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المزيج التسويقي استعمال النمذجة بالمعادلات الهيكلية لقياس أثر 

  لرضا متغيرا وسيطااعلى ولاء العميل مع وجود  المصرفي

  الجزائرية العمومية على البنوكدراسة تطبيقية 

Using structural equation modeling to measure the effect of the 
banking Marketing mix on Customer Loyalty with the presence of 

the satisfaction as a mediator variable  
An empirical study on Algerian public banks 
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 : الملخص

ولاء تحقی�  الرضا فيو  المز�ج التسو�قي المصرفيهدفت الدراسة إلى محاولة ق�اس أثر 

شملت الدراسة عینة  الجزائر، و -سعیدة–البنوك العموم�ة العاملة بولا�ة  العمیل في

الإحصائي �الاستعانة ببرنامج  التحلیل ، �حیث تم استعمالعمیل )203(م�ونة من

)SPSS.V.20،(  الإضافة إلى برنامج النمذجة �المعادلات اله��ل�ة �استخدام�

)AMOS.V.20( .لدراسة مختلف العلاقات بین المتغیرات المقترحة  

  . الولاء، العمیل، رضا، المصرفي المز�ج التسو�قيالكلمات المفتاح�ة: 

  

Abstract :   
The aim of this study is attempting to measure the impact of the banking 
Marketing mix and Customer Loyalty on increase the satisfaction at the 
Public banks operating in –saida- Algeria This study included a sample 
consisting of (203) Customer, so that was used statistical analysis based on 
(SPSS.V.20) program, in addition to  the modeling program by structural 
equations using (AMOS.V.20) in order to study the various relationships 
between the proposed variables. 
Key Words: banking Marketing mix, Satisfaction, Loyalty, Customer. 
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 مقدمة:

ر�یزة الأساس�ة التي یبنى علیها أ� اقتصاد، فنجاحها في أداء التعتبر المصارف 

فهي تقوم بتعبئة  الاقتصاد�ةلتسر�ع التنم�ة  عاملا ضرور�ا �عتبرمهامها وفعالیتها 

ولقد ، �أكثر إنتاج�ة استغلالها�غ�ة  الاقتصادیینالمدخرات وجعلها تحت تصرف الأعوان 

تحولت ف�رة العمل المصرفي من التر�یز وتنو�ع الخدمات المصرف�ة إلى التر�یز على 

ورغ�اته المتطورة والمتزایدة  احتجاجاتهفي حد ذاته وتسو�� الخدمات التي تقابل العمیل 

نقطة البدء  �اعت�ارهأكثر  لعمیل�ا والاهتماماستمرار. وه�ذا وجب على المصارف العنا�ة �

مما ینع�س إیجا�ا في العمل المصرفي، وجعله محور الاستراتیج�ة التسو�ق�ة للمصرف، 

جهة وتلب�ة  واستمراره من�قائه ب��ان المصرف على مستو� رضاه وولاءه، وهذا ما سیدعم 

فقد تم اعتماد ، ال�حث مع التأطیر المفاه�مي ولكي یتكاملرغ�ات ز�ائنه من جهة أخر�. 

في  ورضا العمیل المز�ج التسو�قينموذج میداني لتسل�� الضوء على أثر ق�اس �ل من 

  الجزائر. -سعیدة–العاملة بولا�ة  العموم�ة وذلك في البنوك ولاءهتحقی� 

 :المنهجي لل�حث الإطار

 :ال�حث مش�لة -أولا

  :التالي الرئ�سي �التساؤل الدراسة مش�لة بلورة �م�ن فإنه سب�، ما على بناء

ما أثر المز�ج التسو�قي المصرفي على ولاء العمیل بوجود الرضا �عامل وس�� في    

  سعیدة؟بولا�ة  العموم�ة البنوك

 عنها، الإجا�ة إلى الدراسة تسعى التي التساؤلات من مجموعة السؤال هذا عنو�تفرع 

  :وهي

   البنوك العموم�ة؟قدمه تالمز�ج التسو�قي المصرفي الذ�  مستو�  ما - 1

 العموم�ة البنوكقدمها تالخدمات المصرف�ة التي  وولائه علىرضا العمیل  مستو�  ما  - 2

 ؟الجزائر -سعیدة–العاملة بولا�ة 

  ؟العمیل ورضا وولاءماهي طب�عة العلاقة الموجودة المز�ج التسو�قي المصرفي  - 3

  ال�حث أهداف-ثان�ا

 تهدف الدراسة إلى الوصول إلى النقا� التال�ة:

توض�ح العلاقة السبب�ة التي تر�� بین أثر المز�ج التسو�قي المصرفي وولاء العمیل في  -

 .الجزائر -سعیدة–العاملة بولا�ة  العموم�ة البنوك
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 -سعیدة–العاملة بولا�ة  العموم�ة البنوكاخت�ار أثر مستو� الرضا على الولاء في  -

  الجزائر.

إلى معرفة الدور الذ� یلع�ه الرضا �متغیر وس�� في العلاقة �ما تسعى هذه الدراسة   -

 .وولاء العمیلبین المز�ج التسو�قي المصرفي 

  أهم�ة ال�حث: -ثالثا

 البنوكتكمن أهم�ة دراسة هذا ال�حث في محاولة تحس�س متخذ� القرار في 

تحقی� الر�ح�ة  المصرفي واعت�اره أداة فعالة في الجزائر�ة �ضرورة إعطاء أهم�ة للتسو��

العمیل وولاءه من جهة أخر�،  المصرف و استمراره من جهة، ورضا والمحافظة على �قاء

لتنافسي اقتصاد السوق الذ� یتمیز �الجو ا و أن الاقتصاد الجزائر� على مسارخصوصا 

لمؤسسات أجنب�ة أكثر الجزائر�ة في مواجهة غیر مسوقة مع ا ارفالشدید مما س�ضع المص

 �عون بوسائلهم التسو�ق�ة الحدیثةحجما یتمتعون ��فاءات عال�ة و�ستط خبرة و أكبر

  والمتطورة �سب السوق الجزائر�ة والاستلاء على حصص السوق ��ل سهولة.

  فرض�ات الدراسة: -را�عا

  ص�اغة الفرض�ات التال�ة:استنادا إلى مش�لة الدراسة تمت     

  لمز�ج التسو�قي المصرفي على ولاء العمیل. ل إحصائ�ة دلالة ذو أثر یوجد -

  إحصائ�ة للمز�ج التسو�قي المصرفي على رضا العمیل. دلالة ذو أثر یوجد -

  إحصائ�ة لرضا العمیل على ولاءه.  دلالة ذو أثر یوجد -

إحصائ�ة للمز�ج التسو�قي المصرفي على ولاء العمیل بوجود الرضا  دلالة ذو أثر یوجد -

 �متغیر وس��. 

  الدراسة: نموذج -خامسا

  :تيالآعلى  (1) الش�ل في الموضح الفرضي المخط� النموذج أو یتضمن    
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  : نموذج الدراسة)1(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  إعداد ال�احثالمصدر: 

  

  النظر� للدراسة: الإطار

  المز�ج التسو�قي المصرفي:  -أولا

توضحها  والتي �م�ن )7p(یتكون المز�ج التسو�قي الموسع من س�عة عناصر 

  :)1(�ما یلي

حیث تتمثل  عنصرا �بیر الأهم�ة المصرفي �عتبر المنتجالخدمة المصرف�ة: -1

�أنها  و�م�ن تعر�فهافي تطو�ر المنتجات السا�قة وخل� منتجات جدیدة  هاستراتیجیت

مجموعة القرارات الأساس�ة المرت�طة �الخصائص الجوهر�ة أو الأصل�ة للمنتج أو الخدمة 

 .)2(المصرف�ة التي س�عرضها المصرف لعملائه

�عتبر قرار تسعیر الخدمات المصرف�ة من أكثر القرارات تسعیر الخدمة المصرف�ة:  -2

لقضا�ا الهامة التي تواجه تأثیرا على جم�ع عناصر المز�ج التسو�قي المصرفي ومن ا

و�تعین أن تكون لهذا الأخیر الاستراتیج�ة التسعیرة الخاصة �ه  ،العاملین �المصرف

  .)3(وس�استه التي یواجه بها المتغیرات داخل السوق 

�عرف التوز�ع المصرفي �أنه �مثل القرارات والأنشطة التي  :توز�ع الخدمة المصرف�ة  -3

تهدف إلى جعل الخدمة المصرف�ة في تناول ید المستفیدین وذلك من خلال قنوات التوز�ع، 

   .)4(وتمثل القناة التوز�ع�ة حلقة الوصول ما بین المنتج (المصرف) والمستفید النهائي منها
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�عرف الترو�ج على أنه جم�ع الجهود التسو�ق�ة والأسالیب  لخدمة المصرف�ة:لالترو�ج  -4

�المعلومات الخاصة �الخدمة المصرف�ة، وشرح  العمیلالشخص�ة والغیر الشخص�ة لإخ�ار 

  . )5( مزا�اها وخصائصها و��ف�ة الاستفادة منها ومحاولة إقناعهم �التعامل مع المصرف

 والذین �حتكون یتعل� �الأفراد العاملین �المصرف  الخدمة:الأفراد المشتر�ون في أداء  -5

حیث یتوجب على الإدارة الق�ام بتنم�ة مهارات  ،�ش�ل م�اشر أو غیر م�اشر مع العملاء

العاملین عن طر�� التكو�ن المستمر خاصة ف�ما یخص الجوانب المتعلقة �معاملات 

  .)6(و��ف�ة استق�الهمالعملاء 

یتطلب تقد�م الخدمات المصرف�ة توفر تسه�لات  :المصرف�ةالمدلول الماد� للخدمة  -6

ماد�ة تساعد وتسهل انس�اب الخدمة نحو العملاء حیث تحق� لهم المنفعة الزمن�ة 

  .ومن أهم هذه التسه�لات م�اني المصرف وأجهزته المختـلفة، والم�ان�ة

العمل�ات في �ل الأسالیب التي یتم بها  الخدمة: تتمثلالعمل�ات المرت�طة بتقد�م  -7

 لاّ لعملاء في الخدمة، فالعمیل یجب أالوصول إلى المواصفات والخصائص التي یرغبها ا

بل أن �قتنع أ�ضا �الأسلوب التي  ،�قتنع �مستو� جودة الخدمة التي یتلقاها في النها�ة

  .)7( أدیت �ه هذه الخدمة

الرضا �أنه مستو� إحساس الفرد الناجم عن المقارنة �عرف  رضا العمیل المصرفي: -ثان�ا

الرضا �أنه "  �KOTLERعرف  �ما.)8(بین أداء المنتج المدرك و�ین توقعات هذا الفرد

إحساس إیجابي أو سلبي �شعر �ه العمیل اتجاه تجر�ة شراء أو استهلاك معینة، والناتجة 

   .)9(عن مقارنة بین توقعاته وأداء المنتج

�عد ولاء العمیل الر�ن الاساسي لنجاح أ� منظمة حیث تعد  العمیل المصرفي: ولاء -ثالثا

عمل�ة الاحتفا� �العمیل من القضا�ا الصع�ة جدا �سبب التغیرات الخاصة �س��ولوج�ة 

محددة للإشارة إلى تفضیل العملاء لطلب خدمات منظمة  و�ستخدم الولاء، وسلوك العملاء

 أفضلومنتجاتها العملاء عن المنظمة  تحقی� رضاأن  ى. وتؤ�د (شفی�) عل)10(سواها دون 

 .)11( لائهمخطوة لكسب و 

 Structure Equation Modelingرا�عا: شرح أسلوب النمذجة �المعادلات اله��ل�ة 

(SEM):  مفترض للعلاقات الخط�ة  �المعادلات اله��ل�ة نم��عتبر أسلوب النمذجة

من . �ما �عتبر )12(الكامنة والمشاهدة المتغیراتلم�اشرة بین مجموعة من الم�اشرة وغیر ا
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 مد� على الح�م �تم، و المتغیرات متعددة النماذج تستخدم لاخت�ار التي الطرق  أفضل

  ).1(في الجدول  والموضحة مؤشرات الملائمة خلال من اله��لي النموذج ملائمة

  اله��ل�ة المعادلة لنمذجة المطا�قة جودة وقاعدة : مؤشرات)1(الجدول 

  قاعدة جودة المطابقة  المؤشرات
  5اقل من   dfودرجات الحریة 2xالنسبة بین قیمة 

  Goodness of fit indexمؤشر حسن المطابقة 
GFI   

    0,9اكبر من

      Normed fit index  مؤشر المطابقة المعیاري 
NFI  

    0,9اكبر من

CFI مؤشر المطابقة المقارن  
 Comparative fit index  

    0,95اكبر من

 RMSEA  مؤشر جذر  متوسط مربع البواقي التقریبي
Root  Mean Square Error of 

Approximation  

  0,08أقل من 

  )Chan et al.,2007(من إعداد ال�احث �الاعتماد على المصدر: 

  

 الاجراءات المنهج�ة للدراسة المیدان�ة:

  وعینة الدراسةمجتمع  -أولا

العاملة بولا�ة  العموم�ة البنوك على موزعین م�حوثًا )203( الدراسة عینة شملت     

 الاست�انة علیهم ووزعت الدراسة لهذه اخت�ارها تم التي العشوائ�ة العینة أفراد مثلوا سعیدة،

  .شخصي �ش�ل

  الدراسة أداة-ثان�ا

، حیث �عتبر �أداة لجمع الب�انات الدراسة لقد تم إعداد الاستب�ان حول موضوع 

 ومقابلة مسیر�ن، �الإضافة إلى المعلومات المتحصل علیها من خلال ملاحظة والمعلومات

  و�تكون الاستب�ان من قسمین رئ�سیین: .البنك وموظفي

وهي  الدراسة عینة لأفراد الشخص�ة �الب�انات تتعل� عامة أسئلة من یتكون  :الأول القسم

  (الجنس، العمر، المستو� التعل�مي، الوظ�فة).

  :هي رئ�س�ة محاور ثلاث على موزعة فقرة 26من یتكون  :الثاني القسم

  فقرة. )16( من و�تكون  ،المصرفيالمز�ج التسو�قي  :الأول المحور

 فقرات. )05( من و�تكون  رضا العمیل، :الثاني المحور 

  فقرات. )05( من و�تكون  ولاء العمیل، :الثالث المحور
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 والمتدرج �ماالخماسي  )Likert( ل��رث مق�اس �استخدام الع�ارات جم�ع تم عرض وقد

  ).02(یبینه الجدول رقم 

  الفقرات على الإجا�ة ) مق�اس2جدول (

غیر مواف�  التصنیف

 تماما

 مواف� تماما مواف� محاید غیر مواف�

  2.59-1.80 1.79-1 درجةال

 

2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5.00 

  من إعداد ال�احثالمصدر:     

  

  :ومناقشتهاعرض نتائج الدراسة 

التحلیل  یت�ح ):(Confirmatory Factor Analysisالتو�ید� العاملي أولا: التحلیل

 الإجراءات وتتمثل واخت�ارها، معینة للق�اس نماذج صحة لتحدید الفرصة العاملي التو�ید�

 Latentالمتغیرات الكامنة من یتكون  والذ� المفترض النموذج ف�ه تحدید المت�عة

Variables)) إلى المتغیرات المقاسة )Measured variables،( تمثل الأ�عاد والتي 

الإحصائي البرنامج  الأسلوب على هذا. و�عتمد تطبی� عامل عام ��ل الخاصة

)AMOS.v.20 .(العاملي التو�ید� لمتغیرات الدراسة �ما یلي: التحلیل توض�ح �م�ن  

  

  التحلیل العاملي التو�ید� لق�اس أ�عاد المز�ج التسو�قي المصرفي ):2(ش�ل  

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  ).AMOS.V.20( برنامجمخرجات المصدر:   
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  : التحلیل العاملي التو�ید� لق�اس أ�عاد مستو� رضا العمیل)3(ش�ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).AMOS.V.20( برنامجمخرجات المصدر: 

  التو�ید� لق�اس أ�عاد مستو� ولاء العمیل: التحلیل العاملي )4(ش�ل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).AMOS.V.20( برنامجمخرجات المصدر: 

  

 جم�عها تشیر) 4()، 3()، 2( نتائج الأش�ال، فإن )(Hair,et al., 2010وفقاً لـ

للتحلیل  الحد الأدنى أكبر من ورضا العمیل وولاءه المز�ج التسو�قي المصرفي أ�عاد أنّ إلى 

، وهذا یدل على إن الب�انات الخاصة �أ�عاد متغیرات الدراسة )0.40(العاملي التو�ید� وهو 

في متغیر ولاء العمیل  )Q22(، ماعدا الفقرةصالحة لإجراء التحل�لات الإحصائ�ة الأخر� 

  التي سیتم إقصاءها. 
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  الدراسة أداة ث�ات -ثان�ا

 �استخدام الاست�انة لفقرات الداخلي الاتساق �فحص الأداة ث�ات من التحق� تم     

معاملات  ق�مة إلى )03( الجدول رقم و�شیر ،الدراسة عینة على خألفا �رون�ا معامل

 )0.70(بین  تراوحت الّث�ات معامل ق�م أنیتضح حیث  لمحاور الدراسة الثلاثة، الث�ات

 عال�ة الق�م هذه وجم�ع ،)0.85(الفقرات  لجم�ع الث�ات معامل ق�مة بلغت حین في )0.80و(

 إم�ان�ة أن تسفر عنها الدراسة و�ذلك �م�ن التي النتائج، ث�ات إم�ان�ة على یدلّ  مما

  التي توصلت لها الدراسة. النتائج تعم�م

  

  لمحاور الدراسة. Cronbach’s α)(  : مق�اس)3(الجدول 

 معامل  ألفا �رون�اخ عدد الفقرات المحور  

  0.80  22 المصرفيالمز�ج التسو�قي   1

  0.73  4  رضا العمیل  2

  0.70 4  ولاء العمیل  3

  0.85  30  الكلي للاست�انة الث�ات

  )SPSS.V.20(: من إعداد ال�احث �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

 تحلیل النتائج الوصف�ة للدراسة  -ثالثا

 المز�ج التسو�قي المصرفي:اتجاه إجا�ات أفراد العینة لق�اس  -

 المز�ج التسو�قي متوس� �أن )4( رقمالجدول  في والموضحة التحلیل نتائج بینت

 مع�ار� و�انحراف المق�اس ل��رت الخماسي  على )2.83(نظر العملاء بلغ  وجهة من

مما  وغیر مواف�. ، و�التالي فإن معظم إجا�ات المستجو�ین �انت نحو اتجاه محاید)0.63(

المنتهجة من طرف البنك بهدف تغییرها أو تعدیلها في یلزم إلى إعادة النظر في الس�اسة 

الاتجاه المرغوب ف�ه، وذلك من أجل الارتقاء �مستو� جودة الخدمات المصرف�ة التي 

  �قدمها، حتى تكون وف� ما یتوقعه العملاء.

  : نتائج ق�اس المز�ج التسو�قي المصرفي)4(الجدول رقم 

المتوس�   ع�ارات الاستب�ان  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

  1.181  3.01  واحت�اجاتكتتمیز بخدمات بنك بتنوع �بیر تتلاءم   01

  1.069  2.72  أسعار بنك مناس�ة �النس�ة لك  02

  1.117  3.56  موقع بنك مناسب �النس�ة لك  03

  1.163  2.42  تستط�ع الحصول على الخدمات البن��ة في أ� وقت تشاء  04
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  1.171  2.59  للأوراق النقد�ة �صفة دائمةتستعملون جهاز الموزع   05

  1.183  2.86  عبر الأنترنت خدماته بنك�عرض   06

  1.075  2.82  بنك التتوفر لد�ك فكرة واضحة عن خدمات التي �قدمها   07

  1.215  2.89  بنكالتجد سهولة في الحصول على المعلومات التي �قدمها   08

  1.161  2.70 .الترو�ج یلجأ البنك إلى استخدام أسالیب حدیثة في  09

  1.237  3.12  بنك لائ�مظهر خارجي لموظفي   10

  1.170  2.89  یتمتعون موظفي بنك ��فاءة عال�ة  11

  1.321  2.83  الم�ان المخصص للانتظار في بنك مر�ح  12

  1.209  2.74  مبنى بنك جذاب �النس�ة لك  13

  1.259  2.30  �قدم لكم بنك خدمات مرافقة (موقف الس�ارات مثلا).  14

  1.172  2.77  �ساهم بنك �ش�ل إیجابي في تسهیل عمل�اتك البن��ة  15

  1.207  3.09  التجهیزات المستعملة في تقد�م الخدمة البن��ة حدیثة  16

العام لمق�اس المز�ج التسو�قي  والانحراف المع�ار� المتوس� الحسابي 

  المصرفي 

2.83  0.632  

  )SPSS.V.20(: من إعداد ال�احث �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

  رضا العمیل:مستو� اتجاه إجا�ات أفراد العینة لق�اس  -

الحسابي لنتائج اتجاه إجا�ات أفراد العینة  متوس� أن) 05(تبین من خلال الجدول رقم  

 و�التالي فإن معظم. )0.881( و�انحراف مع�ار�  )2.83(لق�اس مستو� رضا العملاء بلغ 

  .الخماسي ل��رت وغیر مواف� وفقا لسلم المستجو�ین �انت نحو اتجاه محاید إجا�ات

  نتائج ق�اس مستو� رضا العمیل ):5(الجدول رقم 

المتوس�   ع�ارات الاستب�ان  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

  1.297  3.00 تحضون �استق�ال جید من طرف موظفي بنك  1

  1.200  3.02  تشعرون �الارت�اح والاطمئنان حین تعاملكم مع موظفي بنك   2

  1.195  2.13  �سرعة تتمبنك العمل�ات التي تقمون بها في   3

  1.199  3.32 تجدون السر�ة التامة من خلال تعاملكم مع بنك   4

  1.180  2.58  هل یتم الاستماع وتسجیل ش�اؤ�م واقتراحاتكم  5

  0.881  2.83  العام لمق�اس رضا العمیل  والانحراف المع�ار� المتوس� الحسابي 

  )SPSS.V.20(: من إعداد ال�احث �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

  ولاء العمیل:مستو� اتجاه إجا�ات أفراد العینة لق�اس  -

متوســـــــ�  ان التحلیل نتائج بینت فقد العمیل،ولاء  مستو�  �ق�اس یتعل� وف�ما   

. )0.78( مع�ار� و�انحراف  )2.32(بلغ  الحـــسابي لنتــــــــــائج اتجاه إجا�ات أفراد العینة قد

 وفقا لسلم المســــــــــتجو�ین �انت نحو اتجاه محاید وغیر مواف� إجا�ات و�التالي فإن معظم

  ).6( الخماسي �ما هو موضح في الجدول رقم ل��رت
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  نتائج ق�اس مستو� ولاء العمیل ):6(الجدول رقم 

المتوس�   ع�ارات الاستب�ان  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المع�ار� 

 0.90 2.29 علاقة البنك مع العمیل قو�ة لدرجة أنه لا ینظر إلى بنك أخر  1

 1.17 2.44  �قدم البنك للعمیل النص�حة المناس�ة له  2

 1.06 2.33  �قوم البنك �التحسین المستمر لخدماته  3

 0.83 2.22 �في البنك �التزاماته نحو العمیل  4

 1.34 2.52  �قدم البنك للعمیل أكثر مما یتوقع  5

 0.78 2.32  لمق�اس رضا العمیل  والانحراف المع�ار� المتوس� الحسابي 

  )SPSS.V.20(: من إعداد ال�احث �الاعتماد على مخرجات برنامج المصدر

نتائج التحلیل الاحصائي قد بینت أن  القول أنّ  �تعلی� للنتائج السا�قة �م�ن تعلی�:

، وحاجات العملاءالخدمات المصرف�ة التي �قدمها البنك محل الدراسة لا تتطلع لرغ�ات 

  مما �شیر إلى ضعف التواصل بین البنك و وعملاءه.

  ال�حث فرض�ات اخت�ار -را�عا

 : الأولى الفرض�ة اخت�ار نتائج -

1H : إحصائ�ة للمز�ج التسو�قي المصرفي على ولاء العمیل. دلالة ذو أثر یوجد  

 )SEMالهیــــــــ�ل�ة ــادلةالمع نمذجة(ــمال استعــ مت لل�حث، الأولى الفرض�ة صحة لاخت�ار

التأثیر  �ق�اس الخاص )AMOS.V.20(الـــــــبرنامـــج الإحــــــصائي  خداممــن خلال استـــ

هو  �ما، المتغیر التا�ع ولاء العمیل المز�ج التسو�قي علىل المتغیر المستق بین الم�اشر

  التالي: )5( الش�لفي  موضح

  ولاء العمیل على المز�ج التسو�قي تحلیل المسار لتأثیر ):5(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).AMOS.v.20( برنامجمخرجات  المصدر:
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   الثان�ة: الفرض�ة اخت�ار نتائج -

2H: إحصائ�ة للمز�ج التسو�قي المصرفي على رضا العمیل. دلالة ذو أثر یوجد  

لال مـن خ) SEMالهیــــــــ�ل�ة ادلةالمعــ نمذجة(استعــمال، تم هذه الفرض�ة صحة لاخت�ار

 بین التأثیر الم�اشر �ق�اس الخاص )AMOS.V.20(ـصائي الــبرنامـج الإحـ ـخداماست

في  هو موضح �ما، التا�ع رضا العمیلالمتغیر المستقل المز�ج التسو�قي على المتغیر 

  التالي:) 6(الش�ل

  رضا العمیل على المز�ج التسو�قي : تحلیل المسار لتأثیر)6(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).AMOS.v.20( برنامجمخرجات  المصدر:

  : الثالثة الفرض�ة اخت�ار نتائج -

3H: ولاءه.إحصائ�ة لرضا العمیل على مستو�  دلالة ذو أثر یوجد  

 لالخـ من )SEMـــ�ل�ة الهی ادلةالمعــ نمذجة( استعمالتم ، الفرض�ةهذه صحة  لاخت�ار

 بین التأثیر الم�اشر �ق�اس الخاص )AMOS.V.20(صائي الــــبرنامج الإحــ خداماستــ

 )7(الش�ل  في موضح هو �ما لى المتغیر التا�ع مستو� الولاء،المتغیر المستقل الرضا ع

  التالي:
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  رضا العمیل على الولاء تحلیل المسار لتأثیر ):7(الش�ل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).AMOS.v.20( برنامجمخرجات  المصدر:

  

 ةحّ ــثبوت ص ،)7(والجدول رقم  أعلاه الثلاثة الأش�ال معط�ات من یتضح

وهو ) 0.9(�لها أكبر من  )GFI(ق�م مؤشر حسن المطا�قة  الثلاث، وذلك لان الفرض�ات

أكبر  )CFI(من الق�مة المع�ار�ة، و�نفس الس�اق �ان مؤشر حسن المطا�قة المقارن  أعلى

وهو أعلى من الق�مة المع�ار�ة. �ما �انت ق�مة الجذر التر��عي لمر�ع الخطأ  )0.9(من 

 المع�ار�ةفي الفرض�ات الثلاث �لها ق�م صغیرة مقارنة �الق�مة ) RMSEA(التقر�بي

عـــلى التوالي وهي �لها  )0.83، 0.39، 0.13(�ما بلـغت ق�مة التأثـــــیرات الم�اشــــــرة  ).0.08(

موج�ة، وهذا ما یبین وجود التأثیر بین المتغیرات، أ� إن هنالك تفسیر واضح لمتغیر 

المز�ج التسو�قي المصرفي، لذا فان ز�ادة التر�یز على تفعیل هذا الاخیر من شـــأنه أن 

ولاءه، وان ما یــــــــــــعزز وجود علاقة التأثیر  و�التالي منــــن مـــستو� الرضا العمیل یرفـع م

مما �عني معنو�ة  )،0.05( الإحصائ�ة هو ان المتغیرات تمتعت �مستو� معنو�ة أقل من

  نموذج الاخت�ار وقبول الفرض�ات الثلاث.
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للمتغیرات (المز�ج التسو�قي المصرفي، الرضا، : نتائج اخت�ار التأثیرات الم�اشرة )7(لجدولا

 الولاء)

 الفرض�ة
مقدار 

 التأثیر 
RMSEA GFI CFI Chi2 

مستو� 

الدلالة 
P  

 

 النتیجة

 
1H  0.13  0.077  0.914  0.988  68.402  0.00  قبول  
2H 0.39  0.048  0.982  0.915  16.402  0.00  قبول  
3H 0.83  0.052  0.958  0.961  40.188  0.037  قبول  

الق�م 

المع�ار�ة 

لأغراض 

المقارنة 

  والقبول

 
�لما قلت 

عن الواحد 

الصح�ح 

 أفضل

0.90 
حتى 

الواحد 

 الصح�ح

0.90 
حتى 

الواحد 

 الصح�ح

 

 

0.05 
  فأقل

 

 )AMOS.V.20(من اعداد ال�احث �الاعتماد على مخرجات برنامجيالمصدر: 

  ).SPSS.V.20(و

 الرا�عة: الفرض�ة اخت�ار نتائج -

4H : بوجود  إحصائ�ة للمز�ج التسو�قي المصرفي على ولاء العمیل دلالة ذو أثر یوجد

  الرضا �متغیر وس��.

 )SEMــــ�ل�ة الهیــ ــادلةالمعـــ نمذجة( استعمالتم لل�حث،  الرا�عة الفرض�ة صحة لاخت�ار

التأثیر الغیر  �ق�اس الخاص )AMOS.V.20(صائي الـــبرنامج الإحــ استــخدام خــلال من

الرضا  الولاء بوجــــودعلى المتغیر التا�ع  ـــتغیر المستقل المز�ج التسو�قيبین المـــ المـ�اشر

سار الموضحة في من خلال خر�طة الم ).8( الش�ل في موضح هو �ما وس�� �مـــــتغیر

للمتغیر المستقل نلاح� أن قوة التأثیر غیر الم�اشر ) 8(رقم  الجدول هذا الش�ل ونتائج

 على المتغیر التا�ع ولاء العمیل عبر المتـغیر الوس�� الرضا حیث بلغت المز�ج التسو�قي

مؤشر حسن  فق�. �ما أن ق�مة )0.13( التأثیر الم�اشر الذ� بلغ من وهي أكبر )،0.65(

و�نفس الس�اق �ان مؤشر  من الق�مة المع�ار�ة، وهو أعلى) 0.938(بلغت ) GFI(المطا�قة 

وهو أعلى من القـــ�مة المع�ار�ة. �ما �انت ق�مة  )CFI( )0.905(حسن المطا�قة المقارن 

وهو ق�مة أصغر من الق�مة ) RMSEA) (0.058الجذر التر��عي لمر�ع الخطأ التقر�بي(

تأثیر للمز�ج التسو�قي  أن هناك مفادهاوالتي الرا�عة  فرض�ة صـــــــــحة المع�ار�ة. مما یدعم

  �متغیر وس��.المصرفي على ولاء العمیل بوجود الرضا 
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  �متغیر وس��. رضابوجود  ولاء على تحلیل المسار لتأثیر المز�ج التسو�قي ):8( ش�ل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ).AMOS.v.20( برنامجمخرجات  المصدر:

  

  

  

  

  ة: ــــــــــــــالخاتم

 الدراسة متغیرات اخت�ار خلال من إلیها التّوصل تم الّتي النّتائج إلى استناداً 

  التالي: النحو والتوص�ات على الّنتائج أهم إلى الّتوصل �م�ن فإنّه وتحلیلها،

  أولا: النتائج 

  :�أتي �ما جاءت الاستنتاجات، من جملة إلى الدراسة توصل

البنوك العموم�ة أظهرت النتائج أن مستو� تقی�م المز�ج التسو�قي المصرفي في  -

حت المتوسطات حیث تراو من وجهة نظر العملاء �ان متوسطا، العاملة بولا�ة سعیدة 

 .)3.56-2.42(الحساب�ة له بین 

ضعف في مستو� رضا العملاء على الخدمات المقدمة  الى رت أ�ضا الدراسةاأش  -

حیث تراوحت ق�مة المتوسطات بین البنوك العموم�ة العاملة بولا�ة سعیدة من طرف 

)2.13-3.32(.  
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ورضا  مستو� المز�ج التسو�قي المصرفي في انخفاض من اعلاه في جاء ما مع توافقا -

 حیث تراوحتولاءهم  مستو�  انخفاض في واضح �ش�ل ذلك انع�س العملاء فقد

 ).2.52-2.22(الأخیر بین  هذامتوسطات 

المز�ج التسو�قي المصرفي في تأثیر على �ل  الذ� یلع�ه الكبیر الدور الدراسة أكدت -

  .العملاءوولاء من الرضا 

بینت الدراسة �ذلك أن المز�ج التسو�قي المصرفي یؤثر على ولاء العمیل، بوجود  -

 الرضا یلع�ه والواضح الذ�الكبیر  الرضا �مـــتغیر وس��، ومن هنا �م�ن استنتاج الدور

  العمیل. ولاء تحقی� فيالمز�ج التسو�قي المصرفي  أثر تعز�ز في دوره �وس�� خلال من

 ولاء العملاء سواء تحقی� رضا في �ه �شارك الذ� الواضح الدوربینت الدراسة �ذلك  -

المز�ج  أثر تعز�ز في �وس�� دوره خلال من او الم�اشر التأثیر خلال من �ان ان

 تحقی� ولاء العملاء. في التسو�قي المصرفي

   مقترحات ال�حثثان�ا: 

  الدراسة إلى التوص�ات التال�ة:في ضوء النتائج التي تم التوصل إلیها خلصت 

جودة الخدمات المصرف�ة  تحسین فيعلى العموم�ة الجزائر�ة  اهتمام البنوكضرورة  -

أ�عاد المز�ج التسو�قي المصرفي التي أظهرت فیها عینة الدراسة مستو�  و�صفة خاصة

 متدني.

�حققه �عنصر الرضا حیث أثبتت الدراسة الأثر الكبیر الذ�  نوكضرورة اهتمام الب -

  تعز�ز ولاء العملاء. وس�� في �متغیر

 وذلك بتقد�موتكو�نهم �صفة مستمرة  وك العموم�ة الجزائر�ةتدر�ب موظفي البنضرورة  -

  �طر�قة التعامل مع العمیل. وإرشادات خاصةنصائح 

رضا وولاء العمیل عن طر��  وق�اس درجة وك�مراق�ة دور�ة لجودة منتجات البنالق�ام  -

 استقصاء مستمرة.الق�ام �عمل�ات 
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