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  : المستخلص 

تسعى الدراسة الى تناول تأثیر قنوات توزیع الخدمة المصرفیة بأبعادھا ( سمعة 
لة موظفي المصرف للزبائن ، حداثة المصرف وشھرتھ ، موقع المصرف ، معام

أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة ) على سلوك الزبائن وفق عدد من المتغیرات والمتمثلة 
( عوامل السلوك النفسیة ) . ولتحقیق ھدف الدراسة فقد تبنت مخططاً فرضیاً یعبر عن 

العلاقات العلاقات المنطقیة بین متغیرات الدراسة ، وتم وضع فرضیات لأختبار ھذه 
  والتأكد من صحتھا . 

ولغرض تطبیق ھذه الدراسة میدانیاً فقد تم أختیار مصرف الرافدین ومصرف سومر 
التجاري الاھلي والمصرف الوطني الاسلامي ، عبرعدد من فروعھم العاملة في 
محافظة بغداد ، وتم أستخدام أستمارة الاستبانة كأداة رئیسة في جمع البیانات المتعلقة 

انب المیداني بالاضافة الى أستخدام المقابلة والملاحظة المیدانیة ، وقد بلغ حجم عینة بالج
) من الزبائن المتعاملین مع المصارف المقصودة ، وقد تم أستخدام ١٥٠الدراسة (

لأجراء المعالجات الاحصائیة ، وتوصلت الدراسة   SPSSبرنامج التحلیل الاحصائي 
نتائج التحلیل على المستوى الاجمالي وجود تأثیر لأبعاد أظھرت لعدة أستنتاجات أھمھا 

قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة وبحسب المؤشرات النفسیة التي یستخدمھا 
الزبائن عند تقییمھم لتلك القنوات المختارة ، لذا على أدارة المصرف ان تراعي ھذه 

تیارھا لقنوات التوزیع.، أما الابعاد الواجب توفرھا وأن تأخذھا بعین الاعتبار عند أخ
أھم التوصیات للبحث فھي أن تؤمن أدارة المصرف بالدور المھم والمؤثر لقنوات توزیع 

( الكلمات الخدمة المصرفیة وأبعادھا الممیزة في جذب الزبائن والاحتفاظ بھم . 
المفتاحیة : قنوات توزیع الخدمة المصرفیة ، مفھومھا وأنواعھا والعوامل المؤثرة 
بأختیارھا وأبعادھا الممیزة ، سلوك الزبائن ، المفھوم والعوامل النفسیة المؤثرة 

  بسلوك الزبائن ) 
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Abstract: this study investigales the impact of banking service distribution 
channels and their dimensions such as (the Bank's good reputation , the bank’s 
location, treatment of the bank staff with customers and the modern approaches 
of  service) on the customer’s behavior under a number of variables represented 
in the factors of psychological behavior. To achieve the goal of this study, a 
schematic diagram has been suggested to illustrate the logical relationships 
between the study’s variables and hypotheses have been formulated to examine 
these relationships and to make of their correctness . 
For the purpose of applying this study on the ground, Al- Rafidain bank, Sumer 
commercial bank and National Islamic bank have been selected through their 
branches operating in Baghdad, and a questionnaire has been used as a key tool 
for collecting date relating to the field aspect, As well as a number of Interviews 
and field observation have been canduted. the volume of the sample examined 
has amounted to (150) customers who dealt with these banks.  through using 
statistical analysis program( SPSS), The study have reached many results.  the 
most important of which is that there is an impact of the banking service 
distribution channels dimensions according to psychological indicators used by 
customers when assessing such selected channels, thus, the Bank management 
has to observe these necessary dimensions and take them into consideration 
when selecting the distribution channels. the main recommendations emerging 
from this research is that the Bank management should strongly believe in the 
significant and effective role of banking service distribution channels and their 
distinctive dimensions in attracting and retaining customers. 

   المقدمة :
تشھد سوقنا المصرفیة في ظل التطورات التكنولوجیة  والعولمة  تنافس شدید مابین 
المصارف بغیة كسب الزبائن و تغطیة حاجاتھم ورغباتھم من الخدمات المصرفیة 

ا أدى الى زیادة تركیزالمصارف على المقدمة عبر القنوات التوزیعیة المختلفة  ، مم
اھمیة تسویق خدماتھا المصرفیة عبر قنواتھا التوزیعیة المختلفة للوصول الى الزبائن 
وتلبیة حاجاتھم ورغباتھم والعمل على التاثیر في سلوك الزبائن بشكل یتطابق مع 

لمختارة توقعاتھم في الحصول على الخدمة المصرفیة عبر شبكة من القنوات التوزیعیة ا
سواء التقلیدیة منھا أو الحدیثة ( الالكترونیة ) بھدف توفیر أقصى معاییر الراحة 
والمرونة لزبائنھا من مستخدمي تلك القنوات ، مما یشكل تحدي رئیسي للمصارف 

  لمواكبة التطورات المتسارعة في الخدمات المصرفیة المقدمة  .
  واتھاالمبحث الاول : منھجیة البحث وأجراءاتھا وأد

  :  اولا : مشكلة البحث 
تكمن مشكلة البحث بأن ھناك جملة من التحدیات تواجھ المصارف في كیفیة تحدید 
الموقع الجغرافي المناسب لقناة التوزیع للخدمات المصرفیة ضمن الاسواق  ،  بالاضافة 
 الى مدى قدرة المصارف في توفیر خدماتھ عبر القنوات التوزیعیة  وما امكانیة ذلك
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بالتأثیر في سلوك الزبائن عبر ھذه القنوات التوزیعیة المختارة ، من خلال ذلك تمكن 
  الباحثان  من صیاغة المشكلة البحثیة عبرالسؤال البحثي الرئیسي الاتي :

ھل یمكن للمصرف أن یؤثر بسلوك الزبائن الحالیین والمرتقبین عبر قنوات التوزیع 
لمؤثرة بسلوك الزبائن لأختیار مصرف معین دون المختارة ؟  وما العوامل النفسیة ا

  أخر ؟    
  یكتسب البحث أھمیتھ من خلال ما یأتي ::  ثانیا : أھمیة البحث

تنبع أھمیة البحث من كونھا توفر البیانات اللازمة للتعرف على وجھة نظر  - ١
الزبائن بقنوات التوزیع المصرفیة والخدمات التي تقدمھا ، الأمر الذي یساعد 

 ارف على جذب المزید من الزبائن المحتملین.المص
 . لابراز اھمیة موقع المصرف وقنواتھ التوزیعیة.  - ٢
لابراز اھمیة قنوات التوزیع في التاثیر على سلوك الزبائن وكسب ولائھم  - ٣

 للمصرف .  
  :  یحاول البحث تحقیق الأھداف الآتیة:   ثالثا : ھدف البحث

 ي اختیار قنوات التوزیع  ومواقعھا  .الوقوف على ابرز العوامل المؤثرة ف - ١
 الوقوف على ابرز العوامل النفسیة المؤثرة في سلوك الزبون المصرفي . - ٢
الوقوف على أبرز الابعاد لقنوات توزیع الخدمة المصرفیة ومدى تأثیرھا في  - ٣

 سلوك الزبائن لأختیار مصرف معین من بین مجموعة من المصارف .  
  :  ثرابعا : المخطط الفرضي للبح

  المخطط الفرضي للبحث)  ١الشكل ( 
 
    
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  
  

  المصدر : من اعداد الباحثان
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المتغیرالتابع  
( العوامل النفسیة 
  لسلوك الزبائن )

 

 تأثیر

  المستقلالمتغیر 
(أبعاد قنوات توزیع 
  الخدمة المصرفیة )

 
سمعة المصرف 

موقع 

معاملة موظفي 
 للزبائنالمصرف 

حداثة أسالیب تقدیم 
 المصرفیة الخدمة 

 الدوافع

 الادراك 

   التعلم

 اھاتجالات
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  یحاول البحث اختبار الفرضیة الاتیة ::  خامسا : فرضیة البحث
(ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة  الفرضیة الرئیسیة:

) . وتتفرع منھا الفرضیات سلوك الزبائن المصرفیة مجتمعة في العوامل النفسیة ل
 :  الاتیة

ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة   - ١
 مجتمعة في الدوافع ؟

ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة  - ٢
 مجتمعة في الادراك ؟

أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة  ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة  - ٣
 مجتمعة في التعلم ؟

ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة   - ٤
 مجتمعة في الاتجاھات ؟ 

  :سادسا : أسالیب جمع البیانات والمعلومات 
الجانب النظري : حیث أعتمد الباحث على ماتوفر لھ من كتب  - ١

 یات عربیة وأجنبیة بالاضافة الى الرسائل والاطاریح الجامعیة . ودور
الجانب العملي : حیث أعتمد الباحث أستمارة الاستبانة كأداة رئیسة  - ٢

لجمع البیانات المتعلقة بمتغیرات البحث بالاضافة الى المشاھدة المیدانیة ، وتم 
وتم صیاغتھا  وضع فقرات الاستبانة وفق متغیرات البحث الرئیسة والفرعیة ،

 بشكل واضح لتعطي أمكانیة الاجابة عنھا من قبل أفراد عینة البحث . 
  سابعا: وصف عینة البحث ومجتمعھا :

اختار الباحثان العینة  ( العشوائیة  ) من مجتمع البحث في المصارف ، وذلك بسبب       
الاستبانة على  التباین الحاصل في مجتمع البحث ، حیث قام الباحثان بتوزیع أستمارات

عینة عشوائیة من الزبائن المتعاملین مع المصارف وفروعھا عینة البحث المقصودة 
وھي ( مصرف الرافدین الحكومي ، مصرف سومر التجاري الاھلي ، المصرف 

) أستبانة بواقع ١٦٠الوطني الاسلامي الاھلي ) العاملة في مدینة بغداد وقد تم توزیع (
كل فرع من فروع المصارف المبحوثة ، حیث تم أسترداد ) أستمارة أستبانة ل١٦(
  ) :  ١) أستمارة أستبانة صالحة للتحلیل الاحصائي وكما موضح في الجدول (١٥٠(

  وصف لعینة البحث وعدد الاستمارات الموزعة والمستلمة ونسبة الاسترداد) ١جدول (  

  المصدر : من أعداد الباحثان بالاعتماد على بیانات الاستبانة
  

اسم 
  المصرف

الاستمارات   اسماء فروع المصرف
  الموزعة

الاستمارات 
  المسترجعة

  النسبة

القصر   السنك  الاحرار  المستنصر  الرئیسي  الرافدین
  الابیض

٩٤  ٧٥  ٨٠%  

  %٩٤  ٤٥  ٤٨      الربیع  النضال  الرئیسي  سومر
الوطني 
  الاسلامي

  %٩٤  ٣٠  ٣٢        جمیلة   الرئیسي
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  لاستبانة : ثامنا : قیاس الصدق والثبات ل
   -استعمل الباحثان طریقتین لصدق الاستبانة :أولاً : اختبار الصدق : 

صدق المحكمین بعد أن عرضت الاستبانة على محكمین عدة من  - ١
 ذوي الاختصاص في مجال البحث الحالي 

أن اختبار الصدق ینطبق على الأسئلة الاختباریة ، فصدق كل  - ٢
تي یسعى الاختبار الى قیاسھا ویرتبط صدق سؤال یتوقف على مدى قیاسھ للمھارة ال

 كل اختبار بصدق كل فقرة ، أو سؤال من أسئلة الاختبار
   ثانیاً : اختبار الثبات :

أن البحث استخدم مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس فقرات الاستبانة لذا فأن ھذا یتطلب 
)  Cronbacg  Alfeاختبار للثبات ، وان اختبار الثبات ھنا یكون بموجب معادلة ( 

كرونباخ ألفا، كما في حالة الاختبارات التي تستخدم سلم لیكرت ، كما أسلفنا للإجابة 
على الفقرات . وتستخدم ھذه المعادلة أیضاً في الاختبارات من نوع الأسئلة الموضوعیة 

) یوضح اختبار  ٢)  ، والجدول (  ١٧١،  ٢٠٠٩أو المقالیة ( الجادري  و ابو حلو ، 
  لمتغیرات .الثبات ل

  )  اختبار ثبات متغیرات البحث  باستخدام معامل كرونباخ ألفا٢الجدول (
  معامل كرونباخ ألفا  المتغیرات

  ٠.٧٧٠  الخدمة المصرفیة  ١
  ٠.٦٦٥  سلوك الزبائن  ٢
  ٠.٧٩٣  الاجمالي  ٣

  SPSSالمصدر: من أعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
) في  Likertوفق مقیاس لیكرت الخماسي ( وقد صیغت استمارة الاستبیان على 

) ، وعلى خمسة  ٥ – ١ٳِجابات أفراد العینة ، وسیكون مستوى الإِجابة محصورا بین ( 
) الآتي :            ٣مستویات وكان ترتیب الإِجابات في الاستمارة ، كما موضح في الجدول (

  ) ترتیب ٳِجابات الاستبانة ٣الجدول ( 
  لا أتفق تماما  لا أتفق  حایدم  أتفق  أتفق تماما

١  ٢  ٣  ٤  ٥  
  ) ٦١،  ٢٠١٠المصدر : ( ملحم ، 

  
  تاسعا : الأدوات و الأسالیب الإِحصائیة المستخدمة في معالجة وتحلیل البیانات :

اعتمد الباحث في تحلیل البیانات ، ومعالجتھا على عدد من الأدوات و الأسالیب 
)  Spss – Ver – 19ي الجاھز ( الإِحصائیة ضمن حزمة البرنامج الإِحصائ

  لاستخراج النتائج .
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  عاشرا : بعض الدراسات السابقة العربیة والاجنبیة :
أسم الباحث 

  والسنة 
  )  ٢٠١١اللامي والراوي ( 

دراسة استطلاعیة  -أثر نظام المعلومات التسویقیة في تحسین كفاءة اداء قنوات التوزیع   عنوان البحث 
  ار الجملة في سوق الشورجة ببغداد . لاراء عینة من تج

اظھار دور واھمیة  نظام المعلومات التسویقیة  في تحسین وزیادة القدرة والكفاءة التسویقیة ،   ھدف البحث 
) في رفع كفاءة  اداء القنوات التوزیعیة ، والذي یؤدي الى MkISعبر استخدام انظمة (

ن ، فضلا عن تحقیق المرونة عبر قنوات توافر المنتجات والمعلومات وتحقیق رضا الزبو
  التوزیع لتخفیض التكالیف وتحقیق المیزة التنافسیة للمنظمة . 

أوضحت أن استخدام قنوات التوزیع  المختلفة یؤدي الى تحسین اداء عملیات توزیع   نتائج البحث 
ومات المنتجات ومن ثم تحسین الكفاءة والقدرة التسویقیة بشكل عام ، وأن لنظم المعل

  التسویقیة  اھمیة كبیرة في تحسین وزیادة الكفاءة التسویقیة في ادارة قنوات التوزیع المختلفة. 
أوجھ التشابھ 

  والاختلاف
ركزت الدراسة على أھمیة أستخدام نظم المعلومات التسویقیة في تحسین أداء قنوات التوزیع 

القدرة على المنافسة في للمنتجات والمعلومات لتحقیق رضا الزبون وخفض التكالیف و
  السوق . 

أما الدراسة الحالیة فقد ركزت على قنوات التوزیع بالاضافة الى كیفیة أختیارھا والعوامل 
المؤثرة في أختیارھا الى جانب الابعاد الممیزة لقناة التوزیع  والمؤثرة في سلوك الزبائن في 

  اختیار مصرف تجاري معین من بین المصارف الاخرى .
  

الباحث  أسم
  والسنة 

  )  ٢٠١١حافظ ، عبدالناصرعلك و حسین ، حسین ولید ( 

تسویق الخدمات وأثرھا على رضا الزبائن / دراسة تطبیقیة على عینة من الزبائن الدائمیین   عنوان البحث 
  المتعاملین مع المصارف في السوق العراقیة .

مصرفیة في السوق العراقیة ومدى تأثیر التعرف على طبیعة وكیفیة تسویق الخدمات ال  ھدف البحث 
تسویق الخدمة المصرفیة في رضا الزبائن فضلاًعن دراسة بعض العوامل المؤثرة بقرار 

  الزبون الشرائي . 
أوضحت ان تسویق الخدمات یؤثر بشكل كبیر على رضا الزبائن وأنھ یساعد كل من الزبون   نتائج البحث 

المصرف في تحقیق أھدافھ أضافةً أن ھناك العدید من في اتخاذ القرارات الشرائیة وكذلك 
  العوامل المؤثر في القرارات التي یتخذھا الزبائن . 

أوجھ التشابھ 
  والاختلاف 

ركزت الدراسة على مدى تأثیر تسویق الخدمة المصرفیة في رضا الزبون المصرفي ، 
إلى زیادة قدرتھا على  ودراسة بعض العوامل المؤثرة بالقرار الشرائي للزبون ، كما تسعى

  الاحتفاظ بزبائنھا وزیادة علاقتھا بھم . 
أما الدراسة الحالیة فقد ركزت على دراسة كافة العوامل المؤثرة لسلوك الزبون  الى جانب 

  مدى تأثیرأبعاد قناة توزیع الخدمة المصرفیة في سلوك الزبائن . 
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أسم الباحث 

  والسنة 
Cinar and Ahiska, 2010  

 . A Decision Support Model for Bank Branch Location Selection  عنوان البحث 
دراسة عینة من مدیري المصارف أنموذج دعم قرار لأختیار موقع فرع مصرف / 

  جنوب تركیا . -لقرارإختیار موقع مصرف من بین عدد من المواقع البدیلة الواقعة  في شرق
ر أفضل المواقع لفروع المصرف بأستخدام عملیة التحلیل الھرمي بشكل أظھار أھمیة اختیا  ھدف البحث 

تقنیة لتفضیل الأداء یتلائم مع طبیعة المشكلة المتعددة المعاییر والبدائل، وأستخدام طریقة 
 TOPSIS Solution  Technique for order)بواسطة المتشابھة للحل المثالي (

Preference by Similarity to Ideal   ي تقییم المواقع البدیلة .ف  
كنظم لدعم قرار الأختیار لموقع  AHP and TOPSISأوضحت أھمیة أعتماد طریقتي   نتائج البحث 

  المصرف . 
أوجھ التشابھ 

  والاختلاف 
ركزت الدراسة على أستخدام أنموذجین لدعم قرار أختیار موقع المصرف من بین عدد من 

  المواقع البدیلة . 
حالیة فقد ركزت على دراسة العوامل المؤثرة في أختیار موقع المصرف ومدى أما الدراسة ال

  تأثیر ذلك الموقع المختار في سلوك الزبائن وأختیارھم في التعامل معھ . 
  

أسم الباحث 
  والسنة 

Pour and et.all ( 2013 )   

 The Effect of Marketing Mix in Attracting Customers Case Study  عنوان البحث 
of Saderat Bank in Kermanshah  

آثر المزیج التسویقي في جذب الزبائن ، دراسة حالة لمصرف سادرست في محافظة 
 كارمنشاه . 

أظھار آثرعناصر المزیج التسویقي في جذب الزبائن الى مصرف سادرست في محافظة   ھدف البحث 
  كارمنشاه.

المصرفي كان لھا الأثر المعنوي في جذب الزبائن  أوضحت ان عناصر المزیج التسویقي  نتائج البحث 
  للمصرف المبحوث .

أوجھ التشابھ 
  والاختلاف 

ركزت الدراسة على أھمیة عناصر المزیج التسویقي المصرفي مجتمعة كوسیلة لجذب 
  الزبائن للمصرف عینة البحث . 

قع المصرف ومدى أما الدراسة الحالیة فقد ركزت على دراسة العوامل المؤثرة في أختیار مو
  تأثیر ذلك الموقع المختار في سلوك الزبائن وأختیارھم في التعامل معھ . 

  المبحث الثاني ( الجانب النظري ) 
   : اولا : مفھوم قنوات توزیع الخدمة المصرفیة

الى قنوات التوزیع انھا "مجموعة من التنظیمات  ) وأخرون Johnینظركل من ( 
التي من خلالھا یمكن توافر السلع  مترابطة مع بعضھا ، والاجراءات المتداخلة وال

والخدمات لیتم استھلاكھا ، اواستخدامھا من قبل الزبون أو المستخدم النھائي ، 
)  ، ویعتبر كل من John W.,Mullins et all,2008,298" (صناعيأوال

)Kotler&Keller قنوات التوزیع بأنھا "عبارة عن مجموعة من المؤسسات أو  ( 
المنظمات المترابطة والمتداخلة  بعضھا مع البعض الاخر، تنفذ  بعض الاجراءات 
والاعمال المحددة یتم من خلالھا توفیر السلع والخدمات لغرض أستھلاكھا ، 
اواستخدامھا  من قبل الزبون النھائي أو الصناعي " 
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)Kotler&Keller,2009,450 ،(ًأیضا) عرفا كلً منArmstrong& Kotler   (
قنوات التوزیع بأنھا "مجموعة من التنظیمات المعتمدة بعضا على بعضھا الاخر 

، وتتشارك في عملیة تقدیم المنتجات أو الخدمات لأستھلاك أو لأستخدام  الزبون 
 Levens) ، ویرى ( Armstrong& Kotler,2011,339أولأستخدام الاعمال "(
لى تحریك وتوجیھ المنتجات من شبكة من الاطراف تعمل ع ") قنوات التوزیع بأنھا 

طرف المنتج او المصنع الى طرف الزبون أوالمستخدم أوالمستعمل في قطاع الاعمال" 
)Levens,2012,197 . (  

أذا من خلال التعریفات السابقة یرى الباحثان  أنھا جمیعا تتفق بأن قنوات التوزیع 
رف المنتفع منھا وفي تتضمن مجموعة من الاجراءات لجعل الخدمة أو السلعة تحت تص

الزمان والمكان والكمیة المناسبة والتي تلبي حاجات ورغبات الزبائن سواء كانوا ( 
  أفراد ، مؤسسات ) .

  : ثانیا : أنواع قنوات توزیع الخدمة المصرفیة
: وتضم ھذه القنوات مباني وفروع ومكاتب المصرف  قنوات التوزیع التقلیدیة  - أ

ضل القنوات التوزیعیة لأیصال خدماتھا ، حیث تعد فروع المصرف من أف
المصرفیة من المصرف والى الزبائن بكفاءة وفاعلیة  ( یوسف والصمیدعي ، 

) ، وكون فروع المصرف مواقعھا ثابتة لذا یجب أن تكون ھذه  ٢٩٢،  ٢٠٠٥
المواقع مناسبة لتوفیر خدماتھا المصرفیة للزبائن الحالیین والمستقبلیین ، وبناءاً 

الاساس یحدد الموقع الجغرافي الملائم للمصرف وفروعھ  على ھذا 
) ،  وتقسم فروع المصرف التقلیدیة الى عدة أنواع  ٤٥٣، ٢٠٠٩(الضمور،
 وكالاتي : 

:  وھو نموذج تقلیدي یستخدم في عملیة التفرع المصرفي  فروع الدرجة الاولى - ١
وق تسعى المصارف من خلالھا الوصول لأكبر شریحة من الزبائن في الس

،  ٢٠٠٨المستھدف وتقدیم خدماتھا المصرفیة المتنوعة  (البكري والرحومي ، 
) ، وعادةً ھذه الفروع تتواجد في مراكز النشاط الاقتصادي لجذب أكبر  ٢٧٠

عدد ممكن من الزبائن مما یؤدي الى زیادة حجم مبیعاتھا وتعاملاتھا المصرفیة  
  ). ٢٠٠،  ٢٠١٥( خنفر وأخرون ،

: ویشیر ھذا النوع من الفروع المصرفیة الى الامكانیات  لثانیةفروع الدرجة ا - ٢
المتوفرة لھذه الفروع في تقدیم الخدمات والانشطة المصرفیة الاساسیة والتي 
تقل عن الانشطة والخدمات المقدمة في فروع الدرجة الاولى ( الجنابي ، 

جم ) ، أذ أن ھذا النوع من الفروع یكون حجمھا أقل من ح ٣١٩،  ٢٠١٥
فروع الدرجة الاولى حیث یقدم الفرع خدماتھ المصرفیة الاساسیة غالبا في 

  ) .  ٨٢،  ٢٠١٧مراكز المحافظات والاقالیم ( عبود والبرزنجي ، 
: یقوم ھذا النوع من الفروع المصرفیة التقلیدیة بتقدیم  فروع الدرجة الثالثة - ٣

نح التسھیلات بعضاً من الخدمات المصرفیة مثل عملیة قبول الودائع ، م
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المصرفیة ولكن بمبالغ محددة ووفقا لصلاحیاتھا وسلطاتھا في عملیة المنح أو 
)  ٢٩٩،  ٢٠١٢یتم الاستعانة بالمركز الرئیسي للمصرف ( الزامل وأخرون ، 

، وغالباً ماتوجد ھذه الفروع في المناطق النائیة أو الریفیة والتي تتسم بقلة 
،  ٢٠١٥شاط الاقتصادي ( خنفر وأخرون ، الاعداد السكانیة فیھا وضیق الن

٢٠٠ .( 
: وھي عبارة عن منافذ أو قنوات توزیع یكون حجمھا أقل من حیث  المكاتب - ٤

المساحة ومن حیث عدد الموظفین قیاساً للأنواع الاخرى من الفروع ، وعادة 
تكون ھذه المكاتب تابعة لفروع محددة من المصرف وتقدم عدد محدود نسبیاً 

 ) . ٣١١،  ٢٠٠٦ت المصرفیة ( رمضان وجودة ، من الخدما
ویرى الباحثان أن نجاح أعمال ھذه الفروع في تقدیم خدماتھا المصرفیة لزبائنھا          

یتوقف على حسن أختیار المصرف لمواقع فروعھ وتوزیعھا في الاماكن التي یتمركز 
، بالاضافة الى مواكبة  فیھا الزبائن الحالیین والمستقبلیین لتلبیة حاجاتھم ورغباتھم

التطورات والحداثة في تصمیم الفروع المصرفیة والعمل على التمیز والسرعة في تقدیم 
الخدمات المصرفیة ، بالاضافة الى واجب توفر مجموعة من الابعاد الممیزة لتلك 

  القنوات للتأثیر بسلوك الزبائن وكسبھم .
  :  قنوات التوزیع الحدیثة  ( التكنولوجیة )  - ب

د أظھر أستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات ثورة وتغییر حقیقي على ق
مستوى توزیع وتدفق السلع والخدمات من المنتجین والى المستفیدین ودون 

) ،  أذ بدأ یشھد القرن  ١٧٣،  ٢٠١٠الحاجة الى وسطاء تقلیدیین ( العلاق ، 
مصرفیة مثل  مكائن الحالي أنتشار واسع لقنوات التوزیع الحدیثة للخدمة ال

) ، نظام التحویل الالكتروني للنقود (  A.T.M.Sالصراف الآلي للخدمات ( 
P.O.S  ، وغیرھا من العملیات المصرفیة الحدیثة ( یوسف والصمیدعي ، (

) ، فھنالك العدید من الخدمات المصرفیة الحدیثة  المعتمدة  ٢٩٣،  ٢٠٠٥
  للمصارف منھا:

مراكز لتقدیم  وھي) :  Call centers( :  مراكز الخدمة الھاتفیة - ١
 الزبون بموجبھا ، یحصل  بعد عنعبرالھاتف أو خاصھ مصرفیھ خدمات

 حسابھ المصرفي وكذلك الرصید  على الحركات اخر معرفة خدمة على
 فتح وبالامكان حساب أخر ،  والىھ حساب من التحویل أجراء وأمكانیة 

 على تقدم بانھا الخدمھ اتوممیز الفواتیر وتسدید جدید حساب مصرفي
  ) .  ١٨٥،  ٢٠١٣( عبداالله ،   الساعة مدار

) : ھو نظام یعمل على ربط فروع المصرف  E-switch:(  نظام خدمة  - ٢
الواحد بحیث یتمكن الزبون من السحب والایداع في حسابھ المصرفي من 
أي فرع من دون الحاجة لحضوره الى الفرع الذي فتح فیھ حسابھ (رحیم 

  ) .   ٢١٢،  ٢٠١٧ون ،وأخر
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) : یستخدمھا المصرف في تقدیم خدماتھ من  بطاقات التسلیف ( الأئتمان - ٣
خلال تسلیف حاملي ھذه البطاقة لغرض التغلب على عامل الموجودیة ، 
من خلال أعطاء القروض للزبائن الذین یسكنون في مناطق بعیدة نسبیاً 

حالیین مع المصرف عن المصرف مما أدى الى زیادة تعامل الزبائن ال
  . ) ٤٠٧،  ٢٠٠٨الخدمة ( الضمور ،  وكسب زبائن جدد بفضل تقدیم ھذه

:  نظام التعامل بالمقاصة الالیة وخدمات التحویل الالكتروني - ٤
)Automated Clearance   وفقا لنظام المقاصة الالیة تقوم : (

المصارف بتسویة حساباتھا المتبادلة مع المصارف الاخرى نتیجة 
لات زبائنھا معھم عبر مجموعة من الحسابات الخاصة لكل مصرف تعام

 ). ١٦١،  ٢٠٠٩(كورتل ، 
ویرى الباحثان الى أن قنوات التوزیع الحدیثة بأمكانھا تحقیق العدید من المزایا 

  للمصارف ، ومنھا : 
سیكون لھا الاثر الاكبر في تحسین القدرات المالیة للمصارف كونھا ستتقاضى  - ١

  یف جراء تقدیمھا خدمات متطورة للزبائن .عمولات ومصار
مواكبة المصارف للتطورات التكنولوجیة في العمل المصرفي وبالشكل الذي  - ٢

 یساھم في تحسین وتنوع الخدمات المقدمة عبر القنوات التوزیعیة الحدیثة .
یعتبر مؤشر على قدرة المصرف في تحدیث أدواتھ ومنتجاتھ وتجاوز التقلیدیة  - ٣

 تھ المصرفیة .في تقدیم خدما
إتمام الزبائن لمعاملاتھم بسریة تامة عبر الاجھزة الحدیثة في تقدیم الخدمة من  - ٤

دون الحاجة للتواصل المباشر مع موظفي المصرف مما یؤدي الى جذب 
 المزید من الزبائن الحالیین والمرتقبین . 

مال السرعة في أنجاز الاعمال المصرفیة مما یوفر الدقة وتقلیل تكالیف الاع - ٥
 الورقیة عند تقدیم الخدمة . 

توفیر الراحة المطلقة للزبائن ، حیث یتسنى للزبائن أدارة حساباتھم من أي  - ٦
مكان وعلى مدار الساعة ، مما یوفر الوقت والجھد ومشقة الانتظار لمقابلة 

 الموظف المسؤول عن تقدیم الخدمة .
ع مساحة الترویج تحسین القدرة التنافسیة للمصرف في السوق من خلال توسی  - ٧

 عن خدماتھ السابقة والجدیدة  .
  :  المؤثرة بأختیار قناة توزیع الخدمة المصرفیة  ثالثا : العوامل

،  ٢٠١١) (البكري ، ٣١٤،  ٢٠١٥: ( الجنابي ،  طبیعة السوق المصرفي - ١
٣٦٣  (  

یتوقف ھذا العامل على عدد الزبائن في السوق وحجم الطلب المتوقع و درجة الكثافة 
السكانیة ومستوى الدخل ، حیث یشیر ھذا العامل الى أتجاھات الطلب على الخدمات 
المصرفیة في سوق معینة ، فكلما كانت ھذه الاتجاھات عالیة كلما أدى ذلك بالمصرف 
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بالتوسع في فتح فروع جدیدة لھ ، وبالعكس كلما كان الطلب منخفض على الخدمات 
لمصرف فتح وحدات مصرفیة صغیرة أو المصرفیة في السوق فأن ذلك سیدفع با

  الاعتماد على التوكیل المصرفي بدل الفروع الكبیرة
 )  ٣٠٨،  ٢٠١٢: ( الزامل وأخرون ،  القدرة المالیة للمصرف - ٢

یشیر ھذا العامل الى أنھ كلما كانت القدرة المالیة عالیة للمصرف ، كلما شجعھ على 
ملائمة للعمل المصرفي الحالي والمستقبلي أختیار الموقع الجغرافي المناسب والمباني ال

، والعكس صحیح أذا كانت القدرة المالیة محدودة فسیضطر المصرف فتح وحدات 
مصرفیة صغیرة لكن بشكل مؤقت لحین أزدیاد الموارد والقدرة المالیة للمصرف لیفتح 

  فروع حجمھا أكبر . 
  )  ٢٨٦ ، ٢٠٠٥: ( یوسف والصمیدعي ، طبیعة الخدمة المصرفیة  - ٣

یشیر ھذا العامل الى خصائص الخدمة المصرفیة وأثره في عملیة أختیار قناة التوزیع ، 
فكلما كبر حجم الخدمات المصرفیة المطلوبة في المنطقة كلما تطلب ذلك توفر مستوى 
فني معین في قناة التوزیع تختلف عن قنوات التوزیع التقلیدیة مثل أستخدام الصراف 

  الالكتروني وغیرھا من قنوات التوزیع الحدیثة . الآلي ، التحویل 
  )  ٢٨٠،  ٢٠٠٨:  ( البكري والرحومي ،  عوامل قانونیة - ٤

یشیر ھذا العامل الى التشریعات و القوانین وأثرھا في الحد أو التشجیع على تقدیم 
مختلف الخدمات المصرفیة ، كونھا لاتقدم خدماتھا مالم یكون لھا سند قانوني مثلا 

علیمات والقواعد المنظمة لعملیة التداول في البورصة ، كذلك ھناك قوانین تمنع الت
المصارف من فتح فروع لھا خارج حدود بلدھا دون الحصول على موافقة قانونیة من 

  الدولة التي سیتم أفتتاح فرع فیھا . 
  )  ٣١٥، ٢٠١٥) (الجنابي، ٢٠٣، ٢٠٠٩: ( النعسة، منافسة المصارف الاخرى - ٥
یر ھذا العامل الى مدى تأثیر منافسة المصارف الاخرى في نفس السوق المراد فتح یش

قنوات أو فروع مصرفیة بھا في أختیار نوع وحجم ھذه الفروع ، والتي ترغب أدارة 
المصرف في أنشائھا لتقدیم خدماتھا المصرفیة المتنوعة حیث یجب أن لایقل نوع وحجم 

الاخرى في السوق وذلك لضمان تحقیق ھدف  ھذا الفرع عن مثیلاتھ من المصارف
  المصرف .  

 : یرى الباحثان الى أنھ بالأضافة الى رابعا : أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة
المنافع المتحققة للزبائن جراء تعاملھ مع المصرف عبر قنواتھ التوزیعیة ، فأن ھناك 

في أختیار الزبائن لتلك القناة أو  مجموعة من الابعاد التولیفیة لقناة التوزیع والمؤثرة
  المصرف تم ذكرھا في بعض الادبیات ، وتشمل الاتي : 

: ینظر الزبائن الحالیین والمستقبلیین الى سمعة  سمعة المصرف وشھرتھ - ١
المصرف وشھرتھ عند أختیارھم لھ ، حیث یعتبر ھؤلاء الزبائن المصرف ذو 

بالامكانیات المالیة والبشریة مكانة ذھنیة جیدة ومرضیة إذا ماتمتع المصرف 
الكافیة ، بالاضافة الى تمتعھ بسمعة مناسبة من حیث علاقتھ الطیبة مع موظفیھ 

، ٢٠١١وزبائنھ وأن ھناك سھولة في عملیة الاتصال بھم (النمروأل مراد،
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) ، وكذلك تعد الثقة والاحترام التي یتمتع بھا المصرف من قبل الزبائن ٢٠٨
یة في تشكیل سمعة المصرف وشھرتھ (صادق وأحمد ، من المتغیرات الاساس

١١٦،  ٢٠١٣ . (  
لذا یعد الباحثان سمعة المصرف وشھرتھ أحد المعاییر الرئیسة في أختیار           

المصرف من قبل الزبائن ، كذلك الطریقة التي یتعامل بھا موظفوا المصرف مع الزبائن 
درة المالیة التي یتمتع بھا المصرف وقوة تعتبر أحد مكونات سمعتھ ، بالاضافة الى الق

مركزه المالي یعتبر من الاسالیب المھمة التي یستخدمھا الزبون للتعرف على سمعة 
المصرف قبل التعامل معھ  ، ویرى الباحث أذا ما أدرك الزبائن أن المصرف یتمتع 

لمكان الذي بھذه القدرات فأن ذلك سیولد شعور بالاطمئنان لدیھم لكون المصرف یعتبر ا
  یأتمنوه على أموالھم أكثر من مساكنھم .

: من اجل نجاح عمل المصرف وفروعھ یجب ان یكون  موقع المصرف - ٢
موقعھا وتصمیمھا مناسب وعادةً یتم اختیار موقع الفرع في المكان الذي یوجد 
فیھ الجمھور ، لأن المصرف یھدف الى جذب الزبائن وھذه تعتبر میزة لموقع 

) ، أضافة الى معیار سھولة الوصول الى  ٢٢٤،  ٢٠٠٠مور،المصرف ( الض
موقع المصرف الذي یجب أن یعطى الاولویة في جمیع القرارات المتعلقة 

  ) .  ٢٥٨، ٢٠١٠بتوزیع الخدمة المصرفیة (الصمیدعي ویوسف،
لذا یرى الباحثان أن موقع المصرف وقربھ أوبعده عن مقر إقامة الزبون أو          

أحد المعاییر الرئیسة لأختیار المصرف الذي ینوي الزبون التعامل معھ ، لذا  مكان عملھ
یجب أن یحرص المصرف على أن یعتاد الزبائن أرتیاد المصرف  دون تحمل نفقات أو 
مشقة ، وأن یعنى بالدراسات التسویقیة المتعلقة بمواقع الزبائن المحتملون ومن ثم تحدید 

تلك الخدمات المصرفیة ، وبذلك سوف تختلف ھذه  المكان الذي یمكن أن یقدم فیھ
  الخدمات المقدمة من موقع الى أخر بأختلاف الزبائن المحتملین في الموقع . 

: حیث یقع على عاتق الموظفون مھمة  معاملة موظفي المصرف للزبائن - ٣
الاتصال المباشر بالزبائن وھذا بدوره یعكس مكانة المصرف ، لذا یتوجب 

بالزبائن وتقدیم الخدمات المطلوبة بفاعلیة والتعرف بدقة  علیھم الاھتمام
وبسرعة على الزبائن وطلباتھم لتسھیل تنفیذھا ، وقد أوضحت نتائج بعض 
الدراسات أن الزبائن كبیري السن یولون أھتماماً بلیاقة الموظف وحسن 
تصرفھ معھ وتفھمھ لمشكلاتھم ورغبة التعرف على حاجاتھم وتقدیم النصح 

رة لھم كمعیار یعتمد علیھ لأختیار المصرف الملائم . ( النمر وآل مراد والمشو
 ،٢٠٨،  ٢٠١١.(  

لذا یرى الباحثان بما أن من أھم الخصائص الرئیسة للخدمة المصرفیة كونھا          
غیر محسوسة لذا فأنھا تخضع لأبعاد ذو طابع شخصي للزبون ، حیث أن الطریقة التي 

رف تعد المعیار الامثل لكسب الزبائن ، لكون ھذه المعاملة ھي یتعامل بھا موظفو المص
السبب المباشر لتحول الزبون من التعامل مع ھذا المصرف الى التعامل مع مصرف 
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أخر، لذا تعد اللباقة في التعامل والاستقبال الجید وحسن الترحیب الذي یبدیھ موظفوا 
الرئیسة في أختیار الزبون للمصرف المصرف عند تقدیم الخدمة المصرفیة أحد المعاییر 

  الذي یتعامل معھ . 
: وتشیر الى مدى استخدام المصرف  حداثة اسالیب تقدیم الخدمة للزبائن - ٤

للاسالیب الحدیثة ( الصراف الالي ، الھاتف المصرفي ، بطاقة الائتمان .... 
الخ من الاسالیب الحدیثة ) في العمل المصرفي ومدى مواكبتھ للتكنولوجیا 

 )، ٢٠٩، ٢٠١١لحدیثة في ھذا المجال ( النمر و آل مراد،ا
لذا یرى الباحثان أن الاسالیب الحدیثة التي یستخدمھا المصرف في تقدیم خدماتھ      

المصرفیة عبر قنواتھ التوزیعیة وفروعھ ، دلیل على مواكبة المصرف  لجمیع 
جال ، كون أن أدخال التطورات التكنولوجیة الحدیثة والعولمة الحاصلة في ھذا الم

الاسالیب الحدیثة في العمل المصرفي سیؤدي حتماً الى أنخفاض تكالیف الاداء في 
العملیات المصرفیة وبالتالي سیمنح المصرف فرصة كبیرة لتحقیق الوفورات في الاداء 
والتقلیل من عدد كوادره المصرفیة ، بالاضافة الى تقلیل الوقت والجھد الذي یستغرقھ 

للحصول على الخدمات المصرفیة المطلوبة  ، لذا یعد الباحث حداثة اسالیب الزبون 
  تقدیم الخدمة أحد المعاییر الرئیسة في أختیار المصرف من قبل الزبائن . 

  : سادساً : مفھوم سلوك الزبون المصرفي
یمكن تعریف سلوك الزبائن على انھ عملیة شراء غیرمخطط لھا اوعفویة وناتجة عن 

بسبب المنبھات التي یتعرض لھا الزبون صدفةً و التي تؤدي الى الشراء   حافز معین
)Tinne , 2011 , 209 وایضا عرف سلوك الزبون بانھ دراسة الافراد ، (

أوالمجموعات أوالمنظمات و العملیات التي یستخدمونھا لتحدید واستعمال والتخلص من 
 , Yakup&Jablonsk(المنتجات و تحدید اثرھا على الزبون و المجتمع ككل 

)، و كذلك عرف سلوك الزبون ایضا بأنھ سلسلة من النشاطات المباشرة 61 , 2012
مثل الاستعمال والاقتناء و التخلص من السلع و الخدمات و تشمل ھذه النشاطات 
القرارات التي یتخذھا الزبون من اجل شراء منتج معین لتلبیة حاجاتھ ورغباتھ و تشمل 

 , Haghshenas & et.al , 2013تخذ قبل و بعد الشراء"       (القرارات التي ت
) .  ومن خلال التعریفات السابقة یرى الباحثان إن دراسة سلوك الزبون تتعلق 18

بالتعرف على كیفیة قیامھ باتخاذ القرارات المتعلقة بتوجیھ موارده المتاحة  من وقت 
اجاتھ ، لذلك یحاول رجل التسویق وجھد لشراء وأستخدام السلع والخدمات التي تشبع ح

  ان یقدم السلع والخدمات التي ترضي الزبائن .
   Psychological Factors:    سابعاً : العوامل النفسیة المؤثرة بسلوك الزبائن

تتأثر أفعال الإفراد واختیاراتھم بالعدید من القوى النفسیة الداخلیة كالدوافع و الإدراك و 
ذه المؤثرات النفسیة تؤثر على جمیع الإفراد بما فیھا سلوك التعلم والاتجاھات ، ھ

،  ٢٠٠٦الزبون ویطلق على المؤثرات أحیانا بالعوامل الشخصیة (سویدان وحداد ،
) ، وان اختیار مصرف معین من بین باقي المصارف یعود إلى مجموعة من ١٥٠

یة والتي تم الخصائص والسمات النفسیة الخاصة بالفرد والمتمثل بالعوامل النفس
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أعتمادھا كأبعاد لسلوك الزبائن في بعض الابحاث (رحیم الموسوي ،رسالة ماجستیر 
بعنوان اثر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة في سلوك الزبائن). ومن أھم ھذه العوامل 

  مایلي : 
: تمثل عملیة الادراك طریقة فھم الشخص لموضوع أو  Perception:  الإدراك - ١

ي تمر بثلاث مراحل ( أختیار المعلومة ، وتنظیم المعلومة ، وتفسیر ظاھرة معینة وھ
المعلومة ) وتمثل حواس الانسان الطریق المباشر للحصول على المعلومات لغرض 

الإدراك أیضا انھ "عملیة یقوم  Kotler) ، وعرف  ٨٨،  ٢٠٠٩أدراكھا  ( القریوتي ، 
ت لتحدید صورة شاملة لعالمھ المحیط بھا الفرد في تنظیم وتفسیر مدخلاتھ من المعلوما

 الإدراك یعد من الباحثین من وھناك ) .  Keller & Kotler ،203،2009بھ" (
 بواسطتھا یختار التي العملیة وھ الإدراك أن إذ الأفراد سلوك تكوین في الأساسي العامل
 بھ حیطالم للعالم معنى ذو صور لخلق یحصل علیھا التي المعلومات وینظم یفسرو الفرد

 موقف الى الفرد یتعرض ویرى الباحثان أنھ عندما)،  ٤٢، ٢٠٠٠(عاشور وعودة، 
، و لآخر شخص من لھ یختلف واستیعابھ للموقف تفسیره و ورؤیتھ فھمھ فإن معین

یمكن الإشارة إلى الجوانب الحسیة التي من خلالھا یمكن أدراك الخدمة المصرفیة 
ن قبل المصارف مما قد یحقق حالة الإدراك عند باستخدام وسائل الترویج والاعلان م

  الفرد وجعلھ زبون یتعامل بمثل ھذه الخدمات المصرفیة عبرالمصرف وفروعھ . 
: یمكن تعریف الدوافع بأنھا قوة كامنة في الفرد تدفعھم    Motives:  لدوافعا - ٢

تعرض لھا الفرد للسلوك بأتجاه معین ، وتتولد ھذه القوة الدافعة نتیجة المنبھات التي ی
وأنسجامھا مع حاجاتھ الكامنة والتي تؤدي الى سلوك یھدف الى أشباع حاجات ورغبات 

) ، بحیث تصبح ھذه الحاجات  ١٠١،  ٢٠٠٨الفرد من السلع والخدمات ( عبیدات ، 
) ، بمعنى أن الدافعیة  ١٥٣،  ٢٠١٣دافعاً للقیام بسلوك معین للفرد لتحقیقھا ( اللامي ، 

 ٢٠٠٦تخفیض حالة القلق والتوتر النفسي لدى الفرد المستھلك ( الشافعي ،  ستعمل على
ویستنتج الباحثان مما سبق إن الدوافع تنشأ بالأعتماد على وجود الحاجات ) .  ١٥٢، 

والاھداف و إن المنتج أو الخدمة ھو الوسیلة التي تتمكن المنظمة من خلالھا إلى إشباع 
التسویقیة لغرض سد الشعور بحالة النقص للاشباع لدى  تلك الحاجات باستخدام الأنشطة

وأن التعرف على الدوافع التي تدفع الزبون لشراء سلعة او خدمة اوأختیار  الفرد ،
  مصرف معین من بین مجموعة مصارف من الأمور الصعبة  . 

: یمكن تعریف التعلم من وجھة نظر التسویق بأنھ كافة  Learning:  التعلم - ٣
والاجراءات المستمرة والمنتظمة والمقصودة وغیر المقصودة لأكساب الافراد  العملیات

(المستھلك ) المعلومات والمعرفة التي تساعدھم عند شراء السلع والخدمات ( عبیدات ، 
) ، ویؤكد ھذا التعریف من قبل أخرین بأن التعلم في مجال سلوك  ١٤٧،  ٢٠١٢

لكین خلال عملیة الشراء للسلع والخدمات أو المستھلك یعبر عن كل مایؤثر على المستھ
مایمكن توفیره في المستقبل ، بھدف الوصول الى القبول للمنتج أو الخدمة ( النسور 

) ،  وعرف علماء السلوك التعلم أیضا " بأنھ مجموعة  ٢٦٦،  ٢٠١٣والقحطاني ، 
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 التغیرات التي تحدث في سلوك شخص نتیجة تجاربھ وخبراتھ السابقة " (  
Dubois,2003,212  ویرى الباحثان أن استمرار التعامل من قبل الزبائن مع ، (

مصرف معین دون أخر أو تفضیل خدمات معینة والاستمرار بشرائھا فھذ یدل على 
القناعة التامة لدیھ ومما یعزز ولائھ للمصرف واذا شعر الزبون بغیر ذلك فأنھ سیتحول 

لقناعة الكافیة والبدیلة لھ  ، لذا على الى مصرف أخر وخدمات أخرى قد تعطیھ ا
المصارف ان تسھم بشكل جاد في تعمیق حالة التعلم عند زبائنھا من خلال الطرق 

  والوسائل والاستراتیجیات التسویقیة المعتمدة وبما یحقق ھذا الھدف . 
میول سلوك المستھلك تجاه شيء  : وتمثل  Attitudes:  المواقف أو الاتجاھات -٤ 

ذا الشيء قد یكون خدمة أو سلعة أو مؤسسة أو أعلان أو فكرة ، والمزیج ، وھما
التسویقي الجید ھو الذي یعزز المواقف الایجابیة للمستھلكین لأنھا تؤثر في قراره 

) ، ویعبر عن الموقف بأنھ تنظیم مستمر  ١٣١،  ٢٠١٣الشرائي ( ابوجلیل وأخرون ، 
ا الفرد لغرض الرد على ھذا الموضوع أو للمعتقدات تجاه حالة أو موضوع ما یمتلكھ

) ،  ویرى الباحثان أنھ من الصعب  ١٨١،  ٢٠١٥الحالة بالشكل المناسب ( الجنابي ، 
قیاس المواقف أو الأتجاھات للمستھلكین لكونھا متصلة بمیول الافراد أكثر من أتصالھا 

من خلال بالتصرفات التي تحصل فعلاً لكن قیاسھا بات أمر ضروري ، حیث یمكن 
توجیھ الاسئلة للمستھلكین من التعرف وبشكل دقیق على أتجاھات وتوجھات الافراد 
نحو السلع والخدمات مما یساعد في تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة ،وبقدر تعلق الامر 
بالمصارف فأنھ سیمكنھا من تقییم منتجاتھا المصرفیة المقدمة عبر قنواتھا التوزیعیة أو 

  فیة وبما یتفق مع ھذه المواقف عبر أدوات الاتصال المعروفة . فروعھا المصر
   المبحث الثالث : الجانب العملي

استنادا لما ورد في جدول اولاً :عرض وتحلیل نتائج قنوات توزیع الخدمة المصرفیة : 
من   أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة ) لأجابات العینة بحسب فقرات متغیر ٤( 

قد تم  ترتیب فقرات ھذا البعد تنازلیا بحسب درجة موافقة أفراد عینة )  ٤ – ١الفقرة ( 
الدراسة علیھا ، وبالاعتماد على معامل الاختلاف والوسط الحسابي فكلما كان الوسط 

  -الحسابي اعلى كلما كان تشخیص الاجابات نحو الفقرة متجھ نحو الاتفاق ، وكالآتي :
بالمرتبة  ،) X1عة المصرف وشھرتھ سم() ، وھي  ١جاءت الفقرة رقم (  -١

الاولى في الوسط الحسابي ، وفي المرتبة الاولى لمعامل الاختلاف، ٳذ حصلت 
 ) ، )، والتي تشیر ٳلى خیار (اتفق٤.١٦على اعلى وسط حسابي بلغت قیمتھ (

وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ومعامل ،  وبانسجام جید في الإِجابات
) ، وھذه ١٣.٠٥) ، (٠.٥٤( والي ،ٳذ بلغت قیمتھاالاختلاف فیھ وعلى الت

، النتیجة تشیر إلى أن لھذه الفقرة مستوى جید من الأھمیة لدى العینة المبحوثھ 
وھي ما تؤكد درجة اھتمام عینة ،  ) ٨٣.٢٨في حین كانت الاھمیة النسبیة ، (

 في المصرف ، وفي حین بلغت قیمة سمعة المصرف وشھرتھ البحث حول  
tوھي اكبر من قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة  ٢٦.٢٣سوبة ( المح (
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)٢٨٤(  
 

) ، وھذا یعني أن متوسط أجابات العینة متجھ نحو  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١(
 .  ومعنوي أحصائیاً X1الاتفاق حول 

 ، )X3معاملة موظفي المصرف للزبائن () ، وھي  ٣جاءت الفقرة رقم (  -٢
سابي ، وفي المرتبة الثالثة لمعامل الاختلاف ،  بالمرتبة الثانیة في الوسط الح

)، والتي تشیر ٳلى خیار ( ٣.٩٨ٳذ حصلت على  وسط حسابي بلغت قیمتھ (
وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ،  وبانسجام جید في الإِجابات ) ، أتفق

) ، ١٤.٩٨) ، (٠.٦٠( ومعامل الاختلاف فیھ وعلى التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا
ة تشیر إلى أن لھذه الفقرة مستوى جید من الأھمیة لدى العینة وھذه النتیج

وھي ما تؤكد درجة  ) ،٧٩.٥٢، في حین كانت الاھمیة النسبیة ، (المبحوثھ 
في المصرف ، معاملة موظفي المصرف للزبائن اھتمام عینة البحث حول  

) وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة  ٢٠.٠٧المحسوبة ( t وفي حین بلغت قیمة 
) ، وھذا یعني أن متوسط  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١عند مستوى دلالة ( 

 .  ومعنوي أحصائیاً X1أجابات العینة متجھ نحو الاتفاق حول 
بالمرتبة الثالثة في  ،) X2موقع المصرف () ، وھي  ٢جاءت الفقرة رقم (  -٣

الوسط الحسابي ، وفي المرتبة الثانیة لمعامل الاختلاف ، ٳذ حصلت على  
وبانسجام  ) ، )، والتي تشیر ٳلى خیار (محاید٢.٨٣وسط حسابي بلغت قیمتھ (

وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف فیھ ،  متوسط  في الإِجابات
) ، وھذه النتیجة تشیر إلى ١٤.٩٥) ، (٠.٤٢( وعلى التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا

، في حین كانت ینة المبحوثھ أن لھذه الفقرة مستوى متوسط من الأھمیة لدى الع
وھي ما تؤكد درجة اھتمام عینة البحث حول  ،  ) ٥٦.٥٦الاھمیة النسبیة ، (

)  ٤.٩٨المحسوبة ( t في المصرف ، وفي حین بلغت قیمة موقع المصرف 
)  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة ( 

ومعنوي  X1ت العینة متجھ نحو الاتفاق حول ، وھذا یعني أن متوسط أجابا
 .  أحصائیاً

) X4 حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة() ، وھي  ٤جاءت الفقرة رقم (  -٤
بالمرتبة الرابعة في الوسط الحسابي ، وفي المرتبة الرابعة لمعامل الاختلاف  ،

خیار )، والتي تشیر ٳلى ٢.٣٨، ٳذ حصلت على أقل وسط حسابي بلغت قیمتھ (
وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ،  وبانسجام ضعیف في الإِجابات ) ، (لا اتفق

) ، ١٧.٥٠) ، (٠.٤٢( ومعامل الاختلاف فیھ وعلى التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا
وھذه النتیجة تشیر إلى أن لھذه الفقرة مستوى ضعیف من الأھمیة لدى العینة 

وھي ما تؤكد درجة ،  ) ٤٧.٥٥(، في حین كانت الاھمیة النسبیة ، المبحوثھ 
في المصرف حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة اھتمام عینة البحث حول  

) وھي اكبر من قیمتھا الجدولیة  ١٨.٣٣المحسوبة ( t ، وفي حین بلغت قیمة 
) ھذه النتائج تؤكد أن عینة  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١عند مستوى دلالة ( 
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)٢٨٥(  

حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة تفاق حول  البحث متجھ نحو عدم الا
X4  . 

) الوسط الحسابي والانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف والاھمیة  ٤الجدول رقم ( 
النسبیة والترتیب بحسب الاھمیة للمتغیرات على المستوى الفرعي  والاجمالي لقنوات 

  توزیع الخدمة المصرفیة
الوسط  الفقرات  ت

 الحسابي
ف الانحرا

 المعیاري
معامل 

 الاختلاف
الاھمیة 
 النسبیة

الترتیب   tاختبار 
بحسب 
  الاھمیة

 المعنویة

 X1 4.16 0.54 13.05 83.28 26.23 1 .000سمعة المصرف وشھرتھ   ١
 X2 2.83 0.42 14.95 56.56 4.98  2 .000موقع المصرف   ٢
 X3 3.98 0.60 14.98 79.52 20.07 3 .000معاملة موظفي المصرف للزبائن   ٣
 X4 2.38 0.42 17.50 47.55 18.33 4 .000حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة   ٤
 X 3.34 0.35 10.60 66.73 11.65  .000قنوات توزیع الخدمة المصرفیة   

  SPSSالمصدر : من اعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
) ، ان  ٥رد في جدول ( استنادا لما وثانیاً : عرض وتحلیل نتائج سلوك الزبائن : 

قد تم  ترتیب )  ٥ – ١من الفقرة (   سلوك الزبائن اجابات العینة بحسب فقرات متغیر 
فقرات ھذا البعد تنازلیا بحسب درجة موافقة أفراد عینة الدراسة علیھا ، وبالاعتماد على 

ص معامل الاختلاف والوسط الحسابي فكلما كان الوسط الحسابي اعلى كلما كان تشخی
  -الاجابات نحو الفقرة متجھ نحو الاتفاق ، وكالآتي :

بالمرتبة الاولى في الوسط الحسابي  ،الدوافع)() ، وھي  ١جاءت الفقرة رقم (  -١
، وفي المرتبة الثالثة لمعامل الاختلاف، ٳذ حصلت على اعلى وسط حسابي 

د جدا وبانسجام جی ) ،تماما  )، والتي تشیر ٳلى خیار (اتفق٤.٣٠بلغت قیمتھ (
وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف فیھ وعلى ،  في الإِجابات

) ، وھذه النتیجة تشیر إلى أن لھذه ١٢.٢٥) ، (٠.٥٣( التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا
، في حین كانت الاھمیة الفقرة مستوى عالي من الأھمیة لدى العینة المبحوثھ 

الدوافع  حول  ة اھتمام عینة البحث وھي ما تؤكد درج،  ) ٨٦.٠٤النسبیة ، (
) وھي اكبر من  ٣٠.٢٥المحسوبة ( t في المصرف ، وفي حین بلغت قیمة 

) ، وھذا یعني  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة ( 
 . الدوافع معنوي أحصائیاًأن متوسط أجابات العینة متجھ نحو الاتفاق حول 

بالمرتبة الثانیة في الوسط الحسابي ،  ، التعلم)() ، وھي  ٣جاءت الفقرة رقم (  -٢
وفي المرتبة الرابعة لمعامل الاختلاف، ٳذ حصلت على  وسط حسابي بلغت 

وبانسجام جید جدا في  ) ،تماما  )، والتي تشیر ٳلى خیار ( أتفق٤.٢٦قیمتھ (
على وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف فیھ و،  الإِجابات

) ، وھذه النتیجة تشیر إلى أن لھذه ١٤.٧٨) ، (٠.٦٣( التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا
، في حین كانت الاھمیة الفقرة مستوى عالي من الأھمیة لدى العینة المبحوثھ 

في التعلم وھي ما تؤكد درجة اھتمام عینة البحث حول   ) ،٨٥.١١النسبیة ، (
) وھي اكبر من قیمتھا  ٢٤.٤٤( المحسوبة t المصرف ، وفي حین بلغت قیمة 
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)٢٨٦(  
 

) ، وھذا یعني أن  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١الجدولیة عند مستوى دلالة ( 
 . التعلم معنوي أحصائیاًمتوسط أجابات العینة متجھ نحو الاتفاق حول 

بالمرتبة الثالثة في الوسط  ،العوامل النفسیة) () ، وھي  ٥جاءت الفقرة رقم (  - ٣
ة الثانیة لمعامل الاختلاف، ٳذ حصلت على  وسط الحسابي ، وفي المرتب

وبانسجام جید   ) ، )، والتي تشیر ٳلى خیار (اتفق٣.٦٣حسابي بلغت قیمتھ (
وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف فیھ وعلى ،  في الإِجابات

) ، وھذه النتیجة تشیر إلى أن لھذه ١٠.٥٤) ، (٠.٣٨( التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا
، في حین كانت الاھمیة الفقرة مستوى جید من الأھمیة لدى العینة المبحوثھ 

العوامل وھي ما تؤكد درجة اھتمام عینة البحث حول  ،  ) ٧٢.٥٧النسبیة ، (
) وھي  ٢٠.١٣المحسوبة ( t في المصرف ، وفي حین بلغت قیمة النفسیة 

، ) ،  ٢.٣٣الغة ( )  والب ٠.٠١اكبر من قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة ( 
وھذا یعني أن متوسط أجابات العینة متجھ نحو الاتفاق حول العوامل النفسیة و 

  . معنوي أحصائیاً
بالمرتبة الرابعة في الوسط  ،الادراك) () ، وھي  ٢جاءت الفقرة رقم (  -٤

الحسابي ، وفي المرتبة الخامسة لمعامل الاختلاف، ٳذ حصلت على وسط 
وبانسجام  ) ، )، والتي تشیر ٳلى خیار (محاید٣.٣٧حسابي بلغت قیمتھ (

وتؤكده قیمة الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف فیھ ،  متوسط في الإِجابات
) ، وھذه النتیجة تشیر إلى ١٤.٨٤) ، (٠.٥٠( وعلى التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا

ت ، في حین كانأن لھذه الفقرة مستوى متوسط من الأھمیة لدى العینة المبحوثھ 
وھي ما تؤكد درجة اھتمام عینة البحث حول  ،  ) ٦٧.٤٧الاھمیة النسبیة ، (

) وھي اكبر  ٩.١٤المحسوبة ( t في المصرف ، وفي حین بلغت قیمة الادراك 
) ،  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١من قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة ( 

ھ نحو الحیادیة حول  ) ھذه النتائج تؤكد أن عینة البحث متج ٠.٠٠٠وبمعنویة ( 
 . الادراك

بالمرتبة السادسة في الوسط  ،الاتجاھات) () ، وھي  ٤جاءت الفقرة رقم (  -٥
الحسابي ، وفي المرتبة السادسة لمعامل الاختلاف، ٳذ حصلت على وسط 

وبانسجام  ) ، )، والتي تشیر ٳلى خیار ( لا اتفق٢.٥٨حسابي بلغت قیمتھ (
قیمة الانحراف المعیاري ومعامل الاختلاف فیھ وتؤكده ،  ضعیف في الإِجابات

) ، وھذه النتیجة تشیر إلى ١٦.٩٣) ، (٠.٤٤( وعلى التوالي ،ٳذ بلغت قیمتھا
، في حین كانت أن لھذه الفقرة مستوى ضعیف من الأھمیة لدى العینة المبحوثھ 

وھي ما تؤكد درجة اھتمام عینة البحث حول  ،  ) ٥١.٦٤الاھمیة النسبیة ، (
) وھي ١١.٧٠المحسوبة ( t في المصرف ، وفي حین بلغت قیمة تجاھات الا

) ،  ٢.٣٣)  والبالغة (  ٠.٠١اكبر من قیمتھا الجدولیة عند مستوى دلالة ( 
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)٢٨٧(  

) ھذه النتائج تؤكد أن عینة البحث متجھ نحو عدم الاتفاق  ٠.٠٠٠وبمعنویة ( 
 .  الاتجاھاتحول  
راف المعیاري ومعامل الاختلاف والاھمیة )الوسط الحسابي والانح ٥الجدول رقم ( 

النسبیة والترتیب بحسب الاھمیة للمتغیرات على المستوى الفرعي  والاجمالي لسلوك 
  الزبائن

الوسط  الفقرات  ت
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

معامل 
 الاختلاف

الاھمیة 
 النسبیة

الترتیب   tاختبار 
بحسب 
  الاھمیة

  المعنویة

 Y1-1 4.30 0.53 12.25 86.04 30.25 2 .000  الدوافع  ١

 Y1-2 3.37 0.50 14.84 67.47 9.14 4 .000  الادراك  ٢

 Y1-3 4.26 0.63 14.78 85.11 24.44 3 .000  التعلم  ٣

-Y1الاتجاھات   ٤
4 

2.58 0.44 16.93 51.64 11.70 5 .000 

  العوامل النفسیة  ٥
 Y1 

3.63 0.38 10.54 72.57 20.13 1 .000 

ن سلوك الزبائ  
Y 

2.91 0.26 8.83 58.16 4.39  .000 
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: سیجري الكشف  ثالثا : اختبار الفرضیات باستخدام الانحدار المتعدد و تحلیل النتائج

وجود تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة فرضیة التأثیرالرئیسة والتي نصت على عن 
في  (X)الذي جرى ترمیزه بالرمز توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة وقنوات لأبعاد 

وسیجري اختبار ھذه الفرضیة من ، (Y)المتغیر التابع العوامل النفسیة لسلوك الزبائن 
 الانحدارالمتعدد .خلال تحلیل 

) المحسوبة  قد  F) أن قیمة (  ٦یتضح من الجدول (   :أختبار الفرضیة الرئیسة: ١
) عند مستوى  ٣.٤٥) الجدولیة البالغة ( F) ، وھي اكبر من قیمة ( ١٢.١٩١بلغت ( 
وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر قوي ومعنوي احصائیاً للمتغیر )،  ٠.٠١دلالة ( 

العوامل المتغیر التابع ((أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة ) في المستجیب 
) والذي یعد مقیاساً وصفیاً  R2ل التحدید ()،  في عینة البحث. أما قیمة معامالنفسیة

یستخدم في تفسیر مدى فائدة معادلة الانحدار في تقدیر القیم، ویمثل نسبة الانخفاض في 
(أبعاد )، وھذا یعني أن ٠.٢٥٢الأخطاء عند استخدام معادلة الانحدار، فقد كان مقداره (

% ) من التباین  ٢٥.٢تفسر ما نسبتھ (قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة) 
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل ٧٤.٨)، وأن (العوامل النفسیةالحاصل في (

أنموذج الانحدار. وعلیھ ھذه النتائج  توفر دعماً كافیاً لقبول فرضیة البحث الرئیسة  
ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة ( التي تنص على 

  ).مجتمعة في  العوامل النفسیة لسلوك الزبائن   المصرفیة
  
  



 
   ٢٠٢٠ الستونالحادي والعدد     صادية الجامعةمجلة كلية بغداد للعلوم الاقت

  
 

)٢٨٨(  
 

 ) تأثیر أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة في العوامل النفسیة٦الجدول (
  

قنوات توزیع الخدمة 
 المصرفیة

  
  العوامل النفسیة 

معاملات 
  الانحدار

 

t 
 المحسوبة

معامل   المعنویة
  التحدید

R2 

F   
 المحسوبة

 القرار المعنویة

 000. 7.992 2.131  الحد الثابت

٠.٠٠٠ ١٢.١٩١ ٠.٢٥٢ 

  
  
  

  یوجد تأثیر

 051. 1.965 142.  سمعة المصرف وشھرتھ
 113. 1.595 111.  موقع المصرف

معاملة موظفي المصرف 
  للزبائن

.215 3.347 .001 

حداثة اسالیب تقدیم الخدمة 
  المصرفیة

-.109- -1.518- .131 

  )2.43= (  ٠.٠٥معنویة مستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 
 )3.45=  (  ٠.٠١ معنویةمستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 

  SPSSالمصدر : من أعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
 ) F) أن قیمة (  ٧یتضح من الجدول (    : أختبار الفرضیة الفرعیة الاولى: ٢

)  ٣.٤٥) الجدولیة البالغة ( F) ، وھي اكبر من قیمة ( ٩.٦١٦المحسوبة  قد بلغت ( 
وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر قوي ومعنوي احصائیاً )،  ٠.٠١عند مستوى دلالة ( 

المتغیر التابع (أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة ) في للمتغیر المستجیب 
)، ٠.٢١٠) فقد كان مقداره ( R2حث. أما قیمة معامل التحدید ()،  في عینة البالدوافع(

 ٢١.٠تفسر ما نسبتھ ((أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة) وھذا یعني أن 
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم ٧٩)، وأن (الدوافع% ) من التباین الحاصل في (

كافیاً لقبول فرضیة البحث  تدخل أنموذج الانحدار. وعلیھ ھذه النتائج  توفر دعماً
ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع ( الفرعیة التي تنص على 

  ). الخدمة المصرفیة مجتمعة في  الدوافع 
 ) تأثیر أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة في الدوافع٧الجدول (

  
 قنوات توزیع الخدمة المصرفیة

  
  الدوافع

لات معام
  الانحدار

 

t 
 المحسوبة

معامل   المعنویة
  التحدید

R2 

F   
 المحسوبة

 القرار المعنویة

 000. 6.024 2.277  الحد الثابت

٩.٦١٦ ٠.٢١٠ .000٠ 

  
  
  

یوجد 
  تأثیر

 007. 2.746 280.  سمعة المصرف وشھرتھ
 032. 2.165 213.  موقع المصرف

 103. 1.642 149.  معاملة موظفي المصرف للزبائن
حداثة اسالیب تقدیم الخدمة 

  المصرفیة
.142  1.392 .166 

  )2.43= (  ٠.٠٥معنویة مستوى و) 1,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 
 )3.45=  (  ٠.٠١ معنویةمستوى و) 1,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 

 SPSSالمصدر : من أعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 



  
  تأثير ابعاد قنوات توزيع الخدمة......                                فاضل عباس             أ.م.د. خلود هادي

 

)٢٨٩(  

)  F) أن قیمة (  ٨یتضح من الجدول (  : أختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة: ٣
)  ٣.٤٥) الجدولیة البالغة ( F) ، وھي اكبر من قیمة ( ٣.٤٩٠المحسوبة  قد بلغت ( 
وھذه النتیجة  تعني وجود تأثیر قوي ومعنوي احصائیاً )،  ٠.٠١عند مستوى دلالة ( 

المتغیر التابع توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة ) في (أبعاد قنوات للمتغیر المستجیب 
)، ٠.٠٨٨) فقد كان مقداره ( R2)،  في عینة البحث. أما قیمة معامل التحدید (الادراك(

%  ٨.٨تفسر ما نسبتھ ((أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة) وھذا یعني أن 
باین مفسر من  عوامل لم %) ھو ت٩١.٢)، وأن (الادراك) من التباین الحاصل في (

تدخل أنموذج الانحدار. وعلیھ ھذه النتائج  توفر دعماً كافیاً لقبول فرضیة البحث 
ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع ( الفرعیة  التي تنص على 

  ). الخدمة المصرفیة مجتمعة في  الادراك 
 مة المصرفیة مجتمعة في الادراك) تأثیر أبعاد قنوات توزیع الخد٨الجدول (

  
قنوات توزیع الخدمة 

 المصرفیة

  
  الادراك

معاملات 
 الانحدار

T 
  المحسوبة

  معامل التحدید  المعنویة
R2 

F   
 المحسوبة

 القرار المعنویة

 000. 5.781 2.228  الحد الثابت

٠.٠٠٩ ٣.٤٩٠ ٠.٠٨٨ 

  
  
  

  یوجد تأثیر

 067. 1.847 192.  سمعة المصرف وشھرتھ
 757. 310. 031.  وقع المصرفم

معاملة موظفي المصرف 
  للزبائن

.099 1.064 .289 

حداثة اسالیب تقدیم 
  الخدمة المصرفیة

.057 .552  .582 

  )2.43= (  ٠.٠٥معنویة مستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 
 )3.45=  (  ٠.٠١ ویةمعنمستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 

  SPSSالمصدر : من أعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
) المحسوبة   F) أن قیمة (  ٩یتضح من الجدول (    أختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة :٤

) عند  ٣.٤٥) الجدولیة البالغة ( F) ، وھي اكبر من قیمة ( ١٤.١١٧قد بلغت ( 
تیجة  تعني وجود تأثیر قوي ومعنوي احصائیاً للمتغیر وھذه الن)،  ٠.٠١مستوى دلالة ( 

)،  التعلمالمتغیر التابع ((أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة) في المستجیب 
)، وھذا یعني ٠.٢٨٠) فقد كان مقداره ( R2في عینة البحث. أما قیمة معامل التحدید (

% ) من  ٢٨.٠فسر ما نسبتھ (ت(أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة) أن 
%) ھو تباین مفسر من  عوامل لم تدخل أنموذج ٧٢)، وأن (التعلمالتباین الحاصل في (

الانحدار. وعلیھ ھذه النتائج  توفر دعماً كافیاً لقبول فرضیة البحث الفرعیة  التي تنص 
صرفیة ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة الم( على 

  ). مجتمعة في  التعلم 
  
  
  



 
   ٢٠٢٠ الستونالحادي والعدد     صادية الجامعةمجلة كلية بغداد للعلوم الاقت

  
 

)٢٩٠(  
 

 ) تأثیر أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة في التعلم٩الجدول (
  

قنوات توزیع الخدمة 
  المصرفیة

  
  التعلم

معاملات 
  الانحدار

 

t  
 المحسوبة

معامل   المعنویة
  التحدید

R2 

F   
 المحسوبة

 القرار المعنویة

 000. 4.737 2.039  الحد الثابت

٠.٠٠٠ ١٤.١١٧ ٠.٢٨٠ 

  
  
  

  یوجد تأثیر

سمعة المصرف 
  وشھرتھ

.030 .262 .794 

 116. 1.579 177.  موقع المصرف
معاملة موظفي 

  المصرف للزبائن
.578 5.573 .000 

حداثة اسالیب تقدیم 
  الخدمة المصرفیة

.191  1.642 .103 

  )2.43= (  ٠.٠٥نویة معمستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 
 )3.45=  (  ٠.٠١ معنویةمستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 

  SPSSالمصدر : من أعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 
)  F) أن قیمة (  ١٠یتضح من الجدول (   :أختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة : ٥

)  ٢.٤٣) الجدولیة البالغة ( Fن قیمة () ، وھي اقل م ١.٢٧٧المحسوبة  قد بلغت ( 
وھذه النتیجة  تعني لا یوجد تأثیر  ومعنوي احصائیاً )،  ٠.٠٥عند مستوى دلالة ( 

المتغیر التابع (أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة) في للمتغیر المستجیب 
اً لقبول فرضیة )،  في عینة البحث. وعلیھ ھذه النتائج لا توفر دعماً كافیالاتجاھات(

ھناك تأثیر ذو دلالة معنویة أحصائیة لأبعاد قنوات ( البحث الفرعیة التي تنص على 
لإبعاد المتغیر وھذا یعني ا). توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة في  الاتجاھات 

في  تأثیراً معنویاً احصائیاً" لیس لھ قنوات توزیع الخدمة المصرفیة  التفسیري "
  ". الاتجاھات"
 ) تأثیر أبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة مجتمعة في الاتجاھات١٠جدول (ال

  
قنوات توزیع الخدمة 

 المصرفیة

  
  الاتجاھات 
معاملات 
 الانحدار

t 
 المحسوبة

  معامل التحدید  المعنویة
R2 

F 
 المحسوبة

 القرار المعنویة

 000. 5.716 1.981  الحد الثابت

٠.٢٨٢ ١.٢٧٧ ٠.٠٣٤ 

  
  
  

  یرلا یوجد تأث

سمعة المصرف 
  وشھرتھ

.124 1.324 .188 

 809. 242. 022.  موقع المصرف
معاملة موظفي 

  المصرف للزبائن
.034 .407 .685 

حداثة اسالیب تقدیم 
  الخدمة المصرفیة

047 .502  .616 

  )2.43= (  ٠.٠٥معنویة مستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 
 )3.45=  (  ٠.٠١ معنویةمستوى و) 4,145الجدولیة عند درجتي حریة ( (F)قیمة 

   SPSSالمصدر : من أعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات 



  
  تأثير ابعاد قنوات توزيع الخدمة......                                فاضل عباس             أ.م.د. خلود هادي

 

)٢٩١(  

  المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصیات :
  اولاً : الاستنتاجات :

أظھرت الملاحظة المیدانیة لبعض فروع المصارف عینة البحث إن مظھرھا  -١
خلي ھو تقلیدي وغیر جذاب لاھتمام الزبائن، لكون ان ھذه الفروع من الخارجي والدا

الدرجة الثانیة  ولیست بمستوى الفروع  الرئیسیة للمصارف والتي تمثل فروع من 
  الدرجة الاولى ، بالاضافة الى إن بعضھا ھي مستأجرة كمباني جاھزة . 

عاد قنوات توزیع الخدمة أظھرت نتائج التحلیل على المستوى الاجمالي وجود تأثیر لأب -٢
المصرفیة مجتمعة وبحسب المؤشرات النفسیة التي یستخدمھا الزبائن عند تقییمھم 
لتلك القنوات المختارة ، لذا على أدارة المصرف ان تراعي ھذه الابعاد الواجب 

 توفرھا وأن تأخذھا بعین الاعتبار عند أختیارھا لقنوات التوزیع.
مستوى الفرعي عدم وجود تأثیر لأبعاد قنوات توزیع أظھرت نتائج التحلیل على ال -٣

الخدمة المصرفیة مجتمعة في أتجاھات الزبائن ، حیث أظھرت مستوى ضعیف من 
الاھمیة لھذه العوامل بالنسبة للزبائن في عملیة الاختیار للمصرف من بین مجموعة 

الاكثر المصارف الاخرى ، لذا یتطلب من المصارف الاھتمام بالمتغیرات الاخرى 
 اھمیة بالنسبة للزبائن  لكي تستطیع التأثیر بسلوك الزبائن وجذبھم والاحتفاظ بھم .

من خلال الملاحظة المیدانیة قد تبین ان المصارف عینة البحث لاتستخدم قنوات  -٤
ألكترونیة لتقدیم خدماتھا المصرفیة مثل الصراف الالي ، الموقع الالكتروني لاستقبال 

الخ ، بالاضافة الى عدم أستخدامھا وسائل ألكترونیة مرئیة لعرض طلبات الزبائن ... 
خدماتھا المصرفیة ، لذا یتطلب من المصارف الاھتمام أكثر بھذه الوسائل والاسالیب 
في تقدیم الخدمة المصرفیة عبر قنواتھا التوزیعیة المختلفة للتأثیر بسلوك الزبائن 

 وجذبھم .  
ھمیة النسبیة لأبعاد قنوات توزیع الخدمة المصرفیة أظھرت نتائج التحلیل اختلاف الأ -٥

وبحسب مؤشرات  الزبائن التي تستخدمھا عند تقییمھم لتلك القنوات المختارة ،  حیث 
جاء بعد سمعة المصرف وشھرتھ  في المرتبة الأولى محققاً أھمیة نسبیة البالغة 

في المصرف ) ، ثم یلیھ بعد معاملة موظ٤.١٦) ووسط حسابي البالغ ( ٨٣.٢٨(
) ووسط حسابي البالغ ٧٩.٥٢للزبائن بالمرتبة الثانیة محققاًأھمیة نسبیة البالغة (

) ،  ثم بعده موقع المصرف  بالمرتبة الثالثة محققاً أھمیة نسبیة البالغة ٣.٩٨(
) ، ویلیھ أخیرا بعد حداثة أسالیب تقدیم ٢.٨٣) و وسط حسابي البالغ (٥٦.٥٦(

) ٢.٣٨) و وسط حسابي البالغ (٤٧.٥٥أھمیة نسبیة البالغة (الخدمة المصرفیة محققاً 
، لذا على أدارة المصرف ان تراعي ھذا الترتیب للأھمیة النسبیة وأن تأخذه بعین 

  الاعتبار عند أختیارھا لقنوات التوزیع .
أظھرت نتائج التحلیل أن الزبائن متجھین نحو عدم الاتفاق حول  حداثة أسالیب تقدیم  -٦

صرفیة ، وأنھا جاءت بالمرتبة الرابعة من حیث معامل الاختلاف البالغ الخدمة الم
) ومن حیث الاھمیة بالنسبة للزبائن كون أن المصارف عینة البحث ١٧.٥٠(

لاتستخدم أسالیب حدیثة في تقدیم الخدمة المصرفیة ، وھذا یتطلب من  المصارف 
یة  لتكون قادرة من خلالھا عینة البحث أن تطور من أسالیبھا في تقدیم الخدمة المصرف

  على جذب الزبائن والاحتفاظ بھم .



 
   ٢٠٢٠ الستونالحادي والعدد     صادية الجامعةمجلة كلية بغداد للعلوم الاقت

  
 

)٢٩٢(  
 

  ثانیاً : التوصیات :
على المصارف الاھتمام أكثر بالمظھر الداخلي والخارجي  لمباني المصارف ،  -١

وجعلھا عامل جذب للزبائن عن طریق توفیر وسائل الامان والراحة ومساحات 
 واسعة لأستقبال الزبائن.

رف بالدور المھم والمؤثر لقنوات توزیع الخدمة المصرفیة أن تؤمن أدارة المص -٢
وأبعادھا الممیزة ( سمعة المصرف وشھرتھ ، موقع المصرف ، معاملة موظفي 
المصرف للزبائن ، حداثة أسالیب تقدیم الخدمة المصرفیة للزبائن ) في جذب الزبائن 

  والاحتفاظ بھم .
 لتكنولوجیا الحدیثة لأسالیبھا ا أدخال على باستمرارالعمل  المصرف إدارة على -٣

 سرعة مما یزید من خدماتھا المصرفیة  عبر قنواتھا التوزیعیة ، تقدیم في المستخدمة
قیاساً   الأخطاء وتقلیل وحل مشاكلھم ، للزبائن الاستجابة ، وسرعة المعاملات إنجاز

 لدى جیداًاً انطباع ، مما یعطي للمصرف للعملیات المصرفیة بالوسائل التقلیدیة
  المصرف یقدمھا التي الخدمات عن المصرف وقنواتھ التوزیعیة وعن الزبائن
 . آلیة  بصورة

التركیز على أھمیة العوامل النفسیة المؤثرة بسلوك الزبائن ، والعمل على دراستھا  -٤
كونھا أظھرت تأثرھا بقنوات توزیع الخدمة المصرفیة  ، مما یساعد المصارف من 

 ائن وجذبھم والاحتفاظ بھم . التأثیر في سلوك الزب
أن تعمل إدارة المصرف على تعزیز سمعتھا وشھرتھا المصرفیة عن طریق زیادة  -٥

قدرتھا المالیة وتنویع خدماتھا المصرفیة وقنواتھا التوزیعیة ، لكون ھذا البعد قد أحتل 
المرتبة الاولى من حیث الاھمیة بالنسبة للزبائن مما یشكل عامل مھم للمصرف لجذب 

 الزبائن والاحتفاظ بھم .  
الاھتمام أكثر بأختیار الموقع المتمیز لقنوات التوزیع للخدمة المصرفیة وبما یسھل من  -٦

عملیة الوصول الیھا من قبل الزبائن ، لكي تكون المصارف قادرة على التأثیر بسلوك 
 الزبائن وجذبھم والاحتفاظ بھم .  

  المصادر:
  : اولا: المصادر العربیة

مدخل  –)،" سلوك المستھلك وأتخاذ القرارات الشرائیة  ٢٠١٣ل ، محمد منصور وأخرون ،( أبوجلی -١
 ، دار الحامد للنشر والتوزیع،عمان،الاردن . ١متكامل "، ط

، دار أثراء للنشر  ١)،"تسویق الخدمات المالیة"، ط ٢٠٠٨البكري ، ثامر و الرحومي ، أحمد ،( -٢
 والتوزیع ، عمان ، الاردن . 

 ، دار أثراء للنشر والتوزیع ، عمان ، الاردن . ٤)،"إدارة التسویق"، ط ٢٠١١، ثامر یاسر ،(البكري  -٣
) ، " الأسس المنھجیة والاستخدامات  ٢٠٠٩، عدنان حسین و أبو حلو ، یعقوب عبد االله ، ( الجادري -٤

 عمان ، الاردن .دار اثراء للنشر و التوزیع  ،  ،١بحوث العلوم التربویة والانسانیة"، طالاحصائیة في 
)،"التسویق المصرفي من منظور خدمة الزبائن والمتعاملین"،دار  ٢٠١٥الجنابي ،فارس عباالله،(  -٥

  الكتب والوثائق ببغداد،العراق .
مدخل معاصر"،  –) ،"التسویق المصرفي  ٢٠١٥خنفر،إیاد والعساف ،خالد و العزام ، عبدالفتاح،(  -٦

 الاردن . ، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان  ١ط
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)٢٩٣(  

)،"العملیات المصرفیة"، ٢٠١٧رحیم ، عباس فاضل و عواد ، عضید شیاع و فاضل ، ھاني عباس ،( -٧
 ، دار الكتب والوثائق ( بغداد) ، العراق . ١ط

، دار وائل  ٣)،"الاتجاھات المعاصرة في أدارة البنوك"، ط ٢٠٠٦رمضان ، زیاد و جودة، محفوظ ،( -٨
  .  للنشر والتوزیع ، عمان ، الاردن

، دار أثراء للنشر  ١)،"تسویق الخدمات المصرفیة"، ط ٢٠١٢الزامل ،أحمد محمود وأخرون،( -٩
  والتوزیع ،عمان،الاردن . 

)،" التسویق مفاھیم معاصرة "، دار الحامد  ٢٠٠٦سویدان ، نطام موسى و حداد ،  شفیق أبراھیم ،(  - ١٠
 للنشر والتوزیع ، عمان ، الاردن  

) ،"التسویق المصرفي وسلوك المستھلك"، مؤسسة الثقافة  ٢٠١٣،( صادق،صفیح وأحمد ، یقور  - ١١
 الجامعیة ، الاسكندریة ، مصر .

، دار  ١)،" تسویق الخدمات "، ط ٢٠١٠الصمیدعي ، محمود جاسم و یوسف ، ردینة عثمان ،(  - ١٢
 المسیرة للنشر والتوزیع ، عمان ، الاردن .

  . ، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الاردن٤"،ط)،"إدارة قنوات التوزیع٢٠٠٩الضمور، ھاني حامد،( - ١٣
  ، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان،الاردن .   ١)،"طرق التوزیع"، ط ٢٠٠٠الضمور، ھاني حامد ،( - ١٤
 .دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الاردن ،٣)،"إدارة قنوات التوزیع"، ط٢٠٠٨ھاني حامد،(الضمور، - ١٥
)،" مبادئ التسویق"، دار الیازوري العلمیة للنشر  ٢٠٠٠نمر ،(  عاشور، نعیم العبد و عودة ، رشید - ١٦

 والتوزیع ، عمان ، الاردن . 
)،"دراسات وأبحاث في جودة تسویق الخدمات  ٢٠١٧عبود، سالم محمد و البرزنجي، أحمد محمد،( - ١٧

 ، مطبعة دار الدكتور للعلوم الاداریة والاقتصادیة ، بغداد. ١المصرفیة"، ط
، دار وائل للنشر  ٦مدخل أستراتیجي "، ط –)،" سلوك المستھلك  ٢٠٠٨أبراھیم،( عبیدات ، محمد  - ١٨

 والتوزیع ، عمان ، الاردن . 
، دار وائل للنشر  ٧مدخل أستراتیجي "، ط –)،" سلوك المستھلك  ٢٠١٢عبیدات ، محمد أبراھیم،(  - ١٩

 والتوزیع ، عمان ، الاردن . 
، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع ، عمان ، )،"التسویق الألكتروني" ٢٠١٠العلاق،بشیر،( - ٢٠

  الاردن . 
، دار وائل للنشر والتوزیع ،  ٢)،" مبادئ التسویق الحدیث "، ط ٢٠٠٩القریوتي ، محمد قاسم ،(  - ٢١

 عمان ، الاردن .
 ، الجزائر . المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع ، دار كنوز١)،"تسویق الخدمات"، ط٢٠٠٩كورتل، فرید،( - ٢٢
، دار صفاء  ١أفكار وتوجیھات جدیدة "، ط –)،" إدارة التسویق  ٢٠١٣مي ، غسان قاسم داود ،( اللا - ٢٣

 للنشر والتوزیع ، عمان ، الاردن .
، دار صفاء  ١)،"سلوك المستھلك"، ط ٢٠١٣النسور ، ایاد عبدالفتاح و القحطاني ، مبارك بن فھید ،(  - ٢٤

 للنشر والتوزیع ، عمان ، الاردن .
)،"التسویق المصرفي"، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر  ٢٠٠٩في عبدالرحمن ،( النعسة ، وص - ٢٥

 والتوزیع ، الجزائر . 
 ١)،"تسویق الخدمات المصرفیة"، ط٢٠١١النمر،درمان سلیمان صادق و آل مراد،نجلة یونس محمد،( - ٢٦

 ، الدار النموذجیة للطباعة والنشر،صیدا،بیروت . 
، دار المناھج للنشر والتوزیع  ١)،"التسویق المصرفي"، ط ٢٠٠٥یوسف،ردینة و الصمیدعي،محمد ،( - ٢٧

 ،عمان ،الاردن .



 
   ٢٠٢٠ الستونالحادي والعدد     صادية الجامعةمجلة كلية بغداد للعلوم الاقت

  
 

)٢٩٤(  
 

 :  ثانیاً : الرسائل والدوریات
الشافعي ، عبدالمحسن سلمان ،"الاعلان وسلوك المستھلك"، مقالة منشورة بمجلة نابو / كلیة الفنون  -١

 . ٢٠٠٦) ، سنة ١الجمیلة / جامعة بابل ، الاصدار(
"مشكلات تسویق الخدمات المصرفیة الألكترونیة في العراق وعلاقتھا برضا الزبائن"، عبداالله،فارس ، -٢

دراسة تطبیقیة لعینة من المصارف ، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة ، العدد الخاص 
 . ٢٠١٣بمؤتمر الكلیة ، 

ادارة الوقت وأداء العاملین : ) ، " دراسة تحلیلیة للعلاقة بین  ٢٠١٠ملحم ، محمود ابراھیم سعید ، (  -٣
بالتطبیق على المؤسسات العامة والخاصة بمحافظة قلقیلیة فلسطین  " ، أطروحة دكتوراه ، كلیة 

 التجارة ،  جامعة القاھرة  .
)،"أثر ابعاد جودة الخدمة المصرفیة في سلوك الزبائن ، بحث تطبیقي على ٢٠١٣الموسوي ، رحیم ،( -٤

اص " ، رسالة ماجستیر مقدمة الى المعھد العالي للدراسات المحاسبیة عینة من زبائن القطاع الخ
  والمالیة / جامعة بغداد .
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