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 د ﵀ الذي تتم بنعمتو الصالحات، حمدا تدوم بو مالح
النعمة وترف بو النقمة ويستجاب بو الدعاء، ويزيد ا﵀ من فضمو  

. ما يشاء أن أعاننا عمى إتمام ىذا العمل
نتقدم بجزيل الشكر وأسمى العبارات والعرفان والإمتنان والتقدير  

﴾ رايس عبد الرحمان :﴿إلى أستاذنا المشرف
لإشرافو عمى المذكرة، وعمى ملاحظتو القيمة، وتوجيياتو السديدة، وكان 
لو الفضل في إخراج ىذه الدراسة المتواضعة إلى حيز الوجود كاممة، 

فجزاه ا﵀ عنا خير الجزاء  
. وجعل عممو شفعا لو وكثر لو العطاء

كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من ساعدنا وقدم لنا يد العون في 
. إنجاز ىذه المذكرة  فزجيل الشكر ليم جميعا

كما نتقدم بجزيل الشكر إلى عمال وأساتذة  
 ﴾جامعة العربي التبسي لولاية تبسة﴿

 كمية العموم الاقتصادية، العموم التجارية، وعموم التسيير﴾وبالأخص ﴿
   إلى كل عمال وموظفي جزيل الشكر وكذلك

﴾ 46بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة ﴿
 والحمد ا﵀ الذي تمت
 .بنعمتو الصالحات

 



 

الذي يفيض بلا حدود ىي رمز يجسد الكفاح والخمود  شمعة تذوب لتنير دروب الآخرين ىي زىرة تذبل لتفوح برائحة الياسمين ىي العطاء ىي
 الغالية فيا من عممتني أبجدية الحروف ويا من عممتني الصمود ميما نعم أنيا أمي
 الظروف أخط لك كممات مدادىا حبر دمي كممات ممؤىا شكر وعرفان  تبدلت

  أحبك حبا لو وضع عمى حجر عمى كل لسان آه لو تعممين كم أحبك  كممات تتردد
 عمى حبي لك  لتفجرت ينابيع المحبة لتشيد  وعرفانا بك أحبك حبا لو مر عمى أرض قاحمة تقديرا أصم لنطق 

  أمي الغالية
 

 وأجد يدي ترتفع... وأقف . ؟ وأنسى كل الكممات ...ماذا أكتب لك .  أييا المعنى الكبير والعطاء الكبير والحنان الكبير 
 ثم أنحني وأطبع قبمة عمى يدك الطاىرة وراسك الطاىر.  إلى رأسي ثم تنبسط وتسبقني إليك  وترحل الأشياء من رأسي ولا تبقى إلا أبي 

 ؟ لكأن ا﵀ خمق العطاء ..كيف الحياة بلا أبي. يتبدد خوفي وتصير الدنيا في كفي ... وأقرأ في صفحة وجيك الطمق أيام عمري   . 
 ثم قال لمحنان كن معو ولكأن ا﵀ خمق قمبين وملأىما نورا وعطرا وجلالا ثم قال ليما . وقال لو كن رجلا وامرأة فكان أبي وأمي 

 . لو كان لكل أب حق عمى ابنو لكان أعظم حق لوالد عمى ولده ذلك الذي لك عمي . كونا لاثنين فكانا لأبي وأمي 
 .فإنيا لا تعني عندي إلا أبي.. وأغمق قمبي عمى تمك المعاني حتى إذا سمعت كممة أبي يقوليا أحد 

 فلا ميزان في ىذه الدنيا أعدل من ميزانيا ولا دين. عممتني أن لا إلو إلا ا﵀ ىي منيج الحياة  فييا صيانة حركة البشر 
  يملأ عمى الإنسان حياتو كميا إلا الإسلام  لأن الدين عند ا﵀ ىو الٍإسلام  ثم قرأت عمي 

،   19سورة آل عمران الآية  (إن الدين عند ا﵀ الإسلام): قول ا﵀ تعالى
 وأن ا﵀ إذا قال فلا شيء إلا أن نقول سمعا وطاعة 

 إنما كان قول المؤمنين إذا دعوا إلى ا﵀ ورسولو ليحكم بينيم): وقرأت عمي
  ( أن يقولوا سمعنا وأطعنا وأولئك ىم المفمحون

  51سورة النور الآية
   الغالييإلي أب
 

 إلى سندي في ىذه الدنيا إلى من حمموا دمي في عروقيم جمعتنا الحياة من أب وأم عظماء إلى رفيقات 
 إخوتي وأخواتي  دربي وأصدقاء عمري وحبيباتي الأبديين

إلى أستاذي المشرف والقدير والمحترم أطال ا﵀ عمره لإعداد أجيال وأجيال، وحفظو ا﵀  
 وصار العمر بمقائكم  بمعرفتكم يرسم أجمل الأيام وصار الدىر أصدقائي تأمل كل حرف من تمك الكممةإلى 

دقائق الحياة ستصير أحلام أمام ذكراكم دموع ستجمعنا كمما تذكرنا تمك الأحلام  أحمى الأماني والأحلام
 تواضعكـم..صفاتكـم فضتيا  ولكن أجمميا صفحـات أضاءتيـا جواىر صفحات الحياة كثيـــرة

 جمعنا بين سطور ىذه الصفحات يا أغمى الأصدقاء كرمكـم وألماسيا حباً .. وفائكـم لؤلؤىا  .. ذىبيا
 وأخص بالذكر صديقي زارعي صلاح الدين

 



 

 

 
 

 إليي مشينا طريق اليدى وبإيمانك عرفنا دربا بنورك يا
  الذي  اليناء وبفضمك الميم أىدي الثمرة التي أممك إلى
 . لو قال فييما الرحمان بالوالدين إحسانا

 ا﵀ لكان ليا سجودي إلى سر وجودي ونور إلى التي لو كان السجود يحل شرعا بغير وجو
 سر توفيقي والتي تعممت   عيني إلى التي ضحت لأجمي وكان دعاؤىا

التي أوصمتني إلى ما أن عميو الآن ووالطيبة  من أجميا وكان رضاىا ىدفي الأسمى إلى منبع الحنان
  أمـــي الحنونــــــــة

 
 ومن عمى يديو تعممت الحب  ى ملاك في صورة إنسان صاحب الفضل والإحسانلإ

 أفنى عمره في سبيل تعميمي إلى الذي والجد والمثابرة إلى من إلى الذي عممني معنى الشموخ 
 تعذب طول حياتو ليراني في ىذه المكانة وضحى بميمو

 أطيـــب قمب وأعظــــم رجــــل   ونياره من أجل راحة أبناءه إلى
أبــــــــــــي الحبيـــــــــــب  

 
رادتي وعزة نفسي وشموخي إلى أنواري دربي ونجوم ليمي  إلى من أراىم منبع عزيمتي وا 

 وأخواتي إخوتــــــــي
  ةإلى من ساقيم القدر في طريقي ونقشيم الزمان في ذاكرتي إلى من تقاسمت معيم الحيا

  وأخص بالذكر صديقي علايلات عمادأصدقائي بكل ما فييا 
م وخاصة  إلى كل أساتذتي الكرام والأفاضل كانت ولازالت تربطني بيم أواصر المحبة والإحترا 

الأستاذ المشرف عمى ىذا العمل 
 .إلى كل من عرفتيم وأحببتيم، يذكرىم قمبي ولساني ولم يكتبيم قممي 

. إلى كل من مد لي يد العون من قريب أو من بعيد
 إليك أنت من تقرأ ىذه الأسطر 

إليكم جميعا أىدي ثمرة جيدي  
 فيا ربي لك الحمد حتى 

 ترضى ولك الحمد بعد الرضى
 هولك الثناء عمى الخير كل
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لقد أدركت كثير من المصارف أن رضا العملاء يزيد من فرصيا في النمو والبقاء، إذ إن عدم تمكنيا 

من تحقيق رضا عملاءىا قد يجعميا عاجزة عن الإستمرار في المنافسة لفترة طويمة خصوصا في ظل 
التحديات والتطورات التي تشيدىا الساحة المصرفية، لذا فقد إحتل موضوع رضا العملاء من أىم الأىداف 

الرئيسية والإستراتيجية التي تسعى المصارف إلى تحقيقيا حيث أن حالة الرضا تعتبر حكما تقييما عمى أداء 
المنتج والذي يتولد عنو شعور نفسي بالإرتياح لكن ظروف منافسة الشديدة بين المصارف صعبت من 

. ميمتيا في إرضاء عملاءىا
إذ أصبحت ىذه المصارف تعمل عمى وضع برامج لمتطوير المستمر لخدماتيا محاولة منيا لمتفوق 

عمى توقعات عملاءىا ونيل رضاىم، ولعل من أبرز السبل المتاحة أمام المصارف بغية تحقيق رضا 
عملاءىا وكسب دعميم وولائيم ىو السعي نحو تقديم أفضل مزيج تسويقي ممكن يسمح لممصرف إشباع 
. مختمف حاجات العملاء ورغباتيم من جية، وتحقيق مختمف أىدافو من ربحية ونمو وبقاء من جية أخرى

   الإشكالية الإشكالية
: من ىنا ومن ىذا المنطمق يمكن طرح الإشكالية الرئيسية التالية

 وكالة الجزائري الخارجي  لدى البنكرضا العملاءعمى لمزيج التسويقي المصرفي كيف يؤثر ا -
؟ 46 تبســـــــــة

  الأسئمة الفرعيةالأسئمة الفرعية  
 : من أجل التفصيل أكثر والإحاطة الشاممة بكل جوانب الموضوع قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التالية

 ؟ماهي عناصر المزيج التسويقي المصرفي -
 ؟كيف يمكن قياس رضا العملاء؟ وماهي النماذج المعتمدة في ذلك -
   فرضيات الدراسة فرضيات الدراسة

 :من أجل الإجابة عمى الإشكالية السابقة والأسئمة الفرعية قمنا بوضع الفرضيات التالية
   الفرضية الرئيسية الفرضية الرئيسية

 تأثيرا إيجابيا عمى  46 تبســـــــــة وكالة الجزائري الخارجي  لدى البنكيؤثر المزيج التسويقي المصرفي
مستوى رضا العملاء من خلال تمبية حاجياتيم والسرعة في الحصول عمى المعمومات والحصول عمى 

 .الأرباح وبالتالي ضمان الإستمرارية 
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   الفرضيات الجزئية الفرضيات الجزئية

عمى رضا  لمتأثير التسويقي مزيجو خلال من إتباعيا لممصرف يمكن السياسات من مجموعة ىناك -
 عملاءه؛ 

الإستغلال  محاولة خلال من عملائو رضا تحقيق إلى  46 تبسة وكالة الجزائري الخارجي البنك يسعى -
 والحديث؛ التقميدي التسويقي مزيجو لعناصر الأمثل

   الموضوعالموضوعأهداف أهداف  
إن الأىداف عبارة عن إنعكاس لمتساؤلات في جميع الدراسات ونعمم أن لكل بحث عممي أىداف 

عممية وعممية مسطرة يسعى إلى تحقيقيا من خلال النتائج المتوصل إلييا في نياية الدراسة، وليذا الموضوع 
: عدة أىداف نذكر منيا

محاولة التعرف عمى مدى نجاح نظام المزيج التسويقي في التوفيق بين أىداف المصرف محل الدراسة  -
 وأىداف العملاء؛

 قياس إرتباط عممية المزيج التسويقي المصرفي بإرضاء العملاء المتوافدين والمتعاممين معو؛ -
توجو العملاء نحو عناصر المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية المقدمة في المصارف ومدى رضاىم  -

 عنيا؛
إبراز الدور الفعال الذي تمعبو عناصر المزيج التسويقي المصرفي في تنمية كافة الأعمال بالمصارف  -

 من أجل إرضاء عملائو والمتعاممين معو ميما كانت سموكياتيم وردة فعميم؛
 التعرف عمى النماذج السائدة في قياس رضا العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة؛ -
 .تقديم بعض التوصيات الميمة والفعالة التي قد تسيم في تفعيل المزيج التسويقي المصرفي -
   الموضوعالموضوعأهمية أهمية  

تنبع أىمية ىذه الدراسة من أىمية موضوع إدماج المفاىيم التسويقية الحديثة في تطوير نشاط 
المصارف الجزائرية الحكومية وأدائيا، وذلك لما ليا من دور في المساعدة عمى تقديم منتجات وخدمات ذات 
جودة عالية تساىم في تحقيق رضا العملاء، وبالتالي المساىمة في تعزيز القدرات التنافسية ليذه المصارف 
حتدام المنافسة،  كسابيا ميزة تنافسية ثمينة خصوصا في ظل إتسام السوق المصرفي بالتغير المستمر وا  وا 
وبالتالي تمكين المصارف الجزائرية الحكومية من لعب الدور المنوط بيا وىو المساىمة في تمويل الحركة 

. الإقتصادية المتنامية التي تشيدىا الجزائر حاليا
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ىذا فضلا عمى تحسيس الميتمين وبوجو خاص القائمين عمى المصارف بضرورة إعطاء أىمية 
لممزيج التسويقي المصرفي ضمن وظائف المصارف بإعتباره أداة لتحقيق الربحية والمحافظة عمى مكانة 

 .المصرف في السوق ضمن المصارف المنافسة عمى إكتساب رضا العملاء ميما كانت سموكياتيم
   أسباب إختيار الموضوع أسباب إختيار الموضوع

لم يكن اختيارنا لمموضوع وليد الصدفة، بل كان مبني عمى أسباب ذاتية وأخرى موضوعية جعمتنا 
: نفكر بمضمونو بجدية ونغوص في محتواه بنوع من التفصيل، وىي

   أسباب ذاتية أسباب ذاتية
الموضوع حساس بالنسبة لنا ولمباحثين الذين يعممون عمى تطوير معارفيم في ىذا الميدان حتى يكونوا  -

منسجمين مع المستجدات المستمرة والمتطور خاصة في المسائل المتعمقة بالمزيج التسويقي المصرفي 
وأثره عمى رضا العملاء؛ 

لفت الانتباه ولو بشكل متواضع إلى طبيعة وشكل الإجراءات المتبعة من طرف المصارف في إرضاء  -
عملاءىا عن طريق إقحام عناصر المزيج التسويقي والإعتماد عمييا بطريقة جذرية في تطوير وتنمية 

 تعاملاتيم؛
الرغبة وحب الاستطلاع لمتعرف عمى الجديد واكتشاف المجيول خاصة فيما يتعمق بعممية الإعتماد  -

 عمى المزيج التسويقي المصرفي في إرضاء العملاء؛
رضاء العملاء؛ -  ميولنا إلى المواضيع والقضايا التي ليا علاقة بالمزيج التسويقي وا 
   أسباب موضوعية أسباب موضوعية

محاولة تشخيص مدى تأثير عممية المزيج التسويقي في المؤسسات المصرفية وأثرىا عمى تحقيق  -
 رضاء العملاء؛

أىمية المزيج التسويقي بإعتباره المحرك لطاقات المصارف في تحقيق رضاء عملائو؛  -
الكشف عن مدى تطبيق عناصر المزيج التسويقي المستحدثة والمتمثمة في الدليل المادي والأفراد  -

 والعلاقات والإعتماد عمييا في رضا العملاء إضافة إلى العناصر التقميدية؛
محاولة تشخيص مدى تأثير إستخدام عناصر المزيج التسويقي المستحدثة والقديمة في إدارة الأعمال  -

 بالمصارف بصفة عامة والمصرف محل الدراسة بصفة خاصة؛
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   حدود الدراسة حدود الدراسة

كل دراسة لابد أن تتوفر بالضرورة عمى مجالات وحدود معينة ترسم المعالم الأساسية ليا، وىذه 
والحدود البشرية والحدود الزمنية باعتبارىا العناصر " المكانية"الحدود تدور في مجمميا بين الحدود الجغرافية 

: الأساسية التي تكفل التحكم الجيد في موضوع الدراسة
 لأن أي دراسة عممية تتطمب جانب ،وىو الإطار المكاني الذي أجرينا فيو دراستنا: الحدود المكانية: الحدود المكانية 

تتضح الحدود ميداني بالإضافة إلى الجانب النظري وذلك بغرض تطبيق النظرية عمى الواقع، حيث 
المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء، : "المكانية لمدراسة من خلال العنوان والمتمثل في

 البنك، لذا فإن المجال المكاني لمدراسة ىو "46 الخارجي الجزائري وكالة تبســـــــــة بالبنكدراسة ميدانية 
. 46الخارجي الجزائري وكالة تبســــــــــــــــــــــــة 

 يستوجب وجود مبحوثين وىم الأشخاص الذين ليم صمة بالموضوع عمميأي بحث : الحدود البشرية: الحدود البشرية 
إلخ، الذين يتوافدون عمى المصرف ...الفلاحينوىم كل العملاء من تجار وأصحاب مين حرة وموظفين و

ويتعاممون معو، والذين ليم بالغ الأثر في الحصول عمى معمومات البحث من خلال توزيع إستمارة 
.  الإستبيان عمييم

 الزمني والذي يمثل المدة الزمنية التي إستغرقتيا الدراسة الميدانية بالمجال يعرفأو ما : الحدود الزمنية: الحدود الزمنية 
بدءا بتحديد مكان التربص إلى غاية الانتياء من جمع المعمومات وقد استغرقت الدراسة الميدانية 

 2019 ماي 26 إلى غاية 2019 فيفري 3بداية من  أشير 4 ما يقارب والنظرية ككل
   أدوات جمع البيانات أدوات جمع البيانات

 المنيجية والأدوات جمع البيانات كيفية عمى كبير حد إلى تتوقف الدراسة نتائج بأن إثنان يختمف لا قد
جممة من لأدوات يمكن حصرىا ضمن  فإننا إستخدمنا مذكرتنا لموضوع دراستنا وفي الغرض، ليذا المستخدمة

: النقاط التالية
 عمى مجموعة من مصادر المعمومات تمثمت الملاحق الاعتمادتم : الإقتباس من المراجع والكتب: الإقتباس من المراجع والكتب 

، والرسائل الجامعية، والمواقع الإلكترونية، الكتبالرسمية، بالإضافة إلى مجموعة من المراجع تمثمت في 
 .وىو موضح بالتفصيل عمى مستوى قائمة المصادر والمراجع

 حيث  46 الخارجي الجزائري وكالة تبسة البنكوذلك خلال فترة تربصنا عمى مستوى : الملاحظة العممية: الملاحظة العممية
عمدنا إلى المعاينة الشاممة والملاحظة الدقيقة مما سمح لنا بتسجيل عدة ملاحظات تخدم موضوع 

. مذكرتنا
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 ولقد تم الإعتماد عمى ىذه الأداة، من خلال جممة الأسئمة التي تبمورت في أسئمة : إستمارة الإستبيان: إستمارة الإستبيان

 البنكالإستمارة، من أجل الوصول إلى أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا العملاء عمى مستوى 
 .محل الدراسة

   الدراسات السابقة الدراسات السابقة
تعتبر الدراسات السابقة جممة المذكرات والأطروحات والدراسات غير المنشورة والمراجع المتخصصة 

:  التي تعرض ليا الباحثون في نفس المجال، حيث صنفت عمى النحو التالي
 مدى رضا العملاء عن المزيج التسويقي المطبق : جاءت الدراسة الأولى تحت عنوان: الدراسة الأولى: الدراسة الأولى

، دراسـة ميدانية عمى عينة من المصارف الحكومية، من إعداد  التجارية الجزائرية الحكوميةالبنوكفي 
، قسم العموم الإقتصادية، 1، العدد 2أبو بكر خوالد، مجمة الجامعة العربية الأمريكية لمبحوث، المجمد 

. 2016كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة باجي مختار، عنابة، الجزائر، 
حيث توصمت الدراسة إلى أن رضا عملاء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة عن 

. سياسة المنتج، والتسعير، والترويج، والتوزيع والدليل المادي، والأفراد والعمميات المطبقة فييا
وأن عملاء المصارف التجارية الجزائرية الحكومية المبحوثة أقروا صراحة برضاىم عن المزيج 
التسويقي المطبق فييا، لكن المطمع عمى خبايا النظام المصرفي الجزائري يدرك تماما أن المصارف 
التجارية الجزائرية الحكومية تعاني من قصور واضح في تطبيق مختمف عناصر المزيج التسويقي، 

: والمتمثمة في
قصور سياسة المنتج المصرفي؛  -
محدودية واضحة لسياسة التسعير؛  -
تركيز أغمب المصارف التجارية الجزائرية الحكومية عمى أداة الإعلان في الترويج لمنتجاتيا  -

وخدماتيا وعدم تنويع مزيجيا الترويجي، في ظل غياب معايير عممية متبعة في تحديد ميزانية 
 الترويج؛

الإعتماد المكثف عمى الوكالات والفروع كقناة أساسية في توزيع المنتجات والخدمات وبالتالي ضعف  -
 الإعتماد عمى قنوات التوزيع الإلكترونية الحديثة؛

. ضعف برامج تدريب الموارد البشرية وتأىيميا وتكوينيا -



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

 ‌و
 

 ةــــــــــــــــــــمقدم

 

 

 
 من إعداد المزيج التسويقي وأثره عمى رضا العميل: جاء الدراسة الثانية تحت عنوان: الدراسة الثانية: الدراسة الثانية ،

محمد عزيز رحمان، دراسة تطبيقية في مصرف الرافدين في الديوانية، مذكرة مكممة لنيل شيادة 
. 2017الماجستير في إدارة الأعمال، جامعة القادسية، كمية الإدارة والإقتصاد، قسم إدارة الأعمال، 

حيث توصمت الدراسة إلى أن إدراك العينة لمتغير المنتج واضح وىذا يعني أن المنتج يمتاز 
بخصائص جيدة وذات جودة مقبولة، كما توصمت الدراسة أيضا إلى أن تسعير المنتجات يتم وفق آليات 
تشاركية في المنظمة وىذا يعني أنيا تتوجو نحو السوق، ووضوح أبعاد الترويج مما يشكل متوسط، أي 
أن المنظمة تطبق إتصالات تسويقية تيدف إلى تحقيق حصة سوقية عالية، كما أن رضا العميل يتحقق 

. مما يعني أن المنظمة غير متوجية نحو حاجات ومتطمبات العميل
 إذا أردنا أن نقارن مقارنة بسيطة بين ما وصمت إليو الدراسة التي بين : علاقة الدراسة بالدراسة السابقة: علاقة الدراسة بالدراسة السابقة

 دراستنا الميدانية تتفق مع نتائج الدراسات السابقة في أن كل نتائجأيدينا والدراسات السابقة نجد أن 
عناصر المزيج التسويقي المصرفي والمتمثمة في الخدمة والتسعير والترويج والتوزيع بالإضافة إلى 

الأفراد والعمميات والدليل المادي ىم المذين يؤدون إلى تحسين وتطويد العلاقة مع العميل المصرفي مما 
. ينكس إيجابا عمى تخميف أثر واضح عمى رضاه ومواصمة تعاممو مع المصرف

  

  ضبط المصطمحات والمفاهيمضبط المصطمحات والمفاهيم  
بالإعتماد عمى الدراسة النظرية يمكن أن نستخمص جممة من التعريفات الإجرائية فيما يخص مفاىيم 

: ومصطمحات الدراسة نوجزىا عمى النحو التالي
 مجموعة الخطط والعمميات التي تمارسيا إدارة المصرف بيدف إشباع رغبات : لتسويقي: لتسويقيالمزيج االمزيج ا

. وحاجات العملاء وتحقيق الرضا لدييم، وكما يمكن المصرف من منافسة المصارف الأخرى
 وىو المستخدم النيائي لخدمات المؤسسة، وتتأثر قراراتو بعوامل داخمية مثل الشخصية : العميل: العميل

. والمعتقدات والدوافع، وبعوامل خارجية مثل التفضيل والأصدقاء، وقد يكون العميل أفراد أو مؤسسات
 ستيلاك خدمة معينة، يترجم بواسطة شعور عابر : رضا العميل: رضا العميل وىو الحالة نفسية لما بعد شراء وا 

ناتج عن الفرق بين توقعات العميل والأداء المدرك، ويعتمد بالموازاة مع ذلك عمى الموقف  (مؤقت)
. السابق تجاه الخدمة
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   منهج الدراسة منهج الدراسة

فقد المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء، من خلال موضوع مذكرتنا والمتمثل في 
:  والمذان يمكن إجماليما كالتاليإعتمدنا في دراستنا عمى المنيج المزدوج الذي يخدم موضوع بحثنا

 ولقد إعتمدنا عمى المنيج الوصفي في الجزء النظري والجزء التطبيقي، حيث في الجزء : المنهج الوصفي: المنهج الوصفي
النظري تمثل في جمع البيانات والمعمومات التي تخدم الموضوع عن طريق المصادر والمراجع المختمفة 
من أجل إبراز الماىية الشاممة لممزيج التسويقي المصرفي ورضا العملاء وغيرىا من المفاىيم، أما في 
الجزء التطبيقي فقد تم اعتماد ىذا المنيج في التعريف بالمؤسسة محل الدراسة ودراسة مختمف الجوانب 

. والمصالح
  وقد إعتمدنا عمى ىذا المنيج عند تحميل وتفسير نتائج إستمارة الإستبيان بغية : المنهج التحميمي: المنهج التحميمي

 من النتائج النيائية لمدراسة وقياس صحة فرضيات ومعرفة ما إذا كان لممزيج التسويقي جممةالوصول 
  .المصرفي عمى مستوى المؤسسة محل الدراسة أثر عمى رضا العملاء

  تقسيمات الدراسةتقسيمات الدراسة  
 البنكحتى نتعرف عمى المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء أخذنا نموذجا تمثل في 

المزيج التسويقي : "، وىذا ما يبدو واضحا من خلال عنوان الدراسة46الخارجي الجزائري وكالة تبسة 
، فمن ىنا ومن "46  الخارجي الجزائري وكالة تبسةبالبنكدراسة ميدانية : المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

: ىذا المنطمق فقد قمنا بتقسيم ىذه الدراسة عمى النحو التالي
، حيث ضمت كل من إشكالية الدراسة، والتساؤلات الجزئية، بالإضافة إلى فرضيات الدراسة، مقدمة

وأسباب إختيار الموضوع، ىذا فضلا عمى أىمية الدراسة وأىدافيا، والمنيج المستخدم وأساليب جمع البيانات، 
. وأخيرا حدود الدراسة والدراسات السابقة، وضبط المصطمحات والمفاىيم وصعوبات الدراسة وتقسيماتيا

، حيث ضم مدخل عام لممزيج التسويقي المصرفي فجاء تحت عنوان الفصل الأولأما فيما يخص 
في فحواه كل من مفيوم التسويق المصرفي من خلال تعريفو ومراحل تطوره وأىميتو والظروف المحيطة بو، 

ىذا من جية، ومن جية أخرى دراسة مفيوم المزيج التسويقي وذلك من خلال تعريفو وأسباب الدعوة إليو 
والعوامل المؤثرة عمى عناصره، ىذا فضلا عمى دراسة عناصر المزيج التسويقي المصرفي وذلك من خلال 

. خصائص الخدمة المصرفية وكل من العناصر التقميدية والمعدلة لممزيج التسويقي
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، والذي ضم بدوره دراسة كل من مدخل عام لرضا العميل المصرفي بعنوان الفصل الثانيكما جاء 

مفيوم سموك العميل المصرفي من خلال تعريفو والعوامل المؤثرة فيو والنماذج المفسرة لو، ىذا من جية، ومن 
جية أخرى دراسة مفيوم رضا العميل المصرفي من خلال تعريفو وعلاقتو بالمزيج التسويقي وأىميتو بالنسبة 

لممصارف ونتائجو، ىذا فضلا عمى دراسة قياس رضا العميل المصرفي وذلك من خلال أدوات قياسو 
. والمبادئ الأساسية لنجاح بحوثو وأىميتو والصعوبات التي تواجيو

 مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة تحت عنوان الثالثالفصل في حين جاء 
 الخارجي الجزائري لمبنكتقديم عام ، حيث ضم في مضمونو دراسة 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك

 ودراسة وتحميل 46 من خلال نشأتو ووظائفو وأىدافو، بالإضافة إلى تقديم عام لوكالة تبسة 46وكالة تبسة 
ىيكميا التنظيمي، ىذا من جية، ومن جية أخرى دراسة سياسة المزيج التسويقي المطبقة بالمصرف وأىم 

مصرف الجزائر الخارجي،  إلى التسويق لإدخال المؤدية الخدمات التي يقدميا من خلال العرض إلى العوامل
 عمى المطبقة التسويقي المزيج ، سياسات46والخدمات التي يقدميا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة 

الجزائري،  الخارجي البنك مستوى عمى الميدانية الدراسة ، وأخيرا دراسة إجراءات(CIB)المصرفية  البطاقات
 الإستبيان، وتفريغ إستمارة إعداد العينة، وخطوات إختيار وكيفية الدراسة وذلك من خلال التعرض إلى مجتمع

 .الإستبيان إستمارة محاور نتائج وتحميل
وأخيرا خاتمة المذكرة والتي ضمت ممخص مركز جدا لمضمون المذكرة محتوية في فحواىا إختبار 
صحة الفرضيات من الفرضية الرئيسية وصولا إلى آخر فرضية جزئية الأخيرة، ىذا فضلا عمى إبراز أىم 

 . وآفاق لمدراسةالنتائج العامة لمدراسة مع تقديم جممة من الإقتراحات والتوصيات
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

 
  تمييد تمييد 

 الذم الجكىرم اليدؼ تحقيؽ إلى الحاليػة كالتحكلات المتغيػرات ظؿ في الإقتصادية المؤسسة تسػعى
 أكبػر كسب خػلبؿ مف إلا يتػػأتى لا الأمػر السػػكؽ، كىذا في حصػة أكبػر عمى الحصػكؿ كىك أجمػو مف كجدت
 خلبؿ مف إلا  يتـ لا ىذا تحقؽ أف حيث ،"ممؾ العميؿ "مفيػكـ إلى كالكصكؿ الياميػف العملبء مف عدد

 . التسكيػؽ كظيفة كىػي ألا بذاتيا قائمة كظيفػة
ف كعمى مستكل المصارؼ بشتى أنكاعيا  كالصناعية التجارية المؤسسة مستػكل عمى التسكيؽ تطبيػؽ كا 

 المؤسسة مستكل عمى التسكيقيػة المبادئ تطبيؽ لكف تميزىـ، التي لمخصائص نظرا كبيػرا إشكالا يطرح لا
 .كبالتشػابؾ بالتعقيػد يتميز المصرفيػة الخدميػة

 في تمثؿ معالـ عدة يطرح المصارؼ تميز التي كالخصائص تتماشى تسكيقيػة سياسػة تصكر كذلؾ لأف
 مف خاصة المصارؼ مستكل عمى التسكيؽ إدخاؿ أىميػة المصرفي، حيث تظير التسكيؽ كظيفة جكىػرىا
 المحيطػة التنافسية القكل مختمػؼ عمى جيػة مف يعتمػد الأمر لممصرؼ، كىذا تنافسية ميزة تحقيؽ جانب

. أخػػرل جيػة مف تتبعيػا التي الإستراتيجيػة مختمػؼ كعمى بالمصرؼ
مف ىنا كمف ىذا المنطمؽ تـ تقسيـ مضمكف ىذا الفصؿ إلى ثلبث مباحث أساسية، يمكف إدراجيا 

: عمى النحك التالي
مفيوم التسويق المصرفي؛  -
مفيوم المزيج التسويقي المصرفي؛  -
عناصر المزيج التسويقي المصرفي؛  -
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

مفيوم التسويق المصرفي : المبحث الأول مفيوم التسويق المصرفي : المبحث الأول
 في التسكيؽ بتطبيؽ تتعمػؽ التي المفاىيػـ تحديث أجػؿ مف كبيػرة تكجيات الأخيػرة السنػكات في ظيرت
السػكؽ، فمف ىنا كمف ىذا  في السائدة التنافسية الطبيعػة تقتضييا ضركرة التغيػرات ىذه أف حيث المصارؼ،

: المنطمؽ تـ تقسيـ مضمكف ىذا المبحث إلى ثلبث مطالب أساسية، يمكف إدراجيا عمى النحك التالي
تعريف التسوق المصرفي؛  -
مراحل تطور التسويق المصرفي؛  -
. أىمية التسويق المصرفي والظروف المحيطة لو -

تعريف التسوق المصرفي : المطمب الأول تعريف التسوق المصرفي : المطمب الأول
مجمكعة أنشطة المتكاممة، كالتي تجػرم في إطار إدارم محػدد كتقػكـ "يعػرؼ التسكيؽ المصرفي بأنو 

عمى تكجيو إنسياب خدمػات المصرؼ  لتحقيؽ الإشباع لممتعامميف مف خلبؿ عمميات مبػادلة تحقؽ أىداؼ 
. (1)"المصرؼ كذلؾ في حدكد تكجيػات المجتمع

النشػاط الذم ينطكم عمى تحديد أكثر الأسكاؽ ربحية في الكقت الحػاضر كالمستقبؿ  : "كما يعرؼ بأنو
عداد تصميـ الخطط  كتقييـ الحػاجات الحػالية كالمستقبمية لمعملبء، فيك يتعمؽ بكضع أىداؼ المؤسسة كا 

دارة الخػدمات المصرفية  بالطريقة التي يمكف بكاسطتيػا تنفيذ تمؾ الخطط  اللبزمة لتحقيؽ تمؾ الأىػداؼ، كا 
. (2)"أنو يتضمف عممية التكييؼ التي يتطمبيا التغير البيئي" كمػا

 التي الجيكد كافة يشمؿ الذم الحركي الديناميكي النشاط بإعتباره المصرفي التسكيؽ تعريؼ كما يمكف
 يقدميا التي المصرفية كالمنتجات الخدمات تدفؽ تكفؿ كالتي المصرفية كالمؤسسة المصرؼ في تؤدم

 رغبات إشباع عمى كيعمؿ متنكعة مصرفية خدمات أك إقراضا أك إقتراضا سكاءا العميؿ إلىالمصرؼ 
حتباجات ستمرار المصرؼ عف رضاه يكفؿ مستمر بشكؿ العميؿ ىذا كدكافع كا  . (3)"معو تعاممو كا 

عمى ضػكء التعاريؼ يمكف القػكؿ أف التسػكيؽ المصرفي ىك مجمكعة الأنشطة التي يمارسيػا المصرؼ 
كتيدؼ مف جية لتحقيؽ الرغػبات كالحػاجات المتزايدة بإشباعيا، كمف جية أخرل تحقيؽ متطمبات المصرؼ، 

. كبالتالي فإف التسكيؽ المصرفي يجمع بيف مصمحة المصرؼ كمصمحة العميؿ أك مستيمؾ الخدمة

                                                           
 ماجستير، رسالة بالمسيمة، الريفية كالتنمية الفلبحة مصرؼ ميدانية دراسة ،العميل مع العلاقة تحسين في المصرفي التسويق أىمية لعذكر، صكرية -1

 25، ص 2011/2012المسيمة، الجزائر،  بكضياؼ، محمد كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة
 الكلاء مطابع ،والمصرية العالمية المصارف بين والتطبيق المنيج التجارية المصارف في والفعال المعاصر التسويق حسيف، عمى محمد حسيف -2

، شبيف الحديثة . 13، ص 2002مصر،  المنكفية، الككـ
، أيتراؾ لمنشر "مدخل متكامل لممصارف لامتلاك منظومة المزايا التنافسية في عالم ما بعد الجات"التسويق المصرفي محسف أحمد الخضيرم،  -3

  .16، ص 1999كالتكزيع، القاىرة، 



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

12 
 

 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

مراحل تطور التسويق المصرفي : المطمب الثاني مراحل تطور التسويق المصرفي : المطمب الثاني
 الحديثة التسكيقية المفاىيـ بتطبيؽ الاىتماـ كتزايد التسكيؽ، كظيفة نحك المصارؼ اتجاىات تغير إف
 لما الفيـ مف مختمفة درجات تعكس مراحؿ بعدة تطكره في المصرفي التسكيؽ مر فقد كاحدة، مرة لـ يحدث

 :كىي المصارؼ إدارة عف المسئكليف جانب مف المصارؼ في التسكيقي النشاط عميو يككف أف يمكف
مرحمة: الفرع الأول الترويج الترويج   مرحمة: الفرع الأول
ينصرؼ  حيث بالتسكيؽ المصارؼ اىتماـ بداية الستينات أكائؿ في سادت كالتي المرحمة ىذه تمثؿ

الكظيفة  تتحدد كبذلؾ معا، العامة كالعلبقات الإعلبف أك الإعلبف مفيكـ إلى المرحمة ىذه في التسكيؽ مفيكـ
 .(1)التركيج لمفيكـ مرادفا كاف التسكيؽ مفيكـ أف أم التركيجية بالأنشطة القياـ في لمتسكيؽ الأساسية

مرحمة: الفرع الثاني بالعملاء بالعملاء   الشخصيالشخصي  الاىتمامالاىتمام  مرحمة: الفرع الثاني
 فاعمية أك جدكل المصارؼ بعدـ اقتناع بداية مع المصرفي التسكيؽ تطكر مراحؿ مف المرحمة ىذه

 كقد ترسخ لعملبءه المصرؼ معاممة بيا يتـ التي الكيفية في مماثؿ تغيير يصاحبو ما لـ التركيجي النشاط
 لممصارؼ كاضحا بات أف كبعد ناحية، مف المنافسة عكامؿ نتيجة بالعملبء الاىتماـ تزايد بعد الاعتقاد ىذا

 ذاتيا الخدمة عف أىمية تقؿ لا الخدمة تقديـ بيا يتـ التي الكيفية أف دراسات مف بو القياـ تـ ما في ضكء
 التسكيؽ بدأ المفيكـ ىذا ظيكر كمع أخرل ناحية كمف معيا تعامميـ في العملبء استمرار في كعامؿ أساسي

 .(2)كعملبءه المصرؼ بيف الصداقة مف جك خمؽ كيفية عمى العمؿ في تمثؿ آخر يأخذ منحىالمصرفي 
مرحمة: الفرع الثالث والابتكار والابتكار   التجديدالتجديد  مرحمة: الفرع الثالث
 في سعييا المصارؼ بدأت فقد بالعملبء، التكجو بمفيكـ العمؿ حققيا التي النتائج مف الرغـ عمى
 في سكاء التجديد مفيكـ إلى المصرفي التسكيؽ مفيكـ بتطكير عمييا كالتغمب المنافسة لمكاجية المستمر
 عمى المصرفي مفيكـ التسكيؽ تطكير عمى ساعد كقد تقديميا، بيا يتـ التي الكيفية في أك الخدمات نكعية
 كالتي الجديدة المنتجات تقديـ في المنتظمة السياسة ذات المؤسسات حققتيا التي الإيجابية النتائج النحك ىذا

 تطكير عمى الأمر يقتصر يعد فمـ كأرباحيا مبيعاتيا في كالنمك الاستقرار كتحقيؽ بقائيا استمرار في تمثمت
نما العميؿ مع التعامؿ أساليب  غير كالحاجات المالية العميؿ سمكؾ عف كالبحث الدراسة إلى ذلؾ تعدل كا 
 مف العميؿ كؿ أىداؼ تحقيؽ إلى تؤدم خدمات مف يقابميا ما تطكير أك تقديـ عمى العمؿ بيدؼ لو المشبعة

 .(3)الياتؼ عبر المصرؼ مع كالتعامؿ الائتماف بطاقات الآلية، الصرؼ خدمات مثؿ كالمصرؼ،

                                                           
  4، ص 2005 عماف، المناىج، ، دار1ط ،تحميمي كمي إستراتيجي مدخل المصرفي التسويق ردينة، يكسؼ عثماف الصميدعي، جاسـ محمد -1
  41 ص ،2002 مصر، الإسكندرية، المعارؼ، دار ،الائتمانية المخاطر إدارة الشكاربي، الحميد عبد محمد -2
. 5، ص نفس المرجع ردينة، يكسؼ عثماف الصميدعي، جاسـ محمد -3
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

  
    السوقالسوق  منمن  محددمحدد  قطاعقطاع  عمىعمى  التركيزالتركيز  مرحمةمرحمة  :الفرع الرابع:الفرع الرابع

 العملبء، فئات كؿ تمبية رغبات تستطيع لا أنيا المصارؼ كأدركت الجديدة المصرفية الخدمات انتشرت
 مميزة صكرة محاكلة خمؽ إلى سعت فقد كعميو السكؽ مف معينة بفئات كالاىتماـ التخصص مف لابد كأنو

 باختلبؼ الخدمات ليـ يكحي معيف تسكيقي برنامج خلبؿ مف كذلؾ السكؽ مف مختارة فئات لدل لممصرؼ
 .(1)المنافسة المصارؼ عف كتميزىا لممصرؼ المصرفية

التسويق التسويق   نظمنظم  مرحمةمرحمة  :الفرع الخامس:الفرع الخامس
ظؿ  كفي خاصة كالنمك الاستقرار تحقيؽ في أساسي كعامؿ بالتسكيؽ المصارؼ اىتماـ تزايد مع
 مف أخرل مرحمة المصرفي التسكيؽ كدخؿ المصارؼ، ىذه فييا تعمؿ أصبحت كالتي المتغيرة البيئية الظركؼ

 متكاممة أنظمة إطار في التسكيقي النشاط بممارسة المصارؼ بقياـ المرحمة ىذه تتسـ مراحؿ تطكره،
عداد الخطط لممعمكمات  ىذه في المصارؼ اىتماـ بدأ فقد المنطمؽ ىذا كمف عمييا، كالرقابة التسكيقية كا 
 التسكيقية، الاتصالات أنظمة كتدعيـ التسكيقية كالمعمكمات التسكيؽ أنظمة بحكث كتطكير بإعداد المرحمة

عداد أنظمة التخطيط بتطكير ييتـ المصارؼ بدأت كما  مف مجاؿ لكؿ كذلؾ متنكعة، تسكيقية خطط كا 
 لأىدافو المصرؼ تحقيؽ مدل عمى الرقابة كأساليب تطكير أنظمة عف فضلب ىذا المصرفي، النشاط مجالات
 في سكاء المعمكمات أنظمة في حدثت التي المفيكـ بالتطكرات ليذا العمؿ ارتبط كلقد المطمكبة، بالكيفية
 .(2)الأنظمة ىذه مثؿ كجكد بأىمية اقتناع المصارؼ زيادة عف فضلب استرجاعيا أك كتسجيميا حفظيا مجاؿ

مرحمة: الفرع السادس لمتسويق لمتسويق   الاجتماعيالاجتماعي  المفيومالمفيوم  مرحمة: الفرع السادس
 ما لنمك طبيعية ظيكرىا نتيجة كيعتبر المصرفي التسكيؽ تطكر في المراحؿ أحدث المرحمة ىذه تمثؿ

 ىذه في المصرفي التسكيؽ مفيكـ يقكـ كما الأخرل الاجتماعية كالحركات المستيمؾ حماية بحركة يعرؼ
 (الفرد)العميؿ  مصمحة أخذ جانب إلى الاعتبار في ككؿ لممجتمع العامة المصمحة أخذ ضركرة عمى المرحمة

 عمى اēقدر عمى كبيرة كبدرجة يعتمد أصبح لأىدافيا المنظمة تحقيؽ أف إلى ذلؾ كيرجع المنظمة، أك
. (3)أخرل ناحية مف لممجتمع العاـ الصالح أىداؼ كتحقيؽ ناحية مف عملبءىا أىداؼ تحقيؽ المكازنة بيف

                                                           
. 42، ص المرجع السابق الشكاربي، الحميد عبد محمد -1
كمية  باتنة، جامعة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة ماجستير، رسالة ،الخدمية المؤسسات في العميل ولاء عمى التسويقي المزيج أثر خمؼ، نجاح -2

  .13 ، ص2010العمكـ الإقتصادية كالتجارية، قسـ العمكـ الإقتصادية، 
.   7، ص المرجع السابق ردينة، يكسؼ عثماف الصميدعي، جاسـ محمد -3
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

أىمية التسويق المصرفي والظروف المحيطة لو : المطمب الثالث أىمية التسويق المصرفي والظروف المحيطة لو : المطمب الثالث
تشمؿ البيئة التسكيقية لممصرؼ كافة العكامؿ البيئية التي يمكف التحكـ فييا كالتي تستخدـ بكاسطة 

.   عف التسكيؽ فيو لتحقيؽ الأىداؼ المحددة مسبقاكالمسئكليفالمصرؼ 
 إلىككذلؾ العكامؿ كالمتغيرات التي يصعب التحكـ فييا كالمؤثرة عمى قدرة المصرؼ عمى الكصكؿ 

 كيتكقؼ نجاح المصرؼ في جيكده التسكيقية ليس فقط عمى كيفية إدارتو ، تحقيقياإلىالأىداؼ التي يسعى 
بؿ يتكقؼ ىذا النجاح كذلؾ عمى الإتجاىات  (المتغيرات ا لتي يمكف التحكـ فييا)لعناصر المزيج التسكيقي

 كتشير المتغيرات التي يمكف التحكـ فييا إلى مجمكعة مف العناصر ،كالتطكرات الجارية في البيئة المحيطة بو
 . (1) عف التسكيؽكالمسئكليف المصرؼ كالتي تـ تحديدىا بكاسطة الإدارة إستراتجيةالتي تككف 

فالإدارة العميا في المصرؼ تقرر فرع النشاط، الأىداؼ العامة لممصرؼ، دكر التسكيؽ كغيره مف 
 كمف جية أخرل يحدد السكؽ المستيدؼ لممصرؼ كالمزيج التسكيقي المناسب ليذا السكؽ ،الكظائؼ

، الأسعار، أساليب التركيج كأساليب (الخدمات المصرفية)المستيدؼ بما يشممو ذلؾ مف تحديد المنتجات 
.  (2)التكزيع

 مجمكعة العناصر المؤثرة عمى إلىكتشير العكامؿ كالمتغيرات البيئية التي يصعب التحكـ فييا 
الإستراتجية الكمية لممصرؼ كالتي لا يمكف تحديدىا أك التحكـ فييا بكاسطة إدارة المصرؼ أك المسؤكليف عف 

 كمف بيف أىـ ىذه المتغيرات العملبء كالمستيمككف، المنافسكف، الحككمة، الإقتصػاد، التكنكلكجيا ،التسكيؽ بو
.  (3)كالإعتبارات السياسية كالقانكنية

كيتحدد مستكل نجاح المصرؼ بناء عمى التفاعؿ بيف ىاتيف المجمكعتيف مف عكامؿ البيئة، كبالتالي 
 التسكيؽ، الحصكؿ عمى معمكمات عند البيئة كأف تتكاءـ إستراتجية تنفيذينبغي عمى إدارة المصرؼ، عند 

 مع الظركؼ كالمتغيرات البيئية، كيبدك ذلؾ كاضحا في حقيقة أف البيئة التسكيقية ىي المكاف الإستراتجية
.  (4)الذم يبدأ منو المصرؼ في البحث عف الفرص التسكيقية كالتكيؼ مع التيديدات

كتتككف البيئة التسكيقية كما سبؽ أف ذكرنا مف كافة العكامؿ كالقكل التي تؤثر عمى قدرة المصرؼ في 
.  التعامؿ بفاعمية مع السكؽ المستيدؼ

كتتككف البيئة التسكيقية سبؽ أف ذكرنا أف جكىر النشاط التسكيقي يكمف في قدرة المسؤكليف عف 
 كرغبات العملبء مف ناحية كبيف مكارد تالتسكيؽ بالمصرؼ في إحداث التكاؤـ أك التطابؽ بيف إحتياجا

                                                           
. 17، ص 1999/2000، مذكرة ليسانس، تخصص التجارة الدكلية، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير، الجزائر، التسويق المصرفيزنزف نكارة،  -1
 .55، ص 2005 الإسكندرية، الجديدة، الجامعة دار ،المصارف إدارة سمطاف، سعيد محمد- 2
 55، ص المرجع السابق الشكاربي، الحميد عبد محمد -3
 .17، ص نفس المرجعزنزف نكارة،  -4
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

مكانيات المصرؼ مف جية أخرل مف العكامؿ  ف ىناؾ العديدأ بؿ ،التطابؽ لا يتـ مف فراغ غير التكاؤـ أك. كا 
.  (1)البيئية خارج سيطرة أم مصرؼ كالتي تؤثر عمى تحقيؽ الأىداؼ التسكيقية

البيئة التنافسية  : البيئة التنافسية  : الفرع الاولالفرع الاول
 تزايد المنافسة يككف لصالح العملبء في النياية ذلؾ أنيا تتيح ليـ فرصة إختيار أفمف المعركؼ 

 يتمكف المصرؼ مف النجاح في السكؽ ينبغي أف يككف مدركا لما تعرضو المصارؼ ، كحتىأكسع
 كذلؾ ينبغي عمى إدارة التسكيؽ في ،كالمؤسسات المماثمة مف الخدمات كالأساليب التسكيقية المستخدمة

 تحكـ اختيار العملبء لمخدمات المصرفية كالتعامؿ مع التي تعمؿ بإستمرار عمى تفيـ العكامؿ أفالمصرؼ 
.  المصارؼ

الظروف الإقتصادية  : الظروف الإقتصادية  : الفرع الثانيالفرع الثاني
مثؿ ارتفاع معدلات  عمى المصارؼ أف تستجيب لممتغيرات الإقتصادية التي تتسـ بعدـ الإستقرار

التضخـ كتقمب أسعار الفائدة المستمر ككذلؾ أسعار الصرؼ كأف تزكد العملبء بإحتياجتيـ مف الخدمات 
المالية كالمصرفية المناسبة لمظركؼ الإقتصادية السائدة، كعند تحميؿ تأثير البيئة الإقتصادية عمى المصارؼ 

المكقؼ الإقتصادم كالمالي لممصرؼ كالمكقؼ : ميا عمى ناحيتيف أساسيتيف ىماايجب أف تركز إىتـ
.  الإقتصادم أك الحالة الإقتصادية لمعملبء

البيئة السياسة والقانونية  : البيئة السياسة والقانونية  : الفرع الثالثالفرع الثالث
 كالأمر الذم لا شؾ فيو أف القيكد التي ،يفرض التشريع قيكدا قانكنية عمى النشاط التسكيقي لممصرؼ

تصنعيا حككمات الدكؿ المختمفة تفرض العديد مف النظـ الرقابة عمى العديد مف الجكانب المتعمقة بالتجارة 
كفيما يتعمؽ بالمصارؼ فإف التشريع يضع قكانيف التي تحكـ منح الإئتماف ، كغيرىا....مف النقؿ كالتكزيع

.  الإستيلبكي، فتح الفركع، السماح لممصارؼ الأجنبية بفتح فركع ليا في السكؽ المحمي
البيئة الثقافية  : البيئة الثقافية  : الفرع الرابعالفرع الرابع

ينبغي الأخذ في الحساب العكامؿ الثقافية كالإجتماعية كأثرىا في كيفية إدارة المصرؼ كالتعامؿ مع 
 كعمى الرغـ مف إقتناع المصارؼ بأف ىناؾ عملبء جدد ينبغي الكصكؿ إلييـ ألا أف الكثير مف ،العملبء

المصارؼ تجد نفسيا في حالة مف التحفظ كعدـ الإستجابة السريعة لكثير مف المطالب العملبء غير 
ذاالمتعمميف أك ذكم المستكل التعميمي المنخفض  نحك إقناع ىؤلاء الذيف لا يتعاممكف ت كاف ىناؾ إتجاىا، كا 

                                                           
 80، ص 1999، البياف لمطباعة، عماف، الأردف، 1، ط"المدخل المتكامل لحل المشكلات المصرفية"التسويق المصرفي عكض بدير الحدكر،  -1
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مع المصارؼ بإستخداـ الخدمات التي يقدميا المصرؼ، فإف عمى مكظفي المصرؼ أف يبدؤكا ركح الصداقة 
.  (1)كالمعاممة الجيدة ليؤلاء العملبء

البيئة الديمغرافية  : البيئة الديمغرافية  : الفرع الخامسالفرع الخامس
ينبغي عمى المصرؼ كذلؾ أف يأخذ في الحساب عند رسـ الإستراتجيات كالسياسات التسكيقية 

كانية فيما يتعمؽ بمعدلات المكاليد، حجـ السكاف ـ كالتغييرات المتكقعة في الظركؼ الديمغرافية كاؿالاتجاىات
كلا شؾ أف دراسة ىذه العكامؿ لو دلالات تسكيقية بالنسبة لنشاط المصرؼ . ككافة الخصائص الديمغرافية

حيث تظير أىمية إتجاىات العملبء نحك الإدخار كالصرؼ كالإقتراض في التأثير عمى النشاط التسكيقي 
.  (2)لممصرؼ

البيئة التكنموجية  : البيئة التكنموجية  : الفرع السادسالفرع السادس
تعتبر صناعة المصارؼ مف أكثر الصناعات تأثيرا بالتطكر التقني الذم كاف لو أكبر الأثر عمى تنكع 

كتعد كؿ ىذه ،  الخدمات الصرؼ الآليATMS ككذلؾ EFT POS. كتعدد ما يعرؼ بالمصرؼ المنزلي
التطكرات التقنية ذات تأثير ىائؿ عمى أداء المصارؼ كتقديميا لمخدمات المصرفية خلبؿ حقبة الثمانينات 

 كسكؼ تستمر الثكرة الإلكتركنية في تحسيف الطرؽ كالأساليب التي تتمكف بيا المصارؼ مف ،التسعينات
. (3)خدمة عملبءىا

بو في البحث عف  كبالتالي تعتبر البيئة التسكيقية بمثابة المكاف الذم ينبغي عمى المصرؼ أف يبدأ
.  الفرص التسكيقية ككذلؾ مراقبة الأخطار المكجكدة فيس البيئة

:  كيمكف تمثيؿ حالة العكامؿ البيئة في الشكؿ التالي
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
. 66، ص المرجع السابق سمطاف، سعيد محمد -1
. 71، ص نفس المرجع -2
 81، ص المرجع السابقعكض بدير الحدكر،  -3

 مكونات البيئة التسويقية: (1)الشكل رقم 

، البياف لمطباعة كالنشر 1، ط"المدخل المتكامل لحل المشكلات المصرفية"التسويق المصرفي عكض بدير الحدكر، : المصدر
 81، ص 1999كالتكزيع، عماف، الأردف، 
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مفيوم المزيج التسويقي المصرفي : المبحث الثاني مفيوم المزيج التسويقي المصرفي : المبحث الثاني
حاجات  إشباع كىك بينيا فيما مشتركا ىدفا تممؾ أنيا إلا لممصارؼ التسكيقية النشاطات لتعدد نظرا

حتلبؿ مكقع لممصرؼ مردكدية كتحقيؽ رضاىـ تحقيؽ في العملبء كرغبات  لبد ذلؾ كلتحقيؽ قكل تنافسي كا 
 السياسات دكر إلى إضافة لممصرؼ التسكيقية لمعممية المككنات الأساسية إحدل ىي التي تسكقيو أىداؼ مف

. المزيج التسكيقي عميو يطمؽ ما أك المصرفية
: مف ىنا كمف ىذا المنطمؽ تـ تقسيـ مضمكف ىذا المبحث إلى جممة مف المباحث، كالتالي

تعريف المزيج التسويقي المصرفي؛  -
أسباب الدعوة إلى المزيج التسويقي المصرفي؛  -
. العوامل المؤثرة عمى عناصر المزيج التسويقي المصرفي -

تعريف المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الأول تعريف المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الأول
 خلبؿ مف منتجو بشراء العملبء لإقناع المصرؼ يتخذىا التي كالكسائؿ الأنشطة مف مجمكعة ىك

 مف العديد مكاجية في نفسو المسكؽ يجد الخدمة، حيث ىذه طمب إتجاه كدفعو العميؿ فعؿ رد عمى التأثير
 مع يتناسب كبما العملبء إلى تصؿ التي كالكسائؿ التسعير كأساليب التكزيع كطرؽ الخدمات في الخيارات
 الذم بالقدر الأنشطة ىذه يشكؿ أف المسكؽ كعمى ،(1)بيئية تغيرات مف بو كما يحيط المصرؼ ظركؼ
 المتغيرات مع لتتناسب بإستمرار المككنات ىذه يطكر أف كعميو التسكيقي، كالمكقؼ المصرؼ يناسب
 .(2)البيئية

 بشكؿ أك نفسو التسكيؽ يعتبر حيث ذاتو حد في التسكيؽ مف يتجزأ لا جزءا التسكيقي المزيج كما يعتبر
 العميا الإدارة التي ترسميا الكمية أك الشاممة التسكيؽ إستراتجية الكاقع أرض التسكيقي يمثؿ المزيج أف أدؽ

 في المحدثيف الباحثيف مف قبؿ شديدة لإنتقادات تعرض التقميدم التسكيقي المزيج ىذا أف إلا ،(3)لممشركع
 مف عدد إقترح كليذا الخدمات يصمح لقطاع لا التسكيقي المزيج أف عمى ىؤلاء يتفؽ إذ الخدمات مجاؿ

الخدمة، كالسعر،   منتج:عناصر كىى سبعة التقميدم كيتضمف التسكيقي النمكذج عف معدؿ إطار الباحثيف
. (4)الخدمة تقديـ المادم، بالإضافة إلى عممية التركيد، الناس، كالدليؿ

                                                           
رسالة مقدمة ضمف نيؿ شيادة الماجستير، تخصص إدارة الأعماؿ،  ،السياحي العميل رضا تحقيق في التسويقي المزيج مساىمةنسيبة،  عائشة -1

  .12 ص ،2014/2015 الجزائر،  بسكرة، خيضر، محمد كمية العمكـ التجارية كالإقتصادية كعمكـ التسيير، جامعة
 الأكسط، الشرؽ رسالة دكتكراه، جامعة ،الأردن في التسويقي أدائيا عمى البصرية الطبية لممنتجات التسويقي المزيج عناصر أثر دماطي، نزار -2

  115، ص 2011الأردف، 
. 28 ، ص2005 الجامعية، الإسكندرية، الدار ،المعاصر التسويق المرسي، الديف جماؿ إدريس، الرحمف عبد ثابت -3
. 19، ص نفس المرجعنسيبة،  عائشة -4
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 المترابطة التسكيؽ نشاطات مف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنج أف المزيج التسكيقي ىك، مجمكعة مف
 الأدكات أم أنو لو، المخطط للؤسمكب كفقا التسكيؽ كظيفة تنفيذ بيدؼ بعضيا عمى كالمعتمدة كالمتكاممة،
 المستيدؼ، السكؽ في التسكيؽ أىداؼ إلى الكصكؿ استمرارية بيدؼ الشركة خلبؿ مف المستخدمة التسكيقية
. التسكيقي المزيج عناصر مسمى الأدكات ىذه عمى كيطمؽ

أسباب الدعوة إلى المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الثاني أسباب الدعوة إلى المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الثاني
 كثرة الإتصالات التكنكلكجية التطكرات مجاؿ في العالـ عرفيا التي كالضخمة العميقة التحكلات إف

 عميو كجب لذا تفاعميا كفعالا مبدعا ليصبح تقدميا بدفع المصرؼ في التسكيؽ إدارة عمى أكجبت كالمعمكمات
 إلى ليصؿ العملبء كؿ إلى الحديثة ليقترب كالإتصالات المتطكر لممعمكماتية الجديدة الإمكانيات إستعماؿ
 التسكيقي المزيج عناصر إلى بالإضافة يتككف المصرفي التسكيقي المزيج أصبح تدريجا، كبيذا أعماقيـ

 المصرفي التسكيؽ أف بإعتبار المصرفي التسكيقي المزيج تشكؿ إضافية عناصر ثلبثة التقميدم مف
. (1)المستمد

: كالشكؿ المكالي يكضح المزيج التسكيقي المصرفي المكسع
الموسع المصرفي التسويقي المزيج: (2)الشكل رقم   

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الجزائر في الاقتصادية الإصلبحات حكؿ الكطني الممتقى ،والمتوسطة الصغيرة المؤسسات في التوزيع إستراتيجية حكش، كماؿ: المصدر
 9، ص 2004 أفريؿ 21-20 بشار، الجماعي، المركز التسكيقية، كالممارسة

                                                           
 كالممارسة الجزائر في الاقتصادية الإصلبحات حكؿ الكطني الممتقى ،والمتوسطة الصغيرة المؤسسات في التوزيع إستراتيجية حكش، كماؿ -1

 9، ص 2004 أفريؿ 21-20 بشار، الجماعي، المركز التسكيقية،
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العوامل المؤثرة عمى عناصر المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الثالث العوامل المؤثرة عمى عناصر المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الثالث
 الخدمات السكؽ، كطبيعة طبيعة المصرفي التسكيقي المزيج عناصر عمى المؤثرة يمكف حصر العكامؿ

المستفيديف، كأخيرا  العملبء المصرفية، كطبيعة الخدمة حياة دكرة المصرفية مف جية، كمف جية أخرل مراحؿ
 :السكؽ، كىك ما سكؼ نكضحو مف خلبؿ جممة مف الفركع نكجزىا عمى النحك التالي في المنافسة طبيعة

طبيعة: الفرع الأول   السوقالسوق  طبيعة: الفرع الأول
المصارؼ  فإؼ المصرفية، الخدمات مف لممستفيديف الجغرافي كالإنتشار الجغرافية الرقعة لإتساع نظرا
 مف الذم يستدعي الأمر غيره، عف بيا يختمؼ خصائص سكؽ كلكؿ متعددة، أسكاؽ في تعمؿ أصبحت
 يقدـ الذم سكؽ فالمصرؼ كؿ حاجات كيمبي كؿ منطقة خصائص تسكيقي يلبءـ مزيج تصميـ المصارؼ

 تركيجية كسيمة أفضؿ كالتمفاز الراديك في الإعلبف يككف مختمفة جغرافية مناطؽ في سينتشر خدماتو لجميكر
 .(1)لديو

طبيعة: الفرع الثاني   المصرفيةالمصرفية  الخدماتالخدمات  طبيعة: الفرع الثاني
 الإعلبف يفضؿ فقد بالتسكيؽ، المتعمقة القرارات عمى تأثر لمخدمة التسكيقية الخصائص أف حيث

 لبعض الشخصي بالنسبة البيع جانب إلى الإعلبف يستعمؿ كما منيا الجديدة كخاصة الخدمات بعض لتركيج
 مف أكثر الشخصي جيكد البيع المعقدة الفنية الطبيعة ذات الخدمات بعض تتطمب كما المصرفية، الخدمات
 .(2)الإستثمارات أمانة كخدماتالإعلبف 

مراحل: الفرع الثالث   المصرفيةالمصرفية  الخدمةالخدمة  حياةحياة  دورةدورة  مراحل: الفرع الثالث
 حيث أف المصرفية، الخدمة بيا تمر التي المرحمة باختلبؼ التركيجية للؤدكات النسبية الأىمية تختمؼ

 الشخصي فتنشيط البيع يأتي ثـ كبير بشكؿ الإعلبف إلى تحتاج التقديـ مرحمة في المصرفية الخدمة
 إلى المرحمة ىذه كما تحتاج المتعامؿ تنشيط أىمية فتزيد المنافسة تشتد أف النضج مرحمة في بينما المتعامؿ،

 عمى التأكيد خلبؿ مف عملبء المصرؼ كذلؾ كلاء عمى تسكيقية لممحافظة ككسيمة العامة لمعلبقات فعاؿ دكر
. الخدمة تميز

 آثار تقميؿ أجؿ مف كذلؾ أكثر بشكؿ الشخصي البيع عمى جيكد التركيز فيتـ التدىكر مرحمة في أما
 إستخداـ في كتساىـ المنافسة مكاجية مف معمكمات تمكنو عمى لمحصكؿ المصرؼ كمساعدة المرحمة ىذه

. (3)الجديدة الخدمات كتطكير
                                                           

  312، ص المرجع السابق ردينة، يكسؼ عثماف الصميدعي، جاسـ محمد -1

 457، ص 1981، مكتبة عيف شمس، القاىرة، التسويق إدارة أساسياتالشربيني،  الفتاح الرحيـ، عبد الله عبد محمد -2

قسـ العمكـ الإقتصادية،  التسيير، كالعمكـ التجارية كعمكـ الإقتصادية العمكـ كمية ماجستير، ، مذكرةالجزائر في المصرفي التسويق واقعحيرش،  سميـ -3
  .121، ص 2007البميدة،  سعد دحمب، جامعة
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طبيعة: الفرع الرابع   المستفيدينالمستفيدين  العملاءالعملاء  طبيعة: الفرع الرابع
أساليب  بتبني المصرؼ عمى يتكجب مما كالإتجاىات كالتقاليد العادات حيث مف يختمفكف فالعملبء
 يركز الربكبية بالفكائد يتعامؿ لا الذم السكقي لمقطاع بالنسبة فمثاؿ عملبئو طبيعة مع تسكيقية تتلبءـ

 .(1)أدائيا كسرعة خدماتو كتنكع جكدة التسكيقية عمى أنشطتوالمصرؼ 
طبيعة: الفرع الخامس   السوقالسوق  فيفي  المنافسةالمنافسة  طبيعة: الفرع الخامس

 ففي المصرؼ يختاره التسكيقي الذم المزيج مختمؼ ترتيب السكؽ في المنافسة كحدة طبيعة تتطمب إذ
 المبيعات أشكاؿ تنشيط كبعض المقارف الإعلبف التنافسي إستخداـ إلى المصارؼ تمجأ الحادة المنافسة ضؿ

 مف ييميـ الأمر مف العملبء لدل التنافسية المصرؼ مزايا إبراز إلى ييدؼ كذلؾ سكاء، حد إلى كالدعاية
 .(2)المرتقبيف أك الحالييف

 
 
 

                                                           
 .147، ص المرجع السابقمحمكد جاسـ الصميدعي، ردينة عثماف يكسؼ،  -1

 . 175، ص المرجع السابقحيرش،  سميـ -2
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عناصر المزيج التسويقي المصرفي : المبحث الثالث عناصر المزيج التسويقي المصرفي : المبحث الثالث
خصائص  مف بو تتمتع لما المصرفي التسكيقي المزيج عناصر أىـ مف المصرفية الخدمة تعتبر

 مع حاجيات كتتلبءـ يتكافؽ بما الخدمات ىذه تقدـ المصرؼ يراعى لذا العناصر بقية عمى أثارىا تنعكس
 التسكيقي المزيج عملبئو، لذا فمف خلبؿ مضمكف ىذا المبحث سكؼ يتـ التعرض إلى عناصر كرغبات

المصرفي، كذلؾ مف خلبؿ دراسة خصائص الخدمات البنمية مف جية، كمف جية أخرل تسميط الضكء عمى 
التقميدم، كأخيرا دراسة العناصر المعدلة لممزيج التسكيقي المصرفي،  المصرفي التسكيقي المزيج عناصر

: كذلؾ عمى النحك التالي
التقميدي؛  المصرفي التسويقي المزيج عناصر -
خصائص الخدمة المصرفية؛  -
. العناصر المعدلة لممزيج التسويقي المصرفي -

عناصر: المطمب الأول التقميدي التقميدي  المصرفي  المصرفي التسويقيالتسويقي  المزيجالمزيج  عناصر: المطمب الأول
في  كالمتمثمة المصرفي التسكيقي لممزيج التقميدية العناصر عمى التعرؼ إلى المطمب ىذا في سنتعرض

 بالإختيار إلا تتـ أف يمكف لا المصرفي التسكيؽ إستراتيجية كنجاح كالتكزيع، التركيج السعر، المنتج،
 .العناصر ليذه كالمتكامؿ المناسب كالفعاؿ

المنتج : الفرع الأول المنتج : الفرع الأول
 غير المصرفي المنتج بأف كالتجارية الصناعية المؤسسات في عنو المصارؼ في المنتج يختمؼ

 تتجو أف كيجب العميؿ، منو يتكقعيا التي لمخدمة المصرؼ بتأدية يتـ العميؿ إرضاء فإف مممكس كبالتالي
 :(1)يمي بما كذلؾ السكؽ لحاجات تستجيب التي المنتجات تقديـ نحك التسكيؽ سياسة
 جديدة، منتجات بطرح الإىتماـ إلى المصارؼ دفعت كثيرة أسباب ىناؾ جديدة، حيث أف منتجات خمؽ -

 المالية؛ كقدراتيـ العملبء احتياجات تحميؿ إلى يحتاج كطرحيا جدد، عملبء يجمب أف طرحيا كما
. كتجديدىا التقميدية المنتجات تنكيع -

 العادم، التسكيقي المزيج عناصر أىـ مف المصرؼ يقدميا التي المصرفية المنتجات عنصر يعتبر
 إشباع في المصرؼ عمييا يعتمد التي الأداة تمثؿ المصرفية المنتجات أف في العنصر ىذا تظير أىميةك

 عناصر بقية عمى سيؤثر المقدـ المصرفي المنتج فإف أخرل جية كمف أىدافو، كفي تحقيؽ عملبءه رغبات
 .(2)التسكيقي المزيج

                                                           
. 80، ص 2010 الأردف، عماف، صفاء، ، دار1ط ،لمعملاء المدركة الصورة في وأثره المصرفي التسويقي المزيج كآخركف، طالب فرحاف علبء- 1
 96، ص 2008الأردف،  عماف، كائؿ، ، دار1ط ،والتطبيق النظرية بين المصرفي التسويق أبك تايو، محمد صباح- 2
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 عبر عديدة تطكرات شيدت كقد اقتصاد لأم الأنشطة أىـ إحدل المصرفية كما تعتبر المنتجات
 إشباع إلى تيدؼ مممكسة غير أخرل بأنشطة القياـ إلى كالإقراض الإيداع عمميات مجرد مف الزمف، كتحكلت
 "المصرؼ عميو يحصؿ نقدم مقابؿ دفع مقابؿ حاجات العميؿ
 كالخدمات بالمنتجات خاصة طبيعة ليا مختمفة بمراحؿ تمر حياة دكرة المصرفي المنتج كيعيش

 كالشكؿ حياتو مراحؿ مف مرحمة في التعديلبت بعض ضركرة يستدعي المنتجات تمؾ عمى المصرفية كالحفاظ
 :(1)الدكرة ىذه المكالي يكضح

المراحل الأساسية لدورة حياة المنتج المصرفي : (3)الشكل رقم 

 
 184، ص 2007 عماف، الحامد، ، دار2ط ،"وتحميمي كمي مدخل"التسويق  استراتيجيات الصميدعي، محمد جاسـ محمكد: المصدر

دكرة  مراحؿ عف تختمؼ لا المصرفي المنتج حياة دكرة مراحؿ أف يتضح (3) رقـ الشكؿ خلبؿ مف
 :(2)يمي فيما كنذكرىا السمع حياة

 عاـ كبكجو الجديد، المصرفي المنتج مف لممبيعات المنخفض بالنمك المرحمة ىذه تتصؼ: مرحمة التقديم -
 المصرفي لممنتج التركيج تكاليؼ كتشمؿ المرحمة، ىذه في خسائر المصرؼ يحقؽ

 .كاسع نطاؽ عمى عميو العملبء إقباؿ تشجيع بيدؼ عنو كالإعلبف
 الزيادة ملبمحيا أبرز كمف المصرفية، المنتجات حياة دكرة مراحؿ أىـ المرحمة ىذه تعتبر: مرحمة النمو -

 زيادة إلى المرحمة ىذه كتقكد المحققة، الأرباح كمقدار التعامؿ في حجـ الممحكظة

                                                           
 141، ص 2011عماف، الأردف،  العممية، المعرفة كنكز ، دار1ط ،المصرفي التسويق النعسة، الرحماف عبد كصفي- 1
 الإقتصاد عمكـ ، مجمةبالمصارف الخادمات جودة تحسين في المصرفية الإصالحات لأثر ميدانية دراسة رميدم، الكىاب عبد خميؿ، القادر عبد- 2

 176، ص 2013كعشركف،  الثاني، العدد سبعة ، المجمد1 الجزائر جامعة التسيير، كعمكـ كالتجارية الإقتصادية العمكـ كمية كالتجارة، كالتسيير
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 ماداـ المرحمة ىذه كتستمر المصرؼ، التي يقدميا الخدمية التشكيمة في التنكيع درجة
. المحتمؿ المستكل إلى يصؿ لـ بالخدمة التعامؿ حجـ

 إلى ذلؾ عف المتكلدة كالأرباح بالمنتج التعامؿ حجـ بكصكؿ المرحمة ىذه تتصؼ: مرحمة النمو -
 في المستمرة الزيادة مف بالرغـ كالإستقرار بالثبات ذلؾ بعد يأخذ المتكقع كالذم المستكل

 لتتجو الأسعار عمى الضغط إلى كمو ىذا الإنخفاض كيقكد إلى يتجو ثـ التعامؿ حجـ
 تسكيقية إستراتيجية أية فإف المرحمة، كليذا ىذه في التركيجي الجيد تكثيؼ مع نزكلا

 :ىما رئيسييف محكريف عمى تركز أف يجب المرحمة ىذه في المصرؼ يتبناىا
 المصرفي؛ المنتج لشراء طمبيـ كاستمالة الجميكر لإغراء الأسعار تخفيض 
 براز لممصرؼ التنافسية المكانة لتأكيد التركيج تكثيؼ  مف يقدمو فيما النسبية الميزة كا 

 .منتجات
 مع خاصة العائد انخفاض مع الثابتة التكاليؼ عنصر بثبات المرحمة ىذه تتصؼ: مرحمة التدىور  --

 حاجات يمبي لا أصبح المنتج يككف فقد أسباب لعدة الأسعار، كذلؾ تخفيض
 مع انسجاما كأكثر أكثر، منافع ذات مصرفية منتجات ظيكر أك الأفراد، كرغبات
  .(1)الأفراد كرغبات حاجات

السعر : الفرع الثاني السعر : الفرع الثاني
يدفعيا  التي العينية أك النقدية القيمة بأنو يعبر إذ التسكيقي المزيج عناصر أىـ مف السعر يعتبر

 يككف التي القيمة يمثؿ السعر فإف دقة أكثر كبعبارة. المصرفي المنتج عمى حصكلو مقابؿ لممصرؼ العميؿ
 باستخدامو المرتبطة المضافة القيـ أك الفكائد أك المنافع مجمكعة مع كمبادلتيا لدفعيا استعداد العميؿ عمى

 .(2)المصرفي لممنتج
 المفركضة، كالرسكـ كالعمكلات (كالقركض الكدائع عمى) الفكائد المصرفية المنتجات أسعار كتشمؿ

 ثـ كمف مباشرة، المصرؼ ربحية عمى تؤثر أنيا اعتبار عمى كالعمكلات الفكائد ىذه بتحديد كتيتـ المصارؼ
. (3)المنتجات ىذه تكاليؼ لتغطية منتجاتيا ألسعار دنيا حدكدا المصارؼ نمكه، كتضع عمى

 :(4)مراحؿ بعدة المنتجات المصرفية تسعير إستراتيجية كتمر

                                                           
 177، ص المرجع السابق رميدم، الكىاب عبد خميؿ، القادر عبد- 1
، 2 قسنطينة جامعة عمكـ التسيير، في الماجستير شيادة نيؿ متطمبات ضمف مكممة مذكرة ،المصرفي المجال في العميل علاقات إدارة زقاد، ىجيرة- 2

 76، ص 2009/2010
 353، ص 2012الأردف،  عماف، المناىج، دار ،والمتكامل الشامل التسويق أساسيات العلبؽ، عباس بشير- 3
 43، ص 2009اليازكرم لمطباعة كالنشر، عماف، الأردف،  دار ،"تطبيقي وظيفي، إستراتيجي، مدخل"الخدمات  تسويق كآخركف، الطائي حميد- 4
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 كالبيئة المصرؼ حجـ حسب كذلؾ لآخر مصرؼ مف التسعير أىداؼ تختمؼ: التسعير أىداف تحديد -
النمك، كالحد مف تأثير المنافسيف،  التسعير أىداؼ أىـ كمف المصرفية، المنظمة لممينة كالمكائح التنافسية

. بالإضافة إلى تعزيز الأىداؼ المصرفية الأخرل
 عكامؿ بعدة المصرفية المنتجات تسعير يتأثر: المصرفية المنتجات لأسعار والعميا الدنيا الحدود تحديد -

 المقبكضة الفكائد مف الأدنى تحديد الحد عمى المصرؼ يعمؿ حيث المنتجات ىذه تكاليؼ منيا
 .الإجمالية التكاليؼ لتغطية الأخرل كالرسكـ كالعمكلات

 سعر يختمؼ فقد المصرفية، المنتجات أسعار تحديد قكاعد كضع ىنا كيقصد: التسعير سياسة تحديد -
 تمجأ مثاؿ الرككد حالة ففي المصرفية، المنتجات عمى الطمب عمى ظركؼ بناء المصرفي المنتج

 .الإقتراض لتشجيع عمى القركض الفكائد أسعار خفض إلى عادة المصارؼ
 حسب التسعير أىميا لمتسعير طرؽ عدة كتكجد نيائية بصكرة الأسعار تحديد يتـ كىنا: الأسعار تحديد -

 طريقة ىناؾ ككذلؾ المصرفي، المنتج تكمفة عمى ربح ىامش بإضافة تتـ المنتج المصرفي كالتي تكمفة
 الحالية) الطمب ظركؼ عمى بناء منتجاتو أسعار تحديد أم التنافسي الكضع حسب التسعير

. (كالمستقبمية
الترويج : الفرع الثالث الترويج : الفرع الثالث
إلى  يحتاج مصرؼ أم فإف ثـ كمف كتطكره كانتشاره المصرفي لمعمؿ الفعاؿ المحرؾ ىك التركيج يعد
تصاؿ تعريؼ لإحداث التركيج  .(1)المرتقبيف أك الحالييف سكاء بالعملبء مباشر كغير مباشر كا 

 عف بالمعمكمات العملبء بإمداد المتعمقة التسكيقية الجيكد مف مجمكعة المصرفي بالتركيج كيقصد
 احتياجاتيـ إشباع عمى المنتج ىذا بمقدرة كاقناعيـ بو اىتماميـ كاثارة معيف مصرفي بمنتج المزايا الخاصة

 المصرفية المنتجات ىذه بشراء القرار اتخاذ إلى العملبء بدفع ييدؼ كذلؾ المنافسة، المنتجات غيرىا مف عف
 .(2)المستقبؿ في استخداميا الإستمرار في أك

 كاقناع إخبار بيدؼ المصرؼ بكاسطة المستخدـ الإتصاؿ أشكاؿ مف شكؿ ىك فالتركيج ذلؾ كعمى
 في المصرؼ يمعبو الذم بالدكر تعريفيـ أك المصرؼ يقدميا التي المصرفية المنتجات لشراء سكاء عملبءه

 :(3)يمي فيما المصرفية لممنتجات التركيج أىمية المجتمع كتتمثؿ

                                                           
 46، ص 2015الأردف،  عماف، المسيرة، ، دار1ط ،المصرفية العمميات إدارة شيب، آؿ كامؿ دريد- 1
 119، ص 2015الأردف،  المسيرة، لبناف، ، دار1ط ،المصرفي لمتسويق العممية الأصول معلب، ذيب ناجي- 2
. 21، ص 2010الأردف،  عماف، أسامة، ، دار1ط ،والمصرفية المالية الإدارة الخالؽ، عبد محمد- 3
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كأحد  المصرفية لممنتجات التركيج إلى الحاجة تزداد كبالتالي التجارية المصارؼ بيف المنافسة حدة زيادة -
 لممصرؼ؛ تنافسية ميزة خمؽ عمى التركيز خلبؿ مف المنافسة مكاجية في اليامة الأساليب

 أساسي في دكر كلمتركيج الإقتصادية، الأنشطة كافة في لمتطكر نتيجة كتعددىا العملبء احتياجات تزايد -
كالمرتقبيف؛  الحالييف لمعملبء المنتجات ىذه عف المعمكمات تكصيؿ

ككذلؾ  منيا الجديدة خاصة المصرفية لممنتجات تخطيط سياسة تنفيذ في المساعدة عمى التركيج قدرة -
 المصرؼ؛ أرباح زيادة كبالتالي العملبء عمى كالمحافظة السكؽ مف المصرؼ نصيب لزيادة

رشادىـ العملبء لدل المصرفي الكعي تحسيف عمى التركيج قدرة -  .المنتجات تمؾ مف يناسبيـ ما نحك كا 
أما عف أساليب التركيج المصرفي فتكمف في كؿ مف الإعلبف، كالبيع الشخصي، بالإضافة إلى تركيج 

. (1)المبيعات، كالعلبقات العامة
التوزيع : الفرع الرابع التوزيع : الفرع الرابع
 أف حيث المطمكبة بالفعالية المصرفي التسكيؽ نظاـ يزكد الذم الرئيسي التسكيقي النشاط التكزيع يعد

مكانيتو قدرتو في تكمف لممصرؼ التسكيقية القدرة   .(2)المناسب بالشكؿ عملبئو إلى منتجاتو تكصيؿ عمى كا 
كلا  العميؿ مف تككف ما أقرب الخدمة جعؿ في تكمف المصرفية المنتجات في التكزيع قنكات أىمية إف

 كذلؾ المصرؼ، يقدميا التي المنتجات مف الإستفادة أك الحصكؿ أجؿ مف جيد أك عبئ أم العملبء تحمؿ
 كالأخرل كخارجيا، البلبد داخؿ المنتشرة فركعو شبكة طريؽ عف الأكلى أساسيتيف، بكسيمتيف بتكزيع منتجاتو

 تقكـ حيث فركع، أك فرع فييا لو يكجد لا خاصة ككالات خلبؿ مف أك المصارؼ لبعض السماح عف طريؽ
 لأجؿ كالكدائع الطمب تحت الجارية الحسابات خدمة تقديـ مثؿ خدماتو بتكزيع الككالات أك تمؾ المصارؼ

 .(3)التحكيلبت كخدمة كشيادات الإيداع
الحديثة، كىما  التكزيع كقنكات التقميدية التكزيع قنكات قسميف إلى المصرفي المنتج تكزيع قنكات كتقسـ

: ما سكؼ نكضحو مف خلبؿ النقاط التالية
 طر عف التي كمكاتبيا، كفركعيا المصرؼ مباني كتشمؿ: المصرف فروع أو التقميدية التوزيع قنوات -

 رئيسية أنكاع ثالثة كىناؾ تامة، بكفاءة العملبء إلى المصرؼ مف المصرفية المنتجات إيصاؿ يتـ يقيا
 :(4)الفركع ليذه

                                                           
 189، ص المرجع السابقرميدم،  الكىاب عبد خميؿ، القادر عبد- 1
 127، ص المرجع السابقشيب،  آؿ كامؿ دريد- 2
 27، ص المرجع السابقمعلب،  ذيب ناجي- 3
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 عمى المنتجات مختمؼ بتقديـ كتقكـ المصرفية، الأنشطة تمارس فركع كىي ،الأكلى الدرجة فركع 
نطاؽ شامؿ؛ 

 مصرفية  منتجات بتقديـ تقكـ الأكلى، الدرجة كع فر عف حجميا يقؿ فركع كىي ،الثانية الدرجة فركع
 كالإئتماف؛ الإيداع خدمات مثؿ أساسية

 مثؿ  غيرىا دكف المصرفية المنتجات بعض تقديـ عمى عمميا يقتصر فركع كىي ،الثالثة الدرجة فركع
 .صغيرة بمبالغ كالقركض السمؼ كتقديـ الكدائع، قبكؿ خدمات

 كمف المصرفية المنتجات تكزيع قنكات في تطكرات الأخيرة السنكات في ظيرت: الحديثة التوزيع قنوات -
 :(1)يمي ما التكزيعية القنكات ىذه
 المناطؽ  في المصرؼ لمبنى الأمامية بالكاجيات الأغمب عمى يكجد جياز عف عبارة ،الآلي الصراؼ

لتخفيؼ  أك أبكابو المصرؼ فييا يغمؽ التي الأكقات في لإستخداميا أك فييا فركع افتتاح يصعب التي
 كالإيداع؛ السحب كعمميات العادية المصرفية الأعماؿ في الفركع عف الأعباء

 عميو يطمؽ ،إلكتركنيا الأمكاؿ تحكيؿ نظاـ (EFTS) أكثر المصرفية المنتجات تكزيع أصبح حيث 
 يشكؿ (ATM) الآلي الصراؼ كأف إلكتركنيا الأمكاؿ انتقاؿ يمكف بحيث النظاـ، ىذا فاعمية بتدكير

 لو؛ كالقرب الراحة كتكفير ممكنة، سرعة بأقصى بالخدمة العميؿ لتزكيد كيستخدـ (EFTS)مف  جزء
 في  كلاسيما الأخيرة الآكنة في كبير بشكؿ الأسمكب ىذا مستخدمي ازداد لقد ،بعاد عف التسكيؽ

 .بعد عف التسكيؽ بكاسطة كالكدائع القركض مف كؿ في كاضح نمك لكحظ كقد المتحدة، الكاليات
خصائص الخدمة المصرفية : المطب الأول خصائص الخدمة المصرفية : المطب الأول

لعؿ مف أساسيات الميارة قي إتقاف فف تقديـ الخدمات المصرفية ىي إدراؾ مكظفي المصرؼ في خط 
ة عامة، كخصائص ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػالمكاجية أم المتصميف مباشرة بالعملبء في المصرؼ، لمطبعة المتميزة لمخدمة بصؼ

:   كيمكف تمخيص أىـ خصائص الخدمات المصرفية فيما يمي، بصفة خاصةالمصرفيةالخدمات 
لا يمكن إنتاج الخدمة مقدما أو تخزينيا : لا يمكن إنتاج الخدمة مقدما أو تخزينيا : الفرع الأولالفرع الأول

الخدمة بمجرد أف  (يصنع)مف المستحيؿ إنتاج خدمة مقدما كتخزينيا لحيف طمب العميؿ، فالمكظؼ 
كبقية إنتا عناصر الخدمة، كفي نفس  (المكاد الخاـ) العميؿ أمامو، كفي لحظات قميمة يبدأ في تجييز يظير

 كبالتالي فإف مكظؼ المصرؼ لا يعمؿ فػي مصنع ،المحظات يتـ إعداد الخدمة بما يتناسب مع طمب العميؿ
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إف المصرؼ الذم قرر تعييف المكظؼ في ىذا المنصب قد كضعو في خط المكاجية . أماـ خط إنتاج مستمر
.  (1)كعمى نقطة الحدكد لمتعامؿ مع العمؿ

دريب كالممارسة سيتحكؿ المكظؼ إلى خبير يجيد تقديـ الخدمة لكؿ تكيعمـ المصرؼ أف مف خلبؿ اؿ
ف ييتـ بتقديـ الخدمة بنفس أ، كبما يجعمو يستمر في التعامؿ معو، كيفرض ذلؾ عمى العميؿ حدلعمى 

.  (2)عامؿ مع العملبءتمستكل الجكدة فدر الإمكاف في كؿ مرة، بالإضافة الى ما يتطمبو ذلؾ مف ميارة في اؿ
لا يمكن لمموظف انتاج عينات من الخدمة : لا يمكن لمموظف انتاج عينات من الخدمة : الفرع الثانيالفرع الثاني

يقكـ المكظؼ بإنتاج كتقديـ خدمة كىي عبارة عف خبرة كمعايشة، فيك لا يستطيع اف ينتج عينات مف 
 الخدمة لكي يرسميا الى المستيمؾ كيحصؿ منو عمى مكافقة مسبقة عف جكدة ىذه الخدمة قبؿ استعمالو ىذه

ليا، كما أنو لا يستطيع أف يكصؿ ىذه الخدمة شفييا إلى العميؿ، كميما أف يصفيا لو فإف المعايشة شيء 
لى إرساؿ عينة مف نكعية الخدمة لمعميؿ قبؿ الحصكؿ عمييا حيف حضكره إكمف غير المتصكر ، آخر

المصرؼ، كلأف كؿ عميؿ لو حساسية استقباؿ خاصة بو تختمؼ عف غيره، فإف مف العسير تكفير نمكذج 
 لكي يرضي كؿ عملبئو، كيفرض ذلؾ بطبيعة الحاؿ ضركرة الإىتماـ الشخصي بكؿ المصرؼمكحد يعمنو 

.  (3)عميؿ
التأكد من تقديم ما يطمبو العميل : التأكد من تقديم ما يطمبو العميل : الفرع الثالثالفرع الثالث

لأف الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا ماديا مممكسا يمكف الحكـ عمى مكاصفاتو بمعايير مطمقة كثابتة بيف 
 الحكـ النيائي عمى ما يقدمو المصرؼ لمسكؽ يرتبط بما يطمبو كيتكقعو العميؿ عند ىذه ف العملبء، فإكؿ

كالحقيقة أف المكظؼ الشباؾ في المصرؼ لا يبيع خدمة الحساب الجارم لعميؿ الحساب الجارم، ، الخدمة
.  (4)كلكنو يدير لحظات ىامة مف تجربة العميؿ أثناء معايشتو لمخدمات التي يتمقاىا المصرؼ

الخدمات المصرفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت : الخدمات المصرفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت : الفرع الرابعالفرع الرابع
نتاجيا، كبالتالي فالعميؿ لا  يقكـ العميؿ بإستيلبؾ الخدمات التي تقدـ إليو في نفس لحظة إنجازىا كا 

يستطيع أف يتداكؿ ىذه الخدمة مع طرؼ ثالث ككؿ ما يبقى لمعميؿ ىك سعادتو أك تعاستو مف الخدمة كالتي 
.  (5)يصعب عميو حتى أف يعيد كصفيا للآخريف بأكثر مف شعكره بالسعادة أك التعاسة

مرة أخرى  (سحبيا من السوق) الخدمات غير قابمة للإستدعاء الفرع الخامسالفرع الخامس مرة أخرى  (سحبيا من السوق) الخدمات غير قابمة للإستدعاء 
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 المنتجيف لسمع معينة يضطركف إلى سحب سمعيـ مف السكؽ بسبب أخطاء فنية في إنتاجيا بعض
أما الخدمة المصرفية التي تقدـ لمعميؿ فميا ، كأحيانا بسبب فسادىا أك عدـ صلبحيتيا للئستيلبؾ الآدمي

طبيعة مختمفة ذلؾ أنيا غير قابمة للئستدعاء مرة أخرل بعد تقديميا، كبمجرد أف تصنع الخدمة كتقدـ لمعميؿ 
، (1) ىناؾ فرصة لإضافة أية تعديلبت أك سحب جزء منيايككف لافإنيا تستيمؾ في المحظة نفسيا، كعادة 

كعمى مكظؼ المصرؼ أف يتذكر أنيا لحظة كاحدة ثمينة كغالية تمؾ التي تضع فييا الخدمة كيستيمكيا 
. العميؿ

كعميو أف يتأكد ليس فقط مف أف الخدمة مناسبة بؿ أيضا متفكقة في كؿ جكانبيا بحيث لا يكجد مجاؿ 
ذا حدث كلظركؼ خارجة عف الإدارة . لإضافة إلييا، حيث أنو لا كقت لذلؾ بعد مركر تمؾ المحظة الثمينة كا 

ذا كاف ىذا  أف ىبطت الخدمة عف مستكل تكقعات العميؿ، فالترضية كالإعتداؿ ىما البديؿ الكحيد المتاح كا 
.  (2)الإعتذار لا يضمف إصلبح ما تـ إفساده

جودة الخدمات الغير القابمة لمفحص : جودة الخدمات الغير القابمة لمفحص : الفرع السادسالفرع السادس
لك كاف المكظؼ يعمؿ في مصنع كأماـ خط إنتاج لكانت الأمكر أسيؿ كثيرا بالنسبة لو فيك ينتج 

السمعة كبعد ذلؾ يجمس ليتأمميا كيراجع المكاصفات كيستبعد الكحدات المعينة مف خلبؿ عممية الفرز، كلكف 
نتاجو كتقديمو لمخدمة يتـ بناء عمى تفاعؿ إنساني  مكظؼ المصرؼ يتعامؿ كيتفاعؿ مباشرة مع العملبء كا 

كلا يمكنو بطبيعة الحاؿ إجراء عممية الفرز كالرقابة عمى الجكدة بعد الإنتاج كمف تـ لا . بينو كبيف العميؿ
 ضماناتيمكنو إستبعاد الكحدات المعينة فالإستيلبؾ قد تـ بالفعؿ، كالسؤكلية ىنا أكبر كأخطر كتتطمب 

ية بما كاف أف ـكمف الأه، الجكدة قبؿ لحظة الإنتاج، إف الكثير مف ضمانات الجكدة تكمف بداؿ المكظؼ
 نفسو لكؿ لحظة خدمة حتى لك كاف ىذا الإستعداد في شكؿ نفس عميؽ يأخذه قبؿ كيييأيستعد المكظؼ 

 .(3)الدخكؿ في لحظة التعامؿ مع العميؿ
العناصر المعدلة لممزيج التسويقي المصرفي : المطمب الثالث العناصر المعدلة لممزيج التسويقي المصرفي : المطمب الثالث

في كؿ مف الدليؿ المادم مف جية، كمف جية  المصرفي التسكيقي لممزيج المعدلة تتمثؿ العناصر
أخرل العنصر البشرم، كأخيرا العمميات،  كىك ما سكؼ يتـ تكضيحو مف خلبؿ جممة مف الفركع نكجزىا 

: عمى النحك التالي
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الدليل المادي : الفرع الأول الدليل المادي : الفرع الأول
أكثر  بجعميا يسمح كالذم المصرفية لممنتجات التسكيقي المزيج عناصر أحد ىك المادم الدليؿ إف
 يتككف المادم منتجاتو، كالدليؿ المصرؼ كعف العملبء لدل انطباعات تككيف عمى تساعد حيث مممكسية،

 .(1)المصرفية بتقديـ المنتجات تقترف التي كالسمع كالألكاف العرض ككسائؿ كالأثاث المباني مختمؼ مف
العنصر البشري : الفرع الثاني العنصر البشري : الفرع الثاني

 الخدمة تقديـ في المشاركيف الأفراد مجمكعة ىـ المشارككف أك الخدمة مقدمك أك العنصر البشرم
 بالمصرؼ العامميف بالأفرد يتعمؽ البشرم ، كالعنصر(2)لمخدمة العميؿ تقبؿ مدل عمى كليـ تأثير لمعميؿ
 العامميف ميارات بتنمية القياـ الإدارة عمى يتكجب بالعملبء، حيث مباشر غير أك مباشر اتصاؿ ليـ كالذيف
 الجزء يمثمكف إذ بالعملبء المباشر الشخصي ذكم الإتصاؿ مف لمعامميف خاصة المستمر التككيف طريؽ عف

 .(3)المصرؼ في الناس عنصر يشكؿ الذم الأىـ
ف  :(4)خلبؿ مف تتجمى المصرفي التسكيقي مزيج في أىمية البشرم لمعنصر كا 

إذ  ككؿ، التسكيقية العممية كدعـ كتناسقو تكاممو عمى كالعمؿ لممصرؼ التسكيقي المزيج دعـ في دكره -
 المصرؼ؛ أىداؼ تحقيؽ في البشرية المكارد تعبئة تساىـ

 :(5)خلبؿ مف التسكيؽ مجاؿ في دكره -
 التسكيؽ؛ ببحكث كالقياـ التسكيقية المعمكمات تكفير 
 التسكيقية؛ البيئة في اليامة الداخمية العكامؿ أحد يمثؿ 
 التسكيقية؛ الإستراتيجية كضع في ق دكر 
 :(6)خلبؿ مف المصرفية المنتجات كبيع إنتاج في استراتيجي عامؿ يعتبر -
 أعالميـ بمنافعيا؛ عمى كالعمؿ لمعملبء، المناسبة الأكقات في المصرفية المنتجات كتقديـ إنتاج 
 العملبء  سمكؾ بمتابعة التسكيؽ بحكث عمى اعتمادا العاممكف يقكـ إذ القائمة، المنتجات تطكير

 بمرحمة الإنحدار؛ منيا يمر ما خاصة المعركضة، المصرفية المنتجات تطكير عمى المستمر كالعمؿ
                                                           

 المركز المؤسسة، تخصص مانجمنت الماجستير، شيادة نيؿ متطمبات ضمف مكممة مذكرة ،المصرفي التسويق إستراتيجية فعالية دردكر، أسماء- 1
 48، ص 2006/2007 البكاقي، أـ مييدم، بف العربي الجامعي

 شيادة نيؿ ضمف متطمبات مكممة مذكرة ،العملاء رضا كسب ثم المصرفية الخادمات جودة تحقيق في الداخمي التسويق دور بمبالي، النبي عبد- 2
 15، ص 2008/2009كرقمة،  مرباح، قاصدم جامعة التسيير، عمكـ في الماجستير

 94، ص المرجع السابق الطائي، النبي عبد حميد- 3
 52، ص نفس المرجعدردكر،  أسماء- 4
 تسكيؽ، الماجستير، تخصص شيادة نيؿ متطمبات ضمف مكممة مذكرة ،المصرفية الخادمات تسويق في الترويج سياسة دور رجـ، الديف نكر- 5

 49، ص 2008/2009 ، سكيكدة،1955 أكت 20 جامعة
 21، ص نفس المرجعبمبالي،  النبي عبد- 6
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 خمؽ  إلى يؤدم مما (كالعميؿ المصرؼ مكظؼ) الطرفيف بيف ما إيجابي تفاعؿ إيجاد عمى التركيز
 .المصرؼ عف العميؿ لدل كالرضا الكلاء

 :(1)يمي ما الخدمة مكظؼ بيا يتصؼ أف يجب التي المكاصفات كمف أىـ
 معيـ؛ كالتعامؿ بالعملبء الإتصاؿ عند بكضكح التعبير عمى القدرة كيعني: الإتصال -
 احتياجات كميكؿ مع يتكيؼ أك يتناسب بما الخدمة تقديـ كأسمكب نمط تغيير عمى القدرة أم: المرونة -

 حدة؛ عمى عميؿ كؿ
السياسات  ككذلؾ المصرؼ يقدميا التي لمخدمات الكامؿ الفيـ في كالمتمثمة: الوظيفية المعرفة -

 بالتعامؿ؛ المتعمقة كالإجراءات
 العملبء؛ لدل كمحبب إيجابي انطباع يترؾ المظير حسف: المظير -
كالقيـ  لممعايير كفقا الخدمة تقديـ عف المسؤكؿ المكظؼ جانب مف الإلتزاـ أم: والنزاىة الكرامة -

 العملبء؛ مع التعامؿ عند الإجتماعية كالأعراؼ الأخلبقية
كالكفاء  العملبء لمطالب السريعة الإستجابة تعكس كبطريقة المحدد الكقت في الخدمة تقديـ: المتابعة -

 .ليـ المقدمة بالإلتزامات
العمميات : الفرع الثالث العمميات : الفرع الثالث
المصرفية،  لممنتجات التسكيقي المزيج عناصر مف أساسيا عنصرا لمعميؿ الخدمة تسميـ عممية تعتبر

دخكؿ  لحظة مف العممية كتبدأ فعالة، بصكرة لمعملبء الخدمة تضمف التي الإجراءات كافة العممية كتشمؿ
معيـ،  العالقة تقكم جيدة بطريقة العملبء إلى الخدمة تسميـ كعممية منو، خركجو كحتى المصرؼ إلى العميؿ
كالإلتزاـ  لطمباتيـ كالإستجابة مخاطبتيـ ككيفية بيـ الإىتماـ لمعملبء المصرفية الخدمة تسميـ عند لابد كلذلؾ
 تقمؿ أف المصرؼ إدارة كعمى الخدمة، عمى لمحصكؿ الإنتظار كقت تقميؿ عمى كالعمؿ المكاعيد، في بالدقة

 .(2)قصير كبزمف جيد بشكؿ الخدمة عمى الحصكؿ سبيؿ في الركتينية الإجراءات مف ما أمكف
ف غاية  في أشياء تضـ فيي لممصرؼ، بالنسبة حاسمة تعد الخدمة تقديـ خلبليا مف يتـ التي الكيفية كا 
 تشمؿ كما العملبء، إلى الخدمة تقديـ لضماف المصرؼ قبؿ مف المتبعة كالإجراءات السياسات مثؿ الأىمية

 في المشاركة عمى كحفزىـ العملبء تكجيو ككيفية الخدمة تقديـ عمى القائميف قبؿ مف التصرؼ أيضا حرية
. (3)الخدمة تقديـ عممية

                                                           
 79، ص 2005الأردف،  عماف، حامد، ، دار1ط العميل، خادمة وعناصر المادي التوزيع رضا، أحمد أكرـ- 1
 288، ص 2014 القانكنية، الإسكندرية، الكفاء ، مكتبة1ط ،العمومية والخدمات الخدمات تسويق براينيس، القادر عبد- 2
. 62، ص المرجع السابقرجـ،  الديف نكر- 3
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 الفصل الأول
 

 المصرفي التسويقــــي لممزيــــج عــــام مدخــــل

 
  خلاصة خلاصة 

إف التسكيؽ المصرفي، كظيفة حساسة تمعب دكرا ىاما في زيادة مردكدية المؤسسات المصرفية كما 
يجب أف يككف سعي ىذه المؤسسات ىك تحقيؽ الكفاء لعملبءىا كالراحة كىذا بالإرتكاز عمى سياسة تجارية 

.  تسمح بتبني كؿ العمميات التي تقدـ العميؿ بطمبيا كتكفيرىا لو بأحسف طريقة
 في مجاؿ النشاط التسكيقي المصرفي، كالتي ملبئمةل المصرؼ كضع سياسات ؿكعمى ىذا يجب ع

تعتبر كمكجو كمساعد لإتخاذ القرارت التسكيقية المصرفية كالمتعمقة بالمنتج كالسعر كالتركيج كالتكزيع ككؿ 
سياسة مف ىذه السياسات ليا أىمية بالغة في تحديد أىدافو، إذ عمى رجؿ التسكيؽ العمؿ عمى تنسيؽ ىذه 

.  السياسات حتى تعمؿ في مسار كاحد يتميز بالتكامؿ كالدكاـ
كلكي تنجح الجيكد التسكيقية لممصرؼ، لابد مف إعطاء أىمية لمعميؿ عند إتخاذ القرارات التسكيقية، 

ىذا الأخير الذم يجب محاكلة التعرؼ عمى رغباتو كحاجاتو حتى تتمكف الإدارة المصرفية مف تحسيف المزيج 
التسكيقي المصرفي ليتلبءـ مع المتطمبات الجديدة، كحتى يتمكف المصرؼ مف تحسيف علبقاتو مع العملبء، 

 كحتى تساير التطكر كالتغير الحاصؿ في المحيط المصرفي، يجب عمييا إتباع ،كضماف كفائيـ لو
 المسطرة، كالمراد تحقيقيا مستقبلب الأىداؼإستراتجيات محددة تتلبءـ مع 

كحتى يتمكف المصرؼ مف إختيار أفضؿ مف تحقيؽ ذلؾ كجب عمى المصرؼ تقسيـ السكؽ إلى أقساـ 
كتساب عملبءىا  .كفؽ معايير محددة حتى يتمكف مف غزك السكؽ كا 
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 الفصل الثاني
 

 المصرفي العميل لرضا عام مدخل

 
  تمييد تمييد 

المصارف من منافسة، وتغيير في متطمبات العملبء وسموكيم الشرائي، دفعيا لتبني مفيوم  تيده ما إن
التسويق الذي يتكيف مع ىذه التغيرات، وبذلك تحويل العميل إلى محرك لمنشاط التسويقي، إذ أضحى تحقيق 
رضاه ومتابعتو بشكل مستمر عاملب رئيسيا في تحديد مزيجيا التسويقي ومفتاحا لنجاح ىذه المؤسسات، وذلك 

من خلبل عمميات القياس المختمفة لرضا العملبء من أجل إستخدام النتائج في تدارك النقائص وتحسين 
العرض المستقبمي لممصرف، فإذا تمكنت المصارف من تحميل سموك عملبئيا الحاليين والمستقبميين ومعرفة 
حاجاتيم ورغباتيم وترجمتيا بشكل صحيح إلى منتجات مصرفية تشبع الحاجات والرغبات، فإنيا ستتمكن من 

. الوصول إلى تحقيق رضا عملبئيا
من ىنا ومن ىذا المنطمق تم تقسيم مضمون ىذا الفصل إلى ثلبث مباحث أساسية، يمكن إدراجيا 

: عمى النحو التالي
مفيوم سموك العميل المصرفي؛  -
مفيوم رضا العميل المصرفي؛  -
 .قياس رضا العميل المصرفي -
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 الفصل الثاني
 

 المصرفي العميل لرضا عام مدخل

مفيوم: المبحث الأول المصرفي المصرفي   العميلالعميل  سموكسموك  مفيوم: المبحث الأول
 سمعيا وخدماتيا، لأنو جودة من التأكد من المؤسسة تمكن التي المعايير أىم العملبء لدى الرضا يعتبر

 عملبئيا لدى الرضا زيادة درجة عمى العمل إلى تسعى فيي لممؤسسة، لذلك الولاء لبناء الأولى الخطوة يمثل
 أىمية من لو لما وذلك الفكر عميو ما ركز أىم من واحد العملبء رضا ويعد السوق في بقائيا عمى لممحافظة

 يمثل وخدماتيا المؤسسة عن العميل رضا بالنشاط وان المرتبطة العناصر بمختمف لارتباطو وذلك كبيره
. المدى البعيد عمى أىدافيا وتحقيق المؤسسة نجاح

: من ىنا ومن ىذا المنطمق تم تقسيم مضمون ىذا الفصل إلى جممة من المطالب نوجزىا كالتالي
؛ تعريف سموك العميل المصرفي -
؛ سموك العميل المصرفيالعوامل المؤثرة في  -
. سموك العميل المصرفيالنماذج المفسرة ل -

تعريف سموك العميل المصرفي : المطمب الأول تعريف سموك العميل المصرفي : المطمب الأول
 شرائو يتعمق قرار كان إن النظر بغض عامة بصفة المستيمك لسموك أعطيت التي التعاريف تعددت

  :أنو عمى يعرف سمعة، حيث أو بخدمة
 السمع عن البحث بصدد وىو مؤسسة أو فردا المشتري بيا يقوم التي السموكية التصرفات كافة" -

 .(1)"الإشباع من فيو المرغوب المستوى تحقيق بقصد لشرائيا والخدمات
ن الإجراءات من مجموعة" - نما بإستمرار مشاىدتو نستطيع لا السموك ىذا وا   عند فقط عنو التعبير يكون وا 

 .(2)"الشراء قرار اتخاذ
 الخبرات أو أو الأفكار الخدمات استخدام أو شراء عن البحث في المستيمك يبرزه الذي التصرف ذلك" -

 .(3)"الشرائية الإمكانيات وحسب حاجاتيا أو حاجاتو أو رغباتيا أو رغباتو ستشبع أنيا يتوقع التي
سموك العميل المصرفي ىو ذلك المسار الذي من خلبلو يختار الفرد أو تختار الجماعة السمع " -

. (4)"والخدمات بيدف إستيلبكيا لإشباع حاجة ما
مجموعة من الأنشطة التي يمارسيا أو القرارات التي يتخذىا الفرد عند البحث أو الشراء أو الإستخدام " -

حتياجاتو المتباينة والمتغيرة . (5)"أو التقييم لمسمع والخدمات التي تشبع رغباتو وا 

                                                           
 31، ص 2002، مكتبة الشقري، مصر، "المفاىيم العصرية والتطبيقات"سموك المستيمك طمعت أسعد عبد الحميد وآخرون،  -1
 201، ص 2007، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، التسويقعبد السلبم أبو قحف وآخرون،  -2
 23، ص 2009، مثيجة لمطباعة، الجزائر، "أساسيات ومفاىيم"التسويق سمية حداد،  -3
. 7، ص 1996، دار زىران، عمان، "مدخل متكامل"سموك المستيمك حمد الغدير، راشد سعاد،  -4
 74، ص 2000، دار الشروق، عمان، "مدخل إستراتيجي لمبيئة التسويقية وسموك المستيمكين"التسويق أحمد شاكر العسكري،  -5
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عبارة عن تمك التصرفات التي تنتج عن شخص ما نتيجة تعرضو إلى منبو داخمي وخارجي حيال ما " -
 .(1)"ىو معروض عميو وذلك من أجل إشباع رغباتو وسد حاجاتو

 المستيمك يبدييا التي التصرفات ىو مجموعة المصرفي المستيمك سبق، فإن سموك ما خلبل من 
المصرفية،  الخدمات من مجموعة أو لخدمة شرائو قرار إتخاذ وبعد مؤسسة، قبل، أثناء فردا أو المصرفي

 .المالية ورغباتو حاجاتو إشباع إلى خلبليا يسعى من والتي
العوامل المؤثرة في سموك العميل المصرفي : المطمب الثاني العوامل المؤثرة في سموك العميل المصرفي : المطمب الثاني
 الكتاب في من الكثير اختمف العوامل، والتي من بمجموعة (مؤسسة أو فردا) المستيمك سموك يتأثر
خارجية، وىو ما سوف  وأخرى داخمية عوامل إلى يقسميا الذي التصنيف تبني إلى سنعمد أننا تصنيفيا، إلالاّ 

: يتم التعرض إليو من خلبل جممة من الفروع نوجزىا عمى النحو التالي
العوامل المؤثرة عمى سموك الفرد : الفرع الأول العوامل المؤثرة عمى سموك الفرد : الفرع الأول

: الفرد في دراسة العوامل الداخمية والخارجية، وذلك عمى النحو التالي سموك عمى المؤثرة تندرج العوامل
العوامل الداخمية : أولا العوامل الداخمية : أولا

: الثقافيـة، والعوامـل الاجتماعية العوامـل تشـمل بـالفرد، حيـث المحيطة البيئية العوامل مجموعة وىي
: العوامل الثقافية/ أ : الاجتماعية الجزئية، الطبقات الثقافة، الثقافة في وتتمثل: العوامل الثقافية/ أ

: الثقافة/ 11 تمك  تمثل ، حيث(2)فيو يعيش الذي المجتمع ثقافة خلبل من الولادة منذ سموكياتو الفرد يطور: الثقافة/ 
 المعرفة، المعتقـدات، الفـن، الأدب، الأخـلبق، القـوانين، الأعراف عمى يشتمل الذي الكمي المركب الثقافة
 الثقافة ، وتعتبر(3)"المجتمـع فـي عضـوا بوصفو الإنسان يكتسبيا التي الأخرى والعادات القدرات وكافة
 في التعامل رفـض العميل أو قبـول في تساىم الشراء، إذ قرار اتخاذه أثناء العميل عمى يؤثر ميما عاملب
 بيا التـي يؤمن لمثقافة الخدمات تمك ملبئمة عدم أو مةئملب حسب عمى المصرف، وذلك خدمات
. (4)العميل

                                                           
. 13، ص 2004، دار وائل، عمان، 4، ط"مدخل إستراتيجي"سموك المستيمك إبراىيم عبيدات،  -1
  73، ص 2003، إتحاد المصارف العربية، مصر، "الأسس والتطبيق العممي في المصارف"تسويق الخدمات المالية عبده ناجي،  -2
 36، ص 2006، دار اليازوري، عمان، مبادئ التسويقنعيم عبد العاشور، رشيد نمر عود،  -3
الفرع  فيو ستفتح الذي البمد ثقافة تراعي أن عمييا دول أجنبية، إذ فـي فروعا تفتح التي لممصارف بالنسبة ميما دورا الثقافة تمعب ذلك عن وكمثال -4

يسـتبدلونيا  وعطاء، وىم أخذا الفائدة عمى أساسا نشاطيا يقوم التي التقميدية المصارف مع التعامل عمى رفض المسممين يحث مثلب الديني فالعامل
 .المصارف جيـد تمك بشـكل تستغميا أن بد لا ميزة الأمر ىذا الإسلبمية، ويعتبر بالمصارف المالية بمعاملبتيم القيام في

:  أنظر
- Paul Van Vracem, Martine Janssens-Umflat, Comportement du Consommateur «facteurs d’influence 

externe_famille_ groupes_ culture_économie et entreprise», Bruxelles, De Boeck Université, 1994, P 243. 

- Marc Vandercammen, Brigitte Bouton, marketing: l’essentiel pour comprendre_ décider_ agir, 2
eme 

édition, Bruxelles, 
De Boeck Université, 2006, P 118 
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التي  والمعتقدات والاتجاىات والتقاليد العادات مجموعة الفرعية الثقافة تمثل: : ((الفرعيةالفرعية))الثقافة الجزئية / الثقافة الجزئية / 22
 الفرعية الثقافة ، وتقدم(1)الكمية الثقافة من جزءا تعتبر الأفراد، حيث من معينة مجموعة بيا تختص

 تصميم في الأحيان كثير من في تساىم والمسوقين، حيث السوق قطاعات كتحديد ىامة إسيامات
. (2)الأفراد ىؤلاء ورغبات حاجات تمبية إلى تؤدي التي التسويقية والبرامج المنتجات

، (3)ثقافة معينة في أو ما مجتمع في الأفراد موقع أو مكانة ترتيب "عن تعبر وىي: الاجتماعية: الاجتماعية  الطبقات/ الطبقات/ 33
 ، وتتميز(4)لدييم والسموكيات مصالحيم، قيميم في نسبيا ومتشابيين متجانسين الأفراد فييا يكون حيث
 :(5)في تتمثل الخصائص من بمجموعة الاجتماعية الطبقة

 الاجتماعية؛ الطبقة نفس إلى ينتمون الذين للؤشخاص نسبيا المتجانس التصرف -
 والمنطقة السكنية؛ التعميم المينة، الدخل، مستوى: أىميا المعايير من بمجموعة الاجتماعية الطبقة تقاس -
 إلييا صعودا انتمائيم تغيير فييا للؤشخاص يمكن أنو إلالاّ  مستمرة وحدة بمثابة الاجتماعية الطبقة تعتبر -

 نزولا؛ أو
 .المنتجات مختمف تجاه الاجتماعية الطبقات تفضيلبت تتغير -

: العوامل الإجتماعية/ ب : والمكانة المرجعية، العائمة الجماعات من وتتكون: العوامل الإجتماعية/ ب
 المصرف يقدميا التي الخدمة عن المعمومات لتقييم كقاعدة الجماعات ىذه ، تستخدمالجماعات المرجعية -

 الخدمة ىذه إزاء العميل اتجاه كان الجماعة معمومات مع المعمومات ىذه انطبقت ما عميمو، فإذا إلى
لا كان  برأي معموماتو يعزز لم إذا التأكد عدم حالة يصادف قد أنو سمبيا، كما ذاك شعوره إيجابي، وا 

؛ (6)الخدم تمك عن الأخيرة ىذه لدى فكرة توفر لعدم نتيجة الجماعة
 عمى حسب التأثير ذلك يختمف المستيمك، حيث في وتأثيرا تأثرا الأكثر الأساسية المرجعية ، تمثلالأسرة -

الأسرة،  اتخاذ قرارات في ميما دورا والزوجة الزوج من كل الأسرة، ويمعب في الفرد يشكمو الذي الوزن
 أدوات شراء قرار عن اتخاذ أكثر مسؤولة تكون أكثر، فالزوجة فيو يختص الذي المجال حسب كل وذلك

                                                           
 .منيا أقل تكون أخرى ثقافات الثقافة ىذه داخل نجد أننا ككل، وحتى الإسلبمي المجتمع ثقافة من جزءا تمثل والتي مثلب الجزائري المجتمع كثقافة -1

  160 ، ص2005لمنشر، عمان،  وائل ، دار3، ط"تحميمي مدخل"المصرفي  التسويق أصولتوفيق،  معلب، رائف  ذيبناجي: أنظر
 .28، ص 2005، عمان، ، مؤسسة الوراق"منيج تطبيقي "دراسات في تسويق الخدمات المتخصصةد العزيز أبو نبعة، عب -2
. 55 ، صالمرجع السابقالحداد،  بدير عوض- 3
الجزائري  الشعبي والقرض (BNA) الجزائري الوطني لممصرف ميدانية دراسة"والاستراتيجيات  للأنظمة المصرفي التسويقشاوش،  يوسف- 4

(CPA)"33 ، ص1998/1999سطيف،  الاقتصادية، جامعة العموم ماجستير، كمية ، مذكرة 
 237، ص المرجع السابقعبد السلبم أبو قحف وآخرون، - 5
 20 ، ص2005اليازوري العممية، عمان،  ، دارالصحية الخدمات تسويقالبكري،  ياسر تامر- 6
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 تتعمق قرارات اتخاذ عن فيكون مسؤولا لمزوج بالنسبة إلخ، أما...الأولاد المطبخ، ملببس التنظيف، أدوات
؛ (1)أخرى مصرفية، وتأمينات الحياة، عمميات عمى بالتأمين

 في التأثير دور من يمعبو أن يمكن المجموعة، وما في العميل يحتمو الذي الموقع في وتتمثل: المكانة -
 تجاه منيم واحد كل يحتميا التي بالمكانة سيتأثرون المجموعة في الأعضاء فإن الآخرين، وعميو عمى

الموظف، الزوج،  دور يمعب المجتمع، فيو في دور من أكثر لو الفرد أن إلى الآخرين، إضافة
 .(2) إلخ...المواطن

العوامل الخارجية : ثانيا العوامل الخارجية : ثانيا
نفسية  شخصية، وأخرى عوامل إلى وتنقسم

: العوامل الشخصية/ أ الحياة، العمر، الشخصية  ويمكن إجماليا في نمط: العوامل الشخصية/ أ
 اعتماده زاد الإنسان عمر زاد كمما المتخذ، إذ الشرائي القرار نوعية عمى كثيرا العمر يؤثر: الحياة: الحياة  نمط/ نمط/ 11

. (3)الشرائي قراره اتخاذ في نفسو عمى
: العمر/ 22  يقوم التي الأعمال خلبل من جميا ذلك حياتو، ويظير الفرد بو يمارس الذي الأسموب في ويتمثل: العمر/ 

. ككل والحياة للآخرين يحمميا التي والآراء والاىتمامات بيا
: الشخصية/ 33  من خلبل تظير غيره، والتي عن متميزا الفرد تجعل التي الخصائص مجموعة في وتتمثل: الشخصية/ 

 عمى تعرف الشخصية فإن التسويقية الناحية من ، أما(4)معيا توافقو وكيفية الخارجية لممتغيرات استجابتو
 :(6)ىما بعاممين تتأثر أنيا ، إذ(5)"عمييا تنعكس وما لمفرد الداخمية الإحساسات تمك ":أنيا
 حياتو؛ خلبل خبرة من اكتسبو وما لمفرد المميزة السمات -
 "اتجاىيا موقفا يتخذ أن عميو تفرض والتي بو المحيطة الخارجية المؤثرات -

: العوامل النفسية/ ب : والآراء، والإدراك الدوافع، التعمم، الاتجاىات عمى وتشتمل: العوامل النفسية/ ب
: الدوافع/ 11  مراعاة أن من بد تحقيقيا، ولا إلى يسعى تجعمو المستيمك واحتياجات دوافع أن القول يمكن: الدوافع/ 

 الفرد في يبقى وىكذا"الأعمى،  المستوى قبل الأدنى المستوى في الاحتياجات تمبية إلى سيسعى العميل
                                                           

 212، ص المرجع السابقأحمد محمود أحمد، - 1
 وعموم العموم الاقتصادية ماجستير، كمية ، مذكرة"تبسة وكالة (BNA) الوطني المصرف حالة دراسة"المصرفي  التسويق فعاليةزرزور،  براىمي- 2

 70 ، ص2001/2002المنتوري، قسنطينة،  التسيير، جامعة
نما لو فيو حسابا سيفتح الذي المصرف اختيار يستطيع لا الصغير الطفل مثلب- 3  مع التعامل اختيار في نسبية حرية لمطالب أبويو، ويكون ذلك يتولى وا 

 .الفرد عمر تزايد مع الحرية ىذه تزيد وىكذا بأسرتو ارتباطو حسب عمى وذلك معينة معين، أو خدمة فرع
 106، ص المرجع السابقالحداد،  بدير عوض: أنظر

 247، ص المرجع السابقعبد السلبم أبو قحف وآخرون، - 4
 31، ص المرجع السابقد العزيز أبو نبعة، عب- 5
 111، ص نفس المرجعالحداد،  بدير عوض- 6
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 إلى وضعية توتر في ويصبح أعمى مستوى إلى ينتقل الاحتياجات من مستوى أشبع كمما دائمة توتر حالة
. (1)"الشراء عممية تصدر المتتالية واللبتوازنات التوازنات وضعية عبر الاحتياج، وىكذا ىذا يشبع أن

: التعمم/ 22 باستعمال  وذلك المرغوب الاتجاه في يستجيب العميل جعل ىو ىنا التسويق مسؤول دور إن: التعمم/ 
 احتمال نسيانو زيادة يعني ضعيفة، وىذا لديو التعميم قوة كانت إذا ما حالة لذلك، وفي الضرورية المحفزات

 يجعمو الترويجية بما الحممة خطاب تصميم إعادة التسويق مسؤول عمى المحفزات، فإن لتمك تذكره وعدم
 .(2)مرة كل في إقناعا أكثر

 التقييمات والمشاعر عن عبارة ىي بو، أو المحيطة الأمور من الفرد موقف وىي: والآراء: والآراء  الاتجاىات/ الاتجاىات/ 33
محيطو،  الموجودة في الأشياء عن الأفراد يكونيا محايدة، والتي حتى أو سمبية أو إيجابية كانت سواء
 رضا بمدى في السوق النجاح يرتبط إلخ، حيث...خدمات، أو منظمات، منتجات أو أفرادا كانت سواء
. (3)المصرف يقدميا التي الخدمة حول إيجابي اتجاه وانتياجو العميل

: الإدراك/ 44  إبراز عمى القدرة في يتمثل المصرفية الخدمات تسويق مسؤول يواجو أن يمكن التحدي الذي إن: الإدراك/ 
 الممموس غير بجعل يعرف ما العميل، وىو إدراكيا يستطيع حتى المصرفية لمخدمة المادية الدلائل بعض

 إلى إضافة العميل يتمقاىا التي المعاممة مستوى تحسين إلى التسويق مسؤول يمجأ ذلك ممموسا، ولتحقيق
كتزويد  لممصرف والخارجي الداخمي المظير تحسين عميو ينبغي الخدمة، كما أداء في والدقة التزام السرعة

 الوسائل والتقنيات استخدام بالمصرف، مع تواجده فترة أثناء مرتاحا العميل تجعل بمناضد الانتظار قاعات
حساسا شعورا لمعميل تعطي أن شأنيا من والمتطورة، والتي الحديثة  .(4)الخدمة بتميز وا 

العوامل المؤثرة عمى سموك المؤسسة : الفرع الثاني العوامل المؤثرة عمى سموك المؤسسة : الفرع الثاني
المؤسسة، في العوامل الداخمية من جية، ومن جية أخرى  سموك عمى المؤثرة يمكن إدراج العوامل

: العوامل الخارجية، وذلك عمى النحو التالي
العوامل الخارجية : أولا العوامل الخارجية : أولا

 :(5)في جممة النقاط التالية الخارجية العوامل يمكن إدراج
 فيو؛ تنشط الذي بالمجتمع الخاصة والتقاليد والعادات بالقيم تتعمق ، والتيالاجتماعية العوامل -

                                                           
 117، ص المرجع السابقأحمد محمود أحمد، - 1
 26، ص المرجع السابق، الصحية الخدمات تسويقالبكري،  ياسر تامر- 2
 38، ص المرجع السابقشاوش،  يوسف- 3
 114، ص المرجع السابقالحداد،  بدير عوض- 4
. 101، ص المرجع السابقالخضيري،  أحمد محسن- 5



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

39 
 

 الفصل الثاني
 

 المصرفي العميل لرضا عام مدخل

 ليا تأثير يكون والتي والرطوبة الحرارة ودرجة والموقع والتضاريس بالمناخ ، المتعمقةالجغرافية العوامل -
 وخصائصو؛ المنتج وشكل الاستيلبك نوع عمى

 العمرية وعاداتيم ومراحميم وانتشارىم توزيعيم وطريقة السكان عدد في تتمثل ، والتيالسكانية العوامل -
 إلخ؛...الشرائية وسولكياتيم

 الأحزاب والحصول الرأي، تكوين عن التعبير صعوبة أو سيولة من بيا يتعمق ، وماالسياسية العوامل -
 الحقوق؛ عمى

 ؛التكنولوجية العوامل -
 إلخ؛...الادخار الضرائب، نمط ، كالدخل، ىيكلالاقتصادية العوامل -
 الشركة؛ بنجاح ارتباطيا ومدى الشركات بيا تتمتع التي ، كالمزاياالتنافسية العوامل -
 مع نشاط توافقيا ومدى المؤسسات عمل تنظم التي القوانين جممة في تتمثل ، والتيالتشريعية العوامل -

. (1)المؤسسة
العوامل الداخمية : ثانيا العوامل الداخمية : ثانيا

 :(2)الداخمية في جممة النقاط التالية العوامل يمكن إدراج
 أو خطط دائمة عامة استراتيجيات في تترجم والتي تحقيقيا إلى المؤسسة تسعى التي والغايات الأىداف -

 متغيرة؛ مرحمية
 عمميا؛ ومجال نشاط -
 المؤسسة؛ عمل تنظم التي والإجراءات والقوانين النظم -
 عمميا؛ لأداء المؤسسة تحتاجيا التي والمعدات الآلات -
 اكتسبوىا؛ التي والخبرات عميو حصموا الذي والتدريب التأىيل ومدى الأفراد -
 ىذه؛ ديكتاتورية أو ديمقراطية الرسمية، ومدى وغير الرسمية والتنظيمات المسيطرة الإدارة نوع -
 العمل لدى وروح بيا السائدة العلبقات شكل عمى يؤثر والذي لعماليا الملبئم الجو المؤسسة توفير مدى -

. عماليا الإدارة

                                                           
. 101 ص المرجع السابقالخضيري،  أحمد محسن- 1
 192، ص 2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، "النظرية والتطبيق"التسويق شريف أحمد شريف العاصي، - 2



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

40 
 

 الفصل الثاني
 

 المصرفي العميل لرضا عام مدخل

النماذج المفسرة لسموك العميل المصرفي : المطمب الثالث النماذج المفسرة لسموك العميل المصرفي : المطمب الثالث
يمكن القول أن المؤسسة أو الشركة المنتجة لمخدمات المالية تستطيع أن تحدد سموك العملبء 

المالي وفق ثلبث نماذج رئيسية وذلك إستنادا إلى ما تممكو من المعمومات عنو وعن السوق الذي  (المستيمك)
: تعمل بو، ويمكن إدراج ىذه النماذج في جممة الفروع التالية

النموذج التنبؤي : الفرع الأول النموذج التنبؤي : الفرع الأول
ستخداميا كأداة  وىذا النموذج يقوم عمى أساس جمع البيانات مع العملبء في مدى زمني محدد وا 

تحميمية لما يمكن أن يفعمو أو يتخذه من سموك في المستقبل، وعمى سبيل المثال يمكن أن تعتمد البيانات 
المتحصمة عنو لمعرفة ما يمكن أن يتمخض عنو من إحتمالات لإتخاذ فعل معين، خلبل ثلبثة أشير القادمة 

لجدولة العممية تسديد ديون المترتبة بذمتو، إلى الطرف المالي المعني بذلك، وعمى ضوء سيرتو المالية 
. (1)السابقة فب التعامل مع الديون

النموذج الوصفي : الفرع الثاني النموذج الوصفي : الفرع الثاني
وىو نموذج يقدم عمى أساس جميع البيانات عن العميل والتي تتطمب كم كبير من المعمومات لكي 

يعمل ىذا النموذج، وكما ىو الحال في إعتماد مفيوم تجزئة السوق لصياغة إستراتيجية التسويق لمشركة وفي 
. (2)توجييا لمتعامل مع ذلك السوق المستيدف دون غيره

النموذج الإحصائي: الفرع الثالث   النموذج الإحصائي: الفرع الثالث
إن النموذجين السابقين يتيحان الفرصة لإعتماد نموذج ثالث يتمثل في النموذج الإحصائي، والذي 
يعبر عن تقييم أو تخمين للئحتمالات الإحصائية في ىذا النموذج كما ىو عمى سبيل المثال في إكتشاف 
النماذج السموكية لمعميل التي تم دراستيا ىل ىي حقيقة أم خلبف ذلك، وىل كل البيانات المتحصمة تأثير 

. (3)تضميمي في إقرار ىذه النتائج
وكخلبصة عامة يمكن القول بأنو من الضروري دراسة النماذج الثلبثة في السموك الشرائي لمخدمات 
المالية لأنيا ستنعكس إيجابيا عمى الشركة في قراراتيا المستقبمية لمتعامل مع العميل والسوق التي تعمل فييا 
ولصياغة إستراتجيتيا التسويقية بشكل دقيق ومتفق مع المتغيرات البيئية المحيطة بيا، وبإتجاه تعظيم أرباحيا 

 .وتقديم خدمات صحيحة ومتوافقة مع حاجات العمل المستيمك
 

                                                           
 57، ص 2005، دار حامد، عمان، التسويق المصرفيتيسيير العجارمة، - 1
  151، ص 2008، دار الثراء، السارقة، تسويق الخدمات المصرفيةبكري، أحمد الرحومي،  ياسر تامر- 2
 251، ص المرجع السابقعبد السلبم أبو قحف وآخرون، - 3
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مفيوم رضا العميل المصرفي  : المبحث الثاني مفيوم رضا العميل المصرفي  : المبحث الثاني
 يعتبر من، ورغباتيم حاجاتيم معرفة عبر دائمة بصفة ولائيم كسب ومحاولة العملبء رضا تحقيق إن

 التطـورات المختمفة مواجيـة نحـو خطوة يعد الرضا ىذا تحقيق أن منظمة، كما أي نجاح رسم مفاتيح أىم
 .السوق لحاجيات

 وتعدد، العمـلبء ىؤلاء مشتريات إنخفاض بسبب، الأعمال تكمفة إرتفاع إلى يؤدي العملبء رضا فعدم
 يولد والذي العالية الجودة ذو المنتج يختار ما عادة المنافسين، فالعميل من والشراء لمتعامل وتحوليم شكواىم

 وبيذا، والأصدقاء الإعلبن وسائل من إليو المتاحة المعمومات وكذا، دخــمو وجيـده بإعـتبار قيمـة أعظم لو
 عمى يحصل وعندما، المنتج ىذا عمى لمحصول أساسيا عمى يتصرف التي مـن التوقعات مجموعـات يكـون
. (1)بالرضا الشعور أو إحساس لديو يتولد المنتج من عنيا كـان يبحث التـي القيمـة

: من ىنا ومن ىذا المنطمق تم تقسيم مضمون ىذا الفصل إلى جممة من المطالب نوجزىا كالتالي
؛ تعريف رضا العميل المصرفي -
علاقة المزيج التسويقي المصرفي برضا العملاء؛  -
. أىمية رضا العملاء بالنسبة لممصارف ونتائجو -

تعريف رضا العميل المصرفي: المطمب الأول     تعريف رضا العميل المصرفي: المطمب الأول
 في المفكـرين والباحثين آراء حسـب وتباينـت بالرضـا، إختمفـت خاصة ومفاىيم تعاريف عدة أعطيت لقد
 تعد العميل الخدمـة لدى تقيـيم عناصر أن ذلك، الخدمية بالمنظمات منيا يتعمق ما خاصة التسويقي الميدان
 :يمي فيما بالرضا الخاصة التعاريف أىم نوجز أن السمعية، ويمكن المنتجات تقييم من صعوبة أكثر
 .(2)"ىـذا الفرد توقعات وبين المدرك المنتج أداء بين المقارنة عن الناجم الفرد إحساس مستوى" -
 مقارنة عن والناتجة، معينة أو إستيلبك شـراء تجربـة إتجاه العميل بو يشعر سمبي أو إيجابي إحساس" -

. (3)"المنتج وأداء توقعاتو بين
. (4)"الشراء عند العميل التي يتحمميا التضحيات لقاء المكافأة عدم أو بالمكافأة الإنطباع ىو" -
. (5)"توقعاتو المنتوج مع خصائص بين المقارنة عن الناتج العميل شعور ىو" -

                                                           
ماجستير، كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعموم  ، مذكرةالجزائرية العمومية المصارف في المصرفية المنتوجات تطويرسفيان،  قسول- 1

 206 ، ص2007/2008ران، الجزائر، ھو التسيير، جامعة
 71، ص 2003الجامعية، الإسكندرية، مصر،  ، الدارالتسويق إدارة في قراءاتصحن،  فريد سعيد محمد- 2

3- Kother.P et B.dubois, Marketing mangement,12eme édition publi, Pearson, 2006, P 172   
4- Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage édition, d’organisation, paris, 2001, P 22. 

5- Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et stratégie de la banque, 3eme édition, Dunod, Paris, 1999,P 73. 
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. (1)"والأداء العميل لمخدمة توقعات بين مقارنة عن الناتج المنتوج جودة عمى الحكم" -
. (2)"وتوقعاتو لحاجاتو المعاملبت إجابة لمستوى العميل إدراك" -
ستيلبك شراء بعد لما نفسية حالة" -  الفرق عن ناتج (مؤقت)عابر  شعور بواسطة معينة، يترجم خدمة وا 

. (3)"الخدمة تجاه الموقف السابق عمى ذلك مع بالموازاة المدرك، ويعتمد والأداء العميل توقعات بين
حساس شعور عن عبارة الرضا بأن نستنتج السابقة التعاريف خلبل من بين  الفرق عن يعبر نفسي وا 

 :مستويات ثلبثة بين التمييز يمكن العميل، وبذلك وتوقعات المدركة الخدمة أو السمعة أداء
 راض؛ غير ـــــــــــــــــــ العميل ـــــــــــــــــــ اللبجودة التوقعات > الأداء -
 راض؛ ـــــــــــــــــــ العميل ـــــــــــــــــــ الجودة التوقعات = الأداء -
 .جدا راض ـــــــــــــــــــ العميل العالية ـــــــــــــــــــ الجودة التوقعات< الأداء  -

والمؤسسة،  العميل بين العاطفي الإرتباط من نوعا تخمق الجودة من العالية المستويات فإن وبذلك
 .لممؤسسة والوفاء الولاء الإرتباط ىذا يخمق وبالتالي

 :وىما الرضا لمفيوم أساسيتين أيضا من خلبل التعاريف السابقة خاصيتين نستنتج كما
التوقعـات  بين المقارنة خلبل من، العميل لدى معينة تجربة عن حاصل معين شعور عن الرضا يعبر -

دراكات  المدركة؛ والخدمة المنتظرة الخدمة بين مقارنة يمثل فيو، التجربة أو العممية أداء وا 
دراكية شعورية أبعاد عن الرضا يعبر - بالعميل  خاصة بعوامل يتأثر كما، معينة تجربة أو عممية تتبع وا 

. أخر إلى عميل من تختمف التي
علاقة المزيج التسويقي المصرفي برضا العملاء : المطمب الثاني علاقة المزيج التسويقي المصرفي برضا العملاء : المطمب الثاني

بغرض تمبية  (المصرف)مجموعة من الأدوات التي تستخدميا المؤسسة  التسويقي يمثل المزيج
، (5)، وقد أكد الباحثون بأن المصرف يستخدم المزيج التسويقي بيدف إرضاء العملبء(4)إحتياجات سوقيا

: ويمكن توضيح العلبقة بين المزيج التسويقي المصرفي ورضا العملبء من خلبل الشكل الموالي

                                                           
1-  Christian Derbaix, Joel brée, comportement du consommateur, édition économico, paris, 2000, P 505. 

 73، ص المرجع السابق، التسويق إدارة في قراءاتصحن،  فريد سعيد محمد- 2
3- Belin.A, La mesure de la satisfaction client dans les marches industriel, mastère marketing et communication 

commerciale, école supérieur de commerce de Toulouse, Juillet, 2002, P 07. 
  .12 ، صالمرجع السابقنسيبة،  عائشة -4

5- Anil Kumer, Bank Marketing Mix: New Stretegy In Today Banking Sector, vol 2(1), BPR Technologia: A Journal of 

Technology and Management, 2013, P 14 
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 العلاقة بين المزيج التسويقي المصرفي ورضا العملاء: (4)الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

source: Vadivelu THUSYANTHY, Samithamby SENTHILNATHAN, “Customer satisfaction in terms of physical evidence and 

employee interaction”, available at, P 5, Disponible sur le site: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=19396, 

Date de visite: 22/02/2019 

من ىنا ومن ىذا المنطمق يمكن تقسيم العلبقة بين المزيج التسويقي المصرفي ورضا العملبء إلى 
: فرعين أساسيين نوجزىما عمى النحو التالي

علاقة المزيج التسويقي المصرفي التقميدي برضا العملاء: الفرع الأول   علاقة المزيج التسويقي المصرفي التقميدي برضا العملاء: الفرع الأول
العملبء في كل من الخدمة، والسعر، من  برضا التقميدي المصرفي التسويقي تكمن العلبقة بين المزيج

: جية، ومن جية أخرى التوزيع والترويج، وىو ما سوف نوضحو من خلبل ما يمي
الخدمة : أولا الخدمة : أولا

بالخدمة التي يحصمون عمييا من خلبل تجربة الشراء،  أساسا مرتبط رضاىم عدم أو العملبء رضا إن
ولضمان تحقيق رضا العملبء يجب عمى المصرف أن يتعرف عمى الصفات والخصائص التي يرغب العميل 

. (1)في توفيرىا في الخدمة ومن ثم تصميميا بما يتناسب مع الصفات المرغوبة
السعر : ثانيا السعر : ثانيا

عادة ما يكون السعر عاملب أساسيا في بناء رضا العميل في الخدمة المصرفية المقدمة، ويؤثر سعر 
الخدمة عمى قيام العميل بعممية الشراء فالسعر المنخفض يعتبر وسيمة لجذب العديد من العملبء، كما أن 

                                                           
، مذكرة ماجستير، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، جامعة تأثير المزيج التسويقي الخدمي عمى رضا العملاءمريم بشاغة، - 1

 14، ص 2015سكيكدة، الجزائر، 

المزيج التسويقي التقميدي 
الخدمة 
السعر 
 التوزيع

المزيج التسويقي الموسع 
الأفراد 

البيئة المادية 
 العمميات

رضا العميل 
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إرتفاع السعر يرتبط في إعتقاد البعض بالجودة المرتفعة لمخدمة ولا يمنعيم من الشراء، ويمكن لمعميل 
التسامح في السعر إذا كانت الخدمة المقدمة تمنحو مستوى أعمى من الرضا أي يكون عمى إستعداد لدفع 
السعر إذا كانت الخدمة المقدمة تمنحو مستوى أعمى من الرضا أي يكون عمى إستعداد لدفع السعر أعمى، 

إلا أن ىذا الإفتراض لا يكون صحيحا دائما، فالمصرف الذي يحقق مستوى رضا عالي قد لا يرغب في دفع 
. (1)سعر أعمى خاصة في ظل وجود خيار أكثر جاذبية بالتوجو إلى المنافسين

التوزيع : ثالثا التوزيع : ثالثا
يمعب عنصر التوزيع دورا فعالا في التأثير عمى رضا العملبء المصرفيون، حيث أن الخدمة الجديدة 
والمتميزة وذات الخصائص الجذابة والسعر المناسب قد لا تحقق رضا العميل ما لم تكن متاحة في المكان 

. (2)الملبئم والوقت المناسب، وقد يدفعو ذلك إلى تحويل المنافسين
الترويج : رابعا الترويج : رابعا

قناعو بالشراء وبناء العلبقات  لمترويج تأثير كبير عمى سموك العملبء ورضاىم إذ يساىم في جذبيم وا 
وبناء التوقعات عن العرض المقدم، فالمصرف ومن خلبل الأساليب المختمفة التي يستخدميا للئشيار 

والترويج لخدماتو يؤثر عمى ما يدور بذىن العميل حول الخدمة وما يشعر بو أثناء وبعد تجربتيا، ولتحقيق 
التأثير الإيجابي لمترويج وخمق الرضا لدى العملبء يجب مراعاة المصداقية في رسائميا وتجنب المبالغة عند 

. (3)بناء التوقعات
علاقة المزيج التسويقي المصرفي المعدل برضا العملاء: الفرع الثاني   علاقة المزيج التسويقي المصرفي المعدل برضا العملاء: الفرع الثاني

العملبء في كل من الأفراد والبيئة  برضا الإضافي المصرفي التسويقي تكمن العلبقة بين المزيج
: المادية، من جية، ومن جية أخرى العمميات، وىو ما سوف نوضحو من خلبل ما يمي

الأفراد : أولا الأفراد : أولا
لمعنصر البشري تأثير كبير عمى إدراك العملبء لجودة الخدمة وعمى رضاىم، حيث أن الحكم عمى 
جودة الخدمة يتم في وقت تقديميا والعميل ينظر إلى الموظف الذي يخدمو عمى أنو ىو الخدمة والمصرف 

. (4)في حد ذاتو

                                                           
1- Vadivelu THUSYANTHY, Samithamby SENTHILNATHAN, “Customer satisfaction in terms of physical evidence and 

employee interaction”, available at, P 7, Disponible sur le site: https://papers.ssrn.com/sol3/papers.cfm?abstract_id=19396, 

Date de visite: 22/02/2019 
، مذكرة ماجستير، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية، جامعة أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاءمزيان عبد القادر، - 2

 27، ص 2012تممسان، الجزائر، 
 22، ص المرجع السابقمريم بشاغة، - 3
 25، ص نفس المرجع- 4
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البيئة المادية : ثانيا البيئة المادية : ثانيا
تعتبر الأدلة المادية برىانا ممموسا عمى الخدمة وتسمح لمعميل بتقييم جودتيا وذلك نظرا لمطبيعة الغير 
ممموسة لمخدمات، وقد أكد الباحثون بأن إدراك العميل لممظير  المادي الجذاب يساىم في إرضاء العملبء، 

. (1)كما أكدوا أيضا عمى أن البيئة المادية تمعب دورا ميما في خمق الرضا
العمميات : ثالثا العمميات : ثالثا

غالبا ما يتم إنتاج الخدمة أمام مرأى العميل، وىذا ما يؤثر عمى إدراكو لمخدمة ومستوى الرضا لديو 
فيجب أن يقتنع العميل بالأسموب الذي قدمت بو الخدمة أي جودة العمميات، لذا يجب عمى المصارف الأخذ 

. (2)برأي العميل وكيفية إدراكو لمعمميات بعين الإعتبار عند التصميم
أىمية: المطمب الثالث ونتائجو ونتائجو   لممصارفلممصارف  بالنسبةبالنسبة  العملاءالعملاء  رضارضا  أىمية: المطمب الثالث

من  لممصارف بالنسبة العملبء رضا من خلبل مضمون ىذا المطمب سوف يتم التعرض إلى أىمية
: جية، ومن جية أخرى تسميط الضوء عمى كل من مؤشرات رضا العملبء ونتائجو، وذلك عمى النحو التالي

أىمية: الفرع الأول لممصارف لممصارف   بالنسبةبالنسبة  العملاءالعملاء  رضارضا  أىمية: الفرع الأول
 الضمانات أىم أحد يعد كونو تحقيقيا إلى المصارف تسعى التي الأولويات أىم من العملبء رضا يعد

 موقع عمى الحصول في المصارف يساعد رضاىم وتحقيق العملبء حاجات إشباع السوق، كما أن في لبقائيا
 من خاصا نوعا يتطمب الذي الممك، الأمر ىو العميل فيو وأصبح فيو المنافسة احتدمت عالم في جيد تنافسي
 .(3)الخدمات ىذه تصميم في رغباتو شراكو جميع إشباع عبر بالعميل المتوجو التسويق

شراكيا في تصميم ىذه الخدمات، وتبرز العالية الجودة وذات المتميزة الخدمات وتقديم ومتطمباتو  وا 
 :(4)أبرزىا لممصارف مزايا عدة تحقيق وولائيم في العملبء رضا أىمية
 العملبء؛ رضا خلبل من السعرية المنافسة وبخاصة التنافسية الضغوط من نفسيا المصارف تجنب -
 المنافسة؛ المصارف إلى التوجو احتمالية من يقمل المصرف من المقدمة الخدمات عن العملبء رضا -
 المصرف عن والطيبة الإيجابية السمعة لممصرف، ويعزز العامة لمعالقات أداة يعتبر الراضي العميل إن -

 لممصرف؛ جدد عملبء اجتذاب إلى يقود ما وعن خدماتو

                                                           
1- Vadivelu THUSYANTHY, Samithamby SENTHILNATHAN, Op.Cit, P 7 

 29، ص المرجع السابقمريم بشاغة، - 2
 في الغربية بالضفة التجارية المصارف ميدانية عمى دراسة"العملاء  رضا عمى التسويقي المزيج أثرربحي،  شادي أحمد، الشريف سمير زنيد أبو- 3

 211، ص 2009، 1، العدد 13 الإنسانية، المجمد العموم الأقصى، سمسمة جامعة ، مجمة"فمسطين
 دكتوراه ، أطروحة"اليمنية المصارف من تطبيقية لعينة دراسة"العميل  رضا في الخدمات وجودة الداخمي التسويق أثركرامة،  عمرو صالح الجريري- 4

 96، ص 2006دمشق، سوريا،  الأعمال، جامعة إدارة عموم في
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سريعا،  سيكون المصرف مع لمتعامل العودة قرار فإن المقدمة الخدمات عن راضيا العميل يكون عندما -
 الشراء؛ تكرار وزيادة دائم كعميل بو الإحتفاظ فرصة وبالمقابل ستزداد

 .لممصرف عملبء أطول لفترة ويبقون لمسعر حساسية أقل ىم العالي الرضا ذوي العملبء إن -
 المشاكل تحدد إليو، والتي المقدمة الخدمات بخصوص لممصرف العكسية التغذية العملبء رضا يعد -

 .لمعملبء المقدمة الخدمات من يطور المصرف يجعل السائدة والمحتممة، ما
 والسعي بالعميل التوجو خلبل من لممصرف تنافسية ميزة تحقيق في العملبء رضا يساىم وعموما

 الربحية زيادة شكل في لممصرف الكمي الأداء ارتفاع إلى يؤدي الذي الأمر فترة ممكنة لأطول بو للئحتفاظ
يراداتو عوائده ونمو . وا 

مؤشرات رضا العملاء : الفرع الثاني مؤشرات رضا العملاء : الفرع الثاني
 :(1)ىي المصرف عمى العميل رضا عمى الدالة المؤشرات أىم بين من

 العملبء؛ من المطيفة والخطابات التعميقات زيادة -
 المنافسين؛ إغراءات من الرغم عمى المصرف مع التعامل عمى إصرارىم -
 ومعارفيم؛، وعائلبتيم، أصدقائيم لدى لممصرف تزكيتيم -
 الأعمى؛ الجيات إلى تصعيدىا عدم مع شكواىم نسبة في إنخفاض -
. الخدمة بتحسين الخاصة المقترحات لبعض تقديميم -

نتائج رضا العملاء : الفرع الثالث نتائج رضا العملاء : الفرع الثالث
 :(2)يمي ما النتائج ىذه أىم ومن لممصرف إيجابية نتائج بعدة يعود العملبء رضا تحقيق إن

 العائد؛ زيادة إلى يؤدي مما إحتياجاتيم من أكثر منتجات بشراء العملبء قيام -
العميـل  ضغوط تنخفض الأقل عمى أو، منتجات الأسعار إرتفاع عمى العملبء إعتراض درجة إنخفاض -

 لو؛ منتجاتيا أسعار لتخفيض
 .التنافسي المصرف وضع تقوية -

 
 
 

                                                           
 79، ص 2005، مصر، 3الإدارية، العدد  لمتنمية العربية المنظمة منشورات ، مجمةبالعلاقات التسويقشفيق،  منى- 1
 48، ص 2006، دار تسنيم، عمان، الأردن، 1، طوالتقميدية الإسلامية المصارف في المصرفية الخدماتمحمد،  مروان عرابي أبو- 2
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قياس رضا العميل المصرفي : المبحث الثالث قياس رضا العميل المصرفي : المبحث الثالث
لرضا العملبء أىمية كبيرة بالنسبة لممصرف، لذا من الضروري القيام بقياسو وىذا من أجل معرفة 

مختمف جوانب القصور في العروض المقدمة، ثم وضع خطط مستقبمية لمعالجتيا، حيث يستخدم في عممية 
القياس مجموعة من الأساليب يختار المصرف منيا ما يتلبءم مع إمكانياتو ويحقق أىدافا، يجب عمى أي 
مصرف الإلتزام بالمبادئ الأساسية لنجاح ىذه البحوث وىذا لتجاوز الصعوبات التي تحول بين نجاح ىذه 

البحوث،  
: من ىنا ومن ىذا المنطمق تم تقسيم مضمون ىذا الفصل إلى جممة من المطالب نوجزىا كالتالي

؛ أدوات قياس رضا العملاء -
أىمية قياس رضا العملاء والصعوبات التي تواجييا؛  -
. المبادئ الأساسية لنجاح بحوث رصا العملاء -

أدوات قياس رضا العملاء : المطمب الأول أدوات قياس رضا العملاء : المطمب الأول
قرار  عمى الرضــا ىذا تأثير مدى عمى التعرف خلبل من عملبئو رضا المصرف بتحميل يقوم لكي

 إلخ، فيي...السوق في بمنافسيــيا بالمقــارنة المصرف المرتقبين، موقع العملبء إعادة التعامل، الولاء، نصح
: العميــل، وىو ما سوف نوضحو من خلبل الفروع التالية رضا بقياس الطرق المتعمقة من العديد تستخدم

بحوث الرضا : الفرع الأول بحوث الرضا : الفرع الأول
سيتم من خلبل مضمون ىذا الفرع التعرض إلى تعريف بحوث الرضا من جية، ومن جية أخرى 

: تسميط الضوء عمى أىداف بحوث الرضا، وأخير المؤشرات الرئيسية، وذلك عمى النحو التالي
تعريف بحوث الرضا : أولا تعريف بحوث الرضا : أولا

تطوره  الدراسة من النوع ىذا حين في حقيقية جديدة تسويقية طريقة ىي الرضا بحوث أن البعض يرى
 مثالية ويجب بطريقة عنيا ويعبرون تستخدم أصبحت حيث المتطمبات لكل تستجيب أصبحت كبيرة بشكل
 ما بين التوقعات والمدركات بين الفرق خلبل من العملبء رضا يقاس إذ والجودة الرضا مصطمحي بين تفريق
: (1)ذلك يوضح الموالي فعلب، والشكل حققتو وما تحقيقو المؤسسة تريد ما خلبل من الجودة تقاس

                                                           
1- Christain Michon,”Marketeur fondement et nouveatés du marketing”, 2eme édition Pearson education, Paris, 2006, P 26. 
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دورة حياة الجودة: (5)الشكل رقم   
 
 
 
 
 
 
 

source: Christain Michon,”Marketeur fondement et nouveatés du marketing”, 2eme édition Pearson education, Paris, 2006, P 26. 

أىداف بحوث الرضا : ثانيا أىداف بحوث الرضا : ثانيا
: (1)يمكن إدراج أىداف بحوث الرضا في جممة النقاط التالية

الخدمات؛  أو السمع العملبء مدركات حول المعمومات جمع -
 توقعاتيم بين فجوة معرفة وبتالي العملبء حول مدركات العمومات جمع تسيل الرضا بحوث إن -

الفجوة؛  تقميص ىدف أىميتيم حسب تصنيفيم وبتالي ومدركاتيم
. الزمن خلبل والمدركات توقعات تطورات تتبع المنتوجات جودة تحسين لغرض أىمية تحديد -
المؤشرات الرئيسية : ثالثا المؤشرات الرئيسية : ثالثا

: (2)يمكن إدراج المؤشرات الرئيسية لقياس بحوث رضا العملبء في الشكل الموالي
أىم مؤشرات الرضا  : (6)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

source: Robert s. Kaplan, David P. Norton, le tableau de bord prospectif, les éditions d'organisation, 2000 ,Paris , P 84. 

                                                           
 86، ص المرجع السابقشفيق،  منى- 1

2- Robert s. Kaplan, David P. Norton, le tableau de bord prospectif, les éditions d'organisation, 2000 ,Paris , P 84. 

 الخدمة المتوقعة الخدمة المرادة

 الخدمة الفعمية

المؤسسة 
  (المصرف)

 العميل

 الخدمة المدركة

حصة  
 السوق

المحافظة عمى 
 العملبء

رضا 
 العملبء

إكتساب عملبء 
 جدد

المردودية 
 حصة السوق
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: الحصة السوقية/ أ مصارف  أو مصارف يوجد إذ العملبء عدد عمى المعتمدة السوقية الحصة قياس إن: الحصة السوقية/ أ
 القصــير المدى في يكون الحالة ىذه نجاح إلا أن السوق لحصة محددة إحصائيات تقديم في متخصصة

خدمات  تقديم مقابل المستخدم المال رأس أعماليا، المردودية، عوائد رقم المصرف نمو ىدف يكون أين
 خلبل من الأخيرة ىذه يقيس من السوقية، وىناك الحصة عن حقيقة يعبر لا العملبء عدد أن أي تنافسية
 أن يمكن المستيدفين العملبء المصرف حصة حدد المصرف، إذا مع طويمة علبقات ليم الذين العملبء
المصارف  مع المعاملبت بحجم يتأثران المؤشرين العميل وىذين محفظة في التمثل الثاني المؤشر تستعمل
 .(1)العملبء لكل القياسات من تتمكن حتى عملبءىا معمومات حول قاعدة يمتمك المصرف أن عمى ويجب

: المردودية لكل حصة سوقية/ ب لنمو  وسائل إلا ىي ما الميمة السوقية والحصة المرتفع الرضا معدل إن: المردودية لكل حصة سوقية/ ب
 إنما تيتم وفقط عملبئيا مع تنجزىا التي الأعمال مقدار المصارف قياس عمى ينبــغي فـلب لذا الأرباح
 ربحية لسمع مردودية يقدمون لا العملبء من مجموعة أن يوضح المردودية الأنشطة، مؤشر ىذه بمردودية
 أو كل عميل عن الناتج الصافي الربح قياس خلبل من المردودية حساب يمكن المقتنيات جدد خدمات
 وبتالي العملبء إلى رضا يؤدي العملبء توقعات مع لمخدمات الفعمي الأداء العملبء، توافق من صنف

 .(2)زيادتيا أو السوقية بحصة الاحتفاظ
: الإحتفاظ بالعملاء/ ج والمصارف  الحاليون بعملبء الاحتفاظ أىمية أكدوا المجال ىذا في ىناك عدة دراسات: الإحتفاظ بالعملاء/ ج

 وولائيم رضائيم درجة قياس يمكن الخ، إذ...التجزئة، الموزعون، تجار عملبئيم مثل كل تحديد ليم يمكن
 العملبء عن تعبر وىي مطمقة أو نسبية بصفة القياس ىذا يكون قد لمعدل الاحتفاظ نتيجة دقيقة بطريقة
 .(3)معيم دائمة المصارف بعلبقات احتفظت الذين

: جمب عملاء جدد/ د  في عدة عملبئيا عدد توسيع عميو المصرف يتوجب النشاط حجم لزيادة عامة بصفة: جمب عملاء جدد/ د
العملبء  عدد خلبل من مطمق أو نسبي يكون وقد قياسو يمكن المجال ىذا في التقدم سوقية حصص
 .(4)الجدد لمعملبء الجديد الأعمال رقم خلبل من أو الجدد

: عدد المنتجات المستيمكة من قبل العميل/ ىـ  المثال عمى سبيل تكون قد الخدمات من العديد العميل يقتني: عدد المنتجات المستيمكة من قبل العميل/ ىـ
 دليل خير المصرف وذلك بيذا تؤثره عمى دليل فيذا تنويعية سياسة ينتيج كان إذا المصرف خاصة نفس من
 .(5)رضاه عمى

                                                           
 107، ص المرجع السابقربحي،  شادي أحمد، الشريف سمير زنيد أبو- 1
 111، ص المرجع السابقكرامة،  عمرو صالح الجريري- 2

3- Robert s. Kaplan, David P. Norton, Op.Cit, P 87. 
 92، ص المرجع السابقشفيق،  منى- 4
 109، ص نفس المرجعربحي،  شادي أحمد، الشريف سمير زنيد أبو- 5
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: تطور عدد العملاء/ و عمـلبء  عدد كان رضاىم، فإن عن لمتعبير أداة العملبء عدد تطور اعتبار يمكن: تطور عدد العملاء/ و
بالرضا،  عنيا الشعور ينتج مما العملبء توقعات تفوق أو تمبي الخدمات أن يعني ىذا تزايد في المصرف

 ليم تنقل التي الصورة الجيدة خلبل من المرتقبين خاصة العملبء عدد عمى بالإيجاب يؤثر الشعور ىذا إن
 بالعملبء الاحتفاظ بالإضــافة إلى جدد عملبء بجمب ستسمح الصورة ىذه أن أي ومنتجاتيا المصرف عن

. (1)الحاليين
البحوث الكيفية : الفرع الثاني البحوث الكيفية : الفرع الثاني
تحتوي  والتي العميل لسموك المتعمقة الدراسات عمى تعتمد التي البحوث تمك إلى الكيفية البحوث تشير

 ولقد معينة مواقف في لمتصرف الحقيقية الأسباب عن بالإجابة الباحث إمداد إلى بيدف متعمقة أسئمة عمى
 :(2)منيا أسباب لعدة الكيفية البحوث إلى الحاجة ازدادت
 عنيا؛ الكشف ومحاولة العميل رغبات عمى والتركيز الاىتمام زيادة -
 السوق؛ قطاعية بمفيوم الاىتمام الولاء، وزيادة إلى الوصول محاولة -
 خاص بيا؛ ترويجي مدخل تتطمب والتي السوق في والخدمات السمع أعداد زيادة -
 صغير؛ العينة حجم لأن المعمومات جمع سرعة -
 المعمومات؛ جمع تكمفة قمة -
 .ما خدمة اقتناء نحو عميل كل نظر وجية تفصيل -

 :(3)معرفة في الكيفية البحوث وتستخدم
 تجاري؛ لاسم المستيمك تفضيل أسباب -
 ما؛ متجر إلى التعامل نحو المستيمك تدفع التي العوامل مختمف معرفة -
 .الإعلبنية الرسائل حول العملبء انطباعات قياس -

من ىذا المنطمق سوف يتم من خلبل مضمون ىذا الفرع سوف يتم التعرض إلى كل من أنظمة 
: الشكاوي والمقترحات من جية، ومن جية أخرى تسميط الضوء عمى تحميل خسارة العميل، وذلك كالتالي

أنظمة الشكاوي والمقترحات : أولا أنظمة الشكاوي والمقترحات : أولا
مع  تعامميم عند الشكاوي وتسجيل بالإقتراحات التقدم عملبئيا عمى تشجع بالعملبء المصارف الموجية

 والبريد الالكتروني الالكترونية والمواقع الساخنة الخطوط عمي المصارف تعتمد بعض بل أن المصرف، 

                                                           
1- Robert s. Kaplan, David P. Norton, Op.Cit , P 91. 

 98، ص المرجع السابقكرامة،  عمرو صالح الجريري- 2
 127، ص المرجع السابقربحي،  شادي أحمد، الشريف سمير زنيد أبو- 3
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 كخطوط بالعميل الميتمة المنظمة بيا تقوم ترتيبات مجموعة وىي الاتجاه مزدوجة اتصالات عمى لمحصول
 الانترنيت شبكة عمى صفحات تخصيص عن ، فضلب(الساخنة الخطوط) مجانيا تييئيا التي المباشرة اليواتف
 بالعديد المتدفقة لممصارف الراجعة المعمومات ىذه إن الاتجاه إذ ثنائي الاتصال لتسييل الالكتروني والبريد
 .(1)المشكلبت لحل السريع الرد من تمكنيا الجيدة الأفكار من

ذا  الـسمبية المؤثرات تجنب أجل من الأقل عمى أو الولاء أجل من الرضا ىو المصرف ىدف كان وا 
 الرضا، من لعدم المبادئ الدافعة ىي الراضــين، وما غير العــملبء ىم من بدقة تحدد أن عمييا لعميل مفقود

 :(2)متكاممتان طريقتان ىناك الراضين غير العملبء معرفة أجل
القيام/ أ العميل العميل   رضارضا  بقياسبقياس  القيام/ أ

 متعمق يكون القياس ىذا فإن البحوث عدد ميما كان أنو في يتمثل عيب بيا لكن جيدة الطريقة ىذه إن
 .ومستمر خاص قياس استخدام يجب وليذا العميل حياة مدى يكون الرضا المقابل وفي معينة بفترة

إحصاء/ ب : والشكاوي: والشكاوي  الإحتجاجاتالإحتجاجات  إحصاء/ ب
 الاختلبف عمى العميل يعتمد فرضا الشراء؟ لا بعد أم راضيين العملبء كان إذا ما يحدد الذي ما لكن

ذا التوقعات بين  جدا العميل راضيا يكون التوقعات، سوف تجاوز أو الخدمة جيدة إلى النظرة كانت والأداء، وا 
 والمدركات التوقعات فييا يكون التي أخرى حالات لمعملبء في يكون راضيا سوف، التوقعات فاق إذا لأنو

  .(3)الأخرى حالات في راضي ومتساوية
تحميل خسارة العميل : ثانيا تحميل خسارة العميل : ثانيا

 إلى الذين تحولوا أو الخدمات عن توقفوا الذين بالعملبء بالاتصال تقوم المصارف أن عمى ينبغي
 من العملبء، ولكن بمقابلبت ليؤلاء القيام مجرد يكفي لا وقد، ذلك حصول سبب لمعرفة أخرى خدمة مقدمي

 تمك فشل عمى دليلب ذلك المعدلات يعد ىذه تزايدت ما فإذا العملبء خسارة معدلات مراقبة أيضا الضروري
 عن توقفوا الذين العملبء المفقودين لعدد المصارف بتحميل تقوم أن عملبئيا يمكن إرضاء المصارف في

 .(4)رضاىم عدم أسباب عمى لكي يتعرفوا خدمات المصرف في التعامل
                                                           

 168، ص 2009الوراق، الأردن،  ، دار1، طالعميل مع العلاقات إدارةسميمان،  يوسف الطائي- 1
 282، ص 2007الجديدية، الاسكندرية،  الجامعة ، دارالاترنيت بيئة في التسويق إدارةالصحن،  سعيد فريد محمد- 2
 :لاش أعمال أظيرت- 3

المؤسسات؛  إلى موجية مباشرة شكاوي عنيا تصدر المؤسسات صفقات من% 3 -
 الأصدقاء؛ أو البائعين إلى موجية مباشرة غير شكاوي عنيا تصدر المؤسسات صفقات  من15% -
. اتصال عمييا يصدر لا لكي شكاوي عنيا تصدر المؤسسات صفقات من% 30 -
:  أنظر

- Deins pettigrew, Le consommateur acteur clé du marketing, les édition SMG, Paris ,2002, P 36 
 229، ص نفس المرجعسميمان،  يوسف الطائي- 4
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 ىذه وتستمد الوسطاء أو المستيمكين منيم سواء العملبء كافة عمى الأسموب ىذا يطبق أن ويمكن
 بمكان الأىمية فمن ثم ومن، المحافظة عمييم بتكاليف مقارنة العملبء جنب تكاليف ارتفاع من أىميتيا الأداة
 وتنمية لمحفاظ المناسبة لإتخاذ الإجراءات لأخرى فترة من العملبء فقد معدلات التسويق مديري يتابع أن

. (1)العملبء ىؤلاء مع دائمة علبقات
 :(2)يمي ما خلبل من تكون قد

الملاحظات / أ الملاحظات / أ
 إلى الطريقة ىذه وتعتمد معمومات وتصفية عمى لمحصول عملبء المصارف وذلك سموك ملبحظات

 من نوعين طبيعية، ويوجد تتم بطريقة إلييا، إذ المراعاة الواجب الملبحظات فيو تخطط أعمال جدول وضع
 الملبحظات تكون قد مكان لا في وزمان في لا عنيا غير معمن عشوائية بطريقة تكون إذ خفية الملبحظات

 .والبريد كالاتصال الإتصالية طرق عن الخفية غير
دقائق الصراحة / ب دقائق الصراحة / ب

مختمف  عن المباشر عمى الآراء استماع يمكن العميل والمصرف حتى بين الاشتراك نقاط لمعرفة وذلك
. والآراء والعمال المصرف مثل النظام مكونات

الدراسات الكمية : الفرع الثالث الدراسات الكمية : الفرع الثالث
من خلبل مضمون ىذا الفرع سوف يتم التعرض إلى إعداد الدراسة الكمية والعينة وطريقة إختيارىا من 

جية، ومن جية أخرى تسميط الضوء عمى طرق الحصول عمى المعمومات ومعالجة المعمومات المتحصل 
: عمييا، وأخيرا الأىداف، وذلك عمى النحو التالي

إعداد الدراسة الكمية : أولا إعداد الدراسة الكمية : أولا
، المطروحة المشكمة تخص التي العناصر جميع الحسبان في الأخذ يتطمب الكمية الدراسة إعداد إن
الكيفية،  الدراسات، الموضوع حول الوثائق دراسة توفر) بيا المكمف طرف من الدراسة ميدان معرفة

وتمويل  المدة، الميزانية إلى ، بالإضافة(إلخ...،الخبراء السابقة، تقارير بالبحوث الخاصة المعطيات
 .(3)الدراسة

 :العناصر ىذه يوضح التالي والشكل

                                                           
 169، ص المرجع السابق، الاترنيت بيئة في التسويق إدارةالصحن،  سعيد فريد محمد- 1

2- Gilbert rock, Marie José -ledoux, Le service de la clientele, édition ERPI, Paris, 2006, P 91. 
3- Laurent Hermel, Mesurer la satisfaction clients, 2eme tirage, AFNOR , Paris ,2004, P 33 
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 عناصر إعداد الدراسة الكمية : (7)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

source: Laurent Hermel, Mesurer la satisfaction clients, 2eme tirage, AFNOR , Paris ,2004, P 33 

العينة وطريقة إختيارىا : ثانيا العينة وطريقة إختيارىا : ثانيا
 لكن معرفة الشامل بالإحصاء يعرف ما وىذا، شخص كل إستجواب يجب الدراسة مجتمع رأي معرفة

 الآراء طريق صبر عن بحث إعداد المؤسسة عمى لذلك، أكبر وتكمفة كبير وقت يتطمب المجتمع كل أراء
 :(1)تكون العينة أن بحيث العينة خلبل من وذلك لممجتمع ممثمة عمييا المتحصل النتائج تكون بحيث
 ؛30 يساوي أو أكبر العينة حجم -
. الدراسة لمجتمع ممثمة تكون بحيث إنحراف العينة في يكون لا -

 :(2)منيا العينة لإختيار طرق عدة توجد. ممثمة المدروسة العينة كانت إذا مقبولة النتائج تكون
الطرق الإحتمالية / أ الطرق الإحتمالية / أ

الإختيار العشوائي / الإختيار العشوائي / 11
 المنتظم؛ السحب -
 .بالصدفة الأرقام سحب جدول إستعمال -

  المنحرفةالمنحرفة  الإحتمالاتالإحتمالات  طريقطريق  عنعن  الإختيار/ الإختيار/ 22
 مجموعة؛ سحب -
. الدرجات متعدد سحب -

                                                           
 352، ص 2009لمنشر، بيروت،  ، إثراء1، طالتسويق بحوثتامر ياسر بكري، - 1
 255، ص 2009الادارة، القاىرة،  لمتنمية العربية ، المنظمةالادارة في العممي البحث وطرق أساسياتجمعة،  أبو حافظ نعيم- 2

إعداد 
الدراسة 
 الكمية 

نوع النتائج المنتظرة 
 

طريق الحصول عمى المعمومات 
 

التكمفة 
 

المدة 
 

الإستمارة 
 

العينة 
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الطرق/ ب   إحتماليةإحتمالية  الغيرالغير  الطرق/ ب
 الحصص؛ طرق -
 .المقاييس إستعمال -

ن في التجانس عمى يعتمد العينة إختيار جودة إن  ينتج المجتمع عمى الدراسة نتائج تعميم المجتمع، وا 
 (الثقة درجة) الخطوط من% 95 أن القول ذلك يمكن عن وكمثال الثقة ومجال بدرجة عنو خطأ مجال عنو
 عنو يعبر)% 2 ± ب إنحراف يمثل الذي% 42 و%38بين  الإستقبال عن الراضيين العملبء نسبة أن

 .(1)%95 تكون الثقة درجة عموما البحوث في الدراسة في عينة الملبحظة النسبة عن (الثقة بمجال
 :(2)التالية بالعلبقة ذلك عن التعبير ويمكن

 
- E:الخطأ؛  مجال 
- P:الدراسة،  عينة في المدروسة الظاىرة في الملبحظ  التكرارp-1 q؛ 
- n:العينة؛  حجم 
- t:الثقة؛ بدرجة مرتبطة قيمتو  معامل 
. t=2 95% ثقة لدرجة  -
طرق الحصول عمى المعمومات: ثالثا   طرق الحصول عمى المعمومات: ثالثا

 ؛(لوجو وجيا) الفردي الاستجواب -
 .(3)الإنترنت طريق وعن البريد طريق عن الإستمارة -
معالجة المعمومات المتحصل عمييا : رابعا معالجة المعمومات المتحصل عمييا : رابعا

أجيب  التي أو منيا الناقصة لإستبعاد الإستمارات تفحص عممية تأتي المعمومات عمى الحصول بعد
المعمومات  تعالج ذلك بعد، الآلي الإعلبم جياز في ووضعيا الإجابات تشفير ثم، فوضوي بشكل عنيا

 .(4)النيائية النتائج إعطاء في فعالة لجعميا

                                                           
 .300 ، ص2005الجامعية، الإسكندرية،  ، الدارالتسويق بحوثإدريس،  الرحمن عبد ثابت- 1
 165، ص 2003الجامعية، الإسكندرية،  ، دارتطبيقي مدخل التسويق بحوثبكر،  أبو محمود الصحن، مصطفى فريد محمد سعيد- 2
 355، ص المرجع السابقجمعة،  أبو حافظ نعيم- 3
 .303 ، صنفس المرجعإدريس،  الرحمن عبد ثابت- 4
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الأىداف : خامسا الأىداف : خامسا
: (1)إلى الكمي القياس ييدف

 العميل تأتي سموك وشرح الظاىرة بفيم تسمح التي المعمومات عمى والحصول الكيفية الدراسة إجراء بعد -
تحديد ، ولمظاىرة الكمية الصفة إعطاء خلبل من إستراتيجية بناء إلى تيدف التي الكمية الدراسة

 والسموكات؛ التوجيات
 الإنسجام؛ إلى المدروسة والسوق المجتمع رد عن البحث إلى ييدف -
 الإحصائي؛ المجتمع عمى عمييا المتحصل النتائج تعميم -
. العملبء رضا لتحسين المناسبة العمل محاور إختيار -

المبادئ الأساسية لنجاح بحوث رضا العملاء : المطمب الثاني المبادئ الأساسية لنجاح بحوث رضا العملاء : المطمب الثاني
ليا،  الأمثل الإستعمال أجل من العملبء رضا لبحوث الجيد الإستغلبل في التفكير المؤسسة عمى يجب

: نوجزىا في جممة الفروع التالية بجممة من المبادئ الإلتزام المؤسسة عمى وليذا
قياس: الفرع الأول   القرارالقرار  إتخادإتخاد  أجلأجل  منمن  العملاءالعملاء  رضارضا  قياس: الفرع الأول
نجازىا إعدادىا يتم البحوث من الكثير ىذه  إستعمال يمكن خلبليا من التي الطريقة تحديد دون وا 

 وبالتالي، محدوديتيا تتضح، البحث نتائج من للئستفادة التحميل مرحمة إلى الوصول فعند، بعد فيما البحوث
 .(2)الدراسة لمجتمع ممثمة غير العينة، تطرح لم أسئمة ىناك، معالجتيا أو تفادييا يمكن لا

ن  وتكون الدراسة ليذه الملبئمة المنيجية بتحديد يسمح البحوث ىذه لكيفية إستعمال الأولي التحديد وا 
 :(3)كما يمي

 ؛(نوعي، كيفي) الأسموب -
 ؛(شاممة ممثمة، دراسة عينة) التقنيات -
؛ (إلخ...أسئمة، المنزل، بالياتف، إستمارة في الإستجواب) الطرق -

                                                           
 .172 ، صالمرجع السابق، تطبيقي مدخل التسويق بحوثبكر،  أبو محمود الصحن، مصطفى سعيد فريد محمد- 1
 :المرجوة النتائج إلى بالوصول تسمح لا المعدة إن لإستمارة- 2

 :أن العميل رضا أو بالعلبمة الخاصة سواء الدراسة ىذه إنجاز يريد الذي المدير عمى يجب -
 يريد؟ ماذا وبدقة أولا يحدد -
 دراستيا؟ المراد الأنشطة ىي ما -
 إختبارىا؟ يريد التي التجارية البدائل ىي ما -
 ؟(إلخ...لممصرف، الوكالة، لمعميل،) ممثمة النتائج تكون درجة أي إلى -
 ؟(إلخ...الخدمة، نوع المسؤول، حسب أقدمية العميل، حسب نوع حسب) النتائج تجميع يتم كيف -
 :أنظر

- Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris ,2001, P 108. 
 147، ص 2002المسيرة، عمان،  ، دار1، طالعملاء وخدمة الجودة إدارةحمود،  كاظم خضير- 3
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 ؛(إلخ...الأسئمة، التحرير، متناول، نوع موضوع) البنية -
 .الإحصائية التشفير، والمعالجة تقنيات -

ن  .البحوث ىذه فعالية مدى بمعرفة يسمح الإحصائية الأدوات إستعمال وا 
التفسير: الفرع الثاني   العميلالعميل  إرضاءإرضاء  طرقطرق  تحديدتحديد  أجلأجل  منمن  التفسير: الفرع الثاني
فيما  مزدوجا مبدأ يعتبر المبدأ فيذا لذلك، مركزيا يكون ما غالبا الجودة مجال في العملبء تقسيم إن
 .الرضا أو العلبمة بحوث يخص

التقييم: أولا   القياسالقياس  أجلأجل  منمن  التقييم: أولا
العميل  رأي حول نسبية نظرة إلا عمييا المتحصل النتائج تعطى لا، العميل رضا بحوث من كثير في
بتقسيم  القيام خلبل من نتائج عمى الحصول يجب الحقيقة ىذه ولتوضيح، المتناقضة الحقيقة وتحجب

نفس  في اليامة والمعمومات لمعملبء المتناقضة الآراء عمى بالحصول تسمح العملبء تقسيم العملبء، فعممية
، الجنس، السن) الإقتصادية، الإجتماعية كالمعايير سيمة عممية ليست التقسيم معايير الوقت، كما أن تحديد

 الأولية الخاصة المعمومات عمى تركز أن المؤسسة فعمى لذلك، (إلخ...،الدخل، العائمية الحالة، الوظيفة
 لمعملبء ترتيب مسبق التقسيم عممية تتطمب الحالات بعض ففي، المناسبة التقسيم معايير لمعرفة، بالعملبء

 .(1)البحث في الشروع قبل
التقسيم: ثانيا   القياسالقياس  طريقطريق  عنعن  التقسيم: ثانيا

القيام  أجل من خاصة، لمعملبء جديد تقسيم عممية تتطمب أن العملبء رضا لبحوث يمكن بالمقابل
 الأساليب الإحصائية عمى فالإعتماد، المتعددة المعطيات تحميل طرق عمى تعتمد التي، النماذج تحميل بعممية
 .الدراسة في المتجانسة الآراء بإستخراج يسمح

النموذج  حسب مجموعة كل آراء وتحميل، لمعملبء الإقتصادية الإجتماعية الحالة تحميل عممية إن
 يمكن بيا التي والأساليب التوجيات معرفة أجل من، لمعملبء جديد تقسيم بتحديد لممؤسسة يسمح المستعمل
 التي تؤدي لمعملبء جديدة طمبات تحديد إلى تقود قد التي الجديدة المعمومات طريق عن العملبء إرضاء
 .(2)عمى المؤسسة تأثيرا الأكثر الأقسام وتستيدف الخدمات جودة لتحسين عمل برنامج تحديد إلى بدورىا

                                                           
، جودة الخدمات المصرفية في المصارف التجارية العاممة في الضفة الغربية ومدى رضا العملاء عنياسمير أحمد أبو زيد، شادي ربحي الشريف، - 1

 11، ص 2009مجمة إقتصاديات شمال إفريقيا، العدد الخامس، جامعة حسيبة بن بوعمي، السمف، الجزائر، 
2- Jean Michel Monin, Op.Cit, P 111. 
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المقارنة: الفرع الثالث   الإطلاعالإطلاع  أجلأجل  منمن  المقارنة: الفرع الثالث
النسبية ، التطورية الطبيعة عمى مباشرة التعرف أجل من لممقارنة أسموب تبني عمى المبدأ ىذا يعتمد

 .لمرضا والذاتية
المقارنة: أولا     المستمرةالمستمرة  المقارنة: أولا

دراكيم العملبء توقعات تطور مع يتطور الرضا بأن رأينا وأن سبق طرف  من المقدمة لمخدمات وا 
 آراء وتوقعات تطور قياس أجل من بإنتظام وبإستمرار العملبء رضا ببحوث تقوم أن فعمييا لذلك، المؤسسة
 .(1)الزمن مع العملبء

المقارنة: ثانيا     النشاطالنشاط  نفسنفس  المصارف منالمصارف من  معمع  المقارنة: ثانيا
المصرف  تموقع عمى يعبر أن يمكن لمعملبء المتوسط فالرضا، النسبية بالخاصية العميل رضا يتعمق

 في المصارف المماثمة ليا مع نتائجيا مقارنة المصرف يجب جودة تموقع المنافسين، فممقارنة مع بالمقارنة
 .(2)وكالاتو بين المقارنة خلبل من المصرف ذاتو في المقارنة إجراء يمكن أو النشاط

مقارنة: ثالثا     الآراءالآراء  مقارنة: ثالثا
تكون ، تقدميا التي الخدمات جودة المصرف وتقييم صورة فإن لمرضا الذاتية الخاصية خلبل من
 يمكن ليذا حيث، آراءىم بين المقارنة يجب، العملبء رضا حول ببحث القيام فعند، العملبء حسب مختمفة
 مصدرا بحوث الرضا تعتبر لذلك الداخمية ثقافتيا بتطوير إىتماما المصرف تولي يجعل أن المقارنة من النوع

شارة لممعمومات  .(3)الوقت نفس في لمعاممين إنذار وا 
غربمة: الفرع الرابع   لياليا  الرقميالرقمي  المعنىالمعنى  لفيملفيم  المعموماتالمعمومات  غربمة: الفرع الرابع
المبدأ  ىذا يعتمد لذلك، المشكمة فيم أجل من رقميا لوضعيا المعمومات غربمة عمى المبدأ ىذا يعتمد

ستبعادىا جية من الإحصائي التحميل في الدقة عمى  .أخرى جية من نيائيا وا 
الدقة: أولا   الإحصائيالإحصائي  التحميلالتحميل  فيفي  الدقة: أولا

ىناك  الحالة ىذه في، لمنتائج الوصفي التحميل عمى تقتصر لأنيا سطحية تبقى البحوث من الكثير إن
 بالمعمومات وتساعد غنية لكنيا، ترجمتيا خاصة الإستعمال معقدة بالتأكيد، وأدق أفضل إحصائية أدوات

 .(4)حسب أىميتيا المعايير ىذه وترتيب، تأثيرا الأكثر المعايير تحديد، العميل مشكمة فيم عمى المديرين

                                                           
 151، ص المرجع السابقحمود،  كاظم خضير- 1
 98، ص المرجع السابقإدريس،  الرحمن عبد ثابت- 2

3- Jean Michel Monin, Op.Cit, P 117. 
 13، ص المرجع السابقسمير أحمد أبو زيد، شادي ربحي الشريف، - 4
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إستخراج: ثانيا     الإحصائيةالإحصائية  القراءةالقراءة  إستخراج: ثانيا
عدم  إلى ذلك يؤدي لا حتى، الرقمية المعطيات من الكثير لإستخراج الجيود بدل يجب الوقت نفس في

 إلا لتوضيح ىنا الأرقام، (القرار إتخاد أجل من القياس) الأول المبدأ إلى فبالرجوع. تتحقق الأىداف رؤية
 .(1)القرار إتخاد عممية وتسييل

، لتنفيذ) الإحصائية الكفاءات بين التزاوج عمى يعتمد لأنو صعبا أمرا المبدأ ىذا تطبيق كما يعتبر
 .(النتائج بين العممياتية العلبقة لفيم) الصحيحة والمعمومات، (المعمقة الإحصائية وترجمة التحاليل
المناقشة: الفرع الخامس     والتنفيذوالتنفيذ  المناقشة: الفرع الخامس
 ، فمنذ...إذا إلا فعالة الرضا بحوث تكون فلب" حاصل بتحصيل" يعرف ما الأخير المبدأ ىذا عن ينتج

 عممية المناقشة، حيث تكون الموضوعة الأىداف والتنفيذ، حسب لممناقشة مرحمة وضع يتم أن يجب البداية
 أيضا متابعة تنفيذىا، فطبيعة المقرر الأعمال إلى بالإضافة البحث وخلبصة نتائج عمى التركيز فييا يتم

نما السوق المصرف في الخدمات، أو تموقع بتقديم المتعمقة الإستراتيجية القرارات عمى تقتصر تختمف، فلب  وا 
 .(2)بحوث التحسين في العاممين بإشراك خاصة أعمال تكون أن يجب أيضا

الدراسات  ىذه عمى الإعتماد يتم ما فغالبا، العميل صوت قوة الإعتبار بعين الأخذ يجب، الواقع وفي
 .المؤسسة في والتنظيم، العمل وتطوير لمتغيير حركية خمق أجل من

أىمية قياس رضا العملاء والصعوبات التي تواجييا : المطمب الثالث أىمية قياس رضا العملاء والصعوبات التي تواجييا : المطمب الثالث
من جية، ومن  العملبء رضا قياس من خلبل مضمون ىذا المطمب سوف يتم التعرض إلى أىمية

: تواجييا، وذلك عمى النحو التالي التي جية أخرى تسميط الضوء عمى الصعوبات
أىمية قياس رضا العملاء : الفرع الأول أىمية قياس رضا العملاء : الفرع الأول

: (3)يمكن إدراج أىمية قياس رضا العملبء في جممة من النقاط نوجزىا عمى النحو التالي
 الوقوف عمى مدى رضا العميل؛ -
 يساعد في تشخيص أسباب عدم تحقيق الأىداف المسطرة؛ -
 معرفة ما إذا كانت الفئة المستيدفة قد إستفادت من الخدمة المقدمة؛ -
 يساعد المشرفين عمى إمكانية توسيع نطاق الأنشطة والخدمات المقدمة لتشمل مجتمعات أخرى؛ -
 تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوف تقدم مستقبلب؛ -

                                                           
 157، ص المرجع السابقحمود،  كاظم خضير- 1

2- Jean Michel Monin, Op.Cit, P 121 
، مجمة الغري لمعموم الإقتصادية والإدارية، المجمد الثامن، العدد رضا العميل كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء العميلحاكم جبوري الخفاجي، - 3

 84، ص 2012الخامس والعشرون، كمية الإدارة والإقتصاد، الكوفة، 
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. معرفة ما إذا كان نمط الإدارة يحقق رضا العملبء أو يحتاج إلى المراجعة -
الصعوبات: الفرع الثاني تواجييا تواجييا   التيالتي  الصعوبات: الفرع الثاني

: (1)تواجو المصارف مجموعة من الصعوبات عند قياس رضا العملبء، نوجزىا في جممة النقاط التالية
وجود مجالات يصعب قياس الرضا بيا حيث يصعب إستطلبع رأي المستفدين أو الجميور المستيدف  -

حول الخدمة المقدمة، وتبمغ صعوبة القياس عادة من صعوبة التعامل مع الجانب الكيفي المتعمقة 
 بأسموب تقدين الخدمة؛

طبيعة العملبء المتمقين لمخدمة، فالمستوى التعميمي المنخفض لمعملبء مثلب يشكل عائقا في معرفة مدى  -
 رضاىم عمى الخدمة المقدمة خاصة بالنسبة لمجانب الكمي منيا؛

 غيابا لثقة، وىو ما يؤدي إلى عدم مصداقية في إبداء الآراء حول الخدمات المقدمة؛ -
عدم ثقة القياس،  ويعود ذلك إلى مجموعة منا لأسباب منيا صياغة الأسئمة، وتوقيت القياس، بالإضافة  -

. إلى الحالة المزاجية لمعميل
 
 
 

                                                           
 19/002/2019، تاريخ الزيارة، www.ngoconnect.net: ، متوفر عمى الموقع الإلكترونيقياس رضا العملاء من أجل بناء قدرات مصارف فاعمية- 1
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 المصرفي العميل لرضا عام مدخل

  خلاصة خلاصة 
 لمعاممين بالنسبة العوامل الأساسية من يعتبر إن فيم سموك العميل أو المستفيد من الخدمة المصرفية

 أن العميل، حيث إرضاء المصرف ىو لوجود الرئيسي السبب المصرفية لأن الخدمات تسويق مجال في
 حاجات بإشباع المصرف يسعى التسويق وليذا مفيوم بتطور تطورت رضاه كيفية وتحقيق لمعميل النظرة
بداء عملبئو . لمعملبء برضاىم كبير اىتمام وا 

ولأجل معرفة أسباب الرضا وأسباب عدم الرضا ليس أمام المصرف سوى القيام بمختمف الدراسات 
والقياسات لرضا العميل، وفقا لمبادئ محددة وذلك لمحاولة إتخاذ الإجراءات اللبزمة لتحسين أدائيا وىذا بغية 

. سد الإختلبف بين توقعات العملبء والأداء الفعمي الذي يقدمو المصرف



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

61 
 

 الفصل الثالث
 

 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة
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تمييد  تمييد  
 من  بإعتباره46الجزائر الخارجي وكالة تبسة  بنك بيا يتمتع التي الخاصة لممكانة نظرا

 عمى تعمل الوكالات من شبكة يمثل الجزائري حيث المصرفي في النظام المصارف وأكبر أىم
 التقنية بالمظاىر التكفل عمى والعمل ،46وأىميا وكالة تبسة  وتمبية طمباتيم عملاءىا خدمة
 الشبكة طرف من الوطنية المصرفية طريق البطاقات عن الدفع وسائل بتطوير تسمح التي

 مثل في أىمية العوامل أكثر من التسويقي المصرفي المزيج ويعتبر المصارف بين ما النقدية
 .رضاىم تحقيق كبيرا في دورا المزيج ليذا فإن ليذا الخدمية المؤسسات ىذه

 العملاء سيتم رضا تحقيق في المصرفي التسويقي الأثر الذي يخمفو المزيج عمى ولمتعرف
 :تقسيم مضمون ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث أساسية نوجزىا عمى النحو التالي

؛ 46الخارجي الجزائري وكالة تبسة  تقديم عام لمبنك -
سياسة المزيج التسويقي المطبقة بالمصرف وأىم الخدمات التي يقدميا؛  -
 .46الخارجي الجزائري وكالة تبسة  إجراءات الدراسة الميدانية عمى مستوى لمبنك -
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 46 الخارجي الجزائري وكالة تبسة لمبنكتقديم عام : المبحث الأول
يعتبر المصرف الخارجي مؤسسة وطنية ىدفيا الأساسي تسييل وتطوير العلاقات الاقتصادية والمالية 
لمجزائر مع الدول الأخرى، وذلك من خلال تمويل مختمف عمميات التجارة الخارجية، ويعتبر كذلك من أىم 

المصارف الجزائرية، حيث أن نشاط الوكالة يكون مراقبا من قبل المصرف الأم، لذلك سيتم تقديم البنك 
:  الخارجي الجزائري الأم ثم الوكالة الرئيسية عمى مستوى الولاية، من خلال التطرق إلى مايمي

 ؛ماىية البنك الخارجي الجزائري -
 ؛46تقديم الوكالة الرئيسية تبسة  -
 .46دراسة وتحميل الييكل التنظيمي لوكالة تبسة  -

ماىية البنك الخارجي الجزائري  : المطمب الأول
من خلال مضمون ىذا المطمب سوف يتم التعرض إلى نشأة وتطور البنك الخارجي الجزائري من 

جية، ومن جية أخرى تسميط الضوء عمى وظائفو، وأىدافو، وذلك بالإعتماد عمى جممة من الفروع نوجزىا 
: عمى النحو التالي

نشأة وتطور البنك الخارجي الجزائري : الفرع الأول
 27:  الموافق لـ1967 أكتوبر 01 المؤرخ في 204-67تأسس المصرف الخارجي بموجب الأمر رقم 

م عمى أساس انو شركة وطنية أي مصرف الإيداع وقد سجل المصرف ضمن 1387جمادى الثاني 
المصارف بصفة تمقائية، وبحكم القانون اكتسب صفة الوسيط المرخص لو بالقيام بالعمميات التجارية مع 

، وقد خصص لو 1968 جانفي 01الدول الأجنبية، وقد تم تكوين البنك الخارجي الجزائري نيائيا ابتداء من 
م كمف المصرف الخارجي 1970دج مقدمة من الدولة، ومنذ سنة 24.000.000: في البداية رأسمال يقدر بـ

. سونا طراك، النقل البحري: بحل العمميات المصرفية لأكبر المؤسسات الصناعية مع الخارج مثل
تغير وضع المصرف بعد التأميمات التي قامت بيا السمطات العمومية في بداية الثمانينات حيث 

دج 1.600.000.000 إلى 1991أصبح المصرف شركة ذات أسيم، وارتفع رأسمال المصرف في سنة 
دج، ولم يستقر رأسمال المصرف عند ىذا المستوى بل 5.600.000.000 وصل إلى 1996وفي مارس 
دج توسعت 24.500.000.000 أصبح 2001 ثم في سبتمبر 2000 مميار دج في سنة 12ارتفع إلى 

 وكالة موزعة عبر كافة أنحاء 82عمميات بنك الجزائر الخارجي بازدياد نشاطو، حيث بمغ عدد الوكالات 
. (1) مديريات جيوية09الوطن، مجمعة عمى شكل 
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حتل في إحصائيات أجريت حول ترتيب مصارف إفريقيا وانتقاء   مصرف، الأول عمى المستوى 200وا 
، المرتبة الثامنة من بين المصارف الإفريقية، والمرتبة الثالثة مغربيا بميزانية تصل إلى 2006الإفريقي لسنة 

.  مميار دولار16.032.131
وظائف البنك الخارجي الجزائري : الفرع الثاني

أىم وظيفة لمبنك الخارجي الجزائري تكمن في تسييل تنمية مجالات اقتصادية واسعة بين الجزائر 
والخارج، كما تيدف إلى تحضير وتشجيع تمويل العمميات التجارية مع باقي بمدان العالم، ويمكن لو التدخل 

: في مختمف العمميات المصرفية وذلك من خلال
تمويل القطاعات العامة والخاصة عند قياميا بعقد صفقات مع متعاممين أجانب؛  -
تقديم المعمومات الخاصة بإمكانية التمويل لممستوردين والمصدرين الجزائريين؛  -
التدخل في الأسواق المالية الدولية لجمع الأموال وكذلك القروض الخارجية بتغطية مختمف الاستثمارات  -

ات بالعممة الصعبة مع الخارج؛ يالمشتر
إعطاء الموافقة لضمان العمميات التجارية مع الخارج ضد الأخطار السياسية والاقتصادية، واستقبال  -

. الودائع تحت الطمب أو الأجل
أىداف البنك الخارجي الجزائري : الفرع الثالث

لكي يظير المصرف في أحسن صورة داخل البلاد، وكذلك لكي تكون لو علاقات خارجية متينة مع 
: المصارف الأخرى، فانو وضع أىداف يسعى دائما إلى تحقيقيا والمتمثمة في جممة النقاط التالية

تسييل وتنمية العلاقات الاقتصادية الجزائرية مع البمدان الأخرى في نقاط التخطيط الوطني؛  -
المشاركة في كل نظام أو تأسيس خاص بالتامين عمى القرض بالنسبة لمعمميات مع البمدان الأجنبية  -

ويمكن تكميفو بتامين سيرىا ومراقبتيا؛ 
إنشاء مصمحة مركزية للاستعلامات التجارية عن البمدان الأجنبية ومصمحة لتطوير العمميات التجارية  -

معيا؛ 
المساىمة والمشاركة في مؤسسات في الخارج بموجب مقرر مشترك صادر عن وزير المالية ووزير التجارة  -

ووضعيا تحت تصرف جميع المؤسسات المعنية؛ 
القيام بجميع العمميات المصرفية الداخمية والخارجية التي تتلاءم مع ىدفو إذ يحدد وزير المالية قواعد  -

؛ (1)التطبيق الخاصة

                                                           
 .05/03/2019: ، بتاريخ46معمومات مقدمة من طرف إدارة الموارد البشرية عمى مستوى وكالة تبسة - 1



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

65 
 

 الفصل الثالث
 

 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

وعمى ىذا الأساس يعتبر البنك الخارجي الجزائري من أىم المصرف، لنشاطو وتعدد وظائفو، وانتشار  -
 .وكالاتو عمى المستوى الوطني، وتمثل الوكالة الرئيسية لولاية تبسة موقع التربص

 46تقديم الوكالة الرئيسية تبسة : المطمب الثاني
حتى يتمكن البنك الخارجي الجزائري من مزاولة نشاطو عبر كافة التراب الوطني قام بإنشاء وكالات 

تابعة لو وذلك لتقريب الخدمة من المواطن، بالإضافة إلى المساىمة في إحداث التنمية المحمية ومن بين تمك 
- 46-الوكالات وكالة تبسة

لمحة عن الوكالة : الفرع الأول
 برأسمال قدره 1990جانفي 01التابعة لمبنك الخارجي الجزائري في - 46-تأسست وكالة تبسة

، تتمثل وظيفتيا (تبسة)دج، ويقع عنوانيا الإداري بنيج الأمير عبد القادر طريق قسنطينة 160.000.000
الأساسية في تسييل وتنمية العلاقات الاقتصادية بين الجزائر والدول الأخرى، إذ تقوم الوكالة باستقبال 

الودائع ومنح الاعتمادات لممستوردين ومنح الضمانات وذلك لتسييل عمميات التصدير، ونظرا لتعدد ميام 
: الوكالة فقد قسمت إلى قسمين ىما

يقوم بقبول الودائع ومنح القروض؛ : قسم خاص بالائتمان -
. يقوم بتجييز وتمويل الشركات الكبرى: قسم خاص بالعمميات الخارجية -

ميام الوكالة : الفرع الثاني
:  لموكالة عدة ميام أساسية تتمثل في

إدارة العلاقات التجارية مع العملاء بطرق عممية؛  -
تنظيم إدارة ممفات القروض لمخواص ذات الطابع لاقتصادي والمؤسسات ذات الطابع الصناعي؛  -
. المعالجة الإدارية والمحاسبية لعمميات العملاء بالعممة الوطنية أو الأجنبية -

: ولموكالة مدير تتمثل ميامو في الإشراف عمى
تطوير وتقييم رأس المال الاقتصادي في الوكالة؛  -
مراقبة وتطوير وتنظيم نشاطات الوكالة؛  -
السير عمى السير الحسن لمخدمات المقدمة لمعملاء؛  -
السير عمى تكوين وتقديم المعمومات، وتحسين مستوى موظفي الوكالة؛  -
. (1)تقديم تقارير بصفة دورية عن نشاطات الوكالة -
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أىداف الوكالة : الفرع الثالث
 :يمكن إدراج أىداف الوكالة في جممة النقاط التالية

تمويل التجارة الخارجية وذلك بالتسييلات المصرفية؛  -
المساىمة في تمويل الاقتصاد الوطني؛  -
. الربط بين المستوردين والمصدرين والمعمومات اللازمة -

 46دراسة وتحميل الييكل التنظيمي لوكالة تبسة : المطمب الثالث
 موظفا مقسمين بين إطارات سامية، إطارات 32: 46-وكالة تبسة- يعمل بالبنك الخارجي الجزائري

: وعمال عاديين، موزعين عمى المصالح الآتية
مصمحة الالتزامات : الفرع الأول

: تتمثل مياميا في
ضمان دعم الإدارة لالتزامات العملاء؛  -
إدارة ممفات العملاء المتعمقة بالقرض؛  -
. السير عمى متابعة تطبيق واحترام التعميمات المتعمقة بالالتزامات -

: وتتضمن مصمحة الالتزامات فرعين ىما
فرع إدارة الالتزامات؛  -
. فرع المنازعات -
فرع إدارة الالتزامات : أولا

: تتمثل ميامو في
إقامة علاقات مع العملاء؛  -
متابعة شروط وتعميمات كيفية فتح وتسيير حسابات لمعملاء؛  -
متابعة يومية لممفات العملاء؛  -
إدارة منح رخص لمقروض؛  -
تكوين بطاقات معمومات خاصة بكل عميل، وبكل عممية منح قرض؛  -
رسال الممفات إلى بنك الجزائر ومتابعة النتائج؛  - متابعة وا 
؛ (1)تحضير العقود والضمانات -
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دارة ممفات العملاء؛  - مسك وا 
 ترتيب الإحصائيات المتعمقة بالوكالة، وخاصة بالالتزامات؛ -
ن لم يتم الاتفاق تحول -  وفي حالة حدوث مشاكل مع العميل يحول النزاع إلى فرع إدارة المنازعات وا 

.  القضية إلى القضاء
فرع المنازعات : ثانيا

: وتتمثل ميام ىذا الفرع فيما يمي
إدارة مختمف الأمور القضائية لموكالة؛  -
المحافظة عمى الوثائق القضائية لمعملاء؛  -
مراقبة الجانب القانوني لمعقود والالتزامات والضمانات المقدمة؛  -
دارة ومتابعة بطاقة المعمومات الخاصة بالمنازعات؛  - تكوين وا 
. الاحتفاظ بنسخ لعقود الضمانات في ممفات العملاء -

تكون مصمحة الالتزامات مع مصمحة العلاقات مع لعملاء مصمحة القروض وىي أىم مصالح الوكالة 
. لأنيا تدرس ممفات القروض واتخاذ قرار منح القروض المصرفية العميل في حالة التأخر عن السداد

مصمحة العلاقات مع العملاء : الفرع الثاني
: وتتمثل مياميا فيما يمي

استقبال جيد لمعملاء والتحاور معيم؛  -
استقبال ممفات العملاء؛  -
رشادىم بكافة المعمومات التي تفيدىم؛  - التحاور مع العملاء وا 
التعامل مع العملاء ذوي الكفاءة والسمعة الجيدة؛  -
مساعدة وتوجيو عملاء الوكالة فيما يخص التمويل؛  -
دراسة طمبات القروض؛  -
عرض ممفات القروض المدروسة عمى إدارة الوكالة لتقييميا واخذ القرار؛  -
داري محاسبي؛  - متابعة الممفات المتحصل عمييا ضمن مخطط جبائي وا 
المتابعة المستمرة مع أمانة الالتزامات استعمال القروض الممنوحة وتسديدىا في آجال استحقاقيا؛  -
. (1)إعلام العملاء بالقرارات المأخوذة -

                                                           
 .12/03/2019: ، بتاريخ46معمومات مقدمة من طرف إدارة الموارد البشرية عمى مستوى وكالة تبسة - 1



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

68 
 

 الفصل الثالث
 

 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

مصمحة التجارة الخارجية : الفرع الثالث
: وتتمثل مياميا في

تحويل الأموال المتعمقة بالاستيراد والتصدير؛  -
تنظيم عمميات السحب والدفع؛  -
القيام بعمميات التحويل لمعملات المختمفة؛  -
. تقديم التصريحات الدورية المتعمقة بالاستيراد والتصدير -

: وتضم ىذه المصمحة أربعة فروع وىي
فرع التوطين؛  -
فرع الاعتمادات المستندية؛  -
فرع التحصيلات المستندية؛  -
. فرع الحسابات بالعممة الصعبة -
فرع التوطين : أولا

 proformaوىو فرع خاص بالعمميات المتمثمة في الاستيراد مع الخارج حيث يقدم العميل فاتورة تسمى 
Facture وذلك لفتح ممفات مسبقة للاستيراد، ويشترط لفتح ىذا الممف أن يكون لمعميل حساب لدى البنك 

وان يكون رصيده كافيا لتغطية تكاليف الصفقة، ونجد ثلاث إجراءات - 46-الخارجي الجزائري وكالة تبسة 
:  متتالية لعمميات الاستيراد وىي

التوطين؛  -
: الدفع ويكون بثلاث طرق وىي -
التحصيل المستندي؛ ، والاعتماد المستندي -
؛ (من حساب إلى حساب)التحويل المصرفي العادي  -
. تصفية الممف -
 CREDOCSفرع الاعتمادات المستندية : ثانيا

وىو الفرع الخاص بالعمميات التي يقبل بموجبيا مصرف المستورد أن يحل محل المستورد في الالتزام 
بتسديد وارداتو لصالح المصدر الأجنبي عن طريق المصرف الذي يمثمو مقابل استلام الوثائق أو المستندات 

. (1)التي تدل عمى أن المصدر قد قام فعلا بإرسال البضاعة المتفق عمييا
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وكل قروض الاستيراد تسجل في سجل خاص لدى البنك الخارجي الجزائري والذي يتضمن اسم 
. المصرف، رقم الوكالة، رقم شباك التوطين

فرع المستندات التحصيمية : ثالثا
وىو الفرع الذي يصدر بموجبيا البائع أمر إلى المصرف الذي يتعامل معو لتحصيل مبمغ معين من 
المشتري مقابل تسميمو مستندات شحن البضاعة المباعة إليو ويتم السداد إما نقدا أو مقابل توقيع المشتري 

. عمى كمبيالة وعمى المصرف تنفيذ امر عميمو وبذل جيده في التحصيل
فرع الحسابات بالعممة الصعبة : رابعا

. ويقوم ىذا الفرع بالعمميات المتعمقة بالعممة الصعبة
مصمحة الصندوق : الفرع الرابع

: وتتمثل مياميا في مايمي
السير عمى تنفيذ كل العمميات الخاصة بالعملاء، وفق المخطط المحاسبي والإدارة لوكالة؛  -
. ترتيب التصريحات الدورية حول المخالفات المتعمقة بعمميات الدفع -

: ومن فروعو مايمي
فرع العمميات المباشرة؛  -
. فرع العمميات الغير مباشرة -
فرع العمميات المباشرة : أولا

: يقوم ىذا الفرع بما يمي
حسن استقبال العملاء؛  -
التنظيم العام اليومي والمستمر لمعمميات المباشرة؛  -
. تنظيم عمميات السحب والدفع المباشر بالعممة الوطنية والأجنبية -
فرع العمميات غير المباشرة : ثانيا

: يقوم ىذا الفرع بما يمي
إدارة ومتابعة حسابات الخزينة؛  -
القيام بعمميات تحويل الفائض وطمب تغطية العجز في الخزينة؛  -
. (1)تسجيل عمميات الدفع للأموال في شكل شيكات وكمبيالات وسندات أذنية -
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

مصمحة التنظيم والتسيير الإداري : الفرع الخامس
: يقوم ىذا الفرع بما يمي

إدارة الوسائل البشرية والمادية لموكالة؛  -
. ضمان التنسيق المعموماتي والمحاسبي لموكالة -

: ومن فروع ىذه المصمحة ما يمي
فرع إدارة الوسائل؛  -
. فرع المحاسبة والمعموماتية -
فرع إدارة الوسائل : أولا

: وتتمثل ميامو في
السير عمى المحافظة عمى مختمف الوثائق لموكالة؛  -
متابعة حسابات الموظفين وفقا لمقانون؛  -
تقدير الاحتياجات الخاصة بتكوين الموظفين؛  -
السير عمى تطبيق الشروط الوقائية والصحة والتأمين داخل الوكالة؛  -
إدارة العقارات والمنقولات؛  -
القيام بالتصريحات الدورية الجبائية وشبو الجبائية لدى المصالح المعنية؛  -
. القيام بإدارة الأرشيف والعمل عمى المحافظة عميو -
فرع المعموماتية والمحاسبة : ثانيا

: وتتمثل ميام ىذا الفرع فيما يمي
إدارة التطبيقات الخاصة بالمعموماتية؛  -
الإشراف عمى تسيير أجيزة الإعلام الآلي الموجودة بالوكالة؛  -
العمل عمى متابعة وتامين شفرات الكمبيوتر؛  -
. تقديم حصيمة يومية لمجموع العمميات المحاسبية -

المركز المحاسبي : الفرع السادس
: وتتمثل ميامو في

؛ (1)جرد أموال المصرف وميزانياتو -
القيام بإحصاء ديون المصرف وموجوداتو وحساب الأرباح والخسائر؛  -
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تحديد نسب الأرباح وكيفية توزيعيا؛  -
تنظيم الحسابات والعمميات التي قامت بيا الوكالة؛  -
. حسم كل المصاريف العامة وجميع الأعباء المالية والإىتلاكات والاحتياطات -

: والشكل الموالي يبين الييكل التنظيمي لموكالة
- 46-الييكل التنظيمي لمبنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة : (8)الشكل 
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة
 

 
 سياسة المزيج التسويقي المطبقة بالمصرف وأىم الخدمات التي يقدميا: المبحث الثاني

بنك الجزائر الخارجي كباقي المصارف يقدم باقة مختمفة من الخدمات التي تمبي حاجات الأشخاص 
سواء طبيعيين أو معنويين، وتختمف ىذه الخدمات فمنيا التقميدية ومنيا الحديثة وأيضا الالكترونية، ويوجد 

. خدمات تميزىا عن غيرىا من المصارف الأخرى
المطبقة عمى مستوى المصرف فسنأخذ أنموذجا تمثل في  التسويقي المزيج أما فيما يخص سياسات

 سياسة إلى  وذلك من خلال التعرض(CIB)المصرفية  البطاقات عمى المطبقة التسويقي المزيج سياسات
 إلى التعرض عن فضلا ىذا الترويج ، وسياسة التسعير سياسة من كل إلى بالإضافة الخدمة، أو المنتوج
: التوزيع، لذا سوف يتم تقسيم مضمون ىذا المبحث إلى جممة من المطالب نوجزىا عمى النحو التالي سياسة
 ؛-46- تبسة وكالة بنك الجزائر الخارجي إلى التسويق لإدخال المؤدية العوامل -
 ؛46الخدمات التي يقدميا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -
 .(CIB)المصرفية  البطاقات عمى المطبقة التسويقي المزيج سياسات -

 
- 46-بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  إلى التسويق لإدخال المؤدية العوامل: المطمب الأول

تحتل الخدمة المصرفية دورا ىاما في النشاط الإقتصادي لأي دولة، كذلك تمثل إلى الركائز لمتنمية 
فالجياز المصرفي عبارة عن مجموعة من الييئات المالية التي من بين وظائفيا ، بمجالاتيا الواسعة والمتعددة

 توفير الحاجات المالية، وذلك لمتمكن من الدخول الى إلىتمويل كل النشاطات الإقتصادية، وىي تيدف 
. إقتصاد السوق الذي يتطمب مجيودات كبيرة لمحاق بالموكب التكنولوجي

وعميو كان عمى المصارف الجزائرية إنتياج أسموب ما أو وسيمة تمكنيا من مواكبة العصر وكذلك 
 بمواجية كضرورةتحقق الأىداف المنشودة والتي تسعى إلييا ومن بين ىذه الوسائل التسويق والذي أصبح 

 إدخال التسويق في عالم المصارف ومن بين ىذه العوامل إلى عوامل أدت كوكانت ىنا، إقتصاد السوق
. الدخول في إقتصاد السوق وكذا تحرير التجارة لمخدمات والتي سنتعرض إلييا من خلال المطمب الأول

تفرض مواجية عالم الأموال والأسواق العالمية في ظل عيد جديد لمدخول عمى السوق عمى النظام و
المصرفي في الجزائر البحث عن الوسائل والطرق التي تؤدي أو من شأنيا أن تساىم في فعاليتو وتقويتو عمى 

. (1)المستوى العالمي ومن بين ىذه الوسائل التسويق
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الدخول الى إقتصاد السوق : الفرع الأول
يقوم إقتصاد السوق عمى بعض الشروط تعمل عمى جعمو في إطار قانوني، وكذا إعطاء ديناميكية 

:  لمعمميات الإقتصادية وليذا يجب أن يكون

 ؛ الإقتصاديةالأعوانجياز مصرفي فعال ووساطة جديدة ما بين  -
 ؛عممة وطنية قابمة لمتحويل -
 ؛تحرير التجارة الخارجية -
 ؛تدخل محدود لمدولة -
 .وجود المعمومات اللازمة والدقيقة -

:  ليذا فإن لممصرف والتسويق دور ىام في إقتصاد السوق ويتمثل دوره في
أنو يخضع لمنطق الفعالية، ويخضع لقانون الإستفادة والإقصاء من السوق أدت لتسييل مداولة القروض  -

 ؛الخارجية

 ؛ممر إجباري لمعمميات التجارية -
 ؛وسيمة تمويل -
 .ممر إجباري للإستثمارات المقيمين والغير مقيمين -

:  أما دور التسويق في إقتصاد السوق فيو
 ؛ الإستيلاك بأحسن طريقةإلىتنظيم التبادل أي نقل السمع والخدمات من الإنتاج  -

 .تنظيم الإتصال، لتوفير الإتصال ليكون العميل عمى عمم بتواجد الخدمات -
تحرير تجارة الخدمات : الفرع الثاني

 OMC تحرير إتفاقية التجارة لمخدمات وذلك من خلال دورة تحررت التجارة الخاصة بالخدمات نتيجة
 السماح لأعضائيا باتخاذ لأجلوذلك ، و1995 جانفي 1عمدت المنظمة العالمية لمتجارة الأورغواي في 

ستقرار النظام المالي، وكما تسمح  الإجراءات الضرورية والمناسبة لحماية المستثمرين ولضمان تماسك وا 
 عمى المدفوعات والتحويلات عند وجود صعوبات خطيرة في ميزان ومؤقتةبإستخدام قيود غير تمييزية 

 المشاركة في عممية التفاوض GATTالمدفوعات والتمويل الخارجي، وعمى ىذا فإن ومن خلال الوصول إلى 
. (1)المتعددة الأطراف في إطار ألفات
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الأسواق والإلتزام القومي في التعامل، يمكن أن تضاف إلى البلاد دون أن تؤثر عمى قدردتيا عمى 

ىذه المزايا من شأنيا أن تدفع الجزائر إلى معالجة ، تيا السميمة في التنظيم الإقتصادي الكميسمواصمة سيا
يو في مجال التجارة الخارجية لمخدمات ودفع عجلات الإقتصاد إلى مستقبل أفضل في نالضعف الذي تع

.  ضل التبادل الدولي وذلك بإنتعاش الإستثمار الأجنبي
، لكنيا تعد للإقتصاديينلذلك فإن المشاركة الفعالة لقطاعات المعنية في المفاوضات، ليس فقط مسعى 

:  لكن واجو دخول التسويق إلى المصارف الجزائرية عوائق متعددة يمكن إجماليا فيما يمي، ضمان حتميا
أن عملاء المصارف لا يستعممون التسويق في نشاطيم وذلك إما لنقص وضعف التسويق في المصرف  -
 أو سحب الأموال، و ليس لأغراض أخرى، إذ إيداعلإنعدامو، ليذا يتوجيون إلى المصرف بيدف  أو

يجب عمى المصرف وخاصة مديرية التسويق أن تستثمر في بعض الوسائل التي تسمح ليا بالمعرفة 
 ؛الجيدة لعملاءىا من جية ومن جية أخرى لإرضائيم أكثر

الإىمال المسبق لربحية المنتوجات والخدمات التي يمقييا المصرف، كذلك عدم الأخذ بعين الإعتبار  -
نخفاض الدخل في ....صفقات الدراسات المتعمقة بالإتصال إلخ كل ىذا ينتج إنخفاض ربحية المصرف، وا 

نما تحقيق المبيعات أي 97-96السوق الأخيرة   ليذا فإن المصرف يجب عميو أن لا يكون ىدفو البيع وا 
 ؛الأرباح

أن تخصص المصارف كان محدد في نشاط معين، فكل مصرف كان لو عملاءه الخاصين بو وىذا ما  -
 ؛نتج عنو عدم وجود المناقشة بين المصارف الجزائرية

عدم تحسين النوعية لممنتوجات التي إكتسبيا المصارف بسبب إرتفاع الطمب عن العرض، كذلك عدم  -
 ؛في المنتوجات وجود الإبتكار

عدم وجود ذىنية عند المستخدمين في المصرف موجية لمعملاء، ويعتبر التعبير عن الذىنيات الحاجز  -
دخاليا في المصرف  ؛الأساسي الذي يؤدي إلى عدم فعالية مصمحة التسويق وا 

 .(1)عدم وجود منافسة حقيقية بين المصارف الجزائرية لتخصص المصارف -
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 46الخدمات التي يقدميا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة : المطمب الثاني
بنك الجزائر الخارجي كباقي المصارف يقدم باقة مختمفة من الخدمات التي تمبي حاجات الأشخاص 
سواء طبيعيين أو معنويين، وتختمف ىذه الخدمات فمنيا التقميدية ومنيا الحديثة وأيضا الالكترونية، ويوجد 

 :، وىو ما سوف نوضحو من خلالخدمات تميزىا عن غيرىا من المصارف الأخرى
 46 التي يقدميا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة الخدمات التقميدية:  الأولالفرع

: وىي كما يمي
 الودائع :أولا

: وتشمل مختمف الخدمات التي يقدميا المصرف لجذب الودائع
ىو عبارة عن إيداع لأجل، ويصبح ماديا بواسطة سند يمتمس من خلالو العميل الاكتتاب و:  سند الصندوق/أ

بمبمغ محدد بمدة من اختياره، وبمعدل فائدة متغير حسب مدة الإيداع، وىذا النوع موجو إلى الأشخاص 
الماديين والمعنويين؛ 

ىو دفتر يخول لصاحبو الحق في فتح حساب للادخار، إذ يمكن صاحبو من إمكانية :  دفاتر التوفير/ب
سحب أموالو المودعة في أي وقت يشاء، ومن أي وكالة من وكالات المصرف، ويمكن ىذا الدفتر 

صاحبو من الحصول عمى فائدة تضاف إلى رصيده كل ثلاثة أشير، ويمكن لمعميل أن يتابع حسابو لان 
جميع العمميات مسجمة في ذلك الدفتر؛ 

 سنة عن طريق ممثمو الشرعي 19وىذا الدفتر يمكن صاحبو من الشباب دون سن :  دفتر توفير الأشبال/ج
من فتح حساب إيداع فيو؛ 

يفتح ىذا الحساب من طرف ثاني لصاحب الحساب بيدف إيداع أموالو، مقابل :  حساب إيداع لأجل/د
. (1)حصولو عمى فائدة محددة من طرف المصرف حسب مدة الإيداع

القروض : اثاني
: وتنقسم إلى نوعين كما يمي

سيتم في ىذا العنصر التطرق إلى قروض الاستغلال في الوكالة بشيء من التفصيل :  قروض الاستغلال/أ
: (2)كما يمي

 شيرا 24 تمنح قروض الاستغلال لممؤسسات لمدة ثلاثة أشير كحد أدنى : مفيوم قروض الاستغلال/ 1
ة  ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكحد أقصى، وىي موجية لرفع رأس المال العامل قصد تجديد المخزونات وتمويل الخزينة النقدي
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لممؤسسة ويحدد المبمغ الأقصى لمقرض من طرف المصرف بحسب رقم أعمال المؤسسة مع الأخذ بعين 
. الاعتبار نسبة المخاطرة

 :وتتمثل في: الوثائق اللازمة لقروض الاستغلال المطموبة من قبل البنك الخارجي الجزائري/ 2
. تحديد طبيعة القرض والضمانات المقترحة: الطمب التشكيمي لمقروض/ 2-1
ىذه الوثائق تطمب مرة واحدة عند فتح الحساب إلا في حالة حدوث تغيير :  الوثائق القانونية والإدارية/2-2

: في قوانين النشاط أو العنوان وفي ىذه الحالة يجب مراجعة الوثائق التالية
 نسخة طبق الأصل لمسجل التجاري؛ -
 نسخة طبق الأصل مصادق عمييا المعنيين لموائح الأشخاص؛ -
 نسخة لوثائق الممكية أو لعقد التأجير حسب الحالة؛ -
 نسخة لمكشف الرسمي للإعلانات القانونية؛ -
 SPA).)محضر مداولات مجمس الإدارة الذي يخص تعيين المدير العام لمشركات بالأسيم  -

 :وتتمثل في: الوثائق المحاسبية والمالية/ 2-3
 الميزانيات وحسابات النتائج لمثلاثة سنوات الأخيرة مع الممحقات؛ -
 ؛(في حالة نشاط قديم)مخطط تمويل الميزانية وحسابات النتائج المتوقع لمدورة  -
 ؛(نشاط جديد)الميزانية وجدول حسابات النتائج المتوقع عمى ثلاث دورات  -
 . جوان لمممفات المسجمة بعد ىذا التاريخ30الحالة المحاسبية  -

 :وتتمثل في: الوثائق الضريبية وشبو الضريبية/ 2-4
 ؛( أشير3أقل من )شيادة عدم خضوع لمضرائب لتاريخ حديث  -
 .لتاريخ حديث (CASNOS)شيادة دفع جميع الحقوق  -

 :وتتمثل في: 46آجال معالجة ممفات قروض الاستغلال في وكالة تبسة / 2-5
  يوم؛20أجل الرد عمى طمب القرض يكون من اختصاص الوكالة المركزية  -
: أجل الرد عمى طمب قرض يكون من اختصاص الوكالة المركزية بصفتيا المسؤول عن الوكالات -

  يوم؛40=  يوم 20+  يوم 20
=  يوم 20+  يوم 20+  يوم 20: أجل الرد عمى طمب القرض يكون من اختصاص المديرية العامة -

. (1) يوم60
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، 46وكالة تبسة من خلال الدراسة السابقة لقروض الاستغلال التي يمنحيا البنك الخارجي الجزائري 
: كن استخلاص ما يميمي
يجب تقديم جميع الوثائق الضرورية ضمن ممف الحصول عمى القرض؛  -
. يقوم المصرف بدراسة الممف ثم اتخاذ القرار إما بالموافقة أو الرفض -
 :ويمكن إجمالو في جممة النقاط التالية: قرض الاستثمار/ ب
نشاء مشاريع جديدة أو : مفيوم قروض الاستثمار/ 1 ىي القروض الموجية أو التي تستخدم في تمويل وا 

. تجديد آلات ومعدات الإنتاج، أو لتقوم المؤسسة بتوسيع نشاطيا
 :وتتمثل في :46الوثائق المطموبة لمنح قرض استثمار في البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة / 2

: يتوجب عمى طالب قرض استثمار إحضار ما يمي -
  من طرف مسير المؤسسة؛ (كما ينص عميو القانون)طمب قرض 
 حالة الإرث لمسيري المؤسسة؛ 
 نسخة لموائح العممية؛ 
 نسخة لمسجل التجاري؛ 
 الحالة الضريبية وشبو الضريبية؛ 
 دراسة اقتصادية وتقنية لممشروع؛ 
 عقد المورد الخاص باستيراد التجييزات؛ 
 فاتورات الأسعار الأولية وشروط المورد؛ 
 رخصة البناء لممشاريع الجديدة؛ 
 ثلاث ميزانيات الأخيرة لنشاط الصفقات الأخيرة القديمة؛ 
 الميزانيات المتوقعة في فترة الاستثمار. 
 :ولكن عمى طالب قرض الاستثمار أن يمتزم بالشروط التالية -
  من قيمة القرض؛%30يجب أن تساىم المؤسسة في قيمة المشروع بنسبة أدناىا  
  ؛%100تقديم ضمانات تفوق قيمة القرض، أي نسبة تغطية الضمانات لمقروض تفوق 
  تأمين متعدد الأخطار لكل الضمانات، لأنو في حالة وقوع حادث تتكفل مؤسسات التأمين بتعويض

. (1)قيمة الضرر لممصرف
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 :وتتمثل في :46آجال معالجة ممفات الاستثمار في البنك الخارجي الجزائري وكالة تبسة / 2
  يوم؛30أجل الرد عمى طمب القرض يكون من الوكالة المركزية  -
أجل الرد عمى طمب قرض يكون من اختصاص فرع الوكالة المركزية بصفتو المسئول الأول عن الوكالات  -

  يوم؛60=  يوم 30+  يوم 30
: ، حيـــــــــــــــث يتمثــــــــــــــــــــل فـــــــــــــــــــــــــــيةـــــــــــــــــة العامــــــــــــــأجل الرد عمى طمب القرض يكون من اختصاص المديري -

  يوم؛90=  يوم 30+  يوم 30+  يوم 30
من خلال ما سبق نستخمص انو يجب تقديم الوثائق اللازمة لمحصول عمى قرض الاستثمار وكذلك 

تخاذ قرار القبول أو الرفض من إالضمانات التي تضمن لممصرف قيمة القرض، ثم تتم دراسة الممف وبعدىا 
. طرف المصرف

الخدمات الحديثة :  الثانيالفرع
: يقوم بنك الجزائر الخارجي بالعديد من الخدمات الحديثة منيا ما يمي

بيع سندات الخزينة : أولا
 إن تدىور أسعار النفط في السوق العالمية كبد الحكومة الجزائرية خسائر كبيرة وانخفاض كبير في 

حتياطات الصرف من العممة وتوقفت معظم المشاريع التنموية وتدىور الوضعية الاقتصادية بسبب توقف إ
التنمية الاقتصادية نتيجة إلى قمة الإيرادات فوجدت الحكومة نفسيا أمام تحد كبير فمجأت الخزينة العمومية 
إلى طرح سندات خزينة ووضعيا في السوق لجذب التمويل اللازم لممشاريع التنموية وبالتالي تم طرحيا في 
السوق المصرفية وبنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة كان ليا نصيب من ىذه السندات وىذه الأخيرة بقيمة 

 سنويا وىذا النوع من السندات يقدمو بنك الجزائر الخارجي وكالة % 2,5 :ـ دج وبمعدل فائدة مقدر ب50000
تبسة كخدمات مصرفية إلى عملائيا؛ 

خصم الأوراق المالية : اثاني
 يقوم بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة بخصم الأوراق المالية ومن أىم الأوراق المالية التي تقوم 

الوكالة بخصميا الكمبيالة التي تعتبر وسيمة دفع بين التجار والتاجر الذي يجد صعوبة في التمويل ونقص 
في السيولة يمجأ إلى الوكالة حيث تقوم ىذه الأخيرة بإعطاء قيمة الوكالة مطروح منيا نسبة الخصم التي 
تحددىا الوكالة، وعند وصول تاريخ الاستحقاق يسترجع المصرف نقوده وىذه من الخدمات التي تقدميا 

؛ (1)الوكالة إلى العملاء
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 بطاقة الدفع : اثالث
 تسمح ىذه البطاقة لحامميا بإجراء عممية السحب عمى مستوى الموزع الآلي للأوراق النقدية المتواجد 

، أو حتى وكالات المصارف الزميمة، وكذا القيام بعممية الدفع لمشترياتيم عند التجار BEAفي كل وكالات 
، ومدة صلاحية ىذه البطاقة سنة واحدة وقابمة لمتجديد ويتم TPEالذين يممكون جياز حامل الدفع الالكتروني 

 بنكالسحب وفق سقف أسبوعي محدد من قبل المصرف، ولكل فاتح لحساب جديد لدى إحدى وكالات 
BEA؛ (1) الحق في الحصول عمى مثل ىذه البطاقة
الدفع عبر الانترنت : ارابع

 ومن خلال ىذه الخدمة يتمكن المعني CIB وىي خدمة يتمتع بيا كل عميل لممصرف حامل لبطاقة 
. (2)بالأمر من تسديد مختمف مستحقاتو عبر شبكة الانترنت

حامل الدفع الالكتروني : اخامس
 وىي خدمة تقدميا الوكالة إلى التجار المتعاممين معيا حيث تقدم ليم ىذا الجياز الذي يمكنيم من 

. (3)الاستفادة من خدمة الدفع الالكتروني
 MASTER CARDالبطاقات الالكترونية بالعممة الصعبة : اسادس

 بطاقة تمكن حامميا من الدفع عبر الانترنت بالعممة الصعبة وكذلك من سحب العممة الصعبة خارج 
. (4)تراب الوطن

 LPPقرض لاقتناء سكن ترقوي عمومي : اسابع
 السكنات وىو نوع جديد من السكنات، حيث يمول المصرف الأفراد الراغبين في اقتناء ىذا النوع من 

 سنة وبنسبة فائدة 30من قيمة العقار وبمدة تصل إلى غاية %90ويصل التمويل الذي يقدمو المصرف إلى 
. (5)مدعمة من طرف الخزينة

حسابات الأجرة : اثامن
. (6)وىي حسابات تخص العمال الذين يفتحون حساباتيم في المصرف بدلا من البريد
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 46خدمات أخرى في بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة :  الثالثالفرع
من خلال مضمون ىذا المطمب سوف يتم دراسة خدمات أخرى يقدميا بنك الجزائر الخارجي وكالة 

، وتتمثل في الخدمات الالكترونية، خدمة ما قبل التوطين، بالإضافة إلى خدمات تحويل الأموال، 46تبسة 
 :وذلك عمى النحو التالي

- وكالة تبسة– الخدمات الالكترونية في بنك الجزائر الخارجي : أولا
كل من  في 46يمكن إيجاز أىم الخدمات الالكترونية التي يقدميا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة 

 ، ىذا فضلا عمى البطاقات(TPE)البطاقات الإلكترونية من جية، ومن جية أخرى حامل الدفع الإلكتروني 
النقاط من جممة ، وىو ما سوف يتم التعرض إليو من خلال (Master Card) الصعبة بالعممة الإلكترونية

: التالينوجزىا عمى النحو 
تمكن  ،(أصحاب الحسابات المصرفية )تمنح ىذه البطاقات إلى عملاء المصرف :  البطاقات الإلكترونية/أ

ىذه البطاقة حامميا من سحب النقود من الموزع الآلي للأوراق تحت سقف معين حسب الدخل الشيري 
 دج، كذلك (30000) دج إلى غاية ثلاثون ألف (3000)لصاحب الحساب وىي تتراوح بين ثلاثة ألاف 

تمثل ىذه البطاقة حامميا من تسديد مستحقاتيا كشراء تذاكر الطيران وتسديد مستحقات الانترنت والياتف 
وغيرىا من المستحقات عن طريق شبكة الانترنت دون عناء كعناء حمل النقود والوقوف في طوابير 

الانتظار لتسديد المستحقات  
وىذا عبارة عن جياز يحممو التجار وأصحاب المحلات، ومن خلالو : (TPE) حامل الدفع الإلكتروني /ب

يستطيع عملاء تمك المحلات تسديد قيمة مشترياتيم من خلالو حيث يسمح ىذا الجياز إلى أي مواطن 
حامل لبطاقة مصرفية سابقة الذكر أن يسدد قيمة فواتيره عن طريق حسابو المصرفي أو البريدي ومن 

خلال تمك البطاقة يتم خصم قيمة المشتريات من حسابو المصرفي أو البريدي مباشرة، فيذه الخدمة تسمح 
. لصاحبيا بالتسديد دون أن يحمل معو نقود 

وىي بطاقات مصرفية حاممة لمعلامة التجارية : (MasterCard) البطاقات الإلكترونية بالعممة الصعبة /ج
الدولار، )وتسمح ىذه البطاقة لحامميا بتسديد كل مشترياتو بالعممة الصعبة  (Master card)العالمية 
بالإضافة إلى ذلك تمكنيم من الحجز في الفنادق خارج تراب الوطن عن طريق شبكة الانترنت  (الأورو

وغيرىا من الخدمات الأخرى، وكذلك يستطيع حامميا أن يسحب الأوراق النقدية بالعممة الصعبة في معظم 
. (1)بمدان العالم من موزعات آلية تفوق ثلاثون مميون موزع آلي حول العالم
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 خدمة ما قبل التوطين: اثاني
ىذا النوع من الخدمات يستفيد منو المتعاممين في مجال التجارة الخارجية حيث يمجأ المستوردون أو 
المصدرين الفاتحين لحسابات مصرفية للاستيراد والتصدير إلى المصرف فيستممون اسم مستخدم ورقم سري 
من خلالو يدخمون إلى الموقع الرسمي لممصرف ومنو إلى نافذة ما قبل التوطين ويقومون بوضع الوثائق 

الخ وىذه الخدمة تسمح ...اللازمة لعممية الاستيراد أو التصدير وىذه الوثائق متمثمة في فاتورة شكمية وطمب 
ليم بالحصول عمى الموافقة عمى العممية واخذ موعد لفتح ممف العممية، دون الذىاب إلى المصرف ومنو 

 فيذه الخدمة وفرت الوقت والجيد لمعملاء
خدمات تحويل الأموال : اثالث

ىذه الخدمة تمكن عملاء المصرف من وضع الأموال في حسابات أشخاص آخرين من حساباتيم 
الشخصية دون الحاجة إلى حمل النقود والوقوف في طوابير الانتظار ومنو فيذه الخدمة مكنت العملاء من 

. (1)نقل الأموال بأمان وفي وقت قصير وفي ىذه الحالة استفاد العميل من ميزة الأمان وربح الوقت
 .(CIB)المصرفية  البطاقات عمى المطبقة التسويقي المزيج سياسات: المطمب الثالث

إلى كل من   التعرض إلى سياسة المنتوج أو الخدمة، بالإضافةالمطمبذا هسيتم من خلال مضمون 
ة من لوذلك من خلال جم ذا فضلا عن التعرض إلى سياسة التوزيع،هسياسة التسعير وسياسة التسعير، 

 :ى النحو التاليل جاءت عالفروع
سياسة المنتوج أو الخدمة :  الأولالفرع

 منتجات في منتج واحد ويعتبر إستعمال البطاقات المصرفية كتقنية جديدة لتجميع عدة خدمات أ
بما أن ظاىرة البطاقات المصرفية ىي ظاىرة جديدة وىي في مرحمة التقديم ، والمتمثل في الطاقات المصرفية

وكذا التأخر الذي أصاب القطاع المصرفي، فإننا نلاحظ أن البطاقات المصرفية الموجودة حاليا تفتقر إلى 
.  التنويع الواجب وجوده في البطاقات من ناحية عدد الخدمات والمنتجات

 : لعملاءه فيي تجمع خدماتالبنك الخارجي الجزائريفبالنسبة لمبطاقات الدولية التي يقدميا 
 ؛يمكن إستعماليا كوسيمة لتسديد المشتريات من السمع والخدمات داخل وخارج الوطن: التسديد -

بما أن ىذه البطاقة مقدمة إلى عملاء من نوع خاص : سحب النقود من الموزعات النقدية خارج الوطن -
 : أي أنيم يمتازون بكثرة التنقل بين عدة دول فيجب إضافة بعض الخدمات التي يحتاجيا العميل مثل

 ؛(2)سا 48التعويض في حالة تأخر الطائرة بأكثر ، والتأمين عمى حوادث السفر -
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 .إلخ... ضمان حجز الغرف في الفنادق العالمية -
.  حيث أن زيادة ىذه الخدمات تجعل العميل أكثر ولاء وأكثر إرتباطا بالمصرف نتيجة إشباع رغباتو

سياسة التسعير  :  الثانيالفرع
يخضع إلى المنافسة  تحديد سعر البطاقات ىو من ميام المديرية العامة لذا فيو لا يسند إلى أساس ولا

 لقد وضع المصرف سعر البطاقة وفقا لسعر التكمفة CIBفبالنسبة لمبطاقة الوطنية ، التي يجب أن تكون
المديرية   سنويا محددة من طرفينار د300: بـ (تكمفة المنتوج)، وتقدر تكمفة البطاقة المناقصةووفقا لسعر 

تصعب التعاون بيا، وتنزع مباشرة من  العامة بقرار تنظيمي في إطار تحديد سعر البطاقة والعمميات التي
شركة النقد الآلي والعلاقات  حساب البطاقة، بعدما يتم صنعيا ثانية حيث تكمفة البطاقة عند شراءىا من

 دج، حيث يتضح أن سياسة التسعير كانت بطريقة 296.40:  تقدر بـSATIMالتمقائية ما بين المصارف 
:  كلاسكية

ىامش الربح  + (تكمفة الصنع)تكمفة المنتوج = سعر التكمفة 
 

دج   3.60وىامش الربح ىنا يساوي 
 : النظام، والشكل التالي يوضح ذلك وىذا مطبق عمى جميع المصارف المنخرطة في ىذا

 (CIB)التكاليف المتعمقة بصنع بطاقة : (9)الشكل 

  
 02/04/2019: ، بتاريخ46 وكالة تبسة مصمحة الصندوق عمى مستوى البنك الخارجي الجزائريمعمومات مقدمة من طرف  :المصدر

 عند السحب من CIB الحامل لبطاقة BEAأما العمولة أو الرسم الذي يطبق عمى عميل المصرف 
ب ــــــــــــــــــدج، عند كل عممية سح 30 الخاصة بالمصرف فيي بإقتطاع من حسابو DABالموزعات الآلية 

.   دج تعود لممصرف20.7 وSATIMدج تستفيد منيا شركة  80.22
سسات المالية المنظمة، ؤ بالسحب عمى الموزع الآلي التابع لممBEA/CIBأما عند قيام حامل البطاقة 

دج،  20.7: ، بـBEAدج تقطع من حساب العميل فيستفيد مصرف  35: م في ىذه الحالة يقدر بـسالر
 .SATIM(1) :ـدج تعود ل 22. 80 دج والباقي 5: المؤسسة المالية التي تم السحب عمى مستوى موزعييا بـ
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 : والشكل التالي يوضح الرسوم المتعمقة بـعمميات السحب
الرسوم المتعمقة بعمميات السحب من الموزعات الآلية : (10)الشكل 

 
 02/04/2019: ، بتاريخ46 وكالة تبسة مصمحة الصندوق عمى مستوى البنك الخارجي الجزائريمعمومات مقدمة من طرف  :المصدر

:  أما بالنسبة لمبطاقات الدولية التي يتم صنعيا في المغرب فإن تكمفة البطاقة ىي كما يمي
 ؛€11.38=  سعر البطاقة  -
 ؛دج 22.86=  الرقم السري  -
 .دج 15.25=  البطاقة وحدىا  -

وىذا السعر محدد من طرف المديرية العامة، كما أنو عند كل عممية سحب نقود سواءا داخل أو خارج 
يتم إقتطاع عمولة من المبمغ المسحوب  

 سياسة الإتصال  : الثالثالفرع
 (تكمفة المنتوج)جودة معينة وبسعر معين  وفر منتوج ذويجب أن يإن المصرف لكي يبيع منتوجو، 

لات من أجل التعريف بالمنتوج وقبولو من ا مجموعة إتصبات توزيعية حيث يصحب طلووبإستعمال قن
ستيدف، والإعلانات الترويجية التي قام بيا المصرف نجدىا منعدمة تقريبا حيث نجدىا مطرف السوق ال

.  (1) المصرف والإعلانات في المعارضيإقتصرت فقط عمى مجال
المعارض والظاىرات الإقتصادية  : أولا

الشركة الجزائرية لممعارض ) SAFEXالمعرض السابع والثلاثون الدولي الذي نضم من طرف شركة 
 مكان المصرف حاضر من بين 2004 جوان 10إلى  02في الصنوبر البحري الذي كانت من  (والتصدير

الكثير من المؤسسات منيا العمومية والخاصة الوطنية والأجنبية وكان حضوره ممثلا من قبل فريق من 
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المصرف ظير فيو المصرف لترويج منتوجاتو التي وضعيا تحت تصرف عملاءه حيث إنتيز أعوان 
المصرف ىاتو الفرصة لتعريف بالمصرف لمعملاء، وتقديم ليم أكبر المعمومات الممكنة حول الييئة 

وض، رالمصرفية، وكذا التعريف بالخدمات التي يقدميا والمتمثمة في البطاقات المصرفية الدولية والوطنية، الق
.  إلخ...دفاتر التوفير

علاقة المصرف مع عملاءه : اثاني
أنيا وسيمة لتدعيم منتوجات المصرف وىذا لإكمال الجيود التسويقية وتغطية نقائص الإشيار، 

 سوق بإيجاد يساعده طيبة لو، بين عملاءه الحاليين والمحتممين وىذا سمعةفالمصرف يعمل عمى بناء 
فيو عندما يحاول تعريف عملاءه بالدور الكبير الذي يمعبو  (VISA/BEA ،BEA/CIB)ه ــــــــــــــــــــــــــــــــــــلمنتوجات

.  في السوق، يستطيع خمق إنطباع معنوي لو في أذىان الناس، والذي يؤدي بيم حتما إلى تفضيل منتوجو
علاقة المصرف مع العمال والموظفين  : اثالث

عمل المصرف عمى خمق جو مريح بين العمال والموظفين وتوزيع الأرباح عمييم أيضا فإن أكثر من 
ىم عمال المصرف، والمصرف عمل مجيودات عمى مستوى الإتصال الداخمي بفضل عمالو وكذا في % 50
جابيات العلاقة الجديدة بين المصرف يلات يعمل المستخدمون عمى حسن إستقبال العملاء عموما فيذه إاالوك

.  وعمالو
سياسة التوزيع  :  الرابعالفرع

 يمتمك شبكة مصرفية BEAوشبكة التوزيع لمقطاع المستيدف نجدىا محدودة، بالرغم من أن المصرف 
تقديم البطاقة )نتوج م وكالة، غير أنو ليست كميا تقوم بتوزيع ىذا ال214كبيرة في الجزائر حيث تضم 

 .DAB موزع آلي لمنقود 145: وشبكة المصرف لمموزعات الآلية لمنقود تقدر بـ (لمعملاء
، أما CIB ىنا من ناحية البطاقات الوطنية SATIM حيث يتم صنع البطاقات من طرف شركة 

ى المغرب أين يتم ىناك صنعيا وترسل دوما البطاقات لفترسل الطمبات إVISA/ BEAالبطاقات الدولية 
إلى الفروع، فيقوم   الوكالات التي ترسميا بدورىاإلىومعيا الرقم السري، ترسل ىذه المديرية ىذه البطاقات أولا 

مدير الفرع أو المكمف بالنقديات عمى مستوى الفرع بالإتصال بالعميل وعند حضوره تقدم لو البطاقة بعد أن 
.  (1)عقد إستعمال ىذه البطاقة يملأ
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 46 تبسة وكالة لمبنك الخارجي الجزائري مستوى عمى الميدانية الدراسة إجراءات: المبحث الثالث
لمبنك  مستوى عمى الميدانية الدراسة من خلال مضمون ىذا المبحث سوف يتم التعرض إلى إجراءات

، وذلك من خلال التعرض إلى خطوات إعداد الإستمارة وقياس وصدقيا 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائري
ثباتيا، ىذا من جية، ومن جية أخرى دراسة مجتمع الدراسة وكيفية إختيار عينة الدراسة، وأخيرا تفريغ 

 :وتحميل نتائج محاور الإستبيان، وذلك بالإعتماد عمى جممة من المطالب، نوجزىا عمى النحو التالي
 مجتمع الدراسة وكيفية إختيار العينة؛ -
 خطوات إعداد إستمارة الإستبيان ؛ -
 .تفريغ وتحميل نتائج محاور إستمارة الإستبيان -

 مجتمع الدراسة وكيفية إختيار العينة: المطمب الأول
 عمى أنيا فئة أو وحدة تمثيمية عن المجتمع الكمي شرط أن تكون ىذه الوحدة الدراسة مجتمعيعرف 

كما تتمثل العينة أيضا في المجتمع الأصمي وتحقق أغراض البحث وتغني الباحث ، (1)ممثمة لممجتمع الكمي
من  ، فمن.عن مشقات دراسة المجتمع الأصمي، وتعرف العينة بأنيا جزء ممثل لمجتمع البحث الأصمي

خلال دراسة العينة يتم التوصل إلى نتائج ومن ثم تعميميا عمى مجتمع الدراسة لأنو قد يتعذر عمى الباحث 
 :(2)دراسة جميع عناصر المجتمع وذلك لعدة أسباب منيا

 قد يكون المجتمع كبيرا جدا لدرجة انو يصعب دراسة الظاىرة عمى جميع أفراد ىذا المجتمع؛ -
قد يكون من المكمف جدا دراسة جميع أفراد المجتمع وتحتاج إلى وقت وجيد؛  -

تحتاج أحيانا إلى اتخاذ قرار سريع بخصوص ظاىرة معينة مما يتعذر معو دراسة كافة عناصر  -
 المجتمع؛

قد يكون من الصعب الوصول إلى كافة عناصر المجتمع؛  -
ن اختيار العينة بشكل سميم تجعل البيانات التي تم الحصول عمييا منيا تصدق عمى المجتمع  وا 

:  الأصمي كمو، حيث أنيا يجب أن تمر بجممة من الخطوات، والتي تتمثل في

المجتمع ، حيث أن (تحديد المجتمع الأصمي أو مجتمع الدراسة): الخطوة الأولى في اختيار العينة ىي -
وىم كل عملاء المتواجدين عمى  ىو المجتمع الذي يريد الباحث أن يعمم نتائج عينتو عميو المستيدف

 .؛46مستوى البنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة 
                                                           

 .28، ص 1998زىراء الشرق، مصر، مكتبة ، نماذج الدراسات وبحوث ميدانيةسعيد ناصف، - 1
، "تعريف العينات وأنواعيا وأىميتيا في البحث العممي"التربية والثقافة في منيجية البحث العممي ميندس أمجد قاسم، - 2

 .11:30، عمى الساعة 28/12/2018: تاريخ الزيارة، http://al3loom.com/?p=1001: الإلكترونيمتوفر عمى الموقع 
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، فمقد تم ىنا الإعتماد ىنا عمى (تحديد حجم العينة المطموبة): الخطوة الثانية في اختيار العينة ىي -
معينة أو وحدات معينة لأنيا تمثل  ، والتي يتعمد الباحث أن تكون من حالاتالعشوائية البسيطةالعينة 

 .المجتمع الأصل
 والعينات العيّنة ىذه بين والفرق ،(البسيطة) العشوائية العينةولقد تم إختيار عينة الدراسة بالطريقة 

 فرد لكل أن أي العينة يدخموا لكي ومستقمة متساوية فرصة ليم تتاح البحث مجتمع أفراد جميع أن ىو الأخرى
 نتيجة وذلك الآخر، الفرد إختيار في يؤثر لا فرد أي إختيار وأن الإختيار في الإحتمال نفس المجتمع في

 :كالتالي ذلك ويتم دورية،  بصفة46البنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  يقدميا التي الخدمات من لإستفاداتيم

      =N 66: المجتمع الإحصائي لمدراسة ىـــــــو -
  T= n/N: معدل المعاينـــــــــــــــــــــــــــــــــة -
 66 = 100/(100*66): طريقة الحصول عمى معدل المعاينة -
 N= 66: عينة الدراسة تمثــــــــــــــــــــــــــل -

 .والجدول الآتي يوضح المجتمع الإحصائي المستيدف
المجتمع الإحصائي المستيدف : (1)الجدول رقم 

عدد 
 الاستمارات
 الموزعة

عدد 
 الاستمارات
 المسترجعة

 عدد الاستمارات
 غير المسترجعة

 عدد الاستمارات
الممغاة 

 (الفارغة)

 عدد الاستمارات
 القابمة لمتحميل

معدل صدق 
 العينة

66 54 12 4 50 100% 
 بالإعتماد عمى فرز الإستمارات المسترجعة من طرف أفراد العينة: المصدر              

 خطوات إعداد إستمارة الإستبيان: المطمب الثاني
ستمارة الإستبيان في صورتيا النيائيـة، ينبغي الإشـارة إلى مختمف الخطوات التي الإقـبل القيام بتصميم 

: سبقت الإعداد النيائي ليذه الأداة والتي كانت عمى النحو التالي
 لـمدراسة الإستطـلاعيـة الـدور الـكبير في الـكشف عن بعض الـحقائق المتعمقة بـموضوع الـدراسة كـانلـقد  -

والـتي سـاعدتنـا في وضع جممـة من الأسئمة التـي ستتضمنيـا إستمارة الإستبيان الـمعـالجـة لـفرضيات 
الموضـوع، وذلـك في صـورتيـا الـمبدئية، كمـا لا يـمكـن إغـفـال دور الـجـانـب النظري في صياغة إستمارة 

 ؛الإستبيان
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 حتىبعد ذلك تم عرض الاستمارة عمى الأستاذ المشرف وذلـك لإبـداء رأيو وتحكيـم إستمارة الإستبيان  -
تكون أكثـر دقـة وخدمـة لـمبحث وقـابمـة لـمتـوزيع عمى الـمفحوصيـن، حيـث مـن خـلال الـملاحظات المقدمة 
من طرف الأستاذ المشرف تم حذف بعض الأسئمة التي تبين أنيـا لا تـخدم الـموضوع في حيـن تـمت 

 ؛إعادة صياغة بعضيا الآخر وكذا تعديل أسئمة أخرى إضافة إلى تبسيط بعض الأسئمة الأخرى

بعد الأخـذ بـعين الاعتبـار جممـة الآراء الـمقدمة من قبل المشرف تم تصميم إستمارة الإستبيان في  -
إستمارة الإستبيان جممة من تضمنت ر، وقد ، حتى تكون معدة لمقياس والاختبا(1)صورتيا النيائية
 :المحاور كالتالي

:  أسئمة ىي4يـتعمق ىـذا الـمحور بـالـمعمومـات الـشخصيـة عن المبحوثين وقد تضمن : المـحور الأول -
 .(الوظيفة، المستوى التعميمي  السن،الجنس،)

 المحور الأـول السوسيوديمغرافيةالبيانات 
 الأسئمة 4، 3، 2، 1

الجزئية ات  والـمعالجة لـمفرضي19 إلى 5 من  سؤال16يـشتمل ىـذا الـمحور عـمى : المحـور الثاني -
. المصرف مستوى عمى المطبقة المصرفي التسويقي المزيج سياسة: ، والذي جاء تحت عنوانالموضوعة

 الأسئمة 20، 19، 18، 17، 16، 15، 13، 12، 11، 10، 9، 8، 7، 6، 5، 4

الجزئية ات  والـمعالجة لـمفرضي26 إلى 20 من  أسئمة7يـشتمل ىـذا الـمحور عـمى : المحـور الثالث -
 .المقدمة الخدمات عمى المصرف عملاء رضا مدى: ، والذي جاء تحت عنوانالموضوعة

 الأسئمة 27، 26، 25، 24، 23، 22، 21

 

                                                           
 . (1)أنظر الممحق رقم - 1
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 تفريغ وتحميل نتائج محاور إستمارة الإستبيان: المطمب الثالث
 نتائج المحور المتعمق بالبيانات وتحميل من خلال مضمون ىذا المطمب سوف يتم التعرض إلى تفريغ

 التسويقي المزيج نتائج المحور المتعمق بسياسة وتحميل السوسيوديمغرافية من جية، ومن جية أخرى تفريغ
 عملاء رضا نتائج المحور المتعمق مدى وتحميل المصرف، وأخيرا تفريغ مستوى عمى المطبقة المصرفي
: المقدمة، وذلك بالإعتماد عمى جممة من الفروع نوجزىا عمى النحو التالي الخدمات عمى المصرف

 
تفريغ تحميل نتائج المحور الأول : الفرع الأول

الجنـس / 1
 توزيع العمال حسب متغير الجنس: (2)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %42 21ذكر 
 %56 28أنثى 

 %100 50المجموع 
 من المحور الأول، بإستمارة الإستبيان (1)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من المجوع الكمي لأفراد العينة يمثمون فئة الإناث، في حين بمغة %56نلاحظ أن أكبر نسبة تمثل 

 من المجموع الكمي للأفراد العينة، وىذا دلالة عمى أن أفراد العينة ىم مزيج بين الذكور %42نسبة الذكور 
. والإناث لكن يغمب طابع الإناث أكثر وىذا يعود إلى ميول الأفراد إلى خدمات ىذا المصرف
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 السن/ 2
 توزيع العمال حسب متغير السن: (3)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %56 28 سنة 35 إلى 25من 
 %16 16سنة  45  إلى35من 

 %6 6 سنة 45أكثر مــــــــــــن 
 %100 25المجموع 

 من المحور الأول، بإستمارة الإستبيان (2)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
سنة، في  35 إلى 25  وىم فئة أفراد العينة الذين يتراوح سنيم من%56نلاحظ أن أكبر نسبة تمثل 

 45من  سنة، أما الفئة أكثر 45 إلى 35  من فئة أفراد العينة الذين يتراوح سنيم من%16حين تمييا نسبة 
، وىذا ما يدل عمى أن عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة %6سنة فقد بمغت نسبة ضئيمة وصمت إلى 

.  ىو من فئة الشباب46
 المستوى التعميمي/ 3

 التعميمي توزيع العمال حسب متغير المستوى: (4)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 

 %0 0 إبتدائـــــــــــــــــــي
 %0 0 متوســــــــــــــــــط
 %12 6 ثانــــــــــــــــــــــــوي
 %64 32 جامعـــــــــــــــــــــي
 %24 12 شيادات أخــرى

 %100 50المجموع 
 من المحور الأول، بإستمارة الإستبيان (3)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 لدييم 50 فردا من أصل 32 من المجوع الكمي لأفراد العينة أي ما يعادل %64نلاحظ أن ما نسبتو 

 وىي نسبة التي أجابوا بإجابات أخرى والمتمثل %24مستوى تعميمي بدرجة جامعي، في حين تمييا ما نسبتو 
 فيي تمثل نسبة أفراد العينة ذو المستوى ثانوي، وبالمقابل %12مجمميا في المستوى تقني سامي، أما 

إنعدمت كل من درجة الشيادات الإبتدائي والمتوسط، وىذا ما يدل عمى أن مجتمع الدراسة ذو مستوى عممي 
. متخصص وأنيم عمى دراية كاممة بتعامميم مع الخدمات المقدمة من طرف المصرف
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الوظيفة / 4
 العمل في توزيع العمال حسب متغير الأقدمية: (5)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %64 32 موظف
 %16 8 تاجر

 %20 10 مينة حرة
 %0 0 بدون عمل
 %0 0 مينة أخرى
 %100 50المجموع 

 من المحور الأول، بإستمارة الإستبيان (4)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 وىي تمثل أعمى نسبة من أفراد العينة والمتمثمة في الموظفون، أما ما %64نلاحظ أن ما نسبتو 

، وىذا ما يدل عمى %16 فيي تمثل وظيفة المين الحرة، وتمييا وظيفة التجار والتي تمثل نسبة %20نسبتو 
 يحتوي عمى عملاء من مختمف المين والوظائف ولعل أكثر ىم 46أن بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة 

. الموظفون في الإدارات العمومية
تفريغ تحميل نتائج المحور الثاني : الفرع الثاني

 عندما يعدك المصرف بتقديم خدمة ما في وقت معين فإنو يفي بيا؟  .5
 وفاء المصرف بوعده تجاه الخدمة إلى العميل في الوقت المحدد: (6)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (5)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من مجموع أفراد العينة %100من خلال من خلال المعطيات الموضحة أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 عمى سياسة وىذا ما يدلصرحوا بأن المصرف يفي بوعدوه الذي يقطعيا عمى عملاءه في الوقت المحدد، 
تقديم الخدمة التي ينتيجيا المصرف يسعى من وراءىا إلى كسب ولاء العملاء عن طريق وفاءه بالعيود التي 

. يقطعيا عميو في وقتيا المحدد
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  ىل تتوفر السيولة بشكل دائم عندما يتم السحب من الصراف الآلي؟ .6
 الآلي الصراف من السحب يتم عندما دائم بشكل ما إذا كان المصرف يوفر السيولة: (7)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %64 32نعم 
 %36 18لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (6)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من %64من خلال ما تم التوصل إلى من النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

الآلي، في  الصراف من السحب يتم عندما دائم بشكل السيولة يوفر مجموع أفراد العينة يرون أن المصرف
 عمى أن السيولة الموجودة داخل الموزعات الآلية كافية وىذا ما يدل يرون عكس ذلك، %36حين ما نسبتو 

لتسديد حاجات العملاء وفي نفس الوقت ترتبط بعدد العملاء التي تتعامل مع المصرف والبالغ عددىا كبير 
 .حسب المعطيات الموضحة في الجدول أعلاه

 

 ىل الرسوم وتكمفة الخدمات المصرفية مناسبة لك؟  .7
 لمعميل مناسبة المصرفية الخدمات وتكمفة رسوم ما إذا كانت: (8)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %32 16نعم 
 %68 34لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (7)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 %68من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 الخدمات وتكمفة  صرحوا بأن رسوم50 فردا من أصل 34من المجموع الكمي لأفراد العينة أي ما يعادل 
 من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون عكس %32لعم، في حين صرح ما نسبتو  غير مناسبة المصرفية

 عمى سياسة التسعير التي ينتيجيا المصرف غير مرضية بنسبة كبيرة لمعملاء وقد يرجع وىذا ما يدلذلك، 
سبب ذلك في كون جل عملاء المصرف ىو موظفون ودخميم محدود مما يجعميم يرون أن رسوم وتكمفة 

. الخدمات غير مرضية
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  ىل الفوائد التي يدفعيا المصرف عمى الوداع مقبولة؟ .8
 مقبولة الوداع عمى المصرف يدفعيا التي ما إذا كانت الفوائد: (9)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %44 22نعم 
 %56 28لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (8)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 %56بالإعتماد عمى ما تم التوصل إليو من نتائج والموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

غير مقبولة، في حين  الوداع عمى المصرف يدفعيا التي من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون أن الفوائد
 يدفعيا التي  عمى أن الفوائدوىذا ما يدل عكس ذلك، وىذه النسب متقاربة نوعا ما، %44يرى ما نسبتو 

 الفائدة مقبولة مرضية لمعملاء بشكل مقبول وتكون حسب مبمغ التوفير، فإذا كان معدل الوداع عمى المصرف
التمويل، أما  طمب إيداع لحظة المصرف مستوى عمى المعتمدة الأسعار بتعريفة فتحدد بالدينار الأجمة لمودائع
 .المصرف طرف من محدد فيو الأجنبية بالعممة الأجمة لمودائع الفائدة معدل

  ىل يقدم المصرف حوافز مادية ومعنوية لك عند تعاممك معو؟ .9
 ما إذا كانت المصرف يقدم حوافز مادية ومعنوية لمعميل عند تعاممو معو: (10)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (9)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من المجموع %100من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 عمى وىذا ما يدلمعو،  تعاممو عند لمعميل ومعنوية مادية حوافز الكمي لأفراد العينة يرون أن المصرف يقدم
 ترضي العملاء المتعاممين معو من 46أن سياسة الترويج التي ينتيجيا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة 

 .التي يقدميا ليم ومعنوية مادية خلال حوافز
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  ىل يقوم المصرف أحيانا بتقديم خدمات مجانية؟ .10
 ما إذا كانت المصرف يقوم أحيانا بتقديم خدمات مجانية: (11)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني ، بإستمارة الإستبيان (10)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
بالإعتماد عمى ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه، نلاحظ أن ما نسبتو 

، وأنو شيكات الطمب مجانيةمجانية ك خدمات بتقديم أحيانا  يقومبأن من مجموع أفراد العينة صرحوا 100%
، مما يأكد أن مدفوعات الإيقاف مجانية، بالإضافة إلى وليس ىناك رسوم لحماية السحب عمى المكشوف

 . سياسة الترويج التي ينتيجيا المصرف دافع قوي وميم لإرضاء العملاء
 
  ىل يوفر لك المصرف المعمومات الكافية حول الخدمات المقدمة؟ .11

 المقدمة الخدمات حول الكافية يوفر المعمومات ما إذا كانت المصرف: (12)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (11)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من مجموع أفراد العينة %100من خلال النتائج الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 عمى أن بنك وىذا ما يدلالمقدمة،  الخدمات حول الكافية المعمومات لمعميل يوفر المصرف صرحوا بأن
 يسعى بكل الطرق إلى توفير المعمومات الكافية والنصائح القيمة حول 46الجزائر الخارجي وكالة تبسة 

 .الخدمة التي يطمبيا العميل وذلك من أجل إرضائو وكسب ولائو
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  ىل الخدمات التي يعرضيا المصرف عمى موقعو في الأنترنت كافية بالنسبة لك؟ .12
بالنسبة  كافية الأنترنت في موقعو عمى المصرف يعرضيا التي ما إذا كانت الخدمات: (13)الجدول رقم 

 لمعميل
النسبة  الخيارات السؤال 
 %62 31نعم 
 %38 19لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (12)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من %62من خلال ما تم التوصل إليو من خلال الجدول الموضح أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 المصرف يعرضيا التي  يرون أن الخدمات50 فرد من أصل 31المجموع الكمي لأفراد العينة وىو ما يقابميا 
 وىذا ما يدل، %38ليم، في حين بمغت نسبة من يرون عكس ذلك  بالنسبة كافية الأنترنت في موقعو عمى

لمعميل ولكنيا تحتاج إلى  بالنسبة كافية الأنترنت في موقعو عمى المصرف يعرضيا التي عمى الخدمات
 .الدعم والتحديث بصفة دورية لأنيا تعبر عن سياسة التوزيع التي ينتيجيا المصرف لكسب ولاء العميل

 

  ىل يمكن أن تسحب رصيدك من أي فرع من فروع المصرف؟ .13
 المصرف فروع من فرع أي ما إذا كانت العميل يمكنو سحب رصيده من: (14)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %80 40نعم 
 %20 10لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (13)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من %80من خلال ما التوصل إليو من خلال المعطيات الموضحة أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

المصرف الذين ينتمون  فروع من فرع أي من رصيدىم المجموع الكمي لأفراد العينة يرون أنيم يمكنيم سحب
 يرون عكس ذلك، وىذا راجع إلى قيمة المبمغ الذي يريد العميل صرفو حسب %10إليو، في حين ما نسبتو 

 عمى أن سياسة التوزيع المنتيجة من طرف البنك الجزائر ي الخارجي وكالة تبسة وىذا ما يدلتصريحاتيم، 
 تعتمد برجة كبيرة عمى توفير الخدمة السريعة إلى العميل من خلال إمكانية سحبو لرصيده من أي فرع 46

 .آخر ينتمي لممصرف
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
  ىل الموظفون يستطعون التعامل مع إستفساراتك وحل مشاكمك؟ .14

 مشاكمك وحل إستفسارات العميل مع التعامل يستطعون ما إذا كانت الموظفون: (15)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %66 33نعم 
 %34 17لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (14)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون أن %66من خلال ما تو التوصل إليو نلاحظ أن ما نسبتو 

 يرون عكس %34مشاكميم، في حين ما نسبتو  وحل العميل إستفساراتيم مع التعامل يستطعون الموظفون
ذلك وىذا راجع إلى كثرة الضغط والأعباء في بعض الأوقات عمى عمال الشبابيك بالمصرف مما يجعمو لا 

 عمى أن الأفراد العاممون عمى مستوى المصرف وىذا ما يدليستطيع أن يطول في حديثو مع العميل، 
 .ميتمون بدرجة كبيرة بالإجابة عمى إستفسارات العملاء ومحاولة حل مشاكميم في حدود ما يسمح بو القانون

 

 
  ىل تحظون بإستقبال جيد من طرف عمال المصرف؟ .15

 المصرف عمال طرف من جيد ما إذا كانت العميل يحظى بإستقبال: (16)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (15)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
من خلال ما تول التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه أن كل أفرد العينة بنسبة 

 عمى أن بنك الجزائر وىذا ما يدلالمصرف،  عمال طرف من جيد بإستقبال  صرحوا بأنيم يحظون100%
ستقبال العملاء 46الخارجي وكالة تبسة   يسعى جاىدا إلى تكوين وتدريب عمالو من أجل تقديم الخدمات وا 

رضائيم بالدرجة الأولى  .وحل مشاكميم والإجابة عمى إستفسارتيم بشكل منيجي من أجل كسب ولائيم وا 
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
  ىل إجراءات الحصول عمى القروض سيمة؟ .16

 سيمة القروض عمى الحصول إجراءات ما إذا كانت: (17)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %20 10نعم 
 %80 40لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (16)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من %80من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات الموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

المجموع الكمي لأفراد العينة يرون أن إجراءات الحصول عمى القروض من المصرف غير سيمة، في حين ما 
 عمى تعقد إجراءات الحصول عمى القروض عمى مستوى بنك وىذا ما يدل يرون عكس ذلك، %20نسبتو 

 .الجزائر الخارجي مما ينعكس سمبا عمى رضا العملاء
 
  ىل إجراءات فتح الحساب العادي وفتح حساب دفع الفواتير سريعة وسيمة؟ .17

 وسيمة سريعة الفواتير دفع أو حساب العادي الحساب فتح إجراءات ما إذا كانت: (18)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %80 40نعم 
 %20 10لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (17)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 %80من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 سريعة الفواتير دفع حساب أو العادي الحساب فتح من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون أن إجراءات
 عمى أن المصرف يسيل ويسرع وىذا ما يدل، %20وسيمة، في حين بمغت نسبة من يرون عكس ذلك 

 .الفواتير من أجل إستقطاب أكبر عدد من العملاء دفع حساب أو العادي الحساب عمميات فتح
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
  ؟فييا لمبنية الداخمية التي تتواجدلالجمالية  ييتم المصرف بالمظير الخارجي بالناحيةىل  .18

 ما إذا كانت المصرف ييتم بالمظير الخارجي لمبنية الداخمية: (19)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %70 35نعم 
 %30 15لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (18)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من المجموع %70بالإعتماد عمى النتائج المتحصل عمييا في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

الداخمية من خلال تنظيم قاعة الإنتظار  لمبنية الخارجي بالمظير ييتم الكمي لأفراد العينة يرون أن المصرف
 عمى وىذا ما يدل يرون عكس ذلك، %30وتوفير وسائل الراحة والترفيو عند الإنتظار، في حين ما نسبتو 

أن الدليل المادي الذي ينتيجو المصرف من حيث تنظيم مظيره الخارجي وتوفير أقصى درجات الراحة 
والترفيو بقاعات الإنتظار الخاصة بالعملاء للإستفادة من الخدمات التي يقدميا دافع جيد وقوي لكسب رضا 

 .العميل
 
  ىل كشوفات المصرف واضحة ومفيومة؟ .19

 ومفيومة واضحة المصرف كشوفات ما إذا كانت: (20)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (19)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 %100من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 عمى أن وىذا ما يدلومفيومة،  واضحة المصرف من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون بأن كشوفات
المصرف يسعى بدرجة كبيرة إلى تبسيط وتسييل المعمومات الموجود عمى الكشوفات المصرفية من أجل 

 .تبسيط الأمر لمعميل وسرعة إستجابتو وفيمو ليذه الكشوف
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
  ىل ييتم الموظفون بمظيرم وأناقتيم؟ .20

 ما إذا كان الموظفون ييتمون بمظيرم وأناقتيم: (21)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثاني، بإستمارة الإستبيان (20)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 %100من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

 عمى المصرف يسعى وىذا ما يدلوأناقتيم،  ييتمون بمظيرم الموظفون من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون
جاىدا إلى توحيد المباس والمظير الخارجي لممصرف مما ينعكس بصورة إيجابية عمى شكمو مظيره وتوفير 

 .الراحة النفسية لمعميل
 

تفريغ تحميل نتائج المحور الثالث : الفرع الثالث
 ىل تتعمال مع المصرف منذ وفترة طويمة؟ .21

 طويمة وفترة منذ المصرف ما إذا كان العميل يتعامل مع: (22)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %70 35نعم 
 %30 15لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (21)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من المجموع الكمي لأفراد العينة صرحوا بتعامميم مع المصرف محل %70نلاحظ أن ما نسبتو 

 صرحوا بعكس ذلك وىذا نظرا لحداثة التعامل مع المصرف %30الدراسة منذ فترة طويمة، في حين ما نسبتو 
 راضين 46 عمى عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة وىذا ما يدلإلخ، ...أو حداثة توظيفيم، 

 .ومرتاحون في التعامل مع المصرف بدليل تعامميم معو منذ فترة طويمة حسب تصريحاتيم
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
 ؟ تتعامل مع موظف المصرف  بالإرتياح والإطمئنان حينرتشعىل  .22

 المصرف موظف مع تتعامل حين والإطمئنان ما إذا كان العميل يشعر بالإرتياح: (23)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %96 48نعم 
 %4 2لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (22)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 منطقية بالنسبة لأفراد العينة الذين %96نرى أن نسبة  (23.3)بالتنسيق مع نتائج الجدول رقم 

 %4صرحوا بأنيم مرتاحون ومطمأنين في التعامل مع المصرف، في حين ما نسبتو ضئيمة جدا إذا بمغت 
وىذا ما فقط من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون عكس ذلك وىذا راجع إلى حداثة تعامميم مع المصرف، 

 راضون ومطمأنين في التعامل مع المصرف 46 عمى أن عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة يدل
 .بسبب ما يقدمو المصرف من مزايا وخدمات وفوائد تجعميم راضين وأوفياء لو

 
 ؟المصرف ل تعاممكم معلاتجد سرية تامة من خىل  .23

 المصرف مع تعامل العميل خلال من تامة ما إذا كانت ىناك سرية: (24)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 0لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (23)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 خلال من تامة سرية  من المجموع الكمي لأفراد العينة يرون أن ىناك%100نلاحظ أن ما نسبتو 

عمى أن المصرف ممتزم بدرجة كبيرة في سرية المعمومات الخاصة وىذا ما يدل المصرف،  مع العميل تعامل
 .بالعملاء مما يجعميم مطمأنين في التعامل مع المصرف والولاء لو
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
 لمبنك؟ بشكوى تتقدم ىل الخدمة عن رضاك عدم حالة في .24

  المقدمة عن الخدمةاهفي حالة عدم رض تقدم بشكوىي ما إذا كان العميل: (25)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %76 38نعم 
 %24 12لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (24)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 عن رضاىم  من المجموع الكمي لأفراد العينة صرحوا بأنو في حالة عدم%76نلاحظ أن ما نسبتو 

 يرون عكس %12سواء كتابية أم شفوية، في حين ما نسبتو  بشكوى التي يقدميا المصرف يتقدمون الخدمة
 عمى أن المصرف ييتم كثير بالشكاوى والإقتراحات التي يقدميا العملاء من أجل وىذا ما يدلذلك، 

 .الإستعانة بيا بالدرجة الأولى لتحسين وضعيتو خدماتو من أجل كسب ولاء العملاء ورضاىم
 
  ؟تتعامل معوي تنصح صديقك بالتعامل مع المصرف الذىل  .25

 معو يتعامل الذي المصرف مع بالتعامل صديقو ما إذا كان العميل ينصح: (26)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %76 38نعم 
 %24 12لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (25)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 %76من خلال ما تم التوصل إليو من معطيات والموضحة في الجدول أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

من المجموع الكمي لأفراد العينة ينصحون أصدقائيم بالتعامل مع المصرف الذين يتعاممون معو، في حين ما 
 راضون 46 عمى أن عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة وىذا ما يدل يرون عكس ذلك، %24نسبتو 

بدرجة كبيرة عمى الخدمات المقدمة من المصرف مما يدفعيم إلى تزويد المصرف بعملاء جدد ويمعبون دور 
 .الوسيط في إستقطاب عملاء أكثر
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 46 تبسة وكالة الخارجي الجزائر بنك مستوى عمى العملاء رضا عمى التسويقي المزيج أثر دراسة

 
 ىل تشعر بالإىتمام الشخصي من قبل مقدم الخدمة الذي تتعامل معو؟ .26

 معو يتعامل الذي الخدمة مقدم قبل من الشخصي بالإىتمام يشعر ما إذا كان العميل: (27)الجدول رقم 
النسبة  الخيارات السؤال 
 %84 42نعم 
 %16 8لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (26)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 من %84بالإعتماد عمى النتائج المتحصل عمييا من الجدول الموضح أعلاه نلاحظ أن ما نسبتو 

معو، في حين ما  تتعامل الذي الخدمة مقدم قبل من المجوع الكمي لأفراد العينة يشعرون بالإىتمام الشخصي
 عمى أن العملاء راضون برجة كبيرة عمى الخدمات التي يقدميا وىذا ما يدل يرون عكس ذلك، %16نسبتو 

 .معو تتعامل الذي الخدمة مقدم قبل المصرف وىذا بدليل شعورىم بالراحة والإىتمام الشخصي من
 

 ىل أنت راض عن الخدمات التي يقدميا المصرف؟ .27
 المصرف يقدميا التي الخدمات عن راض ما إذا كان العميل: (28)الجدول رقم 

النسبة  الخيارات السؤال 
 %100 50نعم 
 %00 00لا 

 %100 50المجموع 
 من المحور الثالث، بإستمارة الإستبيان (27)بالإعتماد عمى فرز نتائج السؤال : مصدرال 

التعميق 
 عمى الخدمات التي يقدميا راضون من المجموع الكمي لأفراد العينة %100نلاحظ أن ما نسبتو 

المصرف وىذا نتيجة لراحتيم في التعامل معو والإستقبال الجيد والسرعة والدقة في تقديم الخدمات والشعور 
 .إلخ...بالراحة مع المتعاممين معو من عما الشبابيك 
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 الخاتمــــــــــــــــــــــــــة
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 الخاتمــــــــــــــــــــــــــة
 

 
ببن  بالمزيج المصرفية المؤسسات تقوم بحيث السوقية العممية جوىر المصرفي التسويقي المزيج يعد
 من خلال عمى أرباح والحصول حاجاتيم تمبية خلال من عملائيا رضا تحقيق بيدف العناصر من مجموعة

 المستمرة مع التغيرات يتناسب تسويقي مزيج تصميم ستدعي ما وىذا الإستمرارية، ضمان وبالتالي الرضا ىذا
نما المعروفة العناصر الأربعة  يتمثل يعد لم والذي الإحتياجات تمك التي تواجو  متكونا ليصبح يمدد فقط وا 

 المادي، الدليل الترويج، العنصر البشري، التوزيع، السعر، ،(الخدمة): في تتمثل والتي عناصر سبع من
 .العمميات

البنك الخارجي  وىو الجزائرية المصارف إحدى عمى النظرية المفاىيم إسقاط تم الدراسة ىذه خلال ومن
عمى بنك الجزائر  الدراسة وخصصنا الوطنية، المصرفية المؤسسات ضمن ىامة مكانة يحتل والذي الجزائري

. العملاء رضا عمى وأثره المصرفي التسويقي ، وقد تمت دراسة المزيج46الخارجي وكالة تبسة 
 

إختبار صحة الفرضيات : أولا
إختبار صحة الفرضية الجزئية / أ   العامةالعامةإختبار صحة الفرضية الجزئية / أ

 مصرفي لدى المصرفي التسويقي المزيج يؤثر: " لمدراسة عمى أنوالعامةتنص الفرضية الجزئية  -
 تمبية خلال من العملاء رضا مستوى عمى إيجابيا تأثيرا  46 تبســـــــــة وكالة الجزائري الخارجي
". الإستمرارية ضمان وبالتالي الأرباح عمى والحصول المعمومات عمى الحصول في والسرعة حاجياتيم

السياسات تمثمت في  من مجموعة ىناك فقد أثبتت نتائج الدراسة أن الرئيسيةبالنسبة لمفرضية 
 التسويقي مزيجو خلال من يتبعيا الترويج والتوزيع والتسعير بالإضضافة إلى المورد البشري والدليل المادي

 من عملائو رضا تحقيق إلى يسعى  46 تبسة وكالة الجزائري الخارجي وعملاءه، وأن مصرفي عمى لمتأثير
 والحديث، ىذا فضلا عمى أن ىذه التقميدي التسويقي مزيجو لعناصر الأمثل الإستغلال محاولة خلال

 التسعير وسياسة وتطبيقيا، المقدمة الخدمات وسرعة جودة خلال من العملاء رضا عمى تأثر العناصر
. حاجياتيم وتمبية الأرباح عمى الحصول إلى بالإضافة المطبقة، المنتجات وتوزيع

 .محققةالرئيسية التالي فإن الفرضية وب



  
 

  

 

 المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 

104 
 

 الخاتمــــــــــــــــــــــــــة
 

  
إختبار صحة الفرضية الجزئية / ب   الأولىالأولىإختبار صحة الفرضية الجزئية / ب

 إتباعيا لممصرف يمكن السياسات من مجموعة ىناك: " لمدراسة عمى أنوالأولىتنص الفرضية الجزئية  -
". رضاء عملاءه عمى لمتأثير التسويقي مزيجو خلال من

، 8، 7، 6) بالإعتماد عمى نتائج الجداول  فقد أثبتت نتائج الدراسةالجزئية الأولىبالنسبة لمفرضية 
 مزيجو خلال مصرفي من يتبعيا التي السياسات من مجموعة أن ىناك (19، 17، 14، 13، 11، 10

عملاءه والمتمثل في سياسة التسعير والترويج والخدمة والتوزيع والعمميات والأفراد  عمى لمتأثير التسويقي
 .والدليل المادي

 .محققةالجزئية الأولى التالي فإن الفرضية وب
إختبار صحة الفرضية الجزئية الثانية / إختبار صحة الفرضية الجزئية الثانية / جج

 إلى  46 تبسة وكالة الجزائري الخارجي البنك يسعى: "تنص الفرضية الجزئية الثانية لمدراسة عمى أنو -
". والحديث التقميدي التسويقي مزيجو لعناصر الأمثل الإستغلال محاولة خلال من عملائو رضا تحقيق

،  9، 8، 6) بالإعتماد عمى نتائج الجداول الثانية فقد أثبتت نتائج الدراسة الجزئية بالنسبة لمفرضية
 عملائو رضا تحقيق يسعى إلى  46 تبسة وكالة الجزائري الخارجي أن البنك (20 18، 16، 15، 13، 12
التقميدي والمتمثمة في المنتج والسعر والترويج،  التسويقي مزيجو لعناصر الأمثل الإستغلال محاولة خلال من

والتوزيع من جية، ومن جية عناصر مزيجو التسويقي الحديث والمتمثمة في الدليل المادي والعنصر البشري 
 .والعمميات

 .محققةالجزئية الثانية التالي فإن الفرضية وب
 

النتائج العامة لمدراسة : ثانيا
 :التالي النحو عمى صياغتيا يمكن العامة، النتائج من جممة إلى التوصل تم الدراسة ىذه خلال من

يسعى البنك من وراء سياسة تقديم الخدمة التي ينتيجيا إلى كسب ولاء العملاء عن طريق وفاءه بالعيود  -
التي يقطعيا عميو في وقتيا المحدد؛ 

السيولة الموجودة داخل الموزعات الآلية كافية لتسديد حاجات العملاء وفي نفس الوقت ترتبط بعدد  -
 العملاء التي تتعامل مع البنك والبالغ عددىا كبير؛

سياسة التسعير التي ينتيجيا مصرفي غير مرضية بنسبة كبيرة لمعملاء وقد يرجع سبب ذلك في كون جل  -
عملاء مصرفي ىو موظفون ودخميم محدود مما يجعميم يرون أن رسوم وتكمفة الخدمات غير مرضية؛ 
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مقبولة مرضية لمعملاء بشكل مقبول وتكون حسب مبمغ التوفير،  الودائع عمى المصرف يدفعيا التي الفوائد -
 المصرف مستوى عمى المعتمدة الأسعار بتعريفة فتحدد بالدينار الأجمة لمودائع الفائدة فإذا كان معدل

 طرف من محدد فيو الأجنبية بالعممة الأجمة لمودائع الفائدة التمويل، أما معدل طمب إيداع لحظة
 المصرف؛

 ترضي العملاء المتعاممين معو من 46سياسة الترويج التي ينتيجيا بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -
 التي يقدميا ليم؛ والمعنوية المادية خلال حوافز

ليس ىناك رسوم لحماية السحب عمى ، وأنو شيكات الطمبمجانية ك خدمات بتقديم المصرف يقوم -
، مما يأكد أن سياسة الترويج التي ينتيجيا مصرفي مدفوعات الإيقاف مجانية، بالإضافة إلى المكشوف

 دافع قوي وميم لإرضاء العملاء؛
 يسعى بكل الطرق إلى توفير المعمومات الكافية والنصائح القيمة 46بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -

 حول الخدمة التي يطمبيا العميل وذلك من أجل إرضائو وكسب ولائو؛
لمعميل ولكنيا تحتاج إلى الدعم  بالنسبة كافية الأنترنت في موقعو عمى المصرف يعرضيا التي الخدمات -

 لكسب ولاء العميل؛ والتحديث بصفة دورية لأنيا تعبر عن سياسة التوزيع التي ينتيجيا المصرف
 تعتمد بدرجة كبيرة عمى توفير 46سياسة التوزيع المنتيجة من طرف البنك الجزائري الخارجي وكالة تبسة  -

 الخدمة السريعة إلى العميل من خلال إمكانية سحبو لرصيده من أي فرع آخر ينتمي لممصرف؛
ميتمون بدرجة كبيرة بالإجابة عمى إستفسارات العملاء ومحاولة  الأفراد العاممون عمى مستوى المصرف -

 حل مشاكميم في حدود ما يسمح بو القانون؛
 يسعى جاىدا إلى تكوين وتدريب عمالو من أجل تقديم الخدمات 46بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -

رضائيم  ستقبال العملاء وحل مشاكميم والإجابة عمى إستفسارتيم بشكل منيجي من أجل كسب ولائيم وا  وا 
 بالدرجة الأولى؛

تعقد إجراءات الحصول عمى القروض عمى مستوى بنك الجزائر الخارجي مما ينعكس سمبا عمى رضا  -
 العملاء؛

الفواتير من أجل إستقطاب أكبر عدد  دفع حساب أو العادي الحساب ويسرع عمميات فتح يسيل المصرف -
 من العملاء؛

الدليل المادي الذي ينتيجو المصرف من حيث تنظيم مظيره الخارجي وتوفير أقصى درجات الراحة  -
والترفيو بقاعات الإنتظار الخاصة بالعملاء للإستفادة من الخدمات التي يقدميا دافع جيد وقوي لكسب 

 رضا العميل؛
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بدرجة كبيرة إلى تبسيط وتسييل المعمومات الموجود عمى الكشوفات المصرفية من أجل  يسعى المصرف -
 تبسيط الأمر لمعميل وسرعة إستجابتو وفيمو ليذه الكشوف؛

جاىدا إلى توحيد المباس والمظير الخارجي لممصرف مما ينعكس بصورة إيجابية عمى  يسعى المصرف -
شكمو مظيره وتوفير الراحة النفسية لمعميل؛ 

 راضين ومرتاحون في التعامل مع مصرفي بدليل تعامميم 46عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -
 معو منذ فترة طويمة حسب تصريحاتيم؛

 راضون ومطمأنين في التعامل مع مصرفي بسبب ما يقدمو 46عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -
 مصرفي من مزايا وخدمات وفوائد تجعميم راضين وأوفياء لو؛

ممتزم بدرجة كبيرة في سرية المعمومات الخاصة بالعملاء مما يجعميم مطمأنين في التعامل مع  المصرف -
 والولاء لو؛ المصرف

ييتم كثير بالشكاوى والإقتراحات التي يقدميا العملاء من أجل الإستعانة بيا بالدرجة الأولى  المصرف -
 لتحسين وضعيتو خدماتو من أجل كسب ولاء العملاء ورضاىم؛

  راضون بدرجة كبيرة عمى الخدمات المقدمة من المصرف46عملاء بنك الجزائر الخارجي وكالة تبسة  -
 بعملاء جدد ويمعبون دور الوسيط في إستقطاب عملاء أكثر؛ مما يدفعيم إلى تزويد المصرف

وىذا بدليل شعورىم بالراحة والإىتمام  العملاء راضون بدرجة كبيرة عمى الخدمات التي يقدميا المصرف -
 معو؛ تتعامل الذي الخدمة مقدم قبل الشخصي من

وىذا نتيجة لراحتيم في التعامل معو والإستقبال  المصرف راضون عمى الخدمات التي يقدميا العملاء -
 .إلخ...الجيد والسرعة والدقة في تقديم الخدمات والشعور بالراحة مع المتعاممين معو من عمال الشبابيك 

 
التوصيات : ثالثا

 :مايمي العملاء نقترح رضا عمى وأثره المصرفي التسويقي المزيج إطار في ىامة نتائج إلى لموصول
 عناصر المزيج التسويقي بكل ما ىو جديد ومتميز، وىذا بدافع مواجية تحديات المنافسة، بما ودعمتعزيز  -

عداد  ينكس عمى تمبية حاجيات ورغبات عملاءىا، من خلال فتح أقسام خاصة بالبحث والتطوير وا 
 البحوث المستمرة والمتعمقة بتحسن المزيج التسويقي المصرفي؛

العمل عمى توسيع إدراكات العملاء وزيادة الوعي المصرفي لدييم من خلال تقديم النشرات الدورية لدييم  -
 عمى مستوى موقعيا الإلكتروني؛
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 تحقيقو لدى العملاء؛ من لمتمكن الوكالة، إدارة لدى الرضا وماىية طبيعة عمى الشامل التعرف ضرورة -
دارة كوادر تتمتع بالكفاءة والخبرة المصرفية؛ -  إنشاء قسم خاص بالتسويق المصرفي مع إخضاعو لإشراف وا 
وتعريف  المصرفضرورة الإىتمام وتبني عناصر المزيج الترويجي لما ليذا من أثر في نشر ثقافة  -

 بخدماتو؛ المصرف
 الإىتمام بشكاوي العملاء والأخذ بعين الإعتبار محتواىا بدافع كسب ولائو ورضاىم في التعامل معو؛ -
زيادة الإىتمام بالأفراد العاممين كونيم أحد أىم وأبرز مكونات المزيج التسويقي الحديثة من خلال حسن  -

 .إختيارىم والدورات التكوينية وتدريبية بصفة دورية
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ماجستير / 2
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 قائمة الملاحــــــــــــــــــق
 

 

  العنوانالعنوان الرقم

  إستمارة الإستبيانإستمارة الإستبيان 1

  لأجللأجل  إيداعإيداع  حسابحساب 2

  الانترنتالانترنت  عبرعبر  الدفعالدفع 3

  الالكترونيالالكتروني  الدفعالدفع  حاملحامل 4

  MMAASSTTEERR  CCAARRDD  الصعبةالصعبة  بالعممةبالعممة  الالكترونيةالالكترونية  البطاقاتالبطاقات 5

  LLPPPP  عموميعمومي  ترقويترقوي  سكنسكن  لاقتناءلاقتناء  قرضقرض 6

  الأجرةالأجرة  حساباتحسابات 7

 



 وشازة انتعهيـى انعانـي وانبحث انعهًي

 

  تبســـة–جامعة العربي التبسي                 
العموم التجارية، وعموم التسيير  كمية العموم الاقتصادية،

العموم التجارية : قسم                   
 

العموم التجارية : الميدان
 تسويق مصرفي: التخصص

 
 

 إستمارة الإستبيان
 

 الزبائنالمزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا : العنوان
   46بنك الجزائري الخارجي وكالة تبسة دراسة ميدانية بـ 

 

 (ل و د)يركسة يقديت لإستكًال يتطهباث َيم شهادة ياستس أكاديًي 

  

 

 زايس عبد انسحًاٌ: إشساف الأستاذ                 شازعي صلاح انديٍ :             (ة)إعداد الطالب 

                        عهيلاث عًـــــــــــاد                                    

 

                           
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 2018/2019: انجايعيت انسُت

LARBI TEBESSI – TEBESSA 
UNIVERSITY 

نرجو من سيادتكم الإجابة بكل حرية وأمانة لخدمة موضوع بحثنا عنوانو المذكور أعلاه 
حيث أننا نسعى إلى جمع أكبر عدد ممكن من المعمومات من أجل  

مدادنا بالمعمومات المطموبة   تحقيق الأىداف المسطرة وىذا الأمر لا يتحقق دون مساعدتكم، وا 
.  والوصول إلى نتائجالمذكرةوىي عامل ىام في انجاز 

 عمما أن المعمومات المنبثقة من الإستمارة تستخدم إلا لغرض البحث العممي فقط
 

   
   
 



البيانات السوسيوديمغرافية :  الأولالمحور
 
الجنـــــــــــــــــــــــــــــس / 1

    ذكــــــــــــــــــر 
    أنثـــــــــــــــــى 

:  الســـــــــــــــــــــــــــــن/ 2
  سنة35 إلى 25من      
  سنة 45  إلى35من         
  سنة45أكثر مــــــــــــن  

المستوى التعميمي / 3
 إبتدائـــــــــــــــــــي 
 متوســــــــــــــــــط 
 ثانــــــــــــــــــــــــوي 
 جامعـــــــــــــــــــــي 
 شيادات أخــرى 

 الوظيفة/ 4
 موظـــــــــف         
 تاجــــــــــــــــر        
 مينة حــرة 
 بدون عمل 
 مينة أخرى 

  



 المطبقة عمى مستوى المزيج التسويقي المصرفيسياسة : المحور الثاني
 المصرف

 
 عندما يعدك المصرف بتقديم خدمة ما في وقت معين فإنو يفي بيا؟ .5

 نعم                           لا
 

 ىل تتوفر السيولة بشكل دائم عندما يتم السحب من الصراف الآلي؟ .6
 نعم                           لا

 

 ىل الرسوم وتكمفة الخدمات المصرفية مناسبة لك؟ .7
 نعم                           لا

 

 ىل الفوائد التي يدفعيا المصرف عمى الودئع مقبولة؟ .8
 نعم                           لا

 

 ىل يقدم المصرف حوافز مادية ومعنوية لك عند تعاممك معو؟ .9
 نعم                           لا

 

 ىل يقوم المصرف أحيانا بتقديم خدمات مجانية؟ .10
 نعم                           لا

 

 ىل يوفر لك المصرف المعمومات الكافية حول الخدمات المقدمة؟ .11
 نعم                           لا

 

 ىل الخدمات التي يعرضيا المصرف عمى موقعو في الأنترنت كافية بالنسبة لك؟ .12
 نعم                           لا

 ىل يمكن أن تسحب رصيدك من أي فرع من فروع المصرف؟ .13
 نعم                           لا

 

 ىل الموظفون يستطعون التعامل مع إستفساراتك وحل مشاكمك؟ .14
 نعم                           لا

 

 ىل تحظون بإستقبال جيد من طرف عمال المصرف؟ .15
 نعم                           لا

 

 ىل إجراءات الحصول عمى القروض سيمة؟ .16
 نعم                           لا

 ىل إجراءات فتح الحساب العادي أو حساب دفع الفواتير سريعة وسيمة؟ .17
 نعم                           لا

 



  ؟فييا لمبنية الداخمية التي تتواجدلالجمالية  ييتم المصرف بالمظير الخارجي بالناحيةىل  .18
 نعم                           لا

 

 ىل كشوفات المصرف واضحة ومفيومة؟ .19
 نعم                           لا

 

 ىل ييتم الموظفون بمظيرم وأناقتيم؟ .20
 نعم                           لا

 
  المصرف عمى الخدمات المقدمةرضا زبائنمدى : المحور الثالث

 
 ىل تتعمال مع المصرف منذ وفترة طويمة؟ .21

 نعم                           لا
 

 ؟ تتعامل مع موظف المصرف  بالإرتياح والإطمئنان حينرتشعىل  .22
 نعم                           لا

 

 ؟المصرف ل تعاممكم معلاتجد سرية تامة من خىل  .23
 نعم                           لا

 

 ؟تتقدم بشكوى لمبنك ىل في حالة عدم رضاك عن الخدمة .24
 نعم                           لا

 ىل تؤخذ الشكاوى المقدمة من طرفك بعين الإعتبار؟: في حالة إجابتك بنعم
 نعم                           لا

 

  ؟تتعامل معو تنصح صديقك بالتعامل مع المصرف الذىىل  .25
 نعم                           لا

 

 ىل تشعر بالإىتمام الشخصي من قبل مقدم الخدمةالذي تتعامل معو؟ .26
 نعم                           لا

 

 ىل أنت راض عن الخدمات التي يقدميا المصرف؟ .27
 نعم                           لا
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 الفيــــــــــــــرس
 

 
 الشكر والعرفـــــــان 
  الإىـــــــــــــــــــــــــــــداء

الصفحة العنوان 
   ح ح––أ أ ـــــــة  ـــــــــــــــمقدمــــــــــ

  3131  ––  99مدخل عام لممزيج التسويقي المصرفي : الفصل الأول
  1010تمييد  

  1111مفيوم التسويق المصرفي : المبحث الأول
  1111تعريف التسوق المصرفي : المطمب الأول
  1212مراحل تطور التسويق المصرفي : المطمب الثاني
  1414أىمية التسويق المصرفي والظروف المحيطة لو : المطمب الثالث

  1717مفيوم المزيج التسويقي المصرفي : المبحث الثاني
  1717تعريف المزيج التسويقي المصرفي : المطمب الأول
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الملخص 
 ي الوقت الحاضر أىمية الدور الذي تمعبو الأنشطة التسويقيةمصارف فتدرك ال

  في إنجاح سياساتيا وتحقيق أىدافيا بحيث لا تستطيع العمل إلا من خلال ىذه الأنشطة
ن ىذه الأىمية لمتسويق المصرفي والأنشطة التسويقية ما ىي   وا 

  إلا نتيجة لمصراع الكبير ما بين المصارف من أجل الاستمرار والبقاء 
. ومن ىنا جاءت ىذه الدراسة حول المزيج التسويقي المصرفي وأثره عمى رضا العملاء

 وقد خمصت الدراسة إلى ضرورة إرضاء العميل المصرفي وتحقيق احتياجاتو ورغباتو، 
وذلك بتقديم خدمات مصرفية متنوعة ضمن أسموب يعتمد عمى مزيج تسويقي فعال ذو 

أبعاد تركز من خلالو عمى سرعة أداء الخدمات المصرفية وجعميا في متناول العملاء في 
الوقت والمكان المناسبين وبالسعر المعقول، مع تعريف مختمف شرائح السوق بالمنتجات 

 .والخدمات المصرفية الجديدة بإستخدام عناصر المزيج الترويجي المتنوعة
 

 

Résumé 
Les banques sont actuellement conscientes de l’importance du rôle 

joué par les activités marketing dans la réussite de leurs politiques et 

atteignent leurs objectifs, de telle sorte qu’elles ne peuvent travailler 

que par ces activités. Cette importance pour le marketing bancaire 

n’est que le résultat du grand conflit qui oppose banques pour leur 

survie. Etude sur le mix marketing bancaire et son impact sur la 

satisfaction client, 

L'étude a conclu que le client devait satisfaire les besoins et les 

désirs de la banque en fournissant une variété de services bancaires 

reposant sur un marketing mix efficace, axé sur la rapidité 

d'exécution des services bancaires et en les mettant à la disposition 

des clients au bon moment et au bon moment, à un prix raisonnable. 

Avec de nouveaux produits et services bancaires utilisant les 

différents éléments du mix promotionnel. 
 


