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I 

  :الملخص

   

موضوع جودة الخدمة محل اهتمام متزايد من طرف البنوك سعيا منها لتقديم الخدمة  أصبح

  تحقق أقصى رضا للعميل. التيالمصرفية الأفضل 

على عملية تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العميل من  يركزو هذا البحث 

خلال الأبعاد الخمسة المكونة لجودة الخدمة و هي: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف و 

التي تحقق  ودةالأمان و دراسة علاقة الجودة برضا العميل المصرفي، أي البحث عن أبعاد الج

  من الرضا بغية تحسين واقع تقديم الخدمات المصرفية.للعميل أكبر قدر ممكن 

 نموذج على أسئلتها تشكيل في اناعتمد استمارةاستخدام  مللبحث في الموضوع ت و  

"servperf" طوره الذي )Cronin and taylor 1992 (انطلاقا الخدمة جودة قياس خلال من   

 الدراســة شــملت حيــث الأفــراد العمــلاء رضــا دراســة إلــى إضــافة الخدمــة لهــذه الفعلــي الأداء مســتوى مــن

  . بسكرة لوكالة الريفية التنمية و الفلاحة بنك عملاء من مصرفي عميل 150 من مكونة عينة

  التحليل الاحصائي توصلت الدراسة إلى النتائج التالية: بعد  

   .إيجابي لهم المقدمة المصرفية الخدمة لجودة الريفية التنمية و الفلاحة بنك زبائن تقييم - 

 لهم المقدمة المقدمة المصرفية الخدمة عن للرضا الريفية التنمية و الفلاحة بنك زبائن تقييم - 

 .إيجابي

  .الخمسة مكوناتها و الكلية الجودة بين قوية إيجابية ارتباط علاقة توجد - 

 المصرفي العميل رضا و المصرفية الخدمة جودة بين إيجابية  ارتباط علاقة توجد - 
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Résumé : 

  La qualité du service devient  un intérêt augmentatif par les banques 

pour offrir une meilleure service bancaires qui réalise la plus satisfaction du 

client. 

   Cette recherche se focalise sur l’opération d’évaluer la qualité 

bancaire du point de vue du client à travers les cinq dimensions qui 

constituent la qualité du services qui est : tangibilité, fiabilité ,réactivité 

,empathie, et la sécurité et l’étude de la relation de la qualité avec la 

satisfaction du client bancaire, c’est-à-dire la recherche des dimensions de 

la qualité qui réalise pour le client le plus grand satisfaction possible pour 

améliorer la réalité d’offrir les services bancaires. 

      Pour la recherche dans ce thème on a utilisé une consigne dans la 

quelle on a composé ses questions en se basant sur le modèle de ‘servperf 

’qui a été développé par ( Cronin and Taylor 1992) à travers la mesure de la 

qualité du service en partant du niveau de performance réelle pour cette 

service bancaire en plus de l’étude de la satisfaction des clients individuels 

qui recouvre un échantillon qui se compose de 150 client bancaire des 

clients de la banque  de l’agriculture et  le développement rural de Biskra. 

    Après l’analyse statistique, l’étude donne les résultats suivants :  

-  L’évaluation des clients de la banque de l’agriculture et le développement 

rural de la qualité du service bancaire mise à leur disposition positive. 

- L’évaluation des clients de la banque de l’agriculture et le développement 

rural pour la satisfaction du service bancaire mise à leur disposition 

positive. 

- Il existe une relation positive forte entre la qualité totale et ses cinq 

composants. 

-Il existe une relation positive entre la qualité du service bancaire et la 

satisfaction du client bancaire. 



 

 
III 

Abstract: 

 Quality of service becomes increasingly a subject of interest by 

banks in an effort to provide better banking service that achieve maximum 

satisfaction for the client. 

  This research focuses on the process of assessing the quality of 

banking services from the customer‘s point of view throughout the five 

dimensions component of service quality:       

tangibility,responsiveness,empathy,and security and studying the 

relationship between the quality and the bank client satisfaction, namely is 

the search for the quality dimentions that realizes as much satisfaction to 

the client in order to improve the fact of providing bank services. 

  To search in this topic,it has been used a model on which we relied 

on ‘servpref ’form which was developed by ( Cronin and Taylor 1992) by 

measuring  the service quality from the level of the actual performance in 

addition to studing customers satisfaction in terms of individuals. 

  The study included a sample of 150 banking client from the clients of 

the Agriculture and Rural development bank of biskra. 

After statistical analysis, the study found the following results: 

 -The evaluation of customer’s Agricultural bank and Rural development to 

the quality of banking service that was provided to them was positive. 

-The evaluation of customers Agricultural bank and Rural Development for 

satisfaction about the banking service that was provided to them was 

positive.  

-There is a strong positive correlation between the entire quality and her 

five components. 

-There is a positive correlation between the quality of banking service and 

customer banking satisfaction.  
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الحركة  ازدهرتفبعد الثورة الصناعية  ،إنّ تنامي و تطور البنوك كان نتيجة حتمية للتطورات الاقتصادية    

التجارية وتزايد حجم المبادلات فتراكمت الثروات لدى الأفراد من جهة وظهرت الحاجة لتمويل المشاريع من جهة أخرى 

الحاجة لهذه المؤسسات لتزداد أعدادها وتتطور  وازدادتبالبنوك وبالدور المزدوج الّذي تلعبه  الاهتماموهنا تركز 

قصد جلب أكبر  الادخاركل بنك منصبا على كيفيات الوصول إلى سوق  اهتمامخدماتها وتشتد المنافسة بينها، ويصبح 

 احتياجاتهممع دراسة رغبات مختلف العملاء وتقديم خدمات تلبي  استخدامأفضل  واستخدامهاعدد ممكن من المدخرين 

  .وهنا يكمن جوهر التسويق

الأنشطة التسويقية الّتي يقوم بها فتعقّدت  أهمية التسويق في البنوك ودوره الفعّال من خلال ازدادتمن هنا     

الوظيفة التسويقية وتشعّبت جوانبها في ظِلّ المتغيرات والظروف المحلية والعالمية الّتي تعمل في إطارها البنوك اليوم 

حاجات ورغبات الأفراد وما يعرفه العالم من ثورة في مجال التكنولوجيا والمعلوماتية  اختلاف فتنوع النشاط الاقتصادي و

كلّها أسباب تزيد من أهمية التسويق في البنوك وتجعل هذه الأخيرة تتسابق لتحقيق الميزة التنافسية والتمايز النسبي في 

  ها بما يحقق منفعة متبادلة بين البنك والزبون.تقديم الخدمات وجلب العملاء والتقرب منهم أكثر وفهم رغباتهم وتحقيق

ففي الجزائر وإلى غاية فترة قريبة كان مفهوم التسويق مُتجاهَلاً ولم تعرفه المؤسسات إلاّ في نهاية الثمانينات   

ت آليات جديدة في التسيير، فالبنوك قبل هذا التحوّل كان استخدامالسوق ما فرض  اقتصادللتّحول إلى  الاستعدادمع 

 لى التخطيط المركزي للاقتصاد ككلع اعتمادامُجرّد جهاز تُسيره الدولة وتستعمله لتمويل مشاريعها وخططها التنموية 

هذا النمط من التسيير جعل البنوك كمؤسسات تفقد رد الفعل والحيطة والحذر وتقدير الأخطار والمبادرة في تطوير 

وبما  ،وضعيتها في السوق برد فعل العملاء إِزاءها أو الاهتماممات دون سياسات تجارية لجذب الزبائن، مع تقديم خد

أنّ للقطاع المصرفي دورا هاما في تمويل التنمية الاقتصادية للدولة ويرتبط نجاحه في أداء وظيفته الأساسية بقدرته 

البنكي في الجزائر كان مُطالبا فالجهاز  ،على التّكيف مع الأوضاع الجديدة وتطوير إمكانياته وموارده ومستوى خدماته

  لهذه المرحلة الجديدة.  بالاستعداد
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من شأنه التأثير على سير عمل كان من إنّ عولمة الاقتصاد وتأثير التغيّرات العالمية الشامل لكلّ البلدان 

تعاظم  ،ولمة الماليةتوسع نطاق الع ،خاصة أنّ من أهم هذه التغيرات التّقدم التكنولوجي ،وأنشطتهافي الجزائر البنوك 

عالمية متطورة جدًا في  اتصالهذه الأخيرة بشبكات  ارتباط المعاملات النقدية والمالية في أسواق رأس المال العالمية و

ظلّ التخفيف من الرقابة وإزالة الحواجز أمام تحركات السلع والخدمات ورؤوس الأموال وظهور التكتلات الاقتصادية 

  العملاقة.

الّتي وصلت إليها البنوك التجارية الجزائرية وتغيّرات المحيط الخارجي السريعة ولأنّ تقييم  الانسدادة ونظرا لحال

مستوى نجاح البنك يُقاس بمردوده المالي وجودة منتجاته وخدماته وأداء أنشطته الدّاخلية من جهة وقُدرته على تكييف 

الفرص المتاحة فيه من جهة أخرى، كان لابد من إصلاح  غلالو استأنظمته وإستراتيجياته لتغييرات المحيط الخارجي 

  شامل وجذري لهذا القطاع تكملة لسلسلة الإصلاحات الّتي مسّت هيكل الاقتصاد عامة.

كان  و استمرت، للاستقلالإنّ التّغيرات الّتي عرفها النظام البنكي في الجزائر والّتي بدأت منذ الفترة اللاّحقة 

لدخول الاقتصاد الوطني مرحلة العمل وفق  استعدادات الّتي شملت الجانبين التشريعي والتنظيمي أهمّها تلك التغيرا

" المُتمم والمُعدل 88/06" المتعلق بنظام البنوك وشروط الإقراض  وقانون "86/12السوق وشملت قانون " اقتصادآليات 

" للنقد والقرض والّذي يُعدّ إصلاحا جذريا للمنظومة 90/10وقانون" بق والمرتبط بإستقلالية المؤسسات،للقانون السا

البنكية لتُواكب التشريعات المعمول بها في معظم الدول إضافة إلى القوانين الأخرى المكمّلة كالسماح بفتح بنوك خاصة 

  وفروع لبنوك أجنبية داخل الجزائر. 

التطرق للخدمات التي تقدمها البنوك، هذه الأخيرة وإن  إنّ الحديث عن التنافسية في البنوك يقودنا حتما إلى

كانت تتشابه ويغلب عليها التقليد إلاّ أنّ الرغبة في تحقيق ميزة تنافسية يجب أن تتركز على جودة هذه الخدمات 

العميل المصرفي كغيره من المستهلكين يبحث عن خدمة متميزة تحقق له ف ،وضرورة تقييمها من وجهة نظر العميل

قصى إشباع ممكن، فحاجات وتوقعات العملاء هنا تعدّ عوامل مهمّة في تقييم جودة الخدمة و الحكم عليها، إلاّ أنّ أ

تحديد وتوصيف الجودة وقياسها يعدّ أمرا ليس من السهل على منظمات الخدمات فعله وممارسته كما هو الحال في 

التركيز على البحث عن ، أضف إلى ذلك ئص السلعةالمنظمات الإنتاجية وذلك لاختلاف خصائص الخدمة عن خصا

  .رضا العميل المصرفي و العوامل المؤدية إلى ذلك و علاقة الرضا بجودة الخدمة
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  طرح الإشكالية: -1

منذ التّغييرات الّتي عرفها القطاع البنكي في الجزائر والّتي جاءت في إطار التّغييرات الشاملة والإصلاحات 

الّتي عرفها الاقتصاد الكلّي في الجزائر أصبحت هناك ضرورة حيوية ومستعجلة لتحقيق تغيير فعلي في سير عمل 

تبني الطرق ما يُجبرها على التكيف مع هذه الظروف و السوق،  اقتصادالبنوك خاصة وأنّها الدّعامة للتّحول نحو 

 اختيار، وتفصيلاتهمالّتي من أهمّها تلك التقنيات المرتبطة بالتسويق، كدراسة حاجات الزبائن  و الحديثة للتسيير

الإعلام الآلي خاصة وأنّ البنوك تعمل  استخدام، الاتصالالزبائن، إعداد إستراتيجيات تقديم الخدمات، تطوير سياسات 

تصرفات المنافسين غير مؤكدة والأهم هو الإنفتاح  ،فحاجات ورغبات الزبائن متغيرة ،في محيط سِمته الأساسية التّغير

كل ذلك يفرض على المؤسسات البنكية  ،المعلوماتي الّذي يعرفه النشاط المالي والتسويقي والإنتاجي والتكنولوجي و

وهو ما يجب أن تقوم به البنوك الجزائرية من خلال تغيير طرق التسيير و  ،التّغير والتّحول والتّكيف مع الجديداليوم 

و بالتالي فالبنوك هنا مطالبة بوضع معايير لتقييم جودة خدماتها، هذه  ،التركيز على الجودة كمفتاح للميزة التنافسية

بعا لوجهة نظر العميل، إضافة إلى البحث عن الطريقة أو العوامل المعايير قد تكون من داخل البنك أو معايير ت

  المؤدية لرضا العميل، و بالتالي دراسة العلاقة بين الجودة و الرضا بالنسبة للخدمات المصرفية.

  و عليه يمكن أن نطرح الإشكالية التالية:

جهة نظر العميل، و ما هي العلاقة بين التي يمكن من خلالها تقييم جودة الخدمة المصرفية من و  بعاد" ما هي الأ

  جودة الخدمة المصرفية و رضا العميل ؟ " 

  إنّ الإجابة عن الإشكالية السابقة تتطلّب إثارة بعض التساؤلات الفرعية والتي من أهمّها:  

 ؟ة المصرفيةجودة الخدمأبعاد ما هي  - 

 ؟المؤثرة في التوقعاتتتم إدارة توقعات العميل داخل البنك، و ما هي العوامل كيف   -

 لاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية بوكالة بسكرة جودة الخدمة المقدمة لهم.كيف يقيم عم  - 

  هو مستوى رضا عميل بنك الفلاحة و التنمية الريفية على الخدمات المقدمة له؟ ما  - 
  ما هي العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العميل؟ - 
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  فرضيات الدراسة: -2

انطلاقا من الإشكالية والتساؤلات الفرعية، والتزاما بالمنهج العلمي يجب صياغة مجموعة من الفرضيات تساهم   

  عليه يمكن وضع الفرضيات التالية: في الإجابة على الإشكالية، و

  .سلبيتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم  -1

العوامل الشخصية  تعزى إلىجودة الخدمة المصرفية في إجابات العينة عن  إحصائيةفروق ذات دلالة لا توجد  -2

  لعينة الدراسة.

  .سلبيالخدمة المصرفية المقدمة لهم  لرضا عنتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل -3

في إجابات العينة عن الرضا على مستوى الخدمة المقدمة تعزى إلى العوامل  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة  -4
  الشخصية لعينة الدراسة.

  بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العميل المصرفي. ارتباطلا توجد علاقة  -5

الأبعاد و من المهم أن نشير هنا إلى أن المقصود من جودة الخدمة المصرفية في دراستنا هذه هو " مدى توفر   

تمادية، استجابة، أمان و تعاطف "، و تقييمها من وجهة نظر العميل الخمسة المكونة لجودة الخدمة من ملموسية، اع

  المصرفي.

  الدراسة: دافأه -3

  لتحقيق ما يلي:هذه الدراسة هدف ت

 لهم.التعرف على تقييم عملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة  - 

 للعوامل التي يستخدمها عملاء البنك في تقييم جودة الخدمة. التعرف على الأهمية النسبية - 

 التعرف على تأثير بعض المتغيرات الديموغرافية على تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية المقدمة. - 

 التعرف على تقييم عملاء البنك للرضا عن الخدمات المقدمة. - 

 تأثير بعض المتغيرات الديموغرافية على تقييم العملاء للرضا.التعرف على  - 

 دراسة العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العميل. - 
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 جودة الخدمة المصرفية. لقياس  Servperfمقياس الأداء  تحديد مدى القدرة على استخدام  - 

  أهمية الدراسة: -4

  الأطراف هي:تعد هذه الدراسة مهمة بالنسبة لمجموعة من     

  البنوك: على مستوى *

يمكن أن توفر هذه الدراسة قاعدة معرفية ذات علاقة بمفهوم جودة الخدمة و الأبعاد المكونة لها و بالتالي قياس  - 

  الجودة من وجهة نظر العملاء، ما يساهم في تحسين أداء البنوك. 

يها العملاء أهمية نسبية في تقييم جودة الخدمة و توفير معلومات تساعد البنوك في تحديد أهم العوامل التي يول - 

  بالتالي التركيز عليها من طرف البنوك كأولويات في عملية التحسين.

و بالتالي يمكن للبنك رصد التعرف على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية المقدمة و العوامل المؤثرة فيه،  - 

  التغيرات في مستوى الرضا دوريا.

     المسئولة*على مستوى بعض الأجهزة المختصة ذات العلاقة بالقطاع المصرفي: و نقصد بها الأجهزة الحكومية 

عن إدارة القطاع المصرفي كالبنك المركزي، فهذه الدراسة توفر قاعدة عن وجهة نظر العميل في الجودة و الرضا 

 على المستوى الكلي، أي أنها تقدممداخل التحسين  بالنسبة للخدمات المصرفية، و بالتالي تعطي صورة واضحة عن

 . المصرفي والارتقاء بخدماته إلى مستويات عالية من الجودة تحديث القطاعتشخيصا يمكن أن يساهم في  

رفع  حصة السوق، مستوى أداء المؤسسات كزيادة لمفهوم جودة الخدمة آثار ايجابية على *على مستوى الباحثين: 

ذا اهتم الباحثون بدراسة تقييم جودة الخدمة ومحاولة إالعائد على الاستثمار، ويمكن لهذه الآثار أن تتحقق في الجزائر 

  همية النسبية للعوامل المؤدية للتغيير. و تحديد الأفي مستوى الرضا رصد التغيير 
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  أسباب اختيار الموضوع: -5

  ساهمت فيها مجموعة من الأسباب من أهمّها: إنّ عملية اختيار هذا الموضوع بالذات،

الدراسات في مجال تقييم جودة الخدمات، حيث أنّه من السهل وضع المعايير لدراسة جودة السلعة لارتباطها حداثة  - 
  بمعايير مادية يمكن تحديدها وقياسها، إلاّ أنّ الأمر يزداد تعقيدا كلّما توجهنا إلى ميدان الخدمات.

على اجتذاب أكبر عدد ممكن من العملاء والمحافظة عليهم وجذب المزيد منهم عن طريق الاتجاه المتزايد للبنوك  - 
  ذات جودة مرتفعة.تقديم خدمات 

فية والرضا من جانب العميل المصرفي خاصة و أن البحوث في توضيح العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المصر  - 
  .هذا المجال لازالت حديثة

  إمداد البنوك بطريقة عملية لقياس جودة الخدمة. - 
تركيز أغلب الدراسات السابقة على تقييم جودة الخدمة المصرفية بمقياس الفجوة و رغبة الباحث في استخدام مقياس  - 

Servperf .و دراسة قدرته على قياس جودة الخدمة من خلال الأبعاد الخمسة المكونة لها 

  حدود الدراسة -6

تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة علاقتها برضا العملاء في البنوك التجارية الجزائرية تم إجراء  من أجل    

  هذه الدراسة، و التي كانت محدداتها:

كما يدركها تقييم جودة الخدمات المصرفية من طرف عملاء البنك أي الجودة رت هذه الدراسة على معرفة صاقت - 
  .(الجودة المدركة)العميل

تم تفكيك الجودة من خلال هذه الدراسة إلى خمسة أبعاد هي: الملموسية، الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة و  - 
  الأمان.

العميل  رضاعمدت هذه الدراسة لمعرفة تقييم العملاء الأفراد لأبعاد جودة الخدمة المصرفية و دراسة علاقة الجودة ب - 
  .المصرفي

نة من بنك الفلاحة و التنمية الريفية بوكالة بسكرة، هذه العينة اقتصرت على اختيار عياقتصرت الدراسة على  - 
  شمل قطاع المؤسسات من العملاء.العملاء الأفراد أي أن الدراسة لم ت

 Cronin and taylor(الذي طوره  "Servperf"استخدم الباحث استمارة اعتمد في تشكيل أسئلتها على مقياس  - 

أن جودة الخدمة يجب قياسها بطريقة لا تختلف عن قياس الإتجاهات  رة مبسطة و هيالنموذج على فكـ يقومو ) 1992
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"Attitudes"  أي أن القياس ينصب على إتجاهات المستفيدين من الخدمة المقدمة نحو مستوى الأداء الفعلي لهذه
 إلى دراسة رضا العملاء الأفراد. إضافة  الخدمة

  المنهج المستخدم:-7

إنّ العلم ينبني على ركيزتين أساسيتين المنهج والموضوع فبِهما تتحقّق خاصيتي التفسير والتنبؤ ولكي يأخذ 

  .الّذي يتبّعه الباحثالبحث صبغة علمية يجب أن يتوافر فيه الإلتزام بخطوات وأدوات معينة تتعدّد وتتحدّد تبعا للمنهج 

إمّا من أجل الكشف عن الحقيقة حين  ،لسلسلة من الأفكار العديدةوعليه فالمنهج هو: " فنّ التنظيم الصحيح 

  نكون بها جاهلين أو من أجل البرهنة عليها للآخرين حين نكون بها عالمين " 

وإتباع منهج معين تمليه طبيعة الموضوع والمعلومات المراد الوصول إليها فموضوع " تقييم جودة الخدمة 

لتنوع المعلومات اللازمة للإحاطة  ،" يفرض علينا إتباع عدة مناهج عميل المصرفيالالمصرفية ودراسة أثرها على رضا 

  على المناهج التالية:  اعتمدناوعليه  ،بالموضوع من حيث المنشأ والمكان والزمان

  المنهج الوصفي التحليلي:  -أ

عليه خاصة من  تمادالاعوتمّ  وتلخيص المعلومات عن موضوع معين، وهو المنهج الّذي يتم فيه وصف وجمع

أجل جمع المعلومات الضرورية المرتبطة بالتسويق في البنوك، ثمُّ وصف وتحليل القطاع البنكي في الجزائر وتجميع 

البيانات والمعطيات المميزة للبيئة المصرفية وكل المتغيرات الّتي يمكن أن تؤثر في عملية وضع المعايير التي يمكن 

يل، إضافة إلى دراسة معمع التركيز على عملية التقييم من وجهة نظر ال ة المصرفيةلها تقييم جودة الخدممن خلا

  الرضا و تأثير الجودة المصرفية عليه.

  دراسة الحالة: - ب

وتتميز هذه الأداة العلمية بمساعدة الباحث على ضبط وقياس والتأكد من صحة ما يحصل عليه من البيانات 

على أساليب العينات الإحصائية و  اعتمادهاتفاعلات تفسيرا منطقيا من خلال الّتي تفسر الظواهر والعلاقات وال

والمقابلات والتحليل الإحصائي وغيرها من الأدوات الّتي يختارها الباحث حسب ما يُناسب طبيعة  ةالإستبياني الاستمارات

  بحثه.
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على اعتبار أهمية هذا البنك في و قد تمت دراسة الحالة في بنك الفلاحة و التنمية الريفية بوكالة بسكرة، 

الجزائر و مجهوداته في اجتذاب أكبر عدد ممكن من العملاء، و بالتالي دراسة العلاقة بين الجودة و الرضا من خلال 

  توزيع استمارات البحث على عملاء البنك بوكالة بسكرة لتقييم جودة الخدمة المقدمة لهم و مستوى رضاهم.

داة نظرا لصعوبة تقييم جودة الخدمة المصرفية على مستوى كل البنوك، وعليه يجب على هذه الأ الاعتمادوتمّ 

دراسة حالة لعينة من  باختيارعينة للدراسة في الجانب التطبيقي من خلال إسقاط الدراسة النظرية  على الاعتماد

  فراد لهذا البنك.عملاء الأال

  الدراسات السابقة: -8

الخدمة المصرفية و أثرها على رضا العميل يقودنا إلى التعرض للدراسات السابقة إن البحث في تقييم جودة   

حول الموضوع، إلا أن الملاحظ أن أغلب الدراسات و الأبحاث ركزت على تقييم جودة الخدمة المصرفية خاصة في 

  السنوات القليلة الماضية، و عليه سنذكر بعضا منها:

البحث عبارة عن أطروحة دكتوراه بعنوان" طريقة جديدة لدراسة جودة  : و2004/2005دراسة رعد حسن الصرن  - 
الخدمات في القطاع المصرفي، دراسة ميدانية مقارنة بين بعض المصارف السورية و الأردنية" من جامعة دمشق، 

الخدمة و حيث تهدف الدراسة إلى عرض و تقديم الإطار الفكري و الفلسفي لعناصر الطريقة الجديدة(العولمة، جودة 
بين  طالخدمة المصرفية) باعتبارها أسلوبا إداريا حديثا يدعم و يقوي موقف المصارف مع تحليل العلاقات و الارتبا

  و تطوير الجودة. نعناصر الطريقة الجديدة لتحسي
 الخدمة جودة لقياس المقاييس أفضل على للتعرف الدراسة هذه تهدفحيث : 2005 معمر فارس محمود أبو دراسة -

 المصرفية الخدمة لجودة المختلفة للأبعاد النسبية الأهمية ومعرفة غزة قطاع في العاملة البنوك تقدمها التي المصرفية
 على الدراسة اشتملت ولقد .الشراء ونية الرضا من وكل المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة اختبار إلى بالإضافة

 توقعات تفهم ضرورة إلى الدراسة وخلصت مفردة ( 166 ) مقدارها غزة قطاع في العاملة البنوك عملاء من عينة
 المصرفية الخدمة جودة قياس أن إلى بالاضافة لديهم الرضا وتحقيق أفضل مصرفية خدمة تقديم أجل من العميل
 الدراسة وأوضحت .للعملاء المقدمة المصرفية الخدمات جودة وتحسين لتطوير الرئيس المدخل هو لها العملاء وإدراك
 أن إلى أيضا وخلصت .المقدمة المصرفية الخدمة وجودة العملاء رضا بين إحصائية دلالة ذات قوية علاقة وجود

 المصرفية الخدمة لجودة تقييمهم على أساس بشكل يعتمد ولائهم زيادة وأن البنوك مع التعامل في العملاء استمرار
 .لهم المقدمة
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 مستوى إلى يصل لا أنه إلا  إيجابي الفعلية الخدمات لجودة العملاء تقييم أن إلى الدراسة نتائج وأشارت
 الدراسة نتائج أشارت كما المصارف، من المقدمة الخدمات جودة وتطوير لتحسين فرص هناك أن يعني مما توقعاتهم،

 مقدم بين التفاعل بعد الثانية المرتبة في وجاء المقدمة، الخدمات لجودة تقييمهم عند الأهم هو الاعتمادية بعد أن إلى
 .والعملاء الخدمة

)، و الدراسة بعنوان "قياس مستوى جودة خدمات المصرف الاسلامية 2006" (الخالدي فضل فتحي أيمندراسة " - 
العاملة في فلسطين من وجهة نظر العملاء"، و البحث عبارة عن رسالة ماجستير في ادارة الأعمال من الجامعة 

  .المتوقع والأداء المقدمة للخدمة الفعلي الأداء بين للمقارنة الفجوة مدخل زة، و قد استخدمت الدراسةالاسلامية في غ
 لجـودة أبعـاد خمسـة علـى فقـط اعتمـدت التـي السـابقة الدراسـات مـع مقارنـة سـادس بعـد إضـافة تـمو قـد 

 مــع ليتناســب الامتثــال بعــد وهــو (الملموســة العناصــر الامــان، التعــاطف، الاســتجابة، الاعتماديــة،) الخدمــة
 مبـادئ وفـق بالتعامـل الإسـلامية البنـوك التـزام مـدى عـن البعـد هـذا يعبـر حيـث الإسـلامية،عمـل البنـوك  طبيعـة
 .متكاملة إسلامية وخدمات منتجات توفير على وقدرتها الإسلامية الشريعة

 الفعلية الخدمة كانت حيث الفعلي والأداء المتوقعة الخدمة بين فجوة هناك أن الدراسة نتائج أظهرت ولقد
 التي النسبية الأهمية تجاوز الدراسة نتائج بينت كما .المتوقعة الخدمة جودة إلى ترتقي لا ولكنها مرتفعة و إيجابية
 من المقدمة الفعلية الخدمات جودة لمستوى تقييمهم عند يستخدمونها التي للمعايير الإسلامية البنوك عملاء يوليها
 وبعد الثاني الترتيب في الأمان وبعد الأول الترتيب في الاستجابة بعد جاء حيث ،%  60الحياد نسبة الإسلامية البنوك

 بعد ثم الخامس الترتيب في فجاء الملموسية بعد أما الرابع الترتيب في التعاطف وبعد الثالث الترتيب في الاعتمادية
 .السادس الترتيب في الامتثال

 أن وضرورة العملاء توقعات إلى للوصول الخدمات وتطوير تحسين على المصارف تعمل بأن الدراسة أوصت وقد
 يجب كما العملاء، مع مباشرة المتصلين وخاصة الموظفين تدريب على بالتركيز الإسلامية المصارف إدارات تحرص

 الشريعة أحكام وفق الإسلامية المصارف عمل مبدأ وترسيخ تعزيز على العمل الإسلامية المصارف إدارات على
  . الإسلامية

 - Lassar دول في الخاصة الملكية ذات الدولية البنوك على استبانة ( 300 ) توزيع تم لقد :)2000( وآخرون 
 المتعلقة الجودة أبعاد يقيس أنموذج إلى الدراسة خلصت وقد ،الأمريكية المتحدة الولايات إلى بالإضافة الشمالية أمريكيا

 جودة بين علاقة وجود. كما توصلت الدراسة لموثوق بشكل العملاء ابرض يتنبأ أن واستطاع والوظيفية الفنية بالنواحي
 .الجودة بتأثير يتأثر الذي والعميل الخدمة مقدم بين بالعلاقة يتأثر وهذا والرضا الخدمة

 -  Sureshchardar خاصة، نوكب :أقسام ثلاثة إلى الهند في الدراسة محل البنوك تقسيم تم لقد :2003و آخرون 
 وقد،عشوائي بشكل السابقة القطاعات من قطاع كل على ستبانةإ ( 150 ) توزيع تم وقد وافدة وبنوك عامة، وبنوك

 المؤثرة الخمسة والعوامل الخدمة جودة تقديم في ملحوظ بشكل اختلفت الثلاثة البنوك مجموعات أن إلى الدراسة خلصت
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 استطاعت )الخدمة تقديم وتنظيم الخدمة جوهر(الفنية العوامل خلال من الخدمة لجودة العملاء إدراك خلال ومن، عليها
 بتوجيه المتعلقة العوامل أن حين في ،الثلاثة البنوك مجموعات بين أفضل بشكل تميز أن الفنية العوامل
 خدمة تقدم الأجنبية البنوك أن أيضا الدراسة وأظهرت ،أقل زايتم أظهرت ) الخدمة لتقديم الإنسانية العوامل(العملاء
 .العامة البنوك ثم ومن الخاصة البنوك يليها أفضل

  خطة الدراسة: -9

ومن أجل تسهيل الدراسة وللإجابة على الإشكالية المطروحة ومختلف التساؤلات الفرعية، تم تقسيم الموضوع 
  إلى ستة فصول كما يلي:

ويتناول الدراسة المفصلة للتسويق في البنوك من خلال إبراز أهمية هذا المدخل في إشباع حاجات  الفصل الأول:
ورغبات العملاء بالتركيز على الأسس التطبيقية لتسويق الخدمات المصرفية من خلال عناصر المزيج التسويقي السبعة 

  مع التعرض لتعريف البنوك و أنواعها. 

ريف بالجودة و الخدمات المصرفية و خصائصها إضافة إلى دراسة آثار ظاهرة العولمة ويرتبط بالتعالفصل الثاني: 
  على القطاع المصرفي و أهمية دراسة الجودة بالنسبة للخدمات المالية و المصرفية.

الذي يتناول الأسس النظرية لدراسة جودة الخدمة المصرفية من خلال المداخل التي يستخدمها البنك  الفصل الثالث:
  لإدارة جودة الخدمة والمعايير لتقييمها، و دراسة الاستراتيجيات الداعمة لأنظمة الخدمة المصرفية. 

الذي يركّز على دراسة توقعات العملاء من خلال إدارة هذه التوقعات و أهمية مدخل خدمة العملاء الفصل الرابع: 
ى البنوك و كيفية تحسينه، إضافة إلى دراسة بالنسبة لعملاء المصارف، مع تعريف الرضا و طرق قياسه على مستو 

  العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العميل المصرفي.

 و يعتبر مدخلا للدراسة في الجانب التطبيقي من خلال التركيز على دراسة القطاع المصرفي فيالفصل الخامس: 
رفها، إضافة إلى تقديم عام لبنك الفلاحة و التنمية و التطورات التي ع الجزائر و مكوناته انطلاقا من فترة الاستقلال

  الريفية و نشأته و تطوره و تنظيمه الهيكلي.

: بدراسة مكونات المزيج التسويقي ببنك الفلاحة و التنمية الريفية من خلال دراسة المكونات الأربعة الفصل السادس
و أفراد، ثم تقييم عملاء البنك لجودة الخدمة المقدمة  التقليدية إضافة إلى العناصر الإضافية من بيئة مادية و عمليات

  و علاقتها بالرضا، أي اختبار فرضيات الدراسة و تحليل النتائج التي تم الوصول إليها.  
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  :تمهيد
يتوفر في كل بلد من البلدان مجموعة من المؤسسات الّتي تتكفّل بحفظ النقود وحشد موارد المجتمع من 

الإئتمان المتفاوتة الآجال وإنشاء وسائط الدفع، هذه المؤسسات تشمل  كل الوسطاء  أنواعالأموال والتّعامل بمختلف 
لماليين الّذين يُكوّنون الهيكل المصرفي الّذي يتم من خلاله تدفق الأموال لمختلف فروع النشاط  لكن العادة جرت ا

  على قِصر الهيكل المصرفي على البنوك بمختلف أنواعها.                  
وك فقد تطورت إنّ التطور الّذي مسّ مختلف الأنشطة الاقتصادية ونظرا للدور الكبير الّذي تلعبه البن

وتبلورت مفاهيمها بشكل أكبر واتسعت عملياتها ووظائفها خاصة مع إشتداد المنافسة وتسابق البنوك في إجتذاب 
أكبر عدد ممكن من العملاء، وبالتالي تقديم أفضل الخدمات الّتي تلبي حاجات الزبائن عن طريق تظافر الجهود 

اون فيما بين إداراته وعملها بشكل جماعي لتحقيق الهدف النهائي الكلية للعاملين بالبنك، وتكامل وظائفه والتع
للمنظمة ككل، من هنا ظهرت أهمية الوظيفة التسويقية، إلاّ أنّ مفهوم التسويق ودوره في منظمات الأعمال ظلّ 
 يشوبه بعض الغموض دون فهم واضح لدلالاته ومعانيه فالبعض ينظر إليه كعملية بيعية والبعض الآخر يعتبر
مجرد الإعلان تسويقا، فيما ينظر إليه آخرون كتوزيع للسلع والخدمات فقط, لكن الواقع أنّ الوصول إلى مفهوم 
شامل وكامل للتسويق لم يتأتّى إلاّ عبر تطور هذا المفهوم نتيجة تطور الظروف الاقتصادية والإجتماعية والإنتاجية 

تسويق الخدمات والأفكار ويصبح ركنا هاما حتى في المنظمات والإدارية ليتعدّى التسويق مجرد تسويق السلع إلى 
  الّتي لا تهدف للربح. 
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    ماهية البنوك المبحث الأول:
يشكل الهيكل المصرفي في مفهومه الواسع كل الوسطاء الماليين حيث يتم من خلاله تدفق الأموال السائلة     

المصرفي على البنوك بأنواعها المختلفة، و عليه لمختلف فروع النشاط، و قد جرت العادة على قصر الهيكل 
  البنوك من خلال نشأتها و تطورها و مختلف وظائفها. مفهومسنحاول التعرف بشيء من الإسهاب على 

  نشأة البنوك وتطورها - 1المطلب
لى ع عتقد البعض أنّ أول ظهور للبنوك كان لاحقا لظهور أول شكل من أشكال النقود، لكن التاريخ يدلّ يَ     

غير ذلك، حيث أنّ أول شكل من أشكال النقود ظهر تقريبا في أواخر القرن السابع قبل الميلاد، في حين أُولى 
على ما يبدو من الوثائق التاريخية و بالذات في بلاد ما  أشكال التعامل المصرفي كانت قد ظهرت قبل ذلك بكثير

قبل الميلاد  1675ادئ الّتي وضعها حمورابي حوالي عام قبل الميلاد، كما أنّ المب 350بين النهرين بحدود عام 
  1(شريعة حمورابي) تُعتبر من أقدم النصوص المعروفة فيما يخصّ الإيداع و الإقراض و الفائدة والضمانات.

قبل  تفقد عرف إن البدايات الأولى للعمليات المصرفية تعود إلى عهد بابل(العراق القديم)، أما الإغريق    
ربعة قرون بدايات العمليات التي تزاولها البنوك التجارية المعاصرة كتبادل العملات و حفظ الودائع و منح الميلاد بأ
  2القروض.
أما فكرة الإتجار بالنقود فقد بدأت في العصور الوسطى بفكرة الصراف أو الصيرفي الذي كان يتعامل ببيع     

    3عليه تعود نشأة البنوك إلى تطور نشاط الصيارفة. و شراء العملات الأجنبية و مبادلتها بعملات وطنية، و
إنّ ازدهار الحركة التجارية زاد عدد التّجار وكمية الأموال المستثمرة ما جعل هؤلاء يُودِعون أموالهم     

أو شهادات إيداع  اع ويأخذون منهم إيصالاتوثرواتهم لدى الصيارفة والصّاغة حفاظا عليها من السرقة والضّي
هذه الإيصالات تَفي بالإلتزامات وتُستخدم و تدريجيا أصبحت  ، و يحصلون مقابل ذلك على عمولة،ائعهمبقيمة ود

، و قد ازدهرت أعمال الصيارفة خاصة في إيطاليا الّتي أصبحت من أكثر البلدان المتعاملة لتسوية المدفوعات
تعامل بالعمليات المصرفية والإئتمانية بالصرف الأجنبي الخارجي لتلبية حاجة التجارة الرائجة فتخصّصت في ال
  خاصة في إقليم" لومبارديا "، و مدن إيطاليا الشمالية "البندقية "  و"جنوة" .

وهكذا تطور العمل المصرفي عندما أصبح (إيصال الإيداع) الّذي يُمثّل إلتزاما على الصيرفي بالدفع يقوم 
الات الإيداع من قِبل الأطراف الدائنة والمدينة هو الصيغة الأولية " مقام النقود الإعتيادية، ويُعدّ قبول التعامل بإيص

الصيرفي ى النقود في مكان آخر أن يمنحه أمرًا إل للشيكات "، حيث أنّه بوسع الصيرفي إذا احتاج زبونه إلى
بًا لمخاطر نقل الذهب التقاليد والقوانين السائدة وهذا تجن المتواجد هناك لإعطائه المبلغ المُتفّق عليه وذلك في إطار

  النقود. أو
لاحظ الصيارفة أن أصحاب الودائع لا يقدمون على سحب ودائعهم دفعة واحدة بل بنسب مع مرور الوقت           

  الصيارفة  معينة، أما باقي الودائع فتبقى مجمدة في خزائنهم، و عندما تزايدت كمية الودائع و الأموال المعطلة أخذ

                                                           
 .13، ص : 2000فائق شقير، عاطف ا�خرس، عبد الرحمان سالم، "محاسبة البنوك"، دار ميسرة للنشر والتوزيع، عمان، ا�ردن،  - 1
 .25، ص:1989ات الجامعية، الجزائر، شاكر القزويني، "محاضرات في اقتصاد البنوك "، ديوان المطبوع – 2
 .5عبد الحق بوعتروس، "الوجيز في البنوك التجارية "، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، دون تاريخ نشر، ص:  – 3
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بصورة سرية و دون معرفة أصحابها، إلا أنه بعد فترة أخذ المودعون يقبلون بالتنازل عن شهادات بإقراض جزء منها 
 يارفة يدفعون للمودعين نسبة من الفوائد تعود عليهمصكقروض، و بدأ ال توظيف الودائع مكانيةا  أتاحالإيداع مما 

لة إيداع. و بعد أن اتسعت أعمالهم و أطلقوا من القروض التي يمنحونها بعد أن كانوا في البداية يأخذون منهم عمو 
على أنفسهم لقب المصارف قاموا بخطوة جريئة هي منح قروض من ودائع ليس لها وجود فعلي لديهم، أي أنهم 

  ن الودائع.و بدأوا بالفعل يخلق
  1ممّا سبق يُمكن إستعراض تطور العمل المصرفي كما يلي:        

كان يَتمثّل في قبول الودائع والّتي لم تكن تحصل على أيّة فوائد في أول شكل من أشكال العمل المصرفي  - 
الحصول على الفوائد بل كان من أجل حفظ هذه المبالغ  البداية، لأنّ الهدف من الإيداع لم يكن الإستثمار أو

  وحراستها لِقاء مبلغ معين يدفعه صاحب الوديعة. 
تراكمت الودائع لدى الجهات اّلتي تمارس أعمال المصارف والّتي تطوَرَ العمل المصرفي وشاع إستعمال النّقود و  - 

بدورها لاحظت أنّه لا داعي للإحتفاظ بكل مبالغ هذه الودائع بشكل دائم للوفاء بعمليات السحب المرتبطة بتلك 
  الودائع، وبالتالي أصبح بالإمكان إستخدام الجزء الزّائد في عمليات الإقراض المختلفة لقاء فائدة. 

منذ بداية القرن الثامن عشر أخذ عدد البنوك يتزايد تدريجيا، و كانت غالبيتها مؤسسات يمتلكها أفراد أو  و
  2عائلات، و كذلك أخذت وظائف البنوك تتطور و يمكن تلخيصها كما يلي:

  قبول الودائع. -1
على مجرد خصم الكمبيالات إقراض الأموال للغير و منح التسهيلات الإئتمانية التي اقتصرت في بادئ الأمر  -2

  التجارية و تحصيلها عند الإستحقاق.
  خلق النقود للمساهمة في زيادة النشاط الاقتصادي. -3

ثم شاهد القرن التاسع عشر تعديلا في قوانين إنشاء البنوك بحيث سمحت تلك التعديلات بتكوين بنوك 
الصناعية في دول أوروبا مما أدى إلى نمو  متخذة شكل شركات مساهمة، و يرجع ذلك إلى انتشار آثار الثورة

و برزت الحاجة بالتالي إلى بنوك كبيرة الحجم تستطيع القيام بتمويل هذه الشركات و كبر حجمها و اتساع نشاطها، 
الشركات. و قد تم تأسيس عدد من هذه البنوك التي اتسعت أعمالها حتى أقامت لها فروعا في كل مكان، و كان 

    3في استخدام الشيكات المصرفية في تسوية المعاملات.لهذا أثر كبير 
النّواة الأولى لظهور البنوك التجارية، حيث أنّ أول بنك فتطورت هذه المؤسسات و اتسعت أعمالها لتكون 

م، 1609سنة  أمستردام البنوك كبنك م، ثمُّ توالى ظهور1401 عام برشلونة ثمُّ بنك م1157 عام البندقية ظهر في
م، ثمُّ 1800 الّذي أسّسه نابليون عام فرنسا وبنك، م1694 عام م، وبنك إنجلترا1619سنة  هامبورج بألمانيا كثمُّ بن

إنتشرت البنوك في أمريكا و باقي أنحاء العالم وأخذت الصورة المبدئية لأعمال البنوك تتبلور وتتحدّد معالمها إلى 
  أن أصبحت على ماهي عليه الآن. 

                                                           
 .14فائق شقير، عاطف ا�خرس، عبد الرحمن سالم، مرجع سابق، ص: – 1
 .44، ص:1996للطباعة و النشر، بيروت، لبنان،  العربية ر النھضةاسماعيل محمد ھاشم، " مذكرات في النقود و البنوك"، دا – 2
 .44نفس المرجع السابق، ص: – 3
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  لبنوك وأنواعها   تعريف ا - 2المطلب 
  تعريف البنوك:   -1
"  وهي مشتقة من   Banque"وبالفرنسية "  Bankعربية، يقابلها باللّغة الإنجليزية " كلمة غير " بنك "إنّ كلمة     

، " والّتي تعني المصطبة الّتي يجلس عليها الصرّافون عند شراء و بيع العملات المختلفة  Bancoالكلمة الإيطالية "
  1(بكسر الراء) وهي مأخوذة من الصرف بمعنى:" بيع النقد بالنقد.""مصرِف" ة الأمثل في اللّغة العربيّة هيوالكلم

  2".و تطور هذا المفهوم إلى أن أصبح يعني" المكان الذي توجد فيه المنضدة و تجري فيه المتاجرة بالنقود    
والأنظمة الّتي تحكم أعمالها والمتباينة من بلد إلى  تتعدّد التّعاريف المتعلّقة بالبنوك تبعا لاختلاف القوانين    

  آخر وعليه يمكن أن نقدم للبنك التعاريف التالية:  
  3" البنك هو مكان إلتقاء عرض النقود بالطلب عليها. " - 

إذن فالبنك في هذه الحالة هو حلقة وصل بين المقرض والمستثمر، وعليه فإنّ هذا التّعريف واسع كونه 
  المؤسسات المالية كشركات التأمين، صناديق التوفير ...إلخ.يشمل باقي 

الأفراد فهي وسيط بين  كما يمكن تعريف البنك بأنّه: "مؤسسة مالية لها القدرة على منح قروض للمؤسسات أو - 
                                                             4المدّخر الّذي أودع لديها ماله وذلك الّذي تَوجّه إليها لإشباع حاجاته للتمويل."

حيث أنّ هذا التّعريف يعود بنا إلى وظيفة البنك التقليدي، وهي الوساطة المالية بين المقرض والمقترض, كما 
   .)1يوضحه الشكل (

  علاقة البنك التقليدي بالمودع و بالمقترض  -)1شكل(

  
        

                    
  
  
  

في" مداخلات"، الملتقى الوطني الأول حول " والتقليدية  المقارنة بين موارد وإستخدامات البنوك الإسلامية"  ،بعلوج بولعيدر: المصد
  .172، ص:2001نوفمبر 06و 05، أيام 1945ماي  8النظام المصرفي الجزائري بكلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة 

  
مؤسسة مهمتها الأساسية و العادية الحصول من الجمهور على الأموال في شكل ودائع  يمكن  تعريف البنك بأنه" - 

  5".و في شكل آخر، تستخدمها لحسابها الخاص في عملية الخصم أو القرض أو عمليات مالية 

                                                           
 .16، ص:2000، داروائل للنشر،عمان، ا�ردن، 2"، ط -الطرق المحاسبية الحديثة -خالد أمين عبد الله ،" العمليات المصرفية  -   1
 .76، ص:2003ار بھاء الدين للنشر و التوزيع، قسنطينة، الجزائر، محمود سحنون، " اMقتصاد النقدي و المصرفي"، د - 2
  1996، دار مسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ودار صفاء النشر والتوزيع، عمان، ا�ردن، 2زياد سليم رمضان، محفوظ أحمد جودة، " إدارة البنوك "، ط - 3

 .03ص: 
4 -  « Banque et opérations bancaires »  htt p: // fr.encyclopedia.yahoo.com / articles / sy / sy _ 234 _ po.html ; page visitée 
le :12 /2/2007 . 

 .62، ص:2003، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2بخزار يعدل فريدة، " تقنيات و سياسات التسيير المصرفي"، ط - 5

المقترض        
 (مدين)

البنك التقليدي 
 (وسيط مالي)

 المودع

  (دائن)
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إنّ قيام البنك بدور الوساطة المالية يؤدي إلى تداخل وظائفه مع المؤسسات المالية الأخرى حيث أنّ 
المصرفي "بالمعنى الضيّق" يتكوّن من البنك المركزي والبنوك التجارية، في حين يتكون في معناه الواسع  الجهاز

  ممّا سبق إضافة إلى بقية المؤسسات المالية والمصرفية الوسيطة الأخرى. 
تلفة من "مؤسسات مالية ومصرفية تتعامل بأدوات الإئتمان المخ :تُعرّف المؤسسات المالية الوسيطة بأنّها    

 حيث النوع والآجال في السوقين المالي والنقدي من خلال قيامها بمهمة الوساطة بين المقترضين (المدخرين
  1والمستثمرين) بهدف تحقيق الربح."

في حين  "السوق النقدي"،القروض قصيرة الأجل إصطلاح  حيث يُطلق على سوق التعامل في الإئتمان أو        
"، ويتألّف النظام الإئتماني من جملة المؤسسات العاملة "بالسوق الماليض للأجل الطويل يُعْرَف سوق الإقترا

  بالسوقين النقدي والمالي. 
إنّ المؤسسات المالية الوسيطة وإن كانت تشترك مع المصارف التجارية في القيام بمهمة الوساطة بين     

لوساطة، فالمصارف التجارية دون غيرها من المؤسسات المقرضين والمقترضين، إلاّ أنّ الإختلاف يكمن في طبيعة ا
المالية تتولّى مُهمّة قبول "الودائع الجارية" أي "الودائع تحت الطلب" الّتي يُمكن سحبها بواسطة الشيكات من قِبل 
ا لا المودعين في أي وقت شاؤوا، وبهذا تقوم المصارف بعملية خلق الإئتمان ومن ثمّ التأثير في عرض النقد وهو م

تقدر عليه باقي المؤسسات المالية، وإن كانت تُساهم في تغيير عرض النقد من خلال توسطها بين المدخرين 
الإختلاف  جوهر والمستثمرين حيث أنّ مواردها الرئيسية تتمثّل في المدخرات المتجمّعة وتوظيف هذه المدخرات هو

  قتصادي.أثير على عرض النقد وعلى النشاط الابينها وبين المصارف التجارية وبالتالي الإختلاف في الت
إنّ المؤسسات المالية والمصرفية الوسيطة الأخرى المكوّنة للجهاز المصرفي إضافة إلى البنك المركزي          

  2والبنوك التجارية يمكن أن تكون:
  Commercial  Banksالمصارف المتخصصة                        -1
   Investment  trusts( شركات الإستثمار)    المصارف الإستثمارية -2
  Financing Corporationsشركات التمويل                          -3
   Privcite Life insurance Companies شركات التأمين               -4
                         Postal Saving Banks صناديق الإدخار وتوفير البريد  -5
     Saving Institutions             دخار                  مصارف أو بيوت الإ -6
                         Persions fundsمؤسسات الضمان الإجتماعي والتقاعد  -7
   Acceptance  Houses  بيوت القبول                                 -8
   Saving and loan Associationsشركات الإدخار والإقراض        -9

    Other  Financingوسطاء ماليون آخرون                         - 10

                                                           
 .202، ص:1999، دارزهران للنشروالتوزيع، عمان، الأردن، "ية النقديةالنقود والمصارف والنظر "ناظم محمد نوري الشمري، - 1
 . 201نفس المرجع السابق ، ص :  – 2
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بين المؤسسات المتعاملة في  فمنوالنقدي،  هذه المؤسسات المالية الوسيطة تتعامل في السوقين المالي          
تقوم  في بريطانيا مصارف الإدخار""و في فرنسا "مصارف الأعمال"وتسمى  "المصارف الإستثمارية"السوق المالي 

هذه المؤسسات بشراء الإصدارات المالية طويلة الأجل "السندات" و تأسيس المشروعات الإستثمارية الجديدة وتمويل 
هذه المشروعات، وهذا النوع من التمويل ينطبق على المصارف المتخصصة في تمويل قطاعات اقتصادية معينة 

  وضها متوسطة وطويلة الأجل غالبا.كالمصارف الصناعية والزراعية والعقارية الّتي تكون قر 
وهناك المؤسسات المالية الوسيطة غير المصرفية و تأتي في مقدمتها شركات التأمين، وهي شركات مالية          

تقوم بتوفير التأمين للأفراد والمشروعات من المخاطر والخسائر، فيتجمّع لديها أموال ضخمة تُوظف في مختلف 
  المجالات. 

مهمة الأساسية للمؤسسات المالية الوسيطة هي مهمة الوساطة بين الوحدات ذات العجز والوحدات إذن فال        
ذات الفائض، بواسطة مختلف أدوات الإئتمان من خلال ما تمتلكه هذه المؤسسات من معلومات تفصيلية و شبكات 

  السوقين المالي و النقدي.واسعة للخدمات المالية و المعلوماتية الّتي تخدم بها الأطراف المتعاملة في 
  أنواع البنوك: -2

تتعدّد أنواع البنوك وتختلف تبعا للأسس والمعايير الّتي يمكن النظر إليها عند تقسيمها، فإذا نظرنا إليها من 
حيث شكلها القانوني وشكل علاقتها بالدولة هناك البنوك العامة، بنوك القطاع الخاص والبنوك المختلطة الّتي 

  ملكيتها القطاع العام والخاص.يشترك في 
أمّا من حيث طبيعة أعمالها فهناك البنوك التجارية والبنوك المركزية والبنوك الّتي تقدم إئتمانها لقطاع معين 

  كالبنوك الزراعية والصناعية و العقارية ...إلخ.
البنوك الإقليمية والبنوك وعند النظر إليها من حيث الجنسية فهناك البنوك الوطنية، البنوك الأجنبية،          

والتمويل، ومن حيث التفرع فهناك البنوك المفردة، البنوك المتفرعة  والصناديق الدولية كالبنك الدولي للإستثمار
  محليا، البنوك المتفرعة إقليميا والبنوك المتفرعة عالميا.

الجهاز المصرفي بالمعنى الضيق إذن يمكن تقسيم البنوك إلى مجموعات مختلفة إلاّ أنّه عند النظر إلى         
  فهو يتكون من البنك المركزي والبنوك التجارية وسنتناولهما بشيء من التفصيل إضافة إلى البنوك الإسلامية. 

  البنوك المركزية:  -2-1
سُمّيت البنوك المركزية في بداية نشأتها "بمصارف أو بنوك الإصدار" الّتي أُنشأت للتدخل بالنشاط            

المصرفي وتنظيم وإدارة مهمة الإصدار النقدي خاصة بعد أن أصبح إصدار النقود الورقية لا ينطوي على تكاليف 
  كثيرة كما كان الحال بالنسبة للنقود الذهبية والفضية، فضلا عن إنعدام قيمتها السوقية بالنسبة لقيمتها

ر على التعامل بها الثقة وتفرض على سعرها الإسمية، فكان لابد أن تضمن إصدارها جهة عامة تستطيع أن تقتص
    1الإلتزام، من هنا أصبحت الحكومات تحتكر وظيفة الإصدار النقدي.

                                                           
  2000، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، مصر، " الإقتصاد النقدي المصرفي بين النظرية والتطبيق" أحمد فريد مصطفى، محمد عبد المنعم عفر،  -   1

 .295ص:
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و عليه يعتبر البنك المركزي قلب الجهاز المصرفي، فهو يشرف على الجهاز المصرفي بشكل عام، و يقوم 
  1ر قيمتها.بإصدار أوراق النقد (البنكنوت)، و يعمل على المحافظة على استقرا

حيث يُعدّ مصرف السويد المركزي لقد جاءت نشأة البنوك المركزية متأخرة كثيرا عن نشأة البنوك التجارية، 
م ومصرف فرنسا سنة 1694م ثم تلاه مصرف إنجلترا عام 1656من أول المصارف في العالم إذ تأسس سنة 

م ومجموعة مصارف 1882ابان سنة م، ومصرف الي1817م ومصرف النمسا سنة 1814م وهولندا سنة 1800
  .       1962ديسمبر 13 ، وفي الجزائر أُنشِأ في2م1914الإحتياطي الفدرالي الأمريكي في سنة 

إذن فالبنك المركزي يقوم بتنظيم وتوجيه السياسات النقدية الإئتمانية بما يحقق أهداف الإقتصاد وذلك من          
         3 قوم بـ :كما عليه أن ي ،خلال إدارة عرض النقود

  يتحقق من سلامة أداء البنوك لوظائفها في مجال توجيه الأموال إلى قطاعات الأعمال. -     
  يتحقق من مدى الإلتزام بالقواعد وتحقيق الأهداف الّتي أُنشأ البنك من أجلها. -   
  تطوير التشريعات المصرفية لتشجيع الإدخار وتحسين عمليات توجيه الأموال. -   
وتمتلك جميع البلدان بنوكا مركزية على رأس الهيكل المصرفي والإئتماني، تتماثل في وظائفها          

واختصاصاتها، لكن تختلف في مدى التأثير على النشاط المصرفي تبعا لطبيعة النظام الاقتصادي السائد في الدولة 
  وخصوصياته.

  بالوظائف التالية:يقوم البنك المركزي بأداء مهامه من خلال القيام          
حيث أنّ البنك المركزي هو مؤسسة الإصدار الرسمية للنقود الخارجية والّتي يحكم  : وظيفة الإصدار النقدي -أ

إصدارها العديد من المتغيرات والمتطلّبات الاقتصادية والمالية، وتُعدّ هذه الوظيفة أُولى المهام الّتي يتكفل بها، 
قيود قانونية وتشريعية تَحدّ من حرية البنوك المركزية في عملية الإصدار ترتبط أساسا وترتبط وظيفة إصدار العملة ب

"بغطاء العملة" فعندما كانت النظم النقدية تستند إلى قاعدة الذهب، كانت البنوك المركزية ملزمة بالإحتفاظ برصيد 
عدة كونها تقيّد حريّة البنك ولا تُمكّنه من ذهبي معادل  للعملة الّتي يُصدرها، غير أنّه تَحوّل عن العمل بهذه القا

التّوسع إن دعت الضرورة، وهكذا تطورت أنظمة إصدار النقود من نظام الغطاء الذهبي الكامل إلى الغطاء الذهبي 
وأصبح الإصدار مرتبطا بمتطلّبات الاقتصاد  ،الوثيق ثمُّ نظام الحد الأقصى للإصدار ثمُّ نظام الإصدار الحر

   .تنادا إلى مجموعة من التشريعات والقوانين الّتي تسنّها الدولةالوطني واس
ويقوم البنك المركزي بفرض رقابته على الإئتمان الصادر من البنوك  :وظيفة الرقابة على الإئتمان المصرفي - ب

لهذا  الإجراءات،ه لمجموعة من القيود و التجارية وكل المؤسسات النقدية والمالية القادرة على إشتقاق الودائع باتخاذ
                 4يقوم برسم وتنفيذ السياسة النقدية والإئتمانية الكفيلة بتحقيق قدر مناسب من النمو والإستقرار الاقتصادي والنقدي.

                                                           
1 - “Banking Translation”; WWW.arab translators.net/edu/banking2.asp.htm; page visitee le:12/10/2006. 

 .171ناظم محمد نوري الشمري، مرجع سابق، ص: -   2
 .173، ص:2001والنشر، بيروت، لبنان،  ، الدار الجامعية للطباعة" مقدمة في المال والأعمال وتطبيقاتها"محمد صالح الحناوي وآخرون،  - 3
 . 174ناظم محمد نوري الشمري، مرجع سابق، ص:   - 4
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وللتأثير في كمية ونوعية الإئتمان المصرفي يقوم البنك المركزي باستخدام أدوات السياسة النقدية في ثلاث 
  مجالات هي: 

: وتهدف إلى التأثير في كمية أو حجم الإئتمان المصرفي بغض النظر عن أوجه استخدام الإئتمان * الرقابة الكميـة   
  والقطاعات الّتي يُوجّه إليها عن طريق:

  تعديل نسبة الإحتياطي النقدي الإجباري.  –عمليات السوق المفتوحة  –إعادة الخصم ر سياسة سع    
 على أوجه استخدام الإئتمان المصرفي بغض النظر عن كميته أو حجمهأي التأثير أو الكيفية  * الرقابة النوعية:   

  وذلك لتلافي النقائص الّتي تنشأ عن استخدام الرقابة الكمية عن طريق:
أسعار الفائدة التمييزية، إشتراط موافقة البنك المركزي على القروض المقدّمة من طرف البنوك التجارية لبعض     
لقطاعات عند تجاوزها قدرا محددا، تقدير المجالات الّتي ينبغي تجنب الإستثمار فيها، تعيين الحد الأقصى لبعض ا

  القروض، تحديد الحدّ الأعلى لأسعار الفائدة على الودائع. 
ياسته عن الجهاز المصرفي بإقناع البنوك التجارية بس : أوفرض تأثيره الأدبي على* الرقابة المباشرة على الإئتمان

طريق أسلوب التوجيه والنّصح ومن ثَمّ إصدار التعليمات والتشريعات القانونية الّتي تُمكّنه من تنفيذ سياسته من 
  خلال إلتزام المصارف التجارية بها.

فهو بنك الدولة ومستشارها المالي، كما تحتفظ الحكومات بحساباتها لدى البنك  : وظيفة مستشار للحكومة -ج 
ويقوم هذا الأخير بتنظيم المدفوعات الحكومية وتقديم قروض إستثنائية في حالة العجز الموسمي أوالمؤقت  المركزي،

لميزانية الدولة، كما تُوكل له مهمّة الرقابة على الصرف الأجنبي والتحويل الخارجي والإستفادة من خبرته النقدية 
  الرقابة على السياسة المالية للدولة. والمصرفية عند عقد القروض الحكومية، إضافة إلى قيامه ب

كونه الملجأ الأخير للبنوك التجارية حيث تلجأ إليه لأنّه المقرض الأخير للجهاز  : البنك المركزي بنك البنوك -د 
المصرفي، وبالتالي فهو مستعد لتقديم المساعدة المطلوبة من البنوك التجارية لتنشيط السوق الإئتماني وتقديم 

تسهيلات المصرفية، كما تحتفظ الحكومة وبقية المصارف لديه بأرصدتها وإحتياطاتها النقدية، ويقوم القروض وال
بتسوية الحسابات المختلفة بين هذه الأطراف بإجراء عمليات المقاصة، وتسوية المدفوعات بين أجزاء النظام 

  المصرفي.
البنوك التجارية باحتياطاتها النقدية الفائضة ما حيث تحتفظ لديه  : البنك المركزي مجمع لاحتياطات البنوك - هـ 

يؤمن سيولة الجهاز المصرفي من خلال تحويل الفائض إلى وحدات العجز، ثم تَحوّل الأمر بحكم القانون لإيداع 
  المصارف جزءا من ودائعها لدى البنك المركزي كاحتياطي نقدي قانوني يستعمل أداة من أدوات الرقابة المصرفية.

هو بنك يمثل السلطات النقدية في الدولة فالبنك المركزي يلعب دورا مزدوجا فعلى المستوى الداخلي إذن ف    
وعلى المستوى  ،ات قيمة الوحدات النقدية لتفادي حدوث أيّ ضغوط تضخميةعلى ثبيحاول المحافظة دار صالإ

والذهب للمحافظة على سيولة حتفظ بأرصدة وإحتياطات الدولة من العملات الصعبة هو الجهة التي تالخارجي 
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تحديد سعر الصرف وتنظيم العلاقات الدولية مع البنوك  فضلا على أنه الجهة المسؤولة عنالاقتصاد الوطني، 
   1المركزية الدولية والمنظمات النقدية العالمية.

  البنوك الإسلامية: -2-2
تتعامل بالربا أو البنوك الوطنية الّتي سارت يوجد في البلاد الإسلامية العديد من البنوك سواء الأجنبية الّتي 

على نفس نهج هذه البنوك، إلاّ أنّ الدافع الديني وشعور الغالبية العظمى من البلدان الإسلامية بأنّ التعامل مع هذه 
ي البنوك فيه شبهة التعامل بالربا كان السبب الرئيسي في ظهور البنوك الإسلامية إضافة إلى المدّ الإسلامي الّذ

ظهر في الكثير من البلدان الإسلامية بعد إستقلالها، فنشأت حركة البنوك الإسلامية في باكستان ومصر، ثم إنتقلت 
  هذه الحركة في نهاية الستينات وبداية السبعينات إلى دول الخليج العربي. 

مصر تحت إشراف  م بإقليم "الدهقلية" في1963إنّ أول تجربة للبنوك الإسلامية هي تلك الّتي قامت سنة 
الأستاذ الدكتور "أحمد النجار"، وكانت العملية تتلخص في جمع الأموال من المزارعين المصريين واستثمارها في 
بناء السدود واستصلاح الأراضي بغية تقاسم الأرباح بين الأطراف المشاركة، وإن لم يكتب لهذه التجربة النجاح إلاّ 

   2:اسع النطاق إبتداء من منتصف السبعينات وكان ذلك على النحو التاليأنّ البنوك الإسلامية ظهرت بشكل و 
م)، البحرين وقطر 1978م)، الأردن (1977م)، مصر والكويت والسودان (1975الإمارات العربية المتحدة سنة (   
  م). 1980م)، باكستان وإيران سنة (1979(
اطة المالية تلتزم بالضوابط الإسلامية وبخاصة تحريم ويُمكن تعريف البنوك الإسلامية بأنّها :"مؤسسات للوس    

الربا(الفائدة)، وهي دُور تقوم بتجميع الودائع والمدخرات من أصحابها من خلال نظام الودائع الإستثمارية القائمة 
 على المضاربة والودائع القائمة على القرض المضمون، وتعمل على استثمار أموالها في إستثمارات نافعة مربحة

  3"من خلال صيغ التمويل الإسلامية. بوقت واحد
أُنشأت البنوك الإسلامية كبديل للبنوك التقليدية وهي تلتقي معها في بعض المعاملات الّتي لا وجود لشبهة 

والّتي من أهمّها: فتح الحسابات الجارية وما يتعلق بها من  الربا فيها، حيث تقوم بتقديم مجموعة من الخدمات
ات والبطاقات الإئتمانية أوالحسابات الإدخارية والإستثمارية، التحويلات الداخلية والخارجية تأجير إصدار الشيك

الخزائن الحديدية، إضافة إلى عمليات التمويل والإستثمار بإستخدام عدّة صيغ كالمضاربة، المشاركة، المرابحة، 
  الإجارة...إلخ. 

  البنوك التجارية: -2-3
على تعريف البنوك التجارية، فإننا نتحدث عن البنك الذي يعرف بأنه: " مؤسسة  إذا أردنا تسليط الضوء

، أما صفة التجارية التي تتصف 4و حفظ الأموال و تشغيلها " مالية تهدف إلى تسهيل المعاملات المالية للعملاء 

                                                           
  .299، 298أحمد فريد مصطفى، محمد عبد المنعم عفر، مرجع سابق، ص، ص:  - 1
 .46، ص: 0199محمد بوجلال، "البنوك الإسلامية"، المؤسسة الوطنية للكتاب، الجزائر،  - 2
 .174رجع سابق، ص: بعلوج بولعيد، م  - 3

4- http://ar.wikipedia.org/w/index.php/wiki; page visitee le :13/12/2006. 
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لكلمة، إلا أن هذا غير بها هذه البنوك فتوحي بأن عملها ينصرف فقط إلى مجال النشاط التجاري بالمعنى الفني ل
  صحيح .

و يرجع استخدام صفة التجارية لوصف هذه البنوك إلى الاعتقاد الذي ساد في انجلترا في القرن الماضي 
بأن البنوك التي تكون التزاماتها تحت الطلب سواء اتخذت شكل أوراق نقدية أو ودائع (تحت الطلب) يتعين عليها 

  1رة الأجل، أي القروض التي تقل فترة سدادها عن سنة.أن تتعامل في القروض التجارية قصي
ولكن مع تقدم الصناعة أصبحت هذه البنوك ممولا رئيسيا للصناعة و أصبحت تتعامل في القروض 
المتوسطة و طويلة الأجل، و لم تعد قروضها حكرا على التجار فقط و إنما امتدت إلى كافة المجالات، و رغم هذه 

"البنوك التجارية" على ما هو عليه، و لذا فقد اقترح البعض إعادة تسميتها باسم "بنوك التطورات فقد ظل اسم 
  الودائع" أو البنوك التي تخلق النقود.

تعرف البنوك التجارية بأنها: " تلك التي تتعامل بالإئتمان (المباشر و غير المباشر) و أهم ما يميزها قبولها 
  2ة و ينتج عن ذلك ما يسمى بخلق النقود.للودائع تحت الطلب و الحسابات الجاري

كما يمكن تعريف البنك التجاري بأنّه: "المنشأة الّتي تنصب عملياتها الرئيسية على تجميع النقود الفائضة 
عن حاجة الجمهور أو منشآت الأعمال أو الدولة لغرض إقراضها للآخرين وفق أسس معينة أواستثمارها في أوراق 

  3مالية محددة ."
ه لم تعد البنوك التجارية أو كما تسمى" بنوك الودائع " مؤسسات مالية و مصرفية وسيطة بين وعلي

  المقرضين (المدخرين) وبين المقترضين (المستثمرين) فقط، بل أصبحت تقوم بالعديد من الأنشطة.  
  موارد البنوك التجارية وإستخداماتها  - 3المطلب 

التأقلم مع متطلبات التغيير المفروضة من جوانب متعددة، كالتنظيم الملائم إنّ البنوك التجارية مُطالبة ب          
والتكنولوجيا اللازمة في مجال الممارسة دون إغفال الإهتمام بعناصر تحقيق الفعالية والمردودية من النشاطات الّتي 

يفية إستخدامها وهو ما تترجمه وك ، فتحقيق الفعالية والمردودية مرتبط إلى حدّ كبير بمصادر أموال البنك4يقوم بها
  ميزانية البنك. 

  :موارد البنوك التجارية  -1
  ويّقصد بها مصادر التّمويل الّتي تسمح للبنك القيام بوظائفه, و يُمكن إختصارها في العناصر التالية:          
  ي تكوين رأس ماله.  : وهومجموع المبالغ الّتي قام بدفعها أصحاب البنك والمساهمون فرأس المال المدفوع -
  : وهو نوعان: الإحتياطي -
  إحتياطي قانوني : يُكوّن لدى البنك المركزي إجباريا و تختلف نسبته حسب الوضع الاقتصادي.   -*  
نه البنك إختياريا قصد مواجهة الحالات الطارئة و دعم مركزه المالي.  -*   إحتياطي خاص : يُكو  

                                                           
  .355، 345نشر، ص، ص:  محمود يونس محمد، عبد النعيم محمد مبارك، " أساسيات علم اRقتصاد"، الدار الجامعية، بيروت، لبنان، دون تاريخ -1
 .35خالد أمين عبد الله، مرجع سابق، ص:  - 2
 .25،24، ص،ص: 1992، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 2، ط"محاضرات في إقتصاد البنوك، "شاكر القزويني - 3

4 - FAROUK BOUYAKOUB ;" L’Entreprise et Le Financement Bancaires " ; Casbah Edition ; ALGER ; 2000 ; P: 17. 
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بما في ذلك الأرباح غير الموزعة "بالحسابات الرأسمالية" وهي وسيلة  ويُسَمى رأس المال والإحتياطي
  للمحافظة على حقوق المودعين و تغطية الخسائر الممكن حدوثها.

  و هي أهم موارد البنوك التجارية وهي عبارة عن ديون مستحقة لأصحابها وتنقسم إلى: الودائـع: -
تُوضع لدى البنك مع حرية العميل في إستردادها متى شاء سحبها * الودائع الجارية (تحت الطلب ): وهي مبالغ   

  ولاتُدفع عليها عادة فوائد وهي تُشكّل مصدرا أساسيا لسيولة البنك.  ،كلّية أو جزء منها بواسطة "الشيكات"
و صاحبها مقابل * الودائع الثابتة (لأجل): بإمكان العميل سحبها بعد إنقضاء الفترة المتفّق عليها بين البنك          

فائدة، أمّا الوديعة بإخطار فيجب إشعار المصرف بسحبها قبل وقت مناسب حسب ما اُتُفق عليه بين الطرفين مقابل 
  فائدة أيضا. 

* ودائـع التوفيــر: يحصل أصحابها على دفاتر يُقيد فيها دفعات الإيداع والسحب وتُدفع عليها أسعار فائدة محدّدة          
  مسبقا.

هذه الأنواع من الودائع لا تقتصر على الأفراد والمشروعات بل قد تقوم بها الحكومات, الهيئات الرسمية 
  وغير الرسمية. 

  1إنطلاقا من أنواع الودائع السابقة يمكن استخلاص ما يلي :           
من الإحتياطي النقدي ر قدر الودائع الجارية ذات سيولة مرتفعة وهي جزء من مكوّنات عرض النقد وتتطلب توفي - 

  بل البنك التجاري لمواجهة سحوبات المودعين. من قِ 
الودائع غير الجارية: تكون سيولتها منخفضة بالقياس إلى النقود الحاضرة وإلى الودائع الجارية أيضا لذا يحصل  - 

  مودعوها على أسعار فائدة لأنّهم يُضحّون بحرية سحبها عند الطلب. 
عكس الطلب على النقود لأغراض المبادلة وتسوية المدفوعات وإبراء الذمم في حين الودائع غير الودائع الجارية: ت - 

  الجارية تعكس الطلب على النقود لأغراض الإدخار أو كمخزن أو مستودع للقيم.
  وهي ملزمة التسديد عندما يُستوفى تاريخ إستحقاقها.  شيكات وحوالات وإعتمادات دورية مستحقة الدفع: -
عندما لا تستطيع موارد البنك الذاتية المتاحة تمويل عملياته لإقتراض من المصارف ومن البنك المركزي: ا -

بالكامل تلجأ إلى الإقتراض من بعضها البعض, هذه الإلتزامات غالبا ما تكون مؤقتة وفي حالة زيادة الطلب على 
قرض الأخير للجهاز المصرفي وهو البنك القروض, وعند عجز المصارف التجارية عن إقتراضها تلجأ إلى الم

  المركزي الّذي تكون إستجابته من عدمها تبعا للأوضاع الاقتصادية والنقدية السائدة. 
  
  
  
  
  

                                                           
 .148ناظم محمد نوري الشمري، مرجع سابق، ص: –  1
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  :إستخدامات أموال البنوك التجارية -2
وهي الطرق المختلفة الّتي يستخدم فيها البنك موارده من أجل تحقيق أقصى ربح وذلك في المجالات 

  التالية:
وتتكون من النقود الورقية والمعدنية الّتي يحتفظ بها البنك في الصندوق، إضافة إلى الاحتياطي  الأرصدة النقدية: -

القانوني الّذي يحتفظ به لدى البنك المركزي، ويهدف الإحتفاظ بهذه الأرصدة إلى توفير عنصر السيولة وضمان 
  حقوق المودعين لمواجهة إلتزاماتهم. 

حيث تستثمر البنوك التجارية جزءا من مواردها في شراء السندات الحكومية إستثمارات:  وأوراق مالية  -
المضمونة أو الأوراق المالية كالأسهم والسندات ما يعطيها عائدا مرتفعا نسبيا مع أنّ هذه الأوراق ذات سيولة 

لة هذا النوع من الأصول بمدى نمو منخفضة مقارنة بالكمبيالات التجارية والسندات الإذنية، وعادة ما تتعلّق سيو 
  السوق المالي الّذي يتمّ التعامل فيه بأدوات الإئتمان طويل الأجل. 

وفي هذه الحالة يُقدّم البنك التجاري لغيره من البنوك قروضا في حالة طلبها ولجوئها  مستحق على البنوك: -
  للإقتراض منه. 

  وتتمثّل في:  الحوالات المخصومة: -
حوالات الخزانة" ، وتكون عند زيادة حاجة الحكومة للاقتراض وتلجأ إلى طرح "الخزانة: كما تسمى  * أذونات  

كميات من حوالات الخزينة تُحدّد أسعار فائدتها بناءًا على سعة السوق النقدي، هذه الحوالات ذات سيولة مرتفعة 
اقها أو قبل الموعد بإعادة خصمها لدى البنك وتُستمد من الضمانات الحكومية بتحويلها إلى نقود سائلة عند إستحق

  المركزي. 
* الأوراق التجارية: وذلك بخصمها من قِبل المصارف التجارية عن طريق تحويلها إلى نقود حاضرة قبل موعد   

  استحقاقها مقابل خصم مبلغ معين من قيمتها. 
لتها المنخفضة                                                                                                : وهي من أكثر أنواع الأصول عائدا وربحا نظرا لسيو القروض والسلف -

  *    القروض: وهو مبلغ من المال يقدمه المصرف للمستفيد بعد الإتفاق على قيمته وموعد سداده.
  ود المبلغ المصرح به.* السلف: هي إلتزام من المصرف إلى المستفيد بالسحب منها في حد

وهو إقراض قصير الأجل قائم على أساس إعتماد مستندي من خلال قيام المصرف بفتح  التسهيلات الإئتمانية:* 
  إعتماد للمستفيد بمبلغ معين وغالبا ما ترتبط بعمليات الإستيراد والتصدير. 

، أوشخصية(سمعة المقترض)، وقد تكون القروض بضمانات عينية (بضائع، أوراق مالية، عقارات ...إلخ)
  أو قروضا غير مضمونة وتمُنح غالبا من قِبل المصارف الحكومية التابعة للدولة.   
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  :أنشطة البنوك التجارية وأهدافها - 4المطلب 
   أنشطة البنوك التجارية: -1

سمًا إضافيا في عملية تُعدّ البنوك التجارية من أهم أقسام الأسواق المالية الوطنية والدولية، فهي تُعتبر ق
  1إنتقال رأس المال بين المقترض والمقرض، وتحويل الموارد قصيرة الأجل إلى أصول متوسطة وطويلة الأجل.

  )2وللقيام بذلك تقوم هذه البنوك بوظيفتين أساسيتين كما يوضحه الشكل(
المنظمات والمشروعات  جهات أوالتوسط بين المقرضين والمقترضين وتجميع المدخرات ثمُّ وضعها في متناول ال -أ

  الراغبة في استثمارها، وهذه الوظيفة تشترك فيها البنوك التجارية مع باقي المؤسسات المالية الوسيطة. 
خلق النقود: وهي الوظيفة الّتي تميّز البنوك التجارية عن غيرها من المؤسسات المالية الأخرى وتأتي بعد  -ب

مل هذه الأخيرة في عمليات الإقراض، وبالتالي تكون مصدرا لخلق النقود عملية تجميع المدخرات حيث تُستع
  الداخلية.

  وظائف البنوك التجارية. -)2شكل (
  

  وظائف البنك التجاري
  
  

  تجميع المدخرات                                                                      تقديم أو منح المال في شكل        
  قروض وتسهيلات إئتمانية                                                                                               

، الدار الجامعية للطباعة والنشر، بيروت، " مقدمة في المال والأعمال وتطبيقاتها"محمد صالح الحناوي وآخرون، المصدر: 
 .158، ص:2001لبنان، 

  

العمل المصرفي ببقية الأنشطة الاقتصادية، جعل الأنشطة والوظائف الّتي تقوم بها البنوك إنّ إرتباط 
وعليه  ،التجارية تتطور باستمرار لتتكيّف مع التقدم التقني وتطور المبادلات المالية والتجارية والعالمية والاقتصادية

  ة التقليدية.عرَف العمل المصرفي مجموعة من الأنشطة الحديثة إضافة إلى الأنشط
  : ويمكــن تقسيمــها إلــى الأنشطة المصرفية التقليدية •
  : عن طريق الخدمات المصرفية التالية:جانب تنمية الودائع -أ 

  العملات الأجنبية. الحسابات الجارية، الودائع لأجل، ودائع التوفير بالعملة الوطنية أو -      
  ية.التحاويل المصرفية المحلية والخارج -      
  التعامل في الشيكات المصرفية والسياحية إصدارا وصرفا (بيعا وشراء).  -      
  الإيداع بالعملة الوطنية والعملات الأجنبية. إصدار شهادات الإدخار أو -      
     
  

                                                           
 . 259ص: ،1993، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1البورصات ومشكلاتها في عالم النقد والمال"،ج–مروان عطون، "الأسواق النقدية والمالية - 1
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   :: وأهم صورهجانب توظيف الموارد - ب 
والزوايا الّتي يمكن النظر إليها كضمانات  التسهيلات الإئتمانية العادية: أي القروض بمختلف أنواعها -      

  القرض، بعده الزمني، العملة المقترض بها ...إلخ.
  تمويل التجارة الخارجية: خطابات الضمان، الإعتمادات المستندية ...إلخ. -      
  إعداد دراسة الجدوى الاقتصادية للمشاريع وإقامة بعض منها. -      

وذلك باستحداث العديد من الخدمات المصرفية إستجابة لمختلف احتياجات العملاء  ة:الحديث* الأنشطة المصرفية 
في الداخل والخارج وخاصة مع الاهتمام الكبير بتحرير تجارة الخدمات المصرفية دوليا وظهور وإنتشار مفهوم 

الشركات الّتي يؤسسها ، ومن أهم هذه الخدمات: الخدمات المتعلقة بأسواق المال كـالمساهمة في (*)البنوك الشاملة
توفير الائتمان اللازم للمستثمرين الراغبين في حيازة الأوراق المالية والترويج لبيع هذه الأوراق، إعادة  البنك الشامل،

تأهيل الشركات المتعثرة وإصلاح هياكلها التمويلية، القيام بعمليات التمويل التأجيري إنشاء الشركات المساندة لعمل 
كات السمسرة وشركات إدارة المحافظ، والخدمات المتّصلة باقامة مشروعات النشاط الاقتصادي البورصات كشر 

كـدراسة الجدوى الاقتصادية وتقديم الإستشارات الفنيّة حول المشروعات الجديدة، إضافة إلى تقديم توليفة من 
            1كتروني.الخدمات للعملاء كسداد الالتزامات الدورية وإتاحة مختلف بطاقات الدفع الإل

   :أهداف البنوك التجارية  -2
حاول البنوك في إطار أنشطتها المختلفة التوفيق بين ثلاثة أهداف أولها تحقيق أقصى ربحية من خلال تُ 

زيادة الايرادات طالما أن الجانب الأكبر من التكاليف هو من النوع الثابت، و أن أي انخفاض في الايرادات كفيل 
لما نخفاض أكبر في الأرباح، أما ثاني الأهداف فيتمثل في تجنب التعرض لنقص شديد في السيولة بأن يصحبه ا

   2لذلك من تأثير على ثقة المودعين فيه، و أخيرا يتمثل الهدف الثالث في تحقيق أكبر قدر من الأمان للمودعين
  هذه الأهداف يمكن شرحها كما يلي: 

د إستثمار موارد المصرف في المجالات الّتي تحقق له عوائد مناسبة في وتتحقق الربحية بع هدف الربحية:-*  
مقدّمتها القروض الّتي يمنحها المصرف التجاري لعملائه ثمُّ الإستثمار في الأصول المالية المختلفة في السوقين 

صرفية الّتي يُقدمها إضافة إلى العمولات والعوائد الّتي يحصل عليها لقاء خدماته وتسهيلاته الم ،المالي والنقدي
للآخرين، وحصيلة الإيرادات الصافية للبنك بعد إحتساب تكاليفه الكلية تمثل الربح، الّذي يسعى لتعظيمه عن 

  طريق زيادة الإيرادات وخفض النفقات. 
نك والّتي وتُعرّف السيولة على أنّها: "مجموعة التدفقات أو الأرصدة النقدية الدورية المتاحة للبهدف السيولة:  -*  

  3تحدد قدرته على مواجهة الظروف الطارئة والّتي تتطلّب أموالا إضافية فورية. " 
                                                           

لمالية من كافة القطاعات والفروع الاقتصادية في داخل البلاد وخارجها من ناحية ويقدم الإئتمان الذي يحصل على موارده ا البنك الشامل: هو ذلك البنك -(*)
  ات التي لا تعتمد على وجود رصيد.لكافة القطاعات أيضا، ناهيك عن تقديمه لتوليفة واسعة من الخدمات المصرفية وتلك الخدم

, منشأة المعارف، الإسكندرية، مصر، 2دراسة تطبيقية للنشاط الإئتماني وأهم محدداته"، ط  - مصرفيمحمد كمال خليل الحمزاوي، " إقتصاديات الإئتمان ال  - 1
 .46،47، ص، ص:2000

  .12، ص: 2000، المكتب العربي الحديث، اMسكندرية، مصر، 3منير ابراھيم ھندي، "إدارة البنوك التجارية: مدخل إتخاذ القرارات"، ط -2
 .250حمد عبد المنعم عفر، مرجع سابق، ص:أحمد فريد مصطفى، م  - 3
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فالبنك عليه ألاّ يستثمر كل ما هو متاح لديه من موارد مالية ونقدية وإنّما عليه الإحتفاظ بقدر مناسب من 
ئة كمقابلة سحوبات المودعين غير السيولة لكي يكون قادرا على الوفاء بالالتزامات أو لمواجهة الحالات الطار 

المتوقعة، خاصة وأنّ الجانب الأكبر من موارد البنك يتمثل في ودائع تُستحق عند الطلب يجب أن يكون مستعدّا 
للوفاء بها في أيّ لحظة، وعليه فإنّ الإدارة المصرفية تكون مطالبة بتوفير قدر مناسب من السيولة للتمكن من 

  رية حتى لا تتعرض لفقدان ثقة العملاء وسحب ودائعهم. مواجهة الإلتزامات الفو 
وعليه يكون البنك في مواجهة مشكلة القدر المناسب من السيولة حيث أنّ فشله في مواجهة التزاماته الفردية            

لربحية يُعرّضه لفقدان ثقة عملائه فيلجؤون إلى سحب ودائعهم، ومن هنا يقع على عاتق البنك  مهمّة التوفيق بين ا
والسيولة إنطلاقا من العلاقة العكسية الّتي تربطهما، حيث أنّ توظيف أيّ قدر من الموارد المتاحة للبنك يتم على 
حساب نقص سيولة البنك، وعليه فالإدارة المصرفية مطالبة بتحقيق قدر كاف من سيولة الموجودات وربحية وعوائد 

  مناسبة من الاستثمارات.
ما   %10سم رأسمال البنك التجاري بالصغر، إذ لا تزيد نسبته إلى صافي الأصول عن يت هدف الأمان: -*  

يعني صِغر حافة الأمان للمودعين الّذين يعتمد البنك على أموالهم كمصدر للإستثمار، فأيّ خسائر تزيد عن قيمة 
الأمان للمودعين على  منوالبنك هنا مطالب بتحقيق أكبر قدر ، 1رأس المال قد تلتهم جزءا من أموال المودعين

  أساس رأس المال الصغير.
إنّ سعي البنك لتحقيق أهدافه وخاصة تعظيم الربحية لن يتأتّى إلاّ من خلال إتساع حجم معاملاته وزيادة   

نشاطه المصرفي بتنويع حافظة أوراقه المالية وتوسيع مجالات الإستثمار، وزيادة عملائه وبالتالي زيادة الأوعية 
ة لديه، ما يفرض انتهاج البنك سياسات مدروسة لجلب أكبر عدد ممكن من العملاء ووضع دراسات الإدخاري

تسويقية للتركيز على كيفيات الوصول إلى سوق الإدخار، خاصة أنّ تنوع النشاط الاقتصادي للأفراد وإختلاف 
لتحقيق التمايز النسبي في تقديم حاجاتهم ورغباتهم كلّها أسباب تدعو إلى زيادة إهتمام البنوك بوظيفة التسويق 

  مع التركيز على أهمية جودة الخدمة المقدمة للعميل. الخدمات المصرفية
  
  

                                                           
 .12، ص: مرجع سابقمنير إبراهيم هندي،   - 1
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           يمصرفال ماهية التسويق المبحث الثاني:
من خلال التكيف الدائم مع تغيرات المحيط، تعرف المنظمة كنظام اجتماعي مفتوح يهدف إلى بلوغ أهدافه 

فحين نتحدث عن المنظمة قد نتناول أمورا وجوانب عديدة من  1تسويقي يترجم بالتوجه للعميل.حيث أن المنطق ال
أهمها رسالة المنظمة أنشطتها، هيكلها التنظيمي، إستراتيجياتها الإنتاجية، التسويقية، المالية وغيرها، وبالتالي فنشاط 

شاط يعمل على إقناع المستهلك بوسيلة أو طريقة التسويق يُعَدّ أحد أهم الأنشطة الرئيسية لأيّ منظمة، هذا الن
  wants."2إشباع الحاجة وتلبية الرغبات "

  تعريف التسويق - 1المطلب  
يُعدّ التسويق نشاطا ديناميكيا متجددا يصعب وضع تعريف له كونه يتضمن مجموعة وظائف متنوعة 

  ومتداخلة، إضافة إلى كونه نشاطا مرتبطا بباقي نشاطات المنظمة.
فقد تعددت التعاريف الّتي وُضعت له وإن اختلفت في الصياغة والتعبير إلاّ أنّها لم تختلف كثيرا في  لذا

  الجوهر, وكان كل تعريف يُعبّر عن المرحلة التاريخية وخصائصها تبعا لتطور مفهوم التسويق.
) (Mercatusفهي كلمة مشتقة من المصطلح اللاتيني ) Marketing(إذا عُدنا إلى أصل كلمة تسويق 

والّتي تعني المتاجرة، وأصل الكلمة أنجلوسكسوني تتَُرجم إلى  )Mercari(والّذي يعني السوق، ومن الكلمة اللاتينية 
  و يمكن تعريف التسويق كما يلي: ،) Mercatique(الفرنسية 
لرغبات والحاجات عن " التسويق بأنّه: " نشاط إنساني يهدف إلى إشباع ا Philip Kotler " ""فيليب كوتلر* عرّف

  3طريق عمليات تبادلية."
  ويمكن أن نستنتج من التعريف ما يلي:

  الحاجات والرغبات الإنسانية هي نقطة البداية للنشاط التسويقي.  -  
  ما يتم تبادله من سلع وخدمات هي الّتي تشبع الحاجات و الرغبات.  -  
  تفاء الذاتي.التبادل هو جوهر التسويق حيث لا تسويق في ظل الإك -  
تتطلب عملية التبادل وجود طرفين لدى كل طرف شيء له قيمة بالنسبة للطرف الآخر مع توفر عنصر الحرية  -  

  في الإتفاق.                                  

الّتي تهدف إلى تخطيط وتسعير وترويج  التسويق بأنّه: " نظام كلي من الأنشطة المتداخلة "Stanton"ف *عرّ 
  4وزيع سلع وخدمات مشبعة لرغبات المستهلكين الحاليين والمرتقبين"وت

 أو لق من مطالب السوقبالنظر إلى هذا التعريف فكل الأنشطة الصادرة عن المشروع يجب أن تنط        
تي " عملية ديناميكية متكاملة وهومُحصّلة لتداخل وتفاعل العديد من الأنشطة الّ Stantonالعميل، فالتسويق حسب "

  تهدف إلى تحقيق رغبات وحاجات المستهلكين للمحافظة عليهم وجذب المزيد منهم. 

                                                           
1 – LASARY; " Le Marketing c’est facile ";L’imprimerie Es-salem ;Cheraga ; 2001 ;p: 63. . 

2  – PHILIP KOTLER; “Marketing Management "; Seventh Edition; Prentice Hall; 1991; p:05. 
 . 12، ص:1997،  دار صفاء للنشر والتوزيع, عمان, 2" ، ط - من المنتج إلى المستھلك  –طارق الحاج وآخرون, "التسويق  - 3

4 - KOTLER and DUBOIS;"Marketing Management" ; 4 ème Edi; Publi Union ; NEW JERSY; 1980; p:18. 
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" التسويق بأنه: "حالة ذهنية تعمل على تلبية حاجات المستهلك بأفضل الطرق عن Yves Chirouze* يُعرّف "
رقابة على القررات طريق مجموعة من الخطوات تبدأ بدراسة السوق والمحيط وصولا إلى التخطيط والتنفيذ ثمُّ ال

المتعلقة بالمنتج، سعره، توزيعه، طرق الإتصال، ومجموعة من التقنيات الصارمة الّتي تسمح للمؤسسة بالمنافسة في 
  1الحصول على زبائن والمحافظة عليهم وتحقيق الأهداف المراد الوصول إليها "

المُعبّر عنها من قِبل المستهلكين،  الكامنة أويُعرّف التسويق بأنّه: "أسلوب يقوم على إكتشاف وتحليل الحاجات * 
  2بابتكار ووضع سياسة تستجيب لما يريده المستهلكون أوالجزء المستهدف منهم. "

تعددت تعاريف التسويق واختلفت حسب العناصر الّتي يتمّ التركيز عليها, إلاّ أنّه يجب التمييز بين 
" بأنّه: "فلسفة إدارية تقوم بتعبئة وإستخدام جهود وإمكانات نجروبرت كإصطلاح "المفهوم التسويقي" الّذي عرّفه"

المشروع والرقابة عليها لغرض مساعدة المستهلكين في حلّ مشكلاتهم المختارة في ضوء الدعم المخطط للمركز 
وعة طريقة للتفكير أمّا التسويق فهو عملية أو مجم فلسفة أوهو ، فالمفهوم التسويقي إذن  3المالي للمشروع. "

  أنشطة، و من الطبيعي أنّ طريقة التفكير هي الّتي تحدد مجموعة الأنشطة. 
ة الّتي بالنظر إلى التعاريف السابقة للتسويق يمكن تقسيم هذه التعاريف إلى ثلاثة مجموعات حسب الزاوي

  و هي: يُنظَر منها إلى التسويق،
وبين الأهمية  على الربط بين تسيير المنظمةقوم طريقة تفكير عميقة ومستمرة ت أو: التسويق حالة ذهنية-1

الحالة الفكرية تُركّز على أنّ الطلب أصبح الجوهرية لعلاقة هذه المنظمة بالمستهلكين وباحتياجات السوق، فهذه 
  مركز الجاذبية بالنسبة للمنظمة وأنّ العرض تابع فقط. 

من خارج المنظمة أي من دراسة حاجات أي أنّه عبارة عن خطوات منّظمة تبدأ : التسويق أسلوب منهجي -2
ورغبات المستهلكين وما ينتظرونه، ثمُّ العمل على إشباعها من خلال الإستعمال الأمثل للموارد المتاحة.                             

دة, هذه التقنيات تُساهم في قنيات سهلة أومعقّ : يُمكِن أن تكون هذه التالتسويق هو مجموعة من التقنيات -3
  تحسين منهجية الخطة التسويقية ومن بينها: دراسة السوق، تقسيم السوق إلى قطاعات...إلخ. 

                                                            لمصرفيتعريف التسويق ا - 2المطلب 
ريجيا ولم يبدأ إلاّ خلال الخمسينات من قِبل البنوك الضخمة في إنّ إهتمام البنوك بوظيفة التسويق جاء تد

الولايات المتحدة الأمريكية وأوروبا الغربية، بتغير فلسفة الإدارة وإتجاهاتها نحو الدور الّذي يُمكن أن تلعبه هذه 
العريضة لمفهوم  الوظيفة في تحقيق أهداف البنوك من حيث الإستمرار والإستقرار والنمو، ومن ثَمّ ظهرت الخطوط

التسويق البنكي الّذي يُعرّف على أنّه: " مجموعة الأنشطة المتكاملة الّتي تُجرى من أجل دراسة سوق الخدمة 
المصرفية خاصة عملاء البنك الحاليين والمرتقبين للتّعرف على رغباتهم المتميزة  والمتطورة، والعمل على إشباع 

كنة، وذلك من خلال تقديم أفضل مزيج من الخدمات المصرفية بأقل تكلفة هذه الرغبات والحاجات بأقصى كفاية مم

                                                           
1 -YVES CHIROUZE ; "Le Marketing :Le choix des moyens de l’action commercials" ,Tome2, Office des Publications 
Universitaires,  Alger, 1988, P: 13. 
2 - J.P BERTRAND ;  "Techniques Commerciales et Marketing" ,Berti Editions, 1994, p:04. 

 .15، ص:2000يع، عمان، ا�ردن، محمد الباشا وآخرون، "مبادئ التسويق الحديث"، دار صفاء للنشر والتوز – 3
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ممكنة، وذلك حتى يمكن أن يحقق البنك أهدافه وأولها نقطة الربحية وبالشكل الّذي يُحقق مصالح المجتمع ومصالح 
  1المتعاملين."

تخطيط وتنظيم وتوجيه ومتابعة  عن " ذلك الجزء من النشاط الإداري للبنك الّذي يضطلع بمهمة كما يعبر        
تدفق وإنسياب الخدمات والمنتجات المصرفية عبر شبكة متكاملة من فروع البنك ووحداته المسؤولة عن توزيعها، 
وإتاحتها لإشباع رغبات مجموعة معينة من العملاء تتوافر فيها شروط الجدارة المصرفية أمانا وإئتمانا، وعملا 

ي إلى إستقرار معاملات البنك، وبما يحقق تعظيم ربحية البنك وتوسعه واستمراره في وتعاملا وبالشكل الّذي يؤد
  2السوق المصرفي. "

  إذن فالتسويق البنكي نشاط ديناميكي حركي يمكن رسم ملامح هذا النشاط على النحو التالي:        
يتعامل  سم بتسارع الحركة وأهمّ ماالتسويق البنكي نشاط حركي وغير ثابت كونه يتعامل مع متغيرات بيئية تتّ  -1

في رغباته، أذواقه، دوافعه وسلوكه ومن ثمّ على البنك العمل على دراسة هذه  معه الإنسان، هذا العنصر دائم التغير
  الإحتياجات والعمل على إشباعها بما يتلاءم مع أهداف البنك.                               

جموعة من الأنشطة والجهود تكفل إنسياب الخدمات المصرفية باتجاه العملاء من يتضمن التسويق في البنك م -2
أهمّ هذه الأنشطة دراسة السوق والعميل المصرفي، تحديد رغباته وإحتياجاته وقدراته، تصميم وتقديم الخدمات 

ات والوقت الّذي يرضي المصرفية المناسبة، التخطيط للمزيج التسويقي، تنفيذه والعمل على تطويره بالشكل والمواصف
  العميل ويكفل ولاءه وتعامله مع البنك.                                                          

إشباع رغبات عميل البنك وتحقيق رضاه ليس فقط عن طريق إقناع العميل بالتعامل مع البنك والحصول على  -3
  خدمة المصرفية.                       خدماته وإنّما متابعة العميل بعد إستخدامه لل

الإمتداد إلى خلق الأسواق والعملاء وعدم الإكتفاء بما هو متوفر ومتاح، وذلك عن طريق إكتشاف أنواع جديدة  -4
من الخدمات المصرفية يرغبها العملاء وترجمة دوافعهم وإحتياجاتهم إلى خدمات جديدة، إضافة إلى العمل على 

قتصادية، دراستها وتحديد المشروعات الجديدة الّتي يمكن إقامتها والترويج لها بما يكفل إيجاد إكتشاف الفرص الا
  عملاء جدد للبنك.                                      

إنّ وجود التسويق في المؤسسات المالية يُكسبه نوعا من الخصوصية، فالتسويق في المؤسسات الإنتاجية أو   
ي إتجاه واحد أي العمل على إنسياب المنتَج من المنتِج نحو العميل، إلاّ أنّه على صعيد المؤسسات التجارية يعمل ف

المالية يعمل التسويق باتجاهين وهذا إنطلاقا من الوظيفتين الرئيسيتين اللّتين يقوم بهما البنك وهما حفظ الودائع 
لتالي يقوم التسويق هنا بخلق البرامج التسويقية وإقراض الأموال إضافة إلى العديد من الخدمات المصرفية، وبا

المصمّمة لجذب الودائع والمدخرات من جهة وتحويل هذه الأموال إلى خدمات ترضي إحتياجات العملاء وهو دور 
   .تسويقي مزدوج للبنوك

                                                           
 .197،198، ص،ص:2000عبد المطلب عبد الحميد، " البنوك الشاملة،عملياتها وإدارتها "، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  -   1
الجات "، إيتراك للنشر والتوزيع ،القاهرة محسن أحمد الخضيري، "التسويق المصرفي، مدخل متكامل للبنوك لإمتلاك منظومة المزايا التنافسية في عالم ما بعد  - 2

 .71، ص:1999، مصر، 



 مدخل إلى التسويق في البنوك                                 الفصل ا�ول:                            

 

 

21 

                                                                      ي مصرفمراحل تطور التسويق ال - 3المطلب 
ذكر في البنوك، حيث الطلب على الخدمات يفوق العرض  في بداية الخمسينات لم يكن للتسويق أيّ دور يُ        

هذه الخدمات كانت تقليدية ومطلوبة من قِبل العملاء، كما كانت البنوك أشبه بالمعابد في تصميمها لتوحي بأهمية 
يطا ومُتّسما بالصرامة، أضف إلى ذلك العبوس الّذي يظهر على أوجه وقوّة البنك وكان تصميها الداخلي بس

الصّرافين, ومع نهاية الخمسينات وبداية السّتينات بدأ الإهتمام بالتسويق خاصة مع المنافسة الّتي عرفتها البنوك من 
تسويقي إنطلاقا من البنوك قِبل بنوك مثلها أو مؤسسات مالية أخرى وتنوع نشاطاتها ومن ثَمّ بدأ الإهتمام بالجانب ال

التجارية في الولايات المتحدة الأمريكية ثمّ أوروبا قصد جذب أكبر عدد ممكن من المدخرين والمستخدمين عن 
  طريق إعادة تنظيم العمليات المصرفية على أسس تسويقية.               

البنوك لم يتمّ مرّة واحدة وإنّما مرّ بعدة وبصفة عامة يمكن القول أنّ تطبيق المفاهيم والأساليب التسويقية في   
  مراحل تمثلت في:

                                                             :مرحلة الترويج -1
سادت هذه المرحلة مع بداية الستينات، أين اشتدت المنافسة على حسابات التوفير فقامت بعض المصارف      

 في هذه الحالة توجهت رويج الّتي كانت مستخدمة في مصانع السلع الإستهلاكيةبتبني أساليب الإعلان والت
، وبالتالي إقتصر مفهوم التسويق في 1المنظمات إلى تحسين وسائل وطرق البيع لزيادة وتحفيز الطلب على منتجاتها

بالتسويق تهدف إلى هذه المرحلة على مفهوم الإعلان والعلاقات العامة، ومن ثمّ أُنشأت وحدات تنظيمية خاصة 
زيادة حجم العملاء الحاليين وسرعان ما تبنّت المصارف الأخرى  المحافظة على أو إجتذاب عملاء جدد للبنك أو

  هذه الأساليب الترويجية بحيث أصبحت المنافسة على أشدّها.     
  مرحلة الإهتمام الشخصي بالعملاء:                                         -2

إدراك البنوك أنّ مهمة جَعْل العملاء يتوافدون إليها  د التأكد من عدم جدوى النشاط الترويجي بمفرده وبع  
أسهل بكثير من محاولة الإحتفاظ بهم، أخذ التسويق يأخذ منحى جديد ألاّ وهو كيفية التعامل مع العملاء والعمل 

يد منها على إعتبار أنّ الكيفية الّتي يتم بها تقديم على إضفاء جوّ من الصداقة والودّ بين مقدّم الخدمة والمستف
      2الخدمة لا تقلّ أهمية عن الخدمة في حدّ ذاتها، وقد أخذ هذا الإتجاه عدّة صور وأشكال من بينها :

ه بالعملاء لدى العاملين بالبنك خاصة ذوي الإتصال المباشر بالعملاء وذلك بعقد دورات تدعيم مفهوم التوج - 
على كيفية معاملة العملاء والأساليب المناسبة الواجب إتباعها في ذلك، وعلى كيفية تغيير اتجاهاتهم نحو  لتدريبهم

  مفهوم العملاء وأهمية الإهتمام بهم.                                 
  لاء.      تحديث أنظمة وأساليب العمل بالبنوك بما يؤدي إلى سرعة أداء الخدمات وتقليل معدل شكاوي العم - 
  تقديم الخدمات الإستشارية للعملاء ومعاونتهم في إتخاذ القرارات المالية بطريقة سليمة. - 

                                                           
1 - MED SEGHIR DGITLI ; " Comprendre le Marketing" ; Berti Editions ; 1989 ; p:15. 

 .30ص:، 1999، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد ،  - 2
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تحديث أماكن تأدية الخدمات وصالات إنتظار العملاء بما يجعلها أكثر جاذبية وبما يعطي للعميل الإنطباع بأنّه  - 
          موضع ترحيب مستمر.                                      

                  مرحلة التجديد والإبتكار:                                                                         -3
تضح من المراحل السابقة أنّ النمطية في نشاط المصارف تقف كحاجز يمنع تلبية إحتياجات العملاء المتجدّدة إ

مييز الخدمة المصرفية بالبحث عن أساليب وقواعد جديدة ومبتكرة تُساير التغير والمتنامية، وأصبح من الضروري ت
في الإحتياجات المالية للعملاء، ما جعل البنوك في هذه المرحلة تقوم بدراسات تسويقية عن سلوك العملاء 

الإئتمان والقروض وحاجاتهم المالية غير المشبعة ثمُّ تقديم خدمات جديدة مميّزة كخدمات الصرف الآلي وبطاقات 
  المُيسرة وغيرها من الخدمات. 

                                                            مرحلة التموقع:  -4
مع إنتشار الخدمات المصرفية، أدركت البنوك أنّها لا يمكن أن تقدم كل الخدمات المصرفية وبالجودة    

فئات العملاء ومن ثَمّ يجب التّخصص والإهتمام بجزء معين من السوق المطلوبة، كما لا تستطيع تلبية رغبات كل 
عن طريق البحث عن الفرص السوقية وتقييمها وتحديد مكانة الخدمة المصرفية الّتي يقدمها في السوق وفي أذهان 

 من القطاعات فسية تميّزه عن غيرهوبالتالي القيام بتجزئة السوق إلى قطاعات ولكلّ قطاع سوقي ميزة تنا ،العملاء
فإنتهجت بعض المصارف سياسات تسعيرية وترويجية خاصة لإستهداف قطاعات معينة كقطاع الأثرياء من 

  العملاء، قطاع كبار السن من المتقاعدين ...إلخ.          
  مرحلة نظم التسويق:                                                    -5
إهتمام البنوك بالتسويق بشكل أعمق وأشمل وأصبح الإهتمام بالتخطيط والتحليل في هذه المرحلة إزداد      

والرقابة المبرمجة والمنظمة لكافة النّشاطات المصرفية في إطار منهج النظم، الّذي ينظر إلى المؤسسة المصرفية 
تمام بالخطط فأصبح على البنوك الإه ،في إطار كلي وليس جزئي مع النظر إلى الظروف البيئية المحيطة

التسويقية وإعداد وتطوير البحوث التسويقية والرقابة عليها وتدعيم أنظمة الإتصالات التسويقية خاصة بعد التطورات 
  الهائلة الّتي حدثت في أنظمة المعلومات والتطور التكنولوجي.     

                                          مرحلة المفهوم الإجتماعي للتسويق:   -6
هي أحدث المراحل تطورا في التسويق المصرفي، بدأت منذ بداية الثمانينات خاصة مع ظهور حركة حماية   

المستهلك والحركات الإجتماعية الأخرى وتقوم على أساس أنّ تحقيق هدف البنك لن يتأتّى إلاّ من  خلال القدرة 
  من ناحية أخرى.       على الموازنة بين تحقيق أهداف عملائه وتحقيق أهداف المجتمع 

    1وينعكس تطبيق المفهوم الإجتماعي للتسويق على النواحي التالي:  
تأكيد أهمية تمويل مشروعات الأعمال وتوجيه الإستثمارات إلى المجالات الّتي تُحسّن من جودة الحياة وتحقيق  - 

  أكبر قدر من الإشباع لرغبات أقصى قدر من الأفراد.         

                                                           
 .51ل الحمزاوي، مرجع سابق، ص: محمد كمال خلي – 1



 مدخل إلى التسويق في البنوك                                 الفصل ا�ول:                            

 

 

23 

ملاء على إتخاذ قراراتهم المالية و الإستثمارية على أسس سليمة وتوجيههم إلى المجالات الّتي يؤدي معاونة الع - 
  الإستثمار فيها إلى تحقيق مصالحهم فضلا عن تحقيق مصالح المجتمع.                                 

ة لتقييم درجة رضى العميل.                                  تحقيق البنك لأهداف عملائه من خلال إعداد أنظمة وإستخدام أساليب متطور - 
    1إنّ التعرف على مختلف مراحل التسويق المصرفي يقودنا إلى الإشارة إلى الحقائق التالية:

                                      جية.أنّ إهتمام البنوك بالتسويق قد جاء متأخرا مقارنة بالوضع في منظمات الأعمال الإنتا  -  
أنّ المراحل المختلفة في تطور التسويق المصرفي تعكس درجات مختلفة من الفهم والتصور لما يمكن أن يكون  - 

  نشاط التسويق في البنوك من جانب المسؤولين عن إدارة هذه البنوك.                             عليه
المرحلة  راحل تطور مفهوم التسويق فيما عدابكل مرحلة من مأنّه من الصعب تحديد تاريخ محدد لبداية العمل  - 

  الأولى (مرحلة الترويج) والّتي بدأت مع بداية إهتمام البنوك بالتسويق بشكل عام.                     
أنّ التسويق المصرفي ظلّ حتى نهاية السّتينات مرتبطا بمفهوم الترويج، ولذلك فقد إقتصرت ممارسة النشاط  - 
  سويقي خلال هذه الفترة على القيام بأعمال الإعلان وتنشيط المبيعات.                               الت
أنّ معظم البنوك مازالت تمارس النشاط التسويقي في إطار من مفهوم المراحل الثلاث الأولى ( الترويج والإهتمام  - 

الّتي بدأت في الإهتمام بتطبيق مبادئ أومقومات بالعملاء والتجديد ) خاصة وأنّ نسبة محددة من البنوك هي 
  المفهوم الحديث للتسويق.                          

                                                           
 .33عوض بدير الحداد، مرجع سابق ، ص: - 1
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  المبحث الثالث: عناصر المزيج التسويقي المصرفي    
يُعدّ المزيج التسويقي أهم العناصر الّتي تُؤلف أيّ إستراتيجية تسويقية، هذا المزيج يقوم على فكرة   

قدرة عنصر واحد على تحقيق الغايات والأهداف المطلوبة والإشباع الكفؤ لحاجات ورغبات  أساسية مفادها عدم
المستهلكين المتعددة والمتغيرة في السوق، ما يتطلب الإستجابة لهذه الإحتياجات في صورة برنامج مستمر من 

    1رد البيئة.التواؤم مع السوق وبناء السياسة العامة على التحليل الدقيق لقدرات المنظمة وموا
" المزيج التسويقي بأنّه: " مجموعة المتغيرات الّتي يُمكن التحكم بها والّتي تستخدمها كوتلروعليه عرّف "

(المنتج، :، وُيوصف دائما بأنّه محاولة دمج أو مزج أربعة عناصر أساسية هي 2المنظمة لتحقيق هدفها في السوق "
إلاّ أنّ هذا المزيج (التقليدي)، كان أنْ تعرض . ذاب لقطاع مستهدفالسعر، التوزيع، الترويج ) وعرضها بشكل ج

مع طبيعة قطاع الخدمات، ويرى هؤلاء  مإلى إنتقادات شديدة من قبل الباحثين المجددين في الخدمات كونه لا يتلاء
  3ضرورة تكييفه لعدة أسباب في مقدمتها :

  لصناعية. أنّ المزيج التسويقي قد تمّ تطويره أصلا للشركات ا - أ

معظم  يأنّ ممارسي النشاط التسويقي في قطاع الخدمات يجدون أنّ المزيج التسويقي التقليدي الموروث لا يلب - ب
  إحتياجاتهم.  

  أنّ أبعاد المزيج التسويقي التقليدي ضيقة بحيث لا تصلح تماما في تسويق الخدمات. - ج
  هي: "s’7pلمزيج تسويقي مُعَدّل يتضمن سبعة عناصرأو"إنّ الانتقادات الثلاثة الآنفة أظهرت حاجة مُلحّة     
 Product (bank service) -     الخدمة المصرفية                   -1         

                                                            Price (lnterest) -لسعر(الفائدة )                             ا- 2       
      Place (branches) -التوزيع(الفروع)                          -3     

                                                Promotion -                                الترويج المصرفي -  4     

                                    People -                           الناس (العاملون في المصارف)    -5     

                       Physical evidence -      الدليل المادي (البيئة المادية للمصرف)  -6     

                       Process-          عملية تقديم الخدمة المصرفية                      -7     
  الخدمة المصرفية  - 1المطلب 

" المنتَج على أنّه: "أيّ شيء يمكن عرضه في السوق لجذب الإنتباه والتملك والإستخدام أو كوتلريُعرّف"
، ويُعدّ عنصر المنتجات من أهم عناصر المزيج التسويقي، فهو الأداة الّتي يعتمد عليها البنك في 4الإستهلاك "

والمنتج هنا لا يشمل فقط السلع المادية الملموسة وإنّما يشمل كذلك  ،أهدافهإشباع رغبات العملاء وفي تحقيق 
   .المنظمات والأشخاص ،الخدمات، الأفكار

                                                           
1 – J.ORSONI ; «  Management  Stratégique  » ;Vuibert Entreprise ;1990 ; P : 104. 

 .405مرجع سابق، ص: هاني حامد الضمور، - 2
 .92،91، ص،ص: 2001ا�ردن، دارالبركة للنشر والتوزيع، عمان،  "تسويق الخدمات المصرفية، مدخل نظري، تطبيقي"،أحمد محمود أحمد ، - 3
 . 69المرجع السابق ، ص : نفس  - 4
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  تعريف الخدمة: -1
، إلا أنه سيتم ذكر بعضها مع التركيز على لقد أظهرت أدبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة  

  1يمكن تعريف الخدمة كما يلي: الخصائص المشتركة لهذه التعريفات وعليه
عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها: " النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض   

  لارتباطها بسلعة معينة ".
أما كوتلر فقد عرفها على أنها: " أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمها طرف ما لطرف آخر، وتكون أساسا   

  لا ينتج عنها أية ملكية، وأن إنتاجها أو تقديمها قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا تكون". و غير ملموسة
كما يمكن تعريفها بأنها: " عبارة عن أفعال، عمليات وانجازات أو أعمال"، أي أن الخدمات: تتضمن كل   

تهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قيمة الأنشطة الاقتصادية التي مخرجاتها ليست منتجات مادية، وهي بشكل عام تس
  مضافة (مثل الراحة والصحة والتسلية واختصار الوقت) وهي بشكل أساسي غير ملموسة لمشتريها الأول".

إن الخدمة كعملية حالة من من كونها عملية وباعتبارها نظاما، كما يمكن تعريف الخدمة من منطلقين   
هذا النظام المدخلات، وتتفاعل هذه المدخلات مع موظفي الصف النظام المفتوح حيث يمثل الزبائن من خلال 

ذلك يتحول من المكان المحدد لتقديم الخدمة فتحصل عملية التحويل وخلق المنفعة غير الملموسة، وبعد  لالأو 
يمكن الحديث عن موضوعات عديدة، الخدمات وفق مفهوم الخدمة كعملية  و عند تناولناالزبائن إلى مخرجات، 

   2).1( جدولكما يوضحه الوذلك 
 عناصر الخدمة كعملية - )1جدول(

 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .47:، ص2003كاسر نصر المنصور، "ثقافة الخدمة المرتكزات وا�خbقيات، "دار الرضا للنشر، سوريا، المصدر: 

  ها مع الموظف.وتطبيقمعالجة الناس: وهذه العملية تتطلب حضور الزبون لتلقي الخدمة  - 
 ممتلكات: وهذه العملية تتناول معالجة أشياء مادية تعود للزبون (إصلاح سيارة).عالجة الم - 

                                                           
  .18، 17، ص، ص: 2002ھاني حامد الضمور، "تسويق الخدمات"، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ا�ردن،  -1
  .47، 46، ص، ص2003ا للنشر، سوريا، كاسر نصر المنصور، "ثقافة الخدمة المرتكزات وا�خbقيات، "دار الرض -2

مة
خد
ل ال
عم
عة 
طبي

  

سة
مو
 مل
ل 
عما
أ

  

  موضوع الخدمة/ ونوع الخدمة
  الممتلكات  الناس

  خدمات موجهة للأشياء  خدمات موجهة للزبون

نقل المسافرين، الرعاية الصحية، 
  السكن، العلاج الطبي، المقاهي.

الصـــــــــيانة  نقـــــــــل البضـــــــــائع، التنظيـــــــــف،
والتصــــــليح، تجــــــارة التجزئــــــة، التخــــــزين، 

  تعبئة الوقود.

سة
مو
 مل
غير
ل 
عما
أ

  

  خدمات موجهة للأشياء المعنوية  خدمات موجهة للعقول

الإعلان،الترفيــــه، الفنون،الإذاعــــة 
والتلفزيـــــــون، خـــــــدمات إعلاميـــــــة، 

  حفلات موسيقية، أفلام.

المحاســـــبة، الصـــــرافة، معالجـــــة البيانـــــات 
لخـــــــــــــدمات القانونيـــــــــــــة، والمعلومـــــــــــــات، ا

البحـــوث، استشـــارة، برمجيـــات، ســـندات، 
  تأمين.
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 خدمات المثير الفعلي: وهذه العملية تتناول الخدمات الموجهة لعقول الزبائن (حضور السينما، المحاضرات). - 

خدمات معالجة المعلومات: وهذه العملية تتناول معالجة الممتلكات غير المادية (معالجة النصوص  - 
  والمراسلات الالكترونية). 

كما أن المؤسسة الخدمية نظام يتألف من عمليات تعالج المدخلات للحصول على عناصر الخدمة ثم تعمل   
          ية تجميع عناصر الخدمة، وتسلم إلى المستفيدعلى تقديم الخدمة وإيصالها إلى طالبها، حيث تحصل عمل

   )1(جات) وعناصر هذا النظام هي كما يلي:خر (الم
  يعرف بالمكتب الخلفي أو المسرح الخلفي. نظام عمليات الخدمة: و -1
وهي الأجزاء المرئية من نظام الخدمة ويعرف بالمكتب الأمامي أو  ).متى أين ونظام تقديم الخدمة: ( -2
 مسرح الأمامي.ال

 نظام تسويق الخدمة: ويمثل هذا النظام العناصر التالية: -3  

  الجهود الاتصالية لإدارة الإعلان والمبيعات في المؤسسة .  - أ
 النداءات الهاتفية والرسائل الصادرة من إدارة الأفراد .   - ب

  الفواتير الصادرة عن قسم الحاسبات في المؤسسة .  - ج
  الإعلام المختلفة . الدعاية والنشر في وسائل   - د
  اتصالات الكلمة المنطوقة. - هـ
  المشاركة في دراسات بحوث السوق . -و

هدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات ينتج غير ملموس ام يمكن تعريف الخدمة على أنها: مبشكل عو   
  المستهلك وتحقق له منفعة.

أو التاجر مع المنتجات المباعة للمستهلك أو  ووفقا لهذا التعريف لا تشمل تلك الخدمات التي يقدمها المنتج  
    )2(المستعمل الصناعي كخدمات النصب والتشغيل والصيانة، وإنما تشمل الخدمات الأنواع التالية:

 .عات بمختلف تخصصاتها العلميةالخدمات التعليمية: المنتجات التي تقدمها المدارس والجام  -
لمستشفيات والمستوصفات والمراكز الصحية والعيادات والجهات الخدمات الصحية: المنتجات التي تقدمها ا  -

 ذات العلاقة بغرض المحافظة على سلامة الإنسان الجسمية والعقلية. 

الخدمات الثقافية: المنتجات التي تقدمها المنتديات الثقافية والنشاطات ذات العلاقة والتي تغذي الإنسان   -
 مرضي. حل مشكلاته بأسلوب هعلي وتيسربالمعرفة 

الخدمات الاستشارية: المنتجات التي تقدمها الجهات ذات العلاقة بنوع المعلومات المطلوبة والأشخاص   -
 المتخصصين بنوع الاستشارة المطلوبة.

 الخدمات الاجتماعية: المنتجات التي تقدمها المنتديات الاجتماعية والجهات المتخصصة في المجال.  -

                                                           
  .48نفس المرجع السابق، ص:  -(1) 
  .40، ص: 2003زكي خليل المساعد، "تسويق الخدمات وتطبيقاته"، دار المناھج للنشر والتوزيع، عمان، ا�ردن،  -(2) 
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حية كل حسب تخصصه سواء كانت التي تقدمها المنظمات والمراكز السياالمنتجات الخدمات السياحية:    -
 ة طبيعية أم سياحة أثرية أم سياحة دينية، بغرض تقديم الخبرة والمعلومة للسائح. سياح

البيها بغرض تحقيق الصفاء الروحي وغرس طالدينية ل المراكزالدينية: المنتجات التي تقدمها  الخدمات  -
  لأمانة والصدق.الإيمان، والثقة، وا

المصرفية: المنتجات التي تقدمها المصارف والمنظمات المالية الأخرى سواء الخاصة منها أو العامة  الخدمات  -
 لحفظ أموال المودعين وتسهيل العمليات المالية لطالبيها.

ت المرورية المرورية: المنتجات التي تقدمها أجهزة المرور بغرض إرشاد السائقين وتنظيم العمليا الخدمات  -
 .لحفظ حياة المستفيد

الترفيه  الترفيهية: المنتجات التي تقدمها بعض المنظمات كالنوادي والجمعيات إلى الجمهور بغرض الخدمات  -
وما ينتج عنه من الضغط النفسي والذي يتسبب عنه في كثير من الأحيان  ،والترويح عنهم بعد الجهد والعناء

 الأمراض النفسية.

ائية: المنتجات التي تقدمها المنظمات القضائية بغرض الفصل في المشاكل التي تحدث بين القض الخدمات  -
 الناس وتحقيق العدالة وذلك بإعادة الحق إلى نصابه.

للمواطن سواء أكانوا أشخاص أم منتجات  ة: المنتجات التي تقدمها المنظمات التأمينيةالتأميني الخدمات  -
  .ه ومالهلاطمئنان صاحب العلاقة على حيات

البحري والجوي لتسهيل عملية نقل المنظمات الخاصة بالنقل البري و  النقل: الخدمات التي تقدمها خدمات  -
 إليه. ةعليها من المكان المنقولة منه إلى المكان المنقولالتأمين عليهم و الأشخاص ومنتجاتهم و 

لهم بجهات أخرى بعيدة أو قريبة اتصسير عملية ايبغرض ت ندييالاتصالات: منتجات تقدم للمستف خدمات  -
 .   بغرض تقديم معلومات تسهل أعمالهم

بغرض  نالغاز إلى المستفيديالكهرباء و موجبها تجهيز الماء و بخدمات الماء والكهرباء والغاز: خدمات يتم   -
 تسهيل حياتهم وتوفير احتياجاتهم والذين يعجزون عن الحصول عليه لولا وجود تلك المنظمات.

الأمنية: وهي الخدمات التي تقدمها الأجهزة الأمنية (من جيش وشرطة) لتأمين حياة المواطن من  الخدمات  -
 الأضرار بحياتهم وممتلكاتهم التي ربما يحدثها أناس آخرون من خارج القطر وداخله.

إلى وكما هو واضح من الأمثلة السابقة فإن المنظمات التي تقدمها الخدمات كثيرة جدا البعض منها يهدف 
ا يوضح أهمية الخدمات في صالح العام دون أن تهدف إلى تحقيق الربح، وهذا موبعضها منظمات تعمل لل لربحل

  المجتمع.
 عناصر الخدمة: -2

وهذه الخدمة  le service packageشكل ما يعرف بحزمة الخدمة تتتكون الخدمة من ثلاثة عناصر أساسية 
سة، وتتألف كل خدمة من عناصر هي مع بعضها تشكل الخدمة تتوزع في خدمات ملموسة وخدمات غير ملمو 

 الحقيقية، وتؤلف فيما بينها ما يشكل الزهرة الحية. 
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  تكون من العناصر التالية:التالي فالخدمة تبو   
 أو الخدمة الجوهر. جويالت .1

 الوريقات أو الخدمات المساعدة وتسمى أحيانا المحيطة أو الخدمات التسهيلية. .2

 .زبونو رضا الشذى الزهرة أ .3
الجــوهر: يمثــل المهــارات أو المــوارد الأساســية المطلوبــة لتقــديم الخدمــة فــي المقــام الأول، والجــوهر فــي الغالــب  -

  يكون معياريا أو نمطيا.
الخـــدمات التكميليـــة: وتمثـــل الحـــد الأدنـــى لتوقعـــات الزبـــون، وتشـــمل كافـــة الخـــدمات الإضـــافية علـــى الجـــوهر،  -

ت، لمعلومــات، حمايــة ممتلكــات العميــل، تقــديم الاستشــاراا اني مجموعــات هــي:مــث وتصــنف الخــدمات التكميليــة فــي
 الدفع. و إصدار الفواتير، الصيانةالاستثناءات، استلام الطلبيات، 

 رضا الزبون: بمعنى أن تستجيب الخدمة لتوقعات الزبون أو تفوقها.  -

  تصنيفات الخدمات: -3
ف كبيــر فــي تصــنيف الخــدمات، والجــدول أســفله يوضــح أهــم إن التباين في تعريف الخدمات نتج عنــه اخــتلا

  التصنيفات المقترحة للخدمات مع فتراتها الزمنية.
  خلاصة التصنيفات المقترحة لفئات الخدمات. - )2جدول(

  تعليقات  خطة التصنيف المقترحة  المؤلف

  joddجود  - 
 )1964 (  

خدمات السلع المستأجرة (الحق في امتلاك واستخدام  .1
 ة محدودة ).سلعة لمد

تجــات نخــدمات الســلع المملوكــة (تصــليح أو صــيانة الم-2
 المملوكة ).

الخـــــــــدمات غيـــــــــر الســـــــــلعية ( التجـــــــــارب الشخصـــــــــية، -3
  الحصول على الخبرة، التدريب).

  

النوعـــان الأولان محـــددان نوعـــا مـــا، أمـــا  -
النــــوع الثالـــــث فهــــو عـــــام ويتجاهــــل بعـــــض 
الخدمات مثل التأمين والبنوك والاستشارات 

  قانونية والمحاسبية.ال

 راثميل    - 

Rathmell 

)1974(  
  

 نوع المشترين.. 2نوع البائعين.  .1

 ممارسات الشراء.. 4  دوافع الشراء.. 3

 (النظامية)درجة التقيد بالتعليمات . 5

  

لا يمكن أن يطبق على خدمات محـددة  -
بل يمكن أن ينطبق على السـلع بصـورة 

  أفضل.

شوستاك  - 
Shostack 

)1977(  
اسر  وآخرون س - 

)1978(  
Sasser et al.  

  Hillهيل  - 
)1978.(  

نسبة السلع المادية والخدمات غير الملموسة التي  .1
بالأفراد  الخدمات التي تعنى- 1 تحتويها حزمة كل منتج:
 بالبضائع. ىمقابل الخدمات التي تعن

 التأثير الدائم مقابل التأثير المؤقت للخدمة. .2

 ثير العكسي للنتائج.التأثير العكسي مقابل عدم التأ .3

 الآثار المادية مقابل الآثار المعنوية. .4

  الخدمات الفردية مقابل الخدمات الجماعية. .5

يوفر الفرصة لنموذج ذو خصائص  -
محدودة ويؤكد على أنه لا توجد إلا أعداد 
محدودة من السلع البحتة أو الخدمات 
البحتة الصرفة كما يؤكد على طبيعة فوائد 

تقديم الخدمة  الخدمة، وتنوع ظروف
  واستهلاكها.
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  تعليقات  خطة التصنيف المقترحة  المؤلف

 chaseشيز    - 
(1978) 

  مدى الاحتكاك بالعميل أثناء تقديم الخدمة: -
احتكــاك/ اتصــال مرتفــع (كخــدمات العنايــة الصــحية،  -أ

  الفنادق، المطاعم).
والبيــــع  البريــــداحتكاك/اتصــــال مــــنخفض (كخــــدمات  -ب

  بالجملة). 

انــه مــن الصــعب ضــبط تنــوع المنــتج  يفهــم -
فـــــي الخـــــدمات ذات الاتصـــــال العـــــالي، لأن 
العملاء يشكلون ضـغطا متزايـدا علـى توقيـت 
ــــدورهم  ــــب الخدمــــة و خصائصــــها نظــــرا ل طل

  المتنامي في عملية إنجاز الخدمة.
لفلوك     - 

lovelock  
)1996(  

  خصائص الطلب الرئيسية :  -1
  كات ) الأشياء المخدومة ( أشخاص أو ممتل-
  مدى التذبذب في الطلب . -
العلاقــــات المتقطعــــة والدائمــــة بــــين العمــــلاء ومــــزودي  -

  الخدمة.
  مضمون الخدمة و فوائدها: -2
  مدى محتوى السلع المادية.  -
  مدى محتوى الخدمة الشخصية. -
  خدمة فردية مقابل خدمة جماعية. -
  توقيت المزايا واستمراريتها. -
  :إجراءات تقديم الخدمة -3
  التقديم في موقع أو عدة مواقع. -
  تخصيص القدرة أو الطاقة (الحجز المسبق). -
  الاستهلاك المستقل مقابل الاستهلاك الإجمالي. -
  العمليات الموجهة نحو الوقت أو المهمة. -
  مدى ضرورة تواجد العميل حين تقديم الخدمة. -

يســـــتفيد مـــــن التصـــــنيفات الســـــابقة ويصـــــنف 
فئــات عديــدة تحــت كــل  أشــياء جديــدة، يقتــرح

تصــــــنيف، ويســــــتخلص أن تعريــــــف الشــــــيء 
الـــــذي خدمتـــــه هـــــو أهـــــم تصـــــنيف أساســـــي، 
واقترح بأنه يمكن جني أفكار تسويقية جديـدة 
نتيجــه دمــج تصــنيفين أو أكثــر فــي مصــفوفة 

  واحدة.

  kotler كوتلر      - 
)1997(  

  الموجهة للأفراد مقابل الموجهة للمعدات.  -1
  عميل. مدى ضرورة تواجد ال -2
  تلبية احتياجات الفرد مقابل احتياجات المنظمة.   -3
  الربح أو عدم الربح. العام مقابل الخاص و -4

يجمـــــع بـــــين التصـــــنيفات الســـــابقة ويـــــدرك  -
  الفروق في أهداف منظمات الخدمات.

  .37، 36ص، ص: ، 2002هاني حامد الضمور، "تسويق الخدمات"، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المصدر: 

  
بفعاليــة  يؤدي تصــنيف الخــدمات إلــى تحقيــق العديــد مــن المزايــا، خاصــة وأن المنظمــة بإمكانهــا خدمــة الزبــون  

لســلع والخــدمات، فالجــدول الســابق وإن أكبر، إلا أن المشكلة التي لا زالت مطروحة هي ذلــك التــداخل الموجــود بــين ا
أنــه لــم يوضــح بشــكل كبيــر أهــم تصــنيفات الخــدمات، وعليــه يمكــن  ين المقترحــة إلازودنــا بــأهم تصــنيفات الاقتصــادي

  .التاليتصنيف الخدمات كما هو موضح أيضا في الجدول 
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  أنواع الخدمات. - )3جدول (
  أمثلة  التفرعات  المعيار

  الزبون -1
  المستهلك الأخير. -
  منشآت الأعمال. -
  كليهما. -

  مداواة الأسنان. -
  الاستشارات الإدارية. -
  يم الحدائق والعناية بها.تنظ -

  أساس تقديم الخدمة -2
  العنصر البشري. -
  المعدات والآلات. -
  كليهما -

  الطبيب النفسي. -
  غسل السيارات ميكانيكيا. -
  النقل الجوي. -

  حضور الزبون. -3
  ضروري. -
  غير ضروري. -

  حلاقة الشعر. -
  تنظيف الملابس وكيها. -

  الدوافع -4
  بح.خدمات بدافع الر  -
  خدمات ليست بدافع الربح. -

  وكالات الإعلان. -
الجامعات والمؤسسات  -

  الحكومية.

  مستوى الخبرة -5
  مهنية. -
  غير مهنية. -

  المريض. -
  تنظيف الملابس. -

  طبيعة الخدمة -6
  ضرورية. -
  كمالية. -

  الخدمات الصحية. -
  التسلية والترفيه. -

  .214، ص: 1999سويق، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ا�ردن، محمد صالح المؤذن، مبادئ التالمصدر: 

  
إلى مصــطلح معاصــر بــرز فــي مجــال تســويق  ناودقها يتريفها وتصنيفااإن الحديث عن الخدمة و مختلف تع  
   :)1(حيث يشير إلى مايلي "service culture" "ثقافة الخدمة"لاّ وهو مصطلح أالخدمات 

  لإدارة مرتبط بفلسفة خط الزبون:أسلوب حديث في ا-1
استجابة عملية للتوجه الفلسفي الجديد فــي إدارة منظمــات الأعمــال و المتمثــل كلقد ظهر مفهوم ثقافة الخدمة 

  في التحول من فلسفة خط الإنتاج إلى فلسفة خط الزبون.
  ولقد أدى هذا التوجه إلى ظهور التغيرات الجوهرية التالية:   

  تيجيات التسويقية و المزيج التسويقي في الخدمات.على صعيد الاسترا -
  دوار الإدارية.على صعيد الهياكل التنظيمية وبناء الأ -
  على صعيد تشكيل فرق العمل وبناء روح الفريق و العلاقات التعاونية. -
  .ةيدانيالتركيز على العاملين في الصف الأول كمقدمي خدمات ومتفاعلين مع العملاء ومتخذي القرارات الم -

                                                           
  .14، 13نصر المنصور، مرجع سابق، ص، ص:  سركا -(1) 
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  :"المعلوماتيةبالإدارة "أسلوب حديث في الإدارة مرتبط بفلسفة  -2
فلســــفة الإدارة بالمعلوماتيــــة كنتيجــــة حتميــــة لثــــورة تكنولوجيــــا ظهــــور مفهــــوم ثقافــــة الخدمــــة ظهــــور  لقــــد رافــــق  

  تي: المعلومات، و تمثل هذا الاتجاه بالآ
  هداف أمام العاملين.والخطط والبرامج والأ ومات و البياناتوضع جميع المعل -
 لعاملين بالمنظمة.لتوضيح جميع الاستراتيجيات والإجراءات  -

 " الإدارة بالأهداف":  أسلوب حديث في الإدارة مرتبط بفلسفة -3

تــر دراكــر بقولــه: " تتطلــب كــل مؤسســة أهــدافا بســيطة وموحــدة يب ســلوب والتوجــه الفلســفيوقــد لخــص هــذا الأ  
هــداف التــي تجســدها والأ يرة بما يكفــي لتــوفير رؤيــة مشــتركةوكب تها واضحة بما يكفيد أن تكون مهموواضحة، ولا ب

المؤسسة لا بد أن تكون واضحة وعامة، ولا بد مــن التشــديد عليهــا أكثــر مــن مــرة، نحــن نســمع حــديثا فــي هــذه الأيــام 
ميعهــا بــبعض الأهــداف عــن (ثقافــة) مؤسســة مــا، ولكــن مــا نعنيــه حقيقــة بهــذا المفهــوم الحــديث هــو التــزام المؤسســة ج

هــذا الالتــزام لا توجــد مؤسســة فــي رأينــا بــل يوجــد هنــاك رعــاع مــن النــاس، ومهمــة الإدارة هــي دون والقيم المشــتركة، و 
  ها قيد التحقيق ".ضعوو  و القيم والأهدافالتفكير مليا في تلك الغايات 

علــى شــكل أهــداف واســتراتيجيات  ثقافة الخدمة فلسفة جديدة فــي الإدارة تهــدف إلــى ترجمــة رســالة المنظمــةو   
الأساليب في و  المفاهيم والمعايير والأداءتفصيلية توضع أمام العاملين في مختلف الأدوار الإدارية من أجل توحيد 

 1المنظمة".

  2هناك عدة شروط لتحقيق ثقافة الخدمة في أي منظمة تقدم خدمة لعملائها، هذه الشروط هي: 
علــى جعــل رســالة المنظمــة هــي بالدرجــة الأولــى تقــديم خدمــة يــدركها العمــلاء رسم استراتيجية الخدمــة تقــوم  -

 لجودة.اكخدمة مميزة 

تصــميم هيكــل تنظيمــي ملائــم لضــمان إنتــاج و تقــديم خدمــة مميــزة الجــودة للعمــلاء، و يســتلزم ذلــك تصــميم  -
نــد الشــروع هيكل يسمح للعميــل أن يتعامــل مــع منظمــة و لــيس وظيفــة واحــدة بعينهــا مــن وظائفهــا، فمــثلا ع

فــي بنــاء علاقــة بــين العميــل و رجــل تســويق منتمــي إلــى منظمــة خــدمات لا يجــب أن يشــعر العميــل بأنــه 
 يتعامل مع ممثل لوظيفة التسويق في المنظمة، و لكن مع المنظمة ككل.

 أن يكون الدور المحوري للقيادة هــو تهيئــة البيئــة الداخليــة المحفــزة القــادرة علــى تحريــك كــل مــن ينتمــي إلــى -
 المنظمة اتجاه الاستمرار في تقديم خدمة متميزة الجودة يدركها العملاء.

 إعداد برامج تنمية الكوادر حول أهداف ثلاثة هي: -

  *خلق نظرة شمولية اتجاه المنظمة لدى الكوادر المستهدفة.
  *تنمية مهارات الاتصال التي تحقق بناء و الحفاظ على و تدعيم علاقات مستمرة مع العملاء.

ساب الكوادر القدرة على مواجهــة التغييــر و التعامــل معــه بســهولة، بمعنــى عــدم الخــوف مــن التغييــر و *إك
  تقبله كحقيقة في مجال الخدمات.

                                                           
 .14نفس المرجع السابق، ص،  - 1
  .92، ص: 2002الدار الجامعية، اMسكندرية، مصر، يد محمد المصري، "إدارة و تسويق ا�نشطة الخدمية"، سع -2
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  تسعير الخدمة المصرفية -2المطلب 
ل مثّ مة في صياغة الإستراتيجية التسويقية، كون السعر يُ لهامن القرارات ا القرارات المتعلقة بالتسعير عتبرتُ 

العناصر الأخرى تمثل تكلفة، وعليه  د عوائد في حين أنّ ولّ ذي يُ لعنصر الوحيد من بين عناصر المزيج التسويقي الّ ا
ستعداد لمبادلتها إتي بحوزة المستهلك، ويكون على حاصل مجموع القيم الّ  "ل: مثّ قتصادية يُ فالسعر في الأدبيات الا

  1."ستخدامه لخدمة ماإه لسلعة ما أو بمجموعة من المنافع أو الفوائد كنتيجة لامتلاك
ذي يأخذ صورا عديدة كمعدلات سعر الفائدة على القروض أو يعمل المصرف على الإهتمام بالتسعير الّ 

هناك بعض  الودائع، وكذلك تحديد الرسوم والأتعاب والعمولات مقابل أداء الخدمات المصرفية، مع العلم أنّ 
ء، وعليه يسعى المصرف إلى تحقيق هدفين أساسيين من خلال عملية التسعير م مجانا للعملاقدّ تي تُ الخدمات الّ 

  هما:
   .ستقطاب أكبر عدد من العملاء إلى القطاعات السوقية المختارةإجذب أو  - 

   .القيام بذلك تحت أفضل ظروف ربحية -
  ذه الربحية ؟ لكن كيف تتحقق ه لسياسة التسعير أثرا كبيرا على ربحية المصرف، نطلاقا من ذلك فإنّ إ

  آلية تحقيق الربح في المصرف: -1
قراضها إلى أطراف أخرى أو قيامه إإعادة  مّ خلال قيامه بتلقي الودائع ثُ  ق المصرف عائدا منحقّ يُ 

تي يتقاضاها عن القروض د لديه دخل من خلال الفائدة الّ قتطاع نسبة منها كاحتياطي، فيتولّ إباستثمارها بنفسه بعد 
المصرف يتحمل نفقات في شكل فائدة دائنة على الودائع،  ذي قام به، وبالمقابل فإنّ الّ  ستثمارأو عائد عن الإ

   .فترض أن يكون موجباذي يُ ة والدائنة بالهامش والّ نسمى الفارق بين الفوائد المديويُ 
تحمل تي يقدمها كما يق إيرادات من العمولات والرسوم عن الخدمات الّ حقّ المصرف يُ  من جهة أخرى فإنّ 

من هنا يجب على المصرف توليد دخل من كافة ، والضرائب والإعلان... إلخ نفقات أخرى كالرواتب والإيجار
  يفوق النفقات المترتبة عن فوائد الودائع و مصروفات التشغيل.  ،المصادر(فوائد و إيرادات التشغيل)

  الأربعة التالية:من خلال التركيز على العناصر  بحيم الر ظوعليه تعمل المصارف على تع
  (+)  الفوائد على القروض.                        
  )  الفوائد المدفوعة على الودائع.-(                        
  =  صافي الدخل من الفوائد (الهامش)                        
  روض)(+) الإيرادات من عمليات التشغيل ( بخلاف فوائد الق                        
  التشغيل (بخلاف فوائد الودائع )عمليات ) المصروفات على -(                        
  = الدخل قبل الضريبة.                         

الفوائد على الودائع تكون  من تقليل قيمة التكاليف أو رفع قيمة الإيرادات، وحيث أنّ  تعظيم الربح يتم إنّ 
خفض التكاليف وسيلة  ه من الصعب السيطرة عليها، كما أنّ التشريعات فإنّ  لمنافسة أوا مقيدة باعتبارات السوق أو

                                                           
1 - R.COURBIS;"Les Modeles De Prix" ; Dunod ; Paris ; 1991 ; P : 160. 
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أفضل الوسائل لزيادة الربحية هي زيادة الدخل من خلال  بالنسبة للمصرف، من هنا فإنّ  التشغيللخفض كفاءة 
  .إيرادات التشغيل كالعمولات

  التسعير اتالعوامل المؤثرة على قرار  -2
المتغيرات قد تكون مرتبطة بالمصرف ذاته أو من الخدمات المصرفية تحكمها مجموعة  عملية تسعير إنّ 

   و هي:حرية في تحديد الأسعار المن  دّ حُ عوامل تقع خارجه، هذه العوامل تَ 

  :العوامل الداخلية المؤثرة على السعر -2-1
  الخدمات وأهمها:  داخل وتؤخذ بعين الإعتبار عند تسعيرالتي تنشأ من وهي مجموعة العوامل الّ 

تي يرغب المصرف في الوصول إليها، وعادة هي الأهداف الأهداف الّ  عن رعبّ : وتُ الأهداف التسويقية للبنك -أ
     .نموه ستمراره وإ تي تضمن بقاء المصرف والّ 

ة في علاقته بالمتطلبات الأساسي إليه نظرالتسعير يجب أن يُ  : فقرارالإستراتيجية التسويقية للمصرف - ب
لذا يجب تحقيق التنسيق والتفاعل بين كافة الأنشطة  ،تي تشكلها عناصرالمزيج التسويقيلإستراتيجية التسويقية الّ ل

   .وزيادة فعالية باقي عناصر المزيج لتعضيدر عنصرا واحدا يجب إستخدامه يسعتوالمهارات التسويقية وإعتبار ال
هذه التكاليف قد ، كبير بتكاليف تقديمها صرفية مرتبطة إلى حدّ عملية تقديم الخدمات الم : حيث أنّ التكاليــف -ج

  .تكون تكاليف متغيرة ترتبط بمستوى وحجم الخدمات المقدمة أو تكاليف ثابتة
 ر تعتمد إلى حـدّ يسعتصمم المصرف من خلالها إستراتيجية النظم ويُ تي يُ :  فالطريقة الّ تنظيم عملية التسعير -د

فرق "بأو تبني ما يسمـى  قد تلجأ المصارف إلى تكوين لجان للتسعيرفوم بهذه العملية، تي تقكبير على الجهة الّ 
حرص بعض تتسعير الخدمات الجديدة أو إعادة النظر في أسعار الخدمة الحاليـة، كمــا  يُسند إليهاتي والّ  "المهام

والثانية تسعير الخدمات  ،ادالمصارف على وجود لجنتين للسعر، تتولى الأولى تسعير الخدمات المقدمة للأفر 
عن التسويق،  ممثلونشارك في عضويتها لجان بصفة دورية ويُ الهــذه  المقدمة لقطاع الأعمال، وعادة ما تتقابل

      .العمليات، المحاسبة، التخطيط، نظـم المعلومات وغيرها
  العوامل الخارجية المؤثرة على السعر:  -2-2

الأقصـــى لأســـعار الخـــدمات  ثر وتفـــرض الحـــدّ ؤ تـــ مـــا د المصـــرف وغالبـــاحـــدو  خـــارج تـــي تقـــعوهـــي العوامـــل الّ 
  المصرفية ومن أهمها:

: وتعني درجة حساسية الطلب للتغيرات في مستوى الأسعار، أي تحديد مرونة الطلب على الخدمات المصرفية -أ
عة نشاط العميل، درجة حيث ترتبط المرونة السعرية كذلك بطبي، العلاقة بين أسعار الخدمات ومستوى الطلب عليها

الإيرادات  لتحقيق هدف تعظيم، و نضج مشتري الخدمة المصرفية وتفهمه للنواحي المالية والمصرفية في الأسواق
م بعدم المرونة وخفض أسعار تي تتسالمصرف في ظل ثبات باقي العوامل بزيادة سعر الخدمات المصرفية الّ  يقوم

   .الخدمات عالية المرونة
وضعية المصرف في السوق مقارنة بالمنافسين من العوامل الهامة  : حيث أنّ نافسي في السوقالموقع الت - ب

المصرف قائدا في عملية التسعير أم تابعا للمصارف الأخرى؟ وهل له  عدّ المؤثرة في قرار التسعير، وعليه هل يُ 
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اقع مختلف المنافسين وقدرتهم على موقف تنافسي يؤهله للتأثير في أسعار الخدمات وتغييرها ؟ كما ينبغي دراسة مو 
   .التأثير في أسعار الخدمات المصرفية

 ستعداد العملاء قبول خدمة مصرفية معينة عند سعر معين، ويرى الباحثون أنّ إ: أي درجة إدراك العملاء - ج
لأخير ا ،هذاأدنى وحد أقصى للسعر ما حدّ العميل يدخل السوق وليس في ذهنه مستوى أو جدول معين للطلب وإنّ 

إدراكات العملاء  نّ تي تقدمها له هذه الخدمة، وبالتالي فإوإدراكه للمنافع الّ  يتوقف على تقييم العميل للخدمة وجودتها
    .تي يجب الإهتمام بهاتحدد استجابتهم لشراء الخدمات المصرفية وتعتبر أحد العوامل الّ 

 تأثير على أسعار الفائدة ووضع قيود على منح: حيث تتدخل الدولة في القطاع المصرفي بالتدخل الدولة -د
على  تأثيرها الإئتمان وتوجيهه، كما تعمل الدولة على دراسة ومراجعة أسعار السلع والخدمات بصفة دائمة بسبب

   .معدلات التضخم
عليه دراسة كل  من حرية المصرف في تسعير خدماته وتفرض من هنا فالعناصر السابقة الذكر تحدّ 

  .المناسبة انتهاج أسلوب من أساليب التسعير مّ أثره على سعر الخدمة المصرفية ومن ثَ  عنصر ومعرفة
  أساليب تسعير الخدمات المصرفية -3

خــذ بعــين الإعتبــار كــدورة حيــاة ؤ تــي تُ أســاليب تســعير الخــدمات فــي المصــارف يــرتبط بعــدد مــن العوامــل الّ  إنّ 
الأهــداف البيعيــة وحصــة المصــرف فــي الســوق  وكــذا أثــر  الخدمة، متطلبات محفظة الخدمات المصرفية إضــافة إلــى

  التكلفة والمنافسة على الخدمة المصرفية، ويمكن التمييز بين مدخلين أساسيين للتسعير هما :
  التسعير طبقا لمدخل التكلفة:  -3-1

ــإعنــد  ا د هــذقتصــادي يتحــدّ ه حســب النمــوذج الاعتمــاد المصــرف علــى التكلفــة فــي تحديــد ســعر الخدمــة، فإنّ
السعر عند تساوي التكلفة الحدية مع الإيرادات الحدية أي عندما تكون تكلفة تســويق الوحــدة الإضــافية مســاويا للعائــد 

   .الإضافي من بيع تلك الوحدة
هذا المدخل يتطلب المعرفة التامة بمنحنى الطلب  ستخدام هذا النموذج في الواقع العملي محدود لأنّ إ إنّ 

ي على وجهة نظر تتعلق بسلوك التكاليف نهذا النموذج ينب على الخدمة المصرفية، كما أنّ وحالات الطلب المختلفة 
  .المرتبط بالأجل القصير

  له المعادلة التالية :مثّ مدخل التكلفة تُ ل طبقاوالتسعير  
  تكلفة الإنتاج + تكلفة التسويق + المصروفات الإدارية + هامش الربح = السعر                   

لطريقة تتم بوضع مستوى مستهدف من الأرباح يتحقق عند مستوى معين من المبيعات عن طريق أسلوب هذه ا
وتتحدد نقطة التعادل عند تقاطع خط الإيرادات الكلية والتكاليف الكلية  ، " Break-even Analysis "تحليل التعادل

متغيرة كالتكاليف المكتبية والإتصالات، حيث عند والتكاليف ال ،علان والتدريبالإة كبتذي يتكون من التكاليف الثاالّ 
 مّ يحدد المصرف حجم مبيعاته المستهدف ومن ثَ  هاهذه النقطة لا يحقق البنك لا ربحا ولا خسارة وعليه إنطلاقا من

  .مستوى الأرباح
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  حدد نقطة التعادل بإستخدام المعادلتين التاليتين: توت
         

   .+ التكلفة المتغيرة للوحدة=                   طة التعادلذي يحقق نق* السعر الّ 
  

  =    ذي يحقق هامش الربح المستهدف* السعر الّ 
  التوجه بمدخل التكلفة تواجهه عدد من المشاكل من أهمها:  إنّ     
           له تأثير جزئي على    لكن السعر وحده هذا المدخل يفترض تحقيق حجم مبيعات معين عند سعر معين، -أ

  المبيعات.

عادة ما تكون التكاليف الكلية مشتركة بين الخدمات المصــرفية المقدمــة، ممــا يصــعب تخصــيص التكــاليف لكــل  -ب
   .خدمة خاصة التكاليف الثابتة

ها تهمل السياسات التسعيرية هذه الطريقة لا تهتم بشكل كاف برغبات العميل وقدرته على الدفع كما أنّ  - ج
   .للمنافسين
ظهر المدخل  مّ ثُ  تبعته المصارف لفترة زمنية طويلة،إتحديد الأسعار على أساس التكاليف مدخل تقليدي  إنّ 

   .تي يتقاضاهاذي ينظر للتكاليف كأحد القيود الدنيا على حرية المصرف في تحديد الأسعار الّ التسويقي للتسعير والّ 
  التسعير طبقا لمدخل السوق: -3-2

  دخل عددا من العوامل بعين الإعتبار منها: يأخذ هذا الم        
   .ما يمكن أن يتحمله السوق من أسعار - 

   .أنشطة المنافسين -
   .دراك العملاء للعلاقة بين سعر الخدمة وجودتهاإ -
   .ستراتيجية التسويقية للمصرفللإالأهداف الكلية  -

  وينطلق التسعير حسب مدخل السوق من المعادلة التالية :
  ( تكاليف الإنتاج + تكاليف التسويق + المصروفات الإدارية ) = هامش الربح  -السعر 

تي يعمل بها المصرف دراسة مقدرة السوق على تحمل أسعار معينة تتطلب الدراية الكاملة بالأسواق الّ  إنّ 
من غالبية  وهو أمر صعب، لذا كثيرا ما يلجأ هذا الأخير لتحديد مدى سعري يتحرك داخله السعر ويكون مقبولا
ستقصاء لعينة إالعملاء، وقد صممت أبحاث لتحديد مدى القبول بمستويات الأسعار في الأسواق من بينها توجيه 
نطلاقا من أن إممثلة للعملاء في السوق المستهدف للتعرف على مدى قبولهم لخدمة مصرفية عند سعر معين 

   .دمةالعميل يدخل السوق وفي ذهنه حد أدنى وحد أقصى لسعر الخ
وفي هذا  ستخدامها،إتي يحصل عليها العملاء عند الخدمة بالمنافع الّ  على ربط سعر هذا المدخل كما يركز

رتباط السعر مباشرة بالمنافع إ"أي Product Analysis Pricingالصدد يستخدم أسلوب التسعير القائم على تحليل المنتج"

  التكاليف الثابتة
  حجم المبيعات

  إجمالي الإيرادات
  حجم المبيعات
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عدم إغفال هيكل المنافسة في السوق وماله من تأثير على و دمة السعر يجب أن لا يقل عن تكلفة الخ عتبار أنّ إمع 
  ما تكون حرية المصرف في التسعير محدودة بالمعدلات السائدة في السوق. ،الأسعار فغالبا

  توزيع الخدمات المصرفية: -3المطلب 
شكل بفهم توزيع كما يُ التسويق المصرفي، وال تي تعالجها إدارةار منافذ التوزيع من أهم المواضيع الّ يختإ عدّ يُ 
ن عف ،)1("التخطيط والتنفيذ والتحكم في شبكات المنظمة حتى يكون بالإمكان توفير المنتجات للمستهلكين. "عام هو:

طريق منافذ التوزيع يتم خلق المنفعة الزمنية والمكانية أي وصول السلع والخدمات إلى العميل في الوقت والمكان 
   .المناسبين
ستخدم لزيادة تواجد المصرف بشكل ة وسيلة تُ أيّ " ر عن: عبّ رنا إلى مفهوم التوزيع في البنوك فهو يُ إذا نظ        

كن الوصول إلى العملاء الحاليين والمرتقبين، أو تقديم المنتوج لهم على نحو يتناسب مع أماكن مْ مريح، بما يُ 
"   Placeالمصرفية يشير إلى عنصر "المكان"  "  مفهوم التوزيع في مجال الخدمات وعليه فإنّ  ،)2("وأوقات تواجدهم 
   .ار موقع وتوزيع شبكة فروع المصرفيختإتي يتم بها أي الكيفية الّ 

ختيار موقع فرع للمصرف هو تحديد إتي يجب أخذها بعين الإعتبار عند الإعتبارات الّ  من أهمّ  إنّ    
  لعملاء إلى : م اقس تي يحتاجونها، حيث يُ خصائص عملاء الفرع والخدمات الّ 

 Retail Bankingطلق على الخدمات المقدمة للأفراد بالخدمات المقدمة على"مستوى التجزئة ": يُ الأفــــراد -أ

Operations"  ّى سم بالتعدد والتنوع ويجب أن تتوفر فيها الشروط التسويقيـة التاليـة حتّ وهي ذات حجم متزايد، تت
  )3(وهي :  ،يحقـق المصرف أهدافه منها

   .تتصف بعدم مركزية التنفيذ وتوافرها في جميع الفروع -
   .يمكن تسويقها بسهولة في السوق -
   .نتشار جغرافي على نطاق واسعإ تتطلب توزيع و  -
   .وحدة الشروط والضوابطتتطلب أن تكون مُ  -
  .الأفراد م لعدد كبير منقدّ أن تكون متماثلة ذات نموذج عام نمطي محدد الخصائص والمواصفات حيث تُ  -
   .تعتمد بشكل كبير على الإعلان والترويج العام -
   .تتمتع بجاذبية كبيرة وقبول واسع من جانب العملاء -
  .أن تكون عملية من حيث التكلفة والعائد المتحقق منها -

صــالات أكبــر  ،حتاج إلى مواصفات خاصة كمســاحات أكبــرإان الفرع مخصصا لخدمة الأفراد أكثر ك وكلما
   .ستخدام الوسائل الآلية للتخفيف من ضغط الأفراد خاصة في أوقات الإكتظاظإ اب العملاء و لاستيع

                                                           
  . 398ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص: - )1(
  .333، ص:  1996ارية، اMستراتيجية والتطبيق " ، دون دار نشر، بيروت ، طلعت أسعد عبد الحميد ، " إدارة البنوك التج -)2(
  .129محسن أحمد الخضيري، مرجع سابق، ص :  - )3(
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 "  تتسم بكبرWholevale Operations " مة على مستوى الجملةقدّ : وهي الخدمات المصرفية المُ المؤسسات - ب
ما إلى كافـة ية معينة وإنّ ها تمتد ليس فقط لخدمة مصرفجمها، محدودية عملائها، وهي ذات مدى تفاوضي، كما أنّ ح

   .الخدمات المصرفية الأخرى
أو مؤسسة  حتياجات العميل سواء كان فرداإ بات و ختيار موقع الفرع يجب أن يتلاءم مع متطلّ إعملية  إنّ 

ختيار العميل للمصرف أو الفرع إضافة إلى عامل إتاحة الخدمات إمة من العوامل الرئيسية وراء ءعنصر الملا لأنّ 
   .ة في الوقت والمكان المناسب من خلال مختلف قنوات التوزيعالمصرفي

  قنوات توزيع الخدمات المصرفية:  -1
ذي يفي تي تكفل تقديم الخدمات المصرفية بالشكل المناسب الّ ختيار منافذ التوزيع الّ إالمصرف  نبغي علىي

   هي: هذه القنواتوات، وعادة ما يتم توزيع هذه الخدمات من خلال عدة قن ،بحاجات ورغبات العملاء
  فروع المصرف:  -1-1

أهم قنوات التوزيع كونها صورة مصغرة عن المصرف يتم من خلالها إتاحة الخدمات المصرفية  من تعتبر و
الفرع يقع في مكان ثابت فيجب الإعتناء جيدا باختيار موقعه وتجهيزه بما  تي تتطلبها المنطقة وعملاؤها، وبما أنّ الّ 

   .الحاليين والمرتقبين يناسب العملاء
  تم تقسيم فروع المصرف إلى ثلاثة أنواع رئيسية هي:ي

الصناعية،  أو قتصادية الرئيسية سواء التجارية: تتواجد هذه الفروع في مراكز النشاطات الافروع الدرجة الأولى -أ
رف مع عملائه نظرا لتنوع ا من معاملات المصهمّ ل جانبا مُ شكّ تُ تمارس كافة الأنشطة المصرفية على نطاق شامل و 

   .حتواءها كفاءات مصرفية عاليةإب تي تقدمها مثل هذه الفروع، مما يتطلّ الخدمات الّ 

حجما من فروع الدرجة الأولى، تقوم بتقديم الأنشطة الرئيسية للمصرف كقبول  : أقلّ فروع الدرجة الثانية -ب
يسمح  تي لات الإئتمان...إلخ ، تتواجد في المناطق الّ ختلاف أنواعها، منح التسهيلات، إصدار بطاقاإالودائع على 
كالمناطق  المناطق لا زالت في طور التطوير قتصادي بها بتقديم كافة الخدمات المصرفية وهذهالنشاط الا
    .الحضرية

 بقتصادي عن الحجم المطلو بها عدد السكان والنشاط الا تي يقلّ : تتواجد بالمناطق الّ فروع الدرجة الثالثة -ج
وبالتالي يقتصر عملها على تقديم بعض الخدمات المصرفية كتقديم الإئتمان بمبالغ  لإنشاء فرع من الفروع السابقة،

   .الرئيسي للمصرف بالإستعانة بالمركز فقا لسلطتها أومحدودة وِ 
 ونمــوتهــا تبدأ الوحدة المصرفية التعامل على أساس وحدة مــن الدرجــة الثالثــة، وباتســاع حجــم تعاملا ما غالبا
   .صبح فيما بعد وحدة من الدرجة الأولىسع لتُ قتصادي تتّ النشاط الا

  وحدات التعامل الآلي:  -1-2
على مدى أربع وتستخدم الأعمال الروتينية للمصرف ض بعوهي وحدات للصرف الآلي تقوم بمزاولة 

ذي يوجد به الفرع، لموقع الّ وعشرين ساعة من أجل توفير الجهد والوقت للعميل كونها لا توجد بالضرورة في ا
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المجمعات التجارية الضخمة وغيرها، وبالتالي تتيح للعميل مزاولة نشاطه المصرفي حتى بعد  ،فتتواجد في المطارات
   .الدوام الرسمي لموظفي المصرف ما يحقق له المنفعة الزمنية

ب على عنصر "عدم الفصل بين نت المصارف من التغلوحدات التعامل الآلي وبطاقات الإئتمان مكّ  إنّ       
يتعاملوا مع المصرف أو لإنتاج وتوزيع الخدمة" وبالتالي زيادة تعامل العملاء الحاليين وكسب عملاء جدد ما كانوا 

   .فروعه لولا هذه الخدمة
  نظام التعامل بالمقاصة:  -1-3

لمصارف الأخرى  وبالتالي يطلق عليه نظام "الجيرو" حيث تقوم المصارف وفروعها بتسوية مديونيتها لدى ا
فيد هذا النظام في تسهيل يُ ، و معاملات عملاء كل منهم وفقا لمجموعة حسابات خاصة بكل مصرف لدى الآخر

   .وتيسير التعامل المصرفي بين العملاء إضافة إلى السرعة في تسوية المعاملات وتسوية الديون
  نظام التوكيلات المصرفية:  -1-4

للقصور في نظام شبكة توزيع الخدمات المصرفية لدى مصرف من المصارف فقام  نشأ هذا النظام نتيجة
مع تقدم  لكن بتوكيل بعض الأفراد أو الشركات أو الوحدات الأخرى للقيام نيابة عنه ببعض الخدمات باسم المصرف

اء تدريجيا، مع العلم تساع نطاق التغطية الجغرافية لفروع المصرف، أخذ هذا النظام في الاختفإ النشاط الإقتصادي و 
  :بعض المصارف قد تعمل كوكالات لتقديم خدمات مصارف أخرى مثل أنّ 
  .رها مصارف أو شركات أخرى متخصصةصدِ تي تُ وكالة بيع و صرف الشيكات السياحية للجمهور والّ  -
  .صدرها مصارف أو شركات أخرى متخصصةتي تُ وكالة بيع و صرف لبطاقات الإئتمان والّ  -
  م الخدمة المصرفية المتطورة تكنولوجيا: تقدي -1-5

ســتفادة العميــل خاصــة إمــا أتــاح  ،وظهرت هذه الخدمة نتيجة لاستخدام الحاسب الآلي في أعمــال المصــارف
  نترنت وتوسع نطاق التجارة الإلكترونية.لأتصال عالية الكفاءة  كاستخدام شبكة اإفي ظل شبكة 

سب الآلي في المنزل أو في المحل التجاري مع حاسب أساس ربط جهاز الحا ىوتقوم هذه الخدمة عل
 ىعن طريق تحويل الأموال من حسابات العميل إل دفع الفواتيركالمصرف ويقوم هذا الأخير بتسوية الحسابات 

   مثلا. حسابات المستفيد سواء في نفس المصرف أو في مصرف آخر
  إختيار منافذ التوزيع:  ىالعوامل المؤثرة عل -2

  تؤثر فيه مجموعة من العوامل من أهمها: نفذ توزيع دون آخرمإختيار المصرف ل عملية إنّ 
ما استطاع إختيار أفضل الأماكن لمنفذ كانت قدرة المصرف المالية عالية, كلّ  ماكلّ  قدرة المصرف المالية: -أ

   .مة للتعامل المصرفي الحالي و المستقبليءالتوزيع ومباني أكثر ملا
مــا كــان الســوق عــن مــدى تركــز العمــلاء أو تشــتتهم, فكلّ  رعبّــويُ  ذي ســيخدمه الفــرع:رفي الّــطبيعة السوق المص -ب

لزم فــتح وحــدة مصــرفية صــغيرة تســيه بالتشــتت فإنّــ ، أمّــا إذا إتّســمذو حجــم كبيــر فتتاح فــرعإ ىمتسما بالتركز شجع عل
   .كفرع من فروع الدرجة الثالثة
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م الفرع تبعا لطبيعة الخدمة المقدمة، فهناك فروع تتخصــص فــي يختلف حج طبيعة الخدمة المصرفية المقدمة: -ج
تي تتطلب هناك بعض الخدمات الّ  ن خدمة الشركات و الأفراد، كما أنّ بيتقديم الخدمات للشركات فقط وأخرى تجمع 

   .مستوى فني معين لا بد أن يتوفر في الفرع مقدم الخدمة
 ،بهــافــي إختيــارحجم ونــوع الوحــدة المصــرفية المزمــع القيــام  افســةالمن تــؤثربل المصــارف الأخــرى: المنافسة من قِ  -د
   .ه ليس من المفضل أن تقل الوحدة عن وحدات المصارف المنافسة سواء في الحجم أو في مستوى تقديم الخدمةلأنّ 
عليـــه القـــانون الخـــاص بالمصـــارف مـــن خـــلال تـــوفير الخـــدمات بطريقـــة  يــنص مـــا وهـــي الاعتبــارات القانونيـــة: -هـــ
  .وغيرهاالأمن، الحجم و التجهيزات  اتوط معينة كاعتبار وشر 

مراجعة وتقييم مستمر لمدى نجاح هذا المنفذ وما قد  ىعملية إختيار المصرف لمنافذ التوزيع يحتاج إل إنّ 
   .إشباع حاجات العملاء الحاليين و المرتقبين بأكثر فعالية ىيلزم من تعديل أو تغيير ليكون قادرا عل

  ويج الخدمات المصرفية:تر  -4المطلب 
مصرف، فبعد توصيف وتحديد رغبات  الترويج أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي لأيّ  عدّ يُ 

العملاء وتصميم منتجات تناسبها وتقديمها للعميل بالسعر المناسب في الوقت والمكان المناسبين يأتي دور الترويج 
ستمرار إتخاذ القرار بالتعامل مع المصرف أو إدمة المقدمة ودفعه إلى قناع العميل بخصائص ومزايا الخإ في إخبار و 

  التعامل معه في المستقبل.

ستخدام المصرف لكافة الجهود الشخصية وغير الشخصية لإخبار العميل "إ :هف الترويج المصرفي بأنّ عرّ يُ 
كيفية و زاياها، خصائصها  تي يقدمها المصرف وشرح، مبالخدمة المصرفية أو الخدمات المصرفية الّ  الفعّال

   )1(" الإستفادة منها وإقناعه بالتعامل مع المصرف.
بين العميل كمستقبل لهذه و تصال قائم بين المصرف كمرسل لرسالة ترويجية، إنظام  هإذن فالترويج في واقع       

تجاه جمهورها من مجموعة الرموز المرسلة من المؤسسة با"عن:  الرسالة، والإتصال في ميدان التسويق يعبر
  )2("عملاء، موزعين، موردين، مساهمين، حكومة، وكذلك باتجاه شخصها 

  من خلال الإجابة على مجموعة من الأسئلة:  تم إلاّ توعملية الإتصال لا         
   وهو صاحب المصلحة في توجيه الرسالة كالبنك مثلا. من هو صاحب الرسالة الترويجية ؟ -
   الأشخاص الّذين ستصل إليهم الرسالة سواء كانوا أفرادا أو مؤسسات. رسالته ؟إلى من يود أن يوجه  -
   مجموعة الرموز، الصور، الكلمات الّتي تعبر عن الأفكار الّتي يراد تقديمها. ما هو مضمون الرسالة ؟ -
أو غيـــر وســـيلة الإتصـــال المناســـبة ســـواء كانـــت شخصـــية  مـــا هـــي الوســـيلة المســـتخدمة لنقـــل مضـــمون الرســـالة ؟ -

   شخصية.
  ما هو تأثير الرسالة في نفوس العملاء ؟  -

لين لهذه الرسالة، على التأثير في العملاء المستقبِ  ما كان تصميم الرسالة الترويجية أفضل كلما كان أقدركلّ و 
  .ما ينعكس على سلوكهم إزاء الخدمة المقدمة

                                                           
  . 168سابق، ص:الالمرجع  نفس  – (1)

(2) - JEAN JACQUE LAMBIN; « Le Marketing  Stratégique » ; MC.GRAW-HILL; PARIS ; 1986; P:  290  
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  ختيار المزيج الترويجي:       إالعوامل المؤثرة على  -1
ـــ ليـــة إختيـــارعم البيـــع  الدعايـــة، ،ذي يتكـــون مـــن: الإعـــلانالمـــزيج الترويجـــي المناســـب داخـــل المصـــرف والّ
يتطلــب التحديــد الواضــح للأهــداف المــراد الوصــول إليهــا عــن طريــق و العلاقــات العامــة  المبيعــات نشــيط تو  الشخصي

  ج على عدد من العوامل من أهمها:عناصر المزيج ومدى تأثيرها على العملاء، وعليه يتوقف إختيار عناصر المزي
  مرحلة دورة حياة الخدمة:  -1-1

يجعل الجهود التسويقية تتأثر بذلك وبالتالي  مرور الخدمة بمختلف المراحل وتأثرها بالضغوط التنافسية، إنّ   
لمصرفية ه في بداية دورة حياة الخدمة اعلما أنّ  المزيج الترويجي عن غيرها، يظهر تباين في تفضيل أحد عناصر

مرحلة الإنحدار في عكس حيث يركز البنك على الإعلان الموجه و البيع الشخصي و الما هّ يلعب الترويج دورا مُ 
   الترويج.أين يتضاءل دور 

  عتبارات التكلفة: إ -1-2
تكون لدى القائمين على نشاط الترويج صورة واضحة عن نصيب كل عنصر من عناصر الترويج  أي أنّ     

  الكلية للنشاط الترويجي حيث تتأثر تكاليف عملية الترويج بما يلي : في التكلفة 
  كثافة النشاط الترويجي المخطط له في الإستراتيجية التسويقية. -
  ذين سيوجه لهم نشاط الترويج.أعداد العملاء الّ  -
   .تي يريدها العملاء هل هي نمطية أم بمواصفات مختلفةنوعية الخدمات الّ  -
  لوك الشراء من طرف العملاء.مدى تكرار س -
  ذي يطرأ على خصائص الخدمة.معدل التغير الّ  -
  ميزانية الترويج:  -1-3

ما كان هناك مجال أوسع لاختيار أفضل مزيج ترويجي مناسب ما كانت هذه الميزانية ضخمة كلّ حيث كلّ 
رويج وفق عدة طرق من أفضلها د ميزانية التلخدمة العملاء الحاليين وجذب عملاء آخرين بشكل أفضل، حيث تتحدّ 

الجهود الترويجية اللازمة لتحقيق هذه الأهداف  مّ تي تعتمد على تحديد أهداف الترويج أولا، ثُ الطريقة الموضوعية الّ 
ما تمكن ما كان توفر الأموال اللازمة لذلك كلّ وبعد ذلك يتم تحديد الأموال المطلوبة للقيام بتلك الجهود، وعليه كلّ 

  حقيق أهدافه.المصرف من ت

  طبيعة الخدمة:  -1-4
تي سيقدمها المصرف، هذه الخدمات تحتاج إلى حيث يتحدد نوع المزيج الترويجي تبعا لطبيعة الخدمة الّ 

بعض الخدمات قد  أكثر من مزيج تسويقي لمقابلة الإحتياجات المختلفة على مستوى مختلف القطاعات، كما أنّ 
  ينما يستخدم في بعضها الآخر البيع الشخصي.تحتاج إلى الإعلان بمختلف وسائله ب

  خصائص العملاء: -1-5
لذلك فهو يتوقع مــن المصــرف تعريفــه  فالعميل عادة لا يقوم بالشراء دون وجود جهود ترويجية، :توقعات العملاء -أ

   .تي يقدمها وخصائصها والمنافع المترتبة عنها عن طريق مختلف أنشطة الترويجبمجموعة الخدمات الّ 
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تي يكون قد وصل إليها العميل على سلم تدرج الإستجابة  : وهي مدى الإستجابة أو المرحلة الّ درجة الإستجابة - ب
   1لمراحل :لذي يرمز ) والّ AIDAت لذلك هو نموذج (ورّ تي طُ وأشهر النماذج الّ 

                          Awarenessالوعي  -
                            Interestالإهتمام   -
                                     Desireالرغبة     -
  ( أي القيام بالشراء الفعلي ). -Action-الإجراء أو التصرف  -

من المراحل، ما  من المراحل السابقة تتطلب تركيزا في الجهود الترويجية تختلف عن غيرها كل مرحلة حيث
  يؤثر في المزيج الترويجي.

  الترويجي: عناصر المزيج  -2
ه ملموسة أن أصبح أمر ترويجها أصعب من ترويج السلع لأنّ  يترتب على كون الخدمات منتجات غير

ومن هنا يظهر ، 2الخدمات تحتوي على الصفات والخصائص المعلن عنها ليس من السهل إقناع المستهلكين بأنّ 
تصال مباشر وغير مباشر بجمهور إ يف و ذي يلعبه النشاط الترويجي داخل المصرف لإحداث تعر الدور الكبير الّ 

المرتقبين باستعمال مختلف وسائل الترويج، حيث يتكون المزيج الترويجي من العناصر  العملاء سواء الحاليين أو
  التالية:

  الإعـــلان:  -2-1
تي يعتمد عليها المصرف في تقديم المعلومات عنه وعن زيج الترويجي الّ عتبر الإعلان أحد عناصر الميُ 

الأفكار بواسطة  الوسيلة غير الشخصية لتقديم السلع والخدمات أو "ه: خدماته إلى عملائه بالسوق ويمكن تعريفه بأنّ 
  3. "جهة معلومة مقابل أجر معين

  إنطلاقا من هذا التعريف يتضح ما يلي :         
ت، ويختلف عن البيع خاطب عددا كبيرا من العملاء في نفس الوقتالإعلان وسيلة غير شخصية للإتصال  - 

  لإتصال.لذي يمثل وسيلة شخصية الشخصي الّ 

  الإعلان يتم نظير أجر مدفوع. -
  .قد يكون الإعلان عن فكرة أو خدمة كما قد يكون عن منظمة (مصرف مثلا) -
  قصد به نشر الحقائق بين الجمهور لتنمية الوعي بمختلف جوانبه.ذي يُ يختلف الإعلان عن الإعلام الّ  -
  دفع نظيرها. قابل يُ م لا هقصد به التأثير على عقيدة الجمهور، كما أنّ يُ  تيف الإعلان عن الدعاية والّ يختل - 

تي تتم في إطار المزيج الترويج ويشمل ثلاث جوانب رئيسية ويأتي الإعلان في مقدمة العمليات التسويقية الّ 
  هي: 
  ال. عّ م للعميل الفقدّ تي تُ أو عن خدماته الّ كم مناسب ومتدفق من الحقائق والمعلومات عن المصرف ككل  -أ

                                                           
 . 315السابق، ص:  المرجعنفس  - 1
 ..231،230محمد صالح المؤذن، مرجع سابق، ص، ص:  - 2
 .302ص:  1985نسيم حنا ،"مبادئ التسويق "، دار المريخ للنشر ،المملكة العربية السعودية ،  - 3
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  ال بأهمية وضرورة التعامل مع المصرف والإستفادة من خدماته.عّ إقناع العميل الف -ب

  تي قامت بالإعلان.دفع المقابل المادي للوسيلة الّ  -ج
الســوق،  من ناحية أخرى فالإعلان يقتضي دراسة للعميل وحاجاته، السوق المصرفي، الخدمات المتاحــة فــي

  تصميم الحملة الإعلانية المناسبة. مّ مستوى تقديم الخدمات، ثُ 
  وسائل الإعلان: 

مكن أن ويُ  1ما يجب أن يقوم بتعريف هذه الخدمات للعملاءليس كافيا أن يقدم المصرف خدمات جيدة وإنّ 
   2ها:يقوم بتعريفها من خلال وسائل إعلانية مختلفة يتم الإختيار بينها وفقا لعدة عوامل من

  الهدف من الإعلان. -
  طبيعة الوسيلة الإعلانية وخصائصها من حيث التكلفة والإنتشار. -
  طبيعة الخدمة المصرفية المعلن عنها. -
  ن إليه وظروفه.نوع المعلَ  -
  طبيعة الرسالة الإعلانية. -
  الميزانية المخصصة للإعلان. -
  تي يستخدمها المنافسون.الوسائل الإعلانية الّ  -

  ختيار وسائل الإعلان المناسبة، ومن أهمها : إل المصارف على تعم
تداول بشكل واسع، ويستطيع جميع العملاء تحتل مكانة هامة كوسيلة إعلانية كونها تُ  :الإعلان في الصحف -أ

  الحصول عليها بغض النظر عن إمكاناتهم .
  ر الجمهور المستهدف.ل عملية إختياسهّ عادة تكون متخصصة، ما يُ  :الإعلان في المجلات - ب
  من خلال نقل الرسالة الإعلانية المطبوعة مباشرة إلى العملاء. :الإعلان بالبريد المباشر -ج
من أقدم وسائل الإعلان المستخدمة بجانب الصحف، يجب تمرير الرسالة الإعلانية عبرها : الإعلان الإذاعي -د

  شاهير للتأثير على الجمهور.ستخدام المإبطرق تكتيكية كمزج الإعلان بالموسيقى أو 
من أنجح الوسائل الإعلانية كونه يتمتع بكافة مميزات الوسائل الإعلانية مجتمعة   :الإعلان التلفزيوني - هـ

  .إلخ.واستخدامه لإمكانات فنية كبيرة كالصوت، الصورة، الحركة والألوان ..
لكل وسيلة مزايا وعيوب وهو  أنّ  ت إلاّ اإضافة إلى وسائل إعلانية أخرى كالسينما والملصقات والمضيئ اهذ

  ) أدناه.4ما يلخصه الجدول (

                                                           
1 - JANINE MEYER ; « ECONOMIE D’ENTREPRISE » ; premiere G ; 2éme Edition ; DUNOD ; PARIS ; 1985 ; P:157. 

 . 322أحمد محمود أحمد، مرجع سابق، ص:   - 2
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 المزايا والعيوب النسبية لأهم وسائل الإعلان. - )4جدول(

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .262ص:، 1999، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةالمصدر: عوض بدير الحداد ، 

  البيع الشخصي: -2-2
ه يتم وجها لوجه مع العملاء باستخدام ية الأخرى في أنّ عن الأنشطة الترويج يختلف البيع الشخصي   

تي يتبادلها رجل البيع مع العميل وتعديلها حتى العنصر البشري، ما يتيح إمكانية التحكم في نوعية المعلومات الّ 
الإتصال المباشر والشخصي بين رجال البيع  "ه: ف البيع الشخصي بأنّ عرّ وافق ظروف موقف البيع، وعليه يُ تُ 
  1 " .المشترين في صوره المختلفةو 

 أنّ  د مسؤولية بيع الخدمة المصرفية في جميع العاملين بالمصرف، إلاّ المفهوم الحديث للتسويق حدّ  إنّ 
مسؤوليتهم إتجاه النشاط البيعي تختلف باختلاف مواقع هؤلاء ودرجة إتصالهم المباشر أوغير المباشر بالعملاء، 

                                                           
 . 167طارق الحاج وآخرون، مرجع سابق، ص:  - 1

  لعيوب ا  المزايا  الوسيلة
  
  

  الصحف       

    .مرنة ويمكن توقيتها -
    .تغطي الأسواق المحلية بكثافة -
    .ذات استعمال وقبول واسعين -
    .لعالية بالكلمة المكتوبةالمصداقية ا -

  .مدتها قصيرة -
    .قرأ بسرعةتُ  -
   .في نقل الخبر قلما يفكر الجمهور -

  
  
  
  

  المجلات     

   .المستهدف إختيار دقيق للجمهور -
    .قرأ بشكل هادىءتُ  -
   .استخدام الألوان -
    .اطلاع عدد كبير من الأفراد -
ثارة المتخصصة لإ المجلات التجارية يمكن استخدام -

  معينة.  والمصرفية بفئات الإحتياجات المالية

   .طويلة لظهورالإعلان فترة إلى تحتاج -
   .انتشار أقل من الصحف -
المكان المناسب للإعلان يحتاج إلى تكلفة  -

  .أعلى

  
  
  
ــــدا      لبري
  المباشـــر   
  

   .الدقة في اختيار الجمهور المستهدف -
    .المرونة -
   .ة مع الآخرينعدم وجود منافس -
   .اللمسة الشخصية الموجهة للعميل -
   .وسيلة فعالة لقطاع العملاء الأفراد -
مصرفية خاصة  يساعد المصرف في ترويج خدمات -

   .كبطاقات الإئتمان

  تكلفة عالية  -
  لا يحظى باهتمام  -
  إنخفاض الردود على إستقصاءات البريد  -

  
  

  الإذاعة       

    .واسعموجهة إلى جمهور  -
   .إختيار الجمهور حسب نوع البرنامج -
    .تكلفة قليلة نسبيا -
   .مرونة جغرافية -

   .حياة الإعلان في الإذاعة محدودة -
    .التركيز عليها أقل من التلفزيون -

    
  التلفاز        

   الصوت والصورة والحركة في نفس الوقت.-
    .تغطية واسعة -
  .يستقطب كافة الحواس -

    .عاليةتكلفة  -
    .المدة الزمنية قصيرة -
   المستهدف  صعوبة إختيار جمهورالمشاهدين -
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مكن تحديدها في موظفي المصرف ذوي الإتصال المباشر بالعملاء ة عن البيع يُ المسؤولية المباشر  وعليه فإنّ 
   1والمسؤولين عن تلبية إحتياجاتهم من الخدمات ومن أمثلة هؤلاء :

  موظفوا الصف الأول (الشباك) بالمصارف. -
  المسؤولون عن الحسابات الشخصية للعملاء. -
  المسؤولون عن فتح حسابات جديدة للعملاء. -

ا المسؤولية غير المباشرة فتتحدد في العاملين بالمصرف من ذوي الإتصال بالعملاء في علاقتهم أمّ 
  المستمرة بالمصرف كموظفي الإستقبال، الحراس ...إلخ 

فــوق علــى بقيــة عناصــره فــي النــواحي توي فــي المــزيج الترويجــي، عتبــر البيــع الشخصــي أحــد أهــم العناصــرويُ 
  التالية:
  تيح للعميل فرصة الإستفسار من موظفي المصرف.جانبين يُ عتبر إتصالا من يُ  -
  مرونة الرسالة البيعية حيث تتناسب مع ظروف كل عميل. -
علـــى  يعمـــل موظـــف المصـــرف علـــى حفـــز العميـــل علـــى إتخـــاذ قـــرار الشـــراء والتفـــاوض معـــه بشـــأن الخدمـــة والـــردّ  -

  إعتراضاته.
  الدعاية: -2-3

الأفكار للجمهور بواسطة  أو ية غير شخصية لتقديم السلع والخدماتوسيلة مجان"ها: ف الدعاية بأنّ عرّ وتُ 
تي من ستخدم مختلف وسائل الإعلام للدعاية كالصحف والمجلات والإذاعة والتلفزيون والّ وتُ  ، 2" جهة معلومة

من  خلالها يتم إذاعة معلومات تأخذ الطابع الإخباري عن المصرف وأوعيته وخدماته، وعلى الرغم من إعتماد كل
   3ختلافات جوهرية بينهما كما يلي:إهناك  الإعلان والدعاية على وسائل الإعلام العامة فإنّ 

تهدف الدعاية إلى تعريف العميل بحدث معين دون أن تقنعه به، بينما الإعلان يهدف إلى إيصال المعلومات  - 
  عن الخدمة وإقناع العميل بشرائها.

  نما يتكرر الإعلان عدة مرات.ذاع الدعاية مرة واحدة بينشر وتُ تُ  -
  ف الإعلان مبالغ كبيرة بينما تكون الدعاية مجانية.كلّ يُ  -
   .قتصادي محددايهدف الإعلان إلى تحفيز العميل ودفعه نحو شراء الخدمة بينما الدعاية ليس لها هدف  -
   ه إلى عملاء معينين.وجّ الدعاية ليس لها فئة معينة من العملاء بينما الإعلان يُ  -
  ا الدعاية فلا يمكن ذلك.بالإمكان تغيير موضوع الرسالة الإعلانية أمّ  -

أو  ر عن نشاط قام به المصرفعبّ وتتخذ الدعاية أشكالا عديدة، فقد تقتصر على مجرد خبر قصير يُ          
علام على لة أو صور فوتوغرافية يتبعها شرح، وتحصل وسائل الإطوّ خدمة جديدة أو قد تكون على شكل مقالة مُ 

المصرف تي يعقدها المصرف أو عن طريق إرسال هذه النبذات الإخبارية عن طريق حضور المؤتمرات الصحفية الّ 

                                                           
 .264عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص: - 1
 . 302نسيم حنا، مرجع سابق، ص:  - 2
 .330أحمد محمود أحمد، مرجع سابق، ص: - 3
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يستفيد المصرف من الدعاية في زيادة توعية العملاء، وخلق  ، حيثهذه النبذات الإخبارية المكتوبة والمصورة
  صرف.الشعور الإيجابي وتنميته بخصوص الخدمات المصرفية والم

  المبيعات: تنشيط -2-4
ال لــدى وتشمل كافة الجهود الترويجية الأخرى بخلاف الإعلان والبيع الشخصي والدعاية لخلــق الحــافز الفعّــ

  ج نحو العميل.العميل ودفعه لإتخاذ قرار الشراء وتنشيط الطلب في الأجل القصير، فهي تدفع المنتَ 
لتنشيط وترقية مبيعاتها كالمعارض، الهدايا  التخفيضات  تي تستخدمها المصارفهناك العديد من الطرق الّ 

وضع في تي تُ تي يتولى المصرف تنظيمها وإدارتها ومنح الفائزين جوائزعنها، القسيمات الّ المؤقتة، المسابقات الّ 
  تي تسمح بالحصول على خصم معين وغيرها.الصحف والمجلات والّ 

ستخدم في مجال الترويج تهدف إلى جذب الإهتمام للمزيج الخدمي ي تُ تكافة الوسائل الّ  إنّ العلاقات العامة:  -2-5
وإلى تحسين الإنطباع الجماهيري العام عن المصرف، أي ربط علاقة أكثر متانة مع العملاء والعمل  المقدّمذي الّ 

الجهود  :"ر عنعبّ تي تُ " الّ "بالعلاقات العامةعرف على إستمرار هذه الصلة بما يحقق الثقة المتبادلة وهذا ما يُ 
   . "تي تهدف إلى إقامة وتدعيم تفاهم متبادل بين منظمة ما وجمهورهاالإدارية المرسومة المستمرة الّ 

وبالتالي  ين المصرف وعميله والمحافظة عليهوعليه يهدف نشاط العلاقات العامة إلى إنشاء فهم مشترك ب
  لف الوسائل.مختخلق صورة ذهنية جيدة لدى الجمهور عن المصرف باستخدام 

  العناصر الإضافية للمزيج التسويقي للخدمات - 5المطلب 
إن المزيج التسويقي الرباعي كان قد تعرض لإنتقادات كونه غير كاف ليستخدم في قطاع الخدمات لأن   

الخدمات غير ملموسة و بالتالي فعملية تسويقها تتسم بالخصوصية عند مقارنتها بقطاع السلع، و عليه فقد تم 
  فة ثلاث عناصر ليصبح المزيج التسويقي للخدمات مكونا من سبعة عناصر هي:إضا

حيث يُشكّلون جزءا مُهمّا من الخدمة المصرفية بأدائهم لدور مزدوج فهم  عاملون بالبنك: وهم أولئك الالناس -1
يا خاصة في دورهم حاسما وحيو  ليقومون بإنجاز الخدمة أو أدائها إضافة إلى دورهم في بيع الخدمة ما يجع

العاملين وتدريبهم  عمليات الاتصال الشخصي، ما يحتم على إدارة المصرف أن تُعير إهتماما خاصا لقضايا إختيار
  وحفزهم والعمل على إدارك العلاقات التفاعلية بين العملاء أنفسهم ومحاولة السيطرة عليها. 

لون، الديكور ...إلخ) والمعدات الّتي تُسهل عملية : يتضمن عناصر كالبيئة المادية (الأثاث، الالدليل المادي -2
  وأشياء ملموسة أخرى كبطاقات الإئتمان. تقديم الخدمة (كالصراف الآلي, آلات عد النقود ...إلخ) ،

: وهي الكيفية الّتي تقُدم بها الخدمة وتضم أشياء مهمة كسياسات وإجراءات المصرف عملية تقديم الخدمة -3
  ة للعملاء، كيفية توجيه العملاء، حرية التصرف الممنوحة للعاملين وغيرها من العناصر. لضمان تقديم الخدم

إنّ هذه العناصر الثلاث إضافة إلى ما قبلها تُكوّن المزيج التسويقي المصرفي الّذي يجب أن تنسجم         
  عناصره مع متغيرات وإحتياجات السوق المصرفي. 
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  خلاصة:ال

  
إرتباطا وثيقا ببقية الأنشطة الاقتصادية من خلال الخدمات والتسهيلات الّتي تُقدّمها  يرتبط عمل البنوك

خاصة مع تنوع النشاط الاقتصادي وإختلاف حاجات ورغبات الأفراد، حيث يقع دور البنك التجاري في التوفيق بين 
لإستثمارها إضافة إلى تقديم  من لديهم فائض في الأموال يرغبون في إدخاره وبين من هم في حاجة لهذه الأموال

مختلف الخدمات لهم، وبالتالي فالبنوك التجارية مُطالبة بدراسة عملائها الحاليين والمرتقبين والتّعرف على حاجاتهم 
المالية، وهو ما يسلط الضوء ويزيد من أهمية الوظيفة التسويقية داخل البنوك بتفاعلها مع باقي الوظائف وتكاملها 

  معها.
يق في البنوك يعمل باتجاهين من خلال خلق البرامج التسويقية المُصمّمة لجذب الودائع من جهة فالتسو   

والعمل على استقطاب أكبر عدد ممكن من مستخدمي الودائع والخدمات المصرفية وذلك بدراسة حاجات العملاء 
  وقدراتهم المالية وتصميم المزيج التسويقي المناسب لها.     

ي المؤسسات المالية كان لاحقا لظهوره في المؤسسات الصناعية, فهو لم يظهر إلاّ في  ظهور التسويق ف  
نهاية الخمسينات وبداية الستيات, أين اشتدت المنافسة وتنوعت  نشاطات البنوك ومن ثمّ بدأ الاهتمام بالجانب 

لمصرفية على أسس التسويقي قصد جذب أكبر عدد ممكن من المتعاملين عن طريق إعادة تنظيم العمليات ا
  تسويقية.
نطلاقا إتي ترسمها الإدارة للمصرف  ر المزيج التسويقي المصرفي عن الإستراتيجية التسويقية الشاملة الّ عبّ يُ 

تي يتحصل عليها العميل عند التعامل تي تعكس حجم المنافع الّ تي تقوم بإشباع حاجات العملاء والّ من الخدمات الّ 
صاف سلوك العملاء بالتعقيد وتشابك العوامل تلكن في ظل إ ،لمناسبة لمشاكله الماليةمع المصرف وإيجاد الحلول ا

، يصبح من أهم النشاطات التسويقية هوائه وأثر المنافسين على تفضيلاتالمؤثرة فيه والتقلبات السريعة في أذواقه وأه
ء، و عليه يصبح من الضروري انطلاقا من معرفة تفضيلات العملا هاتحسينالبحث في جودة الخدمة المصرفية و 

   أن يركز البنك على جودة الخدمات المقدمة.
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  تمهيد:

  
خارج حدود دولها بســبب عولمــة الاقتصــاد و ســرعة المبــادلات و إن تزايد عدد المؤسسات و توسع عملياتها   

أمام المستهلك فــالمفهوم التســويقي ينظــر للمســتهلك  الاختيارالاتصالات عبر الشبكات، كلها أسباب زادت من فرص 
جاتــه المتزايــدة بأفضــل الســبل، و لعــل التركيــز علــى جــودة أو العميــل كســيد الســوق و يعمــل علــى تلبيــة رغباتــه و حا

المنتجات من أهم ما يشغل المؤسسات المعاصرة كون النمطيــة و التشــابه أصــبحت الســمة الغالبــة للمنتجــات و عليــه 
  يجب منح المنتج هوية مختلفة من خلال التركيز على الجودة.

هـــا عبـــارة عـــن خـــدمات غيـــر ملموســـة تـــأثرت و المصـــارف التـــي تتســـم منتجاتهـــا بنـــوع مـــن الخصوصـــية كون  
صــناعتها بشــكل كبيــر بالعولمــة الماليــة و توســع عمليــات المؤسســات الماليــة التــي أصــبحت منافســا قويــا للبنــوك، و 

فــي الســوق أن يعمــل علــى إرضــاء رغبــات  الاســتمراربالتــالي أصــبح مــن الواجــب علــى أي بنــك يرغــب فــي البقــاء و 
ستراتيجيات التســويقية لإشــباع تلــك الإو تصميم  لاحتياجاتهممن خلال التحديد الدقيق  العملاء الحاليين و المحتملين

  الاحتياجات، أي عملية المطابقة بين موارد البنك و توفير الخدمات التي يرغبها العملاء.
  و عليه سنحاول في هذا الفصل التعرف على ما يلي:  
  ماهية الجودة و فلسفتها. -     
  لخدمة.مدخل إلى جودة ا -     
  الخدمة المصرفية. -     
    انعكاسات العولمة على الخدمة المصرفية. -     
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  المبحث الأول: ماهية الجودة وفلسفتها

إن التغيرات التي عرفتها منظمات الأعمال و نشاطها في إطار كوني و تسارع وتيرة الاتصالات و   
بالجودة طالما أن المستهلك لم يعد  هتمامالا ، كلها أسباب أدت إلىنترنتالأالمعلومات و الاعتماد على شبكات 

لمتطلبات و احتياجات  للاستجابةيحركه السعر كما في السابق، و إنما أصبح التركيز على مفهوم الجودة كمدخل 
  العملاء.
  مفهوم الجودة - 1المطلب 

رة الزمنية التي تم فيها تعددت تعاريف الجودة و اختلفت تبعا للزاوية التي ننظر إليها منها و انطلاقا من الفت  
  و عليه يمكن أن نعرفها كما يلي: ،التعريف

إذا نظرنا إلى معنى الجودة كما ورد في بعض المعاجم العربية، يشير المعجم الوسيط إلى أن الجودة تعني " كون  - 
  1جيدا، و فعلها الثلاثي جاد". الشيء

المؤسسة فيكون المنتوج ذو جودة إذا كان يمتثل  مواصفات و معايير مخططات تضعها" الجودة هي المطابقة ل - 
  2لهذه المجموعة من القواعد و المواصفات الفنية "

  3" تعني الجودة تلك المواصفات التي يجب توفرها في المنتوج أثناء عملية الإنتاج " - 
بداية على إن اختلاف وجهات النظر حول تعريف الجودة شكل تنوعا هاما في مداخل الجودة فقد ركز في ال  

أنها الملاءمة للإستعمال و المطابقة للمتطلبات، و في هذين التعريفين قصور لأن المنظمة التي تصمم منتجاتها و 
تنتجها بالمطابقة مع معيار التصميم لا تنتج بالضرورة منتجات ذات جودة، فقد يحكم عليها العملاء بأنها سيئة لأن 

  الجودة.الزبون يشكل عنصرا هاما جدا في تعريف 
كونه أصبح طرفا رئيسيا في تحديد و بالتالي ظهرت مجموعة من التعاريف تركز على الزبون و توقعاته   

  المعايير و المواصفات التي يجب على المنظمة مراعاتها في عملية الإنتاج.
  4" الجودة تعني قدرة المنتوج على إشباع حاجات و رغبات المستهلكين " - 
و التي تجعله قادرا على إشباع الحاجات  و خدمات )،ص و الصفات للمنتجات( سلع " هي مجموعة الخصائ - 

   5المعلنة أو الضمنية للزبون"
" هي مجموعة الخصائص و الميزات الخاصة بمنتوج أو خدمة و التي تسمح له بإرضاء حاجات ظاهرة أو  -

المنتوج أو الخدمة، و يات اللازمة لمتطلبات كامنة، و لها نوعان: الجودة الداخلية و هي القدرة على تحقيق العمل
  6الجودة الخارجية: و تمثل قدرة المنتوجات أو الخدمات على إرضاء الزبائن"

                                                
، 2004، صالح ناصر عليمات، " إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التربوية (التطبيق و مقترحات التطوير)، دار الشروق للنشر و التوزيع، ا�ردن – 1

 .16ص:
2 – J.C.TARONDEAU; " Marketing; Stratégie Industrielle"; ed vuibert; paris; 1998; p:236. 

 .19، ص:1976محمود س=مة عبد القادر، " الضبط المتكامل لجودة ا9نتاج"، وكالة المطبوعات، الكويت،  - 3
4 – ETINNE COLIGNON; MICHEL WISSLER;" Qualité et Competivite des Entreprises "; 2éme ed; ed 
economica;paris;1983; p :5 . 
5 - MICHEL.G.VIGIER; “La Pratique de Q.F.D”; 3éme ed ; ed d’organisation ; paris ; 1992 ; p :15 . 
6- C.JAMBER ; « L’assurance Qualité ; les normes ISO 9000 en pratique » ; ed economica ; paris ; 1995 ; p :7 .  
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ظاهرة عولمة الاقتصاد وسرعة المبادلات وإلغاء الحواجز بين الدول كلها عوامل ساهمت في إن تنامي   
ابع عالمي، هذه المقاييس تسمى مقاييس الجودة العالمية توحيد وتنميط المقاييس المقترحة للجودة وجعلها ذات ط

"International Standard Organisation"لمجموعة من  ته، وفي هذا الإطار فإن جودة المنتوج تتوقف على مطابق
  هذا المفهوم هي: بالعالمية، لذا فإن الجودة حس المواصفات الدولية و

الأحيان المستعملين والزبائن بهدف متفق عليها بين المنتجين (وفي بعض عبارة عن مجموعة من القواعد التقنية ال "
  )1("الخدمة المقدمة. وأتخصيص وتسهيل السلعة 

  ها كما يلي:ديمكن النظر إلى الجودة من مجالات مختلفة نور  هذا و
الجودة شيء ن أأي "، من وجهة نظر فلسفية، الجودة:" هي الجانب الجمالي الذي يلمسه المستهلك في المنتوج - 

  . " قييم الشخصي للمستهلك للجانب الجمالي في المنتوجمعنوي يخضع للت
فالجودة هي مجموعة من الخصائص والمواصفات الفنية التي لابد من توفرها في  "، من وجهة نظر إنتاجية - 

  المنتوج أثناء إنتاجه." 
  المستهلكين." " هي القدرة على إشباع متطلبات وحاجات من وجهة نظر تسويقية، - 
 تكاليفتكلفة لتخفيض الحاجات الشراء والاستعمال بأحسن  "الجودة هي قابلية إرضاءقيمية، من وجهة نظر  - 

  )2(أفضل من المنافسين."
المثلى محددة بالزمن، وتؤدي إلى الميزة التنافسية للمنتوج مقارنة الجودة  من وجهة نظر إستراتيجية، " - 

  )3(دة بالسوق وتؤدي نفس الوظائف".بالمنتوجات الأخرى الموجو 

  إن التعاريف السابقة للجودة تقودنا إلى مجموعة من الاستنتاجات من أهمها:

  الجودة هي مطابقة معايير ومواصفات محددة مسبقا. -1
  الجودة تعمل على تلبية حاجات الزبون المعلنة والضمنية. -2
  بمواصفات ومقاييس عالمية. ةالجودة محدد -3
 دة تمثل ميزة تنافسية للمنظمة.الجو  -4

انطلاقا من التعاريف السابقة للجودة يمكن تعريف إدارة الجودة بأنها " مجموعة العمليات (التنبؤ، التنسيق،   
و الوصول بالإنتاج إلى المستوى الأكثر اقتصادية مع للمحافظة أو تحسين الجودة الإنجاز) التي تقوم بها المؤسسة 

    4ين الاعتبار."أخذ رضا المستعمل بع
من المصطلحات يمكن شرحها أن هناك خلطا بين مصطلح الجودة والعديد  نه لابد من الإشارة إلىأإلا   

  يلي: افيم

                                                
(1) - J.P-HUBERAC ; "Guide des Qualité" ; maxima, Paris, 1998, P:83. 
(2)   - J- TEBOUL ; "La Dynamique Qualité ; " les éditions d'organisation ;  Paris ; 1990, P:79. 
(3)   - B-P- lATEUR ; "La  Compétitivité par la Qualité" ; revue française de gestion ; N : 52 ; Paris; 1985. P, P:76. 78. 
4- ABDALLAH SEDDIKI ; " Management De La Qualité: de l`inspection a l`esprit kaizen " ; office des publication 
universitaires ; Alger ; 2004 ; P : 24.  
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يمكن تعريف الجودة على  أنه لا "P-V.NGOBO" هناك فرق بين مصطلحي الجودة والإشباع حيث يرى:  
مساهمات  ،الخدمةأو تجربة الاستهلاك  :حيثن من بين المصطلحيلحاجات الزبائن، بل يوجد فرق أنها إشباع 

ية بين الإشباع بسبالعلاقات الإضافة إلى ذلك بين هذا الباحث  ،العاطفي وأالبعد المعرفي  المنتوج أو الخدمة و
المستهلك يقيم أولا تجربة الاستهلاك ثم فإذا كان  للموقف المتخذ من طرف المستهلك، خلال تحليله نوالجودة م

 )1(.و العكس صحيح لإشباعل ةبقاالجودة سفإنه احتمال أن تكون حساس الإديه يكون ل

الوفاء حيث يرى أن وفاء الزبون يتشكل مع الإشباع و العلاقة بين الجودة و  بتوضيح  j.c.koskasكما قام 
نتظارات ثم الاوبالتالي فالوفاء ينطلق من  ،من خلال الإشباع وكذا الجودة والحقيقة لمكونات الإبداع زمنمرور ال

  لزبون وإشباعه ومن ثم الوفاء له.ا لى تجربةالتصميم ثم الإنجاز ثم الانتقال إ
  الجودة الشاملة -2المطلب 

فالتركيز على جودة المنتجات يرجعه العديد من الباحثين  ،بالجودة الشاملة وإدارتها ليس حديثا الاهتمامإن   
رات القديمة ثم ظهر فعليا في الفترة ما قبل الثورة الصناعية متجسدة في الحضا ،إلى أكثر من سبعة آلاف سنة

  .تالورشاحيث إنتاج 
ففي والمكننة ثم التطورات اللاحقة زاد الاهتمام بالجودة  وانطلاقا من ظهور الثورة الصناعية والإنتاج الكبير

لضمان الجودة هدفه إنشاء قسم  "Bell Telephone Laboratoriesقررت المديرية التقنية لشركة" 1924سنة 
و العمل على إرضاء حاجات العملاء، حيث لا تمتلك أي شركة أخرى مديرية من هذا الأساسي تعظيم الإنتاج 

النوع و كان مقرها في نيويورك و تضم مجموعة من المهندسين و الباحثين في ميدان الجودة، أي أن إدارة الجودة 
ظهور بحوث العمليات والأدوات  خاصة بعد 2ت فيما بعد في اليابان.ولدت في الولايات المتحدة الأمريكية و تطور 

إذا و  ،الإحصائية حيث تم استخدام العينات الإحصائية ووضع مواصفات نمطية ووضع أدوات لفحص الجودة
  )3(تحدثنا عن الرواد في هذا المجال فمن أهمهم:

طلب  ىبناءا عل II.ع.يابان بعد حسافر لل نيويورك،أستاذ بجامعة  ":Edward deming" إدوارد ديمنج -
علم اليابانيين أن الجودة الأعلى تعني التكلفة و  ،تها في تحسين الإنتاجية والجودةالمساعدة صناعالحكومة اليابانية 

  الأقل.
في  )TQC( طور مفهوم السيطرة الشاملة على الجودة :"Armond V.Feigenbaum" .ف. فيجينباومأرماند -

أن تكون على من يؤدون  ى أن المسؤولية عن الجودة يجبحيث أشار إل ،1983عام  ركتابه الشهير الذي صد
وفي السيطرة الشاملة على الجودة تكون جودة المنتج أعلى أهمية  ،" الجودة من المنبع"ـويشار لهذا المفهوم بالعمل 

  من معدلات أو أحجام الإنتاج.

                                                
  . 45،  ص: 2001، جامعة باجي مختار، عنابه، الجزائر، مارس  05علي رحال و إلھام يحياوي"، الجودة والسوق" مجلة آفاق، العدد  (1)-

2 - Jean – Marie Gogue;" Management de la Qualité " ; 2eme édition ; économica ; 1997 ; p : 7. 
، 132، ص، ص: 1900، مكتبKKة ومطبعKKة ا9شKKعاع الفنيKKة، مصKKر، 10011و 9000سمير محمد عبد العزيز: "جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة واLيKKزو  -(3) 

136.  
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" مرشد إلى السيطرة على الجودة"، وينسب إلى "  أصدر كتابا أسماه: "Karoo  Ishikawa" كارو اشيكاوا -
التي تستخدم لتتبع شكاوى  ةمفهوم حلقات الجودة، كما اقترح أيضا مخططات أو تحليل عضلة السمكإشيكاوا " 

 العملاء عن الجودة وتحديد مصدر أو مصادر الخطأ أو القصور.

وقد لعب " جوران " دورا كات الأمريكية، تأخر اكتشاف جوران والاعتراف به من قبل الشر  :جوران م. جوزيف -
بانية كيفية تحسين جودة منتجاتها، ونادى بأهمية التزام الإدارة العليا كبيرا ومبكرا في تعليم المنظمات الصناعية اليا

 بتحسين جودة المنتج والتخطيط للجودة واستخدام الإحصاء في السيطرة على الجودة.

م " لمساعدتهم على تطوير آمن الشركات الكبيرة مثل "فورد"، " أي.بي. مستشارا لعدد لعم :جينيشي تاجوشي -
تاجوشي " أن الضبط المستمر للآلات لبلوغ جودة  ، ويرى "الإنتاجيةالسيطرة الإحصائية على جودة عملياتهم 

داء شاق مناسبة لا يعد فاعلا، وأنه بدلا من ذلك يجب أن تصمم المنتجات بحيث تكون قوية بقدر كاف ومحتملة لأ
 أو في مواضع الأداء بشكل عام. الإنتاجعلى خط  تالتباينابرغم 

أو التوجهات لهؤلاء المفكرين في إثراء إدارة الجودة سواء في مجال إنتاج  اتداهتجالاوقد أسهمت هذه   
  السلع أو الخدمات.

فرها في جميع امجموعة من المعايير والسمات التي يجب تو  :ة على أنهالامشيمكن تعريف الجودة ال  
سواء ما يتعلق بالمدخلات أم العمليات أم المخرجات التي تعمل على  ،عناصر المؤسسة أو العملية في المؤسسة

تحقيق حاجات ورغبات ومتطلبات العاملين في المؤسسة والمجتمع المحلي وذلك من خلال الاستخدام الأمثل 
  1لهذه الإمكانات. تهمءل الوقت وملاوالفعال لجميع الإمكانات البشرية والمادية مع استغلا

في سنوات التسعينات من القرن العشرين سعت العديد من المنظمات إلى تحسين منتجاتها وتقديم خدمات   
بالجودة الشاملة والجدول أسفله يعرض تطور الاهتمام  والتزمتوبالتالي ركزت على جودة الخدمات  ،أفضل لعملائها

  مراحل.بالجودة الشاملة في مختلف ال
  تطور إدارة الجودة الشاملة. - )5جدول (

  الأحداث الرئيسية  المراكز  تطور مفهوم الجودة  العام
ابتكارات إدارة الجودة الشاملة 

  ونشوء النماذج

قبل 
  الخمسينات

  مة للمعيارءالملا

  الإنتاج الكبير.
  خط الإنتاج.

  التنميط.

  المعاينة.

ديمنج الرقابة الإحصائية تقديم 
  لليابان

  رقابة الإحصائية للعملية.ال

  الستينات
مة للاستعمال الملاء

  "جودة التصميم"

  بحوث السوق.
الجودة  ،المشاركة الوظائفية المتبادلة

  .المتوقعة
  زيادة إدراك الزبون

  دوائر رقابة الجودة.
  الرقابة الشاملة للجودة.

  للتكلفةمة ءالملا  السبعينات

  تحسين العمل.
الهيكل  مشاركة جميع المستويات في

  التنظيمي.
  ة بسعر تنافسي.عالجودة المتوق

  توكيد الجودة.  ط (زيادة التكلفة)فأزمة الن

                                                
 .18مات، مرجع سابق، ص:صالح ناصر علي - 1
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  الثمانينات
مة للمتطلبات ءالملا

الضمنية (التفكير 
  المتقدم)

  الأدوات الإدارية للتحسين.
  الجودة الجذابة.

  تحسين جميع العمليات.

المنافسة من الاقتصاديات 
ميزة الصناعية الجديدة وإدراك 

  التكلفة والمنافسة العالمية الكثيفة.

حركة إدراك الجودة الشاملة 
  (البلدان الغربية).

  نشر وظيفة الجودة.
  وشهاداتها. 9000سلسلة الايزو 

  التسعينات
مة لثقافة ءالملا

  المنظمة
  زيادة الاهتمامات البيئية  الشاملة للمشروع الإدارة

  هندسة عمليات العمل. إعادة
  لمة.المنظمة المتع

  الإدارة بالمشروعات.
  14000الايزو 

 2000عام 
  وما بعدها

مة للبيئة ءالملا
  العالمية والمجتمعية

  جودة الحياة للجميع.
  جودة الخدمات

  البحث عن المواطنة
ما بعد إعادة الهندسة والجودة 

  الشاملة.
  جودة إدارة الحياة.

ات فـي القطـاع المصـرفي: دراسـة ميدانيـة مقارنـة بـين بعـض المصـارف رعد حسن الصرن، "طريقة جديـدة لدراسـة جـودة الخـدمالمصدر: 
  .23، ص:2005،2004السورية والأردنية"،  أطروحة دكتوراه غير منشورة في إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، 

بالمراحل لقد أصبح ينظر للجودة الشاملة بمثابة إدارة عالمية، هذه الإدارة العالمية مرت خلال تطورها   
  )1(التالية:

المعاينة: وهي مجموعة نشاطات تتضمن القياس والفحص والاختبار ومعايرة إحدى خصائص السلعة أو   - أ
 ديد درجة مطابقتها.حالخدمة أو أكثر ومقارنتها مع المتطلبات اللازمة لت

ي تم تحقيقه يتطابق بهدف التأكد من أن الإنتاج الذرقابة الجودة: مجموعة النشاطات المحددة التي تستخدم    - ب
 مع المواصفات الموضوعة.

الخدمة ترضي  توكيد الجودة: جميع الأعمال المنتظمة والمخططة الضرورية لتقديم ثقة كافية بأن السلعة أو - ج
 المتطلبات الموضوعة للجودة.

من  مستوى إدارة الجودة الشاملة: وهذه الإدارة تتطلب مبادئ إدارة الجودة المطبقة في كل فرع وفي كل -د
  التالية: لإدارة المنظمة، تقوم على المبادئ السبعةإرشادية ومجموعة مبادئ المنظمة، وفي فلسفة 

متماسكة بحيث يعكس  الإدارةالعليا: ففي البنوك يجب أن تكون  الإدارةإن تحسين الجودة يتطلب التزام  -1
للفلسفة والمبادئ  واضحةنها تضع رؤيا التزامها في فلسفة وأهداف وسياسات وأولويات وسلوكيات البنك كو 

  ودة الخدمات المصرفية.والأهداف المناسبة لج
الجودة مسألة إستراتيجية: فجودة الخدمات المصرفية يجب أن تكون جزءا متكاملا في أهداف واستراتيجيات  -2

  إدارة البنك تحقيقها. البنك، وهذا الجزء يجب أن يكون منسجما مع الأهداف الإستراتيجية والعالمية التي تسعى
مشاركة العاملين: يجب أن توجه فلسفة الجودة في البنوك بالأفراد العاملين، وهذا المبدأ يشير لأهمية  -3

   .والمكافآت لهم زالاختيار والتعيين والتدريب لموظفي البنك، إضافة إلى تقييم أداء أعمالهم ووضع نظم الحواف
لجودة بالزبون أو العميل: وذلك لأن الجودة يمكن أن تقاس عن طريق ضرورة أن تكون قياسات ومعايير ا -4

بحوث الزبائن والعملاء، أو التركيز على مجموعة محددة من الزبائن أو شكاوى الزبائن أو مراجعات الجودة أو 

                                                
  .24،23نفس المرجع السابق، ص، ص: -(1) 
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ب هذه للجودة والتعامل مع الزبائن أيضا، ومما لا شك فيه أن لأغل الإحصائيةالاختبارات، ومن خلال الرقابة 
  القياسات دورها الهام والرئيسي في تحقيق جودة مصرفية متميزة.

لكثير من البرامج والأدوات استخدام العديد من البرامج والطرق لتحسين الجودة: كما أن هناك ا إمكانية -5
  ق التي تستخدم في تحسين الجودة فعلى البنك اختيار الطريقة والبرنامج المناسب.والطر 
تحسين الجودة: وهذا يدل على أن تحقيق الامتياز في عولمة جودة  إمكانيةمة تحمل ظت المنجميع نشاطا -6

يين وعمال وبين جميع أقسام وفن إداريينين في البنك من ة يتطلب التعاون بين جميع الموظفالخدمات المصرفي
  ولا اتجاه جودة الخدمة.ؤ كل قسم وكل موظف مسالعاملين فيها بحيث يكون 

يا تنظم وتراقب وتراجع باستمرار تلافعملية غير منتهية: أي أن جودة الخدمات يجب أن تخطط و الجودة  -7
  لأخطاء ومنعا لتكرار حدوثها.ل

لا بد من الإشارة هنا إلى أن البعض يخلط بين الجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة فالأولى تشير إلى   
المواصفات، أما تحقق تلك تعمليات والأنشطة التي من خلالها ة في المنتج وفي العالمواصفات والخصائص المتوق

ولون عن تسيير شؤون المنظمة والتي تشمل لها مجموعة الأفراد المسؤ لجودة فتعني جميع الأنشطة التي يبذإدارة ا
  )1(التخطيط والتنفيذ والمتابعة والتقويم.

  .)TQM( :)2(ويمكن تفسير مصطلح إدارة الجودة الشاملة كمايلي  
  الجودة تتطلب جميع الأفراد والأنشطة داخل المنظمة. Totalالشاملة  -     
 أي المطابقة للمتطلبات والتقاء توقعات الزبون.  Qualityالجودة  -     

 أي أن الجودة يمكن إدارتها.  Managementإدارة  -     

 الإداريةرتكز على عدد من المفاهيم عصرية ت إداريةيمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنها: " فلسفة كما     
وبين المهارات الفنية  الأساسية والجهود الابتكارية الإداريةستند إليها المزج بين الوسائل يالحديثة الموجهة التي 

  )3(المتخصصة من أجل الارتقاء بمستوى الأداء والتحسين والتطوير المستمرين".
: " المدخل الإداري للمنظمة الذي يركز على الجودة هي ودة الشاملة إدارة الجأن  1984منظمة الايزو  ىوتر  -     

المحددة على مشاركة جميع الأعضاء وتهدف إلى تحقيق النجاح في الأجل الطويل من خلال إرضاء  الزبون 
وتحقيق الفوائد لجميع أعضاء المنظمة والمجتمع، ويضم تعبير جميع الأعضاء الأفراد في كل الأقسام أو في كل 

يم والتدريب لجميع الأعضاء في المنظمة تعد علمستويات الهيكل التنظيمي فالقيادة القوية والمثابرة للإدارة العليا والت
 )4(عمل".متطلبات نجاح هذا ال من

                                                
  .17، مرجع سابق، ص: تصالح ناصر عليما -(1) 
  .21رعد حسن الصرن، مرجع سابق، ص: -(2) 
  .19، مرجع سابق، ص: تصالح ناصر عليما -(3) 
  .21رعد حسن الصرن، مرجع سابق، ص: -(4) 
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  مدخل إلى جودة الخدمة: ثانيالمبحث ال

قل فيما تتنلالمادية،  ترتكز الجهود الخاصة بتعريف و قياس الجودة من الناحية التاريخية على قطاع السلع
بعد لقطاع الخدمات مع التركيز على تسويق الخدمات، و عليه تعددت الدراسات حول جودة الخدمة خاصة دراسة 

  جودة الخدمات المصرفية.
  خصائص منظمات الخدمات. - 1المطلب 

ت التي الجوهري بين طبيعة السلع المادية و الخدمات و خصائص كل منتج تجعل للمنظما الاختلافإن 
تقدم خدمات خصائص تميزهـا علـى المنظمات الإنتاجيـة، خاصة عندما يتعلق الأمر في علاقاتها مع عملائها، و 

  عموما تتسم منظمات الخدمات بما يلي:
تحويل تشكيلة من المدخلات المادية و غير المادية إلى مخرجات غير ملموسة ماديا، لكنها محسوسة في صورة  -أ

،  هذه المخرجات قد تدعمها أشياء مادية عند تقديم الخدمة، فالخدمات المصرفية تتطلب وجود خبرات أو تجارب
  مبنى و مجموعة من التجهيزات الآلية و الموارد البشرية التي تساهم في تقديم الخدمة للعميل.

ن اعلية مباشرة بيتفكن إنتاجها وهو ما يعني علاقة اتقوم منظمات الخدمات بتقديم خدماتها للعملاء، في أم -ب
مقدم الخدمة و متلقيها، ما يجعلها تهتم بشكل كبير بالعاملين خاصة ذوي العلاقة المباشرة بالعملاء حيث يجب 

 المنظمة. لق صورة ذهنية جيدة لدى العميل عنتدريبهم على التعامل و حسن الإستقبال و خ

دة و التركيز على تقديم تشكيلة متنوعة من تميز المنظمات العاملة في قطاع الخدمات بالمنافسة الشديت - ج
 ممكن. عالخدمات قصد منح العميل أقصى إشبا

إن حدة المنافسة بالنسبة للمنظمات الخدمية، يجعل الميـزة التنافسيـة النسبية تعتمد بالدرجة الأولى على 
  :)1(عوامل ثلاثة رئيسية هي

لذين يعتمد عليهم بناء و الحفاظ على و تدعيم العلاقات درجة تميز الإطارات المتاحة من القادة و العاملين ا - 
 المستمرة مع العملاء و يؤثرون فيهم.

مستوى الجودة الشاملة للخدمات كما يقدرها العملاء و ليس كما يراها مقدم الخدمة، فمستخدم الخدمة هو " السيد  - 
 " لسوقها. Absolute Masterالمطلق" "

 رتبطة بإنتاج و تقديم الخدمة للعملاء و إستخدامهم لها.التكنولوجيا المعلوماتية الم - 

إن ملاحظة العوامل الثلاثة السابقة يجعلنا نستنتج أنها تدور حول محور واحد هو "العميل" و هو ما تتنافس 
  .) 3عليه منظمات الخدمات، و هو ما يوضحه الشكل (

  
  
  
  

                                                
  .30، 29 ، ص:، ص2002ا�نشطة الخدمية"، الدار الجامعية، ا9سكندرية، مصر،  سعيد محمد المصري، "إدارة و تسويق - )1(
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  .محور و عوامل المنافسة في صناعة الخدمات - ) 3شكل ( 

  
  

  
  
  

  
  

  
  
  

  .30 :، ص2002سعيد محمد المصري، "إدارة و تسويق ا�نشطة الخدمية"، الدار الجامعية، ا9سكندرية، مصر، المصدر: 

  
الجودة كمدخل لتحقيق هذه  ةركز على أهميتإن اهتمام المنظمات الخدماتية بتحقيق ميزة تنافسية جعلها 

  خاصة مع ظهور مؤسسات تهتم بمراقبتها و وضع معايير لبلوغها. بإدارة الجودة الاهتماموبالتالي زاد  ،الميزة
  :)1(هكذا فإن القرارات التسويقية الأساسية يجب أن تركز على جودة الخدمة للأسباب التالية و

 أن الجودة تؤثر على حجم الطلب على الخدمة و على ذلك الذي يصنع الطلب عليها. - 

فسية للمنظـمة بالمقارنة مع المـنظمات الأخرى المنافـسة لها في السوق، التنا ةأن الجودة تعد وسيلة لصنع المكان - 
 المتزايدة لجودة الخدمة بهدف الوصول إلى رضا العميل. ةو بالتالي تظهر الأهمي

  الخدمة مفهوم جودة - 2المطلب 

ت المؤسسا ءدلت العديد من الدراسات على أن جودة الخدمة تعد أحد المداخل الأساسية لتحسين أدا
) في  Spagnola and Spagnola 1993تنافسية في السوق، ففي دراسة قام بها كل من( الخدمية و تحقيق ميزة

 ىعدة نتائج أبرزها أن أي تحسين في الجودة يؤدي إل ىلمتحدة الأمريكية تم التوصل إلاالقطاع المصرفي بالولايات 
  سوق الخدمات المصرفية. تقليل التكلفة، كسب ولاء العميل و تحقيق ميزة تنافسية في

أن  اتضح) في قـطاع الخدمات الهندسية Pike and Barnes 1996و في دراسة أخرى قام بهـا كل من (
يؤدي إلى تخفيض عدد الشكاوى، تخفيض تكلفة الجودة، زيادة النصيب السوقي، تقليل عدد الاهتمام بجودة الخدمة 

                                                
  .359 :، ص2002ور، "تسويق الخدمات"، دار وائل للنشر، عمان ا�ردن، ضماني حامد الھ - )1(

بشرية المتاحة للمنظمة تمايز الإطارات ال
 التي تعمل دائما لخدمة العميل

ما مستوى الجودة الشاملة للخدمة ك
 يقدرها و يدركها العميل

التكنولوجيا المعلوماتيـة لإنتـاج و تقديم 
 المتميزة للعميل خدمةال

 لـيـالعم
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ادة الكفاءة و تقليل التكلفة، زيادة الربحية، جذب عملاء جدد لديهم العمل، زيادة رضا العملاء، زيالحوادث في بيئة 
  .)1(الرغبة في دفع أتعاب أكبر مقابل الحصول على خدمة متميزة فضلا عن تحقيق ميزة تنافسية في السوق

الحكومية و في مجال الخدمات التعليمية و  تلتي أجـريت في القطاعااإضافة إلى الكثير من الدراسات 
  التي دلت في مجملها على أهمية الجودة و أثرها في تحسين الأداء الكلي للمؤسسات الخدمية. الصحية

قييم جودتها إنطلاقا من إن الحديث على جودة الخدمة ليس بالأمر السهل، فبالنسبة للسلع الملموسة يمكن ت
عادة مع إستهلاكها و و التي تختبر جودتها  ةعكس الخدمات غير الملموس ىكونها شيئا ملموسا، علفحصها 

  بالتالي ترتبط إلى حد كبير بتوقعات الزبون.
 Crosbyكروسبي  )2(إذا أخذنا المفهوم الأساسي للجودة فإنها تعرف على أنها "التطابق مع المتطلبات"

"و هذا يعني أنه على المنظمة أن تضع المتطلبات و المواصفات عند وضع أهداف الجودة، ثم يجب أن  1984
  خدمة مع هذه المواصفات.تفق الت

  إلا أن السؤال المطروح: متطلبات ماذا و مواصفات ماذا؟
عرف بأنها: تو تركز سلسلة ثانية من التعاريف على إحتياجات العميل في تعريف جودة الخدمة، حيث 

  .)3(ات العملاء الشاملة طويلة المدى للأداء"ويمالتي تتكون من تق قفوام"الإدراك الناتج عن ال
و بالتالي من  ،نمطيتها ىالخدمة و نظرا لارتباطها الوثيق بمقدمها و متلقيها فمن الصعب الحفاظ عل لكن

  الصعب الحفاظ على خدمة ذات جودة مرتفعة.
لخدمة في صورة نماذج نظرية، حيث وصف جرونروس امن المحاولات لتحديد جودة عديد ت العو قد وض

(Gronroos 1984) ة الوظيفية" على أنهما المكونان الرئيسيان للجودة.الجودة الفنية "و الجود  
الجوانب الكمية من الجودة، و نظرا  ى" تشير نسبيا إلTechnical Qualityالجودة الفنية "التقنية" "

مكانية قياسها بسهولة من الزبون و المورد فهي تشكل أساسا مهما للحكم على جودة الخدمة، و أمثلة الجودة لإ
الإنتظار في سوق مركزي للمحاسبة و مصداقية خدمات القطار، إلا أن هذا ليس العنصر الوحيد  منز الفنية تشمل 

الذي يكون جودة الخـدمة المنظورة، و لأن الخدمـات تـشمل تفاعـلا بين المـستهلك و المـنتج إلا أن المستهلكين 
" و التي لا Functional qualityوظيفية "بالجودة ال سيتأثرون "بكيفية" تقديم الجودة لهم، و هذا ما يصفه جرونرو 

تأثر تيمكن قياسها بطريقة موضوعية مثل عناصر الجودة الفنية، ففي حالة الطابور في السوق المركزي للمحاسـبة 
 تيلاالجودة الوظيـفية بعناصر مثل البـيئة التي يتم فيها الطابور، و نظرة المستهلكين إلى طريقة معالجة الطوابير 

 .)4(السوق المركزي اموظفو  يقوم بها

  الجودة الوظيفية و الجودة الفنية في البنك.و الشكل أسفله يوضح 

                                                
، ص،2006 مصر، ا9سكندرية، العربي، رالفك دار ،"والقياس المعايرة في حديثة أساليب -المقارن والقياس الجودة قياس "توفيق محمد عبد المحسن، - )1(

  .44، 43ص:
، دار "يرلي سباركس، تعريب: سرور علي إبراھيم سرور، "إدارة جودة الخدمة في الضيافة و السياحة و وقت الفراغفجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي - )2(

  .232 :، ص2007المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، 
، 2007، دافيد بوجانيك، تعريب: سرور علي ابراھيم سرور، "إدارة تسويق الضيافة"، دار المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، دريروبرت  - )3(

  .83 :ص
  .297 :، ص2003الخدمات"، دار الرضا ، دمشق، سوريا، تسويق محمد أيوب، "مبادئ  - )4(
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  .البنكتصور العميل للجودة الفنية والوظيفية بالتطبيق على  -)4شكل (

  
  
  
  
  
  
  

  ن اعداد الباحث انطلاقا من نموذج جرونروس.المصدر: م
  

بأنه يجب  ا) فقد رأو  (Berry Parasoraman ad zeithaml 1984امل يثما بيري و باراسورامان و ز أ
طلبات" ليصبح "مطابقة مواصفات ت) للجودة "بأنها مطابقة المCrosby 1984إعادة صياغة تعريف كروسبي (

  .)1(العميل"
لمدخل الذي يعتمد على حكم لخدمة و هو ااما يقودنا للمدخل الأكثر شيوعا في تحديد و قياس جودة 

هم بإستخدام راتون قـراخذ) أن الـعملاء يتParasuraman & Berry 1985العميل، حيث أشار عدد من الباحثين (
عدد من المعايير الأساسية للحكم على الخدمة، و معظم هذه المعايير و العوامل الأساسية تشمل المزيج التسويقي 

  :)2(لبيئة المادية، و يمكن تصنيفهم بشكل عريض على النحو التاليللخدمات و الناس و العمليات و ا
 النــاس:  -

  ، الإحترافية، الفعالية و اللطف.ةالمصداقي - 
 الإتصال الجيد و طرق التقديم و العرض. - 

 القدرة على تفهم و تحديد حاجات العملاء. - 

  مراحل التسليم:  -

 فاظ على الوقت.الإعتمادية و مستويات الثقة بالأداء و الح - 

 الفعالية و الدافعية و اليقظة. - 

  

                                                
  .234سباركس، مرجع سابق، ص  رليفيجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي - )1(
  .362، 361 :ي حامد الضمور، مرجع سابق، ص ، صھان - )2(

جودة الخدمة: الفرق بين التوقعات 
 من الخدمة والمعايير

 توقعات الخدمة تتوقف على تقديم الخدمة إدراك مستوى
علان/السعر/الكلمة الا

 الشفهية المنطوقة

لحكم على الجودة كذلك : يتأثر االصورة الذهنية للبنك
 بنكبالصورة الذهنية لل

  الجودة الوظيفية:
  اتجاهات الموظفين-
 مظهر الموظفين-

  الجودة الفنية:
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  البيئة المادية: -

 .ةكل العناصر المادية الملموسة للخدمشمظهر و  - 

 البيئة المحيطة الأساسية. - 

و هذه القائمة تمـثل بعضا من المعاييـر التي يسـتخدمها العـملاء في الحكم على جودة الخدمة، أي الجودة 
   تلقي الخدمة.كم العميل على خدمة المنظمة بالإعتماد على تجربته الكلية في المدركة التي تمثل ح

" إن جودة الخدمة تشير إلى مستوى متعادل Badira 1995للتعاريف المدرجة لجودة الخدمة، يقول " ةتكمل
جموعة إشـباع حاجات العملاء، و يضيف أن م ىة عل قدرة المـؤسسة الخدمية عليلصفات تتميز بها الخدمة مبن

الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة عـلى إشباع حاجات العـملاء هي مسؤولية كل مستخدم أو عامل في 
و من أجل تحقيق الإستمرارية في الجودة يجب أن يكون هناك إلتزام من قبل المؤسسة الخدمية نحو  ،المنظمة

حقـق فـقط من إدراك العـملاء ما لم تـستخدم أداء متميز في الجودة لا يتإلى ل و فالوص ،المستفيدين من خدماتها
فاعل تبعاد رئيسية مع التركيز على الأ، و يصف البعض الآخر جـودة الخدمة من خلال ثلاثة )1(بطريقـة صحيحة

  :)2(بين المستفيدين من الخدمة و العناصر الأخر في المنظمة، هذه الأبعاد هي
 ت و الأجهزة المادية المستخدمة في إنتاج الخدمة." التسهيلاPhysical Serviceالخدمة المادية : " - 

 "  الإنطباع الذهني على المنظمة.Corporate Qualityجودة المنظمة: "ِ  - 

التـفـاعل بيـن الأفراد مقدمي الخدمة و بين  نع التي تنتج " وInteractive Quality فاعلية "تالجودة ال - 
تفيدين من الخدمة و بين غيرهم من المواطنين أو المستفيدين الفعليين من الخدمة، و كذلك بين المس

 العملاء.

أن جودة الخدمة تتحدد  ى) وجهة النظر حول علاقة الجودة بالعميل، حيث ير Gaither 1996و يؤيد (
  .)3(في ضوء إدراك العميل لجودة المنتج أو الخدمة و درجة مطابقتها لتوقعاته

ها لتوقعات العـميل، أي أن الجودة تـمثل الـفروق بين معناه أن الجودة هنا مرتبـطة بمدى ملاءمتو  
لجميع العوامل أو العناصر التي تهم طالب الخدمة (أو  ةالتوقعات و الإدراكات للأداء الفعلي للخدمة المقدمة بالنسب

  .)4( العميل)
ستوى وجهة النظر التي تنظر إلى الجودة على أنها تطابق م  ) Condido and Morris 2000و ينتقد (

العملاء أو التفوق عليها، من حيث أن هذا المدخل قد يحقق الفجوة بالنسبة لأحد الأبعاد  تالجودة الفعلي مع توقعا
على بعض الأبعاد قـد يؤدي إلى وجود إستراتيجية  زأو التفـوق عليها، كما أن التركيـ اب أبعاد أخرىعلى حسـ

ن الأخرى قد يؤدي إلى كارثة  لذا يجب النـظر إلى الجودة مناسبة للجودة في بعض الأحيان، و في بعض الأحيا
  :)5(طويلة الأجل تعتمد على ما يلي ةعلى أنها مـسؤولية الجميع و يجب أن تكون إستراتيـجي

                                                
  .40 :توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص - )1(
  .289 :، ص2006، الدار الجامعية، "كفاءة و جودة الخدمات اللوجستيكية، مفاھيم أساسية و طرق القياس و التقييم"ثابت عبد الرحمن ادريس،  - )2(
  .39 :توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص - )3(
  .211:ثابت عبد الرحمن ادريس، مرجع سابق، ص  - )4(
  .41، 40توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص، ص:   - )5(
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 الخدمة. اتجاهإدراك الإدارة لتوقعات العملاء و إدراك العملاء  - 

على أي فجوة في الأداء و يكون هدفها تقديم  تقوم على رؤية واضحة توجه نحو التغلب ةوضع خطة إستراتيجي - 
خدمة ترضي بشكل كبير إحتياجات العملاء في الداخل و الخارج و ذلك من خلال تلبية توقعاتهم العميقة و 

 الصريحة.

  مشاركة العاملين في تشخيص و تحليل و حل مشكلات الجودة و تقديم مقترحات التطوير من خلال فرق العمل. - 
 انيات المادية و البشرية لإحداث عملية التحسين المستمر في الجودة.توفير الإمك - 

خلق ثقافة تنظيمية تساند إلـتزام جميع الأفراد بالجودة و رضا العـميل، و ذلك من خلال التحسين و التطوير  - 
 لجميع جوانب العمل.

دارة الجودة لإكامل أي أن الجودة عملية مستمرة يجب التعامل معها من منظور كلي و ضمن برنامج مت
  الشاملة.

نا إلى حصر هذا التعريف في ثلاث مجموعات دو تعريفات السابقة لجودة الخدمة تقإن عملية مراجعة ال
  رئيسية هي:

 قوم بتقسيمها إلى مجموعة أبعاد.تمجموعة تركز على طبيعة الخدمة بحد ذاتها و  - 

لمستوى معين من الجودة بناءا  هراك المستهـلك و توقعاتمجموعة تركز على عملية أداء الخدمة أي الفجوة بين إد - 
 على خبرته.

 المنظمة لإرضائه.جهود مجموعة تركز على المستهلك و  - 

من هنا فإن أي فرد يفكر في جودة الخدمة عليه دائما أن يفكر في الحصول على إجابة لثلاثة أسئلة 
  )1( رئيسية هي:
 ما هي الخدمة؟ -

 ؟كيف تسلم هذه الخدمة -

 إنتاج و تسليم الخدمة يمكن أن تدعم أم تقلل من الجودة الكلية لها؟ ةالبيئة المحيطة بعملي هل -

إدراكـات العـملاء لجـودة الخـدمة خاصة و أن هناك من يرى  دوعـليه فإن المنـظمة يجب أن تتـفهم بشـكل جي
  أن جودة الخدمة تقوم على متغيرين هما:

 سلة الأحداث التي يمر بها الزبون و هو يطلب الخدمة.سلاسل الخدمة: و هي مجموعة أو سل - 

 و مقدم الخدمة. نلحظات الصدق: و هي كل لحظة يحدث فيها تفاعل بين الزبو  - 

ملاء مع التنظيم و خلات العـا) لنظرته بتسمية تدCarlzon 1987و يرجع الفضل بصفة عامة إلى كارلزون (
  التي تعد المرحلة الأولى في فـهم جـودة الـخدمة. " Moments of truth" "لحظات الصدق" عملياته

 ة الزرقاءبمفهومها "عمل الطبع) طريقة ممتازة لتطوير مثل هذا الفهم Shostack 1984(كما قدمت شوساك 

Blueprinting2(" و الذي يفحص التداخلات من وجهة نظر العميل(.  
                                                

  .165:نشر، ص  خ ون تاري، الدار الجامعية، ا9سكندرية، مصر، د2، ط "إسماعيل السيد، قضايا إدارية معاصرة"محمد صالح الحناوي،   - )1(
  .156 :رلي سباركس، مرجع سابق، صيفجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي  - )2(
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   "Researching Service Qualityالبحث في جودة الخدمة: " - 3المطلب 

كبر مشكلة أل و محاولة الإستجابة لها، إلا أن يإن أغلب تعريفات جودة الخدمات ركزت على توقعات العم
دقـيق لما يريدونه فعلا، و  متوفر لديها فهه زبائنهم أي أنه لا يتواجه المنظمات الخدمية هي عدم معرفة ما يتوقع

توقعات الزبائن و مفهومهم للخدمات، و بهذا  عنمات عليه تستخدم هذه المنظمات أبحاث التسويق لجلب معلو 
  :)1(الشأن فإنه يجب على المنظمات طرح الأسئلة الرئيسية التالية

 ما الذي يعتبره الزبائن ملامح مهمة في الخدمة؟ - 

 ما هو مستوى هذه الملامح التي يتوقعها الزبائن؟ - 

 كيف يرى الزبائن تقديم الخدمة؟ - 

التالية هناك عدة طرق تستخدمها المنظمة للبحث في توقعات و مفاهيم  ةالأسئل ىو من أجل الإجابة عل
  الزبائن، من أهمها:

 ) Regular Customer Survey(تقييمات الزبون المنتظمة  -1

م إستشارتهم بشأن جودة الخدمات المـقدمة لهم، و توقعون دائما أن تتتنامي للزبائن جعلهم يمإن الوعي ال
 Comment" تاستمارة أو بطاقات التعليقا ءهم بمستوى الرضا لديهم، جعلهم كثيرا ما يطلب منهم ملعبير عن رأيتال

cardsهذه الاستمارة تستخدم للحصول على المعلومات المرتدة أو عند نزولهم بفندق،  ومتن الطائرة مثلا أ ى" عل
  خدمة المقدمة.رح لتحسين التجودة الخدمة حول أي شكوى أو مقالتغذية العكسية لتقييم 

من طرف  ئتملفعادة يملؤها معظم الزبائن،  ن رئيسيتان لهذه الطريقة، أولها أنه لاتاإلا أن هناك مشكل
جدا أو العكس و هؤلاء يكون عددهم قليلا و غير ممثل لكل العملاء، كما أن المشكلة الثانية أن  ءالعملاء السعدا

  أي كثيرا ما يختار العميل عبارة مناسب. يل شيء بشكل تقريبالإجابات عادة من الصعب تحليلها كونها تقدر ك
 " :Customer Panels"جماعات الزبائن  -2

المنظمة بصورة الدائمين بواسطة  نمن الزبائن من المستعملي توفق هذه الطريقة يتم إستخدام مجموعا
  .هم حول جودة الخدمة أو لادخال خدمة جديدة أو خدمة مطورةمنتظمة لدراسة آرائ

بالمشكلات كما أنها  ؤالدائمة يعطي إمكانية الحصول عل إنذار مبكر للتنب تإن استعمال هذه الجماعا
نه ينبغي أن تكون هذه المجموعات ممثلة لمختلف أتساهم بكل كبير في  أبحاث تطوير الخدمات الجديدة، إلا 

  عملاء.شرائح المستهلكين أي يجب إختيارها بشكل دقيق بحيث تملك نفس خصائص ال
 "Perception Surveys"تقييم المفاهيم  -3

ها الزبائن للمنظمة، ما يساعد هذه الأخيرة على بو تهدف هذه الطريقة إلى فهم أفضل للكيفية التي ينظر 
أن ترى نفسها كما يراها الزبائن و هذه الطريقة تستعمل الدمج بين طرق البحث النوعية و الكمية، حيـث تشمل 

 بلتطللدراسـة أبحاثـا لتحديد مواقـف الزبائن (الماضي، الحاضر و المستقبل) عن المنظمة و قد  ىالمراحل الأول
 المنافسين. تىمعلومات من الصحفيين و الوسطاء و ح

                                                
  .299 :محمد أيوب، مرجع سابق، ص  - )1(
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الحوار و / أو المقابلات المعمقة هذا في المرحلة  تمجموعا مو من أجل تقييم مفاهيم الأفراد نستخد
من الزبائن للحكم على أداء المنظمة بإستـخدام مجموعة من الإفادات  بحلة الكـمية يطلالنوعية للدراسة، أما في المر 

 عن المواقف.

 "Mystery Shoppers" نالمشترون السريو -4

رين عاديين ثم يقدمون تقارير شتكم تتضمن إستخدام مقيمين مدربين يزورون شركات الخدماتهذه الطريقة 
  وفائهم بمقاييس جودة معينة. ةدرج ةأي مراقب نظفيبملاحظاتهم فيما يتعلق بأداء المو 

حث خارجي عن الشركة، و رغم أنها يمكن ادراسات المشترين السريين بصورة أفضل إذا قام بها ب و تؤدى
أن تكلف أكثر، فإن الشركة الخارجية تكون أكثر مهارة بصفة عامة في جمع هذا النوع من التغذية العكسية للعملاء 

  .)1(ور محايدنظم جودة الخدمة من مقويتو يمكنها 
 " Analysis of Complaints"تحليل الشكاوي  -5

ن مرتبطة بحالة من عدم و كتلخدمة فعادة امصدرا هاما من مصادر المعلومـات حول جودة  بر الشكاوىتعتـ
ها يـمكن أن على المنظمة دراستها بشـكل حيادي، لأن ىمستوى أداء الخدمة، هذه الشكاو الزبون عن الرضا لدى 

نها تمـثل إتصالا مبـاشرا بين العميل و المنظمة تتيح للعميل أتكون مؤشرا مفيدا إلى مكان تعطل تقديم الخدمة، كما 
 ها.نالمشاركة بوجهة نظره حول جودة الخدمة و تقديم مقترحات لتحسي

ممتعضين و  نو يبقو  في حالة عدم رضاهم ىإلا أن هناك جزءا كبيرا من العملاء لا يهمهم تقديم الشكاو 
  ينقلون هذا الإمتعاض للآخرين، أو يتحولون إلى منظمات خدمية أخرى.

 " Employee Research"أبحاث الموظفين:  -6

ما لوجهات نظرهم حول طريقة تقديـم هاحيث أن الأبحاث التي تتم بين الموظفين يمكن أن تكون مصدرا 
ين مقدمي الخدمات ذوي العلاقة المباشرة بالعملاء أي يكون الخدمة و رد فـعل الزبائن إزاءها خاصة الموظف

  الإتصال مباشرة بين الطرفين.
تهم و دراساتهم في حلقات الجودة دوات تدريب الموظفين و تطوير كفاءكما أن البيانات المتجمعة من ن

أفضل الطرق لتقديم  توفر معلومات قيمة لتحقيق جود الخدمة، إضافة إلى الإستفادة من إقتراحات الموظفين حول
  الخدمة و تحسين جودتها.

 " Intermediary research"أبحاث الوسطاء:  -7

يمكن في الغالب أن يكون لوسطاء الخدمة وظيفة قيمة في عملية تقديم الخدمة و أداء دورهم بطريقة 
  : )2(إهتمامين رئيسيين ىمختلفة تماما عن وسطاء السلع، حيث أن الأبحاث في الوسطاء تركز عل

عندما يشكل الـوسطاء جزءا مهما من عمليات تقديم الخدمة، فإن الجودة من منظور الزبائن و إلى درجة  أولا: -
كبيرة تتقرر حسب أداء الوسطاء و بذلك فإن الجودة المنظورة للخطوط الجوية قد تتلطخ إذا كان وكلاء التذاكر 

                                                
  .  217 :رلي سباركس، مرجع سابق، صيفمبولي، كوني موك، بيا جاي ككاند  - )1(
  .305محمد أيوب، مرجع سابق، ص:   - )2(
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ب دراسات المشترين السريين يمكن أن تستعمل لمراقبة سالياعدين للزبائن، إن البحث بواسطة أبطيئين و غير مس
  مستوى الجودة المقدم من قبل الوسطاء.

إن الوسائط منتجون مساعدون للخدمة و هم في آخر قنوات التوزيع و أقرب إلى الزبون، لذلك فهم في  ثانيا: -
عات الزبائن و توقفي الخدمة حول  موقف يمـكنهم من تقديم مـعلومات واردة قيمة من الزبائن إلى المسؤول الرئيسي

مفاهيمـهم، إضافة إلى إجـراء دراسـات أبحاث مهيـكلة عن الوسطاء، فإن الكثير من مسؤولي الخدمات الرئيسيين 
 اءطلال عملية تقديم خدمات دعم للوسيجدون أنه من الممكن أن يعرفوا أكثر عن حاجات و توقعات الزبائن من خ

  كالتدريب.
  د جودة الخدمـةأبعا - 4المطلب 

كما هو الحال بالنسبة لمفهوم جودة الخدمات لا يوجد اتفاق بين الباحثين حول الأبعاد أو الجوانب التي 
  تحدد مستوى جودة الخدمة.

  :)1() أن جودة الخدمة لها بعدان أساسيان هما Swan and Comb 1976( ىير 
  الخدمة. ىالتي يتعرض لها العميل حال حصوله علضمن الجوانب المادية الملموسة تالجودة المادية: التي ت - 
  عل العاملين بالمنظمة مع العملاء.فاعلية: و تمثل أداء العملية الخدمية ذاتها أثناء تفاتالجودة ال - 

  ) بين ثلاث مجموعات من الأبعاد للجودة هي:Donabedian 1985.1982.1980كما يميز (دونابيديان 
أي ما يحصل عليه العميل بالفعل من  يهدرة الخدمة على أداء ما ينبغي أن تؤدالجودة الفنية: و تشير إلى ق - 

  الخدمة المقدمة له، و تتمثل في تطبيقات العلم و التكنولوجيا في تقديم الخدمة.
و الجودة الفنية تشير إلى "تناسب الخدمة مع الهدف" أي أن الخدمة يجب أن تؤسس على مجموعة من 

  نقدم؟ كيف يتم إستخدامها؟ اماذ القيم و تحدد لمن تقدم؟

أي الكيفية التي يتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى العميل، و تمثل ذلك التفاعل  الجودة غير الفنية (الوظيفية): - 
  .)2(النفسي و الإجتماعي بين مقدم الخدمة و العميل الذي يستخدم الخدمة

إضافة إلى أن العلاقات الرسمية  ،الخدمة و المستفيدين و يتضمن هذا البعد العلاقات التي تحدث بين أفراد
  و غير الرسمية بين الزملاء في العمل و بين الإدارات و الأقسام لها تأثير واضح على جودة الخدمة.

  :)3(و تتصف الجودة غير الفنية بعدة خصائص أساسية لابد من توافرها من وجهة نظر المستفيد هي
 ى تقديم المساعدة و الدعم.وجود أفراد خدمة يحرصون عل -

 وجود أفراد ملمين بالمعلومات المرتبطة بالعمل أو الخدمة التي يقومون بأدائها. -

 توافر الخصوصية في الحصول على الخدمة.تأن  -

 أن يوجد لدى أفراد الخدمة الوقت الكافي لخدمة كل فرد. -

  هتم به و يجيب عليه .أن يتمكن العميل من توجيه الأسئلة للإستفسار و أن يكون هناك من ي -

                                                
  .44مرجع سابق، ص:  توفيق محمد عبد المحسن،  - )1(
  .360 :ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  - )2(
  .167 :محمد صالح الحناوي، إسماعيل السيد، مرجع سابق، ص  - )3(
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كما يتضمن هذا البعد مظاهر عديدة مثل إتجاهات و مظهر و شخصية مقدمي الخدمة من العاملين 
بالمنظمة و الوصول إلى المتخصصين و المسؤولين عن الخدمة و العلاقات الداخلية بيـن العامـلين منتجي و 

مكـان الخدمة و المداخل المـستخدمة في التعامل  مة موقعلاءمقدمي الخدمة و الإتصالات مع طالب الخدمة و مـ
  .)1(مع طالب الخدمة

و بهذا على المنظمة التركيز على تدريب العاملين خاصة في مجال الاتصالات مع العملاء كونه أحد 
 العناصر الأساسية المحددة لجودة الخدمة.

ككل، و تشمل إدارة المبنى،  ةعلى المنظم حيث تمثل الجزء المنظور الذي سيحكم به العميل جودة بيئة الخدمة: - 
و التي لا تؤثر فقط في متلقي الخدمة و إنما في مقدم الخدمة أيضا الذي من المهم  ثو الأثا تتصميمه، الديكورا

  و بالتالي من المفيد إشراكه في اقتراح خصوصيات بيئة المنظمة. ،أن يشعر بالراحة عن أداء عمله
وجد تلتي تحول بين مقدم الخدمة و بين المستفيد، و قد اض المواقع المادية في بعض الخدمات قد توجد بع

ثلاثة مستويات مما أسماه البيئة ) Wener وينر 1985(هذه المواقع بناءا على طلب أفراد الخدمة أنفسهم، و يحدد 
  :)2(النفسية للخدمة، هذه المستويات هي

" مثل: درجة الحرارة، الإضاءة، الضوضاء، تصميم الأثاث Ergonomics"كفاءة البيئة المحيطة و علاقتها بالأداء  - 
 حة؟ي...إلخ، بمعنى آخر هل هذه البيئة مر 

هل الأفراد متزاحمون في المكان؟ أم هم في هل هناك خصوصية كافية؟  "Social Ecologyالبيئة الاجتماعية: " - 
  بعد كبير عن اللازم عن بعضهم البعض.

ما هي الرسالة (الرسائل) التي تشير إلى نوع السلوك المطلوب، فهل يخشى العاملون  :"The meaning"المعنى  - 
لا؟ كيف تم توقع سلوك العاملين أنفسهم؟ هل  هل أنت مرغوب فيه إجتماعيا أم منك؟ أم هل تخاف أنت منهم؟

 الموقف تحت السيطرة؟ أم أنه يسبب نوعا من الضغوط العالية للأفراد؟

إضافة إلى ما سبق  .اح لدى الطرفين مقدم الخدمة و متلقيهارتيبيئة الخدمة الإ و عموما لابد أن توفر
هي التي تحدد جودة الخدمة وفقا  ،) إلى تطوير عشرة أبعاد أساسية للجودة Parasuraman et al 1985(وصل 

هي تلك المعايير التي  لإدراكات العملاء إنطلاقا من أن "المعايير الوحيدة التي يعتمد عليها في تقييم جودة الخدمة
  هذه المعايير هي: )3(يحددها المستفيد من الخدمة"

 "Reliabilityالإعتمادية " -1

و تشير إلى قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمـة التي وعـد بها بشكل يمكن من الإعتماد عليها و أيضا 
قة من حيث الإلتزام بالوقت و الأداء تماما بدرجة عالية من الصحة و الدقة، فالعميل يتوقع أن تقدم له خـدمة دقـي

  .)4(مثلا تم وعده

                                                
  .290ثابت عبد الرحمن ادريس، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .170محمد صالح الحناوي، إسماعيل السيد، مرجع سابق، ص:   - )2(
  .107سابق، ص: أحمد محمود أحمد، مرجع   - )3(
  .366ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص:   - )4(
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تم تالنقال سيكون بيد فني ماهر و أن  يكأن يسأل العميل نفسه: "هل لي بأن أطمئن بأن جهاز هاتف
  الصيانة في وقت محدد؟ "هل من الممكن أن أثق به؟"

   "Responsiveness"درجة الإستجابة:  -2

ات العميل و مقدم الخدمة أن يكون في خدمة العميل و سرعة إستجابته لإحتياج أي قدرة و رغبة و إستعداد
  له.مدى حماسته لأداء عم

 "Competence"كفاءة و قدرة مقدمي الخدمة  -3

مكنهم من أداء تعني بها جدارة مقدمي الخدمة و المهارات و القدرات التي يملكونها و المـعارف الـتي و ن
ات بإعتبارهم أكثر قدرة على خبر خاصة و أن العميل يفضل ذوي الشهادات العلمية و ال ،ةأعمالهم بالكفاءة اللازم

 .أداء الخدمة

 "Access"إمكانية الوصول  -4

لا يتضمن هذا الجانب سهولة الإتصـال فحسب، لكن كل ما من شـانه أن ييسر من الحصـول على الخدمة 
  .)1(ذ الخدمةمثل ملاءمة ساعات العمل و توافر عدد كاف من مناف

الإجـابة على الأسئلة التالية، و معرفة مدى أهميتها من وجهة  ةو هذه تتعلق بمدى قدرة و محاولة المـنظم
  :)2(نظر العملاء المستفيدين و المستهدفين

 الوقت الذي يريده العميل؟ هل الخدمة تتوفر في - 

 المكان الذي يرغبه العميل؟ هل الخدمة متوفرة في - 

 العميل على الخدمة متى طلبها؟هل سيحصل  - 

 كم من الوقت يحتاج العميل لإنتظار الحصول عليها؟ - 

 هل من السهل الوصول إلى مكان تلقي الخدمة؟ - 

  "Uderstanding the Client"درجة تفهم مقدم الخدمة للعميل:   -5

لك المعرفة و المبذول للتعرف على إحتياجات العميـل، و مواءمة الخـدمة في ضوء ت دو يعكس الجه
  الإهتمام الشخصي بالعميل و تفهم مشاعره و التعاطف معه.

 "Security"الأمان  -6

أي تقديم خدمة خالية من الشك أو المخاطرة ما يعكس درجة الشعور بالثقة و الأمان في الخدمة المقدمة، 
  .)ATM(لي و مثال ذلك: ما هي درجة الأمان المترتبة على قيام العميل بإستخدام الصراف الآ

 "Credibility"المصداقية  -7

، )1(و تعني توافر درجة عالية من الثقة في مقدمي الخدمة من خلال مراعاة مصالح و إحتياجات العملاء
الثقة في كل من المنظمة و مقدم الخدمة، مثلا: هل هذا المكتب القانوني يحافظ و و تشمل هنا الأمانة و السمعة 

  ؟كن أن يوثق به للدفاع عن القضية و عدم إهمالهماعلى أسرار موكليه؟ هل يم
                                                

  .344عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .366ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص:   - )2(
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 "Communication"الإتصال  -8

و تعني إبقاء الزبائن مطلعين على كل ما يخص الخدمات المقدمة و شـرح خصائـصها، و إعلام و تثقيف 
و حدوث عملية ، و التأكد من فهم الـعميل لها هما هو مطلوب منبالعميل عن الأضرار الممكن حدوثها إذا لم يلتزم 

  الإتصال بشكل واضح.
 " Courtesy"اللباقة  -9

و أن يتـسم بالمعاملة الـودية مع العملاء، و  ترام و الأدبو تعني أن يكون مقدم الخـدمة على قدر من الإحـ
  .)2(و الإحترام و الود بين مقدم الخدمة و العميل ةمن ثم فإن هذا الجانب يشير إلى الصداق

 "Tangibles"دية الملموسة النواحي الما - 10

و تشير إلى التسهيلات المادية و المعدات و العاملين و مستوى التكنولوجيا و المباني و مواد ووسائل 
  الإتصال.

، قام نفس 1988ل الدراسات و الأبحاث تتلاحق فيما بعد، حيث في سنة جعإن كثرة عدد هذه الأبعاد 
  ة أبعاد فقط للحكم على جودة الخدمة، و هي:الأبعاد السابقة إلى خمس خفيضالباحثين بت

 "Tangibles"الأشياء الملموسة  -1

، و تعد الملموسات من )3(تتكون من مظهر التسهيلات الطبيعية و المعدات و الأفراد و مواد الإتصالات
  المكونات الأساسية لجود الخدمة.

 "Reliability"الإعتمادية  -2

، و تعد أهم عناصر أو أبعاد )4(داء الخدمة بصورة يعتمد عليها و بدقةو تعكس مقدرة موفر الخدمة عـلى أ
  ها و في الوقت المتفق عليه.بجودة الخدمة أهمية، و تشمل أيضا توفير الخدمات كما تم الوعد 

 "responsiveness"الإستجابة  -3

مقدرة موفري الخدمة في  ، أي أنها تعبر عن)5(الخدمة السريعة لهم مو هي الرغبات لمساعدة الزبائن و تقدي
  العمل بطريقة ناجحة و توفير كل ما يمكنه تقديم العون للعملاء.

 "Assuranceالضمان " -4

  .)6(أو العهد أو التوكيد و المقصود به: معرفة العاملين و لباقتهم، و مقدرتهم على إكتساب ثقة العملاء
  "Empathy"التقمص العاطفي  -5

:" العناية و الانتباه الفردي الذي توفره المنظمة  لعملائها"، أي درجة العناية و المقصود به التعاطف و هو 
  و الإهتمام بمشاكلهم و إيجاد حلول لها. )7(التي توليها المنظمة لعملائها

                                                                                                                                                                
  .45توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .345عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص:   - )2(
  .67، ص: المملكة العربية السعودية، دار المريخ للنشر، الرياض، "ترجمة: " سرور علي إبراھيم سرور"، تسويق الضيافةسو، توم بورز، ھسي لك - )3(
  .99رلي سباركس، مرجع سابق، ص: يفجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي  - )4(
  .302ص: ،2007دار جرير للنشر و التوزيع، عمان، ا�ردن، "، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين ا9نتاجي و الخدمي"، مھدي صالح السامرائي - )5(
  .67سو، توم بورز، مرجع سابق، ص: ھسي لك  - )6(
  .100رلي سباركس، مرجع سابق، ص: يفندا مبولي، كوني موك، بياجاي كك  - )7(
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" و قد  أثبتت Servqualهذه الأبعاد الخمسة لتقييم جودة الخدمة أطلق عليها نموذج جودة الخدمة "
ي لها يختلف من عميل لآخر و من مؤسسة لأخرى، بغم من أهمية كل بعد، إلا أن الوزن النسالدراسات أنه على الر 

  .إلا أن البعد الخاص بالإعتمادية يظل في كل الأحوال في المرتبة الأولى كأهم عنصر
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  : الخدمة المصرفيةلثالمبحث الثا
تصميم والنمط رغبة في تركز المنظمات على المنتجات في مزيجها التسويقي من حيث الخصائص وال  

عمل عبارة "منتج" لوصف ستوت في تلبية احتياجات الزبائن بطريقة فعالة أكثر من منافسيها، اكتساب ميزة تنافسية
تقديم السلع الملموسة وتقديم الخدمات غير الملموسة نسبيا، ويعرف المنتج أنه: " تعقيد من خصائص ملموسة وغير 

ة أو اجتماعية أو نفسية، ويمكن أن يكون المنتج فكرة أو خدمة أو يو فوائد وظيفملموسة بما في ذلك استعمالات أ
   )1(سلعة أو أي جمع بين هذه العناصر".

  كما أن كوتلر يميز بين تنوع تقديم المنتج واقترح أربع فئات لتقديم المنتج.  
  المنتجات الملموسة البحتة. -
 المنتجات الملموسة مع الخدمات المصاحبة. -

 ئيسية مع سلع وخدمات بسيطة مصاحبة.خدمات ر  -

 خدمات بحتة. -

  مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها -1المطلب 

  مفهوم الخدمة المصرفية: -1    

تعد البنوك أحد المنظمات التــي تقــدم منتجــات غيــر ملموســة وتمــارس أنشــطة تســويقية وتحــاول التركيــز علــى   
  عملائها بأكثر كفاءة.خدماتها كمدخل لزيادة قدراتها التنافسية ولخدمة 

"الخـــدمات المصـــرفية منتجـــات غيـــر ملموســـة يـــتم التعامـــل بهـــا فـــي أســـواق معينـــة تهـــدف إلـــى تلبيـــة حاجـــات   
  )2(ورغبات المستفيدين وتقدم لهم المنفعة".

عــن بــاقي الخــدمات حيــث أن الخدمــة المصــرفية تتمثــل  هتــن تعريــف الخدمــة المصــرفية لا يختلــف فــي حقيقإ  
  )3(في:
  دم إلى المستفيد من الأفراد والأجهزة.نشاط يق  -
لــة مــرتبط بالشــخص الــذي مإن تقديمها يرتبط بالمنتج المصرفي، مثلا: إن عملية استقبال الزبــون وأســلوب المعا  -

    يقدمها، أو سحب زبون للنقود عن طريق الصراف الآلي يرتبط باستخدام هذا الصراف.
ة الحســاب الجــاري علــى ســبيل المثــال لا تختلــف مــن حيــث تتصف الخدمة المصرفية بدرجة من النمطيــة، فخدمــ -

 الإجرائية من بنك إلى آخر، فهي تتضمن عملية إيداع وسحب سواء كانت هذه العملية نقدية أو بصكوك.طبيعتها 

  وبشكل عام فإن مفهوم الخدمة المصرفية يشمل على بعدين أساسين هما:  
وعــدم ســهولة  ك راجع لاخــتلاف الحاجــات والرغبــاتن لآخر، وذلالمصرفية يختلف من زبو  البعد النفعي للخدمة -  

ـــــيم المنفعـــــة بشـــــكل دقيـــــق ـــــاس وتقي ـــــمتعتمـــــد ع وإنمـــــا ،قي ـــــى مســـــتوى  ةلي ـــــى الزبـــــون وعل ـــــيم عل  الـــــذي الإشـــــباعالتقي

                                                
  .216ص:  مرجع سابق،يوب، أمحمد  -(1) 
  .297زكي خليل المساعد، مرجع سابق، ص:  -(2) 
غيKKر منشKKورة، قسKKم علKKوم  همعراج، "تأثير السياسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائريKKة"، أطروحKKة دكتKKورا ھواري -(3) 

  .19، ص: 2005التسيير، كلية العلوم اLقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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إلى استخدام أساليب وطــرق مختلفــة عليه، وهذا راجع لاختلاف أذواق ومزاج الزبائن مما يدفع بمقدم الخدمة  يحصل
  ع شخصية ومزاج الزبون لكي يشعر هذا الأخير أنه حقق المنفعة التي كان يبحث عنها.تنسجم م
  )1(وتقودنا المناقشة المعمقة للمضامين التي تنطوي عليها سمات الخدمة المصرفية إلى الاستنتاجات التالية:  

قصــى مقيــاس الســلع علــى أ تمثــل الخدمــة المصــرفية خدمــة مطلقــة نــادرا مــا تحتــوي علــى منتجــات ماديــة (تقــع -  
والخــدمات)، فــي جانــب الخــدمات المطلقــة التــي لا تحتــوي علــى الكثيــر مــن الســلع الماديــة المصــاحبة لتقــديم الخدمــة 

  الجوهرية.
تشتمل الخدمات المصرفية على السمات الأساسية المميزة للخدمة (غير ملموسة، غير متجانسة تنتج وتستهلك  -  

  .في نفس الوقت ولا يمكن تخزينها)
الخــدمات المصــرفية مــن الخــدمات التــي تعتمــد بشــكل كبيــر ومكثــف علــى أداء ومهــارات المــوظفين مــع الهياكــل  -  

  افقة (أجهزة الحاسوب، بناءات...) فهي تستخدم بشكل أساسي لدعم أداء الموظفين ومهارتهم.ر المادية الم
  :خصائص الخدمة المصرفية -2

الخــدمات نوعا من الخصوصية وبالتالي تتصف  ن يكسبهيرضوالمق إن علاقة البنك المزدوجة بين المودعين  
   التي يقدمها بخصائص تختلف عن باقي القطاعات المقدمة للخدمة، ويمكن إيجازها كما يلي:

أنها منتجات غير ملموسة: فهــي منتجــات لا تشــغل حيــزا مكانيــا كالســلع، وعليــه تحتــاج المصــارف إلــى جهــود  -أ   
ا إلى جمهور العملاء القائمين والمحتملين وذلك لشرح وتوضيح المزايا أو المنافع التي تقدمها معتبرة لإيصال رسالته

  الخدمة للعميل.
لجأ إلى سياســات رها فتإن عدم ملموسية الخدمة يجعل المصارف غير معنية بنشاطات كالتخزين والنقل وغي  

  العميل.عن طريق فروعها التي تتصل مباشرة ب بشكل كبيرالتوزيع المباشر 
بمــا أن النشـــاط  التلازميــة( التكامليــة): تتصــف الخدمــة المصــرفية بعــدم قابليتهـــا للتجزئــة فهــي كــل متكاملــة -ب

المناســب التسويقي يهتم بخلق المنافع الزمنية والمكانية فــإن البنــك يعمــل علــى تــوفير خدماتــه فــي المكــان والوقــت 
  مة لتسويق الخدمة المصرفية.ءة التوزيع الأكثر ملاالبيع الشخصي المناسب كونها قنا سياساتب بالاهتمام

نظام تسويقي ذو توجه شخصي بدرجة عالية: عند اختيار قنوات توزيع الخدمات المصرفية تعتمد المصــارف  -ج
نشــر فــروع المصــرف فــي الأمــاكن  ى جهود العاملين فــي البنــك وعبــربشكل كبير على البيع الشخصي الذي يقوم عل

يقــوم علــى العلاقــات الشخصــية بــين الموظــف والعميــل مــن حيــث أن تقــديم هــذه الخــدمات  ،مــلاءمــة للعءالأكثــر ملا
خلال البحث عن توطيد العلاقة بين الطرفين، فقناعة العميل واستعداده للتعامل مع المصرف واستمرار تعاملــه معــه 

  نك بشكل مباشر.يرتبط بدرجة كبيرة بالانطباع الشخصي المتكون لديه نتيجة التعامل مع موظفي الب
الافتقار إلى هوية خاصة: بما أن الخدمات التي تقدمها المصارف متشابهة إلى حد مــا فإنــه يقــع علــى عــاتق  -د 

تقــديم مــزيج أي ، )package(هوية متميزة لخدماته وترسيخها في ذهن العميل بالتركيز علــى الحزمــة  إرساءالمصرف 
  ع، موظفي المصرف، الإعلان، الخدمات الجديدة....الخ.من المنتجات المصرفية المتكاملة كموقع الفر 

                                                
  .20نفس المرجع السابق، ص:  -(1) 
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اتســاع نطــاق المنتجــات والخــدمات المصــرفية: غالبــا مــا يركــز العميــل معاملاتــه مــع بنــك واحــد يقــدم لــه كــل  -هـــ
الخدمات التي يرغب فيها، فإذا لم يجد العميــل بالبنــك كــل مــا يحتــاج إليــه مــن خــدمات يلجــأ إلــى بنــك آخــر، مــن هنــا 

لبنك تقديم مجموعة واسعة من الأخرى من جانب العميل مع العمل الدائم على التطوير والابتكار لتقديم يجب على ا
  الجديد من أجل الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب آخرين.

الانتشــار الجغرافـــي: إن نجـــاح البنـــك فـــي تحقيـــق أهدافـــه مـــرتبط بقدرتـــه علـــى الوصـــول إلـــى عملائـــه الحـــاليين  -و
الأماكن التي يتواجدون بها أو حيث يحتاجون إلــى الخــدمات المصــرفية، وهــذا لــن يكــون إلا بــامتلاك  والمحتملين في

المصرف شبكة متكاملة من الفروع تنتشر بشكل يتلاءم ورغبات العملاء وحاجاتهم، ويحقق لهم المنفعة المكانية في 
  .ناسب لهم وفي الزمن المناسب أيضام مكان  أقرب
فإنهــا يجــب أن تكــون أمينــة علــى الغيــر و والمخاطر: بما أن البنوك تقوم بالمتاجرة فــي أمــوال التوازن بين النم -ي

هذه الأمــوال وأن تكــون سياســاتها التوســعية حــذرة، فهــي عنــدما تقــدم قروضــا تتولــد لــديها مخــاطر، والضــرورة تقتضــي 
منــاهج نمــو  بإتبــاعملهــا البنــك تواجــد نــوع مــن التــوازن بــين التوســع فــي النشــاط المصــرفي ودرجــة المخــاطر التــي يتح

متــوازن قــائم علــى تنويــع المجــالات التــي ينشــط بهــا البنــك وتوزيعهــا علــى أكبــر مســاحة جغرافيــة ممكنــة إضــافة إلــى 
  لضمان وجود سيولة كافية. التدفقات النقدية الداخلية والخارجة اختلاف
ســـبب خصـــائص بالمصـــرفي لـــيس فقـــط  إن العوامـــل الســـابقة الـــذكر وتـــداخلها فيمـــا بينهـــا زاد أهميـــة التســـويق  

  العوامل الآتية: ةجيتنالخدمة المصرفية وإنما 
  زيادة حدة المنافسة بين المصارف لجذب مزيد من العملاء والمتعاملين وبالتالي زيادة الحصة السوقية. -
 زيادة تنوع وتعقد حاجات ورغبات العملاء ودوافعهم واتجاهاتهم. -

ى تقديم الخدمات المصــرفية وتســابق المصــارف لاكتســاب هــذه التقنيــات سرعة التطور التكنولوجي وأثره عل -
 بهدف جذب مجاميع جديدة من العملاء.

 زيادة تكلفة مقابلة إشباع حاجات ورغبات العميل المصرفية، وتحقيق ربحية مناسبة من هذا النشاط. -

تعتبــر الخدمــة  لمصــرفية "إن الخصــائص الســابقة للخــدمات المصــرفية تقودنــا إلــى التعريــف التــالي للخدمــة ا  
المصرفية الأداة التي يعتمد عليها البنك لإشــباع رغبــات عملائــه وفــي تحقيــق أهدافــه تبعــا لــذلك، فالخدمــة هــي ســبب 
وجــود البنــك، وفــي هــذا الصــدد يجــب النظــر إلــى الخدمــة مــن مفهــوم أو زاويــة المنــافع أو الإشــباعات التــي يتوقــع أن 

علــى إدارة التســويق فــي البنــك أن لخــدمات بنكيــة معينــة، وبعبــارة أخــرى يجــب  يحصــل عليهــا العميــل مــن وراء شــرائه
تنظر إلى الخدمــة المصــرفية مــن زاويــة العميــل، ومــا يمكــن أن تقدمــه مــن منــافع أو اشــباعات أي أن البنــك يقــوم فــي 

  )1(اعها "ويقصد بالمشاكل هناك حاجات العملاء المطلوب إشببيع المنافع وحلول المشاكل للعملاء، بالواقع 
إن الخصــائص الســابقة الــذكر تجعلنــا نتســاءل عــن ســر اختفــاء بعــض الخــدمات مقارنــة بغيرهــا وبقــاء أخــرى   

  ات أطول وهو ما يقودنا للتعرف على دورة حياة الخدمة المصرفية.فتر 

                                                
  .165، 164، ص، ص: مرجع سابقد، عوض بدير الحدا -(1) 
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قيمة 
 المبيعات

  المبيعات الكلية
 

  الأرباح الكلية
 

  الخدمة المصرفية دورة حياة -2المطلب 

أي منـــتج، ويعبـــر مفهـــوم دورة الحيـــاة عـــن  بـــنفس المراحـــل التـــي يمـــر بهـــا تمــر دورة حيـــاة الخدمـــة المصـــرفية  
التطــور فــي حجــم التعامــل بالخدمــة عبــر الــزمن والــذي يعــد أداة مســاعدة فــي التعــرف علــى الإســتراتيجية التســويقية 

وتســتند دورة حيــاة الخدمــة المصــرفية فــي تفســيرها لســلوك مبيعــات  الملائمــة لكــل مرحلــة ودراســة الفــرص المتاحــة، 
   )1(هما:رضين أساسين الخدمة وأرباحها على ف

تمــر مبيعــات الخدمــة بمراحــل متعاقبــة وبمعــدلات نمــو متباينــة بمــرور الــزمن لتشــكل بمســارها هــذا دورة حيــاة   - أ
 الخدمة التي تأخذ شكل منحنى التوزيع الطبيعي المتراكم.

ل منحنى، لتي تتحقق من بيع الخدمة تشكل سلوكا مشابها لسلوك مبيعاتها ولذا تأخذ بدورها شكإن الأرباح ا  - ب
إلا أنه نتيجة لتغير حدة المنافسة خلال الدورة، يبدأ منحنى الأرباح بالانخفاض في المــرحلتين الأخيــرتين فــي الوقــت 

 الذي يستمر فيه منحنى المبيعات بالارتفاع البسيط قبل دخوله مرحلة التدهور.

  .)5(وتمر دورة حياة الخدمة المصرفية بأربعة مراحل أساسية كما يوضحه الشكل   
   دورة حياة الخدمة المصرفية. -)5شكل (

  
  

    
  

  
  
  
  

    
    

  
 الزمن                                       

    .174، ص: 1999، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةالمصدر: عوض بدير الحداد، 
  

   مرحلة تقديم الخدمة للسوق: -1
لخدمــة للســوق المصــرفي لأول مــرة ليتعــرف عليهــا العمــلاء وعلــى مزاياهــا، وغالبــا مــا يكــون حيــث يــتم تقــديم ا

إدخالها بشكل محدود حيث يركز المصرف على تحديــد أنســب وقــت لتقــديم الخدمــة المصــرفية وتهيئــة الظــروف لــذلك 
  وخلق الإدراك بوجود الخدمة والمنافع التي تقدمها للعملاء.

                                                
  .50ھواري معراج، مرجع سابق، ص:  -(1) 

  مرحلة
  النضج

 

  مرحلة
  النمو

 

  مرحلة تقديم
  الخدمات للسوق

 

  مرحلة الانحدار
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ناتجــة عــن التكــاليف  -خســائر –ي حركــة المبيعــات ووجــود مؤشــر لأربــاح ســلبية تتميز هذه المرحلــة بــبطء فــ  
التــي تتطلبهــا عمليــة تقــديم المنــتج بحــوث الســوق، تكــاليف البحــث والتطــوير الخاصــة بــالمنتج الجديــد، تكــاليف إنشــاء 

  .نظام توزيع الخدمة إضافة إلى التركيز على العنصر الترويجي لتشجيع إقبال العملاء على الخدمة
في هذه المرحلة يكون نمو الطلب على الخدمات المصرفية بطيئــا لأن الأفــراد لا يملكــون المعلومــات الكافيــة   

عن هذه الخدمة، لذلك يتم التركيز على الإعلان بشكل مكثف بهدف إعلام الزبــائن وتعلــيمهم و إرشــادهم إلــى كيفيــة 
ة المــرور الســريع، إســتراتيجية المــرور البطــيء أو الحصــول عليهــا، وتعتمــد المصــارف فــي هــذه المرحلــة: إســتراتيجي

  إستراتيجية التغلغل السريع.
   مرحلة النمو: -2

، ازداد حجــم المبيعــات نظــرا لإقبــال العمــلاء الحــاليين علــى متــى نجحــت الخدمــة فــي إرضــاء رغبــات العمــلاء  
الآخــرين لتقــديم خدمــة مماثلــة، المنافســين  عجشــاقتنائها، إضافة إلى كسب عملاء جدد، فترتفع ربحية المصرف، مــا ي

  من خلال:لذا يجب على البنك إجراءات تحسينات على الخدمة المصرفية 
  التطوير و التحسين في مواصفات و جودة الخدمة.  لإدخا -    
البحــث عــن أجــزاء جديــدة مــن الســوق المصــرفي لعــرض الخدمــة ونشــرها علــى مســتوى قطاعــات عريضــة فــي  -   

  التوزيع. السوق، وتوسيع منافذ 
التركيز على الإعلان ليس بهدف التعريف بالخدمة فقط وإنما لإظهار منافعها، وإقناع العملاء بمزاياهــا مقارنــة  -   

  بغيرها. 
ذلك بغرض كسب أجزاء متتابعة من سوق العملاء ويجب على العمل على تخفيض أسعار الخدمة كلما أمكن  -   

بــع التغيــرات التــي تحــدث فــي التعامــل بالخدمــة الجديــدة، و كــذلك التنبــؤ بمــا البنــك تــوفير نظــام معلومــات متكامــل لتت
  سيكون عليه الوضع مستقبلا. 

   مرحلة النضج: -3
أولهــا  )1(وتطــول هــذه المرحلــة مقارنــة بســابقاتها، حيــث يقســم البــاحثون هــذه المرحلــة إلــى ثــلاث مراحــل فرعيــة،  

في الزيادة، نظرا لدخول بعض قطاعات جديدة من مســتهلكي  حيث تعرف المبيعات استمرارا دمرحلة النضوج الصاع
ثــم حالــة النضــوج المســتقر وتتصــف المبيعــات فيهــا بالثبــات علــى مســتوى معــين نتيجــة  ،د العمــلاءاعــدالخدمــة إلــى 

ل المبيعــات يــالطلــب علــى العمــلاء الحــاليين، وثالثــا مرحلــة النضــوج المنحــدر فتم واقتصــارلتوقف دخــول عمــلاء جــدد 
  . عملاء لشراء خدمات أخرى أو بديلةدهور نتيجة لتحول الإلى الت
هنــــاك العديــــد مــــن الأســــاليب التــــي يمكــــن للبنــــك أن يســــتعملها للتقليــــل مــــن معــــدل الانخفــــاض فــــي المبيعــــات   

  والإيرادات في هذه المرحلة لكن في الأجل القصير من بينها:
  تعديل الأسعار لجذب قطاعات أخرى و متعاملين جدد.  -   
  بالعملاء الحاليين مع تحسين حصة البنك في السوق.  للاحتفاظتخفيض الأسعار  -   

                                                
  .  188،187، ص،ص:مرجع سابقنسيم حنا،  -(1) 
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  تعديل وتحسين الخدمة بما يضفي عليها حياة جديدة.  -   
علــى  بالاعتمــادذلــك الي المشــاكل التــي تواجــه العميــل و بيــع الــنظم أي تســويق حلــول متناســقة لإجمــ إســتراتيجية -   

  ة حسب رغبة كل عميل. حزمة خدمية كاملة أو خدمات مصمم
   مرحلة الانحدار: -4

  م بانخفاض المبيعات بشكل ملحوظ وهبوط العائد نتيجة عدة أسباب من بينها: سوتت  
  المنتج الحالي. تحل محلدخول منتجات جديدة  -   
  يما نسبة لباقي المنتجات.كنولوجية تجعل المنتج المصرفي قدتغيرات ت -   
  تؤثر على المنتج.ة مختلفة يتغيرات بيئ -   

يرة بين طريقتين إما سحب الخدمة كليا من السوق والبدء في مخوالملاحظ أن المصارف في هذه الفترة   
منتجات جديدة في مرحلة النضوج لتتداخل  لن كان يفضل البدء في ادخاإ إدخال خدمات مصرفية جديدة محلها، و 

هذه الخدمة في السوق أو القطاعات التي تحقق الربحية دورات حياة الخدمات المصرفية أو الاستمرار في تقديم 
        .فقط عند انخفاض حدة المنافسة مع ترويج خدمة معدلة تحتوي أفضل المنافع التي تجذب عملاء البنك

تختلف الخدمات المصرفية في الفترة الزمنية التي تستغرقها في كل مرحلة، كما أنه من الممكن أن لا تمر 
يع المراحل السابقة فيحدث أن تنتقل من مرحلة التقديم إلى مرحلة الانحدار مباشرة، فتختفي من خدمة معينة بجم

السوق لعدم وجود الاستجابة الكافية من قبل العملاء أو نتيجة لوجود مجموعة متكاملة من العوامل التي تؤثر 
دمة ذاتها أو متغيرات تخص المصرف بفاعلية على سلوك الخدمة المصرفية ودورة حياتها وهي متغيرات تتعلق بالخ

محفظة الخدمات المصرفية  من هنا يجب أن تكون ،أو ما يتعلق بطبيعة السوق المصرفي الذي ينشط به المصرف
  متنوعة وفي مراحل مختلفة لتحقيق العوائد المنتظرة.

العملاء،  ،الأرباح) يلخص دورة حياة الخدمة المصرفية ومراحلها من حيث المبيعات، التكاليف، 6والجدول (
  المنافسون والأهداف التسويقية وكذا الإستراتيجيات المتاحة لتوظيف عناصر المزيج في كل مرحلة.

   الإستراتيجيات التسويقية في دورة حياة المنتج. - )6جدول (

 البيان مـراحــل دورة الـحيــاة                                      

 لتقديما النمو النضوج الإنحدار

  
 تنخفض المبيعات

  
 ىء وتصل للقمةيترتفع بمعدل بط

  
 ترتفع بمعدل كبير

  
 منخفضة

 الخصائصأولا: 
 المبيعات

 التكاليف للعميل الواحد مرتفعة  متوسطة للعميل الواحد منخفضة للعميل  منخفضة للعميل 

 الأرباح سالبة ترتفع أرباح مرتفعة أرباح منخفضة

 العملاء الإبتكاريون  ئل المتبنينأوا الأغلبية نالمتأخرو 

 المنافسون عددهم أقل  يتزايد العدد مستقر عددهم يقل  

تقليل التكاليف واحتمال حذف 
 الخدمة المصرفية 

زيادة الأرباح والمحافظة على 
 المركز التنافسي 

  
 زيادة المركز التنافسي

  خلق الإدراك بالخدمة
  

 المصرفية وتجربتها

   الأهدافثانيا : 
 لتسويقية ا
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حذف أنواع الخدمات 

 المصرفية الضعيفة 

  
أسماء تجارية وأشكال متعددة من 

 الخدمة 

  
تقديم أشكال من 

 الخدمة 

  
 تقديم خدمة رئيسية 

  
  لاستراتيجياتثالثا:ا

المنتج          
 (الخدمة المصرفية )

 السعر  بح التكلفة + الر  التمكن من السوق  السعر لمواجهة المنافسة  خفض الأسعار  

توزيع إنتقائي في  توزيع شامل  توزيع شامل بدرجة أكبر  توزيع إنتقائي 
المركز الرئيسي أو 

 بعض الفروع 

 التوزيع 

التركيز على الفروق بين الخدمات  تقليل المعدل 
 المختلفة التي تقدمها البنوك 

الإدراك والاهتمام في 
 السوق كلها 

يهدف إلى خلق 
ن الإدراك بالخدمة م
الابتكاريين وأوائل 

 المتبنين 

 الإعلان 

تستخدم بكثرة لتشجيع  تقل  تزيد لتشجيع التحول من بنك لآخر  تقل إلى الحد الأدنى 
 تجربة الخدمة   

 تنشيط المبيعات 

  .178، ص:1999، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةالمصدر: عوض بدير الحداد، 

  

  تطوير الخدمات المصرفية -3لمطلب ا

من المؤكد أنّ الخدمات المصرفية وإنطلاقا من المراحل الّتي تمر بها دورة حياتها تحتاج إلى إدخال 
تحسينات وتعديلات على مواصفاتها أو إحلال خدمات جديدة محلها، هذا التغيير قد يكون نتيجة للتطورات 

كما قد  ،واق العملاءذوأ لرغبات استجابةالمنافسة أو  تشريعات أو من تأثيرالتكنولوجية السريعة أو التغيرات في ال
طوير مزيج اته هدف بإعتباره أساسا من أُسس الحياة الدائمة، وعليه فإنّ عملية تذيرى البعض أنّ التطوير في حد 

  1يثها يخدم المصرف في المجالات التالية:الخدمات المصرفية وتحد
  الجدد مع زيادة التعامل مع العملاء الحاليين. ب مزيد من العملاء ذ* ج

  * تخفيض تكلفة تقديم الخدمات المماثلة الّتي تقدمها المصارف المنافسة وما يتصل بها من جهد ووقت. 

  * تحسين الوضع التنافسي للبنك. 
  * زيادة حصة البنك ونصيبه من السوق المصرفي. 

  م في السوق المصرفي. * إكتساب قدرة على الإستمرار والتواصل السلي
إضــافة إلــى تأكيــد البنــك ريادتــه وســبقه الــدائم للتجديــد وتحقيــق التكامــل بــين عناصــر المــزيج التســويقي لســدّ 

ــ ا لــن يتحقــق إلاّ ذي يحظــى بــه العميــل وبــين تطلعاتــه مســتقبلا، وهــذالفجــوات القائمــة بــين مســتوى الإشــباع الحــالي الّ
  بالتطوير المستمر.

  

  

                                                
 .230،229محسن أحمد الخضيري، مرجع سابق، ص:  - 1
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  لخدمات المصرفية: أشكال تطوير ا -1

إنّ عملية التطوير لا تتحقق أهدافها إلاّ بتحقق المزيد من الإشباع لإحتياجات ورغبات العملاء الحاليين 
  والمحتملين، وعادة ما تستخدم المصارف ثلاث مناهج رئيسية لتطوير مزيج الخدمات المصرفية وهي: 

ا الجديد ذإلى مجموعة الخدمات المصرفية المقدمة، ه: عن طريق إبتكار الجديد وإضافته التطوير بالإضافة -أ
يجب أن يكون أكثر إشباعا للعميل أو أن يُشبع حاجات جديدة لدى العميل، إلاّ أنّ تقديم خدمة جديدة يمكن ألاّ 

ا فإنّ على المصرف تقديم الجديد والمميز في نفس ذيكون فاعلا لإمكانية التقليد من قِبل المصارف المنافسة ل
  ت. الوق
وهو منهج يُستخدم لتحسين جودة بعض الخدمات المصرفية المقدمة لعملاء معينين  كقيام  :فذالتطوير بالح - ب

المصارف بفتح فروع أو وحدات مصرفية للتعامل مع كبار عملائها من الشركات وتتخلّى عن تقديم خدمات للأفراد 
الوحدة المصرفية أو قد  ا حتى تتدعّم قوة الفرع أوي يهدف لتطوير الخدمات يُمكن أن يكون مؤقتذف الّ ذا الحذه

  يكون دائما فتقتصر خدماتها على خدمات الجملة المصرفية. 
: حيث يتم دمج منافع خدمتين أو أكثر ضمن خدمة مصرفية واحدة وتقديمها على أساس أنّها التطوير بالدمج -ج

  خدمة واحدة جديدة.
  مصادر الأفكار الجديدة: -2

وير الخدمات المصرفية تبدأ إنطلاقا من فكرة جديدة، قد تأتي من داخل المصرف أو من إنّ عملية تط
خارجه، وتبعا لذلك يُمكن تقسيم مصادر تطوير الخدمات المصرفية إلى قسمين أساسيين هما المصادر الداخلية 

  والمصادر الخارجية وكل مصدر يحتوي مجموعة مصادر بدوره.

وتُعدّ أهم المصادر فاعلية كونها نابعة من داخل المصرف  :الخدمة المصرفيةالمصادر الداخلية لتطوير  - أ
المصرف وكذا ما يحتاجه العملاء، وبالتالي فهذه المصادر تعطي  فوبالتالي فهي أقدر على فهم إمكانيات وظرو 

  أفكارا لتطوير العمل المصرفي وتحسين الخدمة ومن أهم هذه المصادر: 
وهي من أهم المصادر الداخلية للأفكار الجديدة وضوحا كونها تضم مختصين في : إدارة البحث والتطوير*

السوق  ،مجالات مصرفية مختلفة وذوي خبرة واسعة، يقومون بإجراء بحوث ودراسات حول خدمات المصرف
   .المصرفي، المنافسة، ثم تقديم إقتراحات لإدخال خدمات مصرفية جديدة

تطوير وتنمية الخدمات المصرفية وتقديم الجديد من أجل الحفاظ على  : حيث تضطلع بمهمةالتسويقدارة إ *
العملاء الحاليين وإستقطاب عملاء جدد ما يحقق ربحية المصرف وإستقراره وإستمراره وعليه تقوم إدارة التسويق 

  بتحليل ما يلي:

  السوق المصرفي المحلي والدولي وما طرأ عليه من تغيرات.  -
  عملاء بمختلف أنواعها. إحتياجات ورغبات ال -
  من تحسين وتطوير.  اأساليب تقديم الخدمات المصرفية وما طرأ عليه -
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حيث هم أقرب لظروف العمل داخل المصرف والظروف  :التنفيذيين قطاعاته ورؤساء المصرف مديري *
  المحيطة به، ما يجعلهم يتقدمون بإقتراحات لتطوير الخدمات المصرفية. 

هم بحكم إحتكاكهم المباشر بالعميل على دراية واسعة بالانطباع الّذي يحمله العميل عن : و لمصرفا موظفي *
الخدمة ومدى إشباعها لحاجاته ورغباته وأوجه النقص والقصور، من هنا يجب الإهتمام بأصحاب الأفكار المبدعة 

  ديمها. لأهمية أفكارهم لتحسين وتطوير الخدمة سواء في ما يخص الخدمة ذاتها أو طريقة تق
: وتضم مجموعة المصادر الّتي يُمكن أن تقدم أفكارا ومقترحات المصادر الخارجية لتطوير الخدمة المصرفية - ب

  وإنتقادات من شأنها تطوير الخدمة المصرفية القائمة أو إدخال خدمة جديدة وأهم هذه المصادر: 
ورغبات العميل فإنّ هذا الأخير كثيرا ما : بما أنّ الهدف الرئيسي للمصرف هو إرضاء حاجات المصرف عملاء *

يُعبّر عن رأيه إتجاه الخدمات المصرفية، ويصبح إستبيان هذه الرغبات من بين مصادر البحث عن أفكار جديدة 
  ويكون التّعرف على هذه الرغبات عن طريق: بحوث السوق، المقابلات، إقتراحات العملاء الشفوية أو المكتوبة.

: تقوم المصارف بإنشاء شركات وبنوك تابعة تُخصّص لمزاولة بالمصرف العلاقة ذات الشركاتو  التابعة البنوك *
نشاطات مصرفية معينة أو العمل في مناطق معينة، هذه الشركات والبنوك التابعة تعمل على تزويد المصرف 

الأبحاث والدراسات الّتي تنشط بأفكار ميدانية نظرا لما تقوم به من دراسات للسوق وتزويد المراكز الرئيسية بنتائج 
  بها ومن ثَمّ تقديم إقتراحاتها لتطوير الخدمات المصرفية. 

نظرا للدور الّذي تلعبه الدولة في تنظيم الأنشطة الاقتصادية، فإنّها بحاجة : لحكومةت امتطلباو  حاجاتة معرف*
إنّ التعرف على ما تحتاجه الحكومة لخدمات مصرفية بمواصفات خاصة تساعدها على القيام بهذا الدور، ومن ثمّ ف

ومنظماتها من خدمات يُمكّن المصارف من إكتشاف مجموعة خدمات مصرفية جديدة أو تطوير الموجودة، خاصة 
  مع ضغوط الجودة، التوافق مع تيار العولمة وغيرها. 

ما ثبت نجاحها  إذا : حيث تقوم بعض المصارف الرائدة بتقديم خدمات جديدة في السوقالمنافسة المصارف *
  قامت بتقليدها باقي المصارف سواء بتقديم الخدمة كما هي أو بإدخال تحسينات عليها وتطويرها. 

: حيث تهتم بعض الرسائل الجامعية والأبحاث الأكاديمية بدراسة النشاط المصرفي  الأكاديمية والدراساتث البحو  *
وبهذا تستفيد المصارف من هذه البحوث في تقديم  ،تطويرهاوتَحليل الخدمات المصرفية المقدمة وتقديم مقترحات ل

أفكار جديدة وكثيرا ما تتبنى هذه الدراسات بالإنفاق عليها وتنظيم ندوات ومؤتمرات يحضرها خبراء وباحثون لتقديم 
  آرائهم ومقترحاتهم فيها يخص تطوير الخدمات المصرفية. 
شر بالسوق تُعدّ مصدرا من مصادر الأفكار الجديدة هي كما أنّ وكالات الإعلان ونتيجة لاحتكاكها المبا

  وشركات البحوث الخارجية الّتي تتعاقد مع البنوك وتقوم بدراسات وبحوث تطويرية للخدمات المصرفية. 
  مراحل تقديم خدمة مصرفية جديدة: -3

تابعة الّتي تعمل أغلبية المصارف على تطوير وتحسين خدماتها عبر سلسلة من المراحل المنطقية المت
  يمكن تلخيص خطواتها فيما يلي:
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: تبــدأ عمليـــة تقــديم خدمــة مصــرفية جديـــدة بفكــرة قــد يكــون مصـــدرها داخليــا أو مــن خـــارج مرحلــة توليــد الأفكــار -أ
المصرف، وغالبا ما تتعدد الأفكار الجديدة في هذه المرحلة وبالتالي يجب تجميع أكبر قدر ممكن منهــا حتــّى يتســنى 

  فيما بعد.  الاختيار منها

أهداف وبيانات المصرف وإمكاناته  : حيث يتم تشخيص وتوصيف الفكرة في ضوءمرحلة تصفية الأفكار -ب
  وإصدار حكم أولي حول قابلية الفكرة للدراسة أكثر أم لا.

ف : وتتم بإعداد دراسة وتحليل اقتصادي يشمل تقديرات للتكاليف والعائد  والتعر مرحلة الدراسات الاقتصادية -ج
  على إحتمالات نجاحها وإمكانية تأثيرها على مجموعة الخدمات الأخرى الّتي وعلى السوق ككل. 

أولي للخدمة يتضمن الخطوات التنفيذية  جويتطلب إعداد نموذ: مرحلة وضع الإجراءات ودليل العمل -د
  والإجراءات الواجب إتباعها لتنفيذ الخدمة الّتي أوجدتها الفكرة. 

: وفيها يتم إدخال الخدمة المقترحة في بعض الفروع لاختبار مدى تقبل السوق لها وإقبال ار الخدمةمرحلة إختب - هـ
  العملاء عليها وغالبا ما تكون هذه المرحلة محفوفة بالمخاطر لذا ينبغي على المصرف إتخاذ قرارات بشأن: 

ع إعداد الموارد الضرورية لذلك وتدريب * توقيت تقديم الخدمة وتحديد الظروف التسويقية والتنافسية لذلك، م    
  موظفي المصرف على تقديم هذه الخدمة. 

 * المناطق أو الفروع الّتي سيتم تقديم الخدمة فيها.    

 * تحديد السوق الّذي ستُوجّه إليه الخدمة، سعرها، أسلوب الترويج والتوزيع.    

بتقديم الخدمة بما في ذلك الجهود الترويجية وبرامج  * كيف تُقدم الخدمة للسوق؟ بإعداد الميزانية الخاصة    
 الإعلان عن الخدمة وتوقيت ذلك.

السوق وتعمم على  :حيث تُطرح الخدمة المصرفية الجديدة فيالتجاري التعامل سوق في الخدمة تقديم مرحلة -و 
  ذية العكسية. على الجهود التسويقية وتوفير نظم التغ المناطق الخاصة بالمصرف والتركيز الفروع و

بعد تحديد المراحل السابقة الذكر يجب تقييم ومراقبة نتائج تقديم الخدمة للسوق بالاهتمام بالمعلومات 
   )1(المرتدة، وتشمل مراجعه أداء الخدمة المصرفية الجديدة عدة نواح منها: 

  العملاء عن الخدمة مقارنة بالخدمات المنافسة.  مدى رضا *     
  إستجابة المصرف السريعة للتعديل في الخدمة لمقابلة التغيرات السوقية. إمكانية  *     
  المبيعات والتكاليف.  مستويات الربحية و *     
   موقع الخدمة المصرفية في مراحل دورة الحياة. *     

  
  
  

                                                
  .185عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص: - (1)
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  تقديم الخدمات المصرفية الجديدة إستراتيجية -4المطلب 

البيئة التسويقية للمصارف والتغيرات المتلاحقة لظروف السوق،  في ظل الحركة المستمرة الّتي تتسم بها
يتعين أن تكون البرامج التسويقية مرنة وأن تتلاءم مع الاحتياجات المتغيرة للعملاء وهذا لن يتأتى إلاّ بإنتهاج 

  إستراتيجيات تستجيب في كل مرة لهذه التغيرات. 
ستراتيجية أنّها:" تحديد للأهداف والأغراض الإ "A.D.CHANDLERتشاندلر " عرّف وفي هذا الإطار

الرئيسية طويلة الأجل للمنظمة، وإعداد عدد من بدائل التصرف وتخصيص الموارد الضرورية لتنفيذ تلك 
 1الأهداف."

) 6وعليه فإنّ المصرف ينتهج عدة استراتيجيات لربط الخدمات الّتي يقدمها باحتياجات السوق، والشكل (
 ق والمنتجات والّتي تتيح أمام المصرف أربع إستراتيجيات للتعامل مع السوق. يوضح مصفوفة الأسوا

  مصفوفة الأسواق والمنتجات. -)6شكل(

 الأسواق    

  سوق حالي           سوق جديد              

                                  
  منتج حالي                          

  
  المنتجات                          

                            
      منتج جديد                                       

  
  

  .170، ص: 1999، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد، : المصدر  

  

  إستراتيجية التغلغل في السوق: -1

طريق  حصة المصرف في السوق الحالية عن فية على الأساليب الّتي تزيد منحيث تُركز الإدارة المصر 
       عملائها الحاليين باستخدام إحدى الطرق التالية:

المزيد من  إذا كان حجم إستخدام عملاء المصرف للخدمات محدودا، يعمل المصرف على تحفزيهم على إستخدام *
  قروض بشكل أكبر. خدماته وزيادة حجم ودائعهم أو إستخدامهم لل

  * يحاول المصرف جذب عملاء المصارف المنافسة إذا وُجدت نقاط ضعف لدى المنافس.
  

                                                
1 - JEAN-LUC CHARRON et SABINE SEPARI; "Organisation et Gestion  de L’Entreprise"; Epreuve  n:03 ; DUNOD; 
France; nouvelle annales ; 2000; p:161    

  
  التغلغل في السوق     تنمية السوق

  
  
  
  تطوير المنتجات         التنويع 
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  إستراتيجية تنمية السوق: -2

ه الحاليـــة، ويمكـــن وذلـــك بالبحـــث عـــن أســـواق جديـــدة وعمـــلاء جـــدد يُحقّـــق لهـــم الإشـــباع عـــن طريـــق خدماتـــ
  لى ذلك عن طريق:الوصول إ

  بالسوق.التوجه نحو قطاعات جديدة  *
أو حتى تي تتواجد بها أو في مناطق أخرى التوسع جغرافيا أي فتح فروع جديدة للمصرف سواء في المناطق الّ  *

  فروع في الخارج للوصول إلى عملاء آخرين. 
  البحث عن قنوات إتصال وتوزيع جديدة.  *
  إستراتيجية تطوير الخدمات:-3

تطوير الخدمات الحالية، وتأخذ أشكال التطوير الجوانب ويتم ذلك إمّا بتقديم خدمات مصرفية جديدة أو 
  التالية:  

  * من أجل تحسين درجة الثقة بين البنك وعملائه يسعى إلى التطوير في جودة الخدمة المقدمة إلى العميل.
  * تطوير مواصفات الخدمة المصرفية بزيادة المنافع أو الفوائد المترتبة عن إستهلاكها. 

  أسلوب تقديم الخدمة كتخصيص بعض الموظفين لخدمة كبار العملاء. تحسين أو تعديل *
  إستراتيجية التنويع في تقديم الخدمات: -4

وتتّجه المصارف لهذه الاستراتيجية عند تقديم خدمات جديدة كليّة وعملاء جدد خارج نطاق الأنشطة 
يقوم المصرف بامتلاك شركة للتأمين كأن لما تعرضه من خدمات مصرفية  المصرفية العادية ولكنّها تُعتبَر مكمّلة

  ويُمارس هذا النشاط إضافة إلى نشاطاته المصرفية الأخرى. 



هاالجودة في قطاع الخدمات المصرفية وآثار العولمة علي                                 الفصل الثاني:      

 

 

80 

  انعكاسات العولمة على الخدمة المصرفية :رابعالمبحث ال

أدى تطور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في عصرنا هذا إلــى تغييــر الكثيــر مــن ممارســات منظمــات لقد     
اتساع تطبيقــات الشــبكة الدوليــة والتــي تزامنــت مــع ثــورة المعلوماتيــة والاتصــالات الهائلــة، أدت إلــى الأعمال، كما أن 

ية كإدارة المعرفة ومجتمعات المعرفة إضافة إلى عولمة الاقتصاد وانفتــاح المنظمــات مظهور العديد من المفاهيم العل
ر علــى البنــوك واســتراتيجياتها والخــدمات التــي ونشــاطاتها خــارج حــدودها، كــل هــذه العوامــل وغيرهــا كــان لهــا أثــر كبيــ

  تقدمها.
وزيـــادة فـــي التـــدقيق فـــإن عقـــد التســـعينات عـــرف العديـــد مـــن التغيـــرات العالميـــة الســـريعة والمتلاحقـــة، فتحـــول 
الاقتصاد العالمي إلى قرية صغيرة تربط بينها شبكات الاتصال، ما يحتم ضرورة التعرف على العولمة وآثارهــا علــى 

  هاز المصرفي والتغيرات التي أحدثها هذا المفهوم على مستوى البنوك.مستوى الج
  مدخل إلى العولمة  - 1المطلب  

ه، فالعولمــة التــي بــرزت فــأطراتســاع نطــاق آثــاره وأبعــاده وتعــدد أثار مفهوم العولمة الكثير مــن الجــدل نظــرا لا  
عـــالم الكنـــدي، "مارشـــال مـــاك لوهـــان"، أســـتاذ وذلـــك انطلاقـــا مـــن ال مفهـــوم القريـــة الكونيـــةبفـــي نهايـــة عقـــد الســـتينات 

الإعلاميــــات السوســــيولوجية فــــي جامعــــة تورنتــــو، الــــذي كــــان أول مــــن أشــــار إلــــى مصــــطلح "الكوننــــة" أو "العولمــــة" 
globalisation"".  

  تعريف العولمة: -1

امنــا رأس مــال فأمفيــا واقتصــاديا وسياســيا وتكنولوجيــا، االعولمة هي "انفتاح علــى العــالم فهــي حركــة متدفقــة ثق  
ومعلومــات تــدفق بغيــر عوائــق، وهــذه ثقافــات تــداخلت وأســواق تقاربــت  يتحــرك بغيــر قيــود وبشــر ينتقلــون بغيــر حــدود

واندمجت وهــذه دول تكتلــت فأزالــت حــدودها الاقتصــادية والجغرافيــة، وشــركات تحالفــت فتبادلــت الأســواق والمعلومــات 
الميــا مثــل البنــك الــدولي وصــندوق النقــد الــدولي تــؤثر بدرجــة أو والاســتثمارات عبــر الحــدود، وهــذه منظمــات مــؤثرة ع

ــــأخرى فــــي اقتصــــاديات وعمــــلات الــــدول،  المنظمــــات  مــــديروابيئــــة جديــــدة وظــــروف مختلفــــة يتعامــــل معهــــا  إنهــــاب
  1".المعاصرة
و الأســواق " ذلــك التكامــل و الارتبــاط بــين أســواق الســلع و الخــدمات  ير علــى أنهــا:تســيالقاموس كما يعرفها   

   2 المالية على المستوى العالمي."
لالــه،  خاصــة مــع انتشــارها فــي جميــع المجــالات مــن خ إليهــانظــر العولمة تبعــا للبعــد الــذي ن فتعاريوتتباين 

الاقتصــادية العولمــة السياســية، والعولمــة الثقافيــة فهناك العولمة الإنتاجية والعولمة المالية وهنــاك إلــى جانــب العولمــة 
ة تعريف شــامل للعولمــة، فــلا بــد أن نضــع بعــين الاعتبــار ثــلاث غية وإذا أردنا أن نقترب من صياوالعولمة الاجتماع

   3عمليات تكشف عن جوهرها.

                                                
 . 11، ص:  1999، دون دار نشر، 2أحمد سيد مصطفى، " تحديات العولمة و التخطيط اLستراتيجي"، ط -1

2 - lexique de gestion; 7éme édition; édition Dalloz; paris; France; 2005; p : 283. 
 .17، ص: 2002/2003عبد المطلب عبد الحميد، "العولمة واقتصاديات البنوك"، الدار الجامعية، مصر،  - 3
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والعمليــة الثانيــة تتعلــق  ،ة الأولــى تتعلــق بانتشــار المعلومــات بحيــث تصــبح متاحــة لــدى جميــع النــاسيــلمالع  
زيــــادة معـــــدلات التشــــابه بــــين الجماعــــات والمجتمعـــــات  والعمليــــة الثالثــــة هــــي ،بتــــذويب وإزالــــة الحــــدود بــــين الـــــدول

والمؤسسات، وكل هذه العمليات قد تؤدي إلى نتائج سلبية لبعض الاقتصاديات وإلى نتــائج ايجابيــة بالنســبة لبعضــها 
  الآخر.

  وعليه يمكن أن نقدم للعولمة التعاريف التالية:  
العــالم حاليــا، وتتميــز بمجموعــة مــن العلاقــات الجغرافيــة العولمة هي تلــك الحالــة أو الظــاهرة التــي تســود فــي  " -    

دعم قانوني مستخدمة لآليات متعددة ومنتجة لآثار ونتائج  للدول ويصعب السيطرة عليها تساندها التزامات دولية أو
قرية تتعدى نطاق الدولة الوطنية إلى المستوى العالمي، لتربط العالم في شكل كيان متشابك الأطراف، يطلق عليه ال

  )global village"".)1 "الكونية
نقل والمعلوماتية وانخفاض تكاليف ال تحول العالم بفضل الثورة التكنولوجية كما يمكن تعريف العولمة بأنها، " -    

وحرية التجارة الدولية إلى سوق واحدة، الأمر الذي أدى إلى منافسة أشــد وطــأة وأكثــر شــمولية لــيس فــي ســوق الســلع 
  )2(." المال أيضا ورأسوق العمل فقط بل في س

لنظــام الاقتصــادي العـــالمي إذا انتقلنــا للبحــث فــي أســباب العولمـــة والعوامــل أو الخصــائص التــي يتســـم بهــا ا  
  )3(الجديد، يمكن تلخيصها فيمايلي:

عــن وقــف تحويــل  1971اعلان الرئيس الأمريكي السابق نيكســون عــام ب )1973-1971(انهيار نظام بريتون وودز  -
  .ةالفيتناميالحرب بب نقصا شديدا بس الأمريكيالدولار إلى ذهب بسبب نقص الاحتياطي الفيدرالي 

 عولمة النشاط الإنتاجي. -

 عولمة النشاط المالي واندماج أسواق المال. -

 تغير مركز القوى العالمية. -

 تغير هيكل الاقتصاد العالمي وسياسات التنمية. -

ن أن نعرف العولمة بشكل شامل على أنها: "المفهوم الــذي تشــكل انطلاقــا مــن انطلاقا من كل ما سبق، يمك  
العقد الأخير من القرن العشرين والذي يقوم على مبدأ الاعتماد المتبادل الذي يحــول العــالم إلــى قريــة صــغيرة بفضــل 

قيــام تكــتلات اقتصــادية ة للــدول و اختفاء الحدود السياسي وبالتالي ،الثورة التكنولوجية واتفاقيات تحرير التجارة العالمية
وبالتــالي خلــق أنمــاط جديــدة مــن تقســيم العمــل وظهــور أشــكال جديــدة  ،ومنظمــات دوليــة وشــركات متعــددة الجنســيات

  ". للعلاقات الاقتصادية
ســيتأثر بهــذه التغيــرات العالميــة ويحــاول الحصــول علــى أفضــل و لا بد أن أي بنــك فــي المنظومــة المصــرفية   
  الفرص.

 

 

                                                
 (1)

  .88، ص: 2004، السداسي الثاني، 00نوري منير، "معوقات مسايرة العولمة اLقتصادية للدول العربية"، مقال في مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد -
 (2)

  .18مرجع سابق، ص: "العولمة و اقتصاديات البنوك"، طلب عبد الحميد، عبد الم -
 (3)

  .20، 19نفس المرجع السابق، ص، ص:  -
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  عولمة الاقتصادية:ال -2

تحرر العلاقات الاقتصادية القائمة بين الدول  ، بأنها"economic globalization" الاقتصاديةتعرف العولمة   
لها بخضوعها التلقائي لقوى جديدة، أفرزتها التطورات التقنية  من السياسات والمؤسسات القومية والاتفاقيات المنظمة

  )1(يمها وتنشيطها بشكل طبيعي على مستوى العالم بأكمله كوحدة واحدة".والاقتصادية، تعيد تشكيلها وتنظ
  كما تتسم العولمة بمجموعة خصائص رئيسية تميزها عن غيرها من المفاهيم والتي من أهمها:  
ديناميكية مفهوم العولمة: والتي نقصد بها الحركية السريعة لهذا المفهــوم ومــا لهــا مــن أثــر فــي تغييــر مــوازين  �
 لاقتصادية للدول، ووجود أطراف مستفيدة من الوضع الاقتصادي وأخرى خاسرة.القوى ا

تزايد الاتجاه نحو الاعتماد الاقتصادي المتبادل: ويعمق هذا الاتجاه نحو الاعتمــاد المتبــادل مــا أســفرت عنــد  �
الدوليــة مــع وجــود تحــولات عقــد التســعينات مــن اتفاقــات تحريــر التجــارة العالميــة وتزايــد حريــة انتقــال رؤوس الأمــوال 

حيث يتم في ظل العولمة إسقاط حاجز المســافات بــين الــدول والقــارات مــع مــا يعنيــه  ،الثورة التكنولوجية والمعلوماتية
يم العمــل الــدولي الــذي يــتم ســذلــك مــن تزايــد احتمــالات وإمكانيــات التــأثير والتــأثر المتبــادلين وإيجــاد نــوع جديــد مــن تق

جية وبخاصة الصناعية بين أكثر من دولــة بحيــث تضــيع مكونــات أي منــتج نهــائي فــي بمقتضاه توزيع العملية الإنتا
 )2(أكثر من مكان واحد.

كالســيارات والأجهــزة  وجود أنماط جديدة من تقســيم العمــل الــدولي: حيــث أصــبحت المنتجــات الصــناعية مــثلا �
أحد المكونات، ومن أهم أسباب أي تقوم كل واحدة بالتخصص في صنع ثر من دولة، الكهربائية تصنع مكوناتها أك

اســتثماراتها فــي عــدد مــن الــدول حيــث يتجــزأ إنتــاج الســلعة الواحــدة و ذلك زيادة نشاطات الشركات متعددة الجنســيات 
 يم العمل داخل السلعة الواحدة.سبين عدد من البلدان ويتخصص كل بلد في جزء أو أكثر منها، ما يعرف بتق

يات: حيــث تعــد أحــد الســمات الأساســية للعولمــة مــن خــلال تأثيرهــا علــى تعــاظم دور الشــركات متعــددة الجنســ �
وبالتــالي المســاهمة فــي نقــل التكنولوجيــا والخبــرات والتحــول  ،مــن الــدولالاقتصــاد العــالمي ونقــل اســتثماراتها فــي عــدد 

 إلى الإنتاج كثيف المعرفة.

ـــا � ن مجموعـــة مـــن المؤسســـات رة عـــتزايـــد دور المؤسســـات الاقتصـــادية العالميـــة فـــي إدارة العولمـــة: وهـــي عب
 مل على إدارة العولمة من خلال مجموعة من الآليات هذه المؤسسات هي:العالمية تع

  ول عن إدارة النظام النقدي للعولمة.ؤ صندوق النقد الدولي المس -
 ول عن إدارة النظام المالي للعولمة.ؤ المس البنك الدولي -

العلاقــات التجاريــة بــين الــدول والتــي تأسســت فــي أول ينــاير منظمــة التجــارة العالميــة التــي تعمــل علــى تنظــيم   -
والعدد المتزايد من الدول المنظمة لها، وما لها من دور ليس فقــط فــي تنظــيم العلاقــات الســلعية للتجــارة وإنمــا  1995

 امتداداها أيضا للقوانين المنظمة لتجارة الخدمات وحقوق الملكية الفكرية وقوانين وإجراءات الاستثمار. 

                                                
 (1)

، ديسKKمبر  3نظرة شمولية"، مقال في مجلة اقتصاديات شKKمال إفريقيKKا، العKKدد -عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل" العولمة و آثارھا اLقتصادية على المصارف -
  .11،10ص، ص:  ، 2005

 (2)
  .24عبد المطلب عبد الحميد، "العولمة واقتصاديات البنوك"، مرجع سابق، ص:  -
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حريــة السياســة النقديــة والماليــة: إن لســيادة الوطنيــة فــي مجــال اتقليص درجة ســيادة الدولــة القوميــة وإضــعاف  �
انتقال رؤوس الأموال عبر الحدود بحثا عن أكبر ربح ممكن أضعف من قدرة الدول على الرقابة، كما أن الانضمام 

فــي قــوانين الــتحكم  إلغــاءارية اضطرت معها الــدول إلــى لمنظمة التجارة العالمية والتوقيع على مختلف الاتفاقات التج
درجــة ســيادة الــدول طالمــا أنهــا تبحــث عــن جلــب أكبــر عــدد ممكــن مــن  تالي تقلصــتوبال ،السوق وفتح باب المنافسة

 الاستثمارات واكتساب ثقة الأسواق العالمية.

ة السياســــية، الثقافيـــــة ممــــا لا شــــك فيــــه أن العولمــــة شـــــملت مجموعــــة مــــن المجــــالات كمـــــا أســــلفنا كالعولمــــ  
الاجتماعية، إلا أن ما يهمنا عند الحديث عن البنوك هو العولمة الاقتصادية والتــي تتحــدد فــي نــوعين رئيســيين همــا 

والعولمــة الماليــة، فالعولمــة الاقتصــادية أفــرزت مــا يســمى بالعولمــة المصــرفية "كجــزء مــن العولمــة  الإنتاجيــةالعولمــة 
وأدت  أبعادا ومضامين جديدة، جعلت البنوك تتجه إلى ميــادين وأنشــطة غيــر مســبوقة الاقتصادية من خلال اتخاذها

إلــى انتقالهــا مــن مواقــف وتصــورات نشــاطية ضــيقة إلــى أنشــطة وتصــورات واســعة ممتــدة، مــن أجــل تعظــيم الفــرص 
  )1(وزيادة المكاسب المحققة".

  )2(:ويمكن أن نوضح مفهومي العولمة الإنتاجية والمالية من خلال مايلي  
تتحقق عولمة الإنتاج بدرجة كبيرة من خلال الشركات متعددة الجنســيات وتتبلــور عولمــة  :يةعولمة الإنتاجال -

  الإنتاج من خلال اتجاهين:
: حيث يلاحــظ أن التجــارة الدوليــة زادت بدرجــة كبيــرة خــلال عقــد الاتجاه الأول والخاص بعولمة التجارة الدولية �

تجارة العالمية ضــعفي نمــو النــاتج المحلــي الإجمــالي العــالمي، فعلــى ســبيل  المثــال التسعينات حيث بلغ معدل نمو ال
فقـــط وبـــالطبع زاد نصـــيب  %5، بينمـــا زاد النـــاتج العــالمي بنســـبة 1995عـــام  %9  بحKKواليالعالميـــة زاد معــدل التجـــارة 

نمــو التجــارة العالميــة بقــوة تزايــد معــدل التجارة العالمية، ويلاحظ أن الشــركات متعــددة الجنســيات هــي التــي تقــف وراء 
مــن التجــارة العالميــة دخــل فــي مجــال  %90فــي زيــادة النــاتج العــالمي ويضــاف إلــى ذلــك أن بالإضافة إلــى مشــاركتها 

 التحرير.

الاتجاه الثاني والخاص بالاستثمار الأجنبي المباشر: حيث يلاحظ أن معدل نمو الاستثمار الأجنبــي المباشــر  �
معدل نمو التجارة العالمية حيث كــان معــدل نمــو الاســتثمار المباشــر يصــل فــي المتوســط زاد بمعدل أسرع وأكبر من 

ويرجع ذلك بالدرجــة الأولــى إلــى تزايــد دور الشــركات متعــددة الجنســيات فــي  ،خلال عقد التسعينات %12إلى حوالي 
تيجية فيمــا بينهــا لإحــداث المزيــد مــن العولمــة، والتــي تعمــل بــدورها علــى تكــوين المزيــد مــن التحالفــات الإســتراإحــداث 

  المزيد من عولمة العمليات في مجال التكنولوجيا والأسواق.

: تعتبر العولمة المالية هي النــاتج الأساســي لعمليــات التحريــر المــالي والتحــول إلــى مــا يســمى العولمة المالية -    
لعالم الخــارجي مــن خــلال إلغــاء القيــود علــى بالانفتاح المالي، مما أدى إلى تكامل وارتباط الأسواق المالية المحلية با

حركــة رؤوس الأمــوال ومــن ثــم أخــذت تتــدفق عبــر الحــدود لتصــب فــي أســواق المــال العالميــة بحيــث أصــبحت أســواق 
  رأس المال أكثر ارتباطا وتكاملا.
                                                

 (1)
  .11عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، مرجع سابق، ص:  -

 (2)
  .33، 32عبد المطلب عبد الحميد، "العولمة واقتصاديات البنوك"، مرجع سابق، ص:  -
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علومــات التــي لمكما تعرف العولمة المالية " بأنها حالة ارتباط الأســواق الماليــة الوطنيــة باســتخدام تكنولوجيــا ا  
  )1(". ي (الفوري) لرؤوس الأموال، وتوظيفها في الأسواق المالية العالمية الموحدةتسمح بالتداول الآن

  )2(لزيادة التفصيل فإن العولمة المالية تتضمن تحرير المعاملات التالية:  
راق الاســــتثمارية ســــهم، الســــندات والأو المعــــاملات المتعلقــــة بالاســــتثمار فــــي ســــوق الأوراق الماليــــة مثــــل: الأ -

  والمشتقات.
المعاملات المتعلقة بأصول الثــروة العقاريــة، أي المعــاملات الخاصــة بشــراء أو بيــع العقــارات التــي تــتم محليــا  -

 العقارات في الخارج بواسطة المقيمين.مقيمين أو شراء البواسطة غير 

تســــهيلات الماليــــة التــــي تشــــمل المعــــاملات الخاصــــة بالائتمــــان التجــــاري والمــــالي والضــــمانات والكفــــالات وال -
 التدفقات للداخل أو على التدفقات للخارج.

المعــاملات المتعلقــة بــالبنوك التجاريــة، وهــي تشــمل الودائــع المقيمــة وعلــى اقتــراض البنــوك مــن الخــارج التــي  -
 التي تمثل تدفقات للخارج. ةتمثل تدفقات للداخل وعلى القروض والودائع الأجنبي

تحركات رؤوس الأموال الشخصية وتشمل المعاملات الخاصة بــالودائع أو القــروض أو المعاملات المتعلقة ب -
 الهدايا أو المنح أو الميراث أو التركات أو تسوية الديون.

المعاملات المتعلقة بالاستثمار الأجنبــي المباشــر وهــي تشــمل التحــرر مــن القيــود المفروضــة علــى الاســتثمار  -
 عبر الحدود. حلات الأربايللخارج أو على تصفية الاستثمار وتحو المباشر الوارد للداخل أو المتجه 

بعــد إلــى درجــة وتجــدر الإشــارة إلــى أنــه علــى الــرغم مــن تزايــد درجــة تكامــل الأســواق الماليــة فإنهــا لــم تصــل   
  التكامل في الأسواق السلعية أي أن العولمة المالية لا زالت في درجة أقل من العولمة الإنتاجية.

  ادية للعولمة على الجهاز المصرفيلآثار الاقتصا -2المطلب 

ز المصــرفي، فــالبنوك فــي ظــل هــذه التغيــرات مطالبــة العولمــة آثــارا مختلفــة الجوانــب علــى الجهــل أنلا شــك   
بتغيير أنماط تسييرها وتكييفها تبعا للظــروف الجديــدة وخاصــة اتســاع نطــاق المنافســة وزيــادة حجــم المعــاملات خــارج 

  ن تلخيص تلك الآثار كما يلي:الحدود، وعليه يمك
حيث توسعت أعمال البنوك من ناحية الخدمات المصرفية المالية كما : إعادة هيكلة صناعة الخدمات المصرفية -أ

وبالتالي تنوعت مصادر أمــوال البنــوك  ،تتوسع من المجال المحلي إلى المجال الدوليلاتسعت دائرة ونطاق أعمالها 
  ومجالات توظيفها.

ر الإشـــارة إلـــى أن العولمـــة امتـــد تأثيرهـــا حتـــى إلـــى المؤسســـات غيـــر المصـــرفية كشـــركات التـــأمين، كمـــا تجـــد  
حيث حرصت على تطوير مجال خدماتها التمويلية وأصبحت منافسا للبنوك، هذه الأخيرة وسعت  ،صناديق المعاش

لائهــا فــي كــل مكــان نطاق أو مجال خدماتها المصرفية خاصة علــى المســتوى العــالمي، وأصــبحت تســعى لخدمــة عم
  ة واسعة من الخدمات وتركيزها على الأنشطة غير الاقراضية.عبر تشكيل

                                                
 (1)  - lexique de gestion, o. p.cit, p : 283. 

 (2)
  .35مرجع سابق، ص: "العولمة و اقتصاديات البنوك"، عبد المطلب عبد الحميد،  -
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إن العلاقة الوطيــدة بــين العولمــة كمفهــوم واســتخدامها لتكنولوجيــا الإعــلام والاتصــال جعــل الجهــاز المصــرفي   
نترنت ساهم بشــكل كبيــر فــي أيضا يستفيد من الثورة التكنولوجية ويصمم خدمات تتماشى وهذا التطور، فاستخدام الا

  يد للبنوك هو البنوك الالكترونية.ظهور مفهوم جد
كتعبيــر متطــور وشــامل للمفــاهيم التــي  يســتخدم تعبيــر أو اصــطلاح البنــوك الالكترونيــة أو بنــوك الانترنــت "  

المنزلــي ظهــرت مــع مطلــع التســعينات كمفهــوم الخــدمات الماليــة عــن بعــد أو البنــوك الالكترونيــة عــن بعــد أو البنــك 
)home banking( ) أو البنـــك علـــى الخـــطon line banking ( ـــة  self- service(أو الخـــدمات الماليـــة الذاتي

banking(.")1(  
دارة حساباتهم وانجاز أعمالهم المتصلة بالبنك عــن طريــق المنــزل أو إوجميعها تعبيرات تتصل بقيام الزبائن ب  

ه الزبــون، ويعبــر عنــه بعبــارة "الخدمــة الماليــة فــي كــل وقــت ومــن أي المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت الذي يريد
لــه الخدمــة عــن  كن من الدخول إليها وإجراء مــا تتيحــه، وقد كان الزبون عادة يتصل بحساباته لدى البنك ويتممكان"

عبــر وتطور المفهوم هذا مع شــيوع الانترنــت إذ أمكــن للزبــون الــدخول مــن خــلال الاشــتراك العــام  ،طريق خط خاص
د البرمجيــات المناســبة داخــل نظــام كمبيــوتر و الانترنت، لكن بقيت فكرة الخدمة المالية عن بعــد تقــوم علــى أســاس وجــ

الزبون، بمعنى أن البنك يزود جهاز العميل بحزمة البرمجيات إما مجانا أو لقاء رسوم وهذه تمكنه من تنفيذ عمليات 
  )2(معينة عن بعد.

تعد فرعا للبنك استفادت من التقدم الهائل في مجال الاتصال وشبكة الانترنت لا  إن البنوك الالكترونية التي  
وإنمـــا موجـــود علـــى شـــبكة الانترنـــت يقـــدم  ،ل بذاتـــه يقـــدم كافـــة الخـــدمات لا وجـــود ملمـــوس لـــهوإنمـــا هـــي بنـــك مســـتق

ف التجــارة الالكترونيــة الخدمات التقليدية للبنوك إضافة إلى خدمات أخرى كالاستشارات المالية وتقديم خدماته لأطــرا
  *.باستخدام وسائل الدفع الحديثة أو ما يسمى بالنقود الالكترونية

  إن للبنوك الالكترونية مجموعة من المزايا من أهمها:  
  الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء. إمكانية -
 تقديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة. -

 التشغيل.خفض تكاليف  -

 نية.كفاءة أداء البنوك الالكترو  -

  كما أن لها مجموعة من المخاطر من أهمها: 
  عدم التأمين الكافي للتنظيم. -
 إساءة الاستخدام من قبل العملاء. -

 المخاطر القانونية الناتجة عن انتهاك القواعد. -

                                                
 (1)

  .10، ص: 2005ھي، "البنوك اLلكترونية"، دار الفكر الجامعي، ا9سكندرية، مصر، بھي، ممدوح محمد الجنبمنير محمد الجن -
 (2)

 -  www.arab law.org/ ; page visitée le : 21/.1/2006. 
  التقليدية.النقود اLلكترونية ھي مجموعة من البروتوكوLت والتوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة اLلكترونية أن تحل فعليا محل تبادل العم=ت  -* 
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: وذلــك بتنويــع مصــادر التمويــل بإصــدار تنويــع النشــاط المصــرفي والاتجــاه فــي التعامــل فــي المشــتقات الماليــة -ب
المصــرفي وتنويــع القــروض الممنوحــة  مــن خــارج الجهــازيــداع قابلــة للتــداول وإلــى الاقتــراض طويــل الأجــل شــهادات إ

قــدام مســاهمات فــي شــكل أوراق ماليــة والإ المصــرفية إلــى توإنشــاء الشــركات القابضــة والتوريــق أي تحويــل المــديونيا
مليــات الخصخصــة للــدخول فــي مجــالات على مجالات استثمار جديدة كأداء أعمال الصيرفة الاســتثمارية وتمويــل ع

ير التمــويلي والاتجــار بالعملــة وإنشــاء صــناديق الاســتثمار إضــافة إلــى عــدة جمصــرفية، إضــافة إلــى التــأغيــر أخــرى 
  أعمال أخرى.

: مـــع اتســـاع أعمـــال البنـــوك خـــارج حـــدودها وجـــب عليهـــا أن تحتـــاط مـــن ضـــرورة الالتـــزام بمقـــررات لجنـــة بـــازل -ج
المــال أهميــة متزايــدة منــذ أن أقرتــه  المــال والاحتياطــات، وقــد اتخــذ معيــار كفايــة رأس أسر المخــاطر خاصــة بتــدعيم 

  أصبح يجب الأخذ به كمعيار عالمي.و ، 1988لجنة بازل 
، وتســعى لجنــة بــازل إلــى وضــع  IIتعــديلات فيمــا يخــص تلــك المقــررات ســميت بمقــررات بــازل إجــراءوقــد تــم   

  الرقابية التالية:ث يركز على الأهداف إطار جديد وشامل لكفاية رأس المال بحي
  أمان وسلامة النظام المالي. عزيزالاستمرار في ت -
 المساواة التنافسية. عزيزالاستمرار في ت -

 تكوين وسيلة شاملة للتعامل مع المخاطر. -

رير التجارة : تبعا لاتفاقيات تحام المنافسة في السوق المصرفية بعد اتفاقية تحرير تجارة الخدمات المصرفيةاحتد -د
، وقــد اتخــذت المنافســة 1994 خاصة تحرير الخدمات من القيود التي جاءت بهــا اتفاقيــة الجــات فــي جولــة اوروغــواي

  )1(في إطار اتفاقية الخدمات المصرفية ثلاث مظاهر واتجاهات رئيسية:
  فية المحلية أو العالمية.الاتجاه الأول: المنافسة بين البنوك التجارية فيما بينها سواء في السوق المصر  -     
  الاتجاه الثاني: المنافسة فيما بين البنوك و المؤسسات المالية الأخرى. -     
  الاتجاه الثالث: المنافسة فيما بين البنوك والمؤسسات غير المالية الأخرى على تقديم الخدمات المصرفية. -     

واســعة مــن الخــدمات تختلــف عــن بــاقي  تشــكيلةقــديم هذه الاتجاهــات أدت إلــى احتــدام المنافســة والرغبــة فــي ت  
  المؤسسات.

لمؤسســات الإنتاجيــة فقــد انتقلــت فــي ظــل ا: إن ظــاهرة الانــدماج وإن مســت فــي فتــرات ســابقة الاندماج المصرفي -هـ
التكتلات إلى البنوك باتحاد أكثر من بنك في بنك واحد أو ذواب كيانين مصرفيين في كيــان واحــد، ويمكــن تلخــيص 

  أكثر والاستفادة المتبادلة. ع الاندماج في تحقيق وفورات الحجم وتحسين الربحية والتطوردواف
الجهاز المصرفي كوسيط لعمليات غسيل الأموال  : حيث يستعملتزايد مخاطر غسيل الأموال من خلال البنوك -و

بالمخــدرات والأســلحة وتجــارة ية من الأنشطة غير المشروعة التي تمارس من خلال الاقتصاد الخفي كالاتجــار تالمتأ
لمس ظهور موجات كثيرة عالمية لمحاربة هذه نموال تؤثر سلبا على عمليات البنوك، و الرقيق والاختلاسات، هذه الأ

   الظاهرة.

                                                
 (1)

   .  17عبد المنعم محمد الطيب حمد النيل، مرجع سابق، ص:  -
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ونخلص هنا أن آثار العولمة الاقتصادية على البنوك قد تكون ايجابيــة أو ســلبية وعليــه تحــاول إدارة الجهــاز   
  من الايجابيات في زيادة تطور أجهزتها والتقليل من السلبيات إلى أدنى مستوياتها.المصرفي الاستفادة 

  تحرير تجارة الخدمات المصرفية ومقررات لجنة بازل -1

البنــوك وتنويــع أنشــطتها حيــث  ءكان للتغيرات الاقتصادية والمصــرفية العالميــة انعكــاس كبيــر علــى تطــور أدا  
الدولية في ظل تطبيق اتفاقية الجات مــن خــلال منظمــة التجــارة العالميــة التــي  رةتزايد دورها في تمويل عمليات التجا

، وتوالــت جهــوده مــن أجــل تحريــر تجــارة الخــدمات مــا أثــر علــى أعمــال المصــارف 1995بــدأت عملهــا فــي أول ينــاير 
  خاصة مع مقررات لجنة بازل.

  البنوك وتحرير تجارة الخدمات المصرفية -1-1

هــي الاتفاقيــة الوحيــدة  Gats  (""Général agreement of trade in services(لتجــارة لامــة تعتبــر الاتفاقيــة الع  
التـــي تغطـــي التجـــارة الدوليـــة فـــي الخـــدمات، حيـــث ظهـــرت الوثيقـــة الختاميـــة التـــي تتضـــمن الاتفاقيـــة بعـــد مفاوضـــات 

  .1999ة بأكملها عام على أن يبدأ سريان الاتفاقي 1997دولة عام  70استمرت حوالي ثمانية سنوات بمرافقة 
 ماتمفهوم تحرير تجارة الخد-1-1-1

لخــدمات عــن تحريــر التجــارة فــي الســلع حيــث أن عبــور الســلع للحــدود بوصــفها أشــياء ايختلــف تحريــر تجــارة   
تكــون القيــود مــن خــلال القــوانين التــي تضــعها  الجمركيــة، إلا أنــه فــي حالــة الخــدماتماديــة تنشــأ عنــه بعــض القيــود 

  ولة نشاط الخدمات والتي سعت الاتفاقية إلى تخفيضها ثم إزالتها.الدول على مزا
وهكــذا تشــمل الاتفاقيــة جميــع الخــدمات ذات الطــابع التجــاري القابلــة للتــداول والتــي لا تــدخل ضــمن وظــائف   

التــأمين الخدمات المصرفية للبنوك و الخدمات المالية لشركات في  ةالدولة الرئيسية وأهمها الخدمات المالية والمتركز 
والخـــدمات الاستشــــارية  ةالنقــــل البـــري والبحـــري والجـــوي والاتصــــالات الســـلكية واللاســـلكيو ســـوق المـــال و خـــدمات 

والمقــاولات والإنشــاء والتعميــر والســياحة بكافــة أشــكالها والخــدمات المهنيــة، التعليميــة والطبيــة والاستشــارية والمحامــاة 
رض علــى البنــوك دراســة الآثــار والتحــديات التــي فــالخدمات المصرفية  ن التركيز على تحرير تجارةإ   )1(والمحاسبة.

  يمكن أن تخلقها هذه الاتفاقية مع محاولة الاستفادة منها.
  المصرفية التي تشملها الاتفاقيةالخدمات المالية و  -1-1-2

ســك النظــام ركزت الاتفاقية على الخدمات المالية والمصــرفية ووضــع الضــوابط اللازمــة لضــمان اســتقرار وتما  
  )2(المصرفي، هذه الخدمات تتمثل فيما يلي:

  موال بين الأفراد والجهات.قبول الودائع والأ -
الإقــراض بكافــة أشــكاله بمــا فيهــا القــروض الاســتهلاكية والائتمــان العقــاري والمســاهمات وتمويــل العمليــات  -

 التجارية.

علـــى الحســـابات والشـــيكات الســـياحية  خـــدمات المـــدفوعات والتحـــويلات، بمـــا فيهـــا بطاقـــات الائتمـــان والخصـــم -
 والشيكات المصرفية.

                                                
 (1)

  .110طلب عبد الحميد، " العولمة واقتصاديات البنوك "، مرجع سابق، ص: عبد الم -
 (2)

  .121، 120نفس المرجع السابق، ص:  -
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 خطابات الضمان والاعتمادات المستندية. -

التاليــة: النقــد  التجــارة لحســاب المؤسســة الماليــة أو للغيــر فــي الســوق الأوليــة أو غيرهــا وذلــك فــي الأدوات -
رف مثل المبادلــة والاتفاقــات الآجلــة، الأجنبي، المشتقات المصرفية والمالية بأنواعها، أدوات سعر الفائدة وسعر الص

 الأوراق المالية القابلة للتحويل، الأدوات الأخرى القابلة للتفاوض والأصول المالية الأخرى بما في ذلك السبائك.

الاشــتراك فــي الإصــدارات لكافــة أنــواع الأوراق الماليــة بمــا فــي ذلــك التــرويج والإصــدار الخــاص كوكيــل،  -
 بالإصدارات. وتقديم الخدمات المختلفة

 أعمال السمسرة في النقد. -

 وحفظ الأمانات.إدارة الأموال مثل إدارة النقدية ومحافظ الأوراق المالية وخدمات الإيداع  -

خدمات المقاصة والتسوية للأصــول الماليــة، بمــا فيهــا الأوراق الماليــة والمشــتقات والأدوات الأخــرى القابلــة  -
 للتفاوض.

ليــة وميكنــة البيانــات الماليــة وخــدمات البــرامج الجــاهزة المرتبطــة بهــا بواســطة تقــديم وإرســال المعلومــات الما -
 مقدمي الخدمات المالية الأخرى.

تقديم الاستشارات والوساطة المالية والخدمات المالية المساعدة الأخرى وذلك لكافة الأنشطة سالفة الذكر،  -
الإقــراض وتحليــل الائتمــان وإجــراء البحــوث وتقــديم وبما يشمل الخدمات المرجعية للمعلومات عن العمــلاء ولأغــراض 

المشورة للاستثمار وإدارة المحافظ للأوراق المالية وكذلك تقديم الخدمات الاستشارية في مجال التملك وإعادة الهيكلــة 
 والمؤسسات. لشركاتلووضع الاستراتيجيات 

لمصــــرفية التقليديــــة والمعــــاملات ويلاحــــظ أن الخــــدمات المصــــرفية والماليــــة عــــدا التــــأمين تشــــمل الخــــدمات ا  
  المصرفية بالأدوات الحديثة وأعمال الأسواق المالية.

   كفاية رأس المال والتكيف مع مقررات لجنة بازل -1-2

وتعرض معظمها للمخاطر  من أجل تدعيم المراكز المالية للبنوك خاصة في ظل التغيرات الحديثة  
التفكير ودراسة موضوع كفاية رأس ب تجسد ذلكو ، تلك المخاطر م البحث في آليات مشتركة لمواجهةالمصرفية ت

  المال المصرفي من خلال لجنة بازل للرقابة المصرفية تحت إشراف بنك التسويات الدولية بمدينة بازل بسويسرا.
  تعريف لجنة بازل المصرفية -1-2-1

ناعية العشرة، بعد تفاقم أزمة مكونة من الدول الص 1974سنة نهاية  بازل للرقابة المصرفية تأسست لجنة  
الديون الخارجية للدول النامية وتزايد حجم الديون المشكوك في تحصيلها وتعثر بعض البنوك العالمية، حيث 

لجنة  " " أو لجنة التنظيمات والإشراف والرقابة المصرفية على الممارسات العملية" تشكلت لجنة بازل تحت مسمى 
توالت  و ،" Committeeon Banking Regulation and Supervisory Practices" " الأنظمة والرقابة المصرفية

الاوروبى لدول الصناعية والاتحاد لحافظين للبنوك المركزية موافق مجلس ال أين 1988يوليو  الاجتماعات حتى
  المال. كفاية رأسبازل الخاص باقتراح معيار موحد ل ير لجنةعلى تقر 
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إلــى مجمــوع رأســمالها صــل نســبة تن أعلى كافة البنوك العاملــة الالتــزام بــيتعين  هفإنة وبناء على هذه الاتفاقي  
ذا المعيار هضوء وفى  ،1992مع نهاية  ىدنأكحد  %8إلى  الائتمانيةاطرة خان المز و أجيحها بتر  بعدالخطرة  أصولها

للحــد الأدنــى  اســتيفائهاط بمــدى البنــوك فــي مجــال المعــاملات الدوليــة يــرتب ةءمــلام يأن تقيــأصبح من المتعــارف عليــه 
   )1(.رلهذا المعيا

  أهداف اتفاقية بازل فيما يتعلق بالسوق المصرفي العالمي -1-2-2

  يلي:  من خلال ما يتهدف اتفاقية بازل إلى تحسين تنافسية البنوك العاملة في السوق المصرف  
  عرفتها البنوك. الحفاظ على استقرار النظام المصرفي العالمي خاصة بعد الأزمات التي -
 محاولة العمل في أوضاع تنافسية متكافئة من خلال توحيد المعايير الرقابية. -

 الاستفادة من التحرير المالي وتحديد الأسواق النقدية من خلال إيجاد آليات للتكيف مع هذه المتغيرات.  -

 تحسين أساليب الرقابة على البنوك. -

تهدف إلى زيادة فعالية النشاط  1998من التعديلات حتى سنة  مجموعة 1988 ذوقد عرفت هذه الاتفاقية من  
المصرفي وإضافة بعض العناصر في قياس معدل كفاية رأس المال كتغطية مخاطر السوق التي تتعلق بظروف 

  عدم التأكد عند حساب العوائد واستخدام صيغ حديثة في طرق القياس.
  البنوك الشاملة -2

مما  مصرفية العالمية انعكاس كبير على الأنشطة الممارسة من طرف البنوك،لتغيرات الاقتصادية واللكان   
  نحو نظام البنوك الشاملة.معظمها  واتجهتساهم في توسيع وتنويع أعمالها 

  مفهوم البنوك الشاملة-2-1

إن المتتبع لتطور أنشطة البنوك يلاحظ أنه من بداياتها تميزت عن بعضها البعض بالتخصص من خلال   
البنوك تبعا لتخصص وظيفي معين كالبنوك  مقطاع معين ترى أنه مربح، أو أن القوانين الحكومية قامت بتقييخدمة 

تتجه إلى لنحو العولمة وسع من نشاطات البنوك  الاتجاهالموجهة للقطاع الفلاحي والبنوك الخارجية، إلا أن تزايد 
مة كاملة من الخدمات، وعليه خدمة عملائها وتقديم حز  أنشطة أخرى غير تقليدية بتنويع أعمالها ووظائفها رغبة في

وتعبئة  لتلك الكيانات المصرفية التي تسعى دائما وراء تنويع مصادر التموي ": بأنها ةالبنوك الشامليمكن أن نعرف 
أكبر قدر ممكن من المدخرات من كافة القطاعات وتوظف مواردها وتفتح وتمنح الائتمان المصرفي لجميع 

ت، كما تعمل على تقديم كافة الخدمات المتنوعة والمتجددة التي قد لا تستند إلى رصيد مصرفي، بحيث القطاعا
  )2(.نجدها تجمع ما بين وظائف البنوك التجارية التقليدية ووظائف البنوك المتخصصة وبنوك الاستثمار والأعمال

  ع في البنوك الشاملةيإستراتيجية التنو -2-2

  : يفيما يلمحاور نلخصها ويتم ذلك من خلال عدة 
  يع مصادر التمويل من خلال: و نت لىإتسعى البنوك الشاملة  :محاور التمويل -أ    

                                                
 (1)

  .82نفس المرجع السابق، ص:  -
  .19ص: مرجع سابق، عبد المطلب عبد الحميد، " البنوك الشاملة،عملياتھا وإدارتھا "،  -(2) 
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لحاملها يمكن شرائها وبيعها في أسواق النقد  وهي عبارة عن شهادات :للتداولإصدار شهادات إيداع قابلة  -     
تعتبر بمثابة ودائع آجلة تسمح بتوفير أموال طويلة في أي وقت دون الرجوع للبنك الذي أصدرها، وهذه الشهادات 

  )1(الأجل يمكن استخدامها في زيادة الطاقة الاستثمارية للبنك.
: وذلك لدعم المركز المالي للبنك من خلال إصدار جل من خارج الجهاز المصرفيالاقتراض طويل الأ -    

  مؤسسات.الين أو غيرها من سندات تطرح في أسواق رأس المال أو الاقتراض من شركات التأم
  holding القابضة نك عندما يتخذ شكل الشركةحيث يمكن للب :اتخاذ البنوك الشاملة لشكل الشركات القابضة -     
موارده المالية حيث يمكن لأحد له تدعيم وزيادة  تيحما ي ،م عددا من الشركات الصناعية والتجارية والماليةضأن ي

  من السوق ثم اقتراض المتحصلات للبنك. ضالاقتراالشركات الشقيقة 
: ويسمى أيضا التسنيد، ويقصد به تحويل الأصول غير السائلة المتمثلة في " ionatzuritiSec " :قالتوري -     

القروض التي تستحق في تاريخ معين إلى أوراق مالية قابلة للتداول، حيث يمكن الإقبال على شراء هذه النوعية من 
وهي من  الإسكانالتي توضح ذلك قروض  الأمثلةالقائمة، ومن  الأصول إلى دبالاستناية وذلك الأوراق المال

   )2(التي شاع تحويلها إلى أوراق مالية وغيرها.القروض 
  كما يسعى البنك الشامل إلى تنويع مجالات الاستخدام من خلال: : تمحاور الاستخداما - ب
طبيعة نشاطها واختلاف تواريخ و ك بتنويع الشركات المصدرة لها وذل :التنويع في محفظة الأوراق المالية - 

  .تزيد احتمالات الربحية بحيث تضمن تنويعا يقلص من حجم المخاطرة وبالتالي، استحقاقها
الممولة، كما : بتنويع النشاطات التي يتم إقراضها وتعدد القطاعات الاقتصادية تنويع القروض الممنوحة - 

  حقاق القروض من قصيرة أو متوسطة أو طويلة.است تتنوع أيضا آجال
  : ومن هذه المجالات:الإقدام على مجالات استثمار جديدة واقتحامها - 
 الأسهمأي شراء  الإسناد هيرفة الاستثمارية: التي تتضمن ثلاثة وظائف أساسية يالص أعمال أداء �

الناتجة عن انخفاض السعر قبل الانتهاء  الأعباءالمصدرة حديثا من الشركة المصدرة لترويجها وبيعها مع تحمل 
والوظيفة الثانية تتمثل في تسويق ، للشركة الأسهممن تسويقها، مقابل حصول البنك على عمولة عند سداده قيمة 

  المالية. الأوراقونوعية وتشكيلة  الإصداراتتقديم الاستشارات حول  أخيراالأوراق المالية لصالح الشركة ثم 
جل لاتحادات العاملين ية: حيث يتم تقديم قروض طويلة الأقاعدة الملكصخصة وتوسيع تمويل عمليات الخ �

تم خدمة القروض من حصص توزيعات الأسهم المشتراة إضافة إلى ما تسدده اتحادات ونقابات تالمساهمين، و 
  العاملين.
الشركة ما  تالتزاماحصص في رأس المال عند الفشل في سداد برسملة القروض: أي استقبال القروض  �

  للبنك الحق في المشاركة في إدارة الشركة. يتيح
 

 

                                                
 (1)

  .55، 54ص،ص: مرجع سابق، ولمة واقتصاديات البنوك "، عبد المطلب عبد الحميد، " الع  -
  .23ص: مرجع سابق، عبد المطلب عبد الحميد، " البنوك الشاملة،عملياتھا وإدارتھا "،  -(2) 
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  بهدف زيادة الربحية دخلت البنوك في مجالات أخرى هي: المحور الخاص بدخول مجالات غير مصرفية:-ج
على بيع أصل  ص: حيث يتم إبرام اتفاق بين البنك والشركة ين LEASING  :القيام نشاط التأجير التمويلي - 

وبالطبع ستكون متحصلات  ،للانتفاع به أخرىمرة  تأجيره بإعادةيقوم البنك  أنالبنك على  إلىركة الش أصولمن 
 والتأجيرعائد مناسب،  إلى بالإضافةكافية لتغطية تكاليف الشراء  الأصلالقيمة المتبقية من  إليهامضافا  الإيجار

القيمة الايجارية الدورية ويقوم بتسليم  يسدد المستأجرن ون نظرا لأالتمويلي في هذه الحالة بغير قرض مضم
 حق في استرداد اليكون للبنك  الإيجارعلى سداد قيمة  المستأجرللبنك في نهاية فترة العقد، وفي حالة قدرة  الأصول

البنك حيث يكون أيضا من حق ، الأصلشراء برض مضمون قكثيرا في ذلك عن أي  فلا يختل الأصل، وهو
  )1(لمؤجر في حالة وجود مخاطر الإفلاس لدى العميل أو الشركة المستأجرة.المؤجر استرداد الأصل ا

وزتها في الأسواق ححيث تقوم خاصة البنوك الكبيرة بالاتجار بالعملة التي في  :نشاط الاتجار بالعملة - 
  ة لصالح بعض المؤسسات بغرض الحصول على عمولات.الحاضرة لإتمام صفقات تجارية دولي

، الأعمالوالسندات نيابة عن بعض مؤسسات  همسالأ بإصداروتقوم البنوك  :المالية وراقالأ نشاط إصدار - 
  إذا لم تصرف كلية فيعيدها لجهة الإصدار.، أعباء أية لولا يتحمحيث يحصل البنك مقابل تصريفها على عمولة 

ائع العملاء، وتديرها ويقوم البنك بتكوين صناديق تقوم باستثمار ود :إدارة الاستثمارات لصالح العملاء - 
يكون العميل هو المسؤول عنها، كما  لصالحهم مقابل أتعاب محددة دون أن يكون له علاقة بالأرباح والخسائر التي

ل إضافة يأوامر العمعلى الشراء بناءا لصالح العملاء من خلال البيع و يتولى البنك إدارة محافظ الأوراق المالية 
  المحصلة عن تلك الاستثمارات. إلى تحصيل الأرباح والفوائد

 :ممارسة بعض الأنشطة غير المصرفية من خلال شركات شقيقة تضمها شركة قابضةبالمحور الخاصة  -د

ويصبح البنك الشامل في هذه الحالة شركة قابضة تتبعها بنوك أخرى أو شركات تمارس أنشطة غير مصرفية حيث 
مكن ممارسة أنشطة لم يكن يلشركة القابضة المصرفية، وعليه يتمتع بالشخصية المعنوية المستقلة التي هي ا

  الأنشطة. هذه بإمكانه ممارستها لوجود قيود قانونية، ومن أهم
: بما في ذلك التأمين على الحياة وعلى الممتلكات التي تم الاقتراض من أجل شرائها كالمنازل نشاط التأمين -

  والسيارات.
ق تقوم بامتصاص جزء من ودائع العملاء إضافة إلى مدخرات : وهي صناديإنشاء صناديق الاستثمار -

بعض المستثمرين حيث يقوم البنك من خلال الشركة القابضة بتكوين محافظ الأوراق المالية وإدارتها لصالح 
  العملاء.

 ير التمويلي من خلال شركات تابعة للشركة القابضة المصرفية.ممارسة نشاط التأج -

  )2(: ومن أهم هذه الأنشطة:سة أنماط جديدة لأنشطة الفروع المصرفيةبممار المحور الخاص  - هـ

بل أبرزت تلك الأنشطة فكرة إنشاء فروع  توالسوبر ماركتقديم الأنشطة المصرفية في المحلات الكبرى  -
 ،المصرفية التي تعتبر بمثابة الفرع الذي يقدم خدمات وأنشطة مصرفية متكاملة داخل هذه الأماكن ماركت السوبر

                                                
  .58صمرجع سابق، عبد المطلب عبد الحميد، " العولمة واقتصاديات البنوك"، -(1) 
  .29ص: مرجع سابق، ملياتھا وإدارتھا "، عبد المطلب عبد الحميد، " البنوك الشاملة،ع -(2) 
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أشهر من تاريخ  9- 6والتي أثبتت الدراسات أنها أكثر ربحية حيث تحقق نقطة التعادل بعد فترة قصيرة تتراوح بين 
 الافتتاح.

إنشاء الفروع المصرفية التي تتخذ شكل مخازن الأقسام والبوتيك فالأولى تقدم خدمتها على مدار أربع  -
قدم خدمة مصرفية متخصصة تستهدف فئات محددة، عادة ما وعشرين ساعة وكل أيام العمل بلا انقطاع والثانية ت

 يكونون من رجال الأعمال والأثرياء.

الآلية، بحيث تسعى هذه الفروع لتحديد مزيج الخدمات التي يحتاج  شبهية أو لإنشاء الفروع كاملة الآ -
، ولا شك أن إدخال تلك ةلالعملاء لتحويلها من العمليات التقليدية إلى العمليات الآلية بالكامل أو شبه الكام

التكنولوجيا المصرفية لفروع البنك سيؤدي إلى ضرورة إعادة النظر في اختيار العاملين المناسبين في الألفية الثالثة 
  بحيث يتم المزج بين الخبرات التسويقية العالية والتمتع بالخبرات التكنولوجية.

  الاندماج المصرفي -3
العولمة خاصة مع اتفاقية تحرير الخدمات المصرفية  إفرازاتأحد أهم   "merger"الاندماج المصرفي، عد يو   

ومعيار كفاية رأس المال الذي جعل الاندماج حتميا خاصة بالنسبة لتلك البنوك الصغيرة التي يساهم الاندماج في 
  زيادة قدرتها على التواجد في السوق المصرفية العالمية.

  تعريف الاندماج المصرفي -3-1
والذي يعني العمليات المصرفية التكاملية  الاندماجيجب التفرقة هنا بين ثلاث مفاهيم متقاربة وهي و   
: الذي يتم من خلال تدخل الجهات الحكومية أو الدمجمن أجل زيادة القدرة التنافسية للكيان المصرفي، و الإرادية

بنك كبير وآخر صغير وهذا الأخير يذوب في  فيشير إلى أن عملية الاندماج تكون بين الاستحواذالرقابية، أما 
  الكبير ويحمل اسمه في الغالب.

يعرف الاندماج المصرفي بأنه " تحرك جماعي نحو التكتل والتكامل والتعاون بين بنكين أو أكثر لإحداث   
ف كانت أهدا شكل من أشكال التوحد يتجاوز النمط والشكل الحالي إلى خلق كيان أكثر قدرة وفاعلية على تحقيق

  ". )1(تبدو مستعصية التحقيق قبل إتمام عملية الاندماج
من هذا المدخل فإن الاندماج المصرفي يعني أنه عملية انتقال من وضع تنافسي معين إلى وضع تنافسي   

  )2(:أفضل ويحاول أن يحقق أبعاد ثلاثة
  :والمتعاملين من خلال ة والطمأنينة والأمان لدى جمهور العملاء: المزيد من الثقالبعد الأول    

اقتصاديات إنتاج وتقديم الخدمات المصرفية بأقل تكلفة ممكنة وبأعلى جودة وأحسن شروط والوصول إلى  ����
 أقصى عائد.

المصرفية بشكل أفضل من حيث الترويج والإعلام والبيع والتوزيع و تسعير اقتصاديات تسويق الخدمات  ����
 .الخدمات

                                                
  .155، 154عبد المطلب عبد الحميد، " العولمة واقتصاديات البنوك "، مرجع سابق، ص، ص: -(1) 
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زيادة كفاءة الاستثمار و دات تمويلية جديدة وخلق النقود و ية وتوليد إيراتصاديات لتمويل الخدمات المصرفاق ����
 التوظيف والربحية. 

لكيان المصرفي المندمج قدرات بشرية عالية الكفاءة ااقتصاديات الموارد البشرية بما يؤدي إلى امتلاك  ����
 الإنتاجية.

داد فيه القدرة التنافسية للبنك الجديد وفرص : خلق وضع تنافسي أفضل للكيان المصرفي الجديد تز البعد الثاني    
  الدخل الجديد بشكل أفضل فعالية وكفاءة وإبداع.إدارة الموارد و الاستثمار والعائد و 

ومن ثم  ،بدرجة أعلى من الكفاءة: إعلان كيان إداري جديد أكثر خبرة ليؤدي وظائف البنك البعد الثالث    
  إشرافا من جانب العاملين بمستقبل وظيفي أكثر أمانا.  رأكثثر نضجا و لمصرفي الجديد شخصية أكيكتسب الكيان ا

 مراحل الاندماج المصرفي:  -3-2

   1بعدد من المراحل يمكن تلخيصها فيما يلي: يمر قرار الاندماج المصرفي  
رات : وتتضمن التمهيد لعملية الاندماج المصرفي من حيث إعداد البنك للاندماج ووضع التصو المرحلة الأولى
وسيناريوهات التفاوض من  للاندماجومتطلباتها من إعادة هيكلة للبنك والمحددات المختلفة  الاندماجالأولية لعملية 

أوضاعه ومكانه في بل دراسته دراسة وافية من حيث المصرفي،  الاندماجالطرف الآخر الذي يشترك في عملية 
  السوق المصرفي. 

د للاندماج ومواجهة التأثيرات السلبية وغير السلبية المترتبة عن هذا الإعلان : الإعلان للاستعداالثانية المرحلة
  ككل. سواء من جانب البنوك المنافسة أو من جانب العملاء أو من جانب السوق المصرفي 

التأثير وكيفية الارتقاء بالكيان المصرفي الجديد ومدى  : تقدير وتحديد الآثار المتولدة عن الاندماج،المرحلة الثالثة
على على السوق المصرفي وكيفية تحقيقه أكبر عائد ممكن وكيفية تحسين الأداء في الأوضاع الجديدة، والاتفاق 

  تقدير المزايا التي ستعود على الكيان المصرفي الجديد بعد عملية الاندماج. شكل مجلس الإدارة الجديدة و 
وعليه تحاول إدارة الجهاز نوك قد تكون إيجابية أو سلبية ونخلص هنا أن آثار العولمة الاقتصادية على الب       

  من الإيجابيات في زيادة تطور أجهزتها والتقليل من السلبيات إلى أدنى مستوياتها.  الاستفادةالمصرفي 
  المطلب الثالث: أهمية دراسة الجودة للخدمات المالية و المصرفية

صرفية وسعيها الدائم لتقديم تشكيلة واسعة ومتميزة من العولمة المالية على المؤسسات المأثر إن تزايد 
ت ذات مستوى الخدمات لإشباع حاجات ورغبات عملائها جعلها تتسابق في مفاهيم الجودة وتسعى لتقديم خدما

هناك عدة عوامل ساهمت في ترويج أهمية الجودة في الخدمات المالية والمصرفية والتي من  وجودة عالية، إلا أن
  أهمها: 

 تالاقتصادياإلى نمو العلاقات المتبادلة بين  و تدويل الأسواق والمؤسسات الماليةير إلى شوالتي ت :العولمة -1 
في كل أنحاء العالم، أي زيادة التفاعل بين الأسواق والمؤسسات المالية وتكون النتيجة عولمة صناعة الخدمات 

                                                
 .179،178نفس المرجع السابق، ص، ص:  - 1
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لندن وطوكيو حلفا ماليا في ميدان الأعمال المصرفية ك و سبيل المثال تشكل مدن نيويور  المالية والمصرفية، فعلى
  1العالمية و تدوير الأموال.

حيث ساهمت التكنولوجيا في تطوير الأعمال المصرفية خاصة في ميدان جمع المعلومات  :التكنولوجيا -2
ساعدنا في استقبال التي ت" مجموعة من الأدوات  بأنها: المعلومات منها، حيث يمكن تعريف تكنولوجيا الاستفادةو 

ل نص أو صوت أو المعلومة ومعالجتها وتخزينها واسترجاعها وطباعتها ونقلها بشكل إلكتروني سواء كانت بشك
   2 ذلك باستخدام الحاسوب."صورة أو فيديو و 

الأكثر ربحية في كل مناطق العالم، وعليه  صر فعن ال البحثبالتالي فباستخدام التكنولوجيا يمكن للبنوك  و  
  : )3( فالتكنولوجيا تحقق للبنوك الفوائد التالية

لأنها تسمح للمقترضين والمساهمين تلقي المعلومات في شكل تقارير  " " Transparency تعزيز الشفافية -أ    
  لاسيما المالية منها. ةإلكتروني

ع خدمات مصرفية ملائمة تعزيز فرص المديرين في إيجاد إدارة فعالة للتغلب على المخاطر المالية، وبي -ب    
  لهذا الغرض. 

  خدمات مصرفية ذات جودة. لتسليم تعزيز قدرات المصارف على الاتصال وجذب الزبائن  - ج    
التقارير المالية، وبذلك يكون المصرف قادرا على على الاتصال بالمنظمين للقوائم و تعزيز قدرات المصارف  -د    

  ين المصرفية وقوانين الأوراق المالية. المترافقة مع القوانتخفيض التكاليف 
تطور الأمر إلى منافسة المؤسسات المالية  فقد : ولا نقصد بالمنافسة هنا منافسة البنوك لبعضها فقطالمنافسة -3

الأخرى وتقديم خدماتها للعملاء، إضافة إلى المنافسة بين البنوك في مختلف البلدان حيث ساهمت العولمة في إلغاء 
من العالم حيث تتواجد فرص في أي مكان  بالتالي فبإمكان المصارف تقديم خدماتهاو  ،حواجز بين الدولإزالة الو 

  بالجودة لتمييز الخدمات.  الاهتمامأكثر ربحية وبالتالي زيادة 
: إن الخدمات المصرفية تتأثر بدرجة كبيرة بالبيئة التي تعمل فيها المصارف، وإن كنا نركز هنا على البيئة -4
"مجموعة القوى والمتغيرات الخارجية المؤثرة على كفاءة الإدارة التسويقية  بيئة التسويقية والتي يمكن تعريفها بأنها:ال

  )4("التي تستوجب القيام بالأنشطة والفعاليات اللازمة لإشباع حاجات ورغبات المستهلكين.
ة إضافة لتنظيمية والقوانين والتشريعات الماليلمختلف القوى البيئية وافلا يمكن إغفال الأثر الكبير بالتالي  و  

  على الاهتمام بجودة الخدمات المقدمة. المنافسة المصرفية إلى الحالة الاقتصادية و 
: أدت التطورات المتلاحقة في نظم الإدارة إلى إيجاد ما يسمى بنظم المعلومات المالية تطور نظم الإدارة -5
"Financial Information System حد أجزاء نظم المعلومات الإدارية وهذه النظم ساعدت المصارف في تمويل " كأ

هذه الأعمال، وتتضمن الأنواع الرئيسية لنظام المعلومات المالي الأعمال وتخصيص ورقابة الموارد المالية ضمن 

                                                
 .34ن، مرجع سابق، ص: ررعد حسن الص - 1
المعرفة  -اق، " دور تكنولوجيا المعلومات و اLتصاLت في عمليات إدارة المعرفة"، في الملتقى الدولي الثالث حول تسيير المؤسساتسناء عبد الكريم الخن - 2

 .247، 2005نوفمبر  بسكرة، - الركيزة الجديدة و التحدي التنافسي للمؤسسات و اLقتصاديات
  .34ن، مرجع سابق، ص: ررعد حسن الص -(3) 
  87، ص: 2004ق"، دار وائل للنشر، ا�ردن، يسوتي ،" استراتيجيات الخاوي، أحمد محمد فھمي البوزرد الحميد البدنزار عب -(4) 
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ة الرأسمالية ، والموازنInvestement Management"وإدارة الاستثمارات " ،" Cash Management "إدارة النقدية 
"Capital Budgeting" ،والتنبؤ المالي "Financial Forecasting" والتخطيط المالي ،"Financial Planning" 

  )1(.أيضا
: والشبكات تعتمد في استخداماتها على الحواسيب وهي نظام اتصالات يربط عددا من شبكات الاتصالات -6 

، وتعتبر )2(والمعرفة ة في التطبيقات، والتراسل بالبيانات والمعلومةالمشاركذلك الحواسيب يمكن للمعنيين من خلال 
الحديثة، وتتمثل في معالجة متطلبات الأطراف والمتعاملين  الاتصالالمصارف الإلكترونية إحدى معززات شبكات 

ات الائتمان وبطاق المصرفية الإلكترونية كخدمات آلات الصرفإلكترونيا أي بوسائل غير نقدية باستخدام الخدمات 
  المصرفي.

: إن توسع أعمال المصارف وأثر التكنولوجيا على خدماتها، جعل الخدمات المقدمة كثيرة تكاثر الخدمات -7 
وبالتالي  ،الية للعملاءمالمصرفية التي أصبحت تقدم خدمات خاصة في ظل المنافسة من طرف المنظمات غير 

  ها بالجودة التي تحملها هذه الخدمات.ركزت البنوك على الخدمات المقدمة وزاد اهتمام
والتوسع الجغرافي يجعل الكثير من المصارف أقل استجابة للظروف  : إن الاندماجتزايد خطر الفشل -8 

الاقتصادية المحلية، فتزداد المنافسة بين المصارف والمؤسسات غير المصرفية، لا سيما فيما يخص مشكلات 
ي يقود التحقيق فشل مصرفي مؤكد، لذلك فإن التحرر من القيود في القطاع ، والتقلب في الاقتصاد الذالإقراض

  )3(.الصيرفيينالمصرفي يزيد من الفرص أمام 
ها في الممارسة حيث أن أفضل ضعالجديدة وو  الأفكار إنشاء"عملية  : والابتكار هوالمالية الابتكارات -9 

ة على ها في الممارسة"، "أي أنه قدرة المؤسسضعالخلاقة ومن ثم ت المؤسسات هي التي تتوصل إلى الأفكار
  .)4("م أكبر وأوسع من المنافسين في السوققيف التوصل إلى ما هو جديد، يضي

وفي ميدان المصارف فإننا حين نتحدث عن الابتكارات تقصد الابتكارات المالية أي الخدمات الجديدة   
  :)5( لعملية ومن أهمهاالمقدمة للزبائن وتكون الابتكارات خدمية وابتكارات ا

  النمو في استخدام التمويل المتأثر بأسعار الفائدة وإدارة الخصوم. -
 لفوائد المتغيرة وتقليص فترات الاستحقاق.لازدياد مبالغ الديون الخاضعة  -

  نمو الأسواق والأوراق المالية القابلة للتسويق. -

أحد العناصر الهامة لتكوين جودة الخدمة  وتشكل الابتكارات المالية عوامل مهمة لربحية المصرف كونها
  المصرفية.

المالية من كافة القطاعات،  هو المؤسسة المالية التي تسعى لتنمية مواردها: والمصرف الشامل الشمولية - 10 
  .)6(كما أنها تقدم الائتمان لكافة القطاعات

                                                
  .35، 34:   ن، مرجع سابق، ص، صررعد حسن الص -1) 
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ة أو الاستثمار والأعمال ح أهمية هذه المصارف في أنها تقوم بكافة أعمال المصارف التجاريضوتت  
غير متخصصة يمكنها القيام بملكية أسهم الشركات المصرفية المتخصصة في آن واحد، أي أنها مصارف 

المساهمة والإشراك في إدارتها، بالإضافة إلى تنويع مصادر حصولها على الأموال والإيرادات أو موارد المصرف 
م بجميع الخدمات المصرفية الحالية والمبتكرة، وإصدار السندات التي تأتي من قطاعات متعددة، إلى جانب القيا

إلى جميع المساهمين بغض النظر عن القطاع الذي ينتسبون إليه، والقيام بالتمويل خارج وبيع حقوق الملكية 
ثة أمثال الميزانية ويزداد العائد منها على نحو يسمح بالتعويض عن أعباء الخدمات التي ترتفع تكلفة أدائها إلى ثلا

  .)1(تكلفة الخدمات المبتكرة
: إن شدة المنافسة وتكاثر الخدمات المصرفية شجعت على عملية التحرر من القيود التحرر من القيود - 11 

المصرفية، والتحرر من الرقابة الحكومية على صناعة الخدمات المالية التي بدأت منذ العقدين الماضيين في و.م.أ 
على من قبل الحكومة  عمليات التحرر نتيجة تعايش سقوف معدلات الفائدة المفروضةأت وانتشرت بعدئذ، وقد بد

الوقت طورت نماذج جديدة للودائع القابلة مقابل إعطاء الأفراد عائدا على هذه الادخارات، وفي نفس  الادخارات
المؤسسات المالية  سيطللتحويل إلى شيكات تسمح للأفراد بالحصول على عائد مقابل مدفوعاتهم، إضافة إلى تب

ونظمها لتبقى في حالة تنافس مستمر مع المصارف، فعلى سبيل المثال شاركت كل من استراليا  الأخرى لإجراءاتها
   .)2(وكندا والمملكة المتحدة واليابان في حركة التحرر من القيود المصرفية

بادل وبيع وشراء العملات الأجنبية وفروقات : يقصد بالتكامل العالمي إيجاد آلية لعمليات تالتكامل العالمي - 12
أسعار الصرف للعملات على مستوى العالم، وهذا ما جعل المصارف تسعى لتكوين محافظ استثمارية عالمية، 

   واليوم يلاحظ أن الكثير من الخدمات والعمليات المالية المتكاملة عالميا في مصارف أسواق مالية مختلفة.
أكبــر  علــى التشــكيلة المقدمــة مــن الخــدمات و ركــزت بشــكل ركــزت  ةعالميــاليــرات إن المصارف في ظــل التغ  

   جودة خدماتها لتمييز منتجاتها عن منافسيها. ىعل
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  خلاصة:ال

  
داخل البنوك يكسبها نوعا من الخصوصية كونها تعمل مع شرائح إن التركيز على الوظيفة التسويقية 

التي ينشط فيها والتي تتميز  والمقرضين، وبالتالي يجب على البنك أولا دراسة البيئة مختلفة من العملاء المودعين
لب السريع وتأثير عواملها على نشاط المصرف ككل، هذه البيئة ليست محلية فقط فأمام عولمة قبالتغير والت

حاولة الاستفادة ومالاقتصاد أصبحت كل المؤسسات تنشط في محيط عالمي، وبالتالي على البنك دراسة المحيط 
    مع تقليل التهديدات قدر الإمكان. من كل الفرص

كيلة واسعة من الخدمات شوتقديم تعملائه إن تحقيق البنك لأهدافه مرتبط بقدرته على إشباع حاجات 
خدمات جديدة متطورة آليا مع تكنولوجيا على الصناعة المصرفية، حيث ظهرت لخاصة مع التأثير المتزايد ل

بحل مشاكل ، وأصبح البنك مطالبا الانترنته عن طريق شبكة أنظمة التعامل عن بعد بين المصرف وعميل استغلال
عن منافسيه، كما أصبحت الخدمة المصرفية تصمم وفقا لما العملاء المالية وتقديم الاستشارة لهم لتمييز خدماته 

صميم السلع الصناعية غالبا ما يكون من يرغبه الزبون، وتكون من مسؤولية قسم تصميم الخدمات، في حين أن ت
  مسؤولية قسم الهندسة بالتشاور مع الإنتاج والتسويق.

إن خصائص الخدمات المصرفية وخاصة عدم ملموسيتها تجعل من الصعب على البنوك التمييز بين 
التمايز خدمات مصرف وآخر، لذا كان من الضروري التوجه أو التركيز على جودة الخدمة المصرفية لتحقيق 

  وإرساء قواعد المنافسة بين مختلف البنوك.
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  د: ــتمهي

  
في مجال تسويق الخدمات  بحثايعد موضوع جودة الخدمة المصرفية من أكثر الموضوعات دراسة و 

الحيوي الذي يمد المصرف بدماء جديدة  نالشرياأن الجودة هي  ىو ذلك يعود بالدرجة الأولى إل ،المصرفية
ية، إضافة إلى الأثر الكبير للجودة على تنافسية حـوالين و المزيد من الربـمثل المزيد من العملاء الم قةـمتدف

  . الاتصالاتسم بالعولمة و سرعة تي اقتصادالمصرف خاصة في ظل 

منافسين في ـق التميز في مواجهة الـحقيتمية جودة الخدمة المقدمة كأساس لـقد ازدادت أهـو عليه ف
ن مصرف و آخر حين تشابهت ضل بيتفاأساس ال ةالمصارف و المؤسسات المالية، و أصبحت الخدمة المميز 

المصرفية المصرفية المقدمة، و بالتالي أصبح مستوى جودة أداء الخدمات  تالخدماعروض المصارف في كافة 
  عموما و المصارف خصوصا. أحد الأسلحة التنافسية القوية في تأمين الاستمرار و النمو لمؤسسات الخدمات 

في صعوبة دراسة جودتها خاصة وضع معايير القياس  إن عدم ملموسية الخدمة المصرفية ساهمت

 من الخدمة. دالمستفيو عليه تعددت طرق القياس و ارتكزت أغلبها على حكم  ،الكمية

  و عليه سنحاول في هذا الفصل التعرف على ما يلي:
  تقييم جودة الخدمة و إدارتها. - 
  كجـودة الخدمة في المصارف كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنو  - 
  الإستراتيجيات الداعمة لأنظمة الخدمة المصرفية - 
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  هاـة و إدارتـم جودة الخدمـتقيي - ولالمبحث الأ 

ييم فعالية نشاطاتها و تحديد التباين بين ما ـطيع من خلالها تقـتست أداةتحتاج المنظمات الخدمية إلى 
تم على أساسها القياس ثم مقارنة هو مخطط له و ما تم تحقيقه فعلا، و بالتالي يجب تحديد المعايير التي ي

  المحقق بالمستهدف.
  المطلب الأول: صعوبات قياس جودة الخدمات

تنافسية دائمة تركز أغلب المنظمات الخدمية على تحسين جودة خدماتها، إلا  ةتحقيق ميز في محاولة 
ة من أجل تقييم الأداء أنه قبل الحديث عن عملية التحسين، يجب توافر مقياس للجودة يتسم بالدقة و الموضوعي

  .الانحرافاتحليل تو 
  : )1(أهمهامن  يةلمؤسسات الخدملو تتيح عملية قياس الجودة العديد من المزايا 

 .لا أمخذها المنظمة ملائمة بالنسبة لهم ـو ما إذا كانت الإجراءات التي تت العملاءمعرفة ما يحتاجه  - 

الأداء المنخفض و ذلك حتى يتسنى مكافأة المتميز أو  ويذمعرفة الأفراد ذوي معدلات الأداء المرتفع و  - 
 دفع الآخرين لتحسين أدائهم.

التي قياس الأداء الفعلي وفق معيار محدد سلفا يساعد في تقييم جودة الخدمات و التعرف على الأسباب  - 
و بناءا  ،دةو في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج الموجر تحول دون الوصول إلى هذا المعيا

ير أو التطوير اللازمة لحسن إستخدام الموارد المتاحة و تحقيق أقصى يم إتخاذ قرارات التغتعلى ذلك ي
 كلفة.تعائد للخدمة بأقل 

ملائها مما يساعد على الوصول ـسة الخدمية و عـما يخص كل من المؤسـتحديد ما هو جيد و ما هو سيئ في -  

 المستمر. التحسينتحقيق للتوازن بين مصالح كل من الطرفين و 

ميم أداة لخدمات ركز المختصون على موضوعين: تعريف ما يجب قياسه و تصو لقياس جودة ا

  ة لجمع البيانات.بالقياس الأكثر مناس
يجب أن التنظيمات  "Palmer 1998" "بالمر"و في الإجابة على السؤال الأول: ما الذي يقاس؟ إقترح 

  :)2(اليةأن تطرح الأسئلة الرئيسية الت

 ما الذي يأخذه العملاء في الحسبان كسمات مهمة للخدمة؟ - 

 ما مستوى هذه السمات الذي يتوقعونه؟ - 

 تسليم الخدمة؟كيف يدرك العملاء  - 

تضع أهدافا واضحة لتحسين جودة خدماتها، أما  أنكن للمنظمة  ـو في الإجابة عن هذه التساؤلات يم
المتخذة في خدمية على المقاييس ـالخدمات، فقد إعتمدت المنظمات العن المعايير المستخدمة لقياس جودة 

                                                
  .49توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص:   - )1(
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اسبة لها، إلا أن ـياس منـنظمات في تطوير أساليب قـهذه الم تنه خلال السنوات الماضية بدأإلا أمجال الإنتاج، 
  :يفيما يلعمليات القياس هذه أكثر صعوبة عما هو عليه في مجال السلع الملموسة، و تكمن الصعوبة 

إن تقييم جودة الخدمة أمر صعب حتى بالنسبة للعميل، فلا يمكن إدراك ذلك إلا بعد القيام بعملية الشراء على  - 
 و جودتها. مواصفاتهاعكس السلع التي يستطيع معاينتها قبل عملية الشراء، و بالتالي الحكم على 

تعتمد جودة الخدمة على أفراد هنا  ما في إنتاج الخدمة، و منـفي الخدمات يلعب العنصر البشري دورا مه - 
  .)1(من توجههم بإحتياجات العملاء أكثرموجهين بالمهام 

لية إنتاج الخدمة، و بالتالي فإننا نتحدث هنا ـكما أن جودة الخدمة تعتمد على مشاركة المستفيد في عم
حتياجات إدقيقة عن  معلومات ىحتاج المنظمة إلتعن عملية تفاعلية بين مقدم الخدمة و المستفيد، و هنا 

يع أساليب القياس ما يجعل توافر مقياس ثابت لجودة ء بها، و مع تعدد العملاء يجب تنو العملاء و محاولة الوفا
 الخدمة أمرا صعبا.

تتم عملية  أنهناك بعض الخدمات لا يكون الطلب عليها ثابتا و إنما يتغير من فترة لأخرى و هنا يجب  - 
 .القياس في أوقات مختلفة

و بالتالي من الصعب  ،راف المؤثرة في القرارـدد الأطـقد لا يتخذ المشتري قرار الشراء بمفرده و بالتالي تتع - 
  ة.قياس الجودة بالنسبة للأطراف المتعدد

 :)2(ك يواجه المديرون عددا من الصعوبات في قياس جودة الخدمةـلى ذلإ إضافة

مين للنظام بالمعرفة عدم إلمام هؤلاء المصممين و المستخدة نظرا لعالكثير من نظم القياس متصدتكون  - 
 ستخدم النتائج.تالذي يقاس، و الغرض منه، و كيف بما الكافية 

المديرون لا يقيسون في أغلب الأحيان الجودة خلال سلسلة الخدمة، فبينما يمكن أن يختار بعضهم التركيز  - 
فقط، و بالطبع،  الخارجيةعضهم الآخر على قياسات العميل كز بر ي أنعلى قياسات الأداء الداخلي فقط، فيمكن 

 "Moment of truth"صدق النه بينما يمكن تعريف الجودة في "لحظة أكل منهما، و فهم ما يلزم هو إتزان بين 
و في أغلب الأحيان يعكس تقدير الجودة تبدأ قبل التداخل الفعلي مع العميل بالفعل، فإن عملية توفير الجودة 

 ركة خارجيا مستوى الأداء الداخلي.المد

حسين "تلكثير من الحالات يكفي ذكر اقياس إدراكات العميل يمكن أن يزيد في حد ذاته من التوقعات، و في  - 
 إحساس مرتفع بالتوقع من ناحية العميل.لإنتاج  "الجودة

رهاقها كلا من العملاء و العاملين إ رـمات بمخاطـواجه التنظيتالمشكلة النهائية هي الكثير جدا من القياسات، ف - 
 ألاتنفيذ مثل هذا التمرين، من الحتمي ـاللازمة ل، و بمعرفة الوقت و المصاريف تمن الكثير جدا من القياسا

 يزيد عن حده.

                                                
  .50توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص:   - )1(
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إنطلاقا مما سبق يصعب وضع معايير ثابتة لقياس جودة الخدمات و تعميمها على كل المؤسسات 
خدمات التي يقدمها على ـال لخصائصطوير مقاييس مناسبة تة لقيام كل قطاع بالخدمية و هنا تظهر حاجة ماس

و  ،في آن واحددمة ـالبي الخـدمات و طـمي الخدن أهداف مقتوازن بيـحقيق نوع من الته المقاييس ذضمن هـأن ت
  بالتالي تحقيق أهداف المنظمة ككل.

ير مشتركة يمكن من خلالها ـوا وضع معايهدوا و حاولـين في دراسة جودة الخدمات إجتـالمختص أنإلا 
  قياس جودة الخدمات.

  جودة الخدمات سطرق قيابعض  - 2المطلب 

تركز على مدى مطابقة الجودة لإحتياجات و توقعات العملاء،  ةالمتبناتعاريف جودة الخدمات  أهمإن 
  دمات من منظور العملاء.ـدة الخو ـذه الزاوية أي قياس جـييم تركز على هـو عليه فإن أغلبية طرق القياس و التق

  هناك عدة طرق لقياس جودة الخدمات من منظور العميل من بينها:

 "Counting Complaints"عدد الشكاوي مقاييس  -1

و يتم قياس جودة الخدمة من خلال حصر عدد الشكاوي خلال فترة معينة و تصنيفها حسب نوع 
العملاء للخدمة المقدمة لهم، إلا أن هذه مؤشرا نحو إدراك  الشكوى، و ما يميز هذه الطريقة سهولة إعطاؤها

  : اهأهمالطريقة تواجه مجموعة من الإنتقادات، من 
التقدم بالشكوى سهل و يمكن  أمرإن عدد الشكاوي يعتمد في حد ذاته على أسلوب التقدم بالشكوى هل هو  - 

دهم من دراستها و البحث ـكوى مع تأكـالتقدم بالشراءات ـونوا على علم بإجـدون تعقيد؟ أي أن العملاء يجب أن يك
 لها عن حلول في أسرع وقت ممكن.

فقط  من الخدمة فإن عددا قليلا منهم المطلوبأثبتت التجارب أنه حتى و لم يحصل العميل على الرضا  - 
 ردد الغالبية في تقديم الشكوى.تسوف يتقدمون بشكوى بينما ت

و لحقيقية وراء الشكوى كما أنها لا تفرق بين أهمية الشكاوي المختلفة للعملاء هذه الطريقة لا تظهر الأسباب ا - 
 لا أهميتها لأداء المنظمة الخدمية في السوق.

ولها إلى رؤسائهم، كما ـدموا الخدمات مجهودا لمنع الشكاوي أو منع وصـد يبذل مقـكاوي قـنب الشـجل تجأمن  - 
 بالمنظمة الخدمية إلى عدم بذل أي مجهود لتحسين الجودة. إنعدامها قد يؤدي أوقلة عدد الشكاوي  أن

ادات التي وجهت له يعد مقياسا هاما كونه يساهم في تحسين جودة الخدمة، قنتلإإن هذا المقياس رغم ا
المنظمات العمل على تشجيع عملائها للتعبير عن شكواهم و تقديم كل التسهيلات لإيصال تلك  ىلذا يجب عل

شكوى يقدمها عميل كل  إنصالح المختصة، و كما يقول أحد المديرين الناجحين في أمريكا: "الشكاوي إلى الم
ينبغي أن تحول لميزة تنافسية في مواجهة المنافس الذي لم يستمع لمثل هذه الشكوى و يذهب هذا المدير إلى 

مع الشكوى و إستفادة روف من ذهب، و هذا يتطلب تعاملا جيدا ـتب الشكوى بحـتراح أن تكـقاأبعد من ذلك ب

  .)1("حقيقية منها
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 "Satisfaction Measures"مقاييس الرضا  -2

الطرق إستخداما لمعرفة إتجاهات العملاء و قياسها بإستخدام مقياس ليكرت الذي يتكون  أكثرتعد من 

جيه العناصر المكونة لجودة الخدمة من وجهة نظر العملاء، حيث يتم تو ة درجات لقياس درجة أهمي 7من 
مجموعة من الأسئلة للعملاء تقيس رضاهم بعد حصولهم على الخدمة من خلال قائمة إستبيان بطاقات تدوين 

  الملاحظات أو المقابلات الشخصية.

ي تالو بال ،فيد المنظمة خاصة في معرفة جوانب القوة و الضعف التي تميز خدماتهاتهذه الطريقة  إن
ذه الطريقة لم تسلم أيضا من ـكها، إلا أن هـالعملاء و الموارد التي تمتلمة بين إحتياجات ءتتيح للمنظمة الموا

  :)1(أهمهاالإنتقاد و التي من 
 هم البحث.م وجهة نظر الأفراد الذين لم يشملأن العملاء الذين يتم إستقصاؤهم ربما قد لا تعكس آراؤه - 

د عليها في مقارنة مستوى الخدمة بغيرها في أن هذا المقياس قد لا يمد المنظمة بمعلومات وافية يمكن الإعتما - 

 نفس الصناعة.

 الإفتقار إلى صياغة جيدة و تسلسل منطقي لأسئلة الإستقصاء فضلا عن قلة الردود أو الإستجابة. - 

ية لأبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر الأنماط المختلفة من بأن هذه الطريقة لا تساعد في تحديد الأهمية النس - 
الأبعاد يحتاج إلى التعرف على هذه ف جذبهم و المحافظة عليهم،التي تهدف المنظمة الخدمية إلى  العملاء، و

  طرق للقياس أكثر تخصصا.

المشاكل يجب إجراء دراسة إستكشافية قبل تصميم أسئلة الإستبيان و حسن إختيار العينة و لتجنب هذه 
 أفضل تمثيل. سالمدرو  عالمجتمبحيث تمثل 

  "Servqual"ة جو فمقياس ال -3

إن مفهوم الجودة على مستوى الخدمات مفهوم معقد، من الصعب قياسه لتشعب و كثرة الأطراف 
تلعبه الجودة في ضمان تنافسية المؤسسات الخدمية، لذا تعددت الدراسات حوله  المرتبطة و للأثر الكبير الذي 

 ,Parasuramanثاميل، ـزيمان، اباراسور ي قام بها كل من "بيري، تكان من أبرزها تلك الأعمال الو التي 

Zeithma ; Berry" زين على أن جودة الخدمة يمكن قياسها.ـمرك 1983هم البحثي سنة ـدأوا برنامجـذين بـال 

ضافي من إكمل ذلك بعدد تو  -الزبائن و العمليات– عالج بعدين أساسين لتقديم الخدمةـذه الدراسة تـه
يسين، إضافة إلى ذلك فإنهم يشيرون إلى النقطة ـذين البعدين الرئـجاوز هـالتي تت خدمةـالأبعاد الإضافية لجودة ال

بأن العوامل الوحيدة ذات العلاقة في تحديد جودة الخدمة هي تلك التي يراها الزبائن مهمة، فالزبائن هم 
ون أهكذا فهم يبدو لأخرى تعتبر أساسا غير ذات صلة ،و جميع الأحكام االوحيدون الذين يحكمون على الجودة 

ل الخدمات "الخدمة التي تدور في عق قرير الذي يتوقعه الزبائن من الخدمات و الخصائص التي تعرف هذهتب
  .)2(الزبون"

                                                
  .58، 57:  ص نفس المرجع السابق، ص،  - )1(
  .306لخدمات، مرجع سابق، ص: محمد أيوب، مبادئ تسويق ا  - )2(
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 الإتصالات الشفوية الإحتياجات الشخصية التجربة الماضية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 تسليم الخدمة

 ترجمة الإداكات إلى مواصفات جودة

 إداكات الإدارة لتوقعات الزبون

الإتصالات 

الخارجية  

 4الفجوة 

 5الفجوة 

 3الفجوة 

 2الفجوة 

 

 الإتصالات الشفوية الإحتياجات الشخصية التجربة الماضية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 تسليم الخدمة

 ترجمة الإداكات إلى مواصفات جودة

 إداكات الإدارة لتوقعات الزبون

الإتصالات 

الخارجية  

 4الفجوة 

 5الفجوة 

 3الفجوة 

 2الفجوة 

 

  1985امان و زملائه سنة " أو نموذج الفجوات و ينسب إلى باراسور Servqual"يسمى هذا المقياس 
اء الفعلي لها، و يستند هذا المقياس إلى استبيان مكون من و يعتمد على مقارنة توقعات العملاء للخدمة و الأد

  لي:أبعاد لجودة الخدمة، كما ي 5عبارة صممت لتغطي  22
  )9- 5)  /    الإعتمادية ( تغطيها العبارات 4- 1العناصر الملموسة ( تغطيها العبارات 

  )22 - 18العبارات  ) /  التعاطف(17- 14) /     التأكيد( العبارات 13-10الإستجابة ( العبارات 
يل إكمال العبارات الإثنين و العشرين فيما يتعلق بتوقعاته و ـن العمـمن خلال هذا الإستبيان يطلب م

و ذلك بتدوين  ،مل خاصة بالمنظمة حول تقديم الخدمةلجكون من مجموعة مطابقة تجزء، يتعلق بنظرته ي
 أوافق" "لا 7" " أوافق بشدة إلى الدرجة1ن الدرجة "درجات، إنطلاقا م 7العلامات على سلم "ليكرت" المكون من 

  بقوة"، كما يطلب الإستبيان من العميل تقييم الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد الجودة.
لى عمليات تسليم الخدمة و العلاقة ـضا عـخدمة بل أيـتائج الـلا يركز فقط على ن "servqual"إن نموذج 

ج على معادلة أساسية طرفاها هما الإدراكات و العملاء، حيث يقوم النموذالتفاعلية بين مقدمي الخدمة و 
  التوقعات و ذلك لقياس خمس فجوات يوضحها الشكل أدناه.

  نمـوذج الفجوة  -)7شكل (

      
  

    
  
  

    

  
 Source: J.LENDREVIE; J.LEVY and D.LINDON; “Mercator:Theorie et Pratique duالمصدر:

Marketing”; 7eme edition; dalloz; 2003; p:913. 

 

1لفجوةا  

 



ماهية جودة الخدمة المصرفية                                                          الفصل الثالث:    

 

 

105 

التي توجد عندما يوجد إختلاف بين توقعات العملاء  ةتبعا للنموذج تكون فجوة الخدمة الفجوة النهائي
أو أكثر  لإختلاف فإنه ينتج من فجوة واحدةعندما يحدث هذا او للخدمة و إدراكاتهم الفعلية بعد إستهلاكها، 

  .)1(بقا في عملية جودة الخدمةحدثت سا
و قد حدد نموذج الخدمة الفجوات المسببة عدم النجاح في تقديم الخدمة بالجودة المطلوبة خمس فجوات 

  لخيصها فيما يلي:تيمكن 
 "Knowledge Gap"لمعرفة ا: فجوة بين توقعات العميل و إدراك إدارة المنظمة أي فجوة )01الفجوة رقم ( -

و ينقصها كم معين حة أـالعملاء بدقة لأن معلوماتها غير صحي تدرك إدارة المنظمة رغباحيث يمكن أن لا ت

كنها من ـمتتي ـملاء، الـدة من العتغذية المر تال ىحتاج المنظمة إلتلذا من المعلومات عن المستهلك و توقعاته 
  تصميم خدمة ذات جودة عالية كما يرغبها العملاء.

حدث حين ـتودة الخدمة فـدارة و بين المواصفات المحددة لجلإوة بين إدراك او هي الفج ):02الفجوة رقم (-

وصل إلى إستجابة فورية من العميل بسبب النقص في تدريب مقدمي تكون من الصعب وضع مواصفات للي
  .)2(الخدمة و بسبب التذبذب الكبير في الطلب على الخدمة

 أنو التي تشير إلى التناقض الذي يمكن  "Standard Gap"فجوة النمطيات و يطلق على هذه الفجوة 
و تحدد  ،وقعاتتهذه ال لتلبيةيحدث بين إدراك الإدارة لما يتوقعه العملاء و كيف يصمموا عملية تسليم الخدمة 

انت الإدارة دقيقة ـا كذالإدارة المواصفات لتقديم الخدمة المرغوب فيها بمستوى الجودة المرغوب فيه، لذلك حتى إ
تسليم أهداف التحقيق عملية توجد فجوة في الخدمة أيضا بسبب عدم  أنكها لتوقعات العملاء فيمكن في إدرا

دارة الوقت الذي يرحب العملاء بقضائه منتظرين الخدمة لتسجيل دخولهم لإتحدد ا أنالمنظمة، مثال ذلك يمكن 
كون ي أنلاء، و يمكن ـتوقعات العمن كافيين في المكتب الأمامي لتلبية موظفيلا تجدول  دالفندق بدقة، لكن ق

حد أو  .نتيجة لمحاولة الإدارة تقليل تكاليف تشغيل المنظمة أودارة لإزام من جانب اتسبب الإفتقار إلى الإلبهذا 
أو خريطة  "Service Blue-print"ة الزرقاء للخدمة بعتستخدمها الإدارة هو تطوير الط أنالأساليب التي يمكن 
ملية الخدمة، بما في ذلك نقاط الإتصال بالعملاء، و سيساعد هذا على كشف أي أوجه تدفق تحدد تفاصيل ع

  .)3(تقود إلى فجوة في جودة الخدمة أنعملية التسليم يمكن  فيقصور 
دارة بخصوص لإو تظهر لأن مواصفات الخدمة المقدمة فعلا لا تتطابق مع ما تدركه ا  ):03الفجوة رقم ( -
" أي أن تسليم الخدمة لا يتطابق مع المواصفات delivery Gapفجوة التسليم "و تدعى  ،ه المواصفاتذه

  الموضوعة من قبل الإدارة.
ير ـتكون المواصفات معقدة جدا، و غ أنهناك الكثير من العوامل التي تؤثر على أداء الخدمة و منها 

 دمة أوـالخ أداءين بصورة كافية على ير مدربـن العاملين غير مقتنعين بالمواصفات المطلوبة أو أنهم غمرنة أو أ

                                                
  .84دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  ،روبرت ريد - )1(
  .232محمد محمود مصطفى، مرجع سابق، ص:  - )2(
  .86روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  - )3(



ماهية جودة الخدمة المصرفية                                                          الفصل الثالث:    

 

 

106 

مما يؤثر على مستوى جودة الخدمة  ،لا يكون لديهم الحافز الكافي على أداء الخدمة أو جود أنظمة تشغيل سيئة
  .)1(المؤداة و إختلاف ذلك عن المستوى المرغوب و المحدد مسبقا

و التي تحدث عندما يوجد إختلاف " Communication Gapو تدعى فجوة الإتصالات " ):04الفجوة رقم (  -
، ففي )2(شركة مع العملاءـالات الخارجية للـا من خلال الإتصـبق الوعد بهـبين الخدمة المسلمة و الخدمة التي س

المناسبة و  تمصرف مثلا تظهر هذه الفجوة بين ما يتعهد المصرف تسليمه في الخدمة فعلا، و بين الإتصالا

هميتها في أو التي تمثل بشكل خاطئ بالرغم من ات العامة التي لا تفي بالغرض أقالدقيقة و الإعلان و العلا
سائل تأثر بو تقعات الزبائن تسليم الخدمات التي يدرك الزبائن أنها عالية الجودة، و من الهام التحقق أن تو 

  .)3(للإتصالات ىالأخر الإعلان و النماذج 
مؤداة و المتوقعة و هذا يعني أن الخدمة المدركة لا تتطابق مع و هي الفجوة بين الخدمة ال): 05الفجوة رقم ( -

  الخدمة الفعلية و قد يكون ذلك بسبب حدوث أكثر من فجوة.
أنها الأسباب الرئيسية لحدوث فجوة جودة  ىغالبا ما ينظر لها عل ىالأولو يلاحظ أن الفجوات الأربعة 

تتمثل في الفروق السلبية بين إدراكه للأداء الفعلي للخدمة الخدمة التي يتعرض لها المستفيد (أو العميل) و التي 
  ). 05ة الممتازة ( الفجوة رقم دمة له، و بين توقعاته نحو الخدمالمق

، حيث وجود 4-1وات ـجميع الفج دـه لابد أولا سـفإن 05سد الفجوة رقم و في المقابل فإنه حتى يمكن 
سبب في إحداث قصور في الخدمة المقدمة بالفعل للعملاء، و أي فجوة سلبية من هذه الفجوات الأربعة سوف يت

  .)4(دراكات العملاء للخدمة الفعلية المقدمة لهم و بين توقعاتهمإمن ثم وجود فروق سلبية بين 
  5و عليه فإن نموذج الفجوات تضمن أنواع الجودة التالية:

تعتمد على احتياجات العميل و خبراته و الجودة المتوقعة: و تمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة، و - 
  تجاربه السابقة و ثقافته و اتصاله بالآخرين.

و تمثل مدى ادراك البنك لاحتياجات و توقعات عملائه و تقديم الخدمة  الجودة المدركة من قبل الادارة:- 
  التي أدركها لتكون في المستوى الذي يرضي العميل.المصرفية بالمواصفات 

جة: و تعني المعلومات الخاصة بالخدمة و خصائصها و ما تعهد البنك بتقديمه و التي يتم نقلها الجودة المرو - 
  إلى العملاء من خلال المزيج الترويجي من إعلان و ترويج شخصي و مطبوعات.

ها الخدمة الفعلية المقدمة للزبون: و تعني أداء العاملين بالبنك للخدمة و تقديمها طبقا للمواصفات التي حدد- 
  البنك.

   الخدمة المدركة: و هي تقدير العميل لأداء الخدمة الفعلي أي الخدمة الفعلية المقدمة له. - 

                                                
  .364ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .87بوجانيك، مرجع سابق، ص:  روبرت ريد، دافيد  - )2(
، 6، في مجلة العلوم اCنسانية، العدد "، " تطوير نموذج الفجوة في قياس الخدمات المصرفية إلى المستوى العالمي، دراسة نظريةند حسن الصرعر  - )3(

  .19، ص: 2004جامعة محمد خيضر بسكرة، جوان 
  .301ثابت عبد الرحمن ادريس، مرجع سابق، ص:   - )4(

  ، 2005الخدمة المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك"، في مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد الثالث، ديسمبر بريش عبد القادر، "جودة - 5
  . 258ص:  
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دمة في العديد ـالخ ةها لقياس جودتاولـفي مح "Servqual"نت العديد من الدراسات نموذج الفجوة تبو قد 
 1989(السمسرة و دراسة ) في خدمات  1988Johson et al(ة ـشطة الخدمية و أهمها دراسـو الأنمن القطاعات 

Brown & Swartz ( في الخدمات الخاصة بالأطباء، و دراسة)1990Carman( لمستوصفات و في خدمات ا
ستشارات في الإٌ  )Bojanic 1991(و دراسة  ،) في خدمات النقلBrensinger and Lambert 1990(دراسة 

  Mangold 1992Carman(و دراسة  ،الخصم و الأقسامت خدمات ) في مجالاTeas 1993(المحاسبية و دراسة 

Babakus and( 1990  و دراسة تالمستشفيافي خدمات (1992 Cronin and Taylor )  في الخدمات
  .)1(المصرفية

طبيق نموذج الفجوات و في مختلف القطاعات تإلى أن الكثير من الدراسات قامت ب ةالإشار و تجدر 
مكانية تطبيقه في إو بالتالي  ،اق بين نتائجها، فبعضها جاء مؤيدا لإستخدام المقياسنه لا يوجد إتفأالخدمية إلا 

عالية من الثبات و الصلاحية، كما جاءت نتائج البعض الآخر غير متعه بدرجة تل تالخدماجميع مجالات 
  مؤيدة لإستخدامه و ذلك للأسباب التالية:

إلى مقابلات معمقة مع مجموعة من  تة بالنموذج إستندإن الأبعاد المستخدمة لقياس جودة الخدمة الخاص - 
ض القطاعات و تفقد أوزانها ـي بعـالعملاء ينتمون إلى قطاعات معينة، أي أن تلك الأبعاد قد تكون مهمة ف

و هذا ما أدى إلى عدم التقيد بالأبعاد عند إستخدام هذا المقياس، أي إضافة أو ، النسبية في قطاعات أخرى
  بعدا. 22عاد و البالغ عددها الأبحذف بعض 

همال بعض الأبعاد و التي تعد بالغة الأهمية في تقييم جودة الخدمة مثل معيار إترى بعض الدراسات أنه تم  - 
  المتحققة من الخدمة. تالمخرجاالقيمة و 

ال لإعطاء للأهمية النسبية للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة فهناك إحتما لم يضع وزن "servqual"إن نموذج  - 
  .)2(أهمية أكبر لبعض الأبعاد في نوعيات خدمية مختلفة قياسا بالبعض الآخربعض العملاء 

لأن العملاء بعد حصولهم على الخدمة كثيرا ما يعكس وجود عدم ثقة في إستخدام المقياس  تن قياس توقعاإ - 
و بالتالي تكون هناك فجوة  ،خدمةازة للـولهم على جودة ممتـالعملاء يميلون إلى تعظيم توقعاتهم بخصوص حص

كون خلال أوقات مختلفة و بالتالي تختلف ت، أضف إلى ذلك أن عملية التقييم قد سلبية بين المتوقع و الفعلي
  أهميتها.

د يكون تقاس على أساس المتوسطات ق إن الجودة أيضا التيفو بالتالي  ،أداء الخدمة يختلف من وقت لآخر  - 
  .ميلوجود مشكلات قد تؤثر على سيرورة عملية التقد عتماد عليها مضللالإا

المستقصى كما قد يجد العميل صعوبة في إن تعدد و طول بنود الإستقصاء قد ينقص من موضوعية إجابات  - 
  .فهم بعض العبارات مما يؤثر سلبيا على النتائج المستخلصة من المقياس

  في قطاعات مختلفة.و نه يستخدم بشكل كبير أس إلا المسجلة على هذا المقيا الضعفرغم جوانب           

                                                
  .60توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .67نفس المرجع السابق، ص:   - )2(
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 "Servperf"مقياس الأداء الفعلي للخدمة  -4

" إستمرت جهود الباحثين للتوصل إلى نموذج آخر علمي servqualلإنتقادات السابقة لمقياس "ل ةجيتن

يعتمد على الفجوات  إلى مقياس آخر لا )Cronin and taylor 1992(وصل ـدمة، حيث تـودة الخـوعملي لقياس ج
ات و التوقعات، حيث إنصب إنتقاد الباحثين في النموذج السابق في صعوبة تحديد و قياس توقعات ـمن الإدراك

  العملاء و كذلك العمليات الحسابية المعقدة نسبيا التي تتضمنها عملية القياس.

ياسها بطريقة لا تختلف عن أن جودة الخدمة يجب ق رة مبسطة و هيـو عليه يقوم هذا النموذج على فك
 مستوىستفيدين من الخدمة المقدمة نحو القياس ينصب على إتجاهات الم أن" أي Attitudesقياس الإتجاهات "

  الأداء الفعلي لهذه الخدمة، و يمكن التعبير عنه كما يلي:
 "Service quality = performance"      "جودة الخدمة = الأداء"

عبارة) و  22ها (ـتكون منتسة و العناصر التي ـنموذجهما نفس الأبعاد الخم و قد إستخدم الباحثان في

الأمان و  ،الإستجابة ،الإعتمادية ،و هي: الجوانب الملموسة ،تها من خلال نموذج الفجواتالتي سبق تنمي
  و عدم الموافقة. للموافقة رتسلوب القياس تمثل في سلم ليكأن أالتعاطف، كما 

الموضوع في تفسير الجودة الشاملة المدركة للخدمة موضوع القياس و التقييم، ولقد ثبت نجاح هذا 
 نه يهمل توقعات العملاء أو المستفيدينأبالإضافة إلى ذلك فإنه تميز ببساطته من حيث القياس و التحليل، إلا 

ين و التي تعتبر من ـليمية و الإدارية و أداء العامـمن الخدمة من ناحية، و لا يتضمن في القياس الأبعاد التنظ

ن يساعد على تحديد أخرى فإنه يمكن أدمة، و بلغة ـوى جودة الخدمة المقـفي مست ةالمحددات الهامة و المؤثر 
اندة إدارة المنظمة على الكشف عن ـنه يعجز عن مسـو لك ،دمة الكليةـبعاد و العناصر الأساسية لجودة الخالأ

عددة و ليست فقط ـوانب متـالخدمة المقدمة و التي ربما تتعلق بج الضعف في مستوىمجالات مجالات القوة و 
  .)1(إدراكات المستفيد من الخدمة

" يلتقيان في عدد من النقاط و بالتالي من الصعب الإعتماد على Servperf"و " servqual" ينإن المقياس

ين و ـعلى إستخدام المقياس ىالأخر ت ظاـابقة هناك بعض التحفـلإنتقادات السلضافة إأحد المقياسين ثم التعميم، ف
  :)2(التي تتعلق بعملية الإدراك و أهمها

تجاه العديد من الكتابات في الآونة الأخيرة اأن جودة الخدمة لا تتعلق فقط بإدراك العملاء، فعلى الرغم من  - 
دة الخدمة و التي أخرى تتعلق بجو  أبعادبتعريف جودة الخدمة على أنها تتعلق بإدراكات العملاء، فإن هناك 

كتاب على ضرورة قياس الجودة الداخلية و الأخذ ـبعض ال أكدسه، حيث ـوقت نفـا في الـديدها و قياسهـيجب تح

و هذا ما يجب أخذه في الحسبان حال تعريف عملي  ،خرى تتعلق بالتشريعات و القوانينأفي الإعتبار أبعاد 
 لقياس جودة الخدمات.

                                                
  .305ثابت عبد الرحمن ادريس،، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .72، 70توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص، ص:   - )2(
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بقرار الشراء أن العملاء في كثير من الأحيان لا يدركون قيمة و أبعاد الخدمة المقدمة تشير الأبحاث المتعلقة  - 
 بسلوكياتهم و رسم الإستراتيجية التسويقية بناءا على ذلك.لهم و لا يمكن الإعتماد على إدراكاتهم كأساس للتنبؤ 

ت و بتغير ـالوقبمرور دة الخدمة تتغير و ـسبية للأبعاد التي تشكل جـن إدراك العملاء للأهمية النأكما ذكر آنفا  - 
 المنافسة السائدة في السوق. ظروف

ر إدراك العملاء يعامل مع العميل، و هنا يتغتأن الخدمة هي سلسلة متتابعة من المراحل و التي يتم فيها ال - 
أقل أهمية بناءا على خبرتهم مع الخدمة بمرور الوقت، ففي بعض الخدمات نجد أن إدراكهم النهائي للخدمة 

و عندما يكون الإنسحاب أخاصة في الخدمات طويلة الأجل، قياسا بإدراكهم للخدمة أثناء المراحل المختلفة لها 
خاصة، كخدمات التعليم و الصحة على سبيل المثال، و لذا  أهميةو مشاركة العميل ذات  التحول أمرا محتملا

ات التعامل التي قد ـلحظ أولمختلفة، و لتحديد نقاط خلال مراحلها ا الخدمةن تطوير مقياس لقياس جودة إف
 هاما. أمراتحتاج إلى تغيير إذا كانت لا تتفق مع خبرة و توقعات العملاء يعتبر 

بخبرتهم في العديد من الخدمات غالبا ما يشارك العملاء في إنتاجية الخدمة، و عليه فإن إدراكهم يتأثر  - 
ة، و هنا يستطيع مقدم الخدمة التعرف على توقعات العملاء و ـدمي الخدمقـالسابقة أثناء عملية التعامل مع م

 خلال الحوار أو الإقناع. نالخدمة ملجودة  إدراكهمتغير 
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    " User-Value quality measures"مقاييس العميل الموجه بالقيمة   -5

خرى تأخذ في الحسبان أ سالآنفة الذكر تم البحث عن مقايي جالنماذنظرا للإنتقادات التي وجهت إلى 

 User value"ور العميل أحد هذه المقاييس نظمقياس القيمة من م أوسلوك المستهلك، حيث يعد مقياس التكلفة 

service quality measures    أوMeasures of users cost" ، ما يحدد القيمة هي  أنحيث يفترض هذا المقياس
رى فإن العميل يدرك المنفعة المقدمة و يدفع ثمنا لهذه الخدمة، حيث أنه العلاقة بين المنفعة و السعر، بعبارة أخ

ركة للخدمات تصبح دون المستوى، ما قد يدفع العميل إلى دزاد السعر المطلوب عن المنفعة، فإن القيمة المإذا 
ع مراعاة علاقة و بالتالي يقع على عاتق المنظمة زيادة المنفعة المدركة لخدماتها م ،ؤسسة أخرىـالتحول إلى م

  ذلك بالسعر.
و للوصول إلى هذا المقياس يجب إستقصاء مستخدمي الخدمة للحكم على التكلفة معبرا عنها بحجم من 

قوم المنظمة مقدمة الخدمة بتقسيم تكلفة الجودة تالنقود قياسا بالخدمات التي يقدمها المنافس و في نفس الوقت 

  نسبة لما لدى منافسيها.
و يتمثل في تكلفة أداء الأشياء  "يءح "تكلفة الجودة" نجد له وجهين أحدهما "وجه ردمصطل أخذناإذا 

على لاوة ـبشكل غير سليم مما يستلزم أداءها من جديد إضافة إلى تكلفة أداء أعمال لم يكن ينبغي أداؤها ع
  تكلفة فحص و علاج العيوب.

إنفاقه من  مطلق عليه الوقاية و يقاس بما يتأما الوجه الجيد "لتكلفة الجودة" فهو ذلك المتمثل فيما ي

مع توقعات العميل أو تفوق تلك التوقعات و الثمن الذي يتم دفعه تتواءم من أن الخدمة المقدمة  للتأكدأموال 
و غيرها من نظير ذلك يتضمن ما يتم إنفاقه على برامج التدريب و التخطيط و الإتصالات و تقييم العمليات 

إذا كانت المنظمة تتقدم أم  ا:                 للتعرف على مستخدام مؤشربالجودة، و يمكن إعمال المتصلة الأ
  .)1(فرص التحسين وجدتين أعلى  للتعرفلا، كما يصلح إستخدام المؤشر كأساس 

) أن المزايا المترتبة على إستخدام مقياس التكلفة التي يتحملها Gronroos 1991 Dale ، 1990(يؤكد  و

في كونه يربط بين سلوك العملاء في السوق و كيفية إدراكهم للخدمة و بشكل يمكنهم من الخدمة تتمثل  مستخدم
هذا فضلا عن أن هذا المقياس يعتبر معيارا  .الخدمات المختلفة و التي تقدم لهمالمقارنة بين مستويات جودة 

حال مسؤولين بالمؤسسات الخدمية يمكن من خلاله الحكم على كفاءة مقدمي الخدمة و ال Tangibleملموسا 
تقديم خدمات دون المستوى للعملاء، فتوافر مثل هذا المعيار يدفع مقدمي الخدمة و الإدارة إلى تركيز جهودهم 

  نحو تقديم خدمة متميزة للعملاء.

 بالقيمة) أن يكون معيار العميل الموجه Kaye and Dyason 1999(و من هذا المنطلق يقترح كل من 
و التي تتكون من الخطوات التالية كما هو موضح  ،بعاد الرئيسية في الإستراتيجية العامة للمؤسسةضمن الأ

  .)2(بالشكل التالي

                                                
  .241محمد محمود مصطفى، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .73،74توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص، ص:   - )2(



ماهية جودة الخدمة المصرفية                                                          الفصل الثالث:    

 

 

111 

  يوضح معيار العميل الموجه بالقيمة ضمن الأبعاد الرئيسية في إستراتيجية المؤسسة -)8شكل (

  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  
  
  
  

  

  
   

 العربي، الفكر دار ،"والقياس المعايرة في حديثة أساليب -المقارن والقياس الجودة اسقي "توفيق محمد عبد المحسن،المصدر: 

  .74ص:  ،2006 مصر، اCسكندرية،

  

المشكلات الرئيسة التي تواجه التنظيم و 
 الموجه بالقيمة إستراتيجية العميل

تحـديد رؤية و أهـداف المؤسـسة في ضوء 
 العميل الموجه بالقيـمة

 

 تحديد أهم أبعاد جودة الخدمة

 

  
 تحليل المشكلة و كيفية مواجهتها

 

  
 تحديد الإستراتيجية المناسبة

 

  
 غـلـق الـفـجـوة

 

استمرارية التحسين من وجهة نظر العميل و 
 المنشأة

 

تحليل البيئة 

 الخارجية

تحليل البيئة 

 الداخلية
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أن الجودة المدركة هي الجودة التي يقدرها العميل عند قيامه بالمقارنة بين الجودة  ىمع الإشارة هنا إل
 At the"العميل أثناء تجربة حصوله الفعلي على الخدمة يشعر بها  المتوقعة و الجودة المجربة، هذه الأخيرة

moment of truth" )1( 

  الخدمة ةإدارة جود - 3لمطلب ا

على المنظمة و أفرادها في كل المستويات التنظيمية وضع العميل خدمة مرتفعة الجودة تحتم  تقديمإن 

  في أعلى سلم الأولويات و السعي لخدمته.
لن ملاء راضين و أعمال متكررة منهم، ، فدون عاتهاالعميل في أعلى أولوي ضعتأن للمنظمات و من المهم 

  :)2(تنجح الأعمال في المدى الطويل، و لتطوير توجه جودة الخدمة، يجب إدراك العملاء بالطريقة التالية
 في أي أعمال. أهميةيكون كل عميل الشخص الأكثر  •

 ن عليهم.يالعملاء ليسوا معتمدين علينا، و إنما نحن المعتمد •

 العملاء لا يزعجونا في عملنا، فهم الغرض منه. •

 للعملاء فضل علينا عند إتصالهم الهاتفي بنا، و نحن لا فضل لنا عليهم عندما نقدم لهم الخدمات. •

 .أعمالنايكون العملاء جزءا من أعمالنا و ليسوا خارجين عن  •

 العملاء بشر مثلنا مع نفس المشاعر و العواطف. •

 ملنا هو تلبية هذه الرغبات.عإلينا برغباتهم و  يأتي العملاء •

 لهم. مامهيقدت الإحترام في الخدمة التي يمكننا يستحق العملاء أقصى يقظة و •

 العملاء هم قوام الحياة للأعمال كلها. •

و ستكون المنظمات التي تستخدم توجه العميل الأكثر نجاحا في تقديم المنتجات و الخدمات التي تلبي 
جل الوصول لجودة دارة الكفؤة للمزيج التسويقي من أتوقعات العملاء، ما يجعل من المهم السعي للإ إحتياجات و

  الخدمة و بالتالي إدارة جودة الخدمة بما يخدم مصالح المنظمة و العميل.

 :إدارة مزيج التسويق من أجل الجودة -1

تقديم  ةيلمتوقعات المستهلك و عالفجوة بين  تعمل المنظمة على إدارة جودة الخدمة من خلال تقليل
إستياء العميل و عدم رضاه عن الخدمة  دادحيث أنه كلما إتسعت الهوة بين المتوقع و الفعلي إزا ،الخدمة

كيبة المزيج يجب ر أي أن ت ،تكون كل عناصر المزيج التسويقي متظافرة لتحقيق الجودة أنالمقدمة له ما يفرض 
المنظمة دون المغالاة في الوعود  إمكانياتللمستهلك دون مبالغة و في حدود  واقعية و يتم تبليغهاالب تتسم أن

سويقية السائدة مثل المعلومات ـالمستهلك و يصعب تحقيقها دون إهمال العوامل غير الت تالتي تزيد من توقعا
  فوية و العادات و ما لها من تأثير زائد على التوقعات.ـالش

                                                
  .35،  34سعيد محمد المصري، مرجع سابق، ص، ص:   - )1(
  .89، 88روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص، ص:   - )2(
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ر المزيج التسويقي فقرارات "التسعير" مثلا تؤثر ـة عناصـعلى كاف يرتأثإن البحث عن جودة الخدمة له 
ة من العملاء يحة كبير العملاء و نظرتهم إلى الجودة خاصة و أن السعر المرتفع يمثل بالنسبة لشر  تعلى توقعا
على  كمـديدة التي يصبح فيها سعر الخدمة أساسا للحـي ظل المنافسة الشـفعة خاصة فـة المرتدجو مرادفا لل
  جودتها.

عتماد على وسطاء ذوي كفاءة عالية يساهم في لإفاالخدمة  توزيعو بنفس المنطق إذا أخذنا طريقة 
التأثير على الجودة المنظورة التي يحصل عليها العميل خاصة إذا حرصت شبكة التوزيع على الإلتزام بمعايير 

  الجودة بالتعاون مع المنظمة.
الة ـمن خلال الرسسياستها الترويجية ميل عن طريق ـنى توقعات العـمنحكما يمكن للمنظمة أن تؤثر في 
و بالتالي تزيد توقعات المستهلك و هنا  ،ف فعليا إلى جودة الخدمةضيو وسيلة الإتصال فالإعلان القوي قد ي

  على المنظمة أن تقدم له خدمة تلائم تلك التوقعات حتى لا تدخل في دائرة التضليل.
الإتصال" الذين يمثلون صورة المنظمة،  يية جميع العاملين و بدرجة أكبر "موظفإن الجودة مسؤول

الوظيفية لذا يجب توظيف  ةو بالتالي التأثير على الجود ،فالمستهلك يتلقى الخدمة عن طريق هذه الأطراف
خلال أفضل الكفاءات و تدريبهم و تحفيزهم على تقديم أفضل الخدمات و التعرف على توقعات العميل من 

  العلاقة المباشرة بين الطرفين.
 :تنظيم و تنفيذ جودة الخدمة -2

لا تتحقق جودة الخدمة مصادفة فالمنظمات الناجحة بحاجة لأن تطور إستراتيجيات لضمان أنها تقدم 
خدمات ذات جودة منسقة و عالية، و قد سعى الكثيرون إلى تحديد العوامل التنظيمية المصاحبة عموما إدارة 

ر تلفإن كو  ةة الناجحة، و نتيجة لبحث يشمل منظمات الخدمات الناجحة في الولايات المتحدة الأمريكيالجود
  :)1(المتطلبات التالية) يقترح  1999(

 مفهوم إستراتيجي يركز على الزبون. •

ات تاريخ إلتزام الإدارة العليا بالجودة، أي النظر إلى مؤشرات الجودة بنفس المقدار من الأهمية كالمؤشر  •
 المالية.

 وضع مقاييس عليا و تبليغ هذه المقاييس المتوقعة للموظفين. •

 ها و أداء منافسيها.ءلمراقبة الأداء، فالمنظمات الكبرى للخدمات تقيم بإنتظام أدا ةأنظم •

 لإرضاء الزبائن المشتكين، فمن الضروري الرد بسرعة و بطريقة مناسبة لشكاوي الزبائن.أنظمة  •

الإتصال و ترى في  حة تفهم و تقدر أهمية موظفيموظفين، فالمنظمات الناجإرضاء الزبائن و ال •
"التسويق الداخلي" دورا هاما أي تطبيق فلسفات و ممارسات التسويق على الناس الذين يخدمون الزبائن 

 الخارجين.

  

                                                
  .317محمد أيوب، مبادئ تسويق الخدمات، مرجع سابق، ص:  - )1(
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 :رقابة الجودة في الخدمات -3

بناء على  " يجب أن ينظم و يعدQuality control system in service"إن نظام رقابة الجودة في الخدمات 

مجموعة من الخطط، مع الأخذ بعين الإعتبار ظروف التشغيل و المشكلات المحتمل ظهورها، و قد تستفيد 
  .)1(الكبير الإتصالعلاقات و إتصالات المنظمة ذات  المنظمة ذات الإتصال و الإحتكاك القليل مع الزبائن من

تمتين العلاقات مع الزبائن للمحافظة على جودة الخدمة و الرقابة على عملية إنطلاقا من هنا تظهر أهمية 

دراكات، و من ثم تحسين عمليات التقديم لإو ا توقعاتالتقديم من خلال قياس الجودة و إغلاق الفجوات بين ال
ولائه  خاصة في ظل إقتصاديات تتسم بالمنافسة و محاولة إستقطاب العميل عن طريق تقديم مزايا و ضمان

  للمنظمة طالما إستطاعت تقديم أفضل العروض.
  

                                                
  .67، مرجع سابق، ص: "عولمة جودة الخدمة المصرفية"، نرعد حسن الصر  - )1(
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  كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك ودة الخدمة في المصارفـج ني:المبحث الثا

نظرا لإزدياد أثر العولمة على الصناعات المالية و المصرفية، أصبحت المصارف اليوم تبحث عن 
راسة توقعات و إدراكات الزبائن لمستوى الجودة المقدمة و ما د يبالتالو  ،الطرق التي تزيد من جودة خدماتها

  يرتبط بها من متغيرات.
  مفهوم جودة الخدمة المصرفية - 1المطلب 

كثرت الدراسات التي أجريت على جودة الخدمات خاصة تلك المتعلقة بالمصارف لا سيما و هذه 
لمنافسة و ثورة اارة خدماتها إضافة إلى سباق و الإندماج و الشمولية و تحرير تج ةالعولمالأخيرة تتجه نحو 
م نمطية لا تختلف من مصرف لآخر أفية تقليدية كانت لوجيا، و عليه فإن الخدمات المصر الإتصالات و التكنو 

جودة الخدمة كمجال من مجالات التميز النسبي و  ممن حيث الطبيعة الإجرائية، من هذا المنطلق برز مفهو 

سرعة إنجاز الخدمة، أسلوب أداء الخدمة كمجالات للتميز في تقديم  ،كخدمة العملاءظهرت عدد من المفاهيم 
  الخدمة المصرفية.

اكل ـو تجنب مجموعة من المشأإن تبني إستراتيجيات محددة للجودة يؤدي إلى تحقيق مجموعة من المزايا 
  و من أهم المزايا التي تعود على المصرف ما يلي:

 عن بقية المصارف و بالتالي مواجهة الضغوط التنافسية. تحقيق ميزة تنافسية فريدة •

 تحمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء في العمليات المصرفية. •

 أن الخدمة المتميزة تزيد قدرة البنك على الإحتفاظ بالعملاء الحاليين و جذب عملاء جدد. •

 ."Cross-Selling"أن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية  •

لاء جدد من ـاع عمـثابة مندوبي بيع للبنك في توجيه و إقنـة تجعل من العملاء بمميز تأن الخدمة الم •
 الأصدقاء و الزملاء.

وفات الحساب أو ـيم جودة الخدمات المقدمة على أساس كشـإذا تحدثنا عن العميل المصرفي فهو لا يق
عميل إضافة إلى عدد ـن و سرعة الرد على تساؤلات الـمليهيئة العاملين فقط و إنما يضاف إلى ذلك سلوك العا

كبير من العناصر الملموسة و غير الملموسة المرتبطة بالخدمة المصرفية، التي تعرف بأنها: "منتجات غير 

  )1(ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف إلى تلبية حاجات و رغبات المستفيدين و تقدم لهم المنفعة"
) جودة الخدمة المصرفية هي: "قياس لمدى مستوى الجودة Booms and Lewis(لكل من و طبقا 

ن تكون الخدمة متوافقة مع أصلة النهائية فتقديم خدمة ذات جودة يعني في المحالمقدمة مع توقعات العميل، 
  .)2(توقعات العملاء

                                                
  .297زكي خليل المساعد، مرجع سابق، ص:   - )1(
  .107أحمد محمود أحمد، مرجع سابق، ص:   - )2(
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  ن:من خلال وجهتي النظر التاليتيكما يمكن تعريف جودة الخدمة المصرفية 
بر عن ـأي جودة الخدمة المدركة من قبل العميل و التي تع "Customer Perspective"وجهة نظر الزبون  - 

موقف العملاء و إتجاهاتهم إزاء ما يقدم لهم من خدمات، أي أنها تشكل توقعات الزبائن التي تنشأ بتأثير 
خدمة و ـوقعات المستعملين الآخرين للعوامل متعددة، أهمها التجربة الشخصية السابقة للزبون مع الخدمة و ت

سمعة المصرف أيضا، في حين تعني الجودة المدركة الإنطباع الكلي للزبون و التجارب عن مستوى الجودة 

مقدم الخدمة فرصة هامة بعد التحقق من الخدمة، و يعطي الإحتمال بين الجودة المدركة و الجودة المطلوبة 
، )1(ة و تشكيل معيار دقيق و فعلي على أساس نتائج تقييم الزبائن للخدمةلقياس رضا الزبون بناءا على صياغ

 و هو ما يوضحه الشكل أسفله.

  وجهة نظر جودة الخدمة في المصرف -)9( شكل
    

  المصرف                                                                            الزبون
  

  

    
  
  
  
  
  

  بين تضييق الفجوة   
  الجودة المسلمة                                                      

                                                

  

  
رعد حسن الصرن،" أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الأنترنت و جودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية "، في مجلة العلوم  المصدر:

  .34معة محمد خيضر، بسكرة، ص: ، جا8الإنسانية، العدد 
  

  

  

  
                                                

، جامعة 8العلوم اCنسانية، العدد  ةفي مجل ،نترنت و جودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية "كة اRأھمية دراسة العQقة بين شب "،نرعد حسن الصر  - )1(
  .34محمد خيضر، بسكرة، ص: 

 
  

  الجودة المطلوبـة
 توقعات الزبـون

  الجودة المدركـة
 ا�دراكات الفردية

 القياس الذاتي لجودة الخدمة

  

 ةـدمـخـودة الـات جـعـوقـت 

  

  جودة الخدمة
 مخططـةال

 يم الخدمةصممواصفات ت

 عملية التصميم و التسليم

  

  جودة الخدمة
 المسـلـمة
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  " provider perspective"وجهة نظر مقدم الخدمة  -

صرفية صممت ـفات التي تكون الخدمة المـأساس الإلتزام بالمواصتقوم وجهة النظر الداخلية على  و        

" و Shareholder"م هـ، و نقصد هنا بمقدمي الخدمة حاملي الأس)1( على أساسها، فهي تعبر عن موقف الإدارة
الإداري للمصرف  النظام" و بالتالي يقع على عاتق employees"و العمال  "bank Management"إدارة المصرف 

العمل على المطابقة بين مستوى الجودة المخطط له و المقدم فعلا، حيث يتضمن نظام الجودة عناصر نوعية 

شغيلية و مؤشرات الأداء، و الشكل أسفله يوضح الجودة ـالتصرفية و القواعد ـداف الموضوعة للخدمة المـكالأه
  من وجهة نظر مقدم الخدمة.

  الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة -)10شكل (
 

  
  
  

    
  

  
  
 

 

رعد حسن الصرن،" أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الأنترنت و جودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية "، في مجلة العلوم المصدر: 
  .36، جامعة محمد خيضر، بسكرة، ص: 8ة، العدد الإنساني

   

 ايير التي يمكن تقييم الجودة علىإن الخدمات المصرفية كونها غير ملموسة فمن الصعب تحديد المع   

  :2و بالتالي هذا يقودنا إلى الاستنتاجات التالية عن جودة الخدمات المصرفية هاـأساس
  صعوبة تقييم جودة الخدمة المصرفية.  - 
  الإداري. تو بالتالي فهو مفهوم مركب و يخضع للتفاو  ،و أبعاد متعددةذن مفهوم جودة الخدمة المصرفية إ - 
مة نفسها بل يم العملاء لجودة لخدمة المصرفية لا يتم فقط على أساس معايير ترتبط بمضمون الخديإن تق - 

  به الخدمة. ىلى الأسلوب الذي تؤديمتد إ
  

  

  

                                                
(1 -)  www.tkne.net/vb; page visitée le :23 /12/2007 . 
2- www.tkne.net/vb; page visitée le :23 /12/2007 . 

  

 جـودة الـمطابقة

 المصرفية  الجودة المستھدفة للخدمات الجودة المسلمة للخدمات المصرفية

 مفھوم التحقق من الخدمة •
 مواصفات تصميم الخدمة  •

 عملـية تصمـيم الخدمة  •
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  ارفالجودة في المص - 2المطلب 

ذي إن عملية تعريف الجودة و مراقبتها تختلف كثيرا في قطاع المصارف قياسا إلى القطاع الإنتاجي ال        

تختلف المعايير و الأسس التي يمكن الحكم بها على الجودة و يمكن النظر إلى  يبالتالينتج سلعا ملموسة، و 
  :)1(ةجودة الخدمة في القطاع المصرفي من خلال المعادلة التالي

SQ = f (FEA, CUL, REP, ENV, DES, INN, TRAI, LOY, DEL) 

  :ث أن ــحي
SQ   جودة الخدمة المصرفيةBANK SERVICE QUALITY  

FEA   خصائص الخدمة المصرفية و سماتهاBANK SERVICE FEATURES 

CUL   ثقافة الخدمةSERVICE CULTURE 

REP   سمعة المصرفREPUTATION 

ENV  مصرفيةبيئة الخدمة ال   BANK SERVICE ENVIREMENT 

DES   تقييم الخدمة المصرفيةBANK SERVICE DESIGN  

INN   الإبتكارINNOVATION 

TRAI   التدريب على جودة الخدمةSERVICE QUALITY TAINING  

LOY  ولاء الزبونCustomer loyality 

DEL  تسليم الخدمة المصرفيةBANK SERVICE DELIVERY 

  لخدمة المصرفية و سماتها:. خصائص ا1

يمكن فهم و إدراك الخدمة المصرفية كعملية من خلال تشخيص أربع فئات من الخدمة حسب مستوى          
  لمصرفية مع العميل، أي حسب مشاركة العميل، هذه الفئات هي:اتفاعل مورد الخدمة 

خدمة مصرفية تتألف عملياتها و تحصل عندما يطلب العميل  " Client processing"معالجة العملاء  - 

  من إجراءات ملموسة تكون موجهة إليه و تتطلب حضوره المادي، كشرط حضوره لمنحه الإئتمان.
وع حيث لا يتطلب هذا الن ":  Client possession processing"خدمات معالجة ممتلكات العملاء  - 

  ن الخدمة تنصب على ممتلكاته المادية.مشاركة العميل لأ
تتضمن مجموعة من الخدمات المصرفية  "Mental stimulus processing" ت المثير العقليخدما - 

المؤلفة من إجراءات أو أعمال غير ملموسة موجهة إلى عقول و أذهان العملاء و لهذا فإن الخدمة تتطلب 

ن خلال القنوات مثل هذه الخدمات م المشاركة الذهنية للعملاء خلال عملية تقديم الخدمة، و بالإمكان تقديم
الإلكترونية، مثل الحصول على الخدمات المصرفية من خلال الهاتف أو الإنترنت أو وسائل الإتصال 

  .)2(السلكية و اللاسلكية أو قيام المصرف بالإعلان عن خدماته

                                                
  .217، مرجع سابق ، ص: "عولمة جودة الخدمة المصرفية"، رنرعد حسن الص - )1(
  .148أحمد محمود، مرجع سابق، ص:   - )2(
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غير ملموسة  أعمـالراءات أو ـكون من إجـتت "Information processing"عالجة المعلومات ـخدمات م -
  و موجوداتهم كالخدمات المالية أو الإستشارات.أن موجهة للعملاء تكو 

 جاهزية  :و يمكن الحديث عن خصائص الخدمة المصرفية من خلال ثلاث عناصر أساسية هي        
  :داء و هو ما توضحه المعادلة التاليةالخدمة المصرفية، الموثوقية و الأ

FEA = f (AVA, REL, PERF) 

  ن :أحيث 
FEA  ص الخدمة المصرفية و سماتها خصائBANK SERVICE FEATURES 

AVA   جاهزية الخدمة المصرفيةAVAILABILITY 

REL  (قابلية الإعتماد) الموثوقية   RELIABILITY 

PERF   الأداءPERFORMANCE 

  جاهزية الخدمة المصرفية:  -أ

صرف بحيث تعرف اللجنة الكهروتقنية و تشير إلى جاهزية التجهيزات و التسهيلات المستخدمة في الم         

"INTERNATIONAL ELECTRO TECHNICAL COMMETTEE  " الجاهزية على أنها: "قدرة التجهيزات
المصرفية على البقاء في حالة تمكنها من إنجاز وظيفتها بالشكل المطلوب ضمن ظروف ووقت محدد بإفتراض 

و فشلها في ال عدم توقف التجهيزات المصرفية أترتبط بإحتم ، أي أنها)1(توافر جميع الموارد الخارجية المطلوبة"
أداء مهامها و هو ما يعبر عنه "بالجاهزية التشغيلية"، كما يستخدم مصطلح الجاهزية الأساسية (المتأصلة) التي 

  تأخذ بعين الإعتبار المعدل الزمني بين توقعات الفشل و المعدل الزمني للإصلاح.

  عتماد): الموثوقية (قابلية الإ - ب

أداء الخدمة المصرفية الموعودة بشكل دقيق يعتمد عليه، أو  إنجاز قدرة المصرف على ىتشير إل و      
  .)2(فالعميل يتطلع إلى المصرف بأن يقدم له خدمة دقيقة من حيث الوقت و السرية و الإنجاز

ي هذه الأسباب في فو تلافمن خلال دراسة الموثوقية يمكن إكتشاف أسباب فشل الخدمة المصرفية      
  العمليات اللاحقة.

ة الخدمة في بيئة ي، خصائص موثوقJohnson, Michael.D and Lars Nilsson "2003"و قد وضع        

العولمة في درجة و دقة الوعود المنفذة من قبل المصرف، و درجة الإهتمام بحل مشكلات الزبائن و إمكانية 
أو تقديمها في أي وقت يريدها الزبون، و إمكانية توفير سجلات  رة الأولىتقديم الخدمة بشكل صحيح من الم

  .)3(خالية من الأخطاء و العيوب

                                                
  .218، مرجع سابق، ص: "عولمة جودة الخدمة المصرفية "،نرعد حسن الصر  - )1(
  .107أحمد محمود أحمد، مرجع سابق، ص:   - )2(
  .220، مرجع سابق، ص: "الخدمة المصرفية عولمة جودة"، نرعد حسن الصر  - )3(
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و عليه تعتمد موثوقية الخدمة المصرفية على تقدير إحتمال دورة حياتها و الوقت الذي يجب أن تنجز 
وع و كيفية إستعمال الخدمة و إضافة إلى إنجاز الخدمة وظيفتها كما هو محدد و مطلوب و تحديد ن ،خلاله

  ئة التي تستعمل فيها.ـالبي
  :الأداء -ج 

دريب ـته عن طريق برامج التـتحاول المصارف تحسين أدائها من خلال تقييم أداء المورد البشري و ترقي         

الجهاز المصرفي و بالتالي رفع كفاءة أداء  ،و التأهيل المناسبة و رفع كفاءة التجهيزات و التقنيات المستخدمة
  ككل.

ية في تسليم نقاداد حدة المنافسة و التحسينات الت) في ظل العولمة تز Frei and Others, 1999(يقول           
جودة الخدمة المقدمة بدلا من  ىالخدمات المصرفية، و ينتقل التركيز الإستراتيجي في ظل الصناعة المصرفية إل

هذه الجودة يعد متطلبا أساسيا و هاما للنجاح في صناعة الخدمات  السعر، لذا فإن التحسين المستمر في

ة و ـالمصرفية على المستوى العالمي، و إنه لابد من النظر الدائم في التغيرات التي تتطلبها الخدمات المصرفي
ير على طرائق تسليمها، و تعزيز القدرة على دعم القنوات المتعددة لتسليم الخدمات المصرفية ذات الأثر الكب

الخدمة حول القيمة قديم ن يتضمن انتظام تأداء المصرف، لذا فإن مفهوم جودة الخدمة المصرفية يجب أ
  .)1(المحددة من قبل زبائن المصرف

  . ثقافة الخدمة:2

ماط إتصال ـميز بنماذج سلوك و نظام للقيم و أنـفي خصم نشاطات المؤسسة، تنظيمها و أدائها، تت         
  .)2(ارجية، مجموعة هذه العناصر الكيفية تحدد ثقافة المنظمةلية و خـداخ

داف و ـكل أهـمة على شـمة رسالة المنظـترج ىدف إلـلسفة جديدة في الإدارة تهـأما ثقافة الخدمة "فهي ف        
ير و جل توحيد المفاهيم و المعايأأمام العاملين في مختلف الأدوار الإدارية من  إستراتيجيات تفصيلية توضع

  "  )3(الأداء، كذلك الأساليب في المنظمة
الخدمة تشير إلى أنواع المعتقدات و القيم و الطرائق التي تم تعلمها بالتجربة و التي طورت  ةكما أن ثقاف       

  .)4(خلال دورة حياة هذه الخدمة و تاريخها، حيث تظهر في ترتيبات موادها و في سلوكيات موظفي المصرف
  ون ثقافة الخدمة من عدة عناصر هي: المعارف، التغيير الثقافي و التنوع الثقافي.و تتك       

  . سمعة المصرف:3

و تتحدد بناءا على هويته و صورته الذهنية بالنسبة للجمهور و الإنطباعات الذهنية التي تتركها لدى        
لتي يقدمها و تتعلق السمعة بأداء المصرف المتعاملين و تأثير المعلومات المتوافرة عن جودة الخدمة المصرفية ا

                                                
  .222نفس المرجع السابق، ص:   - )1(

 Jean René édighoffer, « precis de gestion d’entreprise », nathan, p : 20.-)2 (  
  .14كاسر نصر المنصور، مرجع سابق، ص:   - )3(
  .223:، مرجع سابق، ص"عولمة جودة الخدمة المصرفية "،نرعد حسن الصر  - )4(
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: الإستجابة، كفاءة المصرف، أهمهافي الماضي، و عادة تتكون السمعة المصرفية من عدد من العناصر من 
  المصداقية، الأمان المصرفي.

  بيئة الخدمة المصرفية:. 4

ذات التأثير على المنظمة و  اتـالذي يهتم بدراسة المحيط و العلاقمجال إن دراسة البيئة هو ذلك ال       
  ها و سلوكها ضمن محيطها.ـمكونات

ط بها، ـظمة هي كل شيء يحيـبة للمنـو بالنس بالشيءو عموما تشير البيئة إلى الأشياء الكلية التي تحيط        
ئة الخدمة و ترتبط بي )1(و التي تحيط بالمنظمة ةالتكتيكيين السياسية و الإقتصادية و ماإذن البيئة هي كل المض

  المصرفية بمجموعة من العوامل هي: 
  البيئة الإقتصادية و الإجتماعية للخدمة المصرفية. - 
  البيئة القانونية للخدمة المصرفية. - 

  البيئة الثقافية للخدمة المصرفية. - 
  . تصميم الخدمة المصرفية: 5

زبون ـمة الخدمة للءية تحديد ملاـق بكيفـامة تتعلهد المصارف أثناء تصميم الخدمة بمجموعة إعتبارات قيتت      
فهوم إلى ـلوبة للزبائن و ترجمة هذا المـتياجات المطـينسجم مع الإح أنالتصميم الذي يجب  مفهوم اختيارو 

ميم من ـافية لجودة التصـدا خاصا على الجوانب الإضيو بعد ذلك يجب أن يعطي المصرف تأك ،مواصفات
  :)2(أي أن تصميم جودة الخدمة المصرفية تتعلق بالعناصر الثلاثة التالية خلال المراجعة الدورية للخدمة

  معايير الخدمة. - 
  المطابقة. - 
  مراجعة الخدمة. - 
  . الإبتكار المصرفي: 6

الإبتكار على أنه "القدرة على إنتاج الجديد و الوصول إلى نتائج ذات فائدة و  )Shannon’s 1980(عرف   
في تعريفه للإبتكار على أنه تطوير و تطبيق الأفكار الجديدة المبدعة من ) Vandven 1985( أشارو  ،مصلحة"

قبل الأفراد الذين يتعاملون مع بعضهم ضمن تنظيم مرتب"  و التنظيم هنا هو المصرف، و تتضمن الأفكار 
صة بتنفيذ اسات، و حتى الطرائق الخاـراءات و سيـخدمات مالية أو عمليات أو إج يد منجد المبدعة كل ما هو

  :)3(رفي ما يليـعليها الإبتكار المص كزـيرتهم العناصر التي أالأعمال المصرفية، و 
  السلوك الإبتكاري المصرفي. - 
  القدرة الإبتكارية المصرفية. - 
  التفكير الإبداعي (العصف الذهني) في المصارف. - 

                                                
  .49، ص: 2000ي، "إستراتيجية التسويق، مدخل كمي و تحليلي"، دار الحامد، عمان، اRردن، عيدممحمود جاسم الص  - )1(
  .237ص: مرجع سابق، ، "عولمة جودة الخدمة المصرفية"، نرعد حسن الصر  - )2(
  .241نفس المرجع السابق، ص:   - )3(
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  . التدريب المصرفي: 7

مستوى  أعلىرات و قدرات الأفراد أو القوى العاملة من و يشير التدريب إلى التطوير المستمر في مها  

تعليم و الخبرة ـمع ال تكامل التدريبـفي التنظيم الإداري حتى العمالة في المستويات الإشرافية و التنفيذية و ي
 أوإما داخل المصرف  ، و يكون التدريب)1(السابقة و الإستعداد و الرغبة في التوفيق بين الفرد و الوظيفة

  رجه.خا

  . ولاء الزبون: 8

أ من ـوعة فالولاء ينشـتزام جزآن من نفس المجمـولاء و الإلـ) " إن الReich, held, Fred, 2004(يقول          
للإحتفاظ بالتسليم الناجح للزبائن "، لذا لابد أن  ثبتةادة المـما المـح طويل الأجل، و إنهبإعتقادات الزبائن و هو ر 

هاما في إستراتيجية الأعمال المصرفية، فهو عامل حاسم لهذه الأعمال، لا سيما في  صرايكون ولاء الزبون عن
المستقبل و للحصول على زبائن موالين للمصرف فإننا نحتاج موظفين موالين للمصرف أيضا، و يتعلق ولاء 

  :)2(الزبون بمتغيرين أساسيين هما
  رضا الزبون. - 
  شكاوي الزبون. - 
  رفية:. تسليم الخدمة المص9

ن تحدد مسؤوليات جميع الأفراد الذين يقومون بعملية تسليم الخدمة من الواجب على إدارة المصرف أ       
  المصرفية بأنواعها المختلفة، و يتعلق تسليم الخدمة المصرفية بثلاثة متغيرات أساسية هي:

  التـقييـم. - 
  العمل التصحيحي. - 
   تحسين الخدمة المصرفية. - 

 تنافسية يزة دة الخدمة المصرفية كمجو  - 3المطلب 

إن ديناميكية المحيط و تحركاته السريعة تجعل المنظمات اليوم تسعى إلى تحقيق ميزة تنافسية و ذلك   
بالاستغلال الأمثل لمواردها من أجل الوصول إلى رضا عملائها، و البنوك كغيرها من المؤسسات تبحث عن 

ث الجاد و المستمر عن الفرص الموجودة في محيطها و الاستفادة من المفاتيح الرئيسية لذلك عن طريق البح

  بعض المزايا التنافسية لخدمة العميل و البحث عن رضاه.
  التنافسية في البنوك -1

يعد مصطلح التنافسية من أهم المصطلحات المتداولة في هذا العصر، كما أنه من أكثر المفاهيم التي   
  تشغل المفكرين و الاقتصاديين.

                                                
  .91، ص: 2007للموارد البشرية"، الدار الجامعية، مصر،  فريد النجار، "اCدارة اCستراتيجية  - )1(
  .248، مرجع سابق، ص: "عولمة جودة الخدمة المصرفية"، نرعد حسن الصر  - )2(
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أو قطاع أو دولة  فيما إذا كان عن مؤسسةكما يختلف مفهوم التنافسية باختلاف مجال الحديث   
تسعى إلى كسب حصة في السوق الدولي، تختلف عن التنافسية لقطاع متمثل  ؤسسةمالفالتنافسية على صعيد 

  دولة تسعى لتحقيق بمجموعة من الشركات العاملة في صناعة معينة و هاتان بدورهما تختلفان عن تنافسية 
:" بأنها القدرة على  ؤسسةمعدل مرتفع و مستدام لدخل الفرد فيها، حيث يمكن تعريف التنافسية على صعيد الم

  1تزويد المستهلك بمنتجات و خدمات بشكل أكثر كفاءة و فعالية من المنافسين الآخرين في السوق الدولية"
  احية:انطلاقا مما سبق نجد أن التنافسية تختلف من ن

: و تم التطرق إليها بعد التدهور الذي عرفته الصناعات الأمريكية أمام منافسيها خاصة تنافسية الدولة - 
  الصناعات اليابانية في الثمانينات من القرن العشرين.

و تعرف تنافسية الدولة على أنها" قدرة الدولة على الزيادة الدائمة في المستوى المعيشي لمواطنيها عن   
   2البحث في مضاعفة إنتاجية عوامل الإنتاج."طريق 

على أنها"   "UNKTAD "United Nations Conference On Trade and Developmentكما يعرفها   
الوضع الذي يمكن الدولة في ظل السوق الحرة و العادلة من إنتاج السلع و الخدمات التي تلائم الأذواق العالمية 

   3دة الحقيقية في المستوى المعيشي لأفرادها في الأجل الطويل."إلى جانب المحافظة على الزيا
و عليه هناك عدة عوامل يمكن من خلالها قياس القدرة التنافسية للدولة من بينها نموذج "بورتر" الذي   

  حدد العوامل التالية لقياس تنافسية الدولة:
  * الطلب المحلي.  
  * الصناعات المرتبطة و الصناعات السائدة.  
  * طبيعة عوامل الإنتاج.  
  * إستراتيجية المنشآت و هيكلها و المنافسة المحلية.  
  مفاجئة. طفرات* الصدفة التي تحدث في شكل   
  * الحكومة.  
هذا إضافة إلى الكثير من النماذج التي تستخدم عوامل محددة حيث وضع المنتدى الاقتصادي العالمي   

"WEF"World Economic Forum "فسية يعالج مجموعة من القطاعات هي:مؤشرا للتنا  
* التشريع  * الهياكل القاعدية  * الاقتصاد الكلي  * الصحة و التعليم الابتدائي  * التعليم العالي و التكوين  
* فعالية السوق  * المؤهلات و القدرات التكنولوجية  * تقنيات المؤسسات و درجة التطور في مجال الأعمال  

  * الإبداع.

                                                
1  -  www.arab-api.org/jodep/delivery/wps 004.pdf;  الأردنربة التنافسية  وتج ; page visitée le: 11/01/2009.  
2 - Jean Louis Muchielli, "La compétitive : definition, indicateurs et détermination", http:/tean-univ-paris-fr, page visitée 

le :16/10/2008. 
، 2003لية، مبادئ إقتصاديات التجارة الدولية"، الدار المصرية اللبنانية، لبنان، امي عفيفي حاتم، "اVتجاھات الحديثة في اCقتصاد الدولي والتجارة الدوس -3

   .283ص: 
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ا العوامل المحددة لتنافسية الدولة فنجد أن المؤسسات عنصر هام لقياس ن: إذا أخذسية المؤسساتنافت - 
تنافسيتها، و عليه يمكن تعريف تنافسية المؤسسات بأنها: " القدرة على إنتاج السلع و الخدمات بالنوعية الجيدة 

هلكين بشكل أكثر كفاءة من و السعر المناسب و في الوقت المناسب، و هذا يعني تلبية حاجات المست
   1المؤسسات الأخرى."

  2".كما تعرف بأنها " قدرة المؤسسة على تنمية حصتها من السوق في ظل محيط تنافسي 
كما تعرف بأنها " قدرة المؤسسة على مواجهة المنافسة عن طريق اكتساب ميزة تفرقها عن باقي 

  3المنافسين في السوق"
تركز على صناعة المزايا التنافسية من خلال مزج متفاعل بين الخبرة و  إن سعي البنوك للتقدم يجعلها  

  4الكفاءة و المهارة، من هنا تحرص البنوك على:
  * أن تكون متفوقة بحكم عملها و بحكم طبيعة هذا العمل.

  * أن تكون منافسة في جودة هذه الأعمال و بدرجات ارتقائية.
  تكنولوجية التي تطبقها البنوك في العالم.* أن تكون حائزة على أحدث الابتكارات ال

  * أن تعمل على الوصول إلى تكنولوجيا مصرفية أفضل و أحسن و أرقى.
* أن تسعى إلى نشر هذه التكنولوجيا بين المجتمع المصرفي ككل و من خلال المجتمع المصرفي في كافة 

  أنحاء المجتمع ككل.
  جودة الخدمة كميزة تنافسية في البنوك. -2

ما ازدادت حدة المنافسة بين البنوك، أصبح من الضروري تمييز خدماتها بالشكل الذي يضمن لها كل  

تحقيق معدلات نمو عالية، فعليها أن توسع رقعة أسواقها من خلال الاستحواذ على حصص سوقية أكثر في 
د على تمييز مصارف أخرى أو الدخول إلى أسواق أخرى، و عليه من الضروري لكي تحقق النجاح أن تعتم

 the search for"منتجاتها بالشكل الذي يمكنها من المنافسة أو بعبارة أخرى البحث عن ميزة تنافسية.

compétitive advantage "  

تعرف الميزة التنافسية على أنها " توصل المؤسسة إلى اكتشاف سبل جديدة أكثر فعالية من تلك   
  5ميدانيا أي بمجرد إحداث عملية إبداع."المستخدمة لدى المنافسين، يمكن استغلالها 

كما تعرف على أنها " التحكم الجيد و السيطرة التامة على عامل أو أكثر من عوامل النجاح بشكل   
  6يكون أفضل من المنافسين."

                                                
.105كمال مرزوق، وفارس مسدور، " مفھوم التنافسية"، الملتقى الدولي حول تنافسية المؤسسات اVقتصادية وتحوVت المحيط، مرجع سابق، ص:  - 1  

2- Henri Grethen,, « La compétitivité : objectif de développement économique », http://www.eco.publique.le.page 
visitée le :13/11/2008.   
3 – Sylvain Zini, « les indicateurs de la compétitivité », .http : www.er.uqam.ca /nobel/politis/IMG/pdf/page visitée 
le :21/12/2008.  

التقدم من خQل الخروج إلى آفاق التنمية المستدامة بالتطبيق على الواقع اVقتصادي محسن أحمد الخضيري، "صناعة المزايا التنافسية، منھج تحقيق  -4
   .222، ص: 2004المعاصر"، مجموعة النيل العربية، مصر، 

5 – M.Porter, « l’avantage concurrentiel des nations », inter, édition, 1993, P : 48.  
6 – J.P Détrie, « stategor », 3ème édition, édition dunod, Paris, 1997, P : 52.  



ماهية جودة الخدمة المصرفية                                                          الفصل الثالث:    

 

 

125 

و عليه تتمثل الميزة التنافسية للمؤسسة في تمتعها بقدرة خاصة ناشئة عن امتلاكها موردا متميزا يكون   
ساسيا في اختيار قوتها الدافعة عند صياغة الإستراتيجية المناسبة و هذا ما أمكن المؤسسة من تقديم مرشدا أ

  1منتجات ذات قيمة ومنافع للعملاء، و تفضل عما يقدمه المنافسون الآخرون فتؤكد التمييز و الاختلاف عنه."
الدولية في تقديم المنظمة  و يتمثل أحد أسباب قدرة منظمات الخدمات على البقاء في ظل المنافسة  

لخدمة متميزة عن الخدمة التي يقدمها المنافسون، و فضلا عن كون الخدمة متميزة فإن الحفاظ على ذلك التميز 
ينبغي أن يتواصل على نحو دائم، و يطلق  على مفهوم تقديم خدمة متميزة على مدار الزمن مصطلح الميزة 

" و نظرا للطبيعة الفريدة للخدمات فإن الحصول على sustainable compétitivité advantage" التنافسية الدائمة
   2ميزة تنافسية دائمة و الحفاظ عليها يمثل تحديا كبيرا لمنظمات الخدمات"

  حتى تتمتع المنظمة بصفة الميزة التنافسية الدائمة فإنها ينبغي أن تلبي أربعة متطلبات هي:  
فهوم أي أن يقدر العميل هذه الميزة و يكون لها تأثير على المعيار الذي أن يتولى العميل بنفسه تقييم الم - 

  يستخدمه في اتخاذ قرار الشراء.
ألا تكون قابلة للإحلال أو الاستبدال، و تحدث قابلية الإحلال أو الاستبدال عندما يكون بإمكان المنافس  - 

  استخدام ميزة مشابهة للوصول إلى عملاء شركة أخرى.
  ر لدى المنظمة المقدمة للخدمة الموارد و الإمكانيات التي يمكنها من تقديم الميزة التنافسية الدائمة.أن يتواف - 
  اتصاف الميزة بصفة الدوام مما يصعب تقليدها. - 

  إن تمتع مصرف ما بميزة تنافسية يمكن أن ينتج عن مجموعة من المصادر كما يوضحها الشكل أدناه.  
  نافسية.مصادر الميزة الت - )11شكل(

  
، ترجمة رفاعي محمد رفاعي محمد وسيد أحمد عبد المتعال، دار 1تشارلز  وجاريت جونز، "الإدارة الإستراتيجية"، ج المصدر:

    .196، ص: 2001المريخ للنشر الرياض، المملكة العربية السعودية، 
                                                

.476، ص: 2000لمملكة العربية السعودية، السيد فرحات جمعة، اRداء المالي لمنظمات اRعمال والتحديات الراھنة، دار المريخ للنشر، الرياض، ا – 1  
.81محمد محمود مصطفى، التسويق اCستراتيجي للخدمات، مرجع سابق، ص:  – 2  

 الجودة المتميزة

رد الفعل المتميز اتجاه 
 حاجات العميل

 الكفاءة المتميزة

 اCبداع

  
 الميزة التنافسية:

  * التكلفة المنخفضة
  * التمييز
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  زة تنافسية انطلاقا من المصادر التالية:إذن فمن خلال الشكل يمكن للمصارف أن تتمتع بمي

و تعني كفاءة المصرف قدرته على تحقيق نتيجة بأقل قدر ممكن من الموارد، فعند استخدام الكفاءة:   - أ
مصرفين لنفس المدخلات وفي حال استطاع المصرف الأول الوصول إلى مخرجات أكثر مع تماثل 

ءة من المصرف الثاني، و بالتالي فالكفاءة ظروف العمل يمكن القول أن المصرف الأول أكثر كفا

  المتميزة هنا تساهم في تعزيز القدرة التنافسية و ترتبط عادة بموارد المصرف و القدرات التي يمتلكها.
الإبداع: الإبداع لغة هو: " الإتيان بشيء جديد و غير مألوف بما في ذلك النظر إلى الأشياء بطريقة   - ب

  1غير مألوفة"
اع على أنه: " كل الأعمال التي يقوم بها الأفراد و المؤسسات بطريقة مباشرة أو غير مباشرة كما يعرف الإبد

 2للحصول على نتائج إيجابية في كافة الميادين."

و لهذا ينبغي على البنوك الاستفادة القصوى من الطاقات الإبداعية و الإبتكارية المتوفرة لدى الكوادر 
ا على إحداث التطوير و التغيير الإيجابي فيها، حيث أن العمل المصرفي عمل ذو البشرية العاملة و زيادة قدرته

اق يسير في تناغم ضمير غائر في برات تتراكم جيلا بعد جيل و هو سبدلالة خاصة و يتم في سياق تفاعل خ
  3الذات البنيانية للعمل المصرفي.

ي يوفر له خدمات متميزة، أي الذي يشبع الاستجابة لحاجات العميل: فالعميل سيتعامل مع المصرف الذ - ج

حاجاته و رغباته بالشكل الأفضل نسبة للمصارف المنافسة، و عليه تركز المصارف على تحقيق إستجابة 
العميل بتقديم قيمة أكبر و تقديم الخدمات المالية المرغوبة في الوقت المناسب لما للوقت من أثر كبير في 

  تنافسية القطاع المصرفي.
الخبير في الجودة بجامعة هارفارد الأمريكية خمس نقاط يجب أن تتبعها  "DAVID GARRIN" جودة: حددال -د

   4المنظمة عندما تعتمد الجودة كأداة تنافسية، هذه النقاط هي:

  يتوجب تحديد الجودة من وجهة نظر المستهلك. - 
  لابد من ربط الجودة مع الربحية لكل جانب من السوق و التكلفة. - 

  جب النظر إلى الجودة على أنها أداة تنافسية.ي - 
  يتم بناء الجودة في عملية التخطيط الاستراتيجي. - 
  لابد للجودة أن تحصل على التزام المؤسسة بالكامل. - 

                                                
محمد موسى عثمان ، "تحليل اVبداع من منظور اقتصادي، من كتاب اCدارة وتحديات التغيير"، للدكتور سعيد بن عامر، مركز وايد سيرفيس  –1

   .598اCداري، مصر، ص:  لeستشارات والتطوير
.111، 110، د م ج ، الجزائر، ص،ص: 11محمد سعيد أوكيل، وظائف ونشاطات المؤسسة الصناعية، ط – 2  
  .227أحمد الخضيري، صناعة المزايا التنافسية، مرجع سابق، ص:  سنمح - 3

.38، ص: 2000عمان، اRردن،  عبد الستار محمد العلي، إدارة اCنتاج والعمليات، مدخل كمي، دار وائل للنشر، – 4  
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إن التغيرات العالمية حتمت على البنوك البحث عن الكيفيات التي تؤدي إلى الجودة العالية لخدماتها 
يم الجودة يكمن أساسا في حماية العميل و تقديم الخدمة المثلى يتقلعملية الأساسي  المصرفية حيث أن المحور

  لإرضائه وفق مواصفات عالمية.
كما تعتبر الجودة العالية للمنتجات المصرفية من الأسس و الإجراءات الهيكلية التي تقوم عليها   

و تزيد عملائها، لذا فإن تساؤلا كان و مازال المؤسسة المصرفية في بيئة العولمة وبالصيغة التي تحقق أهدافها 
مثار نقاش و جدل يكمن في كيفية وضع برامج للجودة العالية للمنتجات المصرفية، و أيضا كيفية تنظيمها و 

  1تطبيقها واستمرار المحافظة عليها بوصفها أحد أهم أركان القدرة التنافسية للمؤسسة المصرفية.
رفية تعد سلاحا تنافسيا فاعلا أصبحت البنوك تستعمله كوسيلة لتمييز و عليه فإن جودة الخدمة المص

تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة  -ها لتحقيق الميزة التنافسية، حيث يتطلب التنافس بالجودةيمنتجاتها عن منافس
  2في البنك عدة مقومات أهمها: –

افة وظائف و نظم البنك، أي استلهام حاجات العملاء و توقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات و ك - 
  اعتبار العميل هو المحور الرئيسي الذي تدور حوله كل استراتيجيات البنك.

  جعل الجودة على رأس أولويات الإدارة العليا في البنك. - 
  زرع و تنمية ثقافة الجودة لدى كل العاملين بالبنك. - 
  لى الإبتكار المصرفي فنيا و تسويقيا.اختيار و تدريب و حفز العاملين لتقديم أداء متميز قائم ع - 
تبني فلسفة تأكيد الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع و الأداء السليم من المرة الأولى بدلا  - 

  من تبني فلسفة مراقبة الجودة.
  تبني مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة. - 
  علومات في تصميم و تقديم الخدمات المصرفية.استخدام التكنولوجيا المتقدمة للم - 

و البنوك يمكنها أن تجني الكثير من المزايا في حال بحثها عن الجودة العالية لخدماتها خاصة زيادة 
  ولاء المستهلكين طالما أنها تسعى لإرضائهم.

                                                
، 72لعدد سرمد كوكب الجميل، المؤسسة المصرفية العربية، التحديات والخيارات في عصر العولمة، مركز اCمارات للدراسات والبحوث اCستراتيجية، ا -1
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  : الإستراتيجيات الداعمة لأنظمة الخدمة المصرفيةلثالمبحث الثا

سوق و حدة المنافسة أكبر الأثر على انتهاج المنظمات لمداخل تسويقية أكثر كان لتغير أشكال ال
ابتكاريه خاصة مع ازدياد توقعات المستهلكين و طلبهم للجودة، و بالتالي يجب العمل على جذب العملاء و 

  الحفاظ عليهم و تسليمهم قيمة أعلى من تلك التي يقدمها المنافس.
  ين المصرف و المستفيدالعلاقات التفاعلية ب - 1المطلب

إن دراسة جودة الخدمة تتطلب التركيز على تلك العلاقة التفاعلية التي تحدث بين المصرف و المستفيد 
" العلاقة التفاعلية بين مؤسسة الخدمة و SHOSTACK من أجل تصميم الخدمة و رسم نماذجها، و عليه تعرف"

  (1)ي يتم خلالها تفاعل المستفيد بشكل مباشر مع الخدمة."المستفيد بالقول" هي عبارة عن الفترة الزمنية الت
انطلاقا من هذا التعريف فإن هذه العلاقة التفاعلية بين المصرف مثلا و المستفيد لا تشير إلى العلاقة 

الشخصية فقط، و إنما تشمل أيضا تفاعل المستفيد مع العناصر المادية الملموسة و التسهيلات المرافقة لتقديم 
  ة المصرفية.الخدم

ثلاثة أنواع من العلاقات التفاعلية بين مؤسسة الخدمة و المستفيد، و  "SHOSTACKو تصنف "
  (2)هي:

* العلاقات التفاعلية القصية أو البعيدة: و هي علاقات تتحقق عندما يتفاعل المستفيد مع الخدمة عن طريق 

  البريد أو من خلال الآلة.
الشخصية: حيث يكون المستفيد حاضرا بشكل مادي في مصنع الخدمة، و يكون  * العلاقات التفاعلية المباشرة و

  وجها لوجه مع عناصر نظام الخدمة( كأن يكون في اتصال مباشر و شخصي مع القائمين على تقديم الخدمة).

  ف.* العلاقات التفاعلية الشخصية غير المباشرة: و تحصل عندما يتفاعل المستفيد مع الخدمة عن طريق الهات
  و لفهم العلاقات التفاعلية بين مؤسسة الخدمة و المستفيد يتم تصنيفها إلى قسمين رئيسيين:

  : و تتسم هذه العلاقات بخصائص من أهمها:العلاقات التفاعلية كتفاعلات إنسانية -1
هدف  العلاقات التفاعلية علاقات هادفة: حيث أن كلا الطرفين مؤسسة الخدمة و المستفيد يبحث عن تحقيق - 

  معين.
إن موردي الخدمة ليسوا في الغالب محبين للغير: فهم يقومون بوظائفهم لقاء أجر معين و بالتالي ليس من  - 

  الضروري حبهم للمستفيد.
العلاقات التفاعلية لا تتطلب بالضرورة معرفة مسبقة ما بين مؤسسة الخدمة و المستفيد: فقد تكون علاقة  - 

  ود و المحددات.غرباء تحصل في إطار من القي
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المعلومات ذات العلاقة بالخدمة غالبا ما تستحوذ على الجزء الأكبر من العلاقات التفاعلية: حيث يتم التركيز  - 
  في الحوار بين الطرفين على طبيعة الخدمة و خصائصها.

  و محتوى الخدمة.العلاقات التبادلية غالبا ما تكون محدودة الأفق و الأبعاد: حيث تكون محددة وفقا لطبيعة  - 
من أجل إنجاح العلاقات التفاعلية بين مورد الخدمة و المستفيد لابد من صياغة استراتيجيات تساعد و     

إدارة التسويق في تشخيص و إدارة العلاقات التبادلية في نظام تقديم الخدمة، و عليه يمكن تقسيم هذه العلاقات 
  إلى نوعين:

مين على تقديم الخدمة و المستفيدين: و من أجل تعزيز هذه العلاقة يتوجب على العلاقات التفاعلية بين القائ -أ
منظمة الخدمة أن تفهم بشكل معمق سلوكيات القائمين المعتمدة على تقديم الخدمة، بحيث يمكن التمييز بين 

ادية، و عليه العلاقات التفاعلية التي تحقق أعلى درجات الرضا لدى العميل، و تلك التي تحقق درجة رضا اعتي
فإن تدريب و تحفيز و مكافأة القائمين على تقديم الخدمة لانتهاج سلوك إيجابي فعال إزاء العملاء يعد مفتاحا 

    (1)لنجاح العلاقات التفاعلية.
فالمصرف مثلا كمؤسسة خدمية عليه دراسة هذه العلاقة التفاعلية بين الطرف مقدم الخدمة و المستفيد     

لسلوك الإيجابي الذي يبديه مقدم الخدمة اتجاه العميل و ما له من أثر كبير على عملية مع التركيز على ا
تالي تحسين العلاقة التبادلية خاصة أن المستفيد يعتمد بدرجة كبيرة على خبرته في التعامل مع مقدم الالرضا، و ب

  الخدمة.
علية بين العملاء أنفسهم حيث يصعب على العلاقات التبادلية بين المستفيدين في النظام: أي العلاقات التفا  - ب

المنظمة الرقابة على مثل هذه العلاقات رغم ما لها من أثر كبير على إدراك جودة الخدمة، و عملية إدارة 
 اسم " الإدارة التوافقية") MARTIN AND PRANTER(العلاقات التبادلية بين المستفيدين أنفسهم يطلق عليها 

MANAGEMENT COMPATIBILITY:هذه العملية تأخذ أشكالا عديدة منها "  
توجيه النشاط التسويقي إلى القطاعات السوقية أو تقسيمات السوق التي يبدي المستفيدون فيها أعلى درجات  - 

التوافقية في السلوك خلال اتصالهم بالخدمة أو وجودهم في مصنع الخدمة، فالشركات السياحية مثلا تطرح 
ل أو الباحثين عن الراحة التامة و الهدوء و السكينة أو للفئة الشبابية التي تبحث رحلات سياحية خاصة للأطفا

  (2)عن المغامرات و هكذا، كما أن جميع شركات الطيران تحدد أماكن لغير المدخنين على طائراتها و رحلاتها.
هذا عندما تقوم المنظمة  إصدار التعليمات و التوجيهات المنظمة للعلاقة بين مقدم الخدمة و المستفيد و يحدث - 

الخدمية بإصدار تعليمات و قوانين على المستفيدين الالتزام بها قبل الموافقة على تقديم الخدمة، ومن الأمثلة على 
ها بعض المسارح و النوادي و صالات الموسيقى و المطاعم و شركات الطيران و مذلك الخدمات التي تقد

  الفنادق.
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يج للخدمة مستهدفا مجموعة من العملاء لها خواص و خبرات و عادات و مشاكل قيام مورد الخدمة بالترو  - 
  مشتركة، بحيث تحقق أعلى درجات المنفعة لهؤلاء العملاء، ومن الأمثلة على ذلك: قيام صالات التجميل 

ممن تتراوح بالدعوة لملاقاة خبير بإزالة التجاعيد و بعض مشاكل البشرة للسيدات اللاتي يعانين من هذه المشاكل 
  1سنة. 66و  45أعمارهن حصرا ما بين 

قيام مورد الخدمة بتزويد المستفيدين بالمعلومات و الإحصائيات و الإرشادات الضرورية التي تزيد من ضمان  - 
  الانتفاع بالخدمة المقدمة، كقيام الدليل السياحي بشرح الأماكن السياحية.

يدين من خلال تشجيعهم على تبادل الخبرات فيما بينهم و هم في قيام مورد الخدمة بدور الوسيط بين المستف - 
  مكان تلقي الخدمة.

التوافقية قد تتبوأ قيمة و أهمية أكبر في بيئة خدمية  ةأن الإدار  )MARTIN AND PRANTER(و يرى
لمطول مع معينة دون غيرها، فالمسافرون الذين يتنقلون بالقطار لمسافات طويلة غالبا ما يشاركون في الحديث ا

بعضهم البعض خصوصا إذا قريبين من بعض كأن يكونوا جالسين في صالة واحدة أو على مقعدين متجاورين 
أو متقابلين، كما أن الناس الواقفين في طابور طويل غالبا ما ينهمكوا في أحاديث جانبية لتمضية الوقت و 

  2القضاء على حالة الملل.
إن المستفيد من الخدمة و لنأخذ مثلا العميل  لأخرى لبيئة الخدمة:العلاقات التفاعلية مع العناصر ا -2

المصرفي أثناء تفاعله مع مقدم الخدمة و باقي المستفيدين يتفاعل أيضا مع عناصر البيئة المادية للخدمة 

دمة المصرفية كبناء المصرف و ديكوراته و الآلات المساعدة كآلات عد النقود، فالعميل الذي قد يجد مقدما للخ
لبقا سيتذمر إن وجد أمامه طابورا من الأشخاص و يتضايق إن لم يجد كرسيا مريحا أثناء فترة انتظاره، و عليه 

فمن الضروري للمنظمة مقدمة الخدمة الاهتمام بالبيئة المادية المحيطة بالعميل التي هي من صنع الإنسان و 
  دراسة أثرها على المنافع المتأتية من الخدمة.

  تسويق العلاقة - 2المطلب

إن المؤسسات الخدمية الناجحة لا تسعى فقط إلى استقطاب العديد من العملاء و إنما تسعى أيضا إلى 
تطوير و تعزيز علاقات طويلة الأمد معهم لضمان البقاء و النمو، أي تحويل الزبائن الجدد إلى زبائن دائمين و 

و بالتالي يتحولون إلى مصدر  ،ن فلسفة و خدمات المنظمةمن ثم تحويلهم تدريجيا إلى زبائن موالين يدافعون ع
  من مصادر استقطاب المزيد من العملاء وهذا هو بالضبط مفهوم تسويق العلاقة.
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إن الأبحاث في مجال الاحتفاظ بالزبائن و تسويق العلاقة في مؤسسات الخدمة قد ركزت على ثلاثة 
  1مجالات رئيسية، هي:

ممن تعمقوا في دراسة و تحليل العلاقة المنطقية ما بين ثقة الزبون بمورد الخدمة و  هناك عدد من الباحثين - 
) بتسليط STEPHENS ()وROSBY(التزامه ببناء علاقة معه، و بين رضا الزبون و ولائه، فقد قام الباحثان

و التزام الزبون الضوء على الدور الحيوي الذي يلعبه رجل مبيعات بواليص التأمين على الحياة في ضمان ثقة 
بالخدمة، حيث وجدوا بأن الثقة العالية برجل المبيعات أدت إلى تعظيم حالة رضا الزبون وولائه لشركة التأمين 

  التي يمثلها رجل البيع.
و حاول باحثون آخرون قياس قيمة ولاء الزبائن، العملاء و العوائد المفقودة نتيجة تسرب بعض الزبائن( أي  - 

أن الولاء يعظم العوائد  )SASSER( و)REICHHELDية مع مورد الخدمة)، فقد وجد كل من (عدم تعاملهم ثان
) أي أن العوائد تتسارع بمعدلات أعلى من درجات الولاء، بينما يحصل MULTIPLIER(وفقا لنظرية المضاعف

  العكس في حالة التسرب، أي أن الخسائر تتسارع بمعدلات أعلى من حجم التسرب.
حوث أخرى على تحديد و تشخيص إستراتيجيات معينة لتمكين موردي الخدمة من الاحتفاظ كما ركزت ب - 

بالزبائن، و هذه الإستراتيجيات تشمل إستراتيجيات تكريس الولاء من خلال آليات التحفيز و الترغيب و الترويج، 
  و خدمات ما بعد البيع و خدمات ما قبل البيع و غيرها.

عملية لتقوية الروابط بين التنظيم و عملائه ووسطائه و مورديه و فهو العلاقة تسويق إذا بحثنا في مفهوم 
    BITNER and ZEITHMALالعاملين فيه، ويشمل بناء العلاقات مكونات اقتصادية و اجتماعية و هيكلية(

تسهيل فتبنى العلاقات اقتصاديا عن طريق تسليم جودة خدمة متسقة و تحقيق التوقعات أو تعديها، و  )1996
العمليات المالية الجارية مزدوجة المنفعة، و ينتج عن الكل تحقيق أرباح لكل الأطراف، و بينما تحدث العمليات 
الجارية الاقتصادية بين التنظيمات فإن العمليات الجارية الاجتماعية تحدث بين أفراد من الناس و اجتماعيا تبنى 

شخصي للأفراد المشمولة في هذه العمليات الجارية. و يوفر العلاقات و تستمر عن طريق إعطاء الاهتمام ال
البعد الاجتماعي سببا إضافيا لاستمرار تأدية الأعمال، و هيكليا تحدث تقوية للعلاقات طويلة المدى من خلال 

  2جعل العمليات الجارية للخدمة تتم حسب الطلب، ويساهم هذا المكون في الاعتماد على جزء من المستقبل.
فسير الضيق لتسويق العلاقة يركز على العملاء، إلا أن التفسير واسع النطاق يشمل ثلاثة جوانب إن الت

  مكملة لبعضها البعض:
إن مدخل تسويق العلاقة يلفت الانتباه إلى أهمية استقطاب العملاء  جانب يتناول أهمية الاحتفاظ بالزبائن:-أ

لى تغيير درجة التركيز من التسويق التعاملي والذي يركز على وبالتالي يهدف إ ،وتطوير علاقات طويلة الأمد معهم
) من خلال الاهتمام بالاحتفاظ بالعميل وتقديم relationship focusعلاقات تجارية منفردة إلى تركيز علائقي (
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 ها خدمة مميزة له تهدف إلى إشباعه و تعزيز تمسكه بالمنظمة مع سعي هذه الأخيرة إلى اعتبار عملائها من أصول
  يجب التخطيط للاحتفاظ بولائهم الدائم.

و ينطلق من المفهوم الواسع لتسويق العلاقة و الذي يركز  جانب يتضمن تعزيز العلاقات الداخلية و الخارجية:-ب
  :هيهذه الأطراف لى تعزيز العلاقات مع الزبائن، على أطراف أخرى إضافة إ

قة بين المنظمة و مورديها و لم تعد علاقة مناولة فقط * العلاقات مع الموردين: حيث حدث تحول في العلا
)relationship adversial و إنما تحولت إلى علاقة منفعة متبادلة في سبيل تلبية احتياجات و رغبات الزبون، و (

  بالتالي يجب التعاون بين الطرفين لتحقيق هذا الهدف.
مان التي توصل كلا الطرفين إلى بر الأمان، فالعلاقات صارت أيضا تستند على قاعدة من الثقة و الائت

لدرجة أن بعض الباحثين اصطلحوا على تسميتها بعلاقة مشاركة و انصهار، و في هذا النوع من العلاقات فإن 
  1المشتري يقر بحقيقة كون الموردين يشكلون جزءا من المنتج النهائي، و أن العمل سوية سيخدم الطرفين.

وظيف: و يمتد تسويق العلاقة إلى بناء علاقات متينة مع موردي الموارد البشرية الذين * العلاقات مع مكاتب الت
  يمدون المنظمة بمختلف الكفاءات.

* العلاقات مع الوسطاء: و هي المنظمات أو الأفراد الذين تتعامل معهم المنظمة و يساهمون في توزيع 
لتسويق العلاقة على أساس أنه من المهم التعاون بين منتجاتها، و هذا الطرف امتد إليه أيضا المفهوم الواسع 

  الطرفين لضمان وصول المنتج إلى العميل في أحسن الظروف.
* العلاقات مع الجمهور الداخلي لمؤسسة الخدمة: و نقصد بهم العاملين داخل المنظمة و هذا الجزء من تسويق 

  لذي يعتبر متطلبا سابقا لأداء التسويق الخارجي.و ا )Internal Marketing(العلاقة يسمى" التسويق الداخلي" 
فيكون التسويق الداخلي فلسفة لإدارة الأفراد و طريقة نظمية لتطوير ثقافة الخدمة و تقويتها و يكون 

  2.التركيز على كيفية تطوير عاملين حريصين على العميل
رسومة خاصة في المؤسسات فالعاملون داخل المنظمة يجب أن يعملوا كفريق واحد ضمن الأهداف الم    

الخدمية أين يصعب فصل الخدمة عن مقدمها، و بالتالي فمن الضروري الاهتمام خاصة بالعاملين ذوي الاتصال 
المباشر مع العملاء و ما لذلك من تأثير كبير على جودة الخدمة المقدمة، و بالتالي فالمصرف كمنظمة خدمية 

  أداء الخدمة و الاحتفاظ بهم و تحفيزهم من خلال: يجب عليه تجنيد العاملين و تدريبهم على
الاختيار الكفء للعاملين الراغبين و الذين بإمكانهم تقديم خدمة مرتفعة الجودة مع تحديد المناصب و  - 

  مواصفاتها و بالتالي تحفيز الأفراد على التقدم لشغلها.
الخدمة إضافة إلى إشراكه و إعلامه  تقديم المصرف للخدمات التدريبية لعامليه لاكتساب مهارات أداء - 

  بالتغيرات في التنظيم.
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تقديم مكافآت للعاملين لتمييزهم عند تقديم مستويات مرتفعة من الأداء لتشجيعهم على الاستمرار في العمل و  - 
  استمرار ولائهم للمصرف.

هم يمثلون أغلى أصول فكلما طالت فترة بقاء العاملين في المنظمة ازدادت خبرتهم و زاد ولاؤهم حيث أن  
  المصرف.

* العلاقات مع الجماعات المرجعية: ينبغي على مؤسسة الخدمة تطوير استراتيجيات محددة من شأنها مكافأة و 
تكريم الجماعات المرجعية التي تشكل مصدرا مهما من مصادر توفير فرص مربحة( مثال ذلك زيادة المبيعات 

رية للمؤسسة أو زيادة شهرتها...إلخ)، و برغم أن الزبائن الموالين و الأوفياء أو الأرباح أو تعزيز المكانة الاعتبا
لا أن هناك مصادر أخرى مهمة لدعم المؤسسة و من إهم مصدر تقليدي من مصادر نجاح و تطور المؤسسة، 

زبون  أمثلتها البنوك و قادة الرأي، و في بعض الحالات المنافسين، فالمحاسب القانوني يمكن أن يحيل طلب
   1حول قضية إفلاس إلى محاسب قانوني آخر إن كان هو غير قادر على مسك القضية لأي سبب كان.

إن مفهوم تسويق العلاقة باعتباره  جانب يتضمن تقريب المسافات ما بين التسويق، خدمة الزبون و الجودة: - ج
الزبون و جودة الخدمة، حيث لا  علاقة تبادلية يجب أن يركز على ثلاثة مفاهيم أساسية هي التسويق، خدمة

يجب أن تعامل هذه الثلاثة بشكل منفصل و إنما يجب أن تكون متكاملة تهدف في مجملها إلى خدمة الزبون و 
تحقيق ولائه، و عليه يجب أن تنصب جهود المنظمة على تحقيق جودة الخدمة كما يدركها الزبون أي جودة 

  ).perceived quality(الخدمة المدركة 
  استراتيجيات الاحتفاظ بالزبائن: - 3لمطلب ا

فظة شكل كبير بالمحاإن تسويق العلاقة كمفهوم لا يركز على استقطاب زبائن جدد فحسب و إنما يهتم ب  

  على ولاء الزبائن و التركيز على الاحتفاظ بهم بمختلف الوسائل و الاستراتيجيات و التي تتمثل في:
لزبون: يطلق الباحثون على هذا النوع من الاستراتيجيات تسمية إستراتيجية ا إستراتيجية التعامل مع شكاوى -أ

، بمعنى أن القائم على تقديم الخدمة يسترجع الخدمة المقدمة إذا لم يكن )service recovery(استرجاع الخدمة 

لل في عملية الزبون راضيا عنها لأي سبب كان سواء كانت الشكوى نتيجة خطأ ارتكبه الزبون نفسه أو نتيجة خ
  2تقديم الخدمة من قبل المؤسسة المعنية.

و تشير الأبحاث و الدراسات أن العملاء الذين يتقدمون بشكاوى لا يمثلون سوى نسبة ضئيلة من   
لين للمنظمة حيث يهمهم تحسين او غالبا ما ينتمون إلى فئة الزبائن المو  ،العملاء غير الراضين عن الخدمة

ل القادمة، و عليه فمن المهم دراسة هذه الشكاوى و تشجيع التغذية العكسية من العميل الخدمة في مرات التعام

كونها تمد المنظمة بمعلومات جد مهمة عن جودة خدماتها خاصة و أن الكثير من المنظمات صارت توفر أرقام 
  هاتف للاتصال المجاني يمكن أن يتصل بها العملاء لتقديم شكواهم.
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ة تدريب عمالها بالشكل الذي يمكنهم من التصرف خاصة في أوقات تقديم كما يجب على المنظم  
الخدمة و هي لحظات الاتصال المباشر بين مقدم الخدمة و العميل و محاولة معالجة الشكوى فورا و بدبلوماسية 

  عالية.
ستفيدين استراتيجيات ضمان الخدمة: من أجل الاحتفاظ بالزبائن تقدم كثير من المنظمات ضمانات للم -ب

كجزء من الخدمة المقدمة، و هذا الضمان يهدف إلى تقليص المخاطرة المرتبطة بقرار الشراء كتعهد نوادي 
  الرشاقة بإعادة أجور الأعضاء خلال فترة زمنية معينة في حالة إخفاق المستفيد في إنقاص وزنه.

البا ما تقدم للعناصر الأكثر إلا أنه من الصعب تقديم ضمانات في حالة الخدمات لذا فإن الضمانات غ  
ملموسية في الخدمة، و بالتالي يفيد الضمان هنا في طمأنة المستفيد حول جودة الخدمة إضافة إلى تمييز 

  الخدمة عن الخدمات المنافسة.
) إلى أن فرص الحصول على أعلى مردود ممكن من ضمان الخدمة تكون واردة إذا ما C.Hartيشير (  

  ن الشروط  و المتطلبات التالية: " متطلبات و شروط الضمانات الفاعلة ":توفر واحد أو أكثر م
  عندما يكون سعر الخدمة عاليا ( أو يكون عاليا وفق إدراكات المستفيد ). - 
  عندما تتضرر سمعة المستفيد الشخصية في حالة إذا ما حصل خطأ في الخدمة. - 
  مة التي ستقدم له كعدم امتلاكه خبرة سابقة عنها.عندما لا يكون المستفيد على بينة حول نوعية الخد - 
  عندما تكون التبعات المترتبة على فشل الخدمة أو إخفاقها عالية جدا أو مكلفة " تتعلق بالسمعة الشخصية".  - 
عندما يكون نجاح مؤسسة الخدمة معتمدا على استمرارية تكرار الشراء من قبل المستفيد كالمؤسسة التي تكون  - 

  لسوقية ضعيفة.حصتها ا
و بالتالي يمكن زيادة رضا المستفيدين من خلال توفير  ،عندما تؤثر الكلمة المنطوقة على عمل المؤسسة - 

  ضمانات للخدمة ما يؤثر على المستفيدين الجدد.
  من أجل أن يكون ضمان الخدمة مثاليا يجب وجود عدد من الخواص:و   

لضمان بلغة سهلة و دقيقة توضح الوعد و يعرف العملاء أن يكون الضمان سهل الفهم، يجب أن يكتب ا - 
دقائق " بدلا من ضمان " الغذاء  10عندئذ ما يمكن أن يتوقعه بالضبط، مثال ذلك، استخدام" الضمان في 

   1السريع" لتوصيل سرعة خدمة الغذاء.
تقديم وعود للزبائن حول أن يركز الضمان على حاجات المستفيد، فلا توجد جدوى أو فائدة من قيام مطعم ما ب - 

سرعة تقديم الوجبات إذا كان هؤلاء الزبائن يبحثون عن الراحة و الاسترخاء في جو شاعري مع الأحبة و 
  2الأصدقاء.

  أن لا تكون الضمانات مشروطة فالهدف هو رضا العملاء و ليس الجدال معهم. - 
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و الوفاء به و بالتالي إجراء الحصول عليه أن يكون الضمان مريحا بالنسبة للمستفيد و من السهل تحصيله  - 
  غير مرهق.

  أن يكون الضمان ذو قيمة فعلية للمستفيد. - 
إن الاستراتيجيات السابقة تهدف بالدرجة الأولى إلى تقليص درجة المخاطرة المرتبطة بشراء الخدمة و   

  بالتالي تسعى في مجملها إلى الاحتفاظ بالزبائن.
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  ة:ـلاصــالخ

  
ة الخدمة المصرفية بأنها معيار درجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لهذه الخدمة، تعرف جود  

ض التكاليف و زيادة الربحية ـرفية يؤدي إلى خفـخدمة المصـو بناءا على ذلك فإن المحافظة على جودة متميزة لل
دمة ووضع جودة الخ و الحصة السوقية للمصرف، و لتحقيق ذلك يجب على المصرف التعرف على أبعاد

بحوث و العمل على ـمستمر للدراسات و الـجل تحسينها إضافة إلى الإستخدام المعايير للحكم عليها من أ
يم علدي لمشكلات العملاء و تصإستقطاب أفضل الكفاءات و الإهتمام ببرامج التسويق الداخلي، و سرعة الت

ة و تأكيد دور التدريب و الإلتزام الإداري نحو جودة العميل عن الخدمة و تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجود
  الخدمة من خلال وضع إستراتيجية واضحة المعالم تعمل على خدمة العميل المصرفي.

لمصرفية و ادمة ـالخ أداءية و ـو يجب على إدارة المصرف دراسة جودة خدماتها لا سيما جاهزية و موثوق       

ها في التي يقدم فيها خدمات و تصميم هذه الخدمات أو الإبتكارات التي تخلقثقافتها و سمعة المصرف و البيئة 
  .بهدف الاحتفاظ به و ضمان ولائه رضاهالأسباب المؤدية لو البحث عن  ميدان الجودة
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 الفصل الرابع:
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  تمهيد:

    
تسعى جميع المصارف إلى تحسين جودة خدماتها باعتبارها أهم مفاتيح التميز خاصة في ظل المنافسة 
الشديدة التي تتسم بها البيئة المصرفية، فجودة الخدمة تعد ميزة نسبية على المصارف توظيفها بحيث تعزز مكانتها 

  ديات هما:تالي فإن المصرف يواجه نوعين من التحلفي السوق و با
  * العمل على أن تكون خدماته ذات مستوى عالي من الجودة.  
  * بلوغ هذا الهدف بأقل تكاليف ممكنة.  
و التركيز على إرضاء العميل، فالعميل الاهتمام بدراسة جودة الخدمة إن هذين الهدفين يلزمان المصرف   

باته و ينتهي به كونه هو من يقيم أداء هو الجزء الأكثر أهمية للمصرف يبدأ نشاطه من تلبية حاجاته و رغ
المستهلك بأنه أكثر الأشخاص أهمية في أي منظمة، لذا تركز المصارف على  "kotlerالمصرف لذلك يعرف" 

العميل و دراسة علاقته  ابالعملاء و استقطاب عملاء جدد مع البحث عن رض للاحتفاظبمستوى خدماتها  الارتقاء
  دمة.بجودة الخدمة المصرفية المق

  و عليه سنتناول في هذا الفصل:  
  توقعات العملاء -     
  العميل المصرفي و خدمته -     
  رضا العميل المصرفي -     
  العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل المصرفي -     
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  : توقعات العملاءولالمبحث الأ 

بتقديم أقصى عليه لعميل و المحافظة العلاقة مع العملاء من أجل جذب ا إدارةيركز تسويق العلاقة على   
على معرفة ما يسمى بحق العميل" و الذي يعبر عن  ةالتبادليلاحتياجاته، كما يعتمد نجاح هذه العلاقة  إشباع

  (1)القيمة الأبدية المخصومة لكل عملاء الشركة" ، و يتم التعبير عنها من خلال ثلاث أنواع من الحقوق:
على ن التقييم الموضوعي للمنفعة التي يحصل عليها المستهلك من العرض مستندا حق القيمة: و الذي يعبر ع - 

  ادراكاته عن هذه المنافع مقارنة بتكلفة الحصول عليها.
حق العلامة: و تعبر عن تقييم العميل الشخصي و غير الملموس للعلامة علاوة عن التقييم الموضوعي للقيمة،  - 

المستهلك لأخلاقيات  إدراكلوعي بالعلامة، اتجاهات العميل نحو العلامة، و يعبر عن ذلك بعدة مفاهيم و هي ا
  العلامة.

حق العلاقة: و تعبر عن نزعة العميل للبقاء مع العلامة علاوة على و بجانب تقييمه الموضوعي و الشخصي  - 
  لها.

مكن من إدارة علاقاتها مع أي أن المنظمة مطالبة هنا بإدارة القيمة و إدارة العلامة و إدارة العلاقة كي تت  
  (2)علاقات مع العميل، و ذلك على النحو التالي:الحديث عن المستويات المختلفة لل العملاء، ما يقودنا إلى

التسويق الأساسي: حيث تقتصر المهمة على بيع المنتج فقط دون الاتصال بالعميل بعد الشراء و تطبق تلك  -أ
  ستهلاكية الميسرة.العلاقة في مدى واسع من المنتجات الا

التسويق القائم على رد الفعل: حيث يتم البيع للمستهلك و تشجيعه على الاتصال متى ظهرت أي شكوى تتعلق  -ب
  بالمنتج، و من ثم فإن العلاقة تعتمد على رد الفعل لما يظهره المستهلك من انطباعات و تعليقات.

ما إذا الاتصال بالمستهلك بعد البيع مباشرة حتى يتم التأكد المحاسبة: حيث يتم  إمكانيةالتسويق القائم على  - ج
  كان المنتج قد قابل توقعاته أم لا وتلقي توصيات في هذا الشأن.

للحصول على مقترحاته  التسويق القائم على المبادأة: حيث تبادر الشركة بالاتصال بالمستهلك من حين لآخر -د
  مية أو تقديم منتجات جديدة.بشأن بدائل تحسين المنتجات الحالية أو تن

 لاكتشافالتسويق القائم على المشاركة: و في ظل هذه العلاقة تعمل الشركة بصورة مستمرة مع المستهلك  - هـ
  الأساليب التي تمكن المستهلك من استخدام المنتج بصورة أفضل.

مستهلكيها محدودا و  و تسعى أغلب المنظمات إلى الاتجاه لممارسة تسويق المشاركة خاصة إذا كان عدد  
  هامش الربح للوحدة عاليا، و بالتالي تبرز أهمية بناء العلاقات مع العملاء و تنميتها.

  : مستويات توقعات الزبون1لمطلب ا

إن بحث المصارف عن تحقيق التميز يقودها إلى التركيز على جودة خدماتها و الوصول إلى أعلى   
  لأداء الفعلي للخدمة تفوق أو تقابل توقعات العملاء.مستوياتها عن طريق تقديم مستويات من ا
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و يتوقع تحقيقها في الخدمة المقدمة و يقصد بتوقعات العملاء " تلك الاعتقادات التي تتكون لدى كل عميل   
له من جانب الخدمة المعينة، و التي يستخدمها في نفس الوقت كمعايير للحكم على مستوى الأداء الفعلي للخدمة 

    1".المقدمة
إن توقعات الزبون عن الخدمة هي بحد ذاتها معتقدات و أفكار معينة يحملها الزبون لتكون بمثابة معايير   

م الزبون يفإن تقي ا لنموذج الفجوات في جودة الخدمةأو مقاييس ثابتة يعود إليها ليقرر جودة أداء منتج معين، و طبق
  2لخدمة مع الأداء الحقيقي و الفعلي للخدمة.و تقديره لجودة الخدمة يأتي من مقارنة توقعات ا

يجب التفوق عليها  إنماتوقعات العميل و  إدراكإن الوصول للتميز بالنسبة للمصارف لا يقتصر على   
الدائم به، و عليه يحمل الزبون مستويات من التوقعات حول الخدمة تم تقسيمها إلى مستويين كما يوضحه  للاحتفاظ
  الشكل.

  ويات توقعات العملاءمست -)12شكل (

  الخدمة المرغوب ىمستو 

  منطقة التسامح

  مستوى الخدمة الكافي

  .312ص:  ،2006، الدار الجامعية، "كفاءة و جودة الخدمات اللوجستيكية، مفاھيم أساسية و طرق القياس و التقييم"ثابت عبد الرحمن ادريس، المصدر: 

  

  زبون أن يتحصل عليه من الخدمة.المستوى المرغوب: و هو المستوى الذي يأمل ال  - أ
 المستوى الكافي: و هو المستوى الذي يعتبره الزبون كاف أو مقبول كحد أدنى.   - ب

انطلاقا من الشكل يمثل الفارق بين الخدمة المرغوبة و الخدمة الكافية منطقة التسامح التي تمثل الجزء من و 
م خدمة أقل من حدود منطقة التسامح يولد للزبون للزبون، و عليه فإن تقدي إزعاجاالأداء الذي قد لا يسبب 

الإحساس بالإحباط و بالتالي تدني مستوى الرضا، بينما عندما تقدم خدمة أعلى من حدود منطقة التسامح يسعد 
  إلى شعوره بالرضا و بالتالي زيادة ولائه للمصرف. هالزبون و يقود

إلى أخرى من منظور نفس  لآخر، و من معاملة شارة إلى أن منطقة التسامح تختلف من عميللإاو تجدر   
العميل، و كذلك من بعد لآخر من أبعاد أو عناصر الخدمة مثل الاعتمادية و الاستجابة و التعاطف و 
  3الأمان...إلخ، و بصفة عامة كلما زادت أهمية عنصر الخدمة كلما قلت مساحة منطقة التسامح و العكس صحيح.

  

                                                
.311ن إدريس، مرجع سابق، ص: ثابت عبد الرحم – 1  

  .354ص:  ،2004" التسويق المصرفي"، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، ا?ردن، مة، تيسير العجار -2
"، الدار -رةمدخلك لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة ا?عمال المعاص -جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، "دليل فن خدمة العمDء ومھارات البيع -3

   .59الجامعية، ا�سكندرية، مصر، دون تاريخ نشر، ص: 
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  الزبون: محددات توقعات 2المطلب 

  تتشكل توقعات الخدمة لدى الزبون بتأثير من عدد كبير من العوامل يوضحها الشكل التالي.  
  طبيعة و محددات توقعات الزبون للخدمة. - )13شكل(

  
  .358ص:  ،2004تيسير العجارمة، " التسويق المصرفي"، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، المصدر: 

  

من الحساسية  أعلىتقوية الخدمة الثابتة: و تمثل العوامل الشخصية المستقرة التي تقود الزبون إلى درجة  -أ
  توقعات الخدمة المشتقة. إحداهاللخدمة، و التي 

الخدمة على  مستخدمواما يعتمد دعن حيث تتوجه توقعات الزبون فيها بتأثير طرف آخر، و مثال على ذلك  
 قوموا بخدمة زبائنهم، و المستخدمون قد يستخدمون و يشتقون توقعاتهم من مدرائهم و من مستخدميهم ليآخرين 

المباشرين، و هناك عامل آخر قوي و هو فلسفة الخدمة الشخصية، و المعنى هنا الاتجاه الضمني العام للزبون من 
بدو فإن الزبائن الذين يميلون فعلا اتجاه معنى الخدمة و كذلك من الناتج الحقيقي لمقدمي الخدمات، و على ما ي

الخدمات أو الذين عملوا في هذا الميدان في الماضي و يمتلكون فلسفة قوية بشكل خاص، و إذا كان الزبائن بشكل 

  وعود الخدمة الصريحة
ا�عDن،البيع الشخصي 
 اNتفاقيات،اNتصاNت ا?خرى

  وعود الخدمة الضمنية المادية
 (الملموسة)، السعر

  المنطوقة،ا?شخاص، الكلمة
الخبراء،تقاريرالمستھلك،دعاية،
 مستشارين،وكDء،نواب

 الخبرة(التجربة السابقة)

 الخدمة التنبأ بھا

  تقوية الخدمة الثابتة:التوقعات المشتقة
 فلسفة الخدمة الشخصية

 اNحتياجات الشخصية

  تكثيف الخدمة،الثابتة،الطوارئ
 مشاكل الخدمة

 ادراك بدائل الخدمة

 ادراك دور الخدمة

  الظروف المؤقتة،التخصصية،
 الكوارث،الطلب فوق القدرة

 الخدمة المطلوبة

 الخدمة الكافية

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 درجة ا�حتمال



الرضا و الجودة للخدمات المصرفية                                                         ع: الفصل الراب    

 

 

142 

عملية تقديم الخدمة فإنه من المحتمل أن تكون توقعاتهم عن معظم عام يحملون فلسفة شخصية خاصة بهم حول 
  (1)ة و قوية.مقدمي الخدمة متشدد

الاحتياجات الشخصية: و هي ما يحتاجه الزبون أو ما يطلبه في الخدمة حيث يمكن تقسيم الاحتياجات  -ب
  الشخصية إلى فئات ثانوية كالفئات المادية و الاجتماعية و السيكولوجية.

مصرف عن الخدمات و وعود الخدمة الظاهرة: و تعبر عن التصريحات المباشرة و غير المباشرة التي يقدمها ال - ج
و علاقات البيع الشخصي و الاتصالات و العقود و التي تؤثر بشكل كبير على الخدمة  الإعلاناتالتي تظهر في 

  المتنبأ بها.
الوعود الضمنية: و هي الوعود المرتبطة بالخدمة و التي تكون غير ظاهرة و تعطي للزبون فكرة عما ستكون  -د

  و الجوانب المادية الملموسة المرتبطة بالخدمة.عليه الخدمة و تشمل الأسعار 
اتصالات الكلمة المنطوقة: و تتمثل في التصريحات و البيانات التي تقدمها أطراف خارج البنك للزبون  - هـ

  كالأصدقاء و العائلة و التي تنقل بصورة أكثر مصداقية مستوى الخدمة.
لزبون للخدمة في فترات سابقة من أهم العوامل المكونة الخبرة(التجربة السابقة): و تعد حالات استهلاك ا -و

بالتنبؤ يمكن أن تشتمل على التجارب مع الخدمة الرئيسية التي يقدمها لتوقعاته حيث أن تجارب الزبائن التي ترتبط 
  مصرف معين أو مع مصارف أخرى في ميدان الخدمة المصرفية.

  موسمية. والكثافة المؤقتة: أي هل حاجته للخدمة ملحة أ - ز
إدراك بدائل الخدمة: و هذه الحالة محدودة جدا في القطاع المصرفي لعدم وجود بدائل للخدمات المصرفية  - ح

  خارج هذا القطاع، إلا أنه يمكن وجود بدائل عند الانتقال من مصرف لآخر.
  إدراك الزبون لدور الخدمة: أي كيف يدرك الزبون أهمية تواجد الخدمة. - ط
  ؤقتة: فقد تظهر الحاجة لبعض الخدمات في ظروف خاصة طارئة.الظروف الم -ي
  تنبؤات الخدمة: حيث غالبا ما يتشكل لدى الزبون توقع بإمكانية حصوله على مستوى معين من الخدمة. - ك

   (2)و عموما تقسم العوامل التي تؤثر على توقعات الزبون للخدمة إلى ثلاثة أصناف:  
  المطلوبة:العوامل المؤثرة في الخدمة  -أ
الاحتياجات الشخصية و فلسفة الزبون بخصوص الخدمة و التي تتعلق بالحالة النفسية و المادية التي يكون  - 

  عليها الزبون.
  من الحساسية.بقاء الخدمة كثيفة، و هي عوامل مستقلة و ساكنة تقود الزبائن إلى درجة عالية  - 
ستوى الخدمة التي يجدها الزبون مقبولة بشكل عام، هذه العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافية: و هي م -ب

  العوامل قصيرة المدة و هي:
  إدراك الزبون لدور الخدمة. -إدراك بدائل الخدمة    - كثافة الخدمة المؤقتة    - 
  تنبؤات الخدمة. –عوامل ظرفية.    - 

                                                
  .357، 356مرجع سابق، ص، ص: تيسير العجارمة،  – (1)
  .361نفس المرجع السابق، ص:  - (2)
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  العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة و المتنبأ بها: - ج
  الوعود الضمنية للخدمة - ة للخدمة   الوعود الواضح - 
  الخبرة السابقة - الكلمة المنطوقة             - 

و من ناحية أخرى أظهرت نتائج الدراسات المتعلقة بتشخيص و إدارة توقعات العملاء العديد من المؤشرات   
  (1)التي تعد ذات أهمية بالغة في فهم و التأثير على توقعات العملاء و من أبرزها:

  ارتفاع مستوى توقعات العملاء بالنسبة لنتائج الخدمة قياسا على الإجراءات أو العمليات. - 
  ارتفاع منطقة التسامح بالنسبة للعمليات أو الإجراءات مقارنة بالنتائج. - 
  ارتفاع مستوى التوقع في حالة تكرار التعامل في الخدمة مقارنة بالتعامل في المرة الأولى. - 
مقارنة بحالات التعامل  ةوالنتائج عند التعامل في الخدمات الجديدسواء بالنسبة للعمليات لتسامح ارتفاع منطقة ا - 

   في الخدمات القائمة.
  : إدارة توقعات العميل3المطلب 

يحكم العميل على جودة الخدمة من خلال توقعاته، و بالتالي على المنظمة معرفة طبيعة و أبعاد هذه   
في جودة الخدمة من خلال إدارة التوقعات إدارة فعالة بتصميم و تطبيق و متابعة السياسات  التوقعات لتحقيق التميز

  التي تضمن تفوق الأداء الفعلي للخدمة المقدمة على المستويات المتوقعة من جانب العملاء.
  (2)من أجل ارتقاء المصارف بجودة خدماتها يمكن إدارة توقعات العملاء من خلال ما يلي:و   
  م الوعود الواقعية للعملاء:تقدي  - أ
  تقديم صورة واقعية للعملاء عن الخدمات المقدمة. - 
  الدقة في الرسائل الترويجية الموجهة للعملاء. - 
  عدم تقديم وعود لا تستطيع المنظمة الوفاء بها. - 
  أداء الخدمات بطريقة صحيحة في أول مرة: -ب
  ة و بدون أخطاء.الحرص على تقديم الخدمة بطريقة صحيحة من أول مر  - 
  تدريب العاملين على تقديم الخدمة بدون أخطاء. - 
  التقييم المستمر للخدمة لتحديد جوانب الضعف أو الخطأ المحتملة. - 
  الاتصالات الفعالة مع العملاء: - ج
  الاتصال المستمر بالعملاء لتحديد و تفهم احتياجاتهم و توقعاتهم. - 
  مة.تشجيع العملاء على الاتصال بالمنظ - 
  مكافأة العاملين الذين يقيمون علاقات ممتازة مع العملاء. - 
  تنمية مهارات العاملين على الاتصال الفعال مع العملاء. - 
  في تقديم الخدمة: الامتيازالتفوق على توقعات العملاء و تحقيق  -د

                                                
  .60، 59جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  – (1)
  .315، 314ص، ص:  ثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع سابق، – (2)
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  ناسبة لزيادة رضا العملاء.مال البحث المستمر عن الوسائل - 
  العناية بالعملاء.تدريب العاملين على  - 
  تقديم تقدير خاص للعملاء ذوي الولاء للمنظمة. - 
  مفاجأة العميل بتقديم مستويات الخدمة التي تفوق توقعاته. - 
  تحويل مشكلات العميل إلى فرص بغرض إبهاره: - هـ
  رة فنية.تدريب العاملين على التنبؤ بالمشكلات التي يمكن أن تواجه العملاء و كيفية التعامل معها بمها - 
مكافأة العاملين الذين تمكنوا بمهارة من معالجة مشاكل العملاء الناتجة عن أوجه قصور في المنظمة أو  - 

  أخطاء في الخدمة المقدمة.
  الترحيب الدائم باعتراضات العملاء والاستجابة لها بسرعة. - 
  تقييم و تحسين الخدمة وفقا لتوقعات العملاء: -و
  ء كمقاييس لتقييم جودة الخدمة.استخدام توقعات العملا - 
  تقييم سعر الخدمة أو أي خصائص أخرى للخدمة في ضوء توقعات العملاء. - 
  إجراء البحوث الدورية على العملاء لدراسة التغير في توقعاتهم نحو الخدمة. - 
   على تحسين الخدمة في ضوء توقعات العملاء. الإدارةحرص  - 
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    يل المصرفي و خدمتهالعم: ثانيالمبحث ال

وبالتالي  ،ية اللازمة لإشباع احتياجات عملائهالة لتقديم الخدمات المصرفية والماتسعى البنوك جاهد  
في الوقت والمكان و فالعميل هو مركز اهتمام البنك يجب أن تقدم له الخدمات المصرفية بالجودة التي يرغبها 

  ن ثم ربحية البنك.والتكلفة المناسبة للوصول إلى رضا العميل وم
إن مفهوم رضا العملاء يعد موضوعًا رئيسيا لعلاقته بظواهر ما بعد الشراء مثل تغير الاتجاه، تكرار   

الشراء، الإعلام الشخصي الايجابي نحو الخدمة، إضافة إلى الولاء للبنك، وبالتالي على البنك الاهتمام ودراسة 
  محددات الرضا لدى العملاء.

  العميل للمصرف : أهمية1المطلب 
إن معادلة النجاح لم تعد تستند إلى الترويج الابتكاري أو الاتجاهات الايجابية أو المنتج المميز أو السعر   

المناسب فحسب، ولكنها تستند في المقام الأول إلى بناء علاقة شراكة ناجحة بين المؤسسة وعملائها، إن ديناميكية 
ر حول كيفية إقامة علاقة وطيدة مع كل عميل بشكل منفرد، ولتحقيق المنافسة في الوقت الحالي أصبحت تدو 

  )1(التوفيق مع هذه الفلسفة الجديدة، فإن مؤسسة الأعمال يجب عليها القيام بثلاثة أشياء.
ج الذي تبيعه أو الخدمة التي تقوم بعرضها ولكن العميل و الأصول لديها ليس هو المنت أثمن وإدراك أن أهم  - 

  مته، ونوعية العلاقة التي تربطها بهذا العميل.الذي تقوم بخد
يجب على المؤسسة زيادة وتوسيع قنوات اتصالاتها ومستويات علاقاتها بعملائها عبر كافة الوسائل، فإذا  - 

 كانت المنظمة تدرك قيمة عملائها، فإنها يجب أن تنتهز كل الفرص المتاحة لتوطيد علاقاتها بهم.

ر إمكانها إلى تفصيل وبلورة خدماتها وفقا للاحتياجات والتوقعات يجب على المؤسسة أن تسعى بقد - 
الشخصية لعملائها، ويعني ذلك أن تكون الخدمة شخصية في المقام الأول، وهو ما يستلزم تغيير اتجاهات 
وسلوكيات العاملين والحرص على استطلاع آراء العملاء بشأن مدى رضائهم عن المؤسسة ومنتجاتها أو خدماتها 

 اليب التعامل معها.وأس

  تعريف العميل المصرفي: -1
إنّ التّعرف على سلوك العملاء هو البداية الصحيحة لإدارة النشاط التسويقي بكفاءة وفعالية، فيُوضع العميل 

سبب وجود المنظمة ومركز نشاطها التسويقي وهو في  أنشطتها، فالمستهلك هو في بؤرة إهتمامها وتجعله محور
   2صر المكوّن للسوق.نفس الوقت العن

العميل البنكي" فهو يُعبّر عن: "كافة التصرفات السلوكية الّتي يقوم بها وهو بصدد البحث عن "أمّا سلوك 
الخدمات البنكية لتحقيق المستوى المرغوب لإشباع حاجاته ورغباته المالية "، وقد بدأت أُولى دراسات العميل 

  .تي تقدمها البنوك وبإتجاهات العملاء وتحليل سلوكهمالمصرفي مع بداية الإهتمام بالخدمات الّ 

                                                
    .11، 10جمال الدين محمد مرسي، مرجع سابق، ص، ص:  -)1(

2  -  M.BADOC ; "L’Entreprise et ses banquiers " ,Edition d’organisation ,PARIS ,1978 ,P,P:34 ,37.               
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إن العميل هو أهم شخص في نظر البنك، فكل شخص يتعامل معه البنك سواءً من خارج المنظمة أو من 
  ن:تيرئيسي فئتينداخلها يعتبر عميلا، وعليه فإن العملاء ينقسمون إلى 

اختلاف أصنافهم ومستوياتهم الوظيفية الذين : هم الذين يعملون في المنظمة على العملاء الداخليون - 
يعتمدون في عملهم على مخرجات زملائهم العاملين معهم، أي أن كل عامل ذو صلة بعملية ما يعد عميلا للعملية 
التي تسبق عمليته، فكل من يستلم خدمة أو منتجا يقدم هو بالمقابل منتجا أو خدمة، وبمعنى آخر أن كل من يأتي 

هو عميل لك، وقد يكون العملاء الداخليون موظفين أو وحدات داخل المؤسسة، وقد يكون  بعدك في العمل
تقديم أفضل الخدمات إلى بالشخص الذي يستقبل الفكرة التي روجها شخص آخر، لهذا يجب أن يقوم كل العاملين  

    )1(زبائنهم الداخليين إذا كان المطلوب في النهاية إرضاء الزبون الخارجي.
)2(: هم من يرغبون في شراء منتجاتنا أو الحصول عليها.ء الخارجيونالعملا - 

 

والعملاء الخارجيون هم الأشخاص أو الشركات التي تشتري المنتوج أو الخدمة، أي أنها المستخدم الأخير للمنتوج 
لخارجين، ومع أو الخدمة، وبهذا المعنى تكون المنظمة وحدة ينبغي عليها أن تبذل قصارى جهدها لإرضاء الزبائن ا

  )3(ور الصعبة.مذلك فإن إيصال اهتمامات ورغبات العملاء إلى جميع الموظفين أو العاملين في المنظمة من الأ
" أنه في ظل إدارة Tonks "1992"ويجب على المصرف الاهتمام بشكل كبير بعملائه الخارجين، حيث يرى   

  التالية الخاصة بالعملاء الخارجيين:الجودة الشاملة لا بد من الإجابة على الأسئلة الخمسة 
  من هم عملاؤنا؟ -    
  ماذا نعرف عن حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم؟. - 
 كيف يمكن تحقيق الرضا لديهم؟. - 

 هل تزايدت استجابة منظمتنا في خدمة عملائنا؟. - 

 ماذا يجب أن نفعل لتحسين رضا عملائنا؟. - 

ات العملاء فيما يتعلق بالمؤسسات المصرفية التي ويجب أن يدرك البنك أن هناك اختلافا واسعا بين فئ  
يستخدمونها ووقت الاستفادة منها وطريقة الاستفادة، وبالتالي هناك عدد كبير من العوامل التي تؤثر على سلوك 

  هؤلاء العملاء.
  )4(:يم العوامل التي تؤثر على سلوك العملاء إلى مجموعتين أساسيتين هماسوبصفة عامة يمكن تق  

وهي العوامل التي ينتمي إليها الفرد وتحيط به ويمكن تصنيفها إلى مجموعتين  موعة العوامل الخارجية:مج -أ
  أساسيتين هما:

: وتشمل تلك العوامل بصفة أساسية نظام الأسرة، العمل الوظيفي، فئة العمر التي عوامل بيئية محيطة بالفرد -1   
  ، التوزيع الجغرافي لإقامته،... الخ.تمر بها، الطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها

                                                
  .259مرجع سابق، ص: مھدي صالح السامرائي،  -)1(
  .13فى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص: مصط ،جمال الدين محمد مرسي -)2(
  .251، مرجع سابق، ص: مھدي صالح السامرائي -)3(
ص، ص: دون تاريخ نشر، لمعارف، لسامي أحمد مراد، "تفعيل التسويق المصرفي لمواجھة آثار اتفاقية تحرير تجارة الخدمات" الجاتس"، المكتب العربي  -)4(

84 ،85.  
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يلات البيئية التي يرغب الفرد في ض: وتشمل تلك المجموعة كافة التفعوامل بيئية يرغب في الانتماء إليها -2  
الوصول إليها أو تحقيقها من خلال المجموعات البيئية والمالية التي يحلم بها والتي يرغب في الوصول إليها أو 

  الانتماء إليها.
: وتشمل تلك العوامل كافة المجموعات التي تنشأ من داخل الفرد ذاته والتي يمكن مجموعة العوامل الداخلية - ب

أن تشكل عوامل مؤثرة عليه كمستهلك للخدمة المصرفية، وتشمل هذه المجموعات (الدوافع، الإدراك، السلوك) وهي 
  الثقافية لكل فرد ونضوجه وتعليمه ووظيفته...الخ. كلها عوامل تختلف من فرد إلى آخر وتبعا لاختلاف الخلفية

ف وتحليل وفهم سلوك العملاء وليس الذين يتعامل معهم فقط وإنما صيومن الضروري على إدارة البنك تو   
أيضا هذا من أجل التعرف على رغباتهم وما يريدون من خدمات مصرفية إضافة إلى تقديم الجديد من  المرتقبين

  ناسب واحتياجات العملاء.الخدمات، والتي تت
إن تقسيم العملاء إلى عملاء داخليين وخارجيين يؤكد أهمية النوعين من العملاء، إلا أن الغاية النهائية   

للمصرف تكمن في تحقيق التميز في خدمة العميل الخارجي، وعليه تعددت الدراسات الخاصة بعملاء المصرف 
ت أو شرائح وفقا لعدة اعتبارات مثل: التنوع، الحجم، الدخل، المهنة، الخارجيين حيث تعددت تصنيفاتهم إلى قطاعا

أن أهم تلك التصنيفات هي التي تقسم العميل الخارجي إلى قطاعين رئيسيين هما:  لاالموقع الجغرافي...الخ، إ
  والعملاء المؤسسات، كما يوضحه الجدول أسفله. فرادالعملاء الأ

  وقطاع المؤسسات. الفرق بين قطاع الأفراد - )7جدول (

  قطاع المؤسسات  قطاع الأفراد  المعيار

  الحاجات. - 1
  الأعداد. - 2

  حجم المعاملات. - 3
  متطلبات الخدمة. - 4

  طبيعة الخدمة. - 5
  .المخاطرة للعائد نسبة - 6

  الاتصالات. - 7
  الرسوم./الحساسية للأسعار - 8

  محدودة / بسيطة.
  كبيرة / منتشرة.
  محدودة.

  الودية.المعاملة  –السرعة 
  نمطية.
  منخفضة.

  في المقام الأول شخصيةغير 
  مرتفعة

  متنوعة / معقدة.
  محدودة / متركزة.

  كبيرة.
  الدقة. –الكفاءة  -السرعة 

  حسب الاحتياج.
  كبيرة.

  في المقام الأول. شخصية
  متوسطة

مدخلك لتحقيق ميزة تنافسية  -لبيعجمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، "دليل فن خدمة العملاء ومهارات ا: المصدر
  .14، ص:"، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، دون تاريخ نشر-في بيئة الأعمال المعاصرة

بعد دراسة سلوك العميل والتّعرف على العوامل المؤثرة على قراراته الشرائية، والمراحل الّتي يمر بها قرار 
ذي يُناسبه، وعملية الاختيار هذه تحكمها عدد من المعايير تؤثر في الشراء، يأتي قرار إختيار العميل للمصرف الّ 

  ما يلي: ربين مصرف وآخر، ومن أهم هذه المعايي ةاضلفعملية الم

: وهي الصورة الذهنية الّتي يحملها العملاء عن المصرف، حيث تحاول المصارف تحسين سمعة المصرف - أ
تانة مع العملاء من خلال "العلاقات العامة"، هذا إضافة إلى عوامل الانطباع الجماهيري العام وربط علاقة أكثر م
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مختلفة قد تؤثر على سمعة المصرف كحسن تعامل الموظفين، تقديم خدمات متميزة، قوة المصرف المالية وغيرها 
  من العوامل الّتي تؤثر في العميل وتجعله يتعامل مع هذا المصرف دون غيره.

وقع المصرف وتوزع فروعه جغرافيا، حيث كلّما كان مكان تواجد المصرف قريبا من : أيْ مالموقع الجغرافي - ب
مقر سكن أو عمل العميل كلّما كان إختياره له أقرب، خاصة فيما يخص العمليات المصرفية العادية كعمليات 

  السحب والإيداع.
للباقة في التعامل مع العملاء : وينعكس هنا دور الموظفين في عمليات الاستقبال وامعاملة موظفي المصرف -ج

والإجابة عن إستفساراتهم وتوجيههم في إطار من العلاقات الودية، فكلّما كانت العلاقة بين الموظف والعميل حسنة، 
كلّما حفزت العميل على إستمرار التعامل مع المصرف، لذا ينبغي على المصارف الاهتمام بالتدريب السلوكي 

  العملاء المختلفين. لموظفيها على التعامل مع 
عن القدرة المالية للمصرف، حيث كلّما كانت قدرات المصرف المالية كبيرة كلّما أضفت  وتُعبّر :ملاءة المصرف -د

  شعورا بالأمان والثقة عند العميل وجعلته يتعامل مع المصرف دون الخوف على أمواله من الضياع. 
ياره للمصرف استنادا إلى عوامل أخرى : كالسرعة في إنجاز إضافة إلى هذه المعايير فإنّ العميل يبني إخت

  المعاملات، توصية الأهل والأصدقاء، المظهر الداخلي للمصرف، الفوائد المقدمة وغيرها من العوامل. 
   "customers service" : خدمة العملاء:2المطلب 
التنافسية واختيار العميل للمصرف على  أدى التغير الكبير في طبيعة الأعمال المصرفية وزيادة تعقيد البيئة  

من  "the customers orientation"نحو العميل  حتمية للتوجهعدة أسس إلى بروز مفهوم خدمة العملاء كنتيجة 
أجل فهم حاجاته ورغباته وتوقعاته والانطلاق منها للوصول إلى رضاه التام عن المصرف وعن الخدمات المقدمة 

  له.
مة العملاء أحد المدخلات الإستراتيجية في القدرة التنافسية للمصرف يجب التركيز وبالتالي أصبحت خد  

عليها عند تخطيط وتصميم البرامج التسويقية إضافة إلى جودة الخدمة المصرفية، وهنا لا بد من التفريق بين خدمة 
كل مصدرا لأرباحه، في حين شير عن المنتج الذي يقدمه المصرف و العملاء والخدمات المصرفية، فهذه الأخيرة تعب

  أن الأولى تعبر عن الجهود المبذولة لجذب العملاء ومحافظة عليهم.
وهكذا طرحت مفاهيم كمرتكزات أساسية لمعادلة النجاح المصرفي، هذه المفاهيم هي الخدمة المتميزة   

وصل المصرف إلى تمكن أن ، هذه العناصر بتفاعلها يللعملاء وجودة الخدمة المصرفية والمفهوم التسويقي الحديث
  النجاح خاصة في إطار المنافسة وهو ما يوضحه الشكل أسفله.
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  التفاعل بين عناصر معادلة النجاح التسويقي. -)14شكل (  

  
    .274، ص: 2007، المكتبة الوطنية، عمان، الأردن، 3ناجي معلا، "الأصول العلمية للتسويق المصرفي"، طالمصدر:      

  
العملاء عن  والتصرفات التي تستهدف تحقيق رضاعريف خدمة العملاء بأنها: "مجموعة الأنشطة ويمكن ت

  )1(معاملاتهم مع المؤسسة وتنمية ولائهم لها.
أما في المصرف فإن خدمة العملاء تعني، "مجموعة الأنشطة والفعاليات التي يقوم بها المصرف للمساعدة   

  )2(راحة ويبعث فيهم الثقة، مما يقود بالتالي إلى استمرار تعاملهم معه".في إيجاد الجو الذي يوفر للعملاء ال
انطلاقا من هنا تعد خدمة العملاء أمرًا في غاية الأهمية يتطلب تنسيق كافة الجهود داخل المصرف إضافة   

افعهم يتطلب من إلى تهيئة كل الظروف المناسبة، فالتعامل مع العملاء باختلاف ثقافتهم وخلفياتهم الاجتماعية ودو 
إدارة المصرف وموظفيه مراعاة هذا التباين خاصة وأن التعامل مع مصرف بعينه لا تحركه الحاجات المالية 

كاقتناء بطاقة ائتمانية لدلالتها على مكانة اجتماعية معينة د تحركه الرغبة في تقدير الذات، والائتمانية فقط وإنما ق
  لعاملها. 
يتميز في مجال خدمة العملاء، وهذا التميز يمكن الحصول عليه من ويجب على المصرف هنا أن   

  المصدرين التاليين:
القيمة التي يدركها العميل في الخدمة المصرفية أي القيمة المدركة، أي أن المصرف يمكن له أن يمتلك ميزة  -أ   

ات التي يقدمها لحصوله على تنافسية إذا تمكن من جعل العميل يحصل على منافع أكبر من التكاليف أو التضحي
الخدمة، إلا أن قيمة الخدمة المصرفية المدركة هنا لا تشمل على المنافع المادية فقط بل تتكون أيضا من القيم 

  المعنوية والنفسية التي تحملها الخدمة.
التعرف على المعلومات التي يمتلكها المصرف والتي تمثل أحد مداخل التميز، فمن خلال المعلومات يمكن  -ب   

العملاء وتوقعاتهم ورغباتهم من خلال قواعد البيانات التي يمتلكها المصرف وما لها من أهمية كبرى في تقييم 
  وتطوير خدمات مصرفية تفوق توقعات العملاء وتقود إلى رضاهم.

    

                                                
  .23صطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص: جمال الدين محمد مرسي، م -)1(
  .275ناجي معD، مرجع سابق، ص:  -)2(
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  )1(.أبعاد متعددة، حيث تتكون من ثلاثة عناصر أو أبعاد رئيسية هي وذتمثل خدمة العملاء مفهوما 
  : ويتعلق بالبيئة التي تقدم فيها الخدمة والتي تشمل بدورها العناصر الفرعية التالية:     العنصر المادي -أ   

  مظهر العاملين. -       مستوى التكنولوجيا المستخدمة. -         تصميمات المباني وأماكن تقديم الخدمة. -     
  اللوحات الإرشادية...الخ.  -            الإضاءة والتهوية. -            أنظمة وإجراءات التعامل في الخدمة. -     
قدم بها الخدمة، أو ما يسمى بمدى التفاعل بين تيتعلق بالأسلوب أو الطريقة التي : و العنصر التفاعلي - ب   

  العميل ومقدم الخدمة، ويشمل هذا العنصر الجوانب الفرعية التالية.
  الاستجابة. –إظهار الاهتمام.       –حسن الإنصات.      –المعاملة الودية.      -    
  العلاقة الشخصية...الخ. –التعاطف.           -    
تعلق بالانطباعات التي يكونها العملاء عن سمعة المنظمة وتاريخها وسياساتها ت: و الصورة الذهنية للمنظمة -ج  

  واتجاهاتهم نحو العاملين بها.
جموعة المعتقدات والأفكار والانطباعات التي يحملها الفرد عن الشيء والصورة والصورة الذهنية هي م  

الذهنية بموجب هذا التعريف تتعدى مجرد كونها اعتقادا عن مؤسسة ما، ولكنها مجموعة متكاملة من المعتقدات 
  )2(التي قد يحملها الفرد عن المنظمة.

للتعرف على الكيفية التي يدرك بها العميل لعميل قيس الصورة الذهنية عنه لدى ايإذن فعلى المصرف أن   
  . المنظمة مقارنة مع المنافسين

  من خدمة العميل لإرضائه - 3المطلب 
على المصرف ألا يركز على خدمة العميل فقط، وإنما يجب عليه الاعتناء بتحسين خدمة العميل للوصول   

ويوصي وليم مارتين في كتابه "جودة الخدمة إنجيل  إلى الرضا من خلال تحقيق توقعات العملاء أو التفوق عليها،
بخمس خطوات لتحسين  "Quality service :the restaurant  ،Manager's bible ،"William Martin مدير المطعم"

  العميل هي:خدمة 
املين في قبل القيام بتقييم مستوى الخدمة المقدمة من الع :تعريف نمطيات جودة الخدمة بمحددات يمكن قياسها -أ

  المصرف يجب وضع نمطيات أو علامات مميزة قابلة للملاحظة والقياس.
وبعد ، procédural dimensionا�جرائيويقترح مارتين بعدين رئيسيين لتعريف جودة الخدمة، البعد   
جات وخطوط الوقت واحتواء احتيا للخدمة خطوياتدفقا  ، حيث يشمل البعد الإجرائي convivial dimensionالمرح

المستهلك قبل أن تحدث أو طلبها من المستهلك والاتصالات التي تكون واضحة وواعية، والتغذية المرتجعة من 
  المستهلك والتنسيق المناسب من خلال الإشراف.

ويشمل بعد المرح العنصر البشري في تسليم الخدمة من خلال عرض موقف ايجابي ولغة الجسم والتعامل   
  )3(خصي، وتقديم التوجيه وحل المشاكل التي تظهر.مع العميل على أساس ش

                                                
  .25، 24جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  -)1(
  .147، مرجع سابق، ص: "تسويق الخدمات"مور، ضھاني حامد ال -)2(
  .95روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  -)3(
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: فقبل المضي قدما في أي برنامج تحسين يجب تحديد مستوى الخدمة المقدمة لتحديد تقييم الموقف الحالي - ب
  نقاط القوة ونقاط الضعف من أجل تعزيز النقاط الايجابية وتحسين المجالات التي تعاني من قصور.

: ولا يمكن تطوير الاستراتيجيات إلا بالتركيز على تدريب مقدمي لة لتحسين الخدمةتطوير استراتيجيات فعا -ج
  الخدمة بالكيفية التي يتم تطوير أدائهم وتحسين كفاءتهم.

: وتمثل مرحلة التنفيذ في الخطة وهي المرحلة الأكثر أهمية خاصة إذا عرفت الخطوات البدء في الحلول بعناية -د
  يتصرف المصرف بسرعة وبشكل صحيح.بعض الانحرافات فيجب أن 

: حيث يجب تقديم التغذية المرتدة الايجابية وتقديم مكافآت من شأنها تقديم التغذية المرتدة والتمييز والمكافآت - هـ
  زيادة حرص مقدمي الخدمات على العمل بشكل أكثر كفاءة والاهتمام بالعملاء من أجل الوصول إلى رضاهم.

يد يساهم في تمكين المصرف من زيادة فاعلية جهوده التسويقية وتدعيم مركزه إن أداء الخدمة بشكل ج  
  التنافسي انطلاقا من التركيز على العميل وعليه فإن خدمة العميل بشكل جيد تؤدي إلى مجموعة من النتائج:

وبالتالي يزداد ولاؤه  : فكلما ارتفع مستوى الخدمة المقدمة للعميل كلما زاد رضاهالخدمة الجيدة تنمي ولاء العميل -أ
للتعامل مع المصرف، طالما أن هذا الأخير يبحث عن خدمة العميل بأفضل السبل لأن العميل الدائم أقل تكلفة 

  وأكثر ربحية وأكثر قدرة على التأثير في عملاء آخرين.
ن المصرف وعن ن تجربتهم الجيدة ورضاهم عو : فطالما نقل العملاء الحاليالخدمة الجيدة تجذب عملاء جدد - ب

  خدماته الجيدة للآخرين تمكن المصرف من استقطاب عملاء جدد.
: وهذا يكون انطلاقا من انخفاض ميزانية الخدمة الجيدة تؤدي إلى تخفيض التكاليف وتحسين الأداء المالي -ج

أثر في انخفاض  بالتالي الاتصالات الشخصية الايجابية إضافة لما لذلك من و ،الترويج للتركيز على خدمة العميل
  تكلفة جذب عملاء جدد وزيادة الأداء المالي للمصرف.

: إن تركيز المصرف على الخدمة الخدمة الجيدة تساعد على وجود مزيد من الحرية في تسعير المنتجات -د
ما الجيدة لعملاء وتقدير قيمة ذلك من قبل العملاء يجعلهم على استعداد للتضحية بعض الشيء بدفع قيم أعلى طال

  استمر حصولهم على مستويات راقية من الخدمة ما يمنح للمصرف مزيدا من الحرية في تسعير خدماته.
: حيث يبدو من الواضح وجود علاقة بين جودة الخدمة والحفاظ الخدمة الجيدة تساهم في الحفاظ على العمالة - هـ

العاملين واستمرار تعاملهم معه وبالتالي  العاملين، ، فتركيز المصرف على تقديم خدمات جيدة يؤدي إلى رضاعلى 
  .توسع أعمال المصرف وتوافر فرص الرقي والحوافز والإشباع الوظيفي للعاملين

إن سعي المصارف الدائم إلى التركيز على العميل وخدمته وتقديم خدمات ذات جودة مرتفعة إنما هدفها هو   
لمفتاح الأساسي لكسب ولائه وبالتالي استقطاب عدد الوصول إلى رضا هذا العميل على اعتبار أن رضاه هو ا

  متزايد من العملاء الجدد، وبالتالي تتبع المصارف العديد من الطرق للوصول إلى رضا العميل المصرفي.
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  "customer satisfaction " المبحث الثالث: رضا العميل المصرفي

ى إعداد برامج خاصة هدفها تمتين حلقات إن العملاء هم محور نشاط أي مصرف لذا يسعى هذا الأخير إل  
الوصل والترابط مع العملاء هدفها ليس فقد شراء الخدمة وإنما التواصل الدوري بعد عملية الشراء لاكتساب ثقة 

  العميل والوصول إلى رضاه إضافة إلى إمكانية الخدمة المصرفية إشباع حاجاته ورغباته.
  : )1(لبحوث نموا في مجال التسويق فهي تهدف إلىوتعد بحوث رضا العملاء من أهم وأسرع ا  
  تحديد صفات الأداء التي ينتج عنها رضا العملاء. - 
 ن.يمقارنة أداء البنك بأداء منافسيه الرئيسي - 

 وضع أولويات للتنفيذ واتخاذ القرارات التصحيحية. - 

 متابعة التقدم في مستوى الأداء. - 

لشراء نجد أن العميل المصرفي بعد شراء الخدمة ينتقل من إذا بحثنا عن رضا المستهلك داخل مراحل قرار ا  
  الخطوات التي يوضحها الشكل أدناه. من مرحلة قبل الشراء إلى مرحلة ما بعد الشراء والتي تتكون 

  ميكانيكية سلوك العميل بعد الشراء. -)15شكل (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
، طارق محمد خزندار، "سلوك المستهلك، المفاهيم المعاصرة طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيبالمصدر: 

  .99، ص: 2006والتطبيقات"، مكتبة الشقري، الرياض، م.ع.س، 
                                                

  .241سامي أحمد مراد، مرجع سابق، ص:  -)1(

 ايجابية

إعادة الشراء. - 1  
الكلمة الطيبة  - 2

 المنطوقة.
شكر للشركة. - 3  

لاء.و  - 4  

 سلبية

التخلص من المنتج. - 1  
التغلب على حالة عدم الانسجام بعد الشراء. - 2  

التوقف عن شراء –التحول عن العلامة  - 3
التوقف عن إعادة التعامل مع المتجر. - المنتج  

والمحيطين عمل اتصالات سلبية مع الأصدقاء - 4  
الشكوى إلى الشركة / الجمعيات/ الحكومة. - 5  

طلب تعويض - 6  
اتخاذ إجراءات قانونية. - 7  

 تكوين الاتجاه نحو المنتج

 ردود الأفعال بعد تكوين الاتجاه

 (التصرفات)

 استعمال المنتج

 رضا 

 عدم رضا 
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إن استعمال السلع يختلف كليا عن استعمال الخدمات نظرا للخصائص التي تتميز بها الخدمات، فالخدمات   
ك ارتباط وثيق بين مرحلة استعمال الخدمة وتكوين وبالتالي هنا ،المصرفية غير ملموسة وتستهلك عند إنتاجها

  الاتجاه عنها.
بعد استهلاك الخدمة المصرفية يتنقل العميل مباشرة إلى تكوين فكرة أو وجهة نظر عن الخدمة "اتجاهات   

العميل" والتي تكون في شكل أحاسيس أو شعور بالرضا أو عدم الرضا وتعبر عن مدى توافق توقعات العميل مع 
اء الفعلي للخدمة المصرفية، لتليها مرحلة ردود الفعل بعد تكوين الاتجاه أو التصرف التي تختلف عند وجود الأد

  ردود فعل إيجابية أو سلبية.
  و محدداته رضا العميل المصرفيتعريف  - 1المطلب

   تعريف رضا العميل: -1
ه مجالا من أهم مجالات موضوع رضا العميل عن خدماتها واعتبرتباهتمت المصارف ككل المنظمات   

  الاستثمار نظرا لأن:
العميل الراضي هو أفضل قناة ترويجية خاصة للأصدقاء والمقربين وسيكون محل تصديق لعدم وجود  - 

  مصلحة شخصية وراء تقديمه الايجابي للمصرف وهو ما يفوق أكثر حملات الترويج.
فوع دجية فهو يعد بمثابة إعلان غير مترويالعميل الراضي لا يحمل المصرف أي تكاليف مقابل إسهاماته ال - 

 الأجر.

وإنما امتد إلى كل العاملين فوجود  ،دارة التسويقية فقطإن رضا العميل لم يعد من المهام المنوطة بالا - 
 المصرف وتطوره صار مرتبطا برضا العميل عن الخدمات المصرفية المقدمة له بصورة تفوق ما يقدمه المنافس.

الذين يمثلون قطاعا مربحا جذب عملاء جدد مع إهمال الاحتفاظ بالعملاء الحاليين تركز المصارف على  - 
ن تكلفة الاحتفاظ بالعميل الحالي أقل من تكلفة استقطاب عميل جديد، وبالتالي فالاحتفاظ بالعميل لا يتم أخاصة و 

في معرفة احتياجات ورغبات إلا بالرضا عن الخدمة المصرفية المقدمة في إطار منظومة متكاملة من الجهود تبدأ 
 للجهود. تهالعميل وتستمر بعد تقديم الخدمة بالتركيز على رد فعل العميل بعد شراء الخدمة ومدى استجاب

عن الخدمات المقدمة للوصول  هوبالتالي فمن المهم دراسة رضا العميل المصرفي والبحث عن تحسين رضا  
  إلى الولاء.
  العميل والتي من أهمها:تعددت التعاريف التي قدمت لرضا   

الرضا بأنه حالة إدراك المشتري لكفاية/ عدم كفاية القيمة التي ": )Howard, Sheth, 1969(عرف كل من  - 
  )1(."حصل عليها مقارنة بحجم التضحية التي تحملها

ري مقابل الفرق بين المزيج الفعلي ويعتبر كل من التوقع والمثالية هو الأداء المعيا"كما يعرف الرضا بأنه:  - 
)2(الأداء الفعلي والذي يقيس الرضا ويقارن التوقع بالأداء المدرك حسيا من أجل الوصول إلى التقييم".

 

                                                
  .242ص: سامي أحمد مراد، مرجع سابق،  -)1(
تطeeوير"، مختبeeر التربيeeة، اNنحeeراف والجريمeeة فeeي المجتمeeع"، جامعeeة عنابeeة، لسيف ا�سDم شوية، "سلوك المسeeتھلك والمؤسسeeة الخدماتيeeة"، اقتeeراح نمeeوذج ل -)2(

  .21، ص: 2006الجزائر، 
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على أن العملاء  )Wilkie, 1990(و) Jenkins, Woodruff, Cadotte 1983) و(Hont, 1977(كما اتفق كل من  - 
م وذلك قبل شراء الخدمة، وأن هذه التوقعات ما يكونون مجموعة من التوقعات عن قدرة الخدمة على إشباع حاجاته

و بين الأداء هي إلا تنبؤات لمستوى الأداء الذي سوف يحصلون عليه، يقارن العملاء بين الأداء الفعلي للخدمة 
كانت النتيجة رضا العملاء،  المتوقع قبل الاستخدام فإذا تحققت التوقعات أو تفوق الأداء الفعلي للخدمة عليها

عكس كلما زادت الفجوة بين ما يتوقعه العملاء من مميزات وما يحصلون عليه فعلا زاد تأثرهم ووضح وعلى ال
)1(سلوكهم بعدم الرضا.

 

بأنه ناتج أساسي للنشاط التسويقي ويساعد على الربط عملية ") الرضا، chorchill, surprenant( يعرف 
  ) 2( ."الاتجاهات وإعادة الشراء والولاء للماركة الشراء والاستهلاك مع أحاسيس ما بعد الشراء مثل تغيير

على أنه يمكن "وآخرون  ) Tse, wilton 1988( و) Churchill, IR, surprenant 1982( كما اتفق كل من - 
)3("التعبير عن رضا العميل كدالة في التوقعات قبل الشراء والأداء المدرك بعد الشراء للخدمة

أي أن الرضا هو ، 
 .ن الأداء والتوقعاتدالة للفرق بي

و بالتالي فالرضا في المفهوم التسويقي يعبر عن شعور السرور أو الغيظ الذي يولد من خلال المقارنة بين  - 
 4التوقعات المسبقة و تجربة الاستهلاك.

أن رضا العميل "يعبر عن المشاعر الوجدانية الايجابية ومشاعر السرور التي تصاحب ) oliver( ويرى - 
ل حيازة المنتج واستخدامه، وما يترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع التوقعات المسبقة خلا المستهلك

) بضرورة قياس oliver( ينصحلذلك  "،عنه، وأن هذه المشاعر المؤقتة سرعان ما تتحول إلى اتجاه عام نحو المنتج
س حقيقية مستوى رضا العميل عن رضا العميل مباشرة بعد الاستخدام قبل أن يتحول إلى اتجاه قد لا يعك

) 5(المنتج.
 

والملاحظ من خلال التعريفات السابقة الاتفاق الكبير بين الباحثين على أن الرضا هو ناتج المقارنة بين 
الأداء الفعلي والمتوقع للخدمة المصرفية، وبالتالي فهو محصلة مجموعة من المشاعر قد تنتج عواطف ايجابية 

  لبية كالإحباط والغضب.كالسعادة أو عواطف س
   )6(ويمكن تصنيف الرضا كما يلي:

  الرضا عن النظام: تقييم العميل للمنافع الكلية التي حصل عليها مثل الأسعار، الجودة، توافر السلعة. - 
 الرضا عن المنظمة: ما يحصل عليه العميل في تعامله مع منظمات السلع والخدمات. - 

 رد عن استخدام أو استهلاك سلع وخدمات.الرضا عن السلعة/ الخدمة: تقييم الف - 

                                                
  .243، 242مراد، مرجع سابق، ص، ص: سامي أحمد  -)1(
  .250 :سيف ا�سDم شوية، "مرجع سابق، ص -)2(
  .244سامي أحمد مراد، مرجع سابق، ص:  -)3(

4-J.LENDREVIE; J.LEVY and D.LINDON; o.p.cit; p:911.  
  .111طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص:  -)5(
  .22، 21سيف ا�سDم شوية، مرجع سابق، ص، ص:  -)6(



الرضا و الجودة للخدمات المصرفية                                                         ع: الفصل الراب    

 

 

155 

إن رضا المستهلك يتوقف على مدى مقابلة أداء المنتج لتوقعات العميل، هذه التوقعات يتحصل عليها من   
  )1(عدة مصادر منها:

  الشراء. ةليمالخبرة السابقة للعميل في حالة ما إذا كان يكرر ع - 
ملائها وتستهدف بها تحقيق أهداف معينة والتركيز على الصورة الذهنية التي ترسمها المنظمات في أعين ع - 

 جوانب متعلقة بالمنتج أو المنظمة.

 الكلمات المتداولة والاتصالات من خلال الأصدقاء والأسرة وكلفة القنوات الاجتماعية. - 

يلات العميل للمنتج من خلال المعلومات ضلحصول على تفلية المبذولة من المنظمات جالجهود التروي - 
 دمة عن المنتج ونقاط تميزه.المق

 ية المقدمة من المنافسين.جالجهود التروي - 

وبالتالي فيجب أن يركز المصرف على دراسة رضا العميل ومحدداته خاصة وأن الدراسات بينت أن العميل   
يجابية فردا آخر، فيما ينقل العميل الراضي انطباعاته الا 13إلى  11غير الراضي ينقل اتجاهاته السلبية إلى نحو 

  أفراد. 3لنحو 
  إضافة إلى ما سبق هناك مفهومان لرضا العميل.  

: وهو الناتج النهائي للتقييم الذي يجربه العميل لعملية تبادل معينة، وأن عدم الرضا المستند على تبادل تجاري -أ
لرضا وعدم الرضا لشراء للعميل، ويصف اارضا العميل والسلوك التكميلي ما هي إلا نتائج لعملية اتخاذ قرار 

الشعور الطبيعي (السلبي أو الايجابي) الذي يحدث بعد الشراء، وأن شكوى العميل ما هي إلا تعبير صريح عن 
  حالة عدم الرضا.

والحكم بالرضا وعدم الرضا ناتج عن المقارنة بين توقعات العميل بخصوص جودة الخدمة المشتراة وأداء   
الزبون بواسطة الأبعاد التالية: (الاعتمادية، الاستجابة، الثقة والتوكيد، التقمص  وجودة الخدمة الفعلية التي يقيمها

والاعتناق والملموسة)، فإذا ما كان عائد الخدمة التي تم الحصول عليها أقل من النتائج المتوقعة فإن ذلك يعطي 
قعة فإن ذلك يأخذ العكس ويعطي شعورا وثقة سلبيين، في حين إذا ما كان الأثر ايجابيا وأكثر من النتائج المتو 

  )2(شعورا وثقة ايجابيين.
ويستند إلى إجمالي خبرة الشراء والحصول على خدمة عبر فترة زمنية  :الرضا المستند على تبادلات تراكمية - ب

 مكن لخبرة الزبونيمن الحاضر والماضي والمستقبل، و  معينة، وهذا يعد مؤشرا مهما لتقييم أداء دور الخدمة في كل
 رأن تحدد مستوى رضاه، وفي ذات الوقت فإن رضا الزبون يعتمد على القيمة التي تمثل مركبا من السع

  ) 3(والجودة.

  
  

                                                
  .124ريد الصحن، طارق طه أحمد، مرجع سابق، ص: فمحمد  -)1(
  .351تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص:  -)2(
  .352، 351: ص ،نفس المرجع السابق، ص -)3(
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  :محددات رضا / عدم رضا العميل -2

  تتمثل محددات الرضا/عدم الرضا في العناصر التالية:
ي يعبر عن تصور ذهني لدى المشتري إن عملية فهم رضا العميل لا تتم إلا بتكوين التوقع الذ :التوقعات -أ  

للقيمة التي سيحصل عليها من عرض معين في السوق، وبالتالي هي عبارة عن احتمالات قام العميل بوصفها 
  مسبقا هذه الاحتمالات خاصة بارتباط الخدمة بخصائص ومزايا معينة بتوقع الحصول عليها.

الخاصة بالرضا / عدم الرضا من كونه مقياسا مبسطا  : تظهر أهمية الأداء في الدراساتالأداء الفعلي - ب  
وعمليا ويمكن الاعتماد عليه للتعبير عن الرضا / عدم الرضا، وذلك ببساطة من خلال سؤال العملاء عن وجهة 
نظرهم في الجوانب المختلفة بأداء الخدمة، من ناحية أخرى تمكن أهمية الأداء الفعلي في كونه معيارا للمقارنة بينه 

ين التوقعات، حيث يقوم العملاء باستخدام خدمة معينة وإدراك مدى الإشباع الذي حصل عليه، وبناءا عليه يتم وب
تقييم عدم المطابقة، وحيث أنه من المنطقي افتراض أن زيادة مستوى الأداء أي جودة الخدمة يؤدي إلى رضا 

   )1(العميل.
تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للمنتج مع الأداء المتوقع، أما : إن عملية المطابقة المطابقة /عدم المطابقة -ج  

حالة عدم المطابقة، يمكن تعريفها بأنها درجة انحراف أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل عملية 
  ) 2(الشراء، وهنا نجد حالتين.

  فيها ينتج عنها حالة الرضا. : أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوببوجانحراف م -    
: أي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها ينتج عنها حالة عدم انحراف سالب -   

  الرضا.
  خطوات قياس رضا العميل و النماذج المفسرة له - 2المطلب 

مستوى الحقيقي لأداء إن قياس رضا العميل تعد من الأمور الهامة جدا داخل المصارف للكشف عن ال  
مة الخدمة المصرفية للتوقعات السابقة للمشتري إضافة إلى ءة نظر العميل للتعرف على مدى ملاالخدمة من وجه

لى قياس الارتقاء بمستوى جودتها من أجل كسب ولاء العميل، ما يتطلب التركيز ع و في تطوير الخدمة تهأهمي
  نماذجه.الرضا من خلال خطواته و 

   قياس رضا العميل: خطوات -1
  إن قياس رضا العملاء يتطلب مجموعة من الخطوات هي:

  تحديد الهدف من القياس. -أ     
  كيف تتم عملية القياس؟ -ب    
  تحليل البيانات ونشر النتائج. - ج    

                                                
  .245سامي أحمد مراد، مرجع سابق، ص:  -)1(
  .30، ص: 2008، أكتوبر 15يل الخارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم ا�نسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد علي عبد الله، "قياس رضا العم -)2(
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القياس  أو بعبارة أخرى لماذا يريد المصرف قياس رضا عملائه؟ فأحيانا قد يهدف: تحديد الهدف من القياس -أ  
قوم بالقياس لأننا نواجه ن"، أو في حالات أخرى Maximizing consumer satisfaction"إلى تعظيم رضا العميل

  مشكلة عدم رضا العملاء عن خدماتنا المصرفية.
  )1(ويمكن أن يكون هدف القياس ما يلي:  

  التعامل معهم. الحصول على تغذية مرتدة حول مدى رضا العملاء عن المنظمة وخدماتها وأساليب - 
 توفير أساس للحوار المفتوح والبناء حول مجالات القوة ومجالات الضعف في الخدمة. - 

 داء للخدمة.التعرف الدقيق والتشخيص الجيد لاحتياجات العملاء وتوقعاتهم لمستويات الأ - 

 توفير مقياس لاستقراء مجالات وفرص التطور المستقبلي. - 

علان والعلاقات العامة والبيع في ضوء المزايا التنافسية التي يتحدث عنها المساعدة في تقييم استراتيجيات الإ - 
 العملاء.

 وضع أساس موضوعي لأنظمة التحفيز وتقييم الأداء والتدريب.  - 

  : وتتضمن هذه الخطوات مجموعة من الخطوات الفرعية هي:كيف تتم عملية قياس الرضا - ب
أو الجوانب التي يجب معرفة مدى رضا العملاء عنها هذه الأبعاد : ويتعلق هذا بالأبعاد ما الذي يجب قياسه*   

كثيرة جدا ولا يوجد اتفاق بشأن قائمة محددة، إلا أن من أهمها في قياس الرضا هي: النسبة المادية للخدمة، 
الاعتمادية، الاستجابة، الضمان، التعاطف والمجاملة وهنا يجب التركيز على الخصائص التي يراها العميل 

  همة.م
: وتوجد مجموعة من الأدوات يمكن قياس رضا العملاء من خلالها من أهمها: الاستبيان، كيف يمكن القياس*  

"، شكاوى In depth Interviews"، المقابلات المتعمقة. "focus groupsالمجموعات الموجهة أو المستهدفة"
  العملاء،...الخ.

قياس الرضا الأولي أي بعد شراء المنتج واستخدامه مباشرة؟ أم : في هذه الحالة هل سيتم توقيت قياس الرضا*  
سيتم قياس الرضا النهائي؟ أي بعد قيام المنظمة بمعالجة شكاوى المستهلكين إن وجدت، ومن المعروف أن 
الرضا الأولي يتجاهل أثر قيام المنظمة بمعالجة الشكاوى، ومن ثم فإن قياس الرضا النهائي أفضل لأنه يتم بعد 

معالجة، بينما يرى البعض ضرورة قيام الباحثين بقياس الرضا بعد عملية الاستهلاك مباشرة، وما يبرر هذا ال
تعلق بالمنتج ذاته، كما أن ترور الوقت نتيجة لعوامل أخرى لا الاتجاه أن رضا العميل عن المنتج قد يتغير بم

على مستوى أداء المنتج، ومدى قدرته على قياس الرضا بعد عملية الاستخدام مباشرة ينتج إمكانية التعرف 
  )2(تحقيق رضا العميل من عدمه.

  :ومن ناحية أخرى هناك من يؤيدون قياس الرضا بعد فترة من الاستخدام انطلاقا من المبررات التالية  
  أنه خلال فترة حياة المنتج تظهر التغيرات التي تحدث في مستوى الرضا. - 

                                                
  .106جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص:  -)1(
  .117، 116طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص، ص:  -)2(
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واستخدامه مباشرة، قد يتغير خلاله مستوى الرضا بفعل عوامل كثيرة أن قياس الرضا بعد شراء المنتج  - 
تغير مستوى دخله، تعليمه أو مستوى خبراته، كما قد  ةجيتنكظهور منتجات جديدة أو تغير الفرد لإدراكه للمنتج 

ا في عد يكون مرتففتقييم الرضا هنا ق ،يتغير التقييم الأولي للمنتج خلال عملية الاستخدام عبر فترة زمنية طويلة
البداية لأنه لا تظهر عيوب تؤثر سلبا على رضا العميل، لكن بمرور الوقت يبدأ الأداء في الانخفاض التدريجي 

 وتظهر بعض العيوب التي تؤثر سلبا على رضا العميل.

ى رضا إن اهتمام رجال التسويق لا يجب أن يقتصر على الرضا الأولي فقط وإنما يجب الاهتمام بالإبقاء عل - 
وبالتالي يجب قياسه بعد فترة من الاستخدام للوقوف على التغير الذي يحدث فيه والعوامل  ،العميل بعد شراء المنتج
 المؤثرة وكيفية المعالجة.

  :تحليل البيانات ونشر النتائج -ج
ثم  بعد القيام بقياس رضا العملاء تأتي مرحة تحليل البيانات من خلال الأساليب الوصفية والكمية  

استخلاص النتائج من عملية التحليل ونشرها على كافة الوحدات خاصة الأطراف ذوي العلاقة بخدمة العملاء 
من أجل اتخاذ الإجراءات التصحيحية في حال وجود بعض المشاكل وتطوير الأداء وتقديم الخدمة بأفضل 

  أسلوب.
عن عملائه، هذه الأخيرة تساعد بشكل  إن القياس الفعال للرضا يحتاج أن يمتلك المصرف قاعدة بيانات  

ديم خدمة مصرفية تفوق مما يدعم إمكانية التنبؤ بما يريده العميل وتقالعميل كبير على فهم احتياجات وتوقعات 
  ما يدعم رضاه وولاءه وانتماءه للمصرف.توقعاته م

  )1(إلى ذلك:من أجل تحقيق القياس الفعال لرضا العملاء هناك مجموعة من المتطلبات للوصول   
  مساهمة العملاء في تحديد مجالات القياس -معرفة مبررات القياس           - 
  نشر نتائج القياس - شمول عملية القياس    - لقياس   لاستخدام أساليب ملائمة  - 
  تحويل النتائج إلى خطط عملية للتطوير والتحسين. -استمرارية عملية القياس          - 

ياس رضا العميل والتوقف عند هذه النقطة وإنما يجب متابعة الأداء بصفة مستمرة لأن وبالتالي لا يجب ق  
ال غفوبالتالي يجب عدم ا ،العميل الراضي لن يبقى راضيا على خدمات المصرف في المدى الطويل بالضرورة

  عملية المتابعة المستمرة.
  :نماذج تفسير رضا العميل -2

ير رضا العميل والأسباب المؤدية للرضا أو عدم الرضا ونتائج ذلك سفتعددت النماذج التي ركزت على ت  
  ونذكر من أهم هذه النماذج.

   .: يتكون هذا النموذج من أربعة عناصر أساسية يوضحها الشكل أسفلهنموذج عدم المطابقة -أ  

                                                
  .118، 117جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  -)1(
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   نموذج عدم المطابقة. -)16شكل (
  
  
  
  
     

خارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم ا�نسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، "قياس رضا العميل الالمصدر: علي عبد االله،   

  .35، ص: 2008، أكتوبر 15العدد 
  

  انطلاقا من الشكل نجد:
يعبر عن رأي العميل بأداء الخدمة التي حصل عليها، وقد صنف الباحثون أداء المنتجات إلى ثلاثة أنواع  :الأداء*

  )1( هي:
" ويتمثل هذا النوع من الأداء في مستوى الأداء المعياري équitable performance: "الأداء العادل للمنتج  - 

 الذي ينبغي أن يحصل عليه العميل في مقابل تضحياته من الجهد والتكلفة سواء المادية أو غير المادية.

منتج والذي يأمل مثل لأداء ال" ويفسر هذا النوع أنه المستوى الأIdeal Performance: "الأداء الأمثل للمنتج  - 
العميل الحصول عليه بصورة مثالية وعادة أنه يعكس ما ينبغي أن يكون عليه الأداء في ظل الظروف المثالية 

 المدرجة في الكاتالوج الخاص بالمنتج.

ويعبر هذا النوع من الأداء في كونه الأداء الأكثر احتمالا  "،Expected Performance: "الأداء المتوقع للمنتج  - 
 ع الاستخدام كمعيار للمقارنة في بحوث رضا/عدم رضا العميل.ئن يحصل عليه العميل، وهو معيار شالأ

نا الأنواع الثلاثة السابقة نجد أن النوع الأول يتطلب معرفة دقيقة من العميل لكل جوانب الأداء صإذا تفح  
ه من الصعب تحقيقه قبل عملية الشراء لجهل الخاصة بالمنتج ويقارنها بالتكاليف ثم يقرر عدالة قرار الشراء، إلا أن

المستهلك بعض الجوانب المؤثرة على تقييمه، أما النوع الثاني فهو نادر الحدوث لأن حدوثه يتطلب توافر ظروف 
  مثالية للأداء من الصعب  تحققها وهو الأداء الذي ركزت عليه دراسات الرضا أي الأداء المدرك للمنتج.

 كونها مسبقا لما يجب أن يكون عليه المنتج.يار التي يحددها العميل و هي الأفك: و التوقعات*

: وهي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات، وهي قد تكون سلبية أو ايجابية أو حيادية، إن عدم عدم المطابقة*
المطابقة هي المطابقة ينتج التقييم الإجمالي لخبرة العملاء أي الرضا أو عدم الرضا، ونلاحظ من الشكل أن عدم 

)2(متغير وسيط بين الأداء والتوقعات والرضا، بالإضافة  إلى وجود علاقات مباشرة بين الأداء والتوقعات والرضا.
 

  
  
  

                                                
  .107، 106طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص، ص:  -)1(
  .35علي عبد الله، مرجع سابق، ص، ص:  -)2(

 عدم المطابقة الرضــا

 الأداء

 التوقعـات
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  )1(إن مقارنة الأداء بالتوقعات ينتج عنها أحد ثلاثة احتمالات هي:  
ذا إذا كان الأداء المدرك للمنتج "، ويحدث تحقق التوقعات هConfirmation of Expectation: "تحقق التوقعات -أ  

  يقابل التوقعات المسبقة للعميل.
" وذلك إذا ما كان أداء المنتج أسوء مما Disconfirmation of expectation: "عدم التحقق السلبي للتوقعات -ب 

  هو متوقع، أو بمعنى آخر عندما يقل الأداء عن التوقعات.
" ويحدث ذلك إذا ما كان أداء المنتج أفضل مما Positif  Disconfirmation: "عدم التحقق الايجابي للتوقعات - ج 

هو متوقع، أو بمعنى آخر عندما يزيد الأداء عن التوقعات وعدم التحقق الايجابي للتوقعات يؤدي إلى رضا العميل 
ه بشكل حيادا عن المنتج، أما عدم التحقق السلبي فإنه يقود إلى عدم الرضا، أما التحقق البسيط للتوقعات فإن

  بالنسبة لرضا العميل حيث تتسم مشاعر العميل في هذه الحالة بعدم الاهتمام بالمنتج. 
  :نموذج المعايير المعتمدة على الخبرة للرضا/ عدم الرضا - ب

إن النموذج السابق محدود الاستعمال لأن التوقعات لا تمثل المعيار الوحيد للمقارنة، فهناك المعارف السابقة   
) أن خبرة العميل تعد أيضا معيارا للمطابقة أو عدم المطابقة، كما woodruff, ladotte, jenkina(يل، حيث أكد للعم

  يوضحه الشكل الموالي. 

                                                
  .109، 108الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص، ص: طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد  -)1(
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  نموذج المعايير المعتمدة على الخبرة للرضا أو عدم الرضا. -)17شكل (

  
  
     
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المعياري                                           <الأداء                              المعياري          >الأداء                     
     
  
  
  
  
  
    
  
  
  

 

، 15"قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم ا�نسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد المصدر: علي عبد االله، 

 .36، ص: 2008أكتوبر 

  )1(نلاحظ: من الشكل أعلاه

نقطة ارتكاز هذا النموذج هي الخبرة السابقة والذي يعتمد عليه في التعامل مع المنتج أو العلامة حيث تعد  - 
  الخبرة السابقة من محددات الرضا.

                                                
  .37مرجع سابق، ص: علي عبد الله،  -)1(

الخبرة السابقة في التعامل مع المنتج أو 

 العلامة

الاتجاهات نحو المنتج أو 

 العلامة

التوقعات نحو المنتج أو 

 العلامة

الأداء معايير  

 الأداء المدرك

 مطابقة أو عدم مطابقة

منطقة عدم 

 الاختلاف

 مشاعر سلبية مشاعر حيادية مشاعر ايجابية

 النتائـج
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إن الخبرة السابقة هي ناتجة عن الاستخدام الشخصي للمنتج أو من المشاعر السلبية أو الايجابية لعملاء   - 
 أو العلامة أو من الجهود التجارية التي تبذلها المنظمة المنتجة لجذب العملاء.آخرين حول المنتج 

أن للمنتج ثلاثة متغيرات تتحكم فيه: التوقعات نحو المنتج أو العلامة التجارية، معايير الأداء، الاتجاهات   - 
 نحو المنتج أو العلامة التجارية.

ة غير مباشرة بالخبرة السابقة وهذا من خلال التوقعات إن الاتجاهات نحو المنتج أو العلامة تتأثر بطريق  - 
 ومعايير الأداء، كما أن هناك علاقة تبادلية بين التوقعات والاتجاهات.

 تؤثر كل من التوقعات والاتجاهات في الأداء المدرك.   - 

على أساس الدوافع  ": وفقا لهذا النموذج لا يقوم الفرد بتقييم المنتجاتAffective Modelالنموذج الوجداني: " -ج
العقلية فحسب، بل أيضا على أساس بعض الدوافع العاطفية مثل الشعور بالذات والطموح وتحقيق مركز مرموق أو 
حب التفاخر...الخ، ويتحقق رضا العميل وفقا لهذا النموذج على أساس بعض المتغيرات الشخصية والسيكولوجية 

  )1(دمات.والتي تؤثر في الاتجاه ناحية المنتجات والخ

   قياس رضا العميل - 3المطلب 
إن رضا العميل لاشك يرتبط بشكل كبير بحاجات ورغبات العميل وتوقعاته، وعليه فالمنظمة مطالبة هنا   

) إلى أن متطلبات العملاء ومدى تلبيتها في المنتج من حيث Kano )1990بتصنيف متطلبات العميل، حيث يشير 
  صنيفها إلى ثلاثة أنواع كما وهي:تأثيرها على رضا العملاء يمكن ت

ضمنيا حتمية توفرها،  هلافتراض ذه المجموعة لا يعبر عنها العميل: هالمتطلبات الأساسية أو الواجب توفرها -أ 
ؤدي تلبيتها توعند عدم تلبية هذه المتطلبات في المنتج فإنها تؤدي إلى شعور العميل بعدم الرضا في حين لا 

  وى رضاه.وتوفرها إلى تحسين مست
بين  دية: هذه المجموعة يطلبها العميل ويعبر عن ذلك صراحة، وهناك علاقة تناسب طر متطلبات الأداء - ب 

  تلبية هذه المتطلبات في المنتوج ومستوى الرضا لدى العميل.
لمتطلبات : هذه المجموعة لا يتوقعها العميل لذلك لا يعبر عنها، وتوفر هذه االمتطلبات الجاذبة أو المبهجة -ج  

                                                   يرفع بين مستوى مشاعر رضا العملاء وغيابها لا يشعرهم بعدم الرضا نحوها.
إن رضا العملاء ومدى ارتباطه بالقرارات الشرائية اللاحقة والولاء يحتم على المنظمة الاهتمام بعملية قياس     

  من الأساليب، فهناك القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية. الرضا التي تستخدم فيها عدد
  تستخدم فيها عدة طرق من أهمها:القياسات الدقيقة:  -1
طويلة الأمد مع المنظمة ومقدار  قاتمكن قياسها عن طريق عدد العملاء ذوي العلاي : والحصة السوقية - 1-1 

  رقم الأعمال المنجز مع العملاء.
يم رضا العميل دون اتصال مباشر مع العميل هي فحص سجل المبيعات الداخلية تقيالطريقة الأخرى ل    

للمنظمة، و يمكن عمل مقارنات شهر بشهر و في نفس الفترة من السنة الماضية، و يمكن أن يصاحب مستويات 

                                                
  .114طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص:  -)1(
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ثير من الرضا المرتفعة زيادة في المبيعات إلا أن المنظمات يجب أن تكون حريصة مع هذه الطريقة لوجود ك
و بالإضافة إلى فحص  المبيعات، مثال ذلك أن تكون المنظمة بدأت بحملة إعلان جديد.التوضيحات للزيادة في 

سجلات المبيعات يجب أن تنظر المنظمة إلى حصة السوق أيضا، و يتناول هذا المقياس المبيعات بالنسبة إلى 
لسوق، لكن يمكن أن توجد بعض التوقعات الأخرى المنافسة، و التي تكون تقويما أكثر دقة للتحسن في أداء ا

    1للتغيرات في السوق بجانب رضا العميل أيضا.
: حيث تقاس من خلال نمو مقدار النشاط المنجز مع العملاء معدل الاحتفاظ بالعملاء (أقدمية العملاء) - 1-2

  الحاليين.
لجدد الذين استقطبهم المصرف أو إجمالي : حيث أن نمو النشاط يعبر عنه بعدد العملاء اجلب عملاء جدد - 1-3

  رقم الأعمال المنجز مع العملاء الجدد.
: إن زيادة عدد العملاء تعد مؤشرا مهما على رضا العملاء، فتطورهم معناه أن خدمات تطور عدد العملاء - 1-4

  المصرف استطاعت أن تلبي أو تفوق توقعاتهم وبالتالي هناك شعور بالرضا.
اييس السابقة هناك مقاييس أخرى كمعدل إعادة الشراء، معدل الوفاء، عدد شكاوى إضافة إلى المق    

  العملاء...الخ.
: إن القياسات الدقيقة قد لا تعبر حقيقة عن شعور العميل بالرضا أو عدم الرضا كونها لا البحوث التقريبية -2

لى توقعات العملاء وانطباعاتهم عن الخدمات ات العملاء، أما القياسات التقريبية فتعتمد عوقعتأخذ بعين الاعتبار ت
  مكن توضيح مختلف الأدوات الموجهة للاستماع للعملاء من خلال الشكل التالي.يالمقدمة لهم، و 

                                                
  .102روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص: - 1
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  مختلف أدوات التوجه بالعميل. -)18شكل (

  
  
  
  
  
  
    
  
  
    
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، 15لعلوم ا�نسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد "قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة"، في مجلة االمصدر: علي عبد االله، 

  .32، ص: 2008أكتوبر 
  : تسيير شكاوى العملاء - 1- 2

تعد شكاوى العملاء وانتقاداتهم ومقترحاتهم حول الخدمة المقدمة لهم فرصة للمنظمة للتعرف على جوانب 
  .المعلومات التي يتم الحصول عليها اغفالعدم رضا العميل حيث يجب عدم 

وتتجه العديد من المنظمات إلى وضع نظام يسهل على العملاء تقديم شكواهم واقتراحاتهم للمنظمة وقد   
ي ساخن أو عنوان بريد الكتروني أو موقع الكتروني تتلقى المنظمة من فهات يكون ذلك من خلال تخصيص خط

ف في المنتج أو في ضععن جوانب الخلاله ما يتقدم به العملاء من شكاوى أو اقتراحات، وهذا من شأنه الكشف 
ة بأي من أنشطة التسويق أو المنظمة، وعلى المنظمة الاهتمام بما يتقدم به العميل لاستخلاص المؤشرات المناس

  واتخاذ الإجراءات اللازمة التي من شأنها التحسين في الأداء.

Mesurer la qualité réelle 
Enquêtes cliente mystère 

 قياس الجودة الحقيقية 
 "بحث العميل الخفي"

Connaitre les perceptions 
des clients « Mesurer de la 

satisfaction client » 
 معرفة ادراكات العملاء 

"قياس رضا العملاء"  

Comprendre pourquoi nos 
clients partent; étude  

"clients perdus" 
 معرفة لماذا يذهب عملاؤنا 
 "بحث العملاء المفقودين"

Récupérer les clients 
mécontents" système de 
gestion de la réclamation 

clients" 
استعادة العملاء غير الراضيين 
 "نظام تسيير شكاوى العملاء".

Orientation client  
  التوجه بالعميل
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دائما إذا استطاعت المنظمة  ل أن العميل الذي يقدم شكوى للمنظمة قد يبقى عميلانغفكما لا يجب أن   
  إرضاءه بمعالجة شكواه بالطريقة الصحيحة.

  : بحوث العملاء المفقودين - 2 -2
ويهتم هذا النوع بالعملاء المفقودين من خلال تحليل أسباب توقفهم عن التعامل مع المنظمة، والبحث عن 

مة، ويمكن متابعة هذا النوع بحساب الطرق الكفيلة باسترجاع ثقتهم ورضاهم عن الخدمات التي تقدمها المنظ
  معدلات فقد العملاء من فترة لأخرى لتقييم الوضع.

تصال بالعملاء الذين تحولوا عن التعامل لتقصي أسباب التحول الاانطلاقا مما سبق يجب على المنظمة   
  )1(وهناك أربعة خطوات لتحقيق ما سبق:

  تعريف وتحديد معدلات الاحتفاظ بالعملاء. -  
رفة وتجميع البيانات حول العوامل والمؤثرات التي أدت بالعملاء إلى التخلي عن التعامل مع المنظمة وكذا مع -  

تشخيص وتوضيح هذه المؤثرات بالطريقة التي تمكننا من معرفة الإجراءات التي يجب اتخاذها والتصرفات الواجب 
  هم. إتباعها بغرض محاولة إعادة إرضائهم والتقليل من معدلات فقدان

  على المنظمة أن تقدر الأرباح التي تفتقدها حينما يتخلى عنها عملاء بدون مبرر. -  
قل أعدل الفقدان، فإذا كانت التكلفة على المنظمة أن تعرف ما هي التكلفة التي سوف تتحملها لكي تقلل من م - 

الإضافة إلى حصولها على رضا العميل من الربح المفقود فالمنظمة تتحمل هذه التكلفة لأنها ستعود عليها بالفائدة ب
  وولائه.
من هنا يجب أن لا تغفل المنظمة أهمية إجراء اتصالات مع العملاء واختيار بعض العملاء المفقودين   

  للتعرف على أسباب التحول إلى منظمة منافسة.
  : العميل الخفي - 2-3

"، Ghost shoppingالوهمي أو الخفي " " أو التسوقSecret Shopperوقد يطلق عليه اسم "المشتري السري" "
حيث تقوم بعض المنظمات بالتعاقد واستئجار بعض الأفراد لكي يتقمصوا دور المشترين المحتملين ويقوموا بتسجيل 
نقاط القوة ونقاط الضعف الخاصة بالمنظمة والمنظمات المنافسة، ويمكن أن يقوم المتسوق الخفي باختيار ردود 

  )2( لمواقف التسويقية المختلفة وكيف يتعاملون مع العملاء.أفعال ممثلي البيع ل
ويمكن أن يكون المشتري السري أحد العاملين في المنظمة، أو شخص خارجي تختاره المنظمة أو أحد   

العاملين في منظمة خارجية متخصصة في هذا النشاط، وعادة يزود هؤلاء المشترون بصيغ تقويم تفصيلية مبنية 
رغوب في الحصول عليها، مكن استخدامها في تسجيل المعلومات الميرشادية مع المنظمة التي الإ خطوطعلى ال

بالاستعانة بفرد من خارج المنظمة في محاولة للاحتفاظ بمستوى معين من الموضوعية، ومن المهم  ىوعادة يوص

                                                
  .34، 33سابق، ص، ص:  علي عبد الله، مرجع -)1(
  .128محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، مرجع سابق، ص:  -)2(
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وينتج عن عمل هذا عينة  تقويم العملية بأكثر من مشتري واحد في حالات مختلفة خلال الفترة المرغوب فيها،
  )1( ممثلة أكثر لتجارب الخدمة.

  : بحوث قياس رضا العميل  - 2-4

ح ميدانية دورية يستخدم فيها الاستبيان لقياس مستوى و ي لرضا العميل والذي يشير إلى مسالميدان أو المسح
رت الخماسي أو كيأحد المقاييس (مثل مقياس لرضا العملاء من خلال مجموعة من العبارات و باعتماد 

   السباعي).
تويات رضا العملاء وفرص مسويختلف نوع الاستبيان حول الهدف المراد من المنظمة فقد يتعلق بقياس    

مقارنة المنظمة التعامل المستقبلي أو قد تتطلع المنظمة من خلاله إلى معرفة تفضيلات العملاء لخدمات 
ب فقدان بعض العملاء، وعموما يمكن استخدام الأنواع التالية بالمنافسين أو يكون الهدف منه التعرف على أسبا

  )2(:من الاستبيانات
هم عن جوانب محددة مثل مدى استخدام أو عدم منحيث يتم سؤال العملاء أو عينة  :استقصاءات الحقائق* 

   ....الخأو الدخل نوع أو السناستخدام المنتج وكثافة الاستخدام، بالإضافة إلى الخصائص الديموغرافية من حيث ال
بغرض التعرف على اتجاهات ووجهات نظر العملاء حول المنظمة  و يصمم: استقصاءات الاتجاهات والآراء* 

  وخدماتها وأساليب الخدمة ومدى الرضا عنها.
وتستهدف التعرف على الأسباب التي تدفع العميل للتصرف بشكل معين، قبل التعامل مع  :استقصاءات الدوافع *

دون أخرى وفرص الاستمرار في التعامل من عدمه وأسباب تحوله إلى منظمات أخرى، وعادة ما بيتم منظمة 
  استيفاء بيانات الاستقصاء بعدة طرق لكل منها مزاياها وعيوبها، وهذه الطرق هي:

  المقابلة الشخصية. -  
  البريد. -  
  الهاتف. -  
  الحاسب الآلي. -  

  لعميل أدوات ووسائل تحسين رضا ا - 4المطلب 

: تركز المنظمات على رضا عملائها الخارجيين للوصول إلى ضمان ولائهم ودوام تعاملهم أدوات تحسين الرضا -1
  )3(مع المنظمة، وبالتالي تسعى إلى تحسين الولاء من خلال الأدوات التالية:

الغرض منه إرضاء : إن تحسين الأداء الداخلي للمنظمة والذي يتمثل في تحسين الجودة الجودة المدركة -أ
العملاء، إلا أن قياس الجودة في الداخل هو ضروري لكن غير كاف حيث يجب على المنظمة أن تقوم بقياس رضا 
عملائها أيضا لأنه قد تكون الجودة جيدة لكن رضا العملاء ليس في نفس درجة هذه الجودة، يمكن تفسير 

                                                
  .104روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  -)1(
  .110، 109جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  -)2(
  .41، 37علي عبد الله،  مرجع سابق، ص، ص:  -)3(
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الجودة من خلال أربع  خصي ياس من جانب العملاء فيماالاختلاف بين القياس الداخلي (من جانب المنظمة) والق
  مراحل تعبر عن علاقة العميل أو المنظمة والتي تتمثل في:

: إن العميل المستقبلي له توقعات وما على المنظمة إلا البحث عن هذه التوقعات من خلال المرحلة الأولى 
إلى جودة مطلوبة ويتم هذا بالتركيز على العمليات  العمليات المتعلقة بالاستماع، ثم تقوم بتحويل هذه التوقعات

  الداخلية من أجل الاستجابة لتوقعات العملاء.
: تركز هذه المرحلة على الانتقال من الجودة المطلوبة إلى الجودة المحققة، كما تفرض المشاركة المرحلة الثانية 

  الفعالة للعميل نظرا لمكانته الحساسة على مستوى المنظمة.
لجودة المطلوبة من قبل الإدارة يمكن تحديدها من خلال المعايير والنماذج التي يجب احترامها، وفيما إن ا  

بعد يتم تصور العمليات التي تسمح ببلوغ جودة المنتج المحققة، يمكننا القيام بقياس داخلي في هذه المرحلة وهذا 
  من خلال إجراء مطابقة بين الجودة المطلوبة والجودة المحققة.

أهم وسيلة لإجراء المطابقة السابقة تتمثل في العميل الخفي الذي يعتبر عميلا وهميا والذي له دور أساسي   
  يتمثل في تقييم مدى احترام المعايير المحددة مسبقا.

: تركز هذه المرحلة على تحويل الجودة المحققة للعميل وهي عملية الاتصال أو البيع والتي تسمح المرحلة الثالثة
عميل بعد الشراء، الاستهلاك واستعمال المنتج أو الخدمة المشتراة ببناء ادراكاته (الجودة المدركة) والتي تعبر عن لل

  النظرة الخاصة التي يحملها العميل عن الجودة.
ال)، : تركز على المقارنة بين الجودة المتوقعة (قبل الشراء) والجودة المدركة (بعد الشراء والاستعمالرابعة المرحلة

  والتي ينتج عنها الرضا أو عدم الرضا.
إن إحساس الرضا أو عدم الرضا له انعكاس على التوجهات المستقبلية للعميل حول المنظمة، ففي الواقع   

  الجودة المدركة تعبر عما نحصل عليه فعلا وهي تغير التوقعات المستقبلية.
    



الرضا و الجودة للخدمات المصرفية                                                         ع: الفصل الراب    

 

 

168 

  ي:يمكن تلخيص المراحل الأربعة السابقة في الشكل التال
  قياس الأداء وقياس الرضا. -)19شكل (

  
  العميل   لاستماع  للعميل    ا       المنظمة                                      

  
  

  تكوين الاتجاهات:               
  الاعتقادات، التوقعات -                                                            

  ثقة الارتباط بالعلامة -                                                            
  نية الشراء -                           

    
  
  
  

  البيع                                                           
  
  
  

  
  

، 15نية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد "قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم ا�نساالمصدر: علي عبد االله، 

  .39، ص: 2008أكتوبر 

  

  إن تحسين رضا العميل عن الجودة يتم من خلال:  
  تقليص الفروقات بين التوقعات والادراكات حتى تتطابق. - 
خلق فجوات ايجابية على مستوى طول كل السلسلة ابتداء من الجودة المتوقعة ووصولا إليها أين تكون  - 

 كبر من التوقعات.الادراكات أ

الفجوة بين إدراك الإدارة لتوقعات العملاء (الجودة المطلوبة) ومواصفات الجودة التي تضعها الإدارة بالفعل  - 
 تتمثل أسباب هذه الفجوة في:و (الجودة المحققة)، 

بالفعل الفجوة بين مواصفات الجودة التي تصفها الإدارة بالفعل (الجودة المحققة) ومستوى الجودة المقدمة  - 
 (الجودة المدركة)، ترجع هذه الفجوة إلى مشاكل في عمليات الاتصال والبيع.

الفجوة بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة: يعود سبب هذه الفجوة إلى النتائج السلبية المحققة في بعض  - 
 الفجوات السابقة للذكر أو كلها.

 الجودة المتوقعة الجودة المطلوبة

الجودة المدركة :رضا  أداء المنظمة 

ةحققالجودة الم الجودة المدركة  

قياس الجودة 
)المحققة(  

 قياس الرضا
)الجودة المدركة(  

سيرورة 
 الجودة
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  :تحليل عدم الرضا - ب
الاتصالات التي من الضروري على المنظمة أن تقوم بها لمعالجة  في حالة عدم الرضا تصبح عدد   

  المشاكل المسببة لهذه الحالة ومدة المعالجة عوامل ضرورية للرجوع لحالة الرضا.
إن البحث عن الأسباب يجب أن يكون بشكل دقيق لأن عدم الرضا المعالج بطريقة سيئة معادل لعميل   

ة عن رداءة المنتج فقط وإنما تتعداه إلى مشاكل التسيير، عيوب في مفقود، كما أن هذه الحالة غير ناتج
  مورد...الخ. –الاتصال، عيوب في علاقة عميل 

  : متابعة العميل -ج
إن متابعة العميل تأخذ عدة أشكال هدفها إقامة علاقات وثيقة بين العميل والمنظمة ومن المهم أن تكون   

ين الاعتبار ل بصفة منفردة أي تأخذ خصوصيات كل عميل بعهذه العلاقات شخصية أي أن يعامل كل عمي
  ه بأن المنظمة تتابعه.على حده وهذا لتحسيس

  : ولاء العملاء - د
إن العميل الوفي مردوديته تمثل مرتين ويكلف خمس مرات أقل من تكلفة جلب عميل جديد، من هذا   

  لعملاء نقطة البداية.المنطلق على المنظمة أن توجه إستراتيجيتها نحو اعتبار ولاء ا
منه الولاء باعتبار وجود علاقة مباشرة بين و إن التسيير الجيد لعدم الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخلق الرضا   

  الرضا والولاء، حيث كلما كان العميل راضيا كان أكثر ميلا لإعادة شراء المنتج والعلامة التي ولدت الرضا.
  : وسائل تحسين رضا العميل -2

  )1(عدد من الوسائل التي تسعى من خلالها المصارف إلى تحسين رضا عملائها ومن أهمها: هناك  
: يتجسد عمل هذه الوظيفة في مساعدة المنظمات على توقع حاجات العملاء وترتيبها وظيفة انتشار الجودة -أ

  ل.حسب الأولويات ودمجها في العملية الإنتاجية بالشكل الذي يساعد على تحسين رضا العمي
تعرف وظيفة انتشار الجودة على أنها نظام يقوم بترجمة متطلبات العملاء إلى متطلبات ملائمة بالنسبة   

للمنظمة وذلك في كل مرحلة ابتداء بالبحث، تصميم المنتج، وتطويره ثم التصنيع، التوزيع، التخزين، التسويق ثم 
  المبيعات والخدمات.

اع لصوت العميل والتأكد من أنه المصدر الرئيسي والمستمر تعمل وظيفة انتشار الجودة على الاستم  
للمعلومات خلال جميع مراحل دورة حياة المنتج، كما أنها تساعد المنظمات في وضع وتطوير استراتيجيات 

  طويلة الأجل وخططها التشغيلية.
  خطوات هي:إن تطبيق وظيفة انتشار الجودة يعتمد على أداة تسمى بيت الجودة وهي تتكون من عدة   

  : تحويل احتياجات العملاء إلى متطلبات فنية لتصميم المنتج الذي يحقق تلك الاحتياجات.الأولى الخطوة
  إن نجاح هذه الخطوة يتوقف على تحقيق الاتصال الكفء مع:  

  نشاط العمليات (الإنتاج).- نشاط التصميم،              - نشاط التسويق،      -  

                                                
  .42، 41لمرجع السابق، ص، ص: نفس ا -)1(
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  من هم العملاء.: تحديد الخطوة الثانية
  : تحديد ماذا يريد العملاء (احتياجات).الخطوة الثالثة
: تحديد كيف يتم تحقيق احتياجات العملاء بالإضافة إلى تحديد خصائص المنتج وخصائص الخطوة الرابعة

  العملية المحققة لها.
ي تحسين قدرة المنظمة : يتمثل الغرض من برامج بحوث المساعدات الفنية فبرامج بحوث المساعدات الفنية - ب

  على إرضاء عملائها من خلال تحقيق المعادلة التالية:
  القيام بالعمل الصحيح       إدارة فعالة للاتصال                تعظيم رضا أو ولاء   

                                                       += 

  العملاء                          من أول مرة                  بالعملاء        
" وآخرون والتي تتمثل Goodmanإن تحقيق المعادلة السابقة يتم من خلال الخطوات التالية التي حددها "  
  في:
تكوين مجموعات بحث لها خبرة في مجال التسويق، العمليات وتحليل نظم هدفها إعادة توجيه المنظمة  - 

  ومتابعة تقدمها.
 اس المقارن للتحول من القياس النوعي للرضا إلى القياس الكمي.القيام ببحوث القي - 

تقييم الأنظمة الحالية والعمل على تحسينها من خلال إعادة تصميم أنظمة خدمة العميل ومعالجة الشكاوى   - 
بالإضافة إلى أن النظام  ،وهذا بغرض تجنب شكاوى العملاء من خلال انجاز عمل صحيح من أول مرة

الشكاوى يساعد العملاء غير الداخليين بالإفصاح عن أسباب عدم رضاهم لتمكين المنظمة الفعال لتسيير 
من تحديد المشاكل وإجراء التصحيحات الضرورية مع منع ظهور هذه المشكلات مستقبلا وهذا بغرض إعادة 

 إرضاء العميل والاحتفاظ بولائه.

  تنفيذ الخطوات السابقة. - 
ف المستويات سواء الأساسية أو الخلفية لتنمية قدراتهم لتمكينهم من تدريب العملاء الداخليين من مختل - 

 الاستفادة من تقارير رضا العميل ومعالجة الشكاوى لتطوير أنظمتهم وإمكانية مناقشتهم للحلول الممكنة.
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  العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل المصرفي :بحث الرابعالم

لى جودة الخدمة من خلال مقارنة الخدمة التي يتلقونها فعلا الباحثون أن المستفيدين يحكمون ع ىير   
)actual service ( مع الخدمة التي يتوقعوا أن يتلقو) هاexpected service وعليه فإن هؤلاء الباحثين يعرفون (

  )1(جودة الخدمة على أنها "حالة التناقض بين توقعات المستفيدين وبين ادراكاتهم".
  والتي من أهمها:  ة تؤثر في ادراكات العميل للخدمةر وعليه هناك عوامل كثي  

فاعل ، وتكون عندما يت"Service Encounter or moment of truth" خدمة المواجهة (اللحظات الحقيقية): -1
  يم خدمة المواجهة إلى ثلاثة أنواع:سالعميل مع المصرف، وتمكن تق

ل العميل مع المصرف من خلال نظام الصراف الآلي ": كأن يتفاعRemote Encounter: "المواجهة عن بعد -*
ATM أو بطاقات الائتمان مثل ما ستر كارت أو فيزا كارت، حيث يحكم العميل على جودة الخدمة هنا من ،

  خلال مدى الثقة في البطاقة وحجم المصارف التي تعتمد هذه البطاقة.
مة باستخدام الهاتف أو الانترنت، والحكم على : حيث يحصل العميل على الخدالمواجهة بالهاتف والانترنت -*

  الجودة هنا يكون أكثر تعقيدا لأن نبرة الصوت على الهاتف وحجم المعرفة يؤثر في حكم الزبون على جودة الخدمة.
  : وهنا يكون التفاعل مباشرا بين العميل ومقدم الخدمة.المواجهة وجها لوجه -*
": حيث أن عدم ملموسية الخدمة المصرفية تجعل العميل Evidence of Service: "دليل أو ملامح الخدمة -*

التي تحصل  ةيئالب و يبحث عن مظهر الخدمة من خلال مقدم الخدمة أو العملاء الآخرين والتكنولوجيا المستخدمة
  فيها عملية التفاعل وكيفية معالجة الأنشطة المصرفية ومرونة العمليات.

الصورة التي يحتفظ بها العميل في ذاكرته عن المصرف، هذه الصورة تبنى من  " وهيImageالصورة الذهنية: " -2
خلال الاتصالات كالإعلان والعلاقات العامة والكلمة المنطوقة، والشكل أسفله يوضح العوامل المحددة للصورة 

وتنوعها حيث أن شخصية المصرف تعد محصلة للكثير من العناصر فجودة الخدمات المقدمة  ،الذهنية للمصرف
والاهتمام بحاجات ورغبات العميل والثقة والأمان اللتان يوفرهما المصرف وسرعة انجاز الخدمات وأساليب التعامل 
كلها عناصر تكون الصورة الذهنية للمصرف إضافة إلى أهمية البرامج الترويجية ودورها الكبير في تحديد ملامح 

  لاء.الصورة الذهنية للمصرف وتحسين سمعته لدى العم
  

                                                
  .257، مرجع سابق، ص: بشير عباس العDق، حميد عبد النبي الطائي -)1(
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  العوامل المحددة للصورة الذهنية للمصرف. -)20شكل (

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  
  

  .366، ص: 2004تيسير العجارمة، " التسويق المصرفي"، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، المصدر: 
  

الي يتوقع معه ادراكات العميل للخدمة فالسعر الع : حيث يعد عنصرا مهما في تحديد توقعات وPriceالسعر:  -3
ك العملاء في قدرة المصرف على تقديم خدمات ذات شأن تكون جودة الخدمة مرتفعة، أما إذا كان متدنيا فقد ي

  مستوى جودة مرتفعة، أي أن السعر له دور كبير في إدراك الزبون للقيمة.
مكن يضا المستفيد، و ين جودة الخدمة ور هناك نوع من الغموض حول أدبيات التسويق التي عالجت العلاقة ب    

  يلي: هات كماحصر هذه التوج
  " Service quality as an overall attitude": جودة الخدمة كموقف أو اتجاه شامل - 1المطلب 

المستفيد من ما بين جودة الخدمة ورضا المستفيد، حيث ذكر أن الجودة هي موقف يكونه  )Batesonميز (    
مستندا على سلسلة من  وأمبنيا ) و أن هذا الموقف غالبا ما يكون Service offering( خلال تقييمه لعرض الخدمة

ج تا إلى الرضا، أما الرضا فهو عبارة عن النال ديناميكية قياسخبرات تقييمية سابقة، وعليه فإن الجودة هي أق
  ه المستفيد لعملية تبادل معينة.يالنهائي للتقييم الذي يجر 

اع سيارته لدى ورشة لإجراء صيانة دورية (روتينية) عليها، إن مستوى الرضا تصور مثلا قيام مستفيد بإيد    
المتحقق من عملية التبادل هذه سيتحدد في ضوء مستوى توقعات المستفيد السابقة مع الورشة والناتج النهائي الفعلي 

عملية صيانة السيارة بسرعة  للخدمة الحالية، فإذا كانت النتائج الفعلية للخدمة تفوق ما كان متوقعا (مثلا، إتمام
وكفاءة عاليتين دون أن يضطر المستفيد لإيجاد وسيلة نقل بديلة)، فإن المستفيد سيكون راضيا عن الخدمة وسعيدا 

  بها، وإلا فإنه سيكون غير راض. 

 جودة الخدمة

 أساليب التعامل الثقة والامان

سرعة انجاز  خدمة الزبون

       الخدمة
 الاهتمام بالزبون
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ويمكن لنفس المستفيد أن يحكم على جودة الخدمة التي يقدمها الميكانيكي بشكل شامل، من خلال قيامه     
إجراء الخدمة التي ينبغي لمورد الخدمة الأول أن يقدمها للمستفيد، في هذه الحالة فإن تعاملا أو تبادلا واحدا، ب

  )1(منفردا لن يكون كافيا للحكم على جودة الخدمة.
   "Expectation and Perceptions: "التوقعات والادراكات - 2المطلب 
ن في كيفية تعريف أو تحديد مدة الخدمة ورضا المستفيد يكويرى باحثون آخرون أن جانب الاختلاف بين جو   

معنى التوقعات، حيث يؤكد هؤلاء الباحثون أنه عند قياس جودة الخدمة المدركة، فإن مستوى المقارنة (نعني التوقع) 
ما  يصب في بوتقة "ما الذي ينبغي على المستفيد توقعه"، بينما في قياس الرضا يكون مستوى المقارنة على أساس

  قد يتوقعه المستفيد من الخدمة.
ففي الحالة الأولى (نعني ما الذي ينبغي على المستفيد توقعه من الخدمة) فإن التوقع هنا بخصوص مثلا،   
أربع نجوم، يستند ليس فقط على خبرات المستفيد السابقة المتعلقة بمجموعة الفنادق التي ينتمي إليها هذا  فندق

هذا الفندق تابعا لشركة فندقية واحدة، مثل سلسلة فنادق الماريوت)، وإنما توقع المستفيد  الفندق بالذات (كأن يكون
وتقييمه لجودة الخدمة هذا الفندق يستند أيضا إلى أفضل ما تقدمه الأربع نجوم الأخرى التابعة لشركة فندقية أو 

  ).مجموعة شركات أخرى (سلسلة فنادق الهوليداي مثلا أو الشيراتون أو غيرها
أما في الحالة الثانية (نعني ما قد يتوقعه المستفيد من الخدمة)، فإن التوقع يكون على شكل تصور أو تنبؤ   

)Perdiction يستند على مظهر الفندق والخبرات السابقة مع مجموعة الفنادق التي يتبع لها هذا الفندق بالذات، فإذا (
وت ذات الأربع نجوم فإن التقييم يتم على أساس ما تقدمه هذه كان الفندق والخبرات تابعا لسلسلة فنادق الماري

  السلسلة من خدمات للنزلاء.
أن مفهوم رضا المستفيد يختلف عن مفهوم جودة  )Berry) و(Zeithaml(و) Parasuramanويؤكد الباحثون (  

 Perceivedلمدركة(والخدمة ا )Perdicted Serviceالخدمة فالرضا ينتج عن المقارنة بين الخدمة المتوقعة (

Service() بينما جودة الخدمة تشير إلى المقارنة بين الخدمة المطلوبة والمرغوب فيها من قبل المستفيد ،Desired 

Service) والخدمة المدركة (Perceived Service.()2(  
  )Cumulative Customer Satisfaction: (الرضا التراكمي للمستفيد - 3المطلب 

) باستخدام مفهومين اثنين لرضا المستفيد، Anderson(ز بين رضا المستفيد وجودة الخدمة، قام ييمن أجل التم    
  هما:
  ).Transaction - Specificرضا المستفيد المستند على تبادل تجاري محدد (  - 
 ).Cumulativeرضا المستفيد المستند على تبادلات تراكمية (  - 

يز بين جودة الخدمة ورضا الزبون، رضا يالزبون لأجل التم ) نفس المفهومين لرضاCaramanواستخدام (      
الزبون القائم على تبادل تجاري محدد ورضا الزبون القائم على تبادلات متراكمة، حيث يتحقق الأول من عمليات 
ة، التبادل التي ستحدد في ضوء مستوى توقعات المستفيد السابقة مع الناتج النهائي والمتحقق فعلا للخدمة الحالي

                                                
  .264ص: نفس المرجع السابق،  -)1(
  .266، 265نفس المرجع السابق، ص، ص:  -)2(
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حيث إذا ما فاقت الخدمة الفعلية المتوقع منها سيكون الزبون راضيا عن الخدمة وبعكس ذلك سيكون غير راض 
أما الثاني فيقوم على إجمالي خبرة الاستخدام لدى الزبون عبر مدة زمنية ومن هنا يقدم هذا المفهوم مؤشرا مهما 

  )1(لتقييم أداء مقدم الحالة.
مصرف أن يقر بوجود اختلاف بين الرضا التراكمي للمستفيد، وجودة الخدمة وفي هذه الحالة على ال      

  )2(لأسباب التالية.لالمدركة 
  يحتاج المستفيد إلى خبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضا، بينما يمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلية.  - 
)، Quality) والجودة (Priceالسعر ()، عندما تكون القيمة مركبا من valueيعتمد رضا المستفيد على القيمة (  - 

 وعليه فإن الرضا (وليس الجودة) هو الذي يعتمد على السعر.

) بينما الرضا يستند إلى الخبرات السابقة Current Perceptionsأن الجودة ترتبط بالادراكات الحالية (  - 
 والمتوقعة في المستقبل.

سعر، في حين أن الجودة قد لا تعتمد على السعر، وهنا لا بد من الإشارة إلى أن الرضا يعتمد على ال    
  والرضا يعتمد أيضا على الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل.

ة جودة الخدمة المدركة لما لها من ارتباط مع عدد كبير من المتغيرات ار كما أنه على المصرف الاهتمام بإد  
  ) يوضح كيفية إدارة جودة الخدمة المدركة.21و الشكل(
 بإدراك يرتبط نهأ كما له، مرادفا ليس ولكنه بالرضا يتصل إتجاهيا مفهوما تمثل الخدمة جودةعليه فإن  و
 لجودة العملاء ادراكات بأهمية ضمنيا يعترفون الباحثين أن من فالبرغم المقدمة، للخدمة الفعلي للأداء العملاء
 إن أي الأخر، عن يختلف مفهوما العميل ورضا الخدمة جودة من لكل أن الوقت نفس في يرون أنهم إلا الخدمة،
 بعيدة تراكمية تقييم عملية على يعتمد الذي الاتجاه أشكال من شكل هي العميل ويدركها يقيمها كما الخدمة جودة

 يشكلون ) أن العملاء Oliver ،1980( ويرى الزوال وسريعة عابرة نفسية حالة يمثل فإنه الرضا أما المدى،
  الخدمة. أداء بشأن السابقة خبراتهم أساس على الخدمة إزاء اتجاهاتهم
  انطلاقا مما سبق فإنه يمكن التفرقة بين جودة الخدمة المدركة و الرضا من خلال:  

بما يجب الجودة المدركة يتم تقييمها انطلاقا من التوقعات المعيارية للعميل، أي انطلاقا من اعتقاد العميل  - 
 3، هذه التوقعات المعيارية تنقسم إلى:أن يكون عليه عرض مقدم الخدمة

  *الخدمة المرغوبة: مستوى أداء الخدمة هو مزيج مما يعتقده العميل و يأمل في الحصول عليه.
   *الخدمة الكافية: و هو المستوى الذي يعتبره العميل كاف كحد أدنى في تقديم الخدمة. 

                                                
  .352تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص:  -)1(
  .267، 266ص، ص:  سابق،بشير عباس العDق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع  -)2(

3- PAUL VALENTIN NGOBO ; « Qualité Perçue Et Satisfaction Des Consommateurs : Un Etat De Recherches » ; revue 
française du marketing ; n :163 ;1997 /3 ; p :68. 
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  إدارة جودة الخدمة المدركة. -)21شكل (
  

  
  
  
  
  

مدخل تسويقي، وظيفي، تطبيقي"، دار الزھران للنشر  -الخدمات بشير عباس العDق، حميد عبد النبي الطائي، "تسويق لمصدر:ا

      269، ص: 1999والتوزيع،
  
  أما الرضا وفق هذا التصور فيتم تقييمه انطلاقا من الأداء الأمثل أي المعايير المثلى عند تقييم الخدمة.     

  بر عن الاتجاه العام، أما الرضا فإنه يرتبط بالمعاملات التجارية.كما أن الجودة المدركة تع - 
وهذا يعني أن الرضا يستند على مستوى جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون ومدى إشباعها لرغباته   

وحاجاته التي يسعى لسدها، وأن درجة الإشباع ستحدد درجة الرضا، أي أن مستوى الرضا المتحقق يتحدد من 
ارنته بمستوى التوقعات التي كان يحملها والعوامل التي أثرت بها مع الناتج الفعلي الذي حصل عليه خلال مق

  )1(لاستهلاكه للخدمة، وبذلك فإن تفوق الناتج الفعلي سيؤدي إلى مستوى رضا عال عن الخدمة والعكس صحيح.
    

                                                
  .353، 352تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص، ص:  -)1(

نشاطات تسويقية تقليدية، إعلان بيع 
شخصي،علاقات عامة، تسعير بالإضافة
إلى التأثير الخارجي من خلال المعتقدات

  الكلمة المنطوقة

 الخدمة المتوقعة الخدمة المدركة

 الصورة الذهنية

 كيف؟ ماذا؟

 جودة الخدمة المدركة
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) Croninجودة الخدمة، حيث يرى ( سبق الآخر رضا المستفيد أويويدور نقاش حاد بين الباحثين حول أيهما 
 مستفيد ترتبط بشكل أوثق مع مستوى) أن رضا المستفيد يتصدر جودة الخدمة، وأن نوايا الشراء لدى الTaylorو(
ن تبذل جهودا أكبر وتصب اهتماما أكثر على أدمة، وعليه فإن الإدارة مطالبة بلرضا قياسا إلى ادراكات جودة الخا

ل السعر ومدى توفير الخدمة بالمقارنة مع الجودة العالية، بمعنى أن لا تهتم بالجودة عناصر الرضا الأخرى مث
على حساب هذه العناصر الأخرى الأكثر أهمية، ويتفق مع هذا الرأي جميع الباحثين المهتمين بدراسة العلاقات 

   .إلى جودة الخدمة بين الربحية والجودة والرضا، حيث يؤكد هؤلاء الباحثون على أن رضا المستفيد يعود
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  الخلاصة:

  
في إطار بحث المصارف الدائم على تحقيق التميز تركز على جودة الخدمات التي تقدمها إنطلاقا من 
تقديم مستويات من الأداء الفعلي تفوق أو تقابل توقعات العملاء، و عليه فمن المهم دراسة توقعات العميل عن 

الأفكار التي يحملها و تكون بمثابة معايير أو مقاييس ثابتة يعود إليها ليقرر الخدمة و التي تعبر عن المعتقدات و 
  جودة الأداء.

إن العميل لديه مستويين من التوقعات المستوى الذي يرغب في الحصول عليه و المستوى الذي يعتبره كاف 
ر و من معاملة لأخرى بالنسبة عن منطقة التسامح التي تختلف من عميل لآخ رو بالتالي فالفرق بين المستويين يعب

   لنفس العميل و من بعد لآخر من أبعاد الخدمة كالإعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الأمان و التعاطف.

و عليه يجب على المصرف معرفة طبيعة و أبعاد هذه التوقعات و إدارتها بالشكل الذي يضمن تفوق 
دات رضا العميل و وضع أدوات لقياسه ثم البحث عن الأساليب الأداء الفعلي عليها، مع التركيز على دراسة محد

  التي يمكن من خلالها تحسين رضا العميل المصرفي على الخدمات المقدمة.
إن الحديث عن جودة الخدمة يقودنا بالضرورة إلى دراسة رضا العملاء و علاقته بالجودة و الأكيد أن هناك 

ى المصرف تحديدها و الاستفادة منها للوصول إلى ولاء العميل علاقة ارتباط قوية بين المتغيرين يجب عل
  المصرفي.
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 الفصل الخامس:           
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  تمهيد:

كان النظام المصرفي الجزائري قبل الاستقلال إمتدادا للنظام الفرنسي بكلّ خصائصه ومقوماته، وكان 
يتضمن شبكة من البنوك التجارية، بعض بنوك الأعمال، منشأة لإعادة الخصم ومؤسسة متخصصة للبنوك 

أنّه بعد الاستقلال وأمام رفض النظام المصرفي الأجنبي  الشعبية تعمل كلها لخدمة مصالح المستعمرين، إلاّ 
تمويل الاقتصاد الجزائري، كان لابد من القيام بعدّة تغييرات و إجراءات تمس التنظيم المصرفي ككل بدءا 

  .1966بإنشاء البنك المركزي والخزينة الجزائرية ثم تأميم المنشآت المصرفية بداية من سنة 
شتراكية جعل نشاط القطاع المصرفي مرتبطا بخطط التنمية المختلفة، وفَرض إنّ تبني الجزائر للا  

المساهمة في مخططات و فاضطلع بنك الفلاحة و التنمية الريفية بتمويل القطاع الفلاحي تخصصا لكل بنك 
ر و ما تلاه من تعديلات الذي حر  90/10التنمية للنهوض بالقطاع الفلاحي. ثم جاء قانون النقد و القرض 

  البنوك من التخصص القطاعي و سمح لها بممارسة نشاطها لكل القطاعات.
من قطع أشواط كبيرة في زيادة عدد نشاطاته و و عليه فقد تمكن بنك الفلاحة و التنمية الريفية   

القطاعات الممولة و يبقى الشريك الأكبر للقطاع الفلاحي كما ركز على تمويل المؤسسات الصغيرة و 
تقديم تشكيلة متنوعة من الخدمات لجلب أكبر عدد ممكن من العملاء، و للبحث في جودة المتوسطة و 

     الخدمة المصرفية التي يقدمها البنك و علاقتها بالرضا تم التعرض للمواضيع التالية في هذا الفصل.  
  مراحل تطور النظام المصرفي الجزائري. - 
  تقديم عام للدراسة الميدانية. - 
  ك الفلاحة و التنمية الريفية.مدخل إلى بن - 
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  المصرفي الجزائري  نظامتطور المراحل المبحث الأول: 

إنّ النظام المصرفي الجزائري كمجموعة مؤسسات وقواعد تُحدّد طرق عملها هو إنعكاس للإختيارات         
ذ الإستقلال أين بادرت السلطات ومن ثمّة فقد مرّ هذا الجهاز بعدة مراحل من ،الاقتصادية والمالية للبلاد

ثمُّ  ،الجزائرية إلى إنشاء جهاز مصرفي يوافق نموذج التنمية الاقتصادية بهدف ضمان تمويل حركة التطور
  عرف مجموعة من الإصلاحات لتقويم أدائه وإزالة العوائق والإختلالات المالية الّتي يعاني منها. 

   )1985 - 1962(المرحلة مابين  - 1المطلب 

  )1966 - 1962(قبل التأميم  مرحلة ما-1
ورثت الجزائر بعد الإستقلال جهازا مصرفيا كان إمتدادا للنظام المصرفي الفرنسي بكلّ خصائصه 

إلاّ أنّها  ،ومقوّماته حيث كانت تتواجد بنوك ومؤسسات مالية مختصة خاضعة في مجملها للرقابة الفرنسية
ماجعل السلطات الجزائرية تُعجل بإتخاذ إجراءات لإقامة جهاز  د،ن تمويل النشاط الاقتصادي للبلاأحجمت ع

 مصرفي جديد قادر على دفع عجلة التنمية من خلال:

 -62طبقا للقانون رقم  01/01/1963إنشاء مؤسسة إصدار جزائرية لتحل محل بنك الجزائر ابتداء من تم  - 

من إنشاء و إصلاح النظام الأساسي المتض 13/12/1962 صادر عن الجمعية التأسيسية بتاريخال 144
  1للبنك المركزي.

 وقد أوكلت له مهمة إصدار العملة الوطنية و الإشراف على السياسة النقدية و الرقابة على البنوك
 .29/08/1962وقبل ذلك تم فصل الخزينة العامة الجزائرية عن الخزينة الفرنسية في 

 165-63 م  بموجب القانون 1963ـ  05ـ  07تاريخ : " ب CADإنشاء الصندوق الجزائري للتنمية "  - 
.                                                                                                                           ض البنوك تمويل الاقتصاد الوطنيبسبب رف

ئتمان متوسط الأجل وهي القرض العقاري، القرض ألحقت به أربع مؤسسات مصرفية كانت تتعامل في الا و
الوطني، صندوق صفقات الدولة، ومؤسسة مصرفية واحدة متخصصة في الائتمان طويل الأجل هي صندوق 

  تجهيز وتنمية الجزائر.
  .1964– 08-10إصدار العملة الوطنية بتاريخ  : -  

سيير النظام المصرفي وإحتواءه ككل  على الرغم من هذه الإجراءات فإنّ البنك المركزي لم يستطع ت  
نظرا للإزدواجية الّتي عرفها النظام من خلال وجود نظام قائم على أساس رأسمالي وآخر على أساس إشتراكي 

  بالتالي كان يجب التفكير في إعادة تنظيم الجهاز المصرفي. و ،تسيطر عليه الدولة

                            
1 -http://www.bank-of-algeria.dz/present.htm ; page visite le :18/01/2010. 
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   )1985 -1966(بعدها  مرحلة التأميم وما - 2

حديد نشاطها إبتداءا من الدولة إلى إجراء تغييرات جذرية إنطلاقا من تأميم المصارف وت حيث سعت
  :)1(فأصبح النظام المصرفي في الجزائر يتكون من دائرتين ،1966سنة 

وتشمل بنكا مركزيا وأربعة بنوك ودائع وبنكا متخصصا وهي البنك المركزي  : مصرفية ماليةالدائرة الأولى
, BEA, بنك الجزائر الخارجي CPA , القرض الشعبي الجزائريBNAلبنك الوطني الجزائري , اBCA الجزائري

  وهو بنك متخصص في الزراعة.     ،BADR, بنك الفلاحة والتنمية الريفية BDLبنك التنمية المحلية 
  وتشمل:  إدخارية إستثمارية :الدائرة الثانية 

  .BADالبنك الجزائري للتنمية  - 
 .CNEP ني للإدخار والإحتياط الصندوق الوط - 
 .SAAالشركة الجزائرية للتأمين  -  
 .CAARالصندوق الجزائري للتأمين وإعادة التأمين  -  

إلاّ أنّنا هنا سنركز على الدائرة الأولى المصرفية المالية من خلال التعريف بالبنوك التجارية الجزائرية 
  وتطورها. 

ليحُلّ محل  ،1966جوان 13ادر في: س بموجب المرسوم الص": تأسّ  BNAالبنك الوطني الجزائري " -أ
  البنوك التالية: 

  .1966-07-01 بنك التسليف العقاري الجزائري التونسي الّذي أُمّم في : -
 .1967-07-01 بنك التسليف الصناعي والتجاري والّذي أُمّم في : -
  .1968البنك الباريسي الوطني الّذي أُمّم في جانفي  -

 الجزائري هو بنك تجاري يعمل على دعم عملية تمويل القطاع الإشتراكي الفلاحي والبنك الوطني
والقطاعين الصناعي و التجاري، إضافة إلى تنفيذ خطط الدولة في مجال الائتمان القصير و المتوسط 

  .الأجل
 ويُعتبر بنك ،1967ماي 14جب المرسوم الصادر في تأسّس بمو  ": CPAالقرض الشعبي الجزائري"  - ب

  ودائع جاء خلفا للبنوك التالية: 
  البنك الشعبي الجزائري التجاري والصناعي لوهران. - 
  البنك الجهوي التجاري والصناعي بعنابة. - 
  البنك التجاري والصناعي للجزائر.  -   
 البنك الجهوي للقرض الشعبي الجزائري. -   

                            
  .57شاكر القزويني، مرجع سابق ، ص: – (1)
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  د تأميمها هي: كما إندمجت في القرض الشعبي الجزائري ثلاثة بنوك أجنبية بع
  . 1968-01-01مصر " الّذي أُمّم بتاريخ:  - البنك المختلط " الجزائر -   
 .1968-06-30الشركة المارسيلية للقرض وأُمّمت بتاريخ:  -      
  الشركة الفرنسية للقرض والبنك. -   

افة إلى مليون دينار جزائري نتيجة دمج مجموعة من البنوك، فبالإض 15و قد أنشأ برأسمال قدره 
وظائفه التقليدية كبنك تجاري أسندت له مهمة تمويل القطاع العمومي وخاصة قطاع السياحة والأشغال 
العمومية والبناء والري والصيد البحري، كما كان يقوم بتمويل عدد كبير من المؤسسات الخاصة قصد تدعيم 

الجزائري كغيره من البنوك يتدخل في  وترقية الصناعات التقليدية والمهن الحرة. لقد أصبح القرض الشعبي
وكالة في بداية الألفية الثالثة  119منح الائتمان القصير و المتوسط والطويل الأجل، حيث بلغ عدد فروعه 

  1إطار. 1287موظف منهم  4209يؤطرها 
- 06 المؤرخ في: ،204 /67": تمّ إنشاء هذا البنك بموجب المرسوم رقم  BEAبنك الجزائر الخارجي "  -ج

وهو بنك ودائع مملوك للدولة تتمثل وظيفته الأساسية في تسهيل تنمية العلاقات الاقتصادية في  ،10-1967
  الجزائر والدول الأخرى وضم خمسة بنوك أجنبية وهي: 

  .1967-10-12القرض الليوني الّذي تمّ تأميمه بتاريخ:  -   
 .1968- 01-16الشركة العامة وأّمّمت في:  -      
 . 1968-05-26البنك الصناعي للجزائر والبحر الأبيض المتوسط وتمّ تأميمه بتاريخ:  -      

 . 1968-04-29بنك باركلاي الّذي أُمّم بتاريخ:  -   

 . 1968-05-31 بنك التسليف للشمال وتمّ تأميمه بتاريخ : -      

ناطراك وشركات وذلك بإشرافه على حسابات شركة سو  1970وقد توسعت عمليات البنك منذ عام 
  التعدين الكبرى والنقل البحري وتكفل بمنحها مختلف القروض.

كما أُلغيت الرخصة الّتي كانت تتمتع بها البنوك  ،وبهذا تكون الجزائر قد إستكملت عملية التأميم  
 فـاسحة المجال أمام البنوك الجزائرية لإحتكار كل العمليات ،1967-11-01جنبية في الجزائر في: الأ
مصرفية، وما يجب الإشارة إليه هنا أنّ النظام المالي الجزائري لم يتبلور بشكل واضح وملموس إلاّ بعد سنة ال

انشاء مجلس القرض والهيئة التقنية غيّره جذريا من خلال  ،1971يث أنّ الإصلاح المالي لسنة ح 1970
ن تنظيم البنوك، حيث والمتضم 30/06/1971الصادر في  47-71للمؤسسات المصرفية بموجب الأمر 

أعطى هذا الأمر صلاحيات إضافية للبنك المركزي بعدما كانت تنحصر مهامه في خدمة الخزينة العامة 
  وذلك بمنحها قروض وتسبيقات بدون قيد أو شرط. 

                            
، "دور التسويق في القطاع المصرفي، دراسة حالة بنك الف0حة و التنمية الريفية"، أطروحة لنيل شھادة دكتوراه دولة غير منشورة في زيدان محمد - 1

  230، ص: 2004/2005العلوم ا:قتصادية فرع تخطيط، كلية العلوم ا:قتصادية و التسيير، جامعة الجزائر، 
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كامتداد للصندوق الجزائري  1971وفي إطار هذه الإصلاحات تم إنشاء البنك الجزائري للتنمية في 
نك استثماري حل محل الخزينة العامة في مجال القروض طويلة الأجل في إطار تمويل للتنمية، وهو ب

  المخططات التنموية ومنها المخطط الرباعي الأول.
طرق تمويل أيضا رؤية جديدة لعلاقات التمويل، وحدد  1971لعام  المالي صلاحالإحمل لقد 

  :1ذه الطرق هيالاستثمارات العمومية المخططة وه
  نكية متوسطة الأجل تتم بواسطة إصدار سندات قابلة لإعادة الخصم لدى البنك المركزي.قروض ب -أ
، و البنك الجزائري للتنمية مثل:ة مؤسسات مالية متخصصقروض طويلة الأجل ممنوحة من طرف  -ب

منح  تتمثل مصادر هذه القروض في الإيرادات الجبائية و موارد الإدخارات المعبأة من طرف الخزينة و التي
  أمر تسييرها إلى هذه المؤسسات المتخصصة.

  .و المؤسسات مكتتبة من طرف الخزينة والبنوك الأوليةالخارجية القروض التمويل عن طريق ال - ج
الخزينة العمومية محل  حلت فقد ،1978في بداية  تم التراجع عنها إن الإصلاحات سابقة الذكر   

تم إلغاء تمويل المؤسسات عن طريق القروض قطاع العام، كما البنوك في تمويل الاستثمارات المخططة لل
  2 ما عدا بعض النشاطات كالنقل و الخدمات. البنكية متوسطة الأجل

و دورها في إطار محاسبي، على الرغم من البنوك و قد أدت هذه السياسة غالبا إلى اختزال وظيفة 
 توزيعحت نشاطاتها تتميز بالسلبية في أصب أنها جاءت لتخفف من الضغوط الموجودة على خزينتها و

  3، ما أدى إلى إضعاف إرادتها في تعبئة الإدخار.القرض مع تعاظم دور الخزينة في هذا المجال
تنظمها وتشرف على إدارتها وزارة المالية مهمتها  ،في بداية الثمانينات أُنشِئت " لجنة إعادة الهيكلة "

تكون هذه البنوك متخصصة في تمويل القطاعات الاقتصادية  إنشاء بنوك وفروع مصرفية جديدة على أن
وعليه نتيجة للعجز الحاد في القطاع الزراعي تمّ إنشاء مصرفين للتكفل بمشاكل التمويل والمساهمة في ترقية 

  الريف هما: 
ريخ: ، الصادر بتا 82/206": تأسّس هذا البنك بموجب المرسوم  BADR* بنك الفلاحة والتنمية الريفية  " 

وتولد عن إعادة تنظيم البنك الوطني الجزائري حيث أُسند لبنك الفلاحة والتنمية الريفية مهمة  ،13-03-1982
  تمويل القطاع الزراعي بمختلف نشاطاته.

، وقد  1985-04-30الصادربتاريخ:  ،85/85": تأسّس بموجب المرسوم  BDL* بنك التنمية المحلية  " 
 رض الشعبي الجزائري ليتولى جزءا من نشاطاته كبنك للإيداع والإستثمار.إنبثق عن إعادة هيكلة الق

                            
 . 182 ،181، ص:، ص2003الثانية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر الطاھر لطرش، تقنيات البنوك، الطبعة  -1

2- Ammour Benhalima;" Le Système Bancaire Algerian  Textes et Réalité"; 2ème édition; edition Dahleb; Algerie; 
2001; p:22.   

  .183الطاھر لطرش، مرجع سابق، ص: -3
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وُزّعت البنوك التجارية على مختلف قطاعات الاقتصاد  دائما في إطار تطبيق مبدأ التخصص،
   )1(الوطني على النحو التالي:

  البنك الجزائري الخارجي: يختص في تمويل قطاعي الطاقة والنقل البحري. -  
 : يختص في تمويل قطاعي الصناعة الثقيلة والنقل.الوطني الجزائريالبنك  - 

 : يختص في تمويل قطاعي الصناعات الخفيفة والخدمات.القرض الشعبي الجزائري - 

سبق فقد إتسمت هذه الفترة بمحدودية دور البنك المركزي وإقتصارها على إعادة  إضافة إلى ما 
معدلات الفائدة تتحدد  الرقابة على الموارد المالية خاصة وأنّ  توجيه أوتمويل الخزينة والبنوك التجارية دون ال

  مركزيا من قبل وزارة المالية.
إنّ البنوك التجارية في هذه المرحلة كانت تسعى لتحقيق المصلحة العامة عن طريق توفير السيولة  

على القروض تلك المقدرة سنويا  اللاّزمة لتمويل المشاريع المُخطّط لها مركزيا حتّى ولو تجاوز حجم الطلب
  وهو ما جعلها بعيدة كل البعد عن هدف المردودية.

  1986 المرحلة إبتداءا من سنة - 2المطلب
 التي عاشها المزدوجة للأزمةنتيجة  خاصة المالية السابقة أظهرت محدوديتها،إنّ الإصلاحات 

إضافة  ،بترول وانهيار سعر صرف الدولارأسعار ال انخفاض في منتصف الثمانينات بسبب لاقتصاد الجزائريا
تمارس النشاط التجاري بأتمّ ما تعنيه الكلمة لأنّ هذا النشاط يُفترض فيه  أنّ البنوك كانت كلّها عمومية لا إلى

ثمُّ توجيه ذلك  ،عامل المخاطرة بل إنّ وظيفتها إقتصرت على جمع الودائع من خلال شبكة واسعة من الفروع
  الواردات الضرورية مع مراعاة مبدأ التخصص.   قطاع العام أولتمويل مؤسسات ال

إذن فالبنوك في هذه الفترة كانت إحتكارا حقيقيا في يد الدولة لايعرف معنى المنافسة والتكيف 
ما إستلزم تبني إستراتيجية مالية ومصرفية جديدة تتماشى مع سلسلة الإصلاحات الاقتصادية  وهو (2) والإبداع
  ا الدولة منذ الثمانينات في إطار التحول إلى إقتصاد السوق. الّتي بدأته

في هذه المرحلة أُعيدت للنظام المصرفي وظيفته وتنظيمه الأصليين، من خلال صدور نصوص أساسية 
  أهمها:
  المتعلق بنظام القروض والبنوك.  1986-08-19المؤرخ في:  ،86/12 قانون -1
 تعلق بإستقلالية المؤسسات.الم 1988-01-12، المؤرخ في: 88/06 قانون -2

 المتعلق بالنقد والقرض. 1990-04-14، المؤرخ في: 90/10 قانون -3

                            
" في " مداخ0ت " ، مرجع سابق    –تطور و تحديات  - لنظام المصرفي الجزائري عبر ا:ص0حات ا:قتصاديةمليكة زغيب، حياة نجار، " ا – (1)

  .49ص:
(2)  -  HOCINE BENISSAD "La reforme Economique En Algérie" ; 2ème  Edition, OPU , ALGER, 1991, P: 114.  
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   :86/12قانون  -1

الّذي ينص على وجوب ضمان النظام المصرفي  وهو القانون المتعلق بنظام القروض والبنوك و
تقليص من خطر عدم لمتابعة إستخدام القروض الّتي تمنحها إلى جانب الوضعية المالية للمؤسسات لل

إضافة إلى إستعادة البنك المركزي صلاحياته فيما يخص تطبيق السياسة النقدية من خلال تكليفه  ،الإسترداد
   (1)إعداد وتسيير أدواتها بما في ذلك تحديد سقوف إعادة الخصم.

دابير الشروع في بلورة النظام المصرفي الجزائري بتوصية البنوك بأخذ الت 1986و قد سجلت سنة 
   اللازمة لمتابعة القروض الممنوحة.

جاء هذا القانون كمحاولة لإصلاح النظام المصرفي بما يتوافق والإصلاحات الّتي مسّت باقي  كما    
  وفيما يلي بعض أحكامه:  ،المؤسسات العمومية الاقتصادية

  تعريف وتنظيم الجهاز المصرفي. - 
البنك المركزي الجزائري المسؤول عن تسيير ومراقبة السياسة  النقود كإمتياز خاص للدولة ويمثلها إصدار - 

 النقدية وتحديد سقوف عمليات إعادة الخصم لتوجيه السياسة الإقراضية المتبعة من طرف البنك.

أُعيد النظر في العلاقة بين البنك المركزي والخزينة فيما يتعلق بالقروض الممنوحة لها والّتي يُقرّر حدودها  - 
 لوطني للقرض.المخطط ا

        (2) وضَع مخطط وطني للقرض يُحدّد مايلي: - 

  حجم الموارد الداخلية المطلوب جمعها وطبيعتها والقروض الّتي تمنحها كل مؤسسة قرض.*       
 *حجم الإعتمادات الخارجية الّتي يمكن رصدها.       

 *مستوى تدخل البنك المركزي في تمويل الاقتصاد.       

 *إستدانة الدولة وكيفية تمويلها .       

إضافة إلى  وقد ترتب عن هذا القانون أن أصبح الجهاز المصرفي يتكون من البنك المركزي الجزائري  
بحيث تؤدي وظائف توزيع القرض وجمع الموارد في ظل الإحترام الكامل  مؤسسات القرض المختصة،

  ذي يندرج في إطار المخطط الوطني للتنمية.للأهداف المسطرة من طرف المخطط الوطني للقرض الّ 
 06 /88وحتى يُصبح هذا القانون أكثر توافقا مع إستقلالية المؤسسات العمومية تمّ تعديله بالقانون: 

  .1988-01-12المؤرخ في: 
   :06 /88 قانون -2

لالية البنوك حيث نادى بإستق ،1986-08-19المؤرخ في: ،86/12هذا القانون مُتمّم ومُعدّل للقانون      
ية المالية للمشاريع والمؤسسات المالية وضرورة تعديل قواعد التمويل بتوجيه الإهتمام نحو تحقيق المردود

 ،كما سمح لمؤسسات القرض باللجوء إلى القروض متوسطة الأجل في السوق الداخلية والخارجية الإستثمارية

                            
  .247البنكي مع تطور المحيط ا:قتصادي " في " مداخ0ت "، مرجع سابق، ص:نعيمة غ0ب ،زينات دراجي ، " إستراتيجية التكيف  – (1)
  .51مليكة زغيب ، حياة نجار ، مرجع سابق ، ص : -  (2)
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ة النقدية وبموجب هذا القانون أصبحت البنوك وأكدّ على دور البنك المركزي في إعداد وتسيير السياس
  مؤسسات عمومية إقتصادية ذات طابع تجاري أي أنّها شخصية معنوية تُسيّرها قواعد القانون التجاري.

يهدف إلى إصلاح المنظومة المصرفية وفق المتغيرات الجديدة التي يعيشها  06-88لقد كان قانون 
  :1الاقتصاد الوطني من خلال

  البنك المركزي في الإشراف على السياسة النقدية وتوجيهها. تأكيد دور -
 تحديد سقوف القروض المصرفية الموجهة لتمويل الاقتصاد الوطني. -

 السماح للبنوك العمومية بتقديم القروض المتوسطة والطويلة الأجل في إطار مخطط القرض. -

 عدم إلزام البنوك بمبدأ التوطين. -

 تيراد وتعويضه بنظام ميزانية العملة الصعبة.إلغاء النظام الخاص برخص الاس -

وما بعده إلاّ أنّ هذه التغيرات لم تكن  ،86/12على الرغم من الإصلاحات السابقة الّتي جاء بها قانون 
البنوك العمومية بسبب الإجراءات والقوانين المقيدة لأنشطتها أصبحت ف ملائمة للوضعية الاقتصادية الجديدة

حاسبة التدفقات النقدية التي تنتقل من الخزينة إلى المؤسسات الاقتصادية العمومية، كما مجرد أداة لعبور وم
أصبحت التسهيلات الائتمانية تمنح بموجب قرارات إدارية مما ترتب على زيادة أعباء القروض المشكوك 

طلب تسهيلات من إلى و اللجوء تقديم السيولة إلى المؤسسات العمومية،  عنفيها، ما أدى إلى عجز البنوك 
تواصلت  و بالتالي ،السلطات المعنية تتدخل لإنقاذ البنوك تالبنك المركزي لمواجهة هذه الوضعية جعل

  المتعلق بالنقد والقرض. 90/10الإصلاحات لتتُوّج بقانون 
 :و تعديلاته 90/10قانون  -3

والمالي من خلال تنشيط  ر عن أهمّ إصلاح جذري يُظهِر الإستقلال الحقيقي للنظام المصرفييُعبّ  و
وظيفة الوساطة المالية وإبراز دور النقد والسياسة النقدية وإبعاد كل تدخل إداري ومنح البنك المركزي كلّ 

تنظيم دوران النقود   ،صلاحياته في تسيير النقد بتنظيم ومراقبة القطاع البنكي وتوزيع الإئتمان في الاقتصاد
  إعادة الخصم ... إلـخ. الصرف، وسوق تسيير السوق النقدية غرف المقاصة

كما أنّه وفقا لهذا القانون تمّ إنشاء عدة مؤسسات لمراقبة ومتابعة البنوك والمؤسسات المالية من      
   :أهمها
  اللجنة المركزية لمراقبة ومتابعة إحترام البنوك للقواعد المالية القانونية وإزالة النقائص المسجلة. - 
 تضطلع بالضمانات وسيولة وملاءة النظام البنكي.مركزية المخاطرة:  - 

 مجلس الإستراتيجية: وهو مكلف بالدفاع عن فوائد البنوك والقطاعات المالية. - 

                            
 .233زيدان محمد، مرجع سابق، ص: -1
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بصفته سلطة نقدية  (*)وأَسّس قانون النقد والقرض سلطة نقدية وحيدة تتمثل في مجلس النقد والقرض
مع إصدار مختلف الأنظمة  -البنك المركزي سابقا- جزائر"مكلفة بالعمل على تحقيق المهام المنوطة " ببنك ال

  (1)حيث يقوم المجلس بتحديد المعايير الخاصة بـ : المصرفية
 *إصدار النقود.    

 الإيداع ورهن السندات العمومية والخاصة )  ،*عمليات بنك الجزائرالخاصة بـ ( الخصم    

 لية.*الشروط الخاصة بإنشاء البنوك والمؤسسات الما    

 *شروط فتح ممثليات البنوك والمؤسسات المالية الأجنبية في الجزائر.    

*القواعد والنسب المطبقة على البنوك والمؤسسات المالية خاصة في مجال التغطية وتوزيع أخطار     
  السيولة والملاءة.

  كما تمّ في إطار هذا القانون:
    (2) عامة من خلال:ضبط العلاقة بين بنك الجزائر وبين الخزينة ال - 

*وضع سقف لتسليف بنك الجزائر تمويل عجز الميزانية مع تحديد المدة ويكون الإسترجاع إجباريا في     
  نهاية كل سنة مالية.

وفق جدول يمتد  ،1990أفريل  14ر المتراكمة لغاية *إرجاع ديون الخزينة العمومية إتجاه بنك الجزائ    
 سنة.  15على 

 كتتاب الإجباري من طرف المصارف التجارية لسندات الخزينة.*إزالة الإ    

كما أنّ هذه  )،56ر المستشار للحكومة (المادة *منح إستقلالية أكبر لبنك الجزائر حيث يؤدي دو     
الإستقلالية تعني تحميل مؤسسة الإصدار المسؤولية عن الإستقرار النقدي وبالتالي مساءلتها من طرف نواب 

   (3) ).106رض المحافظ لتقريره السنوي في المجلس الشعبي الوطني (المادة الشعب بعد ع
   (4) *إرساء مبدأ توحيد المعاملة بين المؤسسات الخاصة والعامة بالنسبة لإمكانية الحصول على الإئتمان.    

ر والسندات *عمليات السوق المفتوحة من خلال بيع وشراء السندات العمومية الّتي لا تتعدى ستة أشه    
  القابلة لإعادة الخصم من طرف بنك الجزائر.

                            
يس الحكومة لخبرتھم وكفاءتھم مجلس النقد والقرض يترأسه محافظ بنك الجزائر،يتضمن نواب المحافظ الث0ثة وث0ثة موظفين سامين يختارھم رئ -(*)

 في الشؤون ا:قتصادية.
  . 248ي ، مرجع سابق، ص:جنعيمة غ0ب ،زينات درا (1)
آمال عياري، ف الزھراء شايب، رجم نصيب،" تقييم قواعد الم0ءة المصرفية على مستوى المصارف الجزائرية" في" مداخ0ت "،مرجع سابق      -  (2)

  .134ص:
  . 111ص :  ،مرجع سابق  ،ھيل و الخصخصة " في " مداخ0ت "البنوك العمومية في الجزائر بين التأ " ،حسين رحيم -  (3)
  .57ص:  ،1998و.م.أ،  ،واشنطن ،صندوق النقد الدولي ،" الجزائر: تحقيق اcستقرار والتحول إلى إقتصاد السوق " ،كريم النشاشيبي و آخرون – (4)
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التنوع المهني و الخدمات التي تميزت  وهكذا دخلت المصارف الجزائرية في مرحلة الانفتاح و
 1:بعناصر أساسية أهمها

وذلك  مصرفية ومعايير سلامة جديدة تنسجم بشكل كامل مع الأنظمة المصرفية العالمية الحديثة أنظمة :أولا
 .الإنتقالية للإقتصاد الجزائري على الرغم من بعض الإضطرابات التي شهدها القطاع المصرفي خلال الفترة

السلطة التنفيذية  قوانين و تشريعات تضمن الإستقلالية المطلقة للسلطة النقدية و مؤسستها عن رغبات :ثانيا
حازمة تنسجم مع الأوضاع الحقيقية  ة(الحكومة)، الأمر الذي ساعد المصارف على انتهاج معايير اقتصادي

 .للسوق

 :مجالات إعتماد سياسة مشددة لتحديث المصارف الحكومية الكبرى لا سيما في: ثالثا

 .للمصارف أهيل الموارد الذاتيةت - 

 .المشكوك بتحصيلها تطهير المحافظ و معالجة جذرية للديون -

لمعلوماتية في المصارف وزيادة كفاءة الموارد مستوى ا ضخ الاستثمارات و التوظيفات الضرورية لرفع -
 .البشرية

الجهاز المصرفي و التحكم في المخاطر واعتماد  تحديث الأنظمة الإدارية وإحترام القواعد التجارية لدى - 
 .الداخلي التدقيق

 :إطلاق مجموعة مشاريع بين البنوك وأهمها :رابعا

 . إنجاز مشروع شبكة تبادل المعلومات -

 .السوق باقة من المنتجات ووسائل التدخل في تطوير -

 .الآلية البدء باستخدام وسائل الدفع و السحب -

في  العمل على زيادة تغطية احتياجات الزبائن من المؤسسات و العائلات والأفراد و خصوصا :خامسا
 : التالية مجالاتال

 .السكنية للعائلات القروض العقارية و -

 .الاستهلاكية القروض -

ما يتطلبه  توجيه البنوك نحو خدمات جديدة بموازاة انطلاق بورصة الجزائر وقيام السوق المالية مع :ادساس
 .لإنشائها و التعامل بها و معها دوات و منتجات حديثة و معقدة، تبدو البنوك حاليا الأكثر أهليةأذلك من 

مالية  حلية و أجنبية ودخول مؤسساتم إثراء الساحة المصرفية بالترخيص لمؤسسات مصرفية خاصة، :سابعا
الجزائري في مرحلة إعادة  متخصصة إلى السوق الجزائرية. وهو الحدث الأبرز الذي شهده القطاع المصرفي

 .المصرفي هيكلته، والذي سيؤدي إلى توسيع قاعدة الجهاز

نوك الجزائرية مصدر وأمام الإنسحاب النهائي للدولة من دائرة تمويل المؤسسات العمومية أصبحت الب     
                            

المصرفية قي  الملتقى الوطني حول "المنظومة "، مداخلة فيالمصرفية في الجزائر واقع و آفاق مستقبلية سحنون محمد،"إص0حات المنظومة -   1
 ،جوان 07-06يوما قسنطينة، - ، جامعة منتوريجامعة جيجل -ا:قتصادية وعلوم التسيير، علوم الة يكل،  "مخاطر و تقنيات -منافسة :اdلفية الثالثة

 .18/01/2010قع بتاريخ،تمت زيارة المو ;http://www.djelfa.info/vb/showthread.php?t=242006 :، متاح على موقع أنترنت 2005
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 ،التمويل عن طريق فرض معدلات فائدة حقيقية تفوق معدل التضخم وتُعبّر عن التكلفة الحقيقية للأموال
تعمل وقواعد المتاجرة إضافة إلى فرض شروط على منح القرض وبالتالي أصبحت البنوك مؤسسات 

ها تمويل إستثمارات جميع المؤسسات في هذا إضافة إلى إلغاء مبدأ التخصّص حيث أصبح بإمكان والمردودية،
  مختلف القطاعات الاقتصادية. 

إن عملية الإصلاح للنظام المصرفي لم تتوقف عند هذا الحدّ، بل يتم تعديلها وتغييرها ففي سنة 
، توقف بنك الجزائر عن فرض حدود قصوى إئتمانية على إقراض البنوك التجارية وتمّ توسيع السوق 1992

، ليشمل المؤسسات المالية غير المصرفية كشركات التأمين والّتي يُسمح لها 92/93سنتي النقدي خلال 
  بإقراض الأموال الفائضة عن حاجتها.

شروط تأسيس أي بنك أو مؤسسة مالية وشروط  03/01/1993المؤرخ في  01-93كما حدد النظام 
  ة:إقامة فروع لبنوك ومؤسسات مالية أجنبية، ومن بين الشروط المطلوب

  القانون الأساسي للبنك أو المؤسسة المالية. -
 تحديد برنامج نشاط البنك. -

 الوسائل المالية المستخدمة من طرف البنك أو المؤسسة المالية. -

  1993وفي نفس الإطار ومن أجل تحديث القطاع البنكي تمّ إنعقاد المؤتمر الوطني للبنوك سنة 
  (1) حيث تضمن ثلاثة محاور تمثلت في :

  ح الداخلي للبنوك.الإصلا •
 دراسة كيفية تعامل البنوك مع الزبائن. •

 دراسة العلاقة بين البنك والمحيط. •

وما يتطلب ذلك من إدخال معايير جديدة في نمط  ،خاصة بعد فتح المجال أمام الإستثمار الأجنبي
طور والنمو بالتركيز على التسيير وإتخاذ الإجراءات الإحتياطية من أجل البقاء أولا ثمُّ الإستمرار ثانيا والت

  أدوات العمل من إعلام آلي ونقد إلكتروني والقيام بالتسويق المصرفي لترقية مجال الأعمال.
كما سمح صدور قانون النقد والقرض بإنشاء مؤسسات مصرفية جديدة خاصة ومختلطة جزائرية 

   (2) وأجنبية، كما يلي:
  بنوك خاصة برأسمال أجنبي:  -أ

يعتبر من أكبر البنوك العالمية في ميدان تسيير أسواق الصرف : CITIBANKريكي سيتي بنك الأم -
ويقع  جزائري دينارمليار  1.2من مجلس النقد والقرض برأسمال قدره  1998تحصل على الاعتماد في ماي 

 مقره بالأوراسي.

                            
  .104عطيوي سميرة، " العولمة وآثارھا ا:قتصادية على الجھاز المصرفي " ، في" مداخ0ت " ، مرجع سابق،ص: – (1)
   .238، 236: ، صزيدان محمد، مرجع سابق، ، ص -  (2)
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برأسمال  17/11/1997ومقرها البحرين تحصلت على الاعتماد في : ABCالشركة البنكية العربية  -
، %70 بنسبة مليون دولار، وتم اكتتابه بمساهمة كل من المؤسسة العمومية المصرفية 20اجتماعي قدره 

، %10 بنسبة ، المؤسسة العربية للاستثمار%10بنسبة الدولي التابعة للبنك  SFIالمؤسسة المالية الدولية 
  %.5 بنسبة صايين خو متعاملين جزائر  و %،5بنسبة   CAATالصندوق الجزائري للتأمين 

 1998 /15/04 بالجزائر في والتي فتحت فرعا: Société générale La الشركة العامة الفرنسية -

 FIBASA% وهولدينغ  45، حيث ساهمت الشركة العامة بنسبة ينار جزائريمليون د 500برأسمال قدره 
،وتتكفل  %10نك الإفريقي للتنمية بـ ،والب% 10بـ  SFI، و المؤسسة المالية الدولية %31بنسبة  للكسمبورغ

 اتصة المؤسسخهذه الشركة بتمويل نشاطات التجارة الخارجية مع ضمان متابعة تطبيق برنامج خص
 العمومية.

: يقع مقره في عمان، تحصل على الاعتماد من طرف ARAB BANK PLCالبنك العربي الأردني  -
 .ار جزائريدينمليون  500 مجلس النقد و القرض برأسمال قدره

مليون  500 برأسمال قدره لقد أنشئ هذا البنك:  NATEXIS ALAMANAبنك ناتكسيس الأمانة   -
 1997 بين القرض الوطني و البنك الفرنسي للتجارة الخارجية حيث أصبح منذ دج، ولقد جاء نتيجة دمج ما

 تابعا إلى مجموعة البنوك الشعبية المساهم الرئيسي في رأسمالها.

: أنشئ من طرف مجموعة الفيصل ومقره قطر  RAYAN BANK-ريان بنك -القطري  البنك -
 مليون دولار. 30برأسمال معتمد بـ 

و المساهمين  دينار جزائريمليون  500أنشئ هذا البنك برأسمال قدره  :  PG HERMES SPAبنك  -
ات العربية بالإمار   United groupبمصر و  EPG HERMES SPAالرئيسيين في هذا البنك هم 

  .المتحدة 

لقد تم منح الاعتماد لهذه البنوك برأسمال جزائري أو بنوك خاصة برأسمال جزائري و مختلطة:  2- 2
  مختلط من طرف مجلس النقد و القرض، ومن بين هذه البنوك نجد:

برأسمال خاص مختلط وطني  07/05/1995أنشئ هذا البنك في : UNION BANK البنك الاتحادي -
وترتكز أعمال هذا البنك في أداء نشاطات متنوعة منها: جمع الادخار، تمويل العمليات الدولية، وأجنبي، 

  والمساهمة في رؤوس أموال جديدة، كما يقوم أيضا بتقديم النصائح و الإرشادات والاستشارات المالية للزبائن.
و القرض في : تحصل على الترخيص من طرف مجلس النقد EL KHALIFA BANK  بنك خليفةال -

بمساهمة تسعة  04/98 بموجب القرار رقم 27/07/1998، واعتمد من طرف بنك الجزائر في 25/03/1998
موجه  بنك شامل وكالة موزعة عبر التراب الوطني، وهو 29 لهمليون دولار، و  8.6مساهمين برأسمال قدره 

سحب منه  الحرة،رة و المهن و المؤسسات المتوسطة و الصغي النشاطات التجارية والصناعيةلتمويل 
  .29/05/2003 الصادر بتاريخ 03/2003 الاعتماد بقرار من اللجنة المصرفية رقم
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 %50 ما بين البنك الخارجي الليبي بنسبة  1988 /06/ 11بتاريخ  ئأنش :B.A.M.I.Cالبنك المختلط  -

 BADRوهي الأخرى% 50جزائرية بنسبة  عموميةبمساهمة أربعة بنوك من رأسماله و 

CPA,BEA,BNA، يخص نشاطه فهو مكلف بترقية الاستثمارات والتنمية التجارة في بلدان  أما فيما
  . المصرفيةكل العمليات ب القيامالمغرب العربي، بالإضافة إلى 

تحصل على الاعتماد من طرف مجلس النقد والقرض  وهو بنك تجاري :MOUNABANKمنى بنك  -
  .المصرفية، وهو يقوم بجميع العمليات مليون دينار جزائري 620 قدره برأس مال 1998 /08/ 08بتاريخ 

مليون د.ج  500خاص أنشئ برأس مال قدره  : وهو بنك B.C.I.Aالبنك التجاري والصناعي الجزائري  -
للقيام بمختلف النشاطات والعمليات المصرفية، خاصة في مجال تمويل التجارة الخارجية، سحب منه 

بعد إخلاله بقواعد العمل  21/08/2003بتاريخ  2003-08من اللجنة المصرفية رقم الاعتماد بقرار 
   المصرفي الواردة في قانون النقد والقرض وتعليمات بنك الجزائر.

تحصل على الاعتماد من طرف مجلس  : Algerian international bank الدولي الجزائري بنكال -
  النقد والقرض برأسمال مختلط وطني أجنبي.

%عبارة عن 8برأسمال قدره مليار دج منها  1998 تأسس في جوان :BGMالبنك العام المتوسط -
مساهمات أجنبية، حيث يقوم بمجمل العمليات المصرفية بالإضافة إلى ترقية تأسيس الشركات عن طريق 

  الأسهم.
لنقد تحصل هذا البنك على الترخيص من طرف مجلس ا :CA-BANK وكالشركة الجزائرية للبن -

، ويعتبر شركة مساهمة 1999 /11/ 02، واعتمد من طرف بنك الجزائر في 1999جوان  12 والقرض في
ولقد تم اكتتابه  ،دينار جزائريمليون  700 أنشأت بالأغلبية من طرف مشرفين جزائريين برأسمال قدره

 خلال عامرباح تمويل أروبية، ولقد تحصل على أ اتشركمن %  7وجزائرية  اتشرك من % 83 بمساهمة
  مليار دينار جزائري. 2.8 % لحصيلة قدرها 51.8بـ  قدرت2000

بمساهمة بنك البركة الدولي  1990 /12/ 06: تأسس بتاريخ BARAKAالبنك الجزائري المختلط البركة  -
لبنك البركة  %49رأسماله مقسم بنسبة ، و BADRومقره جدة في السعودية وبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

، وهو بنك تجاري يخضع نشاطه المصرفي بقواعد وأحكام الشريعة الإسلامية، ولقد تطورت  %51 لدولي ا
  .اللاربويأعماله في مجال التمويل 

تجاه القطاع الخاص الوطني والأجنبي ا بدأ إنفتاح القطاع المصرفيبعد صدور قانون النقد و القرض 
أصبح القطاع  2001وفي نهاية  ،التعديل الهيكلي امجسنة إنتهاء إنجاز برن 1998يتسارع وخصوصا بعد 

ومؤسسة مالية عمومية وخاصة ومختلطة معتمدة من مجلس النقد  بنك 26المصرفي الجزائري يتكون من 
 ومن المؤسسات ،صلاتاالجزائر والخزينة العمومية والمصالح المالية للبريد والمو  والقرض بالاضافة إلى بنك

  .ب إصدار قانون النقد والقرضالمالية التي أنشئت عق
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الصادر في فيفري  01/01تعديلين أساسيين الأول الأمر  90/10قانون النقد و القرض كما عرف 
  :1و القرض الى جهازين تقسيم مجلس النقد الذي يهدف أساسا إلى 2001

الحدود يشرف على إدارة وتسيير شؤون البنك المركزي ضمن  الأول يتكون من مجلس الادارة الذي -
  . المنصوص عليها في القانون

كمجلس إدارة  والتخلي عن دوره الثاني يتكون من مجلس النقد والقرض وهو مكلف بأداء دور السلطة النقدية -
   .لبنك الجزائر

( بنك استمرت تعديلات المنظومة المصرفية خاصة بعد الأزمات التي عرفتها بعض البنوك الخاصة
والتجاري الجزائري )، وذلك بمراجعة القوانين والتشريعات التي تنظم العمل المصرفي الخليفة والبنك الصناعي 

المتعلق بالنقد والقرض، هذه التعديلات مست جملة  26/08/2003الصادر في  11- 03 من خلال الأمر رقم
  2من المواد تهدف أساسا إلى تحقيق ثلاثة أهداف هي:

 حياته عن طريق:السماح لبنك الجزائر بممارسة أحسن لصلا -1

  الفصل بين صلاحيات مجلس النقد والقرض وصلاحيات مجلس إدارة بنك الجزائر. -أ
  توسيع صلاحيات مجلس النقد والقرض. -ب
  تدعيم إستقلالية اللجنة المصرفية و تفعيل دورها في مراقبة أنشطة البنوك بإضافة أمانة عامة لها. - ج
  :جزائر والحكومة فيما يخص الجوانب المالية للبلاد عن طريقتقوية الاتصال و التشاور بين بنك ال -2
إنشاء لجنة مشتركة بين بنك الجزائر ووزارة المالية لتسيير الموجودات( الاستخدامات ) الخارجية والدين  -أ

  الخارجي.
  إثراء شروط ومحتوى التقارير الاقتصادية والمالية وتسيير بنك الجزائر. -ب
  المالي، والعمل على توفير الأمن المالي للبلاد. لومات الخاصة بالنشاط المصرفي والتداول الجيد للمع - ج
  لادخار الجمهور عن طريق: توفير أحسن حماية للبنوك و -3

تدعيم الشروط والمعايير المتعلقة بتراخيص إعتماد البنوك ومسييرها، وإقرار العقوبات الجزائية على  -أ
  لمصرفي.المخالفين لشروط وقواعد العمل ا

  إنشاء صندوق التأمين على الودائع الذي يلزم البنوك التأمين على جميع الودائع. -ب
 توضيح وتدعيم شروط عمل مركزية المخاطر. - ج

إعــلان فشــل تجربــة  2005شــهدت نهايــة ســنة  امتدادا لسلســلة التغيــرات التــي عرفهــا القطــاع المصــرفي  
و  2005ديسمبر  28 بتــاريخ 3رار مجلس النقد و القرض، و جاء ق-برأسمال خاص وطني –البنوك الخاصة 

قــدرتهما علــى عــدم صــين و همــا "منــى بنــك و أركــو بنــك" بســبب القاضــي بســحب الإعتمــاد مــن البنكــين الخا

                            
1-www.laghouat.net/vb/image.php?type=sigpic&userid=15876&dateline ; page visitée le :12 /10/2009.  

  .240زيدان محمد، مرجع سابق، ص:  - 2
 .2005ديسمبر  28،  يومية الخبر ليوم اdربعاء  حفيظ–ص  -3
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قــرار هــذا ال، و ســجل 1مليــار دينــار 2.5تحقيق متطلبات الحد الأدنى لرأس المال الخاص بالبنوك و المقــدر بـــ 
و القاضـــي بســـحب الإعتمـــاد مـــن بنـــك  2005ديسhhhمبر  27المصـــرفية المـــؤرخ فـــي  ســـحب بعـــد قـــرار اللجنـــةبال

نهاية البنوك الخاصــة الوطنيــة و خلــو الســاحة المصــرفية أمــام سجلت الجزائر  وبذلك ،للبنك" ة"الشركة الجزائري
 بعــد ، مــا كــان لــه أثــر كبيــر علــى فقــدان ثقــة الأفــراد بــالبنوك الخاصــة لاســيماالبنــوك الخاصــة برأســمال أجنبــي

  .2003تداعيات إفلاس بنك الخليفة و البنك الصناعي و التجاري سنة 
مام المنافسة، إلا أنه و بعد ح بتحرير القطاع المصرفي و فتحه أفإذا كان قانون النقد و القرض قد سم    

و سنة على ذلك لم يسمح بتطور فعلي للبنوك الخاصة و بقيت مساهمتها ضئيلة في السوق،  15مضي 
تتكون  2009جانفي  3فإنه حسب موقع البنك المركزي الجزائري فإن الساحة المصرفية الجزائرية بتاريخ عليه 

  2من البنوك التجارية التالية:
 .BNAالبنك الوطني الجزائري  - 
  .CPAالقرض الشعبي الجزائري  - 
  .BEAبنك الجزائر الخارجي  - 
  . BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفية - 
  .BDLية المحلية بنك التنم - 
  .CNEPصندوق التوفير والاحتياط  - 
  BARAKAالبنك الجزائري المختلط البركة  - 
 - CITIBANK سيتي بنك الأمريكي   
  NATEXIS ALAMANAبنك ناتكسيس الأمانة  - 
  ABCية العربية مصرفال مؤسسةال - 

 SOCIETE GENERALE ALGERIEالشركة العامة الجزائر  - 

  ARAB BANK PLC يالبنك العربي الأردن - 

  B.N.P. / PARIBAS EL DJAZAIR بنك باريبا الجزائر - 

  TRUST BANK ALGERIAمتحد الجزائرالبنك ال - 

  GULF BANK ALGERIAبنك الجزائر الخليج  - 

 CAISSE NATIONALE DE MUTUALITÉ AGRICOLEالفلاحي للتعاون الصندوق الوطني - 
"CNMA"  

  .انبنك التجارة و التمويل و الإسك - 

  FRANSABANK EL-DJAZAIRس بنك الجزائرفران  - 
                            

الخhhاص بتحديhhد الحhhد اdدنhhى للبنhhوك و المؤسسhhات الماليhhة حيhhث حhhدد الحhhد  2004مhhارس  04الصhhادر عhhن بنhhك الجزائhhر فhhي  01-04م رقم أنظر النظا - 1
 مليون دينار. 500مليار دينار و رأس المال اdدنى بالنسبة للمؤسسات المالية بـ  2.5اdدنى لرأس مال البنوك بـ 

2 - http://www.bank-of-algeria.dz/banque.htm;page visitee le:18/01/2010. 
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   CALYON-ALGERIE-SPA كاليون الجزائر - 

   AL SALAM BANK - ALGERIA – SPAبنك السلام  - 

 - H.S.B.C. ALGERIE "SUCCURSALE DE BANQUE" 

 رفي الجزائريص: تطور القطاع الم3المطلب 

فــي المقــال (*) 1الاســتثمار العالمي"غلوبــل" و فيما يخص تطور القطاع المصرفي فقد أكــد تقريــر بيــت
ـــاريخ ـــدة المســـاء بت ـــذي نشـــر بجري نمـــو إجمـــالي  قـــد أدى إلـــىتطبيـــق الإصـــلاحات  أن  2008ديسhhhمبر  28 ال
، حيث وصل 2007إلى  2002فى المائة في الفترة الممتدة من  14,4المطلوبات للبنوك بمعدل سنوى بلغ 

. ويعــود هــذا الارتفــاع الســنوي إلــى 2002ليار دينــار فــي عــام م 3,3237مليار دينار، مقابل  6,5088إلى 
فــى المائــة مــن إجمــالي المطلوبــات، وســجلت ارتفاعــا بنســبة  39زيــادة الودائــع بالطلــب، والتــى ســاهمت بنســبة 

، واستشهد التقرير فــي هــذا الصــدد بالبيانــات الصــادرة عــن بنــك 2007و  2006في المائة بين سنتي  45,2
مليار دينار. كما أرجعت الهيئة الارتفــاع  2933,7بـ 2008حجم الودائع فى شهر جوان  الجزائر التي قدرت

بالمائــة  14,5المسجل فى إجمــالي الموجــودات بــالبنوك الجزائريــة إلــى نمــو الائتمــان الموجــه للاقتصــاد بمعــدل 
  2. 2007مليار دينار في  2180بالمائة من إجمالي الموجودات، بقيمة  33,5ليشكل 

تقريــر بالمشــهد العــام الــذي ميــز تطــور القطــاع فــي الجزائــر، مشــيرا إلــى أن هــذا الأخيــر الــذي وذكــر ال
فــى المائــة مــن إجمــالي موجــودات النظــام المصــرفي فــي  95تسيطر فيــه البنــوك العموميــة التــى ســاهمت بنحــو 

كما أشــار ، تعزز مؤخرا بإعلان كل من "دويتش بنك" و"اتش اس بي سي" دخولهما السوق الجزائرية، 2007
ـــق بحصـــر الســـلطات الجزائريـــة إلـــى التشـــريع الجديـــد الـــذي أصـــدرته التقريـــر  فـــي شـــهر أوت الماضـــي والمتعل

في المائــة مــن رأس المــال، وكــذا فــرض ضــرائب بنســبة  49المساهمة الأجنبية في أي مؤسسات أعمال بنسبة 
  3 .2009في المائة على رأس المال الذي يعاد توطينه اعتبارا من  15

في الجزائر، » البنوك والمؤسسات المالية«كشف عبد الرحمن بن خالفة المفوض العام لجمعية كما 
أن القطاع المصرفي الجزائري يشهد  2009مارس  28 بتاريخ» الرؤية الاقتصادية« في حوار مع جريدة

  4كما يلي: تحولات جذرية من حيث تشكيلته وتوسع أسواقه وتحديث أدوات تدخله

كيلة يمكن القول إن القطاع المصرفي الجزائري يعد الأول في المنطقة المتوسطة من حيث فمن حيث التش *
بنكاً  17 عدد البنوك والمؤسسات المالية المعتمدة في الساحة المالية البالغ عددها حتى نهاية فبراير الماضي،

                            
بيت ا:ستثمار العالمي "غلوبل"، ھو شhhركة عربيhhة رائhhدة فhhي مجhhالي إدارة اdصhhول وا:سhhتثمارات المصhhرفية علhhى مسhhتوى منطقhhة الشhhرق اdوسhhط -*)(

  في العديد من دول العالم، وتقوم بإصدار بحوث معمقة ومنتظمة تشمل تحاليل الشركات وتقارير عن اdسواق المالية. وشمال إفريقيا، تملك استثمارات
2- http://www.el-massa.com/ar/content/view/15961/page visite le:19/01/2010.  

المرجع السابق. نفس - 3  
4 -http://www.alrroya.com/node/2231 ;page visite le :19/01/2010. 
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تمثل الرساميل العربية فيها ومؤسسة مصرفية تنحدر عن بنوك دولية من الولايات المتحدة وبريطانيا وفرنسا، و 
 .دولة عربية، في مقدمتها الإمارات العربية المتحدة والسعودية والبحرين 11

القطاع المالي قادر على استيعاب بنوك جديدة على الرغم من الوتيرة المتسارعة لتوسع البنوك المعتمدة  *
ة، وكشف أن الشبكة المصرفية للبنوك التي لم تتمكن من تغطية جميع الشرائح المقبلة على السوق المصرفي

 85فرع، بواقع  1410فرع إلى  900من  2009وبداية العام  2003الوطنية والدولية تطورت بين العام 
  كل سنة.  وكالة مصرفية جديدة

محافظ البنوك توسعت خلال السنوات الخمس الأخيرة من حيث مستوى التمويلات وشرائح السوق الممولة * 
مليار  847مليار دو:ر ( 12.1منتقلة من  2008و 2003 ى التمويلات تضاعفت مرتين بينفمن حيث مستو 

مليار دج)، وفي الفترة نفسها تنوعت حقول التمويل لتشمل الشركات  2100مليار دو:ر ( 30دج) إلى 
اسعة والمؤسسات الكبرى والمشاريع المشتركة بين قطاع وطني وأجنبي ومشاريع أجنبية، فضلاً عن شبكة و 

  ألف مؤسسة.  100من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة تجاوز عددها 
ألف مشروع صغير في إطار دعم  100 شاركت البنوك والمؤسسات المصرفية المختلفة أيضاً في تمويل* 

الشباب والخريجين المقاولين بمساعدة الخزينة العامة، وهو ما يرفع عدد المقاولات التي تم تمويلها من طرف 
ألف منشأة متوسطة وصغيرة، وفي الأخير شريحة الأفراد والعائلات الذين دخلوا الساحة  200وك إلى البن

المصرفية بحثاً عن قروض لشراء سلع معمرة أو سلع استهلاكية. ويقدر حجم القروض التي حصلت عليها 
  نوك. بالمئة من محافظ الب 3 هذه الشريحة من البنوك بملياري دولار وهي نسبة لا تتجاوز

الصناعة المصرفية الالكترونية ستنتقل جميع أدوات الدفع ابتداء من الصك مروراً بحوالات * فيما يخص 
الدفع والاقتطاعات وغيرها، من المعالجة الورقية إلى المعالجة الالكترونية بفضل الأرضية التكنولوجية وشبكة 

وهو ما يسمح بمعالجة جميع عمليات الدفع  نقل المعلومات المؤمنة على مستوى جميع المواقع المصرفية،
عن بعد من دون اللجوء إلى العمليات الورقية مما يسهم في الرفع من صدقية وسائل الدفع التي ستحل محل 
الدفوعات النقدية خلال السنوات الثلاث المقبلة، خصوصاً مع تعميم الاستعمال الواسع للبطاقات الالكترونية 

  ، ما يعطي حركة واسعة للتجارة الالكترونية. 2011و 2010خلال العامين  الخاصة بالسحب والإيداع
 واقع البنوك الجزائرية في ظل مقررات لجنة بازل : 4 المطلب

يعرضها إلى الكثير من المخاطر، هذه الأخيرة إن تعدد مصادر الأموال و استخداماتها في البنوك 
امل خارجية بسبب التغيرات التي تحدث في البيئة التي تعمل يمكن أن ترتبط بنشاط وإدارة البنك أو ترتبط بعو 

في إطارها البنوك، و للبحث في طرق مواجهة هذه الأخطار تشكلت لجنة بازل لتنسيق أعمال الرقابة 
  بهدف توحيد معايير إشراف البنوك المركزية على البنوك في أوروبا الموحدة. 1974المصرفية سنة 
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ية من خلال قانون النقد و القرض مقترحات لجنة بازل باعتبار الجزائر وقد تبنت السلطات الجزائر 
عضوا في بنك التسويات الدولية من خلال مجموعة من القواعد الاحترازية بهدف توفير المحيط الملائم 

  لممارسة النشاط المصرفي. 
   :القواعد الاحترازية المطبقة في الجزائر -1

خلال قانون النقد و القرض و التعديلات التي تلته مثل  ر منلسلطات النقدية في الجزائاتبنت   
 المنظومة المصرفية، التوصيات الصادرة عن لجنة بازل في اتفاقيتها الأولى " اتفاقية الإصلاح الأبرز في

في ذلك ما يوفره  يدفعها و يحذوها لتوصيات بشيء من التمهل و التدرجعملت على تطبيق هذه ا و " 1988
يتعرض لها، بما يعزز سلامة الوحدات  مال البنك بالأخطار التي يمكن أن رأسمن إمكانية لربط  هذا الإطار

 رأسفمع بروز أهمية  ،على صحة النظام المالي بشكل عام المصرفية و يمكّن أيضا من الرقابة و الإشراف
هت السلطات النقدية دوره في تحقيق السلامة و الاحتياط ضد الخسائر اتج المال في الصناعة المصرفية و

و يعتبر ما جاءت به  ،إقرار مجموعة من التدابير بهدف تدعيم مساعي السلامة المصرفية في الجزائر إلى
  :لأهم في هذا الصدد حيث يمكن أن نميز القواعد التاليةا  1994 نوفمبر 29الصادرة في  74/94 التعليمة:

المخاطر  طبيعة 2002نوفمبر  14المؤرخ في  03/02 الأمر التنظيم يحدد :المخاطر و ترجيحها تغطية -
  :التي تواجهها البنوك و المؤسسات المالية و المتمثلة في

و  مخاطر السوق، مخاطر التشغيل، المخاطر القانونية ، مخاطر أسعار الفائدة،ةالائتماني المخاطر - 
 . القضائية

و حسب الفقرة (أ) و (ب) من المادة  74/94 من التعليمة 02المادة حسب :معيار تقسيم و توزيع المخاطر - 
  :فإن البنوك و المؤسسات المالية ملزمة باحترام ما يلي 1991أوت  14 الصادر في 09/91 من القانون 02
بالنسبة لصافي الأموال  ن لا يتعدى مجموع المخاطر المتعلقة بنفس المستفيد المعدلات التاليةأجب *ي

 01% ابتداءا من  25، 1993جانفي  01% ابتداءا من  30،  1992نفي جا 01% ابتداءا من  40الخاصة 

 . 1995جانفي 

و التحكم فيها حيث نصت هذه  متابعة الالتزامات: تأتى قواعد الحذر في إطار تسيير مخاطر القروض*
وذلك من خلال ترتيب ذممها حسب درجة  القواعد على ضرورة المتابعة المستمرة للقروض الممنوحة

 . رة و تكوين المؤونات اللازمة لكل منهاالمخاط
المقترحة من طرف لجنة بال و تأكد  : يعد هذا الإجراء من القواعد الوقائية الأساسيةالتأمين على الودائع *

التي تعرض لها مؤخرا النظام المصرفي و خصوصا بنك  هذا التوجه لإقامة مثل هذا الإجراء مع الأزمات
نظام ضمان  2004مارس  04الصادر في  03/04وقد حدد القانون رقم  الصناعي،الخليفة والبنك التجاري و 

 بتسييره شركة مساهمة تدعى " شركة ضمان الودائع البنكية " و تساهم فيه البنوك بنسبة الودائع و الذي يقوم

  كل سنة. من إجمالي ودائعها نهاية  %1
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فية التي تضمنها التشريع الوقائي الجزائري هي في الحيطة المصر  من خلال ما سبق نستنتج أن قواعد       
المقترحة في إطار توصيات لجنة بال و خاصة فيما يتعلق بطرق حساب النسب  الأصل مستوحاة من تلك

معامل  نظام ضمان الودائع ، مع الإشارة إلى بعض الإستثناءات فيما يتعلق ببعض المعايير مثل المختلفة و
  واقعه. الترجيح و الأموال الخاصة و هذا بسبب خصوصية النظام المصرفي الجزائري و

 الملاءة المصرفية في البنوك الجزائرية -2

 74/94من التعليمة رقم  03و المادة  1991وت أ 14 الصادر في 03/91من التنظيم  02نصت المادة         

تحديد القواعد الحمائية على وجوب أن تحترم المؤسسات المالية المتعلقة ب و 1994نوفمبر  29الصادرة في 
 و قد جاء احترام هذه النسبة بصورة تدريجية تتوافق و ،%8 نسبة ملاءة تعادل على الأقل و بصفة دائمة

  .المرحلة الانتقالية التي كانت تمر بها البنوك الجزائرية و الاقتصاد الوطني عموما
، مال الخاص للبنك في جزئه الأساسيحساب رأس ال كيفية 74/94من التعليمة  05وقد حددت المادة         

وعها يشكل رأس التي تحسب ضمن رأس المال التكميلي للبنك و مجم العناصر 07و  06بينما حددت المواد 
 ثم من التعليمة مجموع العناصر التي يتوفر فيها عنصر المخاطرة 08 فيما بينت المادة ،المال الخاص للبنك

ملحق خاص  و ذلك في وفق أوزان المخاطرة الخاصة بها حسب ما يكافئها من قروض 11صنفتها المادة 
 . 1 زلينشره و يوزعه بنك الجزائر وكل ذلك بطريقة مشابهة لما ورد في مقررات با

" الذي السنوات السابقة إعادة رسملة للبنوك العمومية و الصندوق الوطني للتوفير و الاحتياط كما شهدت 
بضرورة رفع رأسماله إلى الحد  1990أفريل  14المؤرخ في  90/10 من القانون 202أشير إليه في المادة 

الرسملة  و في سياق موازي لعمليات، بدأت العملية بمساعدة تقنية من البنك الدولي الأدنى المطلوب " حيث
مليار  2.5مليون دينار إلى  500ديد من فقد تقرر رفع الحد الأدنى لرأس المال المسموح به لتأسيس بنك ج

  .26/08/2003الجزائر بتاريخ  الصادر عن بنك 03/11دينار و ھذا بموجب التنظيم رقم 
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 تقديم عام للدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 

مية بنك الفلاحة والتن ،البنك الجزائري الخارجي وطني الجزائري،إنّ البنوك الأولية الجزائرية ( البنك ال    
بنك التنمية المحلية والقرض الشعبي الجزائري ) أصبحت في ظلّ التحولات الاقتصادية عامة  ،الريفية

والإصلاحات المصرفية خاصة مُطالبة بتوسيع نشاطاتها والإستثمار القصير والمتوسط والطويل الأجل في 
  نك. إطار تنافسي مع تبني إستراتجيات تشريعية تُساهم في الوصول إلى هدف الب

للوقوف على هذه التّحولات والتوجهات الجديدة الّتي إنتهجتها البنوك التجارية الجزائرية خاصة فيما و 
على و الجانب التسويقي التسابق من أجل جذب أكبر عدد ممكن من العملاء و بالتالي التركيز على يخص 

لكن أمام  ،يام بدراسة تطبيقيةيجب الق العميل المصرفي برضاالجودة  جودة الخدمات المقدمة و علاقة
قتصرت اإستحالة الدراسة الميدانية على كل البنوك التجارية الجزائرية وما يتطلب ذلك من جهد ووقت كبير 

  الّذي تمّ إختياره بسبب:  بنك الفلاحة و التنمية الريفية "الدراسة على" 
ي تمّ تأسيسها بعد تأميم المصارف إبتداء من " من أوائل البنوك الّتبنك الفلاحة و التنمية الريفيةيُعتبر" - 

  .1966سنة 
 .إستحداث تغيّرات مستمرة على مستوى الخدمات المقدّمة - 
 السمعة الحسنة الّتي يتمتع بها وإقبال الزبائن على فروعه ووكالاته. - 

  أدوات الدراسة -1المطلب 

لمعلومات عن موضوع البحث تحكمها إنّ عملية إختيار أدوات الدراسة الّتي تسمح بجمع البيانات وا  
" بعد إستيفاء جودة الخدمة المصرفية و علاقتها بالرضاحيث أنّ موضوع " ،طبيعة الموضوع والمناهج المتبعة

" بإستخدام - وكالة بسكرة- بنك الفلاحة و التنمية الريفية جزئه النظري تمّ إجراء الدراسة الميدانية بدراسة حالة "
  كّنتنا من جمع المعلومات ومن أهم هذه الأدوات: م ،مجموعة من الأدوات

: وتُعدّ من أهم الوسائل المستخدمة في جمع المعلومات والحقائق من خلال إتاحة المجال الملاحظة -1
للباحث وتمكينه من ملاحظة سلوك وعلاقات وتفاعلات المبحوثين في أجواء طبيعية غير متصنعة خاصة إذا 

  سلوكهم هو تحت الدراسة والملاحظة والفحص.  كان المبحوثون لايعرفون أنّ 
بأساليب والملاحظة بمعناها العام تعبر عن: " رؤية وفحص ظاهرة موضوع الدراسة مع الإستعانة   

كتف بإستخدام الملاحظة في تهنا لم  ةوالباحث ، )1(م مع طبيعة هذه الظاهرة " البحث الأخرى الّتي تتلاء
يل معلومات سطحية أو مؤثرات خارجية ولكنها اِستُخدمت بهدف الكشف فقط أو مجرد تسج اتوجيه حواسه

عن طبيعة الموضوع وعناصره من خلال مجموعة من العمليات العقلية المتعاقبة وفق مخطط منهجي مرسوم 
  لجمع أكبر كمية من المعلومات المؤثرة في الظاهرة موضوع الدراسة.

  

                            
  .104، ص:1986، دارالطليعة للطباعة والنشر، بيروت، لبنان، 2إحسان محمد الحسن، "اdسس العلمية لمناھج البحث ا:جتماعي"، ط – (1)
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  لمجالات التالية: من الملاحظة في ا ةالباحث توقد إستفاد      
يُمكن جمع المعلومات العامة عن التهيئة الداخلية للبنك  - وكالة بسكرة - للبنك إنطلاقا من الزيارة الأولى  -

ملاحظة  ،الزبائن وتصرفاتهم ،المظهر العام للموظفين خاصة عمال الشبابيك ،ومختلف المرافق الموجودة به
وهذا كلّه تمّ بالإعتماد على الملاحظة العلمية الّتي تؤدي  سيهمو سلوكات بعض المسؤولين وعلاقاتهم مع مرؤ 

  إلى وضع تصور عام عن البنك وعن العلاقات داخله.
إنّ الأساليب الأخرى لجمع البيانات والمعلومات كالمقابلة والإستمارة كانت الملاحظة ركنا هاما فيها فمقابلة  - 

تتُمّم بالملاحظة المركزة لردّ فعلهم إزاء هذه الأسئلة  يجب أن أو الموظفين وطرح الأسئلة عليهم، المسؤولين
ثمُّ الربط بين الإجابات خاصة تلك  ر بعض المعطيات من خلال الإجابات،وإنفعالاتهم للتأكد أو تفسي

 .ةه الباحثتالموجودة بالإستمارات مع ما لاحظ
علاقتهم بالموظفين أتاح للباحث  إنّ ملاحظة الزبائن المترددين على الشبابيك ومختلف إستفساراتهم وشكل - 

 .الخدمة المصرفية جودةتوسيع نطاق العوامل المرتبطة ب
عموما رغم أهمية الملاحظة كأداة من أدوات جمع المعلومات إلاّ أنّه يجب الإعتماد على أدوات     

  أخرى مدعمة ومكملة.
ات والحصول على المعلومات والتّعرف على : وهي أداة تُستخدم في الأبحاث الميدانية لجمع البيانالمقابلة -2

بيئية للأشخاص وحدات الآراء والمواقف والإتجاهات والإطلاع على الظروف الاقتصادية والإجتماعية وال
وعليه فالمقابلة هي: " تلك الأداة الّتي تُستخدم لدراسة سلوك فرد أو مجموعة أفراد للحصول  مجتمع البحث

   )1(سئلة معينة ".على إستجابة لموقف معين أو لأ
دور المقابل الّذي يريد تحقيق الهدف من المقابلة  ،والمقابلة تحدث بين طرفين يلعبان دورين مختلفين    

وبالتالي  ،من خلال الحصول على المعلومات والتفصيلات المطلوبة ودور المبحوث الّذي يقع عليه البحث
طرفي المقابلة مع ضرورة توفير المناخ الجيد الّذي  سؤال وجواب بين ،فالمقابلة تنطوي على فعل وردّ فعل

  يشجع المبحوث على التعاون والتفاعل مع الباحث بصورة فاعلة وإيجابية لتحقق المقابلة هدفها. 
 ة الجودةو علاقمن خلال مجموعة من الأبعاد تقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة للتعرف على     

إلى مقابلة الأطراف الفاعلة وذات العلاقة المباشرة  ةالباحث تلجأ ،"نمية الريفيةبنك الفلاحة و الت ي "بالرضا ف
ه إليهم مقابلة مجموعة من العملاء الّذين تُوجّ بعض موظفي البنك و بمن خلال الإلتقاء بموضوع البحث 

  غير الرسمية. المقابلة المقابلة الرسمية و قد تمّ إستخدام نوعين من المقابلة،و  مختلف الخدمات المصرفية
: وتُستخدم عادة للحصول على معلومات عن مواقف وأفكار وإتجاهات المبحوث المقابلة غير الرسمية*    

يستطيع المقابل فهمها وإستيعابها عن طريق  فهي مقابلة عميقة تدور حول القضايا والمواضيع المعقدة الّتي لا
 المقابلة الرسمية.

                            
  .72،ص:1982تماعي"، ديوان المطبوعات الجامعية ، الجزائر،خير الله عصار ، "محاضرات في منھجية البحث ا:ج – (1)
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 الأسئلة الرئيسية ت لا يستعين بإستمارات الإستبيان بل يُبنى ويُوجّه بموجبوهذا النوع من المقابلا        
  الّتي تجول بذهن المقابل ذات العلاقة بموضوع البحث.

إلى المقابلة غير الرسمية كخطوة أولى من خلال الإلتقاء بإطارات البنك وبعض  ةالباحث توقد لجأ    
، ما أمكن من تحديد خدمات المقدمةالتدرج نحو موضوع الالموظفين والعملاء وفتح حوار عام معهم ثمُّ 

بها  تكما إستعان ،الإطار العام لمجموعة أسئلة الإستبيان وتحديد العوامل الّتي يجب أخذها بعين الإعتبار
للإستمارة التجريبية من خلال إستقراء مختلف الآراء والإنطباعات حول الأسئلة ومدى  ابعد توزيعه ةالباحث

أو  وما لذلك من أثر في تعديل صياغة بعض الأسئلة وحذف بعضها الآخرة بالإجابة عليها الاستجاب
  إستبدالها بأسئلة أخرى.

: وتعبّر عن " الإتصال والتفاعل الّذي يقع بين المقابل والمبحوث حول موضوع معين المقابلة الرسمية*    
المرشد أو المُوجّه للمقابلة  انية الّتي تُعتبر الدليل أوويستعين المقابل أثناء الإتصال والتفاعل بالأوراق الإستبي

  )1(منذ بدايتها إلى نهايتها. "
والمقابل في هذا النوع يركّز جهوده على قراءة الأسئلة للمبحوث وسماع الجواب وتدوينه إذا كان      

كما  طالبته بالإجابة عنها،يان عليه ومالمبحوث غير متعلّم أمّا إذا كان متعلما فيستطيع توزيع إستمارة الإستب
يستطيع الباحث شرح وتوضيح الأسئلة المتعلقة بالحقائق للمبحوث ليفهمها ويدرك معناها بينما ليس من حقه 

  تفسير الأسئلة المتعلقة بالمواقف والآراء لأنّها قد تقود للتأثير على رأي المبحوث.
بعض العملاء أثناء تواجده ات الخاصة بإلى المقابلات الرسمية لجمع المعلوم ةالباحث توقد لجأ    

مع عرض مختصر للهدف من الدراسة و التأكيد على سرية التعامل مع الإجابات و استعمالها  بالبنك
  لأغراض البحث العلمي لزيادة الثقة لدى العملاء.

لمُوثقّة البيانات ا ةمنها الباحث : وهي مجموعة الأدوات الّتي إستقتالسجلات والوثائق والمطبوعات -3
بزيارة مختلف المصالح والإطلاّع على  اوالّتي سمحت له ل فترة التربص،الموجودة على مستوى البنك من خلا

، هذا إضافة إلى الإستعانة بمختلف المطبوعات الُتي الّتي تُلخص نشاط البنك بشكل عاممختلف الوثائق 
  وعه على مستوى التراب الوطني.يصدرها البنك عن نشاطاته وخدماته الجديدة وكل ما يتعلق بفر 

السجلات والوثائق  ،المقابلة ،: بعد إستخدام الأساليب السابقة في جمع المعلومات (الملاحظةالإستمارة -4
لأهم وسيلة ركز عليها في الإجابة على فرضيات الدراسة و هي الإستمارة التي  ةالباحث توالمطبوعات ) لجأ

  مستوى رضاه. تلخص تقييم العميل لخدمات البنك و
إنّ الإستمارة أو الإستبيان عبارة عن مجموعة من الأسئلة المجهزة في شكل قائمة والّتي يُراد منها     

على أن تكون هذه المعلومات في نطاق معرفة المُستقصَى أو  ،جمع البيانات والمعلومات عن موضوع البحث
   .يمكنه تذكرها وأن تكون صياغتها مفهومة

                            
  .99إحسان محمد الحسن، مرجع سابق، ص: – (1)
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  الدراسة ات حددم - 2 المطلب

من أجل تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة علاقتها برضا العملاء في البنوك التجارية الجزائرية     
  تم إجراء هذه الدراسة، و التي كانت محدداتها:

كما تقييم جودة الخدمات المصرفية من طرف عملاء البنك أي الجودة رت هذه الدراسة على معرفة صاقت - 
  .يدركها العميل

تم تفكيك الجودة من خلال هذه الدراسة إلى خمسة أبعاد هي: الملموسية، الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة  - 
  و الأمان.

دراسة علاقة الجودة عمدت هذه الدراسة لمعرفة تقييم العملاء الأفراد لأبعاد جودة الخدمة المصرفية و  - 
  .العميل المصرفي رضابالمدركة 

اختيار عينة من بنك الفلاحة و التنمية الريفية بوكالة بسكرة، هذه العينة اقتصرت لى اقتصرت الدراسة ع - 
  شمل قطاع المؤسسات من العملاء.على العملاء الأفراد أي أن الدراسة لم ت

 Cronin and(الذي طوره  "servperf" وذجمناستمارة اعتمد في تشكيل أسئلتها على  ةالباحث تاستخدم - 

taylor 1992 ( أن جودة الخدمة يجب قياسها بطريقة لا تختلف  رة مبسطة و هيالنموذج على فكـ قوميو
أي أن القياس ينصب على إتجاهات المستفيدين من الخدمة المقدمة نحو  "Attitudesعن قياس الإتجاهات "

 إلى دراسة رضا العملاء الأفراد. إضافة  مستوى الأداء الفعلي لهذه الخدمة
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 مدخل إلى بنك الفلاحة والتنمية الريفية - المبحث الثالث

مــن أجــل دراســة جــودة الخــدمات المصــرفية و علاقتهــا بالرضــا فــي البنــوك التجاريــة الجزائريــة و أمــام 
ة صــاستحالة إجراء دراسة كلية تم اللجوء إلى أسلوب دراسة الحالة بإختيــار بنــك الفلاحــة و التنميــة الريفيــة، خا

قية للبنــك تركــز علــى مجموعــة مــن الاتجاهــات لتحســين خــدماتها كفــتح المزيــد مــن ا أن السياسة التسوينإذا علم
الفروع وإعطائها حرية اتخاذ القرار و توفير خدمات مرتبطة بالنشاط المصرفي، و عليه تمكن بنــك الفلاحــة و 

   1التنمية الريفية من تحقيق مجموعة من الخطوات في هذا المجال من أهمها:
  .1991الآلي للأموال منذ العام   للتحويل  SWIFTاستعمال طريقة  -1
  في التجارة الخارجية. %30يحوز البنك الشبكة الأكثر كثافة و ينشط بحوالي  -2
  هو أول بنك جزائري يجسد بنك الجلوس. -3
  كل هذه المجهودات تجعلنا نركز على هذا البنك من خلال دراسته بأكثر تفصيل.    

   لتنمية الريفيةنشأة بنك الفلاحة وا - 1المطلب
 1982مارس  13المؤرخ في  106-82ة والتنمية الريفية بموجب المرسوم رقم لفلاحبنك اأنشىء          
 لتنمية القطاع الفلاحي كتكملة إطار سياسة اتخذتها الدولةفي ، دج 2.200.000.000برأسمال  كشركة

على اعتبار  الاستهلاكية ث المواد الزراعية ولسياسة الثورة الزراعية و ذلك لتغطية الحاجيات الوطنية من حي
، وبالتالي فلهذا البنك مهمتان الأولى توزيع و التنمية اتأخذ المكانة الأولى في مخططأن القطاع الفلاحي 

   منح القروض و الثانية تنمية القطاع الفلاحي.
إلى شركة  1988عام  و في إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة و التنمية الريفية بعد  

  90/10قانون النقد و القرض بموجب القانون و ،دينار جزائري مليار 22 مساهمة ذات رأس مال قدره
من البنوك يمكن أن يباشر جميع الوظائف التي تقوم بها البنوك التجارية و في كل  هكغير  "بدربنك "أصبح 

سهم  33000موزع على  يليار دينار جزائر م 33إلى  1999القطاعات الاقتصادية ليرتفع رأسماله سنة 
  ف الدولة.مكتتبة كلها من طر 

  بنك الفلاحة و التنمية الريفية مهامأهداف و  - 2طلب الم

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية جعلت إن التغيرات التي تشهدها الساحة المصرفية المحلية والعالمية        
من خلال تمويل المشاريع  الوطني الاقتصادر في تمويل كغيره من البنوك العمومية يقوم بدور كبي

وبالتالي أصبح لزاما على بنك بدر تكييف خططه و استراتيجياته تبعا  مركزه التنافسي، تدعيمالاستثمارية و 
  لتغيرات الوضع الراهن مع التركيز على ترقية منتجاته و تحسين جودة خدماته من أجل إرضاء العملاء.

  

                            
1- http://www.ulum.nl/a76.htm ;page visiteé le:25/11/2009.  
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   فلاحة والتنمية الريفية:أهداف بنك ال -1
  : 1في المديين القصير والمتوسط ما يليلبنك من طرف إدارة ا الأهداف المسطرةومن أهم   

  . مصرفية شاملةتوسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة  - 
  حسين نوعية وجودة الخدمات.ت - 
  .العملاءتحسين العلاقات مع  - 
  كبر حصة من السوق.أالحصول على  - 
  .العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحيةير تطو  - 

انطلاقا من توسيع قاعدة تواجده الشروط وفير كافة قام البنك بتالسابقة الذكر الأهداف  لتحقيقو   
إضافة إلى وسائل تقنية حديثة و أجهزة و أنظمة معلوماتية، استخدام  ومن خلال الفروع و الوكالات 
و ترقية الاتصال كأحد أهم مفاتيح التميز من خلال تأهيل الموارد البشرية التركيز على العنصر البشري 

 الوطني المصرفيالمحيط  و ادخال تغييرات على الهيكل التنظيمي بما يتماشى مع داخل و خارج البنك،
  واحتياجات السوق، كما اهتم البنك برفع حجم موارده وتوسيع نشاطاته لتتماشى و رغبات العملاء.

  :بنك الفلاحة و التنمية الريفية مهام – 2

بنك الفلاحة و التنمية الريفية  ،المصرفيالبنكي و في المجال  المعمول بهاوفقا للقوانين و القواعد 
  2:بالمهام التالية مكلف

للقوانين و التنظيمات  تنفيذ جميع العمليات المصرفية و الاعتمادات المالية على اختلاف أشكالها طبقا - 
  العمل.  الجاري بها

  تطوير الموارد و هذا بفتح الحسابات دون تحفظات كبيرة أو حدود. - 
  إنشاء خدمات جديدة. - 
  تطوير شبكاته و معاملاته النقدية. - 
  التقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار و المؤسسات الصغيرة و المتوسطة.  - 
  مة.ئلدينار و العملة الصعبة بطرق ملاتسيير الموارد النقدية با - 
  يبقى في اتصال مع التطور العالمي للتقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي. - 
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  :1و في إطار سياسة القروض ذات المردودية يقوم بنك الفلاحة و التنمية الريفية بـ
  تطوير قدرات تحليل المخاطر. - 
  .إدارة القروض إعادة تنظيم - 
  دلات فائدة تتماشى و تكلفة الموارد.تحديد ضمانات متصلة بحجم القروض و تطبيق مع - 

ن ممن أجل ضمان مكانة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بصفة دائمة، حددت مديرية البنك مجموعة و 
عادة التمركز الاستراتيجي للبنك وارجاعه الى تطلعه الأولي ألا وهو تمويل إالتوجيهات، ويندرج ضمنها خيار 
  2يز الجهود على تطبيق صيغ مناسبة للتمويل وتوجيهها نحو الأنشطة التالية:التنمية الفلاحية والريفية، و ترك

  .قطاع الفلاحة - 
  .قطاع الصيد البحري والمواد المائي - 
  .تمويل برامج التنمية الريفية - 

يوجه بنك الفلاحة والتنمية الريفية نشاطه في مجال تمويل التنمية نحو انجاز المشاريع التي كما        
  من بينها:التي  السلطات العمومية و تدعمها

  القروض الموجهة نحو تشغيل الشباب في القطاعات الاستراتيجية للبنك. - 
  القروض للخواص الهادفة إلى خلق نشاطات في المناطق الريفية. - 
  القروض لبناء المساكن الريفية في اطار طلب قابل للتسديد ومدعم من طرف الهيئة الوطنية للسكن - 
)FONAL(  ) والصندوق الوطني للسكنCNL. (  
  القروض للمهن الحرة (الشباب الحاصل على شهادات في الطب) في المناطق الريفية. - 

محاور النشاطات التي يركز عليها البنك تمويله مستقبلا في قائمة جديدة سنكتفي بذكر  لقد حددت       
  3البعض منها فيما يلي:

  .هاالفلاحة والنشاطات التابعة ل - 
  .الصيد والتربية المائية والنشاطات التابعة لها - 
  .صناعة العتاد الفلاحي - 
  .الصناعات الغذائية الفلاحية - 
  .تسويق وتوزيع المنتوجات المرتبطة بالنشاطات الاستراتيجية - 
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2-www .badr-bank.net ; page visiteé le :14 /10/2009.    
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  تنمية العالم الريفي خاصة: - 
  .نشاطات الحرفيين الصغار *
  .السكن الريفي *
  .ة المجاورةالمشاريع الاقتصادي *
  .مشاريع الري الصغيرة *
  .الجلدية صناعة السروج والأدوات *
  .والمواد الخيزرانية والوزاليةصناعة الخشب والمنتوجات الخشبية والفلين  *

  مراحل تطور بنك "بدر" -3المطلب

، فيمهمته في تنمية الزراعة وتعزيز المجتمع الري تتمثل ديالبنوك العامة الأهم بدر هو أحد بنك   
 حيث أن شبكته وكالة التي تنازل عنها البنك الوطني الجزائري، ليستمر تطوره 140تكون في البداية من 
   1.موظفإطار و  7000أكثر من  و مديرية جهوية 41و  وكالة 290تضم حاليا أكثر من 

 حسب الكثير من المتخصصين والمهتمين بالجهاز المصرفي الجزائري فإن بنك الفلاحة والتنمية
الريفية يحتل موقعا متميزا ضمن الهيكل المصرفي الجزائري كما يحظى بسمعة كبيرة على المستوى المحلي و 

 Bankers"ولقد تم اعتبار بنك الفلاحة والتنمية الريفية وفقا لدراسة قامت بها هيئة  الإقليمي والعالمي.

Almanach"  2على أنه: 2001في سنة 

  لمعايير؛بنك في الجزائر حسب كل ا أول - 
  ر ثاني بنك على المستوى المغاربي؛يعتب - 
  ؛بنك شملها التصنيف 326يحتل المرتبة التاسعة على المستوى الإفريقي من ضمن  - 
  بنك؛ 255يحتل المرتبة الرابعة عشر عربيا من بين  - 
  بنك مصنفة من قبل هذه الهيئة. 4100عالميا من بين  668كما أنه أحتل المرتبة  - 

  مراحل كبرى هي:عن تطور البنك نجده قد مر بثلاث  عند الحديث
  : 1990 -1982 :المرحلة -1

  الريفية و  في المناطقالبنك هو تواجده من تأسيس الهدف الأساسي خلال هذه السنوات الثماني كان       
  حيالفلا ذات النشاطناطق من الوكالات في الم العديدمن خلال فتح  تحسين موقعه في السوق المصرفية
  . الصناعات الغذائيةو  فلاحيقطاع الالفي مجال تمويل وبالتالي اكتسب البنك تجربة كبيرة 

  :1999 - 1991: المرحلة -2
وسع وضع حدا للتخصص في المصارف المتعلق بالنقد والقرض الذي  90/10القانون منذ صدور       
 مع بقائه الشريك يرة والمتوسطةالصناعات الصغقطاع خاصة ، نشاطاته لتشمل كل القطاعاتبدر بنك 

أما في المجال التقني فقد شهدت هذه المرحلة إدخال وتعميم استخدام الأكبر بتمويله القطاع الفلاحي، 

                            
www.badr-bank.net/2005/badr/conditions.asp; page visiteé le :23/10/2009.- 1  
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 تطوير نشاط البنك، الهادفة إلىن الإجراءات إلى العديد م إضافةالإعلام الآلي عبر مختلف وكالات البنك 
   والتي من أهمها:

 وتنفيذ عمليات التجارة الخارجية؛ لتسهيل معالجة SWIFT1في نظام سويفت : تم الانخراط1991- 

يساعد على سرعة أداء العمليات المصرفية من خلال ما يسمى الذي   Sybu2: تم وضع نظام 1992- 
Téletraitement إلى جانب تعميم استخدام الإعلام الآلي في كل عمليات التجارة الخارجية، خاصة في ،

ساعة، كما تم إدخال نظام  24عتمادات المستندية والتي أصبحت معالجتها لا تتجاوز أكثر من مجال فتح الا
   اسبي جديد على مستوى كل الوكالات؛مح
  ؛للبنككامل الشبكة المصرفية  إدخال الإعلام الآلي في كل العمليات المصرفية عبرالانتهاء من  :1993 - 
  ؛بدرالسحب بطاقة  بدء استخدام :1994 - 
  ؛في وقت حقيقيالمصرفية  ملياتعنظام المعالجة عن بعد لجميع الإدخال  :1996 - 
  .La Carte Inter Bancaire (CIB )بدء العمل ببطاقة السحب ما بين البنوك :1998 - 

  : 2004ـ  2000:المرحلة -3

ستثمارات مع باقي البنوك العمومية في تدعيم و تمويل الا بمشاركة بنك بدرالمرحلة اتسمت هذه         
دعم برامج التنمية و تمويل قطاع التجارة الخارجية في إطار التحول الفعلي نحو اقتصاد السوق،  والمنتجة 

جميع حيث ازدادت نشاطات البنك في تمويل المؤسسات الصغيرة و المتوسطة للقطاع الخاص بالنسبة ل
  توسيع تغطيته لمختلف مناطق الوطن.الفروع مع 
ضع برنامج هدفه الأساسي تحسين خدمات البنك و الاستجابة لاحتياجات العملاء كما قام البنك بو   

  في التطوير والاستخدام الأفضل للتكنولوجيا، هذا البرنامج حقق نتائج إيجابية من أهمها:
لتطوير إستراتيجية وضع مع  ،بدربنك الضعف في نقاط نقاط القوة و لإبراز تشخيص شامل  إجراء :2000 -
كما قام البنك بتعميم نظام يربط بين مختلف الوكالات و  ،عالمية في المجال المصرفيللمعايير ال وفقا بنكال

  ؛تدعيمه بأنظمة جديدة تعمل على إدارة العمليات المصرفية بسرعة قياسية
بغية تحديد  قام البنك بإجراء عملية تطهير محاسبية ومالية لجميع حقوقه المشكوك في تحصيلها  :2001- 

المالي ومواجهة المشاكل المتعلقة بالسيولة وغيرها، والعمل على تقليص مدة دراسة الملفات حيث  مركزه
 La Banqueيوم، إلى جانب ذلك قام البنك بتحقيق مفهوم بنك الجلوس  90يوم إلى  20تتراوح من 

Assise المشخصة والخدمات Les Services Personnalisés  ) عميروش وكالة ببعض الوكالات الرائدة
  ؛والشراقة)

: تعميم تطبيق مفهوم بنك الجلوس والخدمات المشخصة على مستوى جميع وكالات البنك والذي 2002- 
  ؛2004استمر خلال عام 

                            
ومقرھا في بلجيكا ، تديريھا الجمعية الدولية ل0تصا:ت المالية الھاتفية بين البنوك  1973نظام سويفت عبارة عن شبكة ل0تصا:ت أنشئت في عام  -1

 لغراف.والتي تستخدم وسائل ل0تصا:ت الحديثة لتبادل الرسائل بين البنوك بد: من الرسائل التقليدية مثل التلكس والت
 Système bancaire universel) تربط الوكا:ت البنكية بالمديرية العامة.( BADRشبكة معلوماتية خاصة ببنك  -2



 النظام المصرفي الجزائري و تقديم لبنك الفلاحة و التنمية الريفية                     الفصل الخامس:  

 

 
208 

مميزة بالنسبة للبنك الذي عرف إدخال تقنية جديدة تعمل على سرعة تنفيذ  2004:  لقد كانت سنة 2004 - 
الصك عبر الصورة، فبعد أن كان يستغرق وقت تحصيل شيكات  العمليات المصرفية تتمثل في عملية نقل

يوما، أصبح بإمكان العملاء تحصيل شيكات بنك بدر في وقت وجيز، وهذا  15البنك مدة قد تصل إلى 
يعتبر إنجازا غير مسبوق في مجال العمل المصرفي في الجزائر، كما عمل مسئولوا بنك بدر خلال 

 Les Guichets Automatiques des"بابيك الآلية للأوراق النقديةعلى تعميم استخدام الش 2004عام

Billets "  المرتبطة ببطاقات الدفع الذي تشرف عليه شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك
SATIM .1خاصة في المناطق ذات الكثافة السكانية الكبيرة  
  الريفيةلبنك الفلاحة والتنمية  يالتنظيم الهيكل - 4المطلب 

إنّ تحقيق أهداف البنك مرتبطة بتجنيد كل الوســائل الماديــة والبشــرية وكــذا وجــود تنظــيم هيكلــي ملائــم 
ة و "لبنـــك الفلاحـــبالنســـبة  يحـــدّد توزيـــع المســـؤوليات و الســـلطات والعلاقـــات الرســـمية بـــين أطـــراف التنظـــيم، و

  .بسكرةبلمديرية الجهوية التنظيمي لثم الهيكل  الهيكل التنظيمي للمديرية العامة، التنمية الريفية" سنتطرق إلى
  أولا: الهيكل التنظيمي للمديرية العامة (الجزائر العاصمة )

ـــة ) 1(ملحـــق كمـــا يوضـــحه الللمديريـــة العامـــة هيكـــل التنظيمـــي النجـــد علـــى رأس و  مجلـــس الادارة و لجن
  : و يتفرع عنهاالتدقيق 

و تنبثق عنه أمانة التنسيق والرقابة على مستوى البنك  ،لدفعا ،مثل مركز التحكمي : وس المدير العاميرئال -
مديرية التدقيق، و يتفرع عن رئاسة المديرية العامة ست مديريات الرئيس المدير العام، المفتشية العامة و 

  عامة مساعدة:
 :وتندرج تحت سلطتهاالمديرية العامة المساعدة المكلفة بالإدارة و الوسائل -1

   D.Pاد مديرية الأفر  *
  D.R.R.Hالموارد البشرية  تكوينمديرية  *
   D.R.E.J.Cمديرية تنظيم الدراسات القانونية و المنازعات  *
 D.A.R مديرية الدعم  *

  و تقع تحت مسؤوليتها :حصيلالمديرية العامة المساعدة المكلفة بالت -2
 D.R.S.A.P.A الصيد  تحصيل ديون القطاع الفلاحي ومديرية  *

 D.R.S.I.Cديون القطاع الصناعي التجاري  حصيلت مديرية *

  D.R.G القانوني حصيلمديرية الت *

  قسم الادارة و التحقيق *
  و هي مسؤولة عن  المديرية العامة المساعدة المكلفة بالاستغلال: -3

  D.R.Eمديرية شبكة الاستغلال  *
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  D.M.Cمديرية التسويق و الاتصال  *
  D.P.C.Gسيير  مديرية التنبؤ و مراقبة الت *
: و التي تتفرع عنھا شبكة التوزيع للبنhhك أي الوكhhا:ت G .R.Eالمجموعة الجهوية للاســتغلال *

  A.L.Eالمحلية للاستغلال  تلوكالاو ا A.Pالرئيسية  
  :و تندرج تحت إدارتهاالمحاسبة و الخزينة ،المديرية العامة المساعدة المكلفة بالإعلام الآلي -4

 D.E.D.Iو تطوير الإعلام الآلي مديرية استغلال  *

  D.Mمديرية الصيانة  *
  D.M.C.R مديرية التحويل النقدي و الاتصال بالشبكة *
 D.Cمديرية المحاسبة  *

 D.Tمديرية الخزينة  *

  D.O .M.S.Iمديرية تنظيم طرق و أنظمة الاعلام الآلي  *
 D.T.C.I.Pمديرية المقاصة وأدوات الدفع  *

  وتندرج تحت سلطتها لمساعدة المكلفة بالعمليات الدولية:المديرية العامة ا -5
 D.R.Iمديرية العلاقات الدولية * 

 D.C.Eالخارجية  مديرية التجارة *

 D.O.Fمديرية العمليات المالية  *

 D.E.Sمديرية الدراسات و المتابعة  *

 و الإعلام الآلي  SWIFT قسم " *

  : وهي مسؤولة عن المديريات التاليةتزاماتالمديرية العامة المساعدة المكلفة بالال -6
 D.F.G.Eمديرية تمويل المؤسسات الكبرى  *

 D.F.P.M.Eمديرية تمويل المؤسسات الصغيرة و المتوسطة  *

 D.F.A.A.P.Aالصيد  و مديرية تمويل النشاطات الفلاحية *

 D.F.Sمديرية التمويل الخاص  *

   D.S.G.Cتسيير القروضو متابعة المديرية  *
  D.E.Gمديرية الدراسات العامة  *

كان قد  إذا تحدثنا عن الهيكل التنظيمي السابق فهو يخص المديرية العامة للبنك ككل، هذا الهيكل    
التحولات الّتي عرفها القطاع البنكي  خاصة بعد لبنك،االتغييرات التي أجريت على مستوى عرف مجموعة من 

جانب ما جعل البنوك التجارية الجزائرية تُغيّر أنماط تسييرها، من في الجزائر وفَتْح باب المنافسة أمام الأ
ما  وهو خلال التركيز على وظيفة التسويق وإستخدام تقنيات حديثة لجمع الموارد والبحث عن لإستخدامات،

ضم ، ت1993 عاموالتنمية في أواخر  مديرية خاصة بالتسويقركز عليه بنك الفلاحة و التنمية الريفية  بإنشاء 
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مصلحة الموارد، الميزانية و الاتصال ونظرا للتغييرات التي أحدثت على الهيكل التنظيمي  ثلاثة مصالح هي:
تضم مصلحتين هما مصلحة الموارد و مصلحة الميزانية  مديرية التسويق أصبحت 1994في أواخر  للبنك

مديرية   أصبحت تشرف ا ، و هكذإليها صلحة النقديةم بعدما تم ضم 1996في أواخر ليتغير هيكلها 
  على أربعة مصالح. التسويق و التنمية 

فقد أصبحت تسمى مديرية التسويق والإتصال يشرف عليها مدير مركزي وتضم  1998أما في سنة 
هي نيابة مديرية الاتصال، نيابة مديرية تطوير الموارد ونيابة مديرية الميزانية، حيث مجموعة من المصالح 

  بالمهام التالية:أوكلت لها القيام 
  إرساء ونشر ذهنية تسويقية بين الأفراد العاملين بالبنك. - 
 تزويد البنك بما يُمكّنه من المعرفة الفعلية للسوق والعملاء الحاليين والمرتقبين. - 

 تنمية وتطوير قوة البيع بكل الوسائل الّتي يتيحها التسويق. - 

 تقوية ودعم صورة البنك لدى الجمهور. - 

  ق الأهداف العامة للبنك بخصوص توسيع  إنتشاره الجغرافي .تحقي - 
  الإشراف على إصدار وتوزيع نشرية البنك (أخبار بدر). - 
  متابعة وتنشيط جمع الموارد. - 
  التنسيق بين مختلف مديريات البنك ووكالاته. - 

فرضها انفتاح فقد تم إعادة تنظيم هياكل البنك في إطار مواجهة التحديات التي  2001أما في عام 
السوق المصرفية حيث أدمجت مديرية التسويق والاتصال ضمن المديرية العامة المساعدة للمراقبة والتطوير 
والتي أصبحت تضم خمس مديريات منها مديرية الدراسات التقنية والهندسة والتطوير، حيث تعتبر هذه 

ة للمراقبة والتطوير، لتصبح فيما بعد مديرية المديرية من أهم المديريات التابعة للمديرية العامة المساعد
 التسويق و الاتصال تابعة للمديرية  العامة المساعدة المكلفة بالإستغلال وتمثلت مهامها فيما يلي:

المساهمة في وضع الخطط التجارية للبنك والعمل على تقييمها من خلال متابعتها ومراقبة وتحليل الخدمات  - 
  المصرفية المقدمة. 

دراسة و  كدراسة السوق، تقسيمه إلى قطاعات،لقيام بكل الدراسات الّتي من شأنها دعم الجهود التجارية ا - 
 خصائص كل قطاع ... إلـخ.

 دراسة سلوك العملاء من خلال تحليل إحتياجاتهم وتوقعاتهم وميولاتهم وكذا دراسة إقتراحاتهم. - 

 الموجودة.الخدمات دة أو تطوير مصرفية جديخدمات م بدراسات حول مشاريع طرح القيا - 

إقامة شبكة إتصال داخل البنك بما يضمن إنسياب المعلومات بين مختلف الهياكل وتفعيل قنوات الإتصال  - 
  مع الأطراف المتعاملة مع البنك.

إذا تتبعنـــا فـــروع البنـــك نجـــده مكونـــا مـــن المجموعـــات الجهويـــة و الوكـــالات التـــي تتفـــرع مـــن المديريـــة 
  ستغلال التي تضطلع بالرقابة و الإشراف على تسيير شبكة الإستغلال. المساعدة للإ
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 Groupe Régional d'Exploitation:بســكرة للاستغلال الهيكل التنظيمي للمجموعة الجهويةثانيا: 

(G.R.E)  
مجموعة جهويــة للإســتغلال و قــد تــم اختيــار المجموعــة الجهويــة الفلاحة و التنمية الريفية من  يتكون بنك

وكالات تقوم بالإشراف عليها، و يتكون الهيكل التنظيمي للمجموعة الجهوية  9) التي تتكون من 007كرة (بس
  ) من المصالح التالية:22للاستغلال كما يوضحه الشكل (

 و تتكون من: :المديرية 1-

لات و لمجموعة الوكا GREسير الحسن للمجموعة الجهوية للاستغلال المسؤول عن ال: هو المدير - 1-1
تقسيم العمل بين مختلف المصالح و تنسيق نشاطات الفرع  التوجيه، التنشيط، المراقبة،التابعة لها، مهمته 

  عامة للبنك.للسياسة ال سهر على التنفيذ الجيدإضافة إلى ال
فــي تســهيل أعمالــه  تهوهي تعمل على مســاعد GRE: وهي مصلحة تابعة للمدير السكرتارية (الأمانة) -1-2

  المكالمات الهاتفية. و دالبري ،ل على استقبال العملاءكما تعم
والتنسيق ومراقبة  أعمال التنشيطمختلف  يف عنهينوب : مهمته مساعدة المدير كما نائب المدير - 1-3

  .المصالح والوكالات
  : ـ: و تقوم هذه الخلية بخلية المراقبة -1-4
 مساعدة أجهزة المراقبة على مراقبة نشاط الوكالات.  - 

مطابقــة و ســلامة عمليــات  و ،المفاجئــة) وذلــك لضــمان انتظــامدوريــة و مراقبــة الالظــيم بعثــات المراقبــة ( تن - 
 منح و استخدام القروض من طرف الوكالات.

 تنسيق و ضمان متابعة تنفيذ خطط التصحيح و التطهير المعدة من طرف مصالح التفتيش العام. - 

لقانونية من خلال مساعدة الوكالات من الناحية القانونية و وهي مكلفة بالوظيفة ا المصلحة القانونية: -2
مراقبة و التأكد من سلامة الضمانات المقدمة للحصول على القروض، الإشراف على التحصيل القانوني 
للديون ومراقبة نشاط المحامين المستشارين، ضمان حسن تنفيذ الاتفاقات القانونية و المصادقة على  وثائق 

تعمل على تحصيل الديون على مستوى ، التي تحصيل الديون ، هذه المصلحة تتفرع عنها خليةفتح الحسابات
تشكيل ملفات  ،وضمن هذا الإطار تقوم هذه الخلية بمراجعة ديون العملاء  GREشبكة الوكالات التابعة لـ

مفاوضات مع في ال GREمساعدة مديري الوكالات التابعة لـ  و لديون التي هي في حيازة الوكالاتعن ا
 المدينين لاقتراح  إعادة تنظيم ديونهم.

  :وهي تتكون من مصلحتين :)D.C(المديرية التجارية  -3
  و تعمل هذه المصلحة على: مصلحة التنشيط التجاري: -3-1
 لسياسة التسويقية و تنفيذها بعد موافقة الإدارة العامة. لوضع خطة عمل  - 

 اقتراح إنشاء وكالات جديدة. اقتصادية للمنطقة و  دراسات سوسيوإعداد  - 

 دراسة الزبائن الذين يتعاملون مع البنك.تحديد الزبائن المحتملين و  - 
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 المشاركة والإعداد لمختلف التظاهرات الاقتصادية و التجارية المحلية. - 

تمويل و إحالتهــا إلــى لجنــة القــروض والخزينــة  التقوم هذه المصلحة بدراسة ملفات  و مصلحة القروض: -3-2
اللاحقــة للقــروض الممنوحــة مــن طــرف الوكــالات  ةلرقابــل إضــافة أعمــال لجنــة القــروض و الخزينــة رحضــيوت

  .التابعة لها
  :مصالح هي )04(ويقع تحت سلطتها: )D.A.C(مديرية الإدارة و المحاسبة  -4
  تسهر هذه المصلحة على: و :ستخدمينر الميمصلحة تسي -4-1
 للاستغلال و الوكالات التابعة لها ). الجهويةمجموعة لاإدارة الملفات الإدارية للموظفين ( - 

و التنظــيم  وإعــداد الميزانيــة الســنوية للمــوارد البشــرية وإدارة عمليــات دفــع الأجــور فــي ظــل احتــرام القــانون  - 
 .و متابعتها عقود العملاعداد 

 تدريب.اللتكوين و لإدارة الأعمال التأديبية و تنفيذ الخطط السنوية  - 

على حفظ وحماية الأشــخاص و البضــائع  رالسه ،الوثائقوتهتم بإدارة  الوسائل العامة:سيير تمصلحة  -4-2
و الوكــالات .الخاصة بالمديرية الجهويــة سجلاتالعلى تحديث  رالسه ،و الوكالات التابعة لها GREـالتابعة ل

 التابعة لها.

  تضطلع بالمهام التالية: و مصلحة المحاسبة: -4-3
 التابعة لها. الوكالاتمجموعة الجهوية للاستغلال و يزانية الإنجاز ومتابعة م - 

 السهر على تسير حسابات الخزينة في ظل الاحترام الصارم للحدود القصوى للصندوق.  - 

 جراءات المحاسبية.الإمبادئ و الالتأكد من احترام و تطبيق  - 

إعــداد لأخطــاء و التناقضــات، و المخالفــات و افحص الحسابات اليومية للوكالات و تســوية الاخــتلالات و  - 
 .ةملفات المحاسبيال
تطبيــق البــرامج و مراقبــة تســييرها و الأجهزة الآليــة للبنــك و بــالاهتمــام ب قــومت و مصــلحة الإعــلام الآلــي: -4-4

و جمع المعلومــات  حتياجات من تكنولوجيا المعلوماتنظم المعلومات الخاصة بالبنك بالإضافة إلى تحديد الا
  ليا.و معالجتها آ
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  007الهيكل التنظيمي للمجموعة الجهوية للاستغلال بسكرة  -)22شكل (
  

  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  - بسكرة–لولاية وثائق لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية  المصدر:

  

 ـرتاريةسكال المـــدير

مـديرية التجـاريةال  

 خليـة المراقبة

 نائـب المديـر

المحـاسبة دارة والإمـديرية   

قانونيةالمصلحة ال  

 خلية التحصيل

 مصلحة التنشيط التجاري

 مصلحة " القروض"

ير المستخدمينيمصلحة تس  

 مصلحة الإعلام الآلي

ير الوسائل العامةيمصلحة تس  

 مصلحة المحاسبة

الآلي موزعال  

ية وكالة محل
 للإستغلال

وكالة محلية 
 للإستغلال

 

وكالة محلية 
 للإستغلال

 

وكالة محلية 
 للإستغلال

 

وكالة محلية 
 للإستغلال

 

وكالة محلية 
 للإستغلال

 

وكالة محلية 
 للإستغلال

 

وكالة محلية 
للإستغلال

وكالة محلية 
ستغلالللإ  

 

وكالة محلية 
 للإستغلال

 



 النظام المصرفي الجزائري و تقديم لبنك الفلاحة و التنمية الريفية                     الفصل الخامس:  

 

 
214 

  خلاصة:ال

  
ي إعادة هيكلة الأطر المؤسسية تمكّنت الجزائر خلال السنوات السابقة من قطع شوط كبير ف  

والقانونية للقطاع المصرفي وذلك إستجابة للتغيرات السريعة في البيئة الخارجية مع تزايد متطلبات التغيير 
فبعدما كانت هذه الأخيرة  نوك تعمل وفق آليات اقتصاد السوق،والنّمو على المستوى الداخلي بهدف جعل الب

 88/06اتها الضرورية أصبحت بموجب قانونمؤسساتها العامة أو تمويل واردإحتكارا تُسيّره الدولة لتمويل 
لِتتُوّج  تُسيّرها قواعد القانون التجاري، مؤسسات عمومية اقتصادية 86/12المتمّم والمعدّل لقانون 

ة الّذي يُعدّ أهم إصلاح جذري للنظام المصرفي خوّل للبنوك الحريّ  90/10الإصلاحات بقانون النقد والقرض 
ة يفي منح القروض للقطاعين العام والخاص مع فرض شروط ومعدّلات فائدة تُعبّر عن التكلفة الحقيق

  للأموال مع الحريّة في تمويل إستثمارات مختلف القطاعات دون تخصّص.
إنّ هذه الإصلاحات والّتي مازالت متواصلة أثّرت على مختلف البنوك من حيث تنظيم عملها وطرق   

" عرف جملة من التطورات والتغيرات إبتداءا من سنة بنك الفلاحة و التنمية الريفيةمستوى " تسييرها فعلى
أين تحوّل إلى مؤسسة اقتصادية " ذات أسهم " هذا إضافة إلى تغيير نمط التسيير، فرغم ملكية  ،1988

ة والرئيس المدير العام الّذي الدولة للبنك إلاّ أنّها لم تعد تُسيّره وإنّما أُوكلت هذه المهمة إلى مجلس الإدار 
  يُشرف على إدارة مجموعة الموظفين.

" والّتي كما عرف التنظيم الداخلي عدة تحولات كان أهمها إستحداث مديرية "التسويق والإتصال  
تطوير المنتجات وتوسيع مجموعة الخدمات  ،تقسيم السوق ،دراسة حاجات العملاء أُوكلت لها دراسة السوق،

، و عليه فقد ركز البنك على تحسين ل عمليات الإتصال مع الأطراف المتعاملين مع البنكوتنشيط وتفعي
   جودة خدماته و البحث عن رضا العملاء.
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  تمهيد:

 

إن التطورات الحديثة التي عرفها القطاع البنكي بعد صدور قانون النقد و القرض جعلت بنك الفلاحة و   
التنمية الريفية يوسع عملياته لتشمل كل القطاعات إضافة إلى القطاع الفلاحي، هذه التغييرات ساهمت في تعزيز 

سويقي السبعة الخاصة اصر المزيج التنمن خلال علتسويقية المنافسة بين البنوك ومن ثم التركيز على الوظيفة ا
بقطاع الخدمات، هذه العناصر بتظافرها تعمل من أجل اشباع حاجات و رغبات العميل خاصة مع تعدد الاختيارات 

  و دخول البنوك الخاصة و الأجنبية تجربة الاستثمار بالجزائر.
ن التطورات الحاصلة فقد ركز على تقديم تشكيلة متنوعة و بنك الفلاحة و التنمية الريفية لم يكن بمنأى ع

من المنتجات المصرفية التي تقدم للعميل مجموعة من البدائل و الخيارات مع استخدام الجودة للوصول إلى الميزة 
ا رض، و بالتالي التفكير في الالتنافسية و البحث عن المعايير و الأبعاد التي تحكم الجودة من وجهة نظر العميل

  الذي يهدف إليه البنك و من ثم الوصول إلى ولاء العميل للبنك و منتجاته.
و عليه من أجل الوصول إلى تقييم جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية و 

  علاقتها بالرضا تم تقسيم هذا الفصل إلى ما يلي:
  لريفية.المزيج التسويقي لبنك الفلاحة و التنمية ا - 
  .المزيج التسويقي الموسع ونشاطات و تطور بنك الفلاحـة والتنمية الريفية - 
  .- وكالة بسكرة- مدخل إلى بنك الفلاحة و التنمية الريفية  - 
 .تقييم نتائج استمارة البحث - 
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   : المزيج التسويقي لبنك الفلاحة و التنمية الريفيةولالمبحث الأ 
فية منذ مطلع التسعينات من القرن الماضي إلى الاهتمام بوظيفة التسويق عمل بنك الفلاحة والتنمية الري

خاصة و أن الاهتمام باحتياجات العملاء و تلبيتها أصبحت من أكثر المداخل التي تحقق ميزة تنافسية للبنك، و 
ء و عليه ركز بنك بدر على استحداث منتجات وخدمات مصرفية جديدة من شأنها استقطاب المزيد من العملا

الاحتفاظ بزبائنه من خلال تقديم تشكيلة متنوعة من الخدمات و الأسعار و ضمان تغطية أماكن تواجد الزبائن من 
  ج للتعامل مع البنك. رويخلال شبكة واسعة من الفروع و الوكالات و تحفيز العملاء و دفعهم بمختلف أساليب الت

  ات بنك الفلاحة والتنمية الريفيةمنتج - 1المطلب 

يث يحرص البنك إلى جانب قيامه بالوظائف التقليدية من إدخار و إقراض إلى تقديم تشكيلة متنوعة من ح
المنتجات بهدف جذب أكبر عدد ممكن من العملاء إضافة إلى مجموعة من المنتجات الإلكترونية والخدمات الّتي 

  يحتاجها العميل، و من أهم هذه المنتجات:
  منتجات الإدخار:  -1

وهي نوعان ودائع عند الطلب  دائع يحتفظ بها العملاء في البنك،بغرض جمع الموارد في شكل و وتكون 
وودائع لأجل ترتبط إستعادتها بميعاد يُحدّد مُسبقا، و سنركز هنا على  احبها الحق في إسترجاعها متى شاء،لص

  منتجات الإدخار لأجل.

الطبيعيين أو المعنويين يتم بموجبه إيداع مبلغ  ع للأشخاص: وهو حساب إيداLes Dépôts à Terme الإيداعات لأجل - 
 10000من المال إلى آجال محددة بنسبة فوائد متغيرة من طرف البنك، للإشارة فإن المبلغ الأدنى للإيداع حدد بـ 

أورو أو ما  500دينار لمدة لا تقل عن ثلاثة أشهر، أما إذا كان الإيداع بالعملة الصعبة فقد حدد المبلغ الأدنى بـ 
و في نهاية المدة المتفق عليها لصاحب الوديعة الحق في استرجاع ماله مضافا إليه  يعادلها بالعملات الأخرى.

  مقدار الفائدة. 
كل  فيالمدخرين بالعملة الصعبة متاحة : منتج يسمح بجعل نقود Les Comptes Devisesحساب بالعملة الصعبة - 

  البنك.لحظة مقابل عائد محدد حسب شروط 
ه تجاابل البنك لدين لأمر وهي إثبات من قِ  هي سندات إسمية لحاملها أو :Les Bons de Caisse أذونات الصندوق  - 

 أصحابها من أشخاص طبيعيين أو معنويين، أي هي إعتراف بإستلام ودائع لأجل وهي تُدّر فوائد.

تضاه حركات الإيداع والسحب في دفتر يُقدّم وهو حساب خاص تُسجّل بمق :Livret épargne BADR دفتر التوفير - 
للعميل الراغب في إدخار أمواله الفائضة وتمنح على المبالغ المالية نسبة فائدة سنوية، و يمكن أن يكون الإدخار 
بدون فوائد إذا رغب العميل بذلك، وباستطاعة هؤلاء المدخرين الحاملين لدفتر التوفير القيام بعمليات دفع وسحب 

و هذا ما يجنب أصحاب دفاتر التوفير مشاكل وصعوبات نقل الأموال  ،ل في جميع الوكالات التابعة للبنكالأموا
  للسنة. % 2.5الإيداعات لى من مكان لآخر، وتقدر نسبة الفائدة ع
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: يقدم بنك بدر أفضل الأوعية الادخارية التي تناسب جميع فئات Livret épargne Juniorدفتر توفير الشباب  - 
لمودعين، و من أهمها دفتر توفير الشباب المخصص لمساعدة أبناء المدخرين للتمرس والتدريب على الادخار في ا

سنة من طرف ممثليهم  19إن دفتر توفير الشباب يفتح للشباب الذين لا تتجاوز أعمارهم  بداية حياتهم الادخارية.
أن يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق تحويلات دينار، كما يمكن  500الشرعيين، حيث حدد الدفع الأولي بـ 

  عن كل سنة. % 2.75تلقائية أو أوتوماتيكية منتظمة، و تمنح عليه نسبة فائدة تقدر بـ
كما يستفيد الشاب صاحب الدفتر عند بلوغه الأهلية القانونية ذو الأقدمية التي تزيد عن خمس سنوات 

ن دينار جزائري، أما في حالة السحب الكلي للأموال قبل بلوغ الأهلية الاستفادة من قروض بنكية تصل إلى مليوني
  القانونية فإن الشاب صاحب دفتر التوفير يحرم من الحق في الاستفادة من الفوائد والامتيازات التي وضعها البنك.

  منتجات الإقراض: -2

طة المالية فبعد إستقباله إيداعات و"بنك الفلاحة و التنمية الريفية " كغيره من البنوك يقوم بدور الوسا    
هذه القروض تختلف من حيث المدة   ،المدخرين يقوم بإستخدامها في شكل قروض لذوي الإحتياجات المالية

وإستعمال القرض " الغرض من الحصول عليه " و تبعا للضمانات الّتي يتفق عليها الطرفان، و قد قام البنك بطرح 
  روض منها:منتجات مالية جديدة في صورة ق

: وهو منتج مالي جديد دخل السوق في بداية جوان Les Crédits à la Consommation القروض الموجهة للاستهلاك  - 
بإشراف من البنك بهدف مساعدة المواطنين ذوي الدخل المحدود والثابت في اقتناء منتجات الاستهلاك  1999

  شهرا . 36إلى  12البنك مع الباعة الخواص، في مدة تتراوح بين الدائمة، حيث تتم العملية عن طريق اتفاقية يعقدها 
ضا دخل السوق في نهاية وهو منتج مالي  جديد أي: Les Crédits à la Construction القروض الموجهة للسكن  - 

ء ترميم، توسيع أو شرا ،عيين ذوي الدخول الثابتة في بناء، وكان الهدف منه مساعدة الأشخاص الطبيالتسعينات
سنة بفوائد متفق عليها بين المستفيد والبنك، تكون في العادة  20سكنات فردية مقابل فترة تسديد تمتد على مدة 

  خاضعة للتعديل والتغيير.
: إلى جانب المساهمة الكبيرة لبنك بدر في التنمية الاقتصادية Les Crédits D’investissements القروض الاستثمارية - 

بعرض منتجات مصرفية جديدة في  2000لف الأعوان الاقتصاديين، قام البنك في مطلع عام في منح القروض لمخت
صورة قروض استثمارية موجهة إلى فئات معينة لتشجيعهم في حياتهم المهنية كقروض الاستثمار في القطاع 

 القطاع الفلاحي الصحي( الأطباء والصيادلة )، قروض الاستثمار في مجال الصيد البحري، قروض الاستثمار في 
وتكون قروض متوسطة الأجل تتراوح مدتها من سنتين إلى خمس  (التقنيون والمهندسون في الزراعة) ...إلخ .

المعدات أو تجديد  سنوات " قد تصل إلى سبعة سنوات " بهدف تجديد أو تحسين رأس المال الثابت كتمويل مشتريات
ال الثابت ومدتها أكثر من خمسة سنوات " وأحيانا أكثر من أو قروض طويلة الأجل بهدف تكوين رأس الم آلات

  سبعة سنوات ".
و من أجل الاهتمام بتمويل وتنمية المشاريع قام بنك الفلاحة و التنمية الريفية بطرح عدة صيغ موجهة     

  ):2لفئات مختلفة، و هي كما يوضحها (الملحق 
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 قروض استغلال موجهة للشباب المهنيين. - 

 سنة. 50إلى  سنة 35لبطالين الذين تتراوح أعمارهم من قروض استغلال ل - 

  قروض موجهة لربات البيوت دون دخل أو بدخل غير ثابت.  - 
و يسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية مستقبلا ضمن استراتيجيته الشاملة إلى تقديم المزيد من الخدمات 

  المصرفية استجابة لاحتياجات السوق من أهمها:
على عقود مع المنظمات العالمية المصدرة للبطاقات الائتمانية الدولية لاستخدام بطاقة ماستر  مشروع التوقيع - 

  كارد الائتمانية وبطاقة فيزا كارد.
  توفير بطاقة دولية للصرف الآلي. - 
  خدمات مصرفية عبر الإنترنت والهاتف النقال. - 

  المنتجات الحديثة للبنك:  -3

ائرية في مواكبة التطورات العالمية حتمت عليها إدخال النقود الآلية أو ما إن رغبة البنوك التجارية الجز   
يصطلح عليه الصيرفة الإلكترونية منذ نهاية الثمانينات، إلا أن العملية لم تنجح لغياب ثقافة التعامل بوسائل الدفع 

ي البنوك الجزائرية بادرت لة إدخال وتعميم الصيرفة الإلكترونية فأبمسجل التكفل الجيد أالإلكترونية، و من 
SATIMالسلطات المالية إلى إنشاء شركة تألية المعاملات المصرفية والنقدية المشتركة 

وهي شركة  1995سنة  ∗
مليون دينار جزائري، حيث أوكلت لها مهمة  26مساهمة بين البنوك العمومية الجزائرية وبلغ رأسمالها عند التأسيس 

رنة نظام الدفع و تعميم النقد الآلي و العمل على تعميم استخدام البطاقات الإشراف على عملية تحديث وعص
  البنكية في الوسط المصرفي الجزائري.

  1بالمهام التالية: SATIMكما تكفلت شركة     
المشاركة في إنجاز برامج حيازة الشبابيك الأوتوماتكية وتسيير الشبابيك المنشأة ومراقبة العمليات وضمان  - 

  . الصيانة
  التعاقد مع المؤسسات المختصة في مجال التكنولوجيا المصرفية لإنجاز البرامج. - 
  الإشراف على إصدار الصكوك البنكية ومنح الرمز السري. - 
  العمل على تطوير نظم المعلومات المالية والمصرفية بالتعاون مع اتصالات الجزائر. - 

الإلكترونية،  تيرة تآلية نظام المعلومات والدفع وتعميم الصيرفةللإسراع في و  SATIMو بالرغم من تأسيس شركة      
إلا أن ذلك لم يتحقق بالقدر الذي كان منتظرا نظرا لتأخر مشروع الربط الشبكي بين البنوك والمؤسسات المالية وما 

لخارجية و ، وهذا بضغط من الأوساط المالية ا2001"، ليتم إعادة إحيائه من جديد سنة  RISعرف بمشروع "ريس 
 ضرورة مواكبة التطورات العالمية.

                                                
∗  SATIM: société algérienne d'automatisation des transactions interbancaires et de monétique                 

ورة لنيل شھادة بريش عبد القادر، "التحرير المصرفي و متطلبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية"، أطروحة غير منش - 1
 .198،  ص: 2005/2006، جامعة الجزائر، الدكتوراه في العلوم ا6قتصادية، فرع نقود و مالية، كلية العلوم ا6قتصادية و علوم التسيير
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تجدر الإشارة إلى و في إطار الورشة المفتوحة في مجال تطوير الصيرفة الإلكترونية والنقد الإلكتروني 
 لكن عمليات الإنجاز ي من أجل إقامة هذا المشروع، سواء كانت محلية أو مع الشريك الأجنب الجهود القائمة
ما بين  2003ريل من سنة فير هنا إلى حالتين أولهما تتمثل في العقد المبرم في شهر أ، وسوف نشاتسمت بالبطء

من أجل تعميم النقد الإلكتروني في البنوك الجزائرية، وكان من  Ingenico Data Systemsشركة ساتيم والشركة الفرنسية 
فية، ثم إصدار أول بطاقة دولية في المقرر أن تبزغ ثمرته في نوفمبر من نفس السنة بإصدار أول بطاقة دفع مصر 

م في نفس الفترة ما بين المجموعة الفرنسية يتسا، أما الحالة الثانية فتتعلق باتفاق شراكة 2004الثلاثي الأول من سنة 
"Diagram-Edi" الصيرفة الإلكترونية و أمن تبادل البيانات المالية، وثلاث ب، الرائدة في مجال البرمجيات المتعلقة

، (Cerist)و مركز البحث في الإعلام العلمي والتقني  Soft Engineeringو   MAGACT Multimédiaت جزائرية هي مؤسسا
. ( AEBS : Algeria E-Banking Service)لتنشأ على إثره شركة مختلطة سميت بـ "الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية" 

رفة على الخط في الجزائر، و هو حل يهم طبعا كل والهدف من إقامة هذه المؤسسة هو تحقيق مشروع الصي
  ). 1المصارف الجزائرية

إن التعامل بوسائل الدفع الإلكترونية مازال في بداياته في الجزائر، فإذا نظرنا إلى عدد البطاقات البنكية      
 2004لترتفع في سنة  1999سنة   92.681التي تم طرحها للتداول لدى زبائن البنوك والمؤسسات المالية كان مجموعها 

و التي تمثل نسبة  2004 سنة 182.432، حيث يتواجد العدد الأكبر منها على مستوى مصالح البريد بـ 210.144إلى 
 1999 بطاقة سنة  47من إجمالي بطاقات السحب، أما بنك الفلاحة و التنمية الريفية فقد طرح للتداول  %80تفوق 

  .2004 سنة 3.795ليرتفع العدد إلى 
من أجل مواكبة التطورات استحدث بنك الفلاحة و التنمية الريفية مجموعة متطورة من الخدمات أُستحدثت      

بغرض تحسين نوعية الخدمات المقدمة للعملاء وتخفيف الضغط على الشبابيك وإستمرار الخدمات طيلة أيام 
  ساعة، و من أهمها: 24/24الأسبوع 

رح في السوق في منتصف التسعينات من القرن الماضي يسمح لعملاء البنك : منتج طCarte BADR بطاقة بدر - 
بسحب أموالهم باستخدام الموزعات الآلية للأوراق النقدية التي عادة ما تقع خارج مبنى البنك، أو باستخدام الشبابيك 

للإشارة فإنه تم  .SATIMبنوك الآلية للأوراق النقدية التي تشرف عليها شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين ال
  توقيف العمل بهذه البطاقة لتستبدل ببطاقة ما بين البنوك.

: وهي بطاقة ممغنطة تسمح لعملاء البنك بسحب مبلغ من المال La Carte Inter Bancaire (CIB)بطاقة مابين البنوك - 
 Réseauالبنكية للشبكة النقدية المصرفية "من الموزعات الآلية التابعة للبنك أو من كافة الموزعات الآلية للأوراق 

Monétique Interbancaire " :الّتي تشترك فيها البنوك التالية "CPA- BDL- BEA – BADR-CNEP – BNA – CCP –BARAKA  ،"
، 2001قد بدأ التعامل بهذه الخدمة في عام يمكن استخدام هذه البطاقة في معرفة الرصيد و طلب الشيكات و و 

   يه شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك.وتشرف عل

                                                
 1- www.aebs.dz; page visiteé le :14 /4/2009. 
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: وهي نوع من الخدمات وضعت في متناول عملاء البنك تسمح بتوفير المعلومات   BADR Consulللاستشارة بدر - 
  وهي بذلك توفر على العملاء الذهاب إلى مقرات البنك للحصول على حركة أرصدتهم .  ،عن حساباتهم عن بعد

 المصرفية خلال وقت سريع وحقيقي : خدمة تسمح بمعالجة مختلف العملياتTélétraitement عن بعد الخدمات - 
خاصة بعد إدخال تقنية جديدة تعمل على تحصيل الشيكات الخاصة ببنك بدر وهي عملية نقل الشيك عبر الصورة 

الذين كانوا ينتظرون  عملاء البنكتياح كبيرين من طرف حيث لقيت استحسان وار  2004،وقد بدأ العمل بها في بداية 
  فترة قد تتجاوز أسبوعين لتحصيل أموالهم. 

و هو عبارة عن ، 2000بدأ العمل بهذه الطريقة في بداية عام   :La Caisse Automatique خدمات الصندوق الآلي -
اعد مقدم الخدمة يس الحساب مبالغ السحب و الإيداع آليا، ممجهاز لدى موظف سحب و إيداع المبالغ يستخدمه 

المصرفية في حساب هذه المبالغ بدقة و سرعة، وهو مفيد خاصة في حالة الازدحام أمام شبابيك السحب و الإيداع 
  في البنك.

Scanner Des Chèques 1إرسال الشيك عبر الصورة  -
، تسمح 2004وهي تقنية جديدة بدأ العمل بها في مطلع سنة  :

الريفية الذين يحملون شيكات موطنة في أي وكالة من وكالات البنك بتحصيل شيكاتهم لعملاء بنك الفلاحة والتنمية 
ساعة، عكس السابق حيث كان ينتظر العملاء مدة قد تصل إلى أكثر من خمسة عشر يوما  48نقدا خلال 

  للحصول على قيمة الشيك.
والتي تكون تابعة للبنك من أجل  وبموجب هذه التقنية الجديدة يتم تصوير الشيك وإرساله إلى وكالة التوطين

التأكد من صحة المعلومات التي يحملها الشيك، وبعد ذلك يتم الشروع في صرف قيمة الشيك إلى العميل لدى 
الوكالة التي قامت بالعملية، وبذلك وفرت هذه الخدمة الجديدة على العملاء متاعب كبيرة وساعدتهم في الحصول 

  على السيولة في وقت حقيقي.
 :"TPE  "Terminal du Paiement Electriqueعملية تسديد الفواتير و المشتريات مباشرة من المحلات بواسطة نظام  -

)، حيث يتم 3عبارة عن خدمة موجهة للمؤسسات التجارية و التجار و مقدمي الخدمات كما يوضحها (الملحق  وهي
يجعل عمليات الدفع ما  ،(CIB)حاملي بطاقات تزويدهم بجهاز إلكتروني يمكنهم من تسديد مشتريات عملائهم 

مضمونة من قبل البنك، و يحميهم من بعض الأخطار كعمليات الاحتيال عن طريق الأموال المزورة، إضافة إلى 
   الإستفادة من الوقت عن طريق التحويل المباشر للمبالغ المالية إلى حساباتهم البنكية.  

   .ونيةكما يستخدم البنك المقاصة الإلكتر  
  خدمات مصرفية أخرى: -

  ة و التنمية الريفية" بتقديم عدّة خدمات من بينها: حإضافة إلى المنتجات السابقة يقوم "بنك الفلا    
 عمليات الأوراق التجارية من تحصيل وخصم. -تحصيل الشيكات.                        - 

 المالية من شرائها وإدارتها لصالح العميل.عمليات الأوراق  -عمليات الكفالات المصرفية.              - 

                                                
1- BADR infos, N°36 /37, Décembre 2003,P :37.  
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 عمليات الحوالات المصرفية. -إيجار الصناديق الحديدية.                - 

 الإعتماد المستندي ...إلـخ. ،تحويلات ،عمليات التجارة الخارجية من توطين - 

 بيع وشراء العملات الأجنبية. -     

  :الريفية دمات بنك الفلاحة والتنميةختسعير  - 2المطلب 
زيج التسويقي كونه العنصر الوحيد الذي يحقق عائد في حين أن المعناصر هم حد أيعتبر التسعير من أ

باقي العناصر تمثل تكلفة، و عليه فيجب الاهتمام بعملية التسعير خاصة في قطاع الخدمات أين يصعب احتساب 
  تكلفة الخدمة نظرا لعدم ملموسيتها.
بالتعريفة "البنك المركزي بإصدار ما يسمى ي القطاع المصرفي بالجزائر يقوم إذا تحدثنا عن التسعير ف

بها في جميع البنوك  يتم العملأين  تتضمن تحديد أسعار الكثير من المنتجات والخدمات المصرفيةالتي  "المصرفية
 عملاء إلى ال ةمالمقدمات يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتحديد أسعار بعض الخد، و عليه العاملة في الجزائر

دون المساس بالسقوف الائتمانية التي يحددها بنك الجزائر، حيث تقوم الإدارة العامة بتحديد هوامش محددة بهدف 
  تحقيق الربحية من جهة والمحافظة على العملاء الحاليين واستقطاب عملاء جدد من جهة أخرى.

ة والتنمية الريفية لابد من التمييز بين العمليات المدينة لتسليط الضوء على عملية التسعير في بنك الفلاح
الناتجة عن عمليات الإقراض ومنح التسهيلات الائتمانية الأخرى والتي يتم تحديد أسعارها عن طريق مجلس النقد 

ا، خاصة والقرض ولا يجوز للبنك تغييرها، والعمليات الدائنة الناتجة عن عمليات الإيداع والتي يمكن للبنك تغييره
في حالة الإيداعات الاستثنائية ذات الحجم الكبير حيث كثيرا ما يتفاوض مسئولي البنك مع أصحاب هذه الإيداعات 

  .على معدل يرضي الطرفين يزيد بقليل عن المعدل المرجعي
لف يقدم بعض الخدمات مجّانا بغرض جذب مختالفلاحة و التنمية الريفية إذا نظرنا إلى الأسعار فإنّ بنك 

مبالغ  أمّا باقي الخدمات فيقدّمها البنك لقاء ،تسليم الصكوك وغيرها من العمليات ،العملاء كعمليات التحويل العادي
  ". Les Conditions de Banqueتحت رقابة البنك المركزي وتبعا لشروط البنك "  مالية حيث تتم

ة سندات الصندوق من طرف إدارة البنك تبعا : يتم تحديد مختلف أسعار الإيداعات في صور تسعير الإيداعات -1
، أما بالنسبة المصرفية وحالة الاقتصاد الوطني للتغيرات الحاصلة في معدلات الفوائد الدائنة بسبب أوضاع السوق

  ما يبينه الجدول التالي.خذ صورة دفاتر التوفير فإنه يتم تسعيرها حسب للإيداعات التي تأ
  مطبقة على الإيداعات في صورة دفاترمعدلات الفوائد ال - )8(جدول 

 كيفية حساب الفوائد معدل الفائدة المطبق نوع الدفاتر

 أشهر 3تتم رسملة الفوائد في نهاية كل  % 2.50 دفتر التوفير بدر

 تتم رسملة الفوائد في نهاية كل سنة % 2.75 دفتر التوفير أشبال

 كل سنة تتم رسملة الفوائد في نهاية %2 دفتر الخاص بالسكن

  المصدر: موقع البنك الإلكتروني.
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  :تسعير القروض المصرفية -2
المرجعي المحدد من طرف البنك وهذا  يتم تحديد معدلات مختلف القروض المصرفية بناء على المعدل

حيث يتم تسعير القروض الممنوحة إلى الأفراد والمؤسسات بإضافة هامش يتم تحديده من طرف  ،المعدل يتغير
  كما يلي: البنك

  .%3.75معدل الفائدة على القروض الاستثمارية = المعدل المرجعي+  - 
  .%2.75معدل الفائدة على القروض الاستغلالية = المعدل المرجعي+  - 
  :تسعير بعض الخدمات -3
 :تبديل العملات -

لسياحية عن طريق بيع العملات عن طريق الحساب، بيع الشيكات السياحية عن طريق الصندوق، بيع الشيكات ا - 
  سنة.  15دينار للأطفال أقل من  200دينار للكبار و  400الحساب تتم بعمولة قدرها 

  تبديل العملات في حالة الشراء تتم مجانا. - 
  دينار. 500تسليم الشيكات السياحية( الحج والعمرة)  عمولة - 
  :الخدمات الآلية -
  نار.دي 300عمولة تسليم بطاقة السحب ما بين البنوك  - 
  دينار. 250عمولة تجديد أو تغيير بطاقة السحب ما بين البنوك  - 
  دينار. 100عمولة إعادة تحديد الرقم السري للبطاقة الائتمانية  - 
  :كراء الصناديق الحديدية - 
  .لكل سنةدينار  8000ة صغيرة الحجم يعمولة تأجير الصناديق الحديد - 
  .لكل سنةدينار  12000الحجم ة متوسطة يعمولة تأجير الصناديق الحديد - 
  .لكل سنةدينار  16000ة كبيرة الحجم يعمولة تأجير الصناديق الحديد - 

  :توزيع خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية - 3المطلب 
يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع خدماته المصرفية على التوزيع المباشر عن طريق الفروع 

  من مجموعة من الفروع و الوكالات كما يلي:  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةيتكون المختلفة للبنك و 
تقع في منطقة و مساعدة و مراقبة الوكالات التي البنك تقوم بتنظيم نشاطات  :Succursales Les عو الفر  -1

الفروع إلى ما تحولت هذه  2004تخصصها الإداري، إلا أنه بموجب التنظيم الجديد الذي استحدثه البنك سنة 
، حيث يبلغ عددها Groupes Régionaux d’Exploitations (G.R.E)يسمى المجموعات الجهوية للإستغلال

  .في طور الانجاز 8كما يوضحها الشكل أسفله، منها   42حاليا 
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  الجهوية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية تالمديريا -) 9جدول (
  المديرية الجهوية  الرمز  المديرية الجهوية  الرمز  ية الجهويةالمدير   الرمز  المديرية الجهوية  الرمز
  ميلة  055  قالمة و سوق أهراس  024  تبسة  012  أدرار  001
  الجزائر/ الغرب  056  قسنطينة  025  تلمسان  013  شلف وعين  الدفلةال  002
  عين تيموشنت  051  مدية  026  تيارة  014  الأغواط و غرداية  003
  غيليزان  052  مستغانم  027  تيزي وزو  015  أم البواقي و خنشلة  004
  بومرداس  053  مسيلة  028  الجلفة  017  باتنة  005
  الجزائر /المركز  054  معسكر  029  جيجل  018  بجاية  006
  الطارف  057  ورقلة,إليزي و تمنراست  030  سطيف  019  بسكرة  007

  020  بشار وتندوف  008
سعيدة,نعامة و 

  البيض
  بتيزي وزو/ الغر   058  وهران  031

 Pilotالجزائر  060  برج بوعريريج  034  سكيكدة  021  البليدة  009

  تيبازة  042  سيدي بلعباس  022  البويرة  010
  عين الدفلة  050  عنابة  023  الجزائر/الشرق  011

 المصدر: الموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة و التنمية الريفية.

 Les Agences Locales  (A.L.E)أو Les Agences bancaires البنكية لاتالوكا - 2

d’Exploitations : فروع تشرف عليها المجموعات الجهوية للإستغلال تقوم بجميع الوظائف التي يؤديها هي  و
وكالة، و الجدول التالي يوضح عدد الوكالات التابعة لكل مجموعة جهوية   282يبلغ عددها حاليا   البنك التجاري

  للإستغلال.
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  ت المحلية للإستغلال التابعة للمجموعات الجهوية للإستغلال للبنكتوزيع الوكالا - )10جدول (
المجموعة الجهوية   الرمز

  للإستغلال

عددالوكالات 

  التابعة

  عددالوكالات التابعة  المجموعة الجهوية للإستغلال  الرمز

 04 عنابة 023 04 أدرار 001

 09 قالمة/ سوق أهراس 024 08 الشلف 002

 06 قسنطينة 025 08 الأغواط/ غرداية 003

 07 المدية 026 09 أم البواقي/ خنشلة 004

 04 مستغانم 027 09 باتنة 005

 05 المسيلة 028 10 بجاية 006

 06 معسكر 029 09 بسكرة/ الوادي 007

 09 ورقلة/ إليزي/ تمنراست 030 05 بشار/ تندوف 008

 08 وهران 031 08 البليدة 009

 03 يرجبرج بوعر  034 07 البويرة 010

 06 تيبازة 042 05 شرق -الجزائر 011

 09 عين الدفلى 050 07 تبسة 012

 05 عين تموشنت 051 09 تلمسان 013

 06 غليزان 052 11 تيارت/ تيسمسلت 014

 07 بومرداس 053 07 شرق - تيزي وزو 015

 07 وسط -الجزائر 054 05 الجلفة 017

 08 ميلة 055 05 جيجل 018

 04 غرب -الجزائر 056 11 سطيف 019

 06 الطارف 057 08 سعيدة/ النعامة/ البيض 020

 04 غرب - تيزي وزو 058 08 سكيكدة 021

 01 الوكالة النموذجية عميروش 060 09 سيدي بلعباس 022

  المصدر: الموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة و التنمية الريفية.  

ول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء الحاليين و إن تركيز بنك الفلاحة و التنمية الريفية على الوص
وكالة  286المتوقعين جعله يزيد من أماكن تواجده ليغطي كافة التراب الوطني حيث بلغ مجموع وكالاته العاملة 

وكالة في طور الإنجاز، مع التركيز على التميز نسبة إلى باقي البنوك حيث وضعت إدارة البنك  49إضافة إلى 
وكالة يتم فتحها قريبا أمام العملاء لتحقيق احتياجاتهم أيام السبت أي تحقيق المنفعة الزمنية للعملاء  48لـ  ابرنامج

  بإتاحة الخدمات المصرفية في الوقت الذي يرغبه العميل.
كما يعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع بعض الخدمات المصرفية على الآلية وذلك عن طريق   

أو عن طريق الشبابيك  (Les Distributeurs Automatiques Des Billets) لية للأوراق النقديةالموزعات الآ
،حيث يشترط أن تتوفر في عملاء  (Les Guichets Automatiques Des Billets) الآلية للأوراق النقدية
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تابعة لبنك بدر أو بطاقة ما البنك الذين يحصلون على الخدمات بطريقة غير مباشرة حيازتهم على البطاقة البنكية ال
موزع آلي إضافة إلى إنجاز المزيد  54بين البنوك، ويبلغ عدد الموزعات الآلية للأوراق النقدية على مستوى البنك 

  منها.
  :الترويج في بنك الفلاحة والتنمية الريفية -  4المطلب 

إلى التعريف بمنتجات البنك وابراز المزايا يسعى بنك الفلاحة و التنمية الريفية من خلال استراتيجية الترويج     
التي يتمتع بها مع تحفيز العملاء الحاليين على التعامل أكثر مع البنك واستقطاب عملاء جدد عن طريق المزيج 
الترويجي الذي يتكون من مجموعة من العناصر التي يتم استخدامها بتكامل وتنسيق لتحقيق الأهداف المسطرة، 

 ل في الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة، تنشيط المبيعات و الدعاية.هذه العناصر تتمث

و قد اهتم البنك بعنصر الترويج خاصة بعد ترقية مصلحة الاتصالات إلى مديرية للاتصالات نظرا 
لأهميتها في مجال العمل المصرفي وحجم الأعمال المكلفة بها، و عيه يمكن تلخيص مجهودات بنك الفلاحة و 

  تنمية الريفية في المجال الترويجي كما يلي:ال
يستخدم بنك الفلاحة و التنمية الريفية الإعلان من أجل ترويج منتجاته خاصة فيما يتعلق بالمنتجات الجديدة  - 

كالتلفزة  بهدف التعريف بها و إقناع العملاء على استخدامها، ويستخدم البنك مختلف الوسائل السمعية البصرية لذلك
علان الطرقي في مداخل المدن، كما استخدم لإاعة، إضافة إلى الملصقات الإعلانية داخل البنك وخارجه كاو الإذ

  ته بالتعاون مع الخطوط الجوية الجزائرية.االبنك تذاكر السفر للإعلان عن خدم
الذي بدأ العمل يستخدم البنك الأنترنت كأحد وسائل التسويق المباشر من خلال موقع البنك على شبكة الأنترنت  - 

  ، هذا الموقع يقدم مختلف المعلومات عن البنك و فروعة و تطور نشاطه إضافة إلى منتجاته.7/9/2004به يوم:
يركز بنك الفلاحة والتنمية الريفية على عنصر العلاقات العامة نظرا لأهميته في تمتين العلاقات مع مختلف  - 

  الإطار تمثلت جهود البنك فيما يلي:الجماهير التي يتعامل معها البنك، و في هذا 
"للتعريف بمختلف الخدمات المصرفية و التي تكون متاحة عبر كافة  Des Brochures إصدار مطويات " *

الوكالات و تستهدف خاصة العملاء الجدد من خلال معلومات عن كل منتجات البنك، إضافة إلى الأبواب 
  لمستخدمة لتقديم الخدمات.المفتوحة عن البنك و منتجاته و التقنيات ا

"أخبار بدر": وهي عبارة عن مجلة تصدر كل شهرين تتضمن معلومات عن مختلف  إصدار مجلة البنك *
  نشاطات البنك في تلك الفترة إضافة إلى الإعلان عن منتجات البنك.

اسم البنك لعملائه في إطار تمتين العلاقات مع العملاء يقوم البنك بتقديم مجموعة من الهدايا التي تحمل  *
 الأوفياء بهدف ترسيخ اسم البنك في ذهن العميل و تحسين صورته الذهنية، هذه الهدايا تتمثل في رزنامات و

  يوميات، حاملات مفاتيح و محافظ كلها تحمل شعار البنك.
  الشبابيك. في إطار توطيد علاقاته مع المتعاملين جسد البنك مشروع بنك الجلوس و إلغاء التعامل عن طريق *

كما لا يغفل البنك دور العنصر البشري في الترويج من خلال تدريب و تكوين العمال ذوي العلاقة المباشرة   
  مع العميل في إطار تطوير تقنيات البيع الشخصي و مهارات الاتصال.
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  المزيج التسويقي الموسع ونشاطات و تطور بنك الفلاحـة والتنمية الريفية - نيالمبحث الثا

يمتد المزيج التسويقي في قطاع الخدمات ليشمل ثلاثة عناصر إضافية يمكن ضمها للعناصر الأربعة    
جات و تسعير و توزيع و ترويج، و العناصر الإضافية ذات ارتباط مباشر بطبيعة الخدمات كونها تالأصلية من من

  .غير ملموسة و بالتالي يجب التركيز على خصائص أخرى عند تقديم الخدمة
  المزيج التسويقي الموسع لبنك الفلاحة و التنمية الريفية - 1لمطلب ا

و تشير إلى كل التسهيلات المادية التي تساعد في تقديم  :التسهيلات المادية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية -1
و التنمية  الخدمة، فمن أجل تحسين نظم وأدوات التسيير وتطوير عملية معالجة المعلومات ركز "بنك الفلاحة

عدة تطورات من  2004الريفية" على إستخدام التكنولوجيا الحديثة لتتماشى ورغبات العملاء، حيث عرفت سنة 
  أهمها:

منها عملية إنشاء  ار الوكالات التي ستنطلقتيتجسيد أرضية مشروع بطاقة السحب البدر انطلاقا من اخ - 
نية وبرامج العمل، ثم الاتفاق مع الجزائرية للاتصالات الشبابيك الآلية إضافة إلى تزويدها بالتجهيزات التق

  ) من أجل تجسيد المشروع، مع تكوين مهندسين لمتابعة العملية.DZPAC)X25لتزويدها بخطوط 
بالنسبة للبطاقات تم البدء في اختيار تصميم لشكل البطاقة، التفكير في شكل العقود و بنودها ما بين البنك و  - 

إلى الحملة الترويجية التي تصاحب اطلاق البطاقة ثم بدأ التجسيد الفعلي لهذه حامل البطاقة، إضافة 
 بطاقة على مستوى وكالة عميروش بالجزائر العاصمة. 4170البطاقات من خلال عدد محدود قدر بـ

المشاركة في مشروع بطاقات السحب ما بين البنوك من خلال التركيز على اجراءات التسيير المتعلقة  - 
والبنوك المشاركة، متابعة العقود و التحضير للخطط التسويقية الترويجية المصاحبة  SATIMبين  بالمشروع

 للمشروع مع استفادة مديري وكالاتها من يوم دراسي.

 . 7/09/2004يوم  badr-bank/netانطلاق موقع البنك على شبكة الأنترنت  - 

  المعلوماتية من أجل رفع كفاءة العمليات المصرفية و ركز البنك في تقديم خدماته على استخدام التكنولوجيا و  - 
تحسين جودتها، وعليه بادر مسئولوا البنك تطوير وتحديث أنظمة الدفع بادخال أحدث التكنولوجيا في التعاملات 
المصرفية مع العملاء بامتلاك بطاقة بدر التي تسمح بإجراء عملية السحب على مستوى الموزعات الآلية المتواجدة 

بر الوكالات أو على مستوى شبكة باقي البنوك، كما أتاح البنك لعملائه الاستفادة من تقنية ارسال الشيك عبر ع
    .الصورة، هذه التكنولوجيا تتطلب امتلاك البنك مجموعة وسائل لتحقيقها

حيث تم  وبالتالي شرع البنك منذ بداية التسعينات في إدخال الإعلام الآلي لتسهيل العمليات المصرفية،
استخدام أجهزة الكمبيوتر ذات السعة الكبيرة والأكثر تطورا، حيث أصبح كل موظف على مستوى البنك يتعامل مع 
العملاء باستخدام جهاز الكمبيوتر، كما أستعمل البنك وسائل تكنولوجية جد متطور سواء تعلق الأمر بالموزعات 

  ).GABأو الشبابيك الآلية لتوزيع الأوراق النقدية( )DABالآلية للأوراق النقدية التي تقع خارج البنك(
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كما استخدم البنك أجهزة معلوماتية ضخمة تحمل عليها قواعد البيانات الخاصة بالبنك، كما تحمل عليها أيضا  - 
التي تمثل بوابات المعلومات الخاصة بالبنك، و التي تتميز بقدرتها التخزينية الهائلة و سرعة  Webمواقع الويب 

" لتسهيل Swiftسترجاع المعلومات، إضافة إلى نظم التشغيل و نظم الاتصالات المتطورة التي تعتمد على نظام " ا
  تبادل البيانات والتحويلات المالية من وإلى الخارج.

في إطار إعادة تنظيم هياكل البنك و انطلاقا من تجارب بعض البنوك الأنجلوسكسونية تم تجسيد فكرة بنك  -
يواجه  ثاستقبال العميل بالجلوس في مكان لائق و مريح، حي والذي يشير إلى La Banque Assiseالجلوس 

مباشرة موظف البنك المكلف بالزبائن، و بالتالي فبنك الجلوس عبارة عن مساحة واسعة يتم فيها استقبال العملاء 
بيك التي كثيرا ما تنعكس سلبا على في مكاتب و هكذا يكون بنك بدر قد تخلص من التنظيم الذي يعتمد على الشبا

  علاقة العملاء بالبنك نتيجة الكيفية والوقت الذي يستغرق في تقديم الخدمات التي كثيرا ما تخلق تذمرا لدى العملاء.
  1و يتكون بنك الجلوس من أربعة أنواع من الموظفين:

 امدخل البنك، حيث تلقين تربصا مكثف: وهن موظفات البنك الموكلة لهن مهمة استقبال العملاء عند المضيفات - 
في أساليب الاستقبال و التعامل، وتمتاز المضيفات بمجموعة من المؤهلات منها حسن المظهر والأخلاق، حسن 
استقبال العملاء وتوجيههم إلى مختلف المكاتب حسب احتياجاتهم، الحفاظ على الهدوء داخل البنك من تنظيم 

  العملاء والسهر على راحتهم.
: يتم انتقاؤه من موظفي البنك الذين لديهم خبرة طويلة في مجال العمل المصرفي، أو عن المكلف بالعملاء -

يوما يتدرب  80طريق توظيف أشخاص جدد ذوي شهادات عليا، يستفيد المكلف بالعملاء من تربص تكويني يدوم 
عامل والتحاور مع العملاء، حيث يمتاز من خلاله على تأدية جميع العمليات المصرفية بالإضافة إلى أسلوب الت

المكلف بالعملاء بمجموعة من المواصفات منها المهارة، مجاملة العملاء، سهولة تقديم الخدمة، المصداقية وتفهم 
للإشارة فإن المكلف بالعملاء مثل أبعاد جودة الخدمات المصرفية، و العملاء، هذه المواصفات كما ذكرنا سابقا ت

  ليات الموجودة في البنك.يؤدي أغلب العم
: يتميز مراقب التنفيذ بدرجة عالية من الكفاءة في مجال العمل المصرفي، يلعب دورا كبيرا في بنك مراقب التنفيذ -

ن بالعملاء ومراقبتها والتحقق و الجلوس من خلال العمل على السير الحسن لمختلف العمليات التي يقوم بها المكلف
ة بمختلف عملاء البنك، وفي نفس الوقت يقوم باستقبال العملاء وتوجيههم وفقا من صحة العمليات المرتبط

  للخدمات التي يريدونها.
: يعتبر من موظفي بنك الجلوس المكلفين بتقديم المشورة إلى مختلف فئات العملاء، مستشار خاص بالعملاء -

  ها.حيث يساعدهم في تقديم المعلومات الخاصة بجميع العمليات التي يريدون
إن تجربة بنك الجلوس مكنت البنك من تقديم الخدمات المصرفية في جو مريح و بالتالي البحث عن رضا   

  العميل و تحقيق المنفعة الزمنية والمكانية للعميل مع إضفاء ميزة تنافسية للبنك.
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ر تنظيما أي : وهو بنك يتم فيه استقبال العملاء عن طريق شبابيك أكث"la Banque Deboutبنك الوقوف " - 
القيام بنفس النشاط الذي يقوم به بنك الجلوس على أساس استقبال العميل وهو واقف، وهذا البنك موجه لفئة معينة 
من العملاء كالأجراء والمتقاعدين، حيث يتم التمييز بين عملاء بنك الجلوس وعملاء بنك الوقوف من خلال 

  :1المعايير التالية
  ابات بدون فوائد أو حسابات بفوائد )نوع الحساب المفتوح (حس -أ

  نشاط العميل ورقم أعماله. -ب
  أهمية حركة حسابات العميل.  - ج
  مدى وفاء العميل للبنك.  -د
  :دور العنصر البشري في تسويق منتجات بنك الفلاحة و التنمية الريفية -2

خاصة الأفراد ذوي الاتصال  إن عدم ملموسية منتجات البنوك تجعل من المهم التركيز على العنصر البشري
  المباشر بالعملاء و مدى تأثيرهم على الصورة الذهنية للبنك ككل و خلق الانطباع الإيجابي أو السلبي لدى العميل.

يُولي" بنك الفلاحة والتنمية الريفية " أهمية كبرى للموارد البشرية، و يمكن تتبع تطور الموارد البشرية و عليه 
  ول التالي.للبنك من خلال الجد

  ).2001/2004الموارد البشرية لبنك الفلاحة و التنمية الريفية خلال الفترة( -) 11جدول (
  2004  2003  2002  2001  السنة

  6.548  6.938  6.927  6.764  العدد الإجمالي

  3.009  2.736  2.737  2.327  عدد الجامعيين

Source: Banque De L’agriculture Et Du Developpement ; Rapport De Gestion ; Exercice 
2004 ; juillet 2005 ;p :65 .  

كانت أهمها وضع نظام معلومات  2004و قد عرفت إدارة الموارد البشرية بالبنك عدة تغييرات منذ سنة 
 Axysخاص يمكنه التحكم في تسيير الموارد البشرية بصورة جيدة، هذا النظام الذي أعدته مؤسسة أكسيس 

موظف، إضافة إلى استخدام نظام لتقييم الأداء  7000ل مهمة تسيير المسار المهني لحوالي يهسبهدف ت للخدمات
  و الكفاءات  و تحديد معايير الكفاءة المطلوبة في كل منصب و العمل وفق التسيير بالأهداف.

بنك مواكبة هذه إن التطورات التي عرفها القطاع البنكي الجزائري تحتم على الموارد البشرية التي يملكها ال  
التطورات و وضع برامج تكوين سنوية للاستفادة من برامج إعادة الرسكلة في عدّة ميادين، و هو ما لمسناه في بنك 

بتكلفة تقدر  2004سنة  3.124الفلاحة و التنمية الريفية حيث بلغ عدد موظفيه الذين خضعوا للتكوين 
و تحليل أخطار القروض  دراسة التقنيات الحديثة للتسيير،دج، و تنوعت ميادين التكوين ك 100.395.002.79بـ

المصرفية، التكوين في تقنيات الإستقبال، التقنيات المصرفية، إضافة إلى تكوين الإطارات في التسويق و تسيير 
  الموارد البشرية.
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 Les Services الخدمات المشخصةتقديم  البنك في إطار تطوير خدماته على كما ركز  

Personnalisés   ،التي تمثل مجمل الخدمات التي يقدمها البنك والتي بإمكان أي موظف مؤهل تقديمها للعميل
ولتحقيق ذلك قام البنك بتكوين اطاراته للتمكن من أداء جميع العمليات المصرفية من جوانبها الفنية والعملية، إضافة 

والتي تعني البساطة ، الاستماع ، الإبداع ،  S.E.C.A.Mالفلسفة و الروح  التسويقية المعروفة بـ  إلى التركيز على
  التكيف وطرق أداء الخدمات. 

من السوق المصرفية  % 30والواقع أن فكرة الخدمات المشخصة حققت للبنك ميزة تنافسية أهلته لاحتكار 
ناها البنك، وفي هاما من العملاء الجدد خاصة بعد استراتيجية العصرنة التي تب االجزائرية، وجعلته يستقطب عدد

هذا الصدد قام البنك وفي إطار إعادة تنظيمه باستحداث مديرية لإعادة تنمية الموارد البشرية، مهمتها تكوين 
 2000الكفاءات الداخلية للبنك، وتنمية قدراتهم المهنية وتحسين مستواهم التقني، وقد قامت إدارة البنك في عام 

فقد تم تكوين  2001، أما في عام  %43وهو ما يعادل نسبة  موظف 6296موظف من مجموع  2709بتكوين 
 2003كما وضعت المديرية في سنة  موظف في مختلف التخصصات التي يتطلبها العمل المصرفي الحديث. 884

برنامجا عمليا يعتمد على التكوين المتواصل لموظفي البنك خاصة بعد تبني بنك الجلوس، حيث شمل هذا البرنامج 
مليون دينار. وكان هذا البرنامج يهدف إلى  84موظف من مختلف الأصناف مما تطلب ما يقارب  2547تكوين 

كاتبة  192مضيفة و 22تدعيم مفهوم بنك الجلوس وذلك بتكوين موظفين في ميدان الاتصال والاستقبال شمل 
بالقروض  امكلف اظفمو  147فقد تم تكوين  Back Officeوموزعات هاتف، أما في مجال إعداد موظفي ما يسمى 

   1موظف مكلف بالعملاء. 400بعمليات التجارة الخارجية، وتكوين أكثر من  اموظف مكلف 22و 
  :عملية تقديم الخدمات على مستوى بنك الفلاحة و التنمية الريفية-3

ب قد تقديم الخدمة على مستوى البنوك الجزائرية بعدم الكفاءة عموما لأن عملية إيداع أو سح تميزت عملية
تتطلب وقتا و جهدا كبيرين مما انعكس سلبا على جودة الخدمات المقدمة، و عليه انطلقت البنوك في تحسين طرق 

حداث أساليب تساهم باستتقديم خدماتها بما يتلاءم مع متطلبات عملائها، وقد تميز بنك الفلاحة و التنمية الريفية 
ى فكرة الشباك الموحد في منتصف التسعينات وهو أسلوب يمكن في الرفع من جودة الخدمة المصرفية المقدمة فتبن

العميل من الحصول على كل ما يريده من مكتب واحد ( من شباك واحد)، كما سعى إلى إزالة الحواجز المادية بين 
التي تساهم في إضفاء جو من  الموظف مقدم الخدمة والعميل، وتبعا لسلسلة التحسينات تبنى فكرة بنك الجلوس

 قة و الألفة و الراحة عند تقديم الخدمة.صداال

كما ساهم البنك في تقديم خدماته لكل القطاعات عند صدور قانون إلغاء تخصص البنوك مع المحافظة على 
هوض به، مع التركيز على تخفيف الإجراءات المطلوبة عند الحصول بالقطاع الفلاحي و مساهمته في النعلاقته 

  روع مع استخدام التكنولوجيا لتسريع وتيرة تأدية الخدمات.على قرض ومدة دراسة المش
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استحدث البنك مجموعة من الاجراءات لتسهيل الحصول على قرض، هذه  طلبات القروضففيما يتعلق ب  
  1الاجراءات تمثلت فيما يلي:

لقرض الخاصة على البنك أن يعطي الأهمية لاستعمال الوسائل المناسبة من أجل المعالجة السريعة لعمليات ا *
لهذا الغرض يتعين ، عد التقييم والسيطرة على الأخطاربالقطاعات الاستراتيجية مع السهر على الاحترام الدقيق لقوا

دراسة ملفات القروض التي تدخل في هذا الاطار بعناية خاصة ومعالجتها بالسرعة الملائمة على كل الهيئات 
  ة للملفات المودعة بعد التأكد من وجود كل الوثائق المطلوبة.المعنية احترام المهل المحددة، وهذا بالنسب

مهما كان القرار في ميدان منح القرض، يجب تسليم الطلبات الى الفرع المستضيف وهذه النقطة الزامية، يجب  *
كون يتبع قبول دراسة الملف بإفادة الاستلام المناسبة، وقد ت، و كذلك فحص الوثائق المودعة بحضور مودع الملف

يكون ترتيب آجال الرد على الطلب ، و فرعهذه الوثيقة بمثابة التزام البنك بالرد في الآجال للطلب الذي أودع لدى ال
  .بالتوافق مع المستويات المحددة في ميدان قدرة الالتزام

  :قروض الاستغلالبالنسبة ل *
  يوما. 20ركزية، قرض يكون من اختصاص الوكالة / الوكالة المالـــ أجل الرد على طلب 
قرض يكون من اختصاص الفرع / الوكالة المركزية بصفتها المسؤول الأول على الوكالات الــ أجل الرد على طلب 

  يوما. 40يوما =  20يوما +  20
يوما =  20+ يوما + 20يوما  20قرض يكون من اختصاص المديرية / الوكالة المركزية الــ أجل الرد على طلب 

  .يوما 60
  ر:قروض الإستثمالنسبة لبا *
  يوما. 30الوكالة/ الوكالة   قرض يكون من اختصاصالأجل الرد على طلب  - 
 60المسؤول عن الوكالات قرض يكون من اختصاص الفرع / الوكالة المركزية بصفته الأجل الرد على طلب  - 

  يوما.
  يوما. 90قرض يكون من اختصاص المديرية العامة الأجل الرد على طلب  - 
  نشاطات بنك الفلاحة و التنمية الريفية: - 2لمطلب ا

" بعدّة نشاطات كاستقبال مختلف الإيداعات وتقديم قروض إضافة إلى "بنك الفلاحة و التنمية الريفيةيقوم     
يمكن أن نتعرّف على تطور  2004إلى  2001عدة خدمات وعمليات أخرى، وإذا تتبعنا نشاطات البنك خلال الفترة من 

  من خلال مايلي : ،المساهمات ...إلـخ ،الإستخدامات ،الموارد
  " : Ressources Clientèles موارد البنك "  -1

أي  2004و 2003تي ما بين سن %6.3وهي الموارد المتأتية من إيداعات الزبائن والّتي سجلت نموا متزايدا بنسبة     
  .2003سنة  مليون دج" خلال 404.735مليون دج" مقارنة بـ:  " 430.383بلغت "

                                                
1-www.ech-chaab.com ;page visiteé le :12/11/2009.  
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هذه الزيادة كانت نتيجة للجهود التجارية المستمرة لمديرية التسويق والإتصال خاصة والبنك عامة مع إرتفاع     
مليون دج" سنة  235.995إلى " 2003مليون دج" سنة  205.339حيث ارتفعت من " % 14.9نسبة الموارد تحت الطلب بـ 

، مع الإشارة إلى 2005و  2004بين سنتي  % 24.30ات الشيكات بنسبة ، و نسجل هنا الارتفاع المعتبر في حساب2004
"،هذا  %15.22- مليون دج ما نسبته " 104.525مليون دج إلى  123.289فاض المسجل في الحسابات الجارية من خالان

ات القطاع الانخفاض يعود سببه للانخفاض المسجل في الحسابات الجارية بالنسبة للقطاع العام مع العلم أن ايداع
  .2004سنة  %60.8العام كحسابات جارية مثل ما نسبته 

  أما بالنسبة لحسابات الإدخار فيمكن تسجيل تغيرها في الجدول التالي:    
  ).2001/2004حسابات الإدخار لبنك الفلاحة و التنمية الريفية سنوات ( تطور - )12جدول (

  )2004/ 2003التطور(  2004  2003  2002  2001  البيان

  
دفتر توفير 

  السكن

626  546  528  461   -67   -12.69% 

 دفتر التوفير
  البنكي

39.320  52.097  68.848  82.936  14.088  20.46%  

  %38.23  776  2.806  2.030  1.386  1.019  دفتر بدون فائدة

دفتر توفير 
  الشباب

1.174  1.427  1.695  2.006  311  18.35%  

  %20.67  15.108  88.209  73.101  55.456  42.139  المجموع

  الوحدة: مليون دج
Source: Banque De L’agriculture Et Du Developpement ; Rapport De Gestion ; Exercice 2004 ; juillet 
2005 ; p :23.  

     

لناتجة عن بسبب الموارد ا %20.67و الملاحظ من خلال الجدول ارتفاع موارد حسابات الإدخار بنسبة     
دفتر الإدخار البنكي على الرغم من انخفاض نسب الفائدة عليه، لكنه يبقى أحد أهم المنتجات استقطابا للعملاء 

، إضافة لارتفاع حسابات دفتر التوفير دون فائدة و دفتر توفير الشباب من من موارد الإدخار %94.31حيث يمثل 
  خلال تطورها بشكل إيجابي.

  ": Emplois Clientèle "إستخدامات البنك -3
حرص البنك في هذه الفترة على المتابعة الجيّدة للقروض من خلال دراسة الضمانات المرتبطة بها ما   

و هو ما يوضحه  ،إنعكس على إرتفاع حجم القروض خاصة المباشرة الموجهة للقطاع الخاص و القطاع الفلاحي
  الجدول التالي:     

 (%) ا6نحراف
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  1 .2003/2004سنتي  بنكالدامات خيوضح است - )13جدول(
  

  البيان

  الإنحراف  2004  2003

  )%(  المبلغ  )%(  المبلغ )%(  المبلغ

  39.63  49.974  100  176.086  100  126.112  قروض الاستغلال

  112.88  31.879  34.14  60.121  22.39  28.242  القطاع الخاص- 

  6.66  5.339  48.58  85.550  63.60  80.211  القطاع العام- 

  72.24  12.756  17.27  30.415  14.00  17.659  لفلاحيالقطاع ا- 

  33.66  20.526  100  81.514  100  60.988  قروض الإستثمار

  34.36  11.990  57.52  46.883  57.21  34.893  القطاع الخاص- 

  15.06  2.612  24.48  19.956  28.44  17.344  القطاع العام- 

  67.70  5.924  18.00  14.675  14.35  8.751  القطاع الفلاحي- 

  الوحدة: مليون دج
Source: Banque De L’agriculture Et Du Developpement ; Rapport De Gestion ; Exercice 2004 ; juillet 
2005 ; p :28.  

 
و الملاحظ من خلال الجدول التطور الإيجابي الكبير لمبالغ القروض خاصة قروض الاستغلال بالنسبة   

، هذه القروض إضافة إلى القروض 2003/2004بين سني %112.88للقطاع الخاص حيث زادت بنسبة 
  البحري. الصيدو قطاع الصغيرة  الموجهة للقطاع العام وجهت لتمويل المؤسسات الكبرى، المؤسسات المتوسطة و

خاصة فيما يتعلق  2003/2004% بين سنتي 33.66كما عرفت قروض الاستثمار تطورا إيجابيا بنسبة   
سنة دج  14.675إلى  2003سنة دج  8.751قطاع الفلاحي فقد تطور حجم القروض من لبالقروض الموجهة ل

حيث إذا حللنا القروض الموجهة للقطاع الفلاحي ، %67.70مليون دج ما نسبته  5.924، بزيادة بلغت 2004
 مليون دج لنفس 2. 753و  2004مليون دج كقروض متوسطة و طويلة الأجل في سنة  29.760نجد ما قيمته 

 السنة بالنسبة للقروض قصيرة الأجل.

  نشاطات البنك الدولية: -4

إنّ عولمة الاقتصاد سهلت مرور الأموال والسلع عبر حدود الدول فزادت نشاطات التبادل ما جعل الحاجة   
ية لتدخل البنوك تكون أكبر وهو ما جعل " بنك الفلاحة و التنمية الريفية " يُولي إهتماما أكبر للعلاقات الدول

 2004وتكثيف جهوده بما يتلاءم مع حاجات عملائه سواء في الداخل أو الخارج، وهو ما جعله في نهاية سنة 
مليون دج لعمليات  243.166مليون دج في تمويل عمليات التجارة الخارجية منها مبلغ  346.266يسجل مبلغ 
  مليون دج لعمليات التصدير. 2.104الإستيراد و 

  
                                                

  .28نفس المرجع السابق، ص:  -1
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  بنك الفلاحة و التنمية الريفيةتطورات  - 3المطلب 

عرف بنك الفلاحة و التنمية الريفية مجموعة من التطورات ساهمت في مجملها في تحسين جودة الخدمات   
الرئيس المدير العام لبنك  كشفحيث المصرفية التي يقدمها و التركيز على خدمة العميل للوصول إلى رضاه، 

مليون  180بزيادة  2008عن ارتفاع حصة القروض الممنوحة سنة  جبار تنمية الريفية السيد بوعلامالفلاحة وال
عرف حيث  دينار، وهو ما اعتبره دليلا على مواصلة البنك مجهوداته ومرافقته لشركات الإنتاج العمومية والخاصة

حة والتنمية بإعادة التوجيه نحو الفلا 2005النمو المسجل من طرف البنك، بعد مرحلة انتقالية وإعادة تموقعه في 
  فرع نشاط. 300الريفية، الصيد وتربية المائيات، تطورا كبيرا حيث مول ما يقارب 

 150بالمائة، أي ما يزيد عن  33في مجال الموارد تطورا ملحوظا بـ  ركما سجل البنك حسب ذات المصد       
لتحكم فهو يسعى لمعايير الدولية حتى يكون البنك مواكبا لل، و 2007مقارنة بسنة  2008مليار دينار خلال نشاط 

و  ممثليات الجهويةالعلى مستوى  بشكل أفضل في مخاطر القرض بإنشاء دائرة متابعة مخاطر القرض والنزاعات
تطوير السيولة وتوسيع و تحديث وعصرنة أدوات تقييم مخاطر القرض والتعجيل بآجال معالجة ملفات الالتزام، 

  ).2013 -  2009(على المدى المتوسط  وكالة جديدة 150شبكة الوكالات  
  بيع بنك البدر منتجات التأمين - 1

ضــمن نشــاطاتها  وتتعلــق  وكالة نموذجية لبنك الفلاحة والتنمية الريفيــة بإدخــال بنــك التــأمين 50تقوم حوالي 
ة لبنــك الفلاحــة هذه الخدمة ببيع منتجات التــأمين المقترحــة مــن قبــل الشــركة الجزائريــة للتــأمين عبــر الوكــالات الرئيســي

وللتــذكير فــان بنــك التــأمين الــذي يتمثــل فــي بيــع  ،والتنميــة الريفيــة المتواجــدة خاصــة علــى مســتوى عواصــم الولايــات
المعــدل  2006فيفــري  20منتوجــات التــأمين مــن قبــل البنــوك لفائــدة شــركة للتــأمين جــاء بموجــب القــانون المــؤرخ فــي 

اتفاقــات لبنــوك  6التوقيــع علــى 2008وتــم ســنة ، تعلــق بالتأمينــاتالم 1995جــانفي  25والمتمم للأمر الصــادر فــي 
  التأمين بين وكالات التأمين والبنوك.

ويتعلق الأمر بالعقود التي أبرمت بين الشــركة الجزائريــة للتــأمين وبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة وبــين الشــركة 
صــندوق الــوطني للتــوفير والاحتيــاط وشــركة التــأمين والقــرض الشــعبي الجزائــري وال، الجزائريــة للتــأمين وإعــادة التــأمين

وبين الشركة ، "كارديف الجزائر" فرع "بي أن بي باريبا" للتأمينات وبين الشركة الجزائرية للتأمين وبنك التنمية المحلية
ـــأمين الشـــامل وبنـــك الجزائـــر الخـــارجي وبـــين الشـــركة الجزائريـــة للتـــأمين وإعـــادة التـــأمين وبنـــك ال جزائـــر الجزائريـــة للت

  1.الخارجي
المقترحــة مــن الشــركة الوطنيــة للتــأمين هــذه منتجــات التــأمين تكفل بنك بدر بيــع مختلــف ويخص هذا الاتفاق 

علــى المخــاطر الفلاحيــة المتعلقــة بــالحرائق والبــرد والمخــاطر تخــص التــأمين و  )4الملحــق(المنتجــات التــي يوضــحها 
كمــا تخــص هــذه الصــيغة التــي يقترحهــا بنــك الفلاحــة ، يــة المواشــيالمتعــددة للزراعــات البلاســتيكية ومختلــف أنــواع ترب

كــالحوادث الناجمــة عــن اســتخدام آلات أو مــن مختلــف المخــاطر أو أطفــالهم والتنمية الريفية التأمين على الأشــخاص 
                                                

1 - www .el-massa.com/ar/content. Page visitée le :23/12/2009. 
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 و حــوادث تســرب الميــاه ،من السرقة، خطر الانفجار على السكنخطر التسمم، كما يقترح عدة صيغ تخص التأمين 
منتجــات أجــرى المكلفــون بالزبــائن علــى مســتوى البنــك دورة تكوينيــة هــذه اللضــمان أحســن تســويق ل وطــم الزجــاج، تح

   .نظرية وتربصا تطبيقيا على مستوى وكالات الشركة الجزائرية للتأمين
وكالــة  300ومــن المنتظــر أن تعمــم هــذه الخدمــة علــى كــل شــبكة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة التــي تضــم 

ة عبر التراب الوطني حيث سيستفيد مــن خــلال هــذا الاتفــاق بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة مــن عوائــد تــدفعها لــه موزع
  الشركة الجزائرية للتأمين في شكل عمولة خاصة بتحصيل منح التأمين المسوقة من قبل هذا البنك. 

  المستندي بنك الفلاحة و التنمية الريفية يسجل ارتفاعا في الإعتماد - 2

سجل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ارتفاعا ملحوظا في الإعتمادات فيما يتعلق بعمليات التجارة الخارجية 
أشار المسؤول الأول للبنك إلى أن معدل "، حيث جبار بوعلام"المستندية حسبما أشار الرئيس المدير العام للبنك، 

ويلية (أي قبل تطبيق هذا الإجراء الإجباري في إطار ج عملية/الشهر قبل 80عمليات الإعتماد المستندي انتقل من 
وحسب ذات المسؤول، فقد تم تنفيذ ، عملية/الشهر في نهاية سبتمبر 400إلى  (2009قانون المالية التكميلي 

 1.بالمئة 675أي بارتفاع بنسبة  2009عملية تتعلق بالإعتماد المستندي بين جويلية و سبتمبر  727

جال بشكل متحكم لمعاجلة الآفرقه  التدفق، قرر بنك الفلاحة و التنمية الريفية تعزيز قدراته وولمواجهة هذا        
 ."ساعة في الجزائر العاصمة 48أسبوعا على الأكثر و  مؤكدا أن فتح رسالة اعتماد لا يمكن أن تتجاوز فيه

 ضمان مسار و متابعة و مراقبة الإعتماد المستندي كوسيلة وحيدة لدفع الواردات قصد وللتذكير، فقد تم إنشاء

الدفع من خلال التحويلات  وقبل اتخاذ هذا الإجراء كانت عمليات، عمليات التجارة الخارجية و تخفيض الواردات
 2.بالمئة من الخدمات 50بالمئة من نمط دفع الواردات من السلع و  90الحرة تمثل 

  :ملايير دج في إطار القرض الرفيق 6.84منح  -3 
ـــ ـــة مـــا قيمتـــه مـــنح بن ـــذ  6.84ك الفلاحـــة والتنميـــة الريفي ملاييـــر دج للفلاحـــين فـــي إطـــار القـــرض الرفيـــق من

حســبما أكــده المــدير العــام للبنــك الســيد  ،2009إلــى غايــة نهايــة شــهر جــوان  2008انطلاقتــه الفعليــة فــي أكتــوبر 
   3، و قد تم تسجيل ما يلي:بوعلام جبار

زبونــا بــين فلاحــين  7555انطلاقــه نجاحــا كبيــرا، حيــث ســمح بمرافقــة  لقــد عــرف هــذا الإجــراء بعــد ســنة فقــط مــن -
ويــذكر أن هــذا المنتــوج ، ملاييــر دج 6.84خــواص ومــزارع نموذحيــة وتعاونيــات للحبــوب ومؤسســات عموميــة بقيمــة 

 الجديد الذي هو بمثابة قرض دون فوائد موجه لتمويل القطاع الفلاحي وبعض النشاطات الملحقة بقطــاع الفلاحــة قــد
  تمت المبادرة به في إطار تطبيق ترتيبات قانون التوجيه الفلاحي وبرنامج تجديد الاقتصاد  الفلاحي والريفي. 

مليــار دج  3.74قــرض بقيمــة  6 707حسب الفروع فقد نــال فــرع زراعــة الحبــوب حصــة الأســد مــن خــلال منحــه  -
  مليون دج .    779.8قرض بقيمة  312يليه فرع تربية المواشي بـ

                                                
1- www.dzscoop.com/ar/index/php; page visitée le :24/12/2009 .  
2 - www.elhiwaronline.com/ara/index2.php; page visitée le :24/12/2009. 
3 -www.el-massa/ar/content/ ; page visitée le :24/12/2009. 
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 بقيمـــة قـــرض 126مليـــار دج متبوعـــا بفـــرع تربيـــة الـــدواجن   1.48قـــرض بقيمـــة  263ســـتفاد فـــرع البطاطـــا مـــن ا -
 13.80قــرض بقيمــة  49مليــون دج وغــرس الأشــجار   98.80قرضــا بقيمــة  60مليــون والبقــول الأخــرى  558.8

  مليون دج.  12.51مة قروض بقي 7مليون دج وفروع أخرى  47.62قرضا بقيمة  31وتربية الأبقار بـ ،مليون دج
قرضــا متبوعــة بقســنطينة  720حسب الولايات تأتي تيارت في المركــز الأول مــن حيــث عــدد القــروض الممنوحــة بـــ -
وخنشــلة  332قرضــا وســكيكدة  334قرضــا لكــل منهمــا وغليــزان  341وقالمــة والأغــواط  362قرضــا وميلــة  658بـــ

  لخ. إ 292
 1000نــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة مــول إلــى غايــة نهايــة جويليــة حــوالي حسب الأرقام التي قدمها المسؤول فإن ب -

   .مليار دج 2.15مشروع لاقتناء الجرارات وآلات الحصاد وعتاد التجهيز بتكلفة إجمالية قدرت ب
لوكالــة الوطنيــة لــدعم تشــغيل الشــباب وصــندوق التــأمين علــى البطالــة والوكالــة لمنذ إطلاق مختلف ترتيبــات الــدعم  -
زبــون بمبلــغ قيمتــه أكثــر مــن  473.37وطنيــة لتســيير القــروض المصــغرة قــام بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة بتمويــل ال

  مليار دج.  55
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  - وكالة بسكرة- بنك الفلاحة و التنمية الريفية : مدخل إلى ثالثالمبحث ال

عــن البنــك  BADRا بنــك مــن أوائــل المــديريات التــي ورثهــ 007تعتبــر المجموعــة الجهويــة للاســتغلال بســكرة  
حيــث تتواجــد  وكــالات موزعــة علــى ولايــة بســكرة والــوادي 09المديريــة الجهويــة بســكرة مــنتكــون الــوطني الجزائــري و ت

، و الجدول التالي يوضح الوكالات التابعة للمجموعة الجهوية وكالة بسكرة في نفس مقر المديرية الجهوية في الولاية
    للإستغلال.

  ت المجموعة الجهوية للاستغلال بسكرةوكالا - )14جدول (
  395  394  393  392  391  390  389  388  387  الرمز

  دبيلة  قمار  بسكرة  المغير  جامعة  سيدي عقبة  طولقة  الوادي  أولاد جلال  الوكالة
 المصدر: من إعداد الباحث بناء على وثائق بنك الفلاحة و التنمية الريفية.

هي المسؤولة عن الإشراف على الوكالات التابعة لها و تسيير  -رةبسك–و المجموعة الجهوية للإستغلال     
  .ةصمالمديرية المركزية في العاشؤونها و تنفيذ قرارات 

 Organigramme Agence Locale d'Exploitation)393الهيكل التنظيمي لوكالة بسكرة( -1المطلب 

الهيكل التنظيمي لوكالة تكون يستغلال بسكرة و كما قلنا سابقا فوكالة بسكرة تنبثق عن المجموعة الجهوية للإ و
  )1(المصالح التالية:من ) 23بسكرة كما يوضحه الشكل رقم (

  و تضم:مديرية الوكالة: -1
تسيير مختلف العمليات التــي عن تطبيق إستراتيجية تطوير البنك و الشخص المسؤول هو و  مدير الوكالة: -1-1

التأكــد مــن الملفــات و علــى القــروض و مصــادقة التخــول لــه مهمــة  ض وقــرو اللجنــة لــة، كمــا يتــرأس االوكتقــوم بهــا 
  الاستخدام الأمثل لموارد البنك.

مــن خــلال تنظــيم البريــد الصــادر و الــوارد و  مدير علــى أداء مهامــهتضطلع بمهمة مساعدة ال و السكرتارية: -1-2
  ترتيب الوثائق المعدة للتوقيع و الرد على المكالمات الهاتفية.

في المهام الموكلة له و ينوب عنه في حالة غيابه كما يشرف على حيث يشارك المدير  ائب مدير الوكالة:ن -1-3
 .متابعة تطبيق النظام الداخلي التنسيق بين مختلف مصالح الوكالة و

و أو المكتب الواجهة و هو فضاء مفتوح يمكــن مــن خلالــه اســتقبال العمــلاء  :)Front office(المكتب الأمامي-2
  تكون من:ي

التنســيق بينــه و بــين المكتــب ســير عمــل واجهــة المكتــب مــن خــلال مســؤول علــى الشــخص هــو  و المشــرف: -2-1
   .استقبال و توجيه العملاءحسن و مع الاهتمام بمتابعة العمل الخلفي 

                                                
  - بسكرة-وثائق بنك الفJحة و التنمية الريفية، الوكالة الجھوية لLستغJلتم إعداد ھذا العنصر با6عتماد على  (1)
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  ) :الهيكل التنظيمي وكالة المحلية للاستغلال بسكرة23شكل (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  المصدر:وثائق لدى بنك الفلاحة و التنمية الريفية بسكرة
  

ةــدير وكالــم  سكرتارية 

 مــــــــكتب خلـــــــــفي

يرــائب المدــن  

 خدمة شخصية

 المشرف

 مكلف بالقروض

 مكلف بالتجارة الخارجية

 مكلف بالمقاصة

 مكلف بالمحفظة

 مكلف بالتحويل

 المشرف

 مكلف بالمحاسبة و المراقبة

 مكلف القانوني و المنازعات

يـــكتب خلفـــم   

ملاءمستشار الع  

 مكلف بالعملاء

 مكلف بالعملاء

 مكلف بالعملاء

 مكلف بالعملاء

 أعوان الارتباط
 خدمة حرة

موزعي آلية 
 للبطاقات

تفقد حسابات و 
 تحركات
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  وتضم:شخصة:مخدمات الال -2-2
: و يقـــوم بمســـاعدة العميـــل فـــي تشـــخيص وتقيـــيم المخـــاطر تحديـــد الفـــرص و مخـــاطر مستشـــار العمـــلاء -2-2-1

 السوق.

لعمــلاء لتنفيــذ مختلــف العمليــات مــن فــتح حســابات خــلال خدمــة العميــل مــن و يقــوم  ب المكلــف بــالعملاء: -2-2-2
كالسحب و الإيــداع  و الإجابــة علــى استفســارات العمــلاء و اســتقبال عمليــات بنكية ات المليمختلف العالقيام ب ،الجدد

  تحصيل الشيكات.
و التــي ه التي يضعها البنك تحــت تصــرف عملائــ يضم مجموعة من الوسائل الماديةفضاء الخدمات الحرة:  -2-3

  ويضم:، و تمكنه من تنفيذ بعض العمليات يستخدمها بشكل شخصي
 السحب المباشر من الموزعات الآلية. •

الاطــلاع علــى الرصــيد و ســحب كشــف بحركــة العمليــات الماليــة للعميــل و طلــب دفتــر صــكوك مــن خــلال  •
  الحاسوب الالكتروني.

لضــمان تمركــز الأمــوال و تمكــن العمــلاء مــن  هــو غرفــة فــي الوكالــة مهيــأة و مؤمنــة و الصــندوق الرئيســي: -2-4
صــناديق عنــدما تكــون بكميــة كبيــرة، كمــا يقــوم الصــندوق الرئيســي بتمــوين اللأمــوال لســحب الالإيــداع و عمليــات تنفيذ 

  موال و تقييم الحسابات عند انتهاء ساعات العمل.الآلية للمكتب الأمامي بالأ
   .م و مساعدتهمهو توجيهعملاء استقبال الا يمكنهم من حسن تلقوا تكوينوهم أفراد  موظفي الاستقبال: -2-5
هم يشكلون حلقة الوصــل و القنــاة الأساســية للاتصــال بــين المكاتــب الأماميــة و المكاتــب و  :أعوان الاتصال -2-6

  تجنب تنقل المكلفين بالزبائن إلى المكتب الخلفي. لمعلومات لو ذلك بتبادل الوثائق و ا ،الخلفية
مســاعدة المكلفــين بالزبــائن فــي تنفيــذ و يقــوم بو هــو امتــداد للمكتــب الأمــامي  :)Back office( الخلفيالمكتب  -3

، و بالتالي فهو يقوم بتقديم التوجيهات و اتمام العمليات التقنية و التأكد من صحة العمليات، و هــو العمليات البنكية
   يتكون من:

طات المكتب الخلفي و ضمان التنسيق بين مختلــف مناصــب هو مكلف بالإشراف و مراقبة نشا و المشرف: -3-1
 الموظفين في انجاز مهامهم.مساعدة و  و إيجاد مناخ و بيئة عمل جيدة العمل فيه

الشــروط مراقبة ملفات القروض المقدمة مــن العمــلاء فــي ضــوء  وهو يعمل على دراسة و المكلف بالقروض: -3-2
  خدامات و متابعة سداد الاستحقاق.الاست ريقوم بتسيي اكمالتي يضعها البنك 

  وهو مكلف بإجراء التحويلات المختلفة من حساب إلى آخر و ذلك لصالح عملاء المكلف بالتحويلات: -3-3
  لتحويلات الآلية.ار حساب الخزينة و مراقبة تنفيذ يمتابعة و تسي والبنك  
بنــوك التجاريــة مــع أو الالبنــك المركــزي مــع وظيفتــه الأساســية معالجــة عمليــات المقاصــة  مكلــف بالمقاصــة: -3-4

  .رصدةلأتسوية اليومية لالو الانتظام فحص 

 هو ادارة و تحصيل جميع الأوراق المالية و التجارية.دور المكلف بالمحفظة  مكلف بالمحفظة: -3-5



 يفيةالعلاقة بين الجودة و الرضا ببنك الفلاحة و التنمية الر                                الفصل السادس:   

 

 

240 

عــن  وهــو مخــتص بتمويــل عمليــات التجــارة الخارجيــة عــن طريــق الــدفع مكلــف بعمليــات التجــارة الخارجيــة: -3-6
والقيــــام بعمليــــات التوظيــــف  ،المصــــدر أو المســــتورد مــــن خــــلال فــــتح الاعتمــــادات المســــتندية أو خطابــــات الاعتمــــاد

 التحويلات المختلفة للأموال من و إلى الخارج .المصرفي و 

متابعــة القضــايا وظيفتــه المصــادقة علــى وثــائق فــتح الحســابات و بالشؤون القانونيــة و المنازعــات: المكلف  -3-7
التأكـــد مـــن الضـــمانات المقدمـــة متعلقـــة بالبنـــك كتشـــكيل ملفـــات فـــي النزاعـــات لاســـترداد حقـــوق البنـــك، إضـــافة إلـــى ال

  .للقروض و تطبيق الشروط المنصوص عليها
كاعــداد الميزانيــات و  مختلــف المهــام المحاســبية الخاصــة بالوكالــةبوهو يهتم  المكلف بالمحاسبة و المراقبة: -3-8

  ليها. تحليلها و الرقابة ع
 -بسكرة–المجموعة الجهوية للإستغلال تطور حسابات  - 2المطلب 

و  مــن خــلال حركــة المــوارد و القــروض -بســكرة–المديريــة الجهويــة للإســتغلال  حســاباتيمكــن تتبــع تطــور     
  التغير الحاصل في رقم الأعمال.

   :موارد المجموعة -1
القطــاع الخــاص غيــر غلال مــن خــلال مــوارد حيــث ســنتطرق للمــوارد علــى مســتوى المجموعــة الجهويــة للإســت

، و هــو مــا 2004/2005موارد البنك من القطاع الفلاحــي و مــوارده مــن القطــاع العمــومي خــلال الســنوات ، الفلاحي
  يوضحه الجدول التالي.

  2004/2005تطور موارد البنك سنتي  - )15جدول (
  2005سنة   2004سنة   الموارد

 4676603 5063006  القطاع الخاص غير الفلاحي

 297415 887989  القطاع الفلاحي

 755240 884179  القطاع العمومي

  دينار جزائري فأل وحدة :ال
  المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من وثائق البنك

  
و الملاحظ من خلال الجدول أن تطور موارد المجموعة من القطاع الخاص غير الفلاحي عرف انخفاضا 

، هذا الانخفاض يعود سببه للودائع لأجل التي انخفضت %7.63بلغت نسبته  2005إلى سنة  2004من سنة 
قيمها نسبة إلى الودائع تحت الطلب التي ارتفعت قيمتها. أما فيما يتعلق بإيداعات القطاع الفلاحي فقد سجلت 

استخدام الفلاحين  علما أن موارد القطاع الفلاحي تتسم بعدم الثبات بالنظر إلى %66.5 تدهورا كبيرا  بلغت نسبته
للإيداعات تحت الطلب خاصة عندما يتعلق الأمر ببعض اجراءات الحصول على الدعم الفلاحي، في حين أن 

يعود نخفاض ملاحظ هنا أن هذا الا، و ال%14.58سجلت هي الأخرى انخفاضا بنسبة الموارد من القطاع العمومي 
  كبيرة من التعديلات الهيكلية.بالأساس لطبيعة الفترة المدروسة التي عرفت مجموعة 
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  :مجموعةاستخدامات ال -2

عرقل البنك عــن تحقيــق أن أغلبية موارد البنك من القطاعات الثلاثة تعود للودائع تحت الطلب مما يالملاحظ و 
  الأهداف المسطرة في منح القروض و هو ما يوضحه الجدول.

  2004/2005تطور استخدامات البنك سنتي  - )16جدول(
  2005سنة   2004سنة   خداماتالاست

 27209 99610  قروض طويلة الأجل 

 11430945 7767718  قروض متوسطة الأجل

 207179 365983  قروض الاستغلال

  الوحدة: ألف دج
  المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من وثائق البنك.

  
مستوى القروض طويلــة من خلال الجدول نلاحظ أن حجم القروض التي منحها البنك عرفت انخفاضا على 

و يعــود الســبب الرئيســي لــذلك إلــى انخفــاض قيمــة القــروض طويلــة الأجــل للقطــاع الفلاحــي مــن  %73الأجــل بنســبة 
الـــوطني حيـــث أن هـــذه الفتـــرة اتســـمت بـــالمخطط ، 2005ســـنة  دج12501.000إلـــى  2004دج ســـنة 84152.000

حيــث يمــنح للفلاحــين المســتفيدين  2000يليــة جو  18و هــو مخطــط دخــل حيــز التنفيــذ فــي  PNDAللتنمية الفلاحية 
، و هــو مــا مــن هــذا المخطــط قروضــا بنكيــة بمقتضــى الاتفاقيــة التــي وقعهــا البنــك مــع وزارة الفلاحــة و التنميــة الريفيــة

  .2005ثم انخفاضها سنة  2004يفسر الارتفاع الكبير للقروض الموجهة للقطاع الفلاحي سنة 
يعــود بالدرجــة الأولــى إلــى الطفــرة  %47ت تطورا إيجابيا نســبته حــوالي أما القروض متوسطة الأجل فقد عرف

دج ليرتفـــع 7152256.000ممـــا قيمتـــه  2004التـــي عرفتهـــا القـــروض الموجهـــة للقطـــاع الفلاحـــي الـــذي اســـتفاد ســـنة 
ات دعــــم وهــــذا بفضـــل مخططــــ، %48أي أن نســــبة الزيــــادة بلغـــت  2005دج ســـنة  10600017.000المبلـــغ إلــــى 

عاد القطاع  2005، مع الأخذ بعين الاعتبار أنه انطلاقا من سنة بي المواشي و المؤسسات الفلاحيةالفلاحين و مر 
 الفلاحي ضمن أولويات بنك الفلاحة و التنمية الريفية.

، خاصــة و %43بنســبة  2005و  2004و فيما يتعلق بقروض الاستغلال فقد عرفــت انخفاضــا بــين ســنتي   
  طة الأجل في إطار مخططات التنمية التي تسطرها الدولة. أن البنك يركز على القروض متوس

  :المجموعة رقم أعمال -3

إذا تحدثنا عن تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية فيما يتعلق برقم الأعمال يمكن توضيحه في الجدول 
  التالي. 
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  .2006رقم أعمال البنك سنة  - )17جدول (
 رقم الأعمال الوكالة الرمز

 1147683000 لالأولاد ج 387

 4247343000 الوادي 388

 2144034000 طولقة 389

 6366409000 سيدي عقبة 390

 742042000 جامعة 391

 549099000 المغير 392

 6865140000 بسكرة 393

 403893000  قمار 394

 568900000 دبيلة 395

 23034543000 المجموعة الجهوية للاستغلال 700

  )الوحدة: دج(            جدول انطلاقا من وثائق البنك.تم تنظيم الالمصدر: 
و الملاحظ هنا أن وكالة بسكرة سجلت أكبر رقم أعمال كما أنها عرفت تطورا إيجابيا حيث سجلت سنة        

وهو ما يعكس الجهود الإيجابية للبنك  %45.84دج، أي نسبة تطور  4707385000رقم أعمال قدر بـ 2004
ة مركز نشاط الوكالة الجهوية للإستغلال، و تأتي في المرتبة الثانية و الثالثة وكالتي سيدي و اعتبار وكالة بسكر 

، عقبة و الوادي باعتبارهما تتواجدان في مناطق ذات كثافة سكانية معتبرة و بالتالي تملكان عددا كبيرا من العملاء
بالتالي التطور الايجابي خاصة بالنسبة و  2005إضافة إلى عودة البنك إلى التخصص القطاعي انطلاقا من سنة 

   للوكالات المرتبطة بالقطاع الفلاحي.

 -بسكرة–: تطور حسابات الوكالة المحلية 3المطلب 

مــن خــلال تطــور مــوارد  -بســكرة-يمكن تتبع تطور حســابات بنــك الفلاحــة و التنميــة الريفيــة الوكالــة المحليــة   
  ول التالي:كما يوضحه الجد 2008/2009البنك خلال سنتي 

  2008/2009 تطور حسابات وكالة بسكرة للفترة - )18جدول(
  نسبة التطور  2009سنة   2008سنة   الحساب

  18.18  1.114.000.000  942.600.000  حسابات جارية

  15.63  185.000.000  160.000.000  حسابات الشيك

  3.82  353.000.000  340.000.000  حسابات الأشخاص الطبيعيين بالعملة الصعبة
  57.89  15.000.000  9.500.000  حسابات الأشخاص المعنويين بالعملة الصعبة

  37.97-   403.188.174  650.000.000  الإيداعات لأجل
  27.39-   509.000.000  701.000.000  سندات الخزينة

  7.99-   2.579.188.174  2.803.100.000  المجموع

        (الوحدة: دينار جزائري)                                  تم تنظيم الجدول انطلاقا من وثائق البنك. المصدر:
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ـــا مـــن الجـــدول أعـــلاه نلاحـــظ أن البنـــك    عرفـــا تطـــورا إيجابيـــا فـــي مبـــالغ حســـابات الشـــيكات و انطلاق
خاصـــة بالنســـبة لحســـابات الأشـــخاص  2009و  2008الحســـابات الجاريـــة و حســـابات العملـــة الصـــعبة بـــين ســـنتي 

، و هو ما يفســر بتوجــه البنــك نحــو القطــاع التجــاري  %57صعبة أين عرفت تطورا بنسبة تفوق المعنويين بالعملة ال
إلا أنه خلال نفس الفترة سجل البنك تناقصا فــي الإيــداعات لأجــل و ســندات الخزينــة كــون النســبة ، و قطاع الأعمال

ب أكثــر مــن التعامــل بالإيــداعات تركز على القطاع الفلاحي الــذي يتعامــل بالحســابات لــدى الطلــ الأكبر من تعاملاته
  الآجلة.

  :يمكن توضيحها بالجدول التالي 2008إذا تحدثنا عن عدد الحسابات بالنسبة لوكالة بسكرة بالنسبة لسنة   
  2008عدد حسابات الزبائن بوكالة بسكرة لسنة  - )19جدول(

  عدد الحسابات  طبيعة الحساب

  2.920  حساب جاري
  2.592  حساب الشيك

  12.837  ك بالعملة الصعبةحساب الشي

  1.767  دفتر التوفير البنكي

  171  دفتر التوفير الشباب

  20.287  المجموع

  المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من وثائق البنك
حسابا حيث أن  20.287بلغ  2008العدد الإجمالي للحسابات سنة و الملاحظ من خلال الجدول أن   

تركيز البنك على تمويل عمليات على اعتبار  %63.28حصة الأسد بنسبة  حساب الشيك بالعملة الصعبة يأخذ
لتليها الحسابات الجارية و حساب الشيكات بالعملة الوطنية على الترتيب ثم دفتر التوفير البنكي التجارة الخارجية، 

لدى الشباب  حيث أن ثقافة التوفير %0.84و أخيرا دفتر التوفير الخاص بالشباب و الذي سجل أقل نسبة بـ 
  مازالت لم تتبلور بالشكل المطلوب.
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  : تقييم نتائج استمارة البحثرابعالمبحث ال

وكالة بسكرة والبحث من أجل تقييم جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل بنك الفلاحة و التنمية الريفية   
، عينة الدراسة ت من العملاء أفرادفي العلاقة بين الجودة و الرضا تم استخدام أسلوب الإستبيان لجمع المعلوما

  ) مجموعة من الأسئلة المرتبطة بموضوع البحث.5حيث احتوت الاستمارة كما يوضحها الملحق(
  خطوات تحضير الإستمارة - 1المطلب 

  ما يلي:على العملاء الأفراد لبنك الفلاحة و التنمية الريفية لولاية بسكرة  إن الهدف من توزيع الإستبيان  
  على الأبعاد التي يقيم من خلالها العملاء جودة الخدمات المصرفية. التعرف - 
  ترتيب هذه الأبعاد حسب الأهمية. - 
  تقييم جودة الخدمة المصرفية المقدمة من وجهة نظر عملاء البنك. - 
  الرضا العام عن الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية. - 
لاقة الموجودة بين جودة الخدمة المصرفية و رضا دراسة العبالتالي و  ،ا العملاءبيان أثر أبعاد الجودة في رض - 

  العملاء عنها.
  :من أجل الوصول إلى الأهداف السابقة تم التحضير لإستمارة البحث من خلال الخطوات التالية  

  :فرضيات الدراسة -1

  هي:الفرعية و استهدفت الدراسة الحالية اختبار مجموعة من الفرضيات الأساسية   

  .سلبيتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم : الفرضية الأولى
  الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية هي:الفرضية و تنبثق عن هذه   

 .يسلبالمصرفية المقدمة الخدمة بعد ملموسية تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل - 

 .سلبي للخدمة المصرفية المقدمة بعد الاعتماديةتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل - 

 .سلبي للخدمة المصرفية المقدمة بعد الاستجابةتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل - 

 .سلبي بعد الأمان للخدمة المصرفية المقدمةتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل - 

  .سلبيلخدمة المصرفية المقدمة بعد التعاطف لتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل - 
 تعزى إلىجودة الخدمة المصرفية لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في إجابات العينة عن  ثانية:الفرضية ال

  العوامل الشخصية لعينة الدراسة.
  .سلبيالخدمة المصرفية المقدمة لهم  لرضا عنلاحة و التنمية الريفية لتقييم زبائن بنك الفالفرضية الثالثة: 

لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في إجابات العينة عن الرضا على مستوى الخدمة المقدمة : رابعةالفرضية ال
  تعزى إلى العوامل الشخصية لعينة الدراسة.

  مة المصرفية و رضا العميل المصرفي.بين جودة الخد ارتباطلا توجد علاقة الفرضية الخامسة: 
  وتتفرع عن هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية هي:
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  توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة و رضا الزبون فيما يتعلق بملموسية الخدمة. لا -
   .ةلا توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة و رضا الزبون فيما يتعلق بالاعتمادية في تقديم الخدم - 
   لا توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة و رضا الزبون فيما يتعلق بالاستجابة في تقديم الخدمة. -

   .لا توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة و رضا الزبون فيما يتعلق بالأمان أثناء تقديم الخدمة - 

  .اطف أثناء تقديم الخدمةلا توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة و رضا الزبون فيما يتعلق بالتع - 

  مجتمع الدراسة و عينتها: -2

إن الغاية من هذه الدراسة تمثلت في تقييم جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها البنوك التجارية الجزائرية و   
علاقة الجودة برضا العميل المصرفي، و مع استحالة إجراء دراسة مسحية شاملة على كافة عملاء البنوك التجارية 

لجزائرية تم الاعتماد على أسلوب دراسة الحالة من خلال اختيار "بنك الفلاحة و التنمية الريفية" وكالة بسكرة، من ا
خلال اختيار عينة من عملاء هذه الوكالة و بما أن عملاء البنك يمكن أن يكونوا أفرادا أو مؤسسات فقد اقتصرت 

لأفراد لجودة الخدمة المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية ، أي تقييم العملاء ادراستنا على الزبائن الأفراد
 الريفية لولاية بسكرة و علاقة جودة الخدمة برضا العميل المصرفي.

و قد تم تحديد عدد و قد تم استخدام طريقة العينة العشوائية مع التذكير بأن الدراسة شملت العملاء الأفراد فقط، 
ا من زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية زبون 20ل اختبار عينة عشوائية مكونة من أفراد العينة من خلال تحلي

) بعد ذلك تم احتساب حجم 0.3651ن متوسط الانحراف المعياري لمستوياتهم التعليمية (أ، و قد وجد بوكالة بسكرة
  نة كما يلي:ان حجم العيو ك 0.05و خطأ مسموح به  %95العينة المطلوبة على أساس مستوى الثقة 

N=(Z² * S²)/ e² 

eوح بهم: الخطأ المس   Sالانحراف المعياري :   Z² 90 الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الثقة%  

Nحجم العينة :  

N= [(0.3651)² *(1.645)²]/(0.05)² 

  فردا 145= 

 150في الدراسة قدرت بـ ، إلا أن عدد الاستمارات التي استخدمت فعلا ةاستمار  200و على هذا الأساس تم توزيع 
حيث يمثل الفرق بين الرقمين عدد الاستمارات غير المسترجعة أو غير الصالحة للتحليل % 75أي بنسبة استمارة 

   الإحصائي لاحتوائها على إجابات غير كاملة.

  :أداة جمع البيانات -3

تم استخدام إستبيان استند رضا العملاء تقييم جودة الخدمة المصرفية و دراسة علاقتها بمن أجل دراسة 
أن  رة مبسطة و هيالنموذج على فكـ و يقوم )Cronin and taylor 1992( " الذي قدمهservperfأساسا إلى مقياس "



 يفيةالعلاقة بين الجودة و الرضا ببنك الفلاحة و التنمية الر                                الفصل السادس:   

 

 

246 

أي أن القياس ينصب على  "Attitudesجودة الخدمة يجب قياسها بطريقة لا تختلف عن قياس الإتجاهات "
إضافة  إلى دراسة رضا العمJء  و مستوى الأداء الفعلي لهذه الخدمةإتجاهات المستفيدين من الخدمة المقدمة نح

الخاصة بتطبيق النموذج مع عبارات المقياس من خلال مجموعة من الدراسات السابقة تم استنباط قد و  ،اRفراد
مسة لال خمن خيتم جودة الخدمة يه فإن قياس تعديل بعض العبارات لتتناسب و طبيعة الخدمات المصرفية، وعل

  ي:هأبعاد 

الداخلي للبنك و المظهر العام للموظفين، و تقيسها  مالملموسية: و تمثل الجوانب الملموسة و المباني و التنظي - 
 "4إلى  1أربع عبارات "

لوفاء الاعتمادية: و تشير إلى قدرة البنك على تقديم الخدمات في الوقت المحدد و بالكيفية المحددة و ا - 
 "11إلى   5عبارات " يسها سبعبالالتزامات، و تق

الاستجابة: و تعبر عن رغبة البنك في الرد على احتياجات و طلبات العملاء بشكل فعال و التعامل مع العميل  - 
 "16إلى  12عبارات "ترحيب باستفساراته، و تقيسها خمس برحابة صدر و ال

تقديم خدمة تخلو من من الخطأ أو الخطر أو  الأمان: و يشير إلى قدرة البنك على إيجاد حالة من الاطمئنان و - 
 "19إلى  17عبارات " ةالشك شاملا الاطمئنان النفسي و المادي، و تقيسه ثلاث

التعاطف: و هو إبداء روح الصداقة و الحرص على العميل و إشعاره بأهميته و الرغبة في تقديم الخدمة حسب  - 
 "22إلى  20حاجاته، و تقيسه ثلاث عبارات "

الأبعاد الخمسة سابقة الذكر تقيم جودة الخدمة المصرفية، و عليه لدراسة علاقة الجودة بالرضا تم إن    
الذي يجيب عن رضا العميل حول الخدمة المصرفية عموما، أي أن الغاية هنا هي دراسة  23إضافة السؤال 

  الجودة و أبعادها كعوامل مستقلة و الرضا الذي يعد المتغير التابع.

بين درجاته تراوحت درجات حيث  5عشرون بمقياس ليكرت المكون من ثلاث و البطت العبارات الو قد ارت
يعبر عن الموافقة المطلقة عليها،  الذي) 5يعبر على عدم الموافقة المطلقة على كل عبارة، و الرقم( الذي )1رقم(

  ) عن حيادية المقياس.3( في حين يعبر الرقم

الأول على مجموعة من المتغيرات الشخصية التي تساعد في وصف عينة كما اشتمل الاستبيان في جزئه 
  الدراسة من خلال:

  ، أنثى.الجنس: و هو على مستويين: ذكر -1

سنة،  49-40منسنة،  39- 30من سنة،  29-20سنة، من 20مستويات: أقل من  بعة: و هو على سالعمر -2
 .أكثرسنة ف 70سنة،  69-  60من سنة،  59- 50من
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ابتدائي، متوسط، ثانوي، جامعي، دراسات عليا، مستوى مستويات:  مكون من ستةى التعليمي: و هو المستو  -3
 .آخر(أذكره)

دج، من 20.999- 12.000دج، من 12.000سبعة مستويات: أقل من على  و: و همتوسط الدخل الشهري -4
دج، أكثر 56.999-48.000دج، من 47.999-39.000دج، من 38.999- 30.000دج، من 29.999- 21.000

 دج. 57.000من 

  المهنة: و هي على أربعة مستويات: موظف لدى الدولة، موظف لدى الخواص، طالب، متقاعد. -5

سنوات، من  10-6سنوات، من 5- 1مدة التعامل مع البنك: و هي على ستة مستويات: أقل من سنة، من  -6
 سنة. 20سنة، أكثر من  20-16سنة، من  15- 11

  قياس:   صدق المو ثبات  -4

تجاهات ادقته و اتساقه فيما يقيسه من معلومات عن سلوك أو  Reliabilityيقصد بثبات المقياس 

و يمكن التحقق من ثبات و اتساق أما الصدق فيقصد به أن المقياس يقيس ما وضع لقياسه، المستقصى منهم، 

و ما يعرف بطريقة إعادة المقياس من خلال تكرار تطبيق المقياس نفسه على نفس المستقصى منهم و ه

، لكن هذه الطريقة من الصعب تطبيقها كون العملاء يترددون على البنك بصفة غير  Test Retestالاختبار

كما يشار إليه كمعامل للثبات  )Cronobach Alphaمعامل كرونباخ ألفا (م طريقة ااستخدتم منتظمة، و بالتالي 

1و يمكن حسابه وفق الطريقة التالية:)،  ( Internal Consistancyتساق الداخليللإعلى أنه مقياس أيضا 
  

                                                          

و الذي يأخذ قيما تتراوح بين الصفر و الواحد الصحيح، حيث تكون قيمة المعامل مساوية للصفر إذا لم يكن هناك 
بالنسبة لمفردات الاستمارة و البالغ  )0,885(فقد بلغت قيمة معامل كرونباخ ألفا  )6(يوضحه الملحقثبات، وكما 

                                                
1-http: //www.arabicstat .com/index.php; page visitée le :24/12/2009.  
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هي قيمة ذات دلالة إحصائية كبيرة تشير إلى الاتساق الداخلي لعبارات الاستمارة، حيث أنه و  ،مفردة 23عددها 
  يمكن الحديث عن اتساق المقياس و ثباته. %60عند نسبة 

إلى ما سبق يمكن دراسة ثبات المقياس من خلال مفردات الاستمارة و ذلك بحساب معامل ألفا إضافة 
و هي قيمة المعامل الاجمالية  )0.885ادت قيمة المعامل أي كانت أكثر من (عبارة، فإذا ز كل كرونباخ بعد حذف 

 Item-Totalمن خلال الجدول() 6كما هو موضح في الملحق(دل ذلك على أن العبارة تضعف المقياس، و 

Statistics(  لعبارات بـ لنرمز على العبارات التي تتكون منها الاستمارة و التي فإن العمود الأول يدلb1 ،b2...،   

  العمود الثاني: يوضح متوسط المقياس عند حذف العبارة.

  الثالث: تباين المقياس عند حذف العبارة.العمود 

العمود الثالث: معامل الارتباط المصحح بين كل عبارة و الدرجة الكلية للمقياس، و تعبر القيم الموجودة عن معامل 
  الاتساق الداخلي.

ألفا كرونباخ عند حذف العبارة عن قيمة معامل ألفا كرونباخ الاجمالية، و الظاهر هنا العمود الرابع: قيمة معامل 
تضعف المقياس لأن حذفها يجعل قيمة معامل ألفا (يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة)  13العبارة رقم أن 

  .0.885بدلا من  0.887كرونباخ الاجمالية تساوي 

الاستمارة وكل غطي متغير الجودة في حيث لدينا خمسة أبعاد ت ،و يمكن دراسة الثبات لكل محور بمفرده
و يمكن تلخيص ذلك في الجدول  إضافة إلى عبارة واحدة تتعلق بالرضا، بعد يتكون من مجموعة من العبارات

  :التالي

  دراسة الثبات لكل محور من محاور الدراسة - )20جدول(

  الثبات  عدد العبارات  البعد  

  0.835  4  الملموسية  1

  0.702  7  الاعتمادية  2

  0.740  5  الاستجابة  3

  0.682  3  الأمان  4

  0.353  3  التعاطف  5

  0.876  1  الرضا  23عبارة 

  )6المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من الملحق(    

و الملاحظ هنا أن أقل مستوى ثبات سجله البعد الخامس الخاص بالتعاطف حيث بلغت قيمة معامل ألفا    
  ، أما أعلى قيمة فكانت خاصة بعبارة الرضا.0.353كرونباخ 
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  المعالجة الإحصائية و أدوات التحليل الإحصائي:  -4

وزيع استمارة البحث على عينة الدراسة و جمع البيانات تأتي مرحلة معالجة البيانات إحصائيا و التي بعد ت
 SPSS )Statical Package For Socialالحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية تمت باستخدام برنامج 

Sciences(  لأساليب الإحصائية التاليةبالتالي من أجل اختبار فرضيات الدراسة تم استخدام او ، 16 صدارالا:  

 توزيع التكراري و النسب المئوية.ال*

  .الحسابيةمتوسطات *ال

  *الانحراف المعياري.

     )Independent t-testالمتوسطين(اختبار فرق  *

 .)ANOVAل التباين الأحادي(تحلي* 

  *تحليل الارتباط.

  .اختبار معامل الثبات الخاص بطريقة كرونباخ ألفا*

  و التحليل الوصفي للإجابات الدراسة الوصفية لخصائص عينة الدراسة  - 2المطلب 

  الدراسة الوصفية لخصائص عينة الدراسة: -1

  :الجداول التاليةالخصائص الشخصية لعينة الدراسة من خلال  و يمكن تلخيص  

  توزيع عينة الدراسة  حسب الجنس -1-1

  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس -)24شكل(                    توزيع عينة الدراسة حسب الجنس            - )21جدول(

  
 spssانطلاقا من مخرجات و الشكل ول المصدر: تم تنظيم الجد

الملاحظ هنا أن عينة الدراسة متقاربة من ناحية الجنس فهناك تفاوت طفيف لصالح الذكور، خاصة و  و
و بالتالي ذكر التقارب خاصة و أن أكبر  ،أن العينة المدروسة لم تشمل كل الفئات كوننا استثنينا الزبائن المؤسسات

   .العامة و الخاصةنسبة كانت عمال المؤسسات 

  النسبة المئوية  التكرار  الفئة

  55.3  83  ذكر

  44.7  67  أنثى

  100  150  المجموع
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  حسب العمر توزيع عينة الدراسة -1-2

- 40لتليها الفئة ( %32)بنسبة 39- 30يوضح أن أعلى نسبة سجلت في الفئة العمرية( سفلهو الجدول أ  
سنة لا وجود لهم ضمن العينة  20، ثم تتدرج باقي الفئات و الملاحظ هنا أن الزبائن الأقل من %27) بنسبة 49

م وجود عدد من المنتجات الموجهة لهم كدفتر إدخار الأشبال، و يعود سبب ذلك إلى أن هذا محل الدراسة رغ
  يداع به أحد الأولياء.المنتج في أغلب الأحيان يتولى حركة الإ

    )توزيع عينة الدراسة حسب العمر 25شكل(                           ) توزيع عينة الدراسةحسب العمر22جدول (

            

                      
 spssالمصدر: تم تنظيم الجدول و الشكل انطلاقا من مخرجات       

 المستوى التعليمي توزيع عينة الدراسة حسب -1-3

  إذا تحدثنا عن وصف العينة تبعا للمستوى التعليمي فتظهر كما يوضحها الجدول التالي.

  توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي -)23جدول (

 %النسبة التكرار الفئة

  8.7  13  بتدائيا

  16.0  24  متوسط

  20.7  31  ثانوي

  42.0  63  جامعي

  12.0  18  دراسات عليا

  0.7  1  وى آخرمست

  100  150  المجموع

  spssانطلاقا من مخرجات  تم تنظيم الجدول المصدر:      

  

  

 %النسبة التكرار فئةال

  0  0  سنة 20أقل من 

  16.7  25  سنة 29- 20

  30.7  46  سنة 39- 30

  29.3  44  سنة 49- 40

  16  24  سنة 59- 50

  7.3  11  سنة 69- 60  

  100  150  المجموع
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  توزيع عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي -)26(شكل

 

  spss المصدر: تم تنظيم الشكل انطلاقا من مخرجات                          

عينة الدراسة أكبر نسبة منهم ذوي مستوى تعليمي جامعي من خلال الجدول السابق نلاحظ أن أفراد             
) 39- 30، وهذا منطقي كون الفئة العمرية (%15ثم الدراسات العليا بـ % 19يليها المستوى الثانوي بـ  %41بنسبة 

خر سجلت أكبر نسبة و هي فئة شابة تعليمها يتمحور بين الثانوي و الدراسات العليا، أما بالنسبة لإختيار مستوى آ
فقد كان الهدف منه هو أي مستوى لم يذكر سابقا كتكوين في معهد مثلا، لكن المجيب الوحيد على هذا السؤال لم 

  .يحدد ما هو هذا المستوى

 توزيع عينة الدراسة حسب متوسط الدخل الشهري - 1-4

 يع عينة الدراسة حسب الدخلتوز  - )27شكل(                 توزيع عينة الدراسة حسب متوسط الدخل الشهري -)24جدول (

             

  
  

 spssالمصدر: تم تنظيم الجدول و الشكل انطلاقا من مخرجات                  

دج و هو دخل مرتفع 47.999دج إلى 30.000من أفراد العينة دخلهم الشهري من  %34الملاحظ أن نسبة 
نسبيا خاصا إذا علمنا أن أفراد العينة أغلبهم من موظفي المؤسسات العامة و الخاصة ما يعكس المستوى التعليمي 

  .مرتفع لهؤلاءال

  النسبة المئوية  التكرار  الفئة

  6.0  9   12.000أقل من 

12.000 -20.999  16  10.7  

21.000 -29.999  34  22.7  

30.000 -38.999  46  30.7  

39.000 -47.999  24  16.0  

48.000 -56.999  12  8.0  

  6.0  9  57.000أكثر من 

  100  150  المجموع
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    توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة -1-5

  توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة - )25جدول (

 %النسبة التكرار الفئة

  46.0  69  موظف لدى الدولة

  33.3  50  موظف لدى الخواص

  4.7  7  طالب

  16.0  24  متقاعد

  100  150  المجموع

 spss المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من مخرجات      

  توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة - )28شكل(

                                
 spssالمصدر: تم تنظيم الشكل انطلاقا من مخرجات       

للعاملين بالقطاع الخاص، و  %28بالنسبة للأفراد العاملين بالقطاع العام بينما   %43سجلت أكبر نسبة بـ 
اصة في الجزائر رغم  تزايدها الكبير بعد إزالة العراقيل للإستثمار الخاص إلا الملاحظ هنا أن عدد المؤسسات الخ

أن أغلبها مؤسسات صغيرة و متوسطة أي أن حجم العمالة بها محدود، و بالتالي كان أكبر عدد من أفراد العينة 
  .طلبة %7من الزبائن متقاعدين و  %22عاملين في المؤسسات التابعة للدولة، إضافة إلى 

  توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك -1-6

  توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك - )26جدول (

 %النسبة  التكرار  الفئة

  3.3  5  أقل من سنة

1 -5  27  18  

6 -10  51  34.0  

11-15  30  20.0  

16-20  23  15.3  

  9.3  14  سنة 21أكثر من 

  100  150  المجموع

 spssلجدول انطلاقا من مخرجات المصدر: تم تنظيم ا
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  توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك - )29شكل(

                          
 spssالمصدر: تم تنظيم الشكل انطلاقا من مخرجات                 

ريفية منذ أقل من أفراد العينة يتعاملون مع بنك الفلاحة و التنمية ال %52فيما يتعلق بمدة التعامل مع البنك 
وهنا يجب أن نركز على أن  %28) سنوات سجلت أكبر نسبة بـ10- 6سنوات، حيث أن مدة التعامل من ( 6من 
من الزبائن موظفوا القطاع العام و الخاص و بالتالي فمؤسساتهم هي من تختار بنك الفلاحة و التنمية   71%

   .ختيار البنك أضف إلى ذلك صعوبة تغيير البنكالريفية للتعامل معه، و بالتالي عدم توفر الحرية عند إ

  التحليل الوصفي لإجابات عينة الدراسة: -2

لبنك الفلاحة و بالنسبة للعملاء الأفراد رضا المن أجل تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة علاقة الجودة ب
" لتقييم جودة الخدمة مع servperf" تم استخدام استمارة استندت أساسا إلى مقياسالتنمية الريفية لوكالة بسكرة 

 سؤالا تقيس في مجملها جودة الخدمة مع إضافة 23تكييف العبارات لتلائم القطاع المصرفي، و الإستمارة تحتوي 
  عبارة تقيس رضا العميل عن الخدمة بشكل عام، و يمكن توضيح إجابات عينة الدراسة كما يلي:
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  الخماسي على مقياس ليكرتراسة عينة الدالتكرارات لإجابات  - )27جدول(

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة رقم العبارة 

 % تكرارال % تكرارال % تكرارال % تكرارال % تكرارال

1 49  32.7  47  31.3  8  5.3  38  25.3  8  5.3  
2 57  38.0  61  40.7  15  10.0  15  10.0  2  1.3  
3 50  33.3  61  40.7  11  7.3  26  17.3  2  1.3  
4 44  29.3  47  31.3  14  9.3  41  27.3  4  2.7  
5 14  9.3  64  42.7  34  22.7  38  25.3  0  0  
6 8  5.3  74  49.3  33  22.0  34  22.7  1  0.7  
7 12  8.0  56  37.3  48  32.0  33  22.0  1  0.7  
8 7  4.7  69  46.0  36  24.0  34  22.7  4  2.7  
9 22  14.7  63  42.0  35  23.3  26  17.3  4  2.7  
10 22  14.7  69  46.0  22  14.7  34  22.7  3  2.0  
11 21  14.0  52  34.7  41  27.3  34  22.7  2  1.3  
12 28  18.7  41  27.3  39  26.0  37  24.7  5  3.3  
13 26  17.3  56  37.3  42  28.0  23  15.3  3  2.0  
14 28  18.7  41  27.3  48  32.0  30  20.0  3  2.0  
15 42  28.0  65  43.3  18  12.0  20  13.3  5  3.3  
16 37  24.7  57  38.0  27  18.0  25  16.7  4  2.7  
17 31  20.7  64  42.7  17  11.3  32  21.3  6  4.0  
18 33  22.0  73  48.7  27  18.0  17  11.3  0  0  
19 39  26.0  59  39.3  23  15.3  25  16.7  4  2.7  
20 25  16.7  65  43.3  34  22.7  22  14.7  4  2.7  
21 24  16.0  54  36.0  42  28.0  27  18.0  3  2.0  
22 40  26.7  51  34.0  18  12.0  33  22.0  8  5.3  
23 44  29.3  65  43.3  15  10.0  22  14.7  4  2.7  

 spssالمصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من مخرجات 

انطلاقا من الجدول أعلاه و الذي يوضح التكرارات و النسب المئوية لإجابات عينة الدراسة يمكن تجزئة 
ة الخدمة المصرفية و الرضا.نتائجه لإختبار الفرضيات المطروحة من خلال البحث في جود
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  اختبار فرضيات الدراسة - 2المطلب 

  العينة لجودة الخدمة المصرفية: تقييم أفراد -1

إن أولى خطوات التحليل هنا هي تقييم أفراد العينة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف بنك الفلاحة 
تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لجودة " او التنمية الريفية من أجل اختبار الفرضية الأولى التي نصه

" و يتم اختبار الفرضية عن طريق استمارة احتوت مجموعة من الأسئلة سلبي الخدمة المصرفية المقدمة لهم ذو
سؤالا مقسمة إلى خمسة أبعاد، كل سؤال له خمسة خيارات  22" من خلال servperfاستندت أساسا على مقياس "

و عليه فقد اعتمد التحليل  درجة، 1درجات إلى غير موافق بشدة الذي نعبر عنه بـ  5دة ونعبر عنه بـمن موافق بش
  على الفئات التالية:

  جودة الخدمة.لمرتفع تقييم تعبر عن  4الأبعاد التي حققت متوسطات حسابية أكبر من  - 

  الخدمة.جودة لمتوسط  تقييمتعبر عن  4 -3الأبعاد التي حققت متوسطات حسابية من  - 

    جودة الخدمة.لمنخفض  تقييمتعبر عن  3-2الأبعاد التي حققت متوسطات حسابية من  - 

  تعبر عن عدم الرضا عن جودة الخدمة. 2الأبعاد التي حققت متوسطات حسابية أقل من  - 

تعبر عن درجة الحياد في مقياس ليكرت الخماسي، و بالتالي فكل  3مع الأخذ بعين الاعتبار أن القيمة 
كما تم الاعتماد عن التقييم السلبي،  رتعب 3م أعلى من درجة الحياد تعبر عن التقييم الايجابي و الأقل من تقيي

على حساب مؤشر جودة الخدمة عن كل سؤال من أسئلة الاستمارة من خلال تحويل الوسط الحسابي إلى نسبة 
  مئوية.
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  و يمكن توضيح إجابات عينة الدراسة كما يلي.

  يم أفراد العينة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة من بنك الفلاحة و التنمية الريفيةتقي - )28جدول(

  المتوسط  ارةـــبــــالع  الرقم

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري

  مستوى

  الجودة

  0.72 1,31  3.61  مبنى البنك جذاب بالنسبة لك كطالب للخدمة.  1
  0.81 1,00  4.04  يستخدم البنك أحدث التقنيات في تقديم الخدمات.  2

  0.77 1,10  3.87  التصميم الداخلي للبنك منظم و متكامل.  3
  0.71 1,24  3.57  مظهر الموظفين داخل البنك لائق.  4
  0.67 0,96  3.36  يمكنني الاعتماد على موظفي البنك.  5
  0.67 0,91  3.36  أثق في التعامل مع موظفي البنك.  6
  0.66 0,92  3.30  ي بسرعة.أشعر أن الموظفين في البنك يفهمون طلب  7
  0.65 0,95  3.27  يمتاز موظفوا البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائهم.  8
  0.70 1,02  3.49  يتمتع موظفوا البنك بالمهارة في تقديم الخدمة.  9

  0.70 1,06  3.49  أثق دائما في عمليات البنك.  10
  0.67 1,02  3.37  يقدم لي البنك كشوف حسابات واضحة ودقيقة.  11
  0.66 1,13  3.33  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا.  12
  0.71 1,01  3.53  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة.  13
  0.68 1,06  3.41  يقوم موظفوا البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبي.  14
  0.76 1,09  3.79  أشعر بحسن استقبال البنك للعميل.  15
  0.73 1,10  3.65  لمتعلقة بأي خدمات جديدة.يقدم البنك لي جميع المعلومات ا  16
  0.71 1,15  3.55  يمتاز البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه.  17
  0.76 0,90  3.81  يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية تامة.  18
  0.74 1,11  3.69  أشعر بالأمان في التعامل مع البنك.  19
  0.71 1,01  3.57  وياته.يعتبر البنك خدمة العميل من أهم أول  20
  0.69 1,02  3.46  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل.  21
  0.71 1,24  3.55  أرى أن فترات عمل البنك مناسبة لي.  22

  0.71    3.55  المجموع  

               spssالمصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من مخرجات   

حيث أن أقل متوسط  4.04و  3.27ية تراوحت بين من خلال الجدول نلاحظ أن المتوسطات الحساب  
و بانحراف  3.27حيث أن  "يمتاز موظفوا البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائهم  "الثامنحسابي خص السؤال 

يعبر عن أدنى مستوى  و هو %65قيمته بمؤشر جودة لجودة الخدمة المقدمة  امتوسط تقييماتمثل  0.95معياري 
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" يستخدم البنك تقييم لجودة الخدمة المصرفية سجلته العبارة الثانية سة، في حين أن أعلى سجلته عينة الدراتقييم 
مؤشر جودة و ب 1.00و بانحراف معياري قيمته  4.04 بمتوسط حسابي قيمته" أحدث التقنيات في تقديم الخدمات

81% .  

و الأقل  ما مرتفع من جانب العملاءإذا صنفنا العبارات من خلال جدول يوضح العناصر الخمسة الأكثر تقيي      
  :ينالتالي يننحصل على الجدول تقييما من بين العبارات الاثنين و العشرون

  في جودة الخدمة المصرفية يوضح أكثر خمسة عوامل تقييما - )29جدول(

  الترتيب  لحسابياالمتوسط   العبارة  رقم العبارة

  1  4.04  يستخدم البنك أحدث التقنيات في تقديم الخدمات.  2
  2  3.87  التصميم الداخلي للبنك منظم و متكامل.  3

  3  3.81  يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية تامة.  18
  4  3.79  أشعر بحسن استقبال البنك للعميل.  15
  5  3.69  أشعر بالأمان في التعامل مع البنك.  19

   )28ج الجدول (المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من نتائ               

  في جودة الخدمة المصرفية خمسة عوامل تقييما قليوضح أ - )30جدول(

  الترتيب  المتوسط الحسابي  العبارة  رقم العبارة

  18  3.36  أثق في التعامل مع موظفي البنك.  6
  19  3.36  يمكنني الاعتماد على موظفي البنك.  5

  20  3.33  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا.  12
  21  3.30  أشعر أن الموظفين في البنك يفهمون طلبي بسرعة.  7
  22  3.27  يمتاز موظفوا البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائهم.  8

   )28المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من نتائج الجدول (             

لجودة الخدمة المصرفية في بنك متوسط حسابي أعلى  احققتبارتين الثانية و الثالثة الملاحظ هنا أن العو         
إضافة  فتنتميان لبعد الأمان 19و  18أما العبارتان  ،الملموسيةو العبارتان تنتميان لبعد الفلاحة و التنمية الريفية 

  و التي تعبر عن استجابة البنك لاحتياجات العميل. 15رقم بارة إلى الع

ما يتعلق بجودة الخدمة المصرفية فنجد أن متوسطها أما فيما يتعلق بالعبارات التي سجلت أدنى تقييم في    
 12تنتمي لبعد الاعتمادية، أما العبارة  7،8، 6، 5مع الاشارة إلى أن العبارات  3.36و  3.27الحسابي تراوح بين 

  فهي جزء من استجابة العميل.

تلخيصها في الجدول إذا تحدثنا عن تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا للأبعاد المكونة للجودة فيمكن     
  التالي.             
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  تقييم جودة الخدمة تبعا لأبعاد الجودة - )31جدول(

  الترتيب  مؤشر جودة الخدمة  الوسط الحسابي  أبعاد جودة الخدمة

  1  0.75  3.77  الملموسية

  5  0.68  3.38  الاعتمادية

  3  0.71  3.54  الاستجابة

  2  0.74  3.68  الأمان

  4  0.70  3.53  التعاطف

  )28المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من نتائج الجدول(    

الملاحظ من خلال الجدول أن تقييم جودة الخدمة المصرفية بالنسبة لعينة زبائن بنك الفلاحة و التنمية 
، لتليها باقي %75و نسبة جودة  3.77بمتوسط حسابي أعلى تقييم الريفية حسب الأبعاد أن بعد الملموسية سجل 

%، و من الواضح 68بنسبة جودة الاعتمادية ستجابة، التعاطف و أخيرا رتبة تنازليا كما يلي: الأمان، الاالأبعاد م
  أي مستوى متوسط لجودة الخدمة.  3.77و  3.38هنا أن الأبعاد الخمسة تراوحت بين 

فية لجودة تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الري "من أجل اختبار الفرضية الأولى التي نصت على أن 

أن تقييم زبائن بنك الفلاحة و تبين و بعد تحليل الجداول المبينة أعلاه ي" سلبيالخدمة المصرفية المقدمة لهم 
 3و هو يقع بين الدرجة  3.55كان متوسطه الحسابي  إجمالاالتنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم 

، و بالتالي فإن تقييم جودة الخدمة المصرفية المقدمة و بما الرضا ، و بالتالي فهو يعبر عن مستوى متوسط من4و
، أي أن تقييم زبائن بنك نرفض فرضية العدم و نقبل بالفرضية البديلةفإننا   3أنه أكبر من درجة الحياد التي قيمتها 

   الفلاحة و التنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم إيجابي.

  على الفرضية الأولى تنبثق عنها مجموعة من الفرضيات الفرعية هي: في إطار الاجابة

: من خلال التحليل السابق المصرفية المقدمة سلبيالخدمة بعد ملموسية تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل*
ضية العدم و %، أي نرفض فر 75و نسبة الجودة  3.77وجدنا أن قيمة المتوسط الحسابي لبعد الملموسية يساوي 

نقبل الفرض البديل، و بالتالي تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لبعد ملموسية الخدمة المصرفية المقدمة لهم 
 التي تعبر عن درجة الحياد في المقياس. 3إيجابي كونه أكبر من القيمة 

: من خلال التحليل سلبي المصرفية المقدمةبعد الاعتمادية للخدمة تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل*
%، أي نرفض فرضية 68و نسبة الجودة  3.38السابق وجدنا أن قيمة المتوسط الحسابي لبعد الاعتمادية يساوي 

العدم و نقبل الفرض البديل، و بالتالي تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لبعد الاعتمادية إيجابي كونه أكبر 
 التي تعبر عن درجة الحياد في المقياس. 3ة من القيم
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: من خلال التحليل سلبي للخدمة المصرفية المقدمة بعد الاستجابةتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل*
%، أي نرفض فرضية 71و نسبة الجودة  3.54السابق وجدنا أن قيمة المتوسط الحسابي لبعد الاستجابة يساوي 

فرض البديل، و بالتالي تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لبعد الاستجابة في الخدمة العدم و نقبل ال
 التي تعبر عن درجة الحياد في المقياس. 3المصرفية المقدمة لهم إيجابي كونه أكبر من القيمة 

: من خلال التحليل السابق لبيس بعد الأمان للخدمة المصرفية المقدمةتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل*
%، أي نرفض فرضية العدم و نقبل 74و نسبة الجودة  3.68وجدنا أن قيمة المتوسط الحسابي لبعد الأمان يساوي 

التي  3الفرض البديل، و بالتالي تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لبعد الأمان إيجابي كونه أكبر من القيمة 
 اد في المقياس.تعبر عن درجة الحي

: من خلال التحليل سلبيلخدمة المصرفية المقدمة بعد التعاطف لتقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية ل*
%، أي نرفض فرضية 70و نسبة الجودة  3.53السابق وجدنا أن قيمة المتوسط الحسابي لبعد التعاطف يساوي 

 لجودةائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لبعد التعاطف بالنسبة العدم و نقبل الفرض البديل، و بالتالي تقييم زب
 التي تعبر عن درجة الحياد في المقياس. 3الخدمة المصرفية المقدمة لهم إيجابي كونه أكبر من القيمة 

  اختبار أثر العوامل الشخصية في الاجابة عن جودة الخدمة المصرفية: -2

نة الدراسة و تأثيرها على اجاباتهم عن جودة الخدمة من أجل البحث في الخصائص الشخصية لعي
لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في إجابات العينة عن جودة المصرفية تم صياغة الفرضية الثانية التالية:" 

و يتعلق الأمر هنا بدراسة أثر التغيرات في العوامل  "،الخدمة المصرفية تعزى إلى العوامل الشخصية لعينة الدراسة
و هي: الجنس، العمر، المستوى التعليمي، متوسط الدخل الشهري، المهنة و مدة التعامل مع البنك و تم لشخصية ا

لكل اجمالي محور من محاور الدراسة على العوامل الديموغرافية    )Independent t-testالمتوسطين(اختبار فرق 
) لمحاور الدراسة ANOVAتحليل التباين الأحادي(ييم و و هي هنا متغير الجنس باعتباره ثنائي التق ثنائية التقييم

  ذات التقييمات التي تفوق اثنين، و عليه كانت النتائج كما يلي: على العوامل الديموغرافية

 العميل: جودة الخدمة و جنس -2-1

  ا:لدين تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار الجنساختلافات و للبحث في 

  *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا للجنس.

  تبعا للجنس.في تقييم جودة الخدمة المصرفية *الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

أي نقبل  0.05كبر من و هي أ 0.267هي  )sigفإن قيمة احتمال المعنوية (  )7انطلاقا من الملحق(
فرضية العدم، و بالتالي فلا يختلف تقييم العملاء لجودة الخدمة تبعا للجنس، أي وجود تجانس في تقييم 

على قيم الدلالة الأولى في  tالجودة بالنسبة للجنسين الذكور و الإناث.مما يعني الاعتماد لدلالة اختبار 
  .0.139:العمود الخامس حيث احتمال المعنوية قيمته هي
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  جودة الخدمة و العمر: -2-2

  و للبحث في اختلافات تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار العمر لدينا:

  *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا للعمر.

  إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا للعمر.*الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي 

 ) نستنتج الجدول التالي:7نطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(ا

لجودة بالنسبة لمتغير العمرليوضح تحليل التباين الأحادي  - )32جدول(  
  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

 

Sig مستوى

ةالمعنوي  

 Between Groups ,269 4 ,067 ,207 ,934 الجودة

Within Groups 47,029 145 ,324   

Total 47,298 149    

  )7من نتائج الملحق(انطلاقا المصدر: تم استنتاج الجدول 

 0.05و هي أكبر من  0.934  ةلجودة تأخذ القيملانطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة 
العمر، و بذلك فإننا نقبل فرضية العدم التي تنص دم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لعامل أي ع
  ه لا يختلف تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية تبعا لمتغير العمر.نعلى أ

  جودة الخدمة و المستوى التعليمي: -2-3

مصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار المستوى التعليمي  و للبحث في اختلافات تقييم العملاء لجودة الخدمة ال
  لدينا:

  *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا للمستوى التعليمي.

  عليمي.*الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا للمستوى الت

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(

  يوضح التباين الأحادي للجودة تبعا للمستوى التعليمي - )33دول(ج

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 1,429 5 ,286 ,897 ,485 الجودة

Within Groups 45,869 144 ,319   

Total 47,298 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   
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و هي قيمة أكبر من  0.485انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة للجودة تأخذ القيمة 
مستوى التعليمي، و بذلك فإننا نقبل الأي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لعامل  0.05

  فرضية العدم التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية تبعا لمتغير المستوى التعليمي.

  :ط الدخل الشهريستو جودة الخدمة و م -2-4

دخل ال طستو م و للبحث في اختلافات تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار
  لدينا:  الشهري

دخل ال طستو متبعا ل *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية
  الشهري.

دخل ال طستو *الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا لم
  .الشهري

 ) نستنتج الجدول التالي:7ائج الموضحة في الملحق(انطلاقا من النت

  ط الدخل الشهريستو يوضح التباين الأحادي للجودة تبعا لم - )34جدول(

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 2,314 6 ,386 1,226 ,297 الجودة

Within Groups 44,984 143 ,315   

Total 47,298 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   

و هي قيمة أكبر من  0.297انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة للجودة تأخذ القيمة 
ك فإننا نقبل فرضية ، و بذلأي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لمتوسط الدخل الشهري 0.05

  العدم التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية تبعا لمتوسط الدخل الشهري.

  جودة الخدمة و متغير المهنة: -2-5

  و للبحث في اختلافات تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمتغير المهنة لدينا:

  توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا لمتغير المهنة.*فرضية العدم:لا 

  *الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا لمتغير المهنة.

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(
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  يوضح التباين الأحادي للجودة تبعا لمتغير المهنة - )35جدول(

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups ,998 3 ,333 1,049 ,373 الجودة

Within Groups 46,300 146 ,317   

Total 47,298 149    

  )7طلاقا من الملحق(المصدر: تم استنتاج الجدول ان   

و هي قيمة أكبر من  0.373انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة للجودة تأخذ القيمة 
، و بذلك فإننا نقبل فرضية العدم أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لمتغير المهنة 0.05

  دة الخدمة المصرفية تبعا لمتغير المهنة.التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء لجو 

  جودة الخدمة و مدة التعامل مع البنك: -2-6

  دة التعامل مع البنك لدينا:و للبحث في اختلافات تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لم

مدة مصرفية تبعا لمتغير *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة ال
  .التعامل مع البنك

لمتغير مدة التعامل *الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة في تقييم جودة الخدمة المصرفية تبعا 
  .مع البنك

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(

  مدة التعامل مع البنكبعا لمتغير يوضح التباين الأحادي للجودة ت - )36جدول(

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 2,587 5 ,517 1,666 ,146 الجودة

Within Groups 44,711 144 ,310   

Total 47,298 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   

و هي قيمة أكبر من  0.146يأخذ القيمة للجودة انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة 
، و بذلك فإننا نقبل فرضية أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لمدة التعامل مع البنك 0.05

  ة المصرفية تبعا لمدة التعامل مع البنك.العدم التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء لجودة الخدم
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  تقييم العملاء للرضا: -3

تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية للرضا عن الخدمة المصرفية  الثالثة "لاختبار الفرضية  

ريفية و الخاص بتقييم مستوى رضا زبائن بنك الفلاحة و التنمية ال 23تم إضافة السؤال رقم  " المقدمة لهم سلبي
  3.82عن الخدمات المقدمة بشكل عام على سلم ليكرت الخماسي، حيث كان المتوسط الحسابي لإجابات العينة 

و بالتالي فهو يعبر عن مستوى رضا متوسط و يميل  ،لمقياس ليكرت 4و  3هذا المتوسط الحسابي يقع بين الدرجة 
 . %76شر جودة نسبته بمؤ  و 4الدرجة بشكل كبير جدا إلى المرتفع كونه قريبا من 

تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية للرضا عن و عليه فإن الإجابة بعد اختبار الفرضية تدل على أن 
التي تعبر عن  3الخدمة المصرفية المقدمة المقدمة لهم إيجابي، على اعتبار أن المتوسط الحسابي أكبر من الدرجة 

 حيادية المقياس.

  عوامل الشخصية في الاجابة على الرضا:اختبار أثر ال -4

من أجل اختبار أثر العوامل الديموغرافية لعينة الدراسة على إجابة العملاء عن رضاهم على الخدمات 
لا توجد فروق تحليل التباين الأحادي، و الفرضية الرابعة نصها " و  ينفرق المتوسطاختبار المقدمة تم استخدام 

ات العينة عن الرضا على مستوى الخدمة المقدمة تعزى إلى العوامل الشخصية ذات دلالة احصائية في إجاب

  ، و عليه كانت النتائج كما يلي:" لعينة الدراسة

 العميل و الرضا: جنس -4-1

  و للبحث في اختلافات تقييم العملاء للرضا عن الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار الجنس لدينا:

  لجنس.عن الرضا تعزى لمتغير افروق بين متوسطي إجابات العينة  *فرضية العدم:لا توجد

  لجنس.عن الرضا تعزى لمتغير ا*الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

أي نقبل  0.05و هي أكبر من  0.058هي  )sigقيمة احتمال المعنوية ( فإن )7الملحق(انطلاقا من 
تقييم العملاء للرضا تبعا للجنس، أي وجود تجانس في تقييم الرضا بالنسبة  فرضية العدم، و بالتالي فلا يختلف

على قيم الدلالة الأولى في العمود الخامس  حيث  tللجنسين الذكور و الإناث.مما يعني الاعتماد لدلالة اختبار 
  0.660احتمال المعنوية قيمته هي:

  و العمر:رضا العميل  -4-2

  خدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار العمر لدينا:لرضا عن لعملاء لو للبحث في اختلافات تقييم ا

  لعمر.عن الرضا تعزى لمتغير ا*فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

  لعمر.عن الرضا تعزى لمتغير ا*الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

 ) نستنتج الجدول التالي:7ملحق(انطلاقا من النتائج الموضحة في ال
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بالنسبة لمتغير العمررضا لليوضح تحليل التباين الأحادي  - )37جدول(  
  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 2,747 4 ,687 ,568 ,686 الرضا

Within Groups 175,393 145 1,210   

Total 178,140 149    

  )7من نتائج الملحق(انطلاقا المصدر: تم استنتاج الجدول     

 0.05و هي أكبر من  0.686تأخذ القيمة   رضاانطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة لل
العدم التي تنص العمر، و بذلك فإننا نقبل فرضية أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لعامل 

  تبعا لمتغير العمر.عن الخدمات المصرفية العملاء رضا على أنه لا يختلف 

  و المستوى التعليمي:رضا العميل  -4-3

  عا لمعيار المستوى التعليمي  لدينا:لرضا تبو للبحث في اختلافات تقييم العملاء ل

  للمستوى التعليمي.تعزى عن الرضا *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

  للمستوى التعليمي.عن الرضا تعزى *الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(

  تبعا للمستوى التعليمي رضايوضح التباين الأحادي لل - )38جدول(

  

df مجموع المربعات ة درجة الحري   قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 3,519 5 ,704 ,580 ,715 الرضا

Within Groups 174,621 144 1,213   

Total 178,140 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   

و هي قيمة أكبر من  0.715أخذ القيمة ترضا انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة لل
المستوى التعليمي، و بذلك فإننا نقبل أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لعامل  0.05

  تبعا لمتغير المستوى التعليمي.لرضا فرضية العدم التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء ل

  و متوسط الدخل الشهري: الرضا -4-4

الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمعيار متوسط الدخل لرضا عن لبحث في اختلافات تقييم العملاء لو ل
  الشهري  لدينا:
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  لمتوسط الدخل الشهري.عن الرضا تعزى *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

  لمتوسط الدخل الشهري. عن الرضا تعزى*الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(

  تبعا لمتوسط الدخل الشهري رضايوضح التباين الأحادي لل - )39جدول(

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 7,807 6 1,301 1,092 ,370 الرضا

Within Groups 170,333 143 1,191   

Total 178,140 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   

و هي قيمة أكبر من  0.370تأخذ القيمة رضا انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة لل
، و بذلك فإننا نقبل فرضية مكن ارجاعها لمتوسط الدخل الشهريأي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية ي 0.05

  تبعا لمتوسط الدخل الشهري.لرضا العدم التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء ل

  و متغير المهنة:الرضا  -4-5

  ا:الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمتغير المهنة لدينلرضا عن و للبحث في اختلافات تقييم العملاء ل

  لمتغير المهنة.عن الرضا تعزى *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

  لمتغير المهنة. عن الرضا تعزى*الفرض البديل: توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(

  تبعا لمتغير المهنة رضاليوضح التباين الأحادي ل - )40جدول(

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 1,270 3 ,423 ,349 ,790 الرضا

Within Groups 176,870 146 1,211   

Total 178,140 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   

و هي قيمة أكبر من  0.790تأخذ القيمة  رضاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة للانطلا
، و بذلك فإننا نقبل فرضية العدم أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لمتغير المهنة 0.05

  لمتغير المهنة.لرضا تبعا التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء ل
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  و مدة التعامل مع البنك: رضا العميل -4-6

الخدمة المصرفية المقدمة لهم تبعا لمدة التعامل مع البنك لرضا عن و للبحث في اختلافات تقييم العملاء ل
  لدينا:

  مدة التعامل مع البنك.عن الرضا تعزى لمتغير *فرضية العدم:لا توجد فروق بين متوسطي إجابات العينة 

  متغير مدة التعامل مع البنك.عن الرضا تعزى لد فروق بين متوسطي إجابات العينة *الفرض البديل: توج

 ) نستنتج الجدول التالي:7انطلاقا من النتائج الموضحة في الملحق(

  تبعا لمتغير مدة التعامل مع البنك رضايوضح التباين الأحادي لل - )41جدول(

  

df مجموع المربعات درجة الحرية    قيمة F متوسط المربعات 

Sig مستوى

 المعنوية

 Between Groups 8,114 5 1,623 1,374 ,237 الرضا

Within Groups 170,026 144 1,181   

Total 178,140 149    

  )7المصدر: تم استنتاج الجدول انطلاقا من الملحق(   

و هي قيمة أكبر من  0.237يأخذ القيمة للرضا انطلاقا من الجدول فإن قيمة احتمال المعنوية بالنسبة 
، و بذلك فإننا نقبل فرضية أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية يمكن ارجاعها لمدة التعامل مع البنك 0.05

  لمدة التعامل مع البنك.لرضا تبعا العدم التي تنص على أنه لا يختلف تقييم العملاء ل

  دراسة علاقة الارتباط: -5

و ودة الخدمة المصرفية التي تعتبر المتغير المستقل و الرضا كمتغير تابع متغيرين ج لدينا في هذه الدراسة  
  حيث أن جودة الخدمة تتكون من خمسة أبعاد فإن دراسة الارتباط تقودنا إلى دراسة كل مما يلي:

  :بين الأبعاد المكونة للجودةالارتباط  دراسة علاقة -5-1

  الاستجابة،المكونة لها و هي: الملموسية، الاعتمادية،  حيث يتم تفكيك جودة الخدمة المصرفية إلى أبعادها

  الجدول التالي:، و هو ما يوضحه و معرفة أي البعدين الأقوى ارتباطا و أيهما الأقل ارتباطاالأمان و التعاطف،  
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  يوضح الارتباط بين الأبعاد المكونة للجودة - )42جدول(

Correlations 

أبعاد الجودة   ديةا�عتما الملموسية   التعاطف ا�مان ا�ستجابة 

 **Pearson Correlation 1 ,519** ,028 ,654** ,387 الملموسية

Sig. (2-tailed)  ,000 ,733 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 

 **Pearson Correlation ,519** 1 ,487** ,701** ,558 ا�عتمادية

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 

 **Pearson Correlation ,028 ,487** 1 ,287** ,596 ا�ستجابة

Sig. (2-tailed) ,733 ,000  ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 

 **Pearson Correlation ,654** ,701** ,287** 1 ,475 ا�مان

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 150 150 150 150 150 

 Pearson Correlation ,387** ,558** ,596** ,475** 1 التعاطف

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   

  spssالمصدر:  بيانات الجدول انطلاقا من مخرجات 

علاقة الارتباط بين الأبعاد المكونة للجودة موجبة و بالتالي فهي لاحظ أن من خلال الجدول ن
   ، و يمكن استنتاج ما يلي:0.01عند مستوى دلالة  ذات دلالة احصائية علاقة طردية و

 .0.701البعدين الأقوى ارتباطا هما الأمان و الاعتمادية بمعامل ارتباط قيمته  - 

 . 0.028ة و الاستجابة بمعامل ارتباط قيمته البعدين الأقل ارتباطا هما الملموسي - 

) و 0.654يمكن ترتيب الأبعاد من الأعلى ارتباطا إلى الأقل، الأمان و الاعتمادية، ثم الأمان و الملموسية( -
 و الاعتمادية )، ثم الملموسية0.558)، ثم الاعتمادية و التعاطف(0.596يليها التعاطف و الاستجابة(

)، ثم الملموسية و 0.475)، ثم الأمان و التعاطف(0.487و الاعتمادية()، ثم الاستجابة 0.519(
)، و أخيرا البعدين الأقل ارتباطا هما الملموسية و 0.287)، ثم الاستجابة و الأمان(0.387التعاطف(

 ).0.028الاستجابة(
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 علاقة الارتباط بين الجودة الكلية و الأبعاد المكونة لها:-5-2

)، يمكن 8انطلاقا من الملحق(ط بين الجودة الكلية و الأبعاد الخمسة المكونة لها و لدراسة علاقة الارتبا
  :استنتاج الجدول التالي

 ) يوضح علاقة الارتباط بين الجودة الكلية و أبعادها43جدول(

 التعاطف ا�مان ا�ستجابة ا�عتمادية الملموسية الجودة الكلية  

Pearson Correlation 1 ,690 الجودة الكلية
**
 ,882

**
 ,640

**
 ,808

**
 ,760

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

  )8المصدر: تم تنظيم الجدول انطلاقا من نتائج الملحق(

ة ارتباط إيجابية قوية بين الجودة الكلية و مكوناتها حيث بلغ من خلال الجدول نلاحظ أن هناك علاق
ذلك بعد و هي قيمة تدل على ارتباط قوي جدا ليليها بعد  0.882معامل الارتباط بين الجودة و بعد الاعتمادية 

ن علاقة ، و عليه فإ0.640الاستجابة و الجودة بقيمة  ، و نلاحظ هنا أقل ارتباط كان بين بعد0.808الأمان بقيمة 
الارتباط بين الجودة الكلية و الأبعاد المكونة لها يمكن ترتيبها تنازليا كما يلي: الاعتمادية، الأمان، التعاطف، 

  الملموسية و الاستجابة.

  دراسة علاقة الارتباط بين الجودة الكلية و الرضا: -5-3

 "المصرفية و رضا العميل المصرفيلا توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة لاختبار الفرضية الخامسة "  

 0.000مستوى المعنوية هو ) فإن قيمة 8تبعا لما يوضحه الملحق(تم الاستعانة بتحليل الارتباط بين المتغيرين، و 
و بالتالي يتم قبول الفرض البديل أي توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية و رضا   0.05و هو أقل من 

و تعبر عن ارتباط طردي  0.632هي تغيرين ممعامل الارتباط بين الي هذه الحالة فإن قيمة العميل المصرفي، و ف
  .قوي بين الجودة و الرضا

إن اختبار الفرضية الخامسة يقودنا إلى دراسة الفرضيات المتفرعة عنها و المتعلقة بدراسة العلاقة بين   
  هو ما يوضحه الجدول أدناه. الأبعاد المكونة لجودة الخدمة المصرفية و رضا العميل، و

  يوضح العلاقة بين أبعاد الجودة و الرضا - )44جدول(

 التعاطف ا�مان ا�ستجابة ا�عتمادية الملموسية الرضا  

Pearson Correlation 1 ,484 الرضا
**
 ,514

**
 ,365

**
 ,537

**
 ,516

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 150 150 150 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

  )8تم تنظيم الجدول انطلاقا من نتائج الملحق( المصدر:
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أي أنه يتم رفض  0.05و هي قيمة أقل من  0.000أن مستوى المعنوية قيمته من خلال الجدول تظهر 
كل بعد من الأبعاد المكونة ، أي أنه توجد علاقة ارتباط بين الفرض الأصلي و القبول بالفرض البديل في كل مرة

  لجودة الخدمة المصرفية و رضا العميل.

علاقة ارتباط إيجابية قوية بين أبعاد الجودة و الرضا، حيث أن بدراسة معامل الارتباط في كل مرة نلاحظ 
لأقل فكان بين الاستجابة و الرضا بقيمة ، أما الارتباط ا0.537أعلى ارتباط كان بين بعد الأمان و الرضا بقيمة 

الأمان، التعاطف،  التالي:التنازلي ، و الواضح هنا أن رضا العميل يرتبط بأبعاد الجودة وفق الترتيب 0.365
  الاعتمادية، الملموسية ثم الاستجابة.

بين   Rرتباط و تبعا لقيمة معامل الارضا العميل و جودة الخدمة المصرفية و لمعرفة طبيعة التباين بين 
، فإن جودة الخدمة المصرفية بأبعادها الخمسة تفسر التغير الحاصل في المتغير التابع 0.632المتغيرين و هي 

، أي أن الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة مجتمعة 0.399التي بلغت  R²(رضا العميل المصرفي) من خلال قيمة 
  مصرفي.% من التباين في رضا العميل ال39.9تفسر ما مقدار 

  تحليل نتائج الدراسة: - 3المطلب 

تقييم جودة الخدمة المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية لوكالة كان الهدف من هذه الدراسة 
  بسكرة و دراسة أثر الجودة على رضا العميل عن الخدمات المقدمة، و تم الوصول إلى ما يلي:

  حيث توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:لمقدمة: تقييم جودة الخدمة المصرفية ا -3-1

) و يقوم Cronin and taylor 1992" الذي طوره (servperfمقياس "تقييم جودة الخدمة تم استنادا إلى  - 
مستوى الأداء الفعلي لهذه ، أي إتجاهات المستفيدين من الخدمة المقدمةانطلاقا من جودة الخدمة بقياس النموذج 

عبارة توزعت درجاتها على مقياس ليكرت الخماسي حيث قسمت الأسئلة إلى  22مكون من مقياس و ال .الخدمة
  خمسة محاور هي: الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة،التعاطف و الأمان.

كان بمتوسط حسابي يساوي الفلاحة و التنمية الريفية المصرفية التي يقدمها بنك  التقييم الكلي لجودة الخدمة - 
تقييمهم متوسط لمستوى جودة ، و بالتالي فإن زبائن البنك %71ـو هو مستوى متوسط بمؤشر جودة يقدر ب 3.55

للجودة العام  ر من مكونات الجودة أي أن التقييميتباين من عنصر إلى آختقييم لكن هذا الالخدمة المقدمة لهم، 
لبنك لا يحققها له ما يقودنا لدراسة جودة تكونه جوانب يكون العميل راض عنها و جوانب أخرى يرى العميل أن ا

  الخدمة وفق مكوناتها أو أبعادها.

تفكيك الجودة إلى أبعادها يجعل العميل يزود البنك بنقاط القوة و نقاط الضعف الخاصة بجودة الخدمة المقدمة،  - 
مؤشر حيث أن وعا ما نفزبائن البنك يرون أن جهود هذا الأخير فيما يخص ملموسية الخدمة ناجحة إلى حد كبير 

، خاصة إذا علمنا أن البنك ركز منذ السنوات الأخيرة على تقييما متوسطاو هو يمثل  %75هذا البعد بلغ الجودة ل
أهمية البيئة المادية التي تؤدى فيها الخدمات من خلال تغيير التهيئة الداخلية و الديكور مع دخول تجربة بنك 
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إضافة إلى التركيز على الاستفادة من التطور التقني و استخدام وسائل الجلوس و ما يلزمها من تجهيزات، 
تكنولوجية في تقديم الخدمات، و هو ما أكده زبائن عينة الدراسة من خلال احتلال بعد الملموسية المرتبة الأولى في 

  تقييم جودة الخدمة.

، و فيما يتعلق بهذا البعد فقد ركز 3.68 بمتوسط حسابين فقد سجل أيضا تقييما إيجابيا فيما يتعلق ببعد الأما - 
عملاء البنك على قدرته في إيجاد حالة من الإطمئنان النفسي و المادي و تقديم خدمة تخلو من الخطأ أو الشك 

  خاصة سرية المعلومات ما يجعل العميل يشعر بالأمان.

على التوالي فيما يخص  %70و  %71التعاطف جاءت نتائج التقييم الخاصة بهما متقاربة بـالاستجابة و بعدا  - 
، و التعاطف هنا هو إبداء روح الصداقة و إشعار العميل تقييممؤشر الجودة الذي يعبر عن مستوى متوسط من ال

بأهميته و تقديم الخدمة المصرفية التي تناسب احتياجاته و هو ما يحاول بنك الفلاحة و التنمية الريفية التركيز 
خاصة من  عميل بأهميته و التعامل معه على أساس الخدمة الملائمة لاحتياجاته و رغباتهعليه من خلال إشعار ال

  .خلال بنك الجلوس و تقديم الخدمات المشخصة

التي تعبر عن التعامل الفعال مع متطلبات العميل و السرعة في الأداء، فإذا  ستجابةأما فيما يخص بعد الا  
جيب الموظفون على " يتقييم في هذا البعد سجلت أقل  12أن العبارة رقم حللنا إجابات عينة الدراسة فإننا نجد 

غبون في بذل الموظفين مزيدا من الجهود أثناء تقديم ، أي أن الزبائن ير  3.33استفساراتي فورا" بمتوسط حسابي 
زبائن محل من ال %71خاصة إذا علمنا أن نسبة مع الأكيد على سرعة الاستجابة لاستفسارات العملاء، دمة الخ

الدراسة ينتمون إلى موظفي القطاع العام أو الخاص و هؤلاء مرتبطون بأوقات العمل إضافة إلى أن أوقات طلب 
و تقديم البنك لخدماته كما وعد  و عليه فمن المهم التركيز على سرعة أداء الخدمات ،الخدمات تكون متقاربة زمنيا

   .بها و بالدقة المطلوبة

دية المرتبة الأخيرة في تقييم جودة الخدمة المصرفية نسبة لباقي الأبعاد بمتوسط حسابي مقداره احتل بعد الاعتما - 
، إلا أن البنك مطالب ببذل فعينة الدراسة ترى أن البنك يمكن الاعتماد عليه عموما% 68و بمؤشر جودة  3.38

مع التركيز على تدريبهم بالشكل الذي   عمالالألتأدية  مزيد من الجهود في هذا البعد خاصة زيادة مهارة الموظفين
يمكن العملاء من الاعتماد عليهم على اعتبار أن أقل تقييم سجلته العبارة الثامنة " يمتاز موظفوا البنك بسمعة 

  ، و العبارة تنتمي لبعد الاعتمادية.  3.27حسنة في خدمة عملائهم بمتوسط حسابي قيمته 

  الاجابة عن جودة الخدمة المصرفية: اختبار أثر العوامل الشخصية في -3-2

من أجل البحث في الخصائص الشخصية لعينة الدراسة و تأثيرها على اجاباتهم عن جودة الخدمة 
، المستوى التعليمي، متوسط الدخل الشهري، المصرفية تم دراسة أثر المتغيرات الشخصية و هي: الجنس، العمر، 

لكل اجمالي محور من  )Independent t-testالمتوسطين(بار فرق المهنة و مدة التعامل مع البنك و تم اخت
تحليل و هي هنا متغير الجنس باعتباره ثنائي التقييم و  محاور الدراسة على العوامل الديموغرافية ثنائية التقييم
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و عليه  ذات التقييمات التي تفوق اثنين، ) لمحاور الدراسة على العوامل الديموغرافيةANOVAالتباين الأحادي(
، و بالتالي فإننا نقبل هنا فرضية 0.05هي أكبر من  )sigقيمة احتمال المعنوية (فقد وجدنا في كل الحالات أن 

لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في إجابات العينة عن جودة الخدمة المصرفية تعزى إلى العوامل " العدم أي 
الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم لا يرتبط بأي من بالتالي فتقييم عينة و "، الشخصية لعينة الدراسة

  العوامل الشخصية.

  رضا العملاء عن الخدمة المقدمة: -3-3

و يرتبط بدراسة رضا العملاء عن الخدمات المقدمة بشكل عام و ركزت الدراسة هنا على سؤال واحد يقيس 
يكرت التي تدرجت من موافق جدا إلى غير موافق خيارات على سلم ل 5 مع   23هذا المتغير هو السؤال رقم 

فردا من العينة بأنهم راضون عن جودة الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية،  65بشدة، حيث أجاب 
من العملاء لديهم رضا، و هذا يعكس التوجه الإيجابي  %73راضون جدا عن الخدمات أي أن نسبة  44في حين 

جهودات البنك في تحسين الخدمات المقدمة، أي أن التقييم العام للرضا كان بمتوسط حسابي قيمته للعملاء إزاء م
و عليه فإن الإجابة بعد اختبار  ،الذي يعبر عن مستوى مرتفع من الرضا 4أي يقترب جدا من الرقم  3.82

مة المصرفية المقدمة المقدمة لهم تقييم زبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفية للرضا عن الخدالفرضية تدل على أن 
 التي تعبر عن حيادية المقياس. 3إيجابي، على اعتبار أن المتوسط الحسابي أكبر من الدرجة 

  اختبار أثر العوامل الشخصية في الاجابة عن رضا العملاء: -3-4

أثر جنس العميل لدراسة  )Independent t-testالمتوسطين(اختبار فرق و تم في هذا الاختبار الاستعانة ب  
ذات التقييمات التي  ) لمحاور الدراسة على العوامل الديموغرافيةANOVAتحليل التباين الأحادي(على الرضا، و 

تفوق اثنين و هي: العمر، المستوى التعليمي، متوسط الدخل الشهري، المهنة و مدة التعامل مع البنك و و قد 
، و بالتالي فإننا نقبل هنا فرضية 0.05هي أكبر من  )sigالمعنوية (توصلنا إلى أنه في كل الحالات قيمة احتمال 

المصرفية تعزى إلى الرضا على الخدمة لا توجد فروق ذات دلالة احصائية في إجابات العينة عن " العدم أي 
   صية.بالتالي فتقييم عينة الدراسة للرضا لا يرتبط بأي من العوامل الشخو "، العوامل الشخصية لعينة الدراسة

  دراسة علاقة الارتباط: -3-5

متغيرين جودة الخدمة المصرفية التي تعتبر المتغير المستقل و الرضا كمتغير تابع و  لدينا في هذه الدراسة  
  حيث أن جودة الخدمة تتكون من خمسة أبعاد فإن دراسة الارتباط تقودنا إلى دراسة كل مما يلي:

وهنا نقوم بدراسة علاقة الارتباط بين الأبعاد  :بعاد المكونة للجودةكلية والأجودة البين الالارتباط  دراسة علاقة *
  الخمسة المكونة للجودة و الجودة الكلية باستخدام معامل الارتباط، و قد تم التوصل للنتائج التالية:

 لارتباط بلغت يث أن قيمة معامل اح هناك علاقة ارتباط إيجابية قوية بين الجودة الكلية و بعد الاعتمادية - 
  .و هي قيمة تدل على ارتباط قوي جدا 0.882
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  .0.640بعد الاستجابة و الجودة بقيمة أقل ارتباط كان بين  - 

علاقة الارتباط بين الجودة الكلية و الأبعاد المكونة لها يمكن ترتيبها تنازليا كما يلي: الاعتمادية، الأمان،  - 
  التعاطف، الملموسية و الاستجابة.

 لال دراسة الارتباط فإن الاعتمادية كانت أكثر العناصر ارتباطا بالجودة الكلية، لكن في تقييم جودة الخدمةمن خ - 
  المصرفية من قبل العملاء جاء بعد الاعتمادية كآخر تقييم، و بالتالي فالبنك مطالب هنا بالتركيز على هذا البعد.

  من خلال: و يخص دراسة العلاقة بين الجودة و الرضا دراسة علاقة الارتباط بين الجودة الكلية و الرضا: *

و  3.55أبعاد كان المتوسط الحسابي لعملية التقييم  5سؤالا شملت  22فالجودة التي تم تقييمها انطلاقا من  - 
أي أن التقييم العام متوسط، أما الرضا الكلي فقد تم تقييمه من خلال السؤال الأخير وبلغ  %71بمؤشر جودة 

، بمقارنة النتيجتين نلاحظ أن هناك تقاربا كبيرا بين نتيجة التقييمين مع %76 بنسبةو  3.82الحسابي متوسطه 
  عن الجودة. %5تسجيل زيادة الرضا العام بنسبة 

و هو أقل من  0.000قيمة مستوى المعنوية هو انطلاقا من نتائج تحليل الارتباط بين المتغيرين حصلنا على   - 
م قبول الفرض البديل أي توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العميل و بالتالي يت ،0.05

و تعبر عن ارتباط طردي قوي  0.632تغيرين هي مالمصرفي، و في هذه الحالة فإن قيمة معامل الارتباط بين ال
  بين الجودة و الرضا.

مستوى المعنوية قيمته لجودة و رضا العميل فإن إذا تحدثنا عن علاقة الارتباط بين الأبعاد الخمسة المكونة ل - 
أي أنه يتم رفض الفرض الأصلي و القبول بالفرض البديل في كل مرة، أي أنه  0.05و هي قيمة أقل من  0.000

  توجد علاقة ارتباط بين كل بعد من الأبعاد المكونة لجودة الخدمة المصرفية و رضا العميل.

المصرفية وفق الترتيب التنازلي التالي: الأمان، التعاطف، الاعتمادية، الملموسية رضا العميل يرتبط بأبعاد جودة  - 
  ثم الاستجابة.

نلاحظ من خلال دراسة علاقة الارتباط بين الأبعاد المكونة للجودة و الجودة الكلية و نفس الأبعاد و ارتباطها  - 
فبينما يعد الأمان أكثر بعد ارتباطا بالرضا  لعميلبالنسبة لأهميتها برضا العميل أن هناك اختلافا في عملية ترتيب 

نجد أن بعد الاعتمادية يحتل الرقم واحد بالنسبة لعلاقته بالجودة، و عليه فالبنك هنا مطالب بدراسة هذا التباين في 
  الأهمية و أخذه بعين الاعتبار. 

التابع (رضا العميل المصرفي) من  جودة الخدمة المصرفية بأبعادها الخمسة تفسر التغير الحاصل في المتغير - 
% من 39.9، أي أن الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة مجتمعة تفسر ما مقدار 0.399التي بلغت  R²خلال قيمة 

  التباين في رضا العميل المصرفي.
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  خلاصـة :ال

  

كيلة خدماته إن تركيز بنك الفلاحة و التنمية الريفية على اشباع حاجات و رغبات عملائه جعلته ينوع تش    
كبطاقة بدر التي بدأ التعامل بها فيقدم منتجات الإدخار و منتجات الإقراض إضافة إلى عدد من المنتجات الحديثة 

التي تسمح للعملاء تحصيل  2004منذ منتصف التسعينات و خدمة إرسال الشيك عبر الصورة التي طرحت سنة 
لى جلب أكبر عدد ممكن من العملاء مع التركيز على تقديم شيكاتهم في أي وكالة، هذه الخدمات و غيرها تهدف إ

كل التسهيلات المادية المساعدة في تقديم الخدمة من تهيئة و تجهيزات بنكية و أجهزة و آلات متطورة مع  تدعيم 
  العنصر البشري بالكفاءات اللازمة و تدريبه خاصة في تقنيات الاتصال و الاستقبال.

ى اتمام صفقة مع العميل فقط و إنما البحث عن توطيد علاقاته مع العملاء و فالبنك هنا لا يهدف إل    
العميل الذي يمر عبر رضاه، ما يحتم على البنك التركيز ولاء البحث عن بالتالي البحث عن العميل الدائم أي 

لة بسكرة كان تقييمهم على تقييم جودة الخدمات التي يقدمها، فبالنسبة لعملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية لوكا
العام أن البنك يقدم خدمات ذات مستوى متوسط من الجودة، أي أن البنك مطالب هنا برفع مستوى جودة خدماته 
خاصة فيما يتعلق بسرعة الرد على استفسارات العملاء و الاستجابة السريعة لمتطلباتهم مع تقديم الخدمات بأكثر 

  خلال التدريب.ار في الرأسمال البشري و تحسين كفاءات الأفراد من كفاءة و بالتالي يجب مواصلة الاستثم
و بالتالي فمن خلال استمارة البحث  ،رضا العملاء يمر حتما عبر جودة الخدمة المصرفيةإن الوصول إلى     

ن ظهر الارتباط الكبير بين الجودة و الرضا فالعملاء  الذين قيموا الجودة بالمستوى المتوسط قيموا رضاهم ع
الخدمات المقدمة بالمستوى المتوسط، و عليه فإن بنك الفلاحة و التنمية الريفية مطالب بتحسين جودة خدماته 

       للوصول إلى رضا العملاء و من ثم ولاء العميل للبنك ولخدماته. 
  
  
  



                               : ةــامــة العــمـــاتـخال  
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  الخاتمة العامة

  

كان للتغييرات الّتي عرفها العالم في جميع الأصعدة خلال الفترة الأخيرة أكبر الأثر على القطاع المصرفي،    
إمتداد البنوك خارج دولها من  المالية والمصرفية،تجارة الخدمات فأمام التطورات المستمرة في بيئة النشاط كتحرير 

تنامت حِدّة المنافسة في السوق وأصبحت الميزة  ،إستخدامات التكنولوجيا المصرفية المتطورةو خلال فروع أو اندماج 
  أنّ الخدمات المصرفية تتسم بالنمطية. التنافسية أحد أهمّ العوامل لإستقطاب العملاء والإحتفاظ بهم خاصة و

عدد ممكن من المدخرين  إنّ التنافس جعل البنوك تتسابق للوصول إلى سوق الإدخار قصد جلب أكبر    
وإستخدام أموالها أفضل إستخدام بواسطة دراسات وتقنيات تسويق الخدمات المصرفية والّتي وإن تتشابه إلى حدّ كبير 

  خصوصية تكمن في: مع تسويق السلع المادية إلاّ أنّها تختلف لخصوصية البنوك هذه ال
التفاعل المزدوج للبنك مع السوق فهو من ناحية يتلقى إيداعات الأفراد فتنشأ علاقته مع المودعين ومن ناحية  - 

مع الأخذ بعين الإعتبار أنّ العميل يمكن أن يستفيد  ،أخرى يقرض ذوي الإحتياحات المالية فتربطه علاقات معهم
  من العمليتين.

ي قانونيا ما يَحدّ من السلطة الحقيقية لإتخاذ القرارات في عرض المنتجات والخدمات تنظيم النشاط البنك - 
 وتسعيرها.

 عدم وجود قوانين تقوم بحماية الإبداع في المجال المصرفي ما جعلت هذه الخدمات متطابقة ومُقلّدة. - 

تتكرّر بإستمرار كعمليات السحب  تواجد علاقات دائمة بين الزبون والبنك الّذي يتعامل معه لأنّ تعاملات الزبون  - 
 طلب قروض...إلـخ. ، الإيداع،

 الأهمية الرئيسية للتوزيع وأهمية خلق إمتدادات جديدة للبنك وقنوات توزيع الخدمات المصرفية. - 

 ل في إطاره البنوك.حجم المخاطرة الكبير الّذي تعم - 

وبالتالي يجب تقسيمهم إلى مجموعات  ،أهمية تقسيم السوق نظرا لإختلاف طبيعة الزبائن وإختلاف إحتياجاتهم - 
  متجانسة حسب معايير تتحدد إنطلاقا من أهداف البنك ثمُّ تكييف المنتجات والخدمات حسب إحتياجات كل فئة.

رفي و العدد الكبير من الأطراف التي تتعامل معه جعلت إن هذه الخصوصية التي تميز القطاع المص    
البنوك في الجزائر تتسابق من أجل جلب أكبر عدد ممكن من العملاء مع التركيز على مفاهيم الجودة و تحسين 
مستوى جودة الخدمات المقدمة خاصة في ظل وجود عدد من البنوك الخاصة التي تبحث عن حصة سوقية بالتميز 

دة و البحث عن رضا العميل المصرفي على اعتبار أن الرضا يقود إلى الولاء، و عليه انطلقت في مجال الجو 
دراستنا من كيفية تقييم العميل المصرفي لجودة الخدمات المقدمة و علاقتها بالرضا، أي أن هذا البحث ركز على 

  دراسة الجودة و الرضا من وجهة نظر العميل.
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ختيار بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة بسكرة كدراسة حالة مع العلم أن لإختبار فرضيات الدراسة تم ا    
هذا البنك يعد من أهم البنوك في الجزائر خاصة في تمويل القطاع الفلاحي و مساعدة المؤسسات الصغيرة و 

  الدراسة تمكنا من الوصول إلى النتائج التالية:هذه المتوسطة، انطلاقا من 
) و يقوم النموذج Cronin and taylor 1992" الذي طوره (servperf"عتمدت على مقياس ان هذه الدراسة ا - 

مستوى ، أي أن هذا المقياس اعتمد على إتجاهات المستفيدين من الخدمة المقدمةانطلاقا من جودة الخدمة بقياس 
 المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية دون الأخذ بعين الاعتبار توقعات العميل. خدمةلالأداء الفعلي ل

انطلاقا من دراسة الحالة كانت العينة المدروسة تنتمي إلى أربعة فئات و هي موظفي القطاع العام و القطاع  - 
الأفراد، إذا أخذنا الفئات الثلاثة الأولى نجد الخاص، متقاعدين و طلبة و الملاحظ هنا أن العينة مشكلة من العملاء 

أن العملاء لم يختاروا بنك الفلاحة و التنمية الريفية و إنما مؤسساتهم هي من تختاره أي أن العامل هنا يتعامل مع 
البنك انطلاقا من تعامل المؤسسة التي ينتمي إليها مع هذا البنك و نتحدث هنا عن أجور العمال التي تحول إلى 

  ساباتهم في البنك، مع امكانية وجود منتجات أخرى يستفيد منها العميل. ح
إن مستوى تقييم عملاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية لجودة الخدمات المصرفية كان متوسطا على العموم مع  - 

ادية المساهمة تسجيل بعد الملموسية لمستوى رضا مرتفع و هو ما يؤكد نجاح البنك في الاهتمام بكل العناصر الم
في تقديم الخدمة و الاستفادة من التكنولوجيا خاصة فيما يتعلق ببطاقات السحب الإلكتروني و إرسال الشيك عبر 

  الحاسب، ما يرفع من جودة الخدمة المصرفية المقدمة.
ثم  ستجابةليليه بعد الاتقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية جاء بعد الأمان في المرتبة الثانية من حيث  - 
جاء تقييم العملاء لجودة عناصرها متوسطا ما خمسة ، و الملاحظ أن هذه الأبعاد العتماديةو أخيرا بعد الاتعاطف ال

التركيز على هذه العناصر و تحسين جودة الخدمة مطالب ببذل مزيد من الجهود خاصة فيما يتعلق بمعناه أن البنك 
  بعاد.المقدمة من خلال الاهتمام أكثر بهذه الأ

متوسط مع فيما يخص الرضا عن الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة و التنمية الريفية جاء مستوى التقييم  - 
حيث و حسب عينة الدراسة بلغ مؤشر الرضا نسبة  3.82حيث أن قيمته هي  4اقترابه من المتوسط الحسابي 

  لبنك.، أي أن العملاء راضون على المجهودات المبذولة من قبل ا76%
في دراسة العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العملاء وجدنا أن هناك علاقة ارتباط بين المتغيرين  - 

خاصة عند دراسة علاقة الرضا بأبعاد الجودة اتضح الارتباط الكبير بين كل بعد من أبعاد الجودة و رضا العميل، 
في ارتباطها بالرضا تم ترتيبها لدى العميل انطلاقا من بعد أي أن أبعاد الجودة تشكل مصادر الرضا هذه الأبعاد 

خاص بتقييم جودة الخدمة اليختلف عن الترتيب و الاستجابة و هو ترتيب  ، الملموسيةالتعاطف، الاعتماديةلأمان، ا
، في العناصر الثلاثة الأولى حيث جاء الترتيب على النحو التالي: الاعتمادية، الأمان، التعاطف المصرفية

أي أنه من وجهة نظر العميل المصرفي هناك علاقة بين جودة الخدمة المصرفية و الرضا الملموسية و الاستجابة، 
  عن الخدمة و العميل يحكم على الرضا انطلاقا من حكمه على مصادر أو أبعاد جودة الخدمة. 
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جودة الخدمة المصرفية بأبعادها الخمسة تفسر التغير الحاصل في المتغير التابع (رضا العميل المصرفي) من  - 
% من 39.9، أي أن الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة مجتمعة تفسر ما مقدار 0.399التي بلغت  R²خلال قيمة 

الأبعاد الأخرى التي تؤثر في رضا  التباين في رضا العميل المصرفي، و عليه فالبنك مطالب هنا بالبحث عن
  العميل المصرفي من وجهة نظره.

  إن النتائج المتوصل إليها تفرض علينا تقديم بعض الاقتراحات فيما يتعلق بالجودة و الرضا كما يلي:          
وجهة نظر يجب أن يقوم بنك الفلاحة و التنمية الريفية بدراسات دورية لجودة خدماته المصرفية انطلاقا من  - 

خاصة و أن الجودة اليوم  االعميل و بالتالي وضع معايير للقياس والتقييم و برنامج متابعة الجودة و الرقابة عليه
  أصبحت أحد أهم مصادر الميزة التنافسية، مع البحث عن مصادر الجودة و أكثرها أولوية بالنسبة للعميل.

فيه البنك و التعرف على الأجزاء الممكن توجيه النشاط لها  إجراء دراسة شاملة عن السوق المصرفي الذي ينشط - 
بأكثر كفاءة مع العلم أن معايير الحكم على الجودة متباينة تبعا لاختلافات أجزاء السوق، ففي دراستنا هذه تم تقييم 

ن المؤسسات جودة الخدمة المصرفية و الرضا بالنسبة للعملاء الأفراد أي أنه من الممكن أن يختلف تقييم الزبائ
  للجودة و الرضا، و بالتالي يجب أخذ هذه الاختلافات بعين الاعتبار.

تركيز البنك على على و بالتالي  ،كأولوية كونه سجل أقل مؤشر جودة عتماديةيجب أن يركز البنك على بعد الا - 
تطوير مهارات اه العميل، مع  تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبه العميل و بدقة ترضيه و وفاء البنك لالتزامانه اتج

أي أن يكون الموظف على استعداد هم. ستفساراتعن االموظفين لتأدية الخدمات بالسرعة المطلوبة و الاستجابة 
لخدمة متلقي الخدمة و حسن استقباله و التواصل معه من خلال تقديم كل المعلومات سواءا عن الخدمات الحالية أو 

الحثيث لتنظيم تقديم الخدمات خاصة في الفترات التي يزيد فيها الطلب على الخدمات ، مع السعي الخدمات الجديدة
  المصرفية. 

إن من أهم مقاييس الرضا عن  الخدمات مقياس عدد الشكاوى حيث أن بنك الفلاحة و التنمية الريفية لا يملك لا  - 
وى و مصادرها علما أن عدد الشكاوى دفتر و لا صندوق للشكاوى، و بالتالي فمن الصعب التعرف على عدد الشكا

توضح بشكل كبير المستوى العام للرضا و تعد مصدرا مهما من مصادر التغذية العكسية التي تزود البنك بأسباب 
الاعتراضات و سرعة حلها تأكيدا على الاهتمام بالعميل و جعله مركز نشاط البنك، خاصة أن العميل غير الراضي 

عميلا آخر و بالتالي فإننا لن نخسر عميلا فقط و إنما عددا كبيرا من العملاء  13لحوالي  قد ينقل انطباعه السلبي
  غير الراضين عن خدماتها.

إن استمرار نشاط البنك و تطوره مرتبط إلى حد كبير بمدى الاقبال على منتجاته و مستوى الجودة المقدمة  - 
ركيز على العميل و جعله من أولوياته و إشعاره أن الخدمات للعملاء نسبة لباقي البنوك، و بالتالي على البنك الت

تقدم له بشكل شخصي و تكييف فترات عمل تتناسب و انشغالاته، و لابد أن نذكر هنا تجربة بنك الفلاحة و التنمية 
  الريفية في فتح بعض وكالاته و تقديمها لخدماتها يوم السبت كي تناسب متطلبات العميل.
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اء العمليات بسرعة و مهارة لكسب ثقة العميل و نشر البيانات الخاصة بإجراءات العمل و إتاحتها التركيز على أد - 
  للعميل مما يؤدي لخلق الثقة و الوصول إلى درجة عالية من المصداقية. 

ة و دراسة المرافق الضرورية التي تساعد على تقديم الخدمة و التركيز على الجوانب الملموسة كالمباني الحديث -   
الديكور المريح نفسيا و المكان المنظم و استخدام التكنولوجيا بالشكل الذي يساهم في سهولة أداء الخدمة، مع تزويد 
فروع البنك بالمزيد من أجهزة الصرف الآلي و استمرار مراقبة توفر النقدية الكافية ومراقبة الأعطاب التي قد تحدث 

  في هذه الأجهزة. 
تراحات السابقة تخص جانبي الجودة و الرضا، أما فيما يخص الاقتراحات حول كل إن النتائج و الاق      

  نشاطات البنك فيمكن تلخيصها فيما يلي:
  :البيئة الخارجية للبنك -أ

يعمل القطاع المصرفي في بيئة تتّسم بسرعة التغير خاصة على المستوى العالمي بسبب ظاهرة العولمة 
القرن العشرين، والّتي لا زالت متغيراتها تتفاعل مع موجة تحرير التجارة العالمية وإزالة الّتي شهدها العقد الأخير من 

القيود إلى جانب الثورة التكنولوجية و المعلوماتية، من هذا المنطلق فإنّ العولمة عموما والعولمة المالية خصوصا 
تي يتسم هيكلها المصرفي بالسيطرة شبه أحدثت تأثيرات على الجهاز المصرفي في كل الدول بما فيها الجزائر ال

التامة للقطاع العام، أمّا بنوك القطاع الخاص فلا زالت بنوكا فتية حديثة النشأة و البنوك الأجنبية رغم فتح المجال 
إلا أنها في بداياتها، و بالنظر إلى هذه التحديات الّتي تواجه القطاع المصرفي الجزائري، ومن  1994أمامها منذ 

  عزيز قدرة القطاع على المنافسة نقترح ما يلي :أجل ت
الإسراع في إعادة تأهيل الأطر التشريعية والقانونية للقطاع و متابعة نتائج الإصلاحات السابقة للجهاز  - 1

المصرفي، هذه الأخيرة الّتي ساهمت إلى حدّ كبير في تكوين الأرضية للتوجه نحو إقتصاد السوق وأدّت إلى تحرير 
، كما تكفلت الدولة بإعادة رسملة القطاع 1996فائدة على الودائع والقروض وبشكل كامل إبتداءا من سنة أسعار ال

المصرفي، لكن أمام متطلبات البيئة وتغيراتها السريعة فإنّ هذه الإصلاحات يجب تدعيمها وإعادة تأهيلها لتوفير 
  وفي هذا الإطار نوصي بما يلي:  المستقبلية،هة المنافسة الحالية و البيئة الملائمة للنشاط المصرفي لمواج

دورها في الاقتصاد  ،* القيام بدراسة شاملة من أجل تصنيف وتبويب البنوك الجزائرية حسب إمكاناتها   
ثمّ دراسة  ة وإتمام إجراءات التطهير المالي،والمساعدات اللازمة للنهوض بها من خلال معطيات صحيحة ودقيق

إذا إستحال تحسين أدائها مع وضع الإطار القانوني اللازم لإنجاز هذه العملية وتسيير إمكانية خوصصة بعضها 
  برنامج خوصصتها.

 تها لها وبين طبيعة علاقتها معها* إحترام الدولة لقواعد السوق كأساس لعلاقتها مع البنوك والتمييز بين ملكي   
القطاع المصرفي لخلق منافسة هادفة من شأنها إضافة إلى تسهيل الإجراءات لتشجيع المستثمرين الخواص في 
  تحسين جودة الخدمات المقدّمة وإشباع حاجات الزبون بشكل أكبر.
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قتضيه بناء قواعد سليمة * على الدولة معاملة البنوك العمومية على قدم المساواة مع البنوك الخاصة وهو ما ي   
نتموا إلى القطاع العام أو كما على البنوك العمومية أيضا معاملة المقترضين على قدم المساواة سواء إ للمنافسة،
  والمرجع هنا هو دراسة الجدوى الاقتصادية للمشاريع المرشحة للتمويل. الخاص

نوك وتطبيقها من خلال متابعة الب ،* تكوين وتأهيل كفاءات لازمة تقوم بعمليات التفتيش في المجال المصرفي   
  للقوانين حتى لا تتكرر فضيحة بنك الخليفة الخاص.

إدخال التكنولوجيا الحديثة لمواكبة التطور العالمي وتحقيق الفعالية المطلوبة والإستجابة لمتطلبات الزبائن  -2 
ية وطبيعة خاصة وأنّ أهم التحولات في المحيط الخارجي ناتجة عن التغيرات التكنولوجية وما يرتبط بها من كم

المعلومات المجمّعة وبسرعة إنتقال هذه المعلومات، فسرعة تطور التكنولوجيا تفرض على البنوك وضع نظام 
ومن أهم التحولات الّتي يمكن ملاحظتها على مستوى  ،مستمر للمعلومات للانفتاح أكثر على المحيط الخارجي

  المحيط التكنولوجي ما يلي: 
  والخدمات المصرفية.تنوع الطلب على المنتجات  - 
  تغيّر أساليب التسيير وتقنيات الإنتاج والتسويق. - 
  الإهتمام أكثر بجودة الخدمات خاصة مع توحيد معايير الجودة على المستوى العالمي. - 

إنّ البنوك الجزائرية اليوم مطالبة أولاً بمتابعة التطورات التكنولوجية العالمية في المجال المصرفي والعمل     
الإستفادة منها ومن تقنياتها وتحضير بنية تحتية لشبكة إتصالات تربط بين هذه البنوك فيما بينها والبنك على 

  المركزي لتبادل المعلومات الضرورية بطرق أسرع وبدقة أداء أكبر .
لتكيف من المؤكد أنّه كلّما تجاوب البنك مع بيئته الخارجية وإقتنص الفرص المتاحة بها كلّما كان جاهزا لو   

  بشكل أكبر لكن شرْط تقييم مواضع القوة والضعف الداخلية.
  : البيئة الداخلية للبنك - ب

وبالتالي فإنّها تؤثر فيها  ،إذا كانت البيئة الخارجية السابقة تعمل في إطارها كل البنوك التجارية الجزائرية  
كانت دراستنا التطبيقية تمّت على مستوى "بنك  كلها وإن لم يكن بنفس الدرجة لأنّ لكل بنك ظروفه و إمكانياته، وإذا

فإنّه بعد إستخدام أدوات جمع البيانات كالمقابلة، الملاحظة و الإستمارة،  - وكالة بسكرة -الفلاحة و التنمية الريفية"
  تمّ الوصول إلى مجموعة من النتائج ومن ثمّ تقديم إقتراحات نحاول عرضها كما يلي: 

  الهياكل التنظيمية: -1

يلاحظ عدم تواجد مصلحة  –وكالة بسكرة  –المتتبع للهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 
تسويق، حيث هذه الإدارة متواجدة على مستوى العاصمة بالمديرية العامة فقط في شكل " مديرية التسويق   

  عن عدة نتائج منها: هوالاتصال " عدم التواجد هذا أسفر 
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إنّ إمتلاك البنك لشبكة واسعة من الفروع و توزعها على مناطق جغرافية مختلفة وتواجد "مديرية التسويق  - 
على مستوى الهيكل التنظيمي المركزي إضافة إلى المديرية التجارية على مستوى المجموعات الجهوية والاتصال " 

 لوكالات، و عليه نقترح ما يلي:مساندة هي مصلحة للتسويق على مستوى اهيئة يجعلها تحتاج إلى 

بعد ما كانت "مديرية التسويق والاتصال" تابعة للمديرية العامة المساعدة للإستغلال نقترح أن تتحول في حدّ  - 1
مديرية الذاتها إلى "مديرية عامة مساعدة للتسويق والاتصال" ضمن الهيكل التنظيمي للبنك وأن تكون على مستوى 

  ض الشعبي الجزائري (ة).  .ائرة للتسويق" وعلى مستوى كل وكالة "مصلحة للتسويق "جهوية للإستغلال "دال
  إنطلاقا من ذلك تصبح "المديرية العامة المساعدة للتسويق والإتصال" تتضمن المديريات التالية:  - 2
ية الداخلية : وهي تقوم بدراسة كل ما يرتبط بميدان التسويق من تسيير للمعلومات التسويقمديرية الدراسات*

 ،والخارجية، إدارة بحوث التسويق لحلّ المشاكل المرتبطة بتسويق الخدمة المصرفية، دراسة سلوك المستهلك
  حاجاته، توقعاته، العوامل المؤثرة في سلوكه الشرائي ثم تجزئة السوق المصرفي وإختيار القطاع المستهدف.  

اللازمة منذ الإعداد والتخطيط للخدمات والمنتجات حتى تقديمها : وتكفل كل العمليات الخدماتمديرية تسيير * 
للعميل، بحيث تقوم بمراقبة التنفيذ ومتابعة سير الخطط التجارية وتقييم جودة المنتجات المقدمة إعتمادا على ردّ 

  فعل العميل، متابعة البحث لتطوير المنتجات الحالية وإبتكار منتجات جديدة.
طلع بمهام تعريف العملاء بخدمات البنك وإقناعهم بمزايا التعامل معه من خلال قنوات : وتضمديرية الإتصال*

  الإتصال المختلفة كالإعلان، الدعاية، البيع الشخصي، تنشيط المبيعات و غيرها.
  الموارد المادية والمالية: -3

يه نقدم الإقتراحات موارده المادية والمالية، و علحتى يتمكن البنك من تطوير نشاطاته يجب أن يدعم 
  التالية:

يجب على البنك زيادة مستوى الإستثمار في التكنولوجيا المصرفية الحديثة وتطبيق الأنظمة والبرامج العصرية  - 1
لمواكبة المنافسة في الأسواق الداخلية والخارجية، حيث أنّ إستخدام التكنولوجيا يزيد من سرعة أداء العمليات 

، خاصة بالتركيز على تقديم الخدمات الالكترونية و ورا ما يزيد ثقة المتعاملين مع البنكويسمح بنشر المعلومات ف
  تفعيلها عبر شبكة الأنترنت. 

دراسة وتتبع مختلف التطورات العلمية في المجال المصرفي والإستعمال الأقصى للإعلام الآلي من خلال  - 2
ليات، إضافة إلى التركيز على إستحداث أجهزة سحب آلي تعميمه على كل الفروع والوكالات لتسهيل معالجة العم

جديدة لتوسيع التعامل بها بحيث تتواجد بعدد كبير وفي الأماكن المناسبة الّتي يكثر فيها الإكتظاظ و بذلك يمكن 
 تخفيف الضغط على الشبابيك و التقليل من أحد أهمّ أسباب تذمر العملاء.

بية هو ضخامة رأسمالها وكبر حجمها، فإذا قارنا البنوك الجزائرية خاصة إنّ أحد أهم مميزات البنوك الأجن - 3
الوكالات والفروع نجدها تتسم بضيق مقراتها حتى أنّ وكالة بسكرة تعاني من صغر حجم المقر خاصة عند 

تهيئة مقرات إعادة  الإكتظاظ، و عليه فإنّ هذه البنوك إذا أرادت دخول مجال المنافسة عليها أولاً رفع رأسمالها ثم
 فروعها ووكالاتها من خلال توسيع هذه المقرات أو إستحداث مقرات أخرى بشرط أن يتم
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العميل من خلال تصاميم بسيطة و  يحقق رضاإختيار الموقع وفق أسس علمية، وتهيئتها من الداخل بالشكل الّذي 
 جميلة في آن واحد.

  الموارد البشرية: -4

بنك الفلاحة و التنمية الريفية حاصلون على شهادات جامعية، إلا أن رغم أن نسبة كبيرة من موظفي   
أغلبهم غير مؤهل للعمل خصيصا في مجال البنوك رغم إستفادة عدد كبير منهم من دورات تكوينية إلاّ أنّ ذلك 

  غير كاف لتطور المعارف والتقنيات بسرعة وضرورة مواكبة ذلك، لذا فإنّنا نقترح ما يلي:
يحدد مُخطّطوا هذه الدورات التكوينية أولاً الهدف من هذه الدورات، لأنّ التكوين يجسد إحتياجا موجودا يجب أن  - 1

أي أنّه فجوة بين الأداء المتوقع للموظف والأداء الفعلي، وعليه فيجب وضع معايير لتقييم أداء الموظفين و من ثَمّ 
يكون إختيار الموظفين عشوائيا كما يتم في أغلب  التعرف على الّذين هم بحاجة إلى دورات تكوينية، وألاّ 

المؤسسات العمومية، أين يتم التركيز على الإطارات في مرحلة أولى ثمُّ بقية الموظفين دون وضع المعايير الّتي 
  تحدد الحاجة الفعلية للتكوين والتدريب.

أمام ضرورة التغيير التكنولوجي يجب أن يركز البنك على أنّ التكوين إستثمار يجب أن يرافق التغيير، و  - 2
عملية جديدة، تحديد المواصفات المطلوبة في  لمجابهة المنافسة يجب تحديد المهام المطلوبة لكل وظيفة أو

الموظفين وتصميم نظام الحوافز الّذي يشجع الموظفين على السلوك الإيجابي والأداء الملائم من أجل تحقيق 
كفاءات ومهارات الموظفين الحاليين بالنسبة للوظائف الجديدة تسمح بوضع  العمليات بفعالية، حيث أنّ تقييم

المخططات التكوينية المناسبة لتطوير أدائهم في مجال إستيعاب المستجدات وتطوير الصناعة المصرفية 
 بالإستعانة بالخبرات المحلية والأجنبية في هذا المجال.

لمدخرات وتوظيفها بأفضل مردودية يجعلها تهتم بجذب أكبر عدد إنّ تركيز البنوك على تجميع أكبر قدر من ا - 3
ممكن من العملاء وهذا لن يتم إلاّ بالتركيز على المفهوم التسويقي الّذي تبنته معظم البنوك الجزائرية بعد قانون 

المفهوم،  النقد والقرض، لكن إدخال الوظيفة التسويقية ضمن الهيكل التنظيمي لا تعني بالضرورة العمل وفق هذا
فعلى مستوى "بنك الفلاحة و التنمية الريفية" يلاحَظ أنّه تمّ استخدام بعض تقنيات التسويق من حيث الخطط 

عمليات منظمة فهو ذهنية ،  التجارية، بعض دراسات السوق، حملات إشهار، لكن التسويق قبل أن يكون تقنيات و
يات التسويق يجب أولاً العمل على غرس روح التسويق في كل لذا فإنّنا نقترح بدل التركيز على التدريب على تقن

الموظفين خاصة ذوي العلاقة المباشرة مع العملاء، إنطلاقا من فكرة بسيطة مفادها أنّ "الزبون مَلِك" وأنّ إرتباط 
 تواجد البنك مرهون بتعامل العميل وإستمراره في التعامل معه.

 نا نقترح:فيما يتعلق بالاتصال داخل البنك فإن - 4

* العمل على تهيئة الجو المهني المشجع نفسيا على العطاء والبقاء وذلك بتشجيع الإتصالات وتحسين القدرات    
  الإدراكية للموظفين عن طريق التدريب والتكوين المتواصل على حسن الإصغاء و التواصل.

المسؤوليات خاصة بين المديرية العامة و  * توسيع دائرة المشاركة في إتخاذ القرارات وتفويض السلطات وتحمل   
 باقي فروعها، وبين موظفي البنك الواحد.



                               : ةــامــة العــمـــاتـخال  

 

 

281 

* الإهتمام بالإتصال التنظيمي الصاعد عن طريق تشجيع التغذية العكسية و الإصغاء إلى آراء              
 وإنشغالات الموظفين.

اخلية، الأوامر والنقاط التوضيحية وألاّ تقتصر * الإهتمام بوسائل الإتصال داخل البنك كالجرائد، النشرات الد   
 على فئة معينة كالإطارات.

ونوا متخصصين التركيز على الموظفين ذوي العلاقة المباشرة مع العملاء من حيث شروط إستقطابهم بأن يك - 5
تلف فئات إدارة الأعمال، وأن يكونوا مطلعين على علم النفس فيتمكنوا من التعامل مع مخ ،في مجال التسويق

  العملاء، إضافة إلى تكوينهم المستمر في تقنيات البيع و الاستقبال ليعكسوا أفضل صورة للبنك.
  المزيج التسويقي: -5

تلعب عناصر المزيج التسويقي أهمية كبرى في عملية التسويق، فجودة المنتج، سعر ممتاز، شبكة توزيع     
فاتيح نجاح البنك، لكن إذا سلطنا الضوء على المزيج التسويقي فعّالة أكثر من المنافس وسياسة ترويج قوية هي م

  "لبنك الفلاحة و التنمية الريفية " فإنّه يمكن الوصول إلى:
  :الخدمات المقدمة -أ

إنّ المقارنة بين الخدمات الّتي يقدمها "بنك الفلاحة و التنمية الريفية" بغيرها والمقدمة من قِبل البنوك     
تشابه الكبير بينها حتى أنّ الزبون أصبح يجد نفسه أمام نماذج متكررة من الخدمات، و بالتالي الأخرى تشير إلى ال

  لم يعد هذا المعيار مدخلا للمفاضلة بين بنك و آخر.
  فيما يتعلق بالخدمات المقدمة وتطويرها نقترح ما يلي:    
ن مواصفات المنتجات، عدد زبائن كل الخدمات الّتي يقدمها البنك تتضمجب إعداد دراسة شاملة عن مبدئيا ي - 1

منتج وتطورهم خلال السنوات الأخيرة، الخدمات المشابهة لها والمقدمة من المنافسين، حصة البنك في السوق، ثمُّ 
الخدمات، بعد تحليل هذه البيانات والمعلومات يتم تصنيف   ود فعل الزبون حول هذهالقيام بإستقصاء لتقييم رد
  ا  أهميتها للزبون، الحاجة لتعديلها أو تطويرها.الخدمات حسب مردوده

إنّ الخطوات السابقة لا يمكن تجسيدها دون وجود جهاز مؤهل للقيام ببحوث السوق وفق طرق علمية إضافة  - 2
 إلى نظام معلومات شامل ووسائل تقنية حديثة لمعالجة المعلومات التسويقية.

المنتجات المصرفية الحديثة باستخدام التقنيات المتطورة وتقديم خدمات الاستعداد والإعداد الجيد للتعامل مع  - 3
متنوعة لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء و كخطوة أولى لمواجهة المنافسة المصرفية العالمية الّتي تركز على أن 

 تكون بنوكا شاملة ذات خدمات متنوعة و متطورة.

لكن  المنتجات الحالية و البحث عن منتجات مالية جديدة مغريةالتركيز على إنشاء فريق متخصص لترقية  -4  
  هذه المنتجات الجديدة يجب أن تستند على دراسة حاجات الزبائن و تحديد القطاع المستهدف.

  :التسعير - ب

تبقى أسعار مختلف المنتجات والخدمات المصرفية متشابهة إلى حد كبير بالنسبة للبنوك التجارية     
ما يقلل أهمية مدخل الأسعار كمعيار للمفاضلة  بين بنك و آخر، لذلك فإننا نوصي بجعل أسعار  الجزائرية، وهو
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المنتجات مرنة بحيث تتغير حسب نوع العميل، أهميته ووفائه للبنك، كما يجب تخفيض الأسعار بالنسبة للزبائن 
تقديم أسعار مغرية تتضمن خصما للزبائن الّذين يتعاملون مع البنك لأول مرة لدفعهم لإستمرار التعامل، إضافة إلى 

 المهمين و الأوفياء للبنك.

 : شبكات التوزيع -ج

ختيار موقع فرع جديد يعتمد البنك عادة على تكلفة المقر و الكثافة السكانية للمنطقة مهملا باقي عند ا    
  المعايير كحجم النشاط الاقتصادي و موقع البنوك المنافسة و عليه نقترح ما يلي :

دراسة تقييمية لمختلف فروعه من خلال تقرير يعده إطارات كل فرع عن التهيئة الداخلية للفرع بمساعدة  - 1
إستقصاء آراء عينة من الزبائن، ثم تحديد الفروع الّتي تحتاج إلى إعادة تهيئة من حيث إمكانية توسيع المقر تعديل 

  شكله الداخلي أو تغيير تصميم قاعات الاستقبال.
داث فروع جديدة للبنك لكن عملية الإختيار تتم وفقا لأسس علمية كحجم النشاط الاقتصادي بالمنطقة أو ستحا - 2

موقع البنوك المنافسة و دراسة الحصة المتوقعة للبنك بالسوق المصرفي و إعداد دراسات تقنية اقتصادية للبنك 
 بمردودية المقر الجديد.

ة لتحديد العوامل المؤثرة على سلوك أفراد المنطقة لتكييف شكل الفرع إعداد دراسات و بحوث نفسية و إجتماعي - 3
 و الموظفين بحيث يجذب بشكل أكبر للتعامل مع البنك.

الإهتمام بالإمتداد الآلي للفروع و التركيز على إقامة موزعات آلية و نشرها لتسهل تقديم الخدمات  -4  
  المصرفية للعملاء خارج البنك.

  : يالمزيج الترويج -د

إنّ المزيج الترويجي للبنك يجب أن يشمل كل عناصر المزيج وفقا لخطط معدة مسبقا تتكامل مع فيما بينها     
  لتحقيق الأهداف، و عليه فإنّنا نوصي بما يلي :

قبل التركيز على الإتصال بين البنك وعملائه الحاليين والمرتقبين يجب أن يهتم البنك بالإتصال الداخلي أي  - 1
انتقال المعلومات بين الموظفين، وذلك بأن تتم عملية الإتصال من جانبين بين الرئيس ومرؤوسيه والعكس شكل 

من خلال فتح باب المناقشة، تنظيم لقاءات دورية لتقييم أنشطة البنك و خططه المستقبلية و إقناع الموظفين 
  بأهمية أهدافها.

، يَحدّ من دور الفروع و الوكالات التابعة يجية و كذا ميزانياتهاملات الترو إنّ مركزية القرارات المتعلقة بالح - 2
للبنك، و يجعل هذه الحملات متشابهة رغم إختلاف خصائص و ظروف كل فرع، لذا فإننا نقترح أن توزيع ميزانية 

 يعني الترويج على كل فرع حسب ظروفه و الأهداف الّتي يرمي الوصول إليها و الّتي يتم التفاوض عليها، هذا لا
إختلاف الترويج من فرع لآخر و إنّما على الأقل أن يتم إختيار قنوات الإتصال حسب نوع العملاء المراد الوصول 

 إليهم.

قبل البدء بحملات الترويج يجب التخطيط لها بدقة إنطلاقا من إختيار الخدمة الّتي سيتم الترويج لها ثم تحديد  - 3
عريف العملاء بخدمة جديدة أو إدخال تعديلات على خدمة موجودة بعد ذلك أهداف هذه الحملة فقد يكون الهدف ت
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يجب تحديد جمهور العملاء المستهدفين و تحديد مواصفاتهم، حاجاتهم و توقعاتهم، و من ثَمّ إختيار وسائل 
مرصودة الإتصال المناسبة و الأفضل هنا الإستعانة بالوكالات المتخصصة في الإشهار، بعد تحديد الميزانية ال

لهذه الحملة يجب إختبار فعاليتها من خلال بحوث إستقصاء ردّ فعل العملاء و دراسة أثر هذه الحملات على 
 نشاط البنك ثمُّ متابعة التنفيذ و الرقابة اللازمة.

التركيز على البيع الشخصي كونه أكثر أساليب الإتصال فعالية خاصة في جذب كبار العملاء كالتجار    - 4
ت، والقائم بدور البيع الشخصي يقع على عاتقه مسؤولية تحسين صورة البنك لإقناع العميل بالتعامل معه، والشركا

على أن يُقِيم ذلك في إطار من " شخصية" العلاقة مع العميل لذلك فإنّ هذه المهمة يجب أن يقوم بها من يتقن فن 
إستمرار التعامل فيها"، و عليه ينبغي أن يتم تدريب البيع أي "إغراء العميل الحالي و المرتقب بشراء الخدمة أو 

القائمين بها في مجالات العلاقات الإنسانية، أساليب البيع و مهارات الإتصال، إضافة إلى الإلمام التام و المعرفة 
 الكاملة بالخدمات المصرفية الّتي يقدمها البنك.

ية إتصال البنك بالمتعاملين من أجل المحافظة على الإهتمام بشكل أكبر بالعلاقات العامة كونها أساس عمل - 5
الفهم المشترك و الثقة المتبادلة بين البنك و الأطراف المتعاملة معه من خلال المشاركة في مؤتمرات ملتقيات، 

 معارض...إلخ.

يُزوّد بها عرض و إبراز الخدمات الّتي يقدمها البنك من خلال مواد ترويجية (كتيبات، نشرات، معلومات)  - 6
العميل قبل مغادرته البنك، بحيث تتسم بالوضوح و البساطة و الإختصار مع إشتمالها على رسوم إيضاحية و 

  أشكال بإستخدام الألوان لجذب الإنتباه.
الاهتمام بالترويج الالكتروني من خلال موقع البنك و تحديث الموقع باستمرار و جعله وسيلة للتواصل مع  - 7

 ليين و المرتقبين للخدمات المصرفية.العملاء الحا

إنّ الاقتراحات السابقة يمكن أن تسهم بشكل كبير في تحسين جودة الخدمات المصرفية و بالتالي التركيز   
على الوصول إلى رضا العميل المصرفي انطلاقا من دراسة حاجات عملاء البنك الحاليين و المحتملين و توسيع 

  ظ بالعملاء الحاليين لضمان ولاء العميل.قاعدة المتعاملين مع الإحتفا
إنّ هذا البحث الذي ركز على دراسة جودة الخدمة المصرفية و علاقتها برضا العميل المصرفي يمكن أن     

نفتح من خلاله إمكانيات بحث جديدة في نفس المجال عن طريق دراسة مقارنة بين جودة الخدمة التي تقدمها بعض 
، و عليه فإن هذه الدراسة المقارنة تمكننا من التعرف الجودة المقدم في البنوك الخاصة مستوى البنوك العمومية و

على تقييم العملاء للجودة في النوعين من البنوك و ترتيب أهمية أبعاد الجودة، و من ثم امكانية الاستفادة من 
  ة خطط التحسين.تشخيص نقاط القوة و نقاط الضعف فيما يتعلق بتقديم الخدمات المصرفية و دراس
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  ستمارة البحثا
  الأخت الكريمة، الأخ الكريم

  وبعد، طيبهتحية   

"تقيــيم جــودة الخــدمات المصــرفية ودراســة أثرهــا علــى رضــا العميــل  حــولأطروحــة دكتــوراه بإعــداد  ةقــوم الباحثــت  

علــى  التكــرم بالإجابــةمــن ســيادتكم يرجــى  المصــرفي " دراســة حالــة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة وكالــة بســكرة، و عليــه

ن أفي الخانة التي تتفق مع رأيــك كمســاعدة مــنكم علــى إنجــاح الدراســة. علمــا بــ) x (الأسئلة التالية بتمعن بوضع إشارة 

لكــم  امنك ذكــر اســمك أو عنوانــك، شــاكر  اإجاباتكم ستعامل بشكل سري وجماعي ولغايات البحث العلمي فقط وليس مطلوب

  سلفا جهودكم المباركة وحسن تعاونكم.

  

 المعلومات الشخصية: -أولا

  

  أنثى    ذكر             الجنس:     .1

              49-40                 39- 30          29- 20         20أقل من             العمر :     .2

  فأكثر              سنة 70               60-69                   50-59                         

  

  ثانوي         جامعي            متوسط      ابتدائي                  المستوى التعليمي:  -3

  دراسات عليا              مستوى آخر (أذكره) .........                                

  

            20.999-12.000من         دج 12.000أقل من         متوسط الدخل الشهري:   -4

  38.999 -30.000من              29.999-21.000من                             

  56.999- 48.000من              47.999-39.000من                                  

  دج 57.000أكثر من                                   

  

  الخواص           ة           موظف لدى المهنة:         موظف لدى الدول - 5 

  طالب جامعي                                    

  (أذكرها) ......مهنة أخرى                     متقاعد                      

  لاحة والتنمية الريفية ؟منذ متى و أنت تتعامل مع بنك الف -6

  سنوات10إلى  6سنوات          من5نة           من سنة إلى منذ أقل من س                    

  سنة 21سنة         أكثر من  20إلى  16سنة       من 15إلى 11من                                      



  أسئلة متغيرات الدراسة: - ثانيا
ارةـــبــــالع  بشدة أوافق   أوافق  محايد  لااوافق  لااوافق بشدة   رقمال 

  1    لخدمة.لطالب ك كلمبنى البنك جذاب بالنسبة           

  2  يستخدم البنك أحدث التقنيات في تقديم الخدمات.          

  3  التصميم الداخلي للبنك منظم و متكامل.          

  4  مظهر الموظفين داخل البنك لائق.          

  5  يمكنني الاعتماد على موظفي البنك.          

  6  البنك.أثق في التعامل مع موظفي           

  7  أشعر أن الموظفين في البنك يفهمون طلبي بسرعة.          

  8  يمتاز موظفوا البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائهم.          

  9  يتمتع موظفوا البنك بالمهارة في تقديم الخدمة.          

  10  أثق دائما في عمليات البنك.          

  11  يقدم لي البنك كشوف حسابات واضحة ودقيقة.          

  12  يجيب الموظفون على استفساراتي فورا.          

  13  يقوم الموظف بتلبية خدماتي بسرعة.          

  14  يقوم موظفوا البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبي.          

  15  أشعر بحسن استقبال البنك للعميل.          

  16  يقدم البنك لي جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمات جديدة.          

  17  البنك بسمعة حسنة في خدمة عملائه. يمتاز           

  18  يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية تامة.           

  19  أشعر بالأمان في التعامل مع البنك.          

  20  يعتبر البنك خدمة العميل من أهم أولوياته.          

  21  يولي البنك رعاية خاصة فردية بي كعميل.          

  22  ل البنك مناسبة لي.أرى أن فترات عم          

  23  أنا راض عن الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة التنمية الريفية.          

                                                  

  كمشكرا جزيلا لتعاون                                                                                                  

  

 



 

                                                  

                                                                                                    

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
  

   



Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 150 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 150 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,885 23 

 

 
  



Item-Total Statistics 

 Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

b1 53,71 157,011 ,401 ,883 

b2 54,15 156,394 ,581 ,878 

b3 53,98 156,463 ,519 ,879 

b4 53,68 153,749 ,540 ,878 

b5 53,47 158,855 ,501 ,880 

b6 53,47 161,136 ,430 ,881 

b7 53,41 162,431 ,368 ,883 

b8 53,38 159,324 ,487 ,880 

b9 53,59 157,948 ,501 ,880 

b10 53,59 154,337 ,626 ,876 

b11 53,48 161,661 ,354 ,883 

b12 53,44 156,772 ,487 ,880 

b13 53,63 165,697 ,200 ,887 

b14 53,51 162,856 ,292 ,885 

b15 53,90 154,842 ,584 ,877 

b16 53,76 162,197 ,304 ,885 

b17 53,65 152,604 ,631 ,876 

b18 53,92 159,712 ,498 ,880 

b19 53,80 154,027 ,606 ,877 

b20 53,67 159,389 ,448 ,881 

b21 53,57 162,543 ,319 ,884 

b22 53,65 154,000 ,531 ,879 

b23 53,93 153,639 ,632 ,876 

 



 

                                                 

                                                                                                    

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
  



 



T-Test 
 
 

T-TEST GROUPS=gender(1 2) 

   

Group Statistics 

 gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

satisfaction m 83 2,1446 1,01372 ,11127 

f 67 2,2239 1,19114 ,14552 

quality m 83 2,3899 ,54772 ,06012 

f 67 2,5271 ,57735 ,07053 

 
 

Independent Samples Test 

  Levene's Test for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

  

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

  Lower Upper 

satisfaction Equal variances assumed 3,660 ,058 -,440 148 ,660 -,07930 ,18007 -,43514 ,27653 

Equal variances not assumed   -,433 129,976 ,666 -,07930 ,18319 -,44172 ,28311 

quality Equal variances assumed 1,244 ,267 -1,489 148 ,139 -,13721 ,09216 -,31933 ,04490 

Equal variances not assumed   -1,481 138,075 ,141 -,13721 ,09268 -,32047 ,04604 

 
  



 

Oneway 
 

ONEWAY satisfaction quality BY age 

  Descriptives 

  

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 

satisfaction 2 25 2,3600 1,11355 ,22271 1,9003 2,8197 1,00 4,00 

3 46 2,0435 1,21026 ,17844 1,6841 2,4029 1,00 5,00 

4 44 2,2045 1,11187 ,16762 1,8665 2,5426 1,00 5,00 

5 24 2,0833 ,88055 ,17974 1,7115 2,4552 1,00 4,00 

6 11 2,4545 ,93420 ,28167 1,8269 3,0821 1,00 4,00 

Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 

quality 2 25 2,5418 ,56299 ,11260 2,3094 2,7742 1,82 4,00 

3 46 2,4427 ,52051 ,07675 2,2881 2,5973 1,77 3,68 

4 44 2,4277 ,61199 ,09226 2,2416 2,6137 1,55 4,14 

5 24 2,4129 ,59536 ,12153 2,1615 2,6643 1,64 3,86 

6 11 2,4587 ,54525 ,16440 2,0924 2,8250 1,73 3,36 

Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 

ANOVA 

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

satisfaction Between Groups 2,747 4 ,687 ,568 ,686 

Within Groups 175,393 145 1,210   

Total 178,140 149    

quality Between Groups ,269 4 ,067 ,207 ,934 

Within Groups 47,029 145 ,324   

Total 47,298 149    



 

Oneway 

 

 

 

 
 

 

ONEWAY satisfaction quality BY education 

Descriptives 

  

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 

satisfaction 1 13 2,0000 ,40825 ,11323 1,7533 2,2467 1,00 3,00 

2 24 2,3333 1,20386 ,24574 1,8250 2,8417 1,00 5,00 

3 31 2,3548 1,11201 ,19972 1,9470 2,7627 1,00 5,00 

4 63 2,1587 1,15293 ,14525 1,8684 2,4491 1,00 5,00 

5 18 1,8889 1,07861 ,25423 1,3525 2,4253 1,00 4,00 

6 1 2,0000 . . . . 2,00 2,00 

Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 

quality 1 13 2,2517 ,35239 ,09774 2,0388 2,4647 1,82 3,00 

2 24 2,5587 ,55012 ,11229 2,3264 2,7910 1,64 3,36 

3 31 2,4707 ,53623 ,09631 2,2740 2,6674 1,73 3,86 

4 63 2,4899 ,62492 ,07873 2,3325 2,6473 1,64 4,14 

5 18 2,2803 ,51902 ,12233 2,0222 2,5384 1,55 3,50 

6 1 2,5000 . . . . 2,50 2,50 

Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 



 

ANOVA 

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

satisfaction Between Groups 3,519 5 ,704 ,580 ,715 

Within Groups 174,621 144 1,213   

Total 178,140 149    

quality Between Groups 1,429 5 ,286 ,897 ,485 

Within Groups 45,869 144 ,319   

Total 47,298 149    

Oneway 
 
 

ONEWAY satisfaction quality BY income 

  

Descriptives 

  

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 

satisfaction 1 9 1,8889 1,05409 ,35136 1,0786 2,6991 1,00 4,00 

2 16 2,6250 1,20416 ,30104 1,9833 3,2667 1,00 5,00 

3 34 2,2059 1,06684 ,18296 1,8336 2,5781 1,00 5,00 

4 46 1,9565 ,98785 ,14565 1,6632 2,2499 1,00 5,00 

5 24 2,1667 1,20386 ,24574 1,6583 2,6750 1,00 4,00 

6 12 2,3333 1,15470 ,33333 1,5997 3,0670 1,00 4,00 

7 9 2,5556 1,13039 ,37680 1,6867 3,4244 1,00 4,00 

Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 

quality 1 9 2,2929 ,52721 ,17574 1,8877 2,6982 1,82 3,18 

2 16 2,6165 ,64046 ,16011 2,2752 2,9578 1,95 4,00 



3 34 2,4225 ,38350 ,06577 2,2886 2,5563 1,68 3,55 

4 46 2,3211 ,51954 ,07660 2,1669 2,4754 1,64 3,73 

5 24 2,5360 ,64338 ,13133 2,2643 2,8077 1,77 4,14 

6 12 2,6023 ,66243 ,19123 2,1814 3,0232 1,64 3,64 

7 9 2,6616 ,81092 ,27031 2,0383 3,2849 1,55 3,86 

Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 

 

 

ANOVA 

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

satisfaction Between Groups 7,807 6 1,301 1,092 ,370 

Within Groups 170,333 143 1,191   

Total 178,140 149    

quality Between Groups 2,314 6 ,386 1,226 ,297 

Within Groups 44,984 143 ,315   

Total 47,298 149    

 
 

  



ONEWAY satisfaction quality BY job 

  

Descriptives 

  

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 

satisfaction 1 69 2,2319 1,11335 ,13403 1,9644 2,4993 1,00 5,00 

2 50 2,2200 1,21706 ,17212 1,8741 2,5659 1,00 5,00 

3 7 2,0000 1,15470 ,43644 ,9321 3,0679 1,00 4,00 

4 24 2,0000 ,72232 ,14744 1,6950 2,3050 1,00 4,00 

Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 

quality 1 69 2,4598 ,55025 ,06624 2,3276 2,5920 1,55 3,73 

2 50 2,5282 ,63263 ,08947 2,3484 2,7080 1,64 4,14 

3 7 2,3896 ,56154 ,21224 1,8703 2,9089 1,82 3,18 

4 24 2,2841 ,42772 ,08731 2,1035 2,4647 1,68 3,36 

Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 

 

 

ANOVA 

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

satisfaction Between Groups 1,270 3 ,423 ,349 ,790 

Within Groups 176,870 146 1,211   

Total 178,140 149    

quality Between Groups ,998 3 ,333 1,049 ,373 

Within Groups 46,300 146 ,317   

Total 47,298 149    

 
 
 



ONEWAY satisfaction quality BY time 

 Descriptives 

  

N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 

satisfaction 1 5 3,0000 1,00000 ,44721 1,7583 4,2417 2,00 4,00 

2 27 2,3333 ,96077 ,18490 1,9533 2,7134 1,00 4,00 

3 51 2,2353 1,32043 ,18490 1,8639 2,6067 1,00 5,00 

4 30 1,9000 ,99481 ,18163 1,5285 2,2715 1,00 4,00 

5 23 2,2609 1,00983 ,21056 1,8242 2,6976 1,00 4,00 

6 14 1,8571 ,53452 ,14286 1,5485 2,1658 1,00 3,00 

Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 

quality 1 5 2,9636 ,24351 ,10890 2,6613 3,2660 2,59 3,18 

2 27 2,4444 ,43073 ,08289 2,2741 2,6148 1,82 3,32 

3 51 2,5357 ,57167 ,08005 2,3749 2,6964 1,77 4,00 

4 30 2,3939 ,66968 ,12227 2,1439 2,6440 1,55 4,14 

5 23 2,3656 ,63525 ,13246 2,0909 2,6403 1,73 3,86 

6 14 2,2370 ,33124 ,08853 2,0458 2,4283 1,68 2,82 

Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 

ANOVA 

  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

satisfaction Between Groups 8,114 5 1,623 1,374 ,237 

Within Groups 170,026 144 1,181   

Total 178,140 149    

quality Between Groups 2,587 5 ,517 1,666 ,146 

Within Groups 44,711 144 ,310   

Total 47,298 149    



 

 
 

   



  



 



 

 

 

 

 

 

                                                  

                                                                                                    

 

 

  

  

  

  

  

  

 

   



Correlations 

  satisfaction Quality axe5 

satisfaction Pearson Correlation 1 ,632
**
 ,516

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 150 150 150 

quality Pearson Correlation ,632
**
 1 ,760

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 150 150 150 

axe5 Pearson Correlation ,516
**
 ,760

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

 
 

 

Correlations 

  satisfaction quality axe4 

satisfaction Pearson Correlation 1 ,632
**
 ,537

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 150 150 150 

quality Pearson Correlation ,632
**
 1 ,808

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 150 150 150 

axe4 Pearson Correlation ,537
**
 ,808

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

 
 

  



Correlations 

 

 

Correlations 

  satisfaction quality axe3 

satisfaction Pearson Correlation 1 ,632
**
 ,365

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 150 150 150 

quality Pearson Correlation ,632
**
 1 ,640

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 150 150 150 

axe3 Pearson Correlation ,365
**
 ,640

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

 
 

Correlations 

 

Correlations 

  satisfaction quality axe2 

satisfaction Pearson Correlation 1 ,632
**
 ,514

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 150 150 150 

quality Pearson Correlation ,632
**
 1 ,882

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 150 150 150 

axe2 Pearson Correlation ,514
**
 ,882

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  

 
 

Correlations 

 

 



Correlations 

  axe1 satisfaction Quality 

axe1 Pearson Correlation 1 ,484
**
 ,690

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 150 150 150 

satisfaction Pearson Correlation ,484
**
 1 ,632

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 150 150 150 

quality Pearson Correlation ,690
**
 ,632

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 150 150 150 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
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