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س  كتور عبد الحق را ٔستاذ المشرف: ا ر والعرفان ل   ٔتقدم بخالص الشكر والتقد
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ير لمه ويوفقه لكل  نٔ يبارك  في  لٔ الله    واس
هكما  يم هذا الجهد المتواضع  ؤ ولهم تق لى ق ٔعضاء لجنة المناقشة    شكري 

ٔساتذةو  س والماستر الكرماء لكل ا سا ل ن درسوني في ا   ا
ن: مسعودي وبلعيدي لسيد اص    شكر 

ن  انكرموا بوقتهم و الشكر موصول  ست لى  ابة  لإ   قاموا 
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  ملخص:
حث في أثر  ة تهدف هذه الدراسة  لل ة للخدمة المصرف ة في الجزائر لالجودة المدر لبنوك الأجنب

م الخدمات وجلب  تتساب البنوكعلى رضا عملائها. ف ة والتمايز النسبي في تقد لتحقي الميزة التنافس
ادلة بين البنك والزون  حق منفعة مت ما  قها  اتهم وتحق ار العملاء والتقرب منهم أكثر وفهم رغ . تم اخت

م عملاء بنك الخليج الجزائر للجودة  دراسة حالة. وقد افترضت الدراسة أن تقي بنك الخليج الجزائر 
ة المقدمة لهم إيجابي، و أنا ة للخدمة المصرف م لمدر  للرضا عن الخدمة المقدمة لهم إيجابي همتقي

التالي  ة ورضا و وجو ة للبنوك الأجنب ة للخدمة المصرف ة بين الجودة المدر ة قو ا إيجاب د علاقة ارت
ان لعملاء هذا البنكالعميل.  ات تم توزع استب ار صحة الفرض ا ولاخت ، و تم دراسة وتحليل عشوائ

ة( SPSS النتائج ببرنامج ة للعلوم الاجتماع ات . خلصت هذه الدراسة )الحزمة الإحصائ ان الفرض
حة و  ةأنه صح ة قو ا إيجاب ة  توجد علاقة ارت ة  %60بنس ة للخدمة المصرف في بنك بين الجودة المدر

  .ورضا العميل الخليج الجزائر
ة: ة، رضا الجودة الكلمات المفتاح ة، الخدمات المصرف ة،العملاء المدر بنك  ،البنوك الأجنب

 الخليج الجزائر
  

Abstract: 
This research aims to study the impact of banking services’ perceived quality on customer 
satisfaction of foreign banks in Algeria. Banks are competing to achieve a competitive advantage 
and differentiation in providing services to bring customers closer, understand and respond 
better their desires, thus, to achieve mutual benefit between the bank and the customer. The 
Gulf Bank Algeria was chosen as a case study. The study supposed that the customers of Gulf 
Bank Algeria positively evaluate the perceived quality of banking services provided to them, 
positively consider their satisfaction about provided services and thus there is a strong positive 
correlation between the perceived quality of banking services in foreign banks and customer 
satisfaction. To test the validity of hypotheses, a questionnaire was randomly distributed for the 
customers of this bank. The examination and analysis of the results is done by SPSS (Statistical 
Package for Social Sciences). The findings of the study found that hypotheses are correct and 
that there is a strong positive correlation of 60% between the perceived quality of banking 
services in Gulf Bank Algeria and customer satisfaction. 
Keywords: perceived quality, banking services, customer satisfaction, foreign banks, Gulf Bank 
Algeria 

  



    
 

  

 



    ــــة  ـمقـدم   
 

 
  أ

  ة :ـــــــــــــــدمـــقــم
ــــتم ــث  اهــ ـــن حيــــ ة مـــ ــــرف ــة المصــ ــودة الخدمــــ ــــة لجــــ ــــب المختلفــ ــــة الجوانــ ــــاحثين بدراســ ــ ــــد مــــــن ال العديــ

ـــــدداتها و ـــــا ومحــ ــــا مفهومهــ عادهـــ ــافة  أ الإضـــــ ـــها  اســــ ـــــرق ق ــــىوطــ ـــة(البنك)  إلـــ ــــدم الخدمــــ ـــــين مقـــ ــــة بــ العلاقـــ
ـــك ـــا(عملاء البنـــ ــــتفيد منهـــ ـــــين المســ ـ ــــة  -و ـــة المقدمــ ـــودة الخدمـــ ــــتو جـــ ــــع مســ ــــدف رفــ ـــك بهــ ــــد)  وذلـــ المعتمــ

ــب ــلاء أومــــع  لتتناســ ـــات العمــ ـــن توقعـ ــــد عـ ح اهتمــــام  تز صــــ ـــوك ،و ـــة تشــــتد بــــين البنـ ممــــا يجعــــل المنافسـ
ـــة الوصـــــول  ــ ف ا علـــــى  ـــب اكبـــــر عـــــد إلـــــىـــــل بنـــــك منصـــــ ـــــن مـــــن المـــــدخرن الادخـــــار قصـــــد جلــ د مم

ـــتخدامها  ـــــلواســـ ــــا  أفضـ ــــاتهم وهنــ اجــ ـــــي احت ـــدمات تلبـ م خـــ ـــــد ـــلاء ،وتقـ ـــات العمـــ ـــ ــة رغ ــع دراســــ ـــتخدام مــــ اســـ
  .سومن جوهر الت

ــــا  ـــــن هنــ ــةمـ ــــ ــــلال  ازدادت أهم ـــــن خــ ـــــال مـ ــــوك ودوره الفعـ ـــــي البنــ ــو فـ ــطةالتســــ ة تال الأنشــــ ق ــو ســــ
فــــة  ـــوم بهــــا فتعقــــدت الوظ قـ ةالتــــي  ق ــو عت جوا  التســ ــــة نوتشــــ ـــروف المحل بهــــا فــــي ظــــل المتغيــــرات والظـ

ــــي  ـــــل فـــ ـــــي تعمــ ــة التــ ــــ ـ ــــاوالعالم ـــــوك  إطارهـــ ــــوعالبنــ ـــوم فتنـــ ــــ ـــت الي ـــــاد واخــــ ــــا الاقتصــ ــات  لافالنشـــ ــــ حاجـ
ــات  ـــ ـــرادورغ ــورة فـــــ الأفــ ـــه العـــــالم مـــــن ثـــ عرفــ ــةومـــــا  ـــ ـــــا والمعلومات لهـــــا ي مجـــــال التكنولوج اب،  تزـــــد  أســـــ

ــةمــــــن  ــــ ــــ أهم ــــل هــ ــــوك و تجعــ ــو فــــــي البنــ ــــا الأخيــــــرةذه التســــ ــايز تتســ ة والتمــــ ــــ ــــزة التنافســ ــــ الميــ ب لتحقيــ
ــــرب مــــنهم  ـــلاء والتق ـــب العمـ ـــدمات وجلـ م الخـ ــــد ـــبي فــــي تق ـــرالنسـ حقــــ  أكثـ مــــا  قهــــا  ــــاتهم وتحق وفهــــم رغ

ادلة بين البنك والزون.   منفعة مت
ــــا  إن ـــــا حتمــ قودنـ ـــــوك  ـــــي البنـ ــو فـ ـــــن التســــ ـــــديث عـ ــــىالحـ ـــرق  إلــ ــــدماتالتطـــ ــــدمها  للخــ ـــــي تقــ التـ

ــوك ــب عليهــــا التقليــــد  الأخيــــرة، هــــذه البنــ غلــ ه و انــــت تتشــــا ـــة فــــي تحقيــــ ميــــزة تن أن إلاوان  ـ ة االرغ فســــ
ــب  ــــ ـــرورة تطو  أنيجـ ــــدمات وضــــ ـــــذه الخـــ ـــة هــ ــــ ــــــى نوع ـــــز علـ ــ ـــر تتر العنصــــ ـــــام  ـــلال الاهتمــ ـــن خــــ ــــا مــــ رهـــ

ـــر الـــــذ هـــــو  شــ ــــاح  أســـــاسال ــة مهـــــارات  أنجـ ـــ ـــة خاصـــــة بتنم ــ ر ـــــات تطو ـــرادعمل ــــي  الأفــ ـــاملين فـ العــ
ــة ذات الصــــ ــ ف ات الوظ ــافة المســــتو ــــالعملاء، إضــ اشــــرة  ــــىلة الم ــــي  إل ـــة ملائمــــة ف ـ ـــة تكنولوج ـ ــــوفير بن ت

ـــار  ـــتراتيجيإطـ ـــذب  اسـ ة لجـ ـــدمات المصــــرف ر الخـ ــو ــــاخ  الزــــائنمتكامــــل لتطــ ــــوفير من ـــع ت ـــتثمرن مـ والمسـ
ر العمل المصرفي و تحسينه. م وتطو ة تساعد على تدع ة مناس يئة تشرع   و
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ة  -1 ال   الدراسة:إش
ـــرق  ـــــر طــ ــــلال تغيي ــــيير،مـــــن خـ ــــزة  التسـ ـــاح للميـ ــ مفت ـــودة  ـــــز علـــــى الجــ ي ــــاليوالتر التـ ة و ــــ  التنافسـ

ـــودة  م جـــ ـــــد ــــايير لتقـ ــع معــ ــــة بوضــــ ــ ــا مطال ـــدماتها،فــــــالبنوك هنــــ ـــــل  خـــ ـــن داخـ ـــون مـــ ــــايير قــــــد تكـــ ــــذه المعــ هــ
ــك، ـــر العميـــــل  البنـــ ـــة نظــ ــــا لوجهــ عـ ـــايير ت ــــافةأو معــ ــــى إضـ ــــة  إلـ ــث عـــــن الطرقـ حـــ ــــة  أوال ـ ــــل المؤد العوامـ
التـــــالي دراســـــة  العميـــــل،لرضـــــا  ـــدمات و ة للخــ النســـــ ـــودة والرضـــــا  ــة بـــــين الجــ ة،العلاقـــ مـــــا وهـــــو  المصـــــرف
ة أمام ضعنا ال ة: الإش   التال

ـــرمـــا هـــو " ة أث ـــة للخدمـــة المصـــرف ـــوك ل الجـــودة المدر ـــة لبن ـــى رضـــا الأجنب ـــر عل ـــي الجزائ ف
  ؟"عملائها

ة عن هذه  ة،وللإجا ال ة والتي من  الإش عض التساؤلات الفرع   أهمها:تتطلب أثارة 
ة؟ ما هو - ة للبنوك الأجنب م الجودة المدر   مستو تقي
م مستو  ما هو -   له؟داخل البنك على الخدمات المقدمة  العميلرضا  تقي
اهل يوجد  - ة ارت ة و للخ بين الجودة المدر   العميل؟ضا ر دمة المصرف

ة الر  ال ــــ ـــى الإشــ ـــ ــــة عل ــ ات الدرائللإجا ــــ اغة فرضــ ــــ ـــــم صــ ـــــلاه تـ ــــة أعـ ــ ـــئلة الفرع ة والأســـ ــــ ــــة ســ ســ
  تي:الآ

ات الدراسة -2   فرض
  :ة الأولى  الفرض

ــيج الجزائـــــر ل -  ــك الخلـــ ــلاء بنـــ م عمـــ ــــ ـــودة لتقيـ ــــة لجــ ـ ــةالمدر ة لخدمـــ ــــرف ــــة لهـــــم  المصـ المقدمـ
 .إيجابي
  :ة ة الثان  الفرض

م عملاء بنك الخليج الجزائر للرضا عن الخدمة المقدمة لهم -   .إيجابي تقي
  :ة الثالثة  الفرض

ـــــوك  -  ة للبن ــــرف ــة المصـ ـــة للخدمـــ ــ ــــودة المدر ــــين الجـ ـــة بـ ــ ــة قو ـــ ــــا إيجاب ـ ـــة ارت توجـــــد علاقــ
ة ورضا العميل.   الأجنب

  مبررات الدراسة:  - 3
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ــــدة  ـــون عــ ـــر الزــ ــــة نظـــ ة وعلاقتهـــــا مــــــن وجهـ ــــرف ــة المصــ ــــودة الخدمـــ م جــ ــــ ــــرق لتقيـ ـــان التطــ ــ ــــد  لقـ
  مبررات أهما:

- . قة لهذا النوع من ر   إهمال الدراسات السا
عة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزون.لأجل  -  التعرف على طب
ع البنوك  - مواض ةاهتمامنا الخاص   .والجودة المصرف

  أهداف الدراسة: -4
ة المستخدمة في المجال المصرفي. -         ات البن  التطرق لأهم الأنشطة والتقن
م أداء البنوك من خلال معرفة أهم أنواع الخدمات.  -          تقي
  معرفة رأ زائن البنوك في مستو الجودة المقدم لهم. -        

حث: -5 ات ال   صعو
رة: ات التي واجهتنا في إعداد هذه المذ   لعل أهم الصعو

  نقص المراجع المهتمة بدراسة هذا الموضوع. -
ح -          اث خاصة ملمة حول الرضا.عدم وجود أ

ات والوثائ الخاصة بهذا الموضوع. - حث عن المعط ة ال  صعو
ــمن  - ــــها ضــــ عضــ ـــــا وإدراج  ـــة بهـ ــات الخاصـــ ـــــل المعلومــــ ـ ـــاء  ـــــي إعطـــ ــــوك فـ ــ ــــ البن ــ تحف

ارات السرة للبنك.  الاعت
ــك  - ــــ ــــدمها بنـ قـــ ــــي  ة التـــ ــــرف ــــدمات المصـــ ـــن الخـــ ــة عــــ ــــ ـ ــــات الكاف ــــا المعلومـــ ـــدم إعطائنـــ عــــ

رة  -الخليج الجزائر  س الة     -و
ة. -   عدم إعطائنا أ مؤشرات مال
  ضي الوقت. -

قة:  -6   الدراسات السا
1 ، ـــــــــراج هـــــــــوار ــــة  ):2005. دراســـــــــة (مع ــــ ـــوراهأطروحـ ــــ ــ ت ــات  د ــــ اســـ ــأثير الس ــــ ـــ ـــوان: "ت ــــ ــ عن

ــــة  ــة دراســــ ــــ ــ ـــة الجزائر ــــ ـــــارف التجارـ ــــي المصـــ ـــ ة فـ ــــرف ــــدمات المصــــ ـــودة الخــــ ــــ ر جـ ــو ــــ ـــــى تطــ ـــ ة عل ق ــو ــــ التســ
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ا ــــ ـــة إشــ ــــت الدراســـ ـــة"، عالجــ ـــ ة ميدان ــــرف ــــدمات المصــ ر الخــ ــو ـــــى تطــــ ة علـ ق ــو ــــات التســــ اســ ــأثير الس ــــ ة ت ل
ـــة،  ــــ ـــة الجزائر ــــ ــوك التجار ــــي البنـــــ ــةفـــ ـــرزت الدراســـــ ـــدمات  وأبــــ ــــودة الخــــ م جـــ ــــ ةتقيـــ ــــرف ـــــن  المصـــ ـــة مــ المقدمــــ

ة  ــــرف ــــة المصـــ ـــ الحداث ــــة  ـــ ــــة متعلق ــب هامـــ ـــ ــ ــــى جوان ـــ ــت إل ــــ ــــا تطرقـ مـــ ـــة،  ــــ ـــوك الجزائر ــــ ـــرف البن ـــــوك طــــ ــ والبن
ة ات الإلكترون ة. والاتصالات فيالمعلومات  ودور تكنولوج ر الخدمات المصرف   تطو
عنــــــوان. 2 تور موســـــــى رحمــــــاني و الأســـــــتاذة مســــــمش نجـــــــاة)،  ـــودة دراســــــة (الــــــد : "جــــ

ــــة  ــــ ــوك التجار ــــ ــ ة للبن ــــ ـــــدرة التنافســــ ـــ ة و الق ــــرف ــــدمات المصــــ ــــى 2007الخــــ ــــة إلــــ ـــ ـــذه الدراسـ ــــ ـــــدف هـ "، و تهـــ
ـــدخل  مـــ ــــرة  ــ ــــذه الأخي ــراز دور هــ ة و إبــــ ــــرف ـــــدمات المصــ ــودة الخـ ــاد جــــ عــــ ــــائص و أ ـــــى الخصــ ـــرف علـ التعـــ
ـــاع ـــــل القطـــ ر و تفعيـ ــو ــــي تطــــ ــ ـــة ف ـــ ـــة البن ــه المنافســـ ــــ ـــــذ تلع ــــدور الـ ــ ــرا لل ة، نظــــ ــــ ـــدرة التنافســ ـــ ـــــادة الق  لزـ
ــوع مـــــن اجـــــل الكشـــــف عـــــن  ـــل الضـــــوء علـــــى هـــــذا الموضـــ ـــة لـــــذلك ســ ــ ما فـــــي الـــــدول العر ـــي، لاســـــ ـ البن

ــــة  ـ ــــا فـــــي التنم ـــوة و دورهـ ــعف و القــ ــــا الضـــ ـــث نقـ ــــن حيــ ـــة مـ ــ ــوك التجار ة البنـــ ـــع ةوضــ ـــــع، الاقتصـــــاد  ات
ـــــن  م ـــاتنا  ــــ مــــــع دراســ ل ينطبـ ــــ شـ ــــي  ـــفي و التحليلـ ــــنهج الوصــ ــث المـ احـــ ــــتخلاصال ــــي اسـ ــــا يلـ ــــتم مـ ، تــ

ــــين ـــة بـــ ــــع أو  المنافســــ ـــــى رفـــ ــــوك علــ ـــــافس البنـــ ـــــن أن تتنــ ــ م ــث  ـــالات حيـــــ ـــدة مجــــ ــــلال عــــ ـــــن خـــ ـــوك مــ البنــــ
ـــــان  ــــا  لمـ ــث  ـــن رأس مـــــال حيـــ ــــلال الرفـــــع مــ ـــن خـ ــــة أو مــ ة المقدمـ ــــرف ــــدمات المصـ ــعار الخـ ض أســـ ــــ تخفـ
ــوك، عــــدم التــــدخل فــــي  ــــن التنــــافس بــــين البنــ م مــــا  ــــزه المــــالي  بيــــرا دل علــــى صــــحة مر ـــر  هــــذا الأخيـ

لات  ـــه ص التســ ــــ ــة تخصـ ـــ ــةالائتمانعمل ة  ـــ ــــرف ـــايير المصـ ــــ المعــ ـــوك وفـ ــــى البنــ ــه إلـ ـــر برمتـــ و تـــــرك الأمــ
  المعمول بها.

ة إلــــى دراســــتنا: النســــ ة  أمــــا  ر الخــــدمات المصــــرف ــو ــــة تطــ ح أهم ــا توضــــ ـــاول مــــن خلالهــ فنحـ
ــــة  ة و خاصــ ــــرف ـــات المصــ ـــــين أداء المؤسســـ ـــوك و تحسـ ة للبنـــ ــــ ـــدرة التنافســ ــــادة القـــ ــ ــــا فــــــي ز ــــراز دورهــ و إبــ

ــارعة ح ة متســـ ــــرف ــــة مصـ ــــل بيئـ ـــــي ظـ ــــراز ف ـــي إبــ ـــــل فــ ــث تتمث حـــ ـــــي هـــــذا ال ــــدمها ف ـــــي نقـ ـــث الإضـــــافة الت يــ
م  ــــى تقـــــد ـــول إلـ ـــذا الوصــ ــ ة و ــــ ـــدراتها التنافسـ ــــز قــ ـــل تعزـ ــوك مـــــن أجــ عهـــــا البنـــ ـــات التـــــي تت ــ ـــدمات الآل خــ

ــــي  ـــة الجــــودة تلب ـ ـــاتعال اجـ ــــين أهــــم عناصــــر التحــــديث للخدمــــة  احت ــــ رضــــاهم و مــــن ب ـــلاء و تحق العمـ
ــهل  ســ ـــة، حتــــى  ـ ـــا وســــائل دفــــع إلكترون ـــف أنواعهــــا و جعلهـ مختلـ ــــدفع  ـــي تحــــديث وســــائل ال ة هـ المصــــرف

ة في الجزائر. اعتماد   الصيرفة الإلكترون
ل -7   الدراسة: ه

ــث  حــــ ة ال ال ــــ ــــى إشــ ــ ــــة عل ــ ـــــرض الإجا اتهغـ ــــ ـــــار فرضــ ـ ــــى  واخت ــ مه إل ــــ ــــــم تقســ ــــول ت ــــة فصــ ــ ثلاث
  حيث يتضمن:



    ــــة  ـمقـدم   
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  تمهيد 
ة تعتمد على الخدمات       صفة أساس ع فروع النشا الاقتصاد في الوقت الحالي و  ه أن جم مما لاشك ف

ة. حها النظام المالي هي التي  المال الوساطة وإدارة المخاطر التي يت والواقع أن الخدمات المتنوعة الخاصة 
ات الحديثة. ر الاقتصاد ن تطو   جعلت من   المم

يزة الأولى لتحقي توجهه و مصيره و       ما تعتبر البنوك أو المصارف في أ اقتصاد العمود الفقر والر
ان نجاحها ضرورة ملحة وتطورها شرطا  أهدافهتحقي  ا. إذمن ثم  أنها تساهم في تعبئة المدخرات و  أول

أكثر  نيالاقتصاديجعلها تحت تصرف الأعوان  ة استغلالها  ة  اة. ممإنتاجغ يؤد إلى وضع قطار التنم
  على الطر الملائم.

. مما أد بها      ز  و البنوك الجزائرة قامت وتعودت على نظام اقتصاد قائم على أساس التخط المر
حت ،إلى فقدان الدور الفعال في الاقتصاد ات الجديدة في ظل اقتصاد  و أص الآن مضطرة لمواجهة التحد

شرة عن طر   تعيين  ة و ال ة للموارد المال ة و عقلان اسة تسيير إستراتج السوق، الذ يهدف إلى وضع س
ي. ة حجاته، ولتحق دالك عليها أن تهتم بتسو البن رة إرضاء الزون و تلب ف   مسيرن يؤمنون 

ات فهدف التسو ا     ة على التأقلم مع التحد ة و البن ي أو المصرفي هو مساعدة المؤسسات المال لبن
ة عرفت تأخرا في استعمال التسو  غيرها من المؤسسات  الخدمات ة  المتعددة التي تعترضها. والمؤسسة البن

ع سبب طب ة منتجاتها ( النقود )أداة تسييرة    .ة و خصوص
ــة فــي هــده ولقــد مــر التســو الب     عينات ولقــد أعط ــة الســ انــت أولهــا فــي نها ــي لحــد الآن بــثلاث مراحــل ف ن

ـة و ير الاسـتراتجي. أمـا مـن مميـزات المرحلـة الثان بيرة لوسائل التسو دون الاعتماد على التف ة   المرحلة أهم
مـد  حـوث تتعلـ  ـاحثون ب ة الثمانينات أنها مرحلة الـتعلم قـام ال ة التي بدأت في بدا ق اسـات التسـو ـة الس فعال

عــد نقــص فــي مردو  ــة البنــوك فــي هاتــه المســتعملة خصوصــا  قتان فــي دفــع ، الفتــرةد و ســاهمت المرحلتــان الســا
ا الرفع من مردو جديد لإعادة النظر في مفهوم التسو و إعادة توجيهه  ة البنوك. انطلاقا لطرقة التي تسمح  د

ـة الاتصـال و إدمـاج التسـو من هده المرحلة دخل التسو مرحلته  سـتدعي إظهـار فعال الثالثـة بتصـور جديـد 
، وتجنيد الجهود من أجل تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة للزائن.   مع الوظائف التسييرة الأخر
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حث الأول: التسو المصرفي   الم
ة وتنش العمل المصرفي وترجع هذه الحق ة خاصة في تنم قة إلى أن الخدمات للتسو أهم

ة على برامج محددة أكثر  ة مستمرة مبن ق ة مثلها مثل السلع والخدمات الأخر تحتاج إلى جهود تسو المصرف
ونها  ة  عة البنوك وخصائص الخدمات المصرف ة وهذا نظرا لطب ة من تلك المعدة لتسو السلع الماد حساس

المتغي بير  ل  ش البنوك التي تتأثر  طة  ة.مرت   رات البيئ
ه في   ة التسو في البنوك والدور الذ يلع ون من المناسب في هذا الصدد التعرف على ماه قد 

  ترشيد أوجه النشا المصرفي المختلفة.
ة المطلب الأول:   التسو المصرفي ماه

  مفهوم التسو المصرفي:- أولا
اتهم وتجارهم،  رن للتسو المصرفي، وذلك راجع إلى خلف لقد تعددت تعارف الكتاب والمف
ة التسو المصرفي، خاصة وأن التسو قد  ا التي ينظرون من خلالها إلى عمل الإضافة إلى اختلاف الزوا

عاد ووظائف واسعة تتمثل في تسو  ةأخذ في الفترة الأخيرة أ لتسو الاستراتيجي ، االخدمات المصرف
  .  1يوالتسو العمل

رن الذين تطرقوا إلى تعرف التسو المصرفي هو و      الذ أعتبر التسو  P.Kotlerمن أشهر المف
ه  « المصرفي على أنه مجموعة الأنشطة المتكاملة التي تجر في إطار إدار محدد، وتقوم على توج

فاءة وملائمة  اب خدمات البنك  ادلة تحق أهداف البنك انس ة م اع للمتعاملين من خلال عمل لتحقي الإش
  .2 »، وذلك في حدود توجهات المجتمع

أنه Deruk Randerأما  عمل ذلك الجزء من النشا الإدار الذ  «فقد عرف التسو المصرفي 
اب خدمات البنك إلى مجموعة محددة من العملاء مع تحقي أراح  على   .3»تدف وانس

ر   ة  « هوأن التسو المصرفي  Hodages Tillmanو م خدمات مصرف الاستمرار في تقد
ة بهدف  فاءة عال   . 4»رضاء العميل وإظهار صورة متميزة للبنك مع تحقي أقصى الأراح للبنكإمتميزة و

ه خدمات البنك نحو  « أنه W.Ogden Rossما عرفه  مقتضاها يتم توج ة التي  العميل العمل
ات عملاء البنك مقابل تحقي أهداف البن  فاءة وملائمة ة رغ   .5 »كبهدف تلب

                                                           
1 Lendrevie. J, Mercator, 6ème Edition, Dalloz, Paris, 2000, P: 6. 
2 Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Englewood Cliffs, 
New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1994 , P: 10. 
3  Deruk Rander.M, Marketing in Banking, The institute of Bankers, London, 1969, P: 20.  
4  Hodages.R & M. Tillman, Marketing in Banking, Addision Mesty Pub, California, 1966, P: 17. 
5 Ogden .R, Marketing in Commercial Banks, New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1971, P: 20. 
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س  Denek Vandev Weyerأما عتبر أول من قدم تعرفا  Barclaysلبنك  الأسب الرئ الذ 
اب الخدمات   « للتسو المصرفي في منتصف الستينات على أنه انس ذلك النشا الإدار الخاص 

ة إ قا لأهداف البنك في المصرف عني التعرف على أكثر الأسواق تحق ما  لى العملاء الحاليين والمستهدفين ، 
ه ذلك من تحديد  اجات العملاء في الحاضر والمستقبل وما يتطل م احت ذلك تقي الحاضر والمستقبل، و

قها ، وأخيرا توفير الخدمات اللازمـة لتنفيذ الإضافة إلى  الأهداف التجارة ووضع الخط لتحق هذه الخط 
ة  عة السوق المصرف   .1»ضرورة القدرة على التكييف مع طب

أنه مجموع المهام التي تهدف إلى الموازنة  « فتعرف التسو المصرفي S. Cousserrguesأما 
فل  اجات العملاء من هذه الخدمات ، فالتسو المصرفي  ة واحت بين عرض البنك من الخدمات المصرف
ير على أن التسو المصرفي  ان والوقت المناسبين ، ولا يجب التف ة في الم ضمان تدف المنتجات المصرف
ة والتجارة رغم أن الأهداف والفلسفة واحدة ، إلا أن الانطلاقة وطرق  ه التسو في المؤسسات الصناع ش

ة ال العمل مختلفة لاختلاف ة الخدمات المصرف حث المستمر عن سلوك المستهلك وخصوص تي تتطلب ال
ة مسالك   .2»صالها إلى العميللإ مناس

مجموعة من الأنشطة المتخصصة  « أما ناجي معلا فقد أعتبر التسو المصرفي على أنه 
ات  اغات خلاقة، تستهدف تحقي مستو اته ضمن ص ان والمتكاملة التي توجه من خلالها موارد البنك وإم

اع لحاجات  ة سانحة أعلى من الإش ق ل دائما فرصا تسو ة والتي تش ة والمستقبل ات العملاء الحال ورغ
ة  ة لكل من البنك ومستهلك الخدمة المصرف   .3»النس

ي  « ما قدم محسن الخضير تعرفا للتسو المصرفي على أنه  ي الحر ذلك النشا الدينام
افة العاملين في البنك، أ مارسه  افة ان موقعهم وأ الذ  شمل  ه، حيث  قومون  ان العمل الذين   

قدمها البنك إلى العميل سواء إقراضا أو اقتراضا  ة التي  الجهود التي تكفل تدف الخدمات والمنتجات المصرف
فل رضاه عن  ل مستمر  ش اجات العميل  ات واحت اع رغ عمل على إش ة متنوعة و أو خدمات مصرف

ضمن استمرار تعامله  .4»معه  البنك و
ونه:   ارة عن نشا يتصف  لاح أن التسو المصرفي ع   النظر إلى هذا التعرف 
ة. ومتعدد الجوانب ذ -  ة متشا   إستراتيج
مارس في جهاز حساس وإستراتيجي .  -  ار أنه    متغلغل عمي الجذور على اعت

                                                           
1  Weyer. D.V, Bank Marketing, Institute of Bankers, London, Oct. 1969, PP: 20-21. 
2 Sylvie de Cousserrgues, Gestion de la Banque, Edition Dunod, Paris 1992,  P : 219. 

  .19، ص 1994، دار الصفاء ، عمان ،  أصول التسو المصرفي،  ناجي معلا  3
  17 -16، ص 1999 ، ، إيتراك للنشر والتوزع ، القاهرة التسو المصرفيمحسن أحمد الخضير  ،    4
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ل ( تراكم المعرفة والخبرة). -  أ ش   نشا متراكم 
ة والآمان.مرت بهدف تح -    قي السيولة، الرح

ة للنشا  قتصر مفهوم التسو المصرفي على الجوانب التقليد احثين أنه يجب أن لا  عض ال ير 
ة عن طر ابتكار أنواعا ام بخل السوق أو الأسواق المصرف شمل الق  المصرفي، بل يجب أن يتسع ل

اجات  ة التي تستجيب لاحت ما جديدة من الخدمات المصرف ه أنشطة البنك  ات العملاء، وتوج ورغ
ة ات وفي نفس الوقت تحقي الرح اجات والرغ   .1حق هذه الاحت

ما يلي  G.Naylor Mc. Iver &أما  التسو إذا قامت  أن البنوك تعتبر موجهة    :2فقد حددا 
اجات مختلف العملاء التي يتعامل معها البنك. الاهتمام -1    بدارسة اتجاهات واحت
السعر المناسب. -2  ان والوقت المناسبين و   تحديد حاجات هؤلاء العملاء وتلبيتها في الم
ات حتى يتحق لها الرح. -3  ة هذه الرغ حث عن أفضل الطرق من حيث التكاليف لتلب   ال
ة والتفاع -4  حث عن المشار   ل مع الغير.ال
ار  -5  ةالتعرف على التزاماتها لتأخذ في الاعت ه. المتغيرات البيئ   للمجتمع التي تنتمي إل

ه  م والتوج ستوعب مهام التخط والتنظ عتقد آخرون أن مفهوم التسو المصرفي يتسع ل ما 
ة متكاملة من فروع ة عبر ش اب المنتجات والخدمات المصرف عة تدف وانس اع  ومتا ة وإش غرض تلب البنك 

ات عملاء مستهدفين تتوافر فيهم شرو الجدار  ة ةرغ ة والائتمان   .3المصرف
م تعرف شامل للتسو المصرفي على أنه فلسفة تحدد  ن تقد م قا  من التعارف التي أوردناها سا

م و  عني خل وتسل ة مستمرة رضاء العميل من خلال الأنشطة التي يزاولها اإ أهداف البنك و لبنك، وهو عمل
مها للعميل في أحسن صورة بهدف إرضائه وتحقي  ة وأداءها وتقد ومتجددة تعني ابتكار الخدمات المصرف
ة المتمثل في عملاء البنك الحاليين والمرتقبين  ما يهتم بدراسة السوق المصرف أقصى رح للبنك، 

ة المنافسة.  والمؤسسات المصرف
ما يلي:   رها ف ن ذ م عاد  قة يتبين لنا أن التسو المصرفي له عدة جوانب وأ   إذا تأملنا التعارف السا
التعاون مع الوظائف الأخر في  -1 أن التسو المصرفي يتضمن مجموعة من الأنشطة التي تضمن و

صورة ملائمة في الوقت ة إلى العميل  م الخدمات المصرف الجودة  البنك استمرار تقد ان المناسبين و والم
نة. أقل تكلفة مم ة و   المطلو

                                                           
ات إدارة المصارفحسين عبد الله ،  عبد الله السنفي ،  1 مة للنشر ، صنعاء ،  أساس   . 256، ص  1995، دار الح

2  Mc.Iver & C.Naylor, Marketing Financial services, The Institute Of Bankers, London, 1980 , PP: 10 -
15. 

ةإدارة محمد عبد الحميد الشواري ،  ، عبد الحميد محمد الشواري 3 ندرة  المخاطر الائتمان   .209ص ، 2002، ، دار المعارف ، الإس
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ة  -2 ة في البنوك وذلك لأنه يوفر قاعدة المعلومات الأساس س عتبر من الأنشطة الرئ أن التسو المصرفي 
، والتي على أساسها يتم رسم الخط واتخاذ القرارات، خاصة 1التي ترتكز عليها الأنشطة الأخر في البنوك

.في الآ ة و انفتاح اقتصاد ة وثورة معلومات شهد العالم تطورات تكنولوج   ونة الأخيرة أين 
ة في العمل المصرفي،  -3 ة الأساس قوم على أساس إرضاء العميل وهو في ذلك يتناول القض وهي  أنه 

م العلاقة المستمرة بين العملاء والبنك حث والتعرف عل2تدع ما يدفع البنك دائما إلى ال اجات  ى،  احت
ات العملاء.   ورغ

قي الجيد لا يتأتى  -4 البنك، فالعمل التسو ع أوجه النشا  ة تشمل جم ة إيجاب أن التسو المصرفي عمل
ة دون المستو المطلوب ومن  ما أن أداء الخدمة المصرف  ، ير مسب من تلقاء نفسه بل يبتكر من خلال تف

ة يؤثر على  التالي تقل فرصه في خلال قنوات توزع غير مناس ة العميل في الحصول عليها من البنك و رغ
ة.   السوق المصرف

طة  -5 ات نتيجة لتسارع المتغيرات المح ة وعدم الث الحر قي على مستو البنوك يتصف  إن النشا التسو
اته بها، خاصة وأن التسو يتعامل مع أكثر العناصر تغيرا وهو الإنسان ذلك العنصر دائم التغير ف ي رغ

ات هذا الإنسان وهي  اع رغ ة إرضاء وإش ف حث عن  ان على البنوك ال ه، ومن ثم  وأذواقه ودوافعه وسلو
البنك ة  ق  .3مهمة تقع على عات الإدارة التسو

قطاعات السوق المختلفة التي يتعامل معها البنك، فمن  -6 مبدأ إرضاء العميل معناه الاعتراف  إن القبول 
اجات المؤسسات المسلم  ما تختلف احت اجات المؤسسات،  ة للأفراد تختلف عن احت اجات المال ه أن الاحت

ن تجاهله عند ممارسة أوجه  م ذا، وهذا الاختلاف لا  ة...وه اجات المؤسسات الأجنب ة عن احت المحل
ة المختلفة ق   .4الأنشطة التسو

سعى إلى تح -7 عني قصور إن التسو الناجح والفعال يجب أن  قي المزد من الأراح والعجز عن ذلك 
ة الأخر المنافسة وعدم مقدرته  التالي عدم مقدرته على مواجهة البنوك والمؤسسات المال في موارد البنك و
ة، ذلك  عنا ه إلى تحقي الأراح يجب أن يخدم العميل  ع في خدماته، والملاح أن البنك في سع على التنو

ة التسو المصرفي.أن العميل هو  عتبر أساس عمل التالي فإنه    مصدر الأراح و

                                                           
،هشام  1 سا ة، بيروت،اتحاد المصارف  ،المصرفيالاتجاهات الحديثة في التسو  ال   .8 ص ،1988 العر
ةمنشورات معهد الدراسات  المصرفي،التسو  النبي،محمد أحمد عبد  2   . 2 ص ،2000 القاهرة، ،المصرف
ة،منشورات معهد الدراسات  ،المصرفيدراسة في تسو الائتمان  راس،خليل حسن أبو  3   .6ص  ،1987 القاهرة، المصرف
سا ،   4   . 23، مرجع ساب ، ص  الاتجاهات الحديثة في التسو المصرفيهشام ال
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قي، ومساعدة القائمين على النشا  -8 ة مهمة في إدراك النشا التسو عد التسو المصرفي أداة تحليل
م على مرونتها م ة والح عة تنفيذ هذه الإستراتيج ة ومتا ة الشامة للبنك، ومراق ى في رسم الإستراتيج ن البن

  .1جوانبها المختلفة
امه بجذب أكبر قدر من الأموال في صورة ودائع  -9 يلعب التسو المصرفي دورا مزدوجا من خلال ق

لها إلى قروض وخدما ن البنك من  تومدخرات ، وتحو ة حاجات العملاء . ولن يتم أخر تعمل على تلب
قي فعال .  الاعتماد على مزج تسو   تحقي هذا الدور إلا 

ا   :أهداف التسو المصرفي ومقومات نجاحه في البنوك - ثان
صالها نحو العم       ة  لاءيهدف التسو المصرفي إلى ابتكار وأداء الخدمات وإ عن طر منافذ مناس

ج المتاحة، وهذا قصد إرضاء العملاء الحاليين  ة و استخدام وسائل الترو حق الرح ما  جذب عملاء جدد 
ذل ساهم التسو المصرفي في تحقي جملة من الأهداف تتمثل للبنوك، و ما يليك    :2ف

  تحسين سمعة البنك وذلك من خلال: - 1
ع قاعدتها . -  ة و توس   تحسين مستو الخدمات المصرف
ة نحو العملاء المصرفيين . -  م الخدمات المصرف ر أساليب أداء وتقد   تطو
  نك .رفع الوعي المصرفي خصوصا لد موظفي الب - 
ة والأمان مع تحقي نمو موارد البنك. - 2 ة المتمثلة في أهداف السيولة، الرح   تحقي الأهداف المال
3 - :   أهداف توظيف الأموال عن طر
ات . -    زادة حجم القروض والسلف
ة . -    زادة الاستثمارات في الأوراق المال
  أهداف الابتكار والتجديد من خلال: - 4
ات العملاء.ابتكار خدمات  -  ة جديدة تستجيب لرغ   مصرف
مها للعملاء. -  ة الموجودة وتغيير أنما تقد ر الخدمات المصرف   تطو
ة الجهاز الإدار وذلك  - 5 فاءة وفعال   :عن طرأهداف 
ة قدراتهم في التعامل مع العملاء.  -  البنك وتنم قي    تدرب الإطارات القائمة على الجهاز التسو
ان المناسبينخل روح الا -  ادرة في أداء الخدمات في الوقت والم ع روح الم    .نسجام بينهم، وتشج
ة التسو في البنوك في   ما يلي ما تظهر أهم ر أهمها ف   : تحقي مجموعة من الأهداف نذ

                                                           
  . 22، مرجع ساب ، ص  التسو المصرفيمحسن أحمد الخضير ،   1
ة،جمال الدين مرسي،   2 ة،  تسو الخدمات المصرف   .4ص ،1990 القاهرة،منشورات معهد الدراسات المصرف
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ة  -1 ة والاجتماع ة في المستقبل وتحديد الظروف والمتغيرات الاقتصاد حجم الخدمات المصرف التنبؤ 
  مؤثرة في نشا البنك.ال
ما  -2 ة لكل خدمة،  النس ز البنك في السوق  ة منتظمة تحدد مر ق حوث تسو إمداد إدارة البنك ب

ة عملاء البنك وميولهم ومواصفاتهم وعوامل تفضيلهم للبنك دون سواه.   تحدد نوع
اسة -3 قدمها البنك لعملائه في ضوء المنتجات و رسم س ة التي  الظروف  الخدمات المصرف

مها وأسلوب ذلك. ة وتحديد وقت تقد ة والعالم ة المحل ة والاجتماع   الاقتصاد
ر -4 ة الخدمات المنتجات و تطو ة التقدم و المصرف قدمها البنك بهدف مواك ة التي  اكتساب  الحال

عملائه وجذب عملاء جدد.   القدرة على منافسة البنوك الأخر والاحتفا 
ة دراسة الانتشار ا -5 الات البنك في السوق المصرف ة ل والتخطلجغرافي لو الات مصرف فتح و

طة بها. الات القائمة ومعرفة مد تغطيتها للمنطقة المح عة نشا الو   جديدة ومتا
ة التي تقدمها البنوك المنافسة والتعرف على حجم نشاطاتها  المنتجات والخدماتدراسة  -6 المصرف
استها وج المستخدمة في وسائلالو  تحديد خ المنتجات  ذب العملاء للاستفادة من ذلك في وضع س
ة المراد عرضها في السوق قصد استمالة العملاء الخدماتو    .المصرف
قي بين  الاشتراك -7 ة لنشا البنك ووضع برنامج نشر المفهوم التسو ج في إعداد الحملات الترو

حث ودراسة. ل محاضرات أو ندوات أو حلقات  ان ذلك في ش ات الإدارة في البنك سواء    المستو
قو        ة المختلفة التي  ق ة التسو المصرفي ودوره من خلال الأنشطة التسو ضاً تتأكد أهم م بها بل وأ

ة.ت التيالتسو و  ة والاجتماع   عمل على تحقي الهدف النهائي للبنك، بل وفي تحقي المنافع الاقتصاد
عملائه القائمين إلى جانب قدرته       يتوقف نجاح التسو المصرفي على مد قدرة البنك على الاحتفا 

مه لمجموعة واسعة ومتنوعة من ،على جذب عملاء جدد  ة  من خلال تقد المنتجات والخدمات المصرف
ة الأخر وف اختلاف أنواع  ة والخدمات المصرف ة الائتمان ل ات التمو اجات المتنوعة من الرغ لمقابلة الاحت

  العملاء ومناط إقامتهم.
اجاته  بيرا على العميل من خلال التعرف عن قرب عن احت عتمد التسو المصرفي اعتمادا  ما 

أداء الخدمة المختلفة، حيث  عتبر الاتصال الشخصي أقرب الوسائل بين البنك ممثلا في الشخص القائم 
ين العميل، فقناعة العميل واستعداد اع الشخصي هو الانط بير  ومن  ،في التعامل مع البنك يرت إلى حد 

ة  ات المصرف ة وتنش العمل اشر بدور هام وحيو في تنم قوم التسو الشخصي الم   المتنوعة.ثم 



ة ة في البنوك الأجنب   الفصل الأول:ــــــــــــــــــــــــ مدخل عام للتسو المصرفي والخدمات المصرف

  9  
  

ة والفعل ورد الفعل والتدخل الإيجابي   ا لتصورات قائمة على الحر يخضع التسو المصرفي فن
ة لإقناع العميل في التعامل مع البنك انطلاقا من قانون السلوك الشهير وهو أن  السرع بإيجاد المؤثرات الكاف

  .1ل اختلال دافع لإحداث التوازن 
قع على رأسها مد يتأثر نجاح إدارة التسو  عدد من العوامل  البنك وقدرتها على تحقي أهدافها 

حوث والدراسات  فة التسو واستعدادها لتقبل الآراء والمقترحات ونتائج ال ة وظ أهم اقتناع إدارة البنك 
ة ودرجة التقدم الاقتصاد للدولة ال الإضافة إلى درجة انتشار وتقدم العادة المصرف ة،  ق عمل فيها التسو تي 

فة التسو المصرفي. المهام والأنشطة التي تتطلبها وظ ام  ة للق   البنك ومد توافر إطارات مصرف
  :العناصر المميزة للتسو المصرفي -ثالثا

منأ عن التطورات التي عرفها العالم في مجال       قى البنوك  ة وثورة لم ت  التطورات التكنولوج
حثون عن توالمعلوما لاتالاتصا حوا ي ، بل حاولت التأقلم مع هذه المستجدات خاصة وأن العملاء أص

ة  اتهم من منتجات وخدمات مصرف قة و لمتطل ة دق سمى  - مفصلة حسبهم  - استجا حثون عن ما  و
عب  ان  Triple Aالألف الم أ طرقة  Any whereأينما م  Any؟  وفي أ وقت  Any how؟ 

time .؟ 
ح مبدعا  مقابل هذه  ص ات العملاء المصرفيين وجب على التسو المصرفي أن يرقى ل التحولات في رغ

ع وسائل الاتصـال ليتقرب  حسن استعمال محتو المعلومـة وجم ه أن  ومتفاعلا، ذ ردة فعل سرعة وعل
ا بـ " التسو سمى حال تحول بذلك إلى ما  ا و صل إلى أعماقهم تدرج ل العملاء ل م أو التسو  إلى  الحم

ه  Intimacy Marketingالجوار  ما أطل عل يون وخصوصا الفرنسيون " أو   Le Marketingالأورو
de l intimité  وهو ما بينهBadoc M. طلحــرون تحت مصـوآخ marketing-e2. 

عناصر أخر تدعمهو   وتزد من  لقد توصلت الدراسات الحديثة في مجال التسو المصرفي إلى تعززه 
ة التطورات الحديثة وخاصة في مجال  قدرته على إضفاء صورة حسنة للبنك، وذلك من خلال مواك

ة والاتصالات.   المعلومات
قي تعد العناصر   ار أنه مستمد من الخدمات فإن مفهومه للمزج التسو اعت إن التسو المصرفي 

ل مزج ا ة تش   والمتمثلة في: الموسعلتسو المصرفي الأرعة الشائعة إلى ثلاث عناصر إضاف

                                                           
ة، واري عبد الحميد محمد الش 1  .210، مرجع ساب ، ص إدارة المخاطر الائتمان

2 Michel Badoc et autres, e- Marketing de la banque et de l’assurance, Editions d’Organisation, 
deuxième tirage, Paris, 1999, P : 81. 
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ة - 1 ونات الماد ة،  :الم الجودة المطلو م الخدمة  طة بتقد لات المرت افة الأجهزة والتسه وتشتمل على 
ة التي تحق لها التميز، أو هي البيئة  افة الجوانب الملموسة المؤثرة على البيئة المصرف معنى أنها تمثل 

ل التفاعل بين    .1البنك والعميل يموظفالتي تش
2 - : شر ة والتي بدورها تؤثر على  العنصر ال ونات الخدمة المصرف من أهم العناصر التي تؤثر على م

ة  ، والذ يجب على الإدارة أن تقوم بتنم شر إدارك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم هي العنصر ال
صفة مستمرة ال ومعاملة العملا مهاراتهم  ه أن هناك مجموعة من المهارات ءلحسن استق ، فمن المتف عل

العملاء اشر  البنوك خاصة هؤلاء ممن لهم اتصال م ، على والقدرات التي يجب أن يتصف بها العاملون 
الدقة والسرة وغيرها. ة تتصف  ات المصرف ار أن العمل   اعت

ات - 3  ات الأساليب :العمل م الخدمة إلى العملاءموجبها  يتم التي والطرق  تمثل العمل ات تقد ، وهذه العمل
قتنع العميل  في أن  ه، حيث يبدو ذلك واضحا إذ أنه لا  لها جودتها التي قد ترضي العميل أو لا ترض
ه الخدمة،  الأسلوب الذ تؤد  ضا  قتنع أ ة، بل يجب أن  ة التي يتلقاها في النها مستو الخدمة المصرف

ة ما أن الخدمة المصرف ة  و ة في آل يز على دور العلاقات الإنسان عدها الشخصي فإنه يتم التر تتميز ب
ة المقدمة الخدمات المصرف   .2إنتاج الخدمة الني ينجم عنها إرضاء العميل 

ة المتطورة لتحقي المواءمة بين أهداف البنك من    م هو استعمال الوسائل التكنولوج إن هدف التسو الحم
ة ة الشاملة للبنك جهة، والاستجا صورة دائمة وفعالة ضمن الإستراتيج ة لكل عميل  م اجات الحم  ،للاحت

ة)  بثلاثةوالذ يتحدد  الإضافة إلى التسو من المعلومة، التوزع ( اللوجست ونة  ة م متغيرات أساس
ر أداء ا ل واحدا منها مصدر مستقل بذاته، من أجل تطو ل  ش م والتطور التكنولوجي، حيث  لبنك وتقد

ة.   عرض متميز للخدمات المصرف
ل ناصرهذه الع ه الفرنسيون  الثلاثة التي تش سم عضها لأنها  والتي ، M.I.L.3 ما  نها الانفصال عن  م لا 

استعمال  ة المختلفة  قدم موظف البنك الخدمات المصرف ة، حيث  ا تساهم في أداء الخدمة المصرف التكنولوج
ه والمخزنة في البنك أو الواردة عن طر العميل،  المتاحة في البنك ناءا على المعلومات المتوفرة لد ، و

السعر  ان المناسبين و ة في الوقت والم حيث تؤد في الأخير إلى توفير المنتجات والخدمات المصرف
قي المتطور البنك من خلال المزج التسو قه إدارة التسو    .المناسب وهو ما تسعى إلى تحق

حت هذه  قي التقليد لذلك أص ل مزج التسو المصرفي العناصر الثلاثة المضافة إلى المزج التسو تش
م. قي الشائع إلى مزج التسو المصرفي الحم ة الانتقال من المزج التسو ل الموالي يبين عمل م والش   الحم

                                                           
ة للإعلام العري ، القاهرة  الدليل العملي لتطبي إدارة الجودة الشاملةعادل الشبراو ،   1 ة العر   .17، ص 1995، الشر

2 Ibid, P : 82. 
3 M.I.L : Marketing, Information, Logistique. 
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ل رقمال   الموسع.التسو المصرفي  :)1( ش
   

  
  
  
  
  
  
 
 

ة التسو المصرفي   المطلب الثاني: مبررات وأهم
البنوك: - أولا   مبررات الحاجة إلى تطبي التسو 
ارات أهمها:         تستمد البنوك التجارة حاجتها في تطبي مفهوم التسو إلى مجموعة من الاعت
عتبر -1 ة  ة  أن عرض الخدمات المصرف فاءة أداء الخدمات المصرف ن زادة  م عرضا مرنا، أ أنه 

ات العملاء. ة أو استحداث خدمات جديدة من خلال فروع البنك القائمة بناءا على رغ   الحال
أنه سوق مشترن، وهو السوق الذ يتميز بزادة العرض عن  -2 ن وصفه  م ة  أن سوق الخدمات المصرف

طرة العميل على ا ة لد العميل في الطلب وس مة في هذا السوق، ومن ثم توجد حرة نسب لمتغيرات المتح
حث  ح من الضرور على البنك ال التالي أص ة المعروضة، و ين الخدمات المصرف المفاضلة بين البنوك و

ه التسو المصرفي قوم  التعامل فيها وهو ما     .1عن أكثر الخدمات قبولا لد العملاء ومحاولة إقناعهم 
قة فإن  -3 التغيرات المستمرة في بيئة البنك، فالبيئة التي يتنافس في ظلها البنك تتسم بدوام التغير، والحق

ضا ، و نتيجة لذلك فإن حاجته للنقود والائتمان تتغير أ  ،العميل المصرفي تتغير حاجاته من فترة لأخر
ة  ة والتكنولوج ة والاجتماع مرور الوقت نتيجة التطورات الاقتصاد اجات جديدة  الإضافة إلى بروز احت

تب لأ تغ ير جوهر النجاح الكامل ما لم تقتنع إدارة البنك يوغيرها، لذلك فإنه من غير المحتمل أن 
  .2فلسفة التسو

                                                           
اتها وإدارتها (البنوك الشاملة عبد الحميد ، عبد المطلب   1 ندرة )عمل ة ، الإس   .198، ص 2000،  الدار الجامع
  .  23، مرجع ساب ، ص التسو المصرفيمحسن أحمد الخضر ،   2

 السعر
تالم  كو

 المادية
 الأفراد

الخدمة 
 المصرفية

 التوزيع

  العمليات
  
 الترويج
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ساعد في ترشيد قرارات الإ - 4 قطاعات إن التسو المصرفي  دارة، إذ أنه يؤد إلى تحقي معرفة أفضل 
ساعد الإدارة على اتخاذ قرارات  ه، وهو ما  اجات المتعاملين ف عاده واحت عته وأ السوق والتعرف على طب

ة. ر سوق الخدمات المصرف ة وتطو   رشيدة تتعل بتنم
فسة البنوك الأخر أو المؤسسات إن البنوك التي تستخدم التسو تكون أكثر استعدادا لمواجهة منا -5

م  ة التي تقوم بتقد ة خدماتمنتجات و  المال ا  مشابهة والتي  مصرف اينة سع ة مت ات تنافس تنتهج استراتيج
  .لاحتكار السوق 

ة متخصصة-6 م خدمات فن ام البنوك التجارة بتقد ، حيث تحتاج هذه الخدمات - خدمات استشارة -إن ق
ادلة بين البنك والعملاء، لذلك فإن إلى علاقات مستمرة  بير من الثقة المت لة وإلى توافر قدر  لمدة طو

ة هي وحدها الكفيلة بتحقي استمرار العميل في التعامل مع البنك لأطول فترة والعمل  ق الجهود التسو
 .1ةالمستمر على تحسين صورة البنك في السوق المصرف

عض  -7 ة تنفرد ب الإضافة إلى عدم إن الخدمات المصرف ة،  الخصائص منها حساسيتها للمتغيرات البيئ
ة للخزن و  ة وعدم القابل ةالملموس ة الحاجة إلى تبني أسلوب حيث ....، النمط س هذه الخصائص أهم تع

م والعرض وهو ما يجعلها تحتاج إلى جهود  ة معين للتقد ق ثفةتسو   متميزة.و  م
ة نفسها من حدة المنافسة الناتجة عن  إن -8 عني حما اد التسو المصرفي  ام البنوك بتطبي م ق

ة. فعل العولمة المال ة الجديدة   الظروف البيئ
ا ة - ثان ة على مستو البنوك أهم ق     :وجود إدارة تسو
د على أن وجود إدارة في البنك تحت       ح من المؤ ة إأص ق ضرورة ملحة تقع تحت سم الإدارة التسو

ة   :2مظلتها المهام التال
حوث السوق المصرفي وجمع المعلومات في هذا المجال . -1 ام ب   الق
ة المنتجات -2 ر وتنم ة . والخدمات تطو   المصرف
ة وإعلان . -3 ما تشمله من دعا ة  ق   الاتصالات التسو
ة  -4 عات فروع البنك مع مراعاة البيئة المصرف   للبنك .وضع خط لمب
اشر مع العملاءالتدرب المستمر  -5   . لموظفي البنك وخاصة هؤلاء الذين لهم اتصال م
البنك -6 فاءة الأداء التنسي مع الإدارات الأخر  ة و   . لرفع فعال
  

                                                           
ةتسو الخدمات  الدين مرسي،جمال   1 ة،منشورات معهد الدراسات  ،المصرف   .4ص ،1990 ،القاهرة المصرف
عات في  أحمد، سلامةأحمد   2 ة  ،البنوكإدارة المب   .13ص ،2000 القاهرة، للعلوم،الدار العر
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اب  حت ضرورة ملحة تعززها الأس ة في البنوك أص ق ةإن وجود إدارة تسو   :1الآت
ة -1 ة الهائلة وثورة الاتصالات والمعلومات تطور الصناعة المصرف عد التطورات التكنولوج   .خاصة 
  زادة الوعي المصرفي لد عملاء البنك .  -2
ة -3 ة وتحرر الخدمات المصرف ة انفتاح الأسواق العالم لاد منظمة التجارة العالم عد م   . خاصة 
ةالانتقال من مفهوم الخدمات إلى مفهوم المنتجات  -4   .المصرف
  اشتداد المنافسة في القطاع المصرفي . -5
ات الاتصال . -6   تطور أنظمة العمل المصرفي وش
العملاء  -7 ات .التحول إلى مفهوم الإدارة  اع الحاجات وتحقي الرغ حث المستمر عن اش معنى ال  ،  
ة. -8 أسعار مناس م الخدمات   خفض التكاليف وترشيد الإنفاق في البنوك مع تقد

قي في البنوك -اثالث   :مستلزمات تطبي المفهوم التسو
ارات أهمها  قي في مجال العمل المصرفي توافر مجموعة من الاعت   :ستلزم تطبي المفهوم التسو
1- . ا للبنك في تطبي التسو   الموافقة التامة للإدارة العل
ست محدودة -2 أنه فلسفة شاملة ول   .2الاعتراف 
. تضمين -3 ة داخل جهاز التسو   وظائف التسو الأساس
  أن تكون مساهمة التسو هي مفتاح قرارات البنك . -4
البنك . -5 قي  أوجه النشا التسو ام  ضمن الق فء    إعداد فر 
ة الملائمة .  -6 م انة التنظ   الحصول على الموقع والم

  مراحل تطور مفهوم التسو المصرفيالمطلب الثالث : 
ج لتوظيف القدر المتوفر من      معنى الترو احثين  عض ال يرجع ظهور تسو الائتمان المصرفي حسب 

فة حديثة  س ما يثار من أن هذه الوظ ودائع البنك وأمواله القابلة للاقتراض إلى ظهور البنوك وتطورها، ع
فة تسو الائتمان المصرف س عن وظ ة النشأة في البنوك، حيث أن الحديث ل ي ولكن الحديث هو عن عمل
ة مهام تسو الخدمات المصرف ام  ص مجموعات عمل ينا بها الق ، ومرد ذلك أن البنوك قامت 3تخص

ن من خلالها اقتحام السوق  ة تتم ج ات ترو ة احتاجت منذ ظهورها إلى عمل م خدمات مصرف أساسا بتقد
المنتجات الجديدة، ومن هنا فإنةالمصرف ن القول أن هناك تطورا قد حدث في درجة ، والتعرف  م ه 

                                                           
  . 14نفس المرجع الساب ، ص   1
ةجمال الدين  مرسي ،  2  . 7، مرجع ساب ، ص تسو الخدمات المصرف
، إدارة البنوكطلعت أسعد عبد الحميد ،  3   .38ص  ، مرجع ساب
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ح هذا العميل مح  حيث أص اره الأساس في تسو الائتمان المصرفي،  اعت الاهتمام الموجهة إلى العميل 
حوا  اجات العملاء وأص عد أن تعددت وتنوعت احت حث إدارات التسو بها، ذلك  أنظار البنوك ومنا 

مة إلى  صفة مستد ات يتطلعون و المزد من الخدمة المتميزة التي تواكب التطور التكنولوجي وتساير متطل
ة ة علم ان لزاما على البنوك أن تطور من أدائها ومن علاقتها  ،ل عصر من سرعة ودقة ومرونة ودرا ف

ة التقليد حت الخدمات المصرف عد أن أص م رحيتها  ة وتعظ ة المحافظة على حصتها السوق غ ة العملاء 
اجات العملاء،  احت حلا تفي  م  وأص ةالخدمات المنتجات و  على البنك السعي في تقد ان  المطلو في الم

السعر المناسب وفي الوقت المناسب. سعى  المناسب و قي في المجال المصرفي  ر التسو من هنا بدأ الف
حت الخدمة بخطى سرعة للانتشار في محاولة الاقتراب الشديد من العميل واحتواء نش اطه المالي فأص

ة. اجاته اليوم ة تلاح العميل من خلال احت   المصرف
م والأساليب الحديثة في هذا    فة التسو وتزايد الاهتمام بتطبي المفاه لقد تغيرت اتجاهات البنوك نحو وظ

عدة مراحل وقد حـدد  قا، بل مر  رنا سا ما ذ حدث التطور مرة واحدة  خمس  otlerP.Kالمجال، ولم 
قي ، وأطل على هذه المراحل الخمس  1مراحل ر التسو لابد وأن تمر بها أ مؤسسة في طرقها نحو التنو

طيء  وأتخذ من البنوك مثالا لها ، بينما ير الكثير من الكتاب  Low of Slow Learning2قانون التعلم ال
عرف  ة لنمو ما  ع نتيجة طب احثين إضافة مرحلة سادسة  ة وال ات الاجتماع ة المستهلك والحر ة حما حر

ما يلي شرحا مختصرا  الأخر ، حيث أطل على هذه المرحلة مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسو ونتناول ف
     .3للمراحل المختلفة لتطور مفهوم التسو المصرفي

ج - 1 رة التسو  :مرحلة الترو ة الخمسينات من القرن الماضي لم تكن ف  قد اتضحت للعاملين في في بدا
ة التي  ة الأساس حتاجون سو الخدمات المصرف ة هي أن العملاء لا  رة أساس ان لديهم ف البنوك، حيث 
ا مع صورتها  ع خدماتها تماش رة التسو لب التالي لم تكن البنوك في حاجة لتبني ف تقدمها البنوك، و

  المتحفظة في المجتمع.
ائعينلقد أتصف التسو في و   عي حيث مارست البنوك أعمالها في سوق  عده الب  .4هذه المرحلة ب
، وأنصرف مفهوم التسو في هذه  من هذه المرحلة في أواخر الخمسيناتو   التسو بدأ اهتمام البنوك أكثر 

يز على الإعلان والعلاقات العامة ة للتسو في هذه المرحلة 5الفترة على التر فة الأساس ، ولقد تحددت الوظ
                                                           

1 Kotler. P, Marketing  Management, Op. Cit. P : 28. 
ة،منشورات معهد الدراسات  ،المصرفيالتسو محمد أحمد عبد النبي،  2   .13، ص2000 القاهرة، المصرف
ةعوض بدير حداد،  3 اعة والنشر، القاهر تسو الخدمات المصرف ان للط   . 33  -27، ص  1999 ، ة، دار الب
  . 30، مرجع ساب ، ص أصول التسو المصرفيناجي معلا ،   4
5   ، سا ، صالاتجاهات العامة في التسو المصرفيهشام ال   .27، مرجع ساب
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ج للخدمات بهدف جذب عملاء جدد أو المحافظة  ة من إعلان وترو ج الأنشطة الترو ام   علىعلى الق
  العملاء الحاليين.

ة، أو تحت    التسو في صورته التقليد ة خاصة  م لقد قامت البنوك في هذه المرحلة بإنشاء وحدات تنظ
ة م ج الأنشطة الترو ام  الرغم من ذلك فإن نشا التسو أقتصر على الق سمى إدارات العلاقات العامة، و

ج. ونه مرادفا لمفهوم الترو   خاصة وان مفهوم التسو من وجهة نظر البنوك آنذاك لا يخرج عن 
العملاء - 2 ة اقتناع البنو مرحلة الاهتمام الشخصي  ة : بدأت هذه المرحلة مع بدا عدم جدو أو فاعل ك 

يز على  دأ التر ة التي يتم بها معاملة البنك لعملائه، و ف ه تغيير مماثل في الك جي ما لم يواك النشا الترو
س اره المحور الرئ اعت العملاء  يالعميل  ة الاهتمام  عد تزايد أهم للنشا المصرفي، وقد ترسخ هذا الاعتقاد 

قة أن استقطاب العملاء سهل، ولكن الاحتفا بهم هو المهمة دار إ نتيجة لعوامل المنافسة و  ك البنوك لحق
او  صلها من ش عد أن أوضحت الدراسات والتجارب التي قامت بها البنوك أو من خلال ما  الأصعب، و
عامل أساسي في استمرار تردد  ة عن الخدمة ذاتها  قل أهم ة لا  ة أداء الخدمة المصرف ف ومقترحات أن 

م الداخلي والخارجي للبنك وذلك لجذب العملاء وت التصم ما اهتمت إدارة البنوك  عامل العملاء مع البنك، 
عد في التسو المصرفي صفة تكاد عامة ، وتوفير الجو المناسب لهم ح هذا ال لا فقد أص والذ لم يدم طو

ة بين البنوك ولم  ميزة تنافس ار العميل للبنك بين البنوك ولذلك فقد فقدت أهميتها  ار في اخت عد لها أ اعت
ال منها ما يلي   . 1الذ يتعامل معه، للعلم فإن هذا الاتجاه أخذ عدة صور أو أش

عملاء البنك، وقد تمثل  - اشر  ل م ش حتكون  العملاء لد العاملين وخاصة الذين  ه  م مفهوم التوج تدع
ة التع ف ة على  اعها في ذلك من خلال عقد دورات تدرب ة الواجب إت امل مع العملاء والأساليب المناس

ة الاهتمام بهم. ة تغيير اتجاهاتهم نحو مفهوم العملاء وأهم ف   ذلك، وعلى 
او العملاء. - ما يؤد إلى سرعة أداء الخدمات وتقليل معدلات ش البنوك    تحديث أنظمة وأساليب العمل 
م الخدمات الاستشارة للعملاء، و  - ة.تقد ة الصائ   مساعدتهم في اتخاذهم للقرارات المال
ة  - ما يجعلها أكثر جاذب ال وقاعات الانتظار  اتب الاستق م الخدمات من خلال م تحديث أماكن تقد

ة للعملاء.   وتوفير المعلومات الكاف
حت البنوك الت مرحلة التجديد والابتكار: - 3 ة الستينات حينما أص جارة متشابهة بدأت هده المرحلة في نها

ت البنوك حاجتها إلى  التالي في الخدمات المقدمة إلى العملاء، إذ أدر من حيث الوظائف التي تؤديها و
التالي اتجهت البنوك الدراسة  ة جديدة تميزها عن غيرها من المنافسين، و م خدمات مصرف ابتكار وتقد

سلو  ما يتعل  العميل خاصة ف حث المستمرن للاهتمام  عة بهدف العمل وال ة غير المش ه وحاجاته المال
                                                           

ةعوض بدير الحداد ،   1   . 30، مرجع ساب ، ص تسو الخدمات المصرف
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ل من العملاء والبنك،  ات  قابلها من خدمات تؤد إلى تحقي أهداف ورغ ر ما  م أو تطو على تقد
ر أساليب التعامل معه.   الإضافة إلى تطو

ان نتيجتها  ثفة عن سلوك المستهلكين  ة م ق ام البنوك بدراسات تسو ولذلك شهدت هذه المرحلة ق
م خدمات جديدة مثل أجهزة السحب الآلي  عض البنوك العديد من الخدمات وتقد ر   Automaticتطو

Teller Machines(ATM)  طاقات الائتمان مة الرصيد  Credit Cardsو  أكبر من ق وخدمة السحب 
Overdraft Credit Lines.  

عينات مرحلة التخصص: - 4 فمع مرور الوقت انتشرت العديد من ، وقد سادت هذه المرحلة في فترة الس
حت معظم الخدمات المقدمة آنذاك في نظر العملاء  ة، حتى أص الخدمات وزاد في ذلك التطورات التكنولوج

ة،  ة خدمات تقليد ع تلب ت البنوك أنها لا تستط ار جديدة لمواجهة المنافسة وأدر وتجددت الحاجة إلى أف
ل فئات العملاء، وهنا ظهر اتجاه جديد  ات  البنوكرغ ة إستراتيجيتهاتغيير  إلى أد  ق حيث  ،التسو

حت  ز اهتمامأص ؤلاء العملاء لد ه مع العمل على رسم صورة مميزةها على فئات معينة من السوق، اتتر
قي يوحي  من  الأخر  كو قدمه البنعن ما توتميزها  هااختلاف للعملاءصورة مميزة من خلال برنامج تسو

ة خدماتمنتجات و    .مصرف
قي  طل -إن هذا التوجه الجديد في التسو المصرفي   ه الإحلال التسو عتمد على تجزئة  -عل الذ 

عد  ن العديد من البنوك من التميز خاصة  ة م فا ن للبنك أن يخدمه  م ار القطاعات التي  السوق واخت
رمز الأسد للبنك الليوني ( ، ونفس الرمز أتخذه بنك Le lion du crédit Lyonnais(1وضع شعارات 

Harris  مثل شعار القو ة لبنك والذ  النس ة والشجاعة وهو أفضل صورة لأ بنك ، ورمز الكنغارد 
Continental  ي   . 2الأمر

5 - : عامل أساسي في تحقي الاستقرار والنمو في  مرحلة نظم التسو التسو  مع زادة اهتمام البنوك 
ة المتغيرة التي تعمل في إطارها البنوك، دخل التسو المصرفي في مرحلة ممارسة  ظل الظروف البيئ

ة، ومن هذا  قي في إطار أنظمة متخصصة و متكاملة تعتمد على التحليل والتخط والرقا النشا التسو
م أنظمة الاتصالات  ة وتدع ق ـر أنظمة التسو والمعلومات التسو المنطل بدأ اهتمام البنوك بإعداد وتطو

ل عام ش ة  ق احثين أن د .التسو ر العديد من ال ة و س بدا ع خول التسو المصرفي مرحلة نظم التسو 

                                                           
1 Caroll.M.D, Ten commitments for Banking Marketing for bank Executives, Leviathen House, 
London, 1974,  
P: 66. 
2 Tournois .N, Le Marketing bancaire face aux nouvelles technologies, Edition Masson, Paris, 1989, 
P : 73. 
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، نتج عنه تغير في الاتجاهات مما أد إلى  اد ومقومات المفهوم الحديث للتسو م الأخذ  اهتمام البنوك 
ل وظائف العديد من البنوك ة في ه فة أساس وظ فة التسو أهميتها    .1احتلال وظ

ة متنوعة  ق ر أنظمة التخط وإعداد خط تسو قصيرة ومتوسطة  -ما بدأت البنوك الاهتمام بتطو
ة على مد تحقي  - المد ر البنوك لأنظمة وأساليب الرقا لكل أوجه العمل المصرفي، هذا فضلا عن تطو

ة. ة المطلو ف الك   البنوك لأهدافها 
أخذ  اد ومقومات المفهوم الحديث للتسوومع هذه المرحلة بدأ اهتمام البنوك  وقد ساعد على  ،2م

ل عام والنتائج التي حققتها المؤسسات التي تستخدم هذا  ش قي  ر التسو ذلك التطور الذ حدث في الف
ل خاص. ش   المفهوم 

تمثل هذه المرحلة أحدث المراحل في تطور التسو المصرفي،  :3مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسو - 6
ة لنمو  ع نتيجة طب ا  ا وأورو حيث ساد في العقدين الأخيرن من القرن العشرن مفهوم جديد البنوك في أمر
اع  قوم هذا المفهوم على ضرورة خدمة المجتمع عن طـر إش ة المستهلك، حيث  ة حما حر عرف  ما 

ضمن تدفق ة التي  ة والمتوقعة من مجموعة الخدمات المصرف ها إلى العملاء عبر مسالك الحاجات الحال
ة للفرد  ة والاجتماع ة النواحي الاقتصاد شارك التسو المصرفي في تنم سر، ومن ثم  السرعة وال تتصف 
ة وتحقي الاستقرار الاقتصاد والاجتماعي مع مراعاة مصلحة البنك.  التالي خدمة التنم والمجتمع، و

س عمل البنوك في هذه المرحلة على عدة ن نع ر منها ما يليو   :4واحي نذ
ه الاستثمارات في المجالات التي تساهم بدرجة أكبر في  - ل المشارع وتوج ة تمو تأكيد البنوك على أهم

ة لأفراد المجتمع. ش   تحسين الظروف المع
مة  - ة والاستثمارة على أسس سل م المساعدة من طرف البنوك للعملاء على اتخاذ قراراتهم المال تقد

  ههم لمجالات الاستثمار التي تحق مصالحهم ومصالح المجتمع.وتوجي
م ودراسة درجة رضا العملاء عن خدمات البنك. -   اهتمام البنوك بتقي
ن استخلاص عدد من الحقائ أهمها:  م   من خلال عرض مراحل تطور التسو المصرفي 
ة - المؤسسات التي تعمل في مجال إنتاج وتوزع السلع الماد التسو جاء متأخرا مقارنة   أن اهتمام البنوك 

ة الأخر    . وحتى في المؤسسات الخدم

                                                           
  .305، ص 2000،  ، عمان، دار وائل للنشرالاتجاهات الحديثة في إدارة البنوكمحفو جودة،  &زاد رمضان   1
ةعوض بدير الحداد،   2 ، صتسو الخدمات المصرف   .32، مرجع ساب
ة،  التسو المصرفيأحمد عبد النبي،   3   .8، ص 2000 القاهرة،، معهد الدراسات المصرف
ة،  عوض بدير الحداد  4   .32، ص ، مرجع ساب تسو الخدمات المصرف
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قي على  - ج واقتصار ممارسة النشا التسو مفهوم الترو ة الستينات  ا التسو المصرفي حتى نها ارت
ع وتنش ا أعمال الب ام  عات.الق   لمب

ما عدا  ل مرحلة من مراحل تطور التسو المصرفي ف ة العمل  من الصعب تحديد تارخ معين لبدا
ل عام ش التسو  ة اهتمام البنوك    .1المرحلة الأولى والتي بدأت مع بدا

الرغم من ظهور ه - ا لمرحلة تطبي المفهوم الاجتماعي للتسو  ن الجزم بدخول البنوك عمل م ذا لا 
لة.   المفهوم منذ مدة طو

م المراحل الثلاث الأولى، بل أن  - قي في إطار من مفاه إن معظم البنوك مازالت تمارس النشا التسو
عض البنوك مازالت في المرحلة الأولى، لذلك فمن الضرور أن تعمل البنوك على الوصول إلى المرحلة 

السوق التناف انت ترغب في اللحاق  قوم الخامسة إذا  غي أن  ما ين اراتها الشديدة بنجاح،  ة ومواجهة ت س
ما فعل غيرهم  ة تنفيذها لكافة مراحل العمل المصرفي  ف ير، وفي  اقتراح أساليب جديدة للتف مديرو البنوك 

.   من رواد الصناعات الأخر
انت ترغب في ت - انة متميزة من الأفضل أن تعمل البنوك على الوصول إلى المرحلة السادسة إذا  حقي م

  لد المجتمع.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
  .7، ص مرجع ساب، التسو المصرفيمحمد أحمد عبد النبي،  1
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حث الثاني:  ةالم   الخدمات المصرف
شهدها العالم  ع من الظروف المتغيرة التي  س ترفا، تن ة ضرورة ول ر الخدمات المصرف ح تطو أص

ة المتوقعة خلال السنوات القادمة، من جانب البنوك والهيئات  ة الآن، وعلى رأسها المنافسة القو ة العالم المال
ة،  ة والمال ة تحرر التجارة من الخدمات المصرف التي ستدخل إلى السوق الجزائرة في ظل تطبي اتفاق
التطور الهائل في  طة  الفرص والتهديدات المرت  ، ر الأخر الإضافة إلى وجود العديد من محفزات التطو

س ولاء الزون للبنك، مجال الاتصالات والمعلومات، وارتفاع تطلعات الزائ ن حيث صارت جودة الخدمة، ول
ة للزائن النس ار بين البنوك  ار الاخت   هي مع

ة اتمفهوم الخدمالمطلب الأول:    وأهم خصائصها  المصرف
ات  صفة عامة، لقد أظهرت أدب ثيرا عن مفهوم الخدمة  ة لا يختلف  إن مفهوم الخدمة المصرف

يز على مفهوم محدد وواضح للخدمة التسو العديد من التعرفات  عضها مع التر للخدمة، سنحاول عرض 
افة الخصائص:  شمل  ة    المصرف

ة:  - أولا ف الخدمة المصرف   تعر
ة التسو  اين في أنواع الخدمات أخضع مفهوم الخدمة لتفسيرات عديدة، فقد عرفتها جمع إن الت

ارة عن الأنشطة أو المنافع  أنها:" ع ة  اعة"الأمر طة مع السلع الم ع أو التي تقدم مرت  . 1التي تعرض للب
ة:  اننا تحليل هذا المفهوم إلى العناصر التال   بإم

ة التي  .1 الخدمات المصرف المنتج  اطها  ع، دون ارت ارة عن منافع غير ملموسة تقدم للب إن الخدمة ع
  سنتحدث عنها لاحقا؛

  لموسة؛ أنشطة غير ملموسة تتطلب استخدام منتجات م .2
انة.  .3   خدمات تدمج مع المنتجات، مثلا خدمات الص

قى هذا التعرف واسعا وغير محدد لمفهوم الخدمة.    ولكن ي
ة التي مخرجاتها   Zeitaml, Bitherأما ل الأنشطة الاقتصاد فلديهما أن:" الخدمات تتضمن 

مة م ق ل عام تستهلك عند وقت إنتاجها وتقد ش ة، وهي  ست منتجات ماد ل أساسي  ل ش مضافة، وهي 
  . 2غير ملموسة"

                                                           
 . 17، ص2004دار وائل، الأردن،  ،الخدماتتسو هاني حامد الضمور،  1
ة محمد،عبد الحميد توفي  2 ة السعود ع، حوث التسو في البنوك التجار ة للإدارة، العدد الرا  . 119، ص1995، المجلة العر
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ازته ولكن عند  الضرورة ح س  إذن عند التعامل مع الخدمات فإننا نتعامل مع شيء غير ملموس، ل
ة للخدمة والتي تميزها على  إنتاجه نحصل على منافع أو فوائد. لقد أكد هذا التعرف على أهم خاص

ة الخدمة. ة وهي عدم ملموس   المنتجات الماد
ة  ين المنتجات الماد ن أن يتم إلا من خلال تحليل العلاقة بينها و م عة الخدمات لا  إن فهم طب

م والتميز. ما في مراحل التسل   سبب الترا أو التزامن الوثي بينهما، ولا س
ة، فالخدمة  و هناك العديد من الخصائص المميزة للخدمة التي تجعلها مختلفة عن المنتجات الماد

ارة عن أداء غير  ن تخزنها. فالخدمة ع م ملموسة، غير متجانسة، تنتج وتستهلك في نفس الوقت، ولا 
ن تميزها عن المنتجات. ، أو جهود من المم   ونشا

ة تتمثل في:    نجد أن الخدمة المصرف
قدم إلى المستفيد من قبل الأفراد والأجهزة؛  .1  نشاطا 
المنتج  .2 منتجها  مها يرت أولا  ال الزون وأسلوب المعاملة إن تقد ة استق المصرفي  مثلا: إن عمل

استخدام هذا الصراف. قدمها، أو سحب زون للنقود عن طر الصراف الآلي يرت  الشخص الذ    مرت 
ة، فخدمة الحساب الجار على سبيل المثال لا تختلف  ة بدرجة من النمط تتصف الخدمة المصرف

ة عتها الإجرائ ة  من حيث طب انت هذه العمل ة إيداع وسحب سواء  من بنك إلى آخر، فهي تتضمن عمل
عدين أساسين هما المنفعة  شمل على  ة  ل عام فإن مفهوم الخدمة المصرف ش وك. و ص ة أو  نقد

  والخصائص. 
ة يختلف من زون إلى آخر، وذلك راجع لاختلاف الحاجات،  عد النفعي للخدمة المصرف ال

ات، وعدم م على الزون وعلى مستو  والرغ ة التقي ل دقي وإنما تعتمد عمل ش م المنفعة  اس وتقي سهولة ق
مقدم الخدمة إلى استخدام  ه. وهذا راجع إلى اختلاف أذواق ومزاج الزائن مما يدفع  حصل عل اع الذ  الإش

أنه  شعر هذا الأخير  ة ومزاج الزون لكي  ان أساليب وطرق مختلفة تنسجم مع شخص حق المنفعة التي 
حث عنها    .1ي

ة إلى  قة للخدمة المصرف وتقودنا المناقشة المتعمقة للمضامين التي تنطو عليها السمات السا
ة:    الاستنتاجات التال

م آراء المستفيدين من أحمد محمود أحمد و مروان مصطفى الشمو ،  1                                                             ة في عينة من المصارف " تقي ة المقدمة دراسة ميدان الخدمات المصرف
ة" ة المأمون الجامعة، العدد الخامس، الأردن ل ة المأمون، العراق، ص1990، مجلة  ل  ،45 . 
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اس السلع  .1 ة ( تقع على أقصى مق ة خدمة مطلقة نادرا ما تحتو على منتجات ماد تمثل الخدمة المصرف
م الخدمة الخدمات) في جانب الخدم ة لتقد ة المصاح ات المطلقة التي لا تحتو على الكثير من السلع الماد

  الجوهرة)؛ 
ة المميزة للخدمة (غير ملموسة غير متجانسة، تنتج  .2 ة على السمات الأساس تشتمل الخدمات المصرف

ن تخزنها)؛  م   وتستهلك في نفس الوقت، ولا 
ة من الخدمات التي تعتمد .3 اكل  الخدمات المصرف ثف على أداء ومهارات الموظفين مع اله بير وم ل  ش

ل أساسي لدعم أداء الموظفين ومهارتهم. ش ة المرافقة (أجهزة الحاسوب، بناءات ...الخ) فهي تستخدم    الماد
ا ة - ثان    :خصائص الخدمة المصرف

ما يتعل  ة، ولكنها تختلف عنها خاصة ف ع خصائص الخدمات على الخدمات المصرف تسق جم
ة، وطرقة أداء الموظفين والأجهزة المستخدمة في  م الخدمة المصرف عة لتقد الأنشطة والإجراءات المت

عة المناف اتهم وحاجاتهم وطب عة المستفيدين واختلاف رغ ما تختلف من حيت طب مها.  ع التي يرغبون تقد
  في الحصول عليها. 

عة والأمان على الأموال، والسرة،  ارة عن الحد الأدنى المناسب لفتح الود عة لأجل فهي ع مثلا الود
ر الخدمة أو  ه عند تطو حتاجه الزون وما يجب أن ينظر إل ة...الخ، فهذه المنافع تتمثل ما  والمعاملة الطي

ة جديدة، استحداث خدمات جديدة. حيث يتم  م منافع إضاف ذلك تقي ر بناءا على خصائص الخدمة و التطو
حث سوف نتناوله شيء من التفصيل لاحقا.      وهذا هو موضوع ال

ملي على المصارف تطبي  ة المضمون، مما  ة تتصف بنمط أن الخدمة المصرف قا  ما أسلفنا سا و
يز على جودة الخدمة.  ال أخر من المنافسة والتر   أش

ما يلي ة  ن إيجاز خصائص الخدمات المصرف م اق    :1وضمن هذا الس
ة الخدمة .1 ن إدراكها عدم ملموس م التالي لا  ، و س لها تجسيد ماد ة ل أن الخدمة المصرف : معنى ذلك 

ناءا ن نقلها أو تخزنها أو تعبئتها أو فحصها قبل الشراء. فمن  الحواس...الخ. و م على ذلك فإنه لا 
صعب علينا معاينتها. اع و استهلاك الخدمة تحدث في نفس الآونة، لذلك  ة إن إش ة العمل   الناح

ة وهي تمثل الاعتماد على الودائع .2 ع خدماتها المصرف ة جم : تعتمد المصارف على الودائع في تأد
ل المصارف وتحقي أراحه. المصد   ر الأساسي لتمو

ةعبده ناجي،  1                                                             ة، لبنان ، تسو الخدمات المصرف  . 32-17، ص2003، اتحاد المصارف العر
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ة .3 م مجموعة واسعة، من الخدمات والمنتجات تعدد وتنوع الخدمات المصرف : يتعين على المصرف تقد
اختلاف أنواعهم وتواجدهم  ة  ة والائتمان ل اجات التمو اجات الزائن من الاحت ة التي تلبي تنوع احت المصرف

  الجغرافي.
ة سرعة الانتشار من خلال : من بينيالانتشار الجغراف .4 الفروع  فتح أكبر عدد من مميزات الخدمة المصرف

ة العملاء الحاليين والمحتملين في أماكن  الوصول إلى على اون المصرف قادر  أن معنى آخر .المصرف
ة حتاجون إلى الخدمات المصرف    .تواجدهم أو حيث 

ن تجزئتها قبل  .5 م ة لا  ا :شرائها أو استخدامهاالخدمة المصرف ها ماد ن نقلها أو تحر م    .ما لا 
ة تق .6 التالي يصعو ة، و ة والمنفع صعب لمس خصائصها الماد ة، لأنها غير ملموسة  م الخدمات المصرف

ة وه م شرائه للخدمة المصرف ع تق ستط ة.ذفإن الزون لا  قي للخدمة المصرف   ا يؤثر على المزج التسو
ة التم .7 ةيصعو ة لا تختلف إلا في حدود قليلة جدايز في الخدمة المصرف ولهذا فإنها  ،: الخدمة المصرف

ة ه والنمط بير من التشا قدر  ة في مصارف  .تتصف  ة تكاد تكون نمط ة التال مثلا الخدمات المصرف
ارات المس :مختلفة مختلف أنواعها، الاعت ، القروض  ة، تالحساب الجار اتند حساب  الضمان، خطا

  .التوفير...الخ
معنيالتوازن بين النمو والمخاطر .8 الضرورة إيجاد توازن بين  إن :  أ عمل مصرفي موضوعي يتصف 

ار أن المصرف مؤسسة  اعت مارس نشاطها في ظل تتوسع نشاطه ودرجة المخاطر التي يتحملها المصرف، 
ين المصرف. إذن من أولى ادلة بين الزون و ادة ثقة تامة ومت ات المصرف أن يجر نوعا من  س مسؤول

اء هذا التوسع ين أع   .التوازن بين توسع النشا المصرفي و
اطاتها وتداخلها سبب  دادتز  ،ونتيجة لكل هذه الخصائص وتنوعها وارت ة التسو المصرفي   تلكأهم

ر    .في فصول قادمة هاالخصائص ومجموعة أخر من العوامل سيتم ذ
ة إلى عنإن تحليل الخدمة  ةاالمصرف ساعد إدارة الم ،صرها الأساس رف في التعرف على صمن شأنه أن 

مها و ثيرة هامة تتعل بتقد عة الخدمة  جوانب  اختلاف نوع وطب رها. هذه العناصر تختلف  وسائل تطو
ة  ات الجارة عن عناصر خدمة  والجدول الموالي ،هاسفنالمصرف يوضح اختلاف عناصر خدمة الحسا

  قروض:ال
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ح الاختلافات بين خدمة الحساب الجار و خدمة القروض1الجدول رقم(   ): توض
  
  
  
  
  
  
  
 

ة ة للنشر-المصدر: أحمد محمود أحمد، تسو الخدمات المصرف قي، دار البر ع، الأردن، مدخل نظر تطب ، 2001والتوز
  .47ص

حق فوائد  ة إلى عناصرها،  ساعد في فتحليل الخدمة المصرف ثيرة لإدارة المصرف، فبواسطته 
ة:   المجالات التال

ة ما .1 ة لخدمة مصرف النس  تحديد الموقف التنافسي للمصرف من خلال تحديد نقا الضعف و نقا القوة 
؛   مقارنة مع مصارف أخر

م ال .2 عمل فيها المصرف، فمعرفة عناصر الخدمة تسهل تقس ة التي  زائن تساعد في تجزئة السوق المصرف
ة للمصرف؛ ىعل ة المناس ق ة التسو ساعد في إعداد الخط الإستراتيج اتهم، مما    أساس حاجاتهم و رغ
شف جوانب القصور في أدا .3 ساعد في  ة، مما  ر في الخدمة المصرف   ء الخدمة.تحديد مجالات التطو

صفة عامة هناك نوعان من الخدمات المقدمة من طرف المصارف:   و 
  ةخدمات قا؛ مصرف   شاملة محددة مس
 ة ة مصممة حسب رغ   زون. ل خدمات مصرف

ة إلى قطاعات  قا، و هي تسو لخدمات مصرف ة الشاملة المحددة مس و من الخدمات المصرف
ة معينة ما يلي :   سوق

  ؛اتالح في إصدار عدد غير محدد من الش .1
  طاقة ائتمان؛ .2
  ؛صندوق لحف الأمانات .3
ة ضد السحب على  .4 شوفحما   ؛الم

ات الجارة   عناصر خدمة القروض  عناصر خدمة الحسا
  سهولة فتح الحساب  - 
  طرقة تعامل الموظف مع الزون  - 
  الدقة في المعلومات  - 
  سرعة إنجاز الخدمة - 
ات -    الحصول على دفتر الش
ة السحب على  -  ان شوفإم   الم

ة -    الضمانات المطلو
  سرعة الحصول على القرض - 
  تراضقمدة الا - 
  الفائدة رعس - 
  نظام السداد - 
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ات من أمين الصندوق  .5   ؛ش
ة .6 لات نقد   ؛تحو
  ؛معدلات فائدة خاصة على دفعات القروض .7
  .خاصة و توفير برامج ادخار .8

ة الم ة معدة  صمأما الخدمات المصرف قصد بها تسو لخدمات مصرف ل زون ف ة  مة حسب رغ
ل زون. عن طر برنامج الص ة  قوم بخدمة يحسب ذوق و رغ اره رفي الشخصي  اعت هؤلاء الزائن، 

افة ال ة مثل صرف منقطة اتصال معهم بخصوص  استثناء المعاملات التجارة الروتين ة  عاملات المصرف
ك أو استلام الإيداع.  الش

ة اتالخدم أنواعالمطلب الثاني:    المصرف
ما أشرنا  حت تقدمها البنوك نظراً و  ة التي أص ع الخدمات المصرف ان حصر جم ما  ة  إنه لمن الصعو
حت خاضعة لتطورات مستمرة نتيجة استخدام الوسائل  ة متعددة و متنوعة، و أص سلفاً أن الخدمات المصرف

م أنواع الخد ن تقس م ة، و عموماً  م الخدمات المصرف ة في تقد ة على النحو التكنولوج مات المصرف
  :1التالي

  قبول الودائع: - 1
ات و الودائع التي تترك لد البنوك و هي:       و تتمثل في مختلف الحسا

ات تحت الطلب). ات الجارة أو حسا   ـ الودائع الجارة (الحسا
  ـ الودائع الادخارة: و هي الودائع لأجل محدد، ودائع التوفير، و شهادات الإيداع.

ة: ت - 2 لات الائتمان م التسه   قد
ات      الإضافة إلى خطا لة الأجل،  مختلف أنواعها قصيرة و متوسطة و طو و تتمثل في القروض 

ة.   الضمان و فتح الاعتمادات المستند
ة: - 3 ة التقليد   الخدمات البن

اً لزائنها مقابل حصولها     ل الخدمات التي تقدمها البنوك التجارة يوم   على عمولات مثل: و هي 
ة. -  ة و الأجنب العملة المحل ة على البنك  ات المسحو   صرف الش
ات لصالح زائن البنك. -    تحصيل الش
الداخل و الخارج. -  لات وفقاً لأوامر الزائن  ات التحو ع عمل   إجراء جم
ات للزائن. -    إصدار الش

                                                           
ره، ص: 1 س، مرجع سب ذ   .66محمد عبد الهاد الرو
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ة. -  ة و الأجنب العملة المحل ات    فتح الحسا
ة مع الزائن. -  ات المال العمل ام    إصدار الشهادات التي تثبت الق
ة: - 4 الاستثمار في الأوراق المال   الخدمات المتعلقة 

ة لصالح الزائن، المساهمة في      ة، إدارة محاف الأوراق المال و تتمثل في الاستثمار في الأوراق المال
م رؤوس أموال المشارع الاستثمارة، خدمات الهن ة، خدمات أمناء الاستثمار لصالح الزائن، تقد دسة المال

ة للمشارع لصالح العملاء. ة، دراسة الجدو الاقتصاد   الاستشارات المال
ة   الأدوات المال ة نظراً لضعف التعامل  و تجدر الإشارة أن هذه الخدمات جد محدودة في البنوك الجزائر

ة و ضعف السوق المالي أ ا   لبورصة.الاستثمار
ة الحديثة: - 5   الخدمات المصرف

لقد حدث تطور هام في أسلوب و مجال نشا البنوك خلال السنوات الأخيرة، فقد تعددت و تنوعت     
اب أهمها: مها للعملاء، و يرجع ذلك لعدة أس التالي أسلوب تقد حت تقدمها البنوك، و    الخدمات التي أص

ة. -  ات الآل   الاستفادة من التطورات الهائلة في مجال المعلومات و الحاس
ات الزائن. -  اجات و رغ   التزايد المستمر في احت
حت البنوك تستهدف شرحة واسعة  -  التحول في فلسفة العمل المصرفي و التسو المصرفي حيث أص

يز على أداء الخدمات من الزائن و لا تقتصر على شرحة أو فئة محدودة منهم، و  تحول الاهتمام من التر
اجاتهم. اع احت يز على الزائن و إش ة إلى التر   المصرف

ة      الاعتماد على وسائل الدفع الإلكترون ة الحديثة و ذلك  م الخدمات المصرف ال تقي و لقد تعددت أش
ل الالكترون ATMطاقات الائتمان و آلات الصراف الآلي  ة و نظم التحو ي للأموال و الخدمات المصرف

ة، و سيتم تفصيل ذلك  سمى البنوك الإلكترون ة عن طر الإنترنت أو ما  عد والخدمات المصرف عن 
حث.   لاحقاً في هذا ال

ما يلي     ة و التي نوردها  م آخر للخدمات المصرف   :1ما أن هناك تقس
التجزئة:  -أ ة  ات و هي ذلك الجزء من االخدمات المصرف قدم للأفراد و الشر ة الذ  لخدمات المصرف

ة و هي: س التجزئة بثلاث سمات رئ ة    الصغيرة، و تتسم الخدمات المصرف
ة صغيرة. -  م مال ق بير من الصفقات    التعامل مع عدد 
ة واسعة من الفروع. -  م الخدمات من خلال ش   تقد
ا الجديدة.تغيير الطرق التي يتم من خلالها تسو هذه الخدما -  فعل التكنولوج   ت 

                                                           
ة سر مصطفى،  1 ة، GATSإتفاق   .18، ص:1998، سنة 16مجلة البنوك، مصر، العدد  و البنوك المصرف
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ة و عرض الأدوات      ات البن الحسا ة المتعلقة  التجزئة الخدمات المصرف ة  و تشمل الخدمات المصرف
ة و قروض الاستهلاك و القروض العقارة         الأوراق المال طة  الادخارة و الوساطة في الأنشطة المرت

سي في و غيرها من الخدمات الموجهة للأفراد عنصر رئ التجزئة  ة  ، و ظهرت الخدمات المصرف
ة  التجزئة قو ة  حت المنافسة في منتجات الخدمات المصرف ات التوسع لكثير من البنوك، و أص استراتيج

ة.   سواء في البلدان المتقدمة أو في البلدان النام
الجملة:  - ب ة  الجملة الخدمات المصرف ة  من الأسواق الشديدة المنافسة تعد أسواق الخدمات المصرف

ة، تفوق تلك التي يتمتع بها  اتها المصرف ار عمل قدر أكبر من المرونة في اخت ات  حيث تتمتع الشر
ا متزايدا على خدمات إدارة الأصول و  القطاع العائلي، و قد شهدت هذه الأسواق في السنوات الأخيرة طل

مها إلى الكثير من ا ات الخصوم و التي أد تقد ة، و قد واجهت البنوك منافسة من الشر لمستحدثات المال
ة الخاصة بها. ات الإدارة المال   الكبيرة التي أقامت شر

ة الاستثمارة،      لات واسعة من الخدمات المصرف م تش ة بتقد ما قامت البنوك في مجال الخدمات المال
ات و الخ ة للشر لة المال م و مثال على ذلك إعادة اله ات الدمج و الاستحواذ و تقد عمل طة  دمات المرت

ر أدوات إدارة المخاطر و إدارة صنادي رأس المال  ما شهدت البنوك اتجاهاً نحو تطو ة،  الاستشارات المال
 المخاطر.

ة: -ج الأوراق المال طة    الخدمات المرت
قها،      ة و تسو ات الإصدارات الجديدة للأوراق المال تشمل هذه الخدمات أنشطة الإشراف على عمل

ح  ة الجديدة، و أص ر الأدوات المال طة بتطو ة و الخدمات المرت خدمات السمسرة، إدارة المحاف المال
ة  ة من أكثر قطاعات الخدمات المال الأوراق المال طة  ة في السنوات قطاع الخدمات المرت الأكثر دينام

ة  الأدوات المال ة المتطورة و ذلك نتيجة الاتجاه نحو تزايد التعامل  الأخيرة خاصة في البيئات المصرف
الإضافة إلى الاتجاه  ة و أسواق النقد،  ة و التسنيد و تكامل أسواق الأوراق المال المشتقات المال الحديثة 

فلسفة الصيرفة   الشاملة. العام في الأخذ 
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خ اتتطور الخدم المطلب الثالث: ة عبر التار   المصرف
ل فعال على تطور الخدمن تطور المفهوم التسو إ ش المقدمة من طرف  اتقي المصرفي اثر 

ة عبر مراحل التطور  اتموجزة حول تطور مفهوم الخدم نبذةلذلك سوف نستعرض . رفاالمص المصرف
ة من خلال ما ق   يلي: الاقتصاد وتطور الأنشطة التسو

ة  .1 ع: مرحلة ما فيالخدمة المصرف   قبل التصن
عتمد في توفير  ان الإنسان  مرحلة الزارعة والصيد، فقد  اجاته على حتاتعتبر هذه المرحلة 

ما ر وتميزت هذه المرحلة  قي الذ   : 1يلي القطاعين السا
ل الاكتفاء الذاتي: ما تحتاجه من سلع وخدماته وذلك لأن هذه المرحلة تتصف  تنتج أسرة أ أن 

قي ذا ،عدم وجود أ نشا تسو    مصرفي ومالي.اعدم وجود أ نش و
ادل الفائض من الإنتاج: .1 الإنتاج، م ت ا أحدث فائضا في الإنتاج محيث اتجهت الأسر إلى التخصص 

ا ة م دفعهما إلى الق السلع، وذلك من خلال مقاعمل ادلة  سلعة أخر ضالم المقدمة  وأن الخدمات ،ة سلعة 
ة فلم تظهر معالمها. ة، أما الخدمات المصرف ة طوع ص طة وتشخ س انت    ف

سبب عدم تكافؤ السلع  ظهور النقود: .2 ات جراء ذلك  ادل فائض الإنتاج، ظهرت صعو عد الاتجاه نحو ت
ن الأفراد من التوصل  طة تم ة، فإن ذلك دفع إلى إيجاد سلعة وس ق مة الحق والخدمات من حيث الجودة والق

ة ما أد إلى ظهور النقود. ادل مرض ة ت   إلى عمل
ات الذهب الإيداع: .3 و متلكون ثروات، عد ظهور المس ح هناك أفراد  عد أن أص ة والنقود، و ة والفض

رة  ة لف ذلك تعتبر هذه المرحلة البدا اع قاموا بإيداعها في المعابد، و حوا يخشون عليها من السرقة والض وأص
س وهو الإيداع. ل  ش ة    المصارف والخدمات المصرف

اع ثرواتهم لد صائغي الذهب وأن هؤلاء أخذوا لقد لجأ أصحاب الثروات إلى إيد الإيداع والقروض: .4
ون القرض لفترة قصيرة في هذه المرحلة ظهر  إيداع القروض  قومون بإعطاء القروض لقاء فائدة معينة، و

  والفائدة.
ة المصارف: .5 اغ من الإيداع والقروض والتحصيل على الفائدة إلى التنسي والتعاون  بدا تطور عمل الص

ما بينهم وقام ضة، لذلك فإن الأنشطة ف ة المقا نوت لإجراء عمل وا بإنشاء المصارف وإصدار أوراق البن
نوت. ة في هذه الفترة اقتصرت على الإيداع، القروض، الفائدة، إصدار أوراق البن  المصرف
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ع: .2 ة في مرحلة التصن   الخدمات المصرف
ة أد  تتميز هذه المرحلة بتراكم رأس المال مما دفع أصحابها إلى استثمارها في المشارع الصناع
ل أكبر إلى مصارف أكثر تخصصا من الفترة  ش هذا الاستثمار إلى زادة الثروات، و هنا ظهرت الحاجة 

ه خبرة  م إدار لد ان، لها تنظ ل الذ جعلها تمثل مؤسسات ذات  الش قة  العمل.   و ذلك نتيجة السا
اتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات. ان الغ الإيداع وزادة رأسمال المصارف، زادة إم   لزادة م

ة في مرحلة التقدم الصناعي: .3   الخدمة المصرف
حت  ة، ولقد أص م الخدمات المصرف ا المتطورة في تقد استخدام التكنولوج تتميز هذه المرحلة 

ة حاجات المؤسسة  ن من تلب ات المتطورة، لكي تتم ما بينها في استخدام الأساليب الحديثة والتقن تتساب ف
حت غير  ة الإيداع والاقتراض والاستثمار أص ن من الأفراد، لأن عمل ات الزائن وجلب أكبر قدر مم ورغ

طلبون الخدم ح أغلب الأفراد  ة وذلك من مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة، وإنما أص ات المصرف
طاقة الائتمان وغيرها من الخدمات  ل الأجور إلى مصارف، طلب  خلال الإيداع، طلب القروض، تحو

ة   .1المصرف
ة: .4 عد التقدم الصناعي والظروف الحال ة في مرحلة ما    الخدمات المصرف

ة، والعمل  ا المصرف ميز القطاع المصرفي في هذه المرحلة، هو تعاظم دور التكنولوج إن أهم ما 
م  ر نظم و وسائل تقد ة تطو غ ا المعلومات و الاتصالات،  على تحقي الاستفادة القصو من ثمار تكنولوج

الكفاءة وا ة تتسم  قات جديدة للخدمة المصرف ة وابتكار تطب   لسرعة في الأداء.الخدمات المصرف
ة:  الخصائص التال   وتتميز هذه المرحلة 

ة؛ -    تزايد الطلب على الخدمات المصرف
  زادة عدد المصارف وتنوع الخدمات المقدمة؛ - 
عة للمصرف؛ -    زادة عدد الفروع التا
ة التي تنتشر عليها هذه المصارف وفروعها؛ -    اتساع الرقعة الجغراف
ة؛استخدام الحاسوب الآلي في تنفيذ ا -  ات المصرف   لعمل
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ة في الجزائر ا حث الثالث: البنوك الأجنب   -والتطور النشأة  –لم
ة في  ة والمؤسسات المال اشر للبنوك الأجنب لقد ساعد قانون النقد والقرض على دفع الاستثمار الم

ه، الأمر الذ  اد ممثل ساهم في تفعيل دور الجزائر، مما أد إلى انفتاح النظام المصرفي على العالم وازد
. ة في الاقتصاد الجزائر   البنوك الأجنب

حث الأول من تطور  ة مثلما أشرنا لها في الم وتنقسم البنوك المتواجدة في الجزائر إلى بنوك عموم
ة مثل البنك  وعلى رأسهاالاقتصاد الجزائر  نوك خاصة وطن البنك الوطني الجزائر هذا من جهة، و
.الصناعي والتجار ال   جزائر

حث والتي  ة وهي محور هذا الم أما النوع الثالث من البنوك المتواجدة في الجزائر فهي البنوك الأجنب
التفصيل من خلال الدراسة والتحليل.   سنتطرق لها 

 في الجزائر البنوكالمطلب الأول: 
قا لقانون النقد والقرض لـ بنك الجزائر: / 1 قا، 1990 أفرل 14ط ز الجزائر سا ، بنك الجزائر أو البنك المر

اطات الصرف، منح  ة توزع القروض للاقتصاد، تسيير احت م تداولها، مراق لف بإصدار النقود، وتنظ م
ة، تسيير  ة: إعادة الخصم، غرف المقاصة، تسيير السوق النقد الإضافة لنشاطاته اليوم المساعدات للدولة، 

ذل ة. سوق الصرف، و اتب تمثيل أو إنشاء مؤسسات أجنب  1ك منح الاعتماد من اجل فتح م
ة: / 2 ة الوطن مات، والتي أشرنا أوهي البنوك التي ظهرت في فترة التالبنوك العموم سلفا، والجديد  إليهام

وقد شمل منح الاعتماد من طرف المجلس 90/210هنا هو منحها الاعتماد من قبل مجلس النقد والقرض 
عة ة هي: س   بنوك عموم
ة  )1 ة الفلاح موجب 28/02/1995: منح له الاعتماد في CNMAالصندوق الوطني للتعاضد  ،

ة رقم  م ة تضمن منح الصندوق الوطنيوالتي ت 95/01التنظ ة الفلاح  استثناء "CNMA" للتعاضد
ات  عمل ام  ة الق ةصلاح ة لصالح عملاء1 بن ات البن العمل ام  الق   القطاع الفلاحي. والسماح له 

موجب القرار رقم  :BNAالبنك الوطني الجزائر  )2 المؤرخ في  95/04تم اعتماده من قبل المجلس 
ة ذات صفة البنك.25/09/1995 ل شر   ، على ش

ا  )3 مقتضى القرار رقم  :CNEPالبنك الوطني للتوفير والاحت المؤرخ في  97/01تم اعتماده 
ع06/04/1997 ام بجم ع الق ستط ة المنصوص عليها في قانون النقد والقرض. ، و ات البن  العمل

                                                            1ammour ben halima, opcit, p :99. 
، ص:  2  .116يلعبيد عايدة عبير، مرجع ساب
ة، الموقع الالكتروني: 1   لائحة النصوص الأساس

http:// www.uabarablaws.org/PrincipalText.htm, 14/04/2010, 19:05. 
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مقتضى القرار رقم   :CPAالقرض الشعبي الجزائر  )4 المؤرخ في  97/02لقد تم منح الاعتماد له 
ة ذات صفة البنك. 06/04/1997   شر

ة  )5 ة المحل ة مساهمة ذات صفة 17/02/2002منح له الاعتماد بتارخ : BDLبنك التنم شر  ،
  نك.الب

ة مساهمة ذات صفة 17/02/2002منح له الاعتماد في  :BEAالبنك الخارجي الجزائر  )6 شر  ،
  البنك.

ة  )7 ة المحل ة 17/02/2002منح له الاعتماد هو الأخر في  :BADRبنك الفلاحة والتنم شر  ،
 مساهمة ذات صفة البنك.

ة. ة الوطن ة للبنوك العموم النس   هذا 
ة الخاصة: / 3 عة فان قانون النقد والقرض قد ألغى البنوك الوطن ة رف من اجل ظهور خدمات ذات نوع

ي. ي وفتح مجال المنافسة في القطاع البن ل الاحتكارات في النشا البن   وأقصى 
ة والبنوك الخاصة و ظهره القانون وذلك من خلال عدم التمييز بين البنوك العموم ذا بين إن إلغاء الاحتكار 

ة.   1البنوك الجزائرة والبنوك الأجنب

ة الخاصة في الجزائر: الآنوسوف نستعرض    البنوك الوطن
فة بنك  .1 فة في : EL KHALIFA BANKالخل موجب 27/07/1998منح الاعتماد لبن الخل  ،

ة مساهمة ذات صفة البنك، برأسمال قدره 98/04القرار رقم  ل شر دج،  500.000.000، على ش
ان ذلك في: ولكن  حة الكبيرة التي عرف بها و سرعان ما سحب منه الاعتماد عقب الفض

29/05/2003.  
مقتضى القرار 24/09/1998منح له الاعتماد في  :BCIAالبنك الصناعي والتجار الجزائر  .2  ،

ة ذات صفة البنك برأسمال قدره 98/08رقم  ل شر   دج. 1.000.000.000، على ش
ة  .3 ة الجزائر موجب القرار رقم 28/10/1999منح لها الاعتماد في  :CABللبنك التعاون  ،99/02 ،

ة ذات صفة البنك برأسمال قدره  ل شر   دج. 700.000.000على ش
موجب القرار رقم 30/04/2000منح له الاعتماد في  :BGAالبنك العام الجزائر  .4  ،2000/02 ،

ة مساهمة ذات صفة البنك برأسمال قدره  ل شر   دج . 1.000.000.000على ش
                                                           

ةقرد عمر،  1 ر خدمات المؤسسات المصرف ة المتكاملة في تطو ق رة -دور الأنشطة التسو س الة  رة  - دراسة حالة القرض الشعبي الجزائر و مذ
ضر، ل، جامعة محمد خ ة، تخصص نقود وتمو ات نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصاد رة، الجزائر،  مقدمة ضمن متطل : ، ص2003/2004س

40. 
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و بنك  .5 موجب القرار رقم 2003منح له الاعتماد في  سنة  :ARCO BANKأر  ،06/2003 ،
ة مساهمة ذات صفة البنك برأسمال قدره  ل شر   1دج.2.000.000.000على ش

عض البنوك تم سحب الاعتماد منها من طرف مجلس النقد والقرض، وهذا لعدم قدرة هذه  للاشارة فان هناك 
ك على الدفع أو لعدم القدرة على رفع رأسمالها مثل: البنك الصناعي والتجار الجزائر في البنو 
سمبر 21/08/2003 و بنك في د   .2005، أر

ون من  البنوك المختلطة:/ 4 ونقصد بها تلك البنوك التي تمتلك الدولة جزءا من أسهمها والجزء الأخر 
  هي:وهذه البنوك في الجزائر  أجنبيطرف مستثمر 

1.  : ة الجزائر ة الإسلامي  تأسس  banque al-baraka d’algerieبنك البر حرن  –بنك البر ال
حرن) في عام  ة ال ر  1984(البر ز الرادة في مجال تطو حرن، ومنذ إطلاقه ظل يتبوأ مر في ال

السجل  حرن  ال العمل المصرفي المالي والإسلامي، وهو مسجل لد وزارة الصناعة والتجارة 
حرن المر 14400التجار رقم  ة ومرخص له من قبل مصرف ال ز لمزاولة الخدمات المصرف

ه  بلغ رأسمال البنك المصرح  الكامل منه  600للأفراد. و ي الصادر والمدفوع  مليون دولار أمر
ي. 122 ة. مليون دولار أمر ة لمجموعة البر النس  2 هذا 

عة لمجموع و         ة التا ة الجزائر هو أحد الوحدات المصرف ر أن بنك البر الذ ة الجدير  ة البر
ذلك  ة، والتجارة والاستثمارة، و ة وهي بنك إسلامي عالمي رائد، تقدم خدمات التجزئة المصرف المصرف

ه للمجموعة  بلغ رأس المال المرخص  اد الشرعة السمحاء. و ار  1.5خدمات الخزانة وذلك وفقا لم مل
ار دولار ع ة نحو مل ما يبلغ مجموع حقوق الملك ي،    2006.3ام دولار أمر

عة في عشر بلدان تمتلك بدورها           ة تا وتملك المجموعة تواجد جغرافي واسع ممثل في وحدات مصرف
نك الأمين  215نحو  ة الجزائر و ة الإسلامي  –فرع. وهذه الوحدات هي  بنك البر نك البر حرن و  –ال

ل المصر السعود  نك التمو حرن و ة لبنان  –مصر والبنك الإسلامي الأردني  –ال نك البر  –الأردن و
ة المتحد  نك البر ة السوداني  –لبنان و نك البر ا و ل السعود التونسي  –جنوب أفرق نك التمو السودان، و

ي للمساهمات  – ة التر نك البر ة  –تونس  و نك البر ا، و   اكستان. - تر

                                                           
1 http://www.bank-of-algeria.dz/legist2002.htm, 15/04/2010, 12 :43. 
2 http:// www.ansani2.com01:19 ,11/04/2010 , › ... › بنوك ومصارف. 

ة 3 ان صحفي،  ،رواد المصارف الإسلام س التنفيذب تب الرئ ة م  .2، ص: 2007أبريل  11 ،المصرفية، المنامة، مجموعة البر
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ة الجز           ص  1991 في ماتأسسس ائر فقد أما بنك البر مصرف إسلامي وذلك وفقا للترخ
التجزئة  م خدمات الصيرفة  ة للبنك في تقد س الممنوح له من قبل بنك الجزائر. وتتمثل الأنشطة الرئ

متلك البنك  ما يلي:ف 11والصيرفة التجارة. و سه نوجزها ف ة عدة مراحل منذ تأس   رع. وقد عرف بنك البر
س البنك.: تأ1991   س
  : الاستقرار والتوازن المالي للبنك.1994
ة التأمينات: البراكة و الأمان.1999 س شر ة في تأس   : المشار
ة ذات رؤوس الأموال الخاصة.2000   : احتلال المنصب الأول في ترتيب المؤسسات البن
 DA 2.500.000.000 : زادة في رأس مال البنك بـ:2006
ة في رأس مال البنك بـ:   :2009  DA 110.000.000.000زادة ثان

ام الشرعة  عمل وفقا لأح ة الجزائر البنك التجار الوحيد في الجزائر الذ  عتبر بنك البر و
سه عام  ة وقد واكب نمو البنك منذ تأس   تطور الاقتصاد الجزائر خلال هذه الفترة. 1991الإسلام

نتيجة ل ة في وجاء نجاح البنك  ر العديد من القطاعات والأنشطة الحيو يز على تطو جهوده في التر
ة  ل ة والمواصلات والصناعات التحو ل قطاعات الهاتف المحمول والإنشاءات والأغذ الجزائر مثل تمو

ة.   النفط
2.  :    UNION BANKالبنك الاتحاد

ة  1995ما  07والذ أنشئ في  مساهمة رؤوس أموال خاصة وطن ة وترتكز أعمال البنك و وأجنب
قوم  ما  ة  ات الدول ل العمل في اداء نشاطات متنوعة وتتمحور على وجه الخصوص في جمع الادخار وتمو

ة للزائن. م النصائح والإرشادات والاستثمارات المال   بتقد
ا البنك المختل .3    BAMIC OFF SHORE: أو البنوك المتحدة مال

ة  1988ن جوا 19أنشئ هذا البنك في  من رأس مال البنك  %50بين البنك الخارجي الليبي بنس
ة  ة بنس    BNA-CPA  -BADR من رأس مالها وهذه البنوك هي: %50وأرعة بنوك تجارة عموم

BEA.2  
موجب المرسوم  BCMAالتعاون للمغرب العري:  بنك .4 لقد تمت المصادقة على إنشاء هذا البنك 

ة بين الجمهورة الجزائرة 05/12/1981المؤرخ في  81/319رقم  المصادقة على اتفاق ، والمتعل 
                                                            1Banque al-baraka d’algerie, le site électronique: http://www.al-baraka-bank.com, 11/04/2010, 01:45. 

ة، رقرد عم 2 ر خدمات المؤسسات المصرف ة المتكاملة في تطو ق رة -دور الأنشطة التسو س الة  مرجع  ،- دراسة حالة القرض الشعبي الجزائر و
 41ساب ص: 
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الجزائر بتارخ  ة، والمتعلقة بإنشاء بنك مختل والتي أمضيت  ة والجمهورة التونس ة الشعب مقراط الد
ة ، أن هذا البنك مقره الاجتماعي في تونس ، وحسب 1981سبتمبر  03 ما جاء في نص الاتفاق

قدر رأسماله الاجتماعي بـ  ل  40.000.000العاصمة، و هدف إلى دفع وتمو ي، و دولار أمر
ة.   المشارع ذات المصالح المشتر

موجب المرسوم رقم  BACMICبنك المغرب العري للاستثمار والتجارة:  .5  88/162أنشئ البنك 
ة المتعلقة بإنشاء بنك نختل بين  1988أوت  9المؤرخ في  المصادقة على الاتفاق والمتعل 

ة والجماهير ة الشعب مقراط ة، والتي أمضيت بـ  ةالجمهورة الجزائرة الد ة الاشتراك ة  الشعب الليب
ة أن هذا البنك مقره الاج19/06/1988طرابلس بتارخ  تماعي . وحسب ما جاء في نص الاتفاق

قدر رأسماله الاجتماعي بـ  ما يهدف إلى  100.000.000الجزائر العاصمة، و ي،  دولار أمر
ل التجارة  ل المشارع ذات المردود الاقتصاد والمالي، تمو ة بين البلدين، تمو ل التجارة الخارج تمو

ة للبلدين مع الغير.  الخارج
ة  .6 تمت المصادقة على انشاء هذا البنك في  BAMICالبنك المغاري للاستثمار والتجارة الخارج

ة انشاء بنك مغاري للاستثمار 92/247موجب المرسوم رقم  1992جوان  13 اتفاق ، والمتعل 
ا بتارخ  ة بين دول اتحاد المغرب العري، والتي أمضيت في رأس لعنوف بليب والتجارة الخارج

ي، واهم  500.000.000قدر بـ  ، مقره تونس العاصمة، ورأسماله1991مارس  09/10 دولار أمر
 أهدافه هو المساهمة في ر اقتصاد المغرب العري وتطوره.

ة:/ 5   البنوك الخاصة الأجنب
يبنك تجار  هو cité bank algéria: سيتي بنك الجزائر  5-1 ة  أمر قدم خدمات مال

ة ارد, ايداعات مال اشرة ماستر  ات ، و م ات الش طرقة سهلة ومرحةحسا ة  منح له الاعتماد ،المجان
صفة فرع للبنك الأجنبي سيتي بنك المتواجد  98/02موجب القرار رقم 1998الجزائر في ما   ،

ة برأسمال قدره  ات المتحدة الأمر الولا ورك  المحافظة منذ  500.000.000بنيو دج، وتميز سيتي بنك 
اطا ارت قة مع ال تثلاثة عقود  ة للبترول والغاز ( سونا طراض ، سونلغاز)، ولقد كمؤسسات الوطن

ات الخاصة التي تعمل في القطاعات المتشابهة   تميزت العلاقات خصوصا مع الشر
 )secteurs-clé ( ع مثل الصيد ات في التصرف في جم ل الصلاح ما أسندت للمدير العام  ة،  ل

ع اتخاذ أ قرار مهم في  الصفقات المقدمة من مؤسسته على غرار الفروع ستط لسيتي بنك في العالم، و
ع القطاعات، وهذا ة منها، حبث يتم اتخاذ  جم ة خاصة الفرنس ه مسير البنوك الأخر الأجنب ما لا يتمتع 

ارس.          القرارات المهمة من 
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ة الجزائر   5-2 ة المصرف ة   :ABCالمؤسسة العر ة المصرف حرن، لها المؤسسة العر ومقرها ال
ذا  21ر من ثفروع في أك ا، و ، أورو ا والشرق الأوس ل من دول الخليج و دول شمال إفرق دولة في 

ا. أنشئت عام  ا واس حرن1980أمر ةأما  1.، وهي مدرجة في بورصة ال ة المصرف  -  المؤسسة العر
اسم "بنك عد أول مصرف  الجزائر ، - ABC الجزائر المعروف  موجب القانون  و  دولي خاص مرخّص 

ة ز  الجزائر في ضوء القرار الرسمي الصادر من قبل مجلس العملات والاعتمادات المال ع للبنك المر التا
   .1998الجزائر في شهر سبتمبر 

ل فعلي في  ش سمبر  2بدأ البنك مزاولة أنشطته  سي ،1998د افتتاح فرعه الرئ منطقة بير  وذلك 
صفة البنك برأسمال قدره 1الرّس في الجزائر العاصمةمراد  ة ذات أسهم  شر دج، وهو  1.183.200.000، 

حرن،  %70ينقسم بين ثلاث مساهمين:  عود للمؤسسة الأم بدولة ال عود إلى  %10من رأس المال 
ة،  ة الدول ة المال عود إلى عدد صغير من المساهمين الخواص ا %20الشر   2.لجزائرينمن رأس المال 

ة لرأس تصل إلى  فا ة  سنة   % 9,84، لتنخفض إل   2000سنة   % 22,98حق هذا البنك نس
شدّة من طرف البنك 2002سنة   % 15,62، ثم لترتفع إلى 2001 ة  ة مراقَ عني أن هذه النسـ ، وهذا 

انت وراء ذلك ة  بدو أن خبرته الدول استمرار، و حاول تحسينها     3.و
س الجزائر:   5-3 موجي القرار  natexis d’algerieناتكس المؤرخ في  99/01منح الاعتماد له 

ر/27 ة ذات أسهم ذات صفة البنك برأسمال اجتماعي قدره 1999/أكتو شر دج، ولقد  500.000.000، 
الاتحاد الحديث العهد لكل من القرض الوطني والبنك الفر  ة  س للبنوك الشعب نسي تأسست مجموعة ناتكس

نقسم رأسمالها الى  ة، و ارس و  %80للتجارة الخارج ة  %20للمؤسسة الأم في  ة الفرنس ة المصرف للشر
عتبر نشا البنك موجه خاصة الى المؤسسات الجزائرة حيث بلغ عملاء هذا البنك في سنة  ة، و الدول

ة جزائرة في محفظتها، وتتدخل نات 220عميل فرنسي و 30، حوالي 2003 ل شر س الجزائر في تمو كس
م وتسير المؤسسات.   الواردات والصادرات، استشارات في التصدير والاستيراد، تنظ

جنرال واحدة من  تعتبر سوسيتي société générale d’algerieسوسيتي جنرال الجزائر:   5-4
مارسها في أنحاء مختلفة من العالم، مقره  ا والعالم من خلال النشاطات التي  ة في أورو ات المال أكبر الشر

ارس. ة  سي في غرب العاصمة الفرنس  4الرئ
                                                           

ة الجزائر  1 ة المصرف   ، الموقع الالكتروني:ABCالمؤسسة العر
http://www.arabbanking.com, 06/04/2010, 22:32. 
1 http:// www.arabbanking.com/AR/.../ALGERIA/Pages/default.aspx, 26/03/2010, 16:12 
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موجب القرار رقم  الجزائر  ة ذات صفة  1999نوفمبر  4المؤرخ في  99/03منح لها الاعتماد  شر
قدر بـ البنك برأسما ة:  500.000.000ل اجتماعي    دج حبث يتوزع رأس المال على الأطراف التال
ة  FIBA ،1%لمجموعة المساهمين الخواص الجزائرين  %28للمؤسسة الأم،  70% ة المال للش

ة  ة سنة SFIالدول ا  2.500.000.000تم رفع رأس المال إلى  2004، لكن في نها ل عود  ح  دج، وأص
ة على المستو الوطني، حيث إلى المؤسس ته البن ع ش ة لهذا البنك في توس ة الأم، وتتمثل أهم إستراتيج

ة سنة  الات في نها الات.2004بلغ عدد الو   ن حوالي تسع و
ان الجزائر  بنك 5-5 موجب القرار رقم  AL-RAYAN AB :الر ، 200/03منح له الاعتماد 

ر/8في  ة ذات أسهم ذات  2000/أكتو   .1.710.000.000صفة البنك، برأسمال قدره شر
موجب القرار رقم  AB PLCالعري: س م ع  البنك 5-6  2001/02العري س م ع الجزائر 

ر  15المؤرخ في  فرع البنك العري س م ع عمان الأردن، وقدرت حصة رأسمال هذا الفرع بـ:  2001أكتو
  .دج.500.000.000

ارسي "   5-7 ا "البنك الوطني ال جانفي  31تأسس هذا البنك في  :BNP PARIBAS ار
ة  2.000.000.000، برأسمال قدره  2002 عود هذا الأخير بنس لمجموعة البنك الوطني  %100دج 

ا ". ار ارسي "    ال
موجب القرار  TBA :ترست بنك الجزائر  5-8 والمنشور في الجردة  02/26منح له الاعتماد 

ة رقم  ة ذات صفة البنك، برأسمال قدره  2003جانفي  08بتارخ  2الرسم  750.000.000مؤسسة مال
  دج.

 ALGERIA HOUSING BANK FOR TRADE ANDهاوسينغ بنك:  5-9
FINANCE             دج، أ ما  2.400.000.000زائر بـ قدر رأس المال الاجتماعي لهاوسينغ الج

ة  46.000.000عادل  عود هذا الأخير إلى المؤسسة الأم هاوسينغ بنك للتجارة والمال ما   ، ند دولار 
ة  ة %52الأردن، بنس ة بنس ة العر تي %10، مؤسسة الاستثمارات الخارج ، الصندوق الجزائر الكو

ة  ة ، مؤسسة رأسمال الاست%10للاستثمار بنس حرن بنس ة %9ثمار لل عض المستثمرن الجزائرين بنس  ،
14%.. 

ة ذات لشهم تحمل صفة  2003منح له الاعتماد في سنة   AGBبنك الخليج الجزائر:  5-10 شر
وسيتم التطرق بإيجاز لأهم مراحل نشأته وتطوره  دج. 1.000.000.000البنك، برأسمال قدره 

رة. سه الى يومنا هذا في الفصل الثالث من المذ  1منذ تأس
                                                           

bank.com-http://www.ag .1  
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ة في الجزائر   المطلب الثاني: المؤسسات المال
ة عامة وأخر خاصة وسيتم ا لتطرق لكلا النوعين من وهذه الأخيرة تتفرع إلى مؤسسات مال

  المؤسسات.
موجب القرار رقم  UNION BANKيونيون بنك:  -1 ما  7المؤرخ في  95/01تم اعتمادها 

ة، وتم سحب الاعتماد منها في  1995 ة ذات أسهم ذات صفة مؤسسة مال ة  13شر ل   .2004جو
ل -2 ة إعادة تمو موجب القرار رقم  SRHالرهن:  شر  افرل 6المؤرخ في   98/01تم اعتمادها 

ة برأسمال قدره 1998 ة ذات صفة المؤسسة المال شر   . دج.3.290.000.000، 
ة للمساهمة *فينلاب*:  -3 ة الأورو ة الجزائر   FINALEPالمال

ة. 06تأسست بتارخ  ة مساهمة، ذات صفة المؤسسة المال شر   أفرل 
موجب القرار رقم  MOUNA BANKمونا بنك:  -4 ة  مؤسسة مال المؤرخ  98/05تم اعتمادها 

ة برأسمال قدره  1998أوت  8في  ة ذات أسهم، ذات صفة المؤسسة المال دج، ولقد  260.000.000شر
سمبر    .2005تم سحب الاعتماد في د

5-  : موجب القرار رقم  AIBالبنك الدولي الجزائر فر  21المؤرخ في  2000/01تم اعتماده  ف
ة ذات أسهم، ذات صفة المؤسسة الم 2000 ة برأسمال قدره شر دج، ولقد تم سحب هذا  100.000.000ال

سمبر  18الاعتماد بتارخ    .2005د
ة لايجار التجهيزات والمعدات *السلام*:  -6 ة الجزائر  SALEMالشر

موجب القرار رقم  فر   09المؤرخ في 2001/01تم اعتمادها  ة ذات أسهم، ذات  2001 ف شر
ة برأسمال قدره    دج. 5.000.000.000صفة المؤسسة المال

ة للاستثمار، المساهمة والتوظيف *سوفينوس*  -7 ة المال   SOFINANCEالشر
موجب القرار رقم  ة ذات أسهم ، ذات   2001جانفي  09المؤرخ في  2001/01تم اعتمادها  شر

ة برأسمال ق   . دج.5.000.000.000دره صفة المؤسسة المال
ة الإيجار*:  -8 ة للإيجار *شر يتكون رأسمالها من رؤوس أموال جزائرة:  ALCالمؤسسة العر

ذا مساهمه  ة، و ة ذات أسهم،  2002أوت  20، وتأسست في SFIعامة وخاصة رؤوس أموال سعود شر
ة للإيجار.   وتعتبر شر

ة:  -9 س هذه  BADبنك الجزائر للتنم مقتضى القانون رقم تم تأس المؤرخ في  63/165المؤسسة 
ل الاستثمارات المنتجة. 1963ما  7   من أجل تمو
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اتب التمثيل المطلب الثالث: * م ا   *الارت
م  اتب التمثيل للبنوك  14/08/1991المؤرخة في  91/10رقم ةلقد حددت التنظ فتح م والمتعلقة 

ة  ة، حيث تخضع هذه العمل ة الأجنب ص من مجلس النقد والقرض لا يتجاوز  إلىوالمؤسسات المال ترخ
م النشاطات المتواجدة للمؤسسة  اتب في تدع حث  الأمالثلاث سنوات قابل للتجديد، وتنحصر هذه الم ذا ال و

ستثني أ عمل  ما  ة الممثلة،  عن علاقات الأعمال بين متعاملين اقتصاديين للبنك أو المؤسسة المال
ي.   تجار أو بن

اتب التمثيل في الجزائر هي:    وم
  سيتي بنك. - 
 القرض الليوني. - 
 - .  البنك التجار
 القرض الصناعي اندوسيوز.  - 
 البنك الدولي التونسي. - 
.البنك العري البر -   طاني التجار
ة. -  ة والفرنس  اتحاد البنوك العر
 القرض الزراعي. - 

ة  ا، أ البنوك والمؤسسات العامة والخاصة المال ح النظام المصرفي الجزائر حال ن توض م وفي الأخير 
ة سنة    1.2008في نها

  
  
  
  
  

                                                           
س 1 ة، عبد الح را ر سوق الإئتمان في الجزائر من خلال تفعيل الخدمات المصرف ة في تطو مقدمة ضمن  أطروحة، مساهمة البنوك الأجنب

ات نيل شهادة  نوراهمتطل ة تخصص:  الد ات النقود والبنوك وأسواق رأس المالفي العلوم الاقتصاد سإقتصاد ، 2007/2008رة، الجزائر، ، جامعة 
  .179- 177ص: 
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ل رقم ( ة سنة 02الش ل النظام المصرفي الجزائر نها حي له   .2008): مخط توض
  بنك الجزائر    

  
ة                 ة   المؤس      البنوك التجار ة غير المصرف اتب التمثيل        سات المال   م

ة  ة                     : البنوك العموم   سيتي بنك                         : المؤسسات العموم
     . ة.                  البنك ا             البنك الوطني الجزائر   .القرض الليوني      لجزائر للتنم
ة            الصندوق الوطني للتوفير     ة للاعتماد                 الشر طاني     الجزائر         البنك العري البر

ا         .التجار            المنقول.                   الايجار                    .-بنك –والاحت
    . ة إعادة          القرض الشعبي الجزائر ل الرهني.            شر ة         التمو   اتحاد البنوك العر
       . ة         البنك الخارجي الجزائر ة المالي للاستثمار والتوظيف.          الشر   .الفرنس

ة.          ف ة الر القرض الصناعي           :                 المؤسسات الخاصة  بنك الفلاحة والتنم
.   والتجار

ة للإيجار     القرض الزراعي.     -الجزائر –المالي الصندوق الوطني للتعاون            المؤسسة العر
  بنك تونس الدولي.          الفلاحي.                                                                     

ة    ة المحل لام                  بنك التنم             -الجزائر –ست
ة لايجار المالي :                   بنوك المختلطةال     ة المغر   -الجزائر -الشر

                      . ة الجزائر   بنك البر
  :                           البنوك الخاصة      

  
  -الجزائر–ترست بنك                            - الجزائر –سيتي بنك      
ة       ة والمصرف س بنك          -الجزائر –المؤسسة العر   -الجزائر–ناتكس
ي                      -الجزائر –سوسيتي جينرال         -الجزائر–البنك العر

  -الجزائر –بنك الخليج                         -الجزائر –هاوسينغ بنك      
  -الجزائر –اليون بنك                           -الجزائر –فرانس بنك      

رالمصدر:  ات الصيرفة الشاملة زقر ة تحد ، -دراسة حالة الجهاز المصرفي الجزائر  - عادل، تحديث الجهاز المصرفي العري لمواك
رة، الجزائر،  س ضر  ل، جامعة محمد خ ة تخصص: نقود وتمو ات نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصاد رة مقدمة ضمن متطل مذ

  .134، ص: 2007/2008
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  الخلاصة:
ل ما  ة هو تحليلها الجيد للمح  ة الدول ة و البن اب نجاح وشهرة المؤسسات المال إن من أهم الأس
ع لما تنتجه وهذا ما  حث عن الب ه من دراسات للسوق الحالي و المرتقب. إذ أن هذه المؤسسات لا ت يتطل

ان الا ة الخمسينات حيث  ر التقليد للبنوك حتى نها ه الف سعى إل ة و ان  ة الخدمات البن هتمام بتنم
ي دوره  عه. و من هنا يلعب التسو البن ع ب أساس لجذب الزائن بل اتجهت إلى إنتاج ما تستط تنوعها 

ة مردو ا اره أداة فعالة في تنم ات الزائن ثم اقتراح حلول عت عمل على تحديد حاجات ورغ ة البنوك حيث  د
  ناجحة لها. 

غي أن       ارتكاز على  ما ين ة لتحقي الوفاء لزائنها، و هذا  ة أو البن ون سعي المؤسسة المال
قدم عليها  ات التي  ل العمل املة و جديدة تسمح بتبني  ة  اسة تجارة تسعى إلى منح خدمات بن س

ة والب ارا في ميدان المنافسة المال فهم مسلك إج عتبر تأهيل الموظفين و تثق ما  ة الزون.  ة. وتبدو أهم ن
ة المتعلقة  ق قي الموجه والمساعد على تنفيذ القرارات التسو اسات ملائمة في مجال النشا التسو وضع س

ج و التوزع ضرورة جدا في هذا المجال.   المنتج، السعر الترو
ة التي تم تطب ذا أهم الإصلاحات الاقتصاد قها عد المراحل التي مر بها الإقتصاد الجزائر و

أهم الإصلاحات التي عرفها  اق التحول من الإقتصاد الموجه إلى اقتصاد السوق، مرورا  خاصة في س
ل مرحلة من مراحل هذه  ة ودراسة مميزات  ل لات اله عد فترة التعد الاقتصاد من الاستقلال إلى ما 

ه اليوم من انف ذا العواقب التي واجهته للوصول إلى ما هو عل ه الإصلاحات و تاح اقتصاد وتغير ش
ع من طرف الدولة الجزائرة، من النظام الاشتراكي  ل وذلك لتغير النم المت جذر في طرقة التسيير والتمو
لاد خاصة الاستثمارات  ة داخل ال ، ثم الرأسمالي، الأمر الذ سمح بزادة الاستثمارات الأجنب إلى المختل

ي حيث نميز ز  عد قانون في القطاع المالي والبن ة في الجزائر خاصة    .90/10ادة في عدد البنوك الأجنب
ا، الأمر الذ  ة محل ل القطاعات الحيو ة في الجزائر دور ايجابي في تمو ح للبنوك الأجنب ولقد أص

  . تحسن ملحو   سمح بزادة وتيرة الاقتصاد الجزائر و
 
 



 

ة  :الفصل الثاني جودة الخدمات المصرف
 ورضا العميل
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    :تمهيد
لة الأجل مع زائنها ر علاقات طو اختلاف أنواعها على بناء و تطو و ذلك من    تعمل المنظمات 

م منتجات متميزة تلبي  اجااخلال تقد قاء و الاستمرار تهو تقابل توقعا مهتحت التالي تضمن لنفسها ال م، و 
ة نشاطا هتهفي تأد   .ا في ظل المح الذ تنش ف

م على جودة الخدمة المقدمة إليهم تختلف عن تلك إن المعايير   عتمد عليها العملاء في الح التي 
احثين في  سبب الخصائص المميزة للخدمة، لذلك فقد اهتم الكثير من ال ة و ذلك  المستعملة في السلع الماد

ة من وجهة نظر الزون،  عاد و إبراز أهميتها النسب ما قاموا بوضع مجال الخدمات بتحديد أهم هذه الأ
ة من التعرف على درجة رضا زائنها على  ن المنظمة الخدم اس جودة الخدمة، و ذلك حتى تتم نماذج لق

   .ما تقدمه إليهم من خدمات، و الوقوف على جوانب الضعف فيها و العمل على معالجتها و تحسينها
اسها من خلال و من هذا المنطل فقد خصصنا هذا الفصل لدراسة الجودة في الخدمات  و نماذج ق

حث الأول إلى إدارة الجودة الشاملة و مفهوم الجودة من منظور  احث، تطرقنا في الم مه إلى ثلاثة م تقس
عضها  م  صناعي، ثم انتقلنا إلى مفهوم جودة الخدمة، رضا العميل، و ولائه و بينا علاقة هذه المفاه

حث الثالث فقد خصصناه لنماذج ق عض، أما الم اس جودة الخدمة حيث تطرقنا إلى أهم و أشهر نموذجين ب
عض النماذج الأخر  الإضافة إلى  اس جودة الخدمة    .لق
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ة  حث الأول: ماه ة جودةالم   الخدمات المصرف
موضوع الجودة إلا أن الملاح أن هناك اختلافات في تعرف الجودة  الرغم من الاهتمام المتزايد 

ظهر ذلك بوضوح من خلال مجموعة التعرفات وفقا لاختلاف و  ات في هذا الموضوع, وس جهات النظر للكتا
  .التي سنوردها في هذا الجزء

الجودة  ف   المطلب الأول: التعر
شير إلى عض أن تعبير الجودة  م خدمة تكون قادرة على  قدرة ير ال الإدارة على إنتاج سلعة أو تقد

ات المستهلكين و  حاج ره.الوفاء  بير ما ذ   العملاء, و يتف معه في هذا التعرف إلى حد 
 )espoulousThery N  أنها مجموعة من الخصائص و المواصفات للمتوج ) في تعرفه للجودة " 

ات الزون, وهي تبدأ من دراسة  ة الحاجات و تعمل على احترام و فهم رغ أو الخدمة, و له القدرة على تلب
ع "الحاجات و تنتهي عند  عد الب   . 1خدمات ما 

روسبي ( أن الجودة هي Crosby.phذلك ير  قول  قة للمواصفات و  ) أن الجودة هي " المطا
منج (  م  أما د ات المستهلك هي أساس التصم ع, و رغ ة الجم ) فير أن " الجودة توجه Demingeمسؤول

ة "  ة و المستقبل اجات المستهلك الحال   إلى احت
تب الوطني Juranو ير ( فاءة الاستعمال " و في تعرف آخر أورده الم ) أن:" الجودة هي 

ا ( ة ببرطان ة الاقتصاد أنها: " national aconomic devolpment office : NEDOللتنم عرفها   (
ع عد الب م و الأداء الجيد و خدمات ما  ات السوق من حيث التصم متطل   . 2الوفاء 

ي للمعايير (أما المعهد الوطني  ) institute national standards American: ANSIالأمر
مات و الخصائص للسلعة أو الخدمة التي تجعلها قادرة على ما يلي: " الجودة هي جملة من السعرفها 

اجات معينة ".  احت  الوفاء 
ة (  ة الدول اس أنها  تعرف الجودة: " )ISO  /8402 isD/ISO 900و حسب المواصفات الق

ات محددة أو  اجات و متطل ة احت ن من تلب صورة تم تكامل الملامح و الخصائص لمنتج أو خدمة ما 
ا ".   معروفة ضمن

ة:  ن أن نستخلص وجود مجموعة من النقا المشتر م   فمن خلال هده التعارف 

                                                 
رمة،"1 ة رحي  ةتسو الخدمات المصرف ة الجزائرة و التحولات الإقتصاد ات، جامعة البليدة،  -"، ملتقى وطني المنظومة المصرف الواقع و التحد

 .364ص 
، ص تسيير عجارمة 2  .239، مرجع ساب
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ن ملاحظتها من خلال علاقة الثقة بين المورد و ال م زون,  وأن استفاء جودة المنتج: وهده الجودة 
ل من المورد و الزون  ات  ات و حاج   شرو الجودة يتم من خلال هده العلاقة, و هي تتضمن معرفة رغ

ة للزون في موصفات معينة و مد  مجرد وجود رغ ادل  نشأ هذا الت ز على الجودة، و ادل المر الت
  قدرة الزون على تلبيتها.

حتل ح  ة التي أص انة التفضيل اته يتم الم اته و طل ادل, فمن خلال رغ ها الزون في علاقة الت
ادل  الت ام  التالي الق  تعرف الجودة, و

فها:  عاد الثلاثة لجودة المنتوج: و التي يرتكز عليها شرح تعار    1 الأ
ح   )أ يف يتواف المنتج أو الخدمة مع توقعات المستهلك و الأداء الصح قة المنتوج: أ  مطا
ة من أول م ة السوق   رة و ما له من أثر على تحسين العمل
قاء أو   )ب قاء المنتج أو الخدمة ( مدة ال عد إلى مدة  شير هده ال ة": و  ة " الفترة الزمن الصلاح

اة المنتج ) ام, المقاومة للصدأ, مدة العمل في خلال فترة ح ة ممثلة في عدد الأ  الصلاح
ات في ا شير إلى الث ة: و  ة و الثقة ج) الاعتماد ون هناك درجة من الاعتماد لأداء, و يجب أن 

الإضافة إلى خصائص  في أداء المنتج أو الخدمة ( عدم تكرار الأعطال, و أن تكون جاهزة وفقا للطلب ) 
ة  ة العال ة للمنتج أو الخدمة مثل الأمان أو سهولة الاستخدام أو التكنولوج   إضاف

المنتج الن مر بها: الجودة لا تتعل فق  المراحل التي  م،هائي أو الخدمة وإنما   الإنتاج، التصم
عد  ع،خدمات ما  انة الب   .والص

   :للجودةالمعنى الواسع والشامل 
عني توافر خصائص معينة في السلعة المنتجة إلا أن النظرة الحديثة  إن التعرف المحدد للجودة 

امختلفالجودة تتسم لتشمل العديد من الجوانب ال لإدارة ش م والتي حددها ا  على (Ishikawa)و ة في التنظ
   :أنها تشمل
   . جودة المنتج أو الخدمة أ

   . جودة المعلومات ب
قة الأداء ت    . جودة ط
ة ث ة الإنتاج    . جودة العمل
   العمل . جودة أماكنج

                                                 
ات التأهل للإيزو علي السلمي ، 1 اعة والنشر والتوزع،  ،9000إدارة الجودة الشاملة ومتطل  18، ص1995دار غرب للط
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اتهح ل مستو ما فيهم العاملين والمهندسين والمديرن  ة. جودة الأفراد   م الإشراف
  .وغيرها …… . جودة الأهداف الموضوعة خ

ف  طلب الثاني:الم ةتعر   جودة الخدمات المصرف
عتها  ة فخدمة الحساب الجار مثلا لا تختلف من حيث طب تتصف الخدمات بدرجة من النمط

ة  ات نقد انت هذه العمل ات إيداع و سحب سواء  ة من بنك إلى آخر، فهي تتضمن عمل أو عن الإجرائ
ات التنافس عتبر أحد متطل ة التميز الخدمي الذ  ان ة إلغاء إم ات، ومن شأن هذه النمط من ، 1طر ش

ة هذا المنطل برز مجال من مجالات التمييز النسبي، وظهرت ضمن هذا  موضوع جودة الخدمات المصرف
م مثل خدمة العملاء، سرعة إنجاز الخدمة، طرقة تعامل م اق مفاه  العملاء،وظفي البنك مع الس

ة  ةدقة المعلومات...إلخ والسرة،الخصوص ل مفهوما متكاملا لجودة الخدمات المصرف الذ  ، وهو ما ش
  . 2تبنته البنوك في الدول المتقدمة

ة الجودة بوضع تعرف للجودة مؤداه أن " الجودة هي السمات أو  ة لمراق ة الأمر لقد قامت الجمع
ة  اجاتهمللسلعة أو الخدمة التي تتطاب مع المطلوب من الخصائص الكل   .3"قبل العملاء وتستجيب لاحت

ه من  ةأن الجود  Demingما أشار   ان سلعة أو خدمة وما يرت  ة للمنتج سواء   ءرضاإالعال
مثل مفتاح النجاح لأ مؤسسة عة نشاطها العملاء  ان نوعها أو طب ما وأن المنافسة الشديدة ،  4مهما  ف

ة هي :   بين هذه المؤسسات التي تقدم نفس المنتجات تتطلب توافر نقا أساس
اع  - 1 اجاتهم.فهم ما يرده العملاء و العمل على إش   احت
ار التغيرات التي تطرأ على تلك  - 2 ه العملاء في المستقبل والأخذ في الاعت حتاج إل توقع ما 

اجات   .الاحت
المنتجات ذات الجود - 3 ل إمداد العملاء  ش  مستمر.ة التي تتواف مع توقعاتهم 

أنها خلو الإنتاج  .Crosby Pما عرف  السلع أو الخدمات –الجودة  ما يتعل   الأخطاء،من  –ف
ه ( مبدأ اللاخطأ  طل عل   .Defects-Zero (5أو ما 
                                                 

ةناجي معلا ،  1 ة التسو في المصارف والمؤسسات المال ع الصفوة ، عمان ،   إستراتيج عة الأولى ، مطا   .139، ص  1995، الط
اس جودة الخدناجي معلا ،  2 ة في الأردنق ة التي تقدمها البنوك التجار ة ، عمان العدد الثاني ،  مات المصرف ة والمال ، مجلة الدراسات المصرف

ة   ل   . 358، ص 1998جو
قاتهافرد زن الدين،  3 ة التجارة ، جامعة الزقاز ، المجلد السادس عش إدارة الجودة الشاملة وفرص تطب ل حوث التجارة ،  ،  1994ر ، ، مجلة ال

  . 25ص 
4 Logothetis .N , Managing for  total quality from Deming to Taguchi , Prentice Hall , London , 1992 
,P: 32. 
5 Crosby .A.P , Quality is Free , Mc Graw- Hill Book Co , Inc , 1979 , P: 6. 
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اس للدرجة التي يرقى إليها مستو الخدمة المقدمة للعملاء   ة مق قابل إن جودة الخدمة المصرف ل
م خدمة ذات  توقعاتهم، التالي فإن تقد عني تطاب مستو الجودة الفعلي مع توقعات العملاء  جودة متميزةو

عض  ان،أو التفوق عليها في  من في المقارنة بين توقعات  الأح ة  ولذلك فإن مفهوم جودة الخدمة المصرف
س  ع عاد الخدمة ومستو الأداء الفعلي الذ  الفعل في الجودة التي العملاء لأ عاد  مد توافر تلك الأ

ة المقدمة    لهم.تتضمنها الخدمات المصرف
جودة الخدمة يجد أن معظمها يدور حول مقابلة  موضوع مفهومع للتعارف التي تناولت تإن المت 
ه العملاء،توقعات  ين إدار ه العملاء في صورة توقعات و ضا حول المقارنة بين ما يرغ دور أ م لمستو و

س مد توافر تلك التوقعات  ع اس لدرجة تواف أو تطاب الأداء  الفعل،جودة الخدمة الذ  أ أنها مق
  .1الفعلي مع توقعات العملاء

العملاء هو قلب عنصر الجودة في مجال الخدمات    احثين أن فلسفة التوجه  عض ال لقد أشار 
ة ز هؤلاء ع2وخصوصا الخدمات المصرف ما ر عاد جودة الخدمات المتمثلة ،  مجموعة من في لى أ

ة، الوقت، التكلفة.    العناصر وهي تحقي الرغ
ما  ر أهمها ف اب نذ ة لمجموعة من الأس اس جودة الخدمات المصرف ة في ق ما أبرز هؤلاء الصعو

  : 3يلي
التالي يختلف الأداء من مقدم خدمة لآخر ومن وقت -1 ارة عن أداء و ختلف  أن الجودة ع لآخر و

ضا.اختلاف العملاء    أ
م على جودة المخرجات فق أ  -2 ة لا يتم عن طر الح م على جودة الخدمات المصرف الح

ة  ة  للخدمة،الجودة الفن ف م على الجودة الوظ شمل الح متد ل معنىبل  ات التي تقدم بها  للخدمة  جودة العمل
  لآخر. من عميلالخدمة 

ة رقالدرجة التي  -4 ات الخدمة تؤد إلى صعو ة البنك على جودة شارك بها العملاء في عمل ا
م الخدمة  .تقد

  
  
  

                                                 
اس جودة الخدجمال الدين مرسي،  &ثابت عبد الرحمان  1 ة التجارة ، جامعة طنطا ،  ماتق ل ل ،    .151، ص 1993، مجلة التجارة والتمو
ة في الأردنناجي معلا ،  2 ة التي تقدمها البنوك التجار اس جودة الخدمات المصرف ة ، مرجع ساب ، ص ق ة والمال   .359، مجلة الدراسات المصرف
را صادق،  3 ة في البغادة ز اس جودة الخدمات المصرف ةق ة التجارة، جامعة عين شمس،  ،، رسالة ماجستير منشورةنوك المصر  ،1997ل

  .68ص
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ة جودة الخدمة المطلب الثالث:    أهم
ما يلي :     م الخدمة ف ة الجودة في تقد   تكمن أهم
م الخدمات فمثلا نصف  نمو مجال الخدمة : - 1- 2 لقد إزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقد

م الخدمات.المؤس   سات يتعل نشاطها بتقد
اد المنافسة  - 2- 2 التالي إزد ة يؤد ذلك إلى زادة المنافسة، و  : إن زادة عدد المؤسسات الخدم

ة عديدة. ا تنافس   فإن جودة الخدمة تعطي لهذه المؤسسات مزا
ائن :  - 3- 2 م خدمة ذات جفهم الز في تقد ودة و سعر إن الزائن يردون معاملة جيدة، فلا 

  معقول دون توفير المعاملة الجيدة، و الفهم الأكبر للعملاء.
ز المدلول الإقتصاد لجودة الخدمة  - 4- 2 ة في الوقت الحالي تر حت المؤسسات الخدم : أص

ة لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل إجتذاب زائن جدد، و لكن يجب  ع حصتها السوق على توس
مستو جودة الخدمة ذلك المحافظة على   .1الزائن الحاليين و لتحقي ذلك لابد من الإهتمام أكثر 

عالمطلب  عاد جودة الخدمات  :الرا ةأ   المصرف
عاد التي  لقد تعرضت معظم الدراسات التي تناولت     ة إلى الأ موضوع جودة الخدمات المصرف

مهم على جودة ال التالي ح إلا أنه لا يوجد  البنوك،خدمات المقدمة من طرف يبني عليها العملاء توقعاتهم و
ل  ة التي يتكون منها  عاد وحول العناصر الأساس لقد أوضح  عد.ثمة اتفاق بين تلك الدراسات حول تلك الأ

ة تشتمل على  احثين في هذا المجال أن الجودة في قطاع الخدمات وخصوصا المؤسسات المصرف عض ال
عاد وهي   :2ثلاثة أ

ةدة الجو  -1 م  :الماد طة أثناء تقد البيئة المح   الخدمة.وهي التي تهتم 
اع العام عنه من قبل  :البنك)جودة المنظمة (  -2 صورة البنك والانط  العملاء.والتي تتعل 
ةالجودة  -3   الخدمة.وهي جودة الاحتكاك والتفاعل بين العميل ومقدم  :التفاعل
احثين  اعتبرما     :3جانبين هما تتمثلخدمة جودة الأن عض ال
ه بواسطة  :الأداءجودة  -1 م عل م الخدمة والتي يتم الح ه تقد أ الطرقة أو الأسلوب التي يتم 

م    الخدمة.العملاء أثناء تقد
                                                 

ة و علوم التسيير والعلوم جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  1 ة العلوم الإقتصاد ل ستر،( غير منشورة)،  رة ماج ، مذ
اف المسيلة، ، جامعة محمد بوض   .66ص 2006 التجارة، تخصص تسو

، ص  2   .73نفس المرجع الساب
  .153جمال الدين المرسي، مرجع ساب ، ص  ،ثابت عبد الرحمان   3
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م عليها العملاء  المخرجات:جودة  -2 ح عد أداء الخدمة أ الجودة التي  مها  وهي التي يتم تقي
ة.ة عد أداء الخدمة من الناح  الفعل

احثون آخرون ومنهم   ه  من  Gronross 1984لقد أثبتت هذه النتائج مد اتفاقها مع ما توصل إل
م على جودة  ة للح س عاد رئ عاد في الخدمة وتتمثلأن هناك ثلاثة أ   : 1هذه الأ

ةالجودة  - 1 ة على التساؤل المطر  :الفن ن الوصول إليها عن طر الإجا م وح والتي ير أنه 
مه للعميل ؟ –أمام مسئولي البنك  عد  - ما الذ يتم تقد ة للخدمة المقدمة  يختص فيوهذا ال الصورة النهائ

ل موضوعي عن طر العميل  ش اسه  ن ق م   نفسه.إلى العميل والذ 
ةالجودة  - 2 ف م الخدم :الوظ ة التي يتم بها تقد ف ة أداء الخدمة نفسها والك عمل ة وهي التي ترت 

عبر عنها التساؤل المطروح  م الخدمة ؟ –و ة تقد التفاعل بين مقدم  - يف تتم عمل حيث يتصل هذا الجانب 
ار أن هذه  والعميل،الخدمة  اعت شتمل على سلوك موظف الخدمة  عاد الجودة والذ  عد أهم أ عد هذا ال و

س منتج  ارة عن أداء ول ،الأخيرة ع ه فإن الاهتمام بتدر  ماد ن موظفي البنوك في التعامل مع وعل ب وتكو
عتبر البنك الشغل الشاغل لإدارة التسو على مستو هذه   البنوك.العملاء 

ة  - 3 اعات العملاء حول  للبنك:الصورة الذهن س انط وأن الصورة  البنك،وهي الصورة التي تع
ة للخد ف ة والجودة الوظ ة لد العملاء تتكون من الجودة الفن قدمها البنكالذهن سوف تؤثر والتي  مات التي 

اشر في  ل م  .أخذ صورة حول البنك المتعامل معهش
احثون ما   ة  توصل  م على جودة الخدمة المصرف عاد للح ر عشرة معايير أو أ آخرون إلى تطو

عاد على   :2وتشتمل هذه الأ
الخدمة  -     طة  ة الملموسة المرت  المقدمة.النواحي الماد
اب الخدمة نحو ا -     ة التي تسهل انس معنى الجوانب الماد ة   العميل.لإعتماد
 الاتصالات. -    
 والضمان.الأمان  -    
فاءة وقدرة مقدمي الخدمة ) -      .الجدارة ( 
 .ف مع العملاء والتفاني في خدمتهمالتعاط -    
 جيدة.سهولة التعامل والحصول على الخدمة في ظروف  -    

                                                 
  .153المرجع الساب ، ص   1
ة حمد صالح  2 ةناد ة العالم اس ة السادات للعلوم الإدارة ، نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات الق م حوث الإدارة ، أكاد ، القاهرة  ، مجلة ال
  . 15، ص  1998، 
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 الخدمة.ة لد مسئولي و موظفي البنك مقدم المصداق -    
ات العملاء من قبل إدارة  -     اجات ورغ  البنك.تفهم احت

عاد ة للخدمة ما سب وأشرنا سلفا، أنه ونتيجة لكثرة أ و  Parasuramanل من ، قام الجودة المدر
ضها  1988سنة  زملاؤه ة هي: إلىبتخف عاد أساس   1خمسة أ

ة:  المظهر الخارجي للتجهيزات، والمعدات والأفراد العاملين،  Tangiblesلملموسة اقصد الملموس
ن وصفها على  الاتصالوأجهزة  م ما  ة والمعدات  أنهاالمختلفة،  ع لات الطب تتكون من مظهر التسه

اء الملموسة من الاتصالاتوالأفراد ومواد وسبل  ة أو الأش ونات جودة الخدمة أهم، وتعد الملموس   ؛م
ة ل دقي ونعني هنا  أ :Fiabilité الاعتماد ش ة و فاءة عال م خدماتها  قدرة المنشأة على تقد

ة ووقت الخدمة وهذا  الالتزام عنصر في الجودة المقدمة للعميل وهي مقارة إدراكاته لتوقعات  أهمبنوع
  ؛الخدمة

ة العملاء في الوقت  اجاتواحتقدرة العاملين على توفير الخدمات هي  :Serviabilité الاستجا
طرقة ناجحة ة العاملين في توفير الخدمة  عد رغ شمل هذا ال ة المناسبتين و ف  ؛والك

 اكتسابفي دراسات أخر معرفة العاملين، ومقدرتهم على  و الضمان بهاقصد  :Assurance الثقة
  ؛ثقة العملاء، من خلال الضمان المقدم في الخدمات لممنوحة

ه  الذالشخصي  الاهتمام أ: Empathy التعاطف ضا ذلك  المنظمةتول اهلعملائها وهو أ  الانت
ة التي توليها المنشأة لعميلها قصد حل مشاكلهم  اتهم  والاستماعالفرد للعملاء ودرجة العنا  .واقتراحاتهملرغ

ة حسب ناجي معلا ات لجودة الخدمة المصرف ن التمييز بين خمسة مستو م   وهي: 2ما 
في الجودة التي ير العملاء وجوب توفرها في  وتتمثل ،الجودة المتوقعة من قبل العملاء -1

ة    المقدمة.الخدمات المصرف
ان  -2 ة من قبل إدارة البنك والتي تراها في أغلب الأح ة.الجودة المدر  مناس
ة -3 المواصفات النوع ة المحددة  اس  للخدمة.الجودة الق
ة التي -4  الخدمة.تؤد بها  الجودة الفعل
 للعملاء.الجودة المروجة -5

                                                 
را صادق،   1  ةغادة ز ة في البنوك المصر اس جودة الخدمات المصرف ، ص ق   .77 – 76، مرجع ساب
ة في الأردنناجي معلا ،  2 ة التي تقدمها البنوك التجار اس جودة الخدمات المصرف ة ، مرجع ساب ، ص ق ة والمال  361، مجلة الدراسات المصرف
.  
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ون موجه   قوم على أساس أن البنك يجب أن  فإذا تم تبني المفهوم الحديث للتسو الذ 
عز ذلك إلى مج ها العملاء، و ما يدر ة  م مفهوم الخدمة المصرف اب العملاء، فإنه يتم تدع موعة من الأس

ما يلي   :نوردها ف
ا الحصول أن إدارة ال - 1 ار العملاء أو نوا المعايير الهامة المحددة لاخت ة  ون لديها درا بنك قد لا 

عض  ار من هذه المعايير، فقد أشارت  ة التي يولونها لكل مع ة النسب على الخدمة لديهم، أو حتى الأهم
لا في الوقت ال ة والسرة اهتماما قل  يوليهما العملاء ذالدراسات على أن البنوك تولي موضوع الخصوص

بيرة. ة    أهم
ة التي يدرك بها العملاء أداء خدمات تتنافس في  - 2 ف أن إدارة البنك رما تخطيء في تقديرها للك

مها الكثير من البنوك.  تقد
ة للتطور في  - 4 قة أن حاجات العملاء قد تتطور استجا حق أن إدارة البنوك قد لا تعترف 

ة المقدمة لهم، عتبر  الخدمات المصرف ا.وهو ما يجعلها تعتقد أن ما تقدمه من خدمات   مناس
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ة ورضا العميل حث الثاني: جودة الخدمات المصرف   الم
م جودة ا ةلخدمات التقي ون ، بنكالمن طرف  مصرف ل هذا إلى  عملاءه،من خلال وجهة نظر  تـ هدف  و

رها والعمل على    .إرضائهمتحسين الخدمات المقدمة للعملاء وتطو
ةم المطلب الأول: اس جودة الخدمات المصرف   داخل ق

سيين لتحديد الجودة  موضوع جودة الخدمات مدخلين رئ اسها، وهذانلقد أفرزت الدراسات الخاصة   وق
  :1المدخلان هما

م جودة الخدمة، حيث المدخل الاتجاهي - 1 مدخل العميل في تقي ضا  : و يدعى هذا المدخل أ
ع الم م تتف جم صفة عامة، و البنوك خاصة على أن العميل هو الوحيد القادر على تقي ة  نظمات الخدم

مها للزون،  عد تقد م ما ينتجه من خدمات إلا  ق ن لأ بنك أن  م جودة الخدمة التي تقدم له، حيث أنه لا 
اع و الر  ه الزون و هذا الإش حصل عل اع و الرضى الذ  ضى هو الذ و من ثم معرفة درجة الإش

عتمد على  عة الخدمات إلا أن العميل  الرغم من اختلاف طب ة للزون، و  النس س مستو جودة الخدمة  ع
ل التالي: سه الش ع م جودة الخدمات المختلفة، و هذا ما    نفس المدخل في تقي

ل رقم  ة.03الش م جودة الخدمة المصرف   : مدخل العميل في تقي
 
  
 
  
 
  
 
 
 
  
  

ة في  المصدر: ة المقدمة دراسة ميدان م آراء المستفيدين من الخدمات المصرف أحمد محمود أحمد و مروان مصطفى الشمو ، " تقي
ة المأمون الجامعة، العدد الخامس،  ل ة"، مجلة  ة المأمون، العراق1990عينة من المصارف الأردن ل    .55ص:، 

                                                 
  .103، ص:سابن محمد، مرجع زدا 1

 أبعاد الجودة
.الاعتمادية -  
.الاستجابة -  

.القدرة و مهارة الأداء -  
.سهولة الوصول للخدمة -  

التعاطف مع العملاء. -  
الاتصال. -  
المصداقية. -  

الأمان. -  
ل.تفهم احتياجات العمي -  

قة الخبرة الساب
 للعميل

 حاجات
 العميل

تالاتصالا  
 الخارجية

 الجودة المتوقعة
الفعلية الجودة  

الجودة 
 المدركة
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ل الساب مايلي:   و يتضح من الش
م العمي -  قة لخدمات "الجودة المتوقعة"،    أن تقي           ل لجودة الخدمة ينتج من المقارنة بين التوقعات المس

ة" و تنتج من هذه المقارنة ثلاث حالات هي:   و الأداء الفعلي للخدمة "الجودة الفعل
ات العميل. -  اع لرغ ة، إذن تحق إش   الجودة المتوقعة تساو الجودة الفعل
ات العميل.الجودة المتوقع -  اع لرغ ة، إذن لا يتحق إش   ة أقل من الجودة الفعل
ان  -  ات العميل بدرجة تفوق ما  اع لرغ ة اكبر من الجودة المتوقعة، إذن يتحق إش الجودة الفعل

  يتوقعه.
ما  -      م العميل لجودة الخدمة دالة في توقعات العميل عن الخدمة و أداء الخدمة نفسها  أن تقي
ل أدناه.يوضحه      الش
المخرجات   -     عدين أساسيين هما الجودة المتعلقة  م العميل لجودة الخدمة يتعل ب إن تقي

ة،       اع الذ يتحق بهذين        النهائ ات، و في الواقع أن الرضا و الإش العمل و الجودة المتعلقة 
اع العام عن الجو  عدين له تأثيره الواضح على الرضا و الإش ة للخدمةال   . 1دة الكل

ل رقم  ة للعميل.04الش   : الجودة المدر
  
  
  
  
 
 
  

Source : Mohr, Lois A,X Bither marryjo, The Role of employee effort in satisfaction with service 
transaction, Journal of Business Research, 1995, p 239-252. 
 
 
 
 
 
 

                                                 
ةناجي معلا،  1 ة في البنوك الأردن اس جودة الخدمات المصرف ، ص:ق  .363، مرجع ساب
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ة الفجوة - 2   : SERVQUALمدخل نظر
ة      ات النفس عتبر هذا المدخل أحد المرتكزات التي استندت إليها نظرة الفجوة في تفسيرها للعمل

قوم هذا المدخل على أساس أن الفرق  م عليها، و  م جودة الخدمات و الح قوم من خلالها العميل بتقي التي 
ة لتل شأن الخدمة و بين إدراكاتهم الفعل حدد مستو جودة الخدمة.بين توقعات العملاء    ك الخدمة 

مد تطاب بين مستو الخدمة المقدمة فعلا للزون      قاس  و من هنا فإن مستو جودة الخدمة 
ر  شأنها. و قد سار في خ هذا النهج الف طور مفهوما  ronroosG1و بين ما يتوقع  الذ استطاع أن 

عقد م قومون  ه أن زائن البنك  عتقدون أنها يجب أن نظرا يوضح ف قارنة بين الخدمة التي يتوقعونها و 
اين (الفجوة)  عتمد على مد ت ه فإن إدراك الزائن لجودة الخدمة  تكون، و بين الأداء الفعلي للخدمة. و عل
ة من قبل الزائن، و تقاس جودة الخدمة وفقا لهذا المدخل على النحو  بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المدر

 تالي:ال
ة)، فإن جودة الخدمة تكون أقل  -ا ة (الفعل انت جودة الخدمة المتوقعة أكبر من الخدمة المدر إذا 

ة و تتجه نحو عدم قبولها من جانب الزائن.  من مرض
ة  -ب ة فإن جودة الخدمة تكون مرض ة لجودة الخدمة الفعل انت جودة الخدمة المتوقعة مساو إذا 
 و مقبولة.
انت  - ج ة فإن جودة الخدمة تكون أكثر من إذا  جودة الخدمة المتوقعة أقل من جودة الخدمة الفعل

ل مستمر. ش ة التي يردها العملاء  التالي تتجه نحو الجودة المثال ة و   مرض
اس جودة  Berry & other 1988هذا و قد أوضحت الدراسات التي قام بها      لات ق أن مش

ما أوضح الخدمات تنشأ نتيجة لفجوة ب ة لتلك التوقعات،  ين توقعات العميل و بين إدراك المنظمات الخدم
ل التالي: قتها من خمسة فجوات و ذلك ما نميزه في الش احثون أن تلك الفجوة تتكون في حق  ال

 
 
 
 
 
 

                                                 
، ص:  1  .104زدان محمد، مرجع ساب
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ل رقم  اس جودة الخدمة :05الش ة نموذج الفجوات الخمسة لق   .المصرف
  
  
  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

 Parasuraman Z, Zeithaml L, Berry، نقلا عن:58المصدر: أحمد محمد أبو بكر محمد، مرجع سبق ذكره، ص 
LL "A Conceptual Model of service quality and its implications for future research, 

Journal of     marking, vol 49 fall 1985, p: 44.          
ة، حيث نجد      اس جودة الخدمات المصرف ل أعلاه نموذج الفجوات الخمس لتحديد و ق يبرز الش

مقدم الخدمة الزون، بينما الجزء السفلي يختص  ل يتعل  ، أما تفسير تلك -البنك -الجزء العلو من الش
ما يلي:   الفجوات فهو 

توقعات العميل لمستو الخدمة، و بين إدراك : و تنتج الفجوة عن الاختلاف بين الفجوة الأولى -
اجات و  سي في ذلك عجز الإدارة عن تحديد احت ون السبب الرئ ا ما  الإدارة لتوقعات العميل، و غال
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ون مستو الأداء  اجات العميل و لكنهم لا يدر ات العملاء المتوقعة، و رما يدرك المديرون احت رغ
ه مجموعة من القرارات الخاطئة التي تؤد إلى سوء استغلال موارد  تخاذإ المطلوب، الأمر الذ يترتب عل

قة  ة لسد هذه الفجوة هي اكتساب معلومات دق اهضة، و تعد الوسيلة الأساس البنك و تحمل البنك لتكاليف 
ة عن توقعات العميل للجودة و مستو الأداء المطلوب.   و موضوع

ة: - بين إدراك إدارة البنك لتوقعات العميل و بين مواصفات  و تنتج عن الاختلاف الفجوة الثان
معنى عجز إدارة البنك عن ترجمة توقعات العميل إلى مواصفات أداء محددة في  الفعل،  الخدمة المقدمة 
الطلب و تقدير توقعات  ة التنبؤ  صعو عض القيود التي قد تتعل  ون ذلك نتيجة ل الخدمة المقدمة، و قد 

ة لسد هذه الفجوة هي وضع العملاء، و ا قدمها البنك، و تعد الوسيلة الأساس لتنوع الشديد في الخدمات التي 
ة لجودة الخدمة. النس س توقعات العملاء    أنما و معدلات أداء تع

الفعل و بين مواصفات  الفجوة الثالثة: - سبب الاختلاف بين مواصفات الخدمة المقدمة  و تنتج 
مع نى عدم قدرة البنك على إنتاج الخدمة وفقا للمواصفات، و معدلات الأداء المحددة، و الجودة المحددة، 

ة أو عدم الاعتماد على  سبب عدم توافر المهارات اللازمة لد موظفي البنك أو عدم توافر النظم الكاف ذلك 
ا متقدمة. و لسد هذه الفجوة فإن الأمر يتطلب ضرورة توافر الموارد اللازمة  ة علاوة على تكنولوج و الكاف

م الأداء من وقت لآخر.   ضرورة تقي
عة: - الفعل و بين مواصفات الخدمة التي وعد  الفجوة الرا س الفجوة مابين الخدمة المقدمة  و تع

) و السبب  ة(الإعلانات/مسئولي التسو قدمها من قبل من خلال طرق الاتصالات الخارج أن  البنك 
سي في ظهور هذه الفجو  البنك، و لسد هذه الرئ ة هو عدم التنسي بين نشا الإنتاج و تسو الخدمات 

ه. حيث يتم تنفيذ ما تم وعد العميل    الفجوة يجب التنسي بين مختلف أقسام البنك 
ة التي تنشأ بين  الفجوة الخامسة: - س ل هذه الفجوات الرئ عض أو  و تحدث نتيجة حدوث 

  فعلي للخدمة.توقعات العملاء و بين الأداء ال
ن البنك  Servqualإن استخدام نموج الفجوات الخمس      ن أن م م معرفة المجالات التي 

ن استخدام هذا الأسلوب م ه الجودة مع الزمن أو لمقارنة الأداء مع  – Servqual -تتميز فيها  و  لتوج
ال ن استخدام هذا الأسلوب لتحسين الأداء و الوصول  م ما  خدمة إلى مستو الجودة التي المنافسين 

اس جودة الخدمة هناك  الإضافة إلى هذان المدخلان لق ة الزون. هذا و نشير أنه  ترضي و تلبي رغ
مدخل  اس جودة الخدمات. Servqualالذ جاء بهدف تحسين طرقة   Serpeafمداخل أخر   لق

ضا المدخل الهندسي أ هندسة الجودة و جعل إدار      مة المنظمة من خلال ما نجد أ ة ق
مي للجودة،  ة: تكلفة الجودة، الإعداد التنظ س ة الجودة، فهندسة الجودة تتكون من ثلاث عناصر رئ إستراتيج
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ح الجودة هاجسا  ع وظائف البنك تتمحور حول فلسفة الجودة و أن تص جودة خدمة الزائن. أ جعل جم
اتهم. ع موظفي البنك على مختلف مستو    لجم

  العوامل المؤثرة على إدراك العملاء لجودة الخدمةطلب الثاني: الم
مه لجودة الخدمة المقدمة له،         قصد بها مجموعة العناصر التي تؤثر على العميل عند تقي و 

احثان م العملاء و إدراكهم  1996eithaml and BitnerZ(1 ,(و لقد حدد ال العناصر المؤثرة على تقي
ونات الخدمة، السعر، العلاقة بين العملاء و لجودة الخدمة الم ة(م قدمة لهم، في أرعة عناصر أساس

ل التالي. اع العملاء عن الخدمة المقدمة) و التي يوضحها الش   مقدمي الخدمة، انط
ل رقم  ة.06الش   : العوامل المؤثرة على إدراك العميل لجودة الخدمة المصرف

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

Source :zeithaml and bitner, 1996, opcit, p : 104 
ل و يبرزه:    ه هذا الش حتو ما يلي شرح مختصر لما    و ف
ونات الخدمة - 1 احثان م ونات الخدمة و التي تؤثر على Zeithaml and Bitner, 1996 :حدد ال م

ات، ة و هي: العمل ، و  إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم في ثلاثة عناصر أساس شر العنصر ال
ح لكل عنصر من العناصر الثلاثة. ما يلي توض ة للخدمة، و ف ونات الماد  الم

                                                 
1 ZEITHAML V.A and BITNER J.M, "services marketing international » edition”, NEW YORK, MC 
GRAW-HILL, 1996, P: 104.  

 جودة الخدمة
 
          ضار 

القيمة                            العملاء  
 التي يحصل

العملاء عليها  
 

إدراك 
 العملاء

لجودة  

ت  مكو
 الخدمة

 لقاء أو تعامل العميل
 مع مقدم الخدمة

ن انطباع العملاء ع السعر
 الخدمة
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ات 1- 1 شتمل هذا العنصر على الأساليب التي يتم بها الوصول إلى المواصفات أو الخصائص العمل : و 
ة: ات في أداء الخدمة العناصر التال س العمل   التي يرغبها الزون في الخدمة و تع

ات التي تؤد بها الخدمة. -  ع العمل   تدف و تتا
ات. -  ة من العمل ل عمل   خطوات أداء 
ا المستخدمة في أداء الخدمة. -  قدم الخدمة للعملاء مع التكنولوج شر الذ    تفاعل العنصر ال
شر  2- 1 شمل هذا العنصر على:العنصر ال   : و 
  العاملين (الموظفين) مقدمي الخدمة. - 
م الخدمة المقدمة له. العميل -  ق   الذ 
  العملاء الآخرون. - 

ونات الخدمة و التي تؤثر بدورها على      شر من أهم العناصر التي تؤثر على م عتبر العنصر ال و 
ل من له دور في  أهداف الجودة أو  ل من يتأثر  العميل  إدراك العميل لجودة الخدمة، و المقصود 

قها و العملاء إما عملا العملاء تخق ما يتعل  البنك)، و ف ء خارجيين أو عملاء داخليين (الموظفين 
الخارجيين يجب على إدارة البنك أن تحدد بدقة العميل المستهدف و أن تتعرف على مستو الجودة الذ 

ع العميل. ة التي تش ه ثم ترجمة ذلك إلى مواصفات للخدمة المصرف   يرغ
العملاء ال     ما يتعل  ار أحسن أما ف اخت البنك فيجب على إدارة البنك الاهتمام  داخليين أو العاملين 

اشر مع العملاء. ة مهاراتهم و خاصة أولائك الذين لهم إتصال م   الكفاءات و الإهتمام بتنم
د عوض بدير الحداد    على مجموعة من المواصفات التي يجب أن تتوفر في العاملين في البنوك  1و يؤ

  تتمثل في:
آرائهم. -  العملاء و الاهتمام    القدرة على الاتصال 
اجات العملاء. -  احت   القدرة على اتخاذ القرارات للوفاء 
  النشا الدائم عند التعامل مع الزائن. - 
  حسن المظهر و الاستعداد الجيد للقاء العميل. - 
ات العملاء و معا -  ة رغ لاتهم.القدرة على التكيف مع المستجدات الطارئة و تلب   لجة مش
ة الملموسة للخدمة:  3- 1 ونات الماد شتمل على:الم   و هذا العنصر 
ة. -  لات الماد   الأجهزة و التسه

                                                 
ةوض بدير الحداد، ع 1 ره، ص: تسو الخدمات المصرف  .37-36، مرجع سب ذ
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  المظهر الداخلي و الخارجي للبنك. - 
ات الأمن. -  اط   توافر احت

ة للخدمة لتوقعات العملاء.     ونات الماد س هذا العنصر مد ملاءمة الم ع   و 
ة) و تجدر الإشا     ونات الماد ، الم شر ات، العنصر ال ة هذه العناصر الثلاث (العمل رة أنه و نظرا لأهم

ا  ق عض الكتاب أنها هذه العناصر تمثل مزجا تسو و دورها في تحديد مستو جودة الخدمة، فقد أعتبر 
ه  قي المتعارف عل ضاف إلى المزج التسو ة للخدمة ل ح في قطاLES 4PSالنس ع الخدمات ، حيث أص

عة عناصر (  قي يتكون من س ة المزج التسو   )LES 7PSو الخدمات المصرف
 تفاعل العميل مع مقدمي الخدمة: - 2

التفاعل بين مقدمي الخدمة و العميل حيث أن مساهمة مقدم الخدمة في تحقي      إن هذا العنصر يرت 
ات العميل يؤثر على إدراك العميل لمستو جودة الخدمة المقدمة له، ذلك أن جودة الخدمة تعبر عن  رغ

قدمها  عظم الإستفادة من الخدمة المتميزة التي  سلسلة من العلاقات بين مقدمي الخدمة و العملاء و هو ما 
  البنك لعملائه.

ة للعملاء عن الخدمة المقدمة - 3  :الصورة الذهن
مثل مزج من توقعات العملاء عن الخدمة المقدمة و      صلهم من معلومات من خلال التفاعل و هو  ما 

م هؤلاء العملاء للجوانب  ذلك تقي ة و  بينهم و بين مقدمي الخدمة، أو عن طر الاتصالات الخارج
ل  نها من خلال تعاملهم الساب مع البنك، ف ة التي  تتم تكو ة الملموسة في الخدمة و الخبرة الشخص الماد

اع العميل    و إدراكه لجودة الخدمة المقدمة له.ما سب يؤثر على انط
  السعر:  - 4

حدد البنك      ه الخدمة أحد عناصر قرار تعامل الزون مع البنك، لذا يجب أن  مثل السعر الذ تقدم 
حصل عليها العميل، من الخدمة المقدمة له، حيث أن عنصر  مة الخدمة التي  السعر الذ يتناسب مع ق

بير   .لى إدراك العميل للخدمة المقدمة لهع السعر يؤثر إلى حد 
ع الهامة التي تشمل اهتمامات      ح من المواض حث أن موضوع جودة الخدمات أص نستخلص من هذا الم

ة التي بدأت تستميل قدرا من  اس للتطور الكبير في سوق الخدمات المصرف لا شك انع البنوك، و هذا 
ما بينها أ امها في المنافسة سواء من طرف البنوك ف ن مألوفا ق ة التي لم  و بين البنوك و المؤسسات المال

ا  ة، و دور التكنولوج ما أن للتطورات التي فرضتها تطور الصناعة المصرف ة.  أنشطة مصرف الساب 
ارز في ذلك.   الأثر ال
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عتبر أن الاهتمام بجو      احث أن التوجه الاستراتيجي للبنوك يجب أن  دة و مما تقدم ير ال
أتي من فراغ و إنما هو  سي، و انه الوسيلة لتحقي التميز، و الذ لا  الخدمة هو السلاح التنافسي الرئ
ة و الاهتمام  م اتهم التنظ ع العاملين على اختلاف مستو ة لجم ة المشتر نتيجة للتفاعل داخل البنك و الرؤ

اته، و وضع برامج واضحة لتحسين أداء البنك و  ل دائم.العميل و رغ ش اته    عمل
ة الخدمة لجودة العميل متقي الثالث: المطلب   العميل) (رضا المصرف

م ال - أولا عاد: عميلتقي ة من حيث الأ   للجودة الخدمة المصرف
ة المؤسسة على الصعب من أنه المعلوم من ة و لتحسين الضرورة الإجراءات وضع الخدم  مراق

رها على سنأتي التي الخدمة جودة ففجوة قدمها للجمهور خدماتها، التي جودة م هي ذ  مستو  خدمة تسل
 .عميلال توقعات يتلاءم مع ما و عال

عد أحاد مفهوم الجودة يدرك لا الزون  أن إلى الدراسات من العديد توصلت و  أن عني هذا و ال
 .متعددة لعوامل الإدراك يتضمن تقدير الجودة

عاد و ة تصور الجودة إ ف  وجد أو مخيلته في الخدمة جودة حول معلوماته الزون  بها ينظم التي الك
عاد أن ة، الخمسة هذه الأ ة، و الاعتماد قا) شرحها (تم والملموسة والتعاطف والأمان، الاستجا  ملائمة سا

ة ة للخدمات المصرف ة والمال ان عض في الزون  ستخدم و والهاتف عاد هذه الأح  تهإدراكا تحديد في الأ
ان عض العاطفي التفاعل وفي فإن الخدمة، لجودة عا لها حتاج لا الأح  المواجهة خدمة في مثلا جم

ة ة أن حيث 3 ملائما عدا ون  لن ATMال  مثل الأوتومات عاد أهم قة الخمسة الأ  لإيجاد مهمة السا
ة   :1 التالي هي الخاصة و الأهم

ة أقل الملموسة .1 ة أهم عاد من نسب  .الأخر  الأ
ة .2 ة الأكثر هو عد ظهرت الاعتماد  التي الخدمات في ذلك و المدروسة الخدمات في أهم

ة فيها يدخل  تسلم أن يجب أعلاه الخدمات ل الخدمة مزود إلى بوضوح الرسالة تظهر و عد الاعتماد
ل ه حسب عتمد ش عد ه الزون  وعد تم ما عل  الزون  إدراك في حرجا دورا فرادالأ أداء يلعب ذلك من وا
  الخدمة. لجودة

عاد من ثلاثة .3 ة، الأ يد (الاستجا ل تنتج التعاطف) (الأمان)، التو اشر ش  الفرد، أداء عن م
ة للقطاعات ل تعتمد الأرعة والاعتماد  الأفراد. أداء على بير ش

                                                 
1   ، ""معي عمار ة الجزائر ة، التسو في المؤسسة المصرف ة الجزائرة و التحولات الاقتصاد ات، جامعة  -ملتقى وطني المنظومة المصرف الواقع و التحد

اف المسيلة، ص  البليدة  .30، جامعة محمد بوض
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عاد أن ير  من هناك و ح في قةالطر بنفس لها تسهاهم لا الخمسة الأ  و الاختلاف تفسير و توض
اين ة فقرات تعد و الشاملة، الخدمة في جودة الت ة المسوقات أكثر من الاعتماد  الملموسة أما دقة، و حساس
ة أدنى المسوقات فتمثل اه يثير ما و حساس ة إن الانت ة الأهم عاد النسب ة أن الخمسة للأ  أكثر هي الاعتماد
ة ة،أ  الملموسة أقلها و أهم ة هم ق عاد و ة ذات الأخر  الأ ة أهم س و متوسطة، نسب ا النتائج تع  من فعل
س خلال اشرة و المقاي اشرة الغير الم ة، الم  دعما بدوره قدم النتائج هذه انسجام و تواف فإن ذلك و للأهم
ا اشر ان إن و قوم عة غير م ة للطب عد الأحاد ضا تبين و الخدمة، لجودة ال  ضمنها و الأساليب ذهه أن أ

لات ن استخدامها العامل تحل عاب و لفهم م عاد است ب أ  و الدقة، وجه على الخدمة جودة مثل معقد مر
ة معدل متوس أن لاح عد الأهم ة الخدمة في الملموسة ل عاد على يتقدم المصرف  .الأخر  الأ

عد هذا أن و ة أكثر ون  ال ة،المصر  الخدمة مستخدم لد أهم  للخدمة الماد الدليل يهتم أنه أ ف
سه و ع عاد من أكثر الملموسة عد الذ  الإضافة الأ عاد إلى الأخر  م أساسها على التي أخر  أ  ق
ة الخدمة جودة عميلال مة، و التفوق  : هي و المصرف از والق قة و الامت ص أجل من المواصفات مطا  تقل

ة الجودة إلى الإضافة مع المنافسين المقارنة لإجراء السوق  إدارك و الجودة لتحسين العيوب  التي الإستراتيج
مها، في البنك يرعب ان مهمان الخدمة و للجودة أن ما تقد  .مر

ة الجودة * ا عميلال يتلقاه ما هو و : الفن  الخدمة من فعل
ة الجودة * ف م يجر  الذ الأسلوب الطرقة هذه تشمل و :الوظ   خلالها من ةالخدم تقد
ة الجودة لأن ف ة الجودة و الوظ ل المصرف صور من الكثير تحدد الفن عي ش نه تتا  في التأثير م

  .الخدمة لجودة عميلال إدراك
عاد أن نستنتج الأخير في و قة الأ ر السا م في عميلال ستخدمها الذ  (أ الخدمة جودة على الح

م) قدمها التقي ة عند الملموسة عد يدرك عميللا أن حيث البنك، التي  ة أما الشراء عمل ة الس ق عاد ل  الأ
ة معرفتها تصعب له و غامضة فتكون  ة عد إلا عميللل النس  أن حيث استهلاكها، أو للخدمة الشراء عمل
عض اقتنائهم (العملاء) عند الزائن عاد هذه من تام قين على ون  لا الخدمات ل  مةالخد تشملها التي الأ

  .1هذه الخدمات استهلاك عد إلا
ا   عميل:العلاقة بين الجودة و الخدمة و رضا ال -ثان

اكتساب زائن آخرن ل من الزون و تنتهي عنده  ما يوضح الش   . تبد العلاقة 
حدد مستو الجودة و الخدمة 1.   الزون 
ات الزون 2. ة متطل   المستو العالي للجودة و الخدمة يؤد إلى تلب

                                                 
1-  http://www.gndmoh.com/vb/showthread.php?t=479 
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ات تؤد إلى رضا الزون 3. ة المتطل   تلب

  تحقي رضا الزون 4.

التعامل معك فتكسب زائن آخر ينو يزداد عدد 5. عندما يرضى الزون ينصح غيره من الزائن 
  زائنك. 

ة الزون     : *رؤ
من في العمل حسب وجهة  قة على تحسين نظام الخدمة للزائن و لكن السر  تساعد الخطوات السا

قوم على محور أساسي هو رضا الزون. نظر   الزون فالنظام لابد أن 
ما يلي الطرق التي تؤد إلى تحسين جودة المنتجات و الخدمات التي تقدم للزون    : وف

فوق توقعات الزون ، لضمان دوام رضاه و تعامله معك. 1. م ما    تقد
الاعتماد ع 2. م العاملين  اس الإحصائي ومعايير تدرب فر العمل ، تدرب وتقي لى أدوات الق

شمل طرق حل المشاكل قبل أن يلحظها الزون . م والتدرب يجب أن    جودة الأداء في التقي
مد اهتمامك بهم و 3. شعر الزائن الذين تداوم على الاتصال بهم  الزائن ،  مداومة الاتصال 

ون الات عض الأخطاء التي قد تحدث و ا أو برسائل المعايدة و التهاني يجعلهم يتغاضوا عن  صال إما هاتف
ارة عن منتجاتك الجديدة   . أو إرسال النشرات الإخ

ة أو تمييزهم  4. ا المجان عض الهدا م  اء ، وذلك بتقد افأة الزائن الأوف اع برنامج لم إت
  .الخصومات في الأسعار

ة تحسين الخدمة إشراك الزائن في اجتماعات مجلس الإدارة ، للاستفادة م 5. ف ن آرائهم حول 
  . 1حسب وجه نظرهم

اس مستو الجودة و رضا ال-ثالثا    : عميلق
اس  - 1 ارات اللازمة لنجاح الق  الاعت

اس الق ع  قوم الجم   . أ. أن 
ل ش اس     يؤثر على الزون  يءب. إن يتم ق

ع الأوقات ج. اس في جم   . يتم الق

                                                 
1-  http://www.gndmoh.com/vb/showthread.php?t=479 
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ات المؤسس ع عمل اس في جم ون الق ن إن تؤثر على مستو الجودة د.  ورضا ة التي من المم
 .الزون 

م و تستخدم فيها الأرقام و  اس و التقي اس عن طر عمل معايير للأداء تكون قابلة للق ون الق هـ.
انات  .الب

اس للتعرف على طرق تحسين الجودة و جدب اكبر عدد من الزائن   .و.يتم الق
اس- 2 ة للق س اب الرئ   : الأس
ة .ب ة و المستقبل ات و توقعات الزون الحال   . تحديد متطل
م مستو معين من الخدمة و  ج. سد الفجوات و الثغرات التي تنشأ بينك و بين الزون ،فالوعود بتقد

اء الزون  الوعود يؤد إلى است   . عدم الوفاء 
  . د.تحديد الأهداف

  .هـ.الأداء المتطور يؤد إلى زادة الرح 
م مستو الجودة و رضا افوائ - 3   : لعميلد تقي

ل خدمة متميزة للزائن  .أ قهم للهدف المطلوب مما يترجم في ش   . شعور العاملين بتحق
ة من الجودة التي يجب . ب ات العال يوضح للعاملين الحد الأدنى من مستو الأداء و المستو

ر المنتج و الخدمة و زادة معدلات رضا الزا   . ئنالوصول إليها بتطو
م الأفضل دائما ج. شجعهم على تقد   . مثل نوع من رد الفعل للعاملين وجهودهم مما 
ة عمل ذلك د. ف غي عمله لتحسين مستو الجودة و الخدمة و  ح ما ين   .توض

ة عهم على الأداء الجيد و رفع مستو الإنتاج   .1هـ.تحفيز العاملين و تشج
ع : خطوات تحقي الجودة ف م الخدمة المطلب الرا   ي تقد

ة :  اع الخطوات التال م الخدمات يجب إت   لتحقي الجودة في تقد
ائن :  - 1 الز اه  اه و إثارة الانت ن أن يتحق ذلك من خلال المواقف التي جذب الانت م و 

 مقدم الخدمة للزائن وفقا لما يلي :  يبديها
ا .1  لإهتمام بهم؛الاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة الزائن، و إشعارهم 
ة و الفاعلة نحو الزائن؛  .2  حسن المظهر و المقابلة الايجاب

                                                 
، ص   1 ، مرجع ساب او  .97 - 93قاسم نايف علوان المح



ة و رضا العميل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني:  جودة الخدمات المصرف
 

  62  
  

ة في  .3 الابتسامة و الرقة و الدقة في التعامل مع الزائن و إظهار روح الود و المح
 مساعدتهم؛ 
صرف النظر عن الجنس و المظاهر ...الخ؛ .4 ة المتفاعلة نحو الزائن   الروح الايجاب
النفس و قوة الشخ .5 ة في التفاعل و التعامل مع مختلف الثقة  ة و إنتهاج الموضوع ص

 الزائن؛
الغة؛  .6 قة عن السلعة أو الخدمة و عدم اللجوء للم  الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدق
م الخدمة.  .7 ة في تقد السعادة المتناه  إشعار  الزائن 

ة فاعلة تشحذ الهمم إضافة إلى  ة صورة ذهن مثا عد  ل هذا  أنها تعزز سبيل الولاء الدائم للزائن و 
استمرار   .1في إقتناء الخدمة و تكرار حصولها 

ائن و تحديد حاجاتهم :  - 2 ة لد الز ة التي يتم اعتمادها بهذا خل رغ ات الأساس و من المتطل
 الشأن ما يلي : 

ا السلعة أو الخدمة؛ .1 م و المنطقي و المرتب لمزا  العرض السل
يز على نو  .2 عتمد عليها الزون؛التر   احي القصور في السلع و الخدمات التي 
وسيلة للتأثير على حاسة السمع و اللمس و الشم  .3 ة  ع افة المعدات الب اعتماد 
 ....الخ؛ 
افة الأمور التي يجب أن  .4 ستفسر عن  امل لكي  ل  ش ترك الفرصة للزون 

ون مجهز الخدمة مستعدا للرد عليها على ة و دقة  ستوضحها و أن  موضوع تلك الإستفسارات 
الترحيب، الابتسامة و الشعور  التعامل  ة  يز على الجوانب الإنسان ل؛ التر الغة أو تهو دون م

ة ات الحاجات الحال ة، توفير متطل ة للزائن.          الأهم  و المستقبل
ه - 3 ما: خل إقناع الزون ومعالجة الإعتراضات لد ح ذلك  ن توض م   يلي : و
ة في فن التعامل مع الزائن وهي ( أن الزون دائما  - 3-1 القاعدة الذهن أن يلتزم مقدم الخدمة 

ما يلي : اد  ن الإعتماد على مجموعة من الم م )، وفي هذا المجال    على ح
ائع للزون إتفاقه مع وجهة  - 1- 3-1 ظهر ال ح و لكن، حيث  الإعتماد على مبدأ نعم هذا صح

اء؛نظره ف عمل على تنفيذها بذ   ي جزء منها ثم 
ه في  - 2- 3-1 ة الإعتماد عل ان اشر مع إم ان من الإعتماد على النفي الم الإقلال قدر الإم

ه؛ ون منها مفر من اللجوء إل   الحالات التي لا 
                                                 

اضم حمود، 1  عة الأولى، دار المسير للنشر  و التوزع، عمان  إدارة الجودة و خدمة العملاء،خضير    . 182-217، ص ص  2002الط
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ه، فإذا قام الزون  - 3- 3-1 ض: وهي تقوم على المثل الشائع أن الغالي ثمنه ف طرقة التعو
ارات الجودة، فان ذلك الإ ارتفاع السعر، لكن عند أخذ إعت م معه  ن التسل م عتراض على ثمن السلعة، 

ة؛ ة الاقتصاد أنها الأوفر من الناح   يجعلها تظهر 
عض  - 4- 3-1 س : تقوم على قلب الإعتراض إلى ميزة، مثال ذلك الإعتراض على  طرقة الع

م أنها صغيرة، و هنا  ارات  أن ذلك من أهم مميزاتها حيث أنها تحتاج إلى مساحة أقل أنواع الس ن الرد 
ة في أماكن إختناق المرور؛ سهولة نسب ن المرور  م ة لأماكن الإنتظار و الوقوف فضلا على أنه    النس

عض  - 5- 3-1 ه  ة إلى توج ق ة و التسو ع طرقة الاستجواب : تقوم على لجوء مقدم الخدمة الب
ة عليها إتقاءا لاعتراض الزون.الأسئلة للزون    ون في الإجا

حديث  - 3-2 قظة  ظهر الإهتمام وال ون مسمعا جيدا للزون وأن  يجب على مقدم الخدمة أن 
ة للزون؛ النس عض الآراء والملاحظات  ن أن يدون  م   الزون و

ة المسلم بها. - 3-3 القض أخذ إعتراضات الزون    يجب على مقدم الخدمة ألا 
أنه قد هزم  - 3-4 شعر مقدم الخدمة الزون  من الأمور الهامة عند الرد على الإعتراضات أن لا 

عد أن  ة  ع عمل على فشل المهمة الب ة وقد  س في المنافسة، حيث إن هذا الشعور قد يؤد إلى نتائج ع
   1ادت أن تنتهي بنجاح.

التعامل مع المؤسسة - 4 ائن  ة الز ن ذلك ب :التأكيد من إستمرار م   :ـو
او الزائن و ملاحظاتهم - 4-1 ش : و يتطلب هذا الأمر من مجهز الخدمات أن  الإهتمام 

او المستهلكين و إتخاذهم الإجراءات الكفيلة لمعالجة  عاب ش ة من الصبر في إست ونوا على درجة عال
  المواقف من خلال :

أهم - 1- 4-1 و المقدمة من قبلهم؛الإعتذار عن الخسارة لهم و إشعارهم    ة الش
ضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك؛ - 2- 4-1   تعو
السلعة؛ - 3- 4-1   إستبدال الإجراءات التالفة أو غير الصالحة للإستخدام 
م دورهم في - 4- 4-1 ر لهم وتعظ قدم الش ة المقام  سلعة أخر ثم في نها أكملها  إستبدال السلعة 

  دعم المؤسسة.
ع  عدتوفير الخدمات ما  -2- 4   الب

                                                 
اضم حمود،1 ره، خضير    .222 – 118ص ص مرجع سب ذ
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ع - 4-3 ع مثل :  : الب عد الب م الخدمات ما  عوا بإستمرار تقد يجب على مجهز الخدمة أن يتا
ار للأجزاء التي  انة، خدمات تدرب القائمين على التشغيل، توفير قطع الغ يب، خدمات الص خدمات التر

  .1يتم تلفها أثناء الإستعمال ....الخ
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                 
ره، ص ص  222- 223 اضم حمود، مرجع سب ذ   1خضير 
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حث    : تحسين جودة الخدمة  الثالثالم
انتها في السوق   ن المؤسسة من الحفا على م م ة التحسين المستمر للجودة  و     إن عمل

ن المؤسسات من تحقي ذلك. عض الأساليب التي تم   إستمرارها و في هذا المجال سنحاول التطرق إلى 
ادة الجودة و تحقي التميز في ال ائنالمطلب الأول : وضع نظام لق   علاقة مع الز

غرض     ادة الجودة من بين الأساليب الحديثة المُعتمدة في مختلف المؤسسات، وذلك  عتبر نظام ق
الرضا الدائم لزائنها، وذلك من خلال  اتها، الفوز  تحسين جودة خدماتها وضمان التنسي الداخلي لعمل

ان ة التي تهدف إلى استغلال المعلومات والب ر أنظمته الفرع ات تطو ات المتوفرة عن بيئة الأعمال في عمل
ة  سب ولائه ووفائه للشر نشا المؤسسة وتفوقه عن المنافسين من جهة، وتحقي التميّز في خدمة الزون و

 .   من جهة أخر
ادة الجودة: - 1   وضع نظام لق

ادة الجودة يهدف إلى تحقي رضا الزون و تحسين أداء المؤسسة و الا    ستثمار في إن نظام ق
  توجه الزون و يتكون هذا النظام من : 

قظة- 1- 1 ة : نظام ال اجات الزائن و التغيرات المستقبل عة تطور إحت عمل على متا و الذ 
ة للمؤسسة تجاه الزائن و منافسيها، و العمل على  ة المستقبل الوضع ة للمنافسين، وذلك بهدف التنبؤ  النس

ة في إستغلال الفرص المتاحة ل التالي وضع إستراتيج مواجهة التهديدات التي تفرضها هذه التغيرات، و 
ل الموالي : 1مجال جودة الخدمات ما يوضح الش  ،  

ل رقم  قظة في جودة الخدمة07الش   : نظام ال
                                                                                                 
                                                                                                         

             
 
 

                       
ة المصدر :         ل ستر،( غير منشورة)،  رة ماج بوعنان نور الدين، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مذ

اف المسيلة،  ، جامعة محمد بوض ة، تخصص تسو ة و علوم التسيير والعلوم التجار   .81ص 2006العلوم الإقتصاد
                                                 

حة  1  ة،بوحرود، فت ة في السوق الجزائر ات التأمين الوطن م جودة الخدمة في شر ة و  تقي ة العلوم الإقتصاد ل رة ماجستير، (غير منشورة)،  مذ
اس، سطيف، العلوم التسيير، تخصص إد   .60ص  2006/ 2005ارة أعمال، جامعة فرحات ع

ئنال المنافسة ونالمستهدف ز  

 إستراتيجية الجودة

 نظام اليقظة
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قظة على توفير المعلومات الضرورة حول المنافسين و الزائن الحاليين  و المحتملين مما   عمل نظام ال
ة موقعها في السوق عن ان سب  سمح بتحليل نشا المؤسسة و دراسة إم ة  ع حصتها السوق طر توس

  زائن جدد.
من خلال الحصول على معلومات حول المنافسين و : د المظهر العام للخدمة المستهدفةتحدي- 2- 1

عادها الملموسة و غير الملموسة، وفقا لتوقعات  ن المؤسسة من تحديد خصائص الخدمة و أ م الزائن، 
ل متميز عن المنافسين لإرضا ش الإضافة إلى ذلك فإن الزون و  ء الزائن الحاليين و جذب زائن جدد و 

ا تتمثل في :   تحديد المظهر العام للخدمة له عدة مزا
ن "حزمة الخصائص" المميزة للخدمة؛ - 1 قي: تكو  على المستو التسو
على المستو التجار : تحقي الوعود التجارة التي تروج لها المؤسسة من خلال حملاتها  - 2

 ة؛ الاشهار 
ة.  - 3 ة و تحقي المواصفات الداخل  على المستو الادار : تلب

ل التالي ح ذلك من خلال الش ن توض م   : 1و 
ل رقم  م سيرورة أداء الخدمة 08الش  : المظهر العام للخدمة للتنظ

  
  
  

قظة   نظام ال
  
  
 
  
  

ة في ال ات التأمين الوطن م جودة الخدمة في شر حة بوحرود، تقي رة ماجستير، (غير المصدر: فت ة، مذ سوق الجزائر
فيف،  اس، سط ة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات ع ة العلوم الإقتصاد ل / 2005منشورة)، 

 . 62، ص 2006
                                                 

ره، ص ص 1    .82- 81بوعنان نور الدين، مرجع سب ذ
  

 المنافسين

 المظهر العام للخدمة
 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

ئن  نالمستهدفو الز  



ة و رضا العميل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني:  جودة الخدمات المصرف
 

  67  
  

اسة الجودة- 3- 1 ار المظهر العام للخدمة تعمل : تحديد س عد تحديد الزائن المستهدفين و إخت
شرة، المؤسسة على تكييف سير  الموارد ال ورة أداء الخدمة، و ذلك بتحديد إجراءات الضرورة المتعلقة 

سمح بتحقي نموذج  اسة الجودة  ، إن تنفيذ س ل و التخط م، الإتصال و التمو الطرق، الأدوات، التنظ
  .1الأعمال و تحقي الأهداف المتعلقة برضا الزائن

اسة الجودة. ل الذ يوضح س    و في ما يلي الش

ل رقم  ر النشا 09الش ه و تطو اسة الجودة لتوج   : س
  
 
  

قظة         نظام ال
  
  
  
  
 

رة ماجستير، (غير  ة، مذ ة في السوق الجزائر ات التأمين الوطن م جودة الخدمة في شر حة بوحرود، تقي المصدر: فت
ة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامع ة العلوم الإقتصاد ل فيف، منشورة)،  اس، سط / 2005ة فرحات ع

 . 62، ص 2006
ائن : - 4- 1 م رضا الز اسة الجودة يتمنظام تقي م رضا الزائن عد تنفيذ س ن  و بناء تقي م ه  عل

الإصغاء للزائن و تحديد  ون ذلك  ة إجراءاتها و  للمؤسسة من إستغلال فرص التحسين و تحقي فعال
الإضافة إلى : توقعاتهم و التعرف على  مواقفهم إ   تجاه الخدمات المقدمة لهم 

او الزائن؛ -  ال و تحليل ش   إستق
حوث الخاصة برضا الزائن؛ –    ال
ار المنتوجات.  –    إخت

ل التالي الش ح ذلك  ن توض م   : 2و 
                                                 
ره، ص 62. حة بوحرود، مرجع سب ذ   1 فت

حة 2 ره، ص فت   .63بوحرود، مرجع سب ذ

 المنافسين

مةالمظهر العام للخد  
 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

ئن ال دفونالمستهز  

 سياسة الجودة
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ل رقم    : نظام الإصغاء للزون بهدف التحسين 10الش
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  

م جودة ا حة بوحرود، تقي رة ماجستير، (غير المصدر: فت ة، مذ ة في السوق الجزائر ات التأمين الوطن لخدمة في شر
فيف،  اس، سط ة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات ع ة العلوم الإقتصاد ل / 2005منشورة)، 

  .64ص، 2006
ة نظام التحسين المستمر : - 5- 1 معرفة التطورات على مستو بن الأعمال للتعرف على يهتم هذا النظام 

التحسين المستمر و لإستعمال الفرص المتاحة لتحسين  ات الخاصة  ة العمل ذلك فعال درجة رضا الزائن و 
ل التالي ح ذلك من خلال الش ن توض م م و    :  1العرض و التنظ

 
 
 
 
 
 

                                                 
حة 1  ره، فت   .64ص بوحرود، مرجع سب ذ

 المنافسين

ةالجودسياسة  العام  المظهر نظام الاصغاء 
 للخدمة

ئن ال ز
 المستهدفون

 نظام اليقظة

  إستراتيجية الجودة

 زبون سيرورة أداء الخدمة
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ل رقم  ر النشا 11الش م و التحسين بهدف تطو   : نظام التقي
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  

رة ماجستير، ال ة، مذ ة في السوق الجزائر ات التأمين الوطن م جودة الخدمة في شر حة بوحرود، تقي مصدر: فت
فيف،  اس، سط ة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات ع ة العلوم الإقتصاد ل / 2005(غير منشورة)، 

 . 62، ص 2006
ائن  - 2   تحقي التميز في العلاقات مع الز

ر خدماتها و  ة لتطو ة للمؤسسات الخدم النس ة  يزة أساس عتبر التميز في العلاقة مع الزون ر
ة تحسين مستمر لجودة الخدمة عن طر  تعزز وجودها في السوق، فتواصل العلاقة مع الزون تمثل عمل

 المنافسين

 زبون

 إستراتيجية الجودة
 التحسين المستمر

ئنال المستهدفين ز  نظام اليقظة 

ءنظام  الإصغا المظهر العام  
 للخدمة

 التقييم الداخلي

سيرورة العلائقيةال  
ورة الأداءسير   

 سيرورة البيع

ةسياسة الجود  
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ه ال م الداخلي الذ تقوم  م الزون للنتيجة المتحصل عليها من جهة و التقي مؤسسة لضمان تواف تقي
ل التالي ح ذلك من خلال الش ن توض م ات الزون. و    : 1مواصفات الخدمة مع متطل

ل رقم    : حلقة تحسين جودة الخدمة 12الش
  
  
  
  
  

 المؤسسة                                                             الزون    المؤسسة            
  الزون 

  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
ة العلوم لمصدر : ا ل ستر،( غير منشورة)،  رة ماج بوعنان نور الدين، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مذ

اف المسيلة،  ، جامعة محمد بوض ة، تخصص تسو ة و علوم التسيير والعلوم التجار   .86ص 2006الإقتصاد
                                                 

حة 1 ره، فت   .66ص بوحرود، مرجع سب ذ

مواصفات 
 الخدمة

مواصفات 
 أداء الخدمة

مواصفات 
ى قابة علالر 

 الجودة

وصف 
 الخدمة

سيرورة 
 التصميم

سيرورة 
 التسويق

الحاجة 
إلى 
 الخدمة

 سيرورة أداء
 الخدمة

 نتيجة
 الخدمة

م تقييال
 بواسطة
 الزبون

م تقييال
بواسطة 
 المؤسسة

إنتاج الخدمة تحليل 
  وتحسينها

داخل
 ت

داخل
 ت
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اتهحدث الاتصال بين المؤسسة و الزون خلال سيرورة التسو لمعر  و      فة حاجاته و عمل
اته و يتم ترجمتها إلى المواصفات التي على أساسها يتم تحديد خصائص الخدمة ة      رغ و مواصفات الرقا

عد ض هذه المواصفات يتم أداء الخدمة  مها، و   )،و المؤسسة (التداخل بين الزون   على جودتها قبل تقد
م على المس ة التقي عد ذلك تتم عمل م و  م في إعادة تصم ين الداخلي و الخارجي و إستغلال نتائج التقي تو

  و إستغلالها في ض سيرورة الأداء .  الخدمة و مواصفات أدائها 
ة تحسين الجودة  ن القول إن التميز في العلاقة مع الزون لغرض تفعيل عمل م ه  و    و عل

ات منها :    تتطلب وضع عدة إستراتيج
ون : إدارة فترة ا- 1 قضيها الزون في انتظار الحصول على الخدمة، تؤثر نتظار الز إن الفترة التي 
ا غي على المؤسسة  تأثيرا سلب اعاته حول المؤسسة و مستو الجودة في خدمتها، و لذلك ين على إنط

شيء خلال تلك الفترة،   شعر مشغول وهو ينتظر الذ فالزون إستثمار فترة إنتظار زائنها بجعلهم ينشغلون 
ن مشغول، غير وهو ينتظر الذ الزون  من قصير بوقت م  الجرائد بوضع المثال سبيل على ذلك تحقي و

  والمجلات......الخ.
ة الزون  مع العلاقة جعل - 2   شخص
ة المؤسسة على يجب الأسواق وتعدد الشديدة المنافسة يتميز مح في ان في تأخذ أن الخدم  الحس

ة أن ة من تكلفة أقل الزائن لد الولاء إستراتيج  الزون  لد الرضا فعدم .جديدة أسواق غزو إستراتيج
ة الزون  مع العلاقة تجعل أن المؤسسة على حتم مما فقدانه إلى حتما سيؤد  تتميز حتى أنه أ شخص

ة من الزون لابد مع العلاقة ست فيها، التقارب درجة تقو  هي العلاقة ولكن يزالتم تخل التي هي الخدمة فل
التالي يجب على المؤسسة  في التميز تخل التي ل  حد ذاتها.و  أن تختار الموظف المناسب الخاص 

اجاته، وتستعمل هذه  ه أكثر وعلى إحت زون حتى تضمن إستمرارة هذه العلاقة من خلال التعرف عل
الزائن الذين تراهم المؤسسة مهمين في  الطرقة خاصة مع الزائن الأكثر تعاملا مع المؤسسة، إلى جانب

  .1التعامل معها
  
  
  
  
  

                                                 
ره، ص ص بوعنان ن1    .88- 86ور الدين، مرجع سب ذ
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ر المطلب الثاني :  قة شهادة على والحصول الجودة ثقافة تطو    المطا
م في الجودة إن    ة المؤسسة تسعى التي الأهداف من الخدمة تقد قها، الخدم  في و التفوق  لتحق

 محور الجودة جعل استمرار، أ تحسينها على العملو  المؤسسة داخل الجودة ثقافة ونشر خل يتطلب ذلك
قة شهادة على الحصول المؤسسة على سهل الثقافة هذه الاهتمام، فبوجود  تطبي المعايير طر عن المطا

ة والمواصفات   . الخدمي النشا الخاصة العالم
ر -1   الجودة ثقافة تطو

م من الجودة ثقافة مفهوم عتبر  الجودة إدارة مفهوم و ارت الإدارة، مجال في الحديثة المفاه
 .الشاملة

 : الجودة ثقافة تعرف -1-1
 والقرارات المشاكل المؤسسة تمنهج خلاله من الذ الأسلوب " أنها على الجودة ثقافة تعرف

عض عضهم نحو أو المواقف نحو العاملون  حملها التي والاتجاهات ات افة في ال  داخل الإدارة المستو
ن "المؤسسة م ض لها . و ة القلب النا مثا س شخصيتها، وهي  التالي فثقافة الجودة في المؤسسة تع ، و

  التمييز بين نوعين أساسيين من ثقافة الجودة هما :

ة :  - 1- 1-1 ة ثقافة جودة سلب ة سلب م ومعتقدات و أنما سلو وتقوم على أساس عادات وق
ة المؤ  فاءة وفعال ا على    سسة مثل : إخفاء الأخطاء؛تؤثر سل

ة :  - 2- 1-1   ة من اجل إسعاد ثقافة جودة إيجاب ام بخطوات غير عاد تنشأ من خلال الق
معنى تحمل المتاعب من أجل تحقي رضا الزون وتجاوز توقعاته .   الزائن، 

  :تستند ثقافة الجودة إلى عدة أسس أهمهاالأسس المختلفة لثقافة الجودة :  - 1-2
م  - 1- 2- 1 ة: الق أنها ذات جذور أكثر عمقا الأساس عتبرها الفرد هامة، وتتسم  م هي التي  الق

طرة على سلوك الفرد.   من إتجاهات الفرد ومواقفه، وهي أكثر س
ة : - 2- 2- 1 ة التشغيل الأساس ة الضرورة  إستراتيج ةُ هنا إلى القاعدة الأساس تشير الإستراتيج

صنع أ قرار، وتتمثل في أن الجودة تأتي أولا، حيث توفر الخطو من أجل التنفيذ الشامل لأ نشا أو 
حة من المرة الأولى. اء الصح   المرشدة للعاملين في المواقف المختلفة، بهدف فعل الأش

ة تحسين الجودة تزد من قدرة المؤسسة على تحقي أهدافها التحسين المستمر:  - 3- 2- 1 إن عمل
نها من على أحسن وجه، من خلال إستغلال ا م لمعلومات المتوفرة لها والتي تخص مح أعمالها، مما 

  إستغلال الفرص المتاحة، وتفاد التهديدات التي قد تواجهها.  
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ة المقومات - 1-3   الجودة لثقافة الأساس
  :أهمها  العناصر من مجموعة توفر يتطلب الخدمة جودة مستو  الإرتقاء إن
ة الإدراك خل -أ تحق عليها، والحفا الجودة أهم  المتعلقة المعلومات نشر خلال من ذلك و
التالي بها، المتعلقة المشاكل على التعرف سمح مما المؤسسة، للجودة الحالي الوضع  إلى الدليل توفر و
م الحاجة ر عمل برنامج لتقد ة وإدراكهم العاملين وعي أساسه الجودة لتطو  أهدافهم تحقي في الجودة لأهم
 . ل المؤسسة أهدافو  الخاصة

ادة دليل توفير -ب ا الإدارة دعم معنى : الإدارة الق ة العل ر لعمل ون  و تحسينها، الجودة تطو  و 
  :خلال من ذلك

ة الإنشاء -  ؛ الجودة مجلس في والمشار
اسات وضع -  الجودة؛ س
 الجود؛ أهداف ونشر تحديد -
 الموارد؛ توفير -
 الخدمة)؛ جودة على (التدرب الجودة الخاصة المشاكل نحو للموظفين التدرب توفير -
م-  افآت تقد   .1والتقدير والإعتراف الم
قة - 2   الحصول على شهادة المطا

ات التي تواجهها و ذلك  ة على التحد الإجا ة  سمح للمؤسسة الخدم الزون  أن تبني مفهوم التوجه 
ل مؤسسة  ه، ف ة خاصة بها.حسب نشاطها و المح الموجودة ف ة إستراتيج   لها وضع

ة يتطلب إعادة النظر في الممارسات الإدارة  و أسلوب أداء  إن تطور الجودة في المؤسسات الخدم
مثل مدخلا إلى التحسين المستمر حيث شمل  العمل لذلك تعتبر إدارة الجودة الشاملة أسلوب إدار حديث 

ن افة مراحل و مجالات الأداء .و الحصول على ش م عتبر الممر الذ  هادة المطاقة لمعايير الجودة 
ة أن تستعمله  للوصول إلى تطبي إدارة الجودة الشاملة   .2للمؤسسة الخدم

  
  

  
                                                 

حة 1 ره، فت   .71- 69ص ص بوحرود، مرجع سب ذ
ره، ص ص 90- 91.   2بوعنان نور الدين، مرجع سب ذ
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  الخلاصة:
ع المؤسسات ة تطبي منهج إدارة الجودة الشاملة في جم ا مما سب أهم     اتضح جل

م الخدمة)، في تحقي رضا زائن ما فيها مؤسسات تقد زها التنافسي بين ( ها و تحسين مر
   .المؤسسات المنافسة الأخر 

عتمد  م جودة الخدمات هو ذلك الذ  ما اتضح أن المدخل الأكثر شيوعا في تقي
م على جودة الخدمة، لد فإنه  عتمد على معايير مختلفة للح م العميل الذ  على ح

م خدمات تلبي  ر،المعايييتوجب على مؤسسة الخدمة العمل على معرفة هذه  و على تقد
سب ولائهمتهحاجات زائنها و تلبي توقعا ن من تحقي رضاهم و     .م، حتى تتم

ة في  اس جودة الخدمة تساعد إدارة المؤسسة الخدم ضا أن نماذج ق ما تبين أ
اجا احت اتهالتعرف على مد قدرة الخدمة المقدمة للعملاء على الوفاء  ل  تهمم و رغ الش

الإضافة إلى التعرف على مواطن الضعف فيهاتهيتف مع توقعاالذ  حق رضاهم،    م و 
  و معالجته



 

دراسة حالة بنك الخليج  :الفصل الثالث
رة –الجزائر  س الة   – و
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  : تمهيد
ــاشــهدت الفتــرة خــلال العقــدين الأخيــرن تغيــرات ســرعة،  هــائلا ســاهم فــي  وتقــدما تكنولوج

ة  م ة المنتجاتتحسين  ان لهـا أكبـر  ونوع المنافسـة  اشـتدادالأثـر علـى المقدمة، هذه التغيرات 
غـــض النظــر علـــى جنســيتها والإبــداعللســـب  المنظمــاتوتســارع  ــان،  ـــه  وعـــن الم الـــذ تعمــل ف

  .الاقتصادونها في إطار عولمة 
غيـر  عمــل علــى إبنـك الخلــيج الجزائــر  ر دخـال مفهــوم جــودة ه مــن البنــوك التجارـة،  وتطــو

ة، في نم التسيير من خـلال  الخدمات ـل  اسـتخدامهالمصرف ـا علـى مسـتو  لأحـدث التكنولوج
ـــه  م خدمات ـــد ــهيل تق الاتـــه لتسـ ــوفير الوقـــتو ـــل  والجهـــد فـــي وتـ ــادة  ــافة إلـــى إعـ الإضـ ــا،  آن معـ

ه لمسايرة التطورات الحاصلة على مستو البنك.   موظف
ة  ستخدمها فـي خلـ الميـزة التنافسـ ات التي  قي دراسة التقن سنحاول في هذا الجزء التطب

ــة لــد بنــك الخلــيج الجزائــر، حيــث تطرقنــا مــن خلالهــا إلــى  خــلال وذلــك مــن ق امنــا بدراســة تطب ق
ة:  احث التال   الم
حث  م بنك الخليج الجزائر الأولالم   : تقد

رة         س الة بنك الخليج الجزائر  م و حث الثاني: تقد   الم
حث    النتائج واستخلاص الاستمارة وتحليل نتائج: عرض الثالثالم

  
  
  
  
  
  
  
  



رة –الخليج الجزائر الفصل الثالث: ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة حالة بنك  س الة   و
 

  77  
  

حث  ةطاقة : الأولالم ف   لبنك الخليج الجزائر تعر
الإضـافة إلـى  ق ر طسنت عـض أرقـام البنـك التـي حققهـا،  ـذلك  م بنك الخليج للدراسـة،  حث إلى تقد في هذا الم

  مستو البنك. والخدمات علىدراسة الأنشطة التسو 
م بنك الخليج الجزائر   المطلب الأول: تقد

ة  شر ف  ضة "أولا: التعر ت القا ع الكو   "KIPCOمشار
تي خاص  وهي مجمع، 1975في عام  kipcoأنشأت  ات  وهـي أحـدو المدرجـة فـي  الاسـتثمارشـر

ــة  ــت لــلأوراق المال ضــة فــي منطقــة الشــرق الأوســ  وتعتبــر واحــدةســوق الكو ات القا وشــمال مــن أكبــر الشــر
ا أكثر من إفرق ار دولار  19، مع أصول خاضعة للإدارة    .)19.000.000.000(مل

ة فــي  60حصــص فــي أكثــر مــن  وتمتلــك المجموعــة ــة خاصــة)، فــي  21شــر دولــة (فــي الــدول العر
ــة آلاف موظــف ( عمــل فيهــا أكثــر مــن ثمان ــا، و  ) فــي أنحــاء 8.000منطقــة الشــرق الأوســ و شــمال إفرق

ذلك. ة في القطاع المالي و القطاع الإعلامي  س   العالم و تتمثل نشاطاته الرئ
ــت ال ة مشــارع الكو الصــحة و مـا تشــارك شـر عـد مجــالات  اشــرة ف اشـرة و غيــر م صــورة م ضـة  قا

احة و الصناعة و  ةو العقارات و ترتكز  الاستثماراتالس ـة التـي تضـطلع بهـا المجموعـة علـى  استراتيج التنم
ـــع  ـــة) و  الاســـتثماراتتنو ـــة مـــع هـــدف التقليـــل مـــن  الاســـتثماراتالعامـــة و الخاصـــة (القطاع فـــي الأوراق المال

ذلك بين المخاطر،  و تهدف هذه المجموعة إلى تحقي أقصى قدر من التآزر الموجود داخل نفس القطاع و 
ع إعتماد أفضل الممارسات من طرف  ستند النهج الإدار للمجموعة على تشج ات المجموعة و  مختلف شر

عة لها) سمعة الجودة و التميز بين أوسا المستثمرن في من ات التا .افة فروعها (الشر   طقة الشرق الأوس
ــة الأولــى للمســتثمرن فــي المنطقــة بــل  إن طموحــات المجموعــة لا تقتصــر علــى أن تظهــر فــي المرت
تسعى إلى تعزز المساهمة الفعالة في تحقي الإزدهار الإقتصاد للبلدان التي تمارس فيهـا نشـاطاتها (تعمـل 

 1ك البلدان.فيها)، مع الحفا على مفهوم إحترام عادات و ثقافات شعوب تل
ا: المساهمون في بنك الخليج الجزائر   ثان

 burgan BANKبنك برقان  .1
ــه عــدة منتشــرة خاصــة فــي منطقــة  وهــو بنــك kipcoهــو فــرع مــن مجموعــة  تي لد ــو تجــار 

.   الشرق الأوس

                                                           
1http://www.ag-bank.com.15/04/2016 
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ـة فـي القطـاع الخـاص و  1977تأسس هذا البنك عـام  ـالغ الأهم و قـد إكتسـب البنـك دور ا 
ة توزع واسعة. الأعمالقطاع  ذلك ش ا متقدمة،    من خلال طرحه منتجات مبتكرة و تكنولوج

غـداد  AGBو تشـمل فروعهـا بنـك الخلـيج الجزائـر   Bank of Baghdâdالجزائـر، و بنـك 
  1الأردن. JordanKoweïtBankالعراق و البنك الأردني الكوني 

تها تضــم نتــائج البنــك مســتمرة فــي النمــو الكبيــر لــرأس المــال و  بيــرة متنوعــة، شــ إســتثمارات 
الة و أكثر من  21   جهاز صراف آلي. 120و

 ) Tunis international Bankبنك تونس العالمي ( .2
، و هــو أول بنــك خــاص فــي الخــارج أنشــئ فــي تــونس، و  هــو 1982تأســس هــذا البنــك فــي 

ـة و المؤ  ات الدول ة للشـر ة الدول املة من الخدمات المال ومـات يوفر مجموعة  ـة و الح سسـات المال
ـل، و  ـل العمـلات القابلـة للتحو ة في  ات الصرف الأجنبي و السوق النقد ما في ذلك عمل و الأفراد 
طاقــات  ة التجارــة و الإسـتثمارة و  ــات المصـرف ة، العمل ـة و الخــدمات الشخصـ ـل التجــارة الدول تمو

  .. إلخ.) .American express) و (internationales visالدفع (
تـب تمثيلـي فـي طـرابلس و تمتلـك حصـة  ـه م فـي بنـك الخلـيج الجزائـر و المسـاهم   %30لد

سي في بنك ( حصة TIBالرئ   من رأس المال. % 86) هو الخليج المتحد 
تي  .3  JordanKoweïtBankالبنك الأردني الكو

ـي الأردنــي و  1976تأسـس فـي عــام  عمـل بنجــاح فـي النظــام البن تي  و البنـك الأردنــي الكـو
ة   ـة، موزعـة عبـر شـ هو بنك تجار يوفر لعملائه مجموعة متنوعـة مـن المنتجـات و الخـدمات البن

الة في   % 48من  حصـة قـدرها  الأردنو  شـارك   % 10و إثنين آخرن في فلسـطين و قبـرص و 
تي (2008بنــك الخلــيج الجزائــر، فــي مــا فــي رأســمال  ح فــرع مــن JKB، البنــك الأردنــي الكــو ) أصــ
مة burgan Bankبنك برقان ( ق  (51.10%. 

ف بنك الخليج الجزائر   المطلب الثاني: نشأة و تعر
ــــي  ـــر فـ ــــيج الجزائــ ــــك الخلـ ــــس بنـ ــمبر  15تأسـ ســـ ـــمال قـــــدره  2003د ـــر برأســ ــــانون الجزائــ ـــب القـ موجــ

ــة مرموقــة و هــي  10) أ 10.000.000.000( ملكهــا ثــلاث بنــوك ذات ســمعة دول  ، ــار دينــار جزائــر مل
)burgan Bank مة ق و   %30) بــ Tunis international Bank، و بنـك تـونس العـالمي (% 60) 

تي (  % 10 ) و هـي بنـوك تنتمـي إلـى مجموعـة مشـارع JordanKoweïtBankمـن البنـك الأردنـي الكـو
ضة. ت القا   2الكو

  
                                                           

1rapport annuel 2009, propose à parti de (www.ag-bank.com), p2. 
2www.ag-bank.com, consulter le 02/04/2016 
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ل   حصص مساهمو بنك الخليج الجزائر:13رقم الش

  
  المصدر: من إعداد الطالب بناء على معلومات مستخرجة من وثائ البنك

ــه فــي  مــارس عملــه 2004و بنــك الخلــيج الجزائــر بنــك تجــار بــدأ عمل ة و  الآن،  فــي بيئــة إقتصــاد
ات. التغيرات و التقل ة مليئة    بن

ســه مهمتــه  ــ البنــك منــذ تأس ــة للجزائــر، و قــد ر ة و المال ــة الإقتصــاد ة للمســاهمة فــي التنم الأساســ
ــة و الحلــول  م المنشــآت و الأفــراد مجموعــة واســعة و متطــورة مــن المنتجــات و الخــدمات المال بإعطــاء و تقــد

  اقة من حيث السرعة و التنفيذ.ذالأكثر ح
قــدم بنــك الخلــيج الجزائــر الخــدمات  ــة توقعــات عملائــه و  ضــا لتلب ــذلك تلــك أ ــة و  ة التقليد المصــرف

ة. ه الشرعة الإسلام   التي تتواف مع تمل
ـا الإتصـال و البنـك  ستثمر في مجالات تكنولوج سه في السوق الجزائرة و البنك  و منذ تأس
ــع  نتــه مــن إتمــام جم ــا الإتصــال و التــي م ــا المعلومــات و تكنولوج ــل مجــالات تكنولوج ســتثمر فــي 

اته و جعلها  فاءة.عمل   أكثر 
لاد  ـع أنحـاء الـ ة فروع منتشرة فـي جم ح لبنك الخليج الجزائر ش و مع التوسع المستمر أص

ه  ة. 35 الآنحيث لد الة تنفيذ   و
  
  

60%
30%

10%

Burgan Bank
Tunis International Bank
Jordan Kuwait Bank
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ة م بنك الخليج الجزائر و توجهاته الإستراتيج ته و ق   و مميزاته المطلب الثالث: مهمته و رؤ
  أولا: مهمته

ة هي  ات و الأفراد و مهمة البنك الأساس قاء بإستمرار و دائما في الإستماع إلى الشر ال
ذلك  ة  ة الشخص يلة من المنتجات المتطورة و الخدمات المال قدم أوسع تش ع أن  ستط ذلك لكي 

اة الجزائرين. ضا المساهمة في إثراء ح ة و أ اد الشرعة الإسلام   ما يتواف مع م
ته ا: رؤ   ثان

ح الجزائر أنه البنك الر نك الخليج ير ب ائد في الجزائر لأنه حصل على ثقة عملائه و أص
اتهم. اختاروهالشرك الذ  ة ح   لتحسين نوع

مه   ثالثا: ق
فعله البنك  ل ما  ته تعتبر في الواقع على  ة التي تنتمي إلى مهام البنك و رؤ م الأساس الق

م على المستو الفرد و الجماعي في بنك الخليج الجزائ م توجه تدخلاتنا و تتمثل هذه الق ر هذه الق
 في: 

م التقدم تتطلع التقدم .1 ش ق ون  استمرار: ع إلى أين نحن اليوم؟ و أين نرد أن ن
م التي  ة و غدا ؟ هي الق ضا التحسن و التنم ل يوم للتقرب من أهدافه و التقدم هو أ تساعده 

 التطور.
ش بنك الخليج الجزائر التقدم يوما  ما هو الحال في ثمرة أعماله ع عد يوم في طرقه، مواقفه 

قدمه للخارج لإعطاء الكثير  ا ثم  ا و جماع مة التقدم في داخل البنك فرد عتمد بنك الخليج الجزائر ق و 
  من الإرضاء للعملاء.

ا في نجاح مهمته و الإلتزام .2 ل ستثمر  عني أن  ة للبنك فان إعطاء إلتزام  النس  :
ة ه أهدافه ته الفعالة في الإستجا ادرته، و مشار ل يوم بإستماعه بإخلاصه  م و إظهار "حاضر" 

ة من الداخل نحو  للحاجة المتوقعة و هو إحساسه الشخصي المسؤول عن نجاحه و الإلتزام بدا
ه و ع النجاح في الداخل مع موظف ا  ل لائه الداخليين و مالخارج لذلك فبنك الخليج الجزائر يلتزم 

النجاح لعملائه ب ع أن يلتزم  ستط  و المؤسسات في الجزائر الأفرادو  الخارجيينذلك 
مة التي تحمل أكثر سرورا و رضا الفرد و لذلك بنك  التأكيد: هو الإعتراف .3 الق

م الإرضاء لعملائه الداخليين و  الخليج الجزائر يرغب في أن يجعل الإعتراف أفضل أدواته لتقد
 الخارجيين.
ات .4 ة و  :الث مة مرادفة للأمن و الاستقرار و الجد ات هو ق ة للبنك فإن الث النس

مة  ة هذه الق قوم بترق  لهذا فالبنك دائما حاضر و موجود ل
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ة  نتكلمو لما نتكلم عن البنك فنحن نتكلم عن المال و لما  عن المال فنحن نتكلم عن النقد
افئة على موجوداته و وسيلة لتحقي المشروعات   .الم

اة مع زانائه الداخليين و الخارجيين فهو يختار  و لأن البنك يرغب في الإلتزام مد الح
ات و المداومة في نشا الث ة الآمنة و الاستقرار مع التعهد    طاته.النوع

عا: التوجه الإستراتيجي لبنك الخليج الجزائر   را
ة  ة البنك بدا زت على خمسة مجالات هي:  2009يتم تحديد إستراتيج   ر

: و  هي إحد الإجراءات التي إتخذها البنك من أجل تحقي الجودة الشاملة إدارة .1
ة مع العملاء الداخليين و الخارجيين و هي تغطي عدة مجالات تتمثل في:  جودة الخدمة المصرف

ة ا ة، الإدارة و إدارة المخاطر و غيرها.جودة الخدمات و المنتجات، البن  لتحت
ة البنك .2 ح لهم التمتع التوسع في ش ا من العملاء مما يت ون دوما قر : و ذلك ل

اجاتهم على المستو المحلي و العالمي. ة إحت صا لتلب  المنتجات و الخدمات المصممة خص
ة توقعات التوسع في المنتجات و الخدمات .3 ع: و ذلك من أجل تلب  الجم
ة .4 شر سعى إلى تحقي أداء جيد للموظفينإدارة الموارد ال  : فالبنك 
ات الجزائر و قدرات موظفيها و الدعم نمو و فتح سوق الأسهم .5 ان مانا بإم : إ

ة  ة في مجال التنم ز البنك على نمو وفتح سوق الأسهم و ذلك للمشار القو لفر العمل ر
الجزائر. ة   الإقتصاد

  ات بنك الخليج: خامسا: مميز 
  تجد في بنك الخليج ما يلي: 

ات .1 ة و السرعة في تنفيذ العمل  النوع
ع أنحاء العالم. .2 ة واسعة ملائمة في جم  ش
 مهارات من الدرجة الأولى .3
م المشورة .4   تقد

قدمها بنك الخليج الجزائر ع: الخدمات التي    المطلب الرا
ماقدم بنك الخليج الجزائر العديد من الخدمات  رها ف   يلي:  ن

ه  )AGB onlineأولا: خدمة ( نه من الإطلاع على حسا هي خدمة تمنح العميل الراحة و هي تم
مجرد نقره عبر الإنترنت  و هي خدمة متوفرة  ام و  7/7المصرفي  ساعة، و هذه الخدمة متاحة  24/24أ

ات المفتوحة، و هي تطور مستمر  انت أنواع الحسا ا  ةلكل عملاء البنك أ اجات لاستجا   العملاء. احت
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عرض AGB onlineخدمات  .1  :AGB online :ر منها  عبر خدمات نذ
ات عبر الإنترنت - عة الحسا  متا
ات - ة للحسا ة الإجمال  نشر الوضع
ل  - ات على ش شوف الحسا  EXELأو  PDFتحميل 

ارها  ن إعت م انات التي يتم تحميلها تكون حصرا على سبيل الإستدلال فلا  نشير إلى الب
ة ن ملف. أ حال من الأحوال وثائ رسم   لتكو

قة إستخدام  .2 اع  AGB online: للإستفادة من خدمات AGB onlineطر يجب إت
ة: طالخ  وات التال

ملئ إستمارة  - ام  ه الق ه عل  .AGB onlineعند فتح العميل الحساب الخاص 
 bank.com-www.agزارة الموقع الإلكتروني للبنك:  -
لمة السر. إدخال - ه مع   رمز الزون الخاص 

ه و يجب  لمة السر عند أول إطلاع له على حسا نشير إلى أنه سيتطلب من العميل تغيير 
حاف على سرته.   أن 

ا: خدمة الرسائل القصيرة (   )SMS PUSHثان
من هذه الخدمة ما على العميل سو وضع رقم هاتفه الجوال عند مستشار العملاء و  للاستفادة
قى  ل التغييرات الالتالي سي ه من دفع و سحب أو غيرها و ذلك عن خالعميل على علم  اصة في حسا

 طر رسائل قصيرة تصل على جواله دون عناء منه.
 )Distributeurs Automatique Billetsثالثا: أجهزة الصرف الآلي (

امل التراب الوطني  الاته المنتشرة على  ع و وفر بنك الخليج الجزائر أجهزة الصراف الآلي في جم
ة    .l’aéroport international d’Algerو على مستو المطارات الدول

طاقات السحب متوفرة مجانا لكل عملاء البنك الذين لديهم حساب في  و هذه  AGBو نشير إلى أن 
ام و  7/7الخدمة متاحة  شف الحساب  24/24أ الدينار و  ن من سحب النقود    ساعة و تم

ة ( نة الفولاذ عا: خدمة الصندوق الفولاذ أو الخز   )Coffres Fortsرا
ة ائك لحما ك سو  أش أمان ما عل ه  أتالثمينة و لتحتف  قدمها لك البنك  ته ة  بيتك بخزانة فولاذ

  بتكلفة جيدة أو بثمن قليل.
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ع ( د السر   )Mail Swiftخامسا: خدمة البر
للحصول على خدمة البرد السرع يجب على العميل وضع برده الإلكتروني عند مستشار العملاء و 

ة إستيراد أو تصدير و عندما يرد أن ة  التالي فعند إجراء العميل لعمل اته الدول التقدم الحاصل في عمل علم 
قي ستحصل على نسخ من  ه الحصول عن تلك المعلومات و في وقت حق فإن هذه الخدمة ستسهل عل

فت تعلمه بـ:  ة سو   الرسائل المرسلة  و المستلمة على ش
 فتح رسائل الإئتمان  .1
 تغييرات في رسائل الإئتمان  .2
 دفع رسائل الإئتمان .3

ي هما: ما أطل بنك ا   لخليج الجزائر خدمتين جديدتين في مجال التحديث البن
ةSelf Bankingسادسا: خدمة ( ة الذات   ) الخدمة المصرف

و هي الأولى من نوعها في الجزائر حيث تسمح للعميل من خلال أجهزة الصراف الآلي إجراء 
، طلب دف وك، الإيداع النقد ة (سحب، إيداع الص ات المصرف طاقات مختلف العمل وك و ال اتر الص

عا هذا دون تدخل من قبل  ة، و ط ات، الحصول على الكشوف البن ة الحسا ة، الإطلاع على وضع البن
ام و  7/7موظفي البنك و هذه الخدمة متوفرة    ساعة 24/24أ

عا: خدمة (   )Drive Bankingسا
اراتهم آليهو جهاز صراف  وا س سحب النقود دون أن يتر سمح للعملاء  صا ل   مصمم خص

  : تتميز هذه الخدمة بـ: مميزاتها –
 احة السرعة و الأمان و الر  -
مه لهذه الخدمة فهو البنك الوحيد في الجزائر الذ عرض و  - ينفرد بنك الخليج بتقد

ع الخدمة في سعى البنك إلى توس ع فروعه إقترح هذا النوع من الخدمات و  و بهاتين  جم
ة  ة رائدة في مجال الخدمات المصرف شر انته  د م الخدمتين الحديثتين فإن بنك الخليج يؤ

اته الحديثة أو من حيث    الجديدة. منتجاتهسواء من حيث تقن
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رة  س الة بنك الخليج الجزائر  م و حث الثاني: تقد   الم
م  حث سوف نتطرق إلى تقد مي لبنك الخليج الجزائر من خلال هذا الم ل التنظ رة و اله س الة  و

قدمها.   و التعرف على الخدمات التي 
مي لها التنظ رة و ه س الة بنك الخليج الجزائر  ف بو   المطلب الأول: التعر

رة في:  س الة بنك الخليج الجزائر  احي طر تقرت  2010جوان  03أنشأت و و تقع في الحي الس
رة تبلغ مسا الة دد ل الوسائل الحديثة و يبلغ ع و مجهزة  2م 350حته س لهم  9موظفي الو موظفين 

ل ال رة فهو التالي:إطارات أما اله س الة  مي لو   1تنظ
الة  .1  directeur du réseau d’agenceمدير الو

م ا الة و هو المسؤول عن التنظ سي للبنك على مستو الو عتبر المثل الرئ لإدار و و 
الة مع الإ ذلك تحقي التشغيلي للو ة التي  الأهدافهتمام المستمر بإدراتها  ة و المال الإستراتيج

ة الإ ة حددتها إدراة البنك و ضمان الشفاف ة للبنك و إدارة ميزان ذلك من مهامه السهر قتصاد الة  الو
ة  ة و إجرائها  ناظمةعلى مراق ة و التشغيل ات الإدرا الة و التأكد من سير العمل ات داخل الو الحسا

الة و الاشراف عليها.   في إطار القانون مع مهمة إدارة الو
 :Responsable Comersialالمسؤول التجار  .2

هم و  عات و تحر ة للمسؤول التجار هي الإشراف على فر المب س من المهام الرئ
طهم ما أنه  تنش الة  الو ة التي تتعل  ة و الكم من أجل مساعدته في تحقي أهداف العمل النوع

ع المنتجات التي  د العملاء من جم شرف على تسيير محاف العملاء و ضمان إدارتها مع تزو
ات و  ة فتح الحسا ة و مراق ا الإشرافقدمها البنك و احترام تطبي القرارات الإئتمان ت على العمل

عة الإدارة و  ضا الإشرافذات الطب ذلك  الأفرادعلى تحليل الملفات و القروض للمؤسسات و  أ
ل  ش قه  مع قوانين العمل و  يتوافالتنسي مع المشرف الإدار لضمان سلاسة العمل و تطب

مات  الة  إلى الإضافةاللوائح و التنظ ع المنتجات المسوقة من طرف الو وضع ضمانات لجم
قوم بها في إطار تحقي الجودة و إدارة المخاطر.   لعملائها و الكثير من المهام التي 

 controleurالمراقب  .3
ع المعاملات التي تقوم  ة على جم ة في ضمان و حسن الرقا تتمثل مهمة المراقب الأساس

ضا التحق من ا الة أ ع بها الو ات ذات الطا ة العمل ذلك مراق و التدقي  الإدار لعمل اليومي و 
ات  ات و صحة  الإدارةفي الحسا ة الحسا ة و مراق المراجعة الداخل قوم  ما  ة  و القانون

  و انسجامها مع القوانين.المعلومات 
                                                           

الة 1   .وثائ مقدمة من قبل مدير الو
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 Superviseur Administratifالمشرف الإدار  .4
اك و الأعوان من أجل تحقي   أهدافو هو المشرف على أمين الصندوق و عامل الش

م الخدمة  الة و من مهمته تقد من  التأكدتحقي الجودة و أدارة المخاطر و  إطارللعملاء في الو
عمل على تحقي  ة،  ضاو  الأهدافسير العمل في ايجاب ات  الإشراف أ و التحق من تنفيذ العمل

ة اك للزائن من  المصرف او العملاء الأفرادالجارة في الش   و المؤسسات و معالجة ش
قوم بتشغيل و  قافما  و التحق من صحة  الأرشيف إدارةنظام الحاسوب و ضمان  إ

عات العملاء من  قوم بها مستشار مب ات التي  و المؤسسات و ضمان حسن مسك  الأفرادالعمل
الة  ة الصادرة و الواردة. إلى الإضافةالدفاتر و السجلات للو الوثائ القانون   ضمان الالتزام 

عات العملاء "المؤسسات"  .5  Conseiller De Clientèleمستشار مب
Commerciale 

ذلك  قدمها البنك و  ات  إدارةمن مهامه تجهيز العمل من مجموعة المنتجات التي  حسا
ة خاصة  ة لزائن المؤسسات برعا ات الجارة اليوم ل العمل ة و تنفيذ  م العملاء وفقا للقرارات التنظ

اطي و  الضمانو تسيير الكفالات و  ات التجارة  إلى الإضافةقروض الاستثمار  إدارةالاحت عمل
ات مع الدلو  ة و معالجة العمل ةالخارج   الأجنب

عات العملا .6  Particuliers Conseiller De Clientèleء " الأفراد"مستشار مب
ات مستشار العملاء للمؤسسات و لكن لصالح  ات  الأفرادقوم بنفس عمل تسيير حسا

ع و تحليل سجلات القروض. للأفرادو تسيير القروض الموجهة  الأفرادالعملاء من    و تجم
 Délègue Au Back Officeإدار مندوب  .7

توفير ضمان  ة  س ات ( إجراءلد المندوب الإدار مجموعة من المهام الرئ  backعمل
office قوم بإدارة  إطار) مع إحترام القوانين المعمول بها في البنك في ذلك  الجودة و الدقة و 

وك و التصرح  ات و الحفا على ملفات العملاء و تسيير دفاتر الص اتالحسا غير  الش
لات وفقا للإجراءات و المدفوعة  ات و التحو  إدارةذلك تجهيز المعاملات على الفواتير و الش

ع السندات الأ ة و جم   التجارة. الأوراقذن
 Caissierمين الصندوق أ .8

ات الصندوق مع  ل مستمر و عمل ش و هو المسؤول عن الصندوق و  عن ضمانه 
سهر على  الإجراءاتالعملاء و حسن سيره للممارسات و  ما انه  السارة المفعول بها في البنك 

ات. ة الحسا   ضمان تسو
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اك  .9  Guichettier Payeurعامل الش
ات  ل مستمر لمختلف العمل ش اك الصراف على سير الحسن  اك عمل الش عمل عامل الش

ة مع احترام  ات و  الإجراءاتالبن ة الحسا عمل على ضمان تسو ما  المعمول بها في البنك 
ة عن العملاء ا ما يجر ن  المحافظة على سجل الصندوق و ضمان السرة التامة للمعاملات 

ات  ع مختلف العمل ات و  الإدارةجم ات و صرف الش ل الحسا السحب و تحو ات  إصدار( الش
ات .. الخ)  ة و خصم الش   المصرف

ضرورة لحسن سير العمل، وضع استعراض دور  أخر تنفيذ عدة مهام  إلى الإضافة
م الاقتراحات. للأنشطة   و تقد

ل رقم  الة بنك الخليج الجزائر 14الش مي لو ل التنظ رة –: اله س الة    و

  
الة  المصدر: من إعداد الطالب بناء على معلومات مقدمة من طرف الو
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ة لبنك الخليج الجزائرالمطلب الثاني:  ق   دراسة الأنشطة التسو
  أولا: منتجات بنك الخليج الجزائر

 1منتجات الإيداع:  .1
-  :  الحساب الجار

ين (تجار، صناعيين، فلاحيين،  عيين و المعنو فتح هذا الحساب للأشخاص الطب
ون هذا الحساب مدينا و  ن أن  م مارسون نشا تجار و  لا ينتج مؤسسات تجارة) الذين 

  عن الحساب الجار أ فوائد.
ات  - وك –حساب الش  الص
مارسون أ نشا تجار  - ين الذين لا  فتح للأشخاص و الأفراد المعنو هذا الحساب 

ه سحب النقود متى شاء  ع صاح ستط ات و هو حساب لا يدر فوائد  الموظفين و الجمع
ات دائم ون حساب الش ات و يجب أن   ا دائنا.استعمال الش

 :لأجلالإيداع  -
عة و حساب الودائع  لأجلالودائع  لا يلتزم البنك بدفعها إلا في الآجال المحددة للود

عة عن  قل مبلغ الود شتر ألا  ين و  عيين أو المعنو آلاف  10لأجل مفتوح لصالح الأفراد الطب
ة مدة  10أشهر و أقصاها  03دينار جزائر لمدة إيداع أدناها  المتف  الإيداعسنوات و في نها

عة عليها بين الب ح لهذا الأخير إسترجاع الود مة الفوائد. مضافنك و المودع و   إليها ق
نة -  : أذونات الخز

ة للسند مضاف  ارة عن سندات إسم ارة عن إيداع لأجل منتج للفوائد و هي ع و هو ع
ة عنها.  إليها الفوائد المترت

 دفتر التوفير: -
ة إستثمار أموالهم و في نفس و هو وسيلة إدخار سهلة آمنة و لينة تمنح العملاء فرص

. الدينار الجزائر حرر الحساب  ل حرة و في أ وقت و  ة التصرف بها  ان  الوقت إم
 دفتر التوفير التساهمي: -

هو وسيلة إدخار سهلة آمنة و لينة تمنح فرصة إستثمار الأموال و في نفس الوقت 
ل حرة و في أ وقت في إطار مطاب  ة التصرف بها  ان ة و إم اد الشرعة الإسلام لم

ة على  ضا توزع الأراح التساهم يتم فيها السحب بدون أ قيود مع حرة الإيداع و يتم أ
ات السحب تحتسب من أول  عد الإيداع و عمل الغ المودعة يبدأ من أول يوم لأول أسبوعين  الم

 يوم للخمسة عشر يوم الجارة.
                                                           

  .13، 12ص ، الجزائر العاصمة، ص 09العدد  بنك الخليج الجزائر،مجلة 1
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ات الإقراض: .2  عمل
 لجزائر عدة أنواع من القروض منها: منح بنك الخليج ا

 "Baytiالقرض العقار " -
منح للعملاء الذين لديهم دخل  ة و  ع ن أو توس ل بناء س و  هو قرض موجه لتمو

ة لكل  25شهر منتظم و مدة تسديد القرض تمتد حتى إلى  سنة مع إختلاف الوثائ المطلو
 فئة على حد

 "Prolineقرض مهنة " -
ع  ة لجم ل مشارعهم المهن منح هذا القرض لأصحاب المهن الحرة و التجار لتمو و 

ل هي:  ة و يوجد عدة أنواع للتمو اجات المصرف   الإحت
ل المخزون *  مته إلى تمو ل سنو متجدد تصل ق ملايين دينار  05: وهو تمو

.   جزائر
ة*  ات آل ل شراء معدات و مر ص 06: و  مدته تمو ل إلى سنوات و  من  % 80ل التمو

لها.   1ثمن المعدات المراد تمو
تب):*  ل إقتناء محل تجار (م   سنوات. 06و تصل مدة القرض إلى  تمو

تب):*  ل تأهيل أو تجهيز محل تجار (م انوا مالكي عقار أو مستأجرن و  تمو و ذلك سواء 
 سنوات. 05تصل مدته إلى 

حة و سلام": -  قرض مهنة "مرا
اد و هو قرض  ل مشارعهم وفقا لم منح لأصحاب المهن الحرة و التجار لتمو

ة و هي: اجات المصرف ع الإحت ة لجم   الشرعة الإسلام
ل المخزون) "سلام": prolineمهنة *  اجات الإستغلال (تمو ل إحت   و هو قرض لتمو

حة": prolineقرض مهنة *  اجات المؤسسة لشراء معد "مرا ل إحت ات و و هو قرض لتمو
ة. ات آل  مر

ة:  .3  المنتجات الإلكترون
ة "ساهلة": -  طاقة الدفع اليوم

ع الأوقات  ان و في جم ل م سرة في  هي وسبلة سحب و دفع آمنة و مرنة و م
افة تراب الوطن و سهلة  ع صاحبها السحب و هي غير محددة السقف  صالحة عبر  ستط

ة و متوفرة  ام و  7/7الإستعمال و النقد  ساعة. 24/24أ
قة الدفع " -  "Visaطاقة مس

                                                           
  .13 ، الجزائر العاصمة، ص09العدد  مجلة بنك الخليج الجزائر،1
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ة و مقبولة للسحب من ماكينات الصراف الآلي التي تحمل شعار  طاقة دول و هي 
visa   ضا مقبولة للدفع و مقبولة للدفع في المؤسسات التجارة التي تحمل نفس الشعار و أ

ة الإنترنت و هي صالحة لمدة  ساطة. 24عبر ش ل   شهرا و يتم إعادة شحنها 
 "AGB Visaطاقة " -

سحب الأموال في الخارج غير أجهزة ( طاقة تسمح   visa) الحاملة لعلامة dabو هي 
ضا بت و   visaسديد ثمن المشترات في الخارج لد المحلات المعتمدة من طرف و تسمح أ
visa électron  طاقات ضا  ما تقدم أ ة الإنترنت  التسوق عبر ش ضا   visaو تسمح أ

ة المتوفرة في  مقدار العملة الصع ة و  وسيلة سحب و دفع  طاقة اسم ك و هي  لاس غولد و 
 الحساب.
- AGB Visa 

ان نوع الحساب المفتوح و ذلك حة و هي خدمة متا لكافة زائني المصرف أ 
مجرد نقره على الإنترنت و هي خدمة متوفرة  ام و  7/7الإطلاع على الحساب المصرفي  أ

ة. 24/24  ساعة و هي مجان
ة و التي تساعد على التطور في سوق يزداد  - ات التجارة الخارج عمل قوم البنك  ما 

ات الإعتماد التصدير و الإستيراد.عولمة و منها توظيف ا  لواردات و الصادرات خطا
شوف، قروض الر و  - ذلك القروض عن طر الصندوق، السحب على الم

لات الصندوق   تسه
ات. - ات الخصم للأوراق التجارة، الش عمل قوم   ما 
فالة الضمان الإجتماعي، إلتزام  - ع أ القروض بإمضاء و تشمل ( التوق إلتزام 

فول من الجمارك)  1م
ينغ'' الأولى من نوعها في الجزائر - ان   خدمة ''سالف 

ن خدمة  م ة في الجزائر، حيث  قة من نوعها في قطاع المال ينغ" تعتبر سا ان "سالف 
طاقة  عد حصوله على  ي و إيداع طلب الحصول على  RIBللزون،  ه البن معرفة ما بداخل حسا

وك و سحب و إيداع المبلغ المالي الذ يرده و يوجه هذا النوع من الخدمات إلى فائدة  دفتر الص
الات دون عمال أبوابها على  غض النظر عن منصبهم، حيث تفتح هذه الو افة زائن المؤسسة 

قوم بها الزون مرفوقة برسالة قصيرة  ، و24/24مدار الأسبوع و على مدار  ة  ل عمل حيث أن 
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ينغ"  ان عث بها البنك رقم هاتف الزون إلى جانب ذلك فان البنك قد اعتمد خدمة "درايف  مفصلة ي
بته. الة دون النزول من مر عد التقرب من الو قة  الخدمات نفسها السا ام  ن للزون الق م   1حيث 

اسة التسعير  ا: س   لبنك الخليج الجزائر ثان
اغة  التسعير من القرارات الهامة في ص ةتعتبر القرارات المتعلقة  ة لما لها من  الإستراتيج ق التسو

ة. اشر على أراح البنك و على جودة  الخدمة و إستمراره في السوق المصرف   تأثير م
أخذ صورا عديدة منها  معدلات الفائدة على القروض ما تجدر الإشارة إلى أن التسعير في البنوك 

ة هي تلك  ذا تحديد الرسوم و الأتعاب و العمولات التي يتقاضاها البنك مقابل الخدمة المصرف و الودائع و 
معدلات الفائدة جد  معدلات الفائدة و هنا نشير أن دور البنك في تحديد الأسعار خاصة المتعلقة  المتعلقة 

املة للبنو  م في أسعار محدود لعدم وجود حرة  حد في قدرة البنوك التجارة على التح ك في تحديدها حيث 
ح مجالا محدودا جدا للبنوك  ة و يت خدمتها قيود بنك الجزائر الذ يتدخل في تحديد أسعار المنتجات البن

  في تحديد معدل الفائدة الذ تمنحه لعملائها.
ضا من طرف بنك الجزا ة للعمولات فهي تتحدد أ النس ن لبنوك ئر و  م و توزع على البنوك و 

قوم بدراسة هذه  م إقتراحات لبنك الجزائر من أجل رفع أو خفض أسعار العملات و الذ  التجارة تقد
ه حولها. قوم بإبداء رأ   2الإقتراحات ثم 

ع لبنك الخليج الجزائر  اسة التوز   ثالثا: س
ة و  ونه يخل المنفعة الزمن ة المتكاملة في  ق ة عنصر التوزع ضمن الأنشطة التسو تبرز أهم

ة أ  ة للخدمات المصرف ان ضمن إت أنالم ان ة الخدمات للعاحعنصر التوزع  ميل في الوقت و الم
  المناسبين.

اره  لمنافذ التوزع و هذا و يتوقف نجاح البنك في الوصول إلى أكبر عدد من الزائن على حسن إخت
اجات و  ل الذ يلبي إحت الش ة و  عنا ة  فرض على البنك أن يختار منافذ توزع الخدمة المصرف ما 

ات العملاء   متطل
اشر أما  اشر و غير الم ة على التوزع الم عتمد بنك الخليج الجزائر في توزع خدماته المصرف و 

الات ال اشر فيتمثل في الو امل التراب الوطني و التوزع التوزع الم فروع المختلفة للبنك و المنتشرة عبر 
ة للأوراق  ك الآل اب ة التي تقع خارج مبنى البنك و الش ة للأوراق النقد اشر يتمثل في الموزعات الآل غير الم

ة و التي تقع داخل مبنى  ة للأوراق النقد ك الآل اب ة التي تقع خارج مبنى البنك و الش   البنك.النقد
                                                           

1http://www.ennaharonline.com/ar/algeria_news 
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ة في بنك الخليج الجزائر  .1 اشر للخدمات المصرف ع الم  التوز
الات المنتشرة   ة من الو ة من خلال ش قدم بنك الخليج الجزائر منتجاته و خدماته المصرف

ما أن هذا البنك حديث و انشأ في  الاته  2003عبر التراب الوطني و  ا  57فإن عدد و الة حال و
ات الوطن.في مختلف منتشرة    ولا

اشر لخدمات بنك الخليج الجزائر  .2 ع غير الم  التوز
ة (سحب الأموال) عن طر الموزعات  عتمد بنك الخليج الجزائر في توزع خدمته المصرف

ة ( ة للأوراق النقد   . )le distributeur automatique des billesالآل
بيرة للتقرب  من عملائه و توفير أحسن الخدمات إن بنك الخليج الجزائر يبذل مجهودات 

ة  س بنك الفلاحة و التنم الة واحدة فق على ع رة مثلا نجد و س الاته ففي  رغم صغر عدد و
ة نجد  الات و  05الرف ا و  04و الات للصندوق الوطني للتوفير و الإحت ة  02و لبنك التنم

ة.   المحل
ج لبنك الخليج الجزائر اسة الترو عا: س   را

م المنتجات عتب ات العميل و تصم عد تحديد رغ قي ف ج من أهم العناصر في المزج التسو ر الترو
ة  ا الخدمات المصرف ار و إقناع العميل بخصائص و مزا ج في إخت أتي دور الترو ة  ة المناس المصرف

جي خاصة في ظل المنافسة نلاح أن جهود البنك ة النشا الترو اسة  المقدمة له، و رغم أهم في تبني س
عتمد  ة فعالة جد متواضعة  ج ل الظروف  الأساسترو ه و توفير  على الزون فعن طر الإعتناء 

ج  قوم بترو اشرة  طرقة غير م علم أن  منتجاتهللحصول على خدمة جيدة فهو  عن طر هذا الزون لأنه 
حصل على زائن جدد من لخدمات سوف المحافظة على الزائن و الإعتناء  بهم و التوفير لهم أحسن ا

ج لديهم  ضا من وسائل الترو عخلالهم و ا ع. الإعلانالشخصي و  الب ان الب   1في م
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حث    الاستمارة وتحليل نتائج: عرض الثالثالم
ة في الجزائر على مد رضا  أثرمن اجل معرفة  ة للبنوك الأجنب ة للخدمة المصرف الجودة المدر

ة عملائها حث في العلاقة بين جودة الخدمة المصرف ان، أسلوب  استخدامتم  و رضا العميل، وال الاستب
غرضالمقابلة  سوف يتم التطرق إليها  أدواتجمع المعلومات من العملاء، وذلك من خلال عدة  والملاحظة 

انات.   في أدوات جمع الب
ة   المطلب الأول: الإطار النظر للدراسة الميدان

  حدود الدراسةالفرع الأول: 
اني والزماني لها، وهي  حدود الدراسة المجالين الم   :آلاتينقصد 

اني ارهم: شملت الدراسة عملاء ثلاثة من البنوك تم المجال الم في السوق  الانتشارعلى حسب  اخت
، ولقد وقع  بر حجم النشا ذا  ة الجزائرة و ارالمصرف بنك الخليج على  عد التناقش مع المشرف الاخت

ات تم ، AGBالجزائر  ع الولا ارونظرا لضي الوقت وعدم توفر المعلومة في جم بنك الخليج الجزائر  اخت
رة س ة    .لولا

م التي تمت من قبل أساتذة ذو  عدالزماني: المجال  ة التح في المجال المنهجي  اختصاصعمل
ة توزع  مي، بدأت عمل ة  إلى 02/05/2016على العملاء في  الاستمارةوالأكاد ، 14/05/2016غا

بير في  استغراقوالسبب في عدم    .هو توزعنا الذاتي لها على العملاء الاستمارات استرجاعوقت 
ة م الدراسة الميدان   الفرع الثاني: تصم

  مجتمع وعينة الدراسة
بنك الخليج الجزائر،  الدراسة فشملت:الجزائر، أما عينة  الخليج بنك عملاء في الدراسة مجتمع يتمثل

بنك الخليج  عملاءدراستنا على  حصرنا فقد الدراسة عينة حجم لكبر اونظر  الموزعين على المستو الوطني،
رة س ة "  عد التأكد من توفر ا" الجزائر لولا أو  أفراد -سواء المختارك لد البن عملاءلعدد الكافي من ال، و

  .- مؤسسات
ار عين أخذا و ، والتكلفة الوقت لقيود ونظرا ه ما الاعت ان استمارة تحتو  ثيرة أسئلة من الاستب

لا وقتا تتطلب ا طو ة نسب ة العينة أسلوب استخدام تم فقد عليها، للإجا م ة التح  65بتوزع وذلك القصد
ن من الاستمارات الموزعة  اع الوقت واسترداد أكبر عدد مم مة تصلح استمارة، ولتفاد ض طرقة سل

ة حيث يتم إعطاء العميلللتفر صفة شخص الاستمارة وانتظاره حتى  غ تم توزع الاستمارة على العملاء 
مراجع عدها نقوم  ان العميلينتهي من ملئها  ا لنس عنصر من عناصر الاستمارة والانتقال  ة الاستمارة تفاد
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م علما هنا أننا لا للعميل ط ون على عجلة من أمره  منح الاستمارة إلا للعميل  نقومالموالي، ونح الذ لا 
ا للوقوع في الملأ العشوائي الذ قد يؤد الى انحراف نتائج الدراسة عن المسار المقدر لها.  تفاد

انت ناجحة حيث تم  ة  بيرا إلا أن العمل اع هذه الطرقة استغرقنا وقتا  إت  استمارة 65 استردادو
عد انات مراجعة و عاد تم المسترجعة الاستب انات لتناقض استمارات 5 است وذلك لاحتواء  فيها المدونة الب

ان على أسئلة معاكسة لتجنب  الملأ العشوائي للاستمارة العميلالاستب قوم   اعتماد وتم ،المستعجل أو الذ 
ةات الإحصائ التحليل لغرض استمارة 60 انات إجمالي من % 83.33 بنس ة الموزعة الاستب . وهي نس

ار.   جيدة للاخت
انات   أدوات جمع الب

ذا الملاحظة وذلك  ان و الاستب ات الدراسة تم الاستعانة  ة على فرض الموضوع و الإجا للإلمام 
ما يلي:   ف

ا ان: - ثان ان على الاعتماد تم الاستب انات لجمع أداة الاستب ة الب  لانتشار نظرا الأول
اسها  في استعماله ة وق حاث الخدمة المصرف ون من محورن المحور الأول و أ ه تم إعداده م عل

اس ة ل جودةال أثر لق ة لخدمةالمدر اسعلى  اعتمدناوالذ  المصرف الخدمة  جودة مق
ة عاده SERVQUALالمصرف ة،( الخمسة أ ةالثقة،  الملموس ة،، الاستجا التعاطف  الاعتماد

ة للمحور  Parasuraman et Berry)لـ: النس ه في الجزء النظر من الدراسةـ أما  و الذ تم التطرق إل
الاعتماد على العناصر الخمسة  برضا العميلالثاني الخاص  ان  اغة الاستب لرضا العميل فقد تم ص

5Cs ، مها إلى م الاستمارة فقد تم تقس ما يتعل بتصم ةأما ف   :  ثلاثة أجزاء أساس
ة  الجزء الأول: انات الشخص مثل هذا الجزء من الاستمارة الب الخليج  كبن لعملاء- العامة–حيث 

ل من:الجزائر    عينة الدراسة والتي تشمل 
ارة  -  مجال التعامل مع البنك. :1الع
ارة  -  نوع العميل. :2الع
ارة  - مي. :3الع  المستو التعل
ارة  -  المهنة. :4الع
ارة  - . :5الع  الدخل الشهر

مثل محور  الثاني:الجزء  ة حيث: أثروالذ  ة للخدمة المصرف   الجودة المدر
ارات من  ة.10-06الع ة للخدمة المصرف ة للجودة المدر عد الملموس   تشير إلى 

ارات من  - ة.15-11الع ة للخدمة المصرف عد الثقة للجودة المدر   تشير إلى 
ارات من  - ة للجودة 20-16الع عد الاستجا ة.تشير إلى  ة للخدمة المصرف   المدر
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ارات من  - ة. 25-21الع ة للخدمة المصرف ة للجودة المدر عد الاعتماد   تشير إلى 
ارات من  - ة. 30-26الع ة للخدمة المصرف عد التعاطف للجودة المدر   تشير إلى 

مثل محور  الجزء الثالث:   حيث: رضا العميلوالذ 
ارات من  - ارتي اتشير إلى - 32-31الع   لرضا.ع

ة التحليل أدواتالفرع الثالث:  ات  من التحق و المستخدمة الإحصائ   الدراسة أداةث
انات تحليل أجل منأدوات التحليل الإحصائي:  - أولا  قوائم خلال من جمعها تم التي الب

ان ة الحزم ببرنامج الاستعانة تمت ،الاستب ة الإحصائ  على الاعتماد تمحيث SPSSللعلوم الاجتماع
ة الأساليب من مجموعة  من أهمها:  الإحصائ

 ة: والنسب التكرارات تنا في وصف النتائج التي من شأنها مساعد لاستخراج المئو
انات العامة للبن  .الدراسة عينةك الب

 موافقة درجة معرفة أجل من وذلك ة والوس الحسابي:الحسابات المتوسط 
عاد من عد ل عن-AGBزائن ة أو  أ  رضا العميل متغيرات الدراسة سواء جودة الخدمة المصرف

ذا مستو  م مستو الجودة و  .الرضاوتقي
 ار  الانحراف اس: المع ات زائن العينة  تشتت درجة لق  الحسابي المتوس عنإجا

 .المحق
 اين تحليل ار الت استخدام هذا الأسلوب هو  والهدف من:  One WayAnovaواحد لمع

ات العينة تختلف حسب الخصائص العامة للعينة أم لا. انت إجا ما إذا  اس ف  ق
 : ا ع  تحليل الارت ا بين المتغير التا  - جودة الخدمة–للتعرف على درجة الارت

ة –والمتغير المستقل   .- الخدمات المصرف
 ات معامل ار الث اخ مع ات : - (Cronbach Alpha)آلفا رون لمعرفة درجة ث

 الاستمارة ومد الاعتماد عليها في الدراسة.
ا ات أداة الدراسة: - ثان ما أما ث ات يخص ف الداخلي  الاتساق درجة ه قصد الذ و الدراسة أداة ث

ة و الأداة، مفردات بين ان ة أونتائج النتائج نفس على الحصول إم ما منها قر  عينة الدراسة على ررت لو ف
اخ معامل استخدام منه التأكد تم ،فقد مختلفة قاتو أ وفي الدراسة عينة غير أخر   الجدول و آلفا، رون

  .المعامل هذا نتائج يوضح الموالي
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اخ رون ة و سوق  للاستمارة )(Cronbach Alphaمعامل ألفا  " محور جودة الخدمة المصرف
 الائتمان"

اخ للاستمارة معامل ):02(الجدول رقم: رون  ألفا 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,928 27 

الاعتماد على برنامج   SPSSالمصدر: من إعداد الطالب 
قدر بـ:  اخ ألفا للاستمارة  رون ارات  0.928من خلال الجدول أعلاه نجد أن معامل  لعدد الع

ارة وهي 27المقدرة بـ: ان و  ع ارات الاستب د الاتساق الداخلي لكل ع ة جدا تؤ ة عال مة ذات دلالة إحصائ ق
ة استخدامها في الدراسة. ان د إم   هذا يؤ
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  دراسة ووصف خصائص عينة الدراسةالمطلب الثاني: 
انات العامة في الاستمارة  ص خصائص عينة الدراسة ومعرفة أهم توزعاتها حسب العناصر المبينة للب لتلخ

التحليل الإحصائي والوصفي لكل عنصر على حدا.    تم الاستعانة 
  مجال التعامل مع البنك:  -أ

ع عينة الدراسة03الجدول رقم: (  ): توز
  حسب مجال التعامل مع البنك

 
  

  
  
  

  
  

  
  

  SPSS الاستعانة بــ:الطالبالمصدر: من إعداد 
من خلال الجدول أعلاه الموضح لتوزع عينة الدراسة لبنك الخليج الجزائر نجد أن توزعها 

ة قدرت بـ: متفاوت بين مختلف  المجالات، حيث يتصدر المجال الخدمي قائمة عملاء البنوك بنس
وهذا يدل على أن البنك مقصود من قبل Particulier، وهي في الأغلب عملاء من فئة الأفراد 36.7%

صفة عامة، يليها المجال الصناعي ثم التجار بنسب متقارة  ات جارة  ملكون حسا العملاء الذين 
انا مثلان العملاء من فئة المؤسسات  والذ  ة Entrepriseعلى الأغلب   %21.7و %26.7وذلك بنس

ة للمجالات الأخر فنسبتها لم تتعد حتى  النس  . %10على التوالي أما 
ات المستخرجة حول مجال التعامل مع البنك نستنج أن أغلب عملاء  ه ومن خلال المعط وعل

  فراد " خدمي "عينة الدراسة هم عملاء من نوع الأ
  
  
  
  

 
 
  

ة  التكرار ة المئو   النس

 %21.7  13  تجار 
 %26.7  16  صناعي
 %36.7  22 خدمي

 %15  9 مجالات أخر 
 %100,0  60 المجموع
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  نوع العميل:  - ب
ع عينة الدراسة04الجدول رقم: (  ): توز

  حسب نوع العميل
 
  
  

  
  

احثالمصدر: من إعداد   SPSSالإستعانة بــ: ال
تمثل فئة الأفراد وذلك نظرا لما تجده هذه من الملاح أن الحصة الأكبر من عملاء عينة الدراسة 

ة العملاء من فئة الأفراد  ة " السرعة، الدقة"، حيث بلغت نس الأخيرة من سهولة في التعامل مع البنوك الأجنب
ة للعملاء من فئة المؤسسات فقد مثلت 78.3% النس  .%21.7، أما 
مي:  -ج   المستو التعل

مي 05الجدول رقم: ( ع عينة الدراسة حسب المستو التعل  ): توز
ة ة المئو  الفئة  التكرار النس

 لم أدرس 0 0
 إبتدائي 0 0

 متوس 4 %6.7
 ثانو  9 %15

 تقني سامي 8 %13.3
سانس 21 %35  ل

 ماجستير 10 %16.7
توراه 8 %13.3  د

 آخر 0 0
 المجموع 60 %100

  SPSSالاستعانة بــ: الطالب المصدر: من إعداد 

مي  35% أن حوالي أعلاه الجدول نتائج من خلال نلاح من عملاء البنك،هم ذو المستو التعل
ا نصف مي ماجستير تقر ة مسجلة لعينة الدراسة، والعملاء ذو المستو التعل سانس وهي تمثل أعلى نس  ل

ة  التكرار   ة المئو   النس
 78.3  47  أفراد

 21.7  13 مؤسسات
 100,0  60  المجموع
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سانس ب  ة فئة ل مي % 16.7نس توراه وتقني سامي جاءت متقارة أما عملاء ذو المستو التعل ثانو والد
ة  مي متوس ب  % 8و%9بنس  .%4على الترتيب، أما عملاء ذو المستو التعل

 المهنة:-د
ع عينة الدراسة حسب المهنة.06الجدول رقم: ( ): توز  

ة  التكرار  الفئة ة المئو   النس
  43.3%  26  موظف لد الدولة

  16.7%  10  موظف لد الخواص
  8.3%  5    طالب

 %3.3  2  متقاعد
  %28.3  17 أعمال أخر 

  100%  60  المجموع
 SPSSالاستعانة بــ: الطالب المصدر: من إعداد 

ة موظفون  من خلال الجدول نلاح أن العينة المدروسة لعملاء بنك الخليج الجزائر، هم في الأغلب
ة  اقي العملاء فهم يختلفون مابين ، %43.3لد الدولة بنس     متقاعدين وطلاب وأعمال أخر اما 

:-ه  الدخل الشهر
.07الجدول رقم: ( ع عينة الدراسة حسب الدخل الشهر ): توز  

ة  ة المئو  الفئة التكرار  النس
8.3% 5  0-18000 
15%  9 18001-30000 

16.7% 10 30001-42000 
11.7% 7 42001-54000 
 54001أكثر من  29 48.3%
  المجموع 60 100%

  SPSSالاستعانة بــ: الطالب المصدر: من إعداد 
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ة 54001نلاخ ان أغلب عملاء البنك يتقاضون أجورا أكثر من  رقم...من خلال الجدول أ : بنس
ات والذين يتعد 48.3% ات الكبر او الجامعات، والمستشف ، وذلك لان أغلب الموظفين سواء في الشر
ةقصدون هذا النوع من البن 50000دخلهم  مل نلاح أن الأفراد .وك لسهولة التعامل معه وجودته العال

ة الأقل في عينة الدراسة. 18000الذين يتقاضون أجورا أقل من    مثلون النس
ارالمطلب  ات،  الثالث: اخت   وتحليلهاالنتائج  استخلاصالفرض

ة علىلتسهيل  ات بنك الخليج الجزائر الإجا ص إجا ات تم تلخ ة، والتي  في الفرض الجداول التال
رت الخماسي أ ما ات عينة الدراسة حول سلم ل اين إجا ة غير مواف  بين مواف تماما تبرز ت إلى غا
ارة ة لكل ع ا من خلال التكرارات والنسب المئو ظهر جل   . تماما وهذا 

  بنك الخليج الجزائر أولا: تحليل نتائج
الاستعانة ببرنامج  العملاء  عد توزع الاستمارات على عينة الدراسة تم تفرغها من أجل معالجتها 

SPSS ات م إجا ة  عملاء بنك الخليج الجزائر، ولقد تم تقس عمل ام  عينة الدراسة إلى قسمين وذلك للق
ن من استخلاص النتائج المتعلقة  ل محور، للتم ة على  ة للخدمة جودة اثر الالتحليل لكل إجا المدر

ة عادها من جهة،  المصرف . و رضا العميلوأ   من جهة أخر
ة  عاد الخمسة لجودة الخدمة المصرف رنا فإن المحور الأول من الاستمارة يتكون من الأ ما سب وذ

ات  ع إجا ه فقد تم تجم ة، التعاطف"، وعل ة، الاعتماد ة، الثقة، الاستجا مجال الدراسة في AGB" الملموس
رت  الاتيالجدول  اس ل ة حول مق عاد جودة الخدمات المصرف عد من أ ارة لكل  ل ع و الذ يبين تكرار 

ة التكرار من إجمالي التكراراتالخماسي، إضافة إلى ن   .س
ا ات - ثان ار الفرض   اخت

ارة إلى  م السلبي لجودة  1لما مالت الع التالي التقي ميل إلى غير مواف تماما و ان التكرار  لما 
ة المقدمة من طرف  ارة إلى AGBالخدمة المصرف لما مالت الع شدة،  5، و لما مال التكرار الى الموافقة 

ة للبنوك عينة الدراسة. م الإيجابي لجودة الخدمة المصرف    أ التقي
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ة  ائن بنك الخليج الجزائر لجودة الخدمة إيجابيمستو تقي: الأولىالفرض   م ز
الجدول التالي: ننا الإستعانة  م ة أعلاه  ة على الفرض   للإجا

ائن بنك الخليج الجزائر لمستو جودة الخدمة08الجدول رقم:  (  م ز   ) درجة تقي
Statistiques  

ةالمصرفي الجودة التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة الملموسية   

N 
Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.8100 3,5300 3,5067 3,5800 3,5367 3,5927 

Ecart-type ,79781 ,79047 ,74785 ,70610 ,87797 ,60919 

الإعتماد على مخرجات    .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب 
ة  م زائن بنك الخليج الجزائر للجودة المدر ان مستو تقي ، 3.5927ان من الجدول اعلاه نلاح 

عيد حيث فاقت  ذلك الحال  3وهو مستو مقبول الى حد  رت، و وهو السلم الوس للدراسة حسب سلم ل
عادها الخمسة،  ة لأ ة الأولى.النس ات صحة الفرض ننا إث م ه    وعل

ة  ةالفرض ائن بنك الخليج الجزائر مستو تق: الثان م ز   للرضا إيجابيي
ائن بنك الخليج الجزائر لمستو 09(الجدول رقم:  م ز   الرضا) درجة تقي

Statistiques                                                                        
 الرضا 

N Valide 60 

Manquante 0 

Moyenne 3,9750 

Ecart-type ,98474 

الإعتماد على مخرجات    .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب 
ان  م زائن بنك الخليج الجزائر للرضا المدرك  ان مستو تقي ، 3.9750من الجدول اعلاه نلاح 

عيد حيث فاق  رت،  3وهو مستو مقبول الى حد  ننا وهو السلم الوس للدراسة حسب سلم ل م ه  وعل
ة الأولى. ات صحة الفرض   إث
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ة ورضا عملائها ة بين جودة الخدمة المصرف ا قو ة الثالثة: توجد علاقة إرت   الفرض
ة ورضا العملاء) 10الجدول رقم:  (  ا بين جودة الخدمة المصرف   علاقة الإرت

Corrélations 
 الرضا الجودةالمصرفية 

 Corrélation de Pearson 1 ,650 الجودةالمصرفية

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

   Corrélation de Pearson الرضا

Sig. (bilatérale) ,000  
N 60 60 

الإعتماد على مخرجات    .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب 
ا بين رضا عملاء بنك الخليج الجزائر عن جودة الخدمة المقدمة  يبين الجدول أعلاه علاقة الإرت

ة نوعا ما تمثات في : لهم  ا قو عني ان  %65حيث ومن المخرجات اعلاه نجد أنه توجد علاقة إرت وهذا 
ة  ات صحة الفرض ننا إث م ه  بير، وعل ة المقدمة لهم إيجابي و مستو الرضا عن جودة الخدمة المصرف

  الثالثة.
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  الخلاصة:
ان الهدف من عد العمل الذ تم إجراؤه رة، والتي  س الة  ورائها  على مستو بنك الخليج الجزائر و

ة للخدمة م مستو الجودة المدر ة الخاصة تقي ع القول أنرضا العملاء،  وأثرها علىبنك لل المصرف   نستط
ة للخدمة من خلال  والتي تبينأكثر عامل محدد لمستو رضا العملاء عن هذه الخدمة،  تعتبر الجودة المدر

ة القطاع المدروس  ة هو الأكثر تأثيراً نظراً لخصوص عد الاعتماد عادها أن  قطاع  والمتمثل فيتحليل أ
ة.   الخدمات المصرف

ن أن نستنتج و  م ة لبنك الخليج الجزائهذه من التالي   هالبنك الأجنبي المزاول لنشاط نأ ،رالدراسة الميدان
ه هذلخصائص ونفس الرضا من قبل عملائه، وذلك نظرا لما اتمتع بنفس يالمصرفي في الجزائر   احتو

ة تتم البن ات المصرف ات، وحتى العمل م، الموظفين، التقن ة سواء في التموقع أو التنظ ات عال ك من تقن
اع هذطرقة جد سرعة بدق ة هذا نتيجة لإت شتر رقم محدد ومتف  ذ البنك المؤسسات الأم له وال اة عال

قه فيع ه يجب تحق ه فإن نجاح هذ ل ة السنة، وعل ة الجزائرة جار  اكتساحك في البن انها السوق المصرف
لات له استمراروصا مع و متواصل خص  من قبل بنك الجزائر. منح التسه
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  ةــــــــــــــــــــــــــــــخاتمال
  
  

حــث والمتمثلــة فــي : " ة ال ال ــة  مــا مــن خــلال دراســتنا لهــذا الموضــوع ومحاولتنــا لمعالجــة إشــ هــو أثــر الجــودة المدر
ة في الجزائر على مد رضا عملائهـا ؟ ة للبنوك الأجنب ات المتفرعـة منهـا ، يتضـح لنـا و " للخدمة المصرف ال الإشـ

ــادة ــأن نجــا م و ز ة فــي تــدع ة مــن منطلــ الجــودة فــي  قــدراتهاح المؤسســات المصــرف عــد مرتكــزا  الخــدماتالتنافســ
ا تسعى لبلوغه م العمـلاء لمسـتو جـودة الخـأساس دمات المقدمـة لهـم ، وتعتمد في هذا السعي علـى التعـرف علـى تقيـ
صها ات وحاجات العملاء و  ، ومن أجل تشخ حق رغ ما    .متهفوق توقعارفع مستواها 

ة في بنك  م جودة الخدمات المصرف حث تسل الضوء على تقي قي من ال الخليج الجزائـر  وقد استهدف الجزء التطب
رة ســ الــة  ة  مــن أجــل الكشــف عــن درجــة رضــاهم عنــه وذلــك ، مــن وجهــة نظــر عملائــهو ــاهم المســتقبل اتجاهــه ونوا

د إدارة البنك ر وتحسين جو  وتزو قى في ذهن العميل تهدة خدمامقترحات لتطو م خدمات ت ا من أجل التميز في تقد
قاء والاستمرار في أداء النشاطات التالي ضمان ال   .و

ات: -1 ار الفرض   اخت
ةمعنا في دراسة  مما تقدمن خلال  ةل أثر الجودة المدر ة على مد رضا  لخدمات المصرف للبنوك الاجن

ةمن خلال تفعيل الخد في الجزائر عملائها ن  مات المصرف ةم قة  الإجا ات السا  :الاتيعن الفرض
  :ة الأولى   الفرض

ـــم  - ـــة لهـ ة المقدمـ ـــة المصــــرف ــــة للخدمـ ــودة المدر ــيج الجزائــــر للجــ ــ ــك الخل ــ م عمــــلاء بن ـــ تقيـ
   .إيجابي

ة  حث المقدمة  استمارةتحليل نتائج  وانطلاقا منلبنك الخليج الجزائر، من خلال الدراسة الميدان ال
ةف للزائن   :يما يلنستخلص  ،ما يخص محور جودة الخدمة المصرف

م عملاء بنك الخليج الجزائر  - ا في تقي ظهر ذلك جل ة وجودة الخدمات المقدمة لهم إيجابي، و لنوع
انت  ات العينة والتي  عاد الخمسة لجودة الخدمات متوس إجا أغلبها تميل للرضا التام عن الخدمة، للأ

ة ومستو جود  .60%فاق  ة عاليالمصرف
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ه  الاعتمادوعل م عملاء بنك الخليج الجزائر لجودة الخدمة المقدمة لهم إيجابيعلى ما سب  و   .تقي
  :ة ة الثان  الفرض

ــة لهـــــم  -  ــة المقدمـــ ـــلاء بنـــــك الخلـــــيج الجزائـــــر للرضـــــا عـــــن الخدمـــ م عمــ ، إيجـــــابيتقيـــــ
ـــامج  ـــات برنــــ ــب مخرجــــ ــــك حســـــ ــــاSPSSوذلـــ م فـــ ــــ ــــتو التقيـــ ــــى أن مســـ ـــير الـــ ـــــي تشــــ ــــلم ، والتــ ق الســـ

التالي تميل نحو  ما. 5المطلوب وهي   وهو أقصى درجات الجودة تقي
  :ة الثالثة  الفرض

ــــا -  ــ ـــة ارت ـــ ـــــد علاق ــة توجـ ــــ ــة قو ــــ ة  إيجاب ــــرف ــة المصــ ــــة للخدمــــ ــ ــــودة المدر ـــــين الجــ بـ
ــــل.  ــــا العميـ ـــة ورضـ ــ ـــوك الأجنب قة للبنــ ــــا ة السـ ـــائ ــــداول الإحصــ ــــلال الجـ ـــن خـ ـــــا مــ ــــح جل ــك يتضـ وذلـــ

ر فــــي الجــــزء الأخيــــر مــــن  ـــان علاقــــة الــــذ ـ ــــاالدراســــة، حيــــث توضــــح  موجــــودة بــــين جــــودة  الارت
ة جدا وصلت الى  صفة قو ة ورضا العملاء و  .%60الخدمة المصرف

   :الدراسةنتائج  -2
ة حث إلى النتائج التال   :لقد توصلنا في هذا ال

م خدمـ - ـة علـى تقـد مد قدرة المؤسسة البن ة تقابـل توقعاتـه أو يرت مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العميل 
  تتجاوزها

ة والمتمثلــة فــي ا عميــلحصــل ال-  ات لجــودة الخدمــة المصــرف ــة، علــى خمــس مســتو لجــودة المتوقعــة، الجــودة المدر
ة ة، الجودة الجودة الفعل   .، الجودة المرجوةالفن

الإتعتبر جـودة الخدمـة مصـدرا مهمـا مـن مصـادر المحافظـة علـى العمـلاء الحـاليين للم -   ضـافة إلـى جـذب ؤسسـة 
ة أو شـعور عـاطفي ينتـاب الزـون نتيجـة المعملاء جدد ارة عن حالة نفس قارنـة بـين أداء الخدمـة ، أما الرضا فهو ع
عني أن الرضا يوالتوقعات ة، مما  مستو جودة الخدمة المدر اع تحدد مستو الرضارت    .، وأن درجة الإش

مـا يخـص أثـر  اءهمأر العملاء عن  استقصاءتم التوصل من خلال  - في جودة الخـدمات المقدمـة إلـى نتـائج مفيـدة ف
ة التي تعتبر عاملا داعم م الخدمات المصرف عاد رضاهمتحقي ل اتطبي الجودة في تقد ، حيث تم التوصل إلى أن أ

ة في:جودة والمتمثلة ال ة، الأمان، التعاطف، الا"الاعتماد ة ستجا ك في البن ميلعفي تحقي رضا ال له أثر، الملموس
بيراوليها ي نهسبب أ   .اهتماما 

ا لمؤشرات الجودة ف - ما ايجاب ةي نجد أن هناك تقي عني أن هنـاك م، البنوك الأجنب ـة  اهتمـامما  فـي الجوانـب الماد
ـة، الأمـانلجودة الخدمات المصـرف ة) ، ،ة المقدمـة (الاعتماد ة  الملموسـ ة(و إهمـالا فـي الجوانـب الإنسـان ، الاسـتجا

  عملاء.العند تعامل البنوك مع  التعاطف)
ما يخص ا - س مد رضا الف عاد التي تق ا من قبل البنوك  عملاءلأ ما ايجاب م تقي ةفهي تق   ،الأجنب
ســة  عمــلاءإن معرفــة آراء وتوجهــات   - عــاد الرئ اســتخدام خمســة متغيــرات تعبــر عــن الأ ــان  ــة  المؤسســة البن

حصــل عليهــا فعــلا مــن خــلال عميــل للخــدمات ، التــي وظفهــا ال ة التــي  مــه لجــودة الخــدمات المصــرف مقارنــة فــي تقي
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ة ذات جـودة ادراكاته مع توقعاته منها م خـدمات مصـرف صـفات متميـزة تؤهلـه لتقـد متاز  ، ولذلك فإن على البنك أن 
ــات عملائــه معتمــدا فــي ذلــك علــى  ــة تلبــي حاجــات ورغ عــاد مــع ضــرورة أخــذ توقعــاتلــك عال عــين تهم وتطلعــاتهالأ م 

م خدمات  م الخدمات أو وضع المعايير المختلفة لتقد ار عند تقي ةالاعت عـاد نلحـ مصرف ، إلا أنه ومن بين هذه الأ
ما من قبل العملاء ة هو الأكثر تقي عد الاعتماد    أن 

ناء على ذلك ت  ة لبنك حقو النس ة الأولى  رة: الخليج الجزائر صحة الفرض س الة    و
ة فــي تحقيــ رضــا  - ــة حــول أثــر الخــدمات المصــرف انــت عال ــائن   ،عمــلاءالإن درجــات تقــدير أفــراد العينــة مــن الز

ر التي رسمت على أساسها الدراسة  قة الذ عاد الخمسة السا ان له أهدافها،وذلك من حيث الأ عد الذ   حيث أن ال
ة ع عملاءأكبر تأثير في تحقي رضا ال الات البن عد في الو ةينة الدراسة تمثل في    .الاعتماد

ة   ن تأكيد صحة الفرض م ناء على ذلك  ةو ة لبنك الثان   الخليج الجزائر. النس
ـــا بـــين جـــودة الخـــدمالقـــد  - مـــة الارت ـــائن فـــي البنـــكبلغـــت ق ـــا بـــين ت المقدمـــة ورضـــا الز ، والتـــي تبـــين قـــوة الارت

االمتغيرن ة  ، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ارت ة قو ـة الكبـر لمتغيـر الجـودة  هوهذ جدا،طرد س الأهم ة تع النس
ـة بـين  العملاء،في تحديد رضا  ـة قو ـةفهنـاك علاقـة  إذن، المتغيـرنوهذا يدل على وجود علاقة طرد ا بـين رضـ قو

لمــا زادت جــو وجــودة الخــدمات المقدمــة عمــلاءال ــد رضــا ، أ أنــه  ــالا العمــلاءدة الخــدمات المقدمــة يز ــة الو ت البن
حعينة الدراسة س صح   .، والع

ة  ن تأكيد صحة الفرض م ناء على ذلك     الثالثةو
ات الدراسة -3   توص

ـة عينـة  :  ـالات البن ـن أن تسـاعد إدارات الو م ات التـي  ـن مـن خـلال مـا سـب أن نقـدم مجموعـة مـن التوصـ م
ــين مســـتو جـــودة  ــين أدائهـــا ، وتحسـ التـــاخـــدماتهاالدراســـة مـــن تحسـ ــا زائنهـــا، و ـــ رضـ ، وتتجلـــى أهـــم هـــذه لي تحقي

ما يلي ات ف    :التوص
ة المستمرة لتعامل الموظفين مع الزائن -   .المراق
ل جيد مع الزائن - ش افآت للموظفين الذين يتعاملون  م م     .تقد
بي - عاد الجودة التي لها تأثير  ة على أ يز المؤسسة المصرف سب  ر على رضا الزائن، وذلكضرورة تر من أجل 

ات الزائن الحاليينزائن جدد اع حاجات ورغ ما تقوم بإجراء تحسينات مستمرة لإش  ،.  
ارهم المسـتفيدين الأقـدر  - اعت م جودة ما تقدمه من خدمات من منظور العملاء  ام البنوك بين الحين والأخر بتقي ق

ستفيدون منه م على مستو جودة ما     .على الح
اع حاجات العملاء السعي نحو الم - التالي إش ر مستمر للخدمات المقدمة و ه من تحسين وتطو نافسة لما تؤد إل

سب رضاهم    .و
ــة قــدرا - ــائن وتنم اشــر التعامــل مــع الز ة خاصــة م ــار الجيــد لمقــدمي الخــدمات المصــرف ــة معهــم تهالاخت م التعامل

ر جودة ما تقدمه لع ة لتطو اتوضرورة تبني البنوك برامج علم افة المستو   .ملائها من خدمات وعلى 
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م الخــدمات أو وضــتهضــرورة أخــذ توقعــات العمــلاء وتطلعــا - ــار عنــد تقيــ عــين الاعت م الخــدمات م  ع المعــايير لتقــد
ةالمصر      .ف

ات العملاءإجراء در  - هم ومقترحا والاستماع إلى، اسات للتعرف على متطل او   .حلها والسرعة فيم تهش
، عن الخدمات المقدمة إليهم من حيث: أماكن جلوس مرحة، وفترة انتظار قليلـةضا العملاء قي ر العمل على تح -

ــا ة لرغ ســب م وتلبيهــاتهوســرعة الاســتجا التــالي  ا تحقــ رضــا عــال لــد العميــل و ــة نســب ، وذلــك لأن الجــودة العال
ة نتيجة الا حق أراح عال    .العملاءحتفا عملاء جدد وتحقي الرضا التام والذ بدوره س

   :الدراسةآفاق  -4
حوث  ن  ن أن تكون عناو حث والتي من المم موضوع ال ع التي لها صلة  عض المواض ن اقتراح  م وفي الأخير 

ما  ة والتي تجلت أهمها ف     :يليمستقبل
م -   العميل.جودة الخدمة من وجهة نظر  تقي
ة ورضا الالعلاقة بين  -  .عنها ءعملاجودة الخدمة المدر
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1. Caroll.M.D, Ten commitments for Banking Marketing for bank Executives, Leviathen 
House, London, 1974 

2. Crosby .A.P , Quality is Free , Mc Graw- Hill Book Co , Inc , 1979 
3. DerukRander.M, Marketing in Banking, The institute of Bankers, London, 1969, 
4. Hodages.R& M. Tillman, Marketing in Banking, AddisionMesty Pub, California, 1966 
5. Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, 

Englewood Cliffs, New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1994 
6. Lendrevie. J, Mercator, 6ème Edition, Dalloz, Paris, 2000 
7. Logothetis .N , Managing for  total quality from Deming to Taguchi , Prentice Hall , London 

, 1992 
8. Mc.Iver&C.Naylor, Marketing Financial services, The Institute Of Bankers, London, 1980 
9. Michel Badoc et autres, e- Marketing de la banque et de l’assurance, Editions 

d’Organisation, deuxième tirage, Paris, 1999 
10. Mohr, Lois A,X Bithermarryjo, The Role of employee effort in satisfaction with service 

transaction, Journal of Business Research, 1995 
11. Ogden .R, Marketing in Commercial Banks, New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1971 
12. Sylvie de Cousserrgues, Gestion de la Banque, Edition Dunod, Paris 1992 
13. Tournois .N, Le Marketing bancaire face aux nouvelles technologies, Edition Masson, Paris, 

1989 
14. Weyer. D.V, Bank Marketing, Institute of Bankers, London, Oct. 1969 
15. ZEITHAMLV.A and BITNER J.M, "services marketing international edition”, NEW 

YORK, MC GRAW-HILL, 1996 
 

16. M.I.L : Marketing, Information, Logistique. 
ة    ثالثا: المواقع الإلكترون

1. http://www.gndmoh.com/vb/showthread.php?t=479 
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ة والتي جاءت تحت عنوان:  رة ماستر في العلوم التجارة، تخصص تجارة دول أثر في إطار إنجاز مذ
ة على مد رضا  ة للبنوك الأجنب ة للخدمة المصرف حالة بنك الخليج الجزائر  دراسة- عملائهاالجودة المدر

AGB " ة وذلك بوضع علامة ة على الأسئلة بدقة وموضوع الإجا " على  X"، يرجى التكرم من حضاراتكم 
ة لا  م علما ان هذه المعلومات سوف تستخدم لأغراض علم ط ما نح م،  ة التي تتف مع رأ الخانة المناس

را م ونعتذر عن أخذ القليل من وقتكم وش   أكثر ونحن ممنونين لكم على حسن تعاون
  أولا: المعلومات العامة:

                            خدمي          مجالات أخر       تجار         صناعي   مجال التعامل مع البنك:        -1
 أفراد           مؤسسات                  نوع العميل: -2
مي: -3  لم أدرس        ابتدائي        متوس        ثانو            المستو التعل

توراه            سانس          ماجستير        د  خر   آتقني سامي        ل
متقاعد                    موظف لد الدولة        موظف لد الخواص         طالبالمهنة:  -4

  أعمال أخر                 
 دج          30000 - 18001من        دج 18000:  أقل من الدخل الشهر  -5

 دج    54000 -42001دج           من  42000 -30001من  
 دج 54001أكثر من       
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ائن ا: أراء الز   ثان

  
  

ان  الب
  

غير مواف 
  تماما

غير 
  مواف

مواف   مواف  محايد
  تماما

ل ملائم /06 ش             ساعد موقع البنك في طلب الخدمة 
ل جيد ولائ 07 ش             من الداخل/البنك منظم ومصمم 
م الراحة 08 متلك البنك تجهيزات حديثة تمنح /            
هتم دائما بنوعيتها09 ة و ة جذا طاقات ائتمان             /لد البنك 
ستخدم البنك موظفين ذو مظهر لائ10 /            
ة من الأخطاء11 ة الدقة خال قدم البنك خدمات عال /            
منح البنك وعود لعملائه 12 حرص على تلبيتها/             و
طرق عصرة13 ضمان الودائع وتسير المخاطر  قوم البنك  /            
ات البنك 14             /تثقون ثقة تامة في عمل
ل المتعاملين معه15 قة عن  ات دق معلومات ومعط حتف البنك  /            
ة16             /لد البنك مواقيت محددة لأداء الخدمة المصرف
ة دخول العميل إلى البنك دون تجاوز الأدوار/يراعي 17             الموظفون أولو
اجاتكم 18 ة احت متلك البنك العدد الكافي من الموظفين لتلب /            
او العملاء في الوقت المناسب19 ار اقتراحات وش عين الاعت أخذ البنك  /            
ل وقت تشاء 20 ة في  ع الخدمات المصرف قوم البنك بجم /            
م الاعتماد على موظفي البنك في مختلف التعاملات21 ن م /            
م الخدمات22 ة وسرعة فائقة في تقد مهارة عال             /يتمتع موظفوا البنك 
البنك23 الراحة والطمأنينة عند التعامل مع الموظفين              /تشعر 
م اليومي24             /فترات العمل تتناسب مع برنامج دوام
منح البنك خدمات تقلص الجهد والوقت عبر الانترنت والهاتف25 /            
م معاملة خاصة26             / يتعامل موظفي البنك مع
اجاتكم جيدا27 ع موظفي البنك معرفة احت ستط /            
ل صدق28 م  عمل موظفي البنك على مراعاة مصالح /            
اهة 29 م/يخل موظفي البنك جو المحادثة والف ة لد             العمل
اح عند التعامل مع طاقم البنك30 الإرت             /تشعر 
قدمها بنك الخليج الجزائر31            / هل أنت راض عن الخدمات التي 
أتم معنى الكلمة32             /هل تعتبر بنك الخليج بنك معاصر 
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Fiabilité 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,928 27 
 

 مجال التعامل مع البنك
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1 13 21,7 21,7 21,7 
2 16 26,7 26,7 48,3 
3 22 36,7 36,7 85,0 
4 9 15,0 15,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
Tableau de fréquences 
 
Effectifs  [Ensemble_de_données1]  

Statistiques 
يالمستوى التعليم نوع العميل مجال التعامل مع البنك   الدخل الشهري المهنة 

N Valide 60 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 

 نوع العميل
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1 47 78,3 78,3 78,3 
2 13 21,7 21,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
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 المستوى التعليمي
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 3 4 6,7 6,7 6,7 
4 9 15,0 15,0 21,7 
5 8 13,3 13,3 35,0 
6 21 35,0 35,0 70,0 
7 10 16,7 16,7 86,7 
8 8 13,3 13,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
 المهنة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1 26 43,3 43,3 43,3 

2 10 16,7 16,7 60,0 
3 5 8,3 8,3 68,3 
4 2 3,3 3,3 71,7 
5 17 28,3 28,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
 الدخل الشهري

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1 5 8,3 8,3 8,3 

2 9 15,0 15,0 23,3 
3 10 16,7 16,7 40,0 
4 7 11,7 11,7 51,7 
5 29 48,3 48,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5   /ORDER=ANALYSIS. 
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Effectifs  [Ensemble_de_données1]  
Statistiques 

يالمستوى التعليم نوع العميل مجال التعامل مع البنك   الدخل الشهري المهنة 
N Valide 60 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 0 
 
Tableau de fréquences 

 مجال التعامل مع البنك
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 21,7 21,7 21,7 13 تجاري 
 48,3 26,7 26,7 16 صناعي
 85,0 36,7 36,7 22 خدمي
 100,0 15,0 15,0 9 مجلات أخرى
Total 60 100,0 100,0  

 
 نوع العميل

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 78,3 78,3 78,3 47 أفراد 

 100,0 21,7 21,7 13 مؤسسات
Total 60 100,0 100,0  

 
 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 متوسط 

 21,7 15,0 15,0 9 ثانوي
 35,0 13,3 13,3 8 تقني سامي
 70,0 35,0 35,0 21 ليسانس
 86,7 16,7 16,7 10 ماجستير
 100,0 13,3 13,3 8 دكتوراه
Total 60 100,0 100,0  
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 المهنة
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 26 موظف لدى الدولة 
 60,0 16,7 16,7 10 موظف لدى الخواص
 68,3 8,3 8,3 5 طالب
 71,7 3,3 3,3 2 متقاعد
 100,0 28,3 28,3 17 أعمال أخرى
Total 60 100,0 100,0  

 
 الدخل الشهري

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 0-18000 5 8,3 8,3 8,3 

18001-30000 9 15,0 15,0 23,3 
30001-42000 10 16,7 16,7 40,0 
42001- 54000 7 11,7 11,7 51,7 

45001أكثر من   29 48,3 48,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
Effectifs [Ensemble_de_données1]  

Statistiques 

 
ي يساعد موقع البنك ف

الخدمة بشكل طلب 
 ملائم

البنك منظم ومصمم 
بشكل جيد ولائق من 

 الداخل
ت يمتلك البنك تجهيزا

 حديثة تمنحكم الراحة

لدى البنك بطاقات 
 ائتمانية جذابة ويهتم

 دائما بنوعيتها
N Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 3,72 3,75 3,85 3,77 
Ecart-type 1,316 1,202 ,988 ,998 
 

Statistiques 

ين يستخدم البنك موظف 
 ذوي مظهر لائق

ية يقدم البنك خدمات عال
 الدقة خالية من الأخطاء

يمنح البنك وعود 
لعملائه ويحرص على 

 تلبيتها

يقوم البنك بضمان 
ر الودائع وتسير المخاط

 بطرق عصرية
N Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 3,97 3,57 3,53 3,42 
Ecart-type ,974 1,125 1,016 ,889 
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Statistiques 

تثقون ثقة تامة في  
 عمليات البنك 

مات يحتفظ البنك بمعلو
 ومعطيات دقيقة عن كل

 المتعاملين معه

لدى البنك مواقيت 
محددة لأداء الخدمة 

 المصرفية

ة يراعي الموظفون أولوي
ك دخول العميل إلى البن
 دون تجاوز الأدوار

N Valide 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,55 3,58 3,67 3,82 
Ecart-type ,982 ,962 1,020 1,049 
 

Statistiques 

كافي يمتلك البنك العدد ال 
 من الموظفين لتلبية

 احتياجاتكم 

تبار يأخذ البنك بعين الاع
اقتراحات وشكاوي 
العملاء في الوقت 

 المناسب

بجميع يقوم البنك 
 الخدمات المصرفية في

 كل وقت تشاء

يمكنكم الاعتماد على 
موظفي البنك في 
 مختلف التعاملات

N Valide 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,33 3,32 3,40 3,50 
Ecart-type 1,084 ,948 ,995 ,983 
 

Statistiques 

 
 البنك يتمتع موظفوا

بمهارة عالية وسرعة 
دماتفائقة في تقديم الخ  

تشعر بالراحة 
ل والطمأنينة عند التعام
 مع الموظفين بالبنك

مع  فترات العمل تتناسب
 برنامج دوامكم اليومي

يمنح البنك خدمات 
تقلص الجهد والوقت 
 عبر الانترنت والهاتف

N Valide 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,35 3,75 3,60 3,70 
Ecart-type ,954 ,932 ,978 1,154 
 

Statistiques 

 يتعامل موظفي البنك 
 معكم معاملة خاصة

نك يستطيع موظفي الب
دامعرفة احتياجاتكم جي  

لى يعمل موظفي البنك ع
مراعاة مصالحكم بكل 

 صدق

و يخلق موظفي البنك ج
المحادثة والفكاهة 

 العملية لديكم
N Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 3,50 3,48 3,77 3,25 
Ecart-type 1,017 1,033 ,945 1,230 
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Statistiques 

 تشعر بالإرتياح عند 
 التعامل مع طاقم البنك

هل أنت راض عن 
الخدمات التي يقدمها 
 بنك الخليج الجزائر

ج هل تعتبر بنك الخلي
ى بنك معاصر بأتم معن

 الكلمة
N Valide 60 60 60 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 3,68 4,02 3,93 
Ecart-type 1,066 ,930 1,148 
 
Tableau de fréquences 

 يساعد موقع البنك في طلب الخدمة بشكل ملائم
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 11,7 11,7 11,7 7 غير موافق تماما 
 20,0 8,3 8,3 5 غير موافق
 28,3 8,3 8,3 5 محايد
 68,3 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 31,7 31,7 19 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 البنك منظم ومصمم بشكل جيد ولائق من الداخل

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide  موافق تماماغير  5 8,3 8,3 8,3 

 16,7 8,3 8,3 5 غير موافق
 28,3 11,7 11,7 7 محايد
 71,7 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 28,3 28,3 17 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يمتلك البنك تجهيزات حديثة تمنحكم الراحة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 10,0 8,3 8,3 5 غير موافق
 31,7 21,7 21,7 13 محايد
 71,7 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 28,3 28,3 17 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  
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 لدى البنك بطاقات ائتمانية جذابة ويهتم دائما بنوعيتها

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 11,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 35,0 23,3 23,3 14 محايد
 75,0 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
موظفين ذوي مظهر لائقيستخدم البنك   

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 8,3 5,0 5,0 3 غير موافق
 21,7 13,3 13,3 8 محايد
 70,0 48,3 48,3 29 موافق
 100,0 30,0 30,0 18 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يقدم البنك خدمات عالية الدقة خالية من الأخطاء

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 21,7 18,3 18,3 11 غير موافق
 40,0 18,3 18,3 11 محايد
 78,3 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 21,7 21,7 13 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  
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 يمنح البنك وعود لعملائه ويحرص على تلبيتها

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 15,0 11,7 11,7 7 غير موافق
 45,0 30,0 30,0 18 محايد
 83,3 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يقوم البنك بضمان الودائع وتسير المخاطر بطرق عصرية

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 13,3 11,7 11,7 7 غير موافق
 53,3 40,0 40,0 24 محايد
 90,0 36,7 36,7 22 موافق
 100,0 10,0 10,0 6 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 تثقون ثقة تامة في عمليات البنك 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 16,7 15,0 15,0 9 غير موافق
 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 85,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 15,0 15,0 9 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يحتفظ البنك بمعلومات ومعطيات دقيقة عن كل المتعاملين معه

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 16,7 16,7 16,7 10 غير موافق 

 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 83,3 41,7 41,7 25 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
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 يحتفظ البنك بمعلومات ومعطيات دقيقة عن كل المتعاملين معه
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 10 غير موافق 
 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 83,3 41,7 41,7 25 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 لدى البنك مواقيت محددة لأداء الخدمة المصرفية

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 13,3 10,0 10,0 6 غير موافق
 36,7 23,3 23,3 14 محايد
 80,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يراعي الموظفون أولوية دخول العميل إلى البنك دون تجاوز الأدوار

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 13,3 10,0 10,0 6 غير موافق
 28,3 15,0 15,0 9 محايد
 73,3 45,0 45,0 27 موافق
 100,0 26,7 26,7 16 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يمتلك البنك العدد الكافي من الموظفين لتلبية احتياجاتكم 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 

 23,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 46,7 23,3 23,3 14 محايد
 90,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 10,0 10,0 6 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  
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 يأخذ البنك بعين الاعتبار اقتراحات وشكاوي العملاء في الوقت المناسب

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 18,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 60,0 41,7 41,7 25 محايد
 88,3 28,3 28,3 17 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يقوم البنك بجميع الخدمات المصرفية في كل وقت تشاء

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 23,3 23,3 23,3 14 غير موافق 

 50,0 26,7 26,7 16 محايد
 86,7 36,7 36,7 22 موافق
 100,0 13,3 13,3 8 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يمكنكم الاعتماد على موظفي البنك في مختلف التعاملات

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

موافقغير   8 13,3 13,3 16,7 
 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 88,3 46,7 46,7 28 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يتمتع موظفوا البنك بمهارة عالية وسرعة فائقة في تقديم الخدمات

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 18,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 56,7 38,3 38,3 23 محايد
 88,3 31,7 31,7 19 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
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 يتمتع موظفوا البنك بمهارة عالية وسرعة فائقة في تقديم الخدمات
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 
 18,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 56,7 38,3 38,3 23 محايد
 88,3 31,7 31,7 19 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 تشعر بالراحة والطمأنينة عند التعامل مع الموظفين بالبنك

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 8,3 5,0 5,0 3 غير موافق
 31,7 23,3 23,3 14 محايد
 81,7 50,0 50,0 30 موافق
 100,0 18,3 18,3 11 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 فترات العمل تتناسب مع برنامج دوامكم اليومي

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 15,0 11,7 11,7 7 غير موافق
 35,0 20,0 20,0 12 محايد
 86,7 51,7 51,7 31 موافق
 100,0 13,3 13,3 8 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
تقلص الجهد والوقت عبر الانترنت والهاتف يمنح البنك خدمات  

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 

 16,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 31,7 15,0 15,0 9 محايد
 75,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
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تقلص الجهد والوقت عبر الانترنت والهاتف يمنح البنك خدمات  
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 
 16,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 31,7 15,0 15,0 9 محايد
 75,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يتعامل موظفي البنك معكم معاملة خاصة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 16,7 13,3 13,3 8 غير موافق
 45,0 28,3 28,3 17 محايد
 85,0 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 15,0 15,0 9 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يستطيع موظفي البنك معرفة احتياجاتكم جيدا

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 

 15,0 8,3 8,3 5 غير موافق
 41,7 26,7 26,7 16 محايد
 88,3 46,7 46,7 28 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يعمل موظفي البنك على مراعاة مصالحكم بكل صدق

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 11,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 30,0 18,3 18,3 11 محايد
 80,0 50,0 50,0 30 موافق
 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما
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 يعمل موظفي البنك على مراعاة مصالحكم بكل صدق
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 
 11,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 30,0 18,3 18,3 11 محايد
 80,0 50,0 50,0 30 موافق
 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يخلق موظفي البنك جو المحادثة والفكاهة العملية لديكم

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 10,0 10,0 10,0 6 غير موافق تماما 

موافق غير  11 18,3 18,3 28,3 
 53,3 25,0 25,0 15 محايد
 83,3 30,0 30,0 18 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 تشعر بالإرتياح عند التعامل مع طاقم البنك

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide تماما غير موافق  1 1,7 1,7 1,7 

 16,7 15,0 15,0 9 غير موافق
 38,3 21,7 21,7 13 محايد
 75,0 36,7 36,7 22 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 هل أنت راض عن الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 5,0 3,3 3,3 2 غير موافق
 26,7 21,7 21,7 13 محايد
 65,0 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 35,0 35,0 21 موافق تماما



 قائمة الملاح
 

131  

 هل أنت راض عن الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 
 5,0 3,3 3,3 2 غير موافق
 26,7 21,7 21,7 13 محايد
 65,0 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 35,0 35,0 21 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 هل تعتبر بنك الخليج بنك معاصر بأتم معنى الكلمة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق تماما 

 10,0 5,0 5,0 3 غير موافق
 33,3 23,3 23,3 14 محايد
 58,3 25,0 25,0 15 موافق
 100,0 41,7 41,7 25 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=الملموسية   /STATISTICS=STDDEV MEAN   /ORDER=ANALYSIS.  
Effectifs  [Ensemble_de_données1]  

Statistiques 
 الملموسية
N Valide 60 

Manquante 0 
Moyenne 3,8100 
Ecart-type ,79781 
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FREQUENCIES VARIABLES=الجودةالمصرفية الرضا التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة   /STATISTICS=STDDEV MEAN   /ORDER=ANALYSIS. Effectifs  [Ensemble_de_données1]  
Statistiques 

 الجودةالمصرفية الرضا التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة 
N Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,5300 3,5067 3,5800 3,5367 3,9750 3,5927 
Ecart-type ,79047 ,74785 ,70610 ,87797 ,98474 ,60919 
 
Tableau de fréquences CORRELATIONS 
  /VARIABLES=الرضا الجودةالمصرفية التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة الملموسية   /PRINT=TWOTAIL NOSIG   /MISSING=PAIRWISE. 
Corrélations  [Ensemble_de_données1]  

Corrélations 
 التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة الملموسية 

 Corrélation de Pearson 1 ,599** ,413** ,348** ,210 الملموسية
Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,006 ,107 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,599** 1 ,564** ,424** ,426 الثقة
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,001 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,413** ,564** 1 ,736** ,626 الاستجابة
Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,348** ,424** ,736** 1 ,744 الإعتمادية
Sig. (bilatérale) ,006 ,001 ,000  ,000 
N 60 60 60 60 60 

 Corrélation de Pearson ,210 ,426** ,626** ,744** 1 التعاطف
Sig. (bilatérale) ,107 ,001 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,660** ,776** ,851** ,828** ,780 الجودةالمصرفية
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,397** ,522** ,591** ,533** ,492 الرضا
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 
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Corrélations 

 الرضا الجودةالمصرفية 
 **Corrélation de Pearson ,660** ,397 الملموسية

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,776** ,522 الثقة
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,851** ,591 الاستجابة
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,828** ,533 الإعتمادية
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,780** ,492 التعاطف
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson 1 ,650 الجودةالمصرفية
Sig. (bilatérale)  ,000 
N 60 60 

 Corrélation de Pearson ,650** 1 الرضا
Sig. (bilatérale) ,000  
N 60 60 

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


