d
a

la
m

 

S
tr

u
k

tu
r 

O
rg

a
n

is
a

si
 

Pekerjaan pemasaran tidak masuk didalam 

pekerjaan-pekerjaan lainnya, akan tetapi ada 

kerjasama antar bagian. 

     

Ada sosialisai struktur organisasi secara 

komprehensip bagi para pegawai di manajemen 

pemasaran. 

     

(P
en

g
a

w
a

sa
n

 P
em

a
sa

ra
n

) K
a

ra
k

te
ri

st
ik

 

P
en

g
a

w
a

sa
n

 

P
em

a
sa

ra
n

 

Di bank terdapat divisi khusus pengendali 

produk-produk syariah yang sesuai dengan 

aturan-aturan syariah. 

     

Di bank terdapat manajemen yang khusus dalam 

pengawasan internal terhadap layanan 

perbankan. 

     

P
en

er
a

p
a

n
 

P
en

g
a

w
a

sa
n

 

P
em

a
sa

ra
n

 

Adanya laporan kinerja dan laporan penjualan 

berupa database yang baik guna pengawasan 

pemasaran di setiap bagian. 

     

Sosialisasi sistem pengawasan administratif dan 

islami  dalam manajemen pemasaran di setiap 

bagian. 

     

E
fi

si
en

si
 d

a
n

 

P
en

g
em

b
a

n
g

a
n

 

P
en

g
a

w
a

sa
n

 

P
em

a
sa

ra
n

 

Sistem pengawasan pemasaran mencetak 

pegawai yang professional dan terlatih. 
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F
a
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) 

T
in

g
k

a
t 

P
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sa
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g
a

n
 

Bertambahnya jumlah pesaing di dunia 

pekerjaan mengurangi peluang keberhasilan 

bank. 

     

Terjadi persaingan yang ketat di pasar layanan 

perbankan yang membuat bank memilih untuk 

mengurangi biaya layanannya 

     
P

er
a

n
 P

er
sa

in
g

a
n

 Persaingan di dunia pekerjaan merupakan faktor 

pendorong atau peluang untuk memperbaiki 

rencana strategis bank. 

     

Persaingan di dunia perbankan syariah 

berdampak pada penambahan anggaran yang 

dilakukan oleh manajemen pemasaran 

     

K
a

ra
k

te
ri

st
ik

 

P
er

sa
in

g
a

n
 

Persaingan dengan bank konvensional 

berdampak positif pada penambahan nasabah, 

karena bank ini mengikuti sistem syariah yang 

menolak bunga. 

     

Persaingan dengan bank konvensional 

berdampak negatif pada penambahan nasabah, 

karena bank konvensional tidak mengikuti  

sistem syariah  dalam urusan bunga. 

     

 

(T
ek

n
o

lo
g

i)
 

P
er

a
n

 

P
en

g
em

b
a

n
g

a
n

 

d
i 

d
u

n
ia

 

te
k

n
o

lo
g

i Perhatian terhadap pengembangan layanan 

internet – layanan ATM – layanan kartu kredit – 

E-banking – Customer Service …. Untuk tujuan 

pemasaran. 

     

P
em

a
n

fa
a

ta
n

 

T
ek

n
o

lo
g

i 

Selalu mencari teknologi yang dapat menarik 

pelanggan (nasabah) dan mengembangkan 

aktifitas pemasaran. 

     

Teknologi sangat urgen, karena para nasabah 

mengutamakan bank-bank yang menggunakan 

teknologi yang berkembang. 

     

P
er

a
n

 

T
ek

n
o

lo
g

i 
v

ia
 

In
te

rn
et

 

Bank memperhatikan pengembangan pemasaran 

via internet 

     

Bank memperhatikan pengembangan website  

dan penggunaannya untuk memasarkan layanan 

serta produknya. 

     

 

(K
ep
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a

sa
n

 

N
a

sa
b

a
h

) 

 

T
in
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k

a
t 

K
ep

u
a

sa
n

 

N
a

sa
b

a
h

 

Minat dan ketertarikan nasabah adalah pengerak 

utama dalam pasar jual beli layanan perbankan. 

     

Menjalin Interaksi dengan Nasabah dan 

membuat mereka puas dengan munggunakan 

hubungan persaudaraan dalam Islam. 
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S
a
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M
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K
ep
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a
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N
a
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b

a
h

 

Perusahaan memiliki sistem database bagi 

nasabah. 

     

Perusahaan melibatkan nasabah dalam mencari 

format pelayanan supaya dapat memuaskan 

mereka. 

     
K

o
n

tr
ib

u
si

  

te
r
h

a
d

a
p

 

K
ep

u
a

sa
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N
a

sa
b

a
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Perusahaan merespon masalah nasabah dengan 

cepat dan memberikan solusinya. 

     

J
en

is
 P

em
a

sa
ra

n
 

1
. 

P
ro

d
u

k
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ta
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 l
a

y
a

n
a
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Bank Syariah ini memberikan layanan 

perbankan islam terpadu. 

     

Bank ini menyediakan berbagai jenis layanan 

dan produk Islami. 

     

Manajemen pemasaran bekerja secara unggul 

dalam menyediakan produk-produk di bank. 

     

Layanan tambahan selain penjualan produk dan 

layanan di bank. 

     

Layanan yang diberikan di bank memiliki dua 

keunggulan; detail dan cepat. 

     

2
. 

H
a

rg
a
 

Kaidah penentuan harga (biaya) sesuai dengan 

kaidah Islam dan undang-undang organisasi. 

     

Harga (biaya) layanan di bank sesuai dengan 

nasabah 

     

Tujuan dari penjualan produk dan layanan 

bukan untuk mencari keuntungan materi saja, 

oleh karena itu harga (biaya) adalah sarana 

bukan tujuan akhir. 

     

Nasabah dan pegawai mengetahui harga (biaya) 

serta alasan dari penetapan harga tersebut. 

     

Rasio pengetahuan tentang harga (biaya) 

menjaga kemaslahatan dari bank. Dan juga 

pengetahuan tentang apa yang terjadi di dunia 

perbankan syariah di Negara ini. 

     

3
. 

P
ro

m
o

si
 

Bank menggunakan iklan sebagai media utama 

dalam promosi. 

     

Bank menggunakan direct selling sebagai media 

promosi. 

     

Bank menggunakan hubungan masyarakat 

sebagai media promosi 
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Nilai-nilai agama dan masyarakat memperkecil 

peluang untuk menggunakan metode modern 

dalam promosi 

     

Dalam promosi bank berisi kejujuran, nasehat 

dan bimbingan. 

     
4

. 
D

is
tr

ib
u

si
 

Bank meyediakan pelayanan diluar kantor bagi 

pihak yang telah berkerjasama dengannya 

     

Alur distribusi layanan perbankan jelas dan 

teratur. 

     

Banak membesikan sosialisasi tentang beberapa 

poin distribusi kepada pihak yang telah 

bekerjasama dengannya. 

     

Manajemen pemasaran menggunakan media 

elektronik untuk mendistribusikan beberapa 

produk. 

     

Manajemen distribusi menjauhi monopoli, 

karena hal itu adalah perkara yang dilarang 

secara syariat. 

     

5
. 

In
d

iv
id

u
 

Perusahaan memberikan bonus bagi para 

pegawai yang menperoleh banyak nasabah. 

     

Perusahaan mempunyai sistem untuk 

memperhatikan keluhan para pegawai. 

     

Termasuk dari hal yang urgen di manajemen 

pemasaran adalah penampilan para pegawai 

bank syariah, dimana mereka tampil elegan dan 

ramah. 

     

Para pegawai mendapatkan pelatihan di bidang 

pemasaran. 

     

Perilaku para pegawai telah sesuai dan mereka 

juga memiliki sopan santun dalam pemasaran. 

     

 

6
. 

T
ra

n
sa

k
si

 

 

Kebijakan yang diikuti oleh manajemen 

pemasaran berdasar pada dasar-dasar transaksi 

yag benar. 

     

Prosedur yang diikuti dalam kegiatan pemasaran 

memperhatikan kedetailan, cepat dan efektivitas 

yang diharapkan.  

     

Transaksi menggunakan teknologi dan media 

komunikasi, serta mengikuti beberapa metode 

ilmiah yang berkembang. 
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Transaksi dilakukan tanpa ada penundaan, baik 

dari pegawai maupun nasabah. 

     

 

7
. 

 I
n

sf
ra

st
ru

k
tu

r
 

 

Penampilan luar bank secara umum menarik      

Perabotan dan apa yang berkaitan dengan 

layanan bank syariah mempunyai tampilan 

menarik 

     

Pencahayaan yang proposional di semua bagian 

bank. 

     

Terdapat ruang bersantai bagi para nasabah, 

seperti sofa yang nyaman untuk menunggu dan 

area parkir mobil 

     

lokasi bank yang strategis, sekiranya 

memudahkan untuk keluar-masuk menggunakan 

kendaraan. 
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 لأجزاء الرئيسية (لالهيكل التنظيمي العام لمصرف مانديري شريعة ) مختصر 

                         

 PT BankMandiri ( Persero ) Tbk المصدر

Lampiran SK Direksi No   

 مدير المصرف

 هيئة المراقبة نائب المدير
 الشرعية

 إدارة المخاطرة  الشؤون الادارية  إدارة التوزيعات  المالية  الشؤون
 السيولة والربحية 

المصرفية الخدمات 
 للأفراد

المراجعة  العملات المصرفية

 الداخلية

إدارة الموارد 

 البشرية
 إدارة  إدارة التطوير

 المشتريات
 إدارة الشؤون

 القانونية
 إدارة العلاقات 
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 اختبار العٌنة

 اختبار الصدق

Correlations 

  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 TOTALX1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .655
**
 .357

*
 .542

**
 -.115 .417

*
 .725

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .035 .001 .511 .013 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X1.2 Pearson Correlation .655
**
 1 .490

**
 .490

**
 .103 .357

*
 .775

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .003 .003 .556 .036 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X1.3 Pearson Correlation .357
*
 .490

**
 1 .615

**
 .385

*
 .273 .775

**
 

Sig. (2-tailed) .035 .003  .000 .023 .112 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X1.4 Pearson Correlation .542
**
 .490

**
 .615

**
 1 .343

*
 .424

*
 .828

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .003 .000  .044 .011 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X1.5 Pearson Correlation -.115 .103 .385
*
 .343

*
 1 .069 .394

*
 

Sig. (2-tailed) .511 .556 .023 .044  .695 .019 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X1.6 Pearson Correlation .417
*
 .357

*
 .273 .424

*
 .069 1 .594

**
 

Sig. (2-tailed) .013 .036 .112 .011 .695  .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

TOTALX1 Pearson Correlation .725
**
 .775

**
 .775

**
 .828

**
 .394

*
 .594

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .019 .000  

N 35 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TOTALX2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .360
*
 -.342

*
 -.036 .034 .236 .370

*
 

Sig. (2-tailed)  .034 .045 .839 .847 .173 .029 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X2.2 Pearson Correlation .360
*
 1 -.226 -.055 -.095 .224 .378

*
 

Sig. (2-tailed) .034  .192 .755 .587 .195 .025 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X2.3 Pearson Correlation -.342
*
 -.226 1 .710

**
 .189 -.192 .465

**
 

Sig. (2-tailed) .045 .192  .000 .276 .270 .005 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X2.4 Pearson Correlation -.036 -.055 .710
**
 1 .324 .017 .696

**
 

Sig. (2-tailed) .839 .755 .000  .057 .924 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X2.5 Pearson Correlation .034 -.095 .189 .324 1 .318 .586
**
 

Sig. (2-tailed) .847 .587 .276 .057  .063 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X2.6 Pearson Correlation .236 .224 -.192 .017 .318 1 .480
**
 

Sig. (2-tailed) .173 .195 .270 .924 .063  .004 

N 35 35 35 35 35 35 35 

TOTALX2 Pearson Correlation .370
*
 .378

*
 .465

**
 .696

**
 .586

**
 .480

**
 1 

Sig. (2-tailed) .029 .025 .005 .000 .000 .004  

N 35 35 35 35 35 35 35 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

  X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 TOTALX3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .437
**
 .132 .111 .230 .188 .632

**
 

Sig. (2-tailed)  .009 .448 .526 .184 .279 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X3.2 Pearson Correlation .437
**
 1 .331 .137 .273 .022 .657

**
 

Sig. (2-tailed) .009  .052 .433 .112 .902 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X3.3 Pearson Correlation .132 .331 1 .195 .198 -.249 .465
**
 

Sig. (2-tailed) .448 .052  .263 .255 .150 .005 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X3.4 Pearson Correlation .111 .137 .195 1 .411
*
 .014 .576

**
 

Sig. (2-tailed) .526 .433 .263  .014 .938 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X3.5 Pearson Correlation .230 .273 .198 .411
*
 1 .030 .656

**
 

Sig. (2-tailed) .184 .112 .255 .014  .864 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X3.6 Pearson Correlation .188 .022 -.249 .014 .030 1 .317 

Sig. (2-tailed) .279 .902 .150 .938 .864  .064 

N 35 35 35 35 35 35 35 

TOTALX3 Pearson Correlation .632
**
 .657

**
 .465

**
 .576

**
 .656

**
 .317 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005 .000 .000 .064  

N 35 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

  X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 TOTALX4 

X4.1 Pearson Correlation 1 .130 .114 .200 .212 .135 .431
**
 

Sig. (2-tailed)  .457 .515 .250 .221 .439 .010 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X4.2 Pearson Correlation .130 1 .180 .332 .142 .157 .500
**
 

Sig. (2-tailed) .457  .301 .051 .415 .368 .002 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X4.3 Pearson Correlation .114 .180 1 .554
**
 .407

*
 .259 .670

**
 

Sig. (2-tailed) .515 .301  .001 .015 .134 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X4.4 Pearson Correlation .200 .332 .554
**
 1 .592

**
 .384

*
 .816

**
 

Sig. (2-tailed) .250 .051 .001  .000 .023 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X4.5 Pearson Correlation .212 .142 .407
*
 .592

**
 1 .510

**
 .760

**
 

Sig. (2-tailed) .221 .415 .015 .000  .002 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X4.6 Pearson Correlation .135 .157 .259 .384
*
 .510

**
 1 .641

**
 

Sig. (2-tailed) .439 .368 .134 .023 .002  .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

TOTALX4 Pearson Correlation .431
**
 .500

**
 .670

**
 .816

**
 .760

**
 .641

**
 1 

Sig. (2-tailed) .010 .002 .000 .000 .000 .000  

N 35 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

  X5.1 X5.2 X5.3 X5.4 X5.5 X5.6 TOTALX5 

X5.1 Pearson Correlation 1 .542
**
 .000 -.139 -.093 -.016 .323 

Sig. (2-tailed)  .001 1.000 .427 .595 .926 .058 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X5.2 Pearson Correlation .542
**
 1 .224 .060 .079 .163 .529

**
 

Sig. (2-tailed) .001  .197 .731 .651 .348 .001 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X5.3 Pearson Correlation .000 .224 1 .269 .473
**
 .487

**
 .706

**
 

Sig. (2-tailed) 1.000 .197  .117 .004 .003 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X5.4 Pearson Correlation -.139 .060 .269 1 .489
**
 .104 .583

**
 

Sig. (2-tailed) .427 .731 .117  .003 .552 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X5.5 Pearson Correlation -.093 .079 .473
**
 .489

**
 1 .515

**
 .726

**
 

Sig. (2-tailed) .595 .651 .004 .003  .002 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X5.6 Pearson Correlation -.016 .163 .487
**
 .104 .515

**
 1 .626

**
 

Sig. (2-tailed) .926 .348 .003 .552 .002  .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

TOTALX5 Pearson Correlation .323 .529
**
 .706

**
 .583

**
 .726

**
 .626

**
 1 

Sig. (2-tailed) .058 .001 .000 .000 .000 .000  

N 35 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

  X6.1 X6.2 X6.3 X6.4 X6.5 X6.6 TOTALX6 

X6.1 Pearson Correlation 1 .414
*
 .120 .131 .079 -.067 .600

**
 

Sig. (2-tailed)  .013 .491 .454 .652 .701 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X6.2 Pearson Correlation .414
*
 1 .381

*
 .326 -.173 -.327 .605

**
 

Sig. (2-tailed) .013  .024 .056 .321 .056 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X6.3 Pearson Correlation .120 .381
*
 1 .240 .223 -.256 .615

**
 

Sig. (2-tailed) .491 .024  .165 .198 .138 .000 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X6.4 Pearson Correlation .131 .326 .240 1 .058 -.261 .527
**
 

Sig. (2-tailed) .454 .056 .165  .741 .129 .001 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X6.5 Pearson Correlation .079 -.173 .223 .058 1 .274 .466
**
 

Sig. (2-tailed) .652 .321 .198 .741  .112 .005 

N 35 35 35 35 35 35 35 

X6.6 Pearson Correlation -.067 -.327 -.256 -.261 .274 1 .065 

Sig. (2-tailed) .701 .056 .138 .129 .112  .711 

N 35 35 35 35 35 35 35 

TOTALX6 Pearson Correlation .600
**
 .605

**
 .615

**
 .527

**
 .466

**
 .065 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .005 .711  

N 35 35 35 35 35 35 35 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 TOTALY1 

Y1.1 Pearson Correlation 1 .261 -.106 -.013 .090 .390
*
 

Sig. (2-tailed)  .130 .543 .943 .608 .021 

N 35 35 35 35 35 35 

Y1.2 Pearson Correlation .261 1 .380
*
 -.217 -.103 .390

*
 

Sig. (2-tailed) .130  .024 .212 .556 .021 

N 35 35 35 35 35 35 

Y1.3 Pearson Correlation -.106 .380
*
 1 .351

*
 .277 .699

**
 

Sig. (2-tailed) .543 .024  .039 .107 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y1.4 Pearson Correlation -.013 -.217 .351
*
 1 .421

*
 .652

**
 

Sig. (2-tailed) .943 .212 .039  .012 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y1.5 Pearson Correlation .090 -.103 .277 .421
*
 1 .620

**
 

Sig. (2-tailed) .608 .556 .107 .012  .000 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY1 Pearson Correlation .390
*
 .390

*
 .699

**
 .652

**
 .620

**
 1 

Sig. (2-tailed) .021 .021 .000 .000 .000  

N 35 35 35 35 35 35 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

  Y2.1 Y2.2 Y2.3 Y2.4 Y2.5 TOTALY2 

Y2.1 Pearson Correlation 1 .487
**
 .000 .056 .406

*
 .709

**
 

Sig. (2-tailed)  .003 1.000 .748 .015 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y2.2 Pearson Correlation .487
**
 1 .053 .022 .259 .610

**
 

Sig. (2-tailed) .003  .761 .902 .133 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y2.3 Pearson Correlation .000 .053 1 .627
**
 -.284 .482

**
 

Sig. (2-tailed) 1.000 .761  .000 .098 .003 

N 35 35 35 35 35 35 

Y2.4 Pearson Correlation .056 .022 .627
**
 1 -.096 .544

**
 

Sig. (2-tailed) .748 .902 .000  .583 .001 

N 35 35 35 35 35 35 

Y2.5 Pearson Correlation .406
*
 .259 -.284 -.096 1 .488

**
 

Sig. (2-tailed) .015 .133 .098 .583  .003 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY2 Pearson Correlation .709
**
 .610

**
 .482

**
 .544

**
 .488

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .001 .003  

N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y3.1 Y3.2 Y3.3 Y3.4 Y3.5 TOTALY3 

Y3.1 Pearson Correlation 1 .681
**
 .409

*
 .066 .145 .613

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .015 .708 .406 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y3.2 Pearson Correlation .681
**
 1 .509

**
 .259 .233 .745

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .002 .133 .177 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y3.3 Pearson Correlation .409
*
 .509

**
 1 .334 .413

*
 .740

**
 

Sig. (2-tailed) .015 .002  .050 .014 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y3.4 Pearson Correlation .066 .259 .334 1 .618
**
 .696

**
 

Sig. (2-tailed) .708 .133 .050  .000 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y3.5 Pearson Correlation .145 .233 .413
*
 .618

**
 1 .709

**
 

Sig. (2-tailed) .406 .177 .014 .000  .000 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY3 Pearson Correlation .613
**
 .745

**
 .740

**
 .696

**
 .709

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y4.1 Y4.2 Y4.3 Y4.4 Y4.5 TOTALY4 

Y4.1 Pearson Correlation 1 .264 .179 .158 .350
*
 .656

**
 

Sig. (2-tailed)  .125 .303 .363 .039 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y4.2 Pearson Correlation .264 1 .539
**
 .050 .346

*
 .680

**
 

Sig. (2-tailed) .125  .001 .777 .042 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y4.3 Pearson Correlation .179 .539
**
 1 .188 .141 .635

**
 

Sig. (2-tailed) .303 .001  .281 .418 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y4.4 Pearson Correlation .158 .050 .188 1 .342
*
 .528

**
 

Sig. (2-tailed) .363 .777 .281  .044 .001 

N 35 35 35 35 35 35 

Y4.5 Pearson Correlation .350
*
 .346

*
 .141 .342

*
 1 .677

**
 

Sig. (2-tailed) .039 .042 .418 .044  .000 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY4 Pearson Correlation .656
**
 .680

**
 .635

**
 .528

**
 .677

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000  

N 35 35 35 35 35 35 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y5.1 Y5.2 Y5.3 Y5.4 Y5.5 TOTALY5 

Y5.1 Pearson Correlation 1 .355
*
 -.087 -.092 -.085 .486

**
 

Sig. (2-tailed)  .036 .621 .600 .628 .003 

N 35 35 35 35 35 35 

Y5.2 Pearson Correlation .355
*
 1 -.091 -.083 .183 .541

**
 

Sig. (2-tailed) .036  .604 .634 .292 .001 

N 35 35 35 35 35 35 

Y5.3 Pearson Correlation -.087 -.091 1 .300 .065 .391
*
 

Sig. (2-tailed) .621 .604  .080 .709 .020 

N 35 35 35 35 35 35 

Y5.4 Pearson Correlation -.092 -.083 .300 1 .449
**
 .567

**
 

Sig. (2-tailed) .600 .634 .080  .007 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y5.5 Pearson Correlation -.085 .183 .065 .449
**
 1 .618

**
 

Sig. (2-tailed) .628 .292 .709 .007  .000 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY5 Pearson Correlation .486
**
 .541

**
 .391

*
 .567

**
 .618

**
 1 

Sig. (2-tailed) .003 .001 .020 .000 .000  

N 35 35 35 35 35 35 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y6.1 Y6.2 Y6.3 Y6.4 Y6.5 TOTALY6 

Y6.1 Pearson Correlation 1 .506
**
 .125 -.195 -.361

*
 .513

**
 

Sig. (2-tailed)  .002 .474 .263 .033 .002 

N 35 35 35 35 35 35 

Y6.2 Pearson Correlation .506
**
 1 .193 -.095 -.270 .597

**
 

Sig. (2-tailed) .002  .268 .589 .117 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y6.3 Pearson Correlation .125 .193 1 .251 -.080 .612
**
 

Sig. (2-tailed) .474 .268  .146 .648 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y6.4 Pearson Correlation -.195 -.095 .251 1 .337
*
 .498

**
 

Sig. (2-tailed) .263 .589 .146  .048 .002 

N 35 35 35 35 35 35 

Y6.5 Pearson Correlation -.361
*
 -.270 -.080 .337

*
 1 .183 

Sig. (2-tailed) .033 .117 .648 .048  .293 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY6 Pearson Correlation .513
**
 .597

**
 .612

**
 .498

**
 .183 1 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .002 .293  

N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Correlations 

 Y7.1 Y7.2 Y7.3 Y7.4 Y7.5 TOTALY7 

Y7.1 Pearson Correlation 1 .442
**
 .465

**
 .319 .117 .642

**
 

Sig. (2-tailed)  .008 .005 .062 .502 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y7.2 Pearson Correlation .442
**
 1 .571

**
 .392

*
 .136 .701

**
 

Sig. (2-tailed) .008  .000 .020 .437 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y7.3 Pearson Correlation .465
**
 .571

**
 1 .615

**
 .341

*
 .803

**
 

Sig. (2-tailed) .005 .000  .000 .045 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y7.4 Pearson Correlation .319 .392
*
 .615

**
 1 .608

**
 .806

**
 

Sig. (2-tailed) .062 .020 .000  .000 .000 

N 35 35 35 35 35 35 

Y7.5 Pearson Correlation .117 .136 .341
*
 .608

**
 1 .648

**
 

Sig. (2-tailed) .502 .437 .045 .000  .000 

N 35 35 35 35 35 35 

TOTALY7 Pearson Correlation .642
**
 .701

**
 .803

**
 .806

**
 .648

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 35 35 35 35 35 35 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 اختبار الثبات

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.773 7 

X1 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.672 7 

X2 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.715 7 

X3 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.758 7 

X4 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.729 7 

X5 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.673 7 

X6 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.707 6 

Y-1 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.710 6 

Y-2 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.777 6 

Y-3 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.751 6 

Y-4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.678 6 

Y-5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.648 6 

Y-6 
 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.779 6 

Y-7 
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 المتوسطات الحسابٌة للبٌانات

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1.1 348 1.000 5.000 3.54023 .771310 

X1.2 348 1.000 5.000 3.57184 .685805 

X1.3 348 2.000 5.000 3.69540 .784784 

X1.4 348 2.000 5.000 3.89943 .776974 

X1.5 348 2.000 5.000 3.93966 .781141 

X1.6 348 2.000 5.000 3.94540 .743779 

TOTALX1 348 15.000 29.000 22.59195 2.333849 

X2.1 348 2.000 5.000 3.94253 .753188 

X2.2 348 1.000 5.000 4.11782 .724558 

X2.3 348 1.000 5.000 3.77011 .754638 

X2.4 348 1.000 5.000 3.87069 .698250 

X2.5 348 1.000 5.000 3.93678 .756545 

X2.6 348 2.000 5.000 3.96264 .760165 

TOTALX2 348 13.000 29.000 23.60057 2.152326 

X3.1 348 2.000 5.000 4.02299 .727825 

X3.2 348 2.000 5.000 4.01437 .790666 

X3.3 348 2.000 5.000 3.97989 .812119 

X3.4 348 2.000 5.000 4.00862 .772313 

X3.5 348 1.000 5.000 3.94828 .794558 

TOTALX3 348 10.000 25.000 19.97414 1.907642 

X4.1 348 1.000 5.000 3.93678 .825755 

X4.2 348 1.000 5.000 3.98563 .794303 

X4.3 348 1.000 5.000 3.89368 .776206 

X4.4 348 1.000 5.000 3.91092 .855965 

X4.5 348 2.000 5.000 3.89080 .831392 

X4.6 348 1.000 5.000 3.81897 .980494 

TOTALX4 348 13.000 29.000 23.43678 2.899672 

X5.2 348 3.000 5.000 3.93391 .686384 

X5.3 348 2.000 5.000 3.88506 .798778 

X5.4 348 2.000 5.000 4.04885 .732470 

X5.5 348 1.000 5.000 3.99425 .777917 
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X5.6 348 2.000 5.000 4.01724 .751361 

TOTALX5 348 14.000 25.000 19.87931 1.928798 

X6.1 348 2.000 5.000 4.05747 .705782 

X6.2 348 2.000 5.000 3.95402 .837287 

X6.3 348 2.000 5.000 3.97126 .792095 

X6.4 348 2.000 5.000 4.01149 .803368 

X6.5 348 2.000 5.000 3.93103 .814750 

TOTALX6 348 14.000 25.000 19.92529 2.049852 

Y1.1 348 2.000 5.000 4.02586 .768184 

Y1.2 348 2.000 5.000 3.94253 .786871 

Y1.3 348 2.000 5.000 3.96839 .779145 

Y1.4 348 1.000 5.000 4.00862 .815862 

Y1.5 348 2.000 5.000 3.97414 .768184 

TOTALY1 348 12.000 25.000 19.91954 2.034109 

Y2.1 348 2.000 5.000 3.98851 .810511 

Y2.2 348 1.000 5.000 4.05747 .808547 

Y2.3 348 1.000 5.000 3.81609 .724678 

Y2.4 348 2.000 5.000 3.91092 .671010 

Y2.5 348 2.000 5.000 3.88793 .804579 

TOTALY2 348 13.000 25.000 19.66092 2.095685 

Y3.1 348 2.000 5.000 3.94540 .724146 

Y3.2 348 2.000 5.000 3.91379 .780552 

Y3.3 348 2.000 5.000 3.95690 .756058 

Y3.4 348 1.000 5.000 3.96839 .782835 

Y3.5 348 2.000 5.000 3.91092 .755839 

TOTALY3 348 13.000 24.000 19.69540 2.094120 

Y4.1 348 2.000 5.000 4.02011 .786887 

Y4.2 348 2.000 5.000 3.98276 .796058 

Y4.3 348 1.000 5.000 3.99425 .781612 

Y4.4 348 1.000 5.000 3.96264 .807947 

Y4.5 348 2.000 5.000 4.02586 .745336 

TOTALY4 348 12.000 25.000 19.98563 1.983308 

Y5.1 348 1.000 5.000 3.97414 .790373 

Y5.2 348 2.000 5.000 4.03161 .741236 

Y5.3 348 2.000 5.000 3.95977 .719103 

Y5.4 348 2.000 5.000 4.08046 .762498 

Y5.5 348 1.000 5.000 4.16092 .805222 

TOTALY5 348 12.000 25.000 20.20690 2.092324 
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Y6.1 348 1.000 5.000 4.08621 .769396 

Y6.2 348 2.000 5.000 3.96839 .705377 

Y6.3 348 2.000 5.000 3.94828 .757420 

Y6.4 348 1.000 5.000 3.95690 .785960 

TOTALY6 348 10.000 20.000 15.95977 1.664545 

Y7.1 348 2.000 5.000 3.93391 .761993 

Y7.2 348 2.000 5.000 3.91092 .763426 

Y7.3 348 2.000 5.000 3.95402 .710693 

Y7.4 348 2.000 5.000 4.05747 .760802 

Y7.5 348 1.000 5.000 4.00862 .973680 

TOTALY7 348 12.000 25.000 19.86494 2.402360 

Valid N 

(listwise) 

348 
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 تحلٌل الانحدار الخطً المتعدد واختبار الشروط 

 وفروعها الفرضٌة الأولى

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .591
a
 .349 .343 .204532 1.810 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.706 3 2.569 61.406 .000
a
 

Residual 14.391 344 .042   

Total 22.097 347    

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.607 .176  9.151 .000   

X1 .131 .029 .202 4.501 .000 .943 1.060 

X2 .251 .031 .357 8.054 .000 .965 1.036 

X3 .223 .029 .338 7.650 .000 .970 1.031 

a. Dependent Variable: Y 
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Collinearity Diagnostics
a
 

Model 

Dimensi

on Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) X1 X2 X3 

1 1 3.981 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .008 21.982 .00 .42 .06 .63 

3 .008 22.675 .01 .48 .57 .07 

4 .003 37.159 .99 .10 .37 .31 

a. Dependent Variable: Y 
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 وفروعهاالفرضٌة الثانٌة 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .628
a
 .394 .389 .197235 1.906 

a. Predictors: (Constant), X6, X5, X4 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8.715 3 2.905 74.674 .000
a
 

Residual 13.382 344 .039   

Total 22.097 347    

a. Predictors: (Constant), X6, X5, X4 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.722 .153  11.246 .000   

X4 .117 .023 .224 5.167 .000 .938 1.066 

X5 .203 .028 .310 7.314 .000 .977 1.023 

X6 .249 .027 .405 9.394 .000 .946 1.057 

a. Dependent Variable: Y 

 

 

Collinearity Diagnostics
a
 

Model 

Dimensi

on Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) X4 X5 X6 

1 1 3.977 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .011 18.883 .01 .90 .18 .03 

3 .009 21.223 .00 .04 .36 .69 

4 .003 33.878 .99 .06 .45 .28 
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Collinearity Diagnostics
a
 

Model 

Dimensi

on Eigenvalue Condition Index 

Variance Proportions 

(Constant) X4 X5 X6 

1 1 3.977 1.000 .00 .00 .00 .00 

2 .011 18.883 .01 .90 .18 .03 

3 .009 21.223 .00 .04 .36 .69 

4 .003 33.878 .99 .06 .45 .28 

a. Dependent Variable: Y 

 

 



     252  

 

 

 

 

 



     253  

 

 العٌنة للدراسة

 م.ح لمنافسةا م.ح الرقابة التسوٌقٌة م.ح الهٌكل التنظٌمً م.ح الاستراتٌجٌة التسوٌقٌة ت

1 3 3 4 3 5 5 3.83 5 5 3 4 4 4 4.17 3 5 4 3 5 4 5 5 4 4 3 3 4 

2 4 4 3 4 4 4 3.83 4 3 3 4 4 5 3.83 3 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 3 3.833 

3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4.17 3 2 2 2 1 2 4 1 2 2 3 4 2.667 

4 3 3 3 4 5 5 3.83 5 5 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3.8 5 3 4 4 4 4 4 

5 3 2 2 2 3 3 2.5 3 3 5 4 3 3 3.5 3 4 4 3 3 3.4 4 5 4 5 5 5 4.667 

6 3 3 2 4 4 3 3.17 3 4 5 4 3 2 3.5 2 2 4 4 4 3.2 3 4 4 3 4 4 3.667 

7 3 3 4 4 4 5 3.83 5 3 3 4 4 4 3.83 3 3 4 5 5 4 4 4 2 3 3 3 3.167 

8 3 4 2 2 3 3 2.83 3 4 4 4 3 4 3.67 3 5 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 

9 3 2 2 3 3 4 2.83 3 3 5 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4.333 

10 3 3 4 4 4 3 3.5 3 3 4 4 4 2 3.33 3 4 5 3 3 3.6 2 3 3 4 5 5 3.667 

11 3 2 3 5 3 4 3.33 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 5 4.2 2 3 3 2 2 2 2.333 

12 3 3 4 4 5 3 3.67 3 3 5 3 4 4 3.67 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 4 3 3.333 

13 3 2 2 3 3 5 3 4 2 4 4 3 4 3.5 3 4 4 5 3 3.8 4 4 3 2 2 3 3 

14 5 4 4 5 4 5 4.5 4 5 4 4 3 3 3.83 4 4 5 5 3 4.2 4 4 3 5 5 5 4.333 

15 5 5 4 4 3 5 4.33 3 3 5 5 5 4 4.17 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 4 3 3.333 

16 3 4 3 4 4 4 3.67 4 4 3 3 5 4 3.83 5 5 5 5 4 4.8 4 3 3 3 2 2 2.833 

17 3 3 4 3 4 3 3.33 3 4 3 3 4 4 3.5 5 4 3 2 3 3.4 5 3 3 4 4 5 4 

18 3 4 4 4 4 3 3.67 4 5 5 5 4 4 4.5 3 4 5 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 

19 5 5 4 4 4 5 4.5 3 4 2 3 3 4 3.17 4 5 5 4 4 4.4 4 5 5 5 4 4 4.5 

20 5 4 3 4 3 4 3.83 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4.2 4 4 3 4 4 4 3.833 

21 1 2 3 2 4 4 2.67 4 4 4 4 5 4 4.17 5 4 5 4 4 4.4 4 4 4 5 4 4 4.167 

22 4 3 3 4 4 4 3.67 4 5 3 4 5 4 4.17 4 4 4 3 4 3.8 4 4 4 5 4 3 4 

23 4 4 5 5 4 5 4.5 4 5 4 4 4 5 4.33 5 5 5 4 4 4.6 5 4 5 4 5 4 4.5 
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24 4 3 4 4 3 4 3.67 4 4 3 4 4 4 3.83 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 

25 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3.67 3 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 4 3.833 

26 4 4 5 5 5 4 4.5 4 5 5 5 4 4 4.5 5 3 4 5 4 4.2 5 4 5 4 4 5 4.5 

27 4 4 3 4 3 4 3.67 4 4 5 5 4 3 4.17 4 4 4 4 5 4.2 5 4 4 4 5 3 4.167 

28 3 4 4 4 5 5 4.17 5 5 4 5 4 4 4.5 5 5 4 5 4 4.6 4 5 2 3 2 4 3.333 

29 4 3 4 4 4 4 3.83 3 4 4 4 4 4 3.83 4 4 4 3 4 3.8 4 4 3 4 5 4 4 

30 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 3.83 3 4 4 4 5 4 4 4 5 5 3 5 4.333 

31 1 2 2 3 4 3 2.5 4 4 5 5 5 5 4.67 4 4 4 5 5 4.4 4 5 2 3 4 5 3.833 

32 3 4 4 4 3 4 3.67 5 3 3 4 5 4 4 3 5 3 5 4 4 3 3 5 4 4 5 4 

33 4 4 5 5 5 4 4.5 4 4 4 4 5 5 4.33 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4.5 

34 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4.17 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4.333 

35 4 4 3 4 4 4 3.83 5 5 4 4 4 5 4.5 5 5 4 4 5 4.6 3 4 5 4 5 4 4.167 

36 3 3 4 4 5 4 3.83 4 5 3 3 4 4 3.83 4 5 5 3 5 4.4 4 5 3 4 4 4 4 

37 4 5 4 5 4 5 4.5 5 5 1 2 2 4 3.17 4 5 5 4 3 4.2 5 4 4 5 5 4 4.5 

38 3 3 4 3 3 3 3.17 4 4 4 4 4 5 4.17 5 5 5 3 2 4 4 5 4 4 5 3 4.167 

39 4 4 5 5 4 4 4.33 4 4 4 4 4 2 3.67 4 4 3 4 4 3.8 5 4 4 5 5 5 4.667 

40 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3.67 4 5 5 5 4 4.6 5 5 4 5 5 4 4.667 

41 3 4 3 4 4 4 3.67 4 4 3 3 4 4 3.67 4 3 3 4 4 3.6 5 5 4 4 4 4 4.333 

42 2 2 3 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4.6 1 2 1 3 5 3 2.5 

43 3 4 5 4 4 4 4 3 5 3 5 4 3 3.83 3 4 4 4 5 4 5 3 4 4 5 3 4 

44 2 3 3 4 4 5 3.5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4.667 

45 3 4 4 5 3 4 3.83 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 4 

46 4 5 4 4 4 5 4.33 5 5 3 2 4 4 3.83 4 4 5 5 3 4.2 5 4 4 5 4 5 4.5 

47 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 3.83 4 4 3 4 5 4 5 3 4 5 4 4 4.167 

48 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3.83 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4.167 
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49 3 4 3 4 3 4 3.5 4 4 4 3 4 4 3.83 5 4 4 3 4 4 5 4 3 5 4 4 4.167 

50 3 3 4 5 4 3 3.67 4 4 4 4 4 3 3.83 5 4 3 4 5 4.2 3 4 5 4 4 5 4.167 

51 2 2 3 3 5 5 3.33 4 4 4 5 5 4 4.33 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 

52 3 3 3 4 4 4 3.5 5 3 3 4 5 4 4 4 3 5 4 3 3.8 5 4 4 3 4 4 4 

53 4 3 4 4 3 4 3.67 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3.6 4 4 4 3 4 4 3.833 

54 2 3 4 5 3 4 3.5 3 5 5 5 4 3 4.17 4 4 3 5 3 3.8 4 4 4 3 4 5 4 

55 4 3 4 3 3 4 3.5 3 4 5 4 4 3 3.83 4 5 3 3 4 3.8 3 4 4 4 4 5 4 

56 2 3 2 3 2 3 2.5 4 4 5 5 3 4 4.17 5 5 5 4 3 4.4 2 3 4 4 5 5 3.833 

57 4 3 2 2 3 4 3 4 5 5 5 3 4 4.33 5 5 4 3 4 4.2 3 3 4 2 4 1 2.833 

58 3 1 4 2 4 5 3.17 4 4 5 4 5 3 4.17 5 4 3 2 3 3.4 1 2 3 2 4 1 2.167 

59 5 5 4 4 3 3 4 4 5 5 4 3 4 4.17 5 4 3 3 3 3.6 5 4 3 5 3 5 4.167 

60 4 3 4 5 4 3 3.83 4 4 4 3 4 4 3.83 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4.167 

61 3 3 4 4 5 4 3.83 5 5 3 3 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4.5 

62 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 3.83 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 3.833 

63 2 3 3 4 4 4 3.33 3 4 5 5 4 5 4.33 4 4 3 4 4 3.8 5 5 4 5 4 4 4.5 

64 3 3 4 4 4 5 3.83 5 4 5 5 4 4 4.5 3 4 5 4 3 3.8 5 4 4 5 4 4 4.333 

65 1 3 4 5 4 3 3.33 3 4 5 4 4 3 3.83 4 4 5 5 4 4.4 4 5 5 3 4 5 4.333 

66 3 4 5 5 3 4 4 5 3 3 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4.2 3 4 4 3 4 5 3.833 

67 4 3 4 5 5 4 4.17 3 4 3 4 5 4 3.83 3 3 4 4 4 3.6 4 4 3 5 5 5 4.333 

68 4 5 4 4 5 5 4.5 4 4 4 5 4 4 4.17 5 4 3 3 4 3.8 4 5 4 4 3 4 4 

69 3 4 4 5 4 3 3.83 4 4 4 5 4 4 4.17 5 3 4 5 4 4.2 5 4 3 4 5 4 4.167 

70 2 3 3 4 4 5 3.5 3 3 3 4 4 3 3.33 4 5 4 5 4 4.4 3 4 5 4 4 4 4 

71 3 4 4 5 4 3 3.83 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3.6 5 4 3 3 4 5 4 

72 3 4 5 4 5 4 4.17 4 5 3 4 5 4 4.17 4 3 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 4.333 

73 3 4 5 4 4 5 4.17 5 5 4 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 5 3.667 
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74 2 3 2 3 3 4 2.83 5 5 3 4 4 5 4.33 4 3 4 4 3 3.6 4 5 4 4 4 5 4.333 

75 3 4 4 3 4 4 3.67 3 4 3 4 5 4 3.83 3 4 4 4 3 3.6 5 5 3 4 4 4 4.167 

76 3 4 4 5 4 3 3.83 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4.5 

77 5 5 3 3 4 5 4.17 5 5 3 4 3 3 3.83 4 5 4 5 3 4.2 5 3 4 4 4 3 3.833 

78 5 5 4 3 4 4 4.17 3 3 3 3 4 4 3.33 4 5 4 5 5 4.6 3 3 5 5 5 4 4.167 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 2 2 2.333 

80 3 3 3 4 5 5 3.83 4 3 4 4 4 4 3.83 5 5 4 4 5 4.6 5 4 4 3 3 3 3.667 

81 3 3 3 4 4 4 3.5 5 5 3 3 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 4 5 5 4 3 4.333 

82 3 3 4 4 4 3 3.5 5 4 3 4 3 4 3.83 4 4 4 5 4 4.2 3 3 3 3 3 3 3 

83 3 3 4 4 4 5 3.83 3 3 4 4 4 3 3.5 3 4 5 5 4 4.2 4 3 5 4 4 4 4 

84 3 4 4 5 4 5 4.17 3 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3.4 3 5 5 5 4 4 4.333 

85 3 4 3 3 3 5 3.5 3 3 4 4 3 5 3.67 3 4 4 5 3 3.8 4 3 3 3 3 3 3.167 

86 4 3 3 3 4 4 3.5 4 4 4 4 3 3 3.67 5 4 5 4 3 4.2 3 3 4 4 4 4 3.667 

87 3 3 4 4 4 4 3.67 3 3 5 5 3 4 3.83 4 4 4 5 5 4.4 5 4 4 3 4 3 3.833 

88 5 3 4 3 3 4 3.67 3 4 3 5 4 4 3.83 4 5 3 4 3 3.8 4 5 3 5 4 3 4 

89 3 3 4 4 5 3 3.67 5 5 5 3 4 4 4.33 4 3 4 5 3 3.8 5 3 4 3 4 3 3.667 

90 3 5 4 3 4 4 3.83 4 4 4 3 5 5 4.17 4 3 3 4 4 3.6 4 4 5 5 4 5 4.5 

91 3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3.83 4 4 5 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4.167 

92 4 3 2 3 4 5 3.5 4 3 3 4 4 5 3.83 5 3 3 3 4 3.6 5 3 5 3 4 5 4.167 

93 3 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 3 4.17 4 4 5 5 3 4.2 3 3 4 5 4 3 3.667 

94 5 4 3 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3.83 5 3 4 5 4 4.2 3 4 4 5 4 3 3.833 

95 5 4 3 4 4 3 3.83 4 5 3 4 5 5 4.33 4 3 5 4 4 4 3 5 5 4 3 5 4.167 

96 4 5 5 4 4 5 4.5 5 4 4 4 5 5 4.5 4 4 5 4 5 4.4 3 4 4 5 5 5 4.333 

97 4 4 3 5 4 3 3.83 4 5 4 3 4 5 4.17 4 5 5 4 3 4.2 4 5 3 5 3 4 4 

98 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4.33 5 5 4 4 3 4.2 5 5 5 5 4 4 4.667 
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99 3 4 4 3 4 4 3.67 5 5 4 4 4 3 4.17 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4.167 

100 4 4 5 5 5 4 4.5 4 4 5 4 5 5 4.5 4 5 4 4 5 4.4 4 4 5 4 3 3 3.833 

101 4 4 5 5 4 4 4.33 3 4 4 4 5 5 4.17 4 4 5 3 4 4 3 5 5 5 4 4 4.333 

102 4 3 4 5 4 3 3.83 3 4 3 4 5 5 4 4 3 3 4 5 3.8 4 5 3 5 4 5 4.333 

103 3 4 3 5 4 3 3.67 4 5 4 3 4 5 4.17 4 3 4 4 5 4 5 4 3 3 4 3 3.667 

104 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4.33 4 5 2 3 5 3.8 3 4 4 5 5 5 4.333 

105 3 4 4 3 4 5 3.83 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 4.2 3 4 5 4 3 5 4 

106 3 4 4 5 5 4 4.17 4 5 3 3 4 4 3.83 5 4 4 5 4 4.4 3 4 5 5 4 4 4.167 

107 3 4 5 4 3 4 3.83 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 3 3.8 4 4 4 3 4 5 4 

108 3 4 4 5 5 5 4.33 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4.4 4 4 5 5 3 3 4 

109 3 4 3 4 5 4 3.83 3 4 5 4 3 3 3.67 4 4 5 4 5 4.4 5 4 4 5 3 4 4.167 

110 5 4 3 4 5 4 4.17 4 3 3 3 3 4 3.33 5 5 4 4 3 4.2 3 5 4 4 5 3 4 

111 3 4 3 4 4 5 3.83 5 4 4 4 5 4 4.33 4 3 3 5 4 3.8 5 4 4 5 5 4 4.5 

112 5 3 3 4 3 3 3.5 4 5 3 4 5 4 4.17 3 4 4 5 5 4.2 4 3 4 5 4 3 3.833 

113 4 3 4 5 4 3 3.83 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 5 5 3 3.833 

114 4 4 5 5 5 5 4.67 5 5 4 4 5 5 4.67 5 5 4 4 3 4.2 4 5 4 4 5 5 4.5 

115 5 4 3 4 4 5 4.17 4 3 5 4 3 4 3.83 5 4 4 4 3 4 4 5 3 4 5 4 4.167 

116 4 4 5 4 4 5 4.33 4 5 4 4 4 5 4.33 5 5 5 4 2 4.2 4 4 5 4 3 4 4 

117 3 3 4 5 5 5 4.17 4 4 4 4 5 5 4.33 4 4 4 5 5 4.4 4 4 5 5 4 4 4.333 

118 4 3 4 5 4 3 3.83 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 3 3 5 4 4.167 

119 2 3 3 4 4 4 3.33 5 5 5 3 4 4 4.33 5 4 4 4 5 4.4 5 4 4 4 4 5 4.333 

120 3 4 5 4 4 3 3.83 4 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4.2 4 5 4 4 3 4 4 

121 3 4 4 5 5 5 4.33 5 4 4 5 5 5 4.67 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 3.833 

122 4 3 4 5 3 4 3.83 4 3 3 4 5 4 3.83 4 3 3 5 5 4 3 4 5 4 4 3 3.833 

123 3 4 3 4 2 4 3.33 5 4 3 4 3 4 3.83 4 5 5 5 4 4.6 4 5 4 5 4 3 4.167 
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124 5 4 3 2 3 3 3.33 4 3 4 4 5 3 3.83 4 3 4 4 4 3.8 3 4 5 4 3 4 3.833 

125 4 5 5 5 5 4 4.67 4 4 4 4 5 4 4.17 4 4 5 5 5 4.6 2 3 4 5 4 3 3.5 

126 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 5 4 3.83 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 

127 4 3 4 4 4 3 3.67 4 5 4 3 4 5 4.17 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 5 4.167 

128 4 3 4 5 5 4 4.17 4 3 3 4 4 4 3.67 3 5 4 4 5 4.2 4 3 4 5 4 4 4 

129 4 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4.5 5 4 5 5 4 4.6 4 4 4 5 5 4 4.333 

130 4 3 4 4 5 3 3.83 4 5 4 3 4 5 4.17 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4.167 

131 3 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4.33 4 5 5 4 4 4.4 5 5 5 4 4 5 4.667 

132 5 4 3 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 4.5 3 4 5 5 4 4.2 4 4 5 3 4 5 4.167 

133 5 4 3 4 4 3 3.83 4 5 3 4 5 4 4.17 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3.833 

134 4 3 3 4 5 4 3.83 3 4 4 3 4 5 3.83 4 4 3 4 4 3.8 5 4 3 3 4 5 4 

135 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4.33 4 3 4 4 4 3.8 5 5 4 1 3 3 3.5 

136 3 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4.67 4 5 4 4 4 4.2 5 4 4 4 5 5 4.5 

137 3 4 4 3 3 2 3.17 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 3 3 3.4 4 5 4 4 3 4 4 

138 4 3 3 4 4 3 3.5 4 4 4 5 5 3 4.17 3 4 4 4 5 4 5 4 3 5 3 4 4 

139 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4.17 4 4 5 5 5 4.6 4 4 5 5 3 4 4.167 

140 4 5 3 3 5 4 4 3 5 3 4 4 3 3.67 3 3 4 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4.167 

141 3 4 3 3 2 2 2.83 2 2 4 4 3 5 3.33 2 3 4 3 4 3.2 4 3 4 5 4 4 4 

142 3 3 2 4 5 4 3.5 3 4 3 4 4 3 3.5 4 3 4 4 4 3.8 5 3 4 4 3 3 3.667 

143 3 3 4 4 5 4 3.83 4 4 4 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4.167 

144 3 3 4 5 3 2 3.33 4 5 4 4 2 5 4 5 2 3 3 3 3.2 5 4 4 4 4 5 4.333 

145 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4.17 5 4 5 3 4 4.2 4 5 3 5 4 4 4.167 

146 3 4 4 3 5 4 3.83 5 4 3 3 4 5 4 4 3 4 5 3 3.8 4 3 4 5 4 3 3.833 

147 3 4 4 2 3 4 3.33 4 5 4 4 3 5 4.17 5 4 5 3 4 4.2 4 3 4 5 4 4 4 

148 4 5 4 3 4 5 4.17 4 4 4 4 4 3 3.83 5 4 5 4 4 4.4 4 5 4 3 4 3 3.833 



     259  

 

149 4 4 4 3 3 5 3.83 3 3 4 4 3 3 3.33 3 4 4 4 3 3.6 3 4 5 4 5 4 4.167 

150 4 3 3 5 4 4 3.83 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 3 5 4 3 3.833 

151 3 4 5 4 4 5 4.17 4 4 3 5 4 3 3.83 4 5 4 4 4 4.2 5 4 4 4 5 5 4.5 

152 3 3 4 3 4 3 3.33 5 3 3 3 3 4 3.5 4 3 3 3 5 3.6 2 2 3 3 2 1 2.167 

153 3 4 3 2 2 3 2.83 3 3 3 4 5 3 3.5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 5 3 3.833 

154 3 4 3 3 3 5 3.5 5 5 3 4 4 4 4.17 4 4 3 3 5 3.8 4 4 5 5 3 3 4 

155 3 4 2 3 3 4 3.17 5 4 5 4 4 3 4.17 4 3 3 4 5 3.8 3 4 5 4 3 4 3.833 

156 3 4 3 4 5 4 3.83 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 

157 4 3 4 4 4 3 3.67 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3.8 5 5 3 3 5 5 4.333 

158 4 4 3 3 5 5 4 5 5 4 3 3 3 3.83 4 5 4 3 3 3.8 5 3 4 3 5 5 4.167 

159 4 3 4 4 4 4 3.83 4 5 4 3 4 4 4 4 3 3 5 4 3.8 3 3 4 4 3 4 3.5 

160 5 4 3 4 4 3 3.83 4 4 4 4 4 3 3.83 5 4 5 4 5 4.6 4 4 4 4 3 3 3.667 

161 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3 4 5 3.83 4 2 3 4 5 3.6 3 4 5 4 3 3 3.667 

162 3 4 3 4 4 4 3.67 3 4 4 3 4 3 3.5 4 4 4 3 4 3.8 3 3 3 4 4 4 3.5 

163 4 4 4 5 4 5 4.33 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4.8 4 4 4 3 3 3 3.5 

164 3 3 4 3 4 3 3.33 3 4 4 4 3 4 3.67 5 4 3 3 2 3.4 4 3 3 3 3 3 3.167 

165 4 3 4 3 3 4 3.5 3 4 4 3 4 4 3.67 4 3 4 5 3 3.8 4 4 3 4 3 4 3.667 

166 4 3 4 4 4 3 3.67 5 5 5 5 5 4 4.83 5 4 4 3 3 3.8 3 4 4 3 3 2 3.167 

167 4 5 3 4 3 2 3.5 3 2 3 4 4 3 3.17 4 5 5 4 4 4.4 3 5 4 4 4 3 3.833 

168 4 3 4 5 3 4 3.83 4 4 4 3 3 3 3.5 4 4 5 5 3 4.2 3 5 4 4 3 2 3.5 

169 4 3 4 4 4 3 3.67 4 4 4 4 3 3 3.67 3 4 4 4 4 3.8 3 3 4 4 3 2 3.167 

170 3 3 3 4 4 3 3.33 3 4 5 5 5 4 4.33 4 4 4 4 5 4.2 3 4 3 4 4 3 3.5 

171 3 4 3 4 4 5 3.83 5 5 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 2.833 

172 3 3 3 3 3 4 3.17 3 4 4 4 4 3 3.67 4 3 3 3 5 3.6 5 4 4 4 3 3 3.833 

173 4 3 3 2 4 4 3.33 5 4 3 4 4 5 4.17 4 2 2 4 5 3.4 3 4 2 2 3 4 3 



     261  

 

174 4 4 3 5 5 4 4.17 3 4 4 4 5 3 3.83 4 5 3 3 3 3.6 5 4 5 4 4 4 4.333 

175 3 3 3 4 4 3 3.33 3 4 4 4 3 4 3.67 5 4 4 4 5 4.4 4 4 5 5 4 4 4.333 

176 5 4 5 3 4 4 4.17 5 4 3 4 5 4 4.17 3 4 5 4 5 4.2 3 5 4 4 5 4 4.167 

177 3 3 3 4 3 4 3.33 4 4 3 4 4 3 3.67 4 4 4 4 5 4.2 4 4 4 3 3 2 3.333 

178 3 3 4 3 5 4 3.67 4 4 3 4 4 3 3.67 5 5 4 4 4 4.4 3 4 4 4 5 5 4.167 

179 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 5 3 3.8 5 3 4 4 4 4 4 

180 3 4 3 4 4 4 3.67 3 4 3 4 3 4 3.5 4 4 5 4 4 4.2 5 4 5 4 5 5 4.667 

181 3 3 3 4 4 4 3.5 3 5 4 4 3 3 3.67 4 5 3 3 3 3.6 4 4 3 3 4 4 3.667 

182 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3.67 4 5 4 4 4 4.2 3 4 4 5 5 5 4.333 

183 3 3 4 3 4 4 3.5 4 4 4 4 4 3 3.83 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4.667 

184 3 3 4 3 3 4 3.33 4 4 4 4 3 3 3.67 4 4 5 5 4 4.4 4 3 3 4 4 4 3.667 

185 4 3 4 3 4 4 3.67 4 4 4 4 3 3 3.67 5 5 4 4 4 4.4 3 3 5 5 3 2 3.5 

186 3 3 4 3 4 5 3.67 4 4 3 3 4 4 3.67 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 3 2 3.833 

187 3 3 4 3 5 4 3.67 4 4 3 3 4 4 3.67 3 5 5 5 5 4.6 4 3 3 4 3 3 3.333 

188 3 4 5 4 3 4 3.83 5 4 4 4 3 5 4.17 3 4 5 4 3 3.8 4 3 5 4 3 4 3.833 

189 4 2 2 3 4 5 3.33 4 4 4 4 3 4 3.83 3 4 5 4 3 3.8 5 4 3 4 5 4 4.167 

190 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4.17 3 5 2 3 4 3.4 4 3 3 3 5 4 3.667 

191 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 3.83 4 5 3 4 5 4.2 3 2 4 4 2 3 3 

192 4 4 4 3 4 4 3.83 3 4 4 4 4 4 3.83 5 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 3.833 

193 4 3 4 5 3 4 3.83 4 4 4 5 3 3 3.83 5 4 2 3 4 3.6 3 3 5 2 4 4 3.5 

194 4 3 2 5 4 3 3.5 3 3 4 3 4 2 3.17 4 3 3 5 4 3.8 4 2 3 3 5 4 3.5 

195 3 4 4 3 2 4 3.33 3 4 3 4 3 4 3.5 2 2 5 4 3 3.2 4 4 5 3 4 5 4.167 

196 3 4 5 3 4 3 3.67 4 4 3 4 4 3 3.67 4 4 3 4 3 3.6 4 4 5 3 3 5 4 

197 4 3 4 4 5 3 3.83 4 4 3 5 4 5 4.17 4 3 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 3.833 

198 4 3 5 4 4 3 3.83 5 4 4 5 3 4 4.17 4 5 3 4 5 4.2 3 4 3 3 5 4 3.667 



     261  

 

199 4 3 5 5 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3.5 5 4 4 3 2 3.6 5 4 3 4 4 4 4 

200 3 4 3 4 4 4 3.67 3 4 4 4 3 4 3.67 3 4 3 4 4 3.6 5 5 4 4 3 2 3.833 

201 3 3 4 3 4 4 3.5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4.4 4 4 4 3 3 3 3.5 

202 3 3 3 3 4 4 3.33 3 4 3 3 4 4 3.5 3 4 4 3 4 3.6 5 5 4 4 4 3 4.167 

203 3 4 3 3 5 5 3.83 3 3 4 4 4 5 3.83 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3.5 

204 3 3 3 4 3 5 3.5 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4.4 4 5 4 3 4 4 4 

205 3 3 3 4 4 3 3.33 4 5 4 4 3 3 3.83 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3.833 

206 3 3 4 3 3 4 3.33 4 5 4 4 3 3 3.83 3 4 3 4 3 3.4 3 5 5 5 3 2 3.833 

207 3 3 4 4 5 4 3.83 3 4 4 4 3 4 3.67 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3.667 

208 3 3 4 3 4 4 3.5 4 5 3 3 3 4 3.67 4 4 3 3 3 3.4 4 5 4 3 3 4 3.833 

209 3 4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 3 3.67 4 3 3 4 5 3.8 5 4 3 4 4 5 4.167 

210 3 4 4 4 5 4 4 3 4 2 3 3 4 3.17 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4.5 

211 4 3 4 4 3 4 3.67 4 3 3 4 4 5 3.83 3 4 5 4 3 3.8 4 5 4 3 4 5 4.167 

212 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4.5 4 4 5 4 4 4.2 5 4 5 4 5 3 4.333 

213 4 2 4 4 5 4 3.83 4 5 4 5 4 4 4.33 4 5 5 4 5 4.6 3 4 5 4 5 5 4.333 

214 4 4 5 5 4 5 4.5 4 4 4 5 4 4 4.17 5 4 4 5 4 4.4 4 5 4 3 4 5 4.167 

215 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4.5 4 4 4 4 3 3.8 5 4 3 4 4 5 4.167 

216 3 4 3 4 4 4 3.67 5 5 5 5 4 5 4.83 4 5 4 4 4 4.2 4 5 4 3 5 5 4.333 

217 4 3 3 3 4 4 3.5 3 4 3 3 4 3 3.33 5 5 5 4 3 4.4 4 5 5 5 4 3 4.333 

218 5 5 4 5 5 5 4.83 4 4 4 4 4 3 3.83 5 5 4 5 4 4.6 5 4 5 3 3 3 3.833 

219 4 4 4 4 3 3 3.67 5 5 3 3 4 4 4 5 3 3 4 5 4 3 4 5 3 3 3 3.5 

220 2 3 3 4 4 4 3.33 3 5 3 4 4 4 3.83 3 4 5 4 3 3.8 4 5 5 5 5 5 4.833 

221 3 5 3 4 4 5 4 4 3 3 3 5 2 3.33 3 2 2 3 3 2.6 2 5 5 4 3 2 3.5 

222 1 3 2 4 3 4 2.83 2 3 4 3 5 5 3.67 5 3 3 3 4 3.6 3 4 3 5 4 3 3.667 

223 3 4 5 3 4 4 3.83 3 3 1 1 2 3 2.17 4 5 4 4 4 4.2 3 3 4 4 4 5 3.833 



     262  

 

224 5 4 3 4 2 2 3.33 3 4 3 3 3 2 3 4 5 5 4 3 4.2 4 5 3 2 2 2 3 

225 3 3 4 3 3 5 3.5 5 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 4 4.8 4 4 3 3 3 3 3.333 

226 2 4 3 3 4 5 3.5 4 4 3 3 5 5 4 4 3 2 3 5 3.4 4 4 3 3 4 4 3.667 

227 3 2 2 3 3 4 2.83 5 4 5 4 3 4 4.17 2 3 4 2 2 2.6 3 4 5 3 3 4 3.667 

228 5 4 5 4 5 4 4.5 5 4 3 3 3 3 3.5 3 4 3 3 5 3.6 3 3 3 4 4 4 3.5 

229 3 3 3 2 2 3 2.67 2 1 3 3 1 3 2.17 5 3 3 4 4 3.8 3 5 2 3 4 5 3.667 

230 4 4 2 3 2 2 2.83 2 2 3 3 5 4 3.17 4 5 4 3 5 4.2 3 5 3 4 4 5 4 

231 4 4 4 4 3 5 4 5 5 5 4 3 4 4.33 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 

232 3 2 2 3 3 3 2.67 2 3 4 4 3 4 3.33 5 5 4 5 4 4.6 4 5 4 4 4 4 4.167 

233 3 4 4 3 4 4 3.67 3 5 3 4 4 3 3.67 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

234 4 4 3 5 4 3 3.83 3 2 3 5 5 4 3.67 5 3 4 5 4 4.2 4 4 3 4 2 3 3.333 

235 3 3 4 4 5 4 3.83 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4.2 4 4 3 2 2 1 2.667 

236 3 4 3 4 4 4 3.67 5 3 4 4 4 3 3.83 4 5 5 4 3 4.2 4 3 3 3 2 2 2.833 

237 4 3 5 4 4 3 3.83 4 5 4 5 4 4 4.33 3 4 2 5 4 3.6 3 5 4 3 4 3 3.667 

238 4 4 3 3 5 4 3.83 4 5 3 3 4 4 3.83 3 4 5 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3.167 

239 4 3 4 4 3 3 3.5 5 5 3 3 3 5 4 4 5 5 3 3 4 4 3 4 5 2 1 3.167 

240 4 4 3 5 3 4 3.83 4 3 4 4 3 4 3.67 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 2 2 2.667 

241 3 3 4 4 3 4 3.5 4 3 3 3 4 3 3.33 5 4 3 4 5 4.2 4 4 3 5 4 3 3.833 

242 3 3 4 4 3 4 3.5 5 5 4 4 3 3 4 5 5 4 5 3 4.4 3 5 5 3 3 2 3.5 

243 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 5 4 4 3 4 3.833 

244 4 4 3 5 2 3 3.5 4 5 4 3 4 5 4.17 4 3 4 4 5 4 3 4 5 5 4 4 4.167 

245 3 3 4 3 4 5 3.67 4 4 4 4 4 3 3.83 3 4 5 4 3 3.8 3 2 2 2 2 2 2.167 

246 3 3 5 4 4 3 3.67 2 3 3 4 3 5 3.33 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 2 3.333 

247 3 3 4 5 4 3 3.67 4 4 3 3 4 4 3.67 3 5 4 3 4 3.8 4 4 3 2 3 2 3 

248 4 4 3 5 4 4 4 5 4 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 5 4 3 2 4 3 3.5 



     263  

 

249 3 4 4 5 3 2 3.5 2 3 4 3 4 4 3.33 5 4 3 5 4 4.2 5 3 2 4 3 4 3.5 

250 3 3 4 3 5 4 3.67 4 4 3 4 3 4 3.67 5 5 5 4 3 4.4 5 5 4 4 3 3 4 

251 3 4 3 3 3 5 3.5 5 5 4 4 3 5 4.33 4 4 4 4 3 3.8 5 4 4 4 3 3 3.833 

252 3 4 5 4 3 4 3.83 5 4 4 3 4 5 4.17 5 4 3 2 3 3.4 5 4 4 3 4 5 4.167 

253 4 5 3 5 2 4 3.83 3 3 4 5 4 3 3.67 5 4 3 4 2 3.6 3 5 4 3 3 4 3.667 

254 5 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 5 3.67 4 2 3 5 4 3.6 2 4 3 3 5 4 3.5 

255 3 5 4 3 4 3 3.67 4 4 4 4 3 5 4 4 2 4 3 5 3.6 3 4 3 4 5 4 3.833 

256 3 3 3 4 4 3 3.33 3 5 3 4 3 3 3.5 4 5 5 4 4 4.4 3 4 3 3 3 3 3.167 

257 3 4 4 5 3 4 3.83 4 3 4 3 5 4 3.83 3 2 4 3 2 2.8 4 3 4 3 4 4 3.667 

258 3 4 3 4 4 3 3.5 4 4 3 3 4 4 3.67 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3.667 

259 3 3 4 3 4 3 3.33 3 3 5 3 5 5 4 4 3 3 4 4 3.6 4 3 3 3 2 1 2.667 

260 4 4 3 4 5 5 4.17 4 4 4 4 3 4 3.83 4 5 3 5 5 4.4 3 3 3 3 3 3 3 

261 3 3 4 5 4 3 3.67 4 4 4 4 3 3 3.67 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3.333 

262 3 3 4 3 4 4 3.5 4 5 3 3 4 4 3.83 3 3 4 5 5 4 4 3 3 2 2 2 2.667 

263 5 4 4 3 4 5 4.17 3 4 3 3 5 4 3.67 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 

264 5 4 4 3 5 4 4.17 3 4 4 5 4 3 3.83 4 5 4 3 4 4 5 3 4 5 4 5 4.333 

265 3 3 4 4 5 4 3.83 4 4 3 3 4 3 3.5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4.667 

266 4 3 4 4 3 5 3.83 4 4 5 5 4 4 4.33 3 4 5 3 4 3.8 4 3 4 5 4 4 4 

267 5 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4.17 4 3 5 2 4 3.6 4 4 3 3 3 4 3.5 

268 5 5 4 5 3 4 4.33 3 4 4 4 3 5 3.83 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 3 4 3.833 

269 4 3 4 4 4 3 3.67 3 5 3 3 4 3 3.5 4 3 4 3 4 3.6 4 3 4 5 4 3 3.833 

270 3 3 4 3 4 3 3.33 4 4 3 3 4 4 3.67 3 3 4 4 3 3.4 5 5 5 3 3 3 4 

271 5 4 3 2 3 3 3.33 4 3 4 3 4 5 3.83 3 5 3 3 2 3.2 4 3 4 5 3 4 3.833 

272 3 4 3 4 3 3 3.33 5 5 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4.4 3 4 3 3 2 2 2.833 

273 4 3 4 3 5 4 3.83 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3.833 



     264  

 

274 3 4 3 3 3 4 3.33 4 5 3 3 3 4 3.67 4 4 3 5 5 4.2 4 3 3 3 3 3 3.167 

275 5 4 3 4 4 4 4 3 5 5 4 4 3 4 3 4 2 2 5 3.2 3 4 4 2 4 3 3.333 

276 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 4 3.5 3 4 5 5 4 4.2 3 3 4 3 3 3 3.167 

277 4 3 5 4 5 3 4 4 4 3 4 3 3 3.5 4 4 5 3 2 3.6 4 5 4 3 4 4 4 

278 4 3 4 3 3 4 3.5 5 5 3 3 3 4 3.83 4 5 5 4 4 4.4 3 4 4 5 2 2 3.333 

279 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3.5 4 5 5 3 3 4 4 5 3 3 4 4 3.833 

280 4 3 5 4 3 4 3.83 4 4 4 3 5 3 3.83 4 3 2 5 4 3.6 3 5 3 4 4 5 4 

281 3 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 3 2 3 3 3 5 4 3 4 5 4 4.167 

282 4 3 5 4 3 4 3.83 4 5 4 3 5 4 4.17 3 4 4 4 3 3.6 5 4 4 3 4 5 4.167 

283 4 3 5 4 3 3 3.67 4 4 5 3 4 3 3.83 4 5 3 4 4 4 3 2 4 3 5 4 3.5 

284 4 3 4 5 3 4 3.83 4 5 4 3 5 3 4 4 4 3 2 3 3.2 4 3 4 4 3 5 3.833 

285 5 3 4 4 3 3 3.67 5 4 4 3 5 4 4.17 4 3 5 3 4 3.8 4 3 5 4 4 3 3.833 

286 4 3 5 4 4 3 3.83 5 4 4 3 4 5 4.17 4 3 4 3 4 3.6 3 5 5 4 4 5 4.333 

287 3 4 3 5 4 4 3.83 3 5 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4.167 

288 5 4 4 3 3 4 3.83 5 4 4 3 5 4 4.17 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3.667 

289 5 4 4 3 4 5 4.17 4 4 4 3 5 5 4.17 4 4 3 5 4 4 5 3 4 4 5 3 4 

290 4 3 4 3 5 4 3.83 4 3 3 2 4 3 3.17 4 3 5 5 4 4.2 3 4 5 4 3 4 3.833 

291 3 4 3 3 3 5 3.5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 2 3.167 

292 4 3 4 5 5 4 4.17 4 4 3 3 4 4 3.67 4 3 5 5 5 4.4 3 3 4 4 3 2 3.167 

293 5 4 4 2 3 4 3.67 4 3 4 4 3 4 3.67 5 4 3 4 5 4.2 4 5 4 4 3 4 4 

294 4 3 5 5 3 4 4 4 5 4 5 3 4 4.17 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 

295 5 5 4 3 4 4 4.17 4 4 3 3 4 4 3.67 3 5 4 4 3 3.8 3 4 4 3 3 2 3.167 

296 4 5 3 3 4 4 3.83 3 5 4 3 5 4 4 3 4 3 3 3 3.2 4 3 5 4 4 4 4 

297 3 3 4 4 3 4 3.5 3 4 5 5 3 3 3.83 4 5 5 4 4 4.4 3 3 4 4 3 3 3.333 

298 3 4 5 3 4 4 3.83 3 5 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 5 4 3 3.833 



     265  

 

299 3 4 3 3 4 3 3.33 5 5 5 4 3 4 4.33 3 4 5 3 5 4 3 5 4 3 5 4 4 

300 3 4 4 5 5 4 4.17 4 3 1 2 3 3 2.67 4 5 4 5 5 4.6 5 5 4 4 4 5 4.5 

301 3 4 4 3 4 4 3.67 5 5 4 4 5 4 4.5 4 4 3 4 4 3.8 4 5 4 5 3 4 4.167 

302 4 4 4 5 5 5 4.5 5 4 3 4 4 5 4.17 4 4 5 3 3 3.8 4 4 5 5 5 4 4.5 

303 3 4 5 4 3 3 3.67 4 5 3 4 5 4 4.17 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 

304 4 4 5 5 5 4 4.5 4 4 4 4 5 5 4.33 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4.5 

305 4 4 3 4 5 5 4.17 4 3 3 4 5 5 4 4 4 3 5 5 4.2 3 4 4 3 5 3 3.667 

306 4 4 3 5 5 4 4.17 4 4 4 4 5 5 4.33 3 4 5 4 5 4.2 4 5 5 3 4 4 4.167 

307 3 3 3 4 5 4 3.67 4 4 3 4 4 4 3.83 5 5 5 5 3 4.6 4 5 5 5 5 5 4.833 

308 3 3 3 3 4 5 3.5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4.2 5 4 4 5 5 5 4.667 

309 3 4 5 4 4 3 3.83 4 5 3 5 4 4 4.17 5 4 3 3 5 4 3 5 4 3 5 4 4 

310 4 4 3 3 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4.5 5 5 4 3 4 4.2 5 4 4 5 5 5 4.667 

311 3 4 5 4 3 4 3.83 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4.2 5 3 3 3 4 5 3.833 

312 3 4 4 5 5 5 4.33 5 4 3 3 4 4 3.83 5 5 4 3 4 4.2 4 4 5 5 4 4 4.333 

313 4 4 3 4 5 5 4.17 4 4 4 4 5 5 4.33 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4.5 

314 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 3.83 4 3 4 4 4 3.8 3 4 5 4 4 5 4.167 

315 4 4 3 4 3 3 3.5 5 5 5 5 3 3 4.33 3 5 4 3 4 3.8 5 4 4 5 4 4 4.333 

316 4 4 5 5 5 4 4.5 4 5 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4.6 4 5 4 5 5 5 4.667 

317 4 3 4 4 4 3 3.67 5 4 4 4 3 5 4.17 3 4 4 5 3 3.8 3 5 4 4 3 4 3.833 

318 2 3 4 4 4 5 3.67 5 4 3 4 4 5 4.17 5 4 4 5 5 4.6 4 5 4 4 4 5 4.333 

319 4 4 5 5 4 5 4.5 4 4 4 4 5 5 4.33 4 4 4 5 5 4.4 4 4 4 5 4 5 4.333 

320 4 3 4 5 5 4 4.17 3 4 5 4 3 4 3.83 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4.167 

321 3 4 5 4 3 4 3.83 4 5 4 5 4 3 4.17 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 

322 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 4 3.83 4 3 4 4 4 3.8 3 5 3 4 4 3 3.667 

323 5 4 3 4 4 3 3.83 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 3 3.6 4 5 4 3 4 5 4.167 



     266  

 

324 4 4 5 4 5 4 4.33 5 5 4 4 5 5 4.67 4 5 4 4 4 4.2 5 4 4 5 4 4 4.333 

325 4 3 4 4 4 3 3.67 5 4 3 4 5 4 4.17 4 4 3 5 5 4.2 5 4 5 4 3 4 4.167 

326 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 3 4 3.83 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 3 3.833 

327 3 3 4 4 4 5 3.83 5 5 5 5 4 4 4.67 4 5 5 5 4 4.6 5 5 4 5 4 4 4.5 

328 4 4 3 4 5 4 4 4 3 5 4 4 3 3.83 4 4 4 5 3 4 5 3 4 5 5 3 4.167 

329 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 3.83 4 4 3 4 4 3.8 4 3 4 5 4 3 3.833 

330 4 3 2 4 4 3 3.33 4 5 4 3 4 5 4.17 4 3 4 4 4 3.8 5 4 4 3 4 5 4.167 

331 3 3 4 4 4 5 3.83 5 5 4 5 4 2 4.17 5 4 5 4 5 4.6 4 5 4 4 5 5 4.5 

332 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 3.83 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4.167 

333 4 4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4.83 4 4 5 5 4 4.4 5 4 5 4 5 5 4.667 

334 4 3 4 4 3 4 3.67 5 4 5 4 3 4 4.17 4 3 4 4 3 3.6 4 4 3 4 5 3 3.833 

335 4 3 3 4 5 3 3.67 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 3 4 4.167 

336 3 4 4 5 5 4 4.17 4 4 4 4 5 5 4.33 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4.5 

337 3 4 4 5 5 5 4.33 4 4 3 4 4 4 3.83 5 5 5 4 3 4.4 4 5 5 5 3 4 4.333 

338 3 4 3 4 3 3 3.33 3 5 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3.833 

339 5 4 3 4 5 4 4.17 3 4 5 4 3 4 3.83 5 3 4 5 3 4 4 5 3 5 4 3 4 

340 3 4 3 3 4 4 3.5 4 5 4 4 5 5 4.5 4 5 4 5 4 4.4 4 5 5 5 4 4 4.5 

341 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 3 3.8 5 4 4 3 4 5 4.167 

342 3 4 5 5 4 4 4.17 5 5 4 4 5 4 4.5 5 4 4 5 5 4.6 4 4 5 5 5 5 4.667 

343 4 3 4 4 3 4 3.67 5 4 5 4 3 4 4.17 4 5 4 4 4 4.2 4 5 4 5 4 3 4.167 

344 3 4 3 4 3 3 3.33 5 3 3 5 4 4 4 5 5 4 4 3 4.2 4 5 4 3 3 5 4 

345 3 4 4 4 3 5 3.83 5 5 5 5 4 5 4.83 5 4 4 5 5 4.6 5 4 4 4 5 5 4.5 

346 4 3 2 4 3 3 3.17 4 5 4 3 4 5 4.17 4 4 3 3 4 3.6 4 3 4 4 5 3 3.833 

347 4 3 4 4 5 3 3.83 5 4 3 4 5 4 4.17 3 4 5 4 3 3.8 4 5 4 3 4 5 4.167 

348 3 4 5 4 4 3 3.83 3 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4.167 



     267  

 

 

 م.ح السعر-2 م.ح المنتج-1 م.ح رضا الزبون م.ح التكنولوجٌا ت

.4  4 4 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 3 3 3.4 4 4 4 4 3 3.8 

44  4 3 5 3 4 3.8 4 4 4 4 3 3.8 5 5 5 4 4 4.6 4 4 3 4 4 3.8 

54  3 4 5 3 3 3.6 2 3 3 4 5 3.4 4 3 3 4 2 3.2 2 3 4 4 3 3.2 

64  3 4 4 4 4 3.8 3 5 5 5 3 4.2 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 3 3.2 

74  4 4 2 3 4 3.4 4 2 3 4 4 3.4 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3 4 3.6 

84  3 3 4 4 4 3.6 3 4 3 5 3 3.6 2 2 2 2 4 2.4 5 5 4 3 4 4.2 

94  4 4 4 3 4 3.8 4 3 4 3 4 3.6 4 4 4 5 4 4.2 4 4 5 5 3 4.2 

:4  4 3 4 3 2 3.2 2 3 4 3 3 3 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4.2 

;4  5 4 4 4 4 4.2 3 2 2 3 4 2.8 4 3 2 3 4 3.2 4 4 5 5 5 4.6 

.24  5 4 3 3 4 3.8 4 4 2 3 2 3 4 5 4 2 2 3.4 3 3 4 4 3 3.4 

..4  4 4 3 4 4 3.8 3 3 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3.8 4 5 4 4 4 4.2 

.44  4 3 3 3 3 3.2 4 5 3 5 4 4.2 4 4 3 4 4 3.8 4 4 4 3 5 4 

.54  4 3 2 3 3 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 4 4 5 5 4 4.4 

.64  4 4 3 4 5 4 5 3 3 4 5 4 5 4 3 3 4 3.8 4 4 5 4 3 4 

.74  4 5 3 4 5 4.2 5 5 3 3 3 3.8 4 4 4 4 3 3.8 5 5 5 5 4 4.8 

.84  4 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4.8 3 4 4 4 3 3.6 3 3 4 4 4 3.6 

.94  3 4 4 4 3 3.6 4 5 4 5 3 4.2 4 4 4 2 3 3.4 3 4 4 4 4 3.8 

.:4  4 4 3 4 4 3.8 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4.4 

.;4  4 5 5 5 4 4.6 4 5 4 5 4 4.4 4 4 4 2 3 3.4 4 5 3 4 4 4 

424  4 3 4 4 4 3.8 3 4 5 4 3 3.8 4 4 4 5 4 4.2 3 4 4 5 4 4 

4.4  4 4 5 5 5 4.6 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4.2 5 5 4 4 5 4.6 

444  4 4 5 4 4 4.2 5 4 5 4 3 4.2 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4.2 

454  3 3 4 4 4 3.6 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4.4 3 4 2 3 5 3.4 
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464  4 4 5 4 4 4.2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4.2 3 4 4 5 4 4 

474  4 3 5 4 3 3.8 4 4 4 3 4 3.8 4 5 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3.8 

484  5 5 5 4 4 4.6 5 4 4 5 5 4.6 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4.4 

494  5 3 5 4 4 4.2 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 2 3.6 

4:4  4 5 4 4 5 4.4 5 5 4 4 4 4.4 4 4 5 4 5 4.4 4 4 4 4 5 4.2 

4;4  4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3.8 4 4 3 3 3 3.4 4 4 5 5 5 4.6 

524  4 5 5 4 4 4.4 3 4 5 3 5 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4.4 

5.4  4 5 5 5 5 4.8 5 4 4 5 4 4.4 2 4 5 5 5 4.2 5 5 3 4 5 4.4 

544  4 3 4 4 4 3.8 4 4 5 4 5 4.4 5 5 3 3 4 4 5 4 3 4 5 4.2 

554  4 5 4 5 4 4.4 4 4 5 4 5 4.4 4 2 2 5 4 3.4 4 4 5 5 4 4.4 

564  4 4 4 3 4 3.8 5 5 5 5 3 4.6 4 4 4 4 5 4.2 4 4 3 4 5 4 

574  4 5 5 5 4 4.6 4 5 5 4 5 4.6 5 4 5 4 5 4.6 5 5 4 4 4 4.4 

584  5 5 5 5 4 4.8 4 4 4 3 4 3.8 4 4 4 5 4 4.2 4 5 5 5 4 4.6 

594  4 4 5 5 5 4.6 3 3 4 4 4 3.6 5 3 4 5 5 4.4 4 4 4 4 5 4.2 

5:4  4 4 4 4 5 4.2 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4.4 5 5 3 3 3 3.8 

5;4  4 5 5 4 4 4.4 4 5 5 4 4 4.4 5 5 4 4 2 4 3 4 4 4 5 4 

624  4 5 5 4 4 4.4 4 5 5 4 4 4.4 5 5 5 4 4 4.6 4 5 3 4 4 4 

6.4  4 5 5 3 4 4.2 4 5 5 3 4 4.2 5 5 4 5 4 4.6 4 4 1 3 4 3.2 

644  3 4 5 3 4 3.8 5 4 4 4 5 4.4 5 3 3 5 5 4.2 5 5 3 4 4 4.2 

654  4 4 3 5 3 3.8 5 4 4 3 3 3.8 5 4 4 5 4 4.4 5 3 4 4 3 3.8 

664  3 4 4 5 5 4.2 4 4 5 4 5 4.4 4 4 5 4 4 4.2 5 5 5 5 4 4.8 

674  4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 3 5 4 3 4 

684  4 5 4 4 5 4.4 5 4 4 4 5 4.4 3 4 5 3 4 3.8 4 4 3 4 4 3.8 

694  4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4.2 3 5 3 4 4 3.8 5 4 4 5 3 4.2 

6:4  3 4 3 4 4 3.6 4 5 5 5 4 4.6 4 5 5 3 4 4.2 3 5 3 4 3 3.6 
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6;4  5 4 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4.2 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4.4 

724  4 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 3 3 5 3 5 3.8 5 4 3 4 5 4.2 

7.4  4 5 5 4 4 4.4 4 3 4 5 5 4.2 4 4 3 4 4 3.8 5 5 4 5 4 4.6 

744  3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3.4 4 4 3 5 3 3.8 5 3 5 4 3 4 

754  3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4.4 

764  4 5 4 5 4 4.4 5 4 5 4 3 4.2 4 5 5 5 5 4.8 5 5 4 5 4 4.6 

774  4 4 3 4 4 3.8 4 4 3 5 5 4.2 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3 3 3.2 

784  5 5 4 5 5 4.8 3 4 5 5 3 4 4 5 4 5 4 4.4 4 4 4 3 2 3.4 

794  5 5 5 4 4 4.6 3 5 3 3 5 3.8 5 4 4 3 3 3.8 5 2 5 3 4 3.8 

7:4  5 5 5 5 4 4.8 4 5 4 4 3 4 5 5 4 5 3 4.4 5 1 5 5 2 3.6 

7;4  5 3 4 4 5 4.2 3 4 5 5 5 4.4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3.6 

824  3 4 4 4 4 3.8 3 5 3 5 5 4.2 3 4 5 4 4 4 3 5 3 4 5 4 

8.4  5 4 3 4 5 4.2 4 4 5 5 4 4.4 5 5 4 3 4 4.2 4 5 4 5 4 4.4 

844  4 4 5 3 4 4 5 3 4 5 4 4.2 3 4 4 5 3 3.8 4 5 3 4 3 3.8 

854  3 3 4 3 5 3.6 5 3 3 5 5 4.2 4 5 5 4 4 4.4 5 5 4 4 5 4.6 

864  4 5 5 4 4 4.4 4 5 5 4 3 4.2 4 5 4 4 4 4.2 5 5 5 5 4 4.8 

874  5 4 4 5 5 4.6 4 4 3 3 4 3.6 5 5 4 5 4 4.6 4 5 3 4 4 4 

884  4 4 3 5 4 4 3 4 4 4 3 3.6 3 4 5 4 3 3.8 3 3 3 4 5 3.6 

894  4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3.4 5 5 5 5 4 4.8 

8:4  4 3 3 3 3 3.2 4 3 4 4 3 3.6 4 4 4 3 4 3.8 4 5 4 3 3 3.8 

8;4  4 5 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 4 4.4 5 4 5 4 4 4.4 

924  4 4 5 4 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 3 5 4 4 4 3 4 2 3 3 3 

9.4  5 4 5 4 4 4.4 4 5 5 4 3 4.2 4 5 5 4 4 4.4 3 4 3 3 4 3.4 

944  3 3 3 4 5 3.6 5 5 4 4 5 4.6 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 4 

954  4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 3 3.8 4 5 5 5 4 4.6 3 4 3 4 5 3.8 
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964  5 4 4 3 3 3.8 3 2 3 4 5 3.4 4 5 5 3 3 4 4 5 5 5 3 4.4 

974  5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4.2 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4.2 

984  3 4 5 4 3 3.8 4 4 5 3 3 3.8 5 5 4 4 4 4.4 5 5 4 4 5 4.6 

994  3 4 4 4 4 3.8 3 5 5 5 5 4.6 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3.6 

9:4  3 5 4 3 3 3.6 4 4 3 4 5 4 3 2 3 4 5 3.4 5 5 3 3 4 4 

9;4  4 4 5 3 5 4.2 5 5 3 2 3 3.6 4 4 4 3 3 3.6 3 2 4 4 4 3.4 

:24  5 5 4 4 3 4.2 4 3 3 2 3 3 5 4 3 3 3 3.6 3 3 4 4 4 3.6 

:.4  4 4 4 4 3 3.8 5 3 4 4 3 3.8 5 5 4 3 4 4.2 4 4 3 3 3 3.4 

:44  3 5 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4.2 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3.8 

:54  3 4 4 4 3 3.6 5 4 4 3 3 3.8 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3.8 

:64  4 3 5 5 4 4.2 3 5 4 3 4 3.8 4 5 3 4 4 4 3 3 5 5 5 4.2 

:74  3 3 3 5 3 3.4 4 3 5 3 3 3.6 4 3 5 3 3 3.6 4 3 4 3 5 3.8 

:84  3 3 5 4 4 3.8 3 3 4 3 4 3.4 3 3 4 4 3 3.4 3 4 4 4 3 3.6 

:94  4 4 5 5 5 4.6 4 3 4 4 4 3.8 3 3 5 3 4 3.6 4 4 3 3 3 3.4 

::4  4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4.2 4 4 5 5 5 4.6 3 3 3 4 3 3.2 

:;4  3 4 4 4 3 3.6 4 3 5 4 4 4 3 4 5 3 4 3.8 5 5 3 3 3 3.8 

;24  3 4 3 5 5 4 4 5 3 5 4 4.2 5 4 4 5 5 4.6 5 3 4 4 3 3.8 

;.4  5 5 4 5 3 4.4 4 4 5 3 3 3.8 5 3 4 4 5 4.2 3 4 4 3 4 3.6 

;44  4 5 4 5 3 4.2 4 5 3 5 3 4 3 4 4 4 5 4 5 5 3 3 3 3.8 

;54  4 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 4 3 3.8 

;64  4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4.2 4 5 3 4 4 4 

;74  4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 5 4.2 4 4 4 5 5 4.4 5 3 4 5 3 4 

;84  5 4 4 5 5 4.6 4 3 4 5 5 4.2 4 3 4 3 4 3.6 5 5 3 4 3 4 

;94  4 3 5 5 5 4.4 3 4 4 4 3 3.6 4 5 3 5 3 4 4 4 4 3 4 3.8 

;:4  3 4 4 5 5 4.2 5 5 4 4 4 4.4 5 3 4 4 5 4.2 5 5 5 4 4 4.6 
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;;4  5 3 4 5 4 4.2 4 3 5 3 4 3.8 5 4 3 5 4 4.2 4 5 5 5 4 4.6 

.224  4 4 3 3 4 3.6 4 4 4 5 5 4.4 5 5 4 4 3 4.2 4 5 4 3 4 4 

.2.4  3 3 4 4 4 3.6 5 5 5 5 4 4.8 5 4 3 4 5 4.2 4 4 4 5 5 4.4 

.244  4 3 5 5 4 4.2 5 3 4 5 5 4.4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4.2 

.254  3 5 3 5 3 3.8 4 4 3 5 4 4 3 5 3 4 4 3.8 3 5 5 5 4 4.4 

.264  4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 4 3 3.8 4 3 4 4 4 3.8 4 4 4 4 5 4.2 

.274  4 3 3 5 4 3.8 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4.2 3 5 3 4 5 4 

.284  3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 3 4.4 5 4 4 4 5 4.4 5 5 4 4 5 4.6 

.294  4 5 5 4 3 4.2 4 4 3 5 4 4 5 5 3 5 4 4.4 5 3 3 3 3 3.4 

.2:4  4 4 4 4 5 4.2 5 3 4 5 3 4 4 5 5 4 3 4.2 4 4 5 5 4 4.4 

.2;4  4 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 5 3 3.8 4 5 3 3 4 3.8 

..24  5 4 4 3 5 4.2 4 5 3 4 4 4 5 5 5 3 5 4.6 4 4 5 4 3 4 

...4  4 5 5 4 3 4.2 4 4 5 5 4 4.4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4.4 

..44  5 3 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4.2 3 5 5 4 5 4.4 3 5 3 4 5 4 

..54  3 4 4 4 4 3.8 5 3 5 3 5 4.2 4 3 4 5 5 4.2 3 4 4 3 5 3.8 

..64  5 4 4 4 4 4.2 5 2 4 5 2 3.6 5 2 4 4 3 3.6 4 5 4 5 4 4.4 

..74  4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3.8 4 5 5 4 3 4.2 

..84  5 4 4 5 4 4.4 5 4 5 4 5 4.6 4 4 5 5 2 4 5 4 4 4 4 4.2 

..94  4 4 4 5 5 4.4 5 4 4 5 5 4.6 4 4 5 5 4 4.4 4 5 4 4 5 4.4 

..:4  3 4 5 4 3 3.8 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3.8 

..;4  4 5 5 5 4 4.6 4 5 4 4 4 4.2 5 5 4 4 4 4.4 3 3 3 4 5 3.6 

.424  4 3 4 5 5 4.2 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3.8 

.4.4  5 4 4 5 4 4.4 5 4 5 4 4 4.4 4 4 4 4 5 4.2 4 2 4 4 3 3.4 

.444  3 4 5 5 5 4.4 4 3 4 4 4 3.8 5 4 3 4 5 4.2 5 3 3 3 5 3.8 

.454  5 5 4 1 5 4 4 5 4 5 5 4.6 4 4 4 5 5 4.4 5 5 4 4 5 4.6 



     272  

 

.464  5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4.2 3 4 4 4 5 4 

.474  5 4 5 4 4 4.4 5 4 5 4 5 4.6 3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4.6 

.484  4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3.8 4 3 4 4 3 3.6 4 5 4 3 4 4 

.494  4 5 4 4 4 4.2 5 3 4 5 4 4.2 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 

.4:4  4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4.4 

.4;4  3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4.6 4 4 3 4 4 3.8 5 5 4 4 5 4.6 

.524  5 3 4 5 4 4.2 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 3 3.8 4 5 5 5 4 4.6 

.5.4  4 3 4 4 5 4 2 3 4 4 5 3.6 4 5 4 5 4 4.4 4 5 4 5 5 4.6 

.544  4 5 4 3 3 3.8 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4.4 

.554  3 4 5 5 4 4.2 4 4 3 4 5 4 4 3 3 4 5 3.8 3 5 3 4 5 4 

.564  4 5 4 5 4 4.4 4 3 4 5 4 4 4 2 3 4 3 3.2 2 4 2 5 4 3.4 

.574  3 4 4 5 5 4.2 5 2 3 4 4 3.6 5 5 5 5 3 4.6 4 5 4 4 5 4.4 

.584  5 4 4 5 5 4.6 5 4 5 4 5 4.6 5 4 5 4 5 4.6 5 4 4 5 4 4.4 

.594  4 3 4 4 4 3.8 4 3 5 4 3 3.8 4 4 3 2 4 3.4 4 4 4 5 4 4.2 

.5:4  4 4 5 5 5 4.6 4 4 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4.8 5 5 4 4 5 4.6 

.5;4  3 3 4 4 4 3.6 5 4 5 4 5 4.6 4 4 4 4 5 4.2 5 5 4 4 5 4.6 

.624  4 3 4 4 3 3.6 4 5 5 5 4 4.6 5 4 3 5 5 4.4 3 3 4 5 4 3.8 

.6.4  3 2 3 3 4 3 4 4 3 2 3 3.2 4 4 3 4 4 3.8 4 3 3 3 4 3.4 

.644  4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 3.6 5 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4.2 

.654  3 4 3 5 5 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4.4 4 5 4 4 3 4 

.664  4 3 4 3 4 3.6 4 5 3 2 2 3.2 5 3 2 4 4 3.6 3 3 4 4 5 3.8 

.674  4 3 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4.2 5 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4.6 

.684  4 4 3 4 4 3.8 4 5 4 3 2 3.6 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3.6 

.694  4 4 3 5 5 4.2 4 3 4 5 5 4.2 5 4 3 4 3 3.8 3 3 3 4 4 3.4 

.6:4  3 4 4 4 3 3.6 5 4 5 4 5 4.6 3 3 4 5 4 3.8 4 4 3 3 4 3.6 



     273  

 

.6;4  3 4 4 3 4 3.6 5 4 4 3 3 3.8 4 4 4 4 3 3.8 3 3 4 3 3 3.2 

.724  3 3 3 2 3 2.8 4 3 4 3 4 3.6 4 4 5 5 4 4.4 4 4 3 3 3 3.4 

.7.4  4 4 5 3 4 4 5 3 4 5 4 4.2 4 3 3 5 5 4 5 4 3 3 5 4 

.744  3 4 4 3 3 3.4 3 4 4 3 3 3.4 3 4 5 5 5 4.4 4 4 4 4 4 4 

.754  4 3 5 5 4 4.2 3 4 3 4 5 3.8 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 

.764  4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3.2 

.774  4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3.4 

.784  4 5 3 4 5 4.2 4 5 4 5 3 4.2 4 4 4 5 3 4 5 5 4 4 5 4.6 

.794  5 5 4 4 4 4.4 4 4 5 5 5 4.6 4 3 3 3 5 3.6 5 5 3 4 3 4 

.7:4  3 4 3 4 4 3.6 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 3 3.2 4 3 4 4 3 3.6 

.7;4  4 4 3 5 5 4.2 5 5 4 3 4 4.2 4 3 5 4 3 3.8 4 4 3 3 4 3.6 

.824  4 3 5 5 5 4.4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3.2 3 3 5 5 5 4.2 

.8.4  3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4.4 3 3 5 5 4 4 5 5 3 4 4 4.2 

.844  5 3 3 3 5 3.8 4 5 5 5 4 4.6 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4.6 

.854  5 5 4 4 4 4.4 4 4 3 4 2 3.4 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 4 3.6 

.864  3 4 5 2 3 3.4 4 5 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 2 2 3 3 3 2.6 

.874  5 4 5 5 5 4.8 4 4 4 4 2 3.6 3 3 3 4 4 3.4 3 3 5 5 5 4.2 

.884  3 5 4 3 3 3.6 4 5 4 4 4 4.2 5 5 5 5 4 4.8 3 3 3 3 5 3.4 

.894  5 4 4 3 5 4.2 4 3 2 3 4 3.2 3 3 2 3 4 3 5 4 4 4 3 4 

.8:4  3 3 4 3 5 3.6 4 4 3 3 2 3.2 4 3 5 5 5 4.4 4 4 4 4 3 3.8 

.8;4  4 4 4 4 5 4.2 4 3 4 4 3 3.6 5 5 4 4 4 4.4 3 3 3 3 3 3 

.924  4 5 5 4 4 4.4 3 3 3 3 4 3.2 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3.4 

.9.4  5 5 5 5 5 5 4 3 4 3 2 3.2 3 4 3 4 3 3.4 4 4 5 5 4 4.4 

.944  3 3 3 3 5 3.4 4 4 4 5 5 4.4 5 4 3 4 3 3.8 4 4 4 4 4 4 

.954  4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 3 4 3.8 4 4 3 4 3 3.6 
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.964  4 2 3 2 4 3 4 2 3 5 4 3.6 3 4 3 2 2 2.8 2 4 4 4 3 3.4 

.974  5 4 3 4 3 3.8 4 4 4 4 5 4.2 4 4 3 4 4 3.8 3 3 4 4 3 3.4 

.984  5 3 3 5 2 3.6 3 2 3 2 5 3 4 3 4 3 4 3.6 5 4 4 3 5 4.2 

.994  4 3 4 3 4 3.6 4 4 5 3 3 3.8 5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 5 3.8 

.9:4  4 4 3 3 4 3.6 4 4 4 3 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

.9;4  4 3 4 5 3 3.8 4 5 4 4 4 4.2 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

.:24  4 4 4 4 3 3.8 4 3 4 4 4 3.8 3 3 4 4 4 3.6 3 3 4 4 4 3.6 

.:.4  4 5 4 5 5 4.6 5 4 3 3 4 3.8 3 4 3 4 3 3.4 4 4 4 3 4 3.8 

.:44  4 3 4 4 4 3.8 4 5 5 5 4 4.6 4 3 4 3 3 3.4 3 3 4 4 4 3.6 

.:54  4 4 3 3 4 3.6 4 3 3 3 4 3.4 4 5 5 5 4 4.6 4 5 4 4 3 4 

.:64  4 3 3 4 4 3.6 4 3 4 4 3 3.6 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3.8 

.:74  4 3 3 5 5 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3.4 4 4 4 4 3 3.8 

.:84  3 4 3 4 4 3.6 4 3 5 5 5 4.4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3.6 

.:94  3 4 3 4 5 3.8 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3.8 3 3 3 4 3 3.2 

.::4  5 3 4 5 4 4.2 5 4 5 4 3 4.2 5 4 4 5 4 4.4 3 4 4 4 3 3.6 

.:;4  5 3 2 3 4 3.4 4 5 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4.2 4 4 5 4 3 4 

.;24  3 3 4 5 4 3.8 3 5 4 3 4 3.8 3 4 5 4 3 3.8 3 4 4 4 3 3.6 

.;.4  4 3 3 5 2 3.4 4 3 2 4 3 3.2 3 4 4 5 3 3.8 3 4 5 4 3 3.8 

.;44  5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3.4 3 4 4 4 4 3.8 

.;54  3 5 5 3 4 4 3 2 3 5 3 3.2 4 2 4 3 4 3.4 5 2 4 3 4 3.6 

.;64  4 2 3 4 2 3 3 4 4 3 5 3.8 3 3 4 5 3 3.6 5 4 3 2 5 3.8 

.;74  3 5 3 5 5 4.2 4 4 3 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 5 4.2 

.;84  3 4 4 4 3 3.6 5 3 4 4 3 3.8 5 5 4 3 2 3.8 4 4 4 3 4 3.8 

.;94  3 5 3 4 4 3.8 4 3 3 2 3 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3.8 

.;:4  4 3 5 4 4 4 3 5 2 3 4 3.4 5 3 4 5 4 4.2 3 4 4 3 5 3.8 
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.;;4  4 3 5 3 3 3.6 4 4 2 3 5 3.6 4 3 5 4 4 4 3 5 4 3 5 4 

4224  4 4 3 3 4 3.6 4 3 4 5 5 4.2 4 4 3 3 3 3.4 3 3 3 4 3 3.2 

42.4  3 3 4 4 5 3.8 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3.4 3 3 3 3 4 3.2 

4244  3 4 3 4 4 3.6 4 3 3 4 4 3.6 5 5 4 4 3 4.2 4 3 4 4 3 3.6 

4254  4 3 3 4 4 3.6 3 5 4 5 4 4.2 5 5 4 4 4 4.4 4 4 4 4 3 3.8 

4264  4 3 3 4 5 3.8 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3.6 3 3 3 4 4 3.4 

4274  3 4 4 3 5 3.8 5 4 4 3 3 3.8 5 5 5 3 3 4.2 3 3 4 4 3 3.4 

4284  4 3 3 4 5 3.8 4 4 3 4 4 3.8 4 5 5 5 4 4.6 4 4 4 4 3 3.8 

4294  4 3 4 4 3 3.6 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3.8 3 4 4 4 4 3.8 

42:4  3 3 5 4 4 3.8 4 4 3 5 5 4.2 3 3 4 4 4 3.6 3 3 4 3 4 3.4 

42;4  3 4 5 3 4 3.8 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4.2 4 4 3 4 3 3.6 

4.24  3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 5 4 4 5 4.6 5 3 5 4 3 4 

4..4  5 4 5 4 4 4.4 4 5 3 4 5 4.2 4 5 5 4 4 4.4 5 5 4 5 4 4.6 

4.44  3 4 5 3 3 3.6 4 4 4 3 3 3.6 3 4 3 5 4 3.8 5 5 4 3 3 4 

4.54  4 3 4 3 4 3.6 5 5 4 3 4 4.2 4 5 4 5 4 4.4 5 5 4 5 4 4.6 

4.64  5 4 4 4 5 4.4 4 5 5 5 4 4.6 4 5 5 4 4 4.4 4 5 4 5 5 4.6 

4.74  4 4 5 4 4 4.2 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4.4 

4.84  5 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4.6 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4.4 

4.94  3 3 4 5 3 3.6 5 5 5 4 4 4.6 4 4 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 

4.:4  3 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4.4 4 4 5 3 3 3.8 3 3 4 4 3 3.4 

4.;4  5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 4.2 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 

4424  5 4 4 4 3 4 3 4 5 3 4 3.8 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3 3.4 

44.4  3 3 4 4 4 3.6 5 2 2 3 4 3.2 3 4 5 3 4 3.8 4 5 5 4 4 4.4 

4444  4 4 3 5 3 3.8 4 4 4 4 5 4.2 5 4 4 5 5 4.6 3 2 5 4 3 3.4 

4454  5 5 4 4 3 4.2 4 3 4 4 4 3.8 2 2 2 2 5 2.6 4 4 3 3 3 3.4 
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4464  4 4 3 2 3 3.2 2 2 3 3 5 3 3 4 5 4 3 3.8 2 4 4 4 3 3.4 

4474  5 4 5 3 4 4.2 4 4 5 5 5 4.6 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 3 4 

4484  5 4 5 3 3 4 2 3 3 4 4 3.2 5 3 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3.6 

4494  4 3 5 5 3 4 4 4 3 4 3 3.6 4 5 4 3 3 3.8 3 3 5 4 4 3.8 

44:4  4 4 5 5 5 4.6 4 4 4 4 3 3.8 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3.2 

44;4  4 3 4 4 5 4 4 3 2 3 2 2.8 2 2 3 4 5 3.2 4 4 5 4 3 4 

4524  4 3 5 4 3 3.8 5 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 5 3.8 

45.4  5 4 3 3 3 3.6 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4 3.8 3 3 3 3 3 3 

4544  4 3 3 4 5 3.8 4 3 4 3 2 3.2 3 4 4 3 4 3.6 4 5 4 4 3 4 

4554  4 4 5 4 4 4.2 4 3 5 5 4 4.2 2 4 5 5 2 3.6 2 3 4 3 3 3 

4564  4 5 4 4 4 4.2 3 4 3 2 4 3.2 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 3.4 

4574  5 5 5 3 4 4.4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3.6 4 4 4 4 5 4.2 

4584  5 5 5 3 4 4.4 4 3 4 4 4 3.8 3 4 3 4 4 3.6 3 5 5 5 3 4.2 

4594  3 5 4 3 4 3.8 4 5 3 4 5 4.2 4 3 4 4 4 3.8 3 4 4 3 5 3.8 

45:4  3 4 5 5 5 4.4 4 4 4 4 5 4.2 3 5 5 4 4 4.2 3 3 3 4 4 3.4 

45;4  4 3 3 3 3 3.2 4 5 5 4 5 4.6 4 5 3 4 3 3.8 4 4 3 3 3 3.4 

4624  4 4 4 4 5 4.2 3 4 4 4 5 4 3 5 3 3 4 3.6 3 2 4 3 3 3 

46.4  4 3 4 4 4 3.8 3 5 4 3 4 3.8 3 3 4 3 3 3.2 3 3 3 4 3 3.2 

4644  5 5 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4.2 4 3 5 5 5 4.4 5 5 5 5 5 5 

4654  4 3 5 4 4 4 3 5 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 

4664  3 4 4 3 2 3.2 4 3 4 3 5 3.8 3 4 4 3 4 3.6 4 4 4 4 3 3.8 

4674  3 3 4 3 3 3.2 5 5 5 4 4 4.6 5 4 3 3 3 3.6 3 3 4 4 4 3.6 

4684  4 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4.6 4 5 5 4 3 4.2 3 4 3 4 3 3.4 

4694  3 4 3 4 4 3.6 4 5 5 4 5 4.6 5 3 4 4 3 3.8 3 3 3 4 3 3.2 

46:4  4 3 5 5 4 4.2 3 2 5 4 4 3.6 5 4 3 4 5 4.2 4 3 5 4 4 4 
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46;4  4 3 5 4 5 4.2 5 4 2 3 4 3.6 4 5 3 2 4 3.6 3 4 4 3 5 3.8 

4724  4 3 4 3 4 3.6 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3.6 

47.4  3 4 3 4 4 3.6 4 3 3 3 4 3.4 3 3 4 5 5 4 5 5 3 4 3 4 

4744  4 3 5 5 4 4.2 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4.6 4 3 4 4 3 3.6 

4754  5 3 4 5 4 4.2 3 4 2 3 2 2.8 3 2 4 3 5 3.4 3 4 5 4 5 4.2 

4764  4 5 3 4 4 4 3 2 5 4 3 3.4 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 5 3.8 

4774  4 5 4 3 2 3.6 4 3 3 5 4 3.8 4 2 3 4 4 3.4 5 4 4 5 3 4.2 

4784  3 3 4 4 3 3.4 3 4 3 3 4 3.4 3 4 5 5 5 4.4 5 5 3 3 4 4 

4794  4 3 5 4 4 4 5 3 2 4 3 3.4 4 3 2 4 3 3.2 3 4 3 4 3 3.4 

47:4  4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3.6 4 5 5 5 5 4.8 5 5 3 3 4 4 

47;4  5 5 5 4 4 4.6 3 4 3 4 4 3.6 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3.6 

4824  5 5 4 4 4 4.4 5 4 4 3 3 3.8 4 4 4 3 3 3.6 3 3 4 4 3 3.4 

48.4  4 5 4 4 4 4.2 5 4 5 3 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3.8 

4844  4 3 3 4 3 3.4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4.2 5 5 3 3 3 3.8 

4854  5 4 3 4 5 4.2 4 4 3 4 5 4 5 3 4 5 4 4.2 4 5 4 4 3 4 

4864  5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4.2 4 5 4 4 5 4.4 

4874  3 4 4 3 5 3.8 4 4 4 3 4 3.8 4 4 4 3 4 3.8 4 4 4 4 3 3.8 

4884  4 2 4 3 4 3.4 5 3 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4.2 5 4 5 5 3 4.4 

4894  4 3 5 4 5 4.2 4 3 4 3 2 3.2 3 5 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 

48:4  4 3 4 5 5 4.2 4 4 4 3 2 3.4 5 4 4 3 5 4.2 4 4 4 5 3 4 

48;4  3 3 4 3 5 3.6 5 4 4 4 3 4 3 3 4 5 5 4 5 5 3 4 4 4.2 

4924  4 3 4 4 3 3.6 5 5 5 4 4 4.6 3 4 4 4 4 3.8 3 4 4 4 3 3.6 

49.4  5 2 4 3 3 3.4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 

4944  5 3 3 4 4 3.8 3 4 4 4 5 4 3 5 5 4 4 4.2 3 3 4 4 4 3.6 

4954  4 5 3 4 4 4 3 5 4 4 3 3.8 4 4 3 5 2 3.6 3 4 3 3 2 3 
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4964  3 3 3 4 3 3.2 4 3 4 5 5 4.2 5 4 3 4 3 3.8 4 4 4 4 3 3.8 

4974  4 3 5 5 4 4.2 4 3 4 4 3 3.6 5 4 3 5 3 4 4 3 5 4 3 3.8 

4984  3 4 3 3 4 3.4 4 5 5 4 4 4.4 4 4 4 5 3 4 3 3 4 4 4 3.6 

4994  4 2 4 3 4 3.4 3 2 4 5 4 3.6 2 4 4 3 3 3.2 4 4 4 3 4 3.8 

49:4  3 5 4 3 3 3.6 4 5 5 4 4 4.4 3 4 4 5 5 4.2 5 5 3 3 4 4 

49;4  4 3 5 4 4 4 3 3 2 5 4 3.4 5 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3.8 

4:24  3 5 4 3 3 3.6 5 4 4 3 2 3.6 5 4 4 3 5 4.2 4 4 4 3 2 3.4 

4:.4  5 5 3 4 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 5 4.2 

4:44  3 4 4 5 3 3.8 4 4 4 3 5 4 5 3 4 5 4 4.2 5 3 4 3 5 4 

4:54  4 4 3 4 5 4 3 5 4 5 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3.6 

4:64  4 3 5 5 4 4.2 3 4 5 3 4 3.8 4 5 3 4 4 4 5 4 3 4 3 3.8 

4:74  5 4 4 3 5 4.2 4 4 3 5 4 4 5 4 3 4 3 3.8 4 5 4 3 5 4.2 

4:84  3 4 3 4 4 3.6 5 4 3 3 5 4 5 2 4 1 3 3 3 2 4 3 4 3.2 

4:94  4 2 3 5 4 3.6 3 4 4 3 5 3.8 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3.6 

4::4  3 5 4 3 2 3.4 4 4 3 2 4 3.4 5 5 4 3 4 4.2 5 4 4 3 4 4 

4:;4  4 3 4 2 4 3.4 3 3 4 2 4 3.2 3 2 4 4 3 3.2 3 4 4 3 4 3.6 

4;24  3 4 4 3 5 3.8 4 4 3 5 5 4.2 5 4 5 3 5 4.4 4 3 4 3 5 3.8 

4;.4  4 3 3 4 4 3.6 3 4 4 4 4 3.8 3 4 4 5 5 4.2 3 3 3 3 4 3.2 

4;44  3 4 4 3 4 3.6 3 4 3 4 3 3.4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 

4;54  5 3 4 3 4 3.8 4 5 3 4 5 4.2 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 

4;64  4 3 3 4 4 3.6 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4.2 

4;74  4 3 3 4 3 3.4 3 4 4 3 4 3.6 4 4 3 3 4 3.6 5 5 3 3 4 4 

4;84  3 5 4 2 3 3.4 4 5 5 4 5 4.6 3 3 2 4 3 3 4 4 5 4 4 4.2 

4;94  4 3 3 3 4 3.4 4 3 5 5 4 4.2 3 5 5 5 5 4.6 5 5 3 3 4 4 

4;:4  4 5 4 4 5 4.4 3 3 5 5 4 4 3 5 4 3 4 3.8 4 5 3 4 5 4.2 
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4;;4  3 4 5 4 4 4 3 4 3 4 5 3.8 3 3 3 4 5 3.6 5 4 3 4 5 4.2 

5224  3 2 4 4 4 3.4 5 5 4 5 4 4.6 4 5 4 4 5 4.4 5 5 5 5 4 4.8 

52.4  5 3 4 5 4 4.2 4 5 3 5 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 5 3 4 5 4.2 

5244  4 5 4 4 4 4.2 5 3 4 5 4 4.2 4 4 5 5 4 4.4 4 5 4 5 4 4.4 

5254  4 5 4 4 4 4.2 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 3.8 4 5 3 4 5 4.2 

5264  4 3 4 4 4 3.8 4 5 5 5 4 4.6 5 5 4 5 5 4.8 4 4 2 3 3 3.2 

5274  5 4 3 4 4 4 5 4 3 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 4.2 

5284  4 5 4 4 5 4.4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4.6 5 4 3 4 5 4.2 

5294  5 5 4 4 4 4.4 4 5 5 5 4 4.6 4 4 4 5 5 4.4 4 5 4 5 5 4.6 

52:4  4 3 5 3 4 3.8 5 4 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4.2 4 3 4 3 5 3.8 

52;4  5 4 4 3 5 4.2 4 4 3 5 3 3.8 4 4 5 3 3 3.8 3 5 5 5 3 4.2 

5.24  4 5 5 5 4 4.6 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4.2 5 5 3 4 4 4.2 

5..4  4 3 5 5 5 4.4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4.2 5 5 5 4 3 4.4 

5.44  3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4.8 5 4 5 4 4 4.4 4 5 3 4 4 4 

5.54  3 4 4 4 4 3.8 3 4 4 4 4 3.8 5 5 4 3 4 4.2 5 5 4 4 3 4.2 

5.64  4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 3 4 5 4.4 

5.74  5 4 4 4 5 4.4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4.2 4 4 4 2 4 3.6 

5.84  4 4 4 5 5 4.4 5 3 4 5 5 4.4 4 4 5 5 5 4.6 4 4 3 4 4 3.8 

5.94  4 5 5 3 3 4 3 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4.2 3 4 4 4 3 3.6 

5.:4  4 4 4 5 5 4.4 5 5 4 4 3 4.2 4 5 4 5 5 4.6 4 5 4 4 5 4.4 

5.;4  5 4 5 4 5 4.6 4 5 4 5 4 4.4 4 5 4 4 5 4.4 5 5 2 3 4 3.8 

5424  3 3 4 4 4 3.6 5 5 3 3 4 4 4 5 4 3 4 4 5 3 4 5 3 4 

54.4  4 4 3 4 4 3.8 4 5 5 4 3 4.2 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 

5444  5 3 4 4 5 4.2 4 3 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 3 5 3 4 5 4 

5454  3 4 5 4 3 3.8 4 4 4 5 3 4 5 4 5 3 4 4.2 4 5 4 4 3 4 
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5464  5 4 4 5 5 4.6 4 4 4 5 5 4.4 4 4 5 5 5 4.6 4 4 4 4 5 4.2 

5474  4 5 4 4 5 4.4 5 5 3 3 4 4 3 3 5 4 5 4 4 3 3 4 5 3.8 

5484  3 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 5 4 4 4.4 

5494  4 5 4 4 5 4.4 5 5 4 4 4 4.4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 4 4.6 

54:4  4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 3 3 3.8 5 4 4 4 4 4.2 

54;4  3 4 4 4 3 3.6 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3.8 5 4 4 5 3 4.2 

5524  3 4 5 5 4 4.2 4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4.4 3 4 4 4 3 3.6 

55.4  4 5 4 5 4 4.4 4 5 3 3 4 3.8 4 3 4 4 4 3.8 5 5 5 4 4 4.6 

5544  3 4 5 4 3 3.8 4 4 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3.8 

5554  4 4 5 5 5 4.6 5 4 4 4 5 4.4 4 4 5 4 5 4.4 5 4 4 5 5 4.6 

5564  5 3 4 3 3 3.6 5 4 3 4 5 4.2 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3.6 

5574  4 5 4 4 4 4.2 3 4 5 4 5 4.2 3 4 4 5 4 4 3 3 3 4 5 3.6 

5584  4 5 5 4 4 4.4 5 5 5 3 4 4.4 5 3 5 4 4 4.2 4 5 4 4 5 4.4 

5594  4 4 4 3 3 3.6 4 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4.4 3 4 5 5 4 4.2 

55:4  4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 4 4.2 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 3.8 

55;4  4 5 4 4 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 4.2 

5624  4 3 4 5 5 4.2 5 5 4 4 4 4.4 5 5 5 4 5 4.8 5 5 4 4 5 4.6 

56.4  3 4 5 4 3 3.8 4 4 4 5 3 4 4 4 3 5 4 4 3 3 4 3 4 3.4 

5644  3 4 3 3 4 3.4 4 4 5 5 4 4.4 5 5 4 5 5 4.8 5 5 4 5 4 4.6 

5654  3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 4.2 3 4 4 3 3 3.4 5 4 3 4 5 4.2 

5664  4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 3.6 5 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 

5674  4 3 4 4 4 3.8 3 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4.2 4 4 5 5 5 4.6 

5684  4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3.8 3 5 3 5 4 4 4 3 3 4 5 3.8 

5694  4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 3.6 

56:4  4 5 4 4 4 4.2 5 5 5 4 4 4.6 3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 5 3.8 
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 م.ح المادي الدلٌل-7 م.ح العملٌات-6 م.ح الأفراد-5 م.ح التوزٌع-4 م.ح التروٌج-3 ت

.4  3 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 3.6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.75 4 4 4 4 4 4 

44  4 4 4 5 5 4.4 5 5 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4.2 5 5 4 3 4.25 2 3 3 3 4 3 

54  3 3 4 2 3 3 2 3 4 5 2 3.2 3 4 4 4 3 3.6 5 4 3 3 3.75 2 3 3 3 4 3 

64  4 4 4 3 3 3.6 5 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3.6 4 3 3 3 3.25 4 4 4 3 2 3.4 

74  3 2 4 4 3 3.2 4 5 5 3 4 4.2 5 4 3 3 3 3.6 3 3 3 4 3.25 5 2 3 3 3 3.2 

84  3 4 4 4 2 3.4 2 3 3 3 3 2.8 5 5 4 2 2 3.6 3 4 4 4 3.75 5 3 4 4 4 4 

94  4 4 4 5 5 4.4 5 5 5 4 3 4.4 4 4 4 3 3 3.6 4 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4.4 

:4  3 3 4 2 4 3.2 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4.6 5 5 4 4 4.5 5 5 4 5 4 4.6 

;4  4 3 2 2 2 2.6 3 4 4 4 4 3.8 3 5 5 5 5 4.6 5 5 4 5 4.75 2 2 3 4 4 3 

.24  3 3 4 5 5 4 3 4 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4.4 4 4 3 4 3.75 3 4 4 4 3 3.6 

..4  3 2 2 3 3 2.6 4 4 4 3 3 3.6 3 3 3 5 4 3.6 3 3 3 2 2.75 2 2 4 4 3 3 

.44  3 3 3 3 4 3.2 4 4 4 4 3 3.8 5 5 3 4 5 4.4 4 3 4 4 3.75 5 4 4 4 4 4.2 

.54  3 2 3 4 3 3 2 3 3 4 4 3.2 3 4 4 3 3 3.4 5 4 4 3 4 2 2 2 3 4 2.6 

.64  3 3 3 4 4 3.4 4 4 4 4 3 3.8 5 3 5 5 5 4.6 5 5 5 4 4.75 4 4 4 4 4 4 

.74  4 4 3 3 3 3.4 4 5 5 5 4 4.6 4 3 4 4 4 3.8 5 5 3 3 4 4 4 4 3 1 3.2 

.84  4 4 3 3 3 3.4 5 4 5 5 5 4.8 3 4 4 4 4 3.8 5 5 5 3 4.5 4 4 4 4 3 3.8 

.94  4 5 4 4 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4.4 4 4 3 2 3.25 4 5 4 3 2 3.6 

.:4  3 3 4 5 4 3.8 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4.2 4 4 5 4 4.25 4 3 4 4 5 4 

.;4  4 4 4 4 5 4.2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4.2 4 5 5 4 4.5 5 5 5 5 5 5 

424  3 4 4 5 5 4.2 5 3 3 3 4 3.6 5 3 4 4 3 3.8 4 3 3 5 3.75 3 5 4 3 3 3.6 

4.4  5 5 4 4 4 4.4 4 5 5 5 5 4.8 5 5 4 4 5 4.6 5 4 5 4 4.5 4 4 5 5 5 4.6 

444  4 4 5 4 4 4.2 5 4 5 4 4 4.4 5 4 4 5 3 4.2 3 3 4 4 3.5 5 4 4 3 5 4.2 

454  4 5 4 5 4 4.4 5 4 5 4 4 4.4 5 5 4 4 4 4.4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4.8 
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464  3 4 4 5 5 4.2 5 3 3 5 5 4.2 5 5 3 5 4 4.4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3.6 

474  3 3 3 4 4 3.4 5 5 5 4 4 4.6 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4.2 

484  5 4 5 3 4 4.2 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4.4 3 5 4 5 4.25 4 4 4 5 5 4.4 

494  4 4 4 5 4 4.2 4 4 5 4 4 4.2 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3.75 4 4 5 4 4 4.2 

4:4  5 5 5 3 4 4.4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4.8 5 4 5 5 4.75 4 4 5 5 5 4.6 

4;4  5 4 4 4 4 4.2 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.8 

524  4 3 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4.2 3 3 5 4 4 3.8 4 3 4 4 3.75 3 5 3 4 5 4 

5.4  4 5 4 5 4 4.4 5 4 4 5 5 4.6 4 4 4 5 5 4.4 4 3 3 5 3.75 4 4 5 5 5 4.6 

544  4 4 3 5 5 4.2 5 4 3 3 4 3.8 4 5 3 4 5 4.2 3 4 4 4 3.75 4 3 4 4 5 4 

554  4 4 3 3 3 3.4 2 5 4 3 4 3.6 4 5 4 4 5 4.4 5 5 4 4 4.5 5 5 5 5 5 5 

564  4 4 4 3 4 3.8 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4.2 3 4 3 4 3.5 4 3 3 4 3 3.4 

574  5 5 5 5 4 4.8 4 5 5 5 5 4.8 4 4 2 3 4 3.4 5 5 4 3 4.25 4 4 5 5 5 4.6 

584  4 4 5 5 5 4.6 4 4 4 4 3 3.8 1 3 4 4 5 3.4 2 2 5 5 3.5 4 4 4 5 5 4.4 

594  5 4 4 5 5 4.6 4 5 4 5 5 4.6 5 4 4 5 5 4.6 3 5 3 4 3.75 4 5 5 5 5 4.8 

5:4  4 4 5 5 5 4.6 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4.2 4 3 4 4 3.75 4 4 4 5 5 4.4 

5;4  5 4 4 5 5 4.6 4 4 5 4 4 4.2 4 4 4 4 5 4.2 4 3 2 1 2.5 4 4 5 5 5 4.6 

624  4 4 5 5 5 4.6 4 4 5 4 5 4.4 5 5 4 4 4 4.4 5 5 5 4 4.75 3 4 4 5 5 4.2 

6.4  4 5 5 4 4 4.4 5 5 4 4 5 4.6 5 4 4 4 5 4.4 4 4 5 5 4.5 4 4 4 5 5 4.4 

644  4 4 4 5 5 4.4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4.4 4 3 4 2 3.25 4 4 4 5 5 4.4 

654  4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4.4 5 4 5 3 5 4.4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3.8 

664  4 5 5 4 4 4.4 5 5 1 3 4 3.6 4 4 5 5 5 4.6 5 4 4 5 4.5 4 5 5 5 5 4.8 

674  4 4 5 4 4 4.2 3 5 3 4 4 3.8 3 5 4 4 3 3.8 3 4 5 4 4 5 3 5 3 4 4 

684  5 5 5 4 4 4.6 4 5 5 4 5 4.6 5 4 4 2 1 3.2 5 5 4 4 4.5 5 4 4 4 5 4.4 

694  4 5 4 5 3 4.2 5 4 4 4 5 4.4 3 4 4 4 4 3.8 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 3.6 

6:4  4 4 4 4 5 4.2 5 3 5 1 4 3.6 4 5 5 5 5 4.8 1 4 4 4 3.25 5 5 5 5 5 5 



     283  

 

6;4  3 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4.2 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 4.2 

724  4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 

7.4  4 4 4 5 4 4.2 4 5 4 4 4 4.2 3 4 5 2 3 3.4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 

744  4 4 4 5 4 4.2 3 4 5 3 4 3.8 5 4 3 4 5 4.2 4 3 5 3 3.75 4 3 5 3 5 4 

754  3 3 3 4 4 3.4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 5 4.2 4 4 3 4 3.75 5 4 3 4 5 4.2 

764  3 4 4 4 4 3.8 5 5 5 3 4 4.4 4 4 5 5 5 4.6 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4.2 

774  4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3 3.6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3.8 

784  4 4 4 3 4 3.8 4 3 4 4 5 4 2 3 4 4 4 3.4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4.8 

794  5 5 5 4 5 4.8 3 4 3 4 5 3.8 3 2 5 5 5 4 4 3 5 5 4.25 3 3 4 5 4 3.8 

7:4  3 4 4 2 4 3.4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4.2 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4.6 

7;4  3 4 4 4 3 3.6 5 4 3 3 3 3.6 5 5 5 3 3 4.2 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 

824  4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3.8 4 4 3 4 3.75 4 3 4 5 3 3.8 

8.4  4 5 4 4 4 4.2 5 3 4 5 4 4.2 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 4.5 4 4 5 4 5 4.4 

844  5 4 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4.2 4 5 4 4 4 4.2 3 3 4 5 3.75 4 3 4 4 5 4 

854  5 5 5 4 4 4.6 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4.4 5 5 4 4 4.5 5 5 5 4 5 4.8 

864  4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4.4 4 4 3 3 4 3.6 4 4 4 3 3.75 4 5 4 4 5 4.4 

874  3 4 4 3 4 3.6 5 5 5 4 4 4.6 3 3 3 4 4 3.4 4 4 3 4 3.75 5 4 4 5 5 4.6 

884  4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 3 3.4 4 4 3 5 5 4.2 4 3 3 4 3.5 4 4 4 5 5 4.4 

894  4 3 3 3 4 3.4 4 5 5 5 4 4.6 4 4 3 3 3 3.4 3 4 4 3 3.5 3 4 3 3 5 3.6 

8:4  4 3 4 3 4 3.6 3 3 4 4 3 3.4 4 3 4 3 4 3.6 4 3 5 4 4 4 5 4 4 5 4.4 

8;4  3 4 5 4 5 4.2 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4.4 3 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4.4 

924  4 4 3 4 4 3.8 3 2 3 4 5 3.4 4 3 4 4 5 4 4 2 4 3 3.25 5 4 3 4 4 4 

9.4  3 4 3 4 3 3.4 4 3 4 3 4 3.6 4 3 4 5 5 4.2 3 5 4 3 3.75 4 4 3 4 5 4 

944  4 5 4 4 5 4.4 3 3 4 4 4 3.6 5 5 4 4 5 4.6 4 3 4 3 3.5 3 3 4 5 5 4 

954  5 4 4 5 4 4.4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 4.8 3 5 5 4 4.25 4 5 4 5 5 4.6 
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964  4 3 4 3 4 3.6 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4.2 5 4 5 4 4.5 4 3 4 4 4 3.8 

974  3 5 5 5 3 4.2 4 3 4 3 4 3.6 4 3 4 5 5 4.2 5 4 3 3 3.75 4 3 4 5 4 4 

984  5 3 5 4 3 4 4 3 3 4 5 3.8 4 5 4 5 5 4.6 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4.4 

994  5 5 5 4 4 4.6 4 3 3 4 3 3.4 4 5 4 4 4 4.2 4 4 4 5 4.25 4 4 4 3 2 3.4 

9:4  5 4 5 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 3.8 5 3 5 4 4.25 4 3 2 3 1 2.6 

9;4  3 5 4 5 5 4.4 4 3 4 4 4 3.8 4 3 4 4 3 3.6 4 4 4 5 4.25 3 4 4 4 4 3.8 

:24  4 4 4 3 4 3.8 3 3 3 5 5 3.8 4 4 4 5 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3.6 

:.4  5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 3 4.4 3 3 3 4 4 3.4 3 3 3 4 3.25 5 4 4 3 5 4.2 

:44  4 4 5 4 4 4.2 3 4 4 4 3 3.6 3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 3 3.6 

:54  4 4 4 3 3 3.6 5 5 5 5 3 4.6 4 4 4 3 3 3.6 4 4 4 4 4 3 2 3 4 2 2.8 

:64  3 4 4 4 3 3.6 4 5 3 4 3 3.8 3 5 3 3 3 3.4 5 5 3 4 4.25 3 3 2 2 2 2.4 

:74  3 4 3 5 3 3.6 3 4 4 3 5 3.8 4 3 4 4 5 4 3 4 3 5 3.75 4 3 4 4 4 3.8 

:84  5 4 4 4 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4.25 2 4 4 4 2 3.2 

:94  4 4 4 5 4 4.2 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3.4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

::4  5 4 3 3 4 3.8 5 4 4 4 5 4.4 3 5 5 5 4 4.4 3 3 3 3 3 4 4 5 4 5 4.4 

:;4  4 4 4 5 5 4.4 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 3 3 3 3.6 

;24  4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 3.5 4 3 4 5 5 4.2 

;.4  4 3 4 5 4 4 4 3 5 4 5 4.2 5 3 3 4 5 4 4 3 5 4 4 3 3 5 5 5 4.2 

;44  4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 5 4.2 4 4 3 5 3 3.8 3 4 5 3 3.75 3 5 4 4 4 4 

;54  5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 3.8 4 5 4 3 3 3.8 4 4 3 5 4 3 4 4 3 3 3.4 

;64  5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 3 3.75 5 5 5 4 5 4.8 

;74  4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4.2 5 3 3 5 4 4 3 4 5 4 4 3 3 5 4 5 4 

;84  4 4 5 5 4 4.4 4 5 5 3 4 4.2 5 4 5 4 4 4.4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4.6 

;94  5 4 3 4 4 4 5 5 3 3 5 4.2 3 4 5 5 5 4.4 3 3 3 4 3.25 4 4 4 5 4 4.2 

;:4  5 5 5 4 4 4.6 5 5 5 4 5 4.8 4 5 4 5 5 4.6 5 4 5 4 4.5 4 5 4 5 4 4.4 
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;;4  4 5 5 3 4 4.2 5 4 3 3 5 4 3 4 4 5 3 3.8 3 5 4 4 4 5 4 4 3 3 3.8 

.224  4 4 5 5 5 4.6 3 3 4 4 5 3.8 5 5 3 4 4 4.2 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4.4 

.2.4  4 5 5 4 4 4.4 3 5 5 4 4 4.2 4 4 4 3 4 3.8 3 4 3 5 3.75 3 2 4 3 4 3.2 

.244  5 3 3 3 4 3.6 5 3 5 4 5 4.4 3 4 4 5 5 4.2 5 4 3 5 4.25 4 4 4 3 4 3.8 

.254  3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 3 4 5 4 4 5 4 4.4 4 4 5 4 4.25 3 5 3 5 3 3.8 

.264  5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 3 4.6 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4.5 3 4 4 5 5 4.2 

.274  4 3 3 4 5 3.8 5 3 5 5 3 4.2 4 3 3 5 4 3.8 5 5 3 4 4.25 4 3 4 5 4 4 

.284  5 4 4 4 5 4.4 5 3 4 1 3 3.2 4 5 3 4 4 4 3 5 5 5 4.5 4 4 4 5 5 4.4 

.294  5 4 5 5 4 4.6 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 3.75 5 4 3 3 4 3.8 

.2:4  5 5 5 4 3 4.4 4 4 5 5 4 4.4 3 4 4 5 5 4.2 4 3 4 4 3.75 5 4 5 5 5 4.8 

.2;4  5 4 3 4 4 4 5 5 3 4 5 4.4 4 3 4 4 3 3.6 3 3 4 5 3.75 4 3 4 4 4 3.8 

..24  4 5 4 5 3 4.2 5 4 4 4 5 4.4 5 3 3 4 5 4 3 4 5 4 4 3 3 5 4 5 4 

...4  5 4 4 4 5 4.4 5 5 4 3 4 4.2 4 5 5 5 5 4.8 5 4 4 5 4.5 4 4 4 5 5 4.4 

..44  4 4 3 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4.2 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4.2 

..54  4 4 4 4 3 3.8 5 3 5 5 3 4.2 4 4 5 3 5 4.2 3 4 5 3 3.75 5 4 4 3 5 4.2 

..64  4 4 5 5 5 4.6 5 5 5 4 4 4.6 4 5 4 5 5 4.6 4 4 3 3 3.5 4 4 4 5 5 4.4 

..74  4 4 4 4 5 4.2 3 5 3 5 3 3.8 4 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 

..84  4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4.2 5 5 4 4 5 4.6 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4.6 

..94  4 4 3 4 4 3.8 5 4 3 4 5 4.2 4 4 5 5 5 4.6 5 4 5 4 4.5 5 4 4 5 5 4.6 

..:4  5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 5 4.2 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3.6 

..;4  4 4 5 5 5 4.6 4 4 5 5 4 4.4 4 4 4 4 5 4.2 5 5 4 3 4.25 4 4 4 5 5 4.4 

.424  5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 3.6 4 4 3 4 3.75 4 4 3 3 5 3.8 

.4.4  5 4 3 4 5 4.2 4 4 4 5 5 4.4 5 5 5 5 3 4.6 5 4 3 5 4.25 5 4 4 5 5 4.6 

.444  5 5 4 4 3 4.2 3 4 4 5 3 3.8 4 5 4 3 4 4 5 4 5 5 4.75 3 4 4 3 4 3.6 

.454  5 5 5 4 4 4.6 4 5 3 3 5 4 3 3 4 4 4 3.6 5 4 5 4 4.5 4 4 4 5 5 4.4 
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.464  5 4 4 3 3 3.8 4 5 4 5 5 4.6 4 3 4 4 4 3.8 5 4 4 3 4 5 4 5 3 3 4 

.474  5 5 4 4 4 4.4 5 5 4 5 5 4.8 3 3 4 4 5 3.8 3 4 5 5 4.25 4 5 5 5 5 4.8 

.484  5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4.2 4 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 

.494  4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3.8 

.4:4  3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4.2 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4.4 

.4;4  5 5 4 4 4 4.4 5 5 5 4 4 4.6 4 5 4 5 5 4.6 5 5 4 5 4.75 5 4 4 5 5 4.6 

.524  3 4 3 5 4 3.8 4 5 5 4 3 4.2 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 

.5.4  4 5 4 4 4 4.2 5 5 4 2 3 3.8 4 5 4 4 5 4.4 4 5 4 5 4.5 5 4 5 5 5 4.8 

.544  3 4 5 4 3 3.8 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4.2 3 4 5 5 4.25 4 3 4 5 4 4 

.554  4 3 4 4 4 3.8 4 5 3 4 5 4.2 5 4 3 4 5 4.2 4 4 3 5 4 5 3 5 4 4 4.2 

.564  3 4 2 4 3 3.2 3 2 4 4 5 3.6 4 5 3 4 5 4.2 3 3 3 4 3.25 4 5 5 2 4 4 

.574  5 5 4 4 4 4.4 5 5 4 4 2 4 3 4 5 4 3 3.8 5 4 5 4 4.5 4 4 4 5 5 4.4 

.584  5 4 5 4 5 4.6 4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 5 5 4.4 4 3 4 4 3.75 3 4 4 4 4 3.8 

.594  3 4 5 5 5 4.4 4 4 3 3 4 3.6 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 3.8 

.5:4  4 5 4 5 4 4.4 4 4 4 5 5 4.4 5 5 4 5 5 4.8 5 4 5 4 4.5 5 4 4 5 5 4.6 

.5;4  5 5 5 4 4 4.6 4 5 5 5 4 4.6 4 5 5 4 2 4 5 4 5 4 4.5 5 4 4 5 5 4.6 

.624  4 5 4 4 5 4.4 4 3 3 3 4 3.4 5 4 5 4 5 4.6 5 5 3 2 3.75 3 4 3 4 2 3.2 

.6.4  3 4 4 2 3 3.2 4 3 5 5 3 4 2 3 3 3 3 2.8 4 3 3 3 3.25 2 2 4 3 4 3 

.644  4 3 4 4 3 3.6 4 5 4 3 5 4.2 5 5 4 3 5 4.4 4 4 4 3 3.75 4 3 4 3 5 3.8 

.654  4 5 5 4 4 4.4 4 3 3 3 3 3.2 5 5 4 4 4 4.4 4 4 4 3 3.75 4 5 5 4 4 4.4 

.664  3 4 5 5 4 4.2 3 2 3 3 3 2.8 2 2 2 2 5 2.6 4 4 4 3 3.75 3 5 5 4 4 4.2 

.674  4 5 3 3 4 3.8 5 4 5 3 4 4.2 4 4 5 4 4 4.2 5 4 4 4 4.25 3 4 5 4 5 4.2 

.684  4 4 3 4 4 3.8 3 5 3 3 4 3.6 5 4 4 5 4 4.4 4 4 3 5 4 5 3 4 4 5 4.2 

.694  4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4.6 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4.25 4 4 3 3 3 3.4 

.6:4  3 5 5 4 5 4.4 5 5 4 5 4 4.6 3 3 3 5 5 3.8 4 4 3 3 3.5 4 4 3 3 3 3.4 
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.6;4  3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 4 4.4 3 3 3 5 5 3.8 5 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 

.724  3 3 3 3 2 2.8 4 3 4 3 5 3.8 5 4 4 3 3 3.8 3 4 4 4 3.75 4 4 5 4 3 4 

.7.4  4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4.2 4 4 3 5 4 5 5 4 4 3 4.2 

.744  4 3 3 5 3 3.6 3 4 5 4 3 3.8 3 4 5 5 5 4.4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 1 3.2 

.754  5 4 3 5 4 4.2 4 4 3 4 4 3.8 4 5 5 4 4 4.4 4 4 3 4 3.75 4 3 4 4 4 3.8 

.764  2 2 3 3 5 3 3 4 4 4 3 3.6 3 4 4 5 5 4.2 5 5 4 4 4.5 4 4 3 3 2 3.2 

.774  3 3 4 2 3 3 3 3 4 4 5 3.8 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3.75 4 3 3 5 4 3.8 

.784  3 4 5 4 4 4 4 5 5 3 3 4 4 5 4 5 5 4.6 4 4 3 5 4 3 5 5 4 4 4.2 

.794  4 3 3 3 3 3.2 3 3 4 5 5 4 4 4 3 3 3 3.4 3 3 4 5 3.75 5 4 4 4 4 4.2 

.7:4  3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 3.6 4 5 4 3 3 3.8 4 3 3 3 3.25 4 4 4 4 4 4 

.7;4  5 5 3 3 3 3.8 4 4 4 4 3 3.8 3 3 3 3 3 3 5 5 5 4 4.75 4 4 4 4 4 4 

.824  4 3 4 4 4 3.8 4 3 4 3 4 3.6 4 3 3 4 4 3.6 5 5 5 4 4.75 5 5 5 4 2 4.2 

.8.4  4 5 4 3 4 4 5 5 5 3 4 4.4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3.5 3 4 3 4 3 3.4 

.844  4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 4 3.6 4 3 3 5 5 4 4 4 5 5 4.5 4 4 4 4 4 4 

.854  3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 3.4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 

.864  4 3 5 5 4 4.2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4.2 3 4 4 3 3.5 5 5 4 5 5 4.8 

.874  5 5 4 4 4 4.4 4 5 5 5 4 4.6 4 4 4 5 5 4.4 3 3 5 5 4 4 4 4 3 1 3.2 

.884  5 4 4 4 4 4.2 4 4 4 3 4 3.8 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 3.75 4 4 4 5 5 4.4 

.894  4 4 3 3 4 3.6 5 4 3 5 4 4.2 3 4 4 4 4 3.8 5 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3.2 

.8:4  4 3 3 4 4 3.6 3 4 5 3 3 3.6 3 4 4 4 4 3.8 5 5 5 4 4.75 3 4 4 3 3 3.4 

.8;4  5 4 4 3 3 3.8 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3.8 5 5 5 3 4.5 4 4 4 4 4 4 

.924  3 4 4 4 4 3.8 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3.8 4 4 3 4 3.75 4 3 4 4 4 3.8 

.9.4  4 5 4 4 5 4.4 4 4 3 4 4 3.8 4 4 4 3 3 3.6 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4.2 

.944  5 5 5 4 4 4.6 4 3 4 4 4 3.8 5 3 4 3 3 3.6 5 4 3 3 3.75 4 4 4 4 4 4 

.954  4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4.2 4 4 3 4 3.75 4 5 4 4 4 4.2 
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.964  5 3 2 4 4 3.6 3 5 4 2 3 3.4 4 5 3 3 3 3.6 3 4 4 3 3.5 2 2 4 3 5 3.2 

.974  4 4 4 5 4 4.2 4 4 5 4 4 4.2 5 4 4 4 4 4.2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

.984  3 5 4 4 3 3.8 4 5 2 2 3 3.2 2 4 4 5 4 3.8 4 4 3 4 3.75 3 3 3 4 5 3.6 

.994  3 3 3 4 4 3.4 3 4 4 3 4 3.6 3 3 4 4 4 3.6 4 4 4 3 3.75 4 3 4 4 4 3.8 

.9:4  5 3 3 4 3 3.6 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4.6 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 4.2 

.9;4  5 5 4 3 2 3.8 3 4 5 4 4 4 5 3 4 5 4 4.2 5 4 4 5 4.5 3 4 5 5 4 4.2 

.:24  4 4 5 5 5 4.6 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3.4 4 3 4 4 3.75 3 3 4 4 4 3.6 

.:.4  3 4 4 3 4 3.6 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3.8 4 4 5 4 4.25 3 4 3 4 4 3.6 

.:44  3 3 4 4 5 3.8 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3.6 4 4 4 3 3.75 3 4 3 4 4 3.6 

.:54  3 4 4 4 4 3.8 5 5 5 4 3 4.4 4 3 4 3 4 3.6 4 3 4 4 3.75 3 4 4 4 4 3.8 

.:64  3 4 4 3 4 3.6 4 3 4 4 3 3.6 3 4 4 4 4 3.8 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3.8 

.:74  4 3 3 3 4 3.4 4 4 3 3 4 3.6 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 3.5 5 5 4 4 4 4.4 

.:84  3 4 4 3 3 3.4 4 4 4 3 3 3.6 4 4 3 3 3 3.4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3.8 

.:94  4 3 4 3 3 3.4 3 4 4 3 4 3.6 4 4 4 5 5 4.4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4.2 

.::4  5 5 3 4 5 4.4 4 5 4 3 5 4.2 4 4 4 3 4 3.8 4 5 3 4 4 4 5 4 3 4 4 

.:;4  4 3 4 3 4 3.6 3 4 4 4 3 3.6 3 5 5 5 4 4.4 5 5 3 3 4 2 5 4 4 4 3.8 

.;24  3 4 4 5 3 3.8 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 3.5 3 2 4 3 4 3.2 

.;.4  4 2 3 5 4 3.6 3 3 4 5 4 3.8 3 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 2 4 3 3 4 3.2 

.;44  2 4 4 4 4 3.6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 5 5 5 4.6 

.;54  3 5 4 3 4 3.8 3 3 5 4 3 3.6 2 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3.5 3 4 2 4 3 3.2 

.;64  3 4 5 4 3 3.8 4 5 3 4 3 3.8 5 2 3 5 4 3.8 3 4 4 2 3.25 4 3 4 3 3 3.4 

.;74  3 2 4 4 3 3.2 5 3 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4.4 4 3 3 4 3.5 3 4 5 3 4 3.8 

.;84  5 4 3 4 4 4 4 3 5 2 4 3.6 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 3 4 5 3.8 

.;94  4 3 5 4 3 3.8 4 4 5 5 4 4.4 4 4 4 3 3 3.6 3 4 4 3 3.5 5 4 4 4 3 4 

.;:4  4 4 3 5 4 4 3 2 4 3 5 3.4 2 3 2 2 3 2.4 4 3 5 3 3.75 5 4 2 3 4 3.6 
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.;;4  4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 3 3.8 5 4 5 3 3 4 4 3 4 3 3.5 3 5 4 5 4 4.2 

4224  4 3 3 4 4 3.6 5 5 4 4 3 4.2 4 4 4 3 3 3.6 4 4 4 3 3.75 5 5 4 4 3 4.2 

42.4  3 3 3 4 4 3.4 3 4 3 5 5 4 5 5 4 4 4 4.4 3 3 4 4 3.5 3 3 4 4 3 3.4 

4244  4 3 5 4 3 3.8 4 5 4 4 4 4.2 3 4 4 5 5 4.2 3 3 4 4 3.5 4 5 4 4 3 4 

4254  4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3.6 4 5 5 5 5 4.8 4 4 3 4 3.75 4 5 5 4 3 4.2 

4264  3 4 3 3 4 3.4 4 3 4 5 5 4.2 5 4 4 4 4 4.2 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4.2 

4274  4 4 3 4 3 3.6 4 5 5 5 4 4.6 3 3 4 4 4 3.6 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4284  4 4 3 4 3 3.6 4 5 5 5 5 4.8 3 3 3 3 3 3 5 5 3 4 4.25 4 4 4 4 4 4 

4294  4 3 3 3 3 3.2 4 4 4 5 4 4.2 3 4 3 4 4 3.6 5 4 4 4 4.25 5 4 4 4 4 4.2 

42:4  4 3 3 3 4 3.4 4 5 5 5 5 4.8 4 4 5 5 5 4.6 5 3 3 5 4 4 5 3 4 4 4 

42;4  4 3 3 3 5 3.6 4 4 5 4 4 4.2 3 4 3 4 4 3.6 3 4 3 4 3.5 3 4 4 4 5 4 

4.24  4 5 5 5 4 4.6 4 4 3 4 4 3.8 5 5 5 3 4 4.4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4.6 

4..4  5 4 3 4 5 4.2 4 5 4 4 4 4.2 5 5 4 5 5 4.8 4 5 4 5 4.5 5 4 5 5 4 4.6 

4.44  5 5 5 3 3 4.2 3 4 3 4 3 3.4 4 3 2 4 3 3.2 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4.6 

4.54  4 5 4 4 5 4.4 3 4 3 4 5 3.8 4 4 4 5 5 4.4 5 5 4 4 4.5 4 4 5 4 5 4.4 

4.64  5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 4.6 4 5 4 5 5 4.6 5 4 3 5 4.25 4 5 4 4 5 4.4 

4.74  3 5 4 4 3 3.8 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4.4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4.2 

4.84  4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4.4 5 4 3 5 4.25 4 4 4 5 5 4.4 

4.94  3 3 4 5 4 3.8 3 4 4 4 3 3.6 3 4 3 3 5 3.6 5 5 4 4 4.5 3 4 4 3 1 3 

4.:4  3 5 4 3 4 3.8 5 4 4 4 5 4.4 4 5 4 3 3 3.8 4 3 5 5 4.25 3 3 3 3 3 3 

4.;4  3 3 4 5 3 3.6 3 4 4 4 3 3.6 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4.75 4 4 4 4 1 3.4 

4424  4 5 5 5 4 4.6 3 2 3 4 5 3.4 3 4 5 3 4 3.8 3 3 4 4 3.5 3 4 4 4 4 3.8 

44.4  3 3 3 4 2 3 3 3 2 2 2 2.4 3 3 4 5 2 3.4 3 3 2 3 2.75 4 2 3 5 3 3.4 

4444  4 4 5 4 2 3.8 3 3 4 3 4 3.4 5 4 4 5 5 4.6 4 3 3 3 3.25 4 5 3 4 4 4 

4454  4 4 5 3 5 4.2 4 3 4 4 5 4 3 5 4 3 4 3.8 4 4 4 3 3.75 5 5 3 3 3 3.8 
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4464  4 3 3 5 4 3.8 2 3 3 4 4 3.2 3 3 5 5 5 4.2 5 3 4 3 3.75 3 2 5 4 4 3.6 

4474  2 3 3 1 5 2.8 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4.6 5 5 5 3 4.5 2 4 4 4 1 3 

4484  5 2 3 5 4 3.8 4 4 3 3 5 3.8 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3.75 4 4 3 5 5 4.2 

4494  3 2 3 3 3 2.8 5 4 3 4 5 4.2 2 4 5 3 4 3.6 5 5 4 3 4.25 4 2 3 2 2 2.6 

44:4  4 4 3 3 4 3.6 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4.5 3 4 4 4 1 3.2 

44;4  5 2 3 4 5 3.8 3 3 4 3 3 3.2 5 5 4 3 2 3.8 5 4 3 4 4 3 2 3 2 3 2.6 

4524  4 4 5 4 4 4.2 4 3 5 4 4 4 5 4 3 3 4 3.8 3 3 4 3 3.25 5 4 3 4 4 4 

45.4  3 3 3 3 4 3.2 4 4 3 5 3 3.8 3 3 3 3 5 3.4 5 3 3 3 3.5 4 4 4 4 4 4 

4544  4 4 2 3 4 3.4 3 3 3 5 4 3.6 3 3 4 3 4 3.4 3 4 3 4 3.5 4 2 3 4 3 3.2 

4554  4 4 4 5 3 4 2 4 5 3 4 3.6 5 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4.5 3 3 4 4 4 3.6 

4564  4 5 5 3 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 4 3 4 4 3.8 3 3 4 5 3.75 4 4 3 4 5 4 

4574  4 4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3.8 5 5 3 5 4.5 4 3 4 3 1 3 

4584  3 4 5 3 4 3.8 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 3.8 5 5 3 4 4.25 4 3 4 3 3 3.4 

4594  4 3 3 4 3 3.4 3 4 3 5 4 3.8 3 4 4 3 5 3.8 4 3 5 4 4 3 3 5 4 4 3.8 

45:4  3 3 5 5 4 4 5 4 3 3 4 3.8 3 4 4 5 5 4.2 5 5 3 4 4.25 4 2 3 3 1 2.6 

45;4  3 3 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4.75 3 3 4 3 2 3 

4624  3 4 3 5 4 3.8 4 4 5 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 4 

46.4  4 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 3.6 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4.25 5 3 4 4 4 4 

4644  4 5 3 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4.2 4 4 5 5 4.5 4 4 3 4 3 3.6 

4654  3 4 4 3 2 3.2 4 3 5 3 4 3.8 2 4 3 5 4 3.6 5 4 3 5 4.25 3 3 3 2 4 3 

4664  4 4 3 4 4 3.8 4 5 5 4 3 4.2 2 5 3 4 3 3.4 4 4 3 4 3.75 5 4 5 4 4 4.4 

4674  4 5 5 5 4 4.6 4 4 3 4 3 3.6 4 4 4 5 5 4.4 4 4 4 5 4.25 4 4 3 4 4 3.8 

4684  5 5 5 4 4 4.6 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 5 3 4 

4694  3 3 4 5 4 3.8 4 4 3 4 4 3.8 4 3 5 5 5 4.4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 

46:4  4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4.2 4 4 4 4 3 3.8 5 5 4 3 4.25 4 5 4 4 4 4.2 
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46;4  4 2 3 4 4 3.4 4 2 3 5 4 3.6 4 3 5 4 3 3.8 4 4 3 4 3.75 4 4 2 3 4 3.4 

4724  4 3 4 3 3 3.4 4 5 5 5 4 4.6 4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 5 4.25 3 4 4 4 4 3.8 

47.4  3 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4.2 5 5 3 3 4 4 4 3 4 4 3.8 

4744  5 5 4 3 4 4.2 5 4 4 3 5 4.2 4 5 4 4 3 4 3 4 4 3 3.5 5 5 4 4 3 4.2 

4754  4 3 4 4 5 4 4 3 2 3 4 3.2 5 4 4 3 2 3.6 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3.8 

4764  4 3 3 4 4 3.6 5 4 3 3 4 3.8 4 3 2 3 2 2.8 3 5 4 4 4 4 5 4 3 3 3.8 

4774  4 5 5 4 4 4.4 2 3 3 5 4 3.4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3.6 

4784  4 3 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3.8 4 4 3 4 4 3.8 3 3 4 3 3.25 3 4 3 3 3 3.2 

4794  5 4 4 2 3 3.6 2 4 4 3 4 3.4 2 5 3 4 3 3.4 3 4 5 3 3.75 4 4 2 3 4 3.4 

47:4  4 3 3 4 4 3.6 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3.75 4 4 3 4 4 3.8 

47;4  4 4 4 5 5 4.4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 3 4.5 4 4 4 3 3 3.6 

4824  4 3 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4.8 4 5 5 5 5 4.8 4 4 3 4 3.75 5 4 4 4 4 4.2 

48.4  3 4 4 5 5 4.2 5 3 5 3 3 3.8 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 3.5 4 4 4 4 4 4 

4844  3 4 4 5 3 3.8 3 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4.6 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 

4854  4 4 3 4 4 3.8 3 5 4 4 3 3.8 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4.25 5 5 4 3 3 4 

4864  3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4.2 5 5 4 3 4.25 4 2 3 5 5 3.8 

4874  3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4.2 4 5 5 5 5 4.8 5 5 4 4 4.5 4 3 4 4 4 3.8 

4884  4 4 3 5 4 4 3 4 5 5 4 4.2 4 3 4 5 4 4 5 5 3 4 4.25 4 3 3 5 4 3.8 

4894  3 4 3 5 4 3.8 2 3 4 3 4 3.2 5 3 3 3 4 3.6 4 4 3 5 4 3 5 3 4 5 4 

48:4  4 5 5 4 4 4.4 3 4 5 3 4 3.8 4 5 4 3 4 4 5 5 4 3 4.25 3 4 5 4 3 3.8 

48;4  3 3 4 3 4 3.4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 4 4.4 4 4 4 3 3.75 4 4 5 5 5 4.6 

4924  4 4 5 4 4 4.2 4 3 4 3 4 3.6 4 3 3 5 5 4 4 4 4 5 4.25 5 4 4 5 4 4.4 

49.4  3 2 4 3 5 3.4 4 2 3 4 4 3.4 5 3 4 3 4 3.8 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 

4944  3 4 5 4 4 4 4 3 3 5 4 3.8 4 3 3 5 5 4 5 5 5 3 4.5 4 4 3 4 4 3.8 

4954  4 5 3 4 4 4 5 3 4 4 5 4.2 3 4 4 5 3 3.8 4 3 5 4 4 3 4 5 4 4 4 
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4964  4 3 3 3 4 3.4 4 3 3 4 4 3.6 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4.25 4 4 3 4 2 3.4 

4974  4 3 2 5 3 3.4 4 3 4 3 5 3.8 4 4 3 5 4 4 5 3 5 4 4.25 4 4 4 3 5 4 

4984  3 3 5 5 4 4 4 3 5 3 3 3.6 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3.8 

4994  4 3 2 4 5 3.6 3 4 4 4 3 3.6 5 5 2 3 3 3.6 5 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3.6 

49:4  4 3 5 5 2 3.8 3 4 3 3 5 3.6 5 4 3 5 5 4.4 3 3 4 4 3.5 3 5 4 4 4 4 

49;4  3 4 5 4 2 3.6 3 4 3 4 3 3.4 4 4 4 3 4 3.8 4 3 4 3 3.5 3 4 3 4 5 3.8 

4:24  5 3 4 4 3 3.8 4 5 4 3 4 4 5 5 4 4 3 4.2 5 4 4 4 4.25 5 4 4 3 3 3.8 

4:.4  5 4 3 4 2 3.6 3 3 3 4 3 3.2 5 4 4 5 4 4.4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 

4:44  4 5 5 4 5 4.6 3 2 4 4 3 3.2 4 5 4 4 5 4.4 4 4 3 4 3.75 3 4 4 5 4 4 

4:54  4 3 4 4 2 3.4 4 3 4 3 5 3.8 4 3 5 4 3 3.8 4 3 4 5 4 3 5 3 4 5 4 

4:64  4 4 3 3 4 3.6 4 3 5 2 3 3.4 4 3 4 3 5 3.8 4 3 5 5 4.25 3 4 3 4 3 3.4 

4:74  4 3 5 4 3 3.8 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3.8 3 4 4 3 3.5 5 4 4 3 4 4 

4:84  5 3 4 4 3 3.8 5 4 4 3 5 4.2 4 4 3 4 5 4 3 4 5 3 3.75 3 5 3 4 4 3.8 

4:94  3 5 3 4 3 3.6 5 4 4 3 5 4.2 4 3 4 4 4 3.8 4 3 4 2 3.25 3 4 3 4 4 3.6 

4::4  3 2 4 3 4 3.2 3 4 3 4 3 3.4 4 4 3 4 4 3.8 3 4 4 3 3.5 5 4 5 3 3 4 

4:;4  4 5 4 3 2 3.6 4 3 4 3 3 3.4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 3 3.5 4 5 2 3 3 3.4 

4;24  4 4 3 3 2 3.2 4 5 4 3 3 3.8 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 4 

4;.4  4 3 4 3 5 3.8 5 5 4 4 3 4.2 4 3 3 5 5 4 4 4 4 3 3.75 4 5 5 4 4 4.4 

4;44  5 4 5 4 4 4.4 5 3 3 4 5 4 4 3 3 3 5 3.6 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3.6 

4;54  3 4 4 5 4 4 3 4 3 4 5 3.8 4 4 3 4 4 3.8 4 4 3 4 3.75 4 3 4 5 4 4 

4;64  3 4 4 3 3 3.4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4.5 3 2 4 3 4 3.2 

4;74  4 4 3 3 4 3.6 5 5 4 4 4 4.4 4 5 4 4 4 4.2 4 4 3 4 3.75 5 4 4 4 4 4.2 

4;84  3 4 4 5 3 3.8 4 5 3 4 4 4 4 3 5 3 4 3.8 4 3 5 4 4 5 4 4 3 5 4.2 

4;94  3 3 4 4 4 3.6 5 5 4 5 3 4.4 5 5 3 5 5 4.6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3.8 

4;:4  4 3 4 5 4 4 4 5 3 3 4 3.8 5 4 4 4 3 4 3 4 5 5 4.25 4 4 3 4 5 4 
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4;;4  4 4 4 3 5 4 4 5 5 4 3 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 4 3 3 3.5 5 4 4 4 3 4 

5224  4 5 5 4 4 4.4 3 4 5 5 4 4.2 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4.25 5 4 4 5 5 4.6 

52.4  4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3.8 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 

5244  4 5 5 4 4 4.4 5 5 4 4 5 4.6 3 4 4 5 5 4.2 5 4 4 5 4.5 4 4 5 4 4 4.2 

5254  4 4 4 4 3 3.8 4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 5 3 4 

5264  4 4 5 4 4 4.2 4 4 4 5 4 4.2 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4.6 

5274  4 4 3 4 5 4 4 3 5 3 4 3.8 4 5 5 5 5 4.8 3 3 3 4 3.25 4 3 5 4 4 4 

5284  5 5 4 4 4 4.4 4 4 5 5 5 4.6 4 5 5 4 5 4.6 4 5 4 4 4.25 5 4 4 4 5 4.4 

5294  4 4 4 5 4 4.2 5 4 5 4 5 4.6 5 4 4 4 5 4.4 5 4 5 4 4.5 5 4 4 5 5 4.6 

52:4  4 3 4 5 3 3.8 5 4 4 3 5 4.2 4 3 5 3 5 4 3 4 5 4 4 3 3 4 4 5 3.8 

52;4  3 3 4 5 3 3.6 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 3 3.8 3 3 4 5 3.75 4 4 3 4 5 4 

5.24  5 4 4 5 5 4.6 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 4.2 4 4 5 5 4.5 4 5 3 4 5 4.2 

5..4  4 4 3 3 3 3.4 4 5 4 5 3 4.2 5 3 5 4 4 4.2 3 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4.2 

5.44  5 5 4 4 5 4.6 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4.8 4 3 5 4 4 5 4 4 5 5 4.6 

5.54  2 3 3 4 4 3.2 4 4 4 5 5 4.4 3 5 4 4 5 4.2 4 5 4 5 4.5 5 4 4 5 5 4.6 

5.64  4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3.6 4 3 3 3 3.25 5 5 5 4 3 4.4 

5.74  4 5 5 5 4 4.6 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4.6 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4.6 

5.84  5 5 4 5 4 4.6 5 4 4 5 5 4.6 4 4 4 5 5 4.4 5 4 4 5 4.5 5 4 4 5 5 4.6 

5.94  4 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 4.2 4 3 4 4 4 3.8 5 4 3 3 3.75 5 5 3 4 4 4.2 

5.:4  5 4 4 5 3 4.2 4 5 4 4 5 4.4 5 3 3 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 4.6 

5.;4  4 5 4 4 4 4.2 5 4 4 4 5 4.4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4.6 

5424  4 5 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4.2 3 4 4 4 3 3.6 4 3 4 4 3.75 3 4 5 5 4 4.2 

54.4  5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3.8 

5444  3 4 5 5 4 4.2 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4.2 4 4 3 4 3.75 3 5 5 4 3 4 

5454  4 4 3 4 4 3.8 5 5 4 4 5 4.6 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 3 4 4 
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5464  5 4 4 5 4 4.4 4 4 5 5 4 4.4 4 4 5 5 5 4.6 4 3 4 4 3.75 4 4 5 5 5 4.6 

5474  4 3 4 4 5 4 4 5 3 5 4 4.2 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 

5484  3 4 4 3 4 3.6 4 4 5 3 5 4.2 4 3 4 4 3 3.6 4 3 4 5 4 3 3 5 4 3 3.6 

5494  4 4 5 4 5 4.4 4 5 5 5 5 4.8 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4.5 4 4 4 5 5 4.4 

54:4  5 3 4 5 4 4.2 4 3 4 5 4 4 5 3 3 4 5 4 4 5 3 4 4 3 3 4 5 3 3.6 

54;4  4 5 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 3 5 4.2 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 3.6 

5524  5 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4.2 4 3 3 4 5 3.8 4 3 4 4 3.75 4 3 4 4 3 3.6 

55.4  5 5 5 5 4 4.8 4 4 5 5 5 4.6 4 3 3 4 4 3.6 5 5 4 4 4.5 4 4 5 5 5 4.6 

5544  4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 3 4 4.25 3 5 5 5 4 4.4 

5554  4 4 5 4 4 4.2 5 5 4 5 4 4.6 4 5 5 5 4 4.6 3 5 5 4 4.25 4 4 5 5 5 4.6 

5564  3 4 4 4 3 3.6 5 3 5 4 4 4.2 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3.75 3 5 4 3 3 3.6 

5574  5 5 4 3 4 4.2 4 3 4 4 3 3.6 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4.2 

5584  4 4 5 4 5 4.4 4 4 5 5 5 4.6 3 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4.6 

5594  4 4 4 4 5 4.2 5 2 3 4 5 3.8 4 3 4 5 4 4 3 5 5 5 4.5 4 4 3 5 5 4.2 

55:4  4 4 5 4 4 4.2 3 4 5 4 3 3.8 4 5 4 4 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 

55;4  4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3.5 4 5 4 3 3 3.8 

5624  5 5 4 4 4 4.4 5 5 3 3 4 4 5 4 4 5 5 4.6 5 4 5 5 4.75 4 4 5 5 5 4.6 

56.4  5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5 4.2 4 3 4 4 4 3.8 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 4 

5644  5 5 4 5 4 4.6 5 4 4 4 4 4.2 5 5 5 4 5 4.8 5 4 5 4 4.5 4 4 5 5 5 4.6 

5654  4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 3.5 4 5 5 4 3 4.2 

5664  4 3 4 4 4 3.8 5 4 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 5 3 3.8 

5674  4 4 4 5 5 4.4 5 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4.8 5 4 4 4 4.25 4 4 5 5 5 4.6 

5684  4 3 4 3 3 3.4 4 4 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 

5694  4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3.6 4 3 5 5 4.25 4 3 3 4 5 3.8 

56:4  4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 5 3.8 4 4 5 5 5 4.6 5 5 4 4 4.5 5 3 3 3 5 3.8 



     295  

 

 

 

 
 


