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 كلمة شكر

لئن شكرتكم لأزيدنكم" قال الله تعالى:"  

على كرمه ونعمه والصلاة والسلام على النبي الدصطفى أما بعد: لله على إحسانه والشكر الحمد  

يشكر الله". يشكر الناس لا يقول الرسول صلى الله عليه وسلم "من لا  

هذا  ساهم وساعد في إنجازمن منطلق هذا الحديث أتقدم بالشكر الجزيل والعرفان لكل من 
الاستاذة الدؤطرة عزيز أمنة التي   زرة وأخص بالذكرآالد الدعم الدعنوي و العمل سواء بالتوجيه أو

الله عني كل خير. اكانت نعم الدرشدة بما أسدته لي من توجيه وإرشاد فجزاه  

وتوجيهاتها.على واقتراحاتها  الى الأستاذة قطاف فيروز والتقدير كما أتقدم بجزيل الشكر  

بسكرة. بولايةموظفي بنك الخليج  وأخص بالشكر  

والعلوم التجارية. وطلبة كلية العلوم الاقتصادية والتسيير وكذلك كل من أساتذة وموظفي  

 كما أشكر أعضاء لجنة الدناقشة على تفضلهم باستقراء محتويات هذا العمل.

                                        



  

داءــــــــــإه  

لا أجد على شفتي ما أهتف به أجمل من الحمد الله الذي اتاح الظهور لذذا العمل، وشيء جميل 
 أن يسعى الإنسان إلى النجاح فيحصل عليه والأجمل أن يشكر من كان السبب في ذلك أهدي

جهدي ثمرة  

 دعما ماديا ومعنويا إلى من دعمني ،ةإلى من لي مثل في الصبر والكفاح، إلى قدوتي وأملي بالحيا
"أبي" إلى قرة عيني  

إلى من ألدي ألدها وتعبي تعبها إلى نبع الحنان والأمل والدثابرة والنشاط إلى من أرادت مني أن أصل 
إلى فوصلت إلى من تعطي دون أن تنتظر  

"أمي" حبيبتي  

الرحمان بذرة اليقين، نور ،ساجدة أوس، الندى، :قطر إلى أحباب إخوتي أشقائي وأبنائهم  

 محمد هارون، رياض، عصام، منار، جاسر، رسال، لؤي، إياد، الذدى، نور الرحمان،آلاء 
 وفقهم الله وأوصلهم لدا يريدون من علم وصحة وعافية.

إلى   ،ريمة إلى جميع صديقاتي دونيا، ،صديقتي ورفيقتي في علمي وحياتي "هالة حرزلي"و إلى أختي 
تخصص تسويق مصرفي. 9102دفعة    كل زملائي ورفاقي الذين دعموني من  

 يءإلى الذي منحني كل ش إلى من غرس في نفسي الكبرياء وعلمني كيف أشق طريقي في الحياة،
حفظه الله. "زوجي العزيز"يء ولم ينتظر مني أي ش  

 وأتقدم بشكري إلى أستاذتي الدشرفة على توجيهاتها طيلة هذا البحث.
 إلى جميع الأهل والأقارب

أحبهم ولم يتذكرهم قلمي. إلى كل من  

 



 
 
 
 
 

يمه  ٱلرَحۡمَٰنِ ٱلَلّه  بِسۡمِ  ٱلرحَه
 

رۡءَانه  تَعۡجَلۡ  وَلَ  ٱلَۡۡق    ٱلهَۡلهكه  ٱلَلّه  فَتَعََٰلَ  » هٱلۡقه ن قَبۡله  نهو ب
َ
 أ

قۡضَى   ۥ  إهلََۡكَ  يه ه  وَقهل وحَۡيههه  « ١١٤عهلۡهٗا زهدۡنه  رَب 

 

يم لَلّه ا صَدَقَ   الۡعَظه

ورَةه                                                        ( 111)  طه سه



                                                                                                     :ملخص

بعختوعخ  م د ر  نظورل ختث مراوع ى وض راوع لخ بوع تعتبر جودة  لخدةةوا لخةفور ما ةوم لخةوةلدد لخ ةم وا  و  ل ةل
لختعوورع ى ووض ةووةر تووث مر جوودة  لخدووةةعه لخةفوور ما  وو   مووه اووة ه اوورا لخةرلاووا خة عدخووا  ت قمووا لخوود ي خووةم   
 دد وا ةمو   تنع اوما دتع موو  ةكعنت وع  و  لخاوودا  .لخدوةةعه لخةفوور مادت اومم ةاووتدر تقوةم   كاو  د ي لخ بودم 

تو   دخ تعرع ى ض لتجعاعه لخ بدم دتقممةه خجدة  لخدةةا لخةفر ما لخةقةةا ةوم رورع بنول لخد وما دكعخوا باوكر  
 لىتةوةنعةفورة  ةوم  بوع م لخبنول ة ود لخةرلاوا دلخور   06لخةاح بعاتدةل  لخعمنعه خعمنوا ةكدنوا ةوم إتبعع أا د  
دتدفوو ه لخةرلاووا لخووض أم لخدفووع    كداووم ا خ  فوودد ى ووض لخةع دةووعه  وودد لخةداوودع  ل اووتبمعم مووه ى ووض 

ةم  بعةىع  دبمم كد ددجةه ىلاقا بمم جدة  لخدةةا لخةفر ما بشكد  لخشدفما خ  بع م   تؤ ر ى ض د      
لختوو  تاووعىة لخ بووع م  وو  تقموومة    للأةووعم دلختعووعرع  ل اووتجعبا  ل ىتةعةمووا  لخة ةداووما  لخجوودة  لخدةاووا  أبعووعة

 خجدة  لخدةةعه لخةقةةا خ  .                             

 بنل لخد ما .           د ي لخ بدم  جدة  لخدةةا  ةفر ما لخدةةا لخ الكممات المفتاحية:

Abstract : 

           The high quality of banking services is consider as one of the most modern 

headways in administration because of its impact on the customers; satisfaction and 

creation of loyalty .this study aims at understanding and knowing the importance of 

high quality banking services in gaining the clients loyalty. the amelioration of the 

banking services ,the creation of competence, the reinforcement of its position in 

markets and in order to know  the custorners opinions and evaluation of the banking 

services of the agency of biskra of the julf bank a scanning method is  applied on a 

sample of 60 vocabulary terms used by the customers of the bank . We used a 

questionnaire to seek information about the subject . The study found the clients 

personal characteristics have no influence on their loyalty .and a link is found 

between the high quality banking services and the five factors of quality: 

concreteness, reliability, response, security, sympathy, which help customers to 

evalwate the services presented. 

Keywords: 

The banking services,the high quality of service,loyalty client,gulf bank. 
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  أ
 

 تمهيد:
اذ أن درجمة الطبمع يبي ما تمدى يبمة درجمة الت مد   ،تعد الخدمات المصرفية من أهم  انشطمطة اتصتصمادية

هتمامما ببيمرا ممن صبمى البماح ين احيم  طم دت فمل الامشوات انخيمر   ،لبببد أما يرض ا ف و يح م  رفاهيمة لبمجتمم 
بتبشولوجيا فل طمتة ليدات شتيجة الشمو المتزايد شظرا لما يبطف هذا الشطاط من التع  والم تمين بال طاع المصرفل

وشتيجممة ل ممذت التطممورات  ،المجمماتت وال ممور  المعبوماتيممة والمشافاممة والتسييممر الماممتمر فممل حاجممات الزبمما ن ور بممات  
 يبة ادخاى التحايشات الماتمر  يبة خدمات ا لتضمن ل ا الب اء ولتعزيز ال در  يبة المشافاة.المصارف تعمى 

والتامموي  المصممرفل بصممةة خاصممة تطممير الممة أن العصممر الحممالل هممو  ،بيممات التامموي  بصممةة يامممةإن أد  
ولممذلف فممدن ادار  البشمموف تاممعة لبحصمموى يبممة وتء زبا ش مما مممن خمم ى التحاممين الماممتمر لجممود   ،يصممر الزبممون

الزبما ن المامت دفين فمل  اشتبمات ات المتعدد  لبزبا ن الحالين وطدالخدمات الم دمة وتشوي ا لإطباع الر بات والحاج
 الاو .

ونجممى الوصمموى الممة مامممتوا الجممود  التممل تح مم  وتء الزبمممون المشطممود فممدن البشمموف يمبمممت يبممة تشةيممذ الدراامممات 
والبحممو  المعم ممة لمعرفممة حاجممات الزبمما ن ور بممات   والتعممرف يبممة ماممتوا الجممود  التممل يممدربوش ا والتممل يظ ممر 

 يشدها ماتوا رضاه  وضمان وت   .

بمة و  الجود   ،ر بى من الش اط الااب ة الة مجموية من المةاهي  انب ر تع يدا فل المجاى التاوي لتطي
هذا  ،ووتء الزبون باشت دا ما محى ش اش وجدى بابع يد  صدر  البعض يبة ف   وفصى التداخى بين المةاهي 

هي  ولجعى البح  أب ر يبما وذو ما دفعشا الة تشاوى الموضوع لتحبيى مختبف جواشبه وتةصيى مختبف المةا
 فل أحد البشوف. يداشية يبة جود  الخدمات الم دمةفا د  فل الميدان التطبي ل ديمشا الموضوع بدرااة م

 ويبة ضوء بى ما اب  يمبن ببور  وطرح التااؤى الذي يبرز اطبالية هذا البح  يبة الشحو التالل:

 الزبون؟ ما هو دور جودة الخدمة المصرفية في كسب ولاء

 وللإجابة ين الاؤاى انااال شطرح انا بة الةريية التالية:

 ما الم صود بجود  الخدمات المصرفية؟ -1

 هى توجد ي صة بين جود  الخدمات المصرفية ووتء الزبون؟  -2

 لبخصا ص الطخصية لبزبا ن؟ تعزاهى توجد ي صة ذو دتلة احصا ية بين وتء الزبون والجود   -3
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  ب

 

 :فرضيات الدراسة 

 للإجابة يبة اطبالية الدرااة اصترحشا الةرضيات التالية:

 توجد علاقة ذو دلالة احصائية بين جودة الخدمات المصرفية وولاء الزبون"الةرضية اتولة: " -1

 وتتةرع من هذت الةرضية الةرضيات الجز ية التالية:

 وتء الزبون.توجد ي صة ذات دتلة احصا ية بين بعد المبمواية فل الخدمات المصرفية و  -

 توجد ي صة ذات دتلة احصا ية بين بعد اتيتمادية لبخدمات المصرفية ووتء الزبون. -

 توجد ي صة ذات دتلة احصا ية بين بعد انمان فل الخدمات المصرفية ووتء الزبون. -

 توجد ي صة ذات دتلة احصا ية بين بعد التعاطف فل الخدمات المصرفية ووتء الزبون -

 صة ذات دتلة احصا ية بين بعد اتاتجابة ووتد الزبون.توجد ي  -

توجـد علاقـة ذات دلالـة احصـائية بـين ولاء الزبـون والجـودة تصـرص لمخصـائ  ال خصـية الةرضية ال اشية: " -2
 لمزبائن".

 :مبررات اختيار الموضوع 

 مبية هادفة مش ا:ل  يبن اختيار الموضوع من باع الصدفة أو العطوا ية بى مبشيا يبة مبررات موضويية ي

 . درجة حاااية الموضوع وأهميته لبى المؤااات الشاططة فل هذا المجاى 

 أيطاشمما شظممر  يامممة حولممه فبممان مطممبعا  ،إط يشمما الماممب  يبممة بعممض الم مماتت وانيممماى فممل الموضمموع
 تختيارت بموضوع لراالة التخرج.

 تةماظ ب م  المذي ت يمت  إت بدرضما    وبشماء التااب  الطديد لببشوف لجبع أببر يدد ممبن من الزبا ن واتح
 ي صة طويبة ومتيشة مع  .ط

 .ايتماد البشف لإاتراتجية الجود  لبوش ا دفايية وهجومية حتة تضمن شموها وب اءها وااتمرارها 

 

 



 ةـــــــــامـــــــــة عــــــدمــــــقــم
 

  ت

 

 :أهمية الدراسة 

وأهميمة  ،تشب  أهمية الموضوع فل معرفمة توج مات الزبما ن شحمو الخمدمات المصمرفية الم دممة ل م  بسيمة تطويرهما
تطبي  مة مو  الجمود  فمل المصمارف ممن أجمى الب ماء فمل ادراف ادارات المصمارف المة أهميمة الجمود  فمل بامع 

 والتوجه شحو تطوير وتحاين جود  الخدمات المصرفية. ،وتء الزبون

  الدراسة:أهداف 

 ت دف هذت الدرااة الة: 

 اتطار  لضرور  تحاين ماتوا ت دي  الخدمات المصرفية. -

 ضمان الجود  لبزبا ن وتعزيز مباشت ا فل ظى المشافاة. -

 التعرف يبة اتجاهات الزبون وت ييمه لجود  الخدمات المصرفية فل الوبالة البشبية الااب ة الذبر. -

 الم دمة ووتء الزبون.درااة الع صة بين جود  الخدمات  -

  :الدراسات السابقة 

 جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجهة نظر الزبون".: العربل حايبة بعشوان الدراسة الأولى" 

حي  تشاوى الموضموع ممن خم ى إبمراز مة مو  تاموي  الخدممة المصمرفية بمما همدفت همذت الدراامة المة الوصموف 
وصمممد  ،ود  الخممدمات المصممرفية الم دممممة مممن طممرف المصمممارف الجزا ريممةيبممة مممدا ت يمممي  الزبممون الجزا ممري لجممم

توصمممى الباحممم  ممممن خممم ى الدراامممة المممة أن ت يمممي  الزبمممون الجزا مممري لجمممود  الخمممدمات المصمممرفية يعتبمممر ت ييمممما 
متواطا وأن الخدمات المصرفية الم دمة من طرف المصارف الجزا رية ل  ترصة بعد الة ماتوا تطبعات هذا 

 الزبون.
 دراســة الومــود الاداريــة مــن جاموــة الأردن مــن : فاطمممة محمممد حبمموز وهمماشل حامممد الضمممور دراســة النانيــةال"

 ".2112جاموة الأردن 

 ف د توصبت الدرااة الة أن بافة أبعاد جود  الخدمة المصرفية تؤ ر فل وتء الزبا ن لببشوف.
 :هة نظر الزبون"."تقييد جودة الخدمة من وجصبيحة رصاد بعشوان  الدراسة النالنة 

ورفم   ،تعتمد هذت الدراامة يبمة تعمرف ت يمي  الزبما ن لمامتوا جمود  الخمدمات الم دممة ل م  ممن أجمى تطخيصم ا
 ماتواها بما يح   ر بات وحاجات العم ء ويةو  توصعات   وتوصشا الة: 
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  ث

 

 ،ب  مم  توصعاتمهيرتبط مة و  جود  الخدمة من وج ة شظر الزبون بمدا صمدر  المشظممة يبمة ت مدي  خدممة تتطما
فت مممدي  خدممممة ذات جمممود  متميمممز  يعشمممل يطممماب  مامممتوا الجمممود  الةعبمممل المممذي يعبمممس ممممدا تممموافر أبعممماد جمممود  

 الخدمة.

 :حدود الدراسة 

 يمبن ايضاح حدود الدرااة التل صمشا ب ا فل اتبعاد التالية:

 :2110الة  اية جوان  2112امتدت فتر  درااتشا لبموضوع من ابتمبر  البود الزمني. 
 :ت  اتيتماد فل درااة الحالة يبة درااة ييشة من يم ء بشمف الخبمي   البود المكانيAGB فمرع الجزا مر

 وبالة بابر .

 :منهجية الدراسة 

 مم  اتيتممماد يبممة المممش   الوصممةل فيممما يخممص الجاشممع  ،للإجابممة يبممة اطممبالية البحمم  وا بممات صممحة الةرضمميات
بيشمما تم  اتبماع أامبوع المامن لعيشمة  ،لمةماهي  ذات الصمبة بالموضموعالشظري وذلمف ممن خم ى التعريمف بمختبمف ا

والذي ايتمدشا فيه يبة اامتبيان بواميبة لبحصموى يبمة  -وبالة بابر -فرع الجزا ر AGBمن زبا ن بشف الخبي  
 المعبومات حوى الموضوع من الزبا ن.

 :صووبات الدراسة 

 تالية:واج شا فل بح شا بعض الصعوبات شوجزها فل الش اط ال

 .صعوبة الحصوى يبة بعض المعبومات والو ا   الداخبية تخص البشف بحجة اريت ا 

 . يامى الوصت الذي طالما بان أببر معو 

 .صعوبة ااترجاع أورا  اتاتبيان من يشد بعض اتطخاص 
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 :هيكل الدراسة 

خدممة المصمرفية صمشا بت اي  البح  الة    ة فصموى حيم  تشماوى الةصمى انوى يموميمات حموى جمود  ال
بمممراز جمممود  الخمممدمات بمممما اممميت  التطمممر  المممة جمممود   حيممم  اممميت  ممممن خ لمممه إبمممراز تاممموي  الخمممدمات المصمممرفية واي

 الخدمات المصرفية.

بممما  ،طممر  الممة ماهيممة الزبممونتحيمم  امميت  ال ،الزبممون ووت ممهحمموى أممما الةصممى ال مماشل اممشتشاوى يموميممات 
 اته بالإضافة الة إبراز الزبون وي صته بالمصرف.ايت  التطر  الة وتء الزبون واشوايه وماتوي

وهو مخصص لدرااة ميداشية حوى دور جمود  الخمدمات المصمرفية  ،طار التطبي ل لبدرااةأما بالشابة للإ
 .-وبالة بابر –فرع الجزا ر  AGBفل باع وتء الزبون م  زبا ن بشف الخبي  
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 مقدمة الفصؿ

إذ يمكن زيادة معدل  ،يعتبر قطاع الصناعة المصرفية من أىم القطاعات المتطورة اقتصاديا في العالم
كما عرفت  ،مجتمع من خلال تطور كفاءة جيازه المصرفي ونوعية خدماتو المقدمة لأيالنمو الاقتصادي 

 عصر المعرفة والمعمومات. الصناعة المصرفية تطبيق نظم ووسائل جديدة مع بداية الانتقال الى

لتحقيق التميز في مواجية المنافسين في  كأساسازدادت اىمية الخدمة المصرفية المقدمة لمعملاء 
حيث  ،خري الأساس في المفاضمة بين مصرف وآالخدمة المميزة ى وأصبحت ،المصارف والمؤسسات المالية

وبالتالي أصبح مستوى  ،فية التي تقدميا العملاءتتشابو عروض جميع المصارف تقريبا في كافة الخدمات المصر 
القوية في تامين الاستمرار والنمو لمؤسسات الخدمات جودة أداء الخدمات المصرفية أحد الاسمحة التنافسية 

 عموما والمصارف عمى وجو الخصوص.

عن تمك إن المعايير التي يعتمد عمييا العملاء في الحكم عمى جودة الخدمة المقدمة الييم تختمف 
الكثير من الباحثين في  اىتملذلك فقد  ،وذلك بسبب الخصائص المتميزة لمخدمة ،المستعممة في السمع المادية

براز أىميتيا كما قاموا بوضع نماذج لقياس جودة الخدمة المصرفية  ،مجال الخدمات بتحديد أىم ىذه الابعاد وا 
 ث:ومن اجل الإلمام بيذا الفصل ثم تقسيمو الى ثلاث مباح

 .تسويق الخدمات المصرفيةمفاىيم عامة حول  المبحث الأوؿ:

 جودة الخدمات.مفاىيم عامة حول المبحث الثاني: 

 جودة الخدمات المصرفية.مفاىيم عامة حول  المبحث الثالث:
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 تسويؽ الخدمات المصرفية مفاىيـ عامة حوؿ المبحث الأوؿ: 

الفمسفية المصرفية في العصر الحديث فيو الذي اكسب  يمثل تسويق الخدمة المصرفية أحد الركائز
 المصارف في البمدان المتقدمة نجاحا ىاما وأعطاىا وضعية تنافسية رائدة وثقة وولاء المستثمرين والأفراد.

ا ىو مجموعة من الأنشطة المتخصصة والمتكاممة التي تتوجو من خلاليا موارد ذً إتسويق الخدمة المصرفية 
مكان ياتو ضمن صياغات مختمفة تستيدف تحقيق مستويات أعمى من اشباع حاجيات ورغبات المصرف وا 

العملاء الحالية والمستقبمية والتي تشكل دائما فرصا تسويقية ناجحة بالنسبة لكل من المصرف ومستيمك الخدمة 
فلا يكفي  ،ددجالمصرفية. وتسويق الخدمة المصرفية ييتم كثيرا باكتشاف أدوات جديدة تكسب المصرف زبائن 

 في الوقت الحالي أن يكون لممصرف مواد مالية مالم يتمكن من ايجاد منافذ للاستثمار.

 ومن خلال ىذا المبحث سوف يتم التطرق الى المطالب التالية:

 مفيوم تسويق الخدمة وخصائصيا. -

 العوامل المؤثرة في تسويق الخدمة المصرفية. -

 مات المصرفية.أىداف والمراحل التي مر بيا تسويق الخد -

 المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية.  -

 تسويؽ الخدمة المصرفية وخصائصيا المطمب الأوؿ: مفيوـ

 الخدمة المصرفية تسويؽ رع الأوؿ: مفيوـالف

وتمثل  ،يمكن القول أن مفيوم الخدمات المصرفية لا يختمف كثيرا عن مفيوم الخدمات بصورة عامة
وعة الخدمات التي تقدميا البنوك لعملائيا وترتبط ىذه الخدمات بالوظائف الخدمات المصرفية والمالية مجم

فالخدمات المصرفية عديدة ومتنوعة وىنالك من يقسميا الى  ،الأساسية لمبنوك وىي الايداع وخدمات الاستثمار
تثمار والأوراق الخدمات المصرفية التقميدية والخدمات المصرفية المستحدثة وخدمات متعمقة بإدارة الأموال والاس

 1المالية.

                                                           

 104ص ،1998 ،دار الثقافة العربية؛ القاىرة ،ادارة البنوؾ  ،الدسوقي حامد أبوزيد  1



 حوؿ جودة الخدمة المصرفية الفصؿ الأوؿ:                               عموميات

 

4 

 

" بأنيا أنشطة أو منافع أو اشباعات يقدميا )البائع( kotler and Armstrongكما يعرفيا كل من "
ولا يترتب عمى بيعيا نقل ممكية شيء وقد يرتبط أو لا  ،وىي بطبيعتيا غير ممموسة ،لطرف آخر )المشتري(

 1يرتبط انتاجيا وتقديميا بمنتج مادي ممموس.

يؤدي  ،حدث المصارف الى تسويق الخدمة المصرفية عمى أنو تخطيط مستقبمي لممصرفتنظر أ
ومتعرفا  ،بالمصرف الى تدريس أعمالو في الوقت الحاضر وخلال السنوات القادمة متعرفا عمى امكانياتو الحقيقة

ق الخدمة وتسوي ،عمى حاجات الزبائن الحاليين لديو والمتوقعين أي يخطط المصرف لمعمل في المستقبل
المصرفية اذن يعني ذلك الجزء من النشاط الإداري لممصرف الذي يضطمع بتوجيو تدفق الخدمات والمنتجات 
المصرفية لإشباع رغبات مجموعة معينة من العملاء بما يحقق تعظيم ربحية البنك وتوسعو واستمراره في السوق 

 2المالية.

ط الرئيسي أو الوظيفة الفعالة التي يتم عمى ضوئيا كما يعبر تسويق الخدمة المصرفية كذلك عن النشا
اللازمة لبقاء  الاستراتيجياتتحديد مختمف المعايير و الأسس التي تحدد احتياجات السوق ورغباتو وتحديد 

الزبائن الحاليين وكسب زبائن جدد عن طريق فيم طريقة استنباط أسس معرفية لفيم المنافسين الحالين 
 3والمتوقعين.

سويق الخدمة المصرفية كذلك بأنو عممية المواءمة بين موارد المصرف وحاجات الزبائن لتحقيق يعرف ت
أعمى درجة من الفاعمية والربحية. وأصبح التسويق في معظم المصارف المحور الرئيسي الذي تدور حولو 

مبية حاجات الزبائن وأصبح المصرف الناجح ىو القادر عمى ت ،الوظائف والعمميات الإدارية المصرفية الأخرى
 4بشكل واضح وعمى المصرف أن يتفيم بموضوعية نقاط قوتو وضعفو

وتمبيو  ،أما المفيوم الحديث لمتسويق المصرفي فيو ينظر اليو عمى أنو دراسة احتياجات الزبائن الحالية
عور بالمسؤولية وبوجود الش ،ىذه الاحتياجات مع الاحتفاظ بربحية مناسبة من خلال نظام اداري شامل ومتكامل

 5الاجتماعية لممصرف.

                                                           
1
  P.Kotler & G.ARMSTRONG, principles of marketing service, edition prentice hall, 1996, P66  

 .135عمان ص ،دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،زائرالج، جامعة سكيكدة ،تسويؽ الخدمات ،فريد كورتل 2
 .74ص ،عمان، ه1436 -م2015الطبعة الأولى  ،دار المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة ،الاصوؿ العممية لمتسويؽ المصرفي، ناجي ذيبا معلا  3
 .136ص، مرجع سابؽ ،فريد كورتل  4
كميددة التجددارة جامعددة عددين ،، رسددالة دكتددوراه غيددر منشددورة ،نمػػو ج مقتػػرح لقيػػاس جػػودة الخػػدمات المصػػرفية بدولػػة  طػػر ،رويسمحمددد حمددد عبددد اليددادي الدد 5

 .62ص ،2002 ،جميورية مصر ،شمس
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تقدددم لمزبددائن  ،ومددن خددلال التعدداريف السددابقة نددرى أن الخدمددة المصددرفية ىددي نشدداط ومنفعددة غيددر ممموسددة
وتحقيدق الأربداح مدن جيدة أخدرى عدن طريدق علاقدة  ،ومؤسسات الخددمات الماليدة لضدمان حفدظ أمدواليم مدن جيدة

 تبادلية تجمعيما.

 مة المصرفيةالفرع الثاني: خصائص الخد

 1ومن أىم الخصائص التي تتميز بيا الخدمة المصرفية:

 تتميز بعدم التجسيد المادي. -

 .جبائيةتكون مشروطة بقوانين بنكية أو  غالبا ما -
 يدخل في دائرة توزيعيا أي وسيط. الخدمات المصرفية تطرح مباشرة الى الزبائن أي لا -

 يتم مشاركة الزبون في انتاج الخدمات المصرفية. -

 يتم اعادة توزيعيا مرة ثانية. لا -

وبشددكل عددام نجددد بددأن لمخدددمات  ،تعتبددر منتجددا بالنسددبة لممصددرف أمددا بالنسددبة لمزبددون فيددي عبددارة عددن خدمددة -
ولكدن الدذي يلاحدظ  ،وبعناصدر المعروفدة ،دمات بنحو عامتخرج عن تمك التي في الخ المصرفية خصائص لا

وتتمثددددل ىددددذه  ،وشددددمولية كافيددددة لمجموعددددة مددددن الجوانددددب تأخددددذ سددددمة واسددددعة فإنيددددا  ولأىميددددة ىددددذه الخصددددائص
 الخصائص في:

نو من المستحق عمى إنيا غير ممموسة فأن الخدمات بما أتشير صفة عدم الممموسية الى  عدـ الممموسية: -1
 2و الإحساس بالخدمة قبل استخداميا أو شرائيا.أتجريب  ،المشتري لمخدمات لمس

ندو يسدتيمكيا إبمجدرد أن يقددم المصدرف الخدمدة لمعميدل ف س الو ت:الخدمات المصرفية  تنتج وتستيمؾ بنف -2
وبالتددالي فالعميددل لا يسددتطيع أن يتددداول ىددذه الخدمددة مددع طددرف ثالددث وكددل مددا يبقددى  ،فدي المحظددة التددي يقدددميا

كثر مدددن شدددعوره والتدددي يصدددعب حتدددى أن يعيدددد وصدددفيا ل خدددرين بدددألمعميدددل ىدددو اسدددتمتاعو بمحظدددات الخدمدددة 
 3بالسعادة.

                                                           

 ،2006،الجزائدر ،حددياتالواقدع والت، ممتقى المنظمة المصرفية الجزائريدة والتحدولات الاقتصدادية ،التسويؽ في المؤسسة المصرفية الجزائرية ،أجمعي عماري 1
 (36،37) ص ص

 .62ص ،2010 ،عمان ،دار صفاء لمنشر والتوزيع ،1ط ،ره في الصورة المدركة لمزبائفثالمزيج التسويقي المصرفي وآ ،خرونوآعلاء فرحان طالب   2
 .46ص ،2012عمان  ،دار الميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة ،1ط ،الخدمات المصرفية الإلكترونية ،وسيم وآخرون  3
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بمعنددى وجددود علاقددة  ،أي درجددة التددرابط الوثيددق بددين الخدمددة ذاتيددا وبددين الفددرد الددذي يتددولى تقددديميا: الػػتمزـ -3
رة بدددين المصدددرف والمسدددتفيد مدددن الخدمدددة فدددي إنتاجيدددا وبدددذلك سدددوف تدددزداد درجدددة ولاء الزبدددون لممصدددرف شدددمبا

 1والمستفيد من الخدمة سواء كان منتج الخدمة شخصا أو آلة.

حيدث تتصدف الخدمدة المصدرفية بالنمطيدة وىدي تتمثدل فدي كيفيدة الحصدول عمدى  نمطية الخدمػة المصػرفية: -4
 2الاموال من السوق ثم إعادة توظيفيا.

بعد إعدادىا وتقديميا يتم بنداءا عمدى تفاعدل بشدري بدين مقددم الخدمدة الخدمة المصرفية غير  ابمة لمفحص:  -5
 3نتاج الخدمة.ظة إان يوفر ضمانات الجودة قبل لحومسؤولية المصرف تتطمب ب ،والعميل

لدذا يجدب عمدى المصدارف ان تجدد طريقدا  ،خدمات الجميور الى حد مدا تتشدابو كثيدرانقص التماثؿ الخاص:  -6
 لإيجاد التوافق وترسيخ ذلك في ذاكرة الجميور.

دين من حيث خدماتدو يشدكل يإن اعتماد المصرف عمى فروعو في توسيع قاعدة المستفالجغرافي:  الانتشار  -7
ية في طبيعتيدا ممدا يسدقط دور فالعلاقة بين المصرف وزبائنو شخص ،في التسويق المصرفي يجيااستراتمحورا 
 طاء في توزيع الخدمة المصرفية.الوس

فددي حالددة وجددود أخطدداء فددي انتاجيددا أو عيددوب عنددد مػػرة أخػػر :  لمسػػتعادةالخػػدمات المصػػرفية غيػػر  ابمػػة  -8
 يد أمام موظف المصرف.تقديميا فإن الاعتذار وترضية العميل ىما البديل الوح

وعميدو فدإن  ،فإندو فدي الحقيقدة يشدتري مخداطر ،عنددما يبيدع المصدرف قروضداالتوازف بيف النمو والمخػاطرة:  -9
 ،وازن بددين التوسددع فددي النشدداط المصددرفي وبددين الحيطددة والحددذرتددالضددرورة والمنطددق يقتضدديان إيجدداد نددوع مددن ال

إيجددداد تدددوازن بدددين توسدددع النشددداط ودرجدددة بمعندددى آخدددر إن أي عمدددل مصدددرفي موضدددوعي يتضدددمن بالضدددرورة 
 المخاطر التي يتحمميا المصرف.

: قدد يحددث ىنداك عمدى أصدناف معيندة مدن الخدمدة لأسدباب طارئدة أو ظدروف موسدمية مثدل تقمبات الطمب -11
الطمدب عمددى القددروض لممشدداريع السدياحية الموسددمية بطاقددات الائتمددان أو مواسددم زراعيدة معينددة ممددا يوجددد ضدد طا 

 ائف التسويق في المصارف.كبيرا عمى وظ

وىدذا ميدم  ،ئندوان من أىم المسؤوليات لأي مصرف ىي حماية ودائدع ومكاسدب زبا :الائتمانيةالمسؤولية  -11
 ليس في المصارف فقط بل في أغمب المؤسسات المالية الأخرى.

                                                           

 ،دار الددوراق لمنشددر والتوزيددع ،1ط ،ا تصػػاد المعرفػػة الاسػػس الناريػػة والتطبيػػؽ فػػي المصػػارؼ التجاريػػة ،ثريددا عبددد الددرحيم الخروجددي وشددرين بدددري البددارودي 1
 .154ص ،2012عمان 

 .118ص ،2014القاىرة  ،يثدار الكتاب الحد ،1ط ،أعماؿ الصيرفة الإلكترونية الادوات والمخاطر ،احمد بوراس والسعيد بريكة  2
 .70ص ،2008عمان  ،دار وائل لمنشر ،1ط ،التسويؽ المصرفي بيف النارية والتطبيؽ ،تاية صباح محمد أبو  3
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ويدؤثر  ،اجالأمر الذي يزيد مدن كمفدة الانتد ،لخدمات المصرفية كثافة عمل عاليةيبقى قطاع ا كثافة العمؿ: -12
دمددة وفددي الواقددع الخدمددة الشخصددية مقابددل الأتمتددة مسددألة ميمددة فددي الخدددمات المصددرفية الخ ،فددي سددعر المنتجددات

والخدددمات المصددرفية مقابددل ذلددك تزيددد مددن  ،يمددة لتعزيددز ملاءمددة الخدمددة لمزبددونوىددي م ،الشخصددية عاليددة الكمفددة
 1استخدامات التكنولوجية.

 في تسويؽ الخدمة المصرفيةلمؤثرة المطمب الثاني: العوامؿ ا

 2ىناك خمسة عوامل تؤثر في تسويق الخدمة المصرفية وتتمثل في:

: وىدي ظداىرة واضدحة فدي التسدويق المصدرفي فالزيدادة الحاصدمة فدي معددل التشد يل التغير فػي سػموؾ الزبػائف -1
تلاك بيدوت لمسدكن اغبين فدي امدوالتركيدز عمدى الأفدراد الدر  ،ستقطاب الحسابات الخاصة بالأطفالوالتوجو نحو ا

والبيدددع والشدددراء عدددن طريدددق التقسددديط لددددى العديدددد مدددن المنظمدددات والزيدددادة العامدددة فدددي الددددخل وارتفددداع مسدددتوى 
 كميا عوامل أثرت في ت ير سموك الزبائن من وقت لآخر. ،لمعيشة وغيرىا من الظواىر الأخرىا

ب المعرفدة فدي كيفيدة اسدتخدام الآلدة ولعل أكثدر الظدواىر الخاصدة بدالت ير فدي السدموك تمدك التدي تتطمدب اكتسدا
بداعيا أو تحويمياعند طمب كمية من النقود  ،جيزة الحديثة والبطاقات المصرفيوالتعامل مع الأ مما يعندي  ،وا 

 ضرورة التوجو نحو الزبائن وتعميميم كيفية استخدام ىذه التقنيات والتعامل مع الآليات.
فدإن مدا يصددر  ،لتعامل في قطاع الخددمات المصدرفيةوح صفة انظرا لوض خمت الحكومية: مة القوانيف والتد -2

كمددا أن التشددريعات الحكوميددة ىددي الأخددرى قميمددة لوضددوح  ،تشددريعات تكددون غالبددا محدددودة نسددبيامددن قددوانين و 
عطاءالصورة في التعامل   الوحدات المصرفية الحرية في استخدام ما تراه مناسبا لمعالجة أية ظواىر. وا 

ظدداىرة فددي ىددذا القطدداع نتيجددة لمرونددة التعامددل فددي ىددذا الجانددب والسددرعة فددي الت ييددر  وىددي سددمة المنافسػػة: -3
ومدا اقتنداء التقنيدات الحديثدة  ،تصدر من المصدارف المنافسدة الأخدرىوالتبديل واتخاذ المواقف أمام أية ظواىر 

الخدمددة  ظدداىرة واضددحة فددي مجددال المنافسددة بحيددث ينددتج عددن ذلددك تنويددع فددي إلاوالتشددجيع عمددى اسددتخداميا 
 وتطويرىا بمرور الوقت.

                                                           

 (.59 -57ص ص ) ،2012 ،إثراء والنشر والتوزيع؛ الأردن ،تسويؽ الخدمات المصرفية ،أحمد محمود الزامل واخرون  1
2 Arther Meidan;(1996), Marketing Financial Service,  Macmillan Preesm London, pp.2-5 
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فعمى سبيل المثال وصل  ،ة: ىذه الناحية ليا تأثير واضح في سوق الخدمة المصرفيبداع التكنولوجيالإ -4

 19000أكثر من  1994الاجمالي من قبل المصارف والجمعيات الاسكانية في المممكة المتحدة في عام 

  1موقع.

موارد والقدرة لممصارف عمى المنافسة في ىذه الصناعة المتقمبة يسيم في توسيع ال :التكنولوجيا استخداـ -5

والتسميم وتعزيز ادارة وتعد أنظمة المدفوعات الجديدة اطارا جديدا لمتوزيع  ،ةوالمتفجرة لممنتجات الجديد

 وستعتمد الربحية ،ن الأدوات التي تقمل من التكاليفوالتكنولوجيا ىي م ،ىذا يجعل الطمب ىائلا ،المعمومات

بمغ  الإنترنتودلت احدى الدراسات عمى أن التسويق العربي عبر  ،مستقبل عمى تقميل تكاليف التجييزفي ال

مميون دولار حيث سجمت تسعة أضعاف القيمة التي سجمت قبل أربعة عشر شيرا واستخدمت  95حوالي 

 لدفع قيمة المشتريات.%80بطاقات الائتمان بنسبة 

وتيدف  ،مة الرئيسية تكمن في جذب الزبون واستمرارية تعزيز العلاقات معوي: المعم ات الزبوف والجودة -6

 ،المصرفيةل الرضا الكمي لو عن الخدمات يوتحص ،لخدمة المتعددة عمى المدى الطويللى بناء علاقات اإ

نما ،د ذلك الفرد التقميدي في التعاملفالزبون لم يع العكس اذا يحاول في تعاممو أن يضع جانب جودة  وا 

الخدمة في مقدمة الأمور المطموبة فالإيداع والسحب والتحويل مثلا كميا أمور ترتبط بعنصر الجودة من 

 .2السرعة والدقة والكفاءة في العملحيث 

 

 

 

 

                                                           

1  Banking World, November, (1994), pp.31-35 
2  Richard. Chase B, Nicholasj. Aquilno, (1995), Production of operation management ,7th. Ed. the mcgraw- hillco, 

Inc, p.174 
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 المصرفية ةاحؿ تطور تسويؽ الخدمالمطمب الثالث: أىداؼ ومر 

 الفرع الأوؿ: الأىداؼ

صدة ومرتبطدة بالنشداط المصدرفي وليدا صدمة وثيقدة ان أىداف تسدويق الخدمدة المصدرفية توصدف بأنيدا خا
 1بخصائص تسويق الخدمة المصرفية لذلك فإن تجسيد أىدافو تكمن في ما يمي:

  دراسدددة السدددوق والعميدددل الأكثدددر ربحيدددة وتحديدددد رغباتدددو واحتياجاتدددو الحاليدددة والمسدددتقبمية بقصدددد تصدددميم وتقدددديم

 ت المناسب والمكان الملائم.الخدمات المصرفية التي يرغب في الحصول عمييا في الوق

 .الاطلاع الدائم والمستمر عمى المصارف المنافسة ومعرفة قدرتيا عمى التأثير في السوق 

  بنددداء صدددورة ايجابيدددة عدددن المصدددرف وخدماتدددو وعدددن العددداممين فيدددو؛ والمحافظدددة المسدددتمرة عمدددى سدددمعة وصدددورة

 المصرف أمام عملائو.

  في المالي.المساىمة في عممية التجديد والتطوير المصر 

 .تسير مختمف المنتجات والخدمات المصرفية بصفة أكثر ايجابية وتقديميا عمى أكمل وجو لمعملاء 

 .تكيف المصارف وجعميا ذات مرونة عالية في الاستجابة لت يرات السوق وتطورات احتياجات الزبائن 

 دمات المصددرفية يرغددب خمددق أسددواق مصددرفية وممارسددة العمددل فييددا عددن طريددق اكتشدداف أنددواع جديدددة مددن الخدد

 فييا الزبائن.

  المساىمة في اكتشاف الفرص الاستشارية؛ ودراستيا وتحديد المشاريع الجديدة التي يمكن اقامتيا في نطاقيا

 وتأسيس وترويج ىذه المشاريع.

  يعتبر أداة تحميمية رئيسية في فيم النشاط المصرفي ويساعد العاممين في البنوك عمى رسم السياسات مع

 التكتيكات؛ كما يقوم بمراقبة ومتابعة العمل المصرفي. وضع

 

                                                           

 ( .3-1 ) ص ص ،2002 ،رؼ العربية والعودة الى المستقبؿ""المصااتحاد المصارف العربية   1
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 تي مر بيا تسويؽ الخدمة المصرفيةالفرع الثاني: المراحؿ ال

 1مر تسويق الخدمة المصرفية في تطوره بعدة مراحل وىي:

 :ومن ذلك تحددت  ،حيث ينصرف مفيوم التسويق الى مفيوم الاعلان والعلاقات العامة معا مرحمة الترويج

 وكان مفيوم التسويق مرادفا لمفيوم الترويج. ،فة التسويق في القيام بالأنشطة الترويجيةوظي

  بدأت ىذه المرحمة مع بداية اقتناع المصارف بعدم جدوى النشاط الشخصي بالزبائف الاىتماـمرحمة :

تركيز عمى ما الترويجي ما لم يصاحبو ت يير في الكيفية التي يتم بيا معاممة المصرف لزبائنو حيث تم ال

 يمي:

 تحديث أنظمة وأساليب العمل بالمصارف بما يؤدي الى سرعة أداء الخدمات. -

 التأكيد عمى كيفية معاممة الزبائن والأساليب المناسبة الواجب اتباعيا. -

 تحديث أماكن تأدية الخدمات لمزبائن وقاعات انتظار الزبائن بما يجعميا أكثر جاذبية. -

 :سواء في نوعية الخدمات التي  ،وم تسويق الخدمة المصرفية الى مفيوم التجديدتطور مفي مرحمة التجديد

لتحقيق أكبر إشباع ممكن لمحاجات غير  ،أو في الكيفية التي يتم بيا تقديم ىذه الخدمات ،تقدميا المصارف

 مشبعة لمزبائن.

 :ظمة متكاممة أصبحت المصارف تمارس النشاط التسويقي في اطار من وجود أن مرحمة ناـ التسويؽ

لممعمومات واعداد الخطط التسويقية والرقابة عمييا كما اىتمت المصارف في ىذه المرحمة بإعداد وتطوير 

 أنظمة الاتصالات التسويقية.

 :تمثل ىذه المرحمة أحدث المراحل في تطوير تسويق الخدمة المصرفية  مرحمة المفيوـ الاجتماعي لمتسويؽ

يقوم مفيوم التسويق في  ،كة حماية المستيمك والحركات الاجتماعية الأخرىحيث كانت نتيجة طبيعة لنمو حر 

                                                           

ممتقددى المنظمددة المصددرفية الجزائريددة والتحددولات  ،سػػاب البنػػوؾ الجزائريػػة ميػػزة تنافسػػيةالتسػػويؽ البنكػػي و درتػػو عمػػى اك ،بددن نافمددة قدددور وعرابددة رابددح  1
 ( . 510 ،509 ) ص ص ،2006 ،الجزائر -الواقع والتحديات -الاقتصادية
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وذلك الى جانب مصمحة  ،الاعتبارىذه المرحمة عمى ضرورة أخذ المصمحة العامة لممجتمع ككل في 

 ينعكس تطبيق المصارف ليذه المرحمة عمى ما يمي: ،المستيمك الفرد أو المنظمة

 لممجالات المساىمة بدرجة أكبر. لاستثماراتاتمويل مشروعات الأعمال وتوجيو  -

تأكيد أىمية معاونة الزبائن عمى اتخاذ قراراتيم المالية والاستشارية التي تؤدي الى تحقيق مصالحيم  -

 فضلا عن تحقيق مصالح المجتمع.

 .لأىدافوعامل أساسي في تحقيق المصرف  ،تحقيق المصرف لأىداف زبائنو -

 قي لمخدمة المصرفيةالمزيج التسويالمطمب الرابع: 

يشمل المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية عمى أربع عناصر أساسية تشكل مجموعة الأنشطة التسويقية 

التوزيع والترويج. إن الوضع والدمج الحسن ليذا المزيج يمثل  ،السعر ،المصرفية وتتمثل في المنتج المصرفي

سيق والتوازن المناسب فيما بينيا بما يكفل تحقيق حيث يجب ايجاد التن ،التسويق المصرفي اىتماماتمجمل 

 أىداف المصرف ورضا الزبائن. ويمكن استعراض أىم عناصر المزيج فيما يمي:

 1: المنتج المصرفيالفرع الأوؿ

يعتبر المنتج المصرفي )الخدمة المصرفية( نشاط غير ممموس ييدف الى اشباع حاجات ورغبات الزبون 

 وتتميز الخدمة والمنتج المصرفي بما يمي: ،مقابل دفع عمولة معينة

 الاعتماد عمى الودائع في نشأتيا وفي خدمتيا المصرفية. -

 خدمات غير ممموسة لبيع فكرة في شكل خدمات معينة. -

 التأثير المتبادل بين الأنشطة الاقتصادية والسياسية والنشاط الاقتصادي. -

                                                           

 (.92-90ص ص ) ،2001 ،الأردن ،عمان ،دار البركة لمنشر والتوزيع ،تسويؽ الخدمات المصرفية ،أحمد محمود أحمد  1
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 ف كبائع لمخدمة دون سواه.ارتباط الخدمة المصرفية ارتباطا وثيقا بشخصية المصر  -

 تنوع وتعدد خدمات المصرف. -

 1دورة حياة المنتج المصرفيالفرع الثاني: 

وان منحنى  ،تمر الخدمة المصرفية بأربع مراحل والتي تمثل حجم التطور والتعامل بالخدمة عبر الزمن

لخدمة المصرفية عمى الوصف ويساعد تحميل دورة حياة المنتج أو ا ،دورة الحياة يعبر عن التاريخ البيعي ليا

يوضح المفيوم المتفاوت في سموك الخدمة من مرحمة الى أخرى وىو  ،الكيفية التي تعمل بيا الخدمة المصرفية

ويمكن توضح مراحل حياة المنتج المصرفي  ،ما يسمح بتطبيق استراتيجيات تسويقية مختمفة من مرحمة لأخرى

 فيما يمي:

 :ة يتم تعريف الزبائن بالخدمة المصرفية بوصف ميزاتيا وخصائصيا في ىذه المرحم مرحمة التقديـ

وتمتاز ىذه المرحمة بانخفاض نسبة المبيعات وارتفاع التكاليف خاصة الترويجية منيا  ،وفوائد استعماليا

لعدم تمكن العديد من الزبائن التعرف عمى الخدمة المصرفية من جية وعدم اقتناعو التام بيا في 

 ى.مرحمتيا الأول

 :وفييا يزداد التعامل بالخدمة وتنمو المبيعات مما يزيد من ايرادات المصرف وىو ما يحفز  مرحمة النمو

المصارف الأخرى عمى تقديم الخدمة وتتميز ىذه المرحمة بارتفاع الأرباح وسعي  لممحافظة المصرف 

 2جديدة لو.وزيادة حصة السوق بشكل مستمر عن طريق تحسين جودة المنتج أو اضافة نماذج 

 :فييا يبدأ الانخفاض التدريجي لمعدل نمو المبيعات وتزداد المنافسة في السوق وتزيد  مرحمة النضج

 1المصارف من ميزانياتيا المخصصة لممبحث والتطوير لتحسين الخدمة.

                                                           

مدذكرة  ،" (cpa( والقػر  الشػعبي الجزائػر   BNA: دراسػة ميدانيػة لمبنػؾ الػوطني الجزائػر   توالاسػتراتيجيا للأنامة التسويؽ البنكي "  ،يوسف شداوش 1
 .52ص  ،1999 -1998جامعة سطيف  ،كمية العموم الاقتصادية ،ماجستير غير منشورة

2  Geoffrey Lancaster and Paul Reynolds, Management of markting, 4 editions, Burlington :Elsevier, 2005, P.116. 
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 :ك وىنا يبدأ البن ،وىي المرحمة الحرجة التي تمتاز بانخفاض المبيعات وتتحقق الخسائر مرحمة التدىور

. ويمكن تمخيص دور ادارة تسويق الخدمات 2 في إل اء الخدمة واستبداليا بخدمات أخرى جديدة

 المصرفية في المصارف بالآتي بما يخص المنتجات المصرفية كما يمي:

تعتبر فكرة خمق المنتجات والخدمات الجديدة عنصرا ميما في  خمؽ منتجات جديدة وخدمات جديدة: -1

وفر المصرف أو المؤسسة الحالية عمى مجموعة من الخدمات المميزة تجعمو دائما فت ،الحفاظ عمى الزبائن

 ،ت يرات تكنولوجية)لأن المصرف يعيش في وسط محيط يتسم بالت يير في كل شيء  ،متميزا عمى الأخرى

ة والتجديد لب عممي الابتكار(. ويعتبر ت يرات في المفاىيم وحاجات المتعاممين... وغيرىا ،وفنية سريعة

التخطيط في المصرف لأن الجديد ىو فكرة غير متوقعة يبحث عنيا الزبون تحقق لو منافع جديدة وتجعمو 

 يتمسك بيذا المصرف دون الأخرى.

 :ع بالبنك الى اتخاذ خطوات مثلفعممية الخمق والتطوير تنشأ لعدة عوامل ضرورية تدف

 كرة.: انبثاق فكرة جديدة لخدمة بنكية جدية مبتالمرحمة الأولى 

 :القيام بتشخيص الفكرة وتحديد ملامحيا. المرحمة الثانية 

 :دراسة وتحميل وتقيم لاقتصاديات وجدوى الفكرة. المرحمة الثالثة 

 :وضع دليل اجراءات أو دليل العمل التنفيذي. المرحمة الرابعة 

 :دخال الخدمة المقترحة لمتجربة في بعض الفروع الرئيسة.إ المرحمة الخامسة 

  تعميم الخدمة ونشرىا في كافة الفروع. السادسة:المرحمة 

 

 

                                                                                                                                                                                                 

 (.136،137)ص ص ،2004 ،عمان: دار وائل لمنشر والتوزيع ،تطوير المنتجات الجديدة ،سيير نديم عكروش و مأمون نديم عكروش 1
 .58ص ،مرجع سابؽ ،أحمد محمود أحمد 2
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 تجات الجديدةالحفاا عمى المن -2

بة لممنتجات أو الخدمات تمر بمراحل مختمفة ليا طبيعة خاصة بالنس منتج المصرفي دورة حياةيعيش ال

 والحفاظ عمى تمك المنتجات يستدعي تطبيقيا. ،المصرفية

 اختيار السوؽ ووضعية المنتج -3

من أحد الأسس اليامة بالنسبة لرجل التسويق  لسوق واختيار وضعية معينة لممنتججزء من ايعتبر تحديد 

ومعرفة  ،كل مجموعة متشابية تحت جزء معين وتجميع ،سمح لو تحديد مجموعات من الزبائنالمصرفي بحيث ي

 الجزء غير المستعمل.

 تسويقية بدلالة دورة حياة المنتجاعداد استراتيجية  -4

 1ستراتيجية اللازمة حسب كل مرحمة من مراحل دورة حياة المنتج.يتم تحديد الا

 : السعر المصرفيالفرع الثالث

يتم تسعير الخدمة المصرفية لتصبح أكثر ملازمة لقدرة الزبون؛ بحيث يستطيع تحممو ويقتنع بو والتسعير 

تبط بعامل الايرادات في العمل المصرفي لا يتصرف فقط الى عامل التكمفة في ممارسة النشاط؛ بل انو ير 

والعوائد التي يمكن الحصول عمييا من ممارسة ىذا النشاط؛ تمعب قرارات التسعير دورا كثيرا في استراتيجيات 

التسويق حيث يجب أن يوضع السعر بالعلاقة مع عناصر أخرى مثل دورة حياة السمعة؛ أىداف البيع والحصة 

لفوائد؛ والعمولات والرسوم وأسعار بعض الخدمات الأخرى من السوق وىنالك عدة أنواع من الأسعار مثل ا

 وتشكل العناصر التالية الخطوات الرئيسية في المعادلة من أجل تحقيق أكبر ربح ممكن:

                                                           

 ( . 153،154) ،ص ص ،مرجع سابؽ ،فريد كورتل  1
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مصروفات مختمفة قبل  –الفوائد الدائنة  –)ايرادات من الفوائد المدينة + ايرادات أخرى من غير الفوائد 

 الضرائب(

 :فين رواتب الموظ ،المعدات ،ات الصرف مثل الايجاراتوىي من أجل توفير خدم التكاليؼ المباشرة

 وىي المصارف التي لا تت ير مع الحجم في المدى القصير. ،المثبتين الأجيزة والكمبيوتر

 :1وىي تنفق لتأمين سير عمل المصرف مثل المصاريف الادارية. مصاريؼ الادارة والعامة 

 أىداؼ التسعير وتحديد السعر -1

بحيث  ،التسويق المتبعة لديو والاستراتيجيةجب أن تكون أىداف المصرف واضحة بالنسبة لعممو ككل ي

وزيادة أو نقص حصة  ،لأن السعر لو نتائج عمى الأرباح شية مع أسعار خدماتواتكون ىذه الأىداف متم

راتيجية العامة كما المصرف من السوق لذلك يجب أن يتخذ قرار التسعير عمى بنية من أىداف المصرف الاست

 2يجب عمى المصرف أن يخطط لردود فعل المنافسين لكل استراتيجية تسعير يقوم بيا.

 :تحميؿ نقطة التعادؿ 

خسارة  أي عندما يتقابل  يحقق ربحا ولا نقطة التعادل ىي النقطة التي عندما يصل الييا المصرف لا

 ة التالية:لويمكن حساب نقطة التعادل بالمعاد ،ةمع الايراد الكمي في نقطة معين منحنى التكاليف الكمية

 التكاليف الثابتة نقطة التعادل = التكمفة المت يرة لموحدة. 

 :رارات تسعير الخدمات المصرفية  

دمات أو ت يير أسعار الخ ،لمطموب تحديد أسعار لخدمات جديدةيتم اتخاذ قرارات التسعير عندما يكون ا

 :3ردة يجب أن يأخذ المصرف ثلاثة أىداف بعين الاعتباوعند تسعير خدمة جدي ،الحالية

                                                           

 .57ص ،مرجع سابؽ ،يوسف شاوش  1
 ،2001سدنة  ،زائدرجامعدة الج ،يريكمية العموم الاقتصادية وعمدوم التسد ،رسالة ماجيستر غير منشورة ،التسويؽ المصرفي وتأثيره عمى الزبائف ،معراج ىواري 2

 .83ص
 .83ص ،مرجع سابؽ ،معراج ىواري  3
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 جعل الخدمة مقبولة ومرغوبة من قبل الزبائن. -

 المحافظة عمى قوة المصرف تجاه المنافسين. -

 خمق أرباح. -

 1 استراتيجيات تسعير الخدمات المصرفية -2

 توجد عدة استراتيجيات لعممية التسعير منيا ما يمي:

 وىي تناسب الخدمات الجديدة  ،ي وضع سعر عال لمخدمة في البدايةوى :استراتيجية التسعير المرتفع

 للأسباب التالية:

 .حجم الخدمة المباعة أقل تأثيرا بالسعر في البداية 

 . يساعد السعر المرتفع في البداية عمى اعطاء الخدمة الجديدة صورة الجودة والمكانة 

 من السيل البدء بسعر مرتفع. التسعير المرتفع وسيمة لتجربة الطمب عمى الخدمة حيث 

 :حيث يتم المجوء الى سعر أولى متدن  ،وىي عكس الاستراتيجية السابقة استراتيجية التسعير لمختراؽ

 كوسيمة لاستقطاب حصة كبيرة من السوق بأسرع وقت ممكن.

  إلا جزء ة ليست ي يعمقيا الزبون عمى ىذه القيمة؟ فالفائدما القيمة التجية التسعير حسب القيمة : ياسترات

وكمما استطاع المصرف اضافة مزايا محسوسة أو غير ممموسة الى الخدمة زادت القيمة التي  ،من قيمة الخدمة

 يشعر بيا الزبون وزاد السعر الممكن طمبو وتتميز الخدمة الجيدة بربط خدمات أخرى.

 :مكن من ب أكبر عدد ميتم وضع السعر بشكل منخفض وتنافسي جدا بيدف استقطا التسعير حسب الحجـ

وأن  ،ممصرف لا تت ير بت ير حجم الخدمةعمى اقتراض أن التكمفة الكمية ل ،الزبائن لشراء ىذه الخدمة

 اقتصاديات الحجم سوف تؤدي الى الربحية.

                                                           

 ،تخصدص عمدوم التسديير ،مدذكرة مقدمدة ضدمن متطمبدات لنيدل شديادة المجاسدتير ،أىمية التسويؽ المصرفي في تحسػيف العم ػة مػع الزبػوف ،لعذور صدورية 1
 ( .74،75 ) ص ص ،مسيمة ،جامعة محمد بوضياف ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير والعموم التجارية
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 يا الى المصارف باستخدام ىذا الاسموب يفقد المصرف المبادرة في التسعير ويترك: التسعير بسعر السوؽ

وىي شائعة  ،ن المصرف الرائد ىو الواضع لمسعرحيث تضع ىي الأسعار وغالبا ما يكو  ،رىالمنافسة الأخ

يتم ت ير أسعار الخدمات الحالية  ،اليف ت ير أسعار الخدمات الحاليةبين المصارف لعدم المعرفة الدقيقة لمتك

 لممصارف وذلك كما يمي: 

 ت ير أسعار بناء عمى مبادرة المصرف نفسو. -

 .ير أسعار المنافسينالتجاوب مع ت  -

 : توزيع الخدمة المصرفيةالرابعالفرع 

ان أىميددة قنددوات التوزيددع فددي الخدددمات المصددرفية تكمددن فددي جعددل الخدمددة أقددرب مددا تكددون مددن الزبددون ولا 

تكمفدددو مشدددقة الانتقدددال الييدددا أو تحمدددل عدددبء وجيدددد مدددن أجدددل التحصددديل أو الاسدددتفادة مدددن الخددددمات التدددي يقددددميا 

توزيددع خدماتددو بوسدديمتين أساسدديتين الأولددى عددن طريددق شددبكة فروعددو المنتشددرة داخددل الددبلاد المصددرف حيددث يقددوم ب

والأخددددرى عددددن طريددددق السددددماح لددددبعض المصددددارف أو مددددن خددددلال وكددددالات خاصددددة مثددددل تقددددديم خدمددددة  ،وخارجيددددا

 1الحسابات الجارية تحت الطمب والودائع لأجل وشيادات الايداع وخدمة التحويلات.

 2مصرفيةطرؽ توزيع الخدمات ال -1

 ،فقنداة التوزيدع ىدي وسديمة تزيدد مدن تسديير وجدود خدمدة مدا ،التوزيع ىو وسيمة ايصال الخدمة لمن يطمبيا

 وتزيد في الوقت نفسو استعماليا أو المردود من استعماليا.

 تقوم المصارف عند توزيع خدماتيا المصرفية باستخدام عدة طرق منيا:

                                                           

الواقددع  -ممتقددى المنظومددة المصددرفية الجزائريددة والتحددويلات الاقتصددادية " جية البنػػوؾيالػػناـ المعاصػػرة لتوزيػػع المنتجػػات المصػػرفية اسػػترات"  ،نعمددون وىدداب 1
 ( .269-266) ص ص ،الجزائر -والتحديات

 .47ص ،1999 ،مصر ،القاىرة ،زيعلمنشر والتو  يتراكا، التسويؽ المصرفي ،محسن أحمد الخضيري  2
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 :ة التدي تتطمبيدا حيدث يدتم مدن خلاليدا اتاحدة الخددمات المصدرفي ،وىدي مدن أىدم قندوات التوزيدع فروع المصػرؼ

 ويقوم المصرف بتوزيع خدماتو من خلال ثلاثة أنواع رئيسة من الفروع: ،المنطقة وعملاؤىا

 :وىدي فدروع تمدارس الأنشدطة المصدرفية وتقدوم بتقدديم مختمدف الخددمات عمدى  الفروع الرئيسية أو الدرجػة الأولػى

 الفروع في مراكز النشاطات الاقتصادية الرئيسية.وتوجد ىذه  ،نطاق شامل

 :وتقدوم بتقدديم  ،وىدي فدروع تقدل فدي حجميدا عدن فدروع الدرجدة الأولدى الفروع المتوسػطة أو فػروع الدرجػة الثانيػة

 الأنشطة الرئيسية الأساسية لممصرف خاصة في المنطق البعيدة.

 :ر عمميددا عمددى تقدديم بعددض الخدددمات المصددرفية وىددي فددروع يقتصد الفػػروع الصػػغيرة أو فػػروع مػػف الدرجػػة الثالثػػة

 مثل خدمات قبول الودائع سواء عمى شكل ايداعات جارية عادية أو حسابات توفير أو ادخار. ،دون غيرىا

 وتسدددتخدم ىدددذه الوحددددات لمتعامدددل فدددي المنددداطق التدددي يصدددعب افتتددداح فدددرع فييدددا أو وحػػػدات التعامػػػؿ الألػػػي :

يددا المصدددرف أبوابددو أو لمتخفيددف عددن الفدددروع فددي الأعمددال المصدددرفية لاسددتخداميا فددي المواعيددد التدددي ي مددق في

 ساعة في اليوم. 24العادية مثل عمميات الايداع أو عمميات السحب والصرف الذاتي وىي تعمل طوال 

 وفييا يقوم مصرف من المصارف بتوكيدل بعدض الافدراد أو الشدركات بالقيدام نيابدة نااـ التوكيمت المصرفية :

وذلك عندما يكون ىنالدك نقدص لددى المصدرف  ،وباسم المصرف نفسو ،ض الخدمات المصرفيةعنو بتقديم بع

 في العمالة أو الفروع.

 :تقددوم المصدددارف وفروعيددا بتسددوية مدددديونياتيا لدددى المصددارف الأخدددرى مددن حيدددث  ناػػاـ التعامػػػؿ بالمقايضػػة

 مصرف الاخر.وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل مصرف لدى ال ،معاملات زبائنيا معيم

 :حيدث يمكدن لمزبدون اسدتخدام  ،وىدي مرحمدة حديثدة تدتم باسدتخدام الحاسدب الألدي تقديـ الخدمة المتطورة تقنيػا

الامكانيات التي يتيحيا ىذا الحاسب من خلال اتصال الحاسب الخاص ويقوم ىذا الحاسب بتسوية الحسابات 

 مع حساب المصرف.
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 :ىو تقديم الخدمدة مباشدرة مدن قبدل موظدف المصدرف الدى الزبدائن البيع الشخصي  التوزيع أو البيع الشخصي

ة أو ممموسددة تكددون ىنالددك حاجددة سددولأن الخدمددة غيددر محسو  ،منافددذ التوزيددع التددي يقرىددا المصددرفعددن طريددق 

وبمدددا أنيدددا خدمدددة غيدددر  ،لمخدمدددة المصدددرفية الدددذي ىدددو الزبدددون للاتصدددال الشخصدددي بدددين المصدددرف والمسدددتعمل

ي قدم ليا أن يكون قادرا عمى ايصال منافع الخدمة لمزبون ويؤثر البيع الشخصممموسة فإنو عمى الشخص الم

 1من خلال استقطاب الزبائن وتمبية حاجاتيم أو طمباتيم. ،عمى مكانة وسمعة وربحية المصرف

 عوامؿ اختيار مناف  التوزيع -2

 ه العوامل:ىناك عدة عوامل  تؤدي الى اختيار منفذ التوزيع دون آخر بالنسبة لممصرف وأىم ىذ

 .طبيعة الخدمة المصرفية المقدمة 

 .طبيعة السوق المصرفية التي يخدميا الفرع 

 .قدرة المصرف التكنولوجية 

 .2المنافسة من قبل المصارف الأخرى 

 الترويج المصرفي: الخامسالفرع 

وي يعتبر الترويج أحد العناصر الأساسية في المزيج التسويقي لأي مصرف يرجع ذلك الى الدور الحي

قناعيم بمزايا التعامل معو والإشاعات التي يمكن  ،الذي يمعبو الترويج من تعريف الزبائن بخدمات المصرف وا 

ومن ثم دفعيم الى اتخاذ قرارىم بالتعامل مع المصرف أو استمرار التعامل معو في  ،ان تتحقق من ذلك

 المستقبل.

 

                                                           

 .46ص ،مرجع سابؽ ،محسن أحمد الخضيري  1
 .49ص ،نفس المرجع  2



 حوؿ جودة الخدمة المصرفية الفصؿ الأوؿ:                               عموميات

 

20 

 

 1:مفيوـ الترويج -1

الجيددود والأسدداليب الشخصددية وغيددر الشخصددية لإخبددار الزبددون يقصددد بددالترويج اسددتخدام المصددرف لجميددع 

بشدرح مزاياىدا وخصائصديا وكيفيدة الاسدتفادة منيدا  ،الفعال بالخدمة المصرفية أو الخدمات المصدرفية التدي يقددميا

قناعو بالتعامل مع المصرف  لذلك فإن عممية الترويج تقوم عمى عنصرين رئيسين: ،وا 

 معمومددات عددن المصددرف وخدماتددو المصددرفية بحيددث يددتم نقميددا الددى العميددل مجموعددة مناسددبة مددن الحقددائق وال

 بالصورة والشكل المناسبين.

 .شباع حاجاتو  اقناع ىذا العميل بأىمية وضرورة التعامل مع المصرف والاستفادة من خدماتو وا 

 المصرفي:  يمزيج الترويجالعناصر  -2

 يتكون المزيج الترويجي من العناصر الآتية: 

 2:الاعمف 

يمثل الاعلان أحد العناصر الميمة في المزيج الترويجي الذي يعتمد عميدو المصدرف فدي تقدديم معمومدات 

والإعدلان كدذلك أحدد وظدائف التسدويق الرئيسدية وأداة مدن أدواتدو الميمدة  ،عنو وعن خدماتو الى زبائنو فدي السدوق

ون ىنالدك تنسديق سدميم وارتبداط فعدال التي تساىم في تحقيق أىدافو الخطة التسويقية لممصرف والتدي يجدب ان يكد

 بينيما وبين عناصر التسويق المختمفة.

ويعني مفيوم الاعلان الوسيمة الشخصية لتقديم الافكار والسمع والخدمات وترويجيا بواسطة جية معمومة مقابل 

 أجر مدفوع وىنالك عدة أنواع للإعلان وىي:

 لبيانات عن المصرف وخدماتو.وىو امداد الزبون بالمعمومات وا الإعمف الإعممي 

 :تعريف الزبائن بالخدمات التي يقدميا المصرف وخصائصيا. الإعمف التعميمي 

                                                           

 .250 ص ،1999 ،مصر ،مكتبة الشرقي ،(التسويؽ الفعاؿ  الأساسيات والتطبيؽ ،طمعت اسعد عبد الحميد  1
داخمدة مقدمدة فدي الممتقدى الدوطني الثداني حدول المنظومدة المصدرفية فدي م ،" أىمية التوجو التسويقي في المصرؼ"  ،بودي عبد القدادر، ساىل سيدي محمد  2

 .110ص ،2005 ،أفريل 25و 24يومي  ،المركز الجامعي بشار ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ،ظل التحولات القانونية والاقتصادية
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 : التحصيل عمى الخدمة المصرفية وتكمفتيا. بأماكنتعريف الزبائن  الإعمف الارشاد 

 :وىو يعني اظيار الخدمات التي يقدميا المصرف تجاه المصارف المنافسة. الإعمف التنافسي 

 : الزبائن  وىو يتعمق بتذكير الزبائن بالخدمات التي يقدميا المصرف ومميزاتيا حتى يكون الاعمف الت كير

علان فيمكن الاعلان عن الخدمات المصرفية من خلال عدة وسائل عمى صمة بالمصرف. أما وسائل الإ

 منيا:

 الصحف والمجلات. -

 ذاعة.التمفزيون والإ -

 الممصقات في الشوارع. -

 المضيئة. الموحات -

ان علاقة الاعلان بأىداف المصرف تكمن في أن الاعلان السميم يقتضي دراسة جيدة وواعية لمزبائن 

ومستوى  ،وأنواع الخدمات التي يقدميا ،المحيطة بو والسوق المصرفية التي يعمل فييا المصرف والظروف

واختيار وسيمة الاعلان  ممة الإعلانيةلمنافسة وتصميم الحسواء بالنسبة لممصرف نفسو أو المصارف ا ،تقديميا

الى  بالإضافة ،ليا المصرف وىي استخدامو لخدماتوبحيث تنجح في تحقيق أىدافيا التي خطط  ،المناسبة

 تثقيف وزيادة الوعي لدى الزبائن.

  :البيع الشخصي 

عتمد تقديم يتمثل البيع الشخصي أحد العناصر الأساسية في المزيج الترويجي لأي مصرف من المصارف وي

ومقابمة الزبائن والرد عمى  ،بيم واعدادىم لتقديم ىذه الخدماتالخدمات المصرفية عمى الأفراد الذي يتم تدري

ويقوم نظام  ،عمييم من استخداميم ليذه الخدماتوشرح المزايا التي تعود  ،تيماستفساراتيم والتعرف عمى رغبا

ويقوم  ،يتعاممون مع الجميور اعدادا جيداموظفين الذين الخدمات الشخصية أو البيع الشخصي عمى اعداد ال
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مكانية ،التعرف عمى حاجة الزبون ومشكلاتورجل البيع ب اشباع ىذه الحاجات وحل تمك المشكلات وتقديم  وا 

 الرأي والنصيحة لو.

تنفيذ وىو يقوم ب ،في أنو واجية المصرف أمام ال ير ان طبيعة وظيفة رجل أو مندوب البيع وأىميتيا تكمن

ولمندوب البيع  ،بيع عمى ميارات وقدرات رجل البيعوظيفة بكل جوانبيا ومتطمباتيا ويتوقف نجاح عممية ال

ن الزبائن وبيع الخدمات مسؤولية كبيرة في تحسين صورة وسمعة المصرف وخمق انطباع جيد في ذى

في موجية المنافسة وتحسين ع الأساس يوالتحصيل عمى زبائن جدد كما يعتبر مندوب أو رجل الب ،المصرفية

 1سمعة وصورة المصرف لدى ال ير

  :الاعمـ 

ائل الاعلام ووسائل النشر كالصحف ويج الخدمات المصرفية باستخدام وسيستخدم الاعلام كوسيمة لتر 

اذاعة معمومات تأخذ الطابع الاخباري عن المصرف وأوعيتو  والتمفزة التي من خلاليا تتم والإذاعةوالمجلات 

وينظر الزبون المصرفي لممعمومات والأخبار  ،ي مدفوع من المصرف بطريقة مباشرةتو دون مقابل مادوقدر 

تحكم خاصة أن الاعلام لا ي ،ن مدفوع الأجروليس عمى أنيا اعلا ،شودة عمى أنيا حقيقة كاممة الصحفالمن

وان من أساليب توجيو  ،غتو محرر الخبر في وسيمة الاعلامبل يقوم بصيا ،المصرف في صياغتو أو محتواه

 الاعلام:

  اليو. والإخبارومن ثم اختيار الجميور الذي سيتم مخاطبتو وتسريب المعمومات  ،الإعلاناختيار وسيمة 

 .اختيار الوقت المناسب لمقيام بالنشاط الاعلامي 

 من  اثارة الاىتمام لدى أجيزة الاعلام المختمفة عن طريق تصميم مزيج خدمات يلاقي اىتماما كبيرا

 2جانب الجميور.

                                                           

 .112ص ،مرجع سابؽ ،بودي عبد القادر ،ساىل سيدي محمد  1
 ( .115، 114 ) ص ص ،مرجع سابؽ ،بودي عبد القادر ،دساىل سيدي محم  2
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  :الاعمـ الالكتروني 

ويعتبر القطاع المصرفي من أىم القطاعات لاستخدام واعتماد حمول ادارة علاقات العملاء لكونو يتسم 

قنوات جديدة  لذا تعمد البنوك عمى التوفير بالنفقات من خلال الاعتماد عمى ،الى حد بعيد بحدة التنافس

مفة الاتصال مع العميل بشكل مباشر وجيا لوجو اعمى بكثير من التواصل معو اذا ان ك ،لمتواصل مع عملائيا

علاوة عمى ذلك تتيح  ،لانترنتعبر الاجيزة الالكترونية كالمصرف الالي والياتف المصرفي والبريد الالكتروني وا

قات بنكية خارج او قنوات الاتصال الجديدة ىذه الكثير من المرونة والراحة لمعملاء في الحصول عمى الخدمات ال

لعام يستخدمون أجيزة من العملاء في ا %60وتشير الدراسات الحديثة الى أن  ،الدوام الرسمي لممصرف وفروعو

الجديدة الداعمة لبروتوكول التطبيقات اللاسمكية "الواب" لإتاحة العديد من  CRMوحمول  ،الصرف الآلي

وىو ما سيوفر الكثير من الجيد والتكمفة التش يمية لمبنوك في  ،ر المزيد من الحرية لعملاء البنكالخيارات وتوفي

 1الوقت ذاتو ايضا سيوفر أدوات متكاممة لإدارة فريق المبيعات والتسويق.

  ولتسميط الضوء عمى العناصر السبعة لممزيج التسويقي المصرفي؛ نتناول كل عنصر من ىذه العناصر

 يذه العناصر:بإيجاز شديد قد خصصنا جميع الفصول اللاحقة ل

 الخدمة: -أولا

يلاحظ من جدول عناصر المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية أنفة الذكر أن الخدمة المصرفية تتطمب 

من المصرف ان يعير اىتماما لعدة جوانب تتعمق بالخدمة مثل مدى أو نطاق الخدمات المصرفية المقدمة كما 

ميمة مثل استخدام الأصناف الخدمية وضمانات الخدمة ينب ي عمى المصرف ايلاء الاىتمام لجوانب أخرى 

 وخدمات ما بعد بيع الخدمة.

  

                                                           

  www.bab.com,27/01/2019"...برمجيات...واستثمارات...وثقافة ادارة عم ات العممء " ،فايز العنزي  1
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ان المزيج المصرفي مثل ىذه العناصر يتباين بشكل كبير اعتمادا عمى نطاق الخدمات المصرفية 

المقدمة من قبل المصارف الكبيرة قياسا الى تمك التي تقدميا المصارف الص يرة أو المتوسطة الحجم أو 

 1لنشاط.ا

 السعر  الفائدة(:  -ثانيا

ان الاعتبارات المتعمقة بالفائدة تتضمن مستويات الفوائد والحسومات والعمولات وشروط الدفع والائتمان 

وقد تمعب الفائدة دورا ميما في تمييز خدمة مصرفية عن أخرى وعميو فإن ادراكات العميل لمقيمة المتأتية من 

التفاعل بين الفائدة والجودة والتمييز ىي اعتبارات ميمة في العديد من جوانب حصولو عمى الخدمة المصرفية و 

 2(.service price sub mixesالمزيج التسويقي المصرفي الفرعية المتعمقة بتسعير الخدمة)

 التوزيع: -ثالثا

( تعد من Accessibility( وكيفية الوصول اليو )location of the bank إن موقع المصرف )

امل الميمة في تسويق الخدمات المصرفية ان كيفية الوصول الى المصرف لا تختص فقط بعممية الوصول العو 

 3المادي ونما تشمل وسائل الاتصال الشخصي والاتصالات الأخرى.

 الترويج: -رابعا

يتضمن الترويج الوسائل المختمفة لمتواصل مع الأسواق من خلال الاعلان ونشاطات البيع الشخصي 

ط المبيعات والدعاية والعلاقات العامة وغيرىا من عناصر المزيج الترويجي ىذه العناصر ىي عناصر وتنشي

                                                           

أوت  20جامعددة  ،التسديير تسددويق كميدة العمددوم الاقتصدادية وعمددوم ،مددذكرة ماجسدتير ،دور سياسػػة التػرويج فػػي تسػػويؽ الخػػدمات المصػرفية ،رجدم ندور الدددين 1
 .40ص ،2008/2009 ،الجزائر ،سكيكدة ،1955

 .310ص ،2009 ،الأردن ،عمان ،دار وائل لمنشر ،تسويؽ الخدمات المالية ،يعسميمان شكيب الجيوسي ومحمود جاسم الصميد 2
 ،فرع التسويق ،قسم عموم التسيير ،مذكرة ماجستير ،زبائفدور التسويؽ الداخمي في تحقيؽ جودة الخدمات المصرفية في كسب رضا ال ،بمبالي عبد النبي  3

 .(14، 13)ص ص  ،2008/2009 ،الجزائر ،ورقمة ،جامعة قاصدي مرباح  ،كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير
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التقميدية ويحتاج المصرف الى تضمين مزيجو الترويجي عناصر أخرى أكثر وضوحا مثل الناس والدليل المادي 

 1وعممية تقديم الخدمة المصرفية.

 الناس: -خامسا

لتقميدي لممزيج التسويقي عنصر الناس فقط تحت تسمية البع الشخصي ( في نموذجو اBordenيضمن )

 في تضمين جانبين ميمين جدا من عناصر )الناس( وىذين الجانبين ىما: (Borden)وقد فشل 

 تش يميا في المصارف. ان الناس الذين يؤدون دورا انتاجيا أو 

 2ية في قطاع المصارف.ان العلاقات التفاعمية بين العملاء أنفسيم تعد في غاية الأىم 

 الدليؿ الماد : -سادسا

( التي لا يمعب الدليل المادي pure serviceالقميل جدا من الخدمات المصرفية ) إلالا يوجد 

(Physical Evidence دورا في عممية التبادل في السوق وعميو فإن مكونات الدليل المادي المتوفر سوف )

 ،لمادية )الأثاثلمعني ويتضمن الدليل المادي عنصر مثل البيئة اتؤثر في أحكام العملاء حول المصرف ا

 3.الديكور( ،المون

 عممية تقديـ الخدمية:-سابعا

ان الكيفية التي من خلاليا تقديم الخدمة المصرفية تعد حاسمة بالنسبة لممصارف ان عممية الخدمة 

متبعة من قبل المصرف لضمان تضم تقديم المصرفية تضم أشياء في غاية الأىمية مثل السياسات والاجراءات ال

                                                           

 .361ص ،1998 ،الأردن ،عمان ،دار المناىج لمنشر والتوزيع ،التسويؽ في المفيوـ الشامؿ ،زكي خميل المساعد  1
 .51لعذور صورية؛ مرجع سابق؛ ص  2
 ،2005 ،الأردن ،عمدان ،دار المنداىج لمنشدر والتوزيدع ،مددخل اسدتراتيجي كمدي تحميمدي ،التسويؽ المصرفي ،محمود جاسم الصميدعي وردينة عثمان يوسف 3

 .310ص
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خرى مثل المكننة وتدفق النشاطات أالخدمة الى العملاء كما تشمل ىذه العممية عمى نشاطات بروتوكولات 

 1وحرية التصرف.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

فددرع تسددويق كميددة العمددوم الاقتصددادية وعمددوم  ،العمددوم التجاريددةقسددم  ،مددذكرة ماجسددتير ،تسػػويؽ الخػػدمات المصػػرفية فػػي البنػػوؾ الاسػػممية ،عيشددوش عبدددو 1
 .217ص ،2009-2008 ،الجزائر ،، باتنةلحاج لخضراجامعة  ،التسيير
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 جودة الخدماتمفاىيـ عامة حوؿ  :المبحث الثاني

والممارسددين عمددى حددد  نالاكدداديمييثين يعددد موضددوع الجددودة مددن المواضدديع التددي تصدددرت اىتمامددات البدداح
وقددد تنددتج عددن ذلددك العديددد مددن الدراسددات التددي اىتمددت بمعالجددة لدديس موضددوع جددودة السددمع الماديددة فحسددب  ،سددواء
نمددا  اذ يعتبددر موضددوع جددودة الخدمددة محددل انشدد ال الكثيددر مددن البدداحثين والميتمددين بمجددال  ،جددودة الخدمددة كددذلكوا 

 حث سوف يتم التطرق الى المطالب التالية:تسويق الخدمات ومن خلال ىذا المب

 .مفيوم الخدمة وأىميتيا وخصائصيا 

 .مفيوم جودة الخدمة 

 .أىمية جودة الخدمة 

 .أبعاد جودة الخدمة وقياس جودة الخدمات 

 وخصائصيا  وأىميتيامفيوـ الخدمة  :المطمب الاوؿ

 مفيوـ الخدمة الفرع الأوؿ:

الممموسدة بدرزت ضدرورة تحديدد التعريفدات الخاصدة بيدا وكدذلك نظرا لاختلاف الخدمدة عدن السدعة الماديدة 
 أىميتيا وخصائصيا.

 إلا ان ىذا التعريف لم يميز بصورة كافية بين السمعة والخدمة.

 وعرفيددا لسددتانتون (stanton1997  يقددول ان الخدمددة ىددي النشدداطات غيددر المحسوسددة والتددي تحقددق منفعددة )
مرتبطدددة ببيدددع سدددمعة او خدمدددة اخدددرى اي انتددداج خدمدددة معيندددة او  لمزبدددون او المسدددتفيد والتدددي ليسدددت بالضدددرورة

 1تقديميا لا يتطمب سمعة مادية .

  يعرفيددا وjudd  بانيددا "معاممددة منجددزة مددن طددرف المؤسسددة بحيددث لا ينددتج عددن التبددادل تحويددل الممكيددة كمددا فددي
 2السمع الممموسة ".

                                                           

 .64ص ،مرجع سابؽ ،فريد كورتل  1
2  Béatrice Bréchignac. Raubaud, le marketing des services, 8 eme tirage، edition d'organisation, paris, 2004, P71. 
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رتبط بسددمعة او خدمددة اخددرى تتحقددق فددي ىددذا التعريددف نقددول ان الخدمددة عبددارة عددن نشدداط غيددر مممددوس لدديس مدد
 المنفعة منيا .

  اما heryو buell1997  فقد مدن عرفيدا " مسداعد مدن شدانيا ان شدان تسدييل عمدى المسدتيمك تحقيدق اىدافدو
 1وسواء كانت تمك المساعدة كانشطة او نتاىج ليا " .

  كمددا عرفيددا كوتمرواركسددترونغarmastrongkotler and ة يقدددميا طددرف الددى الخدمددة بانيددا نشدداط او منفعدد
طرف اخر وتكون فدي الاسداس غيدر ممموسدة او غيدر محسوسدة ولا يترتدب عمييدا اي ممكيدة فتقدديم الخدمدة قدد 

 2يكون مرتبطا بمنتج مادي او لا يكون ".

اي ان الخدمة ىي منفعة غير ممموسة تقدم من طرف اخر لا يتم من خلاليا نقل الممكيدة وتكدون مرتبطدة بمنتدوج 
 مادي .

  1984اماbull  ان الخدمة عبارة عن الانشطة او المنافع التي تعرض لمبيع او يرتبط تقديميا بالسمع المباعة:
 بذلك فانو حدد الخدمة بانيا :

 انشطة غير ممموسة )تقديم الاستشارة ،القاء محاضرة.....(. -

 دمات النقل.(منافع يدركيا المستفيد بعد الحصول عمى الخدمة )خدمات التأمين ،خدمات صحية ،خ -

يدددرتبط تقدددديميا بالسدددمع المباعدددة الانيدددا تقدددديميا دورا اساسددديا وميمدددا فدددي تحقيدددق المندددافع التدددي يرغدددب المسدددتيمك  -
 3الحصول عميا من خلال شراء السمعة )صيانة، ضمان، توفير ادوات اضافية ،نقل السمعة....(

  عرفيددا كمدداph.katlel طددرف بددالطرف اخددر ،وتكددون اساسددا غيددر  بانيددا "النشدداط او الانجدداز او منفعددة يقدددميا
 4ممموسة ولا تنتج عنيا اي ممكية ،وان انتاجيا وتقديميا قد يكون مرتبطا بمنتج مادي ممموس او لا يكون".

الخدمة عمى انيا: نشاط يرافقو عدد من العناصر غير ممموسة والتي تتضمن بعد التفاعل مدع الزبدائن او  وعرفت
 .5 قاليا لمممكيةمع خاصية الحيازة وليس لانت

                                                           

 .216ص  ،2006 ،الأردن ،عمان ،اليازوري ،4ط ،التسويؽ أسس ومفاىيـ معاصرة ،ثامر البكري  1
 .64ص ،مرجع سابؽ ،فريد كورتل  2
 .( 23، 22) ص ص ،2010 ،عمان ،لمنشر والتوزيع ة، دار المسير تسويؽ الخدمات ،ردينة عثمان يوسف، محمود الصميدعي   3

4 Norman, Richard, Service Management strategy and leader ship in service business, MC. Craw hill inc. New york, 

1984.p33. 
 .20ص ،2005 ،الأردن ،عمان ،امد لمنشر والتوزيعحدار  ،التسويؽ السياحي ،تسير العجارمة 5
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 ات: اىمية الخدمالفرع الثاني

اصبحت الخدمات ذات اىمية بال ة فدي الوقدت الحاضدر كونيدا تحتدل اىميدة كبيدرة فدي مجدالات متعدددة . 
وتظير اىمية الخدمات من خلال التطور الذي شيدتو في السنوات الماضية ،حيدث تمدت نمدوا ىدائلا وىدذا بسدبب 

م مما وجو اىتمام دول العالم بيا ،كما ان اىتمام دول العدالم بالخددمات نتيجدة تطدور التكنولوجيا التي شيدىا العال
 1المجتمع وزيادة قوتو الشرائية فضلا عن تزايد عدد العاممين في ىذا القطاع .

من الناتج  %70 الى %60اضافة الى ذلك اصبح قطاع الخدمات في الاقتصاديات المتقدمة يشكل من 
نداتج المحمدي الخدام فدي الاقتصداديات الناميدة  وىدذا يؤكدد التوسدع الكبيدر المتوقدع فدي التجدارة المحمي الخدام ومدن ال

بالنسدبة لحجدم التجدارة الدوليدة بمبمدغ يزيدد عدن %20الدولية المتعمقة بتحرير تجارة الخدمات التي تشكل حاليدا مدن 
لمجتمددع وتسدداىم فددي رفدداىيتيم مميددار دولار .اصددبحت لمخدددمات اىميددة كبيددرة وتحتددل دورا ىامددا فددي حيدداة ا1200

واستقرارىم ،فالجميع يعتمد ويحتاج الى الخدمات باي شدكل مدن الاشدكال فدي الحيداة اليوميدة ،مدن صدحة وكيربداء 
 2ومواصلات ،وبريد وتعميم وخدمات مالية .....الخ .

،ىدو نسدبة من اىم المحددات التي تبين اىمية الدور الدذي تمعبدو الخددمات فدي الاقتصداد القدومي لأي بمدد 
 20 %القوى العاممة في صناعة الخدمات ،حيث بينت الاحصاءات والدراسات ان قطاع الخدمات يستحوذ عمى 

 .1965من مجموع القوى العاممة في العالم وذلك في سنة 

ان ىنداك  إلاالى ان الخدمات سوف تستيمك نصيبا اكثر مدن نفقدات المسدتيمك  لقد اشارت الابحاث عام 
 النمو السريع لاقتصاد الخدمات بسبب ارتفاع معظم السمع المادية . عائقا في طريق

كما اندو مدن المتوقدع ان يشديد قطداع الخددمات فدي العدالم العربدي نمدوا متزايددا مدن حيدث نوعيتدو ومسدتواه، 
 3ومعدلو ودلك لعدة اسباب :

 ضافة  الى تزايد بسبب ان معدل كبير من العاممين في العالم العربي يعممون في قطاع الخدمات بالإ
 نسبة النساء العاملات في ىذا المجال 

                                                           

 .77ص ،مرجع سابؽ ،فريد كورتل  1
 .22ص  ،مرجع سابؽ ،محمود جاسم وردينة عثمان يوسف  2
 ،تخصص عموم التسيير ،مذكرة ماجستير غير منشورة ، طاع الخدمات الصحية مف وجية نار المستفيديف منيا في دور التسويؽ ،عصماني سفيان  3

 .10ص ،2008 ،جامعة المسيمة ،فرع التسويق
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 وانظمة السلامة باعتبارىا سمع  مادية وىي بدورىا تتطمب  ،د الحواسيب والانترنت والاتصالاتزيادة تعقي
 خدمات متخصصة بسبب انو يتم استراد ىذه السمع ولا يتم انتاجيا .

 يية التي شيدىا العالم في اواخر القرن الماضارتفاع مستوى المعيشة لممواطنين بعد الطفرة النفط 
 .خصائص الخدماتالفرع الثالث: 

لقد اظيدرت العديدد مدن الدراسدات ولأبحداث الخصدائص المميدزة لمخددمات والتحدديات الناتجدة عنيدا وبعدض 
 1:وتتمثل ىذه الخصائص في التطبيقات التسويقية المعروضة

 ممموسية الم -1

سدماعيا و أ والاحسداس بيدا ،ورؤيتيدا او شدميا، يدا مدن الصدعب تدذوقيا،مما يميز الخدمة عن السمعة كون
وتتمثل الخدمة عند المستيمك عندما يحصدل  حوليا وتكرار الشراء قد يعتمد عمى خبرة سابقة، راءفالآ، قبل شرائيا

 عمييا ممثمة في شيء مادي وممموس .

فيندداك الخدددمات التددي ابعددد مددن ذلددك  ة الددىيفيددوم اللاممموسددامكانيددة تقسدديم مwilson" (1972)وقدد اقتددرح 
وىنداك الخددمات التدي تعمدل عمدى تدوفير  تتميز  بعدم الممموسة الكاممة )كخددمات الامدن والحمايدة و المتداحف (،

ء مدددادي مممدددوس )كالخددددمات وىنددداك خددددمات التدددي تعمدددل عمدددى تدددوفير شدددي شددديء مدددادي مممدددوس )كخددددمات (،
 : الموالي الجدول ويمكن توضيح الاختلافات في ،المالية(

 2 صنيؼ الممموسية(:ت1جدوؿ ر ـ                            

 خدمات المستيمؾ خدمات المنتج درجة الممموسية
الخدمات التي تتصف بعدم الممموسية 

 بشكل كامل او أساسي
 ،التمويل ،الحماية؛ أنظمة الاتصالات

 والاكتساب. ،اندماج المنظمات
أماكن  ،المتحف؛ وكلاء التوظيف

 السفر وخدمات النقل. ،التعميم ،الترفيو
الخدمات التي تعطي قيمة مضافة 

 لمسمع الممموسة.
 ،الاستثمارات ،عقود الصيانة ،التأمين

 اليندسة والاعلانات
 ،التأمن ،خدمات التنظيف والتصميح

 العناية الشخصية.
الخدمات التي توفر منتجات مادية 

 ممموسة
البع الألي لمخدمات  ،جزئةمتجر الت البنوك. ،وكلاء النقل

 البريدية؛ العقارات
 22ص،  2118 الأردف، والتوزيع، لمنشر وائؿ دار ،4 ط الخدمات، تسويؽ الضمور، أحمد ىاني :المصدر

                                                           

 22ص،  2008 الأردن، والتوزيع، لمنشر وائل دار ،4 ط ،الخدمات تسويؽ الضمور، أحمد ىاني  1
 .22ص ،نفس المرجع السابؽ  2
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 1  عدـ الانفصاؿ(التمزمية -2

درجة الارتباط بدين الخدمدة ذاتيدا وبدين الشدخص الدذي تدولى تقدديميا ،يقصدد بدذلك ان  ميةنعني بالتلاز 
عميدددل ان يشدددارك فدددي انتددداج  فعمدددى اليمكدددن الفصدددل بدددين الخدمدددة و مقددددميا. خدمدددة مرتبطدددة بمقددددميا اي لا ال

فددالعملاء لا  ،معرفتيددا وىددذا يعدداكس انتدداج السددمع حتددى بدددون وأحيانددانتدداج الخدمددة اي ىددو جددزء مددن إ ،الخدمددة
ا مدن اخدرى يعرفدون تمامد الا انيدم مدن جيدة ،ذي يستخدمونو ،وكيف يمكن انتاجيايعرفون من يصنع المنتج ال
 ويصفف ليم شعرىم(. ،ومن يدرس أبناءىم ،يقدم ليم الخدمات )في البنك

ىدددذا التدددزامن فدددي الانتددداج والاسدددتيلاك يعندددي أن انجددداز الخددددمات قدددد يتدددأثر بعامدددل انسددداني فدددي ثلاثدددة 
 مستويات:

 البيئة التي تحدث فييا الانتاج والاستيلاك. -

 الأشخاص المشاركين. -

 مك.العميل/المستي -

 عدـ التماثؿ أو التجانس في طريقة تقديـ الخدمة  -3

بسددبب اعتمدداد الخدددمات عمددى ميددارة أو أسددموب أو كفدداءة مقدددميا وزمددان ومكددان تقددديميا فيددي بددذلك تميددز 
فمددثلا: العمميددة الجراحيددة التددي يجرييددا جددراح مشدديور تعددد أفضددل مددن  ،ت بخاصددية التبدداين أو عدددم التماثددلالخدددما

مقارنددة بعمميددة يجرييددا أقددل خبددرة. حتددى أن مقدددم الخدمددة قددد يقدددم  ،والأمددان وفددرص النجدداح والإتقددانحيددث الجددودة 
 خدماتو بطرق مختمفة لظروف معينة.

أصبحت المؤسسدات تسدعى الدى تقميدل التبداين فدي خددماتيا  ،صية عدم التماثل في تقديم الخدمةبسبب خا
 الخطوات التالية: بإتباعالى أدنى حد ممكن ويكون ذلك 

 صالونات التجميل( ،الفنادق ،ب الجيد لمعاممين )شركات الطيرانتيار والتدريالاخ -

تنميط عمميات أداء الخدمة عمى مستوى المؤسسة كميا )مثل الاستعانة بالأجيزة والمعدات خصوصا  -
 الالكترونية منيا لمحفاظ عمى ثبات وتجانس الخدمة المقدمة(

 2ن خلال تسويق العلاقات.متابعة مستوى رضا الخدمات المقدمة لو وذلك م -

                                                           

 .352ص ،2002 ،الدار الجامعية ،مصر ، راءات في ادارة التسويؽ ،محمد فريد الصحن  1
 .( 505،506)ص ،2007 ،دار المريخ لمنشر ،الرياض ،ترجمة سرور عمي ابراىيم سرور ،أساسيات التسويؽ ،فميب كوتمر وجاري أرمسترونغ  2
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 يمكية(لالزوالية  ا  -4

تزول الخدمات بمجرد استخداميا اضافة الى عدم امكانية تخزينيا لذلك فإن مؤسسات الخدمة تتكبد 
خسائر كبيرة عند عدم الاستفادة من الخدمة أو فقدانيا لأي سبب ما؛ فوجود غرف فارغة في الفندق مثلا أو 

رة أو في مسرح يشكل خسارة باعتبارىا تمثل طاقات معطمة؛ ويمكن تحقيق ىذه مقعد غير مش ول عمى متن طائ
 الخاصية عن طريق بعض الاجراءات ىي كالآتي:

 استخدام أنظمة الحجز المسبق وىذا بيدف مواجية الت ير في مستوى الطمب. -

 تجييز فريق عمل تكون لو ميمة التدخل في حالة التزايد في طمب الخدمة. -

 الخدمات المشتركة.تطوير أساليب  -

 اضافة منشآت وتسييلات لأغراض التوسع المستقبمي. -

 1استراتيجية لتسعير التميزي الذي تقضي بتقميص الطمب في حالة الذروة في حالة ركود السوق. -

 لمطمب الثاني: مفيوـ جودة الخدمةا

قيق التميز والريادة تعد جودة الخدمة سلاحا تنافسيا ميما. تستخدمو معظم المؤسسات لجذب الزبائن وتح
 وفيما يمي توضيح لمفيوم الخدمة. ،في السوق

سنتطرق في ىذا العنصر الى استعراض بعض المفاىيم الخاصة بالجودة كمدخل لتوضيح مفيوم جودة 
 الخدمة.

 مفيوـ الجودة الفرع الأوؿ:

الشخص أو طبيعة الشيء  والتي تعني طبيعة ،(Qualitas( الى الكممة اللاتنية )Qualityيرجع مفيوم الجودة )
 ،أما حديثا فقد ت ير مفيوميا بعد تطور عمم الادارة ،ودرجة الصلابة. وقد كانت قديما؛ تعني الدقة والاتقان

حيث أصبح لمفيوم الجودة  ،وازدياد حدة المنافسة ،والشركات الكبرى ،والثورة الصناعية ،وظيور الانتاج الكبير
السياق تعددت التعاريف التي أوردىا الميتمون بموضوع الجودة؛ نذكر أىميا وشمن ىذا  2.أبعاد جديدة ومتشبعة

 فيما يمي:

                                                           

 .30ص ،2006 ،الدار الجامعية ،الاسكندرية ،مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييم ،فاءة وجودة الخدمات الموجستيةك ،دريسإثابت عبد الرحمان   1
 (.16 ،15ص ص ) ،2006 ،الطبعة الأولى ،عمان: دار الصفاء لمنشر والتوزيع ،دارة الجودة الشاممة وخدمة العممءإ ،كةر مأمون سميمان الدرا  2
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  "عرف Armand Feigenbaum:الجودة عمى أنيا " 

الناتج الكمي لممنتج أو الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق واليندسة والتصنيع والصيانة والتي " 
 1."تمكن من تمبية حاجات ورغبات الزبون

  :المطابقة مع المواصفات" عرف "فميب كروسي" الجودة عمى أنيا ". 
الى أن جودة المنتج تنحصر في مدى مطابقة لممعايير والمواصفات الموضوعة لتحقيق  ،ويشير ىذا التعريف
 2مبدأ التمف الصفري.

 ( وقد عرفت الجمعية الفرنسية لممعياريةAFNOR الجودة عمى أنيا: قابمية منتوج لإشباع ) رغبات
 3المستعممين.

وترجمتيا الى مجموعة من  ،ه عمى ضرورة تحديد رغبات الزبائنويلاحظ عمى ىذا التعريف؛ تركيز 
 الخصائص تبنى عمييا عممية التصميم والتصنيع.

  فيما عرفت  "المنظمة الدولية لممقاييس" وفقا لممواصفةISO 8402،  الجودة عمى أنيا: مجموعة من
 4والتي تساىم في اشباع الرغبات المعمنة أو الكامنة. ،اصة بالمنتج أو الخدمةلخصائص الخالمزايا وا

ل عممية أي: رغبات يعمميا الزبون قب مستعممين الى رغبات معمنة وكامنةوفي ىذا التعريف قسمت رغبات ال
 لموالية.وأخرى تتكون لديو بعد عممية الشراء؛ وىذا ما سوف يساعده في تحديد رغباتو في المرة ا ،الشراء

  وفي التعريف الحديث لمجودة وفقا لممواصفةISO900  فقد عرفت عمى أنيا عبارة عن  ،2000اصدار
 5"قابمية مجموعة من الخصائص الباطنية لمنتج لإرضاء المتطمبات.

فالسبب الرئيسي  ،موضوعية لممنتج لمتطمبات الزبائنالى ضرورة مطابقة المواصفات ال ،ىذا التعريف ويشير
 مام بالجودة ىو ارضاء الزبون من خلال تمبية متطمباتو.للاىت
 
 
 
 

                                                           

 . 15ص ،2005 ،لمنشر والتوزيع اليازوريعمان: دار  ،دارة الجودة الشاممةإ ،زاويمحمد عبد الوىاب الع 1
2
  Détrie, philippe, conduire une démarche qualité, paris : éditions d'organisation، 4eme

 édition, 1998/2001, 

P20. 
3
  Pierre Eiglier, Marketing et startégie des services, Paris : édition économica,2004, P73. 

4
  André Boyer et Autres, Les fondamentaux de l'entreprise, Paris : édition d'organisation, 3

eme
 édition, 1997, 

P117. 
5
  Abdallah Seddiki, Management de la qualité, Alger : office des publications universitaires, 2003, P23. 
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 مفيوـ جودة الخدمةالفرع الثاني: 

 :تمك الجودة التي تشمل عمى البعد الاجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة  " "عرفت جودة الخدمة عمى انيا
 1في تقديم الخدمة ذات الجودة العالية."

مما  ،ين البعد الاجرائي والبعد الشخصيدمة ىي محصمة التفاعل بالى أن جودة الخ ،ويشير ىذا التعريف
 يستوجب ضرورة الاىتمام بياذين الجانبين في تقديم الخدمة.

 "صود بجودة الخدمة في ىذا والمق 2.كما عرفت جودة الخدمة عمى أنيا:" التفوق عمى توقعات العميل
ا عمى مستوى التوقعات التي يحمميا الزبون اتجاه أن تتفوق المنظمة في خدماتيا التي يؤيدىا فعمي ،التعريف

 ىذه الخدمات.
 توصل كل من "  ،وبنفس المنطقLewis and Boons الى أن جودة الخدمة ىي مفيوم يعكس مدى "

 3ملاءمة الخدمة المقدمة بالفعل لتوقعات المستفيد منيا.
وىذا من خلال مقارنتو بين  ،مي منياالخدمة ىو المستفيد الفع ومن ىنا يتبين لنا أن الذي يحكم عمى جودة

 توقعات وبين الأداء الفعمي لمخدمة التي يحصل عمييا.
 جودة الخدمة بأنيا تعتبر من المجالات الرئيسية التي يمكن  ،اعتبر المؤلف "خيضر كاظم محمود" وقد

قدرة لمنظمات الخدمات أن تميز نفسيا بيا وىي: تقديم نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوق 
 4المنافسين الأخرين.

 ملاء أي التي يتوقعيا الع ،ة سواء كانت المتوقعة أو المدركةكما يقصد بجودة الخدمة "جودة الخدمات المقدم
وىي المحدد الرئيسي لرضى المستيمك أو عدم رضاه وتعتبر في الوقت نفسو  ،أو التي يدركونيا في العممي

 يد تعزيز مستوى النوعية في خدماتيا".من الأولويات الرئيسية لممنظمات التي تر 

 

 ويشير ىذا التعريف الى ثلاثة نقاط رئيسة ىي:
 5ترتيب مستويات جودة المنتج الخدمي الى ثلاث مراتب وىي:

                                                           

 .181ص ،مرجع سابؽ ،كةر ون سميمان الدرامأم 1
 .39ص ،1999الطبعة الأولى  ،ترجمة ونشر مكتبة حرير ،دارة الجودة الشاممةإأساسيات  ،ريتشاردل ويميام 2
 .291ص مرجع سابؽ ،ريسإدثابت عبد الرحمان  3
 .215ص ،2002 ،الطبعة الأولى ،الطباعةعمان: دار المسيرة لمنشر والتوزيع و  ،دارة الجودة وخدمة العممءإ ،م حمودظر كاضيخ 4
الجزائدر: ديدوان المطبوعدات  ،" القػدرة التنافسػية لمبنػوؾ فػي مجمػة ا تصػاديات شػماؿ افريقيػالزيػادة جػودة الخػدمات المصػرفية كمػدخؿ "  ،عبد القادر بدريش 5

 .258ص ،2005ديسمبر  ،العدد الثالث ،الجامعية
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 وتعرف عمى انيا تمثل توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة وتعتمد عمى: جودة الخدمة المتو عة :
 ثقافتو؛ واتصالو بالأخرين.احتياطات العميل؛ وخبراتو؛ و 

 فيي الجودة التي يشعر بيا الزبون أثناء  ،ثل في مستوى الفعمي لأداء الخدمة: وتتمجودة الخدمة الفعمية
 تجربة حصولو الفعمي عمى الخدمة.

 :وىي الجودة التي يدركيا الزبون عند قيامو بالمقارنة بين الجودة المتوقعة والجودة  جودة الخدمة المدركة
 ربة.المج

 تعتبر جودة الخدمة المقدمة من أىم العوامل المؤثرة عمى درجة رضى الزبون. -1

 تعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا تنافسيا ميما تعتمد عميو المنظمات في تدعيم مركزىا التنافسي. -2

ن وأخرى خارجية تعبر ع ،نظر داخمية تعبر عن موقف الإدارةوينظر الباحثون الى جودة الخدمات من وجية 
مت عمى وتقوم وجية النظر الداخمية عمى أساسي الالتزام بالمواصفات التي تكون الخدمة قد صم ،موقف الزبائن

. 1أما وجية النظر الخارجية فتركز عمى جودة الخدمة المدركة من قبل الزبون ،اساسيا )جودة المطابقة(
ن مقدم الخدمة وجية نظر كل م يمكن توضيح مفيوم جودة الخدمة من ،وبالاعتماد عمى ىذه المعمومات

 وفي الشكل المبين أدناه: ،)الادارة( والزبون

 (: مفيوـ جودة الخدمة مف وجية نار كؿ مف مقدـ الخدمة والزبوف1الشكؿ ر ـ         

 

 

 

 
 المصدر: مف اعداد الطالبة

                                                           

الممتقى الدولي الثالث حول  ،"  ات المصرفية الاسممية: دراسة تطبيقية عمى المصارؼ الاسممية في فمسطيفتحميؿ جودة الخدم"  ،مروان جمعة درويش 1
 .2007ماي  7/8 ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير ،جامعة سكيكدة ،الجودة والتميز

من وجهة نظر 
 الزبون

من وجهة نظر 
 مقدم الخدمة

 مواصفات تصميم الخدمة الخدمة المتوقعة

 الخدمة الفعلية المقدمة الخدمة الفعلية المقدمة
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احتياجات الزبائن  يمكن تعريف جودة الخدمة عمى أنيا: تقديم خدمة تتفق مع ،من خلال التعاريف السابقة
 وتوقعاتيم أو تتجاوزىا.

 ىمية جودة الخدمةأالمطمب الثالث: 

وتكمن  ،تعتبر جودة الخدمة أمرا ضروريا بالنسبة لممؤسسات الخدمية وذلك ب رض تحقيق الاستقرار والنجاح
 أىمية الجودة في تقديم الخدمة ما يمي:

فعمى سبيل  ،التي تقدم الخدمات أكثر أي وقت مضى اذ تزايد أعداد المنظمات التجارية نمو مجاؿ الخدمة: -1
واضافة الى نمو المنظمات  ،المثال نصف شركات الأعمال التجارية الأمريكية يتعمق بنشاطيا بالخدمات

 بالتوسع. االمتصمة بالخدمات مازال مستمر 
 

القدر الكافي من اذ من المعموم أن بقاء الشركات والمشاريع يعتمد عمى حصوليا عمى  ازدياد المنافسة: -2
المنافسة؛ لذلك فإن توفر جودة الخدمة في المنتجات ىذه المشاريع والخدمات يوفرىا العديد من المزايا 

 التنافسية.

أن تتم معاممتيم بصورة جيدة ويكرىون التعامل مع المنظمات التي تركز عمى  الفيـ الأكبر لمعممء: -3
 معقول بدون توفر المعاممة الجيدة والفيم الأكبر لمعملاء. الخدمة؛ فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر

: أصبحت الشركات تحرص في الوقت الحالي عمى ضرورة المدلوؿ الا تصاد  لجودة خدمة العميؿ -4
وىذا يعني أن الشركات يجب أن تسعى فقط الى اجتذاب  ،استمرار التعامل معيا وتوسيع قاعدة عملائيا

عمييا أيضا أن تحافظ عمى العملاء الحاليين ومن ىنا تظير الأىمية ولكن يجب  ،زبائن وعملاء جدد
1 القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك.

 

 أبعاد جودة الخدمة ونما ج  ياسياالمطمب الرابع: 

 : أبعاد جودة الخدمةالفرع الأوؿ

وذلك من أجل تحقيق  ،تقدم المؤسسة الخدمات بناء عمى آراء واقتراحات العملاء حول الخدمة المقدمة
ومن خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج  ،حيث ان المؤسسة تبني جودة الخدمة ،ىدف المؤسسة من الخدمة

                                                           

 .194ص ،مرجع سابؽ ،كةر مأمون سميمان الدرا  1
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كما قدم عدد من الباحثين مجموعة من  ،البعد الفني والبعد المادي ،أبعاد جودة الخدمات بأنيا: البعد الوظيفي
 ر ما يمي:المعايير من ىذه الابعاد أو المعايير نذك

 ،: يمثل المستمزمات المادية الموافقة لتقديم الخدمة وتتمثل في )التسييلات Tangiblesالأشياء الممموسة  -1
 الأفراد( ،طبيعة الأجيزة والمعدات ،التصميم الداخمي

 ان ىذه الأشياء الممموسة تؤثر بشكل وآخر عمى تقييم جودة الخدمة.
ماىي مصداقية مقدم  ،ة بمقدم الخدمة؟ ىل ىو موضع ثقة: ماىي درجة الثقcrediilityالمصدا ية  -2

الخدمة؟ ىل يمتزم بوعده وبما يقولو؟ مثال ذلك ىل ىذا المكتب قانوني )المحامي( يحافظ عمى أسرار 
موكمو؟ ىل يمك أن يوثق بو بالدفاع عن القضية وعدم اىماليا؟ ىل ىذا الطبيب سيقوم بإجراء العممية 

 أي ضر؟ الجراحية دون أن يمحق بي
وىي تستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في الخدمة المقدمة ومن  :securityالأماف  -3

 ومثال ذلك درجة الأمان المترتبة عن قيام العميل باستئجار شقة أو غرفة في فندق  ،يقدميا 
مة الموجودة بشكل يقصد بيا قدرة مقدم الخدمة عمى أداء وتقديم الخد :responsivenessالإستجابة  -4

 وأن ىذه الخدمة تقدم من خلال الاعتماد عمى الأفراد والمعدات وغيرىا . ،جيد ودقيق 
وىي تمثل مدى استعداد مقدم الخدمة عمى تقديم المساعدة لممستفيد أو حل  :competenceالجدارة  -5

 مشاكمو 

خدمة بالشكل الجيد والدقيق وبشكل : تشير إلى قدرة المقدم عمى أداء او انجاز الReliabilityالاعتمادية  -6
 فالمستفيد ينظر غمى مقدم لو خدمة دقيقة وبإنجاز عالي يمكن الوثوق بو أو الاعتماد عميو. ،يعتمد عميو 

يشير عمى قدرة مقدم الخدمة تنوير المستفيد حول طبيعة الخدمة المقدمة  : communicationالاتصاؿ  -7
 1صول عمى الجودة المطموبة من الخدمة.والدور الذي يمعبو المستفيد من أجل الح

ىذه تشير إلى إمكانية الحصول عمى خدمة بكل  : Accessibleمد  امكانية الحصوؿ عمى الخدمة  -8
أي مدى مقدرة المؤسسة  ،ويمكن الحصول عمييا متى أراد ذلكسيولة وبالتالي الخدمة المقدمة سيمة المنال 
: ىل الخدمة تتوفر المستفيدين ىميتيا من وجية نظر العملاء.الإجابة عمى الأسئمة التالية ومعرفة مدى أ

في الوقت الذي يريده العميل؟ ىل الخدمة متوفرة في المكان الذي يرغبو العميل؟ ىل من السيل الوصول 
 غمى مكان تمقي الخدمة؟ 

                                                           

 (.512-510ص ص ) ،مرجع سابؽ ،ىاني حامد الضمور  1
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رة مقدم ويشير ىذا المعيار غمى مدى قد :Understandinالمعرفة والإدراؾ  درجة فيـ المقدـ لمخدمة(  -9
مثال ذلك كم من الوقت و الجيد  ،الخدمة عمى تحديد وتفيم احتياجات العملاء وتزويدىم بالرعاية والعناية 

الذي يحتاجو مقدم الخدمة حتى يتعرف عمى حاجات العميل ويدركيا؟ ما مدى تفيم مقدم الخدمة لمشاعر 
 العميل وتعاطفو مع مشاركتو ؟

 ر وقد أجمع عميو وىو البعد العاطفي:ونجد بعض الباحثين يضيفون بعد اخ
 اي أن المستفيد ييمو الكيفية والأسموب الذي يتبعو مقدم الخدمة  :Courtesyالمعاممة المطيفة  -10

فالأسموب المطيف والكممات الطيبة والمعاممة الحسنة ليا وقع كبير في نفس  ،عند تقديمو ليذه الخدمة
 1المستفيد وتؤثر عمى تقييمو لجودة الخدمة .

: قد حددوا خمسة أبعاد أساسية  parasuramanzrithaml ،and berry 1988-1994وكان 
 التقمص العاطفي ،والتوكيد ،الاستجابة ،الممموسة ،لية )الاعتمادية(لمخدمة وتتكون من : المعوا

 :)الية وبدقة تشمل المعو  ،مقدرة موفر الخدمة عمى اداء الخدمة بصورة يعتمد عمييا  العولية  الموثو ة
كما تتسع المعوالية  ،"عمميا صحيحة من المرة الأولى " وىي أحد مكونات الخدمة الأكثر أىمية لمعملاء 

 والاحتفاظ بسجلات خالية من الخطأ . ،وفي الوقت المتفق عميو  ،أيضا لتوفير الخدمات كما تم الوعد بيا 
إلى توقعات غير واقعية لا تسبب إلا لذلك فإن الميل إلى الخدمة المبالغ في وعودىا وقيادة  الضيوف 

 وفقدان ثقتيم فقط. ،في نفاذ صبر الضيوف
 ومواد الاتصالات ورغم تقديرىا عمى أنيا  ،الأفراد ،والمعدات ،ة الطبيعيةمن مظير التسييمي :الممموسية

 الأقل أىمية تقميديا من الخمس الخدمات فتظل الممموسات تعتبر مكونا رئيسيا لمخدمة
 :وتوفير خدمة فورية وقيل" الفخامة اليوم ىي الوقت  "وبالتالي تمثل  ،الرغبة في مساعدة العملاء الاستجابة

 مقدرة موفر الخدمة عمى العمل بطريقة موقوتة مكونة حرجا لجودة الخدمة لكثير من الضيوف.
 :الأمان في فيتوقع الضيوف الشعور ب ،ولطفيم ومقدرتيم عمى الايحاء بالثقة ،معرفة العاممين التوكيد

 ،اممون غرفة الضيوف دون قرع البابوتتسبب المواقف التي يدخل فييا الع ،عمميتيم الجارية مع العاممين
أو سوء توجيو الضيوف بتقديم معمومات غير دقيقة ليم في  ،اجية الضيوف دون التعريف المناسبأو مو 

 .فقدان الثقة في مقدرة العاممين عمى إعادة طمأنة الضيف 

                                                           

 .93ص ،مرجع سابؽ ،ردينة عثمان يوسف، يعمحمود جاسم الصميد  1
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العناية والانتباه الفردي الذي توفره الشركة لعملائيا و يمكن أن تكون أىمية التقمص  العاطفي:التقمص  -
ويمكن تمخيصيا  1العاطفي في مساعدة العاممين عمى الارتباط بضيوفيم بطريقة التقمص العاطفي أكبر.

 في الشكل التالي :
 (: أبعاد جودة الخدمة.2الشكؿ ر ـ                         

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 المصدر: مف اعداد الطالبة
 

 : نما ج  ياس جودة الخدمةالفرع الثاني
إلى التحسين المستمر في جودة  ،تسعى المؤسسات من أجل كسب رضى وولاء الزبائن بصفة دائمة

حتى تقرر ما يجب القيام بو  ،من خلال تشخيص الوضع الحالي لجودة خدمتيا وتقييميا  ،ويكون ذلك ،خدمتيا 
تشير الدراسات إلى أن ىناك نموذجين  ،تحسين. ولتشخيص وتقييم الوضع الحالي لجودة الخدمة المقدمةمن 

 يعتمدان بشكل أساسي عمى مجموعة من المؤشرات التقييمية ىما : ،رئيسيين لقياسيا
 نمو ج الفجوات -
 نمو ج الأداء الفعمي -

                                                           

 ،السعودية ،دار المريخ لمنشر ،عريب سرور عمى ابراىيم سرورت ،دارة جودة الخدمة في الضيافة والسياحة وو ت الفراغإ ،جاي ككاندا ميولي وآخرون 1
 .100ص ،2007

أبعاد جودة 
 الخدمة

 الموثوقية

 

 التعاطف

 

 الملموسية

 
لتوكيدا  

 

 الاستجابة
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 the gaps model:     1  أولا : نمو ج الفجوات
 محاولة لقياس وتقييم جودة الخدمة إلى الباحثين  تنسب أول

(parasuraman ،berry ، et zeithaml)،  من تصميم نموذجيم الشيير  1988إذا تمكنوا سنة
(SERVQUAL)  عمى توقعات الزبائن لي مستوى الخدمة المقدمة وعمى إدراكاتيم لي  ،ويستند ىذا النموذج

أن الزبائن يقيمون جودة الخدمة المقدمة إلييم من  ،وىذا من منطمق ،لييممستوى الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة إ
وبالتالي تحديد الفجوة بين ىذه التوقعات  ،خلال مقارنة ما يريدون أو يتوقعون مع ما يحصمون عميو فعلا

ة الخدمة إلى أن المحور الأساسي في تقييم جود ،والإدراكات. وقد توصمت الدراسة التي أجراىا ىؤلاء الباحثين
ىو: الفجوة بين إدراك الزبون لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو حول ىذه الخدمة. وبالإضافة إلى ىذه 

 (:3تتمخص في الشكل رقم) ،ىناك أربعة فجوات أخرى تسبب عدم نجاح في تقديم جودة المطموبة ،الفجوة 

                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

الخدمة باستخداـ مقياس الفجوة بيف الادراكات والتو عات دراسة منيجيػة بػالتطبيؽ عمػى الخدمػة الصػحية بدولػة  ةجود  ياس "،ثابت عبد الرحمدان، ادريس 1
 (.15-13ص ص ) ،1996نوفمبر  ،العدد الأول ،المجمد الرابع ،الكويت: مجمس النشر العممي ،في المجمة العربية لمعموم الادارية ،"  الكويت
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 : نمو ج فجوة جودة الخدمة13شكؿ ر ـ                             

 
 
 
 
 
 

  
  

  
 
 

  
 

  
 

  
 

 
Source : Kotler et Dubois, op.cit, p.452. 

 

نجاح في تقديم الوجود خمس فجوات تسبب عدم  ،يوضح ىذا النموذج كما ىو مبين في الشكل أعلاه
 ىي: ،الجودة المطموبة

 :راك إدارة المنظمة لتمك إد ،الزبائن لمستوى الخدمةين توقعات ب الاختلافوتنتج عن  الفجوة الأولى
إما لأن  ،فقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات الزبائن وكيفية حكميم عن مكونات الخدمة ،التوقعات

طوقةتصلات الكممات المنا الحاجات الشخصية التجارب السابقة  

 الخدمة المتوقعة

 معايير الخدمة ) ترجمة الإدراكات إلى معايير لجودة الخدمة (

 الاتصالات الخارجية
 الخدمة المقدمة ) الموجية لمزبائن (

 الخدمة المدركة

ائنإدراكات الإدارة لتوقعات الزب  

 الزبوف

المؤسسة 
 الخدمية

11الفجوة   

12الفجوة   

13الفجوة   

15الفجوة   

14الفجوة   



 حوؿ جودة الخدمة المصرفية الفصؿ الأوؿ:                               عموميات

 

42 

 

قد يعتقد مدير  ،المعمومات التي لدييا خاطئة أو أنو تم تفسيرىا بصورة غير صحيحة وعمى سبيل المثال
كمون عمى جودة الخدمة الصحيحة من خلال حداثة المعدات والأجيزة الطبية في المستشفى أن المرضى يح

 .بين الطبيب والعاممين في التمريضحين ييتم المرضى بالعناية التي يقدميا لو التفاعل 
 ومواصفات جودة الخدمة  ،ت إدارة المؤسسة لتوقعات الزبائنبين إدراكا الاختلاف: وتنتج عن الفجوة الثانية

فإنو لا يمكن ترجمتيا  ،المتوقعة معروفة بالنسبة للإدارةة بمعنى أنو حتى ولو كانت حاجات الزبائن الموضوع
 .إلى قيود تتعمق بموارد المنظمة ،لاوقد يعزى سبب ذلك مث ،إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة 

 :ومواصفات التسميم  ،عةين مواصفات جودة الخدمة الموضو وتشير إلى عدم وجود تطابق ب الفجوة الثالثة
إلى تدني مستوى ميارة مقدمي الخدمات أو حدوث عطب في الأجيزة  ،قد يرجع ذلك مثل ،الفعمي لمخدمة

 .معدات المستخدمة في تقديم الخدمةو 
 :والخدمة المروجة ،الفعمي لمخدمة وتنتج عن اختلاف بين مواصفات التسميم الفجوة الرابعة. 
 :قعة لا أي أن الخدمة المتو  ،الخدمة المتوقعة والخدمة المدركةختلاف بين وتظير في الا الفجوة الخامسة

اذ يتم عمى أساسيا  ،سابقةونمثل ىذه الفجوة المحصمة النيائية لجميع الفجوات ال ،تتطابق مع الخدمة الفعمية
فجوات  بد من سد جميع الفإنو لا ،كل. وحتى يمكن سد الفجوة الخامسةالحكم عمى جودة أداء المنظمة ك

ي الخدمة المقدمة حيث أن وجود فجوة سمبية من ىذه الفجوات الأربع سوف يتسبب في احداث قصور ف ،الأربعة
وبين توقعاتيم. ومن ثم وجود فروقات سمبية بين ادراكات الزبائن لمخدمة الفعمية المقدمة ليم  ،بالفعل لمزبائن

ج "عدم التطابق" القائم عمى فكرة المقارنة ما بين نموذ 1993( سنة Oliverقدم الباحث ) ،وضممن ىذا الاطار
وكان فإذا  قام الزبون بالمقارنة ما بين الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو  ،الخدمة المقدمة والخدمة المتوقعة

فإن الزبون سيكون راضيا عمى مستوى جودة  ،داء الفعمي لمخدمة يفوق التوقعاتأي أن الا ،الانحراف ايجابيا
 لمقدمة لو. أما اذا كان الأداء الفعمي لمخدمة لا يصل الى مستوى التوقعات.الخدمة ا

 : SERVPERV)The service performance modelثانيا: نمو ج أداء الخدمة  
وقد جاء ىذا  ،(Taylor et Croninالى كل من الباحثين ) ،1992ا النموذج الذي ظير سنة ينسب ىذ

اذ  ،وخاصة ذلك الجزء الخاص بالتوقعاتوجيت من طرفيم الى نموذج الفجوات نتيجة الانتقادات التي  ،النموذج
ويركز عمى تقييم الأداء الفعمي لمخدمة المتوقعة.  ،ة بين ادراكات الزبائن وتوقعاتيميفرض ىذا النموذج فكرة الفجو 

ظيار جوانب القصور أحد الأدوات الفعالة التي يمكن أن تساعد عمى ا ،ىذا المقياس من الناحية العممية ويعد
في مستوى جودة الخدمة من وجية نظر المستفيدين منيا. ولم يختمف ىذا النموذج عن سابقو في الاعتماد عمى 
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لا أنو يتميز عنو إ ،والممموسية( ،والتعاطف ،والضمان ،والاستجابة ،ماديةنفس المؤشرات التقييمية ) الاعت
 بالبساطة من حيث القياس والتحميل.

ييم جودة الخدمة. وفي ىذا الجدل مستمرا حول فاعمية كل من ىاذين النموذجين في قياس وتقوما يزال 
الأمر الذي يستوجب ضرورة القيام  ،منياانقسم الباحثون الى فريقين ما بين مؤيد ومعارض لكل نموذج  ،الاطار

 في حسم ىذا الجدل. للإسيامبمزيد من الدراسات التطبيقية 
توفر لممنظمة ت ذية عكسية من  ،لقول بأن نماذج قياس جودة الخدمةنا ايمكن ،عمى ضوء ما سبق

شف جوانب النقص المعمومات عن مستوى الاشباع الذي حققتو الخدمة المقدمة لمطالب وتوقعات زبائنيا. كما تك
فلا يمكن تخطيط  ،لمستمرة لزيادة درجة رضى الزبائنومجالات ادخال التحسينات ا ،التي يجب تلاقييا

عمى ضوء نتائج استطلاع وتقييم رضى الزبائن لجودة ما تقدمو المنظمة ليم من  إلاتحسينات المستمرة ال
 1خدمات.

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 (.304،305ص ص) ،رجع سابؽم ،دريسإثابت عبد الرحمان   1
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 المصرفية مةجودة الخدمفاىيـ عامة حوؿ المبحث الثالث: 
وقد تولد عن  ،يعد موضوع جودة الخدمة المصرفية من الموضوعات التي تصدت اىتمامات الباحثين

فمن الدراسات ما انصب اىتمامو بالدرجة الأولى عمى وضع  ،لعديد من الدراسات التي عالجت الموضوعذلك ا
 وركز عمى دراسة أبعادىا ونماذج قياسيا. ،تعريف لجودة الخدمة وايضاح مفيوميا

 ىميتياالمصرفية وأ ةالمطمب الأوؿ: مفيوـ جودة الخدم
 المصرفية ةوؿ: مفيوـ جودة الخدمالفرع الا 

بر جودة الخدمة المصرفية عن "نوعية الخدمات المقدمة المتوقعة والمدركة والتي تمثل المحدد تعت
اذن فجودة الخدمة المصرفية تعتبر مقياس لمدرجة التي يرقى الييا مستوى الخدمة  ،الرئيسي لرضى العملاء

عني تطابق مستوى الجودة الفعمية وبالتالي فإن تقديم خدمة ذات جودة متميزة ي ،المقدمة لمعملاء ليقابل توقعاتيم
مع توقعات العملاء لأبعاد جودة الخدمة ومستوى الاداء الفعمي الذي يعكس مدى توافر تمك الابعاد بالفعل في 

 1الخدمة المقدمة ليم".
 جودة الخدمة المصرفية ىي الفرق بين توقعات العملاء لمخدمة المستيدفة وادراكاتيم للأداء الفعمي ليا.

عرفييا عمى أنيا "ىي خمو الخدمة المصرفية من أي عيب أثناء انجازىا نتيجة لمحكم المتعمق ويمكن ت
 2بتوقعات الزبون أو العميل المدركة من الخدمة البنكية والاداء الفعمي ليا".
والتي ترضيو وتشبع حاجياتو كما كان  ،ويعرفيا بياروايريك بأنيا: " القيمة التي يتحصل عمييا الزبون

 3.يتوقع
 المصرفية ةني: اىمية جودة الخدمالفرع الثا

وأنم الخدمة الممتازة عدت السلاح  ،تؤكد أغمب صناعات الخدمة عمى أن الجودة وسيمة لعدم المنافسة
والجزء الأىم أن الجودة تعد الاستراتيجية التسويقية لصناعة الخدمات المصرفية.  ،التنافسي الاستراتيجي الرئيسي

ن اليدف الرئيسي لممصرف الذي من خلالو يتمكن المصرف من الوصول الى الموقع الذي فجوة الخدمة ستكو 
دامة القيمة التنافسية. ،يسعى اليو  اذا يعد تسميم الخدمة بجودة عالية استراتيجية أساسية لنجاح وا 

                                                           

 .498ص ،2002 ،مؤسسات ىورس الدولية ، النارية والتطبيؽ( -المفاىيـ والاستراتجيات -التسويؽ ،عصام الدين أمين أبوعمفة  1
ادارة الجدودة الشداممة فدي  مداخمدة مقدمدة لمممتقدى الددولي حدول ،جودة الخدمات المصرفية كآليػة لتفعيػؿ الميػزة التنافسػية لمبنػؾ ،أحمد طرطار وسارة حميمي  2

 .08ص ،2010 ،قسنطينة ،منتوريجامعة  ،قطاع الخدمات
3  Pierre Eighier, Eric Langeard, le marketing des services, Edition International, 5eme edition, paris, 1994, 

P26. 
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ة حرجة لنجاح وفي الآونة الأخيرة بدأت البيئة التنافسية أكثر تزايدا وشدة. ولذا فإن جودة الخدمة تعد نقط
فقد كشفت البحوث عن أن تسميم الخدمة بجودة عالية بسبب رئيسي في تحقيق الأرباح  ،المؤسسة أو فشميا
 1وتقميل التكاليف.

 2كما ترى عوض بدير الحداد أن جودة الخدمة المصرفية تكمل في:
 التنافسية. تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقيمة البنوك وبالتالي القدرة عمى مواجية الض وط 

 .تحمل تكاليف أقل بسبب قمة الأخطاء والتحكم في أداء العمميات المصرفية 

 .أن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لمبنك امكانية رفع الأسعار والعمولات وتحقيق أرباح أكبر 

 جدد. أن الخدمة المتميزة وذات الجودة العالية تمكن البنك من الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن 

 .أن الخدمة المتميزة تجعل من زبائن البنك كمندوبي بيع توجيو واقناع زبائن جدد من الأصدقاء والزملاء 

 المصرفية ةومستويات جودة الخدم بعادأالمطمب الثاني: 

 : أبعاد جودة الخدمة المصرفيةالفرع الاوؿ

خصوصا المؤسسات لقد أوضح بعض الباحثين في ىذا المجال أن الجودة في قطاع الخدمات و 
 المصرفية تشتمل عمى ثلاثة أبعاد وىي:

 :تتعمق بالبيئة المحيطة بتقديم الخدمة. الجودة المادية 

 :)تتعمق بصورة البنك والانطباع العام عنو من قبل العملاء. جودة المنامة  البنؾ 

 :تتعمق بمستوى العلاقة ودرجة التفاعل بين العميل ومقدم الخدمة الجودة التفاعمية. 
 كما يرى بعض الباحثين أن جودة الخدمة تتمثل في جانبين كما:

 :يتم فييا حكم العميل أثناء تقديم الخدمة. جودة العمميات 

 :يتم فييا حكم العميل بعد الأداء الفعمي لمخدمة. جودة المخرجات 

 3 عاد في:أن ىناك ثلاثة أبعاد رئيسية لمحكم عمى جودة الخدمة وتتمثل ىذه الاب Gronvossكما يرى 

                                                           

 .330ص ،مرجع سابؽ ،تيسير العجارمة  1
 .402ص ،1999 ،مصر ،دار البيان لمطباعة والنشر ،ات المصرفيةتسويؽ الخدم ،عوض بدير الحداد  2
 .342ص ،نفس المرجع السابؽ  3
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 :والتي يرى أنو يمكن الوصول الييا عن طريق الاجابة عمى التساؤل المطروح أمام مسؤولي  الجودة الفنية
البنك. ما الذي يتم تقديمو لمعميل؟ وىذا البعد يختص في الصورة النيائية لمخدمة المقدمة الى العميل والذي 

 يمكن قياسو بشكل موضوعي عن طريق العميل نفسو.

 وىي التي ترتبط بعممية أداء الخدمة نفسيا والكيفية التي بيا تقديم الخدمة ويعبر عنيا الوايفية الجودة :
م الخدمة بالتساؤل المطروح. كيف تتم عممية تقديم الخدمة؟ حيث يتصل ىذا الجانب بالتفاعل بين مقد

ة باعتبار أن ىذه الأخيرة ويعد ىذا البعد أىم أبعاد الجودة والذي يشتمل عمى سموك موظف الخدم ،والعميل
 عبارة عن أداء وليس منتج مادي.

 :وىي الصورة التي تعكس انطباعات العملاء حول البنك؛ وان الصورة الذىنية لدى  الصورة ال ىنية لمبنؾ
العملاء تتكون من الجودة الفنية والجودة الوظيفية لمخدمات التي يقدميا البنك والتي سوف تؤثر بشكل 

 صورة حول البنك المتعامل معو.مباشر في أخذ 

كما توصل باحثون آخرون الى تطوير عشرة معايير أو أبعاد لمحكم عمى جودة الخدمة المصرفية وتشمل 
 1ىذه الأبعاد عمى:

 :وتعني ثبات الأداء وانجاز الخدمة بشكل سميم؛ وتنفيذ البنك لوعود نحو العميل وذلك عن  الاعتمادية
 طريق:

 وعدم حدوث الاخطاء. دقة الحسابات الممفات 

 .تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح 

 .تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم ليا 

 .ثبات مستوى أداء الخدمة 

 وتشير الى رغبة واستعداد العاممين بالبنك في تقديم الخدمة ومساعدة سرعة الاستجابة مف  بؿ العامميف :
 م والسرعة في أداء الخدمة والاستجابة والفورية لطمب العميل.العملاء والرد عمى استفساراتي

 والإلمام: وتعكس الميارة والقدرة عمى أداء الخدمة والتي تستمر من توافر المعمومات القدرة أو الكفاءة 
 بظروف وطبيعة العمل وامتلاك كافة الميارات الضرورية لتحقيق الأداء السميم لمخدمة.

 ويتضمن ىذا سيولة الاتصال وتسيير الحصول عمى الخدمة من طرف  ة:سيولة الحصوؿ عمى الخدم
 العميل وذلك بقصر فترة انتظار الحصول عمى الخدمة.

                                                           

1 .(.345-343ص ص) ،مرجع سابؽ ،عوض بدير الحداد ،عوض بدير الحداد
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 :قدر من الاحترام وحسن  وتعني أن يكون موظفي البنك وخاصة من ليم اتصال مع العملاء عمى المبا ة
 اطف معيم.والتمتع بروح الصداقة والود والاحترام لمعملاء والتع ،المظير

 :والتي تعني التزام الصدق والأمانة في التعامل مع العملاء مما يولد الثقة بين الطرفين لأن  المصدا ية
 الأمر الذي يؤدي بيم الى أخذ صورة حسنة وانطباع جيد نحو البنك. ،عمل المصرفي قائم عمى اساس الثقةال

 :ويتضمن الأمان المادي والمالي والمحافظة  وتعني خمو المعاملات مع البنك من الشك والمخاطر الأماف
 عمى سرية المعمومات المتعمقة بحسابات العملاء.

 وتأمين  والإنصاتبال ة التي يفيميا  ،عملاء بالمعمومات ومخاطبة العميل: ويعني دوام امداد الالاتصاؿ
 الحصول عمى المعمومات المرتدة.

 :كما  ،واءمة الخدمة في ضوء تمك المعرفةوم ،العميل بذول لمتعرف عمى احتياجاتويعكس الجيد الم الفيـ
 يتضمن ىذا الجانب توفير الاىتمام الشخصي لمعميل وسيولة التعرف عميو.

  وتشمل التسييلات المادية المستخدمة في العمل من الجوانب المادية الممموسة  المكونات الماد :)
 1والوسائل المستخدمة في تقديم الخدمة. المظير الخارجي لمبنك وتجييزه من الداخل بأحدث الأجيزة

 : مستويات جودة الخدمة المصرفيةالفرع الثاني
 يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمة المصرفية حسب "ناجي معلا "وىي:

: وتتمثل في الجودة التي يرى العملاء وجوب توفرىا في الخدمات الجودة المتو عة مف  بؿ العممء -1
 دمة.المصرفية المق

: وتمثل مدى ادراك البنك الجودة المدركة مف  بؿ ادارة البنؾ والتي تراىا في أغمب الأحياف مناسبة -2
لاحتياجات وتوقعات زبائنو وتقديم الخدمة المصرفية بالمواصفات التي أدركيا لتكون في المستوى الذي يرضي 

 الزبون.

 الجودة القياسية المحددة بالمواصفات النوعية لمخدمة. -3

وتعني أداء العاممين بالبنك لمخدمة وتقديميا طبقا لممواصفات التي  جودة الفعمية التي تؤد  بيا الخدمة:ال -4
 حددىا البنك.

: وتعني المعمومات الخاصة بالبنك وخصائصيا وما تعيد البنك بتقديمو والتي يتم الجودة المروجة لمعممء -5
 2ن وترويج شخصي ومطبوعات.نقميا الى الزبائن من خلال المزيج الترويجي من اعلا

                                                           

 (.345-343ص ص) ،مرجع سابؽ ،عوض بدير الحداد  1
 .361ص  ،مرجع سابؽ ،ناجي معلا 2
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 لمطمب الثالث: نما ج  ياس جودة الخدمة المصرفيةا

إن تقييم الخدمة المصرفية بصفة عامة عرف مشاكل وصعوبات عديدة وىذا يعني أن خاصية التعددية 
لتصور الخدمة تنقصيا وحدة قياس مشتركة ما بين جميع المنتجات  ،mulitidmensionnaliteالبعدية 

وعميو يمكن التطرق لأىم أبحاث والدراسات التي تنتج عن  ،لنسبية المقترحة في قياس الجداوللطرق اواختلاف ا
 كل منيا نماذج يمكن عرضيا بما يمي:

 W Farl Sasser DRR . Paul Olsen : et D Darlywy choff   1نمو ج -أولا

سمات "الخاصيات" التي أن المستيمك لديو بعض ال 1978يرى أصحاب ىذا النموذج والذي قدم سنة 
يرغب أن تكون بالخدمة المتوقعة من قبل المنشأة أو المؤسسة ىذه السمات تشمل التقديم الأولي لمخدمة وكذا 
المراحل الأخرى عمى حد سواء "أي كل ما يخدم امكانية وصول الخدمة لممستيمك وجعميا اكثر جاذبية في 

أي بالمقارنة  ،مات الحقيقية ليا وسمات المرغوبةمقدمة بمقارنة السطريق تمبيتيا "يقيم المستيمك جودة الخدمات ال
بين ما ىو محقق من الخدمة ودرجة القبول لدى المستيمك كما يخص أصحاب النموذج المقترح ىذه السمات 

 الخصائص السبعة عناصر أساسية ىي:

  La sécurité du client .أمن الزبون الضمان -

  La facilité d'accés au service .  تسييل الوصول لمخدمة -

 .La consistance  ي يمثل الموثوقية وتوحيد الخدماتالاتساق والذ -
 . L'attitude du person ن مع توفير حاجيات ورغبات العميلتفاعل الموظفي -
 . La variété des services توزيع الخدمات المقدمة -
 L'atmosphére où se déroula بيئة الخدمية وظروف تقديم الخدمةال -

 التوقيت: الوقت المتوقع لتقديم الخدمة ومدتيا. -

 ولأجل تقييم جودة الخدمات المقدمة يمكن لمعميل الأخذ بعين الاعتبار مما يمي :
   يمكن ألا يأخذ بعين اعتبار سمة أو خاصية واحدة يجدىا محددة لعممية ضئيمة وليست كبيرة لدرجة

 معتبرة.

                                                           

1  Boyer. A et Nefzi. A (2009). La perception de la qualité dans le domaine des services : vers une clarification des 

concepts, la revue des sciences de gestion, 2009/3n° 237-238, P48 : 
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  أما باقي السمات الأخرى فتشترك في الأداء  ،حدة محددة لجودة المتوقعةصية" وايمكن الاحتفاظ سمة "خا
 عمى مستوى أقل.

  يمكن وضع سمم يأخذ بعين الاعتبار جميع السمات 

ومع ذلك قدم مزايا تصف طبيعة سمات تستخدم في  ،نموذج لم يخضع للاختبار التجريبيللإشارة فإن ىذا ال
 لمنيج المتبع من قبل ىؤلاء الباحثين وقد يخص ىذا النموذج التالي:وىذا ىو ا ،تقييم جودة خدمة المستيمكة

 W. Farl Sasser Dr R. Paul olsen : et D. Darly Wychoff نمو ج (:4الشكؿ ر ـ  

1978 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : Boyer. A et Nefzi. A(2009)," la perception de la qualité dans le domaine des 

services : vers une clarification de concepts " , la revue des sciences de gestion, 2009/ 

3n° 237-238, P48 
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 Christian Gronroos( 1982ثانيا: نمو ج  

بتوضيح ثلاثة ابعاد لجودة الخدمة المصرفية   Christian Gronroosلقد سمحت الدراسة التي قام بيا 
 : ما يمييمكن التطرق إلييا في

 ة التقنية "الجودtechnicalquality of the outcome"  وىي تسير إلى محتوى تقديم الخدمة ويمكن
 قياسيا موضوعيا عن طريق المستيمك من خلال سمسمة من الخصائص و المميزة لمخدمات المعروضة .

 -الجودة الوضيفية «  fumctionality of the proces » وىذه الجودة تتعمق بعممية توزيع الخدمة، 
وىي تقييم النمط  ،ىذا البعد يتعمق بالجوانب النفسية والسموكية ،تقدم طريقة تقديم الخدمة المراد توفيرىا 

 الذاتي المعاش والذي يقوم عمى أساس تصورات العملاء.
 صورة المؤسسة  « l’image de l’entreprise »   تقصد بصورة مؤسسة الخدمة تمك المدركة من

 تختمف بين الجودة التقنية والجودة الوظيفية لمخدمة . ىذه الصورة ،طرف العمل 
 بالرغم من أىمية وفائدة ىذا النموذج لكونو مناسب لوضع النتائج لدراسات وليس إلى المستيمكين .

م توفيره لعلاقة زيادة عمى عد ،نجد أيضا أن ىذا النموذج لا تقدم وصفا دقيقا لتعريف عناصر الجودة المدركة 
 .صربين ىذه العنا

 :  G,CHوفيما يمي النموذج المقدم من الباحث 
 ( :Christian Gronroos(: نمو ج جودة الخدمة 5الشكؿ ر ـ                    

 
 
 
 

 
 
 
 

Source : Boyer André et Mefzi A youb, op, cit. 
 

 الخدمة المرجوة الخدمة المدركة

 الصور

 الجودة التقنية الجودة الوظيفية

 الجودة المدركة
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 Pierre Eiglier et Eric Langeardنمو ج  -ثالثا
ن الجودة وحسب ىذين الباحثين فإ ،Pierre Eiglier et Eric Langeardمن قبل  ،1987ظير سنة 

   « l’un objectif l’autre objectif »: الاىداف والذاتية وذلك ما يصطمح ب تعتمد عمى عنصرين إثنين
 : ولذين نعني بيما

 وىي التي تشير إلى الدائم المادي لمخدمة. :جودة الأىداؼ -
وخلاصة القول ىي أن الباحثين ركزا عمى جدية التناقض ما  من قبل العملاء :الجودة ال اتية "المرجوة" -

 بين ىدف مقدم الخدمة ورغبة العميل.
 A.Parasuraman ,Valérie A , Zeithaml et Léonaral , Berry 1988:1 نمو ج  -رابعا

بين المتوقعات  يمثل جودة الخدمة والفرق servqualفي ىذا النموذج قام الباحثين بتطوير نموذج 
حيث ان المتوقعات  "الخدة المتوقعة" ترتبط برغبات وحاجات المستيمكين أو العملاء أي ما  ،مدركات الخدمةوال

يتوقعو العميل من خدمة في أربعة فروقات  بين ما الفجوة ما ،PZBولقد حصر  ،يرغب العميل الحصول عميو
 ىي كالتالي: 

 :دراكيشمل الفرق بين توقعات العملاء  الفجوة الأولى ىذه  ،نفس التوقعات من طرف مسير المؤسسة وا 
 الفروقات تعكس الفيم الخاطئ لمتوقعات الذي قد يؤدي إلى عدم رضا العملاء. 

 ىذا الفرق يمكن أن يكون بسبب  ،الفرق بين الادراكات المسيرين ومواصفات معايير الجودة  :الفجوة الثانية
 لممسيرين ... اللامبالاةد بو روف السوق والشريط السائظ ،القيود المادية لمموارد

 ىذا الفرق يمكن اساسا في اختلاف اداء  ،الفرق بين مواصفات معايير الجودة وتقديم الخدمة  :الفجوة الثالثة
 الموظفين .

 من خلال التضارب بين الوعود المقدمة أو  ،ديم الخدمة والفوائد الموعود بياالفرق بين تق :الفجوة الرابعة
ىذه الفجوات لجودة الخدمة المدركة في النموذج  PZBلخص ولقد حول العرض. المعمومات الخاطئة

 :(6الموضح في الشكل رقم )
 
 
 
 

                                                           

1  Boyer. A et Nefzi. A (2009). Op,cit, P48. 
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  Parasuraman, zeithaml ,berry لػ : Survqual ( نمو ج6الشكؿ ر ـ               
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Boyer. A et Nefzi. A(2009)ة op, cit, P 50. 

 
التي جاءت حول جودة الخدمة المصرفية قام كل  والأدبياتبحاث نظرا لنقص الأ

ولى تحديد لجودة حيث شممت الأ ،عية في ثلاثة مراحلاجراء دراسة استطلا  A.paraurman,Beruyمنيا
يم العملاء لجودة من وجية نظر العملاء "الزبائن" والتي تضم أيضا التعرف عمى كيفية تقي ،الخدمة المصرفية

أما المرحمة الثانية فقد تمحورت حول ايجاد أداة قياس يتم من خلاليا قياس الخدمة أو ما يعرف  ،دمةالخدمة المق
 حاليا بنظرية الفجوات.

لفجوة يمثل الجزء العموي من النموذج ا ،يحتوي عمى خمسة فجوات حيث يتكون ىذا النموذج من جزئيين
أما الجزء السفمي فيو  ،(Extena, Measurment والتي تتطمب قياسا خارجيا ،الأولى التي تتعمق بالزبون

 العناصر الملموسة

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الثقة

 التعاطف

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

جودة الخدمة 
 المدركة

 الاتصالات 

 الخارجية

 الخبرة 

 السابقة

 حاجات

 شخصية

 السمع

 الكلام
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 (internalmeasurmen)   فجوات التي تتعمق بالخدمة و التي تتطمب قياسيا داخميا4فيو يضم الجزء السفمي 
 وىي كالتالي: 

 لي ه التو عات: الإدارةالأولى بيف تو عات العميؿ و الأولى بيف إدراؾ  الفجوة 

 ،لتوقعات العملاء الإدارةادراكات وبين  ،المواصفات الخاصة المقدمة بالفعلبين  الاختلافاتو تنتج ىذه عن 
فإنو لن يتم ترجمتيا إلى  للإدارةبمعنى انو حتى لو كانت حاجات العملاء  المتوقعة  و رغباتيم معروفة 

 1 مواصفات محددة في الخدمة المقدمة.

 مخدمةالفجوة الثانية بيف مواصفات جودة الخدمة وتسميـ الفعمي ل : 

وتظير لان مواصفات الخدمة المقدمة فعلا لا تتطابق مع ما تدركو الادارة بخصوص أي أن تسميم الخدمة لا 
 " وتدعى فجوة التسميم الموضوعة من قبل الادارة.Delivery Gapيتطابق مع ىذه المواصفات "

 :الفجوة الثالثة بيف تسميـ الخدمة والاتصالات الخارجية 

يوجد اختلاف بين الخدمة المقدمة والخدمة التي سبق الوعد بيا من خلال الاتصالات  والتي تحدث عندما
ففي البنك مثلا تظير ىذه الفجوة بين ما يتعمد المصرف تسميمو في الخدمة  ،ع العملاءالخارجية لمشركة م

قعات الزبائن تتأثر والعلاقات العامة التي لا تفي أن تو  والإعلانفعلا أو بين الاتصالات المناسبة والدقيقة 
 بوسائل الاعلان والنماذج الأخرى للاتصالات.

 :الفجوة الرابعة بيف الخدمة المدركة والخدمة المتو عة 

 .Gap1. Gap2. Gap3. Gap4وىي تمثل الفجوة الناتجة والمحصمة عن مجموعة الفجوات السبعة )

Gap5) F= 
احدى الفجوات  حدوث ىذه الفجوة فإنيا تنتج اذ ظيرتأما أسباب  ،مى أساسيا الحكم عمى جودة الخدمةاذ يتم ع

 ،ن تقدم بما يقابل توقعات العملاءلأن ظيور أي فجوة من ىذه الفجوات يعني ان الخدمة ل ،السابقة أو جميعيا
يبن نموذج  (7رقم )تتمكن المنظمة من سد ىذه الفجوة فإنو يتوجب عمييا أن تسد جميع الفجوات والشكل   ىوحت

 ل تعديميا:الفجوة قب

 

 

                                                           

 . 92ص  ،الجزائر ،جامعة قسنطينة ،من متطمبات نيل شيادة الماجستيرمذكرة مقدمة كجزء  ،الخدمة المصرفيةجودة  ياس  ،جبمي ىدي  1
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 1 (: نمو ج نارية الفجوة7الشكؿ ر ـ  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Source : Parasurman et Autre (1985) Aconceptual Model of Qualité and its Implication for 

future researchdournal of markting,PP 41.50 . 

  

 

                                                           

  1 Parasurman et Autre (1985) Aconceptual Model of Qualité and its Implication for future researchdournal of 

markting,PP 41.50 . 
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 خمصة الفصؿ

ك التجارية وتحتل مراكز قوية في الاسواق المحمية تمعب جودة الخدمات المصرفية دورا ميما لمبنو 

وتعرف  ،من خلال دورىا الفعال المتميز التي تساعد البنوك عمى تحسين خدماتيا ورفع مستوى أدائيا ،والعالمية

المحافظة عمى بناءا عمى ذلك ف ن و  ،مع توقعات العملاء ليذه الخدمة معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي بأنيا

وحتى لإدارة  ،ميزة لمخدمة المصرفية يؤدي الى خفض التكاليف وزيادة الربحية والحصة السوقية لمبنكجودة مت

البنك تحقيق جودة متميزة في الخدمة المتقدمة لمعملاء فإنو يتعين عمييا التعرف عمى أبعاد ىذه الخدمة 

 ومستوياتيا المختمفة.

 يساعد في حل الكثير من المشاكل.في حين أن التطبيق لمفاىيم جودة الخدمة المصرفية 
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 مقدمة الفصل

فنً الس  سرمط نس  لسرم ملنل من خلال ما سبق سنحاالل سسنطاد اسسسن حا سرحةسٌنم رومل نل 
جلاة سرخامم سرمصسفٌم فً كسب للاء سرزبلن عوى إانا  سرمسسسناف فنً سرجزسونس لسرم ملونم فنً 

لكارنم بسنكسةح اٌنا االرحنا سراكن  عونى جنلاة سرخامنم سرمصنسفٌم منن دنس   (AGB)بحك سرخوٌج 
 زباوحها رمعسفم ما  للاوه  رومسسسم لسرخاماف سرمطامم.

 لرطا قسمحا هذس سرفصل إرى للاا مبااا أساسٌم لهً:

 (AGB)رمام عامم عن بحك سرخوٌج  المبحث الأول: -    

 سسسم.سلإداس سرمحهجً روا المبحث الثاني: -   

 ح اوج سرباا. عسض المبحث الثالث: -   
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 لمحة عن البنك محل الدراسة المبحث الأول: 

ناخ ككهاىكهاةكراابكرزاة ةن كمتااخةككم ا KIPCO  ةكم ااخون   ك لأبنك ااخليك هاىكنابنك ا كمبماخة ةن كك اا
 KUWAIT PROJECT ج ةكم جاأنخلأنسك ان  يك ا ي يكمااسكلاجاخة ةن ك ااخون   ك االأ ةكم ايكهااخقكر االأنا

COMPAGNEنىهاة ةن  اون    المص اناخ كها ت بكراناةكدةاةكراا،1997انقئتاىذهااخة ةن  ايها ملا  ج
ا50سكك انقككةم ااير ة ككم،ان ة يكك اةصككمايككهااو ككراةككراالأنااوبككرااخقككرومتااخةمبلكك ااخة نن كك ايككهاةن ةكك ااخقككر ا

ا.بيدا21قرو ا تة ايها

 بسكرة بولاية وكالته و الجزائر الخميج ببنك التعريف الأول: المطمب

 الجزائر الخميج بنك الفرع الأول:

ا يى ةنزع دج، 6.500.000.000 قدره ةم  برأس زائربمخ  ةس  ةر أ نبه بن  ىن اخ زائريااخلي ه نبن 

ا:نىه اخبنوه اخة م  يه  مخ   سة  ذات بنن   لاث

اBurgan Bank ابن   رف ةرا 60%ا-

ا Tunis International Bank اخدنخه اخ ننسه اخبن  30 % ا-

ا Jordan Kuwait Bank اخون  ه الاردنه اخبن  10 % ا-

ا د نمراةي مرا10كبا ةدراةم ابرأسا،2004اةنذااخبنو  انقم م واةزانخ ابداا  مريابن اىنااخ زائرااخلي هابن 

ا اخةمخ اىذها يىانىنااختمصة ااخ زائرايهانة دابفرعا2005اسن اإلاا ن ي اخلااخفتيهااخنقم انخورا زائري

ا1ا.يرن وا نس ما ةرراا را2008اسن اة ى

ا-بسكرة وكالة–الجزائر الخميج بنك -الفرع الثاني:

اةسمة وا بيغابسورة،ا ةرتا ر  ااخسم ةهااخةهايهان ةما2010ا نارا03ايهابسورةااخلي هابن انومخ اانقئت
ا.ا مراتاوييلاةنظف را9ااخنومخ اةنظفها ددان بيغااخةد   ،ااخنسمئ ابو انة يزةاةربماة را350

ا
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 -بسكرة وكالة -الجزائر الخميج بنك يقدمها التي الخدمات: الثاني المطمب
 : يهاي ةمانذورىماسنفا دةالدةمتاب ةد لااخبن ا ةنل         

 -بسكرة وكالة – الجزائر الخميج بنك يقدمها التي التقميدية الخدمات الفرع الأول:

 ا1:المصرفية الودائع خدمات

اخذ راا(...  مر  انةؤسسمتاناخةتنن  ر)  مر،ااخ ب ت  راخلأقلممااخةسمباىذاا ف حا:الجاري الحساب -1
 .ينائدا ن هانا اةد نمااخةسمباىذاا ونراأران ةورا  مريانقم ا ةمرسنر

ا  ة ككداةةمبكك ,اينائككدا يككىااخةصككن ايككهااخككرايب راالأقككلمماخصككمخحاةف نةكك ااخةسككمبمتاىككذه: لأجععل الودائععع -2 
 اخةةددةااخةدةانيم  اقب اةبمخغاسةبااخةسمباىذااخصمةبا ةورانلااةت ن ،اخةدةاخةبمخغيل

انقككم اايا ةككمرساا ااخ ككهاناخ ةم ككمتاالأيككراداخ ة ككماةف نةكك اةسككمبمتاىككها:)الصععكوك  الشععيكات حسععاب -3 
 .اخةسمبمتاخ صف  ابمخق ومتاالاس تمن االاة مرااييبايهااخرايب راالا نرانذنيا(...ادارة,ا  مري) ةت مت

ااخنقككتانفككسانيككهااةككناخولااسكك  ةمرايرصكك ا ةككنةولانسككيي ،ااةنكك اادلككمرانسكك ي اىككنا:AGB التععوفير دفتععر -4 
 :بكان  ة ز.انقتاايانيهاةر  ابو ابيمااخ صرفااةومن  

 خلأيراداةلصمااخ يب،ا ةتاةسمبا- 

 .ةصر مااخ زائريابمخد نمرااخةسمبا ةررا-
  زائرياد نمرا5000:االأدنىااخرص دا-

 اخ س  راةصمر فابدنرا-

 ة منهااخدي را-

 ق نداايابدنراناخسةباالا داعاةر  ا-

 الا داعابتدااسبن  رالأن ا نلاان اةرا بداااخةند  ااخةبمخغا يىااخفنائدا نز ما-

 اخ مر  ا نلا قرةاخيلةس ا نلاان اةرا ة سبااخسةبا ةي متا-

 )اربمح(%ا2ااخىااخفمئدةانسب ا ص ا-

 اخنقكتانفكسانيهااةناخولااس  ةمرايرص ا ةنةولا،ناةن اسيي اادلمرانس ي  :AGBالتساهمي التوفير دفتر -5

ا:بكان  ة ز.االاسلاة  ااخقر ت اخةبمدئاة مب اا مرايهانقتاايانيهاةر  ابو ابيمااخ صرفااةومن  
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 .الأيراداةلصما،اخ يبا ةتاةسمبا-
ا.اخةصريااخ زائريابمخد نمرااخةسمبا ةررا -
ا. زائرياد نمرا5000:االأدنىااخرص د - 
ا.اخ س  راةصمر فابدنر - 
ا.ة منهااخدي را -
  .ق ندابدنراناخسةباالا داعاةر  ا-ا
 ا1:القروض

 :نىهااخةرنضاةراانناعا دةااخ زائرااخلي هابن ا ةنح
ا أى ك اا كمدةاأناالان كمزا كنرايكهاب كتاقكراءاانا مىزاب تاخقراءاةن واقرضاىن": بيتي" العقاري القرض -1 
انىككناسككن ا25اةككدةا يككىاخ سككد دانقمبكك ااخسككةفاةةككدداني كرا ككني رابف ككرةاةيككزلاي ككراقككرضانىككنااخب ككنتا ةكد ثاان

اأنااخةكككرةااخةيكككراأصكككةمباخيةكككنظف را ةكككنحابكككمخةي ر(انىكككناأنابكككمخ زائرا)ةة ةككك رااخ زائر ككك ااخ نسككك  اخكككذنياةن كككو
ااخ  مر.

 الاة  م ككمتاخ ة ككمااخةين كك اةقككمر تيلاخ ةن كك اناخ  ككمرااخةككرةااخةيككرالأصككةمباقككرضاىككن: مهنععة قععرض -2

ااخخ...ةتداتاقراءا ةن  ااخةلزر،ا ةن  اةنيماخي ةن  اانناعا دةان ن دااخةصري  ،
 خةبكمدئانيةكماةقكمر تيلاخ ةن ك اناخ  كمرااخةكرةااخةيكرالأصكةمبا ةكنحانىكنا":وسعالمة مرابحعة" مهنعة قرض -3 

االاسلاة  .ااخقر ت 
 -بسكرة وكالة – الجزائر الخميج بنك يقدمها التي الحديثة الخدمات الفرع الثاني: 
ا: E-banking الدفع  خدمة -1ا

ا ومننااسناءاالأيراداةل يفابيما ةنلاالاخو رننه(ا)اخبن االان رنتا برااخةصري  ااخلدةمتاةرالدة انىه
ا:اخ مخ  ااخلدةمتان نيراةين  ر،اانااةرار
انقمء.ااخذيانبمخةدراا ملا7/7ناسم  ا24/24ااخوةب ن را يمزاللا اولااخةسمبمتاب ة مااخة مل - 
االان رنت.ا برااخ قمنرا ةي مت - 

ااخةل يف .ااختةلاتايهااخ بمد  - 
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ا.ةتوااخة تمة ااخبن اةرااخديماانااخسةباانااخ ةن  ارسمئ ا يةه -
ا.(اخوقنيمت)ااخةسمبمتاة زاراةبيغا يىاالا لاعا-ا

االاسيل.اق ة ايهااخ غ راتانوذخ ,ادائرااناةد راومرااراخيرص دا نب و - 
ا.اخةتينةمتاةرابة ةن  اخ زن دااخنومخ اةرااخقبم ادي را ني را-
ا:اةرااختة  ا ةوراة ثاAGB onlineالدة اللا اةرانذخ ا:الانترنت عبر خدمات -2

ا.ن رنتالاا براةسمبواة مبت ا -
ا.خةسمبواالا ةمخ  ااخنلت  انقر - 
اExcelااناpdfابص غ اةسمبواوقنفا ةة  ا-
ا رص د ا يىاناخ  يمااخةص رةااخرسمئ ا ر  ا رادنر  ابصنرةااخلدةمتاىذها   ح :SMSعبر خدمات -3

ا.ااخةسمبمتا يىا  ريااخ هاتاخةتمةلاا راناخةتينةمت
  س ةمعنالاااخيم فا برااختة  اةسمبمتان ةرومتااخرص داةرااخ أودااخلدة اىذها   حا:الهاتف عبر خدمات -4

ا.اخصن   ااخرسمئ ااخى

ا.اخفموسا ر  ا رااخةسمباأسبن   اارسم ااخلدة اىذهان   ح: الفاكس عبر خدمات -5
ا اختةي ابةةدارانديماسةباةرابسورة AGB زبمئرا ةوراينر  اديماننس ي ااسة  اب مق انىها:فيزا بطافة -6

ا.اةسمبايهااخة نيرةااخصتب 

ا اخديماةة  اللا اةرااخلمرجايهااخقراءاختةي متانآةن اةن نق اةر ة ،انس ي انىها:بلاتينوم فيزا بطاقة -7

انىككه،ااختكمخلاأنةكمءاةل يكفايكهاالآخكهااخصكرافاا يكزةا يكىااخنةكديااخسكةبالكلا اةكراانا)الان رنكت(اخو رنن ك الا
اا نرنا10000اق ة واخيرص داأدنىاةداةما،اخصتب ابمختةي اةسمبا ةي اةراخو اة مة اب مق 

 دنلارا5000اخيب مق االأقصىااخقةراسن  راخةدةاصمخة اقلص  اب مق انىها:الذهبية كارد ماستر -8

ا4:أنناعا مخثانخيمااخلمرجايها نب  الأااخصتب ابمختةي اناخديماخيسةباب مق انىها،أةر وه

ا.ةسبةمااخةدين  اومرداةمس را -

ا.)قلص  )اس  ولااومرداةمس ر - 
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ا(.قلص  )ااخذىب  اومرداةمس را-

 ىكذهاةكراسك فمدةالااةوكمرنبملإ,اسكنناتا3اخةكدةاصمخة اقلص  اي راب مق اىه: الدفع مسبقة كارد ماستر -9

ا ر ك   كراتاخةتكمةلاا يكىااخةصكمر فاديمان ةور،اةر وهالااربمخدنلاانةسمباد نمراةسمباي حابة ردااخب مق 
ا.ألرىابتةي ااخديماأنةر وهاالااربمخدنلاااخديم

ا ةمورالاا ة مايهانة سرةانةرن اآةن انديماسةبانس ي اىه: "SAHLA"ساهمة  اليومية الدفع بطاقة -11

ا.اخسةفا ةد دادنرااخرص دااس تةم ان ةورانقمتالأان ة م
 Selef Banking -11:ااخةصري  ااخلدةمتاةراةزة انىها

ا.ةنا الااسةبا- 

ا.اخقون اا داع - 

ا.اخنةديا داعالا - 

ا.آلرااخىاةسمباةرات ةن لاا -

ا.اخةسمبمتانلت  ا يىاعلا الا - 

ا.اخبنو  ااخوقنفا ي ااخةصن ا -

ا.اخةصري  ااخب مقمتانااخصون اديم را يبا-ا
ا.سم  ا24/24ناا ملا7/7ااخلدة ا ني را،اخنقتاال صمرا،اخةربا،ناخريمى  ااخةرنن اةة زا يمانةر 

اا

ا

ا

ا

ا

ا
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 -وكالة بسكرة  – : الهيكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر 12الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -وكالة بسكرة  –طرف مدير بنك الخميج الجزائر  المصدر: وثائق مقدمة من

 :Directeur du réseauمدير الوكالة  -1

اخةة ككك ااخرئ سكككهاخيبنككك ا يكككىاةسككك نىااخنومخككك ،انىكككنااخةسكككؤن ا كككرااخ نظككك لاالإدارياخي قكككغ  اخينومخككك اةكككماان ت بكككر
الاى ةملااخةس ةرابإدار يم،اوذخ ا ةة  االأىدافاالاس را     اناخةمخ  ااخ هاةكدد يماإدارةااخبنك انلكةمرااخقكفمي  ا

دارةااخنومخ انالإقرا اافا ي يم.الاق صمد  اخيبن ،انةراةيمةوااخةراقب انا 

ا

 اخةد رااختملاخينومخ 

 ةد رااخنومخ 

 ةد راقبو ااخنلا  

 اخةقرف اخةسؤن ااخ  مري

 اخةراقب

 اخةس قمر
 ناخزبمئرا
 اخلمصنر

 ةس قمرا
 اخزبمئر

 اخقبم 

  مة ااخقبم 

 الخاص بالدفع

 اختةي متااخدالي  

أ نارااخةت  متا
 الداخمية

 اخصندن 
 اخرئ سه
 أة ر

 اخصندن 
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 : Responsable commercialالمسؤول التجاري  -2

ةيمةواالأسمس  االإقرافا يىاير  ااخةب تمتان ةر ويلان نقك  يل،انالإقكرافا يكىا سك  راةةكميظااختةكلاءااةرا
نلةمراإدار يل،ا زن دااختةلاءاب ة مااخةن  متااخ ها ةدةيمااخبن ،انةيملاألرىاة نن  ااخ ها ةنلابيمايهاإ مرا

ا ةة  ااخريبمت.

 :  Contrôleurالمراقب  -3
  ايككهالككةمرانةسككرااخرقمبكك ا يككىا ة ككمااخةتككمةلاتااخ ككها ةككنلابيككمااخنومخكك ،اناخ ةةكك اةككرا  ة كك ااخةيةكك االأسمسكك

ااختة ااخ نةه،اوةما ةنلابمخةرا ت ااخدالي  انةراقب ااخةسمبمتانصة ااخةتينةمتانانس مةيماةمااخةنان ر.

  : Superviseur administratifالمشرف الإداري  -4
 يىاأة رااخصندن ان مة ااخقبم انالأ ناراةراأ  ا ةة  اأىدافااخنومخ ااخ هاب نتاةراأ ييكم،اانىنااخةقرف

نةية ككواالأسمسكك  ا ةككد لااخلدةكك اخيتةككلاءايككهاإ ككمرا ةة كك ااخ ككندةاناخ أوككداةككرا نف ككذااختةي ككمتااخةصككري  ،ان ةككنلا
ابإ ةمرانظملااخةمسنبانلةمراإدارةاالأرق فانةيملاألرى.

 : Conseiller clientèle commercialeالعملاء " المؤسسات " مستشار مبيعات  -5

ةكككراةيمةكككوا  ي كككزااختةككك اةكككراة ةن ككك ااخةن  كككمتااخ كككها ةكككدةيمااخبنككك ،انوكككذخ اإدارةاةسكككمبمتااختةكككلاءان سككك  را
دارةاقرنضاالا  بمر،اةتمخ  ااختةي متاةمااخدن االأ نب  . اناخلةمراالاة  م ه،انا 

 : Conseiller clientèle commercialeراد " مستشار مبيعات العملاء " الأف -6

ةسكمبمتااختةكلاءاةكراالأيكرادان سك  را ةنلابنفسا ةي متاةس قكمرااختةكلاءاخيةؤسسكمتاخوكراخصكمخحاالأيكراداوسك را
ااخةرنضااخةن ي اخلأيرادان  ة مان ةي  ااخةرنض.

 : Superviseur administratifمندوب إداري  -7

 يىاةيفمتااختةكلاء،اوكذخ ا سك  راديكم رااخصكون اناخ صكر حابمخقكبومتاي كرااةراةيمةواإدارةااخةسمبمتاناخل  
ااخةدين  ،انوذخ ا  ي زااخةتمةلاتان ني رااخفنا  راناخقبومتاناخ ةن لاتان ة ماالأنرا ااخ  مر  .

اخةسؤن ا رااخصندن ان رالكةمنوابقكو اةسك ةران ةي كمتااخصكندن اوهو  : Caissierأمين الصندوق  -8
اوةما سيرا يىالةمرا سن  ااخةسمبمت.ةمااختةلاءا

ا
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 : Guichetier payeurعامل الشباك  -9

 تة ا يىالةمرااخس رااخةسرابقو اةس ةراخةل يفااختةي كمتااخبنو ك اةكمااة كرالاالإ كراءاتااخةتةكن ابيكمايكها
ااةمت.اخبن اب نف ذا دةاةيملاألرىالرنر  اخةسراس رااختة انانلمااس تراضادنا هاخلأنق  ان ةد لاالاق را
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي لمدارسة

ن كباالا  ةكمدا يكىا كر اةةكددةاابتدااخ ترفا يىااخبنك اةةك ااخدراسك ان ةكمااخةتينةكمتااخنظر ك ا نكو،
ذاااخةبةكثاخ ةمااخةت  متااخلازةك ا،نةبمقكرةا نظ ةيكمان ةي ييكمانةكرا كلا فسك رىماخيلكرنجابن كمئها،سكن ترفايكهاىك

ا يىاةدندادراس نمانةني   يم.

اةدندااخدراس :ا-1

اخيذهااخدراس ا دداةرااخةدندااخةومن  اناخزةن  اناخةنلن   اناخبقر  ،ا  ة  ايه:ا

ا.يرعابسورةاAGBاخةدندااخةومن  :ا لاىذاااخبةثايهابن اا-

ا.2019اإخىايم  اأير  ا2019خةدندااخزةمن  :ااة دتاي رةااخدراس اةراي فريااا-

ابسورةاية .اAGBاخةدندااخبقر  :انقدااق صرتاىذهااخدراس ا يىازبمئرابن اا-

،ا)وة غ ككراةسكك ة (اخةككدندااخةنلككن   :ااى ةككتاىككذهااخدراسكك ابدراسكك ااختلاقكك ابكك را ككندةااخلككدةمتااخةصككري  اا-
ابسورةا)وة غ را مبم(.اAGBناخنلاءاخدىااخزبمئرا

 المبحث الثالث: عرض نتائج البحث

نومخككك اا(AGB)ةكككرالكككلا ااخةت  كككمتاناخةتينةكككمتااخ كككها كككلااخةصكككن ا ي يكككماةكككرابنككك ااخليككك ها
الا  ةكمدا يكىاالاس ةصكمء،ابسورةاأ  تاخنماصنرةانالة ا رانقم ااخبن ،انقدااس د تاةنمااخدراس ااخ  ب ة  ا

 ااسكم ذةانذخك ا ونراذخ اةراللا اة ةن  اأسئي ا قو اجاالاس ب مرجاناخذيابدنرهاللماخي ةو لاةرا رفا لا 
ة كىا كك لا  ة ككمااخب منكمتاالأنخ كك ااخ ككها وكنراأسمسككماخيدراسكك ا ككرااخناقكمااخككذيا ت قككوااخزبكنرانةككراأ كك ااخ ةلكك را

اخيدراس ا  لا ةد دااخةني   ااخة بت ان ر ة ا نف ذىماوةما يه:

 ةني   ااخدراس ا -

  نف ذااخدراس انةتمخ  يم -

 اخن مئهاناخ نص مت -

ا
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 الأول: منهجية الدراسة المطمب
 أهداف الدراسة -1
اق مسا ةس لااخزبمئراخ ندةااخلدةمتااخةةدة اخيلاةرا رفااخبن ا-
ا ة  لانلاءااخزبمئرا-
اإ بمتان ندا لاق اب را ندةااخلدةمتااخةةدة اننلاءااخزبنرا-
 مجتمع الدراسة واختبار العينة -2

لاا ةوككرانومخكك ابسككورةاننظككراااخوبككراة ككلااخة  ةككماا(AGB)  وككنراة  ةككمااخدراسكك اةككرا ة ككمازبككمئرابنكك ااخليكك ها
اإ راءاةسحاقمة اخيذاا  لاالا  ةمدا يىاأسينبااخت نمت

انقدا لااس تمد يماوييم.ا(AGB)اس ةمرةا يىازبمئرابن ااخلي هاا60ة ثا لا نز ما
 أدوات الدراسة -3

 سم دا يكىا ةة ك اأىكداييم،ا كلاالا  ةكمدااخ هاةراأ  ا ةمااخةتينةمتاناخةصن ا يىااخب منمتااخلازة اخيدراس ا
 يكىاالأداةاناخة ة يك ايكهاالاسك ب مران ككلا ةسك ةواإخكىاا كزاءاةوةيك اخبتلككيمابتكداأرااسك ي ابكنماقصك راخي تر ككفا

ابغرضااخدراس 
يةراتاةكن :ااخ كنس،ااخسكر،اا6  ونراةراأسئي اةن ااخةتينةمتااخقلص  الأيرادااخت ن ان  لةرا القسم الأول:
ا،اةدةااخ تمة ،ااخةين .اخةس نىااخ تي ةهاننعااخزبنر،

ا  نمن اةةمنراالاس بمن اة ثاقسلاإخىاةةنر راومخ مخه:االقسم الثاني:
ا36أبتكمدا  لكةرايةكراتاة كثا قكة ااخةةكنرابأوةيكواا5  نمن اة ةن ك اةكراالأسكئي ا  وكنراةكرااالمحور الأول:

ايةرة.
ايةرة.ا11  نمن اة ةن  اةراالأسئي اةن ااخنلاءان  ونراةرااالمحور الثاني:

االمطمب الثاني: تنفيذ الدراسة ومعالجتها
نومخكك ابسككورةاة ككثااسكك غرقتاةرةيكك ا ةككماب منككمتااخدراسكك اا(AGB) ةككتاىككذهااخدراسكك ا يككىاةسكك نىابنكك ااخليكك ها

اسكك بمن ا ةككتاالإ مبكك ا نيككماأيانسككب اا60نسككل اةككراالاسكك ب مراناسكك ر تتاا60ةككناخهاأسككبن  رابتككدةما ككلا نز ككما
ايرد.ا60ن ي واومراة لااخت ن اا%ا100
ا
ا
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 التحميل-1

اخةنمسكب اخج مبك ا كرااسكئي ااخدراسك ،ا لا ةي  ااخب منمتابمس لدالاة ةن  اةراالأسكمخ باالإةصكمئ  انقدا
بككدءااخ ةي كك ااخنصككفهااخة ة كك ايككهااخ وككراراتاناخنسككبااخةئن كك ااخ ككها ظيككرايككهاقككو ا ككدان ابسكك   اخنصككفا  نكك ا

ااخدراس اناس لراجاالانةرايمتااخةت مر  اناخنس ااخةسمبهاةن االأبتمدااخرئ س  اخيدراس .

اSPSSةصمئهااخذيا  ي ا ي وا سة  انيهاىذهااخدراس ا لاالا  ةمدا يىااخبرنمةهاالإ

 ثبات وصدق الاستبيان-2

(اةةككما قك راإخككىا0.957خة كمساةكدىادقكك ان كمئهااخدراسك ايةككدا كلااسك لدالاةتمدخكك اورننبكمخاأخفكمانقككدابيغكتاق ة يكما)
ان نمس ا مخهاب را بمراتاالاس ب مراا سم 

   مقياس ليكارت الخماسي 2جدول رقم  )       

 المرجح المتوسط الاجابة الدرجة
ا1.79إخىاا1ةرااي راةناي ابقدة 1
ا2.59إخىاا1.80ةرااي راةناي  2
ا3.39إخىاا2.60ةرااةةم د 3
ا4.19إخىاا3.40ةرااةناي  4
ا5إخىاا4.20ةرااةناي ابقدة 5

دار خععوارزم العمميععة  SPSSالمصععدر: عبععد الفتععاق عععز مقدمععة فععي الإحصععاء الوصععفي والاسععتدلالي باسععتخدام 
 .541، ص 2117لمنشر والتوزيع، المممكة العربية السعودية، 

اأخفماورنرابمخناخ دن ااخةناخها نلحان مئها

   نتائج ألفا كرون باخ3الجدول رقم )      

 AlPHA Cron back عدد العبارات

ا0.957ا47
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج      
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 الجنس

 ذكس 

 أحلى

 التحميل الوصفي:-3

 لاالا  ةمدا يىاةسمبااخ وراراتاناخنسبااخةئن ك اخةل يكفاة غ كراتااخدراسك ااخ كهااة كنتا ي يكماالأ كزاءا
ااخةونن اخلاس ب مرانومراذخ ابيدفانصفااخت ن اومخ مخه:

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس 4الجدول رقم )       

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا35ا58.3 ذكر
ا25ا41.7 أنثى

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر:       

يككرداأيابنسكككب اا35 نلككحااخ ككدن اأ ككلاهاأرانسكككب ااخككذونراأ يككىاةكككرانسككب االإنككمث،اة ككثابيكككغا ككددىلا
ةككراأيككرادااخت نكك ،انىككذاارا ككماا% 41يككرداأيابنسككب اا25ةككراأيككرادااخت نكك ،ايككهاةكك رابيككغا ككدداالإنككمثاا% 58.3

ابصف اأسمس  اإخىا ب ت االأ ةم ااخ ها ةنلابيمااخبن الأنوا ة مجاإخىااخذونراأو راةراالإنمث.

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس 13الشكل رقم )                   

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج          
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 نوع الزبون
 أفسسا

 مسسسم

   توزيع أفراد العينة حسب نوع الزبون 5الجدول رقم ) 

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا49ا81.7 أفراد

ا11ا18.3 مؤسسة
ا60ا100.0 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

 81.7نسككب ابيكرداأياا49اخ كدن اأ كلاهاأرانسكب االأيككراداأ يكىاةكرانسكب ااخةؤسسكمت،اة ككثابيكغا كددىلاا نلكح
اةراأيرادااخت ن .ا18.3نسب اا11 ،ايهاة رابيغا ددااخةؤسسمتاةراأيرادااخت ن %

اتوزيع أفراد العينة حسب نوع الزبونا   14الشكل رقم )               

 

ا

ا

ا

ا

ا

 ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

ا

ا
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 السن
 30أقل من 

 40أقل من 

 50أقل من 

   توزيع مفردات العينة حسب السن 6الجدول رقم )             

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا3ا5.0 31أقل من 
ا39ا65.0 41أقل من 
ا18ا30.0 51أقل من 

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة      

سككن اا41ا  ةككمداا يككىاةت  ككمتااخ ككدن ا  لككحاأراةتظككلاأيككرادااخت نكك اةككرااخفئكك ااختةر كك اأقكك اةككرا
سككن اا51نىككهاأ يككىانسكب ،ايككهاةك رابيغككتانسككب اأيكرادااخت نكك اأقك اةككراا% 65ة كثابيغككتانسكب يلا

،انةنككوا% 5ة ككثابيغككتااسككن ا31نأدنككىانسككب ا روككزتايككهاالأيككرادااخككذ راأ ةككمرىلااقكك اةككراا% 31
ا.نس ن هاأرابن ااخلي ها ت ةدا يىا ننعايئمتااختةرايهااخةؤسس اةة ااخدراس 

االسنتوزيع أفراد العينة حسب ا   15الشكل رقم )                  

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا
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 المستوى التعليمي
 سب اسوً

 م لسد

 لاحلي

 جامعً

   توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعميمي 7الجدول رقم )         

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا1ا1.7 ابتدائي
ا15ا25.0 متوسط
ا24ا40.0 ثانوي
ا20ا33.3 جامعي
ا60ا100.0 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج        

(اأرااييب  اةفرداتااخت ن اةس نىا مننياة ثابيغتانسكب يلاا7  لحاةراللا اةت  متااخ دن ارقلا)ا
،اناخفئ ااخ ها% 33.3نسب ابنىهاأ يىانسب ،اة ثابيغتانسب اأيرادااخت ن ااخ ها ة ي اةس نىا مةتهاا% 41

خيتةكم ااخكذ راخيكلاا% 1.7،اأةكمابكمقهاةفكرداتااخت نك ايومنكتابنسكب ا% 25 ةيك اةسك نىا تي ةكهاة نسك ابنسكب ا
ا تي ةهااب دائه.اةس نى

االمستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب ا   16الشكل رقم )             

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا
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 مدة التعامل مع البنك
 أقل من سحم

 5أقل من 

 10أقل من 

 10أكلس من 

   توزيع مفردات العينة حسب مدة التعامل مع البنك 8الجدول رقم )       

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا11ا18.3 أقل من سنة

ا39ا65.0 5أقل من 
ا9ا15.0 11أقل من 
ا1ا1.7 11أكثر من 

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

سكنناتابنسكب اا5 نلحااخ دن ااخسكمب اأراأيكرادااخت نك اةكنز  راةسكباةكدةا تكمةييلاةكمااخبنك اومخ كمخه:اأقك اةكرا
سككنناتابنسككب اا11،اأو ككراةككراا%15سككنناتابنسككب اا11،اأقكك اةككراا%ا18.3،اأقكك اةككراسككن ابنسككب ا%  65
اا.  1.7%

امدة التعامل مع البنك توزيع أفراد العينة حسب ا   17الشكل رقم )             

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا
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 المهنة
 مهحم أخس 

 م طاعا

 ملة 

  اجس

   توزيع مفردات العينة حسب المهنة 9الجدول رقم )         

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا20ا33.3 مهنة أخرى

ا1ا1.7 متقاعد
ا38ا63.3 موظف
ا1ا1.7 تاجر

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

،اةينك اا% 63.3أراأيرادااخت ن اةكنز  راةسكبااخةينك اومخ كمخه:اةكنظف رابنسكب اا نلحااخ دن ااخسمب 
ا.ا%ا1.7،اة ةم د رابنسب اا%ا1.7،ا م رابنسب اا%ا33.3ألرىابنسب ا

االمهنةتوزيع أفراد العينة حسب ا   18الشكل رقم )    

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا

ا

ا
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  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث  11جدول رقم ) 
 عن أبعاد جودة الخدمة البنكية

رقم 
الوسيط  الأبعاد وعبارات القياس العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

موافق  1 1.45169 4.3114 الممموسية
 بشدة

ااخبن اذناةنقماةلائلان سي ااخنصن اإخ وابسر   1
ا1ا0.597ا4.50

ةناي ا
ابقدة

ااخبن ابت دا رااخلنلمءاناخصلب 2
ا3ا0.591ا4.42

ةناي ا
ابقدة

ا ة ي ااخبن اأ يزةاةد   اذاتا ةن متا مخ   3
ا5ا0.629ا4.33

ةناي ا
ابقدة

ةما  ة ماةنظفنااخبن ابملأنمق اناخيبمق ايهااخ تمة ا 4
ااخزبمئر

ا2ا0.563ا4.43
ةناي ا
ابقدة

اخبن ابواخنةمتاإرقمد  ا سي ااخنصن اخلأقسملا 5
ااخةل يف 

ا4ا0.558ا4.40
ةناي ا
ابقدة

اةناي ا8ا0.651ا4.02اةظيرااخةبنىااخلمر هاخيبن ا ذاب 6
اةناي ا7ا0.537ا4.18ااخ صة لاناخد ونرااخداليهاخيبن ا ة   7

ةناي اا6ا0.480ا4.20اخلان ظمر ة ي ااخبن اقم متاومي  ا 8
ابقدة

موافق  4 1.43851 3.9157 الاعتمادية
 بشدة

 ي لااخبن ابمخنيمءابمخ زاةم وايهاةنا  دىمااخةةددةا 9
اي ةما  تي اب ةد لااخلدةمتااخبنو  

 ةناي ا1ا0.567ا4.18

 ةناي ا2ا0.543ا4.10األما ة هااخومةي ايهااخةنظف رااختمةي رابمخبن  11

اخبن الدةم وااخبنو  اب ر ة اصة ة اةراأن ا ؤديا 11
اةرة

 ةناي ا6ا0.665ا3.85

 ندةما نا ينهاةقوي ايإرا ةم ااخبن ا بدنرااى ةمةما 12
المصماخةييم

 ةناي ا4ا0.634ا3.93
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 ةناي ا3ا0.552ا4ا ةرمااخبن ا يىاة مبت ا ةي متايهاو انقت 13

اخةتينةمتااخة تية ابمخلدةمتاا ةدلااخبن ا ة م 14
ااخ د دة

 ةناي ا5ا0.619ا3.92

 ةناي ا3ا0.582ا4.00ا ةمن ااخبن ا  نباالأل مءا ندا ةد لااخوقنف 15

اةةم دا7ا0.733ا3.27ان ندا غ   اخيقبو ايهاو ااخةنم  ابقو ا  د 16

موافق  3 1.33525 3.9811 الاستجابة
 بشدة

ةناي اا1ا0.621ا4.57ا ةد لااخلدة ابدق  ةنلااخبن ابإلبمريابةن دا 17
ابقدة

الاس  مب ااخسر ت اخقومنيااختةلاءاأنااس فسمرا يلا 18
الرنرةاةية 

اةناي ا5ا0.594ا3.95

اختمةي رابمخبن اخد يلاالاس تدادااخدائلاخي تمنراةما 19
ااخزبمئر

ةناي اا2ا0.555ا4.22
ابقدة

للا ا نيرااخبن الدة االاس فسمرا را ةي متاةرا 21
االأن رنت

اةناي ا4ا0.664ا4.00

 لمااخبن اةصية ااخزبمئرايهاةةدة ااى ةمةمتا 21
االإدارةااختي م

اةناي ا6ا0.634ا3.73

اةةم دا7ا0.454ا3.22ا نيرااخبن اس  اخ ةد لااخقومنياناخةة رةمت 22
اةناي ا3ا0.504ا4.18اأرىابأرااخلدةمتااخ ها ةدةيمااخبن ا س   باخريبم ه 23

 موافق 2 1.45465 4.1143 الأمان

ا2ا0.546ا4.20ا قترااخزبنرابملأةمرايهااخ تمة اةمااخبن  24
ةناي ا
 بقدة

الأدبانةسرااخلي اخدىااختمةي رابمخبن اة نيرا 25
ا1ا0.415ا4.22ابصف اةس ةرة

ةناي ا
 بقدة

اةناي ا3ا0.557ا4.17ا  لاةتمةلاتااخبن ابدر  اوب رةاةراالأةمراناخسر   26

ا1ا0.454ا4.22ا دداوميهاةراومة راتااخةراقب  ن دا 27
ةناي ا
 بقدة

 نيرااخةصرفااخلدة اخيتة  ايها ناأةرا ليناةرا 28
ا1ا0.415ا4.22ااخةلم راقدراالإةومر

ةناي ا
 بقدة
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 ةذرااخبن ا ةلاهاةرا  نبااس لدالاوية اةرنرا 29
اسيي االال را 

اةناي ا4ا0.638ا4.00

اةناي ا5ا0.783ا3.78ا ة  زااخزبنرا راآلر ي لااخبن ابزبمئنوادنرا 31
 موافق 5 1.51427 3.5444 التعاطف

 ةناي ا1ا0.710ا3.73اةنظفنااخبن اقمدرنرا يىاالاى ةملابو ايرد 31

 ن دا سي لاتادالي  اللا اي رةاان ظمرار  ةما 32
ا ةص ا يىااخلدة 

 ةناي ا2ا0.669ا3.60

ناخصداق ايها  ة زا ةم ااخبن ابمخرنحااخةرة ا 33
ااخ تمة اةمااخزبنر

 ةناي ا3ا0.746ا3.55

اةةم دا6ا0.688ا3.37ا ةدرااخبن اظرنفااخةن فمان  تم فاةتو 34

 ةنلاةنظفنااخبن اب ةد ثااخلدة اخ يب  اةم متا 35
ااختة  

اةناي ا5ا0.624ا3.50

اةناي ا4ا0.725ا3.52اةنظفنااخبن ا  فيةنرااة  م م  ااخلمص  36
 

اSPSSبرنامج  مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى       

اا(انلاةظاةما يه:11ةراللا ا دن ارقلا)

  الممموسية -1

لصصكتاخة كمسابتكدااخةيةنسك  ،انةكراةلاةظك ااخن كمئهااخ كهاأيرز يكماا 8-1)وةماذورنماسكمبةمايكإرااختبكمراتاةكرا
بكمنةرافاةت كمرياا 4.51)ةصكيتا يكىاأ يكىاة نسك اةسكمبهاة كثابيكغاا 1)إ مبمتا  نك ااخزبكمئرايكإرااختبكمرةا

،ان تنهاذخ اأرااخبن ا  ة مابةنقماةلائلان سي ااخنصن اإخ كوابسكر  اايكهاةك راةصكيتااختبكمرةا 1.597)قدرها
أياأراىنم انسب اقي يك اةكرا  1.651)(ابمنةرافاةت مرياقدرها4.02 يىاأدنىاة نس اةسمبهاة ثابيغا)ا 6)

ا رنرابأراة يرااخةبنىااخلمر هاخيبن ا ذاب.ااخزبمئرالا

اأةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر.

ا

ا
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 الاعتمادية -2

لصصككتاخة ككمسابتككداالا  ةمد كك ،انةككراةلاةظكك ااخن ككمئهااخ ككهاأيرز يككماإ مبككمتا  نكك ا  16-9)ةككرااختبككمراتااوكك 
بكككمنةرافاةت كككمرياقكككدرهاا 4.18)ةصكككيتا يكككىاأ يكككىاة نسككك اةسكككمبهاة كككثابيكككغاا 9)ةكككرااخزبكككمئرايكككإرااختبكككمرةا

 يكىاأدنكىا  16)ن تنهاذخ اأرااخبن ا يك لابمخنيكمءابمخ زاةم كوايكهاةنا  كدىمايكهاةك راةصكيتااختبكمرةاا 1.567)
أيان كندا غ  كك اخيقكبو ايكهاوك ااخةنككم  اا 1.733)بككمنةرافاةت كمرياقكدرهاا 3.27)ة نسك اةسكمبهاة كثابيكغا

اداأةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر.بقو ا  

 الاستجابة -3

خة مساالاس  مب ،ان قك رااخن كمئهااخ كهاأيرز يكماإ مبكمتا  نك ااخزبكمئرايكإراا 23-17)لصصتاو اةرااختبمراتا
ن تنككهاا 1.621)رهابككمنةرافاةت ككمرياقككدا 4.57)ةصككيتا يككىاأ يككىاة نسكك اةسككمبهاة ككثابيككغاا 17)اختبككمرةا

 يىاأدنىاة نس اةسكمبهاة كثابيكغاا 22)ذخ ا ةنلااخبن ابإلبمريابةن دااخلدة ابدق ايهاة راةصيتااختبمرةا
أةككككمابككككمقهاأياأرااخبنكككك ا ككككنيراسكككك  اخ ةككككد لااخقككككومنياناخةة رةككككمتاا 1.454)بككككمنةرافاةت ككككمرياقككككدرهاا 3.22)

ااخة نس  ر.ااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ ر

 الأمان -4

ا(اخة مسابتداالأةمر،ان ق رااخن مئهااخ كهاأيرز يكماإ مبكمتا  نك ااخزبكمئرايكإر30-24لصصتاو اةرااختبمراتا)
ذخكك اان تنككها 1.415)بككمنةرافاةت ككمرياا 4.22)ةصككيتا يككىاأ يككىاة نسكك اةسككمبهاة ككثابيككغاا 25)اختبككمرةا

(ا يىاأدنىاة نسك ا30يهاة راةصيتااختبمرةا)الأدبانةسرااخلي اخدىااختمةي رابمخبن اة نيرابصف اةس ةرةا
 يكك لابزبمئنككوادنرا ة  ككزااخزبككنرا ككرا(اأياأرااخبنكك ا0.783(ابككمنةرافاةت ككمرياقككدرها)3.78ةسككمبهاة ككثابيككغا)

اىذ رااخة نس  ر.أةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راآلرا

 التعاطف -5

خة كمسابتكدااخ تكم ف،ان قك رااخن كمئهااخ كهاأيرز يكماإ مبكمتا  نك ااخزبكمئراا 36-31)لصصتاوك اةكرااختبكمراتا
ا 1.711)بكككمنةرافاةت كككمرياقكككدرهاا 3.73)ةصكككيتا يكككىاأ يكككىاة نسككك اةسكككمبهاة كككثابيكككغاا 31)يكككإرااختبكككمرةا

 يككىاأدنككىاة نسكك اا 34)ذخكك اةنظفككنااخبنكك اقككمدرنرا يككىاالاى ةككملابوكك ايككردايككهاةكك راةصككيتااختبككمرةاان تنككه
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أياأرااخبنك ا ةككدراظكرنفااخةن فكمان  تكم فاةتككواا 1.688)بككمنةرافاةت كمرياقكدرهاا 3.37)ةسكمبهاة كثابيكغا
 .أةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر

 لولاء الزبون   المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 11جدول رقم ) لا     

رقم 
الوسيط  الأبعاد وعبارات القياس العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 موافق 1 1.43986 3.8864 الولاء
اةناي ا2ا0.490ا4.22ا تمةيهاةمااخبن ادائلانةس ةر 37
اي رةاالان ظمراقص رةا دا 38

ا9ا0.736ا3.63
اةناي 
ابقدة

لااأننياأراأي را تمةيهاةمااخبن اة ىايهاةم ا 39
ان ندا رنضاةنميس 

اةناي ا8ا0.851ا3.77

اةناي ا5ا0.582ا4.00ا  ة زا ةم ااخبن ابمخوفمءةااختمخ  ايها ةد لااخلدةمت 41
اةناي ا9ا0.736ا3.63اسأنصحاأصدقمئهانأقمربهابمخ تمة اةمااخبن  41
أقترابملار  محااخ ملاخيبن ايينا لي اخهارنحااخنلاءا 42

اخو
 ةناي ا4ا0.624ا4.02

 نيرااخبن اةتينةمتاومي  ا رانقم م واىذاا لي ا 43
اخهارنحااخنلاء

 ةناي ا6ا0.591ا3.92

 لاق اةنظفهااخبن اةمااخزبمئرا لاق ا  ب ا يىا 44
ااخدانل

 ةناي ا3ا0.490ا4.12

اةةم دا10ا0.561ا3.30ابملاس فمدةابأو راةرالدة اناةدةأقنلا 45
ز مر هاخيبن ا ونراةرةاناةدةايهاو اي رةازةن  ا 46

اةةددة
اةناي ا7ا0.585ا3.88

ةناي اا1ا0.446ا4.27اأ  برااخبن ااخذياا تمة اةتوااخبد  االأيل  47
ابقدة

اSPSSبرنامج  نتائجالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى     

(اناخ ها نما يىاأ  برااخبن ااخذيا47(اومراخيتبمرةارقلا)4.27 ق رااخ دن اأ لاهاأراأ يىاة نس اةسمبها)
(اومرا3.30(انيهااخةةمب ايإراأق اة نس اةسمبها)0.446ا تمة اةتوااخبد  االأيل انبمنةرافاةت مرياقدرها)
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مدةابكككأو راةكككرالدةككك اناةكككدةاأةكككمابكككمقها(انىكككها كككنماأقكككنلابملاسككك ف0.561(انبكككمنةرافاةت كككمريا)45خيتبكككمرةارقكككلا)
ا.اختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر

 طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة

خوكك اة غ ككراتانةككنذجااخدراسكك ااSpearmanيككهاىككذاااخ ككزءاةككرااخدراسكك اسكك  لا نلكك حاةتمةكك االار بككم اسككب رةمرا
انومنتااخن مئهاوةما يه:

اSpearmanامصفوفة الارتباط   12جدول رقم ) اااااااااا

 الولاء البيان

ااخةيةنس  
ا0.462**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

االا  ةمد  
ا0.567**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

االاس  مب 
ا0.591**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

االأةمر
ا0.690**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

ااخ تم ف
ا0.679**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد
ا0.01**ان ندا لاق اار بم ا نداةس نىااخدلاخ ا
ا0.05*ان ندا لاق اار بم ا نداةس نىااخدلاخ ا

اSPSSبرنامج  مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى       

ا
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اةراللا ااخ دن اأ لاهانلاةظااخن مئهااخ مخ  :

ة ككثابيغككتاق ةكك اةتمةكك االار بككم ااالممموسععية والععولاءذاتادلاخكك اةتنن كك ابكك راا رد كك ن ككندا لاقكك اار بككم اا-1
ةةكما كد ا يكىاأراار فكمعااخةيةنسك  ا سكمىلايكهاار فكمعااخكنلاءاخكدىازبكمئراا 1.11) يىاةس نىادلاخك اا 1.462)

ااخبن .

ا 1.567)ة كثابيغكتاق ةك اةتمةك االار بكم ااالاعتمادية والعولاءن ندا لاق اار بم اذاتادلاخ اةتنن  ابك راا-2
اةةما د ا يىانيمءااخبن اخزبمئنو.ا 1.11) يىاةس نىادلاخ ا

ة ككثابيغككتاق ةكك اةتمةكك االار بككم االاسععتجابة والععولاء  دلاخكك اةتنن كك ابكك راذات رد كك ا لاقكك اار بككم ا ن ككند -3
 نىذاا د ا يىااس  مب ابن ااخلي هاخيزبمئنوابسر  .  1.11) يىاةس نىادلاخ اا 1.591)

ة ككككثابيغكككتاق ةكككك اةتمةككك االار بككككم االأمعععان والععععولاء  ذاتادلاخكككك اةتنن ككك ابكككك ر رد ككك ا لاقككك اار بككككم ا ن كككند -4
 ةةما تنهاأراقتنرااخزبنرابملأةمرايها تمةيواةمابن ااخلي ه.  1.11)خ ا يىاةس نىادلاا 1.691)

ا 1.679)إذابيغتاق ة اةتمة االار بم االتعاطف والولاء  ذاتادلاخ اةتنن  اب ر رد  ا لاق اار بم ا ن ند -5
 .أيا ن دا سي لاتادال ابن ااخلي ه  1.11) يىاةس نىادلاخ ا

 المصرفيوولاء الزبون  المصرفية  يوضح علاقة الارتباط بين جودة الخدمات   13الجدول رقم ) 

 الارتباط
 الولاء الجودة 

 الجودة
ا0.737**ا1اةتمة االار بم 
ا0.000ااةس نىااخةتنن  

ا60ا60ااختدد

 الولاء
ا1ا0.737**اةتمة االار بم 
اا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ا60ااختدد
ا0.01 لاق اار بم ا نداةس نىااخدلاخ اا**ان ند
اSPSSبرنامج  مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى          
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ااخةصككريهننلاءااخزبككنراااخةصككري  ةككرالككلا ان ككمئهااخ ككدن انلاةككظاأنككوا ن ككدا لاقكك اار بككم ابكك را ككندةااخلككدةمتا
اخ كها كنما يكىان كندااH1ن يىاىكذااالأسكمسانةبك ااخفرلك  اا % 73.7)ق ة االار بم ا ةدرابكاة ثان دنماأرا

اخ كها كنما يكىا كدلااH0 لاق اار بم اب را ندةااخلدةمتااخبنو  اننلاءااخزبنرااخبنوهاننريضااخفرل  ااخبد يك ا
 ن ندا لاق اار بم اب را ندةااخلدة ااخبنو  اننلاءااخزبنرااخبنوه.

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا
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 خلاصة الفصل

ااخ  ب ة ك ، سك رااخد يكه ذخك    سك د إخكى بملإلمي  س نمدرا ةر اخنظري اخ منب يه  ةد ةو  ل ةم للا  ةر

 اخ ه اخةد    اخلدةمت أىل إخى بملإلمي  بسورة، بنلا   ير و ن ،اخ زائر اخلي ه بن   يى اخفص  ىذا يه  ترينم

 . ةدةيم

 اخدراس    ن   يى  نز تيم  ل ن ،خيدراس  رئ س   وأداة الاس ةمرة  ر    ر الأنخ   اخب منمت ب ةم قةنم ن

 خي ةي ك  SPSS برنكمةه  ر ك   كر اخب منكمت ىم كو  ةي ك   كل ن ،بسكورةا AGB  ابنك ا زبكمئر يكه   ة ك ااخ كه

 يكه  رلكيم سك  ل اخ كه خين كمئه  نصكينم قد ن اخدراس اةقوي  خة  ست م اخةتينةمت بمس لراج قةنم ن،االاةصمئه

ااخدراس الم ة 
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 مقدمة الفصل

فنً الس  سرمط نس  لسرم ملنل من خلال ما سبق سنحاالل سسنطاد اسسسن حا سرحةسٌنم رومل نل 
جلاة سرخامم سرمصسفٌم فً كسب للاء سرزبلن عوى إانا  سرمسسسناف فنً سرجزسونس لسرم ملونم فنً 

لكارنم بسنكسةح اٌنا االرحنا سراكن  عونى جنلاة سرخامنم سرمصنسفٌم منن دنس   (AGB)بحك سرخوٌج 
 زباوحها رمعسفم ما  للاوه  رومسسسم لسرخاماف سرمطامم.

 لرطا قسمحا هذس سرفصل إرى للاا مبااا أساسٌم لهً:

 (AGB)رمام عامم عن بحك سرخوٌج  المبحث الأول: -    

 سسسم.سلإداس سرمحهجً روا المبحث الثاني: -   

 ح اوج سرباا. عسض المبحث الثالث: -   
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 لمحة عن البنك محل الدراسة المبحث الأول: 

ناخ ككهاىكهاةكراابكرزاة ةن كمتااخةككم ا KIPCO  ةكم ااخون   ك لأبنك ااخليك هاىكنابنك ا كمبماخة ةن كك اا
 KUWAIT PROJECT ج ةكم جاأنخلأنسك ان  يك ا ي يكمااسكلاجاخة ةن ك ااخون   ك االأ ةكم ايكهااخقكر االأنا

COMPAGNEنىهاة ةن  اون    المص اناخ كها ت بكراناةكدةاةكراا،1997انقئتاىذهااخة ةن  ايها ملا  ج
ا50سكك انقككةم ااير ة ككم،ان ة يكك اةصككمايككهااو ككراةككراالأنااوبككرااخقككرومتااخةمبلكك ااخة نن كك ايككهاةن ةكك ااخقككر ا

ا.بيدا21قرو ا تة ايها

 بسكرة بولاية وكالته و الجزائر الخميج ببنك التعريف الأول: المطمب

 الجزائر الخميج بنك الفرع الأول:

ا يى ةنزع دج، 6.500.000.000 قدره ةم  برأس زائربمخ  ةس  ةر أ نبه بن  ىن اخ زائريااخلي ه نبن 

ا:نىه اخبنوه اخة م  يه  مخ   سة  ذات بنن   لاث

اBurgan Bank ابن   رف ةرا 60%ا-

ا Tunis International Bank اخدنخه اخ ننسه اخبن  30 % ا-

ا Jordan Kuwait Bank اخون  ه الاردنه اخبن  10 % ا-

ا د نمراةي مرا10كبا ةدراةم ابرأسا،2004اةنذااخبنو  انقم م واةزانخ ابداا  مريابن اىنااخ زائرااخلي هابن 

ا اخةمخ اىذها يىانىنااختمصة ااخ زائرايهانة دابفرعا2005اسن اإلاا ن ي اخلااخفتيهااخنقم انخورا زائري

ا1ا.يرن وا نس ما ةرراا را2008اسن اة ى

ا-بسكرة وكالة–الجزائر الخميج بنك -الفرع الثاني:

اةسمة وا بيغابسورة،ا ةرتا ر  ااخسم ةهااخةهايهان ةما2010ا نارا03ايهابسورةااخلي هابن انومخ اانقئت
ا.ا مراتاوييلاةنظف را9ااخنومخ اةنظفها ددان بيغااخةد   ،ااخنسمئ ابو انة يزةاةربماة را350

ا
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 -بسكرة وكالة -الجزائر الخميج بنك يقدمها التي الخدمات: الثاني المطمب
 : يهاي ةمانذورىماسنفا دةالدةمتاب ةد لااخبن ا ةنل         

 -بسكرة وكالة – الجزائر الخميج بنك يقدمها التي التقميدية الخدمات الفرع الأول:

 ا1:المصرفية الودائع خدمات

اخذ راا(...  مر  انةؤسسمتاناخةتنن  ر)  مر،ااخ ب ت  راخلأقلممااخةسمباىذاا ف حا:الجاري الحساب -1
 .ينائدا ن هانا اةد نمااخةسمباىذاا ونراأران ةورا  مريانقم ا ةمرسنر

ا  ة ككداةةمبكك ,اينائككدا يككىااخةصككن ايككهااخككرايب راالأقككلمماخصككمخحاةف نةكك ااخةسككمبمتاىككذه: لأجععل الودائععع -2 
 اخةةددةااخةدةانيم  اقب اةبمخغاسةبااخةسمباىذااخصمةبا ةورانلااةت ن ،اخةدةاخةبمخغيل

انقككم اايا ةككمرساا ااخ ككهاناخ ةم ككمتاالأيككراداخ ة ككماةف نةكك اةسككمبمتاىككها:)الصععكوك  الشععيكات حسععاب -3 
 .اخةسمبمتاخ صف  ابمخق ومتاالاس تمن االاة مرااييبايهااخرايب راالا نرانذنيا(...ادارة,ا  مري) ةت مت

ااخنقككتانفككسانيككهااةككناخولااسكك  ةمرايرصكك ا ةككنةولانسككيي ،ااةنكك اادلككمرانسكك ي اىككنا:AGB التععوفير دفتععر -4 
 :بكان  ة ز.انقتاايانيهاةر  ابو ابيمااخ صرفااةومن  

 خلأيراداةلصمااخ يب،ا ةتاةسمبا- 

 .ةصر مااخ زائريابمخد نمرااخةسمبا ةررا-
  زائرياد نمرا5000:االأدنىااخرص دا-

 اخ س  راةصمر فابدنرا-

 ة منهااخدي را-

 ق نداايابدنراناخسةباالا داعاةر  ا-

 الا داعابتدااسبن  رالأن ا نلاان اةرا بداااخةند  ااخةبمخغا يىااخفنائدا نز ما-

 اخ مر  ا نلا قرةاخيلةس ا نلاان اةرا ة سبااخسةبا ةي متا-

 )اربمح(%ا2ااخىااخفمئدةانسب ا ص ا-

 اخنقكتانفكسانيهااةناخولااس  ةمرايرص ا ةنةولا،ناةن اسيي اادلمرانس ي  :AGBالتساهمي التوفير دفتر -5

ا:بكان  ة ز.االاسلاة  ااخقر ت اخةبمدئاة مب اا مرايهانقتاايانيهاةر  ابو ابيمااخ صرفااةومن  
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 .الأيراداةلصما،اخ يبا ةتاةسمبا-
ا.اخةصريااخ زائريابمخد نمرااخةسمبا ةررا -
ا. زائرياد نمرا5000:االأدنىااخرص د - 
ا.اخ س  راةصمر فابدنر - 
ا.ة منهااخدي را -
  .ق ندابدنراناخسةباالا داعاةر  ا-ا
 ا1:القروض

 :نىهااخةرنضاةراانناعا دةااخ زائرااخلي هابن ا ةنح
ا أى ك اا كمدةاأناالان كمزا كنرايكهاب كتاقكراءاانا مىزاب تاخقراءاةن واقرضاىن": بيتي" العقاري القرض -1 
انىككناسككن ا25اةككدةا يككىاخ سككد دانقمبكك ااخسككةفاةةككدداني كرا ككني رابف ككرةاةيككزلاي ككراقككرضانىككنااخب ككنتا ةكد ثاان

اأنااخةكككرةااخةيكككراأصكككةمباخيةكككنظف را ةكككنحابكككمخةي ر(انىكككناأنابكككمخ زائرا)ةة ةككك رااخ زائر ككك ااخ نسككك  اخكككذنياةن كككو
ااخ  مر.

 الاة  م ككمتاخ ة ككمااخةين كك اةقككمر تيلاخ ةن كك اناخ  ككمرااخةككرةااخةيككرالأصككةمباقككرضاىككن: مهنععة قععرض -2

ااخخ...ةتداتاقراءا ةن  ااخةلزر،ا ةن  اةنيماخي ةن  اانناعا دةان ن دااخةصري  ،
 خةبكمدئانيةكماةقكمر تيلاخ ةن ك اناخ  كمرااخةكرةااخةيكرالأصكةمبا ةكنحانىكنا":وسعالمة مرابحعة" مهنعة قرض -3 

االاسلاة  .ااخقر ت 
 -بسكرة وكالة – الجزائر الخميج بنك يقدمها التي الحديثة الخدمات الفرع الثاني: 
ا: E-banking الدفع  خدمة -1ا

ا ومننااسناءاالأيراداةل يفابيما ةنلاالاخو رننه(ا)اخبن االان رنتا برااخةصري  ااخلدةمتاةرالدة انىه
ا:اخ مخ  ااخلدةمتان نيراةين  ر،اانااةرار
انقمء.ااخذيانبمخةدراا ملا7/7ناسم  ا24/24ااخوةب ن را يمزاللا اولااخةسمبمتاب ة مااخة مل - 
االان رنت.ا برااخ قمنرا ةي مت - 

ااخةل يف .ااختةلاتايهااخ بمد  - 
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ا.ةتوااخة تمة ااخبن اةرااخديماانااخسةباانااخ ةن  ارسمئ ا يةه -
ا.(اخوقنيمت)ااخةسمبمتاة زاراةبيغا يىاالا لاعا-ا

االاسيل.اق ة ايهااخ غ راتانوذخ ,ادائرااناةد راومرااراخيرص دا نب و - 
ا.اخةتينةمتاةرابة ةن  اخ زن دااخنومخ اةرااخقبم ادي را ني را-
ا:اةرااختة  ا ةوراة ثاAGB onlineالدة اللا اةرانذخ ا:الانترنت عبر خدمات -2

ا.ن رنتالاا براةسمبواة مبت ا -
ا.خةسمبواالا ةمخ  ااخنلت  انقر - 
اExcelااناpdfابص غ اةسمبواوقنفا ةة  ا-
ا رص د ا يىاناخ  يمااخةص رةااخرسمئ ا ر  ا رادنر  ابصنرةااخلدةمتاىذها   ح :SMSعبر خدمات -3

ا.ااخةسمبمتا يىا  ريااخ هاتاخةتمةلاا راناخةتينةمت
  س ةمعنالاااخيم فا برااختة  اةسمبمتان ةرومتااخرص داةرااخ أودااخلدة اىذها   حا:الهاتف عبر خدمات -4

ا.اخصن   ااخرسمئ ااخى

ا.اخفموسا ر  ا رااخةسمباأسبن   اارسم ااخلدة اىذهان   ح: الفاكس عبر خدمات -5
ا اختةي ابةةدارانديماسةباةرابسورة AGB زبمئرا ةوراينر  اديماننس ي ااسة  اب مق انىها:فيزا بطافة -6

ا.اةسمبايهااخة نيرةااخصتب 

ا اخديماةة  اللا اةرااخلمرجايهااخقراءاختةي متانآةن اةن نق اةر ة ،انس ي انىها:بلاتينوم فيزا بطاقة -7

انىككه،ااختكمخلاأنةكمءاةل يكفايكهاالآخكهااخصكرافاا يكزةا يكىااخنةكديااخسكةبالكلا اةكراانا)الان رنكت(اخو رنن ك الا
اا نرنا10000اق ة واخيرص داأدنىاةداةما،اخصتب ابمختةي اةسمبا ةي اةراخو اة مة اب مق 

 دنلارا5000اخيب مق االأقصىااخقةراسن  راخةدةاصمخة اقلص  اب مق انىها:الذهبية كارد ماستر -8

ا4:أنناعا مخثانخيمااخلمرجايها نب  الأااخصتب ابمختةي اناخديماخيسةباب مق انىها،أةر وه

ا.ةسبةمااخةدين  اومرداةمس را -

ا.)قلص  )اس  ولااومرداةمس ر - 
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ا(.قلص  )ااخذىب  اومرداةمس را-

 ىكذهاةكراسك فمدةالااةوكمرنبملإ,اسكنناتا3اخةكدةاصمخة اقلص  اي راب مق اىه: الدفع مسبقة كارد ماستر -9

ا ر ك   كراتاخةتكمةلاا يكىااخةصكمر فاديمان ةور،اةر وهالااربمخدنلاانةسمباد نمراةسمباي حابة ردااخب مق 
ا.ألرىابتةي ااخديماأنةر وهاالااربمخدنلاااخديم

ا ةمورالاا ة مايهانة سرةانةرن اآةن انديماسةبانس ي اىه: "SAHLA"ساهمة  اليومية الدفع بطاقة -11

ا.اخسةفا ةد دادنرااخرص دااس تةم ان ةورانقمتالأان ة م
 Selef Banking -11:ااخةصري  ااخلدةمتاةراةزة انىها

ا.ةنا الااسةبا- 

ا.اخقون اا داع - 

ا.اخنةديا داعالا - 

ا.آلرااخىاةسمباةرات ةن لاا -

ا.اخةسمبمتانلت  ا يىاعلا الا - 

ا.اخبنو  ااخوقنفا ي ااخةصن ا -

ا.اخةصري  ااخب مقمتانااخصون اديم را يبا-ا
ا.سم  ا24/24ناا ملا7/7ااخلدة ا ني را،اخنقتاال صمرا،اخةربا،ناخريمى  ااخةرنن اةة زا يمانةر 

اا

ا

ا

ا

ا

ا
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 -وكالة بسكرة  – : الهيكل التنظيمي لبنك الخميج الجزائر 12الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -وكالة بسكرة  –طرف مدير بنك الخميج الجزائر  المصدر: وثائق مقدمة من

 :Directeur du réseauمدير الوكالة  -1

اخةة ككك ااخرئ سكككهاخيبنككك ا يكككىاةسككك نىااخنومخككك ،انىكككنااخةسكككؤن ا كككرااخ نظككك لاالإدارياخي قكككغ  اخينومخككك اةكككماان ت بكككر
الاى ةملااخةس ةرابإدار يم،اوذخ ا ةة  االأىدافاالاس را     اناخةمخ  ااخ هاةكدد يماإدارةااخبنك انلكةمرااخقكفمي  ا

دارةااخنومخ انالإقرا اافا ي يم.الاق صمد  اخيبن ،انةراةيمةوااخةراقب انا 

ا

 اخةد رااختملاخينومخ 

 ةد رااخنومخ 

 ةد راقبو ااخنلا  

 اخةقرف اخةسؤن ااخ  مري

 اخةراقب

 اخةس قمر
 ناخزبمئرا
 اخلمصنر

 ةس قمرا
 اخزبمئر

 اخقبم 

  مة ااخقبم 

 الخاص بالدفع

 اختةي متااخدالي  

أ نارااخةت  متا
 الداخمية

 اخصندن 
 اخرئ سه
 أة ر

 اخصندن 
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 : Responsable commercialالمسؤول التجاري  -2

ةيمةواالأسمس  االإقرافا يىاير  ااخةب تمتان ةر ويلان نقك  يل،انالإقكرافا يكىا سك  راةةكميظااختةكلاءااةرا
نلةمراإدار يل،ا زن دااختةلاءاب ة مااخةن  متااخ ها ةدةيمااخبن ،انةيملاألرىاة نن  ااخ ها ةنلابيمايهاإ مرا

ا ةة  ااخريبمت.

 :  Contrôleurالمراقب  -3
  ايككهالككةمرانةسككرااخرقمبكك ا يككىا ة ككمااخةتككمةلاتااخ ككها ةككنلابيككمااخنومخكك ،اناخ ةةكك اةككرا  ة كك ااخةيةكك االأسمسكك

ااختة ااخ نةه،اوةما ةنلابمخةرا ت ااخدالي  انةراقب ااخةسمبمتانصة ااخةتينةمتانانس مةيماةمااخةنان ر.

  : Superviseur administratifالمشرف الإداري  -4
 يىاأة رااخصندن ان مة ااخقبم انالأ ناراةراأ  ا ةة  اأىدافااخنومخ ااخ هاب نتاةراأ ييكم،اانىنااخةقرف

نةية ككواالأسمسكك  ا ةككد لااخلدةكك اخيتةككلاءايككهاإ ككمرا ةة كك ااخ ككندةاناخ أوككداةككرا نف ككذااختةي ككمتااخةصككري  ،ان ةككنلا
ابإ ةمرانظملااخةمسنبانلةمراإدارةاالأرق فانةيملاألرى.

 : Conseiller clientèle commercialeالعملاء " المؤسسات " مستشار مبيعات  -5

ةكككراةيمةكككوا  ي كككزااختةككك اةكككراة ةن ككك ااخةن  كككمتااخ كككها ةكككدةيمااخبنككك ،انوكككذخ اإدارةاةسكككمبمتااختةكككلاءان سككك  را
دارةاقرنضاالا  بمر،اةتمخ  ااختةي متاةمااخدن االأ نب  . اناخلةمراالاة  م ه،انا 

 : Conseiller clientèle commercialeراد " مستشار مبيعات العملاء " الأف -6

ةسكمبمتااختةكلاءاةكراالأيكرادان سك  را ةنلابنفسا ةي متاةس قكمرااختةكلاءاخيةؤسسكمتاخوكراخصكمخحاالأيكراداوسك را
ااخةرنضااخةن ي اخلأيرادان  ة مان ةي  ااخةرنض.

 : Superviseur administratifمندوب إداري  -7

 يىاةيفمتااختةكلاء،اوكذخ ا سك  راديكم رااخصكون اناخ صكر حابمخقكبومتاي كرااةراةيمةواإدارةااخةسمبمتاناخل  
ااخةدين  ،انوذخ ا  ي زااخةتمةلاتان ني رااخفنا  راناخقبومتاناخ ةن لاتان ة ماالأنرا ااخ  مر  .

اخةسؤن ا رااخصندن ان رالكةمنوابقكو اةسك ةران ةي كمتااخصكندن اوهو  : Caissierأمين الصندوق  -8
اوةما سيرا يىالةمرا سن  ااخةسمبمت.ةمااختةلاءا

ا



 الفصل الثالث:                                       دراسة ميدانية لبنك الخميج الجزائر وكالة بسكرة  

 

91 

 

 : Guichetier payeurعامل الشباك  -9

 تة ا يىالةمرااخس رااخةسرابقو اةس ةراخةل يفااختةي كمتااخبنو ك اةكمااة كرالاالإ كراءاتااخةتةكن ابيكمايكها
ااةمت.اخبن اب نف ذا دةاةيملاألرىالرنر  اخةسراس رااختة انانلمااس تراضادنا هاخلأنق  ان ةد لاالاق را
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي لمدارسة

ن كباالا  ةكمدا يكىا كر اةةكددةاابتدااخ ترفا يىااخبنك اةةك ااخدراسك ان ةكمااخةتينةكمتااخنظر ك ا نكو،
ذاااخةبةكثاخ ةمااخةت  متااخلازةك ا،نةبمقكرةا نظ ةيكمان ةي ييكمانةكرا كلا فسك رىماخيلكرنجابن كمئها،سكن ترفايكهاىك

ا يىاةدندادراس نمانةني   يم.

اةدندااخدراس :ا-1

اخيذهااخدراس ا دداةرااخةدندااخةومن  اناخزةن  اناخةنلن   اناخبقر  ،ا  ة  ايه:ا

ا.يرعابسورةاAGBاخةدندااخةومن  :ا لاىذاااخبةثايهابن اا-

ا.2019اإخىايم  اأير  ا2019خةدندااخزةمن  :ااة دتاي رةااخدراس اةراي فريااا-

ابسورةاية .اAGBاخةدندااخبقر  :انقدااق صرتاىذهااخدراس ا يىازبمئرابن اا-

،ا)وة غ ككراةسكك ة (اخةككدندااخةنلككن   :ااى ةككتاىككذهااخدراسكك ابدراسكك ااختلاقكك ابكك را ككندةااخلككدةمتااخةصككري  اا-
ابسورةا)وة غ را مبم(.اAGBناخنلاءاخدىااخزبمئرا

 المبحث الثالث: عرض نتائج البحث

نومخككك اا(AGB)ةكككرالكككلا ااخةت  كككمتاناخةتينةكككمتااخ كككها كككلااخةصكككن ا ي يكككماةكككرابنككك ااخليككك ها
الا  ةكمدا يكىاالاس ةصكمء،ابسورةاأ  تاخنماصنرةانالة ا رانقم ااخبن ،انقدااس د تاةنمااخدراس ااخ  ب ة  ا

 ااسكم ذةانذخك ا ونراذخ اةراللا اة ةن  اأسئي ا قو اجاالاس ب مرجاناخذيابدنرهاللماخي ةو لاةرا رفا لا 
ة كىا كك لا  ة ككمااخب منكمتاالأنخ كك ااخ ككها وكنراأسمسككماخيدراسكك ا ككرااخناقكمااخككذيا ت قككوااخزبكنرانةككراأ كك ااخ ةلكك را

اخيدراس ا  لا ةد دااخةني   ااخة بت ان ر ة ا نف ذىماوةما يه:

 ةني   ااخدراس ا -

  نف ذااخدراس انةتمخ  يم -

 اخن مئهاناخ نص مت -

ا



 الفصل الثالث:                                       دراسة ميدانية لبنك الخميج الجزائر وكالة بسكرة  

 

93 

 

 الأول: منهجية الدراسة المطمب
 أهداف الدراسة -1
اق مسا ةس لااخزبمئراخ ندةااخلدةمتااخةةدة اخيلاةرا رفااخبن ا-
ا ة  لانلاءااخزبمئرا-
اإ بمتان ندا لاق اب را ندةااخلدةمتااخةةدة اننلاءااخزبنرا-
 مجتمع الدراسة واختبار العينة -2

لاا ةوككرانومخكك ابسككورةاننظككراااخوبككراة ككلااخة  ةككماا(AGB)  وككنراة  ةككمااخدراسكك اةككرا ة ككمازبككمئرابنكك ااخليكك ها
اإ راءاةسحاقمة اخيذاا  لاالا  ةمدا يىاأسينبااخت نمت

انقدا لااس تمد يماوييم.ا(AGB)اس ةمرةا يىازبمئرابن ااخلي هاا60ة ثا لا نز ما
 أدوات الدراسة -3

 سم دا يكىا ةة ك اأىكداييم،ا كلاالا  ةكمدااخ هاةراأ  ا ةمااخةتينةمتاناخةصن ا يىااخب منمتااخلازة اخيدراس ا
 يكىاالأداةاناخة ة يك ايكهاالاسك ب مران ككلا ةسك ةواإخكىاا كزاءاةوةيك اخبتلككيمابتكداأرااسك ي ابكنماقصك راخي تر ككفا

ابغرضااخدراس 
يةراتاةكن :ااخ كنس،ااخسكر،اا6  ونراةراأسئي اةن ااخةتينةمتااخقلص  الأيرادااخت ن ان  لةرا القسم الأول:
ا،اةدةااخ تمة ،ااخةين .اخةس نىااخ تي ةهاننعااخزبنر،

ا  نمن اةةمنراالاس بمن اة ثاقسلاإخىاةةنر راومخ مخه:االقسم الثاني:
ا36أبتكمدا  لكةرايةكراتاة كثا قكة ااخةةكنرابأوةيكواا5  نمن اة ةن ك اةكراالأسكئي ا  وكنراةكرااالمحور الأول:

ايةرة.
ايةرة.ا11  نمن اة ةن  اةراالأسئي اةن ااخنلاءان  ونراةرااالمحور الثاني:

االمطمب الثاني: تنفيذ الدراسة ومعالجتها
نومخكك ابسككورةاة ككثااسكك غرقتاةرةيكك ا ةككماب منككمتااخدراسكك اا(AGB) ةككتاىككذهااخدراسكك ا يككىاةسكك نىابنكك ااخليكك ها

اسكك بمن ا ةككتاالإ مبكك ا نيككماأيانسككب اا60نسككل اةككراالاسكك ب مراناسكك ر تتاا60ةككناخهاأسككبن  رابتككدةما ككلا نز ككما
ايرد.ا60ن ي واومراة لااخت ن اا%ا100
ا
ا
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 التحميل-1

اخةنمسكب اخج مبك ا كرااسكئي ااخدراسك ،ا لا ةي  ااخب منمتابمس لدالاة ةن  اةراالأسكمخ باالإةصكمئ  انقدا
بككدءااخ ةي كك ااخنصككفهااخة ة كك ايككهااخ وككراراتاناخنسككبااخةئن كك ااخ ككها ظيككرايككهاقككو ا ككدان ابسكك   اخنصككفا  نكك ا

ااخدراس اناس لراجاالانةرايمتااخةت مر  اناخنس ااخةسمبهاةن االأبتمدااخرئ س  اخيدراس .

اSPSSةصمئهااخذيا  ي ا ي وا سة  انيهاىذهااخدراس ا لاالا  ةمدا يىااخبرنمةهاالإ

 ثبات وصدق الاستبيان-2

(اةةككما قك راإخككىا0.957خة كمساةكدىادقكك ان كمئهااخدراسك ايةككدا كلااسك لدالاةتمدخكك اورننبكمخاأخفكمانقككدابيغكتاق ة يكما)
ان نمس ا مخهاب را بمراتاالاس ب مراا سم 

   مقياس ليكارت الخماسي 2جدول رقم  )       

 المرجح المتوسط الاجابة الدرجة
ا1.79إخىاا1ةرااي راةناي ابقدة 1
ا2.59إخىاا1.80ةرااي راةناي  2
ا3.39إخىاا2.60ةرااةةم د 3
ا4.19إخىاا3.40ةرااةناي  4
ا5إخىاا4.20ةرااةناي ابقدة 5

دار خععوارزم العمميععة  SPSSالمصععدر: عبععد الفتععاق عععز مقدمععة فععي الإحصععاء الوصععفي والاسععتدلالي باسععتخدام 
 .541، ص 2117لمنشر والتوزيع، المممكة العربية السعودية، 

اأخفماورنرابمخناخ دن ااخةناخها نلحان مئها

   نتائج ألفا كرون باخ3الجدول رقم )      

 AlPHA Cron back عدد العبارات

ا0.957ا47
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج      
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 الجنس

 ذكس 

 أحلى

 التحميل الوصفي:-3

 لاالا  ةمدا يىاةسمبااخ وراراتاناخنسبااخةئن ك اخةل يكفاة غ كراتااخدراسك ااخ كهااة كنتا ي يكماالأ كزاءا
ااخةونن اخلاس ب مرانومراذخ ابيدفانصفااخت ن اومخ مخه:

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس 4الجدول رقم )       

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا35ا58.3 ذكر
ا25ا41.7 أنثى

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر:       

يككرداأيابنسكككب اا35 نلككحااخ ككدن اأ ككلاهاأرانسكككب ااخككذونراأ يككىاةكككرانسككب االإنككمث،اة ككثابيكككغا ككددىلا
ةككراأيككرادااخت نكك ،انىككذاارا ككماا% 41يككرداأيابنسككب اا25ةككراأيككرادااخت نكك ،ايككهاةكك رابيككغا ككدداالإنككمثاا% 58.3

ابصف اأسمس  اإخىا ب ت االأ ةم ااخ ها ةنلابيمااخبن الأنوا ة مجاإخىااخذونراأو راةراالإنمث.

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس 13الشكل رقم )                   

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج          
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 نوع الزبون
 أفسسا

 مسسسم

   توزيع أفراد العينة حسب نوع الزبون 5الجدول رقم ) 

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا49ا81.7 أفراد

ا11ا18.3 مؤسسة
ا60ا100.0 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

 81.7نسككب ابيكرداأياا49اخ كدن اأ كلاهاأرانسكب االأيككراداأ يكىاةكرانسكب ااخةؤسسكمت،اة ككثابيكغا كددىلاا نلكح
اةراأيرادااخت ن .ا18.3نسب اا11 ،ايهاة رابيغا ددااخةؤسسمتاةراأيرادااخت ن %

اتوزيع أفراد العينة حسب نوع الزبونا   14الشكل رقم )               

 

ا

ا

ا

ا

ا

 ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

ا

ا
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 السن
 30أقل من 

 40أقل من 

 50أقل من 

   توزيع مفردات العينة حسب السن 6الجدول رقم )             

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا3ا5.0 31أقل من 
ا39ا65.0 41أقل من 
ا18ا30.0 51أقل من 

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة      

سككن اا41ا  ةككمداا يككىاةت  ككمتااخ ككدن ا  لككحاأراةتظككلاأيككرادااخت نكك اةككرااخفئكك ااختةر كك اأقكك اةككرا
سككن اا51نىككهاأ يككىانسكب ،ايككهاةك رابيغككتانسككب اأيكرادااخت نكك اأقك اةككراا% 65ة كثابيغككتانسكب يلا

،انةنككوا% 5ة ككثابيغككتااسككن ا31نأدنككىانسككب ا روككزتايككهاالأيككرادااخككذ راأ ةككمرىلااقكك اةككراا% 31
ا.نس ن هاأرابن ااخلي ها ت ةدا يىا ننعايئمتااختةرايهااخةؤسس اةة ااخدراس 

االسنتوزيع أفراد العينة حسب ا   15الشكل رقم )                  

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا



 الفصل الثالث:                                       دراسة ميدانية لبنك الخميج الجزائر وكالة بسكرة  

 

98 

 

 المستوى التعليمي
 سب اسوً

 م لسد

 لاحلي

 جامعً

   توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعميمي 7الجدول رقم )         

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا1ا1.7 ابتدائي
ا15ا25.0 متوسط
ا24ا40.0 ثانوي
ا20ا33.3 جامعي
ا60ا100.0 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج        

(اأرااييب  اةفرداتااخت ن اةس نىا مننياة ثابيغتانسكب يلاا7  لحاةراللا اةت  متااخ دن ارقلا)ا
،اناخفئ ااخ ها% 33.3نسب ابنىهاأ يىانسب ،اة ثابيغتانسب اأيرادااخت ن ااخ ها ة ي اةس نىا مةتهاا% 41

خيتةكم ااخكذ راخيكلاا% 1.7،اأةكمابكمقهاةفكرداتااخت نك ايومنكتابنسكب ا% 25 ةيك اةسك نىا تي ةكهاة نسك ابنسكب ا
ا تي ةهااب دائه.اةس نى

االمستوى التعميميتوزيع أفراد العينة حسب ا   16الشكل رقم )             

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا
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 مدة التعامل مع البنك
 أقل من سحم

 5أقل من 

 10أقل من 

 10أكلس من 

   توزيع مفردات العينة حسب مدة التعامل مع البنك 8الجدول رقم )       

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا11ا18.3 أقل من سنة

ا39ا65.0 5أقل من 
ا9ا15.0 11أقل من 
ا1ا1.7 11أكثر من 

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

سكنناتابنسكب اا5 نلحااخ دن ااخسكمب اأراأيكرادااخت نك اةكنز  راةسكباةكدةا تكمةييلاةكمااخبنك اومخ كمخه:اأقك اةكرا
سككنناتابنسككب اا11،اأو ككراةككراا%15سككنناتابنسككب اا11،اأقكك اةككراا%ا18.3،اأقكك اةككراسككن ابنسككب ا%  65
اا.  1.7%

امدة التعامل مع البنك توزيع أفراد العينة حسب ا   17الشكل رقم )             

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا
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 المهنة
 مهحم أخس 

 م طاعا

 ملة 

  اجس

   توزيع مفردات العينة حسب المهنة 9الجدول رقم )         

 التكرارات النسبة المئوية المتغيرات
ا20ا33.3 مهنة أخرى

ا1ا1.7 متقاعد
ا38ا63.3 موظف
ا1ا1.7 تاجر

ا60ا100.0 المجموع
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       

،اةينك اا% 63.3أراأيرادااخت ن اةكنز  راةسكبااخةينك اومخ كمخه:اةكنظف رابنسكب اا نلحااخ دن ااخسمب 
ا.ا%ا1.7،اة ةم د رابنسب اا%ا1.7،ا م رابنسب اا%ا33.3ألرىابنسب ا

االمهنةتوزيع أفراد العينة حسب ا   18الشكل رقم )    

ا

ا

ا

ا

ا

ا

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى نتائج برنامج       ا

ا

ا
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  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث  11جدول رقم ) 
 عن أبعاد جودة الخدمة البنكية

رقم 
الوسيط  الأبعاد وعبارات القياس العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

موافق  1 1.45169 4.3114 الممموسية
 بشدة

ااخبن اذناةنقماةلائلان سي ااخنصن اإخ وابسر   1
ا1ا0.597ا4.50

ةناي ا
ابقدة

ااخبن ابت دا رااخلنلمءاناخصلب 2
ا3ا0.591ا4.42

ةناي ا
ابقدة

ا ة ي ااخبن اأ يزةاةد   اذاتا ةن متا مخ   3
ا5ا0.629ا4.33

ةناي ا
ابقدة

ةما  ة ماةنظفنااخبن ابملأنمق اناخيبمق ايهااخ تمة ا 4
ااخزبمئر

ا2ا0.563ا4.43
ةناي ا
ابقدة

اخبن ابواخنةمتاإرقمد  ا سي ااخنصن اخلأقسملا 5
ااخةل يف 

ا4ا0.558ا4.40
ةناي ا
ابقدة

اةناي ا8ا0.651ا4.02اةظيرااخةبنىااخلمر هاخيبن ا ذاب 6
اةناي ا7ا0.537ا4.18ااخ صة لاناخد ونرااخداليهاخيبن ا ة   7

ةناي اا6ا0.480ا4.20اخلان ظمر ة ي ااخبن اقم متاومي  ا 8
ابقدة

موافق  4 1.43851 3.9157 الاعتمادية
 بشدة

 ي لااخبن ابمخنيمءابمخ زاةم وايهاةنا  دىمااخةةددةا 9
اي ةما  تي اب ةد لااخلدةمتااخبنو  

 ةناي ا1ا0.567ا4.18

 ةناي ا2ا0.543ا4.10األما ة هااخومةي ايهااخةنظف رااختمةي رابمخبن  11

اخبن الدةم وااخبنو  اب ر ة اصة ة اةراأن ا ؤديا 11
اةرة

 ةناي ا6ا0.665ا3.85

 ندةما نا ينهاةقوي ايإرا ةم ااخبن ا بدنرااى ةمةما 12
المصماخةييم

 ةناي ا4ا0.634ا3.93



 الفصل الثالث:                                       دراسة ميدانية لبنك الخميج الجزائر وكالة بسكرة  

 

102 

 

 ةناي ا3ا0.552ا4ا ةرمااخبن ا يىاة مبت ا ةي متايهاو انقت 13

اخةتينةمتااخة تية ابمخلدةمتاا ةدلااخبن ا ة م 14
ااخ د دة

 ةناي ا5ا0.619ا3.92

 ةناي ا3ا0.582ا4.00ا ةمن ااخبن ا  نباالأل مءا ندا ةد لااخوقنف 15

اةةم دا7ا0.733ا3.27ان ندا غ   اخيقبو ايهاو ااخةنم  ابقو ا  د 16

موافق  3 1.33525 3.9811 الاستجابة
 بشدة

ةناي اا1ا0.621ا4.57ا ةد لااخلدة ابدق  ةنلااخبن ابإلبمريابةن دا 17
ابقدة

الاس  مب ااخسر ت اخقومنيااختةلاءاأنااس فسمرا يلا 18
الرنرةاةية 

اةناي ا5ا0.594ا3.95

اختمةي رابمخبن اخد يلاالاس تدادااخدائلاخي تمنراةما 19
ااخزبمئر

ةناي اا2ا0.555ا4.22
ابقدة

للا ا نيرااخبن الدة االاس فسمرا را ةي متاةرا 21
االأن رنت

اةناي ا4ا0.664ا4.00

 لمااخبن اةصية ااخزبمئرايهاةةدة ااى ةمةمتا 21
االإدارةااختي م

اةناي ا6ا0.634ا3.73

اةةم دا7ا0.454ا3.22ا نيرااخبن اس  اخ ةد لااخقومنياناخةة رةمت 22
اةناي ا3ا0.504ا4.18اأرىابأرااخلدةمتااخ ها ةدةيمااخبن ا س   باخريبم ه 23

 موافق 2 1.45465 4.1143 الأمان

ا2ا0.546ا4.20ا قترااخزبنرابملأةمرايهااخ تمة اةمااخبن  24
ةناي ا
 بقدة

الأدبانةسرااخلي اخدىااختمةي رابمخبن اة نيرا 25
ا1ا0.415ا4.22ابصف اةس ةرة

ةناي ا
 بقدة

اةناي ا3ا0.557ا4.17ا  لاةتمةلاتااخبن ابدر  اوب رةاةراالأةمراناخسر   26

ا1ا0.454ا4.22ا دداوميهاةراومة راتااخةراقب  ن دا 27
ةناي ا
 بقدة

 نيرااخةصرفااخلدة اخيتة  ايها ناأةرا ليناةرا 28
ا1ا0.415ا4.22ااخةلم راقدراالإةومر

ةناي ا
 بقدة
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 ةذرااخبن ا ةلاهاةرا  نبااس لدالاوية اةرنرا 29
اسيي االال را 

اةناي ا4ا0.638ا4.00

اةناي ا5ا0.783ا3.78ا ة  زااخزبنرا راآلر ي لااخبن ابزبمئنوادنرا 31
 موافق 5 1.51427 3.5444 التعاطف

 ةناي ا1ا0.710ا3.73اةنظفنااخبن اقمدرنرا يىاالاى ةملابو ايرد 31

 ن دا سي لاتادالي  اللا اي رةاان ظمرار  ةما 32
ا ةص ا يىااخلدة 

 ةناي ا2ا0.669ا3.60

ناخصداق ايها  ة زا ةم ااخبن ابمخرنحااخةرة ا 33
ااخ تمة اةمااخزبنر

 ةناي ا3ا0.746ا3.55

اةةم دا6ا0.688ا3.37ا ةدرااخبن اظرنفااخةن فمان  تم فاةتو 34

 ةنلاةنظفنااخبن اب ةد ثااخلدة اخ يب  اةم متا 35
ااختة  

اةناي ا5ا0.624ا3.50

اةناي ا4ا0.725ا3.52اةنظفنااخبن ا  فيةنرااة  م م  ااخلمص  36
 

اSPSSبرنامج  مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى       

اا(انلاةظاةما يه:11ةراللا ا دن ارقلا)

  الممموسية -1

لصصكتاخة كمسابتكدااخةيةنسك  ،انةكراةلاةظك ااخن كمئهااخ كهاأيرز يكماا 8-1)وةماذورنماسكمبةمايكإرااختبكمراتاةكرا
بكمنةرافاةت كمرياا 4.51)ةصكيتا يكىاأ يكىاة نسك اةسكمبهاة كثابيكغاا 1)إ مبمتا  نك ااخزبكمئرايكإرااختبكمرةا

،ان تنهاذخ اأرااخبن ا  ة مابةنقماةلائلان سي ااخنصن اإخ كوابسكر  اايكهاةك راةصكيتااختبكمرةا 1.597)قدرها
أياأراىنم انسب اقي يك اةكرا  1.651)(ابمنةرافاةت مرياقدرها4.02 يىاأدنىاة نس اةسمبهاة ثابيغا)ا 6)

ا رنرابأراة يرااخةبنىااخلمر هاخيبن ا ذاب.ااخزبمئرالا

اأةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر.

ا

ا
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 الاعتمادية -2

لصصككتاخة ككمسابتككداالا  ةمد كك ،انةككراةلاةظكك ااخن ككمئهااخ ككهاأيرز يككماإ مبككمتا  نكك ا  16-9)ةككرااختبككمراتااوكك 
بكككمنةرافاةت كككمرياقكككدرهاا 4.18)ةصكككيتا يكككىاأ يكككىاة نسككك اةسكككمبهاة كككثابيكككغاا 9)ةكككرااخزبكككمئرايكككإرااختبكككمرةا

 يكىاأدنكىا  16)ن تنهاذخ اأرااخبن ا يك لابمخنيكمءابمخ زاةم كوايكهاةنا  كدىمايكهاةك راةصكيتااختبكمرةاا 1.567)
أيان كندا غ  كك اخيقكبو ايكهاوك ااخةنككم  اا 1.733)بككمنةرافاةت كمرياقكدرهاا 3.27)ة نسك اةسكمبهاة كثابيكغا

اداأةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر.بقو ا  

 الاستجابة -3

خة مساالاس  مب ،ان قك رااخن كمئهااخ كهاأيرز يكماإ مبكمتا  نك ااخزبكمئرايكإراا 23-17)لصصتاو اةرااختبمراتا
ن تنككهاا 1.621)رهابككمنةرافاةت ككمرياقككدا 4.57)ةصككيتا يككىاأ يككىاة نسكك اةسككمبهاة ككثابيككغاا 17)اختبككمرةا

 يىاأدنىاة نس اةسكمبهاة كثابيكغاا 22)ذخ ا ةنلااخبن ابإلبمريابةن دااخلدة ابدق ايهاة راةصيتااختبمرةا
أةككككمابككككمقهاأياأرااخبنكككك ا ككككنيراسكككك  اخ ةككككد لااخقككككومنياناخةة رةككككمتاا 1.454)بككككمنةرافاةت ككككمرياقككككدرهاا 3.22)

ااخة نس  ر.ااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ ر

 الأمان -4

ا(اخة مسابتداالأةمر،ان ق رااخن مئهااخ كهاأيرز يكماإ مبكمتا  نك ااخزبكمئرايكإر30-24لصصتاو اةرااختبمراتا)
ذخكك اان تنككها 1.415)بككمنةرافاةت ككمرياا 4.22)ةصككيتا يككىاأ يككىاة نسكك اةسككمبهاة ككثابيككغاا 25)اختبككمرةا

(ا يىاأدنىاة نسك ا30يهاة راةصيتااختبمرةا)الأدبانةسرااخلي اخدىااختمةي رابمخبن اة نيرابصف اةس ةرةا
 يكك لابزبمئنككوادنرا ة  ككزااخزبككنرا ككرا(اأياأرااخبنكك ا0.783(ابككمنةرافاةت ككمرياقككدرها)3.78ةسككمبهاة ككثابيككغا)

اىذ رااخة نس  ر.أةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راآلرا

 التعاطف -5

خة كمسابتكدااخ تكم ف،ان قك رااخن كمئهااخ كهاأيرز يكماإ مبكمتا  نك ااخزبكمئراا 36-31)لصصتاوك اةكرااختبكمراتا
ا 1.711)بكككمنةرافاةت كككمرياقكككدرهاا 3.73)ةصكككيتا يكككىاأ يكككىاة نسككك اةسكككمبهاة كككثابيكككغاا 31)يكككإرااختبكككمرةا

 يككىاأدنككىاة نسكك اا 34)ذخكك اةنظفككنااخبنكك اقككمدرنرا يككىاالاى ةككملابوكك ايككردايككهاةكك راةصككيتااختبككمرةاان تنككه
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أياأرااخبنك ا ةككدراظكرنفااخةن فكمان  تكم فاةتككواا 1.688)بككمنةرافاةت كمرياقكدرهاا 3.37)ةسكمبهاة كثابيكغا
 .أةمابمقهااختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر

 لولاء الزبون   المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 11جدول رقم ) لا     

رقم 
الوسيط  الأبعاد وعبارات القياس العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 موافق 1 1.43986 3.8864 الولاء
اةناي ا2ا0.490ا4.22ا تمةيهاةمااخبن ادائلانةس ةر 37
اي رةاالان ظمراقص رةا دا 38

ا9ا0.736ا3.63
اةناي 
ابقدة

لااأننياأراأي را تمةيهاةمااخبن اة ىايهاةم ا 39
ان ندا رنضاةنميس 

اةناي ا8ا0.851ا3.77

اةناي ا5ا0.582ا4.00ا  ة زا ةم ااخبن ابمخوفمءةااختمخ  ايها ةد لااخلدةمت 41
اةناي ا9ا0.736ا3.63اسأنصحاأصدقمئهانأقمربهابمخ تمة اةمااخبن  41
أقترابملار  محااخ ملاخيبن ايينا لي اخهارنحااخنلاءا 42

اخو
 ةناي ا4ا0.624ا4.02

 نيرااخبن اةتينةمتاومي  ا رانقم م واىذاا لي ا 43
اخهارنحااخنلاء

 ةناي ا6ا0.591ا3.92

 لاق اةنظفهااخبن اةمااخزبمئرا لاق ا  ب ا يىا 44
ااخدانل

 ةناي ا3ا0.490ا4.12

اةةم دا10ا0.561ا3.30ابملاس فمدةابأو راةرالدة اناةدةأقنلا 45
ز مر هاخيبن ا ونراةرةاناةدةايهاو اي رةازةن  ا 46

اةةددة
اةناي ا7ا0.585ا3.88

ةناي اا1ا0.446ا4.27اأ  برااخبن ااخذياا تمة اةتوااخبد  االأيل  47
ابقدة

اSPSSبرنامج  نتائجالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى     

(اناخ ها نما يىاأ  برااخبن ااخذيا47(اومراخيتبمرةارقلا)4.27 ق رااخ دن اأ لاهاأراأ يىاة نس اةسمبها)
(اومرا3.30(انيهااخةةمب ايإراأق اة نس اةسمبها)0.446ا تمة اةتوااخبد  االأيل انبمنةرافاةت مرياقدرها)
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مدةابكككأو راةكككرالدةككك اناةكككدةاأةكككمابكككمقها(انىكككها كككنماأقكككنلابملاسككك ف0.561(انبكككمنةرافاةت كككمريا)45خيتبكككمرةارقكككلا)
ا.اختبمراتاالألرىايإراة نس م يمااخةسمب  ا  نزعاب راىذ رااخة نس  ر

 طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة

خوكك اة غ ككراتانةككنذجااخدراسكك ااSpearmanيككهاىككذاااخ ككزءاةككرااخدراسكك اسكك  لا نلكك حاةتمةكك االار بككم اسككب رةمرا
انومنتااخن مئهاوةما يه:

اSpearmanامصفوفة الارتباط   12جدول رقم ) اااااااااا

 الولاء البيان

ااخةيةنس  
ا0.462**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

االا  ةمد  
ا0.567**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

االاس  مب 
ا0.591**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

االأةمر
ا0.690**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد

ااخ تم ف
ا0.679**اةتمة االار بم 
ا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ااختدد
ا0.01**ان ندا لاق اار بم ا نداةس نىااخدلاخ ا
ا0.05*ان ندا لاق اار بم ا نداةس نىااخدلاخ ا

اSPSSبرنامج  مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى       

ا
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اةراللا ااخ دن اأ لاهانلاةظااخن مئهااخ مخ  :

ة ككثابيغككتاق ةكك اةتمةكك االار بككم ااالممموسععية والععولاءذاتادلاخكك اةتنن كك ابكك راا رد كك ن ككندا لاقكك اار بككم اا-1
ةةكما كد ا يكىاأراار فكمعااخةيةنسك  ا سكمىلايكهاار فكمعااخكنلاءاخكدىازبكمئراا 1.11) يىاةس نىادلاخك اا 1.462)

ااخبن .

ا 1.567)ة كثابيغكتاق ةك اةتمةك االار بكم ااالاعتمادية والعولاءن ندا لاق اار بم اذاتادلاخ اةتنن  ابك راا-2
اةةما د ا يىانيمءااخبن اخزبمئنو.ا 1.11) يىاةس نىادلاخ ا

ة ككثابيغككتاق ةكك اةتمةكك االار بككم االاسععتجابة والععولاء  دلاخكك اةتنن كك ابكك راذات رد كك ا لاقكك اار بككم ا ن ككند -3
 نىذاا د ا يىااس  مب ابن ااخلي هاخيزبمئنوابسر  .  1.11) يىاةس نىادلاخ اا 1.591)

ة ككككثابيغكككتاق ةكككك اةتمةككك االار بككككم االأمعععان والععععولاء  ذاتادلاخكككك اةتنن ككك ابكككك ر رد ككك ا لاقككك اار بككككم ا ن كككند -4
 ةةما تنهاأراقتنرااخزبنرابملأةمرايها تمةيواةمابن ااخلي ه.  1.11)خ ا يىاةس نىادلاا 1.691)

ا 1.679)إذابيغتاق ة اةتمة االار بم االتعاطف والولاء  ذاتادلاخ اةتنن  اب ر رد  ا لاق اار بم ا ن ند -5
 .أيا ن دا سي لاتادال ابن ااخلي ه  1.11) يىاةس نىادلاخ ا

 المصرفيوولاء الزبون  المصرفية  يوضح علاقة الارتباط بين جودة الخدمات   13الجدول رقم ) 

 الارتباط
 الولاء الجودة 

 الجودة
ا0.737**ا1اةتمة االار بم 
ا0.000ااةس نىااخةتنن  

ا60ا60ااختدد

 الولاء
ا1ا0.737**اةتمة االار بم 
اا0.000اةس نىااخةتنن  

ا60ا60ااختدد
ا0.01 لاق اار بم ا نداةس نىااخدلاخ اا**ان ند
اSPSSبرنامج  مخرجاتالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى          
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ااخةصككريهننلاءااخزبككنراااخةصككري  ةككرالككلا ان ككمئهااخ ككدن انلاةككظاأنككوا ن ككدا لاقكك اار بككم ابكك را ككندةااخلككدةمتا
اخ كها كنما يكىان كندااH1ن يىاىكذااالأسكمسانةبك ااخفرلك  اا % 73.7)ق ة االار بم ا ةدرابكاة ثان دنماأرا

اخ كها كنما يكىا كدلااH0 لاق اار بم اب را ندةااخلدةمتااخبنو  اننلاءااخزبنرااخبنوهاننريضااخفرل  ااخبد يك ا
 ن ندا لاق اار بم اب را ندةااخلدة ااخبنو  اننلاءااخزبنرااخبنوه.
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 خلاصة الفصل

ااخ  ب ة ك ، سك رااخد يكه ذخك    سك د إخكى بملإلمي  س نمدرا ةر اخنظري اخ منب يه  ةد ةو  ل ةم للا  ةر

 اخ ه اخةد    اخلدةمت أىل إخى بملإلمي  بسورة، بنلا   ير و ن ،اخ زائر اخلي ه بن   يى اخفص  ىذا يه  ترينم

 . ةدةيم

 اخدراس    ن   يى  نز تيم  ل ن ،خيدراس  رئ س   وأداة الاس ةمرة  ر    ر الأنخ   اخب منمت ب ةم قةنم ن

 خي ةي ك  SPSS برنكمةه  ر ك   كر اخب منكمت ىم كو  ةي ك   كل ن ،بسكورةا AGB  ابنك ا زبكمئر يكه   ة ك ااخ كه

 يكه  رلكيم سك  ل اخ كه خين كمئه  نصكينم قد ن اخدراس اةقوي  خة  ست م اخةتينةمت بمس لراج قةنم ن،االاةصمئه

ااخدراس الم ة 
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 مقدمة الفصل

أدركت المؤسسة ان نجاحيا واستقرارىا يبقى مرىونا بمدى قدرتيا عمى معرفة وتحديد حاجات ورغبات   
خذت استراتيجيات المؤسسة وجية جديدة ىي التوجو بالزبون الذي يشكل قالبا أف ،زبائنيا وقدرتيا عمى تمبيتيا

 متطورا لمفيوم الزبون.

أصبحت المؤسسة مجبرة لمسعي لإرضاء زبائنيا بتقديم أداء متميز لمقيمة ونتيجة لمواقع التنافسي الحاد   
المضافة التي يدركيا الزبون من اقتناء منتجات أو علامة المؤسسة فأصبح جذب الزبائن وارضائيم يعبر عن 

 لكن في ظل ىذا المحيط التنافسي. ،حاضر المؤسسة وسبب وجودىا

ليذا انتقمت المؤسسة  ،د لان أغمب القطاعات تتميز بالإشباعلم يعد من السيل الحصول عمى زبائن جد  
 ،من ارضاء الزبون الى البحث عن الوسائل التي تمكنيا من الاحتفاظ بو لأطول وقت ممكن وبناء علاقة معو

تسعى من خلاليا المؤسسة الى زيادة ارتباط وتعمق الزبون مما يكون لديو حالة الولاء لمعلامة أو المنتج أو 
 ل أو المؤسسة.المح

 و الى ثلاثة مباحث:مومن أجل الإلمام بيذا الفصل تم تقسي

 الزبون.مفاىيم عامة حول : المبحث الأول 

 الزبون وعلاقتو بالمصرف.المبحث الثاني : 

 ولاء الزبونمفاىيم عامة حول : المبحث الثالث. 
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 الزبونمفاهيم عامة حول المبحث الأول: 

التسويقية التي ترتكز عمى الخصائص  توالاستراتيجياقيقي في رسم السياسات لم يكن لمزبون الدور الح 
لكن ومع تبني المفيوم التسويقي  ،المركز المالي لممؤسسة والعوامل الديموغرافية الخاصة بالأفراد ،المادية لممنتج
أصبح يشكل المحور ف ،أدركت المؤسسات قيمة الزبون واىمية كأساس النجاح في تحقيق أىدافيا ،كفمسفة جديدة

ة. ومما لا شك فيو أن دراسة الزبون ينقطة الانطلاق لأي عممية تسويق ،الأساسي للأنشطة التسويقية المختمفة
وحتى تتمكن المؤسسة من الوصول  ،وسموكو تعتبر من المفاىيم الصعبة المعقدة التي تواجو الادارة بشكل عام

سبو يجب ان تحمل كيف يتغير سموكو وماىي العوامل المؤثرة الى الزبون الذي يمثل ممك السوق وتنتج في ك
 فيو.

 طمب الأول: تعريف الزبون وأنواعهالم

 مفهوم الزبون -الفرع الاول

يعتبر الزبون أصلا من أصول المؤسسة وأساس بقائيا واستمرارىا في ظل الظروف البيئة فيو بؤرة 
 ت الى الزبون منيا:وىناك عديد من التعاريف التي تطرق ،النشاط التسويقي

  يعرف الزبون عمى انو "شخص مادي أو معنوي يدفع مقابل الحصول عمى السمعة والخدمات وبغية تحقيق
 الاشباع لديو".

 ."1كما يعرف عمى انو "مختمف الاطراف الذين يتعاممون مع المؤسسة أو تربطيم علاقة معينة  بيا 

  سمعة او خدمة ما وشرائيا لاستخدامو الشخصي او ويعرف كذلك ىو "ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن
 العائمي".

  وكذلك ىو المستخدم النيائي لمخدمات المؤسسة وتتأثر قرارتيا بالعوامل الداخمية مثل الشخصية والمعتقدات
 2والعوامل الخارجية مثل الموارد والتأثيرات العائمية وقد يكون الزبائن أفراد أو مؤسسات.

 
 

                                                           

1
 ،2001 ،الرياض ،ولىالطبعة الأ ،مكتبة الممك فيد الوطنية لمنشر والتوزيع ،تعريب أيمن الأرمنازي ،طرق كسب الزبائن وزيادة الأرباح ،تجيل غريف  

 .29ص
 .59ص ،2009 ،الأردن ،عمان ،دار الوراق لمنشر والتوزيع ،1ط ،ادارة علاقة الزبون ،ىشام فوزي دباس العبادي ،يوسف جحيم سمطان الطائي  2
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 اع الزبونأنو  :الفرع الثاني

الزبون الداخمي ىم من الافراد العاممين داخل  ،عمميا تستخدم كممة الزبون لوصف ثلاثة انواع من الزبائن
 والزبون الخارجي وىم كالتالي: ،المؤسسة؛ الزبون الوسيط

نشطتيا وىو المورد البشري داخل المؤسسة فيو القائم عمى اعداد استراتيجيات المؤسسة وتنفيذ أ الزبون الداخمي:
 1ويعد الواجية الأمامية التي تتعامل بيا مع المحيط الخارجي. ،وخططيا

 2ويشمل كلا من: الزبون الوسيط:

 ان ثقافة ادارة الجودة الشاممة تتبع لتشمل المورد باعتباره يقوم بتمبية احتياجات المؤسسة من المورد :
المورد شريك طويل الأجل" فيو جزء  فتسعى الى بناء علاقة طويمة معو وذلك تحت شعار " ،مستمزمات

 من منيجية ادارة الجودة الشاممة.

  :ينبغي اعتباره كمصدر استراتيجية محتممة لأن العلاقة مع قنوات التوزيع.الموزع 

 وىو مختمف الافراد الطبيعيين والمعنويين والجيات التي تستفيد وتتأثر بسمع وخدمات   :الزبون الخارجي
 3المؤسسة.

 اني: تصنيفات الزبائنالمطمب الث

 التصنيف عمى أساس الحالات النفسية الفرع الأول:

 :ستة حالات وىناك     

 : ىذا الزبون يتصرف وفقا لعواطفو مثلا نجد في الغالب تحميل منطقي لتصرفاتو.الزبون العاطفي -1

تحقيهق المنفعهة مهن  قراراتهو تتميهز بالعقلانيهة والبحهث الهدائم عهن ،عمة عكس الزبون العاطفي الزبون الرشيد: -2
 4وراء أي سموك.

                                                           

الممتقههى الههدولي الرابههع حههول  ،ةتسووويق العلاقووات موون خوولال الزبووون مصوودر لتحقيووق المنامسووة واكتسوواب الميووزة التنامسووي ،محمههد بههن حوحههو ،حكههيم بههن جههروة 1
 (.7، 6ص ص ) ،جامعة شمف ،التنافسية توالاستراتيجياالمنافسة 

 .25ص ،2003/2004 ،الجزائر ،البميدة ،حمبدجامعة سعد  ،مذكرة ماجستير غير منشورة ،رضا العميل تاستراتيجيا ،كشيدة حبيبة  2
 .(7، 6) ص ص ،مرجع سابق ،محمد بن حوحو، حكيم بن جروة   3
  http:// adnahmidan, maktoobblog.com/45/4191, 18/02/2019, P4 مهارات تدريبية مي التعامل مع الجمهور )الزبائن( ،عدنان حميدان  4
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يحههاول دائمهها  ،فيههو لا يسههبب أي مشههاكل فههي نقههاط البيههع ،يعتبههر مههن الزبههائن المرغههوب فههييم الزبووون الووودود: -3
 دعم الاتصال القائم بينيم وبين رجل البيع.

 راء عشوائية.يتميز بالمزاج المتقمب ويستجيب بانفعال مع المواقف ويتخذ أحيانا قرارات ش الزبون الانفعالي: -4

 1يتميز بالتأني باتخاذ قرارات الشراء ويستجيب بسرعة لإغراءات في نقطة البيع. الزبون الهادئ: -5

 ىذا الزبون لا يعبر عن رأيو وىو ما يمثل مشكمة أمام المؤسسة. الزبون الخجول: -6

 2 .زبائنومل مع ويعتبر ىذا التصنيف ذو أىمية بالغة في توجيو أعمال واستراتيجيات رجل البيع في التعا

  سسةالتصنيف عمى مكانة الزبون بالنسبة لممؤ  الفرع الثاني:

 وىناك ثلاثة أصناف:     

 ىو الأكثر مردودية ويتميز بمستوى عالي لمنتجات أو علامة المؤسسة. الزبون الاستراتيجي: -1

الأولويهات وانشهغالات  ىذا النوع من الزبائن أقهل مردوديهة لكنهو يمثهل مكانهة ميمهة فهي سهمم الزبون التكتيكي: -2
 المؤسسة التي تسعى لرفعو الى مستوى أحسن

 ،ىهو زبهون يتسهاوى احتمهال اسهتمراره فهي التعامهل مهع المؤسسهة مهع احتمهال قطعهو العلاقهة الزبون الروتينوي: -3
 3بمعنى يمكن أن يمثل بالنسبة لممؤسسة فرصة أو تيديد. ،يعرف عمى أنو الزبون المشكل

 نوع العلاقة بين الزبون والمؤسسةمى أساس التصنيف عالفرع الثالث: 

 :( 8في الشكل رقم )وىي ناتجة عن تقاطع متغيرين أساسين موضحان في المصفوفة 

 

 

 

 

                                                           

 . http:// onflanne ahlamountada.com/674 – topic, 18/02/2019, P6، أنواع الزبائن وكيفية التعامل معهمأميرة صبري،   1
 .188، ص2011، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمان، الأردن، الجودة مي المنظمات الحديثة وطارق الشبمي، مأمون الدرارك 2
 .28ص ،2006  ،جامعة الجزائر ،قسم العموم التجارية ،تخصص تسويق ،مذكرة ماجستير ،تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه ،حاتم نجود 3
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 (: مصفومة زبائن المؤسسة.8شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 ،تخصص تسويق ،مذكرة ماجستير ،تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه ،المصدر: حاتم نجود
 .28ص ،2006 ،جامعة الجزائر ،لعموم التجاريةقسم ا

 من خلال الشكل نجد أن ىناك أربع وضعيات يمكن أن تفسر العلاقة بين المؤسسة والزبون وىي:

 :الزبون المدرج ضمن ىذه الوضعية يعرف عمى أنو زبون مشتري يريد الحصول عمى المنتج  الوضعية الأولى
يتميههز بقمههة رغبتههو فههي بنههاء علاقههة مههع المؤسسههة أو المشههاركة فههي  ،المناسههب فههي الوقههت المناسههب وبأقههل تكمفههة

 المشروع.

 :فيههم ييتمههون كثيههرا بالحصههول عمههى المنههتج أو  ،ىنهها نجههد الزبههائن الههراغبين فههي المعمومههات الوضووعية الثانيووة
يده لكنو يتسم الزبون بالبحث عن المعمومات لمعرفة ما ير  ،العلامة المراد شرائيا مع قمة حاجتيم الى العلاقات

 بحاجة الى التعمم.

 ىنا نجد زبون راغب في العلاقة وىو يعطي أىميهة كبيهرة وقيمهة لممؤسسهة التهي يفتهرض أنيها  :الوضعية الثالثة
غالبا ما يكون الزبون الذي يبحث عن العلاقة ىو الزبون يفتقد  ،تدرك بدقة حاجاتو ورغباتو وقادرة عمى تمبيتيا

 بشكل دائم لمبحث عن المعمومات.الخبرة ولا يرغب في بذل مجيود 

 التوجه نحو العلاقات

 الوضعٌة الثالثة

 لتوجه نحو المعاملةا

 الوضعٌة الأولى

 التوجه نحو المشاركة

 الوضعٌة الرابعة

 التوجه نحو المعلومات

 الوضعٌة الثانٌة

 مرتفعة

 الحاجة 

 إلى

 العلاقات

 مرتفعة الحاجة للمعلومات منخفضة
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 :ىنا يكون الزبون شريك لممؤسسة والزبون الراغب في المشاركة ىو الذي يسعى لإقامة  الوضعية الرابعة
 1علاقات شخصية وطويمة المدى مع المؤسسة من أجل تحقيق أىداف مشتركة.

 التصنيف عمى أساس الأرباح والتكاليف الفرع الرابع:

 :ويتضمن ثلاث مجموعات

يجهب أن تكثهف جيودىها للاحتفهاظ  ،وىهم يمثمهون مصهدر ربحيهة المؤسسهة زبائن تزيد أربواحهم عون التكواليف: -1
 بيم.

 : ىم زبائن فرصة يمكن استغلاليا وتحسين أرباحيم.زبائن يتساوى أرباحهم مع التكاليف -2

حيم يجههب اذ لههم تسههتطيع تحسههين أربهها ،ويشههكمون عههبء عمههى المؤسسههة زبووائن تقوول أربوواحهم عوون التكوواليف: -3
 2التخمي عنيم.

 المطمب الثالث: تطور مكانة الزبون

نتيجة لزيادة أىمية الزبون داخهل المؤسسهة اصهبح يحتهل مراكهز حساسهة بهداخميا حيهث أصهبح يتمركهز فهي 
قمههههة الييكههههل اليرمههههي الههههذي بههههرز فههههي تغييههههر المسههههتويات ضههههمن ىههههرم الادارة وحمههههل المؤسسههههة عمههههى ايجههههاد أىههههم 

نموذجا جديدا ليرم الادارة وىو موضح في الشهكل  Kotlerدارة الجديدة بالزبون ولقد قدم الاستراتيجيات لتوجيو الا
 :( 9رقم )

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .80ص ،2007 ،جامعة الجزائر ،قسم العموم التجارية ،تخصص تسويق ،مذكرة ماجستير ،أهمية تعزيز الجودة مي رمع رضا العميل ،ة الزىراءسكر فاطم 1
 . 29ص ،مرجع سابق ،حاتم نجود  2
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 (: تطور مكانة الزبون ضمن هرم الادارة9الشكل رقم )

 

 

 

 

Source: Philip kotler et autres, Marketing management, Pearson éducation, 12 

eme édition, Paris, France, 2006, P 167. 

يركز عمى ضرورة الاىتمام بالتسويق الداخمي الذي ينصب عمى  Kotlerمن خلال الشكل السابق نجد 
تنمية وتطوير المورد البشري في المؤسسة لتفعيل مساىمتو في خدمة الزبون ومنو فإن عمى المؤسسة أن تتبنى 

دارة الجديد أين أصبح الزبون يشكل مركز القرار فكرة التوجو بالزبون ضمن ثقافتيا وتنظيميا الداخمي في ىرم الا
لأنو يتصدر أعمى اليرم. يأتي بعده موظفي الخط الأمامي في المستوى الثاني لعلاقاتيم المباشرة بالزبون خاصة 

 ،في المستوى الثالث نجد موظفي التأطير أو ىياكل ويقصد بيم مسؤولي المكاتب ،في مجال تسويق الخدمات
وأخيرا نجد الادارة العميا في المستوى الرابع وىي صاحبة القرار الذي يعتبر  ،غيرىم من مسؤوليرئيس الخدمات و 
 1خلاصة الزبون.

 أساسية تتبناىا لتفعيل توجييا نحو الزبون وىي: تاستراتيجياوسطرت الادارة أربعة 

 ة الهوية الى التركيز عمى البؤرةالأولى: من أزم الاستراتيجية -1

ي تدار بالزبائن الى تحقيق ميزة تنافسية محورىا الزبون من خلال المعرفة الدقيقة لكيفية وصمت المؤسسة الت
وذلك في محاولة تقديم ما ىو اكثر قيمة لمزبون مقارنة  ،تمبية حاجات كل فئة من فئات السوق المستيدفة

 مع المنافسين.
 من الاصفاء الى رمع صورة الزبون الثانية: الاستراتيجية -2

قة القائمة بين المؤسسة وزبائنيا عمى وجود قاعدة من البيانات الدقيقة واليائمة تعرف ب تتأسس العلا
"miningdata واستخدام أحدث الوسائل التقنية والفنية في عممية التسجيل والترتيب والمعالجة وتحديد "

                                                           
1
 .47ص ،9002 ،الأردن ،عمان ،ت الأولىالطبع ،دار طفاء للنشر والتوزيع ،دارة معرفة الزبون(إدارة المعرفة )إ ،أميرة الجنابي، علاء فرحان طالب   

الجدٌدهرم الإدارة  التقلٌديهرم الإدارة    

 الزبائن

الإدارة 
 العلٌا

 الإطارات

 الموظفٌن

 الزبائن

 الموظفٌن

 الإطارات
الإدارة 
 العلٌا
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ستوى الاستراتيجي عمى الم ،تكون ىذه القاعدة في متناول كل من المؤسسة وعمى كل المستويات ،الأولويات
لأن عممية جمع المعمومات عن الزبائن تبقى بدون فائدة أو أىمية ان لم ترتبط بنشاط  ،والتكتيكي والروتيني

 الأفراد وتحسين أدائيم الموجو نحو الزبون.
 الثالثة: التعاون الشامل تراتيجيةالاس -3

اط في المؤسسة وتكامل عمميا ويتحقق تمبية حاجات وتوقعات الزبون لا يتم إلا بالتعاون داخل وحدات النش
بل  ،فالعلاقة داخل المؤسسة لم تعد علاقة رئيس ومرؤوس ،ىذا من خلال فرق العمل وحمقات الجودة

 1 فالكل يبدل ما بإمكانو لمتنسيق مع جيود الأخرى. ،أصبحت علاقة تعاون
 الرابعة: الانتقال من رضا الزبون الى حماسه. الاستراتيجية -4

الادارة يقوم عمى مبدأ الاتصال المباشر بمعنى عمى المديرين النزول الى الميدان يوميا لمتأكد أصبح أسموب 
 من سلامة اداء العاممين وطرق سير عمل المؤسسة ضمن الالتزام بالضروريات التي يراىا أو يتوقعيا.

زبون الى درجة تجعمو انتقمت المؤسسة من فكرة الرضا الى بناء ولاء ال الاستراتيجيةفي اطار تطبيق ىذه 
مكانيات المؤسسة عمى التنبؤ بحاجات وتطمعاتو المستقبمية  .تابعا ليا وذلك من خلال اقناعيا بقدرات وا 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1
 .47، صسابق مرجععلاء فرحان طالب ، أميرة الجنابي،   
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 المبحث الثاني: الزبون وعلاقته بالمصرف

البنك لأن الزبون يحتاج إلى البنك في أداء أعمالو و  ،إن علاقة البنك بالزبون علاقة مستمرة ومتكاممة 
وعمى ىذا الأساس تعمل البنوك جاىدة الى تقوية ىذه  ،السبب في وجوده ولأن ،بدون الزبون ليس لو أي دور

ع السياسات التسويقية المتمثمة في عناصر المزيج التسويقي يجمبالعلاقة التبادلية التفاعمية ومحاولة كسب رضاه 
 في ىذا المبحث بشيء من التفصيل.وىو ما سيتم التطرق اليو  ،المصرفي التقميدي والحديث

 المطمب الأول: دراسة الزبون المصرمي
يمثل الزبون الطرف الثاني لمعممية المصرفية الى جانب طرفيا الأول البنك. فقد يكون الزبون مدخرا وقد  

تو تعد باعتبار أن ارضاءه واتساع حاجاتو ورغبا ،كما يعتبر الزبون أيضا سيد السوق المصرفية ،يكون مستثمرا
ن ميمة ادارة التسويق في البنوك إلذا ف ،تتخذ منيا سبيلا لتحقيق اليدف من قياميا ،نوكعوامل بالغة الاىمية لمب

 1التعرف عمى ىؤلاء الزبائن ودراستيم بالشكل الجيد.
ف عمى يعتبر نقطة بداية التعر  ،إن الاعتراف بأىمية الزبائن مع إدراك التفاوت الموجود في حاجاتيم ورغباتيم

 2والكيفية التي يقوم من خلال معيا بإشباع حاجاتو ورغباتو. ،بعض الأبعاد الرئيسية لسموك الزبون المصرفي
 تعريف الزبون المصرميالفرع الأول: 

يضع فيو ممتمكاتو  ،"يعتبر الزبون المصرفي كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بفتح حساب لدى البنك
.عموما يمكن اعتبار كل شخص زبون مصرفي اذا توفر فيو الشرطين 3سابو"ويقوم بعمميات مالية تحول الى ح

 التاليين:
 .وجود رغبة لدى الطرفين أن تتحول تمك العلاقات الى فتح حساب لدى البنك 

 .وجود ادارة مشتركة بين البنك والزبون لإبرام علاقات مرتكزة عمى العمميات المالية 

 انواع زبائن البنكالفرع الثاني: 

 4 قسم زبائن البنك الى أربعة أنواع رئيسية وىي كالتالي: لقد

 المودعون: - أ

 يعتبر كل زبون بأنو مودع اذا توفرت فيو جممة من الشروط المتمثمة في:
 تتوقف طبيعة العلاقة عمى العمميات التي يقوم بيا الزبون.طبيعة العلاقة : 

 :)ففي ىذه الحالة  ،دى قدرة الزبون عمى التسديدتعتبر عممية صعبة في معرفة م المردودية )قابمية التسديد
 يحاول البنك استعمال بعض المعايير في منح القروض حيث يعتمد عمى أقدمية الزبون في تعاممو مع البنك.

                                                           

 .131ص ،1999 ،مصر ،القاىرة ،مكتبة الشقري ،دارة الفعالة لخدمات البنوك الشاممةلإا ،طمعت اسعد عبد الحميد  1
 .89ص ،مرجع سابق ،ناجي معلا  2
 ،مداخمة مقدمة في الممتقى الوطني الثاني حول المنظومهة المصهرفية فهي ظهل التحهولات القانونيهة والاقتصهادية ،" كو البنتسويق الخدمات مي "  ،كربالي بغداد 3

 .2005 ،أفريل 25-24يومي  ،المركز الجامعي بشار ،كمية العموم الاقتصادية وعموم التسيير
 .90، ص مرجع سابقري، ضيمحسن أحمد الخ  4
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 :يجب احترام القوانين أثناء دفع حساب لمزبون المودع. المعالجة ومتابعة العمميات 
 الزبائن الدائمين: - ب

كما لدييم ممتمكات  ،نويين يتميزون بامتلاك مداخيل ىامة مقارنة بالصنف الأولوىم أشخاص طبيعيين أو مع
وليم دور في زيادة  ،يعاممون معاممة خاصة من قبل البنك كونيم زبائن دائمين ،عقارية تتطمب تسيير معين

 مردودية البنك.
 الزبائن المهنيين: -ج

وتكون  ،سطة والحرفيين وأصحاب المين الحرةيضم ىذا الصنف كل من التجار والمؤسسات الصغيرة والمتو 
 دون من كل الخدمات المقدمة من قبل البنك.ييستف ،العلاقة بين البنك وىؤلاء الزبائن مينية وتجارية

 الزبائن الكبار: -د
 ،فيم يساىمون بأكبر نسبة في رأسمال البنك ،يتميز ىؤلاء الزبائن بخدمات مميزة مقارنة بالأصناف السابقة

وتبعا لذلك نجد البنك  ،وتربطيم علاقة خاصة بيم ،نجد البنوك يفضمون التعامل معيم أكثر من غيرىمالغرض 
 يعطي الأولوية ليم في كل الخدمات التي يقدميا الى زبائنو.

 السموك الشرائي لمزبون المصرميالفرع الثالث: 

لقرار فيما ىو ايضا فإن متخذ ا ،الزبون المصرفي في الاصل إنسان حتى وان كان مؤسسة معينة
ويمكن تقسيم ىذه  ،تحركو وتجعمو سموكا معينا ،فمعو وحولو تتفاعل العديد من العوامل ،انسان لو خصوصياتو

 :1العوامل الى مجموعتين ىما
 :المجموعة الأولى 

الرغبات  ،كالأحاسيس المشاعر التطمعات ،تتمثل في مجموعة العناصر التي تشكل لمزبون إدراكو وفيمو
 حتياجات.والا
 :المجموعة الثانية 

مكانياتو  ،التكمفة ،حيث يؤثر عمييا كل من: عناصر الدخل ،تمثل مجموعة العناصر التي تشكل لمزبون قدرتو وا 
 الجيد والوقت المحتممين في سبيل الحصول عمى الخدمة. ،البدائل المتاحة لدى الزبون ،العائد

لمزبون عمى أنو: "كافة التصرفات السموكية التي يقوم بيا وبناءا عمى ما سبق يمكن تعريف السموك الشرائي 
بقصد تحقيق المستوى المرغوب فيو  ،المشتري )فردا أو مؤسسة( وىو بصدد البحث عن السمع والخدمات لشرائيا

 .2من الاشباع لحاجاتو ورغباتو وتوقعاتو"
خلاليا الزبون الى اشباع  يعبر السموك الشرائي عن عممية موجية وىادفة يسعى من ،حسب ىذا التعريف

 :3حاجاتو ورغباتو. ويمكن تقسيم العوامل المؤثرة عمى سموك الزبون المصرفي الى مجموعتين أساسيتين ىما
                                                           

 . 90ص ،سابق مرجع ،الخضيريمحسن أحمد   1
 . 91ص ،مرجع سابق ،ناجي معلا  2
 . 96ص ،مرجع سابق ،الخضيري محسن أحمد  3
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 :يمكن أن تكون عوامل ،تمثل العوامل البيئية التي ينتمي إلييا الفرد وتحيط بو مجموعة العوامل الخارجية 
تكون متصمة بالتطمعات ونوع  ،كنظام الأسرة ،مبادئو وعمى سموكوبيئية محيطة بالفرد تؤثر عمى قناعاتو و 
 التطورات الذىنية التي أوجدىا الفرد لذاتو.

 :عواطفو النفسية.  ،من ضميره وعقمو ،تتمثل في العوامل التابعة من ذات الفرد مجموعة العوامل الداخمية
والمواقف تتمثل في  فالإدراكاتت والمواقف. الادراكا ،المعتقدات ،ويمكن أن تشمل عدة عوامل أىميا: الدوافع

 ،فكل العوامل المرتبطة بالبنك نفسو كالمظير الداخمي وتنظيم إجراءات العمل ،عوامل نفسية يتأثر بيا الفرد
ينتج عنيا شعور بالرضا  ،ليا تأثيرات كبيرة عمى ادراكات الزبائن ،مظير الموظفين وحسن تعامميم وغيرىا

 النفور والإحباط.والراحة أو الشعور ب

 قرار الشرائي لدى الزبون المصرميمراحل اتخاذ الالفرع الرابع: 

تخضع عممية اتخاذ قرار الشراء لدى الزبون المصرفي لمرحمتين اساسيتين تتمثلان في كل من: مرحمة الشراء 
 1ومرحمة الموقف القراري.

 مرحمة الشراء. - أ

 الإحساس بالحاجة: -أولا
يمكن ان تتولد ىذه الحاجة عن طريق المؤثرات التجارية  ،الزبون لأجل اشباع حاجة يتولد ىذا الإحساس لدى
مؤثرات شخصية )وجود ضرورة الخدمة معينة( أو مؤثرات واجتماعية )نصائح الأىل  ،)كالعروض الترويجية(

 والأصدقاء(.
 البحث عن المعمومات: -ثانيا

مكن من معرفة نسبية لمخدمات المقدمة من طرف البنك اذ يت ،تعتبر ىذه المرحمة ميمة جدا لمزبون المصرفي
 ،الاتصالات الشخصية مع الزبون ،يمكن أن يكون مصدر المعمومات عن طريق الإشيار ،بيدف إشباع حاجاتو

اتصالات الكممة المنطوقة  ،كتيبات مقترحة من البنك...الخ أن تكون عن طريق قنوات غير مباشرة كالإشاعات
 ( وغيرىما.)من الفم الى الأذن

 المصرمية اتين عمميات تقديم الخدمالمقارنة ب -ثالثا
وكذا البنك يريد أت يتعامل  ،حيث يقوم الزبون المصرفي في ىذه المرحمة باختيار وتقييم الخدمات المصرفية

عمى القنوات المباشرة وغير المباشرة  تأثيروىذا من خلال  ،عبر مقارنة عمميات تقديم الخدمات المصرفية ،معو
 الاختيار والتقييم.

 
 
 

                                                           
1
   www. droit. Univ- Paris . Fr. consulté le : 20/02/2019 . 
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 مرحمة الموقف القراري - ب

 العوامل السموكية: -أولا
الزبون المصرفي يتأثر بعدة عوامل تأخذ شكل عوامل داخمية )شخصية( او عوامل خارجية )محيطة بالفرد( تؤثر 

فع رصيده وتختمف حسب الزبائن ومستويات الموارد المتاحة لدييم. فمن الزبائن من يريد أن ير  ،عمى سموكو
 فيكون موقفو استيلاكيا. ،ومنيم من يكون أشد حاجة لممال ،المالي الذي يعبر عن موقف ادخاري لديو
عمى التفضيلات المختمفة لمزبائن كالاستعمال الكبير لمشيكات  التأثيركما يمكن ان يكون لمثقافة دور ىام في 

 ،المرحمة في حياة الفرد )أعزب ،كالسن ،مغرافيةوكذا بالنسبة لعوامل السوسيودي ،وأوامر التحويلات وغيرىما
 عمى سموك وقرار الشراء لدى الزبون المصرفي. تأثيرات...الخ( ،متزوج لديو أولاد ،متزوج بدون أولاد

يمكن أن يأخذ  ،فغن تحميل سموكو وموقفو القراري ،الزبون أحد عناصر عممية إنتاج الخدمة المصرفية وباعتبار
 :1تظير من خلال الاتي ،اسا حول ثلاثة أبعادعدة اوجو تتمحور أس

 :الادخارية وغيرىما. وبالتالي  ،يظير من خلال الزبون الذي يستيمك ويطور حاجاتو النقدية بعد المستهمك
 يكون سموكو وقراره الشرائي عمى اساس احتياجاتو.

 :تحكم بين الوكالات المصرفية.يظير من خلال الزبون الذي يريد المعرفة أو الشراء فيو يقوم بال بعد المنقب 

 :يظير ىذا البعد من خلال الزبون الذي يريد الشراء بمعرفة كيفيات عممية الشراء والاىتمام  بعد المشتري
...الخ. يمكن تحميل سموكو من معرفة مدى إدراكو لمخدمات والعمميات المقدمة ،التجييزات ،بسموكات الموظفين

 من طرف الوكالة المصرفية.

والمؤثرات والاعتبارات التي يمكن ان تدفعو الى  ،يتأثر سموك الزبون المصرفي بالعديد من العواملوعموما 
 نذكر من بينيا العوامل الآتية: ،التعامل مع البنك

 .تاحتيا لمفروع القريبة من الزبون  مدى توفر الخدمات المصرفية وترابطيا وترابط مزيجيا وا 

  والاستفادة منيا.شروط الحصول عمى الخدمات المصرفية 

  تكمفة الحصول عمى الخدمات المصرفية مقارنة بالبنوك الأخرى من خلال مقدار المجيود والوقت المبذولين
 في الحصول عمييا.

 .موقع فروع البنك ومدى قربيا من الزبون 

  المزيج الترويجي الذي يطبقو البنك ومدى نجاحو فيما يشمل عميو من عناصر ترويجية لقد أصبح من
لضروري عمى رجل التسويق المصرفي أن يستخدم مجموعة الأساليب والوسائل التسويقية التي تمكنو من ا

ومن ثم تركيز العمل أكثر عمى معرفة الزبائن والعمل عمى تنمية  ،مخاطبة الزبائن سواء كانوا حاليين أو مرتقبين
عبر دراسة  ،لسموكياتيم وقراراتيم الشرائيةمن خلال الدراسة الجيدة  ،علاقاتيم بالبنك وتعظيم رضائيم وولائيم

 السوق المصرفية ومعرفة الزبائن الذين يمكن ان توجو ليم الخدمات المصرفية.

                                                           
1
 Monique Zollinger & Eric Lamarque, marketing & Stratégie de la banque, 3

éme
 edition, dunod,Paris,1999, 

P48. 
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 الثاني: مفهوم الرضا لدى الزبون المطمب
تسعى المؤسسات بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة الى كسب حصص سوقية تتسم بالربحية لضمان  

 ،والعمل عمى إرضائيم وكسب ولائيم بصفة دائمة ،يأتي إلا عن طريق خمق زبائن البقاء والاستمرار الذي لا
 عبر معرفة حاجاتيم ورغباتيم ودراسة أنماطيم وسموكياتيم الشرائية.

فالزبون عادة ما يختار المنتج الذي يولد لو أعظم قيمة باعتبار دخمو وجيده في الحصول عمى ىذا 
 1لتي كان يبحث عنيا من المنتج يتولد لديو إحساس أو شعور بالرضا.وعندما يحصل عمى القيمة ا ،المنتج

 
 تعريف الرضاالفرع الأول: 

أعطيهههت عهههدة تعهههاريف ومفهههاىيم خاصهههة بالرضههها، اختمفهههت وتباينهههت حسهههب  راء المفكهههرين والبهههاحثين فهههي 
ون أكثهر صهعوبة الميدان التسويقي خاصة ما يتعمق بالمؤسسات الخدمية، ذلك أن عناصر تقييم الخدمة لدى الزبه

 من تقييم المنتجات السمعية لديو.

 يمكن أن نوجز أىم التعاريف الخاصة بالرضا فيما يمي:

 يعتبهر الرضها حسهب ىهذا 2اسهتيلاك معينهة أو تعامهل معهين" جربهةيعرف الرضا عمى أنو: "حكم شهامل عمهى ت .
رضا معين فهي عهدم وجهود خدمهة  التعريف عن حكم شامل يتبع عممية الشراء أو تجربة معينة، فلا وجود لمستوى

 مجربة، مستيمكة أو مستعممة من طرف الزبون.

  يعرفKotler "يعبهر 3الرضا عمى أنو "شعور لدى الزبون ناتج عن حكم مقارن بين أداءات المنتج وتوقعاتهو .
تقهديم ن وما أدركو فعلا في أداء و بو توقعو الز  عن شعور يتولد من المقارنة بين ما Koterح الرضا حسب ممصط

الخدمة. فيو يعبر عن مقارنة بين مرحمة قبمية تتمثل في توقع الزبون، ومرحمة أثناء وبعد استيلاك الخدمة تتعمق 
 بما يحسو وما يدركو الزبون.

 من خلال التعاريف السابقة الذكر، يمكن أن نستنتج خاصيتين أساسيتين لمفيوم الرضا ىما:

 معينة لدى الزبون، من خلال المقارنة بين التوقعات  يعبر الرضا عن شعور معين حاصل عن تجربة
دراكات أداء العممية أو التجربة، فيو يمثل مقارنة بين خدمة منتظرة وخدمة مدركة.  وا 

                                                           
1
 Philip Kotler et Dubois, Marketing Management, 10 

éme 
édition,  Publi union éditions,Paris, France, 2000, 

P67. 
2
 www. Univ- aix. Fr. page. Consulté le : 15/02/9002 

3
 (P) Kotler & (B) Dubois, op. cit, P 69 . 
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  دراكية تتبع عممية أو تجربة معينة، كما يتأثر الرضا بعوامل خاصة يحتوي الرضا عمى أبعاد شعورية وا 
 بالزبون التي تختمف من زبون الى  خر.

 مفهوم القيمة المدركة: الثانيالفرع 

. 1في أنيا "الفرق بين القيمة الإجمالية والتكمفة الكمية" Kotlerتتمثل القيمة المدركة لدى الزبون حسب 
أما التكمفة  ،تتمثل القيمة الإجمالية في مجموعة المزايا والمنافع التي يتوقعيا الزبون من السمعة أو الخدمة

 جموعة التكاليف التي يتحمميا الزبون.الإجمالية فتتعمق بم
وعميو فالقيمة المدركة أو المحددة لمزبون تتمثل في حكم شامل مقارن لدى الزبون بين منافع ومزايا 

قد تتمثل في: تكمفة  ،وبين مجموعة التكاليف المتحممة من طرفو في الحصول عمى السمعة أو الخدمة ،المنتج
والتكمفة البسيكولوجية المتولدة عن ترددات الزبون في استيلاك منتج معين أو  تكمفة الوقت ،تكمفة المال ،الجيد

 ((.10تعاممو مع بنك معين )أنظر الشكل رقم )

 (: محددات القيمة المحددة لمزبون.10الشكل رقم )
   
 
  

 
 

 

 

 

 

 Kotler & (B) Dubois. Op.cit, P68 (P)المصدر:                             

 

 بين القيمة المدركة ودرجة الرضا العلاقةثالث: الفرع ال

وكمها ذكرنها سهابقا  ،وكهذلك سهموكيات شهرائيم مختمفهة ،تعتبر حاجات ورغبات الزبائن المصرفيين متعددة 
وعنهدما يحصهل  ،اتخهاذ قهرار الشهراء إلا إذا كانهت القيمهة الإجماليهة تفهوق التكمفهة الكميهة دائما إلهىالزبون لا يسعى 

                                                           

 

المنتجقٌمة   

 القٌمة الإجمالٌة

 التكلفة الكلٌة

 قٌمة المنتج

 قٌمة الخدمة

 قٌمة العمل

 قٌمة السمعة

 تكلفة المال

 تكلفة الوقت

 تكلفة الجهد

 التكلفة البسٌكولوجٌة
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ناك ثلاث حالات: حالة ىو  ،عمى القيمة التي كان يبحث عنيا من ىذا المنتج أو الخدمة يتولد لديو شعور بالرضا
 1حالة الرضا المتحمس. ،حالة عدم الرضا ،الرضا

وتسيير الاحتياجات والشكاوي المقدمة  ،إن قيمة الخدمة المدركة ودرجة الرضا تتأثر بطرق تسيير الانتظار
 2ن قبل الزبون.م

 تسيير الانتظار: - أ

 ،ولا يمكهنيم الحصهول عمهى الخدمهة بمجهرد وصهوليم ،يحدث الانتظار في حالهة وصهول مجموعهة مهن الزبهائن
وىكهذا فالانتظهار ىهو نتيجهة لعهدم إمكانيهة مقهدمي  ،وبالتالي عمييم الوقوف في الصف لمحصهول عمهى الخدمهة

بب قمق لأغمبية الزبائن. وىذا سيؤثر عمى البنك من جية الشيء الذي يس ،الخدمة من تقديميا وقت وصوليم
لههذا يجههب معالجههة الانتظههار وتسههييره عههن  ،وعمههى الزبههون مههن جيههة ثانيههة وعمههى مقههدم الخدمههة مههن جيههة ثالثههة

 طريق:

 :ولتحقيهق ىههذا الاسهترخاء ينبغههي  ،فكممهها كهان الزبههون مرتخيها كممهها كهان صههبورا العمول عمووى تحقيووق الاسوترخاء
ومههن ناحيههة المحههيط  ،بنههك تههوفير وسههائل الراحههة الفيزيائيههة مههن حيههث وضههعية الجسههم )مريحههة(عمههى موظفههو ال

 الروائح...الخ(. ،درجة الحرارة ،)النظافة

 :بطريقة تجعل الزبون لا يشعر بانو ينتظر. ،عن طريق دمج الانتظار الى حد ما مع الخدمة الدمج 

 :أو  ،طة باسهههتعمال تقهههديرات المهههوظفين المباشهههرينسهههواء بطهههرق بسهههي نتظهههارالابمراقبهههة فتهههرات  تنظووويم الوقوووت
 باستعمال أجيزة المراقبة الالكترونية.

 تسيير الاحتياجات والشكاوي: - ب

وىهذا بالقيهام بدراسهات معمقهة مهن طهرف  ،لقد أصبحت البنوك ميتمة جدا باحتياجات الزبائن واسهتغلاليا لصهالحيا
فمههن خههلال  ،دورىهها فههي ايجههاد وبسههرعة حههل لكههل احتيههاجوالتههي يتمثههل  ،المصههالح الميتمههة بالعلاقههات مههع الزبههائن

تسههيير ىههذه الاحتياجههات يمكههن تطههوير وتحسههين مههزيج الخههدمات المصههرفية التههي يقههوم البنههك بطرحيهها لمتعامههل فههي 

                                                           
1 (P) Kotler & (B) Dubois, op. cit, p74 

 .116ص ،مرجع سابق ،ىواري معراج  2



 الزبون وولائهحول عموميات                                         الفصل الثاني
 

72 

 

كما  ،وتحسين علاقة البنك مع الزبون وتطوير وتحديث الاتصالات لتصبح أكثر فعالية وكفاءة ،السوق المصرفية
  البنك عمى معرفة انطباعات الزبائن عن البنك. تساعد الاحتياجات

 أهمية دراسة رضا الزبائنالفرع الرابع: 

وتظيهر عمهى عهدة أشهكال تنبهع عهن الدراسهات التسهويقية  ،تتعدد أىميهة دراسهة رضها الزبهائن بالنسهبة لمبنهك
ا بالنسهبة لمزبهون لا التي تعتبر مؤشرا أساسيا لأراء الزبهون تجهاه خهدمات البنهك وصهورتو فهي ذىنهو. فدراسهة الرضه

نمها تتعههدى الههى عههدة نقهاط ىامههة تظيههر مههن خههلال  ،تيهدف فقههط الههى معرفههة مهدى رأيههو عههن الخههدمات المصههرفية وا 
 1الآتي:

 الحاجات والرغبات لدى الزبائن. ،دراسة التوقعات 

 اسبابو وتأثيراتو عمى ولاء الزبائن وعمى صورة وسمعة البنك. ،دراسة مفصمة لميكانيزمات الرضا 

  اسههات مفصههمة لمرضهها وعههدم الرضهها لمعرفههة اسههباب تخمههي تعامههل الزبههائن مههع البنههك وكههذا دراسههة اسههباب در
 اختيار الزبائن الجدد لمبنك.

 .دراسة جودة الخدمات ومعرفة الصورة الذىنية وسمعة البنك في نظر الزبائن مقارنة بالبنوك المنافسة 

 والزبونجودة بين المصرف المطمب الثالث: طبيعة العلاقة المو 

نتعرف أولا عمى  ،قبل التطرق الى تحميل علاقة البنك بزبائنو من خلال العلاقات التفاعمية والتبادلية    
 الوظائف التقميدية والحديثة لممصرف.

 ف التقميدية وغير تقميدية لممصرفالوظائالفرع الأول: 

 الوساطة المالية:  - أ

التي تتوافر لدييا فوائض نقدية  ،ات الاقتصادية المختمفةيقوم البنك بتعبئة المدخرات من الافراد والقطاع
استثمارية خدمية  ،بغرض توجيييا الى من يحتاجيا من القطاعات الاقتصادية المختمفة لأغراض إنتاجية

 واستيلاكية.
                                                           

جامعههة  ،كميههة العمههوم الاقتصههادية وعمههوم التسههيير ،رسههالة ماجسههتير غيههر منشههورة ،البنكيووة وتيثيرهووا عمووى رضووا الزبووائن جووودة الخوودمات ،عبههد الحميههد نعيجههات 1
 . 41ص ،2005 ،الاغواط



 الزبون وولائهحول عموميات                                         الفصل الثاني
 

73 

 

ومههنيم بالمقابههل مههن لههدييم أفكههار  ،فمههن الأفههراد مههن لههدييم أمههوال فائضههة ولا يههرون أيههن وكيههف يسههتثمرونيا
أنيههم لا يمتمكههون الأمههوال اللازمههة لتجسههيدىا عمههى أرض الواقههع. ومهها بههين ىههؤلاء  غيههر ،ات ومعمومههات ىامههةوميههار 

ويتمثهل ىهؤلاء  ،وأولئك نجد جيات تعمل عمى التقريب فيما بينيا بما يحقق المنفعة لكمييما وىهم الوسهطاء المهاليين
ين المدخرين والمستثمرين مقابل عائد متفهق تتوسط ما ب ،الوسطاء في مجموعة من المؤسسات المصرفية والمالية

 وتشرف عمى ىذه المؤسسات سمطة مركزية ىي السمطة النقدية. ،عميو

 والشكل التالي يوضح الوساطة الممية لمبنوك

 (: الوساطة المالية لمبنوك11الشكل رقم )

 

  

 

 

 

 

ني الاول حول المنظومة طدمة مي الممتقى الو مداخمة مق ،نحو تطوير الوساطة المالية مي الجزائر" المصدر: حسين رحيم "
 .العمومكمية العموم الاقتصادية و  ،-تقنيات ،مخاطر ،منامسة -المصرمية مي الألفية الثالثة

 البنك أمين استثمار: - ب

جعميها تتوسهع فهي مجهال  ،إن التطور الكبير في أسموب ومجهال نشهاط البنهوك العموميهة خهلال السهنوات الاخيهرة
فبعد أن كانت خدماتيا تقتصر الوظائف التقميدية كوسيط بهين المقهرض  ،والخدمات الى الزبائنتقديم المنتجات 

 :1وىذا من خلال ،ظيرت خدمات مصرفية حديثة ومتطورة تتمثل في استثمار أموال الزبائن ،والمقترض

 

                                                           

 .221ص ،2000 ،باب الجامعةمؤسسة ش ،دور البنوك التجارية مي استثمار أموال العملاء ،سعيد سيف النصر  1

 السلطة النقدٌة

 مدخرون
) زبائن ( -  

 الوساطة المالٌة
) بنوك ( -     

 مستثمرون
) زبائن ( -     

اتًتدفق معلوم  

 تدفق نقدي
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 إدارة أموال الزبائن والخدمات المرتبطة بها: -أولا

عة في مجهال إدارة الأمهوال والاسهتثمارات وقهدرات فنيهة كبيهرة ومتطهورة تلائهم نظرا لما تممكو البنوك من خبرة واس
فإن الزبهائن رغبهة مهنيم  ،التطورات السريعة في الحياة الاقتصادية ككل والحياة المصرفية عمى وجو الخصوص

تمههك البنههوك يقههدمون أمههواليم ومههدخراتيم ل ،فههي الاسههتفادة مههن ىههذه الامكانههات والقههدرات التههي تممكيهها تمههك البنههوك
 :1لإدارتيا في المجالات التالية

  .تأسيس الشركات 

  .دراسة الجدوى الاقتصادية 

  .إدارة الشركات نيابة عن الغير 

  .دارتيا  تسويق العقارات وا 

  .إدارة أموال وممتمكات العاممين بالخارج 

  .تصفية الشركات 

  .تقديم الخدمات الاستشارية لمزبائن 

 اق المالية:إدارة محفظة الأور  -ثانيا

سههواء كانههت  ،كههذلك يقههوم بههإدارة محههافظ الأوراق الماليههة ،الههى جانههب قيههام البنههوك بههإدارة أمههوال الزبههائن واسههتثمارىا
أو مكونهههة بمعرفهههة البنهههك بهههأموال  ،مكونهههة مهههن طهههرف صهههناديق اسهههتثمار الأمهههوال المشهههتركة أو شهههركات الاسهههتثمار

عائد من ىذا الاستثمار وتوفير سيولة إضهافية يمجهأ إلييها  ويتولى إدارتيا بنفسو بغرض الحصول عمى ،المودعين
 2عند الطمب.

 ،: الأسيم والسندات3تتكون محفظة الاوراق المالية التي يقوم بإدارتيا من مجموعة من الصكوك تتمثل في
 صكوك الاستثمار والتحويل. ،أذونات الخزانة العامة

                                                           

 . 148ص ،1998 ،لبنان ،بيروت ،دار الوسام لمطباعة والنشر ،الحسابات والخدمات المصرمية الحديثة ،صلاح الدين حسن السيسي  1
 .69ص ،2002 ،الطبعة الأولى ،دار الامين لمنشر ،وظائف غير التقميدية لمبنك التجاريال ،محمد توفيق سعودي  2
 . 69ص ،ابق نفسهالمرجع الس  3



 الزبون وولائهحول عموميات                                         الفصل الثاني
 

75 

 

 والزبونك تحميل العلاقات التفاعمية بين البنالفرع الثاني: 

مهههع  شهههرتعبهههر العلاقهههة التفاعميهههة عهههن: "الفتهههرة الزمنيهههة التهههي يتفاعهههل فييههها المسهههتفيد )الزبهههون( بشهههكل مبا
 .1والتي تمتد ايضا الى التفاعل مع التسييلات المادية والعناصر الممموسة الأخرى" ،الخدمة

 ريد مثلا.تظير من خلال تفاعل الزبون مع الخدمة عن طريق الب علاقات تفاعمية بعيدة: - أ

ر لمزبهون مهع القهائمين عمهى تقهديم الخدمهة شهتتجمى عبر التفاعل المبا علاقات تفاعمية شخصية ومباشرة:  - ب
 المصرفية مباشرة ومجموع السند المادي ضمن عممية إنتاج الخدمة المصرفية.

مههة عههن تتجمههى مههن تفاعههل الزبههون مههع القههائمين عمههى تقههديم الخد علاقووات تفاعميووة شخصووية غيوور مباشوورة: -ج
 ...الخ.،استعمال الانترنت ،طريق الياتف

 ،يعتبههر دور مقههدم الخدمههة أساسههيا وىامهها جههدا فههي مسههتوى العلاقههات التفاعميههة ودرجههة التههأثير عمههى رضهها الزبههائن
إذ أنيهها تشههكل جههزءا ىامهها فههي عمميههة إنتههاج الخدمههة وتأثيرىهها  ،فضههلا عههن دور عناصههر السههند المههادي فههي ذلههك

لهههدى الزبهههون فهههي التقيهههيم والحكهههم عمهههى  اعهههابانطالأمهههر الهههذي قهههد يولهههد  ،دم الخدمهههةأيضههها عمهههى أداء وعمهههل مقههه
 الخدمات. 

 قات التبادلية بين البنك والزبونالعلاالفرع الثالث: 

تتطمب معرفة ودراسة العلاقات التبادلية بين البنك والزبائن فيما عميقا لسموكيات الزبائن ومجموع العمهال 
التههي تعههد بههذلك مههن أولههى اىتمامههات البنههك فههي تشههخيص وتحديههد ىههذه  ،ت المصههرفيةالقههائمين عمههى تقههديم الخههدما

 لأجل معرفة رضا لمزبائن. ،العلاقات

 

 

 

 

                                                           

 .167ص ،مرجع سابق ،مود أحمدحأحمد م  1
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 ولاء الزبونمفاهيم عامة حول المبحث الثالث: 

بل أصهبح  ،أصبح موضوع الولاء موضوعا ىاما لدى جميع المؤسسات لمالو من اىمية كبيرة في نجاحيا
ونظهههههرا لمتغيهههههرات المسهههههتمرة فهههههي سهههههموكيات  ،والمفتهههههاح لتحقيهههههق الأىهههههداف والنمهههههو والتفهههههوقيعهههههد الهههههركن الاساسهههههي 

ممهها أدى بههالكثير مههن البههاحثين للاىتمههام بههو ودراسههتو  ،فههإن كسههب ولائيههم مههن القضههايا الصههعبة جههدا ،المسههتيمكين
 1لمكشف عن الوسائل والطرق والسبل لبنائو والمحافظة عميو.

 حول ولاء الزبونمفاهيم أساسية  المطمب الأول:

 لزبونمفهوم ولاء ا الفرع الأول:

 في حين يرى  خرون بأنو  ،عبارة عن مواقف ومشاعر ونوايا الزبائن نحو ما يطرح من منتجات ويروج ليا
 السموك الذي تم تحقيقو فعلا".

 الشهركة دون  وانتمهائيم لمتعامهل مهع نفهس ،وزيادة عمى عممية الشهراء ،تيدف الى زيادة رضا الزبائن ةاستراتيجي
غيرىا من الشركات. ومن جية أخرى يعرف عمى أنو التزام راسخ عند الزبائن في إعادة شراء المنهتج المفضهل 

دون  ،وىههذا يعنههي أن الزبههون يعطههي الأفضههمية فههي تعاملاتههو لعلامههة تجاريههة أو مؤسسههة معينههة ،فههي المسههتقبل
 .2خرى"أخرى أو علامة تجارية أالتعامل مع مؤسسة منافسة 

 ء الزبون "إعادة الزبون لسموك الشراء من خلال نشاطات التسويق في التعمق بمفاىيم تحفيز شراء ولا
 3الزبون".

  يعرفOliver  الولاء أنو "التزام عميق إعادة شراء منتج أو خدمة في المستقبل ميما كانت المؤثرات
 4شراء".الخارجية المحيطة والجيود التسويقية التي تسعى لمحاولة تغيير قرار ال

 

                                                           
، مذكررة ييذش اذةادة المايرذتير، : ظذضي :رذويو، منشذورة، يامعذت م مذ   -دراساة االاة -التسويق الابتكاري وأثره على بناء ولاء الزباانهزهوة خلوط،  1

 .29، ص 9002بوقرة بومرداش، الجسائر، 
 ،عمههان ،الطبعههة الاولههى ،صههفاء لمنشههر والتوزيههع ردا ،قضووايا وتطبيقووات تسووويقية معاصوورة ،حمههان بههن عبههد اي الصههغيرعبههد الر ، إيههاد عبههد الفتههاح النسههور  2

 .325ص ،2014
 .136ص ،2013 ،عمان ،الطبعة الأولى ،دار صفاء لمنشر والتوزيع ،إدارة التسويق ،غسان قاسم داود اللامي 3
رسهالة ماجسهتير فهي  ،" المديريوة الجهويوة ورقموة BADRدراسة حالة بنك التنمية الريفيوة " ة ولاء الزبوندور التسويق بالعلاقات مي زياد ،عيسى نبشهوري 4

 .47ص ،2009 ،جامعة ورقمة ،التسيير
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 لمطمب الثاني: أهمية ولاء الزبونا

يهؤثر بشهكل إيجهابي  ،إن كسب ولاء الزبون واستمرار علاقتيم التفاعمية مهع المؤسسهة لأقصهى فتهرة ممكنهة 
كمها يسهمح ليهها باقتنهاص العديهد مهن الفههرص التهي نوصهميا الهى التميههز  ،عمهى مردوديهة المؤسسهة وقيمتيهها المضهافة

 :1ن الفوائد التي يجمبيا الزبون الوفي لممؤسسة ما يميوالريادة في السوق ومن بي

لأنيم يميمون الى زيادة مشترياتيم  ،الزبائن الأوفياء ىم أكثر مردودية وربحية لممؤسسة من الزبائن غير الافياء -1
 من المؤسسة كما زادت فترة تعامميم معيا وزادت معرفتيم وتقديرىم ليا.

في يكون أقل تذبذبا وتقمبا من رقم أعمال الزبون غير الوفي فبحكم ارتباطو رقم الاعمال التي يحققو الزبون الو  -2
كمها أن احتمهال تخميهو عهن العلامهة أو  ،بالمؤسسة فإن محاولات المنافسين لجذبو وتغييهر سهموكو لهن تهؤثر فيهو

 توج.نالمنتوج في فترة الأزمات ضعيف مثلا انتشار اشاعات كاذبة عن العلامة أو الم

عهن المؤسسهة الهى الأشهخاص مهن حولهو فيهو يقهوم بالإشهيار عهن  ةالإيجابيهيقوم بنقل انطباعاتو  الزبون الوفي -3
 فيو بذلك يعتبر قناة اصال ترويجية مجانية لممؤسسة. bouche à oreilleطريق 

 بالإضافة الى ما سبق تظير أىمية الولاء أيضا في:

ممنهتج سهواء فهي السهوق بهين المنتجهات أو فهي : بفرض الولاء تموقهع لالولاء يقوي تموقع المنتوج مي السوق - أ
فالعلامات القوية تجد ليا تموقعيها فهي السهوق لان المهوزعين يهدركون أن الزبهائن يريهدون ىهذه  ،أذىان الزبائن

 العلامات وولائيم ليا يدفعيم الى طمبيا وشرائيا.

فمهن السهيل جهدا  ،لاوفيهاءاذا كهان لهدى المؤسسهة قاعهدة جيهدة مهن الزبهائن ا الولاء يسمح بجذب زبائن جودد: - ب
 خاصة عندما يكون شراء المنتج فيو مخاطرة. ،جذب زبائن جدد

اذا قام منافس بهإطلاق منتهوج أحسهن فهامتلاك قاعهدة  الولاء يمنح الوقت والسهولة مي الاستجابة لممنامسة: - ت
فههي كههل  ،ديههدالزبههائن الأوفيههاء يمههنح لممؤسسههة الوقههت للاسههتجابة لان الزبههون الههوفي راض لا يبحههث عههن التج

 الأحوال يمكن أن يكون منتبيا لوجود منتجات جديدة.

 

                                                           

 .58ص ،مرجع سابق ،زىوة خموط  1
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 نواع ومستويات ولاء الزبونأالث: المطمب الث

 ننواع ولاء الزبوأ الفرع الأول:

 يصنف الولاء الى:        

 يسعى المسئولين التسويقيين لتحقيق الهولاء المطمهق والهذي نهادرا مها يحصهمون لولاء المطمق والولاء النسبي:ا -1
فههالزبون  ،عميههو مههن زبههائنيم ففههي حالههة مؤسسههة تقههوم بتسههويق خههدماتيا بالاشههتراك مههع مؤسسههات خاصههة بالتسههويق

دون النظهر الهى وجهودي  ،يجهدد اشهتراكو فيهو زبهون غيهر وفهي أما الزبون الهذي لا ،الوفي ىو الذي يجدد واشتراكو
 1.ولاء درجات وسطى أو غير وفي

فيم يعتبرون الزبون الوفي  ،الذي يجربو المسؤولين التسويقين لم يعد مطمقولكن في غالب الاحيان تصور الولاء 
ىههو الههذي تكههون أغمههب تعاملاتههو معيههم أو عمههى الاقههل جههزء مههنيم مههن شههرائو مههن مجموعههة معينههة مههن الخههدمات أو 

 فههام يعههد ولاء الزبههون خاصههية ثنائيههة )وفي/غيههر وفههي( لكههن اصههبح لديههو ،السههمع أو العلامههات أو مههن محههل معههين
واليههدف التسههويقي لههيس الحصههول عمههى الزبههون بههولاء تههام لكههن البحههث عههن  ،خاصههية جههد حساسههة لمتنههوع بالههدرجات

مثل ىذه الوضعية تظير جميا في مجهال المنتجهات واسهعة لاسهتيلاك اذ يصهبح مهن  ،زيادة مستوى ولائو باستمرار
 غير المنطقي وليس من الممكن بالنسبة الى تكرار سموك الشراء الى:

  وىو شراء مطمق لنفس العلامة أو الخدمة. لاء المطمق )المثالي(:الو 

 :يتميز بالتنوع بين علامتين او خدمتين بالتناوب. الولاء المقسم 

 تغير الموقف بشكل غير متتابع.الولاء غير المستقر : 

  2لا يوجد ولاء من قبل الزبون تجاه المؤسسة. يوجد ولاء:لا 

جههال العلاقهات الإنسهانية الوفههاء يمكهن أن يعهرف بشههكل موضهوعي والههذي فهي م الوولاء الموضووعي او الوذاتي: -2
وىهو نفههس الشهيء فههي  ،الهى سههموكيات فعميهة أو بشههكل ذاتهي يسههتند الهى مواقههف ذىنيهة والتعمههق العهاطفي والتفضههيل

 ولاء الزبون.

                                                           

 .102ص ،2010 ،مصر ،الطبعة الأولى ،الدار الجامعية لمنشر والتوزيع ،التسويق ،عبد السلام أبو قحف  1
2
 Richand Ladurin, le comportement du consommateur et de l'acheteur, édition économie, 2

éme
, Paris, P 399. 
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بة اذ يعتبهههرون أن مههها ىهههو ميهههم بالنسههه ،أغمهههب المسهههؤولين التسهههويقيين ييتمهههون أساسههها بهههالولاء الموضهههوعي
فمختمههف طههرق قيههاس الههولاء ترتكههز عمههى  ،لممؤسسههة ىههو مهها يفعمههو الزبههون ولههيس مهها يفكههر فيههو أو مهها يرغههب فيههو

بمعنههى انههو لا يسههمح دائمهها لوحههده  ،ويسههتند الكههل ضههمنيا الههى تعريههف موضههوعي لمههولاء ،الملاحظههة سههموك الشههراء
مستوى عهال مهن الهولاء لهدى الزبهون خهلال إذ يمكن أن نقيس  ،بتقدير شدة الولاء كنتيجة مفسرة لسموكو المستقبمي

وفههي  ،فتهرة زمنيههة لسههبب الراحههة أو غيههاب العههروض البديمههة والههروتين مههن دون أن نسههجل أي مسههتوى تعمههق حقيقههي
ىههذه الحالههة الههولاء يكههون ضههيق وجههد حسههاس يمكههن خسههارتو بههين يههوم و خههر تحههت تههأثير تغيههر ظرفههي أو عههرض 

شهههدة تعمقهههو بالعلامهههة أو الخدمهههة كبيهههرة يكهههون احتمهههال فقدانهههو  عمهههى عكهههس الزبهههون الهههذي تكهههون ،تنافسهههي مغهههري
 1.ضعيف

أن الولاء يجب أن يعرف ويقاس  ،ومن ىنا يقر الباحثون وأغمبيتيم من مسؤولين تسويقيين في مؤسسات
ويتكون موقف الولاء بالنسبة لمعلامة من ثلاث عناصر أساسية يمكن  ،عمى أنو سموك وموقف ذىني اعتقادي

 سطة الاستقصاءات التالية:قياسيا بوا

بالنسههبة لمعلامهههة يترجميهها الزبهههون فههي تفضهههيل  ةالإيجابيههه: مجموعههة الاعتقهههادات والتوجيههات العنصوور الإدراكوووي - أ
 منطقي ليا.

 المحبة والتعمق بالنسبة لمعلامة. ،الود ،: يقاس لمعرفة العواطفالعنصر العاطفي  - ب

 2العلامة المعينة إن أمكن.: معناه ارتفاع أو انخفاض نية شراء العنصر المعرمي  - ت

 : مستويات الولاءالفرع الثاني

ثههم  ،تبههدأ بتكههوين اعتقههادات حههول المنتههوج أو العلامههة ،صههنف البههاحثون أربعههة مسههتويات أو مراحههل لمههولاء
حيههث فههي كههل مرحمههة يمكههن  ،ءاثههم الالتههزام بالشههراء وأخيههرا الوصههول الههى تكههرار الشههر  ،تطههوير الاتجاىههات الايجابيههة

وفيمهها يمههي وصههف ليههذه  ،إلا أنههو كممهها اقتههرب مههن المرحمههة الرابعههة كممهها كههان الههولاء أقههوى ،يصههبح وفههي لمزبههون أن
 3المراحل:

                                                           

 .58ص ،1989 ،الإسكندرية ،ب ط ،دار المعرفة الجامعية ،عمم الاجتماع الصناعي ،محمد عاطف غيث  1
 .41ص ،مرجع سابق ،معراج ىواري  2
 .61ص ،مرجع سابق ،زىوة خموط  3
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يجهابي لعلامهة ىذه المرحمهة تركهز عمهى المعمومهات المتهوفرة لهدى المسهتيمك وتقييمهو العقلانهي الإ الولاء الإدراكي: -1
رنة المعمومهات المتهوفرة حهول العلامهات أو المؤسسهات أي أن الزبون يقوم بمقا ،معينة مقارنة بالعلامات الأخرى

فالولاء ىنا يكون قائم عمى الاعتقادات ويتوجو الزبون نحو علامة ومؤسسة معينهة  ،التنافسية وتم الاختيار بينيا
الخههدمات المقدمههة...فالولاء الإدراكههي اذن عبههارة عههن بدايههة  ،الجههودة ،بسههبب مسههتوى الاداء والخصههائص كالسههعر

 سموك الولاء.لتطوير 

 ،ثهم تقييمهو وتحديهد مهدى قدرتهو عمهى تمبيهة رغباتهو ،بعهد قيهام الزبهون بتجربهة المنتهوج أو الخدمهة الولاء العواطفي: -2
 المنتوج. ويدخل في المرحمة العاطفية أين يطور اتجاه وتفضيل ايجابي أو غير ايجابي تجاه العلامة أ

فهههالولاء الارادي ىهههو إرادة عميقهههة بتكهههرار سهههموك الشهههراء  ،يشهههير الهههى مسهههتوى أعمهههق مهههن الالتهههزام الوووولاء الإرادي: -3
فهههي ىهههذه  ،أي أن الزبهههون اجتهههاز مرحمهههة التعمهههق العهههاطفي وأصهههبح محفهههزا لتكهههرار الشهههراء ،مهههدفوعا بتعمهههق سهههموكي

حتى لو قام  ،وأن يبقى وفيا ليا ،المرحمة يكون لمزبون النية والإرادة في الالتزام اتجاه منتوج معين وعلامة معينة
فقههط لهذلك فالانتقههال الهى مرحمههة  والالتهزاممنافسهون بمحههاولات لجذبهو إلا أن ىههذا الهولاء يبقههى يمثهل النيههة والإرادة ال

 الولاء العممي أمر ضروري.

ويعبهر عنهو مهن  ،سهتخدام الفعمهيالا المستوى الذي يتحهول فيهو الزبهون مهن النيهة إلهىالعممي أو السموكي:  الولاء -4
وكهههم ينفهههق مهههن مهههال والوقهههت عمهههى ىهههذه العلامهههة  ،المسهههتيمك باسهههتخدام العلامهههةخهههلال المسهههتوى الهههذي يقهههوم بهههو 

فيههو محصههن  ،بالمقارنههة مههع العلامههات الأخههرى والههولاء فههي ىههذه المرحمههة أكثههر قههوة مههن جميههع المراحههل السههابقة
 1 ومقاوم لممحاولات التسويقية المنافسة.

 

 

 

 

 

                                                           

 .61، صمرجع سابقزىوة خموط،   1
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 خلاصة الفصل

 إليهوتسهعى المؤسسهة الهى الوصهول  ،اختياريهة بهل امهرا لا بهد منهولم تعد مسالة المنتج وولاء الزبون مسهالة 

ضافة المزيد من القيم لصالحيا  مستعممة اقوى الأفكار وأحن الطرق والأساليب من أجل الرفع من أجل إيراداتيا وا 

 قامة علاقات طويمة المدى مع زبائنيا.ا  و 

زبهههون الراضهههي اكثهههر اسهههتعداد وثقهههة حيهههث يعتبهههر الزبهههون ورقهههة رابحهههة فهههي صهههالح المؤسسهههة لأنيههها تعتبهههر ال

ففي مقابل القيمة التي تقدميا لو تنتظهر منهو مقهابلا وىهو الهولاء لمنتجاتيها او  ،بالمؤسسة للاستمرار بالتعامل معيا

لكههن مهها ىههو مؤكههد ومطمههق ان عههدم  ،إلا أن ىههذا نسههبي فههالزبون الراضههي لا يبههدي ولائههو دائمهها لممؤسسههة ،علاماتيهها

لههذا تسههعى المؤسسههة لإرضههاء زبائنيهها إن لههم تكههن بيههدف بنههاء ولاءىههم فيههي تسههعى  ،ولاءالرضهها يههؤدي الههى عههدم الهه

 لتجنب حالات عدم الرضا لأنيا تؤدي حتما الى فقدان الزبون. 
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لمننننل ننن للدنننة لبين بننننول عننن نلجنلة نننةنلدماننن لبي نننةنحلضنننةلبي ننننم  لبيعم  نننولجانننع ل ننن ة حل    ع ننن 
عنع  ل ن بكلبيمؤنن  لبيمان ض ولهدم نولن بننولةبا بيم غ  ب لبلاق ا ن و،لم   ولي زب نلحنحلبيمم ضنولضةلبينةق،لةبا

منننالح  ننن  لل ننن   مح  ننن  لةم  ينننالبيزعننن حنل   منننللح ننننملي علننن  لضنننةلبيننننةقلةةينننكلمننننل ننن لل لنننن مل ننننم  ل
ةبد م مننن لزعننن حنلجانننعحةبلج اننن ل ن ب ننن لة غعننن  لزع حم ننن لجةل قنننةقل ةق ننن   م،لمننننلج نننلل ننننالةلا دنننم،لةةينننكلهنلبي

ع ي ةنحلضةلبي نم  لبيملنمو،لة  م نليعل ح  لةبن م ب     لع يحق ظلد ىلبيزع حنلبيح ي  نلة  الزع حنل ننللاعنل
منلبي   فلد ىلمن ةىل ةنحلبي ننم  لبيملنمنولي زعن حنلمننلج نلل حنن م  ل انةولمنالة نةنلعننبحلل ا ن حلضنةل

بيملنمولمننل ن فلبيعمنةك،لع ي ن يةلد   ن لجنل عنةلل  ننبلج عن لضنةلمح ةينولبيحانةللبينةقلة ةبل ع عهلبي نم  ل
لد ىلةلا لزع حم  لةبيمح ضظولد   ملة نالةلاح م.

(لة  يننولعننن  ح،لقممنن لع ننن   لبي ننة لد ننىل ل نن ملAGBةمنننل نن للبين بنننولبيم نبم ننولضننةلعمننكلبي  نن  ل 
عمكلبي    لمحللبين بنولي    فلد ىلمنىلةلاح ملدنلل ةنحلبي نمولبيما ض ولةنة د لضةل نالةلا لبيزع حنلضة

من ةىلبي نم  لبيملنمولةمنىلةلاح ملي عمكلةةيكلبد م نبلد ىلبن ع  نل مل ةز  هلد ىلد مولدعةبح ولمنلزعن حنل
بية  يو،لةقنل ع نلجنلمن ةىلبي ننم  لبيملنمنولمننل ن فلبية  ينوللال  قنىل ينىلمنن ةىل ةق ن  لبيزعن حنلح ن لجنل

ق مةبل ةنحلبي نمولبيما ض ول ل  م لم ةن  لضةلجغ المظ د د ،ليةبل  ة الد ىل نب حلبيعمكل ن كلبهم لبيزع حنل
ةبيننن ةل يننىل  ننة  لة حننن نلبي نننم  لةضننقلمنن ل  ةق ننهلبيزعنن حنلهم ننمل  غعننةنلع هحننننل يننىل  مننالنة ل ننةنحل

لبي نم  لبيما ض ولضةل نالةلا لبيزعةن.
 النتائج -
      م  كلعمكلبي AGB)ع   ول نم  لم مةدول   ةل      لزع حمهل.ل  

 .بم  كلبيعمكلبي  مولعاة حل  نحلةةب لع  حل ن دن لد ىل م  زل نم  هلة   ع ل نبضالقةيلي    مللم ه 

 لجم نل ل م مهلمنل حل قلبينقولضةل م البيم  م  لعن  و لةبم  م   لم ن و لعع  و  م  كلعمكلبي    ل ق حو
 ةن  ولد ي و.

 ل ل ع  لمنلقعلل  ال نب ح لدم كلبد م م لجمه لم ن لي زعةنلضةقل للجد ع  لي ةب لبيم حللو عمكلبي    لبيممق و
 بيمةظق نلي زع حنلةبي مللنبحم لد ىل    ح م.

 .م المةظقةلبيعمكلع يمظ  لبي  نلةبهم قولبي ةلي  لنة ل ع  لضةل  ة نلاة حل    ع ولدنلبيعمكلة نم  ه   

 .  ل ملزع حنلعمكلبي    ل ةنحل نم    ل ل  م لد ي  

   قةيلضةل حل قل   لبيزع حنلةةلاح ملب    لبيعمكلةي ةبل   منللي للع نلمنلجع  نل ةنحلبي نمولبيما ض ول أا
 عمكلبي    لد ىلبي ةنحل  ن  ب    ولنض د ولةد ةم ولي نالةلا لبيزع حن.



 ةـــــــــــامــــــــة عــــــاتمــــــــخ
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 بنننولد ننىل ننةنحلبي نمننولبيمانن ض ولبيملنمننولمنننلعمننكلبي  نن  لن  ننولمةبضلننولبيم ةننن   لهضنن بنلد مننولبين لAGBل
 ة  يولعن  حلمنلم ح ولبهع  نلبي منولةبيةلا .

 بي  قنننولعننن نل نننةنحلبيماننن ض ولبيعم  نننولععننن للدننن ملةعننن نل نننللمننننلجع ننن نلبي نننةنحلبي مننننو لبي ةبمنننالبيم مةننننو،ل
  مننالبيم مةننن ولمنننلبي    ننالبهةلللبلاد م ن ننول،لبلاننن   عو،لبهمنن نلةبي  نن  فل  منن لد قنن  لم ةننن ولة نن  

 ة   هلع نلبهم نلةبلان   عو.

 م حنننظل ة ننننلد قنننولب  عننن  لعننن نل نننةنحلبي ننننم  لبيماننن ض ولةلةلا لبيزعنننةنلبيماننن ضةلح ننن لة ننننم لجنلق منننول
بي ةل مولد ىلة نةنلد قنولب  عن  لعن نلل H1ةد ىلدةبلبهن سلملعللبيق   ولل(% 7.37) بلا  ع  ل لن لعنلل

بي ةل مولد ىلدنملة ةنلد قنوللH0نمولبيما ض ولةلةلا لبيزعةنلبيما ضةلةم ضضلبيق   ولبيعن  ول ةنحلبي 
 ب  ع  لع نل ةنحلبي نمولبيما ض ولةةلا لبيزعةنلبيما ضةل.

 التوصيات
 ، لبين بنولمنلم  ح ل لن ملم مةدولمنلبي ةا   للمنل  للم ل ةا  ل ي هلدة  لقنللبي ة م مم  م ىلعأم  

   ةنلمم نعو 

 ةنالبيعمكلضةل لن مل للم لدةلحن  لضةلبي نم  لبيعم  ولي زع حنلهنلةيكلن ؤنيل يىلز  نحلةلا لبيزع حنل 
 ي عمكلبيةيل    م ةنلم ه.

 .ة حل ام ملع بم لمم زحلي حق ظلد ىلةلا لبيزع حنلة م نلبن م ب ل   م  ملمالبيعمك   

 ةنلم م هلبهن ن ول حن نلبياة حلبيةدم ولي عمكلجم ملدم حه.لبمع  ل   زلي   ق  لبي  مو   

 لي مة ة للبلاي زبم لن بن م  لجام   لي زع حن لبي ةل لنم لبي نم  لبيما ض و لبيمن م لد ىل ةنح لبي حن ن ع  ةن
 ة ح  لل ةبمعهل ع نليم لجمهل   منلمق د مل نلحن نو.

  قلبي نم  لبيعع  ولبيملنمولي  ةبضقلمالم   ع   مل  ة حل    زلبيعمكلد ىلبح      لبيزع حنلة ةن الم 
ة ةبل حن  لجمظمولبيم  ةم  لةبي  مةية   ل للح نليمةب عولبي  ة لضةلبي مللبيعم ةلبهم لبيةيل ن دنلد ىل

  حن نل ةنحلبي نم  لة  ز زلبيلن حلبي م ضن ولي عمك.

 بي  م  نلي ةل اعحةبلق ن  نلد ىلع اللجنل  مللبيعمكلد ىلب ا للقن ل ع  لمنلبيم  ةم  لبي نة ل ولبيى
 بي نم  لبيعم  ولمنل  للدم  ولبي  ة  لبيمع ع لةبيمنعقلي  نم  لبيملنمولمنلقعللبيعمك.

 :ي  غ   لمحةلبهض ل  م نلجنلملنملبيمةب  البي  ي ولبي ةلم نلجم  ل ع للمل   لد مو أفاق الدراسة:
لن بنولمل  مولع نل ةنحلبي نم  لبيما ض ولبيمح  ولةبي  يم و. -
لجا لبي نة قلبلإي   ةمةلد ىل ةنحلبي نم  لبيما ض ولة نال   لةةلا لبيزعةنللل-

ل



114 

 

 أولا: المراجع باللغة العربية:

 القرآن الكريم: -أ

 ١١٤ طهُسُورَةُُ

:الكتب -ب
 الحدد  ث  الكتدد    اس  1ط  والمخػػ  رالادواتالإلكترونفػػ الصػػفر  أعمػػ ؿ بس كدد   والسددد   بددوسا  احمدد -1

 .2014 الق هسة
 . 2001 الأس ن  عم ن  والتوز ع  لمنشس البسك   اس  المصر ف الخدم تتسوفؽ أحم   محمو  أحم  -2
 . 2012 الأس ن  والتوز ع؛ والنشس إثساء  المصر ف الخدم تتسوفؽ واخسون  الزامل محمو  أحم  -3
 1998 الق هسة   الدسب   الثق ف   اس   البنوؾادارة أبوز    ح م  ال سوقي -4
 صف ء  اس  مع صرةتسوفقف وت بفق تقض ف  الصغ س  الله عب  بن السحم ن عب    النسوس الفت ح عب  إ    -5

 . 2014 عم ن  الاولى  الطبد  والتوز ع  لمنشس
 . 2005 الأس ن  عم ن  والتوز ع  لمنشس ح م   اس  السف حيالتسوفؽ الدج سم   تس س -6
  والتقفػفـالقفػ سو ػرؽأس سػف مفػ يفـالموجسػتف  الخػدم توجػودةكفػ ةة إ س    السحم ن عب  ث بت -7

 . 2006 الج مد    ال اس الاسكن س   
 . 2006 الأس ن  عم ن  ال  زوسي   4ط  مع صرةومف يفـأسسالتسوفؽ البكسي  ث مس -8
المصػ رؼ ػيوالت بفؽالنظرف الاسسالمعر  اقتص د الب سو ي  ب سي وشس ن الخسوجي السح م عب  ثس   -9

 2012 عم ن والتوز ع  لمنشس الوساق  اس  1طالتج رف  
 عمدى سدسوس تدس د   الفراغووقتوالسف ح الضف    يالخدم جودةإدارة وآخسون  م ولي كك ن ا ج ي -11

 . 2007 السدو     لمنشس  المس خ  اس سسوس  ابساه م
 لمنشس الوطن   فه  الممك مكتب  الأسمن زي  أ من تدس    الأرب حوزف دةالزب ئفكسب رؽ غس فت  ج ل -11

 . 2001 الس  ض  الأولى  الطبد  والتوز ع 
 الطبدد  والطب عد   والتوز دع لمنشس المس سة  اس: عم ن  العملاةوخدم الجودةإدارة حمو   ك ظم خض س - 12

 . 2002 الأولى 
 . 1999 الأولى الطبد  حس س  مكتب  ونشس تسجم   الش مم الجودةإدارةأس سف ت و م  م  س تش س ل -13
 .1998 الأس ن  عم ن  والتوز ع  لمنشس المن هج  اس  الش مؿالمفهوـ يالتسوفؽ المس ع   خم ل زكي -14
 . 2000 الج مد   شب   مؤسس   العملاةأمواؿاستثم ر يالتج رف البنوؾدور النصس  س ف سد   -15
 عمد ن  لمنشدس  وائدل  اس  الم لفػ الخػدم تتسػوفؽ الصدم  عي  ج سدم ومحمدو  الج وسدي شك   سم م ن -16

 . 2009 الأس ن 
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 2008 عم ن لمنشس  وائل  اس  1ط  والت بفؽالنظرف بففالمصر يالتسوفؽ ت     أبو محم  صب ح -17
 والنشدددس  لمطب عددد  الوسددد م  اس  الحدفثػػػ المصػػػر ف والخػػػدم تالحسػػػ ب ت الس سدددي  حسدددن الددد  ن صددد ح -18

 . 1998 لبن ن  ب سوت 
 .1999 مصس  الق هسة  الشقسي  مكتب   الش مم البنوؾلخدم تالفع ل الإدارة الحم    عب  اسد  طمدت -19
 . 1999 مصس  الشسقي  مكتب   (والتطب ق الأس س  ت) الفد ل التسو ق الحم    عب  اسد  طمدت -21
 . 2010 مصس  الأولى  الطبد  والتوز ع  لمنشس الج مد   ال اس  التسوفؽ قحف  أبو الس م عب  -21
 هوس  مؤسس ت  (والت بفؽالنظرف )-والاستراتفجف تالمف يفـ-التسوفؽ عمف   أبو أم ن ال  ن عص م -22

 . 2002 ال ول   
 والتوز دددع  لمنشدددس صددف ء  اس  (الزبػػػوفمعر ػػػ إدارة)المعر ػػػ إدارة الجندد بي  أم دددسة   ط لدد  فسحددد ن عدد ء -23

 . 2009 الأس ن  عم ن  الأولى  الطبد 
  اس  1ط  لمزبػ ئفالمدركػ الصػورة ػيوآثػر المصػر يالتسػوفقيالمػزف  وآخدسون  ط ل  فسح ن ع ء -24

 . 2010 عم ن  والتوز ع  لمنشس صف ء
 . 1999 مصس  والنشس  لمطب ع  الب  ن  اس  المصر ف الخدم تتسوفؽ الح ا   ب  س عوض -25
 . 2013 عم ن  الأولى  الطبد  والتوز ع  لمنشس صف ء  اس  التسوفؽإدارة ال مي   او  ق سم غس ن -26
 لمنشدس الدمم د  المدسفد  كندوز  اس الأولدى  الطبدد  الجزائس  سك ك ة  ج مد   الخدم تتسوفؽ كوستل  فس   -27

 . عم ن والتوز ع 
  اس الس دد ض  سددسوس  ابددساه م عمددي سددسوس تسجمدد   التسػػوفؽأس سػػف ت أسمسددتسون   وجدد سي كددوتمس فم دد  -28

 . 2007 لمنشس  المس خ
 الطبدددد  والتوز دددع  لمنشدددس الصددف ء  اس  الحػػػدفثالمنظمػػػ ت ػػػيالجػػػودة الشددبمي  وطددد سق ال ساسكددد  مددومون -29

 . 2011 الأس ن  عم ن  الاولى 
 والتوز دددع  لمنشدددس الصدددف ء  اس: عمددد ن  العمػػػلاةوخدمػػػ الشػػػ مم الجػػػودةإدارة ال ساسكددد   سدددم م ن مدددومون -31

 . 2006 الأولى  الطبد 
 والتوز دع  لمنشدس وائدل  اس: عمد ن  الجدفػدةالمنتج تت وفر عكسوش  ن  م سه س و عكسوش ن  م مومون -31

2004 . 
 .1999 مصس  الق هسة  والتوز ع  لمنشس أ تساك المصسفي  التسو ق الخض سي  أحم  محسن -32
 .2002 الأولى  الطبد  لمنشس  الام ن  اس  التج ريلمبنؾالتقمفدف غفرالوظ ئؼ سدو ي  توف ق محم  -33
 . 1989 الإسكن س    ط    الج مد    المدسف   اس  الصن عيالاجتم ععمـ غ ث  ع طف محم  -34
 . 2005 والتوز ع  لمنشس ال  زوسي  اس: عم ن  الش مم الجودةإدارة الدزاوي  الوه   عب  محم  -35
 . 2002 الج مد    ال اس مصس   التسوفؽادارة يقراةات الصحن  فس   محم  -36
 .2010 عم ن  والتوز ع  لمنشس المس سة  اس  الخدم تتسوفؽ  وسف  عثم ن س  ن    الصم  عي محمو  -37
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  اس تحم مدي  كمدي اسدتسات جي م خل  المصر يالتسوفؽ  وسف  عثم ن وس  ن  الصم  عي ج سم محمو  -38
 . 2005 الأس ن  عم ن  والتوز ع  لمنشس المن هج

 الطبددد  والطب عدد   والتوز ددع لمنشددس المسدد سة  اس  المصػػر يلمتسػػوفؽالعممفػػ الاصػػوؿ مددد   ذ بدد  ندد جي -39
 . عم ن ه 1436 -م2015 الأولى
 . 2008 الأس ن  والتوز ع  لمنشس وائل  اس  4 ط  الخدم تتسوفؽ الضموس  أحم  ه ني -41
 عمددد ن والطب عددد   والتوز دددع لمنشدددس الم سدددسة  اس  1ط  الإلكترونفػػػ المصػػػر ف الخػػػدم ت وآخدددسون  وسددد م -41

2012 . 
 لمنشددس الددوساق  اس  1ط  الزبػػوفعلاقػػ ادارة الدبدد  ي   بدد   فددوزي هشدد م الطدد ئي  سددمط ن جحدد م  وسددف -42

 . 2009 الأس ن  عم ن  والتوز ع 
 

المذكراتوالرس ئؿالج معف -ت

  الزبػػ ئفرضػ كسػب ػيالمصػػر ف الخػدم تجػودةتحقفػؽ ػػيالػداخميالتسػوفؽدور النبدي  عبد  بمبد لي -1
 ج مددد  التسدد  س  وعمددوم والتج س دد  الاقتصدد     الدمددوم كم دد  التسددو ق  فددسع التسدد  س  عمددوم قسددم م جسددت س  مددذكسة
 . 2008/2009 الجزائس  وسقم     مسب ح ق ص ي

 الم جسددت س  شدده  ة ن ددل متطمبدد ت مددن كجددزء مق مدد  مددذكسة  المصػػر ف الخدمػػ جػػودةقفػػ س هدد ي  جبمددي -2
 الجزائس قسنط ن   ج مد 

 قسددم تسدو ق  تخصد  م جسددت س  مدذكسة  ولائػ لبنػػ ةاسػتراتفجيكمػػدخؿالزبػوفرضػػ تفعفػؿ نجدو   حد تم -3
 . 2006  الجزائس  ج مد  التج س    الدموم

 الدمدوم كم د  تسدو ق م جست س  مذكسة  المصر ف الخدم تتسوفؽ يالتروف سف س دور ال  ن  نوس سجم -4
 . 2008/2009 الجزائس  سك ك ة   1955 أوت 20 ج مد  التس  س  وعموم الاقتص    

 الم جست س  شه  ة ن ل مذكسة   -ح ل دراس -الزب ئفولاةبن ةعمىوأثر الابتك ريالتسوفؽ خموط  زهوة -5
 . 2013 الجزائس  بومس ا   بوقسة أمحم  ج مد  منشوسة  تسو ق : تخص 

 قسدم تسدو ق  تخصد  م جسدت س  مدذكسة  العمفػؿرضػ ر ػ  ػيالجػودةتعزفػزأيمف  الزهدساء  ف طم  سكس -6
 . 2007 الجزائس  ج مد  التج س    الدموم

 كم   منشوسة  غ س م جست س سس ل   الزب ئفرض عمىوتأثفري البنكف الخدم تجودة ند ج ت  الحم   عب  -7
 . 2005 الاغواط  ج مد  التس  س  وعموم الاقتص     الدموم
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 مددذكسة  منهػػ المسػػتففدففنظػػروجهػػ مػػفالصػػحف الخػػدم تق ػػ ع ػػيالتسػػوفؽدور سددف  ن  عصددم ني -8
 . 2008 المس م   ج مد  التسو ق  فسع التس  س  عموم تخص  منشوسة  غ س م جست س

 BADR الرففف التنمف بنؾح ل دراس "الزبوفولاةزف دة يب لعلاق تالتسوفؽدورنبشوسي  ع سى -9

 . 2009 وسقم   ج مد  التس  س  في م جست س سس ل  "ورقم الجهوف المدفرف 

 التج س د   الدمدوم قسدم م جست س  مذكسة  الاسلامف البنوؾ يالمصر ف الخدم تتسوفؽ عب و  ع شوش -11
 2009-2008 الجزائس  ب تن   لخضس  الح ج ج مد  التس  س  وعموم الاقتص     الدموم كم   تسو ق فسع

 البم ددد ة   حمددد   سدددد  ج مدددد  منشدددوسة  غ دددس م جسدددت س مدددذكسة  العمفػػػؿرضػػػ اسػػػتراتفجف ت حب بددد   كشددد  ة -11
 2003/2004 الجزائس 

 متطمبد ت ضدمن مق مد  مدذكسة  الزبػوفمػ العلاقػ تحسفف يالمصر يالتسوفؽأيمف  صوس    لدذوس -12
 ج مدد  التج س د   والدمدوم التسد  س وعمدوم الاقتصد     الدموم كم   التس  س  عموم تخص  المج ست س  شه  ة لن ل
 . مس م  بوض  ف  محم 

 سسدد ل   ق ػػربدولػػ المصػػر ف الخػػدم تجػػودةلقفػػ سمقتػػرحنمػػوذج الددسو    الهدد  ي عبدد  حمدد  محمدد  -13
 . 2002 مصس  جمهوس   شم   ع ن ج مد  التج سة  كم   منشوسة  غ س  كتوساه

 الدمدددوم كم ددد  منشدددوسة  غ دددس م ج سدددتس سسددد ل   الزبػػػ ئفعمػػػىوتػػػأثفر المصػػػر يالتسػػػوفؽ هدددواسي  مددددساج -14
 . 2001 سن  الجزائس  ج مد  التس  س  وعموم الاقتص    

الجزائػػريالػػو نيلمبنػػؾمفدانفػػ دراسػػ :والاسػػتراتفجف تللأنظمػػ البنكػػيالتسػػوفؽ" شدد وش   وسددف -15
(BNA) الجزائػػريالشػػعبيوالقػػر(cpa")  ج مددد  الاقتصدد      الدمددوم كم دد  منشددوسة  غ ددس م جسددت س مددذكسة 

 . 1999 -1998 سط ف


الممتقف ت-ث

 مق مد  م اخمد   لمبنػؾالتن  سػف المفزةلتفعفؿكآلف المصر ف الخدم تجودة حم مي  وس سة طسط س أحم  -1
 . 2010 قسنط ن   منتوسي  ج مد  الخ م ت  قط ع في الش مم  الجو ة ا اسة حول ال ولي لمممتقى

 والتحدولات الجزائس د  المصسف   المنظم  ممتقى  الجزائرف المصر ف المؤسس  يالتسوفؽ عم سي  أجمدي -2
 . 2006الجزائس  والتح   ت  الواقع الاقتص     
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 ممتقدى  تن  سػف مفػزةالجزائرفػ البنػوؾاكسػ بعمػىوقدرتػ البنكػيالتسػوفؽسابد،  وعسابد  قد وس ن فم  بن -3
 . 2006 الجزائس  -والتح   ت الواقع -الاقتص     والتحولات الجزائس   المصسف   المنظم 

م اخمد  مق مد  فدي الممتقدى الدوطني الأول حدول  الجزائػر" "نحوت وفرالوس   الم لفػ  ػيحس ن سح م   -4
 كم   الدموم الاقتص     والدموم التج س  . -من فس   مخ طس  تقن  ت  -المنظوم  المصسف   في الألف   الث لث 

واكتسػ بالمن  سػ لتحقفػؽمصػدرالزبػوفخػلاؿمػفالعلاقػ تتسػوفؽحوحو  بن محم  جسوة  بن حك م -5
 . شمفال ج مد  التن فس    والاستسات ج  ت المن فس  حول السابع ال ولي الممتقى  التن  سف المفزة

 فددي مق مدد  م اخمدد   "المصػػرؼ ػػيالتسػػوفقيالتوجػػ أيمفػػ " القدد  س  عبدد  بددو ي محمدد   سدد  ي سدد هل -6
 الاقتص     الدموم كم   والاقتص      الق نون   التحولات ظل في المصسف   المنظوم  حول الث ني الوطني الممتقى
 . 2005 أفس ل  25و 24  ومي بش س  الج مدي المسكز التس  س  وعموم

 المنظومدد  حدول الثد ني الدوطني الممتقددى فدي مق مد  م اخمد    "البنػػوؾ ػيالخػػدم تتسػوفؽ" بغد ا   كسبد لي -7
 الجددد مدي المسكددز التسدد  س  وعمددوم الاقتصدد     الدمددوم كم دد  والاقتصدد      الق نون دد  التحددولات ظددل فددي المصددسف  
 . 2005 أفس ل  25-24  ومي بش س 

المصػػ رؼعمػػىت بفقفػػ دراسػػ :الاسػػلامف المصػػر ف الخػػدم تجػػودةتحمفػػؿ" سو ددش  جمددد  مددسوان -8
 الاقتصد     الدمدوم كم د  سدك ك ة  ج مدد  والتم دز  الجدو ة حول الث لث ال ولي الممتقى  " مس فف يالاسلامف 

 . 2007 م ي 7/8 التس  س  وعموم

 المنظومددد  ممتقدددى  "البنػػػوؾاسػػػتراتفجف المصػػػر ف المنتجػػػ تلتوزفػػػ المع صػػػرةالػػػنظـ" وهددد    ندمدددون -9
 . الجزائس -والتح   ت الواقع -الاقتص     والتحو  ت الجزائس   المصسف  

 

المج لات:-ج

 . 2002  "المستقبؿالىوالعودةالعربف المص رؼ"  الدسب   المص سف اتح   -1

دراسػ والتوقع تالادراك تبففالفجوةمقف سب ستخداـالخدم جودةقف س"السحمد ن  عب  ث بت ا س    -2
 مجمد : الكو دت الا اس د   لمدمدوم الدسب د  المجمد  فدي  "الكوفػتبدولػ الصػحف الخدم عمىب لت بفؽمنهجف 
 . 1996 نوفمبس الأول  الد   السابع  المجم  الدممي  النشس

اقتصػ دف تمجمػ  يلمبنوؾالتن  سف القدرةلزف دةكمدخؿالمصر ف الخدم تجودة" بس ش  الق  س عب  -3
 . 2005   سمبس الث لث  الد   الج مد    المطبوع ت   وان: الجزائس "ا رفقف شم ؿ
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 للاستبيان المحكمين الأساتذة (;14الممحق رقم )
 

 المقب العممي الاستاذ الرقم

 الاقتصادية كمية العموم التجارية، العموم بقسم مساعدة أستاذة أ. عزيز آمنة 2
 بسكرة -خيضر محمد التسيير، جامعة عموم و والتجارية

 الاقتصادية العموم كمية التجارية، العموم بقسم محاضرة أستاذة   فيروز د. قطاف 3
 بسكرة -خيضر محمد جامعة التسيير، عموم و والتجارية

 الاقتصادية كمية العموم التجارية، العموم بقسم محاضرة أستاذة إيمان قحموش د.  4
 بسكرة -خيضر محمد التسيير، جامعة عموم و والتجارية
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 الاستبيان (;15الممحق رقم )

 

 

 الشعبية  الديمقراطيةالجمهورية الجزائرية 
 
 

 

  

  ستبيانا
 

 السلام عميكم و رحمة الله و بركاته . 

تقووووووم الباحجوووووة بووووواجرا  دراسوووووة ميدانيوووووة حوووووول  دور جوووووودة الخووووودمات     
الخموووويج  ككسووووب ولا  الزبووووون   م حيووووث يووووتم ذلووووك فووووي بنووووالمصوووورفية فووووي 

(AGB)-  بسوووكرة م يرجووور التكووورم با جابوووة عمووور الأسوووئمة التاليوووة بوووتمعن
و ذلوووك بوعووو  علاموووة فوووي الخانوووة التوووي تت وووق مووو  ر يوووك كمسووواعدة منوووك 
عمووور انجووواز الدراسوووة عمموووا بووولن  جابتوووك سوووتعامل و تتوجوووه الباحجوووة بجزيووول 

 . الشكر و العرفان و حسن تعاونك

 

 

 الشعبية  الديمقراطيةالجمهورية الجزائرية 

 وزارة التعميم العالي و البحث العممي 

  -بسكرة–جامعة محمد خيعر 

  قسم العموم التجارية كمية العموم الاقتصادية والتجارية  وعموم التسيير

 تخصص;  تسويق مصرفي
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  ولا ; البيانات العامة 

  أىمية:في الخانة المناسبة التي تعتقد أنيا أكثر  xضع علامة يرجى و 

 ، أنثى         الجنس ذكر -1

 ، مؤسسة              فرد نوع الزبون :  -2

 سنة   53أقل من ،              سنة 43أقل من ،           سنة  33السن : أقل من  -3

 ، جامعي        ، ثانوي       ، متوسط       ابتدائي  التعميمي:المستوى  -4

 مدة التعامل مع البنك )بالسنة ( :  -5

 سنوات  13، أكثر من            13 اقل من ،          5 اقل من،       أقل من سنة 
 أخرى  ينة، م        ، تاجر        ، متقاعد          المينة : موظف  -6

 جانيا ;  بعاد جودة الخدمة البنكية 

 وافق  العبارات الرقم
لا  وافق  لا  وافق محايد  وافق بشدة

 بشدة
 ة يالممموس

البنك ذو موقع ملائم و يسيل الوصول إليو  31
 بسرعة.

     

      البنك بعيد عن الضوضاء و الصخب. 32
      يمتمك البنك أجيزة حديثة ذات تقنيات عالية.  33

يتمتع موظفو البنك بالأناقة و المباقة في  34
 التعامل مع الزبائن .

     

35 
 

البنك بو لوحات إرشادية تسيل الوصول 
 للأقسام المختمفة.

     

      مظير المبنى الخارجي لمبنك جذاب جدا 36

      التصميم والديكور الداخمي لمبنك جميل  37

      يمتمك البنك قاعات كافية للانتظار  38

 الاعتمادية
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ييتم البنك بالوفاء بالتزاماتو في مواعيدىا  39
 المحددة فيما يتعمق بتقديم الخدمات البنكية .

     

أضع ثقتي الكاممة في الموظفين العاممين  13
 بالبنك .

     

يؤدي البنك خدماتو البنكية بطريقة صحيحة  11
 من أول مرة.

     

عندما تواجيني مشكمة فإن عمال البنك  12
 يبدون اىتماما خاصا لحميا .

     

يحرص البنك عمى متابعة عممياتكم في كل  13
 وقت .

     

14 
يقدم البنك جميع المعمومات المتعمقة 

 بالخدمات الجديدة
     

يحاول البنك تجنب الأخطاء عند تقديم  15
 الكشوف.

     

16 

 
وجود تغطية لمشبكة في كل المناطق 

 بشكل جيد 
     

 الاستجابة

17 
يقوم البنك بإخباري بموعد تقديم الخدمة 

 بدقة.
     

18 
الاستجابة السريعة لشكاوي العملاء أو 

 استفساراتيم ضرورة ممحة .
     

19 
العاممين بالبنك لدييم الاستعداد الدائم 

 لمتعاون مع الزبائن.
     

23 
يوفر البنك خدمة الاستفسار عن عمميات من 

 خلال الأنترنات .
     

يضع البنك مصمحة الزبائن في مقدمة  21
 اىتمامات الإدارة العميا.

     

22 
يوفر البنك سجل لتقديم الشكاوي و 

 المقترحات.
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23 
أرى بأن الخدمات التي يقدميا البنك 

 تستجيب لرغباتي.

     

 الأمان

      يشعر الزبون بالأمان في التعامل مع البنك  24

25 
الأدب و حسن الخمق لدى العاممين بالبنك 

 متوفر بصفة مستمرة.
     

26 
تتم معاملات البنك بدرجة كبيرة من الأمان و 

 السرية .
     

      يوجد عدد كافي من كاميرات المراقبة . 27

28 
يوفر المصرف الخدمة لمعميل في جو أمن 

 يخمو من المخاطر قدر الإمكان 
     

29 
يحذر البنك عملاءه من تجنب استخدام كممة 

 مرور سيمة الاختراق 
     

      ييتم البنك بزبائنو دون تميز الزبون عن أخر 33
 التعاطف 

      موظفو البنك قادرون عمى الاىتمام بكل فرد. 31

32 
توجد تسييلات داخمية خلال فترة انتظار 

 ريثما تحصل عمى الخدمة .
     

33 
يتميز عمال البنك بالروح المرحة و الصداقة 

 في التعامل مع الزبون  
     

      يقدر البنك ظروف المنتفع و تتعاطف معو . 34

35 
يقوم موظفو البنك بتحديث الخدمة لتمبية 

 حاجات العميل 
 X    

      موظفو البنك يتفيمون احتياجاتك الخاصة .  36
 جالجا ; الولا  

 وافق  العبارات الرقم
لا  وافق  لا  وافق محايد  وافق بشدة

 بشدة
      .رممست و دائم البنك مع تعاممي 31
      .جدا قصيرة الانتظار فترة 32
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حتى في  البنك مع تعاممي أغير أن أنوي لا 33
 منافسة.حال وجود عروض 

     

 تقديم في العالية بالكفاءة البنك عمال يتميز 34
 .الخدمات

     

 مع بالتعامل أقاربي و أصدقائي سأنصح 35
 .البنك

     

 روح لي يخمق فيو لمبنك التام بالارتياح أشعر 36
 .لو الولاء

     

 ىذا نشاطاتو عن كافية معمومات يوفر البنك 37
 .الولاء روح لي يخمق

     

 طيبة علاقة الزبائن مع البنك موظفي علاقة 38
 .الدوام عمى

     

      أقوم بالاستفادة أكثر من خدمة واحدة  39

13 
زيارتي لمبنك تكون مرة واحدة في كل فترة 

  زمنية محددة .

     

      أعتبر البنك الذي أتعامل معو البديل الأفضل 11

 

 


