
 وزارة التعميم العالي والبحث العممي
  جامعة عـمار ثميجي الأغـــــواط 

 قتصادية والتجارية وعموم التسييركمية العموم الإ     
العموم التجاريةقسم   



 
 
 
 

 
 
 

 متطمبات نيل شهادة الماستر في العموم التجاريةة مقدمة ضمن مذكر 
 تخصص تسويق مصرفي

 

 رضا العملاء أثر التسويق المصرفي على تحقيق
في بنك الجزائر الخارجي  ميدانيةدراسة 

BEA – الأغواط-   
 تحت إشراف:                        :              تينإعداد الطالبمن 

 عبد الجبار مختاري                                        سمية قمولة      
 خيرة لعجال

 :لجنة المناقشة
 رئيسا                  -أ -ي         أستاذ محاضر إبراهيم عبد الحفيظ د.

 مقررا                 -أ  -أستاذ محاضر            د. عبد الجبار مختاري
 اممتحن                -أ  -أستاذ محاضر                  د. مصطفى مراد

 0200-0202  السنة الجامعية:



 

 
3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 





 



 

 
I 

 
 
 

 الشكر
بسم الله الربضان الرحيم وابغمدلله مالك الكون وخالق العباد عالد الغيب 
 والشهادة بو نستعتُ وعليو نتوكل، وصلى الله وسلم على نبيو ابؼصطفى.

ا ووفقنا في مستَتنا وإبسام ىذه ابؼذكرة رزقن أول الشكر لله رب العابؼتُ الذي
 التي نرجوا أن تكون عونا ومرجعا يستفاد منو مستقبلب.

وإذا كان لابد من الشكر فإننا لانبالغ قلنا بإن الكلمات لاتكفي مهما ثقلت 
عبد الجبار معانيها وتقديرا بؼا قدمو من خلب توجيهاتو وبرفيزاتو الدكتور 

الذي كان سندا لنا ولد  عبد العاليم التاوتي، كما أشكر الدكتور مختاري
في إبقاز ىذا  خديجة قورينيبخل علينا، وأتقدم بجزيل الشكر إلذ الدكتورة 

 العمل.  
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 إىداء
 بشرة عملي ىذا إلذ:  أىدي

ختَ من نطق بها لساني نبع ابغنان، إلذ رجاء دعوة ينفتح بؽا 
أعز  باب السماء فتصعد فتستقر في ظل عرش الربضان، إلذ

حفظها الله وراعاىا  أمي الغاليةوأغلى إنسانة على قلبي، 
 وأطال بعمرىا.

إلذ الذي برمل ابؼشاق والصعاب، إلذ من سقى اللقمة من 
دمو وقدمها سائغة لنا إلذ من إختفت كل الكلمات أمامو 

حفظو  أبي الغالي فيملكو ليقف إبظو ويتًبع على عرش قلبي
 الله ورعاه وأطال بعمره.

نصرالدين، من تقابظو معي حلو ابغياة ومرىا إخوتي إلذ 
 .محمد، حمزة، مصطفى، يونس

 .حياةسندي إلذ حبيبة قلبي وغاليتي وأختي الوحيدة 
 عائشة وزنيب. الطيب إلذ زوجات إخوتي صاحبات القلب

 .أمين، إبتهال، شهد، إيادإلذ البراعم الصغار وشموع حياتي: 
ب التي كانت ختَ أمل أشد بو إلذ الصديقة الغالية ورفيقة الدر 

 .خيرةفي الصعاب وجعلت ىذه السنتُ بؾرد بغظات 
 سمية



 

 
III 

 

  إىداء
يشرفتٍ أن أىدي ىذا العمل ابؼتواضع الذي بيثل حصيلة دراستي وبشرة 

 جهدي
 وأطال الله في عمره.أبي الغالي إلذ أعز وأطيب بـلوق حفظو الله 

قلبي وأحلى ما ينطق بها  إلذ حبيبة قلبي ونور حياتي ومنبع أملي وسعادة
 .حفظها الله وأطال عمرىها أمي الغاليةاللسان 

إلذ من إجتمعنا برت سقف واحد وترابطي بهم وثيق إخوتي وأخواتي: 
 .نورالدين، محمد، جمال، خديجة، فاطمة

 أطال الله عمرىا. ي الغاليةتجدإلذ 
 أمال إلذ زوجة أخي:

صديقتي الغالية إلذ من إلذ من ىي أحق الناس بصحبتي رفيقة دربي و 
 .سميةقابظتتٍ مشوار الدراسي 

 خيرة
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 :ملخص
تستهدف ىذه الدراسة إلذ إبراز أثر التسويق ابؼصرفي على رضا العملبء، حيث تم تطبيق ىذه الدراسة      

ض في بنك ابعزائر ابػارجي بوكالة الأغواط وقد تم توزيع الإستبيان على عينة عملبء البنك، لتحقيق ىذا الغر 
، وأظهرت نتائج spssبإستخدام الأساليب الإحصائية ابؼناسبة لطبيعة الدراسة من خلبل إستخدام برنامج 

 الدراسة أنو لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية على رضا العملبء.
 الكلمات المفتاحية:

 .BEAالتسويق ابؼصرفي، ابػدمات ابؼصرفية، ابؼزيج التسويق، رضا العميل، طبيعة العلبقة، بنك 
 

Summary: 

This stydy aims to highlight the impact of marketing banking on customer 

atisfaction, as this study was applied in the external bank of algeria in the 

agency of laghouat, and the questioonaire was distributed to a sample of 

the bank's client to achieve this purposee usinng statistical methods 

appropriate to the nature of the study, through thr use of yhe spss program 

the study sgowed that there was no statistically significant impact on 

customer satisfaction. 

Keywords: 

Banking Marketing, Banking Services, Marketing Mix, Customer 

Satisfation, Nature  of  the  Relatipnship. 
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 مقدمة:

 
 أ

في بؿور نشاط أي مصرف وأداتو في برقيق أىدافو، فهو الركيزة التي يقوم عليها النظام يعتبر التسويق ابؼصر        
 رف يعمل على برقيقصرفي في ابؼصاابؼصرفي كي يكون قادر على تلبية متطلبات ورغبات العملبء، إن التسويق ابؼ

لتعمل بشكل متكامل لتحقيق أىدافو وأرباحو، ومع تزايد الإىتمام  إدارتوو  موظفيوالإنسيام والتوافق بتُ 
إستخدامها والعمل بها، حتى تصبح أداة فعالة والبحث عن كيفية إشباع ابؼصارف  دمات ابؼصرفية يتطلب منبابػ

رضاىم وإيصال ابؼنتيات ابػدمية إليهم في أحسن  حاجات ورغبات عملبئها والعمل على جذبهم وكسب
الظروف وبأنسب الإمكانيات ابؼتاحة في الوقت ابؼناسب وابؼكان ابؼلبئم، خاصة أن ابػدمات ابؼصرفية تتميز 
باللبملموسية، لذا بهب على ابؼصارف التوجو إلذ تبتٍ فكرة التسويق في عملها بؼا لو من دور فعال في إبراز 

 ابؼقدمة. خصائص ابػدمات
رضا ولقد أصبح برقيق رضا العملبء من أىم الأىداف الرئيسية لأنو نقطة البدء في العمل ابؼصرفي، وتعتبر حالة ال

بالإرتياح، وذلك بتقديم أفضل مزيج تسويقي بفكن  شعورال منوعلى أداء ابػدمة، والذي يتولد ي حكم تقيم
لأنو بوتاج إليو لأداء عميل لبقة مستمرة ومتكاملة مع العللمصرف  ،يسمح للمصرف بتحقيق النمو والربحية معا

السبب في تواجده وتطوره، وعلى ىذا الأساس تعمل  وأعمالو، فابؼصرف بدون العميل ليس لو أي دور، لأن
 ابؼصارف جاىدة لتقوية ىذه العلبقة من أجل كسب رضا وولاء العميل.

 وإستنادا بؼا سبق نطرح الإشكالية التالية:
 لإشكالية أولا: ا

 الإشكالية الرئيسية  .1
 ما مدى تأثتَ أبعاد التسويق ابؼصرفي في رضا العملبء ببنك ابعزائر ابػارجي وكالة الأغواط؟.     

 ويندرج ضمن ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية التالية:
 :الفرعية الأسئلة   .0

زائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل ببنك ابع
 ؟α=5%دلالة 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسعتَ على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى 
 ؟α=5%دلالة 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التوزيع على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى 
 ؟α=5% دلالة

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التًويج على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى 
 ؟α=5%دلالة 

بػارجي بالأغواط عند مستوى ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأفراد على رضا العميل ببنك ابعزائر ا
؟α=5%دلالة
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عد العمليات على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لب
 ؟α=5%دلالة 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند 
 ؟α=5% مستوى دلالة

 ثانيا: الفرضيات 
 الفرضية الرئيسية: .1
ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند  لبءد التسويق ابؼصرفي على رضا العلأبعا وجد أثر ذو دلالة إحصائيةي

 .α=5%مستوى دلالة 
 الفرعية: الفرضيات .0

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة  
%5 =α؛ 

تَ على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسع 
%5 =α؛ 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التوزيع على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة  
%5=α؛ 

جي بالأغواط عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التًويج على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػار 
%5=α؛ 

فراد على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة جد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الألا يو  
%5 =α؛  
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد العمليات على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة  

%5 =α؛ 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى  
 .α= 5%دلالة 

 ثالثا: أىمية الدراسة
.3 الأىمية العلمية:  
 التسويق ابؼصرفي مسؤول عن إستقطاب أكبر عدد من العملبء؛ 
 قدمة بؽم وذلك بهدف تطويرىا؛معرفة توجهات عملبء ابؼصارف بكو ابػدمة ابؼصرفية ابؼ 
 .لفت إنتباه إدارات ابؼصارف لأبنية التسويق ابؼصرفي في كسب وولاء العملبء 
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 ت

.4 الأىمية العملية: 
 للتطورات التكنولوجية؛تقديم ابػدمة ابؼصرفية وفقا  بؿاولة إفادة ابؼصارف بضرورة تنويع أساليب وتقنيات 
 ائية في برليل ابؼعلومات عن طريق الإستبيان؛إظهار مدى أبنية إستخدام الأساليب الإحص 
  ،ابؼزيج التسويقي.و دراسة العلبقة بتُ العميل وابؼصرف وابػمة ابؼصرفية 

 رابعا: أىداف الدراسة
 نسعى من خلبل ىذه الدراسة إلذ برقيق بصلة من الأىداف ابؼلخصة في ما يلي:

 التعرف على نشاط التسويق ابؼصرفي ومدى تأثتَه في ابؼصرف؛ 
 ،التعرف على ابػدمات التي يقدمها ابؼصرف 
 تقديم ابؼزيج التسويقي؛ 
 التعرف على الرضا العميل؛ 
 .دراسة ميدانية في بنك ابعزائر ابػارجي 

 خامسا: أسباب إختيار الموضوع
 ىناك عدة أسباب دفعتنا لإختيار ابؼوضوع نلخصها في مايلي:

 ابؼوضوع ضمن التخصص؛ 
  يق ابؼصرفي وابػدمات ابؼصرفية، وابؼزيج التسويقي ومدى تأثتَىم على الرغبة على التعرف على  التسو

 العميل؛
 .التعرف على آراء العملبء  ورضاىم على ابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة 

 سادسا: صعوبات الدراسة
 لقد واجهنا العديد من الصعوبات في طريق إبقاز ىذا ابؼوضوع من بينها:

  ؛كالات الأغواططرف و صعوبة ابغصول على ابؼوافقة من 
  َ؛ييهم بالوقتستبيان، كتحمن قبل العملبء أثناء قيامنا بالإعدم وجود بذاوب كبت 
 .نقص وشح ابؼعلومات ابؼتعلقة بالتسويق ابؼصرفي في كليتنا 

 سابعا: الدراسات السابقة
  الدور الذي يلعبو المزيج التسويقي فيىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز : 0210دراسة  خديجة عتيق 

وقد شملت ىذه الدراسة  تحقيق رضا عملاء المصارف التجارية الجزائرية )الحكومية الأجنبية(،
عميل من عملبء ابؼصارف التيارية ابعزائرية العاملة بولاية  250إستطلبع آراء عينة عشوائية مكونة من 

توصلت ىذه الدرسة إستبانة من عينة الكلية، وبعد التحليل الإحصائي  212 تلمسان، في حتُ تم إعتماد
إلذ عدة نتائج أبرزىا تبتٍ عينة ابؼصارف التيارية ابعزائرية ابؼبحوثة  بؼختلف عناصر ابؼزيج التسويقي 



 مقدمة:

 
 ث

ابؼصرفي، ووجود علبقة ذات تأثتَ معنوي بتُ عناصر ابؼزيج وبرقيق رضا العميل ما عدا  عنصر التسعتَ 
أوصت ىذه الدراسة بضرورة مواصلة عملية دعم   الذي لد يظهر لو أي تأثتَ، وفي ضوء النتائج السابقة

 وبرديث بـتلف عناصر ابؼزيج التسويقي.
  مدى تأثير التسويق المصرفي على ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرف على : 0212دراسة حميد زقاي

 مع الإشارة بنك القرض الشعبي ابعزائري وكالة سعيدة، وتم الإعتماد في ىذا سلوك المستهلك  الجزائري
البحث على الإستبيان كأداة بعمع ابؼعلومات، ولقد بػصت الدراسة إلا أن ىناك صعوبة كبتَة في تطبيق 

 التسويق ابؼصرفي في البنك بفا ينعكس سلبا على مستوى رضا ابؼستهلكتُ.
  أىمية التسويق في تحسين العلاقة مع ىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز : 0220دراسة صورية لعذور

في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة ابؼسيلة، وتوصلت إلذ أن الإىتمام بالعميل  ة ميدانيةالزبون دراس
وبؿاولة برستُ وتنمية العلبقة معو بإنتهاج التسويق  في ابؼصارف أصبح لو إىتمام كبتَ لدى ابؼؤسسات 

تبارىا منطلقا حابظا في ابؼصرفية، ىذا ما أدى بها إلذ إعتماد  عدة سياسات بغرض تدعيم ىذه العلبقة بإع
 دعم مركزىا التنافسي.

 :قيق جودة الخدمات حدور التسويق الداخلي في تبعنوان مذكر ماجيستً  دراسة عبد النبي بلبالي
، وقد ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة الأبنية النسبية التي بوظى بها المصرفية ثم كسب رضا الزبائن

مستوى جودة ابػدمات التي يدمها ابؼصرف وكذلك مستوى التسويق الداخلي لدى ابؼصارف، ومعرفة 
رضا العملبء، بػصت الدراسة أن عملبء الوكالة يقيمون مؤشر الإعتمادية، الثقة، ابؼصداقية، ابؼلموسية 
تقييما إبهابيا ويبقى مؤشر التعاطف والإستيابة دون ابؼستوى ابؼطلوب أما في ما بىص تقييم العملبء 

 ىم مظاىر رضا العملبء عن ابػدمات ابؼقدمة بذلت في بصيع أبكاء الوطن.لعبارات الرضا فإن أ
ما  ،وبفا سبق بيكن القول بأن الدراسات السابقة  توصلت إلذ أنو ىناك صعوبة كبتَة في تطبيق التسويق ابؼصرفي

يوجد أثر  إلذ أنو لاسات السابقة، وتوصلت عدا دراسة عتيق خدبهة، بحيث أن ىذه الدراسة جاءت تكملة للدرا
ذو دلالة إحصائية في أبعاد عناصر ابؼزيج التسويقي التالية: ابػدمة، التوزيع، التًويج، الأفراد، ووجود علبقة تأثتَية 

 للؤبعاد التالية، التسعتَ، العمليات، الدليل ابؼادي.
  ثامنا: منهج الدراسة

صد وابؼتابعة الدقيقة لظاىرة من م في ر الذي يستخد ستخدام ابؼنهج الوصفيإ برقيق أىداف الدراسة تم أجلمن 
التسويق  إلذ نتائج وتعميمات تساعد في أثرجل التعرف على الظاىرة من حيث المحتوى وابؼضمون والوصول أ

 ابؼصرفي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالاغواط.
 
 



 مقدمة:
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 تاسعا: مجال وحدود الدراسة
 :؛2022مارس 10 إلذ 2022فيفري 01من  الحدود الزمنية 
  :بزص الدراسة عينة من عملبء بنك ابعزائر ابػارجي وكالة الأغواط. الحدود المكانية 

 تاسعا: ىيكل الدراسة
  :تضمن الإطار النظري للتسويق ابؼصرفي على رضا العملبء، حيث تم تقسيم ىذا الفصل إلذ الفصل الأول

صرفي، أما ابؼبحث الثاني فتناول مفاىيم ثلبثة مباحث، تناولنا في ابؼبحث الأول أساسيات حول التسويق ابؼ
 أساسية حول رضا العميل، أما ابؼبحث الثالث تناولنا فيو العلبقة بتُ التسويق ابؼصرفي ورضا العملبء.

  :تناولنا من خلبل ىذا الفصل دراسة ميدانية في وكالة الأغواط بنك ابعزائر ابػارجي، حيث الفصل الثاني
وكل مبحث مقسم إلذ ثلبثة مطالب، وتم إستخدام أداة الإستبيان بعمع تم تقسيمو إلذ ثلبثة مباحث 

 .spssابؼعلومات، وتم برليها عن طريق برنامج 
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 تمهيد:
التسويق ابؼصرفي نشاط متيدد ومتطور، فهو أحد أىم الوظائف الأساسية للمصارف، لدوره ابغيوي في ضمان        

بؼصارف تهتم بو أكثر فأكثر، نظر لإىتمامو لدراسة السوق التي تقوم على معرفة البقاء والإستمرار، الأمر الذي جعل ا
العملبء ابغاليتُ وابؼرتقبتُ، ودراسة حاجاتهم ورغباتهم وكسب رضاىم وولائهم، فابػدمات ابؼصرفية تتسم بالنمطية 

ان العملبء وبذذبهم، الأمر الذي يتطلب من إدارة ابؼصارف تطوير خدماتها بالشكل الذي بهعلها تلبقي إستحس
وذلك بتوفتَ ابؼزيج التسويقي والذي ينطوي على بؾموعة من العناصر التي ىي الرابط بتُ ابؼصرف والعملبء، وبناءا 
على ىذا بهب على ابؼصارف أن تقتنع بأبنية العملبء ودرجة رضاىم ودراسة سلوكاتهم وقياس خطواتهم، وإنتاج كل 

 كالتالر:  ث وكل مبحث مقسم إلذ ثلبثة مطالبىذا الفصل ثلبثة مباح ما بيكن بيعو. وعليو سنتناول في
 أساسيات حول التسويق ابؼصرفي؛ المبحث الأول:
 مفاىيم أساسية حول رضا العميل؛ المبحث الثاني:
 العلبقة بتُ التسويق ابؼصرفي ورضا العملبء. المبحث الثالث:
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 مبحث الأول: أساسيات حول التسويق المصرفيلا
يعد التسويق ابؼصرفي من ابؼواضيع ابؼهمة وابغديثة التي شهدت توسعا كبتَا في السنوات الأختَة، وذلك يعود       

للتزايد في ابػدمات ابؼصرفية، وىذا ما أدى إلذ بقاح ابؼصارف في البلدان ابؼتقدمة، وأصبح بوتل مكانة ىامة في 
 إلذ مفهومو، مراحلو، أبنيتو، أىدافو، خصائصو.تشكيل إدارتو، وىذا ما سنتطرق إليو خلبل ىذا ابؼبحث 
 المطلب الأول: ماىية حول التسويق المصرفي 

يعتبر التسويق ابؼصرفي أحد أىم اىتمامات ابؼصارف، حيث يشكل ىذا الأختَ أداة فعالة في برقيق رضا العملبء      
 وبقاح أرباحو.
 التسويق المصرفي أولا: مفهوم

و: ذلك النشاط الديناميكي ابغركي الذي بيارسو كافة ابؼوظفتُ في ابؼصرف، أي كان الذي التسويق ابؼصرفي ى       
يقومون بو، حيث يشمل كافة ابعهود التي تكفل تدفق ابػدمات وابؼنتيات ابؼصرفية التي يقدمها ابؼصرف إلذ العميل، 

فل رضاه عن ابؼصرف، ويضمن تمر يكويعمل من خلببؽا التسويق على إشباع رغباتو وحاجاتو ودوافعو بشكل مس
 .1ستمرار تعاملو معوإ

كما عرف أيضا: ىو ذلك النشاط الإداري ابػاص بانسياب ابػدمات ابؼصرفية إلذ العملبء ابغاليتُ وابؼستهدفتُ 
 .2وبكفاءة عالية لتحقيق بـتلف رغباتهم

للؤفراد وابعماعات من برقيق رغباتهم كما عرفو فيليب كوتلر: التسويق ابؼصرفي آلية اقتصادية واجتماعية حيث بيكن    
 .3وحاجتهم بوسائل خلق وتبادل ابؼنتيات

بيكن تعريف التسويق ابؼصرفي بأنو: فن تنمية النشاط ابؼصرفي سواء بتُ العملبء ابغالتُ أو المحتملتُ، ودراسة التغتَات  
ىم، ووصولا إلذ أكبر حيم من المحتملة في السوق ابؼصرفي والتعرف على رغبات العملبء، سعيا بكو برقيق رضا

 .4الأرباح
وكتعريف شامل: التسويق ابؼصرفي ىو بؾموعة من الأنشطة ابؼتخصصة وابؼتكاملة التي توجو من خلببؽا موارد  

ابؼصرف، وإمكانياتو ضمن صياغات خلبقة تستهدف برقيق مستويات أعلى من الإشباع بغاجات ورغبات العملبء 
 .5تشكل دائما فرص سوقية يستطيع من خلببؽا ابؼصرف برقيق الربح ابغاليتُ وابؼستقبليتُ التي

 
 

                                     
، 2004دبظبر 15 -14لتحولات الاقتصادية. الواقع والتحديات، جامعة شلف ابعزائر، ، مداخلة ضمن ملتقى ابؼنظومة ابؼصرفية وا"تسويق الخدمات المصرفية"كربية ربحي،    1
 .366ص
 .35، ص2015-2014، مذكرة ماستً، جامعة الوادي، "دور التسويق المصرفي في تطوير الخدمات المصرفية للبنوك التجارية" أبضد عمان،  2

3 Philip Kotler et Bernard Dubois « Marketing Management » 10éme édition, Public union, Paris, 2000, P40. 
 .13، ص2002مطابع الولاء ابغديثة، شبتُ الكوم، ، "التسويق المعاصر والفعال في البنوك التجارية: المنهج والتطبيق بين البنوك العالمية والمصرية"، حستُ بؿمد علي حسن  4
 .17، ص2007الطبعة الأولذ، دار ابؼيسرة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ي"،، "الأصول العلمية للتسويق المصرفناجي معلب  5
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 ثانيا: مراحل تطوير التسويق المصرفي
 مر التسويق ابؼصرفي بعدة مراحل تتمثل فيما يلي: 

 مرحلة الترويج المصرفي:  .1
ارة ضمن ىذه ابؼرحلة قامت ابؼصارف بإنشاء وحدات تنظيمية خاصة بالتسويق حيث قامت بتغيتَ مسمى إد 

العلبقات العامة بها إلذ إدارة التسويق، وبالرغم من ذاك نشاط التسويق اقتصر على القيام بالأنشطة التًوبهية، وكان 
 .1مفهوم التسويق موازيا بؼفهوم التًويج في ىذه ابؼرحلة

 مرحلة الاىتمام الشخصي بالعملاء:  .0
العملبء في ظل منافسة شديدة ولقد أظهرت  لقد أدركت ابؼصارف بأن التًويج وحده كنشاط غتَ كافي بعذب   

 .2الدراسات بأن دور مقدمي ابػدمات ابؼصرفية لا يقل أبنية عن ابػدمة ابؼقدمة
 : 3وفي ىذه ابؼرحلة تم التًكيز على ما يلي

o  تدعيم مفهوم التوجيو بالعملبء Customer Orientation لدى العاملتُ بالبنك، وخاصة ذوي الاتصال
ابؼصرف، وقد بسثلت أداء ذلك في عقد الدورات للتعرف على كيفية معاملة العملبء والأساليب  ابؼباشر بعملبء

 ابؼناسبة الواجب إتباعها في ذلك، وعلى كيفية تغيتَ ابذاىاتهم بكو مفهوم العملبء وأبنية الاىتمام بهم.
o  معدلات شكاوي العملبء.برديث أنظمة وأساليب العمل بابؼصارف بدا يؤدي إلذ سرعة أداء ابػدمات وتقليل 
o .تقديم ابػدمات الاستشارية للعملبء، ومعاونتهم في ابزاذىم للقرارات ابؼالية بطريقة سليمة 
o  برديث أماكن تأدية ابػدمات وصالات انتظار العملبء بدا بهعلها أكثر جاذبية وبدا يعطى لعميل الانطباع بأنو

 موضع ترحيب مستمر.
 مرحلة تقديم خدمات جديدة:  .0
يدين من ابػدمات بفا دفع  ا للتطور السريع في المجتمعات والذي أثر بشكل كبتَ على أذواق وحاجات ابؼستفنظر 

 .4إلذ إبهاد خدمات جديدة لكي تتمكن من مواكبة ىذا التطور ابؼصارف
 محدد من السوقمرحلة التركيز مع قطاع  .3

ع تلبية رغبات العملبء، وأنو لابد بؽا من ابػدمات ابؼصرفية ابعديدة وأدركت ابؼصارف أنها لا تستطي نتشرتإ
 التخصص والاىتمام بفئات معينة من السوق، وعليو فقد سعت إلذ بؿاولة خلق صورة بفيزة للمصرف لدى فئات

بـتارة من السوق وذلك من خلبل برنامج تسويقي معتُ يوحى بؽم باختلبف ابػدمات ابؼصرفية للمصرف وبسيزىا عن 
 .1ابؼصارف ابؼنافسة

                                     
 .35، ص2015، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق المصرفي )مدخل معاصر("إياد عبد الإلو خنفر وآخرون، "  1
 .54 -53، ص2001، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، الأردن يجي كمي، تحليلي"" التسويق المصرفي مدخل استراتردينة عثمان يوسف، بؿمود جاسم الصميدعي،   2
  .30، ص2006دار الكتاب ابغديث، القاىرة، الكويت، ابعزائر، "استراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفية"،  عوض يدير ابغداد ، 3
، كلية الاقتصاد، بزصص جيستًمقدمة لنيل شهادة ابؼامذكرة  ،ي في تطوير سياسات التسويق المصرفي""دور التسويق الإلكترونخدبهة عتيق، يوسف، بؿمود جاسم الصميدعي، 4

  .20-19، ص2009-2008تسويق، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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 حلة نظم التسويق:مر  .2
إن أىم ما بييز ىذه ابؼرحلة قيام ابؼصارف بدمارسة أنشطتها التسويقية في إطار نظام متكامل بدعتٌ أن التسويق   

ابؼصرفي بيثل بؾموعة الأنشطة ابؼتفاعلة وابؼتداخلة وابؼتًابطة ابؼعدة بؽدف إنتاج وتقديم ابػدمات العملبء ابغاليتُ 
 اىتمام ابؼصارف في ىذه ابؼرحلة كما يلي: وابؼرتقبتُ. لأجل ذلك بقد

 إعداد وتطوير أنظمة بحوث التسويق وابؼعلومات التسويقية؛ 
 تدعيم أنظمة الاتصالات التسويقية؛ 
 تطوير أنظمة التخطيط وإعداد خطط تسويقية متنوعة لمجالات النشاط ابؼصرفي؛ 
 2تطوير أنظمة وأساليب الرقابة. 

 ق:مرحلة المفهوم الاجتماعي لتسوي .6
ينظر إلذ ىذه ابؼرحلة على أنها كانت أحدث مراحل التسويق ابؼصرفي حيث كانت نتيية طبيعية لنمو بضاية 
ابؼستهلكتُ وابغركات الاجتماعية الأخرى حيث يقوم ىذا ابؼفهوم على ضرورة أخذ مصالح المجتمع إلذ جانب مصلحة 

 لة على عدة نواحي أبنها ما يلي:العميل الفرد أو ابؼؤسسة، وينعكس تطبيق ابؼصارف بؽذه ابؼرح
  العمل على بسويل مشروعات الأعمال وتوجيو الاستثمارات للميالات التي تساىم في برستُ الظروف

 ابؼعيشية للؤفراد.
  التأكيد على أبنية مساعدة العملبء على ابزاذ قراراتهم ابؼالية والاستثمارية التي تؤدي إلذ برقيق مصابغهم

 ومصالح المجتمع.
  بيكن للمصرف أن بوقق أىدافو، دون برقيق ابؼصرف لأىداف عملبئو وذلك من خلبل اىتمامو بتقييم لا

 .3ودراسة درجة رضا العملبء عن خدماتو
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                      
 .31، ص"مرجع سبق ذكره"عوض يدير ابغداد،  1
مقدمة لنيل شهادة ماجيستً، كلية الاقتصاد، بزصص تسويق، جامعة منتوري، قسنطينة، ذكرة م، "دور التسويق الإلكتروني في تطوير سياسات التسويق المصرفي"بصال بوعتًوس،  2

 .20-19، ص2008-2009
 .39، ص"مرجع سبق ذكره"إياد عبد الإلو خنفر وآخرون،  3
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 مراحل تطوير التسويق ابؼصرفي (:1-1الشكل رقم )

 
 .من إعداد الطالبتتُ حسب ابؼعطيات السابقةالمصدر:  

ن التسويق ابؼصرفي مر بست مراحل، حيث بسثلت ابؼرحلة الأولذ في التًويج ابؼصرفي، نستنتج من الشكل أعلبه بأ     
ومن ثم مر بدرحلة الإىتمام الشخصي بالعملبء ثم تقديم خدمات جديدة ثم التًكيز مع قطاع بؿدد من السوق ثم نظم  

 التسويق إلذ آخر مرحلة وىي ابؼفهوم الإجتماعي للتسويق.
 لمصرفيأىمية التسويق اثالثا: 

بيكن ابعزم بأنو لا يوجد مصرف بيارس نشاطو بنياح من دون وجود وظيفة التسويق، والتي سيتم ذكرىا فيما   
 :1يلي

  في ىو ابغافز على خلق وإبتكار خدمات جديدة وتطويرىا؛التسويق ابؼصر 
  وبرقيق رضاىم؛إشباع رغبات العملبء  
 ؛رسم صورة ابهابية في أذىان العملبء 
 ابؼصرفية ومتابعة النشاط ابؼصرفي؛ات ترويج ابػدم 
 ن مكانة ابؼصرف في السوق العابؼي؛الرفع م 
 زيادة سرعة تطور التكنولوجيا؛ 
 قيق ربحية كبتَة للمصرفبر. 

 يرابعا: أىداف التسويق المصرف
فإن لذلك وثيقة بخصائصو،  إن أىداف التسويق ابؼصرفي توصف بأنها خاصة ومرتبطة بالنشاط ابؼصرفي وبؽا صلة  

 : 1ىداف تكمن فيما يليىذه الأبذسيد 

                                     
 . 63، ص2012  أتراك للنشر والتوزيع، عمان،، الطبعة الأولذتسويق الخدمات المصرفي"، أبضد بؿمود الزامل،" 1

 مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق

 مرحلة نظم التسويق

 مرحلة  التركيز مع قطاع محدد من السوق 

 مرحلة تقديم خدمات جديدة

 مرحلة الاىتمام الشخصي بالعملاء

 مرحلة الترويج المصرفي
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 حتياجاتو ابغالية وابؼستقبلية قصد تصميم وتقديم ل الأكثر ربحية، وبرديد رغباتو وإدراسة السوق والعمي
  الوقت ابؼناسب وابؼكان ابؼلبئم؛ابػدمات ابؼصرفية التي يرغب في ابغصول عليها في

 فة قدراتها على التأثتَ في السوق؛ومعر  الإطلبع الدائم وابؼستمر على ابؼصارف ابؼنافسة 
 ى بظعة وصورة ابؼصرف أمام عملبئو؛بناء صورة إبهابية عن ابؼصرف وخدماتو، والمحافظة عل 
 لتيديد والتطوير ابؼصرفي وابؼالر؛ابؼسابنة في عملية ا 
 ق إكتشاف أنواع جديدة من ابػدمات؛خلق أسواق مصرفية وبفارسة العمل فيها عن طري 
 ية وتقدبيها للعملبء؛بهابات وابػدمات ابؼصرفية بصفة إلف ابؼنتيتسيتَ بـت 
  .برقيق الأىداف ابؼالية ابؼتمثلة في أىداف السيولة الربحية والأمان مع برقيق بمو ابؼصارف 

 : 2قيق أىداف توظيف الأموال وذلك عن طريقبر  
o زيادة حيم القروض والسلفيات؛ 
o .زيادة الاستثمار في الأوراق ابؼالية 

 : خصائص التسويق المصرفيخامسا
تقنيات التسويق بصفة عامة، لكن توجد بعض ابػصائص بيكن ابؼستعملة في التسويق ابؼصرفي ىي تعد التقنيات 

 :3إبهازىا فيما يلي
 ابؼادة الأولية للتسويق ابؼصرفي؛ النقود تعتبر 
 كل مؤسسة مصرفية لشبكة خاصة بها؛  حتكارإ 
 لتميز؛في النشاط ابؼصرفي، بفا يؤدي إلذ تقاليد وبالتالر صعوبة ا لفةابؼخت تكاراتغياب قوانتُ برمي الإب 
 الإنتاج ىي نفسها أماكن التوزيع؛ أماكن 
  منافسة غتَ كاملة لوجود قوانتُ برديد القدرات ابؼختلفة، وجود تعامل دائم مع العملبء وعلبقة مستمر بينو

 وبتُ ابؼصرف.
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                      
  .66، ص2008دار وائل للنشر، عمان، الأردن، ، الطبعة الرابعة تسويق الخدمات"،ىاني الضمور، "  1
 . 220، ص2011الطبعة الأولذ، دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن، "تسويق الخدمات"، زاىر عبد الرحيم عاطف،   2
 .235"، ص"نفس المرجع أعلاهزاىر عبد الرحيم عاطف،  3
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 دمات المصرفيةالمطلب الثاني: ماىية حول الخ
تعتبر ابػدمات ابؼصرفية في ابؼصارف الواجهة الرئيسية للمتعاملتُ، فهي أكثر ابػدمات ابؼالية رواجا وقد  

مرت على عدة تطورات، وباعتبار أن ابؽدف الرئيسي للمصارف ىو جذب ابؼتعاملتُ ابعدد والمحافظة 
 باتهم.على ابغاليتُ، فابػدمة ابؼصرفية ىي التي بردد حاجاتهم ورغ

 أولا: الخدمة المصرفية
مفهوم ابػدمة ابؼصرفية عن  بىتلف ابػدمات ابؼصرفية تشكل حيز التواصل ابؼستمر بتُ ابؼصرف والعميل، حيث 

مفهوم ابػدمة بشكل عام، لذا بهب التطرق إلذ مفهوم ابػدمة ومن ثم التعرف على ابػدمة ابؼصرفية وتطورىا، وبفيزات 
 .التسويقية بؽا، وخصائصها

 ىناك عدة تعريفات للخدمة نذكر منها: الخدمة:  .1
عرفت ابعمعية الأمريكية للتسويق ابػدمة على أنها: بؾموعة الأنشطة أو ابؼنافع التي تعرض للبيع، أو التي تقدم مرتبطة 

 .1مع السلع ابؼباعة
ون أن يتًتب على ذلك كما عرفت على أنها: نشاط أو منفعة أو إشباع يستطيع أن يقدمها البائع إلذ ابؼشتًي، د

 .2نقل ابؼلكية من ابؼنتج )ابػدمة( إلذ العميل
بأنها أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غتَ ملموسة في العادة ولكن ليس ضروريا أن  Gronroosيعرفها 

يتم تقدبيها  بردث عن طريق التفاعل بتُ ابؼستهلك وموظفي ابػدمة أو ابؼوارد ابؼادية أو السلع أو الأنظمة التي 
 .3كحلول بؼشاكل العميل

من خلبل التعريفات السابقة نستنج بأن ابػدمة: نشاط يتميز بو ابؼصرف للتعامل مع عملبئو، وبرقيق رضاىم 
 وإشباع رغباتهم وكسب ولائهم، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدر ربحية نشاطو التسويقي.

 الخدمة المصرفية  .0
طرف لآخر أساسا بأنها غتَ ملموسة، ولا تتًتب على تقدبيها أي نوع من  عرفت على أنها: نشاط أو منفعة يسد 

أنواع ابؼلكية، ويعرف البعض ابػدمة على أنها ذلك النشاط غتَ ابؼلموس الذي  يقدم للمنافع إلذ إشباع حاجاتو 
 .4ورغباتو

حيث يكون بشكل كما عرفها فيليب كوتلر على أنها: أي عمل أو وفاء يقدمو أحد الأطراف للطرف الأخر  
 .5أساسي غتَ ملموس ولا ينتج عنو أي شيئ، وأن إنتاجو بيكن أن يرتبط بالسلع ابؼادية

                                     
 .213، ص2000عمان، الأردن، دار ابغامد للنشر والتوزيع، ، الطبعة الأولذ، "مدخل عام للتسويق المتقدم"لصميدعي، بؿمد جاسم ا 1
  .165، ص2002 -2001، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، "إدارة تسويق الأنشطة الخدمية، المفاىيم والإستراتجيات"سعيد بؿمد ابؼصري،  2
 .18، ص2005، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، يق الخدمات""تسو ىاني حامد الضمور،  3
 .51ص، 2003 دار النشر والتوزيع، عمان،  ،، الطبعة الأولذ"التسويق الاستراتيجي للخدمات"، بؿمد بؿمود مصطفى 4
 .62، ص2007، دار التواصل العربي، "عولمة جودة الخدمات المصرفية"رعد حسن الصرن،  5
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وبيكن تعريفها على أنها: عبارة عن بؾموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل، سواء كان ذلك مقابل مادي   
 .1أو دونو، فقد يقوم البنك أحيانا بتقديم خدماتو بؾانية للعميل

وبيكن تعرفها على أنها: عبارة عن بؾموعة الأنشطة والعمليات ذات ابؼضمون ابؼنفعي الكامن في العناصر ابؼلموسة    
وابؼقدمة من طرف ابؼصرف، والتي يدركها ابؼستفيدون من خلبل ملببؿها وقيمها ابؼنفعية والتي تشكل مصدر لإشباع 

، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباحو من خلبل العلبقة ة وابؼستقبليةحاجاتهم ورغباتهم ابؼالية والائتمانية ابغالي
  .2التبادلية بتُ الطرفتُ

 ويشمل مفهوم ابػدمة ابؼصرفية على بعدين أساستُ بنا:
o  :يشتمل بؾموعة ابؼنافع التي يسعى العميل إلذ برقيقها من استخدامو للخدمةالبعد المنفعي. 
o  :ثل في بؾموعة من ابػصائص والسمات التي تتصف بها ابػدمة ويتمالبعد السماتي أو الخصائصي

 ابؼصرفية.
نستنج من التعريفات السابقة أن ابػدمة ابؼصرفية ىي: عبارة عن أنشطة أو منافع غتَ ملموسة مقدمة للعميل لإشباع 

 رغباتو وحاجتو.
 ثانيا: تطور الخدمات المصرفية عبر التاريخ

 اريخ بعدة مراحل كالتالر:مر تطور ابػدمات ابؼصرفية عبر الت
 الخدمات المصرفية في مرحلة ما قبل التصنيع: .1

 :3حيث إعتمدت المجتمعات في ىذه ابؼرحلة على الزراعة والصيد في توفتَ احتياجاتها ولقد بسيزت بابػصائص التالية
  الإكتفاء الذاتي: 1.1

نشاط تسويقي وعدم وجود أي حيث أن كل أسرة تنتج ما برتاجو من سلع وخدمات لذلك تصف بعدم وجود أي 
 نشاط مالر أو مصرفي.

 تبادل الفائض من الإنتاج:  0.1
حيث إبذهت الأسر إلذ التخصص بالإنتاج، بفا أحدث فائضا في الإنتاج دفعهم إلذ القيام بعملية ابؼبادلة بالسلع، 

 وذلك من خلبل مقايضة سلعة بسلعة أخرى، وابػدمات ابؼقدمة فكانت بسيطة وشخصية وطوعية.
 ظهور النقود:  0.1

نظرا لصعوبة إجراء عملية التبادل وابؼقايضة وذلك لعدم تكافؤ السلع وابػدمات من حيث ابعودة والقيمة ابغقيقية، 
فإن ذلك دفع إلذ إبهاد سلعة وسيطة بسكن الأفراد من التوصل إلذ عملية تبادل مرضية ما أدى إلذ ظهور النقود، 

 ة ابؼالية.والذي حقق برول كبتَ في طبيعة الأنشط

                                     
 .126، ص2011الطبعة الأولذ،  كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عمان،  ،"التسويق المصرفي"وصفي عبد الربضان النعسة،  1
 .35، ص2005والتوزيع، الأردن،  دار ابغامد للنشرالطبعة الأولذ، ، "التسويق المصرفي"تيستَ العيارمة،  2
 .59، ص2005، الطبعة الأولذ، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، عمان، التسويق المصرفي) مدخل استراتيجي كمي تحليلي(""بؿمد جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  3
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 الإيداع:  3.1
بعد ظهور ابؼسكوكات الذىبية والفضية والنقود، وبعد أن أصبح ىناك أفراد بيتلكون ثروات وأصبحوا بىشون عليها من 
السرقة والضياع قاموا بإيداعها في ابؼعابد، وبذلك تعتبر ىذه ابؼرحلة البداية لفكرة ابؼصارف وابػدمات ابؼصرفية بشكل 

 بسيط.
 داع والقروض:الإي  2.1

لقد بعأ أصحاب الثروات إلذ إيداع ثرواتهم لدى صائغي الذىب وأن ىؤلاء أخذوا يقومون بإعطاء القروض لقاء فائدة 
 معينة، ويكون القرض لفتًة قصتَة.

 بداية المصارف:  6.1
لإجراء عملية ابؼقايضة، تطور العمل إلذ التنسيق والتعاون فيما بينهم وقاموا بإنشاء ابؼصارف وإصدار أوراق البنكنوت 

 لذلك فإن الأنشطة ابؼصرفية في ىذه الفتًة إقتصرت على الإيداع والقروض، الفائدة، إصدار أوراق البنكنوت.
 الخدمات المصرفية في مرحلة التصنيع: .0

. وىنا ظهرت تتميز بتًاكم رأس ابؼال بفا دفع أصحابها إلذ إستثمارىا في ابؼشاريع الصناعية كما أدى إلذ زيادة الثروات
ابغاجة بشكل أكبر إلذ مصارف أكثر بزصصا من الفتًة السابقة بالشكل الذي جعلها بسثل مؤسسات ذات كيان، 
بؽا تنظيم إداري لديو خبرة بالعمل، وذلك نتيية لزيادة مبالغ الإيداع وزيادة رأس مال ابؼصارف، زيادة إمكانيتها في 

 منح القروض وإعطاء الاستثمارات.
 المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي:الخدمات  .0

تتميز ىذه ابؼرحلة بإستخدام التكنولوجيا ابؼتطورة في تقديم ابػدمات ابؼصرفية، ولقد أصبحت ابؼؤسسات تتسابق فيما 
بينها في إستخدام الأساليب ابغديثة والتقنيات ابؼتطورة، لكي تتمكن من تلبية حاجات ورغبات العملبء وجلب أكبر 

ن أغلب الأفراد يطلبون ابػدمات ابؼصرفية وذلك من خلبل الإيداع، طلب القروض، برويل الأجور إلذ قدر بفكن، لأ
 .1ابؼصارف، طلب بطاقة الائتمان وغتَىا من ابػدمات ابؼصرفية

 الخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراىنة: .3
 أثر على ابػدمات ابؼصرفية بشكل كبتَ وىذا ناتج عن: إن التطور الكبتَ الذي حصل في بصيع المجالات

 تزايد الطلب على ابػدمات ابؼصرفية؛ 
 زيادة عدد ابؼصارف وتنوع ابػدمات ابؼقدمة؛ 
 زيادة عدد الفروع التابعة للمصارف؛ 
 إتساع الرقعة ابعغرافية التي تنتشر عليها ىذه ابؼصارف وفروعها؛ 
 يات ابؼصرفية؛إستخدام ابغاسوب الآلر في تنفيذ العمل 

                                     
 .60ص، "مرجع سبق ذكره"بؿمد بؿمود مصطفى،   1
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 .الإشتًاك في شبكة الانتًنت لتسهيل عملية التًويج والإتصال بالعملبء 
 المميزات التسويقية للخدمة المصرفيةثالثا: 

 :1بيكن للخدمة ابؼصرفية أن تتميز إذا توفرت على ىذه العناصر
 جودة الخدمة: .1

 ل أن يعتمد على نوعية ابػدمة ابؼقدمة.يعتمد إشباع العميل ودرجة الرضا على إبذاىات موظفي ابؼصرف قب     
إن العميل يبتٍ تعاملو في ابػدمة على الضرورة الذىنية والإنطباع ابعيد ابؼكون عن ابؼصرف، ومدى قدرة ابؼوظف على 

 تقدبيها إليو. لذا فمن الضروري:
 دات ودرجة تعقيدىا؛ معرفة درجة ابؼرونة التي تبذبؽا في التعامل وإمكانيات ابػدمة من خلبل الأوراق ابؼستن 
 بهب أن يشعر العميل بأن ابؼوظف متخصص وخبتَ ومتكيف مع واقعو وحاجاتو؛ 
 .إن جودة ابػدمات تتأكد من خلبل نظام تسليمها للعملبء وكيفية ىذا التسليم 

 التطوير المستمر: .0
التغيتَ في مفاىيمو يسهل على ابؼصرف تقديم خدمات جديدة والتطوير ابؼستمر بؽا، كما أن ارتباط ابؼوظف بالتقدم و 

 اكتساب عملبء جدد وبالتالر بهب عليو:
 تقديم تطوير جديد في ابػدمات التي تتناسب مع الأسواق ابعديدة؛ 
 تقديم خدمات جديدة للؤسواق ابغالية؛ 
 تطوير ابػدمات القدبية بغرض برستُ جودة الأداء أو التقليل من التكلفة؛ 
 ء، والتغتَ في ابػدمات التي تدعم حاجاتهم.البحث بإستمرار لتحديد رغبات العملب 

 خلق علاقات طويلة الأجل: .0
إن بقاح ابؼصارف في صياغة خدماتها تضمن علبقة طويلة الأجل، وعليو فإن إبهاد علبقات مع العملبء ووضع 

 سياسات تسويقية معهم على أساس بدأ نشاط أعمابؽم في ابؼصرف.
 خدمة ابؼصرفيةابؼميزات التسويقية لل(: 0-1الشكل رقم)

 
 من إعداد الطالبتتُ حسب ابؼعطيات السابقةالمصدر: 

                                     
 .71-70، ص2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، "التسويق المصرفي"صباح بؿمد أبو تايو،  1

خلق علاقات  التطوير المستمر جود الخدمة
 طويلة الأجل

خلق رضا 
العملاء وكسب 

 ولائهم
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يبتُ لنا الشكل أعلبه أن ابػدمة ابؼصرفية بهب أن تتميز بجودة وتطوير مستمر وخلق علبقات طويلة الأجل فهذا 
 يؤدي إلذ رضا العملبء.

 رابعا: خصائص الخدمات المصرفية
 بػدمات ابؼصرفية، وفيما يلي نستعرضها كالتالر:ابػصائص ابػاصة بابػدمات على ا تسقط بصيع

 اللاملموسية:  .1
يعتٍ ليس بؽا وجود مادي فهي غتَ ملموسة وغتَ بؿسوسة الأمر الذي بهعل ابؼستفيد غتَ قادر على إصدار حكمو، 

ة وعليو فإن ابؼصارف تبذل جهود لإيصال رسالتها إلذ عملبئها من خلبل إستخدام أدوات ووسائل إعلبنية مبتكر 
 . 1قادرة على شرح مزايا وأبعاد ابػدمة ابؼصرفية

  إن عدم ملموسية ابػدمة ابؼصرفية، بذعل منها غتَ قابلة لعملية النقل، أو التخزين أو التعبئة، لذا فمن الناحية
 العلمية إن إشباع وإستهلبك ابػدمة بردث في نفس الوقت، لذلك يصعب علينا معاينتها؛

 امتُ كون ابػدمة غتَ ملموسة، أن ابؼصارف غتَ معنية بنشاطات مثل: التخزين ومن أبرز الإنعكاسات وابؼض
 والنقل والرقابة عليو.

.2 التلازمية )عدم إمكانية فصل الخدمة(:   
إن ابػدمة ابؼصرفية تتصف بعدم قابليتها للتيزئة، أي لا بيكن فصل ابػدمة من مقدمها، سواء كان شخصا أو آلة، 

وعناصره لكي برقق الغرض منها، وإضافة إلذ ذلك إنها تنتج وتوزع في آن واحد. وىذا ما فهي كل متكامل في أجزائو 
بهعل ابؼصرف يهتم بخلق ابؼنافع ابؼكانية والزمانية وذلك من خلبل سياسة البيع الشخصي ابؼباشر باعتبارىا القناة 

 .2التوزيعية الأكثر ملبئمة بؽا
 التباين )عدم التجانس(: .0

رفية لا يأخذ شكلب بمطيا بؿددا حيث بزتلف طريقة تقدبيها ودرجة تفاعل موظف ابؼصرف من تقديم ابػدمة ابؼص
 .3عميل لأخر

 سرعة التلف )الهلاك(: .3
في وقت لاحق فهي تنتج وتستهلك في نفس  4لا بيكن إنتاج ابػدمة ابؼصرفية مقدما وبززينها أو بيعها أو إستخدامها

 اللحظة التي يقدم العميل على طلبها.
 
 

                                     
 .43، ص2000، مدخل تطبيقي، دار البركة للنشر والتوزيع، سويق الخدمات المصرفية""ت، أبضد بؿمود أبضد 1
 .44، ص"نفس المرجع أعلاه"أبضد بؿمود أبضد،  2
 .28، ص"مرجع سبق ذكره"بؿمد جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  3

4 Monique Zollinger, Eric Lamraque “Marketing et Stratégies de la Banque” 5éme édition, édition  Dound, Paris, 2008, P10.  
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 عدد وتنوع الخدمات المصرفية المقدمة:ت .2
يتعتُ على ابؼصرف تقديم بؾموعة واسعة من ابػدمات وابؼنتيات التي تلبي الإحتياجات ابؼتنوعة وابؼتيددة للعملبء، 

 على إختلبف أنواعهم ومناطق تواجدىم.
 الإنتشار الجغرافي:  .6

إلذ العملبء القائمتُ والمحتملتُ في الأماكن التي لكي بوقق ابؼصرف النياح يتعتُ عليو أن يكون قادرا على الوصول 
يتواجدون فيها، حيث بوتاجون إلذ ابػدمات ابؼصرفية، وعليو بهب أن بيتلك .....متكاملة من الفروع تنتشر جغرافيا 

 .1بشكل يتناسب مع إحتياجاتهم ورغباتهم
 التوازن بين النمو والمخاطر: .3

ة يشتًي ابؼخاطر، وعليو فإن الضرورة وابؼنطق يقتضيان إبهاد نوع من التوزان عندما يبيع ابؼصرف قروضا فإنو في ابغقيق
 .2بتُ التوسع في النشاط ابؼصرفي وبتُ ابغيطة وابغذر
 المطلب الثالث: عناصر المزيج التسويقي 

 أولا: المنتج أو الخدمة
 تعريف الخدمة )المنتج(:  .1

موعة من الأنشطة أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو تلك التي عرفت ابعمعية الأمريكية للتسويق ابػدمة على أنها: بؾ
 .3ترتبط بسلعة معينة

 تصنيف الخدمات: .0
لقد قام الباحثون وابؼتخصصتُ بتصنيف ابػدمات على أسس ومعايتَ بـتلفة ومتعددة إذ يعود ذلك بالدرجة الأولذ 

 بػدمات ابؼتشابهة إلذ بؾموعات.إلذ إختلبف ابؼدارس والإيدولوجيا إلا أن ابؽدف كان واحد ىو تقسيم ا
 :4وفيما يلي عرض لبعض معايتَ وأنواع ابػدمات

 حسب نوع السوق: 1.0
 تنقسم إلذ: 

 :؛موجهة إلذ إشباع حاجات شخصية بحتة خدمات إستهلاكية 
 :تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال. خدمات منشآت 

2.2  حسب درجة كثافة قوة العمل:  
 إلذ نوعتُ:تبعا بؽذا ابؼعيار تقسم ابػدمات 

                                     
 .47، ص"مرجع سبق ذكره"أبضد بؿمود أبضد،  1
 .64، ص2010، الطبعة الأولذ، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، "المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن"علبء فرحان طالب، وآخرون،  2
 .126، ص"مرجع سبق ذكره" وصفي  النعسة، عبد الربضان  3
، كلية العلوم الاقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ قسم العلوم التيارية، جامعة منتوري ماجيستًمذكرة مكملة لنيل شهادة  "دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات"،، بوباح عالية 4

 .30، ص2011قسنطينة، 
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 خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة مثل خدمات ابغلبقة والتيميل؛ 
 .خدمات تعتمد على ابؼستلزمات ابؼادية مثل خدمات النقل العام والبيع الآلر 

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد:  0.0
 حيث تقسم ابػدمات إلذ ثلبثة أنواع وىي:

 خدمات ذات إتصال شخصي عالر مثل ابػدمات الطبية؛ 
 ات ذات إتصال شخصي منخفض مثل خدمات الصرف الآلر؛خدم 
 .خدمات ذات إتصال شخصي متوسط مثل خدمات ابؼسرح 

 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات:  3.0
 خدمات مهنية مثل خدمات المحامتُ، ابؼستشارين، الإداريتُ؛ 
 .خدمات غتَ مهنية مثل خدمات ابغراسة 
 حزمة الخدمة:  .2

في أدبيات التسويق بأنو يتألف من حزمة متنوعة من ابػدمات ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة  يوصف بموذج حزمة ابػدمة
 .1والتي معها تشكل ابػدمة، تقسم إلذ قسمتُ: ابػدمة ابعوىرية وابػدمات التكملية

1.5.2 الجوىرية: الخدمات  
اجو العملبء وىي في ىذه ىي ابػدمة الأساسية التي نشأت من أجل الشركة والتي تقدم حل للمشكلة الرئيسية التي تو  

 ابغالة نقل الطرود.
2.5.2 الخدمات التكميلية:  

ىي ابػدمات الفرعية وابؼرتبطة بابػدمة الأساسية وابؼؤثرة على جودتها وقدرتها على إشباع إحتياجات العملبء   
 ابؼستهدفتُ .

 السعر ثانيا:
وائد في حتُ أن العناصر الأخرى بسثل ثل السعر العنصر الوحيد من بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي الذي يولد عبي

 التكلفة، وعليو نعرف السعر ونوضح أىدافو.
 تعريف السعر: .1

 التعاريف ونذكر منها: تتعدد
يعرف السعر على أنو: وسيلة للتبادل تقدم من طرف مشتًي للسلع أو ابػدمات التي بهري تسويقها من قبل البائع، 

 .2السوق

                                     
 .35صه"،"مرجع سبق ذكر ىاني حامد الضمور، 1
، مذكرة مقدمة لنيل درجة ابؼاجيستً، كلية العلوم الاقتصادية، بزصص تسويق، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، "تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية"عيشوش عبدوا،  2

 .172، ص2008-2009
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ابؼستهلك لبائع السلعة أو ابػدمة لقاء ابغصول عليها، وفي ىذا ابؼعتٌ يقصد بالسعر وعرف أيضا: بالقيمة التي يدفعها 
 .1الوحدات النقدية التي بوددىا البائع ويرتضي قبوبؽا لقاء السلعة

ويعرف على أنو: فن يتًجم القيمة في وقت معتُ ومكان معتُ للسلع وابػدمات ابؼعروضة، إلذ قيمة للعملة ابؼتداولة 
 .2مع الأخذ بعتُ الاعتبار الظروف الداخلية للمصرف في المجتمع

 وكتعريف شامل للسعر: ىو الأجر أو ابؼقابل الذي بوصل عليو ابؼصرف نتيية بيع خدماتو للعملبء.
 أىداف السعر:  .0

 الأىداف المرتبطة بالتعامل: 1.0
 وىي كالتالر:

 السعي إلذ الوصول إلذ أكبر عدد بفكن من العملبء؛ 
 ة من خلبل تنويع ابػدمات ابؼصرفية في السوق، تكون ذات جودة عالية وبأسعار تعظيم ابغصة السوقي

 .3منخفضة في البداية بعذب واستقطاب حصة سوقية كبتَ في أسرع وقت بفكن
2.2 الأىداف المرتبة بالأرباح: 

 وتتمثل في:
 برقيق قدر مناسب من الربح على مدى القصتَ؛ 
 تعظيم الربح على ابؼدى الطويل؛ 
 د على الاستثمار.تعظيم العائ 
 :معينةمواقف  لمواجهةأىداف  0.0

 وىي تشمل الأىداف التالية:
 المحافظة على الصورة الذىنية للعملبء من خلبل إحداث التمييز ابؼناسب للخدمة ابؼصرفية؛ 
  مواجهة ابؼنافسة من قبل ابؼصارف الأخرى العاملة في السوق ابؼصرفي، وىذا لا بيكن دون أن تكون ابػدمات

 ية ابؼقدمة أكثر جودة؛ابؼصرف
 .المحافظة على ابغصة السوقية للمصرف في السوق 

 ثالثا: التوزيع
التوزيع العنصر الذي من خلبلو بوصل العميل على ابػدمات التي ستشبع حاجاتو ورغباتو، وعليو سيتم التعرف بيثل 

 على التوزيع، أبنيتو، وطرقو.
 

                                     
 1 Jain et al, “Marketing Information Products and Services”, , 4th édition,  a Primer and Information ProfessionalCanada: 
International Developed Research center, 2000, P172. 

 .35، ص2006-2005، دراسة حالة قطاع خدمة ابؽاتف النقال، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجيستً، بزصص تسويق، جامعة ابعزائر، "أثر السعر على قرار الشراء"عامر بؼياء،  2
 .177، ص"نفس المرجع أعلاه"عيشوش عبدوا،  3
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 تعريف التوزيع: .1
في على ابػدمة ابؼصرفية منفعتها الزمانية وابؼكانية فهو يتعلق بكافة ابعهود التي يعرف على أنو: النشاط الذي يض

يبذبؽا ابؼصرف لأجل توصيل خدماتو في الأماكن ابؼناسبة وفي الأوقات ابؼناسبة، لأجل برقيق وزيادة رضا العملبء 
اسة التوزيع على بؾموعة الدوائر، وولائهم، وإلذ تعظيم أرباح ابؼصرف، بزفيض التكاليف وابؼخاطر وغتَىا، تشتمل سي

القنوات، الوسطاء، الذين يسمحون بالإتصال ابؼادي فيما بتُ ابؼنتيات أو ابؼصرف وبتُ الأسواق ابؼوجهة إليها، 
 .1فهي تتطلب وسيلة تتمثل في القناة التوزيعية لتوصيل ابػدمات بشكل ملبئم

والوقت ابؼناسب للعملبء ولا بومل ابؼصرف تكاليف كما عرف بأنو: ابؼنفذ الذي بوقق تقديم ابػدمة بالشكل 
 .2مرتفعة
.2 أىمية التوزيع: 

 :3وتتمثل في
  توفتَ الاتصال ابؼستمر بتُ ابؼصرف وعملبئو بفا يزيد من ثقتهم وإدامة صلتهم بابؼصرف وذلك من خلبل

 ابؼعاملة ابغسنة والتسهيلبت ابؼمنوحة؛
 خلبل توفتَىا في الوقت وابؼكان ابؼناسبتُ؛ الوصول إلذ رضا العملبء من ابػدمة ابؼصرفية من 
 تقليل التكاليف التسويقية؛ 
 إكتساب الشهرة للمصرف؛ 
 التصدي  للمنافسة وابغفاظ على ابغصة السوقية؛ 
 تسهيل عملية تزويد ابؼصرف بجميع ابؼعلومات عن العملبء وردود أفعابؽم؛ 
 .برستُ الصورة الذىنية للمصرف لدى العملبء 

 طرق التوزيع: .0
 التوزيع المباشر:  1.0

يقصد بو العلبقة بتُ ابؼصرف والعميل أو ابؼستهلك النهائي أي توزيع ابػدمات ابؼصرفية من خلبل فروعو التي بيتلكها 
أو يديرىا من خلبل مندوبي البيع التابعتُ للمصرف أو الصرف الآلر أو البريد أو التيارة أو العمليات ابؼصرفية 

الوسائل تعتٍ اتصال ابؼصرف بالعملبء من الأفراد أو ابؼؤسسات دون وجود طرق ثالث الإلكتًونية أو غتَ  ذلك من 
 .4أو منفذ توزيع

                                     
مقدمة لنيل درجة ابؼاجيستً، كلية العلوم الاقتصادية، بزصص تسويق، بؿمد بوضياف، مسيلة، مذكرة ، "أىمية التسويق المصرفي وتحسين العلاقة مع العميل"صورية لعذور ،  1

 .89-88، ص2008
مقدمة لنيل درجة ابؼاجيستً، بزصص تسويق خدمات، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، مذكرة ، وك المستهلك الجزائري""مدى تأثير التسويق المصرفي على سلبضدي زقاي،  2

 .108، ص2009-2010
 .37صمرجع سبق ذكره"، ناجي معلب، " 3
 .197-196، ص2015، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، "التسويق المصرفي"عبد ابؼطلب عبد ابغميد،  4
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  التوزيع غير المباشر:  0.0
بدعتٌ وجود واحد أو أكثر من الوسطاء بتُ مقدم ابػدمة وابؼستفيد كما ىو ابغال في مؤسسات النقل والتأمتُ 

 ر العرض.والسياحة ومكاتب تأجتَ ابؼساكن وابؼصارف ودو 
إن قناة التوزيع القصتَة تتصف بوجود وسيط واحد على الأكثر، بينما قناة التوزيع الطويلة تتصف بوجود عدد كبتَ 

 الوسطاء.
قد تستخدم مقدم ابػدمة عدة طرق قنوات التوزيع في الوقت نفسو، لكن من المحتمل أن تتنافس مع بعضها البعض 

 .1بفا يؤدي إلذ مواجهة بـاطر الصراع
 الترويج  :رابعا

يعد التًويج أحد أىم العناصر الأساسية للمزيج التسويقي لأي مصرف، وىذا راجع للدور ابغيوي الذي يلعبو   
التًويج في جذب العملبء للمصرف ابؼتعامل معو من خلبل إقناعهم بديزة وجودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة، وبالتالر 

 .إستمرار التعامل مع ىذا ابؼصرف مستقبلب
 تعريف الترويج: .1

عرف التًويج ابؼصرفي بأنو: بؾموعة الأنشطة الإتصالية التي تستهدف تعريف أفراد ابعمهور بابؼصرف وما يقدمو   
من خدمات والتأثتَ عليهم بقصد إستمالة إستياباتهم السلوكية في الإبذاه ابؼرغوب فيو من قبل إدارة ابؼصرف 

ويتم ذلك من خلبل إحداث سلسلة من الآثار الذىنية بداء بابؼعرفة  والتي تتيسد في شراء ابػدمة ابؼصرفية
 .فالإنطباعات والإبذاىات وغتَىا من العمليات السلوكية لدى العملبء

 الترويج: أىداف .0
 :2بيكنننا أن نوجز أىداف ترويج ابػدمات ابؼصرفية فيما يلي

 مها ابؼصرف؛ : تقديم معلومات للعملبء عن ابػدمات ابؼصرفية التي يقدالإعلام 
 عن طريق حث العملبء ابؼتوقعتُ على التعامل مع ابؼصرف؛الإقناع والتأثير : 
 :ليبقى ابؼصرف وخدماتو في ذىن العملبء باستمرار؛ التذكير 
 تدريب وتعريف العميل بكيفية استخدام خدمة معينةالتعليم :. 
 
 
 
 
 

                                     
 .36، ص"مرجع سبق ذكره" ،بوباح عالية 1
 .189ص  2017الطبيعة الأولذ، ألفا للوثائق قسنطينة، ابعزائر،التسويقي المصرفي"، مصطفى يوسف كافي،" 2
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 أىداف التًويج (:0-1الشكل رقم )

 
تُ حسب ابؼعطيات السابقةمن إعداد الطالبت المصدر:  

 الدليل الماديخامسا: 
حيث تكون معظم  1ىو عبارة عن بصيع ابعوانب ابؼادية المحسوبة التي تسهل إستخدام ابػدمة ابؼعنية والتعامل معها  

ابػدمات الصرفية مصحوبة بدليل مادي ويكون لو دور مهم في التأثتَ على أحكام العملبء على ابؼصرف، سواء بسثل 
 : 2في ذلك
 :متمثلة في مبتٌ ابؼصرف الذي يلعب دورا مهما في جذب العملبء، ذلك أن العميل يفضل   البيئة المادية

كل سبل الراحة، كمبتٌ جيد، توفر الأمان.......، وعلى ابؼصرف أن يركز على الأثاث، اللون، الديكور، توفر 
 ابؼساحة الداخلية وابػارجية.

 :تتمثل في بصيع ابؼعدات التي تسهل عملية تقديم ابػدمة كابؼكاتب،  والتي العناصر المادية الأخرى
 ابغاسوب، الآلات.

 سادسا: الأفراد )العنصر البشري( 
يعد الأفراد أحد عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي، والعديد من ابػدمات تعتمد بشكل مباشر على التفاعل الشخصي  

ثر بشكل كبتَ على إدراك العملبء لنوعية ابػدمة، فيحكمون على بتُ العملبء وموظفي ابؼصرف، وىذا التفاعل يؤ 
نوعيتها من خلبل تثمتُ ما يقدمو الأفراد بؽم من خدمات. وابؼصارف الناجحة تهتم كثتَا بابعهود ابؼبذولة لتًتيب 

 .3وتشييع أفرادىا وخصوصا أولئك الذين يكونون على اتصال مباشر مع العملبء كابػدمات ابؼصرفية
                                     

 .99، ص"مرجع سابق ذكره"صالح أبو تايو،  1
 . 98، ص2007، عمان، دار زىران للنشر والتوزيع، "تسويق الخدمات"بشتَ العلبق وبضيد الطائي،  2
 .97، ص"مرجع سبق ذكره"علبء فرحان طالب وآخرون، 3

أىداف 
 الترويج

الإقناع 
 والتأثير

 التذكير

 التعليم

 الإعلام
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تبر العنصر البشري أساسيا في كل تنظيم مهما كان نوعو أو الغرض من إنشاءه وىو ضروري أكثر بالنسبة يع   
للمصارف، إذا بيثل رأس مابؽا الدائم، وىو يتعلق بالأفراد العاملتُ بابؼصرف والذين بوتكون بشكل مباشر أو غتَ 

 .1مباشر مع العملبء
لوية كبتَة في تسويق ابػدمات، فتلبزمية عمليتي الإنتاج والاستهلبك ولتسيتَ العمال خاصة منهم ابؼباشرين أو    

للخدمات تتطلب تفاعلب مباشرا أو غتَ مباشر وعمال ابؼصرف، الذي قد لا يعبر عن تعامل عادي فقط، وإبما 
ل وعلى يتعدى أيضا إلذ بذربة حسب شعورية، لوجود تفاعلبت وعلبقات تتم بتُ العملبء وابؼوظفتُ وفق بذربة العمي

تقييمو بؼستوى ابعودة فيها وأداء عمال ابؼصرف. يعتبر الاىتمام بالعمال وحسن تسيتَىم من أىم أولويات ابؼصرف، 
 بؼا بؽما من تأثتَات ىامة على ادراكات وتقييمات العملبء، وكذا دورىم في عملية إرضائهم وكسب ولائهم.

بسياسات تكوين العمال، تقوية أنظمة الاتصالات من خلبل ما سبق نستنج أن يتوجب على ابؼصرف أن يهتم 
الداخلية التي بسكنهم من التكيف والتلبؤم مع ابغالات العادية وابغالات غتَ ابؼتوقعة في التعامل والتفاعل مع العملبء، 

داف والتي بدورىا تتطلب مرونة في التصحيح ومعابعة العيوب والأخطاء، والتوفيق أحيانا بتُ نقاط التناقض في أى
 .2ابؼصرف ورغبات العملبء

 سابعا: العمليات
يقصد بها الأساليب والطرق يتم بدوجبها تقديم ابػدمة للعملبء، وىذه العمليات بؽا جودتها التي ترضي العميل أو    

 لا ترضيو، حيث يبدو ذلك واضحا إذ أنو لا يكفي أن يقنع العميل بدستوى ابػدمة ابؼصرفية التي تلقاىا في النهاية،
بل بهب أن يقتنع أيضا بالأسلوب الذي تؤدى بو ابػدمة ربدا أن ابػدمة ابؼصرفية تتميز ببعدىا الشخصي فإنو يتم 

 .3التًكيز على دور العلبقات الإنسانية في إنتاج ابػدمة التي ينيم عنها إرضاء العميل بابػدمات ابؼصرفية ابؼقدمة
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .83-82، صمرجع سبق ذكره"صورية لعذور،  1
مقدمة لنيل شهادة ابؼاجيستً غتَ منشورة، بزصص مالية، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة الأغواط،  مذكرة، "جود الخدمات المصرفية وتأثيرىا على رضا الزبون"عبد ابغميد نعييات،  2

 .71ص، 2005
 .85، ص"مرجع سبق ذكره"صورية لعذور،  3
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 العميلالمبحث الثاني: مفاىيم أساسية حول رضا 
يسعى دوما ابؼصرف للئحتفاظ بالعميل وجذب أكبر عدد بفكن من العملبء ابغتملتُ ولا بيكن ذلك إلا من خلبل 
تقديم ابػدمات ابؼصرفية ذات ابعودة التي تتوافق مع توقعاتهم وبالتالر تكسب رضاىم بحيث أصبح مركزا بؿوريا في 

 دراستو.
 المطلب الأول: تعريف رضا العميل وأىميتو

يسعى ابؼصرف للبحتفاظ بالعملبء ابغالتُ وجذب أكبر عدد من العملبء المحتملتُ، ولا بيكن ذلك الا من خلبل 
تقديم ابػدمات ابؼصرفية ذات ابعودة التي تتوافق مع توقعاتهم وبالتالر تكسب رضاىم، بحيث أصبح الرضا بوتل مركزا 

 بؿوريا، ويتضمن ىذا ابؼبحث مفهوم رضا العميل
 ريف رضا العميلأولا: تع

 تعريف الرضا:  .1
 .يعرف الرضا على أنو: حكم شامل على بذربة استهلبك معينة أو تعامل معتُعرف على أنو: 

يعرفو كوتلر بأنو: حكم العميل بالنظرة إلذ ابػبرة الاستهلبكية أو الاستعمال الناتج عن توقعاتو بالنسبة للمنتج والأداء 
 .1ابؼدرك

 .2و: ابغالة النفسية النابذة عن عمليات تقييم بـتلفةبأن  R.Baldwinكما عرفو 
 تعريف العميل:  .0

على أنو: كل شخص مادي أو معنوي مستعد للدفع عند حيازتو على ابؼنتج أو أكثر  Claude Demeurعرفو 
  .3يستفيد من خدمة أو عدة خدمات من ابؼمولتُ

 .4ة أو ابػدمة شرائها لإستخدامو الشخصيالعميل على أنو: ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن السلعيعرف 
عدم كفاية القيمة التي حصل عليها : حالة إدراك ابؼشتًي لكفاية  و بأنو (Howard, Sheth)كما يعرفو كل من 

 .5مقارنة بحيم التضحية التي برملها
 تعريف رضا العميل: .0

و مقارنة الأداء الفعلي للخدمة أو ويعرف على أنو: إنطباع إبهابي أو سلبي مدرك من طرف العميل الذي ينتج عن
 .6السلعة مع توقعات العملبء

                                     
1 Philip Kotler, .Dubois, “Marketing Management”, édition Pearson, Paris, 11éme, 2003, P68. 
2  Ghostly Links by Richard , « le comportement de consommateur et de l’acheteur » , édition Economica, Paris, 2éme 
édition ,2003, p377. 
3 Claude Demeure, “Aide-Mémoire Marketing”, Dound, 6éme édition, Paris, France, 2008, P34. 

ة، جامعة ابؼلتقى الدولر الرابع عن توقعاتو ابؼنافس تسويق بالعلاقات من خلال الزبون مصدر تحقيق المنافسة واكتساب الميزة التنافسية"،حكيم بن جروة، بؿمد بن حوحو، "  4
 .7-6، ص2010الشلف 

 .102، ص2011، 21بؾلة العلوم الإنسانية، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، العددتقيييم جودة الخدمات البنكية ودراسة أثرىا على رضا العميل البنكي"، فتَوز قطاف، " 5
6 Philip Kotler et autres, « Marketing management »,  edition Pearson éducation- France, 12éme édition, 2006, P172. 
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وحسب كوتلر يعرف على أنو: ىو شعور شخصي بالبهية أو بخيبة الأمل ناتج عن مقارنة أداء ابؼنتوج مع توقعات 
 .1العميل

خدمة معينة، من خلبل ىذه التعاريف نستخلص أن رضا العميل: عبارة عن شعور داخل العميل عند بذربة لسلعة أو 
 من خلبل مقارنتو بتُ الأداء الفعلي للخدمة أو السلعة ومستوى التوقعات.

 ومن خلبل ما قيم يوجد ىناك ثلبث مستويات ىم:
o إذا كان الأداء الفعلي أكبر من التوقعات ىنا فإنو يشعر برضا عالر؛ 
o إذا كان الأداء الفعلي تساوي التوقعات ىنا فإنو يشعر بالرضا؛ 
o 2داء الفعلي أقل من التوقعات ىنا فإنو يشعر بعدم الرضاإذا كان الأ. 

 ثانيا: أىمية رضا العميل
يعد رضا العميل من الأولويات التي تسعى ابؼصارف إلذ برقيقها كونو يعد أحد الضمانات الأساسية لبقائها، والتعرف 

وي ويظهر ىذا الإىتمام على حاجات العملبء وبرقيق رضاىم بيكن ابؼصارف من ابغصول على مركز تنافسي ق
 .3بالدراسات ابػاصة بالعميل، وبيكن إبراز أبنية رضا العملبء في النقاط التالية

 إذا كان العميل راضيا عن أداء ابؼؤسسة فإنو سيحدث للآخرين بفا يولد عملبء جدد؛ 
 سيكون سريعا؛ إذا كان العميل راضيا عن ابػدمة ابؼقدمة إليو من قبل ابؼصرف، فإن قراره بالعودة إليها 
  إن رضا العميل عن ابػدمة ابؼقدمة إليو من قبل ابؼؤسسة سيقلل من احتمال توجو العميل إلذ مؤسسات

 أخرى منافسة؛
  إن ابؼصرف التي تهتم برضا العميل ستكون لديها القدرة على بضاية نفسها من ابؼنافستُ ولا سيما فيما بىص

 ابؼنافسة السعرية؛
 ة ابؼقدمة إليو سيقوده إلذ التعامل مع ابؼؤسسة في ابؼستقبل مرة أخرى؛إن رضا العميل عن ابػدم 
 إن ابؼصرف الذي يسعى إلذ قياس رضا العميل تتمكن من برديد حصتها السوقية؛ 
 يعد رضا العميل مقياسا بعودة ابػدمة ابؼقدمة؛ 
  برسينها بكو الأفضل ىذا فضلب على أن رضا العميل يساعد ابؼؤسسة على تقديم مؤشرات للتقييم كفاءتها و

 من خلبل الآتي:
o تقديم السياسات ابؼعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر في رضاه؛ 
o .الكشف عن مستوى أداء العاملتُ في ابؼؤسسة ومدى حاجتهم إلذ البرامج التدريبية مستقبلب 

                                     
، بزصص خدمات، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة قاصدي مرباح، مذكرة ماستً تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيليس"،بظية بلحسن، " 1

 .29، ص2012ورقلة، 
مذكرة ماجيستً، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ وعلوم التيارة، بزصص تسويق دولر، جامعة تلمسان، العملاء"،  أثر محددات جودة الخدمات على رضاعبد القادر مزيان، "  2

 .100،ص2012ابعزائر،
 .50، ص2009-2008مذكرة ماجستتَ، جامعة ورقلة، دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن"، عبد النبي بلبالر، " 3
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  الرضا وعدم الرضاوسلوكيات المطلب الثاني: محددات 
 محددات الرضا وعدم الرضا  أولا:

: التوقعات، الأداء الفعلي، ابؼطابقة أو عدم ابؼطابقة، وىي  1مثل بؿددات رضا العميل في ثلبثة عناصر أساسية ىيتت
 كالتالر:

 التوقعات .1
بيكن تعريف توقعات العميل عن ابػدمة بأنها: بؾموعة ابؼعتقدات والأفكار التي بوملها العميل لتكون بدثابة معايتَ 

 . 2أداء منتج معتُ ثابتة يرجع إليها ليقرر جودة
  :وىي التكاليف التي يتوقع أن يتحملها العميل في سبيل ابغصول توقعات عن تكاليف المنتج أو الخدمة

على ابؼنتج أو ابػدمة مثل الوقت وابعهد ابؼبذول في عملية التسوبق وبصع ابؼعلومات بالإضافة إلذ سعر ابؼنتج 
 أو ابػدمة.

 وىي التي تتعلق بديموع ابػصائص التي تتوفر في ابؼنتج في حد : توقعات عن خصائص المنتج أو الخدمة
 ذاتو، والتي يراىا العميل أنها ضرورية وبيكن أن برقق لو بؾموعة من ابؼنافع بع الاستعمال.

  :أي أن ابؼنتج أو ابػدمة تتعلق بها بؾموعة من ابؼنافع أو توقعات عن المنافع والتكاليف الاجتماعية
ة اقتناء بؽذا ابؼنتج سواء كانت ية التي بيكن برصيلها من اقتنائو أي ردة فعل العميل نتييالتكاليف الإجتماع

 إجابية أو سلبية.
 توقعات العملبء (:3-1الشكل رقم)

 
 من إعداد الطالبتتُ حسب ابؼعطيات السابقة المصدر:

                                     
 .51-50ص"مرجع سبق ذكره"، عبد النبي بلبالر، 1
 .354ص مرجع سبق ذكره"،تيستَ العيارمة،" 2

 التوقعات

توقعات عن 
ابؼنافع 

والتكاليف 
 الإجتماعية

توقعات عن 
خصائص 
ابؼنتج أو 
 ابػدمة

توقعات عن 
تكاليف 
ابؼنتج أو 
 ابػدمة



           ورضا العملاء لمصرفيالإطار النظري للتسويق ا                                       :الفصل الأول

 
23 

 ن خصائص ابؼنتج أو ابػدمةتوقعات عيوضح الشكل أعلبه توقعات العملبء للخدمة ابؼصرفية، وتتكون من ثلبثة 

 .توقعات عن ابؼنافع والتكاليف الإجتماعية

 الأداء الفعلي: .0
ويعبر عن النتيية الفعلية التي بوققها أداء منتج أو خدمة معينة، وبيكن الإعتماد على مقياس الأداء الفعلي للتعبتَ 

 لقة بأداء ابؼنتج أو ابػدمة.عن الرضا وىذا من خلبل سؤال العميل عن رأيو في ابعوانب ابؼختلفة ابؼتع
.3 المطابقة: عدمالمطابقة أو  

الة عدم ابؼطابقة فهي تعتٍ وجود إن عملية ابؼطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج من الأداء ابؼتوقع، أما ح
 :بكراف بتُ أداء ابؼنتج أو ابػدم عن مستوي التوقع الذي يظهر قبل عملية الشراء وىنا بقد حالتتُإ

o أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء ابؼتوقع؛ راف موجب:إنح 
o :أي الأداء الفعلي أقل من الأداء ابؼتوقع؛ إنحراف سالب 

 .1أي أن حالة عدم ابؼطابقة ابؼوجبة تولد الشعور بالرضا، أما ابؼطابقة السلبية فيتولد عنها عدم الرضا
 ثانيا: السلوكيات الناجمة عن الرضا أو عدم الرضا

 لذ سلوك العميل الناتج عن حدوث الرضا وعدم الرضا وابؼمثلة في الشكل الأتي:سنتطرق إ
 سلوكيات العميل (:2-1الشكل رقم)

 
 .من إعداد الطالبتتُ حسب ابؼعطيات المصدر:

                                     
ة بزرج لنيل شهادة ابؼاجستتَ، كلية العلوم الاقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ، بزصص تسويق دولر، جامعمذكرة أثر المزيج التسويقي المصرفي على رضا الزبائن"، ، "عتيق خدبهة 1

 .129، ص2012-2011أبو بكر بلقايد، تلمسان، 

 السلوك الناجم عن الرضا:
oسلوك تكرار الشراء؛ 
o؛سلوك التحدث بكلبم ابهابي 
oسلوك الولاء. 

 السلوك الناجم عن عدم الرضا:
o التحول عن التعامل مع ابؼصرف إلذ

 ؛مصرف آخر
o؛سلوك الشكوى 
o الفعلغياب رد. 
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 يوضح الشكل أعلبه السلوكيات النابصة عن الرضا وعدم الرضا ونفسره كالتالر: 
.1 على حدوث الرضا  الناجمالسلوك   

 :1يتمثل في
 سلوك تكرار الشراء:  1.1

سلوك تكرار الشراء بىتلف عن سلوك الولاء بالرغم أن البعض يعرفو بأنو تكرار الشراء ولكن في ابغقيقة ىناك فرق 
بينهما من حيث أن سلوك تكرار الشراء يكون بدون الالتزام بنفس ابػدمة في كل مرحلة شراء، أما الولاء فهو الالتزام 

 ل مرحلة شراء.بشراء نفس ابػدمة في ك
 بكلام ايجابي: التحدثسلوك  0.1

يعد ىذا السلوك أحد أىم سلوكيات ما بعد الشراء ابؼتًتبة عن الرضا، فيعد مقدمة ىامة لسلوك التحدث الابهابي عن 
ابػدمة وعليو بيكننا القول لأن سلوك التحدث بكلبم بؾاني بيثل وسيلة اتصال بؾانية ذات فعالية بؼا تتميز بو من 

 تقل من الفم إلذ الأذن ابؼباشرة.ة، لأنها نابذة عن بذربة نتيت عنها صورة ابهابية تنمصداقي
 سلوك الولاء:  0.1

يعد سلوك الولاء أحد السلوكات ابؼتًتبة عن الرضا وىو يتميز بأنو إلتزام عميق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل على 
 .2الدوام من ابػدمة ابؼفضلة في ابؼستقبل

.2 الرضا حدوثعلى عدم  السلوك الناجم 
 :3يتمثل في

 تعامل مع المصرف إلى مصرف آخر:لعن ا التحول 1.0
يعد برول العميل رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن ابػدمة بفا ينتج منو حالة ىروب العملبء، لذا 

 نذكر منها: بهب على ابؼصرف الوصول إلذ الصفر عيب أو رضا بنسبة طريق القضاء عن كل أسباب التحول والتي
 عدم اظهار اىتمام العملبء الداخلتُ الذين بوتلون الواجهة الأمامية للعميل ابػارجي؛ 
 استغراق وقت طويل للئستيابة بؼتطلبات العميل؛ 
 عدم توفر ابػدمة ابؼطلوبة؛ 
 .مستوى ابعودة متقارب مع مستوى ابؼنافستُ مع سعر أعلى 
 شكوى:لا سلوك 0.0

ا الذي يشعر بع العميل عن ابػدمة بسبب وجود أخطاء عن تقديم ابػدمة مثل: ىو رد فعل بودث نتيية عدم الرض
 التأختَ في تسليم ابػدمة أو تقديم خدمة لد يطلبها العميل، عدم توفتَ مايطلبو العميل في الوقت وابؼكان ابؼتفق عليو.

                                     
1 Daniel Ray, « Mesurer et développer la satisfaction clients », éditions  d'organisation, Paris, 2000, p10. 

 .62-58، ص2004امعة سعد دحلب، البليدة، ، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، فرع العلوم التيارية، بزصص تسويق، ج"إستراتيجيات رضا العميل"حبيبة كشيدة، ، 2
3 Daniel ray, Op. Cit,  P.11. 
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 غياب رد الفعل: 0.0
ن البنك معرض بػطر د الفعل، وىنا يكو ىناك عملبء لا بوبذون فكرة تقديم الشكاوي أي لا يكون بؽم سلوك ر 

 فقدان العميل.
 : أساليب وخطوات قياس رضا العميل المطلب الثالث

تعتمد ىذه الأساليب في الأساس على العميل الذي يعتبر متلقي للخدمات ابؼصرفية فهو الفئة ابؼستهدفة إلذ جانب  
غلبية العملبء وسؤابؽم عن ابػدمات ابؼقدمة إليهم، ابعهات الرقابية وابعهات ابؼتاحة وغتَىا، وبهب الوصول إلذ أ

 ومدى رضاىم عنها، ولن بودث ذلك إلا عن طريق القياس ابؼنهيي كالآتي:
 أولا: أساليب قياس رضا العميل

ىناك العديد من الأساليب  ابؼتعلقة بقياس رضا العميل، والتي تتمثل في القياسات الدقيقة، البحوث الكيفية 
 قياس ب:ريبية(، البحوث الكمية، وتسمح عملية ال)القياسات التق

.1 :القياسات الدقيقة 
1.1 وقية: سالحصة ال 

إن قياس ابغصة السوقية نسبيا سهل إذا كانت بؾموعة ابؼصارف فهناك من يقيس ىذه ابغصة بتحديد عدد    
، ابؼردودية، عوائد 1عمابؽاالعملبء إلا أن بقاح ىذه ابغالة يكون في ابؼدى القصتَ أن يكون ىدف ابؼؤسسة تنمية رقم أ

رأس ابؼال ابؼستخدم مقابل تقديم أسعار تنافسية أي أن عدد العملبء لا يعبر حقيقة عن ابغصة السوقية، وىناك من 
يقيس ىذه الأختَة من خلبل العملبء الذين بؽم علبقات طويلة مع ابؼؤسسة، إن مقياس ابغصة السوقية مرتبط بدقدار 

ئها وتنوعها بالنسبة لكل عميل حيث أن ىذا ابؼقدار بيكن أن يتقلص في حالة شعور الأعمال ابؼنيز مع عملب
العميل بحالة عدم الرضا كما قد يرتفع في ابغالة التي يكون فيها راض عما تقدمو ابؼؤسسة لو، وبيكن قياس ابغصة 

 ابؼشتًيات. السوقية من خلبل عددالعملبء، رقم الأعمال سواء الإبصالر أو ابػاص بكل عميل، كمية
 معدل الاحتفاظ بالعملاء: 0.1

إن أحسن طريقة للحفاظ أو بمو ابغصة السوقية ىي الاحتفاظ بالعملبء ابغالتُ، يعتمد قياس رضا أو عدم رضا على 
درجة برديد العملبء سواء كانوا مؤسسات صناعية، موزعتُ، بائعو ابعملة، مصارف، بيكن قياس معدل الاحتفاظ 

لات بمو مقدار النشاط ابؼنيز مع العملبء ابغاليتُ، كما قد يكون ىذا  القياس بصفة نسبية بالعملبء من خلبل معد
 أو مطلقة وىي تعبر عن العملبء الذين احتفظت ابؼؤسسة بعلبقات دائمة معهم.

 
 
 

                                     
دراسة عينة زبائن بنك الفلبحة والتنمية الريفية، وكالة القل، مذكرة ماستًأكادبيي، )منشورة(، بزصص تسويق، جودة الخدمة المصرفية وأثره على رضا وولاء الزبائن "، إبؽام غيمرد ،" 1

 .51-50،ص2015-2014سكيكدة،  1995أوت  20ية العلوم الاقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ، جامعة قسم علوم التستَ، كل
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 :جلب عملاء جددحيث     0.1
بيكن قياسو وقد يكون نسبي  أن ابؼصارف عليها توسيع عدد عملبئها في عدة حصص سوقية، التقدم في ىذا المجال
 .1أو مطلق من خلبل عدد العملبء ابعدد أو من خلبل رقم الأعمال ابعدد للعملبء ابعدد

 عدد الخدمات المستهلكة من قبل العميل:    3.1
يقتتٍ العميل العديد من السلع و ابػدمات من نفس ابؼصرف، إذا كان ينتهج سياسة تنويعية في ظل سوق غتَ 

 . 2ىذا ختَ دليل على  أنو راض عن ابؼصرف وخدماتواحتكارية، و 
 المردودية: 2.1

 .3بيكن حساب ابؼرددية من خلبل قياس الربح الصافي الناتج عن كل عميل أو صنف من العملبء
.2 البحوث الكيفية )القياسات التقريبية( 

، والتي برتوي على أسئلة تشتَ البحوث الكيفية إلذ تلك البحوث التي تعتمد على الدراسات ابؼعمقة لسلوك العميل
 :4معمقة تهدف إلذ إمداد الباحث بالإجابة عن الأسباب ابغقيقية للتصرف في مواقف معينة، تتمثل في

 الزبائن: شكاوينظام تسيير   1.0
 وىي الإجابة ابػاصة عن عدم الرضا ويعبر عنها استياء من أداء ابػدمة و يشمل جانبتُ بنا:

بإمكانية مقارنة مستويات عدم الرضا، بتزايد عدد الشكاوي ابؼقدمة، أو تركيزىا  ابعانب الشكلي والذي يتعلق الأمر
على خدمة معينة دليل على ابلفاض مستوى ابعودة ابؼدركة، فشكاوي العملبء بيكن اعتبارىا ىدية، فالعميل الذي 

واه بشكل صحيح، يشتكي يبقى دوما عميل إذا استطاعت ابؼؤسسة إرضاءه والاحتفاظ وىذا من خلبل معابعة شك
وابعانب التحليلي الذي يعبر عن ابؼشكلة التي تواجهها ابؼؤسسة من خلبل الزبون غتَ الراضي لا يبدي شكاوي، 

 فتقوم بتحليل ودراسة ىذه الشكاوي وتقوم بتصحيحها.
 المفقودين: العملاءبحوث  0.0

لدى العملبء، وأسباب انقطاع تسعى ابؼؤسسة من خلبل برقيق بؾموعة من الأىداف، كتحديد العوامل ابؼفضلة 
يتمثل في انقطاع بعض العملبء بعض العملبء عن التعامل مع ابؼصرف، في حتُ الدافع الأساسي للقيام بهذه البحوث 

قتناء خدمات ابؼصرف، فتقوم بإجراء مقابلبت مع بعض العملبء الذين انتقلوا إلذ ابؼنافستُ وذلك عن طريق إعن 
اباتهم فيما بىص الأسباب التي دفعتهم إلذ الانتقال فهي تهتم بالأسباب برول العميل إجراء حوار واستماع إلذ إج

 بدلا من أسباب اختياره بػدمات ابؼؤسسة.
 

                                     
 .91، ص2006-2005مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق، كلية العلوم التيارية، جامعة ابعزائر، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو"، حاتم بقود،" 1
 .119-118صبق ذكره"، "مرجع سعبد القادر مزيان، 2
 .92-91، ص"مرجع سبق ذكره"حاتم بقود، 3
 .73، ص"مرجع سبق ذكره"حبيبة كشيدة،  4



           ورضا العملاء لمصرفيالإطار النظري للتسويق ا                                       :الفصل الأول

 
27 

 الزبون الخفي 0.0
وىي تقنية يستعتُ بها في بؾال ابػدمات والتوزيع وقياس رضا العميل ويركز ىذا النوع على الاتصال بأحد الأشخاص 

طلب منو كتابة تقرير على كل انطباعاتهم السلبية والإبهابية ويرفع إلذ إدارة التسويق اعتمادا ليقوم بدور العميل، وي
 .1على أن العميل قد لا يرغب في رفع الشكاوي والإجابة على قائمة الاستقصاء بصراحة

.3  :الكميةالبحوث  
ن خلبل استقصاءات بؼعرفة رضا حيث يليأ ابؼصرف إلذ استعمال طرق القياس الكمية والتي تتمثل في بحوث الرضا م

العميل عن جودة ابػدمة ابؼقدمة لو بالإضافة إلذ معرفة نوايا العميل في إعادة شراء ابػدمة ومعرفة النظرة الإبهابية أو 
 السلبية وتتم عملية بحوث الرضا من خلبل إتباع ابػطوات التالية:

 البحث: أىدافتحديد  1.0
عليها من البحث كمعرفة أسباب عدم الرضا وابغاجات ابعديدة للعملبء،  الأىداف في النتائج ابؼتحصل تتمثل في

 .2قياس درجة رضا العميل
 :ستقصاءالإإعداد  0.0

 :3عند إعداد استقصاء الرضا نتعرض لثلبث عناصر بالتفصيل وىي
 :والتي بكصل عليها من العميل، ابؼصرف أو ابؼنافستُ. أبعاد رضا العميل 
  :م ىذا من خلبل ثلبث مستويات وىي مستوى الرضا الكلي، مستوى بؾالات ويتتنظيم وصياغة الاستقصاء

 الرضا، مستوى أبعاد الرضا.
  :من بتُ أىداف بحث الرضا برديد أبنية الأبعاد التي بؽا تأثتَ كبتَ على الرضا او عدم الرضا أىمية الأبعاد

 صاء.وينتج عن ىذا برديد أبنية الأبعاد التي تأخذ بعتُ الاعتبار في الاستق
 سئلة: لأصياغة ا 0.0

 :4بيكن استخدام منهيتُ بنا
  :يعتمد عللب قيام العميل بتقييم ابػدمة في ضوء كل ابػتَات ابؼتعلقة بشرائو واستخدامو.المنهج الإجمالي 
  :يعتمد على قياس رضا العميل على كل مكون من مكونات ابؼنهج على أساس أن ىناك المنهج التفصيلي

 عميل.دوافع متعددة لسلوك ال
إن احصاء أراء المجتمع ككل ىو عمل طويل ومكلف لذا يقوم بإجراء سبر أراء لعينة والنتائج تقوم : تحديد العينة .3

 بتعميمها على المجتمع، إن برديد العينة يتم وفق ابؼراحل التالية:

                                     
 .111-110، ص2011-2010، مذكرة ماجستتَ، بزصص إدارة الأعمال، جامعة أبضد بوقرة، بومرداس، "أخلاقيات أعمال وتأثير على رضا الزبون" نسيمة خدير، 1
 .96، ص2006، مذكرة ماجستتَ، جامعة سعد دحلب، البليدة، العميل الخارجي من خلال الموارد البشرية""تحقيق رضا  كربية بكوش،  2

Jean Philippe, "Concevoir et réaliser une satisfaction des clients", Afnor, paris, 2000, p29.   
3  

 .78، صع سبق ذكره"ج"مر حبيبة كشيدة، 4
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  :سواء عميل لقطاع أو عميل ابؼصرف؛تعيين المجتمع المدروس 
 صرف؛كل عملبء ابؼحديد نطاق البحث: ت 
 :بؽا عدة أشكال منها: سحب عشوائي، عينة ابغصص، عينة منظمة؛  طريقة سحب العينة 
 سواء الرؤساء، أصحاب القرار، ابؼشتًون، العملبء؛ د من سيوجو لهم الاستقصاء:تحدي 
  :كنسبة من بؾتمع البحث، برديد حيم العينة تبعا بؽدف البحث.تحديد حجم العينة 
  :طرق لتيميع البيانات وىي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حيم العينة،  ىناك عدةتجميع البيانات

 .1شكل الأسئلة والتي نذكر منها: ابؼقابلة الشخصية، ابؽاتف، البريد، الانتًنت
  ىناك أربعة مستويات تتمثل فيما يلي:تحليل البيانات:  .2

  :نسبة العملبء الراضتُ، نسبة تقوم ىنا بتحديد وحساب مقاييس الرضا من خلبل ابؼتوسط مقاييس الرضا
 العملبء غتَ الراضتُ.

 :يركز ىذا ابؼستوي على تعيتُ توزيع نقاط رضا العملبء. توزيع نقاط الرضا 
 :نقوم ىنا بدقارنة نقاط الرضا بؼختلف ابػدمات، بـتلف تقسيمات العملبء، أو بـتلف  تحليل مقارن

 ابؼنافستُ.
 :ترتيب أبعاد تقييم ابػدمة وفقا لأبنيتها في بردبد مستوى الرضا  يركز ىذا ابؼستوى على ترتيب أبعاد الرضا

 الكلي ويتم ىذا من خلبل استخدام مقاييس إحصائية مثل معامل الارتباط.
عرض النتائج الر بيكن ابغصول عليها لا بسثل فقط في جدول وإبما قد تكون في شكل بسثيل بياني عرض النتائج:  .6

 .فيتمثل الرضا بابؼقاطع
 خطوات قياس رضا العميل ثانيا:

 ضا العميل من خلبل الشكل التالر:بيكن توضيح خطوات قياس ر 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .74، ص"مرجع سبق ذكره"حبيبة كشيدة، 1
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 خطوات قياس رضا العملبء (:6-1الشكل رقم)

 
 .من إعداد الطالبتتُ حسب ابؼعطيات المصدر:

 يتضح من خلبل الشكل أن ابػطوات تتمثل فيما يلي:
.1 لماذا يجب قياس رضا العميل؟ 

 .1عرف علىوذلك من أجل الت
 إبذاىات والأراء وتفضيلبت العملبء وتشخيص إحتياجاتهم؛ 
 معرفة كل من نقاط القوة والضعف؛ 
 .ُفرص التطوير والتحست 
.2 قبل قياس الرضا؟ قياسوما الذي يتم  
 تاحة، السرعة؛الإ 
 السعر، ابػدمات؛ 
 ستيابة، ابؼلبئمة؛الإ 
 .الاعتمادية، الدقة 
.3 :القياسكيف يمكن  

  مدى رضا العميل عن ابػدمة أبنها:دوات التي بيكن استخدامها في التعرف على يوجد بؾموعة من الأ

                                     
 .85ص،2006الدار ابعامعية، القاىرة، دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع"، بصال الدين بؿمد مرسى، " 1

خطوات 
قياس رض 

 العميل

بؼاذا بهب 
قياس رضا 

 العملبء

ما الذي بهب 
قياسو قبل 
 قياس الرضا

كيف بيكن 
 قياس الرضا

 برليل البيانات
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 :الإستبيانات 1.0
ىي أحد مصادر ابغصول على أراء ومستويات رضا العميل عن ابػدمات ابؼصرفي ابؼقدم بؽم، حيث تقوم أغلبية 

فيما يقدمونو من خدمات  ابؼصارف بأستخدام الإستبيانات  للتعرف  على أراء عملبئو ونواحي القوة والضعف،
 :كالتالر  ىيو  مصرفية ومدى غباتهم في إستمرارية التعامل عادة ما يتم إستبقاء بيانات الإستبيان بعدة طرق

 : خصيةشالمقابلة ال  0.0
 :1ىذه ابؼقابلبت عن الأنواع الأخرى بكونها برقق ميزتتُ أساسيتتُ بنا تتميز
  تصال ابؼباشر بتُ ابؼقابلة تَة وذلك بسبب الإد ابؼقابل، بصورة كبقدرة ابؼقابلة على فهم وبرليل سلوك الفر

فعليو ابؼشاركة في النقاش حول عنصر التغذية العكسية ابؼباشرة حيث يتيح للمقابل فرصة أكبر  وابؼقابل،
 ؛لتغطية ابؼوضوع والاستفسار عن كل شيء

 بيانات الأمر الذي يوفر درجة أكبر من ستخدام كل من ابؼقابل وابؼقابلة حواسو كاملة خلبل عملية بصع الإ
 الشمولية والإحاطة بكل جوانب بؼوضوع قيد الدراسة لليهة التي يقوم بتنفيذ عملية ابؼقابلة الشخصية.

 : بالهاتفالإستقصاء  0.0
 يتميز عن باقي الطرق ما يلي:

 عدم وجود ابؼستيوب وجها لوجو مع ابؼستوجب بينحو حرية أكبر في الإجابة والتعبتَ؛ 
 عدل الإجابات مرتفع؛م 
 تتميز ىذه الطريقة بالسرعة والتكلفة أقل مقارنة بابؼقابلة؛ 
 .إلغاء مشكل ابؼسافات والبعد في الاتصال بعض ناصر العينة 
 :إلا أن الاستقصاء بابؽاتف لديو ببعض العيوب منها 
 مدة الإستقصاء قصتَة ولا تسمح بطرح القدر الكافي من الأسئلة؛ 
 لات ابغصول على أرقام بؽاتف ابؼستوجبتُ منهم من لا بيلك ىاتف؛يتعذر في بعض ابغا 
 .يتطلب الإستقصاء بابؽاتف أسئلة بسيطة وموجهة 
: يتم إعداد قائمة بالأسئلة في شكل إستبيان يوجو للعميل يقوم بدلئو على إنفراد دون تدخل المباشرالبريد  3.0

نتًنت، تتميز ىذه الطريقة وىي الأكثر إستعمالا في ابؼستيوب، يتم إرسال الإستبيانات عن طريق البريد او الأ
بؾال ابؼنتيات الواسعة الإستهلبك بالنظر إلذ حيم العينة الذي يكون كبتَ وبالتالر طريقتتُ تصبحان مكلفتان 

 .2وعيب ىذه الطريقة يكمل في طول ابؼدة التي تستغرقها
 
 

                                     
 .73-72، ص2000دار وائل للنشر، عمان، بحوث التسويق الأسس والمراحل التطبيقات"، بؿمد عبيدات، " 1
 .151، صمرجع سبق ذكره"خدبهة عتيق،"2
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.4 بيانات:لتحليل ا 
ة التي بيكن إستخدامها في برليل البيانات وإستخلبص النتائج، والتي بهب يوجد العديد من الأساليب الوصفية والكمي

إستخدام ابؼزيج ابؼناسب منها والذي بوقق أعلى درجات ابعودة للنتائج ابؼستمدة من إستطلبعات العملبء، بعد ذلك 
ن يتضمن عملية بهب تلخيص ونشر النتائج على كافة الوحدات والأطراف ذوي العلبقة بخدمة العملبء كما بهب أ

النشر كافة الإجراءات، حيث يضمن توفتَ خدمة جديدة للعميل وبرقيق في ذات الوقت انتشار لفكرة القياس وأبنية 
 لدى العاملتُ.

 المبحث الثالث: العلاقة بين التسويق المصرفي ورضا العملاء
ابؼصرف بدون العميل ليس لو أي دور، للعميل علبقة مستمرة ومتكاملة مع ابؼصرف لأنو بوتاج إليو لأداء أعمالو، ف

لأن السبب في تواجده وتطوره، وعلى ىذا الأساس تعمل ابؼصارف جاىدة لتقوية ىذه العلبقة من أجل كسب رضا 
 وولاء العميل.

 المطلب الأول: طبيعة العلاقة بين المصرف والعملاء
 بين المصرف والعملاءأولا: العلاقة التفاعلية 

لية عن "الفتًة الزمنية التي يتفاعل فيها العميل بشكل مباشر مع ابػدمة، والتي بستد أيضا إلذ التفاعل تعتبر العاقة التفاع
 .1مع التسهيلبت ابؼادية والعناصر ابؼلموسة الأخرى

 علبقات تفاعلية(: 3-1الشكل رقم)

 
 من إعداد الطالبتتُ حسب ابؼعطياتالمصدر: 

 وىي كالتالر: التفاعليةتصنيف بؾموعة العلبقة  يوضح الشكل أعلبه

                                     
 .168-167، صسبق ذكره""مرجع  أبضد بؿمود أبضد، 1

علبقات تفاعلية 
 بعيدة

علبقات تفاعلية 
 شخصية مباشرة

علبقات تفاعلية 
شخصية غتَ 

 مباشرة
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o :لة.مة عن طريق البريد أو من خلبل الآمن خلبل تفاعل العميل مع ابػد علاقات تفاعلية بعيدة 
o  :تكون عبر التفاعل ابؼباشر للعميل مع القائمتُ على تقديم ابػدمة ابؼصرفية علاقات تفاعلية شخصية مباشرة

 ة ابؼصرفية.مباشرة وبؾموع السند ابؼادي ضمن عملية إنتاج ابػدم
o  :ابؼصرفية عن  تكون من تفاعل العميل مع القائمتُ على تقديم ابػدمةعلاقات تفاعلية شخصية غير مباشرة

 طريق ابؽاتف، استعمال الإنتًنت.
يعتبر دور مقدم ابػدمة أساسا وىاما جدا في مستوى العلبقة التبادلية ودرجة التأثتَ على رضا العميل، فضلب عن دور 

ابؼادي في ذلك، إذا أنها تشكل جزءا ىاما في عملية إنتاج ابػدمة وتأثتَىا أيضا على أداء وعمل مقدم  عناصر السند
ابػدمة، الأمر الذي قد يولد انطباعا لدى الزبون في التقييم وابغكم على ابػدمات، فقد يتولد انطباع سيء لدى 

دون وجود أجهزة تكييف ىوائية بابؼصرف،  العميل إذا ما اضطر الوقوف في طابور طويل لوقت كبتَ في جو حار
 وأيضا على عمل وأداء مقدم ابػدمة.

 ثانيا: العلاقة التبادلية بين المصرف والعملاء
تتطلب معرفة ودراسة العلبقة التبادلية بتُ ابؼصرف والعميل فهما عميقا لسلوكيات العميل وبؾموع ابؼوظفتُ القائمتُ 

تعد بذلك من أولذ اىتمامات ابؼصرف في تشخيص وبرديد ىذه العلبقات لأجل  على تقديم ابػدمات ابؼصرفية، التي
 معرفة رضا العميل.

تعرف العلبقة التبادلية بتُ ابؼصرف والعميل بأنها عبارة "عن الفتًة الزمنية التي من خلببؽا يتفاعل العميل بشكل  
 .1مباشر مع ابػدمة ابؼصرفية"

تعريف يتعدى العلبقات الشخصية مع العمل ابؼباشر وحتى بتُ العملبء بحد فالتفاعل ابؼباشر للعميل حسب ىذا ال
ذاتهم، على التفاعل مع عناصر البيئة ابؼادية والعناصر ابؼلموسة الأخرى، التي في بؾموعها عادة ما تتًك تأثتَات على 

 درجة رضا العميل عنها.
 :2حيث يساعد التفاعل بتُ العميل وابؼصرف على برقيق مايلي

o ودة ابؼادية في ابؼعدات والتيهيزات ؛ابع 
o ابعودة التفاعلية التي تنشأ من التفاعل بتُ أفراد الاتصال والعميل؛ 
o العميل  جودة ابؼصرف وبتُ الصورة التي تنبثق من العناصر التقنية والوظيفية وفي الكيفية التي يستوعب بها

 ابؼوفق.
اه تطوير وتعزيز علبقات طويلة معهم لضمان بإبذعمل را ىاما للمصرف خصوصا أنو ييعد كسب رضا العميل أم

البقاء والاستمرار، لأجل برويلهم إلذ عملبء أوفياء للمصرف ينطوي مدخل تسويق العلبقات على تغيتَ درجة تركيز 

                                     
 .167، ص"مرجع سبق ذكره" أبضد بؿمود أبضد، 1
 .45-44، ص 2010، الطبعة الأولذ، دار أسامة لنشر والتوزيع، عمان، "الإدارة المالية والمصرفية"بؿمد عبد ابػالق،  2
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ت متميزة لإسعاده التسويق، من تركيز تعاملي إلذ تركيز عقلبني مع التأكيد على الإحتفاظ بالعميل وتقديم خدما
 .باع حاجاتووإش

 ثالثا: تحقيق التميز في العلاقة مع العملاء:
إن مفتاح التمييز في إدخال البهية إلذ قلب العميل، بدا يوافق توقعاتو من ابؼصرف وىذا يعتٍ ضرورة الإصغاء لو، 

يعود إلذ عدة  . فالتمييز في خدمة العمملبء1تقديم خدمة إبداعية وإبتكارية لو وبرقيق التفاعل بتُ ابؼوظفتُ والعملبء
 عناصر منها:

o  :وىذا يعتٍ أن يكون موقف مقدم ابػدمة إبهابيا إبذاه العميل، وىذا أن يمتلك مشاعر إيجابية إتجاه العميل
 :2بهعلو يتمتع بصورة ذىنية نابذة عن موقفو وإبذاىاتو بكو العملبء، فابؼوقف الإبهابي يتطلب

o  :طباع الأول، ويتمثل في: ابؼلببس، النظافة الشخصية، نظافة فابؼظهر يعطي الإنإىتمام مقدم الخدمة بمظهره
 ابؼلببس وكيها، تلميع ابغذاء.

o :فرسالة مقدم ابػدمة لا تصل من خلبل الكلبم فقط، بل وتتمثل أيضا في لغة ابعسد   إىتمام بلغة الجسد
 تُ.كإبقاء رأسو مرتفعا، برريك ذراعيو بصورة ىادئة، الإحتفاظ بالإبتسامة، الإتصال بالع

o  :ويتمثل في طريقة نطقو للكلمات أو العبارات التي يود أن يقوبؽا، فنبرة الصوت أكثر صوت مقدم الخدمة
 أبنية من الكلمات ابؼستعملة، وتتمثل في نبرة صربوة ومتفهمة.

o حيث أن خدمة العملبء تتطلب جهدا ذىنيا وعاطفيا مرىقا. اط وحيوية:شنأن تعمل ب 
 من ابؼهم على مقدم ابػدمة أن يدرك ما يرغب بو عمليو؟ ومالذي بوتاج ء: أن تتعرف على حاجات العملا

 .إليو؟ وبداذا يفكر؟ ىل العملبء راضون؟
 فالعملبء بحاجة إلذ:

o الشعور بأنهم موضوع التًحيب؛ 
o تقديم ابػدمة في الوقت وابؼكان ابؼناسبتُ؛ 
o .الشعور بالراحة والأمان 
   :3نفسو: ما ىي ابػدمات ابؼقدمة للعملبء أن يسأل على مقدمتوفير حاجات العملاء: 

o ىل تعتمد على البشر أو على الآلات؟ 
o ىل برتاج لتقنية عالية أو منخفضة؟ 
o ىل برتاج بعهد مادي أو ذىتٍ أو عاطفي؟ 
o ىل تستغرق وقتا طويلب أو قصتَا؟ 

                                     
 .201، ص2009وزيع، عمان، ، الطبعة الأولذ، دار أسامة للنشر والت"البنوك التجارية والتسويق المصرفي"سامر جلده،  1
 .37-36، ص2019-2018، مذكرة نيل شهادة ابؼاستً في العلوم التيارية، بزصص تسويق مصرفي، "أثر جودة الخدمة المصرفية في زيادة ولاء الزبون"بضزة نسيمة،  2
 .71، ص2009، دار النهضة، مصر، "فن التمييز في خدمة العملاء"طاىر مرسي عطية،  3
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o ىل تقدم في موقع الشركة أو موقع العميل؟ 
o ىل يطلع العميل على مدى تعقيد ابػدمة؟ 

 العلاقة بين الخدمة المصرفية ورضا العميلالثاني:  المطلب
  1إن علبقة الرضا تؤدي إلذ ابػدمة "خاطئة" ىو أن ابػدمة ابؼصرفية تؤدي إلذ الرضا ودليل على ذلك فإن ابؼصرف

بدقابلة إحتياجات العملبء تتضمن رضاىم لذلك أصبح رضاىم ىدفا رئيسيا من أىداف ابػدمة ابؼصرفية على 
نها تهدف بالارتقاء بدستوى ابػدمة برقيق رضاىم، لذلك أصبح ابؼصرف الناجح ىو الذي يأخذ بآراء اعتبارىا أ

عملبئو في خدماتو ابؼقدمة بؽم، حتى أن العديد من ابؼصارف شاركت عملبئها في تصميم خدماتها وفي تطويرىا في 
العملبء وإقتًاحاتهم والتعامل معهم  ، وذلك من خلبل برديد إجراءات واضحة لشكاوي2عمليات تقييم ابؼستمر بؽا

وبذل جهد بفكن لتوفتَ ابػدمات لكل عميل )برسيسو بأنو ىو العميل الوحيد للمصرف( كل ىذا من أجل رضا عن 
ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة لو، بالنسبة بؽا مقابلة إحتياجات وتوقعات العملبء سواء كانت ىذه ابغاجات قد تم الإفصاح 

الرغم من الوجود العلبقة إلا أن الباحثتُ بىتلفون حول طبيعة العلبقة التًابطية بينهما فيما يلي  عنها أم لا، فعلى
 :3إيضاحات لبعض الإختلبفات في الرؤى لبعض الباحثتُ

ما بتُ ابػدمة ابؼصرفية حيث نذكر أن ابػدمة ىي موقف يكونو العميل من خلبل تقييمو لغرض  Batesonميز 
 ابؼوقف يكون مبنيا على سلسلة من خبرات تقييمو سابقة.ابػدمة وأكد أن ىذا 

 :4وفي حالة منو التميز بتُ رضا العميل وابػدمة ابؼصرفية إستخدم مفهومتُ لرضا العميل Andersonأما 
o  :فمستوى الرضا ابؼتحقق من عملية التبادل ىذه سيتحدد رضا العميل المستند على التبادل تجاري محدد

العميل السابقة مع ابؼصرفية مثلب والنتائج النهائية للخدمة ابؼالية نسبيا فإذا كانت  في ضوء مستوى توقعات
 النتائج الفعلية للخدمة تفوق ما كان متوقعا فإنو سيكون راض عن ابػدمة ابؼصرفية.

o  :يقوم ىذا ابؼفهوم على إبصالر خبرة الشراء وابغصول على رضا العميل المستند على تبادلات التراكمية
دمة ابؼصرفية عبر فتًة زمنية معينة، وىذا يعد مؤشرا مهما لتقييم الأداء دور ابػدمة ابؼصرفية في كل من ابػ

ابغاضر وابؼاضي وابؼستقبل وبيكن بػبرة العميل أن بردد مستوى رضا العميل، وفي ذات الوقت فإن رضا العميل 
 يعتمد على القيمة التي بسثل مركبا من السعر وابعودة.

                                     
 .54، ص"مرجع سبق ذكره"بلبالر، عبد النور  1
، ابؼؤبسر العلمي الدولر بكو أداء متميز في القطاع ابغكومي، جامعة فلسطتُ، "أثر جودة لخدمات التي تقدمها البلديات في فلسطين على رضا المستفيدين"مروان بصعة درويش،  2
 .8، ص2009نوفمبر1-4
-2010، مذكرة ماجيستً، كلية العلوم التيارية وعلوم التسيتَ والإقتصاد، بزصص تسويق،جامعة ابعزائر، ق رضا العميل""أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيعائشة بوسطة،  3

 .122، ص2011
، 2010نتوري قسنطينة، ، مذكرة ماجيستً، كلية العلوم الإقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ، جامعة م"أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية"شتَوف، فضيلة  4

 .44ص
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نصل إلذ نتيية مفادىا أن الرضا أكثر شمولا من مفهوم ابػدمة ابؼصرفية لأنو يتضمن بؿددات أخرى غتَ بفا عرض 
ابػدمة، والتي عبر عنها بدصطلح القيمة من أجل برديد الفرق بتُ ابػدمة ابؼصرفية ورضا العميل، وينعكس رضا 

 العميل في:
o ربحية عن طريق كسب رضا العملبء؛بسكتُ ابؼصرف من البقاء والإستمرار في السوق وبرقيق ال 
o  رضا العملبء عن خدمات ابؼصرف يعزز من قرار العودة للتعامل مع ابؼصرف وبالتالر تكرار الشراء بفا بىلق ولاء

 لدى العميل بػدمات ابؼصرف؛
o يعد العميل ذوي العالر أقل حساسية للسعر؛ 
o ن تطوير ابػدمات ابؼقدمة ا بيكنابؼصرف مبيثل رضا العميل التغذية العسكية بؼستوى ابػدمات ابؼقدمة بف

 ؛للعملبء
o 1يعد رضا العميل مقياس ابػدمة ابؼقدمة. 

 الثالث: علاقة رضا العملاء بالمزيج التسويقي المطلب
 :2بيكن توضيح علبقة ابؼزيج التسويقي برضا العملبء من خلبل التطرق للعناصر ابؼكونة لو

 أولا: الخدمة
م مرتبط أساسا بابػدمة التي بوصلون عليها من خلبل بذربة الشراء، ولضمان برقيق إن رضا العملبء أو عدم رضاى

ىذا الأختَ بهب على ابؼصرف أن يتعرف على الصفات وابػصائص التي يرغب العميل بتوفتَىا في ابػدمة ومن ثم 
 تصميمها بدا يتناسب مع الصفات ابؼرغوبة.

 ثانيا: السعر
 بناء رضا العميل على ابػدمة ابؼقدمة ويؤثر سعر ابػدمة على قيام العميل عادة ما يكون السعر عملب أساسا في

بعملية الشراء  فالسعر ابؼنخفض يعتبر وسيلة بعذب العديد من العملبء، كما أن إرتفاع السعر يرتبط في إعتقاد 
ا كانت ابػدمة ابؼقدمة البعض بابعودة ابؼرتفعة للخدمة ولا بينعهم من الشراء، وبيكن للعميل التسامح في السعر إذ

بسنحو مستوى أعلى من الرضا، أي يكن على إستعداد لدفع سعر أعلى، إلا أن ىذا الإفتًاض لا يكون صحيحا 
دائما، فابؼصرف الذي بوقق مستوى رضا عال قد لا يرغب في دفع سعر أعلى خاصة في ظل وجود خيار أكثر 

 جاذبية بالتوجو إلذ ابؼنافستُ.
 ثالثا: التوزيع

في ابػدمات ابؼصرفية تكمن في جعل ابػدمة أقر ما تكون من العميل ولا تكلفو مشقة الإنتقال إليها  أبنية التوزيع إن
أو برمل عبئ وجهد من أجل التحصيل أو الإستفادة من ابػدمات التي يقدمها ابؼصرف، حيث يقوم بتوزيع خدماتو 

داخل البلبد وخارجها، والأخرى عن طريق السماح لبعض  بوسلتتُ أساستتُ: الأولذ عن طريق شبكة فروعو ابؼنتشرة
                                     

 .146-145، ص2015، جوان 8، بؾلة رؤى إقتصادية، العدد"جودة الخدمة المصرفية وأثرىا على رضا الزبائن"إبؽام نايلي،  1
 .112، ص2015م التيارية، سكيكدة، ستً، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيتَ والعلو ي، مذكرة ماج"تأثير المزيج التسويقي الخدمي على رضا العملاء"مريم بشاغة،  2
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ابؼصارف أو من خلبل وكالات خاصة في ابؼناطق التي لا توجد بها فرع أو فروع، حيث تقوم تلك ابؼصارف أو 
الوكالات بتوزيع خدماتو مثل تقديم خدمة ابغسابات ابعارية، برت الطلب والودائع لأجل وشهادات الإيداع وخدمة 

 .1تالتحويلب
 رابعا: الترويج

للتًويج تأثتَ كبتَ على سلوك العملبء ورضاىم إذا يساىم في جذبهم وإقناعهم بالشراء وفي بناء توقعاتهم عن العرض 
ابؼقدم، فابؼصرف ومن خلبل الأساليب ابؼختلفة التي تستخدمها للتًويج بػدماتها تؤثر على ما يدور بذىن العميل 

وبعد بذربتها، ولتحقيق التأثتَ الإبهابي للتًويج وخلق الرضا لدى العملبء بهب مراعاة  حول ابػدمة وما يشعر بو أثناء
 .2ابؼصداقية في رسائلها وبذنب ابؼبالغ عند بناء التوقعات

 خامسا: الأفراد
للعنصري البشري تأثتَ كبتَ على إدراك العملبء بعودة ابػدمة وعلى رضاىم، حيث أن ابغكم عليها يتم في وقت 

 ها والعميل ينظر إلذ ابؼوظف الذي بىدمو على أنو ىو ابػدمة وابؼصرف ذاتو.تقدبي
 سادسا: الدليل المادي

بسب خاصية عدم ابؼلموسية للخدمات بشكل عام لا بد من الإىتمام بالدليل ابؼادي للخدمة أو خدمة العميل 
ها بسبب عدم بفلموسيتها من قبلو، لإظهار مستوى ابعودة التي تتمتع بها ابػدمة والتي من الصعوبات ابغكم علي

ويكون ذلك بتوفتَ قدر من ابؼستلزمات والتيهيزات التي تستخدم في إنتاج أو تقديم ابػدمة مثل: ابغاسبات، أجهزة 
 .3الصرف الآلر، البرامج ووسائل الاتصال، الأثاث، الديكور وغتَىا

 سابعا: العمليات
ا يؤثر على إدراكو للخدمة ومستوى الرضا لديو، فييب أن يقتنع العميل غالبا مايتم إنتاج ابػدمة أمام العميل ىذا م

بالأسلوب الذي قدمت بو ابػدمة أي بجودة العمليات، لذا بهب على الإدارة الأخذ برأي العميل وكيفية إدراكو 
 .للعمليات بعتُ الاعتبار عند التصميم

 
 
 
 
 
 

                                     
1  Kotler Philip, Op Cit, p159. 

 .112، ص"مرجع سبق ذكره"مريم بشاغة،  2
 .317ص"مرجع سبق ذكره"، تيستَ العيارمة،  3
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 خلاصة: 
رفي لو دور فعال في كسب رضا وولاء العملبء، فهدفو الرئيسي ىو نستنج من خلبل ما سبق أن التسويق ابؼص     

دراسة السوق والعميل، وبرديد رغباتو وإحتياجاتو قصد تصميم وتقديم ابػدمات ابؼصرفية التي يرغب في ابغصول 
كل عليها في الوقت ابؼناسب وابؼكان ابؼلبئم، ولذا بهب على ابؼصرف أن يصمم مزبهو التسويقي دون إبنال بالش

الذي بهذب ويرضي العميل، بؼا لو من تأثتَ على إدراكاتو ومواقفو. ولأجل معرفة أسباب الرضا وعدم الرضا 
والسلوكيات النابصة، ليس أمام ابؼصرف سوى القيام بدختلف الدراسات والقياسات، وفقا بؼبادئ بؿددة لمحاولة إبزاذ 

بتُ توقعات العملبء والأداء الفعلي الذي يقدمو ابؼصرف  الإجراءات اللبزمة لتحستُ الأداء، وىذا لسد الإختلبف
لو، والإرتباط الوثيق  طبيعة العلبقة بتُ كل من التسويق ابؼصرفي وابػدمات ابؼصرفية وابؼزيج التسويقي على رضا 

 العملبء. 
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 تمهيد:
بق إلذ أساسيات حول التسويق ابؼصرفي، ابػدمات ابؼصرفية، ابؼزيج التسويق ابؼصرفي ورضا لقد تطرقنا في الفصل السا

العميل والعلبقة بتُ كل من ابؼصرف ابػدمة ابؼصرفية وابؼزيج التسويقي على رضا العملبء، وتدعيما لليانب النظري 
عيم دراستنا بالإستبيان بؼعرفة مدى رضا وعدم الأغواط، وقمنا بتدحاولنا القيام بدراسة ميدانية لبنك ابعزائر ابػارجي ب

 رضا العملبء عن التسويقي ابؼصرفي، بالإضافة إلذ توضيح أىم أبعاد ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي على رضاىم.
 وقد تم تقسيم ىذا الفصل إلذ:

 ؛ابػارجي ابعزائر بنك حول عموميات المبحث الأول:
 ؛ منهيية الدراسة المبحث الثاني:

 .نتائج الدراسة وإختبار الفرضيات ثالث:المبحث ال
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 الخارجي الجزائر بنك حول عموميات: الأول المبحث
 تعريف ونشأة بنك ابعزائر ابػارجي وىيكلو التنظيمي ومهامو.  يهتم ىذا ابؼبحث بتقديم

 التاريخي وتطوره بالبنك التعريف: الأول المطلب
 لخارجيأولا: التعريف ببنك الجزائر ا

 مليون دج بعد  20برأس مال قدره  204-67بأمر رقم  01/10/1967البنك ابػارجي ابعزائري في  ئشأن
 :ستًجاع أصول بطسة مصارف أجنبية ىيإ

 ؛والذي بدوره قد ضم البنك الفرنسي للتيارة ابػارجية 12/10/1967القرض الليوني بتاريخ 
 ؛1968الشركة العامة في عام 

 ؛1968مال في عام وبنك التسليف الش
 .1968بنك باركليز الفرنسي في سنة 

 ويعد البنك ابػارجي ابعزائري ثالث بنك من حيث النشأة، وقد مر بعدة مراحل خلبل تطوره فلعب دور التسهيل
مثل تقديم القروض(، والتنمية في بؾال التخطيط الوطتٍ والعلبقات الاقتصادية وابؼالية بتُ ابعزائر والدول الأخرى، ويت)

دوره الأساسي في القيام بكل العمليات البنكية من خلبل بسويل ابؼؤسسات الصناعية وابؼؤسسات الأجنبية العاملة في  
 (.الخ... النفط ، النقل، مواد البناء )كل المجالات 
 (04) الأغواط فرع الخارجي الجزائر ببنك ثانيا: التعريف
ئر ابػارجي والتي تسعى كغتَىا من الوكالات لتحقيق أىداف بنك ىي إحدى وكالات بنك ابعزا (29)وكالة الأغواط 

 .ابعزائر ابػارجي ككل
ويقع مقرىا ابغالر بشارع سحنون ابؼعمورة والتابعة  ،06/76بدوجب الأمر  18/06/1976 تتحت الوكالة بتاريخفإ

 عامل مقسمتُ في ابعدول التالر: 23 لة وعدد عمابؽا ڤللمديرية ابعهوية جنوب بور
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 -وكالة الأغواط–عدد عمال بنك ابعزائر ابػارجي  (:1-0الجدول رقم )
 لعددا الوظيفة

 01 مدير الوكالة

 01 نائب مدير الوكالة
 02 ابؼركز المحاسبي
 03 رئيس مصلحة

 02 رئيس فرع
 07 مكلف بالدراسات
 01 عون متعدد ابؼهام
 01 أمتُ الصندوق
 02 عامل بنكي

 00 سائق
 02 نظافةعون 

 02 عامل في إطار تشغيل الشباب
 03 المجموع
 إدارة البنك المصدر:

 الجزائر الخارجي التطور التاريخي لبنكثالثا: 
 ؛برت شكل مؤسسة وطنية 204-67تم إنشاء بنك ابعزائر ابػارجي بدوجب الأمر رقم : 01/10/1967

 ؛لأكبر الشركات الصناعية الوطنية مع ابػارجاسند لبنك ابعزائر ابػارجي بصيع ابؼعاملبت البنكية  :1970
 ؛ظهور عدة مديريات أو إدارات برت سلطة بؾلس إدارة البنك :1980
 ؛صنف بنك ابعزائر ابػارجي من أكبر ابؼؤسسات ابؼالية في الوطن: 1986
داف ، مع الاحتفاظ بنفس الأىزائر ابػارجي إلذ مؤسسة ذات أسهمبرويل الشكل القانوني لبنك ابع :1989

 ؛01/10/1967ابؼؤرخ في  204-67ابؼسطرة في الأمر 
قام بنك ابعزائر ابػارجي بإعادة ىيكلة وظائفو الكبرى وتوسيع عملياتو وذلك كمرحلة جديدة بؼواكبة : 2006

 ؛العصرنة والتطور في القطاع ابؼالر
 .فاءة وأمانبأكثر ك ذلك للسماح بدمارسة النشاط البنكيعصرنة نظام ابؼعلومات للبنك و : 2007
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، بفا جعلو مصنف في ابؼرتبة الأولذ مليار دينار جزائري في السنة 100بلغ حيم التمويل الإبصالر للبنك : 2008
، وذلك على ابؼستوى الأفريقي –مؤسسة مالية  200من أصل  – على ابؼستوى ابؼغرب العربي، وفي ابؼرتبة السادسة

 .مليار دولار 31بديزانية إبصالية قدرت بــ 
توجو البنك بكو قطاع ابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة وذلك بإبرام صفقات مع بنوك ومؤسسات عابؼية : 2009

 ". بنوك التأمتُ" و  "رأس ابؼال الاستثماري"و  "الإبهار"وذلك لطرح منتيات جديدة في الأسواق المحلية مثل 
ابػدمات ابؼالية،كما تم فتح أول وكالة  توسعة شبكتو وبذديد ىيكلو التنظيمي وذلك بغية برستُ جودة: 2011

زيادة رأس ابؼال الاجتماعي للبنك إلذ  2011على ابؼستوى الوطتٍ، كما شهد عام  -بدون عمال–خدماتية حرة
 .مليار دينار، ىذه الزيادة مكنتو من تعزيز تعاملبتو مع البنوك العربية  وحتى العابؼية 76

وكالة بإمكانيات بشرية مؤىلة وقادرة على رفع برديات  127ل إلذ توقع بنك ابعزائر ابػارجي أن يص :2012
 ابؼنافسة.
وكالات جديدة )معسكر، مغنية، تلمسان، وىران بطيستي، الشلف، عتُ باي،  9تدعم شبكة البنك بـ  : 2013

 .درارية ، عنابة، بوفاريك(
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 ("04"وكالة الأغواط ) الجزائر الخارجي المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك
 -وكالة الأغواط–ابؽيكل التنظيمي لبنك ابعزائر ابػارجي (: 1-0الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -وكالة الأغواط–إدارة بنك ابعزائر ابػارجي المصدر: 
 
 
 
 
 
 

 السكرتارية المركز المحاسبي

 قسم الصندوق
 

تزامات قسم الإل قسم التسيير الإداري التجارة الخارجية قسم
 والقروض

 فرع الشباك

 أمين الصندوق

 شباك التخليص

 فرع الشباك الخلفي

 الودائع

 لكترونيةالمقاصة الإ

 الحسابات بالعملة الصعبة

 التوطين

 عتماد المستنديالإ

 التحصيل المستندي

 الإعلام الآلي

 تسيير المستخدمين

 تسيير الوسائل

 العلاقة مع الموردين

 لتزاماتالإ

 العلاقة مع العملاء

 القروض

 قروض الاستثمار

 العقاري القرض

 قروض تشغيل الشباب

 مدير الوكالة
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 الخارجي المطلب الثالث: مهام بنك الجزائر
يقوم بعدة مهام بؽا فوائد متعلقة بابؼؤسسات أو الشركات ابعزائرية أو الأجنبية تسعى إلذ برقيق أىداف وتطوير 

 الأعمال ابػاصة بها كما يلي:
o .استقبال عمليات الدفع التي تقدم نقدا أو عن طريق الشك، ابؼتعلقة بعمليات التوظيف والتحصيل 
o  ن طرف الأشخاص؛وس الأموال ماستقبال الودائع ابؼتعلقة برؤ 
o  وذلك من التحقيق بينح قروض بجميع أشكابؽا سواء كانت قروض بضمانات أو تسبيقات بدون ضمانات

 نشاطات ابؼعينة؛
o  أموال الأفراد ومراقبة استعمابؽا؛توزيع رؤوس 
o اب ابػصم، شراء الأوراق التيارية؛يقوم بجميع العمليات ابؼتعلقة بالاكتت 
o  ك ابؼر اسل مع البنوك الأخرىحالبنيقوم بدور 
o  التمويل بشتى الطرق بعمليات التيارة ابػارجية، استقبال وديعة مبالغ السندات وأموال نابذة عن عمليات

 ووثائق التيارة ابػارجية الأخرى؛ الدفع ابػاصة للسفتية، سند لأمر، الشك،
o ؛ملتُكتساب أموال من عمليات ابؼنقولة التي بزص نشاط الوكالة وابؼتعاإ 
o  العمل لصابغو أو صالح زبائنو بصفة أو غتَ مباشرة والقيام بالعمليات التي تدخل ضمن أىدافو بابعزائر

 وابػارج بأي شكل من الأشكال.
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 تخطيط الدراسةالمبحث الثاني: 
 الإطار المنهجي للدراسةالمطلب الأول: 

ي سنتبعو للقيام بالدراسة ابؼيدانية، حيث سنتطرق لكيفية سنقوم من خلبل ىذا ابؼبحث بعرض ابعانب ابؼنهيي الذ
تصميم الدراسة، وىذا لإبراز مشكلة الدراسة، بؾتمع وعينة الدراسة ونوع الأداة ابؼستخدمة بعمع البيانات، وكذا 

تحصل عليها، المحاور التي تغطيها، لننتقل بعدىا إلذ إبراز أساليب ابؼعابعة الإحصائية ابؼستعملة لتحليل البيانات ابؼ
 وإجراء اختبار لأداة الدراسة للتأكد من مدى ثباتها.

 أولا: نموذج الدراسة
ابؼصرفي كأحد أىم ابؼداخل ابؼعاصرة، ورضا العميل بإعتباره لب بقاح الوكالة، لذا حاولنا دراسة نظرا لأبنية التسويق 

 التسويق ابؼصرفي وأثره على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي الأغواط، والشكل ابؼوالر يوضح بموذج الدراسة.
 بموذج الدراسة (:0-0الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .من إعداد الطالبتتُ على ضوء الدراسات السابقةالمصدر: 
 

 
 ابؼتغتَ التابع ابؼتغتَ ابؼستقل

 دمةابػ

 التسعتَ

 التوزيع

 التًويج

 الأفراد

 العمليات

 الدليل ابؼادي

بؿاور رضا العميل
 

التسويق ابؼصرفي
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 ثانيا: مشكلة الدراسة
 ستخراج فرضيات الدراسة كما يلي:من خلبل بموذج الدراسة بيكن إ

.1 الرئيسية  الإشكالية  
عند لتسويق ابؼصرفي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط لأبعاد اىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية    

 ؟α=5%مستوى دلالة 

.2 الإشكالية الفرعية   
ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة 

%5=α؟ 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسعتَ على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة 
%5=α؟ 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التوزيع على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة 
%5=α؟ 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التًويج على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة 
%5=α؟ 

لأفراد على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ا
%5=α؟ 

ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد العمليات على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة 
%5=α؟ 

ائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل ببنك ابعز 
 ؟α=5% دلالة

 ثالثا: فرضيات الدراسة
 من خلبل بموذج الدراسة بيكن إستخراج فرضيات الدراسة كما يلي:

.1 :الرئيسيةالفرضية   
لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق ابؼصرفي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى 

 .α=5%دلالة 
.2 الفرعية: الفرضيات 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة لا 
%5 =α؛ 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسعتَ على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة  
%5 =α؛ 
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لالة إحصائية لبعد التوزيع على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة يوجد أثر ذو دلا 
%5=α؛ 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التًويج على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة 
%5=α؛ 

يل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإفراد على رضا العملا 
%5 =α؛  
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد العمليات على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة  

%5 =α؛ 

عند مستوى دلالة  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط 
%5 =α. 

 المطلب الثاني: تصميم وتنفيذ الدراسة
 أولا: مجتمع وعينة الدراسة

تم إختيار عينة عشوائية من عملبء بنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط، من أجل قياس أثر التسويق ابؼصرفي على رضاىم، 
إستبانة ،تم إستًجاع  60اسة حيث وزعنا بحيث حاولنا توزيع أكبر قدر بفكن إستمارات الإستبيان على بؾتمع الدر 

 ، بسبب إرتتباطات وكثرة إنشغالات العملبء لد نتمكن من إستًدادىا كلها.10إستبانة وتم رفض  منهم 50
 ثانيا: أسلوب جمع البيانات 

م قمنا في ىذه الدراسة بإستخدام طريقة الإستقصاء من خلبل الإستبيان في بصع البيانات الأولية وقد تم تصمي
 الإستبيان وتقسيمو إلذ قسمتُ بنا:

بوتوي على البيانات الشخصية ابػاصة بأفراد العينة من حيث ) ابعنس، السن، الوضعية العائلية،  القسم الأول:
 ابؼستوى التعليمي، ابؼستوى الوظيفي، الدخل الشهري، عدد سنوات التعامل مع البنك(.

 بوتوي على:القسم الثاني: 
ة وابؼتمثلة في: أثر التسويق ابؼصرفي وىي كالتالر: )ابػدمة، التسعتَ، التوزيع، التًويج، الأفراد، ابؼتغتَات ابؼستقل

 عبارات.3العمليات، الدليل ابؼادي( كل بؿور يتكون من 
 عبارات. 5ابؼتغتَ التابع وابؼتمثل في: رضا العميل ويتكون من 

 سب ابعدول التالر:كما تم إستخدام مقياس ليكرت ابػماسي لقياس الإستبيان ح
 مقياس ليكرت ابػماسي:(0-0م)الجدول رق

 غتَ موافق بشدة غتَ موافق بؿايد  موافق  موافق بشدة الإستيابة 
 1 2 3 4 5 الدرجة

 ومنو يتم حساب طول الفئة كالتالر:
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   4= 1- 5طول ابؼدى:
  0.8= 5/4متوسط طول ابؼدى: 

 :عليو يتم برديد الفئات كالتالرو 
 جدول الإبذاه العام(: 0-0)لجدول رقما

 الإبذاه الفئة
 غتَ موافق بشدة 1.80.............1

 غتَ موافق 2.60.........1.80
 بؿايد 3.40.......2.60
 موافق 4.20.........3.40
 موافق بشدة 5.........4.20

 .من إعداد الطالبتتُالمصدر: 
 ثالثا: أساليب تحليل البيانات 

 في عملية تفريغ الأساليب الإحصائية:  SPSS21مج تم الإستعانة ببرنا
   ؛من أجل إختبار ثبات أداة الدراسةمعامل ألفا  كرونباخ 

   ؛ابؼئوية من أجل عرض خصائص العينةالتكرارات والنسبة 

  ؛ارية بؼعرفة إجابات أفراد العينةابؼتوسطات ابغسابية والإبكرافات ابؼعي 

  ؛الرئيسية والفرضيات التابعة بؽا بار الفرضيةبموذج الإبكدار ابػطي ابؼتعدد لإخت 

   إختبارt ؛ختبار الفرضية الرئيسية الثانيةلعينتتُ مستقلتتُ لإ 

  .برليل التباين الأحادي لإختبار الفرضيات الفرعية 
 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة

 تم التأكد من صدق بؿاور الإستبيان:
 أولا: صدق المحكمين 

مدى صدق أداة الدراسة تم عرضو على الأستاذ ابؼشرف ثم تم تقدبيو على عدد من الأساتذة لإعادة لتعرف على 
النظر فيو، وبعدىا تم الأخذ بعتُ الاعتبار ملبحظات الأساتذة وبناءا على أرائهم تم تصحيح بعض الأخطاء وتم 

 (.01وضعو في الشكل النهائي وكما ىو موضح في ابؼلحق رقم )
 أداة الدراسةثانيا: ثبات 

 قمنا في ىذه الدراسة بتطبيق طريقة معامل ألفا كرونباخ كما يلي :
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حيث نقوم ىنا بحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ حسب كل بؿور و كذلك حساب ىذا ابؼعامل لإبصالر عبارات 
  الإستبيان كما ىو مبتُ في ابعدول التالر :

 نباخ"ألفا كرو  "طريقة معامل الثبات(3-0الجدول رقم)
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات ابؼتغتَات الرقم

 0.894 3 ابػدمة 1
 0.937 3 التسعتَ 2
 0.921 3 التوزيع 3
 0.971 3 التًويج 4
 0.908 3 الأفراد 5
 0.950 3 العمليات 6
 0.921 3 الدليل ابؼادي 7
 0.931 5 رضا العملبء 8

 0.986 26 المجموع
 (.02ملحق رقم ) SPSS21لبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج من إعداد الطا المصدر:

. 0.600وىي قيمة أكبر من  ، α= 6.9.0نلبحظ من خلبل ابعدول أعلبه بأن "معامل ألفا كرونباخ  التحليل:
و بالتالر بيكننا القول بأن  0.600كذلك بالنسبة للمحاور السبع فنلبحظ بأن معظم معاملبت ألفا كرونباخ  تفوق

بفا يعتٍ إمكانية الإعتماد على ىذا الإستبيان في قياس ابؼتغتَات ابؼدروسة  ة الدراسة )الإستبيان( بستاز بثبات جيد.أدا
 وبالتالر إمكانية تعميم نتائج الاستبيان على كل بؾتمع الدراسة.

 ثالثا: التجزئة النصفية 
 حيث ابعزء الأولذ بوتوي على العبارات ذات نقوم في ىذه الطريقة بتيزئة عبارات الاستبيان إلذ جزئتُ متساويتُ

التًتيب الفردي بينما بوتوي ابعزء الثاني على العبارات ذات التًتيب الزوجي. ومن ثم نقوم بقياس معامل الارتباط بتُ 
نتائج النصفتُ. ومن ابؼعروف أنو كلما نقص الثبات وعليو ولكي يتم تعويض ابػسارة في مقياس الثبات عن بذزئة 

ستبيان إلذ نصفتُ فإننا نعتمد على ابؼعامل ابؼصحح، حيث يبتُ لنا معاملبت الإرتباط بتُ نصفي العبارات لكل الا
 بؿور وكذا معامل الإرتباط بتُ نصفي العبارات الكلية للئستبيان. 

 جدول التيزئة النصفية (:2-0الشكل رقم )
 ان براون(معامل الإرتباط ابؼصحح )سيبرم معامل الإرتباط بتُ النصفتُ

0.990 0.995 
 (03)ملحق رقم  SPSS21من إعداد الطالبتتُ بالإعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:
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حيث نلبحظ بأن معامل الإرتباط بتُ نصفي عبارات الإستبيان يقتًب من الواحد وبذلك بيكن القول بأن أداة 
 الدراسة بستاز بثبات جيد. 

 بار الفرضياتالمبحث الثالث: نتائج الدراسة واخت
 المطلب الأول: توزيع خصائص عينة الدراسة

من أجل برديد عينة الدراسة قمنا بتمثيل بيانات ابعزء الأول بالبيانات الشخصية والتي تصف خصائص عينة الدراسة 
 .SPSS 21حسب معطيات برنامج 

 أولا: توزيع العينة حسب الجنس
 ستوزيع عينة الدراسة حسب ابعن (:6-0الجدول رقم)

 النسبة ابؼئوية التكرار ابعنس
 68% 34 الذكور
 %32 16 الإناث
 %100 50 المجموع

 (.04ملحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:
 تركيبة عينة الدراسة حسب ابعنس (:0-0الشكل رقم)

 
 .Excel2010من إعداد الطالبتتُ اعتمادا على  المصدر:

 50يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب متغتَ ابعنس، والذي بلغ عددىم  أعلبهتائج ابعدول بناءا على ن حليل:الت
ذكر، ونسبة "الإناث"  34وبعدد  %68عميل، حيث بقد أن أفراد العينة تقريبا ىم من "الذكور" إذ بلغت نسبتهم 

 .أنثى 16وبعدد  32%
 

68% 

32% 

 ذكور

 إناث
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 ثانيا: توزيع عينة الدراسة حسب العمر
 توزيع عينة الدراسة حسب العمر (:3-0ول رقم)الجد

 النسبة ابؼئوية التكرار الفئة
 %12 6 سنة 25أقل من 

 %46 23 سنة 35سنة إلذ  25من 
 %20 10 سنة 45إلذ  36من 
 %22 11 سنة وأكبر 46من 

 %100 50 المجموع
 (.04ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
 بسثيل عينة الدراسة حسب متغتَ العمر (:3-0لشكل رقم)ا

 
 .Excel20 10من إعداد الطالبتتُ بناءا على  المصدر:

، %12سنة بنسبة  25من خلبل النتائج التي برصلنا عليها نلبحظ وجود إقبال قليل من الأفراد الأقل من  التحليل:
، وىذا ما يدل على أن فئة %46سنة بنسبة 35إلذ  25ووجود إقبال كثتَ من الأفراد الذين تتًاوح أعمارىم من 

 عاملب مع البنك.الفئة الأكثر ت الشباب ىي
 
 
 
 
 
 

Série1

0

10

20

30

 سنة 25أقل من 
 35إلى  25من 

إلى  36من  سنة
 سنة وأكبر 46من  سنة45

6 

23 

10 11 

 تركيبة عينة الدراسة حسب العمر



                                              وكالة الأغواط BEAدراسة ميدانية حول بنك الجزائر الخارجي  ني:                    الفصل الثا

 
52 

 ةحالة الإجتماعيفراد العينة حسب الثالثا: توزيع أ
 الة الإجتماعيةب ابغتوزيع أفراد العينة حس (:0-0الجدول رقم)

 النسب ابؼئوية التكرار الة الإجتماعيةابغ
 32% 16 أعزب

 58% 29 وجمتز 
 10% 5 أخرى

 %100 50 المجموع
 (.04لحق رقم)م SPSS 21من إعداد الطالبتتُ حسب بـرجات  المصدر:

 الة العائليةلعينة حسب متغتَ ابغتركيبة أفراد ا(: 2-0الشكل رقم)

 
 .EXCEL2010من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج  المصدر:

ة، أن فئات ابؼتزوجتُ لإجتماعية ابغالاد عينة الدراسة حسب متغتَ اوزع أفر أعلبه يتنلبحظ من ابعدول  التحليل:
، وأقل نسبة  %32، ويليها فئة العزاب والتي بلغت نسبتهم %58حصلت على أعلى نسبة والتي بلغت نسبتهم

 .%10كانت للفئة الأخرى التي بلغت نسبتهم 
 
 
 
 
 
 
 

 أعزب
 متزوج

 أخرى

0

5

10

15

20

25

30

16 

29 

5 



                                              وكالة الأغواط BEAدراسة ميدانية حول بنك الجزائر الخارجي  ني:                    الفصل الثا

 
53 

 توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي رابعا:
 توزيع عينة الدراسة حسب ابؼستوى التعليمي(:4-0الجدول رقم)

 ابؼستوى التعليمي التكرار النسبة ابؼئوية
 أقل من ثانوي 5 %10
 ثانوي 6 %12
 جامعي 32 %64
 أخرى 7 %14
 المجموع 50 100%

 (.04لحق رقم)مSPSS 21 من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
 ركيبة عينة الدراسة حسب ابؼستوى التعليميت (:6-0الشكل رقم)

 
 . EXCEL2010من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج المصدر:

، ثم %64أعلبه نلبحظ أن النسبة الأكبر ىم حاملي الشهادات ابعامعية بنسبة بناءا على نتائج ابعدول التحليل:
، وفي الأختَ مستوى أقل من ثانوي بنسبة %12بة ، ثم  يليو مستوى ثانوي بنس%14تليها الفئة الأخرى بنسبة 

 أن البنك يستهدف الفئة ابعامعية.، وىذا ما يدل على 10%
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 أفراد عينة حسب المستوى الوظيفي توزيع خامسا:
 توزيع أفراد عينة حسب ابؼستوى الوظيفي (:12-0الجدول رقم)

 النسب ابؼئوية التكرار ابؼهنة
 %20 10 إطار سامي

 %12 6 تاجر
 %10 5 مهن حرة

 %36 18 موظف
 %12 6 متقاعد
 %10 5 أخرى

 %100 50 المجموع
 (.04ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:

 تركيبة توزيع أفراد عينة حسب ابؼستوى الوظيفي (:3-0الشكل رقم)

 
 .EXCEL2010من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج  المصدر:

، ثم %36موظف بنسبة 18أعلبه يتضح أن أغلب عملبء البنك موظفون بعدد  بناءا على نتائج ابعدول التحليل:
على رتبة تاجر ومتقاعد،  %12، ثم النسب ابؼتبقية وزعت بالتساوي بنسبة %20بنسبة  10إطار سامي بعدد 

 .عملبء البنك ىم ابؼوظفون على رتبة مهن حرة وأخرى وىذا ما يدل على أن أغلب %10وبنسبة 
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 ي.ب متغير الدخل الشهر سادسا: توزيع أفراد العينة حس
 توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الدخل الشهري (:11-0الجدول رقم)

 النسبة ابؼئوية التكرار الدخل الشهري
 %18 9 دج30000أقل من 

 %42 21 دج60000إلذ  30000من 
 %24 12 دج90000إلذ  61000من 

 %16 8 دج90000أكثر من 
 %100 50 المجموع

 (.04ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
 تركيبة أفراد العينة حسب متغتَ الدخل الشهري (:0-0الشكل رقم)

 
 .EXCEL2010من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج  المصدر:

أعلبه يتبتُ أن  الفئة الأكثر تعاملب مع البنك ىي الفئة التي تتًاوح أجورىم  ولبناءا على نتائج ابعد التحليل:
، %24دج بنسبة 90000إلذ  61000، ثم يليو أصحاب الدخل من%42دج بنسبة 60000إلذ  30000من

، وفي الأختَ يصنف الأفراد الذين يتقاضون الدخل %18دج بنسبة 30000ثم يليو أصحاب الدخل أقل من
 .%16دج بنسبة 9000ثر من الشهري أك
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 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات التعامل مع البنك سابعا:
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات التعامل مع البنك(: 10-0الجدول رقم)

 النسبة ابؼئوية التكرار عدد سنوات التعامل مع البنك
 %18 9 أقل من سنة
 %52 26 سنوات 5من سنة إلذ 

 %30 15 سنوات 5أكثر من 
 %100 50 المجموع

 (.04ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب عدد السنوات التعامل مع البنك (:4-0الشكل رقم)

 
 .EXCEL2010من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على برنامج  المصدر:

، %52سنوات بنسبة 5أعلبه يتضح أن الفئة الأكثر تكرارا ىي الفئة من سنة إلذ بناءا على نتائج ابعدول  ليل:التح
 .%18، وتأتي في الأختَ الفئة أقل من سنة بنسبة %30سنوات بنسبة  5أما الفئة التي تتًاوح فتًة تعاملها أكثر من
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 المطلب الثاني: عرض نتائج الدراسة
ىذا ابؼطلب إلذ عرض وبرليل ومناقشة نتائج الدراسة من خلبل عرض ومناقشة وتفستَ فرضيات الدراسة سنتطرق في 

 ثم التوصل إلذ النتائج العامة.
.1 إتجاه عبارات المحور الأول)الخدمة(: 

 ابؼتوسطات ابغسابية والإبكرافات ابؼعيارية للمحور الأول والإبذاه العام للعينة (:10-0الجدول رقم)
ابؼتوسط  العبارة بارةرقم الع

 ابغسابي
الابكراف 
 ابؼعياري

 التًتيب الابذاه

بورص البنك على تقديم تشكيلة متنوعة  1
تيات التي تتناسب مع رغبات من ابؼن
 عملبئو

 1 موافق 0.550 4.06

تتوفر السيولة بشكل دائم عندما يتم  0
 السحب من الصراف الآلر  

 5 موافق 0.714 3.98

ة للحصول على ابػدمة الفتًة الزمني 0
 مناسبة

 4 موافق 0.700 4.00

 - موافق 0.7562 3.86 متوسط عبارات المحور الأول
 (.05ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:

رتبة الأولذ ( إحتلت ابؼ1من ابعدول أعلبه وعلى ضوء الإجابات التي قدمها أفراد العينة يتضح أن العبارة ) التحليل:
تقديم تشكيلة متنوعة (، وىذا يعتٍ أن البنك بورص على 0.550( وبإبكراف معياري )4.06بدتوسط حسابي قدره )

( ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي 2من ابؼنتيات التي تتناسب مع رغبات عملبئو، في حتُ إحتلت العبارة )
على أن البنك يوفر السيولة بشكل دائم عندما يتم ( وىذا ما يدل 0.714( وإبكراف معياري قدره)3.98قدره)

 السحب من الصراف الآلر.
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.2 بارات المحور الثاني ) التسعير(:إتجاه ع 
 ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للمحور الثاني والابذاه العام للعينة(: 13-0الجدول رقم )

ابؼتوسط  العبارة رقم العبارة
 ابغسابي

 الابكراف
 ابؼعياري

 التًتيب الابذاه

بودد البنك أسعار مناسبة بؼنتياتو  4
 وخدماتو وفقا بعودتها

 12 موافق 0.931 3.70

يقوم البنك بأخذ أسعار فوائد منخفضة  5
 على قروض عملبئو

 17 موافق 1.074 3.52

يقوم البنك بتقديم أسعار فوائد عالية على  6
 ودائع عملبئو

 24 بؿايد 1.150 2.94

 - بؿايد 1.15016 2.9400 وسط عبارات المحور الثانيمت
 (.05ابؼلحق رقم) SPSS 21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:

من ابعدول أعلبه يتضح لنا أن بعد عبارات التوزيع متوسطة الأبنية، وذلك بتحقيق متوسط حسابي ككل  التحليل:
( ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي 5حيث إحتلت العبارة)(، 1.15016( وإبكراف معياري قدره)2.9400)

يقوم البنك بأخذ أسعار فوائد منخفضة على قروض ( بفا يعتٍ أنو 1.074( وابكراف معياري قدره)3.52قدره)
( بفا يعتٍ أن 1.150( وإبكراف معياري قدره )2.94( بدتوسط حسابي قدره)6عملبئو، لتحتل ابؼرتبة الأختَة العبارة)

 . يقوم بتقديم أسعار فوائد عالية على ودائع عملبئوالبنك لا
.3 تجاه عبارات المحور الثالث )التوزيع(: إ 

 بذاه العام للعينةفات ابؼعيارية للمحور الثالث والإبكراابؼتوسطات ابغسابية والإ (:12-0الجدول رقم)

 (.05ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:

ابؼتوسط  العبارة رقم العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

 التًتيب الابذاه

يقدم البنك خدماتو عبر شبكة واسعة من الفروع  7
 ابؼنتشرة جغرافيا 

 15 موافق 1.086 3.62

بيكن السحب والإيداع من أي فرع من الفروع  8
 البنك

 6 موافق 0.752 3.92

 13 موافق 0.819 3.68 يقدم البنك خدماتو لعملبئو في الوقت وابؼكان ابؼناسبتُ 9
 - موافق 0.9946 3.48 متوسط عبارات المحور الثالث
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من ابعدول أعلبه يتضح على أن أغلب العبارات تلقى ابؼوافقة وبدرجة مرتفعة من طرف أفراد العينة وبلغ  التحليل:
( ابؼرتبة الأولذ بدتوسط 8ارة)(، حيث إحتلت العب0.99468( وإبكراف معياري)3.48ابؼتوسط ابغسابي ككل )

بيكن السحب والإيداع من أي فرع من الفروع ( بفا يعتٍ أنو 0.752( وإبكراف معياري قدره)3.92حسابي قدره)
(بفا بيكننا 1.085( وإبكراف معياري قدره)3.62( بدتوسط حسابي قدره)7البنك، لتحتل ابؼرتبة الأختَة العبارة)

وىذا ما يدل على أن التوزيع يساعد في بر شبكة واسعة من الفروع ابؼنتشرة جغرافيا القول بأن البنك يقدم خدماتو ع
 رضا العميل.

.4 (:الترويجإتجاه عبارات المحور الرابع ) 
 ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للمحور الرابع والابذاه العام للعينة (:16-0الجدول رقم)

ابؼتوسط  العبارة رقم العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

 التًتيب بذاهالا

يستخدم البنك الإعلبنات ابؼكتوبة  10
 وابؼسموعة وابؼرئية 

 25 بؿايد 1.340 2.80

يعتمد البنك أساليب حديثة في  11
 التًويج بؼختلف خدماتو

 26 بؿايد 1.349 2.76

يهتم ابؼوظفون بتقديم عروض خاصة  12
 لعملبئهم

 23 بؿايد 1.307 3.08

 - بؿايد 1.31320 2.7000 عبارات المحور الرابع متوسط
 (.05ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
( ابؼرتبة 12إستنادا إلذ ابعدول أعلبه يتضح لنا أن عبارات التًويج ضعيفة الأبنية، حيث إحتلت العبارة ) التحليل:

ابؼوظفون يهتموا بتقديم عروض  ( وبفا يعتٍ أن1.307اف معياري قدره)( وإبكر 3.08الأولذ بدتوسط حسابي قدره)
( وإبكراف 2.76( ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدره)11خاصة لعملبئهم، حيث إحتلت العبارة)

 الإبذاه المحايد في كل العبارات.( وىذا ما يدل على أن البنك في 1.349معياري)
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.5 )الأفراد(:إتجاه عبارات المحور الخامس  
 ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للمحور ابػامس والإبذاه العام للعينةابؼتوسطات  (:13-0الجدول رقم)

رقم 
 العبارة

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

 التًتيب الابذاه

 18 موافق 1.015 3.48 ابؼوظفون ماىرون وقادرون على تقديم خدمات بفيزة   13
ى معظم موظفي البنك بالاستعداد الدائم يتحل 14

 بؼساعدة الزبائن وتقديم أحسن ابػدمات بؽم 
 3 موافق 0.670 4.00

ابؼوظفون ملمون بجميع التطورات في بؾال تكنولوجيا  15
 ابؼعلومات والاتصال

 19 موافق 1.129 3.48

3.32 متوسط عبارات 
00 

1.077
41 

 - بؿايد

 (.05ابؼلحق رقم) SPSS21اءا على بـرجات من إعداد الطالبتتُ بن المصدر:
من ابعدول أعلبه يتضح أن أغلب العبارات تلقى ابؼوافقة وبدرجة مرتفعة من طرف أفراد العينة، حيث  التحليل:

( 14(، حيث إحتلت العبارة )1.07741( وبإبكراف معياري )3.32ابؼتوسط العبارات ككل في إبذاه بؿايد )
معظم موظفي البنك ( وبفا يعتٍ أن 0.67، 4.00بي وإبكراف معياري على التوالر )ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسا

( 15(و)13يتحلوا بالإستعداد الدائم بؼساعدة العملبء وتقديم أحسن ابػدمات بؽم، وفي الأختَ إحتلت العبارتتُ )
(، وىذا ما 1.129، 1.015( وبإبكراف معياري على التوالر )3.48ابؼرتبة الأختَة ونفس ابؼتوسط ابغسابي قدره)

 .ال تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاليدل على أن ابؼوظفون ماىرون وملمون بجميع التطورات في بؾ
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.6 )العمليات(: إتجاه عبارات المحور السادس 
 بكرافات ابؼعيارية للمحور السادس والإبذاه العام للعينةابؼتوسطات ابغسابية والإ (:10-0الجدول رقم)

رقم 
 لعبارةا

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

 التًتيب الابذاه

يهتم البنك بدختلف العمليات التي تتم بينو وبتُ  16
العملبء )حسن التًحيب والاستقبال اللباقة  في 

 التعامل مع العملبء ابقاز وتقديم ابػدمات(

 14 موافق 0.942 3.64

البنك دقيقة إجراءات تقديم ابػدمات على مستوى  17
وسريعة ) فتح حساب دفع فواتتَ التحويلبت ابؼالية 
ابغصول على القروض ابغصول على بطاقات 

 الائتمان(

 22 بؿايد 0.960 3.24

يستعمل البنك معدات وبذهيزات متطورة في تسيتَ  18
 وإدارة بـتلف العمليات التي بينو وبتُ زبائنو

 21 بؿايد 1.086 3.38

 - بؿايد 1.04998 3.1400 ر السادسمتوسط عبارات المحو 
 (.05ابؼلحق رقم) SPSS 21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:

إستنادا لليدول أعلبه إن أغلب العبارات في الإبذاه المحايد من طرف أفراد العينة من خلبل  التحليل:
التي تتم بينو وبتُ العملبء )حسن يهتم البنك بدختلف العمليات ( 16متوسطات ضعيفة، ماعدا العبارة )

في إبذاه موافق بدتوسط حسابي التًحيب والإستقبال اللباقة في التعامل مع الزبائن ابقاز وتقديم ابػدمات(، 
جراءات تقديم (، بفا يفسر إىتمام البنك بدرجة ضعيفة بإ0.942( وبإبكراف معياري)3.64قدره)

ض، ح حساب دفع فواتتَ التحويلبت ابؼالية، ابغصول على القرو ابػدمات على مستوى البنك دقيقة وسريعة )فت
 ابغصول على بطاقات الائتمان(.
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.7 المحور السابع )الدليل المادي(: عباراتإتجاه  
 ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية للمحور السابع والابذاه العام للعينة (:14-0الجدول رقم)

سط ابؼتو  العبارة رقم العبارة
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

 التًتيب الابذاه

بيلك البنك موقع جذابا وتصميما داخليا  19
 منظما ومساحة داخلية مربوة

 16 موافق 1.008 3.62

 2 موافق 0.654 4.02 يهتم موظفي البنك بدظهرىم وأناقتهم 20
بررص إدارة البنك على توفتَ وسائل تسهل  21

 تعامل الزبائن مع البنك
 10 موافق 0.737 3.78

 - موافق 0.97332 3.5400 متوسط عبارات  المحور السابع

 (.05ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
من ابعدول أعلبه وعلى ضوء الإجابات التي قدمها أفراد العينة يتضح أن أغلب العبارات تلقى القبول من  التحليل:

( 3.54، 3.78، 3.62( على التوالر )21، 20، 19ابؼرتفعة وبلغ ابؼتوسط ابغسابي للعبارات ) خلبل ابؼتوسطات
بيلك موقعا جذابا ( وىذا ما يدل على أن البنك 0.737، 0.654، 1.008وبإبكراف معياري على التوالر )

 لبنك.ويهتم ابؼوظفون بدظهرىم وبررص إدارة البنك على توفتَ وسائل تسهل تعامل العملبء مع ا
.8 العملاء(: رضااتجاه عبارات المحور الثامن )  

 ابؼتوسطات ابغسابية والإبكرافات ابؼعيارية لمحور رضا العميل والإبذاه العام (:02-0الجدول رقم)
ابؼتوسط  العبارة رقم العبارة

 ابغسابي
الابكراف 

 ابؼعياري
 التًتيب الابذاه

 9 موافق 0.808 3.80 برضون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك 22
 7 موافق 0.863 3.90 بذدون السرية التامة من خلبل تعاملكم مع البنك 23
 20 موافق 1.232 3.44 تؤخذ شكاوى العملبء بعتُ الاعتبار 24
 11 موافق 0.853 3.74 تنصح صديقك بالتعامل مع البنك 25
 8 موافق 0.710 3.84 أنت راض عن البنك 26

 - بؿايد 1.04608 3.2600 متوسط رضا العملبء
 (.05ابؼلحق رقم) SPSS21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:
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من خلبل ابعدول أعلبه  يتضح أن درجة موافقة العملبء عن التسويق ابؼصرفي في البنك بدتوسطات مرتفعة  التحليل:
ذا ما يعتٍ أن العملبء موافقتُ (، وى1.04608( وبإبكراف معياري )3.26حيث بلغ متوسطها ابغسابي الكلي )

 على أثر التسويق ابؼصرفي في بنك ابعزائر ابػارجي.
  : إختبار الفرضياتثالثالمطلب ال

 الرئيسية والفرضيات التابعة لها أولا: إختبار الفرضية
ويق ابؼصرفي للتأكد من صحة وثبوت الفرضية الرئيسية، والتي فحواىا لا توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لأبعاد التس

، وإختبار α= 0.05ورضا العميل لدى بنك ابعزائر ابػارجي بإستخدام الإبكدار ابػطي ابؼتعدد عند مستوى دلالة  
 SPSS21. الفرضيات الفرعية وإثبات صحتها، وذلك بالاعتماد على بـرجات

 إختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات التابعة (:01-0الجدول رقم)
 نتيية الاختبار القيمة الإحتمالية المحسوبةtقيمة  ابؼتغتَ التابع ةابؼتغتَات ابؼستقل

 H0نقبل  0.180 -1.364 رضا العملبء ابػدمة
 H1نقبل  0.004 3.068 رضا العملبء التسعتَ
 H0 نقبل  0.750 0.321 رضا العملبء التوزيع
   H0 نقبل 0.591 -0.542 رضا العملبء التًويج
 H0نقبل  0.126 1.561 رضا العملبء الأفراد

 H1نقبل  0.040 2.117 رضا العملبء العمليات 
 H1نقبل  0.063 1.910 رضا العملبء الدليل ابؼادي

 H1نقبل  65.043F= 0.000 رضا العملبء التسويق ابؼصرفي
 (.06ابؼلحق رقم) SPSS 21من إعداد الطالبتتُ بناءا على بـرجات  المصدر:

.1 لرئيسية: االفرضية   
H0 :0.05لالة إحصائية لأبعاد التسويق ابؼصرفي على رضا العميل عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو د =α؛ 

H1:  0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويق ابؼصرفي على رضا العميل عند مستوى دلالة =α. 

 α=0.05وىي أقل من قيمة  =0.000Sigقيمة الإحتمالية النلبحظ من خلبل ابعدول أعلبه أن  التحليل:
 α=0.05القائلة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  H1وبالتالر نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية 

 لأبعاد التسويق ابؼصرفي على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي الأغواط.
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.2  الفرضيات الفرعية:   
1.2 الفرضية الفرعية الأولى:   

H0: 0.05مة على رضا العميل عند مستوى لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػد=α  ببنك ابعزائر ابػارجي
 الأغواط؛

H1:  0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل عند مستوى=α  ببنك ابعزائر ابػارجي
 الأغواط.
. وأن القيمة (2.0106)ابعدولية  tأقل من قيمة  (1.364-)المحسوبة  tنلبحظ بأنّ القيمة ابؼطلقة لـِ  التحليل:

القائلة: لايوجد أثر ذو  H0ونقبل الفرضية البديلة  H1إذا نرفض  α=0.05أكبر من  Sig=0.180الإحتمالية 
 لبنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط. α=0.05دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل عند مستوى دلالة 

 الفرضية الفرعية الثانية:  0.0
H0: 0.05لة إحصائية عند مستوى لا يوجد أثر ذو دلا=α  لبعد التسعتَ على رضا العميل لبنك ابعزائر ابػارجي

 بالأغواط؛
H1:  0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى=α  لبعد التسعتَ على رضا العميل لبنك ابعزائر ابػارجي

 بالأغواط.
 t=2.0106ابعدوليةt " وىي أكبر من  "t=3.068المحسوبة tنلبحظ من خلبل ابعدول أعلبه أن قيمة التحليل: 

وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية نقبل  α=0.05وىي أصغر من  Sig=0.004وأن القيمة الإحتمالية للتسعتَ 
الفرضية البديلة القائلة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسعتَ على رضا العميل عند مستوى دلالة معنوية 

0.05=α ي بالأغواط. لبنك ابعزائر ابػارج 
 الفرضية الفرعية الثالثة:  0.0

H0:  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى=α  لبعد التوزيع على رضا العميل لبنك ابعزائر ابػارجي
 بالأغواط؛

H1: 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى=α  لبعد التوزيع على رضا العميل لبنك ابعزائر ابػارجي
 بالأغواط.

وأن القيمة   t=2.0106ابعدولية   tوىي أصغر من t=0.321المحسوبة   tنلبحظ من ابعدول أعلبه حليل:الت
وبالتالر نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية القائلة:  α=0.05وىي أكبر من  Sig=0.750الإحتمالية 

لبنك  α=0.05عند مستوى دلالة معنوية لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ابػارجي لبعد التوزيع على رضا العميل 
 ابعزائر ابػارجي بالأغواط.
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 الفرضية الفرعية الرابعة:  3.0
H0 0.05: لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية=α  بعد التًويج على رضا العميل لبنك ابعزائر

 ابػارجي بالأغواط؛
H10.05وية : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معن=α  بعد التًويج على رضا العميل لبنك ابعزائر

 ابػارجي بالأغواط.
ابعدولية  tوىي أصغر من .542t=-0المحسوبة  tنلبحظ من ابعدول أعلبه أن القيمة ابؼطلقة لـِالتحليل: 

t=2.0106   وأن القيمة الإحتمالية Sig=0.750 0.05وىي أكبر من=α  الإحتماليةSig=0.591  أكبر من
0.05=α لبعد  وبالتالر نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية القائلة: لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية معنوية

 لبنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط. α=0.05التًويج على رضا العميل عند مستوى دلالة 
 الخامسة:   الفرعيةالفرضية   2.0
H00.05ة معنوية : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال=α  لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل

 لبنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط؛
H1 0.05: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية=α  لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل لبنك

 ابعزائر ابػارجي بالأغواط.
وأن    t=2.0106ابعدولية   tوىي أصغر من t=0.321المحسوبة   tنلبحظ من ابعدول أعلبه أن قيمة التحليل:

وبالتالر نرفض الفرضية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية القائلة:  α=0.05أكبر من  Sig=0.126القيمة الإحتمالية 
لبنك  α=0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل عند مستوى دلالة معنوية 

 ابػارجي بالأغواط.ابعزائر 
 :السادسةالفرضية الفرعية  6.0
H0 0.05: لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية=α  لبعد العمليات على رضا العميل لبنك

 ابعزائر ابػارجي بالأغواط؛
H10.05د أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية : يوج=α نك لبعد العمليات على رضا العميل لب

 ابعزائر ابػارجي بالأغواط.
وأن    t=2.0106ابعدولية   tوىي أكبر من t=2.117المحسوبة   t: نلبحظ من ابعدول أعلبه أن قيمةالتحليل

وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية  α=0.05أصغر من Sig=0.04القيمة الإحتمالية العمليات 
 α=0.05صائية لبعد العمليات على رضا العميل عند مستوى دلالة معنوية البديلة القائلة: يوجد أثر ذو دلالة إح

 لبنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط.
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 السابعة:  الفرعيةالفرضية   3.0
H0 0.05: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية=α  لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل

 لبنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط؛
H10.05وجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة معنوية: ي=α  لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل لبنك

 ابعزائر ابػارجي بالأغواط.
وأن    t=2.0106ابعدولية   tوىي أصغر من =1.910tالمحسوبة   tنلبحظ من ابعدول أعلبه أن قيمة التحليل:

وبالتالر نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة:  α=0.05أصغر من Sig=0.063القيمة الإحتمالية 
البنك ابعزائر  α=0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل عند مستوى دلالة معنوية 

 ابػارجي بالأغواط.
 إختبار الفروقات رابعا: 
.1 إختبار الفرضية الرئيسية الثانية:  

H0:  0.05وق ذات دلالة إحصائية تعود إلذ متغتَ " ابعنس" عند مستوى دلالة معنوية لا توجد فر=α؛ 
H1:  0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعود إلذ متغتَ " ابعنس" عند مستوى دلالة معنوية=α. 

 التالية: 12SPSSلعينتتُ مستقلتتُ كما ىو موضح في بـرجات  tنعتمد على أسلوب اختبار 
 : النتائج الوصفية للفرضية الرئيسة الثانية(00-0الجدول رقم)

 الإبكراف ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي عدد ابغالات ابعنس
 1.09325 3.3235 34 ذكر
 0.95743 3.1250 16 أنثى
 (.07لحق رقم)ابؼ  SPSS21من إعداد الطالبتتُ على ضوء معطيات المصدر:

بقليل من رضا الإناث، حيث أن ابؼتوسط ابغسابي     نلبحظ من خلبل ابعدول بأن رضا عملبء الذكور أكبر
 .3.1250بينما ابؼتوسط ابغسابي للئناث =  3.3235للذكور= 

 اختبار الفرضية الرئيسية الثانية (:00-0الجدول رقم)
t  القيمة الاحتمالية  درجة ابغرية  المحسوبةsig قيمة الاختبار 

 H0نقبل  0.537 48 0.622
 (.07لحق رقم)ابؼ SPSS 21لطالبتتُ بناءا على بؿرجات من إعداد ا المصدر:

ويؤكد   H0إذا نقبل الفرضية الصفرية  2.0106ابعدولية  tأصغر من قيمة  0.622المحسوبة  t نلبحظ بأنّ قيمة
 . α=0.05أكبر من مستوى الدلالة  Sig=0.537ذلك أن القيمة الإحتمالية 

 .% 5إلذ متغتَ "ابعنس" عند مستوى دلالة  إذاً : لاتوجد فروق ذات دلالة إحصائية تعود
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.2 إختبار الفرضية الفرعية الأولى:   
H0:  ؛%5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ العمر عند مستوى دلالة 
H1:  5توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ العمر عند مستوى دلالة% . 

 كما ىو موضح في  ابعداول التالية:  (One Way ANOVA)رف نعتمد على أسلوب برليل التباين أحادي الط
 إختبار برليل التباين الأحادي بؼتغتَ العمر (:03-0الجدول رقم)

متوسط  درجة ابغرية بؾموع مربعات الابكراف مصدر التباين 
 ابؼربعات

قيمة  Fقيمة فيشر
الاحتمال 

Sig 
 0.000 38.817 12.812 3 38.437 بتُ المجموعات 

 0.330 46 15.183 لمجموعات داخل ا
  49 53.620 المجموع 

 (.07لحق رقم )ابؼ SPSS21من إعداد الطالبتتُ انطلبقا من بـرجات  المصدر:
 وبالتالر  α=0.05وىي أصغر من  Sig= 0.000من خلبل ابعدول أعلبه نلبحظ أن قيمة الإحتمالية  :التحليل

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ العمر عند مستوى  لة القائلة:نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البدي
0.05=α. 

.3 إختبار الفرضية الفرعية الثانية: 
H0 :؛%5عند مستوى دلالة  الة الإجتماعيةئية تعزى بؼتغتَ ابغلا توجد فروق ذات دلالة إحصا 
H1: 5د مستوى دلالة عن ةالة الإجتماعيبؼتغتَ ابغلة إحصائية تعزى توجد فروق ذات دلا%.  

 بغالة الإجتماعيةالأحادي بؼتغتَ ا إختبار برليل التباين (:02-0قم)الجدول ر 
متوسط  درجة ابغرية بؾموع مربعات الابكراف مصدر التباين 

 ابؼربعات
قيمة  Fقيمة فيشر

الاحتمال 
Sig 

 0.000 73.480 20.313 2 40.627 بتُ المجموعات 
 0.276 47 12.993 داخل المجموعات 

  49 53.620 المجموع 
 (.07لحق رقم )ابؼ SPSS21من إعداد الطالبتتُ انطلبقا من بـرجات  المصدر:

 وبالتالر  α=0.05وىي أصغر من  Sig=0.000من خلبل ابعدول أعلبه نلبحظ أن قيمة الإحتمالية التحليل: 

عند  الة الإجتماعيةية تعزى بؼتغتَ ابغو دلالة إحصائيوجد أثر ذ نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة:
 .α=0.05مستوى الدلالة 
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.4 :الثالثة الفرعية الفرضية إختبار 
 ختبار برليل التباين الأحادي بؼتغتَ ابؼستوى التعليميإ (:06-0الجدول رقم)

متوسط  درجة ابغرية بؾموع مربعات الابكراف مصدر التباين 
 ابؼربعات

قيمة  Fقيمة فيشر
لاحتمال ا

Sig 
 0.000 33.365 12.246 3 36.737 بتُ المجموعات 

 0.367 46 16.883 داخل المجموعات 
  49 53.620 المجموع 

 (.07لحق رقم )ابؼ SPSS21من إعداد الطالبتتُ انطلبقا من بـرجات  المصدر:
 وبالتالر  α=0.05غر من وىي أص Sig=0.000من خلبل ابعدول أعلبه نلبحظ أن قيمة الإحتمالية التحليل: 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ الوضعية العائلية عند  نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة:
 .α=0.05مستوى الدلالة 

.5 إختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 
H0 :؛%5ستوى دلالة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ ابؼستوى الوظيفي عند م 
H1:  5توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ ابؼستوى الوظيفي عند مستوى دلالة.% 

 إختبار برليل التباين الأحادي بؼتغتَ ابؼستوى الوظيفي (:03-0الجدول رقم)
متوسط  درجة ابغرية بؾموع مربعات الابكراف مصدر التباين 

 ابؼربعات
قيمة  Fقيمة فيشر

الاحتمال 
Sig 

 0.000 23.372 7.791 5 38.953 بتُ المجموعات 
 0.333 44 14.667 داخل المجموعات 

  49 53.620 المجموع 
 (.07ابؼلحق رقم ) SPSS21إعداد الطالبتتُ انطلبقا من بـرجات  المصدر:

 بالتالرو   α=0.05وىي أصغر من Sig=0.000من خلبل ابعدول أعلبه نلبحظ أن قيمة الإحتمالية  التحليل: 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ ابؼستوى الوظيفي عند  نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة:
 .α=0.05مستوى الدلالة 

.6 إختبار الفرضية الفرعية الخامسة:  
H0 : ؛%5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ ابؼستوى الوظيفي عند مستوى دلالة 
H1:  5توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ ابؼستوى الوظيفي عند مستوى دلالة.% 
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 إختبار برليل التباين الأحادي بؼتغتَ الدخل الشهري (:00-0الجدول رقم)
متوسط  درجة ابغرية بؾموع مربعات الابكراف مصدر التباين 

 ابؼربعات
قيمة  Fقيمة فيشر

الاحتمال 
Sig 

 0.000 45.319 13.355 3 40.064 بتُ المجموعات 
 0.295 46 13.556 داخل المجموعات 

  49 53.620 المجموع 
 (.07ابؼلحق رقم ) SPSS21إعداد الطالبتتُ انطلبقا من بـرجات  المصدر:

 وبالتالر  α=0.05وىي أصغر من  Sig=0.000من خلبل ابعدول أعلبه نلبحظ أن قيمة الإحتمالية  التحليل: 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ الدخل الشهري عند  رضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة:نرفض الف
 .α=0.05مستوى الدلالة 

.7 إختبار الفرضية الفرعية السادسة:  
H0 : ؛%5لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ عدد سنوات التعامل مع البنك عند مستوى دلالة 
H1: 5فروق ذات دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ عدد سنوات التعامل مع البنك عند مستوى دلالة  توجد.% 

 إختبار برليل التباين الأحادي بؼتغتَ عدد سنوات التعامل مع البنك (:04-0الجدول رقم)
متوسط  درجة ابغرية بؾموع مربعات الابكراف مصدر التباين 

 ابؼربعات
قيمة  Fقيمة فيشر

الاحتمال 
Sig 

 0.000 35.918 16.207 2 32.413 بتُ المجموعات 
 0.451 47 21.207 داخل المجموعات 

  49 53.620 المجموع 
 (.07ابؼلحق رقم ) SPSS21 من إعداد الطالبتتُ انطلبقا من بـرجات المصدر:

 وبالتالر  α=0.05وىي أصغر من  Sig=0.000من خلبل ابعدول أعلبه نلبحظ أن قيمة الإحتمالية  التحليل:

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية تعزى بؼتغتَ عدد سنوات التعامل  نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة القائلة:
 .α=0.05مع البنك عند مستوى الدلالة 
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 خلاصة: 
، وتم إستخدام من خلبل ىذا الفصل تم التطرق إلذ نشأة وتعريف بالبنك ابعزائر ابػارجي وىيكلو التنظيمي ومهامو 

الإستبيان كأداة بعمع البيانات بؼعرفة أثر التسويق ابؼصرفي على رضا العملبء، والتي برتوي على بيانات شخصية 
بالإعتماد على الأساليب  SPSSوبؿاور الإستبيان، وبعد إستًجاعها تم تفريغها وبرليلها بإستخدام برنامج 

الإبكراف ابؼعياري، إختبار ألفا كرونباخ، وبرليل التباين الأحادي،  الإحصائية كالنسب ابؼئوية، ابؼتوسط ابغسابي،
وإستعمال الإبكدار ابػطي التدربهي، وتم التوصل إلذ أنو لايوجد تطبيق كلي لأبعاد ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي، لتعقد 

 ابذة عن سياسات التسويق ابؼصرفي.الأنشطة والعراقيل الن
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نستنج من خلبل ما سبق أن التسويق ابؼصرفي بنزة وصل بتُ ابؼصرف والعميل، حيث يلعب دورا ىاما في زيادة       
مردودية ابؼصارف من جهة، وبرقيق ولاء العملبء من جهة أخرى، وتسعى ابؼصارف إلذ تطوير خدماتها بتقديم 

يث أصبح عليها أن تهتم بدراسة سلوكيات العميل من أجل القيام خدمات متنوعة ومتطورة ذات جودة عالية، ح
بابعهود اللبزمة لتعريفو بابػدمات ابؼعروضة وإبراز مواصفاتها ومزاياىا ومنافعها وىذا يتحقق من خلبل تصميم مزيج 

العناصر الأربعة تسويقي يتناسب مع قراراتهم بالتعامل مع ابؼصرف، التي تواجو تلك الإحتياجات والذي يعد يتمثل في 
 فقط بل توسع وإمتد ليصبح مكونا من سبعة عناصر.

حيث أنو لا يتوقف النشاط التسويقي للمصارف عند إنتاج ابػدمة ابؼصرفية وبرديد سعرىا وطرق ومنافذ توزيعها 
د ابؼتعلقة بفن وتروبهها بل يتعتُ الإىتمام بالعناصر الثلبثة ابؼضافة في إطار خطة تسويقية متكاملة تشمل كافة ابعهو 

التأثتَ على العملبء وإثارة إىتمامهم وإقناعهم على السلوك الإبهابي إبذاه ابؼصرف وخدماتو ابؼقدمة، وىذا بىلق 
 علبقات طويلة ابؼدى.

قمنا بدراسة ميدانية في بنك ابعزائر ابػارجي وكالة الأغواط وبصع البيانات بأداة الإستبيان وتم برليلها بواسطة برنامج 
spss :وتوصلنا إلذ النتائج التالية 

 أولا: إختبار الفرضيات
  لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ابػدمة على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة

%5 =α؛ 

 لالة يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسعتَ على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى د
%5 =α؛ 

  لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التوزيع على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة
%5=α؛ 

  لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التًويج على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة
%5=α؛ 

  فراد على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى دلالة لبعد الألايوجد أثر ذو دلالة إحصائية
%5 =α؛  
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد العمليات على رضا العميل ببنك ابعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى

 ؛α= 5%دلالة 

 بعزائر ابػارجي بالأغواط عند مستوى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الدليل ابؼادي على رضا العميل ببنك ا
 .α= 5%دلالة 
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 ثانيا: نتائج الدراسة
 :وجود أثر لأبعاد لتسويق ابؼصرفي على  توصلنا من خلبل الدراسة  بناء على نتائج اختبار الفرضية الرئيسية

 برقيق رضا العملبء. 
  :دراسة عدم وجود أثر لبعد ابػدمة على توصلنا من خلبل البناء على نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى

 برقيق رضا العملبء. 
 :توصلنا من خلبل الدراسة وجود أثر لبعد التسعتَ على برقيق  بناء على نتائج اختبار الفرضية  الفرعية الثانية

 رضا العملبء. 
 :بعد التوزيع على توصلنا من خلبل الدراسة عدم وجود أثر ل بناء على نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 برقيق رضا العملبء. 
 :توصلنا من خلبل الدراسة عدم وجود أثر لبعد التًويج على  بناء على نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة

 برقيق رضا العملبء. 
  :توصلنا من خلبل الدراسة عدم وجود لبعد الأفراد على بناء على نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة

 ق رضا العملبء. برقي
 :توصلنا من خلبل الدراسة عدم وجود أثر لبعد العمليات  بناء على نتائج اختبار الفرضية الفرعية السادسة

 على برقيق رضا العملبء. 
 :يل ابؼادي على توصلنا من خلبل الدراسة وجود أثر لبعد الدل بناء على نتائج اختبار الفرضية الفرعية السابعة

 .برقيق رضا العملبء
)ابػدمة، التوزيع، التًويج، الأفراد(، وأنو يوجد تأثتَ في كل من أبعاد )التسعتَ، تالية اليوجد تأثتَ لأبعاد لانو أي أ

 .العمليات، الدليل ابؼادي( بطريقة إبهابية تضمن إستمرار العلبقة مع العميل
 اسة:قتراحات الدر إ: توصيات و ثالثا

 على ضوء الفرضيات ابؼتوصل إليها من خلبل الدراسة بيكن تقديم التوصيات والاقتًاحات التالية: 
 ؛ي بعناصر ابؼزيج التقليدي ابغديثتدعيم عناصر ابؼزيج التسويقي التقليد 
  ؛ن سهلة ومبسطة وبعيدة عن التعقيدتطوير إجراءات تقديم ابػدمات حتى تكو 
 حفيز رجال البيع على مستوى الوكالات ابؼصرفية عن طريق التدريب والتأىيل والت ضرورة الارتقاء بدستوى أداء

 ؛من أجل الوصول لأداء الفعال
 ؛بؼصرفي بتكنولوجيا حديثة ومتطورةتعزيز ابؼزيج التسويقي ا 
 ؛إبهابية لدى العميل خاصة ابعديد بدا يساىم في إنشاء وترسيخ صورةالوكالة  ربرستُ مظه 
  ؛والوصول إلذ إرضاء رغبات العملبءيع ابػدمات ابؼصرفية والاىتمام بجودة ابػدمات تنو 
  ؛العملبء في أداء ابػدمات ابؼقدمةالأخذ برأي 
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 ؛تسويقي ابؼصرفي في وكالات البنوكإنشاء قسم متخصص بال 
 .على ابؼصارف الاىتمام بعملبئها وجذبهم، وبرقيق رغباتهم وحاجتهم، وكسب ولائهم 
 فاق الدراسة: أرابعا

 من خلبل دراستنا بؽذا ابؼوضوع، بيكن اقتًاح بعض العناوين التي تعد بدثابة دراسات مستقبلية، نذكر منها:
  ؛يج ابؼصرفي في برقيق رضا العملبءأثر التًو 
 ؛بؼصرفية وتعزيز القدرة التنافسيةأثر  التكنولوجيا في تطوير جودة ابػدمات ا 
 ابعزائرية وأثرىا على رضا العملبء. واقع التسويق ابؼصرفي في البنوك 
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 بؿمكو الإستبيان(: 21الملحق رقم)
 الكلية قائمة المحكمين الرقم

 كلية العلوم الإقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ عبد العاليم التاوتي 01
 ارية وعلوم التسيتَكلية العلوم الإقتصادية والتي سعد أولاد العيد 02

 كلية العلوم الإقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ خدبهة قورين 03

 كلية العلوم الإقتصادية والتيارية وعلوم التسيتَ بؿمد بوىالر 04
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 القسم الأول: المعلومات الشخصية
 الجنس:

                        أنثى                                                                                       ذكر
 

 السن:
            سنة         35إلذ  25من                                       سنة              25أقل من 

  سنة وأكبر             46من                                     سنة           45إلذ 36من 
 

ية:حالة الإجتماعال  
                أخرى                      متزوج                             أعزب               

 
 المستوى التعليمي:                      

                         ثانوي                                                                 أقل من ثانوي              
                         أخر                                            جامعي                     

 
 المهنة:

                              موظف                                                                           إطار سامي
                                                     متقاعد                         اجر                          ت

  أخرى                                                     مهن حرة                         
                                                               

  الدخل الشهري:
              دج                      60.000إلذ  30.000من            دج             30.000أقل من 

 دج                                    90.000أكثر من        دج  90.000إلذ  61.000من 
 

 عدد السنوات التعامل مع البنك:
                                           سنوات                5أكثر من       سنوات   5من سنة إلذ         سنة          أقل من 
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 بؿاور الاستبيانالقسم الثاني: 
موافق 
 بشدة 

لا  محايد موافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

رقمال العبارات  

 الخدمة          
بورص البنك على تقديم تشكيلة متنوعة من ابؼنتيات التي       

 رغبات عملبئو معتتناسب 
1 

 2 ة بشكل دائم في الصراف الآلرتتوفر السيول     
 3 الفتًة الزمنية للحصول على ابػدمة مناسبة     
  التسعير      
 4 يقوم البنك بتعديل الأسعار باستمرار      
 5 يقوم البنك بأخذ أسعار فوائد منخفضة على قروض عملبئو     

  
 

 6 ويقوم البنك بتقديم أسعار فوائد عالية على ودائع عملبئ    

  التوزيع     
يقدم البنك خدماتو عبر شبكة واسعة من الفروع ابؼنتشرة      

 جغرافيا 
7 

 8 البنكفروع  بيكن السحب والإيداع من أي فرع من     

 9 يقدم البنك خدماتو لعملبئو في الوقت وابؼكان ابؼناسبتُ     
 الترويج         

 10 وابؼسموعة وابؼرئية  يستخدم البنك الإعلبنات ابؼكتوبة     
 11 يعتمد البنك أساليب حديثة في التًويج بؼختلف خدماتو     
 12 يهتم العاملون بتقديم عروض خاصة لعملبئهم     
  الأفراد      

 13 يقدر موظفو البنك اعتذارىم للعملبء عند وقوع أي خطأ     

ساعدة يتحلى معظم موظفي البنك بالاستعداد الدائم بؼ     
 وتقديم أحسن ابػدمات بؽم  العملبء

14 
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ابؼوظفون ملمون بجميع التطورات في بؾال تكنولوجيا ابؼعلومات      
 والاتصال

15 

  العمليات     
 16 سريعةإجراءات فتح ابغسابات      

 17 إجراءات ابغصول على القروض سهلة     
ك واحد دون أية بوصل الزبائن على ابػدمات ابؼطلوبة من شبا     

 تعقيدات إدارية
18 

  الدليل المادي     
بيلك البنك موقع جذابا وتصميما داخليا منظما ومساحة      

 الداخلية مربوة
19 

 2  20 يهتم موظفي البنك بدظهرىم وأناقتهم     
 21 كشوفات ووثائق البنك واضحة ومفهومة      
  رضا العملاء     
 22 ل جيد من طرف موظفي البنكبرضون باستقبا     
 23 بذدون السرية التامة من خلبل تعاملكم مع البنك     
 24 تؤخذ شكاوى العملبء بعتُ الاعتبار     
 25 تنصح صديقك بالتعامل مع البنك     
 26 أنت راض عن البنك     

 
   نشكركم على إجابتكم
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 إختبار ألفا كرونباخ(: 20الملحق )

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 50 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,894 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q4 q5 q6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,937 3 

 
 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q4 q5 q6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,921 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q10 q11 q12 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,971 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q13 q14 q15 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,908 3 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q16 q17 q18 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,950 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q19 q20 q21 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,921 3 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q22 q23 q24 q25 q26 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,931 5 

 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 q15 q16 q17 q18 

q19 q20 q21 q22 q23 q24 q25 q26 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
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  /MODEL=ALPHA. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,986 26 

 

 التيزئة النصفية(: 20الملحق رقم)

 
Scale: ALL VARIABLES 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Part 1 
Value ,973 

N of Items 13
a
 

Part 2 
Value ,970 

N of Items 13
b
 

Total N of Items 26 

Correlation Between Forms ,990 

Spearman-Brown Coefficient 
Equal Length ,995 

Unequal Length ,995 

Guttman Split-Half Coefficient ,995 

a. The items are: q1, q3, q5, q7, q9, q11, q13, q15, q17, q19, q21, q23, 

q25. 

b. The items are: q2, q4, q6, q8, q10, q12, q14, q16, q18, q20, q22, 

q24, q26. 
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 توزيع عينة الدراسة (:23الملحق )

 
Frequencies 
 

 

Statistics 

جنسال   مع التعامل السنوات عدد الشهري الدخل  الوظٌفً المتسوى التعلٌمً المستوى العائلٌة الوضعٌة العمر 

 البنك

N 
Valid 50 50 50 50 50 50 50 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

 

 
Frequency Table 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 68,0 68,0 68,0 34 ذكر

 100,0 32,0 32,0 16 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,0 12,0 12,0 6 سنة 25من أقل

 58,0 46,0 46,0 23 سنة35  الى25 من

 78,0 20,0 20,0 10 سنة45 الى 36 من

 100,0 22,0 22,0 11 وأكبر سنة 46من

Total 50 100,0 100,0  

 

 العائليةحالة ال

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 32,0 32,0 32,0 16 أعزب

 90,0 58,0 58,0 29 متزوج

 100,0 10,0 10,0 5 أخرى

Total 50 100,0 100,0  
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 التعليمي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,0 10,0 10,0 5 ثانوي من أقل

 22,0 12,0 12,0 6 ثانوي

 86,0 64,0 64,0 32 جامعً

 100,0 14,0 14,0 7 أخرى

Total 50 100,0 100,0  

 ذ
 

 الوظيفي المتسوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 20,0 20,0 20,0 10 سامً إطار

 32,0 12,0 12,0 6 تاجر

 42,0 10,0 10,0 5 حرة مهن

 78,0 36,0 36,0 18 موظف

 90,0 12,0 12,0 6 متقاعد

 100,0 10,0 10,0 5 أخرى

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 الشهري الدخل 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 18,0 18,0 18,0 9 دج 30000من أقل

 60,0 42,0 42,0 21 دج 60000  الى30000من

 84,0 24,0 24,0 12 دج 90000 الى61000من

 100,0 16,0 16,0 8 دج 90000 من اكثر

Total 50 100,0 100,0  

 

 

 البنك مع التعامل السنوات عدد

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 18,0 18,0 18,0 9 سنة1 من أقل

 70,0 52,0 52,0 26 سنوات5 الى سنة1من

 100,0 30,0 30,0 15 سنوات 5 من أكثر

Total 50 100,0 100,0  
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 عرض نتائج الدراسة  (:22الملحق رقم )

 
Descriptives 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q1 50 4,06 ,550 

q2 50 3,98 ,714 

q3 50 4,00 ,700 

 75620, 3,8600 50 الخدمة

Valid N (listwise) 50   

 

DESCRIPTIVS VARIABLES=q4 q5 q6 التسعير 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q4 50 3,70 ,931 

q5 50 3,52 1,074 

q6 50 2,94 1,150 

 1,15016 2,9400 50 التسعٌر

Valid N (listwise) 50   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q7 50 3,62 1,086 

q8 50 3,92 ,752 

q9 50 3,68 ,819 

 99468, 3,4800 50 التوزٌع

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q10 50 2,80 1,340 

q11 50 2,76 1,349 

q12 50 3,08 1,307 

 1,31320 2,7000 50 التروٌج

Valid N (listwise) 50   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q13 50 3,48 1,015 

q14 50 4,00 ,670 

q15 50 3,48 1,129 

 1,07741 3,3200 50 الأفراد

Valid N (listwise) 50   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q16 50 3,64 ,942 

q17 50 3,24 ,960 

q18 50 3,38 1,086 

 1,04998 3,1400 50 العملٌات

Valid N (listwise) 50   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q19 50 3,62 1,008 

q20 50 4,02 ,654 

q21 50 3,78 ,737 

 97332, 3,5400 50 الدلٌل

Valid N (listwise) 50   

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q22 50 3,80 ,808 

q23 50 3,90 ,863 

q24 50 3,44 1,232 

q25 50 3,74 ,853 

q26 50 3,84 ,710 

 1,04608 3,2600 50 الرضا

Valid N (listwise) 50   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

q1 50 4,06 ,550 

q20 50 4,02 ,654 

q14 50 4,00 ,670 

q3 50 4,00 ,700 

q2 50 3,98 ,714 

q8 50 3,92 ,752 

q23 50 3,90 ,863 

q26 50 3,84 ,710 

q22 50 3,80 ,808 

q21 50 3,78 ,737 

q25 50 3,74 ,853 

q4 50 3,70 ,931 

q9 50 3,68 ,819 

q16 50 3,64 ,942 

q7 50 3,62 1,086 

q19 50 3,62 1,008 

q5 50 3,52 1,074 

q13 50 3,48 1,015 

q15 50 3,48 1,129 

q24 50 3,44 1,232 

q18 50 3,38 1,086 

q17 50 3,24 ,960 

q12 50 3,08 1,307 

q6 50 2,94 1,150 

q10 50 2,80 1,340 

q11 50 2,76 1,349 

Valid N (listwise) 50   
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 إختبار الفرضيات (:26الملحق رقم )
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,957
a
 ,916 ,901 ,32836 

a. Predictors: (Constant), اتالعملٌ ,التسعٌر ,التوزٌع ,التروٌج ,الخدمة ,الدلٌل  الأفراد ,

 
 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) ,304 ,272  1,118 ,270 

 180, 1,364- 118,- 119, 163,- الخدمة

 004, 3,068 376, 112, 342, التسعٌر

 750, 321, 034, 113, 036, التوزٌع

 591, 542,- 072,- 105, 057,- التروٌج

 126, 1,561 236, 147, 229, الأفراد

 040, 2,117 274, 129, 273, العملٌات

 063, 1,910 259, 146, 279, الدلٌل

a. Dependent Variable: الرضا 
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 إختبار برليل التباين الأحادي (:23الملحق رقم )

T-Test 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 الرضا
 18749, 1,09325 3,3235 34 ذكر

 23936, 95743, 3,1250 16 أنثى

 

 

Independent Samples Test 

 Levene's Test for 

Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. T df Sig. (2-tailed) 

 الرضا

Equal variances 

assumed 

1,386 ,245 ,622 48 ,537 

Equal variances not 

assumed 

  ,653 33,348 ,518 

 

 
Oneway 
 

ONEWAY الرضا BY السن 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

   الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 38,437 3 12,812 38,817 ,000 

Within Groups 15,183 46 ,330   

Total 53,620 49    

 
 

ONEWAY الرضا BY f 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

   الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 40,627 2 20,313 73,480 ,000 

Within Groups 12,993 47 ,276   

Total 53,620 49    
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ONEWAY الرضا BY المستوى التعليمي 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

   الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 36,737 3 12,246 33,365 ,000 

Within Groups 16,883 46 ,367   

Total 53,620 49    

 

ONEWAY الرضا BY مستوى الوظيفيال  

  /MISSING ANALYSIS. 

 
 

ANOVA 

   الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 38,953 5 7,791 23,372 ,000 

Within Groups 14,667 44 ,333   

Total 53,620 49    

 
 

ONEWAY الرضا BY الدخل الشهري 

  /MISSING ANALYSIS. 

 

ANOVA 

   الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 40,064 3 13,355 45,319 ,000 

Within Groups 13,556 46 ,295   

Total 53,620 49    

 
ONEWAY الرضا BY عدد سنوات التعامل مع البنك 

  /MISSING ANALYSIS. 

 
 

ANOVA 

   الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 32,413 2 16,207 35,918 ,000 

Within Groups 21,207 47 ,451   

Total 53,620 49    
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