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 بســـــم اللـــــه الرحمــــــان الرحيـــــــم

 الحمد ه الذي هدانا لهذا و ما كƴا لƴهتدي لوا أن هدانا اه

 الحمد ه الذي وفقƴا على إتمام هذا العمل المتواضع.

 الحياة رحلة أحلى ما فيها أن يعرف اإنسان ذاته و كيف يعرف ذاته إن لم يعرف ربه.

       لطريق ألم، فـإن آخرها تحقيق حلم، و إذا كانت أول اإنطاقة .... دمعة فـإن نهايتها  إذا كان أول ا

 بسمة و كل بداية ابد لها من نهاية و هاهي السƴوات قد مرت و الحلم يتحقق.     

 أهدي هذا العمل إلى من ربط اه بخما العبادة و اإيمان و تتمƴى رضاهما بعد رضاء اه.

 ك أن ا تعبد إا إياƵ  و بالوالدين إحسانا "" و قضى رب

و    كل شي ريقي في الحياة ، إلى الذي مƴحƴيإلى من غرس في نفسي الكبرياء و علمƴي كيف أشق ط
 لم يƴتظر مƴي أي شيء " أبي العزيز " حفظه اه.

 و أتقدم بشكري إلى أستاذي المشرف على توجيهاته و إرشاداته طيلة إنجاز هذا البحث.

 جميع اأهل و اأقـارب.  إلى

 إلى كل من أحبهم و لم يتذكرهم قـلمي.
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 :مقدمـــة

عبدورامهمافيتوفيراƅسيوƅةيعتبراƊƅظاماƅمصرفياƅجهازاƅعصبيƅلƊظامااقتصاديفيأيمجتمع,إذيل
اƅاومةƅمنيحتاجهاƄمايعملعلىتقليلدرجةاƅمخاطراƅتييمƄنأنيتحملهااƅمدخرون.

وƄوناƅمصارفهياƅعموداƅذييرتƄزعليهاƊƅظاماƅمصرفيفهياƅتيتتوƅىجمعاƗموالواادخارفي
ƅدبذƅمجتمعوتعيداستثمارهافيااقتصاد,فتتوƅدورةااقتصاديةاƅشطاƊشرائيةفتƅقوةاƅعملوتتحققاƅكفرصا
ويƊمودخلاافرادوباƅتاƅييƊمواƅدخلاƅقومي.

ƅلدور ,وذƅكيعود ااستغƊاءعناƅخدماتاƅمصرفية ,ايمƊƄها اƅمختلفة أحجامها و فااقتصادياتبأشƄاƅها
باعلىتحقيقاƅتƊميةفيمختلفاƅدول,وهذامادعااƅذيتلعبههذƋاƗخيرةواƅذييƊعƄسإماإيجاباأوسل

اƅمصارفإƅىاإهتمامبخدماتهاواƅعملعلىرفعمستوىƄفاءتهاوتبسيطإجراءاتسيرعملهامنأجلتحقيق
احتياجاتمستهلƄيهاورغباتهم.

لƄينجدد,إافاƅمصارفتقدمتشƄيلةمتƊوعةمناƅخدماتبهدفƄسبرضامستهلƄيهااƅحاƅيينوجذبمسته
احتياجات فهم إن و اƅمصرف مع اƅتعامل في ثقتهم أساس هي اƅمقدمة اƅخدمة في اƅجودة عƊصر أن
اƅمستهلƄينيعتبراƅمصدراƅحقيقيƅتحقيقميزةتƊافسيةدائمةتƄسباƅمصرفمƄاƊةسوقيةوتسمحƅهبمواجهة

تقدي خال اƅسوقمن على تسيطر اƅتي اƅماƅية اƅمؤسسات يلبيتحديات اƅذي باƅشƄل ƅخدماتمتƊوعة مها
احتياجاتاƅمستهلƄينمعاƅترƄيزعلىاƅجودةاƅعاƅيةواƅتƄاƅيفاƅمƊخفضة.

ناحتياجاتاƅمستهلƄينتتغيروتفضياتهمتختلفباختافادراƄاتهم وتحقيقهذااƅهدفƅيسسها,خاصةوا 
ة,واƅوقوفعلىاحتياجاتاƅمستهلƄينباƅشƄلاƅذيوقƊاعاتهمبمستوياتاƅجودةفياƅخدماتاƅمصرفيةاƅمقدم

يرضيتوقعاتهمبغيةƄسبرضاهم.

 اإشƂاƃية :

منخالماذƄرƊاƋسابقافإناشƄاƅيةدراستƊاتتمثلفي:

ماهوتأثيرجودةاƅخدماتاƅمصرفيةعلىسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي؟

 اأسئلة اƃفرعية :



 

Ώ  

 

 هاوأƊواعها؟مامفهوماƅخدماتاƅمصرفية؟خصائص -

 ماذاƊعƊيبجودةاƅخدمةاƅمصرفيةوماهيأبعادها؟ -

 مااƅمقصودبسلوكاƅمستهلكبصفةعامةواƅمستهلكاƅبƄƊيبصفةخاصة؟ -

 فرضيات اƃدراسة :
اƅفرضيةاƗوƅى:

- H1.همإيجابيƅمقدمةƅمصرفيةاƅخدماتاƅجودةاƅكƊبƅتقييمزبائنا: 

- HoجودةاƅكƊبƅهمسلبي.:تقييمزبائناƅمقدمةƅمصرفيةاƅخدماتاƅ 

 اƅفرضيةاƅثاƊية: -

- H1.دراسةإيجابيƅةاƊعيƅمستهلكƅتقييمسلوكا: 

- Ho.دراسةسلبيƅةاƊعيƅمستهلكƅتقييمسلوكا: 

اƅفرضيةاƅثاƅثة:
- H1 .يƄƊبƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅتوجدعاقةارتباطبينجودةا: 

- H0ي.:اتوجدعاقةارتƄƊبƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅباطبينجودةا 

 أسباب اƃدراسة :
 اƅميلاƅشخصيƊحواƅمواضيعاƅمتعلقةباƅمصارف. -

 توفراƅمراجعاƅمتعلقةبجودةاƅحدماتاƅمصرفية. -

 اƅتعرفعلىآخراƅتوجهاتاƅحديثةفياƅصƊاعةاƅمصرفية. -

 أهمية اƃدراسة :
 فيةهيسبيلتحقيقرضااƅمستهلك.اعتبارأنجودةاƅخدمةاƅمصر -

تفسيرسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيبمايمƄناƅمصارفمنتقديمخدماتذاتƊوعيةجيدةتسعىبها -
 إرضاءمستهلƄيهاوجذبمستهلƄينجدد.

 أهداف اƃدراسة :
 توضيحمفهوماƅجودةفياƅخدماتاƅمصرفيةسواءمنƊاحيةتوقعاتهمأومنƊاحيةإدراƄاتهم. -

 رفبشƄلدقيقعلىأبرزاƅعواملاƅتيتحددجودةاƅخدمةمنوجهةƊظراƅمستهلكاƅبƄƊي.اƅتع -

 تحديداƅمعاييراƅتييستخدمهااƅمستهلƄينفيتقييمهمƅجودةاƅخدماتاƅمصرفية. -

حدوداƅدراسة.



 

Ε  

 

 مƈهج اƃدراسة :
و بدراسة حيثقمƊا , اƅوصفي اƅتحليلي اƅمƊهج على Ƌهذ دراستƊا في جمعاعتمدƊا خال من Ɗظرية صفية

علىاƅمƊهجاƅتحليليفي واعتمدƊا سلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي. اƅخدماتاƅمصرفيةوƄذا اƅمعلوماتحولجودة
دراستƊااƅتطبيقيةمنخالتحليلوتفسيراƅمعطياتاƅمستمدةمناإستبيان.

 محتويات اƃبحث :
ƊقدتمتقسيمبحثƅاƊشاملةبموضوعƅظريوقسمتطبيقي.منأجلاإحاطةاƊىقسمين:قسمƅاإ

يحتويعلىفصليناƃقسم اƈƃظري :
ثاثاƃفصل اأول :  اƅفصل هذا تضمن وقد اƅبƄƊية اƅخدمة ƅجودة اƅمفاهيمي اإطار إƅى فيه تطرقƊا وقد

مباحثتمثلتفي:
اƅمبحثاƗول:مدخلعامƅلخدمةاƅبƄƊية.

اƅمبحثاƅثاƊي:ماهيةاƅجودة.
ثاƅثاƅث:جودةاƅخدماتاƅبƄƊية.اƅمبح

بدورƋاƃفصل اƃثاƈي : واƅذييضم اƅبƄƊية اƅخدمة فيهعنسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيفيظلجودة تحدثƊا وقد
ثاثمباحث:

اƅمبحثاƗول:مدخلعامƅسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي.
اƅمبحثاƅثاƊي:دراسةسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي.

اإبتƄارواƅتميزبسلوكاƅمستهلك.اƅمبحثاƅثاƅث:عاقة
 اƃقسم اƃتطبيقي : 

وƄاƅةقاƅمة,وهوبدورƋيشملعلىثاثة–BADR–وقدتƊاوƊƅافيهدراسةحاƅةبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية
مباحث:

اƅمبحثاƗول:ƅمحةتاريخيةحولبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية.
–وƄاƅةقاƅمة–اƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةاƅمبحثاƅثاƊي:تقديمبƊك

اƅمبحثاƅثاƅث:عرضƊتائجاƅبحث.
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 دتمهيــــــــــ

تزايدااهتمامبموضوعاƅجودةعاƅميا,خالاƅعقديناƗخيرينمناƅقرناƅعشريناƅمƊصرم,وأصبحتاƅجودة
تعتبراƅخدماتƅغةعاƅميةƅلتمييزبيناƅسلعواƅخدماتاƅمتد Ƅما ,ومفتاحƅلمƊافسةواƅتميز, اوƅةعاƅميا
اƅبƄƊيةحلقةاƅوصلبيناƅمصرفوعمائه.

فاƅجودةفياƅخدمةاƅمصرفيةهيعمليةتترƄزعلىعدةمقوماتمنأهمهااƅفرداƅذييؤديهذƋاƅخدمةواƅذي
اتجهتإƅىااهتمامبجودةخدماتهاواƅتميزيدخلفيعاقةمبادƅةمعاƅزبائنحيثƊجدأنمعظماƅبƊوكقد

فيخدمةزبائƊها,ƄأحداƅمداخلاƅرئيسيةاƅتيتعتمدعليهافيƄسبرضااƅزبائن,ومنهƊاƊجدأناƅجودة
تعتبرƄحلأوƄإجابةتضعهامƊظمةاƗعمالاƅمصرفيةƅلردعلىاحتياجاتاƅعميلوارضائهفهيترتبطفي

اƄƅفاءاتوتطويرهاوتحسيناƅعمالوتƄويƊهم.هذااƅمجالبتحسين

إƅىثاثة مقسم Ƌبدور وهو اƅبƄƊية اƅخدمة اƅمفاهيميƅجودة اƅفصلفياƅتعرضإƅىاإطار وسيختصهذا
مباحثتمثلتفي:

اƅمبحثاƗول:مدخلعامƅلخدمةاƅمصرفية.

اƅمبحثاƅثاƊي:ماهيةاƅجودة.

اƅبƄƊية.اƅمبحثاƅثاƅث:جودةاƅخدمات
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 اƃمبحــــث اأول: مدخـــل عـــام ƃلخدمـــة اƃمصـــرفية

يعتبرقطاعاƅخدماتمناƅقطاعاتااقتصاديةاƗساسيةوƅقدعرفƊهايةاƅقرناƅماضيƊمواوتطوراƄبيرين
ƊتجاتاƅماديةفيويعودذƅكإƅىاازدهاراإقتصادياƅذيعرفهاƊƅظاماƅعاƅمي.واسيمابعدتƄاملهامعاƅم

و اƄƅبير بتƊوعها اƗخرى اƅصƊاعات من غيرها عن اƅخدمية اƅصƊاعات تتتميز و اƅمطلوبة اƅمƊافع تحقيق
توسعهاƅتشملمرافقاƅحياةاƅمعاصرةفيأغلبجواƊبها.

 ماهية اƃخدمة اƃمصرفية اأول:اƃمطلب 
مةاƅمصرفيةيجباإشارةإƅىتعريفاƅخدمةقبلأنƊتطرقإƅىتعريفاƅخد :تعريف اƃخدمة اƃمصرفية أوا:

بصفةعامة.

 اƃخدمة:تعريف  –أ 

هƊاكاƄƅثيرمناƅتعاريفاƅتيوصفةبهااƅخدمةومنبينهذƋاƅتعاريفƊجد:

 سفوردƄ5445عرفهاقاموسأ(Oxford dictionaryفعليƅتصوراƅها:"اƊعلىأ)مجموعةأوƅ
اƗهدافاƅموضوعةعنطريق اƅتصورفئة اعتبرأنهذا و مناƅمظاهراƅمختلفة مجموعة توحيد

أومنخالاƅخدمةاƅمحفوظةفي،اƅفعلييقدممنقبلاƅزبائنواƅعمالواƅمساهمينفياƅمƊظمة
 أذهاƊهم اƅخدمةعبارةعناƅتصورأواƅبياناƅذييغلفطبيعةاƗعمال، واقترحبأنيƄونمفهوم

 ياƊƅهايةاƅحصولعلىقيمةوشƄلووظيفةوتجربةوƊتائجاƅخدمة"اƅخدميةبحيثيتمف

  اآيزو مƊظمة تعريف "5449ISOوتضمن بأƊها اƅخدمة خال: من اƅمتوƅدة اƊƅتائج عن تعبر
اƊƅشاطاتاƅمتعلقةباƅتفاعلبيناƅموردواƅزبونأوعنطريقاƊƅشاطاتاƅداخليةƅلموردبهدفاƅتقاء

 .(1)احتياجاتاƅزبون"
 (يةƄمريƗتسويقاƅوعرفتهاجمعيةاAMAلبيعƅتيتقدمƅافعأواإشباعاتاƊمƅشطةأواƊƗها"اƊبأ)

 .(2)أواƅتيتقدموتƄونمرتبطةمعاƅسلعاƅمباعة"
 (ويقولGronoroosلتبادلوتقدمهاƅحواسوقابلةƅةباƄخدمةهيعبارةعن"أشياءمدرƅأنا) 

 

                                                           
.80،85صص8003،مؤسسةاƅوزراقƅلƊشرواƅتوزيععمان،>>عوƅمةجودةاƅخدمةاƅمصرفية<<رعدحسناƅصرن،(1)
،8050،داراƅصفاءƅلƊشرواƅتوزيع،عمان>>اƅمزيجاƅتسويقياƅمصرفيوأثرƋعلىاƅصورةاƅمرƄبةƅلزبائن<<عاءفرحانطاƅبوآخرون(2)

.56ص
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 (1)معƊيةبشƄلعامبتقديماƅخدماتأوتعتبرƊفسهامؤسساتخدمية"شرƄاتأومؤسسات

 (وقدعرفهاKotler)8000طرفآخرƅفعةيقدمهاطرفماƊجازأومƊشاطأواƊها"أيƊعلىأ،
وانإƊتاجهاأوتقديمهاقديƄونمرتبطابمƊتج،وتƄونأساساغيرملموسةوايƊتجعƊهاأيةملƄية

 .Ƅ"(2)ونماديأواي
 نƄتجغيرملموسيتضمنعماأوفعاأوأداةأوجهدايمƊها"مƊاكمنعرفهاعلىأƊه،وهƄتمل

.(3)وهيتقدممنخالاƅجهداƅبشريأواƅفƊي"
 (لخدمةيتجسدفيتعريفƅتعريفشاملƄوRussتوجأوأداةƊمƅها"شرطمؤقتƊبأ)شاطموجهƊƅ

رين"وياحظمنهذااƅتعريفمايلي:إشباعحاجاتمحددةƅلمشت

 بأناƅمشترƄينيمƄنأنيستعملوااƅمƊتوجوايحقƅهمامتاƄه. يقصد باƃشرط اƃمؤقت ƃلمƈتوج : -

اƅمشترينمثلخدماتتدقيقاƅحساباتأوأداة اƈƃشاط :  - اƅمƊظماتأواƗفراد اƅتيتؤديها مثالاƊƗشطة
 خدماتاإستشاراتاƅقاƊوƊية.

أنيدفعاƅمشترونƃلمشترين:موجه إشباع حاجات محددة  - ƅهذƋحيثأƊهƅيسباƅضرورة اƅخدمات،ثمƊا
 Ƅ(4)خدماتاƅدوƅةƅلدفاعواƅتعليمواƅشرطة.

 اƃخدمات:تصƈيف  –ب  مجال في اƅمؤسساتاƅمتƊوعة من اƅعديد حسباƅخدمات،هƊاك تصƊيفها ويمƄن
مجموعةƄاملةاƅدائلومنبيƊها:

اƅخاص):حسب ƈوع اƃملƂية  - 1 هيمؤسساتاƅقطاع اإحتياطيةفهل اƅمخازن أماƅبƊوك، )
اƅمستشفياتاƅحƄومية(،مؤسساتاƅقطاعاƅحƄومي)اƅشرطة

(أمسوقتجارةاƅتجزئة،تأمينإقتصاديسوقإستهاƄية)حسب اƃسوق اƃتي تعمل فيها اƃشرƂة: -2
اإƊتاج)خدمةأقساماƅحاسوب(.

                                                           
،ص8008داراƅيازوريƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>تسويقاƅخدمات:مدخلاستراتيجيوظيفيتطبيقي،<<حميداƅطائي،بشيراƅعاق،(1)

52.
.52،ص8008،داروائلƅلƊشرواƅتوزيع،عمان>>تسويقاƅخدمات<<هاƊيحامداƅضمور،(2)
.32،ص8002ثراءƅلƊشرواƅتوزيع،اƅشارقة،>>تسويقاƅخدماتاƅمصرفية<<ثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،(3)
.883،ص8007،دارحامدƅلƊشرواƅتوزيع،عمان>>اƅتسويق:مفاهيممعاصرة<<Ɗظامموسىسويدان،شفيقإبراهيمحداد،(4)
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اƅقوي)حسب مستوى اإتصال مع اإƈسان: -3 اƅطبيةخدماتاإتصال اإتصالاƅخدمة أو )
(.اƅغسااتاƗوتوماتيƄيةاƅعامةأواƅمصابغاƅضعيف)

 معين هدف Ɗحو موجه اƅخدمات تقديم حيث أيضا، خدمات يقدموا أن Ɨشخاص ويمƄن
(.اتسحباƗموالاƅƗيةآ)ةأوتوماتيƄية(أوأجهزتعليم،إستشاراتمختلفة)

مؤهلين) مختصين قبل من إƅىخدماتمقدمة اƅخدماتاƗوƅىبدورها ةشرƄاتاƅمحاماوتƊقسم
ƅىخدماتايتطلبتقديمهاتوفيرخبراتخاصةواƅمشافي (.)عمالاƅتƊظيفأواƊƅقل(وا 

قدمةيعƊيأƊهابدƅمقدمياƅخدماتمنأجلخلقمزاياتƊافسيةإناإختافاƄƅبيرƅلخدماتاƅم
(1)أنيحلومسائلخاصةبƊوعمحددمناƊƅشاط.،واƅحفاظعليها

اƅخدمة مفهوم إناƃتعريف باƃخدمة اƃمصرفية:  -ج  عنمفهوم أويختلفƄثيرا اƅخدمةاƅمصرفيةايبتعد
تمثلƊشاطأوعمليحصلعل،بشƄلعام اƅمستفيدمنخالاƗفرادحيثأƊها اƅمƊظماتأواƅماƄيƊات،يه

خاƅها من تقدم ƅعدم،واƅتي وذاƅك اƅماƄيƊات و اƗفراد أداء بمستوى يرتبط ƅلمستفيد اإشباع مستوى وأن
اƊƅشاطأواƅعمل ومنهذاƊجدبأن،وأنهذƋاƅخدماتقديرتبطتقديمهابمƊتجأوقدايرتبط،ملموسيةهذا

اƅمصرفيةتمثل:اƅخدمة

 (.اƗجهزة)ƊشاطأوعمليقدمإƅىاƅمستفيدمنقبلاƗفرادواƅماƄيƊات -

 فعلىسبيلاƅمثال:،إنتقديمهاقديرتبطأوايرتبطبسلعة -

 مصرفيجعلهذاƅعاملينفياƅتقائهباƅتييحتاجهامنخالإƅمستفيدعلىمعلوماتاƅإنحصولا
ƅخدمةمرتبطباƅوعمناƊƅذييقدمها.اƅشخصا 

 .ذييقدمهاƅشخصاƅمعاملةمرتبطباƅمستفيدوأسلوباƅإنعمليةاستقبالا 

 .صرافƅييرتبطباستخدامهذااƅصرافاآƅقودعنطريقاƊلƅمستفيدƅإنسحبا 

 سلعة وعلىاستخدام اƅمستفيد يتعاملونمع اƅذين اإيداعيرتبطباƗفراد اƅسحبأو إنملئاستمارة
 وهيمستƊداتاƅسحبواإيداع.مساعدة

                                                           
نƊقاع،اƅجزءاƅرابع،مƊشوراتدارعاءاƅدينƅلƊشرواƅتوزيعواƅترجمة،سورية،ترجمةماز>>اƅتسويق:اƅسلعواƗسعار<<فليبƄتلر،(1)

.595،596صص8003اƅطبعةاƅثاƊية،
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مستوىتطوراآاتواƗجهزةاƅمستخدمةواƅتيتساعدإنمستوىإشباعاƅمستفيديرتبطبمدىƄفاءةاƅعاملينو
علىسرعةإƊجازوتقديماƅخدمة.

مجموعةمناƅعملياتذاتاƅمضموناƅمƊفعياƄƅامنفي علىأƊها تعرفاƅخدمةاƅمصرفيةأيضا Ƅما
وعةمناƅعƊاصراƅملموسة)اƅحقيقية(اƅمدرƄةمنقبلاƗفرادأواƅمؤسساتمنخالدااتهاوقيمتهامجم

واƅتيتشƄلفياƅوقت،اƅمƊفعيةاƅتيتشƄلمصدراإشباعحاجاتهماƅماƅيةواإئتماƊيةاƅحاƅيةواƅمستقبلية
اƅمصرفية اƅخدمة ƅربحية Ɗفسهمصدرا ، بتغلباƅعƊاصرغيراƅملموسةويتصفمضموناƅخدمة اƅمصرفية

علىاƅعƊاصراƅملموسة.

ويحملتعبيراƅخدمةاƅمصرفيةمفهومينأساسيين:

 اƅمفهوماƗولتسويقي:ƄوƊهامصدراإشباعاحتياجاتورغباتاƅزبائن -

- : مƊفعي اƅثاƊي إستاƅمفهوم جراء من ƅتحقيقها اƅزبون يسعى اƅتي اƅمƊافع فيمجموع خدامهويتمثل
 ƅلخدمةاƅمصرفية.

قبل من واحد إƅىعميل تقدم ما اƅخدماتاƅتيغاƅبا من حزمة أو "خدمة به فيقصد اƅمصرفي اƅمƊتج أما
وغاƅباماتوجهأوتستهدفسوقامعيƊا"فاƅحساباƅجاريƅلعميلواƅخدماتاإضافيةاƅملحقة،مصرفواحد

مƊفردا اƅحزمةمنمصارفباعتبارأناƅعميلفي،بهتمثلمƊتجا ƋبمختلفةمنهذƊبايشتريجواƅغاƅا
(1)مختلفة.

إنتطوراƅمفهوماƅتسويقيأثربطبيعةاƅحالعلىتطوراƅخدمات أة و تطور اƃخدمات اƃمصرفية :ثاƈيا : ƈش
اƅخدماتاƅمصرفيةوƅذاƅكسوفƊستعرضمفهوماƅخدماتعبرمراحلاƅتطوراإقتصاديو اƅمقدمةومƊها

 (2)وƅقدحددتهذƋاƅمراحلفيمايلي:،راƊƗشطةاƅتسويقيةتطو

اƅزراعةاƃخدمات اƃمصرفية في مرحلة ما قبل اƃتصƈيع:-أ على اƅمرحلة Ƌهذ في اƅمجتمعات اعتمدت ƅقد
واƅصيدفيتوفيرإحتياجاتهاوƅقدتميزتهذƋاƅمرحلةباƅخصائصاƅتاƅية:

اإƂتفاء اƃذاتي: -1أ
                                                           

.65،ص>>تطوراƅخدماتاƅمعرفيةودورهافيتفعيلاƊƅشاطاإقتصادي<<Ɗاديةعبداƅرحيم،مذƄرةƊيلشهادةماجيستير(1)
،داراƅمƊاهجƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>اƅتسويقاƅمصرفي:مدخلاستراتيجي،Ƅمي،تحليلي<<دعين،رديƊةعثمانيوسف،محمودجاسماƅصمي(2)

.95،96،صص8005
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ƊتجماتحتاجهمنسلعوخدماتƅذƅكتتصفهذƋاƅمرحلةبعدموجودأيƊشاطتسويقيحيثأنƄلأسرةت
وعدموجودأيƊشاطماƅيأومصرفي.

 تبادل اƃفائض من اإƈتاج: -2أ
بعداتجاƋاƗسرإƅىاƅتخصصباإƊتاجحدثظهورفائضفياإƊتاجممادفعهمإƅىإجراءعمليةاƅمبادƅة

مقا خال من وذƅك اƅبسيطةباƅسلع اƅفترة تلك في تقدم ƄاƊت اƅتي اƅخدمات أخرىوان بسلعة سلعة ،يضة
أماباƊƅسبةƅلخدماتاƅمصرفيةفإنمعاƅمهاƅمتظهربعدوƄƅنأهممااتصفتبههذƋ،طوعية،شخصية

اƅمرحلةهوظهورعمليةاƅتبادل.
 ظهور اƈƃقود:  -3أ

اƅمقايضة و اƅتبادل عملية إجراء ƅصعوبة واƅقيمةƊظرا اƅجودة حيث واƅخدماتمن اƅسلع تƄافؤ ƅعدم وذƅك
اƅحقيقيةفإنذƅكدفعإƅىإيجادسلعةوسيطةتمƄناƗفرادمناƅتوصلإƅىعمليةتبادلمرضيةماأدىإƅى

 واƅذيحققتحولƄبيرفيطبيعةاƊƗشطةاƅماƅية.،ظهوراƊƅقود
 اإيداع: -4أ

ƅذهبيةواƅاتاƄوƄمسƅيخشونبعدظهورا يمتلƄونثرواتوأصبحوا أنأصبحهƊاƅكأفراد فضيةواƊƅقودوبعد
عليهامناƅسرقةواƅضياعقاموبائيداعهافياƅمعابدوبذƅكتعتبرهذƋاƅمرحلةبدايةƅفƄرةاƅمصارفواƅخدمات

اƅمصرفيةبشƄلبسيطوهواإيداع.

 اإيداع و اƃقروض: -5أ
رواتهمƅدىاƅصياغوانهؤاءأخذوايقومونبإعطاءاƅقروضƅقاءفائدةƅقدƅجأأصحاباƅثرواتإƅىإيداعث

قصيرة ويƄوناƅقرضƅفترة معيƊة اإيداع، إƅىخدمة اƅقروضإضافة تميزتبظهورخدمة اƅمرحلة Ƌإنهذ
واƅحصولعلىاƅفائدة.

إƅىاƅتƊسيقواƅتعاونتطورعملاƅصياغمناإيداعواƅقروضواƅتحصيلعلىاƅفائدةبداية اƃمصارف: -6أ
صدارأوراقاƅبƄƊلوتإجراءعم إناƊƗشطةاƅمصرفيةفي،ليةاƅمقايضةفيمابيƊهموقاموابإƊشاءاƅمصارفوا 

 (1)اƅفائدة.،اƅقروض،هذƋاƅمرحلةإختصرتعلىاإيداع

                                                           
يع،عمان،،داراƅمƊاهجƅلƊشرواƅتوز>>اƅتسويقاƅمصرفي:مدخلاستراتيجي،Ƅمي،تحليلي<<محمودجاسماƅصميدعين،رديƊةعثمانيوسف،(1)

.96،93،صص8005
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 اƃخدمات اƃمصرفية في مرحلة اƃتصƈيع: -ب

عأصحابهإƅىاستثمارƋفياƅمشاريعاƅصƊاعيةوانهذااإستثمارتتميزهذƋاƅمرحلةبتراƄمرأساƅمالممادف
ادىإƅىزيادةاƅثرواتوهƊاظهرتاƅحاجةبشƄلأƄبرإƅىمصارفأƄثرتخصصامناƅفتراتاƅسابقةباƅشƄل
رأسمال مباƅغاإيداعوزيادة ƅزيادة إداريوذƅكƊتيجة تƊظيم تمثلاƅمؤسساتذاتƄيانƅها اƅذيجعلها

عطاءاإستثمارات.،ƅمصارفا  زيادةإمƄاƊيتهافيمƊحاƅقروضوا 

 مصرفية في مرحلة اƃتقدم اƃصƈاعي:اƃخدمات اƃ -ج
اƅمؤسسات Ƌقدأصبحتهذƅمصرفيةوƅخدماتاƅا فيتقديم اƅمتطورة اƅتƊƄوƅوجيا اƅمرحلةباستخدام Ƌتتميزهذ

ƅياتاƊتقƅيبحديثةواƅهافياستخدامأساƊفرادتتسابقفيمابيƗنمنتلبيةحاجاتورغباتاƄيتتمƄƅمتطورة
على مقتصرة أصبحتغير اإقراضواإستثمار و اإيداع عملية Ɨن اƅزبائن من ممƄن قدر وجذبأƄبر
اƅخدماتاƅمصرفية يطلبون أغلباƗفراد أصبح Ɗما وا  اƄƅبيرة أصحاباƅمشاريع و أصحاباƅثرواتاƅطائلة

اإيداع خال من وذƅك اƅقروضط، اƅمصارف،لب اƅرواتبإƅى من،تحويل وغيرها اإئتمان طلببطاقة
 اƅخدماتاƅمصرفية.

 ƃتقدم اƃصƈاعي واƃمرحلة اƃراهƈة:اƃخدمات اƃمصرفية في مرحلة ما بعد ا -د
 إناƅتطوراƄƅبيراƅذيحصلفيجميعاƅمجااتأثربشƄلƄبيرعلىاƅخدماتاƅمصرفيةوهذاƊاتجمن:

.اƅطلبعلىاƅخدماتاƅمصرفيةتزايد-5
.زيادةعدداƅمصارفوتƊوعاƅخدماتاƅمقدمة-8
.زيادةعدداƅفروعاƅتابعةƅلمصارف-7
.تساعاƅرقعةاƅجغرافيةاƅتيتƊتشرعليهاهذƋاƅمصارفوفروعهاإ-9
.ستخداماƅحاسوباآƅيفيتƊفيذاƅعملياتاƅمصرفيةإ-5
6-ƊƗةاƄزبائناإشتراكفيشبƅترويجواإتصالباƅتسهيلعمليةاƅاتƊ(1)تر

 ثاƃثا : خصائص اƃمميزة ƃلخدمات اƃمصرفية 
Ɗ(2)جد:ومنبينهذƋاƅخصائصاƅخدمات،إناƅخدماتاƅماƅيةتتمتعبخصائصتميزهاعنبقية

                                                           
.92اƅمرجعاƅسابق،ص(1)
.48ثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،مرجعسبقذƄرƋ،ص(2)
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دماتاƅماƅيةاƅتيوƄذااƅحالفيمايخصاƅخ،صفةƅلخدماتƄلها وهذIntangibility :Ƌاƃاملموسية  –أ 
وعليهفإناƅمستفيديمƄنأنيمتلكواختيارهاقبلأنيتمإƊتاجها،ايمƄنƅمسهاأومشاهدتهاأوسماعهاأ

منخالتجربتهااƅسابقةأوماتمتفاوضحولشرائهاأواƅحصولعليها،تصورامحدوداعناƅخدمةفياƅت
معرفتهوعبروسائلمختلفةعنتلكاƅخدمات.

خدماتغيرملموسةبليمƄنأنتحتويويمƄناƅقولبأناƅخدماتاƅماƅيةƅيسباƅضرورةأنتƄونبمجملها
ƄماهوفيخدماتاƅحصولعلىاƊƅقدمناƅصرافاآƅيواƅتيااƊبملموسأومدعمƅتقديماƅخدمة،علىج

وهيبذƅكتعبرعنشيءةاƅصرف،ياƊاتمحددةƄƅيتتمعمليتتمإامنخالاƅماƊƄةوعبرتزويدهابب
مادييدعمعمليةتقديماƅخدمة.

إƊتاجها،ترتبطاƅخدمةعمومابمؤشراإستهاكواإƊتفاعاƅمباشربوقت:  Inseparabilityاƃتازم  –ب 
 بذاتاƅوقت، تƊتجوتستهلك،أويƊتفعمƊها أوطةأومتازمةبمƊتجهاوعليهفاƅخدمةاƅماƅيةمرتبأيأƊها

فضاعنتاƅمƊجزةاƅتيتƊتجعƊهااƅخدمة،برةواƗدواتواƅعملياوهيƊتيجةمƊطقيةƅتشاركاƅخمقدمها،
يƊطبقبشƄلƄبيرعلى وهوما بتصميماƅخدمةمعمƊتجها ƄوناƅمستهلكاƅمƊتفعيشتركفيأحيانƄثيرة

وايصلاƅتحويلاƅقاƊوƊيوغيرمؤهل،أنتقدممنأيطرفآخرتسويقاƅخدماتاƅماƅيةبلإƊهاايمƄن
اإداريفيتقديمهاإƅىاƅجهةاƅمستفيدةمنغيرذƅكاƅشرط.

تمثلحاƅةاƅتباينمشƄلةƄبيرةعƊدتقديماƅخدماتاƅماƅيةƊƗهاتعبرعن:  Heterogeneityاƃتباين  –ج 
اƅمقاييس إƅى ايخضع اƅمشتريƅشيء قبول اƅمماثلةƄيفية اƅمادياƅمعيارية اإƊتاج باƅتاƅي،فيعملية و

ستزدادحاƅةاƅاتأƄدفبمايحصلعليهبعداƅشراءومنهƊافإناƅقائمونعلىتقديماƅخدماتاƅماƅيةيحرصون
عليها اƅمستهلك حصول عƊد متشابهة أو متماثلة مخرجاتهم جعل خدمات،على في مثا اƅحال هو وƄما

اƅصرافاآƅي.

مƊها:ƊشيرإƅىبعضاƗسبابأواƅحااتاƅتيتحدثحاƅةاƅتباينومناƅممƄنأنو

 خدمةƅمستخدمةفيتقديماƅدواتاƗية.اƅماƅا 

 خدمةƅتييتمتعبهامقدماƅفرديةاƅمهاراتاƅعلميةواƅمؤهاتاƅية.اƅماƅا 

 لخدمةƅمقدمةƅتجةواƊمƅةاƄشرƅةاƊاƄية.سمعةومƅماƅا 

 بيئةƅخارجيةدرجةااستقرارفياƅتسويقيةاƅية.اƅحاƅلخدماتاƅ 
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 يةوماتحتويهمنƅماƅخدمةاƅكدرجةتعقداƅسمنذƄعƅمخاطر،أوا. 
 يةأواقتصارهاعلىأطرافƅماƅخدمةاƅتعاملمعاƅمثالمحددة،شيوعاƅماهوعلىسبيلاƄو

 فياƅخدماتاƅمصرفيةاƅمتƊوعة.

 يوƅماƅسوقاƅحاصلةفياƅمضاربةاƅمقدمة.مستوىاƅخدمةاƅاساتهاعلىاستقراراƄعƊا 

واإحتفاظبهااƅخدمةاƅماƅيةشأƊهاشأناƅخدماتاƗخرىايمƄنتخزيƊهاأ : Perishabilityاƃهاك  –د 
(1)وƊوعيتها.بلإƊهاتƊتجوتقدمعƊداƅطلبوااتفاقعلىمضمونتقديمهاƅحيناƅطلبعليها،

أوإندرجةعدماƅاملموسيةتزيدبمعƊىآخر،اƊخفضتفرصةتخزيƊهااƅاملموسيةƅلخدمة،مازادتدرجةفƄل
وهذامايجعل،فاƅخدماتذاتاƅطبيعةاƅفƊائيةايمƄنحفظهاعلىشƄلمخزونترفعمندرجةاƅفƊائيةƄثيرا،

(2)تƄلفةاƅتخزينواإيداعمƊخفضةƊسبياوبشƄلƄاملفياƅمؤسساتاƅخدمية.

 Implicit Responsibility  :(3)اƃمسؤوƃية اƃضمƈية  –ه 

تتمثلبشƄلأساسيفيمسؤوƅيةاإدارةتجاƋأموالوممتلƄاتاƅمستهلƄينأواƅزبائنبماتقدمهمنخدمات
فياإدارةاƅمعƊيةبتقديماƅخدمةفاƅزبونوفيظلتسويقاƅخدماتاƅماƅيةيتلقىوعدمناƅمسؤوƅين،ماƅيةƅهم

وإƊهم،اƅماƅيةبمسؤوƅيتهمفياƅحفاظعلىأمواƅهورعايتهابمايؤولإƅىاƅهدفاƅذييƊشدƋمناƅتعاملمعهم
ومايؤولإƅىتحقيقاƅثقةفياƅتعاملمعهمواستمرار،باƅمقابليƊظرونإƅىماوراءاƅمستهلكتجاƋممتلƄاته

مƊتجاƅخدمةحيثيمƄنƅلمستهلكأنيتلمسهامنخا،ذƅكاƅتعامل لحجماƅتعاماتاƅماƅيةاƅتييقومبها
اƅماƅية.

 :Two-Wog Information Flowsتدفق اƃمعلومات باتجاهين  –و 

اƅماƅية ƅلعمليات اƅمƊظمة اƗطراف من بسلسلة تمر بƄوƊها تمتاز اƅماƅية اƅتي،اƅخدمات زمƊية فترة وخال
تلكاƅخدمة يجعلهƊاكتدفق،تغطيها ما اƅمثالفيمعرفةوهذا هو يخصاƅمستهلكوƄما ƅلمعلوماتبما
...اƅخ.،اإشعارات،اƅتحوياتاƅماƅية،مشترياتهمنخالبطاقةاإئتمان،اƅرصيداƅمصرفي

                                                           
.45ثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،مرجعسبقذƄرƋ،ص(1)
.75هاƊيحامداƅضمور،مرجعسبقذƄرƋ،ص(2)
.46،43ثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،مرجعسبقذƄرƋ،صص(3)
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ويستطيعاƅزبونأنيقيماƅمعلوماتوتدفقهامنخالخبرتهفياƅتعاملمعهذƋاƅجهةاƅمƊتجةƅلخدمةاƅماƅية
خالاƅتقييمƅأدواتاƅمستخدمةفيإƊتاجاƅخدمةاƅماƅية.أومن،أوغيرها

  :Non Owner Shipعدم تملك اƃخدمة  –ز 

اƅسماتاƅبارزة اƅتباين من اƅخدمة في و اƅسلعة اƅخدمة ،بين تملك على اƅقدرة أو،عدم إنمستخدمها بل
مريƊطبقعلىسبيلاƅمثالعلىتمتعوهذااƗ،أواإƊتفاعمƊهااƅطرفاƅذييحصلعليهايحقƅهاƅتمتعبها

اƅحجزفيه مرافقاƅفƊدقعƊد استخدام و باƅضيافة أيمرفقفياƅفƊدق،اƅفرد أو تملكاƅغرفة ،وايحقƅه
.وخدماتاإتصالبأشƄاƅهاƅمختلفةويƊطبقاƗمرعلىاستخدامسياراتاƗجرى

ƅكيتماثلإƅيةفإنذƅماƅخدماتاƅمرباƗمروبقدرتعلقاƗبيرمعهذااƄمستفيدة،ىحدƅظمةاƊمƅتفعاƊحيثت
اƅطرفاƅمƊتجƅها،مناƅخدماتاƅما اƅتييقدمه وايحقƅهƅية بيƊهما اƅمبرم اƅعقد وعلىحسباإتفاقأو

اƅخد شراء فإن آخر جاƊب من . ملموسة غير أساسا اƅماƅية اƅخدمات Ɨن شراءتملƄها يعƊي اƅماƅية مات
ƅسببمعقولهوأناƅجهةاƅمستفيدة،اتوجدهƊاكأيةضماƊاتفياƊƅتائجاƅتيتحصلعليهاواƅمعلومات،

.دماƅمعلوماتƅلحصولعلىاƊƅتائجهياƅتيتستخ

(1)وهƊاكمجموعةأخرىمنخصائصاƅخدماتاƅمصرفيةمƊها:

فهيتƊتجوتقدمفيƊفساƅلح -5 أوتخزيƊها ظةاƅتييتقدمايمƄنصƊعاƅخدمةاƅمصرفيةمقدما
 اƅزبونƅطلبها.

ƅلزبونƅلحصولعلىموافقتهفي -8 ايمƄنƅموظفاƅمصرفإƊتاجعيƊاتمناƅخدمةوإرساƅها
 جودتهاقبلاƅشراء.

اƅخدمةاƅمصرفيةغيرقابلةƅإستدعاءمرةأخرىفيحاƅةوجودأخطاءفيإƊتاجهاأوعيوبعƊد -7
 اƅبديلاƅوحيدأمامموظفاƅمصرف.تقديمهافإناإعتذاروترضيةاƅعميلهما

 قبلتقديمهاƅلزبائن.جودةاƅخدمةاƅمصرفيةغيرقابلةƅلفحصبواسطةموظفاƅمصرف -9

إنتقديماƅخدمةاƅمصرفيةغيرƊمطيوتختلفطريقةتقديماƅخدمةمنزبونآخرحسبدرجة -5
 اƅتفاعلبينموظفاƅمصرفواƅعميل.

                                                           
9805ديسمبر6،تاريخاإطاع:pdflk-03/articles-n-renaf-chlef.dz/renaf/articles-http://www.univ.09مناƅموقعاإƄƅتروƊي:(1)

.55:56،علىاƅساعة:

http://www.univ-chlef.dz/renaf/articles-renaf-n-03/articles-09.pdflk
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 اƃمصرفية:أƈواع اƃخدمات  اƃثاƈي:اƃمطلب 
(1)يمƄنتقسيماƅخدماتاƅمصرفيةإƅى:

وتتقاضى عليها عموƃة بوصفها أجرة  ، اƃخدمات اƃمصرفية اƃتي تمارسها اƃمصارف ƃصاƃح اƃعماء -أوا 
 Ɗجد:ومنبينهذƋاƅخدماتعمل:

اƅمودعائهويصƊفهامنƊاحيةمدىقدرةيقبلاƅمصرفاƅودائعمنعم خدمات قبول اƃودائع اƃمصرفية: - أ
اƅحساباƅجاري اسم يطلقعليها إƅىودائعتحتاƅطلبوهيما واƅودائعاƗجلوودائع،علىسحبها

 اƅتوفير.

يعرفاƅحساباƅجاريبأƊهعقديمثلاإتفاقبين خدمات اƃودائع تحت اƃطلب واƃحساب اƃجاري:  -1
م بدفعات Ɩƅخر مƊهما Ƅل ماسلمه على )اƅعميل( اƅحساب Ɗقوداƅمصرفوصاحب من ختلفة

،وأموالأوسƊداتتجاريةقابلةƅلتملكتسجلفيحسابواحدƅمصلحةاƅدافعوديƊاعلىاƅقابض
علىحدىبحيثيصبح دفعة Ƅƅل ƅه يسلمه بما اآخر حقمطاƅبة يƄونƗيمƊهما أن دون

Ɩƅداء. مهيئا و مستحقا اƅحسابديƊا هذا إقفال عƊد وحدة اƊƅهائي بيواƅرصيد خدماتمن ن
 اƅحساباƅجاري

خدماتفتحاƅحساباƅجاري.-
خدماتاإيداعفياƅحساباƅجاري.-
خدماتاƅسحبمناƅحساب.-

مباƅغيستهدفأصحابهامنوضعهافياƅمصرفاƅحصولعلىفوائدهاما:خدمات اƃودائع أجل -2
فياƅوقتاƅقريب إƅيها ƅيسوبحاجة دامو مناƅمصر، يتفقعليهاوايجوزسحبها مدة فإابعد

اƅعميلمعاƅمصرفويحددعقداإيداعهافيƊهايةاƅمدةإذارغباƅمودعفيإبقاءاƅوديعةƅمدةأخرى.

يقصدبهاƄلحسابفيدفترواجباƅتقديمعƊدƄلسحبأوإيداعوهي خدمات ودائع اƃتوفير: -3
Ƅيناƅموفرينمناƅسحبعليهامتىشاؤواأوغيرأناƅعادةجرتعلىتم،قسممناƅودائعاإدخارية

ويمƊحاƅمصرفأصحابتلكاƅودائعفائدةسحباƊƅسباƅمقررة.،ضمنشروطخاصة

                                                           
.856،853،صص8005،داراƅمƊاهجƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،اƅطبعةاƅثاƊية،>>تسويقاƅخدماتوتطبيقاته<<ساعد،زƄيخليلاƅم(1)
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وهيأشياءمعيƊةيودأصحابهاأنيحتفظوابهاويتجƊبوامخاطراƅسرقةواƅضياعوخدمات اأماƈات:  - ب
ƅدىاƅمصرفعلىأنيسترد ذƅكفيودعوƊها اƅمادياƅحريقوƊحو ذƅكبƊفسمظهرها بعد ويقوم،وƊها

اƅمصرفبإعدادخزائنخاصةƅهذااƅغرضƅعمائهويتقاضىƅقاءذƅكأجرا.
تمارساƅمصارفتسويةاƅديونعنطريقاƅمقاصةأواƅترحيلفياƅحساب:خدمات اƃتحصيل اƃداخلية  -ج

ƅكمنƊقلوتƄاƅيفوتعرضƅمخاطراƅسرقةدونحاجةإƅىتداولƄمياتƄبيرةمناƅعمليةومايترتبعنذ
اƅشيƄات،واƅضياع تحصيل في اƅمصارف بها تقوم اƅتي اƅتسويات اƄƅمبياات،وتتمثل تحصيل و،و

اƅتحصياتاƅمستƊديةوقبولاƅشيƄاتƅغرضاإيداعفياƅحساب.

صدرواƅمستوردعلىإرسالومƊهاعلىسبيلاƅمثالأنيتماإتفاقبيناƅم:دمات اƃتحصيل اƃخارجية خ -د
تسليم عƊد اƅثمن بتسلم باƅمستورد مƊه ثقة اƅمصدر ƅصاƅح مستƊدي إعتماد فتح إƅى اƅحاجة دون اƅبضائع

مستƊداتاƅبضاعة.
اƅحواƅةاƅمصرفيةأمرƄتابييصدرƋاƅعميلإƅىاƅمصرفƅدفعمبلغ خدمات عمليات اƃتحويل اƃخارجي : -ه

فيتوƅىاƅمصرفاƅمأموراإتصالبفرعهفياƅجهةاƅمحددةƅتƊفيذ،جهةأخرىمناƊƅقودإƅىشخصآخرمن
أمرعميله.

يقوماƅمصرفبخدماتأخرىمنخدماتاƅتحصيلوهيإستحصالقيمة :خدمات تحصيل اƂƃمبياات  -و
وقيمتها وبعداƅحصولاƄƅمبياƅةببضعةأيامإرسالإشعارƅلمدينيوضعفيهرقماƄƅمبياƅةوتاريخاستحقاقها

علىقيمتهامناƅمدينيقيدهاباƅرصيداƅدائنƅلمستفيدمناƄƅمبياƅةبعدخصماƅمصارف.
(ƅتجهيزهممصدقة)تطلببعضاƅجهاتمنعمائهاشيƄامعتمدة خدمات اعتماد اƃشيƂات)تصديقها( : -ز

 اعتماد أو اƅتصديق بطلب اƅمصرف عماء يتقيد وهƊا ذمتهم إبرام تلكباƅبضائع Ɨمر اƅمسحوبة اƅشƄات
اƅجهاتوذƅكبوضعختموتوقيعاƅمصرفعليهابتحملمسؤوƅيةاƅوفاء.

اƅقيام خدمات حفظ اأوراق اƃماƃية : -ح و ƅلمحافظةعليها اƅماƅية يودعاƅعماءƅدىاƅمصرفأوراقهم قد
ƋاƅمصرفمنمودعيتلكبخدمتهافتهيئاƅمصارفخزائنمحƄمةƅحفظتلكاƗوراقƊظيرأجرحفظيتقاضا

اƗوراقƄمايستفيداƅمصرفمنربطعمائهبهوميلهمإƅىإيداعأمواƅهمƅديه.
قديقوماƅمصرفبدوراƅوسيطفيعملياتاƄتتاباƗسهمƅبعضاƅشرƄاتفإناƅشرƄة خدمات اإƂتتاب : - ط

سهمهاويقومباإتفاقبيناƅشرƄةواƅمصدرةƅأسهمقدتتفقمعاƅمصرفعلىأنتتوƅىƊيابةعƊهاإصدارأ
اƅمصرفوهويحصلعلىمردودماƅيƊظيرتلكاƅخدمة.
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اƅطلبإƅى هيواƃمصرفية:خدمات خطابات اƃضمان  -ي مناƅمصرفبقبولدفعمبلغمعينعƊد تعهد
(1)ستفيد.اƅمستفيدفيذƅكاƅخطابƊيابةعنطاƅباƅضمانعƊدعدمقياماƅطاƅبباƅتزاماتمعيƊةقبلاƅم

يعتبراإعتماداƅمستƊديمنأهموسائلاƅدفعوأƄثرهااƊتشارافيعمليات خدمات اإعتمادات اƃمستƈدية : -ك
وهويعƊيتعهدامنقبلاƅمصرفاƅمحليƅلمصرفاƅمراسلبتسديدثمنمستƊداتاƅبضائع،اƅتجارةاƅخارجية

يعƊيتسو يةاƅديوناƊƅاشئةبسببتلكاƅمستƊداتبيناƅمستوردوبعدتوفراƅشروطاƅمطلوبةفياإعتمادمما
اƅمصدرعنطريقاƅمصرفين.

اƅمƊطقة :خدمات تخزين اƃبضائع  -ل خارج و داخل اƅبضائع بعضاƅحااتبتخزين اƅمصرففي يقوم
اƅمصرففيحاƅةوصول اƅتييمارسها اƅعملية Ƌهذƅ تخصصبعضاƅمصارفمخازنƄبيرة وقد اƅجمرƄية

اعةقبلأنيتسلماƅمستوردوناƅمستƊداتاƅخاصةبتلكاƅبضاعةƅتأخرهمعنتسلمهاأوامتƊاعهمعنذƅكاƅبض
فإناƅمصرفيقومفيهذƋاƅحاƅةبتخزيناƅبضاعةحرصاعلىمصلحةمراسليه.

عملتهخدمات عمليات اƃصرف اƃخارجية )اƂƃامبيو(: -م مƊهما Ƅƅل دوƅتين أفراد ديونوطلباتبين ماتƊشأ
بضاعة وشراء بيع Ɗتيجة اƅديون Ƌهذ تƄون و تسيطرعلىعمليات،اƅخاصة استطاعتاƅمصارفأن وقد

وهƄذاأصبحتتديرعملياتاƅصرفاƅخارجيبماتصدرƋمنحوااتوشيƄاتوماتقومببيعهوشرائه،اƅصرف
مناƅعماتاƅمختلفة.

فبصورةعامةبعملياتبيعوشراءاƅعماتاƗجƊبيةتهتماƅمصار خدمات بيع و شراء اƃعمات اأجƈبية : -ن
ƅغرضتوفيرقدرƄافيمƊهاƅمواجهةحاجاتاƅعماءوƗجلاƅحصولعلىربحفيماإذاƄاƊتأسعاراƅشراء
أقلمنأسعاراƅبيعوحتىإذاتساوتأسعاراƅبيعمعأسعاراƅشراءفإنهذايوفرƅلمصرففرصةاƅشراءبدون

دير.خصمعلىأقلتق
وهيƊفساƅحوااتاƅمصرفيةاƅصادرةمƊظوراإƅيهامنزاويةاƅفرعأواƅمراسل خدمات اƃحواات اƃواردة : -س

علىطلبعميله بƊاءا اƅتحويلعليه إƅى،اƅذيسحبمصرفاƅمستورد اƅحوااتاƅمصرفيةحينترد Ƌوهذ
ƅىاƅقداإƊتحويلƅمحولعليهبدفعقيمةاƅمراسلاƅفرعأواƅهافياƅجاريأويحوƅمستفيدأويقيدهافيحسابها

حسابهإƅىمصرفآخرحسبطلباƅمستفيد.
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تسديدقوائماƄƅهرباءمثل:هƊاكاƅعديدمناƅخدماتاƗخرىاƅتييقدمهااƅمصرفƅعمائه أخرى:خدمات  -ع
واƅماءواƅهاتفوغيرها.

 (1):وتتقاضى اƃمصارف عليها فوائد عمال،اأخدمات تقديم اƃقروض و اƃتسهيات ƃمƈظمات  -ثاƈيا 
هااƅسابقةبتسهياتمصرفيةمƊها:تقوماƅمصارفإƅىجاƊبخدمات

وذƅكبمƊحقروضوتسهياتاƃتسهيات:خدمات تقديم اƃقروض و  -أ عمائها اƅمصارفبمساعدة تقوم
أوطبيعتهاأوغيرذƅك.مشƄلةفيمباƅغƊقديةƅحلمشاƄلهموأزماتهموتختلفاƅقروضحسبمدتها

خصماƗوراقاƅتجاريةهوشƄلمنأشƄالاƅتسليفاƅمصرفيإذيتقدم خدمات خصم اأوراق اƃتجارية : -ب
إƅىمصرفمعينƅيحصلعلىقيمتها اƅمستفيدباƅورقةاƅتجاريةذاتاƗجلاƅمحددقبلحلولموعدوفاءها

نيتƄونمنفائدةاƅمبلغاƅمذƄورفياƅورقةاƅتجاريةمنيومفيدفعƅهاƅمصرفقيمتهابعداستئصالمبلغمعي
اƅدفعحتىيوماإستحقاق.

يقوماƅمستفيدبتقديماƄƅمبياƅةإƅىاƅمصرفطاƅباخصمهاأي اƃبيع:خدمات خصم اƂƃمبياات على أساس  -ج
تفيديملƄهفيذمةمحرربيعاƅديناƅذيتمثلهاƅورقةفيملكاƅمصرفبموجبهذااƅبيعاƅديناƅذيƄاناƅمس

اƄƅمبياƅةƅقاءاƅثمناƅذييدفعهفعاإƅيه.

يقصدباإستثمارتوظيف :إستثمار جزء من موارد اƃمصرف في اإتجار باأوراق اƃماƃية و غيرها  –ثاƃثا 
علىاƅمصرفƅجزءمنأمواƅهاƅخاصةأواƗموالاƅمودعةƅديهفيشراءاƗوراقاƅماƅيةواƅتيتƄونغاƅبا

تلكاƗوراقاƅماƅيةإمƄان ƅلربحوحفاظاعلىدرجةمناƅسيوƅةاƅتيتتمتعبها شƄلسƊداتأوأسهمتوخيا
:ماريأخذأبعاداأخرىمƊهااآتيوباƊƅسبةƅلمصارفاإساميةفانااستث،تحويلهاإƅىƊقودفيأƄثراƗحيان

ق ƅفترة اƗموال علىاستعمال غاƅبا اƅقرضيقوم ƅاستثماراتاƅتيتؤديإƅىاستعمالإن خافا Ɗسبيا صيرة
اƗموالفيأمدأطولوإنƄاناƅعƄسقديƄونفيحااتمعيƊة.

اƅقرض -أ و ااستثمار في ƋزƄومر اƅمصرف دور اƅمعاملة،اختاف يبدأ اƅذي هو ااستثمار ،ففي
 ياƅقرضيƄوناإبتداءمناƅعميلاƅمقترض.وف،ويدخلاƅسوقعارضااƅمالƅيوظففيفترةطويلة

                                                           
.860-852ص،صاƅسابقاƅمرجع(1)
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ƅيسبتلك -ب ااستثمار في Ƌدور بيƊما اƅمقرضين أهم ƊƗه رئيسي اƅقرضدور ƅلمصرففي أن Ƅما
 اƅمثال:اƅدرجةƊƗهيدخلفيسوقاƗوراقاƅماƅيةƄواحدمناƅمستثمرينعلىسبيل

ملتشابهعملاƅمصارفاƅتقليديةمنودائعاستثمارتوفيرتشاركفياƗرباحومنحيثآƅيةاƅع -5
500حيثاإيداعواƅسحبوƄƅناƅمصارفاإساميةتشترطأنايقلرصيداƅحسابعلى

ديƊارƅغرضمشارƄتهفياƗرباحفيƊهايةاƅسƊةاƅماƅيةƄماأنهƊاكحدأعلىƅلمباƅغاƅمشارƄة
 استƊاداإƅىتعليماتإدارةاƅمصرف.

لوهذƋتشاركفياƗرباحوترتبطبمدةمعيƊةويشترطاƅمصرفأنايقلودائعاستثماراƗج -8
 (.مثااƅمدةاتقلعنثاثةأشهرديƊار)500مبلغاƅوديعةƅغرضمشارƄتهباƗرباحعن

اƅودائعƗغراضاستثماريخصصحسبطلباƅعميلوايجوز -7 Ƌودائعاستثمارمخصصوهذ
ةأرضوبƊاءمخازنأوبƊاءمتاجرعليهاأوشراءإسممعينوغيرااستثماربغيرƋمثالذƅكقطع

(1)ذƅكمناƗموراƅتييطلبهااƅعميلواƅتيتتƊاسبمعاƅمعاماتاƅشرعيةاƗصوƅية.

 اƃمطلب اƃثاƃث : دورة حياة اƃخدمة اƃمصرفية
دورة اƅتيتمربها بƊفساƅمراحل اƅماƅيةخالحياتها و حياتأيمƊتجتمراƅخدماتاƅمصرفية ويعتبر،

على اƅتعرف في مساعدة أداة ƅعمائه اƅبƊك يقدمها اƅتي اƅمصرفية اƅخدمات حياة دورة ومراقبة تحليل
ااستراتيجياتاƅتسويقيةاƅمائمةƄƅلمرحلةمنهذƋاƅمراحلوƄذƅكاƅفرصاƅتسويقيةاƅمتاحةƅتقديمخدمات

ƅا حيات دورة مفهوم .ويعتبر جديدة وتحليلمصرفية تقييم في أهميته ƅه مفهوما اƅمصرفية( )اƅخدمة مƊتج
متطلباتاƅسوقاƅمصرفيةواƗخذفياƅحسبانظروفاƅمƊافسةاƅسائدة.وتمردورةحياةاƅخدمةاƅمصرفيةƄما

(2)يتضحمناƅشƄلبأربعةمراحلأساسيةوهي:









                                                           
.860،865اƅمرجعاƅسابق،صص(1)
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 ( "دورة حياة اƃخدمة اƃمصرفية" 11 شƂل رقم )

 

 



 

 

 

،8006،اƅقاهرة،داراƄƅتاباƅحديث"استراتيجياتاƅتسويقاƅمصرفيواƅخدماتاƅمصرفية:"اƅتسويق،اƅحدادعوضر: اƃمصد
.539ص

  مرحلة تقديم اƃخدمة ƃلسوق : -أوا
اƅجديدة اƅمصرفية اƅخدمة اƅمƊخفضƅلمبيعاتمن باƊƅمو اƅمرحلة Ƌتتصفهذ اƅمصرف، يحقق عام وبوجه

اƅمر Ƌفيهذ علىƊطاقخسائر عليها اƅعماء إقبال بهدفتشجيع واإعانعƊها اƅخدمة Ɗفقاتترويج حلة
واسع بحوثاƅسوق، تƄلفة اƅخدمة حياة دورة من اƅمرحلة Ƌهذ اƅخدمة،وتشمل توزيع Ɗظام ،تƄاƅيفإƊشاء

ƅمرحلةهيخلقوتƄاƅيفاختياراƅسوقباƊƅسبةƅلخدمةوغيرها.وتƄوناƗوƅويةƅدىإدارةاƅمصرففيهذƋا
اƅمستهدف اƅسوق في ƅلعماء تقدمها اƅتي واƅمƊافع اƅخدمة اƅرئيسي،اإدراكبوجود اƊƅشاط أن يتبين وهƄذا
ƅلمصرففيمرحلةتقديماƅخدمةƅلسوقهواƅتأƄدعلىاƅعƊصراƅترويجي.

 مرحلة اƈƃمو :  -ثاƈيا
وأثƊاءهذƋاƅمرحلةيمƄنƅلبƊك،معثباتحجماƅتƄاƅيفأثƊاءمرحلةاƊƅموتتجهاƅمبيعاتواƗرباحإƅىاارتفاع

خال:تحسينمستوىقبولاƅخدمةفياƅسوقمن

 (1)اƅتطويرواƅتحسينفيمامحوجوداƅخدمة. -أ

 بيعاƅخدمةإƅىقطاعاتعريضةفياƅسوق. -ب
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 شراءاƅخدمة.اƅترƄيزمنخالاإعانƅيسعلىخلقاإدراكبدرجةأƄبروƄƅنعلىخلقاإقتƊاعب -ت

 تخفيضأسعاراƅخدمةƄلماأمƄنƅجذبأƄبرعددممƄنمناƅعماء. -ث

اƅبƊكأثƊاءمرحلة اƈƃضج:مرحلة  -ثاƃثا اƅتييحققها تشجعاƅربحية اƊƅضجعƊدما إƅىمرحلة تصلاƅخدمة
مماثلة خدمة وتقديم اƅسوق في اƅدخول على اƅمƊافسين بقية باƊخفاض،اƊƅمو اƅمرحلة Ƌهذ حجموتتصف

اإعان تقليلو،اƅمبيعاتوزيادة مناƗساƅيباƅتييمƄن وهƊاكاƅعديد اƅتƄاƅيفواƊخفاضاƗرباح. زيادة
وƄƅنفياƊƅهايةسوفايƄونهƊاكمفرمن،معدلااƊخفاضفياƅمبيعاتواإيراداتفياƗجلاƅقصير

اƅتاƅيةعلىإطاƅةعمراƅخدمةخاصةفيمرحلةويمƄنأنتعملاإستراتيجياتاƅتسويقية،إحالهذƋاƅخدمة
اƊƅضج:
 .سوقƅعماءفياƅجذبقطاعاتأخرىمناƅسعارƗتعديلفيا 

 .سوقƅمصرففياƅقلمعتحسينحصةاƗعماءعلىاƅإحتفاظباƅسعارƗتخفيضا 

 مƅخدماتاƅعديدمناƅمصرفيةمعاƅخدمةاƅبيعيةمنخالبيعاƅماثلةإعطاءتغييراإستراتيجيةا
 اƅعميلƊوعامناإغراءاƅمتعددأواƅواسع.

معمرحلة اإƈحدار : -رابعا خاصة اƊخفاضاƅعائد مع اƅتƄاƅيفاƅثابتة بثباتعƊصر اƅمرحلة Ƌتتصفهذ
وعƊداƅتفƄيرفيهذƋاƅمرحلةفإنهƊاكطريقتانأماماƅمصرف:،تخفيضاƗسعار

ويتيح،وقفياƅحالوباƅتاƅيعدمتحملأيƊوعمناƅخسائريمƄنƅلبƊكسحباƅخدمةƄليامناƅس -أ
هذااƗسلوباƅفرصةأماماƅمصرفاستخداماƅموارداƅمترتبةعلىسحبهذƋاƅخدمةمناƅسوقفي

مربحة أخرى خدمات تقديم متاحة، ماƅية سحبخدمة يترتبعلى ربما أƊه يجبمراعاة أƊه غير
 ƅلعماءبعضاآثاراƅعƄسية.

اƅمƊافسةقديƄونمناƅمرغوبفيهااستمرارفيتقديمهذƋ -ب اƅبديلاƅثاƊيهوأƊهمعاƊخفاضحدة
اƅخدمةفياƅسوقأواƅقطاعاتاƅتيتحققاƅربحيةفقطمعترويجخدمةمعدƅةتحتويفقطعلىأفضل

اƅتيتجذباƅعماءممنهمعلىصلةقويةباƅبƊك اƅمƊافعأواƅمزايا ،Ɗهمضياعوقتوايتسببع
يتعل فيما اƅمصرف اإداريةإدارة اƊƅواحي أو باƅمبيعات اƅمتعلقةق اƅمشƄات أن باƅذƄر واƅجدير .

باƅتدفقاتاƊƅقديةاƅداخلةƅلبƊكيمƄناƅتغلبعليهابتƊظيماƅخدماتاƅمصرفيةاƅمختلفةبحيثتوضعفي
 (1)مراحلمختلفةمندورةحياةاƅمƊتج.
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فإƊهطاƅماƄاƊتتƄلفةبيعاƅخدماتاƅمصرفيةأقلمناƅعائدفسوف(05)وƄمايوضحاƅشƄلرقم
وحتىيتأƄدمنتحقيقاƗرباحفإنمحفظةاƅخدماتاƅمصرفيةيƊبغيأنتظهر،يحققاƅمصرفأرباحا

مƊها Ƅل حياة دورة من مختلفة فيمراحل اƅخدماتاƅمصرفية من، اƅحƄمة غير من وسوفيƄون
اƅماƅية مندورةاƊƅاحية اƅمصرففيƊفساƅمرحلة اƅتييقدمها اƅخدماتاƅمصرفية أنتƄونجميع

اƅحياة.
ويƊبغيأنƊؤƄدفيهذااƅصددأناƅبحوثاƅتسويقيةوجمعاƅبياƊاتتلعبدورارئيسيافيمراقبةوضبط

يمƄناإƊدفاعوبدونهذƋاƅبياƊاتاƅمعتمدةعلىاƅبحوث،هذƋاƅمراحلمندورةحياةاƅخدمةاƅمصرفية
اƅتسويقي اƅمزيج فيعƊاصر مƊاسبة إحداثتغييراتفيأوقاتغير أو إƅىقراراتمتسرعة مما،

(1)يحملاƅبƊكتƄاƅيفعاƅيةومؤثرةعلىفرصاƅربحيةفياƅمستقبل.

 اƃمصرفي:اƃمزيج اƃتسويقي  اƃرابع:اƃمطلب 
ذهااƅمصرفإقƊاعاƅعماءبشراءمƊتجهوقدظهراƅمزيجاƅتسويقيهومجموعةاƊƗشطةواƅوسائلاƅتييتخ

حيثيجدشخصاƅتسويق5468مصطلحاƅمزيجاƅتسويقيƗولمرةعلىيداƅبروفيسور"جيرومماƄرثي"سƊة
فياƅخدماتوطرقاƅتوزيعوأساƅيباƅتسعيرواƅوسائلاƅتيتصلإƅى،Ɗفسهفيمواجهةاƅعديدمناƅخيارات

يحيطبهمنتغيراتباƅبيئةوعلىشخصاƅتسويقوعلىشخصاƅعماءوبمايتƊاسب معظروفاƅبƊكوما
من يطور أن أيضا وعليه اƅتسويقي اƅموقف و اƅبƊك يƊاسب اƅذي باƅقدر اƊƗشطة Ƌهذ يشƄل أن اƅتسويق
ويتƄوناƅمزيجاƅتسويقياƅمصرفيمنسبععƊاص اƅمتغيراتاƅبيئية ƅيتƊاسبمع رمƄوƊاتاƅمزيجباستمرار

(2)أساسيةوهي:

يختلفاƅمƊتجفياƅمصارف)اƅبƊوك(عناƅمƊتجفياƅمؤسساتاƅصƊاعية:  Productاƃمƈتج أو اƃخدمة  -1
واƅتجاريةبأناƅمƊتجاƅمصرفيغيرملموسوباƅتاƅيفإنإرضاءاƅعميليتمبتأديةاƅمصرفƅلخدمةاƅتي

اƅعميل مƊه يتوخاها اƅتسويقƊحو، اƅخدماتاƅتيتستجيبƅحاجاتاƅسوقويجبأنتتجهسياسة تقديم
 وذƅكبطريقتين:
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  ىااهتمامبطرحخدماتجديدة :جديدةخلق خدماتƅمصارفإƅثيرةدفعتاƄاكأسبابƊماأنطرح،هƄ
إنطرحخدمةجديدةيبدأأوافيتحليلاحتياجاتاƅعماءو،خدماتجديدةيتطلبباƅتاƅيعماءجدد

 .قدراتهماƅماƅية
 قائمة أصا.تƃخدمات اƃويع اƈ 

ويجبتƊظيم،يجبتƄييفاƅشبƄةاƅمصرفيةبحيثتتوافقأƄثرمعاحتياجاتاƅعماء :PlaceاƃمƂان  -2
 ويƊطوياƅمƄانعلىأمرينهامين:عاƅيةأƄثرفيتسويقخدماتاƅبƊك،اƅفروعباƅشƄلاƅذييسمحبف

 :فروعƃة اƂاتوسيع شب اƅعوامل هي ما معرفة يلزم اƅعماءحيث قبل من اƅبƊك اختيار ƅمحددة وقد،
وهذا،أوضحتدراساتعديدةأناƅعماءيفضلوناƅتعاملمعاƅبƊوكاƅقريبةمنأماƄنعملهمأوسƊƄهم

اƄنهذااƅتوسعفيفتحاƅفروعواƅوƄااتƄان،يعƊيضرورةتوسيعشبƄةاƅفروعƄƅيتغطيƄافةاƅمƊاطق
 ايجبعƊداƅتفƄيربفتحفروعجديدةدراسةƄلفةهذƋاƅفروعومقارƊتهامعاƅمردود.ƅذ،ومايزالمرتفعاƅتƄلفة

 : فروعƃة اƂفيوجودتحديث شب يرغبون اƅبƊوكا مع اƅمتعاملين اƗفراد أن أظهرتاƅدراساتاƗخيرة
ƅ واƅداخلي اƅخارجي باƅشƄل اƅعماء يهتم أخرى Ɗاحية ومن اƅبƊك موظفي وبين بيƊهم ما لفروعحواجز

 واƅتصاميماƅجديدة.

ي،بلƅديهأيضاموقفتجاƋسعرها،ايختاراƅعميلاƅخدمةفقطƊƅوعهاواسمهااƅتجار : Priceاƃسعر  -3
واƄنƗسبابعديدةفانسياسةاƅتسعيرتلعبدورا،وهومايعƄسأثرƋعلىتسويقاƅخدماتاƅمصرفية

ƅلخدماتاƅمصرفية باƊƅسبة محددا أنهƊاكع، منقبلإذ تسعيرها اƅتييتم مناƅخدماتاƅمصرفية ددا
اƅسلطاتاƊƅقدية)أسعاراƅفوائداƅمدفوعةعلىاƅودائعواƅقروض(ومنƊاحيةأخرىتؤثرƄلفةاƗموال

 اƅمقترضةمنقبلاƅبƊوكعلىأسعاراƅخدماتاƅتييقدمها.

ىأسعاراƅخدماتƅديهافقددفعهاذƅكوفيضوءهذƋاƅعواملاƅخارجةعنسيطرةاƅمصارفواƅتيتؤثرعل
إƅىإعادةاƊƅظرفيبعضاƅخدماتاƅمجاƊيةاƅتيƄاƊتتقومبهاوهذƋاƅخدماتاتتعلقبقراراتاƅسلطات

وعليهفإنسياسةاƅتسعيرتتوقفعلىأمرين:،اƊƅقدية
 : خدمةƃمردود سعر ا ƗتهاباƊلفتهاومقارƄاصرƊمصارففيمعرفةعƅتيحيثتقدمتاƅعمواتاƅسعاروا

هƊاكخدماتيمƄنأن وفياƅوقتذاته اƄƅلفة مع متƊاسبا اƅخدمة حيثيجبأنيƄونسعر تتقاضاها
وباƅتاƅيفإنوجودƄلفةثابتة،تسعربأقلمنƄلفتهاشريطةأنيƄونهامشاƅخدماتاƗخرىيغطياƅفارق
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اƅخدمةيأتيزيادةاƅخدماتحتىيتمضمانربحفإذااƊخفضسعر،يغيرمناƅعاقةمابيناƅسعرواƄƅمية
 ثابت.

 : سوقƃمصرفأنيثبتسعرخدماتهبأعلىمنأسعاربقيةوضعية اƅافسييصعبعلىاƊفيوضعت
وتجدراإشارةإƅىأنوضعاƅمصرفوقوتهوامتدادƋوسمعتهتؤثرفيهذااƅمجالحيثا،اƅمصارف

ا ترغم أن اƅصغيرة اƅمصارف Ɗƅشاطهاتستطيع Ɗظرا وذƅك طلباتها وقبول ƅضغوطاتها اƄƅبيرة ƅمصارف
اƅمحدودممايجعلاƅمƊافسةمحدودةأيضاومنƊاحيةأخرىيجبعدمإغفالعاقةاƅعميلمعاƅبƊكاƅتي
اƅخدمة وƊوعية راضعنطبيعة أƊه اƅخدماتطاƅما بأسعار تأثرا أقل فيبعضاƗحيان اƅعميل تجعل

 اƅمقدمةƅه.

وتشملجميعاƊƅشاطاتاƅتيتتعلقباƅتعريفبخدماتاƅبƊكوذƅكباƅتأƄيدعلى :Promotionويج اƃتر  -4
ويمƄنƅلبƊكترويجخدماتهضمنمزيجترويجيمƄثفيشتملعلى هذا اƅخدماتاƅمقدمة Ɗوعيةومزايا

اƅشخصي اƅبيع اƅمƊقوƅة،اإعان، باƄƅلمة ااتصال اƅم، اƅتسويق وƄذا اƅعامة وتƊشيطاƅعاقات باشر
 (1)اƅمبيعات.

                                                               People : (2)اأفراد  -5
واƅعديدمناƅخدماتتعتمدبشƄلمباشرعلىاƅتفاعل،يعداƗفرادأحدعƊاصراƅمزيجاƅتسويقياƅمصرفي

وطبيعةهذااƅتفاعلتؤثربشƄلƄبيرعلىإدراكاƅزبائنƊƅوعية،Ɗظمةاƅشخصيبيناƅزبائنوعاملياƅم
 واƅزبائنغاƅبامايحƄمونعلىƊوعيةاƅخدمةمنخالتثمينمايقدمهƅهماƗفرادمنخدمات.،اƅخدمة

اƅذين أوƅئك وخصوصا أفرادها تشجيع ƅتدريبو اƅمبذوƅة باƅجهود Ƅثيرا تهتم اƊƅاجحة ومƊظماتاƅخدمة
Ƅمصرفية.يƅخدماتاƅاƄزبائنƅونعلىاتصالمباشرمعاƊو

اƅخدمةƅلزبون اƅمشارƄينفيتقديم اƅخدمةأواƅمشارƄونبأƊهممجموعةاƗفراد أومقدموا ويعرفاƗفراد
ت ƅلخدمةوƅهم اƅزبون تقبل مدى على أوأثير اƅمƊظمة في اƅعاملين Ƅافة اƅخدمة بمقدمي يقصد وهƊا .

يلعبو اƅتسويقيةƄعƊصرأساسيفياƅمزيجاƅتسويقياƅذييتبƊاƋاƅمصرفوهم فياƅجهود حاسما ندورا
اƅمصرفوهماƗساسفيƊجاحأوفشلأيبرƊامجتسويقيƅإدارة.

وعرفاƗفرادأيضابأƊهماƅمتفاعلونمعاƅمزيجاƅتسويقيأياƅوسطاءمابيناƅمصرفواƅزبائنويجهزون
اƅسوقباƅخدمات.

                                                           
 .43اƅمرجعاƅسابق،ص(1)
 .43،44عاءفرحانطاƅب،مرجعسبقذƄرƋ،صص(2)
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6- ƃيل اƃدƃمادي اPhysical Evidence :محيطةƅلمصرفواƅماديةƅبيئةاƅهاƊماديعلىأƅيلاƅدƅعرفا
باƅعاملينواƅزبائنأثƊاءإƊتاجوتسليماƅخدمةمضافاإƅيهاأيةعƊاصرماديةملموسةتستخدمƅإتصالودعم

 اƅخدمة.

صداراƅحƄممنقبلاƅزبائنحولوعلىهذااƗساسمƄوƊاتاƅدƅيلاƅمادياƅمتوفرةسوفتؤثرفيعمليةإ
اƅديƄور....إƅخ(،اƅلون،ويتمثلاƅدƅيلاƅماديفيعƊاصرمثلاƅبيئةاƅمادية)اƗثاث،اƅمصرفاƅمعƊي

تدقيقاƊƅقد(وأشياءملموسة،آاتاƅعد،)اƅصرافاآƅيواƅمعداتاƅتيتسهلعمليةتقديماƅخدمةمثل
ويعداƅدƅيلاƅماديمن،بطاقاتاإئتماناƅتيتمƊحهااƅمصارفƅهمأخرىمثلأرقامحساباتاƅزبائنأو

اƅعواملذاتاƅتأثيراƅواضحفيتسهيلعمليةإدراكاƅزبونƅلمصرفحولاƅخدمةاƅمقدمةƅه وƄذƅك،
تسهيلعمليةاƅخدمةوخاصةفياƅحماتاƅترويجية.

خدمةتحدثوتسلمإƅىاƅزبائنمنخالوهياƅعƊصراƗساسيواƅرئيسيƗي : Processاƃعملية  -7
 ƅخدماتاƅزبون اƅتسويقي اƅمزيج من، جزء هو اƅخدمة تسليم أن ما إƅىحد بأƊفسهم سيدرƄون واƅذين

 اƅخدمةƊفسها.وعليهفإنإدارةاƅعملياتهواƅقراراƄƗثرأهميةƅتحقيقƊجاحتسويقاƅخدمة.

 اƅمتواصل اƅتƊسيق على اƅتأƄيد من ابد فيوهƊا ƅلƊجاح جوهرية مسأƅة هو اƅعملياتواƅتسويق بين ما
جودة مستوى ƅتحسين أساسي مطلب هي مختلفة ƄأƊشطة اƅعمليات تعريف فإن اƅتسويقية.ƅذا اƅخدمات

اƅخدمة ƅلخزن.وعلى، غيرقابلة ƄƅوƊها اƅعƊصربشƄلخاصفياƅخدماتاƅمصرفية هذا وتأتيأهمية
اƅعƊصر هم اƗفراد أن من اإهتماماƅرغم أنحجم إا اƅمصرفية ƅلخدمة اƅتسويقي اƅمزيج اƅجوهريفي

في اƅموظفين سلوك اƗمثل.ويعد باƗسلوب اƅعمليات أداء عن اƅرضا عدم يقلل ƅن اƅمتأتية واƅجهود
فاƅترحيبواإستقبال اƅخدمة. وتوصيل تقديم .وƄذƅكاƅعملياتفيƄيفية عامامهما اƅمƊظماتاƅخدمية

هتماماƅموظفينيساعدفياƅتغلبعلىمشƄلةااƊتظارƅلحصولعلىاƅخدمة.اƅحسنوا
وأيضافإنعملياتاƅخدمةإذاجرتبشƄلƄفؤفإنذƅكسيعطيمقدماƅخدمةميزةتƊافسيةعلىاƅمƊافسين

إت Ɗتيجة اƅخدمة بتقديم فياإجراءاتواآƅياتاƅمتعلقة اƅتقيد زادتدرجة واƅعƄسصحيحفƄلما باعƅه
أسلوباƅبيروقراطيةواƅروتيƊيةفإنذƅكسيؤديباƊƅتيجةإƅىزيادةاحتمااتاƅفشلفيتسليماƅخدماتإƅى

(1)اƅزبائنباƅشƄلاƄƅفؤ.
اƅمجالغيرأنƄلمن اƅمختصينفيهذا معظم اتفقعليه ما  Payne Chaistopher andوهذا

Baullantly:صرجديدوهوƊزبوفقدأضافوعƃنخدمة ا 

                                                           
 .44،508اƅمرجعاƅسابق،صص (1)
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اƅبعض.وبذƅكأصبحاƅمزيجاƅتسويقياƅمصرفيمƄوƊامنثماƊيةعƊاصرمتفاعلةمعبعضها
من : Customer serviceخدمة اƃزبون  -8 اƅزبون ƅخدمة وتعريفها اƅبدائل توضيح في يختلفاƊƅظر

آخر مصرف اƅمحد، اƅتعاريف تتجاوز ا اƅتي اƊƅظرة تلك هي اƅزبون ƅخدمة اƅواقعية اƊƅظرة دةوƄƅن
وترىبأنخدمةاƅزبونهيذƅكاƅعƊصراƅذييتعلقببƊاءاƅروابطمابيناƅمصرفواƅزبائن،واƅمصورة

وƄذƅكاƗسواقاƅماƅيةواƅمصرفيةاƗخرى.وهذƋاƊƅظرةتؤƄدعلىبƊاءعاقاتتبادƅيةعلى،واƅمجموعات
Ɨخرى.وقدأدرƄتاƅمصارفأهميةبمايعززخدمةاƅزبونمععƊاصراƅمزيجاƅتسويقيا،اƅمدىاƅطويل

وذƅكبعرضخدمات،بƊاءقاعدةƅلزبائنعلىأساسفهمحاجاتهمورغباتهموخلقفرصاƅبيعاƅمتقاطع
اƅزبائن يجعل وهذا عال بطلب تتميز خدمات مع طلب عليها يوجد ا اƅتي اƅخدمات تلك أو جديدة

ƅكإƅتحقيقذƅعاملينƅمصرفويحتاجاƅبا رتباطا منأجلتزويدهمأƄثرا  عاƅيا مدربينتدريبا ىأنيƄوƊوا
وبأفضلاƗساƅيبƅمحاوƅةتلبيةمتطلباتهمإƅىأبعدحدممƄنƅمطابقةتوقعاتهم باƅخدماتاƅتييطلبوƊها
بيناƅزبونومردوداƅخدمةوهي يخلقميزةتƊافسيةƅلخدمةوذƅكبتƄوينعاقةإتصالشخصيةما وهذا

خدماتممتازةوابدمناإشارةإƅىأنضعفاƅتدريبƅلعاملينمزودياƅخدماتقدفرصةƅتزويداƅزبونب
يƊعƄسبشƄلسلبيعلىجودةاƅخدمةاƅمقدمةوباƅتاƅيفمناƅممƄنأنيؤديإƅىتدميراƅعاقةمابين

 اƅمصرفواƅزبون.
(1)وهƊاكثاثدرجاتمناƅتفاعلبينعƊاصراƅمزيجاƅتسويقياƅمصرفيهي:

 ويعƊيابدمنتوفراƅمƊطقيةمابيناثƊينأوأƄثرمنعƊاصراƅمزيجاƅتسويقي. اƃتماسك: -1

 ويشيرإƅىاƅتفاعلاƅمتجاƊسواƅفعالمابينعƊاصراƅمزيجاƅتسويقي.اƃتƂامل: -2

من اƃفاعلية: -3 اƅمتحققة اƅمزايا أفضل ƅتحقيق وذƅك اƅعƊاصر اƄل اƗمثل اƅطريقة استخدام وتتضمن
ƅمزيجاƅتسويقي.ا 

.(يوضحعƊاصراƅمزيجاƅتسويقيودرجاتاƅتفاعلفيمابيƊها08واƅشƄل)







                                                           
 .32،34،صص،Ɗفسهاƅمرجع(1)
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،دارصفاءƅلƊشر>>أثرƋفياƅصورةاƅمرƄبةƅلزبائناƅمزيجاƅتسويقياƅمصرفيو<<عاءفرحانطاƅبوآخرون،اƃمصدر: 
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 ودة ـــــة اƃجـــــماهي ي:ـــاƃثاƈث ــــاƃمبح

وتتبعمراحلهاو،إنƊجاحاƅمƊشأةوتطورهااƅيوميتوقفأساساعلىمدىإدراكماهيةاƅجودةبمƊظورشامل
مايحتمعليهااƅتوافقمعتحولمفاهيم،جياتإداريةتتميزبجودةعاƅيةوتƄلفةمرشدةتخطيطوتƊفيذاستراتي

 باƅمستهلكوجعلهƊقطةاƅبدايةفيصياغةإستراتيجيةاƅمؤسسة،واتجاهاتاإدارةعاƅميا ،Ɗحواإهتمام
وجعلجودةاآداءيسريفيƄافةاƅقطاعاتواإداراتواƗقسام.

 اƃجودة:وم ـــمفهاأول: ب ــــاƃمطل
،ختافوتطورمفهومهافيحدذاتهƅقدتعددتتعاريفاƅجودةبختافاƊƅظرةإƅيهاوب تعريف اƃجودة : -اوا

:ومنبينهذƋاƅتعاريفƊجد

 يرىCrosby(5434:).لمواصفاتƅلمتطلباتأوƅمطابقةƅجودةهياƅأنا 

 يرى Juran and Gyna(5420):جودةهيƅاستعمال.أناƅمائمةƅا 

 ويرىDeming(5426:)يةƅحاƅعميلاƅجودةيجبأنترضيحاجاتاƅمستقبلية.أناƅوا 

 ويرىFeignbaum(5445:)متأتيةمنƅا اƅخدمة أو اƅمزيجاƄƅليƅخصائصاƅسلعة بأƊها اƅجودة
اƅخدمةفيااستعمالواƅذيمنخاƅهستلبياƅسلعةأو،اƅتصƊيعواƅصياƊة،اƅهƊدسة،اƅتسويق

 (1)توقعاتاƅعميل.

 ويرىFisher(5446:)هافيمجالƊمختلفينوأƅأفراداƅيأشياءمختلفةƊجودةمفهوممجرديعƅأنا
مع مقارƊتها عƊد خصوصا ممتازة اƅخصائصمعيƊة أو اƗداء يƄون تعƊيƄم اƅصƊاعة و اƗعمال

 (2).ضوعمنقبلاƅمستهلكمعيارمو

 ƅجوتعرفاƅمراقبةاƅيةƄمريƗهامجموعةمنخواصودةرابطةاƊجودةعلىأƅسلعةأو:اƅومواصفاتا
 (3)اƅخدماتاƅمتعلقةبقدرتهاعلىتلبيةاƅمتطلباتاƅموجودةأواƅمفترضوجودها.

 

                                                           
.84،ص8002ازورياƅعلميةƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،،داراƅي>>إدارةاƅجودةاƅشاملة<<رعدعبداهاƅطائي،عيسىقدادة،(1)
.54،ص8050،دارصفاءƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>إدارةاƅجودةاƅشاملةفياƅخدماتاƅمصرفية<<محمودحسيناƅواديوآخرون،(2)
اƅجزءاƅثاƅث،مƊشوراتدارعاءاƅدينƅلƊشرواƅتوزيعواƅترجمة،،ترجمةمازنƊفاع،>>اƅتسويق،أساƅيباƅتسويقاƅرئيسية<<فليبƄوتلر،(3)

 .883،ص8008سورية،



                                   ϝϭالفصل اأ              Δالمصرفي ΕدماΨال ΓΩار المفاهيمي لجوτاإي  

  

29 

 

 أيزوƅجودةوفقاƅخصائص8000إصدار4000وتعرفاƅهاعبارةعنقابليةمجموعةمناƊعلىأ:
ƅيةƊباطƅية.اƊمعƅطرافاƗزبائنوبقيةاƅظامأوسيرورةإرضاءمتطلباتاƊتوجأوƊ(1)م 

 ية:اƊبريطاƅمواصفاتاƅها"مجموعةصفاتوموقدعرفتهيئةاƊجودةبأƅ،تجأوامحƊمƅوخواصا
 (2)اƅخدمةبمايرضيويشبعااحتياجاتاƅملحةواƅضرورية".

 تاجƊإ": علىأƊها بمستوىعالمناƅجودةوهƊاكمنيعرفاƅجودة خدمة تقديم أو ƅسلعة اƅمؤسسة
ا على قادرة خاƅها من تƄون و اƅمتميزة رغباتزبائƊها، باحتياجاتو معƅوفاء يتفق اƅذي باƅشƄل

توقعاتهموتحقيقاƅرضاواƅسعادةƅديهمويتمذƅكمنخالمقاييسموضوعةسلفاإƊتاجاƅسلعةأو
 .(3)ةاƅتمييزفيها"تقديماƅخدمةوإيجادصف

 بعاداإقتصاديةƗلاƄحسيوƅميواƄƅبان:اƊجودةتشملجاƅها:"إناƊمايعرفهاآخرونعلىأƄ،
وهيƊƄظامفرعيمناƅمؤسسةوزبائƊهابغيةاƅتƄيفاƅمستمر،اƅسياسيةواƅتقƊية،اإجتماعية

 .(4)"ائنوتطوراتهاــƅلمƊتوجات)اƅخدمات(معاƊتظاراتاƅزب
 تييجبأنتتوفرفيƅمعاييراƅخصائصواƅصفاتواƅلجودةفهو:"مجموعةاƅحديثƅتعريفاƅأماا

 يليرغباتاƅمستهلƄين يتطابقو بما اƅمƊتجو علىأحد، اƅحديثيرƄز اƅمفهوم بهذا اƅجودة و
.وهذااƅتطابقواƅتداخلوجودةاآداء،جودةاإƊتاج،اƅجواƊباƅثاثةاƅتاƅية:جودةاƅتصميم

حيثأنتحديدƄامنجودةاƅتصميموجودةاآداء،تƄونƅهغاƅباƊتائجإيجابيةعلىاƅجودةاƄƅلية
مƄاƊياتاƅمƊظمةفياƅمجالاإƊتاجي،يضمنتوازƊابيƊمايفضلهاƅمستهلكمنƊاحية وبينظروفوا 

 .(5)منƊاحيةأخرى"

                                                           
تحسينفعاƅيةأداءاƗفرادباƅمؤسساتاƅجزائريةمنخالتطبيقƊظاماƅجودة،دراسةميداƊية،اƅملتقىاƅوطƊي<<إƅهاميحياوي،عبداƅصمدƊجوى،(1)

.509،ص8002أفريل82/84،قاƅمة،5495مايƅ02بشريةفياƅمؤسسةاإقتصادية:اƅواقعواƅتحديات،جامعةحولتفعيلدوراƅمواردا
.54،ص8002،مجموعةاƊƅيلاƅعربيةƅلƊشر،عمان،>> إدارةاƅجودةاƅشاملةفيمجالاƅخدمات<<مدحتمحمدأبواƊƅصر،(2)
مجلةأبحاثإقتصاديةوإدارية>>اƅجودةاƅشاملةومواصفاتاƗيزوƄأداةƅتفيلتƊافسيةاƅمؤسسةاإقتصادية<<مراد،برحومةعبداƅحميد،شريف(3)

.583،ص8002،جامعةمحمدخيضر،بسƄرة،جوان7،اƅعدد
،دار6،مجلةاƅعلوماإقتصاديةوعلوماƅتسيير،اƅعدد>>دوراƅجودةفيتحسيناƗداءاƅتسويقيƅلمؤسسةاƅصƊاعيةاƅجزائرية<<يحياويإƅهام،(4)

.507،ص8006اƅهدىƅلطباعةواƊƅشرواƅتوزيع،عينمليلة،
.78،ص8006،دارƊƄوزاƅمعرفةƅلƊشرواƅتوزيع،اƗردن،>>إدارةاƅجودةاƅشاملة<<زيدمƊيرعبوي،(5)
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    Quality Sidesجواƈب اƃجودة : –ثاƈيا 

   (1)وهي: ثاث جواƈب ƃلجودة تƂون مترابطة فيما بيƈها  Boundsو  Dilwvthحدد Ƃل من 
يجبعلىƄلمƊظمةأنتقومبصƊاعةاƅمƊتوجوتصميمهعلى: Quality Designجودة اƃتصميم  -أ

بمايلتقيمعحاجاتوفقمواصفاتمعيƊةوعلىأساستعييƊهاƅزبائƊهاواهتماماتهمأيتƊشئاƅمواصفات
اƅزبائنورغباتهم.

اƅذييرغببه :Quality Conformonceجودة اƃمطابقة  -ب اƅتصميم تحقيق إمƄاƊية تعƊي وهي
ƋفيذƊزبونوتƅتاجبحيثأن،اƊوجيااإƅوƊƄتƅمتطورƅصحيحواƅهيتطلباإستخداماƊƗوهيتمثلتحديا

ميماƅذييتقابلبدورƋمعاƅمواصفات.هذااƅمƊتوجأواƅخدمةيتطابقمعاƅتص

اƅمƊتوجعلىتحقيقاƅغرضاƅذيصƊعمن: Quality Performanceجودة اآداء  -ج تعƊيقدرة
أجلهفيظلظروفعملمعيƊةوفيخالمدةزمƊيةمحددةوتوجيهاƅزبونإƅىƄيفيةاستخدامهوباƅشƄل

وƅمدةمƊاسبةوبƊاءاعلىذƅكيتطلبمناƅمدراءبحيثيلتقيبشƄلآمنمعحاجاتاƅزبون،اƅمƊاسب
ƅلزبونومنجميع اƅمƊتوجاƅخدميعلىتحقيقاƅفائدة منقدرة ƅلتأƄد مستمرة باƅبحثبصورة اƅقيام Ƅافة

(2)اƅجواƊب.

 

 

 

 

 

 
                                                           

،8004داراƅيازورياƅعلميةƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>ƊظمإدارةاƅجودةفياƅمƊظماتاإƊتاجيةواƅخدمية<<يوسفحجيماƅطائيوآخرون،(1)
.35،38صص

 .38اƅمرجعاƅسابق،ص(2)
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جواƈب اƃجودة ( : 13 اƃشƂل رقم)

  

 

 

 



داراƅيازورياƅعلميةƅلƊشرو،واƅخدمية" دةفياƅمƊظماتااƊتاجية"Ɗظمإدارةاƅجو،اƅطائيوآخرون يوسفحجيم اƃمصدر :
 .38ص،عمان،اƅتوزيع

  أهميتها:أهداف اƃجودة و  اƃثاƈي:اƃمطلب 
(1)هما:بشƄلعامهƊاكƊوعانمنأهدافاƅجودة اƃجودة:أهداف  -أوا 

Ɗظمةفياƅمحافظةعليهاوهيوهياƅتيتتعلقباƅمعاييراƅتيترغباƅم أهداف تخدم ضبط اƃجودة: - أ
تصاغعلىمستوىاƅمƊظمةƄƄلوذƅكبستخداممتطلباتذاتمستوىأدƊىتتعلقبصفاتمميزةمثل

رضاءاƅزبائن.  اƗمانوا 

فياƅحدمناƗخطاءوتطويرمƊتجاتجديدةترضيوهيغاƅباماتƊحصراƃجودة: أهداف تحسين   - ب
 حاجاتاƅزبائنبفعاƅيةأƄبر.

يمƄنتصƊيفأهدافاƅجودةبƊوعيهاإƅىخمسفئاتهي:وهƊا
 أهدافاƗداءاƅخارجيƅلمƊظمةويتضمناƗسواقواƅبيئةواƅمجتمع. -5

 أهدافاƗداءƅلمƊتوجوتتƊاولحاجاتاƅزبائنواƅمƊافسة. -8

 أهدافاƅعملياتوتتƊاولمقدرةاƅعملياتوفعاƅيتهاوقابليتهاƅلظبط. -7

 ليوتتƊاولمقدرةاƅمƊظمةوفعاƅيتهاومدىاستجابتهاƅلتغيراتومحيطاƅعمل.أهدافاƗداءاƅداخ -9

 أهدافاƗداءƅلعاملينوتتƊاولاƅمهاراتواƅقدراتواƅتحفيزوتطويراƅعاملين. -5

                                                           
.806،803،صص8007،دارصفاءƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>اإدارةاƅرائدة<<محمدعبداƅفتاحاƅصيرفي،(1)

 جϭانΏ الجϭدة

 اإنتΎج     

ΔϘبΎدة المطϭج 
- ΕΎϔاصϭالم ΔϘبΎمط 

 التكΎليف -

 

ϡدة التصميϭج 
 خصΎئص الجϭدة -

 السعر -

ϕيϭالتس 

 اهتمϡΎ المستϙϠϬ جϭدة اأداء المائمΔ لاستعمΎل
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( : أهداف اƃجودة باƈƃسبة ƃلمؤسسات: 14 اƃشƂل رقم )

 

 

 

 

 

.803ص،8007،عمان،دارصفاءƅلƊشرواƅتوزيع،ة""اإدارةاƅرائد،محمدعبداƅفتاحاƅصيرفي اƃمصدر:

أƊشطتها،ƅلجودةأهميةƄبيرةسواءباƊƅسبةƅلمستهلƄينأوباƊƅسبةƅلشرƄاتعلىاختافاƃجودة:أهمية  –ثاƈيا 
مƊتجات اƅطلبعلى حجم اƅتيتحدد اƗساسية اƅعوامل أهم أحد تمثل أƊها هذƋاƅشرƄة،إذ تƊاول ويمƄن

(1)يمايلي:اƗهميةف

يعتبرمستوىاƅجودةفياƅسلعواƅخدماتاƅمقدمةƅلعماءمناƗمور أهمية اƃجودة باƈƃسبة ƃلعماء : - أ
،إذأنقراراƅشراءƅديهميعتمدعلىمدىتوفراƅجودةفياƅسلعواƅخدمات،اƅهامةباƊƅسبةƅهم

يرفضوناƅسلعاƅمحليةاƊخفاضمستوىفقديرغبونفيشراءاƅسلعاƗجƊبيةبرغمارتفاعأسعارهاو
فاƅمستهلكاƗمريƄيمثايفضلاƅعديدمناƅسلعاƅياباƊية،اƅجودةفيهاوارتفاعهفياƅسلعاƗجƊبية

 اƗمريƄية اƅسلع من اإƄƅتروƊياتعلىمثياتها وبشƄلخاصاƅسياراتو مطلبتوفر، أسهم وقد
ƅ اƅمقدمة اƅخدمات و اƅسلع في اƅمستهلƄيناƅجودة عن ƅلدفاع جمعياتمختصة ظهور في لعماء

رشادهمإƅىاƅسلعواƅخدماتاƄƗثرجودةوأماƊا.  وحمايتهموا 

فياƅسلعواƅخدماتباƊƅسبة:اƃمƈتجةأهمية اƃجودة باƈƃسبة ƃلمؤسسة   - ب تظهرأهميةتوفراƅجودة
 ƅلمؤسسةاƅمƊتجةمنخال:

 لسلعةأƅمطلوبƅجودةاƅعاآخرينبها.توفرمستوىاƊررشرائهاويقƄعميلسيƅخدمةفإناƅوا 

                                                           
.65،ص8006،دارصفاءƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>إدارةاƅجودةاƅشاملةوخدمةاƅعماء<<Ƅة،رمأمونسليماناƅدرا(1)

 أهداف الجϭدة

أهداف متعΔϘϠ ب΄داء 
 المنتϭج

داء أهداف متعΔϘϠ بΎأ
ΕΎيϠعمϠل 

أهداف متعΔϘϠ بΎأداء 
 الخΎرجي

أهداف متعΔϘϠ ب΄داء 
 العΎمϠين

أهداف متعΔϘϠ بΎأداء 
 الداخϠي
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 افسةƊسلعةفيظلوجودمƅساسيةإعطاءميزةخاصةƗباƊجواƅجودةهيأحدأبرزاƅإنا
 شديدةبيناƅمƊتجاتاƅمعروضة.

 تهاƅيفباهضةستؤثرسلباعلىأرباحهاوسيوƅاƄتƅمؤسسةƅجودةتحملاƅيترتبعلىغيابا
 (1).ربماعدماƅقدرةعلىاƅبقاءفياƅسوقوƅ،اƊƅقدية

ويتضح،اƅمؤسسةشهرتهامنمستوىجودةمƊتجاتهاتستمد :أهمية اƃجودة باƈƃسبة ƃسمعة اƃمؤسسة -ج    
ومحاوƅةتقديممƊتجات،ذƅكمنخالاƅعاقاتاƅتيتربطاƅمؤسسةمعاƅمجهزينوخبرةاƅعاملينومهارتهم

فيمƄنتحسينهذƋئناƅمؤسسة.تلبيرغباتوحاجاتزبا مƊخفضة ذاتجودة ƄاƊتمƊتجاتاƅمؤسسة فإذا
في اƅمؤسساتاƅمماثلة اƅتƊافسمع من تمƊƄها واƅتي اƅواسعة اƅسمعة و اƅشهرة اƅمؤسسة Ƅƅيتحقق اƅجودة

.اƅقطاعاƅذيتƊتميإƅيهاƅمؤسسةاƅصƊاعةأو

واƅحƄمفيارعدداƅمحاƄماƅتيتتوƅىاƊƅظرزايدباستمرت :أهمية اƃجودة باƈƃسبة ƃلمسؤوƃية اƃقاƈوƈية  -د 
ƅذافإنƄلمؤسسة،قضايااƅمؤسساتتقومبتصميممƊتجاتأوتقديمخدماتغيرجيدةفيإƊتاجهاأوتوزيعها

صƊاعيةأوخدميةتƄونمسؤوƅةقاƊوƊياعنƄلضرريصيباƅفرداƅزبونجراءاستخدامهƅهذƋاƅمƊتجات.
تƄتسباƅجودةأهميةمتميزةإذتسعىƄلمؤسسةواƅمجتمع ƃجودة باƈƃسبة ƃلمƈافسة اƃعاƃمية :أهمية ا -ه

بهدفاƅتمƄنمنتحقيقاƅمƊافسةاƅعاƅميةوتحسينااقتصادبشƄلعامواƅحصولعلىمƄاƊة إƅىتحقيقها
رائدةفياƗسواقاƅعاƅمية.

قاƅجودةفيأƊشطةاƅمؤسسةووضعمواصفاتقياسيةإنتطبياƃمستهلك: أهمية اƃجودة باƈƃسبة ƃحماية  -و
عƊدمايƄونمستوى.ويعززاƅثقةفيمƊتجاتاƅمؤسسةمحددةتساهمفيحمايةاƅمستهلكمناƅغشاƅتجاري

اƅجودةمƊخفضيؤديذƅكإƅىإحجاماƅمستهلكعنشراءمƊتجاتاƅمؤسسة.
(2)مناƅقيامباƅوظيفةاƅتييتوقعهااƅمستهلكمƊه.ائه،بشرإنعدمرضااƅمستهلكهوفشلاƅمƊتجاƅذييقوم

ƅذƅكفإƊها،إناƅجودةتعƊيأشياءƄثيرةوتعبرعنوجهاتƊظرمتبايƊةاƃجودة:أبعاد توƂيد  اƃثاƃث:اƃمطلب 
.محددةاƅمعاƅموƊƄƅهابدونƊهايةتƄونƊسبيةوƅيستمطلقةوغيرملموسةوƊƄƅهاحقيقةواضحةوقدتƄون

اƅمطلوبة اƅجودة وأبعاد معاƅم احتياجاتورغباتاƅمستهلكساهمتفيتحديد وƅذƅكفإنمجمل حيثحدد،

                                                           
 .68اƅمرجعاƅسابق،ص(1)
،70،صص8004مان،،داراƅثقافةƅلƊشرواƅتوزيع،ع>>4005،8000إدارةاƅجودةاƅشاملةومتطلباتاƗيزو<<قاسمƊايفعلوان،(2)

79.
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أوDivid Garvin .1988اƅباحث) اƅمƊتج ضبطجودة ويمƄنمنخاƅها اƅجودة تعبرعن أبعاد ثماƊية )
(1)اƅخدمةوهذƋاƗبعادهيأبعادغيرƄمية)Ɗوعية(وهيƄمايلي:

وهياحتماƅيةعملاƅمƊتجدونفشلخالفترةزمƊيةمحددةووفقاƅمواصفات : ƃReliabilityمعوƃية ا -أوا
اƅمستهلكو عليه اƅذييرƄز اƗساسيƅلجودة اƅبعد اƅمعوƅية وتعتبر اƗساسيƅلمƊتج. فياƅتصميم اƅمحددة

خاصةاƅسلعاƅمعمرةمثا:هلإطاراتهاتستخدمƅفترةطويلة؟.
: Performancesتوى اأداء مس -ثاƈيا ƅلمƊتج اƅتشغيلية اƅمواصفات يمثل اƅبعد وهذا إƅى، إضافة

وهيتختلفحسباƅرغباتوااتجاهاتاƅشخصيةƄƅلفردمثا:هل،اƅمواصفاتاƗخرىاƅتييمƄنقياسها
اƅتلفزيوناƅملونأƅواƊهواضحة؟

عبرعنقياستطابقمواصفاتاƅمƊتجأواƅخدمةوهيدرجةاƅقياساƅتيت:Conformanceاƃتطابق  -ثاƃثا
معاƅمواصفاتاƅمحددةفياƅتصميماƗساسيƅه.واƅبعضيعتبراƅمطابقةهياƅمطابقةمعاƅمتطلباتاƅمسموح

ضمناƅحدوداƅمسموحبهاƅلتفاوت.باƅمئةأوأƄثرمنأناƅمƊتج43بهاحيثتعتبراƅجودةعاƅيةإذاماتحقق

ويقصدبهااƅمعاييراƅذوقيةƅأفرادحولاƅمƊتجاتاƅمتمثلةباƅمظهراƅخارجي:Aestheticsية اƃجماƃ -رابعا
وهيتشƄلاƗساسفيجذباƅمستهلكƊحواƅمƊتجاسيمااƅسلعاƅتحسس.أواƅمذاقأواƅرائحةأواƅصوتأو

اƄƅماƅيةواƅمابسوغيرها
اƅازمةوهي :Service Abilityاƃقدرة على اƃخدمة  -خامسا اإصاح و اƅصياƊة خدمات توفر سرعة

إعادةاƅمƊتجإƅىاƅعملأوااستخدامبعدعطلهأوفشله.وتقاسسرعةاƅخدمةفيتوفرقطعاƅغياروخدمات
مابعداƅبيعوƄفاءتهاومتوسطزمناƅصياƊةواإصاح.

است:Product Lifeاƃعمر اإفتراضي ƃلمƈتج  -سادسا سƊوات عدد وفقاوهو اƅخدمة في اƅمƊتج خدام
ƅلمواصفاتاƅتشغيليةقبلضعفأدائهوفقداƊهƅلخواصاƅمطلوبة.

وهياƅخصائصاƅغيرأساسيةاƅتيتضافƅلمƊتجوحسب: Featuresاƃخصائص اƃثاƈوية ƃلمƈتج  -سابعا
اƅرغبةأوطلباƅمستهلكمثاإضافةƊظامتƄييفاƅهواءإƅىاƅسيارة.

واƅمتوƅدمن،وهيصورةاƅمƊتجاƅمرسومةفيتصوراƅمستهلك: Preceivedس باƃجودة قدرة اƃتحس -ثامƈا
مثاشرƄةفيليبس،خالسمعةاƅمƊتجومحاتاƅدعايةواإعانأوااتجاهاتاƅسائدةعناƅمƊتجفياƅسوق

ترƄتاƊطباعاعنجودةمƊتجاتهاƅدىاƅمستهلƄينأوƅدىاƅذينƅميستحدموهاسابقا.

                                                           
 .79،75اƅمرجعاƅسابق،صص(1)
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 لƊتجƊبعادفيمايتعلقبمƗاƋحدهذƗلجودةأبعاداتحتلدرجةأعلىقياساƅىأنƅمعين،خصمماسبقإ
 (1)بيƊمايختلفذƅكعنمƊتجآخر.

 اƃجودة:محددات مستوى  اƃرابع:اƃمطلب 
(2)تتƊوعاƅعواملاƅمؤثرةعلىاƅجودةويمƄنتقسيمهاإƅىمجموعتين:

  وأهمها:مل اƃمحددات اƃخارجية اƃمجموعة اأوƃى وتش = أوا
 .تجƊمƅعماءومنثمتوقعاتهمبشأنجودةاƅتغيرأذواقا 

 :افسةƊمƅجودةمدىحدةاƅنأنيزيدتشدداإدارةإزاءمعاييراƄلمازادةيمƄتيتفحص،فƅةاƊعيƅوحجما
 مناƊƅواتجاƅمرحليةواƊƅهائية.

 ومƄحƅا اƅجهات وتطورها تحددها اƅتي واƅمعايير باƅمواصفات اƅمختصة اƅتزامية يتعين اƅمقاييسواƅتي
 اƅشرƄاتاƅمƊتجةبها.

 تجƊمƅطلبعلىاƅبحوث،درجةاستقراراƅفاقعلىبرامجاƊكعلىاإƅطلبواستقرشجعذƅلمااستمراƄف
 واƅتطويرƅتحسينجودته.

 يƊفƅدعماƅتدريبواƅتطويروتوفيراƅبحوثواƅعمليةاƅةƅدوƅتيتساهمفيتطويرمدىدعماƅمجااتاƅفيا
 اƅمƊتجأواƅخدمةعلىمختلفصوراƅهدرفياƅموارد.

 وأهمها:اƃمجموعة اƃثاƈية وتتمثل في اƃمحددات اƃداخلية  = ثاƈيا
 تيƅسوقاƅتائجدراساتاƊتجعلىضوءƊمƅخدمةحيثيفترضأنيصمماƅتجأواƊمƅمستوىجودةتصميما

اƅعم أƊواع تحديد تستهدف وقدراتهم دوافعهم على واƅتعرف اƅمƊتجاƅشرائية،اء مواصفات خصائصو
 اƅمتوقعوƄذاخصائصاƅمƊتجاتاƅمƊافسةوتحديدحجماƅطلبعلىƄلمƊتج.

 بهاعملية تمر اƅتي اƅمراحل علىجميع اƅتصميم تتوقفجودة اإƊتاجوهƊا عملية تصميم مستوىجودة
Ɨا و اƅخامات حيثتجميع من اƅصدداƅتصميم هذا في اƅمطلوبة اƅمهارة ومستوى ستستخدم اƅتي ات

 وتصميماƅعملƄƅلعاملوƄذƅكƊظاممراقبةاƅجودة.

 .فرادƗاملسياساتاƄيةوتƅة.وهذايأتيمنفعاƅعماƅمستوىأداءا 

                                                           
 .75اƅمرجعاƅسابق،ص(1)
،داراƊƅهضةاƅعربيةƅلƊشرواƅتوزيع،بدونبلد>>تخطيطومراقبةجودةاƅمƊتجات:مدخلإدارةاƅجودةاƅشاملة<<توفيقمحمدعبداƅمحسن،(2)

.57،ص5445اƊƅشر،
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 .اسبةƊمƅوظيفةاƅتعيينفياƅاإختياروا 

 يةƄسلوƅيةواƊفƅمهاراتاƅتهيئةاƅميةƊتƅتدريبواƅازمة.اƅا 

 .داءƗتحفيزوتقييماƅا 

 .ماديةƅتاجاƊمستوىجودةمستلزماتاإ 

 يةƅماƅموارداƅفايةاƄيةعلىتهيئةعدةمقومات،مدىƅماƅموارداƅاسبمناƊافيأومƄيساعدتوفرقدر
 تمويلبرامجمƊاسبةƅلبحوثواƅتطوير.........إƅخ،ƅلجودةمثل:تمويلبرامجاƅتدريباƅمƊاسبة

 صددفيƅفلسفةفيهذااƅاصراƊجودة:وتتمثلأهمعƅاƋمدىوجودسياسة-فلسفةواتجاهاتاإدارةاتجا
 ƅلجودة.

 مدىوضوحهاƅلمستوياتاƅتƊظيميةاƅمختلفة. -

 (1).مدىفعاƅيةسياسةحفيزاƅعاملينتجاƋاƅجودة -












                                                           

 .57اƅسابق،ص(اƅمرجع1)
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 اƃمصرفية:جودة اƃخدمات  ث:ــــاƃثاƃاƃمبحث 

ودةاƅخدماتاƅمصرفيةاƅمقدمةمنطرفاƅمصارفجعلتهذƋاƗخيرةتبحثعنمايميزهاعنإنتشابهج
وأصبحاƅزبائنيتعاملونمعاƅمصارفƅيسفقطمناƅمزايااƅترويجية،خدمةاƅمƊافسينمرتƄزةعلىجودتها

ƊماƄماتتصفبهمنقيمرمزيةيبحثعƊهااƅزبون ودةأفضلوتتضمنجودةوتشƄلباƊƅسبةƅهج،اƅمقدمةوا 
اƅخدماتاƅمصرفيةباƅمفهوماƅعاماƅسرعةفياƗداء.وتقديماƅخدمةواƊخفاضفيسعراƅخدمةاƅمصرفيةوƄذƅك

اƅعملياتاƅمصرفيةمناƗخطاءباإضافةإƅىاƗمان.

 اƃمصرفية:ماهية جودة اƃخدمة اأول: اƃمطلب 

 اƃمصرفية:تعريف جودة اƃخدمة  -أوا
  اƅخدمةهي"أشارأحد ƅلعميلاƄƅتابأنجودة اƅمقدمة تحسناƅخدمة يƊتجعƊها مجموعةمناƊƗشطة

اƗداء تتمعƊد قبلأداءاƅخدمةوأƊشطة اƊƗشطةإƅىأƊشطةتتم ƋنتقسيمهذƄشطةتتمبعد،ويمƊوأ
 اƗداء".

 :هاƊدآخرعلىأƄمؤسسةوأƅعاملينباƅعماءواƅعاقاتبيناƅعملعلىتحسين"سلسلةمناƅويجبا
 (1).تلكاƅعاقةباختيارأفرادقادرينعلىتقديمخدمةأفضل"

 هاƊخدمةعلىأƅجودةاƅحديثةƅتعريفاتاƅبيةاƅ(2):تميلغا 

"اƅمعيارƅدرجةتطابقاƗداءاƅفعليƅلخدمةمعتوقعاتاƅعماءƅهذƋاƅخدمة".
دراƄاتهمƅأداءاƅفعليƅها".اƅفرقبينتوقعاتاƅعماءƅلخدمأوأƊها" ةوا 

اƅشƄل:وذƅكعلىاƊƅحواƅتاƅياƅذييعرضههذا





                                                           
،صص8004،داراƅمسيرةƅلƊشرواƅتوزيعواƅطباعة،عمان،>>اƅجودةاƅشاملةوتحقيقاƅرقابةفياƅبƊوكاƅتجارية<<محمدسميرأحمد،(1)

63،62.
،صص8002شرواƅتوزيع،مصر،،اƅمƄتباƅعربيƅلمعارفƅلƊ>>تفعيلاƅتسويقاƅمصرفيƅمواجهةأثاراƅجاتس<<ساميأحمدمراد،(2)

875،878.



                                   ϝϭالفصل اأ              Δالمصرفي ΕدماΨال ΓΩار المفاهيمي لجوτاإي  

  

38 

 

 مفهوم جودة اƃخدمة ( :15اƃشƂل رقم )









آثاراƅتجاƊس"،  ساميأحمدمراداƃمصدر :  تفعيلاƅتسويقاƅمصرفيƅمواجهة " ،اƅمƄتباƅعربيƅلمعارفƅلƊشرواƅتوزيع،
.878ص،8002،مصر

بأƊها اƅمصرفية اƅخدمة يمƄنتعريفجودة معƄما اƅمصرفية اƅخدمة جودة Ɨبعاد تطابقتوقعاتاƅعماء "
مااستوجبعلىمقدم،اƗداءاƅفعلياƅذييعƄسمدىتوافرتلكاƗبعادباƅفعلƅلخدمةاƅمقدمةƅهم وهذا

ƅمواصفاتاƅمحددةمنقبلاإدارةفياƅبƊكاƅخدمةاƅمصرفيةتحملاƅمسؤوƅيةباƅتأƄدمنأناƅمخرجاتتاقيا
"(1).

 اƃمصرفية:مستويات اƃجودة  –ثاƈيا 
هي:يمƄناƅتمييزبينخمسةمستوياتƅجودةاƅخدمةاƅمصرفية

اƅجودةاƅمتوقعةمنقبلاƅعماءوتتمثلفياƅجودةاƅتييرىاƅعماءوجوبوجودها.-5

تراƋمƊاسبابشأƊها.اƅجودةƄماتدرƄهاإدارةاƅمصارفوما-8

وجدت.اƅجودةاƅفƊيةاƅمحددةبموجباƅمواصفاتاƊƅوعيةƅلخدمةاƅمصرفيةإن-7

اƅجودةاƅفƊيةاƅتيتؤديƅهااƅخدمة.-9

.(2)اƅجودةاƅمروجةƅلعماء-5

                                                           

(1 : اإƄƅتروƊي اƅموقع من )http://www.kanatakji.com/fiqh/files/banks/c219.docاإ تاريخ : اƅساعة5580سرما50طاع على ،
59:06.

.53،52،صص8003،اƅمؤسسةاƅعاƅميةƅلتجليد،عمان،>>اƗصولاƅعلميةƅلتسويقاƅمصرفي<<(Ɗاجيمعا،2)

Δقعϭالمت Δالخدم 

إدراϙ العميل         
 لأداء النΎتج

 مستϭى الجϭدة
 تϭقعΕΎ العميل لϠخدمΔ - الϔجϭة -

http://www.kanatakji.com/fiqh/files/banks/c219.doc
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تعرضتبعضاƄƅتاباتفيمجالصƊاعةاƅخدمات :اƃمصرفيةمؤشرات تقييم جودة اƃخدمة  اƃثاƈي:اƃمطلب 
إاأƊهاƅمتتفقفيمابيƊهاحولماهيةتلكاƗبعادأواƅخدمة،ƅمصرفيةƅلمƄوƊاتأواƗبعاداƅتيتشملهاجودةا

اƅمƄوƊاتعلىوجهاƅتحديد.

 (لمنƄيرىSwan and Comb)5436جودةƅهابعدانأساسيانهمااƅمصرفيةƅخدمةاƅأنوجودا:
اƅزب اƅتييتعرضƅها اƅملموسة اƅمادية حالحصوƅهعلىاƅخدمة اƅمستفيد ونأو اƅتفاعلية، اƅجودة و

فيحين،وهيتمثلأداءاƅعمليةاƅخدميةذاتهاأثƊاءتفاعلاƅعاملينباƅمƊظمةمعاƅزبائنأواƅمستفيدين
 :5446(Gronroosيرى)

(1):أنƅجودةاƅخدمةبعديناثƊينهما
 .Technical QualityاƅجودةاƅفƊية -أ
 .Functional Qualityاƅجودةاƅوظيفية -ب

 مناƅخدمة ƅلمستفيد مهمانباƊƅسبة اƄƅمية،وƄاهما تشيرإƅىجواƊباƅخدمة اƅفƊية ،فاƅجودة
 Ƅمي بشƄل عƊها اƅتعبير يمƄن اƅتي اƅجواƊب بمعƊى اƅخدمة، تقديم على اƅقائمين سلوك أما

وهي اƅمستفيد) مع تعاملهم وطريقة اƅعƊاصرومظهرهم إƅى باƅقياس بدقة قياسها يصعب أمور
ƅلخدمة اƅوظيفية فهيتمثلمƄوƊاتاƅجودة اƅفƊية( ƅلجودة اƅمƄوƊة  Lehitmen andويقول،

lehitmen5428:خدماتتتجسدفيثاثأبعادأساسيةوهيƅجودةفيمجالاƅأنا
 حيطةبتقديماƅخدمة.اƅتيتتعلقباƅبيئةاƅمو:Physical Qualityاƃجودة اƃمادية  -5

 واƅتيتتعلقبصورةاƅمصرفوااƊطباعاƅذهƊيعƊه.:Corporzte Qualtyجودة اƃمصرف  -8

 واƅتيتمثلƊتائجعملياتاƅخدمة.:Interactive Qualityاƃجودة اƃتفاعلية  -7

واƅتيوفيتصƊيفآخرƅلباحثينƊفسيهماعنجودةاƅخدمةاƅمصرفيةƊجدأƊهمايميزانبينجودةاƅعمليات
وبينجودةاƅمخرجاتواƅتييحƄمعليهااƅزبونبعداƗداءاƅفعلي،يحƄمعليهااƅزبونأثƊاءتأديةاƅخدمة

ƅلخدمة.
 زبائنƅىعليهااƊتييبƅبعاداƗىأناƅباحثينإƅخدمةفقدتوصلتمجموعةمناƅاتاƊوƄوفيمجالتحديدم

 تمتدƅتشملعشرةأبعادرئيسيةوهي:،دةاƅخدمةتوقعاتهموإدراƄاتهموباƅتاƅيحƄمهمعلىجو

                                                           
،ص8006،داراƅشروقƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>إدارةاƅجودةفياƅخدمات:مفاهيموعملياتوتطبيقات<<قاسمƊايفعلواناƅمحياوي،(1)

48.
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ƊجازاƅخدمةاƅموعودةبشƄلدقيقيعتمدعليه.:Reliabilityاإعتمادية  -1  وتعƊيااتساقفياƗداءوا 

وتعƄسمستوىاƅجدارةاƅتييتمتعبهااƅقائمونعلىتقديماƅخدمةمنحيث:Competenceاƃجدارة  -2
،ةواإستƊتاجيةواƅمعارفاƅتيتمƊƄهممنأداءمهامهمبشƄلأمثلاƅمهاراتواƅقدراتاƅتحليلي

وفيحاƅةاƅتعاملمعمقدمخدمةماƗولمرةفإناƅمستفيدغاƅبامايلجأإƅىمعاييرمثلاƄƅفاءات
 اƅعمليةأوعضويةجمعياتمعيƊةƅتقييمجدارةمقدماƅخدمةوجودةخدماته.

مراعاةوتعƊي :Gedibilityاƃمصداقية  -3 خال من اƅخدمة مقدمي في اƅثقة من عاƅية درجة توافر
 اƅعماء.مصاƅحواحتياجات

وتعƊيإƅماماƅعاملينبمهاموظائفهموبشƄليمƊƄهممنتقديمخدمةخاƅيةمنأي :Securityاأمان  -4
 Ɗ(1)وعمناƅخطر.

واآدابوأنيتسمباƅمعاملةوتعƊيأنيƄونمقدماƅخدمةعلىقدرمنااحترام: Courtsyاƃلباقة  -5
اƅوديةمعاƅعماءومنثمفإنهذااƅجاƊبيشيرإƅىاƅصداقةواإحترامواƅودبينمقدماƅخدمةو

 (2)اƅعميل.

اƅمقصودبهارغبةواستعداداƅعاملينباƅمصرففي:  Rapiditeسرعة اإستجابة من قبل اƃعاملين  -6
 اƅخدمة تقديم ، اƅزبائن علىومساعدة اƅرد و اƅمƊاسب اƅوقت في اƅخدمة استام من وتمƄيƊهم

 استفساراتهموااستجابةاƅفوريةƅطلبهم.

اƅمقصودبهاسهوƅةااتصالوتيسيراƅحصول و : Accessibiliteسهوƃة اƃحصول على اƃخدمة  -7
تاƅعملعلىاƅخدمةمنطرفاƅزبونوذƅكبقصرفترةاƊتظاراƅحصولعلىاƅخدمةومائمةساعا

 وتوفيرعددƄافيمنمƊافذاƅحصولعليها.،ƅلزابون

ويقتضيهذااƅبعدتزويداƅزبائنباƅمعلوماتوباƅلغةاƅتييفهموƊها : Communicationااتصال  -8
 وتقديماƅتوضيحاتواƅشرحاƅازمحولطبيعةاƅخدمةوتƄلفتها.،

ا : Comprehensionفهم اƃزبون  -9 بذل به اƅمقصود منطرفمقدمياƅخدماتƅفهمو ƅمجهود
ويشيرهذا،وتقديماƊƅصحواƅتوجيهاƅازم،حاجاتاƅزبونومعرفةرغباتهمواحتياجاتهماƅخاصة

 اƅبعدإƅىمدىقدرةمقدماƅخدمةعلىتحديدوتفهماحتياجاتاƅزبائن

 
                                                           

 .47،49اƅمرجعاƅسابق،صص(1)
 .795اƅحدادعوض،مرجعسبقذƄرƋ،ص(2)
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اƅتسهياتا :Tangibiliteاƃجواƈب اƃمادية اƃملموسة -11 اƅمتاحةƅلمصرفوتشملƄافة وƅمادية
:غاƅباماترتبطباƅجواƊباƅتاƅيةهيتشيرإƅىاƅمظهراƅخارجيواƅموقعواƅتصميماƅداخليƅلمصرفو

 .مصرفƅعاملينباƅتظارومظهراƊنااƄأما 

 .مصرفƅخاصةباƅجهزةاƗحداثةا 

 .داخليƅمصرفوتأثيثهاƅ(1)تصميمصااتا 

 ساسية ƃجودة اƃخدمات اƃتي تم إدراƂها( :اƃعƈاصر اأ16اƃشƂل رقم )

















فليبƄوتلر :اƃمصدر  ، اƅسلعواƗسعار" "اƅتسويق: اƅجزءاƅرابع،جمةمازنƊفاعتر، اƅدينƅلƊشر، مƊشوراتدارعاء
.565ص،8006،اƅطبعةاƅثاƊية،سورية،واƅتوزيعواƅترجمة

 اƃمصرفية:قياس جودة اƃخدمة  اƃمطلب اƃثاƃث:
(2)هما:أفرزتأدبياتموضوعجودةاƅخدمةاƅمصرفيةمدخلينرئيسيينƅتحديدوقياساƅجودةو

 اƅمدخلاإتجاهي. -5

 اƅفجوة.مدخل -8

                                                           
،رساƅةمقدمةƊƅيلشهادةاƅماجستير،تخصصاقتصادتطبيقيو>>دوراƅجودةاƅخدميةفيتحسينأداءاƅمؤسسةاƅمصرفية<<بنسعادةمفيدة،(1)

.33،32،صص5495،8050/8055ماي02تسييراƅمƊظمات،علوماƅتسيير،جامعة
 .Ɗ53،52اجيمعا،مرجعسبقذƄرƋ،صص(2)

 مΎϘييس الجϭدة

 لϭصϭال ΔنيΎى إمكϭمست. 

 Δرة الشركϬش. 

  رفΎالمع. 

  نΎاأم. 

 Δالسام. 

 ينϔظϭالم Δعϭمجم.  

 لΎى اإتصϭمست. 

 ΔيΎالرع.  

 ظفϭرد فعل الم. 

 Δسϭامل المحسϭالع. 

ΔعΎالخبرة اإش 

ΔϘبΎالس 
 ΕΎبϠمتط
ϙϠϬالمست 

ΔيΎالدع 

لخدمΕΎ ا
Δقعϭالمت 

 ϡالتي ت ΕΎالخدم
ΎϬيϠل عϭالحص 

 ΔلϭبϘدة المϭالج
ΕΎخدمϠل 
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ويشƄلهذاناƅمدخاناإطاراƅعامƅمعظماƅمحاواتاƅخاصةبقياسجودةاƅخدماتبصفةعامةواƅخدمات
وƊظراƅمايحتلههذاناƅمدخانمنأهميةفيمجالدراسةوتحليلجودةاƅخدمةاƅمصرفيةعلىوجهاƅتحديد.

ƅقدمشرحمبسطƊاسƊƊمصرفيةفإƅلاƄ:هماƊم

يرتƄزهذااƅمدخلفيقياسجودةاƅخدماتاƅمصرفية: Attitudinal Approachأوا : اƃمدخل اإتجاهي 
علىأساسأناƅجودةتمثلمفهومااتجاهيايتصلبرضاعماءاƅمصرفعناƅخدماتاƅمصرفيةاƅمقدمةƅهم

إاأƊهميرونفيƊفس،ƅجودةاƅخدمةاƅمصرفيةواƊƄهƅيسمرادفاƅهذااƅرضا.ƄماأƊهيرتبطبإدراƄاتاƅعماء
اƅوقتأنƄƅلمنجودةاƅخدمةورضااƅعميلمفهومايختلفعناآخرواƅتفسيراƅشائعفيهذاااختاف
اƅعميلتعبرعناتجاƋمعينƊحواƅخدمةوانهذا ويدرƄها يقيمها اƅخدمةاƅمصرفيةƄما يتمثلفيأنجودة

عمليةتقييمتراƄميةبعيدةاƅمدى.أمااƅرضافإƊهيمثلحاƅةƊفسيةعابرةوسريعةاƅزوالاإتجاƋيعتمدعلى
وقداعتمدتاƅفرضيةاƅتييقومعليهاهذااƅمدخلعلىحقيقةأنجودةاƅخدمةاƅمصرفيةتمثلمفهومامشابها

لىجودةاƅخدمة.وباƅتحديد(يمثلحاƅةƊفسيةتسبقاƅحƄمعSatisfactionاتجاƄƋأساسƅلقولأناƅرضا)
فإنجودةاƅخدمةاƅمدرƄةمنقبلاƅعميلأومايشارإƅيهباإتجاƊƋحواƅخدمةتعتبرداƅةخبرةاƅعميلوتقييمه
اƅخدمات ƅجودة اƅعماء تقييم عملية تتم اإيطار هذا وفي . ƅها اƅحاƅي اإدراك و اƅخدمة ƅجودة اƅسابق

ا.اƅمصرفيةاƅمقدمةƅهمفعلي
 (ويرىOlivreخدمةواناإدراكƅعماءحولاƅتوقعاتاƅةƅمصرفيةيعتبرداƅلخدمةاƅسابقƅأناإدراكا)

(يرىأنOlivreاƅاحقƅلخدمةهوداƅةƅتقييماƅعماءƅلمستوىاƅحاƅيƅلخدمةاƅمقدمةƅهم.وهƄذافإن)
فإناإتجاهاتاƅعماءيشƄلوناتجاهاتهمƊحواƅخدمةاƅمصرفيةعلىأساس وƅهذا اƅسابقةبها. خبراتهم

اƅحاƅيةتتƄيفطبقاƅمستوىاƅرضااƅذييƄونقدحققهاƅعميلعناƅخدمةخالتعاملهفياƅمصرففي
 اƅسابق.

ذااعتبرƊاأنجودةاƅخدمةاƅمصرفيةتمثلاتجاهافإƊهيمƄنتوقعمايلي: (1)وا 
معاƅمصرففإنتوقعاتهحولاƅخدمةتحددبصورةأوƅيةفيغيابخبرةاƅعميلاƅسابقةفياƅتعامل -5

 مستوىإدراƄه)تقييمه(ƅجودةاƅخدمة.

عن -8 Ƌرضا عدم فإن باƅخدمة تعامله تƄرار خال من اƅمتراƄمة و ƅلعميل اƅسابقة اƅخبرة على بƊاءا
 مستوىاƅخدمةاƅمقدمةيقودƋإƅىمراجعةمستوىجودةاƅخدمةاƅمدرƄةسابقا.

                                                           
 .52صاƅسابق،اƅمرجع (1)
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 اƅمتعاقبةمعاƅمصرفتقودإƅىمراجعاتإدراƄيةƅمستوىجودةاƅخدمة.إناƅخبرات -7

وباƅتاƅيفإنتقييماƅعميلƅجودةاƅخدمةيƄونمحصلةƄƅلعملياتاƅتعديلاإدراƄي
هوهƄذافإنرضااƅعميلعنمستوىاƗداءاƅفعليƅلخدمةƅ،اƅتييقومبهافيمايتعلقبجودةاƅخدمةاƅمصرفية

اƅخدمة.وعƊدتƄرارشراءاƅخدمةفإناƅرضايصبحأحد اثرمساعدفيتشƄيلادراƄاتاƅعميلحولجودة
اƅسياقيعتقد)سميثوهيوستن(أنرضا اƅمدخاتاƅرئيسيةفيعمليةتقييمجودةاƅخدمة.وضمنهذا

تأƄدت.وقداعتمداƅباحثانفيهذااƅعميلعناƅخدمةيرتبطباƅمدىاƅذيتƄونتوقعاتهحولهذƋاƅخدمةقد
اƅمرتبطباƅخدمة اƊƅاجمةعنمدىاƅتأƄد اƅسابقة اƅخبرة Ƌيرتبطبحجمواتجا ااستƊتاجعنمقوƅةأناƅرضا

اƅمقدمة.

 : Gap Theory Approach  ثاƈيا : مدخل ƈظرية اƃفجوة
وتفسيراƅعملياتاƅتقييميةاƅتييقوميرتƄزهذااƅمدخلفيقياسجودةاƅخدماتاƅمصرفيةعلىأساستحليل  

(1)منخاƅهااƅعماءبتقييمجودةاƅخدماتاƅمصرفيةواƅحƄمعليها.
(2)وتƊسبمحاوƅةتقييمجودةاƅخدمةمنوجهةƊظراƅزبونإƅىاƅباحثين:

(Parasurman ، Berry( و )Zeithaml)، سƊة تمƊƄوا اƅشهير5422إذ Ɗموذجهم تصميم من
(Survqual)*مستوىƅاتهمƄمقدمةوعلىادراƅخدمةاƅمستوىاƅزبائنƅموذجعلىتوقعاتاƊƅدهذااƊويست

وهذامنمƊطلقأناƅزبائنيحƄمونعلىجودةاƅخدمةمنخالمقارƊةما،اƗداءاƅفعليƅلخدمةاƅمقدمة
ةبينهذƋاƅتوقعاتواادراƄات.وقدوباƅتاƅيتحديداƅفجو،يريدونأنيتوقعونمعمايحصلونعليهفعا

هوSurvqualإƅىأناƅمحوراƗساسيفيتقييمجودةاƅخدمة،توصلتاƅدراسةاƅتيأجراهاهؤاءاƅباحثين
اƅفجوةبينإدراكاƅزبونƅمستوىاƗداءاƅفعليƅلخدمةوتوقعاتهحولهذƋاƅخدمة.ƄماتوجدهƊاكأربعةفجوات

Ɗƅجودةأخرىتسببعدماƅمطلوبة،جاحفيتقديماƅا(يرقمƅتاƅلاƄشƅ06تتلخصفيا):




                                                           
 .52،54،صصƊفسهاƅمرجع(1)
،اƅملتقىاƅوطƊياƅثاƊيحولتسيير>>أهميةجودةاƅخدمةإƅىتحقيقتميزاƅمؤسسةاإقتصاديةدراسةحاƅةمؤسسةبريداƅجزائر<<صليحةرقاد،(2)

.590،صƊ8003وفمبر86/83زءاƅثاƊي،اƅمؤسسات،اƅج
*Survqual:Service Quality.
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 ( : ƈموذج فجوة جودة اƃخدمة.17اƃشƂل رقم )



 



 



  











Source : Frédéric Dupont، << Management des Services >>، Editions ESKA، Paris، 2000، p 

73.  

)معترجمةاƅباحثين(.

ƅا وجودخمسةفجواتتسببعدماƊƅجاحفي،ƊمودجƄماهومبينفياƅشƄلاƅموضحأعاƋيوضحهذا
تقديماƅجودةاƅمطلوبةوهي:

دراكإدارةاƅمƊظمةƅتلكاƅتوقعاتاƃفجوة اأوƃى :  ،وتƊتجعناإختافبينتوقعاتاƅزبائنƅمستوىاƅخدمةوا 
إماƗناƅمعلوماتاƅتي،نوƄيفيةحƄمهمعلىمƄوƊاتاƅخدمةفقداتدركاإدارةاƅمƊظمةبدقةرغباتاƅزبائ

ƅديهاخاطئةأوإƊهتمتفسيرهابصورةغيرصحيحة.

ΔϘبΎالس ΏرΎالتج Δالشخصي ΕΎجΎالح ΔلϭϘالمن ΔمϠالك ΕاΎاتص 

Δقعϭالمت Δالخدم 

Δالمدرك Δالخدم 

ΔدمϘالم Δالخدم 

 ϰإل ΕΎاادراك Δترجم( Δيير الخدمΎمع
)Δدة الخدمϭيير لجΎمع 

ϭاإدارة لت ΕΎئنادراكΎالزب ΕΎقع 

 ΔرجيΎالخ ΕاΎاإتص
 )المϭجΔϬ لϠزبΎئن(

 (1الϔجϭة )

 الزبϭن

Δالخدمي Δالم΅سس 

(0الϔجϭة )  

(0الϔجϭة )  

( 3الϔجϭة )  

(1الϔجϭة )  
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اƅخدمةاƃفجوة اƃثاƈية :  اƅمؤسسةƅتوقعاتاƅزبائنومواصفاتجودة وتƊتجمناإختافبينادراƄاتإدارة
 اƅموضوعة ،ƅزبائناƅتحاجاتاƊاƄ حتىوƅو بمعƊىاƊه ƅإدارة باƊƅسبة معروفة متوقعة ايمƄن، فإƊه

ترجمتهاإƅىمواصفاتمحددةفياƅخدمةاƅمقدمةوقديعزىسببذƅكمثاإƅىقيودتتعلقبموارداƅمƊظمة.

وتشيرإƅىعدموجودتطابقبينمواصفاتجودةاƅخدمةاƅموضوعةومواصفاتاƅتسليماƅفعلي اƃثاƃثة:اƃفجوة 
جعذƅكمثاإƅىتدƊيمستوىمهارةمقدمياƅخدماتأوحدوثعطبفياƗجهزةواƅمعداتوقديرƅلخدمة.

اƅخدمة.اƅمستخدمةفيتقديم

وتƊتجعنااختافبينمواصفاتاƅتسليماƅفعليƅلخدمةواƅخدمةاƅمروجة.اƃرابعة:اƃفجوة 

أيأناƅخدمةاƅمتوقعةا،اƅمدرƄةوتظهرفياإختافبيناƅخدمةاƅمتوقعةواƅخدمةاƃفجوة اƃخامسة : 
إذيتمعلىأساسها،تتطابقمعاƅخدمةاƅفعلية.وتمثلهذƋاƅفجوةاƅمحصلةاƊƅهائيةƅجميعاƅفجواتاƅسابقة

وحتىيمƄنسداƅفجوةاƅخامسةفإƊهابدمنسدجميعاƅفجواتاƗربعة،اƅحƄمعلىجودةأداءاƅمƊظمةƄƄل
فجوةسلبيةمنهذƋاƅفجواتاƗربعةسوفيتسببفيإحداثقصورفياƅخدمةاƅمقدمةحيثوجودأي،

ومنثموجودفروقاتسلبيةبينادراƄاتاƅزبائنƅلخدمةاƅفعليةاƅمقدمةƅهموبينتوقعاتهم،باƅفعلإƅىاƅزبائن
(1).

(2)اƅتاƅي:طبقاƅهذااƊƅموذجفإنقياسجودةاƅخدمةاƅمصرفيةيتمعلىاƊƅحوو-

إذاƄاƊتجودةاƅخدمةاƅمتوقعةأƄبرمناƅخدمةاƅمدرƄة)اƗداءاƅفعلي(فإنجودةاƅخدمةتƄونأقلمن-5
اƅعماء.مرضيةوتتجهƊحوعدمقبوƅهامنجاƊب

مرضية.إذاƄاƊتجودةاƅخدمةاƅمصرفيةاƅمتوقعةمساويةƅجودةاƅخدمةاƅمدرƄةفإنجودةاƅخدمةتƄون-8

ƄاƊتجودةاƅخدمةاƅمتوقعةأقلمنجودةاƅخدمةاƅمدرƄةفإنجودةاƅخدمةتƄونأƄثرمنمرضية-7 إذا
اƅمحدد.وتتجهباƅتاƅيƊحواƅجودةاƅمثاƅيةعلىاƅمدى

                                                           
 .590،595اƅمرجعاƅسابق،صص(1)
 .Ɗ38اجيمعا،مرجعسبقذƄرƋ،ص(2)
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 اƃمصرفية:متطلبات جودة اƃخدمة  اƃرابع:اƃمطلب 
هƊاكعددمناƅمتطلباتاƅتييجبحيثأن،إنتبƊياƅجودةفياƅخدماتاƅمصرفيةƅيسباƗمراƅيسير

توافرهافياƅمصارفاƅتيترغبفياƗخذبهاحتىتتمƄنمنذƅك.

هما:ويمƄنتقسيمهذƋاƅمتطلباتفيمجموعتينرئيسيتين

اإدارية وتƈظيمية:متطلبات إدارية  –أوا  اƅمتطلبات تتعلق اƅسائد اإدارة بƊمط اƅتƊظيمية باƅمصرف،و
اƅمتطلبات:وفيمايليعرضƗهمهذƋبها،اƅتƊظيموخصائص

يجبأنيوجداقتƊاعƅدىاإدارةاƅعلياƅلمصرفبضرورةجودةاƅخدماتاقتƈاع اإدارة اƃعليا ƃلمصرف : –أ 
،وفيƊجاحهاوتحقيقأهدافها،وماƅهامندورأساسيفياƅمƊافسةمعغيرهامناƅمصارف،اƅمصرفية
ذااإقتƊاعضروريƅتهيئةاƅمƊاخاƅتƊظيميƅوجودوƊموهذااƅتطويروتشجيعهبلاعتبارƋجزءااإنوجوده

يتجزأمنسياساتواستراتيجياتاƅمصرف.

اإقتƊاعيƊعƄسسلباعلىعمليةتطويراƅخدماتاƅمصرفيةحيثقدايتوقف وباƅطبعفانعدموجودهذا
بلقديتعدىإƅىمحاربةƄلمنيفƄرفيه.،ئةاƅجواƅمƊاسبƊƅموƋاƗمرعƊدمجردعدمتشجيعهوتهي

واƅتيتتƄون،تشيراƅبيئةاƅتƊظيميةإƅىخصائصبيئةاƅعملداخلاƅمصرفتهيئة اƃبيئة اƃتƈظيمية : –ب 
روحاƅعملفيشƄلفريق اƅعواملمثلسيادة مناƅعƊاصرأو منعدد اƅهي، اƅقراراتو إتخاذ ƄلوƄيفية

اƅتƊظيميواƅعاقاتواƅواءواإƊتماءوƊظماƅحوافزواƅمƄافآت.

أووضعها أفƄارتسويقيةجديدة اƅتسويقعلىتوƅيد ƅلعاملينبإدارة ƅتƄونمشجعة اƅتƊظيمية اƅبيئة إنتهيئة
اƅمصرفية.يعتبرمطلبامهماƅجودةاƅخدمةاƅتطبيق،موضع

اƅلقاء عقد اƅمجال هذا في يفيد تطويرو أهمية إبراز وقتآخر باƅمصرفمن اƅعاملين اƅمديرين اتمع
 جديدة تسويقية أفƄار عن اƅبحث على وتشجيعهم اƅمصرفية اƅخدمات اƗفƄار، حاضƊة أو بƊك Ɗشاء وا 

 اƅتسويقيةاƅجديدة ƅلتحليلواƅدراسة، يتمإخضاعها وتشجيعاƅعملفيشƄلفريقإƅىجاƊباƅعملو،
اƅفردي.اƅتميز

تتطلبإدارةاƗفراداƅمشتغلينباƅمصرفتوافرعددمناƅعƊاصريمƄن اأفراد:متطلبات متعلقة بإدارة  –ثاƈيا 
في:توضيحها
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مستوىعلمياعتبار اƃقدرات اإبتƂارية شرطا ƃشغل اƃوظائف :  –أ  و قدراتابتƄارية توافر يجباعتبار
وظا ƅشغل اƅمرشحين اƗفراد ƅدى ƊفسأƄاديمي في ضروريا و مهما اƅمصرفشرطا إدارة في ئفمختلفة

.(1)اƅوقت

(ƋدƄرينذويمستوىعلميوهذاماأƄاروجودأفرادمبتƄحيثيتطلباإبتBarronحيثيرى)>>أن
لىاƅشخصاƅمبتƄرمناƅضروريأنيتوفرƅديهاƅمعرفةاƅعلميةعاوةعلىاƅقدراتاƅعقليةاƅتحليليةواƅقدرةع

.(2)>>اƅربطبمايسمحباستخداماƅمعارفاƅمتاحةƅديهعلىأƄملوجهممƄن

اƅوظائف Ƌشغلهذƅمتقدمينƅدىاƅقدراتƅا Ƌمدىتوافرهذ مقاييسأوطرقƅتحديد ،ويتطلباƗمروجود
اƅطرق اƅمقاييسأو ƋشئهذƊكأنيƊلبƅنƄويم ،ƅ اƅمهاراتاƅازمة اƅخبراتو توفرتƅديه ذƅكإذ أو،

أويعتمد،وذƅكفيحاƅةماإذاƄاƊتمتاحةƅه،تستعينبماتستخدمهاƅمƊظماتاƅمماثلةفيهذااƅمجال
علىاƅمƄاتباإستشاريةأواƅخبراءاƅمختصينفيتطويرواستخدامهذƋاƅمقاييسواƅطرق.

فعالƅلتحفيƈظام فعال ƃلتحفيز على اإبتƂار :  –ب  زعلىاƅتطويرفياƅخدماتاƅمصرفيةإنوجودƊظام
يعتبرمطلبأساسيمنتلكاƅخاصةبإدارةاƗفراداƅعاملينبه.وقديتخذشƄلمادي)ƄاƅعاواتاإستثƊائية

ويجبأنيƄونهذا،واƅحوافزاƅعيƊيةواƊƅقدية(أوشƄلمعƊوي)Ƅشهاداتاƅتقديروشهاداتاƅتميز(
أ يجب بمعƊى عادل اƊƅظام اƅمصرفية اƅخدمات تطوير في يساهمون اƅلذين اƗفراد مƄافأة على يعمل ،ن

ممايؤديباشكإƅىخلقجومناƅمƊافسةبيناƅعاملينقديساهم،وباƅعƄسمعمنايساهمفيتطويرها
.يادةوتيرةاإبتƄارداخلاƅمصرففيز

يجبإƅحاقاƅمشتغلينفيإدارةاƅتسويقفياƅمصرف: اƃتدريب في مجال تطوير اƃخدمات اƃمصرفية  –ج 
واƅتسويقاإبتƄاريعلىوجهاƅخصوصوذƅكبهدف،بدوراتتدريبيةفيمجالاƅتفƄيراإبتƄاريعموما

اƅمجال.هذاومناƅجديرباƅذƄرأنهƊاكاƅعديدمناƅشرƄاتواƅمƄاتب تƊميةقدراتهمومهاراتهمفيهذا
اƅعاƅماƅعربياƅتيتقومبإعدادوتƊفيذمثلهذƋاƅبرامج.اإستشاريةفي

                                                           
بتصرف.75،75ص،ص8007،مƊشوراتاƅمƊظمةاƅعربيةƅلتƊميةاإدارية،اƅقاهرة،>>اƅتسويقاإبتƄاري<<Ɗعيمحافظأبوجمعة،(1)
،بتصرف.795،ص8000،ديواناƊƅشر،>>85اƅتسويقاƅفعال:Ƅيفتواجهتحدياتاƅقرن<<طلعتأسعدعبداƅحميد،(2)
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وتجدراإشارةأنمعظماƅدراساتأƄدتعلىإمƄاƊيةتحقيقاƅمƊشأةبصفةعامةواƅمصارفبصفةخاصة
قدأشارتإƅىأنذƅكيتطلبضرورةتحقيقأقصىإستفادة،ƅلميزةاƅتƊافسيةعنطريقتƊميةاƅموارداƅبشرية

ƊƄقدراتممƅطاقاتواƅأفرادةمناƅاريةƄ(1)اإبداعيةواإبت.
































                                                           

 .Ɗ76عيمحافظأبوجمعة،مرجعسبقذƄرƋ،ص(1)
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 خاصةƃا : 

منخالدراستƊاƅهذااƅفصل،يتضحƊƅاأنجودةاƅخدمةتعتمدبشƄلƄبيرعلىمقدماƅخدمةواƄƅيفية
حƄماƅزبونوعليهƊجداƅتيتقدمبها،وأناƅمدخلاƄƗثرشيوعافيتقييمهاهواƅمدخلاƅذييعتمدعلى

بقدرةاƅبƊكعلىتلبيةاحياجاتعمائهورغباتهم–إƅىحدƄبير–أنمفهومجودةاƅخدمةاƅبƄƊيةمرتبط
اƅمصرفيةبشƄليتوافقمعتوقعاتهمحولمستوىاƗداء.

وجعلهموعلىهذافإندراسةجودةاƅخدماتاƅبƄƊيةتساعداƅبƊوكعلىاإحتفاظبزبائƊهاوموظفيها
يقوتحقمƊطلقاƅجودةفيخدماتها،اƅمصرفيمنراضينومنثمزيادةاƗرباحوباƅتاƅياƅرفعفيأدائها

.علىاƅمدىاƅبعيداإستمرارية
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 تمهيد

ةƊƄقطةحيويةيعداƅمستهلكحجراƅزاويةفياƅتسويقاƅحديث,فهويعتبرƊقطةااƊطاقفياƅعمليةاƅتسويقي
يعتمدعليهابƊاءاƅمواردااقتصاديةاƅمختلفة,حيثأصبحتوجهاƅمؤسساتمتعلقبهبحيثأنأغلبهاغيرت
استراتيجياتهابمايتƊاسبمعهذااƅمستهلكاƅجديد,اƅذيأخذتشروطهورغباتهتتزايدوتتعقديومابعديوم,

ةااهتمامأƄثرباƅمستهلƄينوƊظراƅهذƋاƅحاجةظهرتدراسةسلوكوأمامهذƋاƅتطوراتƄانابدعلىاƅمؤسس
فهم اƅمستهلكأحسن إƅىفهم ,وأخذتاƅمؤسساتتسعى اƅفراغ هذا ƅسد ااجتماع علم من اƅمستهلكƄجزء
ومعرفةدوافعهاƅشرائية,حيثأصبحذƅكمناƅمستلزماتاƗساسيةواƅحاسمةفيبƊاءƊظامتسويقيƄفؤ,

علىتحقيقاƗهدافاƅتيتƊشدهااƅمؤسسات.قادر

بااعتبارمختلفاƅعواملاƗساسية ƄاƊتشاملةوتأخذ اƊƅاجحةƄلما ومƊهفإنتخطيطاƅسياساتاƅتسويقية
اƅتيتؤثرفيسلوكاƅمستهلكƄلماƄاƊتأهدافاƅخطةاƅتسويقيةممƊƄة,وذƅكƗنااتجاƋاƅعاƅمياƅيوميرƄز

تهلكومتطلباتهاƅمتطورةباستمرارمنƊاحيةجودةاƅخدماتاƅمقدمةفياƅسوقاƅمصرفية.علىتوقعاتاƅمس

وعليهسƊحاولمنخالهذااƅفصلمعرفةسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيفيضلجودةاƅخدمةاƅمصرفيةوقدإرتأيƊا
إƅىتقسيمهذااƅفصلإƅىثاثمباحثتجسدتفي:

وكاƅمستهلكاƅبƄƊي.اƅمبحثاƗول:مدخلعامإƅىسل

اƅمبحثاƅثاƊي:دراسةسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي.

 اƅمبحثاƅثاƅث:عاقةاإبتƄارواƅتميزبسلوكاƅمستهلك.
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 اƃمبحث اأول : مدخل عام ƃسلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي :

نومعرفةدوافعمناƅعواملاƅهامةاƅتيتساعدعلىƊجاحمختلفاƅبƊوكفيتسويقخدماتهادراسةاƅمستهلƄي

شرائهم،حيثأصبحهذااƅعاملمناƅمستلزماتاƗساسيةواƅحاسمةفيبƊاءƊظامتسويقيƄفؤقادرعلى

تحقيقاƗهدافاƅتيتƊشدهاهذƋاƅبƊوك.

 اƃمطلب اأول: أساسيات حول اƃمستهلك:

 تعريف اƃمستهلك: –أوا 
 ذƅا أو يشتري اƅذي اƅشخص " أƊه على اƅمستهلك اƅخدماتيعرف و اƅسلع ƅشراء اƅقدرة ƅديه ي

 .(1)اƅمعروضةƅلبيعبهدفإشباعاƅحاجاتواƅرغباتاƅشخصيةأواƅعائلية"

 (وحسبSumpfand MhuguesةƊس)تجاتأوخدمات5432Ɗذييشتريمƅشخصاƅهوا "

غيراتخارجيةƅإستعمالاƅشخصي،علىأنيأخذبعيناإعتبارمتغيراتƊابعةعناƅفردذاته،ومت

 .(2)وƄذƅكخصائصاƅمƊتوج،معضرورةاƅربطبينهذƋاƅمتغيراتاƅثاث"

 تصƈيف اƃمستهلƂين و خصائصهم: –ثاƈيا 
(3)يمƄنتقسيماƅمستهلƄينإƅىثاثمجموعاتأساسيةهي:

اƅذييشترياƅسلعبغرضاستخدامهاأواستهاƄها:Ultimate Consumerاƃمستهلك اƈƃهائي  - أ

 سه.بƊف

قديƄوناƅموزعفرداأومƊظمة،وهذااƊƅوعمناƅمستهلƄينيقوموناƃموزع ،اƃوسيط ، اƃتاجر: - ب

 بشراءاƅسلعبغرضإعادةبيعهاƅتحقيقاƗرباح.

                                                           
.56،ص8007،ديواناƅمطبوعاتاƅجامعية،بنعƊƄون،،اƅجزءاƗول>>سلوكاƅمستهلك:عواملاƅتأثيراƅبيئية<<عƊابيبنعيسى، (1)
،ص8006،ديواناƅمطبوعاتاƅجامعية،قسƊطيƊة،>>سلوكاƅمستهلكواƅمؤسسةاƅخدماتية:اقتراحƊموذجƅلتطوير<<سيفاإسامشوية، (2)

56.
.932،934،صص8008يةاƅجديدة،اإسƊƄدرية،،داراƅجامع>>اƅتسويق:مدخلتطبيقي<<عبداƅسامأبوقحف، (3)
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يقومبشراءاƅسلعةتامةاƅصƊعأواƅمادةاƅخامأواƃمشتري اƃصƈاعي ، أي اƃفرد أو اƃمƈظمة : - ج

ƊعةبغرضاستخدامهافيإƊصفمصƊتحقيقƅكƅتاجأوتقديمخدمةأوسلعةيقومببيعهابعدذ

ربح،أواستخدامهابغرضتقديمخدمةمعيƊةبغضاƊƅظرعنتحقيقاƗرباحاƅخاصةباƊƅسبة

 ƅلمƊظماتاƅتياتهدفإƅىتحقسقاƅربح.

واƅجدولاƅتاƅييوضحاƅفروقاƅقائمةبيناƊƗواعاƅثاثةƅلمستهلƄين:
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 (: مقارƈة بين خصائص أƈواع اƃمستهلƂين اƃثاثة.11اƃجدول رقم )

 الϭسطΎء المشترϱ الصنΎعي المستϙϠϬ النΎϬئي

 يشترϱ بكميΕΎ محدϭدة. -

 معϭϠمΕΎ عن السϠعΔ محدϭدة. -

 طϠبه عϰϠ السϠع طΏϠ مبΎشر. -

-  ϰϠد من اأفراد ي΅ثر عϭعدد محد
 الϘرار.

- .ΕΎئي من المنتجΎϬعدد ا ن 

 

ت΅ثر عϠيه الدϭافع العΎطϔيΔ أϭ  قد -
 الرشيدة.

 ا تحكمه إجراءاϭ Ε قϭاعد لϠشراء . -

  ت΅ثر عϠيه عمϠيΔ تعϭΎن المϭرد.ا -

 يشترϱ بكميΕΎ كبيرة. -

- .ΔعϠعن الس ΔϠمΎك ΕΎمϭϠمع 

- .ϕمشت ΏϠع طϠالس ϰϠبه عϠط 

عدد كبير ي΅ثر ϭ يشترϙ في اتخΎذ  -
 الϘرار.

- .ΕΎد من المنتجϭعدد محد 

 

 تحكمه دائمΎ الدϭافع الرشيدة. -

 

 تحكمه قϭاعد ϭ إجراءاΕ لϠشراء. -

 يحكمه تعϭΎن المϭرد معه. -

 يشترϱ بكميΕΎ كبيرة. -

- .ΔعϠعن الس ΔϠمΎك ΕΎمϭϠمع 

- .ϕع مشتϠالس ϰϠبه عϠط 

 يتϭقف ذلϙ عϰϠ طبيعΔ الϭسيط. -

 

-  ΏϠع الطϭن ΎϬيحكم ΕΎعدد المنتج
 ϭحجϡ المسΎحΔ المتΎحΔ لϠتخزين.

 حكمه الدϭافع الرشيدة دϭمΎ.ت -

 

- .Δالمنظم ϙϠمن يم ϰϠع ϙقف ذلϭيت 

 يϬمه تعϭΎن المϭرد معه. -

-  ΕΎلمنتجΎن عند الشراء بϭيت΄ثر
 .ΔϠالمكم ϭ ΔفسΎالمن 

.932،ص8008عبداƅسامأبوقحف،"اƅتسويق:مدخلتطبيقي"،داراƅجامعيةاƅجديدة،اإسƊƄدرية،اƃمصدر:

 مستهلك اƃبƂƈي و خصائصه :تعريف اƃ –ثاƃثا 
تعريف اƃمستهلك اƃبƂƈي : –أ  -إناƅمستهلكاƅبƄƊييعد اƅبƊوكوهو–حاƅيا اƅسبباƅرئيسيƅقيامووجود

مرƄزاهتمامƊشاطاƅتسويقاƅمصرفي،ƄماأƊهفيƊفساƅوقتعƊصرمƄونƅلسوق.ويعرفبأƊهاƅشخص

.(1)اƅمصرفيةإشباعحاجاتهورغباتهاƅذييشتريأوƅديهاƅقدرةعلىشراءاƅخدمات

(2)خصائص اƃمستهلك اƃبƂƈي :  –ب 

                                                           
بتصرف.583،ص8002،داراƅمحمديةاƅعامة،اƅجزائر،>>اƅتسويقاƅمصرفي:مدخلتحليلياستراتيجي<<معراجهواري،أحمدأمجدل، (1)
.558حدادعوض،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
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يƊقسمعماءاƅسوقاƅمصرفيإƅىƊوعينأساسيينهما:اƗفرادواƅمƊظماتويختلفƄلƊوععناآخرفيما

ƄلƊوعيتعلقبخصائصهماواحتياجاتهماوƄيفيةإشباعهذƋاإحتياجاتويمƄنتحديدأهماإختافاتبين

(:08فياƅجدولرقم)

 (: ااختافات بين خصائص اأفراد و اƃمƈظمات12اƃجدول رقم )

 المنظمΕΎ اأفراد

 .منتشر ϭ العدد كبير 

  Δغرافيϭامل الديمϭالع Ώحس ϡسيϘالت  
 الدخل ، المϬنΔ ، السن....(. )

 .Ύدائع صغير نسبيϭال ϡحج 

 .ردϔϠدة لϭض محدϭرϘال Δقيم 

 حΎلنΎكير يت΄ثر بϔت.ΔيϔطΎالع Δي 

 .دةΎع ϱرار فردϘال 

 .Ύمركز نسبي ϭ يلϠالعدد ق 

  ϡحج ϭ عϭط ) نΎالنش Ώحس ϡسيϘالت
) ΕماΎالمع ϭ طΎالنش 

 .Ύنسبي ϡدائع ضخϭال ϡحج 

 .ΏϭϠن المطΎكبيرة لإئتم Δقيم 

 .دةΎكير رشيد عϔت 

 .رار عدة أفرادϘفي ال ϙيشتر 

استراتيجياتاƅتسويقاƃمصدر : اƅتسويق: " داراƄƅتاباƅحديث،حدادعوض، ،8006اƅمصرفيواƅخدماتاƅمصرفية"،

.558ص

وتƊعƄسهذƋاإختافاتعلىƊوعيةاƅقراراتاƅتسويقيةاƅتييتحتمعلىاƅبƊكاتخاذهاƅمواجهةاحتياجاتƄل

اƅمزيج عƊاصر بإدارة اƅمرتبطة ƅلقرارات باƊƅسبة واضحا ذƅك ويبدو اƅمصرفي اƅسوق قطاعات من قطاع

ƅتوزيعاƅترويجواƅخدماتأوتخطيطسياساتاƅتجاريةخاصةمايتعلقبإدارةمزيجاƅوكاƊبƅ(1)تسويقيفيا.

 حقوق اƃمستهلك اƃبƂƈي : -رابعا 
(2)هƊاكمجموعةمناƅحقوقيتمتعبهااƅمستهلƄينمنبيƊها:

اƅمستهلكاƅبThe Hight To Sofety:Ɗحق اأمان  - أ يمتلƄه يجبأن ƄيمنحقيعƊيذƅكما

 اƅحمايةضداƅخدماتاƅتيتƄونسببافيإحداثاƗضرارفيحياته.

                                                           
.557اƅمرجعاƅسابق،ص (1)
،داروائلƅلƊشرواƅتوزيع،>>اƅوظائف–اƗسس–استراتيجياتاƅتسويق:اƅمفاهيم<<اƅمجيداƅبرواري،أحمدمحمدفهمياƅبرزƊجي،Ɗزارعبد (2)

.578–584،صص8002عمان،اƅطبعةاƅثاƊية،
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يتمذƅكبتوفيراƅحماية:The Right to Be Iinformedت حق اƃحصول على اƃمعلوما - ب

و باƅدقة اƅمعلومات Ƌهذ تتصف أن يجب حيث ، اƅخاطئة و اƅمضللة اƅمعلومات و اƅغش من

تفيإجراءاƅمقارƊةواƅتقويمبيناƅخدماتاƅمختلفةاƅتيتقدمهااƅمصداقيةƄƅيتساعدهذƋاƅمعلوما

 مختلفاƅبƊوك.

ƅلمستهلكاختيار:The Right To Choseحق اإختيار  -ج اƅفرصة توفير يضمنحقاإختيار

أƊواعمختلفةƅلخدماتوبأسعارتƊافسية.

خدماتبيعاƅخدمةوإتماماƅصفقة:ايجوزƅبائعاThe Right To Be hearedƅحق سماع رأيه  -د

فقط،بليستوجبفسحاƅمجالأماماƅمستهلكإبداءرأيهبهذƋاƅخدمةوإسماعاƅمعƊيينباƗمر.

اƅحقيتطلبحصولاƅمستهلك: The Right Of Healthحق إشباع إحتياجاته اأساسية  -ه هذا

علىاƅخدماتاƅتيتلبياحتياجاتهاƅيوميةواƅضرورية.

اƄتسابThe Right Of Educationحق اƃتثقيف  -و في اƅحق ƅلمستهلك يƄون أن يعƊي وهذا :

اƅمعارفواƅمهاراتاƅمطلوبةƅممارسةااختياراتاƅواعيةبينمختلفاƅخدماتاƅمقدمةمنطرفاƅبƊوك.

اقتƊاءيعƊيحقاƅمستهلكفيمقاطعةوعدماستخدامأو:The Right To Boycottحق اƃمقاطعة  -ز

(1)أيخدمةاتلبيحاجاتهمواتشبعرغباتهمواتتاءممعها.

 اƃمطلب اƃثاƈي : ماهية سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي:
تعريف سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي: –أوا  اƗدباƅتسويقيمجموعة اƅمستهلكمنيطرح تعريفاتƅسلوك

بيƊها:

                                                           
 .578،577اƅمرجعاƅسابق،صص(1)
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 (لمنƄعرفAnjel Blakvsil And ManyarةƊس)مسار5432ƅه"اƊمستهلكعلىأƅسلوكا

  اƅذيمنخاƅهيختاراƅفردأوتختاراƅجماعةاƅسلعواƅخدماتبهدفاستهاƄهاإشباعحاجة

 (1)ما".  

 مستهلكƅويعرفسلوكاConsumer BehaviorتييمارسهاأوƅشطةاƊƗه،"مجموعةمناƊبأ

اƅبحثأوا اƅفردعƊد ƅلسلعواƅخدماتاƅتياƅقراراتاƅتييتخذها أواƅتقييم ƅشراءأواإستخدام

 (2)تشبعرغباتهواحتياجاتهاƅمتبايƊةواƅمتغيرة".

 فرادƗا اƅتييمارسها اƅطبيعية "سلوكاƅمستهلكهواƅعملياتاƅعاطفيةواƊƗشطة تعريفآخر،

اتأواƅخدماتاƅتيتشبععƊدمايقومونباختياروشراءواستخداموƄذƅكاƅتخلصمناƅمƊتج

 (3)احتياجاتورغباتمعيƊة".

 شراء و اختيار اƅمستهلك يفعله ما Ƅل بأƊه" اƅمستهلك سلوك باƅتسويق اƅمختصون يعرف

 (4)واستخداماƅمƊتجثماƅتخلصمƊه".

 ىمƅتيجةتعرضهإƊتجعنشخصماƊتيتƅتصرفاتاƅه"عبارةعنتلكاƊبهويعرفأيضاعلىأƊ

 (5)داخليأوخارجيحيالماهومعروضعليهوذƅكمنأجلإشباعرغباتهوسدحاجاته".

 لحصولعلىسلعةƅفرادƗهااƊتييؤدوƅمباشرةاƅتصرفاتاƅفعالواƗه"جميعاƊماعرفعلىأƄ

 (6)أوخدمةمعيƊة".

                                                           
،ترجمةورديةراشد،>>هلƄين.مناƅدراساتاƅتسويقيةإƅىاƅخياراتاإستراتيجية.اƅمزيجاƅتسويقياƅتسويق:معرةاƅسوقاƅمست<<Ƅاترينقيو، (1)

.84،ص8002مجداƅمؤسسةاƅجامعيةƅلدراساتواƊƅشرواƅتوزيع،بيروت،
.85،صƄ8008تبةاƅشقري،مصر،،م>>سلوكاƅمستهلك:اƅمفاهيماƅعصريةواƅتطبيقات<<طلعتأسعدعبداƅحميدوآخرون، (2)
.805،ص8003،اƅمƄتباƅجامعياƅحديثƅلƊشر،اإسƊƄدرية،>>اƅتسويق<<عبداƅسامأبوقحفوآخرون، (3)
.87،ص8004،مثيجةƅلطباعة،اƅجزائر،فيفري>>اƅتسويق:أساسياتومفاهيم<<سميةحداد، (4)
.7،ص5446دارزهرانƅلƊشر،عمان،>>سلوكاƅمستهلك:مدخلمتƄامل<<اƅساعد،حمداƅغدير،رشاد (5)
،داراƅشروقƅلƊشرواƅتوزيع،>>اƅتسويق:مدخلاستراتيجيƅلبيئةاƅتسويقيةوسلوكاƅمستهلƄينواƅمزيجاƅتسويقي<<أحمدشاƄراƅعسƄري، (6)

.39،ص8000عمان،
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 أسباب تƈامي وزيادة اإهتمام بسلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي : –ثاƈيا 
ƅماضيƅمتƄنهƊاكصعوبةفياƅتعرفعلىاƅمشترينبسببقربهممنمواقعاإƊتاج،Ƅƅناƅيومأدتفيا

(1)بعضاƅعواملإƅىزيادةاإهتمامبسلوكاƅمستهلكوهي:

 طبيعةاƅعمليةاإقتصادية،حيثيعتبراƅمستهلكعاماحيويافيها. -5

8- ƅتسويقي،واعتبارأناƅمفهوماƅتشاروتقبلاƊتسويق.اƅيزفياƄترƅقطتااƊمستهلكوحاجاته 

اƅتابعين -7 سلوكاƅمستهلƄين فهم عدم Ɗتيجة اƅخدماتاƅجديدة و اƅسلع من اƄƅثير فشل ارتفاعمعدل

 ƅلمؤسساتبدقة.

عواملاƅمحيطاƅتيتؤثرعلىاƅمؤسساتوتحددبقائهافياƅسوقفيأغلباƗحيان،ومƊها:اƊƅمو -9

عمستوىاƅتعليم،زيادةأوقاتاƅفراغ،ظهورأفƄارجديدةتƊاديبحمايةاƅمستهلكاƅديموغرافي،ارتفا

واƅبيئة،تغيرعاداتاƅمستهلكاƅشرائيةوغيرها.وƊتيجةƅتلكاƅعواملأصبحمناƅضروريعلىرجل

اƅتيفيهذااƅشأنقائمةمناƗسئلةWillian–Lazerاƅتسويقاƅقيامببحوثاƅتسويق،وقداقترح

ƅفهمسلوكاƅمستهلكمنجهةوإعداداƅسياساتاƅتسويقيةمناƅمواتيةمنجهة يجباإجابةعƊها

 أخرى.

ومنبيناƗسئلةاƅواجبطرحهاƅفهمسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيƊجد:

 ماهيحاجاتورغباتاƅمستهلƄيناƅذينيريدونإشباعها؟ -5

 اƅخدمات؟أينيبحثاƅمستهلƄونعناƅمعلوماتاƅمتعلقةب -8

 متىيأخذاƅمستهلƄونقراراƅشراءƅخدماتƊااƅمقدمة؟ -7

 ƅماذايشترياƅمستهلƄونخدماتƊا؟ -9

 ƄيفيƊظراƅمستهلƄونƅخدماتƊاويقارƊوهاباƅخدماتاƅمƊافسة؟ -5

                                                           
.80،85،مرجعسبقذƄرƋ،صص>>سلوكاƅمستهلك،عواملاƅتأثيراƅبيئية<<،عƊابيبنعيسى (1)
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 منهممستهلƄيخدماتƊاومنهياƗطرافاƅتيتؤثرعلىقراراƅشراء؟ -6

 ميزاته :خصائص سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي و م -ثاƃثا
علىاƅرغممناختافأصحاباƅرأيومدارساƅفƄرفيتفسيردوافعسلوكوتصرفاتاƅمستهلƄين،

(1)غيرأنجميعهاتتفقعلىاƅخصائصواƅمميزاتاƅعامةƅلسلوكاإƊساƊيواƅتيمنأهمهاƊذƄراآتي:

بإذايمƄنأنيƄونهƊاكسلوكأوإنƄلسلوكأوتصرفإƊساƊيابدأنيƄونوراءƋدافعأوسبأ:

تصرفبشريمنغيرذƅك.

وقديƄوناƅسببأواƅدافعظاهراأومعروفاأوقديƄونƅيسƄذƅك،وفيهذاتأƄيدƅحقيقةراسخةمفادهاأن

فعاƗفعالواƅتصرفاتاƅتييأتيهااƗفرادويقومونبهاايمƄنأنتƄونمنفراغأوتƊشأمناƅعدمبلمندا

.ƋاƊلأدƄشƅأوسببوهومايتضحبجاءمنماحظةا





















                                                           
.83،82،صص5443،مƄتبةداراƅثقافةƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>سلوكاƅمستهلك<<محمدصاƅحاƅمؤذن، (1)
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 (: اƃعاقة بين اƃدوافع و اƃسلوك.18اƃشƂل رقم )

  الدϭافع

 

 

 

 

 

احتمΎل ظϭϬر   شدة الدافع

ϙϭϠالس 

 النتيجΔ  اانجΎز 

ΔيϠافع داخϭد Δيϭق ϱϭل قΎدف احتمϬال ϕيϘازن تحϭت 

     

ΔرجيΎافع خϭل  دΎاحتم

 عيفض

 تϭتر عدϡ تحϘيϕ الϬدف احتمΎل ضعيف



.83،ص5443،مƄتبةداراƅثقافةƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>سلوكاƅمستهلك<<محمدصاƅحاƅمؤذن،اƃمصدر: 

يƄونƊتيجةƅدافعأوƅسببواحدبلهوفيغاƅباƅحااتمحصلةƅعدةب : ما إناƅسلوكاإƊساƊيƊادرا

ابيتظافربعضهامعاƅبعض،أويتƊافربعضهامعاƅبعضاآخر.دوافعأوأسب

إناƅسلوكاإƊساƊيهوسلوكهادف،بمعƊىأƊهموجهƅتحقيقهدفأوأهدافمعيƊةوباƅتاƅيفايمƄنج :

نبدتبعضاƗهداففيبعضاƗوقاتواƗحوالغامضةوغيرواضحةسواء تصورسلوكبدونهدف،وا 

فرادأƊفسهمأومƊشآتاƗعمالذاتها.باƊƅسبةƅأ

اƅسلوكاƅذييقومبهاƗفرادƅيسسلوƄامƊعزاوقائمابذاته،بليرتبطبأحداثوأعمالتƄونقدسبقتهود :

أخرىقدتتبعه.

اƅسلوكاإƊساƊيسلوكمتƊوع،واƅذيƊعƊيبهأنسلوكاƅفرديظهرفيصورمتعددةومتƊوعةوذƅكه :

تائمويتوافقمعاƅمواقفاƅتيتواجهه،فهويتغيرويتبدلحتىيصلإƅىاƅهدفاƅمرغوبواƅمطلوب.Ƅƅيي

ƄثيرامايؤدياƅاشعوردوراهامافيتحديدسلوكاإƊسان،إذفياƄƅثيرمناƅحااتايستطيعاƅفردو :

جملة"اأعرف"هياإجابةاƅتيغاƅباأنيحدداƗسباباƅتيأدتبهإƅىأنيسلكسلوƄامعيƊا،ƅذاƊجد

مايرددهااƅمستهلكعƊدسؤاƅهعناƗسبابواƅدوافعƅسلوكأوتصرفمعين.

ΔقΎ
إع
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فƄلز: بدءƄلسلوكواحتىƊهايته، ومتصلةفليسهƊاكفواصلتحدد اƅسلوكاإƊساƊيعمليةمستمرة

ƅبعضومتممةƅبعضهااƅبعض.سلوكجزءأوحلقةمنسلسلةمنحلقاتمتƄاملةمعبعضهاا

سلوكاإƊسانسلوكمرنويعƊيذƅكأناƅسلوكيتعدلويتبدلطبقاƅلظروفواƅمواقفاƅمختلفةاƅتيح :

يواجههااƅفرد.

(1)صعوبةاƅتƊبؤباƅسلوƄياتواƅتصرفاتاƅتييأتيهااƗفرادفيغاƅبيةاƗحيانإنƅميƄنفيجميعها.ط :

 داف و أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك:اƃمطلب اƃثاƃث: أه

 أوا : أهداف دراسة سلوك اƃمستهلك :
(2)تفيددراسةسلوكاƅمستهلكƄلمناƅمستهلكواƅباحثورجلاƅتسويقبمايلي:

تمƄناƅمستهلكمنفهممايتخذƋيوميامنقراراتشرائية،وتساعدعلىمعرفةاإجابةعلىاƗسئلة -5

 اƅمعتادةاƅتاƅية:

ماذايشتري؟أياƅتعرفعلىاƊƗواعاƅمختلفةمناƅسلعواƅخدماتموضوعاƅشراءاƅتيتشبع -أ

 حاجاتهورغباته.

ƅماذايشتري؟أياƅتعرفعلىاƗهدافاƅتيمنأجلهايقدمعلىاƅشراء،أواƅمؤثراتاƅتيتحثه -ب

 علىشراءاƅسلعواƅخدمات.

اتواƊƗشطةاƅتيتƊطويعليهاعمليةاƅشراء.Ƅيفيشتري؟أياƅتعرفعلىاƅعملي-ج

تمƄناƅباحثمنفهماƅعواملأواƅمؤثراتاƅشخصيةواƅعواملأواƅمؤثراتاƅخارجية)اƅبيئية(اƅتي -8

مناƅسلوكاإƊساƊي سلوكاƅمستهلكاƅذيهوجزء حيثيتحدد تؤثرعلىتصرفاتاƅمستهلƄين،

 وامل.بصفةعامة،Ɗتيجةتفاعلهاتيناƅع

                                                           
.82،84اƅمرجعاƅسابق،صص (1)
.87-85،مرجعسبقذƄرƋ،صص>>،عواملاƅتأثيراƅبيئيةسلوكاƅمستهلك<<عƊابيبنعيسى، (2)
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وتمƄندراسةسلوكاƅمستهلكرجلاƅتسويقمنمعرفةسلوكاƅمشتريناƅحاƅيينواƅمحتملينواƅبحث -7

أواƅتأثيرعليهموحملهمعلىاƅتصرفبطريقةتتماشىو اƅتيتسمحƅهباƅتأقلممعهم عناƄƅيفية

با و اƅازمة  اƅتسويقية باƅبحوث ذƅك في اƅمؤسسة وتستعين ، اƅمؤسسة وضعأهداف ƅتاƅي

 اإستراتيجياتاƅتسويقيةاƅمƊاسبةƅلتأثيرفياƅمستهلك.

 ثاƈيا : أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي
و اƅطلبة و اƅمستهلƄين خاصة و اƗفراد من اƅعديد اهتمام استحوذتعلى اƅمستهلك سلوك دراسة إن

(1)سلوكاƅمستهلكƄƅلطرفƄمايلي:اƅباحثينورجالاƅتسويق،ويمƄنبياناƅفوائداƅتيتحققهادراسة

تساعداƅمستهلكفيفهمعمليةشرائهواستهاƄهأهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃلمستهلƂين : - أ

على Ƌتساعد Ƅما وƄيفيحصلعليها، يشتريوƅماذا ماذا وباƅخصوصفيمعرفة اƅخدمات، ƅلسلعو

ƄهاƅشرائيواإستهاƄيواƅتيتجعلهيشتريأويستهلكإدراكاƅعواملأواƅمؤثراتاƅتيتؤثرعلىسلو

 سلعةأوعامةأوخدمةمعيƊة.

 أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃلباحثين :  - ب

اƅتي اƅعاقةبيناƅعواملاƅبيئيةواƅشخصية)اƊƅفسية( تفيددراسةسلوكاƅمستهلكاƅباحثينفيفهم

ƅتأثيرفيسلوكاƅىاƅهمبتفهمسلوكتؤديمجتمعةإƅماتسمحƄ،ىاتخاذتصرفمعينƅفردوتدفعهإ

اإƊسانƄعلمحيثأنسلوكاƅمستهلكهوجزءمناƅسلوكاإƊساƊياƅعام.

 أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃرجال اƃتسويق : -ج

ا اƅتسويقية اإستراتيجيات تصميم في اƅتسويق رجال اƅمستهلك سلوك دراسة بدونتساعد تتم ا ƅتي

اƅوصولإƅىاƅتفهماƄƅاملƅسلوكاƅمستهلك،Ƅماتفيدهمفيفهمƅماذاومتىيتماƅقرارمنقبلاƅمستهلكو

اƅمؤشرات تساعدهمفيفهمودراسة اƅتعرفعلىأƊواعاƅسلوكاإستهاƄيواƅشرائيƅلمستهلƄين،وأخيرا
                                                           

.85-85،صص8007،اƅجزءاƅثاƊي،ديواناƅمطبوعاتاƅجامعية،اƅجزائر،>>سلوكاƅمستهلك،عواملاƊƅفسية<<عƊابيبنعيسى، (1)
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فرجلاƅتسويقاƅذييفهمسل اƅسلوك، اƅتƊافسيفيعلىهذا وكمستهلƄيهسيحققأويدعممرƄزاƅمؤسسة

اƅسوق.

 أهمية دراسة سلوك اƃمستهلك باƈƃسبة ƃمسؤوƃي اƃمؤسسات اƃمصرفية: -د

دراسةسلوكاƅمستهلكتساعدمسؤوƅياƅمؤسساتفياƅمياديناƅتاƅية:

5- ƗتيتشهدهااƅقويةاƅافسةاƊمƅاسبة:فيظلاƊمƅتسويقيةاƅفرصاƅتشافاƄلمؤسسةأنإƅنƄسواق،يم

 تستفيدمناƅفرصاƅتسويقيةاƅمتاحةأمامهافياƅسوقبهدفتحقيقاƅتƄيفبيƊهاوبيناƅمحيط.

 تقسيماƅسوقإƅىقطاعاتمتجاƊسة. -8

 تصميماƅموقعاƅتƊافسيƅخدماتاƅبƊوك. -7

 اإستجابةاƅسريعةƅلتغيراتاƅتيتحدثفيحاجاتورغباتاƅمستهلƄين. -9

 ناƅخدماتاƅتيتقدمهااƅبƊوكƅزبائƊها.تطويروتحسي -5

 تفهمأدوارأعضاءاƅعائلةفيعمليةاتخاذاƅقرار. -6

 (1)اƅتعرفعلىأثرتفاعلواحتƄاكاƅفردبجماعاتعديدة. -3

 اƃمطلب اƃرابع: عاقة علم سلوك اƃمستهلك باƃعلوم اأخرى :
Ɗماتعتمدعلى اƅمعلوماتواƊƅظرياتاƅتيتمتطويرهافيإندراسةسلوكاƅمستهلكاتوجدƄمجالمعزولوا 

(2)عددمنمجااتاƅمعرفةواƅعلوماƗخرىاƅمعƊيةبسلوكاإƊسانومنبينهذƋاƅعلومƊجد:

 علم اƈƃفس : –أوا 
وهواƅعلماƅذييهتمبدراسةاƗفرادوبصفةخاصةدوافعهم،وادراƄاتهم،واتجاهاتهموشخصيتهموƄيفية

ستمددراسةسلوكاƅمستهلكاƄƅثيرمناƅمبادئواƗصولاƅعلميةمنعلماƊƅفسويفيدƋفي:تعلمهم،وت

                                                           
.85-87صصاƅسابق،اƅمرجع (1)
.85-89،مرجعسبقذƄرƋ،صص>>املاƅتأثيراƅبيئيةسلوكاƅمستهلك،عو<<عيسى،عƊابيبن(2)
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 .خاصةƅدوافعاƅيةبواسطةدراساتاƄمستهلكاإستهاƅفهماحتياجاتا 

 .خدماتƅسلعواƅخاصةباƅيةاƊمواضيعاإعاƅإختيارا 

 سابقةعلىاƅخبراتاƅشخصيةواƅعواملاƅخدمات.فهممدىتأثيراƅلسلعواƅمستهلكƅختيارا 

 علم اإجتماع : –ثاƈيا 
،حيثيختلفتصرفاƅفرد ودورƄلفردفيها وهواƅعلماƅذييهتمبدراسةاƅجماعاتاإƊساƊيةوƊشأتها

وسطاƅمجموعةاإجتماعيةاƅمختلفةعنتصرفهوهوبمفردƋ،ويفيدعلماإجتماعفيتفسيرسلوكاƅمستهلك

Ɨن اƅطبقةااجتماعية،Ɗظرا اƅعائلة، فيوسطمحيطإجتماعي) Ɗما علىƊفسهوا  اƅفردايعيشمƊطويا

اƗصدقاء،اƅجمعياتاƅرياضيةواƅعلمية.....اƅخ(يؤثرفيسلوكاƅفردوƄذƅكفيسلوƄهاƅشرائي.

 علم اƈƃفس ااجتماعي : –ثاƃثا 
منعلماƊƅفس وعلمااجتماعويهدفبصفةخاصةإƅىدراسةاƄƅيفيةيعتبرعلماƊƅفسااجتماعيخليطا

ƅأشخاصاƅذين اƅشخصية باآراء اƗفراد تأثر بتحليل Ƅذƅك ويعƊي اƅجماعة في اƅفرد بها يتصرف اƅتي

يحترموƊهمفيحياتهماƅيومية.

 علم اأجƈاس : –رابعا 
تطوراƅمعتقداتاƗساسية،واƅقيمواƅعاداتيهتمهذااƅعلمبدراسةاإƊسانفياƅمجتمع،ويعاƅجعلماƗجƊاس

اƗفرادعلىمراƗجيالواƅتيتؤثرعلىاƅسلوكاƅشرائيƅلمستهلك،وتعملƄذƅكعلىدراسة اƅتييتوارثها

اƅمشاƄلاƅلغويةفيمجتمعمعين.

فيةاƅتيتوزعفيهاويساهمعلماƗجƊاسأيضافيفهماƗدواراƅمختلفةƗعضاءاƅعائلةفيمجتمعمعين،فاƄƅي

اƗدواراƅعائليةفيمجتمعماقدتختلفƄثيراعنتلكاƅموجودةفيمجتمعاتأخرى.

ويهتمهذااƅعلمفيتفسيروفهمسلوكاƅمستهلكعنطريقدراسةاƊƅقاطاƅتاƅية:
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 .عامةƅثقافاتاƅا 

 .جزئيةƅثقافاتاƅا

 علم اإقتصاد : –خامسا 
ااجتماعيةاƅتيتهتمبمعاƅجةمشاƄلاإƊتاجوااستهاكواƅتوزيعواƅتبادليعتبرعلماإقتصادمناƅعلوم

واƅدخلواإدخارواإستثمار،وباƅتاƅيفااقتصاديمƄنأنيساعدƄثيرارجلاƅتسويقفيدراسةسلوك

ƄيفيقيمونمختلفاƅمستهلكبحيثتمƊƄهمناƅتعرفعلىاƄƅيفيةاƅتييƊفقبهااƗفرادمواردهماƅماƅية،و

اƅبدائلوأخيراƄيفيتخذونقراراتاƅشراءاƅتيتعظمرضاهم.

Ƅ5460اناإقتصاديوناƗوائلاƅذينساهموافيتفسيرسلوكاƅمستهلكوذƅكخالاƅفترةاƅسابقةعلىعام

،وتعتمدهذƋاƊƅظريةعلىاƅفرضياتاƅتاƅية:

 رشادةƅا(مةƄمستهلكيتصرفبعقلوحƅإنا.)ااقتصادية 

 .مستهلكحاجاتهورغباتهغيرمحدودةƅا 

 .سوقƅمعروضةفياƅموجودةوأسعارهااƅخدماتاƅسلعواƅديهمعلوماتعناƅمستهلكƅا 

 فعةأوإشباعƊهأقصىمƅتيتعطيƅخدماتاƅسلعواƅفاقدخلهعلىاƊمستهلكإƅيسعىا

 ممƄن.

(1)هلكمنوجهةاƊƅظرااقتصادية:ومنبيناƅعواملاƅتيتؤثرعلىسلوكاƅمست

 .سلعƅاƋخفاضسعرهذƊىاƅمستهلكإƅقائمةبحيثيستجيباƅسلعاƅأسعارا 

 .ينƄمستهلƅدخلا 

 .صليةƗسلعاƅقليلمنمبيعاتاƅىاƅخفاضهاإƊتييؤدياƅبديلةاƅسلعاƅأسعارا 

                                                           
 .83-86صصاƅسابق،اƅمرجع (1)
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 .عاداتƅذواقواƗا 

 .دخلƅإعادةتوزيعا 

 فماƅجديدةواƅاراتاƄتاجي.اابتƊإ 

 .انƄسƅطلبيتغيربتغيرعدداƅذييجعلاƅاناƄسƅعددا 

 علم اإحصاء : –سادسا 
ويهتمهذااƅعلمبعمليةجمعاƅبياƊاتاإحصائيةعناƅظواهرومراجعتهاوفرزهاوتبويبهاثمتحليلاƅبياƊات

بمايساعدرجلاƅتسويقفيتفسيراƅمتعلقةبسلوكاƅمستهلكومحاوƅةاظهاراƅعاقاتاƅموجودةبيناƅمتغيرات

(1)سلوكاƅمستهلكفياƅمواقفاƅمختلفة.















                                                           
.70–82،صصƊفسهاƅمرجع (1)
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 اƃمبحث اƃثاƈي : دراسة سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي

يتأثرسلوكاƅمستهلكبمجموعةƄبيرةمناƅمتغيراتاƅتيتغيرمنسلوƄاتهواتجاهاتهاتجاƋاƅسلعواƅخدمات

Ƅعاملإيجابيمؤثروعاماتاƅمؤسساتƅذƅكابدƅرجالا اƅمؤثراتوجعلها Ƌهذ ƅتسويقمنأنيƄتشفوا

علىهذƋااتجاهاتاتجاƋاƅمؤسسة.

 اƃمطلب اأول : ƈماذج سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي :
اƅزبائن سلوك وتحدد تستقرئ أن تستطيع اƅماƅية ƅلخدمات اƅمƊتجة اƅشرƄة أو اƅمƊظمة بأن اƅقول يمƄن

اƅيوفقثاثƊماذجرئيسيةوذƅكباإستƊادإƅىماتمتلƄهمنمعلوماتعƊهوعناƅسوق)اƅمستهلك(اƅم

(1)اƅذيتعملبهوهذƋاƊƅماذجهي:

 :Perdictive Modellingاƈƃموذج اƃتƈبؤي  –أوا 
تحليليةƅما Ƅأداة اƊƅموذجيقومعلىأساسجمعاƅبياƊاتعناƅزبونفيمدىزمƊيمحددواستخدامها هذا

يمƄنأنيفعلهأويتخذƋمنسلوكفياƅمستقبل،وعلىسبيلاƅمثاليمƄنأنتعتمداƅبياƊاتاƅمتحصلةعƊه

ƅمعرفةمايمƄنأنيتمخضعƊهمناحتمااتاتخاذفعلمعين،خالثاثةأشهراƅقادمةƅجدوƅةعملية

لىضوءسيرتهاƅماƅيةاƅسابقةفياƅتعاملتسديداƅديوناƅمترتبةبذمته،إƅىاƅطرفاƅماƅياƅمعƊيبذƅك،وع

معاƅديون.

 :Dexriptive Modellingاƈƃموذج اƃوصفي  –ثاƈيا 
اƊƅموذجيقدمعلىأساسجمعاƅبياƊاتعناƅزبونواƅتيتتطلبƄمƄبيرةمناƅمعلوماتƄƅييعملهذا هذا

تيجيةاƅتسويقƅلشرƄةوفيتوجههااƊƅموذج،وƄماهواƅحالفياعتمادمفهومتجزئةاƅسوقƅصياغةإسترا

ƅلتعاملمعذƅكاƅسوقاƅمستهدفدونغيرها.

                                                           
.555،558ثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،مرجعسبقذƄرƋ،صص (1)
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 :Statistical Modellingاƈƃموذج اإحصائي  –ثاƃثا 
اƊƅموذجيناƅسابقينيتيحاناƅفرصةاعتمادƊموذجثاƅثيتمثلفياƊƅموذجاإحصائي،واƅذييعبرعنتقييم

في تخمينƅإحتمااتاإحصائية اƅمثالفياƄتشافاƊƅماذجاƅسلوƄيةأو هوعلىسبيل اƊƅموذجƄما هذا

ƋمتحصلةتأثيرتضليليفيإقرارهذƅاتاƊلبياƅانƄك،وهلƅتيتمدراستهاهلهيحقيقةأمخافذƅلزبوناƅ

اƊƅتائج.

ƅشرائيƅسلوكاƅثاثفياƅماذجاƊƅاƋضروريدراسةهذƅهمناƊقولبأƅناƄخاصةعامةيمƄيةوƅماƅلخدماتا

ƊƗهاستƊعƄسإيجابياعلىاƅشرƄةفيقراراتهااƅمستقبليةƅلتعاملمعاƅزبونواƅسوقاƅتيتعملفيهاوƅصياغة

وتقديم أرباحها تعظيم Ƌوباتجا ، بها اƅمحيطة اƅتسويقيةبشƄلدقيقومتفقمعاƅمتغيراتاƅبيئية استراتيجياتها

.(1)بونخدماتصحيحةومتوافقةمعحاجاتاƅز

 اƃمطلب اƃثاƈي: أƈواع اƃقرارات اƃشرائية:
إناƅمستهلكيتخذقراراƅشراءمتبعاخطواتمحدودةومطوƅةوبصورةرسميةفياƅحااتاآتية:

 .لمستهلكƅسبةƊƅهامباƅشرائياƅقراراƅا 

 .تجƊمƅارتفاعسعرا 

 .جديدةƅمعقدةواƅخصائصاƅعديدمناƅتجباƊمƅاتصافا 

 عƅها.توافراƊنأنتمثلبدائليتماإختيارمنبيƄتييمƅعاماتاƅ(2)ديدمنا 

وبشƄلعامتوجدثاثأƊوعمنقراراتاƅشراء،وهي:

                                                           
.558اƅمرجعاƅسابق،ص (1)
.859عبداƅسامأبوقحفوآخرون،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
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 اƃقرارات اƃروتيƈية: –أوا 
اƅقراراتتظهرعادةفياƅمجالاƅمصرفيعƊدماتظهرحاƅةاƅتƄرارفياستخداماƅخدمة،Ƅقياماƅزبون Ƌهذ

حبأواإيداعƅمباƅغƅرصيدƄƋلماشعرباƅحاجةإƅىاƅمالأوتوفرƅديهمالفائض،وهذƋبإجراءعملياتاƅس

أناƅمصارف وƄما ، اƅتفƄيرفياتخاذها اƅوقتاƅطويلأو علىƊحوايأخذ وتتخذ اƅقراراتباتتمعروفة

إعتادتأنتتلقىمثلهذƋاƅطلباتيوميابمعداتƊسبية.

 دة:اƃقرارات اƃمحدو  –ثاƈيا 
هذƋاƅقراراتومناسمهاتبدوعمليةاتخاذهاأƊهامحددةبوقتمعينأوفيظرفما،فاƅخدماتاƅتييعرضها

اƅمصرفقدتƄونحديثةاƅعهدعلىاƅزبائنمايتطلبأنيتخذهؤاءاƅزبائناƅقراراتاƅمƊاسبةƅإستفادةمن

اƅعاƅميةواƅتييمƄناستخدامهادوƅيايمƄنأنيقبلاƅخدمةاƅمعروضة،فمثااإستفادةمناƅبطاقةاƅمصرفية

Ƅذƅك ، فعا اƅمطلوبة اƅخدمة ستقدم اƅبطاقة Ƌفهذ ، متƄرر Ɗحو على ƅلسفر يميلون اƅلذين إقتƊاءها على

فإناƅحصولعلى ƅلزبائن، باƅحساباتاƅمصرفية اƅتيترتبطأساسا و اƅبطاقاتاƅخاصةبمتاجراƅتسوق،

(1)شراءاƅمواداƅمختلفةهدفيسعىإƅيهاƅعديدمناƅزبائنبشرطتملƄهمهذƋاƅبطاقة.اƅخصممنعملية

تتضمنمثلهذƋاƅقراراتجهودمƄثفةمنقبلاƅمستهلكفيƄلمرحلةمنمراحلاƃقرارات اƃمعقدة: –ثاƃثا 

أوƅهخص أوغاƅياƅثمن،وغيرمأƅوف، يƄوناƅمƊتجمعقد، وذƅكعƊدما وصيةمعيƊةباƊƅسبةقراراƅشراء،

ƅ(2)لمستهلك.

تلك قبلاتخاذها،وخاصة علىجواƊبعديدة يفترضأنتستƊد ƄاƊتطبيعتها اƅقراراتومهما Ƌأيأنهذ

اƅمتعلقةبƄلمن:

 .تعاملمصرفياƅسابقةفيمجالاƅخبرةاƅا 

                                                           
.53،ص8005،دارحامدƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>اƅتسويقاƅمصرفي<<تيسيراƅعجارمة، (1)
.854عبداƅسامأبوقحفوآخرون،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
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 ƅخدماتاƅا عن Ɗشرها و إعاƊها اƅتيتم و اƅمعلوماتاƅمƊشورة اƅبياƊاتو وفيمختلفƄمية مصرفية

 وسائلاƊƅشراإعامي.

 .متاحةƅمصرفيةاƅخدماتاƅاسبفياإستفادةمناƊمستهلكومداقدرتهعلىاتخاذقرارمƅشخصيةا 

 .فعليةƅمصرفيةومدىاإستفادةاƅخدمةاƅ(1)تقويمعمليةشراءا 

اƃمطلب اƃثاƃث : اƃعوامل اƃمؤثرة على قرار اƃشراء ƃلمستهلك اƃبƂƈي:

يشترياƅمستهلكاƅخدمةاƅمصرفيةأواƅماƅيةإشباعحاجةمعيƊةأوƅلحصولعلىمƊافعمعيƊةتشبعحاجاته

وتحققأهدافهأوتعاƅجمشƄاتهومنثمفاƅخدمةتعتبراƅوسيلةاƅتيتحققƅلمستهلكاƅحصولعلىمƊافعاƅتي

موعةمناƅعواملاƅمؤثرةعليهعƊداتخاذقرارشراءاƅخدمةاƅماƅيةواƅشƄلتقابلحاجاته،حيثهƊاكمج

(2)اƅتاƅييبينذƅك:











 

 

                                                           
.25تيسيراƅعجارمة،مرجعسبقذƄرƋ،ص (1)
.37،ص8007،اتحاداƅمصارفاƅعربية،>>ƅعلميفياƅبƊوكتسويقاƅخدماتاƅماƅية:اƗسسواƅتطبيقا<<عبدƊƋاجي، (2)
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 ى قرار اƃشراء ƃلمستهلك اƃبƂƈي :( : اƃعوامل اƃمؤثرة عل19اƃشƂل )

 

 

 

 

 

 







 

،اتحاداƅمصارفاƅعربية،>>وكتسويقاƅخدماتاƅماƅية:اƗسسواƅتطبيقاƅعلميفياƅبƊ<<عبدƊƋاجي،اƃمصــــدر : 

.37،ص8007

 

 

 

ϕيϭامل المزيج التسϭع 

 .المنتج 

 .السعر 

 .زيعϭالت 

 .يجϭالتر 

ΔكيϭϠامل سϭع 

 .افعϭالد 

 .ϙاإدرا 

 .ϡϠالتع 

 اإ.ΕΎهΎتج 

 .Δجيϭلϭأخرى سيك 

ΔفيΎϘث ϭ ΔعيΎامل اجتمϭع 

 .Δالمرجعي ΕΎعΎالجم 

 .اأسرة 

 .ΔعيΎاإجتم ΔϘالطب 

 .ΔفΎϘالث 
 خطϭاΕ قرار الشراء

Δامل ديمغرافيϭع 

 عϭامل خΎصΔ بΎلمϭقف

 .ض الشراءϭعر 

 .عيΎالمحيط اإجتم 

 .ϱدΎالمحيط الم 

 .Εقϭال 

 .ΔϘبΎاقف السϭالم 

 خصΎئص أخرى
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 أوا : اƃمتغيرات اƃسيƂوƃوجية :
 : Motivationاƃدوافع  –أ 

(1)"اƅدافعهومثيرأومحركداخلييقوداإƊسانإƅىسلوكمعينƅتحقيقحاجةمعيƊةغيرمشبعة".

اƅرئيسيةاƅتيتحركوتدفعاƅفردƅعملفاƅحاجاتواƅرغباتتدفعأيفردƅلتصرف،فاƅحاجاتتعتبراƅقوى

شيءمعين،فاƅحاجةإƅىاƅعائداƅدورييدفعاƅفردإƅىاستثمارأمواƅهفيوعاءيحققذƅك،أمااƅرغباتفهي

ƋونهذƄه،وتتƅذييدخرأويستثمرفيهأمواƅوعاءاإستثمارياƅوعاƊ:شخصإشباعحاجاتهمثاƅتفضيلا

اƅفرد،وعلىذƅكفاƅدوافعƅيستثابتةوƊƄƅهاتتغيرباƊƅسبةƅلفردمعاƅوقت،وقدحاولاƅرغباتخالحياة

اƅعديدمنعلماءاƊƅفستصƊيفاƅدوافع،ومƊهمماسلواƅذيوضعƊظريتهاƅخاصةبسلماƅحاجاتƅدىاإƊسان

وصƊفهاماسلوإƅىخمسفئاتهي:

 .)جوعƅوجية)اƅحاجاتطبيعيةفيسيو 

 ƅضمان(.حاجاتاƅمان)اإستقرارواƗشعوربا 

 .)صداقاتƅحاجةاإجتماعيةأوحباآخرين)اƅا 

 .)زاجتماعيƄجاز)مرƊزواإƄمرƅىاƅحاجةإƅا 

 .)ذاتيƅذات)اإشباعاƅىتحقيقاƅحاجةإƅ(2)ا 

واƅشƄلاƅتاƅييوضحسلمماسلوƅلحاجاتاƅماƅية.







                                                           
.76،ص8006،داراƅيازورياƅعلميةƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>مبادئاƅتسويق<<Ɗعيمعبداƅعاشور،رشيدƊمرعودة، (1)
.33عبدƊƋاجي،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
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 حــــــــاجات اƃمـــــــــــــاƃية( سلــــــم ا11ƃاƃشـــƂل رقم )

 

 

 

 

 

 

.550،ص8002ثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،"تسويقاƅخدماتاƅماƅية"،إثراءƅلƊشرواƅتوزيع،عماناƃمصدر :

وƅتوضيحاƅشƄلأƄثرفيمƄناƅقولبأناƅقاعدةاƗساسيةƅحجاتاƅفرداƅماƅيةهوأنيƄونƅهƊقدمتاحƄƅي

فيإشباعحاجاتهاƅشخصيةواƅماƅية،وتمثلاƅمرحلةاƅثاƊيةعددمناƅحاجاتاƅمتمثلةفيإدارةيستخدمه

اƅمخاطراƅماƅيةاƅتيقديتعرضƅها،وتحديدماهيةاƅمƊتجاتاƗساسيةاƅتييريداƅحصولعليها،فضاعن

ئاƅمحتملةاƅتيقدتحصلƅهفيوقتاإحتفاظبذاتاƅوقتبادخاراتƊقديةيستطيعمنخاƅهامواجهةاƅطوار

قادم.

واƅمرحلةاƅثاƅثةتمثلفيجوهرهااƊƅموفياƗموالƅغرضاƅتعويضعنحاƅةاƅتضخماƅحاصلةفياƅسوقو

Ɗمو وباƅتاƅيفإنزيادة ، اƅتييمتلƄها اƊƅقود قيمة وفيمقدمتها ، اƅمختلفة اƅماƅية علىموجوداته اƅمƊعƄسة

ضعنخسارةفيقيمةاƊƅقوداƅتييمتلƄها.اƗمواليعƊيتعوي

 

ΔيΎقϭال 

ن المخΎطرم  

Ώالضرائ ϭ 

 النمϭ لغرض التعϭيض
ϡعن التضخ 

ΕΎالمنتج 
ΔسيΎاأس 

 ΕراΎاإدخ
ΔديϘالن 

ΉارϭطϠل 

إدارة 
 الخطر

Ϙحــــــــــد المتـــــــالنΎ  
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وأخيرافإناƅمرحلةاƅرابعةتمثلمايتخذƋاƅفردمناجراءاتاƅوقايةواƅحمايةمناƅمخاطرواƅضرائباƅتي

يمƄنأنيواجههاأوتفرضعليهمنخالحسناستخدامتلكاƗموالوتوجيههاباƅمساراƅصحيحاƅذيمن

(1)لكاƅمخاطر.شأƊهأنيبعدهاعنت

وفيمجالاƅتسويقيمƄنتقسيماƅدوافعمنزاويتينإƅىمجموعتينوهما:

منحيثتسلسلاƅتأثير:دوافعأوƅية،دوافعاƊتقائية،دوافعاƅتعامل.–أ

.(2)منحيثاƅتفƄيرواƅتصرف:دوافععاطفيةودوافععقلية)رشيدة(–ب

 : Perceptionاإدراك  –ب 

دراك:"أƊهاƅعمليةاƅتييختاربواسطتهااƅفردويƊظمويفسراƅمعلوماتاƅتييتعرضƅهاƅخلقصورةيعرفاإ

.(3)ذاتمعƊىƅلعاƅماƅمحيطبه"

فعلىسبيلاƅمثالقديƊظرشخصإƅىوجودأƄثرمنحسابجاريƅهƊƄوعمناƅتفاخرأواحتياجاتهاƅخاصة

عمناإسرافأوسوءاƅتفƄيرأوتصرفيؤديƅزيادةاƅتƄلفة.ƅذƅكبيƊمايƊظرشخصآخرعلىأƊهƊو

وهƊاكثاثمƄوƊاتأوجواƊبƅإدراكوهي:

اƅمعلومات -أ يتجاهل و ومعتقداته اتجاهاته يمƄنأنيرƄزعلىاƅمعلوماتاƅتيتتماشىمع اƅفرد أن

 اƗخرى.

 اهاته.يترجماƅفرداƅمعاƊيأواƅمعلوماتاƅتياتتفقمعميوƅهأواتج -ب

إناƅمستهلكيتذƄرمايريدأنيتذƄرƋوفقاإدراƄهومايؤثرعليه.-ج
                                                           

.550،555قذƄرƋ،صصثامراƅبƄري،أحمداƅرحومي،مرجعسب (1)
.35عبدƊƋاجي،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
.Ɗ72عيماƅعبدعاشور،رشيدƊمراƅعودة،مرجعسبقذƄرƋ،ص (3)
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 : Learningاƃتعلم  -ج

ترجعمعظماƅتصرفاتاƅسلوƄيةƅلمستهلكإƅىتعلمه،فاƅتعلميشيرإƅىاƅسلوكاƊƅاتجعناƅخبرةفاƅمستهلك

منأينيحصلعليها؟وƄيفيستخدمهافييتعلم،Ƅيفيحدداƅمعلوماتاƅمطلوبةƅتخاذاƅقراراƅشرائي؟و

اƅمفاضلةبيناƅبدائل؟ومتىيتخذقراراƅشراء؟وممنيطلباƅمساعدةواƅرأي؟واƅتعلمهامƅلتسويقحيثأƊه

ƅلسلعة علىاƅواء تأثيرها ƅها وأيضا يؤديإƅىتƄويناƅعاداتواƅتيتعتبرأساستƄويناƅسلوكاƅروتيƊي،

ƅواءيتƄونƊتيجةتƄراراƅتعاملواƅتعودعلىاستخدامخدمةمعيƊةمثا،وباƅذاتعƊدماتشبعواƅخدمة.فا

حاجةاƅمستهلكفيستمرعلىاستخدامهامتجƊبتجربةخدمةجديدةمثاايدريعنمخاطرهاشيئا،وƅذƅك

هذاباإضافةإƅىاƅبياƊاتتراعيخطواتاƅتعلمفيتصميماإعاƊاتوفيااتصااتاƅترويجيةبصفةعامة

.(1)اƅمقدمةƅلعميل

 : Attitudesااتجاهات  -د

.(2)يعرفااتجاƋبأƊه"اƅحاƅةاƅتيتعƄسماإذاƄانمعأوضد،محباوƄارهاشيئامعيƊاأومفهومامعيƊا"

:ƋاتجاƅاكثاثةأبعادƊوه

 اƅبعداƅشعوري. -5

 اƅبعداƅمعرفي. -8

 اƅبعداإدراƄي. -7

(يوضحهذƋاƗبعادوƄيفيةارتباطهابااتجاƋ.55قم)واƅشƄلر





                                                           
.25،28عبدƊاجي،مرجعسبقذƄرƋ،صص (1)
.548،ص8006اƅتوزيع،اإسƊƄدرية،،اƅداراƅجامعيةƅلƊشرو>>اƅتسويق:اƊƅظريةواƅتطبيق<<شريفأحمدشريفاƅعاصي، (2)
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 ( أبعــــــاد ااتجـــــــا11ƉاƃشƂــــل رقـــــم )



 





واƅتوزيع،عمان،سليمانشƄيباƅجيوسي،محمودجاسماƅصميدعي،"تسويقاƅخدماتاƅماƅية"،داراƊƅشراƃمصدر : 

.530،ص8004

اتج ƅلعماء أن تحاولتƄوينƊعلم اƅماƅية اƅمؤسسة فإن وعليه ، تقريبا Ƅلشيء Ɗحو اهاتومواقفمختلفة

معلومات ذƅكعنطريقتقديم يتم ما وعادة ، اƅمختلفة خدماتها Ɗحو اƅعماء ƅدىهؤاء اتجاهاتايجابية

اƅخدماتمع Ƌهذ عنطريقمقارƊة أو ، اإعان و اƅدعاية اƅخدماتمنخال Ƌهذ عن خدماتإيجابية

اƅمƊافسوإظهارمزاياهاوخصائصهااƅفرديةإذاماقورƊتمعمعغيرƋمناƅخدماتاƅماƅيةاƗخرى.

 : Psychographiesاƃعوامل اƃسيƂوجرافية  -ه

 : Personalityاƃشخصية -1

"Ƌتيتجعلهمتميزاعنغيرƅعميلاƅها"مجموعصفاتاƊنتعريفهابأƄ(1)يم.

لوكاƅفردوردفعلهوطريقةمعاƅجتهƅأموربصفةعامة،فقديƄوناƅفردحيثتشيراƅشخصيةإƅىس

إƅىذƅكمناƊƗماطاƅتي اƊسحابيوما سلبيو أو اƅمخاطرة يتحمل أو محبƅلسيطرة عدواƊيأو

تصفاƅشخصيةوتلقياƅضوءعلىاƅسلوك.

                                                           
.530سليمانشƄيباƅجيوسي،محمودجاسماƅصميدعي،مرجعسبقذƄرƋ،ص (1)

د اإدراكيــــــالبع د المعرفيــــــــالبع  د الشعϭرϱـــــالبع   

Ύهـــــــــــــــااتج  
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ته،أياƊƗشطةاƅتييقومويقصدبذƅكƄيفيةقضاءاƅفردƅوق:ƈLife-Styleمط اƃحياة ) اƃمعيشة ( -2

 بها،واهتماماتهفياƅحياة،وآرائهعنƊفسهوعناƅمحيطاƅذييعيشفيه.

اƅدوافع على تشمل اƅتي اƅسيƄوƅوجية اƅمبادئ بين يجمع Ƅعامل اƅحياة Ɗمط فإن آخر بمعƊى و

ƅلفرد اƅيوميةواƅتيتƄونƊمطاƅحياة أواƅمستهلكوااتجاهاتوƊمطاƅشخصيةمعƄلƊواحياƅحياة

وتƊعƄسعلىشراءواستخداماƅمƊتجاتواƅخدمات.

 ثاƈيا : اƃمتغيرات اإجتماعية و اƃثقافية : 
ومنأهمهذƋاƅعواملƊجد:

:                                                                 Reference Groupsتأثير اƃجماعات اƃمرجعية  -أ

مثاƅهأويقتديبهمأوƊظرواتجاهاتوسلوكاآخرينممنيعتبرهماƅفرديتأثرقراراƅفردبوجهات

منممثلياƅسيƊمايحترموجهةƊظرهم،وƅذƅكتطبيقاتتسويقيةمتعددة،مثااإستعاƊةباƅمشاهير

أوواƅمسرحواƅرياضةفياإعاƊاتبحيثيجذباإعاناƗفرادممنيحملوناتجاهاتإيجابية

إعجابابهؤاءاƅمشاهيرƅتقليدهمواستخدامهماƅسلعةأواƅخدمةاƅمعلنعƊها،ويمƄنأيضااعتبار

أصدقاءاƅفردوزمائهفياƅعملمناƅجماعاتاƅمرجعيةفيƄثيرمناƅمواقفاƅشرائيةاƅتييتعرض

 ƅهااƅفرد.

 اƅفردمنعدةزواياوهي:يأتيتأثيراƗسرةأواƅعائلةعلىسلوك:Familyتأثير اأسرة  -ب

 اƅطريقةاƅتييحصلبهااƅفردعلىاƅمعلومات. -5

فاƅمستهلكاƅفرديسلكسلوƄاشرائيامختلفافي -8 تؤثردورةحياةاƗسرةعلىاƅسلوكاƅشرائيأيضا

مراحلحياته،حيثتسعىاƅمؤسساتاƅماƅيةإƅىاƅتعرفعلىحاجاتورغباتاƗفرادمنخال
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احلاƅعمريةاƅمختلفةاƅتييمربهاهؤاءاƗفراد،ومحاوƅةتحديداƅخدماتاƅماƅيةاƊƅظرإƅىاƅمر

 .(1)اƅمƊاسبةاƅتيربمايحتاجوƊهافيƄلمرحلةعمريةواƅجدولاƅتاƅييوضحذƅك

























 

                                                           
.26،23عبدƊƋاجي،مرجعسبقذƄرƋ،صص (1)
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 ( اƃعــمر و اƃمــــرحلة في دورة اƃحيــــاة.13جــدول رقـــم )

Δالعمري ΔϠالمرح ΕΎجΎا الحΔبϭϠالمط ΔليΎالم ΕΎالخدم ϭأ ΕΎلمنتج 

  ΏلΎن. 01طϭد Ύفم Δسن  .ΔديϘفير النϭت  .مصرفي ΏΎحس 

 .ΏلΎقرض ط 

  ظفϭم ϭ Ώأعز ΏΎش
Ή01- 00مبتد Δسن 

 .رΎادخ 

 رة....الخΎقرض سي 
 .فيرϭت ΏΎحس 

 .Δمدني ϭأ ΔنيΎإئتم ΕΎقΎبط 

 .Δض شحصيϭقر 

 .الϭل أمϘن ΕΎخدم 

  لΎϔن أطϭن جدد بدϭجϭمتز
06-02 Δسن 

 ϭيل لشراء منزل جديد.تم 

 .رΎادخ 
 .ض لشراء منزلϭقر 

 .المنزل ϰϠت΄مين ع 

 .ΕراΎاستثم 

  سطي العمرϭن متϭجϭمتز
 سنϭ01-33.ΔلديϡϬ أطΎϔل 

 .يل لشراء منزل أكبرϭتم 

  ΔلΎفير دخل في حϭت
.Εϭالم ϭالمرض أ 

 .لΎϔر لأطΎاإدخ 

  اقتراض من أجل
.Εالرحا ϭ Εالعطا 

 .قرض لشراء منزل كبير 

 .ةΎالحي ϰϠت΄مين عϠل Δفير تغطيϭت 

 .ت΄مين صحي 

 .ϡيϠيل التعϭالمدى لتم ΔϠيϭر طΎادخ ΕΎبΎحس 

 .Δض شخصيϭقر 

  نϭن بدϭجϭر السن متزΎكب
فمΎ فϕϭ  31أبنΎء في المنزل 
 لكن قبل التΎϘعد.

 .رΎاستثم ϭ رΎادخ  .ϱعدΎϘت Ώرات 

 .رΎاستثم ϭ رΎادخ 

  ل المتغيرΎرأس الم ϕϭفي صند ΔركΎالمش
 نصيحΔ الازمϭ.ΔتϘديϡ ال

   ر في السنΎن كبϭعدΎϘمت
62 – 61 .ϕϭف Ύفم Δسن 

 .عدΎϘغ التϠر مبΎاستثم 

  ريفΎمص Δتغطي ϭأ ΔيΎعن
.Δطبي 

  ΔلΎفي ح ΔيΎد حمϭجϭ
.Δجϭالز ϭج أϭة الزΎفϭ 

 .رΎاستثم Εحداϭ ΕΎخدم ϡديϘت 

 .ΔليΎئح المΎالنص 

 ل الدخلΎإدارة رأس الم 

،داروائلƅلƊشرواƅتوزيع،عمانسليمانشƄيباƅجيوسي،محموداƃمصدر : جاسماƅصميدعي،"تسويقاƅخدماتاƅماƅية"

.539،ص8004

اتخاذاƅقرارعلىمستوىاƗسرةوهوعاملمؤثرفهƊاكقراراتتتخذعادةبواسطةرباƗسرةأواƅزوجة،-7

وهƊاكقراراتمشترƄة.
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 : Social Classاƃمستوى اإجتماعي  -ج

 عن عبارة اƅقيموهو حيث من اƅمتجاƊسين اƗفراد من مجموعة إƅيها يƊتمي اƅتي اإجتماعية اƅدرجة

اƅطبقاتأواƅمستوياتااجتماعيةوتحديدها فيدراسة وااهتماماتواƅسلوكحيثتبذلاƅمƊشآتجهدها

اƅترويجيةإƅيها.فمثاباƊƅسبةƅترويجمجااتااس تثماراتاƅضخمةيوجهاƅترويجإƅىبدقةƅتوجيهاتصااتها

اƅمستوياتاƅعلياأواƅراقيةفياƅمجتمععادة،وباƊƅسبةƅترويجبعضاƅخدماتااستثماريةاƅتيتحتاجƅمباƅغ

محدودةمضموƊةاƅعائديوجهاƅترويجإƅىاƅطبقاتاƗقلوهƄذا.

 : Cultureاƃثقافة  -د

واƗفƄار اƅقيم إƅىمجموعة ويتموتشيراƅثقافة متجاƊسةمناƗفراد بواسطةمجموعة وااتجاهاتاƅمقبوƅة

ƊقلهاإƅىاƗجيالاƅتاƅية.ويتأثراƅسلوكاƅشرائيƅلمستهلكبثقافتهواƅتغيرفيهاواƅذييؤثرباƅتاƅيفياƅدوافعو

أنبطاقاتاإئتمانو Ɗجد ƅلخدماتاƅمصرفية فباƊƅسبة باƅفرد ااتجاهاتاƅخاصة آاتاƅصرفاإدراكو

ƋاميةوهذƊƅبلداناƅذزمنبعيدثموصلتاƊوروبيةمƗباداƅيةواƄمريƗمتحدةاƅواياتاƅيموجودةفياƅاآ

اƗخيرةمƊهامنأدخلهاحديثاومƊهامنƅميدخلهابعد.

 ثاƃثا : اƃعوامل اƃديموغرافية:
ماتاƅمصرفيةبصفةخاصةبمجموعةمناƅعواملقديتأثراƅسلوكاƅشرائيƅلفردƅلمƊتجاتبصفةعامةواƅخد

اƅديموغرافيةمثلاƅسنواƅجƊسواƅدخلواƅتعليمواƅوظيفةواƅحاƅةاإجتماعيةوغيرهافعلىسبيلاƅمثالقد

يؤثراƅدخلعلىاƅقدرةاإدخاريةومنثمƊوعيةاƗوعيةاإدخاريةاƅتييقبلعليها.

 :رابعا : عوامل اƃمزيج اƃتسويقي
فياƅتأثير هاما واƅسعرواƅتوزيعواƅترويجدورا تلعبعواملاƅمزيجاƅتسويقياƅمتمثلةفياƅخدمةƊفسها

اƅسلوƄياƅشرائيƅلعميل.فهذااƗخيريشتريمجموعةمناƅمƊافعوتعتبرعواملأوعƊاصراƅمزيجاƅتسويقي

يمةاƅوديعة)اƅخدمة(وعائدمتميز)اƅسعر(هيمصدرهذƋاƅمƊافع.فعلىسبيلاƅمثالحدأدƊىمƊاسبƅق
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أنأي وƊجد اƅترويج( ( اƅمعلوماتعناƅبƊكومميزاتاƅوديعة ودقة باƅفرع)اƅتويع( معاملةطيبة وسرعة

قصورفيعƊصرمنعƊاصراƅمزيجاƅتسويقيقديؤديإƅىفشلاƅخدمة.وƅذƅكيجبأنيƊظراƅبƊكإƅىما

تسويقياوƅيستمجردخدمةفقط.يقدمهعلىأƊهمزيجا

قدتƄوناƅخدمةجيدةوحديثةودقيقةوƄƅنعائدهاضعيفأوتƄلفتهمرتفعة)قصورفياƅسعر(فايقبل

عليهااƅعميل.أواتتوفرƅلبƊكاƅوسائلاƅحديثةƅتوفيرهاƅلعميل)قصورفياƅتوزيع(فتفشلأيضاأوقدا

Ɗعبها)قصورفياƅترويج(فايقبلاƅعميلعلىشرائهاأواƅتعاملمعاƅبƊكفيهايعلمعƊهااƅعميلأوايقت
(1).

 اƃمطلب اƃرابع : مراحل عملية اƃشراء ƃلخدمات اƃماƃية ƃلمستهلك اƃبƂƈي:
يقوماƅمستهلكاƅبƄƊيبمجموعةمناƅمراحلحتىيتخذقرارƋباإقدامعلىاستعمالخدمةمعيƊةيقومبƊكمعين

ديمها،خاصةوأناƅتعاملمعبƊكدونآخر،أمرايرتبطƄثيراباƅعواطفواƗحاسيس،بقدرمايرتبطبتق

.(2)باƅعملياتاƅمƊطقيةواƅحسابية

فعƊدمايدركاƅفردوجودحاجةماƅيةأوائتماƊيةغيرمشبعةƅديهمدعمةبسلسلةمناإƅحاحاتاƅداخليةاƅتي

بضرورةإشباعهافإƊهيمرخالعمليةاƅشراءبثاثةمراحلمƊفصلةوتتضمنƄلمرحلةتقودإƅىاإقراراƅذاتي

(اƅذييعرضƊموذجاعاماƅلعملية55خطوتينأوأƄثروذƅكعلىƊحومماثلƅماهوموضحفياƅشƄلرقم)

اƅتاƅي:اƅسلوƄيةاƅمتعلقةبشراءاƅخدمةاƅماƅيةواƅمراحلاƗساسيةاƅتييمربهاوهيعلىاƊƅحو

 :Prepurchase Stageمرحلة ما قبل اƃشراء  –أوا 
وتتضمنهذƋاƅمرحلةاƅخطواتاƅتاƅية:

                                                           
.24،40اƅمرجعاƅسابق،صص (1)
.570معراجهواري،أحمدأمجدل،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
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فيهذƋاƅخطوةتƄونحاجاتوتوقعاتاƅفردمهمةƅلغايةƗنƅهاتأثيرقويفيتحديدإدراك اƃحاجة : - أ

اƅشعورباƅحا ويƊشأ ، فياختيارأفضلها اƅتييرغباƅفرد بإدراكاƅبدائلاƅمتاحة اƅفرد جةحينيبدأ

ففيبعض ، إƅيه اƅوصول اƅذييرغبفي اƅوضع و ، عليه اƅذيهو اƅحقيقي اƅوضع بين اƅفرق

اƗحيانقدتƄونƅدىاƅشخصحاجةƊƄƅهغيرمدركƅوجودهاإابعدتحفيزƋبواسطةمؤثراتخارجية

 استثارتهاعنطريق:،علىسبيلاƅمثالاƅحاجةإƅىاƅحصولعلىبطاقةائتمانقديتم

اƅحديثإƅىبعضاƗصدقاء.-

ماحظةسرعةإƊهاءمعاماتاآخريناƅذينيمتلƄوƊها.-

قراءةƊشراتمعƄشفاƅحساباƅمرسلمنقبلاƅبƊك.-

بإحدىاƅمؤسسات- اƅخاصة اƅبطاقاتاإئتماƊية إعانتجاريتلفزيوƊييهدفإƅىترويج مشاهدة

اƅماƅية.

اƅحاجاتواƅرغباتإناƅمؤسسات اƅتسويقياƅحديثتعملعلىتحديد اƅمفهوم اƅتيتستخدم اƅماƅية

اƅماƅيةغيراƅمشبعة،ومحاوƅةإشعاراƅعميلبوجوداƅخدماتاƅماƅيةاƅتيتشبعحاجاتهورغباتهبطريقة

مƊاسبة.

اجةاƅماƅيةغيرفيهذƋاƅخطوةيبدأاƅعميلبجمعاƅمعلوماتعناƅحاƃبحث و جمع اƃمعلومات: -ب

 .(1)اƅمشبعةƅديهأوربمايقومبتخزيƊهافيذاƄرتهحتىوقتآخروظروفأخرىمستقبلية

ويتماƅحصولعلىهذƋاƅمعلوماتمنمصادرمختلفةتتمثلفي:

o .جيرانƅعائلة،اƅصدقاء،اƗمصادرشخصية:ا 

o .اتƊوسطاء،اإعاƅبيع،اƅمصادرتجارية:رجالا 

 

                                                           
.535اƅجيوسي،محمودجاسماƅصميدعي،مرجعسبقذƄرƋ،صسليمانشƄيب (1)
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o مستهلكمصادرعامة:وساƅ(1)ئلاإعام،جمعياتحمايةا. 

اƅمرحلةبمحاوƅةمعرفةاƅمصادراƅتي Ƌيةفيهذƅماƅمؤسسةاƅكابدأنتقوماƅومنأجلذ

يستخدمهااƅعماءƅجمعاƅمعلوماتعنمختلفاƅبدائلاƅمتاحةمناƅخدماتاƅماƅية،وموردي

ƅا تلك من مصدر Ƅل أهمية معرفة محاوƅة اƅخدماتو Ƌمختلففئاتهذƅ باƊƅسبة مصادر

عماءاƅمؤسسةاƅماƅية.

بعدجمعاƅمعلوماتاƄƅافيةمنوجهةƊظراƅعميل،فإƊهسيƄونفيوضعتقييم اƃبدائل اƃمتاحة : -ج

.(2)يمƊƄهمنترتيبهذƋاƅمعلوماتبحسبأهميتهاƅه

وعادةمايستخدماƅمشتريمايسمىمعياراƅتقييمواƅذييتƄونمن:

 ترتيباƅمعلومات. -أ

 وضعأسسمعيƊةƅاختيار. -ب

 تحديدأشƄالاƅبدائلوأƊواعها. -ج

.(3)اƅمقارƊةبيناƅبدائل-د

حيثيقارنعƊاصراƅمƊافعواƅمخاطرةƄƅلمƊهمقبلاتخاذاƅقراراƊƅهائي.

فاƅعماءإناƅمخاطرتتعلقبتخوفاƅعميلمناƅحصولعلىƊتائجغيرسارةفيمايتعلقبقراراƅشراء،

ƅمواجهةدرجةعاƅيةمن أƄثرمنغيرهمعرضة هم اƗوƅى، ƅلمرة اƅماƅية اƅذينيستخدموناƅخدمة

بإمƄاƊهم فإƊهم ، اƅمخاطرة عƊصر Ƌتجا اƅرضا بعدم اƅعماء يشعرهؤاء فعƊدما . اƅتأƄد عدم حاƅة

                                                           
.578،ص8002،داراƅمسيرةƅلƊشرواƅتوزيعواƅطباعة،عمان،>>مبادئاƅتسويقاƅحديثبيناƊƅظريةاƅتطبيق<<زƄرياعزاموآخرون،(1)
.536سليمانشƄيباƅجيوسي،محمودجاسماƅصميدعي،مرجعسبقذƄرƋ،ص(2)
 .578زƄرياعزاموآخرون،مرجعسبقذƄرƋ،ص(3)
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ومنأهمهذƋاƅطرقمايلياƅلجوءإƅىاستخدامطرقمتعددةƅتخفيضه،خالمرحلةماقبلاƅشراء،

:(1)

 جمعاƅمعلوماتمنمصادريمƄناƅوثوقبها)اƅعائلة،اƗصدقاء،اƅمقربين(. -

 ااعتمادعلىمؤسسةماƅيةذاتسمعةحسƊة. -

 ااستشهادباƅجماعاتاƅمرجعيةوقادةاƅرأي. -

ثباتات. -  اƅحصولعلىضماƊاتوتأƄيداتوا 

 ة بين مؤسسة اƃخدمة اƃماƃية و اƃمستفيد أو اƃعميل :ثاƈيا: مرحلة اƃعاقة اƃتفاعلي
اƅماƅيةمنخالاƅتفاعلبيناƅعماءوموردياƅخدمات إƊتاجوتوصيلاƅخدمة يتم اƅمرحلة Ƌفيهذ

،بعداتخاذقرارشراءخدمةApplicationاƅماƅية.غاƅباماتبدأهذƋاƅمرحلةبتعبئةاستمارة،أوتقديمطلب

اƅعميلوهذƋماƅية بين أƄثر أو تفاعلواحد أو إتصال يحصل قد إذ ، منإحدىاƅمؤسساتاƅماƅية معيƊة

من أƊواع ثاثة هƊاك اƅبعضأن ويرى اƅماƅية اƅخدمة وتوصيل إƊتاج اإختيار عليه وقع اƅتي اƅمؤسسة

اƅعاقاتاƅتفاعليةبيناƅمؤسسةاƅماƅيةواƅعميلوهي:

ا - اƅتفاعلية عناƅعاقة اƅمصرفية اƅخدمات مع اƅعميل يتفاعل عƊدما تتحقق عاقات وهي ƅبعيدة:

 طريقاƅبريدوغيرذƅك.

اƅعاقاتاƅتفاعليةاƅمباشرةواƅشخصية:إذيƄوناƅعميلحاضرابشƄلعاديفياƅمؤسسةاƅماƅية -

مع شخصي و مباشر اتصال يƄون Ƅأن اƅمصرفية اƅخدمة Ɗظام عƊاصر مع ƅوجه ويƄونوجها

 اƅقائمينعلىتقديماƅخدمةاƅمصرفية.

يتفاعلاƅعميلمعاƅخدمةعنطريق - اƅعاقاتاƅتفاعليةاƅشخصيةغيراƅمباشرة:وتحصلعƊدما

 اƅهاتف.

                                                           
.533،532سليمانشƄيباƅجيوسي،محمودجاسماƅصميدعي،مرجعسبقذƄرƋ،صص،(1)
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 ثاƃثا: مرحلة ما بعد اƃشراء: 
اƅخدماتاƅمصرفية Ɗوعية منحيثتقييم اƅثاƊية، فياƅمرحلة فيها اƅتيبدأ يستمراƅعميلفياƅعملية

ىرضاƋأوعدمرضاƋعنقراراƅشراءاƅذياتخذƋ.إنمخرجاتعمليةاƅتقييماƅتييقصدبهاتجميعومد

عƊاصراƅخدمةاƅماƅيةوتسليماƅخدماتاƅمصرفيةƅلعميلستؤثرعلىƊوايااƅعميلاƅمستقبلية،مثلما

ƊقلإƊطباعاإيجابياأوسلبياإذاƄاناƅعميلسيصبحمواƅياƅلمؤسسةاƅماƅيةأما.وƄذƅكماإذاƄانسي

عناƅمؤسسةƗفرادعائلتهأوأقراƊهاآخرين.

ويقوماƅعميلباƅحƄمعلىجودةاƅخدمةاƅماƅيةفإذاƄاƊتاƅجودةاƅمدرƄةتفوقاƅتوقعاتفإناƅعميليƄون

ذا ƄاناƅعƄسراضياعلىاƅخدمةفقديقومبتƄراراƅتعاملمعاƅمؤسسةاƅمصرفيةويصبحعميامواƅياوا 

فإناƅعميليتذمرمنسوءƊوعيةاƅخدماتاƅمصرفيةاƅمقدمةƅه.

مايهمرجلاƅتسويقفيهذƋاƅمرحلةهومعرفةشعوراƅعميلبعداƅشراءوذƅكƅلقيامبمايجبعملهفي

.(1)حاƅتياƅرضاأوعدماƅرضا

















                                                           
.527–534اƅمرجعاƅسابق،صص، (1)
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وƂية اƃمتعلقـــة بشــــراء اƃخـــدمة اƃمـــاƃية و اƃمراحـل (: ƈمــــوذج عـــام ƃلعمـــــلية اƃسلــــ12اƃشƂل رقم )

 اأساسيـــة اƃتي يمــــر بها.























سليمانشƄيباƅجيوسي،محمودجاسماƅصميدعي،"تسويقاƅخدماتاƅماƅية"،داروائلƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،اƃمصدر :

.533،ص8004



ΔجΎالح ϙإدرا 

 :المعϭϠمΕΎالبحث ϭجمع 

1- .ΔجΎتحديد الح 

 البحث عن الحϭϠل. -0

0- .ΔليΎالم ΕΎالخدك ϱردϭتحديد بدائل م 

:ΔليΎالم ΕΎالخدم ϱردϭبدائل م ϡييϘت 

مراجعΔ الϭثΎئϕ ) اإعانΕΎ، النشراΕ، المϭاقع  -1
.) Δنيϭاإلكتر 

 استشΎرة أنΎس ىخرين ) أصدقΎء، عΎئΔϠ، جيران (. -0

 ل ϭ التحدث مع العΎمϠين.زيΎدة المϭرد المحتم -0

 طΏϠ الخدمΔ المΎليΔ من المϭرد الذϱ تϡ اختيΎره.

.ΔليΎالم Δج ( ، الخدمΎصيل ) إنتϭت 

ΔليΎالم Δأداء الخدم ϡييϘت. 

.ΔيϠبϘالمست Ύايϭالن 

ΔϠمرح 

 مΎ قبل

 الشراء

ΎعϠيΔ ـــاقΔ التϔـــΔ العϠمرح
 ن الم΅سسΔ المΎليϭ Δ العميل.ــبي

بعد Ύ ــــΔϠ مـــمرح
 راءـــــالش
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 Ƃار و اƃتميز بسلوك اƃمستهلكاƃمبحث اƃثاƃث : عاقة اإبت

في سواء منمستحدثاتجديدة يقدمه ما منخال فياƅمؤسساتاƅمصرفية قياديا مƄاƊا يأخذ إناإبتƄار

ƋافسيةتميزƊكاإستحواذعلىميزةتƊلبƅتاج،طريقةعملوغيرها،تضمنƊرة،أسلوبإƄمادي،فƅلهااƄش

عنغيرƋمناƅبƊوك.

 ƃعوامل اƃمؤثرة على اختيار اƃعميل ƃلمصرف اƃمƈاسب:اƃمطلب اأول: ا
إنقراراختياراƅمصرفاƅمƊاسبايقلأهميةعنقرارشراءاƅخدمةاƅمصرفية،بلقدوجدأنهƊاكدرجة

عاƅيةمناƅتƄاملبيناƅقرارين،فاƄƅثيرمناƅعواملاƅمؤثرةفيشراءاƅخدمةاƅمصرفيةترتبطباƅمصرفƊفسه،

اƅمصرفواƅصورةاƅتييحملهااƅجمهورفيأذهاƊهمعƊهمباإضافةإƅىموقعهواƅطريقةاƅتييتعاملفسمعة

بهاموظفوƋمعاƅعماء،تعتبرمحدداترئيسيةƅقراراختياراƅمصرفاƅذييتعاملمعه،وƅهاآثارمباشرة

يمايليبدراسةأهماƅعواملاƅمؤثرةفيوغيرمباشرةعلىقرارشراءاƅمƊتجاتواƅخدماتاƅمصرفية،وسƊقومف

(1)اختياراƅعميلƅلمصرفاƅمƊاسب:

 سمعة اƃمصرف وشهرته: –أوا 
تعتبرسمعةاƅمصرفوشهرتهأحداƅعواملاƅرئيسيةفياختيارƋ،وƅهذƋاƅسمعةأبعادمتعددة،فاƅطريقةاƅتي

ه،باإضافةإƅىذƅكفإنماءةاƅبƊكوقوةمرƄزƋيتعاملبهاموظفوااƅبƊكمعاƅعماءتعتبراحدمƄوƊاتسمعت

اƅماƅييعتبرمنأهماƅوسائلاƅتييستخدمهااƅعميلƅلتعرفعلىسمعةاƅبƊكقبلاƅتعاملمعه،Ƅماتعتبر

اƅصورةاƅتييحملهاأفراداƅجمهورفيأذهاƊهمعƊهمناƅمحدداتاƅرئيسيةƅإختياراƅمƊاسب،وماهذƋاƅصورة

ƄاناƄƅثيرمنإاتع وƅما ، فيتƄوينتلكاƅصورة اƅمدخاتاƅهامة اƅبƊكاƅتيتعتبرأحد بيرعنسمعة

مƄوƊاتهاهومحصلةاƅجهوداƅتيتبذƅهاإدارةاƅبƊكفيمجالتفعيلعاقتهمعاƅمجتمعاƅذييتواجدفيه،فإن

ياƅمصرفاƅحديث.هذايعززاƅدوراƅفاعلاƅذييجبأنيسƊدƅوظيفةاƅعاقاتاƅعامةف

                                                           
 .556-555،صص8050امعة،اإسƊƄدرية،،مؤسسةاƅثقافةاƅج>>اƅتسويقاƅمصرفيوسلوكاƅمستهلك<<صفيحصادق،يقورأحمد،(1)
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وقدأوضحتƊتائجاƅعديدمناƅدراساتأهميةاƅمظهراƅعامƅلمصرفومدىتقديمهƅلهداياعƊدفتحاƅحسابو

اƅسحبعلىحساباتاƅتوفيرومƊحاƅجوائزاƅقيمةƅلفائزين،ƄلهذƋتعتبرمعاييريستخدمهااƅعميلفياختيار

أوضحتذا Ƅما ، اƅبƊكمنقبلأفراداƅمصرفاƅذيسيتعاملمعه اƅذييتمتعبه تاƅدراساتأناإحترام

ƅعواملاƗساسيةفيتشƄيلسمعته.اƅجمهوريعتبرأحدا

 موقع اƃمصرف: -ثاƈيا
يعتبرقرباƅبƊكوبعدƋعنمقرإقامةاƅعميلأومƄانعملهمحددارئيسيااختيارƅƋلمصرفاƅذييƊوياƅتعامل

راساتƊسبةƄبيرةمناƅعماءƄاƊتتفضلاƅتعاملمعاƅمصرفاƅقريبمنمعه،وقدأوضحتƊتائجبعضاƅد

مƄاناƅسƄنوخاصةباƊƅسبةƅذوياƅدخلاƅمحدودواƅمستوىاƅتعليمياƅمƊخفض،أمامعياراƅقربمنمƄان

عضاƅعملفقداستخدممنقبلاƗفرادغيراƅمتزوجينوهذايوضحاƅعاقةاƅموجودةبيناختياراƅمصرفوب

اƅخصائصاƅديموغرافية.

 معاملة موظفي اƃبƈك ƃلعماء : –ثاƃثا 
تخضعƗبعادذاتطابع إنمنأهماƅخصائصاƗساسيةƅلخدمةاƅمصرفيةأƊهاغيرمحسوسةوƅذƅكفإƊها

شخصي،فاƄƅثيرمناƅعماءƄاƊتاƅطريقةاƅتييتعاملبهاموظفوااƅبƊكهياƅمعياراƅوحيدفيتعاملهممعه

وقدتƄونهذƋاƅمعاملةهياƅسبباƅوحيدفيƅتحولاƅعميلمناƅتعاملمعهذااƅبƊكإƅىاƅتعاملمعبƊك،

اƅتيتحƄم اƅمعايير اƅموظفونتعتبرمنأهم وحسناƅترحيبواإستقبالاƅذييبديه حيثأناƅلباقة آخر،

اختياراƅعميلƅلمصرفاƅذييتعاملمعه.

 ماءة اƃبƈك : –رابعا 
عتبرماءةاƅبƊكواƅتيتمثلقدرتهاƅماƅيةمحدداآخراختياراƅعميلƅلبƊكاƅذييتعاملمعه،حيثأƊهات

تمثلبعداهامامنأبعادثقةاƅعميلفياƅبƊك،فمتىاعتقداƅعماءأنبƄƊامايتمتعبماءةعاƅية،فإنذƅك

يعتبرƅديهماƅمƄاناƅذيإئتمƊوƋعلىأمواƅهم،يضافيوƅدƅديهمشعوراƗمانواإطمئƊانخاصةوأناƅبƊك
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إƅىذƅكأنسمعتهتعتمدإƅىحدƄبيرعلىماءته،وذƅكƊظراƄƅوناƅبƊكاƅمؤسسةماƅيةتقومفياƗساس

مايستخدمونعƊصرياƅثقةواƗمانƄمؤشرين علىفƄرةاإئتمان،زيادةعلىذƅكأيضاأنعماءƄƋثيرا

تقييمجودةاƅخدماتواƅمƊتجاتاƅتييقدمها.ƅلماءةفي

إناƅعواملاƅمشارإƅيهاسابقامذƄورةعلىسبيلاƅمثالوƅيسعلىسبيلاƅحصر،ƊƗهفياƅحقيقةهƊاكعوامل

أخرىتتدخلفياختياراƅعميلƅلبƊكاƅمƊاسبومƊها:

 .كƊبƅىاƅوصولإƅةاƅسهو 

 .مستخدمةƅسعاراƗا 

 عماءمعمƅك.عاقةاƊبƅوظفيا 

 تجاتƊمƅخدماتواƅحصولعلىاƅةاƅ(1)سهو. 

 اƃمطلــــب اƃثاƈي: اƃتميــــيز في اƃخــــــدمات اƃمصــــــــرفية
يتميزاƅبƊكعنمƊافسيه،عƊدمايƄونبمقدورƋاƅحيازةعلىخصائصفريدةتجعلتعـــــريف اƃتمــــــيز : –أوا 

اƅتميزعلىأƊه:اƅزبونيتعلقبها،فهƊاكمنيعرف

 :تميزƃافسينفهواƊمƅافسينأوغيراƊمƅار،أيهواإتيانبماهومختلفعناآخريناƄياإبتƊيع

 يƊشئشريحةسوقيةمنخالاإستجابةاƅمƊفردةƅحاجاتهاعنطريقاإبتƄار.

 :تميزƃاƄأ أو فيواحد مƊافسين من اƗفضل تƄون بمعƊىأن تƊافسية تحققميزة اƗداءهو من ثر

 ااستراتيجي)اƅتƄلفة،اƅجودة،اإعتمادية،اƅمروƊة،اإبتƄار(.

 :تميزƃبرواƄىماهوجديديضيففيهأƅتوصلإƅكعلىاƊبƅقديم،وقدرةاƅظمعناƊمƅتخلياƅهوا

 أسرعمناƅمƊافسينفياƅسوق.

                                                           
.552–553اƅمرجعاƅسابق،صص (1)
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 مجـــــــاات اƃتمـــــــيز: –ثاƈيا 
تاƅتميزتحققميزةتƊافسيةأفضلوƅفترةزمƊيةأطولوتتمثلفي:هƊاكمنيرىبأنمجاا

 اƅتميزعلىأساساƅتفوقاƅفƊي. -

 اƅتميزعلىأساساƅجودة. -

 اƅتميزعلىأساستقديمخدماتمساعدةأƄبرƅلمستهلك. -

 اƅتميزعلىأساستقديماƅمƊتجقيمةأƄبرƅلمستهلكƊظيراƅمبلغاƅمدفوعƅه. -

 ات اƃتمــــيز في اƃبƈـــــوك:محـــــدد –ثاƃثا 
يرىاƅبعضأناƅبƊوكاƅتيتسعىƅتحقيقاƅتميزيجبأنيتوافرƅديهاأمرينأساسيين:

اƄƗثرجدوىفيتطور - يمثلوناƅموجوداتاƅحقيقية اƅمبتƄرينحيثهؤاءاƗفراد استقطاباƗفراد

 اƅبƊك.

ƄارومساƊدتهمنخالاƅمƊاخاƅتƊظيمياƅذياƅعواملاƅتƊظيميةاƅمائمةاƅتيتعملعلىدعماإبت -

 .(1)يحفزعلىاابتƄارويدعماƅمبتƄرين

(2)يمƄنƅمƊظماتاƗعمالأنتتميزعنباقياƅمƊظماتاƗخرىمنخال:أســــــــاƃيب اƃتمــــــــيز: –رابعا 

 :سلعةƃتميز باƃضروراƅطبيعية،وبمثابةاƅةأنتميزسلعتهااƄشرƅاتتستطيعاƄشرƅقصوىتطرحبعضاƅةا

عن ، بشƄلغيرملحوظتقريبا ويمƄنتمييزخصائصها اƅسلعاƅتيتتميزبمستوىعالمناƊƅموذجية.

اƊƅموذجاƅمتبع،ومثالذƅكاƅفواذوااسبيرين.وفيهذƋاƅحاƅةتƄوناƅشرƄةأمامضرورةاختيارمعايير

 بƊيويةمحددة.

                                                           
،مؤتمرحولاƅجودةواƅتميزفيمƊظماتاƗعمال،جامعة>>اƅتميزواƅقطاعاƅسياحياƅجزائري<<محمداƅبشيرمبيروك،صاƅححميمدات، (1)

ف.،بتصر797–790،صص8055سƄيƄدة،اƅجزائر،
  .579–578،مرجعسبقذƄرƋ،صص>>اƅتسويق:أساƅيباƅتسويقاƅرئيسية<<فيليبƄوتلر، (2)



مصرفيΔسلوك المستϬلك الΒنϜي في υل جوΓΩ الΨدمΔ الالفصل الثاني                                       

 

91 

 

أن تستطيعاƅشرƄاتأيضا فشرƄةƄما باƅمواصفاتاƅوظيفيةوااستخدامية، أƊتجتWhirpoolتميزسلعها

آاتƅغسيلاƗواƊيتتميزفيأƊهاعƊدتشغيلهااتحدثأصواتامزعجة،إناƗسلوبواƅتصميميمƄنأن

اƅق اƅسامة، : اƅتاƅية اƅداات حسب سلعها تميز أن ƅلشرƄات ويمƄن ، ƅلتمييز مهمين عاملين ابليةيƄوƊا

ƅإصاح،اإستخداماƅطويلاƗجل.

 : خدماتƃتميز باƃا 

بعض حققت وقد اƅسلع، Ƌهذƅ اƅمرافقة اƅخدمات تميز أن أيضا ƅلشرƄة يمƄن ƅسلعها، تمييزها إƅى إضافة

اƅشرƄاتاƅجودةƅقاءعمليةتزويدهاƅسلعبسرعةوبأمانوباƊتظام.وƄمثالعلىذƅكأيضايمƊƊƄاذƄرشرƄة

Domino s Pizzaبيتزاخالƅتيتضمنوصولاƅشرطتقومبتخفيض70اƅا دقيقةوعƊدعدماƅوفاءبهذا

اƅسعرعلىاƅسلعة.

تستطيعاƅشرƄاتإيجاداƅعديدمناƅطرقاƗخرىƅرفعقيمةعروضهابواسطةتميزاƅخدمات،وواقعياتستطيع

اƅفو تقدم اƅتي اƅخاصة اƅخدمات من محدود غير عددا تختار تستطيعأن بواسطتها واƅتي ƅلمستهلƄين، ائد

اƅشرƄاتأنتميزƊفسهاعناƅمƊافسين.

إنƊجاحاƅخدماتاƅسريعةيفسرفيأنزبائƊهامستعدينƅدفعمباƅغإضافيةعلىاƗسعاراƅحقيقيةƅقاءعملية

تسليمسريعةوآمƊة.

 :وادرƂƃتميز باƃا 

يزأوتأهيلاƅعمالƅديهابشƄلأفضلمماƅدىمƊافسيها.تستطيعاƅشرƄةتحقيقاƅجودةبواسطةقبولوتجه

(1)محترفونومهرةوأخصائيونعارفونIBMويتميزعمال"ماƄدوƊاƅدز"باƅباقةواƗدب،وعمال

                                                           
 .575–579صصاƅسابق،اƅمرجع( 1)
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نأحد اƅعواملاƅتيتتيحاƅتميزهواإختياراƅدقيق،واƅتعلمواƅمراقبةاƅمستمرةعليهم،ويتطلباƅتميز،وا 

بدقةومؤهليندرمنباƄƅوا اختيارهم تم قد اƅتعاملمعاƅزبائن، اƅشرƄةأنيƄوناƅعمالاƅذينتƄونمهمتهم

معرفةوعلمواطاع،يحبزماءƋويحترمهم،ويحترمزبائƊه بشƄلجيد،ويجبأنيƄوناƅموظفذا

أقص أدبويبذل و باƅحترام اƅزبائن بخدمة ويقوم اƄƅفاءة و باƅخبرة اƅمستهلكويستجيبويتمتع ƅفهم Ƌىجهد

 ƅمتطلباتهويحاولأنيحلأيةمشƄلةقدتظهر.

  :ةƂشرƃتميز بصورة اƃبعض،فإناإختافاتاƅةقلياماتختلفعنبعضهااƄلشرƄونعروضƄدماتƊع

، اƅمستهلƄين Ɗظر في جدا واضحة تƄون أن يمƄن ، اƅتجارية اƅعامة أو اƅشرƄة صورة بها تميز اƅتي

نصورةاƅشرƄةأواƅعامةاƅتجارية فاƅشرƄاتتعملƄثيراƄيتخلقصورةتتيحƅهااƅتميزوسطاƅمƊافسين،وا 

يجبأنتƄونتعبيراعنمزاياهذƋاƅسلعةوƄذاƅكتعبيراعناƅموقعاƅذيتحتلهفياƅسوق.إناƅعملعلى

Ƅبيرا،وايمƄاءصورةمستمرةوأصليةيتطلبعماتجارياƊتجاريةبƅعامةاƅةأواƄشرƅونصورةاƄنأنت

 مترسخةفياƅوعياإجتماعيبواسطةبعضاƅدعاياتفقط.

إناƅشعاراتأيضاقادرةعلىتأمينمعرفةفعاƅةƅلشرƄةأواƅعامةاƅتجارية،أضفإƅىذƅكفهيتساعدعلى

اƅشرƄةفورا.تميزتلكاƅصورة،تعداƅشرƄاتشعاراتورموزتساعدعلىمعرفةإسم

.(1)وهيتقرنƊفسهامواضيعأوشعاراتتعƊيعلىسبيلاƅمثالاƅجودةأوحتىخواصمميزةأخرى

 تـــــأثير اƃتــــميز على سلـــــوك اƃمستهــــــلك : –خامسا 
ƅياƅتاƅمستهلكوباƅدىاƅكƊبƅمصرفيةدورجدمهمفيتحسينصورةاƅخدماتاƅتميزفيتقديماƅتأثيريلعبا

فيسلوƄاتهاتجاƋهذƋاƅخدمات،فاƅسلوكداخلاƅبƊكجزءخاصمناƅسلوكاإƊساƊيƄƄل،وأناƅبƊكƅم

Ɗماتعدىذƅكإƅىأنأصبحيمثلاƅمحيط يعدذƅكاƅمحيطاƅذيتتمفيهمختلفاƅمعاماتاƅحاƅيةفقط،وا 

                                                           
.572–575،صصƊفسهاƅمرجع (1)
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،اإزدحام،اƅجواƅعامƅلبƊكواƅتيتمثلدورجداƅماديواإجتماعياƅذييشملاƅمتغيراتاƅتاƅية:اƅديƄور

مهمفياƅتأثيرعلىاƅسلوكاƅشرائيƅلفرد،وفيمايليعرضموجزƅتأثيرهذƋاƅمتغيراتعلىسلوكاƅفرد

:(1)

 تـــأثير اƃجـــو اƃعــــام ƃلبƈـــك على سلــــوك اƃمستهــــلك : –أ 

مجموعةمناƅمحفزات)مقدماƅخدمة،اƗثاث،اƅديƄور،اƅتصميميقصدباƅجواƅعامذƅكاƅمحيطاƅذييشمل

اƅداخليواƅخارجيƅلبƊك،اƅحجم،اƅشƄل(اƅذينيتسببونفيخلقموقفإيجابيأوسلبيƅدىاƅمستهلك

اتجاƋهذااƅبƊكأيهƊاكعاقةتفاعلبينمحيطاƅبƊكوسلوكاƅفرد.

وكاƅمشتريبواسطةاƅشƄلاƅتاƅي:عامƅلمحلعلىسلعنتأثيراƅجواP.Kotlerƅوقدعبر

( : تــــأثير اƃجـــو اƃعام ƃلمحل على سلوك اƃمشتري.13اƃشـــƂل رقم)

 



محياƅدينخوƅةوآخرون،"أثرتقƊياتاƅمتاجرةعلىاƅسلوكاƅشرائيƅلمستهلك"مذƄرةتخرجƊƅيلشهادةاƅماستر،اƃمصدر:

.550ص8055-8050قاƅمة،5495مايƅ2عاقةمعاƅزبون،جامعةتخصصتقƊياتاƅبيعوا

تأثيراƅجواƅعامƅلمحلعلىسلوكاƅمستهلكفيثاثاتجاهات:P.Kotlerوƅقدقسم

                                                           
خرجƊƅيلشهادةاƅماستر،تخصصتقƊياتاƅبيع،مذƄرةت>>أثرتقƊياتاƅمتاجرةعلىاƅسلوكاƅشرائيƅلمستهلك<<محياƅدينخوƅةوآخرون، (1)

.بتصرف.556–550،صص8050/8055قاƅمة،5495ماي02واƅعاقةمعاƅزبون،جامعة

أثر التغيير في 
المعϭϠمΕΎ لدى 

المستϭ ϙϠϬ كذا حΎلته 
العΎطϔيΔ عϰϠ اختمΎل 

 الشراء

 Εالم΅ثرا Δعيϭأثر ن
 ϰϠهرة عΎالظ Δالحسي
تϔسير المعϭϠمΔ لدى 

المستϭ ϙϠϬ حΎلته 
ΔيϔطΎالع 

 ϙϠϬالمست ϙإدرا
 Δالحسي Εم΅ثراϠل

 داخل المحل

 Εالم΅ثرا Δعيϭن
الحسيΔ لϠمحيط 

ئي نϭعيΔ جيدة   الشرا
 Εم΅ثراϠل Δمنظم ϭ

Δالحسي 
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 ،وانƅƗاتجةعناƊƅحسيةاƅبهاتاƊمƅمستهلكبواسطةاƅدىاƅواإهتمامƋتباƊلمحلاإƅعامƅجواƅيخلقا

Ƌفوضى،وتعملهذƅهاƊتيتجعلهيفرقبيƅمستهلكاƅدىاƅكƊلبƅيةƊذهƅصورةاƅكعلىخلقاƅذƄبهاتƊمƅا

 وبيناƅمحاتاƅمƊافسة.

 .Ƌمستهلكتجعلهيفضلهعنغيرƅىاƅةإƅلمحلرساƅعامƅجواƅيوجها 

 مفاجئة تفاعات ويسبب اƗشƄال و اƅمختارة اƅƗوان خال اƅعواطفمن على أحاسيسوتأثيرات خلق

 ئيةƅدىاƅمستهلك،واƅتيقدتزيدمناحتماƅيةإقدامهعلىشراءاƅخدمات.وتلقا

وبماأناƅجواƅعامƅلمحليعملعلىاƅتأثيرفيسلوكاƅمستهلكفƄذƅكاƅجواƅعامƅلبƊكقديغيرفيسلوƄيات

بيƊها)اƅƗوان،اƅمستهلƄين،فعلىاƅبƊكااهتمامبجميعاƅجواƊباƅتيقدتخلقإثارةƅدىاƅزبونواƅتيمن

اƅتقƊيةاƅحديثة....(ƄماأنƅلمظهراƅخارجيدورƄبيرفياƅتأثيرعلىسلوك اإضاءة،اƅديƄور،اƗجهزة

اƅمستهلكƄحجماƅبƊك،موقعه،سهوƅةاƅوصولإƅىاƅخدمةوƄذƅكاƅجاƊباإجتماعيداخلاƅبƊكواƅذي

اƊƅصح.....اƅخ(يعملعلىجذباƅمستهلƄينƊتيجةاƅتعامليشملاƅعمالبشƄلعام)اƅلباقة،اƅبشاشة،

اƅجيدمعهم.وباƅتاƅيفإناƅجواƅعاميبƊيصورةجيدةƅلبƊكتميزƋعنباقياƅبƊوكاƗخرى.

 تــــأثير اƃتمـــــيز باƂƃـــــوادر على سلـــــوك اƃمستهـــــلك : –ب 

هيلعماƅهاƅلتعاملبطريقةأفضلمعاƅزبائنممايغيرفيتستطيعاƅبƊوكتحقيقاƅجودةمنخالتدريبوتأ

.(1)سلوƄاتهمويجعلهمراضينعناƅخدماتاƅمقدمةمنطرفهذااƅبƊك

 اƃمطــــلب اƃثـــــاƃث : اإبتƂـــــار في اƃخدمــــات اƃمصرفيـــــة :
،وظهرعددمناƅباحثينفيهذاƅقدتƊاوƅتاƗدبياتواƅدراساتمفهوماإبتƄارتعريف اإبتƂار : –أوا 

.ƋظرƊلحسبوجهةƄارƄيعرفوااإبتƅمجالƅا

                                                           
.بتصرف.556اƅمرجعاƅسابق،ص (1)
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 عقليةƅوقدراتهاƋيرƄسانعنطريقاستخدامتفƊةيحاولفيهااإƊه:"عمليةمعيƊاكمنيعرفهعلىأƊفه

ƅبيئتهشريطةأنومايحيطبهمنمثيراتمختلفةوأفرادمختلفينأنيƊتجإƊتاجاجديداباƊƅسبةƅهوباƊƅسبة

 .(1)يƄونهذااإƊتاجƊافعاƅلمجتمعاƅذييعيشفيه"

 لةأوطريقةƄحلمشƅرةتواجدشيءجديدأورأيجديدƄه:"فƊاربأƄي(اإبتƊتاƄƅيعرف)محمدممدوحا

 (2)مستحدثةƅلتعبيرعنفنأوعلم".

 لماهوجديدمرƄƅفعليƅجازاƊتحقيقواإƅارهواƄوجيا،"اإبتƅوƊƄتƅتبطبا 

.(3)يطرحمƊتجاتجديدةƅمتƄنمعروفةمسبقا،وهويشملإجراءاƅتغيير"

 إداريا أما اإƊتاج، فضاعنƄوƊهتعبيرفيعملية اإبتƄارهومجموعةمناƅمƊتجاتواƅخدمات،

ƅلمؤسس اƅمجااتاإستراتيجية من إƅىمجااتاƅبحثاƅتيغطتاƅعديد يشير اƅتسويق،فاإبتƄار و ة

 (4)وإدارةاƅمشاريع.

 ، اƅفƊية ، اƅخطواتاƅعلمية مجموعة " اإبتƄارعلىأƊه ، اإقتصادية اƅتƊمية اƅتعاونو عرفتمƊظمة

اƅتجاريةواƅماƅيةاƅازمةƊƅجاحتطويروتسويقمƊتجاتصƊاعيةجديدةفياƅخدمةاإجتماعية،وƅيس

 (5)دةمنهذƋاƅخطوات".اƅبحثواƅتطويرإاخطوةواح

 اتƊوƄتغييرفيجميعمƅتاج،وهذااƊشاءطريقةأوأسلوبجديدفياإƊاجمةعنإƊƅتيجةاƊƅارهواƄاإبت

 .(6)اƅمƊتجأوƄيفيةتصميمه

                                                           
.80،ص8006اƅتوزيع،عمان،،دارƊƄوزاƅمعرفةƅلƊشرو>>إدارةاإبداعواإبتƄار<<سليمبطرسجلدة،زيدمƊيرعيوي، (1)
.83،ص8003،داراƅفجرƅلƊشرواƅتوزيع،اƅقاهرة،>>اƅطريقإƅىاإبداعواƅتميزاإداري<<محمدزويداƅعتيبي، (2)
(3) LE Ruff R et autre , << enylopédie de gestion et du management >> , 2 eme édition , édition dalloz , paris , 1999 , 

    p 495.
(4) Richard sopormot , Eri stevens , << management de l’innovation >> , Dunod , paris , 2007 , p 09.
(5) اƅجزائر<<شريفغياط،محمديوقموم، فياƅمؤسساتاƅصغيرةواƅمتوسطةحاƅة ƋتشارƊارواƄمؤسس>>واقعاإبتƅيحولاƅدوƅملتقىاƅا ة،

 .52–53،صصƊ8002وفمبر5495،56/53ماي02اإقتصاديةاƅجزائريةواإبتƄارفيظلاƅƗفيةاƅثاƅثة،جامعة
(6) Jean lachman , << Le finacement des strategies de l’innovation >> , Economica , Parise , 1993 , p 22.
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 خدماتƅا و اƅمƊتجات و اƅعمليات من اƅجديد وتطبيق وقبول توƅيد " هو ƅإبتƄار شامل وƄتعريف

واƗدواتواƗجهزةاƅتيتƄونجديدةعلىاƅمؤسسةوعلىبيئتهاوهذااƅجديديضيفقيمةواƅسياسات

 .(1)أƄبروأسرعمناƅمƊافسينفياƅسوق"

(2)يمƄناƅتمييزبينثاثةأƊواعƅإبتƄارهي:أƈــــواع اإبتـــــƂار : –ثاƈيا 

إحداإبتƂار اƃتراƂمي - أ على يقوم اإبتƄار من اƊƅوع هذا اƅعمليات: و اƅمƊتج في صغيرة تحسيƊات اث

 واإجراءاتاƅتيتƄونخصائصهااƅتƊƄوƅوجيةقدسبقتحسيƊهاأوتحديثها.

:يحدثفيحاƅةمƊتجاتمسوقةحديثاوتƄونوظيفتهاوبƊاؤهااƅفƊيوخصائصأدائها،اإبتƂار اƃجذري -ب

 أوخضعتƅتغيرجذري.وتصميمهاواستخدامموادهاوعƊاصرإماجديدة

:إنهذااƊƅوعمناإبتƄاريقومعلىإدخالتحسيƊاتصغيرةƊسبيافياƅمƊتجواƅعملياتاإبتƂار اƃجزئي -ج

واإجراءاتاƅتيتƄونخصائصهااƅتƊƄوƅوجيةقدسبقتحسيƊهاأوتحديثها،وقيلعناƅتجديداتاƅجزئيةأƊها

،ويحدثعادةاإبتƄارأواƅتجديداƅجزئيفيحاƅةمƊتجاتمسوقةأفضلوأحسنوأقلتƄلفةبعضاƅشيء

حديثا.

 اإبتƂـــــار في اƃخدمـــــــات : –ثاƃثا 
يتزايداƅطلبعلىاƅخدماتبشƄلمستمر،وحسبقواƊيناإستهاكفإنزيادةاƅدخلتؤديإƅىزيادةƊسبة

فياƅتطورواƗسرعفياإبتƄارواƗقلمخاطرةفياإƊفاقمƊه.وقديبدوƅلƄثيرأناƅخدماتهياƗسهل

ااستثمارمنحيثأƊهااتستخدمفياƅعادةتƊƄوƅوجياماديةعلىƊطاقواسعفيحااتƄثيرةوباƅتاƅيفإن

                                                           
،مذƄرةمقدمةƊƅيلشهادةاƅماجستيرفي>>بتƄارفيخلقميزةتƊافسيةفياƅمؤسساتاƅصغيرةواƅمتوسطةدوراإبداعواإ<<سهامبوفلفل،(1)

.22،ص8050/8055،قاƅمة،5495ماي02اƅعلوماإقتصادية،تخصصتحليلقطاعي،جامعة
.52شريفغياط،محمدبوقموم،مرجعسبقذƄرƋ،ص (2)
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)اƅمصƊعاƅخدمي(هوأقلإستثماررأسماƅيمناƅمصƊعاƅصƊاعي،وƄƅنهذاغيردقيقفيحااتƄثيرة،

Ƅ(1)نتوضيحهمنخالمايأتي:وهذامايم

إناƅقسماƄƗبرمناƅخدماتتؤدىوتقدممقروƊةباستخدامƄثيفمناƅتƊƄوƅوجيا،واƅعملاƅمصرفيمثا -أ

اƅحاسوب،آƅةعداƊƅقود،اƅبطاقاتاƅذƄية،آƅةاƅتأƄدمناƅبطاقةواƅصرافاآƅي،واƅصفاتاإƄƅتروƊية

 بدونƊقودوغيرها.

بتƄارفياƅخدماتاƅذييمثلهدورةحياةاƅخدمةهوأبطأبƄثيرمناإبتƄارفياƅذيتمثلهدورةإناإ-ب

حياتاƅسلعة.ƅذƅكفإنااتجاهاتاƅجديدةفياƅشرƄاتاƅخدميةشأƊهاشأناƅشرƄاتاƅصƊاعيةتدفعبقوةإƅى

،إضافةإƅىاƅتƊوعفياƅخدمةاƅحاƅيةتقليصدورةحياةاƅخدمةمنخالاإدخالاƅسريعƅخدماتبديلةجديدة

،ومناƗمثلةعناإبتƄارƊجداƅتحسينفياƅخدمةƄاستجابةمتميزةƅحاجاتاƅزبون،وتطويرƅلخدمةمن

 خالدوراتاƅخدمةاƅمتƊوعةااستخدامات.

يع-ج وهذا ، اƅجديدة اƅسلعة ابتƄار أصعبمن يƄون ما غاƅبا اƅجديدة اƅخدمة إبتƄار فيإن أƊه إƅى ود

اƅصƊاعةمختبراتاƅبحثواƅتطويريمƄنأنتأتيباتصميماتاƅجديدةاƅتيتدمجوظائفوخصائصمعيƊة

.فيحينأناƅشرƄةاƅخدميةتتصوراƅحاجة،واƊƄهااتستطيعأنيƄونƅديهاƊفساƅثقةفيقدرتهاعلى

.وباƊƅتيجةتƄوناƅشرƄاتاƅخدميةعلىاƗرجحمحافظةتقديمƄلاƅمقوماتاƅتيتعدباƅخدمةاƅجديدةاƊƅاجحة

أƄثرفيمايتعلقباإبتƄار.

أجل من أساƅيبها واستƊساخ تقليد في اƅصƊاعية اƅشرƄات تتعقب اƅخدمية اƅشرƄات ظلت اƅذي اƅوقت وفي

نتقديماƅخدمةمواجهةƊقصاƄƅفاءةوااƊتاجيةفياƅخدمات،فإنƊقصاƄƅفاءةفياƅخدماتƄانيعودإƅىأ

يتطلباتصاامباشراوحضورامادياƅلزبون.
                                                           

-827،صص8007،داروائلƅلƊشرواƅتوزيع،عمان،>>إدارةاإبتƄار،اƅمفاهيمواƅخصائصواƅتجارباƅحديثة<<ƊجمعبودƊجم، (1)
825.
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 واسعةƅا اƅخدمة Ɗحو بقوة أخذتتتجه اإƊتاجية و ƊقصاƄƅفاءة مواجهة أجل من اƅخدمية اƅشرƄات إن

واƅقياسية،وإذاƄانهذااإتجاƋيقوياإبتƄاراƅجذريƅتƊƄوƅوجياتقديماƅخدمات،فإنتأƄيداƅشرƄات

اƅتحسيناƅذيتƄونفرصهعاƅية–اƅخدميةعلىاƅخدمةاƅواسعةواƅقياسيةيضعفمنإمƄاƊاتاإبتƄار

 معƄلاتصالباƅزبون.

Ƌخدمةوعدمماءمتها،وهذƅقصفيجودةاƊƅبهواƅفهمحاجاتهومطاƅزبونمصدرƅتفتعلمعاƅحيثأنا

(يمƄنأنتƄونƄفؤةفيتقديمA.T.Mآاتاƅصرافاآƅي)ƄلهاتمثلمصادرحقيقيةوفعاƅةفياإبتƄارف

خدمةقياسيةفيسحباƊƅقودمثاوƄƅنفيمقابلهذاافرصةحقيقيةƅتحسينهذƋاƅخدمةمقارƊةباƅتفاعل

اƅحيبيناƅصرافاإƊساƊيمعاƅزبون.

 :اتأساسيةƊوƄشفعنثاثةمƄنأنيƄخدمةيمƅ(1)إنتشريحا 

اƅمƊفعةأواƅخدمةاƅجوهريةوهومƄوناƅمƊفعةاƅذييمثلمايحتاجهاƅزبونويبحثعƊهعƊدمااƗول:هو

يشترياƅخدمة،فهذااƅمƄونفياƅخدمةاƅمصرفيةيتمثلفيخدمةاإيداعأواƅسحبأواإقتراضأواƅتحويل.

اقةمعاƅمƊافسين،وهذƋاƅسماتواƅثاƊي:مƄوناƅسماتوهومايحيطبمƄوناƅمƊفعةويمثلمƄوناƅسوقباƅع

يمƄنأنتتمثلفيتقديمخدمةبتƄلفةأقلجودة.وأفضلعامةتجاريةأƄثرشهرةوإثارة.

واƅثاƅث:مƄوناƅتفاعلويرتبطباƅزبائنمنحيثأناƅخدماتتفترضفياƅغاƅباƅتفاعلمعاƅزبون.

واƅتحسينƅلخدمةبعدƄلتفاعلمنأجلاƅزبوناƅاحق.ممايمƊحاƅعاملينفياƅخطاƗماميفرصةاƅتفاعل

وفيضوءهذƋاƅمƄوƊاتفإناإبتƄارفيهذااƅمجاليعƊيتقديمخدمةجديدة،وهذƋيمƄنأنتƄون:

                                                           
 .526–825اƅمرجعاƅسابق،صص (1)
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تغييرمهمفياƅخدمةاƅمقدمةومثاƅهاƅتسوقاƅاƊقدياƅذييتمعبراƅبطاقاتاƅذƄيةاƅذييمƄنأنيحلأوا :

سوقاƊƅقديƄماأناƅتسوقاإƄƅتروƊيأوعبراƊƗترƊتيمƄنأنيحلمحلاƅتسوقاƊƅقديواƅتسوقمحلاƅت

اƅاƊقدي.

تقديمعروضأفضلباƅسعرƅلزبائن:وهذايعبرعناƅتحسيƊاتبطريقةتفوقاƅمƊافسينممايƊعƄسثـــــاƈيا :

تƄلفةهيأقلمناƅقيمةاƅمضافةƅصاƅحاƅزبون.علىاƅتƄلفةوباƅتاƅيعلىاƅسعر،أويƊعƄسعلىاƅجودةب

يƄونباƅتعلمفيعمليةاƅتفاعلمعاƅزبونومنثمإدخالثـــــاƃثا : تحسينتقديماƅخدمةمنزبونآخرهذا

اƅتحسينعلىاƅخدمةƅصاƅحاƅزبونفياƅمرةاƅقادمة.

 ( ويمƄنأن57ƊإناƅشƄلرقم : اƅمƄوƊاتوأبعادها Ƌيوضحهذ احظبوضوحأنمƄوناƅمƊفعةهو(

اƅذييƊصبعليهعادةاابتƄاراƅجذري)ااختراق(فيحينأناƅمƄوƊيناƗخرين)اƅسماتواƅتفاعل

اƅتحسين.–(همااƅلذانيƊصبعليهمااابتƄار

ƅتييتماƅجديدةاƅمعرفةاƅيةتتمثلفياƅارفإنثمةأهميةعاƄوعينمناإبتƊƅااƄحصولعليهاسواءفيوفي

ضوءاƅخبرةاƅذاتيةواابتƄارباƅعاقةمعاƅسوقواƅمƊافسين،أوباƅعاقةمعتقديماƅخدمةواƅتفاعلمع

.(1)اƅزبون








                                                           

.526،صƊفسهاƅمرجع (1)
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 ( : اƃمƂوƈـــــات اأساسيـــــة ƃلخـــــــــدمة14اƃشƂــــل رقــــــم )

 

 

 

 

 

 

،داروائلƅلƊشرواƅتوزيع،>>بتƄار:اƅمفاهيمواƅخصائصواƅتجارباƅحديثةإدارةاإ<<ƊجمعبودƊجم،اƃمصــــدر: 

 .526،ص8007عمان،

 تــــأثير اابتـــــƂار على ســـــلوك اƃمستهــــــلك : –رابعا 
جذبيلعباإبتƄارفيمجالاƅخدماتدوراهامافياƊƅجاحفيتسويقهاوفياƅتميزعناƅمƊافسينوباƅتاƅي

أƄبرعددممƄنمناƅزبائنƊحواƅخدماتاƅجديدةاƅمبتƄرةأواƅمعتدƅةومنبيناابتƄاراتاƅمؤثرةعلىسلوك

اƅمستهلكسواءمنƊاحيةاإيجابأواƅسلبƊجد:

 خدماتƅا اابتƄاراƅمستمراƅذيهوأقلتأثيرعلىاƊƗماطاإستهاƄيةƅدىاƅمستهلكويتضمنتقديم

 اƅمعدƅةوƅيساƅخدماتاƅجديدةƄليا.اƅمطورةو

 اراتƄباإبت ƅدىاƅمستهلكمقارƊة علىاƊƗماطاƅسلوƄية تأثيرا وهيأƄثر اƅمستمرة اابتƄاراتاƅديƊاميƄية

 اƅمستمرة،ربماتتضمنتقديمخدماتجديدةوتعدياتعلىاƅخدماتاƅموجودة.

Δهريϭالج Δالخدم 

) Δعϔن المنϭمك ( 

 مكϭن التΎϔعل

ΏϠبعد ط 
Δالخدم 

 الزبـــــϭن

ΕΎن السمϭمك 

ΔϔϠتك 
 أقل

مدى ϭاسع        
ΕΎر  من التحسينΎل اإبتكΎمج

ϱالجذر 

 ΏϠعند ط
       Δالخدم

ΎϬئΎأثن ϭ 

 مستϭى
أعϰϠ من 
ΕΎالسم 

 نالمنΎفسي
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 مستمرة:تتطلبتأƅغيراƅمتقطعةأواƅاراتاƄثرتأثيرعلىسلوكاابتƄƗيةجديدةوهياƄماطسلوƊسيسأ

 .(1)اƅمستهلكواƄƗثرحاجةƅإهتمامعƊداƅتقديمƅمايمƄنأنتترƄهمنآثارسلبيةعلىاƅسلوك

وقدشهدتاآوƊةاƗخيرةتقديمعروضجديدةفيمجالاإبتƄارƅلخدماتاƅتيتعملعلىتغييرفي

(2):سلوƄاتاƅمستهلƄينƊذƄرمƊها

اƗخيرمناƅعواملاƅهامةاƅتيتهمƄلمنمتلقي - إعانوقتاإƊتظارباƅبƊك:حيثيعتبرهذا

علىتقليلوقتاإƊتظاروذƅك وتعملاƅبƊوكجاهدة ƅه، اƅخدمةاƅمصرفيةواƅبƊكاƅذييقدمها

يمها،وƅذƅكفقدبزيادةعدداƅموظفيناƅذينيقدموناƅخدمةإƅىجاƊبتبسيطإجراءاتوخطواتتقد

اƅبƊوكاƊƄƅديةفيتحسيناƅخدمةاƅتييقدمهاعنطريقإعاناƅوقتاƅمتوقعƅإƊتظار فƄرأحد

علىƅوحةإƄƅتروƊيةمضيئةبحيثعƊدمايدخلاƅعميلƅلبƊكويƄونهƊاكصفƅإƊتظارفإناƅلوحة

.وباƅتاƅييمƄنƅلمستهلكإتمامتعلنƅهاƅوقتاƅمتوقعاƊتظارƋباƅصفحتىيتلقىاƅخدمةاƅمطلوبة

 سلوƄهفيتلقياƅخدمةأوتغيرƋحسباƅوقتاƅذييƊاسبه.

حسابجاريمجاƊي)بدونمصاريف(ƅعميلاƅبƊك،إذاƅميقلرصيداƅحسابخالفترةزمƊية -

 معيƊة)شهرعادة(عنحدمعين.

- ƅكإذاƊبƅعميلاƅجاريƅحساباƅية)عادةإعطاءمقابل)فائدة(علىاƊخالفترةزمƋميقلرصيد

 شهر(عنمبلغمعينحيثاƗصلأناƅحساباƅجاريايƄونƅهمقابل.

اƅذييتيحاƅفرصةƅعماءاƅبƊكفيAutomatic Teller Machine(A.T.Mاƅصرافاآƅي) -

سواءفياƊجازعددمناƅعمليات)ƄاƅصرفواإيداعواƅحصولعلىƄشفاƅحساب.....اƅخ(

 ساعاتعملاƅبƊكأوأثƊاءإغاقه.

- 
                                                           

.بتصرف.798-795حمداƅغدير،رشاداƅساعد،مرجعسبقذƄرƋ،صص (1)
.574-575أبوجمعة،مرجعسبقذƄرƋ،صصƊعيمحافظ (2)
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 خـــــــــــاصةƃا : 

إناƅمستهلكهواƅحلقةاƗوƅىواƗخيرةباƊƅسبةƅلمؤسسةƅذاعليهااإهتمامبهمنخالمعرفةحاجاتهو

انتحقيقرغباتهوتلبيتهاعنطريقبذلƄلمجهوداتهاواستخدامƄلإمƄاƊياتهااƅماديةواƅبشريةوƅضم

واءاƅعماءƅهاوبقائهاواستمرارهاوƅنيتحققهذاإابدراسةسلوƄياتهماƅمختلفةواƅعواملاƅمؤثرةفي

اتخاذقراراتهماƅشرائية.
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ƃفصل اƃثاƃثا  
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 تمهيــــــــــد :

م و اƅبƄƊية اƅخدمات ƅجودة اƅمفاهيمي ƅإطار اƅسابقين اƅفصلين في اƅتطرق اƅمستهلكبعد سلوك اهية
اƅبƄƊي،واƅعاقةبينجودةاƅخدمةوسلوكاƅمستهلك،وعلىاعتباربƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةبƊك
قديمفيهذااƅمجالوƅهجذورƄبيرةفياƅسوقاƅماƅيƄمايحتويعلىمجموعةمناƅفروععلىمستوى

و يتميزباƅخبرة باإضافةإƅىأƊه بإجراءدراسةحاƅةعليهاƅتراباƅوطƊي، اƅمجالقمƊا اƅتجزبةفيهذا
ƅلحƄمعلةجودةاƅخدمةاƅبƄƊيةمنطرفزبائƊهوتحديددرجةرضاهمعنتلكاƅخدمات،باإضافةإƅى

تقييماƅعواملاƅمؤثرةعلىسلوƄاتهم.

ƊىثاثةمباحثتƅفصلإƅمسطرةفقدتمتقسيمهذااƅهدافاƗىاƅوصولإƅلمبحثومنأجلاƄافيƊƅاو
مايلي:

اƅمبحثاƗول:ƅمـــحةتاريخيــةحــولبƊـــكاƅفاحـــةواƅتƊميـــةاƅريفـــية

–وƄاƅةقاƅـــمة–اƅمبحثاƅثاƊي:تقديمبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية

اƅمبحثاƅثاƊي:عرضƊتائجاƅبحـــــث
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 ة حـــول بــƈك اƃفــاحة و اƃتƈــمية اƃــريفية :اƃمبحـــث اأول : ƃمحـــة تــــاريخي

إنإعادةاƅهيƄلةباƊƅسبةƅلƊظاماƅمصرفيأدتإƅىميادبƊكجديدمتخصصفياƅزراعةوهوبƊكاƅفاحة
اƅبƊوكBADRواƅتƊميةاƅريفية) (،اƅذييعتبرجزءمناƊƅظاماƅمصرفياƅجزائري،يƊدرجضمندائرة

ريةاƅهادفةإƅىتƊميةاƅقطاعاƅفاحيوترقيةاƅعاƅماƅريفي.وعلىهذااƗساسسوفƊتطرقإƅىتقديماƅتجا
(منخالƊشأتهومراحلتطورƋ،باإضافةإƅىمهامه،أهدافهBADRبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)

وهيƄلهاƅتƊظيمي.

 بƈك اƃفاحة و اƃتƈميـــة اƃريفيــة : اƃمطـــلب اأول : ƈشـــأة و تطـــور
 (1) ( : ƈBADRشـــأة بƈـــك اƃفاحـــة و اƃتƈميــة اƃريفيـــة )  –أوا 

 ( اƅريفية اƅتƊمية و وسائلسياسةBADR)(2*)بƊكاƅفاحة من يعتبروسيلة ، وطƊية ماƅية مؤسسة هو
وترقيةاƅعاƅماƅريفي،تمإƊشاؤƋبموجبمرسومرقماƅحƄومةاƅراميةإƅىاƅمشارƄةفيتƊميةاƅقطاعاƅفاحي

(،وذƅكبهدفBNAتبعاإعادةهيƄاةاƅبƊكاƅوطƊياƅجزائري)5428مارس57اƅمؤرخفي25-506
اƅمساهمةفيتƊميةاƅقطاعاƅفاحيوترقيته،ودعمƊشاطاتاƅصƊاعاتاƅتقليديةواƅحرفية.

اإطارقامبƊكاƅف وفيهذا اƅريفية) اƅتابعةƅلقطاعBADRاحةواƅتƊمية بتمويلاƅمؤسساتاƅفاحية )
ااشتراƄي،مزارعاƅدوƅةواƅمجموعاتاƅتعاوƊية،وƄذƅكاƅمستفيديناƅفرديينƅلثورةاƅزراعية،مزارعاƅقطاع

ƅبحري.اƅخاص،تعاوƊياتاƅخدمات،واƅمؤسساتاƅفاحيةاƅصƊاعيةإƅىجاƊبقطاعاƅصيدا

 اƅريفية) بعدسƊةBADRوفيإطاراإصاحاتاإقتصاديةتحولبƊكاƅفاحةواƅتƊمية إƅى5422(
مليارديƊارجزائري،وƄƅنبعدصدورقاƊوناƊƅقدواƅقرض77شرƄةمساهمةذاترأسماليقدرحاƅيابـ

خاƅهإƅغاءƊظاماƅتخصص،أصبحبƊكاƅذيمƊحاستقاƅيةأƄبرƅلبƊوكواƅذيتممن5440أفريل59في
اƅريفية) بهاBADRاƅفاحةواƅتƊمية يباشرجميعاƅوظائفاƅتيتقوم بƊكشامل" مناƅبƊوك" ƋغيرƄ )

اƅبƊوكاƅتجاريةواƅمتمثلةفيمƊحاƅتسهياتاإئتماƊيةوتشجيععمليةاإدخار،إƅىغيرذƅك.

                                                           
،علىاƅساعة8055ريلأف89،تاريخاإطاع:http://www.badrbank.net(،BADRمناƅموقعاإƄƅتروƊيبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)(1)
:59:70.
(2)*Banque de l’agriculture et du Développement Rural : BADR 

http://www.badrbank.net/
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وƄاƅةتƊازلƅهاƅبƊكاƅوطƊي590(منBADRحةواƅتƊميةاƅريفية)وفيبدايةمشوارƋتƄونبƊكاƅفا
مديريةجهوية،ويشغل98وƄاƅةو840،وأصبحيحتضنفييومƊاهذاحواƅي(*1)(BNAاƅجزائري)
عاملمابينإطاروموظف،وƊظراƄƅثافةاƅشبƄةوأهميةتشƄيلتهاƅبشريةصƊفبƊك3000حاƅياحواƅي

ا ( اƅريفية اƅتƊمية و اƅبƊوكإصدارƅBADRفاحة منطرفقاموسمجلة فياƅمرƄزاƗولفي8005(
ترتيباƅبƊوكاƅتجاريةاƅجزائرية،وهويحتلاƅمتبةاƅثاƊيةفياƅمغرباƅعربي،واƅمرƄزاƅتاسععلىاƅمستوى

بƊكمصƊف.ƅ9500يعلىاƅمستوىاƅعاƅميضمنحوا662اإفريقينويحتلƄذƅكاƅمرƄز

 (: BADRمــراحل تطور بƈـــك اƃفاحة و اƃتƈمية اƃريفية )  –ثــاƈيا 
(اƅعديدمناƅتطوراتمƊذƊشأتهإƅىيومƊاهذاتمثلتفيمختلفBADRشهدبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)

اƅقطاعاƅبƄƊيفياƅجزائرƄƄلنويمƄنتقسيممر احلتطوربƊكاƅفاحةواإصاحاتاƅتيأخضعƅها
(2)(إƅىثاثمراحلأساسيةهي:BADRاƅتƊميةاƅريفية)

خالهذƋاƅفترةاƅزمƊية،ƄاناƅبƊكيسعىإƅىإثباتتواجدƋفياƅعاƅم( :  1991-1982اƃمرحلـــة اأوƃى ) 
ƊمƅونمقراتهافياƄااتتƄوƅعديدمناƅيزعلىفتحاƄترƅكمنخالاƅريفيوذƅفاحي،اƅطابعاƅاطقذاتا

عاƅيةفيمجالتمويلاƅقطاعاƅفاحي،وتحويلوصƊاعة وبمروراƅوقتاƄتسباƅبƊكسمعةوƄفاءة
اƅمواداƅغذائية،وƄذاقطاعاƅصƊاعةاƅميƄاƊيƄيةواƅفاحية.

بإحدىوهذااإختصاصƄانمƊصوصعليهفيإطاراإقتصاداƅمخطط،حيثƄانبƊكعمومييختص
اƅقطاعاتاƅحيويةاƅعامة.

اƅذيأƅغيمنخاƅه40/50بموجبصدورقاƊوناƊƅقدواƅقرض( :  1999-1991اƃمرحلـــــة اƃثاƈية ) 
(ƅيشملمختلفقطاعاتBADRاƅتخصصاƅقطاعيƅلبƊوك،توسعƊشاطبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)

ƅاعاتاƊصƅي،خاصةقطاعاƊوطƅذياإقتصاداƅفاحياƅقطاعاƅاءعناƊمتوسطة،بدونااستغƅصغيرةوا
تربطمعهعاقاتمميزة،أمافياƅمجالاƅتقƊيفقدشهدتهذƋاƅمرحلةإدخالوتعميماستخداماإعاماآƅي

عبرمختلفوƄااتاƅبƊك،وقدتميزتهذƋاƅمرحلةبإدخالاƅعديدمناƅتغييراتأهمهامايلي:



                                                           
(1)*Banque Nationale d’Algérie : BNA 
.50:54،علىاƅساعة8055مارس83،تاريخاإطاع:tiaret.dz-www.univمناƅموقعاإƄƅتروƊي:(2)

http://www.univ-tiaret.dz/
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:  1991 سƈـــة " سويفت Ɗظام في اإƊخراط اƅتجارةSWIFT"(1*)تم عمليات تƊفيذ و معاƅجة ƅتسهيل
اƅخارجية)اƅدوƅية(.

:  1992سƈـــة  " اƅعملياتاƅمصرفيةمنخالماSYBU"(2**)تموضعƊظام أداء علىسرعة يساعد
آƅيفيƄلعملياتاƅتجارةاƅخارجية."،إƅىجاƊبتعميماستخداماإعاماTélétraitementيسمى"

تمتعميمعمليةإدخالاإعاماآƅيعلىجميعاƅعملياتاƅمصرفية.:  1993سƈـــة 

تمإدخالمƊتججديديتمثلفيبطاقةاƅسحببدر.:  1994سƈـــة 

تمإدخالƊظاماƅمعاƅجةعنبعدƅجميعاƅعملياتاƅمصرفيةفيوقتحقيقي.:  1996سƈـــة 

ƈ1999ـــة س  :(وكƊبƅسحبمابيناƅتمإدخالبطاقةاCIB.)

(BADRتميزتهذƋاƅمرحلةبمساهمةبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)( :  2116-2111اƃمرحلــة اƃثاƃثة ) 
اإƊعاشاإقتصادي برƊامج دعم و ، اƅمƊتجة ااستثمارات تمويل و تدعيم في اƅعمومية اƅبƊوك من ƋغيرƄ

واƅتوجهƊحوتطويرقطاعاƅمؤسساتاƅصغيرةواƅمتوسطة،واƅمساهمةفيتمويلقطاعاƅتجارةاƅخارجية
توسيعتغطيتهƅمختلفمƊاطقاƅوطن،وذƅكعنطريقفتحاƅمزيدوفقاƅتوجهاتاقتصاداƅسوق،إƅىجاƊب

مناƅوƄاات.

عرفهااƅجزائرمنأجلاإستجابةƅمتطلباتورغباتوƅلتƄيفمعاƅتحواتاإقتصاديةواإجتماعيةاƅتيت
(بوضعبرƊامجعلىمدىخمسسƊواتيترƄزخاصةBADRاƅزبائن،قامبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)

علىعصرƊةاƅبƊكوتحسينأدائه،واƅعملعلىتطويرمƊتجاتهوخدماته،باإضافةإƅىتبƊيهاستخدام
ثةفيمجالاƅعملاƅمصرفي.وقدحققهذاƅبرƊامجاƅطموحƊتائجهامةƊوردهافيمايلي:اƅتƊƄوƅوجيااƅحدي

تماƅقيامبفحصدقيقƊƅقاطاƅقوةواƅضعفƅلبƊك،معوضعاستراتيحيةتسمحƅهباعتماد:  2111سƈـــة 
اƅمعاييراƅعاƅميةفيمجالاƅعملاƅمصرفي.

                                                           
 ƅاتصااتاƅسريعة،تؤمنمصداقيةاƅمعلوماتاƅمتبادƅةبيناƅبƊوكداخلياوخارجيا."هوعبارةعنشبƄةƊSWIFTظامسويفت"*(1)
(،تؤمنربطBADR(،هيشبƄةمعلوماتيةخاصةبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)System Bancaire Universal")ƊSYBUظامسيبو"**(2)

يامبأعمالوتعاماتبƄƊيةيختصبهاعمالاƅبƊك.اƅوƄااتاƅبƄƊيةباƅمديريةاƅعامةوتسمحباƅق
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مواردƋقاماƅبƊكبإجراءعمليةتطهيرمحاسبيةوماƅيةƅجميعحقوقهسعيامƊهإعادةتقييم:  2111سƈـــة 
واƅعملعلى،  اƅمشاƄلاƅمتعلقةباƅسيوƅةوغيرها اƅمشƄوكفيتحصيلهابغيةتحديدمرƄزƋاƅماƅيومواجهة

BADRية)بƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفزيادةتقليصمدةاƅعملياتاƅمصرفيةتجاƋاƅزبائن.إƅىجاƊبذƅكقام
"معخدماتمشخصةعلىمستوىجميعوƄااتLa Banque Assise(بتحقيقمشروعاƅبƊكاƅجاƅس"

اƅبƊك.

مميزةباƊƅسبةƅلبƊكاƅذيعرفإدخالتقƊيةجديدةتعملعلىسرعةتƊفيذƄ8009اƊتسƊة:  2114سƈـــة 
بعدأنƄانيستغرقوقتتحصيلشيƄاتاƅعملياتاƅمصرفيةتتمثلفيعمليةƊقلاƅشيكعبراƅصورة،ف

إƅى تصل قد اƅزبائنتحصيلشيƄات55اƅبƊكمدة بإمƄان أصبح ، )يوما اƅريفية اƅتƊمية و بƊكاƅفاحة
BADRماتمƄ.جزائرƅمصرفيفياƅعملاƅجازغيرمسبوقفيمجالاƊفيوقتوجيز،وهذايعتبرا)

"اƅمرتبطةLes Guichets Automatiques Des BilletsاƊƅقدية"تعميماستخداماƅشبابيكاآƅيةƅأوراق
ببطاقاتاƅدفع.

وبأمرمناƅسلطاتاƊƅقديةاƅجزائرية،تماƅشروعفيعمليةاƅمقاصة8006فيشهرماي:  2116سƈـــة 
اƅتƊم و اƅفاحة بƊك وƄاات بين اƅشيƄات تحصيل بعملية اƅقيام أي ، اƅبƊوك بين )اإƄƅتروƊية اƅريفية ية

BADR.اتƄلشيƅيƊتروƄƅتحصيلاإƅخرىعنطريقاƗوكاƊبƅااتاƄوو)

 (  BADRاƃمطلــب اƃثاƈــي : مهــام و أهـــداف بƈــك اƃفاحــة و اƃتƈميــة اƃريفيــة ) 
اƅساحةاƅمصرفيةاƅمحليةواƅعاƅميةعلىبƊكاƅفاحةو ƋذيتشهدƅجديداƅاخاإقتصادياƊمƅميةيحتماƊتƅا

(أنيلعبدوراأƄثرديƊاميƄيةوأƄثرفعاƅيةفيتمويلاإقتصاداƅوطƊيمنجهة،وتدعيمBADRاƅريفية)
ƅذƅكأصبحمناƅضروريوضعاستراتيجيةأƄثر اƅتƊافسيفيظلاƅتغيراتاƅراهƊةمنجهةأخرى، ƋزƄمر

وأمامƄلهذƋاƗوضاعوجبعلىاƅمسؤوƅينإعادةفعاƅيةƅمواجهةاƅتحدياتاƅتيتفرضهااƅبيئةاƅمصرفية.
خدماته و مƊتجاته ترقية على اƅعمل و ، اƅبƊك يتبعها اƅتي اƅتسييير تقƊيات و اƅتƊظيم أساƅيب في اƊƅظر

بƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةاƅمصرفيةمنأجلإرضاءاƅزبائنوااستجابةاƊشغااتهم.وفيهذااƅصددƅجأ
(BADRم)جودةƅيمناƅوعةوعلىمستوىعاƊشاطاتمتƊقيامبأعمالوƅىاƅخرىإƗوكاƊبƅثلهمثلا

ƅلوصولإƅىاستراتجيةتتمثلفيجعلهمؤسسةمصرفيةƄبيرةوشاملة،تحظىبثقةاƅمتعاملينااقتصاديينو
اƗفراداƅزبائنعلىحدسواء،وهذاقصدتدعيممƄاƊتهضمناƅوسطاƅمصرفي.



 -ϭكالΔ قالمΔ  –( ΩBADRراسΔ حالΔ بنك الفاحϭ Δ التنميΔ الريفيΔ  ) الفصل الثالث                 
 

109 

 

 ( : BADRمهـــام بƈــك اƃفــــاحة و اƃتƈميـــة اƃريفيــة )  –ا أو 
(وƄلفBADRبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)وفقاƅلقواƊينواƅقواعداƅمعمولبهافياƅمجالاƅمصرفي،فإن

(1)باƅقيامباƅمهاماƅتاƅية:

معاƅجةجميعاƅعملياتاƅخاصةواƅقروض،اƅصرفواƅصƊدوق.-

فتحاƅحساباتƄƅلفرديقدمطلبابذƅك.-

استقبالودائعاƗفرادمهماƄاƊتقيمتهاومدتها.-

تمويلاƅمشاريعاƅزراعيةاƅمختلفة.-

اƅمشارƄةفيتجميعاادخارات.-

اƅمساهمةفيتƊميةوتطويراƅقطاعاƅفاحيواƅقطاعاتاƗخرى.-

حيةومايتعلقبها.تأميناƅترقياتاƅخاصةباƊƅشاطاتاƅفا-

تطويراƅمواردواƅتعاماتاƅمصرفيةوƄذااƅعملعلىخلقخدماتمصرفيةجديدةمعتطويراƅمƊتجاتو-
اƅخدماتاƅقائمة.

تƊميةمواردواستخداماتاƅبƊكعنطريقترقيةعمليةاادخاروااستثمار.-

صرفي.ااستفادةمناƅتطوراتاƅعاƅميةفيمجالاƅعملاƅم-

تطويرشبƄتهومعاماتهاƅمصرفية.-

 ( : BADRأهـــداف بƈـــك اƃفاحـــة و اƃتƈمية اƃريفيــــة )  –ثــاƈيا 
(مايلي:BADRمنأهماƗهدافاƅتييسعىإƅىتحقيقهابƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)

تحسينƊوعيةوجودةاƅخدماتاƅمقدمة.-

بائن.تحسيناƅعاقاتمعاƅز-
                                                           

علىاƅساعة،8055أفريل8،تاريخاإطاع:http://www.badrbank.net(،BADRمناƅموقعاإƄƅتروƊياƅبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)(1)
:57:70.

http://www.badrbank.net/
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محاوƅةتطويراƅعملاƅمصرفيقصدتحقيقأقصىقدرممƄنمناƗرباح.-

توسيعوتƊويعمجااتتدخلاƅبƊكƄمؤسسةمصرفيةشاملة.-

اƅحصولعلىأƄبرحصةمناƅسوق.-

مةوبغيةتحقيقتلكاƗهدافقاماƅبƊكبتهيئةاƅشروطƅإƊطاقفياƅمرحلةاƅجديدةاƅتيتتميزبتحواتها
ƊتيجةاƊفتاحاƅسوقاƅمصرفيةأماماƅبƊوكاƅخاصةاƅمحليةواƗجƊبية،حيثقاماƅبƊكبتوفيرشبƄاتجديدة
ووضعوسائلوأجهزةتقƊيةحديثة،ƄمابذلاƅقائمونعلىاƅبƊكمجهوداتƄبيرةƅتأهيلمواردبشرية،مع

Ɗلبƅ اƅهياƄلاƅداخلية كتتوافقمعاƅمحيطاƅمصرفياƅوطƊيواحتياجاتإدخالتعدياتعلىاƅتƊظيماتو
اƊشغااتهم و بمطاƅبهم مصاƅحتتƄفل بتوفير هذا إƅىاƅزبائنو سعىاƅبƊكإƅىاƅتقربأƄثر Ƅما اƅسوق.

(1)واƅحصولعلىأƄبرقدرمناƅمعلوماتاƅخاصةباحتياجاتهم،ƅتحقيقهذƋاƗهدافمنأهمهامايلي:

اƅزيادةفيحجماƅمواردواƅضغطعلىاƅتƄاƅيف.-

اƅتسييراƅصارمƅخزيƊةاƅبƊكسواءباƅديƊارأوباƅعملةاƅصعبة.-

توسيعƊشاطاتاƅبƊكفيمايخصاƅتعامات.-

توسيعوƊشرشبƄةفروعهووƄااتهعلىƄاملاƅتراباƅوطƊي.-

 ( : BADRي ƃبƈــك اƃفاحـــة و اƃتƈميـــة اƃرفيــــة ) اƃمطلــــب اƃثاƃـــث : اƃهيƂــــل اƃتƈظيمــــ
يتمثلاƅهيƄلاƅتƊظيميفيذƅكاƅشƄلاƅذييوضحاƅعاقاتبينمختلفاƅمستوياتاإداريةوƄيفيةاإتصال

اƅريفية) ،ويمƄنتوضيحاƅهيƄلاƅتƊظيميƅبƊكاƅفاحةواƅتƊمية بيƊها (منخالاƅشƄلBADRفيما
:اƅتاƅي






                                                           

،على8055أفريل50،تاريخاإطاع:hhtp://www.badrbank.net(،ƊBADRياƅبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)مناƅموقعاإƄƅترو(1)
.55:86اƅساعة:
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 ( BADR( : اƃهيƂـــل اƃتƈظيمــي ƃبƈـــك اƃفاحـــة و اƃتƈميـــة اƃريفيـــة ) 15اƃشƂل )

 































اƃمصـــدر :  : اإƄƅتروƊي اƅموقع :/htm/-thttp://etudiantdz.net/vb/archive/index.php.2531من اإطاع تاريخ
.50:94،علىاƅساعة:8055أفريل55

 

ϙس إدارة البنϠمج 

ΔمΎالع Δالمديري 

Δليϭالد ΔسمϘال 

 Δمديري
 ΕΎيϠالعم
التϘنيΔ مع 

 الخΎرج

 Δمديري
 ΕΎالعاق

Δليϭالد 

 Δمديري
 ϭ Δالمراقب
 اإحصΎء

 Δالمديري ΔبΎني
 ΔϔϠالمك ΔمΎالع
 ϭ إدارةΎب

 الϭسΎئل

 Δمديري
 المϭظϔين

مديريΔ إعΎدة 
تϭϘيϡ المϭارد 

 ريΔالبش

 Δمديري
ΔمΎئل العΎسϭال 

 ϡالتنظي Δمديري
 ΕΎالدراس ϭ
 ϭ ΔنيϭنΎϘال
ΕΎزعΎالمن 

 Δمديري
 ϭ ΕديراϘالت
 مراقبΔ التسيير

 Δالمديري ΔبΎني
 ϡلإعا ΔمΎالع

 ϭ اآلي
 ϭ ΔسبΎالمح

Δالخزين 

 Δمديري
اإعاϡ اآلي 

ϱالمركز 

 Δمديري
اإعاϡ اآلي 

 ΕΎلشبك
 اإستغال

 Δمديري
اإرسΎل 

لكترϭني ϭ اإ
Δاآلي ΔنΎالصي 

 Δمديري
 ΔسبΎالمح

ΔمΎالع 

 Δمديري
Δالخزين 

 Δالمديري ΔبΎني
العΎمΔ لϠمϭارد 
 ϭ ضϭرϘال ϭ

Δالتغطي 

مديريΔ تمϭيل 
 ΕΎالم΅سس

 الكبيرة

مديريΔ تمϭيل 
 ΕΎالم΅سس
 ϭ الصغيرة
Δسطϭالمت 

مديريΔ تمϭيل 
 الϘطΎع الϔاحي

 Δمديري
 ΕΎالدراس      

 ϭ ϕاϭاأس ϭ
 نتجΕΎالم

 ΔبعΎالمت Δمديري
Δالتغطي ϭ 

ϔتالم Δشي
ΔمΎالع 

 Δمديري
 Δالمراقب
ΔيϠالداخ 

 ΔفظΎمح
 ϭ ϡاإعا
ΕΎالعاق 

http://etudiantdz.net/vb/archive/index.php/t-2531.htm/


 -ϭكالΔ قالمΔ  –( ΩBADRراسΔ حالΔ بنك الفاحϭ Δ التنميΔ الريفيΔ  ) الفصل الثالث                 
 

112 

 

حيثتظهرمنخالاƅهيƄلاƅتƊظيميƅلبƊكمختلفاƅوحداتاƅمسؤوƅةعلىمجلساإدارةاƅذييشرفعلى
اƅسيراƅحسنƅلبƊكمنخالاƅقراراتواƅقواƊيناƅتييتخذها،ومديريةعامةتشرفعلىخمسمديريات

يةهي:ƊيابةاƅمديريةاƅعامةاƅمƄلفةباإدارةواƅوسائل،ƊيابةاƅمديرةاƅعامةƅإعامواƅمحاسبةواƅخزيƊةفرع
،Ɗيابةاƅمديريةاƅعامةƅلمواردواƅقروضواƅتغطية،اƅقسمةاƅدوƅية،واƅمفتشيةاƅعامة،وسƊتطرقƅدور

ƄلمƊهمفيمايلي:

 اƃعامـــة اƃمـــƂلفة باإدارة و اƃوسائــل:ƈيابـــة اƃمديريــــة  - 1

تهتمهذƋاƅمديريةبجميعاƅعملياتاƅمتعلقةباإدارةوتشرفعلىخمسمديرياتهي:

تقومهذƋاƅمديريةبمتابعةموظفياƅبƊكوااهتمامبرواتبهموغياباتهم.مديرية اƃمستخدمين :  -أ 

وهيتتƄفلبتƊظيمدوراتتƄويƊيةƅموظفياƅبƊكƅلرفعمنبشريـــة : مديرية إعــــادة تقويـــم اƃموارد اƃ -ب 
مستوىآدائهماƅمهƊي.

وتقومهذƋاƅمديريةباƅتƄفلباƅشؤوناƅعامةƅلبƊكمثلوسائلاƅعملوتƊظيممديرية اƃوسائل اƃعـــامة :  -ج 
اƅعاقةبيناإدارةواƅبƊك.

وهيتختصبإدارةوحلجميعاƅمشاƄلاƅقاƊوƊيةاƅتييƄونــاƈوƈية : مــديرية اƃتƈظيم و اƃدراسات اƃقـ –د 
اƅبƊكطرفافيهامعزبائƊه.

اƅبƊكعنطريقمـــديرية اƃتقديرات و مراقبة اƃتسييــر :  -هـ  ƊƅشاطهياƄل اƅيومية وهيتتƄفلباƅمتابعة
يمƄنأنتحدث،واƅعملعلىوضعاإحصائياتوجمعاƅمعلوماتاƅضروريةƅلتƊبؤƄƅلاإختااتاƅتي

اƅتصحيحاتاƅازمة،ومنثمفإنهدفهذƋاƅمديريةهواƅسهرعلىوضعضوابطاƅتسييرƅلمحافظةعلى
اƅتوازناƅماƅيوعلىمردوديةاƊƅشاطاƅبƄƊي.

 ƈيابــــة اƃمديرية اƃعامـــة ƃإعام و اƃمحاسبـــة، و اƃخزيـــƈة: – 2

علىخمسمديرياتهي:تشرفهذƋاƅمديرية

 مديرية اإعام اآƃي اƃمرƂزي. –أ 

 مديرية اإعام اآƃي ƃشبƂات اإستغال. –ب 
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 مديرية اإرسال اإƂƃتروƈي و اƃصياƈة اآƃية. –ج 

 مديرية اƃمحاسبة اƃعامة. –د 

 مديريـــة اƃخزيƈة. -هـ 

اآ برامجاإعام اƗوƅىبوضع اƅمديرياتاƅثاثة Ƅيفيةحيثتهتم Ƅذا و ، اƅبƊكعليها ƅيوتدريبعمال
معاƅجةمختلفاƅعملياتبطريقةىليةممايسمحباستعمالأجهزةاإعاماآƅي.فيحينتتوƅىمديريةاƅمحاسبة

وضعاƅقوائماƅماƅيةاƅدوريةأواƅختاميةƅلبƊكواƅسهرعلىتطبيقاƊƅظاماƅمحاسبيداخلاƅبƊك.

 ƃعامة ƃلموارد و اƃقروض و اƃتغطية :ƈيابة اƃمديرية ا – 3

وتتعاملهذƋاƅمديريةمعوƄااتاƅبƊكومجموعاتاستغاƅه،ويƊحصردورهافيخمسمديرياتهي:

 مــديرية تمويل اƃمؤسســـات اƂƃبيــــرة. –أ 

 مـــديرية تمويــل اƃمؤسسات اƃصغيــرة و اƃمتوسطــة. –ب 

 اƃفاحـــي. مديريـــة تمويل اƃقطــــاع –ج 

 مديريـــة اƃـــدراسات و اأســــواق و اƃمƈتـــجات. –د 

 مـــديرية اƃمتابعـــة و اƃتغـــطية. -هـ 

مستوى على دراستها بعد صحتها في اƊƅظر اƅقروضو ملفات بتلقي اƗوƅى اƅثاثة اƅمديريات تهتم حيث
إعطائ و اƅملفاتاƅتيأدخلتإƅيها Ƌتسجيلهذ ثم اƅقروضعلىاƅوƄاات، ƅجƊة تقوم Ƅما تسلسليا. رقما ها

و اƅدراسات مديرية أما اƅقروض، مƊح يخصرفضأو فيما اƊƅهائي اƅرقرا بإعطاء اƅمديريات Ƌهذ مستوى
اƗسواقواƅمƊتجاتفتتƄفلبدراسةملفاتاƅمشاريعواƅدراساتاإقتصاديةواƅماƅيةوƅلمؤسساتاƗخرى،

تابعةواƅتغطيةبإعداددراساتإحصائيةحولاƅقروضاƅممƊوحةمنطرفاƅبƊكوفيحينتقوممديريةاƅم
مراقبةوƄااتاƅبƊكفياƅسهرعلىمتابعةتƊفيذاƅقروضاƅممƊوحةوطرقتحصيلها.

 اƃقسمـــة اƃـــــدوƃية: – 4
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ستيرادومتابعةحرƄةاƗموال،تقوماƅقسمةاƅدوƅيةبمعاƅجةاƅعملياتاƅمتعلقةباƅتجارةاƅخارجيةƄاƅتصديرواإ
وتشرفعلىثاثمديرياتهي:

 مديرة اƃعمليات اƃتقƈية مع اƃخارج. –أ 

 مديرية اƃعاقات اƃدوƃية. –ب 

 مديرية اƃمراقبة و اإحصاء. –ج 

بعمليات إƅىجاƊباƅقيام متابعƊها اƗجلو اƅخارجبمƊحاƅقروضقصيرة مع اƅعملياتاƅتقƊية تتƄفلمديرية
تحويلاƗموالمنوإƅىاƅخارج،أمامديريةاƅعاقاتاƅدوƅيةفتقومبمƊحومتابعةاƅقروضاƅمتوسطةاƗجل.

 اƃمفتشية اƃعامة : – 5

تقومهذƋاƅهيئةبمتابعةجميعاƅوƄااتومجموعاتاإستغالاƅتابعةƅلبƊكمنأجلحمايةسامةاƅعمليات،
نأجلاƅتعرفعلىاƅمخاطراƅتييمƄنأنتلحقبهم،احترامتطبيقاƅقواƊيناƅقيم،اƅممتلƄاتواƗشخاصم

واƅضوابطاƅداخليةفيإطارشرعيوقاƊوƊيوƄذƅكاحترامأخاقياتاƅمهƊة،تأمينحمايةƊشراƅمعلومة
ديريةاƅعامة.اƅصحيحةوجعلهيفيمتƊاولاƅجميع،وأخيرااحتراماƗهدافواƅقواƊيناƅمحددةمنطرفاƅم

باإضافةإƅىخمساƅمديرياتاƅفرعيةاƅسابقةهƊاكمديريةأخرىفرضتƊفسهابمهامهاوهيƊيابةاƅمديرية
اƅعامةƅلمراقبةواƅتطوير،حيثتƊقسمهذƋاƗخيرةإƅىخمسمديرياتوهي:

نخالحمايةسامةاƅعمليات،تهدفهذƋاƅمديريةإƅىتحسينوظيفةاƅبƊكممديرية اƃمراقبة اƃداخلية :  -
احترامو،  اƅقيم،اƅممتلƄاتواƗشخاص،وذƅكباƅتعرفاƅدقيقعلىاƅمخاطراƅتييمƄنأنتلحقبهم

تطبيقاƅقواƊينواƅضوابطاƅداخليةفيغطارشرعيوقاƊوƊيوƄذƅكاحترامأخاقيةاƅمهƊة،تأمينوƊشر
ƊصحيحةوجعلهافيمتƅمعلومةاƅمديريةاƅمحددةمنطرفاƅيناƊقواƅهدافواƗجميع،واخيرااحتراماƅاولا

اƅعامة.

تهدفهذƋاƅمديريةإƅىاƅتأسيسواƅمحافظةعلىضوابطاƅتسييرƅتحقيقأهدافمديرية مراقبة اƃتسيير :  -
ةإيجابيةعناƅبƊك،اƅبƊكومردوديته،ƄماأƊهيسهرعلىوضعوسائلاƅتحليلواƅتقسيمبهدفتƄوينصور

فدورƋاƗساسيهواƅمحافظةعلىاƅتوازناƅماƅيوعلىمردوديةاƊƅشاطاƅبƄƊي.وعليهابدمنهذƋاƅمديرية
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اƅمتابعةاƅيوميةƊƅشاطهياƄلاƅبƊكعنطريقاإحصائياتوجمعاƅمعلوماتاƅضروريةƅتتƊبأبƄلاإختاات
ƅعملعلىوضعاƅتصحيحات.اƅتييمƄنأنتقعفياƅتوازنوا

اƅماديةمديرية اƃتƈبؤ و مراقبة اƃميزاƈية :  - اƅوسائل اƅبƊك هياƄل جميع إعطاء على اƅمديرية Ƌهذ تسهر
اƅمائمة،بهدفتحقيقمهامهذƋاƅمديريباتفيإطاراحتراممعاييراƅتسييرƅتقديراتاƅميزاƊية.

تعتبرهذƋاƅمديريةمنبينأهماƅمديرياتاƅتابعةƅلمديريةوير : مديرية اƃدراسات اƃتقƈية ، اƃهƈدسة و اƃتط -
ƅاستعمال اƅبحوثاƅموجهة اƅتقاريرو اƅرئيسيةهياƊجازƄلاƅدراسات، فمهامها ƅلمراقبة اƅمساعدة اƅعامة

اƅصاƅحاƅبƊكداخلاƅبƊك،أماباƊƅسبةƅلهƊدسةفهيتقومبمتابعةƄلاابتƄاراتاƅتƊƄوƅوجيةومحاوƅةتوظيفه
و اƅبƄƊي اƊƅشاط تشجيع بهدف اƅوسائل Ƅل ƅوضع اإمƄاƊيات تدرسƄل فهي ، اƅتطوير إطار في و ،

مردوديته.

تتƄفلهذƋاƅمديريةبمتابعةƄلاƅعملياتƅوضعاƅقروضوأعمالاƅتحصيلمديرية اƃمتابعة و اƃتحصيل :  -
تسمحبتوضيحاƅرؤيةƅلمديريةاƅعامةƅتطبيق سياسةواضحةوتزويدهابآخراإحصصائياتاƅمتعلقة،Ƅما

باƅقروضاƅممƊوحة،وتحرصعلىاƅتحƄمفياƅمخاطراƅتيتƊتجعنسوءتسييراƅمصرف.
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  –وƂاƃة قاƃمة  –اƃمبحـــث اƃثــــاƈي : تقديــــم بƈك اƃفاحة و اƃتƈميـــة اƃريفية 

ƃاƂتعريف بــوƃمطلـــب اأول : اƃا ( مـــةƃة قاBADR ) 
،وهيتابعةƅلمجموعةااستغاƅيةƅوايةقاƅمةوتحملاƅرمز5428تأسستوƄاƅةقاƅمةفيشهرمارس

اƅطابق285 .ويتأƅفمبƊىاƅوƄاƅةمنطابقين:أرضيويتمثلفياƅوƄاƅةاƅمحليةƅاستغال،أما
تم وقد اƅجهويةƅاستغال، اƗولفمخصصƅلمديرية اƅبƊكاƅجاƅس"  La Banqueتطبيقسياسة

AssiseةƊةسƅاƄوƅ8007"فيا.

إطاراتواƅمتمثلينفيمديراƅوƄاƅةوƊائباƅمدير،7موظفمنبيƊهم88وتشغلوƄاƅةقاƅمةحاƅيا
".Superviseurواƅمراقبƅلعمليات"

"،ƄماتحتوياƅوƄاƅةعلىServeurموزع"جهازƄمبيوتروجهازخاصواحد88تحتوياƅوƄاƅةعلى
حاسبةأوراقƊقديةوƄاشفةƅأوراقاƊƅقديةاƅمزورةوأجهزةاƅصرافاآƅي.

اƗمامي اƅجاتƊب في يتمثان رئيسين محورين على قاƅمة ƅوƄاƅة اƅجديد اƅتƊظيمي اƅهيƄل يتƄون و
"Front-Office"خلفيƅباƊجاƅوا،"Back-OfficeمباشرƅتعاملاƅماميباƗباƊجاƅفلاƄويت،"

معاƅزبائن،حيثيمƄنمناƅحصولعلىخدماتمصرفيةمنخالأحداƅمƄلفينباƅزبائن،اƅذييهتم
بجميعطلباتهممهماƄاƊتاƅخدمةاƅمصرفية،ƄاƅقيامبسحباƗموال،اƅدفع،طلبقرض،اƅتحويات

يحوياƅجاƊباƗماميأيضاعلىموظفياستقبالاƅزبائنيساعدوƊهمويوجهوƊهماƊƅقدية،وغيرذƅك.و
،ويشرفونعلىاƅخدماتاƅحرةاƅموضوعةتحتتصرفهمبصفةمباشرةإناقتضتاƅضرورةذƅك.

أمااƅجاƊباƅخلفي،فهويتعلقباƅعملياتاƅتياتƄونمباشرةمعاƅزبائن،إذيشتملعلىمواردبشريةو
، اƅزبائن مع حاصلة تعامات و عمليات من اƅخارجي اƅجاƊب مع اƅتعامل : في دورها يتمثل تقƊية

اƅتعاماتمعاƅوƄااتاƅبƄƊيةاƗخرى،عملياتاƅمقاصةوغيرها.

 اƃمطلـــب اƃثاƈي : اƃهيƂل اƃتƈظيمي ƃوƂاƃة قاƃمة
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 ـاƃمة.( : اƃهـــيƂل اƃتƈظيمـــــي ƃوƂاƃــــة قــ16اƃشƂـــل )



 























 

 

 

(ƅلمديريةاƅجهويةƅاستغالبقاƅمة.BADRمنوثائقبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)اƃمصـــدر : 

ومنخالتحليلاƅهيƄلاƅتƊظيميƅوƄاƅةقاƅمةƊجدأƊهيرتƄزعلىمايلي:

ΔنΎاأم 
ΔلΎكϭمدير ال 

ΔلΎكϭلΎعد بΎمدير مس 

 " ΏمراقSuperviseur "  " ΏمراقSuperviseur " 

 " Back-OfficeالجΎنΏ الخϔϠي "  " Front-OfficeالجΎنΏ اأمΎمي " 
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 ΕΎخدم
Δمشخص 

 ΕΎخدم
 حرة

 ϕϭالصند
ϡΎالع 
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اس
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ϔظ
ϭم

 

 

 مكϠف بΎلϘرϭض

ΕاϭلتحΎف بϠمك 

ΔظϔلمحΎف بϠمك 

ΔصΎϘلمΎف بϠمك 

ΔرجيΎرة الخΎلتجΎف بϠمك 

ΔنيϭنΎϘن الϭ΅لشΎف بϠمك 

ΔبΎالرق ϭ ΔسبΎلمحΎف بϠمك 

 

 مستشΎر الزبϭن

 مكϠف بΎلزبϭن

 مكϠف بΎلزبϭن

 مكϠف بΎلزبϭن

 مكϠف بΎلزبϭن

 مكϠف بΎلزبϭن

مϭزع آلي 
     ϕراϭلأ

 "DAB " 

 ΔينΎمع
 الرصيد

استخراج 
 ϕراϭأ
 اأرصدة
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مƊوطةبــ:يظهردورهامنخالاƅمهامواƗدواراƅمديرية اƃوƂاƃة :  – 1

ويعتبراƅمسيراƅعمليƅلوƄاƅة،حيثيمتلكƄاملاƅسلطة" :  Directeur d’agenceمدير اƃوƂاƃة "  –أ 
فيتسييراƅوƄاƅةحسباƅصاحياتاƅتييخوƅهاƅهاƅقاƊوناƅداخلي.

" :  ƈDirecteur adjoint d’agenceـــائب اƃمدير اƃوƂاƃة "  –ب  عمليا مسيرا مƄلفاويعتبرأيضا ،
بمساعدةمديراƅوƄاƅةوتƊسيقجميعاƊƗشطةداخلاƅوƄاƅةاƅبƄƊية.

تعتبرهمزةوصلƅأعمالاإداريةبينمديريةاƅوƄاƅةوباقياƅوظائف" :  Secrétariatاأمـــاƈة "  –ج 
اƗخرى.

 " : Superviseurاƃمراقبـــان "  – 2

عل منيتعلقعملاƅمراقبينباإشرافواƅمراقبة اƅتيهيتحتمسؤوƅيتهما داخلاƅوƄاƅة ىجميعاƊƗشطة
خالتخصصƄلواحدمƊهمافياƅجاƊباƗماميواƅجاƊباƅخلفيوƄذاتƊسيقاƗعمالفيمابيناƅجاƊبين.

 " : Conseilleur du Clientèleمستشــــار اƃزبائن "  – 3

"،ويتمثلدورƋفيتقديمااستشارات،وFront-OfficeيتعلقعملƊستشاراƅزبائنباƅجاƊباƗمامي"
اƅمساعدةواƊƅصحƅمسيرياƅمؤسساتاƅطاƅبة،وفقاƅمحاوراƅتييƊصعƊهاويحررهابƊكاƅفاحةواƅتƊمية

(Ƅاƅتشخيصى،تقييماƅمخاطر...اƅخ.قديتعلقعملاƅمستشارأيضاباƅزبائناƅمهمينBADRاƅريفية)
اتƄبيرةمعاƅبƊك.اƅذينƅهمتعام

 " : Libre Serviceفضـــاء اƃخدمـــات اƃحـــــرة "  – 4

يتمثلهذااƅفضاءفيمجموعاƅوسائلاƅماديةاƅموضوعةمنطرفاƅبƊك،واƅتيهيتحتتصرفاƅزبائن،
ع اƅبƄƊية اƅبطاقات استعمال : في أهمها يتمثل و ، اƅمصرفية ƅبعضاƅخدمات شخصية براستعماات

اƅزبائنمنخالاستعمالجهازاإعام ƄذƅكمعايƊةأرصدة اƅموزعاتواƅشبابيكاآƅيةƅأوراقاƊƅقدية،
اآƅياƅموضوعتحتتصرفاƅزبائن،معإتاحةطابعةفياستخراجƄشوفاتتتعلقباƅعملياتاƅسابقةƅهم.

 " : Caisse Principaleاƃصƈــــدوق اƃعام "  – 5



 -ϭكالΔ قالمΔ  –( ΩBADRراسΔ حالΔ بنك الفاحϭ Δ التنميΔ الريفيΔ  ) الفصل الثالث                 
 

119 

 

اƅص Ƌهذ ويرأس اƅودائع استقبال في Ƌدور يتمثل ، اƅوƄاƅة مدير طرف من يعين مختص مسؤول Ɗدوق
اƅمسحوباتاƊƅقديةذاتاƅمباƅغاƄƅبيرة.

 " : Personnel d’accueilموظـــــف اإستقبــــال "  – 6

عل ومساعدتهم توجيههم ، إعامهم ، باƅزبائنمنخالحسناستقباƅهم فياإهتمام ىاƅقياميتمثلدورهم
ببعضاƅعملياتاƅتيتخصاƅخدماتاƅحرة.

ويتمثلدورهذااƅعونفيتأميناƅربطواƅتƊسيقبيناƅجاƊب" :  Agent de liaisonعون تƈسيق "  – 7
Front-OfficeاƗمامي" ƅلوƄاƅةاƅمصرفيةمنحيثاƅمعلومات،Back-Office"واƅجاƊباƅخلفي" "

وغيرها.اƅمستƊدات،واƗوراق

 اƃمƂلفــــون باƃزبائــــن : – 8

"باƅوƄاƅة،اƅذييدخلفيتعاملمباشرFront-OfficeويظهرعملاƅمƄلفباƅزبائنفياƅجاƊباƗمامي"
معاƅزبائن.فهويقومبجميعاƅعملياتاƅمصرفيةاƅمطلوبةمنطرفاƅزبائنƄفتححساباتباƅبƊك،اƅسحب،

طلبقرض...اƅخ.أوامراƅتحويات،

 اƃمƂلفــــون باƃمهــــام اƃخاصـــــة : – 9

"حسبƊوعاƅعملودرجةاختصاصوماتتطلبهBack-OfficeتختلفاƅمهاماƅمƄلفينباƅجاƊباƅخلفي"
اƅعملياتاƅخاصةباƅجاƊباƗماميواƅخلفيƅلوƄاƅة،تظهرأهماختصاصاتهمفي:مƄلفباƅقروض،مƄلف

وباƅمحفظ مƄلفباƅمحاسبة ، اƅخارجية مƄلفباƅتجارة ، اƅقاƊوƊية مƄلفباƅشؤون ملƄفباƅتحويات، ، ة
اƅرقابة.

عادةماتظهرأعمالاƅمƄلفينبعداƅعملياتاƅمحققةفياƅجاƊباƗماميƅلوƄاƅةاƅمصرفية.

ƃفاحـــة و اƃـــك اƈتــي يعرضهـــا بƃخدمـــات اƃــــث : اƃثاƃمطلـــب اƃا ( ريفيـــةƃميــــة اƈتBADR مـــةƃـــة قاƃاƂوƃ ): 
(منخالوضعسياساتتتعلقباƅخدماتإƅىجذبأƄبرBADRيهدفبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)

عددممƄنمناƅزبائنسواءاƅمودعينأواƅمقرضيننواƅعملعلىإرضائهمعبراإهتمامبتوقعاتهموإشباع
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ماƅمتزايدةأƄثرفأƄثر،باإضافةإƅىاƅرفعمنحصتهاƅسوقيةمنخالجذباإستحواذحاجاتهمورغباته
علىزبائنجدد.

وتتمثلأهمهذƋاƅخدماتفيمايلي:

 " : Livret épargne juniorدفتر توفير اƃشباب "  – 1

ةحياتهماإدخارية،ووهودفترمخصصƅمساعدةأبƊاءاƅمدخرينƅلتمرسواƅتدريبعلىاإدخارفيبداي
سƊةعنطريقممثليهماƅشرعيين،حيثحدداƅدفعاƗوƅيبــ54هويفتحƅلشباباƅذيناتتجاوزأعمارهم

دج،ƄمايتمإيداعاƗموالفيهعنطريقمباƅغمحوƅةأوعنطريقتحوياتأوتوماتيƄيةويتيحهذا500
Ɗقاƅا اƗهلية بلوغه عƊد ƅصاحبه قروضاƅدفتر من خمسسƊواتااستفادة عن تزيد اƅتي اƗقدمية ذو وƊية
مصرفيةتصلإƅىمليوƊينديƊارجزائري.

 " : Livret épargne ( BADR )دفتر اƃتوفير  "  – 2

وهودفتريخولƅصاحبهاƅحقفيفتححسابƅادخارمقابلحصوƅهعلىفوائدمحددةمنطرفاƅبƊكأو
ƄمايمƄنƅصاحبهاƅقيامبعملياتدفعوسحباƗموالفيجميعاƅوƄااتاƅتابعةبدونفوائدحسبرغبته،

ƅلبƊك،وأيضايستطيعتوƄيلأيشخصيƊوبعƊهفياƅحااتاƅضرورية،حيثيقومموظفواƅبƊكبتسجيل
ا وهواƅشيء اƅدفتر، ƄلمناƅبƊكواƅزبونعلىهذا بها اƅتييقوم ƅذييتيحجميعاƅعملياتاƅمصرفية

ƅلزبوناƅمتابعةاƅجيدةƅحسابه.

 " : Les Bons de Caisseسƈدات اƃصƈدوق "  – 3

وهوعبارةعنإيداعƗجل،ويصبحماديابواسطةسƊديلتمسمنخاƅهاƅزبوناƄتتابفيمبلغمحدد
يدفعاƅبƊكفائدةƅصاحبهبمدةمناختيارƋ،وبمعدلفائدةمتغيرةحسبمدةإيداع،وعƊدبلوغأجلاإستحقاق

زيادةعلىرأساƅمال،وهذااƅسƊدموجهƅأشخاصاƅمعƊويينواƅطبيعيين.

 " : Les dépôt à Termeاإيــــداعات أجـــل "  – 4

وهيوسيلةتسهلعلىاƗشخاصاƅطبيعيينواƅمعƊويينمنإيداعأمواƅهماƅفائضةعنحاجاتهمإƅىأجال
معلىفواءدمحددةمنطرفاƅبƊك.محددةمقابلحصوƅه
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 " : Livre Spécialدفتر خاص باƃسƂن "  – 5

وهوعبارةعنحسابفيدفتريمƄنصاحبهمناƅحصولعلىفائدةتدفعسداسياوبمعدلثابتيقدربـــ
بتمويله8.5% اƅبƊك مساعدة إمƄاƊية علىسƄن اƅحصول أراد فبحاƅة اƅحسابƅصاحبه بتيحهذا و ،

ƅنƄتييمƅفائدةاƅحسابأقلمناƅتييدفعهاصاحبهذااƅفائدةاƅوناƄةتƅحاƅاƋي،وفيهذƊƄسƅمشروعها
أنيدفعهاشخصآخريريدتمويلمشروعسƊƄيوهوغيرفاتحƅهذااƅحساب.

 " : Carte BADRبطاقــــة بدر "  – 6

(ƄƅلاƅوƄااتمنبيƊهاوƄاƅةقاƅمةاƅتيBADRهذƋاƅبطاقةموجهةƅزبائنبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)
 سƊة من ابتداءا تطبيقها اƅدفع8009شرعتفي عملياتاƅسحبو إجراء من اƅبطاقة Ƌهذ حيثتمƄن ،

 ( اƅموزعاآƅيƅأوراقاƊƅقدية عبر حتىمنƅDABأوراقاƊƅقدية أو فيƄلوƄااتاƅبƊك، اƅمتواجد )
اƗخرى.ومدةصاحيةهذƋاƅبطاقةسƊةواحدةوهيقابلةƅلتجديد،وƄƅلشخصاƅموزعاتاآƅيةƅلبƊوك

فاتحƅحسابجديدƅدىإحدىوƄااتاƅبƊكاƅحقفياƅحصولعلىمثلهذƋاƅبطاقة.

 " : Banc Assuranceاƃتـــأمين اƃمصرفـــي "  – 7

ƅةقاƅمةباتخاذخطوةإستراتيجيةƅتقديم(ƅوƄاBADR،قامبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)8002فسسƊة
اƅخدمةببيعمƊتجاتاƅتأميناƅمقترحةمنقبل Ƌكبتوسيعقاعدةخدماته،وتتعلقهذƅخدمةن،وذƅا Ƌهذ

(،ويخصهذاBADRاƅشرƄةاƅجزائريةƅلتأمينعبراƅوƄااتاƅرئيسيةƅبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)
جاتاƅتأمينعلىاƅمخاطراƅفاحيةاƅمتعلقةباƅحرائقواƅمخاطراƅمتعددةƅلزراعاتاإتفاقحسباƅمصدرمƊت

على اƅتأمين اƅبƊك بها تتميز اƅتي اƅخدمة Ƌتخصهذ Ƅما ، اƅمواشي تربية أƊواع مختلف و اƅباستيƄية
اƗشخاصواƅتأمينعلىاƅسƄن.

 " : Crédits D’investissementsقــــروض اإستغـــــال "  – 8

وقدتصلإƅىثماƊية منسƊتينإƅىخمسسƊوات، وهيقروضمتوسطةوطويلةاƗجلتتراوحمدتها
سƊواتأوأƄثر،ويمƊحهذااƊƅوعمناƅقروضƅتمويلمشترياتاƅمعداتأوتجديداآات،أويهدفتƄوين

رهنعقاري.رأساƅمالاƅثابتفيحاƅةاƅقروضطويلةاƗجل،وتمƊحعادةƅقاء
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(ƅوƄاƅةBADRبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية) باإضافةإƅىباقةاƅخدماتاƗساسيةاƅتيتمإحصاؤهايقوم
قاƅمةبتقديمعدةخدماتداعمةومتميزة،ƊذƄرمƊها:

بتاجيراƅخزائن: خدمات تاجير اƃخزائن اƃحديدية باحجامها اƃمتوسطة واƂƃبيرة - قاƅمة اƅصغيرةتقوموƄاƅة
دجعلىاƅترتيبخالسƊة.58000دج،2000دج،6000واƅمتوسطةواƄƅبيرةاƅحجمب

ومراجعة: (  BADR Consulteخدمات اƃبƈك ƃلمعايƈة )  - معايƊة من اƅزبائن تمƄن اƅخدمة Ƌوهد
،BADRاƅتحوياتاƅتيطراتعلىارصدتهمعبراستعمالاارقاماƅشخصيةاƅسريةƅهماƅمعطاةمنطرف

عبراستعمالتƊƄوƅوجياتااعامااƅيفيهدااƅمجال.

بقاƅمةBADRاƅتيتسمحبخدمةاحسنƅزبائنوƄاƅة: " Télétraitementخدمات اƃفحص اƃسلƂي "  -
ان اƅعملياتاƅتحويليةاƅمصرفيةفياƅوقتاƅحقيقي.وتجدرااشارة باستعمالشبƄةاƅفحصاƅسلƄيفيتƊفيد

(ووƄااته.BADRطبينبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)هدƋاƅعمليةتتمفق

(بقاƅمةادتاƅىزيادةاƅرضاووفاءBADRإنجميعهذƋاƅخدماتااساسيةواƅداعمةواƅتيتعرضهاوƄاƅة)
زبائƊها.

طورƄمااƊتهجاƅبƊكفيإطارسياساتاƅتحسيناƅمستمر،سياسةاƅبƊكاƅجاƅس........واƅدييعبرعنتƊظيممت
ƅهياƄلواƊشطةاƅبƊكقصدتحقيقاƄبرفعاƅيةفيااداءواƅعملعلىراحةاƅزبون.اذسميبهذاااسماƊهيتم
فيهاستقبالاƅزبونباƅجلوسفيمƄانمريححيثيقابلمباشرةموظفاƅبƊك،وهƄذايƄونبƊكاƅفاحةواƅتƊمية

ييعتمدعلىاƅشبابيكاƅتيƄثيراماتجعلاƅعاقةبينمقدماƅريفية......ƅوƄاƅةقاƅمةقدتخلصمناƅتƊظيماƅذ
اƅخدمةاƅمصرفيةواƅزبونفيحاƅةتوتر،اامراƅذييؤديباƅزبوناƅىعدماƅشعورباƅراحةفياƅتعاماتمما
من اƅبƊكاƅجاƅس......صورة فسياسة عليهتسربمستمرفياƅزبائنƅصاƅحاƅبƊوكااخرى،وعليه يƊجم قد

:اƅتطورفياƅعملاƅمصرفي،واƅتيتهدفمنخاƅهوƄاƅة......بقاƅمةاƅىصور

اƅتقرباƄثرمناƅزبائنوشفافيةاƄبرفياƅتعاماتتزيدفيسمعةوشهرةاƅبƊك.-

جدباƄبرعددممƄنمناƅزبائن،وباƅتاƅيزيادةاƅحصةاƅسوقية.-

رضاهم.تحقيقاƅمƊفعةاƅزماƊيةواƅمƄاƊيةƅزبائناƅبƊكƅبلوغ-
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اƅرفعمناداءموظفياƅبƊكوخاصةاƅذينهمعلىاتصالمباشرباƅزبائن.-

زيادةمردوديةواƊتاجيةاƅبƊكعنطريقƄثافةاƅعملياتاƅمصرفية.-

ااستراتيجياتاƅمƊتهجة ومجموعة ، وƄاƅة......بقاƅمة اƅخدماتاƅتيتقدمها فيااخيريمƄناƅقولانباقة
اƅخدمةاƅمصرفيةاƅعصرية.تعƄسمستوىجيدمن





 -ϭكالΔ قالمΔ  –( ΩBADRراسΔ حالΔ بنك الفاحϭ Δ التنميΔ الريفيΔ  ) الفصل الثالث                 
 

124 

 

 عـــــــرض ƈتائــــــــج اƃبحــــث اƃثاƃـــــــــــث:اƃمبحــــــــث  

من أعطتƊƅاصورةواضحةعنƊشاطBADRمنخالاƅمعطياتواƅمعلوماتاƅتيتماƅحصولعليها
منخالمجموعةأسئلةتشƄلاƅبƊك,وقداستدعتمƊااƅدراسةاƅتطبيقيةااعتمادعلىااستقصاء,يƄونذƅك

"ااستبيان"وذƅكحتىيتمتجميعاƅبياƊاتاƗوƅيةاƅتيتƄونأساساƅلدراسةعناƅواقعاƅذييعيشهاƅزبونومن
أجلاƅتحضيرƅلدراسةيتمتحديداƅمƊهجيةاƅمتبعةوطريقةتƊفيذهاƄمايلي:

 مƊهجيةاƅدراسة. -

 تƊفيذاƅدراسةومعاƅجتها. -

 ƅتوصيات.اƊƅتائجوا -

 اƃمطلب اأول : مƈهجية اƃدراسة
 أهداف اƃدراسة : – 1

قياستقييماƅزبائنƅجودةاƅخدماتاƅمقدمةƅهممنطرفاƅبƊك. -
 إثباتوجودعاقةبينجودةاƅخدماتاƅمقدمةوسلوكاƅمستهلك. -

 مجتمع اƃدراسة واختبار اƃعيƈة :  – 2
منجميعزبائنبƊكاƅفاح اƅدراسة يتƄونمجتمع اƅريفية اƅتƊمية و ƄƅبرحجمBADRة وƊظرا قاƅمة وƄاƅة

اƅمجتمعايمƄنإجراءمسحشاملƅهذايتمااعتمادعلىأسلوباƅعيƊات.
وقدتماستعادتهاƄلهاƊƗهتمBADRاستمارةعلىزبائن580حيثتماستخدامعيƊةميسرةوقدتمتوزيع
استمارةƅلتحليلااقتصاديواستبعاداƅعشريناƅمتبقيةمƊها500ادإتباعأسلوباƅمقابلةاƅموجهةوقدتماعتم

,ƅعدماƄتماƅهاباƗجوبةأوƅوجودبعضاƅتƊاقضاتفياإجابة.
 أدوات اƃدراسة : – 3

منأجلجمعاƅمعلوماتواƅحصولعلىاƅبياƊاتاƅازمةƅلدراسةاƅتيتساعدعلىتحقيقأهدافها,تمااعتماد
واƅمتمثلةفيااستبيانوتمتقسيمهإƅىأجزاءمƄملةƅبعضهابعدأناستهلبƊصقصيرƅلتعريفعلىاƗداة

(5بغرضاƅدراسةوقداستخدممقياسƅيƄرثذياƅخمسدرجاتƅتقييمإجاباتأفراداƅعيƊةعلىأساسإعطاء)
(عامةƅإجابةأوافق8حايدو)(عامةƅإجابةم7(عامةƅإجابةأوافقو)9عامةƅإجابةأوافقبشدةو)

(عامةƅإجابةاأوافقبشدة.5و)
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 اƃمحور اأول : –أ 
ƊسلطاƅضوءفيهذااƅجزءعلىاƅبياƊاتاƅشخصيةƅلزبون,ƄانذƅكبااعتمادعلىمجموعةأسئلةيمƄنمن

باƅتفرق اهتم اƗول فاƅسؤال ƅلزبون ااجتماعية و اƅثقافية اƅخصائص معرفة Ƅانخاƅها إذا اƅجƊس بين ة
اƅسؤالاƅثاƊيفيهتمبƊوع أما اƅمستقصيمƊهذƄرأوأƊثىوذƅكحتىيمƄناستƊباطاإختاففياƅسلوك,
اƅزبونوذƅكمنأجلمعرفةإذاƄاناƅمستهلكفرداأومؤسسة,أمااƅسؤالاƅثاƅثفيهتمباƅعمروذƅكمنأجل

ƅا تعامامع اƄƗثر اƅعمرية اƅفئة ƅلمستقصىمƊهمعرفة اƅمستوىاƅتعليمي يعاƅج اƅذييليه اƅسؤال ,أما بƊك
,حيثاƅمستوىيعبرعنمدىإدراكاƅزبونƅلمحيطوتأثرƋبهأمااƗسئلةاƅثاثةاƅمتبقيةفهيبخصوصاƅمهƊة

ومدةاƅتعاملمعاƅبƊكوعددمراتاƅزيارƅلبƊك.
آداءعيƊةاƅدراسةحولƄلبعدمنأبعادجودةاƅخدماتوقداستخدمهذااƅمحورƅعرضاƃمحور اƃثاƈي : –ب 

حيثخصصت:
 (ƅقياسبعداƅملموسية.5-5اƅخمسعباراتاƗوƅى) -

 (ƅقياسبعداإعتمادية.4-6واƗربععبارات) -

 (ƅقياسبعداإستجابة.57-50واƗربععبارات) -

 (ƅقياسبعداƗمان.53-59واƅعبارات) -

 (ƅقياسبعداƅتعاطف.85-52وأخيرااƅعبارات) -

 اƃمحور اƃثاƃث :  -ج
إشتملعلىأربعةعباراتƅمعرفةتأثيرجودةاƅخدمةاƅمقدمةعلىسلوكاƅمستهلك.

طريقة جمع اƃبياƈات : -4
زبائن من اƅدراسة Ƌخاصبهذƅا اإستبيان بياƊات جمع اƅمقاباتBADR تم خال من وذƅك قاƅمة ƅوƄاƅة

ƅا Ƌهذ ,وتعد اƗسئلةاƅشخصية قائمة وحجم ƅطبيعة ماءمة اإستقصاء بياƊات جمع طرق أƄثر من طريقة
اƅمستخدمةفياƅدراسةمنƊاحية,واƄƗثرقدرةعلىتحقيقدرجةعاƅيةمناƅتحƄمفيمعدلاإستجابةمن

Ɗاحيةأخرى.
اƅم اƅبƊك داخل ƅلزبائن اإعتراضاƅعشوائي في اƅشخصية اƅمقابلة إجراءات باƅشرحوتمثلت اƅقيام ,ثم ختار

اƅموجزƗهدافاƅدراسةمنأجلزيادةاƅتوضيحƅلمستقصيمƊه,ثميتركƅوحدƅƋزيادةاƅترƄيزعلىاإجاباتو
أخذاƅحريةاƄƅاملة.
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 اƃمطلب اƃثاƈي : تƈفيذ اƃدراسة ومعاƃجتها 
مصحوبةبعمليةمراجعةقوائماستغرقتمرحلةجمعبياƊاتاƅدراسةحواƅيأسبوعوƄاƊتعمليةجمعاƅبياƊات

اإستبيانوذƅكƅلتأƄدمنصحةإجاباتاƅمستقصيمƊهم,وأدتهذƋاƅعمليةإƅىاستبعادعددمنااستمارات
بسببأخطاءفياإجابات,باإضافةإƅىتسجيلبعضاƅماحظاتخالهذƋاƅفترةاƅمتعلقةبمشاƄلجمع

ن,ويƄوناƅتعبيرعƊهسواءمنخالاƅرفضاƅمباشرأواƅتهربوعدماƅبياƊاتخاصةفيمايتعلقبعدماƅتعاو
 أخذاƅعمليةبجديةتامة.

 اƃمعاƃجة و اƃتحليل – 1
استبيان,تمتمراجعتهاواƅتأƄدمنصحتهاوصاحيتهاƅلتحليلاإحصائيوتفريغها500بعدااƊتهاءمنمأ

فياƅحاسباآƅيمنأجلمعاƅجتهاوتحليلها.
بدءو اƅدراسة, اƅمƊاسبةƅإجابةعنأسئلة تمتحليلاƅبياƊاتباستخداممجموعةمناƗساƅيباإحصائية قد

ƅوصفعيƊة بسيطة جداول فيشƄل تظهر اƅتي اƊƅسباƅمئوية اƅتƄراراتو في اƅمتمثل اƅوصفي اƅتحليل
ستخراجاإƊحرافاتاƅمعياريةواƅتباينحولاƗبعاداƅرئي سيةƅلدراسة.اƅدراسة,وا 

 تسمية اƅذييطلقعليه اإحصائي اƅبرƊامج على اإعتماد تم اƅدراسة ƋوفيهذSPSS (   (80اƊƅسخة
فبإمƄانهذااƅبرƊامجإجراءمختلفاƅمعاƅجاتاإحصائية.

ثبات وصدق اإستبيان -2
(ممايشيرإƅى84, 0قيمتها)ƅقياسمدىدقةƊتائجاƅدراسة,فقدتماستخداممعادƅةƄروƊباخأƅفاوقدبلغت

إتساقوتƊاسقعاƅيبينعباراتاإستبيان.
اƃتحليل اƃوصفي -3

تماإعتمادعلىحساباƅتƄراراتواƊƅسباƅمئويةƅمختلفمتغيراتاƅدراسةاƅتياحتوتعليهااƗجزاءاƅمƄوƊة
ƅإستبيانوƄانذƅكبهدفوصفاƅعيƊةƄاƅتاƅي:

 ƊةاƅدراسةحسبمتغيراƅجƊسإƅى:ذƄر,أƊثىوهذامايوضحهاƅشƄل.تمتقسيمعياƃجƈس: - أ
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 ( : توزيع أفراد اƃعيƈة حسب اƃجƈس17شƂل رقم )  (14اƃجدول رقم ) - ب


 

 

 

.SPSSبرƊامجالمنإعداداƅطاƅبباإعتمادعلىƊتائجاƃمصدر:
من%54فردأيبƊسبة54يوضحاƅجدولأعاƋأنƊسبةاƅذƄورأاƄبرمنƊسبةاإƊاث,حيثبلغعددهم

ƅىمنأفراداƅعيƊةوهذاراجعبصفةأساسيةإ%95فردأيبƊسبة95أفراداƅعيƊة,فيحينبلغعدداإƊاث
طبيعةاƗعمالاƅتييقومبهااƅبƊكفبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةيتعاملبƄثرةمعاƅفاحين.

تمتقسيمعيƊةاƅدراسةحسبهذااƅمتغير)Ɗوعاƅزبون(إƅى:أفراد,مؤسساتوهذاماƈوع اƃزبون : -ب
 يوضحهاƅجدولوƄذƅكاƅشƄلاƅتاƅيين:

 : توزيع أفراد اƃعيƈة حسب ƈوع اƃزبون (18( شƂل رقم )15اƃجدول رقم )
 
 
 
 
 

ƃمصدر:ا ال برƊامج Ɗتائج على باإعتماد اƅطاƅب إعداد .SPSSمن
فردƄ35ثيرمƊهامؤسسات,حيثبلغعدداƅزبائناƗفراديوضحاƅجدولأعاƋأنƊسبةاƅزبائناƗفرادأƄبرب

منأفراد%84فردأيبƊسبة84منأفراداƅعيƊة,فيحينبلغعدداƅزبائناƅمؤسسات%35أيبƊسبة
اƅعيƊةوهذاطبيعيƄƅونأنعدداƅموظفينأƄبرمنعدداƅمؤسسات.

سƊة,فئة90إƅى70سƊة,فئةمن70هي:فئةأقلمنتمتقسيمعيƊةاƅدراسةإƅىعدةأقسامواƃسن : -ج
سƊة.وهذاƅيساعدنفياƅوصولإƅىأفضلاƊƅتائج.50سƊة,فئةأƄثرمن50إƅى90من

 %اƊƅسباƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات

 ذƄر

 أƊثى

 اƅمجموع

59 

41 

100 

59,0 

41,0 

100,0 

 %اƊƅسباƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات

أفراد
مؤسسات
 اƅمجموع

35 

84 

100 

35,0 

84,0 

100,0 
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 : توزيع مفردات اƃعيƈة حسب اƃسن (19) ( شƂل رقم16اƃجدول رقم )


 
 
 
 
 
 
 

.SPSSمنإعداداƅطاƅبباإعتمادعلىƊتائجبرƊامجالاƃمصدر:

سƊة(حيث90إƅى70اƅعيƊةمناƅفئةاƅعمرية)منإعتماداعلىمعطياتاƅجدوليتضحأنمعظمأفراد
إƅى90وهيأعلىƊسبة,فيحينبلغتƊسبةأفراداƅعيƊةاƅتيبلغتأعمارهم)من%73بلغتƊسبتهم

سƊة(70منأفراداƅعيƊةيƊتمونإƅىاƅفئةاƅعمرية)أقلمن%89باƅمئة,وƊجدمايعادل84سƊة(50
ƄسبةترƊىƊذينتزيدأعمارهمعلىوأدƅفراداƗةحيثبلغت50زتفياƊك%50سƊتجأنبƊستƊهƊوم

اƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةƅهزبائنمنمختلفاƅفئات

 اƃمستوى اƃتعليمي  –د 
تمتقسيماƅمستوىاƅتعليميإƅىعدةمستوياتمƊها:إبتدائي,متوسط,ثاƊوي,جامعي.

وهذاماتوصلƊاإƅيه:
 ( : توزيع مفردات اƃعيƈة حسب اƃمستوى اƃتعليمي 21( شƂل رقم )17اƃجدول رقم )

 

 
 
 
 
 
 

. SPSSمنإعداداƅطاƅبباإعتمادعلىƊتائجبرƊامجالاƃمصدر :

اƊƅسباƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات
% 

 سƊة70أقلمن

 سƊة90إƅى70من

 سƊة50إƅى90من

 سƊة50أƄثرمن

 اƅمجموع

24 

37 

29 

10 

100 

24,0 

37,0 

29,0 

10,0 

100,0 

 %اƊƅسباƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات

 إبتدائي

 متوسط

 ثاƊوي

 جامعي

 اƅمجموع

2 

13 

43 

42 

100 

 2,0 

 13,0 

 43,0 

 42,0 

 100,0 
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(أنأغلبيةمفرداتاƅعيƊةيملƄونمستوىثاƊويحيثبلغتƊسبتهم03يتضحمنخالمعطياتاƅجدولرقم)
وهيƊسبةمقاربة%98وهيأعلىƊسبة,فيحينبلغتƊسبةأفراداƅعيƊةاƅتيتملكمستوىجامعي97%

,أماباقيمفرداتاƅعيƊةƊ57%سبتهاجداƊƅسبةاƅمستوىاƅسابق,واƅفئةاƅتيتملكمستوىمتوسطبلغت
.%8ذاتاƅمستوىاإبتدائيفمثلتƊسبة

 مدة اƃتعامل مع اƃبƈك -ه
سƊوات,50إƅى5سƊوات,من5تمتقسيممتغيرمدةاƅتعاملمعاƅبƊكإƅى:أقلمنسƊة,منسƊةإƅى

سƊوات.وهذاماتوصلƊاإƅيه:50أƄثرمن
 ( : توزيع مفردات اƃعيƈة حسب مدة اƃتعامل مع اƃبƈك.21ل رقم )( ش18Ƃاƃجدول رقم )

 

 
 
 
 
 
 
 

.SPSSلىƊتائجبرƊامجالمنإعداداƅطاƅبباإعتمادعاƃمصدر :
سƊوات,وƄذƅكƊفساƊƅسبة50إƅى5تراوحتمدةتعاملهممعاƅبƊكمن%75منخالاƅجدولƊاحظأن

سƊوات,فيمƄناƅقولأنƊسبةاƗفراداƅذينتزيدمدةتعاملهمƅ50لزبائناƅذينتزيدمدةتعاملهممعاƅبƊكعن
فيحينبلغتƊسبةاƅذينتراوحتمدةتعاملهممعاƅبƊكمنسƊةإƅى,%68سƊواتبلغت5معاƅبƊكعن

,ممايعƊي%55,أمااƅذينتراوحتمدةتعاملهممعاƅبƊكأقلمنسƊةفقدبلغتƊسبتهم%83سƊوات5
أنمعظمأفراداƅعيƊةعلىدرايةƄبيرةبƊوعيةاƅخدماتاƅتييقدمهااƅبƊك.

 اƃمهƈة  -و
ƅدراسةحسبمتغيراƅمهƊةإƅى:موظف,متقاعد,تاجر,مهƊةأخرى.تمتقسيمعيƊةا








اƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات اƊƅسب
% 

 أقلمنسƊة

 سƊوات5منسƊةإƅى

 سƊوات50إƅى5من

 سƊوات50أƄثرمن

 اƅمجموع

11 

27 

31 

31 

100 

11,0 

27,0 

31,0 

31,0 

100,0 
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 ( : يوضح توزيع أفراد اƃعيƈة حسب اƃمهƈة22( شƂل رقم )19اƃجدول رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 

.SPSSمنإعداداƅطاƅبباإعتمادعلىƊتائجبرƊامجالاƃمصدر :
,فيحينبلغتƊسبة%60منخالاƅجدولƊاحظأنأعلىƊسبةمنأفراداƅعيƊةمهƊتهمموظفينبƊسبة

6تقاعدين,بيƊمابلغتƊسبةاƗفراداƅم%4,أمااƗفرادذوياƅمهناƗخرىفمثلواƊسبة%85اƗفراداƅتجار
%.
 عدد مرات زيارتك ƃلبƈك -ي

تمتقسيمعيƊةاƅدراسةحسبمتغيرعددمراتاƅزيارةƅلبƊكإƅى:يوميا,أسبوعيا,شهريا.
 ( : يوضح توزيع مفردات اƃعيƈة حسب عدد مرات اƃزيارة ƃلبƈك.23( شƂل رقم )11اƃجدول رقم )


 
 
 
 
 
 

.SPSSباإعتمادعلىƊتائجبرƊامجالمنإعداداƅطاƅباƃمصدر :
 بƊسبة وذƅك شهريا اƅبƊك يزورون اƅعيƊة أفراد أغلبية أن يتضح اƅجدول معطيات على من%64إعتمادا

بلغتƊسبةاƗفراداƅذينيقومونبزيارةإجماƅياƅعيƊةويرجعذƅكإƅىأنأغلبيةزبائن بيƊما اƅبƊكموظفين,
 منإجماƅياƅعيƊة.%4،فيحينبلغتƊسبةاƗفراداƅذينيقومونبزيارةاƅبƊكيوميا%88اƅبƊكأسبوعيا

 

 

 %اƊƅسباƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات

 موظف

 متقاعد

 تاجر

 مهƊةأخرى

 اƅمجموع

60 

6 

25 

9 

100 

 60,0 

 6,0 

 25,0 

 9,0 

 100,0 

 %اƊƅسباƅمئوية اƅتƄرارات اƅمتغيرات

  يوميا

  سبوعياأ

 شهريا

 اƅمجموع

9 

22 

69 

100 

9 ,0 

22,0 

69,0 

100 



 -ϭكالΔ قالمΔ  –( ΩBADRراسΔ حالΔ بنك الفاحϭ Δ التنميΔ الريفيΔ  ) الفصل الثالث                 
 

131 

 

اƃمتوسط اƃحسابي و ااƈحراف اƃمعياري ƃجودة اƃخدمة اƃبƂƈية (:11اƃجدول رقم)


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

أبعاد
اƅجودة

اƅمتوسط اƅعباراتاƅرقم
اƅحسابي

ااƊحراف
اƅمعياري

سية
مو
اƅمل

 

4,180,66 بسرعة اƅيه اƅوصول ويسهل ائمم بموقع اƅبƊك يتمتع 1

3,760,92 اƅداخل من جذاب بشƄل اƅبƊكمصمم2

3,830,96 عاƅية تقƊيات ذات حديثة اجهزة اƅبƊك يمتلك3

3,680,91 اƅزبائن مع اƅتعامل في اƅلباقة و بااƊاقة اƅبƊك موظفو يتمتع4

ƅ 3,541,06اƊتظار Ƅافية قاعات اƅبƊك يمتلك5

دية
تما
إع

ا
 

3,381,1 اƅبƄƊية اƅخدمات بتقديم يتعلق فيما اƅمحددة مواعيدها في باƅتزاماته باƅوفاء اƅبƊك يهتم6

3,341,04 اƅعمليات جميع في اƅبƊك موظفي ااعتمادعلى يمƄƊƄم7

3,721 اƄƅشوف تقديم ااخطاءعƊد تجƊب اƅبƊك يحاول8

3,50,89 وقت Ƅل في اتƄممتابعةعملي على اƅبƊك يحرص9

ابة
ستج

اإ
 

3,450,93 اƅخدمة ƅتقديم اƅمƊاسب اƅوقت عن اƅزبون باعام اƅبƊك يقوم10

ƅ 3,970,94لبƊك اساسي واجب اƅزبائن مع اƅبƊك موظفي تعاون11

3,581,07 ملحة ضرورة استفساراتهم او اƅعماء ƅشƄاوي ااستجابةاƅسريعة12

Ƅ 3,880,96يةƊاƅب ƅلخدمات Ɗاصعة صورة يعطي ƅلعماء اƅطارئة ƅلحاات اƅرداƅفوري13

مان
Ɨا

 
3,820,94 اƅمصرف مع اƅتعامل في باƗمان اƅزبون يشعر14

3,920,84 واƅسرية اامان من Ƅبيرة بدرجة اƅبƊك معامات تتم15

3,770,79 اƅزبائن اسئلة على ƅاجابة اƄƅافية اƅمعرفة توافر16

3,680,99 اامن اعوان طرف من وخارجه داخله اƅتامة اƅحماية اƅبƊك يوفر17

طف
تعا
ƅا

 

3,431,06 زبون بƄل اƅشخصية اƅعƊاية18

3,720,91 بهم Ƅبيرة عƊاية ادارته وتبدي اƅزبائن ظروف اƅبƊك يقدر19

541,03, 3 اƅزبون مع اƅتعامل في واƅصداقة اƅمرحة اƅروح20

3,590,88 باهتمام اƅعماء ƅمشاƄلƅموظفا يصغي21

0,94 3,68اƅمتوسطاƅعام
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.SPSS:منإعداداƅطاƅببااعتمادعلىƊتائجبرƊامجاƃمصدر
اƅخاصةبإجاباتعيƊةاƅزبائنوƊاحظمنخالاƊƅتائجاƅتاƅية:يظهرمنخالهذااƅجدولاƅعبارات

 اƃملموسية:  -أ
 فإناƅعباراتمن) سابقا ذƄرƊا اƊƅتائجاƅتيƄ5-5ما ومنماحظة ، اƅملموسية (خصصتƅقياسبعد

إجاباتعيƊةاƅزبائنفإناƅعبارة) با4,18Ɗ(حصلتعلىأعلىمتوسطحسابيحيثبلغ)5أفرزتها حراف(
(Ƌك0,66معياريقدرƊبƅكأناƅيذƊويع)وصول ويسهل مائم بموقع يتمتعƅيه اƅبسرعةفيحينحصلت إ

(.1,06(باƊحرافمعياريقدرƋ)3,54(علىأدƊىمتوسطحسابيحيثبلغ)5اƅعبارة)
 اإعتمادية:  -ب

ئجاƅتيأفرزتهاإجاباتعيƊة(خصصتƅقياسبعداإعتمادية،ومنماحظةاƊƅتاƄ6-4لمناƅعبارات)
( اƅعبارة فإن )2اƅزبائن بلغ حيث حسابي متوسط أعلى على حصلت )3,72( Ƌقدر باƊحرافمعياري )1)
(علىأدƊىمتوسط3اƄƅشوففيحينحصلتاƅعبارة) تقديم عƊد ااخطاء تجƊب يحاولويعƊيذƅكأناƅبƊك

(.45,0درƋ)(باƊحرافمعياريق47,7حسابيحيثبلغ)
 اإستجابة: -ج

(ƅقياسبعداإستجابة،وتشيراƊƅتائجاƅتيأفرزتهاإجاباتعيƊةاƅزبائن57-50خصصتƄلمناƅعبارات)
(ويعƊي0,49(باƊحرافمعياريقدرƋ)7,43(حصلتعلىأعلىمتوسطحسابيحيثبلغ)55فإناƅعبارة)

(علىأدƊىمتوسطƅ50لبƊكفيحينحصلتاƅعبارة) اساسي واجب اƅزبائن مع اƅبƊك موظفي تعاونذƅكأن
(.0,93(باƊحرافمعياريقدرƋ)57,9حسابيحيثبلغ)

 اأمان: -د

(ƅقياسبعداƗمان،وتشيراƊƅتائجاƅتيأفرزتهاإجاباتعيƊةاƅزبائن53-59خصصتƄلمناƅعبارات)
(ويعƊي40,2(باƊحرافمعياريقدرƋ)27,4لغ)(حصلتعلىأعلىمتوسطحسابيحيثب55فإناƅعبارة)

(علىأدƊىمتوسط53واƅسريةفيحينحصلتاƅعبارة) اامان من Ƅبيرة بدرجة اƅبƊكتتم معاماتذƅكأن
(.0,44(باƊحرافمعياريقدرƋ)7,62حسابيحيثبلغ)

 اƃتعاطف: -ه

اƊƅتائجاƅتيأفرزتهاإجاباتعيƊةاƅزبائن(ƅقياسبعداƅتعاطف،وتشير85-52خصصتƄلمناƅعبارات)
( اƅعبارة )54إƅىأن حصلتعلىأعلىمتوسطحسابيحيثبلغ )7,38( ƋحرافمعياريقدرƊبا )0,45)
(على52اƅبƊكيقدرظروفاƅزبائنوتبديادارتهعƊايةƄبيرةبهمفيحينحصلتاƅعبارة)ويعƊيذƅكأن

(.5,06(باƊحرافمعياريقدرƋ)7,97غ)أدƊىمتوسطحسابيحيثبل
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 ( : اƃمتوسط اƃحسابي و اإƈحراف اƃمعياري ƃسلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي.12اƃجدول رقم )
اإƊحرافاƅمعيارياƅمتوسطاƅحسابياƅعبارةاƅرقم
ƅنتستمرباƅتعاملمعاƅبƊكإذاغيرمن84

ƊوعيةخدماتهإƅىاƗسوأ.
3,910,94

هذا70 ƅديكخدمات إستجابة تلقى اƅبƊك
مقارƊةبخدماتاƅبƊوكاƗخرى.

3,960,68

بƊفس75 يبقى سوف اƅبƊك مع تعاملك
اƅطريقةمستقبا.

3,830,81

عƊدك78 تخلق اƅمقدمة اƅخدمات Ɗوعية
اƅشعورباƅواءتجاƋهذااƅبƊك

3,710,84

 0,8175 3,8525اƅمتوسطاƅعام

 .SPSSااعتمادعلىƊتائجبرƊامج:منإعداداƅطاƅبباƃمصدر
إجحمنما اƊƅتائجاƅتيأفرزتها )ظة اƅزبائنفإناƅعبارة (حصلتعلىأعلىمتوسطحسابي70اباتعيƊة

(ويعƊيذƅكأنخدماتاƅبƊكتلقىاستجابةƅدىاƅزبائنمقارƊة0,68باƊحرافمعياريقدرƋ)(,463حيثبلغ)
(باƊحراف3,71(علىأدƊىمتوسطحسابيحيثبلغ)78حصلتاƅعبارة)فيحين ،بخدماتاƅبƊوكاƗخرى

(Ƌ0,84معياريقدر).

 إختبار اƃفرضيات: -4

 اƃفرضية اأوƃى: -أ

H1.همإيجابيƅمقدمةƅمصرفيةاƅخدماتاƅجودةاƅكƊبƅتقييمزبائنا:

Ho.همسلبيƅمقدمةƅمصرفيةاƅخدماتاƅجودةاƅكƊبƅتقييمزبائنا:

ضوء )اعلى من ƅلعبارات اƅوصفي باƅفرضيةƅ02-82تحليلي اƅخاصة اƅمصرفية اƅخدمة بجودة اƅمتعلقة )
(BADRاƗوƅىباإضافةإƅىاƅمتوسطاƅحسابياƅعامإجاباتاƅزبائنحولجودةاƅخدماتاƅمقدمةمنقبل)

ناƅموافقةممايعƊيوهومايعƄسدرجةم]7.9،9.54[(فهويقعضمناƅمجال7.62واƅذيقدربــ)
واƅتيƊصتعلىأنHoأنتقييماƅزبائنƅجودةاƅخدمةاƅمقدمةإيجابيوعلىهذااƗساسƊرفضاƅفرضية

.H1وƊقبلاƅفرضيةتقييمزبائناƅبƊكƅجودةاƅخدمةاƅمقدمةسلبي
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 اƃفرضية اƃثاƈية: -ب

H1دراسةإيجابي.:تقييمسلوكƅةاƊعيƅمستهلكƅا

Hoدراسةسلبي.:تقيƅةاƊعيƅمستهلكƅيمسلوكا

اƅتحليلياƅوصفيƅلعباراتمن) اƅثاƊية78-84علىضوء باƅفرضية اƅخاصة بسلوكاƅمستهلكو اƅمتعلقة )
( (Ɗجد3,8525باإضافةإƅىاƅمتوسطاƅحسابياƅعامإجاباتاƅزبائنحولسلوكاƅمستهلكواƅذيقدربــ

يعƄسدرجةمناƅمواضبةواƅموافقةممايعƊيأنتقييمسلوكوهوما]7.9،9.54[بأƊهوقعفيمجال
ااساسƊرفضاƅفرضيةاƅمستهلكƅعيƊةاƅدراسةإيجابي واƅتيƊصتعلىأنتقييمسلوكHoوعلىهذا

.H1اƅمستهلكƅعيƊةاƅدراسةسلبيوƊقبلاƅفرضية
 اƃفرضية اƃثاƃثة: -ج

H1ي.:توجدةعاقةارتباطبينجوƄƊبƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅدةا
Ho.يƄƊبƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅاتوجدةعاقةارتباطبينجودةا:

ƅإجابةعلىهذƋاƅفرضيةتمحسابعاقةاإرتباطبينجودةاƅخدماتاƅمصرفيةوسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي
مايلي:باƊƅسبةƅعيƊةاƅدراسةƄƄلوذƅكمنخال

 يوضح عاقة اإرتباط بين جودة اƃخدمات اƃمصرفية و سلوك اƃمستهلك اƃبƂƈي :(13اƃجدول رقم )
Corrélations

اƅمستهلكسلوكاƅجودة
 **Corrélation de Pearson 1 ,521اƅجودة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

 Corrélation de Pearson ,521** 1اƅمستهلكسلوك

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

.SPSS:منإعداداƅطاƅببااعتمادعلىƊتائجبرƊامجاƃمصدر
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ƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅهتوجدعاقةإرتباطبينجودةاƊاحظأƊجدولƅتائجاƊيمنخالƄƊب
( %58.5تقدربـــ اƗساسƊقبلاƅفرضية( اƅتيتƊصعلىوجودعاقةارتباطبينجودةH1وعلىهذا

اƅتيتƊصعلىعدموجودعاقةHoاƅخدماتاƅمصرفيةوسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيوƊرفضاƅفرضيةاƅبديلة
ƅمصرفيةوسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي.ارتباطبينجودةاƅخدمةا
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 :خاصةƃا 

توصلƊامنخالاƅدراسةاƅتطبيقيةاƅتيقمƊابهافيبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةƅوƄاƅةقاƅمةإƅىأنهذا
اƗخيريلتزمبتطبيقاƅمفاهيماƗساسيةƅلجودة،وهذاƊƗهيسعىإرضاءزبائƊهباƅدرجةاƗوƅىوزيادة

حصتهاƅسوقيةباƅدرجةاƅثاƊية.

باƅجودةدورƄبيرفيتمييزدوراƅبƊكعنغيرƋحيثتؤثرعلىاƅسلوكاƅشرائيƅلمستهلكƄماƄماتلع
هوظاهرمنخالاƅرضااƅتامƅمفرداتاƅعƊيةاƅمدروسةعنمختلفاƅخدماتاƅمقدمةƅهم.
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 خاتمة عامة
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 اƃخاتمة اƃعامة :

ƅمصرفيةوتأثيرهاعلىسلوكاƅمستهلكمناƅمواضيعاƅتيجذبتاهتماماƄƅثيريعتبرموضوعجودةاƅخدمةا
مناƅباحثينفيمجالتسويقاƅخدمات,ففياƅسابقƄاناƅترƄيزمƊصباعلىمفهوماƅجودةفياƅمƊتجات

رتقيبجودةاƅماديةاƗمراƅذيƊتجعƊهاƅعديدمناƗساƅيبواإجراءاتاƅتيمنخاƅهايمƄنƅلمؤسساتأنت
دراكاƅمؤسساتبضرورةاƅتوجه مƊتجاتها,وƄƅنبعدتƊاميدورقطاعاƅخدماتفيااقتصادياتاƅعاƅميةوا 

 .اماايمƄنƅلمؤسساتأنتتجاهلهباƅزبونفقدأضحىااهتمامبموضوعجودةاƅخدمةضرورةملحةومطلباه

وƅهذافقدتمصياغةاإشƄاƅية،هذƋاƅعاقةومنهƊاƄانابدمناƅبحثعنطريقةتساعدƅلƄشفعن
اƅمتعلقةبموضوعاƅبحثعلىاƊƅحواƅتاƅي:

 ماهوتأثيرجودةاƅخدماتاƅمصرفيةعلىسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي؟

واƊطاقامنهذƋاإشƄاƅيةواƅفرضياتاƅتيبƊيتعليهااƅدراسةتمتقسيماƅبحثإƅىثاثةفصولوƅقداعتمدƊا
ƊاهذاعلىاإطاراƊƅظريفياƅفصلاƗولواƅثاƊيحيثقسمƊااƅفصلاƗولإƅىثاثمباحثفيبحث

تطرقƊافياƅمبحثاƗولإƅىمدخلعامƅلخدمةاƅمصرفيةوضحƊامنخاƅهماهيةاƅخدمةاƅمصرفيةو
ةوأهدافهاوأهميتهاوأƊواعهاودورةحياتهاأمااƅمبحثاƅثاƊيفيتعلقباƅجودةحيثوضحƊافيهمفهوماƅجود

أبعادهابيƊمااƅمبحثاƅثاƅثفهوبعƊوانجودةاƅخدماتاƅمصرفيةوƅقدتمفيهاƅربطبيناƅمبحثيناƅسابقينوقد
تعرفƊافيهعلىماهيةجودةاƅخدماتاƅمصرفيةومؤشراتتقييمهاومتطلباتهاوقياسها.

ظلجودةاƅخدمةاƅمصرفيةوقسمƊاƄƋذƅكإƅىثاثةأمااƅفصلاƅثاƊيفقدتمتخصيصهƅسلوكاƅمستهلكفي
مباحثتطرقƊافياƗولإƅىمدخلعامƅسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيوضحƊامنخاƅهماهيةسلوكاƅمستهلك

اƅبƄƊيوأهدافوأهميةدراستهوعاقةعلمهباƅعلوماƗخرىأمااƅمبحثاƅثاƊيفيتعلقبدراسةسلوكاƅمستهلك
ƊافيهمختلفƊماذجسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيوƄذƅكأƊواعاƅقراراتاƅشرائيةواƅعواملاƅمؤثرةاƅبƄƊيحيثوضح

عليهابيƊمااƅمبحثاƅثاƅثفقدتƊاوƊƅافيهاƅعواملاƅمؤثرةعلىاختياراƅزبونƅلمصرفاƅمƊاسبوƄذƅكاƅتمييز
واابتƄارفياƅخدماتاƅمصرفية.

اƅبحثتسليطاƅضوءعلىتقييمجودةاƅخدمةاƅمقدمةمنطرفبƊكاƅفاحةووقداستهدفاƅجزءاƅتطبيقيمن
منخالإجابةأفرادعيƊةاƅدراسةعلىأسئلةااستمارةاƅمتعلقةبجودةاƅخدمة–وƄاƅةقاƅمة–اƅتƊميةاƅريفية
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اƅمستهلكواستخراجاƅمقدمةوƄذƅكتقييمهمƅسلوكاƅمستهلكمنخالاإجابةعلىاƗسئلةاƅمتعلقةبسلوك
.اƅمصرفيةوسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيعاقةاارتباطبينجودةاƅخدمات

حيثأناƅفرضيةاƗوƅىتƊصعلىمايلي:

H1.مصرفيةتقييمإيجابيƅخدماتاƅجودةاƅكƊبƅتقييمزبائنا:

H0.مصرفيةتقييمسلبيƅخدماتاƅجودةاƅكƊبƅتقييمزبائنا:

ةاƅخدماتƅجوداƅتيتƊصعلىأنتقييمزبائناƅبƊكH1تمقبولاƅرفضيةتحليلاƅوصفيعلىضوءƊتائجاƅو
دةاƅخدمات:تقييمزبائناƅبƊكƅجوورفضاƅفرضيةاƅبديلةاƅتيتƊصعلىأناƅمصرفيةتقييمإيجابي
.اƅمصرفيةتقييمسلبي

واƅفرضيةاƅثاƊيةتƊصعلىمايلي:

H1عيƅمستهلكƅدراسة:تقييمسلوكاƅةاƊ.إيجابي

H2دراسةƅةاƊعيƅمستهلكƅسلبي.:تقييمسلوكا

اƅمستهلكƅعيƊةتقييمسلوكاƅتيتƊصعلىأنH1تمقبولاƅرفضيةعلىضوءƊتائجاƅتحليلاƅوصفيو
تقييمسلوكاƅمستهلكƅعيƊةاƅدراسةسلبي.ورفضاƅفرضيةاƅبديلةاƅتيتƊصعلىأناƅدراسةإيجابي

تƊصعلىمايلي:ضيةاƅثاƅثةاƅفرو

H1.يƄƊبƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅتوجدعاقةارتباطبينجودةا:

H0.يƄƊبƅمستهلكاƅمصرفيةوسلوكاƅخدماتاƅاتوجدةعاقةارتباطبينجودةا: 

فوجدƊاSPSSƋ حسابمعاملاإرتباطعنطريقبرƊامجالوƅقدأجبƊاعلىهذƋاƅفرضيةباإعتمادعلى
اƅتيتƊصعلىوجودعاقةارتباطبينجودةاƅخدماتاƅمصرفيةH1ومƊهفإƊƊاƊقبلاƅفرضية52,1%

.H0وسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيوƊرفضاƅفرضيةاƅبديلة

وفيمايليسƊعرضاƊƅتائجاƅتيتوصلƊاإƅيهامنخالاƅبحثوƊقترحبعضاƅتوصياتوآفاقƅدراساتوأبحاث
ة.مستقبلي



 -ϭكالΔ قالمΔ  –( ΩBADRراسΔ حالΔ بنك الفاحϭ Δ التنميΔ الريفيΔ  ) الفصل الثالث                 
 

140 

 

:اƈƃتائج

 تشƄيلةخدماتمتƊوعةترضيتطلعاتزبائƊه.BADRيمتلكبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية -

 يتمتعاƅبƊكبموقعمائم. -

(أجهزةمتطورةوƄفاءاتبشريةتمƊƄهمنتحقيقاƅدقةBADRيمتلكبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية) -
 فيجميعاƅمعاماتبدرجةأمانوسريةعاƅية.

يتمتعموضفياƅبƊكباƅمظهراƅجيدواƊƗاقةاƅتيƅهادورƄبيرفيتƄوينصورةايجابيةعناƅبƊكو -
 خدماته.

 وجودإƊطباعإيجابيورضاعيƊةاƅدراسةعلىجودةاƅخدماتاƅمقدمةمنطرفاƅبƊك. -

يتأثرسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊيبƊوعيةاƅخدماتاƅمقدمةƅه. -
:اƃتوصيات

وصلƊاإƅيهفإƊƊاƊقدمƅمسؤوƅيبƊكاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفيةاƅتوصياتاƅتاƅية:وعلىضوءمات

 علىإدارةاƅبƊكأنتƊميثقافةجودةاƅخدمةƅدىƄافةموظفياƅبƊكخاصةموظفياƅوƄاات. -

ااختياراƅجيدƅمقدمياƅخدماتاƅمصرفيةخاصةاƅذينيتعاملونمعاƅزبائنمباشرة,وااهتمامبهم -
 وتدريبهمعلىƄيفيةاƅتعاملوذƅكƄƅسبثقةاƅزبائن.

 توسيعقاعاتااƊتظار,ممايعطيƅلزبوناƊطباعبأƊهفيموضعترحيبمستمر. -

اƅعملعلىتوفيرممراتخاصةƅذويااحتياجاتاƅخاصةوشبابيكخاصةبهممنأجلاƅحفاظ -
ƅكاƊبƅديهم.علىاƅكƊبƅةاƊاƄثرةعلىسامتهموتعزيزمƄمتمثلفيƅتظاظاƄتقليلمنحااتاإ
 اƅعماءوذƅكبفتحشبابيكمساعدةفيتقديماƅخدمة.

اƅعملعلىتوفيروسائلاƅراحةƅلتخفيفمنقلقاƅزبائنوااهتمامأƄثربمعاƅجةاحتياجاتهمو -
رين.اƅردعليهمفيأقصرمدةممƊƄة,ƗنضياعاƅزبونيمƄنأنيتسببفيضياعزبائنآخ

 ضرورةااهتمامباƅزبونمنطرفاƅعاملينباƅبƊك. -

 إƊشاءخليةباƅبƊكتهتمباƅجودة. -

 اƅعملعلىتوفيرقواعدبياƊاتتخصاƅزبائنƅمعرفةسلوƄياتهم. -

اƅسعياƅمستمرƅلبƊكفيتطويروتحسينخدماتهاƅمقدمةأوابتƄارخدماتجديدةƅجذبأƄبرعدد -
 ممƄنمناƅزبائن.
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 ƊكاƊتهاجسياسةاƅعداƅةاƅواضحةفيتعاملمقدمياƅخدماتمعجميعاƅزبائن.علىاƅب -

 اƅعملعلىتوفيرƅوحاتإƄƅتروƊيةمضيئةƅإعانعلىوقتاƊتظارتقديماƅخدمة. -

 آفاق اƃدراسة :

ƊشيرفياƗخيرإƅىأنمجالاƅبحثواسعوعميقƅذىفإƊƊاƊقترحبعضاƅمواضيعذاتاƅصلةبموضوع
حثواƅتييمƄنأنتƄونعƊاوينƅبحوثمستقبليةƄمايلي:اƅب

 إختبارƊماذجأخرىƅقياسجودةاƅخدمة. -

 دورجودةاƅخدمةفيتحقيقواءاƅعميل. -

 دراسةمصادروطبيعةتوقعاتاƅعماء. -

 قياستأثيراƅجودةعلىسلوكاƅزبونفيقطاعاتخدميةأخرى. -
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 اƃمراجع قائمة

 باƃلغة اƃعربية اƂƃتب: أوا

،عماناƅتوزيعوƅلƊشراƅوزراقمؤسسة،<<اƅمصرفيةاƅخدمةجودةعوƅمة>>،اƅصرنحسنرعد-5
8003 .

دار،<<ƅلزبائناƅمرƄبةاƅصورةعلىأثرƋواƅمصرفياƅتسويقياƅمزيج>>آخرونوطاƅبفرحانعاء-8
.8050عمان،وزيعاƅتوƅلƊشراƅصفاء

اƅيازوريدار،<<تطبيقيوظيفياستراتيجيمدخل:اƅخدماتتسويق>>،اƅعاقبشير،اƅطائيحميد-7
.8008،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشر

.8008عمان،اƅتوزيعوƅلƊشروائلدار،<<اƅخدماتتسويق>>،اƅضمورحامدهاƊي-9

،اƅشارقة،اƅتوزيعوƅلƊشرثراء<<اƅمصرفيةاƅخدماتتسويق>>،اƅرحوميأحمد،اƅبƄريثامر-5
8002.

اƅتوزيعوƅلƊشرحامددار،<<معاصرةمفاهيم:اƅتسويق>>،حدادإبراهيمشفيق،سويدانموسىƊظام-6
.8007عمان،

عاءدارمƊشورات،ابعاƅراƅجزء،Ɗقاعمازنترجمة،<<اƗسعارواƅسلع:اƅتسويق>>،Ƅتلرفليب-3
.8003،اƅثاƊيةاƅطبعةسورية،اƅترجمةواƅتوزيعوƅلƊشراƅدين

Ƅمي،استراتيجي،مدخل:اƅمصرفياƅتسويق>>،يوسفعثمانرديƊة،اƅصميدعينجاسممحمود-2
.95،96صص،8005عمان،اƅتوزيع،وƅلƊشراƅمƊاهجدار،<<تحليلي

اƅطبعةعمان،اƅتوزيع،وƅلƊشراƅمƊاهجدار،<<تطبيقاتهواƅخدماتتسويق>>،اƅمساعدخليلزƄي-4
.8005اƅثاƊية،

اƄƅتابدار،<<اƅمصرفيةاƅخدماتواƅمصرفياƅتسويقاستراتيجيات:اƅتسويق>>عوض،اƅحداد-50
.8006،اƅقاهرة،اƅحديث
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،اƅتوزيعوƅلƊشروائلدار،<<اƅتطبيقواƊƅظريةبيناƅمصرفياƅتسويق>>،تايةأبومحمدصباح  -55
.8002،عمان

وƅلƊشراƅعلميةاƅيازوريدار،<<اƅشاملةاƅجودةإدارة>>،قدادةعيسى،اƅطائياهعبدرعد-58
.8002،عمان،اƅتوزيع

ƅلƊشرصفاءدار،<<يةاƅمصرفاƅخدماتفياƅشاملةاƅجودةإدارة>>،آخرونواƅواديحسينمحمود-57
.8050،عمان،اƅتوزيعو

مƊشورات،اƅثاƅثاƅجزء،Ɗفاعمازنترجمة،<<اƅرئيسيةاƅتسويقأساƅيب،اƅتسويق>>،Ƅوتلرفليب-59
.8008،سورية،اƅترجمةواƅتوزيعوƅلƊشراƅدينعاءدار

تطبيقخالاƅجزائريةمنباƅمؤسساتاƗفرادأداءفعاƅيةتحسين>>،Ɗجوىاƅصمدعبد،يحياويإƅهام-55
اƅواقع:اإقتصاديةاƅمؤسسةفياƅبشريةاƅموارددورتفعيلحولاƅوطƊياƅملتقى،ميداƊيةدراسة،اƅجودةƊظام
.8002أفريل82/84،قاƅمة،5495ماي02جامعة،اƅتحدياتو

اƅعربيةاƊƅيلمجموعة،<<اƅخدماتمجالفيƅشاملةااƅجودةإدارة>>،اƊƅصرأبومحمدمدحت-56
.8002،عمان،ƅلƊشر

اƅمؤسسةتƊافسيةƅتفيلƄأداةاƗيزومواصفاتواƅشاملةاƅجودة>>،مرادشريف،اƅحميدعبدبرحومة-53
.8002جوان،بسƄرة،خيضرمحمدجامعة،7اƅعدد،إداريةوإقتصاديةأبحاثمجلة<<اإقتصادية

مجلة،<<اƅجزائريةاƅصƊاعيةƅلمؤسسةاƅتسويقياƗداءتحسينفياƅجودةدور>>،إƅهاميحياوي-52
.8006،مليلةعين،اƅتوزيعواƊƅشروƅلطباعةاƅهدىدار،6اƅعدد،اƅتسييرعلومواإقتصاديةاƅعلوم

.8006،اƗردن،اƅتوزيعوƅلƊشراƅمعرفةƊوزƄدار،<<اƅشاملةاƅجودةإدارة>>،عبويمƊيرزيد-54

دار<<اƅخدميةواإƊتاجيةاƅمƊظماتفياƅجودةإدارةƊظم>>،آخرونواƅطائيحجيميوسف-80
.8004،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشراƅعلميةاƅيازوري

.8007،عمان،ƅتوزيعاوƅلƊشرصفاءدار،<<اƅرائدةاإدارة>>،اƅصيرفياƅفتاحعبدمحمد-85
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،اƅتوزيعوƅلƊشرصفاءدار،<<اƅعماءخدمةواƅشاملةاƅجودةإدارة>>،اƅدراƄةسليمانمأمون-88
.8006،عمان

ƅلƊشراƅثقافةدار،<<4005،8000اƗيزومتطلباتواƅشاملةاƅجودةإدارة>>،علوانƊايفقاسم-87
.8004،عمان،اƅتوزيعو

دار،<<اƅشاملةاƅجودةإدارةمدخل:اƅمƊتجاتجودةمراقبةوتخطيط>>،اƅمحسنعبدمحمدتوفيق-89
.5445،اƊƅشربلدبدون،اƅتوزيعوƅلƊشراƅعربيةاƊƅهضة

وƅلƊشراƅمسيرةدار،<<اƅتجاريةاƅبƊوكفياƅرقابةتحقيقواƅشاملةاƅجودة>>،أحمدسميرمحمد-85
.8004،عمان،اƅطباعةويعاƅتوز

ƅلمعارفاƅعربياƅمƄتب،<<اƅجاتسأثارƅمواجهةاƅمصرفياƅتسويقتفعيل>>،مرادأحمدسامي-86
.8002،مصر،اƅتوزيعوƅلƊشر

.8003،عمان،ƅلتجليداƅعاƅميةاƅمؤسسة،<<اƅمصرفيƅلتسويقاƅعلميةاƗصول>>،معاƊاجي-83

دار،<<تطبيقاتوعملياتومفاهيم:اƅخدماتفياƅجودةإدارة>>،اƅمحياويعلوانايفƊقاسم-82
.8006،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشراƅشروق

،اƅقاهرة،اإداريةƅلتƊميةاƅعربيةاƅمƊظمةمƊشورات،<<اإبتƄارياƅتسويق>>،جمعةأبوحافظƊعيم-84
8007.

،اƊƅشرديوان،<<85اƅقرنتحدياتتواجهƄيف:اƅفعالاƅتسويق>>،داƅحميعبدأسعدطلعت-70
8000.

اƅمطبوعاتديوان،اƗولاƅجزء،<<اƅبيئيةاƅتأثيرعوامل:اƅمستهلكسلوك>>،عيسىبنعƊابي-75
.8007،عƊƄونبن،اƅجامعية

ديوان،<<ƅلتطويرƊموذجاقتراح:يةاƅخدماتاƅمؤسسةواƅمستهلكسلوك>>،شويةاإسامسيف-78
.8006،قسƊطيƊة،اƅجامعيةاƅمطبوعات
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،اإسƊƄدرية،اƅجديدةاƅجامعيةدار،<<تطبيقيمدخل:اƅتسويق>>،قحفأبواƅسامعبد-77
8008.

محمديةاƅدار،<<استراتيجيتحليليمدخل:اƅمصرفياƅتسويق>>،أمجدلأحمد،هواريمعراج-79
.8002،اƅجزائر،اƅعامة

اƗسس–اƅمفاهيم:اƅتسويقاستراتيجيات>>،اƅبرزƊجيفهميمحمدأحمد،اƅبروارياƅمجيدعبدƊزار-75
.8002،اƅثاƊيةاƅطبعة،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشروائلدار،<<اƅوظائف–

.اإستراتيجيةاƅخياراتإƅىاƅتسويقيةاƅدراساتمن.اƅمستهلƄيناƅسوقمعرة:اƅتسويق>>،قيوƄاترين-76
،بيروت،اƅتوزيعواƊƅشروƅلدراساتاƅجامعيةاƅمؤسسةمجد،راشدورديةترجمة،<<اƅتسويقياƅمزيج
8002.

مƄتبة،<<اƅتطبيقاتواƅعصريةاƅمفاهيم:اƅمستهلكسلوك>>،آخرونواƅحميدعبدأسعدطلعت-73
.8008،مصر،اƅشقري

،اإسƊƄدرية،ƅلƊشراƅحديثاƅجامعياƅمƄتب،<<اƅتسويق>>،آخرونوقحفأبواƅسامعبد-72
8003.

.8004فيفري،اƅجزائر،ƅلطباعةمثيجة،<<مفاهيموأساسيات:اƅتسويق>>حداد،سمية-74

،عمان،ƅلƊشرزهراندار<<املمتƄمدخل:اƅمستهلكسلوك>>،اƅساعدرشاد،اƅغديرحمد-90
5446.

اƅمزيجواƅمستهلƄينسلوكواƅتسويقيةƅلبيئةاستراتيجيمدخل:اƅتسويق>>،اƅعسƄريشاƄرأحمد-95
.8000،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشراƅشروقدار،<<اƅتسويقي

اƅمطبوعاتديوان،ثاƊياƅاƅجزء،<<اƊƅفسيةعوامل،اƅمستهلكسلوك>>،عيسىبنعƊابي-98
.8007،اƅجزائر،اƅجامعية

.5443،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشراƅثقافةدارمƄتبة،<<اƅمستهلكسلوك>>،اƅمؤذنصاƅحمحمد-97

.8005،عمان،اƅتوزيعوƅلƊشرحامددار،<<اƅمصرفياƅتسويق>>،اƅعجارمةتيسير-99



 

147 

 

95-ƋاجيعبدƊ،<<تسويقƅيةخدماتاƅماƅسس:اƗتطبيقواƅعلمياƅوكفياƊبƅمصارفاتحاد،<<اƅا
.8007،اƅعربية

،اƅتوزيعوƅلƊشراƅعلميةاƅيازوريدار،<<اƅتسويقمبادئ>>،عودةƊمررشيد،اƅعاشورعبدƊعيم-96
.8006،عمان

،اƅتوزيعوƅلƊشراƅجامعيةاƅدار،<<اƅتطبيقواƊƅظرية:اƅتسويق>>،اƅعاصيشريفأحمدشريف-93
.8006،اإسƊƄدرية

وƅلƊشراƅمسيرةدار،<<اƅتطبيقاƊƅظريةبيناƅحديثاƅتسويقمبادئ>>،آخرونوعزامزƄريا-92
.8002،عمان،اƅطباعةواƅتوزيع

،اƅجامعةاƅثقافةةمؤسس،<<اƅمستهلكسلوكواƅمصرفياƅتسويق>>،أحمديقور،صادقصفيح-94
.8050،اإسƊƄدرية

وƅلƊشراƅمعرفةƊƄوزدار،<<اإبتƄارواإبداعإدارة>>،عيويمƊيرزيد،جلدةبطرسسليم -50
.8006،عمان،اƅتوزيع

،اƅتوزيعوƅلƊشراƅفجردار،<<اإدارياƅتميزواإبداعإƅىاƅطريق>>،اƅعتيبيزويدمحمد-55
.8003،اهرةاƅق

وƅلƊشروائلدار،<<اƅحديثةاƅتجاربواƅخصائصواƅمفاهيم،اإبتƄارإدارة>>،ƊجمعبودƊجم-59
.8007،عمان،اƅتوزيع

 ثاƈيا: اƂƃتب باƃلغة اƃفرƈسية

1- LE Ruff R et autre , << enylopédie de gestion et du management >> , 

2 eme édition , édition dalloz , paris , 1999 ,     p 495. 

2- Richard sopormot , Eri stevens , << management de l’innovation >> , 

Dunod , paris , 2007 , p 09. 
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3- Jean lachman , << Le finacement des strategies de l’innovation >> , 

Economica , Parise , 1993 , p 22. 

 تاƃمذƂرا: ثاƃثا

اƊƅشاطتفعيلفيدورهاواƅمعرفيةاƅخدماتتطور>>ماجيستيرشهادةƊيلمذƄرة،اƅرحيمعبدƊادية-5
.>>اإقتصادي

Ɗƅيلمقدمةرساƅة،<<اƅمصرفيةاƅمؤسسةأداءتحسينفياƅخدميةاƅجودةدور>>،مفيدةسعادةبن-8
،5495ماي02جامعةاƅتسيير،علوم،ظماتاƅمƊتسييروتطبيقياقتصادتخصص،اƅماجستيرشهادة
8050/8055.

<<اƅمتوسطةواƅصغيرةاƅمؤسساتفيتƊافسيةميزةخلقفياإبتƄارواإبداعدور>>،بوفلفلسهام-7
ماي02جامعة،قطاعيتحليلتخصص،اإقتصاديةاƅعلومفياƅماجستيرشهادةƊƅيلمقدمةمذƄرة،

.8050/8055،قاƅمة،5495

تخرجمذƄرة،<<ƅلمستهلكاƅشرائياƅسلوكعلىاƅمتاجرةتقƊياتأثر>>،آخرونوخوƅةاƅدينمحي-9
،قاƅمة5495ماي02جامعة،اƅزبونمعاƅعاقةواƅبيعتقƊياتتخصص،اƅماسترشهادةƊƅيل

8050/8055.

 اإƂƃتروƈية اƃمواقع: رابعا

-Ɗ : http://www.univ-chlef.dz/renaf/articles-renaf-n-03/articlesياإƄƅترواƅموقعمن-5

09.pdflk ،ساعةعلى،8055ديسمبر6:اإطاعتاريخƅ55:56:ا.

تاريخ http://www.kanatakji.com/fiqh/files/banks/c219.doc : اإƄƅتروƊياƅموقعمن-8
.59:06اƅساعةعلى،8055ديسمبر50:اإطاع

، http://www.badrbank.net، ( BADR ) اƅريفيةاƅتƊميةواƅفاحةبƊكاإƄƅتروƊياƅموقعمن-7
 .59:70:اƅساعةعلى،8055أفريل89:اإطاعتاريخ
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اƅساعةعلى،8055مارس83:اإطاعتاريخ، www.univ-tiaret.dz : اإƄƅتروƊياƅموقعمن-9
50:54.

، http://www.badrbank.net، ( BADR ) اƅريفيةاƅتƊميةواƅفاحةاƅبƊكƄƅتروƊياإاƅموقعمن-5
.57:70:اƅساعةعلىن8055أفريل8:اإطاعتاريخ

، hhtp://www.badrbank.net، ( BADR ) اƅريفيةاƅتƊميةواƅفاحةاƅبƊكاإƄƅتروƊياƅموقعمن-6
.55:86:اƅساعةعلى،8055أفريل50:اإطاعتاريخ

 اƃملتقياتخامسا: 

بريدمؤسسةحاƅةدراسةاإقتصاديةاƅمؤسسةتميزتحقيقإƅىاƅخدمةجودةأهمية>>،رقادصليحة-5
.Ɗ8003وفمبر86/83،اƅثاƊياƅجزء،اƅمؤسساتتسييرحولاƅثاƊياƅوطƊياƅملتقى،<<اƅجزائر

حولمؤتمر،<<اƅجزائرياƅسياحياƅقطاعواƅتميز>>،حميمداتصاƅح،مبيروكاƅبشيرمحمد-8
،797–790صص،8055،اƅجزائر،سƄيƄدةجامعة،اƗعمالمƊظماتفياƅتميزواƅجودة
.بتصرف

حاƅةاƅمتوسطةواƅصغيرةاƅمؤسساتفياƊتشارƋواإبتƄارواقع>>،يوقموممحمد،غياطشريف-7
02جامعة،اƅثاƅثةاƅƗفيةظلفياإبتƄارواƅجزائريةاإقتصاديةاƅمؤسسةحولدوƅياƅاƅملتقى،<<اƅجزائر
.52–53صص،Ɗ8002وفمبر5495،56/53ماي












 

150 

 












 قائمة اƃماحق
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Δالشعبي ΔراطيϘالديم Δالجزائري ΔريϭϬالجم 

العϠميϭزارة التعϠيϡ العالي ϭ البحث   

-بسكرة -جامعΔ محمد خيضر  

 كϠيΔ العϡϭϠ ااقتصΎديϭ Δ التجΎريϭ ΔعϡϭϠ التسيير

ΔريΎالتج ϡϭϠالع ϡقس 

Δليϭرة دΎتخصص: تج 

  استمارة استبيان

الساϡ عϠيكϭ ϡرحمΔ ه ϭبركΎته أخي الزبϭن :  

ϙ مصرفيϭ Δ ت΄ثيرهΎ عϰϠ سϭϠجϭدة الخدمΔ ال بΈعداد دراسΔ ميدانيΔ حϭل :يϡϭϘ البΎحث 
يرجϰ  ،( لϭايΔ قΎلمBADR  Δحيث يتϡ ذلϙ في بنϙ الϔاحϭ Δ التنميΔ الريϔيΔ ) المستϙϠϬ البنكي،

 ϙمع رأي ϕϔالتي تت ΔنΎفي الخ Δضع عامϭب ϙذل ϭ بتمعن ΔليΎالت ΔϠاأسئ ϰϠع ΔبΎإجΎب ϡالتكر
لغΎيΔ  كمسΎعدة منϙ عϰϠ إنجΎح الدراسΔ عϠمΎ ب΄ن إجΎبΎتϙ ستعΎمل بشكل سرϭ ϱلن تستخدϡ اا

 شكرا لϙ سΎϔϠ عϰϠ جϭϬدϙ المبΎركϭ Δحسن تعϭΎنϙ. ،البحث العϠمي فϘط 
 Εا : البياناϭأ:Δالعام  

 Δضع العامϭ ϰيرجX .Δأكثر أهمي ΎϬد أنϘالتي تعت ΔسبΎالمن ΔنΎفي الخ 

 . أنثϰ    ،   ذكر : الجنس  - 

 .    م΅سسΔ   ،     فراد أ نϭع الزبϭن : - 

  . سنΔ 12 – 32 ، سنΔ  32 – 02 ، سنΔ 02 من اقلالسن :  - 

      12  ϕϭف Ύفم . 

 .  جΎمعي       ،ثΎنϱϭ       ،متϭسط        ،إبتدائي       المستϭى التعϠيمي :  – 

 –  : ) Δبالسن ( ϙمدة التعامل مع البن 

      Δ1 ،أقل من سن  ϰ1 ،      1إل  ϰا 12أكثر من  ،      12إلϭسن      Ε . 

 – : ΔنϬظف        المϭعد        ،مΎϘجر       ،متΎأخرى       ،ت ΔنϬم . 

 –  ϙبنϠل ϙزيارات Εعدد مرا :Ύميϭي      ،       Ύعيϭأسب، .      ΎريϬش 
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 أبعاد جϭدة الخدمΔ البنكيΔ : ثانيا :

 اϭافϕ  اƃعبارات اƃرقم 
 بشدة

 
ϕافϭا 

 
 محΎيد

ا 
ϕافϭا 

ااوافق
دةبش

 ةياƃملموس
     بسرعةموقعمائمويسهلاƅوصولإƅيهباƅبƊكيتمتع 1
     بشƄلجذابمناƅداخلمصمماƅبƊك 2
      أجهزةحديثةذاتتقƊياتعاƅيةبƊكاƅيمتلك 3
يتمتعموظفواƅبƊكبااƊاقةواƅلباقةفياƅتعاملمع9

اƅزبائن
     

5 ƅافيةƄكقاعاتƊبƅتظارإيمتلكاƊ      
 ااعتمادية 

ƅتزاماتهفيمواعيدهااƅمحددةفيمايهتماƅبƊكباƅوفاءبا 6
ƅخدماتاƅيةيتعلقبتقديماƄƊب

     

     يمƄƊƄماإعتمادعلىموظفياƅبƊكفيجميعاƅعمليات 7
     يحاولاƅبƊكتجƊباƗخطاءعƊدتقديماƄƅشوف. 8
     اتƄمفيƄلوقتيحرصاƅبƊكعلىمتابعةعملي 9

 ااستجابة
يقوماƅبƊكبإعاناƅزبونعناƅوقتاƅمƊاسبƅتقديم 10

 اƅخدمة
     

     .بƊكاƅبƊكمعاƅزبائنواجبأساسيƅليتعاونموظف 11
ااستجابةاƅسريعةƅشƄاوىاƅعماءاواستفساراتهمضرورة 12

ملحة.
     

ماءيعطيصورةƊاصعةاƅرداƅفوريƅلحااتاƅطارئةƅلع 13
ƅلخدماتاƅيةƄƊب.

     

 اأمان 
     .فياƅتعاملمعاƅمصرفباƗمانيشعراƅزبون 14
     تتممعاماتاƅبƊكبدرجةƄبيرةمناامانواƅسرية 15
 أسئلةاƅزبائن على ƅإجابة اƄƅافية اƅمعرفة توافر 16

اƅعماء
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ةداخلهوخارجهمنطرفأعواناƅحمايةاƅتاميوفراƅبƊك 17
اƗمن

     

 اƃتعاطف 
     اƅعƊايةاƅشخصيةبƄلزبون. 18
     تبديادارتهعƊايةƄبيرةبهمنوائراƅبƊكظروفاƅزبيقد 19
      اƅروحاƅمرحةواƅصداقةفىاƅتعاملمعاƅزبون. 20
      يصغىاƅموظفونƅمشاƄلاƅعماءباهتمام. 21
 سϙϭϠ المستϙϠϬا : ثالث

ϡرة الرقΎالعب  ϕافϭا
 بشدة

ϕافϭيد اΎا  مح
ϕافϭا 

ا 
اϭافق 
 بشدة

1  ϰته إلΎخدم Δعيϭإذا غير من ن ϙمل مع البنΎلن تستمر في التع
 اأسϭأ

     

0  ϙϭالبن ΕΎبخدم ΔرنΎϘم ϙلدي ΔبΎاستج ϰϘϠت ϙهذا البن ΕΎخدم
 اأخرى

     

      ريΔϘ مستϘباتعΎمϙϠ مع البنϙ سϭف يبϰϘ بنϔس الط 0
نϭعيΔ الخدمΕΎ المϘدمΔ تخϕϠ عندϙ الشعϭر بΎلϭاء تجΎه هذا  3

ϙالبن 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,844 25 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 59.0 59.0 59.0 59 ذكر

ϰ100.0 41.0 41.0 41 انث 

Total 100 100.0 100.0  

 

 الزبϭن نϭع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 71.0 71.0 71.0 71 افراد

Δ100.0 29.0 29.0 29 م΅سس 

Total 100 100.0 100.0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 24.0 24.0 24.0 24 سنΔ 30 من اقل

 61.0 37.0 37.0 37 سنΔ 40 إلϰ 30 من

 90.0 29.0 29.0 29 سنΔ 50 إلϰ 40 من

 100.0 10.0 10.0 10 سنΔ 50 من اكثر

Total 100 100.0 100.0  

 

 التعϠيمي المستϭى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2.0 2.0 2.0 2 ابتدائي

 15.0 13.0 13.0 13 متϭسط

ϱϭنΎ58.0 43.0 43.0 43 ث 

 100.0 42.0 42.0 42 جΎمعي

Total 100 100.0 100.0  
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 البنϙ مع التعامل مدة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 11.0 11.0 11.0 11 سنΔ من اقل

 38.0 27.0 27.0 27 سنϭاΕ 5 الϰ سنΔ من

 69.0 31.0 31.0 31 سنϭاΕ 10 إلϰ 5 من

 100.0 31.0 31.0 31 سنϭاΕ 10 من اكثر

Total 100 100.0 100.0  

 

ΔنϬالم 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60.0 60.0 60.0 60 مϭظف

 66.0 6.0 6.0 6 متΎϘعد

 91.0 25.0 25.0 25 تΎجر

ΔنϬ100.0 9.0 9.0 9 اخرى م 

Total 100 100.0 100.0  

 

 لϠبنϙ زيارتϙ مراΕ عدد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Ύميϭ9.0 9.0 9.0 9 ي 

Ύعيϭ30.0 21.0 21.0 21 اسب 

ΎريϬ99.0 69.0 69.0 69 ش 

4 1 1.0 1.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

156 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 539, 4,18 5 2 100 بسرعΔ اليه الϭصϭل ϭيسϬل مائϡ بمϭقع البنϙ يتمتع

ϙمصم البنϡ  922, 3,76 5 1 100 الداخل من جذاΏ بشكل 

ϙϠيمت ϙزة البنϬاج Δحديث Εذا ΕΎنيϘت ΔليΎ965, 3,83 5 1 100 ع 

 909, 3,68 5 1 100 الزبΎئن مع التعΎمل في ϭالϠبΎقΔ بΎانΎقΔ البنϙ مϭظϭϔ يتمتع

ϙϠيمت ϙالبن ΕΎعΎق ΔفيΎر كΎ1,068 3,54 5 1 100 لانتظ 

ϡتϬي ϙء البنΎفϭلΎلتزا بΎتهبΎم  يتعϕϠ فيمΎ المحددة مϭاعيدهΎ في 

ϡديϘبت ΕΎالخدم Δالبكي 
100 1 5 3,38 1,108 

ϡد يمكنكΎااعتم ϰϠي عϔظϭم ϙجميع في البن ΕΎيϠ1,047 3,34 5 1 100 العم 

 1,006 3,72 5 1 100 الكشϭف تϘديϡ عند ااخطΎء تجنΏ  البنϙ يحϭΎل

 ϭ 100 1 5 3,50 ,893قΕ كل في عمϠيΎتكϡ متΎبعΔ عϰϠ البنϙ يحرص

ϡϭϘي ϙالبن ϡعاΎن بϭعن الزب Εقϭال ΏسΎالمن ϡديϘلت Δ936, 3,45 5 1 100 الخدم 

 948, 3,97 5 1 100 لϠبنϙ اسΎسي ϭاجΏ الزبΎئن مع البنϙ مϭظϔي تعϭΎن

ΔبΎااستج Δالسريع ϱϭΎالعماء لشك ϭا ϡϬراتΎسϔرة استϭضر ΔحϠ1,075 3,58 5 1 100 م 

ΎرئΔالط لϠحΎاΕ الϭϔرϱ الرد  نΎصعΔ صϭرة يعطي لϠعماء 

ΕΎخدمϠل Δالبكي 
100 1 5 3,88 ,967 

 947, 3,82 5 1 100 المصرف  مع التعΎمل في بΎامΎن الزبϭن يشعر

ϡتت ϭϠمΎمع ϙالبن Δن من كبيرة بدرجΎاام Δالسريϭ 100 1 5 3,92 ,849 

 790, 3,77 5 2 100 الزبΎئن اسئΔϠ عϰϠ لاجΎبΔ الكΎفيΔ المعرفΔ تϭافر

 994, 3,68 5 1 100 اامن اعϭان طرف من ϭخΎرجه داخϠه التΎمΔ الحمΎيΔ البنϙ يϭفر

ΔيΎالعن Δن بكل الشخصيϭ1,066 3,43 5 1 100 زب 

 911, 3,72 5 1 100 بϡϬ كبيرة عنΎيΔ ادارته ϭتبدϱ الزبΎئن ظرϭف البنϙ يϘدر

 1,039 3,54 5 1 100 الزبϭن مع التعΎمل في ϭالصداقΔ المرحΔ الرϭح

 889, 3,59 5 1 100 بΎهتمϡΎ العماء لمشΎكل المϭظϔين يصغي

 الϰ خدمΎته نϭعيΔ من غير اذا البنϙ مع التعΎمل في تستمر لن

 ااسϭء
100 1 5 3,91 ,944 

ΕΎهذا خدم ϙالبن ϰϘϠت ΔبΎاستج ϙلدي ΔرنΎϘم ΕΎبخدم ϙϭالبن 

 ااخرى
100 2 5 3,96 ,680 

ϙϠمΎمع تع ϙف البنϭس ϰϘس يبϔالطر بنΔϘي  ΎيϠبϘ817, 3,83 5 2 100 مست 

Δعيϭن ΕΎالخدم ΔدمϘالم ϕϠتخ ϙر عندϭاء الشعϭلΎه بΎهذا اتج 

ϙالبن 
100 2 5 3,71 ,844 

Y 100 2,62 4,71 3,6800 ,44311 

Z 100 2,00 5,00 3,8525 ,58721 

N valide (listwise) 100     
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Corrélations 

 سϭϠكΎلمستϙϠϬ الجϭدة 

Corrélation de Pearson 1 ,521 الجϭدة
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

ϙϠϬلمستΎكϭϠس Corrélation de Pearson ,521
**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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  :لخصم

اƅخدمةجودةهووأااƅبƊوكإداراتتخصاƅتياƅمهمةاƅمواضيعمنواحدعلىاƅدراسةهذƋتترƄز
اƅجودةمفهومتوضيحإƅىيهدفاƅبحثهذافإنƅذا،اƅمصرفيةوتأثيرهاعلىسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊي

بسلوكاƅمستهلك.عاقتهاواƅمصرفيةاƅخدماتفي

جاءماضوءعلىوتأثيرهاعلىسلوكاƅمستهلكاƅبƄƊياƅخدمةجودةبيتعلقاستبيانبإعدادقمƊافقديةبدا
 .-وƄاƅةقاƅمة–(BADRاƅفاحةواƅتƊميةاƅريفية)بƊكعماءعلىوزع،اƊƅظرياƅجاƊبفي

مناƅتحققتمأينSPSSبرƊامجامباستخدإحصائياتحليلهاتماƅموزعة،ااستبياƊاتفرزواسترجاعبعد
 .اƅدراسةفرضياتصحة

وجودعاقةبينجودةاƅخدماتاƅمصرفيةوسلوكاƅمستهلك،ƄمابيƊتاƊƅتائجتؤƄدإƅيهااƅمتوصلاƊƅتائجإن
 أنرضااƅعميلعناƅخدمةاƅمقدمةإƅيههوأساساستمرارƋفياƅتعاملمعاƅبƊك.

















 

 

 



 

 

 

Résumé    :  

Cette recherche vise à clarifier le concept dequalité des Services bancaire, et son 

impact sur le comportement du consommateur bancaire, par conséquent, cette 

recherche vise à clarifier la qualité des services bancaires et de sa relation avec le 

concept de comportement des consommateurs. 

Au début, nous avons effectué un questionnaire sur la qualité de service et son 

impact sur le comportement des consommateurs de services bancaires Ce qui est 

venu dans le côté théorique, distribué aux clients de la Banque de l'agriculture et du 

développement rural (BADR) - Agence Guelma -. 

Après récupération et tri les questionnaires distribués qu’ont été analysées 

statistiquement en utilisant le programme SPSS Où été validé les hypothèses de 

l'étude. 

Les résultats obtenus confirment l'existence d'une relation entre la qualité des 

services bancaires et le comportement des consommateurs, et les résultats ont 

montré que la satisfaction du client avec le service qui lui est fourni est la base pour 

continuer à traiter avec la banque. 

 

 

 


