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 وم وجعل المسببات والأسباب لهذا النجاحــــــــــإلى ىذا الي لله الذي أوصلنا رـــــــــفالشك

 في ىذا العمل المتواضع نشكر من وضعهم الله لنا سببا لنجاحناأن  كما لا يفوتنا      

 الأستاذ:بدءا بالمشرف على ىذا العمل، والموجو  

 شــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــداد محـــــــــــــــــــــــــــمـــــــــــــــــــد  

 ح القيمة ـــو للموضـــوع بالنصائــــي المساعدة ورعايتــــالـــذي كان لو الفضـل ف 

 العلمي والرقي بو. والتوجيهات السديدة للبحث   

 كما نتوجها بالشكــر الجزيـــــل لأسرة قسم العلوم التجارية   

 ى كل من ساعدنا في انجاز ىذا العمل .ـــــوإل                 

 

 

 

 

  

 



 
 

 

   

 هدي إلىجدي ثمرات ــــأى   

 أمـــــــــــــــــــــــــــــــي الغالية

 المعاني الأولى وتعلمت منها المعاني الثانيةالتي تعلمت منها               

 حفظها الله وأكرمها وأطال في عمرىا وسترىا بستره                   

 إلــى الأمل المضيء، مثال كفاحي الذي غرس في نفسي بوادر حب الخير    

 رمز الشجاعة والصمود في العمل والمثابرة                          

 أبــــــــــــــــي الغــــالـــي أطـــــــــال الله فــي عمــــــــــره     

 إلـــــى التي سهرت علـــى راحتي وقاسمت الأفـراح والأحزانـــي              

 زوجتــــــــــــي الغـــــاليـــــــــــــــــــــة.                                 

 إلــى كل من كانوا ملاذي ومن تذوقت معهم أجمل اللحظات  

 أصــــــــــــــــــــــــــــدقائـــــــــــــــــــــــي                                 

 من صديقي العزيــز والغالي بن ذىيبة محمد ، وأختي ملـــواح مختاريــةى كل ـــــإل 

 

 

 عبد الهادي                                                                   



 
 

 

 

 ديقـــــــــــــــــرمو وأنعم علينا بالتصــــــــــــــــد لله ىدانا بفضلو وكــــــــــــــــــــــالحم       

 م الأنبياءـــــــــلاة والسلام خاتـــة محمد عليو الصــــــبرسال            

 ى أعز الناس:ــــــرة ىذا العمل المتواضع إلــــدي ثمـــــــــأى            

 ي عمرىاـــــــي الغالية أطال الله فــــى أمــــــــإل                   

 ي أعز رجل في حياتي رحمة الله عليوــــإلى أب                 

 إلى اعز ما أملك إخوتي وأخواتي                      

 إلى أصدقاء الدراسة                           

 مــــع كتابتهـــم يستطـــــــــــي ولـي قلبــــــــــــم فــــــــــــــــى كل من ذكراىــــــــــــــإل       

 ميــقل                                   

 إلى من ساعدني ولو بنصيحة                     

 إلى كل ىؤلائي أىدي عملي                     
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  يلعب دورا مهما في توفير انو إذ ،العالم  دول  لاقتصاديات المحرك الاساسي ىي ةالدصرفي الدؤسسات الدالية
طت الجزائر خوقد  ،على حد اختلافهم  الحاجات الدالية للزبائن كل  لتلبيةالسيولة اللازمة  كمية من 

 ىذاو  مطلع التسعينات من القرن الداضي، في كانتخطوات معتبرة في تعميق الإصلاحات الدصرفية التّي  
تحسين قدرة الدؤسسات كذا و  النظم التشريعية وتنظيمية القوانين و وتقويةعلى قوى السوق  الاعتمادبزيادة 

 ة التسويق الدصرفي . تبنيها لفلسفب ىذاالدصرفية على تعبئة الددخرات المحلية و 

العديد من الدول ،حيث كان للعنصر البشري  اقتصادياتلقد أصبحت الخدمات تشكل جانبا مهما من 
 على حد السواء  والبنكيةدورا ىاما واساسيا في ازدىار الدؤسسات الخدماتية واساسا في الدنظمات الدصرفية 

 الدساهمة في عجلة التنمية الاقتصادية المحلية والدولية .( احد عناصر BNAالجزائري)  الوطني ،ويعتبر البنك

وىذا إشباع رغبات الزبائن و تطوير خدماتها و تحقيق  ىيإدارة التسويق عبر أنشطتها الدختلفة  اولوياتمن 
يحقق رضا العميل , حتى أصبح القول أن نجاح الدؤسسة الدصرفية لا ينحصر في حدود ما يحتاجو الزبون  ما

في و ىذا يعتمد  ،متنوعة تلبي الحاجة دورية و  ت فقط  بل ما يقدمو مقدم الخدمة من خدمات من متطلبا
الطرفين كلا   الزبائن و لا شك أن دراسة الزبون سيعود بالفائدة على  اتجاىاتو على معرفة سلوك الاساس 

تعقد ل نظراحاجات و رغبات الزبائن الدصرفية و  تزايدمقدم الخدمة و مع و و هما الزبون في العملية التسويقية 
الدصرفية إلى إيجاد  اتسعت الدؤسس ،في السوق والدتنوعة القرار الشرائي في ظل البدائل الدتاحة اتخاذعملية 

تكوين  االتّي يدكن من خلالذ الاتصالأساليب جديدة إلى الزبون و التأثير عليو كون مقدم الخدمة ىو حلقة 
على تدريب و تنمية  وبشكل جيد مما يستدعي الحرص ،الذىني و الصورة الحسنة عن الدصرف الانطباع

 .الدرجومن أجل زيادة الدبيعات و تحقيق العائد  ،مهارة مقدم الخدمة في التعامل مع الزبائن

  التالية:و عليو يدكن طرح الإشكالية 

 اتخاذفي التأثير على  مهماساسي و  كعنصرالخدمة   على مقدمو ةيلبنكالمؤسسة ا تعتمد الى مدى
  قرار الشراء ؟ 

 : الفرضية التالية بوضع و للإجابة على الإشكالية نقوم

 الفرضية الرئيسية :

 لدقدمو الخدمات تأثير كبير على قرار الشراء الدصرفي لدى الزبون.
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 الموضوع : اختيار اسباب

 ىي : ىذا الدوضوع اختيارىناك عدة أسباب و دوافع أدت إلى 

 من بين البحوث التّ تتوافق مع تخصصنا .  -
 في ىذا الدوضوع .فتح لرال للطلاب أخرون من اجل الغوص اكثر  -
 .وعالدوض امثل ىذ تناولتالدراسات التّي  قلة -
 مدى اعتماد على مقدم الخدمة في تسويق الدنتجات الخدمية وارضاء الزبائن -
 القرار الشرائي. لاتخاذالتّي يتخذىا مقدم الخدمة  ساليبالألتعرف على ا بغية -

 أهداف و أهمية البحث :
 تتمثل أىداف الدراسة فيما يلي :

مقدم الخدمة الدصرفية في إقناع الزبائن  نبرز من خلال البحث دور ،لا يدكن فصل الخدمة عن مقدمها انوبما -
 الشراء. اتخذ قرار و تحقيق عملية

 للزبائن.صورة حسنة عن الدصارف  مقدمو الخدمة الدصرفية في إظهار نوعية الخدمات الدصرفية و إعطاء تأثير-
و  ىمبهدف إثراء معرفة متعلقة بالزبائن و فهم كيفية تفكير  الوطني الجزائريبنك الالقيام بدراسة ميدانية في  -

 الاستبيان.قرار الشراء من خلال  اتخاذتسويقية و من ثم الللعروض  متقييمه
 أما بالنسبة للأهمية تتمثل فيما يلي:

 قرار الشراء . اتخاذدراسة الجانب الغير الدلموس و الدتمثل في مقدمي الخدمة الدصرفية و دورىم في -
 الدصرفية . ةمقدم الخدمة الدصرفية في إقناع و جذب الزبائن لشراء الخدمأهمية إبراز -

 حدود الدراسة :

أن تكون الدراسة على  فضلناالإجابة على الإشكالية الدطروحة  تدكيننا منبالدوضوع و  الاحاطة حتى نستطيع
 .وكالة تيارت البنك الوطني الجزائريموجو لزبائن  استبيانمن خلال  تيارتمستوى ولاية 

 اعتمادنافي ىذا البحث تم  اعتمدتالتّ على الإشكالية  نجيب  حتى نستطيع ان البحث:منهج ادوات و 
عن مواصفات و أنواع مقدم الخدمة الدصرفية و  التعرف ساعدنا علىو الذي ،على الدنهج الوصفي التحليلي 

مع ىذه  نتهانفس موضوع بحثنا ، من أجل مقار تصب في جلها عدة دراسات  اتخذناقرار الشراء كما  اتخاذ
 الدراسة 
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 . البنكفي الجانب التطبيقي على منهج دراسة حالة من خلال جمع معلومات من قبل زبائن  اعتمدناكما 
 الدراسات السابقة :

دراسة الطالب قيراطي فارس, بعنوان تأثير جودة الخدمات الدصرفية على سلوك الدستهلك. الدراسة الأولى: 
مذكرة نيل شهادة الداستر في العلوم  ،وكالة قالدة   BADR  دراسة حالة : بنك الفلاحة و التنمية الريفية

 . 4102-4102سنة  ،جامعة لزمد خيضر بسكرة  ،التجارية 

في البداية طرح الباحث إشكالية متمثلة في  ما ىو تأثير جودة الخدمات الدصرفية على سلوك الدستهلك 
 البنكي ؟ 

مات كما توضح سلوك الدستهلك البنكي و تهدف الدراسة إلى تسليط الضوء على مفهوم الجودة في الخد
التّ تقوم في لزمليها على دراسة قرار الشراء للزبون البنكي . الذيي يعتبر العنصر التابع للدراسة التّي قام بها 

 . و من نتائج ىذه الدراسة يتأثر سلوك الزبون البنكي بنوعية الخدمات الدقدمة لو . 

مد زيدان بعنوان أهمية العنصر البشري ضمن مكونات الدزيج التسويقي : دراسة الدكتور لزالدراسة الثانية 
العدد  ،لرلة العلوم الإنسانية  ،  BADRالدوسع في البنوك بالتطبيق على بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 .4112أكتوبر  ،, جامعة بسكرة  02

كذلك أهمية ،لتسويقي الدصرفي تهدف ىذه الدراسة إلى التعرف على أهمية العنصر البشري في الدزيج ا
من الأساليب و الإجراءات التّي تهدف إلى  ةبالعنصر البشري في العمل الدصرفي من خلال لرموع الارتقاء

و أشارت نتائج ىذه  ،زيادة كفاءة و فعالية العنصر البشري العنصر الدستقل الذيي تطرق إلى دراستو 
توفير الدرونة  ،وير الخدمات الدصرفية الدقدمة إلى الزبائن و الدراسة أهمية العنصر البشري في تحديث و تط

 اتصالاتكذلك تأثير قاعدة تقنية متطورة تعتمد على شبكة .اللازمة التّي تدكنو من مواجهة الدنافسة 
 متطورة .

دراسة الطالب حميد زقاي, بعنوان مدى تأثير التسويق الدصرفي على سلوك الدستهلك الدراسة الثالثة: 
التخرج لنيل شهادة   الجزائري مع الإشارة إلى البنك القرض الشعبي الجزائري )وكالة سعيدة ( . مذكرة

 .4101-4112الداجستير في علوم التسيير تخصص تسويق الخدمات. جامعة تلمسان سنة 

 ح الإشكالية متمثلة في: ما ىو أثر التسويق الدصرفي على سلوك الدستهلك ؟ في البداية طر 



 مقدمة
 

 ه‌
 

تهدف ىذه الدراسة إلى إظهار أهمية التسويق الدصرفي و كذلك التعرف على مفهوم الخدمات الدصرفية و 
أىم خصائصها و كذلك التعرف على أهمية دراسة سلوك الدستهلك , و النتائج التّي توصلت لذا ىذه 

ة ىي عدم وجود كفاءة بشرية مكونة تسويقيا لإضفاء أسلوب جديد في الأداء و كذلك التأخر الدراس
تربط الوكالات  اتصالاتالتكنولوجي في التجهيزات الدستعملة في البنوك و عدم توفير أي بنك على شبكة 

منافسة حقيقية في  مواد البنوك , عدم وجود استرجاعفيما بينها لتسهيل معاملات الزبائن غياب الصرامة في 
 السوق الدصرفي .

 ثانيا: الدراسات العربية:

دراسة الدكتور بيان حرب , الدكتور علي ميا و سومر أديب ناصر , بعنوان أثر تسويق الدراسة الأولى : 
الخدمات الدصرفية على سلوك العملاء بالتطبيق على الدصرف العامة في لزافظة اللاذقية , لرلة جامعة 

, 12(, العدد 01الدراسات العلمية سورية. سلسلة العلوم الاقتصادية و القانونية المجلد )و وث تشرين للبح
4112. 

 مشكلة البحث تتمثل بشكل أساسي على الإجابة على الأسئلة التالية : 

 ىل ىناك قصور في نشاط التسويق الدصرفي في الدصارف العامة في سوريا -

 ىل ىناك تأثير لعناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الحالي على سلوك العملاء -

 ما ىي أىم عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الدؤثرة على سلوك العملاء -

و دور ىذه  ،يهدف ىذا البحث إلى واقع عناصر الدزيج التسويقي في الدصارف العامة في لزافظة اللاذقية 
و تشجيعهم للتعامل مع ىذه الدصارف . و أشارت نتائج الدراسة إلى أن الواقع جذب العملاء في العوامل 

 الحالي لأداء الأفراد العاملين غير جيد و لا يحقق رضا العملاء . 

دراسة لزمود علي و مؤيد عبد الحسين الفاضل بعنوان دور الدزيج الترويجي في ترشيد الدراسة الثانية : 
ية في مصارف عراقية , لرلة الغرب للعلوم الاقتصادية و الإدارية . المجلد سلوك الدستهلك . دراسة ميدان

 .4102. العراق 02.العدد 00

تتصف مشكلة الدراسة في كونها ذات طبيعة مزدوجة و تتكون من طرفين الأولى ىو مقدم الخدمة الدصرفية 
للخدمة الدصرفية .و ذلك من  و الثاني مستهلك ىذه الخدمة . تهدف الدراسة إلى ترشيد السلوك الشرائي



 مقدمة
 

 و‌
 

الدزيج الترويجي في ترشيد السلوك الشرائي للمستهلك الدصرفي الذي يعتبر العنصر  استخدامو خلال توظيف 
أشارت نتائج ىذه الدراسة إلى الدصارف الدبحوثة تدتلك برامج ترويج و لكن ليست و التابع في دراستنا . 

الخدمة الدناسبة من خلال  اختياردمات الدصرفية متوقف على بمستوى الدطلوب. و كذلك إدراك الزبون للخ
 الدعلومات التّي يوفرىا .

 صعوبات الدراسة:

مدة إعداد الدراسة تلقينا بعض الصعوبات وىي عدم الحصول على معلومات الكافية اللازمة الدتعلقة  خلال
،وقلة الدراجع التّ تتطرق الى مقدم ، والظروف الصحية الناجمة عن وباء كرونا ضيق الوقتكذلك بالدراسة،  

 الخدمة في الدؤسسات البنكية بصفة خاصة والدؤسسات الخدماتية ككل بصفة عامة.

 البحث: هيكل

تطرقنا في ىذا البحث الى فصلين يخص الجانب النظري وفصل ثالث يخص الجانب التطبيقي وكانت معالجة 
 البحث كما يلي :

مقدم الخدمة  دم الخدمة واتخاذ قرار الشراء وتضمن ثلاثة مباحث أولاوالذي كان عنوانو مقالفصل الأول 
 ،ثانيا سلوك الدستهلك، وثالثا القرار الشرائي للزبون.

حاولنا في ىذا الفصل تسليط الضوء على  تسويق الخدمات الدصرفية والذي يحمل عنوان الفصل الثانياما 
ثلاثة مباحث، أولا الخدمات الدصرفية، ثانيا البيئة التسويقية للمصرف، ثالثا السلوك الشرائي للخدمة 

 الدصرفية.
الذي كان عنوانو دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت ،تطرقنا فيو الى  الفصل الثالثوفي 

 بالبنك الوطني الجزائري وخدماتو، ثانيا الدراسة التطبيقية. مبحثين، أولا التعريف



 
 الفصل الاول

مقدم الخدمة واتخاذ 
 قرار الشراء
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 تمهيد :
كثتَا عملية تقديدها بدا يتميز بو مقدم الخدمة من كفاءة   وتتأثر ،ط بدقدمهاـــــالخدمات ترتب جلإن       

التعامل الجيد من طرف مقدم الخدمة انطباعا حسنا  ئحيث ينش ،ومهارة في التعامل مع جميع العملاء
كما تعد عملية تسليم الخدمات للمستهلك عنصرا اساسيا   ،وجيدا عن الدنظمات الخدمية لدى العميل

 وضروريا من عناصر الدزيج التسويقي للخدمات.

 بة والجيدة والفعالة.اذ انها تشمل على كافة  الاجراءات التي تضمن تقديم الخدمات للزبائن بالصورة الدطلو 

فكثتَا ما  ، الشراء من طرف الدستهلك أو الزبون كما يعتبر مقدم الخدمة العنصر الفعال والدؤثر في عملية
احد الابذاىتُ اما راضي  يأخذالخدمة بقرار الشراء من خلال ذلك يستطيع الزبون ان ترتبط عملية تقديم 

 او غتَ راضي على الخدمة الدقدمة.
 وفي ىذا الفصل نوضح الاطار الدفاىيمي لدقدم الخدمة وابزاذ قرار الشراء ،حيث نقسمو إلى ثلاثة مباحث

 .مقدم الخدمة المبحث الاول:
 .سلوك الدستهلك المبحث الثاني:

.للزبون الشرائي قرار :الثالث المبحث
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 .مقدم الخدمةالمبحث الاول :
    مهما ولزوريا مقدمي الخدمات يلعبون اهمية بالغة في تسويق الخدمات اذ يؤدي مقدم الخدمة دورا        

 وصل بتُ الدنظمة والزبائن.حلقة دوما ثل يدعلى اعتبار انو وىذا الزبائن جميــــــع في اقناع 

 . ةمفهوم ودور مقدم الخدم المطلب الاول :
 .أولا : مفهوم مقدم الخدمة 

      وكذلك  ،كما انهم يشكلون جزءا من الخدمة  ،ىم الأشخاص الذين يقدمون الخدمة»التعريف الاول : 
    كما يكون للزبائن دور مهم جدا   ،من الخدمة الدستفيدينمن خلال طريقة التقديم والعلاقات التفاعلية من 
 1.«في اختيار الاخرين عن الخدمات الدنظمة والعاملتُ

ىم لرموعة الافراد الدشاركتُ في تقديم الخدمة للزبون وىؤلاء لذم تأثتَ بالغ على مدى تقبل الزبون »التعريف ثاني : 
 2.«الخدمة

الجمهور  بأفراديعتبرون حلقة وصل بتُ الدنظمة وبتُ البيئة التي تتواجد فيها وىؤلاء الدوظفون تربطهم  كما
موردين...( علاقات من شؤنها ان تقود الى تكوين انطباعات جيدة او سيئة عن  ،الخارجي الدنظمة )عملاء

 الدنظمة.

ظفتُ والزبائن والذين يستطيعون من خلال ىم جميع الدشاركتُ في أداء الخدمة من الدو التعريف الثالث :
احتكاكهم وتصرفاتهم نقل صورة واضحة عن خدمات الشركة إلى الزبائن الدرتقبتُ وافراد المجتمع ككل، 
ويدثل العاملتُ بالوكالات العنصر الأساسي الذي يقوم بتقديم الخدمة لذا فان دورىم يتمثل في إعطاء 

الجيد عنها من خلال حسن الدعاملة ومدى اىتمامهم لانشغالات  الصورة الحسنة عن الشركة والانطباع
 3.الزبائن واستجابة لحل مشكلاتهم

 ثانيا : دور مقدم الخدمة :

 دورىم في لرال التسويق بصفة عامة وذلك من خلال : - أ
 الدساهمة في توفتَ الدعلومات التسويقية والقيام ببحوث التسويق. -

                                                           

 .157ص ،  م2019، ببغداد للنشر والتوزيع، دار الكتب ،الطبعة الأولى ،رفيصلتسويق الما ،واخرونحمد فهمي سعيد التَزلصي ا -1 
 .248 ص، م2014، عاءنص كلية التعليم الدفتوح،  –قسم انتاج الدقررات  الطبعة الاولى، ،لتسويق المصرفيا ،فضل لزمد ابراىيم المحمودي -2
 .278ص ،م2016 ،عمان، دار صفاء للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى ،اصول ومضامين لتسويق الخدمات ،ة وطارق فندوريبودبشتَ  -3
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 الذامة في البيئة التسويقية.يعتبر عنصرا من العناصر الداخلية  -
 الدساهمة في وضع الاستًاتيجية التسويقية. -
 دورىم كعامل استًاتيجي في انتاج وبيع الخدمات من خلال: - ب
 واعلامهم بالدنافع التي برويها كل  ،انتاج الخدمات وتقديدها للعملاء في اوقات مناسبة وفي اماكن ملائمة

 ة.رف الدنظمطخدمة من الخدمات الدقدمة من 
 من خلال قيام العاملتُ بالعمل الدستمر على تطوير الخدمات الدعروضة في السوق  ،تطوير الخدمات القائمة

 وذلك اعتمادا على بحوث التسويق ومتابعة سلوك العميل.  ،وخاصة تلك الخدمات التي بسر بدرحلة الالضدار
 1.بها ىذا الاختَ عرض الخدمات وبيعها ضمن سياق مناسب للعميل على الصورة التي يرضى 

 .الزبائن على العاملين تأثير يوضح: ( 1.1 ) جدول

يرتبطون بالدزيج التسويقي وبشكل  
 مباشر 

لا يرتبطون بشكل مباشر 
 بالدزيج التسويقي

 المحوريون الاتصال موظفو تكرار اتصال بالزبون وبصفة دائمة
 الدعزولتُ الدؤثرين لا يوجد اتصال بالزبون

 صنعاء، ، قسم انتاج الدقرارات،1ط ،، التسويق المصرفيفضل لزمد إبراىيم لزمودي المصدر :
 .244ص  ،2014

اكثر في التسويق والاتصال من حيث اي منهم فعال بشكل  ،كما يختلف دور الافراد العاملتُ في الدنظمة
 :ما يليويدكن تصنيف الافراد من حيث دورىم في الدنظمة الى  ،بالزبون

وىم يرتبطون  ،موظفو الاتصال : وىم الافراد الذين لذم الاتصال بشكل دوري او منتظم مع الزبائن - أ
تسويقية تقليدية ويكونون في موقع في الدنظمة يتضمن البيع وقواعد خدمة الزبون. وىؤلاء يحتاجون   بأنشطة

ويكونوا مؤىلتُ ومتحفزين لخدمة العملاء  ،للمنظمة الاستًاتيجية التسويقية مكنتُ معارفتُمت ان يكونوا
 .يوميا

ولكن  ،الافراد المحوريتُ : ىم الافراد ليسوا على ارتباط مباشر لدرجة كبتَة مع النشاط التسويقي التقليدي - ب
تسويقية وكما انهم يحتاجون لتطوير تاجون الى رؤيا واضحة للاستًاتيجية اليحعلى اتصال دائم مع الزبائن و 

 وخدمة العملاء ...  ،مستويات عالية من مهارات العلاقة مع الزبائن وىم موظفو الاستقبال
                                                           

 .244 ص ،ذكره بقرجع سم ،لزمد إبراىيم لزمودي فضل - 1
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منهم نادرا او لا  ،الافراد الدؤثرون : والدقصود بهم ىم الذين يرتبطون بالعناصر التقليدية للمزيج التسويقي - ت
 ،لكن في الوقت ذاتو فان جزء كبتَ منهم ينفذون الاستًاتيجية التسويقية ،يتصلون على الاطلاق مع الزبائن
 وبحوث التسويق ويقيموا الفرص التي يخلقها الزبائن. ،ويشمل دورىم على تطوير الخدمة

وليس لذم علاقات قوية  ،وليس لذم اتصال مع الزبائن ،الوظائف الداعمة الاخرى منجزو : ىم تُالافراد الدعزول - ث
مثل العاملتُ في معالجة  ،ؤثر في اداء انشطة الدنظمةتولكن لذم انشطة جوىرية  ،التسويقية التقليدية بالأنشطة
   1.البيانات

تقديدها بشكل فاعل من طرف خدمات ذات اتصال عال : وىي الخدمات التي يتطلب الحصول عليها  - ج
 مقدميها.

 تقديم لزدودة من الدشاركة موقعخدمات ذات اتصال متوسط : وىي التي تتطلب من الدستفيد درجة  - ح
 ففي ىذا النوع من الخدمات يقوم موظف الخدمة بزيارة الدستفيد في الدنزل. ،الخدمة او موظفي  الخدمة

بتُ الدستفيد من  خدمات ذات اتصال منخفض : ىذه الخدمات لا تتطلب مشاركة مادية او فعلية ما - خ
 قنوات التوزيع الدادي والالكتًوني. وعادة تتم عن بعد من خلال ،الخدمة ومقدمي الخدمة

 التمييز بتُ نوعتُ من الجودة : يجب ولتوضيح دور مقدمي الخدمة -

 كالحصول على غرفة  النوم في الفندق.  ،صل عليو العميل اثناء عملية التبادليحالجودة الفنية : وىي تتعلق بدا سوف 

الفنية في الخدمة اي الكيفية التي يتم فيها عملية نقل الجودة الوظيفية : وىي تتعلق  بكيفية ترجمة العناصر  -
وبسثل ذلك التفاعل النفسي والاجتماعي بتُ مقدم الخدمة والعميل الذي  ،الجودة الفنية الى العميل

 2.يستخدم الخدمة

 .المطلب الثاني : اىمية الارتقاء بمقدم الخدمة 

كاملة للوصول إلى تالد الاستًاتيجياتعدد من تبتٍ يتطلب الارتقاء بدستوى أداء العنصر البشري       
 ونذكر منها :« خدمة فعالة» نموذج

الاستعانة بالخبرات العالدية او الدنظمات الكبرى لتدريب الإطارات على استخدام تكنولوجيا وأدوات العصر  -
 تًنت وغتَىا.نالحديث مثل الا

                                                           
 .245 ص ،ذكره رجع سبقم ،لزمد إبراىيم لزمودي فضل - 1
 .360صم ، 1999،الاردن  ،النشر عمان د  وائلادارة قنوات التوزيع دار ىاني حامد الضمور.  - 2
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الابتكار والابداع ومواكبة التطورات  بأهميةتي تتعلق ترسيخ بعض الدفاىيم الدتطورة لدى الدنظمات الخدمية ال -
ء جدد مع التحرر من القيود الروتينية التي تعرف ستَ عملاوالدبادرة لكسب  ،وتطور الخدمية ،التكنولوجية الحديثة

 .العمل

ات الوظيفية بحيث يتم التًكيز على تنمية وصقل مهارات وييبية لتناسب الدستر يجب صياغة الاىداف التد -
وتطبيق مبدأ قيادات الدستقبل لصورة اكثر  ،حسن التصرف والقدرة على التفاوض والتخطيط وابزاذ القرار

      على ان يتم اختيار ،الفرصة للعناصر الشابة  لتولي الدسؤوليات والوظائف القيادية  بإعطاءفعالية وذلك 
مع  ،بالبرامج التدريبية الدناسبة ويدىموتز  كذلكمن تتوافر لديهم الكفاءة والصفات الشخصية التي تؤىلهم  

التدريب العملي على لرالات العمل التي لم يسبق لذم العمل بها حتى يصبحوا قادرين في الدستقبل على 
 الدراقبة والدتابعة وابزاذ القرارات الدناسبة لحل الدشاكل التي قد تعرضهم.

تدريبية على استخدام تكنولوجيا الاتصال والحاسب التزام كافة العاملتُ بالدؤسسات الخدمية بتلقي برامج  -
 الالي باعتباره عنصرا رئيسيا لتحقيق التطور الدطلوب في مهارات الدوظفتُ.

تشجيع العاملتُ الدتميزين  باستخدام اسلوب الحوافز والدكافآت اما بصورة مادية أو عن طريق التًفيو لوظائف  -
 أعلى.

 ،التزامهم وحماسهم عند التطبيق ما يضمنيب تطوير الأداء وىو ضرورة مشاركة العاملتُ في وضع اسال -
  1.الذي يعد احد مرتكزات فلسفة ادارة الجودة الشاملة التي بست معالجتها سلفا

 2.المطلب الثالث : الصفات والمهارات الواجب توفرىا في مقدم الخدمة

 بتُ الدوظف والعميل ودرجة التجانس بينهما. ما :التكيفمهارات  -1

 : ومالو من اثر ىام يتًكو مظهر مقدم الخدمة عند العميل. المظهر -2

 : حيث ان رفع الصوت او خفضو لو اثر كبتَ على العملاء وتكوين انطباعاتهم. الصوت -3

 : وتتمثل في الصدق والثقة التي يدركها العميل في الدوظف. الاعتمادية -4

 حيث يعمل مقدم الخدمة الناجح دائما في ظل مستويات عليا من الروح الدعنوية. :الداخليباط ضالان -5

                                                           
1 Iternet: http://www.neevia.com; consutlé le: 21/02/2022. 

 .246 ص ،ذكره رجع سبقم ،محمد إبراهٌم محمودي فضل - 2

http://www.neevia.com/
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كما يدكن ان يكون   ،: ىذا لشا يعطي الانطباع لدرجة اىتمام الدقدم للخدمة بالعميل ووجهة نظره الاصغاء -6
 مصدر لتقديم الدعلومات لدقدم الخدمة.

ويعتبر من العوامل الدؤثرة في قبول  ،والسرية بالأعرافالتزام الدقدم  ل: وذلك من خلا الحماس للمهنة -7
 العميل للخدمة. 

 1:كما يدكن تقسيم الصفات والدهارات إلى

 : الصفات السلوكية - أ

ووجهات نظر  عر واحاسيسشاهار الاىتمام بدظمع السعي الى ا ،اعتماد اللطافة واللباقة والابتسامة الدائمة -
  العملاء.

بالقيم الاخلاقية والدثل  الالتزامتطابق قولو مع عملو وسلوكو مع الشعارات التي يرفعها وذلك من خلال  -
 والسلوكيات الدستقيمة في التعامل مع الزبائن جميعا : الاعلى 

 ،سياق الحجة القوية والادلة القاطعة والدثال الدقنع والدقارنة العادلة ،الحكمة في العرض ،قاشنالرفق في ال -
 الدغالاة في الدزايا.فيبتعد عن 

عمل معتُ فيجب بذل  بإلصازلعميل ل افإذا قطع وعد ،الاحتًام الشديد للوقت وايفاءه بالوعد للعميل -
 ؛اقصى جهد للوفاء بو

 الدهنية:الصفات  - ب

 ؛الى الخدمات التي تقدمها ىذه الدنظمة بالإضافةالالدام بكافة الدعلومات الدتعلقة بالدنظمة  -
ى متابعة تقديم الخدمة في كافة مراحلها لضمان استمرار العملاء وكسب ثقتهم وجعلهم من القدرة عل -

 ؛الدروجتُ لخدمات الدنظمة
القدرة على الربط بتُ خصائص الخدمة ومنافعها باستخدام الاسلوب السهل والتعبتَ السلس مع التزام  -

 ؛والنصح وتوجيو العملاءالدوضوعية وعدم التحيز والصدق والامانة في ابداء الدشورة 
الدرونة والتي تعتٍ القدرة على تغيتَ اسلوب  تقديم الخدمة بدا يتكيف ويتناسب مع حاجات كل زبون على  -

 حدا.
                                                           

 ، م2008/2009، الجزائر، باتنة، تسويق، رسالة ماجستتَ، بزصص رفية في البنوك الاسلاميةصخدمات المالسويق ت، عيشوش عبدو -  1
 . 216ص
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 .المطلب الرابع : التسويق الداخلي
يعرف التسويق الداخلي على انو التسويق الذي ينظر إلى العاملتُ على انهم عملاء داخليون يجب        
 1.بالخدمات التي يشرفون على تقديدها حتى ينعكس ذلك على تعاملهم مع العملاء الخارجتُ إقناعهم

بث او نشر  ،إدارة الدوارد البشرية ،إذ ان فعالية ىذا التسويق ترتبط بابزاذ الاجراءات التالية : ثقافة الخدمة
 2.بدجهود العاملتُ ز والاقرارفواتنفيذ نظام الح ،الدعلومات  التسويقية إلى العاملتُ

      وعليها  ،وىذا يعتٍ ان على الدؤسسة تقديم الخدمات ان تولي اىتماما خاصا وبجودة عمل مقدم الخدمة
     ،دىم للعمل كفريق لتلبية متطلبات العميلعكما عليها أن ت  ،فهم يعملون مع الزبائن ،ان تؤىلهم بفاعلية

يجب ان يكون موجها  الدوظفتُ فإن كل ،ذات جودة عالية ذا كانت الدنظمات تسعى إلى تقديم الخدماتإ
يجب على الدسوقتُ ايضا و لستص يختص بالتسويق التقليدي  قسمولا يكفي ان يكون ىناك  ،لضو العميل

وفي الواقع يجب على التسويق الداخلي أن يسبق التسويق  ،تشجيع كل الاقسام الباقية على عمل التسويق
 .الخارجي

الدنظمات الخدمية أن لصاحها في التسويق الخارجي للزبائن مرتبط بنجاحها في التسويق الداخلي وإذا ادركت 
 3.قسم في الدنظمة دور كزبائن داخليتُفرد ولكل ولكل  ،للعاملتُ

 : خطوات التسويق الداخلي

استعراض وفيما يلي يدكن  إن التسويق الداخلي يلعب دور حيويا في قبول وتطبيق الخطط التسويقية
 الخطوات الأساسية للتسويق الداخلي.

 تحديد السوق :1

خدمات من حيث يجب برديد السوق بوضوح وذلك من أجل التأكد من أن الدتقدمتُ والدستفيدين 
الداخلية يدكن برديده بدفهوم الزبائن الداخليتُ الذي يتطلب إشباع حاجاتهم ان كل شخص مشارك ويقدم 
الخدمة ىو بوضوح يقع ضمن ما يعرف بالسوق، وىذا قد يتطلب كامل الدؤسسة ويعكس العلاقات داخل 

                                                           
 .246 ص، ذكرهمرجع سبق  ،فضل لزمد إبراىيم لزمودي - 1
 .246 ص، ذكرهمرجع سبق  ،فضل لزمد إبراىيم لزمودي - 2
 .246 ص، ذكرهمرجع سبق  ،فضل لزمد إبراىيم لزمودي - 3
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همة مع إعطاء أهمية كذلك القسم وبتُ الأقسام والأنشطة والدسؤوليات إن تركيبة السوق الداخلية تعد م
 لخطوط الاتصال الرسمية والغتَ رسمية

 التسويق بحوث  2

 للحاجات.بسكن بحوث التسويق في البحث والاستخدام للمعلومات من كل الدصادر الدتاحة واختبارىا 
سسة ومن الدتعلقة بالتسويق حيث يجب جمع الدعلومات باستمرار وبرليلها مع جميع الدستويات الإدارية في الدؤ 

سوق التوظيف، وىذا ما يساىم في برديد الفرص الداخلية والخارجية وابزاذ القرارات الدناسبة وكشف الأمور 
  1.من المحتمل أن يكون لذا تأثتَ على لصاح لستلف برامج الدنظمة   التي

المحتملتُ، وقد يتكون السوق من لرموعات غتَ متجانسة من الزبائن أو الدستهلكتُ : تجزئة السوق 3
ل ــــيصعب أن يتطابق فردان، ولكن قد يشتًكون في بعض الخصائص، ويفتًقون في أخر من الصعب التعام

مع كل فرد على حدا فإنو من غتَ الدعقول اعتبار كل الأفراد أو الزبائن متطابقتُ في الحاجات والرغبات 
يد الفروق والاختلافات بتُ الأفراد والدوافع، ومن ىنا ظهرت الحاجة الى بذزئة السوق بغرض برد

الدستهدفتُ، وتقسيمهم إلى قطاعات يتشابو فيها كل قطاع  معتُ في الرغبات والحاجات والدوافع، وبالتالي 
 2.يدكن تصميم برنامج التسويقي يلاءم كل قطاع سوقي مستهدف

 .الاتصال التسويقي 4

وىذه الخطوة  والخارجية،الداخلية  والحديثة،ىذه الخطوة تتضمن القيام بنشر الدعلومات التسويقية الدقيقة  إن
 الدنشورات الداخلية فالمجلات و .يجب أن تستهدف تشجيع الدشاركة في برقيق أىداف الأفراد والدنظمة

 بالابذاىتُ.وتشجيع الاتصال 

أ ن يكون بناء البيئة الداخلية التي تتصف بالدرونة والاستجابة ان الذدف الكلي يجب :التوجو التسويقي 5
والتي ترسخ القيم الدشتًكة والسلوك الذي يعكس أىداف الدنظمة، وان أىداف الدنظمة التسويقية ومهمتها 

 .يجب أن تكون واضحة لجميع العاملتُ، لكي بسكنهم من رؤية مساهمتهم في برقيق أىداف الدنظمة
                                                           

 .343 ، صم5005 الأردن،، دار وائل للنشر،3الطبعة  ،تسويق الخدمات هانً حامد، الضمور - 1

دار وائل ، الطبعة الاولى، (في صناعة الفنادق من وجهة نظر العاملين)التسويق الداخلي وإجراءات قياس تقييمات الطائً حمٌد عبد النبً، - 2

 .254،صم5002الأردن، للنشر،
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 .المستهلك سلوك  المبحث الثاني :
السلوك الاستهلاكي يتضمن كافة العمليات والدراحل التي يقوم بها الافراد للحصول على الدنتجات        

في الوقت والدكان الدناسب كما يعتبر السلوك عملية معقدة جدا وبزتلف من شخص الى اخر  والخدمات
 .  بحيث يصعب على الباحث دراسة السلوك

 .هوم سلوك المستهلكمف المطلب الأول :

سلع  ةالدستهلك يعرف على انو الشخص الذي يشتًي ويستهلك واحد او عد»تعريف الدستهلك :  -1
 1.«وخدمات من عند الدنتج او الدوزع

 

ونستطيع تعريفو على انو ذلك الفرد او الشخص الذي يشتًي السلع والخدمات من اجل اشباع حاجاتو  -
 .تواورغب

      داخلي او خارجي)تعرضو لدنبو  ةالتصرف الذي يسلكو فرد ما نتيج وىتعريف سلوك الدستهلك:  -2
 2.«ةالشرائي امكاناتو او حسب ةاو رغب ةاو خدمو تشبع لديو حاج لعةيرتبط بس (او كلاهما معا

 

لشراء  القدرةالدستهلك ىو ذلك الشخص الذي يشتًي او الذي لديو : تعريف اخر لسلوك الدستهلك  -3
 3.ةاو العائلي ةللبيع من اجل او بهدف اشباع الحاجات والرغبات الشخصي ةوالخدمات الدعروض عالسل

كان مادي او معنوي بعد مرور   سوآءا مالدنتوج  الشرائية القدرةعلى انو ىو من لديو : ويدكن تعريفو ايضا 
  ن.و الزما الدكان حسب بعده مراحل من اجل اشباع حاجاتو ورغباتو التي تتغتَ

 
 
 

                                                           
 .53 ص، م2013، الجزائر، ديوان الدطبوعات ،سلوك المستهلك المعاصر ،منتُ نوري -  1
 .8ص م2013الأردن،  ،للتسويق والتوريدات ةالعربي ةالشركدار النشر  ،1ط ،سلوك المستهلك، كلا واثق شو  لزمد عبيدات -  2
 .16، ص م2013الجزائر،  ،ةديوان الدطبوعات الجامعي ،جزء الاول،ة(البيئي التأثيرعوامل )سلوك المستهلك  ،عنابي بن عيسى - 3
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 .وسلوك المستهلك الدافعية:  ثاني المطلب
لسلوك بابذاه معتُ وتولد سبب الضغوطات لفي الافراد والتي تدفعهم  ةالكامن ةوىي القوه المحرك       
وتهدف  من الافراد لزاولات الى ةيدحالات من التوتر الدؤ  قوالتي بزتل ،ةوالخارجي ةالداخلي ةمن البيئ ةالنفسي

 1.الواجب اشباعها إلى اشباع الحاجات
تؤثر الدوافع على سلوك الدستهلك على شكل ثلاث لزددات لسلوك الفرد وىي كما  :محددات الدوافع -1

 :يلي
 .لزدد او التوقع بشيء معتُ عن عدم توازن والحاجو الى ةنابذ ةوىي عباره عن حالو داخلي : تنشيط السلوك -
او خدمو  السلعةلضو  ،توجو الدوافع السلوك الفردي لضو ىدف معتُ ولزدد ومدعم : توجيو السلوك -

 ة.معينو ويكون ىذا التوجو مدعم بقناعو داخلي
  اما الى تثبيتو  تؤديومتداخلو قد  ومرتبطةالدوافع علاقو داخليو  ةتدعيم السلوك بواسط: تثبيت السلوك  -

 .او برويلو الى سلوك اخر
  وىي ةرياضي ةسلوك مع الدوافع في علاقالومتزامنة حيث يتم ربط  ةبتُ السلوك والدوافع علاقو متًابط العلاقةان 

 2.الظروف ×ةالقدر  ×ةدافعيالالسلوك= 
  3:الاستهلاكيةالدوافع  تصنيف -2

  : وىي متعددةللدوافع تصنيفات 
 .والنفسية ةالدوافع الفسيولوجي : التصنيف الاول

والغذاء  ،بالأكسجتُ كالحاجة الحيوية :  الحاجات ةنتيج ئوىي تنش ة :الدوافع الفسيولوجي - أ
 ة.والثقافي ةوالاجتماعي ةالخاص للتأثتَاتوالنوم كما انها بزضع 

ىذه الدوافع  هرظتالتي يوجهها المحيط الاجتماعي للفرد و  اتوتنشا من الحاج ة :الدوافع النفسي - ب
 .حيث يدرك الطفل حاجتو لوالديو ةمنذ الطفول

                                                           
، عمان، دار الحامد للنشر والتوزيع الطبعة الاولى، ، قرارات الشراء مدخل متكامل واتخاذ سلوك المستهلك ،لزمد منصور ابو جليل واخرون -  1

 .163ص، م2013

 .163 ص، مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراء مدخل متكامل ،لزمد منصور ابو جليل واخرون -  2
دار فهرسة مكتبة الدلك فهد  ،الطبعة الثالثة ،سرة السعوديةسلوك المستهلك دراسو تحليليو للقرارات الأ ،ويسين عبد الرحمن الجب دلخا -  3

 .(199،196)ص ص،م2006،الرياض، الوطنية،
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 ة :والعاطفي ةالعقلاني/ ةالدوافع الراشد : يف الثانيتصن
وتتضمن اسباب الشراء التي تركز على الاداء الدادي الدتوقع من الدنتج وىي  ة :العقلانية/شداالدوافع الر 

 ة.تعتمد على الدنطق والعقل اكثر من اعتمادىا على العاطف
 .وبسثل اسباب الشراء التي تعود الى الذدف النفسي والاجتماعي من عمليو الشراء ة :الدوافع العاطفي

 : ودوافع التواصل ةوالانتقائي ةالدوافع الاولي  : التصنيف الثالث
      ةض النظر عن علامتها التجاريغ: ىي التي تدفع الدستهلك لشراء منتج ما من الدنتجات ب ةالدوافع الاولي

 .او مكان شرائها
او صنفا معينا من  ةمعين « ةمارك» : وىي الدافع الذي يجعل الدستهلك ينتقي  ةلدوافع الانتقائيا -

  .تشبع حاجاتو الاولية ةاو خدم   ةالسلع
التعامل مع متجر او مركز تسويق بوالتي بواسطتها يقوم الدستهلك الراغب في الشراء  : دوافع التعامل -

من متجر معتُ فان اختياره ىذا قد  ةمعين ةالدستهلك شراء سلعمعتُ واختياره دون غتَه وعندما يقرر 
الدعقول وكذلك مثل الشهرة والخدمة الجيدة والسعر فر في ىذا الدتجر اتتو  ةتم بناؤه تبعا لخصائص معين

 .ظروف البيع 
 . الادراك وسلوك المستهلك : المطلب الثالث

 شراتؤ الدالتي تتعلق باستقبال وانتقاء وتسجيل وتصنيف  ةيعرف الادراك بانو العمليات الدعرفي         
ومفاىيم  وبرليلها وتفستَىا لغرض التوصل الى معاني ةالمحيط ةفي البيئ ةالبيانات الدعلومات الحقائق الدوجود

 .او الواقع الحقيقةوقد بزتلف بعض او الدرات عن 
 المحيطة: ةالبيئللمؤثرات في  استجابةمستويتُ من  ةالدستهلك عاد ويبدي
 بالإحساسالتي ترتبط الى حد كبتَ  الوجدانيةالحسيو او  ةالاستجاب. 
  1.ةوالتي ترتبط بالنواحي العقلي الإدراكية الاستجابة 
 المحيطة البيئةالتي يكونها الفرد عن العالم الخارجي او  الصورة» : انو ةالتسويقي ةويعرف الادراك من الناحي 
                                                                                          2:بينما،«بو

التي  للإشاراتو للمعلومات أو أما  واختيار وتنظيم وتفستَ لدنب عملية»انو :  العلمية الناحيةيعرف من 
                                                           

 .39ص ،م2020 ة، دمشق،السوري السلوكية الافتًاضية امعةالجمنشورات ،  سلوك المستهلك ، وناريدان عمارتٍالمج ةراني -  1
 .167، ص مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراء مدخل متكامل ،لزمد منصور ابو جليل واخرون - 2
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ومن ىنا  ،الاشياء ةووضعو في صوره واضحو بسيزه عن بقي اعطاء ىذا الدنبو معتٌ ،تردنا عن طريق الحواس
  :من يتألفلصد ان ادراك 

 )الصوت العالي(.من الحواس ةحاس لأيوىو مدخل  : Stimulus الدنبو -1
 (.الجلد ،الفم ،الانف ،الاذن) الإنسانيةوىي الاعضاء  : الدستقبل الحسي  -2
  و.لمنبلللمستقبلات الحسية  والفورية الدباشرة الاستجابةىي و  : الشعور والاحساس  -3
وىو الحد الذي يستطيع الفرد الدستهلك الاحساس بو حول شيء معتُ  : للإحساسالحد الدطلق  -4

 .بسييزه للتفريق بتُ شيء عند التعرض للمنبو معتُ الفردوالحد الذي يستطيع 
حيث يختلف  ،جيالفو   مستويات منها الادراك الذاتي الادراك العام الادراك ةعد للإدراككما ان    -

 .لأخرالادراك من شخص 
الشخص لشا يستقبلو من مؤثرات عن  يفوضين الادراك الذاتي او ما يسمى بالشعور وىو الدعتٌ الذي إ  -

 ة(.او خدم ةالسلع)طريق الحواس الخمس والشكل التالي يبتُ عوامل الادراك الذاتي للمنتج 
 : عوامل الادراك الذاتي للمنتج )سلعة او خدمة( (1.1)شكل   -

 

 عمان،، ،دار حامد للنشر والتوزيع1ط،سلوك المستهلك، لزمد منصور أبو جليل وآخرونالمصدر : 
 .186ص ،2013
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 ةلدؤثر معتُ داخل حدود معرف ةنتيج ةالتي تشكل انطباعات ذىني ةىو العملي ةالتسويقي ةالادراك من الناحي
 .منبو واحدلل ضالتعر  ةالدستهلك ومن الدعروف انو لا يوجد شخصيات يتكون عندىا نفس الانطباع نتيج

 :ىناك العديد من الخصائص الادراك وىي: خصائص الادراك  -
 ؛ةاو شخصي ةذاتي ةالادراك عملي -
 ؛الادراك عمليو انتقائي  -
 ؛ةبذميعي ةالادراك عملي  -
 ؛ةوقتي ةالادراك عملي  -
 :اشكال ونذكر منها للإدراك: الادراكاشكال  -
 .الادراك الحسي والتسويقي ،الادراك الحسي ،الادراك المجرد  -
 

 .الاتجاىات وسلوك المستهلك : المطلب الرابع 

الديول التي تنتج من خلال التعلم وبذلك يكون لدى الدستهلك شعور اما عن  ةالابذاىات عبار         
 الرئيسية والنقطة ،ومالا يحبو فهو تعبتَ عن ما يحبو الدستهلك ،معتُ لزبب او غتَ لزبب ابذاه موضوع

تتمثل في ان ابذاه الدستهلك المحبب لضو الدنتج فهو ليس الابذاه نفسو المحبب لضو الشراء او استهلاك 
 1.الدنتج

 ة :ان الابذاىات بستاز بالخصائص التالي : خصائص الاتجاىات -1

 ،من غتَىا ةاي تفضيلات الدستهلك لضو الاشياء المحبب (:Favorability) تعبر عن التفضيل -
 .والعمق ةوالدرج واو بزتلف في ما بينها من حيث التوج ةوترتبط الابذاىات عاده باشياء معين

يحتوي  وىو ان الابذاىات لذا ىيكل أو تنظيم  (:Attitude accessibility) التذكر ةسهول -
 .بعضها البعض وىذا ما يسهل في عمليو التذكرتتفاعل مع و ترتبط على عمليات داخلية 

 ة.اللحظ ةووقت سابق وىي ليست وليد ةقليل ةزمني ةويتم تشكيل الابذاه خلال فتً :  ةالجاىزي -

                                                           
 .204، ص مرجع سبق ذكره، سلوك المستهلك واتخاذ قرارات الشراء مدخل متكامل ،لزمد منصور ابو جليل واخرون - 1
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وىي تشكيل على مستوى الفرد  (:Attitude confidence) ةمن الثق ةتمتاز بدرجو عالي  -
 .من الافراد ةالواحد وايضا على مستوى لرموع

       نسبيا عبر الزمن اي انو ليس  مستقرةىذا يعتٍ انها  :  او الاستمرارية أو البقاء لثباتتعبر عن ا  -
 .من السهل تغيتَىا

 وىو صعب بالاستقرار فويتص ،والابذاه يتكيف مع الظروف والاوضاع : للتغيير ةالاتجاىات مقاوم  -
 . التغيتَ ولكن يستطيع الدستهلك ان يكيف ابذاىو ويتعامل معو فعلا

   اي انو من الطبيعي ان يتطابق السلوك مع الابذاه ويدكن احيانا  : الاتجاه يكون عاده مرافق للسلوك -
 .وىذا لا يعتٍ ان مستهلك بزلى عن الابذاه وانما احيانا يكون مضطرا ،ان لا يتطابق

لضو منتجاتهم عن طريق تقييم  ةالتسويق تشكيل ابذاىات ايجابي يحاول رجال :تشكيل الاتجاىات -2
       الابذاىات بعدد  وتتأثر .منتجاتهم مع منتجات الدنافستُ مقارنةمن خلال التًويج او  ةمعلومات ايجابي

 وىي:من العوامل 

وىو الاقبال على السلع التي اعطت نتائج ايجابيو والعكس و يدكن اعطاء  : ةالمباشر  ةوالميز  التجربة -
  رى.وغتَىا من العروض الاخ ةاخرى من خلال العينات المجاني رةم ةالتجرب ةفرص

 ة.في ابذاىات الدستهلكتُ من خلال مؤثرات لزبب للتأثتَ ةرائع ةويشكل ىذا الاختَ فرص : تسويق المباشرال -

والاصدقاء التي تؤثر في تشكيل  ةومن خلال الاتصال مع الاخرين وخصوصا العائل : والاصدقاء ةالعائل -
 .الابذاىات لضو موضوع ما

 .الدستهلكتُ بذاىاتإوىي مصدر مهم للمعلومات التي تؤثر في تشكيل  :  ةوسائل الاتصال الجماىيري  -

عوامل  من عدةوالتي تتكون  ةالدوقف في كثتَ من الاحيان يؤثر على الشخصي : ةعوامل الشخصي -
 ة.والخدمات الدقدم ةاعتمادا على نوعيو السلع

          القوي اثر لتأثتَىاويكون  الدرجعيةالجماعات  والتأثتَ ةالعاطفي ةبالناحي : وتتعلق الشخصي التأثير -
 ة.في تشكيل ابذاه ايجابي او سلبي لضو السلع
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تغيتَ الابذاىات على الشكل ات استًاتيجي الى يدكن النظر :استراتيجيات تغيير الاتجاىات -3
 1:التالي

وىذا  ،ةمن السلع ةماركوسائل تغيتَ الابذاىات لضو  وىي احدى ة :الاساسي ةالدافعي ةتغيير وظيف  - أ
 لدى الدستهلكتُ كما انو يوجد ىناك اربع وظائف ،الدستهلكتُ لدى ةميزه جديده تشبع حاج بإظهار

 ة وىي :اساسيو يدكن ان تؤديها الدارك
 ؛ة النقي ةالوظيف  -
 ؛الدفاع عن الذات ةوظيف -
 ؛التعبتَ عن القيم ةوظيف -
  ؛الدعرف ةوظيف -
وقد ترتبط الابذاىات جزئيا مع الجماعات ذات  ة :او لحادث ةالجماع ةالسلع ةمصاحب  - ب

في  ةتغتَات ايجابية احداث لكن ما يهمنا ىنا ىو توضيح اهمي ةو مع متطلبات اجتماعيأ ةخصائص معين
وبتُ الجماعات التي  بالربط بينها تلك التي يحتاجونها وأ لع الدرغوبة منهماه السابذالدواقف لدى الافراد 

  .ينطوي برتها الافراد
 المضادة:الاتجاىات  ةعلاق - ت
فاذا  ،يدكن استخدام استًاتيجيات التغيتَ في الابذاىات لتفيد في الصراع الفعلي المحتمل بتُ الابذاىات 

 ،لذم ةساسيأوجد الدستهلكون انفسهم في موقع تتصارع فيو الابذاىات لضو سلعة ما مع  سلعة اخرى 
 .ابذاىهم تغيتَ الى يضطرون فانهم

 السمات: متعددةتغيير مكونات النموذج  - ث
 :تَ الابذاهتغيبهدف ستَ في برنامج  ةيدكننا اختبار الاستًاتيجيات التالي 
  :السماتتغيير تقييم   -

 ة.من خلال اعطاء معلومات جديد ةالسلع ويتم تقييم
 :السلعةتغيير معتقدات حول   -
 ة.بالسلع ةترتكز على تغيتَ الدعتقدات الدتعلق 

                                                           
 .  127،  ص ذكرهمرجع سبق  ق  شاكر،ثلزمد عبيدات ووا -  1
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 ة.او الدارك ةوكذلك تغيتَ التصنيف الكلي للسلع ةجديد ةاضافو سم -
 .تغيتَ الدعتقدات حول سلع الدنافستُ ويتم ذلك من خلال التًويج الدقارن  -

 القرار الشرائي للزبون. الثالث:المبحث 
يعتبر الزبون ىو نقطة انطلاق في العمليات التسويقية ،اذ اصبح توجو الدؤسسات متعلق بالزبون           

واتباع استًاتيجيات تتناسب مع الزبائن ،وىذا من اجل تلبية حاجاتو ورغباتو الدتغتَة بشكل مستمر نتيجة 
قتُ التعرف على حاجات ورغبات الزبائن ،من خلال برديد حاجاتهم لذا وجب على الدسو  عدة متغتَات ،

 . ورغباتهم عبر دراسة سلوكهم ومعرفة دوافعهم الشرائية

 المطلب الأول : ماىية القرار الشرائي .

للزبون على أنو الإجراء الذي يقوم بو الزبائن من خلال جمع الدعلومات وبرليلها  يعتبر القرار الشرائي        
 والاختيار بتُ البدائل لتحقيق اىداف معينة التي يصبوا إليها .

 أولا : طبيعة القرار الشرائي .
د ابزاذ القرار إن عملية ابزاذ القرار الشرائي تبدأ مبكرا قبل القرار في حد ذاتو ،وتنتهي بعد التقييم وليس بع

ومقدم الخدمة الذي يعطي اىتمام بإشباع حاجات ورغبات الزبون لابد أن يعطي اىتماما بطبيعة ومراحل 
 1.السلوك الشرائي وبإضافة العوامل الدؤثرة على ابزاذ قرار الشراء

 ثانيا : عناصر الشراء .
 2:والتي يدكن النظر إليها كما يليشراء لرموعة من الادوار يجب التفريق بينها في العملية التسويقية 

 الشخص الذي يطرح فكرة الشراء لأول مرة. وى المبادر: -1
 وىو الشخص أو الجماعة التي تؤثر على قرار الشراء كالعائلة ، الأصدقاء والزملاء.المؤثر :  -2
 الشراء.وىو الشخص الذي يقرر بصورة تلقائية القرار بالشراء أو عدم  المقرر: -3
 الفعلي.ىو ذلك الشخص الذي يقوم بعملية الشراء  المشتري: -4
 وىو الشخص الذي يستعمل أو يستخدم الخدمة .المستخدم :  -5

                                                           
 .30ص ، 2004الاردن، عمان ، دار وائل للنشر والتوزيع ،،4طسلوك المستهلك ) مدخل استراتيجي(،  ،لزمد ابراىيم عبيدات- 1
، ص م2008 دار الكاتب الحديث، القاىرة، مصر، ،التسويق المبادئ والمفاىيم الأساسية في دار إدارة النشاط التسويقيلزمد عبد السلام، -2

480. 
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 ثالثا :أنواع القرار الشرائي.
  1:وتنقسم القرارات الشرائية الى لرموعة من الانواع وىي

الزبائن أو يختلف تدخل الفرد بحسب نوعية رارات التدخل أو الانشغال في الشراء :  ــــق -1
وبصفة عامة ،تدخل الفرد دائما الاىتمام بخدمة ما  الشراء ، حيث يدكن أن يكون   دمات وظروفــــــــــــالخ

ة الفرد في الشراء بعدة عوامل وىي سعر الخدمة درجة السعادة المحققة ودرجة الدخاطرة في ــتتأثر مشارك
 الشراء غتَ الدوفق .

وىي أبسط أنواع القرارات الشرائية والتي تتم بصورة روتينية اعتيادية يتم  الروتينية:قرارات الشراء  -2
وتكون  بناءا  على خطة معروفة من الذاكرة  الدنافسة،ابزاذىا بسرعة دون الدفاضلة بتُ العلامات 

         رة السابقة .ـــــــــــــــــــوالخب
لامة والحفاظ على ىذا السلوك قدر ما وىو تكرار الزبون لشراء عالوفاء والإخلاص في الشراء : -3

 أمكن ويعرف بالولاء للعلامة التجارية .
وىو شراء تلقائي غتَ لسطط لو، وىو بعكس العديد من الديول الفردية  المتاح:الشراء المعرض أو  -4

 الخارجية.وتكون ناجمة عن معرض من البيئة  الصبر،مثل غياب التخطيط والتفكتَ وعدم 
وىو عبارة إفراط في السلوك الدتكرر للزبون . ويعبر عن مشكلة بالنسبة للفرد الددفوع الشراء المكره : -5

 ن أيضا ــــــــولك بالشراء من أجل الحصول على الدنفعة فقط ، ملا يقو ىذه الخدمة والذي  لاستهلاك
 من التوتر أو القلق . للتخلص

لعلامة ما . كونو يؤدي إلى تغتَ الخدمة وذلك يتعارض ىذا الشراء مع مبدأ الولاء الشراء المتنوع :  -6
 وجود تفضيلات لستلفة .

 .المطلب الثاني : انواع المخاطر المرتبطة  بقرار الشراء

درجة الدخاطر بشعور الفرد بعدم التأكد من النتائج التي سيحصل عليها بنتيجة فعل ما وكلما زاد  ترتبط
يتعرض الدستهلكون عند شرائهم واستخدامهم للمنتجات الى  ،شعوره بعدم التأكد كلما زاد ادراكو للخطر 

لرموعة متنوعة من الدخاطر كالدخاطر الجسدية والنفسية وغتَىا ويعملون عبر أليات معينة لتخفيض 
 2: كالاتيمن الدمكن أن تشمل الدخاطر الدرتبطة بقرار الشراء أنواع لستلفة وىي    شعورىم بالخطر

                                                           
 .169ص  ،2005 الأردن، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع ،، مبادئ التسويق ، رضوان لزمود العمر-  1

 .181م، ص 2020، منشورات الجامعة الافتًاضية السورية،  الجمهورية العربية السورية،  الاجازة في علوم الادارةرانية المجتٍ ونريدان عمار،  -- 2
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بزوف الدستهلك من أن لا يؤدي الدنتج ما ىو متوقع أو  اطر الأداء:المخاطر الوظيفية أو مخ-1
مثل فشل المحامي في الدرافعة عن موكلو أو فشل  ، مطلوب منو أي فشل الدنتج في برقيق الدنفعة الدنشودة

 في بزليص الشعر من القشرة. شامبو
استخدام الدنتج مثل وىي خوف الدستهلك من التعرض للإيذاء الجسدي عند  المخاطر الجسدية :-2

التخوف من أن نقص عناصر الأمان في السيارة قد يعرض مستعملها للخطر ،وقد تنجم الدخاطرة الجسدية 
 أحيانا عن الاستخدام الخاطئ للمنتج .

واجهت شركة ايكيا بذربة صعبة حتُ قتلت إحدى تصاميمها من الخزائن ثلاثة أطفال في الولايات الدتحدة 
، وقامت الشركة ايكيا بدفع 2016قوط الخزانة غتَ الدثبتة في الجدار عليهم في عام الامريكية بسبب س

خمستُ مليون دولار لأىالي الضحايا وقامت بعرض لرموعة من الأدوات لتأمتُ الخزائن ،كما اطلقت حملة 
من المحتمل أن تعرض  ، مليون قطعة أثاث 27دعائية تنبيو العملاء للأخطار المحتملة وسحب ما يقارب 

 حياة الأطفال للخطر .
تتعلق الدخاطر الاجتماعية بدقدار القبول الاجتماعي للمنتج أو العلامة ورد  المخاطر الاجتماعية :-3

التخوف من عدم قبول الأخرين للمنتج كالتعرض : فعل الجماعات الدهمة بالنسبة للفرد عليها فمثلا 
تناول الفرد لوجبة في مطعم غتَ راقي أو غتَ مقبول من الجماعة التي من قبل الأصداء عند  للانتقادات 

 ينتمي لذا الفرد وىذا يدثل شكل من اشكال الدخاطر الاجتماعية .
تتعلق الدخاطر النفسية بالدشاعر السلبية الدتًتبة على عدم برقيق الدنتج للإشباع  النفسية:المخاطر -4

الدنتج لشخصية الدستهلك وتصوره عن ذاتو مثل الإحباط لعاطفي والنفسي للمستهلك وعدم ملائمة 
 الوزن.الدتًتب على فشل برامج بزفيض 

 1:كما انو ىناك تصنيف اخر لأنواع الدخاطر الدرتبطة بقرار الشراء
   ففي حالة  فشل الفرد أو الشخص في إشباع حاجاتو وما كان يتوقعو من الدنتجات  خسارة الوقت : -1

 يشعر بخسارة الوقت والجهد الدبذول.أو الخدمات ،فأنو 
وىي خوف الدستهلك من ىدر الدال وخسارتو في حال فشل الدنتج أو شعور  الخسارة المالية : -2

 الدستهلك أن السعر والتكلفة التي بذلذا في سبيل الحصول على الدنتج لا يوازي الدنفعة التي سيحصل عليها .

                                                           
 .53ص  ،الذكر نفس الدرجع سابق - 1
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الدنتجات التي تشتًى قد تكون غتَ ملائمة وتسبب في الضرر ونعتٍ بها ان بعض  الخسارة المادية: -3
 بسلامة وصحة الفرد مثل الادوية .

وىو أن يشتًي الفرد بعض  الخسارة المرتبطة بنظرة الإنسان إلى ذاتو أو نظرة الأخرين إليو :-4
 . الدنتجات ويتضح فيها بعض العيوب فقد يشعر أحيانا بالحماقة أو يجعلو الأخرون يشعر بذلك

من الدهم للمسوق ان يأخذ بعتُ الاعتبار أن درجات الدخاطرة الددركة بزتلف باختلاف الدستهلكتُ حيث 
لصد أن الديل إلى الشعور بالخطر يكون قويا أو مرتفعا عند البعض مقارنة بالبعض الأخر .كما بزتلف 

ف على أنها مرتفعة التكلفة درجات الدخاطرة باختلاف طبيعة الدنتج نفسو فمثلا بعض الدنتجات التي تصن
أو ذات ارتباط عالي تزداد فيها درجات الدخاطرة إذا ما قورنت بالسلع الاستهلاكية البسيطة مثلا ترتفع 

كما  درجات الدخاطرة الاجتماعية في السلع والخدمات التي تستهلك في العلن مثل السيارات والدلابس .
التسوق حيث ترتبط أساليب التسوق الالكتًوني وأساليب بزتلف ايضا درجات الدخاطرة باختلاف أسلوب 

التسوق الدباشر باستخدام الكتالوجات وقنوات التلفزيونية والتسويق باستخدام الذاتف النقال او المحمول 
 بدرجات اكثر وأعلى.

 المطلب الثالث :نماذج عملية اتخاد قرار الشراء .
 : يما يلوك الدستهلك وكيفية ابزاذ قرار الشراء ومن اهمها توجد العديد من النماذج التي اىتمت بتفستَ سل

 لمارشال : الاقتصاديالنموذج  -1
لقد اعتمد مارشال في وضع النموذج على مقياس النقود كمؤشر عن قوة الرغبات الفردية وتبلورت بعد 

يصل بالدنفعة إلى  عليو نظرية الدنفعة الحديثة ،والتي تقول أن الإنسان يحاول أن قما يطلسنوات ووصلت الى 
أقصى حد لشكن ويصل ىذا الحد بعد احتساب وتر قراره في الاستهلاك ، حيث تعتمد كفاءة ىذا 

م دالشخص في برقيق أقصى منفعة لشكنة  على توافر الدعلومات وعلى حريتو في الاختيار ،ففي حالة ع
قرارات أو لم تكن لديو حرية في بسكنو من التعرف على النفقات ولم يتوصل الى الربط بتُ البدائل من ال

من برقيق أقصى منفعة لشكنة ويكون قراره في ىذه الحالة رشيد ولكن النتائج لن  ابزاذ القرار فلن يتمكن
 1.تصل إلى الكفاءة

ق ىذا ــــــــــــــــــيقوم الدستهلك وف :LANCASTERالنموذج الاقتصادي الحديث ل  -2
م يقوم بتقدير ــــــــــــالدنافع التي سيحصل عليها من ىذه الدنتجات ومن ثالنموذج بتقسيم الدنتجات حسب 

ففي حالة استخدام  ، مستوى ىذه الدنافع والخدمات ، بدستوى الإشباع والرضا الذي سوف يحصل عليو
                                                           

 .221 ص ،م2991، الإسكندرية ،الجامعية الدار ،التسويق إدارة، سعيد عبد الفتاح حمد -  1



 الفصل الاول                              مقدم الخدمة واتخاذ قرار الشراء
 

27 

سرعة والراحة ــــــــواع أخرى من الخدمات كالــــــــفي تنقلاتو وأسفاره فإنو يتوقع الحصول على أن  الدسافر للطائرة 
من الخدمات ، ثم يقوم بتقييم ىذه الخدمات ويفاضل بينهما وبتُ وسائل النقل الأخرى    والأمان وغتَىا

 1.يعتمده لبناء قراراتو الدستقبليةلدعرفة مستوى الرضا والإشباع الذي يتوقعو والذي س
والدتغتَات الدختلفة والتي تعتبر يتضمن ىذا النموذج العديد من العوامل شيت :-نموذج ىوارد  -3

الأساس في دراسة سلوك الدستهلك وكيفية ابزاذ لقرار الشراء، ويتضمن ىذا النموذج ثلاثة أجزاء اساسية 
 2الدتمثلة في:

يضم لرموعة من الددخلات والتي تتمثل في عدة مؤثرات تقوم بالتأثتَ على الدشتًي  الجزء الأول: 3-1
 : يما يل بهدف برقيق الاستجابة ،وتشمل

 .: ويتمثل في مستوى الدنتوج  الصنف -
 : وتتمثل في خمسة عناصر وىي :النوعية ، السعر ، التمييز ، التواتر و الخدمة. الدلالة -
 :تتكون رمزية الدنتوج من نفس العناصر الخمسة الدكونة للدلالة . الرمزية -
 . ، التكنولوجيا ، الثقافة وغتَىا الاقتصادوتضم كل من :  الاجتماعيةالبيئة  -
يضم ىذا الجزء الدعلومات التي يحصل عليها الدشتًي والتي تساعده على ابزاذ قرار   الجزء الثاني :  3-2

الدادية  والحالة  بدجموعة من العوامل كالثقافة والطبقة الاجتماعية  بحيث يتأثر الدستهلك ىنا ، ،الشراء 
على  ، العوامل التي ىي عبارة عن عوامل خارجية مع أخرى داخليةوغتَىا ، حيث تؤثر كل من ىذه 

سلوك وتصرفات الفرد في لستلف الدواقف الشرائية التي تساىم في ايصال الدشتًي إلى الدواقع التي يدكن أن 
 أثناء ابزاذه لقرار الشراء. ،تعتًضو

                                                                                          الجزء الثالث: 3-3
يضم ىذا الجزء لسرجات النموذج النابذة عن التفاعل بتُ العوامل الداخلية والخارجية والتي نلخصها في 

 النقاط التالية :
 يرتبط مستوى الانتباه بددى الادراك وبسييز الدعلومات وعلى درجة تقبل واستقبال ىذه الدعلومات. الانتباه:
يرتبط بدجموعة الدعلومات التي يدتلكها الدستهلك عن منتوج معتُ والتي بسثل الإدراك الذي يختلف  الفهم:

 من فرد الى أخر.

                                                           
1 - Marc Filser , le comportement du consommateur، édition Dalloz ، Paris, 1993 ، p 17. 

 .143م، ص 2001دار النشر والتوزيع، الاردن،  ،وتحليلي (سلوك المستهلك)مدخل كمي لزمود جاسم الصميعدي وردينة يوسف عثمان، -  2
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يقصد بو الدعتٌ الذي يعطى من قبل الدشتًي حيث أن الدوقف يضم العناصر  الموافق اتجاه العلامة:
يعطيها الدستهلك أهمية كبتَة وتؤثر عليو الإدراكية للعلامة وعلى الأخص فيما يتعلق بالخصائص التي 

وتقييم العلامة استنادا إلى معايتَ الاختيار التي يعتمدىا  بالشكل الذي يجعلو مستعدا لابزاذ قرار الشراء،
 الدشتًي ودرجة الثقة .

لتي : ويتضمن العوامل والأسباب التي دفعت بالدشتًي لابزاذ قرار الشراء إضافة إلى برديد العوامل االقصد
 من ابزاذ قرار الشراء . مكنتو

: يتضمن قرار الشراء الذي ىو بدثابة رد فعل لكل التأثتَات التي سبق التعرض لذا ويدكن سلوك الشراء
 تطبيق ىذا النموذج على عدة أنواع من الدنتجات وعلى حالات كثتَة من الشراء .

يأخذ ىذا النموذج بعتُ الاعتبار ثلاثة :  ENGEL ،KOLLAT ET BACKWELLنموذج -4
على قرار الشراء والتي ىي في الشكل  تؤثرعوامل أساسية مرتبطة فيما بينها ولروعة من الدتغتَات التي 

 التالي :
 .( : المتغيرات المؤثرة على قرار الشراء2.1الشكل )

بزصص تسويق،  ،ماجستتَ، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدةلسود راضية، المصدر: 
 .50ص  ،م 2008/2009قسنطينة ،الجزائر 
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حسب ىذا النموذج بسر عملية ابزاذ القرار الشرائي بخمسة مراحل أساسية تتعرض لتأثتَ جملة من الدتغتَات 
 المحيط كالثقافة والجماعات الدرجعية والعائلة وغتَىا ومتغتَات شخصية كالدخل، حيث تؤثر ىذه الدتغتَات 

بزاذ القرار بدرجات متفاوتة ،وعليو فإن ىذا النموذج يدكننا من فهم أسباب اختيار الدستهلك على مراحل ا
لعلامة معينة دون أخرى بالإضافة الى كونو يبتُ امكانية توجيو قرار الشراء عن طريق التحكم في لستلف 

 الدتغتَات.
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 :خلاصة الفصل
على ضوء ما تم سرده، يعتبر مقدم الخدمة بالنسبة للمؤسسات الدصرفية من أىم الركائن الأساسية من       

جهودىا لتطوير خدماتها والاستفادة من  فمهما بذلت الدؤسسة الدصرفية أجل الارتقاء بالأداء الدصرفي،
ة ولزدودة وغتَ فعالة أحدث التكنولوجيات ومواكبتها بشكل مستمر، الا أنو ستضل ىذه المجهودات رىين

حلقة وصل بتُ الزبون والدصرف  الخدمة ،لأنو يعتبر لم يرافقها تطوير في مهارات مقدم بالشكل الدطلوب إذا
وذلك  من خلال الاىتمام الدائم والتكوين الدستمر في لرال تطبيق التكنولوجيا أو في لرال بناء علاقات 

تقبال والحضور الدائم، وتقديم الدعلومات الكافية وكاملة والقدرة مع الزبائن  من خلال الدعاملة الجيدة والاس
على التفاوض والاقناع ، كل ىذه الصفات مهمة لجذب الزبائن والتأثتَ على قراراتهم الشرائية من اجل 

 برقيق الاىداف الدرجوة.  



 

 

 الفصل الثاني

تسويق الخدمات 
 المصرفية
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 :تمهيد
    يعد التسويق الدصرفي من الدواضيع الدهمة والحديثة التي شهدت توسعا كبتَا في السنوات الأختَة         

وخاصة  ،والسبب في ذلك يعود إلى تزايد دور الخدمات الدصرفية في الحياة الدعاصرة  ،وفي لستلف المجالات 
 بعد تكاملها مع الدنتجات الدادية في برقيق الدنافع الدطلوبة.

خاصة في ظل تغتَ بيئة التسويق الدصرفي  ،ويشهد القطاع الدصرفي علي الدستوي العالدي تنافسا شديدا  
ومنتجات مصرفية جديدة بزتف عن الأنشطة التقليدية التي كانت في وظهور أنشطة  ،وبشكل سريع 

فهناك مصارف متعددة تقوم بتقدنً كل ما ىو جديد من منتجات وخدمات مصرفية متطورة و ،السابق 
وكذلك التطورات الكبتَة والسريعة في  ،لزاولة كل مصرف تقدنً ما ىو أفضل من أجل كسب رضا الزبائن 

وبسب  كل ىذه  ،كاستعمال الصراف الآلي واستخدام شبكة الانتًنت ،كنولوجيا نظم الدعلومات والت
التطورات أوجب على الدصارف الإسراع في برديث وتطوير وتنويع لستلف أنشطتها وخدماتها الدصرفية وإيجاد 

وأساليب تسويقية لخدماتها الدصرفية بسكنها من إيجاد  استًاتيجياتوإلزامية البحث عن  ،السبل للتنافس 
 وفي ىذا الفصل سنتطرق الى ما يلي: في الوضع الجديد والدعقد والدتغتَ بشكل كبتَ.  مكان  لذا 

 .الخدمات الدصرفية :المبحث الاول
 .البيئة التسويقية للمصرف المبحث الثاني:
 .للخدمة الدصرفية السلوك الشرائي :المبحث الثالث
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 الخدمات المصرفية. : المبحث الأول
حيث تقدم   ،وتتميز الخدمات الدصرفية بتنوعها وتطورىا،الدصرفي   تعتبر الخدمات الدصرفية ىي أساس العمل

 الدصارف لرموعة كبتَة من الخدمات الدصرفية قصد تلبية رغبات العملاء.

 مفهوم الخدمة المصرفية. : المطلب الأول

وأن  ،ىي نشاط أو عمل يحصل عليو الدستفيد من خلال الأفراد أو الدؤسساتمفهوم الخدمة المصرفية: 
وإن ،مستوى الإشباع للمستفيد يرتبط بدستوى أداء الأفراد وذلك لعدم ملموسية ىذا النشاط أو العمل 

 1ىذه الخدمات قد يرتبط تقديدها بدنتج أو قد لا يرتبط.

 2خرى من أهمها ما يلي:كذلك لذا عدة مفاىيم أ-

بهدف الربح  ،عرفت الخدمات الدصرفية بأنها تلك الخدمات التي تقوم بها الدصارف عادة وتقدمها للزبائن-
 أساسا.

بأنها "الأنشطة والعمليات الدالية التي يدارسها الدصرف بهدف ( Meidan،1996في حتُ عرفها ) -
 إشباع حاجاتهم ورغباتهم".تزويد الزبائن بالقيمة التي من خلالذا يتم 

 وكذلك عرفت على أنها  كافة الأنشطة والعمليات التي يدارسها الدصرف وتكون مصممة لإشباع -

حاجات ورغبات الزبائن وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح الدصرف من خلال العلاقة التبادلية بتُ 
 الطرفتُ.

  

                                                           
 .95ص مرجع سبق ذكره ،، "التسويق المصرفي : مدخل إستراتيجي،كمي، تحليلي"لزمد جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف،  -  1
الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، المزيج التسويقي المصرفي : وأثره في الصورة المدركة للزبائن " علاء فرحان طالب وآخرون، "  - 2

 (.00-02م، ص ص)0202عمان،
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 .خصائص الخدمات المصرفية المطلب الثاني:

 1تتصف الخدمة الدصرفية بدجموعة من الخصائص التي بسييزىا عن باقي الخدمات وىي:       

تتصف الخدمة الدصرفية كغتَىا من الخدمات  تغلب العناصر الغير ملموسة في المضمون الخدمي:-1
كالحاسوب فالعناصر الدلموسة   ،باحتواء مضمونها الخدمي على لرموعة من العناصر غتَ الدلموسة والدلموسة

 وآلات عد النقود بالإضافة إلى التصميم الداخلي وغتَ ذلك من العناصر الدادية للمصرف.

وتتضمن قيم نفعية غتَ مباشرة وتتًك  ،أما العناصر غتَ الدلموسة تلك التي يتعذر على الفرد لدسها أو رؤيتها
 ى العناصر الغتَ ملموسة.أثارىا في العميل ولذذا فإن النجاح في بيع الخدمة الدصرفية يعتمد عل

أي عدم ،إنتاجها وتوزيعها  بتلازميوتتصف الخدمة الدصرفية  تلازمية عملية إنتاج الخدمة وتوزيعها:-0
حيث يتم إنتاج الخدمة وتوزيعها في الدصرف نفسو أو أحد فروعو أو  ،إمكانية الفصل بتُ ىاتتُ العمليتتُ

 الآلي.عن طريق أي من نظم توصيل الخدمة لديو كصراف 

الخدمة الدصرفية لا تكاد تكون في جوىرىا نمطية في كافة  صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية:-3
ي تقدمها لشا فرض على الدسؤولتُ في الدصارف ضرورة البحث عن لرالات أخرى لتنافس مثل ــــالدصارف الت

 في تقدنً الخدمة الدصرفية.      الإبداع 

إن اعتماد الدصرف على شبكة فروعو ونظم توصيل الخدمة  الجغرافي للمصرف:أىمية الانتشار  -4
 في التسويق الدصرفي. استًاتيجيافيو)كصراف الآلي( في توزيع خدماتو قد شكل لزورا 

الخدمة الدصرفية لا يدكن بذزئتها قبل شرائها والانتفاع بها  عدم إمكانية تجزئة الخدمة المصرفية: -5
 مة كخدمة متكاملة على عكس ما يدكن أن يحدث في حالة السلع.حيث يتم شراء الخد

 ولا يدكن بززينها.،فهي تنتج عند الطلب عليها  عدم قابلية الخدمة المصرفية لتخزين: -6
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الدواصفات التي يطلبها العملاء في خدمة مصرفية معينة قد  تفاوت معايير الاختيار من عميل لأخر: -8
التي يطلبها عميل آخر في نفس الخدمة أو التي يطلبها العميل نفسو في خدمة بزتلف عن تلك الدواصفات 

بدعتٌ ىناك تفاوت في الدعايتَ التي يستخدمها عملاء الدصارف عند اختيارىم للمصرف الذي  ،أخرى
 يتعاملون معو.

 مفهوم التسويق المصرفي. : المطلب الثالث

  1لي:إن لتسويق الدصرفي عدة مفاىيم ومن بينها ما ي  

بأنو "لرموعة من الأنشطة الدرتبطة بعملية التدفق الدادي  (AMAالجمعية الأمريكية للتسويق)عرفتو -
 للسلع والخدمات من الدنتج إلى الدستهلك النهائي أو الدنتفع بو "

" التسويق الدصرفي بأنو "النشاط الذي ينطوي على برديد أكثر الأسواق ربحية في الوقت وايروقد عرف " -
فهو يتعلق بوضع أىداف الدصرف وتصميم  ،وتقييم الحاجات الحالية والدستقبلية للعملاء،الحاضر والدستقبل 

بواسطتها تنفيذ تلك وإدارة الخدمات الدصرفية بالطريقة التي يدكن  ،البرامج اللازمة لتحقيق تلك الأىداف
 كما أنو يتضمن عملية التكييف التي يتطلبها التغتَ البيئي".،البرامج 

ويقصد بالتسويق الدصرفي لرموعة من الأنشطة الدتخصصة والدتكاملة التي توجو من خلالذا موارد الدصرف  -
بات العملاء وإمكانياتو ضمن صياغات خلاقة تستهدف برقيق مستويات أعلى من الإشباع لحاجات ورغ

 الحالية والدستقبلية والتي تشكل دائما فرصا سوقية سالضة يستطيع من خلالذا الدصرف برقيق الربح.
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 أىمية التسويق المصرفي. المطلب الرابع:

 1إن التسويق الدصرفي لو أهمية كبتَة وذلك من خلال: 

 .الحاجاتتلك التعرف على حاجات الزبائن وتقدنً خدمات مصرفية تلبي  -0

 برديد السوق الدستهدف ودراستها وبرليلها. -0

 الصمود بوجو الدصارف الأخرى. -2

 وزيادتها. الحفاظ على الحصة السوقية الدصرفية  -4

 الدزيج التسويقي الدناسب.  برديد -9

إضافية فهم يدنحون الخدمات الدصرفية قيمة  ،متخذي القرار التسويقي في الدصارف الدور الذي يلعبو  -0
 ومزايا جديدة.

تكمن أهمية النشاط التسويقي كذلك في المحافظة على التوازن بتُ ىدف الدصرف ألا وىو الربحية ورضا  -8
 الزبون.
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 البيئة التسويقية للمصرف. : المبحث الثاني
سواء إن كانت بسثل البيئة التسويقية للمصرف لرموعة الدتغتَات والقيود والقوى والدواقف والظروف الدؤثرة 

داخلية أو خارجية بالنسبة للمصرف والتي تؤثر على أنشطة وقرارات الدصرف بشكل عام وعلى قرارات 
 وأنشطة إدارة التسويق بشكل خاص.

 مفهوم البيئة التسويقية للمصرف. : المطلب الأول

 إلا أنو سيتم ذكر بعض الدفاىيم الشاملة . ،تعددت مفاىيم البيئة التسويقية 

 م البيئة التسويقية للمصرف:مفهو -

( البيئة التسويقية على أنها "بسثل لرموعة من الدتغتَات والقيود الخارجية kotler 1992لقد عرف ) -
ويعبر  ،التي تؤثر على كفاءة وأنشطة إدارة التسويق التي تهدف بها إلى إشباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ "

 ىذا التعريف عن البيئة الخارجية ولم يتطرق بشكل واضح إلى البيئة الداخلية للمنظمة.

( البيئة التسويقية بأنها "القوى الفاعلة داخل وخارج الدنظمة والتي تؤثر على 0222الصميدعي وعرف ) -
 1قدرة إدارة التسويق لإجراء التبادلات مع الدستهلكتُ".

وفي المحيط الخارجي الذي  ،للمصرف ىي كافة القوى الدوجودة داخل الدؤسسة الداليةالبيئة التسويقية  -
وتلعب ىذه البيئة دورا مهما في التأثتَ على القدرة التسويقية لذذه  ،تعمل ضمنو وبسارس أعمالذا فيو

ية مع السوق الذي يتعلق بتطوير وصيانة العلاقات الأكثر ربح ،ومدى فاعلية ابزاذ القرار الناجح ،الدؤسسة
 2كما تتضمن ىذه البيئة العناصر التي من شأنها دفع أو إعاقة أعمالذا.  ،الدالي والعملاء
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 أىمية دراسة البيئة التسويقية للمصرف. المطلب الثاني:

 1إن دراسة البيئة التسويقية للمصرف لذا أهمية كبتَة تتمثل فيما يلي: 

 البيئة الداخلية:-1

 القدرات والإمكانيات الدادية والبشرية والدعنوية الدتاحة للمصرف. برديد -

 برديد نقاط القوة وتعزيزىا ونقاط الضعف والحد منها. -

 البيئة الخارجية:-0

 برديد الفرص والتهديدات ومعرفة مصادرىا. -

 استفادت الدصرف من الفرص ومقاومة التهديدات. -

 التغتَات التي بردث في البيئة الخارجية. كشف الدصرف كل  -

 وبرقيق رضا الزبائن. ،التسويقية للمصرف الاستًاتيجيةتقييم البيئة الخارجية يساعد في وضع  -
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 عناصر و مكونات البيئة التسويقية للمصرف. المطلب الثالث:

 1إن للمصرف بيئة تسويقية داخلية وخارجية وىي: 

 .الداخلية البيئة أولا:

 تتكون البيئة الداخلية من عدة عناصر تؤثر على بيئة الدصرف وخدمة العملاء و فيما يلي ىذه العناصر:

 ،البطاقات الائتمانية بأنواعها ،يوفر منتجات مالية )الحسابات بأنواعهاالمصرف )المؤسسة المالية(:-0
 وتلبية حاجات ورغبات العملاء من جهة أخرى. ،الخدمات الدالية الأخرى...الخ( 

 يضع الخطط والبرامج لإلصاز الخطة التسويقية. -

 الالتزام بالقواعد العامة والفلسفة العامة واللوائح والأنظمة التي بركم عمل الدصرف. -

 ةبالدنافسيشكل العميل مفتاح النجاح الأساسي لأي مؤسسة خدمية تعمل في بيئة تتسم العملاء: -0
قد يكون العملاء من الدؤسسات التسويقية أو الوسطاء الذين يقومون بشراء الخدمات الدالية لإعادة  كما

 مؤسسات تسويق البطاقات الائتمانية..الخ(. ،بيعها مثل)مؤسسات برصيل القروض

  ف الدنافسة تعتبر الدنافسة عنصر مهم من عناصر البيئة التسويقية والدؤسسات الدالية والدصار  المنافسون:-3
 في السوق تعمل على معرفة الدنتجات التي تنافس بها في السوق.

ىم الأفراد والدؤسسات الذين يقومون بتزويد الدصرف بدستلزماتو من الدواد الخام والدعدات الموردون: -4
 للمصرف وغتَىا من السلع والخدمات التي تعتبر ضرورية لإنتاج السلع النهائية ،والأفراد والسلع الوسطية

 ومستلزمات الطاقة....الخ. ،ويشمل ذلك موردو الأجهزة الإلكتًونية والتقنية وموردو الأثاث 

   ىي الدؤسسات والأفراد التي يدكن أن تساعد في بيع وتوزيع الخدمات الدالية الدنتجة  وسطاء التسويق: -5
  ،والخدمات الإعلامية ،ومؤسسات النقل الدادي  ،إلى الأسواق النهائية مثل: مؤسسات الوسطاء 

وشركات التأمتُ على الحياة  ،والخدمات الدصرفية كنقل النقود وبززينها وشحن الدستندات والأوراق الدهمة 
 ومؤسسات ضمان الودائع والقروض ...الخ. ،الخاصة بالدوظفتُ والدقتًضتُ 
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تؤثر سلبا أو إيجابا في قدرة البنك على برقيق أىدافو ىو لستلف المجموعات التي يدكن  أن الجمهور:-6
 نقابة العاملتُ في الدصارف والجمعيات ،جمعية الدصارف  ،ومن أمثلة على ذلك :البنك الدركزي  ،الدختلفة

والدؤسسات  ،ومؤسسات حماية الدستهلك ،وجماعات الضغط  ،وبيوت الخبرة ،والدؤسسات الأكاديدية 
 ؤسسات المجتمع الددني.وم ،الصحية والإعلامية

تعرف بأنها القوى الخارجية التي تؤثر على كفاءة الإدارة التسويقية لذلك يجب ثانيا: البيئة الخارجية: 
 التكيف معها لإشباع حاجات العميل وتتمثل ىذه العوامل فيما يلي:

وكثافة السكان  ،الحجم ،الدهنة،الجنس  ،وتشمل ىذه البيئة الدتغتَات الدتعلقة بالعمر البيئة السكانية:-1
حيث تساىم   ،وفهم أنماط حياتهم وكل ما يتعلق بأوضاعهم الديدغرافية،وأماكن تواجدىم وطريقة توزيعهم 

 كثتَا من الدتغتَات في التأثتَ على القرارات التسويقية خاصة منها ما يتعلق بعملية بذزئة السوق الدصرفي.

   الاقتصادية بكل ما تؤدي إليو من حالات كساد وتضخم دورا ىاماتلعب الظروف  البيئة الاقتصادية:-0
 في برديد الكثتَ من القرارات والتي تقع مسؤولية ابزاذىا على مدير التسويق بالدصرف.

فمستوى الدخل مثلا سواء كان قومي أو فردي لو تأثتَ كبتَ على عملية برديد مستوى أسعار   -
والسياسة النقدية والضريبة الدتبعة لذا دورىا ىي ، العمالة والبطالةكما أن مستوى ،  الخدمات الدصرفية

 لذلك يجب دراسة ىذه العوامل والتكيف معها. ، في التأثتَ على قرارات مدير التسويق     الأخرى أيضا 

يعتبر التسويق الدصرفي من أكثر أنشطة الدصرف تأثتَا بالإلصازات العلمية والتطورات  البيئة التكنولوجيا:-3
، حيث تؤثر ىذه الالصازات بشكل مباشر على برستُ وتطوير الخدمات الدصرفية الحالية،التكنولوجية 

 وابتكار خدمات مصرفية جديدة.

ل أصبح يؤثر على طريقة تسويق ىذه ب ،كما أن تأثتَىا لم يقتصر على نوعية الدنتجات الدتاحة فحسب 
حيث   ،كما تعتبر البيئة التكنولوجيا من أسرع البيئات تغتَا ومن أكثرىا تأثتَا على الدصارف  ،الدنتجات

عن طريق  ،والتي الآن تسلم عبر الصراف الآلي ،كانت سببا في ظهور وتنوع الكثتَ من الخدمات الدصرفية
 الذاتف شبكات الانتًنت وغتَىا.

وىي بذسد حملة القوانتُ والتشريعات التي يصدرىا النظام السياسي بالدولة  البيئة السياسة والقانونية: -4
 وذلك فيما يخص التدخل في النشاط الدالي بصفة خاصة والاقتصادي بصفة ،الدتواجد فيها الدصرف
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 ية خاصة في الأسواق حيث يكون الذدف من ىذا التدخل برقيق الاستقرار وقمع الدنافسة غتَ الشرع ،عامة
 التي بزضع لآليات نظام الدنافسة الحرة.

كما يكون ذلك التدخل أيضا من طرف الدصرف الدركزي عن طريق التحكم في الائتمان باستخدام -
سياسة السوق الدفتوحة وسعر إعادة  ،لرموعة من الأساليب منها الاحتفاظ بنسبة معينة من الودائع 

 الخصم.

والتعليم والثقافة  ،وىي العادات والتقاليد والقيم و الابذاىات  الثقافية والاجتماعية:البيئة  -5
 والدعتقدات.

والدليل على ذلك أن الكثتَ من الأفراد أصبحوا  ،يدكن القول أن تأثتَ البيئة الثقافية في تزايد مستمر-
    في بالتعامل الدصرفي خاصة ما لصده نتيجة لزيادة وعيهم الثقا،يستعملون بطاقات الائتمان والصراف الآلي 

 .في الدول الغربية كأمريكا وأوروبا

إن العديد من الأفراد لا يتعاملون مع الدصرف نتيجة لعاداتهم وتقاليدىم ومعتقداتهم مثل بعض  - 
 الدسلمتُ الذين لا يتعاملون مع الدصارف التقليدية نتيجة لتعاملها بالربا. 

 .البيئة التسويقية(: عناصر 1-0الشكل رقم )

 
 ،دار صفاء للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،تسويق المنتجات المصرفية ،إياد عبد الفتاح النسورالمصدر: 

 .029ص ،م0209عمان,
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 المطلب الرابع: المزيج التسويقي المصرفي.

        حاول كثتَ من الكتاب في لرال التسويق وتسويق الخدمات الدصرفية خاصة إضافة بعض العناصر     
وباعتبار أن  ،التًويج ،التوزيع ،السعر ،والتي تتمثل في الدنتج،(4ps)إلى العناصر الأربعة السابقة الدألوفة 

وكذلك  ،الدزيج التسويقي التقليديالدزيج التسويقي للخدمات الدصرفية يختلف من حيث مكوناتو عن 
وعليو فإن للخدمات الدصرفية مزيج تسويقي يختلف عن  ،الخدمات الدصرفية عن السلع الدادية اختلاف

 الدزيج التسويقي التقليدي .

 فقد حصرىا كثتَ من الكتاب في لرال تسويق الخدمات الدصرفية  ،عناصر الدزيج التسويقي الدصرفيأما        
 1:وىي (7ps)عناصرسبعة في 

حيث يعتبر  ،تعتبر الخدمة الدصرفية أىم عنصر في الدزيج التسويقي الدصرفي الخدمة المصرفية:-1
الأمر الذي ينعكس على الطريقة والأسلوب اللذين  ،مضمون الخدمة الدصرفية بقدر كبتَ من اللاملموسية

الأمر الذي  ،الدصرفية ببعدىا الشخصيكذلك تتصف الخدمات  ،يتم من خلالذما تسويق ىذه الخدمة
فلأسلوب الذي تؤدى بو الخدمة من شأنو إضعاف درجة من ،يجعل عملية بيعها بحاجة إلى مهارات متميزة 

 التميز في نوعية الخدمة الدصرفية وىو ما يجعل معايتَ تقدنً الخدمة بزتلف من مصرف إلى آخر.

وكذلك سعر  ،التسويقية للمصرف الاستًاتيجيةطيط إن لعملية التسعتَ أهمية خاصة في بزالسعر:-0
الخدمة الدصرفية يعتبر من العوامل الذامة الدؤثرة على برليل العملاء لتكلفة ومردود البدائل الدتاحة وتقييمهم 

حيث يعتبر السعر أحد الددخلات   ،ويبدو ذلك واضحا في بعض الخدمات الدصرفية كالقروض والودائع ،لذا
  عملية برليل الدخاطر الدرتبطة بكل بديل استثماري.في   الأساسية 

             إن تسعتَ الخدمات الدصرفية يخضع لرقابة البنوك الدركزية فيما يتعلق أسعار الفائدة على كل من الودائع  -
الأمر الذي يشتَ إلى  ،و القروض أو حتى على العملات التي برصل عليها الدصارف لقاء قيامها بالخدمة

لذلك لجأت الدصارف إلى اقتحام  ،وجود قيود معينة على قدرة إدارة الدصرف على التحكم في السعر
 بالإضافة إلى تقدنً بعض الخدمات المجانية. ،لرالات أخرى للمنافسة كجودة الخدمة الدصرفية

                                                           
 (.22-02، ص ص)مرجع سبق ذكرهناجي ذيب معلا،  - 1
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اتو إلى عملائو في الزمان والدكان تكمن القدرة التسويقية للمصرف في قدرتو على توصيل خدم التوزيع:-3
 فالدصرف يعتمد على نظام التوزيع الدباشر لخدماتو نتيجة التلازم بتُ إنتاج الخدمة الدصرفية                                ،الدناسبتُ 

لنظم النقدية وا زوكذلك الدراك ،وتوزيعها من شانو أن يسقط دور الوسطاء في لرال توزيع الخدمات الدصرفية
 الآلية التي تعمل على توصيل الخدمة كالصراف الآلي.

       لقد تأثرت الدصارف بالتطور التكنولوجي فطورت من الطرق والأساليب التي تعتمد على درجة عالية -
فاستخدمت  ،من التقنية الدتقدمة في تسهيل حصول العملاء على الخدمات الدصرفية في أماكن تواجدىم

وكذلك تم وصل ،الدصارف البطاقات البلاستيكية مثل البطاقات الائتمانية وبطاقات الصراف الآلي 
شاشات الحاسوب في الكثتَ من الشركات ومؤسسات الأعمال بالأجهزة الحاسوب في الدصارف التي 

لدناسب وفي أماكن تتعامل معها ليتم الحصول على الخدمات الدصرفية من قبل تلك الشركات في الوقت ا
 تواجدىا.

     بقصد التعريف بخدماتو الحالية  ،ىو عملية تدفق الدعلومات من الدصرف إلى أفراد الجمهورالترويج:  -4.
     بالإضافة إلى التعريف بالطرق والوسائل  ،أو التي يحتمل تقديدها وتوضع خصائصها ولرالات التميز فيها

ولابد أن يعتمد نظام التًويج في الدصرف عل عمليات  ،ىذه الخدمات التي بسكن الجمهور من الحصول على
        التغذية العكسية الواردة من السوق ويوظفها لأغراض تكييف وتعديل الخطط والبرامج التًويجية وصولا

 إلى الذدف الذي ترغب إدارة الدصرف برقيقو.

 :إن الدصرف يخاطب ثلاث فئات من خلال التًويج لخدماتو وىي-

 الذي ترغب إدارة الدصرف في تكون صورة إيجابية عن الدصرف لديهم. الحكومة والجمهور العام: -أ

وىدف التًويج بالنسبة لذذا  ،وغالبا ما يكون بعضهم من بتُ العاملتُ في الدصرف المساىمون: -ب
 الجمهور ىو التأكيد على الستَ الجيد لعمل إدارة الدصرف.

 ،وىم الدنتفعون بدا يقدمو الدصرف من خدمات وفئات أخرى مرتقبة تقبون:العملاء الحاليون والمر -ج
 وذلك قصد إقناعهم بخصائص الخدمات الدصرفية الدقدمة.

 ،وسائل ترويج الدبيعات ،العلاقات العامة ،الدعاية التجارية ،يعتمد التًويج على أساليب كثتَة كالإعلان-
 وعلى إدارة الدصرف أن بزتار من بتُ الأساليب ما يناسب إمكانياتهم. ،التسويق الدباشر
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والحقيقة أن ىناك مبررات كثتَة لاعتبار الدناخ الدادي الذي تقدم فيو الخدمة الدصرفية المناخ المادي:  -5
ا فقد أصبحت احد المجالات الرئيسية التي يستطيع الدصرف من خلالذ ،عنصرا في مزيج تسويق ىذه الخدمة

فالتصميم الداخلي والديكور والتجهيزات الدختلفة لذا دلالات عند تقييم  ،التنافس مع غتَه من الدصارف
 العملاء لجودة الخدمة الدصرفية.

 يدثل الأفراد العاملون في الدصرف عنصرا أساسيا في مزيج التسويق الدصرفي.الأفراد: -6
لذلك فإن أسلوب تعامل  ،ودة الخدمات الدصرفيةإن تعامل موظفي الدصرف مع العملاء لو تأثتَ في ج-

 الدوظفتُ مع العملاء يعتبر أحد الدعايتَ الذامة في اختيار الدصرف الذي يتعامل معو العميل.
ويتضمن ىذا العنصر كافة الإجراءات والآليات التي يدكن لإدارة الدصرف من  العمليات الداعمة: -8

إن إدارة ىذه العمليات بشكل الدناسب يحسن في جودة  ،ها للعملاءخلالذا توفتَ الخدمات الدصرفية وتوصيل
 الخدمات الدصرفية.

 إن ارتباط عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي مع بعضها البعض يؤدي إلى الوصول إلى أفضل النتائج.-

 ،العناصرإن العلاقة الفعالة بتُ عناصر الدزيج يجب أن تضمن توفتَ ثلاثة مستويات من التفاعل بتُ ىذه -
 وىذه الدستويات ىي:

 التوافق.-أ

 التكامل.-ب

 التوظيف الأمثل.-ج

 ما بتُالعلاقة الطيبة(  ،الدودة ،وكذلك العمليات التي يتم إجرائها عند تقدنً الخدمة كمثال ذلك )الصدق-
والدعلومات والدهارات التي يدتلكها مقدمي الخدمة تؤثر إيجابا في إدراك  ،مقدمي الخدمة والدستفيد منها
 الدستفيد من الخدمات الدصرفية.
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 .(: مزيج التسويق المصرفي الفعال0-0الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الطبعة الأولى، دار  الأصول العلمية للتسويق المصرفي،ناجي ذيب معلا،  المصدر:
 .32م، ص 2013الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 



تسويق الخدمات المصرفية                   الفصل الثاني                    
 

46 

 المبحث الثالث :السلوك الشرائي للخدمة المصرفية. 

فإذا كان ىذا الأختَ ىو  ،يدثل العميل الطرف الثاني للعملية الدصرفية إلى جانب طرفها الأول وىو الدصرف
وبدونو لا يدكن تصور إبسام العملية  ،فإن العميل ىو مشتًي ىذه الخدمة ،منتج وبائع الخدمة الدصرفية

ومن ىنا فإن الاعتًاف بأهمية العملاء مع إدراك التفاوت الدوجود في حاجاتهم ورغباتهم يعتبر     الدصرفية
والكيفية التي يقوم من خلالذا  ،نقطة البداية للتعرف على بعض الأبعاد الرئيسية لسلوك العميل الدصرفي

 التسويقية.   استًاتيجياتها  فكل ىذا يساعد إدارة الدصرف على تصميم ،بإشباع حاجاتو الدالية و الائتمانية

 المطلب الأول: مفهوم السلوك الشرائي للخدمة المصرفية.

 1يلي: إن السلوك الشرائي للخدمة الدصرفية لو عدة مفاىيم ومن بتُ ىذه الدفاىيم ما -

السلوك الشرائي للخدمة الدصرفية ىو لرموعة من الاستعدادات والتصرفات السلوكية التي يدارسها زبون  -
وىو بصدد قيامو بعملية ابزاذ قرار شراء ىذه الخدمة الدناسبة التي يتوقع أن برقق لو مستوى  ،الدصرف

 ك من عمليات تقييم لاحقة.وما يعقب ذل ،الإشباع الدرغوب فيو لحاجاتو الدالية والائتمانية

ويعرف بأنو لرموعة من التصرفات التي يقوم بها الفرد والدتعلقة بحصولو على السلع والخدمات ويتضمن  -
 ذلك كافة العمليات الذىنية السابقة واللاحقة للقرار الشرائي.

       بأنو السلوك الذي يقوم بو الأفراد وىم يبحثون عن السلع أو الخدمات شرائيـــــــرف أيضا السلوك الـــــوع -
وعموما فإن دراسة السلوك  ،وذلك لغرض شرائها واستخدامها ،أو الأفكار التي يتوقعون أنها تلبي حاجاتهم

 الشرائي تنطوي على الإجابة عن لرموعة من الأسئلة:

 ماذا نشتًي؟ -

 لداذا نشتًي؟ -

 كيف نشتًي؟-
                                                           

 (.000-002ص ص) مرجع سبق ذكره،أحمد لزمد فهمي سعيد البرزلصي وآخرون،   - 1
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 متى نشتًي؟ -
 من أين نشتًي؟ -
 وأختَا كم مرة نشتًي؟ -
وكذلك عرف السلوك الشرائي على أنو عبارة عن كافة العمليات الذىنية والتصرفات السلوكية التي يقوم  -

بها الدشتًي )فرد أو مؤسسة( وىو بصدد البحث عن السلع أو الخدمات لشرائها بقصد برقيق الدستوى 
 اع لحاجاتو ورغباتو وتوقعاتو.الدرغوب فيو من الإشب

أما السلوك الشرائي ضمن سياق مصرفي فإنو يتمثل في كافة العمليات السلوكية التي ينطوي عليها شراء -
بدءا بالبحث عن الخدمات الدطلوبة وصولا إلى شراء الخدمة  ،الخدمات الدصرفية التي يرغب فيها الزبون
وفي كثتَ من الحالات فإن دراسة السلوك الشرائي غالبا ما  ،مةالدصرفية ثم تكرار شراء الزبون لذذه الخد

 وردود فعل الزبون إزاء نتائج قراره. ،حيث تتضمن دراسة الآثار التي برققت ،تذىب إلى ما بعد الشراء
  المطلب الثاني: مراحل وخطوات الشراء للخدمة المصرفية.

 1ية يدر بدراحل عديدة وىي:إن ابزاذ القرار للاستفادة من الخدمة الدصرف         
ما يتطلب  ،أو توفر حجم من الدال لدى الفرد ،وقد يكون ىذا الدنبو على شكل إعلانالتعرض لمنبو: -1

 منو البحث عن مكان آمن لحفظ مالو...الخ.
 ،الحاجة للخدمات الدصرفية ىي التي تدفع الفرد لشراء الخدمات الدطلوبة والدعروضةالشعور بالحاجة: -0

 ،وكذلك الظروف والدتغتَات الخارجية قد تكن عاملا مهما في إجبار الفرد على الاستعانة بالخدمة الدصرفية
 كعمليات التسديد والبيع والشراء والتي قد لا تقبل إلا من خلال الدصارف.

الحصول  بعد الشعور بالحاجة يتولد الدافع لدى الفرد لإشباع ىذه الحاجة والتي قد تكونتولد الدافع: -3
     فهذه الحاجة تدفع الفرد للبحث عن الوسائل التي يدكن ،على قرض أو ادخار مبلغ من الدال في الدصرف

 من خلالذا إشباع ىذه الحاجة.
تقتًن قرارات الاستفادة من الخدمات الدصرفية بالدعرفة الدكتسبة لدى جمع المعلومات عن الحاجة: -4

فصيلية والدختلفة عن طبيعة وأهمية الخدمات الدصرفية التي يحاول اكتسابها الفرد في حصولو على الدعلومات الت
 والتعامل معها.

                                                           
 (.02-95م، ص ص)0229، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، التسويق المصرفيتيستَ العجارمة،  -  1
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وبدأ الفرد في  ،ستتضمن العملية ىذه ظهور العديد من الخيارات أمام الفردتقييم البدائل المتاحة: -5
 عملية البحث عن البدائل الذي يشبع حاجاتو ورغباتو بشكل أكبر.

 نا يختار البديل الأفضل والذي يحقق أفضل إشباع ضمن الإمكانيات الدتاحة.ىاختيار البديل: -6

بعد تقونً البدائل وحصول القناعة الكافية فإن الزبون سيقدم على قرار شراء قرار التعامل )الشراء(: -7
 ووفق السعر والشكلية الدعروضة. ،أو التعامل مع ىذه الخدمة ،الخدمة الدصرفية

وىذه الدرحلة لا تظهر إلا بعد استخدام الخدمة التي حصل التقييم ما بعد الحصول على الخدمة: -8
 عليها الزبون ومعرفة الجوانب السلبية والإيجابية الدوافقة لعملية الاقتناع ىذه.

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في قرار شراء الخدمة.
شراء الخدمة لذا خصوصية معينة تنفرد بها عن السلع وخاصة فيما  في قرار إن العوامل الدؤثرة            

ىذه الصفة تركت أثرا واضحا على طبيعة العوامل الدؤثرة في سلوك  ،يتعلق بجانب اللاملموسية في الخدمات
  1الدستهلك وىذه العوامل ىي:

 الشخصية. ،التعلم ،الدواقف ،الإدراك ،وتشمل الحاجات والدوافع العوامل الداخلية:-1
الطبقة الاجتماعية ( والعوامل  ،وتشمل العوامل الثقافية )الثقافةالعوامل الخارجية أو البيئية: -0

 الدكانة (. ،الأسرة ،الاجتماعية )الجماعات الدرجعية
 تتمثل في الدؤثرات السيكولوجية عند الفرد وىي: العوامل الداخلية:-1
 الحاجات والدوافع: -1-1
 حتياجات الدستهلك وتصنف من حيث الأهمية كما يلي:ىي ا الحاجات:-أ

 مسكن...إلخ(. ،مشرب ،الحاجات الفسيولوجية )مأكل-0
 الحاجة للأمان )الأمن والحماية(.-0
 الحاجات الاجتماعية )الإحساس بالانتماء(.-2
 الحاجة إلى التميز واحتًام وتقدير الآخرين.-4
 الحاجة إلى برقيق الذات.-9
 

                                                           
 (.020-58، ص ص)بق ذكرهمرجع سفضل لزمد إبراىيم المحمودي،   - 1
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 (:يوضح ىرم ماسلو للحاجات3-0الشكل رقم )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

والعميل  ،احتياجات الإنسان  لاملموسيةلا  تزيد درجة ،حيث كلما انتقلنا من أسفل الذرم إلى أعلاه-
 يسعى إلى تلبية الاحتياجات في الدستوى الأدنى قبل الدستوى الأعلى.

 ىي قوة داخلية من شأنها أن توجو الفرد لضو ىدف معتُ وتقسم إلى:الدوافع: -ب

 الدصرف. تتمثل في الأسباب الدوضوعية والدنطقية والتي تدفع الفرد إلى التعامل معدوافع عقلية: -1

تتمثل في النواحي النفسية والاجتماعية كالتي تدفع الفرد إلى التعامل مع مصرف دوافع عاطفية: -0
 إسلامي وعدم التعامل مع مصرف تقليدي.

...إلخ(.                        ،مسكن ،مشرب ،.الحاجات الفسيولوجية )مأكل1  

.الحاجة للأمان )الأمن والحماية(.                        2  

.الحاجات الاجتماعية )الانتماء(.              3  

.الحاجة إلى التميز واحتًام وتقدير الآخرين4  

.الحاجة 5       
 إلى برقيق الذات

الطبعة الأولى، جامعة العلوم التسويق المصرفي، فضل لزمد إبراىيم المحمودي، المصدر: 
 .99م، ص2014والتكنولوجيا، صنعاء، 
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ىو الإجراءات التي من خلالذا يختار الفرد وينظم ويفسر ما يحصل عليو من حقائق الإدراك: -1-0
 ،عن الأشياء المحيطة والتي تتم من خلال الحواس الخمس: الشموشواىد ومعلومات لتكوين صورة واضحة 

 التذوق. ،اللمس ،البصر ،السمع

لكن ىذه العملية لا تتحقق وفق ىذه الدعايتَ خاصة في الخدمات الدصرفية غتَ ملموسة وتنعدم فيها حالة -
   لتًويج والإعلان...إلخ( الشم والتذوق واللمس لشا يتطلب من الدصرف التًكيز على الجوانب الحسية مثل: )ا

 و التي بذعل الخدمة الدصرفية أكثر إدراكا من قبل العميل.

لذلك تلجأ الدصارف إلى برستُ مستوى الدعاملة التي يتلقاىا العميل بإضافة إلى التزام السرعة والدقة في -
ة والتقنيات الحديثة في واستعمال الوسائل الدتطور  ،وبرستُ الدظهر الداخلي والخارجي للمصرف ،أداء الخدمة

 قاعات الانتظار التي بذعل العميل مرتاحا أثناء فتًة تواجده بالدصرف.

أو ىي عبارة عن  ،وىي موقف الفرد من الأمور المحيطة بوالمواقف )الاتجاىات أو الميول(: -1-3
     د عن الأشياء الدوجودةوالتي يكونها الأفرا ،التقييمات والدشاعر سواء كانت إيجابية أو سلبية أو حتى لزايدة

 سواء كانت أفراد أو منظمات أو خدمات...الخ. ،في لزيطهم

فقد يتخذ إجراء بسيط من الدصرف ما  ،إن الدواقف في الخدمات الدصرفية بستاز بالحساسية وسرعة التغتَ-
كما أن الدصارف الأخرى غالبا ما تستغل النقاط السلبية   ،يخلف بالنتيجة أثارا سلبية على مواقف الزبائن

فتظهر الجوانب الإيجابية في خدماتها والتي تنعدم أو تتًاجع في الدصارف الأخرى لشا  ،عند بعض الدصارف
 يؤدي بالنتيجة إلى التأثتَ على الدواقف.

حيث أن الفرد  ،التدريبىو عملية تغيتَ في تصرفات الشخص نتيجة للمعلومات والخبرة و التعلم: -1-4
وتتأثر ىذه  ،يتعلم طوال حياتو ويكتسب معارف وخبرات بسكنو من برديد مواقفو الجديدة بذاه الأشياء

 طريقة التعلم...الخ. ،درجة النضج لدى الفرد ،العملية بدجموعة من العوامل منها: القدرة والرغبة في التعلم
 الدباشرة فالتعامل الدستمر بتُ الزبون والدصرف من شأنو أن يتحقق التعلم عن طريق الخبرة الدباشرة وغتَ-

 يحقق التعلم بأحسن صورة.

        إن التعلم من شأنو أن يدنع من وقوع الزبون في متاىات أو حالات من الأخطاء التي غالبا ما تظهر -
لدصرفي يفتًض أن يتحقق فالتعليم في كيفية استخدام البطاقة الدصرفية أو الشيك ا ،في العمليات الدصرفية

لذلك تلجأ الدصارف لتًويج  ،بكامل صورة دون نقص أو زيادة ما دام الأمر متعلقا بالجوانب الدالية والنقدية
 لذذه العملية ليحصل العميل على الخدمات الدصرفية دون أخطاء.
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الدظاىر التي يتميز ىي لرموعة القيم والدبادئ والدشاعر وأساليب التفكتَ والسلوك و شخصية الفرد: -1-5
 بها الفرد.

فالدصرف قد يستهدف الصغتَ والكبتَ والدتعلم وغتَ الدتعلم والزبون ذوى الدخل العالي وغتَ ذلك من -
وىنا يتفاوت الجهد في تقدنً الخدمة الدصرفية لكل طرف من ىذه الأطراف تبعا  ،التقسيمات الأخرى

 لشخصية الفرد ومكانتو وقدراتو.
حيث تشمل العوامل الثقافية والعوامل  ،ىي لرموعة العوامل البيئية المحيطة بالفردرجية: العوامل الخا-0

 الاجتماعية وىي:
 الطبقات الاجتماعية. ،الثقافة الفرعية ،وتتمثل في الثقافة العوامل الثقافية:-0-1
     الأعراف وكافة القدرات والعادات  ،القوانتُ ،الأخلاق ،الأدب ،الفن ،ىي الدعرفة والدعتقداتالثقافة: -أ

 التي يكتسبها الفرد في المجتمع.
إذ تساىم في قبول أو رفض العميل  ،تعتبر الثقافة عاملا مهما يؤثر على العميل أثناء ابزاذه قرار الشراء-

وذلك على حسب ملائمة أو عدم ملائمة تلك الخدمات للثقافة التي يؤمن بها  ،التعامل مع الدصرف
 .فالعامل الديتٍ مثلا يحث الدسلمتُ على رفض التعامل مع الدصارف التقليدية بسبب تعاملها بالربا عميلال

ىي لرموعة العادات والتقاليد والابذاىات والدعتقدات التي بزتص بها لرموعة معينة الثقافة الفرعية: -ب
 من الأفراد حيث تعتبر جزء من الثقافة الكلية للمجتمع الإسلامي ككل.

 إن الدصارف تقوم بتصميم الدنتجات والبرامج التسويقية التي تؤدي إلى تلبية حاجات ورغبات ىؤلاء الأفراد. 
حيث يكون فيها الأفراد متجانستُ  ،ىي مكانة أو موقع الأفراد في لرتمع ماالطبقة الاجتماعية: -ج

الاجتماعية بدجموعة من  وتتميز الطبقة ،ومتشابهتُ نسبيا في مصالحهم وقيمهم والسلوكيات لديهم
 الخصائص تتمثل في:

 التصرف الدتجانس نسبيا للأشخاص الذين ينتمون إلى نفس الطبقة الاجتماعية. -
 الدنطقة السكنية. ،مستوى التعليم ،الدخل ،تقاس الطبقة الاجتماعية بدجموعة من الدعايتَ أهمها: الدهنة -
       أو ذوي الدستوى التعليمي العالي مثلا يدلون  ،ذات الدكانة الاقتصادية والاجتماعية الدرموقة الطبقات -

 إلى استخدام بطاقات الائتمان أكثر من غتَىم من الطبقات الأخرى.
وبرديد الرسالة الإعلانية الدناسبة لكل قطاع  ،إن ىذا الوضع يساعد كثتَا على بذزئة السوق إلى قطاعات 

 ي.سوق
 



تسويق الخدمات المصرفية                   الفصل الثاني                    
 

52 

 العائلة والدكانة. ،وتتكون من الجماعات الدرجعيةالعوامل الاجتماعية: -0-0
ىي تلك المجموعات التي يدكن أن تستخدم كإطار مرجعي للأفراد في قراراتهم الجماعات المرجعية: -أ

 الشرائية وتشكل مواقفهم وبذمعهم وسلوكهم.
ىي أيضا الجماعات التي يتخذىا الفرد نموذجا تتمثل فيهم القيم والابذاىات والسلوك الذي يناسب ىذا  

 الفرد.
الجتَان  ،فالقريبة منو تتمثل في الأسرة ،قد تكون ىذه الجماعات قريبة إلى الفرد أو بعيدة نسبيا عنو      

أما البعيدة منو فتتمثل في الجماعات الدينية والدهنية والنقابات العمالية وتتطلب تفاعل  ،وزملاء العمل...الخ
 معهم أقل.

 تستخدم ىذه الجماعات كقاعدة لتقييم الدعلومات عن الخدمة التي يقدمها الدصرف إلى عميلو. -
وإذا لم  ،دمة إيجايإذا انطبقت معلومات العميل مع معلومات الجماعة كان ابذاه العميل إزاء ىذه الخ -

كما أن العميل قد يصادف حالة عدم التأكد إذا لم يعزز   ،تنطبق كان ابذاه العميل إزاء ىذه الخدمة سلبي
 نتيجة لعدم توفر فكرة لدى الجماعات الدرجعية عن تلك الخدمات الدصرفية. ،معلوماتو برأي الجماعة

 الدصرف على معرفة الجماعات الدرجعية للعملاء في  إن تأثتَ الجماعات الدرجعية على سلوك العميل أجبر -
 ودراسة تأثتَ ىذه الجماعات الدرجعية على سلوك العميل. ،كل قطاع سوقي

فالزوج والزوجة لذم دورا مهما في  ،بسثل الدرجعية الأساسية الأكثر تأثتَ على سلوك العميلالأسرة: -ب
ملابس  ،أدوات الدطبخ ،ت شراء أدوات التنظيففالزوجة ىي التي تتخذ قرارا ،ابزاذ قرارات الأسرة

 ،التأمتُ على الحياة ،عمليات مصرفية ،أما بالنسبة للزوج فيتخذ قرارات تتعلق بدراسة الأولاد ،الأولاد...الخ
 وتأمينات أخرى.

تح لذلك تقوم الدصارف بدخاطبة الآباء على ف ،كما أن قرارات الأولاد تتأثر بشكل كبتَ بآراء آبائهم       
 باعتبارىم سيصبحون عملاء للمصرف في الدستقبل. ،حسابات لأبنائهم منذ الصغر

وما يدكن أن يلعبو من دور في التأثتَ على  ،وتتمثل في الدوقع الذي يحتلو العميل في المجموعةالمكانة: -ج
إضافة  ،وعليو فإن الأعضاء في المجموعة سيتأثرون بالدكانة التي يحتلها كل واحد منهم بذاه الآخرين ،الآخرين

   .الدواطن...الخ  ،الزوج ،فهو يلعب دور الدوظف ،إلى أن الفرد لو أكثر من دور في المجتمع
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 .(: يوضح العوامل المؤثرة على سلوك شراء الخدمة المصرفية4-0الشكل رقم )

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 .57مرجع سبق ذكره، ص التسويق المصرفي،فضل لزمد إبراىيم المحمودي، المصدر: 
 

 المطلب الرابع: معايير اختيار العملاء لمصرف معين.
العملاء انطلاقا من الحاجات والرغبات التي يسعون إلى برقيقها على لرموعة من الدعايتَ  يعتمد          

       حيث بزتلف ىذه الدعايتَ على حسب نوعية العميل إذا كان فردا ،لاختيار مصرف معتُ يتعاملون معو
 1أو مؤسسة وتتمثل ىذه الدعايتَ فيما يلي:

 معايير اختيار العملاء الأفراد لمصرف معين:-1-1
إن قرار اختيار العميل للمصرف الدناسب لا يقل أهمية عن قراره الخاص بشراء الخدمة الدصرفية             

 وإن عملية الاختيار للمصرف الدناسب بركمها معايتَ معينة ىي: ،نفسها

                                                           
 (.028-020، ص ص)مرجع سبق ذكرهفضل لزمد إبراىيم المحمودي،  -  1

       العوامل الخارجية 

 .الثقافة العامة

 .الطبقة الاجتماعية

 .الجماعة الدرجعية

 .الأسرة

 .الدكانة
   

السلوك 

 الشرائي 

للخدمة 

 المصرفية 

العوامل الداخلية  
  

الدوافع              .  

 .الإدراك              

 .الدواقف              

 .التعلم               

.الشخصية        
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 ،في أذىانهم عن الدصرف ىي تعبتَ عن سمعة الدصرفإن الصورة التي يحملها العملاء سمعة المصرف: -أ
وتتشكل سمعة الدصرف نتيجة لمحصلة من الجهود التي تبذلذا إدارة الدصرف وعلى رأسها جهود وأنشطة 

 العلاقات العامة في الدصرف والدتمثلة باىتمام الدصرف بإنشاء علاقات طيبة مع عملائو.
يعتبر لزددا رئيسيا لاختيار الدصرف  ،ن عمل العميلقرب الدصرف من بيت أو مكاموقع المصرف: -ب

ويبدو أن مفهوم القرب الجغرافي أصبح يعوض بالقرب النفسي الذي يأخذ بعتُ  ،الدناسب لتعامل معو
 الاعتبار حاجة الدستهلك للمنتجات.

 ،إن حسن الاستقبال والتًحيب الذي يبديو موظف الدصرف في تعاملو مع العملاءحسن الاستقبال: -ج
 يعتبر من أىم الدعايتَ التي بركم اختيار العميل للمصرف الذي يتعامل معو.

  إن الحصول على خدمات مصرفية بطريقة سهلة وسريعة تعتبر السرعة في تقديم الخدمات المصرفية: -د
 من الدعايتَ التي يعتمد عليها العميل في اختيار الدصرف الذي يتعامل معو.

 ة لمصرف معين:معايير اختيار المؤسس-1-0
 يدكن جمع ىذه الدعايتَ بطريقة منسقة و مرتبة حسب أهميتها في ثلاث فئات ىي:        

 المعايير المتعلقة بالمنتجات والخدمات:-أ
ومن  ،إن نوعية الخدمات الدقدمة غالبا ما بردد اختيار الدؤسسات للمصارف التي ستتعامل معها        

حركة  ،لأعمال لصد: قدرة الدصرف على معالجة العمليات القصتَةأىم الخدمات التي بذذب رجال ا
 برصيل الدستحقات...الخ. ،الشيكات

حيث تتعلق تلك  ،يسعى معظم رجال الأعمال إلى وضع شروط ملائمة لذم عند تعاملهم مع الدصرف 
 إضافة إلى الضمانات. ،حجم القرض ،التكلفة ،الشروط عادة بالددة

 بمهارة المصرف:المعايير المتعلقة -ب
وتظهر ىذه الأختَة من خلال معرفتو  ،تسعى الدؤسسات في الواقع إلى التعامل مع مصرف لديو مهارة     

 لقطاع نشاط الدؤسسة والتقنيات الدساعدة على إجراء عمليات دقيقة.
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 معايير أخرى:-ج

دى الدؤسسات الصغتَة )التجار ىي الدعايتَ الأقل أهمية وتتمثل خاصة في القرب الجغرافي وىو مهم ل     
حيث كشفت دراسة قام بها أكبر مصرف إيداع في فرنسا عن وجود علاقة قوية بتُ الدسافة  ،والحرفيتُ(

 وعدد الحسابات الدفتوحة في الدصرف.

فمن  ،كما يدكن أن تكون ىناك أسباب عاطفية تدفع برجل الأعمال إلى اختيار مصرف دون آخر     
باعتبار أن رجال الأعمال  ،الشائع أن يفتح رجال الأعمال حساباتهم لدى مصرف يعمل فيو صديق لذم

 يكونون أكثر حساسية للعلاقات الدباشرة مع مدير الدصرف.
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 خلاصة الفصل:

استنادا إلى ما تم تقديدو في ىذا الفصل يظهر لنا بأن التسويق الدصرفي يدثل لرموعة الجهود            
وتعتبر الدهام التسويقية الوسيلة الرئيسية لتقدنً  ،التسويقية الدلموسة والغتَ ملموسة الدقدمة من طرف الدصرف

إضافة إلى معرفة الدزيج  ،شكل بيئتو التسويقيةوالتي سيلتزم أن تتوافق مع كافة الدتغتَات التي ت ،خدماتو
ومن خلال ىذا  ،التسويقي الذي يناسب الدؤسسة الدصرفية والذي يساعدىا في الوصول إلى برقيق أىدافها

لأنو أصبح يلعب دورا مهما في تقدنً الخدمات  ،يتضح أن الدصارف يجب أن تهتم بالجانب التسويقي
 و ولاء العميل من جهة ويحقق الربحية من جهة أخرى. وذلك ليحقق الدصرف رضا ،الدصرفية
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لبنك ل ميدانيةدراسة 
الوطني الجزائري وكالة 

 تيارت



الثالث           دراسة ميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة تيارت الفصل  

58 

 :تمهيد
الدؤسسات البنكية دوما جاىدة إلذ إعادة ىيكلة استراتيجيتها حتى تستطيع الاستفادة من  تسعى     

الفرص التّي تكون موجودة أو تخلقها التطورات والتقلبات الاقتصادية، وىذا من أجل تحقيق الربحية والنمو 
افسة، وظهور أن السوق دائما يفتح لرال للمن وباعتباروتحقيق الأىداف الدرغوبة من قبل الدؤسسة 

مؤسسات أخرى تقدم خدمات جديدة ومتنوعة، لذا تسعى الدؤسسات الدصرفية بالاىتمام بمقدم الخدمة 
 الذيي يعمل على مساعدة زبائن أثناء عملية تقديم الخدمة والتأثنً على قراراتهم الشرائية.

 الدؤسسات الدصرفية  يعتبر البنك الوطني الجزائري بصفة عامة ووكالة تيارت بصفة خاصة من بنٌ ىذه
لذذا، سوف نحاول خلال ىذا الفصل القيام بدراسة ميدانية تطبيقية على مستوى البنك الوطني وتبعا 

الجزائري وكالة تيارت ،من اجل معرفة مدى تأثنً مقدم الخدمة على اتخاذ قرار الشراء ،وذلك باستعمال 
 الامر قمنا بتقسيم الفصل الذ مبحثنٌ :لرموعة من الادوات الاحصائية التحليلية على اساس ىذا 

 : التعريف بالبنك الوطني الجزائري وخدماتو.المبحث الاول
 الدراسة التطبيقية. المبحث الثاني:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الثالث           دراسة ميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة تيارت الفصل  

59 

  .خدماتو و الجزائري الوطني بنكالب التعريف:الأول المبحث
سنتطرق في ىذا الدبحث إلذ التعريف بالبنك الوطني الجزائري ، الذي يعتبر احد أقدم البنوك في        

الجزائر و ذلك من خلال التطرق إلذ نشأة ىذا البنك و تنظيمو إضافة إلذ أىم الخدمات التّ يقدمها من 
 خلال وكالة تيارت. 
 . تقديم البنك الوطني الجزائرينشأة و المطلب الأول: 

 .تقديم البنك الوطني الجزائريأولا( نشأة و 
على شكل شركة وطنية تسنً  1966جوان  13بتاريخ  178-66أسس البنك الوطني الجزائري بمرسوم  

بواسطة القانون الأساسي لذا والتشريع التجاري و التشريع الذي يخص الشركات الخفية ما لد تتعارض مع القانون 
 الأساسي الدنشئ لذا.

مليون دج ،إلا أن ىذه الوضعية أخلت بعض  20الرغم من أنها أسست على شركة وطنية برأس مال على 
الشيء بمفهوم شركة وطنية ذلك  ومن خلال الدادة السابعة ،سمح للجمهور بالدساهمة في رأس الدال بمعدل 

 ذي أشرنا إليو أعلاه.و يدكن أيضا إن يصل إلذ حد مبلغ مساهمة الدولة في رأس مالو و ال  بالدائة 5قدره 
، أين تم شراء جميع ىذه  1970و تم وضع حد لذذه الدساهمات الخاصة في رأس مال البنك بحلول عام 

الدساهمات من طرف الدولة ليصبح البنك ملك للدولة ،حسب القانون الأساسي فان جميع البنك يسنً من 
كبنك ودائع قصنًة و طويلة الأجل و تدويل   قبل رئيس مدير عام و لرلس إدارة من لستلف الوزارات و يعمل

لستلف حاجيات الاستغلال و الاستثمارات لجميع الأعوان الاقتصاد لجميع القطاعات الاقتصادية  
كالصناعة ،التجارة ،الزراعة ...الخ كما أنها استخدمت كأداة لتحقيق سياسة الحكومة في التخطيط الدالر 

ساهمة مع الذيئات الدالية الأخرى لوضع القروض الطويلة و الدتوسطة بوضع القروض على الددى القصنً و الد
 الأجل.

قام البنك الوطني الجزائري بكل الوظائف كأي بنك تجاري إلا انو كانت لو حق  1982و حتى سنة 
 .الامتياز في تدويل القطاع الزراعي بمد الدعم الدالر و القروض و ىذا تطبيقا لسياسة الحكومة في ىذا المجال

اقتصادية على شكل شركة بالأسهم ،تسنً  عمومية أصبح البنك الجزائري مؤسسة 1989فيفري  16في   
جوان  21ل 119-88و قانون  1988جانفي  12ل  04-88و  03-88و  01-88وفقا لقواننٌ 

بقيت تسميتو بالبنك الوطني  التجاريو بالقانون  1988سبتمبر  28ل177-88و قانون   1988
شارع شيغفارة و حددت مدتو ب  8و بالاختصار ب و ج  و بقي الدقر الاجتماعي بالجزائر ب  الجزائري

  سنة ابتداء من التسجيل الرسمي بالسجل التجاري. 99
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مليار دينار   14.600الجزائري حيث انتقل من  تم  رفع رأس مال البنك الوطني  2009في شهر جوان 
سهم جديد يحمل كل سهم قيمة   27.000و ذلك بإصدار  مليار دينار جزائري  41.600جزائري إلذ 

 1مليون دينار جزائري تم اكتتابها و شرائها من قبل الخزينة العمومية. 01
 .الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائريثانيا( 

 من خلال الذيكل التنظيمي التالر يتكون البنك الدركزي الوطني الجزائري من عدة أقسام وفروع يدكن عرضها
 

الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري.(  1.3الشكل )  

 
 الهياكل الملحقة بقسم الالتزامات

 

 الهياكل التابعة للقسم الدولي
DGE: مديرية الدؤسسات الكبرى 

 

 DMFE:      مديرية التحركات الدالية مع الخارج 
DPME:  الصغنًة و الدتوسطةمديرية الدؤسسات 

 

DRICE: العلاقات الدولية و التجارة الخارجية مديرية 
DCPS: مديرية القروض للأفراد و القروض الخاصة 

 

DOD: الدستندية ياتلمديرية العم 
 الهياكل الملحقة بقسم المالية

 

 الهياكل الملحقة بقسم الاستغلال و العمل التجاري
DC: مديرية المحاسبة 

 

DER: ًالشبكات مديرية تأطن 
DOMP: مديرية تنظيم الدناىج و الإجراءات 

 

DMC: و الاتصال مديرية التسويق 
DCG: ًمديرية مراقبة التسين 

 

DIPM: الدفع و النقد مديرية وسائل 
DMF: مديرية السوق الدالر 

 

 الهياكل الملحقة بقسم أجهزة الإعلام

                                                           
 خلدون، ابن ،رسالة ماستر ، جامعة2014التجارية ، البنوك في التنافسية القدرة في تحسنٌ دورىا و الالكترونية الدفع العربي أحلام ، أنظمة - 1

 .79تبارت،ص
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 وسائل العتاد و الموارد البشرية الهياكل الملحقة بقسم تسيير
 

DDEP: الدراسات و الدشاريع مديرية تطوير 
DPRS: مديرية الدوظفنٌ و العلاقات الاجتماعية 

 

DTA: التكنولوجيات و الذندسة مديرية 
DMG: مديرية الوسائل العامة 

 

DPS: و الخدمات مديرية الإنتاج 
DPP: مديرية المحافظة على التراث 

 

 الهياكل الملحقة بقسم التغطية و الدراسات القانونية و المنازعات
DF: مديرية التكوين 

 

DSERC: الدتابعة و التغطية وتحصيل القروض مديرية 
CGOS: مركز تسينً الخدمات الاجتماعية 

 

DEJC: الدراسات القانونية و الدنازعات مديرية 

  

DRG: الضمانات مديرية تحصيل 

 www.bna.dz البنك الوطني الجزائري على الانترنيت موقعالمصدر : 

 . 0202ديسمبر 31إلى غاية إحصائيات عن البنك الوطني الجزائري المطلب الثاني: 

من خلال ىذا الدطلب على إحصائيات رسمية حول البنك الوطني الجزائري من خلال  سنتعرف         
 .31/12/2020التطرق إلذ النتائج الدالية و التجارية لذذا الدصرف إلذ غاية 

 .0202ديسمبر 31إلى غاية البنك الوطني الجزائري   عن أولا( إحصائيات مهمة 
 31/12/2020.1الجزائري إلذ غاية تاريخ  بعض الأرقام و الإحصائيات حول البنك الوطني

 .وكالة تجارية موزعة على كافة التراب الوطني  - 218  
 .للاستغلال جهوريةمديرية    - 20 

 .(DAB) موزع آلر للأوراق النقدية  -  151
 .(GAB) شباك آلر للبنك100 -
 .موظف 5000أكثر من   -
 .(EDI) لديها اشتراك في خدمة تبادل الدعطيات الإلكترونية الدئات من الدؤسسات -
 . بطاقة بنكية 278.315  -
 .حساب للزبائن - 2.944.174 
 :المالية النتائج 

 .مليون دج 877 82الدنتج البنكي الصافي: 
 .مليون دج 66 049الناتج الإجمالر للاستغلال: 

 .مليون دج 28 148: الاستغلالناتج 
 .مليون دج 23 048الناتج الصافي: 

 :التجارية النتائج 
 .مليون دج 3 440 271الديزانية الإجمالية: 

                                                           

  http://www.bna.dzالرسمي للبنك الوطني الجزائرى  الدوقغ - 1 

http://www.bna.dz/
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 مليون دج 1 741 443إجمالر موارد الزبائن )دون احتساب العملة الصعبة(: 
 .مليون دج 2 711 688وظائف الزبائن: 

 .مليون دج 79393جاري القروض العقارية: أكثر من 
 .مليون دج 159 831جاري قروض الدؤسسات: 

 .مليون دج 27 148جاري قروض الدؤسسات الصغنًة و الدتوسطة/ الصناعات الصغنًة و الدتوسطة: 
 :542وكالة تيارت  للبنك الوطني الجزائريالمطلب الثالث: بطاقة تعريفية 

البداية بتناول تقديم الوكالة بالإضافة إلذ دراسة الذيكل  دراسة الحالة فيموضوع  نالأسنستهل       
 .540 تبارتالتنظيمي للبنك الوطني الجزائري وكالة 

نظرا للأعمال الذامة التّ تقوم بها،   Aتعتبر وكالة تيارت وكالة رئيسية صنف  .تقديم وكالة تيارت (1
تم إنشاؤىا مباشرة عقب إنشاء البنك الوطني الجزائري، وتتفرع وكالة  540تحمل وكالة تيارت الرقم 

حيث تشرف على أعمال  198تيارت عن مديرية الاستغلال لولاية مستغالز التّ بدورىا تحمل رقم 
موظف موزعنٌ على  20دينة تيارت تضم حوالر الوكالة وترعاىا، يقع مقرىا بشارع الانتصار لد

 1لستلف الدكاتب ومصالح البنك حسب الإحصائيات ىم يتوزعون كما يلي:
 توزيع موظفي وكالة تيارت. (1.3)الجدول 

 Directeur  d’agence 01 الددير
 Directeur adjoint 02 الددير الدساعد
 Chef service 02 رؤساء الدصلحة
 Chef de section 02 رؤساء الأقسام

 Charge d'étude 05 مكلفون بالدراسة
 Charge de clientèles 02 مكلفون بالزبائن
 caissier 03 أمناء الصندوق
 Guichetier 02 موظفى الشباك
 Femme de ménage 01 عمال النظافة

 Total 20 المجموع
 .540: نائب الددير ، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت  المصدر

                                                           
 .540، وكالة تيارت حة القروض ، البنك الوطني الجزائري لرئيس مص - 1
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، كان القصد  2017وكالة تيارت للبنك الوطني الجزائري  عرفت تنظيما إداريا جديدا بداية سنة  يذكر أن
 (front officeالفصل بنٌ الخدمات الدقدمة أمام الشبابيك ) عبرمنو تحسنٌ أداء الوكالة نحو عملائها 

ل رغبة البنك عصرنة  ظ( ، في back  officeالخاصة بمنح القروض و عمليات التجارة الخارجية )و تلك 
خدماتو و  تحديد دقيق للمسؤوليات داخل الوكالة و أيضا تسهيل حصول العملاء على خدمات لستلفة و 

 .متنوعة و ذات جودة في أفضل الظروف
 .542تيارت  وكالة الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري( 0

 .542وكالة تيارت  بنك الوطني الجزائريللالهيكل التنظيمي (  0.3الشكل )
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 
 
 
 

 .540: نائب الددير ، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت  لمصدرا

العامة      الأمانة مصلحة المنازعات  المديـــر  

 المراقبة الدائمة          القسم الإداري

دراسة و تحليل 
 ملفات القروض

المكلف 
 بالزبائن

القروض مصلحة   
 

مصلحة التجارة 
    الخارجية

 مصلحة الصندوق قطب التعامل مع الزبائن

 front  office  نائب المدير back  office  نائب المدير

قسم الصندوق بالعملة 
 الوطنية 

 مصلحة التوطين

قسم الصندوق بالعملة 
 الصعبة 

مصلحة 
الاعتماد 

المستندى و 
الأموال تحويل  

مصلحة متابعة 
 القروض  

 قسم وسائل الدفع 

قسم الاستثمار و 
 المنتجات
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 أفراد من لزبائنو البنك الوطني الجزائري  يقدم :( الخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري لزبائنو3
 1: يلي فيما نلخصها الخدمات من واسعة تشكيلة مؤسسات و حرفينٌ و مهنينٌ ،

  :يلي ما تضم و  :للأفراد المقدمة الخدمات- 1
 .الشيكات إصدار و ، الصعبة بالعملة حساب شيكي، حساب فتح خدمات ، الودائع خدمات-

 .الصعبة بالعملة أو بالدينار التحويل و الدفع ،السحب، الإيداع خدمات -
 بطاقة شيكي، حساب يدلكون ،الذين زبائنو تصرف تحت الجزائري لوطنيا  بنكال وضع: النقدية خدمات-

 /أيام)7 و ،(سا 24 /سا 24 )وقت أي في النقود بسحب بالقيام لذم تسمح التّ وCIB السحب
  الدختلفة  الآلر الصرف موزعات كل مستوى على ذلك و (أيام7
 أشخاص طريق ،عن لزبائنو الاستشارة و النصح بإسداء الجزائريالبنك الوطني  يقوم :المساعد خدمات-

 .زبون كل حاجة حسب مكيفة حلول بتقديم ذلك و فروعو، من فرع كل مستوى على بذلك مكلفنٌ
 و للادخار دفترا زبائنو تصرف تحت أيضا الجزائريالبنك الوطني  يضع :التوظيف و الادخار خدمات-

 ، بالفائدة أو بدون فائدة حسب رغبة الزبون. النقود إيداع و سحب عمليات لتسهيل ذلك
  توسيع ، قديدة سكنات ، جديدة سكناتكال العقارات تمويل يخص ىذا الدنتج  : العقارات تمويل-

 .ذاتي بناء
 للأفراد الدوجهة السياحية السيارات بتمويل الجزائريالبنك الوطني  يقوم : السيارات تمويل-

 .صناديق  – كراء خدمة
 بالعملة حساب ،جاري حساب فتح ،الودائع خدماتوتتمثل في  :للمؤسسات المقدمة الخدمات-0

 .الشيكات إصدار و ،الصعبة
 توسيع و تطوير ، إنشاء يخص فيما الاستشارة و النصح إسداء تشمل و : المساعدة خدمات -

 الدؤسسات
 .التوظيف و الادخار خدمات-
 : وتضم :التمويلات-

 الدوجهة السلع ، مصنعة النصف الدنتجات ، الأولية الدواد تدويل (الصندوق طريق عن الاستغلال تدويل *
 . )للتصدير مسبق تدويل ، الدستحقات تدويل ، البيع لإعادة

 .الاستثمارات تدويل *

                                                           
 http://www.bna.dz الجزائريالرسمي للبنك الوطني  الدوقع :من الدستقاة الدعلومات على بناءا الجزائري وطنيال بنكال خدمات تلخيص تم- 1
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 .) الدقدمة الدفعة ضمان ، الأداء ضمان كفالات الدناقصة، رىن ( الإمضاء خلال من التمويل *
 .النفعية السيارات تدويل تشمل و : السيارات تدويل *
 : تشمل و دولر مستوى على خدمات-

 التسليم ، للتصدير الدستندي الاعتماد ، للاستنًاد الدستندي الاعتماد ( الخارجية التجارة تدفقات تنظيم *
 .)للتصدير الدستندي التسليم ، للاستنًاد الدستندي

 .) التصدير و للاستنًاد (دولية ضمانات *
 بما مبتكرة جديدة منتجات تقديم خلال من للأفراد الدقدمة خدماتو تطوير الجزائري الوطني البنك يواصل و
 التامنٌ على الحياة و الدمتلكات. ذلك في
 

 سياسة البنك محل الدراسة اتجاه مقدم الخدمة والزبائن. المطلب الرابع :
 اتجاه مقدم الخدمة : تواولا : سياس

حيث يعتبر جزءا من الخدمات التّ  البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت ،في عمل  مقدم الخدمةنظرا لأهمية 
، فقد أولت عن البنك قدمها، وبسبب تأثنًه الدباشر على تحقيق أىدافها وخلق صورة وانطباع جيد ي، 

 .تحقيق أىدافها الوكالة اىتماما كبنًا لذذا العنصر من خلال تأىيلو وتكوينو بصورة تدكنو من الدساهمة في
جانب كبنًا من الاىتمام، حيث تقوم ،الوكالة بتكوين وتأىيل  مقدم الخدمةفقد قامت الوكالة من إعطاء 

رضا الزبائن ىذا من خلال دورات  بهدف زيادة فاعليتها في مستوى أداء الخدمات بما يحقق العنصر اىذ
تقوم على أساس تنمية قدراتهم وكفاءاتهم   تكوينية حيث تقوم الوكالة بإخضاع عامليها لدورات تكوينية

مبالغ مالية معتبرة  والعمل دائما على تحفيزىم ماديا ومعنويا وذلك بمنحهم الدهنية وتحسنٌ مستواىم التقني
منتج  ، فمثلا في حالة إدخالوكذلك تنظيم لذم رحالات سياحية ووجهات لستلفة خلال العطل الصيفية

 ،ىذه الخدماتجديد تكون الوكالة بحاجة إلذ موظفنٌ أكفاء ومتطلعنٌ على كامل أساليب وطرق تسويق 
البشرية التّ تتكفل ،بتكوين الكفاءات ويتم تكوين العاملنٌ على مستوى مديرية إعادة تنمية الدوارد 

كما تعمل على توفنً كل الوسائل الدادية من التجهيزات التّ .الوطني الجزائري وكالة تيارت  الداخلية للبنك
 تساعد مقدم الخدمة في اداء مهامو التسويقية .

 . ثانيا : سياستو اتجاه الزبائن

 الجزائري وكالة تيارت للزبائن :من بنٌ السياسة التّ ينتهجها البنك الوطني 
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تخدم موظفو البنك لرموعة من الاساليب مثل اللباقة والحرص سي الزبائن : اعتراضاتالرد على كل  -
 ؛الاعتراضاتعلى إتباع اتجاه إيجابي في الرد على 

ذا من طريقة الوصول الذ الزبون وىي الطريقة التّ يلتقي بها موظف البنك والزبون وكيفية لزادثتو لو وى -
الدوظف الدسبق لو من خلال  استعداداجل جذب انتباه وإبراز الدنافع الدترتبة عن الخدمة وىذا بفضل 

 ؛جمع الدعلومات التّ يحتاجها الزبون 
الخدمة البنكية بحد ذاتها وانما يشتري  لا يشتريالتركيز على منافع التّ تقدمها الخدمة لان الزبون  -

 ؛الدنافع
 ؛الزبونالتأكد من رضا   -
توفنً أجهزة الصرف الألر ، التحويل الالكتروني للأموال عند نقاط البيع ،البنك الذاتفي ، تقديم  -

 ؛خدمات عبر شبكة الانترنت والاطلاع على كل خدمة جديدة تقدمها الوكالة 
 ؛السعي دائما للحفاظ على الزبائن الحالنٌ وجلب زبائن جدد لزتملنٌ  -
 ؛ات الزبون ومتطلباتوالحرص دائما على اشباع حاج -
 ؛خلق الولاء من قبل الزبون  -
 ؛الزبائنزيادة تكرار تعاملات  -
ادخال تقنية جديدة وىي تقنية ارسال الشيك عبر الصورة والتّ تسمح للزبائن الذين يحملون شيكات  -

 .ساعة  24في أي وكالة من وكالات البنك الوطني الجزائري بتحصيل شيكاتهم نقدا خلال 
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 .التطبيقية المبحث الثاني: الدراسة
 قمنافرضيتها،  اربواختتأثنً مقدم الخدمة على اتخاذ قرار الشراء جابة على إشكالية الدراسة للإ        

 ".BNA" الوطني الجزائري وكالة تيارتعينة عشوائية من زبائن بنك  اختيارب
 .وتصميم ادوات الدراسةالمطلب الأول: منهجية 

 .منهجية الدراسة وأدواتها اولا :
الطريقة التّي يتبعها الباحث من أجل الحصول على الدعلومات  منهجية الدراسة وأدواتها تعد         

 الضرورية، التّي من خلالذا تدكنو الوصول إلذ أىداف الدراسة. 
 استخدمناعلى طبيعة الدراسة والأىداف التّي نسعى إلذ الوصول إليها، فقد  بناءا : أولا: أساليب الدراسة

 .في العناصر التالية منهج دراسة حالة وىذا من أجل وصف الظاىرة الددروسة و التعبنً عنها كما و كيفا
كأداة   الاستبيانعلى  نااعتمد نظر لعدم توفر البيانات الدلائمة لذذه الدراسة: الاستبيانطريقة توزيع -1

 الوطنيبنك  زبائن على ستبيانالدباشر للاتوزيع الرئيسة من أدوات جمع الدعلومات، من خلال القيام ب
 . تيارت الجزائري

لرتمع الدراسة الدستهدف يتمثل في مستهلكي الخدمات للقطاع الدصرفي  تحديد مجتمع الدراسة:-0
 .تيارت

من المجموع الكلي  مستهلكي الخدمات الدصرفية لبنك شملت عينة الدراسة في تحديد عينة الدراسة:-3
 .  « BNA»الوطني الجزائري بنكال والتّ ىيللبنوك الدوزعة في إقليم الدراسة، 

لشلوء من  استبيان 49، تحصلنا على  البنك زبائن على استبيان 50قمنا بتوزيع حجم عينة الدراسة: -4
 كما يلي:بنك، والجدول الدوالر يوضح ذلك  ال زبائنطرف 

 .الموزعة و المستردة الاستبيانات(: 0-3الجدول )

 Spssعلى برنامج  اإعتماد الطابنٌ من إعدادالمصدر: 
 
 

 النسبة % العدد البيان 
 BNA 50 122%عدد الإستبيان الموزع 

 %90 46  المقبولةعدد الإستبيان 
 %6 23 عدد الإستبيان الملغاة

 %0 21 الضائعةعدد الإستبيان 
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 .: تصميم أدوات الدراسةثانيا
 من: الاستبيانيتكون : الاستبيانمكونات اولا: 

 . التعريف بسبب توزيع ىذا الاستبيان وماىي الفئة من الدستهلكنٌ الدوجو لذمالرسالة التعريفية: -أ
 إلذ المحاور التالية: الاستبيانتم تقسيم : الاستبيانمحاور -ب
يتعلق بالبيانات الشخصية كالنوع الاجتماعي، السن، الدستوى التعليمي ،الوظيفة،نوع القسم الأول: -

 .البنك
 يتعلق بمتغنًات والدكونة من لزورين هما:القسم الثاني: -

، عبارة عن أسئلة متعلقة بمواصفات و أساليب  BNAالخدمة في بنك  يتمثل في مقدم *المحور الأول:
 تقديم الخدمة.

بعاد التالية كالحاجة، جمع الدعلومات، الأقرار الشراء الذيي يحتوي على  اتخاذفيتمثل في  الثاني: المحور *
 (.01)للاطلاع على الاستبيان كاملا انظر الدلحق رقم  قرار الشراء. واتخاذ

 وضح في الجدول التالر:الديكارت الخماسي، لال مقياس استخدامو كلا المحورين تم 
 .(: التقسيم الخماسي الليكارتي33-الجدول رقم)

التقسيم  لا أوافق بشدة  لا أوافق  لزايد أوافق أوافق بشدة 
 الليكرتي

 الدرجة 1 2 3 4 5
 .Spssعلى برنامج  اعتمادإ الطابنٌ من إعداد المصدر:

ثم حساب الددى بنٌ  الاستبيانلتحديد طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي الدستخدم في  المدى:-2
تم تقسيمو على عدد درجة الدقياس للحصول على  1=4-5أكبر وأصغر قيمة لدرجة مقياس ليكارت 

"، ثم إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس وىي 0.8=4/5أي " 4/5طول الخلية الصحيحة، أي 
 لفئات كما يلي: "، وىكذا أصبح طول ا1.8=1+0.8"  وذلك لتحديد الحد الأعلى للفئة "01"

 .(: ىذا الشكل يتمثل في طول الفئات3-3الشكل رقم)

 
 .Spssعلى برنامج  اعتمادالطالبنٌ ا من إعداد المصدر:

لا أوافق بشدة  لا أوافق     أوافق بشدة أوافق محايد 

5 4.2 1.8 2.6 3.4 
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 شملت ىذه الدراسة متغنًات أحدهما مستقل والآخر تابع كما يلي:نموذج الدراسة: -3
 .الدتغنً الدستقل يتمثل في مقدم الخدمة -
 .الدتغنً التابع يتمثل في إتخاذ قرار الشراء -
بعد تحديد مكونات الاستبيان والانتهاء من إعداده ومراجعتو مع الأستاذ الدشرف، صدق الاستبيان:  -4

في لرال تسويق الخدمات لستصنٌ في المجال الأكاديدي  الاساتذةبيان على لرموعة من قمنا بعرض ىذا الاست
إثبات صدق ىذا نستطيع  حتى، الوطني الجزائري تيارتعلى مدير بنك زيادة عن ذلك تم عرضو ، 

 الاستبيان.
ىذا بعد التحقق من صدق الاستبيان تأتي مرحلة التحقق من ثبات من ثبات الاستبيان:  التأكد-5

 الاستبيان، وىذا ما يوضحو الجدول الدوالر:
 المحور الأول: معامل ثبات ألفا كرومباخ لمقدم الخدمة.

 يوضح قياس الثبات بالنسبة للمحور الأول.(: 3-4الجدول رقم )

 العبارات ألفا كرومباخ

 بلباس لائق BNAيتصف مقدمو الخدمة في بنك  6800,

 بكفاءة عالية  BNAيتمتع مقدمو الخدمة في بنك  6700,

 بشكل إيجابي في تسهيل عملياتك البنكية   BNAيساىم مقدمو الخدمة لبنك  6660,

  BNAمع مقدمي الخدمة لبنك  الحصول على معلومات في  سهولةتجد  6740,

  BNAتحظى باستقبال جيد من طرف مقدمي الخدمة لبنك   6760,

 BNAتشعر بارتياح في تعاملك مع مقدمي الخدمة لبنك   6720,

 BNAتعاملك مع بنك  بالاطمئنان حنٌتشعر  9400,
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 تتم بسرعة BNAالعمليات التّ تقدم من طرف مقدمي الخدمة في بنك   6740,

 BNAيدنح لك مقدمو الخدمة السرية التامة في تعاملك مع بنك   6740,

 BNAيتم الاستماع اليكم في البنك  0،661

 BNAيتم تسجيل شكاويكم في البنك  0،669

 بالاجابة على استفساراتكم BNAيهتم البنك  6600,

 BNA انت راض عن موظفي البنك 6710,

 لديهم الاستعداد الدائم للتعاون من الدنتفعنٌ  BNAموظفي البنك  6760,

 باستمرار ملموسنٌ وحاضرين BNAوحسن الخلق لدى موظفي البنك  الاداب 0.669

 حصول الاخطاء عندBNA يعتذر موظفو البنك 0.666

 ألفا كرومباخ الكلي 26695

 .SPSSعلى برنامج  اعتمادا الطالبنٌ من إعداد المصدر:

، حيث وجد « SPSS »ىذا الجدول أعلاه يوضح حساب ألفا كرونباخ لذذا الاستبيان عن طريق برنامج 
وىو يقترب من الواحد، وىذا ما يشنً إلذ ثبات  0.695معامل ألفا كرونباخ بعد حسابو يساوي 

 .الاستبيان، أي أداة البحث الكمية الدستخدمة في الدراسة من أجل الإجابة على فرضياتها
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 .قرار الشراء للاتخاذالمحور الثاني: معامل ثبات ألفا كرومباخ  -

 .يوضح قياس الثبات بالنسبة للمحور الثاني(: 3-5رقم )الجدول 
 العبارات ألفا كرومباخ

 اسئلة للزبائن للتعرف على حاجاتكم ورغباتكم  BNAيطرح مقدمو الخدمة البنك  6030,
  BNAانت راض عن خدمات البنك  5900,
 BNA يشعر الزبون باىتمام شخصي من قبل مقدمي الخدمة لدى البنك 5950,
 بفضل مقدمي الخدمة BNA تتعامل مع البنك 6090,
 يسهل عليك عملية اتخاذ قرار الشراء BNAلبنك  لدى مقدمي الخدمة 5830,
 BNAتنصح صديقك بالتعامل مع البنك  6000,
 ببنك اخر BNAترغب في تغينً البنك  8850,

 ألفا كرومباخ الكلي 0.698
 .SPSSعلى برنامج  اعتمادا الطالبنٌ من إعداد المصدر:

، حيث وجد « SPSS »ىذا الجدول أعلاه يوضح حساب ألفا كرونباخ لذذا الاستبيان عن طريق برنامج 
وىو يقترب من الواحد، وىذا ما يشنً إلذ ثبات  0.698معامل ألفا كرونباخ بعد حسابو يساوي 

 . الإجابة على فرضياتهاالاستبيان، أي أداة البحث الكمية الدستخدمة في الدراسة من أجل 

 : دراسة وصفية للعينة:  الثانيالمطلب 
تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول أقسام الخصائص الشخصية وتحليل  الدطلبسنتطرق في ىذا       

، وىذا من خلال التكرار، النسبة، الاستبيانومقارنة نتائج كل من مفردات عينة الدراسة حول لزاور 
 الدعياري. الانحرافالدتوسط الحسابي و 

تم توزيع أفراد العينة حسب النوع البشري، السن، الدستوى التعليمي ،الوظيفة ، حيث سوف نستهل تحليلنا 
 بتحليل البيانات الشخصية. الاستبيانلفقرات 

 .البشريالنوع  أولا:
كما ىو موضح   البشري، تتوزع حسب طبيعة نوعهم  وكالة تيارت الجزائري الوطني ة لبنكأفراد عينة الدراس

  في الشكل الآتي: 
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 . BNAلعينة الدراسة بنك  البشريالنوع توزيع (:يوضع 4-3الشكل رقم)

 .SPSSعلى لسرجات  اعتمادا الطالبنٌ من إعدادالمصدر: 
% إناث،  44.2ىم ذكور، والوطني الجزائري % من زبائن بنك  55.8نلاحظ من خلال الشكل أن 

 . فرد 20في حنٌ بلغ عدد الإناث  فرد 26ىوأن عدد الذكور لنا تضح ومن ىنا ي
 ثانيا :السن.

 تتوزع أفراد عينة الدراسة حسب السن كما ىو موضح في الشكل الآتي:
 .BNAعينة الدراسة بنك ل(:يوضح توزيع أعمار 5-3الشكل )

 
 .SPSSعلى مخرجات  اعتمادا الطالبين المصدر من إعداد

% 48.8سنة،  30أقل من  الوطني الجزائري% من زبائن بنك  18.6نلاحظ من خلال الشكل أن 
سنة،  50إلذ  41زبائن تتراوح أعمارىم من ال% من 20.9سنة،  40إلذ  31تتراوح أعمارىم من 

 .سنة   50% زبائن تتراوح أعمارىم أكثر من  11.6

 : المؤىل العلميثالثا :
 تتوزع أفراد عينة الدراسة حسب الدستوى التعليمي كما ىو موضح في الشكل الآتي:
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سنة 50أكثر من   11,6 5

سنة 50إلى  41من   20,9 9

سنة 40إلى  31من   48,8 21

سنة 30أقل من   18,6 8
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 .  BNAلعينة الدراسة في بنك  توزيع المؤىل العلمي(:يوضح 6-3الشكل ) 

 
 .SPSSعلى لسرجات  اعتمادا الطالبنٌ من إعدادالمصدر: 

% لديهم مستوى إبتدائي،  14نسبة % دون مستوى دراسي، وأن 0 نسبة أننلاحظ الشكل  خلال من
 ىمستو لديهم  % 58.1 و% لديهم مستوى ثانوي،2.3و% لديهم مستوى متوسط ،  4.7ونسبة

 لديهم مستوى دراسات عليا. 209،وجامعي
 الوظيفة: رابعا

 تتوزع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة كما ىو موضح في الشكل الآتي:
 BNAعينة الدراسة في بنك لتوزيع وظيفة (:يوضح 7-3الشكل )

 
 .SPSSعلى لسرجات  اعتمادا الطالبنٌ من إعدادالمصدر: 

من  %  9، و موظفنٌ البنك الوطني الجزائري% من زبائن  82  نسبة حسب الشكل نلاحظ أن
 .التجارىم %  9 وما نسبتو الدتقاعدين 

 :وقياس تأثير مقدم الخدمة واتخاذ قرار الشراء :التحليل المطلب الثالث
الجدول الدوالر يظهر لنا تأثنً مقدم الخدمة في : BNAقياس ثأثير مقدم الخدمة في البنك  -1

 البنك لزل الدراسة كما يلي:

0 10 20 30 40 50 60 70
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20,9 دراسات عليا 9
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4,7 متوسط 2

14 إبتدائي 6

0 دون مستوى دراسي 0

 متقاعد
9% 

 تاجر
9% 

 موظف
82% 



الثالث           دراسة ميدانية للبنك الوطني الجزائري وكالة تيارت الفصل  

74 

 بنكالفي  ومعامل الاختلاف المتوسط الحسابي والانحراف المعياري(:يوضح 6-3) الجدول
 . للمحور الاول

 النتيجة
معامل 

 الاختلاف
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 العبارات الحسابي

 المحور الأول 
 الدظهر الخارجي لدوظفي البنك لائق 4.279 0.701 0.163 اوافق بشدة

 موظفي البنك يتمتعون بكفاءة عالية 4.069 0.827 0.203 اوافق

تسهيل يساىم موظفي البنك بشكل إيجابي في  4.139 0.833 0.201 اوافق
 عملياتك البنكية

تجد سهولة في الحصول على الدعلومات التّ يقدمها  4.116 0.662 0.160 اوافق
 موظفي البنك

 تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك 4.302 0.741 0.172 اوافق بشدة
 تتعاملون مع موظفي البنك ثتشعرون بالارتياح حي 4.209 0.741 0.176 اوافق بشدة

تشعرون بالاطمئنان حنٌ تتعاملون مع موظفي  5.186 0.099 0.019 بشدةاوافق 
 البنك

 العمليات التّ تقدم من طرف البنك تتم بسرعة 3.58 0.905 0.252 اوافق

يدنح لكم موظفو البنك السرية التامة في تعاملكم  3.976 0.830 0.208 اوافق
 مع البنك

 إليكم في البنكيتم الاستماع  3.953 0.815 0.206 اوافق
 يتم تسجيل شكاويكم في البنك 3.837 0.814 0.212 اوافق
 يهتم البنك بالإجابة على استفساراتكم 3.674 0.993 0.270 اوافق
 أنت راض عن موظفي البنك 4.139 0.804 0.194 اوافق

البنك لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع  موظفي 4.209 0.773 0.183 اوافق بشدة
 الدنتفعنٌ

 النتيجة الكلية للمحور 4.119 0.752 0.182 اوافق
 .SPSSعلى لسرجات  اعتمادالطالبنٌ امن إعداد المصدر: 
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 . الدظهر الخارجي لدوظفي البنك لائق : العبارة الاولى -
،بمعنى ان مقدمي الخدمة في البنك  "ق بشدةفبأوا "أجابوا العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 .0.163ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة ، يتصفون بلباس لائق 
 . موظفي البنك يتمتعون بكفاءة عالية : العبارة الثانية -

موظفي البنك يتمتعون بكفاءة ،بمعنى ان  "بأوافق"أجابوا  العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 
 .0.203، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  عالية

 . يساىم موظفي البنك بشكل إيجابي في تسهيل عملياتك البنكية العبارة الثالثة : -
يساىم موظفي البنك بشكل ،بمعنى ان  "بأوافق"أجابوا  العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 0.201، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  البنكية العملياتإيجابي في تسهيل 
 . تجد سهولة في الحصول على الدعلومات التّ يقدمها موظفي البنك العبارة الرابعة : -

سهولة في الحصول  ،بمعنى زبائن يجدون "بأوافق"أجابوا  العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 
 .0.160، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  على الدعلومات التّ يقدمها موظفي البنك

 . تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك العبارة الخامسة : -
ضون باستقبال جيد يح،بمعنى زبائن  "بأوافق بشدة"أجابوا  العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 .0.172، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  من طرف موظفي البنك
 . تشعرون بالارتياح حيت تتعاملون مع موظفي البنك : السادسة العبارة -

شعرون بالارتياح ي ،بمعنى الزبائن"بأوافق بشدة "أجابوا  العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 
 .0.176، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  تعاملون مع موظفي البنكي حنٌ

 . تشعرون بالاطمئنان حنٌ تتعاملون مع موظفي البنك : العبارة السابعة -
شعرون بالاطمئنان ي ، بمعنى الزبائن "بأوافق بشدة"أجابوا  العينة فرادأن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 . 0.019، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  تعاملون مع موظفي البنكي حنٌ
 . العمليات التّ تقدم من طرف البنك تتم بسرعة : العبارة الثامنة -

راضون على العمليات   ، بمعنى الزبائن "بأوافق"فراد العينة أجابوا أن غالبية ،أنلاحظ من خلال الجدول 
 . 0.252، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  البنكالتّ تقدم من طرف موظفوا 

 . يدنح لكم موظفو البنك السرية التامة في تعاملكم مع البنك : العبارة التاسعة -
، بمعنى البنك يدنح السرية التامة في تعاملو  "بأوافق"فراد العينة أجابوا أن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 . 0.208مع الزبائن ، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة 
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 . يتم الاستماع إليكم في البنك : شرةاالعبارة الع -
، بمعنى موظفي البنك يستمع الذ الزبائن   "بأوافق"فراد العينة أجابوا أن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 . 0.206ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة 
 . يتم تسجيل شكاويكم في البنك : عشر ةالعبارة الحادي -

، بمعنى موظفي البنك يسجلون شكاوي  "بأوافق"فراد العينة أجابوا أن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 
 .0.212الزبائن ، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة 

 . يهتم البنك بالإجابة على استفساراتكم : عشر ةالعبارة الثاني -
يهتمون بالإجابة ، بمعنى موظفي البنك "بأوافق "فراد العينة أجابوا أن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 0.270الزبائن ، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة  على استفسارات
 . أنت راض عن موظفي البنك : العبارة الثالثة عشر -

موظفي البنك ، الزبائن راضنٌ عن ، بمعنى "بأوافق "فراد العينة أجابوا أن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 
 . 0.194ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة 

 . موظفي البنك لديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع الدنتفعنٌ : العبارة الرابعة عشر -
 مستعدين دوما، بمعنى موظفي البنك "بشدةبأوافق "فراد العينة أجابوا أن غالبية أنلاحظ من خلال الجدول 

 . 0.183، ويوجد تشتت في الاجابة بقيمة للتعاون مع الزبائن
ان لرموع الاجابات كانت موافق  الخاص بمقدم الخدمةنلاحظ من خلال لرموع المحور الاول وفي الاخنً 

وىذا ما يدل على ان الزبائن راضنٌ عن مقدم الخدمة لدى البنك  BNAفي البنك الوطني الجزائري 
 وىو مايدل على ان ىناك تشتت ضعيف في الاجابات.  0.182ومعامل الاختلاف يساوي 

الدوالر يظهر لنا اتخاذ قرار الشراء في الجدول : BNAفي البنك اتخاذ قرار الشراء قياس  -0
 البنك لزل الدراسة كما يلي:
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 بنكالفي  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف(:يوضح 7-3) الجدول
 . الثانيللمحور 

معامل  النتيجة
 الاختلاف

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 العبارات

 المحور الثاني 
يطرح مقدمو الخدمة لدى البنك أسئلة  4,09 8400, 0.205 اوافق

للزبائن باستمرار للتعرف على حاجاتكم 
 ورغباتكم

 أنت راض عن خدمات البنك 3,81 8240, 0.216 اوافق

يشعر الزبون باىتمام شخصي من قبل  4,05 7850, 0.193 اوافق
 مقدمي الخدمة لدى البنك

 تتعامل مع البنك بفضل مقدمي الخدمة 3,95 8440, 0.213 اوافق

مقدم الخدمة لدى البنك يسهل عليك  4,02 8310, 0.206 اوافق
 عملية اتخاذ قرار الشراء

 ح صديقك بالتعامل مع البنك صتن 4,12 8790, 0.213 اوافق

 ترغب في تغينً البنك ببنك آخر 1,88 9310, 0.495 اوافقلا 

 الكلية للمحور النتيجة 3.702 0.847 0.228 اوافق
 .SPSSعلى لسرجات  اعتمادا الطالبنٌ من إعدادالمصدر: 

يطرح مقدمو الخدمة لدى البنك أسئلة للزبائن باستمرار للتعرف على حاجاتكم  : العبارة الاولى -
 .ورغباتكم

فراد العينة اجابو "بأوافق" وىذا ما يعني ان مقدمو الخدمة يطرحون أن أنلاحظ من خلال الجدول 
اسئلة باستمرار لتسهيل التعرف على حاجات ورغبات الزبائن ،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة 

0.205. 
 . أنت راض عن خدمات البنك العبارة الثانية : -
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 نلاحظ من خلال الجدول ان افراد العينة اجابوا "بأوافق" وىذا ما يعني ان الزبائن راضون عن الخدمات      
 .0.216،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة  التّ يقدمها البنك لذم 

 .يشعر الزبون باىتمام شخصي من قبل مقدمي الخدمة لدى البنك  العبارة الثالثة : -
يشعرون بالاىتمام وىذا ما يعني ان الزبائن   "بأوافق"  فراد العينة اجابواأن أنلاحظ من خلال الجدول   

 .0.193البنك ،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة  لدى الشخصي من قبل مقدمو الخدمات
 . تتعامل مع البنك بفضل مقدمي الخدمة العبارة الرابعة : -

يتعاملون مع البنك بفضل فراد العينة اجابوا "بأوافق" وىذا ما يعني ان الزبائن أن أنلاحظ من خلال الجدول 
 .0.213،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة  مقدمو الخدمات 

 . مقدم الخدمة لدى البنك يسهل عليك عملية اتخاذ قرار الشراءالعبارة الخامسة :  -
مقدمو الخدمات لدى البنك  وىذا ما يعني ان   "بأوافق"  فراد العينة اجابواأن أنلاحظ من خلال الجدول 

 .0.206،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة  الشراء يسهلون على الزبائن عملية اتخاذ قرار
 .ح صديقك بالتعامل مع البنك صتن العبارة السادسة :

ينصحون  BNAزبائن بنك وىذا ما يعني ان  "بأوافق"   فراد العينة اجابواأن أنلاحظ من خلال الجدول 
 .0.213،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة  أصدقائهم بالتعامل مع بنك الوطني الجزائري وكالة تيارت

 .تغينً البنك ببنك آخر ترغب في : العبارة السابعة
لا  BNAزبائن بنك وىذا ما يعني ان   أوافق"لا "ب فراد العينة اجابوا أن أنلاحظ من خلال الجدول 

ن الزبائن لديهم الرضا التام اتجاه الخدمات التّ يقدمها أيعكس  خر وىذا ماأيرغبون في تغينً البنك ببنك 
 .0.495،ويوجد تشتت في الاجابات بقيمة البنك 

ان لرموع الاجابات كانت الثاني الخاص بإتخاذ قرار الشراء  وفي الاخنً نلاحظ من خلال لرموع المحور
ن الزبائن يتخذون قرار الشراء ،ويوجد أوىذا ما يدل على  BNAموافق في البنك الوطني الجزائري 

 . 0.228تشتت في الاجابات بقيمة  
 .BNAتأثير مقدم الخدمة على اتخاذ قرار الشراء لبنك  المطلب الرابع :

لو تأثنً كبنً على قرار الشراء الخدمة  BNAالخدمة الدصرفية في بنك الوطني الجزائري  لدقدم
الدصرفية ،لدا يتمتع بو من مواصفات كالدظهر الخارجي اللائق ،والكفاءة العالية ،ومساهمتو بشكل الايجابي 

بنكية لإيجاد سهولة في الحصول على الدعلومات التّ يقدمها البنك ،وكذلك في تسهيل العمليات ال
حنٌ تعامل الزبائن مع البنك زيادة عن الاستقبال الجيد من طرف الدوظفنٌ الذي يجعل الشعور بالارتياح 

 نتيجة العمليات التّ تقدم من طرف البنك والتّ تكون بوتنًة سريعة .وىذا ذلك الشعور بالاطمئنان 
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البنك يدتازون بالسرية التامة في تعاملهم مع الزبائن ،كما يتم الاستماع الذ الزبائن  كما ان موظفي
وتسجيل شكاويهم والاجابة على الاستفسارات التّ تكون من قبل الزبون ،وىذا ما ادى الذ رضا الزبائن 

لتعاون مع جميع الدنتفعنٌ من على مقدم الخدمة في البنك الوطني الجزائري زيادة عن الاستعداد الدائم وا
ىذه الدواصفات التّ يتصف بها مقدم الخدمة تؤثر على رضا الزبون وىذا بالإضافة   كما أن.خدمات البنك

لدى البنك يطرحون اسئلة باستمرار للتعرف على حاجات ورغبات الزبائن ان مقدمي الخدمات 
ون مع البنك الوطني الجزائري بفضل مقدم ،ويشعروىم بالاىتمام الشخصي وىذا ما جعل الزبائن يتعامل

الخدمة ، لأنهم يسهلون عملية اتخاذ قرار الشراء وىذا ما جعلهم لا يرغبون في تغينً البنك ببنك اخر ، 
 . BNAوينصحون اصدقائهم بالتعامل مع بنك الوطني الجزائري 

 الشراءالخدمات تأثنً كبنً على قرار  لدقدمو ومن اجل اثبات ىذا التأثنً قمنا باختبار الفرضية الرئيسية :
 الدصرفي لدى الزبون.

 لإثبات او نفي ىذه الفرضية نضع الفرضيات الاحصائية التالية :
H0  الزبون للخدمة : ىناك علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ مقدمو الخدمات والتأثنً على قرار الشراء

 .الدصرفية 
H1  لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بنٌ مقدمو الخدمات والتأثنً على قرار الشراء الزبون للخدمة :

 الدصرفية .
 .( يوضح العلاقة بين مقدم الخدمة والتأثير على قرار الشراء8-3الجدول : )

 .SPSSعلى لسرجات  اعتمادا الطالبنٌ من إعدادالمصدر: 

 1و2المحور 1المحور 

 1المحور
 بنًسون الارتباطمعامل 

 
,795**0 

 0000, قيمة الدلالة
 43 التكرار

 1و2المحور
 0**795, بنًسون الارتباطمعامل 

 0000, قيمة الدلالة 
 43 التكرار

 0.01موجب عند مستوى الدلالة  الارتباط . **
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واشارتو موجبة  0.795لبنًسون يساوي ** الارتباطيتضح لنا من خلال الجدول الددون اعلاه ان اختبار 
،ىذا يدل ويعني ان   5%الخطأ  وىي أصغر من احتمال 0.000تساوي  sig،وبما أن قيمة الدلالة 

تأثنً على قرار الشراء الزنون للخدمات الدصرفية الىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بنٌ مقدمو الخدمات و 
ن ىناك علاقة موجبة بنٌ مقدمو الخدمات أ والتّ تعبر او مفادىا  H0وبالتالر نقبل الفرضية الصفرية 

توجد علاقة ذات دلالة  لا H1على قرار الشراء للزبائن للخدمات الدصرفية ونرفض الفرضية الثانية  والتأثنً
 . احصائية بنٌ مقدمو الخدمات والتأثنً على قرار الشراء الزبون للخدمة

اذن مقدو الخدمات في الدؤسسات الدصرفية يلعبون دورا كبنًا وحاسما في التأثنً على قرار الشراء لدى         
الزبون الدصرفي. وىذا ما يستوجب الاىتمام بهذا العنصر الفعال اذا ارادت الدؤسسات والدنظمات الخدمية 

عالية من اجل البقاء في  تحسنٌ جودتها من الخدمات وكسب زبائن والحفاظ عليهم وامتلاك حصة سوقية
والتقلبات الدفاجئة والسريعة التّ يدتاز بها التطور التكنولوجي  السريعة والدستمرةىذا السوق الدفعم بالتغنًات 

       الحديث في ظل تطور وتزايد حاجات ورغبات الزبائن بصفة ووتنًة متسارعة . 
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 : الفصل خلاصة
في ىذا الفصل حاولنا معرفة تأثنً مقدم الخدمة  لدى البنوك على اتخاذ قرار الشراء  عن طريق الدراسة 
التطبيقية في البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت ،اذ انو قمنا بدراسة عينة من الزبائن وذلك عن طريق 

نا الذ معرفة ان مقدمي الخدمة لذم استبيان مقدم للبنك ، وبعد الدراسة التحليلية واختبار الفرضيات توصل
عن طريق الجهود والوسائل التّ يستخدمونها حتى يستطيعون  ءالشرا اتخاذ قراردورا فعال في التأثنً على 

 اقناع الزبائن وتحويلهم من زبائن  لزتملنٌ الذ زبائن دائمنٌ وجلب زبائن جدد.
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الدؤسسة  تعتمدالى مدى من خلال دراستنا لذذا الدوضوع ولزاولتنا لدعالجة إشكالية البحث والدتمثلة في       
 لنا بأنو حتى اتضح، ؟  قرار الشراء اتخاذمهم في التأثير على اساسي و  على مقدمو الخدمة كعنصر لبنكيةا

 الدؤسسات الخدمية ،الدصرفية في جلب والتأثير على قرار الشراء لابد ان تهتم بمقدم الخدمة . تنجح

  فعلى الرغم من الجهود الدبذولة من قبل البنوك لتطوير الخدمات الدصرفية ،إلا أن ىذا العلم في لرال 
ال الخدمات الدصرفية او البنكية يظل لزدودا ما لم يواكبو تطوير متلاحق في لرسالتكنولوجيا والدعرفة الدصرفية 

 للموارد البشرية في الدصارف استثمار،حتى يستطيع رفع مستوى تقديم الخدمة وبجودة عالية ،وتحقيق أفضل 
كل ىذا يتطلب الارتقاء بمستوى أداء مقدم الخدمة ،لأنو يعتبر ذو أهمية بالغة في لرال تجسيد العلاقة بين ،

دورا مهما وحاسما في إقناع الزبون والتأثير على قراراتو الشرائية ، م الخدمة البنك والعميل ،بحيث يلعب مقد
 وفهم السلوك والعوامل التي تؤثر عليهم لان الزبون ىو السوق.

 إختبار الفرضية ـ

 اختبار الفرضية التي قمنا بطرحها كما يلي:من خلال النتائج التي تحصلنا عليها في بحثنا ىذا يمكن 

 تأثير كبير على قرار الشراء الدصرفي لدى الزبون. لدقدمو الخدمات

نؤكد صحة الفرضية وذلك من خلال الدراسة الديدانية والتطبيقية التي قمنا بها في البنك الوطني الجزائري 
 وكالة تيارت .

 النتائج :

 النتائج التي قمنا باستنتاجها تتمثل في :

الإجابة على الاشكالية ولاحظنا أن مقدم الخدمة يؤثر على قرار الشراء في البنك الوطني الجزائري  -
 ؛وكالة تيارت 

ىذا يدل ان ىناك علاقة  %5وىي أصغر من احتمال الخطأ  0.000وجود قيمة الدلالة تساوي  -
 تأثير على قرار الشراء؛البين مقدم الخدمة و  ذات دلالة احصائية

 الخدمات في البنك تتميز بجودة عالية لأنها تتم بسرعة ؛تقديم  -
 عدم وجود بيروقراطية في البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت ؛ -
 وجود السرية والأمان والثقة لأن البنك يطبق قوانين صارمة في ىذا المجال؛ -
 ىتمام دائم لدقدم الخدمة بالزبون ىدفو تحقيق الذدف من الطرفين؛إوجود  -
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 الية ولصاعة في التعامل مع الزبائن؛وجود فع -
مقدم الخدمات في البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت يساعدون الزبائن دوما في تحديد حاجاتهم  -

 ورغباتهم ؛

 التوصيات والاقتراحات:

والاقتًاحات التي نراىا  النتائج التي توصلنا إليها ارتأينا أن نقوم بتقديم لرموعة من التوصيات على ضوء
 مناسبة ، ونرجو أن تؤخذ بعين الاعتبار.

 ؛وضع مداخل وأماكن لسصصة لذوي الاحتياجات الخاصة -
 يجب الاستثمار في القدرات الفكرية لدقدمي الخدمة؛ -
 الحفاظ على ىذه الدكاسب البشرية التي يتوفر عليها البنك الوطني الجزائري وكالة تيارت؛ -
 دمة ؛الزيادة في الارتقاء بمستوى أداء مقدم  الخ -
 الاستعانة بالبنوك الكبرى والعالدية لتدريب مقدم الخدمة ؛ -
 العمل على زيادة تطوير اجراءات تقديم الخدمات حتى تكون سهلة وبسيطة وبعيدة عن التعقيد؛ -
أفضل الوسائل العمل على إحداث مصلحة تهتم بالأنشطة التًويجية على مستوى الوكالة واختيار  -

أجل ضمان وصول الرسائل الاشهارية الى الزبون بشكل الذي يمكن أن يتأثر الإشهارية الدناسبة من 
 بو؛

 توسيع مكان الوكالة ؛ -
تحديث اماكن تأدية الخدمات وقاعات الانتظار حتى يكون أكثر جاذبية لشا يعطي للزبون بأنو  -

 موضوع ترحيب ؛

 أفاق الدراسة :

 من أجل تولي الدسؤوليات والقيادة؛ إعطاء الفرصة للعناصر الشابة -
 الابتكار والابداع ومواكبة التطورات الحديثة باستمرار في المجال التكنولوجي من قبل مقدم الخدمة؛ -
 تطبيق مبدأ قيادة الدستقبل بصورة أكثر فعالية: -
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 .العربية باللغة المراجع اولا:
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 الفرنسية.المراجع باللغة ثانيا : 

1-  Marc Filser , le comportement du consommateur، édition 
Dalloz ، Paris, 1993 .  

 ثالثا :الانترنت.

1- http://www.neevia.com 
2- http://www.bna.dz. 
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 (10الملحق رقم )

  - تيارت – جامعة ابن خلدون
 التجارية و علوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية و 

 إستبيان

 الكريم سيدي

الخدمة على اتخاذ قرار  مقدم تأثير: تخصص "تسويق الخدمات" والدوسومة بعنوان ماستر  مذكرة في اطار تحضير
 .450رقم  تيارت وكالة     BNA  البنك الوطني الجزائريدراسة حالة  –الشراء 

لكم  ينكمساعدة منكم على انجاح الدراسة شاكر على الاسئلة التالية   بالإجابة التفضل من سيادتكم المحترمة نرجو
 . معنا جهودكم الدباركة و حسن تعاونكم

التامة اتجاه جميع البيانات الشخصية ولن يتم استعمالذا نحيطكم علما ، سيدي الكريم، بأننا ملزمون بكامل السرية 
 إلا في اطارىا العلمي.

 في كل خانة .)×( الرجاء وضع علامة واحدة 

 أولا:المعلومات الشخصية : 

 ذكر                                         أنثى               :الجنس
 سنة  50الى  03من       سنة                     00أقل من              :السن

 سنة  40سنة                            اكثر من  40الى  53من                  
 دون مستوى دراسي                  ابتدائي                                   ثانوي      : التعليمي المؤهل

 دراسات عليا               جامعي     متوسط                                             

 موظف                                 مهنة حرة              :لوظيفةا
 تاجر                                     صناعي                            

 

 أنت زبون لدى:
BNA  
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 ستبيان :الإ ثانيا : اسئلة

اوافق 
 بشدة

لا  محايد اوافق 
 اوافق

 أوافقلا 
 بشدة

الر عبارات الاستبيان
 قم

 BNAالمحور الاول : تأثير مقدمو الخدمة في بنك 
 1 لائق BNAمظهر خارجي لدوظفي بنك      

 2 بكفاءة عالية بنكاليتمتعون موظفي      

 3 إيجابي في تسهيل عملياتك البنكيةبشكل  البنكموظفي  يساىم     

 4  بنكالى الدعلومات التي يقدمها موظفي لتجد سهولة في الحصول ع     

 5  تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي بنك     

 6 تشعرون بالارتياح حين تعاملكم مع موظفي البنك      

  تشعرون بالاطمئنان حين تعاملكم مع موظفي البنك      

 7 بنك تتم بسرعة ال من طرف موظفي العمليات التي تقدم     

 8 بنك التعاملكم مع  في السرية التامةيمنح لكم موظفو البنك      

 9 بنك اليتم الاستماع في      

  بنك اليتم تسجيل شكاويكم في      

  بنك اليتم تسجيل اقتراحاتكم في      

 11  استفساراتكمعلى  بالإجابة BNAيهتم بنك      
 

 11 البنك انت راضي عن موظفي     
 

 12 الدنتفعينلديهم الاستعداد الدائم للتعاون مع  BNA موظفي بنك     

ملموسين وحاضرين  بنك الالادب و حسن الخلق لدى موظفي      
  بصفة مستمرة

13 

 14 عند حصول اخطاء  BNA  يعتذر موظفو بنك     

 اتخاذ قرار الشراء: المحور الثاني:
 اسئلة للزبائن BNA لدي بنك يطرح مقدمو الخدمة     

 للتعرف على حاجاتكم و رغباتكم  باستمرار
15 

 BNA 16انت راض على خدمات بنك      
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 الخدمة الزبون باىتمام شخصي من قبل مقدمييشعر      
  BNA  لدى بنك

 

17 

 18 الخدمة  بفضل مقدمي BNA بنكتتعامل مع      

يسهل عليك في  BNA لدى بنك الخدمة مقدم     
 اتخاذ قرار الشراء 

19 

الذي  BNA بنكتنصح صديقك بالتعامل مع      
 تتعامل معو 

21 

 21 ببنك اخر BNAبنك في تغيير  ترغب     
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 (10الملحق رقم )
 اختبار الثبات للمحور الأول:

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,695 16 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 680, 466, 127,062 61,44 المظهر الخارجي لموظفي البنك لائق

 670, 577, 123,614 61,65 موظفي البنك يتمتعون بكفاءة عالية

يسلهم موظفي البنك بشكل إيجابي في 

 تسهيل عملياتك البنكية

61,58 122,154 ,655 ,666 

تجد سهولة في الحصول على المعلومات 

 التي يقدمها موظفي البنك

61,60 125,483 ,607 ,674 

تحضون باستقبال جيد من طرف 

 موظفي البنك

61,42 125,773 ,517 ,676 

تشعرون بالارتياح حيت تتعاملون مع 

 موظفي البنك

61,51 124,399 ,603 ,672 

تتعاملون مع تشعرون بالاطمئنان حين 

 موظفي البنك

60,53 79,255 ,170 ,940 

العمليات التي تقدم من طرف البنك تتم 

 بسرعة

62,14 124,504 ,475 ,674 

يمنح لكم موظفوا البنك السرية التامة في 

 تعاملكم مع البنك

61,74 124,623 ,518 ,674 

 661, 745, 120,897 61,77 يتم الاستماع إليكم في البنك

 669, 606, 123,296 61,88 تسجيل شكاويكم في البنكيتم 

 660, 654, 119,712 62,05 يهتم البنك بالإجابة على استفساراتكم

 671, 579, 123,916 61,58 أنت راض عن موظفي تالبنك

موظفي البنك لديهم الاستعداد الدائم 

 للتعاون مع المنتفعين

61,51 125,542 ,507 ,676 
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الآداب وحسن الخلق لدى موظفي البنك 

 حاضرين بصفة مستمرة

61,77 123,278 ,606 ,669 

 666, 693, 122,334 61,63 يعتذر موظفي البنك عند حدوث الأخطاء

 

 اختبار الثبات للمحور الثاني:

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,698 7 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

البنك أسئلة يطرح مقدمو الخدمة لدى 

للزبائن باستمرار للتعرف على حاجاتكم 

 ورغباتكم

21,84 8,711 ,631 ,603 

 590, 680, 8,581 22,12 أنت راض عن خدمات البنك

يشعر الزبون باهتمام شخصي من قبل 

 مقدمي الخدمة لدى البنك

21,88 8,772 ,678 ,595 

 609, 609, 8,785 21,98 تتعامل مع البنك بفضل مقدمي الخدمة

مقدم الخدمة لدى البنك يسهل عليك 

 عملية اتخاذ قرار الشراء

21,91 8,467 ,700 ,583 

 600, 630, 8,536 21,81 تنضح صديقك بالتعامل مع البنك 

 885, 569,- 15,903 24,05 ترغب في تغيير البنك ببنك آخر

 

 يوضح اختبار سيمرنوف لطبيعة التوزيع للمحور الأولالجدول رقم )(: 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

1المحور   

N 43 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 4,1196 

Ecart-type ,75428 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,118 

Positive ,118 

Négative -,094 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,777 
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Signification asymptotique (bilatérale) ,582 

Signification de Monte Carlo 

(bilatérale) 

Signification ,540
c
 

Intervalle de confiance à 

95% 

Borne inférieure ,530 

Borne supérieure ,549 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Basée sur 10000 tableaux échantillonnés générés à partir de 2000000. 

 

 

 .SPSSمن إعدادنا بالإعتماد على برنامج  المصدر:

 

 يوضح اختبار سيمرنوف لطبيعة التوزيع للمحور الثاني.الجدول رقم )(: 

 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

2المحور   

N 43 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,7043 

Ecart-type ,50594 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,141 

Positive ,077 

Négative -,141 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,922 

Signification asymptotique (bilatérale) ,363 

Signification de Monte Carlo 

(bilatérale) 

Signification ,329
c
 

Intervalle de confiance à 

95% 

Borne inférieure ,320 

Borne supérieure ,338 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Basée sur 10000 tableaux échantillonnés générés à partir de 299883525. 

 

 

 

 .SPSSبالإعتماد على برنامج من إعدادنا المصدر: 



ام، ومقدم ــــل عـق الخدمات بشكــة، في مجال تسويـرقنا إلى أحد المواضيع الهامة والأساسيـفي بحثنا هذا تط خص:ــــــــالمل
ز ـدمة  من الركائـر مقدم الخـبحيث يعتب الشراء ،ة على قرار ــدم الخدمـر مقـو تأثيـألا وه  الخدمة على شكل الخصوص،

الاساسية للارتقاء بالأداء المصرفي، وكذلك استمرار المصارف مرتبط بحجم الزبائن، فلابد من  البحث عن الأسباب 
الغير الصائب يؤدي الى تخلي الزبائن عن التعامل مع البنك، وهذا ما يؤدي  رار الشرائيـــي تؤثر في قرار الشراء، فالقــالت

 المصرفية. الى نقص الطلب على الخدمات
 خلال هذا  من لذا كان هدف الدراسة التعرف على أثر مقدم الخدمة على قرار الشراء في المؤسسات المصرفية،  

 موع البنو  المووودة في ولاية تيارت.الموضوع، سعينا إلى تحديد مجتمع الدراسة المكون من مج
( 05ن زبائن بنك الوطني الجزائري وكالة تيارت، عن طريق استبانة )ــد قمنا باختيار بنك للدراسة، يتمثل في مجموعة مـــوق

 ى قرار الشراء.ـيوود تأثير لمقدم الخدمة عل وحسب النتائج المتحصل عليها ه للبنك.ـــموو
 قدم الخدمة ، اتخاذ قرار الشراء ، البنك.:  مالكلمات المفتاحية

Summary: 
    In this research, We shed the light on one of the important topics in 
service’s marketing in général and on service provider in particules, which Is 
the impact of the service provider’s décision on the purchase décision, 
predominantly; the service provider is considered as an essential part for the 
saké of improving banking performance. 
In addition to That ; the continuity of Bank Is also related to the volume of 
customers .Howe ver, It Is necessary to search for the causes That influence 
on the pur clase .and the incorrect parchasing’s décision leads to customers 
abandoning dealing with the bank in which this Can lead to the absence of 
banking’s services demands. Generally speaking,this was the purpose of Our 
studay which is to disc over the impact of the service provider on the 
decision of purchase in banking establishment. 
In this study; we tried to détermine the study population consisting of all 
escisting bank in the city of Tiaret there fore ;we have chosen a bank for 
studying,which Is a groupe of customers of the algerien national bank,agency 
of Tiaret by questioning 50 persons consequenthy,the results of Our study 
revealed that the service provider affects on the puchase’s decision.                           

Key words: service provider, bank, Make a purchase decision 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


