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 وعرفان شكر
 وأصلى وآلائو بمننو المعترف شكر وأشكره ،هنعمائ جزیل على الله أحمد

 :بعد أما وأولیائو وصحبو آلو وعلى أنبیائو، صفوة على وأسلم
 لا للجمیل، وتقدیرا بالفضل منا واعتراف ا "الله یشكر لم الناس، یشكر لم من"

 وامتناني شكري بجزیل أتوجو أن إلا المذكرة ذهُ إعداد أنتيي من وأنا یسعني
 :إلى

 ذهُ على زبولو الإشراف على" الدكتور دی       اب زز        اي   "ومشرفي، أستاذي -
 لإنجاز ودعم وتشجیع، إرشاد و وتوجیو، جيدو وزت من لي منحو ولما المذكرة

ذاالعمل؛ ُ
 على مد ید  "        افة          رف       "بالجمیل الى ااستاذ الف اال   العرف ان و الجزیل بالشكر أتقدم- 

 المساعدةالعون و  
 تكرموا الذین المنازشة لجنة أعضاء إلى بالشكر أتقدم أن یفوتني لا كما -

 وتصویب وتقویمو، وتقییمو منازشتو عناء وتحملوا البحث ذاُ بقراءة وتفضلوا
 ىفوات؛ و أخطاء من بدا ما

 ميدوا والذین الحیاة، في رسالة أزدس حملوا الذین ااف اال أساتذتي إلى -
 إلى والوصول المذكرة ذهُ لإتمام علینا فضل ليم كان و والمعرفة العلم طریق لنا

 ؛ المرحلة ذهُ
 وزرعوا لي عونا كانوا الذین زملائي كل إلى وامتناني ااكید عرف اني -

 إتمام على الدائم وحرصيم المتواصلة تشجیعاتيم نسیان دون دربي، في التف اؤل
 الشكر؛ كل منى ف ليم المذكرة ذهُ

 ذاُ یرزى أن ؛ ف أملي بسؤالو ولو بعید من أو زریب من ساعدني من كل إلى -
 شروط إلى ویستجیب ؤلاء،ُ كل تطلعات إلى العمل

 بدایتو؛ في لو رسمت التي الغایة إلى ویصل العلمي، البحث
العالمین رب لله الحمد أن دعوانا وآخر



 

 

 داءـــــــــــالإھ

 عٌٍب سسوَ ثخطْاد ألزذي الزي إلى ،ٍاسن ثحول أرششف الزي إلى

 .الحثیة أتي ........الحصبد لك ّحك صسعذ رعجذ، ٌّذا سِشد

 ألذاهِب رحذ جعلذ الزً إلى ّالحٌبى، ّالْفبء الحت هذسسخ إلى

 عًٌ رُت اثزسوذ كلوب ثٍضبء صُشح حٍبرً، ًّْس للجً ضٍبء إلى الجٌبى

 .الحثیثة أمي .............العٌبء

 زوجيًفسَ  على آثشًً هي إلى الله، ثعذ ّهلاري ّلْرً سٌذي إلى

 .العزیز

الى هي جعلًٌ أصل الى ُزٍ الوشحلخ ّأرّق طعن الٌجبح ّأعشف هعٌبٍ 

 .خالي محمد

أخواتي  الأم حضي شبسكًٌ هي إلى سّحً هي إلً ألشة ُن هي إلى

 .وإخوتي

 سأفزمذُن هي إلى إخْرً الله جعلِن هي إلى ّهلجئً هلاري كبًْا هي إلى

 .زمیلاتي

الى هي كبى هششذي ّلن ٌجخل علً ثٌصبئحَ أسزبري الوششف على 

 . الدكتور دیاب زقايالجحث 

 ..........للجً فْسعِن ركشُن هي السطْس ضبلذ هي إلى

 المتواضع الجھد ھذا أھدي جمیعا إلیكم

سلیمة



 

 

 داءـــــــــــــــــــالإه
من كاف إلى ،وعطفها الفياضنبع حنانها  ك سقتتٍ من وهنا على وهن  حملتتٍإلى التي

،  الكفاح في الحياةرمز االله  إلى  حفظها  الغاليةأمي  سر لصاحيعني  رضاها دعاؤها و 

من أحمل إلى ،  في قلبيالأخلاؽ غرس القيم و من إلى ، تربيتي  تعب من أجل إلى الذي 

 .ره ؿ االله في عمو اعتزاز أبي أطا  فخربكل لقبه 

 .إلذ الأستاذ المحتـً الدشرؼ علينا -

 .كلادهم أخواتي كأ كأخواتي كل إلذ-

 . كل من اعتز بصداقتهمإلذ-

 .2015عماؿ أدفعة الداستً بزصص بنوؾ كاؿ كل زملائي في إلذ-

 إلذ كل من ساعدنا من قريب أك من بعيد-

 

عائــــــشة



 

 

 :الممخص

اطار التطورات الاقتصادية في العالد تواجه الدؤسسات الدصرفية منافسة حادة لشا لغبرها على الغاد ميزة  في
تنافسية من خلاؿ عرض خدمات متنوعة ذات جودة جيدة بهدؼ تلبية رغبات الزبائن كالحصوؿ على 

. مركز جيد في السوؽ

. إف هدؼ هذا البحث هو دراسة أثر جودة الخدمات في اكتساب ميزة تنافسية جيدة

كلتحقيق هذا الذدؼ قمنا بدراسة ميدانية داخل بنك القرض الشعبي الجزائرم لولاية سعيدة كذلك 
كالنتائج الدتحصل عليها بعد .باستعماؿ إستمارة أسئلة كالتي تم الإجابة عليها من طرؼ زبائن هذا البنك 

 تثبت كجود إرتباط كعلاقة إلغابية بتُ جودة الخدمات Spss22معالجة الدعطيات باستخداـ برنامج 
  .كالديزة التنافسية

 .الخدمات ،الدصرؼ ،الجودة ،الديزة التنافسية :  الكممات المفتاحية

 
 Résumé: 
Dans le cadre des développements économiques dans le monde,  
les institutions financières  confrontent une concurrence très rude  
d’où la nécessité de trouver un avantage concurrentiel à travers 
des services diversifiés et de bonne qualité dans le but de satisfaire 
ses clients et d’avoir une bonne position sur le marché.   

Le but de cette recherche est d’étudier l’effet de la qualité des 
services dans l’acquisition d’une bonne position concurrentielle. 
Afin de réaliser cet objectif, nos avons réalisé une étude terrain au 
sein du Crédit Populaire Algérien (C. P. A) au niveau de la wilaya 
de Saïda à travers un questionnaire que nous avons administré au 
sein de la banque. Le traitement des données a été fait en utilisant 



 

 

le logiciel SPSS 22 et les résultats obtenus valident notre question 
principale, c’est-à-dire l’existence d’une relation positive entre la 
qualité des services et l’avantage concurrentiel. 

Les mots clé :les services ,la banque ,la qualité ,l’ avantage 
concurrentiel
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 : المقدمة العامة
 

 إلغابي تأثتَ من له لدا للدكؿ كالدالية الاقتصادية النظم في الخدمية القطاعات كأهم البنكي القطاع برز
 من للأفراد الدالية كالائتمانية الاحتياجات إشباع في كبتَة بنسبة يساهم حيث الاقتصادية التنمية على

ككذا تقدنً خدمات  ألعيتها الدختلفة حسب الاستثمارات على كتوزيعها كتعبئتها الددخرات جمع خلاؿ
 كنتيجة العالدية التغتَات ظل ،كفي داخل كخارج البلد جما ساعدت التجار على الحفاظ على لشتلكاتهم

 للعمل للبنوؾ،كذلك كبتَة تنافسية برديات برزت كالدصرفية الدالية الخدمات كبررير الدصرفي النشاط لعولدة
 ،كأصبح برققها التي الدكاسب من كالاستفادة السلبية أثارها كمواجهة الدتغتَات هذه مع التكيف على

 الدداخل أحد العملاء رغبات كبرقيق الدتلاحقة التكنولوجية التطورات كمواكبة الدصرفية الخدمات تطوير
 ،فالمحيط كتطويرها البنكية الخدمات جودة برستُ مراعاة ثم من ك الدصرفية الخدمة كتطوير لزيادة الرئيسية

 حاجات كمعرفة كمتطلباتها كالدالية البنكية البيئة حوؿ مسبقة بدراسات القياـ إلذ يدفع الجديد التنافسي
 السياسة كاختيار رسم على البنوؾ يساعد ما الخدمات،كهو لستلف بذاه أفعالذم ،كردكد زبائنها كرغبات
 . الأهداؼ برقيق في كفعالية، لصاعة الأكثر

 كذلك من أجل البنوؾ اهتماـ مركز الزبائن على كتأثتَاته يعتبر موضوع جودة الخدمة الدصرفية لذذا
 الأختَة السنوات في الخدمات في خاصة الجودة قضية حظيت لقدك  .اكتساب ميزة تنافسية للبنوؾ

دخل مفهوـ الجودة في كثتَ من المجالات ك  المحلي ،حيث أك العالدي الصعيد على سواء كبتَة بألعية
 فقد كلذذا كتطبيقها تواجدها بضركرة كامل كعي على الدؤسسات من العديد التخصصات كأصبحت

 البنوؾ منها الخدمية الدؤسسات من العديد لتحقيقه تسعى هدفا الخدمات أرقى تقدنً في التنافس أصبح
 السوؽ في كاستمرارها بقائها كضماف لنجاحها الأساسي الدعيار هي الخدمة جودة صارت أف بعد ،كذلك

 تقييم عليها ،متوجبامعظم الدصارؼ لتحستُ كتطوير خدماتها الدقدمة لعملائها  دفع ،لشا ربحيتها زيادة ك
 ،لأف الخدمات من لذم يقدـ ما إزاء العملاء كابذاهاتهم هؤلاء آراء على اعتمادا الخدمات هذه جودة
 ك تصميم بإعادة له تسمح التي اللازمة الدعرفة على من الحصوؿ البنك لؽكن الخدمة جودة مفهوـ

 .توقعاتهم ،كصولا إلذ رضاهم كيتجاكز عملائه كرغبات حاجات يلبي بدا خدماته تشكيل

 ككظائفها بأنشطتها القياـ كفاءتها في فإف الدكؿ اقتصاديات تقوـ به البنوؾ في الذم للدكر كنظرا
 على تعمل أف البنوؾ هذه من يتطلب الدكؿ ،لشا تلك في التنمية برقيق على سلبا أك إلغابا سينعكس

فعاليتها كذلك بالأخذ بأبعاد الجودة في تقدنً خدماتها الدصرفية ك اتباع استًاتيجية الابداع  زيادة



 

 

 مستَين تعيتُ طريق عن ستَ عملها إجراءات كتبسيط كفاءتها مستول من للرفع كالابتكار،كذلك
 كبرقيق البنكية خدماتها كتطوير برستُ على ينعكس بدا حاجاته كتلبية الزبوف إرضاء بفكرة يؤمنوف

زبائنها كتقدنً خدمات يبحث عنها الزبوف في أم بنك كبرقيق هذا لؽيز البنك عن غتَه من  احتياجات
. البنوؾ كتتحقق جودة خدماته لأف جودة الخدمة الدصرفية في رضا الزبوف 

 :طرح الإشكالية التاليةكفي صدد دراستنا لذذا الدوضوع لؽكن 

: إشكالية الدراسة-1

ىل تؤثر جودة الخدمة المصرفية في اكتساب ميزة تنافسية؟ 

:  التاليةالأسئلة الفرعيةكللإجابة على الاشكالية الدطركحة تم كضع 

  ما معتٌ الخدمات الدصرفية كفيما تتمثل خصائصها؟
   ما معتٌ جودة الخدمة الدصرفية ؟ك ما هي أبعادها كمقاييسها؟
  ما الدقصود بالديزة التنافسية في البنوؾ؟
 الذ أم مدل يدرؾ العملاء جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم من قبل الدصارؼ؟ 

 :فرضيات الدراسة- 2

: لدعالجة هذا الدوضوع ك الاجابة على التساؤلات السابقة نقدـ الفرضيات التالية
      تؤثرّ أبعاد جودة الخدمات الدصرفية في الديزة التنافسية
     تكسب جودة الخدمات الدصرفية ميزة تنافسية
     لؽكن التوصل من خلاؿ استقصاء العملاء عن آرائهم في جودة الخدمات الدقدمة الذ نتائج

. مفيدة فيما لؼص أثر تطبيق الجودة على برقيق الديزة التنافسية

: أهداف الدراسة-3

: كتهدؼ هذه الدراسة إلذ ما يلي

       برديد الدفاهيم الدتعلقة بجودة الخدمة الدصرفية ،بالإضافة إلذ التعرؼ على الديزة التنافسية 



 

 

       اختبار العلاقة بتُ جودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية في البنوؾ. 
       معرفة مستول جودة الخدمات التي تقدمها البنوؾ لزل الدراسة. 
        التوصل الذ بعض النتائج كتقدنً اقتًاحات من الدمكن أف تساهم في تطوير جودة الخدمة الدصرفية 
        التعرؼ على كجهة نظر العملاء حوؿ الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوؾ مع لزاكلة كضع تصور

 .لإطار العلاقة بتُ الجودة ك الديزة التنافسية
        بنك  في التجارية البنوؾ في تنافسية ميزة برقيق في الدصرفية الخدمات دكر جودة على التعرؼ

CPAفرع سعيدة   

: تكمن ألعية هذه الدراسة في  :أهمية الدراسة -4

 جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة للعملاء باعتبارها أحد الركائز الأساسية التي تساعد الدصرؼ على -
برستُ ربحيته من خلاؿ برستُ خدماته  

انضماـ الجزائر الذ الدنظمة العالدية للتجارة يلزمها تدعيم قدراتها التنافسية لدواجهة هذه التحديات ،لشا -
. يفرض عليها أخذ السبق لضو الجودة في الخدمات

 زبائنها رضا ككسب خدماتها جودة مستول برستُ اجل من الدراسة عينة للبنك العلمية الحلوؿ تقدنً- 
ك برقيق ميزة تنافسية 

 تولر عندما فقط تتحقق النمو،كالتي ك البقاء في لأهدافها البنوؾ برقيق في الخدمات جودة ألعية- 
على تلبيتها كي تكتسب  العمل ك عملائها رغبات ك حاجات على للتعرؼ اهتمامها إدارات البنوؾ
 .ميزة تنافسية

توافقها مع رغباتهم  ،كمدل لزبائنه الدراسة لزل البنك يقدمها التي الخدمات جودة مستول عن التعبتَ-

 كحاجاتهم كذلك لاكتساب ميزة تنافسية عن غتَها من البنوؾ
 :أسباب إخيارنا لذذا الدوضوع بسثلت في :مبررات اختيار موضوع الدراسة -5

. الصذابنا لذذا الدوضوع كحب الاطلاع فيما اختص به- 
ألعية الدوضوع في عصرنا الراهن كاعتبار الجودة كالديزة التنافسية عنصراف مهماف لدواجهة - 

 التغتَات الكبتَة كالسريعة



 

 

. كسب ميزة تنافسية  في الخدمة جودة لألعية البنوؾ إدارات انتباه لفت- 
 العميل ، نظر كجهة من الدصرفية الخدمات جودة لقياس نوعية ك كمية طرؽ في البحث- 

 .الدادية بالسلع مقارنة الخدمة جودة تقييم في أكبر لغد صعوبة أنه ك خاصة

: بسثلت فيما يلي :حدود الدراسة -6

 2015 -2014 خلاؿ السنة الدراسية :الحدود الزمنية .  
 بنك كطتٍ عاـ في بنك القرض الشعبي الجزائرم :الحدود المكانية CPAفرع سعيدة  .
 بسثلت في موضوع أثر جودة الخدمة الدصرفية في اكتساب ميزة تنافسية في :الحدود الموضوعية

. البنك
 عينة عشوائية مكونة من عملاء البنك :الحدود البشرية

في الجانب النظرم تم استخداـ الاسلوب : منهج الدراسة و الأدوات البحث المستعممة-7
 الدنهج البنك باستخداـ على الاعتماد تم فقد التطبيقي بالجانب يتعلق فيما ،أما الوصفي التحليلي

 البيانات جمع أداة أما. CPA عملاء اراء كبرليل SPSS   برنامج باستعماؿ كالاستدلالر الإحصائي
 .عنها الاجابة تم البنك لعملاء موجهة أسئلة استمارة في فتمثلت هذه دراستنا في اعتمدناها التي
بهدؼ الدراسة كمعالجة الدوضوع من لستلف جوانبه كلإجابة على الاشكاليات :فصول الدراسة-8

. قمنا بتقسيم هذا البحث الذ أربعة فصوؿ

كذلك في لزاكلة منا لاعطاء صورة كاضحة "مدخل الى الخدمة المصرفية "جاء بعنواف :الفصل الأول
ك شاملة عن الخدمات الدصرفية بصفة عامة كجودة الخدمات الدصرفية بصفة خاصة كالتعرؼ على ما 

لؽيزها عن الخدمات الأخرل مع ذكر أهم خصائصها كأنواعها كمعرفة دكرة حياة الخدمة الدصرفية اضافة 
  . الذ قياس كأبعاد جودة الخدمة الدصرفية 

كذلك في "جودة الخدمات المصرفية كمدخل لاكتساب ميزة تنافسية"بعنواف  كجاء:الفصل الثاني
لزاكلة لاعطاء مفهوـ شامل عن الديزة التنافسية في البنك كعرض لاهم لزدداتها كمعايتَها كالتطرؽ لاهم 

استًاتيجياتها ككذا معرفة مقومات التنافس بجودة الخدمة الدصرفية الذم جاء بفتح الدبحث باعطاء مفهوـ 
. عاـ عن الزبوف الدصرفي كمعرفة أثر الابداع كالإبتكار على جودة الخدمة الدصرفية في برقيق ميزة التنافسية



 

 

تضمن دراسة ميدانية في القرض الشعبي الجزائرم حاكلنا من خلاله اسقاط الجانب :الفصل الثالث
  .النظرم على الجانب التطبيقي

. كخابسة عامة للموضوع بدا فيها من نتائج كتوصيات

  :الصعوبات التي واجهتنا أثناء الدراسة -9

لقد كاجهتنا مشاكل كصعوبات عديدة عند اعداد هذا البحث سواء تعلق بالجانب النظرم أك عند الدراسة الديدانية لعل 
: ألعها في ما يلي 

 . صعوبة الحصوؿ على الدراجع الدتعلقة بجوهر الدوضوع ،خاصة على مستول مكتبة سعيدة  
. اتساع الدوضوع كتشعبه خاصة فيما يتعلق بالجودة ك التنافسية  
. صعوبة الغاد بنك للقياـ بدراسة ميدانية  
. عدـ استعداد أفراد المجتمع للمسالعة في الاجابة على الاستبياف نظرا لتخوفهم 

: من الدراسات التي لذا علاقة بالدوضوع ما يلي : الدراسات السابقة-10

: الدراسات المحمية

إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين الميزة التنافسية للبنوك جامعة "دراسة بوشو ايدي بعنوان -
 2013سنة . قاصدي مرباح بور قلة 

تتًكز هذه الدراسة على كاحدة من الدوضوعات الدهمة التي بزص البنوؾ ألا ك هي إدارة الجودة الشاملة 
،كالتي تعتبر عملية برستُ كتطوير الدهاـ لالصاز عملية ما ،حيث كضح التًابط الشديد بينها كبتُ الديزة 
التنافسية كصولا إلذ مرتبة متميزة من الأداء ،كمن أجل برقيق هذه الغاية قاـ الباحث بتحليل إحصائي 

لآراء عدد من الدوظفتُ في البنوؾ التجارية الناشطة بولاية بسنراست للوقوؼ على كاقع إدارة الجودة 
كقد حاكؿ .الشاملة بها ،باعتبار هذه الأختَة مرتكزا أساسيا للبنوؾ في ظل ظركؼ اقتصاد السوؽ 

التعرؼ على مدل التزاـ هذه البنوؾ بأبعاد إدارة الجودة الشاملة ،تم اختيار صحة العلاقة بتُ الديزة 
.   التنافسية للبنك كعناصر إدارة الجودة الشاملة 

 



 

 

التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة "بريش عبد القادربعنوان.دراسة د-
. 2006،قسم العلوم الإقتصادية جامعة الجزائر ،سنة "القدرة التنافسية للبنوك التجارية

تدكر إشكالية البحث حوؿ الانعكاسات سياسة التحرير الدصرفي على البنوؾ الجزائرية في ظل التطورات 
الاقتصادية ك الدالية العالدية ،ككيف لؽكن للبنوؾ الجزائرية مواجهة برديات التحرير الدصرفي ك العولدة ،ك ما 

انطلق الباحث من فرضية أنه لد تسمح .هي آليات تطوير خدماتها الدصرفية كزيادة قدراتها التنافسية
لإصلاحات الدصرفية في الجزائر في جانبها التشريعي ك التنظيمي من برستُ أداء ك تنافسية البنوؾ 

العمومية الجزائرية التي تهيمن على السوؽ الدصرفي ،هذه البنوؾ الدتميزة بتقدنً خدمات لزدكدة كتقليدية 
،كلا بستلك مقومات مواكبة تطور الصناعة الدصرفية على مستول العالدي كما تتميز بضعف تنافسيتها 

: ،ككانت النتائج الدتوصل إليها 

بالرغم من الجهود الدبذكلة من الناحية التشريعية في لراؿ الاصلاحات الدصرفية إلا أنها لد تكن لذا -
. انعكاسات على برستُ أداء البنوؾ الجزائرية كبرستُ الخدمات الدصرفية الدقدمة

لزدكدية الخدمات الدصرفية الدقدمة ،فالخدمات الدصرفية الدقدمة من طرؼ البنوؾ التجارية جد تقليدية -
 (جمع الادخار كمنح القركض)كتتمحور أساسا حوؿ الوظيفة التقليدية ك هي الوظيفة الوساطة الدالية 

الطبيعة العمومية لدلكية البنوؾ كجعلها تتمتع باحتكار النشاط الدصرفي ،كما ترتب عنه من نقص ركح -
. الابتكار ك التطوير ك الدنافسة

: الدراسات العربية 

جودة الخدمات المصرفية أثرىا على تحقيق الميزة :"دراسة وسام محمد ناصر الكر كي بعنوان-
. 2010سنة " التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين و الزبائن 

كاف الذدؼ منها التعرؼ على جودة الخدمات الدصرفية كأثرها على برقيق الديزة التنافسية في فلسطتُ من 
كجهة نظر الإدارة ك العملاء كقد تكوف لرتمع الدراسة من جميع البنوؾ العاملة في مدف الخليل ،بيت لحم 

استخدـ الباحث الدنهج الوصفي التحليلي الدقارف ،حيث تكونت عينة الدراسة العشوائية من .كراـ االله 
 من العملاء ،توصلت الدراسة الذ تقدير أفراد العينة 325 يعملوف بالدصارؼ ك 182 فردا منهم 674



 

 

من الإداريتُ كانت حوؿ أثر الخدمات الدصرفية في برقيق الديزة التنافسية في فلسطتُ من حيث الأبعاد 
حيث اختل بعد الاستجابة الدرتبة  (التجسيد ،الاعتمادية ،الأماف ،الاستجابة ك التعاطف)الخمسة 

الأكلذ في برقيق الديزة التنافسية للبنوؾ الفلسطينية من كجهة نظر الإداريتُ في حتُ بلغ الدرتبة الأكلذ لدل 
العملاء بعد التجسيد ،كما توصلت الدراسة الذ أف أفراد العينة ك على الرغم من الاختلافات 

نوع الدصرؼ من حيث التصنيف ، نوع الدصرؼ من حيث بلد الدنشأ ك موقع )الدلؽوغرافية في متغتَات 
فإف الدبحوثتُ لا لؼتلفوف في كجهات نظرهم حوؿ أثر جودة الخدمات الدصرفية على برقيق  (الدصرؼ 

. الديزة التنافسية في فلسطتُ

 :دراسات الفرنسية
-دراسة :  Izah mohd tahir and nor mazlina Abu BAKAR " Service 
quality GAP between customers ,satisfactions of commercial 
banks of Malaysia .2007 " 

الساحل )هدفت هذه الدراسة الذ تقييم جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوؾ التجارية في ماليزيا 
،بالإضافة الذ تقييم مستول رضا العملاء عنها ، كاستخدـ الباحثاف لذذا الغرض  (الشرقي في ماليزيا

كلقد أظهرت نتائج الدراسة أف جودة الخدمات الدقدمة فعليا من طرؼ هذه البنوؾ .لظوذج جودة الخدمة
كاف أقل من توقعات العملاء ،أما فيما لؼص ألعية أبعاد جودة الخدمة فقد إحتل بعد الإستجابة قائمة 
إهتماـ العملاء بينما إحتل بعد التعاطف التًتيب الأختَ، كما بينت النتائج أف رضا العملاء عن جودة 

. الخدمات الدقدمة إليهم كاف ضعيفا

-دراسة:  Yavas, U. Bilgin, Z. and Shemwell, D. J " Service 
quality in the banking sector in an emerging economy: a 
consumer survey." 
( 1997) 

 ) إعادة كتم استبانة ( 200 ) توزيع تم حيث تركيا من الغربية الشمالية الدنطقة على الدراسة بست  لقد
 لؽكن الخدمة جودة حوؿ البنوؾ من مطبق لبرنامج لصاح أم أف إلذ الدراسة خلصت كقد .منها ( 156

 عن الدسئولتُ الدوظفتُ على فإف كذلك بهم كالاحتفاظ جدد راضتُ زبائن خلق بواسطة فقط قياسه
.الخدمة هذه يقدموف الذين الدوظفتُ رغبات إلذ بالإضافة الزبائن برغبات الاهتماـ الخدمة تقدنً



 

 

 

 

 

 :الفصل الأول

مدخل الى الخدمة 

 المصرفٌة



 

 

: الفصل الأول
  :تمهيد

تعد الخدمات الدصرفية الواجهة الرئيسية للمتعاملتُ مع الدصرؼ ككسيلة هامة لجذب الزبائن الجدد 
 قضية حظيت لقد كالمحافظة على الزبائن الحاليتُ فهي بوابة العبور للتعامل مع انشطة الدصرؼ الدختلفة ك

 حيث المحلي ، أك العالدي الصعيد على سواء كبتَة بألعية الأختَة السنوات في الخدمات في خاصة الجودة
 كعي على الدؤسسات من العديد كأصبحت ، التخصصات ك دخل مفهوـ الجودة في كثتَ من المجالات

 الخدمات أرقى تقدنً في التنافس أصبح فقد كلذذا بزصصاتها لستلف في كتطبيقها تواجدها بضركرة كامل
 الخدمة جودة صارت أف بعد كذلك ، البنوؾ منها الخدمية الدؤسسات من العديد لتحقيقه تسعى هدفا
معظم  دفع لشا ، ربحيتها زيادة ك السوؽ في كاستمرارها بقائها كضماف لنجاحها الأساسي الدعيار هي

 اعتمادا الخدمات هذه جودة تقييم عليها متوجبا ، لعملائها الدصارؼ لتحستُ كتطوير خدماتها الدقدمة
 لؽكن الخدمة جودة مفهوـ لأف ، الخدمات من لذم يقدـ ما كابذاهاتهم إزاء العملاء هؤلاء آراء على

 حاجات يلبي بدا خدماته تشكيل ك تصميم بإعادة له تسمح التي اللازمة الدعرفة على الحصوؿ من البنك
 .رضاهم إلذ كصولا توقعاتهم ، كيتجاكز عملائه كرغبات

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ماهية الخدمة المصرفية  :المبحث الأول

يهدؼ هذا الدبحث إلذ إبراز كبرديد مفهوـ الخدمات الدصرفية كما سنتعرض على خصائص الخدمات 
      .الدصرفية كعرض لأهم أنواعها كأختَا سنتعرؼ على دكرة حياة الخدمة الدصرفية بشكل عاـ

. مفهوم المصرف و الخدمة المصرفية:المطلب الأول

 .تعريف المصرف:الفرع الأول

اقتصاد العمود الفقرم كالركيزة الأكلذ لتحقيق توجهه كمصتَه كبرقيق أهدافه ،كمن  أي في  تعتبر الدصارؼ
إذ أنها تساهم في تعبئة الددخلات كجعلها برت .... ثم كاف لصاحها ضركرة ملحة كتطورها شرطا أكليا

تصرؼ الأعواف الاقتصاديتُ بغية استغلالذا بأكثر إنتاجية، لشا يؤدم إلذ كضع قطار التنمية على طريق 
 .ملائم

منشأة مالية تنصب عملياتها الرئيسية على بذميع النقود الفائضة عن :"ومصطلح مصرف أو بنك ىو
حاجة الجمهور أك الدنشآت الأعماؿ أك الدكلة لغرض إقراضها للآخرين كفق أسس معينة ،أك استثمارها 

 1 ".في أكراؽ مالية لزددة

 

 

 

 

 

 

 

 

 
. 18،ص2006،دار المناىج للنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن،الطبعة الأولى،"إدارة البنوك"محمد عبد الفتاح الصيرفي ،-1



 

 

 𝟏 :كما يعرف البنك على أنو مؤسسة مكلفة بإتمام المهام التالية

. جمع الأمواؿ من الجمهور في شكل كدائع*

. منح القركض*

. ابساـ عمليات الصرؼ *

. ضماف تسيتَ كسائل الدفع*

. تقدنً النصح كالدشورة*

 لرموعة من الوسطاء الداليتُ الذين  " على أنهمن وجهة نظر حديثة كما يمكن تعريف المصرف
يقوموف بقبوؿ كدائع تدفع عند الطلب ،أك لآجاؿ لزددة ك تزاكؿ عمليات التمويل الداخلي ك الخارجي 

كخدمته بدا لػقق أهداؼ خطة التنمية كسياسة الدكلة كدعم الاقتصاد القومي ،كتباشر عمليات تنمية 
رج ،بدا في ذلك الدسالعة في إنشاء الدشركعات ،كما يتطلب االادخار ك الاستثمار الدالر في الداخل كالخ

 2  ."من عمليات مصرفية كبذارية كمالية كفقا لأكضاع التي يقررها البنك الدركزم

. مفهوم الخدمة المصرفية:الفرع الثاني

عبارة عن تصرفات أك أنشطة أك أداء يقدـ من طرؼ إلذ " بأنها يمكن تعريف الخدمات بصورة عامة
طرؼ آخر كهذه الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة كلا يتًتب عليها نقل ملكية أم شيء كما أف تقدنً الخدمة 

 3 ."قد يكوف مرتبط أك غتَ مرتبط بدنتج مادم ملموس

أنشطة أك منافع أك إشباعات يقدمها "بأنها " Kotler &Armstrong "كما يعرفها كل من
 ،كهي بطبيعتها غتَ ملموسة،كلا يتًتب على بيعها(الدشتًم)لطرؼ آخر (البائع)طرؼ 

 

 
1-NAAS Abdelkrim   ,le system bancaire algérien :de la decolonialisation a l’économie de 
marché, éditions INAS, paris,2003,p187 

 18لزمد عبد الفتاح الصتَفي،مرجع سبق ذكره ، ص-2

 307،ص2003، 3زياد لزفوظ رمضاف ،جودة الابذاهات الدعاصرة في إدارة البنوؾ ،دار كائل للنشر كالتوزيع ، الأردف،الطبعة-3



 

 

 1 .نقل ملكية شيء ،كقد يرتبط أك لا يرتبط انتاجها كتقدلؽها بدنتج مادم ملموس

 𝟐 :مفهومين الأولكلػمل تعبتَ الخدمة الدصرفية 

.  كونها مصدرا لإشباع احتياجات كرغبات الزبائنMarketingتسويقي : الأول

 يتمثل في لرموعة الدنافع التي يسعى الزبوف لتحقيقها من جراء Beneficialمنفعي : والثاني
كيشتًؾ هذاف الدفهوماف لإظهار بعد هاـ في الخدمة الدصرفية ألا كهو جودة .استخدامه للخدمة الدصرفية 

إف الخدمات الدصرفية . كتظهر ألعية هذا البعد باعتبار أف هو النقطة الدركزية في الجهود الدصرفية.الخدمة
تقدـ بهدؼ إشباع احتياجاته كرغباته ، كبرقيق الدطابقة بتُ الخدمات الدقدمة كهذه الرغبات 

. كالاحتياجات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

: خصائص ومميزات الخدمات المصرفية :المطلب الثاني 

نستعرض فيما يلي خصائص الخدمات الدصرفية حسب آراء بعض الكتاب الدختصتُ في لراؿ الخدمات 
. الدصرفية

 𝟑 :ضري أن المصرفية تتصف بخصائصها التاليةييرى محسن الخ

. الخدمات الدصرفية ليست مادية لرسمة كبالتالر فهي غتَ قابلة للتلف لا لؽكن بززينها_ 

الخدمات الدصرفية ليست لزمية ببراءة الاختًاع ككل خدمة جديدة يوجدها بنك ما لؽكن لبنك آخر _
. تقدلؽها

. الخدمات الدصرفية غتَ قابلة للتجزئة أك التقسيم أك الانفعاؿ عند تقدلؽها_

تعتمد الخدمات الدصرفية على التسويق الشخصي بدرجة كبتَة، حيث تعتمد في تقدلؽها على _ 
. الاتصاؿ الشخصي بتُ مقدـ الخدمة كالعميل 

: كما يعدد عوض بدير الحداد الخصائص التالية للخدمات المصرفية 

لا لؽكن صنع الخدمة الدصرفية مقدما أك بززينها فهي تنتج كتقدـ في نفس الوقت التي يقدـ الزبوف _ 
 .لطلبها

 

 

 

 

    307زياد لزفوظ رمضاف ،مرجع سبق ذكره، ص-1

 ،دار التواصل العربي للطباعة ك النشر كالتوزيع كمؤسسة الوراؽ للنشر"عولدة جودة الخدمات الدصرفية "حسن الصرف ، رعد-2
 76،ص2008كالتوزيع،عماف،الأردف،سنة

. 26-21،ص1982،مكتبة ألصلو الدصرية ،مصر، سنة "التسويق الدصرفي ،الددخل الدتكامل كل الدشكلات البنكية "لزسن أحمد الخيضرم،-3



 

 

لا لؽكن لدوظف انتاج عينات من الخدمة كإرسالذا للزبوف للحصوؿ على موافقته عن جودتها قبل -
الشراء 

. جودة الخدمة الدصرفية غتَ قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقدلؽها للزبائن-
أف تقدنً الخدمة غتَ لظطي كبزتلف طريقة تقدنً الخدمة من زبوف لآخر حسب درجة التفاعل بتُ _ 

 1 .موظف البنك ك العميل
بدجرد صنع الخدمة كتقدلؽها للعميل فإنها تستهلك في :الخدمات غير قابلة للاستدعاء مرة أخرى-

التو ك اللحظة كعادة لا يكوف هناؾ فرصة لاظافة أية تعديلات إليها أك سحب جزء منها ،فعلى 
موظف البنك أف يتأكد أف الخدمة مناسبة كمتفوقة في كل جوانبها دكف اللجوء لإضافة حيث أنه لا 

كقت لذلك بعد مركر تلك اللحظة الثمينة كإذا حدثت لظركؼ خارجية عن الإرادة كإف هبطت 
 2 .مستول توقعات العميل فالتًضية ك الاعتذار لعا البديل الوحيد الدتاح كإف لد يصلح ما تم افساده

 𝟑 :أما رعد حسن الصرن فقد قدم خصائص الخدمة المصرفية على أنها
. بستاز بالجاهزية -
. الدوثوقية ك الدصداقية-
. الأداء الجيّد-

: مميزات الخدمات المصرفية
كهي أكؿ مشكلة تسويقية تواجه أم بنك حيث لػاكؿ تشابو ما تقدمو البنوك من خدمات،-1

. التمييز عن الدنافستُ بدستول خدمات تتصف بالجودة العالية
يقدـ البنك تشكيلة كاسعة من الخدمات الدصرفية ،الأمر الذم :تعدد وتنوع الخدمات المقدمة-2

لػتم على موظفي البنك بذؿ لرهودات من أجل التعرؼ على رغبات العملاء كلزاكلة الاستجابة لذا 
. كبرقيقها في الوقت ك الدكاف الدناسبتُ كبالسعر الدناسب ك الجودة الدطلوبة

تشتد الدنافسة بتُ البنوؾ في الإنفراد بتقدنً خدمات للعملاء لجلب :شدة المنافسة بين البنوك -3
 .عدد أكبر منهم

 
 .53-52، ص1999عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات الدصرفية، بياف لطباعة كالنشر،الطبعة الأكلذ،سنة-1
 .61-60،ص2005ردينة عثماف يوسف ،التسويق الدصرفي ،دار الدناهج ،الأردف،بدكف طبعة،.لزمود جاسم الصميدعي كد.د-2
 كالأردنية السورية الدصارؼ بعض بتُ مقارنة ميدانية الدصرفي،دراسة القطاع في الدصرفية الخدمات جودة لدراسة جديدة طريقة الصرف، حسن رعد-3

 100: ،ص2005،سنة  دمشق الأعماؿ،جامعة إدارة في دكتوراه  مذكرة



 

 

خسارة البنك في أحد العمليات قد تنشئ بزوفا لدل العملاء كما أف :أىمية عنصر الثقة في البنك-4
. عجز البنك عن برقيق الايرادات ك الأرباح قد يؤدم إلذ اهتزاز صورة البنك كنقص الثقة

البنك يقدـ خدمات مباشرة عن طريق فركع الدنتشرة لتلبية رغبات :الاعتماد على التوزيع المباشر-5
. العملاء على عكس السلع الدادية التي توزع بواسطة قنوات توزيع

بناءا على الاقتصادية :ارتباط نشاط البنك بالسياسة النقدية للدولة و بالسياسة الاقتصادية-6
. للدكلة يتخذ البنك الدركزم قرارات كيستخدـ لرموعة من الأدكات النقدية 

 1 .كهذه الخدمات لزدكدة في البنوؾ الجزائرية كذلك لضعف التعامل بالأدكات الدالية الاستثمارية

. أنواع الخدمات المصرفية:المطلب الثالث

بسثل الخدمات الدصرفية الجزء الأكبر من نشاط الدصرؼ بصفة عامة ،كالدصارؼ التجارية بصفة خاصة 
،كلقد إتفق معظم الباحثتُ كالدارستُ ك الكتاب في لراؿ الدراسات الدصرفية على أنه لؽكن حصر 

: الخدمات الدصرفية فيما يلي

: الخدمات التقليدية-أولا

تتقاضى عليها عمولة بوصفها أجرة :الخدمات المصرفية التي تمارسها البنوك لصالح العملاء-1
. عمل يقوـ الدصرؼ بتقدنً خدمات عدة في هذا المجاؿ كفيما يلي شرحا موجزا لأهم تلك الخدمات

تعرؼ الوديعة بأنها إتفاؽ بتُ الدصرؼ كالعميل بحيث يقوـ هذا :خدمات قبول الودائع المصرفية-1
 (إلخ....نقدا ،شيك،)العميل بدقتضاه بدفع مبلغ معتُ من النقود باستخداـ كسيلة من كسائل الدفع 

،كيلتزـ الدصرؼ برد هذا الدبلغ عند الطلب أك حتُ حلوؿ الأجل ،كما يلتزـ أيضا بدفع فوائد على هذه 
 2 .الوديعة

 :أربعة أقسام ىيكلؽكن تقسيم الإيداعات التي يقدمها الدودعوف لدل الدصارؼ إلذ 

،أطركحة دكتوراه في العلوـ الإقتصادية  "التحرير الدصرفي كمتطلبات تطوير الخدمات الدصرفية كزيادة القدرة التنافسية للبنوؾ الجزائرية:"بريش عبد القادر-1
 234، ص2006نقود كمالية ،كلية العلوـ الإقتصادية ك علوـ التسيتَ ،جامعة الجزائر ،سنة :،فرع 

 52،الدكتبة العصرية للنشر ك التوزيع ،القاهرة ،مصر ،ص"إدارة البنوؾ،تقليدية الداضي كإلكتًكنية الدستقبل"أحمد لزمد غنيم ،-2



 

 

يعرؼ الحساب الجارم بأنه عقد لؽثل الاتفاؽ :خدمات الودائع تحت الطلب و الحساب الجاري-أ
على ما سلمه كل منهما للآخر بدفعات لستلفة من نقود أك أمواؿ (العميل)الدصرؼ كصاحب الحساب 

أك سندات بذارية قابلة للتملك تسجل في حساب كاحد لدصلحة الدافع كدينا على القابض دكف أف 
يكوف لأم منهما حق مطالبة الأخر بدا يسلمه له لكل دفعة على حدة بحيث يصبح الرصيد النهائي 

.  كحده عند إقفاؿ هذا الحساب دينا مستحقا كمهيئا للأداء

يتخذ الدصرؼ بعض الإجراءات الشكلية لفتح الحساب الجارم :خدمات فتح الحساب الجاري-ب
من قبل إستحصاؿ توقيع العميل على بطاقات التوقيعات ،كالاحتفاظ بها لدطابقة توقيعات العميل في 

. كل مرة يقدـ فيها شيكا على حسابه

كالطريقة الرئيسية :لػصل الإيداع في الحساب بعدة طرؽ :خدمات الإيداع في الحساب الجاري-ج
هي طريقة الإيداع النقدم بأف يقوـ العميل أك ككيله بدفع مبلغ ما في خزينة الدصرؼ كيتسلم من الخزينة 

. ايصالا بالدبلغ ثم يقيد هذا الدبلغ في جانب الدائن للحساب

يتم السحب من الحساب بعدة كسائل ألعها الشيكات الدوقعة من :خدمات السحب من الحساب-د
قبل العميل كقد يتم السحب من الحساب بدعرفة صاحب الحساب شخصيا أك من يوكله بصفة رسمية 

 (.السحب النقدم كالسحب بدوجب قيد لزاسبي):كهناؾ نوعاف

تكوف خدمات التحصيل إما داخلية حيث بسارس من خلالذا تسوية الديوف عن :خدمات التحصيل-2
طريق الدقاصة أك التًحيل في الحساب ،كبسثل هذه التسويات في برصيل الشيكات ك الكمبيالات أك 
تكوف خارجية كأف يتم الاتفاؽ بتُ الدصدر كالدستورد على إرساؿ البضائع دكف فتح اعتماد مستتٍ 

   1 .لصالح الدصدر،حيث يقوـ البنك بنقل جميع الدعلومات ك الوثائق إلذ الدستورد

 

 257.258،ص2006،سنة1زكي خليل الدساعد،تسويق الخدمات كتطبيقاتها ،دار الدناهج للنشر ك التوزيع،عماف ،الأردف ،ط.د-1

 

 



 

 

أشياء قيمة )تتيح هذه الخدمة ايداع أشياء شخصية :خدمات الأمانات وتأجير الخزائن -3
 ك الأمانات هي أشياء 1 .،ك الإستفادة من الحماية التي توفرها الغرفة المحصنة في الدصرؼ(...،سندات

معينة يود أصحابها أف لػتفظوا بها ك يتجنبوا لساطر السرقة ك الضياع ك الحريق كلضو ذلك،فيودعونها لدل 
الدصارؼ على أف يستًدكها بعد ذلك بنفس مظهرها الدادم ،كيقوـ الدصرؼ بإعداد خزائن خاصة لذذا 

 2 .الغرض لعملائه ،كيتقاضى لقاء ذلك أجرا

كتتمثل في الاستثمار في الأكراؽ الدالية ،إدارة :خدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالية -4
لزافظ الأكراؽ الدالية لصالح الزبائن ،تنفيذ أكامر البورصة للعملاء ، كدفع الكوبونات ،الدسالعة في رؤكس 

أمواؿ الدشاريع الاستثمارية ،تقدنً الاستشارات الدالية ،دراسة الجدكل الاقتصادية للمشاريع لصالح 
 3 .العملاء

: تقوـ الدصارؼ بتقدنً خدمات أخرل مثل:خدمات أخرى-5

 4 .إدارة لشتلكات كتركات الدتعاملتُ مع الدصرؼ*

. برويل نفقات السفر ك السياحة كإصدار صكوؾ الدسافرين *

 5 .دفع الحوالات البرقية كالبريدية الواردة *

 6 .تسديد قوائم الكهرباء كالداء كالذاتف كغتَها*

1-Jean-Marc Béguin,& Arnand Bernard, l’essentiel des techniques bancaires,édition 
d’organisation Eyrole,paris,France,2ème tirage,2010,p :167 

 .299،ص2003، 1زكي خليل الدساعد ،تسويق الخدمات كتطبيقاته،دار الدناهج للنشر ك التوزيع ،عماف ،ط- 2

3-Claude j.simon,les banques ,edition :la découverte,paris,France,1994,p :67. 

 .89لزمود جاسم الصميدعي،كردينة عثماف يوسف ،مرجع سبق ذكره،ص-4

 1،دار كائل للطباعة كالنشر،عماف،الأردف،ط"مدخل كمي كاستًاتيجي معاصر:إدارة البنوؾ"فلاح حسن الحسيتٍ ،كمؤيد عبد الرحماف الدكرم،-5
 35-34،ص2000،

. 303زكي خليل الدساعد،مرجع سبق ذكره،ص-6

 



 

 

: خدمات تقديم القروض والتسهيلات لمنظمات الأعمال-2

كتشمل هذه التسهيلات ما ...تقوـ البنوؾ إلذ جانب خدماتها السابقة ،بتسهيلات مصرفية القركض
 :كتتمثل هذه الخدمات في.قبيل الكفالات ك الضمانات إلذ أف تنتهي بقرض 

تقسم القركض الدصرفية عادة إلذ تسليفات طويلة كمتوسطة :خدمات تقديم القروض و التسهيلات-
كقصتَة الأجل ،كتتخذ عملية التسليف هذه تارة صورة قرض عادم يتقدـ العميل بطلبه إلذ الدصرؼ 

كيتسلم بدوجبه مقدار لزددا من النقود ،كتتخذ أخرل صورة فتح اعتماد ،كيقصد به كضع البنك برت 
. تصرؼ عميله مبلغا من النقود لددة لزددة كيكوف للعميل حق السحب منه

خصم الأكراؽ التجارية شكل من أشكاؿ التسليف الدصرفي ،إذ :خدمات خصم الأوراق التجارية -
يتقدـ الدستفيد من الورقة التجارية ذات الأجل المحدد قبل موعد استحقاقها إلذ البنك ،ليحصل على 
. قيمتها مسبقا بعد استنزاؿ الدفع حتى يوـ الاستحقاؽ مع حصوؿ البنك على خصم تعجيل الدفع 

يقوـ الدستفيد بتقدنً الكمبيالة إلذ البنك طالبا :خدمات خصم الكمبيالات على أساس البيع-
فيملك البنك بدوجب هذا البيع الدين الذم كاف الدستفيد .خصمها ،أم بيع الدين الذم بسثله الورقة 

 1 .لؽلكه في ذمة لزرر الكمبيالة لقاء الثمن الذم يدفعه إليه

كهو تعهد صريح صادر من الدصرؼ بقبوله دفع مبلغ من الداؿ :خدمات اصدار خطابات الضمان-
كذلك نيابة عن العميل الذم لايتمكن من الوفاء .عند الطلب إلذ الدستفيد الصادر لصالحه هذا الخطاب

خطاب الضماف ،كمن أشكاله  بالتزاماته بذاه هذا الدستفيد خلاؿ فتًة لزددة يتم برديدها صراحة في
 2 .خطاب ضماف إبتدائي ،خطاب ضماف نهائي ،ك الكفالات الدصرفية

 

 

 

 .56،ص 2002، 1استًاتيجية تعبئة الودائع ،الوراؽ للنشر ك التوزيع ،الأردف ،ط- إدارة الدصارؼ"حمزة لزمود الزبيدم ،-1

. 54-53أحمد لزمد غنيم،مرجع سبق ذكره،ص-2



 

 

يقصد بفتح اعتماد قياـ الدصرؼ بوضع مبلغ معتُ من الداؿ برت تصرؼ :خدمات فتح الإعتمادات-

كما .العميل ،بحيث لؽكنه الصرؼ في حدكده ،كذلك بشرط أف يتقدـ هذا العميل ضمانا يقبله الدصرؼ 

 1 . أف يسحب العميل من هذا الاعتماد يتحوؿ الاعتماد إلذ قرض

تطلب بعض الجهات من عملائها شيكا معتمدة :(تصديقها)خدمات اعتماد الشيكات -

لتجهيزهم بالبضائع أك إبراء ذمتهم كهنا يتقدـ عملاء الدصرؼ بطلب التصديق أك اعتماد (مصدقة)

الشيكات الدسحوبة لأمر تلك الجهات كذلك بوضع ختم كتوقيع الدصرؼ عليها يتحمل مسؤكلية 

 2 .الوفاء

إف مصطلح التسهيلات الدصرفية أعم من مصطلح القركض في لغة الدصارؼ ،لأف التسهيلات الدصرفية 

تشمل ما كاف من قبيل الكفالات كالضمانات التي قد تنتهي إلذ قرض بالفعل كقد تنتهي إلذ شيء من 

 3 .ذلك

 كالتي أصلها اللاتيتٍ هو   »  « Créditأما كلمة قرض فمرادفها هو الكلمة الفرنسية 

Créditum »" «  ٍكالدشتقة من الفعل اللاتيت« Credre »4 .كالذم يقصد به كضع الثقة 

 5 :العمليات المصرفية الإلكترونية:ثانيا

إضافة إلذ العمليات التي تقدمها البنوؾ التقليدية،هنالك العديد من العمليات ك الخدمات الدصرفية 

الدستحدثة كالجديدة التي تقوـ بها البنوؾ الإلكتًكنية،كالتي لا لؽكن للبنوؾ التقليدية أف تقدمها ،كمن أهم 

: هذه العمليات

 .69أحمد لزمد غنيم،مرجع سبق ذكره ، ص -1

 .300زكي خليل الدساعد ، مرجع سبق ذكره ، ص-2



 

 

 .303أحمد لزمد غنيم ،نفس الدرجع أعلاه ،-3

4-Amour ben halima,pratique des technique bancaire, édition :dahlab,Alger,1997 ,p :55 

،الدؤبسر العلمي الخامس ،جامعة فيلادلفيا،عماف "التسويق الدصرفي الإلكتًكني ك القدرة التنافسية للممصارؼ الأردنية "شاكر تركي إسماعيل ،-5
 10:،ص 2007،الأردف،

تعرؼ النقود الإلكتًكنية :النقود الإلكترونية-

Electronic Cash))  بأنها لرموعة من البركتوكولات ك التوقيعات الرقمية التي تتيح للرسالة

الإلكتًكنية أف برل فعليا لزل تبادؿ العملات التقليدية ،لذا فهي الدكافئ الإلكتًكني للنقود التقليدية لذا 

. فهي الوسيلة الإلكتًكنية للدفع

ك هي البطاقات الددفوعة مسبقا،تكوف القيمة الدالية لسزنة فيها :البطاقات البلاستيكية الممغنطة-

،كلؽكن استخداـ هذه البطاقات للدفع عبر الإنتًنت كغتَها من الشبكات ،كما لؽكن استخدامها 

على -،كتنقسم البطاقات على اختلاؼ مسمياتها(Point of Sales)للدفع في نقاط البيع التقليدية

: إلذ ثلاث أنواع–الرغم من التسمية الشائعة على أنها بطاقة ائتماف 

كترتبط هذه البطاقة بحسابات جارية بزصم منها قيمة :Debit Cardبطاقات الخصم -

الدشتًيات حاؿ استخداـ البطاقة،كيتوقف استخداـ البطاقة على رصيد حساب العميل لدل 

. البنك،حيث يتم رفض البطاقة إذا بذاكز مبلغ العملية رصيد الحساب الدتوفر للعميل

بسنح هذه البطاقة حاملها ائتمانا شهريا غتَ متجدد : Charge Cardبطاقة السداد الشهري-

من قبل البنك مصدر البطاقة ،كبنهاية كل شهر يقيد إجمالر السحوبات على حساب العميل حامل 

. البطاقة ،كيلتزـ بسداد كامل القيمة لضماف استمرارية استخداـ البطاقة



 

 

كهي بطاقة تتيح لحاملها إمكانية تسديد سحوبات البطاقة :Credit Card البطاقة الائتمانية-

على دفعات شهرية،مع استفاء فوائد شهرية على الدبالغ غتَ الدسددة ،بعد الأخذ بعتُ الاعتبار فتًة 

بقدر مايتم ( السقف المحدد من البنك)يوما ،كيتم بذديد حد الائتماف  (51)السماح كالتي قد تصل إلذ

. تسديده من دفعات لحساب البطاقة ضمن حدكد الائتماف

 قرصا فكهي بطاقة ذكية لؽكن تثبيتها على الكمبيوتر الشخصي أك تكو:النقود الإلكترونية البرمجية-

عبر الإنتًنت ،ك البطاقة (منه أك إليه)مرنا لؽكن إدخاله في فتحة القرص الدرف ليتم نقل القيمة الدالية 

حسابية كهي قادرة على بززين بيانات تعادؿ خمسمائة ضعف مالؽكن (Chips)الذكية مزكدة بشرلػة 

. أف بززنه البطاقة البلاستيكية الدمغنطة

كهي الدكافئ الإلكتًكني للصكوؾ الورقية التقليدية ،ك الصك الإلكتًكني هو :الصكوك الإلكترونية -

ليعتمده كيقدمه للمصرؼ (حامله)رسالة إلكتًكنية موثقة كمؤمنة يرسلها مصدر الصك إلذ مستلم الصك

الذم يعمل عبر الإنتًنت ليقوـ الدصرؼ بتحويل قيمة الصك الدالية إلذ حساب حامل الصك ،كبعد 

. ليكوف دليلا على أنه قد  صرؼ (حامله)ذلك يقوـ بإلغاء الصك كإعادته إلكتًكنيا إلذ مستلم الصك

كهو الدكافئ للشيكات الورقية التقليدية التي :Electronic Checksالشيكات الإلكترونية -

اعتدنا التعامل بها،كالشيك الإلكتًكني هو رسالة إلكتًكنية موثقة كمؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلذ 

ليعتمده كيقدمه للبنك ليقوـ البنك بتحويل قيمة الشيك الدالية لحساب حامل  (حامله)مستلم الشيك 

ليكوف دليلا على  (حامله)الشيك كبعد ذلك يقوـ بإلغاء الشيك كإعادته إلكتًكنيا إلذ مستلم الشيك 

. أنه قد تم صرفه



 

 

كهي عبارة عن بطاقة بروم معالج دقيق يسمح بتخزين الأمواؿ :Smart Cardالبطاقة الذكية-

من خلاؿ البرلرة ،كتستطيع التعامل مع بقية الكمبيوترات كلا تتطلب تفويض أك تأكيد صلاحية البطاقة 

. من أجل نقل الأمواؿ من الدشتًم إلذ البائع

تعتبر خدمة الواب الدصرفي من أحدث التقنيات التي تقدمها :(WAP)النقال  بنك الهاتف-
البنوؾ،كهي تتيح لعملاء البنك الوصوؿ إلذ حساباتهم الدصرفية،كإجراء معاملاتهم عبر أجهزة الذاتف 

ساعة ،كما تتيح لذم المجاؿ للاستفادة من خدمات 24الخلوم بيسر كأماف في أم مكاف كعلى مدار 
التحويل الدالر مابتُ حسابات داخل البنك ،التحويل الدالر إلذ عميل آخر في البنك :مثلعديدة 

،تسديد الفواتتَ ،معرفة العمليات التي بست على الحساب ،الاستفسار عن أرصدة حساباتهم الجارية 
كالتوفتَ كالودائع ،الحصوؿ على كشف حساب ملخص ،طلب دفتً شيكات ،كطلب بطاقة 

إضافة إلذ الخدمات التي تقدمها الدصارؼ الإلكتًكنية من خلاؿ خدمة الرسائل .ائتماف
 . ،خدمة الصراؼ الآلر ،كخدمة البنك الناطق من خلاؿ هاتف البنك الدصرفي( (SMSالقصتَة

. دورة حياة الخدمة المصرفية:المطلب الرابع

بسر الخدمات الدصرفية خلاؿ حياتها بنفس الدراحل التي بسر بها دكرة أم منتج أك خدمة أخرل ،كبشكل 
،حيث ترتبط هذه (التدهور )عاـ فإف الخدمة الدصرفية بسر بأربعة مراحل كهي ،التقدنً ،النمو ،الإلضدار 

 1 .الدراحل بحجم مبيعات الخدمة أك الأرباح المحققة النابذة عنها

 :كالشكل التالر يبتُ لنا لستلف هذه الدراحل

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 𝟐 .نموذج لدورة حياة الخدمة المصرفية من ناحية نظرية(:01)الشكل رقم

 الدبيعات                 الدبيعات كالأرباح 
 

 

 الأرباح 

 

 

 

التكاليف 

                التدهور      النضوج    النمو التقدنً الزمن

. 243لزمود جاسم الصميدعي ،كردينه عثماف يوسف ،مرجع سبق ذكره ،ص:المصدر

 

 

 

 

 

 

 
زيداف لزمد ،دكر التسويق في القطاع الدصرفي، حالة بنك الفلاحة كالتنمية  الريفية ،أطركحة دكتوراه ،دكلة في العلوـ الإقتصادية فرع التخطيط ،كلية -1

 .121،ص2005العلوـ الإقتصادية كعلوـ التسيتَ جامعة الجزائر ،

 .243لزمود جاسم الصميدعي،كردينة عثماف يوسف ،مرجع سبق ذكره ،ص-2



 

 

إف الفتًة الزمنية لذذه الدرحلة قصتَة نسبيا ،مع تزايد سريع للمبيعات ،كذلك :(الظهور)مرحلة التقديم-1
ا الدصرؼ في آف كاحد ،أك أنه نتيجة لأنه إما أف هذه الخدمة الجيدة تم تقنينها كطرحها في السوؽ من قبل

 1 .تم استحداثها من قبل مصرؼ كتم اعتمادها من قبل مصارؼ أخرل منافسة في نفس الوقت

برتاج هذه الدرحلة إلذ جهود تركلغية مكثفة ،كيكوف الذدؼ التسويقي الأساسي هو حث الدستهلكتُ 
الدرتقبتُ على بذزئة الخدمة الدصرفية الجديدة ،كيستخدـ الإعلاف ككسائل تنشيط الدبيعات كالاتصالات 

الشخصية ك النشر ،كما قد يستخدـ السعر لتشجيع الدستهلك على شراء الخدمة ،كالذدؼ من هذا كله 
 2 .هو دفع الخدمة الدصرفية إلذ مرحلة النمو

هذه الدرحلة طويلة نسبيا في الزمن ،كفيها لصد أف الخدمة اكتسبت شعبية جيدة :مرحلة النمو-2
 كتعتبر هذه الدرحلة من أهم الدراحل في دكرة حياة الخدمة 3 .،كمعدؿ استخدامها يعرؼ استقرارا

الدصرفية،كتتميز هذه الدرحلة بزيادة الطلب كلظوه على الخدمة ،كتستمر هذه الدرحلة ماداـ حجم التعامل 
بالخدمة لد يصل إلذ أعلى مستوياته الدوضوعية أكالمحددة من طرؼ الدصرؼ ،كهناؾ مؤشرات دالة على 

: أف الخدمة مازالت في مرحلة النمو كهي

. التزايد في معدلات لظو حجم الدبيعات ك الأرباح*

. اشتداد حدة الدنافسة بتُ الدصارؼ*

 4 .برستُ جودة الخدمة*

كترتكز الجهود التًكلغية في هذه الدرحلة على المحافظة على العملاء،ك الحصوؿ على عملاء جدد، ككسب 
قطاعات تسويقية جديدة ،كيضع الدصرؼ في هذه الدرحلة سياسات مضادة لتحركات الدنافستُ التي 

 5 .تشتد في هذه الدرحلة

 
1-Sylvie de coussergues,la banque :structures marchée gestion, édition :dalloz,2ème 
édition,paris,France,1996,p :66 

 .73،ص2008،دار كائل للنشر كالتوزيع ،عماف ،الأردف،الطبعة الأكلذ،"التسويق الدصرفي بتُ النظرية كالتطبيق"صالح لزمد أبو تايه ،-2

3-Sylvie de coussergues,la banque :structures marchée gestion,op.CIT ,1996,p :66 

 .238بريش عبد القادر ،التحرير الدصرفي مرجع سبق ذكره ،ص-4

 .74صالح لزمد أبو تايه ،مرجع سبق ذكره ،ص-5



 

 

تتصف هذه الدرحلة بوصوؿ حجم التعامل بالخدمة ك الأرباح الدتولدة عن ذلك إلذ :مرحلة النضج -3

الدستول الدتوقع ،الذم يأخذ في أحسن أكضاعه بعد ذلك بالثبات ك الاستقرار بالرغم من الزيادة 

الدستمرة في حجم التعامل كابذاهه الذ الالطفاض ،كيقود هذا كله إلذ الضغط على الأسعار لتتجه نزكليا 

كلذذا فإف أية إستًاتيجية تسويقية يتبناها الدصرؼ في هذه .،مع تكثيف الجهد التًكلغي في هذه الدرحلة 

: الدرحلة لغب أف ترتكز على لزورين رئيسيتُ لعا

. أسعار منخفضة لإغراء الجمهور كاستمالة رغباتهم-1

تركيج كثيف يتم من خلاله تأكيد الدكانة التنافسية للمصرؼ كإبراز الديزة النسبية فيما يقدمه من -2

 1 .خدمات

في هذه الدرحلة يقل الطلب على الخدمة كذلك لعدة أسباب ،فقد تكوف :(التدىور)مرحلة الانحدار-4

الخدمة قد أصبحت لا تلبي حاجات كرغبات الزبائن أك ظهور خدمات مصرفية ذات منافع أكثر 

 2 .إلخ...انسجاما مع حاجات الأفراد ،عدـ كفاءة مقدمي الخدمة

كبالتالر فإف من أهم الإستًاتيجيات في الدرحلة ترشيد السياسات التسويقية الدختلفة ،كتقليل الإعلاف 

،كالتًكيز على كسائل معينة دكف أخرل،كغتَها من الطرؽ ،كعندما تصبح هذه الجهود غتَ لردية في 

المحافظة على رقم معتُ من الدبيعات يقابل على الأقل التكاليف يقرر الدصرؼ كقت إنتاج الخدمة 

 3 .كحذفها من خط الدنتجات ،لذا فإف الدنتج لا يستمر إلذ الأبد في السوؽ كأف له فتًة حياة لزددة

 .73ناجي معلا ،أصوؿ التسويق الدصرفي ،نشر بدعم معهد الدراسات الدصرفية ،عماف ،الأردف ،الطبعة الأكلذ ،ص-1

،أطركحة دكتوراه في علوـ "دراسة ميدانية."معراج هوارم،تأثتَ السياسات التسويقية على تطوير الخدمات الدصرفية في الدصارؼ التجارية الجزائرية-2
 .55-54،ص2005التسيتَ،كلية العلوـ الإقتصاديةكالعلوـ التجارية، قسم علوـ التسيتَ،جامعة الجزائر،

. 75:صالح أبو تايه ،مرجع سبق ذكره ،ص-3



 

 

إف التعبتَ عن دكرة حياة الخدمة الدصرفية في الأشكاؿ السابقة هو تعبتَ نظرم ،كلكن الواقع قد لؼتلف 
كثتَا، لأف منحتٌ الدبيعات ك الأرباح قد لايستَ على كتتَة كاحدة كإلظا يكوف استنادا إلذ كمية الدبيعات 

 𝟏 : الشكل التالي المحققة ك بذلك فإف الدنحتٌ قد يكوف غتَ منظم كما هو في 

 .الشكل العملي لدورة حياة الخدمة المصرفية(:02)الشكل رقم

                                                                                            الدبيعات 
 كالأرباح

 

 لظو 

 

 

                 عدـ الاستقرار تقدنً 

عدـ الاستقرار                                                         

  الكمية

 244لزمود جاسم الصميدعي كردينه عثماف يوسف ،مرجع سبق ذكره،ص:المصدر         

من هذا الشكل نلاحظ أف الخدمة الدصرفية تصل إلذ مرحلة النمو كتبقى فيها إلا أنها تواجه عدـ -
. الاستقرار في كمية الطلب عليها

إف دراسة دكرة حياة الخدمة أداة تستخدمها إدارة التسويق بالدصرؼ لدساعدتها على ابزاذ القرارات 
الأنسب ،فالقرارات كالجهود التسويقية الدبذكلة في كل مرحلة من مراحل دكرة حياة الخدمة قد بزتلف من 

 2 .مرحلة إلذ أخرل ،كما يناسب مرحلة معينة قد لايناسب مرحلة أخرل

 .244:لزمود جاسم الصميدعي ،كردينة عثماف يوسف ،مرجع سبق ذكره ،ص-1

. 134:،ص1998،دار مكتبة الحامد للنشر ،عماف ،الأردف ،الطبعة الأكلذ ،" أساسيات التسويق"شفيق حداد ،-2



 

 

الخدمات الدصرفية هي التصرفات أك الأنشطة الدتنوعة التي يقدمها موظف الدصرؼ إلذ عميله بشكل 
بحيث برمل مفهومتُ الأكؿ تسويقي كالثاني منفعي، يستفيد منه الطرفتُ ،كتتميز .كاضح كمفهوـ 

 .  بخصائص كلشيزات بسيزها عن غتَها من الخدمات الأخرل

جودة الخدمات المصرفية  :المبحث الثاني

اهتم العديد من الباحثتُ بدراسة الجوانب الدختلفة لجودة الخدمة الدصرفية من حيث مفهومها كأبعادها 
–العملاء البنك )كبتُ الدستفيد منها  (البنك)كطرؽ قياسها بالإضافة الذ علاقة بتُ مقدـ الخدمة 

كذلك بهدؼ رفع مستول الجودة الخدمة الدقدمة لتتناسب اك تزيد عن توقعات العملاء كلقد  .(الدعتمد
عالجت العديد من الدراسات هذا الدوضوع حيث عرفت جودة الخدمة الدصرفية كركزت على ابعاد كقياس 

. جودة الخدمة الدصرفية 

 مفهوم وأىمية جودة الخدمة المصرفية :المطلب الاول

. قبل التعرؼ على جودة الخدمة الدصرفية سنتعرؼ على مفهوـ الجودة 

  الجودة مفهوم:اولا

 انها الناتج الكلي للمنتج "  الجودة على(Armand feigenbaum)عرؼ ارماند فيغانباكـ -
اك الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق كالذندسة كالتصنيع كالصيانة كالتي بسكن من تلبية 

 1 ."حاجات كرغبات الزبوف

 2 .وقد تعدد أراء الكتاب حول تعريف الجودة

.  هي صلاحية الدنتج للاستخداـ كخلو الدنتج من عيوب التصنيع:ذكر البعض أف الجودة-

.  هي مطابقة للمواصفات:كأشار آخر أف الجودة-

. مدل برقيق الدنتج للجودة الدتوقعة في السوؽ:كفي نفس المجاؿ أكد البعض أف الجودة هي 

 .15:،ص2005لزمد عبد الوهاب العزاكم،إدارة الجودة الشاملة،دار اليازكرم للنشر كالتوزيع،عماف،-1

. 62:،ص2009،،1لزمد سمتَ أحمد،الجودة الشاملة كبرقيق الرقابة في البنوؾ التجارية،دار الدستَة ،عماف، الأردف،الطبعة-2



 

 

 𝟏 :وفي ضوء التعريفات لمفهوم الجودة يمكن التعبير عنها في الشكل التالي:(03)الشكل رقم
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 .63: لزمد سمتَ أحمد، مرجع سبق ذكره،ص-1

 اشباع احتٌاجات وتوقعات العمٌل

القدرة على المنافسة 

 فً  السوق

صلاحٌة المنتج 

 للإستخدام

مجموعة 

الخصائص 

المحددة مقدما 

اللازمة لإشباع 

 احتٌاجات العمٌل 
مدى كفاءة المنتج فً 

تحقٌق الجودة 

 المتوقعة فً السوق

 درجة الإمتٌاز 

المطابقة 

 للمواصفات

خلو المنتج من 

 عٌوب التصنٌع

 الجودة



 

 

 ". الخلو من العيوب أك إلصاز الشيء على الوجه الدطلوب عند القياـ به للمرة الأكلذ:"الجودة تعتٍ
 1 :كالجدكؿ يلخص مفاهيم الجودة كفقا لبعض ركادها الأكائل

مفاىيم الجودة وفقا لبعض روادىا الأوائل (:1)جدول رقم

موجهة لضو تعريف الجودة ركاد الجودة 
            (Guran)فجورا-
          (Deming)دلؽنغ-
         (Garvin)جارفتُ-
       (Grosby)كركسبي-
     (Ishikawa)ايشيكاكا-
     (Figenbum)فيجنبوـ-
    (Tagouchi)تاجوكي-

مة كالاستخداـ ءالدلا
الدلائمة للغرض 

حسب خصوصية الدستخدـ 
الدطابقة للمواصفات  

حسب خصوصية الدستخدـ 
رضا الدستهلك عند أقل تكلفة 
حسب خصوصية الدستخدـ  

الدستهلك 
الدستهلك 

الدستهلك كالدورد 
الدورد 
الدورد 
الدورد 
الدورد 

 
 دار الثقافة للنشر 2000-9001قاسم نايف علواف ،غدارة الجودة الشاملة كمتطلبات إيزك :المصدر

. 23:،ص2009 ، 2كالتوزيع ،عماف ،الطبعة 

 

 

 

 

 

 

 

 . 23:،ص2،2009 دار الثقافة للنشر كالتوزيع،عماف،الطبعة2000-9001قاسم نايف علواف،إدارة الجودة الشاملة كمتطلبات إيزك  -1



 

 

. جودة الخدمة المصرفية:ثانيا
اف جودة الخدمة الدصرفية مفهوـ يعكس تقييم لدرجة الامتياز أك تفوؽ الكلي في  أداء الخدمة كهو 

 كزملاؤه  parassumanم تبناه العديد من الكتاب الدتميزين في المجاؿ الجودة مثل ذمفهوـ اؿ
cornin et tylor  1 كآخركف 

التفوؽ على توقعات الزبوف ك يقصد بها التعريف بأف الدؤسسة تتفوؽ في "كتعرؼ جودة الخدمة بأنها -
  2 ."خدماتها التي تؤديها فعليا على مستول التوقعات التي يتحملها الزبوف ابذاه هذه الخدمات

 ذات الخدمة تقدنً في مهمة كأبعاد الشخصي كالبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي الجودة تلك-"
 الجانب أما الخدمة لتقدنً المحددة كالإجراءات النظم من الإجرائي الجانب يتكوف حيث ، العالية الجودة

 3 العملاء مع .(اللفظية كلشارساتهم كسلوكاتهم بدوافقهم )العاملوف يتفاعل كيف فهو للخدمة الشخصي
" 

البحث عن احتياجات زبائن الدصرؼ " اكلؽكن اعطاء تعريف شامل لجودة الخدمة الدصرفية على أنه
كقدراته ك متابعة تطور هذه الاحتياجات كتوفتَ التحسينات في حالة حدكث خلل أك خطأ عند الوفاء 

بهذه الاحتياجات كبالتالر فاف تقدنً الخدمة الدصرفية ذات جودة متميزة تعتٍ تطابق مستول الفعلي 
للجودة مع توقعات الزبوف اك تقدنً خدمات تفوؽ توقعاته كاف عدـ كفاء بهذه التوقعات يعتٍ جودة غتَ 

 4   "مقبولة

 .مفهوم جودة الخدمة المصرفية(:04)والشكل رقم 

 

 

 337:عوض بدير الحداد،مرجع سبق ذكره،ص:المصدر

 337:عوض بدير الحداد،مرجع سبق ذكره،ص-1
. 35:،ص1999ريتشارد كليماز،أساسيات إدارة الجودة الشاملة،التًجمة كالنشر مكتبة الحرير،الطبعة الأكلذ،-2
 2002 عوبى،،الأّلى ّالزْصٌع،الطجعخ للٌشش صفبء داس ، الحذٌثخ الوٌظوبد فً شجلً،الجْدح طبسق ، الذساسكخ هْىهأ-3

 18 ص،
 عامر بشتَ ،دكر الاقتصاد الدعرفي في برقيق الديزة التنافسية للبنوؾ،أطركحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية ،كلية العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ-4

. 274:،ص2012،جامعة الجزائر،سنة 

 الخدمة المقدمة

 ادراكات العمٌل مستوى الخدمة  توقعات العمٌل



 

 

 𝟏 :أىمية جودة الخدمة المصرفية : ثالثا
 تزايدت أعداد البنوؾ التي تقدـ خدمات اكثر من ام كقت مضى ااذ:نمو مجال الخدمة-

بقاء البنوؾ يعتمد على حصولذا على القدر الكافي من الدنافسة فاف توفر جودة :ازدياد المنافسة-
.  الخدمة في الخدمات يوفر لذا العديد من الدزايا التنافسية

أ ف تتم معاملاتهم بصورة جيدة  :الفهم الاكبر للعملاء -

اصبحت البنوؾ بررص على ضركرة استمرار التعامل :المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل -
معها كتوسيع قاعدة عملاءها كهذا يعتٍ اف البنوؾ لغب اف لا تسعى فقط الذ اجتذاب عملاء جدد  
كلكنه لغب عليها الحفاظ على العملاء الدوجودين لديها كمن هنا تظهر الالعية القصول لجودة خدمة 

 .العملاء من اجل ضماف ذلك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 151:،ص2001مأموف سليماف الدرادكة،إدارة الجودة الشاملة ،دار الصفاء للنشر كالتوزيع،الطبعة الأكلذ،عماف،-1



 

 

. أبعاد جودة الخدمة المصرفية:المطلب الثاني 

تعرضت بعض الكتابات في هذا المجاؿ أف الجودة في قطاع الخدمات تشمل ثلاثة أبعاد  لجودة الخدمة 
: الخدمةهي

(. (Materialالنواحي الدادية-

(. (Facilitiesالتسهيلات -

(. (personnelالأفراد -

 :ثلاثة أبعاد أساسيةىي بينما البعض الآخر أن الجودة في مجال الخدمات تعكس

تقدنً الخدمة                                             بتتعلق بالبيئة المحيطة :الجودة الدادية -

   من قبل العملاء كالانطباع العاـ عنهبنكتتعلق بصورة اؿ :(البنك)الجودة الدنظمة-

 1 .بسثل ناتج عمليات التفاعل بتُ قوة العمل داخل الدنظمة كبتُ العملاء:الجودة التفاعلية -

 𝟐 :الباحثين أن جودة الخدمة تتمثل في جانبين ىما كما يرى بعض

. يتم فيها حكم العميل أثناء تقدنً الخدمة:جودة العمليات -1

يتم فيها حكم العميل بعد الأداء الفعلي للخدمة      :جودة الدخرجات-2

 

 

 

 

 342عوض بدير الحداد ،مرجع سبق ذكره،ص-1

. 360،ص2003لزمد فريد الصحن ،قراءات في ادارة التسويق ،ادارة الجامعية للنشر ،اسكندرية،مصر ،- 2



 

 

ت هذه النتائج مدل اتفاقها مع ما توصل إليه باحثوف آخركف كمنهم ت لقد أثب
(Gronross1984)من أف هناؾ ثلاثة أبعاد رئيسية للحكم على جودة الخدمة كتتمثل في :

 1 . تشتَ الذ الجوانب الكمية للخدمة كلؽكن تعبتَ عنها كميا :الجودة الفنية-1

 تقدنً الخدمة كيعبر اكهي التي ترتبط بعملية اداء الخدمة نفسها كالكيفية التي يتم به:الجودة الوظيفية-2
كيف تتم عملية تقدنً الخدمة ؟حيث يتصل هذا الجانب بالتفاعل بتُ مقدـ .عنها بالتساؤؿ الدطركح

الخدمة كالعميل ،كيعد هذا البعد اهم ابعاد الجودة كالذم يشتمل على سلوؾ موظف الخدمة باعتبار اف 
هذه الاختَة عبارة عن الاداء كليس منتج مادم ،كعليه فاف الاهتماـ بتدريب كتكوين موظفي البنك في 

.  التعامل مع العملاء يعتبر البنك الشغل الشاغل لإدارة التسويق على مستول هذه البنوؾ

كهي الصورة التي تعكس انطباعات العملاء حوؿ البنك كاف الصورة الذهنية : الصورة الذهنية للبنك-3
لدل العملاء تتكوف من الجودة الفنية كالجودة الوظيفية للخدمات التي يقدمها البنك كسوؼ تؤثر بشكل 

                 2 .مباشر في اخذ صورة حوؿ الدتعامل معه 

 

 

 

 

 

 

 

علي فلاح الزعبي ،مبادئ كأساليب التسويق ،مدخل منهجي تطبيقي ،دار الصفاء للنشر كالتوزيع ،عماف،الاردف ،الطبعة الاكلذ --1
 .338،ص2010،

 342عوض بدير الحداد ،مرجع سبق ذكره ،ص-2



 

 

 

 𝟏 .الأبعاد الرئيسية للحكم على جودة الخدمة:يمثل ىذه الابعاد(:05)والشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

سامي احمد ،تفعيل التسويق مصرفي لدواجهة اثار جاتس،الناشر مكتب العربي الدعارؼ ،الطبعة الاكلذ .د:المصدر
. 234،ص2007،

 

. 234،ص2007سامي احمد،تفعيل التسويق مصرفي لدواجهة اثار جاتس،الناشر مكتب العربي للمعارؼ،الطبعة الاكلذ ،.د-1

 جودة الخدمة   

الفرق بٌن التوقعات 

 والأداء الفعلً

مستوى الاداء 

الفعلً المدرك 

 للخدمة

 توقعات الخدمة

الاعلان       -

الخبرة         -

الاتصالات -

 الشفهٌة 

انطباعات عن المؤسسة 

السمعة                –

التارٌخ                 -

الحجم                  -

العاملون -  

الجودة الوظٌفٌة  

المظهر         -

الاتجاهات      -

اسلوب الاداء-  

الجودة الفنٌة   

المعرفة       -

المهارة        -

تكنولوجٌا -  



 

 

كما توصل باحثوف اخركف الذ تطوير معايتَ كأبعاد للحكم على جودة الخدمة الدصرفية كتشمل هذه 
 1 :الابعاد

كتعتٍ ثبات كالصاز الخدمة بشكل سليم كتنفيذ البنك لوعوده لضو العميل كذلك عن طريق :الاعتمادية-1
 :

دقة الحسابات كالدلفات كعدـ حدكث الاخطاء  -

. تقدنً الخدمة الدصرفية بشكل صحيح -

. تقدنً الخدمة في الدواعيد المحددة كفي الوقت الدصمم لذا-

. ثبات مستول اداء الخدمة -

البنك في تقدنً الخدمة بعاملتُ اؿرغبة كاستعداد الذ كتشتَ :بل العاملتُ ؽسرعة الاستجابة من -2
. كمساعدة العملاء كالرد على استفساراتهم كالسرعة في اداء الخدمة كالاستجابة الفورية لطلب العميل 

كتعكس الدهارة كالقدرة على اداء الخدمة كالتي تستمد من توافر الدعلومات كالإلداـ :الكفاءة كالقدرة -3
.  بظركؼ كطبيعة العمل كامتلاؾ كافة الدهارات الضركرية لتحقيق الاداء السليم للخدمة

لا يتضمن هذا الجانب سهولة الاتصاؿ فحسب كلكن كل ما من شانه اف يسر :الوصوؿ الذ الخدمة -4
ملائمة ساعات العمل كتوافر عدد كاؼ من منافذ الخدمة ،كملائمة :من الحصوؿ على الخدمة مثل 

.  الخ...لرالآموقع البنك ككجود عدد مناسب من آلات الصرؼ 

. كتشمل الامانة كالثقة كالسمعة في كل من البنك كمقدـ الخدمة :الدصداقية -5

كيعتٍ دكاـ امداد العملاء بالدعلومات كلساطبة العميل باللغة التي يفهمها كالإنصات :الاتصاؿ -6
. متُ الحصوؿ على الدعلومات الدرتدة أتك.

كيعكس ذلك درجة الاكلذ خلو الدعاملات مع الدؤسسة الخدمية من الشك اك الدخاطرة اك :الاماف -7
.   الخطورة 

 .256بريش عبد القادر ،مرجع سبق ذكره،ص-1 



 

 

كيعكس الجهد الدبذكؿ للتعرؼ على احتياجات العميل كمواءمة الخدمة في ضوء تلك الدعرفة :الفهم-8
. كما يتضمن هذا الجانب توفتَ الاهتماـ الشخصي للعميل كسهولة التعرؼ عليه

كتعتٍ اف يكوف مقدـ الخدمة على قدر من الاحتًاـ كالادب كاف يتسم بالدعاملة الودية مع :اللباقة -9
. العملاء كمن ثم فاف هذا الجانب يشتَ الذ الصداقة كالاحتًاـ كالود بتُ مقدـ الخدمة كالعميل 

كتشتَ الذ مظهر التسهيلات الدادية الدستخدمة في العمل بدءا بالدظهر :النواحي الدادية الدلموسة-10
. الخارجي للبنك كتهيئة من الداخل كالاجهزة كالوسائل الدستخدمة في اداء الخدمة 

كقد قامت الدراسات الدتلاحقة بتلخيص هذه الابعاد في خمسة فقط اطلق عليها لظوذج جودة الخدمة 
 1 :كما هو موضح في الشكل التالر

 نموذج الجودة الخدمة (:06)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

، 2006لزياكم قاسم نايف علواف،ادارة الجودة في الخدمات ، دارالثقافة للنشر كالتوزيع، عماف، سنة :المصدر
. 95ص

 

 

  

 

. 95، ص2006لزياكم قاسم نايف علواف ،ادارة الجودة في الخدمات، دار الثقافة للنشر كالتوزيع ، عماف ، سنة-1

 ابعاد الجودة   

الجوانب 

 الملموسة

 التعاطف  الاعتمادٌة الاستجابة الامان



 

 

من ناحية اخرل اثبتت الدراسات انه على الرغم من النظر الذ الابعاد الخمسة على انها ضركرية إلا اف 
الوزف النسبي لذا لؼتلف من عميل لأخر كمن مؤسسة خدمة  لأخرل ،إلا اف البعد الخاص بالاعتمادية 

اك بعد يعكس جودة الخدمة بغض النظر عن طبيعة  يظل في جميع الاحواؿ في الدرتبة الاكلذ كأهم عنصر
   1 :شكل يوضح ذلكاؿالصناعة ك

     الوزن النسبي لأبعاد جودة الخدمة(:07 )الشكل رقم 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

. 345عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات الدصرفية ،مرجع سبق ذكره ،ص:الدصدر

 

  

. 345عوض بدير الحداد،تسويق الخدمات الدصرفية ،مرجع سبق ذكره،ص-1 

 

الإعتبارات اامادٌة

11%

الإعتمادٌة

32%

الإستجابة

22%

الأمان

19%

اللباقة

16%



 

 

قياس جودة الخدمات المصرفية  :المطلب الثالث

الذم لغب قياسه كاف مفهوـ الجودة  اف قضية قياس جودة الخدمة الدصرفية لغب النظر اليها في ضوء ما
في لراؿ الخدمات يعتبر مفهوما مركبا يصعب قياسه من خلاؿ كسائل بسيطة أكعادية اذ برتاج البنوؾ 

الذ اداة تستطيع بواسطتها على الحكم على الانشطة كالعمليات اللازمة لتحقيق الاهداؼ الدنشودة 
 1 .كالتوصل الذ ما قد يكوف هناؾ تباين بتُ نتائج الدستهدفة كالنتائج التي برقق فعلا

 2 كفيما يلي استعراض مداخيل قياس جودة الخدمات 

: كمن الطرؽ الشائعة في هذا الددخل مايلي:قياس جودة الخدمات من منظور الزبائن*

مقياس عدد الشكاكم  -1

مقياس الرضا  -2

مقياس الفجوة  -3

مقياس الاداء الفعلي  -4

. مقياس العميل الدوجه بالقيمة -5

بسثل عدد الشكاكم التي يقدمها الزبوف خلاؿ فتًة معينة مقياسا هاما يعبر :مقياس عدد الشكاوي -1
على اف الخدمات الدقدمة دكف الدستول اكما يقدـ لذم من خدمات لايتناسب مع ادركاتهم لذا كالدستول 
الذم يريدكف الحصوؿ عليه ، كهذا الدقياس لؽكن الدنظمة الخدمية من ابزاذ الاجراءات الدناسبة لتجنب 

. حدكث الدشاكل كبرستُ مستول الجودة

كهو اكثر الدقاييس استخداما لقياس ابذاهات الزبائن لضو الخدمات الدقدمة كخاصة :مقياس الرضا-2
بعد حصولذم على الخدمات عن طريق توجيه الاسئلة التي تكشف طبيعة شعور الزبائن لضو الخدمة 

 كبشكل لؽكن الدنظمات الخدمية من تبتٍ استًابذية للجودة تتلاءـ االدقدمة لذم كجوانب القوة كالضعف به
. مع احتياجات الزبائن كبرقق لذم الرضا

 

 

 .500،ص2002عصاـ ابو علفة ،الدفاهيم كالاستًابذيات النظرية كالتطبيق،مؤسسة هورس الدكلية للنشر كالتوزيع ،الاسكندرية،سنة-1 

 .414-408،مصر ،ص1،العدد24يسرم السيد يوسف ،مبادئ إدارة الجودة الشاملة،لرلة البحوث التجارية ،لرلد -2



 

 

                                                              :SARVQUALمقياس الفجوة -3
كيعتمد على مقارنة توقعات العملاء  (parasuraman et al:1985) ينسب هذا الدقياس الذ 

بشاف الخدمة كادراكاتهم لدستول الجودة الخدمة الدقدمة بالفعل كمن ثم يتم برديد الفجوة بتُ هذه 
– التوقعات = جودة الخدمة            : التوقعات كالادراكات كلؽكن التعبتَ عنه بالدعادلة التالية

 1 .الاداء
 يتقابلاف لتحديد الفجوة في مفهومين اساسيينعند التحدث عن هذا الددخل لابد من التطرؽ الذ 

: الخدمة كلعا 
كهي الدعايتَ اك النقطة الدرجعية للأداء النابذة عن الخبرات التعامل مع الخدمة كقابلة :توقعات الزبون - 

 2 .للمقارنة كالتي الذ حد ما تصاغ في الشركط ما يعتقد الزبوف اف تكوف الخدمة اك سوؼ لػصل عليها
 الزبوف الخدمة فعليا كما قدمت له ،فاف لظوذج الفجوات اكهي النقطة التي يدرؾ به:ادراكات الزبون-

ككما ذكر الباحثاف بل ايضا على (vandamme and leunis)لايرتكز فقط على نتائج الخدمة 
دير بالذكر اف النموذج انتشر الج عمليات التسليم الخدمة كالعلاقة التفاعلية بتُ مقدـ الخدمة كالزبائن ك

. تطبيقه منذ الثمانينات
كالواقع اف الكثتَ من الباحثتُ يؤكدكف فكرة قياس الفجوة بتُ التوقعات كالإدراؾ الخاص بالزبائن كمحور 

. اساسي في تقييم جودة الخدمة الدصرفية
 3 :كتتلخص الفجوات هذه في 

. كتنتج عن الاختلاؼ بتُ ما يرغبه الزبائن كما تعتقده الادارة انه رغبة الزبائن(:1)الفجوة رقم -
في حالة كجود فجوة سلبية فاف هذا يشتَ الذ عجز الادارة عن معرفة كتفهم احتياجات :نتيجة القياس

.  كرغبات الزبائن من خلاؿ توقعاتهم كالعكس صحيح
كتنتج عن الاختلاؼ بتُ ما تعتقده الادارة انها رغبة الزبوف كبتُ ما تقوـ الدنظمة (:2)الفجوة رقم -

 .                                                                   بأدائه من الناحية الفعلية 
توفيق عبد المحسن ،قياس الجودة ك القياس الدقارف اساليب الحديثة في الدعاية كالقياس،دار الفكر العربي ،دار النهضة ،بدكف طبعة .د-1
 .58،ص2006،
 .344،ص2005،سنة1تسيتَ العجارمة،التسويق الدصرفي، ،دار الحامد للنشر كالتوزيع،عماف ،الاردف ،طبعة-2

.  32-31،ص2002بشتَ العلاؽ كاحمد لزمود ،استخداـ لظوذج لتفستَ العلاقة بتُ جودة الخدمة الددركة كالزبوف ،بدكف طبعة ،-3



 

 

في حالة كجود فجوة سلبية فاف هذا يعتٍ انه بالرغم من ادراؾ الادارة لتوقعات الزبوف فانه :نتيجة القياس
لد يتم ترجمة هذه التوقعات الذ الدواصفات لزددة فعلية في الخدمات الدقدمة للزبائن بسبب قيود تتعلق 

. بدوارد الدنظمة اك عدـ قدرة على تبتٍ فلسفة الجودة في الخدمة ،كالعكس صحيح

كتظهر بسبب الاختلاؼ بتُ الدواصفات المحددة للجودة كبتُ مستول الاداء الفعلي (:3)الفجوة رقم -
في حالة :نتيجة القياس.                                                                                 

كجود فجوة سلبية فاف هذا يعتٍ اف هناؾ اختلافا بتُ مواصفات الخدمة الدقدمة للزبائن كبتُ ما تدركه 
الادارة بتُ مستول الاداء كالدهارات الخاصة بدقدمي اك عدـ كجود الفعالية لذم لتقدنً الخدمة كفقا 

. للمواصفات الدخططة كالعكس صحيح

كتنتج عن الاختلاؼ بتُ الخدمة الدؤداة كما يتم التًكيج عنه بخصوص الخدمة :(4)الفجوة رقم -
في حالة كجود فجوة سلبية فاف هذا يشتَ الذ كجود خلل في الدصداقية كالثقة في منظمة :نتيجة القاس.

. الخدمة ، كالعكس صحيح 

هي نتاج كاحد اك اكثر من الفجوات الاربعة السابقة كبسثل الفرؽ بتُ الخدمة الددركة (:5)الفجوة رقم -
في حالة كجود فجوة سلبية فاف هذا يؤدم الذ عدـ رضا الزبائن كالمجتمع :نتيجة القياس.كالخدمة الفعلية 

.  عن الخدمة الدقدمة احتمالات التذمر كالشكول كتكوين الانطباعات السيئة عن منظمات الخدمة 
ظيت كل من الفجوة الاكلذ كالخامسة باهتماـ الباحثتُ كالدهتمتُ بقياس جودة الخدمة منها حلقد 

 1 :كلجودة الخدمات كفقا لددخل الفجوات خمس مستويات هي .الخدمات الدصرفية 
.                      الجودة الدتوقعة من قبل ادارة الدنظمة الخدمية كتراها مناسبة -
.                                           الجودةالقياسيةالمحددةبالدواصفات النوعية للخدمة -
.                                                            تؤدل بها الخدمة  الجودة الفعلية التي-
. الجودة الدركجة للزبائن-
  
ناجي معلا،جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها الدصارؼ التجارية في الاردف ،لرلة دراسات الجامعة الاردنية العلوـ الادارية ،المجلد -1

 .361،ص2،العدد25

. 506،ص2008هاني مضمور ،تسويق الخدمات ، دار كائل للنشر كالتوزيع ،عماف ،الطبعة الرابعة ،سنة -2



 

 

 1 . لقياس جودة الخدمات المصرفيةSERVQUAL يمثل نموذج (:08)والشكل رقم

  العميل 

                  

 

 

 

 5  الفجوة

                                              

  

  مقدـ 
الخدمة 

 1 الفجوة4 الفجوة

 3 الفجوة

 

  

 2 الفجوة

  

 

. 506هاني مضمور ،تسويق الخدمات ،مرجع سبق ذكره ،ص:المصدر

 

. 506،ص2008هاني مضمور ،تسويق الخدمات ، دار كائل للنشر كالتوزيع ،عماف ،الطبعة الرابعة ،سنة -1

حاجات ورغبات العمٌل 

 الحاجات الشخصٌة

اتصالات والكلمة 

 المسموعة للعمٌل
 الخبرة السابقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

مواصفات )تسلٌمة الاداء الفعلً 

(الخدمة المقدمة بالفعل للعمٌل   
الاتصال 

 بالعملاء

ترجمة الادراكات الى مواصفات 

ادراك البنك بمواصفات جودة )

(الخدمة  

 ادراك البنك لتوقعات العمٌل 



 

 

 على الاداء SERVPERFيركز (:SERVPERF)مقياس الاداء الفعلي للخدمة -4
 من خلاؿ ابذاهات العملاء ةالفعلي للخدمة الدقدمة باعتبار اف جودة الخدمة لؽكن الحكم عليها مباشر

الاداء = جودة الخدمة                        :كلؽكن التعبتَ عنها بالدعادلة التالية.

كيعتبر مقياس الاداء الفعلي ابسط كأسهل في التطبيق من مقياس الفجوة نظرا لاف هذا الاختَ لػتوم 
على عمليات حسابية فضلا عن صعوبة تعريف توقعات العملاء كقياسها في الواقع العملي كاف قياس 
الاداء الفعلي يعتبر كافيا للحكم على جودة الخدمة الدقدمة كاعتبار اف الرضا احد الجوانب الدؤثرة في 

 من حيث درجة الاعتماد SERVPERFالحكم على الجودة لذا تم اختيار مقياس الاداء الفعلي 
عليه ،مصداقيته كإمكانية تطبيقه في تفستَ الجودة الشاملة الددركة للخدمة إلا انه لد يسلم ايضا من 

 1 .الانتقادات 
                                                                2 :مقياس العميل الموجهة بالقيمة -5

  من اجل الدنافسة بفعالية كبرقيق ميزة تنافسية في السوؽ ظهرت الحاجة الذ تطوير مقاييس جديدة 
لقياس جودة الخدمات تأخذ في الحسباف الانتقدات السابقة كسلوؾ الدستهلك في الوقت نفسه كيعتبر 

حيث لصد اف القيمة التي تقدمها .مقياس التكلفة اك مقياس القيمة من منظور العميل احد هذه الدقاييس 
الدؤسسة الخدمية لعملائها تعتمد على الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة من جانبي العميل كالثمن الذم 
لغب اف يدفعه للحصوؿ على هذه الخدمات ،فالعلاقة بتُ الدنفعة كالسعر هي التي بردد القيمة ،فكلما 

زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة قياسيا بالسعر كلما زادت القيمة الدقدمة للعملاء 
كعندما يزيد السعر الدطلوب عن الدنفعة فاف القيمة الددركة للخدمات .ككلما زاد اقبالذم على الشراء 

الدقدمة تصبح دكف الدستول كقد تدفع طالب الخدمة الذ عدـ التعامل مع البنك اك التحوؿ الذ مؤسسة 
كيؤكد                                                           .خدمية اخرل 

(cronroos : 1991 ;dale ;1990) اف الدزايا الدتًتبة على استخداـ مقياس التكلفة التي يتحملها
مستخدـ الخدمة تتمثل في كونه يربط بتُ سلوؾ العملاء في السوؽ ككيفية ادراكهم للخدمة كبشكل 

كمن هذا الدنطلق يقتًح كل . لؽكنهم من الدقارنة بتُ مستويات جودة الخدمات الدختلفة كالتي تقدـ لذم 
 أف يكوف معيار العميل الدوجه بالقيمة ضمن الابعاد الرئيسية في (kay et dyason 1990)من 

: الاستًابذية العامة للبنك كالتي تتكوف من الخطوات الدوضحة في الشكل التالر 
   
 .70-69توفيق عبد المحسن ،قياس الجودة كالقياس الدقارف اساليب حديثة في الدعايرة كالقياس،مرجع سبق ذكره،ص.د-1
 74-72مرجع نفسه ،ص-2



 

 

خطوات الأبعاد الرئيسية في الإستًابذية العامة (:09)الشكل رقم 

 

 

  

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 .74،مرجع سبق ذكره،ص"أساليب حديثة في الدعايرة ك القياس"توفيق عبد المحسن ،قياس الجودة كالقياس الدقارف،.د:المصدر

 

 

تحدٌد رؤٌة وأهداف المؤسسة 

 فً ضوء العمٌل الموجه بالقٌمة

تحليل البيئة 

 الخارجية

تحلٌل المشكلات وكٌفٌة  

 مواجهتها

المشكلات الرئٌسٌة التً تواجه 

التنظٌم واستراتٌجٌة  العمٌل 

 الموجه بالقٌمة

 تحدٌد الإستراتٌجٌة المناسبة

 تحدٌد اهم الابعاد جودة الخدمة

 غلق الفجوة

استمرارٌة التحسٌن من وجهة 

المنشأة نظر العمٌل و  

 تحليل البيئة

 الداخلية



 

 

: خلاصة الفصل

 الخصائص هذه أف حيث السلعة عن خصائصها الدصرفية بزتلف الخدمة جودة بأف نستنتج أف لؽكن
البنك  قدرة بددل متعلق الخدمات الدصرفية في الجودة مفهوـ أف كما ، بدقدمها مرتبط الخدمة أداء بذعل
 على يعتمد الخدمة الدصرفية جودة تقييم أف كما ، توقعاتهم حسب العملاء كرغبات حاجات تلبية على

 من عدمها من الخدمة جودة لددل المحدد فيها العميل يعتبر التي ، الخدمة بخصائص مرتبطة مؤشرات
 للخدمة، الفعلي للأداء كإدراكه ، السابقة كبذاربه كمواقفه الشخصية كاحتياجاته الدستقبلية توقعاته خلاؿ
 ناتج يكوف التقييم هذا أف كما البنك نظر كجهة كليس من  العملاء طرؼ الدصرفية من الخدمة فتقيم
 كغتَ الدلموسة الجوانب يتضمن بحيث الخدمة لأداء إدراكه كمستول العميل توقعات بتُ الفرؽ عن

 .للأداء الدلموسة
 التحستُ عمليات على يتوقف إستمراريتها كضماف الدطلوبة جودة الخدمة الدصرفية مستول برقيق إف

 إجراءات كتطوير الإدارية الأنظمة بتكييف الداخلي الدستول على البنك بها يقوـ التي كالتطوير الدستمر
 مع العلاقات في التميز عن البحث طريق عن الخارجي مستول كعلى البشرية الدوارد كتدريب العمل

 . العملاء



 

 

 

 

 :الفصل الثاني

جودة الخدمة 

المصرفٌة كمدخل 

لاكتساب مٌزة 

تنافسٌة



 

 
36 

: تمهيد
 عرفت الصناعة الدصرفية برولات سريعة أثرت على لستلف الأنظمة الدصرفية في العالد لشا لػتم عليها التأقلم مع 
هذا الدناخ الاقتصادم الجديد،كاعتماد إستًاتيجيات فعالة لدواجهة التحديات التنافسية الدتزايدة، كأصبح تطور 

الخدمات الدصرفية كالاهتماـ بجودة الخدمات كبرقيق رغبات العملاء أحد الدداخل الرئيسية لزيادة كتطوير القدرة 
كتعتبر إدارة الجودة منظومة فكرية جديدة أك لظوذجا إرشاديا كتغيتَا كبتَا في التفكتَ كالدمارسة .التنافسية للبنوؾ

الإدارية،إنها فلسفة إدارية أك لرموعة من الدبادئ التي لؽكن للإدارة أف تتبناها من أجل الوصوؿ إلذ أفضل أداء 
  لشكن كما أف تطبيقها يؤدم إلذ اكتساب كتنمية الديزة التنافسية للبنوؾ

. ماهية الميزة التنافسية في البنوك:المبحث الأول
يشغل مفهوـ الديزة التنافسية حاليا مكانة هامة في كل لرالر الإدارة الإستًاتيجية كإدارة الأعماؿ ،فيه تعد بدثابة 

العنصر الإستًاتيجي الذم يتيح للمؤسسة فرصة جوهرية كي برقق أرباح مستمرة مقارنة بدنافسيها ،ففي الثمانينات 
 التي اهتمت بدراسة Porterبدأت فكرة الديزة التنافسية في الانتشار ك التوسع كذلك بعد صدكر كتابات 

إستًاتيجية التنافس كأساليب تدعيم الديزة التنافسية من خلاؿ الدداخل الثلاثة الدعركفة كهي مدخل القيادة بالتكلفة 
 .،إستًاتيجية التميز كأختَا إستًاتيجية التًكيز

. مفهوم الميزة التنافسية وأىميتها في البنوك:المطلب الأول
 .مفهوم الميزة التنافسية:الفرع الأول

الديزة التنافسية تنشأ بدجرد توصل البنك إلذ اكتشاؼ طرؽ جديدة أكثر فعالية من تلك الدستعملة من قبل 
الدنافستُ ،حيث يكوف بدقدكرها بذسيد هذا الاكتشاؼ ميدانيا ،كبدعتٌ  آخر بدجرد إحداث عملية إبداع بدفهومه 

     1 .الواسع
الديزة التنافسية هي الدهارة أك التقنية أك الدورد الدتميز الذم يتيح للبنك إنتاج قيم :علي السلمي.كما يعرفها د-

كمنافع للعملاء تزيد عما يقدمه لذم الدنافسوف ،كيؤكد بسيزها كاختلافها عن هؤلاء الدنافستُ من كجهة نظر العملاء 
الذين يتقبلوف هذا الإختلاؼ ك التميز ،حيث لػقق لذم الدزيد من الدنافع ك القيم التي تتفوؽ على ما يقدمه لذم 

 2 .الدنافسوف الآخركف
تعطي للبنك بعض التفوؽ كالسمو عن  ك  هي الخصائص أك الصفات التي تتصف بها الخدمة-

 3 منافسيه الدباشرين

2-M.PORTER, "l’avantage concurrentiel",dunod,paris,1999,p :49 

 104:،ص2001 دار غربي للنشر كالطباعة ،القاهرة ،الإستًاتيجية،السلمي ،ادارة الدوارد البشرية  علي.د- 2

 3-Jean Jacques Lambin, «le marketing stratégique », 2 édition, Paris, 1993, p:209 
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أىمية الميزة التنافسية في البنوك :الفرع الثاني

في ظل التحديات التنافسية التي نتجت عن بررير الخدمات الدصرفية فإف إكتساب الديزة التنافسية كتطويرها يعتبر 
هدفا إستًاتيجيا تسعى البنوؾ لتحقيقه،حيث ينظر للميزة التنافسية على أنها قدرة البنك على برقيق حاجات 

العميل الدصرفي بسعر مناسب كفي كقت كمكاف مناسبتُ ،كبالتالر فهي لرموعة الدهارات كالتكنولوجيات كالدوارد 
 : كالقدرات التي تستطيع إدارة البنك تنسيقها كاستثمارها لتحقيق أمرين أساستُ

 التميز عن الدنافستُ فيما لؼص الجودة كالسعر. 
  إنتاج قيم كمنافع للعملاء ،في شكل منتجات كخدمات مصرفية  لستلفة، تلبي إحتياجاتهم أعلى لشا لػققه

 .الدنافسوف

 على أف الديزة التنافسية تنشأ من القيمة التي بإمكاف البنك أف لؼلقها لعملائه، كلؽكن M. porterفلقد أكد 
أف تأخذ شكل السعر الدنخفض أك تقدنً خدمات مصرفية متميزة مقارنة بالدنافستُ ،كمن هنا لؽكن التمييز بتُ 

: نوعتُ من الديزة التنافسية

 : ميزة التكلفة الأدنى-1

 كهي الديزة التي لؽكن للبنك أف لػوز عليها إذا ما كانت تكاليف إنتاج كتسويق منتجاته كخدماته أقل ما لؽكن كلا 
لؽكن أف تنخفض التكاليف إلذ حدها الأدنى بصفة آلية،بل ينتج ذلك عن تسيتَ قدرات كمهارات الدستَين تسيتَا 

. الخ...فعالا كهذا بالإستناد إلذ لرموعة من العوامل كالتحفيز ،التكوين

: ميزة الجودة العالية-2

حيث يتفوؽ البنك بتقدنً منتجات كخدمات مصرفية متميزة كعالية الجودة كذات قيمة كبتَة في نظر العملاء على 
 1 .الدنافستُ

برقق مزايا عدة منها الحصوؿ على هوامش مرتفعة، كتطبيق أسعار جد منخفضة، كحصوؿ على -
 2 .حصة سوقية أكبر، كالنمو كالبقاء أطوؿ ما لؽكن

 
 

 107:زيداف لزمد،دكر التسويق في القطاع الدصرفي،مرجع سبق ذكره، ص -1

2- Jean Jacques Lambin, «le marketing stratégique », op cit,1993, p:209 
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معايير ومحددات الميزة التنافسية للبنوك :المطلب الثاني
معايير الميزة التنافسية للبنوك :الفرع الأول

: تعتبر معايتَ الديزة التنافسية من مؤشرات جودة الإدارة ،كتتمثل في النقاط التالية

. مدل تبتٍ مفهوـ كأسلوب الجودة الشاملة-

 .مدل تبتٍ مفهوـ كأسلوب التجديد-

.  مدل الاهتماـ بالتدريب الدستمر للعاملتُ كتكوين رأس الداؿ الفكرم-

.  مدل فعالية إدارة التكاليف-

. مدل استخداـ تكنولوجيا للمعلومات-

 1 .القدرة على التعامل مع الدتغتَات البيئية ،المحلية،الإقليمية ك العالدية-

 2 :مدل كجود توجه تسويقي ،أم-

إستلهاـ حاجات ك رغبات ك توقعات العملاء ،كأساس لتصميم أهداؼ كإستًاتيجيات كسياسات الأداء -أ
. الدصرفي كالخدمة الدصرفية

.  لحاجات كتوقعات العملاء ك التكيف مع متغتَاتهاللاستجابةالسعي الدستمر -ب

. مدل زرع كتنمية ركح الفريق ،على مستول البنك كإدارته كفركعه-

مدل إستخداـ الدديرين المحتًفتُ -

مدل توافر العمالة الدصرفية الداهرة    -

: تتحدد الديزة التنافسية من خلاؿ بعدين هامتُ لعا:محددات الميزة التنافسية للبنوك:الفرع الثاني

للميزة التنافسية دكرة حياة مثلها مثل دكرة حياة الدنتجات كالخدمات كما هو مبتُ :حجم الميزة التنافسية:أولا-
 :في الشكل الآتي

 48:،ص2000 ،بدكف دار نشر ،سنة3أحمد سيد مصطفى ،برديات العولدة كالتخطيط الإستًاتيجي،الطبعة -1

  54:،ص2001 القرارات التسويقية ،رسالة ماجستتَ في جامعة الجزائر العلوـ الإقتصادية ،ابزاذبن نافلة قدكر ،دكر بحوث التسويق في -2
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 دورة حياة الميزة التنافسية(:10)الشكل رقم

                
                        

حجم الميزة  
 (*)التنافسية

                                                                                                                                    
                                                                                                                                                             

 

 (2)ميزة تنافسية                  

 (1)ميزة تنافسية  

 

 

 

 

 لضركرة                التقليد                التبتٍ                  التقدنً            االدراحل

 86:نبيل مرسي خليل ،الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ ،مرجع سبق ذكره،ص:المصدر

: مرحلة التقديم-أ

الدراحل بالنسبة للبنك الدنشأ للميزة التنافسية ،باعتبارها برتاج إلذ الكثتَ من التفكتَ ك الإستعداد  تعتبر أطوؿ
الزمن تزايدا أكثر فأكثر، كيرجع ذلك إلذ القبوؿ  كتعرؼ عندها الديزة التنافسية مع مركر.البشرم ،الدادم كالدالر

. الذم برضى به من طرؼ عدد متزايد من العملاء 

: مرحلة التبني-ب

 .في هذه الدرحلة تعرؼ الديزة استقرارا نسبيا من حيث الإنتشار باعتبار أف الدنافستُ بدءكا يركزكف عليها
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: مرحلة التقليد-ج

تعرؼ الديزة خلاؿ هذه الدرحلة تراجعا كتتجه شيئا فشيئا لضو الركود لكوف الدنافستُ قاموا بتقليد ميزة البنك ،ك 
. بالتالر تتًاجع أسبقيتها عليهم

: مرحلة الضرورة-د

تأتي هنا ضركرة برستُ كتطوير الديزة الحالية بشكل سريع أك إنشاء ميزة جديدة على أسس بزتلف بساما عن أسس 
الديزة الحالية ،كفي حالة لد يتمكن البنك من التحستُ أك الحصوؿ على ميزة جديدة ،فإنه سيفقد أسبقيته بساما 

. كعندها يصعب عليه العودة الذ التنافس من جديد

إف البنك مطالب بتتبع دكرة حياة الديزة التنافسية لأنه من غتَ الدمكن الحيازة على ميزة تنافسية إلذ الأبد كمعرفة 
. الوقت الدناسب لإجراء التحستُ أك إنشاء ميزة جديدة

:  نطاق التنافس-2

يعبر النطاؽ عن مدل إتساع أنشطة كعمليات البنك بغرض برقيق مزايا تنافسية ،كيتشكل نطاؽ التنافس من 
: ثلاثة أبعاد من شأنها التأثتَ على الديزة التنافسية،كهي

يعكس مدل تنوع لسرجات البنك ك العملاء الذين يتم خدمتهم ،كهنا يتم الإختيار ما بتُ :القطاع السوقي-أ
. التًكيز على قطاع معتُ من السوؽ أك خدمة كل السوؽ

يعبر عن مدل أداء البنك لأنشطته داخليا أك خارجيا،فالتكامل الرئسي الدرتفع مقارنة :درجة التكامل الرأسي-ب
. مع الدنافس قد لػقق مزايا التكلفة الأقل أك التميز

يعكس عدد الدناطق الجغرافية أك الدكؿ التي ينافس فيها البنك ،كيسمح بتحقيق مزايا تنافسية :البعد الجغرافي-ج
من خلاؿ تقدنً نوعية كاحدة من الأنشطة ك الوظائف عبر عدة مناطق جغرافية لستلفة ،كتظهر ألعية الديزة بالنسبة 

  1 . للبنك الذم يعمل على نطاؽ عالدي، حيث يقدـ خدماته في كل ألضاء العالد
 

 

 

 

 86ص،نبيل مرسي خليل ،الديزة التنافسية في لراؿ الأعماؿ ،مرجع سبق ذكره، -1
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    استراتيجيات الميزة التنافسية للبنوك:المطلب الثالث 

التكلفة ، الجودة كالسعر كالتي توافق ثلاثة استًاتيجيات : يندرج برت عنصر الديزة التنافسية ثلاثة لزاكر رئيسية هي 
 إستًاتيجية القيادة بالتكلفة ، إستًاتيجية التمايز كإستًاتيجية التًكيز

 استراتيجية القيادة بالتكلفة :  أ 

تستند هذه الاستًاتيجية على فكرة التزاـ البنك بأف يكوف الدنتج الأقل تكلفة في القطاع الذم يعمل فيه مع 
 ، كبالتالر  ترشيد تكاليف إنتاج كتسويق الخدمات ، كتستعتُ 1 الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التميز

الذم يعتبر من بتُ المحددات التي لؽكن استخدامها في برقيق ميزة التكلفة "  منحتٌ الخبرة التكليفية " البنوؾ بػػ  
. الأقل بالدقارنة مع الدنافستُ

استراتيجية التمايز :    ب

أم أف تكوف جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة أعلى من تلك التي يقدمها الدنافستُ مع تعادؿ الأسعار ،كلؽكن برقيق 
 2 :ذلك بالعديد من الطرؽ نذكر من ألعها

. تقدنً خدمات مصرفية تكميلية جديدة غتَ معلومة للمنافستُ- 

. جعل حصوؿ العملاء على الخدمات الدصرفية أكثر سهولة- 

. التطوير الدستمر لجودة الخدمات الدصرفية الحالية- 

تعتبر هذه الإستًاتيجية فعالة في الددل القصتَ،إلا أنها لا تضمن التمايز في الددل الطويل كيرجع ذلك إلذ تقليد  
لذلك يتم الأخذ بإستًاتيجية الجودة الفنية كالتي تعتبر حجر الأساس لكل أنشطة البنك من . الخدمات الدصرفية

أجل الحفاظ على جودة فنية متميزة للخدمة ، كيعتٍ أيضا أف تصبح الديزة التنافسية معتمدة كليا على الحل الفتٍ 
 .الدتميز الذم برققه الخدمة للعملاء دكف اعتبار السعر من خلاؿ أبعاد الجودة

،  (الواقع ك آفاؽ التطوير )داخلة مقدمة ضمن الدلتقى الأكؿ حوؿ التسويق في الوطن العربي ـ، استراتيجيات التسويق التنافسية لزمد بن عبد االله العوض ، -1
 . 32 ص 2002 أكتوبر 16-15الشارقة ، يومي 

. 203-202، ص  .2002 الدار الجامعية ، الإسكندرية إدارة وتسويق الأنشطة ألخدميةلزمد سعيد الدصرم ، - 2
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     𝟏 استراتيجية التركيز:  ج

تركز البنوؾ في ظل هذه الإستًاتيجية على خدمة قطاعات لزدكدة من السوؽ بدلا من التعامل مع السوؽ    
ككل ، كتعتمد هذه الإستًاتيجية على إفتًاض أساسي كهو إمكانية قياـ البنك بخدمة قطاعات لزدكدة بشكل 

أكثر فاعلية ككفاءة عما هو عليه الحاؿ عند قيامه بخدمة السوؽ ككل كيتم برقيق الديزة التنافسية في ظل 
: إستًاتيجية التًكيز من خلاؿ

. إما تقدنً منتجات كخدمات مصرفية بأسعار أقل- 1

. أك تقدنً منتجات كخدمات متميزة بالدقارنة مع الدنافستُ-2

 كلؽكن القوؿ أف كل إستًاتيجية تنافسية بزتلف بساما في إكتسابها للميزة التنافسية كفي الحفاظ عليها، كيوضح 
. الجدكؿ التالر الدقارنة بتُ الإستًاتيجيات التنافسية الثلاثة كالديزة التنافسية لكل منها

  الإستراتيجيات التنافسية الثلاثة (:2)جدول رقم

 الديزة التنافسية الإستًاتيجية التنافسية  

 

حػجػم 

 

 

 جػميػع

 قػطػاعات

الزبائن لالطفاض  إدراؾ      القيادة في التكلفة
أسعار منتجات الدؤسسة 

 .عن منافسيها

                        السػوؽ السػوؽ 
 التمييز

الزبائن للشيء الفريد  إدراؾ
 .الذم تقدمه الدؤسسة

ف ػف ـػمػعػاع ـػطػؽالدػسػتػهدؼ 
كؽ ػالس

                             
 التًكيز

 إدراؾ الزبائن في قطاع
الدؤسسة للشيء الفريد 

 .الذم تقدمه الدؤسسة

 120، ص 1999مكتبة الإشعاع ألإسكندرية، ،  (مدخل إداري )السيد غراب ك، نظم المعلومات الإدارية : المصدر
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. مقومات التنافس بجودة الخدمة المصرفية:المبحث الثاني

الزبون المصرفي :المطلب الأول

: الزبون  مفهوم: أولا 

 كالأساليب كالدعتقدات الشخصية مثل داخلية بعوامل قراراته كتتأثر, الدنظمة لخدمات النهائي الدستخدـ هو الزبوف
 الزبائن يكوف كقد, كالأصدقاء التفضيل كجماعات العائلة كتأثتَات الدوارد مثل خارجية كبعوامل كالذاكرة كالدكافع

 . المجتمع شرائح لستلف أك الددينة أك الريف مناطق من سواء منظمات أك أفراد

 بتُ 2004)  لصم( ،2001 )  كالدالك القزاز2002 ) (كالشبلي الدرادكة( ،( kotler 1999)من  كل ميز
 :لعا الزبائن من نوعتُ

 رغباته برقيق اجل من كالجهود الأنشطة كافة حوله تتمحور الذم الدستهلك الفرد ذالك  هو: الخارجي الزبون-
 . الدنظمة تنتجها التي الخدمة أك السلعة اقتناء في كبرفيز

 بعضهم مع يتعاملوف كالشعب ، الذين كالأقساـ الإدارات جميع في العاملتُ الأفراد  كيشمل:الداخلي  الزبون-
 1  .الأعماؿ لالصاز البعض

 : سلوك الزبون المصرفي:ثانيا 

كما في نفس .يعد الزبوف البنكي السبب الرئيسي لقياـ أك كجود الدؤسسات كهو كز اهتماـ نشاط التسويق 
الوقت هو الفرد أك عنصر مكوف للسوؽ كلؽكن تعريف سلوؾ الزبوف بأنه  الأفعاؿ كالتصرفات الدباشرة للأفراد 

للحصوؿ على السلعة اك الخدمة كالتي تضمن ابزاذ القرار الشراء كعليه لغب على الدؤسسة راغبة في فهم سلوؾ 
 2  :زبائنها كالتكيف مع  حاجاتهم أف تعبر ألعية خاصة لثلاثة ميادين كهي 

.                                           برستُ الخدمة في القطاعات الدتواجدة -

.                                                                                              تطوير الدراسات السلوكية كبصفة خاصة تلك الدتعلقة بدراحل ابزاذ قرار شراء كألظاط الحياة -
.                                                                  معرفة الزبائن مرحب بهم -
 60 ص, ،2009عماف،, الوراؽ دار, الزبون علاقات إدارة, العبادم دباس فوزم هاشم, الطائي سلطاف حجيم يوسف -1

. 83،ص1983لزمد سعيد الفتاح ،التسويق ،دار النهضة العربية للطباعة كالنشر ،سنة -2
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كاف الزبوف البنكي يتميز بدجموعة من الخصائص بسيزه عن باقي الزبائن حيث أثبتت الدراسة كمية حوؿ سلوؾ 
 فتوصلت إلذ برديد خمسة أصناؼ 1982 سنة Crédit agricoleالزبائن قامت بها مؤسسة بنكية فرنسية 

                               1 :من الزبائن كهم 

هم أشخاص لزافظوف مرتبطوف بالدناطق الريفية كيفضلوف الدفع نقدا بدلا من استعماؿ الوسطاء  :المحتاطون -أ 
يتميزكف بالمحافظة على التقاليد القيم الدعنوية يطمحوف إلذ البحث عن الدسؤكليات التي تسمح  :المسطرون-ب

.   لذم بفرض أفكارهم كالنجاح بالنسبة لذم قائم أساسا على الداؿ 

كعاداتهم لذم تصرفات  ليلوا الطموح أكفياء لدبادئهمؽكأسرهم  كهم أفراد منطوكف على أنفسهم:المخططون -ج
كات بدكف رصيد كلا بالغش كهم شباب في محاسمة لكل ما يتعلق بالداؿ فهم لا يقبلوف الخطأ اك التزكير ك الش

.                                                                                        اغلب الأحياف ذكم دخوؿ لزدكدة متوسطة كمتواضعة 
أفراد مرتبطوف بالحريات الفردية ،يرفضوف القيود كلػبوف التمتع بالحياة كينفقوف كل دخلهم  :غير مرغوبين-د

كما يفضلوف بطاقات الاقتًاض في هذا الصنف .لذلك فحسابهم في البنك هو بدكف رصيد في اغلب الأحياف 
  .بذد إطارات سامية كمتوسطة يقطنوف في الدناطق العمرانية كهو شباب 

مفاىيم حول رضا الزبون  :ثالثا 

على اف الزبوف يعد المحور الاساسي لانشطة الدؤسسات بوصفه winerبينهم  كالدفكركف من اجمع الباحثوف
.                                 2 الدعادلة الاصعب لكل ادارة مؤسسة 

 :   لكن رضا الزبوف يتجلى في مفهومتُ لعا 

.                هو ناتج نهائي للتقييم الذم لغريه الدستهلك لعملية تبادؿ معينة : التعريف الاول

يستند الذ اجمالر خبرة الشراء كالحصوؿ على خدمة عبر فتًة زمنية معينة ،ك هذا يعد مؤشرا : التعريف الثاني 
. مهما لتقييم اداء دكر الخدمة في كل من الحاضر كالداضي كالدستقبل 

 __________________

                                  1-M.Zollinger ,le marketing bancaire vers une banque de troisieme type -1985,p16 

 73ص ، 2009 ،عماف، الأكلذ الطبعة ، التوزيع ك للنشر الصفاء دار ، " الدعرفة إدارة "الجنابي، ك فرحات علاء طالب -2
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 القيمة تزداد كبالتالر التضحيات من أكبر الدنفعة فيها تكوف التي الحالة بأنها 2001) :عقيلي ( عرفه كما

 .الزبون رضا> الزبون قيمة = التضحيات>المنفعة :    يلي ما كفق الزبوف رضا كيزداد

 الشخص عليها يكوف التي كالقبوؿ القناعة من حالة إلذ يتًجم كجداني شعور  هو (:2005الربيعي ( عرفتو كما
 الخدمة أك الدنتج استخداـ جراء من

 :للخدمة الولاء تعريف

 لإعادة الدستهلك رغبة انه على يعرؼ للخدمة الولاء فإف )جرنً لركبراكف( قدمه الذم الدفاهيمي للإطار كفقا
 البدائل ، من له اختيار أكؿ التفضيل هذا يكوف حيث متسق ، بشكل الشركة أك الخدمة مقدـ نفس تفضيل
 1 .السلوؾ برويل إلذ تهدؼ التي التسويقية كالجهود الدوقفية الدؤثرات عن النظر بصرؼ كذلك

كلؽكن لخبرة الزبوف اف بردد مستول رضاه كفي ذات الوقت فاف رضا الزبوف يعتمد على القيمة التي بسثل مركبا من 
                                                      2 .السعر كالجودة 

يتغتَ )توقعات ،الرضا التطويرم اؿ،الرضا النسبي متعلق ب(رضا الزبوف )الرضا الذاتي :   اما خصائص الرضا فهي 
.                                                      (مع الزمن 

   3   الفعلي الأداء ، الدطابقة ، التوقعات : في فتمثلت لزدداته لكن  

 علاقة جودة الخدمة المصرفية برضا الزبون :رابعا

 دالة لؽثل الرضا أف أم ، "الرضا إلذ تؤدم الجودة "أف الصحيح ك ، خاطئة "الجودة إلذ يؤدم الرضا " العلاقة إف
 هناؾ أف لصد إذ ، الرضا لحالة مبررا تعتبر الددركة الجودة الحالات كل في فليس ، التوقعات من لرموعة من مكونة
 الزبوف يكوف العالية الجودة مستول من بالرغم ك حتُ في ، الجودة مستول الطفاض رغم الرضا حالات من الكثتَ

 من تعتبر العالية الجودة أف هو عليه يتفق ما أف إلا معارض ك مؤيد بتُ ما تقع العلاقة هذه أف رغم ك ، راض غتَ
 على التًكيز إلذ الدؤسسات يدفع ما هذا ك ، كتقود بالضركرة الذ الرضا ، الوضعيات أغلب في الرضا مقدمات

  4  .خدماتها من اجل برقيق الرضا جودة
 
 223-222:ص سابق ، مرجع العبادم ، ك دباس فوزم هاشم الطائي ، سلطاف جحيم ، يوسف-1
   352-351يستَ العجارمة ،التسويق الدصرفي ،مرجع سبق ذكره ، ص ت-2
سميحة بلحسن ،تأثتَ جودة الخدمات على برقيق رضا الزبوف ،دراسة خالة مؤسسة موبيليس ،رسالة مقدمة استكمالا لنيل درجة الداستً ،جامعة قاصدم -3

. 31،ص2012مرباح،غتَ منشور ة ،كرقلة ،
 .195 ص ، 2002 ، الثانية الطبعة ، الجديدة الجامعة دار الإسكندرية، ،" الدنظمات في الإنساني السلوؾ " سلطاف، سعيد لزمد - 4 
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 الزبون سلوك في المؤثرة العوامل: خامسا 
 الأساسي الدكر تلعب التفاعل كعملية عليها كيؤثر يتأثر به المحيطة الأنظمة مع يتفاعل مفتوح نظاـ لؽثل الفرد إف
 :الجدكؿ التالرفي  الزبون سلوك في المؤثرة العوامل بسثيل لؽكن عاـ كبشكل, الاستهلاكي سلوؾ على التأثتَ في

 الزبون سلوك في المؤثرة  العوامليوضح(:03)الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 78 ص سابق، مرجع الجنابي، كأمتَة طالب فرحاف علاء :           المصدر

 :هي للزبوف الشرائي السلوؾ في الدؤثرة العوامل كمنه

 :الثقافية العوامل أولا

 كسلوؾ لرغبات الرئيسية المحددات من كهي الزبوف سلوؾ على الدؤثرة العوامل أكثر من العاـ بدفهومها الثقافة تعتبر
 في الأمر تعلق كبقدر الاجتماعية الطبقة الفرعية، الثقافة العامة، الثقافة: يلي ما الثقافية العوامل كتتضمن الزبوف

. الدتاجر مع التعامل كسلوؾ كالخدمات للمنتجات الشرائي السلوؾ تقيد الثقافية العوامل فإف التسويقي الجانب

 كعضو الفرد عليها لػصل كالتي كالعادات كالقدرات كالتقاليد كالقانوف كالفن كالعقيدة الدعرفة من الكل هي الثقافة
 القيم كنظاـ كالعمل كالغذاء كاللباس الدباني كنظاـ فنوف من بالإنساف لػيط ما كل على الثقافة كتؤثر .المجتمع في

 فهو الفرعية الثقافة تأثتَ عن أما, الاستهلاؾ لظط على تنعكس ثقافية مكونات كلها كالسلوؾ كالتقاليد كالعادات
 الأـ بالثقافة الدتعلقة الكينونة تلك عن كمتميزة كاحدة بكينونة يشعركف الأفراد من فئات سلوؾ على ثقافي تأثتَ
  .الأـ الحضارة أفراد يطلبها التي عن بزتلف قد متطلبات كلذا

 

 78ص    ،2009 ،عماف صفاء دار الدعرفة ، الجنابي ،إدارة أمتَة  طالب ، فرحاف علاء-1

العوامل النفسية العوامل الشخصية  العوامل الاجتماعية العوامل الثقافية 
 العامة الثقافة-

 الفرعية الثقافة -
الاجتماعية  الثقافة -

 الدرجعية الجماعات
 الأسرة -
كالدكانة  الأدكار -

 الأسرة حياة دكر العمر
 الاقتصادية الظركؼ -
الحياة  لظط -

 الدافعية
 الإدراؾ -
 التعليم -
الابذاهات  -

 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون
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 )الدنيا -الدتوسطة  -الغنية ): التالية  الاجتماعية الطبقات بدراسة التسويق رجل يهتم :الاجتماعية الطبقة تأثتَ
 مع السلعة هذه تتماشى أف ضركرم كلكن فقط معينة كحاجات رغبات تشبع لا أف لغب التسويق رجل فسلعة
 كبرديد الدكانة لتحقيق كرمز يعمل الاستهلاكي السلوؾ إف حيث طبقاتها بدختلف مثلةكالدت الاجتماعية الحياة

 1 . معينة اجتماعية لطبقة كانتمائه الفرد عضوية

 :الاجتماعية العوامل ثانيا

 الجماعات كتشتَ, الاجتماعية كالدكانة كالأدكار كالأسرة الجماعات مثل الاجتماعية بالعوامل الدستهلك سلوؾ يتأثر
 بسارسها التي كالضغوط بها تزكده التي الدعلومات خلاؿ من إليها الانتماء إلذ يطمح كالتي الزبوف إليها نتميم التي
 . عليه

 سيؤثر الدستهلك أف يعتٍ لشا, أيضا مستمر كبشكل الفرد بها يصل التي الأكلذ المجموعة إلذ العائلة تشتَ كما
 بالدكر يتحدد الذم الفرد موقع إلذ فتشتَ كالدكانة الأدكار أما الدتخذة الشراء قرارات في به المحيطة بالعائلة كيتأثر

 المجتمع في به الدرتبط العاـ كالتقدير الاحتًاـ تعكس مكانة لػمل دكر ككل المجموعات هذه في لؽثلها التي كالدكانة
 . المجتمع في مكانتهم مع تتفق التي الدنتجات لؼتاركف الناس اف لصد الغالب كفي,

 إلذ تشتَ :الشخصية العوامل ثالثا

 كما يعيشها التي العمرية الدرحلة الذ تبعا بزتلف كالخدمات السلع من العديد حياته خلاؿ الدستهلك يشتًم: العمر
 الأخرل الفئة عن لؼتلف بأسلوب عمرية فئة كل مع يتعامل أف الدسوؽ كعلى له مناسبا يعتقده

 بها تقوـ التي الدختلفة كالأنشطة به المحيط العالد في الفرد معيشة إلذ إرجاعه لؽكن الفردم ةالحيا لظط: الحياة نمط
 فإف كعليه به المحيطة البيئة مع كتفاعله ككل الفرد طبيعة يفسر أف لؽكن لا الحياة فنمط, كأرائه كاهتماماته
 . المجاميع لذذه الحياة كألظاط كالدنتجات الخدمات بتُ القائمة العلاقة في يبحثوف الدسوقتُ

 له الخاصة البيئة مع تتماشى اك تتفق استجابات الذ تؤدم التي الدميزة النفسية الخصائص الذ تشتَ: الشخصية
 الانواع حسب الزبائن تصنيف لؽكن حيث الدستهلك سلوؾ برليل في الدفيدة الدتغتَات احد الشخصية كتعتبر,

 الخدمات برديد في الزبوف لشخصية الدختلفة السمات من الاستفادة لؽكن كتسويقيا بها يتميزكف التي الشخصية
   . بشرائها يقوـ التي كالعلامات كالدنتجات

 78-75-74:مرجع سبق ذكره،ص المعرفة، إدارة الجنابي، أمتَة طالب، فرحاف علاء-1
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 :𝟏  النفسية العوامل :رابعا 

 :نفسية عوامل بأربعة تتأثر الشراء في الدستهلك خيارات  :1

 سلوكه في فالدستهلك كإشباعها على العمل الفرد كلػاكؿ لزققة غتَ احتياجات اك رغبات الذ يشتَ اذ :التحفيز
 لوجوده استقرار بحقيقتها بسثل لأنها حاجة أكثر هي التي كالخدمات السلع من الحاجات شراء عن يبحث الشرائي

 .الأقل الألعية ذات الأخرل الحاجات تلبية عن بالبحث يأتي ثم كمن

 الخمس حواسه طريق عن به المحيط عالده في الدوجودة للأشياء الفرد معرفة خلالذا من يتم التي العملية هو :الإدراك
 الزبائن من لشكن عدد أكبر انتباه إثارة بهدؼ الكثتَ الشيء يفعل أف عليه الدسوؽ فإف التسويقي العمل كبحدكد
 .للمؤسسة الخارجي الديكور الإعلاف، أسلوب البضائع، عرض كأسلوب الوسائل من العديد خلاؿ من كذلك

 إلذ فيشتَ الابذاه ماأ ما ، شيء عن الفرد لػملها التي الفكرة توصيف هو الدعتقد :والاتجاىات المعتقدات
 كالدؤسسات معينة ، خدمة أك منتج لضو سلبا أك إلغابا يكوف كالذم الزبوف لدل الثابت أك التقييم الدوقف

 التي السلع لضو ابذاهاتهم تغيتَ على تعمل أف لا الزبائن ابذاهات مع يتفق بدا منتجاتها تضع أف عليها التسويقية
 .بها تتعامل

 يتعامل الزبوف أف أم لديه،  الدتًاكمة السابقة الخبرات عن كالناجمة الفرد سلوؾ في الحاصلة التغتَات هو :التعلم
 .معتُ خبرة مستول حالة كل من كيكتسب اليومية حياته فتًة خلاؿ تسويقية بيئة مع

  : قياس رضا العميل: سادسا 

إف برديد عدـ الرضا عن قياس الزبائن غتَ الراضتُ يسمح بتجديد احتماؿ انقطاع الذم هو مؤشر حقيقي 
لضياع الزبائن أك انتشار شكواهم فيقوـ البنك بتحليل هذه الشكاكم كوسيلة للتعرؼ على أراء العملاء لحكمهم 

 2 .عن جودة الخدمة الدقدمة كالتي تساعد البنك في رسم السياسات لتحستُ جودة الخدمة 

برليل شكاكم العملاء يقوـ البنك بتحليل شكول العملاء كمدل رضاهم على مستول الخدمة كالتي تساعد -
.                                                                               على رسم السياسات لتحستُ الخدمة كهذا بالتطرؽ لبعض الإرشادات للتعامل مع شكاكم العملاء 

. (   82 - 78 ) ،  (ص- ص   )مرجع سبق ذكره،  المعرفة ، إدارة الجنابي ، أمتَة طالب ، فرحاف علاء -1

 .71لزمد فريد الصحن ،مرجع سبق ذكره ،ص -2
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تعريف العميل بأساليب كقنوات الاتصاؿ في حالة كجود مشكلة كتشجيعه على التقدـ بالشكول في حالة –
.                                                                   كجودها 

.                                                                                               شرح ظركؼ كملابسات الدشكلة كتقدنً مبررات مقنعة للعميل-
.                                         تقدنً بدائل مفيدة للعميل في حالة صعوبة الدشكلة -

.                                               سرعة الاتصاؿ بالعميل عند إلغاد حل للمشكلة-

ته كألظاطه الشرائية ،كبصفة دائمة فاف الزبوف يبحث من بتُ ا كلجلب الزبوف بصفة دائمة لغب برديد حاج
الدنتجات كالخدمات الدعرضة تلك التي تقدـ له أعظم قيمة في حدكد دخله كلأقل عناء كبأدنى الدعلومات فهو 

يبحث عن تعظيم هذه القيمة كعندما يبلغ هدا الدنتج القيمة الدنتظرة من شرائه يتولد الرضا عن الزبوف ، كلؽكن 
تعريف الرضا على انه الإحساس الدتولد عن الزبوف كالناتج عن الدقارنة لزاسن الدنتج عما كاف ينتظره كقد تظهر 

حالة الرضا ،حالة عدـ الرضا كحالة الرضا الدتحمس ،حيث أف الدؤسسة تبحث في اغلب : ثلاث حالات 
الأحياف عن مستول الرضا الدرتفع 

 جودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية:المطلب الثاني 

كهو لزور .تتعدد الإستًاتيجيات التنافسية الدصرفية فهناؾ التنافس بالوقت كالتنافس بالتكلفة كالتنافس بالجودة
. إهتمامنا في هذا البحث

لا فأصبحت البنوؾ تستعمله كوسيلة لتميز خدماتها عن منافسيها عاتعد جودة الخدمة الدصرفية سلاحا تنافسيا ؼ
في البنك عدة . TQMلتحقيق الديزة التنافسية ،كيتطلب التنافس بالجودة برت مظلة إدارة الجودة الشاملة

 1 :مقومات ألعها

استلهاـ حاجات العملاء كتوقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات ككافة كظائف كنظم البنك ،أم إعتبار العميل -
. هو المحور الرئيسي الذم تدكر حوله كل استًاتيجيات البنك

 .زرع كتنمية ثقافة الجودة لدل كل العاملتُ بالبنك -.جعل الجودة على رأس أكلويات الإدارة العليا في البنك -

. اختيار كتدريب كبرفيز العاملتُ لتقدنً أداء متميز قائم على الابتكار الدصرفي فيا كتسويقيا-

تبتٍ فلسفة تأكيد الجودة الدنسجمة مع مبدأ الجودة من الدنبع ك الأداء السليم من الدرة الأكلذ بدلا من تبتٍ -
.  فلسفة مراقبة الجودة 

 148:أحمد سيد مصطفى ،إدارة الجودة الشاملة كمدخل للتنافسية في الصناعة الدصرفية ،مرجع سبق ذكره،ص-1
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. تبتٍ مفهوـ التحستُ الدستمر برت مظلة إدارة الجودة الشاملة -

استخداـ التكنولوجيا الدتقدمة للمعلومات في تصميم كتقدنً الخدمات الدصرفية  -

كالبنوؾ لؽكنها أف بذتٍ ميزة تنافسية حيث لؽكنها زيادة كلاء الدستهلك كدفعه لاستمرار التعامل معها كتقل 
  1 .حساسيته للسعر ،كلؽكن البنك من زيادة أرباحه ك الحصوؿ على نصيب كحصة سوقية أكبر

كيلخص عوض بديع الحداد الدزايا التي تعود على البنوؾ من كراء تركيز الجهود على برستُ جودة خدماتها في 
: الآتي

. برقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ كالتالر القدرة على مواجهة الضغوط التنافسية-

. برمل تكاليف أقل بسبب قلة الأخطاء كالتحكم في أداء العمليات الدصرفية-

. إف الخدمة الدتميزة كذات الجودة العالية بسكن البنك من الإحتفاط بالزبائن الحاليتُ كجذب زبائن جدد-

  2 إف الخدمة الدتميزة بذعل من زبائن البنك كمندكبي بيع في توجيه كاقناع زبائن جدد من الأصدقاء ك الزملاء-

. الإبداع والابتكار في جودة الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية:المطلب الثالث

مفهوم الإبداع والابتكار :أولا 

فكرة جديدة يتم تنفيذها بقصد تطوير الإنتاج أك العملية أك "  يقصد بالإبداع على أنه  :مفهوم الإبداع. 
الخدمة، ك لؽكن أف يتًاكح أثر الإبداع في الدنظمات من إحداث برسينات طفيفة على الأداء إلذ إحداث تطوير 

جوهرم ك هائل ، ك لؽكن أف تتضمن هذه التحسينات ، الإنتاج ك الطرؽ الجديدة في التكنولوجيا ك الذياكل 
  3 ".التنظيمية ك الأنظمة الإدارية ك الخطط  ك البرامج الجديدة الدتعلقة بالأفراد العاملتُ

 30:بريش عبد القادر، مرجع سبق ذكره ص -1

 الحداد ،برليل إداراؾ العملاء كموظفي البنوؾ لدستول الخدمة الدصرفية بالبنوؾ الدصرية ،المجلة العلمية لكلية التجارة جامعة أسيوط ،مصر رعوض بدم-2
.  150:،ص2002،سنة 17،العدد

لزمد الحراحشة  ك آخركف ، أثر التمكتُ الإدارم ك الدعم التنظيمي في السلوؾ الإبداعي كما يراه العاملوف في شركة الاتصالات ألأردنية دراسة ميدانية، لرلة -3
. 249، 248: ، ص2006، 2، العدد 33العلوـ الإدارية، المجلد
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تطبيق فكرة طورت داخل الدنظمة، أك بست استعارتها من خارج " ك في نفس السياؽ ، عرؼ الإبداع على أنه 
الدنظمة ، سواء كانت تتعلق بالدنتج أك الوسيلة أك النظاـ أك العملية أك السياسة أك البرامج أك الخدمة ، ك هي 

". 1 جديدة بالنسبة للمنظمة حينما طبقتها

 تنمية هو" :الابتكار بأف ترل حسن راوية فإف الابتكار مصطلح لؼص  فيما:مفهوم الابتكار . 
 الفكرة من شيء كل تغطي فهي شاملة تنمية كلمة كهنا الدؤسسة ، في الجديدة الأفكار كتطبيق
 2 "تطبيقها ثم للمؤسسة جلبها إلذ الفكرة إدراؾ إلذ الجديدة

عملية خلق أك تقدنً فكرة جديدة لغرض تطوير سلعة أك خدمة أك "كمن هذا الدنطلق لؽكن القوؿ أف الابتكار 
 . "طريقة عمل معينة بغض النظر عن تطبيق هذه الفكرة

 :دور الإبداع في تحقيق الميزة التنافسية: ثانيا 

تنبع ألعية الإبداع في كونه أساس انطلاؽ الدنظمة لضو الاستقرار ك النمو ك ذلك من خلاؿ استغلاؿ كافة القدرات 
 :ك الإمكانيات الدتوفرة لدل مواردها الدتنوعة لذلك فإف الإبداع يوفر للمنظمات

حيث يوفر الإبداع للمنظمات البيئة الدناسبة للتطور ك :المناسبة للنمو و تطور المنظمات البيئة التنظيمية-1
فمقومات البيئة الدبدعة تسمح ببناء الدنظمات ك الإصلاح ك التطوير الإدارم لذلك فإف بسيز الدنظمة يقوـ ,النمو 

كيكوف , صل الإبداع كهدؼ تنظيمي متجدد ك مطلوب كعلى عامل أساسي هو تبنيها ك تنميتها لبيئة تنظيمية ت
 3 :ذلك من خلاؿ مراعاة من خلاؿ النظم كالأساليب كالوسائل التالية

مذكرة مكملة لنيل شهادة : دراسة ميدانية لعينة من كليات جامعة منتورم قسنطينة" حناف رزؽ االله ،أثر التمكتُ على برستُ جودة الخدمة التعليمية بالجامعة -1
 47:، ص2010/ 2009الداجستتَ في تسيتَ الدؤسسات ، جامعة منتورم ،قسنطينة ، 

 .393:، ص2001ركاية حسن ،سلوؾ الدؤسسات،الدار الجامعية الاسكندرية،مصر ،-2

 247-248:،ص 2010،، 1عبد الرزاؽ سالد الرحايله،نظرية الدنظمة ،مكتبة المجتمع العربي للنشر كالتوزيع ،عماف ،الطعة-3
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 .تبتٍ نظاـ بنكي يقوـ على الدشاركة ك تأصيل قنوات الاتصاؿ الدفتوحة -

 .اعتبار التدريب كاجبا كظيفيا متصلا ك متجددا لكل العاملتُ-

 .ك توفتَ الدخصصات الدالية الكافية لذلك, الاهتماـ ك إعطاء الأكلوية للبحث ك التجريب -

كضع معايتَ موضوعية لتقيم الأداء ك تقوـ على تأكيد الثقة في العاملتُ ك تشجيعهم على  الابتكار ك التجديد  -

 .كضع نظم للحوافز تؤمن الدكافأة الدادية ك الدعنوية للمبدعتُ-

 .التوجه لضو التنظيمات اللامركزية التي برقق قدرا من الاستقلالية ك الدركنة في التنفيذ-

التفاعل بتُ الكياف الدؤسسي ك البيئة المحيطة به لشا يوسع ك يعظم قدرات الدؤسسة ك إمكانياتها الإبداعية ك يتيح -
 .لذا الفرصة في استقطاب الخبرات ك القدرات ك الإمكانات الدتوافرة في البيئة ك الاستفادة منها 

 .أف تبذؿ القيادة الإدارية جهدها في تهيئة الدناخ التنظيمي للإبداع -

 أم تطوير مهارات ك قدرات الأفراد في الدستويات الإدارية الدختلفة ك تنمية :تنمية المهارات الإبداعية . 2
حيث يعتبر ذلك حاجة ,معارفهم الإدارية ك التنظيمية ك بسكينهم من لشارسة كظائف العملية الإدارية بكفاءة 

 . ملحة لتًشيد في توجيه الدوارد الدختلفة للمنظمة بدا لؼلق نوع من التميز للمنظمة مقارنة بدنافسيها

 ك يكوف ذلك بتقدنً خدمة أك منتج متميز بأسلوب مقبوؿ ك تكلفة :التميز في المنتج أو الخدمة  تحقيق. 3
: أقل ك جودة أعلى ، كهذا بتوافر ثلاث خصائص أك مزايا 

 ك يقصد بذلك اختلاؼ الدنتوج أك الخدمة التي تقدمها الدنظمة بصورة الغابية عن :الاختلاف و التميز -  أ
لكن  ,لضدارحيث أف لكل منتوج دكرة حياة تبدأ بدرحلة التقدنً ك تنتهي بدرحلة الا,منتجات أك خدمات منافسيها

على الدنظمة السعي إلذ إلغاد حلوؿ لإطالة دكرة حياة هذا الدنتوج أطوؿ كقت لشكن ك ذلك من خلاؿ التغلب 
ك يأتي ذلك من خلاؿ منظومة أفكار خلاقة قادرة على , على التحديات أك تأجيلها أك برويلها أك تقليل لساطرها 

 1 .إلغاد الحلوؿ الدلائمة ك يكوف ذلك بابزاذ القرارات الإبداعية التي تشمل جميع الأنشطة ك الأساليب الإدارية
 

 

 

 247:عبد الرزاؽ  سالد  الرحايله ، مرجع سبق ذكره،ص-1
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 ك بسثل سرعة الاستجابة في تقدنً الخدمات ك الدنتجات للاستجابة لرغبات ك توقعات :سرعة الاستجابة -ب
العملاء الدتغتَة ك الدتجددة لإلغاد قيمة جديدة ك مضافة ، من خلاؿ السعي لضو التغتَ ك برستُ الدتطلبات 

ك يساهم الفرد الدبدع في برستُ جودة الخدمة أك الدنتج كبالتالر إلغاد نوع من التأييد ,الأساسية للسلع ك الخدمات 
  .الذم يؤدم إلذ إبراز الدؤسسة كمصدر لبناء القدرات التنافسية

 إف معظم الدنظمات تركز جهودها على برستُ الدنتجات أك تطوير تقنيات جديدة لإنتاج :انخفاض التكلفة -ج 
لأف الذدؼ الأساسي لعملية الإبداع هو بزفيض التكلفة الوحدكية بصفة ,هذه الدنتجات مقابل تكلفة منخفضة 

خاصة لشا يعطيها ميزة تنافسية بسكنها غالبا من برقيق أرباح ضخمة ك هذا الاحتماؿ لؽنح الدؤسسات حافزا قويا 
 . للسعي كراء منتجات أك عمليات ك استًاتيجيات مبتكرة

:   كما يمكن أن يساىم الإبداع والابتكار فيما يلي

الديزات التنافسية في المجالات الدالية كالدصرفية بحيث تكسب الدصارؼ الوطنية الحصة السوقية الدرغوبة بتُ -أ
. منافسيها من البنوؾ الأجنبية القوية 

. بسكػن مػن الوصػوؿ إلذ قاعػػدة أكسػػع مػن العمػػػػلاء-ب

. تقدنً خدمات مصرفية كاملة ك جديدة-ج

. خفػػض تكاليػػػف التشغيػل -د

. 1 زيادة كفاءة أداء الدصرؼ -ق

: معوقات الإبداع والابتكار: ثالثا 

بالرغم  من هذه المجهودات الدبذكلة إلا أف الفجوة التكنولوجية بتُ البنوؾ الجزائرية كنظرائها من البنوؾ العربية  
كالغربية  لا تزاؿ كبتَة نظرا للعديد من الدعوقات  التي شكلت حجر عثرة دكف برقيق القفزة الدأمولة  لعل من 

 2 :ألعها

 256:عبد الرزاؽ سالد،مرجع سبق ذكره، ص-1

 8:،ص2013،جامعة البليدة ،سنة "تكنولوجيا الدعلومات كقاعدة لتًقية الدنتجات الدالية ك الدصرفية"غزازم عمر لزاضرة بعنواف - 2
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 غياب ثقافة مصرفية في لرتمع لا يتعامل بالشيك الدصرفي إلا قليلا، -1

 ضعف الإقباؿ على استخداـ كسائل الدفع الالكتًكنية - 2

 عدـ كضوح البيئة القانونية كالتشريعية الدتعلقة بتنظيم التجارة الالكتًكنية، -1

 تعدد الدخاطر الدرتبطة بتقدنً الخدمات الدصرفية الالكتًكنية، - 4

 .ارتفاع تكلفة إنشاء كصيانة الشبكات الخاصة بالعمليات الدصرفية - 5

في ظل هذه الدتغتَات الجديدة كجدت البنوؾ التجارية الجزائرية نفسها في كضع بالغ الحساسية لاسيما مع تطبيق 
اتفاقيات بررير التجارة في الخدمات الدالية ،  إذ أصبحت ملزمة بتدعيم قدراتها التنافسية لدواجهة هذه التحديات 

الدرهونة بددل لصاحها في برقيق مكاسب تقنية الدعلومات كلعل أهم المحاكر التي لغب أخذها بعتُ الاعتبار لتعظيم 
زيادة الإنفاؽ الاستثمارم في لراؿ -1:الاستفادة القصول من ثورة العلم كالتكنولوجيا في العمل الدصرفي تتمثل في

تكنولوجيا الدعلومات، 

التوسع في استخداـ الانتًنت لتقدنً تشكيلة متنوعة من الخدمات الدصرفية للعملاء  بكفاءة أعلى كتكلفة -2
أقل، 

العمل على خلق شبكة مصرفية تكوف بدثابة حلقة كصل الكتًكنية بتُ البنوؾ من جهة كبتُ الشركات كالعملاء -3
 .من جهة أخرل

تفعيل دكر شبكة الاتصاؿ بتُ الدركز الرئيس لكل بنك كبتُ باقي فركعه بدا لػقق السرعة في تداكؿ الدعلومات -4 
الخاصة بالعملاء كإجراء التسويات اللازمة عليها ، بالإضافة إلذ الارتباط بالشبكات الالكتًكنية الخاصة بالبنوؾ 

. كالدؤسسات الدالية الأخرل

مواكبة أحدث التطورات التكنولوجية في : متطلبات الإبداع والابتكار في النظام المصرفي الجزائري: رابعا 
 1 العمل الدصرفي

: تنويع الخدمات المصرفية-1

يعد العنصر البشرم من الركائز الأساسية للارتقاء بالأداء الدصرفي ، على اعتبار أف :الارتقاء بالعنصر البشرى -2
فمهما تنوعت مصادر الكفاءة يضل العامل البشرم كراءها ، . صل مابتُ الدؤسساتاالكفاءة في الأداء هي الف

كمن أجل مسايرة أحدث ما كصل إليه العلم  
 7.8.9:ص .ص.غزازم عمر ، نفس الدرجع السابق ، ص- 1
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في لراؿ التكنولوجيا الدصرفية ينبغي تطوير إمكانيات العاملتُ كقدراتهم لاستيعاب التطورات في لراؿ الخدمات 
. الدصرفية بدا لػقق برستُ مستول تقدنً الخدمة الدصرفية كبرقيق أفضل استخداـ للموارد البشرية في البنوؾ الجزائرية

 :كيتطلب الارتقاء بالعنصر البشرم تبتٍ العديد من الاستًاتيجيات نذكر منها

الاستعانة بالخبراء كمكاتب الاستشارة الدكلية في تدريب الإطارات الدصرفية على استخداـ أحدث النظم - 
. البنكية

كضع لظوذج لتقييم أداء العنصر البشرم من خلاؿ عدة معايتَ تأخذ في اعتبارها أداء الوحدة كدكره في برقيق - 
. هذه النتائج

.  الرفع من مستول كفاءة العاملتُ بإعطاء الأكلوية في التوظيف لخرلغي الجامعات- 

يعد تبتٍ مفهوـ التسويق الحديث أمرا في غاية الألعية في ظل التحولات العميقة :تطوير التسويق المصرفي-3
 من الولوج في عصر جديد أالتي تشهدها الساحة الدصرفية ، كيبدك جليا أف التسويق الدصرفي كعلم كفن لن لغد بد

بريط به حتمية التغيتَ كالاختلاؼ كإحاطة السوار بالدعصم ، إذ لابد من التذكتَ أف التسويق الحديث يرتكز في 
الأساس على توجهات العملاء يتأثر بدا يريدكف كبدا يدكر في خواطرهم ، كمن أهم كظائف التسويق الحديث التي 

: ينبغي التًكيز عليها نذكر

 .خلق أك صناعة العميل بالسعي لضو العميل الدرتقب- 

 .تصميم مزيج الخدمات الدصرفية بدا لػقق حاجات كرغبات العملاء كرضاهم- 

 .العمل على اكتشاؼ الفرص الاقتصادية كدراستها ك برديد كالدشركعات الجيدة- 

تصميم مزيج الخدمات الدصرفية بالشكل الذم يتلاءـ كحاجات كقدرات العملاء الدالية كذلك باستخداـ - 
 .الأساليب الحديثة سواء من حيث النوعية أك سبل تقدنً الخدمة

 .متابعة كمراقبة السوؽ الدصرفي كالوقوؼ على انطباعات العملاء حوؿ مزيج الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم- 

. تدعيم كسائل الاتصاؿ الشخصي كتكثيف كسائل الحوار الدتبادؿ مع العملاء-
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: خلاصة الفصل 

في الوقت الحالر أصبح مفهوـ الديزة التنافسية الشغل الشاغل للباحثتُ الاقتصاديتُ للبحث عن برقيق تكلفة ادنى 
كجودة عالية ككي تكوف البنوؾ لشيزة في خدماتها عليها انتهاج استًاتيجيات الديزة التنافسية كسياسة الابداع 

كالابتكار لأنهما عنصراف لػدداف جودة الخدمة الدصرفية كيعملاف على التميز عن الدنافستُ ، كهذا لا يكوف إلا 
عند البنوؾ ذات الثقافة البنكية ،كالتي تتبع خطوات الذندسة البنكية ، كذلك ابتداءا من عنصر الوظائف الادارية 
ألا كهو التنظيم ، في برستُ خدماتها الدصرفية لأف الابداع  كالتميز عن منافسيها يكوف في جودة خدماتها كعلى 

هذا الأساس فالدخوؿ في دائرة التنافس لا يعتٍ القضاء على الدنافستُ كإلظا تقدنً خدمات ترضي العملاء ك 
بزتلف عن الدنافستُ في تقدلؽها كجودتها لاف العميل هو الوحيد الذم لػدد جودة الخدمة من خلاؿ رضاه التاـ 

. عنها كهنا يتحدد كفاؤه كبالتالر تتحدد التنافسية



 

 

 :الفصل الثالث

واقع جودة الخدمة 

المصرفٌة على 

مستوى بنك 

القرض الشعبً 

 الجزائري
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 :تمهيد

 قياسها كأبعدها، لظاذج ك الدصرفية في اكتساب ميزة تنافسية الخدمة جودة لدوضوع النظرم للإطار استعراضنا بعد
بنك القرض الشعبي  عملاء على بالتطبيق ذلك ك الدوضوع لذذا التطبيقي الجانب .الفصل هذا خلاؿ من سنتناكؿ

 تقدنً عن عبارة الأكؿ الدبحث مبحثتُ، إلذ الفصل هذا قسمنا فقد ذلك أجل من ك - سعيدة-الجزائرم كلاية
 الديدانية الدراسة منهجية بينا ثم ، الديدانية الدنهج الدستخدـ في الدراسة فيه قدمنا فقد الثاني الدبحث أما ، للبنك
 أداة ثبات ك صدؽ من بالتحقق قمنا كما الدستخدمة، الإحصائي التحليل أدكات ك البيانات جمع أدكات

 .نتائجها عرض ك المحصلة البيانات برليل تم الدراسة،

 وكالة سعيدة  CPAلمحة عن بنك القرض الشعبي الجزائري:المبحث الأول

   CPA  : 𝟏عرض عام حول البنك القرض الشعبي الجزائري:المطلب الأول

 البنك تأسس 1962 ديسمبر في ك الأجنبية، البنوؾ من لرموعة من الإستقلاؿ بعد ما الجزائرم البنك تكوف
 : عموميتُ بذاريتُ بنكيتُ ظهر 1966 كحتى ، الجزائرم

.BNA - الجزائرم الوطتٍ البنك 

.CPA - الجزائرم الشعبي القرض 

 .الجزائرم الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -

 . لوهراف الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -

 .لقسنطينة الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -

 .لعنابة الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -

 الجريدة في الصادر 29/11/1966 الدوافق ؿ366/66 رقم بقرار الجزائرم الشعبي القرض تأسيس تم بهذا ك
 :التالية البنوؾ إدماج عن عبارة كهو دينار، مليوف 15 حوالر ب يقدر ماؿ برأس الرسمية

 .الجزائرم الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -
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 . لوهراف الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -
 .لقسنطينة الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -
  .لعنابة الصناعي ك التجارم الشعبي البنك -
 : كهي 1967 من إبتداءا ذلك ك بنوؾ 3 إدماج تم البنوؾ هذه جانب إلذ

.SMC - 1968 للإقتًاض مرسيليا شركة 
.CFCB - 1972 في البنوؾ ك للإقتًاض الفرنسية التعاكنية 

. BMAM - مصر  الجزائر الدختلط البنك

 بنك بإعتباره الودائع بجمع يقوـ الجزائرم الوطتٍ البنك مثل الجزائرم الشعبي كالقرض
 كتبعا ، أيضا الأجل متوسطة القركض بدنح يقوـ أصبح 1971 من كإبتدءا القصتَة القركض بدنح كيقوـ ، بذارم
 القطاع ك كالفنادؽ الحرفي للقطاع القركض بدنح الجزائرم الشعبي القرض تكفل فقد البنكي التخصص لدبدأ

 الشعبي القرض فإف هنا كمن ، الحرة كالدهن غتَالفلاحية كالتعاكنيات الصيد قطاع ككذلك ، عامة بصفة السياحي
. الخاص ك العاـ القطاع بسويل إلذ بالإضافة الجزائرية البنوؾ كبقية البنكية العمليات جميع لؽارس الجزائرم

 1996 سنة في أما ، كليا الدكلة بسلكها أسهم ذات إقتصادية عمومية مؤسسة الجزائرم الشعبي القرض أصبح 1988 كفي
  الدكلة كضعت ، التجارية الأمواؿ بإدارة الخاص القانوني بدرسوـ

في  عليها الدنصوص الشركط كل على الجزائرم الشعبي القرض إستوفاء بعد ك الدالية كزارة سلطة برت العمومية
 بها كأصبح  المجلس طرؼ من الدوافقة على  برصل14/10/1990 الصادر في 90/10قانوف النقد كالقرض رقم 

 . الجزائر في معتمد بنك ثاني
 العاصمة الجزائر عمركش العقيد شارع02 قبل تقدنً بنك ككالة سعيدة نعلم قرائنا أف مقر البنك الأـ متوجد ب 

 15 عليها يشرؼ ، الوطتٍ الدستول على موزعة بنكية ككالة 133 كيضم ، " إستماعكم في بنك " كشعاره ،
 تلمساف الإستغلاؿ لرموعة ، المجموعات هذه ضمن كمن .الجزائرم الشعبي للقرض شبكة بسثل ، إستغلاؿ لرموعة

 كالتي سعيدة ككالة الوكالات هذه بتُ كمن ، البلاد غرب في موجودة ككالات 08 على تشرؼ الأختَة هذه ،
 .التطبيقية دراستنا لزل ستكوف
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 𝟐 ومهامو ( وكالة سعيدة)CPAبنك القرض الشعبي الجزائري :المطلب الثاني 
 ( وكالة سعيدة)CPA تقديم بنك القرض الشعبي الجزائري :الفرع الأول

 للمديرية التابعة ككالات الثماف بتُ من كاحدة كهي ، 1979 سنة الجزائرم الشعبي القرض ككالة تأسست
 ك سعيدة، مدينة مدغرم أحمد شارع 26 ب الددينة كسط في إستًاتيجيا موقعا الوكالة برتل ، بتلمساف الجهوية

 البنوؾ جميع تقدمها التي الخدمات نفس توزيع كمنفذ تعتبر فهي ، طلباتهم تلبية ك بالزبائن الإتصاؿ يتم فيها
 ك قصتَة الدختلفة بأنواعها ك متغتَة فائدة بنسب القركض يسلم ك الودائع يتلقى إيداع بنك فهي الأخرل،
 .الأجل متوسطة

 
 .بالإعتماد على ككالة القرض الشعبي الجزائرم:الدصدر-1

 v7برديثه مؤخرا كيسمى  كتم ، بسرعة الدعلومات يعالج معلوماتي بنظاـ متصل حاسب 17 على الوكالة تتوفر
 العميل إنتظار كقت تقليل إلذ يؤدم لشا الدزكرة للأكراؽ كاشفة ك النقدية للأكراؽ حاسبيتتُ على الوكالة تتوفر كما

 .تنفيد كأعواف بركيم أعواف ك إطارات بتُ يتوزعوف موظف 18 الوكالة توظف كما. الخدمات برستُ بالتالر ك
: (فرع سعيدة) CPAمالمهام الأساسية للقرض الشعبي الجزائر:الفرع الثاني

تبعا للقوانتُ ك التشريعات الجزائرية كباعتبار القرض الشعبي الجزائرم من بتُ البنوؾ الجزائرية فهو يقوـ بدعالجة 
 :لستلف العمليات الدتعلقة بالقرض ك الصرؼ من خلاؿ

استقباؿ الودائع ك جمع رؤكس الأمواؿ على أشكاؿ لستلفة الحسابات الجارية ،حسابات الأرصدة ،سندات -
. الخ.......الصندكؽ ك دفاتر الادخار

يساعد القرض الشعبي الجزائرم الدكلة ككذلك الجمعيات ك الأجهزة العمومية لتطبيق كل عمليات الاقراض -
. بغرض تسهيل نشاط زبائنه فالقرض الشعبي لؼضع للتشريع البنكي ك التجارم

: وتتمثل مهامو في تنمية وترقية القطاعات التالية 

. قطاع البناء كالأشغاؿ العمومية ك السكن -

. قطاع الصحة كالأدكية -

. السياحة  ك الفندقة-
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. الدؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة-

: ومن أىم القروض التي يمنحها البنك مايلي

. قرض الاستثمار .-قركض عقارية-

 (الضماف الاحتياطي–كفالة )قركض بتعهد.-قركض الاستهلاؾ-

 (.ENSEJ –ENJEN – CNAC)قركض الدكلة الخاصة -

 (وكالة سعيدة ) CPAالهيكل التنظيمي لبنك :المطلب الثالث

 (وكالة سعيدة ) CPA يوضح الهيكل التنظيمي لبنك (:11)الشكل رقم 

 .بالإعتماد على ككالة القرض الشعبي الجزائرم: الدصدر-2
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المنهج المستخدم لمدراسة :المبحث الثاني

: لاستكماؿ هذه الدراسة تم الاعتماد على الاستبياف بدراحله كخطواته التالية

أدوات الدراسة الإحصائية المستعملة :المطلب الأول

: أداة الدراسة -1

 الإستبياف أم تصميم استمارة أسئلة حوؿ موضوع أثر جودة الخدمة الدصرفية في إكتساب للقد تم الاعتماد عل
ميزة تنافسية في البنك موجهة للعملاء للاجابة عليها ،كهذا بهدؼ تقييم جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة من 

ككالة سعيدة ،كدراسة العلاقة الإرتباطية بتُ جودة الخدمة كبرقيق الديزة التنافسية كالتعرؼ CPA طرؼ البنك
كقد تم .على توجهات العملاء ،حيث يعتبر هذا الإستبياف كأداة لجمع البيانات كالدعلومات الدتعلقة بالدراسة

.  بأبعاده الخمسةSERVPERFقياس متغتَ جودة الخدمة الدصرفية باستخداـ مقياس الأداء الفعلي 

: ويتكون استبيان الدراسة من قسمين رئيسيين ىما

: كيتمثل بأسئلة بزص السمات الشخصية للفئة الدبحوثة كتتمثل في العوامل الدلؽوغرافية ك هي :القسم الأول
  (.الجنس ،السن ،الدستول التعليمي ،الوظيفة ،مدة التعامل مع البنك)

عبارة  34لؽثل الدتغتَات الدعبرة عن جودة الخدمة الدصرفية ك الديزة التنافسية حيث اشتملت على :القسم الثاني
الاعتمادية ،الأماف ، الجوانب الدلموسة ): تعبر عن جودة الخدمة الدصرفية بدختلف أبعادها ك الدتمثلة في

رت الذم هو اكالباقي يعبر عن الديزة التنافسية درجت كلتالعا حسب مقياس ليك.(،التعاطف ،الإستجابة
رت اأسلوب لقياس السلوكيات كالتفضيلات مستعمل في الإختبارات النفسية استنبطه عالد النفس رينسيس ليك

يستعمل في الاستبيانات كخاصة في لراؿ الإحصائيات ،كيعتمد الدقياس على ردكد تدؿ على درجة الدوافقة أك 
حتى نتمكن من قياس الابذاهات فاننا نقوـ باعطاء درجات لذذه الاختبارات تتدرج .الاعتًاض على صيغة ما

 للاجابة أعارض بشدة في حالة 1 الذ الاجابة موافق بشدة كالدرجة 5بحيث تعطى الدرجة  (5)الذ(1)من 
   1 .العبارات الدواتية لابذاه موضوع الدراسة
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 درجات مقياس ليكارت (:04)الجدول رقم

أوافق بشدة أوافق محايد أعارض أعارض بشدة الاستجابة 

 5 4 3 2 1الدرجة 

 23،ص2008،عماف،1،دار كائل للنشر كالتوزيع طspssلزفوظ جودة ،التحليل الإحصائي الأساسي بإستخداـ - 1 :المصدر

 باستعماؿ للحاسوب كإدخالذا البيانات كترميز الاستمارة تفريغ بعد :الأدوات الاحصائية المستعملة-2
 الخدمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية  SPSS برنامج

 (Statistical packge for social sciences)التالية الإحصائية الأدكات  كبست الاستعانة ببعض : 

كذلك بهدؼ الإجابة عن أسئلة  الدعيارية الالضرافات ،أك الحسابية ،كالدتوسطات الدئوية ،النسب التكرارات 1-
. الدراسة كمعرفة الألعية النسبية لكل فقرة من أبعاد الدراسة 

.  لتأكد من درجة ثبات الدقياس الدستخدـ (Alpha de Cronbach)ألفا كركنباخ -2

 لقياس درجة الإرتباط يستخدـ لدراسة العلاقة بتُ  (Spearmancerrelation)معامل الإرتباط-3
. الدتغتَات

.  لدعرفة متوسط درجة الإستجابة(Sing test)الإشارة -4

 وثبات الاستبيان   صدق: المطلب الثاني

 :صدق الاستبيان-1

 منه إبداء طلبنا على الأستاذ الدشرؼ على هذا البحث،حيث الأكلية صورتها في الدراسة أداة قمنا بعرض لقد
 كضوح كمدل فيها، صنفت التي المحاكر مع الفقرات اتساؽ مدل :حيث من الأداة على رأيه كإصدار حكمه

 ضوء كفي مناسبة يرتئيها ملاحظات أية كضع كأختَنا ، الفقرات لذذه الدعتٌ كضوح ،كمدل لذا  اللغوية الصياغة
  .مقسمة الذ لزورين أبعاد جودة الخدمة الدصرفية ،الديزة التنافسية.فقرة 34  على الأداة آرائه،استقرت
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: ثبات الاستبيان-2

يقصد بثبات الاستبياف  الاستقرار في النتائج كعدـ تغتَها بشكل كبتَ فيما لو تم اعادة توزيعها على أفراد عينة 
كقد تم التحقق من ثبات الاستبياف الدوجه للدراسة من خلاؿ .الدراسة عدة مرات خلاؿ فتًات زمنية معينة 

. معامل ألفا كركنباخ

. عرض النتائج مع التحميل: المطمب الثالث

 :نتائج عينة الدراسة وفق المتغيرات الشخصية-1

الجنس  :(05)الجدول رقم

 

 الجنس التكرار النسبة الدئوية
 ذكر 22 %73.3
 أنثى 8 %26.7

 المجموع 30 100
 

 spss على مخرجات بالاعتماد:المصدر
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يوضح الجنس :(12)الشكل رقم 

 
 73.3 فردا ك بنسبة 22 من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف غالبية أفراد العينة هم من صنف ذكور حيث بلغ عددهم

 بالدائة كهذا يدؿ عن قلة  تعامل الفئة النسوية مع 26.7 فردا قدرت ب 8بالدائة في حتُ بلغ عدد الإناث 
 .البنك

 

. السن:(06)الجدول رقم
النسبة الدئوية التكرار السن  
 %23.3 7سنة  30 أقل من

 43.3% 13 سنة 40-31بتُ  ما
 20% 6 سنة 50-41 من

 13.3% 4 50أكثر من 
 100 30المجموع 
 spssمن إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات :المصدر 
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 يوضح السن:(13)الشكل رقم

 
 كالتي 40-31نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف أكثر فئة تعاملا مع الوكالة هم العملاء الذين تتًاكح أعمارهم من 

 أفراد أم 7سنة التي تقدر ب 30 تليها الفئة التي تتًاكح أعمارهم أقل من %43.3 فردا أم بنسبة 13تقدر ب
أفراد 4 قدرت ب50 كالفئة أكثر من %20 أفراد بنسبة 6 قدرت ب50-41 أما الفئة من %23.3بنسبة 
.  فعلى الوكالة الإهتماـ بهذه الفئة%13.3بنسبة 
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. المستوى التعميمي : (07)الجدول رقم
 

النسبة الدئوية التكرار الدستول التعليمي 
 %3.3 1بدكف مستول 

 %13.3 4متوسط 
 %13.3 4ثانوم 

 %40 12جامعي 
 %30 9دراسات عليا 

% 100 30المجموع 
 spssمن اعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات :المصدر 

يوضح المستوى التعليمي:(14)الشكل رقم
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نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف الفئة الأكبر من الدستقصتُ تعاملا مع الوكالة  ذات الدستول الجامعي ك الدراسات 
 أما الفئة ذات الدستول الثانوم ك الدتوسط قدرت بنسبة %30 ،%40العليا حيث قدرت  النسبة على التوالر 

 كهذه الإحصائيات مهمة كفي صالح %3.3 كتأتي في الأختَ الفئة بدكف مستول كالتي قدرت ب13.3%
. الوكالة

الوظيفة ( :08)الجدول رقم
 

النسبة الدئوية التكرار الوظيفة  
% 66.7 20موظف  

% 10 3تاجر 
% 20 6مهنة حرة 
% 3.3 1صناعي 
% 100 30المجموع 
 spssمن اعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات :المصدر 
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 .يوضح الوظيفة(:15)الشكل رقم 

 

فردا ثم تليها فئة الدهنة 20أم % 66.7نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف أكثر عملاء الوكالة هم من الدوظفتُ بنسبة 
أم 3.3 %أفراد كأختَا تأتي فئة الصناعيتُ بنسبة 3أم %10 أفراد ك التجار بنسبة 6 أم 20%الحرة بنسبة 

كما لؽكن استنتاجه من هذا الإستقصاء أف على الوكالة الإهتماـ بعملاء الدهن الأخرل لتوسيع نشاطها ك .فرد 
. التميز عن باقي البنوؾ 
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: مدة التعامل مع البنك(:09)الجدول رقم 
 

النسبة الدئوية التكرار مدة التعامل مع البنك  
 20 6أقل من سنة  
 20 6 سنوات 5ما بتُ سنة ك

 60 18 سنوات 5أكثر من 
 100 30المجموع 
 .spssمن اعداد الباحثتتُ اعتمادا على لسرجات :الدصدر 

.يوضح مدة التعامل مع البنك: (16)الشكل رقم 

 كتليها كل من نسبة %60 سنوات بنسبة5نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف غالبية متعاملي الوكالةهم أكثر من 
 من هذا يتضح أف معضم العملاء أكفياء %20 سنوات،كأقل من سنة كالتي قدرت ب5الدتعاملتُ بتُ سنة ك

 .للوكالة 
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 :تحليل نتائج محاور الدراسة:2-1
تم استخداـ معامل الثبات ألفا كركمباخ لقياس الثبات الكلي للإستبياف فكانت قيمة معامل :قياس ثبات الإستبياف

: ألفا كركمباخ لجميع عبارات الاستبياف كالآتي
 معامل الثبات ألفا كرومباخ:(10)الجدول رقم 

 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.956 34 
 

 spssبالإعتماد على مخرجات :المصدر

: تحليل نتائج محاور الدراسة  –1-2
 كهي قيمة ذات دلالة احصائية عالية ،حيث لغب ألا تقل قيمة 95.6من خلاؿ الجدكؿ بلغ معامل الثبات 

. كبدا أف قيمة معامل ألفا كركمباخ أقرب للواحد ،فهذا دليل جيد على ثبات الإختبارات .70الدعامل عن 

: محاور الجودة - أ
 .بعد الإعتمادية:المحور الأول-1

 1العبارة:(11)الجدول رقم
 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 1 20 3 2 4يفي البنك بوعوده في اداء الاعماؿ   01
 3.3 66.7 10 6.7 13.3النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر

من الدستقصتُ صرحوا بدرجة أكافق كهذا في ما لؼص كفاء البنك بوعوده % 66.7 خلاؿ الجدكؿ أف نسبة من
. في أداء الأعماؿ كهذه  النسبة تؤثر إلغابا على البنك 

 
 
 



 

 
72 

 2العبارة:(12)الجدول رقم 
 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

الخدمات الدقدمة من طرؼ البنك  02
تؤدل بطريقة صحيحة  

3 8 4 15 0 

 0 50 13.3 26.7 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

 

الجدكؿ أف غالبية العملاء كافقوا على الخدمات الدقدمة من طرؼ البنك تؤدل بطريقة صحيحة  نلاحظ من خلاؿ
 .  كهذا يظيف للبنك الجودة كالتميز50%كقدرت النسبة ب 

 3العبارة :(13)الجدول رقم 
 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 دقيقة بسجلات البنك لػتفظ 03
 بذرل التي العمليات حوؿ كمنظمة

 عن مفصلة كشوفات كيقدـ فيه
 عملية كل

1 1 5 18 5 

 16.7 60 16.7 3.3 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

 
كافقوا على احتفاظ البنك بالسجلات عن كل العمليات التي يقوـ  %76.7نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف نسبة 

بها ،كباقي الفئة الدعارضة على البنك الاهتماـ بهم كمعرفة أسباب الدعرضة ك القياـ بدعالجتها 
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 .بعد الإستجابة:المحور الثاني - 2
 1العبارة:(14)الجدول رقم 

 
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 العاملتُ لدل دائم استعداد كجود 01
 العملاء لدساعدة

3 13 1 12 1 

 3.3 40 3.3 43.3 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

يعارضوف عن استعداد دائم لدل العاملتُ في الوكالة لدساعدتهم  %53.3من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف نسبة 
 . يوافقوف كمن هذا نستخلص أف على الوكالة مراعات مصالح عملائها %43.3،تليها نسبة 

  2العبارة :(15)الجدول رقم 
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 الزبوف طلب كلما بابتسامة الدقابلة 02
 الدوظف من خدمة

4 14 2 9 1 

 3.3 30 6.7 46.7 13.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ نسبة كبتَة تعارض الدقابلة بابتسامة كلما طلب الزبوف خدمة من الدوظف تقدر ب 
كمن هذا لصد أف على عاملي الوكالة تغيتَ سلوكهم لأف جودة الخدمة في رضا الزبوف ، بينما لصد نسبة غتَ % 60

.  على الوكالة لزاكلة رفع هذه النسبة 33.3%مرضية عن الذين يوافقوف قدرت ب 
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 3العبارة:(16)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 للحالات الطارئة الفورم الرد 03
 ناصعة صورة يعطي للعملاء

 الدصرفية للخدمات

2 4 7 15 2 

 6.7 50 23.3 13.3 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

 يوافقوف على الرد الفورم للحالات الطارئة يعطي صورة ناصعة 76.7%من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ نسبة 
. للخدمات الدصرفية هذا يبن أف الزبائن الذين يتعاملوف مع الوكالة لذم ثقافة عن طريقة العمل بالدصرؼ 

 4العبارة :(17)الجدول رقم 
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 طرؼ من جيد باستقباؿ برضوف 04
 البنك موظفي

3 10 4 11 2 

 6.7 36.7 13.3 33.3 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

يوافقوف عن كجود استقباؿ جيد من طرؼ موظفي البنك كهذا  %43.4من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ نسبة 
يعارضوف هنا على الوكالة التوفيق بتُ جميع العملاء  %43.3يعطي صورة جيدة للوكالة كموظفيها بينما النسبة 

كمراعات رغباتهم فاستبعاد أم عميل عن الوكالة ينقص من سمعتها كجودة خدماتها كباقي النسب  قسمت بتُ 
 الدعارضة كالمحايد
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بعد الأمان :المحور الثالث -3
 1 العبارة:(18)الجدول رقم

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 مع التعامل عند بالأماف الشعور 01
 البنك

3 4 3 16 4 

 13.3 53.3 10 13.3 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

 

من الدستقصتُ صرحوا بدوافقتهم بخصوص شعورهم بالأماف عند تعاملهم مع البنك  %66.6من الجدكؿ أعلاه 
.   التزموا بالحياد10عارضوا ذلك ك %23.3كهذا في صالح الوكالة كنسبة 

 2العبارة :(19)الجدول رقم
 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 بالخدمات الزبائن يعلم البنك 02
 الجديدة

2 8 6 12 2 

 6.7 40 20 26.7 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء يعلمهم البنك بالخدمات الجديدة كهي نسبة قليلة تدؿ على  %46.7من الجدكؿ نلاحظ أف نسبة 
أبدت معرضتها بذاه  %33.4النقص الكبتَ في لصاعة كفعالية العنصر التًكلغي الذم تقوـ به الوكالة كأف نسبة 

التزمت بالحياد فيجب على الوكالة الإهتماـ بهذه الفئة كتزكيدها بالدعلومات حوؿ الخدمات  %20ذلك كنسبة 
 . الجديدة الدقدمة من طرؼ الوكالة
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 3العبارة :(20)الجدول رقم
 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 خلاؿ من التامة السرية بذدكف 03
 البنك مع تعاملكم

2 2 2 19 5 

 16.7 63.3 6.7 6.7 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء الذين أجمعوا على أف البنك يتعامل بسرية تامة فيما يتعلق  %80من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف 
. بدعلوماتهم كهذا يدؿ بالإلغاب على الوكالة كيزيد من ثقة العملاء بالوكالة

 4العبارة :(21)الجدول رقم 
 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 0 17 3 6 4 البنك بوعود الثقة بساـ أثق 04
 0 56.7 10 20 13.3النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر
من الدستقصتُ صرحوا بدوافقتهم على ثقتهم بوعود الوكالة أما البقية فقد % 56.7نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف 

كحتى يكوف للوكالة اعتبار داخل القطاع عليها تسوية الوضع للزبائن .كزعت النسب بتُ الدعارضة ك المحايد 
.  الآخرين 

 5العبارة :(22)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 2 16 2 4 6 البنك مع تعاملي مواصلة في أرغب 05
 6.7 53.3 6.7 13.3 20النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر
صرحوا بدوافقتهم في مواصلة تعاملهم مع الوكالة كبالرغم من أف النسبة جيدة % 60نلاحظ من الجدكؿ أف نسبة 

 . الا أف على الوكالة الإهتماـ بالزبائن الدعارضتُ كلزاكلة معرفة الأسباب كتصليحها
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. بعد التعاطف:المحور الرابع  -4
 1 العبارة:(23)الجدول رقم

 
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 2 7 5 10 6 بسييز دكف بعملائه البنك اهتماـ 01
 6.7 23.3 16.7 33.3 20النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر
من العملاء صرحوا بالدعرضة عن إهتماـ الوكالة بهم دكف بسييز % 53.3نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف نسبة 

التزمو بالحياد  كهذا غتَ مشجع للعمل الوكالة  فعلى موظفيها  %16.7كافقوا  أما نسبة % 30،كنسبة 
. الإهتماـ بهم دكف بسييز 

 2العبارة :(24)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 العملاء لدشاكل الدوظفوف يصغي 02
 باهتماـ بحسابهم الدتعلقة

2 7 6 15 0 

 0 50 20 23.3 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء كافقوا على اف موظفي الوكالة يصغوف لدشاكلهم الدتعلقة %50من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف 
التزموا الحياد،كي برقق الوكالة جودة في خدماتها عليها %20عارضوا ذلك ،ك%30بحساباتهم باهتماـ ،اما نسبة 

. التًكيز في حل مشاكل عملائها الدعارضتُ
 3العبارة :(25)الجدول رقم 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 1 17 3 7 2 للعملاء ملائمة البنك عمل أكقات 03
 3.3 56.7 10 23.3 6.7النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر
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من العملاء كافقوا على اف اكقات العمل ملائمة كاف النسب البقية كزعت بتُ %60من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ 
. الدعارضة كالحياد
 4العبارة :(26)الجدول رقم

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 حالة في الزبوف بوضعية البنك يتفهم 04
 صعبة بظركؼ مركره

1 7 9 13 0 

 0 43.3 30 23.3 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء صرحوا بدوافتهم على اف الوكالة تتفهم بوضعيتهم في حالة %43.3من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف
عارضوا ذلك كبقية العملاء التزمت بالحياد فعلى الوكالة  الاهتماـ بهذه الفئة % 30مركرهم بظرؼ صعبة كنسبة 

. في حالة مركرهم بظركؼ صعبة
 5العبارة :(27)الجدول رقم

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 الحميدة الأخلاؽ ك بالصبر التحلي 05
 الجهاز في العاملتُ لدل ضركرة
 الدصرفي

2 2 4 19 3 

 10 63.3 13.3 6.7 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء صرحوا بدوافقتهم على أف العاملتُ في الجهاز الدصرفي يتحلوف %73.3من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف 
 .على التوالر % 13.3،%13بالصبركالاخلاؽ الحميدة كاف نسب الاخرل توزعت على الدعارضة كالحياد بنسبة 
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 6العبارة :(28)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 مراعاة الإدارة أكلويات ضمن من 06
 العملاء مصالح

2 10 6 12 0 

 0 40 20 33.3 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف نسبة من العملاء الذين صرحوا اف  من ضمن اكلويات الادارة مراعاة مصالحهم 
التزموا الحياد كهذه النتيجة ليست في % 20كهذه النسبة تساكت بتُ الدعارضة كالدوافقة  ك% 40قدرت ب 

. صالح الوكالة لاف جودة الخدمات تكمن في مراعات مطالب عملائها
 7العبارة :(29)الجدول رقم 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 بالعملاء الاهتماـ الإدارة اظهار 07
 مستمر كبشكل

2 11 2 14 1 

 3.3 46.3 6.7  36.7 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

 % 43.4من العملاء الذين صرحوا بدوافقتهم باهتماـ الادارة بهم فحتُ %49.3من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف 
عارضوا ذلك كالبقية التزمت الحياد  فيجب على الوكالة الاهتماـ بالعملاء كأف تعمل على تلبية حاجاتهم قصد 

 .كسبهم ككلائهم

 

 

 

 

 



 

 
80 

 بعد اللاملموسية:المحور الخامس

 1العبارة :(30)الجدول رقم

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 بتُ الداخلي التصميم تكامل 01
 الدصالح

3 3 9 15 0 

 0 50 30 10 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من الدستقصتُ كافق على كجود تكامل بتُ الدصالح  أما النسب % 50من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف نسبة 
الأخرل فتوزعت بتُ الدعارضة كالحياد هنا على موظفي الوكالة لزاكلة أخذ أراء العملاء ك البدأ في التغيتَ لاف هذا 

. العنصر يزيد من كفاءة الخدمات كاصالذا الذ العميل بشكل جيد 

 2العبارة :(31)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 1 13 1 12 3 جذاب للبنك العاـ الدظهر 02
 3.3 43.3 3.3 40 10النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر
لا لغدكف مظهر البنك جذاب أما النسب الأخرل التي توزعت بتُ % 50من الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة 

كمنه على البنك الإهتماـ  بالدظهر الخارجي لاننا في % 3.3،% 49.6الدوافقة كالحياد ككانت على النحو التالر
 .عصر العصرنة كالرقي  كهذا أكؿ شيء نتباه يلفت انتباه العميل 
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 3العبارة :(32)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 معدات البنك لدل يتوفر 03
 اللازمة كالأدكات حديثة كتكنولوجيا

 للعمل

1 4 8 16 1 

 3.3 53.3 26.7 13.3 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من الدستجوبتُ صرحوا بدوافقتهم على كجود معدات كتكنولوجيا حديثة % 56.6 نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف
التزموا الحياد فعلى الوكالة برديث الدعدات كجلب % 26.7لد يوافقوا ك% 16.6كأدكات لازمة للعمل أما نسبة 

. ماينقص لاستكماؿ متطلبات العملاء لاف هذا يزيد في برستُ كتطوير الخدمة الدصرفية 

 4العبارة :(33)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 الدعلومات تكنولوجيا تساعد 04
 برستُ على الدصارؼ في الدستخدمة

 كرغبات يتفق بدا الخدمات جودة
 الزبوف

0 7 7 15 1 

 3.3 50 23.3 23.3 0النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من الدستجوبتُ صرحوا بدوافقتهم على اف تكنولوجيا الدعلومات الدستخدمة %53.3من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف 
.في الوكالة تساعد على برستُ جودة خدماتها هذا يبتُ أف الزبوف الدصرفي له معلومات عن خدمة الدصارؼ   
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 5العبارة :(34)الجدول رقم 
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 للانتظار الدخصص الدكاف ملاءمة 05
 البنك في

4 12 0 14 0 

 0 46.7 0 40 13.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء صرحوا بدعارضتهم كهذا يدؿ على عدـ رضاهم بدكاف الدخصص %53.3من الجدكؿ اعلاه نلاحظ  
صرحوا بدوافتهم فيجب على الوكالة الاهتماـ بهذا العنصر كتوسيع الدكاف الدخصص للانتظار %46.7للانتظار ك

 .كهذا لكسب العملاء 
 

 6العبارة :(35)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 0 17 5 6 2 مرافقة خدمات البنك يقدـ 06
 0 56.7 16.7 20 6.7النسبة الدئوية   

 spssباستخدام برنامج :المصدر
من الدستجوبتُ صرحوا بدوافتهم على أف البنك يقدـ خدمات مرافقة % 56.7حظ من الجدكؿ اعلاة لاف
التزموا بالحياد،لغب على البنك تعريف بالزبائن بخدماته 16.7%صرحوا بعدـ كجود خدمات مرافقة ك %26.7ك

. كلما طلبوا ذلك 
 7العبارة :(36)الجدول رقم

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 قبل من كالدتابعة الدستمرة الرقابة 07
 الخدمات تقدنً في الدصرفي الجهاز
 تقونً في الدهمة الأساليب من تعتبر

 الأداء

1 2 7 16 4 

 13.3 53.3 23.3 6.7 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر
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من العملاء صرحوا بدوافقتهم على من الاساليب الدهمة في تقونً %66.6من الجدكؿ اعلاه نلاحظ اف نسبة 
الاداء الرقابة الدستمرة كالدتابعة من قبل الجهاز الدصرفي في تقدنً الخدمات هنا لغب الوكالة تكليف أحد الدوظفتُ 

 .  بعمل الرقابة لانها تزيد من مصداقية العمل داخليا كخارجيا
محور التنافسية -ب

 1العبارة :(37)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 حيث من البنك بتميز العميل شعور 01
 الفائدة سعر

2 6 15 7 0 

 0 23.3 50 20 6.7النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من الدستقصتُ التزموا الحياد كهذا راجع ربدا إلذ عدـ تعاملهم بالربا بينما % 50من خلاؿ الجدكؿ تبتُ أف نسبة 
.  توزعت باقي الاجابات  بتُ الدعارضة ك الدوافقة

 2العبارة :(38)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 كما العميل حاجات تلبية تتم 02
 أكثر أك ينبغي

3 9 4 13 1 

 3.3 43.3 13.3 30 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

التزموا الحياد % 13.3أجابوا بالدعارضة كنسبة % 40صرحوا بالدوافقة  ك% 46.6من الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف 
 .ككي يكوف للبنك ميزة تنافسية  على الوكالة الإهتماـ بالفئة غتَ الدوافقة كمعرفة أسباب ذلك كلزاكلة معالجتها
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 3العبارة :(39)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 في الدتبعة التنظيمية الثقافة تساعد 03
 كالإبتكار الإبداع على الدصرؼ

1 5 9 15 0 

 0 50 30 16.7 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء الذين صرحوا بدوافقتهم على أف للوكالة ثقافة تنظيمية كتساعد في %50من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ اف 
. برقيق الابداع كالابتكار اما بقية الاجابات توزعت على الدعارضة كالحياد

 4العبارة :(40)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

يهتم البنك بعقد دكرات لتدريب  04
العاملتُ على خدمات نظم ادارة 

 الدعرفة

1 2 24  2 1 

 3.3 6.7 80 6.7 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

ك هذا يبتُ عدـ درايتهم % 80من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف معظم العملاء صرحوا اجاباتهم بالحياد بنسبة تقدر 
.  بهذا الدوضوع ككي تكوف للوكالة ميزة تنافسية عن غتَه من ككالات القطاع لغب تبيتُ هذا الإشكاؿ

 5العبارة :(41)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 كتركيج توزيع طرؽ بدعرفة البنك يهتم 05
 تقدمها التي كخدمات التسهيلات

 الدنافسة الدصارؼ

1 2 22  5 0 

 0 16.7 73.3 6.7 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر
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كافقوا عليه ك النسبة % 16.7التزموا الحياد فيما لؼص هذا الدوضوع ك % 73.3من الجدكؿ أعلاه تبتُ أف نسبة 
كهذا راجع الذ عدـ اهتماـ الوكالة بعنصر التًكيج الذم يزيد من جلب %  10الأختَة كانت في الدعارضة بنسبة 

 .الزبائن الجدد كالتنافسية
 6العبارة :(42)الجدول رقم

 

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 الذين العاملتُ بدكافأة البنك يقوـ 06
 الزبائن مع التعامل لػسنوف

0 4 18 8 0 

 0 26.7 60 13.3 0النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

 
عارضوا فعلى الوكالة القياـ % 13.3كافقوا ك% 26.7التزموا الحياد ك%60من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف نسبة 

. ما لػفزهم بالعمل بشكل جيد الذم يزيد من توسيع النشاط  لشا لؼلق التميز عن الغتَ  بتحفيز موظفيها كهذا
 7العبارة :(43)الجدول رقم

اعارض العبارة  الرقم  
بشدة  

اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 مصدر الوفي الزبوف أف البنك يرل 07
 من كخدماته للبنك لرانية دعاية
 للآخرين الإلغابي حديثه خلاؿ

1 3 7 11 8 

 26.7 36.7 23.3 10 3.3النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

من العملاء الذين صرحوا بدوافقتهم كهذا ربدا داؿ على اهتماـ البنك بهذه الفئة %63.4من الجدكؿ اعلاه 
بالدعارضة  على البنك الإهتماـ بالبقية ليكتسب التميز كجلب الزبائن الجدد عن %13.3بالحياد ،%23.3ك

 .غتَه
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 8العبارة :(44)الجدول رقم
اعارض العبارة  الرقم  

بشدة  
اكافق بشدة  اكافق  لزايد اعارض  

 الامتيازات بعض بتقدنً البنك يقوـ 08
 الأكفياء للزبائن

3 6 13 8 0 

 0 26.7 43.3 20 10النسبة الدئوية   
 spssباستخدام برنامج :المصدر

بالدعارضة كهذا % 30كافقوا ك% 26.7التزموا الحياد  ،ك % 43.3من خلاؿ الجدكؿ أعلاه نلاحظ أف نسبة 
. راجع ربدا إلذ عدـ مبادرة الوكالة بتقدنً أم امتياز لأحدهم أك راجع  لعدـ كجود عنصر التًكيج 

 .  يبين المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لمحاور الدراسة:(45)جدول رقم 
التقييم الالضراؼ المحيارم الدتوسط الحسابي  المحاكر 

لزايد  0.83015 3.4222بعد الإعتمادية 
لزايد  0.88911 2.9500بعد الإستجابة 

لزايد  0.89843 3.3200بعد الأماف 
لزايد  0.77766 3.1095بعد التعاطف 

لزايد  0.64407 3.2190بعد اللاملموسية 
لزايد  0.52413 3.1167أبعاد الديزة التنافسية 

 spssباستخدام برنامج :المصدر 
 بالضراؼ معيارم قدر 3.4222من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف بعد الإعتمادية ناؿ أعلى متوسط حساب قدر ب

 ثم تليها المحاكر الأخرل كجميع لزاكر الدراسة تقابل درجة لزايد حسب مقياس ليكارت الخماسي 0.83015ب
 .لشا يعتٍ أنه هناؾ غموض كعدـ كضوح حوؿ الجودة كالديزة التنافسية في من منظور العملاء
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  :تحليل نموذج الإنحداردراسة قياسية
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 
l'estimation 

1 .825a .680 .669 .30157 

a. Prédicteurs : (Constante), الجودة 

 spssباستخدام برنامج :المصدر
 𝑅2=0.680 كما بلغ معامل التحديد R =0.825 تبتُ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه أف قيمة معامل الإرتباط

 في الديزة التنافسية% 68،لشا يعتٍ أف الجودة تؤثر بنسبة 
 

Coefficientsa 
 

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B Ecart standard Bêta 

1 
(Constante) 1.220 .252  4.846 .000 

 000. 7.720 825. 077. 594. الجودة

a. Variable dépendante : التنافسية 

 spssباستخدام برنامج :المصدر 

 :التحميل
. تكسب جودة الخدمة الدصرفية ميزة تنافسية:الفرضية الأولى

 y=0.594×(الجودة)+1.22:معادلة الالضدار
 . 1.22 كبدقدار ثبات يساكم 0.594الجودة تؤثر في التنافسية بطريقة طردية كمعامل الضدار يساكم -

من هنا نقبل صحة الفرضية ك  ((sig=0.000نستنتج أف معاملات الإلضدار أعطت نتائج معنوية :برليل الدعادلة
. لظوذج الإلضدار باعتباره صالح للإستعماؿ
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. تؤثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية في الميزة التنافسية:الفرضية الثانية
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 
l'estimation 

1 .876a .767 .718 .27840 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف ,الأماف ,الإستجابة ,الإعتمادية ,اللاملموسية 

 spssباستخدام برنامج :المصدر
 

كما بلغ معامل   بدا أنه الضدار متعدد يتم الإعتماد على معامل التحديد الدصححمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه تبتُ-
 .في الديزة التنافسية% 71.8أم أف أبعاد الجودة الخدمة الدصرفية  تؤثر بنسبة % 71.8نسبة التحديد 

 
 
 

      
      
      
      
      
      

     
 
 

 spssباستخدام برنامج :المصدر           
 
 كبدقدار ثابت 0.406من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف بعد الأماف يؤثر بطريقة طردية ك بدعامل إلضدار يساكم -

 كهو أقل من مستول القيمة sig =0.016كحيث أف معامل الإلضدار لبعد الأماف قيمة معنوية .1.22يساكم 
كمن هنا نقبل صحة الفرضية  .sig =0.05الدعنوية الدعتمدة 

لؽكن التوصل من خلاؿ استقصاء العملاء عن آرائهم في جودة الخدمات الدقدمة الذ نتائج :الفرضية الثالثة 
 .مفيدة فيما لؼص أثر تطبيق الجودة على برقيق الديزة التنافسية

. تم برقيق صحة هذه الفرضية من خلاؿ الإجابة عن الفرضيتتُ الأكلذ كالثانية 
 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B Ecart standard Bêta 

1 

(Constante) 1.439 .323  4.450 .000 

 393. 870. 176. 128. 111. الإعتمادية

 597. 536. 133. 146. 078. الإستجابة

 016. 2.594 696. 157. 406. الأماف

 899. 128.- 036.- 190. 024.- التعاطف

 705. 383.- 079.- 167. 064.- اللاملموسية

a. Variable dépendante : التنافسية 
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: خلاصة الفصل
 قبل من الدقدمة الدصرفية الخدمة جودة بأثر الدتعلقة الديدانية الدراسة نتائج عرض الفصل هذا خلاؿ تم

 للتحليل صالح استبياف 30 على الدراسة اقتصرت قد ك ،- سعيدة-مدينةككالة القرض الشعبي الجزائرم 
 باستخداـ البرنامج الإحصائية الأساليب بعض استخداـ ك البحث استمارات تفريغ بعد ك ، الإحصائي
 صحة هذه الفرضيات كتم التأكد من  إثبات تم حيث الدوضوعة، البحث فرضيات اختبار تم ، spssالاحصائي

 .صحة إشكالية الدراسة
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: الخاتمة العامة

إف لصاح البنوؾ في تدعيم كزيادة قدرتها التنافسية من منطلق جودة خدماتها أصبح ضركرة حتمية كمطلبا هاما لا 
 يضمن كهدؼ الدتميز الأداء برقيق إلذ يؤدم بدا لذا التنافسية الديزة كبناء من أجل تعزيزلؽكن للبنوؾ أف تتجاهله 

 إليها تستند قواعد ك أسس على مبتٍ فعاؿ ك كفء نظاـ كجود كذلك من خلاؿ التنافس ،  ك النمو ك البقاء
يعتبر العميل من أهم الدرتكزات التي تقوـ عليها البنوؾ ك سلاح قويا لدواجهة  حيث .بدقة أنشطتها إلصاز في البنوؾ

خطر الدنافسة من خلاؿ كسب اكبر عدد من العملاء كالوصوؿ إلذ رضاهم كهذا الرضا يتحقق من خلاؿ الجودة، 
فالدبرر الأساسي لوجودها هو إشباع حاجات كرغبات العملاء ك جعلها تعتبر من استًابذيات برقيق الرضا إذ 

ينصب اهتماـ البنك على الاقتًاب كالبقاء على صلة مع عملائها بغرض التعرؼ على حاجاتهم كرغباتهم كتقدنً 
 فالقرار. بالزبائن الحاليتُ كجذب زبائن جدد كبالتالر برقيق ميزة تنافسية للبنك الاحتفاظخدمة مصرفية  تضمن 

 جودة  برليل ك فهم إلذ يتعداه بل فراغ من يأتي لا أدائه من كلػسن البنك أهداؼ لؼدـ الذم الإستًاتيجي
 لذا يتطلب من ، بدنافسيه مقارنة البنك فيه يشتغل الذم القطاع في الدنافسة طبيعة لفهم الخدمات ك الدنافسة

البنك زرع فريق كاحد كالتعاكف على  تصميم الأهداؼ كالإستًابذيات كخلق ركح الإبداع كالابتكار في لراؿ 
الخدمات الدصرفية اذ يعتبر من الوسائل الإستًابذية الذامة التي تساهم في برقيق ميزة تنافسية للبنك ككذا بقائها 
كلظوها كزيادة قدرتها على برقيق الاهداؼ الدرجوة ، كذلك باستخداـ التكنولوجيا الدتطورة  ككذا الدعاملة الحسنة 

للعميل كالاستقباؿ الجيد ، كلها عوامل تؤدم الذ تقدنً البنك لخدمة مصرفية ذات جودة عالية  كاكتساب سمعة 
  .جيدة ، بسيزها عن غتَها من البنوؾ الأخرل 

: ومن اهم نتائج البحث التي توصمنا اليها هي 

تعتبر جودة الخدمة الدصرفية مصدرا مهما من مصادر المحافظة على العملاء الحاليتُ للبنك بإضافة الذ جذب -
عملاء جدد  

. السرعة في اداء العمليات كإجراءات بنكية لشا لػقق رضا الزبائن في الوكالة -

. اهتماـ بالزبوف كهذا ما يظهر من خلاؿ الدعاملة الحسنة من طرؼ مقدمي الخدمة -

 . الجودة تعتبر كميزة تنافسية  كونها  تستخدـ كإستًابذية من بتُ الاستًابذيات التي برقق رضا الزبوف-
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ضيق مساحة الوكالة الذم يعتبر عائقا كبتَا اماـ الوكالة لعملها اضافة الذ عدـ جاذبيته كالذم من شانه اعطاء -
. نظرة سلبية للزبوف الجديد حوؿ اداء الوكالة 

تم التوصل من خلاؿ استقصاء اراء العملاء عن ارائهم حوؿ جودة الخدمة الدصرفية أف لذا اثر كبتَ في برقيق ميزة -
 . تنافسية

في ضوء النتائج المتوصل اليها ارتأينا أن نقوم بتقديم مجموعة من الاقتراحات  
: والتوصيات التي نراها مناسبة

ضركرة اخذ بتوقعات العملاء كتطلعاتهم بعتُ الاعتبار عند تقدنً خدمات ككضع معايتَ لتقدنً الخدمة الدصرفية   -

. اجراء دراسات للتعرؼ على متطلبات العملاء كاستماع الذ شكاكيهم كمقتًحاتهم كسرعة حلها -

. توسيع مكاف الوكالة كبرستُ مظهره بدا يساهم في انشاء صورة الغابية لدل الزبوف خاصة الجديد -

. برديث اماكن تأدية الخدمات كقاعات انتظار حتى تكوف اكثر جاذبية لشا يعطي انطباع بأنه موضوع ترحيب-

تنويع الخدمات البنكية كاهتماـ بجودة الخدمات كالوصوؿ إلذ إرضاء رغبات الزبائن  -

في ظل التطور التكنولوجي الذم يشهده العالد حاليا فإف البنك ملزـ بتبتٍ أساليب تكنولوجيا حديثة  -

. تطوير إجراءات تقدنً الخدمات حتى تكوف سهلة كمبسطة بعيدة عن التعقيد -

. منح بطاقات الائتماف لزبائنها لزيادة تعامل الزبائن معهم-

 .توفتَ تسهيلات القركض من خلاؿ بطاقات الإلكتًكنية لشا يزيد كلاء زبائن البنك كبالتالر اكتسابه ميزة تنافسية-

:  الدراسة  آفاق
 بحوث عناكين تكوف أف الدمكن من كالتي البحث بدوضوع صلة لذا التي الدواضيع بعض اقتًاح لؽكن الأختَ كفي

                                                                                                :يلي فيما ألعها بذلت كالتي مستقبلية
 .دمة في البنوؾالخجودة  أهم لظاذج قياس -
.الدعاملات الدصرفية ابذاه الزبائن دراسة حالة البنك الجزائرم- 



 

 

 

قائمة المصادر 

: والمراجع
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 :نموذج عن استمارة مقدمة للعملاء

 .أخً الكرٌم ، أختً الكرٌمة

 :بعد التحٌة

أثر جودة الخدمة البنكٌة فً اكتساب مٌزة تنافسٌة "فً اطار قٌامنا بدراسة حول موضوع  

من وجهة نظر العملاء وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على شهادة ماستر " فً البنك 

 _جامعة سعٌدة_بنوك وأعمال 

علما بأن .نرجو منكم التكرم بالإجابة على محتوٌات الاستبٌان بما ٌتفق مع وجهة نظرك 

 بٌانات الدراسة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمً وستعامل بالسرٌة التامة

ونشكركم على مساهمتكم فً تحسٌن جودة الخدمة المصرفٌة من خلال الإجابة على هذا 

 .الاستبٌان 

  (بيانات أولية  ): الجزء الأول 

 .فً مربع الإجابة التً تتفق مع حالتك(x)الرجاء وضع إشارة 

 ذكر                                                                            أنثى           :الجنس 

  50               أكثر من50-41             من40-31            من30 أقل من السن

  بدون مستوى               إبتدائً              متوسط             ثانوي                       :المستوى التعليمي 

                        جامعً               دراسات علٌا          

  موظف               تاجر                مهنة حرة                صناعً  :الوظيفة

  سنوات             5   ما                     بٌن سنة و أقل من سنة :مدة التعامل مع البنك 

 سنوات 5                           أكثر من

                                               

 .لقياس جودة الخدمة المصرفية و الميزة التنافسية:الجزء الثاني  

الرجاء بٌان درجة تقٌٌم جودة الخدمة المصرفٌة المقدمة لكم فعلٌا من طرف البنك وذلك 

 .فً واحدة من الخانات المدرجة أمام كل عبارة(x)بوضع الإشارة 
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 أعارض العبارة الرقم
 بشدة

 محاٌد أعارض
 

 

 أوافق أوافق
 بشدة

      ٌفً البنك بوعوده فً أداء الأعمال  01

الخدمات المقدمة من طرف البنك تؤدي  02
 بطرٌقة صحٌحة

     

      ٌقدم البنك خدمات مرافقة  03

      الشعور بالأمان عند التعامل مع البنك 04

      البنك ٌعلم الزبائن بالخدمات الجدٌدة 05

اظهار الإدارة الاهتمام بالعملاء وبشكل  06
 مستمر

     

من ضمن أولوٌات الإدارة مراعاة  07
 مصالح العملاء

     

      المظهر العام للبنك جذاب 08

وجود استعداد دائم لدى العاملٌن  09
 لمساعدة العملاء

     

ملاءمة المكان المخصص للانتظار فً  10
 البنك 

     

      أوقات عمل البنك ملائمة للعملاء 11

      اهتمام البنك بعملائه دون تمٌٌز 12

شعور العمٌل بتمٌز البنك من حٌث  13
 سعر الفائدة

     

تتم تلبٌة حاجات العمٌل كما ٌنبغً أو  14
 أكثر 

     

المقابلة بابتسامة كلما طلب الزبون  15
 خدمة من الموظف

     

      تكامل التصمٌم الداخلً بٌن المصالح 16

ٌصغً الموظفون لمشاكل العملاء  17
 المتعلقة بحسابهم باهتمام

     

تحضون باستقبال جٌد من طرف  18
 موظفً البنك

     

تجدون السرٌة التامة من خلال تعاملكم  19
 مع البنك

     

ٌحتفظ البنك بسجلات دقٌقة ومنظمة  20
حول العملٌات التً تجرى فٌه وٌقدم 

 كشوفات مفصلة عن كل عملٌة
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ٌتوفر لدى البنك معدات وتكنولوجٌا 
 حدٌثة والأدوات اللازمة للعمل

     

ٌتفهم البنك بوضعٌة الزبون فً حالة  22
 مروره بظروف صعبة 

     

ٌهتم البنك بعقد دورات لتدرٌب العامٌن  23
 على خدمات نظم ادارة المعرفة

     

ٌهتم البنك بمعرفة طرق توزٌع  24
وتروٌج التسهٌلات وخدمات التً 

 تقدمها المصارف المنافسة

     

تساعد الثقافة التنظٌمٌة المتبعة فً  25
 المصرف على الإبداع والإبتكار 

     

تساعد تكنولوجٌا المعلومات المستخدمة  26
فً المصارف على تحسٌن جودة 
 الخدمات بما ٌتفق ورغبات الزبون

     

الرد الفوري للحالات الطارئة للعملاء  27
ٌعطً صورة ناصعة للخدمات 

 المصرفٌة 

     

التحلً بالصبر و الأخلاق الحمٌدة  28
ضرورة لدى العاملٌن فً الجهاز 

 المصرفً

     

الرقابة المستمرة والمتابعة من قبل  29
الجهاز المصرفً فً تقدٌم الخدمات 
تعتبر من الأسالٌب المهمة فً تقوٌم 

 الأداء 

     

ٌقوم البنك بمكافأة العاملٌن الذٌن  30
 ٌحسنون التعامل مع الزبائن

     

ٌرى البنك أن الزبون الوفً مصدر  31
دعاٌة مجانٌة للبنك وخدماته من خلال 

 حدٌثه الإٌجابً للآخرٌن

     

ٌقوم البنك بتقدٌم بعض الامتٌازات  32
 للزبائن الأوفٌاء

     

      أرغب فً مواصلة تعاملً مع البنك 33

      أثق تمام الثقة بوعود البنك 34

  


