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أهمية الدراسة: أولا

متأصلةنظريةأهمية.1
وهماالمعاصر،التسويقيالفكرفيجوهريينمتغيرينتتناولكونهامنللدراسةالنظريةالأهميةتنبع

الواقعمنانابع ًبينهماالربطيكونحينالأهميةهذهوتزداد.الزبائنمعالعلاقةوإدارةالتجاريةالعلامة
جاتالمنتعلىلاالأمد،طويلةوالعلاقاتوالثقةالسمعةعلىكبيرةبدرجةيعتمدالذيالبنكي،

.الملموسة

الدراساتإنثحيالجزائرية،سيمالاالعربية،البيئةفيقائمةبحثيةفجوةسدفيالدراسةهذهتسُهم
.محدودةلتزالاالبنوكداخلالزبائنمعالعلاقةفاعليةومدىالتجاريةالعلامةقوةبينتربطالتي

فإن.مابينهمباشرمنهجيربطدونمنفصلبشكلمفهومكلعلىركزتالسابقةالأدبياتفمعظم
اءبنفي(الهويةالرمز،السمعة،مثل)التجاريةالعلامةمكوناتلأدوارأعمقلفهمتؤصلالدراسة
ايعُدماوهوالزبون،لدىإيجابيانطباع الاحتفاظلىعتقومالتيبالعلاقاتالتسويقلفلسفةجوهر 

.اجتذابهممجردلابالزبائن



أهمية الدراسة: أولا

واقعيةتطبيقيةأهمية.2
عبروذلك،(يةالمحلالتنميةبنك)جزائريمحليلبنكاختيارهافيللدراسةالتطبيقيةالأهميةتتجلى
واقعيبتشخيصالباحثاهتمامتوضحخطوةوهيسكيكدة،ووكالةقالمةوكالة:فرعينداخلالتعمق
.مجردةنظريةدراسةتقديمفقطوليسدقيق،

ابيتطلماوهوعملائها،معمتبادلةوثقةمستدامةعلاقاتإلىتحتاجغيرها،منأكثرفالبنوك، اهتمام 
ا القويةمةالعلاأنتبرزوالدراسة.أبعادهابكلالتجاريةبالعلامةأيالذهني،والانطباعبالهويةشديد 
افقطليست وسلوكاماتوالتزوعودمنالبنكيقدمهماكلتمثلرمزيةمنظومةهيبلبصري ا،شعار 

.وولائهمالعملاءعلاقةعلىبدورهينعكستنظيمي،

العلامةتقويةلخلامنالزبائنمعالعلاقةفياستراتيجيةتحسيناتتحقيقإلىبالتاليالدراسةتسعى
افسين،المننحومغادرتهممعدلوتقليلالعملاء،ولاءعلىفعلي اينعكسأنيمكنماوهوالتجارية،

.البنكيةبالخدماتثقتهموزيادة



أهداف الدراسة: ثانيا

بائن،الزمعالعلاقةإدارةوممارساتالتجاريةالعلامةقوةبينالعلاقةفهمفيالدراسةأهدافتمثلت
اتعكسومتسلسلةدقيقةبصيغةالأهدافهذهجاءتوقد الباحثقدرةوتظُهرالبحثي،الطرحفيتطور 

.الإشكاليةمعالجةفيالمنهجيالتدرجعلى

:العامالهدف
.وزبائنهكالبنبينالعلاقةوفاعليةجودةعلىالمختلفةبمكوناتهاالتجاريةالعلامةأثرتحليل•

للعلامةليوالتواصوالإدراكيالرمزيللبعدمتعمق اتحليلا ًضمن ايتضمنشموليطابعذوهدفوهذا
.ومواقفهمالزبائنسلوكتشكيلفيالأبعادهذهبهاتؤثرالتيوالكيفيةالتجارية،



أهداف الدراسة: ثانيا

:الفرعيةالأهداف
تشكلهويةالأنباعتبارالتجارية،العلامةلهويةالمحليةالتنميةبنكزبائنإدراكمدىتشخيص1.

.البنكعنالعملاءتصوراتفيالأساسحجر

ماخاصةن،الزبائمعالعلاقةفيوالثقةالتفاعلمستوىعلىالتجاريةالعلامةرمزيةأثرتحليل2.
.التمييزيةوالعناصروالأسماءوالألوانالبصريبالشعاريتعلق

اارهاباعتبوولائهم،بالزبائنالاحتفاظفي(معنويكمكون)السمعةتؤثركيفاستكشاف3. متغير 
.الشرائيالقرارصناعةفيجوهريلكنهملموسغير

لدىالسلوكيوالعاطفيالتفاعلمستوىفيالتأثيرعلىالتجاريةبالعلامةالاعترافقدرةدراسة4.
.الجماعيالوعيفيوانتشارهالبنكشهرةبمدىيرتبطماوهوالزبائن،



فروض الدراسة: ثالثا

بيناطيةالارتبأوالسببيةالعلاقاتتراعيللفروض،ودقيقةمنطقيةصياغةعلىالدراسةاعتمدت
.التجريبيوالاختبارالإحصائيللقياسقابلةأنهاكماالمتغيرات،

:العامةالفرضية.1
نميةالتبنكلدىالزبائنمعالعلاقةوإدارةالتجاريةالعلامةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد

.المحلية

الزبونإدراكبينالمتوقعةللعلاقةالكليةالنظرةويعكسالفرضياتمجملعنيعبرّالفرضهذا
.المؤسسةنحوواتجاههسلوكهوبينالتجاريةللعلامة



فروض الدراسة: ثالثا

:الفرعيةالفرضيات.2
التجارية،مةللعلاالمكونةالأبعادتعكسالتيالفرعيةالفروضمنعددإلىالعامالفرضتفصيلتم

:وهي

.الزبائنمعالعلاقةوإدارةالتجاريةالعلامةهويةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد•

.زبائنالمعوالعلاقة(الشهرة)التجاريةبالعلامةالاعترافبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد•

إدارةو(والشعارالبصريالتمثيل)التجاريةالعلامةرمزبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد•
.الزبائنمعالعلاقة

.الزبائنمعالعلاقةوإدارةالتجاريةالعلامةسمعةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد•



الخاتمة

:الأساسيةلعناصرهاوالمنطقيالمفاهيميالبناءحيثمنبقوةالدراسةتتميز
بدرجةيعتمديتنافسبنكيقطاعفيالزبائنمعالعلاقةلتحسينالواقعيةالحاجةمنتنبعفأهميتها•

.العاموالانطباعالثقةعلىكبيرة

التعكسبعنايةصيغتوأهدافها• معلزبائني،اوالسلوكالتجاريةالعلامةبينللعلاقةعميق افهم 
.مؤسسيةتسويقيةاستراتيجيةببناءيسمحبمامكونلكلتفصيل

.تطبيقوالالنظريةبينالسليمالربطوتمثلللاختبار،قابلةواقعية،جاءتفقدفروضهاأما•
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