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: قال رسول االله صلى االله عليه وسلم

)إن أشكرَ الناس الله عز وجل أشكرُهم للناس

 مجهداتهنتقدم بجزيل الشكر والعرفان للدكتور محبوب مراد على 

.ونصائحه وعلى صبره معنا لإنجاز هذا المذكرة

نتقدم بجزيل الشكر المسبق للجنة المناقشة على ما سيقدمونه 

.من ملاحظات وتوجيهات والتي لن تزيد هذا العمل إلا إتقانا وجمالا

ذة كليتنا على دعمهم وتشجيعهم لنا،

ونتوجه بالشكر أيضا لموظفي البنك على حسن تعاملهم ونبل أخلاقهم 

على مساعدته لنا

   دون أن ننسى من مد لنا يد المساعدة من قريب أو من بعيد

  شكر وعرفان
 قال رسول االله صلى االله عليه وسلم

إن أشكرَ الناس الله عز وجل أشكرُهم للناس(  

نتقدم بجزيل الشكر والعرفان للدكتور محبوب مراد على 

 ونصائحه وعلى صبره معنا لإنجاز هذا المذكرة

نتقدم بجزيل الشكر المسبق للجنة المناقشة على ما سيقدمونه 

من ملاحظات وتوجيهات والتي لن تزيد هذا العمل إلا إتقانا وجمالا

ذة كليتنا على دعمهم وتشجيعهم لنا،اتو نشكر كل أس

ونتوجه بالشكر أيضا لموظفي البنك على حسن تعاملهم ونبل أخلاقهم 

على مساعدته لنا"حمزةموسي "ونختص بالذكر  

دون أن ننسى من مد لنا يد المساعدة من قريب أو من بعيد

  

 

 نتقدم بجزيل الشكر والعرفان للدكتور محبوب مراد على 

 

نتقدم بجزيل الشكر المسبق للجنة المناقشة على ما سيقدمونه  كما  

 من ملاحظات وتوجيهات والتي لن تزيد هذا العمل إلا إتقانا وجمالا

 و نشكر كل أس

 ونتوجه بالشكر أيضا لموظفي البنك على حسن تعاملهم ونبل أخلاقهم 

 

دون أن ننسى من مد لنا يد المساعدة من قريب أو من بعيد 

  

  

  

  

  

  

  

  



  الحمد الله الذي بعونه تتم الصالحات، وتحقق ما كان بالأمس حلما

  لطالما انتظرت هذا اليوم لأهدي من كان عونا لي في مسيرتي

.........  

  أبي حبيبي وقرة عيني ومأمني وأماني وقدوتي وشمعتي يا رجلا أنا نصفه

  "نورالدين"الثاني وهو كل أرجائي، من تضج المجالس بذكر اسمه 

  أمي جنتي وحياتي وروحا سكنت قلبي وجسدي ومن علمتني الأصول

  "فيروز

روح غالية فارقتني عبرت الدنيا إلى الجنة بسلام وكانت نسمتي وزهرتي،روحك 

  "جمعة رحمة االله عليها

 "ناجي"الي جدي شفاه االله وحفظه لنا 

  رحمة االله عليهما واسكنها فسيح جناته

  وقوتي، ملكي ومملكتي وضلعي الثابت

  "محمد أصيل"والى ابن أختي مصدر سعادتي 

  "نور"وخالتي " صفاء،آسيا،لجين"أخواتي شمسي وقمري وأميرات قلبي، دعمي وجمهوري

لأقصي العمر ونور قلبي واغلي 

 "ميسة،صفاء،هاجر،شاهيناز،لطيفة،مريم،خديجة،سارة،إكرام،نجمة،ماهي

 من جئت مختلفا لم تكن انتقاء يا صديقي بل كنت نعمة

 الذي كان عونا كبيرا لي جزاه االله كل الخير

مديري في العمل والذي بمثابة الأب لي ساندنا في كل خطوة وسهل علينا العمل والذي بفضله 

 "نوي الطاهرال

 "اسينحمودي ي فؤاد،بوشريط 

  هذا العمل المتواضع راجيا من االله تعالى توفيقنا في الحياة

                                            

  ....الإهــــــــــــــــــــــداء

الحمد الله الذي بعونه تتم الصالحات، وتحقق ما كان بالأمس حلما

لطالما انتظرت هذا اليوم لأهدي من كان عونا لي في مسيرتي

.........وثالثا ولأحبتي لعائلتي أولا وثانيا 

 إلى والداي: 

أبي حبيبي وقرة عيني ومأمني وأماني وقدوتي وشمعتي يا رجلا أنا نصفه

الثاني وهو كل أرجائي، من تضج المجالس بذكر اسمه 

أمي جنتي وحياتي وروحا سكنت قلبي وجسدي ومن علمتني الأصول

فيروز"وحبيبة وجزء من قلبي 

 روح غالية فارقتني عبرت الدنيا إلى الجنة بسلام وكانت نسمتي وزهرتي،روحك  إلى روح جدتي

جمعة رحمة االله عليها"المغفورة بإذن االله 

  الي جدي شفاه االله وحفظه لنا

  رحمة االله عليهما واسكنها فسيح جناته" تومية"وجدتي" الذوادي"والى روح جدي

 إلى إخوتي: 

وقوتي، ملكي ومملكتي وضلعي الثابت إخوتي مسندي وسندي، إتكائي

والى ابن أختي مصدر سعادتي " إسلام، عصام، لوئ"الذي لا يميل 

أخواتي شمسي وقمري وأميرات قلبي، دعمي وجمهوري

 لأقصي العمر ونور قلبي واغلي  إلى صديقاتي جارات الوتين

ميسة،صفاء،هاجر،شاهيناز،لطيفة،مريم،خديجة،سارة،إكرام،نجمة،ماهي"البشر

  من جئت مختلفا لم تكن انتقاء يا صديقي بل كنت نعمة مارداء روحي وذراعي، أنت ىصديقيإلي

الذي كان عونا كبيرا لي جزاه االله كل الخير" حمزة"والى زميلي " ،فارسبلال"

مديري في العمل والذي بمثابة الأب لي ساندنا في كل خطوة وسهل علينا العمل والذي بفضله  إلي 

البن "تجاوزنا صعوبات العمل 

  بوشريط  منيرة،طاهري "إلي زملائي في العمل

هذا العمل المتواضع راجيا من االله تعالى توفيقنا في الحياة إلى كل هؤلاء اهديهم

  مروة

                                          

  



 



  

  اكرمنا بالتقوي واجملنا بالعافية

  

  "دةسعي"العطف والوفاء،امي الغالية والحبيبة اطال االله عمرها 

  كثيرا ان تراني وانا اخذ هذه الشهادة

  حمها االله واسكنها فسيح جناته

  "الطاهر"  تي الى ابي اطال االله في عمره

  الى الاستاذ على مجهودواته ونصائحه 

  الىى الذين سعيتم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي 

  الي كل من عرفني ولم اعرفه او دعا لي بظهر غيب او ساندني ولو بالكلمة الطيبة 

  "عربي مروة

  الى صديقاتي ورفيقات دربي اللاتي عشنا معا حلاوة مشوارها 

  ارجو ان يكون بحثنا هذا خالصا لوجه االله وان تكون فيه فائدة  ويكتبنا مع طلبة العلم اتباعا

  لسنة نبيه الكريم عليه افضل الصلاة والسلام 

 

 

  لإهــــــــــــــــــــــداءا

اكرمنا بالتقوي واجملنا بالعافية الحمد الله الذي اعاننا بالعلم وزيننا بالحلم

  :اتقدم بابداء عملي المتواضع الى

  امي 

العطف والوفاء،امي الغالية والحبيبة اطال االله عمرها ذرة 

كثيرا ان تراني وانا اخذ هذه الشهادة  والا انسي ان اقدم هذا البحث الى اغلى واروع انسانة تمنيت

حمها االله واسكنها فسيح جناتهر "الحاجة مسعودة  "روح جدتي العزيزة وامي الثانية

تي الى ابي اطال االله في عمرهاهدي كل نجاح وصلت اليه في حيا

  الي اخوتي حفظهم االله 

  الي كل العائلة دون استثناء

الى الاستاذ على مجهودواته ونصائحه 

الىى الذين سعيتم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي 

الي كل من عرفني ولم اعرفه او دعا لي بظهر غيب او ساندني ولو بالكلمة الطيبة 

عربي مروة"ذا العمل الى من شاركتني ه

الى صديقاتي ورفيقات دربي اللاتي عشنا معا حلاوة مشوارها 

ارجو ان يكون بحثنا هذا خالصا لوجه االله وان تكون فيه فائدة  ويكتبنا مع طلبة العلم اتباعا

لسنة نبيه الكريم عليه افضل الصلاة والسلام 

  

  خديجة

  

  

والا انسي ان اقدم هذا البحث الى اغلى واروع انسانة تمنيت

روح جدتي العزيزة وامي الثانية

الي كل من عرفني ولم اعرفه او دعا لي بظهر غيب او ساندني ولو بالكلمة الطيبة 

ارجو ان يكون بحثنا هذا خالصا لوجه االله وان تكون فيه فائدة  ويكتبنا مع طلبة العلم اتباعا



صملخ  
 

  أ
 

  :      ملخص

  هدفت الدراسة إلي إبراز مدى مساهمة تطوير الخدمة المصرفية في زيادة رضا زبون ، حيث قمنا بتطبيق هذه دراسة في بنك     

تطوير الخدمة المصرفية في زيادة رضا  كيف يساهم:من خلال معالجتنا الإشكالية  -زريبة الوادي  -الفلاحة و تنمية الريفية وكالة  

 زبون في البنك 

يعد  ،و من النتائج المتحصل عليها ومن خلال تحليل معلومات فان تطوير الموارد البشرية تعمل علي زيادة الكفاءة والخبرة    

الارتقاء بالعنصر البشري و مواكبة احدث التطورات التكنولوجية وتنويع الخدمات المصرفية من أبرز السبل التي تساهم في زيادة 

لعالمي االعمل علي الربط بين التطوير التقني و هو المحور الأساسي لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون و المؤسسة،ف .رضا زبون 

 .المصرفبنشاط وربطه 

الاعتماد علي أساليب : وبناءا علي هذه النتائج تم وضع بعض الاقتراحات التي يمكن أن تساعد الجهات المسؤولة في البنك     

أجهزة الصرف الآلي في توزيع الخدمات والعمل علي نشرها في على التطور التكنولوجي الحديث كالبنك الالكتروني ،زيادة الاعتماد 

نك،القيام بدورات تكوينية وبعثات للموظفين للتعرف على أخر المستجدات في ا�ال الإداري و التنظيمي البروع مختلف الف

 .التكنولوجيو 

 كلمات مفتاحية: الخدمات المصرفية،   تطوير الخدمة المصرفية،   رضا زبون،  الصيرفة الإلكترونية،  إعادة الهندسة

Summary: 
 
The study aimed to highlight the extent to which the development of the banking service 
contributed to increasing customer satisfaction, as we applied this study in the Bank of 
Agriculture and Rural Development Agency - Zriba El-Wadi - through our problematic 
treatment: The effect of developing the banking service on increasing customer satisfaction in 
the bank 
 
And from the results obtained and through the analysis of information, the development of 
human resources works to increase efficiency and expertise. Upgrading the human element, 
keeping pace with the latest technological developments and diversifying banking services are 
among the most prominent ways that contribute to increasing customer satisfaction. Customer 
satisfaction is the main focus for strengthening the permanent interrelationship between  The 
customer and the institution, working on linking the technical development of the world and 
linking it to the activity of the bank. 
 
Based on these results, some suggestions have been developed that can help the responsible 
authorities in the bank: the bank should rely on modern technological development methods 
such as the electronic bank, increase the reliance of automated teller machines in distributing 
services and work to disseminate them in the various branches of the bank, carrying out 
training courses and missions for employees to get acquainted with  On the latest 
developments in the field of administrative and organizational technology. 
 

Keywords: banking services, banking service development, customer satisfaction, 
electronic banking, re engineering.
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  تمهيد

   .ةــــن بينها الخدمات المصرفيــــــم ة وــــخاصو الخدمات  عامةالحياة المختلفة  س جوانبــــــمو الذي  ،يشهده العالم يذالنظرا لتطور 

مما جعل كل مصرف يسعى إلي تقديم مجموعة من الخدمات المصرفية تتماشي مع احتياجات الزبائن و رغبا�م ومع نمو و تزايد دور 

ت المصرفية المصارف ازدادت الحاجة إلى تطوير خدما�ا باعتبارها أمرا ضروريا بمواكبة احدث التطورات التكنولوجية و تعتبر الخدما

  .حلقة الوصل بين المصرف و زبون و  أصبحت الخدمة المميزة هي أساس المفاضلة بين مصرف و أخر
  

I. طرح الإشكالية: 

تتمثل إشكالية البحث في معرفة أثر تطوير الخدمات الصرفية  في زيادة الزبون المصرفي، وسوف نعالجها من خلال طرح التساؤل   

  : الرئيسي التالي

  تطوير الخدمات الصرفية  في زيادة رضا الزبون ؟  كيف يساهم

  :ويندرج ضمن هذه الإشكالية أسئلة فرعية أهمها

  ما هو مفهوم تطوير الخدمة المصرفية ؟ -

 ما هي خطوات تطوير الخدمة المصرفية عوامل مؤثرة فيها؟ -

 ما المقصود برضا الزبون ؟ وكيف يتم قياسه؟ -

  برضا الزبون ؟ما هي علاقة تطوير الخدمة المصرفية   -

 كيف يؤثر التغيير في الهيكل التنظيمي على رضا الزبون؟ -

  مآثر الصيرفة الالكترونية في تحقيق رضا الزبون؟ -

 هل يعبر تقديم خدمة جيدة عامل مؤثر على رضا الزبون ؟ -

II. الدراسات السابقة:  

  :ضها كما يليهناك العديد من الدراسات التي مست موضوع بحثنا، وسوف نحاول تسليط الضوء على بع

دراسة استقصائية في -متطلبات تطوير  الخدمات المصرفية لزيادة رضا الزبون في المصارف التجارية ياسمينة عيسوق  -1

  . 2016رسالة مقدمة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في علوم التسيير جامعة أم بواقي  - الوكالات المصرفية أم لبواقي

مذكرة مقدمة لنيل شهادة  على رضا الزبون دراسة حالة بنك الخليج بولاية سعيدة جودة الخدمة المصرفيةخليفي بشرى اثر  -2

  . 2020ماستر أكاديمي تخصص مالية وبنوك 



 ةــــــــمقدم

 

 د 

 

دراسة حالة البنوك العاملة -  تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفةنسيم بوكحيل  -3

 .2018تسيير جامعة العربي بن مهيدي أطروحة دكتوراه في علوم ال -بولاية جيجل

مذكرة ماستر في علوم  - دراسة حالة عيادة الضياء ورقلة–دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون زوزو فاطمة الزهرة  -4

   2011التجارية تخصص تسويق خدمي جامعة قاصدي مرباح 

على رضا العملاء دراسة ميدانية المصارف التجارية أثر جودة الخدمات المصرفية عمر علي بوبكر الطاهر نزار بن عبد االله  -5

  . 2019ا�لة العربية للنشر العلمي العدد الرابع عشر  بمحافظة الدرب المملكة العربية السعودية

  .2019مجلة البحوث الإدارية والاقتصادية فعالية تسويق الخدمات المصرفية على زيادة رضا الزبون  شريط حسين الأمين -6

جامعة  اثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلسرهام زين الدين  -رفاه لحلوح  -7

  .2016النجاح لوطنية قسم إدارة الأعمال 

جودة الخدمة المصرفية كمدخل لتحقيق رضا لعميل دراسة حالة الصندوق الوطني للتوفير شهيدي محمد  -حدوش شروق  -8

  . 2016بتكار والتسويق العدد الثالث مجلة الا والاحتياط

  : يلي في ما الفرق بين هذه الدراسة والدراسات السابقةيتمثل حيث            

تختلف هذه الدراسة عن الدراسات السابقة في كو�ا تتعرض لدراسة تطوير الخدمات المصرفية كآلية لزيادة رضا الزبون دراسة 

تتم في ظروف بيئية ومجتمعية وتنظيمية تختلف عن ظروف الدراسات ميدانية بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي، كما أ�ا 

  .السابقة

III. فرضيات الدراسة:  

  :من أجل معالجة إشكالية الدراسة، تم صياغة الفرضيات التالية 

 .يساعد تطوير الخدمة المصرفية من خلال مدخل  الموارد البشرية على تحقيق رضا الزبون -

 . يساهم تطوير الخدمة المصرفية من خلال التغيير في الهيكل التنظيمي والإداري إلى تحقيق رضا الزبون -

  .جعل الزبون راضي عن الخدمة المقدمة يلعب التقدم التكنولوجي و استعمال الوسائل التكنولوجية دورا محوريا -

IV. المنهج والأدوات المستخدمة في البحث  

سيتم استخدامه فيما يتعلق بالجانب النظري من خلال التعرف بتطوير الخدمة المصرفية ورضا الزبون، وتسليط : المنهج الوصفي -

الضوء على أهم النقاط في كلا المتغيرين، والربط بين تطوير الخدمة المصرفية بزيادة رضا الزبون، معتمدين على مجموعة متنوعة من 

  . وعالمراجع المتعلقة بالموض

وكالة زريبة الوادي، BADRتم استخدامه من اجل إسقاط الجانب النظري على بنك الفلاحة والتنمية الريفية : منهج دراسة الحالة 

  .حيث قمنا باستخدام أدواة تتمثل في المقابلة والملاحظة وتحليل الوثائق
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V. أهداف الدراسة  

  :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية 

  .دمات المصرفية و إبراز مكانتهاالضوء على الختسليط  -

 . إبراز مدى مساهمة تطوير الخدمات المصرفية في زيادة رضا الزبائن -

  .إبراز سبل تحقيق رضا الزبون -

VI. أهمية الدراسة  

عن استقطاب اكبر عدد ممكن من الزبائن كما تعمل على كسب ميزة تنافسية و تعزز المكانة  لةو ؤ مستطوير الخدمات المصرفية هي 

  .بمواجهة و منافسة البنوك كما أن نجاحه يرتبط بتطوير الخدمات المصرفية تسمح لهالسوقية للمصرف و 

VII. أسباب اختيار الموضوع  

  : يرجع اختيار هذا الموضوع إلى عدة أسباب أهمها

  .البحث بتخصص الباحثارتباط موضوع  -

  .محاولة ربط الجانب النظري بالجانب العملي -

  .الرغبة في إثراء الرصيد المعرفي للباحث حول موضوع الخدمة المصرفية -

  .الاطلاع على تطوير الخدمات المصرفية و علاقتها برضا الزبون -

VIII. صعوبات البحث:  

  .عدم تزويدنا بالأرقام والإحصائية المتعلقة بعدد الزبائن -

  .صعوبة الحصول على المعلومات من طرف موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية -

  . رفض بعض الزبائن إجراء المقابلة معهم والإجابة على تساؤلاتنا -

IX. خطة وهيكلة البحث  

  : قمنا بتقسيم البحث إلى ثلاث فصول تسبقهم مقدمة وتليهم الخاتمة كالأتي

  وتقديم افتراضات لها  الإشكالوالتي تتضمن تمهيد للموضوع ثم طرح  مقدمة

والعوامل التي  نواعأحياة وخصائص الخدمة المصرفية،  ةوأهمية، ودور يضم الفصل الأول ماهية الخدمة المصرفية من تعريف حيث 

وخطوات تطوير الخدمة المصرفية، كذلك إبعاد  روأهمية، مصادثم تطرقنا إلي ماهية تطوير الخدمة المصرفية من مفهوم  .تحكم سلوكها

  .)خل التكنولوجيا المستخدمة وإعادة الهندسةدالموارد البشرية وم(ومداخل تطوير الخدمة المصرفية 

إما الفصل الثاني فيتضمن الإطار ألمفاهيمي لرضا الزبون من مفهوم وأهمية إبعاد والعوامل المؤثرة في رضا الزبون وخصائص 

ا الزبون ثم تطرقنا إلي وسائل وأساليب قياس رضا الزبون ونماذج القياس ووصف العلاقة بين المؤسسة والزبون ثم ربط ومحددات رض



 ةــــــــمقدم

 

 و 

 

 العلاقة بين رضا الزبون وتطوير الخدمة المصرفية من خلال علاقة تطوير الخدمة المصرفية برضا الزبون وعلاقة الصيرفة الالكترونية برضا

   .وزيع برضا الزبون كذلكالزبون وعلاقة سياسة الت

 BADRوفي أخر فصل والذي خصص لدراسة الحالة من خلال إسقاط تطوير الخدمة المصرفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

  .زبائنالزيادة رضا الزبون من خلال إجراء مقابلة مع موظفي البنك و بعض من  على

  . توعرض نتائج البحث، وتقديم اقتراحا جاءت في مقدمة البحث واختبار للفرضيات التي عاما  تتضمن ملخصأما الخاتمة ف
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 الفصل الأول

مدخل مفاهيمي حول تطوير الخدمة 

رفيةالمص
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  تمهيد

واضحا في أسلوب و مجال نشاط المصارف التجارية، خلال السنوات الأخيرة بفضل التقدم العلمي  يشهد العالم اليوم تطور

  .والتكنولوجي السريع

فقد أخذت المصارف تتعدد في خدما�ا، بعدما كانت تقتصر على الخدمات الروتينية كقبول الودائع ومنح القروض وغيرها؛ 

كنة للعملاء بنظر إلى جودة الخدمة المصرفية على أ�ا ذات قيمة إستراتيجية وأن فالخدمات المصرفية توسعت لتحقيق أفضل خدمة مم

وير دراستـــــها تساعـــــد على الاحتفـــــاظ بزبائنــه وموظفيه وجعلهم راضين، لزيادة فرص بيع الخدمات المصرفية، وجذب زبائن جدد وتط

  .تكاليف وزيادة الأرباح السوقية وتحسين الأداء المصرفي على المستوى العالميالعلاقات بين الزبون والمصرف وتعزيز السمعة وتخفيض ال

  :ومن هنا سنحاول التطرق إليه في هذا الفصل من خلال المباحث التالية

  .ماهية الخدمة المصرفية: المبحث الأول

  .تطوير الخدمة المصرفية:  المبحث الثاني

  .مداخل تطوير الخدمة المصرفية: المبحث الثالث
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  ماهية الخدمة المصرفية: المبحث الأول

أكبر حصة ممكنة من السوق المصرفي،  امتلاكتعتبر الخدمات المصرفية من أهم الخدمات المالية التي يسعى البنك من خلالها إلى 

 حيث أ�ا تتميز عن السلع المادية، مما يجعلها تعد من أهم عناصر التي تساهم في تحديد المعالم الرئيسية لإدارة البنك والاستراتيجيات

بمسايرة  واهتمامهمن جهة، والتطور  بالمرودية�م وتحقيق أهدافه الخاصة  والاحتفاظالمعتمدة في تسييره، قصد إشباع رغبات زبائنه 

  .التطورات التكنولوجية جهة أخرى

  مفهوم وأهمية الخدمة المصرفية: المطلب الأول

طور، وهذا يمكن القــــــــول إن الخدمـــــــــــات المصرفيـــــــــة هي تغير هام لأوجه الأنشطة الاقتصادية، حيث مرت بالعديد من مراحل الت

  .في الخدمات المصرفية كان ضرورة فرضها التطور والنمو السريع في التسويق المصرفيالتطور الكبير والتنوع 

  مفهوم الخدمة المصرفية: الفرع الأول

من الصعب إعطاء أو حصر مفهوم دقيق للخدمة المصرفية التي تعرض على الزبون، الأمر الذي يفسر وجود عدد كبير من المفاهيم 

  :في هذا ا�ال حيث

عبارة عن تصرفـــــــات أو أنشطــــــــة أو أداء يقــــدم من طرف إلى " من الناحيــــة التسويقية بأ�ا : يعرفـــــــها عوض بديــــــر الحــــــــداد -

أو غير  طرف آخر، وهذه الأنشطة غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء، كما أن تقديم الخدمة المصرفية قد يكون مرتبطا

 . )48 ص، 1999الحداد، (.مرتبط بمنتج مادي ملموس

التعاملات المالية والخدمات المالية والخدمات التي تقدمها البنوك للمؤسسات، وفي حال  "تعرف الخدمات المصرفية على أ�ا  -

ــــــــــك الاستثمار فهو البنك الذي يتعامل مع أسواق رأس المال،  باسمكان تعامل البنـــــك مع الأفراد فإنــــــــــه يعرف  بنك التجــــــــزئة أما بن

 .)2021حمزة، (وتشمل الخدمات المصرفية التي يتم تقديمها للأعمال تقديم القروض والائتمان وحساب التوفير والحسابات الجارية

 احتياجاتالأول تسويقي كو�ا مصدرا لإشباع : مة المصرفية مفهومينللخد"السابقة يمكن أن نستخلص بأن  التعارفومـــــن 

ورغبات الزبائن، وبالثاني منفعي يتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من جراء استخدامه للخدمة المصرفية، ويشترك 

أن الزبون هو  باعتبارصرفية، وتظهر أهمية هذا البعد هذان المفهومان لإظهار بعد هام في الخدمة المصرفية ألا وهو جودة الخدمة الم

فية النقطة المركزية في الجهود المصرفية، وأن الخدمات المصرفية تقدم �دف إشباع احتياجاته ورغباته، وتحقيق المطابقة بين الخدمات المصر 

  . وهذه الرغبات والاحتياجات

  أهمية الخدمة المصرفية: الفرع الثاني

ات بشكل كبير بعد الحرب العالمية الثانية، إذ تحولت اقتصاديات الدول من اقتصاد التصنيع إلى اقتصـــــاد الخدمي، نما قطاع الخدم

وقد استحوذ القطاع المصرفي على حصة الأسد من هذا التطور، ويعزي النمو في قطاع الخدمات إلى مجموعة من الأساليب من 

  :)2006الحريري، (:أهمها

التقني الذي نتج عن التطورات البارزة في قطاع الإنتاج، وانعكس بالنتيجة على حجم ونوعية السلع  السرعة في التحول -

 .والخدمات المقدمة حاليا



  مدخل مفاھیمي حول تطویر الخدمة المصرفیة ــــــــــــــــــــــــــــــ الأول ـــــــــــــــــ الفصل
 

- 10 - 
 

بين الدول المختلفة، وانتشار  الجمركيةالنمو السريــــــع للخدمات على نطــــاق دولي والذي بدوره انعكس على إزالة الحواجز  -

 .ة، وظهور شركات متعددة الجنسيات، وخاصة في مجال السياحة وا�ال المصرفيقطاع الخدمات بصورة كبير 

 .استقطاب الصناعات الخدمية أعداد كبيرة من العاملين وبنوعيات خاصة -

 .زيادة في فرص العمل والتشغيل -

 .التوسع في طلب الخدمات من الزبائن مقارنة بالطلب على السلع -

المصرفي بدأ يشهد تنافسا شديدا من خلال قيام إدارات المصارف بتقديم خدما�ا لنيل رضا الزبون،  وفي الوقت الحاضر فإن القطاع 

كما أن التطورات في تكنولوجيا المعلومات أثرت بشكل مباشر على عمل المصارف من حيث تسهيل العمليات المصرفية وتحقيق 

هذه التكنولوجيا لتنفيذ أنشطتها وكسب رضا الزبون، كما أن التطورات السرعة في خدمة الزبائن، مما يجعل المصارف تعتمد على ميزات 

السريعة في مجالات الحاجات البشرية جعلت المصارف تنتهج المفهوم التسويقي الحديث، وتوجه اهتمامات إدار�ا إلى الزبائن لمعرفة 

 .حاجا�م ورغبا�م من خلال الاهتمام بمستوى جودة الخدمات المقدمة وتنوعها

  دورة حياة الخدمة المصرفية وخصائصها: لمطلب الثانيا

وهذا ما سنتطرق له  يعد مفهـــــــــوم دورة حيــــــــــاة الخدمــــــــــة المصرفيـــــــــة من المفاهيم الأساسية وذات أهمية في التسويق المصرفي، 

  . ونتعرف عليه من خلال مطلبنا هذا، كما تم تخصيص الجزء الثاني لمعرفة خصائص الخدمة المصرفية

  الخدمة المصرفية دورة حياة: الفرع الأول

ـــــــاة تمر الخدمة المصرفية والمالية خلال حيا�ا بنفس المراحل التي تمر �ا دورة حياة أي منتج، ويعتبر تحليل ومراقبـــــــــة دورة حيــ

رف على الاستراتيجيات التسويقية الملائمة لكل مرحلة من الخدمـــــــــــات المصــــــرفية التي يقدمــــــها البنــــــــك لعملائـــــــــــه أداة مساعدة في التع

  .)65-64عبد العزيز، الصفحات (.هذه المراحل، وكذلك الفرص التسويقية المتاحة لتقديم خدمات مصرفية جديدة

يمثل مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية ) 01-01(الشكل 

  
  .)174، صفحة 1999الحداد، (: المصدر
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تتصف هذه المرحلة بالنمو المنخفض للمبيعات من الخدمة المصرفية الجديدة، وبوجه عام يحقق البنك : مرحلة تقديم الخدمة  . أ

خسائر في هذه المرحلة، وتشمل التكاليف في هذه المرحلة نفقات ترويج الخدمة والإعلان عنها �دف تشجيع إقبال العملاء عليـــــها 

ـــع، كما تشمـــــــل هذه المرحلــــة من دورة حيــاة الخدمة تكلفة بحوث السوق، تكاليف إنشاء نظام توزيع الخدمة، على نطــــــــاق واســـــ

وتكاليف اختبار السوق بالنسبة للخدمة وغيرها، وتكون الأولوية لدى إدارة البنك في هذه المرحلة هي خلق الإدراك بوجود الخدمة 

  )175، ص 1999الحداد، (.في السوق المستهدف والمنافع التي تقدمها للعملاء

  .وهكذا يتبين أن النشاط الرئيسي للبنك في مرحلة تقديم الخدمة في السوق هو التأكد على العنصر الترويجي

أثناء مرحلة النمو تتجه المبيعات والأرباح إلى الإرتفاع مع ثبات حجم التكاليف، وأثناء هذه المرحلة يمكن  :مرحلة النمو  . ب

  :للبنك تحسين مستوى قبول الخدمة في السوق من خلال

 .التطوير والتحسين في ملاح جودة الخدمة المصرفية -

 .بيع الخدمة المصرفية إلى قطاعات عريضة في السوق -

 .بشراء الخدمة الإقناعالتركيز من خلال الإعلان ليس على خلق الإدراك بدرجة أكبر، ولكن على خلق  -

 .أمكن لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء تخفيض أسعار الخدمة كلما -

تصل الخدمة إلى مرحلة النضج عندما تشجع الربحية التي يحققها البنك أثناء مرحلة النمو بقية المنافسين على  :مرحلة النضج  . ت

  .)176 ص، 1999الحداد، (.الدخول في السوق وتقديم خدمة مماثلة

بانخفـــــــــاض حجم المبيعـــــــــــات وزيادة الإعلان، وزيادة التكاليف وانخفاض الأرباح، وهناك العديد من وتتصــــــــف هذه المرحلـــــــــــة 

الأساليب التي يمكن �ا تقليل معدل الانخفاض في المبيعات والإيرادات من الأجل القصير، ولكن في النهاية سوف لا يكون هناك مفر 

 :تعمل الاستراتيجيات التسويقية التالية فيمن إحلال هذه الخدمة، ويمكن أن 

  . إطالة عمر السلعة خاصة -

 .تعديل في الأسعار لجذب قطاعات أخرى من العملاء في السوق -

 .تخفيض الأسعار للاحتفاظ بالزبائن على الأقل مع تحسين حصة المصرف في السوق -

من الخدمات المماثلة لإعطاء الزبون نوعا من الإغراء  تغيير الإستراتيجية البيعية من خلال بيع الخدمة المصرفية مع العديد -

 .المتعدد أو الواسع

تتصف هذه المرحلة بثبات عنصر التكاليف الثابتة مع انخفاض العائد خاصة مع تخفيض الأسعار، وعند  :مرحلة الإنحدار  . ث

  .)200، ص1999الخضيري، (:نكفإن هناك طريقتان أمام الب" وهي مرحلة حتمية بطبيعة الحال" التفكير في هذه المرحلة 

الأسلوب يمكــــــن للبنك سحـــب الخدمـــــة كلية من السوق في الحال، وبالتـــــــــالي عدم تحمـــــــــل أي نوع من الخسائر، ويتيح هذا 

، غير أنه يجب مراعاة الفرصة أمام البنك لاستخدام الموارد المترتبة على سحب هذه الخدمة من السوق في تقديم خدمات أخرى مربحة

 .أنه ربما يترتب على سحب خدمة مالية متاحة للعملاء بعض الآثار العكسية
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ـــــــــدمة في السوق أو البديل الثاني يعـــــــد انخفاض حـــــــــدة المنافســـــــــة قد يكون من المرغوب فيه الاستثمار في تقديــــــــــم هذه الخـــ

ـــــــــق الربحية فقط، مع ترويـج خدمـة معدلة تحتوي على أفضـل المنافع أو المزايا التي تجذب العملاء ممن هم على صلة القطاعات التي تحق

المصرف فيما يتعلق بالمبيعات أو النواحي الإدارية، والجدير بالذكر أن المشكلات  خسارةقوية بالمصرف، ولا يتسبب في ضياع وقت 

مراحل مختلفة من المتعلقة بالتدفقات النقدية الداخلة للبنك يمكن التغلب عليــــــــــها بتنظيم الخدمــــــــــات المصرفية المختلفة بحيث توضع في 

  .)1999الخضيري، (.دورة حياة المنتج

  خصائص الخدمة المصرفية: ع ثانيالفر 

ــرها المعروفة، ولكن الذي يلاحظ ولأهمية تتــــــــــوافق خصائـــــــــص الخدمة المصرفية مع خصائص الخدمات بنـــــــــــحو عــــــــام، وبعنـــــــــــاصــــــــــــــ

 ص، 2004العجازمة، (:كافية للعديد من الجوانب أو الأبعادهذه الناحية أن خصائص الخدمات المصرفية تأخذ سمة واسعة وشمولية  

32-33(.  

الخدمـــــــــات المصرفيــــــــــــــة وثقة المصرف ليـــــــــس من الممــــــــــــــكن الحكم عليها للمشتري كذلك اللمس،  :عدم الملموسية  . أ

 .قهاالتجربة، ثم مشاهدة سما�ا من مكان أو حملها من للمصرف لتسوي

متزامنان، حيث أن الاهتمام الرئيسي لرجل التسويق هو في ) التوزيع للخدمة المصرفية(لأن الإنتاج والاستهلاك  :التلازم  . ب

والمكانية، وهذا يعني أن الخـــــــــــدمة ملائمـــــــــــــة في المكان والزمان الصحيحين، وهذا يعني ضمنيا أن البيع  الزمنيةالعادة خلق المنفعة 

سطتها المباشر هو الأكثر ملائمة للقناة التوزيعية، والطريــــــــق الوحيد للتغلب على عامل التزامن هو استخدام بطاقات الائتمان التي بوا

 .مة بشكل أكثر سلاسةنقل الخدت

عادة ما يتم اختيار القناة التوزيعية المناسبة في القطاع الخدمي وضمن برنامج تسويقي وفي : التكاليف العالي لنظام التسويق  . ت

 .مستويات مختلفة نظرا لطبيعة الخدمات وأهميتها

ف أن تجد طريقا لإيجاد التوافق خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه كثيرا، لذا يجب على المصار : نقص التماثل الخاص  . ث

 .وترسخ ذلك في ذاكرة الجمهور

ت واسع للخدمات والمنتجات لملاقا المؤسسات المصرفية تعمل على تقديم مدى ):المدى الواسع(أو ) التمايز(التغاير   . ج

ون صناعي مثلا ومن الجهة الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زبائن مختلفين في مناطق مختلفة، حيث تقدم من جهة خدمة خاصة لزب

 .الأخرى تقدم خدمة لزبون فرد عادي

زويد بالمنافع الملائمة امتلاك شبكة فروع في أي مصرف ذي حجم ومجال واسع وبشكل متتابع للت: التشتت الجغرافي  . ح

 .بيق واسعالحاجات المحلية والوطنية والعالمية، وبناءا عليه فإن الخدمات والترويج يجب أن يكونا ذات تطت ولملاقا

عندما تكون المنتجات المصرفية ذات مخاطرة، لابد أن تكون هناك رقابة لإيجاد التوازن : الموازنة ما بين النمو والمخاطرة  . خ

 .بين التوسع في البيع والحذر من ارتفاع المخاطرة
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طلب على القروض قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موسمية مثل ال: تقلبات الطلب  . د

معينة مما يوجد ضغطا  للمشاريـــــــــع السياحــــــــــــية الموسميــــــــــة أو بطاقات الائتمان أو قروض الطلبة عند كل فصل جامعي أو مواسم زراعية 

 .كبيرا على وظائف التسويق في المصارف

هي حماية ودائع ومكاسب زبائنه وهذا مهم ليس في المصارف  إن من أهم المسؤوليـــــــــات لأي مصرف: المسؤولية الائتمانية  . ذ

 .الأخرىفقط بل في أغلب المؤسسات المالية 

يبقى قطــــــــــاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالية، الأمر الذي يزيد من كلفة الإنتاج، ويؤشر في سعر : كثافة العمل  . ر

مقابــــــــــل الأتمتـــــــــة مسألـــة مهمــــــــــة في الخدمــــــــــات المصرفية، وأن الخدمة المصرفية، وأن مقابل  المنتجات، وفي الواقـــــــــــع الخدمة الشخصية

 .ذلك تزيد من استخدامها للتكنولوجيا

  .أنواع الخدمة المصرفية والعوامل التي تحكم سلوكها: المطلب الثالث

تعمل المصارف على وضع تشكيلة متنوعة ومتعددة من خدما�ا لاستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن وتحقيق حاجا�ـــم وإشباع 

تي تحكم سلوك رغبا�م، كـــــما تحكم عــــدة عوامل فــــي سلوك الخدمة المصرفية، مــــــن خــلال مطلبنــا هذا سنقوم بتحديد أنواع والعوامل ال

  . ة المصرفيةالخدم

  أنواع الخدمة المصرفية: الفرع أول

حجم المؤسسات المصرفية وطبيعة عملها، يقتضي تقديم خدمات مصرفية معينة إلى السوق المصرفية وفقا لإمكانيا�ا  اختلافيعد 

  :الخدمات أهمها، مما أدى إلى إنتاج أنواع متعددة من والمرتقبينوقدرا�ا لتلبية حاجات ورغبات الزبائن الحاليين 

 : الخدمــــــــات المصرفيــــــــــة التي تمارســــــــــها المؤسســــــــــات المصرفيـــــــــــة لصالــــــــــــــح العملاء  . أ

  )19، ص2011قايد، ( :وهي الخدمات التي تتقاضى عليها المؤسسة عمولة بوصفها أجرة عمل ومن بين هذه الخدمات

حيـــــــث تقوم المؤسسة المصرفية بقبول الودائع من زبائنها ويمكن تصنيف هذه الودائع : الودائــــــــع المصرفيةخدمات قبول  -

 .من ناحية مدى قدرة المودع على سحبها إلى ودائع جارية، ودائع لأجل، ودائع التوفير

زبائن بغرض إيداع أشياء معينة خوفا من تقوم المؤسسات المصرفية بإعداد الخزائن خاصة يستخدمها ال: خدمات الأمانة -

 .مخاطر السرقة والضياع على أن يستردوها بعد ذلك بنفس مظهرها المادي

يعتبر الشيك أداة دفع وسحب في الوقت ذاته، فهو سند بموجبه يمكن لشخص يدعي  :خدمات تحصيل الشيكات -

 .مبلغ لشخص ثالث يدعى المستفيد الساحب بإعطاء أمر للمؤسسة المصرفية وتسمى المسحوب عليه بأن تدفع

 .المؤسسات المصرفية خزائن محكمة لحفظ الأوراق المالية الخاصة بالزبائن �يئعادة ما  :خدمات حفظ الأوراق المالية -

الأسهم لبعض الشركات بأمر من  اكتتابغالبا ما تقوم المؤسسة المصرفية بدور الوسيط في عمليات : الاكتتابخدمات  -

 .هذه الأخيرة

 .يعتــــــبر خطاب الضمــــــــان تعهد كتابي صادر من المؤسسة المصرفية بأن تدفع نيابة عن الزبون: خدمات خطابات الضمان -
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 .بغية تسهيل التجارة الخارجية ستنديالمتتعامل المؤسسات المصرفية بالاعتماد : لمستندياخدمات الاعتماد  -

ادة ما تلعب المؤسسات المصرفية دور الوسيط بين زبائنها الراغبين في شراء فع: خدمات بيع وشراء العمـــــــلات الأجنبية -

  .الأجنبيةوبيع العملات 

 :خدمات تقديم القروض والتسهيلات لمؤسسات الأعمال  . ب

  :وهي الخدمات التي تتقاضى عليها المؤسسة المصرفية فوائد ومن أهم هذه الخدمات

حيث تقوم المؤسسات المصرفية بتقديم قروض لمحتاجيها، وهي : الأعمالخدمات تقديم القروض والتسهيلات لمؤسسات  -

 .تتباين عادة بين القروض طويلة الأجل، قروض متوسطة الأجل

 .التجارية شكل من أشكال التسليف المصرفي الأوراقحيث يعتبر خصم : خدمات خصم الأوراق التجارية -

 :بالأوراق المالية وغيرهااستثمار جزء من موارد المؤسسة المصرفية في الإيجار   . ت

غالبا ما تقوم المؤسسة المصرفية بتوظيف جزء من أموالها الخاصة أو المودعة لديها في شراء الأوراق المالية لهدف تحقيق 

  .)96-95ص،2008المساعد، (.الربح

   العوامل التي تحكم سلوك الخدمة المصرفية: الفرع الثاني

  )10، ص2016عيسوق، ( :تتواجد مجموعة من العوامل تتمثل في

  تتمثل في  :عوامل تتعلق بالخدمة المصرفية  . أ

  .درجة التحديث في الخدمة ودرجة التعقد -

  .ة مع قيم وعادات وتقاليد ا�تمعتوافق الخدمة المصرفية المقدم -

   .التعرف والاقتناع على مزايا وتكاليف الخدمة المصرفية قبل التعامل إمكانيةمدي  -

 .مستوي جودة الخدمة المصرفية المقدمة للسوق ونوعيتها التي سيقررها المصرف  -

 وهي  :عوامل تتعلق بالمصرف  . ب

  . حجم المصرف وحصته من السوق المصرفي -

  .درجة اهتمام المصرف بأنشطة بحوث تطوير الخدمة وتحديثها -

 .خبرة المصرف وتاريخه في السوق -

 وهي : عوامل تتعلق بالسوق المصرفي  . ت

  . طبيعة المنافسة في السوق المصرفي -

  .مستوي الفن التكنولوجي المستخدم -

  .طبيعة المتعاملين معهم -

  .الظروف الاقتصادية المحلية والدولية -

  . درجة التطوير إلىطبيعة هياكل السوق المصرفي ومدي وصوله  -
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  تطوير الخدمة المصرفية: المبحث الثاني

المؤسسات الأخرى إلى الاستمرار الذي يستهدفه أي مصرف يملي عليه الاهتمام بتطوير خدماتـــه تسعى المصــــــــارف مثل كافة أنواع 

الاستهلاكية التي  أو ابتكــــــار خدمــــــــات جديدة، حيـــــــــث يمكنــــــــــه الارتقاء �ذه المنتجات الخدماتية إلى مستوى الحاجات والرغبات

  .تحقق درجة عالية من التطور

  .مفهوم وأهمية تطوير الخدمة المصرفية: المطلب الأول

مواكبة هذه التغيرات من خلال تقديم خدمات جديدة او  إلىالمصارف  ىمر في حاجات ورغبات الزبائن، تسعمع التغير المست

  .  تطوير خدما�ا وتبذل كافة جهودها من اجل تحقيق ذلك

  تعريف تطوير الخدمات المصرفية : الفرع أول

  :الصعب وضع مفهوم محدد لتطوير الخدمات المصرفية، وقد اختلف الباحثون في وضع تعريف موحد فهناك من عرفهامن 

إدخال وإضافة مزايا جديدة للخدمات المصرفية القائمة بما يتماشى واحتياجات الزبائن بحيث تؤدي هذه المزايا إلى : على أ�ا -

 .)25، ص 2015عقون، ( .م المركز التنافسي للمصرف في السوق المصرفيةزيـــــــــادة الطلب على هذه الخدمات وتدعي

لمـــــــــــزايا إلى زيادة لطلــــــــــــب هذه تعني إضافة مــــــــــزايا جديــــــــــــدة لتـــــــــــــلك الخدمــــــــــــــات بحيــــــــــــــــث تـــــــــؤدي هذه ا: وأيضا -

 .)249، ص 2001لصميعدي، ا( .الخدمات

عملـّـــــــــــية تقديـــــــــــــم خدمات مصرفية جديدة سواء كان ذلك بإجراء تحسينات أو تعديلات على : ويعرف كذلك على انه -

، ص 2021سعيدي، ( .خدمة مصرفية جديدة كليا إضافةإضافة خصائص وفوائد جديدة لها أو  أوخصائص ومنافع الخدمة الحالية 

133(. 

عبارة عن تطوير الخدمات وفوائدها غلى الزبائن بصورة جديدة ومتفوقة، بحيث تقدم أفضل : أ�اكما تعرف أيضا على  -

 .)141، ص2012النزال، ( .الحلول الممكنة لتلبية الاحتياجات الحالية

هو نمو وتنمية وبدون تطوير ف ارتقاءتواصل أو ،امتياز، هو تقدم: " وير الخدمات المصرفيةوبناءا على ما سبق يمكن تعريف تط

تخلف فهو من المقومات الرئيسية لأي مصرف من المصارف فهدف التطوير هو جعل التعامل مع المصرف متعة حقيقية تنكمش و ت

ية ملموسة ولا يتم بدون إحداث توفير في الوقت والجهد والتكلفة وزيادة القدرة على الاختيار ما بين أنواع عديدة من الخدمات المصرف

  .التي تقدمها المصارف

  أهمية تطوير الخدمات المصرفية: الفرع ثاني

لزبائن في تغير تعتبر أهميــــــــــة التي تكتسبـــــــــــــها عملية تطوير الخدمات المصرفية مردها أن المصرف يعمل في بيئة متغيرة، وأن رغبات ا

في ظل المنافسة، وتتمثل هذه  والاستمراررات ليتمكن من المحافظة على حصته السوقية مستـــــــمر وعلى المصـــــــــارف ملاحقة تلك التطو 

  .)71، ص2010صفيح و يقور، ( :الأهمية فيما يلي

المساعدة على التكيف مع التطورات والتغيرات التي تحدث في حاجات ورغبات الزبائن، مما يساهم في الحفاظ عليهم  -

 .وجذب العديد منهم
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 .عامل والمبيعات في السوق الحاليةزيادة حجم التالمساهمة في  -

 .شبكة من الفروع ورصيدا من الزبائن الذين يزورون هذه الفروع بانتظام امتلاك -

 .السعي إلى تطوير خدمات مصرفية تستهدف إقناع الزبائن لدى المصارف المنافسة بشكل مستقل عن جوهر الحساب -

 .الأخرىتخفيض تكلفة تقديم خدمات مصرفية مشا�ة تقدمها المصارف المنافسة  -

  مصادر وخطوات تطوير الخدمة المصرفية : المطلب الثاني

تعمل المصارف على تطوير خدما�ا المصرفية لمواكبة تغيرات حاجات ورغبات الزبائن ولتحقيق أكبر قدر ممكن من رضا الزبون، 

   .مات تتأثر المصارف وتواجهها مجموعة من العوامل أثناء ذلكوخلال عملية تطوير الخد

  خطوات تطوير الخدمة المصرفية: الفرع أول

  )2008جلدة، ( :تتم عملية تطوير الخدمة المصرفية عبر عدة خطوات تتمثل في 

عدد الجديدة عند التفاعل البيئتين الداخلية والخارجية فكلما كان  الأصليةالمبتكرة و  الأفكارتتولد : أفكارالبحث عن   . أ

 .مبتكرة وصالحة أفكار إلىالجديدة كبير زادت احتمالية التوصل  الأفكار

لعدة عوامل فهذه المرحلة تتضمن جردا  للتنفيذ نظراقابلة  الأفكارليست كل  إذ الأفكارتتم عملية غربلة : الأفكارتصفية   . ب

 .الأفكارلجميع 

 .على المصرف وتأثيرهاومدى قبولها من الزبون من خلال التنبؤ بالنتائج الاقتصادية  الأفكارتحديد : الأفكارتقييم   . ت

رها من قبل عينة من باوس على نطاق تجريبي حيث يتم اختواقع ملم إلى أي خدمات إلى الأفكارهنا تتحول : تطوير الخدمة  . ث

 .هافي أرائهم وإبداءيا لالزبائن و تجريبها فع

الزبائن عن الخدمة  أفعالالسوق الحقيقي ومعرفة ردود  إلىبمعني اختبار قدرة الخدمة على دخولها : الاختبار التسويقي للخدمة  . ج

 .المطروحة

 التأكدالسوق  المصرفي مع  إلىبدء دورة حياة الخدمة المصرفية وبداية دخولها  إلىتشير : السوق  إلىتقديم الخدمة  المصرفية    . ح

  .من توافق الخدمة الجديدة مع متطلبات السوق

  مصادر تطوير الخدمات المصرفية : الفرع الثاني

  )2021بوالشعر و بومعالي، (:تساهم عدة عناصر في تطوير الخدمات المصرفية ومن أبرزها

 تتمثل في  :المصادر الداخلية  . أ

إشباع وتوصي بأفكار جديدة يمكن أن تتحول  إلىفي تحديد مجالات السوق التي تحتاج  الإدارةتساعد جهود :العامة الإدارة -

  .خدمات مصرفية جديدة إلى

مجالات النشاط بالمصرف وهذا من خلال احتكاك الدائم من تصدر الفكرة من أي عامل في أي مجال  أنيمكن  :العاملون -

  .بالزبائن
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م للأفكار فالبحوث التي يجريها الخبراء في مجال التسويق المصرفي تعتبر وهي مصدر ها: البحث والتطوير بالمصرف إدارة -

  . مصدرا رئيسيا للخدمة الجديدة

 أنعدم رضائهم والتعديلات الممكن  أسبابمن واقع تعاملهم مع الزبائن فهم يتعرفون على : التسويق بالمصرف إدارة -

  . بع حاجا�مشت

 :تتمثل في: المصادر الخارجية  . ب

لمستوي  إدراكهالمتعلقة بتطوير الخدمات وتحسينها من خلال  الأفكاريلعب الزبون دور هام في ابتكار  إذ: المصرفزبائن  -

  . الجودة

إن ملاحظة التطورات التي يجريها المنافسين تعتبر أهم مصــــــــــــــادر الحصول على البيـــــــــــانــــــــــات والمعلومات : المنافســــــــون -

  .  مستوي أعلى من المنافسين إلىلارتقاء بمستوي الخدمة المصرفية ل

كثيرا ما �تم الرسائل الجامعية بالنشاط المصرفي وبدراسة الخدمات المصرفية وتحليلها واقتراح تطويرها   :معاهد البحث العلمي -

ئل الجامعية مصدرا هاما من مصادر تطوير ووفقا لما يستخلصه الباحث من نتائج يمكن تطوير الخدمة المصرفية وبذلك تكون الرسا

  .الخدمة المصرفية

 . والخطط للمصارف لتطوير خدما�ا والإرشاداتتقدم النصائح  أنيمكن : شركات البحوث الخارجية -

  تطوير الخدمات المصرفية أبعاد: المطلب الثالث

بوراس و رزق االله، ( .الأبعادين لتحديد هذه عفر  إلى، حيث تم تقسيم المطلب لتطوير الخدمة المصرفة أبعادبطبيعة الحال توجد عدة 

2014(. 

  الخدمة المصرفية  إسقاط أوحذف : الأولالفرع 

 أو إسقاطالبنك على  إدارةللمصرف عند وصولها لدرجة التعثر لذلك تعمل  إزعاجقد تصبح خدمة المصرفية المقدمة مصدر 

  :يلي ماولتحقيق ذلك نذكر  أكثر أوحذف خدمة مصرفية 

ئن لذلك على البنك ليست كل الخدمات التي يقدمها البنك تحقق رغبات وحاجات الزبا: مبررات حذف الخدمة المصرفية  . أ

 :إلىباستمرار، ويرجع سبب حذف الخدمة المصرفية  مراجعة خدماته

 .الزبون إليهالذي يسعي  للإشباعمعينة كمصدر خدمة  أهميةانخفاض  - 

 .قدرة خدمة مصرفية معينة على مجاراة الخدمات البديلة المنافسة فيما يتعلق بالجودةعدم  - 

 .ظهور تقنيات تكنولوجية جديدة في السوق المصرفي - 

 .خريالاانخفاض الحصة السوقية لهذه الخدمة مقارنة بالخدمات  - 
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 :حذف خدمة مصرفية أومعايير تصفية   . ب

  :هناك ثلاث معايير تتمثل في

المتولد في المزيج  الإجماليعوامل المالية كاتجاه مساهمة الخدمة المصرفية النسبية في الربح من التتضمن مجموعة : معايير مالية - 

 .ذلك نسبة الفرص الاستثمارية إلىالخدمي ككل واتجاه ربحية الخاص بالخدمة يضاف 

درجة التمييز النسبي التي  إلى بالإضافةتتضمن معدلات نمو الحصة السوقية  واتجاهات الخدمة المصرفية : معايير تسويقية - 

 .درجة الولاء التي تتمتع �ا الخدمة إلى بالإضافةلخدمة مقارنة بالخدمات المصرفية تتمتع �ا هذه ا

عن تسويق  لينالمسؤو  الأفراد رأيمن عملية تطوير في مجال الخدمات المصرفية وكذلك  الإدارةتشمل موقف : الإداريةمعايير  - 

  .خدمة معينة وردود فعل الموظفين في البنك اتجاهها

  تعديل خدمة مصرفية الحالية أوتحسين : لفرع الثانيا

الخدمي هي تعديل قبال على المزيج للإالعملاء الحاليين والمرتقبين من الاستراتيجيات الدفاعية التي يتخذها المصرف لاستمالة 

والتطور فعلى إدارة المصرف أن تقوم  لجودةبالتغير أو أ�ا تقادمت مع مرور الزمن مع مضامين االخدمات المصرفية كو�ا تتميز 

  .أو التأخير في ذلك قد لا يكون في مصلحة المصرف أو التعديل في الوقت المناسب فالتبكير  بالتحسين

�دف إلى رفع مستوي أداء الخدمة المصرفية وخاصة فيما يتعلق بطول : تحسين جودة الخدمة المصرفية إستراتيجية  . أ

 :بفعاليتها وتتميز ب الإستراتيجيةعمرها، أو بمكانتها، وبسرعة تقديمها، وتمتاز هذه 

  .بناء صورة إيجابية للخدمة المصرفية في أذهان العملاء - 

 .توليد دافعية وحماس لدى موظفي البنك - 

 .المزيج الخدماتي المصرفيتوفير المرونة الكافية في  - 

�دف إلى تدعيم الجوانب الجمالية في تصميم الخدمة المصرفية ومضمو�ا : تحسين تصميم الخدمة المصرفية إستراتيجية  . ب

والكلمات  الأسماءالجودة ويكون هذا التحسين على مستوى  أساسالنموذج أكثر من كو�ا على  أساسوتكون منافسة على 

   .والإشارات والرسوم أو مزيج منها جميعا

على الرغم من الاعترافات المتزايدة بأهمية الابتكار إلا أنه لا يجب على إدارة المصرف أن : ابتكار خدمات مصرفية جديدة  . ت

عملية الابتكار كما أنه يعد  فل عن احتمالية فشل هذه العملية، مما يستدعي درجة كبيرة من التنسيق والرقابة على مجموعة أنشطةتغلا 

من أحدي الاستراتيجيات التي تمكن إدارة البنك أن ترد �ا على التحديات التي تمليها عليها ديناميكية الأسواق وهي من أكثر 

 .الاستراتيجيات استخداما
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  مداخل تطوير الخدمات المصرفية : المبحث الثالث

المصرفي يمتاز بأنه سوق ديناميكي لذلك تعمل السوق  أنرغبات الزبائن تتغير باستمرار  كما  أن إذتعمل المصارف في بيئة متغيرة  

المصارف على تطوير خدما�ا ليس من ناحية تطوير الخدمة فقط بل تعمل على تطوير الموارد البشرية وكذا التكنولوجية كما تعتمد 

 . على إعادة الهندسة

  مدخل الموارد البشرية والإجراءات التي تحكم البنك :الأولالمطلب 

في كل تنظيم وضروري حيث أنه يمثل رأسمال البنك، فهو يتعلق  أساسيالا تتم الخدمة المصرفية إلا بوجود العنصر البشري فهو 

  .بالعاملين بالمصرف

   مفهوم الموارد البشرية: الأولالفرع 

 )2012الصادق، ( :أ�اعرفت على 

وَلَقَدْ كَرَّمْنَا بَنيِ آدَمَ وَحمَلَْنَاهُمْ فيِ الْبـَرِّ ( القوة البشرية ورأس المال البشري ولقد كرم االله سبحانه وتعالي الإنسان في محكم كتابه هي 

 .70الإسراء أية    ورةس) وَالْبَحْرِ وَرَزَقـْنَاهُم مِّنَ الطَّيِّبَاتِ وَفَضَّلْنَاهُمْ عَلَىٰ كَثِيرٍ ممَِّّنْ خَلَقْنَا تَـفْضِيلاً 

فالموارد البشرية هي الموارد الكامنة في المنشأة وهي مصدر كل نجاح إذا تم إدار�ا بشكل جيد وهي مصدر كل فشل إذا ساءت 

  .إدار�ا

   تطوير الموارد البشرية: الفرع الثاني

الارتقاء بالعامل البشري داخل البنك من خلال الاهتمام بمجموعة العناصر نذكر  أييعمل البنك على تطوير موارده البشرية 

 :)2014بوراس و رزق االله، (منها

التفوق  أساسلتحقيق خدمة مصرفية متميزة يعمل البنك على اختيار الأفراد على : الالتزام بتعيين أفضل العناصر البشرية  . أ

  .مفاتيح النجاح للاستثمار في الموارد البشرية أهمالعقلي والقدرة على العمل الجماعي والالتزام بالدقة على اعتبارهم 

، الإداريةفي تفادي النقص المتكرر للمهارات  بالتدرييتضح دور : الاستثمار في التدريب وتطوير المسار الوظيفي  . ب

 .و يتساوى مع عنصر الدقة في اختيار الأفرادوتحسين عملية الاتصال بالزبائن، فه

وتفهم الزبون،    يجب أن يكون مقدم الخدمة قادر علي تحديد حاجات :تفهم مقدم الخدمة واستجابته لحاجات العميل  . ت

 . وتزويدهم بالرعاية والعناية وتعاطف مع المشاكل التي يواجهها مع البنك

مد نجاح البنك وبلوغ أهدافه على الثقة بالدرجة الأولى إذا يجب أن يعت: التأكيد على عامل الثقة في تقديم الخدمة  . ث

 .العملاء أسراريتصف مقدم الخدمة بالنزاهة و الأمانة و الشرف وحفظ 

تعتبر فرصة  فالأخطاءصرف إدراكها وإيجاد حل لها، المعند وقوع خطأ يجب على  :استثمار عملية علاج أخطاء الخدمة  . ج

 .بالنسبة للبنك ذهبية للبنك إذ تمكنها من تحويل النقاط السلبية إلى إيجابية

يجب على البنك تسهيل المعاملات المصرفية من خلال وضع : وضع إجراءات كفيلة للحد من التعقيدات الإدارية  . ح

  .ة الإجراءات التي يتعين أن يمر �ا العميلإجراءات للحد من التعقيدات من ناحية القرارات التي تحكم عمل العمال و من ناحي
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  مدخل التكنولوجيا مستخدمة : المطلب  الثاني

 .نصيب من الاهتمام   الوارد البشرية فقط بل كان لجانب تطوير التكنولوجيا ويرلم يقتصر اهتمام البنك بالجانب تط

 مفهوم التكنولوجيا: الأولالفرع 

  . العلمية اللازمة لتحويل عناصر الإنتاج إلى منتجاتتعرف على أ�ا مجموعة المعارف والطرق 

ا مصدر المعرفة المكرّسة لصناعة الأدوات، وإجراء المعالجة، واستخراج المواد، ويعُدّ مصطلح التكنولوجيا من  تعُرَّف كذلك بأ�َّ

ختلفة في الحياة اليوميّة؛ لذا يمُكن وصفها على المصطلحات الواسعة التي تتباين في فهمها بين الأفراد، ويتّم استخدامها لإنجاز المهام الم

ستخدمة لتبسيط الحياة اليوميّة
ُ
 .)2022جوارنة، (أّ�ا المنتجات، والمعالجات الم

   تطوير التكنولوجيا المستخدمة: الفرع الثاني

التطوير والابتكار داخل البنك وتركز  نجاح البنك مرتبط بالتطبيق مع الأوضاع الجديدة التي افرزها التقدم التكنولوجي، وبالتالي تفعيل

  )2014بوراس و رزق االله، (جهودها على تكنولوجيا

باستخدام تكنولوجيا الإعلام الآلي  أيهي إجراء المصارف لكل أو بعض عمليا�ا بالطرق الإلكترونية : الصيرفة الالكترونية  . أ

 .والاتصال الحديثين

  :يلي ما  البنوك للزبائنالتي توفرها    ومن أهم الوسائل التكنولوجية

وهو عبارة عن آلة أوتوماتيكية تستخدم عن طريق بطاقة الكترونية تسمح للمستهلك بسحب مبلغ من : للأوراقالموزع الآلي  - 

 .الأموال ومن تقنيات هذا الجهاز يكون موصول بوحدة مراقبة الكترونية تقرا المدارات المغناطيسية للبطاقة

 الأمواليقدم خدمات أكثر تعقيد وتنوع من الموزع الآلي فهو يسمح بالإضافة إلي سحب : للأوراق الأوتوماتيكيالشباك  - 

فهو متصل مباشرة بالحاسوب  أخر إلىالقيام بالعديد من العمليات تشمل قبول الودائع وطلب الصك وعمليات تحويل من حساب 

  .الرئيسي للبنك ويمكن استعماله في أوقات غلق البنوك

القارئ إذا كان الزبون يحمل بطاقة ائتمان فبإمكان موظف البيع أن يمرر البطاقة على  :طة البيع الإلكترونية�ائي نق - 

الالكتروني الخاص والموصول مباشرة مع الحاسوب المركزي للبنك والذي يقوم بدوره بالتأكد من كفاية الرصيد وخصم القيمة من الرصيد 

 .زبونالخاص بال

 :تعرف على أ�ا عملية دفع صدرت وعولجت بطريقة إلكترونية تتمثل في: الالكترونيوسائل الدفع   . ب

اعتباري تمكنه من إجراء  أوهي أداة مصرفية للوفاء بالالتزامات تصدرها مؤسسة مالية لشخص طبيعي : بطاقات الائتمان - 

 .سحب نقدي من البنك أو شراء سلعة

اولها عبر الوسائل الإلكترونية بحيث تعتبر قيمة نقدية مخزنة على وسيلة إلكترونية هي عبارة عن نقود تم تد: النقود الإلكترونية - 

  .مدفوعة مقدما وغير مرتبطة بحساب بنكي

يقوم أحد طرفي عبارة عن رسالة تحتوي جميع البيانات الموجودة في الشيك الورقي العادي حيث : الشيكات الإلكترونية - 

 .وإرساله بطريقة إلكترونية وتكون جميع التوقيعات إلكترونيةللطرف الثاني   العلاقة بتحريره
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تتمثل في بطاقة بلاستيكية تحوي معالج دقيق يسمح بتخزين اكبر قدر ممكن من المعلومات عن طريق : البطاقات الذكية - 

  .البرمجة الأمنية

  مدخل إعادة الهندسة  : المطلب الثالث

إلى  الأذهانإن ظهور تطبيقات إعادة الهندسة مع بداية النصف الثاني من الثمانينات وتطورها في التسعينات وما بعدها،أعاد 

  .والتنظيم الإدارةالمراحل التي شهدت تغيرات دراماتيكية في تاريخ تطور 

  الهندسة إعادةماهية : الأولالفرع 

هي إعادة التفكير بصورة أساسية وإعادة التصميم الجذري للعمليات الرئيسية لتحقيق نتائج تحسين : الهندسة إعادةتعريف   . أ

 .)49، صفحة 2021حديدان و خالد، ( إنجازا لأعمالالخدمة والجودة والتكلفة وسرعة : داء العصرية الأو يعتبر  هائلة في مقاييس 

شاف اكت عادةإلأشياء والعناصر والأنشطة ذات القيمة المضافة، إذ تعتبر مقترحا اكما تعني البدء بكل شيء جديد أو 

 Smith "بتأثير مفهوم التخصص وتقسيم العمل آلدمسميث في المنظمات حاليا مقارنة داريةإلاالمنظمة،فهي أساس الثورة 

Adam 85صفحة  ،2009سيد محمد، (وفاعليتها خلال القرنين الماضيين"والتي كانت لها أهميتها(.  

من التكنولوجيا الحديثة في إحداث تغيير جذري في أنحاء المنظمة لأجل تلبية  الاستفادةويعرف باركر إعادة الهندسة بأ�ا 

  .)30، صفحة 2019معمري، (الزبائن احتياجات

تغييرات  لإحداثذلك  الادارية فقد عرفها على أ�ا مدخل وظيفي يتطلب إعادة التصميم الجذري للعمليات Daft عرفها

كلفة تتشمل خدمة الزبون، الجودة، ال الأداءتكنولوجيا المعلومات ولتحقيق تحسينات مفاجئة في و جوهرية في الثقافة ، والهيكل، 

  .)37، صفحة 2012زينة فتحي، ( والسرعة

 :الهندسة إعادة أهداف  . ب

  )2012زينة فتحي، (:: تتمثل في ما يلي

 .وأدوات العمل والنتائج أسلوبتحقيق تغيير في الأداء وتغيير  -

 .التركيز على زبائن من خلال تحديد حاجا�م والعمل على تحقيق رغبا�م -

 . السرعة والقيام بالأعمال بسرعة عالية من خلال توفير المعلومات -

 . تركيز على تحسين الجودة -

  .القيمة المضافةتخفيض التكلفة من خلال إلغاء الأنشطة الغير ضرورية وتركيز على الأنشطة ذات  -
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  هندسة العمليات المصرفية إعادةمبررات تبني : الفرع الثاني

  )38، صفحة 2012زينة فتحي، ( :تتمثل في ما يلي

السبب وراء تبني المصارف لعادة هندسة العمليات يعود إلى ارتفاع التكاليف في بيئة تحتدم فيها المنافسة، وهذا بدوره يؤدي إلى  إن

 .القرضالمصرفية، وهذا يعني ضرورة بذل الجهود لزيادة حجم  والأرباحانكماش الهوامش 

المصرفية العليا بضرورة تبني عملية إعادة هندسة العمليات  الادارةعشرة أسباب وراء قناعة (Cepedes& Allen) وحدد

  :بوصفها شرطا مهما للبقاء والمنافسة في السوق وهي

من كل يوم يعملون فيه للرقابة والمتابعة وغيرها من العمليات متوجهة داخل المصرف % 60يخصص العاملون في المصرف أكثر من  -

   .على حساب خدمة الزبائن وزيادة المبيعات

  .يرى العاملون إن العديد من مسؤوليا�م اليومية هي بدون غرض محدد ولا تسهم في خلق القيمة المضافة التي يرغب فيها الزبائن -

  .انعزال الدارة العليا عن الزبائن بسبب المسؤوليات التنظيمية الوسيطة المبالغ فيها -

 .والعمليات الإجراءاتالتكرار غير المبرر في  -

  .)التكلفة التي يتحملها المصرف لكل دينار واحد من إيراداته( لكفاءة انخفاض معدل ا -

   .تزايد عدد العاملين في خطوط تقديم الخدمات -

 .الإيراداتفي التكنولوجيا إلى تخفيض واضح في التكاليف والى زيادة في  لاستثماراتلا تقود  -
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  خلاصة

تعتبر من ركائز الاقتصاد، إذ تعمل على زيادة فرص العمل، كما تبرز أهميتها في من خلال ما سبق نجد أن، الخدمة المصرفية 

  .استقطاب عدد كبير من العاملين وبنوعيات خاصة

نضرا للتطور الذي يشهده العالم كان الخدمات المصرفية حصة الأسد من هذا التطور،فالمعروف أن الخدمات المصرفية كغيرها 

اة تنتهي بالانحدار، فبالتالي يعتبر تطوير الخدمات المصرفية ضرورة أساسية وملحة أضافت لها ميزات من خدمات الأخرى لها دورة حي

جديدة من ناحية التكنولوجيا المستخدمة في أدائها، ومن ناحية التعاملات بين العاملين في المصرف والزبائن، فمن خلال تطوير الخدمة 

  . ة في الأسواق المصرفيةالمصرفية ضمنت المصارف القدرة عل التنافسي

  

  

 



 

مساهمة تطوير الخدمة المصرفية في تحقيق

 

 

 

 

 الفصل الثاني

مساهمة تطوير الخدمة المصرفية في تحقيق

ونرضا الزب 

 مساهمة تطوير الخدمة المصرفية في تحقيق
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  :تمهيد

ونحاجها وهذا من خلال تحقيق إشباع حاجات ورغبات الزبائن،  تهاكسب الزبائن لضمان استمراري  إلىتسعي المؤسسات         

ــــي تمكن المؤسسة مــــــن التأكد من جودة سلعهـــا وخدما�ـــا،  الزبائنللحصول علــــــى رضا  إذ يعتبـــر رضــــا الزبـــون مـــــن أهم المعايير الت

إتباع استراتيجيات في عمليات التصميم والتحسين والابتكار  إلىذا ما اضطر بالمؤسسة لأنه يعتبـــر مصدر ولاء الزبون للمؤسســـــة وهـــ

  .في مجال الخدمات من حيث تقديمها وتقييمها

  :ثلاث مباحث إلىوعلى هذا الأساس قمنا بتقسيم هذا الفصل 

 .الإطار ألمفاهيمي لرضا الزبون: المبحث الأول -

 .قياس رضا الزبون: المبحث الثاني -

  .تطوير الخدمات المصرفية وعلاقتها برضا الزبون: الثالث المبحث -
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  الإطار ألمفاهيمي لرضا الزبون: المبحث الأول

رضا الزبون مصطلح تجاري، يرمز إلى قياس المنتجات الخدمية المقدمة والتي تحقق رغبات وحاجات الزبائن بالصورة التي يتوقعها 

الزبون المصرفي، كما يعتبر معيار للمنافسة في الأسواق الخدمية لان المؤسسات تسعي لكسب الزبائن من خلال تحقيق رضا الزبون عن 

 .  الخدمة

  مفهوم وأهمية رضا الزبون: الأولالمطلب 

ضمان لاستمرارية المؤسسة، وتحقيق أرباح عن سة المصرفية لتحقيقيه، إذ يعتبر الذي تسعي المؤس ىرضا الزبون هو الهدف الاسم

 .طريق المحافظة على الزبائن من خلال تحقيق رضاهم وبتالي كسب زبائن جدد

 مفهوم رضا الزبون: الفرع الأول

كان الأداء يفوق   بأنه مقياس يمكن استخدامه لمعرفة مدى تطابق أداء المنظمة مع توقعات الزبون، فإذا: 2003عرفه حمدي  -

 .)20، صفحة 2011زوزو، ( الزبون يكون راضيا والعكس صحيح  التوقعات فان

  .)71، صفحة 2002محمد، (مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاته : كما يعرف الرضا على أنه  -

 الناتجة عن مقارنة أداء المنتج مع توقعاته عن المنافع التي يحصل عليها عرف الرضا بأنه شعور الزبون بالسعادة أو خيبة الأمل - 

 .)14، صفحة 2016انيس، (

كما يمكن القول إن رضا الزبون هو المحور الأساسي لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون والمؤسسة وذلك لتحقيق القناعة 

قات مستقبلية طويلة الأمد مبنية على تبادل لاه و�دف منه المؤسسة إلى بناء علديه بأن المنتج المقدم إليه هو مطابق لتوقعاته وحاجات

 .)5، صفحة 2020برشيد و التوجي، (الطرفين  المنفعة بين

كوتلر هـــــو الانطباع الإيجابــــي والسلبــــي للزبون اتجــــاه تجربة استهلاك أو استفادة ويتشكـــــل هذا الانطباع من خلال ه  كمـــــا عرف

  .مقارنة ما بين أداء المنتج وتوقعات الزبون

  .)29، صفحة 1998عائشة، (مقارن بين أداء المنتج وبين توقعاتهالرضا هو إحساس العميل الناتج عن حكم 

  .كذلك يعرف الرضا على أنه الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحيات التي يتحملها الزبون عند الشراء

  :من خلال التعريف يتضح بأن الزبون عند عملية شراء المنتج يخرج بإحدى النتيجتين التاليتين 

  .يجابية وشعوره بالرضا إذا زادت الخصائص الفعلية للمنتج عن توقعاته أو تتطابق معهقيمة ا - 

  .)44، صفحة 2017نور محي الدين، (سلبية وعدم الرضا إذا زادت توقعاته لخصائص المنتج عن الخصائص الفعلية له  قيمة - 
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 أهمية رضا الزبون: الفرع الثاني

 : )2009فوزي، و العابدي، الطائي، (تتمثل أهمية رضا الزبون في 

 .تقليل من احتمال توجه الزبون إلى مؤسسات أخرى منافسة - 

 .القدرة على حماية المؤسسة نفسها من المنافسين ولا سيما فيما يخص المنافسة السعرية - 

 .زيادة احتمالية التعامل من المؤسسة مرة آخري - 

 .يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المصرفية - 

 .سة لحصتها السوقية عن طريق قياس رضا الزبونتحديد المؤس - 

  أبعاد رضا الزبون والعوامل المؤثرة فيه: المطلب الثاني

 كسب ولائهم للمؤسسة، كما أن رضا الزبون يتأثر بمجموعة الييتم الاعتماد على مجموعة من الإبعاد لتحديد رضا الزبون، وبالت

  .الزبون، وهذا ما سنحاول التطرق إليهمن العوامل التي تعمل على كسب وتحقيق رضا 

 أبعاد رضا الزبون: الفرع الأول

 :تتمثل فيهناك ثلاث أبعاد رئيسية 

برشيد و (.ويشمل انجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخير ووضوح في الإجراءات وبساطتها: إجراءات سير المعاملات  . أ

 .)7، صفحة 2020التوجي، 

ملين في تعاملهم مع المراجعين واستجابتهم لاحتياجا�م وتواجدهم الدائم اويشمل لطف الع: كفاءة العاملين وحسن تعاملهم  . ب

 .)58، صفحة 2017بدوي، فرح، و مجدي، (.على رأس أعمالهم وتنفيذهم المعاملات دون تمييز

مواقع ى لدالة علمة اللوحات الإرشادية اويشمل فعالة مكتب خدمة الجمهور توفر مواقف السيارات ملائ: الخدمات المقدمة  . ت

، 2012الخفاجي، (.المديريات والأقسام توفر المرافق الصحية وقاعــات انتظار مناسبــــة وكذلك فعاليـــة الاتصال الهاتفي مع الدائرة

 .)83صفحة 

 العوامل المؤثرة على رضا الزبون: الفرع الثاني

 : )201يسري، (يتأثر رضا الزبون بمجموعة من العوامل منها 

تؤدي دورا حاسما في نجاح المؤسسة في ظل البيئة التنافسية،فتعتبر مفتاح الوصول إلى الأسواق واستقطاب الزبائن، فمن  :الجودة  . أ

 .خلال تحسين الجودة وتحقيق توقعات الزبائن ستتمكن المؤسسة من الوصول إلى غايتها ألا وهي إرضاء زبائنها
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ر المقدم له؛ لان السعر يحتل أهمية كبيرة لديه والسعر مرتبط بالتكاليف، وعليه فان يعتمد بشكل كبير على السع: السعر والتكلفة  . ب

المؤسسة تعتبر تحديد التكلفة الأساس التي تبني عليه سياستها السعرية وتحديد السعر الذي يحقق الأرباح من جهة ويرضي الزبون 

 .من جهة أخري

ــوم عـــــلى تخفيض الوقت لان قيمة المنتجات والخادمات تقل وتتناقص : الوقت  . ت مع مرور الوقت لذلك تعمل المؤسســـات وتركــز اليـ

 .اللازم لإنجاز طلبات الزبائن لتلبية حاجا�م وتحقيق رغبا�م

  خصائص ومحددات رضا الزبون: المطلب الثالث

ــا جملــة من الخصائص التي تعمل على إشباع حاجات تــــــم وضع مجموعة مــــــن المحددات لرضا الزبون المصرفي، وهـــــذا مـــا جعل لرضـ

 . ورغبات الزبون

  محددات رضا الزبون: الفرع أول

 :  )69، صفحة 2012عيوش، (تتمثل في 

إن التوقع هــــو ذاك التصور الــذي يكونـــه الزبون فـــي عقله قبل اقتناء السلع أو  :علاقـــة توقعــــــات الزبون مـــــع رضـــــا الزبون  . أ

اكمية التي الخدمة، ومــــدى تطلعاته نحــو تحقيق المنافع التــــي يرغب فــــي الحصول عليهــــا، والـذي يعتمد فـــي ذلك على المعلومات التر 

 ."الكلمة المنطوقة''الاستهلاك الفعلــي لسلع وخدمــــات مماثلة، أو من خلال  يكو�ا مـــن خلال خبرته السابقة فـــي

في حال التوقعات عالية أي تحقق له هذه الخدمة منافع كبيرة ولكن الأداء كان ضعيف، هنا الزبون يكون غير راضي بالخدمة  -

 .المقدمة

 .بون يكون راضي وسعيد للغايةأما في حال كان الأداء المقدم له أكبر من توقعات الزبون فان الز  -

 .له وتوجد حالة أخرى وهـــي أن يكون الأداء يساوي توقعــات الزبـــون هنــا يكـــون الزبون راضـــي نوعــــا مــــا عن الخدمة المقدمة

دمية الاهتمام الخؤسسة الموجب على كل  والذيأن للتوقعات دور أساسي وهام في تحقيق رضا الزبون وأحد العوامل المؤدية لتحقيقه، 

 .به ودراسته

يتمثل فــــي مستوى الأداء الـــذي يدركه الزبون عــــند استعمال المنتــج أو الخدمة، : عـــــلاقة الأداء المدرك مـــــع رضــــا الزبــــون  . ب

ال الزبون عن رأيه في الجوانب ويمكن الاعتماد على مقياس الأداء الفعلي للتعبير عن الرضا أو عدم الرضا، وهذا من خلال سؤ 

 .المختلفة المتعلقة بأداء الخدمة أو المنتج

عن الخدمة أو  هانه معيار يستخدم للمقارنة؛ أي مقارنة الزبون للأداء المدرك للخدمة أو المنتج من حيث إبعاده مع توقعات إلىبالإضافة 

 .حالة المطابقة إلىلسلبية بالإضافة المنتج وتكون النتيجة درجة معينة من عدم التطابق الإيجابية وا
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تتحقق عملية المطابقة بتساوي الأداء الفعلي للخدمة أو  ):المطابقة أو عدم المطابقة( علاقة القيمة المدركة مع رضا الزبون  . ت

الشراء وهنا نجد منتج مع الأداء المتوقع،أما حالة عدم المطابقة يمكن تعريفها بأ�ا درجة الانحراف عن المستوي التوقع قبل عملية 

 :حالتين

 .أي الأداء الفعلي أكبر من المتوقع وهي حالة مرغوب فيها فيتولد الشعور بالرضا: انحراف موجب -

 .أي الأداء الفعلي اقل من المتوقع وهي حالة غير مرغوب فيها فيتولد بعدم الرضا: انحراف سالب -

 خصائص رضا الزبون: الفرع الثاني

 : )116، صفحة 2007بوعنان، (تتمثل خصائص الرضا فيما يلي 

يتعلق رضا الزبون بعنصرين أساسين؛ طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للزبون من جهة والإدراك الذاتي : الرضا الذاتي  . أ

يخص موضوع المقدمة من جهة أخرى، فنظرة الزبون هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخدها بعين الاعتبار فيما  للخدمات

فالزبون لا يحكم على الجودة بواقعية و موضوعية بل من خلال ما يتوقعه من الخدمة، فعلى المؤسسة ألا تقدم خدمات وفق   الرضا

 .موصفات ومعايير محددة إنما تنتجها وفق ما يتوقعه ويحتاجه الزبون

زبون يقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعايير السوق، فبرغم لا يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقديم نسبي؛ فكل : الرضا النسبي  . ب

من أن الرضا ذاتي إلا أنه يتغير حسب مستويات التوقع ففي، حالة زبونين يستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن أن 

ليست الخدمات  يكون رأيهما حولها مختلف تماما لان توقعا�ما الأساسية نحو الخدمة مختلفة وهذا ما يفسر لنا بأنه

 التي تباع بمعدلات كبيرة إنما التي يتوافق وتوقعات الزبائن  هي الأحسن

مستوى التوقع من جهة ومستوى الأداء المدرك من جهة أخرى،   يتغير رضا الزبون من خلال تطوير هذين المعيارين: الرضا تطوري  . ت

هور خدمـــــات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات الزبون أن تعرف تطورا نتيجـــــة لظ

وذلك بسبب زيادة المنافسة ونفس الشيء بالنسبة لإدراك الزبون لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف هو أيضا تطورا خلال تقديم 

 .الخدمة
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  قياس رضا الزبون: المبحث الثاني

بناء قدرات المصرف لتحقيق ميزة تنافسية أمام المؤسسات  إلىيعبر قياس رضا الزبون المصرفي عن جودة الخدمات المصرفية، ويهدف 

 . المصرفية المنافسة في السوق الخدمي المصرفي

  مفهوم وأهمية قياس رضا الزبون: المطلب الأول

تعمــــل المؤسســـة عــلـــى قياس رضا الزبون  ،، وكسب زبائن جــددينبالحفاظ علــــى الزبائن الحالي وجــــود اهتمام متزايـــد للمؤسسات

 .  والذي يعد معيار يحدد مدى نجاح المؤسسة واستمراريتها

 مفهوم قياس رضا الزبون: الفرع الأول

 )2016رضا الزبون عن الموقع الالكتروني، (  السوق إلىيعرف بأنه مؤشر لمدي نجاح المؤسسة في تقديم المنتجات والخدمات 

فه عــــلى انه الأداة أو الوسيلة التي تعتمد عليها المؤسسة من اجل معرفة درجة رضا الزبائن عـــن الخدمات التي يوكمــا يمكـــن تعر 

 .)123، ص 2007بوعنان، (تقدمها 

  أهمية قياس رضا الزبون : الفرع ثاني

 : )85، صفحة 2012الخفاجي، (:تتمثل أهمية القياس في

 .يساعد على تشخيص أسباب عدم تحقيق أهداف المؤسسة - 

 .تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوف تقدمها المؤسسة - 

 .مراجعة إلىمعرفة إذا كان نمط الإدارة المتبع يحقق رضا الزبائن ويحتاج  - 

 .المقدمةمعرفة هل الفئة المستهدفة قد استفادة من الخدمة  - 

  أساليب ووسائل قياس رضا الزبون: المطلب الثاني

   .المؤسسة المصرفية في بحث مستمر ودائم عن وسائل وأساليب لقياس وتحسين رضا الزبون المصرفي، سنحاول التطرق إليها

  وسائل قياس رضا الزبون: الفرع الأول

الخطيب و عواد، (عادة ما تتولد حالات عدم الرضا من الفجوات تتركز على التوقعات والأداء المدرك وتتمثل هذه الفجوات في 

 : )89، صفحة 2005
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فجوة بين توقعات الزبون وإدراك المؤسسة لهذه التوقعات، وتنشا نتيجة عدم الاهتمام ببحوث التسويق لتحديد : فجوة الاستماع  . أ

ن وتشتت المعلومات داخل المؤسسة وسوء انتقالها من مستوى لأخر، بسبب عدم الاستجابة التنظيمية للمؤسسة توقعات الزبو 

 .لتوجيه الزبون

فجوة بين إدراك المؤسسة لتوقعات الزبون وبين إجابتها الفعلية بالأداء الذي تقدمه للزبون، وتنشا نتيجة خطا في  :فجوة الإدراك  . ب

 .دمة المقدمة، وعدم وجود اتصال بين إدارة الجودة وإدارة الزبائن المكلفة بإجراء البحوثترجمة توقعات الزبون في الخ

هي فجوة بين العرض المحقق والمقدم فعلا، تنشا نتيجة مشاكل عملية الاتصال والبيع وعدم إدراك المؤسسة : فجوة الانجاز الفعلي  . ت

 .بين إدارة الإنتاج والمبيعاتللتفوق المتوقع للمنافسين، وانخفاض درجة الاتصال الأفقي 

ق وطريقة الاتصال، بمعني أن اتصال المؤسسة لا يجب أن يقلل أو يضخم من قيمة قهي فجوة بين العرض المح: فجوة الاتصال  . ث

 .العرض لان لعملية الاتصال دور في تكوين التوقعات

 .و عدم الرضاهي الفجوة بين الأداء الفعلي والتوقعات التي تنشا حالة رضا أ: فجوة الرضا  . ج

  أساليب قياس رضا الزبون: الفرع الثاني

 )2014بن زكري، (:تم الاعتماد على مجموعة من الأساليب من أهمها

تتجه العديد مـــن المؤسسات إلى وضع نظام يسهل للزبائن تقديم شكواهم واقتراحا�م وقد يكون : نظام الشكاوى والمقترحـــات  . أ

ي أو عنوان بريد إلكتروني أو موقع تتلــــقى المؤسسة مـــــن خلاله ما يتقدم به الزبائن من ذلك من خلال تخصيص خـــط هاتفـــ

 شكاوى أو اقتراحات وهذا من شأنه الكشف عن جوانب الضعف في الخدمة أو في أي نشاط من أنشطة المؤسسة،

من الزبائن %96بالشكاوى عند شعورهم بعدم الرضــــا، حيث تؤكد أن لدراســـــات تشير إلــــى قلــــة الزبائن الــــــذين يتقدمون ا  أن إلا

زبائن يشعر بعدم  04من كل  01الغير راضين لا يقومون بإخبار المؤسسة بالمشاكل التي واجهتهم، وأظهرت دراسة أخـرى أن 

سسة أن تقـــــوم بوضع النظم لذلك يجب عــلــى المؤ % 5ومن تقدم بالشكوى للمؤسسة كان أقل من %) 25أي ما يعادل (  الرضا

تم التعامل مع الشكاوى بطريقة بناءة، فإ�ا يمكن أن تكون  التــــي مـــــن شأ�ا تشجيع زبائنها علــــى التقدم بشكواهــــــــم، وإذا ما

 .تحسين جودة الخدمة  مصدرا لبيانات تعتمد عليها سياسات

تخدم فيها الاستبيان لقياس مستوى رضا الزبون، والافتراض الغالب لدى وهي دراسات ميدانية دورية يس :استقصاءات الرضا  . ب

الزبائن أن بيانات هذه الاستبيانات سوف تستخدم للقيام بإجراءات تصحيح عندما لا يتم الوفاء بتوقعا�م، لكن الكثير من 

  :الاستبيانات تعتبر غامضة، وتبقى عرضة للعديد من أوجه القصور منها

  .الدراسات إلى التركيز على الجوانب الفنية للجودة وليس الجوانب الوظيفةتميل أغلب  - 

توقيت الاستبيان يعتبر مهما، حيث يتغير تقيم الجودة بمرور الوقت فمثلا يمكن لعنصر من عناصر الخدمة أن يؤدي إلى عدم الرضا  - 

  . يؤثر على الموقف اتجاه الخدمة على المدى البعيدويؤثر على مستوى الجودة في وقت وقوعه لكن بمرور الوقت يخبو في الذاكرة ولا
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ينبغي على المؤسسة أن تقوم بالاتصال بالعملاء الذين توقفوا عن شراء : تحليل العملاء المتوقفين عن التعامل مع المؤسسة  . ت

ء العملاء ولكن مــن الخدمة أو الذين تحولوا إلى مؤسسات أخرى لمعرفة سبب حصول ذلك، ولا يكفي مجرد القيام بمقابلات لهؤلا

 .الضروري أيضـــا مراقبة معدلات خسارة العملاء لان ارتفاعها يعــــد دليلا عــــلى فشل المؤسسة في إرضاء عملائه

  نماذج قياس رضا الزبون ووصف العلاقة بين المؤسسة والزبون : المطلب الثالث

  .المصرفي، العلاقة الدائمة بين الزبون والمصرف من أسباب نجاح المصرفبطبيعة الحال توجد عدت نماذج لقياس رضــــــا الزبون 

  نماذج قياس رضا الزبون : الفرع الأول

  :يتمثل في أربع عناصر أساسية الأداء وتوقعات وعدم المطابقة والرضا تتمثل في شكل الموالي :نموذج عدم المطابقة  . أ

  يمثل نموذج عدم المطابقة :02الشكل 

  

  )167، ص2013سكر، (المصدر 

  

 أنواع لاثحصل عليها يصنف الأداء إلى ث يعبر عن رأي الزبون حول أداء الخدمة التي: الأداء:  

الذي ينبغي أن يحصل عليه الزبون مقابل تضحياته من الجهد والتكلفة سواء كانت  العادييعبر عن مستوى الأداء : العادل اءدالأ - 

   .مادية أو غير مادية

   .يتمثل في المستوى الأمثل من الأداء والذي يأمل الزبون الحصول عليه بصورة مثالية :الأداء الأمثل - 

ن يحصل عليه الزبون، وهو معيار شائع الاستخدام كمعيار للمقارنة في  مستوى الأداء الأكثر احتمالا لايتمثل في: الأداء المتوقع - 

  .بحوث الرضا

 عملية الشراء أو عند استخدام واستهلاك الخدمة هنه قبلذالتي يكو�ا عادة الزبون في : التوقعات.  

عدم المطابقة 

الرضا 

التوقعات الاداء 
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 وهي ناتجة عــــن مقارنـــة الأداء بالتوقعات، وقـــد تكون سلبية أو إيجابية أو حياديـــة حيــث ينتج مــــن عدم المطابقة : عـــدم المطابقة

  .التقييم الإجمالي لخبرة الزبائن أي الرضا أو عدم الرضا

 المطابقة هي ناتجة عن مقارنة الأداء بالتوقعات، حيث ينتج عن هذه المقارنة التقييم الإجمالي لخبرة الزبائن والمعبر إن عدم : الرضا

 .عنها إما بحالة الرضا أو عدم الرضا، وبذلك فالرضا وفق هذا النموذج يكون ناتج الفرق بين التوقع والأداء أو نتيجة عدم المطابقة

  :لى الرضا أو عدم الرضانماذج المعايير المعتمد ع  . ب

وفق هذا النموذج تمثل التوقعات المعيار الوحيد للمقارنة لان هذا الأخير مرتبط أيضا بالمعارف السابقة للزبون، فحكم الزبون حول 

  )2018بوكحيل ، ( المنتج يعتمد حتما على معيار المطابقة أو عدم المطابقة

  يمثل نماذج المعايير المعتمد على الرضا أو عدم الرضا :03الشكل 

  )172، ص2013سكر،(المصدر 

  :من خلال الشكل نلاحظ

نقطة ارتكاز هذا النموذج هي معيار الخبرة السابقة والذي يعتمد عليه في التعامل مع الخدمة حيث تعد الخبرة السابقة من محددات  -

  .النموذج

الاستخدام الشخصي للخدمة أو عن المشاعر السلبية أو الإيجابية لزبائن آخرين حول الخدمة أو  إن الخبرة السابقة هي ناتجة عن -

  .عن الجهود التسويقية التي تبدلها المؤسسة لجدب الزبون

  .إن الخدمة يتحكم فيها كل من التوقعات نحو الخدمة، معايير الأداء، الاتجاه نحو الخدمة -
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  .حول الخدمة أو العالمة في الأداء المدركتؤثر كل من التوقعات والاتجاهات  -

وجود منطقة عدم الاختلاف كوسيط بين المطابقة وعدم المطابقة والرضا وعدم الرضا والتي ينتج عنها مشاعر حيادية، إضافة إلى  -

 )173، صفحة 2013سكر ، (.وجود حالة المطابقة وحالة عدم المطابقة السالبة والموجبة

  )173، صفحة 2013سكر ، (:رضا النظريةنموذج مقدمات وتوابع ال  . ت

ات الداخلية بين التوقعات، عدم المطابقة، لاقوهو يشمل الع 4210سنة ) (Oliverقدم هذا النموذج من قبل الباحث أولفر

التوقع مقدمات الرضا على أ�ا ) (Oliver الرضا، الخصائص التقليدية لكل من الاتجاه والنوايا الشرائية، حيث حدد الباحث أولفر

  :ات الداخلية التاليةلاقالشعور بالرضا، وقد اقترح الع وعدم المطابقة بينما الاتجاه والنوايا الشرائية، فيمثلان توابع

   .اقبل تجربة الخدمة تحدد توقعات الزبون عن الخدمة واتجاهه نحوه -

  .ةالخدمة في تكوين نواياه الشرائي قبل تجربة الخدمة يساهم اتجاه الزبون نحو -

والتحقـق أو عـدم التحقـق الإيجابي أو السلبي لتلك  اـدد كــــل مـن توقعـات الزبـون عـن الخدمـة قبـل تجربتـهتحبـــــل تجربـة الخدمـة ق -

  .التوقعات رضا الزبون عن الخدمة

ن عـن الخدمة بعد التجربة في تحديد مــن اتجاه الزبون نحو الخدمـة قبـل التجربـة ومسـتوى رضــا الزبـو  لبعــــد تجربة الخدمة يساهم ك -

  .ااتجاه الزبون نحو الخدمة بعد تجربته

في تكوين نواياه الشرائية  اواتجاه الزبون نحو الخدمة بعد تجربته امن نية الزبون بشراء الخدمة قبل تجربته لبعــد تجربة الخدمة تساهم ك -

 .بعد تجربة الخدمة

وهذا بإضافة سلوك ) (Oliverبتوسيع نموذج الباحث أولفر 4211سنة ) (Teel et Bearden وقام كل من الباحثان

  :ون، كما هو موضح في الشكل المواليشكاوى الزبائن من أجل تفسير أعمق لرضا الزب
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  يمثل نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية :04الشكل 

  

  )174، ص 2013سكر،(المصدر 

  : )175صفحة ، 2013سكر ، (:من خلال الشكل أعلاه يوضح

لتي تسبق النوايا الرضـــا هـــو دالــة لتوقعـــات الزبـــائن وعـــدم المطابقـــة، بالإضافة إلــى اســـتخدام التوقعـــات كمحـــددات الاتجاهات ا - 

   .الشرائية

   .ن ذوي الشكاوىيفترض النموذج أن الرضا أو عدم الرضا يؤثر على كل الاتجاهات، النوايا الشـرائية، سـلوك الزبـائ - 

 .كل العلاقات في النموذج إيجابية باستثناء العلاقة بين الرضا والشكاوى فهي سلبية - 

  :وصف العلاقة بين المؤسسة والزبون: الفرع الثاني

علاقات أولية وثانوية حيت تعني الأولية العلاقات الشخصية في المدى الطويل  إلىين المؤسسة والزبون بيميز علماء النفس العلاقة 

لى وتركز على الروابط العاطفية والشعور بالالتزام المتبادل أما الثانوية فتظهر أكثر في بيئة الأعمال وهي علاقات أكثر سطحية من الأو 

أن ننسي التفاعل ون الالتزام الأخلاقي والهيكلي د إلىالشخصي بالإضافة  والالتزام ،الالتزام المتبادل ،هي تعتبر أهم مكونا�ا الثقةف

  )2010بنشوري و الداوي، (والتبادلية 

حيث تكمن أهمية إقامة العلاقة بين المؤسسة والزبون في حسن سير المعلومات في الاتجاهين زبون ومؤسسة ومعالجة هذه المعلومات 

  من الطرفين إذ انه من أسباب نجاح واستمرارية المؤسسة هو إقامة علاقة دائمة وقوية مع زبائنها 
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  برضا الزبون تطوير الخدمة المصرفية وعلاقتها: المبحث الثالث

  علاقة تطوير الموارد البشرية برضا الزبون: المطلب الأول

  مفهوم تطوير الموارد البشرية: الفرع الأول

قدرات وكفاءة الموارد البشرية التي تتمتع �ا قصد جعلها فعالة ، مهارات، تي تعمل على زيادة معارفتعرف بأ�ا تلك العملية ال

، ومساعدة العاملين على مواجهة التحديات التي تخلقها التطورات التكنولوجية وغيرها من المؤسساتولها سوق العمل ضمن عند دخ

  )79،ص2017زايد، ( أنواع التطورات في بيئة العمل 

  تأثير تطوير الموارد البشرية على رضا الزبون: الفرع الثاني

ودة الخدمة والتي تتحقق من خلال التنمية الإدارية والتي تعتبر قصد التعرف عليها يجب معرف العلاقة بين تطوير الموارد البشرية بج

هي فهم العوامل البيئية المؤثرة في المنظمة واكتشاف تفاعلها معها "فالتنمية الإدارية  (DIRA)من أبعاد جودة الخدمة حسب 

إي أن تقوم الإدارة بالجهد الكافي لتبادل " عاملينولا تتحقق إلا من خلال تنمية الموارد البشرية المتمثل في تمكين ال" وانعكاسا�ا عليها

حيث على " أو من خلال تدريب العاملين " الأفكار و المشاعر مع العاملين وتزويدهم بالمعرفة والمهارة لتحسين كل الممارسات الإدارة

"  مهارات للقيام بالوظائفة و بالمؤسسة لاكتساب معارف جديد للعاملينالإدارة أن تنفق على تدريب  والقيام بدورات تدريبية 

  .وغيرها

  )80،ص2017زايد، ( :تتمثل أهمية تطوير الموارد البشرية في 

  .زيادة قيمة وقدرة الأصول البشرية للمؤسسة -

   .عن طريق تأهيل الموظفين الحاليين لشغل المناصب الشاغرة وذلكتوفير البديل  -

  الزبونعلاقة الصيرفة الالكترونية برضا :المطلب الثاني

  مفهوم جودة الخدمة المصرفية الالكترونية : الفرع الأول

القنوات الالكترونية مثل  برالخدمة المقدمة ع امتيازالتقييم العام للزبائن لمدى  ":تعرف جودة الخدمة المصرفية الالكترونية بأ�ا

  )100،ص2016محمود و محمد، ( " الانترنيت، جهاز الصراف الآلي، الصيرفة الهاتفية

ملائمة ما يتوقعه الزبائن من الخدمة المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها الزبائن " :با�اكما تعرف 

 )112،ص2016بودية و قنذوز، ( " نتيجة حصولهم على الخدمة
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  تأثير جودة الخدمة المصرفية الالكترونية على رضا الزبون: الفرع الثاني 

الالكترونية يجب التركيز أكثر على الجودة، وذلك لسهولة مقارنة الزبون بين الخدمات المصرفية  في سياق الأعمال المصرفية 

يل كلها ترتبط بعنصر الجودة من حيث الدقة والسرعة فالإيداع، السحب والتحو . الالكترونية من قبل المنافسة في البيئة الالكترونية

تعتبر الجودة أحد المحددات  الرئيسية للرضا، فالتحسن في الجودة سوف يؤدي  والكفاءة في العمل والانترنيت بطبيعة الحال يقدم ذلك

إلى  يرالمدركة، بينما جودة الخدمة تش الخدمة المتوقعة والخدمة ينولان الرضا ينتج عن المقارنة ب .إلى تحقيق مستوى أعلى من الرضا

بون المقارنة بين الخدمة المطلوبة أو المرغوب فيها من قبل الزبائن والخدمة المدركة فان فجوة الخدمة تتطرق إلى مفهومين وهما توقعات الز 

تلازم للتوقعات ولان التوقعات ليست والإدراك مرتبط وم. وإدراك الزبون وبالتالي فان الجودة والرضا يستندان على إدراك الزبون للخدمة

الرضا مفهوما أوسع من جودة الخدمة، فالرضا يمثل تقييم  .ثابتة فان التقييم يختلف من وقت لأخر ومن شخص لأخر ومن ثقافة لأخر

بإدراكه لجودة الخدمة الزبون للخدمة من خلال قدر�ا على تلبية حاجاته، أما الجودة فهي أحد مكونات رضا الزبون ، لان الزبون يتأثر 

 )197،ص2021سكر، (.

  المطلب الثالث علاقة سياسة  التوزيع برضا الزبون 

  مفهوم سياسة توزيع الخدمة المصرفية: الفرع الأول

يعرف بأنه تلك الوظيفة التي تضع في متناول الزبون الخدمات المصرفية مع توفر شرط المكان والزمان والحجم إي انه وسيلة من 

  التي �دف إلي توصيل الخدمات المصرفية بالشكل الذي يسمح بزيادة المعاملات مع المصرف ويزيد من إيراداته  الوسائل

  )03علي اللامي،ص( .الزبائن إلىفهو مجموعة من الأنشطة التي تتعلق بالأسباب الفعالة لإيصال الخدمات 

  تطوير سياسة التوزيع وتأثيرها على رضا الزبون: الفرع الثاني

لزبائن باختلاف أنواعهم  مثاليا لكثير من المصارف، حيث أ�ا تقدم مزايا أساسية لسياسة التوسع في المصرف تعتبر حإن تطوير 

الاحتياجات الجماهيرية العامة لجمهور العملاء  لتلاءموباختلاف أماكن تواجدهم بإتاحتها لأكبر عدد ممكن من الزبائن وتبسيطها 

  :على النحو التالي

ويتم ذلك بتكثيف التعامل على الخدمة المصرفية عن طريق نشر الفروع بطريقة مكثفة في منطقة جغرافية : سياسة التوزيع المكثف - 

  .معينة، سواء كانت مركز للنشاط الاقتصادي، أو في منطقة جغرافية واسعة، أو باستخدام الأسلوبين معا

  .نوع معين من منافذ توزيع الخدمات المصرفية، ليقوم بتقديم هذه الخدماتويتم ذلك عن طريق اختيار : سياسة التوزيع المحدود - 

تلجأ بعض المصارف إلى توكيل الغير في القيام بتقديم بعض الخدمات المصرفية نيابة عنها، خاصة : سياسة التوزيع عن طريق الغير - 

  .في المناطق النائية التي يصعب افتتاح وحدات مصرفية فيه

ويقصــــــد �ــــذه السياسة، قيام المصرف بتبسيــط خدمــاته المصرفية وعــــدم تعقيدهـــا وتجزئتهـــا إلـــى عناصر لخدمة  :سياسة التبسيـــط - 

  .أنواع معينة من العملاء
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يل إلى وتقوم هذه السياسة علــــى جعل بعـــض خدمات المصـــرف ذات مواصفات مـــحددة لا تختلف مـــن عم: سياســـة التنمــيط - 

  .أخر أو من فرع إلى أخر

وتقوم هذه السياسة على إعداد أنواع متعددة من الخدمات المصرفية، حيث يقوم المصرف بإعـــــــداد تشكيلة : سياسة التشكيل - 

شباع واسعة من الفئات والشرائح ذات المواصفات والخصائص المختلفة يراعى فيها الاحتياجات المختلفة لهؤلاء العملاء، ومن ثم إ

  أكبر عدد ممكن من هذه الاحتياجات

تتجــه كثير مـــن المصارف ومؤسسات التمويل إلـــى تمييز الخدمات التـــي يقوموا بتقديمها حــتــى تكون مميزة عن : سياســات التمييز -

ئص يساعد السياسات الخدمات التي تقدمها المؤسسات المصرفية الأخرى، خاصة في خصائصها نظرا لان إيجاد تمييزا في الخصا

تعريف الزبون بالأعداد الكبيرة من الخدمات المصرفية وتحقيق التوازن بين المعروض  إلىفسياسة التوزيع �دف  التسويقية على النجاح

  من الخدمات والطلب عليها 
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  خلاصة الفصل

واستمرارية المؤسسة، لأنه يقلل من احتمالية توجه الزبون للمؤسسات من خلال ما سبق يعتبر رضا الزبون محدد أساسي لبقاء 

المؤسسات الخدمية عامة والمصرفية خاصة  ىسة بتحديد حصتها السوقية لذلك علالمنافسة، فمن خلال قياس رضا الزبون تقوم المؤس

مرتبط بمدي رضا الزبون عن الخدمة المقدمة من الاهتمام بالزبون وجعله الركيزة الأساسية والرقم واحد في المؤسسة، فنجاح المؤسسة 

  جميع النواحي 

لذلك يجب أن تقوم المؤسسة المصرفية بقياس رضا الزبون بشكل دوري لمعرفة مدي التقدم الذي تحرزه في مدة زمنية معينة، 

ات ورغبات الزبائن وتلبيه والارتقاء بالعنصر البشري ومواكبة التقدم التكنولوجي من خلال تطوير خدمات تعمل على تحقيق حاج

  حاجا�م

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 



 

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

BADR

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 دراسة تطبيقية

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

BADR وكالة زريبة الوادي 

 لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 



  وكالة زریبة الوادي BADRالثالث ـــــــ دراسة تطبیقیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  الفصل
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  تمهيد

رضا الزبون والتعرف على  في تحقيق  اومدى مساهمته،استكمالا لما تقدم في الجانب النظري وبعد دراسة تطوير الخدمات المصرفية 

مختلف الجوانب التي تخص الموضوع والتي تعتبر ركيزة لهذا البحث ودعما للمعلومات المقدمة واستكمالا للإجابة على الإشكالية 

في  وعلاقتهاتطوير الخدمات المصرفية   إسقاط دراسة ميدانية من خلال معرفةو ي الجانب التطبيقي أالفصل المطروحة سنحاول في هذا 

حيث   BADRالفلاحة والتنمية الريفية  زيادة رضا الزبون من وجهة نضر العملاء بالوكالات البنكية وقد وقع الاختيار على بنك

  أخذنا وكالة زريبة الوادي كعينة للاختبار

  :تم تقسيم المباحث على نحو التاليحيث 

   .BADRالإطار المنهجي للدراسة والتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الأول

  .هيكله التنظيمي وأهم الخدمات التي تقدمهاو وكالة زريبة الوادي  BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية تطور: المبحث الثاني

  .BADRتطوير الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية: الثالث المبحث

  .BADRالريفيةالفلاحة والتنمية  المصرفية لبنكالخدمات  اقتراحات تطوير: المبحث الرابع
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  BADRالإطار المنهجي للدراسة والتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية : المبحث الأول

  الأدوات المستخدمة: الأول المطلب

وتعتبر مهمة جداً لتدعيم البحث العلمي كو�ا تعمل على قياس الرأي العام، كما تعتمد أيضاً على استخراج  :الزيارة الميدانية )1

 .ين �ا، واللذين ويحتفظون �امالمعلومات من أصحا�ا والقائ

خلال أخذ المعلومات عن طريق مراقبة وملاحظة سلوك أو  كما قمنا بالاعتماد أيضا على أسلوب الملاحظة من: الملاحظة )2

  .المساعدة على اختبار الفرضيات وجمع المعلومات والبياناترفات العمال في البنك، �دف إلي تص

ي البيانات الموثقة وسجلات الموجودة على أوهي مجموعة الأدوات التي استفدنا منها في بحثنا : السجلات والوثائق والمطبوعات )3

مختلف المصالح والإطلاّع علىّ  مختلف الوثائق التي  لنا بزيارةسمحت  ، والتيتوي البنك والتي سمحت لنا خلال فترة التربصمس

  .البنك بشكل عام تخص نشاط

لقد قمنا بمقابلة بعض المرؤوسين مختلف المصالح بصفة عامة والذين على اتصال بالزبائن بصفة خاصة، قصد الحصول : المقابلة )4

  .المعلومات مباشرة حول نشاط المؤسسة، وأساليب التعامل مع الزبائنعلى 

يوم قمنا فيها بمقابلة رؤساء مختلف المصالح عامة والمسئولين عن الشباك  15ودراستنا كانت عبارة عن مقابلة مع المبحوث كانت مد�ا 

 و ومتعاملين مع الزبائن بصفة خاصة 

تكون المقابلة مع عدد قليل من الأفراد كما تتميز بإعطاء حرية الحديث للمبحوث، والوقت الكافي، عموما ما : مميزات المقــــــابلة  -

وحرية الحديث لا تعني أن يتكلم المبحوث كما يشاء ، ولكن يجب أن تكون المقابلة مضبوطة ومحددة بدقة وخاصة بالمحاور المخصصة 

  لهم

  حيث قمنا بطرح الأسئلة التالية 

 المصرفية التي يقدمها بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي؟ما هي الخدمات  .1

  ؟هل يقدم البنك مجموعة متنوعة من الخدمات المصرفية .2

 هل يوجد إقبال على الخدمات المصرفية المقدمة للزبائن؟ .3

 ما هي الخدمات المصرفية الجديدة التي يقدمها البنك؟ .4

 عة لشكاوي الموظفين؟هل يعمل الموظف على الاستجابة السري .5

 هل يتوفر لدي الموظفين المعرفة الكافية لإجابة على أسئلة الزبون؟ .6

 هل يتوفر لدي البنك أجهزة تقنية؟ .7

 كيف يتعامل البنك مع شكاوي الموظفين؟ .8

 :و قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة على الزبائن أثناء تواجدنا في البنك تتمثل في

 المقدمة؟هل أنت كزبون راض عن الخدمة  .1
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 هل ستستمر في تعامل مع البنك؟ .2

 هل كانت الخدمات المقدمة عكس المتوقع ؟ وهل كانت فوق مستوي توقعك أو تحت؟ .3

 كيفية تعامل العملاء في البنك معك كزبون للبنك؟ .4

 هل تحقق الخدمات المصرفية المقدمة رغباتك وتشبع حاجاتك؟ .5

   بال؟هل يتمتع موظفو البنك بالمظهر اللائق وحسن الاستق .6

  BADRتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية: ثانيالمطلب ال

سياسة الحكومة الرامية إلى تنمية   ينتمي إلى القطاع العمومي، ويعتبر وسيلة من وسائلBADR إن بنك الفالحة والتنمية الريفية

، بناء على هيكلة البنك 1982مارس 1المؤرخ في  106- 82وترقية العالم الريفي، تم إنشاؤه بموجب مرسوم  لفلاحيالقطاع 

 .وترقيته، ودعم الصناعات التقليدية والحرفية لفلاحياالقطاع  الجزائري، وذلك �دف المساهمة في تنمية

مزارع الدولة وا�موعات  والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلاحية التابعة للقطاع الاشتراكي، لاحةوفي هذا الإطار قام بنك الف

تعاونيات الخدمات، ودواوين الفلاحية والمؤسسات  التعاونية، وكذلك المستفيدين الفرديين للثورة الزراعية، مزارع القطاع الخاص،

 .الفلاحية الصناعية إلى جانب قطاع الصيد البحري

مساهمة إلى شركة مساهمة ذات   من شركة 1988وفي ظل الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام

دج للسهم الواحد، ولكن بعد صدور قانون 1000000  سهم بقيمة  2200مليار دينار جزائري مقسم إلى  22رأس مال قدره 

  .لغي من خلاله نظام التخصصأالاستقلالية أكبر للبنوك و  منح 1990/04/14النقد والقرض في

كانت   20/01/2014تأسست في  Bسكنات جناح 10مقر حي 396بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي    

  عمال 9أصبحت وكالة مستقلة تضم  2014ملحقة تابعة لوكالة سيدي عقبة وفي جوان 
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التنظيمي وأهم الخدمات التي  اهيكلهبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي  تطور: المبحث الثاني

  تقدمها

   BADRتطوير بنك الفلاحة والتنمية الريفية  مراحل :المطلب الأول

  :تتمثل في ومتعدد،مختلفة  نشأته بمراحلمر بنك الفلاحة والتنمية الريفية منذ 

كان الهدف الأساسي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية إثبات حضوره في القطاع الريفي بفتح ):  1990– 1982(لمرحلة الأولى  -

  .العديد من الوكالات في المناطق ذات الصبغة الفلاحية، وبمرور الوقت اكتسب البنك سمعة جيدة في ميدان تمويل القطاع

صص البنوك، لذا وسع بنك الفلاحة والتنمية الريفية تم إ�اء تخ)  10 - 90(بموجب القانون ): 1999-  1991(المرحلة الثانية  -

مجال تمويله نحو القطاعات الأخرى، أي مجالات أخرى من النشاط الاقتصادي خاصة قطاع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة من 

  .دون الاستغناء عن القطاع الفلاحي

سنوات، للتكيف مع التحولات الاقتصادية قام البنك بوضع برنامج يمتد على خمس ) : 2004- 2000(المرحلة الثالثة  -

ويتمحور هذا . والاجتماعية التي شهدتا البلاد خلال هذه الفترة من جهة واستجابة لاحتياجات ورغبات العملاء من جهة أخرى

ت البرنامج أساسا حول عصرنة البنك وتحسين أدائه، العمل على تطوير الخدمات التي يقدمها البنك واستخدام التكنولوجيا

  .الحديثة

القيام بتقديم خدمات بنكية   :الآتيكتتمثل أهم التطورات التي عرفها البنك خلال هذه المرحلة  ): 2014-2005(لمرحلة الرابعة  -

كمعرفة العميل لرصيده البنكي وحركية حسابه البنكي بالإضافة إلى تحميل كشوف   (E-banking) إلكترونية أو ما يعرف بـ

  .ه لموقع رسمي لذلك وفتح مركز اتصال يهدف إلى الإجابة على جميع تساؤلات العملاء الحسابات عن طريق فتح

  الهيكل التنظيمي لوكالة زريبة الوادي: المطلب الثاني

  : يتمثل الهيكل التنظيمي للوكالة في ما يلي

I.  مديرية الوكالة  

 العمليات التي يقوم �ا البنكهو الشخص المسؤول عن الإستراتيجية البنك  تسيير مختلف : مدير الوكالة .1

II.  المكتب الأمامي 

 وهو الشخص المسؤول عن سير عمل واجهة المكتب من خلال التنسيق بينه وبين المكتب الخلفي : المشرف .1

 هم الأفراد المكلفين باستقبال الزبائن أحسن استقبال: موظفي الاستقبال .2

III.  قسم المعاملات 

 اجهة المكتب من خلال التنسيق بينه وبين المكتب الخلفي وهو الشخص المسؤول عن سير عمل و : المشرف .1

وهو غرفة الوكالة مهيأة ومؤمنة لضمان تمركز الأموال وتمكن الزبائن من السحب أو إيداع الأموال عندما : الصندوق الرئيسي .2

 .تكون بكمية كبيرة

IV. يقوم بتقديم التوجيهات وإتمام العمليات التقنية والتأكد من صحة العمليات :المكتب الخلفي 
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 .يعمل على دراسة ومراقبة ملفات القروض المقدمة من الزبائن في ضوء الشروط الموضوعة من طرف البنك

 .أخر وذلك لصالح زبائن البنك

 .المسؤول عن مختلف المهام الخاصة بالوكالة من إعداد ميزانية محاسبية وتحليلها و الرقابة عليها

  الهيكل التنظيمي للوكالة

  
  مقدمة من طرف الوكالة

يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمختلف وكالاته بتقديم مزيج خدمي، يحقق حاجات ورغبات الزبائن، حيث يتمثل هذا المزيج 

موجه لفئة الفلاحين دون غيرهم يسمح للزبون بإيداع مدخراته مع توفر عنصر الأمان والإيداع 

 .خصائص دفتر توفير الفلاح إلا انه موجه لكل فئات الزبائن  

شهر بدون مساهمة شهرية تتكفل به الدولة �دف تمويل 

المكتب 
اخلفي

الشرف 

المكلف 
بالتحویلات 

المكلف 
بالمحاسبة
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 .الاماميالمكتب هو المكلف بالإشراف ومراقبة نشاطات 

يعمل على دراسة ومراقبة ملفات القروض المقدمة من الزبائن في ضوء الشروط الموضوعة من طرف البنك

أخر وذلك لصالح زبائن البنك إلىكلف بإجراء التحويلات المختلفة من حساب م: المكلف بالتحويلات

المسؤول عن مختلف المهام الخاصة بالوكالة من إعداد ميزانية محاسبية وتحليلها و الرقابة عليها: 

الهيكل التنظيمي للوكالة :05الشكل 

مقدمة من طرف الوكالةمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على وثائق 

  الخدمات التي تقدمها وكالة زريبة الوادي

يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمختلف وكالاته بتقديم مزيج خدمي، يحقق حاجات ورغبات الزبائن، حيث يتمثل هذا المزيج 

موجه لفئة الفلاحين دون غيرهم يسمح للزبون بإيداع مدخراته مع توفر عنصر الأمان والإيداع : دفتر توفير والاحتياط الفلاح

 )2الملحق رقم (.يكون في أي وقت مع إمكانية السحب

خصائص دفتر توفير الفلاح إلا انه موجه لكل فئات الزبائن   سله نف:دفتر التوفير والاحتياط

شهر بدون مساهمة شهرية تتكفل به الدولة �دف تمويل  24اشهر إلي 6قرض قصير الأجل تتراوح مدته من 

 )03الملحق رقم (.مع البنك عاملينت

مدیر 
الوكالة

المكتب 
اخلفي

الشرف 

المكلف 
بالمحاسبة

المكلف 
بالقروض 

قسم 
العاملات

المشرف

الصندوق 
الرئیسي

الثالث ـــــــ دراسة تطبیقیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  الفصل

هو المكلف بالإشراف ومراقبة نشاطات : المشرف .1

يعمل على دراسة ومراقبة ملفات القروض المقدمة من الزبائن في ضوء الشروط الموضوعة من طرف البنك:المكلف بالقروض .2

المكلف بالتحويلات .3

: المكلف بمحاسبة  .4

الخدمات التي تقدمها وكالة زريبة الوادي: المطلب الثالث

يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بمختلف وكالاته بتقديم مزيج خدمي، يحقق حاجات ورغبات الزبائن، حيث يتمثل هذا المزيج 

  :  في

I.  الدفاتر 

دفتر توفير والاحتياط الفلاح  .1

يكون في أي وقت مع إمكانية السحب

دفتر التوفير والاحتياط .2

I. القروض 

قرض قصير الأجل تتراوح مدته من : قرض الرفيق .1

تالمزارعين والمربيين الم

المكتب 
الامامي 

المشرف 

عون 
الاستقبال 
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سنة وهو ائتمان استثماري مدعوم جزئيا من طرف الدولة مخصص  15 إلىسنوات 3قرض طويل الأجل يمتد من : قرض الاتحاد .2

 )04الملحق رقم (.لشراء مزارع جديدة أو الماشية

II. البطاقات 

جراء تعاملاته التجارية والدفع �ا للتاجر من جهة أخري يقوم البنك لإهي بطاقة تسمح للزبون : C.I.Bالبطاقة الالكترونية  .1

 )05الملحق رقم (.الزبونبسحب قيمة المشتريات من حساب 

تجاوز يلها نفس خصائص البطاقة الالكترونية مع ميزة إمكانية سحب مبالغ كبيرة : C.I.B GOLD البطاقة الذهبية .2

 )06الملحق رقم (.2000000

الانترنيت سمح للعميل بإجراء عمليات السحب من أجهزة الصراف الآلي في الخارج والدفع عبر ت: mastercard بطاقة تيتانيوم .3

 )07الملحق رقم (.على مواقع أمنة

I. الأجهزة والمعدات من التجار ثم يقوم البنك بدوره بتأجيرهم الخدمة إمكانية البنك من تأجير  تتيح هذه: بدر التأجير

 )08الملحق رقم (.للزبائن

II.  من خلال معرفة حركة انت خدمة تمكن العميل من الاستفادة من الخدمات البنكية المنزلية عبر الانتر  :بدر نات

 )09الملحق رقم .(الحسابات

III. 10الملحق رقم (.حساب خاص بالموظفين وذوي الدخل بصفة عامة: حساب الشيك( 
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 BADR تطوير الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الثالث

 BADRفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية تطوير التكنولوجيا المستخدمة : المطلب الأول

نظام الصيرفة  طور والتقدم التكنولوجي الذي مس العالم من خلال اعتماده علمواكبة الت إلىسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

  :الالكترونية، والمتمثل في

يعتمد على بنية نظام  ،فهو ATOSبعد إمضاء العقد مع مجموعة  2005تم اعتماد نظام المقاصة في : المقاصة الالكترونية .1

الجديد وهو تسوية المبالغ الإجمالية في وقت حقيقي، كما انه نظام حل محل أوامر الدفع المصرفية، وهو نظام ينطوي على عنصر 

يهدف إلي تسهيل الإجراءات وتسيير الخدمة، فهو نظام مؤمن  خيراليقين حيث تتم المدفوعات في نفس اليوم بدون إلغاء أو تأ

  .يركز على تبادلات الالكترونية ويغلي التبادل العادي للصكوك ،ضد الأخطاء ومحمي ذاتيا وبجودة عالية

في بنك الفلاحة والتنمية الريفية واقعا واع كل الوعي بحكم المنافسة الحادة،  البطاقات الالكترونيةأصبحت  :البطاقات الالكترونية .2

حيث كانت التغيرات في البطاقات الالكترونية في   2004فبراير  4و قد أصبح عملية حقيقية في الميدان بعد إتمام العقود في 

  :بالكيفية التالية  الأخيرةالسنوات 

  .BADRعرض تغيرات عدد البطاقات في بنك الفلاحة والتنمية للريفية :01الجدول رقم 

  السنوات                     

  البطاقات
2019  2020  2021  

  

  CBRT 14  17  32  بطاقة السحب بين البنوك

  TAWF    105  34  92   بطاقة بدر توفير

  CIBG   51  3  134 بطاقة الدفع مابين البنوك

  CIBC  1  76  95 البنوكبطاقة الدفع مابين 

  CAGD -  -  4 بطاقة الأعمال الذهبية 

  CACL -  -  7 بطاقة الأعمال الكلاسيكية 

  MCDT  -  -  1 البطاقة البنكية تيتانيوم

  .)11الملحق رقم (يوضح تغيرات عدد البطاقات البنكية في الوكالة يمثل جدول :06الشكل                            

  

  

  :تمت ترجمة معطيات الجدول إلي تمثيل البياني التالي
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  من إعداد الطالبتينتمثيل بياني يمثل تغيرات في عدد البطاقات البنكية 

  :من خلال التمثيل البياني الذي يمثل تغيرات عدد البطاقات الالكترونية بدلالة السنوات نلاحظ

 2020أما في سنة % 8بنسبة  2019في سنة 

ثم  %61بطاقة بنسبة  105حوالي  2019كان عدد البطاقات في سنة 

  .%25بنسبة  2021بطاقة في سنة 

ثم انخفض  %30بنسبة  2019بطاقة في  51%

  . %37بطاقة بنسبة  134

 %58بنسبة  2020بطاقة في  26ثم أصبحت 

ر طلبا بين البطاقات في الأخير نلاحظ أن البطاقات الأكثر طلب كانت بطاقة الدفع بين البنوك الكلاسيكية و الذهبية الأكث

0

20

40

60

80

100

120

140

160

2019

الثالث ـــــــ دراسة تطبیقیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

- 48 - 

تمثيل بياني يمثل تغيرات في عدد البطاقات البنكية 

  

من خلال التمثيل البياني الذي يمثل تغيرات عدد البطاقات الالكترونية بدلالة السنوات نلاحظ

في سنة  CBRTبطاقة من بطاقات السحب مابين البنوك  14انه تم سحب 

   .بطاقة 32 إلى 2021وازداد في سنة % 13بطاقة بنسبة 

كان عدد البطاقات في سنة   TAWFIكما نلاحظ بالنسبة لبطاقات بدر توفير 

بطاقة في سنة  92 إلىليرتفع  2020في سنة   %26بطاقة بنسبة 

51نلاحظ عدد البطاقات  CIBGأما بالنسبة لبطاقات الدفع بين البنوك الذهبية 

134 إلى 2021إلا انه ارتفع في سنة  2020في سنة  %2بطاقات بنسبة 

ثم أصبحت  2019وبطاقة الدفع مابين البنوك الكلاسيكية كانت عبارة عن بطاقة واحدة في 

  .2021بطاقة في 

في الأخير نلاحظ أن البطاقات الأكثر طلب كانت بطاقة الدفع بين البنوك الكلاسيكية و الذهبية الأكث

  .بطاقة بدر التوفير

2020 2021

الثالث ـــــــ دراسة تطبیقیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  الفصل

من خلال التمثيل البياني الذي يمثل تغيرات عدد البطاقات الالكترونية بدلالة السنوات نلاحظ

انه تم سحب  نلاحظ -

بطاقة بنسبة  17تم سحب 

كما نلاحظ بالنسبة لبطاقات بدر توفير   -

بطاقة بنسبة  34 إلىفض انخ

أما بالنسبة لبطاقات الدفع بين البنوك الذهبية  -

بطاقات بنسبة  3 إلى

وبطاقة الدفع مابين البنوك الكلاسيكية كانت عبارة عن بطاقة واحدة في  -

بطاقة في  95 إلىثم ازداد 

في الأخير نلاحظ أن البطاقات الأكثر طلب كانت بطاقة الدفع بين البنوك الكلاسيكية و الذهبية الأكث

بطاقة بدر التوفير إلىبالإضافة 

  

  

  

  

CBRI

TAWF

CIBG

CIBC

CAGD

CACL

MCDT
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  BADR تطوير الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: المطلب الثاني

إن التطور الذي شهده العالم لم يقتصر فقط على الخدمات فقد، بل وأيضا كان للإدارة نصيب من هذا التطور والتغيير من حيث 

بالموافقة على  27/03/2007بتاريخ  12تغير في الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بموجب قرار مجلس الإدارة رقم 

تكون الهيكل التنظيمـي الجديـد لبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة من قسمين رئيسيين أحدهما يمثل الجانب يمخطط التنظيمي الجديد حيث 

 :الأمامي أو المرئي للعمليـات المـصرفية، والآخـر يمثل الجانب الخلفي أو غير المرئي

ن وجــود شــبابيك تــنعكس ســلبا علــى علاقــة العميــل تتمثــل مهمتــه فــي التعامــل المباشــر مــع الزبــائن، دو  :الجانب الأمامي .1

   :نمعـدات الحديثـة، ويتكـون بدوره بالبنك، وذلك ضمن جو عمـل مـريح وجـذاب يدعمـه الـديكور الـداخلي، والوسـائل والم

وتتكـون مـن البنـك الواقـف، الصندوق الرئيسي يـديرها مـشرف يقـوم بالرقابـة عليهـا ويتـولى تنـسيق عمليا�ـا، : خـدمات جاريـة - أ

  .والتقييد المحاسبي لتحويل الأموال

عبـارة عــن مـساحة واســعة مجهـزة بمكاتــب يـتم فيهــا اسـتقبال العمــلاء مـن طــرف المكلـف بـالإعلام والتوجيـه : خــدمات مشخــصنة -ب

ؤسـسات، وفـي إطـار تنظيمـي وتنـسيق جيـد يقـوم المكلـف بـالعملاء بتخـصيص أوقـات والمكلفـين بـالعملاء سـواء كـانوا أفـراد أو م

لكـل عميـل، حتـى لا يكـون هنـاك ضـغط فـي يـوم علـى غـرار الأيام الأخرى، وتعتبـر الخدمـة المشخـصنة أحـد مميـزات التنظـيم 

  .ل تـتم مـع شـخص واحـد هـو المكلـف بـالعملاءالجديـد، وعرفـت �ـذا الاسـم لأن الخـدمات المقدمـة للعميـ

قـروض، تجـارة ( وتتمثـل مهمتـه فـي المعالجـة التقنيـة والمكملـة للعمليـات المـصرفية المختلفـة  :الجانب الخلفي أو غير المرئي .2

  .قب تنفيذمن خلال مجموعة مكلفين، يوجههم ويقوم بالرقابة عليهم مشرف أو مرا) الخ...خارجيــة، تحويلات 

  BADRتطوير الموارد البشرية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية : المطلب الثالث

يعتبر العنصر البشري العنصر الأساسي في أداء الخدمة المصرفية، لذلك يعمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية على الارتقاء بالعنصر 

  : ا الذين على اتصال مباشر مع الزبون، فنجد البنك يركز على أهم النقاط التاليةشري، فهو على دراية بأهميته خاصتالب

ومساعدة الفرد على اكتساب معلومات و خبرات تساعده على أداء عمله و تطوير ونقل  التكوين إلىتحديد احتياجات العاملين  -

 .اعلي كفاءة وجودةمستوى ذات   إلىأساليب الخدمة 

، مختلف مستوياته التطبيقيةتنمية و تحسين أداء الأفراد في  إلىالتدريب يهدف التدريب بالبنك  إلىاحتياجات العاملين  تحديد -

 .تحسين الخدمة يخدم هدفبما  الأداء الفعالتوجيه سلوكهم نحو 

من خلال عملية التقييم الأداء في البنك يمنح حوافز و هذا أساسا على الأهداف و النتائج المحققة و  : منح الحوافز و الترقيات -

مزايا و خدمات مختلفة   إلىالمراد تحقيقها و تتمثل الحوافز في الأجر و زيادات و المكافآت و العلاوات المرتبطة به بالإضافة 

  . كتأمينات التقاعد وحوادث العمل
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  BADRاقتراحات تطوير الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية :المبحث الرابع

بنك الفلاحة والتنمية في إطار تطورات التي يشهدها السوق النقدي والتقدم التكنولوجي، فمن اجل تطوير الخدمات المصرفية في 

  :  بضرورة انخراط البنك في ما يلي ىالريفية نر 

  والشيك الالكتروني الالكترونيةالنقود : الأولالمطلب 

البديل الرقمي للنقد، تخزن الكترونيا على جهاز تقني يسمح للمستخدمين  إيهي بديل على النقود الورقية، : النقود الالكترونية )1

شخص  والتي اعتبرها ا�لس والبرلمان الأوروبيالالكترونية  الأموالمدفوعات دون نقود ورقية، تصدر من قبل مؤسسة  بإجراء

  .قانوني طاريلإتخضع  أ�االنقود الالكترونية، كما  بإصداراعتباري تم منحه الترخيص 

  :ما يليالنقود الالكترونية  أشهرمن 

عملة رقمية " بأ�اتوصف  أ�اكم   2009مرة في  أولعملة اليكترونية يشكل عام تتداول عبر الانترنت بدا التعامل �ا : البتكوين -

 .أخريوسيلة  أيلا تملك رقما متسلسلا ولا  أ�ابمعني " ذات مجهول

 .في تعاملا�ا مقارنة بالبتكوين الأسرع أ�اوتعرف بالعملة الفضية وهي مصنفة على  2011ظهرت في : لايتكوين -

 %1دامة مقارنة بالعملات الرقمية الاخري حيث صممت ليكون معدل تضخمها است أكثروتعتبر  2012ظهرت في : بيركوين -

 .اكبر عملة مستقرة 3وتعد 

 تشفيرا  الأكثرتعتبر العملة  أ�ا إلادولار فقط   0.05الكوارك الواحد يساوي أنعلى الرغم من  2013ظهرت في : كوارك -

 .البتكوين أسعارنتيجة لعدم الاستقرار في  2013ظهرت عام : ماستر كوين -

 .2013لتجارة العملات ظهرت في  آلينظام هي عملة لا تستبدل حيث يتم استخدامها كشبكة دفع و : الريبل -

 .2014عام  أيسلندي أعمالهي عبارة عن توزيع العملة المشفرة لكل شخص في بلده ، جاء �ذه الفكرة رجل : اورورا كوين -

الشيك إلى هو مكافأ للشيكات التقليدية الورقية وهو رسالة إلكترونية موثقة رقميا ومؤمنة يرسلها مصدر : الشيكات الإلكترونية )2

مستلم الشيك ويقوم بمهمته كوثيقة تعهد بالدفع ويحمل توقيعاً  وهو يختلف عن التوقيع العادي المكتوب باليد حيث يتضمن 

الكتروني آمن يحتوي على معلومات خاصة لمحرر الشيك ووجهة صرف هذا عبر موقع ونيا ملف يمكن التأكد من صحته الكتر 

  المستفيد منه، رقم الحساب والمحول إليه تاريخ صرف الشيك، قيمته،، الشيك

  الالكتروني الإمضاءو   البنوك الافتراضية: المطلب الثاني

للبنوك التقليدية على شبكة  محاكاةانه عبارة عن  أيعبارة عن وجود البنك بكامله على شبكة الانترنت : البنك الافتراضي )1

المرحلة التي يستلم فيها العميل بطاقة الصراف  إلىمن فتح حساب وصولا  ابتدأالانترنت، حيث تتم فيه كل العمليات البنكية 

  .التعامل بالعملات الالكترونية إمكانيةوكلها تتم عبر الانترنت، كما تتيح  الآلي

  :في ما يلي أهميتهاتتمثل 

 .من الزبائن  أوسعقاعدة  إلىالوصول  إمكانية -



  وكالة زریبة الوادي BADRالثالث ـــــــ دراسة تطبیقیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  الفصل
 

- 51 - 
 

 .تقديم خدمات مصرفية متكاملة وجديدة -

 .المصرفية خفض التكاليف الأعمالسرعة انجاز  -

على غرار الإمضاء اليدوي فإنّ الإمضاء الإلكتروني هو طريقة تمكّن من التعريف بالممضي وكذلك من : الالكتروني الإمضاء )2

دم لإلكترونية الممضاة وعوهو يوفر علاوة على ذلك سلامة الوثائق ا. التعبير عن موافقته بخصوص محتوى النص الممضى

يقوم الممضي أولا بالإطلاع على الوثيقة حيث يمنح الإمضاء الإلكتروني بنفس القيمة القانونية للإمضاء الخطي، ،إنكارها

، ثم تتم عملية اختيار الشهادة المستعملة للإمضاء و تفعيل الإمضاء بواسطة كلمة "امضي "على زر  للإمضاء ثم يقوم بنقر

 .السر

  التحويلات الخارجية و المحفظة الإلكترونية :المطلب الثالث

بأّ�ا تطبيق إلكتروني تجُرى من خلاله عمليات ) E-Wallet: بالإنجليزية(تعُرّف المحفظة الإلكترونية  :المحفظة الالكترونية )1

ستخدِم، وتتميّز المحفظة الإلكترونية بإمكانية استخدامها
ُ
على مدار الساعة،  الدفع الإلكترونية من خلال الهاتف الخاص بالم

  .إذ يُستخدم التطبيق عبر الهاتف لإدارة العمليات المالية الأساسية للعميل في أيّ وقت وبشكل سهل

يشهد سوق التحويلات المالية الدولية نموًا بمعدل استثنائي  وتتنوع أسباب عمليات تحويل الأموال  :التحويلات الخارجية )2

في الخارج، أو من أجل إجراء معاملة مالية، وغير ذلك من أسباب، وبغض النظر  الدولية بين إرسال الأموال لشخص يعيش

عن السبب فقد يواجه كثير من الأشخاص مشكلة في فهم كيفية تحويل الأموال إلى الخارج، لذلك من المهم معرفة أفضل 

  .الطرق للقيام بذلك
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  خلاصة الفصل 

حاولنا في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري لبحثنا على بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة زريبة الوادي محل الدراسة ومن 

لوادي  ومدخل لتطوير خدماته والمعلومات المقدمة من طرف وكالة زريبة ا ةالفلاحة والتنمية الريفية عامخلال التعرف على بنك 

أن  إلي أيضامن خلال الدراسة التطبيقية توصلنا على هيكله التنظيمي وتأثير ذلك على رضا الزبون ، أتوتحديد التغيرات التي طر 

كما تعمل علي استثمار . البنك يعمل علي تطوير الخدمات المصرفية من اجل استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن وربح ولائهم

 .بطريقة حديثة و في اقل وقت ممكنالزبون رغبات وحاجات  في العنصر البشري واستخدام التكنولوجيا الحديثة لتلبية



 

 

خاتمـــــــــة

  

 

خاتمـــــــــة
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  خاتمــــــــــــــة

التي يشهدها العالم ،ويعتبر مستوى تعتبر عملية تطوير الخدمة المصرفية ضرورة حتمية تنتج من الظروف المتغيرة والتحويلات 

  تطوير الخدمة المصرفية المعيار الأساسي لاختيار بين المصارف بالنسبة الزبائن

ولهذا تعمل المؤسسات لكسب و استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن وربح ولائهم ، لأن الأمر لم يعد يقتصر على تقديم 

ستراتيجيات وإتباع عمليات التصميم بإضافة إلي الابتكار ، وذلك بغية كسب رضا زبون الاالخدمة بشكل واسع وإنما إلى البحث على 

في السوق يتوقف على تمكنها من تقديم الخدمة بمستوى الذي  هاالمؤسسات إليها لاستمرار والذي يعتبر من أهم العوامل التي تسعى 

هون برضا زبون ، ولذا أصبح من الأهم العمل على تدريب الموارد يفوق توقعات زبون ،لان الحكم الوحيد و النهائي لتقييم الخدمة مر 

بإضافة   بل كان لجانب تطوير التكنولوجي البشري فقط يقتصر اهتمام المؤسسة بالجانب البشرية وتأهيله ليستوعب التطورات لم

 .جوهرية  يات التي من شأ�ا إحداث تغيراتإعادة التصميم الجذري للعمل  إلي

 :نتائج البحث

ساهم  تطوير الخدمات ممدي  لقد تمكننا من خلال هذه الدراسة للوصول إلي إجابة علي التساؤل الرئيسي والذي يتمثل 

  : ولقد قسمت إلي قسمينالزبون ؟ رضا صرفية  في زيادة الم

 : النظري الجانب  . أ

  .تعتبر الخدمة المصرفية من ركائز الاقتصاد -

  .ملالخدمات المصرفية تعمل علي زيادة فرص ع -

  .الخدمات المصرفية لها دورة حياة وتنتهي بانحدار -

  .أهميـة عملية تطوير الخدمات المصرفية هي أن المصرف يعمل في بيئة متغيرة، وأن رغبات الزبائن في تغير مستـــــــمر -

 .تقدمها المصارف المنافسة الأخرى للتي شا�ةالمصرفية المدمات الختخفيض تكلفة تقديم  -

  .وخارجي داخلي درينمصتوي تطوير الخدمة المصرفية علي يح -

 .تعمل المصارف علي تطوير المورد البشري الذي هو عنصر أساسي -

  .نجاح المصرف مرتبط بالتكنولوجيا المستخدمة وتفعيل نظام الابتكار وتحسين تقديم الخدمة المصرفية -

ة من خلال إلغاء الأنشطة الغير ضرورية وتركيز على الأنشطة ذات الهدف الرئيسي من استخدام إعادة الهندسة هي تخفيض التكلف -

 .القيمة المضافة

  .المؤسسة المصرفية لتحقيقيه ىالذي تسع ىرضا الزبون هو الهدف الاسم -

   .رضا الزبون هو المحور الأساسي لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون و المؤسسة -

 . عن جودة الخدمات المصرفية، ويهدف إلى بناء قدرات المصرف لتحقيق ميزة تنافسيةيعبر قياس رضا الزبون المصرفي  -

  .العلاقة بين المؤسسة ورضا زبون هيا علاقة أولية وثانوية -
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 ويعوتن  التطورات التكنولوجيةتطوير الموارد البشرية تعمل علي زيادة الكفاءة والخبرة يعد الارتقاء بالعنصر البشري و مواكبة احدث  -

 .من أبرز السبل التي تساهم في زيادة رضا زبون  الخدمات المصرفية

  : نتائج الجانب التطبيقي  . ب

 :توصلنا إلي مجموعة النتائج, من خلال الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة زريبة الوادي

  .ات الزبائنالخدمات المصرفية التي يقدمها البنك تحقق مزيج خدمي يحقق حاجات ورغب -

  .تنوع وتوسع مجالات تجعل المؤسسة مصرفية شاملة -

 .العمل علي الربط بين التطوير ا التقني لعالمي وربطه بنشاط المصرف -

 .وتسير الإجراءات تعمل المقاصة الالكترونية علي تسهيل الخدمة -

مواكبة التطورات الحاصلة حاولنا إثبات صحة  معطيات في بحثنا ومحاولة المؤسسة من  من خلال ما تقدم   :اختبار الفرضيات

 :ثالفرضيات من حي

تطوير الموارد البشرية يعمل على تحقيق رضا الزبون مفادها أن العنصر البشري يعد من : بخصوص الفرضية الأولى والتي تتمثل في -

والخبرة يضل العنصر البشري وراؤها من أجل أهم الركائز الأساسية للارتقاء بالخدمة المصرفية لهذا فمهما تنوعت مصادر الكفاءة 

مسايرة احدث ما توصل إليه العلم في مجال التكنولوجية المصرفية لذا يجب تطوير إمكانيات العاملين وقدرا�م لاستيعاب التطور 

د البشرية وذلك من ف مجال الخدمة المصرفية بما يحقق لنا تحسين في مستوى تقديم الخدمة المصرفية وتحقيق أفضل استخدام الموار 

 . خلال التدريب ،التأهيل و الترقية

إن رضا  الزبائن يتأثر بدرجة كبيرة بأبعاد إعادة هندسة العمليات الإدارية وهم يدركون تماما هذه العلاقة : الفرضية الثانية بخصوص -

ل التنظيمي والإداري على رضا الزبون، هناك عدة طرق لربط التغيير في الهيكبين أبعاد هندسة العمليات الإدارية ورضا الزبائن،

يب الاتصال وعلاقته تغبير الوحدات التنظيمية من خلال الإضافة أو الدمج أو الحذف ، وتغيير أسال: من خلال التطرق إلي

...) اتصال شخصي، هاتف، انترنت، ( فبساطة الهيكل وتوافر قنوات للاتصال الداخلي والخارجي سريعة ومتنوعة، برضا الزبائن

تسمح بالتفاعل مع الزبائن والتعرف على مشاكلهم والاقتراحات التي يقدموها، مما يسمح بالاستجابة السريعة  من طرف 

  .المؤسسة لإحداث التغييرات المناسبة والمرغوبة في الخدمات، مما يؤدي لرضا أكبر للزبائن

الخدمة المصرفية  أداءلوجي و استعمال الوسائل التكنولوجية في التقدم التكنو :بخصوص الفرضية الثالثة والأخيرة والتي تتمثل في  -

صلحة أن التقدم التكنولوجي واستعمال تكنولوجيا في تقديم الخدمة المصرفية الميجعل الزبون راضي عن الخدمة المقدمة يرى مدير 

سرعة استجابة وكفاءة تعمل يجعل من زبون راضي عن الخدمة مقدمة له من طرف المصرف أي لها دور كبير وذلك من خلال 

 .علي تحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة وبصورة متكاملة للوصول للقاعدة أوسع من زبائن
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  مقترحات

التوصيات التي يمكن الأخذ �ا لرفع كفاءة و تحسين الخدمات من  على ضوء النتائج المتحصل عليها من الدراسة يمكن اقتراح مجموعة

  :البنك من اجل تحقيق وكسب ولائهالتي يقدمها 

 .الاعتماد علي معايير الجودة الخدمة المصرفية -

  .علي البنك الاعتماد علي أساليب التطور التكنولوجي الحديث كالبنك الالكتروني -

  .زيادة الاعتماد أجهزة الصرف الآلي في توزيع الخدمات والعمل علي نشرها في مختلف الفروع البنك -

 . تقنيات جديدة ووسائل حديثة لتقديم الخدمات المصرفية بكل كفاءة وسرعةالعمل علي تبني  -

 .العمل علي زيادة رضا الزبون وولائه -

  .في ا�ال الإداري و التنظيمي التكنولوجيالمستجدات  القيام بدورات تكوينية وبعثات للموظفين للتعرف على أخر -

 . تحقيق سرعة استجابة لرغبات وتوقعات زبائن -

 المعلومات وطرق تقديم البنوك الخدمات المصرفية وعمل علي تطبيقها لزبائنتوفير  -

  : أفاق الدراسة

 تأثير الصيرفة الالكترونية في أداء البنوك؛ .1

 تطوير الخدمات كإستراتيجية لتحسين المزيج التسويقي؛ .2

  فاعلية تكنولوجيا المعلومات والاتصال على المزيج الترويجي؛ .3
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الصفحة العنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان

 -  إهداءات

 -  تشكرات

 أ  الملخص

 ب  الأشكال و قائمة الجداول 

و- ج  مقدمة  

 7  مدخل مفاهيمي حول تطوير الخدمة المصرفية : الفصل الأول 

 8  تمهيد 

 9  ماهية الخدمة المصرفية: المبحث الأول 

 9  الخدمة المصرفية  وأهميةمفهوم : المطلب الأول 

 9  مفهوم الخدمة المصرفية: الأولالفرع  

 9  الخدمة المصرفية أهمية: الفرع الثاني 

 10  دورة حياة الخدمة المصرفية وخصائصها: المطلب الثاني 

 11  دورة حياة الخدمة المصرفية: الأولالفرع  

 12  خصائص الخدمة المصرفية: الفرح الثاني 

 13  الخدمة المصرفية والعوامل التي تحكم سلوكها أنواع: المطلب الثالث 

 13  الخدمة المصرفية أنواع: الأولالفرع  

 14  العوامل التي تحكم سلوك الخدمة المصرفية: الفرع الثاني 

 15  تطوير الخدمة المصرفية: المبحث الثاني 

 15  المصرفية الخدمةتطوير  وأهميةمفهوم : المطلب الأول 

 15  مفهوم تطوير الخدمة المصرفية: الأولالفرع  

 15  تطوير الخدمة المصرفية أهمية: الفرع الثاني 

 16  مصادر وخطوات تطوير الخدمة المصرفية: المطلب الثاني 

 16  مصادر تطوير الخدمة المصرفية: الأولالفرع  

 16  خطوات تطوير الخدمة المصرفية: الفرع الثاني 

 17  تطوير الخدمة المصرفية أبعاد: المطلب الثالث 
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 17  خدمة المصرفية إسقاط أوحذف : الأولالفرع  

 18  تعديل الخدمة المصرفية أوتحسين : الفرع الثاني 

 19  مداخل تطوير الخدمة المصرفية: المبحث الثالث 

 19  مدخل الموارد البشرية: الأولالمطلب  

 19  مفهوم الموارد البشرية: الأولالفرع  

 19  مدخل تطوير الموارد البشرية: الفرع الثاني 

 20  )الصيرفة الالكترونية (مدخل التكنولوجيا المستخدمة : المطلب الثاني 

 20  مفهوم التكنولوجيا: الأولالفرع  

 20  تطوير التكنولوجيا المستخدمة: الفرع الثاني 

 21  الهندسة إعادةمدخل : المطلب الثالث 

 21  الهندسة إعادةماهية : الأولالفرع  

 22  الهندسة إعادةمبررات تيني : الفرع الثاني 

 23  خلاصة الفصل 

 24  مساهمة تطوير الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون: الفصل الثاني 

 25  تمهيد 

 26  لرضا الزبون ألمفاهيمي الإطار: المبحث الأول 

 26 رضا الزبون وأهميةمفهوم :المطلب الأول 

 26  مفهوم رضا الزبون: الأولالفرع  

 27  رضا الزبون أهمية: الفرع الثاني 

 27  رضا الزبون والعوامل المؤثرة فيه أبعاد: المطلب الثاني 

 27  رضا الزبون أبعاد: الأولالفرع  

 27  العوامل المؤثرة في رضا الزبون: الفرع الثاني 

 28 خصائص ومحددات رضا الزبون:المطلب الثالث 

 28  محددات رضا الزبون: الأولالفرع  

 29  خصائص رضا الزبون: الفرع الثاني 

 30  قياس رضا الزبون: المبحث الثاني 
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 30  قياس رضا الزبون وأهميةمفهوم : الأولالمطلب  

 30  مفهوم قياس رضا الزبون: الأولالفرع  

 30  قياس رضا الزبون أهمية: الفرع لثاني 

 30  ووسائل قياس رضا الزبون أساليب: المطلب الثاني 

 30  وسائل قياس رضا الزبون: الأولالفرع  

 31  قياس رضا الزبون أساليب: الفرع الثاني 

 32  نماذج قياس رضا الزبون ووصف العلاقة بين المؤسسة والزبون:  المطلب الثالث 

 32  نماذج قياس رضا الزبون:الأولالفرع  

 35  وصف العلاقة بين المؤسسة والزبون:الفرع الثاني 

 36 الزبونتطوير الخدمة المصرفية وعلاقتها برضا : المبحث الثالث 

 36  علاقة تطوير الموارد البشرية برضا الزبون: الأولالمطلب  

 36  مفهوم تطوير الموارد البشرية: الأولالفرع  

 36  ضا الزبونعلى ر تطوير الموارد البشرية  تأثير: الفرع الثاني 

 36  علاقة الصيرفة الالكترونية برضا الزبون: المطلب الثاني 

 36 الخدمة المصرفية الالكترونيةمفهوم جودة : الأولالفرع  

 37  ضا الزبونعلى ر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية  تأثير :الفرع الثاني 

 37  علاقة سياسة التوزيع برضا الزبون : المطلب الثالث 

 37  التوزيع سياسةمفهوم : الأولالفرع  

 37  رضا الزبونعلى  وتأثيرها سياسة التوزيعتطوير : الفرع الثاني 

 39  خلاصة الفصل 

 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية : الفصل الثالثBADR  40  وكالة زريبة الوادي 

 41  تمهيد 

 42  منهج الدراسة والتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية: الأولالمبحث  

 42  المستخدمة الأدوات: المطلب الأول

 43  والتنمية الريفيةالتعريف ببنك الفلاحة : انيالمطلب الث 

 44هم التنظيمي وا هاوهيكل كالة زريبة الواديو  BADRالريفية تطوير بنك الفلاحة والتنمية : المبحث الثاني 
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  لخدمات التي تقدمهاا

 BADR  44مراحل تطوير البنك : الأولالمطلب  

 44  الهيكل التنظيمي للوكالة: المطلب الثاني 

 45  تقدمها الوكالةالخدمات التي : المطلب الثالث 

 BADR  47تطوير خدمات بنك : المبحث الثالث 

 BADR  47التكنولوجيا المستخدمة في بنك  تطوير:الأولالمطلب  

 BADR  49 لبنك التنظيمي تطوير الهيكل: المطلب الثاني 

 BADR  49الموارد البشرية لبنك  تطوير: المطلب الثالث 

 50  تطوير الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية اقتراحات: لمبحث الرابعا 

 50  النقود الالكترونية: الأولالمطلب  

 50  البنوك الافتراضية: المطلب الثاني 

 51  خلاصة الفصل 

 53  الخاتمة 

 57  فهرس المحتويات 

 62  قائمة المراجع 

 66  الملاحق 
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 المجلات  

 العدد  ،مجلة جامعة كيلا ،بالمصارف التجاريةالتسويق بالعلاقات على ولاء العملاء  ثرا، بدوي مامون، يس فرح، مجدي احمد الحاج

11  

 مجلة الباحث ،تنمية العلاقة مع الزبائن عامل اساسي لاستمرار المؤسسات ،بنشوري عيسي ، الداوي الشيخ  

  25العدد  ،الغربي للعلوم الاقتصادية و الادارية ،رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون ،الخفاحي حاتم الجبوري 

  8ا�لد  ، مجلة تكريب للعلوم الادارية و الاقتصادية ،دور اعادة الهندسة العمليات في حفض التكلفة وزيادة الربحية ،دممحزينة فتحي 

 (2012)   ،37العدد

 جتماعية والانسانيةمجلة التمييز الفكري للعلوم الا ،)الهندرة(اعادة هندسة العمليات الادارية  ،صبرينة حديدان، و اسماء خالد  ،

  ).2021(العدد الخامس جانفي

 2014، استخدام الادارة الالكترونية في مجال الخدمات المصرفية مع الاشارة الى حالة الجزائر ،مراد محبوب، و عبد اللطيف باري.  

 2012 ،81العدد ،مجلة الادارة و الاقتصاد  ،الابداع التقني برضا الزبون ةقلاع ،يسري محمد حسين 

 الكتب  

  2010(،الاسكندرية ،التسويق المصرفي وسلوك المستهلك، مؤسسة الثقافية الجامعية ،صفيح صادق، يقور احمد(. 

 2016(،دار الجنان للنشر و التوزيع ،عمان، الاردن ،ادارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون. ،انيس احمد عبد االله(. 

 2001(،دار المناهج للنشر والتوزيع ،الاردن ،-تحليلي –كمي   -مدخل استراتيجي ق المصرفيالتسوي ،محمود جاسم الصميعدي.(  

 2012( ،دار المسيرة للنشر والتوزيع: عمان ،تسويق الخدمات المصرفية الاسلامية  ،محمود حسن الوادي، عبد االله النزال.(  

 دار النهضة العربية للنشر ،مصر ،النقود والبنوك والعلاقات الاقتصادية الدولية ،عبد العزيز محمد واخرون.  

 الدار الجامعية للطباعة و النشر و التوزيع ،فن خدمة العملاء و مهارات البيع ،ابو بكر مصطفي محمود ، محمد المرسي جمال الدين، 

2009. 

  2002،مصر الدار الجامعية  ،قرارات في ادارة التسويق ،محمد فريد الصحن. 
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  2005،دار الفكر للطباعة ،لاردنا ، ادئ التسويقمب ،الخطيب فهد سليم ، عواد محمد سليمان. 

 2008(،دار اسامة للنشر والتوزيع ،عمان، الاردن ،البنوك التجارية والتسويق المصرفي ،سامر جلدة.( 

  1998 ،مكتبة عين شمس ،مصر ،القاهرة،سلوك المستهلك ،مصطفي المناوي عائشة.  

 2010(،مؤسسة الثقافية الجامعية ،الاسكندرية لك، التسويق المصرفي وسلوك المسته  ،صادق صفيح، و احمد يقور.(  

 2009( ،دار الكتب المصرية ،القاهرة ،موضوعات ادارية متقدمة وتطبيقات في منظمة الاعمال الدولية ،الرب سيد محمد.( 

 (2004) .،دار مكتبة الحامد ،الاردن ،التسويق المصرفي  ،العجازمة تيسير  

 (2008) .،عدار إثراء للنشر والتوزي ،الاردن ،الخدمات الماليةتسويق  ،المساعد زكي خليل 

 القاهرة،  ،التسويق المصرفي مدخل متكامل للبنوك لامتلاك منظومة المزايا التنافسية في العالم ما بعد الجات ،محمد احمد لخضيري

  (1999) .،مصر

  2009،الكوفة الوراق للنشر و التوزيع،يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،ادارة علاقة الزبون. 

 (1999) .،البيان للطباعة والنشر ،مصر ،تسويق الخدمات المصرفية ،الحداد عوض بدير  

 المذكرات  

  اثر التسويق بالعلاقات على رضا الزبون من وجهة نظر عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر ،برشيد حسان التوجي عبد الرحمان

 .جامعة احمد دراية ادرار كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ،الجزائر ،ادرار ،تيميمون ، ماسترمذكرة  ،تيميمون

)(2020.  

 مذكرة مكملة ضمن كتطلبات  ،جودة الخدمات واثرها على رضا العملاء دراسة حالة فندق الاخوة بوعلي عين مليلة  ،لبن زكري بلا

 . 2014،جامعة ام البواقي كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ،الجزائر  ،ام البواقي  ،شهادة ماستر اكادمي 

 بوكحيل نسيم، تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في ظل اقتصاد المعرفة دراسة حالة البنوك العاملة بولاية جيجل، 

  .2018،جامعة العربي بن المهيدي كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،الجزائر ،ام البواقي، اطروحة دكتوراه

  ،كلية العلوم الاقتصادية و مقدمة لنيل شهادة ماستر  ةر كذ م، تطوير الخدمات المصرفية كمدخل لتحقيق رضا العميل مرزوق محسن

  .2014،جيجلالتجارية و علوم التسيير قسم علوم التجارية جامعة 
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 مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماستر في العلوم  ، دور الابداع في تطوير الخدمات المصرفية الالكترونية ،جميلة بوراس، و حمدي رزق االله

 ).2014( ،1945ماي 8كلية العلوم الاقتصادية وتجارية وعلوم التسيير جامعة  ،قالمة، الجزائر ،التجارية

 دراسة تكميلية لنيل لدرة ماجستير علوم في ادارة ،ودة الخدمات واثرها في تحقيق رضا الزبون نور محي الدين ، محمد سعد االله ، ج

  .2017 ،جامعة شندي كلية الدرسات العليا و البحث العلمي،جمهورية السودان  ،السودانالاعمال 

  2007،ر جامعة محمد بوضياف مسيلةالجزائ ، مذكرة شهادة ماستر،بوعنان نور الدين، جودة الخدمة و اثرها على رضا العملاء. 

 كلية علوم  ،مذكرة لنيل شهادة ماستر اكاديمي ، اليات تطوير خدمات القطاع البنكي في ظل اقتصاد المعرفة ،حسنة معمري

 ).2019(  ،قالمة ، الجزائر ،الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة العربي بن لمهيدي

  اطروة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه،الاقتصادي في تدعيم رضا العميل دراسة حالة اوراسكو تيليكومسكر فاطمة الزهرة، دور الذكاء 

  .2013،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ،3جامعة الجزائر 

  جامعة منتوري  ،قسنطينةالجزائر ،التسيير م ومذكرة نيل شهادة ماجستير في عل،عيوش نجوي ، دور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل

 .2012 ،قسنطينة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

 جامعة قاصدي  مذكرة شهادة ماستر ،دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة عيادة الضياء بورقلة ،زوزو فاطمة الزهرة

 .(2011) .،رئاز لجا ،ةلقر و  ،العلوم الاقتصادية و التجاريو وعلوم التسيير مرباح كلية

 دمشق ،أطروحة دكتوراه، تخصص إدارة أعمال ،أثر التسويق الداخلي وجودة الخدمات في رضا الزبون ،الحريري صالح عمرو وكرامة، 

 .(2006)  ،سوريا

 جامعة  :،أطروحة الدكتوراه في العلوم الاقتصادية  ، رفية للمؤسسات البنكية في الجزائرتقييم جودة الخدمات المص ،عقون شراف

 )2015( ،قسنطينة

 ام البواقي ،يمذكرة ضمن متطلبات شهادة ما جستير، تحليل الاقتطاع ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المصرفية ،مريم قايد، 

(2011). 

 مذكرة ماستر اكادمي في علوم التسيير ،التجارية متطلبات تطوير الخدمات المصرفية لزيادة رضا الزبون في المصارف ،عيسوق يسمينة

 .2016،رئاز لجا ،كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية وعلوم التسيير جامعة ام البواقي  ،تخصص مالية

 مذكرة ضمن متطلبات شهادة  ، فسيةتطوير الخدمات المصرفيةكمدخل لتحقيق رضا العملاء وتحسين قدر�ا التنا ،محمد امير سعيدي

 ).2021( ،رئاز لجا ،ةنيطنسق ،ماجستير في العلوم التجارية
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 مذكرة ماستر في ،اثر تطوير الخدمات المصرفية على تحسين الصورة الذهنية للبنك من وجهة نظر العملاء ،بوشعر مريم ، بوعالي امينة

الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير المركز الجامعي عبد ميلة الجزائر معهد العلوم  ،العلوم الاقتصادية تخصص اقتصاد نقدي وبنكي

  .2021،ميلة ،الحفيظ بوالصوف

 لموقع الالكترونيا  
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