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 مقدمة



 أ
 

  مقدمة:

لب.ئة اتطورات ,+ة نموا و تطورا م%$وظا ن!يجة لش�د مجال �سو�ق ا��دمات �� البنوك التجار�ة �� العشر�ة الأخ           

المالية و تنوع�ا ، حيث أمكن إدراك ملامح�ا �� نمو ABم التعاملات  �� تزايد الإحتياجات:ذه الأخ,+ة  الاقتصادية ، أس�مت 

المصرفية للأفراد و ال�يئات ، و Sان للتطبيق الناPQ للمفا:يم ال!سو�قية ا�$ديثة �� المنظمات الصناعية حافزا للعديد من 

ة من أ:م :ذه المنظمات ا��دمي المنظمات ا��دمية ، ت!ب[\ :ذه المفا:يم و تصبح أكY+ توج�ا بال!سو�ق عن ذي قبل ، و

  الcd اك!سbت أaعادا جديدة من ناحية الاقتصاد القومي للدولة . بصفة عامة البنوك التجار�ة ، والمؤسسات المالية

كس iعا ائف�ا،ووظفإن كفاءgkا �� القيام بأiشطghا  المتقدمة،نظرا للدور الذي تقوم بھ البنوك �� اقتصاديات الدول            

لال الرفع من خ وذلك من فعاليghا،مما تطلب عqr :ذه البنوك أن �عمل عqr ز�ادة  الدول،عqr تحقيق التنمية �� تلك  باإيجا

 اiعكسبما  اتھوتلبية حاجس,+ عمل�ا عن طر�ق �عي,ن مس,+ين يؤمنون بفكرة إرضاء الزxون  وتbسيط إجراءاتمستوى كفاءgkا 

  .ورغباgkمزxائ}gا  احتياجاتوتحقيق البنكية  وتطو�ر خدماgkاعqr تحس,ن 

ا��دمة  اتخاصة مم,�  المتاحة، وxأiسب الإم�انيات�� أحسن الظروف  إليھأو ا��دمة  وإيصال المنتوجحd\ يتم إرضاء الزxون 

 ز�ادة حصghاو عqr جذب الزxائن  وأساليب �ساعد:ا وإيجاد طرق تب[c فكرة ال!سو�ق  نحوحتم عqr البنوك التوجھ ت البنكية،

  السوقية.

ن خلال م وا�$افظة عل�gم،المطلوxة من طرف�م  ودرجة الرضاالبنوك أن تقتنع بأ:مية الزxائن  تقتنع سبق،بناءا عqr ما  

فة اجراءات �سو�قية مكي تقنيات، ومي�ان,�مات تجار�ة،أليات  استخدامو  ورغباgkم،تقديم خدمات تتما��\ مع حاجاgkم 

، فا�$يط التناف��c ا�Aديد يدفع ا�q وتطو�ر:امراعاة تحس,ن جودة ا��دمات البنكية  ومن ثم السوق،حسب متطلبات 

تجاه مختلف ا وردود أفعال�م ،ورغبات زxائ}gا والمالية ومتطلباgkا ومعرفة حاجاتالقيام بدراسات مسبقة حول الب.ئة البنكية 

  .وا��دماتالمنتجات 

  ؟ة عل�gموا�$افظرضا الزxائن  كسب :ل ل%�دمة البنكية المقدمة تأث,+ ��  :التاليةطرح الإش�الية  يمكن سبق،مما          

   الفرعية::ذه الاش�الية مجموعة من الأسئلة  وتنbثق عن

-  c]عi المصرفية؟ب!سو�ق ا��دمات ماذا 

 البن�ي؟ما�� أفضل الطرق لقياس رضا الزxون  -

و:ل  ؟ال!سو�ق ��دماتھ المصرفيةمستغانم –وSالة سيدي ��ضر "  BADR" والتنمية الر�فية:ل يطبق بنك الفلاحة  -

 يؤثر ذلك عqr كسب رضا الزxائن ؟ 

   البحث:فرضيات 

  التالية:نضع الفرضيات  والأسئلة الفرعيةللإجابة عqr الإش�الية  

سطرة من الم الأ:دافوتحقيق  وإشباع�ا،ال!سو�ق البن�ي :و مجموعة الأiشطة الcd تقوم عqr دراسة إحتياجات الزxائن  -

 البنك.طرف 

 . العميلأداة تب,ن الوضعية ا�$قيقية للبنك مع قياس رضا الزxون عن ا��دمة البنكية  -

 مستغانم .-" وSالة سيدي ��ضرBADR" والتنمية الر�فيةمستوى بنك الفلاحة  عqr لل!سو�ق تطبيق :ناك ل.ســــــــــ    

 الموضوع:أسباب إختيار 

  لعدة أسباب موضوعية وذاتية:  وضوعالمرجع اختيار ي            

  أـ موضوعية: 

  سلوك الزxون البن�ي وأثره عqrال!سو�ق البن�ي  صفيما يخقلة الدراسات الcd عا�Aت حالة البنوك ا�Aزائر�ة  -



 ب

 

المتخصصة �� :ذا ا�Aانب من ج�ة  وقلة الدراساتا�q حداثة الموضوع من ج�ة  و:ذا راجعوجود إم�انية كب,+ة للبحث  -

 أخرى.

 ب ـ ذاتية: 

 الغموض.و  ال!ساؤلات,+ وا $ة �� بلادنا كما أ�gا تث,+ الكث,+ من ــــــــــــال!سو�ق البن�ي من المواضيع الcd لا تزال غ -

- c�£إطار تخص �دخول الموضوع � 

 وتbيان أ:ميتھالمسا:مة �� دراسة ال!سو�ق البن�ي  -

 بالفكر ال!سو�قي. قفيما يتعلالمسا:مة �� إثراء المكتبة بمحتو�ات :ذا العمل  -

  الموضوع:أ!مية 

تأ�ي أ:مية :ذه الدراسة من خلال الدور الذي تقوم بھ إدارات ال!سو�ق �� البنوك التجار�ة لإنجاح عمل�ا و تحقيق 

، و ذلك من خلال تقديم ا��دمات �� أحسن صور:ا ،  و ضمان جودgkا للزxائن إضافة ا�q  أ:داف�ا ال!سو�قية و الإجتماعية

�ساعد البنوك التجار�ة  عqr تحقيق ولاء الزxائن ل�ا من خلال معرفة النقاط  cdتلفة ال��إم�انية البحث عن الأساليب ا

 \dالبنوك ح �ائن ، و يفضلون تواجد:ا �xا الزg{يبحث ع cdالأساسية الxا للز�ائن و تتمكن :ذه الأخ,+ة من توف,+:ا و تقديم

ghتنمي qrائن و العمل عxم، و ذلك من خلال معرفة درجة الرضا لدى الز� االإستحــــــــواذ عqr إ:تمام�م �Aــــــــذ¥gم   و التعامل مع

  و تطو�ر:ا .

  الموضوع:أ!داف دراسة 

  q جملة من الأ:داف و المتمثلة فيمايr� : نحاول من دراسة :ذا الموضوع الوصول ا�         

 إبراز الأ:مية الcd يك!س�gا ال!سو�ق �� القطاع المصر�� لاسيما �� الأوضاع الرا:نة.  -

 التنو�ھ بضرورة تب[c سياسة ال!سو�ق داخل المؤسسة البنكية . -

ـ " وSالة سيدي ��ضرBADRالر�فية "معرفة مدى رضا الزxائن عن ا��دمات البنكية المقدمة بbنك الفلاحة و التنمية  -

 .مستغانم 

  من%$ية البحث : 

لمعا�Aة الموضوع و الإجابة عqr الإش�الية الأساسية و الفرعية م}gا ، تم تقسيم العمل ا�q ثلاث محاور (محور�ن نظري           

دوره صرفية ، ليتجزأ :ذا الفصل بو محور تطبيقي) ، يخص ا�$ور الأول المفا:يم الأساسية ل!سو�ق ا��دمات و ا��دمات الم

�سو�ق  qي فقد تطرقت بالشرح المفصل ا�iثلاث مباحث ، الأول تضمن طبيعة ال!سو�ق و أ:ميتھ ، أما المبحث الثا qا�

ا��دمات من خلال عرض مف�وم ا��دمة ، خصائص�ا و تص©يفاgkا و أخ,+ا تحدثت عن عملية انتاج ا��دمة و جودgkا ، أما 

العوامل  و تضمن �سو�ق ا��دمات المصرفية ابتداءا من iشأة و تطور ال!سو�ق المصر�� و تحديد مف�ومھ فقد  لمبحث الثالثا

  المؤثرة فيھ ا�q مف�وم ا��دمات المصرفية و خصائص�ا .

رئ.سية  و تم تقسيمھ ا�q ثلاث مباحث رضا الزxون ، صما يخو بالفصل الثاiي فقد شمل العملية ال!سو�قية المصرفية و Sل 

 تخاذلاأيضا ، المبحث الأول تحت عنوان سلوك الزxون البن�ي أي ماذا iع[a cسلوك الزxون البن�ي و ما�� المراحل الcd يمر ¥gا 

لھ التطرق خلاقرار الشراء للمنتج أو ا��دمة البنكية ، و ما�� العوامل المؤثرة �� سلوكھ ، أما المبحث الثاiي فقد حاولت من 

  ا�q رضا الزxون عن ا��دمات البنكية ، و ذلك بإعطاء مفا:يم حول الرضا و أ:م السلوكيات الناجمة عن الرضا و عدم الرضا 

زxون البن�ي عن ا��دمات البنكية، و �� المبحث الثالث و الأخ,+ من الفصل الثاiي فقد لنو P �� الأخ,+ طرق قياس رضا ال 

  �ج ال!سو�قي البن�ي بالتفصيل .تحدثت عن عناصر المز 



 ت

 

q عr وكذا الإجابةفقبل التحقق من »$ة أو خطأ الفرضيات  التطبيقي،أما ا�Aانب  للموضوع،:ذا با�Aانب النظري 

ة عن بنك �$ل للفصل و بالمبحث الأ فقد قدمت  ،والتطبيقية للموضوعالإش�الية الأساسية من خلال الدراسة الميدانية 

                امھوكذا م�وSالة سيدي ��ضر م�ان إجراء الدراسة مع توضيح ال�ي�ل التنظي¬c للبنك  والتنمية الر�فية ةـــــــالفلاح

  المقدمة.أساسا عqr رضا الزxون البن�ي عqr خدماتھ البنكية  والcd ترتكز لأجل تحقيق�ا والأ:داف الموجود

م تحديد عناصر ت ، ـمستغانمالفلاحة و التنمية الر�فية aسيدي ��ضر�� ا�Aانب النظري عqr بنك  مما تقدو محاولة لتطبيق 

ال!سو�قي البن�ي  و ذلك بتقييم ال©شاط تطبيقية،المز�ج ال!سو�قي البن�ي بمختلف عناصره بالشرح المفصل لنخرج بن!يجة 

               لفلاحة اي مع زxائن بنك الذي أجر  الاستbيانبالمبحث الثاiي مب.نة أدوات الدراسة المستعملة و خطوات تحض,+ و إنجاز 

        ، ثم تحليل و معا�Aة البيانات و بالتا�� عرض النتائج المتوصل ـ مستغانم" وSالة سيدي ��ضرBADRو التنمية الر�فية "

  إل�gا .

لة اق®+اح aعض النقاط الcd قد �ساعد مسؤو�� الوSا و للعمل الميداiي تم ضبط aعض النقائص بالمبحث الثالث وكخلاصة 

  عqr التطبيق الأمثل لمف�وم ال!سو�ق و بالتا�� تحقيق رضا الزxون وولائھ.

  صعو'ات البحث : 

واج�تنا aعض الصعوxات �� إعداد :ذا البحث ، ولعل أ:م�ا تمثلت �� صعوxة إقناع الزxون بملأ الإستbيان ، نظرا            

  ستو�اgkم التعليمية  و العمر�ة ، مما دفع[c ا�q بذل ج�ود أك¯+ و محاولة إرضاء Sل زxون حسب درجة إس!يعابھ.لاختلاف م
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    تم�يد:

1عت/. وظيفة ال+سو�ق من أ'م الوظائف الإدار�ة لأي منظمة ومحددة لنجاح�ا. فقدرة أي منظمة ع�� إنتاج         

المس7Bلك  احتياجاتالسلع وتقديم ا<=دمات ت;ون محدودة ما لم يصاح78ا ج�دا 1سو�قيا فعالا 4ساعد ع�� تحديد 

فالشرQات اليوم تواجھ منافسة شديدة جدا، والشركة  وز�ادة المبيعات والرGحية الEF 1س�D المنظمة لتحقيق�ا.

الأقوى ^[ الEF 1ستطيع ف�م ومعرفة حاجات ورغبات العملاء وتزو�د'م بالمنتجات الEF تحقق ل�م أقSTU إشباع 

        ممكن.     

لفــة وحــث حيـث صــاحب ذلــك تحـول النظــر إiــ� الhشـاط ال+ســو�قي مــن Qونـھ أداة لإتاحــة الســلع eـ[ الأســواق اa=ت       

المس7Bلك عن طر�ق دراسة سلوكھ ودوافعـھ للشـراء وتخطـيط وتقـديم المنتجـات الFـE 1شـبع 'ـذه الاحتياجـات وoسـعر 

و'كــذا أصــبحت المشــروعات تواجــھ مشــ;لة لvســت بمشــ;لة فنيــة ولا  مناســب وeــ[ م;ــان المناســب والوقــت المناســب،

ن تـــدرس الســـوق وتحلـــل معطياتـــھ لاتخـــاذ القـــرار إنتاجيـــة بقـــدر مـــا ^ـــ[ 1ســـو�قية تحـــتم عل7yـــا أن تقـــوم بـــأي wشـــاط أ

  المناسب مع الأخذ {ع|ن الاعتبار رغبات وحاجات المس7Bلك.

Qـــل 'ــــذه العوامــــل أدت إiــــ� ز�ـــادة الا'تمــــام بالممارســــة ال+ســــو�قية ع�ــــ� مســـتوى المنظمــــات حFــــS تضــــمن تحقيــــق         

  أ'داف�ا ب|ن خدمة المس7Bلك وتحقيق أ'داف�ا المتعلقة بالرGحية.

 المبحث e[ وأ'دافھ أ'ميتھ ال+سو�ق، بما'ية المتعلقة المفا'يم أ'م تحديد الفصل، 'ذا خلال من سvتم لذلك        

 السياسات حيث من المصرe[ ال+سو�ق التحدث عنوأخ|.ا ،الثاwي المبحث e[ ا<=دمات 1سو�ق إ�i التطرق  ثم الأول،

EF7ا 4عتمد الyق، 'ذا عل�وذلك ال+سو ]e الفصل من الثالث المبحث.  
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    وأ�ميتھطبيعة ال�سو�ق  الأول:المبحث 

4عد  ، لموالاقتصادية والاجتماعية وغ|.'اe[ ظل التطورات ا<�ديثة e[ مختلف منا�[ ا<�ياة السياسية           

يرغبون �7ا،  وا<=دمات الEFمن السلع  ورغبات المس7Bلك|نال+سو�ق مجرد عمليات بيعية �7دف ا�i إشباع حاجات 

، وتلبي7Bا وا<�اجات  ي ج�د 1سو�قي فعال 4ساعد ع�� تحديد 'ذه الرغبات ـــــــــــــــــــبل أصبح لابد ع�� المؤسسات ت�ن

  ال+سو�قية. وأساس العمليةاعتبارا ع�� أن المس7Bلك 'و جو'ر 

 ال�سو�ق.مف�وم  الأول:المطلب 

  والباحث|ن فيھ.لقد اختلفت 1عار�ف ال+سو�ق باختلاف وج�ات نظر الكتاب         

م اقيــ " ع�� أنھ: AMA (The American Marketing Association( فقد عـرفتھ ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق

  .1 الصنا¤[" ال£7ــا¢ي أوالمؤسسة بمختلف الأwشطة الEF توجھ تـدفق السلع و ا<=دمات من المنتــــج ا�i المس7Bلك 

و   و الـ.و�ج للسـلع  ، بأنھ : " مجموعة من العمليـات الFـE تحـدث التوز¬ـع و ال+سـع|. Kurts  Boon ،1998 &و عرفھ 

    2ا<=دمات و الأف;ار الEF 1ستعمل و 1®�ل e[ إشباع حاجات المس7Bلك|ن {ش;ل دينامي;ي"

       " نظــام مت;امـــل تتفاعـــل فيـــھ مجموعـــة مــن الأwشـــطة الFـــE 1عمـــل �7ـــدف تخطـــيط أنـــھ:عرفـــھ ع�ـــ�  فقـــد Stantonأمــا 

  .3"والمرتقب|نا<�الي|ن  وا<=دمات للمس7Bلك|ن و1سع|. وترو�ج السلع

عبارة عن حالـة سـلوكية ترتكـز ع�ـ� المسـ7Bلك للإجابـة بقـدر " 'و: أن ال+سو�ق Yves Chironze يقول  أخر،وكتعر�ف 

مراقبـة القـرارات المتعلقـة  التخطـيط، وGي¸تـھ،تبدأ بتحليل السـوق  ممن·�ة، و�تم بخطوات ،احتياجاتھالإم;ان ع�� 

وت;ـــو�ن ســة بمنافســـة الســوق للمؤس يتــوفر ع�ـــ� تقنيــات 1ســـمح اوالــ.و�ج. كمـــيخـــص الســعر، التوز¬ـــع  بــالمنتج فيمــا

  .  4"المرجوة سةـأ'داف المؤس وGالتاi[ تحقيق وتطو�ر'م، وا<�فاظ عل7yم زGائن

راد ـــــــ4ســـتطيع الأف و الإدار�ـــة الFــــE  الاجتماعيــــةالعمليـــة ": 'ــــو) eـــ[ 1عر�فــــھ لل+ســـو�ق  P.Kotlerو أضـــاف Qــــوتلر (          

  . 5 "مبي£7 فيما يحتاجونھ من منتجات من خلال إنتاج�ا و تبادل�ا و تقييم�ا  وا<�ماعات من خلال�ا ا<�صول ع�� ما

بـذلك بـل  ولا يكتفـي ا<�اجـة،wشـاط {شـري اجتمـا¤[ يقـوم ع�ـ� اشـباع  يب|ن 1عر�ف Qـوتلر أن الhشـاط ال+سـو�قي 'ـو

أن  والمسـتمر طالمـا والاستقصاء الـدائميجعلھ يقوم ع�� البحث  و'و ما تلبي7Bا، و¬عمل ع��يبحث عن رغبات الأفراد 

  والتغ|. المستمر.بالتطور  والرغبات تتم|À'ذه ا<�اجات 

                                                           

  03ص 2003. ناÂ[ معلا، رائف توفيق، أصول ال+سو�ق (مدخل تحلي�[)، دار وائل للhشر والتوز¬ع، الطبعة الثانية، عمان، الأردن،   1 

 . أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود،احمد يوسف عر�قات، �Åر محمد فوطة، 1سو�ق ا<=دمات المصرفية، اثراء للhشر و التوز¬ع، الطبعة     2 

 �i28ص  2012، الأردن، الأو  

  25، ص1995.  محمد سعيد عبد الفتاح، ال+سو�ق، المكتب العرoي ا<�ديث، الطبعة ا<=امسة، الإسكندر�ة، مصر،   3 

  4، ص2009.  محمد الناÂ[ ا<�عفري، ال+سو�ق، Qلية ود مدwي الا'لية ا<�امعية، السودان، الطبعة الثانية ،  4 
  .3مرجع سابق، صناÂ[ معلا، رائف توفيق،  .    5
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عتــبار'ما مــن رواد اب P.Kother و B. Dubois ال+ســو�ق مـا أشــار إليـھ Qـل مـنومـن أكــÇ. الــتعار�ف قــبولا بــ|ن رجــال 

 واجتماعية اقتصاديةل+سو�ق عبارة عن مي;ان|Àمات ا" كماي�[:اللذان عرفا ال+ـسو�ق المدرسة ا<�ديـثة e[ ال+ـسو�ق و 

ق الطلـب وتبـادل السـلع وذلـك عـن طر�ـق خلـ ورغبـا�7م،ا<�ماعات من تحقيق وإشــباع حاجـا�7م  و الEF تمكن الأفراد

 {عــــض المفــــا'يم الأساســــية وا<�و'ر�ــــة  ع�ــــ�  لاحــــظ مــــن خــــلال 'ــــذا التعر�ــــف أنــــھ يركــــز ، ن 1"  وا<=ــــدمات ذات قيمــــة

  : 2الآ1ي التـي يتع|ن توضيح�ا ع�� النحو لل+سو�ق و

من أكÇ. المفا'يم الأساسية الEF 4س+ند إل7yا ال+سو�ق ا<�ديث 'ـو ا<�اجــات الإwســانية والFـE يمكـن  إن: ا*(اجات-1

وeـــ[ ا<�قيقـــة أن  تÎيـــر،1عر�ف�ــا بأ7Íـــا "حالــة مـــن الشــعور با<�رمـــان عنـــد الفــرد والFـــe Eــ[ حالـــة عـــدم إشــباع�ا وتلبي7Bـــا 

تتضـمن مراحـل مختلفـة  " لتـوتر وعـدم الراحـةمـن الضـيق وا فÏـE نوعـا ومعقـدة،حاجـات الإwسـان عديـدة ومتنوعـة 

 التاe  :]i[ 'رمھ المعروف �7رم ماسلو ل�Òاجات الإwسانية كمـا يو��Ñا الش;ل  Maslow كما صنف�ا

  �رم تدرج ا*(اجات الإ3سانية ):1-1الش/ل (

  

  .148ص ،2008 والتوز¬ع،إثراء للhشر ، ، 1سو�ق ا<=دمات الماليةاحمد الرحومي البكري، ثامر: المصدر

  

[ الفسيولوجية:ا*(اجات  - 1-1   .الشرب المأوى، والمل�س،حاجات لا wستطيع العvش بدو7Íا وتتمثل e[ المأQل  و̂

بالدرجة الثانية و�طمع الإwسـان لتلبي7Bـا {عـد تلبيـة ا<�اجـات الفvسـيولوجية مثـل التعلـيم  : وتأ1يالأمنحاجات  - 1-2

   وال�Öة

إiــ� تحقيــق  والثانيــة ي�Òــأحيــث أن العديــد مــن المســ7Bلك|ن {عــد تحقيــق ا<�اجــة الأوiــ�  :وا*(ــب الانتمــاءحاجــة   - 1-3

 و'نا يجب للسوق أن يوفر للØ=ص المستلزمات الضرور�ة لتحقيق 'ذه ا<�اجة وا<�ب للأخر�ن، الانتماءحاجة 

                                                           

  .12ص  ،2009البو�رة،  جامعةالمس7Bلك ا<�زائري، مذكرة لنيل ش�ادة الماجست|. علوم ال+سي|.،  سلوك ع�� المصرe[ ال+سو�ق تأث|. .  حميدي زقاي، مدى  1 

  .13. حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   2 

الــــذاتتحقيق

الاحترام

الانتماء و الحب

 الامان

 الفسيولوجية
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ــ[ حاجـة تناسـب مــع إم;انيـة المسـ7Bلك|ن إذ يhبÛــ[ أن يلÚـE المسـ7Bلك ا<� حاجـة الإح?ـ<ام  - 1-4 اجــات الثلاثـة الأوiــ� : و̂

لvســـتطيع تلبيـــة حاجـــة الإحـــ.ام والتقـــدير كشـــراء ســـيارة {علامـــة تجار�ـــة معينـــة ^ـــ[ الFـــE 1شـــبع حاجـــا�7م إiـــ� التقـــدير 

  الEF 4سعون إل7yا الاجتماعيةوالاح.ام إذ توفر المÀÜلة 

[ كما يوÝÑ الش;ل ( :الذاتحاجات تحقيق  - 1-5 وتحقيـق  الإwسانــية،ل�Òاجــات  ما سـلو) تقع e[ قمة ال�ـرم 1-1و̂

ســيارة {علامــة تجار�ــة مم|ــÀة  امــتلاكالــذات تختلــف مــن Þــ=ص لأخــر فــالبعض يــرى أن تحقيــق ذات ي;ــون مــن خــلال 

كمـــا 1شـــ|. إلــــى مختلـــف  الشـــراء،وتكمـــن أ'ميـــة نظر�ـــة ا<�اجـــات بأ7Íـــا تمثـــل الإطـــار ا�aكـــم لتصـــhيف حـــوافز  .مـــثلا

فرجـل  الاسـ7Bلاك،رجـل ال+سـو�ق فعل�ـا لإغـراء المسـ7Bلك وحثــھ علــى التقنيات ال+سو�قية وأساليب البيع الEF بإم;ـان 

وإنمــــا 4عمــــل ع�ــــ� الكشــــف ع£7ــــا وتقــــديم الســــلع  الــــبعض،ال+ســــو�ق   لا يخلــــق ا<�اجــــات كمــــا ي+بــــادر للــــد'ن أو يظــــن 

  تمع.ا�aومن ثمة 1عظيم الإشـباع والمسـتوى المعETáv لدى أفراد  ا<�اجات،وا<=دمات الEF من شأ7Íا أن تلEÚ 'ذه 

وتتمثــل eــ[ الطر�قــة أو الشــ;ل الــذي تتخــذه ا<�اجــات الFــE يرا'ــا الفــرد مناســبة  :الإ3ســانيةلمتطلبــات والرغبــات ا ـــ2

ف;لمــا توســع مجتمعــا مــا  المعávــET،لتلبيــة حاجــة معينــة بمـــا ي+ناســب وثقافتــھ ومعتقداتــھ وÞ=صــvتھ وكــذا مســتواه 

  الرغبات.Qلما توسعت وتنوعـت و1غ|.ت 'ذه 

فعنـــدما تتـــوفر القــدرة الماديــة  محـــدودة،إن النــاس لــد7âم تقر�بــا رغبــات غ|ــ. محــدودة ولكــن لــد7âم مــوارد  :الطلــب ـــ3

و'كـذا فالطلـب 'ـو كميـة المطلوGــة مــن ا<�انـب الأفـراد مـن سـلعة  الطلـب،للشراء مع الرغبة eـ[ الشـراء يصـبح 'نـاك 

   .مع|نأو خدمة معينة خلال مدة زمنية معينة وoسعر 

 دامـــــــــأو الإستخ الاك+سـابأو  الان+بـاهعرف المنـتج ع�ـ� أنـھ أي äـETء يـتم عرضـھ للسـوق {غـرض جـذب ـــــــــي :تالمنتجـا ــ4

أو المنــافع وGالتــاi[    و�نظــر المســ7Bلك|ن للمنتجـــ|ن كمجموعـــة مـــن الفوائــد  معينــة.لإشــباع حاجــة ورغبــة  الاســ7Bلاكأو 

تلـــك المنتجـــات الFـــE تـــوفر ل�ـــم أفضـــل مجموعـــة مـــن الفوائـــد مقابــــل الأمـــوال الFـــE قـــاموا بإنفاق�ـــا eـــ[  باختيـــاريقومـــون 

  :يأ1يومف�وم المنتج 4شمل ما  عل7yا،س�يل ا<�صول 

ــــ[ منتجــــات ماديــــة يــــدرك�ا الزGــــائن بــــاللمس أو الرؤ�ــــة أو التــــذوق ومثـــــال ذلـــــك  :الســــلع-4-1  الملا{ــــس، الســـــيارات،و̂

   .المأQولات

ـــ[ منتجـــات :Hدمـــةا*-4-2 ومثـــال علــــ ى ذلـــك  ترف7yيـــة، 1عليميـــة، طبيـــة،غ|ـــ. ماديـــة تقـــدم منـــافع ماليـــة او قانونيـــة  و̂

 .مس+شفى، السياحة التأم|ن،شرQات  بنكية،خدمات 

ـــ 5 1عت/ـــ. عمليـــة التبـــادل لـــب الhشـــاط ال+ســـو�قي و�تحقـــق ال+ســـو�ق عنـــدما يقــــرر الأفــــراد إشــــباع حاجـــا�7م  :التبـــادلـ

و�قصد بالتبادل سلوك ا<�صول ع�� ETäء مرغوب من فرد أو من منظمة ما eـ[ مقابـل  التبادل،ورغبا�7م من خلال 

    :أ'م�او¬ش.ط لقيامـھ توافر مجموعة من الشروط  أخر،تقديم ETäء مرغوب 

  وجود طرف|ن ع�� الأقل e[ عملية التبادلـ 

   .الثاwيQل طرف لديھ ETäء ذو قيمة بالhسبة للطرف  ـ

  .والتعامل الاتصالQل طرف لديھ المقدرة ع��  ـ

  .Qل طرف لديھ قبول أو رفض عرض الطلب الثاwي ـ

   .وwي يحول دون إتمام عملية التبادليhبÛ[ عدم وجود ماwع قان - 
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  عملية التبادل )2-1و�وKL الش/ل ( .

  المسوق                                          النقود / المقايضة                              المس7Bلك    

  

  

  

ç>ة، النقل، ال.فيھ، ...إ�Öملا{س، سيارة، ال  

  .37 ص، مصر ،ال+سو�ق ا<�ديث مبادئ-مصطفى الشيخ  حسونة،الباسط  عزام، عبدزكر�ا : المصدر

و¬عــرف الســوق  بالســوق،إن مف�ــوم العمليــة التجار�ــة والمتمثلــة eــ[ التبــادل مقابــل نقــود تــتم فيمــا 4عــرف  :الســوق  ـــ6

بذلك الم;ان الذي يلتقي فيھ البا¢ع والمشـ.ي وتـتم فيـھ عمليـة المبادلـة بحيـث ت;ـون ف7yـا السـلع وا<=ـدمات المعروضـة 

ذو   من البا¢ع إ�i المش.ي والـذي بـدوره ي;ـون ع�ـ� مقـدرة ل�Òصـول ع�ـ� 'ـذه السـلع وا<=ـدمات مقابـل تقديمـھ äـETء 

  قيمة للبضا¢ع.

  عر�ف الTشاط ال�سو�قيQعرض تطور O )1-1جدول (

  المرجع  التعر�ف  السنة

1960  

ال+سو�ق 'و ممارسة أwشطة الأعمال الFـE توجـھ عمليـة تـدفق السـلع وا<=ـدمات 

  .المستعملإ�i المس7Bلك أو  من المنتج

ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

American Marketing 

Commitee  

1965  

ا�aتمـع والFـE بواســط7Bا يمكـن التhبـؤ وز�ــادة  ال+سـو�ق 'ـو العمليــة الFـE توجـد eــ[

إشباع 'ي;ل الطلب ع�� السلع وا<=دمات الاقتصادية من خلال تقـديم وتـرو�ج 

  .وا<=دماتوتبادل والتوز¬ع المادي ل�ذه السلع 

'يئة ال+سو�ق بجامعة 

  أو'ايو 

The Marketing staff of the 

ohio state university  

1980  
الإwســـاwي الـــذي 7âـــدف إiـــ� إشـــباع ا<�اجـــات والرغبـــات مـــن ل+ســـو�ق 'ـــو الhشـــاط 

  .خلال عملية التبادل

  فيليب Qوتلر

Philp Kother  

1981  

للمنتجـــــات  الاقتصـــــاديال+ســـــو�ق 'ـــــو العمليـــــة الاجتماعيـــــة الFـــــE توجـــــھ التـــــدفق 

وا<=ـدمات مـن المنــتج إiـ� المسـ7Bلك بطر�قــة تضـمن التطـابق بــ|ن العـرض والطلــب 

  .ا�aتمع وتؤدي إ�i تحقيق أ'داف

 ماQار1ي

Mc carthy  

1985  

ال+ســـو�ق 'ـــو العمليـــة ا<=اصـــة بتخطـــيط وتنفيـــذ وخلـــق و1ســـع|. وتـــرو�ج وتوز¬ـــع 

الأف;ـــــار أو الســـــلع أو ا<=ـــــدمات اللازمـــــة لإتمـــــام عمليـــــة التبـــــادل والFـــــE تـــــؤدي إiـــــ� 

  .المنظماتإشباع حاجات الأفراد وتحقيق أ'داف 

ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

Marketing americian 

commitee  
  .13ص ،2009 ،، مصرالفنيةالإشعاع  مكتبة معاصرة،وج�ة نظر  ال+سو�ق، عبد السلام أبو القحف :المصدر

  

 حاجات ورغبات 

 المستهلكين

 السلع،ما يقدمه التسويق 

 الخدمات
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[فإنھ يمكن تحديد العناصر الأساسية لمف�وم ال+سو�ق  السابقة،ومن خلال التعار�ف             :و̂

إشــــــباع حاجــــــات ورغبــــــات المســــــ7Bلك|ن ال£7ــــــائي|ن أو المشــــــ.ين الصــــــناعي|ن 'ــــــو الموجــــــھ الأول للhشــــــاط ال+ســــــو�قي  -

 .المت;امل

 المنـــــتجات،تنــــوع و1عــــدد الوظــــائف ال+ســــو�قية وضــــرورة تحقيــــق الت;امــــل بي£7ــــا، والFــــE تتضــــمن تخطــــيط وتطــــو�ر   -

  والتوز¬ع.ال.و�ج  ال+سع|.، التعبئة التغليف،

د المنظمـــة ع�ـــ� تحقيـــق أ'ـــداف�ا بكفـــاءة وفعاليـــة مـــن خـــلال تحقيـــق الأرGـــاح المناســـبة خـــلال الأجـــل 4ســـاع ال+ســـو�قــــ 

 ]e ادة�ما الزGالبقاء والنمو ور ]iالتاGل و�الأسواق.الطو  

ال+ســــو�ق كعمليــــة مت;املــــة والأطــــراف الرئvســــية الFــــE يحتــــوي عل7yــــا والFــــE تتمثــــل eــــ[ المشــــ.ين  )3-1و�مثــــل الشــــ;ل ( 

  .ا�aيطةوالمز�ج ال+سو�قي وأخ|.ا البvئة ال+سو�قية المباشرة والبvئة ال;لية  التبادل،ية والمنتج|ن وعمل

  ) نموذج توضي[\ للعملية ال�سو�قية3-1ش/ل (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  18: حميدي زقاي ، مرجع سابق ، صالمصدر 

  

                              

  18صحمدي زقاي، مرجع سابق، المصدر: 

متغيرات إجتماعية وثقافية                                                         متغيرات إقتصادية   

 

 

 

 

 

 

 

  توقعات السوق 

  

  

  

  

  

  

  

  مقابل ذو قيمة 

  

  

  متغيرات تكنولوجية                                                          متغيرات سياسية قانونية

  

   فراد ا ـالمشترين 

  أسرـ 

  منظمات – 

مؤسسات  -  

  حكومية

 لدو – 

    منظمات  -

  الأعمال    

  

لا  منظماتـ 

 Iدف إلى الربح

  قي يج التسو يلمز ا

 تسعير - ترويج-منتجات 

 ربح-

-البيئة التسويقية المباشرة  - الموردون-منافسة الحكومة  -الحكومة 

 الجمهور
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  التطور التار�a\ لل�سو�ق  :الثا3يالمطلب 

 العملية الإنتاجية ^[ للعملية الأساETñ الغرض أن إ�i الأمم ثروة الش�|. كتابھ e[ سميث آدام 4ش|.          

 حSF يhتجونھ ما ب.و�ج وأن يقوموا بالمس7Bلك الأول  ا'تمام�م ي;ون  أن المنتج|ن ع�� فإن 'نا ومن الاس7Bلاكية،

  ا<=مسvنات.  e[ سنوات  إلا المس7Bلك بقضية 7âتم أحدا لم فإن ذلك من الرغم وع�� السوق، e[ الاستمرار يمك£7م

قــد مــر المف�ــوم ال+ســو�قي بمراحــل مختلفــة قبــل الوصــول اiــ� مــا 'ــو عليــھ eــ[ الوقــت ا<�اضــر بحيــث اختلفــت ف         

ال+سـو�قي، و�مكـن {عـد'ا اiـ� المف�ـوم  النظرة اiـ� مف�ـوم ال+سـو�ق مـن المف�ـوم الإنتـاÂ[، ثـم اiـ� المف�ـوم البيDـ[ ليصـل

  :1'ذه التوج�ات اa=تلفة كما ي�[ إجمال

العالميـــة الثانيـــة مباشـــرة، ووفقـــا ل�ـــذا  وoعـــد ا<�ـــربســـادت 'ـــذه الفلســـفة أثنــاء  ):1930ــــ1900التوجـــھ الإنتـــاb\ (ـــ 1

الطلـــب عل7yـــا يفــــوت  وا<=ــــدمات لأنالتوجـــھ، فـــإن المف�ـــوم الإنتــــاÂ[ يقـــوم ع�ـــ� إنتــــاج أك/ـــ. كميـــة ممكنــــة مـــن الســـلع 

  .وتوسيع أسواق�االكميات المعروضة، الأمر الذي يجعل ا'تمام المؤسسة منصبا ع�� تخفيض ت;اليـف الإنتاج 

فـإن العـرض أخــذ  كب|ـ.،ب�òـم  وإم;انيـة الإنتـاجمـع اسـتمرار التطـور التكنولـوÂ[  ):1950ــ 1930لتوجـھ البيcـ\ (اــ 2

قــھ قلــيلا، ل�ــذا فــإن المؤسســات أصــبحت تركــز ع�ــ� مــن·ó التوجــھ نحــو eــ[ الÀايــد بحيــث أصــبح يــوازي الطلــب أو يفو 

مج�ــودات بيعـــية لتوز¬ـع الإنتــاج المتــدفق مــن المصــاwع مـع تقــديم أفضــل جــودة أو أداء 4عôــE ال.ك|ــÀ  وذلــك ببــذلالبيـع 

  السوق.أكÇ. من ال.ك|À ع�� احتياجات  وخدمـات المؤسسةع�� جودة منتجات 

و ات 7âتم 'ذا التوجھ الذي ان+شر eـ[ سـنوات ا<=مسـvنات بتحديـد حاجـــــ  اde اليوم ) : 1950التوجھ ال�سو�قي (ـ 3

 Àـ. فاعليــة و كفـاءة مـن المنافســ|ن، حيـث إنتقـل 'ــذا التوجـھ مـن ال.ك|ــÇـائن و محاولـة إشــباع�ا بصـورة أكGرغبـات الز

Gــاح مــن ج�ــة أخــرى ، حيــث أصــبح ع�ــ� أدوات البيــع اiــ� الرغبــة eــ[ إشــباع حاجــات المســ7Bلك|ن مــن ج�ــة و تحقيــق الأر 

ال+ســــو�ق و لــــvس البيــــع 'ــــو مــــا 1ســــ�D إليــــھ أي مؤسســــة ، فتبhــــت المؤسســــات فلســــفة جديــــدة eــــ[ الإنتــــاج مف�وم�ــــا " 

الأســــ�ل صــــنع مــــا يحــــب المســــ7Bلك أن 4شــــ.ي مــــن محاولــــة بيــــع مــــا يجــــب المنــــتج أن يصــــنع، و قــــد تم|ــــÀت 'ــــذه المرحلــــة 

 ة سرعة 1غ|. أذواق المس7Bلك|ن   و ازدادت شـدة المنافسـة مـن أجـل جـذببالسرعة e[ ابت;ار منتوجات جديدة لمساير 

  . "المس7Bلك|ن و كسب رضا'م

   ال�سو�ق تطبيقمجالات  الثالث:المطلب 

 eـ[ ال+سـو�ق أن إلا الـرGح تحقيـق إiـ� �7ـدف والFـE الاقتصـادية بالhشـاطات طو�لـة ولفـ.ة ال+سو�ق تبطار  لقد              

 ،الــرGح تحقيــق إiــ� �7ــدف لا الFــE الاجتماعيــة الطبيعــة ذات المنظمــات ع�ــ� كــذلك تطبيقــھ يمكــن ا<�قيقــة

 ا<�ـديث لل+سـو�ق اa=تلفـة فالتقنيـات ،الناميـة أو المتقدمة الدول  Q ]eان سواء و'ذا التعليم وقطاع Qالمس+شفيات

 وسـوف السياسـية والأحـزاب الدوليـة العلاقـات وكـذا الاجتماعيـة المنظمـات مختلـف قبـل مـن مسـتعملة أصـبحت

  .ىحد ع�� مجال ل;ل ي�[ فيما نتطرق 

  

 

                                                           

  .                                 35، ص 2008.  ثامر البكري، أحمد الرحومي، 1سو�ق ا<=دمات المالية، إثراء للhشر والتوز¬ع، الشارقة،   1 
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 : ا*Hدمات Oسو�ق 1-

 بتقـديم تقـوم الFـE المنظمـات تلـك �7ـا و�قصـد ا<=دميـة المنظمـات eـ[ ال+سـو�ق مـن النـوع 'ـذا تطبيـق يـتم            

 المنظمـات 'ـذه أمثلـة ومـن) ملموسـة سـلع(الصـناعية المنظمـات تقدمـھ لمـا تم|ـÀا ،لزGائ£7ـا ملموسـة غ|ـ. خـدمات

 بمنتجـات 4عôـS أنـھ ال+سـو�ق مـن النـوع 'ـذا م|ـÀات أ'ـم ومـن .وغ|.'ـا النقل مؤسسات ،السياحية ،المالية المصرفية،

SFال À|7ا تتمÍبأ: 

 .ملموسة غ|. -

 .والزGون  ا<=دمة يؤدي من ب|ن مباشرة علاقة وجود -

 .1إنتاج�ا عملية e[ 4سا'م الزGون  أي ا<=دمة مستعمل إن- 

 : الصناf\ ال�سو�ق 2-

 لقناعـة راجـع و'ـذا الصـناعية السـلع لvشـمل الاقتصـادية القطاعـات eـ[ ال+سـو�ق تطبيـق مجـال انتقـال تم لقد         

 ورفـع wشـاطا�7ا لتطـو�ر فعالـة Qأـداة اختصاصـا�7ا Qـل eـ[ ا<�ـديث ال+سـو�ق طـرق  اسـتعمال بضـرورة المنظمـات 'ـذه

 :ال+سو�ق 'ذا م|Àات أ'م ومن ،السوقية حصص�ا

 .ا�aتمل|ن الزGائن من محدودة فئة إ�i الموج�ة السوق  دراسة -

 .عالية المستعملة والتقنيات معقدة المنتجات ت;ون  ما عادة -

  .2م�مة جد 1عت/. جو أحسن e[ التبادل علاقات وإبقاء الØ=صية الإتصالات- 

  : الاجتماf\ ال�سو�ق3 -

 ومحاولـة ال+سـو�قية والرســائل للمفـا'يم الاجتماعيـة المنظمـات اســتخدام يقـوم ال+سـو�ق الاجتمــا¤[ ع�ـ�          

  :م£7ا علوم عدة من النظري  أساسھ الاجتما¤[ ال+سو�ق و¬ستمد الاجتماعية والمشاQل القضايا ع�� تطبيق�ا

 السـلوك ف�ـم eـ[ العلـوم تلـك ف+سـا'م الاتصـال، نظر�ـة ،ال+سـو�ق إدارة علـم ،الاجتماع علم ،الإجتما¤[ النفس علم

 .لأ'داف�ا ال+سو�ق وظيفة تحقق وGالتاi[ ،اa=تلفة ا<�ماعات ودوافع تصرفات نمط ع�� والتعرف الإwساwي

 والكحوليـات التـدخ|ن مـن الأفـراد حمايـة �7ـدف الإجتمـا¤[ ال+سـو�ق حمـلات تصـميم eـ[ ا<�;ومـات و1سـتخدمھ

 .3الاجتماعية الموضوعات من ذلك غ|. إ�i الأسر وتنظيم الإيدز وأمراض

 : السياghi ال�سو�ق4 -

 مـن النـوع 'ـذا و¬سـتعمل ،ال+سـو�ق مـن الأخـرى  ا�aـالات مـع مقارنـة حـديثا مجـالا السياñـET ال+سـو�ق 4عـد         

 والدعايـة السياسـية ب/.امج�ـا لتعر�ـف وذلك عامة بصفة الدولة ومؤسسات السياسية الأحزاب طرف من ال+سو�ق

 .معينة بانتخابات الأمر 1علق ما إذ الإنتخابية با<�ملة 4عرف و'ذا ،ل�ا

 التـأث|. �aاولـة السياسـية الأحـزاب 4ستعمل�ا الEF ا<�ديثة الوسائل مجموعة 'و :Qالتاi[ السياETñ ال+سو�ق و¬عرف

  .4 با<=صوص المنتخب|ن وع�� العام الرأي ع��

  

                                                           

  .44، أبو ظEÚ، ص 2009.  محمد الص|.e[، إدارة ال+سو�ق، مؤسسة حورس الدولية،   1 

   45.  محمد الص|.e[ مرجع سابق ص .  2 

  .44 ص ظEÚ، أبو ،2009 الدولية، حورس مؤسسة ال+سو�ق، إدارة الص|.e[، محمد.    3 

  .  بن شEô يوسف، مرجع سابق. 4  
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 :الدوe\ ل�سو�قا 5 -

 القـدرات تنميـة eـ[ بالاسـ+ثمار ا'تمام�ـا بتكـر¬س الـدوi[ ا�aـال eـ[ 1عمـل الFـE المنظمـات مـن العديـد قامـت            

 دول  eـ[ ال+سـو�قية والممارسـات المفـا'يم فان+شـرت الدوليـة الأسـواق eـ[ التنافسـية الم|ـÀة تحقيـق {غيـة ال+سـو�قية

 بال+سو�ق متعلقة wشاطات الشرقية أورGا بلدان أدركت السوفيا1ي الإتحاد وتفكك برل|ن جدار إ7Íيار فبعد ،العالم

 بال+سـو�ق خاصـة دراسـات بـدأت وGولونيـا روسـيا وeـ[ وغ|.'ـا الإشـ�ار ،جديـدة منتجـات إرسـال ،السـوق  دراسـة :م£7ـا

 . 1ال+سو�ق تقنيات ظ�ور  فتعvش النامية الدول  أما ،للأبحاث واسعا مجالا أصبح الذي

 ذلـك مـن أ{عـد 4شـمل إنمـا ،فقـط والرGحيـة السـلعية للمنظمـات احت;ـارا 4عـد لـم ال+سـوGقإن  القـول  وخلاصـة         

 الشـروط تـوف|. شـر�طة اسـتعمالھ اليـوم منظمـة أي فبإم;ـان ا<�يـاة ميـادين جميـع eـ[ تطبيقيـھ دائـرة فإ1سـعت

   .wشاطا�7ا مع لتكييفھ الضرور�ة التعديلات {عض وإجراء لتطبيقھ الملائمة

   .وأ�دافھأ�مية ال�سو�ق  الراjع:المطلب 

eـ[ معظـم منظمـات الأعمـال  والمفا'يم ال+سو�قية وتطبيق المبادئالأخ|.ة بدراسة  الآونةe[  الا'تمام ازدادلقد             

  ف7yا.أنواع�ا للدور ال�ام الذي يلعبھ ال+سو�ق  اختلافع�� 

  : 2الأ'مية فيما ي�[ وتتج�� 'ذه

   ^[:ق منافع متعددة للمس7Bلك|ن الأwشطة ال+سو�قية e[ ز�ادة قيمة السلعة عن طر�ق تحقي 1سا'م-1

  )4-1(الش/ل رقم 

  المنافع أنواع

  

  

  

  

  

 

  1سو�ق، تخصص الماجست|.، ش�ادة.  نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك e[ المصرفية ا<=دمات 1سو�ق عبدو، عvشوش :المصدر

  55 ص ،2008 ، باتنة جامعة

                                                           

  .27.  حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   1 

   387، ص 1996الإسكندرöة، مصر، للhشر، ا<�امعیة الدار ال+سوöق، إدارة ال�Öن، فرöد .  محمد  2  

 

 القيمة الاقتصادية المنفعة

 حاجات إشباع من Nتي التي

 ورغبات المستهلكين

ة المنفعة الشكلي  

يةالمنفعة الواجب  
ة المنفعة الحيازي  

ة المنفعة المكاني  

  لمنفعة الزمنيةا
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الم;ـان المناسـب  وا<=دمات eـ[4سا'م ال+سو�ق e[ خلق المنفعة الم;انية عن طر�ق توف|. السلع  الم/انية:المنفعة  - 1-1

من وج�ة نظر المس7Bلك، بمعSô أن يتم نقل السلعة أو ا<=دمة من م;ان إنتاج�ا ا�i الم;ـان الـذي يتـوافر فيـھ الطلـب 

والتوز¬ــع التخــز�ن مــن النقــل  و1عت/ــ. وظــائفعل7yــا أو ت;ــون 'نــاك رغبــة للمســ7Bلك|ن eــ[ ا<�صــول عل7yــا eــ[ 'ــذا الم;ــان 

[ وظائف  المنفعة.1سو�قية) مسؤولة عن خلق 'ذه  (و̂

4ســــا'م ال+ســــو�ق eــــ[ خلــــق المنفعــــة الزمنيــــة عــــن طر�ــــق تــــوف|. الســــلعة للمســــ7Bلك eــــ[ الوقــــت  الزمنيــــة:المنفعــــة  - 1-2

و أخـــر،حاجـــة إل7yـــا eـــ[ وقـــت ي;ـــون المســـ7Bلك eـــ[ حاجـــة إل7yـــا أو eـــ[  المناســـب حيـــث قـــد يـــتم إنتـــاج الســـلع eـــ[ وقـــت و لا

 4سا'م ال+سو�ق e[ 'ذا عن طر�ق وظائف التخز�ن، النقل و التوز¬ع (و ^[ وظائف 1سو�قية ).

         4ســـــا'م ال+ســـــو�ق eـــــ[ خلـــــق منفعـــــة الملكيـــــة (ا<�يـــــازة) عـــــن طر�ـــــق وظـــــائف الشـــــراء منفعـــــة الملكيـــــة (ا*(يـــــازة):-1-3

[ وظـائف، ا<=ز�ن، النقل والبيع مسـؤولة عـن نقـل ملكيـة أو حيـازة السـلعة مـن المنـتج اiـ�  1سـو�قية) والاتصالات (و̂

 المس7Bلك.

فتحو�ـل ا<=شـب اiـ� ورق  قيمـة،لـھ  والFـE تضـيفعـن طر�ـق التحـو�لات الFـE تطـرأ ع�ـ� المنـتج  الش/لية:المنفعة -1-4

المنفعــة الشــ;لية جــو'ر العمليــة الإنتاجيــة إلا أن  وإن Qانــتيــؤدي اiــ� إيجــاد منفعــة شــ;لية حFــS  وصــنع الكتــبطبــع 

 وزنھ، طر�قة تقديمھ أو لونھ. المنتج،نتائج بحوث ال+سو�ق يمكن أن ي;ون ل�ا تأث|. ع�� ش;ل 

ـ[ :الواجبيـة المنفعـة-1-5 ـ[ غ|ـ. خدمـة تقـديم حـال eـ[ أخـر لØـ=ص Þـ=ص يقـدم�ا الFـE المنفعـة و̂  ملموسـة و̂

 ذلـك ومثـال ا<=دمـة مصـنع 'ـو ا<=دمـة مقـدم أن إذ ،الإنتـاج دائـرة بأنـھ عنـھ و¬ع/ـ. ا<=دمـة مقـدم يؤد7âـا وظيفـة

  .والمالية القانونية واس+شارات المالية التحو�لات

ال+سـو�ق {شـ;ل أساñـe ETـ[ رفــع مسـتوى معvشـة أفـراد ا�aتمـع للوصـول �7ــم اiـ� درجـة عاليـة مـن الرفا'يــة  4سـا'م-2

  المس7Bلك|ن.خلال 1س�يل عملية تدفق السلع من أماكن إنتاج�ا ا�i  وذلك من

        الأwشـــطة ال+ســــو�قية المشـــار¬ع الصــــناعية eـــ[ تقـــدير �øــــم الإنتـــاج الممكــــن بيعـــھ eـــ[ ضــــوء نتـــائج دراســــات  1ســـاعد-3

  أخر.الEF تجر7âا 'ذا المشار¬ع من وقت ا�i  وGحوث ال+سو�ق

الhشــــاط ال+ســــو�قي عــــددا مــــن الوظــــائف 4عمــــل ف7yــــا أفــــراد ا�aتمــــع العــــامل|ن، حيــــث أن الــــدارس لل+ســــو�ق  يــــوفر-4

  إ<ç.والتوز¬ع ...، مندوب مبيعات، التخز�ن والإعلان4ستطيع أن 4عمل بالدعاية 

ضــا¢ع ذلــك تحديــد الأســعار ع�ــ� الب ومــن قبــلال+ســو�قية اiــ� حمايــة المســ7Bلك  و1عمــل الhشــاطاتالمســ7Bلك  حمايــة-5

    .الواردة

نجـاح الhشـاط ال+سـو�قي  وGذلك يمكن4عمل فيھ،  وا�aتمع الذيال+سو�ق حلقة الوصل ب|ن إدارة المشروع  4عت/.-6

  .وازد'ارهمن استمراره 

خـــلال تخفيـــف ت;ـــاليف الأwشـــطة ال+ســـو�قية ممـــا 4ســـا'م eـــ[ مواج�ـــة  وذلـــك مـــنالســـعر ال£7ـــا¢ي للســـلعة  تخفيـــف-7

 ]iقية وحــوا�شــطة ال+ســوwت;لفــة الســلعة أو  مــن %50فعالــة حيــال المنافســ|ن حيــث أظ�ــرت الدراســات أن ت;لفــة الأ

    .ا<=دمة
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 ماراســـ+ثتـــم 'ـــذا بالأســـلوب المباشـــر ( ف7yـــا، ســـواءالفـــرص ال+ســـو�قية  اك+شـــافالأســـواق الدوليـــة مـــن خـــلال  غـــزو -8

 EÚـق الأسـلوب غ|ـ. المباشـر  مباشر)أجن�غ|ـ. المباشـر) مـن خـلال التصـدير (الإسـ+ثمارأو عـن طر EـÚأو تـراخيص  الأجن

  الأجن�ية.من الشرQات الأجن�ية أو متعددة ا<�hسيات داخل الأسواق  ومواج�ة المنافسةالإنتاج مثلا  البيع أو

4ساعد ال+سو�ق ع�� الإبت;ار و التجديد، ف�و يhشـط الطلـب ع�ـ� السـلع و ا<=ـدمات ا<�ديــــدة، و عنـدما تحصـل  -9

  الابت;ار.المؤسسة ع�� 1عو�ض عادل عن مج�ودا�7ا فEÏ تقبل ع�� المز�د من 

Qونـــھ  وانتقـــل مـــنمنظمـــات الأعمـــال،  وم;انتـــھ داخـــلدوره  ازدادفقـــد  الـــذكر،فنظـــرا لأ'ميـــة ال+ســـو�ق الســـابقة         

  والمس7Bلك.وظيفــة م+ساو�ة الأ'مية مع باú[ الوظائف الأخرى ا�i دور المhسق فيـما ب|ن مختلف 'ذه الوظائف 
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  Oسو�ق ا*Hدمات  الثا3ي:المبحث 

ف�ــو  تhــتج،ع�ــ� الســلعة أو ا<=دمــة الFــE  ولا يركــز ورغبــات المســ7Bلكإن ال+ســو�ق 4عôــE بالدرجــة الأوiــ� بحاجــات          

 �iقة أو التصرف الذي بواسطتھ تصل السلع ا�البحث عن الطر �iا �D7لك.4سBالمس  

أو    كما أن المؤسسات �7دف ا�i بيع منتجا�7ـا سـواء Qانـت سـلعا  ا<=دمة،أساسا ا�i بيع السلعة أو  و7âدف ال+سو�ق

لـذلك يلـزم وجـود توافـق بي£7مـا لتحقيـق ال�ـدف  ال�ـدف،نفـس  ل�ماوالمؤسسة نلاحظ أن ال+سو�ق  ومن 'نا خدمات،

  ا<=دما1ي.ففي المؤسسة ا<=دماتية 4عمل ال+سو�ق ا<=دما1ي ع�� تhشيط المنتوج  المش.ك،

   م/انة ال�سو�ق t\ قطاع ا*Hدمات الأول:المطلب 

 وGالتاi[طو�لة  ولمدة الملموسة السلع إنتاج بقطاع بالمقارنة لل+سو�ق موجھ غ|. عام {ش;ل ا<=دمات قطاع ظل         

  ي�[: فيما ذلك أسباب أ'م ونوجز ال+سو�قي المف�وم تبe Eô[ تأخرت ا<=دمات منظمات أن القول  يمكن

  ال+سو�قية الثقافة wشر e[ الأساسية المعوقات أحد إن:  ال+سو�قية للمفا'يم العليا الإدارة رجال تأييد عدم -

 ال+سو�قية المفا'يم وأن 1سو�ق�ا، يمكن ا<=دمات بأن والوسطى العليا الإدارة إقتناع عدم ^[ منظمة أي داخل

 ال+سو�ق أن البعض 4عتقد حيث ال+سو�قية المفا'يم e[ خلط 'ناك حيث الشرQات داخل بنجاح تطبيق�ا يمكن

Eôالإحصائيات {عض تب|ن كما ، البيع 4ع ]e كية المتحدة المملكة�شاط أن الأمرw الأعمال رجال ]e يتعارض المصارف 

 ز�ادة و�hتظرون الرسمية الملا{س إرتداء ع�� وإعتادوا عل7yم وا<�فاظ المس7Bلك|ن <�ذب ال+سو�قية التوج7yات مع

  .ورغبا�7م حاجا�7م إشباع ع�� والعمل العملاء  بجذب المدير�ن قيام من بدلا ا<=دمة وطلب المصرف e[ العميل

 بداية منذ الكتابات فمعظم ، ا<=دمات مجال e[ ال+سو�قية المفا'يم لتوضيح Qافية كتابات وجود عدم -

 وا<=دمات السلع ب|ن الإختلاف ع�� ذلك {عد ل.كز وأ'مي7Bا وتصhيف�ا ا<=دمات 1عر�ف حول  تدور  السبعينات

 المشاQل إ�i 1ش|. كتابات نجد أن الناذر ومن ، ا<=دمات مجال ع�� ال+سو�قية المفا'يم تطبيق إم;انية ومدى

  . <=دما�7ا 1سو�ق إ�i تحتاج لا منظما�7م أن المدراء من الكث|. إعتقد 'ذا وع�� ، ا<=دمات لمنظمات ال+سو�قية

 مداخل ثلاث ع�� وركزت ا<=دمات 1عار�ف 1عددت حيث:  وحدود'ا لÒ=دمة موحد 1عر�ف ع�� الإتفاق عدم -

  : أساسية

 لبيع مصاحبة ت;ون  أو للبيع تقدم الEF والإشباع والمنافع الأwشطة أ7Íا ع�� 1عرف حيث توضيû[: 1عر�ف مدخل- 1

  . المادية السلع

 طرف يقدمھ أداء أو فعل Kotler 1عر�ف حسب ا<=دمة خصائص ع�� يركز حيث با<=صائص: التعر�ف مدخل- 2

  . مادية سلعة بإستخدام يرتبط لا أو يرتبط وقد لETáء ملكية أي عنھ يhتفع ولا ملموس غ|. ي;ون  أن ع�� لأخر

 نقل، ا<=دمات: �7ذه قائمة Stanton دمق وقد بالأwشطة قائمة وضع يتم عليھ بناءا بالقائمة: التعر�ف مدخل- 3

  .الأمن الغسيل، السيارات، إصلاحات، مالية، علاج،
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  وخصائص�اا*Hدمة  مف�وم الثا3ي:المطلب 

وذلك {س�ب وجود  ومحدود لÒ=دمة،نظر الباحث|ن حول إعطاء 1عر�ف دقيق  و1عددت وج�اتاختلفت         

أنھ 'ناك  السلع، كمالعملية 1سو�ق  وخدمات مصاحبةخدمات مرتبطة {ش;ل Qامل أو جز¢ي مع السلع المادية 

  معينة.4ستلزم ارتباط�ا {سلعة  أنواع من ا<=دمات تقدم مباشرة لا

  م£7ا: نذكر أسباب لعدة يرجع و'ذا ،ا<=دمة ;لمةل 1عر�ف تقديم الس�ل من لvس         

 للدلالة المنتج مصطw ÝÒستعمل ول�ذا ،السلعة إ�i بالنظر المعنو�ة طبيع7Bا {س�ب ا<=دمة وصف الصعب من-1

 .السياحية أو البنكية المنتجات مثلا نقول  Qأن ،ا<=دمة عن

 ،و'ذا أخر لØ=ص م�مة بتأدية الفرد خلال�ا من يقوم إwساwي wشاط أ7Íا ع�� طو�ل ولوقت ا<=دمة اعت/.ت  -2

 مختلفة والتج�|Àات الآلات من جملة خلال من تقوم قد ا<=دمات من كب|. عدد أنباعتبار  جدا محدود التعر�ف

 ل�ا مف�وم وتحديد إيجاد صعوGة مدى 4عكس إنما لÒ=دمة 1عار�ف تو1عدد .أوتوماتيكيا السيارات غسل مثل

 .�7ا تتم|À الEF ا<=صائص إ�i بالنظر

  :ي�[ ما التعار�ف 'ذه ب|ن ومن

      ا<=دمة الEF تقدم e[ ش;ل أwشطة أو منافع 1عرض للبيع " أ7Íا:ع�� ) AMA(عرف7Bا ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

   .1"أو تقدم {ش;ل مرتبط مع بيع السلع

 من آلة أو Þ=ص 1عامل عند تتولد أwشطة عدة أو الhشاط þ[ : " ا<=دمة أن    E. langrard et Eiglier عرف�ا

 .2"المست�لك أي الأخ|. �ذا إرضاء إ�i ت�دف الأwشطة �ذه أن ثیح المست�لك مع المؤسسة

 مجموعة الhشاطات غ|. الملموسة الEF تحقق إشباع الرغبات والEF لا" ^[:دمة ـــــــفأشار ا�i أن ا<= ،STANTONأما 

   . 3"ترتبط أساسا ب�يع سلعة ما أو خدمة أخرى 

يhتج عنھ أية  لاغ|. ملموس و  و�;ون بالأساس" أداء يقدمھ طرف ما لطرف أخر ^[:أن ا<=دمة  KOTLERو�ضيف 

  . 4ي;ون " وقد لاكما أن إنتاجھ قد ي;ون مرتبطا بتقديم منتج مادي ملموس  ملكية،

               {شري  ج�د لأعمال كن+يجة للمس7Bلك مباشرة منفعة يحقق ملموس، غ|. منتج ":أ7Íا ع�� Skinnerوعرف�ا 

  . 5والأشياء للأفراد مي;اني;ي أو

]eالواقع و Eي أو العل�wبالفعل يصعب الميدا À|و'ذا 4عود ،والسلع ا<=دمات ب|ن مطلق {ش;ل التمي �iأنھ حقيقة إ 

 ،للسلعة مرافقا ي;ون  عنصر ا<=دمة أن الغالب e[ تتضمن العملية 'ذه فإن ،ما سلعة شراء عملية تتم عندما

 .�7ا مرتبطا ي;ون  ملموس ETäء من خلال يتم ا<=دمة تقديم أن حيث ،ا<=دمة شراء ع�� ينطبق الETáء ونفس

                                                           

   64، ص 2009فر�د Qورتل، 1سو�ق ا<=دمات، الطبعة الأو�i، كنوز المعرفة العلمية للhشر والتوز¬ع، عمان،   1 

  43، ص2008. محمد دحماwي، ا<=دمة ال+سو�قية، مذكرة ضمن متطلبات نیل ش�ادة الماجست|. فرع ال+سی|. جامعة بن يوسف ين خدة،2 

  62ص  2015تجات المصرفية، الطبعة الأو�i، دار صفاء للhشر والتوز¬ع، عمان، .  اياد عبد الفتاح الhسور، 1سو�ق المن  3 
  .   اياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق   4

    265ص ، 1997مصر، الشمس، ع|ن مكتبة الhشر دار والاس.اتيجيات، المفا'يم ال+سو�ق الدين، .  عمرو خ|.  5 
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  مســتقلة مثــل خـــــــــــــدمة النقــل  وقــد ت;ــون يمكــن الإشــارة اiــ� أن ا<=دمــة ^ــ[ ذلــك المنــتج غ|ــ. الملمــوس ماديــا  وممــا ســبق

  البيع. دما {عت;ون مرتبطة بمنتج ما مثل خدمات  وإما أن

   Qالا1ي:بجملة من الصفات نذكر'ا  وتتم|À ا<=دمات

ا<=دمات غ|. ملموسة مما يجعـل مـن الصـعوGة تخز�£7ـا أو حFـS حماي7Bـا مـن خطـر التقليـد مـن المنافسـ|ن كمـا أن  - 1

 .وما'ية ا<=دمةالمس7Bلك يصعب عليھ أن يقدر {ش;ل مسبق أ'مية 

 وممث�ـ[ المنظمـةحيث أن تقديم ا<=دمة يتطلب وجود علاقة مؤقتة بـ|ن العميـل  ،والمنظمةالتفاعل ب|ن العميل   - 2

 واحد.أن e[  والمنظمة e[العميل  بإرضاء1ستلزم قيام ممثل المنظمة  و'ذه العلاقة

ومـن  ودور المسـ7Bلك،دور المنـتج  واحـد،أن العميل يلعب دوران eـ[ ان  و'نا نجدمشاركة العميل e[ انتاج ا<=دمة  - 3

 .1وتقديم ا<=دمةفإنھ عند تقديم خدمة جديدة يجب ع�� المنظمة إعلام المس7Bلك بطر�قة انتاج  ثم

   تصTيفات ا*Hدمة  الثالث:المطلب  

 : 2التالية والأسس المعاي|. وفق ا<=دمات تصنف ما عادة        

  :المستفيد / الزxون / السوق  نوع حسب  .1

الÖـ�ة، وخـدمات  ،السـياحة مثـل Þ=صـية حاجـات لإشـباع تقـدم الFـE ا<=ـدمات ^ـ[ :اسـ|}لاكية خـدمات - 1-1

 .التجميل ،والاتصال النقل

ـ[ :المTشـآت خدمات-1-2  الإدار�ـة الاسـ+ثماراتeـ[  ا<�ـال 'ـو كمـا المنظمـات حاجـات لإشـباع تقـدم الFـE ا<=ـدمات و̂

 .والمعادن المباwي وصيانة والمالية والقانونية ا�aاس�ية وا<=دمات

  ا*Hدمة: تقديم t\ الاعتمادية حسب  .2

 والإدار�|ن ا�aام|ن، الأطباء، مثل كب|.ة بدرجة الإwسان ع�� تقديم�ا e[ 1عتمد خدمات-2-1

 النقـل وخـدمات ،واللاسـلكية السـلكية تالاتصالا  خدمات أمثل7Bا ومن المادية، المستلزمات ع�� 1عتمد خدمات-2-2

 .ا<�وي  والنقل ،أليا السيارات غسل وخدمات العام

  :المستفيد الاتصال درجة حسب  .3

 المسـتفيد مـن فحضـور  ،ا<�ـوي  النقـل ،ا�aـامي ،الطبvـب خـدمات مثـل عـاU=Þ ]iـET اتصـال ذات خـدمات-3-1

 .ضروري أمر  ا<=دمة

 .الأن.نت ع/. وال+سو�ق الآi[ الصراف خدمة مثل منخفض ETU=Þ إتصال ذات خدمات-3-2

  .المسرح e[ ال.فيھ وخدمة السر¬عة المطاعم خدمة مثل متوسط ETU=Þ إتصال ذات خدمات-3-3

  

  

  

                                                           

  45، ص سابقمرجع .  محمد الص|.e[، ادارة ال+سو�ق،   1 

  .28ص ، 2009الطبعة عمان، الیازرري، دار تطبقي، وظیفي، اس.اتي�[، مدخل -ا<=دمات 1سوöق -العلاق {ش|. الطا¢ي، .  حمید  2 



تسويق الخدمات المصرفية                                         الفصل الأول                                

~ 15 ~ 

 

  Oسو�ق ا*Hدمات المصرفية  الثالث:المبحث 

ف�ـو أحـد مجـالات إدارة الأعمـال حيـث  ومـن ثـم البنـوك،4عت/. ال+سو�ق المصـرe[ أحـد مجـالات الدراسـة eـ[ إدارة          

eــــ[ الأدوات الفعالــــة  مــــن وأداةأصــــبحت وظيفــــة ال+ســــو�ق المصــــرe[ 1شــــ;ل جانبــــا 'امــــا مــــن جوانــــب الإدارة العلميــــة 

المصـرe[  وتطـور ال+سـو�قومن خلال 'ذا المبحـث سـوف نتطـرق {áـETء مـن التفصـيل اiـ� wشـأة  البنوك،تحقيق نجاح 

ســو�قي ال+ وخصائصــ�ا وأخ|ــ.ا المــز�جثــم نhتقــل اiــ� مف�ــوم ا<=ــدمات المصــرفية  فيــھ، والعوامــل المــؤثرة وكــذا مف�ومــھ

  المصرفية.لÒ=دمات 

 المصرt\ وتطور ال�سو�ق3شأة  الأول:المطلب 

اقتصـاديات  eـ[ اa=تلفـة الأزمنـة ع/ـ. الاقتصـادي التطـور  بحركيـة مرتبطـا Qاـن المصـرe[ ال+سـو�ق ظ�ـور  إن           

 كتطـور  البنـوك وسياسـات عمـل ع�ـ� التـأث|. إiـ� العوامـل مـن مجموعـة أدت الثانيـة العالميـة ا<�ـرب {عد حيث الدول 

 إwشـاء مـنح حر�ـة مـع المصـرفية ال�ياQـل 1غي|ـ. ضـرورة إiـ� تـدعوا والنقديـة العامـة السـلطات نجـد حيـث القـوان|ن،

 .ونموا تطورا والمصرe[ الماi[ ا�aيط منح قصد و'ذا البيع، نقاط

 eـ[ حـد كب|ـ. إiـ� سـا'م م�w7شـاطا لتمو�ـل مصـدر إiـ� م�7واحتياجـا الأفـراد لـدى المعvشـة مسـتوى  ارتفـاع أن كمـا

 الوقـت وeـ[ حاجاتـھ ورغباتـھ 1شـبع وخـدمات منتجـات وإيجاد جذبھ اجل من الزGون، سلوك نحو البنوك ا'تمامات

 وخلـق البنـوك، إiـ� دخـول ال+سـو�ق eـ[ كـذلك سـا'م البنوك ب|ن المنافسة اشتداد أن كما ،مردوديتھ من ترفع نفسھ

  .الاقتصاديةالمتغ|.ات  مع ومكيفة دقيقة 1سو�قية سياسة إتباع طر�ق عن تنافسية م|Àة

 لأول  'ـذا المف�ـوم ظ�ـر حيـث المصـرe[، ال+سـو�ق ظ�ور  إ�i أدت الEF والعوامل الأسباب {عض يمثل ذكره سبق ما إن

 بأ'ميـة مسـئولو البنـوك اقتنـع حينمـا السـتvنات، مطلـع eـ[ أوروGـا وGقيـة فرwسـا eـ[ ثـم الأمر�كيـة، البنـوك eـ[ مـرة

 حيـث مـن أ'ـداف البنـوك تحقيـق eـ[ ال+سـو�قية الوظيفـة تلعبـھ أن يمكن الذي بالدور  وقناع7Bم ال+سو�ق استخدام

                 .للبنك ال�ي;ل التنظي�e E[ أساسية Qوظيفة شرعية صفة ال+سو�ق اك+سب وGذلك والاستمرار، الاستقرار

 : 1و مر ال+سو�ق المصرe[ {عدة مراحل نذكر'ا كماي�[ 

 :الإش�ار مرحلة-1

ال+سـو�ق  بتطبيـق البنـوك {عـض بـدأت الم�ـن، وتحر�ـر التنظـيم إعـادة تلـت الFـE الشـديدة المنافسـة تـأث|. تحـت         

 ووضـع {عـض ال�ـدايا توز¬ـع ع�ـ� فعملـت المصـرe[ بال+سـو�ق تقـوم ا7Íـأ معتقـدة اش�ار�ة، حملات {عدة بالقيام وذلك

 والوفـاء 1سـمح با<�فـاظ جديـدة آليـات عـن بالبحث نوك الب بدأت و'كذا الزGائن، جذب بقصد اa=تلفة العلاوات

 .لزGائ£7ا

 :الب�ئة وOسي�< ال�سو�ق مرحلة-2

 البنـوك وأدركـت Ñـ=مة، م|Àانية ل�ا تخصص Qانت الEF الاش�ار�ة ا<�ملات فشلت السابقة، للمرحلة كن+يجة         

 أسـلوب اسـتعمال إiـ� دفع�ـا ممـا 7م،yعلىـ ا<�فـاظ كيفيـة eـ[ ولكـن الزGـائن جـذب طـرق  eـ[ لـvس ا<�قيقـي المشـ;ل أن

 التنـافس م|ـÀة أفقـد ممـا 'ـذه الاسـ.اتيجية تبhـت البنـوك معظـم أن إلا جديـدة، ولغـة بـدي;ور  يتمتـع جديـد إشـ�اري 

 بي£7م.

                                                           

، 2008، .  لعذور صور�ة، أ'مية ال+سو�ق المصرe ]e[ تحس|ن العلاقة مع الزGون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل ش�ادة الماجست|.، جامعة المسيلة  1 

  32ص
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 :التجديد مرحلة-3

 حيـث للتم|ـÀ، جديـدة طـرق  عـن تبحـث البنـوك أخـذت السـابقة، للمرحلـة كن+يجـة التنافسية الم|Àة فقدان {عد          

 المؤسسـة عـن بـالإعلان القيـام مـن ل�ـا أفضـل ي;ـون  ا�7وخـدما ا�7ـمنتجا عـن بالإعلانـات القيـام أن فكـرة إiـ� وصـلت

 محسـنة قديمـة تقـدم منتجـات فأخـذت والتجديـد الإبـداع ع�ـ� ج�ود'ـا تركز بدأت الفكرة 'ذه من انطلاقا نفس�ا،

 للزGائن. المالية لاحتياجاتابمجموع  اأيض الا'تمام بل الادخارات ع�� فقط تقتصر لا وأصبحت ومجددة،

 :التموقع مرحلة-4

 eـ[ صـورة مثاليـة وخلـق الزGـائن Qـل إرضـاء أن أدركت ا،�7لمنتجا والتجديد الإش�ار ع�� البنوك اعتمدت {عدما           

 والمالية المصرفية e[ السوق  ل�ا تناف
ET موقع اختيار الأwسب من انھ رأت الأساس 'ذا وع�� مستحيلا، أمرا م7Íأذ'ا

 الزGـائن 'ـؤلاء لدى ة مم|À رسم صورة ع�� العمل مع السوق، من معينة فئات ع�� ا�7ا'تماما تركز أصبحت بحيث

 وخـدمات منتجـات مـن الأخـرى  تقدمـھ البنـوك عمـا وتم|À'ـا باختلاف�ـا للزGـائن يـو�[ 1سـو�قي برنـامج ل خـلا مـن

 مصرفية.

 :والمراقبة التحليل مرحلة-5

          ]  نظـام تحليـل، بإwشـاء تم|ـÀت حيـث ا<=صـوص وجـھ ع�ـ� أوروGـا eـ[ المصـرe[ ال+سو�ق تطور  من مرحلة أخر و̂

 والتطو�ر، كمص�Òة البحث مصا<Ý عدة من مت;ون  1سو�ق لقسم تمتلك البنوك Qل فأصبحت ومراقبة، تخطيط،

 من فر�ق وأخ|.ا الاتصالات ا<=ارجية ومص�Òة الداخلية الاتصالات مص�Òة التخطيط، مص�Òة الإعداد، مص�Òة

  والمنتجات. الأسواق رؤساء

   وخصائص�امف�وم ا*Hدمات المصرفية  الثا3ي:المطلب 

 'ذه أن والواقع ا<�اi[ الوقت e[ الإقتصادي الhشاط فروع جميعداخل   البنكية ا<=دمات أصبحت          

  وتطو�ر المعاملات الاقتصادية ا<�ديثة .سا'مت e[ 1س�يل  الEF ^[ البن;ي ا<��از ي+يح�ا الEF المتنوعة ا<=دمات

    المصرفية:ـ مف�وم ا*Hدمة  1

" مجموعــة مــن العمليــات ذات المضــمون المنفDــ[ ال;ــامن eــ[ مجموعــة أ7Íــا:يمكــن 1عر�ــف ا<=دمــة المصــرفية ع�ــ�          

 مـــن المؤسســـات، الأفـــراد أوالمدركـــة مـــن قبـــل  ا<�قيقيـــة) (غ|ـــ.و غ|ـــ. الملموســـة  (ا<�قيقيـــة)،مـــن العناصـــر الملموســـة 

 و   المســـتقبلية، ا<�اليـــة و  الائتمانيـــةقيم7Bـــا المنفعيـــة الFـــE 1شـــ;ل مصـــدرا لإشـــباع حاجـــا�7م الماليـــة و  دلال7Bـــا وخـــلال 

  . 1الEF 1ش;ل e[ الوقت نفسھ مصدرا لرGحية ا<=دمة المصرفية "

]Âضــيف نــا�الملموســة، معــلا أن مضــمون ا<=دمــة المصــرفية ي+ســم بتغلــب العناصــر غ|ــ. الملموســة ع�ــ� العناصــر  و

   'ما:ا�aموعتان من العناصر e[ {عدين أساسي|ن إثن|ن  وتتجسد 'اتان

العميـل ل�Òصـول عل7yـا مـن  والFـE 4سـ�D المباشـرة،البعـد eـ[ مجموعـة المنـافع الماديـة  و�تمثل 'ـذا المنفc\:البعد -1-1

 المصرفية.خلال شرائھ لÒ=دمة 

 لÒ=دمة.يتصف �7ا المضمون المنفD[ المباشر  والسمات الEFمجموعة ا<=صائص  و�تمثل e[ :السماOيالبعد -1-2

                                                           

  32ص ، 2005الأردن، الأو�i، الطبعة والتوز¬ع، للhشر ا<�امد دار المصرe[، ال+سو�ق ال®�ارمة، تvس|..     1 
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مســتوى  و¬ع/ــ. عــنفــإن البعــد الثــاwي يــرتبط با<=دمــة المصــرفية نفســ�ا  نفســھ،إذا Qـاـن البعــد الأول يــرتبط بالعميــل 

  . 1ا�i مستوى توقعات العميل و إدراQاتھ و�ر�ú �7ا ا،جود�7

"مجمـــــوع المنــــافع المشـــــ.كة الموجــــودة eــــ[ عقـــــول المشــــ.ين عـــــن ^[:ال®�ارمـــــة أن ا<=دمــــة المصــــرفية  و�ضــــيف تvســــ|.

بــل ^ـــ[ خـــدمات  إلـــÀام،العمليــات الFـــE ترتــب ع�ـــ� المصــرف أي  وآخــرون بأ7Íـــاا<=دمــة المـــراد شــراء'ا، كمـــا يرا'ــا ز�ـــود 

بفائــدة تفــوق الفائــدة الFــE  و¬عيــد توظيف�ــاأو ودا¢ــع يقبل�ــا المــدخرون  يتقاضــاه،يقــدم�ا المصــرف اiــ� زGائنــھ لقــاء أجــر 

  .2يدفع�ا لأ��اب الودا¢ع "

جــو'ر ا<=دمــة المصــرفية 'ــو ا�aتــوى ا<=ــدمي الــذي تقدمــھ المصــارف  أن Armstrong & Kotlerمــن  و¬عت/ــ. كــلا

               الـــــ�ب والإيــــــداع eــــــ[ عمليـــــة  والFـــــE تتمثـــــل تحقيق�ـــــا،متمـــــثلا بمجمـــــوع المنــــــافع الFـــــE 4ســـــ�D العميـــــل اiــــــ�  لعملا�7ـــــا،

  المش.يات. ودفع قيمة والتحو�لات المالية

حيـــث يلعـــب  خاصـــة،أي أن 1ســـو�ق�ا ذو طبيعـــة  ملمـــوس،و أخ|ـــ.ا يمكـــن القـــول أن ا<=دمـــة المصـــرفية ^ـــ[ منـــتج غ|ـــ. 

ة الFـE تتطلــب م�ــارات مــدورا م�مــا eـ[ بيــع 'ـذه ا<=د المصـرف،Qــل مـن الزGــون أو العـامل|ن لــدى البعـد الU=ØــET لـدى 

ع�ـــ� الـــرغم مـــن أن جو'ر'ـــا نمطـــي و تقـــوم بتقـــديم�ا جميـــع  ا<=دمـــة،تجســـيد المزايـــا النـــادرة ل�ـــذه مـــن أجـــل  متم|ـــÀة،

  .3المصارف 

  المصرفية:خصائص ا*Hدمة ـ  2

  :  4[ما ي�من أ'م خصائص ا<=دمة البنكية  و          

 تخز�£7ا يمكن لا وGالتاi[ ملموسة مادية لvست البنكية ا<=دمات -

 .تقديم�ا عند الإنفصال أو التقسيم أو للتجزئة قابلة غ|. البنكية ا<=دمات -

 تقـديم آخـر لبنـك يمكـن مـا، بنـك يقـدم�ا جديـدة خدمـة Qـل وأن اخـ.اع ب/ـ.اءة محميـة لvسـت البنكيـة ا<=ـدمات -

 .مثل�ا

 .ا<=دمة مقدم وكفاءة م�ارة وع�� الETU=Ø ال+سو�ق ع�� تقديم�ا e[ البنكية 1عتمد ا<=دمة -

 :  5البنكية  لÒ=دمات التالية ا<=صائص توجد أنھ كما

  .لطل78ا الزGون  ف7yا يتقدم الEF ال�Òظة نفس e[ و1س7Bلك تhتج فEÏ وتخز�£7ا، البنكية ا<=دمة إنتاج يمكن لا -

 موظـف تفاعـل ودرجـة ا<=دمـة تقـديم طر�قـة تختلـف حيـث محددا نمطيا شكلا يأخذ لا البنكية ا<=دمة تقديم -

 .آخر لزGون زGون  من البنك

 الزGون  إ�i البنك موظف طرف من تقديم�ا قبل للفحص قابلة غ|. البنكية ا<=دمة جودة -

 : 6ي�[ فيما نوجز'ا أخرى  خصائص 'ناك ا<=صائص 'ذه إ�i بالإضافة

                                                           

1  ]Âق أصول  معلا، . نا�ال+سو ،]eشر، الصفاء دار المصرh51ص ، 1994لبنان، لل .  

  64.  إياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق، ص  2 

   65.  إياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق، ص   3 

  26، ص 1982مصر، خل المت;امل <�ل المشكلات البنكية، مكتبة الأنجلو المصر�ة، دأحمد ا<=ض|.ي، ال+سو�ق المصرe[ الم محمد.    4 

  54-  53، ص1999القا'رة، والhشر، للطباعة البيان.  عوض بدير ا<�داد، 1سو�ق ا<=دمات المصرفية،   5 

 ،2006زائر، بر¬ش عبد القادر، التحليل المصرe[ ومتطلبات ا<=دمة المصرفية، أطروحة دكتوراه دولة e[ العولمة الاقتصادية وعلوم ال+سي|.، جامعة ا<�.   6 
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 وخارج حـدود مناطق�ا مختلف ع/. الدولة حدود داخل البنكية ا<=دمات تقديم يمكن حيث :ا<�غراe[ الإن+شار -

 'ـذه تقـدم السـياحية حيـث والشـب;ات البنكيـة البطاقـات وإصـدار الماليـة، التحـو�لات خـدمات خاصـة الدولـة

 .وجد ما أين للزGون  ا<=دمات

 والسـر�ة الأداء eـ[ السـرعة مـن يتطلبـھ ومـا البن;ـي التعامـل طبيعـة أن حيـث :ال�شـري  العنصـر أ'ميـة تصـاعد -

 .كفاء�7م من والرفع الموظف|ن تدر�ب البنوك ع�� يوجب والأمانة

  .فيھ الثقة ودرجة ا<=دمة مقدم البنك بإسم البنكية ا<=دمات إرتباط -

  فيھ  والعوامل المؤثرةمف�وم ال�سو�ق المصرt\  :الثالثالمطلب 

 ا<=ـدمات المصـرفية أن إiـ� ا<�قيقـة 'ـذه وترجـع المصـرe[ العمـل وتhشـيط تنميـة eـ[ خاصـة أ'ميـة لل+سـو�ق          

 مـن حساسـية محـددة أكÇـ. بـرامج ع�ـ� مبhية مستمرة 1سو�قية ج�ود إ�i تحتاج الأخرى  وا<=دمات السلع مثل مثل�ا

 مـن ي;ـون  الصـدد وeـ[ 'ـذا المصـرفية ا<=ـدمات وخصـائص لطبيعـة نظـرا و'ـذا الماديـة السـلع ل+سـو�ق المعـدة تلـك

 .اa=تلفة المصرe[ الhشاط ترشيد أوجھ e[ يلعبھ الذي والدور  المصارف e[ ال+سو�ق ما'ية ع�� التعرف المناسب

 إiـ� �7ـم بالإضـافة وتجـارا خلفيـا�7م ى إل راجـع وذلـك المصـرe[ لل+سـو�ق والمفكـر�ن الكتـاب 1عـار�ف 1عـددت لقـد

  .المصرe[ ال+سو�ق عملية إ�i خلال�ا من ينظرون الEF الزوايا اختلاف

  المصرt\:ـ مف�وم ال�سو�ق  1

 ع�ـ� المصـرe[ ال+سو�ق اعت/. الذي P.KOTLERالمصرe[  ال+سو�ق 1عر�ف إ�i تطرقوا الذين المفكر�ن أش�ر من          

 بكفاءة المصرف خدمات إwسياب ع�� توجيھ وتقوم محدد إداري  إطار e[ تجري  الEF المت;املة الأwشطة مجموعة أنھ

 توج�ـات حـدود eـ[ وذلـك ،المصـرف أ'ـدافتحقـق  مبادلـة عمليـة خـلال مـن للمتعـامل|ن الإشـباع لتحقيـق وملائمـة

 .ا�aتمع

 ." المصارف ا�aال e[ ال+سو�ق وإجراءات تقنيات تطبيق عملية ":بأنھ المصرe[ ال+سو�ق 4عرف Yves le Golvanأما  

 الوسـائل مختلـف توجيـھ إiـ� �7ـدف فكر�ـة حالـة 'ـو المصـرe[ ال+سـو�ق" : ي�ـ[ كمـا عرفـھ فقـد Badoc Michelأمـا 

 .1"وإرضائھ  الزGون  حاجيات لتلبية والتأم|ن للمصرف المتاحة والإم;انات

 المصـرفية لÒ=ـدماتالمـنظم  للتوجيـھ عمليـة :"بأنـھ المصـرe[ ال+سـو�ق فيعرف ا<�ميد عبد أسعد طلعت الدكتور  أما

�iائن إGقة الز�2"أخرى  ج�ة من المصرف وأ'داف ج�ة من رضا'م تحقق بطر. 

]e عرفت  ح|ن S. Coussergues قا�ل+سو ]eالم�ـام مجمـوع: "  بأنـھ المصـر EـFـ� �7ـدف الiالمصـرف عـرض بـ|ن الموازنـة إ 

 المناسب|ن والم;ان الوقت e[ المصرفية المنتجات تدفق يكفل المصرe[ فال+سو�ق ، الزGائن إحتياجات و ا<=دمات من

 الأ'ـداف أن رغـم والتجار�ـة الصـناعية المنظمـات eـ[ ال+سـو�ق 4شـابھ المصـرe[ ال+سـو�ق أن ع�ـ� التفك|ـ. يجـب ولا ،

 الـذي المصـرe[ المنـتج وخصوصـية المنـتج سـلوك لإخـتلاف مختلفـة العمـل وطـرق  الإنطلاقة أن إلا ، واحدة والفلسفة

 ". العميل إ�i إيصالھ  طرق  عن المستمر البحث يتطلب

                                                           

  67.   حميدي زقاي، مرجع سابق، ص1 
  .  268ص ، 1998القا�رة، مصر، الشفري، مكتبة البنوك، <=دمات الفعالة الإدارة ا<�مید، عبد أسعد .  طلعت 2
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 مـن توجـھ الFـE والمت;املـة المتخصصـة الأwشـطة مـن مجموعـة ھ:"أنـ ع�ـ� المصـرe[ ال+سـو�ق اعت/ـ. فقـد معـلا نـاÂ[ أمـا

 ا<�اليـة العمـلاء ورغبـات <�اجـات الإشـباع مـن أع�ـ� مسـتو�ات تحقيـق 1سـ7Bدف ،وإم;انياتـھ المصـرف مـوارد خلال�ـا

  ."المصرفية  ا<=دمة ومس7Bلكالمصرف  من ل;ل بالhسبة سائحة 1سو�قية فرصا دائما 1ش;ل والEF والمستقبلية

 الذي  weyarقدمھ  الذي المصرe[ لل+سو�ق عم�[ 1عر�ف وضع أجل من أجر�ت الEF ا�aاولات أبرز  من لعل و

  ا<�الي|ن العملاء إ�i المصرفية ا<=دمات بإwساب ا<=اص الإداري  الhشاط ذلكالمصرe[ 'و  ال+سو�ق :"4عت/.

 كذلك و ، المستقبل و ا<�اضر e[ لأ'داف المصرف تحقيقا الأسواق أكÇ. ع�� التعرف 4عEô كما ، المس7Bدف|نو 

 خطط ووضع التجار�ة الأ'داف تحديد ذلك من يتطلبھ وما المستقبلية و ا<�الية العملاء احتياجات تقييم

 مع التكييف ع�� القدرة ضرورة إ�i بالإضافة ا<=طط ،  'ذه لتنفيذ اللازمة ا<=دمات توف|. أخ|.ا و   لتحقيق�ا

 إ'تم حيث ، العملاء رضا و الرGح 'دe[ ب|ن التوازن  e[ التعرف 'ذا أ'مية المصرفية ، وتكمن السوق  طبيعة

 وضمن ، الائتمانيةو  المالية العملاء حاجات وG|ن المصرف و الأ'داف ب|ن التوازنات من نوع وجود التعر�ف بضرورة

  .1"الأفراد والمنظمات حاجات إشباع ع�� الأخ|. 'ذا قدرة من تhبع المصرف رGحية فإن المف�وم 'ذا

 eـ[ العـامل|ن Qافـة الـذي يمارسـھ ا<�رQيـ يالـدينامي; الhشاط ذلك أنھ المصرe[ ال+سو�ق ا<�ض|.ي  محسن 4عت/. كما

    ا<=ـدمات تـدفق تكفـل الFـQ Eافـة ا<��ـود 4شـمل حيـث ،يقومونـھ الـذين العمـل Qاـن وأيـا مـوقع�م Qاـن أيـا ،المصـرف

  الأخ|.. 'ذا وإحتياجات رغبات إشباعع��  4عمل كما ،العميل إ�i المصرف يقدم�ا الEF المصرفية والمنتجات

 الأwشطة مجموعة أنھ 'و" المصرe[ لل+سو�ق شاملا ي;ون  قد 1عر�ف وضع يمكننا السابقة التعار�ف Qل خلال ومن

 إشـباع مـن أع�ـ� مسـتو�ات أجـل تحقيـق مـن المصـارف وإم;انيـات مـوارد خلال�ـا مـن توجـھ الFـE والمت;املـة اa=تصـة

 المصـرف ل;ـل بالhسـبة 'امـة فرصـا سـوقية دائمـا 1شـ;ل والFـE والمسـتقبلية ا<�اليـة العمـلاء ورغبـات ا<�اجـات

 ." المصرفية ا<=دمة ومس7Bلك

   :Q2التاi[ ^[ التعر�ف ل�ذا الأساسية الأ{عاد و

 خطـط وGـرامج ضـمن المصـممة الأwشـطة مـن مجموعـة خلالـھ مـن تتفاعـل مت;ـاملا wشـاطا يمثـل المصـرe[ ال+سـو�ق -

 كنـا فـإذا ، ال+سـو�ق المصـرe[ لعمليـات الإسـ.اتي�[ البعـد يضـفي و'ـذا ، معينـة غايـات إiـ� للوصـول  �7ـدف محـددة

 تـوف|. العمليـات مخططـي 'ـذه ع�ـ� يفـرض فـذلك ، محـددة مواصـفات و طبيعـة ذات نتـائج و غايـات نhتظـر

 . ا�aددة نتائج إ�i الوصول  عملية تتطل78ا م�ارات و معارف من تتضمنھ ما ب;ل) المدخلات  (الموارد و الإم;انيات

 ترتكز الEF الأساسية المعلومات قاعدة يوفر لأنھ وذلك المصارف e[ الرئvسية الأwشطة من 4عت/. المصرe[ ال+سو�ق -

 الأخ|ـ.ة الآونـة eـ[ خاصـة القـرارات، واتخـاذ ا<=طـط رسـم يـتم أساسـ�ا ع�ـ� والEF ، المصارف e[ الأخرى  الأwشطة عل7yا

 . إقتصادي انفتاح و معلوماتية وثورة تكنولوجية تطورات العالم 4ش�د أين

 فـإن الإقتصـادية وGالتـاi[ و الإجتماعيـة بـالتحولات وتتـأثر تـؤثر أ{عـاد ذات ديناميكيـة عمليـة 'ـو المصـرe[ ال+سـو�ق -

 المسـتقبلية مطابقـة ا<=ـدمات بواسـط7Bا تـتم الFـE المناسـبة الصـيغ إيجـاد خـلال مـن بوضـوح يظ�ـر إجتماعيـا {عدا لھ

 تكشـف أن عل7yـا بـل ا<�الية فحسب ا<�اجات إشباع ع�� 1عمل لا أن المصرف إدارة من يتطلب ما و'ذا ، للمجتمع

 ،اجتماعيـة Qانـت سـواء بي¸يـة مـن تطـورات يجـري  فيمـا تبحـث أي ، أيضـا إشـباع�ا وتحـاول  المسـتقبلية ا<�اجات عن

                                                           

  84.  حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   1 
   22ص سابق، مرجع ا<=ض|.ي، أحمد .  محسن   2
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 ا<=ـدمات مـن يhتجـھ مـا ال+سـو�ق eـ[ يت�نا'ـا المصـرف خطـة أي عـن تنفصـل أن يجـب لا والFـE ثقافيـة أو ،اقتصـادية

 . ا<�ديث للمصرف الاجتماعية المسؤولية لمف�وم تجسيدا 4عت/. ال+سو�قية العملية e[ البعد 'ذا إن.

 المسـلم ، فمن المصرف مع�ا يتعامل الEF اa=تلفة السوق  بقطاعات الاع.اف معناه العميل إرضاء بمبدأ قبول  إن -

 ممارسـة عنـد تجا'لـھ يمكـن  لا الاخـتلاف و'ـذا(المنظمـات  احتياجـات عـن تختلـف للأفـراد الماليـة الإحتياجـات أن بـھ

  ).اa=تلفة ال+سو�قية الأwشطة أوجھ

   المصرt\:العوامل المؤثرة t\ ال�سو�ق  ـ 2

فدراســ7Bا تجنــب البنــوك مــن إم;انيــة  ســلبا،'نــاك عــدة عوامــل تــؤثر ع�ــ� 1ســو�ق ا<=ــدمات البنكيــة ايجابــا أو           

   ما ي�[:'ذه العوامل  ومن ب|ن البن;ي،الوقوع e[ مشاQل قد 1عرقل عمل�ا e[ مجال ال+سو�ق 

 فالز�ـادة ا<�اصـلة eـ[ معـدل 1شـغيل الhسـاء  البن;ـي،و ^ـ[ ظـا'رة واÑـ�ة eـ[ ال+سـو�ق  :الزxـون التغ�< tـ\ سـلوك -2-1

       للســـكن، و ال.ك|ـــÀ ع�ــ� الأفــراد الـــراغب|ن eــ[ امـــتلاك بيــوت  بالأطفــال،و التوجــھ نحــو اســـتقطاب ا<�ســابات ا<=اصـــة 

البيـــع و الشـــراء عـــن طر�ـــق التقســـيط لـــدى العديـــد مـــن المؤسســـات و الز�ـــادة العامـــة eـــ[ الـــدخل و ارتفـــاع مســـتوى  و

 خر ..'ا من الظوا'ر الأخرى ، Qل�ا عوامل أثرت e[ 1غي|. سلوك الزGائن من وقت لأ المعvشة و غ|

    الظـوا'ر ا<=اصـة بــالتغي|. eـ[ سـلوك الزGـائن تلــك الFـE تتطلـب اك+سـاب المعرفــة eـ[ كيفيـة اسـتخدام الآلــة ولعـل أكÇـ.

تحو�ل�ـا ممـا 4عôـE ضـرورة  اع�ا أووإيـدعند طلب كمية مـن النقـود  والبطاقات البنكية،الأج�زة ا<�ديثة  والتعامل مع

 آليا�7ا. والتعامل معاستخدام 'ذه التقنيات  و1عليم�م كيفيةالتوجھ نحو الزGائن 

يصـدر  مـا  فـإن  البنكيـة،لوضـوح صـفة التعامـل eـ[ قطـاع ا<=ـدمات نظـرا  والتدخلات ا*(كومية:قلة القوان�ن -2-2

كمـــا أن ال+شـــر¬عات ا<�;وميـــة ^ـــ[ الأخـــرى ت;ـــون قليلـــة لوضـــوح  wســـ�يا،غالبـــا محـــدودة  و1شـــر¬عات ت;ـــون مـــن قـــوان|ن 

 ظوا'ر.البنكية ا<�ر�ة e[ استخدام ما تراه مناسبا لمعا<�ة أية  وإعطاء الوحداتالصورة e[ التعامل 

ـــــ[ ســــمة :المنافســــة-2-3              التغي|ـــــ.  والســــرعة eـــــ[الظـــــا'رة eــــ[ 'ـــــذا القطــــاع ن+يجـــــة لمرونـــــة التعامــــل eـــــ[ 'ــــذا ا<�انـــــب  و̂

       التقنيــــات ا<�ديثــــة  ومــــع اقتنــــاء الأخــــرى،أمــــام أيــــة مواقــــف تصــــدر مــــن البنــــوك المنافســــة  والتبــــديل واتخــــاذ المواقــــف

 الوقت. وتطو�ر'ا بمروربحيث يhتج عن ذلك التنو¬ع e[ ا<=دمة  استخدام�ا، وال+�Øيع ع��

ع�ـــ� المنافســة eـــ[ 'ـــذه  وقـــدرة البنــوكوســـيع المــوارد إن اســتخدام التكنولوجيـــا 4ســ�م eـــ[ ت :التكنولـــوb\الابــداع -2-4

 المتقلبة.الصناعة 

يجعـل الطلـب 'ـائلا  'ذا ما المعلومات، وال+سليم و1عز�ز إدارةالمدفوعات ا<�ديدة إطارا جديدا للتوز¬ع  و1عد أنظمة

ـــ[ مـــنع�ـــ� التكنولوجيـــا  eـــ[ المســـتقبل ع�ـــ� تقليـــل ت;ــــاليف  وســـتعتمد الرGحيـــة الت;ــــاليف،الأدوات الFـــE تقلـــل مـــن  و̂

.À|التج� 

العلاقــات معــھ،  واســتمرار�ة 1عز�ــزتكمــن الم�مــة الرئvســية لل+ســو�ق eــ[ جــذب الزGــون  :وا*�ــودةعلاقـات الزxــون -2-5

الك�ــ[ للزGــون عــن طر�ــق ا<=ــدمات  وتحصــيل الرضــا الطو�ــل،بنــاء علاقــات ا<=دمــة المتعــددة ع�ــ� المــدى  و�7ــدف اiــ�

إذ يحـــاول eـــ[ 1عاملـــھ أن يضـــع  وإنمـــا العكـــس، التعامـــل،فـــالزGون لـــم 4عـــد ذلـــك الفـــرد التقليـــدي eـــ[  المقدمـــة،البنكيـــة 

 المطلوGة.جانب جودة ا<=دمة e[ مقدمة الأمور 
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 العمـل،و الكفاءة e[  صر ا<�ودة من حيث السرعة و الدقةفالإيداع و ال�ب و التحو�ل مثلا Qل�ا أمور ترتبط {عن

و تطـو�ر المز�ـد   الاس+شـار�ة،Ø=صية سvتم ال.ك|À عل7yا من أجل التقدم eـ[ علاقـات البيـع و 'نا نرى أن المبيعات ال

  .1من العلاقات الØ=صية مع الزGائن ل;و7Íا ذات أ'مية مستقبلية 

  المز�ج ال�سو�قي ل�Hدمات المصرفية  الراjع:المطلب 

 جميع المش.ك ب|ن القاسم يمثلان رئvسي|ن 'دف|ن يجمع أنھ إلا المصرe[ ال+سو�قي الhشاط و1عدد تنوع رغم         

 الثاwي ال�دف أما ،رضا'موتحقيق  الزGائن ورغبات حاجات إشباع 'و الأول  ال�دف ،المالية والمؤسسات المصارف

 مجموعة عن عبارة و'و ال+سو�قي المز�ج استعمال من بد لا ذلك ولتحقيق .المصارف مردودية تنافسية تحقيق ف�و

 وفقا المناسب المز�ج إيجاد وعليھ أ'دافھ ال+سو�ق لتحقيق رجل 4ستخدم�ا الEF ال+سو�قية والأدوات الوسائل من

 1غي|. وفق يتغ|. وإنما ثابتا نمطيا شكلا يتخذ لا ال+سو�قي إنھ المز�ج وت;و�ن طبيعة وGحكم السوق  لمتطلبات

 : ^[ ال+سو�قي للمز�ج أساسية م;ونات أرoعة ع�� متفق|ن والكتاب الباحث|ن أكÇ. فإن وتقليدا السوق  معطيات

 وعناصر أwشطة وتطو�ر توسيع ضرورة يرون الباحث|ن من عدة 'ناك أن إلا ، ال.و�ج ، التوز¬ع ، السعر ، المنتج

 أن يجب  فان وعليھ ، ا<=دمات تلك تصاحب الEF التطو�ر عمليات ضوء ع�� وذلك لÒ=دمات ال+سو�قي المز�ج

 مؤ�دو و¬س+ند التقليدي المز�ج عناصر) p) 4 ، المقدمة ا<=دمات طبيعة لتلاءم وتوسيعا و1عديلا تكييفا لھ يجري 

 يجب ل�ذا ، الاعتيادية المادية السلع تتطلبھ ما تفوق  كب|.ة ج�ودا تتطلب الملموسة غ|. ا<=دمة أن 'و الرأي 'ذا

 ، الملموسة ا<�وانب ، ال.و�ج  التوز¬ع ، السعر ، المنتج إ�i إضافة )p)7 أخرى  عناصر تتضمن ل;ي القائمة توسيع

   التاi[: النحو . ع��الإدار�ة العملية ، الETU=Ø ا<�انب

  

  ةیالمصرف ل�Hدمات ال�سو�قي ج�المز ) : 5-1( رقم الش/ل

  

        
    المز��\ ال�سو�قي ل�Hدمة                         المز�ج ال�سو�قي التقليدي                                                            

  87 ص ،سابق مرجع ،الرحومياحمد  ،البكري ثامر  :المصدر .

                                                           

  .35.  تvس|. ال®�ارمة، مرجع سابق، ص  1 
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  (المنتج): ا*Hدمة- 1

تتطلب ا<=دمة المصرفية من المصرف أن 4ع|. ا'تماما لعدة جوانب تتعلق با<�ودة مثل مدى أو نطاق          

كما يhبÛ[ ع��  المقدمة،المصرفية  ومستوى ا<=دمات ا<=دمات، وجودة وتم|À 'ذه المقدمة،ا<=دمات المصرفية 

{عد  وخدمات ما وضمانات ا<=دمة ا<=دمية،استخدام الأصناف  مثل:المصرف إيلاء الا'تمام <�وانب أخرى م�مة 

اعتمادا ع�� نطاق ا<=دمات المصرفية المقدمة من قبل  كب|.،قد ي+باين المز�ج المصرe[ {ش;ل  ا<=دمة.بيع 

  رف الكب|.ة قياسا ا�i تلك الEF تقدم�ا المصارف الصغ|.ة أو متوسطة ا<��م أو الhشاط.المصا

) أن Neilson & Chadha )2008فقد اعت/. Qل من  المصرفية،رضا الزGون 'و الغاية الأ'م لدى المؤسسات  وGما ان

  الغاية.تطابق مواصفات ا<=دمة المصرفية المقدمة مع احتياجات الزGون تحقق 'ذه 

 لأن العملاء ما يطلبھ ع�� بالاعتماد وإنما بھ القيام المصرف 4ستطيع ما بحسب إعداده يتم لا المصرe[ المنتج إن

 يت�نا'ا الEF الاس.اتيجياتوتتحدد  ،أيضا {سي;ولوجية وإنما تقنية مادية فقط لvست المصرe[ المنتج مواصفات

 الذين العملاء ونوعية وتنوع�ا 1عدد'ا م£7ا ومدى Qل وخصائص بنوع خدمات من يhتجھ ما وGيع 1سو�ق e[ المصرف

 بالمز�ج 4س�S ما لديھ ي;ون  وGالتاi[ واحدة خدمة بأكÇ. من يتعامل الأخ|. 'ذا أن إذ ،المصرف 'ذا مع�م يتعامل

 .يhتج�ا المصرف الEF ا<=دمات Qافة و'و ،ا<=دمي

  wس�ية ع�� حصة ا<�صول  e[ مصرف Qل ومحاولة الشديدة المنافسة عن ناشئة عقبات تواجھ والمصارف

 خدماتھ تطو�ر مصرف ع�� Qل حرص إ�i 'ذا أدى وقد ،السوق  e[ التعامل من ممكنة حصة أك/. أوإقتطاع

   المقدمة ومنتجاتھ

 ا<�ديد وإضافة المقدمة المصرفية خدماتھ المصرف بتطو�ر قيام بدون  ذلك إ�i للوصول  س�يل لا بحيث ،للسوق 

  .المصرفية والمنتجات ا<=دمات كيفية تطو�ر wعرض يجعلنا ما و'و .مستمر وoش;ل إل7yا

  :جديدة وخدمات منتجات خلق-1- 1

 فتوفر المصرف ، الزGائن ع�� ا<�فاظ e[ م�ما عنصرا ا<�ديدة وا<=دمات المنتجات خلق فكرة 1عت/.          

 وسط e[ 4عvش لأن المصرف ، الأخر ع�� متم|Àا دائما تجعلھ المم|Àة ا<=دمات من مجموعة ع�� ا<�الية المؤسسةو أ

 و¬عت/. المتعامل|ن وحاجات مفا'يم 1غ|.ات e[ ، سر¬عة وفنية تكنولوجية 1غ|.ات ، ETäء Qل e[ بالتغ|. ي+سم محيط

 لھ تحقق الزGون  ع£7ا يبحث متوقعة غ|. 'و فكرة ا<�ديد لأن المصرف e[ التخطيط عملية لب والتجديد الابت;ار

 السوق  إطار إ1ساع e[ ، المصرفية العولمة ساعدت ، وقد غ|.ه دون  المصرف �7ذا يتمسك وتجعلھ جديدة منافع

]iالما ]eشمل والمصرvلھ  العالم لQخدمات ، ا<=دمات من جديدة أنواع واك+شاف .Çإشباعا أك .Çفاعلية وأك 

 . لتقديم�ا ا<=دمات 'ذه عن تبحث المتعولمة المصارف أصبحت ثم ومن المستوى الدوi[ ع�� التعامل يحتاج�ا

 'ذه وقد ت;ون  ،'ذه مثل خطوة اتخاذ إ�i المصرف تدفع ضرور�ة عوامل لعدة تhشأ والتطو�ر ا<=لق فعملية

 للمراحل وفقا ا<�ديد إيجاد ع�� تحث العوامل 'ذه ،جغرافية ،اجتماعية ،ثقافية ،سياسية ،اقتصادية الظروف

  :1التالية

                                                           

  .234ص سابق، مرجع ا<=ض|.ي، أحمد محمد.    1 
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 ،ما خدمة الابت;ار أو تنمية أو لتطو�ر تصÝÒ الEF الأف;ار تجميع المرحلة 'ذه e[ يتم :الأف/ار توليد مرحلة- 1-1- 1

 البيع مندوoي البحوث والتطو�ر أقسام ،العملاء م£7ا مصادر عدة ع�� الأف;ار تلك عن بحثھ e[ المصرف و¬عتمد

 .والتوز¬ع

 e[ لأ'داف المصرف ملائما م£7ا Qان ما وتحديد الأف;ار مراجعة يتم المرحلة 'ذه وe[ :الأف/ار تصفية مرحلة- 1-2- 1

 .{شر�ة وعناصر إم;انيات من تحتاجھ وما المس7Bدف، السوق 

 يحقق�ا المصرف أن يمكن الEF المبيعات ب�òم التhبؤ 'و المرحلة 'ذه من والغرض :الأف/ار تقييم مرحلة- 1-3- 1

 .رGحي7Bا واحتمالات ت;اليف�ا ع�� والتعر�ف ،التطبيق ح|À إ�i الفكرة حولت ما    إذا

 والبحوث والتطو�ر ال+سو�ق إدارات ج�ود تظافر ذلك و�تطلب :التطبيق ح�� إde الفكرة إخراج مرحلة- 1-4- 1

 .حقيقية خدمة إ�i فكرة من ا<=دمة تحو�ل أجل من الإدارات من وغ|.'ا

 الفروع الرئvسية {عض e[ للتجرGة المق.حة ا<=دمة إدخال المرحلة 'ذه e[ و�تم :السو�\ الاختيار مرحلة- 1-5- 1

 .تجا'�ا أفعال�م وردود عل7yا الزGائن وإقبال ل�ا السوق  تقبل مدى لاختيار

  .ا<=اصة بالمصرف ا<�غرافية والمناطق الفروع Qافة ع�� وwشر'ا ا<=دمة 1عميم :التجاري  ال�سو�ق مرحلة- 1-6- 1

 ع�� مرحلت|ن مرحلة أو تقETU فقد �7ا، المرور المصرف ع�� الواجب من دوما ت;ون  لا السابقة المراحل أن إلا 

  المتاحة. الظروف حسب

   :ا*�ديدة المنتجات ع�d ـ ا*(فاظ 2- 1

 ا<=دماتأو  للمنتجات بالhسبة خاصة طبيعة ل�ا مختلفة بمراحل تمر حياة دورة المصرe[ المنتج 4عvش         

 .حياتھ مراحل من مرحلة Qل e[تلبvسات  ضرورة 4ستد¤[ المنتجات تلك ع�� وا<�فاظ ،المصرفية

 مع تتلاءم 1سو�قية اس.اتيجيات تطبيق ^[ المصرفية با<=دمات يتعلق فيما الإدارة تواجھ الEF المشاQل أ'م ومن

 .تطور'ا مراحل من مرحلة Qل طبيعة

 Qل ع/. والأرGاح المبيعات من Qل وتطور  المصرفية المنتجات ا<�ياة لدورة الأساسية المراحل التاi[ الش;ل و�مثل

  .المراحل 'ذه من مرحلة

  المصرفية المنتجات حياة ): دورة6-1( الش/ل

  بيعات و ارGاح م

  

  

  

                                  óمرحلة               مرحلة الن�  

                                             مرحلة النمو       التد'ور                               

  التقدممرحلة                        لمبيعاتا

                                                    الرGح

  الزمن

 تخصص الماجست|.، ش�ادة.  نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك e[ المصرفية ا<=دمات 1سو�ق عبدو، عvشوش : المصدر          

  42ص2008 ، باتنة جامعة 1سو�ق،
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 المراحل شرح 'ذه وسنحاول  السلعة حياة دورة مراحل عن تختلف لا المصرفية ا<=دمة حياة دورة مراحل إن       

 : 1بالتفصيل

 ل;و7Íا الأفراد �7ا معرفة لعدم ضعيف المصرفية ا<=دمة ع�� الطلب ي;ون  المرحلة 'ذه e[ :التقديم مرحلة- -2-1- 1

 المصرفية الأفراد با<=دمة 1عر�ف �7دف الإعلانية الأwشطة ع�� يركز لذلك مرة لأول  السوق  إ�i وتطرح جديدة

 للسوق  تقديمھ بداية ضعيف e[ الآi[ الصراف استخدام ع�� الإقبال Qان المثال س�يل فع�� ،وفوائد'ا المقدمة

 'ذا إستخدام بأ'مية وإخبار الأفراد 1عر�ف �7دف واسعة إعلانية حملات يقدم أن المصرف من تطلب ولقد

 .الاستخدام كيفية إ�i وإرشاد'م ا<��از

 ا<=دمات المصرفية عن تمي|À'ا مدى وع�� المقدمة المصرفية ا<=دمة ع�� الأفراد يتعرف :النمو مرحلة- -2-2- 1

 زاد الآi[ الصراف الأفراد ع�� يتعرف أن {عد ،ا<=دمة 'ذه ع�� ونموه الطلب بز�ادة المرحلة 'ذه وتمتاز الموجودة

  .إ�i المصرف الذ'اب عن بديل الدول  من الكث|. e[ أصبح وقد استخدامھ معدل

 وت;ون المنافسة الازد'ار نقطة عند الطلب من كمية إ�i ا<=دمة تحقق المرحلة 'ذه من :النضوج مرحلة- -2-3- 1

  شديدة

قد  ا<=دمة ت;ون  فقد أسباب لعدة وذلك ا<=دمة ع�� الطلب يقل المرحلة 'ذه e[ :التد�ور  مرحلة- -2-4- 1

�اما وأكÇ. أكÇ. منافع ذات مصرفية خدمات ظ�ور  أو ،الأفراد ورغبات حاجات تلEÚ لا أصبحتwمع حاجات ا 

 .الأفراد ورغبات

  :المصرفية المنتجات إلباس-3- 1

 :^[ رئvسية أسباب بثلاث تفس|.ه يمكن المصرe[ المنتج زوال إن           

 أي ، وإن العامة السلطات طرف من المقدمة الشروط الاعتبار {ع|ن أخذت قد المصرفية المنتجات معظم إن -

 .خصائصھ ع�� التأث|. أو المنتج إزالة e[ يؤثر أن يمكن والتنظيمات القوان|ن e[ 1عديل

 .و1عر�ض�ا المنتجات من العديد إلغاء إ�i يؤدي القطاع 4عرفھ الذي التكنولوÂ[ تطور  أن -

 .للزGائن حقيق إشباع تلEÚ لا ا<=دمات أصبحت -

 تقديم�ا طر�قة وe[ المصرe[ المنتج أو ا<=دمة م;ونات e[ 1عديلات أو تحسvنات إدخال أو تلبvس يجب ول�ذا

 .للزGائن إشباعا أكÇ. تصبح بحيث ل�Òم�ور 

 المنتج: ووضعية السوق  اختيارـ 4- 1

 لرجل ال+سو�ق بالhسبة ال�امة الأسس أحد من ،للمنتج معينة وضعية واختيار السوق  من جزء تحديد 4عت/.          

]eائن من مجموعات تحديد لھ 4سمح بحيث ،المصرGل وتجميع الزQ ومعرفة مع|ن تحت جزء م+شا�7ة مجموعة 

 تلك عن ا<=اصة ومم|Àا�7امحاس£7ا  تظ�ر أن 1ستطيع المصرفية وا<=دمات المنتجات أين المستغل غ|. ا<�زء

 ع�� وا<�صول  المصرف يقدم�ا الEF المصرفية وا<=دمات العمليات تنمية وGالتاi[ ،المنافس|ن طرف من المق.حة

 .استمراره وGالتاi[ للمصرف مناسبة رGحية يضمن المصرe[ السوق  من متنام نصvب

  (الفائدة): السعر- 2

                                                           

 الطبعة والتوز¬ع، للhشر المنا�ó دار ، تحلي�[ ك�E، اس.اتي�[، مدخل المصرe[، ال+سو�ق ،یوسفـ  عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم محمود .   1 

�i245 ص ،عمان ، الأو  
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، وقد تلعب الفائدة دورا والائتمانشروط الدفع  العمولات، ا<�سومات، بالفائدة،تتضمن الاعتبارات المتعلقة        

 الزGائن،من اس.اتيجيا�7ا ال+سع|.ية اعتمادا ع�� نوعية  و1غ|. المصارف أخرى،عن م�ما e[ تمي|À خدمة مصرفية 

تؤثر المصارف e[ 'ذه  الأسعار،فعندما ي;ون لدى الزGون الإستعداد ا�i التحول من مصرف الة أخر ن+يجة رفع 

  1غي|..دون  ا<�الة إبقاء أسعار'ا ع�� حال�ا

   الم/ان):( التوز�ع- 3

تقتصر كيفية  إليھ من العوامل الم�مة e[ 1سو�ق ا<=دمات المصرفية، فلا وكيفية الوصول 4عد موقع المصرف         

والاتصالات أيضا وسائل الإتصال الETU=Ø  وإنما 1شمل المادي،{عملية الوصول الوصول ا�i المصرف فقط 

  .والان.نتمثل استخدام التلفون  ،الأخرى 

التوز¬ع 1عد من  و1غطية قنواتالتوز¬ع المستخدمة  و1غطية قنواتفإن أنواع قنوات التوز¬ع المستخدمة  وعليھ،

مع الأخذ {ع|ن الإعتبار العادات  المصرفية،القضايا الم�مة المرتبطة {عملية الوصول ا�i حيث م;ان تقديم ا<=دمة 

 الأع��، و1ستخدمالمنفعة  وتحقق لھ الملائمة،ضلا عن أن الزGون يختار القناة الEF تحقق لھ ف للزGائن،الشرائية 

ت�Òأ المصارف ا�i الاستعانة بالوكلاء أو الوسطاء لتوصيل  ونادرا ماالمصارف عادة القنوات المباشرة للتوز¬ع 

  ع£7ا.ا<=دمة المصرفية عوضا 

 يد تناول  المصرفية e[ ا<=دمة جعل إ�i �7دف الEF والأwشطة القرارات يمثل بأنھ المصرe[ التوز¬ع و 4عرف

 (المصرف) المنتج ب|ن ما الوصول  حلقة التوز¬عية القناة وتمثل ،التوز¬ع قنوات خلال من وذلك المستفيدين

 :ي�[ فيما المصرe[ التوز¬ع أ'مية إيجاز �مكنو .  1 م£7اال£7ا¢ي  والمستفيد

 .المس7Bلك|ن وجم�ور  المصرفية ا<=دمة من بالمستفيدين المستمرة الاتصال عملية تحقيق -

 .المصرفية ا<=دمة من المستفيدين والرضا الإشباع تحقيق -

 ا<�سنة وال+س�يلات المعاملة خلال من وذلك بالمصرف صل7Bم وإدامة المستفيدين لدى النف
ET والاستقرار الثقة -

 .الممنوحة

 .المستفيدين لدى للمصرف الذ'نية الصورة تحس|ن -

 .للمصرف الش�رة إكساب -

 .المناسب|ن والزمان والم;ان والم|Àة با<�ودة ا<=دمات تقديم -

 المنافسة بوجھ والصمود السوقية ا<�صة ع�� ا�aافظة -

 .أفعال�م وردود المستفيدين عن المعلومات بجميع المصرف تزو�د -

  .ال+سو�قية الت;اليف تقليل -

  

  

  

  

                                                           

   285ص سابق، مرجع یوسف، عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم .  محمود  1
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     ال?<و�ج:- 4

 ال.و�ج يلعبھ الدور الذي إ�i ذلك و�رجع مصرف لأي ال+سو�قي المز�ج e[ الأساسية العناصر أحد ال.و�ج 4ع.        

]e ف�ائن 1عرGبا<=دمات الز EFوالمزايا ،المصرف يقدم�ا ال EFتج الhا<=دمة بمقدرة وإقناع�م 'اتھ ا<=دمات، عن ت 

 .القرار لاتخاذ دفع�م وGالتاi[ احتياجا�7م إشباع ع��

 بالمعلومات لإخبار الزGون  الØ=صية والغ|. الØ=صية والأساليب ال+سو�قية ا<��ود جميع أنھ ع�� ال.و�ج و¬عرف

 وشرح ،المصرفية ا<=اصة با<=دمة بالمعلومات الزGون  لإخبار الØ=صية والغ|. الØ=صية با<=دمة ا<=اصة

 ال.و�ج عميلة فإن ل�ذا وطبقا المصرفمع  بالتعامل إقناع�م ومحاولة م£7ا الاستفادة وكيفية وخصائص�ا مزايا'ا

 :1ي�[ ما ع�� تقوم

 .ا<=دمة عن المعلومات بنقل ال.و�ج يقوم حيث وعملائھ المصرف ب|ن اتصال عملية -

 لشراء وGالتاi[ إقبال�م يقدم�ا الEF وا<=دمات المصرف نحو إيجاoي اتجاه لت;و�ن العملاء ع�� التأث|. إ7â �iدف -

 .المقدمة ا<=دمات

 عن جيدة صورة ذ'نية ت;و�ن إ�i بالإضافة ، المصرف يقدم�ا الEF المصرفية ا<=دمات 'ما جانب|ن ال.و�ج ي+ناول  -

 .المصرف

 مختلفة مراحلع/.  المصرف مع التعامل إ�i المرتقب|ن الزGائن دفع ع�� فعال أثر لھ ي;ون  الفعال فال.و�ج إذن

  .2المراحل  تلك يوÝÑ التاi[ والش;ل ال.و��[ ال�رم عل7yا يطلق

  

  ال�رم ال?<و��\ ( فن التعامل ) ):7-1(الش/ل رقم 

  
   302  ص ،مرجع سابق ، يوسف عثمان ردينة ، الصميد¤[ جاسم:  المصدر

              

           

                                                           

   251ص ، 1999القا�رة، مصر، –الاو�i الطبعة والhشر، للطباعة البیان المصرفیة، ا<=دمات 1سوöق �داد،ا< بدیرعوض .    1 

  . 302ص ص سابق، مرجع یوسف، عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم .    2 

التعامل الفعلي 

لاقناع و الرغبة في ا

 التعامل
جعل الزبون يميز جودة الخدمة 

توليد الاعتقاد لدى الأفراد بأهمية الخدمة

إعلام ، إرشاد ، توجيه

الجهل التام بوجود الخدمة 
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         Ýج دور  أن الش;ل من يت��القاعدة فنجد القمة باتجاه ال�رم قاعدة من تنطلق المكثفة وا<��ود ال.و ]e 

 أن إ�i ال.و�ج تدر�جيا <��ود بالإستجابة يبدؤون ثم مصرفية خدمات وجود يج�لون  الذين المرتقب|ن الزGائن ال�رم

 التعامل قرار إتخاذ إ�i مرحلة الزGائن بإيصال 'دف�ا حققت قد ال.و�ج ج�ود ت;ون  وعندما ،ال�رم قمة إ�i يصل

  ا<=دمة. مع الفع�[

 ا<=دمة طبيعة لتلاءم كما ذكرنا سابقا أن عناصر المز�ج ال+سو�قي الأرoعة يجب أن يجري ل�ا تكيفا و1عديلا         

 عناصر وتتضمن ،المادية تتطلبھ السلع ما تفوق  كب|.ة ج�ودا تتطلب ملموسة أن ا<=دمة غ|. ذلك المقدمة

 .ا<=دمة بتقديم المرتبطة والعمليات والمدلول المادي المصرفية ا<=دمة أداء e[ المش.Qون  الأفراد الأخرى  ا<�ديدة

 وما    ،ج�ة من 1سو�قية و خصائص فنية من ا<=دمات بھ تتم|À ما إ�i المصرe[ ال+سو�ق مز�ج e[ التوسيع يرجع و

 ع�� ا�aافظة خلال من إستمراره و السوقية وGقائھ حصة ز�ادة و للمصرف رGحية أقSTU تحقيق من بإستطاع7Bا

[ أخرى  ج�ة من ل�م رضا و أك/. إشباع تحقيق ع�� والعمل جدد عملاء جذب و ا<�الي|ن العملاء  : 1و̂

  :ا*Hدمة أداء t\ المش?<كون  الأفراد- 5

 <�ودة الإدراك العملاء ع�� تؤثر بدور'ا والEF المصرفية ا<=دمات الم;ونات ع�� المؤثرة العناصر من أ'م          

 {ش;ل يحت;ون  والذينبالمصرف  العامل|ن بالأفراد الأخ|. 'ذا و�تعلق ،ال�شري  العنصر 'و ل�م المقدمة ا<=دمة

 الت;و�ن طر�ق عن م�ارات العامل|ن ب+نمية القيام الإدارة ع�� يتوجب حيث ،العملاء مع مباشر غ|. أو مباشر

  استقبال�م. وكيفية العملاء بمعاملات المتعلقة ا<�وانب يخص فيما خاصة المستمر

 المصرفية: ل�Hدمة المادي المدلول - 6

 العملاء حيث نحو ا<=دمة إwسياب و1س�ل 1ساعد مادية 1س�يلات توفر المصرفية ا<=دمات تقديم يتطلب         

 ب|ن العميل التداخل وأبرز'ا المصرفية ا<=دمة <=صائص نظرا وذلك ، والم;انية الزمنية المنفعة ل�م تحقق

 تلعب حيث ، وأج�زتھ اa=تلفة المصرف مباwي ال+س�يلات 'ذه أ'م ومن ، ا<=دمة أداء عند المصرف وموظف

 تتوفر الذي المصرف مع العميل التعامل يفضل إذ المصرف مع للتعامل العملاء جدب e[ الأ'مية بالغ دور  المباwي

 ، للإنتظار مر�حة أماكن ووجود مبSô المصرف Qإ1ساع ، اa=تلفة بأwشطتھ للقيام ا<=اصة الشروط جميع فيھ

 �7ا 7âتم الEF المادية العناصر من وغ|.'ا ، العملاء لتوقيف سيارات أماكن وجود جانب إ�i ، الأمن توفر ، التكييف

 . العملاء

  :ا*Hدمة بتقديم المرتبطة العمليات- 7

 e[ العملاءيرغ78ا  الEF وا<=صائص المواصفات إ�i الوصول  �7ا يتم الEF الأساليب Qل e[ العمليات تتمثل          

 الEF بالأسلوب يقتنع أيضا أن بل ،ال£7اية e[ يتلقا'ا الEF ا<=دمة جودة بمستوى  يقتنع ألا يجب فالعميل ،ا<=دمة

 ا<=اصة العمليات تحديد e[ رأي العميل الإعتبار e[ تأخذ أن المصرف إدارة ع�� يجب وعليھ ا<=دمة 'ذه بھ أديت

  خدمة. Qل بأداء

  

  

  

                                                           

  . 17، ص  2002ا<�زائر،جامعة  ،غ|. مhشورة دكتوراه رسالة المصرe[، القطاع e[ ال+سو�ق دور  ز�دان، .  محمد  1 
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صة:    خلا

 يتطلبھ ما ب;ل ا<�يد للمحيط تحليل�ا 'و الدولية والبنكية المالية المؤسسات وش�رة نجاح أسباب أ'م من إن          

 إليھ 4سQ �Dان ما و'ذا تhتجھ لما البيع تبحث عن لا المؤسسات 'ذه أن إذ والمرتقب، ا<�اi[ للسوق  دراسات من

 اتج�ت بل الزGائن <�ذب Qأساس وتنوع�ا البنكية ب+نمية ا<=دمات الا'تمام Qان حيث للبنوك، التقليدي الفكر

�iبيعھ 1ستطيع ما إنتاج إ. 

 حاجات تحديد ع�� 4عمل البنوك حيث مردودية تنمية e[ فعالة أداة باعتباره دوره البن;ي ال+سو�ق يلعب 'نا ومن

 .ل�ا نا��ة حلول  اق.اح ثم الزGائن ورغبات

 1س�D تجار�ة سياسة ع�� و'ذا بارت;از لزGائ£7ا، الوفاء لتحقيق البنكية أو المالية المؤسسة سD[ ي;ون  أن يhبÛ[ كما

�iاملة بنكية خدمات منح إQ 1سمح وجديدة Eôل العمليات ب+بQ EF7ا يقدم الyون، علGالموظف|ن تأ'يل 4عت/. كما الز 

            .والبنكية المالية ميدان المنافسة e[ إجبار�ا مسلك وتثقيف�م



الثاني الفصل  

 

 رضا قياس
 الزبون
 البنكي
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   :تم�يد

خلال  من وذلك ز-ائ+*ا مع الأجل طو�لة علاقات وتطو�ر بناء ع�� أنواع�ا باختلاف البنكية المنظمات �عمل       

تأدية  H@والاستمرار  البقاء لنفس�ا تضمن و-التاA@ توقعا=*م، وتقابل احتياجا=*م تل>; متم:9ة منتجات تقديم

 .فيھ تSشط الذي اOPيط ظل L @Hشاطا=*ا

 H@ المستعملة تلك عن تختلف إليھ المقدمة البنكية ا^_دمة ع�� ا^Oكم H@ الز-ون  عل\*ا ]عتمد الZ; المعاي:Y إن     

صائص dسcب وذلك المادية السلع  الباحث:ن من الكث:Y إhتم فقد لذلك البنكية، المنتجات أو لg_دمة المم:9ة ا^_

@H ق ا^_دمات مجال�سوkي والmحديد البن  البنmي الز-ون  نظر وج�ة من الSسcية أhميp*ا وإبراز الأdعاد hذه أhم بت

 رضا درجة ع�� التعرف من البنكية المنظمة تتمكن حuZ وذلك البنmي الز-ون  رضا لقياس نماذج بوضع قاموا كما

حسي+*ا معا^pv*ا ع�� والعمل ف\*ا الضعف جوانب ع�� والوقوف خدمات، من إل\*م تقدمھ ما ع�� ز-ائ+*ا  .وت

صنا فقد المنطلق hذا ومن     ص صل hذا خ  مباحث ثلاثة إ�A تقسيمھ خلال منرضا الز-ون البنmي  لدراسة الف

حث H@ تطرقنا  العوامل المؤثرةسلوك الز-ون البنmي dعرض مف�ومھ و مراحل اتخاذ قرار الشراء و كذا  إ�A الأول  المب

حث H@ أما فيھ ، حور حول رضا الز-ون عن ا^_دمة البنكية  الثاLي المب  الأساسيةإd �Aعض المفاhيم  فيھ فتطرقت تم

حس�نھ ،    ثم نواتج الرضا و أدوات  حول رضا و عدم رضا العميل عن خدمة البنك المقدمة لھ ، حث  أما ت المب

صتھ فقد الثالث ص  ،البنmي  وم+*ا القياسات غ:Y المباشرة  الز-ون  رضا قياس لعرض أساليب و خطوات خ

حدثت عن خطوات قياس رضا الز-ون عن ا^_دمة المقدمة من طرف البنك  الدراسات الكيفية و الكمية وH@ الأخ:Y ت

.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 الفصل الثا�ي                                                                                                                  قياس رضا الز	ون البنك

~ 31 ~ 

 

  

  البن&ي.سلوك الز	ون  الأول:المبحث 

ع��  والعمل ورغباتھ حاجاتھ معرفة منھ يتطلب وhذا خدماتھ، عن راض الز-ون  جعل إ�A البنك ]س��           

صعب �@ الوقت نفس وH@ الkسو�ق H@ م�مة مرحلة الز-ون  سلوك دراسة مرحلة و�عت�Y إشباع�ا  يمكن مرحلة أ

حديد عملية أن ذلك الkسو�ق، مسؤول أن تواجھ صة يkبعھ، الذي بالسلوك تتعلق الز-ون  ورغبات حاجات ت  خا

  .الشراء قرار باتخاذ يقوم أن قبل المراحل من بمجموعة و�مر العوامل من بمجموعة يتأثر وأن الز-ون 

           .مف�وم سلوك الز	ون البن&ي :الأول المطلب 

صفة المسp*لك لسلوك أعطيت الZ; التعار�ف �عددت                   بخدمة يتعلق شرائھ قرار �ان إن النظر dغض عامة ب

 :أنھ ع�� ]عرف حيث سلعة، أو

صرفات جميع"    "اسp*لاكھ ثم ومن المنتج وشراء تخطيط H@ الأفراد ]سلك�ا الZ; والأفعال الت

صرفات"  صورة الأفراد يkبع�ا الZ; الت صول  مباشرة ب Ogل �� ذلكH@  بما ،واستعمال�ا وا^_دمات السلع ع

صرفات hذه �سبق الZ; الإجراءات  1"و�عددhا الت

صرفات �افة" صدد وhو مؤسسة أو فردا المش�Yي  �*ا يقوم الZ; السلوكية الت حث ب  وا^_دمات السلع عن الب

صد لشرا�*ا حقيق بق   "2الإشباع من فيھ المرغوب المستوى  ت

صرف ذلك حث H@ المسp*لك ي�Yزه الذي الت  ا^_�Yات الأفmار أو أو ا^_دمات أو السلع إستخدام أو شراء عن الب

;Zشبع أ�*ا يتوقع الkانياتھ حسب وحاجاتھ رغباتھ سmالشرائية إم". 

صرفات مجموعة" :أنھ ع�� البنmي الز-ون  سلوك �عر�ف يمكن سبق ما خلال من            الز-ون  يبد�*ا الZ; الت

 ".المالية ورغباتھ حاجاتھ إشباع إ�A خلال�ا من ]س�� والZ; البنكية ا^_دمات من مجموعة أو ^_دمة

حليل دراسة إن حس:ن H@ ع+*ا الإجابة عند م+*ا ]ستفاد الZ; الأسئلة من مجموعة طرح تتضمن الز-ون  سلوك وت  ت

صالات و والعلاقات ا^_دمات وتطو�ر  : H3@ الأسئلة hذه وتتمثل البنكية، الإت

 الشراء؟ يقع أين الشراء؟ يتم مuZ الشراء؟ يتم كيف الشراء؟ يتم لماذا ]ش�Yي؟ ماذا البنmي؟ الز-ون  hو من

 من الشراء عملية H@ ]ش��Yون  الذين الأفراد معرفة البنmي الkسو�ق رجل ع�� يجب :البن&ي؟ الز	ون  ,و من

صفا=*م وما�@ اP_تلفة مراحل�ا H@ البنك ص�م موا صائ صة العامة وخ صSيف�م يمكن والZ; وا^_ا  تقسيم�م وت

حليون أجانب مق�Yضون  مودعون، مؤسسات، أفراد، :متجاLسة مجموعات H@ ووضع�م ل�ا وفقا   .�ا^ ....م

 والتقسيمات الأنواع وكذا الز-ون  إحتياجات ع�� التعرف السؤال hذا ع�� الإجابة تkناول  :3ش01ي؟ ماذا

 .الشراء موضوع حاليا المتواجدة البنكية لg_دمات الأساسية

حرك الZ; والدوافع الشراء يتم أجل�ا من الZ; الأhداف السؤال hذا ع�� الإجابة تقدم :الشراء؟ يتم لماذا  الز-ون  ت

 .غ:Yه دون  ما البنك مع التعامل قرار لاتخاذ

                                                           

 
1

   8ص ،مرجع سابق عبدو، عيشوش.   

   2013ر:ن أمينة ، احمد مجدل ، سياسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك ، كنوز المعرفة ، الطبعة الأولى ، الأردن ،  معراج هواري ،.   2 

   175-174ض
3

 32، ص  2014،  جامعة البويرة التجارية العلوم في الماستر شهادة نيل متطلبات ضمن تدخل مذكرة الزبون، رضا على وأثره البنكي التسويق حوCت زكر:ء،. 
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 أم بإستمرار يتكرر  الشراء �ان إذا ما أي البنك، مع التعامل ف\*ا يتم الZ; الأوقات إ�A ذلك ]ش:Y :الشراء؟ يتم م:9

حدث أنھ صة مناسبات H@ ي  نراه ما hو ذلك ع�� وكمثال والتوز�ع الإنتاج عمليZ; ضبط، H@ البنك ]ساعد وhذا خا

حداث من الآن  الز-ائن حاجة أن اكkشفت dعد اليوم ع�� مدار الآA@ والإيداع ال Oب لأنظمة البنوك dعض است

�Aالإعتيادية العمل أوقات خارج ذلك إ. 

  .بذلك المتعلقة الز-ون وتفضيلات  الشراء م+*ا يتم الZ; التوز�ع منافذ إ�A ذلك ]ش:Y الشراء؟ يتم أين

 الشراء.مراحل اتخاذ قرار  الثا�ي:المطلب 

 إل\*ا التطرق  تم الZ; الأسئلة ع�� الإجابة عند تتوقف لا البنmي الkسو�ق رجل م�مة نجاح أن المؤكد من          

حث أن أيضا المفيد من ولكن ،سابقا  الشرا¢ي قراره اتخاذ أثناء الز-ون  ]سلك�ا الZ; وا^_طوات الكيفية H@ يب

حديد خلال من وذلك حديد وكذا يؤد�*ا، الZ; الأدوار مختلف ت  عنھ المسئولون  hم ومن المتخذ، القرار نوع ت

  .ذلك �سبق الZ; المراحل ومختلف

  الشراء:قرار  CعرAف-1

u درجة أق¤£ والذي يوفر]عرف ع�� أنھ عملية اختيار البديل الأفضل من مجموعة البدائل المتاحة من السلع           

  التmاليف.و-أقل ممكنة من الإشباع لدى المسp*لك 

صلة من المؤثرات الايجابية (ا^Oوافز) و المؤثرات السلبية (العوائق) الZ; تتفوق  ح صد بھ مجموعة م و كذلك يق

  .h1ذه ا^Oوافز الZ; تتولد عن متغ:Yات داخلية وخارجية  الثانية،ف\*ا الأو�A عن 

   الشراء:FG قرار  المشاركون -2

صدقاء ...) (الوالدين،أطراف مؤثرة H@ قرار الشراء -2-1  الأقارب أو الأ

 متخذو القرارات الشرائية -2-2

 . 2 منفذو عملية الشراء و اخ:Yا المستعملون أو المسp*لmون -2-3

حديد البنmي الkسو�ق رجل ع�� يتوجب الشراء:أدوار  تصIيف-3  عملية الشراء، H@ ]ش��Yون  الذين الأ©_اص ت

 وقد .البنك مع التعامل ال+*ائية لقرار النkيجة ع�� يمارسونھ الذي التأث:Y درجة وكذلك �*ا يقومون  الZ; والأدوار

ª«ناك بأنھ �وتلر أوh الأفراد يؤد�*ا أن يمكن أدوار خمسة @H يالشراء  عمليةmالبن ��حو ع  3:التاA@ الن

 للعائلةالأك�Y  الابن اق�Yاح :مثلا البنك من ا^_دمة شراء فكرة يق�Yح أو يفكر ©_ص أول  وhو :المبادر-3-1

 .جديدة سيارة شراء البنك،من  اق�Yاض

حتھ يmون  الذي ال¬_ص hو :المؤثر-3-2 صي  وإلمامھ نظرا ^_�Yتھ الشراء قرار H@ الأك�Y الأثر نظره وج�ة أو لن

  .ا^_دمة صاحب القرض والبنك نوع حول  بالنª الوالد أو العائلة صديق قيام :مثلا المتاحة، بالبدائل

صورة ¬ال hو :المقرر -3-3  .الشراء قرار�*ائية _ص الذي يتخذ ب

صفقة الشراء الفع�@ م�ما �ان  يقوم الذي ال¬_ص ذلك hو :المش01ي -3-4  ®vم�ا.dعقد 

  .القرض) من العائلة أفراد ا^_دمة (استفادة من ن ]ستفيدو  الذين الأ©_اص أو ال¬_ص وhو :المستخدم-3-5

   ما ي�@:الZ; ]سلك�ا الز-ون لاتخاذ قرار الشراء لg_دمة البنكية  ومن المراحل

                                                           

   184معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .    1 

  184معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .    2 

  185معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .     3 
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حدد :الأ,داف تحديد-4  خلال من لديھ المتوفرة المعلومات وا�A المثار احتياج إ�A اسkنادا الأفراد لدى الأhداف ت

صھ النفسية السابقة تجار�*م صائ  .�*م اOPيطة الب�ئة وعوامل وخ

حديد H@ الأسا²£; الدور  تلعب الZ; النفسية العوامل أحد الاحتياج يمثل :باTUاجة الشعور -5  سلوك وتوجيھ ت

 يجعل�م مما الأفراد لدى استقرار عدم يولد ا^Oرمان وان لOgرمان يتولد نkيجة الاحتياج لان وذلك الأفراد

حقيق الاستقرار القلق من والتخلص إشباعھ �*دف ]سعون   مثل فطر�ة تmون  قد ا^Oاجات hذه وان, والتوازن  وت

 ]س�� كللذ، اOPيطة الب�ئة من مكkسبة الملاdس تmون  وأنواع الأطعمة أنواع ولكن والملcس إ�A الطعام ا^Oاجة

صون  حف:9 إ�A الkسو�ق مجال H@ اP_ت حر�ك H@ الأسا²£; لأ�*ا الدور  مشبعة الغ:Y ا^Oاجات إثارة و ت  الدوافع ت

حو الأفراد وتوجيھ  . القرار اتخاذ ن

صلة التغ:Yات التعلم يمثل: ) التعلم (السابقة ب التجار-6  الZ; السابقة التجارب نkيجة الأفراد سلوك H@ ا^Oا

حقق والرضا الإشباع لمستوى  الأفراد تقييم وإن ،الأفراد �*ا يمر صلوا وان سبق الZ; ا^_دمات من المت  عل\*ا ح

 يتكرر  لن سوف كلذ فإن صائب غ:Y قرار اتخاذ حالة ففي المستقب�@ سلوك�م ع�� جدا كب:d Yشmل يؤثر سوف

حاول  وإنما أخرى  مرة حث الأفراد ي  .صائب قرار اتخاذ اجل من جديدة معلومات عن الب

 يقوم والذي الإدراك ج�از طر�ق عن اOPيطة الب�ئة من المعلومات الفرد ]ستلم :المعلومات عن البحث-7

 .الأفضل البديل واختيار المتاحة البدائل عن ذhنية صورة خلق أجل من وتفس:hYا بkنظيم�ا

 الZ; ا^vديدة والمعلومات السابقة والمعلومات للأفراد السابقة التجارب إ�A اسkنادا :الممكنة اTUلول  تحديد-8

حديد يقومون  سوف فإ�*م بجمع�ا قاموا  .ل�م المناسب البديل اختيار ثم ومن المتاحة البدائل بت

 التخلص �*دف وذلك لد�*م الZ; المعلومات عن والاسkناد الممكنة ا^Oلول  بتقييم الأفراد قوم :اTUلول  تقييم -9

صلون  سوف بأ�*م الأفراد ما شعروا فإذا، وال�Yدد الشك حالة من ح حون  الذي والإشباع الرضا ع�� ي  يطم

صول   التأكد وعدم بالتلف الشعور  حالة H@ أما ا^_دمة السلعة أو اختيار ا�A يقودhم سوف ذلك فإن إليھ الو

حث يقومون  سوف الافراد فإن  .الإضافية المعلومات عن بالب

 .الشراء قرار يتخذون  سوف فإ�*م المتاحة ا^Oلول  بمقارنة الأفراد يقوم أن dعد القرار: اتخاذ-10

صل الZ; المنافع بمقارنة الفرد يقوم ا^_دمة اختيار يتم أن dعد :الشراء قرار bعد ما-11  يتوقع �ان ما مع عل\*ا ح

صل إن ح صل فإذا عليھ ي ى سوف فانھ منافع من يتوقع �ان ما ع�� ح  لم   بأ�*ا شعر إذا إما ،ا^_دمة hذه ع�� يبق

حقق حقق قد أخرى  خدمة واختيار ا^vديدة المعلومات بجمع يقوم سوف فإنھ منافع من يتوقع �ان ما لھ ت  لھ ت

 .أك·Y منافع

  العوامل المؤثرة FG سلوك الز	ون البن&ي  :الثالثالمطلب 

صرفات المسp*لك            حث السابق بأن تف�م ت  الشرائية، عھومعرفة دواف ومختلف سلو�اتھ،dعد ما �عرفنا H@ المب

حقيق الأhداف الZ; �س�� إل\*ا  وا^Oاسمة H@�عت�Y من المستلزمات الأساسية   لمنظمة،ابناء نظام �سو�قي قادر ع�� ت

صيص  ونقطة حيو�ة صادية اP_تلفة لتلبية مختلف حاجات  وتوز�ع المواردH@ تخ  *لك:نورغبات المسpالإقت

  .المسp*دف:ن

 ;Zنجاح أي منظمة �@ معرفة الأسباب و الدوافع ال ��حت �ساعد ع صب و hذا ما ]ع¸; أنھ من العوامل ال�امة الZ; أ

صرف مع:ن دون غ:Yه , أي معرفة السcب  تؤدي بالمسp*لك:ن إ�A شراء سلعتھ أو خدمة دون أخرى  أو التعامل مع م

  الذي يدفع بالمسp*لك إ�A تب¸; سلوك مع:ن H@ ظرف مع:ن , والسcب الذي يجعلھ ]غ:Y وج�تھ H@ ظرف أخر و hذا 

حيث تقوي الرغبة H@ تكرار السلوك المرغوب ، ما ]ساعد المنظمات H@ �غي:Y السلوك و توج\*ھ الوجھ   الZ; تر�د ، ب
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حاول التطرق من خلال hذا  إ�A أhم العوامل اOPددة  المطلبوتضعف تكرار السلوك غ:Y المقبول وعليھ فسن

المسp*لك  لاختيارالقرار الشراء عند المسp*لك ، وكذا لأhم العوامل اOPددة  اتخاذلسلوك المسp*لك ، وعن كيفية 

صرف المناسب .   للم

صرفية بمجموعت:ن من و          و�@ عوامل داخلية وأخرى خارجية  العوامل،�تأثر سلوك شراء المنتج أو ا^_دمة الم

  :الا�يو�@ �

  :المصرFGالداخلية المؤثرة FG سلوك المسdeلك  العوامل-1

         �Aعواملالتنقسم ا  @Hصر   ا�A :  الداخلية المؤثرة H@ سلوك المسp*لك الم

  : 1وم+*ا  :العوامل النفسية-1-1

لوك والZ; تدفع hم للس فراد،الأ يمكن �عر�ف الدوافع بأ�*ا القوة اOPركة الmامنة H@  :الدوافع واTUاجات-1-1-1

لmامنة ا وتتولد hذه القوة الدافعة نkيجة تلاº@ وإv Lام المن¹*ات الZ; يتعرض ل�ا الأفراد مع ا^Oاجات مع:ن، تجاهبإ

حاولة إتباع �ل الأLشطة الممكنة ال�ادفة لد�*م، باع حاجا=*م إ�A إش والZ; تؤدي �*م حالات من التوتر تدفع�م ا�A م

حددو�*ا  ورغبا=*م. ك:Y وقد تmون نتاج تف ومواردhم، يجب ان تتفق مع قدرا=*م لأنفس�مكما أن الأhداف الZ; ي

v^صائح وإرشادات يتم تقديم�ا من قبل ا المرجعية اOPيطة �*م والمؤثرة عل\*م  ماعاتمستمر من قبل�م أو ن

و-ناءا ع�� ذلك فالدوافع �ع�Y عن إحساس داخ�@ عند الفرد بوجود حاجة غ:Y مشبعة فيتولد ، والمقبولة م+*م

حو ال�دف dغية إشباع hذه  عنده حركھ وتدفعھ ن   .ا^Oاجةطاقة داخلية ت

ت والZ; عرف ولعل أhم النظر�ات الZ; وردت الإLسانية،عام وقاطع حول تقسيم ا^Oاجات  اتفاقولا يوجد hناك 

أن hناك خمس مستو�ات  حول مف�وم ا^Oاجات تلك الZ; �*ا الباحث Maslow بنظر�ة ماسلو لOgاجات حيث ير ى

صل   .الأول  من ا^Oاجات الcشر�ة الZ; تأخذ ترتي¹*ا شكلا hرميا كما hو مو»H ª@ الف

صرفية،رد أو مجموعة حاجاتھ إتجاه ا^_دمات وإذا ما نظرنا إ�A حاجة الف          صعب أن الم تقع hذه  فإن من ال

صل H@ طبيعة الفرد وإمmاناتھ فا^Oاجة إ�A  ا^Oاجات ضمن مجموعة من hذه اvPموعات ، وذلك للإختلاف ا^Oا

امل مع عفقد يvgأ الفرد للت ، ولكن إعتبارات الأمان قد تظ�ر H@ جانب ا^_دمات ، اثنانطعام لا يختلف ف\*ا 

صارف أملا H@ اOPافظة ع�� أموال من السرقة أو الضياع ، وقد يأخذ جانب الأمان شعارا H@ كث:Y من ا^Oالات  الم

صارف ،  H@ جانب الأمان عند الفرد والZ; قد تولد لديھ  عديدة أخرى �ل�ا تدخل واعتباراتعند العديد من الم

صرف واOPافظة ع�� أموالھ صرف ، فÃ; �عطيھ  الدوافع للتعامل مع الم و�عت�Y الدوافع القوة الZ; تدفع الفرد لت

@Hلك ، و*pلك تخلق  الطاقة وتوجھ سلوك المس*pا من طرف المس*pاجيات ولكن عند معرفO^ذه القوة نجد اh صل أ

¸u موا^Oالة المتوقعة ، إن الدوافع �@ ناتج كذلك عن فرق ب:ن ا^Oالة المثالية (الZ; يت فرق ب:ن ا^Oالة ا^Oقيقية

صول إل\*ا ) وا^Oالة الملموسة من طرف المسp*لك . المسp*لك ع�� الأقل   الإعتقاد الو

حدد مع¸u بإعطاء الأفراد خلال�ا من يقوم الZ; العملية: "أنھ ع�� الإدراك ]عرف الإدراك:-1-1-2  للمؤثرات م

حيط الZ; الkسو�قية   . "إل\*ا و�تعرضون  �*م ت

��صعيد فع  وأما والراحة ابالرض إما إدرا�اتھ ع�� تؤثر الZ; المؤثرات من للعديد يتعرض الز-ون  بأن نجد البنmي ال

صائص H@ تتمثل المؤثرات وhذه والإحباط بالنفور  صفات خ صرف أج�زة فمثلا: إدخال ا^_دمة وموا  لتأدية A@الآ ال

 المظ�ر إ�A افةبالإض توفرhا، الZ; ا^_دمات إنجاز H@ وسرعp*ا لأhميp*ا الز-ائن إدراك إ�A أدى البنكية ا^_دمات dعض
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@�صميم للبنك، الداخ  وطر�قةن الموظف:مظ�ر  البنك يقدم�ا الZ; الإش�ار�ة الإعلانات العمل إجراءات وتنظيم ت

  .الز-ائن مع �عامل�م

حرص البنوك إدارات نجد فإننا البنكية، ا^_دمة الشراء قرار H@ النفÅ£; ا^vانب لأhمية ونظرا   نوعية ��ع دائما ت

 لد�*م يmون  نأ يجب فالز-ائن البنك، يقدم�ا الZ; البنكية والمنتجات لg_دمات بالSسبة تنافسية كم:9ة ا^_دمة

  .ا^Oالية البنكية ا^_دمات H@ تطو�ر أي أو جديدة خدمات من البنك يقدمھ لما جيدة إدرا�ات

 يتعلق علمفالت مkشا�*ة، لمواقف السلوك ع�� تطرأ الZ; التغ:Yات جميع: "أنھ ع�� التعلم ]عرف لتعلم: ا-1-1-3

صول  dعملية O^ا �� الدائم لتغ:Yا ف�و ذلك ومن مkشا�*ة لمواقف للتعرض نkيجة اP_تلفة وا^_�Yات المعلومات ع

@H حدث الذي السلوك   ."وا^_�Yة التجر-ة نkيجة ي

  و�عر�ض للتعلم صا^Oة ب�ئة ووجود الفرد، ودوافع م+*ا: التكرار التعلم ع�� تؤثر الZ; العوامل من العديد وhناك

 الز-ون  ولاء تدعيم مسؤولية البنmي الkسو�ق رجال عاتق ع�� يقع لذلك ل�ا، ]ستجيب حuZ معينة لمؤثرات الفرد

  .+*ام ال�Yو�جية سيما ولا المناسبة، الkسو�قية الوسائل خلال من الشراء مداومة ع�� وحثھ البنكية لg_دمة

 دماتھ،خ البنك تجاه الز-ائن يبد�*ا الZ; السلبية أو الإيجابية المشاعر الإتجاhات تتضمن لإتجا,ات:ا-1-1-4

صر من وغ:hYا موظفيھ  الز-ائن واستعدادات ميولات عن �ع�Y بذلك فÃ; البنmي، بالSشاط اOPيطة الأخرى  العنا

صرف حو معينة بطر�قة للت  حملون ي ز-ائنھ جعل ع�� البنmي المسوق  حرص يتج�� hنا ومن البنك، يقدمھ ما ن

حاث خلال من البنك، يقدم�ا الZ; ا^_دمات عن إيجابية اتجاhات  لتعرفل السلوكية الkسو�قية والدراسات الأب

��  .وقياس�ا الإتجاhات hذه ع

 الZ; اتوالمعتقد للديانة تبعا الأفراد و-:ن اvPتمع داخل الاسp*لاك نمط يختلف والمعتقدات: ديانةلا-1-1-5

 فيف .أخرى  ج�ة من الاسp*لاك ونوعية ج�ة من المعروفة ا^_دمات نوعية H@ ذلك و�ظ�ر الأفراد hؤلاء ]عتنق�ا

ح�ا الZ; القروض أن الديSية الناحية من ]عتقد من hناك مثلا الإسلامية اvPتمعات  ر-و�ة ضقرو  �@ البنوك تمن

حرم   .بنوكلا مع التعامل H@ الإسلامية اvPتمعات أفراد سلوك ع�� يؤثر ما وhذا �*ا التعامل الإسلامي الدين ي

صية المع�شة، نمط العمر، H@ وتتمثل :الklصيةالعوامل -1-2   .1ال¬_

 نفسھ ع�� إعتماده زاد الإLسان عمر زاد �لما إذ المتخذ، الشرا¢ي القرار نوعية ع�� كث:Yا العمر يؤثر :لعمر ا-1-2-1

@H الطفل فمثلا الشرا¢ي، قراره إتخاذ Y:صغ  وإنما لھ ساباح فيھ سيفتح الذي البنك اختيار ]ستطيع لا الذي ال

�Aھ، ذلك يتو�ون  أبوm�ة للطالب و�ية حرcسL @H ع وذلك معينة خدمة أو مع:ن فرع مع التعامل اختيار�� حسب 

  .الفرد عمر تزايد مع ا^Oر�ة hذه تز�د وhكذا بأسرتھ ارتباطھ

 يقوم الZ; الأعمال خلال من جليا ذلك و�ظ�ر حياتھ H@ الفرد يمارسھ الذي أسلوب H@ و�تمثل: المعnشة نمط-1-2-2

حمل�ا الZ; والأراء والاhتمامات �*ا   .كmل وا^Oياة للأخر�ن ي

صيةال وتتمثل _¬ @H صائص مجموعة  استجابتھ خلال من تظ�ر والZ; غ:Yه، عن متم:9ا الفرد تجعل الZ; ا^_

صية فان الkسو�قية الناحية من أما مع�ا، توافقھ وكيفية ا^_ارجية للمتغ:Yات  تلك" :أ�*ا ع�� �عرف ال¬_

 من اكkسبھ وما للفرد المم:9ة السمات :hما dعامل:ن تتأثر أ�*ا إذ ،" عل\*ا تنعكس وما للفرد الداخلية الإحساسات

   .اتجا�hا موقفا يتخذ ما عليھ تفرض والZ; بھ اOPيطة ا^_ارجية المؤثرات، و حياتھ خلال خ�Yة
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  1 :البن&ي الز	ون  سلوك FG المؤثرة اkUارجية العوامل-2

  .الاجتماعية والعوامل الثقافية، العوامل �شمل حيث بالفرد، اOPيطة البيÇية العوامل مجموعة و�@           

   :الثقافية العوامل-2-1

 القيم ةالثقاف تلك تمثل حيث فيھ ]ع�ش الذي اvPتمع ثقافة خلال من الولاة منذ سلوكياتھ الفرد يطور           

 الثقافة و�عت�Y رآخ إ�A جيل من انتقال�ا يتم والZ; مع:ن مجتمع H@ الأفراد ب:ن المش�Yكة والم�ارات والفنون  والعادات

 البنك، اتخدم H@ التعامل الز-ون  رفض أو قبول  H@ �ساhم إذ الشراء قرار اتخاذه أثناء الز-ون  ع�� يؤثر م�ما عاملا

 يفضلون  الأفراد من الكث:Y أن مثلا فنجد ،2الز-ون  �*ا يؤمن الZ; للثقافة ا^_دمات تلك ملائمة حسب ع�� وذلك

 ببعض تتأثر خرى الأ  �@ الفرد ثقافة أن نجد كما إل\*ا، يSتمون  الZ; الدولة جSسية إ�A تSتÊ; الZ; البنوك مع التعامل

صر صة الkسو�ق عنا  ع�� و�¬vيع�م ومعتقدا=*م الأفراد ثقافة H@ للتغي:Y فعالة وسيلة ]عت�Y الذي الإعلان وخا

صرفا=*م قيم�م بتغي:Y القيام    الثقاH@ بالغزو  ]سuÊ ما طر�ق عن وت

  :الاجتماعية العوامل-2-2

 الاجتماعيةبقة الط H@ العوامل hذه تتمثل حيث البنmي الز-ون  سلوك H@ تؤثر الZ; الاجتماعية العوامل تتعدد           

  .المرجعية وا^vماعات الأسرة

 العديد ��ع بناء ما مجتمع H@ الأفراد من vPموعة موقع أو مmانة ترت�ب إ�A �ش:Y و�@ : الإجتماعية طبقةلا-2-2-1

 رائياش سلو�ا يظ�رون الطبقة نفس أفراد أن ]ع¸; وhذا التعليÊ;، والمستوى  الم�نة الدخل، أhم�ا لعواملا  من

  .إل\*ا يSتمون  الZ; الاجتماعية بالطبقة كب:Y حد إ�A و�تأثرون تقارب

 البنmي لز-ون ا إل\*ا يSتÊ; الZ; الإجتماعية بالطبقة كب:Y حد إ�A يتأثر البنكية ا^_دمات شراء سلوك فان وhكذا

حت الإجتماعية الطبقات معظم أن ورغم أخرى، إ�A طبقة من ا^_دمات ع�� الطلب و�ختلف صب  اءdشر  تقوم أ

ى أنھ إلا البنكية ا^_دمات صل hناك يبق   .ا^_دمات لتلك إستعمال�ا كثافة حيث من بي+*ما ف

 �عت�Y كما ھتجاhل يمكن لا Ë£;ء للأفراد الشراء وأنماط والاتجاhات القيم تmو�ن ع�� الأسرة تأث:Y إن :الأسرة-2-2-2

صدرا صال إطار أول  فÃ; للأفراد، الشرا¢ي السلوك ع�� الإجتماÌ@ للتأث:Y أساسيا م  النظام الفرد نب: المباشر للات

@Íذا فيھ ]ع�ش الذي ا^_ارh ،ختلف الفرد�ي  الدور  وY:ل بإختلاف للأسرة التأثmيh لل المسندة الأدوارm  امنhأفراد 

@Hذا وh صدد  جاء لأبناءل بالSسبة البنmي ا^Oساب فتح قرار H@ الوالدين أثر بأن الدراسات إحدى نتائج أشارت ال

@H ت�بYي ال�Lعد الثاd البنك موقع من القرب.  

صOgة ع�� وhنا  البنكية اتا^_دم ع�� الطلب ®vم لتقدير وتركيبا=*ا الأسر عدد ع�� التعرف بالبنك الkسو�ق م

صميم�ا، وكيفية حليل ]ساعد كما ت صرالع إ�A الموجھ الإعلاLي الSشاط تخطيط H@ البنك الأسرة أدوار ت  الأك·Y نا

  الشراء. قرار صنع H@ تأث:Yا

 غ:Y أو رامباش تأث:Yا تمتلك الZ; ا^vماعات تلك: " أ�*ا ع�� المرجعية ا^vماعات �عرف :المرجعية اpUماعات-2-2-3

 القر�بةف عنھ، Lسcيا dعيدة أو الفرد إ�A قر�بة ا^vماعات hذه تmون  وقد وسلوك�م، الأفراد اتجاhات ع�� مباشر

  ا^vماعات H@ فتتمثل منھ البعيدة أما ا^�،...العمل وزملاء ا^Y:vان الأسرة H@ تتمثل منھ
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 تفاعل وتتطلب ".رسمية أك·Y تmون  أن إ�A ف\*ا العلاقات تميل الZ; وا^vماعات العمالية والنقابات والم�نية، الديSية

صدد يmون  عندما ،الاستدلال من النوع hذا إ�A يvgأ فالفرد و-ذلك  أقل صرف القيام ب  يبدو ماك مع:ن، شرا¢ي بت

 بتقييم الأخ:h Yذا يقوم حيث ا^_دمية البدائل تقييم مرحلة H@ أك·Y يmون  المرجعية بجماعتھ الز-ون  تأث:Y أن

صرفاتھ حدد ثم ومن �*ا يقتدي الZ; المرجعية ا^vماعة أفراد يتcناhا الZ; المعاي:Y ضوء ع�� ت  يmونھ الذي تجاهالا يت

حو الز-ون  حت المرجعية فا^vماعات ومنھ ،(الشراء عدم) السلب أو( الشراء) الإيجاب إما ا^_دمة ن صب  تمثل أ

 ا^vماعات ��ع التعرف البنmي الkسو�ق رجال ع�� ول�ذا البنك، عن الز-ون  �*ا ي�9ود الZ; للمعلومات أساسيا موردا

;Zامج توجيھ ثم ومن �*ا يتأثر الYجية ال��وYم المناسبة ال�hحو  الز-ون  إقناع أ�*اش من إيجابية انطباعات ي�Yك بما ن

  . بنوك�م مع  بالتعامل المسp*دف
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  رضا الز	ون البن&ي عن اkUدمة البنكية  الثا�ي:المبحث 

صبح حيث المقدمة، ا^_دمات جودة لقياس أسا²£; عامل البنكية ا^_دمات عن الرضا ]عد          حتل أ  مركزا ي

حور�ا   .الkسو�قية ا^_طط ووضع الأسواق ع�� التعرف �*دف الز-ون  سلوك دراسة H@ م

  اkUدمة جودة عن الرضا حول  أساسية مفا,يم: الأول  المطلب

  :  1ع�� أنھعن ا^_دمة و�عرف الرضا         

  ."معينة تبادل لعملية الز-ون  يجر�ھ الذي للتقييم ال+*ا¢ي الناتج "

صفات من vPموعة والفع�@ المثاA@ المز�ج ب:ن الفرق  " صائص ال صل الZ; وا^_ ح   ."الفرد عل\*ا ي

صل عندما �*ا ]شعر الZ; للإLسان النفسية ا^Oالة " ح   ".وا�vPود بالنقود التOÏية مقابل �افية مmافئة ع�� ي

  ".الفرد hذا توقعات و-:ن المدرك المنتج أداء ب:ن المقارنة عن الناتج الفرد إحساس"

 بالنتائج اوعلاقp*م الشراء عملية وعائر تmلفة ب:ن المش�Yي  مقارنة عند و�ظ�ر والاستخدام الشراء لعملية ناتج" 

  ". المتوقعة

  :H2@ تتمثل بالغة أhمية البنكية ا^_دمة عن الز-ون  رضا إن            

  .بالمنظمة العمل وخطط برنامج رسم -

حقيق ا^_دمة جودة تطو�ر -   .السوق  H@ للبنك تنافسية م:9ة وت

حقيق H@ البنك نجاح -   .ومتطلباتھ الز-ون  حاجات إشباع خلال من الأر-اح ت

  .للبنك الز-ون  قبل من ولاء خلق -

  .البنك مع الز-ون  �عاملات تكرار ز�ادة -

   البنك عن العميل وأسباب رضا محددات الثا�ي: المطلب

حدد تتمثل                  :H3@ الرضا وعدم الرضا تام

صد :التوقع 1-  ف:Yلتو  ا^_دمة قدرة عدم او قدرة حوت الاستخدام قبل او الشراء وقت الز-ون  تقدير بالتوقع و�ق

  .التوقع من انواع ثلاثة وhناك منافعھ

حدث أن يمكن بأنھ الز-ائن ]عتقد الذي ا^_دمة مستوى  يو»ª وhو: التIبؤي  التوقع1- 1-   .ي

حقق دهعن الذي المعيار(  لتقبلھ استعداد ع�� الز-ائن يmون  الذي الماA@ المستوى  وhو: المعياري  التوقع 2--1  حالة تت

  ).الز-ائن عند القبول 

  :للتوقع اdعاد ثلاثة وhناك .الأخرى  با^_دمات مقارنة معينة ا^_دمة أداء يمثل وhو :المقارن  التوقع-1-3

صول ا الز-ون  يتوقع الZ; المنافع: و�@ السابقة ا^_�Yة يب:ن التوقع وhذا :اkUدمة وأداء طبيعة حول  توقع-1-3-1  O^ 

  .نفس�ا ا^_دمة واستخدام شراء من عل\*ا

حمل�ا أن الز-ون  يتوقع الZ; التmاليف و�@ :المتوقعة الت&لفة-1-3-2 صول  أجل من يت O^ا ��  .ا^_دمة ع

حقق ا^_دمة واستخدام شراء من :الاجتماعية المنافع-1-3-3 صائص عن تماما مستقلة اجتماعية منافع ت  خ

صفات   .لg_دمة الفرد شراء عند وذلك الآخر�ن للأفراد المتوقع الفعل رد وhو ا^_دمة و

                                                           

  57ص . عبيدات سليمة ، �سو�ق ا^_دمات البنكية و أثره ع�� رضا الز-ون ، مذكرة لنيل ش�ادة الماس�Y ، جامعة البو�رة ، 1 

  .351. ت�س:Y الvÑارمة، مرجع سابق، ص  2 
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صول  للأداء الأhمية إن :الفعFr الأداء 2-  درجة �دتز  الأداء ز�ادة أن يف�Yض ما وغالبا المقارنة معيار �@ الرضا إ�A للو

  .الرضا

حقق المطابقة عملية إن :المطابقة عدم أو المطابقة 3-  الZ;و  المتوقع، الأداء مع لg_دمة الفع�@ الأداء بkساوي  تت

حراف درجة بأ�*ا �عر�ف�ا يمكن المطابقة عدم حالة أما ا^_دمة، عن بالرضا الشعور  تولد  عن ا^_دمة أداء ان

  .الرضا عدم ع+*ا فيتولد الشراء عملية قبل يظ�ر الذي التوقع مستوى 

   وأدوات تحسtن الرضا نواتج الثالث: المطلب

حقيق رضا الز-ون تختلف من ز-ون لأخر أhم�ا:               hناك عدة دلالات ع�� ت

  ا�A: وAتفرع الرضا: حدوث عur المش01ك السلوك-1

 لولاءا سلوك ]عرف البعض أن بالرغم الولاء سلوك عن يختلف الشراء تكرار سلوك:  الشراء تكرار سلوك-1-1

 نفس �9امالال بدون  يmون  الشراء تكرار سلوك أن حيث من بي+*ما فرق  hناك ا^Oقيقة H@ ولكن الشراء تكرار بأنھ

  1 .شراء مرحلة �ل H@ ا^_دمة نفس dشراء الال�9ام ف�و الولاء أما شراء، مرحلة �ل H@ ا^_دمة

حدث سلوك ]عد: ايجاyي بكلام التحدثسلوك -1-2  �Yتبةالم الشراء dعد ما سلوكيات أhم أحد ايجاÒي بكلام الت

حدث لسلوك hامة مقدمة ]عد فالرضا الرضا، عن حدثال سلوك أن القول  يمكننا وعليھ ا^_دمة عن الايجاÒي الت  ت

صال وسيلة يمثل مجاLي بكلام صداقية، من بھ تتم:9 لما فعالية ذات مجانية ات  ع+*ا نتجت ةتجر- عن ناتجة لأ�*ا م

  2 .مباشرة الأذن إ�A الفم من تSتقل ايجابية صورة

 الشراء تكرارب عميق ال�9ام بأنھ يتم:9 وhو الرضا ع�� الم�Yتبة السلو�ات أحد الولاء سلوك ]عدالولاء: سلوك -1-3

  3 .المستقبل H@ المفضلة ا^_دمة من الدوام ع�� التعامل إعادة أو

  4  و يتفرع ا�A : : الرضا عدم حدوث عur الم01تب السلوك-2

حول  ]عد :أخرى  بنوك إuz البنك مع التعامل عن التحول -2-1  الرضا عدم حدوث عن ناتج سلو�ي فعل رد الز-ون  ت

صول  البنك ع�� يجب لذا الز-ائن، hروب عن وhذا حالات، منھ يSتج مما ا^_دمة عن صفر إ�A الو  ضار  أو عيب ال

حول  أسباب �ل عن القضاء طر�ق بSسبة   :م+*ا نذكر والZ; الت

حتلون  الذين الداخل:ن الز-ائن اhتمام إظ�ار عدم -   .ا^_ارÍ@ بالز-ون  الأمامية الواج�ة ي

  .الز-ون  لمتطلبات للاستجابة طو�ل وقت استغراق -

  .المطلو-ة ا^_دمة توفر عدم -

  .أع�� سعر مع المنافس:ن مستوى  مع متقارب ا^vودة مستوى  -

حدث فعل رد الشmوى، سلوك ]عد :الشكوى سلوك -2-2   ا^_دمة عن الز-ون  بھ ]شعر الذي الرضا عدم نkيجة ي

 دمع الز-ون، يطل¹*ا لم خدمة تقديم أو ا^_دمة �سليم H@ التأخ:Y: مثل ا^_دمة تقديم عن أخطاء وجود dسcب

Y:الز-ون  يطلبھ ما توف @H ان الوقتmعليھ المتفق والم.  

حبذون  لا ز-ائن hناك :الفعل رد غياب-2-3   mون ي وhنا الفعل، رد سلوك ل�م يmون  لا أي الشmاوى  تقديم فكرة ي

  .الز-ون  فقدان ^_طر معرض البنك

                                                           

  .60. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 1 

حمد إبراhيم عبيدات، مبادئ الkسو�ق، دار المستقبل للSشر والتوز�ع، عمان،  2    61، ص  1999. . م

  .61. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 3 

  .62. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 4 
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   الز	ون  رضا قياس وخطوات  أساليب الثالث: المبحث

 تقدمھ ماع عملا�*ا رضا مدى ع�� للوقوف المنظمة �*ا تقوم الZ; المنvÕية ا^�vود تلك hو الز-ون  رضا قياس        

حيث واللازمة المناسبة التعديلات اجراء �*دف و-رامج خدمات من ل�م صبح ب  تطلعاتو لاحتياجات  استجابة أك·Y ت

     .1 تخدم�ا الZ; والقاعدة اvPتمع أفراد

حليل و  حقق رضاhم عليھ متاdعة دراسة وت من أجل ضمان نجاح البنك H@ تقديم خدمة متم:9ة للز-ائن والZ; ت

  :  2القياس بـوقياس رضاhم عن ا^_دمة المقدمة و�سمح عملية 

صول ع�� �غذية مرتدة حول مدى رضا الز-ائن عن البنك وخدماتھ وأساليب التعامل مع�م-1 O^ا.   

   .المفتوح والبناء حول مجالات القوة والضعف H@ ا^_دمة البنكية توف:Y أساليب ا^Oوار-2

   .التعرف والk¬_يص ا^vيد لإحتياجات الز-ائن وتوقعا=*م لمستو�ات أداء ا^_دمة البنكية-3

4-@�  .توف:Y مقياس لإستقرار مجالات وفرص التطور المستقب

حف:9، وتقييم الأداء والتدر�ب-5   .وضع أساس موضوÌ@ لأنظمة الت

لملموسية ا ، الأمان، التعاطفالاستجابة، الاعتمادية التالية:ما يدرس البنك رضا الز-ائن بالإعتماد ع�� الأdعاد ك

    :ع�� عدة أساليب من أجل قياس رضا الز-ائن نذكر أhم�ا ا^_دمة. و�عتمدو�@ نفس�ا أdعاد جودة 

صرف، وH@ ا^Oقيقة قد تmون ا^vودة جيدة لكن          إن مع¸u قياس رضا العميل يختلف عن مع¸u قياس أداء الم

  :قياس رضا العميل عن طر�ق أحد hذه الأساليب وعموما يمكن الSسبة.رضا العملاء لن يmون بنفس 

  غ:Y المباشرة القياسات-1

  الكيفية القياسات-2

  .الكمية القياسات-3

   المباشرة غ0t لقياساتا: الأول  المطلب

حليل القياسات hذه تتعلق لا                دراسةب تتعلق بل ذاتھ، حد H@ العميل لدى الرضا عدم أو الرضا سلوك بت

صر حليل العنا  هذh وتتمثل .العميل عند الرضا عدم أو الرضا حالات بنواتج يتأثر والذي البنك بSشاط المرتبطة وت

صر   :H@ العنا

صة - O^السوقية ا  

  العملاء فقدان أو الاحتفاظ معدل -

  ا^_دمات نفس تلقي تكرار -

حديد يتم :السوقية اTUصة-1 صة ت O^السوقية ا ��حيث العملاء عدد أساس ع صة ز�ادة عن ]ع�Y ب O^ةالسوقي ا 

صة من جزء فقدان ]ع¸; بالضرورة عميل فقدان أن كما عملائھ، عدد بز�ادة للبنك O^مكن. السوقية ا�عرفةم و 

صة ز�ادة أن خلال من العميل رضا درجة O^راجع مثلا ما لبنك السوقية ا �Aادة إ�و ما  عملائھ عدد زhأنب يفسر و 

  .البنك hذا طرف من المقدمة ا^_دمات عن راضون  العملاء

                                                           

  4، قياس رضا العملاء من أجل بناء قدرات مؤسسية فعالة ، صNGO. مركز ا^_دمات غ:Y ا^mOومية  1 

  .44.   . حونات زكر�اء، مرجع سابق، ص 2 
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ح وhنا البنك، مع التعامل H@ استمرارhم بالعملاء بالاحتفاظ Lع¸; :العملاء فقدان أو الاحتفاظ معدل-2  ول نت

 الوH@ لعميلا أن يف�Yض إذ رضاه، مستوى  عن العميل ولاء �عب:Y مدى إ�A الولاء بناء H@ الرضا تأث:Y عن ا^Oديث من

ى حقيق نkيجة للبنك وفيا يبق    :تيةالآ المعادلة وفق ولائھ، بضمان الكفيل الرضا لمستوى  البنك أداء ت

ى الاف�Yاض hذا أن إلا لد�*م، الرضا مستوى  ارتفاع ع�� �افيا دليلا عملا�*ا ولاء H@ البنك فيجد �ختلف و Lس>;  يبق

Y لن و-التاA@ وH@ّ  ز-ون  hو بالضرورة ل�س الراÛ£; الز-ون  أن إ�A إضافة لآخر، مجال من  عن الز-ائن فقدان دائما ]عّ�ِ

  .لد�*م الرضا مستوى  انخفاض

صر hذا إ�A ن أشرنااو  سبق :اkUدمات نفس تلقي تكرار-3 حسب السابق، المقياس H@ العن  الشراء متوسط ي

العيب  أن إلا OÞيح، العكس و الرضا مستو�ات ارتفاع ع�� دلّ  مرتفع المتوسط �ان فmلما الز-ائن، من vPموعة

صور  من بنوع يتم:9 المقياس hذا يجعل الذي  ب:ن يوازن ف الشاذة بالقيم يتأثر المتوسط �ون  hو الدلالة قلة و الق

صبح جدا، و المنخفضة و جدا المرتفعة الشراءات عدد   .ا^Oقيقة عن مع�Y غ:Y ي

  والكمية.ة لكيـفيـا الدراسـات: الثانـي المطلـب

صلة           حليل سلوك الز-ون مف حاول طي hذا المطلب توضيح الدراسات الكيفية و الكمية الZ; ساhمت H@ ت سن

 : @�  كماي

  الكمية:الدراسات  -1

 ديراتتق ع�� وإنما تقوم ذاتھ، حد H@ العميل سلوك بدراسة تتعلق تكن لم المباشرة غ:Y القياسات �ون          

حليل سلوكھ العميل من التقرب ضرورة ظ�رت الرضا، عدم أو الرضا حالة حقيقة تفسر لا لمتغ:Yات  شmلd وت

  .لديھ الرضا معوقات أو حوافز لمعرفة مباشر

صة الإجابات من الشmوى  �عت�Y :العميل شكوى  إدارة-1-1  من اسkياء عن �*ا الرضا ]ع�Y عدم حالة عن ا^_ا

صال إليھ الاستماع ع�� العميل شmوى  معا^vة عملية وترتكز ا^_دمة، أداء انخفاض حقيق الات         عينةم لف�Yة وت

صال أو   .معھ مباشر حوار وإجراء العميل باستدعاء ا^Oالات dعض معا^vة H@ البنك يقوم حيث دائم، ات

حاث hذه خلال من البنك ]س��: المفقودين الز	ائن بحوث-1-2 حقيق إ�A الأب   :الآتية الأhداف ت

حديد -   ؛ العميل لدى المفاضلة عوامل معرفة و ت

  .البنك مع التعامل عن العملاء dعض انقطاع أسباب -

Yي ال�دف ]عت�Lحوث للقيام الأسا²£; الدافع الثا  dعض عم مقابلات بإجراء البنك يقوم المفقودين، العملاء بب

حولوا الذين العملاء حو ت  يخص فيما العميل إجابة والاستماع إ�A حوار إجراء أجل أخرى، وذلك من بنوك ن

حول، دفعتھ الZ; الأسباب صرفات الواجب اتخاذhا، يمكن الZ; الإجراءات لمعرفة وhذا للت  أجل من *ا� القيام والت

  .الدراسة مسp*م الذين العملاء طرف من طرحت الZ; المشا�ل ع�� التغلب

حوث من النوع hذا ]عت�Y :الاستطلاعية البحوث-3 -1 حث للقيام ضروري  تم�يدا الكيفية الب  بنكف الكÊ;، بالب

حدد أن يجب عملائھ رضا قياس H@ يرغب  راسةبد القيام خلال من عليھ التعرف يتم وhذا ما سيق�س، ماذا أولا ي

حديد استطلاعية حث لمشmلة الدقيق و-التاA@ الت صر الدراسة الب   .والفروض وعنا

   :الدراسة أ,داف -1-3-1

 الرضا ةحال تmو�ن H@ تدخل أن يمكن الZ; الم�مة العوامل معرفة إ�A القياس hذا �*دف :العميل لدى الأولوAات-

  .أhميp*ا حسب ترتي¹*ا ثم العميل، لدى
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ى: البنك أداء- صر معرفة إ�A المرحلة hذه خلال مـن البنك ]سعـ  يم:9ه ام و العميل، لدى صورتھ تmوّن  الZ; العنا

 من يتوقع لالعمي لأن الأو�A، المرحلة لإجابات مقار-ة تmون  إجابات العميل يقدم الأحيان غالب H@ و المنافس:ن، عن

صول  ما بنك ^_دمة اختياره O^ا ��  .لديھ الرضا مستوى  رفع H@ م�م hو ما �ل ع

 أن يمكن الY: ;Zاتالتغ بمع¸u المستقبلية، عميلھ وتSبؤات اhتمامات لمعرفة البنك ]س�� :المستقبلية التطلعات-

حدà*ا حاول  و-التاA@ عملھ، مجال ع�� ي  العميل hذا �ع� با^Oفاظ و�سمح ملائم dشmل مستقبلا التكيف البنك ي

،;£Ûات الأحداث تجنب وكذا الراY:المفاجئة والتغ ;Zب أن يمكن الcھو-نك العميل ب:ن العلاقة قطع �س.  

  :المعتمدة التقنيات-3-2 -1

  :المعلومات جمع عملية H@ أساس�ت:ن تقن�ت:ن ع�� الاستطلاعية الدراسة hذه �عتمد         

 المستجوبفيھ  ]عا^á وإجراء حوار العملاء مع فردية مقابلات إجراء يتم ):لوجھ وجھ(موج�ة  نصف المقابلة-

صول  المراد بالأhداف المتعلقة النقاط مختلف   .إل\*ا الو

 وأك�Y الفردية المقابلة من أطول  وقتا �ستغرق  أفراد، عشر حuZ تضم مجموعات مقابلة يتم ا�pموعة: مقابلة-

حليل تقنيات تتطلب تmلفة، صول  ا^vماعية المقابلات �سمح ،وملاحظة واستماع كث:Yة ت O^با �� المشارك:ن أفmار ع

Y:اعتقادا=*م عن و�س�ل التعب ��حرج العميل يmون  أين الفردية المقابلات خلاف ع  التعب:Y ليھع الس�ل ول�س من م

  .أفmاره عن

  :العينة اختيار-3-3 -1

 فقط مح�س أن يجب المدروس، وممثلة للمجتمع دقيقة العينة تmون  أن الاستطلاعية الدراسة H@ ]ش�Yط لا        

  .الكمية الدراسة استcيان بإعداد �سمح الZ; المعلومات من ممكن قدر أك�Y بجمع

  : الكميـة الدراسـة -2

 مع:ن سلوك أوا ظاhرة م بف�م ل�ا �سمح فÃ; للبنك، �افية غ:Y لك+*ا معلومات بتوف:Y الكيفية الدراسة �سمح         

 وغ:Y دقيقة غ:Y عينة مقابلة H@ جمع�ا تم المعلومات hذه الرضا، وأسباب عدم الرضا �أسباب العميل، عن صدر

حة تتطلب موج�ة إس�Yاتجية بناء لكن للاستجابة مجال للبنك تمنح للمجتمع، ممثلة  المعطيات ذهh تكميم وOÞي

  ....)الاعتقادات السلو�ات،(

حث يمر                  :1الآتية بالمراحل الكÊ; الب

  :ي�@ فيما الكمية الدراسة أhداف تتمثل :الدراسة أ,داف تحديد-2-1

  .الرضا عوامل من عامل �ل أhمية قياس -

  .أhمية الأك·Y بالعوامل المتعلق البنك أداء عن الرضا مستوى  قياس -

  .البنك أداء عن للعينة الك�@ الرضا قياس -

  .البنك أداء بمستوى  ومقارنp*ا الرضا مستوى  رفع H@ أhمية الأك·Y العوامل معرفة -

صور  أن يمكن ولا انp*ت، قد الاستطلاعية الدراسة :العينة اختيار-2-2  \*اعل تجرى  سوف العينة نفس بأن نت

  :لتاليةا المراحل وفق العينة اختيار و�تم وممثلة، دقيقة تmون  أن يجب الكمية الدراسة فعينة الكمية، الدراسة

حديد-   .والمmاLي الزم¸; الإطار و�شمل: الدراسة نطاق ت

صد: المدروس اvPتمع �عي:ن-   .العينة منھ سO kب الذي اvPتمع بھ يق

                                                           

  59. حونات زكر�اء ،مرجع سابق،ص 1 
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  :ال Oب أو المعاينة طرق -

حديد H@ يراÌ@ أن يجب حيث المطلو-ة العينة ®vم يأ�ي ال Oب، dعملية القيام dعد :العينة ®vم-  لعينةا ®vم ت

  :ي�@ ما

  .العينة ®vم مع طردا تkناسب والZ; المعاينة تmلفة -

  .الدراسة لإجراء المتاح الوقت -

صاء شmل -   .)إداري  استcيان hاتف، مقابلة،( المعتمد الاستق

 ستوى م استلزمت وإس�Yاتيجية م�مة القرارات �انت فmلما أhميp*ا، ومدى النتائج من انطلاقـا المنجزة الأعمال -

  .اك�Y عينة ®vم و-التاA@ عاA@ دقة

حديد يجب الكمية، الدراسة استcيان إعداد قبل :الاستقصاء طرق -2-3 صاء �*ا س�تم الZ; الطرق  ت صرع استق  نا

صياغp*ا الاستcيان س�تضم+*ا الZ; الأسئلة فنوع العينة، صاء طر�قة مع يkناسب أن وعددhا يجب وطرق   الاستق

صاء أساسية طرق  ثلاث ب:ن ونم:9   :�@ للاستق

   :الفردية المقابلات-

صاء-   بال�اتف الاستق

  الإداري  الاستcيان-

 عملية H@ الآتية المبادئ مراعاة و�جب الاستcيان، يتضم+*ا الZ; الأسئلة قائمة صياغة تتم :الاست�يان إعداد- 2-4

صياغة   :ال

  .�عقيد أي من وخاA@ مف�وم السؤال يmون  أن يجب -

  .مستقلة بإجابة يmون  أن يجب سؤال فmل المزدوجة، الأسئلة تجنب -

ح:9 تجنب -   .الأسئلة طرح H@ الت

  .معينة إجابة إ�A المستوَجب توجيھ تجنب -

حقيق ع�� السؤال قدرة -   منھ ال�دف ت

  .للإجابة اللازمة للمعلومة المستوَجب امتلاك -

صالات أو بالمقابلات القيام dعد :البيانات تجميع-2-5  لمستجوبا يmون  الموزعة، الاستcيانات جمع أو ال�اتفية الات

صل قد حتاج ا^_ام، المعلومات من مع:ن كم ع�� ح صائية دراسة إ�A والZ; ت  مادةك استعمال�ا أجل من ومعا^vة إح

صناعة جاhزة   .القرار ل

  :عرض�ا و البيانات تحليل -2-6

حليل يتم             حتاج فÃ; كيفية �انت إن الإجابة، طبيعة من انطلاقا البيانات ت حليل إ�A ت  جيد وف�م ون المضم ت

صائية، الطرق  ع�� فنعتمد كمية الأجو-ة �انت إذا أما للإجابة، حليل الإح   :مستو�ات عدة و�تضمن الت

  .العميل لدى الأولو�ة و الأhمية مقاي�س -

صر لmل بالSسبة الأhمية متوسطة -   .حدى ع�� عن

صر �ل عن الرضا مستو�ات و الرضا، مقاي�س -   .عن

  .البنك أداء عن للعميل الإجماA@ الرضا -

  .البنك أداء عن المدروسة للعيّنة الك�@ الرضا -

صر �ل أhمية مقارنة -    .البنك بأداء عن
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   الز	ون  رضا قياس خطوات :الثالث المطلب

  1: �الأ�ي خطوات dعدة نقوم الز-ون  رضا لقياس          

  القياس؟ يجب لماذا 1-

صيلات وأراء اتجاhات -   .الز-ائن وتف

- @ãوالضعف القوة نوا.  

  .الز-ائن احتياجات �¬_يص -

حس:ن التطو�ر فرص -   .والت

  قياسھ؟ يجب الذي ما 2-

   . خطوات dعدة نقوم الز-ون  رضا لقياس السرعة الإتاحة، -

  

  .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

صة:    خلا

             ªÏمية سبق مما جليا يتhق أ�سوkال @H ل ا^_دمات قطاعmشd عام @Hالبنكية ا^_دمات مجال و dلmش 

صائص مجموعة البنكية لg_دمات أن يتªÏ كما خاص  اليبالأس من يجعل ما وhذا الملموسة السلع عن تم:h9ا خ

  .السل�@ القطاع H@ المطبقة تلك عن تختلف ف\*ا المطبقة الkسو�قية والممارسات

حدث  لذيا التفاعل أhم�ا البنكية والمنظمة الز-ون  ب:ن التفاعلات من مجموعة البنكية ا^_دمات تداول  عن ي

حدث  لشراءا قرارات ع�� التأث:H Y@ كب:Yا دورا يلعب والذي للبنوك، الأمامية المmاتب وموظفي الز-ون  ب:ن ي

 عل\*ا يتوجب ةمم:9  خدما=*ا جعل من البنوك ف\*ا بما البنكية المنظمة تتمكن وحuZ ل�ذا) الز-ون ( لھ المستقبلية

  .الز-ون  لدى الرضا خلق بإمmا�*ا جودة ذات خدمات تقديم

                                                           

صر، ص  1  حمد مر²£;، دليل فن خدمة العملاء وم�ارات البيع، الدار ا^vامعية، م   8. جمال الدين م
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حليل�ا hو والبنكية المالية المنظمات وش�رة نجاح أسباب أhم من إن حيط ا^vيد ت  دراسات نم يتطلبھ ما بmل للم

حث لا المؤسسات hذه أن إذ البنmي الز-ون  سلوك عن ودراسات والمرتقب، ا^OاA@ للسوق   تSتجھ الم البيع عن تب

 �أساس اوتنوع� البنكية ا^_دمات بkنمية الاhتمام �ان حيث للبنوك، التقليدي الفكر إليھ ]س�� �ان ما وhذا

  .بيعھ �ستطيع ما إنتاج إ�A اتج�ت بل الز-ائن ^vذب

 حاجات حديدت ع�� ]عمل حيث البنوك مردودية تنمية H@ فعالة أداة باعتباره دوره البنmي الkسو�ق يلعب hنا ومن

حق البنكية أو المالية المؤسسة س�@ يmون  أن يSبå@ كما ل�ا ناOäة حلول  اق�Yاح ثم الز-ائن ورغبات  الوفاء يقلت

 الZ; العمليات ل� بkب¸; �سمح وجديدة �املة بنكية خدمات منح إ�A �س�� تجار�ة سياسة ع�� بارتmاز وhذا لز-ائ+*ا،

  اليةالم المنافسة ميدان  H@ إجبار�ا مسلك وتثقيف�م  الموظف:ن   تأhيل ]عت�Y  كما الز-ون، عل\*ا يقدم

  .والبنكية

 ؤسساتم ف\*ا بما المالية المنظمات جميع H@ ا^vودة منáÕ وتطبيق البنmي الز-ون  سلوك دراسة أhمية إن          

حقيق H@ �ساhم البنكية ا^_دمة تقديم حس:ن ز-ائ+*ا رضا ت   .الأخرى  لمنافسةا المؤسسات ب:ن التنافÅ£; مركزhا وت

 مختلفة معاي:Y ع�� ]عتمد الذي الز-ون  حكم ع�� ]عتمد الذي ذلك hو البنكية ا^_دمات جودة تقييم أن اتªÏ كما

 قديمت وع�� المعاي:h ،Yذه معرفة ع�� العمل البنوك ع�� يتوجب فإنھ الذ البنكية، ا^_دمة جودة ع�� لOgكم

حقيق من تتمكن حuZ ،وتل>; توقعا=*م ز-ائ+*ا حاجات تل>; خدمات  معرفة أن أيضا نتب: كما ولا�*م، وكسب رضاhم ت

 مدى ع�� لتعرفا H@ البنكية المنظمة إدارة ]ساعد المناسب الوقت H@ تلبيp*ا يجب وحاجاتھ البنmي الز-ون  سلوك

حقق توقعا=*م مع يتفق الذي بالشmل الوفاء ع�� اOPافظة ع�� للز-ائن المقدمة ا^_دمة قدرة  بالإضافة م،رضاh و�

�Aالتعرف إ �� .ومعا^pv*ا ف\*ا الضعف مواطن ع
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 :م1يدت

 المصر	� !سو قال إ�� بالإضافة ا'&دمات، و"سو ق ال!سو ق حول  عموميات إ�� السابق�ن الفصل�ن 	� تطرقنا          

 ولإظ<ار ة،العلاق >ذه تحس�ن وسياسات والز/ون  المصرف ب�ن الموجودة العلاقة وطبيعة المصر	� الز/ون  وسلوك

  الر فية التنميةو  الفلاحة بنك اخJKنا السابقة، الفصول  	� إلGHا التطرق  تم الCD النظر ة المعلومات ب�ن التقارب

 ع�W تأث�Jه ومدى بدر بنك داخل ال!سو ق وضعية ع�W للتعرف حالة كدراسةمستغانم   –867 سيدي '&ضر وNالة

صره  مف<وم تجسيد خلال من بز/ائنھ البنك علاقة  .ال!سو ق يbل عنا

صول  وقصد  بiنك عام "عر ف فيھ ن!ناول  الأول  مباحث، ثلاث إ�� الفصل بتقسيم قمنا المسطرة الأ>داف إ�� الو

 ،بالبنك المز ج ال!سو قي عن التحدث خلالھ من فنحاول  الثاlي المبحث أما ،ثم الوNالة الر فية والتنمية الفلاحة

 إ�� ج<ةمو  استمارة خلال منالمقدمة قياس رضا الز/ون عن ا'&دمات البنكية ب سنقوم الثالث المبحث 	� وأخ�Jا

 وكذابعة المت ال!سو ق اسJKاتيجية فعالية ومدى الوNالة خدمات عن الز/ائن رضا مدى لمعرفة و>ذا البنك، ز/ائن

  .بالز/ون  البنك علاقة تنمية 	� بال!سو ق موظفو البنك ا>تمام مدى معرفة
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  "BADR"والتنمية الر�فيةالمبحث الأول: 56ة عن بنك الفلاحة  

لاقتصادtعتJs بنك الفلاحة والتنمية الر فية من البنوك المسا>مة 	� تطو ر            ابة مؤسسة الوطCv، ف<و بمث ا

مالية تنصب عمليا|Gا الرئ}سية 	� تجميع الموارد المالية الفائضة عن حاجة الأy&اص والأعوان الإقتصادي�ن 

لغرض إقراض<ا للآخر ن الذين >م بحاجة إ�� التمو ل، و نصب lشاط بنك الفلاحة والتنمية الر فية ع�W تنمية 

  القطاع الفلا�� وإlعاشھ.

   وتطور البنكAشأة  لأول:االمطلب 

          C� ةالرامي ا'�bومة سياسة وسائل من وسيلة tعتJs إذ العمومي، القطاع إ�� الر فية والتنمية الفلاحة بنك ي�ت

         المؤرخ 82 /106م    رق مرسوم بموجب إlشاءه تم. الر في العالم وترقية    الفلا�� القطاع تنمية 	�    المشاركة إ��

 لفلا��ا القطاع تنمية 	� المسا>مة دف�G وذلك ا'�زائري، الوطCv البنك >يbلة لإعادة تبعا 1982 س مار 13 :	�

  .وا'�رفية التقليدية الصناعات lشاطات ودعم وترقيتھ،

لا  ع للقطا التا�عة الفلاحية المؤسسات بتمو ل ةالر في والتنمية الفلاحة بنك قام الإطار >ذا و	�  مزارع شJKاNي،ا

 عاونيات" ا'&اص، القطاع مزارع الزراعية، للثورة الفردي�ن المستفيدين وكذلك التعاونية، ��موعاتوا ةالدول

  .البحري  الصيد قطاعب جان إ�� الصناعية الفلاحية والمؤسسات الفلاحية والدواو ن ا'&دمات،

صلاحات إطار و	� لاقتصادية الإ  رأس ذات مسا>مة شركة �� إ 1988 عام �عد الر فية والتنمية الفلاحة بنك تحول  ا

ح الذي ج.د 1.000.000 بقيمة س<م 2200 إ�� مقسم جزائري، دينار مليار 22 قدره مال  للس<م اكJs استقلالية من

ح التخصص، نظام خلالھ من وأل�� للبنوك 04/1990/ 14 	� والقرض النقد قانون  صدور  �عد ولكن الواحد، صب  أ

ح 	� المتمثلةو  التجار ة البنوك تقوم الCD الوظائف جميع يباشر البنوك من كغ�Jه الر فية والتنمية الفلاحة بنك  من

لائتماlي ال!س<يلات لادخار عملية و"��يع ة ا  قواعد وضع مع ،التنمية 	� المسا>مة  فائدة، و/دون  بالفائدة بنوعGHا ا

C� لالخ من شاملة اسJKاتيجية البنك وضع أ>دافھ ولتحقيق مخاطرة، اقل ز/ائنھ مع معاملاتھ وتجعل البنك تح

  .وNالة 300 من بأك�J الوطCv الJKاب لbامل ا'�غرافية التغطية

  1و��: رئ}سية مراحل بثلاث تطوره 	� الر فية والتنمية الفلاحة بنك مر

 عملوال المصر	�، السوق  	� موقعھ تحس�ن ع�W البنك ا>تمام انصب المرحلة >ذه خلال :1990-1982 مرحلة-1

�Wح تكثيف طر ق عن الر في العالم ترقية ع لات فت   .�الفلا� ال�شاط ذات المناطق 	� المصرفية الوNا

 وسع للبنوك، القطا�� التخصص خلالھ من أل�� الذي والقرض النقد قانون  بموجب: 1999 – 1991 مرحلة-2

لاقتصاد عات قطا مختلف ل}شمل الر فية والتنمية الفلاحة بنك lشاط صة الوطCv ا  لصغ�Jةا الصناعات قطاع خا

لاستغناء بدون  والمتوسطة  ش<دت قدف التقCv ال��ا 	� أما ة، مم�  علاقات معھ تر/طھ الذي الفلا�� القطاع عن ا

لات مختلف عJs الآ�� الإعلام استخدام و"عميم إدخال المرحلة >ذه   2: ي�W ماب المرحلة >ذه تم� ت لقد لبنك،ا وNا

لانخراط تم : 1991    .ا'&ارجية التجارة عمليات وتنفيذ معا'�ة ل!س<يل "SWIFT" سو فت نظام 	� ا

                                                           

 
1
صور ة، مرجع سابق، ص.     103لعذور 

     BADR. من وثائق أرشيف بنك 2 

   .عبارة عن نظام اتصال سر¬ع يؤمن مصداقية المعلومات المتبادلة ب�ن البنوك داخليا وخارجيا SWIFTنظام 

(System Bancaire Universel) SYBU ح بالقيام لات المصرفية بالمدير ة العامة و"سم صة بiنك  نظام تؤمن ر/ط الوNا شبكة معلوماتية خا

BADR .ا عمال البنكG� بأعمال و"عاملات مصرفية يختص  
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 إ�� t Télétraitementس�Á ما خلال من المصرفية العمليات أداء سرعة عt �Wساعد «Sybu"نظام وضع تم 1992 :  

  ا'&ارجية. التجارة عمليات Nل 	� الآ�� الإعلام استخدام "عميم جانب

لانGÃاء 1993 :   المصرفية العمليات جميع ع�W الآ�� الإعلام إدخال من ا

  بدر ال�Äب بطاقة 	� يتمثل جديد بمنتج العمل بدء1994 :

   حقيقي وقت 	� المصرفية العمليات '�ميع �عد عن المعا'�ة نظام إدخال 1996 :

  (CIB ) البنوك ب�ن ما ال�Äب ببطاقة العمل بدء 1998 :

 	� عموميةال البنوك من كغ�Jه الر فية والتنمية الفلاحة بنك بمسا>مة المرحلة >ذه تم� ت: 2004-2000مرحلة -3

لاس!ثمارات وتمو ل تدعيم لاقتصادي الإlعاش برنامج ودعم المنتجة، ا  سساتالمؤ  قطاع تطو ر نحو والتوجھ ا

 جانب إ�� لسوق، ا لتوج<ات اقتصاد وفقا ا'&ارجية التجارة قطاع تمو ل 	� والمسا>مة والمتوسطة، الصغ�Jة

ح طر ق عن وذلك الوطن مناطق �&تلف "غطيتھ توسيع لات المز د فت   .من الوNا

لاقتصادية التحولات مع وللتكيف لاجتماعية ا  قام لز/ائن،ا ورغبات لاحتياجات واستجابة البلاد، "عرف<ا الCD وا

 تحس�نو  البنك عصرنة حول  أساسا ر يتمحو  سنوات خمس مدى ع�W برنامج بوضع الر فية والتنمية الفلاحة بنك

 العمل مجال �	 ا'�ديثة التكنولوجيا استخدام تب�يھ إ�� فة بالإضا وخدماتھ، منتجاتھ تطو ر ع�W والعمل أداءه،

  :ي�W فيما نورد>ا >امة نتائج حقق الطموح الJsنامج >ذا المصر	�،

ح اسJKاتيجية وضع مع سياستھ، 	� الضعف ونقاط القوة لنقاط دقيق بفحص القيام : 2000 عام -  للبنك "سم

  .المصر	� العمل مجال 	� العالمية المعاي�J باعتماد

 ھحقوق '�ميع ومالية محاسiية تط<�J عملية بإجراء البنك قام موارده تقييم لإعادة منھ سعيا : 2001 عام -

 ز ادة  ع�W عملوال غ�J>ا، و بالسيولة المتعلقة المشاNل ومواج<ة الما�� مركزه تحديد �غية ا تحصيلھ 	� المشbوك

  .الز/ائن تجاه المصرفية العمليات مختلف مدة تقليص

   La Banque Assise .م�&صة خدمات معا'�الس  البنك مف<وم بتحقيق البنك قام ذلك جانب إ��

لات جميع مستوى  ع�W م�&صة خدمات مع ا'�الس البنك مف<وم تطبيق "عميم : 2002 عام -   .البنك وNا

 يذتنف سرعة ع�W "عمل جديدة تقنية إدخال عرف الذي للبنك بال�سبة مم� ة 2004 سنة Nانت لقد : 2004 عام-

 البنك يbاتش تحصيل وقت tستغرق  Nان أن فبعد الصورة، عJs الشيك نقل عملية 	� تتمثل المصرفية العمليات

ح يوما، 15 إ�� تصل قد مدة صب  غ�J ازإنج tعتJs و>ذا وج� ، وقت 	� بدر بنك شيbات تحصيل الز/ائن بإمbان أ

 استخدام "عميم ع�W 2004 عام خلال بدر بنك مسؤولو عمل كما. ا'�زائر 	� المصر	� العمل مجال 	� مسبوق 

  . الدفع ببطاقات المرتبطة Les Guichets Automatiques des Billets النقدية للأوراق الآلية الشبابيك

  ال1يRل التنظيOP للبنك الثاAي:المطلب 

 حقيقت لأجل والiشر ة المادية الوسائل وتجنيد إتاحة ع�W قدرتھ بمدى مرتبط لأ>دافھ البنك تحقيق إن       

 للبنك لعامةا المصا'Õ يخدم ملائم تنظي�C >يbل ضمن بيGÔا والت�سيق ب!نظيم<ا البنك، واسJKاتيجية أ>داف

: >ماشbل�ن  �Wع tعتمد الر فية والتنمية الفلاحة بنك تنظيم فشbل. التنظيم أطراف من الرسمية العلاقات و حدد

  .اللامركزي  والتنظيم المركزي  التنظيم
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 :1المركزي  التنظيم يضم

 (P.D.G) العام المدير الرئ}س برئاسة إداري  مجلس-1

 سبح أخرى  فرعية مدير ات إ�� مGÔا �عض و تفرع مساعد، عام مدير مGÔا Nل رأس ع�W مساعدة، عامة مدير ات-2

  .الر فية والتنمية الفلاحة لبنك التنظي�C ال<يbل يب}نھ ما

  :2من العام المدير الرئ}س لعمل المساعدة العامة المدير ات أ>م تتbون 

  والوسائل؛ للإدارة المساعدة العامة المدير ة -

  والتطو ر؛ للمراقبة المساعدة العامة المدير ة -

  والصندوق؛ ا��اسبة الآ��، للإعلام المساعدة العامة المدير ة -

  الدولية؛ للعمليات المساعدة العامة المدير ة -

  والتع<دات؛ للموارد المساعدة العامة المدير ة -

لاتصال مدير ة -   وال!سو ق؛ ا

ح وإعطاء بمراقبة يقومون  الذين وال�Ùان المس!شارون العامة، المف!شية توجد ،ز ادة عن ذلك  فيما لآراءوا النصائ

لاتا من كب�Jة شبكة يمتلك الر فية والتنمية الفلاحة بنك أن بما. عامة بصفة البنك وlشاط عمل يخص  عJs لوNا

 لاحياتالص �عض للاستغلال ا'�<و ة للمجموعات يخول  أين لامركزي، تنظيم عt �Wعتمد فإنھ الوطCv، الJKاب

لاستقلالية لات وأlشطة لعمل والتفت}ش المراقبة م<ام وكذا وا   .Gا|مسؤوليا تحت الCD المصرفية الوNا

  :فيظم اللامركزي  التنظيم أما

لات ومتا�عة مراقبة مساعدة، ت�شيط، تنظيم، م<مة تتو�� الCD (G.R.E): للاستغلال ا'�<و ة موعة��ا  الوNا

  .ولائية للاستغلال ا'�<و ة موعات��ا >ذه تbون  ما غالبا. مسؤوليGÃا تحت �� الCD المصرفية

  .للاستغلال ج<و ة وNالة 41 الوطCv الJKاب Nامل عJs الر فية والتنمية الفلاحة بنك يمتلك

 للمدير ة تا�عة تbون  الر فية والتنمية الفلاحة لبنك المصرفية الوNالة 	� مثلتت (A.L.E):للاستغلال ا��لية الوNالة

               عجمي بمعا'�ة للاستغلال ا��لية الوNالة تقوم. للاستغلال ا'�<و ة موعات��ا إحدى رقابة وتحت العامة

  .الز/ائن مع مباشرة علاقات 	� تدخل أين عمل<ا، يقتضيھ وما تواجد>ا مناطق حسب المصرفية العمليات �عض أو

 متضمنة الوطCv الJKاب Nامل عJs للاستغلال محلية وNالة 300 حوا�� حاليا الر فية والتنمية الفلاحة بنك يمتلك

صمة با'�زائر مقر>ا مركز ة وNالة ح عJs التوسع إ�� حاليا البنك tس�Ü كما. العا لات فت  قدر ديدةج مصرفية وNا

 tش�J مما ،1982 سنة lشاطھ بداية عند وNالة 140 حوا�� البنك يمتلك Nان �عدما مشروعا، G� :47ا المشار¬ع عدد

  .و"عاملاتھ أعمالھ �Ýم وا"ساع للبنك الكب�J التوسع إ��

ح كيفيات يخص فيماو   لمصرفيةا للوNالة يخول  إذ ا��ددة، السقوف سياسة عt �Wعتمد ف<و بالبنك، القروض من

ح  القرض نوع وحسب العامة الإدارة طرف من ا��ددة السقوف مبالغ<ا قيم دمتتع لم إذا للز/ائن قروض من

 ا'�<و ة المدير ة إ�� الملف تحو ل يتم للوNالة، صلاحية ا�&ول  السقف القرض قيمة تجاوزت ما فإذا ،المطلوب

 المدير ة إ�� الملف تحو ل و تم ل<ا، ا��دد السقف تجاوزت إذا صلاحيGÃا عن تخرج قد بدور>ا الCD للاستغلال،

صمة با'�زائر بھ ا�&تصة   .العا

                                                           

  132. معراج >واري ، مرجع سبق ذكره، ص  1 

  BADR. من وثائق أرشيف وNالة  2 
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  الر�فية والتنمية الفلاحة لبنك التنظيOP ال1يRل):  1-3(  رقم الشRل

 

 

 

  

  

                                                                                         

  

                      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  

  
  ـ مستغانم867سيدي '&ضروNالة  والتنمية الر فية،الفلاحة  بنكأرشيف من  المصدر:

  

  

  

  

 رئ}س مدير عام 

 الأمانة

 الوظيفة القضائية

لادارة  ا

 اعلام ا�� 

 التbو ن

الوظيفة الإدار ة 

لاستغلال   وا��اسiية والتجنيدوظيفة ا  

 مص�Ùة المستخدم�ن

لاجور   ا

 المص�Ùة الم<نية 

 Õ'لاجتماعيةالمصا   ا

 المص�Ùة العامة 

وارشيفحفظ   

وترت}بحفظ   

صيانة  

 ا��اسبة

 الم� انية 

 ا'&ز نة 

 ا'�باية 

 التواجد

لات   حساب الوNا

لاستغلال  ا

 جمع الموارد 

 قسم الدولة

م.التجنيد 

  التجاري     

 والصنا��

   مالية تجارة 

صناعة   و

مص�Ùة القضايا 

عGÔا المتناز ع  

التحصيل 

  والمساعدة
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  )       BADRالمطلب الثالث: م1ام واZداف بنك الفلاحة والتنمية الر�فية (   

بنك الفلاحة والتنمية الر فية كغ�Jه من المؤسسات سطر مجموعة من الأ>داف لبلوغ<ا من خلال جملة من            

 الر فية لتنميةوا الفلاحة بنك فإن ،	�المصر ال��ا 	�Gàا  المعمول  والقواعد للقوان�ن وفقاالم<ام الواجب تأديGÃا 

  :1التالية بالم<ام بالقيام مbلف

صة العمليات جميع معا'�ة -    والصندوق  الصرف بالقروض، ا'&ا

ح -   الوداáع واستقبال ل<ا طالب y&ص لbل حسابات فت

لادخارات  تجميع 	� المشاركة -   ا

  الأخرى  والقطاعات الفلا�� القطاع تطو ر 	� المسا>مة -

صة الJKقيات تأم�ن -   �Gا  يتعلق وما الفلاحية بال�شاطات ا'&ا

 المنتجات تطو ر مع جديدة مصرفية خدمات خلق ع�W العمل وكذا المصرفية والتعاملات الموارد تطو ر -

   القائمة وا'&دمات

لادخار عمليCD ترقية طر ق عن البنك واستخدامات موارد تنمية - لاس!ثمار ا   وا

  النقدية ومعاملاتھ شبكتھ تطو ر -

  والمتوسطة الصغ�Jة والمؤسسات التجار ا'�رة، الم<ن ذوي  من أك�J والتقرب المصرفية السوق  تقسيم -

لاستفادة -  .المصر	� العمل مجال 	� العالمية التطورات من ا

  ـ :ب الر فية والتنمية الفلاحة بنك يقوم المردودية ذات القروض سياسة إطار و	�          

  .ا�&اطر تحليل قدرات تطو ر -

  .القروض إدارة تنظيم إعادة -

لات وتطبيق القروض ب�âم متصلة ضمانات تحديد -   .الموارد وتbلفة تتماÁãä فائدة معد

لاقتصادي والتوجھ التنافسية مbانتھ "عز ز ولأجل الر فية والتنمية الفلاحة بنك عمل لقد          للدولة �ديدا' ا

 ا'�ادي القرن  من الأول  العقد بداية مع تطبيقھ 	� شرع اسJKاتي�å مخطط بوضع عامة، بصفة وسياسGÃا

   :2	� محاوره أ>م تÙ&صت . والعشر ن

  للبنك التنظي�C وال<يbل ال<يئات و"سي�J تنظيم إعادة-

  )تنافس}تھ تقو ة( البنك عصرنة-

  العامل�ن احJKافية-

  الأخرى  الأطراف مع العلاقات تحس�ن-

-J�>ن تط�المالية الوضعية وتحس 

  :ي�W فيما فتنحصر الر فية والتنمية الفلاحة بنك أ>داف أما                 

  التغ�Jات.  >ذه مع والتأقلم السوق  	� حصتھ ع�W '�فاظا-

ح أكJs لتحقيق الز/ائن جلب-  .ممكن ر/

  .الز/ائن مع والعلاقات ا'&دمة جودة تطو ر-

                                                           

   BADRق أرشيف وNالة. من وثائ 1 

صور ة، مرجع سابق، ص 2    105. لعذور 
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  .البلد 	� بنك أكJs إبقاء-

  .الوطCv الJKاب عJs المتطلبات Nل لتلبية شبكتھ توسيع ع�W العمل-

 .الإنتقالية المرحلة >ذه >يbلة 	� جذري  وتبدل سر¬ع نمو -

  .ا'�ديثة التكنولوجية الوسائل وNل الآ�� الإعلام إدخال سيعو ت-

56ة عن و�الة سيدي �ضر الرا\ع:المطلب   

صة والإس!ثماري  الفلا�� الطا�ع ذات والطلبات ا'�اجات '�èم ونظرا         ة أن المنطقة فلاحية بامتياز  بدائر  خا

يع و"عميم خدماتھ ع�W جم  الر فية والتنمية الفلاحة بنك lشاطات توسيع إطار 	� و ما جاور>اسيدي '&ضر و 

  .محطات الطلب البنbي  

 لCDامستغانم  لولاية المركز ة الوNالة lشاط دعم أجل من قاعدية، عملياتية كخلية الوNالة، >ذه تنص}ب جاء

  .>اومسار  lشاط<ا لتدعيم ل<ا، تا�عة جديدة وNالة إlشاء الأمر إستد�� حيث الز/ائن طلبات علGHا تbاثرت

 الشباك، عمليات من البنكية ال�شاطات مختلف يمارسون  موظفا،22 ب ،لدائرة بالشارع الرئ}Cãé ل الوNالة وتقع

ح وكذا القرض مص�Ùة وكذلك البنكية، وا��فظة الصندوق،  فعةمرت موارد تحقق، و البنكية ا'�سابات فت

   .مشرفة lشاط وêسمعة

 �ةمصN Ùل لطبيعة وفقا الم<ام يوزع نحو ع�W التنظي�C >يbل<ا ع�Wـ مستغانم  867سيدي '&ضر وNالة تتفرع

  :	� الوNالة مصا'Õ تتمثل كما

   :الو�الة مدير-1

 مbلف ف<و ليھإ وNلةالم <امالم من سلطتھ tستمد فGHا والأخ�J الأول  ولالمسؤ  باعتباره الوNالة 	� ج<از أع�W وو>        

صيانة الوNالة أمن عt �Wس<ر أنھ كما للوNالة، التنمية يجيةإسJKات بوضع  مختلف مراقبة ع�W و¬عمل أج<ز|Gا Nافة و

صا القبول، أو بالرفض سواء فGHا رأيھ إبداء مع عمليا|Gا مختلف ع�W الإطلاع خلال من أقسام<ا  "علق ما اإذ خصو

  .البنك بأموال للمتاجرة العملية ذه> باعتبار القروض حبمن الأمر

ة̂ 2-     :السكرت_

  :ي�W ما بھ تقوم ما مأ> ومن           

  .وتنظيم<ا س�Jىا شؤون 	� يتدخل بدوره الذي الددير، أعمال و"س<يل التنظيم -

للبنك وج<ةالم اتفيةال< اتوالمbالم الJsيد استقبال . 

لاجتماعات تنظيم -   .الفور ة ا

: Service Clientèle  3-5ةمkائن صmالز  

 لبنكية،ا العمليات 	� وحاجا|Gم الز/ائن مشاNلب التكفل سيدي '&ضر  وNالة 	� الز/ائن مص�Ùة من أولو ات

  :إ�� المص�Ùة >ذه وتنقسم

   : Portefeuille 3-1-البنكية ا56فظة  

Jsأ>م البنكية ا��فظة "عت Õ'الة، مصاNالو Ávبالعمليات و"ع CDالملموس دالنق( النقدية السيولة تمس لا ال( 

  . ) لبنوكا ب�ن ما عمليات (  ا'&ارجية ومGÔا)  الوNالة ز/ائن تخص عمليات ( الداخلية مGÔا رسمية بوثائق و"شتغل
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 :Transfert التحو�لات -3-2  

صدة إنتقال >و التحو ل          سابح إ�� ز/ون  حساب من أو نفس<ا الوNالة 	� حساب ع�W حساب من المالية الأر

 مليةع وثيقة ع�W إعتمادا العملية >ذه وتتم البنوك، أنواع مختلف أو النوع نفس من أخرى  وNالة 	� آخر ز/ون 

صلة س�Á بنكية  طرف من تملا وثيقة و>و  تحو ل بأمر الز/ون، من بطلب التحو ل يتم  Liaison Siège الوNالة و

  .السيولة 	� �ðزا أو فائضا الوNالة تتحمل عندما أو ،( وتمÁãï لز/ون ا

  : Caisse 3-3- الصندوق  

      Jsعتt  الة أي رئة الصندوقNص}تھ نظرا بنكية و  الصندوق  تJsو¬ع السيولة، عمليات 	� أساسا المتمثلة '&صو

صر أ>م أحد   .والشباك البنكية ا��فظة مع والمباشر والمستمر الدائم بالت�سيق و¬عمل البنك، عنا

  : المقاصة-3-4

  bاتالشي استقبال يتم بحيث التحو لات ومص�Ùة ا'�افظة مص�Ùة مع مباشرة علاقة ا<ل ص�Ùةالم ذه>         

  طر ق نعتمر ر>ا  يتم البنوك حسب تص�يف<ا وêعد الأخرى  بالبنوك لقةتعالم السندات وكذلك التحو لات

 الشيbات تبادل عملية تتم وêعد>ا السندات أو التحو لات أو الشيbات إيداع Jدف K	� �Ä"يل<ا ثم ومن ا'�اسوب

  .الإيداع دفاتر مع والسندات والتحو لات

والمراقبة: ا56اسبة -3-5  

 الأمر "علق سواء الوNالة مستوى  ع�W تتم الCD اليومية العمليات Nافة و"�Äيل مراقبة ا>مستوا ع�W و تم          

ح أو الإيداع أو ال�Äب �عمليات صدة '�ميع ش<ر ة راقبةمب والقيام للعملاء حسابات فت  البنكية وا'�سابات الأر

.الصعبة العملة أو الوطنية بالعملة تعلقةالم سواء  

: Service Crédit 5ةkالقرض مص  4-  

 بدراسة Nالةو ال 	� القرض مص�Ùة و|Gتم Nانت، وNالة لأي البنbي ال�شاط 	� جو>ر ة مص�Ùة القرض مص�Ùة         

صة الملفات أنواع Nل صة مGÔا نقاط عدة ع�W تركز حيث ومعا'�GÃا، القروض بطلبات ا'&ا  لمردودية،با tعCv ما خا

ح �عد حÁD الملفات بمتا�عة وتقوم لات والتحصيل التغطية أجل من القرض من   .وال�ñز ال!سديد عدم '�ا

            ةالش<ر  مGÔا سواء البنكية، الإحصاءات جداول  إعداد 	� المشاركة و"شمل القرض لمص�Ùة أخرى  م<ام و>ناك

صة السنو ة، أو )   الفصلية( الثلاثية أو  لسلطاتا  لتدرج والأمثل ا'�سن الإستغلال أجل من >ذا و بالوNالة، ا'&ا

  .للوNالة البنbي ال<رم داخل

  : والمنازعات القضايا مص5kة-5

صة سائلالم من وغ�J>ا وعملياتھ بالبنك تعلقةالم القضايا جميع و"عا'G| òتم              البنك، �Wع تحل الCD ا'&ا

  :أيضام<ام<ا  ومن القانونية بالوثائق |Gتم كما الز/ائن، عن تصدر الCD نازعاتالم 	� وتنظر

صيد بتحو ل وذلك الز/ائن أحد وفاة عند للNJKات القانونية بالإجراءات Gتم|-  الشرعي�نرثتھ و  ا�� و	�المت الز/ون  ر

  .القانونية الوثائق تقديم شر طة

صدة ميدتج -  لضرائب،ل العامة دير ةNالم أخرى  مؤسسة ا�� "سدد لم الCD ديوGóم �سiب البنك 	� الأy&اص أر

  . ...الأجراء لغ�J للتأم�ن الوطCv الصندوق 

 الم ع�W يجب إذ القرض، "سديد عدم بإجراءات التكفل-
ً
Kق Jالقرض "سديد ض �	لا  لدفع ا��دد وعدالم   ستحقاقا

  .صارمة لإجراءات يتعرض المقJKض فإن ال!سديد عدم حالة و	� الأول،
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  .الر فية والتنمية الفلاحة بنك وNالة لدى ز/ون  شيك ضياع -

  : ا�ارجية التجارة مص5kة -6

لاست�Jاد التصدير عمليات ع�W الإشراف 	� الأساCãõ ادور> يكمن         إذا ما حالة و	� الوNالة، ز/ائنتخص  الCD وا

 السلعة ثمن دفعب تتعلق الCD بالعمليات تتكفل الCD �� الوNالة فإن ا'&ارج 	� بنك من ز/ون  مع مح�W ز/ون  "عامل

 وما ثاlيال الشباك مع مباشرة علاقة ال< ص�Ùةالم ه>ذ أن كما س!ندي،الم بالقرض tس�Á ما ذاو> لفاتالم وإرسال

  . الصعبة العملة وإيداع �öب عمليات منبھ  يقوم

  

  \سيدي �ضر ـ مستغانم BADR) يمثل ال1يRل التنظيOP لو�الة 2-3الشRل رقم (

  

  

  

  

 

 

 

                                                                                                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  �سيدي '&ضر ـ مستغانم BADRوثائق من وNالة المصدر : 

  

  

  

  

  

  

  

 المدير

 السكرت�Jة

 مص�Ùة القروض مص�Ùة الز/ائن
مص�Ùة الشؤون و 

 المنازعات القانونية
 مص�Ùة التجارة 

 التحو لات
 الصندوق  ا��فظة البنكية

صة  ا��اسبة و المراقبة   المقا
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  ال�سو�قي للو�الة الثاAي: المز�جالمبحث 

 من لرفعا إ�� وا'&دمات بالمنتجات تتعلق سياسات وضع خلال من الر فية والتنمية الفلاحة بنك Gàدف             

لا>تمام عJs الز/ائن إرضاء ع�W والعمل السوقية ا'�صة  .أك�J م|Gورغبا |Gمحاجا وإشباع |Gمبتوقعا ا

�ضر.و�الة بدر سيدي  وخدمات منتجات الأول:المطلب   

.البنbي وا'&دمات لز/وGóاالوNالة عدة أنواع من المنتجات  تقدم           

  ومGÔا: الو�الة: منتجات-1

 تجار،( تجار ا lشاطا يمارسون  الذين والمعنو �ن لطبيعي�ن ا للأy&اص مفتوحا يbون  ي: ا�ار ا5ساب-1-1

 .فائدة بدون  المصر	� المنتج >ذا ،)فلاحون، ا'÷ تجار ة، مؤسسات صناعيون،

 lشاط أي تمارس لا الCD ا'�ماعات أو الأفراد '�ميع مفتوحة حسابات تbون  ):الشيRات( الصكوك حساب-1-2

لاستعانة 	� الراغب�ن الأجور  وذوي ) ا'÷...جمعيات،إدارة،(تجاري   .ا'�سابات لتصفية بالشيbات ا

1-3-^� أموال<م ادخار من الراغب�ن يمكن مصر	� منتج عن عبارة >و Livret épargne BADR :التوف_^ دف

 المدخر ن، رغبات حسب فوائد بدون  أو البنك طرف من محددة فوائد أساس عG| �Wمحاجا عن الفائضة

لات جميع 	� الأموال و�öب دفع �عمليات القيام التوف�J لدفJK ل�ن ا'�ام المدخر ن >ؤلاء و/استطاعة  التا�عة الوNا

صعو/ات مشاNل التوف�J دفاتر أ�øاب يجنب المنتج >ذا فإن و/ذلك للبنك،  .لأخر مbان من الأموال نقل    و

1-4-^� ع�W والتدر ب للتمرس المدخر ن أبناء لمساعدة مخصص Livret épargne Junior :الشباب توف_^ دف

لادخار لادخار ة م|Gحيا بداية 	� ا    .ا

ح الشباب توف�J دفJK إن  حدد حيث الشرعي�ن، ممثلGHم طرف من سنة 19 أعمار>م تتجاوز  لا الذين للشباب يفت

 اتيكيةأوتوم أو تلقائية تحو لات طر ق عن أو نقدية صورة 	� الدفع يbون  أن يمكن كما دينار، 500 ب الأو�� الدفع

 سنوات مسخ عن تز د الCD الأقدمية ذو القانونية الأ>لية بلوغھ عند الدفJK صاحب الشاب tستفيد كما  .منتظمة

لاستفادة   .جزائري  دينار مليون�ن إ�� تصل مصرفية قروض من ا

 كما  من تمكن حيث الر فية، والتنمية الفلاحة بنك لز/ائن موج<ة البطاقة >ذه Carte BADR:بدر  بطاقة-1-5

.(D.A.B) ب الدفع �عمليات القيام�Äالنقدية للأوراق وال Jsتمكن النقدية للأوراق الآلية الموزعات ع øاأ�Gا� 

  .الأخرى  للبنوك الآلية الموزعات من ال�Äب �عمليات القيام من أيضا

 المعنو �ن للأy&اص موجھ وêعائد لأجل تفو ض عن عبارة Les Bons de Caisse : الصندوق  سندات-1-6

  .الطبيعي�ن

 إيداع  والمعنو �ن الطبيعي�ن الأy&اص ع�W "س<ل وسيلة و��   Les Dépôts à Terme:لأجل  الإيداعات-1-7

  .البنك طرف من متغ�Jة فوائد ب�سبة محددة آجال إ�� محاجا عن الفائضة الأموال

ح منتج Les Comptes Devises:الصعبة  بالعملة حساب-1-8  الصعبة بالعملة المدخر ن نقود بجعل tسم

  .البنك شروط حسب محددا عائدا مقابل '�ظة Nل �ú متاحة

لاعتمادات إ�� إضافة للسكن ا�&صص NالدفJK الر فية والتنمية الفلاحة بنك لدى أخرى  منتجات عدة توجد كما  ا

لاس قروض: بيGÔا من مسبقة، وشروط دراسات وفق تbون  الCD لز/ائنھ، البنك يمنح<ا الCD والقروض  قروض !ثمار،ا

لاستغلال   .وغ�J>ا ا
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  :	� ا'&دمات >ذه أ>م تظ<ر :الر�فية والتنمية الفلاحة بنك خدمات-2

ح-2-1   الآخر ن؛ بأمر أو المعCv بأمر الصbوك وتخليص للز/ائن ا'�سابات مختلف فت

  .المصرفية التحو لات-2-2

  ا'&ارجية التعاملات يخص فيما والتحصيل بالدفع المتعلقة ا'&دمات-2-3

  ا'�ديدية ا'&زائن كراء خدمة-2-4

 ع�W طرأت الCD التحو لات ومراجعة معاينة من الز/ائن تمكن الBADR Consulte CD) (للمعاينة البنكخدمات -2-5

صد  لإعلاما أج<زة استعمال خلال من البنك، طرف من المعطاة ل<م السر ة ال�&صية الأرقام استعمال عG| Jsمأر

  .المتاحة الآ��

ح الCD (Télétraitement) السلbي الفحص خدمات-2-6  شبكةباستعمال  البنك لز/ائن أحسن بخدمة "سم

  ا'�قيقي الوقت 	� المصرفية التحو لية العمليات تنفيذ 	� السلbي الفحص

̂ خدمات  الثاAي:المطلب  ومنتجات الو�الة+سع_  

         Jsسياسة "عت J�من ل<ا لما البيعية السياسات أ>م من ال!سع J�تأث �Wولكن >داف<الأ  المؤسسة تحقيق مدى ع 

 سعارالأ  مظفمع أسعار>ا تحديد 	� للبنوك Nاملة حر ة وجود لعدم المصر	� ال!سو ق 	� محدود جد دور>ا نجد

لام و قدم وا'&دمات، المنتجات أسعار تحديد 	� يتدخل ا'�زائر فبنك النقدية، السلطات طرف من تحدد  جا

 .للز/ائن تمنح<ا الCD الفائدة معدل أساسھ ع�W تضع للبنوك محدودا

 سعارالأ  و>ذه البنوك، جميع 	� ا'�ال >و كما محدودة إمbانية فلھ بدر، بنك منتجات أسعار تحديد يخص فيما

  ا'�زائر. بنك يصدره الذي (TR) الأفضلية معدل أساس ع�W تتحدد

  :شbل ع�W تbون  لكGÔا ا'�زائر بنك طرف من أيضا تحدد ا'&دمات أسعار لتحديد بال�سبة

لات -   ��ال ا >ذا مستوى  ع�W السعر تحديد 	� للبنوك محدودة حر ة فGHا تJKك مجا

  ثابتة أسعار-

السقوف ب المساس دون  وا'&دمات المنتجات �عض أسعار بتحديد الر فية والتنمية الفلاحة بنك يقوم كما          

لائتمانية  من يةالر/ح تحقيق دف> محددة ش >وام بتحديد العامة الإدارة تقوم حيث ا'�زائر، بنك يحدد>ا الCD ا

   .أخرى  ج<ة من جدد ز/ائن واستقطاب ا'�الي�ن الز/ائن ع�W وا'�فاظ ج<ة،

صة فالعمليات المقدمة،)  المنتج(  ا'&دمة بإختلاف ال!سع�J مبدأ ممارسة تختلف  سع�J" يتم بالقروض ا'&ا

 فرضت أيضا القرض مدة أن كما لآخر، قرض نوع من الفائدة معدل يختلف حيث الفوائد، لمبدأ وفقا فGHا ا'&دمة

  : مGÔا ا��صلة الفوائد lسب مع القروض أنواع مختلف يوÕû التا�� وا'�دول  مختلفا، "سع�Jا

  

و�الةال قروض أنواع:  )1-3( رقم ا�دول   

 

الفائدة Aسبة  القرض 

إس!ثمار قرض 1.41 %  

إستغلال قرض 6 %  
صة وثائق:  المصدر   ). القروض مص�Ùة( بالوNالة خا
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  .البنكية ا�دمات عن المأخوذة العمولات أسعار:  )2-3( رقم ا�دول 

  

  العمولة مقدار  ا�دمة 

  : الوNالة خارج إ�� بالسيولة الإيداع

  دج مليون  2 من أقل بقيمة التلغرا	� الإيداع-

  دج مليون  2 من أكJs بقيمة التلغرا	� الإيداع-

  التلغرا	� غ�J الإيداع -

  المضمونة الشيbات -

  الوNالة خارج من بالشيك ال�Äب -

ا'�ساب مستخرج خدمة  -  

(Relevet du compte)  

صة 	� للقبض شيك إيداع -   الآلية المقا

  

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا ج،د 1000

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 4100

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 410

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 100

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 100

  .المستخرجة المدة حسب

  

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 400
صة وثائق:  المصدر   ) الز/ائن مص�Ùة(  بالوNالة خا

  

صةخ ك!سع�Jات البنك يأخذ>ا فوائد >ناك أن فكما ا'&دمة، مزدوج عنصرا"عتJs  الفائدةيمكن الإشارة ا�� أن   ا

 الفوائدN نفس<ا، ا'&دمة من يتجزأ لا جزء و"عتJs البنك يقدم<ا فوائد >ناك مباشرة، بصفة المقدمة با'&دمات

صة  أو ا��لية بالعملة سواء)  لأجل الإيداع عمليات وكذا أنواع<ا، بمختلف الإدخار دفاتر عمليات 	� ا'&ا

 	� بنكال مGÔا و¬ستفيد الز/ون، ع�W بالفائدة "عود خدمات وNل<ا الصندوق، أوراق وعمليات الصعبة بالعملة

  .مالھ رأس توسيع

  .الو�الةوخدمات توز�ع منتجات  الثالث:المطلب 

 من شبكة لالخ من المباشر التوز¬ع ع�W المصرفية خدماتھ توز¬ع 	� الر فية والتنمية الفلاحة بنك tعتمد             

لاتا صول  دف�G وNالة، 300 تتعدى والCD الوطCv الJKاب Nامل عJs من!شرة لوNا  >ذا. الز/ائن من عدد أكJs إ�� الو

 توز¬ع نظام تصرف ز/ائنھالبدر تحت  بنك فوضع المباشر غ�J للتوز¬ع بال�سبة أما المباشر، التوز¬ع يخص فيما

    النقدية للأوراق الآلية الموزعات طر ق عن وذلك الكJKوlي

النقدية للأوراق الآلية الشبابيك طر ق عن أو    (Les   Distributeurs Automatiques Des Billets) 

Les Guichets Automatiques Des Billets   ،مصرفية خدمات للز/ائن البنك أيضا يوفر Jsا ال<اتف عGÔدودةمح لك 

 .المطلوب المستوى  إ�� ا�G ا'&دمات ترتقي لا الCD الو ب صفحات إ�� إضافة جدا،

صھ يمكن ما           لات ع�W التوز¬ع سياسة 	� tعتمد الر فية والتنمية الفلاحة بنك أن استخلا  لمصرفيةا الوNا

لات إlشاء سياسة تتضمن أن الضروري  من Nان لذا كب�J، �شbل للاستغلال  الدراساتب القيام للبنك جديدة وNا

 	� ياسةالس >ذه تأخذ أن يجب حيث وخدماتھ، البنك لمنتجات ا�&تلفة المناطق حاجة لمدى والمستمرة الدقيقة

لاعتبار لان!شار أن ا  يختار ول<ذا. ھأر/اح و/التا�� مبيعاتھ وز ادة lشاطھ لتأم�ن ضرورة >و البنك لفروع ا'�غرا	� ا

 :بيGÔا من جديدة، وNالة تأس}س عند م<مة مقاي}س البنك

  الز/ائن احتياجات لمعرفة السوق  دراسة-
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لاستغلال تbاليف بحساب المردودية دراسة-   المتوقعة ا

لاعتبار �ع�ن الأخذ- لادخارات جمع ع�W القدرة للز/ائن، المالية القدرة للسوق، المالية القدرة ا   ا

والعناصر الأخرى ال�^و�ج %$ الو�الة  الرا\ع:المطلب   

لاتصالية السياسة خلال من الر فية والتنمية الفلاحة بنك Gàدف            الأطراف و/�ن ب}نھ التباعد إلغاء إ�� ا

صة والداخلية ا'&ارجية  بمنتجاتھ الأفراد إعلام خلال من للبنك إيجابية صورة رسم وإ�� مGÔم، الز/ائن خا

لاتصالية بالسياسات تختص مدير ة الر فية والتنمية الفلاحة بنك أفرد. وخدماتھ  بمدير ة د��ت وال!سو قية ا

لاتصال  .وال!سو ق ا

 ا>تمامجود و  عدم '&ضر،سيدي � للاستغلال ا'�<و ة والمدير ة للاستغلال ا��لية الوNالة مستوى  ع�W يلاحظ ما

J�للاتصال كب �Wن الداخ�ب Õ'ن المصا�ن، ا و/�ن ا إعلام يتم لا كما لموظف�صة لبنكا وتوج<ات بأ>داف لموظف  أن خا

لاسJKاتيجيات صمة با'�زائر للبنك العامة المدير ة مستوى  ع�W إعداد>ا يتم ا  .العا

 نظام ع�W التأث�J 	� ودور>ا الصراعات �عض وجود وإ�� البنك، �شؤون الموظف�ن ا>تمام عدم ذلك إ�� إضافة

لاتصال  الفلاحة كبiن تواجدنا فJKة خلال لاحظناه ما >ذا وال!سي�Jي، التنظي�C العمل وجو نظام وع�W الداخ�W ا

 ع�W شديدال ترك� >ا المصرفية، التعاملات يخص فيما إليھ الإشارة تجدر مما. مسيلة لوNالة الر فية والتنمية

لاقتصادي  ا'�انب من أك�J والقانوlي الإداري  '�انبا   .البنك داخل التحف�  غياب وإ�� ،والتعام�Wا

لاتصال يخص فيما لاتصال من أك�J بھ الر فية والتنمية الفلاحة بنك ا>تمام وجود يلاحظ ا'&ار�þ ا  إذ لداخ�W،ا ا

 استمرار منتض بصورة وتنميGÃا علGHا وا��افظة ا'�الي�ن الز/ائن مع دائمة علاقة إقامة قصد الإش<ار عt �Wعتمد

لاتصالية الوسائل ذلك 	� مستعملة يقدم<ا، الCD ا'�ديدة ا'&دمات ع�W وإقبال<م البنك مع "عامل<م   :لتاليةا ا

 الفJKة، لكت	�  البنك lشاطات �&تلف تتطرق  ش<ر ن Nل تصدر مجلة عن عبارة و�� ":بدر أخبار"  البنك مجلة-1

 لموظف�نل توجھ حيث مزدوج استعمال ذات و�� المصرفية، وا'&دمات المنتجات بمختلف التعر ف خلال<ا ن م يتم

   الوقت نفس 	� والز/ائن

 ا'&دمات  بمختلف والز/ائن ا'�م<ور  لتعر ف وسيلة عن عبارة و��  Des Brochures:خاصة م�شورات-2

لات إ�� الوافدين مختلف إ�� الوسائل >ذه مثل تقديم يتم حيث المصرفية،   .البنك وNا

 بمحاذاة إش<ار ة لوحات إلصاق طر ق عن وخدماتھ البنك بمنتجات للتعر ف "ستخدم وسيلة و�� :الملصقات-3

ح، حاملات رزنامات، ميبتقد الوNالة تقوم كما ھ،داخل أو البنك فروع  تحمل الCDو  ز/ائGÔا إ�� ومذكرات محافظ مفاتي

لا ،ھأ>ميت من الرغم وع�W. بدر بنك شعار جميع<ا  الوNالة �	 ترو جية Nوسيلة الإش<ار lشاط 	� قصورا >ناك أن إ

صة ز/ائن،ال من الكث�J لدى المصر	� الو�� ان!شار وعدم البنوك، مختلف ب�ن فعلية منافسة وجود عدم �سiب  خا

  .البنك طرف من المستعملة التكنولوجيا عن الإعلان 	� الأمر "علق إذا

 إضافة لمفتوحةا والأبواب الملتقيات تنظيم ع�W الر فية والتنمية الفلاحة بنك tعتمد العامة، العلاقات يخص فيما

 مختلف عرضو  الأفراد من أك�J التقرب قصد خارج<ا أو با'�زائر المقامة والدولية الوطنية المعارض 	� مشاركتھ إ��

صاخ علGHا، ا'�صول  	� اللازمة والإجراءات المعلومات بمختلف وتزو د>م يقدم<ا، الCD وا'&دمات المنتجات  صو

صا والتنمية الر فية موقعا الفلاحة بنك يمتلك كما. المصرفية بالقروض مGÔا يتعلق ما لانJKن}ت بكةش ع�W بھ خا  ا

Jsالو ب صفحات ع (web) CDاتصا�� دور  ل<ا ال �	ل وخدماتھ، منتجاتھ و/بعض بالبنك التعر ف Nخصي ما و 

  .البنك مع الأفراد "عامل وآليات كيفيات
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صر واستغلال استعمال محدودية إن   :حيث من وذلك الوNالة مستوى  ع�W ال!سو قي المز ج عنا

  جديدة. مصرفية منتجات لتقديم المصرفي�ن لدى الإبداع روح واlعدام ،|Gاذا حد 	� (المنتوج) ا'&دمة-

 سعارالأ بان  الز ائن رأي ذلك من الز/ون، '�ذب كعنصر السعر عامل غياب "�Äيل تم المنافسة لاlعدام نظرا-

لارتفاع نحوز  تتجھ المطبقة   .ا

 حيث العامة، المدير ة اختصاص من الJKو �å الJsنامج أن اعتبار ع�W للوNالة، مم�  ترو �å برنامج أي غياب-

صة م� انية واlعدام مسا>مة أي عن الوNالة �عد �öلنا  البعض �عض<ا مع مجتمعة المJsرات >ذه. ال��ا �Gذا خا

 ا�� مقر والأقربإضافة ا�� Nونھ البنك الوحيد بالمنطقة  ونجاعGÃا، ال!سو قية ا'&طوات ضعف إ�� حتما تؤدي

  سكنا>م.
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رضا الزmون %$ الو�الة الثالث: قياسالمبحث   

صر المز ج ال!سو قي خلال تقديم ا'&دمات البنكية          للز/ائن   إن ال<دف من بحثنا >و معرفة مدى تطبيق عنا

 وتحليلا  المبحث عرضا وضم >ذا ـ مستغانم ،�867سيدي '&ضر BADR رضا>م ع�W مستوى وNالة وقياس درجة

صل    بالوNالة. الGHا معمفصلا للنتائج المتو

أدوات الدراسة التطبيقية الأول:المطلب   

 وقد ـمستغانم  867سيدي '&ضر Nالةو  BADR الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن من الدراسة تم "شكيل مجتمع

ح اسGÃداف تم  الCD يةصرفالم ا'&دمة جودة ستوى مب ��الأو  و/الدرجة تأثرا الأك�J >مباعتبار  الوNالة ز/ائن شرائ

              . يتلقوGóا

لاستiيان تفر¬غ �عد ا'�زمة الإحصائية للعلوم  SPSS برنامج باستعمال ل�Ùاسوب وإدخال<ا البيانات وترم�  ا

لاجتماعية لاستعانة و تم ا   :التالية الإحصائية الأدوات ببعض ا

لانح ا'�سابية، توسطاتوالم ئو ة،الم ال�سب التكرارات، 1- صف لتقديم عيار ةالم رافاتا  العينة اناتلبي شامل و

  .والولاء الرضا ودرجة وافقة،الم درجة ا'&صائص،: حيث من

  :كماي�W"  ليكرت"  مقياس تقسيم تم فقد السابقة الدراسات حسب 2-

  1                                    2.5                                                       3.5                                                  5  

  عالية         منخفضة                                             متوسطة                                           درجة الموافقة

  سل�C                                                        حيادي                                                      ايجاêي  مستوى التقييم

  كب�Jة                    منخفضة                                                متوسطة                              درجة الرضا

  منخفضة                                                متوسطة                                                 كب�Jة  درجة الولاء

  

̂ الاست�يان و انجازه :الثاAيلمطلب ا   إجراءات تحض_

 :�و� أجزاء أرêعة من البحث استiيان و تbون         

 مدة راCãõ،الد ستوى الم العمر، ا'��س،: 	� تتمثل والCD بالز/ون  متعلقة y&صية أسئلة و تضمن :الأول  ا�زء

 .البنك مع التعامل

 20 ع�W و حتوي  ؤسسة،الم عن الز/ون  يدرك<ا الCD ا'&دمات جودة مستوى  بتحديد متعلق وو> :الثاAي ا�زء

  عبارة
ً
Kوت Jلنموذج الأساسية ا'&مسة ؤشراتبالم جم  )servperf (لاعتمادية، لموسية،و�� الم لاستجابة، ا  الأمان، ا

  :ي�W كما موزعة العبارات وNانت ، التعاطف

 لÙ&دمة اديةالم با'�وانب متعلقة 04 ا�� 01 من العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع من وتتbون :   الملموسية -1

  .ا'÷...ظ<رالم بحسن العامل�ن تم�  ا'�ديثة، والتج<� ات داتالمع توافر: مثل صرفيةالم

صة 08 ا�� 05 العبارة من أي عبارات أرêع من وتتbون : الاعتمادية -2  تتوافق خدمة بتقديم ؤسسةالم بالK ام خا

  .ل��يحةا بالطر قة خدما|Gا وتأديةلذلك  ا��دد الوقت 	� خدمة بتقديم البنك الK ام خلال من الز/ائن وتوقعات

 استجابة سرعة و"عكس 12 ا�� 09 من العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع ؤشرالم ذا> و تضمن: الاستجابة .-3

لا> الز/ائن طالبلم العامل�ن   .استفسارا|Gم ع�W والرد شاNل<مبم تماموا
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 tشعر الذي الأمان مدى "عكس 16 ا�� 13 العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع من ؤشرالم ذا> و تbون : الأمان-4

  .بالبنك العامل�ن 	� الز/ون  وثقة البنك مع "عامل<م عند العملاء بھ

لا>ت جانب "ش�J 20 ا�� 17 العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع ؤشرالم ذا> و تضمن: التعاطف-5  بالعملاء ماما

  ظروف<م. مئتلا  الCD عمل ساعات وتوف�J ظروف<م وتقدير

 نم tعتJs والذي درجات خمس ع�W يحتوي  الذي" رتاليb"  مقياس وفق العبارات ذه> Nل ع�W الإجابة وتbون 

لاتجاه الإدراك لقياس ناسبةالم قاي}سالم  لعباراتا من عبارة Nل ع�Wموافقتھ  درجة إعطاء الز/ون  طلب حيث ،وا

  :كماي�W" رتاليb"  مقياس وفق العشر ن

  

  موافق �شدة  موافق  محايد  غ�J موافق  غ�J موافق �شدة

1  2  3  4  5  

  

 لز/ائنھ البنك يقدم<ا الCD ا'&دمات عن الز/ون  رضا درجة تحدد أسئلة 06 ا'�زء ذا> و تضمن :الثالث ا�زء

يوÕû وكما أيضا،"رتاليb" مقياس باستعمال وذلك لدGàم الرضا درجة مستوى  حسب الأسئلة ع�W الإجابة وتتم  

  :��التا الشbل

  را�Cã �شدة  را�Cã  محايد  غ�J را�Cã  غ�J را�Cã تماما

1  2  3  4  5  

حيث للبنك، الز/ون  ولاء درجة معرفةخلال<ا ا�� محاولة  من سعينا أسئلة 06 ا'�زء ذا> و تضمن: الرا\ع ا�زء  

  .أيضا" ليكرت" سلم استعمال خلال من وذلك لدGàم الولاء درجة مستوى  حسب الأسئلة ع�W الإجابة يتم

 

  والنتائج المتوصل ال¤£االمطلب الثالث : عرض وتحليل الاست�يان  

قمنا  وNالة سيدي '&ضر ـ مستغانم  867عن مجتمع الدراسة من ز/ائن بنك البدر  �عد جمع المعلومات المطلو/ة     

  بتحليل<ا و استخلاص نتائج البحث. 

  عرض وتحليل الاست�يان :  -1

لاستiيان من ا'�زء الأول خصصنا  ح ا  ا'��س، :�	 تمثلةوالم الدراسة، عينة لأفراد ال�&صية ا'&صائص لتوضي

  .البنك مع التعامل مدة الش<ري، الدخل الدراCãõ، ستوى الم العمر،
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  : ا'��س حسب العينة أفراد توز¬ع التا�� ا'�دول  يب�ن : ا��س حسب العينة أفراد توز�ع-1-1

  ا��س حسب العينة أفراد )  توز�ع 3  -3(  رقم ا�دول 

  ال�سبة المئو ة   التكرارات  ا'��س

  79.5  70  ذكر

Á20.5  18  أن�  

  100  88  ا��موع

لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با   ا

  

  ا��س حسب العينة أفراد توز�ع)   3  -3(  رقم الشRل

  

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  ا'�دول باستعمال نتائج ع�W با  

       

 فردا 70 عدد>م بلغ حيث ذNور، >م العينة أفراد غالبية أن )   3  -3ا'�دول رقم (  خلال من يت
Õ لنا           

لتقاليد و عادات  راجع يbون  قد و>ذا % 20,5 و/�سبة 18 الإناث عدد بلغ ح�ن 	� ، %79,5و/�سبة قدرت بـ 

  .المنطقة و كذا القيود المفروضة ع�W المرأة

 

 

 

. 



 الفصل الثالث    +سو�ق ا�دمات البنكية %$ بنك الفلاحة و التنمية الر�فية  "BADR"و�الة سيدي �ضر  ـ مستغانم 

~ 63 ~ 

 

 :العمر�ة الفئة حسب العينة أفراد توز�ع -1-2

 التا��: ا'�دول  حسب فئات أرêع إ�� العمر حسب العينة أفراد تقسيم تم

العمر حسب العينة أفراد )   توز�ع 4 -3(  رقم ا�دول   

 العمر التكرارات (%) المئو ة ال�سبة

سنة 30 ا�� 20 من 17 19,3  

سنة 40 ا�� 31 من 25 28,4  

سنة 50 ا�� 41 من 22 25  

27,3 24 Jسنة 50 من أك�  

 ا��موع 88 100
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

العمر حسب العينة أفراد توز�ع)    4 -3(  رقم الشRل  

 

EXCEL ل اعد: المصدرbلاعتماد الش باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

          

 عدد>م بلغ) سنة حيث 40-31) أن أعl �Wسبة من افراد العينة �� من الفئة العمر ة ( 4  -3يب�ن ا'�دول رقم (         

 بلغ حيث سنة 50عدد>م  والبالغ سنة 50 من الأك�J العمر ة الفئة تلGHا ثم ، 28,4 ب تقدر مئو ة ب�سبة فردا 25

فردا و ب�سبة   22بلغ عدد>م    ) سنة حيث 50-41(   العمر ة الفئة تلGHا ثم ، % 27,3 ب�سبة و،  فردا  24عدد>م 

. ذلك %19.3فردا و ذلك ب�سبة  17) سنة و البالغ عدد>م  30-20، و أخ�Jا تأ"ي الفئة العمر ة ماب�ن (%25تقدر بـ 

 قد يbون راجع ا�� أGóا شبابية 	� بداية العمل و البحث عن استغلال ما لدGàا للاس!ثمار. 
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 :التعليOP المستوى  حسب العينة أفراد توز�ع-1-3

  التعليOP المستوى  حسب الدراسة عينة أفراد توز�ع )5-3جدول رقم (

OPة  التكرارات  المستوى التعلي�  ال�سبة المئو

  3.4  3  أمي

  9.1  8  ابتداáي

  18.2  16  متوسط

  30.7  27  ثانوي 

�Ü33  29  جام  

  5.6  5  دراسات عليا

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اداعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

  التعليOP المستوى  حسب الدراسة عينة أفراد توز�ع) 5-3( رقم شRل 

  

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

 بلغ حيث جام�Ü "علي�C مستوى  ذات العينة أفراد من lسبة اكJs أن)5 -3(   رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 مدد>ع بلغ حيث الثانوي  التعلي�C ستوى الم ذو الأفراد ذلك �عد يلGHا ثم ،% 33 امقدار> و/�سبة فردا 29 معدد>

  فردا، 16 معدد> بلغ وقد متوسط "علي�C مستوى  ل<م % 18,2 أن ��إ إضافة ،% 30,7 ب تقد و/�سبة فردا 27

لابتداáي التعلي�C ستوى الم أ�øاب يأ"ي حيث تلفةمخ ب�سب فيتوزعون  العينة أفراد با�ú أما   الش<ادات �ابوأø ا

 معدد> بلغ حيث % l 3,4سبGÃم Nانت فقد الأمي�ن العينة أفراد أما ،% 5,6 و % 9,1 التوا��  ع�W قدرت ب�سب العليا

   .فقط ، ف<ذا راجع تطور المستوى التعلي�C العام للمجتمع  أفراد 3
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  :الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع-1-4

  الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع ) 6  -3رقم ( ا�دول 

  ال�سبة المئو�ة  التكرارات  الم1نة

  48.9  43  موظف

  30.7  27  م<ن حرة

  3.4  3  عامل يومي

  10.2  9  متقاعد

  6.8  6  عاطل عن العمل

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با   ا

  

  الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع)  6  -3( رقم الشRل

  
EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

 فردا، 43 معدد> بلغ حيث�� الأو  رتبةيتصدرون الم وظف�نالم فئة أن)   6 -3( رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 مئو ة و/�سبة فردا 27 معدد> البالغ ا'�رة <نالم أ�øاب ذلك �عد يلGHا ثم ،% 48,9 ب تقدر مئو ة  ب�سبة

 مئو ة ب�سبة أفراد 6و أفراد 9 معدد> بلغ وقد العمل عن والعاطل�ن تقاعدينالم فئة من Nل تلGHم ثم ،  30,7%تقدر

 3,4%ب�سبة أفراد 3 معدد> بلغ حيث اليومي�ن العامل�ن فئة الأخ�J 	� وتأ"ي. % 6,8 و % 10,2 ب التوا�� ع�W تقدر

 مع قودعلھ  البنك لbون  يرجع قد أو الأخرى، بالأlشطة مقارنة ا'&دماتية الأlشطة وتوسع ان!شار يفسر ذا، و>

  .الإدارات �عض
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الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع-1-5  

  الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع )7   -3( رقم ا�دول 

  ال�سبة المئو�ة  التكرارات  الدخل الش1ري 

  15.9  14  دج 15000اقل من 

  14.8  13  دج 25000ا��  15000من 

  15.9  14  دج 35000ا��  25000من 

  27.3  24  دج 45000ا��  35000من 

  26.1  23  دج 45000اك�J من 

  100  88  ا��موع

لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع) 7   -3( رقم الشRل  

 

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

صة ما"علق بالدخل الش<ري              لاستiيان و خا صعو/ة كب�Jة 	� اقناع افراد العينة أن ا أنھ برغم اننا تلقينا 

 ماب�ن دخل<م يJKاوح الأفراد من % 27,3 أن )7-3( لأغراض علمية فقط  ، جمعنا المعلومة و نفسر>ا حسب ا'�دول 

 حيث دج 45000 من أك�J دخل<م يتجاوز  الCD الفئة تلGHا فردا، 24 معدد> بلغ وقد دج  45000 و   دج  35000

 دج 35000 و 25000 ب�ن ما دخل<م يJKاوح % 15,9 أن ح�ن 	�. فردا 23 معدد> بلغ وقد. 26,1%ب lسبGÃم قدرت

  ماب�ن  دخل<م يJKاوح الCD الأفراد فئة تأ"ي وأخ�Jا فردا، 14 معدد> و/لغ ال�سبة بنفس  دج دج 15000 من واقل

  .فردا 13 معدد> البالغ % 14.8ب�سبة    15000دج و   25000
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  البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد توز�ع -1-6-

  البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد )توز�ع8  -3(  رقم ا�دول 

  المئو�ةال�سبة   التكرارات  سنوات التعامل مع البنك

  10.2  9  اقل من سنة

  21.6  19  سنوات 5ماب�ن سنة و 

  17  15  سنوات 10ا��  5ماب�ن 

  51.1  45  سنوات 10لاك�J من 

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

 

البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد توز�ع)8  -3(  رقم الشRل   

 

EXCEL ل اعد: المصدرbلاعتماد الش باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

         

  قدر>ا  ب�سبة سنوات 10 "عامل<م مدة فاقت البنك متعام�W غالبية أن نلاحظ)  8 -3(رقم ا'�دول  خلال من           

 19 معدد> بلغ وقد % 21,6 اقدر> سنوات 5 و سنة ماب�ن عامل�نالمت lسبة تلGHا فردا 45 عدد>م والبالغ %51,1

 lسبة لأقل تعامل�نالم lسبة واقل<ا 17 % ب قدرت والCD سنوات 10 ا�� 5 ماب�ن معھ عامل�نالمت lسبة تلGHا ثم فردا

CDنالمت استمرار يفسر ما ذاو> أفراد 9 معدد> والبالغ % 10,2 بـ  قدرت وال�م البنك مع عاملG�لا   .لھ وو

 



 الفصل الثالث    +سو�ق ا�دمات البنكية %$ بنك الفلاحة و التنمية الر�فية  "BADR"و�الة سيدي �ضر  ـ مستغانم 

~ 68 ~ 

 

  :العينة أفراد لإجابات الوصفي التحليل -2

 والتنمية لاحةالف بنك يقدم<ا الCD المصرفية ا'&دمة جودة لمؤشرات الز/ائن بتقييم المتعلقة البيانات تحليل 1-

  سيدي '&ضر ـ مستغانم . 867وNالة  الر فية

 لموسةالم وغ�J لموسةالم با'�وانب تعلقةالم ؤشراتالم �عض ع�W صرفيةالم ا'&دمة '�ودة تقييمھ 	� الز/ون  tعتمد

لاعتمادية، سية،الملمو : و��  أساسية مؤشرات خمسة 	� باحث�ن عدة '&ص<ا وقد لÙ&دمة، لاستجابة، ا  لأمان،ا ا

  .ؤشراتالم >ذه ع�W مقسمة عبارة 20 ع�W اعتمادا وذلك التعاطف،

  الملموسية: -2-1

   الملموسية لمؤشر العينة مفردات تقييم )  9   -3رقم (  ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف  

  المعياري 

  درجة الموافقة

صول  و¬س<ل ملائم موقع ذا البنك  1 إليھ  الو

.�سرعة  

  عالية  0.94  4.40

حديثة � اتتج<و  معدات البنك لدى يتوافر  2  

  .للعمل اللازمة والأدوات

  متوسطة  1.17  2.99

  عالية  0.99  4.01  .اقةواللي ظ<رالم بحسن يتم� ون البنك موظفو  3

ونوعية لطبيعة للبنك العام ظ<رالم ملائمة  4  

  .قدمةالم ا'&دمات

  متوسطة  1.37  3.06

  عالية  0.81  3.61  الملموسية مؤشر  ا�6موع
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

         Õûي الوسط) 9  -3(  رقم ا'�دول  يوêلا  ا'�سا  شرؤ بم تعلقةالم للعبارات وافقةالم ودرجة عياري الم رافنحوا

 س<لو  ملائم موقع ذا البنك أن العبارت�ن ع�W عالية بدرجة يوافقون  البنك ز/ائن أن نلاحظ حيث لموسيةالم

صول   4,01 و 4,40 ب التوا�� ع�W ا'�ساêي توسطالم بلغ حيث ولياقGÃم، وظف�نالم مظ<ر وحسن �سرعةإليھ  الو

 توسطالم  موافقة درجة ع�W حصلنا فقد والثانية الرا�عة العبارت�ن أما )  0,99(.   و)  0,94( قدره معياري  رافلانحوا

   .)1.17(و )1,37 ( قدره معياري  وانحراف 2,99 و 3,06 ب ��التوا ع�W مGÔما لbل ا'�ساêي

                  قدري حساêي توسطبم ايجابيا تقييما لموسيةالم مؤشر يقيمون  العينة أفراد غالبية أن النتائج ذه> وتدل 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس )  لما  0,81(قدره معياري  رافنحوا)3,61 (ب   .ةلموسيلما ؤشربم علقةالمت العنا
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  : الاعتمادية-2-2

  الاعتمادية لمؤشر العينة مفردات تقييم )   10   -3رقم (  ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  عالية   1.12  3.57  بتقديم خدماتھ 	� الوقت ا��دديقوم البنك   5

لا>تمام بمشاNل العملاء و الإجابة ع�W استفسار>م  6   عالية  1.17  3.67  ا

ح و   7 يحرص البنك ع�W تقديم خدماتھ بالشbل ال��ي

  المطلوب من المرة الأو�� 

  عالية  1.11  3.96

  عالية  0.80  4.36  يقدم البنك كشوف حسابات وا�ûة و دقيقة   8

لاعتمادية      عالية  0.87  3.89  مؤشر ا
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

 ب قدر حيث حساêي متوسط أع�W ع�W حازت الثامنة العبارة أن )  10    -3(  رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 حسابات كشوف بتقديم يقوم البنك أن يرون الز/ائن أغلبية أن حيث)  0,80(   قدره معياري  رافانحو  4,36

 و 3,96 ب ��التوا ع�W قدرت حسابية توسطاتبم وا'&امسة والسادسة السا�عة العبارات تلGHا ودقيقة، وا�ûة

لاعتمادية مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن أغلبية فان عامة و/صفة.  3,57 و .     3,67  توسطمب ايجابيا تقييما ا

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ،)  0,87( قدره معياري  رافانحو  3,89 ب يقدر حساêي  ؤشربم تعلقةالم العنا

لاعتمادية   .ا

الاستجابة-2-3 :  

  الاستجابة لمؤشر العينة مفردات تقييم )  11  -3( رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحرا%$ 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  متوسطة  1.13  3.40  يحدد البنك وقت انجاز ا'&دمة بدقة   9

  متوسطة   1.27  3.34  السرعة 	� تقديم ا'&دمات المصرفية   10

لاستعداد الدائم   11 العاملون 	� البنك لدGàم ا

  لمساعدة الز/ائن 

  عالية  1.03  3.83

يقوم البنك بالرد الفوري ع�W استفسارات و   12

  الز/ائن شbاوي 

  عالية  1.12  3.62

لاستجابة      عالية   0.99  3.55  مؤشر ا

 SPSS نتائج ع�W اعتمادا   إعداد من :المصدر
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 و قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حصلت عشر ا'�ادية العبارة أن نلاحظ) 11  -3( رقم ا'�دول  خلال من       

لاستعداد ع�W "عJs والCD عالية موافقة درجة tعكس ذاو>)1,03(    قدره معياري  رافنحوا 3,83ب  لعام�W الدائم ا

 ا�� "ش�J والCD) 3,62( حساêي ومتوسط عالية موافقة بدرجة عشر الثانية العبارة تلGHا الز/ائن، ساعدةلم البنك

 وافقةالم رجةد فbانت والعاشرة التاسعة العبارت�ن أما. الز/ائن وشbاوى  استفسارات ع�W الفوري بالرد البنك قيام

لاستجابة مؤشر يقيمون  الز/ائن أغلبية فان وعموما 3,34 و 3,40 ب التوا�� ع�W قدر حساêي ومتوسط متوسطة  ا

 عالية موافقة درجة عن tعJs والذي )، 0,99 ( قدره معياري  وانحراف 3,55 ب يقدر حساêي توسطبم ايجابيا تقييما

�Wصر ع لاستجابة ؤشربم علقةالمت العنا  .ا

  :الأمان-2-4

 الأمان لمؤشر العينة مفردات تقييم )12    -3(  رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  عالية  0.83  4.07  العاملون 	� البنك يمكن الوثوق �Gم  13

  عالية  0.96  4.16  اشعر بالأمان عند "عام�W مع >ذا البنك  14

  عالية  1.04  3.70  يتمتع العاملون بالأحاس}س الإlسانية و اللباقة  15

  عالية  0.96  4.25  تتم المعاملات 	� البنك ع�W درجة كب�Jة من السر ة و الأمان  16

  عالية  0.79  4.04  مؤشر الأمان  ا�6موع
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

         

 "عJs والCD 4,25 حساêي متوسط أع�W ع�W حصلت16   العبارة أن نلاحظ)   12   -3(  رقم ا'�دول  خلال من            

 والأمان، ةالسر  من كب�Jة درجة ع�W تbون  البنك مستوى  ع�W تتم الCD عاملاتالم أن ع�W عالية موافقة درجة    عن

 ح�ن   	�. عالية موافقة درجة قابلبم ��التوا ع�W 4,07 و 4,16 قدره حساêي توسطبم  13 و 14  العبارتان تلGHا

 .عالية موافقة ودرجة 3,70 ب قدر والذي حساêي متوسط اقل ع�W  15  العبارة صلتح

�Wي توسطبم ايجابيا تقييما الأمان مؤشر يقيمون  البنك فز/ائن العموم وعêمعياري  رافنحوا 4,04 ب يقدر حسا 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ، 0,97  ب قدر   . الأمان ؤشربم تعلقةالم العنا
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 التعاطف:-2-5

التعاطف لمؤشر العينة مفردات )  تقييم  13  -3رقم(  ا�دول   

درجة 

 الموافقة

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 ا5ساªي

 الرقم العبارات

 17 ا>تمام العاملون بالز/ائن ا>تماما y&صيا 3.59 1.02 عالية 

 18 حسن المعاملة مع الز/ائن و احJKام<م وتقدير ظروف<م 3.69 1.1 عالية

 19 يتف<م العاملون بالبنك احتياجات الز/ائن  3.71 1.02 عالية

 20 ملائمة ساعات العمل لbل ز/ون  3.93 1.05 عالية

 ا��موع مؤشر التعاطف 3.73 0.89 عالية

spss اعتمادا الطالبة إعداد من:المصدر �Wنتائج ع  

  

 و>ذا  3,39 ب قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حازت  20العبارة  أن )نلاحظ13  -3( رقم ا'�دول  خلال من          

 بدرجات  17، 18،  19العبارات تلGHا ز/ون، Nل لظروف العمل ساعات ملائمة ع�W عالية موافقة درجة tعكس

  . 3.59،  3.69،   3,71 ب التوا�� ع�W قدرت حسابية توسطاتو/م عالية موافقة

        �Wي توسطبم ايجابيا تقييما التعاطف مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن اغلب فان العموم وعê3,73 ب ريقد حسا 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ،0.89 معياري  وانحراف  .التعاطف ؤشربم تعلقةالم العنا

 �Wا'&دمة البنكية المقدمة  ع �Wلات حسابية لدرجة موافقة الز/ون ع لا من خلال ما تحصلنا عليھ من مؤشرات و د

   ماي�W : يت
Õ   ـ مستغانم ،) �سيدي '&ضرBADR )867فلاحة والتنمية الر فية وNالة مستوى بنك ال

  .ودقيقة وا�ûة حسابات كشوف البنك يقدم -

  .�Gم الوثوق  يمكن البنك 	� العاملون  -

  .البنك مع التعامل عند بالأمان الز/ون  شعور  -

صول  و¬س<ل ملائم موقع ذا البنك -   .�سرعةإليھ  الو

  .واللياقة ظ<رالم بحسن يتم� ون البنك موظفو -

  :ومGÔا طلوبالم للمستوى  �عد تر�ú فلم ا'&دمات جودة رمظا> با�ú أما

  .بدقة ا'&دمة انجاز وقت البنك يحدد -

  .المقدمة ا'&دمات ونوعية لطبيعة للبنك العام المظ<ر ملائمة -
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  .للعمل اللازمة والأدوات حديثة وتج<� ات معدات البنك لدى يتوافر -

 .المصرفية ا'&دمات تقديم 	� السرعة -

  :العملاء برضا المتعلقة البيانات تحليل -3

Jsعt مشاعر عن الرضا Jsن والسرور السعادة عن "ع�ن الز/ائن مقارنة من الناتج�م قدمةالم ا'&دمات بG|وتوقعا 

 ليكرت مقياس وفق الر فية والتنمية الفلاحة بنك طرف من قدمةالم ا'&دمات عن الز/ائن رضا عرفةولم عGÔا،

:ي�W كما الرضا حول  العينة أفراد إجابات عرض س}تم درجات، خمس من bونةالم  

 الر�فية والتنمية الفلاحة لبنك الزmائن رضا مدى )14 -3(  رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم  

  ا'�ساêي

لانحراف  ا

  المعياري 

درجة 

  الرضا

  كب�Jة  1.04  3.82  طرف Nوظفي البنكتحضون باستقبال جيد من   1

2   CDمعامل J�عن س Cvلا يخطئ عندما يبلغ ان البنك 

  التجار ة

  كب�Jة  0.99  4.11

  كب�Jة  1.21  3.89  يتف<م العاملون بالبنك احتياجات الز/ائن  3

  كب�Jة  1.12  3.11  ا'&دمات المقدمة أفضل من توقعاتك  4

يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من   5

  ا'&دمات الCD تل�C حاجاتك

  كب�Jة  1.10  3.51

  كب�Jة  0.89  3.64  انت راض عن خدمات البنك   6

  كب�Jة    3.68  رضا الز/ائن   ا��موع

 SPSS    نتائج  ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 "عJs والCD 4,11 ب قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حازت 2 العبارة أن نجد ) 14 -3( رقم ا'�دول  خلال من           

�Wة رضا درجة عJ�كب �Wعن الز/ائن ب!بليغ يقوم عندما يخطئ لا البنك أن ع J�م سG|ات التجار ة، معاملاGHل  

بمقابل درجة رضا كب�Jة ، أما  3.64،  3.82،  3,89 ب التوا�� ع�W تقدر حسابية توسطاتبم  6،  3،1العبارات 3,82

ع�W أقل متوسط  4، 	� ح�ن حصلت العبارة 3.51فbانت بدرجة رضا كب�Jة و متوسط حساêي قدره  5العبارة 

  بمقابل درجة رضا متوسطة و الCD "عJs ع�W أن ا'&دمات المقدمة أفضل من توقعات الز/ائن . 3.11حساêي قدر بـ 

/ائن لدGàم درجة ولاء كب�Jة  ، من خلال تقييم<م لعبارات الولاء إيجابيا بمتوسط حساêي يقدر و منھ lست�تج أن الز 

  .  3.71بـ 
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  النتائج المتوصل ال¤£ا :  -4

           وNالة سيدي '&ضر ـ مستغانم ،  �867عد الدراسة الميدانية الCD قمنا �Gا بiنك الفلاحة و التنمية الر فية          

لاستiيان  ، خرجنا بالنتائج التالية :    و �عد عرض و تحليل ا

من مجموع عينة الدراسة اك�l 79,5  %  Jسبة  ع�W الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن من الذNور  ج�س حصول -

  .ا��تمع لتوجو راجع يbون  قد وذلك الإناث ج�سبكث�J من lسبة 

 مأعمار> حتJKاو  الذين للأفراد Nانت lسبة واكJs مختلفة عمر ة فئات ذو ز/ائن ب�ن الدراسة تم جمع معلومات 2- -

 ةالفئ وNون  الشغل عالم 	� اندماجا الأك�J الفئة ذه> لان tعود وذلك ،% 28,4 ب�سبة سنة 40سنة  40و  31 ماب�ن

لاس!ثماراتنحو  تتوجھ    .ا

 لدGàم ائنلز/ Nانت lسبة واكJs مختلفة "عليمية مستو ات ذو ز/ائن من الدراسة كما عملنا ع�W جمع معلومات 3-

  .ا��تمع لأفراد العل�C التطور  ع�W يدل ما ،% l 33سبGÃم بلغت حيث جام�Ü مستوى 

لا ،مختلفة م<نية مستو ات ذو الدراسة عينة أفراد 4-   يفسر ذاو> % 48,9 ب�سبة موظف�ن مGÔم كب�Jة lسبة أن إ

  .لإداراتا �عض مع عقودلھ  البنك لbون  يرجع قد أو الأخرى، بالأlشطة مقارنة ا'&دماتية الأlشطة وتوسع ان!شار

  يفسر ما ذاو> سنوات 10 البنك مع "عامل<م مدة فاقت % 51,1 ب�سبة البنك ز/ائن من كب�Jة lسبة 5-

لا�Gم البنك مع تعامل�نالم استمرار   .لھ وو

  الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج تحليل من مستمدة نتائج 2-

لاستiيان وأسئلة عبارات حول  الدراسة عينة أفراد إجابات ليلتح و دراسة خلصت             تم اأساس< ع�W والCD ا

  :ماي�W ا�� الموضوعة الفرضيات اختبار

  3,61 قدره حساêي وسطبمت ايجاêي تقييم لموسيةالم مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن - .

لاعتمادية مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .   3,89 قدره حساêي وسطبمت الغاêي تقييم ا

لاستجابة مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .   3,55 قدره حساêي وسطبمت الغاêي تقييم ا

  4,04 قدره حساêي توسطبم الغاêي تقييم الأمان مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .

  3,73 قدره حساêي توسطبم الغاêي تقييم التعاطف مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن - .

  3,68 ب توسطالم قدر حيث كب�Jة رضا درجة لدGàم الدراسة لزل  الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن -

  3,71 ب قدر حيث كب�Jة ولاء درجة لدGàم الدراسة لزل  الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن -
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- Jحاز حيث الأمان مؤشر >و البنك ز/ائن طرف من تقييما الأ�عاد أك� �Wع �Wي متوسط أعêوالذي 04,  قدره حسا 

  .والأمان ةالسر  من كب�Jة درجة ع�W تتم البنك 	� املاتالمع البنك، مع التعامل عند بالأمان الشعور  	� يتجسد

  ميةوالتن الفلاحة بنك طرف من قدمةالم صرفيةالم ا'&دمة جودة ع�W الدراسة عينة لأفراد عالية موافقة درجة -

  .الدراسة محل الر فية

لاء ورضا ايجاêي انطباع وجود -  بصفة الوNالة تقدم<ا الCD صرفيةالم ا'&دمات عن الدراسة عينة لأفراد كب�J وو

  .عامة

لالة ذو اثر >ناك - لاستجابة و كذا مؤشر الأمان و مؤشر  موسيةالمل ؤشرلم إحصائية د لاعتمادية ، مؤشر ا ، مؤشر ا

لاء رضا ع�Wالتعاطف    ـ مستغانم . 867سيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� الز/ائن وو

لاء رضا ع�W صرفيةالم ا'&دمة '�ودة اثر >ناك - دي '&ضر وNالة سي الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� الز/ائن وو

  ـ مستغانم . 867
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  : خلاصة

طرقنا �Gذا ـ مستغانم تسيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� يدانيةالم دراسةمن خلال ال قدمنا       

لاء رضا �Wع صرفيةالم ا'&دمة جودة تأث�J دراسة وتم ،الفصل ا�� التعر ف بالوNالة ثم عرض مز ج<ا ال!سو قي   وو

لاعتما لموسية،الم: و�� ا'&دمة جودة قياس 	� عتمدةالم ا'&مسة عاي�Jالم من معيار Nل ناحية من الز/ائن  ية،دا

لاستجابة، عن البيانات ومعا'�ة لاعتماد استiيان إعداد خلال من التعاطف الأمان، ا ، servperf لنموذج  ع�W با

لاجتماعية للعلوم الإحصائية ا'�زمة برنامج طر ق البحث فرضيات اختبار الدراسة >ذه خلال من وتم  spss ا

  :تم حيث الموضوعة

 الفلاحة بنك �	الCD تنص ع�W انھ >ناك تأث�J '�ودة ا'&دمة المصرفية ع�W رضا الز/ون البنbي  الفرضية  تأكيد -

صر المز ج ال!سو قي . 867سيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية   ـ مستغانم  من خلال تطبيق عنا

 



الثالث الفصل  
 

 الخدمات  تسويق
 بنك في البنكية
 التنمية و الفلاحة
 سيدي وكالة الريفية

 ـ "BADR"لخضر

 مستغانم



 

 خاتمة

 



 



  خاتمة : 

 المقدمة نكيةالب ل-,دمة *ل"  '&: والمتمثلة البحث إش�الية لمعا��ة ومحاولتنا الموضوع ل�ذا دراس	نا خلال من          

 المصرفية ؤسساتالم نجاح بأن لنا يتJK مAIا، المتفرعة الإش�اليات و علABم؟ وا<=افظة الز9ائن رضا '& كسب تأث01

طلق من التنافسية AXاقدرا  زUادة و تدعيم '&                بلوغھ، ل _س^[ أساسيا مرتكزا ]عدخدماAXا تقديم  '& ا��ودة من

 ، يص�ا_g, أجل من ل�م المقدمة ا�,دمات جودة لمستوى  العملاء تقييم عb[ التعرف عb[_عتمد '& *ذا الس^&  و

  .وUفوق توقعاAXم العملاء وحاجات رغبات  .يحقق بما مستوا*ا ورفع

طبيقي ا��زء اسAlدف وقد وى بنك عb[ مست المصرفية ا�,دمات جودة تقييم عb[ الضوء _سليط البحث من الت

 عن الكشف أجل من وذلك عملاAxما نظر وج�ة منمستغانم وvالة سيدي �,ضر ـ  867الفلاحة و التنمية الرUفية 

ى خدمات تقديم '& التم1| أجل من المستقبلية ونوايا*م عAIا رضا*م درجة  إدارة وتزوUد اتجا*�ا العميل ذ*ن '& تبق

طوUر بمق~0حات البنك    . ال�شاطاتأداء  '& والاستمرار البقاء ضمان و9التا�& AXا،خدما جودة وتحس1ن لت

  وفيما يb& س�ستعرض النتائج ال�� توصلنا إلABا من خلال البحث ونق~0ح �عض التوصيات وآفاق لدراسات

  .مستقبلية

  :نتائج الدراسة

  :ا البحث إ�[ النتائج التالية*ذلقد توصلنا '&                

  قدمة من طرف بنك الفلاحة والتنميةالمصرفية المدرجة موافقة عالية لأفراد عينة الدراسة عb[ جودة ا�,دمة  -

ت ناحية معاي01 التقييم ا�,مسة ورضا وولاء كب01 عن ا�,دما من-ـ مستغانم 867سيدي �,ضر وvالة -الرUفية 

  قدمة.الم

م من ناحية vل معيار من معاي01 جودة ا�,دمة، �لقدمة المصرفية الميقيم أفراد عينة الدراسة جودة ا�,دمة -

  .ايجابيا تقييما

طباع ايجا�ي ورضا وولاء كب01 لأفراد عينة الدراسة عن ا�,دمات  - ة صرفية ال�� تقدم�ا الوvالة بصفالموجود ان

  .عامة

يدي �,ضر سصرفية عb[ رضا وولاء الز9ائن '& بنك الفلاحة والتنمية الرUفية وvالة الم��ودة ا�,دمة  أثرك *نا-

  ـ مستغانم  867

  للز9ائن.المقدمة  صرفيةالستمر ��ودة ا�,دمة المالفلاحة والتنمية الرUفية لتحس1ن  بنكمحاولة   -

  السيارات.ت و ضيق أماكن ركن لسياراللا يوجد موقف  ھانلموسية جيد إلا المبالرغم من أن مؤشر  -

  .طلوب '& نظر الز9ائنالمستوى المعدات والأج�زة للبنك لا تر�[ إ�[ والمالآلات  -

  .ساحة، وعدم توفر وسائل الراحة مثل التلفاز، ا<�لات وا��رائدالمعدم وجود أماكن vافية للانتظار لضيق  -

  .وخدماAXم والكشف عن رغباAXمعدم قيام الوvالة بالبحوث حول رضا الز9ائن  -

طوط الامامية -   .عدم وجود برامج لتدرUب وت�وUن موظفي البنك خاصة موظفي ا�,

  : الفرضيات إختبار

طة مجموعة *و البن�ي ال	سوUق : الأو�� الفرضية                  اع�اوإشب الز9ائن إحتياجات دراسة عb[ تقوم ال�� الأ�ش

طرة الأ*داف تحقيق  أو   .المس



 لبن�يا ال	سوUق أن حيث الأول، الفصل '& عرض�ا تم ال�� التعرUفات خلال من وذلك الفرضية *ذه �=ة نؤكد

طة مجموعة يمثل  عb[ عرفللت والمرتقب1ن ا�=الي1ن الز9ائن وخاصة ا�,دمة سوق  دراسة أجل من يجري  ال�� الأ�ش

 بتحقيق وذلك ت�لفة بأقل البنكية ا�,دمات من مزUج أفضل تقديم خلال من وذلك إشباع�ا عb[ والعمل رغباAXم

  .لأ*دافھ البنك

ط01 من بد لا الز9ون  عb[ ا<=افظة من البنك يتمكن ح�� :ةنيالثا الفرضية  وافقةم  حكمةم _سوUقية سياسات _س

  .لأجلھ المعد للغرض

                    الداخلية العوامل معرفة البنك عb[ يجب الز9ون  عb[ ا<=افظة أجل من أن حيث �=يحة، الفرضية *ذه

طة إعداد ثم ومن عليھ، تؤثر ال�� ا�,ارجية و  تناءاق عb[ وإقناعھ عليھ التأث01 أجل من مت�املة _سوUقية خ

  .البنكية ا�,دمات

طبيق *ناك ل�س الفرضية الثالثة :   سيدي �,ضر ـ مستغانم )  867 وvالة( البدر بنك مستوى  عb[ لل	سوUق ت

 وvالة( لرUفيةا والتنمية الفلاحة بنك '& ال	سوUق لواقع دراس	نا خلال من لمسناه ما �ذاف �=يحة، الفرضية *ذه

 لا و*ذا الوvالة، مستوى  عb[ بال	سوUق خاصة إدارة *ناك يوجد لا أنھ حيث ،)�سيدي �,ضر ـ مستغانم  867

طبيق وجود من يمنع  ا<�لات عض� عb[ يقتصر الذي الإعلان إ�[ إضافة الg, ��، البيع '& يتمثل والذي جز�ي ت

طوUات  لفلاحةا بنك '& ال	سوUق لواقع دراس	نا وعند ، الوvالة أروقة '& موجودة اللاصقات إ�[ بالإضافة والم

  :يb& ما أبرز*ا النتائج من جملة إ�[ توصلنا)  867(  سيدي �,ضر ـ مستغانم وvالة خلال من الرUفية والتنمية

 أ*مية لھ و�&ت لم البنك إدارة أن إلا البن�ي ال	سوUق بأ*مية الرUفية والتنمية الفلاحة بنك مسؤو�& إقتناع رغم

 تتخذ*ا �ال� القرارات عb[ وإعتماد*ا الوvالة مستوى  عb[ بال	سوUق خاصة مص-=ة وجود عدم بدليل vافية بدرجة

  .للبنك العامة الإدارة '& ال	سوUق مديرUة

 المزUج حديدت '& ]سا*م لا الفرع أن ]ع£� و*ذا للبنك الرئ�¢�� المقر من تأ_ي الوvالة �عمل المتعلقة القرارات vل

  .بتقديم�ا تقوم ال�� ل-,دمات ال	سوUقي

 شأنھ من والذي جاذب�تھعدم  إ�[ إضافة لعمل�ا الوvالة أداء أمام كب01ا عائقا ]عت¤0 الذي الوvالة مساحة ضيق

طاء   .الوvالة أداء حول  ا��ديد للز9ون  سلبية نظرة إع

   .ا�,دمة مقدمي طرف من ا�=سنة المعاملة خلال من يظ�ر و*ذا بالز9ون  الإ*تمام

طوUات الملصقات جانب إ�[) البنك موظفو( الg, �� البيع ج�ود عb[ الوvالة '& ال~0وU¥& ال�شاط يرتكز  والم

  .الوvالة مستوى  عb[ المتوفرة

 *ذا ضبفر  وذلك ا��زائر، '& المركزي  البنك ومحددات لشروط تخضع الوvالة طرف من الأسعار تحديد عملية إن

  .خدماAXا وUق_س '& ال	سع01 عb[ _عتمد لا الوvالة أن ]ع£� و*ذا القروض، _سع01 '& تجاوزه يمكن لا مجالا الأخ01

 خلال من السوق  شرائح  جميع ل�شمل للوvالة ا�,دمي المزUج توسيع إ�[ ماسة حاجة *ناك أن الدراسة أو§=ت

طوUر تنو©ع ى مAIا إستحدث وما تقليدية الموجودة ا�,دمات أغلب أن حيث البنكية، ا�,دمات وت  vا'& غ01 يبق

  .المنافسة لمواج�ة

  .الوvالة '& الز9ائن رضا حقق ما *ذا البنكية والإجراءات العمليات أداء '& السرعة

  

  



  : توصيات الدراسة

 لمحالتوصيات ال�� يمكن أن _ساعد إدارة الوvالة البنكية  منمجموعة  تقديم يمكن، سبقمن خلال ما          

    [من رضا ز9ائAIا وكسب ولاAxم وتتجb و9التا�& يزUد من تحس1ن أداAxا، وتحس1ن مستوى جودة خدماAXا الدراسة

&bفيما ي:  

  .صرفيةالمستمر ��ودة ا�,دمة المصياغة برامج AXدف إ�[ التحس1ن  -

  .صرفيةالمتمام بأ�عاد جودة ا�,دمة *الا زUادة  -

طور التكنولوª&.االم_عزUز الإم�انيات  -   دية للوvالة بمواكبة الت

  &مام بالتصميم الداخb*توالا ظ�ر ا�,ارª&، الملموسية من خلال تحس1ن المتمام أك»0 بالعناصر *الا ضرورة  -

  .ا�,دمةاثر كب01 '& نظر الز9ائن عند تقيم�م ��ودة  ھللأن 

  .ة أن _ستجيب الوvالة �,دمات الز9ائن �سرعة و9دقة و9أك»0 من طرUقةضرور  -

طلبات الز9ائن -   .إجراء دراسات للتعرف عb[ مت

  .تھتوقعاضرورة أن تقدم الوvالة للز9ون ا�,دمة �ش�ل يفوق  -

طوUر م�ارات  -   لز9ائناوظف1ن الذين يتعاملون باتصال مباشر مع الموظف1ن، خصوصا المالعمل عb[ تدرUب وت

طوط (   .الدورات التدرU¬ية مختلفوإشراك�م '&  )الأمامية ا�,

  ولاء العلاقة إ�[ _عزUز ل�ذهإقامة العلاقات التفاعلية ب1ن مقدم ا�,دمة والز9ون، حيث يؤدي الاس	ثمار ا��يد  -

  لديھ.الز9ون والرفع من مستوUات الرضا 

  : أفاق الدراسة

  .صرفية '& البنوك العمومية والبنوك ا�,اصةالمدراسة مقارنة ب1ن جودة ا�,دمة  -

 صرفية عb[ الر9حية ورضا الز9ائن.المجودة ا�,دمة  أثر -

 . عAIا الز9ائن ورضا المدركة ا�,دمة جودة ب1ن العلاقة-



 

 

 الملاحق
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 انةــــــــــــــــــــــــــاس�ب

 ...و
عدتحية طيبة 

ة دراسة حالة بنك الفلاح الز2ون،رضا  وأثر�ا ع,+*سو)ق ا&%دمات البنكية تم إعداد �ذا الإست�يان حول موضوع"           

 ."مستغانم  ،67&%ضرسيدي والتنمية الر)فية و8الة 

التعاون  مستغانم ، 867و8الة سيدي &%ضر الفلاحة والتنمية الر)فية  بنكز2ائن السادة و السيدات الرجاء من ا        

 البنك، ونحيطكم علما بأن معلومات المقدمة من طرفات لتعرف ع,+ رأيكم KL مستوى ا&%دمل الاست�يان�ذا  لملءمعنا 

 .سر)ة ولا *ستخدم إلا لأغراض علمية بحتة الاستمارة�ذه 

  .ع,+ العبارة المناسبة ب`ل دقة وصراحة(X)علامة ، ثم وضع الاست�يانع,+ عبارات �ذا  الاطلاعيرY+ منكم            

  cشكركم ع,+ حسن *عاونكم

 

  :البيانات ال��صية -1

 

         :أنfg                                                                       ذكر:                                              : ا���س

  

  :السن

   سنة 30اj+  20أقل من 

   سنة 40سنة إj+  31من 

   سنة 50سنة إj+  41من 

   سنة 50أكop من 

  

  :المستوى التعلي��

    أمي

   إبتداrي

   متوسط

   ثانوي 

Ktجام   

   دراسات عليا

  



  الوظيفة:

    موظف

    مwن حرة

    عامل يومي

    متقاعد

    عاطل عن العمل 

  

  الدخل الش%ري  :  -

    دج 15000أقل من 

    دج 25000دج اj+  15000من 

    دج 35000دج اj+  25000من 

    دج 45000دج اj+  35000من 

    دج 45000اكop من 

  

  سنوات التعامل مع البنك :  -

    أقل من سنة 

 +jن سنة اyسنوات 5ماب    

    سنوات 10اj+  5مابyن 

    سنوات  10أكop من 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  مؤشرات تقييم ا��دمة البنكية المقدمة : -2

  : الملموسة المادية ا��وانب ـ -

غ=>   العبارة  الرقم

موافق 

  Aشدة

غ=> 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  Cشدة

           |سرعة إليھو zسwل الوصول  ملائمالبنك ذو موقع   01

 والأدوات حديثة وتجyw~ات معدات البنك لدى يتوافر  02

.للعمل اللازمة  

          

           .واللياقة الدظwر بحسن يتمy~ون البنك موظفو  03

 ا&%دمات ونوعية لطبيعة للبنك العام الدظwر ملائمة  04

.الدقدمة  

          

           الاعتمادية:  -  

غ=>   العبارة  الرقم

موافق 

  Cشدة

غ=> 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  Cشدة

           �دد ا� وقتال KL اتھخدم البنك بتقديم  يقوم  05

           و الإجابة ع,+ استفسارا��م العملاء 8لاشمالا�تمام ب  06

يحرص البنك ع,+ تقديم خدماتھ بالش`ل ال��يح والمطلوب   07

.+jمن المرة الأو 

          

           يقدم البنك كشوف حسابات وا��ة ودقيقة   08

  الاستجابة : -                    

غ=> موافق  العبارة الرقم

 Aشدة
غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

           بدقة ا&%دمةوقت انجاز البنك  يحدد  09

           السرعة KL تقديم ا&%دمات المصرفية   10

           الز2ائن لمساعدة الدائم  الاستعداد لد��مبالبنك العاملyن   11

           يقوم البنك بالرد الفوري ع,+ استفسارات و ش`اوي الز2ائن   12

            الأمان : -  

غ=>  العبارة الرقم

موافق 

 Aشدة

غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

           العاملون KL البنك يمكن الوثوق ��م   13

           اشعر بالأمان عند *عام,K مع �ذا البنك  14

           يتمتع العاملون بالأحاس�س الإcسانية و اللباقة   15

            ان .السر)ة و الأمع,+ درجة كبoyة من تتم المعاملات KL البنك   16



  التعاطف : -

غ=>  العبارة الرقم

موافق 

 Aشدة

غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

            ا�تمام العاملون بالز2ائن ا�تماما �%صيا  17

            حسن المعاملة بالز2ائن و اح�oامwم  وتقدير ظروفwم  18

            يتفwم العاملون بالبنك احتياجات الز2ائن   19

            ل`ل ز2ون  العمل ساعات ملائمة  20

            .المنتفع معالتعامل  والصداقة KL المرحة لروحا  21

  رضا الزPون البنOي عن ا��دمات المقدمة : مدى-3     

غ=>  العبارة الرقم

موافق 

 Aشدة

غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

            تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك   01

ان المصرف لا يخطئ عندما يبلغ�� عن سoy معاملا*ي   02

  التجار)ة 

          

            KL حالة مواجwتك لمش`لة فإن موظف البنك zسt+ &�لwا بجدية   03

            توقعات الز2ون. أفضل من المقدمة ا&%دمات  04

يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من ا&%دمات ال��   05

  تل�� حاجاتك 

          

            انت راض عن خدمات البنك   06

  تقييم ولاء الزPائن  -4 

موافق   العبارات  الرقم

  Cشدة

غ=>   محايد  موافق

  موافق

غ=> 

موافق 

  Cشدة

            اشعر بالارتياح والرضا عند التعامل مع �ذا البنك   01

            افضل التعامل مع �ذا البنك لثق�� الكبoyة بھ  02

العمليات المصرفية  يمكن�� البنك من إدارة جميع  03

  |سwولة

          

            سأ*عامل مع البنك KL المستقبل  04

            سأ��ع أصدقاrي وأقر2اrي ع,+ التعامل مع �ذا البنك   05

            لا أتوقع التحول اj+ بنك أخر   06

 



 انةــــــــــــــــــــــــــاس�ب

 ...و
عدتحية طيبة 

ة دراسة حالة بنك الفلاح الز2ون،رضا  وأثر�ا ع,+*سو)ق ا&%دمات البنكية تم إعداد �ذا الإست�يان حول موضوع"           
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  :البيانات ال��صية -1

 

         :أنfg                                                                       ذكر:                                              : ا���س
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   سنة 50سنة إj+  41من 

   سنة 50أكop من 
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   ثانوي 

Ktجام   
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  الوظيفة:

    موظف
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  مؤشرات تقييم ا��دمة البنكية المقدمة : -2

  : الملموسة المادية ا��وانب ـ -
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موافق 
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  موافق

موافق   موافق  محايد

  Cشدة

           |سرعة إليھو zسwل الوصول  ملائمالبنك ذو موقع   01

 والأدوات حديثة وتجyw~ات معدات البنك لدى يتوافر  02

.للعمل اللازمة  

          

           .واللياقة الدظwر بحسن يتمy~ون البنك موظفو  03

 ا&%دمات ونوعية لطبيعة للبنك العام الدظwر ملائمة  04

.الدقدمة  

          

           الاعتمادية:  -  

غ=>   العبارة  الرقم

موافق 

  Cشدة

غ=> 

  موافق

موافق   موافق  محايد
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غ=> 

 موافق
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 Cشدة
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 Cشدة
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  التعاطف : -
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ان المصرف لا يخطئ عندما يبلغ�� عن سoy معاملا*ي   02

  التجار)ة 
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    تم�يد:

1عت/. وظيفة ال+سو�ق من أ'م الوظائف الإدار�ة لأي منظمة ومحددة لنجاح�ا. فقدرة أي منظمة ع�� إنتاج         

المس7Bلك  احتياجاتالسلع وتقديم ا<=دمات ت;ون محدودة ما لم يصاح78ا ج�دا 1سو�قيا فعالا 4ساعد ع�� تحديد 

فالشرQات اليوم تواجھ منافسة شديدة جدا، والشركة  وز�ادة المبيعات والرGحية الEF 1س�D المنظمة لتحقيق�ا.

الأقوى ^[ الEF 1ستطيع ف�م ومعرفة حاجات ورغبات العملاء وتزو�د'م بالمنتجات الEF تحقق ل�م أقSTU إشباع 

        ممكن.     

لفــة وحــث حيـث صــاحب ذلــك تحـول النظــر إiــ� الhشـاط ال+ســو�قي مــن Qونـھ أداة لإتاحــة الســلع eـ[ الأســواق اa=ت       

المس7Bلك عن طر�ق دراسة سلوكھ ودوافعـھ للشـراء وتخطـيط وتقـديم المنتجـات الFـE 1شـبع 'ـذه الاحتياجـات وoسـعر 

و'كــذا أصــبحت المشــروعات تواجــھ مشــ;لة لvســت بمشــ;لة فنيــة ولا  مناســب وeــ[ م;ــان المناســب والوقــت المناســب،

ن تـــدرس الســـوق وتحلـــل معطياتـــھ لاتخـــاذ القـــرار إنتاجيـــة بقـــدر مـــا ^ـــ[ 1ســـو�قية تحـــتم عل7yـــا أن تقـــوم بـــأي wشـــاط أ

  المناسب مع الأخذ {ع|ن الاعتبار رغبات وحاجات المس7Bلك.

Qـــل 'ــــذه العوامــــل أدت إiــــ� ز�ـــادة الا'تمــــام بالممارســــة ال+ســــو�قية ع�ــــ� مســـتوى المنظمــــات حFــــS تضــــمن تحقيــــق         

  أ'داف�ا ب|ن خدمة المس7Bلك وتحقيق أ'داف�ا المتعلقة بالرGحية.

 المبحث e[ وأ'دافھ أ'ميتھ ال+سو�ق، بما'ية المتعلقة المفا'يم أ'م تحديد الفصل، 'ذا خلال من سvتم لذلك        

 السياسات حيث من المصرe[ ال+سو�ق التحدث عنوأخ|.ا ،الثاwي المبحث e[ ا<=دمات 1سو�ق إ�i التطرق  ثم الأول،

EF7ا 4عتمد الyق، 'ذا عل�وذلك ال+سو ]e الفصل من الثالث المبحث.  
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    وأ�ميتھطبيعة ال�سو�ق  الأول:المبحث 

4عد  ، لموالاقتصادية والاجتماعية وغ|.'اe[ ظل التطورات ا<�ديثة e[ مختلف منا�[ ا<�ياة السياسية           

يرغبون �7ا،  وا<=دمات الEFمن السلع  ورغبات المس7Bلك|نال+سو�ق مجرد عمليات بيعية �7دف ا�i إشباع حاجات 

، وتلبي7Bا وا<�اجات  ي ج�د 1سو�قي فعال 4ساعد ع�� تحديد 'ذه الرغبات ـــــــــــــــــــبل أصبح لابد ع�� المؤسسات ت�ن

  ال+سو�قية. وأساس العمليةاعتبارا ع�� أن المس7Bلك 'و جو'ر 

 ال�سو�ق.مف�وم  الأول:المطلب 

  والباحث|ن فيھ.لقد اختلفت 1عار�ف ال+سو�ق باختلاف وج�ات نظر الكتاب         

م اقيــ " ع�� أنھ: AMA (The American Marketing Association( فقد عـرفتھ ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق

  .1 الصنا¤[" ال£7ــا¢ي أوالمؤسسة بمختلف الأwشطة الEF توجھ تـدفق السلع و ا<=دمات من المنتــــج ا�i المس7Bلك 

و   و الـ.و�ج للسـلع  ، بأنھ : " مجموعة من العمليـات الFـE تحـدث التوز¬ـع و ال+سـع|. Kurts  Boon ،1998 &و عرفھ 

    2ا<=دمات و الأف;ار الEF 1ستعمل و 1®�ل e[ إشباع حاجات المس7Bلك|ن {ش;ل دينامي;ي"

       " نظــام مت;امـــل تتفاعـــل فيـــھ مجموعـــة مــن الأwشـــطة الFـــE 1عمـــل �7ـــدف تخطـــيط أنـــھ:عرفـــھ ع�ـــ�  فقـــد Stantonأمــا 

  .3"والمرتقب|نا<�الي|ن  وا<=دمات للمس7Bلك|ن و1سع|. وترو�ج السلع

عبارة عن حالـة سـلوكية ترتكـز ع�ـ� المسـ7Bلك للإجابـة بقـدر " 'و: أن ال+سو�ق Yves Chironze يقول  أخر،وكتعر�ف 

مراقبـة القـرارات المتعلقـة  التخطـيط، وGي¸تـھ،تبدأ بتحليل السـوق  ممن·�ة، و�تم بخطوات ،احتياجاتھالإم;ان ع�� 

وت;ـــو�ن ســة بمنافســـة الســوق للمؤس يتــوفر ع�ـــ� تقنيــات 1ســـمح اوالــ.و�ج. كمـــيخـــص الســعر، التوز¬ـــع  بــالمنتج فيمــا

  .  4"المرجوة سةـأ'داف المؤس وGالتاi[ تحقيق وتطو�ر'م، وا<�فاظ عل7yم زGائن

راد ـــــــ4ســـتطيع الأف و الإدار�ـــة الFــــE  الاجتماعيــــةالعمليـــة ": 'ــــو) eـــ[ 1عر�فــــھ لل+ســـو�ق  P.Kotlerو أضـــاف Qــــوتلر (          

  . 5 "مبي£7 فيما يحتاجونھ من منتجات من خلال إنتاج�ا و تبادل�ا و تقييم�ا  وا<�ماعات من خلال�ا ا<�صول ع�� ما

بـذلك بـل  ولا يكتفـي ا<�اجـة،wشـاط {شـري اجتمـا¤[ يقـوم ع�ـ� اشـباع  يب|ن 1عر�ف Qـوتلر أن الhشـاط ال+سـو�قي 'ـو

أن  والمسـتمر طالمـا والاستقصاء الـدائميجعلھ يقوم ع�� البحث  و'و ما تلبي7Bا، و¬عمل ع��يبحث عن رغبات الأفراد 

  والتغ|. المستمر.بالتطور  والرغبات تتم|À'ذه ا<�اجات 

                                                           

  03ص 2003. ناÂ[ معلا، رائف توفيق، أصول ال+سو�ق (مدخل تحلي�[)، دار وائل للhشر والتوز¬ع، الطبعة الثانية، عمان، الأردن،   1 

 . أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود،احمد يوسف عر�قات، �Åر محمد فوطة، 1سو�ق ا<=دمات المصرفية، اثراء للhشر و التوز¬ع، الطبعة     2 

 �i28ص  2012، الأردن، الأو  

  25، ص1995.  محمد سعيد عبد الفتاح، ال+سو�ق، المكتب العرoي ا<�ديث، الطبعة ا<=امسة، الإسكندر�ة، مصر،   3 

  4، ص2009.  محمد الناÂ[ ا<�عفري، ال+سو�ق، Qلية ود مدwي الا'لية ا<�امعية، السودان، الطبعة الثانية ،  4 
  .3مرجع سابق، صناÂ[ معلا، رائف توفيق،  .    5
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عتــبار'ما مــن رواد اب P.Kother و B. Dubois ال+ســو�ق مـا أشــار إليـھ Qـل مـنومـن أكــÇ. الــتعار�ف قــبولا بــ|ن رجــال 

 واجتماعية اقتصاديةل+سو�ق عبارة عن مي;ان|Àمات ا" كماي�[:اللذان عرفا ال+ـسو�ق المدرسة ا<�ديـثة e[ ال+ـسو�ق و 

ق الطلـب وتبـادل السـلع وذلـك عـن طر�ـق خلـ ورغبـا�7م،ا<�ماعات من تحقيق وإشــباع حاجـا�7م  و الEF تمكن الأفراد

 {عــــض المفــــا'يم الأساســــية وا<�و'ر�ــــة  ع�ــــ�  لاحــــظ مــــن خــــلال 'ــــذا التعر�ــــف أنــــھ يركــــز ، ن 1"  وا<=ــــدمات ذات قيمــــة

  : 2الآ1ي التـي يتع|ن توضيح�ا ع�� النحو لل+سو�ق و

من أكÇ. المفا'يم الأساسية الEF 4س+ند إل7yا ال+سو�ق ا<�ديث 'ـو ا<�اجــات الإwســانية والFـE يمكـن  إن: ا*(اجات-1

وeـــ[ ا<�قيقـــة أن  تÎيـــر،1عر�ف�ــا بأ7Íـــا "حالــة مـــن الشــعور با<�رمـــان عنـــد الفــرد والFـــe Eــ[ حالـــة عـــدم إشــباع�ا وتلبي7Bـــا 

تتضـمن مراحـل مختلفـة  " لتـوتر وعـدم الراحـةمـن الضـيق وا فÏـE نوعـا ومعقـدة،حاجـات الإwسـان عديـدة ومتنوعـة 

 التاe  :]i[ 'رمھ المعروف �7رم ماسلو ل�Òاجات الإwسانية كمـا يو��Ñا الش;ل  Maslow كما صنف�ا

  �رم تدرج ا*(اجات الإ3سانية ):1-1الش/ل (

  

  .148ص ،2008 والتوز¬ع،إثراء للhشر ، ، 1سو�ق ا<=دمات الماليةاحمد الرحومي البكري، ثامر: المصدر

  

[ الفسيولوجية:ا*(اجات  - 1-1   .الشرب المأوى، والمل�س،حاجات لا wستطيع العvش بدو7Íا وتتمثل e[ المأQل  و̂

بالدرجة الثانية و�طمع الإwسـان لتلبي7Bـا {عـد تلبيـة ا<�اجـات الفvسـيولوجية مثـل التعلـيم  : وتأ1يالأمنحاجات  - 1-2

   وال�Öة

إiــ� تحقيــق  والثانيــة ي�Òــأحيــث أن العديــد مــن المســ7Bلك|ن {عــد تحقيــق ا<�اجــة الأوiــ�  :وا*(ــب الانتمــاءحاجــة   - 1-3

 و'نا يجب للسوق أن يوفر للØ=ص المستلزمات الضرور�ة لتحقيق 'ذه ا<�اجة وا<�ب للأخر�ن، الانتماءحاجة 

                                                           

  .12ص  ،2009البو�رة،  جامعةالمس7Bلك ا<�زائري، مذكرة لنيل ش�ادة الماجست|. علوم ال+سي|.،  سلوك ع�� المصرe[ ال+سو�ق تأث|. .  حميدي زقاي، مدى  1 

  .13. حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   2 

الــــذاتتحقيق

الاحترام

الانتماء و الحب

 الامان

 الفسيولوجية
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ــ[ حاجـة تناسـب مــع إم;انيـة المسـ7Bلك|ن إذ يhبÛــ[ أن يلÚـE المسـ7Bلك ا<� حاجـة الإح?ـ<ام  - 1-4 اجــات الثلاثـة الأوiــ� : و̂

لvســـتطيع تلبيـــة حاجـــة الإحـــ.ام والتقـــدير كشـــراء ســـيارة {علامـــة تجار�ـــة معينـــة ^ـــ[ الFـــE 1شـــبع حاجـــا�7م إiـــ� التقـــدير 

  الEF 4سعون إل7yا الاجتماعيةوالاح.ام إذ توفر المÀÜلة 

[ كما يوÝÑ الش;ل ( :الذاتحاجات تحقيق  - 1-5 وتحقيـق  الإwسانــية،ل�Òاجــات  ما سـلو) تقع e[ قمة ال�ـرم 1-1و̂

ســيارة {علامــة تجار�ــة مم|ــÀة  امــتلاكالــذات تختلــف مــن Þــ=ص لأخــر فــالبعض يــرى أن تحقيــق ذات ي;ــون مــن خــلال 

كمـــا 1شـــ|. إلــــى مختلـــف  الشـــراء،وتكمـــن أ'ميـــة نظر�ـــة ا<�اجـــات بأ7Íـــا تمثـــل الإطـــار ا�aكـــم لتصـــhيف حـــوافز  .مـــثلا

فرجـل  الاسـ7Bلاك،رجـل ال+سـو�ق فعل�ـا لإغـراء المسـ7Bلك وحثــھ علــى التقنيات ال+سو�قية وأساليب البيع الEF بإم;ـان 

وإنمــــا 4عمــــل ع�ــــ� الكشــــف ع£7ــــا وتقــــديم الســــلع  الــــبعض،ال+ســــو�ق   لا يخلــــق ا<�اجــــات كمــــا ي+بــــادر للــــد'ن أو يظــــن 

  تمع.ا�aومن ثمة 1عظيم الإشـباع والمسـتوى المعETáv لدى أفراد  ا<�اجات،وا<=دمات الEF من شأ7Íا أن تلEÚ 'ذه 

وتتمثــل eــ[ الطر�قــة أو الشــ;ل الــذي تتخــذه ا<�اجــات الFــE يرا'ــا الفــرد مناســبة  :الإ3ســانيةلمتطلبــات والرغبــات ا ـــ2

ف;لمــا توســع مجتمعــا مــا  المعávــET،لتلبيــة حاجــة معينــة بمـــا ي+ناســب وثقافتــھ ومعتقداتــھ وÞ=صــvتھ وكــذا مســتواه 

  الرغبات.Qلما توسعت وتنوعـت و1غ|.ت 'ذه 

فعنـــدما تتـــوفر القــدرة الماديــة  محـــدودة،إن النــاس لــد7âم تقر�بــا رغبــات غ|ــ. محــدودة ولكــن لــد7âم مــوارد  :الطلــب ـــ3

و'كـذا فالطلـب 'ـو كميـة المطلوGــة مــن ا<�انـب الأفـراد مـن سـلعة  الطلـب،للشراء مع الرغبة eـ[ الشـراء يصـبح 'نـاك 

   .مع|نأو خدمة معينة خلال مدة زمنية معينة وoسعر 

 دامـــــــــأو الإستخ الاك+سـابأو  الان+بـاهعرف المنـتج ع�ـ� أنـھ أي äـETء يـتم عرضـھ للسـوق {غـرض جـذب ـــــــــي :تالمنتجـا ــ4

أو المنــافع وGالتــاi[    و�نظــر المســ7Bلك|ن للمنتجـــ|ن كمجموعـــة مـــن الفوائــد  معينــة.لإشــباع حاجــة ورغبــة  الاســ7Bلاكأو 

تلـــك المنتجـــات الFـــE تـــوفر ل�ـــم أفضـــل مجموعـــة مـــن الفوائـــد مقابــــل الأمـــوال الFـــE قـــاموا بإنفاق�ـــا eـــ[  باختيـــاريقومـــون 

  :يأ1يومف�وم المنتج 4شمل ما  عل7yا،س�يل ا<�صول 

ــــ[ منتجــــات ماديــــة يــــدرك�ا الزGــــائن بــــاللمس أو الرؤ�ــــة أو التــــذوق ومثـــــال ذلـــــك  :الســــلع-4-1  الملا{ــــس، الســـــيارات،و̂

   .المأQولات

ـــ[ منتجـــات :Hدمـــةا*-4-2 ومثـــال علــــ ى ذلـــك  ترف7yيـــة، 1عليميـــة، طبيـــة،غ|ـــ. ماديـــة تقـــدم منـــافع ماليـــة او قانونيـــة  و̂

 .مس+شفى، السياحة التأم|ن،شرQات  بنكية،خدمات 

ـــ 5 1عت/ـــ. عمليـــة التبـــادل لـــب الhشـــاط ال+ســـو�قي و�تحقـــق ال+ســـو�ق عنـــدما يقــــرر الأفــــراد إشــــباع حاجـــا�7م  :التبـــادلـ

و�قصد بالتبادل سلوك ا<�صول ع�� ETäء مرغوب من فرد أو من منظمة ما eـ[ مقابـل  التبادل،ورغبا�7م من خلال 

    :أ'م�او¬ش.ط لقيامـھ توافر مجموعة من الشروط  أخر،تقديم ETäء مرغوب 

  وجود طرف|ن ع�� الأقل e[ عملية التبادلـ 

   .الثاwيQل طرف لديھ ETäء ذو قيمة بالhسبة للطرف  ـ

  .والتعامل الاتصالQل طرف لديھ المقدرة ع��  ـ

  .Qل طرف لديھ قبول أو رفض عرض الطلب الثاwي ـ

   .وwي يحول دون إتمام عملية التبادليhبÛ[ عدم وجود ماwع قان - 
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  عملية التبادل )2-1و�وKL الش/ل ( .

  المسوق                                          النقود / المقايضة                              المس7Bلك    

  

  

  

ç>ة، النقل، ال.فيھ، ...إ�Öملا{س، سيارة، ال  

  .37 ص، مصر ،ال+سو�ق ا<�ديث مبادئ-مصطفى الشيخ  حسونة،الباسط  عزام، عبدزكر�ا : المصدر

و¬عــرف الســوق  بالســوق،إن مف�ــوم العمليــة التجار�ــة والمتمثلــة eــ[ التبــادل مقابــل نقــود تــتم فيمــا 4عــرف  :الســوق  ـــ6

بذلك الم;ان الذي يلتقي فيھ البا¢ع والمشـ.ي وتـتم فيـھ عمليـة المبادلـة بحيـث ت;ـون ف7yـا السـلع وا<=ـدمات المعروضـة 

ذو   من البا¢ع إ�i المش.ي والـذي بـدوره ي;ـون ع�ـ� مقـدرة ل�Òصـول ع�ـ� 'ـذه السـلع وا<=ـدمات مقابـل تقديمـھ äـETء 

  قيمة للبضا¢ع.

  عر�ف الTشاط ال�سو�قيQعرض تطور O )1-1جدول (

  المرجع  التعر�ف  السنة

1960  

ال+سو�ق 'و ممارسة أwشطة الأعمال الFـE توجـھ عمليـة تـدفق السـلع وا<=ـدمات 

  .المستعملإ�i المس7Bلك أو  من المنتج

ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

American Marketing 

Commitee  

1965  

ا�aتمـع والFـE بواســط7Bا يمكـن التhبـؤ وز�ــادة  ال+سـو�ق 'ـو العمليــة الFـE توجـد eــ[

إشباع 'ي;ل الطلب ع�� السلع وا<=دمات الاقتصادية من خلال تقـديم وتـرو�ج 

  .وا<=دماتوتبادل والتوز¬ع المادي ل�ذه السلع 

'يئة ال+سو�ق بجامعة 

  أو'ايو 

The Marketing staff of the 

ohio state university  

1980  
الإwســـاwي الـــذي 7âـــدف إiـــ� إشـــباع ا<�اجـــات والرغبـــات مـــن ل+ســـو�ق 'ـــو الhشـــاط 

  .خلال عملية التبادل

  فيليب Qوتلر

Philp Kother  

1981  

للمنتجـــــات  الاقتصـــــاديال+ســـــو�ق 'ـــــو العمليـــــة الاجتماعيـــــة الFـــــE توجـــــھ التـــــدفق 

وا<=ـدمات مـن المنــتج إiـ� المسـ7Bلك بطر�قــة تضـمن التطـابق بــ|ن العـرض والطلــب 

  .ا�aتمع وتؤدي إ�i تحقيق أ'داف

 ماQار1ي

Mc carthy  

1985  

ال+ســـو�ق 'ـــو العمليـــة ا<=اصـــة بتخطـــيط وتنفيـــذ وخلـــق و1ســـع|. وتـــرو�ج وتوز¬ـــع 

الأف;ـــــار أو الســـــلع أو ا<=ـــــدمات اللازمـــــة لإتمـــــام عمليـــــة التبـــــادل والFـــــE تـــــؤدي إiـــــ� 

  .المنظماتإشباع حاجات الأفراد وتحقيق أ'داف 

ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

Marketing americian 

commitee  
  .13ص ،2009 ،، مصرالفنيةالإشعاع  مكتبة معاصرة،وج�ة نظر  ال+سو�ق، عبد السلام أبو القحف :المصدر

  

 حاجات ورغبات 

 المستهلكين

 السلع،ما يقدمه التسويق 

 الخدمات
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[فإنھ يمكن تحديد العناصر الأساسية لمف�وم ال+سو�ق  السابقة،ومن خلال التعار�ف             :و̂

إشــــــباع حاجــــــات ورغبــــــات المســــــ7Bلك|ن ال£7ــــــائي|ن أو المشــــــ.ين الصــــــناعي|ن 'ــــــو الموجــــــھ الأول للhشــــــاط ال+ســــــو�قي  -

 .المت;امل

 المنـــــتجات،تنــــوع و1عــــدد الوظــــائف ال+ســــو�قية وضــــرورة تحقيــــق الت;امــــل بي£7ــــا، والFــــE تتضــــمن تخطــــيط وتطــــو�ر   -

  والتوز¬ع.ال.و�ج  ال+سع|.، التعبئة التغليف،

د المنظمـــة ع�ـــ� تحقيـــق أ'ـــداف�ا بكفـــاءة وفعاليـــة مـــن خـــلال تحقيـــق الأرGـــاح المناســـبة خـــلال الأجـــل 4ســـاع ال+ســـو�قــــ 

 ]e ادة�ما الزGالبقاء والنمو ور ]iالتاGل و�الأسواق.الطو  

ال+ســــو�ق كعمليــــة مت;املــــة والأطــــراف الرئvســــية الFــــE يحتــــوي عل7yــــا والFــــE تتمثــــل eــــ[ المشــــ.ين  )3-1و�مثــــل الشــــ;ل ( 

  .ا�aيطةوالمز�ج ال+سو�قي وأخ|.ا البvئة ال+سو�قية المباشرة والبvئة ال;لية  التبادل،ية والمنتج|ن وعمل

  ) نموذج توضي[\ للعملية ال�سو�قية3-1ش/ل (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  18: حميدي زقاي ، مرجع سابق ، صالمصدر 

  

                              

  18صحمدي زقاي، مرجع سابق، المصدر: 

متغيرات إجتماعية وثقافية                                                         متغيرات إقتصادية   

 

 

 

 

 

 

 

  توقعات السوق 

  

  

  

  

  

  

  

  مقابل ذو قيمة 

  

  

  متغيرات تكنولوجية                                                          متغيرات سياسية قانونية

  

   فراد ا ـالمشترين 

  أسرـ 

  منظمات – 

مؤسسات  -  

  حكومية

 لدو – 

    منظمات  -

  الأعمال    

  

لا  منظماتـ 

 Iدف إلى الربح

  قي يج التسو يلمز ا

 تسعير - ترويج-منتجات 

 ربح-

-البيئة التسويقية المباشرة  - الموردون-منافسة الحكومة  -الحكومة 

 الجمهور
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  التطور التار�a\ لل�سو�ق  :الثا3يالمطلب 

 العملية الإنتاجية ^[ للعملية الأساETñ الغرض أن إ�i الأمم ثروة الش�|. كتابھ e[ سميث آدام 4ش|.          

 حSF يhتجونھ ما ب.و�ج وأن يقوموا بالمس7Bلك الأول  ا'تمام�م ي;ون  أن المنتج|ن ع�� فإن 'نا ومن الاس7Bلاكية،

  ا<=مسvنات.  e[ سنوات  إلا المس7Bلك بقضية 7âتم أحدا لم فإن ذلك من الرغم وع�� السوق، e[ الاستمرار يمك£7م

قــد مــر المف�ــوم ال+ســو�قي بمراحــل مختلفــة قبــل الوصــول اiــ� مــا 'ــو عليــھ eــ[ الوقــت ا<�اضــر بحيــث اختلفــت ف         

ال+سـو�قي، و�مكـن {عـد'ا اiـ� المف�ـوم  النظرة اiـ� مف�ـوم ال+سـو�ق مـن المف�ـوم الإنتـاÂ[، ثـم اiـ� المف�ـوم البيDـ[ ليصـل

  :1'ذه التوج�ات اa=تلفة كما ي�[ إجمال

العالميـــة الثانيـــة مباشـــرة، ووفقـــا ل�ـــذا  وoعـــد ا<�ـــربســـادت 'ـــذه الفلســـفة أثنــاء  ):1930ــــ1900التوجـــھ الإنتـــاb\ (ـــ 1

الطلـــب عل7yـــا يفــــوت  وا<=ــــدمات لأنالتوجـــھ، فـــإن المف�ـــوم الإنتــــاÂ[ يقـــوم ع�ـــ� إنتــــاج أك/ـــ. كميـــة ممكنــــة مـــن الســـلع 

  .وتوسيع أسواق�االكميات المعروضة، الأمر الذي يجعل ا'تمام المؤسسة منصبا ع�� تخفيض ت;اليـف الإنتاج 

فـإن العـرض أخــذ  كب|ـ.،ب�òـم  وإم;انيـة الإنتـاجمـع اسـتمرار التطـور التكنولـوÂ[  ):1950ــ 1930لتوجـھ البيcـ\ (اــ 2

قــھ قلــيلا، ل�ــذا فــإن المؤسســات أصــبحت تركــز ع�ــ� مــن·ó التوجــھ نحــو eــ[ الÀايــد بحيــث أصــبح يــوازي الطلــب أو يفو 

مج�ــودات بيعـــية لتوز¬ـع الإنتــاج المتــدفق مــن المصــاwع مـع تقــديم أفضــل جــودة أو أداء 4عôــE ال.ك|ــÀ  وذلــك ببــذلالبيـع 

  السوق.أكÇ. من ال.ك|À ع�� احتياجات  وخدمـات المؤسسةع�� جودة منتجات 

و ات 7âتم 'ذا التوجھ الذي ان+شر eـ[ سـنوات ا<=مسـvنات بتحديـد حاجـــــ  اde اليوم ) : 1950التوجھ ال�سو�قي (ـ 3

 Àـ. فاعليــة و كفـاءة مـن المنافســ|ن، حيـث إنتقـل 'ــذا التوجـھ مـن ال.ك|ــÇـائن و محاولـة إشــباع�ا بصـورة أكGرغبـات الز

Gــاح مــن ج�ــة أخــرى ، حيــث أصــبح ع�ــ� أدوات البيــع اiــ� الرغبــة eــ[ إشــباع حاجــات المســ7Bلك|ن مــن ج�ــة و تحقيــق الأر 

ال+ســــو�ق و لــــvس البيــــع 'ــــو مــــا 1ســــ�D إليــــھ أي مؤسســــة ، فتبhــــت المؤسســــات فلســــفة جديــــدة eــــ[ الإنتــــاج مف�وم�ــــا " 

الأســــ�ل صــــنع مــــا يحــــب المســــ7Bلك أن 4شــــ.ي مــــن محاولــــة بيــــع مــــا يجــــب المنــــتج أن يصــــنع، و قــــد تم|ــــÀت 'ــــذه المرحلــــة 

 ة سرعة 1غ|. أذواق المس7Bلك|ن   و ازدادت شـدة المنافسـة مـن أجـل جـذببالسرعة e[ ابت;ار منتوجات جديدة لمساير 

  . "المس7Bلك|ن و كسب رضا'م

   ال�سو�ق تطبيقمجالات  الثالث:المطلب 

 eـ[ ال+سـو�ق أن إلا الـرGح تحقيـق إiـ� �7ـدف والFـE الاقتصـادية بالhشـاطات طو�لـة ولفـ.ة ال+سو�ق تبطار  لقد              

 ،الــرGح تحقيــق إiــ� �7ــدف لا الFــE الاجتماعيــة الطبيعــة ذات المنظمــات ع�ــ� كــذلك تطبيقــھ يمكــن ا<�قيقــة

 ا<�ـديث لل+سـو�ق اa=تلفـة فالتقنيـات ،الناميـة أو المتقدمة الدول  Q ]eان سواء و'ذا التعليم وقطاع Qالمس+شفيات

 وسـوف السياسـية والأحـزاب الدوليـة العلاقـات وكـذا الاجتماعيـة المنظمـات مختلـف قبـل مـن مسـتعملة أصـبحت

  .ىحد ع�� مجال ل;ل ي�[ فيما نتطرق 

  

 

                                                           

  .                                 35، ص 2008.  ثامر البكري، أحمد الرحومي، 1سو�ق ا<=دمات المالية، إثراء للhشر والتوز¬ع، الشارقة،   1 
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 : ا*Hدمات Oسو�ق 1-

 بتقـديم تقـوم الFـE المنظمـات تلـك �7ـا و�قصـد ا<=دميـة المنظمـات eـ[ ال+سـو�ق مـن النـوع 'ـذا تطبيـق يـتم            

 المنظمـات 'ـذه أمثلـة ومـن) ملموسـة سـلع(الصـناعية المنظمـات تقدمـھ لمـا تم|ـÀا ،لزGائ£7ـا ملموسـة غ|ـ. خـدمات

 بمنتجـات 4عôـS أنـھ ال+سـو�ق مـن النـوع 'ـذا م|ـÀات أ'ـم ومـن .وغ|.'ـا النقل مؤسسات ،السياحية ،المالية المصرفية،

SFال À|7ا تتمÍبأ: 

 .ملموسة غ|. -

 .والزGون  ا<=دمة يؤدي من ب|ن مباشرة علاقة وجود -

 .1إنتاج�ا عملية e[ 4سا'م الزGون  أي ا<=دمة مستعمل إن- 

 : الصناf\ ال�سو�ق 2-

 لقناعـة راجـع و'ـذا الصـناعية السـلع لvشـمل الاقتصـادية القطاعـات eـ[ ال+سـو�ق تطبيـق مجـال انتقـال تم لقد         

 ورفـع wشـاطا�7ا لتطـو�ر فعالـة Qأـداة اختصاصـا�7ا Qـل eـ[ ا<�ـديث ال+سـو�ق طـرق  اسـتعمال بضـرورة المنظمـات 'ـذه

 :ال+سو�ق 'ذا م|Àات أ'م ومن ،السوقية حصص�ا

 .ا�aتمل|ن الزGائن من محدودة فئة إ�i الموج�ة السوق  دراسة -

 .عالية المستعملة والتقنيات معقدة المنتجات ت;ون  ما عادة -

  .2م�مة جد 1عت/. جو أحسن e[ التبادل علاقات وإبقاء الØ=صية الإتصالات- 

  : الاجتماf\ ال�سو�ق3 -

 ومحاولـة ال+سـو�قية والرســائل للمفـا'يم الاجتماعيـة المنظمـات اســتخدام يقـوم ال+سـو�ق الاجتمــا¤[ ع�ـ�          

  :م£7ا علوم عدة من النظري  أساسھ الاجتما¤[ ال+سو�ق و¬ستمد الاجتماعية والمشاQل القضايا ع�� تطبيق�ا

 السـلوك ف�ـم eـ[ العلـوم تلـك ف+سـا'م الاتصـال، نظر�ـة ،ال+سـو�ق إدارة علـم ،الاجتماع علم ،الإجتما¤[ النفس علم

 .لأ'داف�ا ال+سو�ق وظيفة تحقق وGالتاi[ ،اa=تلفة ا<�ماعات ودوافع تصرفات نمط ع�� والتعرف الإwساwي

 والكحوليـات التـدخ|ن مـن الأفـراد حمايـة �7ـدف الإجتمـا¤[ ال+سـو�ق حمـلات تصـميم eـ[ ا<�;ومـات و1سـتخدمھ

 .3الاجتماعية الموضوعات من ذلك غ|. إ�i الأسر وتنظيم الإيدز وأمراض

 : السياghi ال�سو�ق4 -

 مـن النـوع 'ـذا و¬سـتعمل ،ال+سـو�ق مـن الأخـرى  ا�aـالات مـع مقارنـة حـديثا مجـالا السياñـET ال+سـو�ق 4عـد         

 والدعايـة السياسـية ب/.امج�ـا لتعر�ـف وذلك عامة بصفة الدولة ومؤسسات السياسية الأحزاب طرف من ال+سو�ق

 .معينة بانتخابات الأمر 1علق ما إذ الإنتخابية با<�ملة 4عرف و'ذا ،ل�ا

 التـأث|. �aاولـة السياسـية الأحـزاب 4ستعمل�ا الEF ا<�ديثة الوسائل مجموعة 'و :Qالتاi[ السياETñ ال+سو�ق و¬عرف

  .4 با<=صوص المنتخب|ن وع�� العام الرأي ع��

  

                                                           

  .44، أبو ظEÚ، ص 2009.  محمد الص|.e[، إدارة ال+سو�ق، مؤسسة حورس الدولية،   1 

   45.  محمد الص|.e[ مرجع سابق ص .  2 

  .44 ص ظEÚ، أبو ،2009 الدولية، حورس مؤسسة ال+سو�ق، إدارة الص|.e[، محمد.    3 

  .  بن شEô يوسف، مرجع سابق. 4  
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 :الدوe\ ل�سو�قا 5 -

 القـدرات تنميـة eـ[ بالاسـ+ثمار ا'تمام�ـا بتكـر¬س الـدوi[ ا�aـال eـ[ 1عمـل الFـE المنظمـات مـن العديـد قامـت            

 دول  eـ[ ال+سـو�قية والممارسـات المفـا'يم فان+شـرت الدوليـة الأسـواق eـ[ التنافسـية الم|ـÀة تحقيـق {غيـة ال+سـو�قية

 بال+سو�ق متعلقة wشاطات الشرقية أورGا بلدان أدركت السوفيا1ي الإتحاد وتفكك برل|ن جدار إ7Íيار فبعد ،العالم

 بال+سـو�ق خاصـة دراسـات بـدأت وGولونيـا روسـيا وeـ[ وغ|.'ـا الإشـ�ار ،جديـدة منتجـات إرسـال ،السـوق  دراسـة :م£7ـا

 . 1ال+سو�ق تقنيات ظ�ور  فتعvش النامية الدول  أما ،للأبحاث واسعا مجالا أصبح الذي

 ذلـك مـن أ{عـد 4شـمل إنمـا ،فقـط والرGحيـة السـلعية للمنظمـات احت;ـارا 4عـد لـم ال+سـوGقإن  القـول  وخلاصـة         

 الشـروط تـوف|. شـر�طة اسـتعمالھ اليـوم منظمـة أي فبإم;ـان ا<�يـاة ميـادين جميـع eـ[ تطبيقيـھ دائـرة فإ1سـعت

   .wشاطا�7ا مع لتكييفھ الضرور�ة التعديلات {عض وإجراء لتطبيقھ الملائمة

   .وأ�دافھأ�مية ال�سو�ق  الراjع:المطلب 

eـ[ معظـم منظمـات الأعمـال  والمفا'يم ال+سو�قية وتطبيق المبادئالأخ|.ة بدراسة  الآونةe[  الا'تمام ازدادلقد             

  ف7yا.أنواع�ا للدور ال�ام الذي يلعبھ ال+سو�ق  اختلافع�� 

  : 2الأ'مية فيما ي�[ وتتج�� 'ذه

   ^[:ق منافع متعددة للمس7Bلك|ن الأwشطة ال+سو�قية e[ ز�ادة قيمة السلعة عن طر�ق تحقي 1سا'م-1

  )4-1(الش/ل رقم 

  المنافع أنواع

  

  

  

  

  

 

  1سو�ق، تخصص الماجست|.، ش�ادة.  نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك e[ المصرفية ا<=دمات 1سو�ق عبدو، عvشوش :المصدر

  55 ص ،2008 ، باتنة جامعة

                                                           

  .27.  حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   1 

   387، ص 1996الإسكندرöة، مصر، للhشر، ا<�امعیة الدار ال+سوöق، إدارة ال�Öن، فرöد .  محمد  2  

 

 القيمة الاقتصادية المنفعة

 حاجات إشباع من Nتي التي

 ورغبات المستهلكين

ة المنفعة الشكلي  

يةالمنفعة الواجب  
ة المنفعة الحيازي  

ة المنفعة المكاني  

  لمنفعة الزمنيةا
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الم;ـان المناسـب  وا<=دمات eـ[4سا'م ال+سو�ق e[ خلق المنفعة الم;انية عن طر�ق توف|. السلع  الم/انية:المنفعة  - 1-1

من وج�ة نظر المس7Bلك، بمعSô أن يتم نقل السلعة أو ا<=دمة من م;ان إنتاج�ا ا�i الم;ـان الـذي يتـوافر فيـھ الطلـب 

والتوز¬ــع التخــز�ن مــن النقــل  و1عت/ــ. وظــائفعل7yــا أو ت;ــون 'نــاك رغبــة للمســ7Bلك|ن eــ[ ا<�صــول عل7yــا eــ[ 'ــذا الم;ــان 

[ وظائف  المنفعة.1سو�قية) مسؤولة عن خلق 'ذه  (و̂

4ســــا'م ال+ســــو�ق eــــ[ خلــــق المنفعــــة الزمنيــــة عــــن طر�ــــق تــــوف|. الســــلعة للمســــ7Bلك eــــ[ الوقــــت  الزمنيــــة:المنفعــــة  - 1-2

و أخـــر،حاجـــة إل7yـــا eـــ[ وقـــت ي;ـــون المســـ7Bلك eـــ[ حاجـــة إل7yـــا أو eـــ[  المناســـب حيـــث قـــد يـــتم إنتـــاج الســـلع eـــ[ وقـــت و لا

 4سا'م ال+سو�ق e[ 'ذا عن طر�ق وظائف التخز�ن، النقل و التوز¬ع (و ^[ وظائف 1سو�قية ).

         4ســـــا'م ال+ســـــو�ق eـــــ[ خلـــــق منفعـــــة الملكيـــــة (ا<�يـــــازة) عـــــن طر�ـــــق وظـــــائف الشـــــراء منفعـــــة الملكيـــــة (ا*(يـــــازة):-1-3

[ وظـائف، ا<=ز�ن، النقل والبيع مسـؤولة عـن نقـل ملكيـة أو حيـازة السـلعة مـن المنـتج اiـ�  1سـو�قية) والاتصالات (و̂

 المس7Bلك.

فتحو�ـل ا<=شـب اiـ� ورق  قيمـة،لـھ  والFـE تضـيفعـن طر�ـق التحـو�لات الFـE تطـرأ ع�ـ� المنـتج  الش/لية:المنفعة -1-4

المنفعــة الشــ;لية جــو'ر العمليــة الإنتاجيــة إلا أن  وإن Qانــتيــؤدي اiــ� إيجــاد منفعــة شــ;لية حFــS  وصــنع الكتــبطبــع 

 وزنھ، طر�قة تقديمھ أو لونھ. المنتج،نتائج بحوث ال+سو�ق يمكن أن ي;ون ل�ا تأث|. ع�� ش;ل 

ـ[ :الواجبيـة المنفعـة-1-5 ـ[ غ|ـ. خدمـة تقـديم حـال eـ[ أخـر لØـ=ص Þـ=ص يقـدم�ا الFـE المنفعـة و̂  ملموسـة و̂

 ذلـك ومثـال ا<=دمـة مصـنع 'ـو ا<=دمـة مقـدم أن إذ ،الإنتـاج دائـرة بأنـھ عنـھ و¬ع/ـ. ا<=دمـة مقـدم يؤد7âـا وظيفـة

  .والمالية القانونية واس+شارات المالية التحو�لات

ال+سـو�ق {شـ;ل أساñـe ETـ[ رفــع مسـتوى معvشـة أفـراد ا�aتمـع للوصـول �7ــم اiـ� درجـة عاليـة مـن الرفا'يــة  4سـا'م-2

  المس7Bلك|ن.خلال 1س�يل عملية تدفق السلع من أماكن إنتاج�ا ا�i  وذلك من

        الأwشـــطة ال+ســــو�قية المشـــار¬ع الصــــناعية eـــ[ تقـــدير �øــــم الإنتـــاج الممكــــن بيعـــھ eـــ[ ضــــوء نتـــائج دراســــات  1ســـاعد-3

  أخر.الEF تجر7âا 'ذا المشار¬ع من وقت ا�i  وGحوث ال+سو�ق

الhشــــاط ال+ســــو�قي عــــددا مــــن الوظــــائف 4عمــــل ف7yــــا أفــــراد ا�aتمــــع العــــامل|ن، حيــــث أن الــــدارس لل+ســــو�ق  يــــوفر-4

  إ<ç.والتوز¬ع ...، مندوب مبيعات، التخز�ن والإعلان4ستطيع أن 4عمل بالدعاية 

ضــا¢ع ذلــك تحديــد الأســعار ع�ــ� الب ومــن قبــلال+ســو�قية اiــ� حمايــة المســ7Bلك  و1عمــل الhشــاطاتالمســ7Bلك  حمايــة-5

    .الواردة

نجـاح الhشـاط ال+سـو�قي  وGذلك يمكن4عمل فيھ،  وا�aتمع الذيال+سو�ق حلقة الوصل ب|ن إدارة المشروع  4عت/.-6

  .وازد'ارهمن استمراره 

خـــلال تخفيـــف ت;ـــاليف الأwشـــطة ال+ســـو�قية ممـــا 4ســـا'م eـــ[ مواج�ـــة  وذلـــك مـــنالســـعر ال£7ـــا¢ي للســـلعة  تخفيـــف-7

 ]iقية وحــوا�شــطة ال+ســوwت;لفــة الســلعة أو  مــن %50فعالــة حيــال المنافســ|ن حيــث أظ�ــرت الدراســات أن ت;لفــة الأ

    .ا<=دمة



تسويق الخدمات المصرفية                                         الفصل الأول                                

~ 11 ~ 

 

 ماراســـ+ثتـــم 'ـــذا بالأســـلوب المباشـــر ( ف7yـــا، ســـواءالفـــرص ال+ســـو�قية  اك+شـــافالأســـواق الدوليـــة مـــن خـــلال  غـــزو -8

 EÚـق الأسـلوب غ|ـ. المباشـر  مباشر)أجن�غ|ـ. المباشـر) مـن خـلال التصـدير (الإسـ+ثمارأو عـن طر EـÚأو تـراخيص  الأجن

  الأجن�ية.من الشرQات الأجن�ية أو متعددة ا<�hسيات داخل الأسواق  ومواج�ة المنافسةالإنتاج مثلا  البيع أو

4ساعد ال+سو�ق ع�� الإبت;ار و التجديد، ف�و يhشـط الطلـب ع�ـ� السـلع و ا<=ـدمات ا<�ديــــدة، و عنـدما تحصـل  -9

  الابت;ار.المؤسسة ع�� 1عو�ض عادل عن مج�ودا�7ا فEÏ تقبل ع�� المز�د من 

Qونـــھ  وانتقـــل مـــنمنظمـــات الأعمـــال،  وم;انتـــھ داخـــلدوره  ازدادفقـــد  الـــذكر،فنظـــرا لأ'ميـــة ال+ســـو�ق الســـابقة         

  والمس7Bلك.وظيفــة م+ساو�ة الأ'مية مع باú[ الوظائف الأخرى ا�i دور المhسق فيـما ب|ن مختلف 'ذه الوظائف 
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  Oسو�ق ا*Hدمات  الثا3ي:المبحث 

ف�ــو  تhــتج،ع�ــ� الســلعة أو ا<=دمــة الFــE  ولا يركــز ورغبــات المســ7Bلكإن ال+ســو�ق 4عôــE بالدرجــة الأوiــ� بحاجــات          

 �iقة أو التصرف الذي بواسطتھ تصل السلع ا�البحث عن الطر �iا �D7لك.4سBالمس  

أو    كما أن المؤسسات �7دف ا�i بيع منتجا�7ـا سـواء Qانـت سـلعا  ا<=دمة،أساسا ا�i بيع السلعة أو  و7âدف ال+سو�ق

لـذلك يلـزم وجـود توافـق بي£7مـا لتحقيـق ال�ـدف  ال�ـدف،نفـس  ل�ماوالمؤسسة نلاحظ أن ال+سو�ق  ومن 'نا خدمات،

  ا<=دما1ي.ففي المؤسسة ا<=دماتية 4عمل ال+سو�ق ا<=دما1ي ع�� تhشيط المنتوج  المش.ك،

   م/انة ال�سو�ق t\ قطاع ا*Hدمات الأول:المطلب 

 وGالتاi[طو�لة  ولمدة الملموسة السلع إنتاج بقطاع بالمقارنة لل+سو�ق موجھ غ|. عام {ش;ل ا<=دمات قطاع ظل         

  ي�[: فيما ذلك أسباب أ'م ونوجز ال+سو�قي المف�وم تبe Eô[ تأخرت ا<=دمات منظمات أن القول  يمكن

  ال+سو�قية الثقافة wشر e[ الأساسية المعوقات أحد إن:  ال+سو�قية للمفا'يم العليا الإدارة رجال تأييد عدم -

 ال+سو�قية المفا'يم وأن 1سو�ق�ا، يمكن ا<=دمات بأن والوسطى العليا الإدارة إقتناع عدم ^[ منظمة أي داخل

 ال+سو�ق أن البعض 4عتقد حيث ال+سو�قية المفا'يم e[ خلط 'ناك حيث الشرQات داخل بنجاح تطبيق�ا يمكن

Eôالإحصائيات {عض تب|ن كما ، البيع 4ع ]e كية المتحدة المملكة�شاط أن الأمرw الأعمال رجال ]e يتعارض المصارف 

 ز�ادة و�hتظرون الرسمية الملا{س إرتداء ع�� وإعتادوا عل7yم وا<�فاظ المس7Bلك|ن <�ذب ال+سو�قية التوج7yات مع

  .ورغبا�7م حاجا�7م إشباع ع�� والعمل العملاء  بجذب المدير�ن قيام من بدلا ا<=دمة وطلب المصرف e[ العميل

 بداية منذ الكتابات فمعظم ، ا<=دمات مجال e[ ال+سو�قية المفا'يم لتوضيح Qافية كتابات وجود عدم -

 وا<=دمات السلع ب|ن الإختلاف ع�� ذلك {عد ل.كز وأ'مي7Bا وتصhيف�ا ا<=دمات 1عر�ف حول  تدور  السبعينات

 المشاQل إ�i 1ش|. كتابات نجد أن الناذر ومن ، ا<=دمات مجال ع�� ال+سو�قية المفا'يم تطبيق إم;انية ومدى

  . <=دما�7ا 1سو�ق إ�i تحتاج لا منظما�7م أن المدراء من الكث|. إعتقد 'ذا وع�� ، ا<=دمات لمنظمات ال+سو�قية

 مداخل ثلاث ع�� وركزت ا<=دمات 1عار�ف 1عددت حيث:  وحدود'ا لÒ=دمة موحد 1عر�ف ع�� الإتفاق عدم -

  : أساسية

 لبيع مصاحبة ت;ون  أو للبيع تقدم الEF والإشباع والمنافع الأwشطة أ7Íا ع�� 1عرف حيث توضيû[: 1عر�ف مدخل- 1

  . المادية السلع

 طرف يقدمھ أداء أو فعل Kotler 1عر�ف حسب ا<=دمة خصائص ع�� يركز حيث با<=صائص: التعر�ف مدخل- 2

  . مادية سلعة بإستخدام يرتبط لا أو يرتبط وقد لETáء ملكية أي عنھ يhتفع ولا ملموس غ|. ي;ون  أن ع�� لأخر

 نقل، ا<=دمات: �7ذه قائمة Stanton دمق وقد بالأwشطة قائمة وضع يتم عليھ بناءا بالقائمة: التعر�ف مدخل- 3

  .الأمن الغسيل، السيارات، إصلاحات، مالية، علاج،
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  وخصائص�اا*Hدمة  مف�وم الثا3ي:المطلب 

وذلك {س�ب وجود  ومحدود لÒ=دمة،نظر الباحث|ن حول إعطاء 1عر�ف دقيق  و1عددت وج�اتاختلفت         

أنھ 'ناك  السلع، كمالعملية 1سو�ق  وخدمات مصاحبةخدمات مرتبطة {ش;ل Qامل أو جز¢ي مع السلع المادية 

  معينة.4ستلزم ارتباط�ا {سلعة  أنواع من ا<=دمات تقدم مباشرة لا

  م£7ا: نذكر أسباب لعدة يرجع و'ذا ،ا<=دمة ;لمةل 1عر�ف تقديم الس�ل من لvس         

 للدلالة المنتج مصطw ÝÒستعمل ول�ذا ،السلعة إ�i بالنظر المعنو�ة طبيع7Bا {س�ب ا<=دمة وصف الصعب من-1

 .السياحية أو البنكية المنتجات مثلا نقول  Qأن ،ا<=دمة عن

 ،و'ذا أخر لØ=ص م�مة بتأدية الفرد خلال�ا من يقوم إwساwي wشاط أ7Íا ع�� طو�ل ولوقت ا<=دمة اعت/.ت  -2

 مختلفة والتج�|Àات الآلات من جملة خلال من تقوم قد ا<=دمات من كب|. عدد أنباعتبار  جدا محدود التعر�ف

 ل�ا مف�وم وتحديد إيجاد صعوGة مدى 4عكس إنما لÒ=دمة 1عار�ف تو1عدد .أوتوماتيكيا السيارات غسل مثل

 .�7ا تتم|À الEF ا<=صائص إ�i بالنظر

  :ي�[ ما التعار�ف 'ذه ب|ن ومن

      ا<=دمة الEF تقدم e[ ش;ل أwشطة أو منافع 1عرض للبيع " أ7Íا:ع�� ) AMA(عرف7Bا ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

   .1"أو تقدم {ش;ل مرتبط مع بيع السلع

 من آلة أو Þ=ص 1عامل عند تتولد أwشطة عدة أو الhشاط þ[ : " ا<=دمة أن    E. langrard et Eiglier عرف�ا

 .2"المست�لك أي الأخ|. �ذا إرضاء إ�i ت�دف الأwشطة �ذه أن ثیح المست�لك مع المؤسسة

 مجموعة الhشاطات غ|. الملموسة الEF تحقق إشباع الرغبات والEF لا" ^[:دمة ـــــــفأشار ا�i أن ا<= ،STANTONأما 

   . 3"ترتبط أساسا ب�يع سلعة ما أو خدمة أخرى 

يhتج عنھ أية  لاغ|. ملموس و  و�;ون بالأساس" أداء يقدمھ طرف ما لطرف أخر ^[:أن ا<=دمة  KOTLERو�ضيف 

  . 4ي;ون " وقد لاكما أن إنتاجھ قد ي;ون مرتبطا بتقديم منتج مادي ملموس  ملكية،

               {شري  ج�د لأعمال كن+يجة للمس7Bلك مباشرة منفعة يحقق ملموس، غ|. منتج ":أ7Íا ع�� Skinnerوعرف�ا 

  . 5والأشياء للأفراد مي;اني;ي أو

]eالواقع و Eي أو العل�wبالفعل يصعب الميدا À|و'ذا 4عود ،والسلع ا<=دمات ب|ن مطلق {ش;ل التمي �iأنھ حقيقة إ 

 ،للسلعة مرافقا ي;ون  عنصر ا<=دمة أن الغالب e[ تتضمن العملية 'ذه فإن ،ما سلعة شراء عملية تتم عندما

 .�7ا مرتبطا ي;ون  ملموس ETäء من خلال يتم ا<=دمة تقديم أن حيث ،ا<=دمة شراء ع�� ينطبق الETáء ونفس

                                                           

   64، ص 2009فر�د Qورتل، 1سو�ق ا<=دمات، الطبعة الأو�i، كنوز المعرفة العلمية للhشر والتوز¬ع، عمان،   1 

  43، ص2008. محمد دحماwي، ا<=دمة ال+سو�قية، مذكرة ضمن متطلبات نیل ش�ادة الماجست|. فرع ال+سی|. جامعة بن يوسف ين خدة،2 

  62ص  2015تجات المصرفية، الطبعة الأو�i، دار صفاء للhشر والتوز¬ع، عمان، .  اياد عبد الفتاح الhسور، 1سو�ق المن  3 
  .   اياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق   4

    265ص ، 1997مصر، الشمس، ع|ن مكتبة الhشر دار والاس.اتيجيات، المفا'يم ال+سو�ق الدين، .  عمرو خ|.  5 
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  مســتقلة مثــل خـــــــــــــدمة النقــل  وقــد ت;ــون يمكــن الإشــارة اiــ� أن ا<=دمــة ^ــ[ ذلــك المنــتج غ|ــ. الملمــوس ماديــا  وممــا ســبق

  البيع. دما {عت;ون مرتبطة بمنتج ما مثل خدمات  وإما أن

   Qالا1ي:بجملة من الصفات نذكر'ا  وتتم|À ا<=دمات

ا<=دمات غ|. ملموسة مما يجعـل مـن الصـعوGة تخز�£7ـا أو حFـS حماي7Bـا مـن خطـر التقليـد مـن المنافسـ|ن كمـا أن  - 1

 .وما'ية ا<=دمةالمس7Bلك يصعب عليھ أن يقدر {ش;ل مسبق أ'مية 

 وممث�ـ[ المنظمـةحيث أن تقديم ا<=دمة يتطلب وجود علاقة مؤقتة بـ|ن العميـل  ،والمنظمةالتفاعل ب|ن العميل   - 2

 واحد.أن e[  والمنظمة e[العميل  بإرضاء1ستلزم قيام ممثل المنظمة  و'ذه العلاقة

ومـن  ودور المسـ7Bلك،دور المنـتج  واحـد،أن العميل يلعب دوران eـ[ ان  و'نا نجدمشاركة العميل e[ انتاج ا<=دمة  - 3

 .1وتقديم ا<=دمةفإنھ عند تقديم خدمة جديدة يجب ع�� المنظمة إعلام المس7Bلك بطر�قة انتاج  ثم

   تصTيفات ا*Hدمة  الثالث:المطلب  

 : 2التالية والأسس المعاي|. وفق ا<=دمات تصنف ما عادة        

  :المستفيد / الزxون / السوق  نوع حسب  .1

الÖـ�ة، وخـدمات  ،السـياحة مثـل Þ=صـية حاجـات لإشـباع تقـدم الFـE ا<=ـدمات ^ـ[ :اسـ|}لاكية خـدمات - 1-1

 .التجميل ،والاتصال النقل

ـ[ :المTشـآت خدمات-1-2  الإدار�ـة الاسـ+ثماراتeـ[  ا<�ـال 'ـو كمـا المنظمـات حاجـات لإشـباع تقـدم الFـE ا<=ـدمات و̂

 .والمعادن المباwي وصيانة والمالية والقانونية ا�aاس�ية وا<=دمات

  ا*Hدمة: تقديم t\ الاعتمادية حسب  .2

 والإدار�|ن ا�aام|ن، الأطباء، مثل كب|.ة بدرجة الإwسان ع�� تقديم�ا e[ 1عتمد خدمات-2-1

 النقـل وخـدمات ،واللاسـلكية السـلكية تالاتصالا  خدمات أمثل7Bا ومن المادية، المستلزمات ع�� 1عتمد خدمات-2-2

 .ا<�وي  والنقل ،أليا السيارات غسل وخدمات العام

  :المستفيد الاتصال درجة حسب  .3

 المسـتفيد مـن فحضـور  ،ا<�ـوي  النقـل ،ا�aـامي ،الطبvـب خـدمات مثـل عـاU=Þ ]iـET اتصـال ذات خـدمات-3-1

 .ضروري أمر  ا<=دمة

 .الأن.نت ع/. وال+سو�ق الآi[ الصراف خدمة مثل منخفض ETU=Þ إتصال ذات خدمات-3-2

  .المسرح e[ ال.فيھ وخدمة السر¬عة المطاعم خدمة مثل متوسط ETU=Þ إتصال ذات خدمات-3-3

  

  

  

                                                           

  45، ص سابقمرجع .  محمد الص|.e[، ادارة ال+سو�ق،   1 

  .28ص ، 2009الطبعة عمان، الیازرري، دار تطبقي، وظیفي، اس.اتي�[، مدخل -ا<=دمات 1سوöق -العلاق {ش|. الطا¢ي، .  حمید  2 
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  Oسو�ق ا*Hدمات المصرفية  الثالث:المبحث 

ف�ـو أحـد مجـالات إدارة الأعمـال حيـث  ومـن ثـم البنـوك،4عت/. ال+سو�ق المصـرe[ أحـد مجـالات الدراسـة eـ[ إدارة          

eــــ[ الأدوات الفعالــــة  مــــن وأداةأصــــبحت وظيفــــة ال+ســــو�ق المصــــرe[ 1شــــ;ل جانبــــا 'امــــا مــــن جوانــــب الإدارة العلميــــة 

المصـرe[  وتطـور ال+سـو�قومن خلال 'ذا المبحـث سـوف نتطـرق {áـETء مـن التفصـيل اiـ� wشـأة  البنوك،تحقيق نجاح 

ســو�قي ال+ وخصائصــ�ا وأخ|ــ.ا المــز�جثــم نhتقــل اiــ� مف�ــوم ا<=ــدمات المصــرفية  فيــھ، والعوامــل المــؤثرة وكــذا مف�ومــھ

  المصرفية.لÒ=دمات 

 المصرt\ وتطور ال�سو�ق3شأة  الأول:المطلب 

اقتصـاديات  eـ[ اa=تلفـة الأزمنـة ع/ـ. الاقتصـادي التطـور  بحركيـة مرتبطـا Qاـن المصـرe[ ال+سـو�ق ظ�ـور  إن           

 كتطـور  البنـوك وسياسـات عمـل ع�ـ� التـأث|. إiـ� العوامـل مـن مجموعـة أدت الثانيـة العالميـة ا<�ـرب {عد حيث الدول 

 إwشـاء مـنح حر�ـة مـع المصـرفية ال�ياQـل 1غي|ـ. ضـرورة إiـ� تـدعوا والنقديـة العامـة السـلطات نجـد حيـث القـوان|ن،

 .ونموا تطورا والمصرe[ الماi[ ا�aيط منح قصد و'ذا البيع، نقاط

 eـ[ حـد كب|ـ. إiـ� سـا'م م�w7شـاطا لتمو�ـل مصـدر إiـ� م�7واحتياجـا الأفـراد لـدى المعvشـة مسـتوى  ارتفـاع أن كمـا

 الوقـت وeـ[ حاجاتـھ ورغباتـھ 1شـبع وخـدمات منتجـات وإيجاد جذبھ اجل من الزGون، سلوك نحو البنوك ا'تمامات

 وخلـق البنـوك، إiـ� دخـول ال+سـو�ق eـ[ كـذلك سـا'م البنوك ب|ن المنافسة اشتداد أن كما ،مردوديتھ من ترفع نفسھ

  .الاقتصاديةالمتغ|.ات  مع ومكيفة دقيقة 1سو�قية سياسة إتباع طر�ق عن تنافسية م|Àة

 لأول  'ـذا المف�ـوم ظ�ـر حيـث المصـرe[، ال+سـو�ق ظ�ور  إ�i أدت الEF والعوامل الأسباب {عض يمثل ذكره سبق ما إن

 بأ'ميـة مسـئولو البنـوك اقتنـع حينمـا السـتvنات، مطلـع eـ[ أوروGـا وGقيـة فرwسـا eـ[ ثـم الأمر�كيـة، البنـوك eـ[ مـرة

 حيـث مـن أ'ـداف البنـوك تحقيـق eـ[ ال+سـو�قية الوظيفـة تلعبـھ أن يمكن الذي بالدور  وقناع7Bم ال+سو�ق استخدام

                 .للبنك ال�ي;ل التنظي�e E[ أساسية Qوظيفة شرعية صفة ال+سو�ق اك+سب وGذلك والاستمرار، الاستقرار

 : 1و مر ال+سو�ق المصرe[ {عدة مراحل نذكر'ا كماي�[ 

 :الإش�ار مرحلة-1

ال+سـو�ق  بتطبيـق البنـوك {عـض بـدأت الم�ـن، وتحر�ـر التنظـيم إعـادة تلـت الFـE الشـديدة المنافسـة تـأث|. تحـت         

 ووضـع {عـض ال�ـدايا توز¬ـع ع�ـ� فعملـت المصـرe[ بال+سـو�ق تقـوم ا7Íـأ معتقـدة اش�ار�ة، حملات {عدة بالقيام وذلك

 والوفـاء 1سـمح با<�فـاظ جديـدة آليـات عـن بالبحث نوك الب بدأت و'كذا الزGائن، جذب بقصد اa=تلفة العلاوات

 .لزGائ£7ا

 :الب�ئة وOسي�< ال�سو�ق مرحلة-2

 البنـوك وأدركـت Ñـ=مة، م|Àانية ل�ا تخصص Qانت الEF الاش�ار�ة ا<�ملات فشلت السابقة، للمرحلة كن+يجة         

 أسـلوب اسـتعمال إiـ� دفع�ـا ممـا 7م،yعلىـ ا<�فـاظ كيفيـة eـ[ ولكـن الزGـائن جـذب طـرق  eـ[ لـvس ا<�قيقـي المشـ;ل أن

 التنـافس م|ـÀة أفقـد ممـا 'ـذه الاسـ.اتيجية تبhـت البنـوك معظـم أن إلا جديـدة، ولغـة بـدي;ور  يتمتـع جديـد إشـ�اري 

 بي£7م.

                                                           

، 2008، .  لعذور صور�ة، أ'مية ال+سو�ق المصرe ]e[ تحس|ن العلاقة مع الزGون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل ش�ادة الماجست|.، جامعة المسيلة  1 
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 :التجديد مرحلة-3

 حيـث للتم|ـÀ، جديـدة طـرق  عـن تبحـث البنـوك أخـذت السـابقة، للمرحلـة كن+يجـة التنافسية الم|Àة فقدان {عد          

 المؤسسـة عـن بـالإعلان القيـام مـن ل�ـا أفضـل ي;ـون  ا�7وخـدما ا�7ـمنتجا عـن بالإعلانـات القيـام أن فكـرة إiـ� وصـلت

 محسـنة قديمـة تقـدم منتجـات فأخـذت والتجديـد الإبـداع ع�ـ� ج�ود'ـا تركز بدأت الفكرة 'ذه من انطلاقا نفس�ا،

 للزGائن. المالية لاحتياجاتابمجموع  اأيض الا'تمام بل الادخارات ع�� فقط تقتصر لا وأصبحت ومجددة،

 :التموقع مرحلة-4

 eـ[ صـورة مثاليـة وخلـق الزGـائن Qـل إرضـاء أن أدركت ا،�7لمنتجا والتجديد الإش�ار ع�� البنوك اعتمدت {عدما           

 والمالية المصرفية e[ السوق  ل�ا تناف
ET موقع اختيار الأwسب من انھ رأت الأساس 'ذا وع�� مستحيلا، أمرا م7Íأذ'ا

 الزGـائن 'ـؤلاء لدى ة مم|À رسم صورة ع�� العمل مع السوق، من معينة فئات ع�� ا�7ا'تماما تركز أصبحت بحيث

 وخـدمات منتجـات مـن الأخـرى  تقدمـھ البنـوك عمـا وتم|À'ـا باختلاف�ـا للزGـائن يـو�[ 1سـو�قي برنـامج ل خـلا مـن

 مصرفية.

 :والمراقبة التحليل مرحلة-5

          ]  نظـام تحليـل، بإwشـاء تم|ـÀت حيـث ا<=صـوص وجـھ ع�ـ� أوروGـا eـ[ المصـرe[ ال+سو�ق تطور  من مرحلة أخر و̂

 والتطو�ر، كمص�Òة البحث مصا<Ý عدة من مت;ون  1سو�ق لقسم تمتلك البنوك Qل فأصبحت ومراقبة، تخطيط،

 من فر�ق وأخ|.ا الاتصالات ا<=ارجية ومص�Òة الداخلية الاتصالات مص�Òة التخطيط، مص�Òة الإعداد، مص�Òة

  والمنتجات. الأسواق رؤساء

   وخصائص�امف�وم ا*Hدمات المصرفية  الثا3ي:المطلب 

 'ذه أن والواقع ا<�اi[ الوقت e[ الإقتصادي الhشاط فروع جميعداخل   البنكية ا<=دمات أصبحت          

  وتطو�ر المعاملات الاقتصادية ا<�ديثة .سا'مت e[ 1س�يل  الEF ^[ البن;ي ا<��از ي+يح�ا الEF المتنوعة ا<=دمات

    المصرفية:ـ مف�وم ا*Hدمة  1

" مجموعــة مــن العمليــات ذات المضــمون المنفDــ[ ال;ــامن eــ[ مجموعــة أ7Íــا:يمكــن 1عر�ــف ا<=دمــة المصــرفية ع�ــ�          

 مـــن المؤسســـات، الأفـــراد أوالمدركـــة مـــن قبـــل  ا<�قيقيـــة) (غ|ـــ.و غ|ـــ. الملموســـة  (ا<�قيقيـــة)،مـــن العناصـــر الملموســـة 

 و   المســـتقبلية، ا<�اليـــة و  الائتمانيـــةقيم7Bـــا المنفعيـــة الFـــE 1شـــ;ل مصـــدرا لإشـــباع حاجـــا�7م الماليـــة و  دلال7Bـــا وخـــلال 

  . 1الEF 1ش;ل e[ الوقت نفسھ مصدرا لرGحية ا<=دمة المصرفية "

]Âضــيف نــا�الملموســة، معــلا أن مضــمون ا<=دمــة المصــرفية ي+ســم بتغلــب العناصــر غ|ــ. الملموســة ع�ــ� العناصــر  و

   'ما:ا�aموعتان من العناصر e[ {عدين أساسي|ن إثن|ن  وتتجسد 'اتان

العميـل ل�Òصـول عل7yـا مـن  والFـE 4سـ�D المباشـرة،البعـد eـ[ مجموعـة المنـافع الماديـة  و�تمثل 'ـذا المنفc\:البعد -1-1

 المصرفية.خلال شرائھ لÒ=دمة 

 لÒ=دمة.يتصف �7ا المضمون المنفD[ المباشر  والسمات الEFمجموعة ا<=صائص  و�تمثل e[ :السماOيالبعد -1-2
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مســتوى  و¬ع/ــ. عــنفــإن البعــد الثــاwي يــرتبط با<=دمــة المصــرفية نفســ�ا  نفســھ،إذا Qـاـن البعــد الأول يــرتبط بالعميــل 

  . 1ا�i مستوى توقعات العميل و إدراQاتھ و�ر�ú �7ا ا،جود�7

"مجمـــــوع المنــــافع المشـــــ.كة الموجــــودة eــــ[ عقـــــول المشــــ.ين عـــــن ^[:ال®�ارمـــــة أن ا<=دمــــة المصــــرفية  و�ضــــيف تvســــ|.

بــل ^ـــ[ خـــدمات  إلـــÀام،العمليــات الFـــE ترتــب ع�ـــ� المصــرف أي  وآخــرون بأ7Íـــاا<=دمــة المـــراد شــراء'ا، كمـــا يرا'ــا ز�ـــود 

بفائــدة تفــوق الفائــدة الFــE  و¬عيــد توظيف�ــاأو ودا¢ــع يقبل�ــا المــدخرون  يتقاضــاه،يقــدم�ا المصــرف اiــ� زGائنــھ لقــاء أجــر 

  .2يدفع�ا لأ��اب الودا¢ع "

جــو'ر ا<=دمــة المصــرفية 'ــو ا�aتــوى ا<=ــدمي الــذي تقدمــھ المصــارف  أن Armstrong & Kotlerمــن  و¬عت/ــ. كــلا

               الـــــ�ب والإيــــــداع eــــــ[ عمليـــــة  والFـــــE تتمثـــــل تحقيق�ـــــا،متمـــــثلا بمجمـــــوع المنــــــافع الFـــــE 4ســـــ�D العميـــــل اiــــــ�  لعملا�7ـــــا،

  المش.يات. ودفع قيمة والتحو�لات المالية

حيـــث يلعـــب  خاصـــة،أي أن 1ســـو�ق�ا ذو طبيعـــة  ملمـــوس،و أخ|ـــ.ا يمكـــن القـــول أن ا<=دمـــة المصـــرفية ^ـــ[ منـــتج غ|ـــ. 

ة الFـE تتطلــب م�ــارات مــدورا م�مــا eـ[ بيــع 'ـذه ا<=د المصـرف،Qــل مـن الزGــون أو العـامل|ن لــدى البعـد الU=ØــET لـدى 

ع�ـــ� الـــرغم مـــن أن جو'ر'ـــا نمطـــي و تقـــوم بتقـــديم�ا جميـــع  ا<=دمـــة،تجســـيد المزايـــا النـــادرة ل�ـــذه مـــن أجـــل  متم|ـــÀة،

  .3المصارف 

  المصرفية:خصائص ا*Hدمة ـ  2

  :  4[ما ي�من أ'م خصائص ا<=دمة البنكية  و          

 تخز�£7ا يمكن لا وGالتاi[ ملموسة مادية لvست البنكية ا<=دمات -

 .تقديم�ا عند الإنفصال أو التقسيم أو للتجزئة قابلة غ|. البنكية ا<=دمات -

 تقـديم آخـر لبنـك يمكـن مـا، بنـك يقـدم�ا جديـدة خدمـة Qـل وأن اخـ.اع ب/ـ.اءة محميـة لvسـت البنكيـة ا<=ـدمات -

 .مثل�ا

 .ا<=دمة مقدم وكفاءة م�ارة وع�� الETU=Ø ال+سو�ق ع�� تقديم�ا e[ البنكية 1عتمد ا<=دمة -

 :  5البنكية  لÒ=دمات التالية ا<=صائص توجد أنھ كما

  .لطل78ا الزGون  ف7yا يتقدم الEF ال�Òظة نفس e[ و1س7Bلك تhتج فEÏ وتخز�£7ا، البنكية ا<=دمة إنتاج يمكن لا -

 موظـف تفاعـل ودرجـة ا<=دمـة تقـديم طر�قـة تختلـف حيـث محددا نمطيا شكلا يأخذ لا البنكية ا<=دمة تقديم -

 .آخر لزGون زGون  من البنك

 الزGون  إ�i البنك موظف طرف من تقديم�ا قبل للفحص قابلة غ|. البنكية ا<=دمة جودة -

 : 6ي�[ فيما نوجز'ا أخرى  خصائص 'ناك ا<=صائص 'ذه إ�i بالإضافة

                                                           

1  ]Âق أصول  معلا، . نا�ال+سو ،]eشر، الصفاء دار المصرh51ص ، 1994لبنان، لل .  

  64.  إياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق، ص  2 

   65.  إياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق، ص   3 

  26، ص 1982مصر، خل المت;امل <�ل المشكلات البنكية، مكتبة الأنجلو المصر�ة، دأحمد ا<=ض|.ي، ال+سو�ق المصرe[ الم محمد.    4 

  54-  53، ص1999القا'رة، والhشر، للطباعة البيان.  عوض بدير ا<�داد، 1سو�ق ا<=دمات المصرفية،   5 

 ،2006زائر، بر¬ش عبد القادر، التحليل المصرe[ ومتطلبات ا<=دمة المصرفية، أطروحة دكتوراه دولة e[ العولمة الاقتصادية وعلوم ال+سي|.، جامعة ا<�.   6 
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 وخارج حـدود مناطق�ا مختلف ع/. الدولة حدود داخل البنكية ا<=دمات تقديم يمكن حيث :ا<�غراe[ الإن+شار -

 'ـذه تقـدم السـياحية حيـث والشـب;ات البنكيـة البطاقـات وإصـدار الماليـة، التحـو�لات خـدمات خاصـة الدولـة

 .وجد ما أين للزGون  ا<=دمات

 والسـر�ة الأداء eـ[ السـرعة مـن يتطلبـھ ومـا البن;ـي التعامـل طبيعـة أن حيـث :ال�شـري  العنصـر أ'ميـة تصـاعد -

 .كفاء�7م من والرفع الموظف|ن تدر�ب البنوك ع�� يوجب والأمانة

  .فيھ الثقة ودرجة ا<=دمة مقدم البنك بإسم البنكية ا<=دمات إرتباط -

  فيھ  والعوامل المؤثرةمف�وم ال�سو�ق المصرt\  :الثالثالمطلب 

 ا<=ـدمات المصـرفية أن إiـ� ا<�قيقـة 'ـذه وترجـع المصـرe[ العمـل وتhشـيط تنميـة eـ[ خاصـة أ'ميـة لل+سـو�ق          

 مـن حساسـية محـددة أكÇـ. بـرامج ع�ـ� مبhية مستمرة 1سو�قية ج�ود إ�i تحتاج الأخرى  وا<=دمات السلع مثل مثل�ا

 مـن ي;ـون  الصـدد وeـ[ 'ـذا المصـرفية ا<=ـدمات وخصـائص لطبيعـة نظـرا و'ـذا الماديـة السـلع ل+سـو�ق المعـدة تلـك

 .اa=تلفة المصرe[ الhشاط ترشيد أوجھ e[ يلعبھ الذي والدور  المصارف e[ ال+سو�ق ما'ية ع�� التعرف المناسب

 إiـ� �7ـم بالإضـافة وتجـارا خلفيـا�7م ى إل راجـع وذلـك المصـرe[ لل+سـو�ق والمفكـر�ن الكتـاب 1عـار�ف 1عـددت لقـد

  .المصرe[ ال+سو�ق عملية إ�i خلال�ا من ينظرون الEF الزوايا اختلاف

  المصرt\:ـ مف�وم ال�سو�ق  1

 ع�ـ� المصـرe[ ال+سو�ق اعت/. الذي P.KOTLERالمصرe[  ال+سو�ق 1عر�ف إ�i تطرقوا الذين المفكر�ن أش�ر من          

 بكفاءة المصرف خدمات إwسياب ع�� توجيھ وتقوم محدد إداري  إطار e[ تجري  الEF المت;املة الأwشطة مجموعة أنھ

 توج�ـات حـدود eـ[ وذلـك ،المصـرف أ'ـدافتحقـق  مبادلـة عمليـة خـلال مـن للمتعـامل|ن الإشـباع لتحقيـق وملائمـة

 .ا�aتمع

 ." المصارف ا�aال e[ ال+سو�ق وإجراءات تقنيات تطبيق عملية ":بأنھ المصرe[ ال+سو�ق 4عرف Yves le Golvanأما  

 الوسـائل مختلـف توجيـھ إiـ� �7ـدف فكر�ـة حالـة 'ـو المصـرe[ ال+سـو�ق" : ي�ـ[ كمـا عرفـھ فقـد Badoc Michelأمـا 

 .1"وإرضائھ  الزGون  حاجيات لتلبية والتأم|ن للمصرف المتاحة والإم;انات

 المصـرفية لÒ=ـدماتالمـنظم  للتوجيـھ عمليـة :"بأنـھ المصـرe[ ال+سـو�ق فيعرف ا<�ميد عبد أسعد طلعت الدكتور  أما

�iائن إGقة الز�2"أخرى  ج�ة من المصرف وأ'داف ج�ة من رضا'م تحقق بطر. 

]e عرفت  ح|ن S. Coussergues قا�ل+سو ]eالم�ـام مجمـوع: "  بأنـھ المصـر EـFـ� �7ـدف الiالمصـرف عـرض بـ|ن الموازنـة إ 

 المناسب|ن والم;ان الوقت e[ المصرفية المنتجات تدفق يكفل المصرe[ فال+سو�ق ، الزGائن إحتياجات و ا<=دمات من

 الأ'ـداف أن رغـم والتجار�ـة الصـناعية المنظمـات eـ[ ال+سـو�ق 4شـابھ المصـرe[ ال+سـو�ق أن ع�ـ� التفك|ـ. يجـب ولا ،

 الـذي المصـرe[ المنـتج وخصوصـية المنـتج سـلوك لإخـتلاف مختلفـة العمـل وطـرق  الإنطلاقة أن إلا ، واحدة والفلسفة

 ". العميل إ�i إيصالھ  طرق  عن المستمر البحث يتطلب
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 مـن توجـھ الFـE والمت;املـة المتخصصـة الأwشـطة مـن مجموعـة ھ:"أنـ ع�ـ� المصـرe[ ال+سـو�ق اعت/ـ. فقـد معـلا نـاÂ[ أمـا

 ا<�اليـة العمـلاء ورغبـات <�اجـات الإشـباع مـن أع�ـ� مسـتو�ات تحقيـق 1سـ7Bدف ،وإم;انياتـھ المصـرف مـوارد خلال�ـا

  ."المصرفية  ا<=دمة ومس7Bلكالمصرف  من ل;ل بالhسبة سائحة 1سو�قية فرصا دائما 1ش;ل والEF والمستقبلية

 الذي  weyarقدمھ  الذي المصرe[ لل+سو�ق عم�[ 1عر�ف وضع أجل من أجر�ت الEF ا�aاولات أبرز  من لعل و

  ا<�الي|ن العملاء إ�i المصرفية ا<=دمات بإwساب ا<=اص الإداري  الhشاط ذلكالمصرe[ 'و  ال+سو�ق :"4عت/.

 كذلك و ، المستقبل و ا<�اضر e[ لأ'داف المصرف تحقيقا الأسواق أكÇ. ع�� التعرف 4عEô كما ، المس7Bدف|نو 

 خطط ووضع التجار�ة الأ'داف تحديد ذلك من يتطلبھ وما المستقبلية و ا<�الية العملاء احتياجات تقييم

 مع التكييف ع�� القدرة ضرورة إ�i بالإضافة ا<=طط ،  'ذه لتنفيذ اللازمة ا<=دمات توف|. أخ|.ا و   لتحقيق�ا

 إ'تم حيث ، العملاء رضا و الرGح 'دe[ ب|ن التوازن  e[ التعرف 'ذا أ'مية المصرفية ، وتكمن السوق  طبيعة

 وضمن ، الائتمانيةو  المالية العملاء حاجات وG|ن المصرف و الأ'داف ب|ن التوازنات من نوع وجود التعر�ف بضرورة

  .1"الأفراد والمنظمات حاجات إشباع ع�� الأخ|. 'ذا قدرة من تhبع المصرف رGحية فإن المف�وم 'ذا

 eـ[ العـامل|ن Qافـة الـذي يمارسـھ ا<�رQيـ يالـدينامي; الhشاط ذلك أنھ المصرe[ ال+سو�ق ا<�ض|.ي  محسن 4عت/. كما

    ا<=ـدمات تـدفق تكفـل الFـQ Eافـة ا<��ـود 4شـمل حيـث ،يقومونـھ الـذين العمـل Qاـن وأيـا مـوقع�م Qاـن أيـا ،المصـرف

  الأخ|.. 'ذا وإحتياجات رغبات إشباعع��  4عمل كما ،العميل إ�i المصرف يقدم�ا الEF المصرفية والمنتجات

 الأwشطة مجموعة أنھ 'و" المصرe[ لل+سو�ق شاملا ي;ون  قد 1عر�ف وضع يمكننا السابقة التعار�ف Qل خلال ومن

 إشـباع مـن أع�ـ� مسـتو�ات أجـل تحقيـق مـن المصـارف وإم;انيـات مـوارد خلال�ـا مـن توجـھ الFـE والمت;املـة اa=تصـة

 المصـرف ل;ـل بالhسـبة 'امـة فرصـا سـوقية دائمـا 1شـ;ل والFـE والمسـتقبلية ا<�اليـة العمـلاء ورغبـات ا<�اجـات

 ." المصرفية ا<=دمة ومس7Bلك

   :Q2التاi[ ^[ التعر�ف ل�ذا الأساسية الأ{عاد و

 خطـط وGـرامج ضـمن المصـممة الأwشـطة مـن مجموعـة خلالـھ مـن تتفاعـل مت;ـاملا wشـاطا يمثـل المصـرe[ ال+سـو�ق -

 كنـا فـإذا ، ال+سـو�ق المصـرe[ لعمليـات الإسـ.اتي�[ البعـد يضـفي و'ـذا ، معينـة غايـات إiـ� للوصـول  �7ـدف محـددة

 تـوف|. العمليـات مخططـي 'ـذه ع�ـ� يفـرض فـذلك ، محـددة مواصـفات و طبيعـة ذات نتـائج و غايـات نhتظـر

 . ا�aددة نتائج إ�i الوصول  عملية تتطل78ا م�ارات و معارف من تتضمنھ ما ب;ل) المدخلات  (الموارد و الإم;انيات

 ترتكز الEF الأساسية المعلومات قاعدة يوفر لأنھ وذلك المصارف e[ الرئvسية الأwشطة من 4عت/. المصرe[ ال+سو�ق -

 الأخ|ـ.ة الآونـة eـ[ خاصـة القـرارات، واتخـاذ ا<=طـط رسـم يـتم أساسـ�ا ع�ـ� والEF ، المصارف e[ الأخرى  الأwشطة عل7yا

 . إقتصادي انفتاح و معلوماتية وثورة تكنولوجية تطورات العالم 4ش�د أين

 فـإن الإقتصـادية وGالتـاi[ و الإجتماعيـة بـالتحولات وتتـأثر تـؤثر أ{عـاد ذات ديناميكيـة عمليـة 'ـو المصـرe[ ال+سـو�ق -

 المسـتقبلية مطابقـة ا<=ـدمات بواسـط7Bا تـتم الFـE المناسـبة الصـيغ إيجـاد خـلال مـن بوضـوح يظ�ـر إجتماعيـا {عدا لھ

 تكشـف أن عل7yـا بـل ا<�الية فحسب ا<�اجات إشباع ع�� 1عمل لا أن المصرف إدارة من يتطلب ما و'ذا ، للمجتمع

 ،اجتماعيـة Qانـت سـواء بي¸يـة مـن تطـورات يجـري  فيمـا تبحـث أي ، أيضـا إشـباع�ا وتحـاول  المسـتقبلية ا<�اجات عن
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 ا<=ـدمات مـن يhتجـھ مـا ال+سـو�ق eـ[ يت�نا'ـا المصـرف خطـة أي عـن تنفصـل أن يجـب لا والFـE ثقافيـة أو ،اقتصـادية

 . ا<�ديث للمصرف الاجتماعية المسؤولية لمف�وم تجسيدا 4عت/. ال+سو�قية العملية e[ البعد 'ذا إن.

 المسـلم ، فمن المصرف مع�ا يتعامل الEF اa=تلفة السوق  بقطاعات الاع.اف معناه العميل إرضاء بمبدأ قبول  إن -

 ممارسـة عنـد تجا'لـھ يمكـن  لا الاخـتلاف و'ـذا(المنظمـات  احتياجـات عـن تختلـف للأفـراد الماليـة الإحتياجـات أن بـھ

  ).اa=تلفة ال+سو�قية الأwشطة أوجھ

   المصرt\:العوامل المؤثرة t\ ال�سو�ق  ـ 2

فدراســ7Bا تجنــب البنــوك مــن إم;انيــة  ســلبا،'نــاك عــدة عوامــل تــؤثر ع�ــ� 1ســو�ق ا<=ــدمات البنكيــة ايجابــا أو           

   ما ي�[:'ذه العوامل  ومن ب|ن البن;ي،الوقوع e[ مشاQل قد 1عرقل عمل�ا e[ مجال ال+سو�ق 

 فالز�ـادة ا<�اصـلة eـ[ معـدل 1شـغيل الhسـاء  البن;ـي،و ^ـ[ ظـا'رة واÑـ�ة eـ[ ال+سـو�ق  :الزxـون التغ�< tـ\ سـلوك -2-1

       للســـكن، و ال.ك|ـــÀ ع�ــ� الأفــراد الـــراغب|ن eــ[ امـــتلاك بيــوت  بالأطفــال،و التوجــھ نحــو اســـتقطاب ا<�ســابات ا<=اصـــة 

البيـــع و الشـــراء عـــن طر�ـــق التقســـيط لـــدى العديـــد مـــن المؤسســـات و الز�ـــادة العامـــة eـــ[ الـــدخل و ارتفـــاع مســـتوى  و

 خر ..'ا من الظوا'ر الأخرى ، Qل�ا عوامل أثرت e[ 1غي|. سلوك الزGائن من وقت لأ المعvشة و غ|

    الظـوا'ر ا<=اصـة بــالتغي|. eـ[ سـلوك الزGـائن تلــك الFـE تتطلـب اك+سـاب المعرفــة eـ[ كيفيـة اسـتخدام الآلــة ولعـل أكÇـ.

تحو�ل�ـا ممـا 4عôـE ضـرورة  اع�ا أووإيـدعند طلب كمية مـن النقـود  والبطاقات البنكية،الأج�زة ا<�ديثة  والتعامل مع

 آليا�7ا. والتعامل معاستخدام 'ذه التقنيات  و1عليم�م كيفيةالتوجھ نحو الزGائن 

يصـدر  مـا  فـإن  البنكيـة،لوضـوح صـفة التعامـل eـ[ قطـاع ا<=ـدمات نظـرا  والتدخلات ا*(كومية:قلة القوان�ن -2-2

كمـــا أن ال+شـــر¬عات ا<�;وميـــة ^ـــ[ الأخـــرى ت;ـــون قليلـــة لوضـــوح  wســـ�يا،غالبـــا محـــدودة  و1شـــر¬عات ت;ـــون مـــن قـــوان|ن 

 ظوا'ر.البنكية ا<�ر�ة e[ استخدام ما تراه مناسبا لمعا<�ة أية  وإعطاء الوحداتالصورة e[ التعامل 

ـــــ[ ســــمة :المنافســــة-2-3              التغي|ـــــ.  والســــرعة eـــــ[الظـــــا'رة eــــ[ 'ـــــذا القطــــاع ن+يجـــــة لمرونـــــة التعامــــل eـــــ[ 'ــــذا ا<�انـــــب  و̂

       التقنيــــات ا<�ديثــــة  ومــــع اقتنــــاء الأخــــرى،أمــــام أيــــة مواقــــف تصــــدر مــــن البنــــوك المنافســــة  والتبــــديل واتخــــاذ المواقــــف

 الوقت. وتطو�ر'ا بمروربحيث يhتج عن ذلك التنو¬ع e[ ا<=دمة  استخدام�ا، وال+�Øيع ع��

ع�ـــ� المنافســة eـــ[ 'ـــذه  وقـــدرة البنــوكوســـيع المــوارد إن اســتخدام التكنولوجيـــا 4ســ�م eـــ[ ت :التكنولـــوb\الابــداع -2-4

 المتقلبة.الصناعة 

يجعـل الطلـب 'ـائلا  'ذا ما المعلومات، وال+سليم و1عز�ز إدارةالمدفوعات ا<�ديدة إطارا جديدا للتوز¬ع  و1عد أنظمة

ـــ[ مـــنع�ـــ� التكنولوجيـــا  eـــ[ المســـتقبل ع�ـــ� تقليـــل ت;ــــاليف  وســـتعتمد الرGحيـــة الت;ــــاليف،الأدوات الFـــE تقلـــل مـــن  و̂

.À|التج� 

العلاقــات معــھ،  واســتمرار�ة 1عز�ــزتكمــن الم�مــة الرئvســية لل+ســو�ق eــ[ جــذب الزGــون  :وا*�ــودةعلاقـات الزxــون -2-5

الك�ــ[ للزGــون عــن طر�ــق ا<=ــدمات  وتحصــيل الرضــا الطو�ــل،بنــاء علاقــات ا<=دمــة المتعــددة ع�ــ� المــدى  و�7ــدف اiــ�

إذ يحـــاول eـــ[ 1عاملـــھ أن يضـــع  وإنمـــا العكـــس، التعامـــل،فـــالزGون لـــم 4عـــد ذلـــك الفـــرد التقليـــدي eـــ[  المقدمـــة،البنكيـــة 

 المطلوGة.جانب جودة ا<=دمة e[ مقدمة الأمور 
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 العمـل،و الكفاءة e[  صر ا<�ودة من حيث السرعة و الدقةفالإيداع و ال�ب و التحو�ل مثلا Qل�ا أمور ترتبط {عن

و تطـو�ر المز�ـد   الاس+شـار�ة،Ø=صية سvتم ال.ك|À عل7yا من أجل التقدم eـ[ علاقـات البيـع و 'نا نرى أن المبيعات ال

  .1من العلاقات الØ=صية مع الزGائن ل;و7Íا ذات أ'مية مستقبلية 

  المز�ج ال�سو�قي ل�Hدمات المصرفية  الراjع:المطلب 

 جميع المش.ك ب|ن القاسم يمثلان رئvسي|ن 'دف|ن يجمع أنھ إلا المصرe[ ال+سو�قي الhشاط و1عدد تنوع رغم         

 الثاwي ال�دف أما ،رضا'موتحقيق  الزGائن ورغبات حاجات إشباع 'و الأول  ال�دف ،المالية والمؤسسات المصارف

 مجموعة عن عبارة و'و ال+سو�قي المز�ج استعمال من بد لا ذلك ولتحقيق .المصارف مردودية تنافسية تحقيق ف�و

 وفقا المناسب المز�ج إيجاد وعليھ أ'دافھ ال+سو�ق لتحقيق رجل 4ستخدم�ا الEF ال+سو�قية والأدوات الوسائل من

 1غي|. وفق يتغ|. وإنما ثابتا نمطيا شكلا يتخذ لا ال+سو�قي إنھ المز�ج وت;و�ن طبيعة وGحكم السوق  لمتطلبات

 : ^[ ال+سو�قي للمز�ج أساسية م;ونات أرoعة ع�� متفق|ن والكتاب الباحث|ن أكÇ. فإن وتقليدا السوق  معطيات

 وعناصر أwشطة وتطو�ر توسيع ضرورة يرون الباحث|ن من عدة 'ناك أن إلا ، ال.و�ج ، التوز¬ع ، السعر ، المنتج

 أن يجب  فان وعليھ ، ا<=دمات تلك تصاحب الEF التطو�ر عمليات ضوء ع�� وذلك لÒ=دمات ال+سو�قي المز�ج

 مؤ�دو و¬س+ند التقليدي المز�ج عناصر) p) 4 ، المقدمة ا<=دمات طبيعة لتلاءم وتوسيعا و1عديلا تكييفا لھ يجري 

 يجب ل�ذا ، الاعتيادية المادية السلع تتطلبھ ما تفوق  كب|.ة ج�ودا تتطلب الملموسة غ|. ا<=دمة أن 'و الرأي 'ذا

 ، الملموسة ا<�وانب ، ال.و�ج  التوز¬ع ، السعر ، المنتج إ�i إضافة )p)7 أخرى  عناصر تتضمن ل;ي القائمة توسيع

   التاi[: النحو . ع��الإدار�ة العملية ، الETU=Ø ا<�انب

  

  ةیالمصرف ل�Hدمات ال�سو�قي ج�المز ) : 5-1( رقم الش/ل

  

        
    المز��\ ال�سو�قي ل�Hدمة                         المز�ج ال�سو�قي التقليدي                                                            

  87 ص ،سابق مرجع ،الرحومياحمد  ،البكري ثامر  :المصدر .
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  (المنتج): ا*Hدمة- 1

تتطلب ا<=دمة المصرفية من المصرف أن 4ع|. ا'تماما لعدة جوانب تتعلق با<�ودة مثل مدى أو نطاق          

كما يhبÛ[ ع��  المقدمة،المصرفية  ومستوى ا<=دمات ا<=دمات، وجودة وتم|À 'ذه المقدمة،ا<=دمات المصرفية 

{عد  وخدمات ما وضمانات ا<=دمة ا<=دمية،استخدام الأصناف  مثل:المصرف إيلاء الا'تمام <�وانب أخرى م�مة 

اعتمادا ع�� نطاق ا<=دمات المصرفية المقدمة من قبل  كب|.،قد ي+باين المز�ج المصرe[ {ش;ل  ا<=دمة.بيع 

  رف الكب|.ة قياسا ا�i تلك الEF تقدم�ا المصارف الصغ|.ة أو متوسطة ا<��م أو الhشاط.المصا

) أن Neilson & Chadha )2008فقد اعت/. Qل من  المصرفية،رضا الزGون 'و الغاية الأ'م لدى المؤسسات  وGما ان

  الغاية.تطابق مواصفات ا<=دمة المصرفية المقدمة مع احتياجات الزGون تحقق 'ذه 

 لأن العملاء ما يطلبھ ع�� بالاعتماد وإنما بھ القيام المصرف 4ستطيع ما بحسب إعداده يتم لا المصرe[ المنتج إن

 يت�نا'ا الEF الاس.اتيجياتوتتحدد  ،أيضا {سي;ولوجية وإنما تقنية مادية فقط لvست المصرe[ المنتج مواصفات

 الذين العملاء ونوعية وتنوع�ا 1عدد'ا م£7ا ومدى Qل وخصائص بنوع خدمات من يhتجھ ما وGيع 1سو�ق e[ المصرف

 بالمز�ج 4س�S ما لديھ ي;ون  وGالتاi[ واحدة خدمة بأكÇ. من يتعامل الأخ|. 'ذا أن إذ ،المصرف 'ذا مع�م يتعامل

 .يhتج�ا المصرف الEF ا<=دمات Qافة و'و ،ا<=دمي

  wس�ية ع�� حصة ا<�صول  e[ مصرف Qل ومحاولة الشديدة المنافسة عن ناشئة عقبات تواجھ والمصارف

 خدماتھ تطو�ر مصرف ع�� Qل حرص إ�i 'ذا أدى وقد ،السوق  e[ التعامل من ممكنة حصة أك/. أوإقتطاع

   المقدمة ومنتجاتھ

 ا<�ديد وإضافة المقدمة المصرفية خدماتھ المصرف بتطو�ر قيام بدون  ذلك إ�i للوصول  س�يل لا بحيث ،للسوق 

  .المصرفية والمنتجات ا<=دمات كيفية تطو�ر wعرض يجعلنا ما و'و .مستمر وoش;ل إل7yا

  :جديدة وخدمات منتجات خلق-1- 1

 فتوفر المصرف ، الزGائن ع�� ا<�فاظ e[ م�ما عنصرا ا<�ديدة وا<=دمات المنتجات خلق فكرة 1عت/.          

 وسط e[ 4عvش لأن المصرف ، الأخر ع�� متم|Àا دائما تجعلھ المم|Àة ا<=دمات من مجموعة ع�� ا<�الية المؤسسةو أ

 و¬عت/. المتعامل|ن وحاجات مفا'يم 1غ|.ات e[ ، سر¬عة وفنية تكنولوجية 1غ|.ات ، ETäء Qل e[ بالتغ|. ي+سم محيط

 لھ تحقق الزGون  ع£7ا يبحث متوقعة غ|. 'و فكرة ا<�ديد لأن المصرف e[ التخطيط عملية لب والتجديد الابت;ار

 السوق  إطار إ1ساع e[ ، المصرفية العولمة ساعدت ، وقد غ|.ه دون  المصرف �7ذا يتمسك وتجعلھ جديدة منافع

]iالما ]eشمل والمصرvلھ  العالم لQخدمات ، ا<=دمات من جديدة أنواع واك+شاف .Çإشباعا أك .Çفاعلية وأك 

 . لتقديم�ا ا<=دمات 'ذه عن تبحث المتعولمة المصارف أصبحت ثم ومن المستوى الدوi[ ع�� التعامل يحتاج�ا

 'ذه وقد ت;ون  ،'ذه مثل خطوة اتخاذ إ�i المصرف تدفع ضرور�ة عوامل لعدة تhشأ والتطو�ر ا<=لق فعملية

 للمراحل وفقا ا<�ديد إيجاد ع�� تحث العوامل 'ذه ،جغرافية ،اجتماعية ،ثقافية ،سياسية ،اقتصادية الظروف

  :1التالية

                                                           

  .234ص سابق، مرجع ا<=ض|.ي، أحمد محمد.    1 
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 ،ما خدمة الابت;ار أو تنمية أو لتطو�ر تصÝÒ الEF الأف;ار تجميع المرحلة 'ذه e[ يتم :الأف/ار توليد مرحلة- 1-1- 1

 البيع مندوoي البحوث والتطو�ر أقسام ،العملاء م£7ا مصادر عدة ع�� الأف;ار تلك عن بحثھ e[ المصرف و¬عتمد

 .والتوز¬ع

 e[ لأ'داف المصرف ملائما م£7ا Qان ما وتحديد الأف;ار مراجعة يتم المرحلة 'ذه وe[ :الأف/ار تصفية مرحلة- 1-2- 1

 .{شر�ة وعناصر إم;انيات من تحتاجھ وما المس7Bدف، السوق 

 يحقق�ا المصرف أن يمكن الEF المبيعات ب�òم التhبؤ 'و المرحلة 'ذه من والغرض :الأف/ار تقييم مرحلة- 1-3- 1

 .رGحي7Bا واحتمالات ت;اليف�ا ع�� والتعر�ف ،التطبيق ح|À إ�i الفكرة حولت ما    إذا

 والبحوث والتطو�ر ال+سو�ق إدارات ج�ود تظافر ذلك و�تطلب :التطبيق ح�� إde الفكرة إخراج مرحلة- 1-4- 1

 .حقيقية خدمة إ�i فكرة من ا<=دمة تحو�ل أجل من الإدارات من وغ|.'ا

 الفروع الرئvسية {عض e[ للتجرGة المق.حة ا<=دمة إدخال المرحلة 'ذه e[ و�تم :السو�\ الاختيار مرحلة- 1-5- 1

 .تجا'�ا أفعال�م وردود عل7yا الزGائن وإقبال ل�ا السوق  تقبل مدى لاختيار

  .ا<=اصة بالمصرف ا<�غرافية والمناطق الفروع Qافة ع�� وwشر'ا ا<=دمة 1عميم :التجاري  ال�سو�ق مرحلة- 1-6- 1

 ع�� مرحلت|ن مرحلة أو تقETU فقد �7ا، المرور المصرف ع�� الواجب من دوما ت;ون  لا السابقة المراحل أن إلا 

  المتاحة. الظروف حسب

   :ا*�ديدة المنتجات ع�d ـ ا*(فاظ 2- 1

 ا<=دماتأو  للمنتجات بالhسبة خاصة طبيعة ل�ا مختلفة بمراحل تمر حياة دورة المصرe[ المنتج 4عvش         

 .حياتھ مراحل من مرحلة Qل e[تلبvسات  ضرورة 4ستد¤[ المنتجات تلك ع�� وا<�فاظ ،المصرفية

 مع تتلاءم 1سو�قية اس.اتيجيات تطبيق ^[ المصرفية با<=دمات يتعلق فيما الإدارة تواجھ الEF المشاQل أ'م ومن

 .تطور'ا مراحل من مرحلة Qل طبيعة

 Qل ع/. والأرGاح المبيعات من Qل وتطور  المصرفية المنتجات ا<�ياة لدورة الأساسية المراحل التاi[ الش;ل و�مثل

  .المراحل 'ذه من مرحلة

  المصرفية المنتجات حياة ): دورة6-1( الش/ل

  بيعات و ارGاح م

  

  

  

                                  óمرحلة               مرحلة الن�  

                                             مرحلة النمو       التد'ور                               

  التقدممرحلة                        لمبيعاتا

                                                    الرGح

  الزمن

 تخصص الماجست|.، ش�ادة.  نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك e[ المصرفية ا<=دمات 1سو�ق عبدو، عvشوش : المصدر          

  42ص2008 ، باتنة جامعة 1سو�ق،
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 المراحل شرح 'ذه وسنحاول  السلعة حياة دورة مراحل عن تختلف لا المصرفية ا<=دمة حياة دورة مراحل إن       

 : 1بالتفصيل

 ل;و7Íا الأفراد �7ا معرفة لعدم ضعيف المصرفية ا<=دمة ع�� الطلب ي;ون  المرحلة 'ذه e[ :التقديم مرحلة- -2-1- 1

 المصرفية الأفراد با<=دمة 1عر�ف �7دف الإعلانية الأwشطة ع�� يركز لذلك مرة لأول  السوق  إ�i وتطرح جديدة

 للسوق  تقديمھ بداية ضعيف e[ الآi[ الصراف استخدام ع�� الإقبال Qان المثال س�يل فع�� ،وفوائد'ا المقدمة

 'ذا إستخدام بأ'مية وإخبار الأفراد 1عر�ف �7دف واسعة إعلانية حملات يقدم أن المصرف من تطلب ولقد

 .الاستخدام كيفية إ�i وإرشاد'م ا<��از

 ا<=دمات المصرفية عن تمي|À'ا مدى وع�� المقدمة المصرفية ا<=دمة ع�� الأفراد يتعرف :النمو مرحلة- -2-2- 1

 زاد الآi[ الصراف الأفراد ع�� يتعرف أن {عد ،ا<=دمة 'ذه ع�� ونموه الطلب بز�ادة المرحلة 'ذه وتمتاز الموجودة

  .إ�i المصرف الذ'اب عن بديل الدول  من الكث|. e[ أصبح وقد استخدامھ معدل

 وت;ون المنافسة الازد'ار نقطة عند الطلب من كمية إ�i ا<=دمة تحقق المرحلة 'ذه من :النضوج مرحلة- -2-3- 1

  شديدة

قد  ا<=دمة ت;ون  فقد أسباب لعدة وذلك ا<=دمة ع�� الطلب يقل المرحلة 'ذه e[ :التد�ور  مرحلة- -2-4- 1

�اما وأكÇ. أكÇ. منافع ذات مصرفية خدمات ظ�ور  أو ،الأفراد ورغبات حاجات تلEÚ لا أصبحتwمع حاجات ا 

 .الأفراد ورغبات

  :المصرفية المنتجات إلباس-3- 1

 :^[ رئvسية أسباب بثلاث تفس|.ه يمكن المصرe[ المنتج زوال إن           

 أي ، وإن العامة السلطات طرف من المقدمة الشروط الاعتبار {ع|ن أخذت قد المصرفية المنتجات معظم إن -

 .خصائصھ ع�� التأث|. أو المنتج إزالة e[ يؤثر أن يمكن والتنظيمات القوان|ن e[ 1عديل

 .و1عر�ض�ا المنتجات من العديد إلغاء إ�i يؤدي القطاع 4عرفھ الذي التكنولوÂ[ تطور  أن -

 .للزGائن حقيق إشباع تلEÚ لا ا<=دمات أصبحت -

 تقديم�ا طر�قة وe[ المصرe[ المنتج أو ا<=دمة م;ونات e[ 1عديلات أو تحسvنات إدخال أو تلبvس يجب ول�ذا

 .للزGائن إشباعا أكÇ. تصبح بحيث ل�Òم�ور 

 المنتج: ووضعية السوق  اختيارـ 4- 1

 لرجل ال+سو�ق بالhسبة ال�امة الأسس أحد من ،للمنتج معينة وضعية واختيار السوق  من جزء تحديد 4عت/.          

]eائن من مجموعات تحديد لھ 4سمح بحيث ،المصرGل وتجميع الزQ ومعرفة مع|ن تحت جزء م+شا�7ة مجموعة 

 تلك عن ا<=اصة ومم|Àا�7امحاس£7ا  تظ�ر أن 1ستطيع المصرفية وا<=دمات المنتجات أين المستغل غ|. ا<�زء

 ع�� وا<�صول  المصرف يقدم�ا الEF المصرفية وا<=دمات العمليات تنمية وGالتاi[ ،المنافس|ن طرف من المق.حة

 .استمراره وGالتاi[ للمصرف مناسبة رGحية يضمن المصرe[ السوق  من متنام نصvب

  (الفائدة): السعر- 2

                                                           

 الطبعة والتوز¬ع، للhشر المنا�ó دار ، تحلي�[ ك�E، اس.اتي�[، مدخل المصرe[، ال+سو�ق ،یوسفـ  عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم محمود .   1 

�i245 ص ،عمان ، الأو  
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، وقد تلعب الفائدة دورا والائتمانشروط الدفع  العمولات، ا<�سومات، بالفائدة،تتضمن الاعتبارات المتعلقة        

 الزGائن،من اس.اتيجيا�7ا ال+سع|.ية اعتمادا ع�� نوعية  و1غ|. المصارف أخرى،عن م�ما e[ تمي|À خدمة مصرفية 

تؤثر المصارف e[ 'ذه  الأسعار،فعندما ي;ون لدى الزGون الإستعداد ا�i التحول من مصرف الة أخر ن+يجة رفع 

  1غي|..دون  ا<�الة إبقاء أسعار'ا ع�� حال�ا

   الم/ان):( التوز�ع- 3

تقتصر كيفية  إليھ من العوامل الم�مة e[ 1سو�ق ا<=دمات المصرفية، فلا وكيفية الوصول 4عد موقع المصرف         

والاتصالات أيضا وسائل الإتصال الETU=Ø  وإنما 1شمل المادي،{عملية الوصول الوصول ا�i المصرف فقط 

  .والان.نتمثل استخدام التلفون  ،الأخرى 

التوز¬ع 1عد من  و1غطية قنواتالتوز¬ع المستخدمة  و1غطية قنواتفإن أنواع قنوات التوز¬ع المستخدمة  وعليھ،

مع الأخذ {ع|ن الإعتبار العادات  المصرفية،القضايا الم�مة المرتبطة {عملية الوصول ا�i حيث م;ان تقديم ا<=دمة 

 الأع��، و1ستخدمالمنفعة  وتحقق لھ الملائمة،ضلا عن أن الزGون يختار القناة الEF تحقق لھ ف للزGائن،الشرائية 

ت�Òأ المصارف ا�i الاستعانة بالوكلاء أو الوسطاء لتوصيل  ونادرا ماالمصارف عادة القنوات المباشرة للتوز¬ع 

  ع£7ا.ا<=دمة المصرفية عوضا 

 يد تناول  المصرفية e[ ا<=دمة جعل إ�i �7دف الEF والأwشطة القرارات يمثل بأنھ المصرe[ التوز¬ع و 4عرف

 (المصرف) المنتج ب|ن ما الوصول  حلقة التوز¬عية القناة وتمثل ،التوز¬ع قنوات خلال من وذلك المستفيدين

 :ي�[ فيما المصرe[ التوز¬ع أ'مية إيجاز �مكنو .  1 م£7اال£7ا¢ي  والمستفيد

 .المس7Bلك|ن وجم�ور  المصرفية ا<=دمة من بالمستفيدين المستمرة الاتصال عملية تحقيق -

 .المصرفية ا<=دمة من المستفيدين والرضا الإشباع تحقيق -

 ا<�سنة وال+س�يلات المعاملة خلال من وذلك بالمصرف صل7Bم وإدامة المستفيدين لدى النف
ET والاستقرار الثقة -

 .الممنوحة

 .المستفيدين لدى للمصرف الذ'نية الصورة تحس|ن -

 .للمصرف الش�رة إكساب -

 .المناسب|ن والزمان والم;ان والم|Àة با<�ودة ا<=دمات تقديم -

 المنافسة بوجھ والصمود السوقية ا<�صة ع�� ا�aافظة -

 .أفعال�م وردود المستفيدين عن المعلومات بجميع المصرف تزو�د -

  .ال+سو�قية الت;اليف تقليل -

  

  

  

  

                                                           

   285ص سابق، مرجع یوسف، عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم .  محمود  1
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     ال?<و�ج:- 4

 ال.و�ج يلعبھ الدور الذي إ�i ذلك و�رجع مصرف لأي ال+سو�قي المز�ج e[ الأساسية العناصر أحد ال.و�ج 4ع.        

]e ف�ائن 1عرGبا<=دمات الز EFوالمزايا ،المصرف يقدم�ا ال EFتج الhا<=دمة بمقدرة وإقناع�م 'اتھ ا<=دمات، عن ت 

 .القرار لاتخاذ دفع�م وGالتاi[ احتياجا�7م إشباع ع��

 بالمعلومات لإخبار الزGون  الØ=صية والغ|. الØ=صية والأساليب ال+سو�قية ا<��ود جميع أنھ ع�� ال.و�ج و¬عرف

 وشرح ،المصرفية ا<=اصة با<=دمة بالمعلومات الزGون  لإخبار الØ=صية والغ|. الØ=صية با<=دمة ا<=اصة

 ال.و�ج عميلة فإن ل�ذا وطبقا المصرفمع  بالتعامل إقناع�م ومحاولة م£7ا الاستفادة وكيفية وخصائص�ا مزايا'ا

 :1ي�[ ما ع�� تقوم

 .ا<=دمة عن المعلومات بنقل ال.و�ج يقوم حيث وعملائھ المصرف ب|ن اتصال عملية -

 لشراء وGالتاi[ إقبال�م يقدم�ا الEF وا<=دمات المصرف نحو إيجاoي اتجاه لت;و�ن العملاء ع�� التأث|. إ7â �iدف -

 .المقدمة ا<=دمات

 عن جيدة صورة ذ'نية ت;و�ن إ�i بالإضافة ، المصرف يقدم�ا الEF المصرفية ا<=دمات 'ما جانب|ن ال.و�ج ي+ناول  -

 .المصرف

 مختلفة مراحلع/.  المصرف مع التعامل إ�i المرتقب|ن الزGائن دفع ع�� فعال أثر لھ ي;ون  الفعال فال.و�ج إذن

  .2المراحل  تلك يوÝÑ التاi[ والش;ل ال.و��[ ال�رم عل7yا يطلق

  

  ال�رم ال?<و��\ ( فن التعامل ) ):7-1(الش/ل رقم 

  
   302  ص ،مرجع سابق ، يوسف عثمان ردينة ، الصميد¤[ جاسم:  المصدر

              

           

                                                           

   251ص ، 1999القا�رة، مصر، –الاو�i الطبعة والhشر، للطباعة البیان المصرفیة، ا<=دمات 1سوöق �داد،ا< بدیرعوض .    1 

  . 302ص ص سابق، مرجع یوسف، عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم .    2 

التعامل الفعلي 

لاقناع و الرغبة في ا

 التعامل
جعل الزبون يميز جودة الخدمة 

توليد الاعتقاد لدى الأفراد بأهمية الخدمة

إعلام ، إرشاد ، توجيه

الجهل التام بوجود الخدمة 
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         Ýج دور  أن الش;ل من يت��القاعدة فنجد القمة باتجاه ال�رم قاعدة من تنطلق المكثفة وا<��ود ال.و ]e 

 أن إ�i ال.و�ج تدر�جيا <��ود بالإستجابة يبدؤون ثم مصرفية خدمات وجود يج�لون  الذين المرتقب|ن الزGائن ال�رم

 التعامل قرار إتخاذ إ�i مرحلة الزGائن بإيصال 'دف�ا حققت قد ال.و�ج ج�ود ت;ون  وعندما ،ال�رم قمة إ�i يصل

  ا<=دمة. مع الفع�[

 ا<=دمة طبيعة لتلاءم كما ذكرنا سابقا أن عناصر المز�ج ال+سو�قي الأرoعة يجب أن يجري ل�ا تكيفا و1عديلا         

 عناصر وتتضمن ،المادية تتطلبھ السلع ما تفوق  كب|.ة ج�ودا تتطلب ملموسة أن ا<=دمة غ|. ذلك المقدمة

 .ا<=دمة بتقديم المرتبطة والعمليات والمدلول المادي المصرفية ا<=دمة أداء e[ المش.Qون  الأفراد الأخرى  ا<�ديدة

 وما    ،ج�ة من 1سو�قية و خصائص فنية من ا<=دمات بھ تتم|À ما إ�i المصرe[ ال+سو�ق مز�ج e[ التوسيع يرجع و

 ع�� ا�aافظة خلال من إستمراره و السوقية وGقائھ حصة ز�ادة و للمصرف رGحية أقSTU تحقيق من بإستطاع7Bا

[ أخرى  ج�ة من ل�م رضا و أك/. إشباع تحقيق ع�� والعمل جدد عملاء جذب و ا<�الي|ن العملاء  : 1و̂

  :ا*Hدمة أداء t\ المش?<كون  الأفراد- 5

 <�ودة الإدراك العملاء ع�� تؤثر بدور'ا والEF المصرفية ا<=دمات الم;ونات ع�� المؤثرة العناصر من أ'م          

 {ش;ل يحت;ون  والذينبالمصرف  العامل|ن بالأفراد الأخ|. 'ذا و�تعلق ،ال�شري  العنصر 'و ل�م المقدمة ا<=دمة

 الت;و�ن طر�ق عن م�ارات العامل|ن ب+نمية القيام الإدارة ع�� يتوجب حيث ،العملاء مع مباشر غ|. أو مباشر

  استقبال�م. وكيفية العملاء بمعاملات المتعلقة ا<�وانب يخص فيما خاصة المستمر

 المصرفية: ل�Hدمة المادي المدلول - 6

 العملاء حيث نحو ا<=دمة إwسياب و1س�ل 1ساعد مادية 1س�يلات توفر المصرفية ا<=دمات تقديم يتطلب         

 ب|ن العميل التداخل وأبرز'ا المصرفية ا<=دمة <=صائص نظرا وذلك ، والم;انية الزمنية المنفعة ل�م تحقق

 تلعب حيث ، وأج�زتھ اa=تلفة المصرف مباwي ال+س�يلات 'ذه أ'م ومن ، ا<=دمة أداء عند المصرف وموظف

 تتوفر الذي المصرف مع العميل التعامل يفضل إذ المصرف مع للتعامل العملاء جدب e[ الأ'مية بالغ دور  المباwي

 ، للإنتظار مر�حة أماكن ووجود مبSô المصرف Qإ1ساع ، اa=تلفة بأwشطتھ للقيام ا<=اصة الشروط جميع فيھ

 �7ا 7âتم الEF المادية العناصر من وغ|.'ا ، العملاء لتوقيف سيارات أماكن وجود جانب إ�i ، الأمن توفر ، التكييف

 . العملاء

  :ا*Hدمة بتقديم المرتبطة العمليات- 7

 e[ العملاءيرغ78ا  الEF وا<=صائص المواصفات إ�i الوصول  �7ا يتم الEF الأساليب Qل e[ العمليات تتمثل          

 الEF بالأسلوب يقتنع أيضا أن بل ،ال£7اية e[ يتلقا'ا الEF ا<=دمة جودة بمستوى  يقتنع ألا يجب فالعميل ،ا<=دمة

 ا<=اصة العمليات تحديد e[ رأي العميل الإعتبار e[ تأخذ أن المصرف إدارة ع�� يجب وعليھ ا<=دمة 'ذه بھ أديت

  خدمة. Qل بأداء

  

  

  

                                                           

  . 17، ص  2002ا<�زائر،جامعة  ،غ|. مhشورة دكتوراه رسالة المصرe[، القطاع e[ ال+سو�ق دور  ز�دان، .  محمد  1 
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صة:    خلا

 يتطلبھ ما ب;ل ا<�يد للمحيط تحليل�ا 'و الدولية والبنكية المالية المؤسسات وش�رة نجاح أسباب أ'م من إن          

 إليھ 4سQ �Dان ما و'ذا تhتجھ لما البيع تبحث عن لا المؤسسات 'ذه أن إذ والمرتقب، ا<�اi[ للسوق  دراسات من

 اتج�ت بل الزGائن <�ذب Qأساس وتنوع�ا البنكية ب+نمية ا<=دمات الا'تمام Qان حيث للبنوك، التقليدي الفكر

�iبيعھ 1ستطيع ما إنتاج إ. 

 حاجات تحديد ع�� 4عمل البنوك حيث مردودية تنمية e[ فعالة أداة باعتباره دوره البن;ي ال+سو�ق يلعب 'نا ومن

 .ل�ا نا��ة حلول  اق.اح ثم الزGائن ورغبات

 1س�D تجار�ة سياسة ع�� و'ذا بارت;از لزGائ£7ا، الوفاء لتحقيق البنكية أو المالية المؤسسة سD[ ي;ون  أن يhبÛ[ كما

�iاملة بنكية خدمات منح إQ 1سمح وجديدة Eôل العمليات ب+بQ EF7ا يقدم الyون، علGالموظف|ن تأ'يل 4عت/. كما الز 

            .والبنكية المالية ميدان المنافسة e[ إجبار�ا مسلك وتثقيف�م
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 :م1يدت

 المصر	� !سو قال إ�� بالإضافة ا'&دمات، و"سو ق ال!سو ق حول  عموميات إ�� السابق�ن الفصل�ن 	� تطرقنا          

 ولإظ<ار ة،العلاق >ذه تحس�ن وسياسات والز/ون  المصرف ب�ن الموجودة العلاقة وطبيعة المصر	� الز/ون  وسلوك

  الر فية التنميةو  الفلاحة بنك اخJKنا السابقة، الفصول  	� إلGHا التطرق  تم الCD النظر ة المعلومات ب�ن التقارب

 ع�W تأث�Jه ومدى بدر بنك داخل ال!سو ق وضعية ع�W للتعرف حالة كدراسةمستغانم   –867 سيدي '&ضر وNالة

صره  مف<وم تجسيد خلال من بز/ائنھ البنك علاقة  .ال!سو ق يbل عنا

صول  وقصد  بiنك عام "عر ف فيھ ن!ناول  الأول  مباحث، ثلاث إ�� الفصل بتقسيم قمنا المسطرة الأ>داف إ�� الو

 ،بالبنك المز ج ال!سو قي عن التحدث خلالھ من فنحاول  الثاlي المبحث أما ،ثم الوNالة الر فية والتنمية الفلاحة

 إ�� ج<ةمو  استمارة خلال منالمقدمة قياس رضا الز/ون عن ا'&دمات البنكية ب سنقوم الثالث المبحث 	� وأخ�Jا

 وكذابعة المت ال!سو ق اسJKاتيجية فعالية ومدى الوNالة خدمات عن الز/ائن رضا مدى لمعرفة و>ذا البنك، ز/ائن

  .بالز/ون  البنك علاقة تنمية 	� بال!سو ق موظفو البنك ا>تمام مدى معرفة
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  "BADR"والتنمية الر�فيةالمبحث الأول: 56ة عن بنك الفلاحة  

لاقتصادtعتJs بنك الفلاحة والتنمية الر فية من البنوك المسا>مة 	� تطو ر            ابة مؤسسة الوطCv، ف<و بمث ا

مالية تنصب عمليا|Gا الرئ}سية 	� تجميع الموارد المالية الفائضة عن حاجة الأy&اص والأعوان الإقتصادي�ن 

لغرض إقراض<ا للآخر ن الذين >م بحاجة إ�� التمو ل، و نصب lشاط بنك الفلاحة والتنمية الر فية ع�W تنمية 

  القطاع الفلا�� وإlعاشھ.

   وتطور البنكAشأة  لأول:االمطلب 

          C� ةالرامي ا'�bومة سياسة وسائل من وسيلة tعتJs إذ العمومي، القطاع إ�� الر فية والتنمية الفلاحة بنك ي�ت

         المؤرخ 82 /106م    رق مرسوم بموجب إlشاءه تم. الر في العالم وترقية    الفلا�� القطاع تنمية 	�    المشاركة إ��

 لفلا��ا القطاع تنمية 	� المسا>مة دف�G وذلك ا'�زائري، الوطCv البنك >يbلة لإعادة تبعا 1982 س مار 13 :	�

  .وا'�رفية التقليدية الصناعات lشاطات ودعم وترقيتھ،

لا  ع للقطا التا�عة الفلاحية المؤسسات بتمو ل ةالر في والتنمية الفلاحة بنك قام الإطار >ذا و	�  مزارع شJKاNي،ا

 عاونيات" ا'&اص، القطاع مزارع الزراعية، للثورة الفردي�ن المستفيدين وكذلك التعاونية، ��موعاتوا ةالدول

  .البحري  الصيد قطاعب جان إ�� الصناعية الفلاحية والمؤسسات الفلاحية والدواو ن ا'&دمات،

صلاحات إطار و	� لاقتصادية الإ  رأس ذات مسا>مة شركة �� إ 1988 عام �عد الر فية والتنمية الفلاحة بنك تحول  ا

ح الذي ج.د 1.000.000 بقيمة س<م 2200 إ�� مقسم جزائري، دينار مليار 22 قدره مال  للس<م اكJs استقلالية من

ح التخصص، نظام خلالھ من وأل�� للبنوك 04/1990/ 14 	� والقرض النقد قانون  صدور  �عد ولكن الواحد، صب  أ

ح 	� المتمثلةو  التجار ة البنوك تقوم الCD الوظائف جميع يباشر البنوك من كغ�Jه الر فية والتنمية الفلاحة بنك  من

لائتماlي ال!س<يلات لادخار عملية و"��يع ة ا  قواعد وضع مع ،التنمية 	� المسا>مة  فائدة، و/دون  بالفائدة بنوعGHا ا

C� لالخ من شاملة اسJKاتيجية البنك وضع أ>دافھ ولتحقيق مخاطرة، اقل ز/ائنھ مع معاملاتھ وتجعل البنك تح

  .وNالة 300 من بأك�J الوطCv الJKاب لbامل ا'�غرافية التغطية

  1و��: رئ}سية مراحل بثلاث تطوره 	� الر فية والتنمية الفلاحة بنك مر

 عملوال المصر	�، السوق  	� موقعھ تحس�ن ع�W البنك ا>تمام انصب المرحلة >ذه خلال :1990-1982 مرحلة-1

�Wح تكثيف طر ق عن الر في العالم ترقية ع لات فت   .�الفلا� ال�شاط ذات المناطق 	� المصرفية الوNا

 وسع للبنوك، القطا�� التخصص خلالھ من أل�� الذي والقرض النقد قانون  بموجب: 1999 – 1991 مرحلة-2

لاقتصاد عات قطا مختلف ل}شمل الر فية والتنمية الفلاحة بنك lشاط صة الوطCv ا  لصغ�Jةا الصناعات قطاع خا

لاستغناء بدون  والمتوسطة  ش<دت قدف التقCv ال��ا 	� أما ة، مم�  علاقات معھ تر/طھ الذي الفلا�� القطاع عن ا

لات مختلف عJs الآ�� الإعلام استخدام و"عميم إدخال المرحلة >ذه   2: ي�W ماب المرحلة >ذه تم� ت لقد لبنك،ا وNا

لانخراط تم : 1991    .ا'&ارجية التجارة عمليات وتنفيذ معا'�ة ل!س<يل "SWIFT" سو فت نظام 	� ا

                                                           

 
1
صور ة، مرجع سابق، ص.     103لعذور 

     BADR. من وثائق أرشيف بنك 2 

   .عبارة عن نظام اتصال سر¬ع يؤمن مصداقية المعلومات المتبادلة ب�ن البنوك داخليا وخارجيا SWIFTنظام 

(System Bancaire Universel) SYBU ح بالقيام لات المصرفية بالمدير ة العامة و"سم صة بiنك  نظام تؤمن ر/ط الوNا شبكة معلوماتية خا

BADR .ا عمال البنكG� بأعمال و"عاملات مصرفية يختص  
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 إ�� t Télétraitementس�Á ما خلال من المصرفية العمليات أداء سرعة عt �Wساعد «Sybu"نظام وضع تم 1992 :  

  ا'&ارجية. التجارة عمليات Nل 	� الآ�� الإعلام استخدام "عميم جانب

لانGÃاء 1993 :   المصرفية العمليات جميع ع�W الآ�� الإعلام إدخال من ا

  بدر ال�Äب بطاقة 	� يتمثل جديد بمنتج العمل بدء1994 :

   حقيقي وقت 	� المصرفية العمليات '�ميع �عد عن المعا'�ة نظام إدخال 1996 :

  (CIB ) البنوك ب�ن ما ال�Äب ببطاقة العمل بدء 1998 :

 	� عموميةال البنوك من كغ�Jه الر فية والتنمية الفلاحة بنك بمسا>مة المرحلة >ذه تم� ت: 2004-2000مرحلة -3

لاس!ثمارات وتمو ل تدعيم لاقتصادي الإlعاش برنامج ودعم المنتجة، ا  سساتالمؤ  قطاع تطو ر نحو والتوجھ ا

 جانب إ�� لسوق، ا لتوج<ات اقتصاد وفقا ا'&ارجية التجارة قطاع تمو ل 	� والمسا>مة والمتوسطة، الصغ�Jة

ح طر ق عن وذلك الوطن مناطق �&تلف "غطيتھ توسيع لات المز د فت   .من الوNا

لاقتصادية التحولات مع وللتكيف لاجتماعية ا  قام لز/ائن،ا ورغبات لاحتياجات واستجابة البلاد، "عرف<ا الCD وا

 تحس�نو  البنك عصرنة حول  أساسا ر يتمحو  سنوات خمس مدى ع�W برنامج بوضع الر فية والتنمية الفلاحة بنك

 العمل مجال �	 ا'�ديثة التكنولوجيا استخدام تب�يھ إ�� فة بالإضا وخدماتھ، منتجاتھ تطو ر ع�W والعمل أداءه،

  :ي�W فيما نورد>ا >امة نتائج حقق الطموح الJsنامج >ذا المصر	�،

ح اسJKاتيجية وضع مع سياستھ، 	� الضعف ونقاط القوة لنقاط دقيق بفحص القيام : 2000 عام -  للبنك "سم

  .المصر	� العمل مجال 	� العالمية المعاي�J باعتماد

 ھحقوق '�ميع ومالية محاسiية تط<�J عملية بإجراء البنك قام موارده تقييم لإعادة منھ سعيا : 2001 عام -

 ز ادة  ع�W عملوال غ�J>ا، و بالسيولة المتعلقة المشاNل ومواج<ة الما�� مركزه تحديد �غية ا تحصيلھ 	� المشbوك

  .الز/ائن تجاه المصرفية العمليات مختلف مدة تقليص

   La Banque Assise .م�&صة خدمات معا'�الس  البنك مف<وم بتحقيق البنك قام ذلك جانب إ��

لات جميع مستوى  ع�W م�&صة خدمات مع ا'�الس البنك مف<وم تطبيق "عميم : 2002 عام -   .البنك وNا

 يذتنف سرعة ع�W "عمل جديدة تقنية إدخال عرف الذي للبنك بال�سبة مم� ة 2004 سنة Nانت لقد : 2004 عام-

 البنك يbاتش تحصيل وقت tستغرق  Nان أن فبعد الصورة، عJs الشيك نقل عملية 	� تتمثل المصرفية العمليات

ح يوما، 15 إ�� تصل قد مدة صب  غ�J ازإنج tعتJs و>ذا وج� ، وقت 	� بدر بنك شيbات تحصيل الز/ائن بإمbان أ

 استخدام "عميم ع�W 2004 عام خلال بدر بنك مسؤولو عمل كما. ا'�زائر 	� المصر	� العمل مجال 	� مسبوق 

  . الدفع ببطاقات المرتبطة Les Guichets Automatiques des Billets النقدية للأوراق الآلية الشبابيك

  ال1يRل التنظيOP للبنك الثاAي:المطلب 

 حقيقت لأجل والiشر ة المادية الوسائل وتجنيد إتاحة ع�W قدرتھ بمدى مرتبط لأ>دافھ البنك تحقيق إن       

 للبنك لعامةا المصا'Õ يخدم ملائم تنظي�C >يbل ضمن بيGÔا والت�سيق ب!نظيم<ا البنك، واسJKاتيجية أ>داف

: >ماشbل�ن  �Wع tعتمد الر فية والتنمية الفلاحة بنك تنظيم فشbل. التنظيم أطراف من الرسمية العلاقات و حدد

  .اللامركزي  والتنظيم المركزي  التنظيم
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 :1المركزي  التنظيم يضم

 (P.D.G) العام المدير الرئ}س برئاسة إداري  مجلس-1

 سبح أخرى  فرعية مدير ات إ�� مGÔا �عض و تفرع مساعد، عام مدير مGÔا Nل رأس ع�W مساعدة، عامة مدير ات-2

  .الر فية والتنمية الفلاحة لبنك التنظي�C ال<يbل يب}نھ ما

  :2من العام المدير الرئ}س لعمل المساعدة العامة المدير ات أ>م تتbون 

  والوسائل؛ للإدارة المساعدة العامة المدير ة -

  والتطو ر؛ للمراقبة المساعدة العامة المدير ة -

  والصندوق؛ ا��اسبة الآ��، للإعلام المساعدة العامة المدير ة -

  الدولية؛ للعمليات المساعدة العامة المدير ة -

  والتع<دات؛ للموارد المساعدة العامة المدير ة -

لاتصال مدير ة -   وال!سو ق؛ ا

ح وإعطاء بمراقبة يقومون  الذين وال�Ùان المس!شارون العامة، المف!شية توجد ،ز ادة عن ذلك  فيما لآراءوا النصائ

لاتا من كب�Jة شبكة يمتلك الر فية والتنمية الفلاحة بنك أن بما. عامة بصفة البنك وlشاط عمل يخص  عJs لوNا

 لاحياتالص �عض للاستغلال ا'�<و ة للمجموعات يخول  أين لامركزي، تنظيم عt �Wعتمد فإنھ الوطCv، الJKاب

لاستقلالية لات وأlشطة لعمل والتفت}ش المراقبة م<ام وكذا وا   .Gا|مسؤوليا تحت الCD المصرفية الوNا

  :فيظم اللامركزي  التنظيم أما

لات ومتا�عة مراقبة مساعدة، ت�شيط، تنظيم، م<مة تتو�� الCD (G.R.E): للاستغلال ا'�<و ة موعة��ا  الوNا

  .ولائية للاستغلال ا'�<و ة موعات��ا >ذه تbون  ما غالبا. مسؤوليGÃا تحت �� الCD المصرفية

  .للاستغلال ج<و ة وNالة 41 الوطCv الJKاب Nامل عJs الر فية والتنمية الفلاحة بنك يمتلك

 للمدير ة تا�عة تbون  الر فية والتنمية الفلاحة لبنك المصرفية الوNالة 	� مثلتت (A.L.E):للاستغلال ا��لية الوNالة

               عجمي بمعا'�ة للاستغلال ا��لية الوNالة تقوم. للاستغلال ا'�<و ة موعات��ا إحدى رقابة وتحت العامة

  .الز/ائن مع مباشرة علاقات 	� تدخل أين عمل<ا، يقتضيھ وما تواجد>ا مناطق حسب المصرفية العمليات �عض أو

 متضمنة الوطCv الJKاب Nامل عJs للاستغلال محلية وNالة 300 حوا�� حاليا الر فية والتنمية الفلاحة بنك يمتلك

صمة با'�زائر مقر>ا مركز ة وNالة ح عJs التوسع إ�� حاليا البنك tس�Ü كما. العا لات فت  قدر ديدةج مصرفية وNا

 tش�J مما ،1982 سنة lشاطھ بداية عند وNالة 140 حوا�� البنك يمتلك Nان �عدما مشروعا، G� :47ا المشار¬ع عدد

  .و"عاملاتھ أعمالھ �Ýم وا"ساع للبنك الكب�J التوسع إ��

ح كيفيات يخص فيماو   لمصرفيةا للوNالة يخول  إذ ا��ددة، السقوف سياسة عt �Wعتمد ف<و بالبنك، القروض من

ح  القرض نوع وحسب العامة الإدارة طرف من ا��ددة السقوف مبالغ<ا قيم دمتتع لم إذا للز/ائن قروض من

 ا'�<و ة المدير ة إ�� الملف تحو ل يتم للوNالة، صلاحية ا�&ول  السقف القرض قيمة تجاوزت ما فإذا ،المطلوب

 المدير ة إ�� الملف تحو ل و تم ل<ا، ا��دد السقف تجاوزت إذا صلاحيGÃا عن تخرج قد بدور>ا الCD للاستغلال،

صمة با'�زائر بھ ا�&تصة   .العا

                                                           

  132. معراج >واري ، مرجع سبق ذكره، ص  1 

  BADR. من وثائق أرشيف وNالة  2 
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  الر�فية والتنمية الفلاحة لبنك التنظيOP ال1يRل):  1-3(  رقم الشRل

 

 

 

  

  

                                                                                         

  

                      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  

  
  ـ مستغانم867سيدي '&ضروNالة  والتنمية الر فية،الفلاحة  بنكأرشيف من  المصدر:

  

  

  

  

 رئ}س مدير عام 

 الأمانة

 الوظيفة القضائية

لادارة  ا

 اعلام ا�� 

 التbو ن

الوظيفة الإدار ة 

لاستغلال   وا��اسiية والتجنيدوظيفة ا  

 مص�Ùة المستخدم�ن

لاجور   ا

 المص�Ùة الم<نية 

 Õ'لاجتماعيةالمصا   ا

 المص�Ùة العامة 

وارشيفحفظ   

وترت}بحفظ   

صيانة  

 ا��اسبة

 الم� انية 

 ا'&ز نة 

 ا'�باية 

 التواجد

لات   حساب الوNا

لاستغلال  ا

 جمع الموارد 

 قسم الدولة

م.التجنيد 

  التجاري     

 والصنا��

   مالية تجارة 

صناعة   و

مص�Ùة القضايا 

عGÔا المتناز ع  

التحصيل 

  والمساعدة
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  )       BADRالمطلب الثالث: م1ام واZداف بنك الفلاحة والتنمية الر�فية (   

بنك الفلاحة والتنمية الر فية كغ�Jه من المؤسسات سطر مجموعة من الأ>داف لبلوغ<ا من خلال جملة من            

 الر فية لتنميةوا الفلاحة بنك فإن ،	�المصر ال��ا 	�Gàا  المعمول  والقواعد للقوان�ن وفقاالم<ام الواجب تأديGÃا 

  :1التالية بالم<ام بالقيام مbلف

صة العمليات جميع معا'�ة -    والصندوق  الصرف بالقروض، ا'&ا

ح -   الوداáع واستقبال ل<ا طالب y&ص لbل حسابات فت

لادخارات  تجميع 	� المشاركة -   ا

  الأخرى  والقطاعات الفلا�� القطاع تطو ر 	� المسا>مة -

صة الJKقيات تأم�ن -   �Gا  يتعلق وما الفلاحية بال�شاطات ا'&ا

 المنتجات تطو ر مع جديدة مصرفية خدمات خلق ع�W العمل وكذا المصرفية والتعاملات الموارد تطو ر -

   القائمة وا'&دمات

لادخار عمليCD ترقية طر ق عن البنك واستخدامات موارد تنمية - لاس!ثمار ا   وا

  النقدية ومعاملاتھ شبكتھ تطو ر -

  والمتوسطة الصغ�Jة والمؤسسات التجار ا'�رة، الم<ن ذوي  من أك�J والتقرب المصرفية السوق  تقسيم -

لاستفادة -  .المصر	� العمل مجال 	� العالمية التطورات من ا

  ـ :ب الر فية والتنمية الفلاحة بنك يقوم المردودية ذات القروض سياسة إطار و	�          

  .ا�&اطر تحليل قدرات تطو ر -

  .القروض إدارة تنظيم إعادة -

لات وتطبيق القروض ب�âم متصلة ضمانات تحديد -   .الموارد وتbلفة تتماÁãä فائدة معد

لاقتصادي والتوجھ التنافسية مbانتھ "عز ز ولأجل الر فية والتنمية الفلاحة بنك عمل لقد          للدولة �ديدا' ا

 ا'�ادي القرن  من الأول  العقد بداية مع تطبيقھ 	� شرع اسJKاتي�å مخطط بوضع عامة، بصفة وسياسGÃا

   :2	� محاوره أ>م تÙ&صت . والعشر ن

  للبنك التنظي�C وال<يbل ال<يئات و"سي�J تنظيم إعادة-

  )تنافس}تھ تقو ة( البنك عصرنة-

  العامل�ن احJKافية-

  الأخرى  الأطراف مع العلاقات تحس�ن-

-J�>ن تط�المالية الوضعية وتحس 

  :ي�W فيما فتنحصر الر فية والتنمية الفلاحة بنك أ>داف أما                 

  التغ�Jات.  >ذه مع والتأقلم السوق  	� حصتھ ع�W '�فاظا-

ح أكJs لتحقيق الز/ائن جلب-  .ممكن ر/

  .الز/ائن مع والعلاقات ا'&دمة جودة تطو ر-

                                                           

   BADRق أرشيف وNالة. من وثائ 1 

صور ة، مرجع سابق، ص 2    105. لعذور 



 الفصل الثالث    +سو�ق ا�دمات البنكية %$ بنك الفلاحة و التنمية الر�فية  "BADR"و�الة سيدي �ضر  ـ مستغانم 

~ 52 ~ 

 

  .البلد 	� بنك أكJs إبقاء-

  .الوطCv الJKاب عJs المتطلبات Nل لتلبية شبكتھ توسيع ع�W العمل-

 .الإنتقالية المرحلة >ذه >يbلة 	� جذري  وتبدل سر¬ع نمو -

  .ا'�ديثة التكنولوجية الوسائل وNل الآ�� الإعلام إدخال سيعو ت-

56ة عن و�الة سيدي �ضر الرا\ع:المطلب   

صة والإس!ثماري  الفلا�� الطا�ع ذات والطلبات ا'�اجات '�èم ونظرا         ة أن المنطقة فلاحية بامتياز  بدائر  خا

يع و"عميم خدماتھ ع�W جم  الر فية والتنمية الفلاحة بنك lشاطات توسيع إطار 	� و ما جاور>اسيدي '&ضر و 

  .محطات الطلب البنbي  

 لCDامستغانم  لولاية المركز ة الوNالة lشاط دعم أجل من قاعدية، عملياتية كخلية الوNالة، >ذه تنص}ب جاء

  .>اومسار  lشاط<ا لتدعيم ل<ا، تا�عة جديدة وNالة إlشاء الأمر إستد�� حيث الز/ائن طلبات علGHا تbاثرت

 الشباك، عمليات من البنكية ال�شاطات مختلف يمارسون  موظفا،22 ب ،لدائرة بالشارع الرئ}Cãé ل الوNالة وتقع

ح وكذا القرض مص�Ùة وكذلك البنكية، وا��فظة الصندوق،  فعةمرت موارد تحقق، و البنكية ا'�سابات فت

   .مشرفة lشاط وêسمعة

 �ةمصN Ùل لطبيعة وفقا الم<ام يوزع نحو ع�W التنظي�C >يbل<ا ع�Wـ مستغانم  867سيدي '&ضر وNالة تتفرع

  :	� الوNالة مصا'Õ تتمثل كما

   :الو�الة مدير-1

 مbلف ف<و ليھإ وNلةالم <امالم من سلطتھ tستمد فGHا والأخ�J الأول  ولالمسؤ  باعتباره الوNالة 	� ج<از أع�W وو>        

صيانة الوNالة أمن عt �Wس<ر أنھ كما للوNالة، التنمية يجيةإسJKات بوضع  مختلف مراقبة ع�W و¬عمل أج<ز|Gا Nافة و

صا القبول، أو بالرفض سواء فGHا رأيھ إبداء مع عمليا|Gا مختلف ع�W الإطلاع خلال من أقسام<ا  "علق ما اإذ خصو

  .البنك بأموال للمتاجرة العملية ذه> باعتبار القروض حبمن الأمر

ة̂ 2-     :السكرت_

  :ي�W ما بھ تقوم ما مأ> ومن           

  .وتنظيم<ا س�Jىا شؤون 	� يتدخل بدوره الذي الددير، أعمال و"س<يل التنظيم -

للبنك وج<ةالم اتفيةال< اتوالمbالم الJsيد استقبال . 

لاجتماعات تنظيم -   .الفور ة ا

: Service Clientèle  3-5ةمkائن صmالز  

 لبنكية،ا العمليات 	� وحاجا|Gم الز/ائن مشاNلب التكفل سيدي '&ضر  وNالة 	� الز/ائن مص�Ùة من أولو ات

  :إ�� المص�Ùة >ذه وتنقسم

   : Portefeuille 3-1-البنكية ا56فظة  

Jsأ>م البنكية ا��فظة "عت Õ'الة، مصاNالو Ávبالعمليات و"ع CDالملموس دالنق( النقدية السيولة تمس لا ال( 

  . ) لبنوكا ب�ن ما عمليات (  ا'&ارجية ومGÔا)  الوNالة ز/ائن تخص عمليات ( الداخلية مGÔا رسمية بوثائق و"شتغل
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 :Transfert التحو�لات -3-2  

صدة إنتقال >و التحو ل          سابح إ�� ز/ون  حساب من أو نفس<ا الوNالة 	� حساب ع�W حساب من المالية الأر

 مليةع وثيقة ع�W إعتمادا العملية >ذه وتتم البنوك، أنواع مختلف أو النوع نفس من أخرى  وNالة 	� آخر ز/ون 

صلة س�Á بنكية  طرف من تملا وثيقة و>و  تحو ل بأمر الز/ون، من بطلب التحو ل يتم  Liaison Siège الوNالة و

  .السيولة 	� �ðزا أو فائضا الوNالة تتحمل عندما أو ،( وتمÁãï لز/ون ا

  : Caisse 3-3- الصندوق  

      Jsعتt  الة أي رئة الصندوقNص}تھ نظرا بنكية و  الصندوق  تJsو¬ع السيولة، عمليات 	� أساسا المتمثلة '&صو

صر أ>م أحد   .والشباك البنكية ا��فظة مع والمباشر والمستمر الدائم بالت�سيق و¬عمل البنك، عنا

  : المقاصة-3-4

  bاتالشي استقبال يتم بحيث التحو لات ومص�Ùة ا'�افظة مص�Ùة مع مباشرة علاقة ا<ل ص�Ùةالم ذه>         

  طر ق نعتمر ر>ا  يتم البنوك حسب تص�يف<ا وêعد الأخرى  بالبنوك لقةتعالم السندات وكذلك التحو لات

 الشيbات تبادل عملية تتم وêعد>ا السندات أو التحو لات أو الشيbات إيداع Jدف K	� �Ä"يل<ا ثم ومن ا'�اسوب

  .الإيداع دفاتر مع والسندات والتحو لات

والمراقبة: ا56اسبة -3-5  

 الأمر "علق سواء الوNالة مستوى  ع�W تتم الCD اليومية العمليات Nافة و"�Äيل مراقبة ا>مستوا ع�W و تم          

ح أو الإيداع أو ال�Äب �عمليات صدة '�ميع ش<ر ة راقبةمب والقيام للعملاء حسابات فت  البنكية وا'�سابات الأر

.الصعبة العملة أو الوطنية بالعملة تعلقةالم سواء  

: Service Crédit 5ةkالقرض مص  4-  

 بدراسة Nالةو ال 	� القرض مص�Ùة و|Gتم Nانت، وNالة لأي البنbي ال�شاط 	� جو>ر ة مص�Ùة القرض مص�Ùة         

صة الملفات أنواع Nل صة مGÔا نقاط عدة ع�W تركز حيث ومعا'�GÃا، القروض بطلبات ا'&ا  لمردودية،با tعCv ما خا

ح �عد حÁD الملفات بمتا�عة وتقوم لات والتحصيل التغطية أجل من القرض من   .وال�ñز ال!سديد عدم '�ا

            ةالش<ر  مGÔا سواء البنكية، الإحصاءات جداول  إعداد 	� المشاركة و"شمل القرض لمص�Ùة أخرى  م<ام و>ناك

صة السنو ة، أو )   الفصلية( الثلاثية أو  لسلطاتا  لتدرج والأمثل ا'�سن الإستغلال أجل من >ذا و بالوNالة، ا'&ا

  .للوNالة البنbي ال<رم داخل

  : والمنازعات القضايا مص5kة-5

صة سائلالم من وغ�J>ا وعملياتھ بالبنك تعلقةالم القضايا جميع و"عا'G| òتم              البنك، �Wع تحل الCD ا'&ا

  :أيضام<ام<ا  ومن القانونية بالوثائق |Gتم كما الز/ائن، عن تصدر الCD نازعاتالم 	� وتنظر

صيد بتحو ل وذلك الز/ائن أحد وفاة عند للNJKات القانونية بالإجراءات Gتم|-  الشرعي�نرثتھ و  ا�� و	�المت الز/ون  ر

  .القانونية الوثائق تقديم شر طة

صدة ميدتج -  لضرائب،ل العامة دير ةNالم أخرى  مؤسسة ا�� "سدد لم الCD ديوGóم �سiب البنك 	� الأy&اص أر

  . ...الأجراء لغ�J للتأم�ن الوطCv الصندوق 

 الم ع�W يجب إذ القرض، "سديد عدم بإجراءات التكفل-
ً
Kق Jالقرض "سديد ض �	لا  لدفع ا��دد وعدالم   ستحقاقا

  .صارمة لإجراءات يتعرض المقJKض فإن ال!سديد عدم حالة و	� الأول،
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  .الر فية والتنمية الفلاحة بنك وNالة لدى ز/ون  شيك ضياع -

  : ا�ارجية التجارة مص5kة -6

لاست�Jاد التصدير عمليات ع�W الإشراف 	� الأساCãõ ادور> يكمن         إذا ما حالة و	� الوNالة، ز/ائنتخص  الCD وا

 السلعة ثمن دفعب تتعلق الCD بالعمليات تتكفل الCD �� الوNالة فإن ا'&ارج 	� بنك من ز/ون  مع مح�W ز/ون  "عامل

 وما ثاlيال الشباك مع مباشرة علاقة ال< ص�Ùةالم ه>ذ أن كما س!ندي،الم بالقرض tس�Á ما ذاو> لفاتالم وإرسال

  . الصعبة العملة وإيداع �öب عمليات منبھ  يقوم

  

  \سيدي �ضر ـ مستغانم BADR) يمثل ال1يRل التنظيOP لو�الة 2-3الشRل رقم (

  

  

  

  

 

 

 

                                                                                                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  �سيدي '&ضر ـ مستغانم BADRوثائق من وNالة المصدر : 

  

  

  

  

  

  

  

 المدير

 السكرت�Jة

 مص�Ùة القروض مص�Ùة الز/ائن
مص�Ùة الشؤون و 

 المنازعات القانونية
 مص�Ùة التجارة 

 التحو لات
 الصندوق  ا��فظة البنكية

صة  ا��اسبة و المراقبة   المقا
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  ال�سو�قي للو�الة الثاAي: المز�جالمبحث 

 من لرفعا إ�� وا'&دمات بالمنتجات تتعلق سياسات وضع خلال من الر فية والتنمية الفلاحة بنك Gàدف             

لا>تمام عJs الز/ائن إرضاء ع�W والعمل السوقية ا'�صة  .أك�J م|Gورغبا |Gمحاجا وإشباع |Gمبتوقعا ا

�ضر.و�الة بدر سيدي  وخدمات منتجات الأول:المطلب   

.البنbي وا'&دمات لز/وGóاالوNالة عدة أنواع من المنتجات  تقدم           

  ومGÔا: الو�الة: منتجات-1

 تجار،( تجار ا lشاطا يمارسون  الذين والمعنو �ن لطبيعي�ن ا للأy&اص مفتوحا يbون  ي: ا�ار ا5ساب-1-1

 .فائدة بدون  المصر	� المنتج >ذا ،)فلاحون، ا'÷ تجار ة، مؤسسات صناعيون،

 lشاط أي تمارس لا الCD ا'�ماعات أو الأفراد '�ميع مفتوحة حسابات تbون  ):الشيRات( الصكوك حساب-1-2

لاستعانة 	� الراغب�ن الأجور  وذوي ) ا'÷...جمعيات،إدارة،(تجاري   .ا'�سابات لتصفية بالشيbات ا

1-3-^� أموال<م ادخار من الراغب�ن يمكن مصر	� منتج عن عبارة >و Livret épargne BADR :التوف_^ دف

 المدخر ن، رغبات حسب فوائد بدون  أو البنك طرف من محددة فوائد أساس عG| �Wمحاجا عن الفائضة

لات جميع 	� الأموال و�öب دفع �عمليات القيام التوف�J لدفJK ل�ن ا'�ام المدخر ن >ؤلاء و/استطاعة  التا�عة الوNا

صعو/ات مشاNل التوف�J دفاتر أ�øاب يجنب المنتج >ذا فإن و/ذلك للبنك،  .لأخر مbان من الأموال نقل    و

1-4-^� ع�W والتدر ب للتمرس المدخر ن أبناء لمساعدة مخصص Livret épargne Junior :الشباب توف_^ دف

لادخار لادخار ة م|Gحيا بداية 	� ا    .ا

ح الشباب توف�J دفJK إن  حدد حيث الشرعي�ن، ممثلGHم طرف من سنة 19 أعمار>م تتجاوز  لا الذين للشباب يفت

 اتيكيةأوتوم أو تلقائية تحو لات طر ق عن أو نقدية صورة 	� الدفع يbون  أن يمكن كما دينار، 500 ب الأو�� الدفع

 سنوات مسخ عن تز د الCD الأقدمية ذو القانونية الأ>لية بلوغھ عند الدفJK صاحب الشاب tستفيد كما  .منتظمة

لاستفادة   .جزائري  دينار مليون�ن إ�� تصل مصرفية قروض من ا

 كما  من تمكن حيث الر فية، والتنمية الفلاحة بنك لز/ائن موج<ة البطاقة >ذه Carte BADR:بدر  بطاقة-1-5

.(D.A.B) ب الدفع �عمليات القيام�Äالنقدية للأوراق وال Jsتمكن النقدية للأوراق الآلية الموزعات ع øاأ�Gا� 

  .الأخرى  للبنوك الآلية الموزعات من ال�Äب �عمليات القيام من أيضا

 المعنو �ن للأy&اص موجھ وêعائد لأجل تفو ض عن عبارة Les Bons de Caisse : الصندوق  سندات-1-6

  .الطبيعي�ن

 إيداع  والمعنو �ن الطبيعي�ن الأy&اص ع�W "س<ل وسيلة و��   Les Dépôts à Terme:لأجل  الإيداعات-1-7

  .البنك طرف من متغ�Jة فوائد ب�سبة محددة آجال إ�� محاجا عن الفائضة الأموال

ح منتج Les Comptes Devises:الصعبة  بالعملة حساب-1-8  الصعبة بالعملة المدخر ن نقود بجعل tسم

  .البنك شروط حسب محددا عائدا مقابل '�ظة Nل �ú متاحة

لاعتمادات إ�� إضافة للسكن ا�&صص NالدفJK الر فية والتنمية الفلاحة بنك لدى أخرى  منتجات عدة توجد كما  ا

لاس قروض: بيGÔا من مسبقة، وشروط دراسات وفق تbون  الCD لز/ائنھ، البنك يمنح<ا الCD والقروض  قروض !ثمار،ا

لاستغلال   .وغ�J>ا ا
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  :	� ا'&دمات >ذه أ>م تظ<ر :الر�فية والتنمية الفلاحة بنك خدمات-2

ح-2-1   الآخر ن؛ بأمر أو المعCv بأمر الصbوك وتخليص للز/ائن ا'�سابات مختلف فت

  .المصرفية التحو لات-2-2

  ا'&ارجية التعاملات يخص فيما والتحصيل بالدفع المتعلقة ا'&دمات-2-3

  ا'�ديدية ا'&زائن كراء خدمة-2-4

 ع�W طرأت الCD التحو لات ومراجعة معاينة من الز/ائن تمكن الBADR Consulte CD) (للمعاينة البنكخدمات -2-5

صد  لإعلاما أج<زة استعمال خلال من البنك، طرف من المعطاة ل<م السر ة ال�&صية الأرقام استعمال عG| Jsمأر

  .المتاحة الآ��

ح الCD (Télétraitement) السلbي الفحص خدمات-2-6  شبكةباستعمال  البنك لز/ائن أحسن بخدمة "سم

  ا'�قيقي الوقت 	� المصرفية التحو لية العمليات تنفيذ 	� السلbي الفحص

̂ خدمات  الثاAي:المطلب  ومنتجات الو�الة+سع_  

         Jsسياسة "عت J�من ل<ا لما البيعية السياسات أ>م من ال!سع J�تأث �Wولكن >داف<الأ  المؤسسة تحقيق مدى ع 

 سعارالأ  مظفمع أسعار>ا تحديد 	� للبنوك Nاملة حر ة وجود لعدم المصر	� ال!سو ق 	� محدود جد دور>ا نجد

لام و قدم وا'&دمات، المنتجات أسعار تحديد 	� يتدخل ا'�زائر فبنك النقدية، السلطات طرف من تحدد  جا

 .للز/ائن تمنح<ا الCD الفائدة معدل أساسھ ع�W تضع للبنوك محدودا

 سعارالأ  و>ذه البنوك، جميع 	� ا'�ال >و كما محدودة إمbانية فلھ بدر، بنك منتجات أسعار تحديد يخص فيما

  ا'�زائر. بنك يصدره الذي (TR) الأفضلية معدل أساس ع�W تتحدد

  :شbل ع�W تbون  لكGÔا ا'�زائر بنك طرف من أيضا تحدد ا'&دمات أسعار لتحديد بال�سبة

لات -   ��ال ا >ذا مستوى  ع�W السعر تحديد 	� للبنوك محدودة حر ة فGHا تJKك مجا

  ثابتة أسعار-

السقوف ب المساس دون  وا'&دمات المنتجات �عض أسعار بتحديد الر فية والتنمية الفلاحة بنك يقوم كما          

لائتمانية  من يةالر/ح تحقيق دف> محددة ش >وام بتحديد العامة الإدارة تقوم حيث ا'�زائر، بنك يحدد>ا الCD ا

   .أخرى  ج<ة من جدد ز/ائن واستقطاب ا'�الي�ن الز/ائن ع�W وا'�فاظ ج<ة،

صة فالعمليات المقدمة،)  المنتج(  ا'&دمة بإختلاف ال!سع�J مبدأ ممارسة تختلف  سع�J" يتم بالقروض ا'&ا

 فرضت أيضا القرض مدة أن كما لآخر، قرض نوع من الفائدة معدل يختلف حيث الفوائد، لمبدأ وفقا فGHا ا'&دمة

  : مGÔا ا��صلة الفوائد lسب مع القروض أنواع مختلف يوÕû التا�� وا'�دول  مختلفا، "سع�Jا

  

و�الةال قروض أنواع:  )1-3( رقم ا�دول   

 

الفائدة Aسبة  القرض 

إس!ثمار قرض 1.41 %  

إستغلال قرض 6 %  
صة وثائق:  المصدر   ). القروض مص�Ùة( بالوNالة خا
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  .البنكية ا�دمات عن المأخوذة العمولات أسعار:  )2-3( رقم ا�دول 

  

  العمولة مقدار  ا�دمة 

  : الوNالة خارج إ�� بالسيولة الإيداع

  دج مليون  2 من أقل بقيمة التلغرا	� الإيداع-

  دج مليون  2 من أكJs بقيمة التلغرا	� الإيداع-

  التلغرا	� غ�J الإيداع -

  المضمونة الشيbات -

  الوNالة خارج من بالشيك ال�Äب -

ا'�ساب مستخرج خدمة  -  

(Relevet du compte)  

صة 	� للقبض شيك إيداع -   الآلية المقا

  

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا ج،د 1000

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 4100

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 410

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 100

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 100

  .المستخرجة المدة حسب

  

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 400
صة وثائق:  المصدر   ) الز/ائن مص�Ùة(  بالوNالة خا

  

صةخ ك!سع�Jات البنك يأخذ>ا فوائد >ناك أن فكما ا'&دمة، مزدوج عنصرا"عتJs  الفائدةيمكن الإشارة ا�� أن   ا

 الفوائدN نفس<ا، ا'&دمة من يتجزأ لا جزء و"عتJs البنك يقدم<ا فوائد >ناك مباشرة، بصفة المقدمة با'&دمات

صة  أو ا��لية بالعملة سواء)  لأجل الإيداع عمليات وكذا أنواع<ا، بمختلف الإدخار دفاتر عمليات 	� ا'&ا

 	� بنكال مGÔا و¬ستفيد الز/ون، ع�W بالفائدة "عود خدمات وNل<ا الصندوق، أوراق وعمليات الصعبة بالعملة

  .مالھ رأس توسيع

  .الو�الةوخدمات توز�ع منتجات  الثالث:المطلب 

 من شبكة لالخ من المباشر التوز¬ع ع�W المصرفية خدماتھ توز¬ع 	� الر فية والتنمية الفلاحة بنك tعتمد             

لاتا صول  دف�G وNالة، 300 تتعدى والCD الوطCv الJKاب Nامل عJs من!شرة لوNا  >ذا. الز/ائن من عدد أكJs إ�� الو

 توز¬ع نظام تصرف ز/ائنھالبدر تحت  بنك فوضع المباشر غ�J للتوز¬ع بال�سبة أما المباشر، التوز¬ع يخص فيما

    النقدية للأوراق الآلية الموزعات طر ق عن وذلك الكJKوlي

النقدية للأوراق الآلية الشبابيك طر ق عن أو    (Les   Distributeurs Automatiques Des Billets) 

Les Guichets Automatiques Des Billets   ،مصرفية خدمات للز/ائن البنك أيضا يوفر Jsا ال<اتف عGÔدودةمح لك 

 .المطلوب المستوى  إ�� ا�G ا'&دمات ترتقي لا الCD الو ب صفحات إ�� إضافة جدا،

صھ يمكن ما           لات ع�W التوز¬ع سياسة 	� tعتمد الر فية والتنمية الفلاحة بنك أن استخلا  لمصرفيةا الوNا

لات إlشاء سياسة تتضمن أن الضروري  من Nان لذا كب�J، �شbل للاستغلال  الدراساتب القيام للبنك جديدة وNا

 	� ياسةالس >ذه تأخذ أن يجب حيث وخدماتھ، البنك لمنتجات ا�&تلفة المناطق حاجة لمدى والمستمرة الدقيقة

لاعتبار لان!شار أن ا  يختار ول<ذا. ھأر/اح و/التا�� مبيعاتھ وز ادة lشاطھ لتأم�ن ضرورة >و البنك لفروع ا'�غرا	� ا

 :بيGÔا من جديدة، وNالة تأس}س عند م<مة مقاي}س البنك

  الز/ائن احتياجات لمعرفة السوق  دراسة-
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لاستغلال تbاليف بحساب المردودية دراسة-   المتوقعة ا

لاعتبار �ع�ن الأخذ- لادخارات جمع ع�W القدرة للز/ائن، المالية القدرة للسوق، المالية القدرة ا   ا

والعناصر الأخرى ال�^و�ج %$ الو�الة  الرا\ع:المطلب   

لاتصالية السياسة خلال من الر فية والتنمية الفلاحة بنك Gàدف            الأطراف و/�ن ب}نھ التباعد إلغاء إ�� ا

صة والداخلية ا'&ارجية  بمنتجاتھ الأفراد إعلام خلال من للبنك إيجابية صورة رسم وإ�� مGÔم، الز/ائن خا

لاتصالية بالسياسات تختص مدير ة الر فية والتنمية الفلاحة بنك أفرد. وخدماتھ  بمدير ة د��ت وال!سو قية ا

لاتصال  .وال!سو ق ا

 ا>تمامجود و  عدم '&ضر،سيدي � للاستغلال ا'�<و ة والمدير ة للاستغلال ا��لية الوNالة مستوى  ع�W يلاحظ ما

J�للاتصال كب �Wن الداخ�ب Õ'ن المصا�ن، ا و/�ن ا إعلام يتم لا كما لموظف�صة لبنكا وتوج<ات بأ>داف لموظف  أن خا

لاسJKاتيجيات صمة با'�زائر للبنك العامة المدير ة مستوى  ع�W إعداد>ا يتم ا  .العا

 نظام ع�W التأث�J 	� ودور>ا الصراعات �عض وجود وإ�� البنك، �شؤون الموظف�ن ا>تمام عدم ذلك إ�� إضافة

لاتصال  الفلاحة كبiن تواجدنا فJKة خلال لاحظناه ما >ذا وال!سي�Jي، التنظي�C العمل وجو نظام وع�W الداخ�W ا

 ع�W شديدال ترك� >ا المصرفية، التعاملات يخص فيما إليھ الإشارة تجدر مما. مسيلة لوNالة الر فية والتنمية

لاقتصادي  ا'�انب من أك�J والقانوlي الإداري  '�انبا   .البنك داخل التحف�  غياب وإ�� ،والتعام�Wا

لاتصال يخص فيما لاتصال من أك�J بھ الر فية والتنمية الفلاحة بنك ا>تمام وجود يلاحظ ا'&ار�þ ا  إذ لداخ�W،ا ا

 استمرار منتض بصورة وتنميGÃا علGHا وا��افظة ا'�الي�ن الز/ائن مع دائمة علاقة إقامة قصد الإش<ار عt �Wعتمد

لاتصالية الوسائل ذلك 	� مستعملة يقدم<ا، الCD ا'�ديدة ا'&دمات ع�W وإقبال<م البنك مع "عامل<م   :لتاليةا ا

 الفJKة، لكت	�  البنك lشاطات �&تلف تتطرق  ش<ر ن Nل تصدر مجلة عن عبارة و�� ":بدر أخبار"  البنك مجلة-1

 لموظف�نل توجھ حيث مزدوج استعمال ذات و�� المصرفية، وا'&دمات المنتجات بمختلف التعر ف خلال<ا ن م يتم

   الوقت نفس 	� والز/ائن

 ا'&دمات  بمختلف والز/ائن ا'�م<ور  لتعر ف وسيلة عن عبارة و��  Des Brochures:خاصة م�شورات-2

لات إ�� الوافدين مختلف إ�� الوسائل >ذه مثل تقديم يتم حيث المصرفية،   .البنك وNا

 بمحاذاة إش<ار ة لوحات إلصاق طر ق عن وخدماتھ البنك بمنتجات للتعر ف "ستخدم وسيلة و�� :الملصقات-3

ح، حاملات رزنامات، ميبتقد الوNالة تقوم كما ھ،داخل أو البنك فروع  تحمل الCDو  ز/ائGÔا إ�� ومذكرات محافظ مفاتي

لا ،ھأ>ميت من الرغم وع�W. بدر بنك شعار جميع<ا  الوNالة �	 ترو جية Nوسيلة الإش<ار lشاط 	� قصورا >ناك أن إ

صة ز/ائن،ال من الكث�J لدى المصر	� الو�� ان!شار وعدم البنوك، مختلف ب�ن فعلية منافسة وجود عدم �سiب  خا

  .البنك طرف من المستعملة التكنولوجيا عن الإعلان 	� الأمر "علق إذا

 إضافة لمفتوحةا والأبواب الملتقيات تنظيم ع�W الر فية والتنمية الفلاحة بنك tعتمد العامة، العلاقات يخص فيما

 مختلف عرضو  الأفراد من أك�J التقرب قصد خارج<ا أو با'�زائر المقامة والدولية الوطنية المعارض 	� مشاركتھ إ��

صاخ علGHا، ا'�صول  	� اللازمة والإجراءات المعلومات بمختلف وتزو د>م يقدم<ا، الCD وا'&دمات المنتجات  صو

صا والتنمية الر فية موقعا الفلاحة بنك يمتلك كما. المصرفية بالقروض مGÔا يتعلق ما لانJKن}ت بكةش ع�W بھ خا  ا

Jsالو ب صفحات ع (web) CDاتصا�� دور  ل<ا ال �	ل وخدماتھ، منتجاتھ و/بعض بالبنك التعر ف Nخصي ما و 

  .البنك مع الأفراد "عامل وآليات كيفيات
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صر واستغلال استعمال محدودية إن   :حيث من وذلك الوNالة مستوى  ع�W ال!سو قي المز ج عنا

  جديدة. مصرفية منتجات لتقديم المصرفي�ن لدى الإبداع روح واlعدام ،|Gاذا حد 	� (المنتوج) ا'&دمة-

 سعارالأ بان  الز ائن رأي ذلك من الز/ون، '�ذب كعنصر السعر عامل غياب "�Äيل تم المنافسة لاlعدام نظرا-

لارتفاع نحوز  تتجھ المطبقة   .ا

 حيث العامة، المدير ة اختصاص من الJKو �å الJsنامج أن اعتبار ع�W للوNالة، مم�  ترو �å برنامج أي غياب-

صة م� انية واlعدام مسا>مة أي عن الوNالة �عد �öلنا  البعض �عض<ا مع مجتمعة المJsرات >ذه. ال��ا �Gذا خا

 ا�� مقر والأقربإضافة ا�� Nونھ البنك الوحيد بالمنطقة  ونجاعGÃا، ال!سو قية ا'&طوات ضعف إ�� حتما تؤدي

  سكنا>م.
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رضا الزmون %$ الو�الة الثالث: قياسالمبحث   

صر المز ج ال!سو قي خلال تقديم ا'&دمات البنكية          للز/ائن   إن ال<دف من بحثنا >و معرفة مدى تطبيق عنا

 وتحليلا  المبحث عرضا وضم >ذا ـ مستغانم ،�867سيدي '&ضر BADR رضا>م ع�W مستوى وNالة وقياس درجة

صل    بالوNالة. الGHا معمفصلا للنتائج المتو

أدوات الدراسة التطبيقية الأول:المطلب   

 وقد ـمستغانم  867سيدي '&ضر Nالةو  BADR الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن من الدراسة تم "شكيل مجتمع

ح اسGÃداف تم  الCD يةصرفالم ا'&دمة جودة ستوى مب ��الأو  و/الدرجة تأثرا الأك�J >مباعتبار  الوNالة ز/ائن شرائ

              . يتلقوGóا

لاستiيان تفر¬غ �عد ا'�زمة الإحصائية للعلوم  SPSS برنامج باستعمال ل�Ùاسوب وإدخال<ا البيانات وترم�  ا

لاجتماعية لاستعانة و تم ا   :التالية الإحصائية الأدوات ببعض ا

لانح ا'�سابية، توسطاتوالم ئو ة،الم ال�سب التكرارات، 1- صف لتقديم عيار ةالم رافاتا  العينة اناتلبي شامل و

  .والولاء الرضا ودرجة وافقة،الم درجة ا'&صائص،: حيث من

  :كماي�W"  ليكرت"  مقياس تقسيم تم فقد السابقة الدراسات حسب 2-

  1                                    2.5                                                       3.5                                                  5  

  عالية         منخفضة                                             متوسطة                                           درجة الموافقة

  سل�C                                                        حيادي                                                      ايجاêي  مستوى التقييم

  كب�Jة                    منخفضة                                                متوسطة                              درجة الرضا

  منخفضة                                                متوسطة                                                 كب�Jة  درجة الولاء

  

̂ الاست�يان و انجازه :الثاAيلمطلب ا   إجراءات تحض_

 :�و� أجزاء أرêعة من البحث استiيان و تbون         

 مدة راCãõ،الد ستوى الم العمر، ا'��س،: 	� تتمثل والCD بالز/ون  متعلقة y&صية أسئلة و تضمن :الأول  ا�زء

 .البنك مع التعامل

 20 ع�W و حتوي  ؤسسة،الم عن الز/ون  يدرك<ا الCD ا'&دمات جودة مستوى  بتحديد متعلق وو> :الثاAي ا�زء

  عبارة
ً
Kوت Jلنموذج الأساسية ا'&مسة ؤشراتبالم جم  )servperf (لاعتمادية، لموسية،و�� الم لاستجابة، ا  الأمان، ا

  :ي�W كما موزعة العبارات وNانت ، التعاطف

 لÙ&دمة اديةالم با'�وانب متعلقة 04 ا�� 01 من العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع من وتتbون :   الملموسية -1

  .ا'÷...ظ<رالم بحسن العامل�ن تم�  ا'�ديثة، والتج<� ات داتالمع توافر: مثل صرفيةالم

صة 08 ا�� 05 العبارة من أي عبارات أرêع من وتتbون : الاعتمادية -2  تتوافق خدمة بتقديم ؤسسةالم بالK ام خا

  .ل��يحةا بالطر قة خدما|Gا وتأديةلذلك  ا��دد الوقت 	� خدمة بتقديم البنك الK ام خلال من الز/ائن وتوقعات

 استجابة سرعة و"عكس 12 ا�� 09 من العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع ؤشرالم ذا> و تضمن: الاستجابة .-3

لا> الز/ائن طالبلم العامل�ن   .استفسارا|Gم ع�W والرد شاNل<مبم تماموا
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 tشعر الذي الأمان مدى "عكس 16 ا�� 13 العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع من ؤشرالم ذا> و تbون : الأمان-4

  .بالبنك العامل�ن 	� الز/ون  وثقة البنك مع "عامل<م عند العملاء بھ

لا>ت جانب "ش�J 20 ا�� 17 العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع ؤشرالم ذا> و تضمن: التعاطف-5  بالعملاء ماما

  ظروف<م. مئتلا  الCD عمل ساعات وتوف�J ظروف<م وتقدير

 نم tعتJs والذي درجات خمس ع�W يحتوي  الذي" رتاليb"  مقياس وفق العبارات ذه> Nل ع�W الإجابة وتbون 

لاتجاه الإدراك لقياس ناسبةالم قاي}سالم  لعباراتا من عبارة Nل ع�Wموافقتھ  درجة إعطاء الز/ون  طلب حيث ،وا

  :كماي�W" رتاليb"  مقياس وفق العشر ن

  

  موافق �شدة  موافق  محايد  غ�J موافق  غ�J موافق �شدة

1  2  3  4  5  

  

 لز/ائنھ البنك يقدم<ا الCD ا'&دمات عن الز/ون  رضا درجة تحدد أسئلة 06 ا'�زء ذا> و تضمن :الثالث ا�زء

يوÕû وكما أيضا،"رتاليb" مقياس باستعمال وذلك لدGàم الرضا درجة مستوى  حسب الأسئلة ع�W الإجابة وتتم  

  :��التا الشbل

  را�Cã �شدة  را�Cã  محايد  غ�J را�Cã  غ�J را�Cã تماما

1  2  3  4  5  

حيث للبنك، الز/ون  ولاء درجة معرفةخلال<ا ا�� محاولة  من سعينا أسئلة 06 ا'�زء ذا> و تضمن: الرا\ع ا�زء  

  .أيضا" ليكرت" سلم استعمال خلال من وذلك لدGàم الولاء درجة مستوى  حسب الأسئلة ع�W الإجابة يتم

 

  والنتائج المتوصل ال¤£االمطلب الثالث : عرض وتحليل الاست�يان  

قمنا  وNالة سيدي '&ضر ـ مستغانم  867عن مجتمع الدراسة من ز/ائن بنك البدر  �عد جمع المعلومات المطلو/ة     

  بتحليل<ا و استخلاص نتائج البحث. 

  عرض وتحليل الاست�يان :  -1

لاستiيان من ا'�زء الأول خصصنا  ح ا  ا'��س، :�	 تمثلةوالم الدراسة، عينة لأفراد ال�&صية ا'&صائص لتوضي

  .البنك مع التعامل مدة الش<ري، الدخل الدراCãõ، ستوى الم العمر،
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  : ا'��س حسب العينة أفراد توز¬ع التا�� ا'�دول  يب�ن : ا��س حسب العينة أفراد توز�ع-1-1

  ا��س حسب العينة أفراد )  توز�ع 3  -3(  رقم ا�دول 

  ال�سبة المئو ة   التكرارات  ا'��س

  79.5  70  ذكر

Á20.5  18  أن�  

  100  88  ا��موع

لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با   ا

  

  ا��س حسب العينة أفراد توز�ع)   3  -3(  رقم الشRل

  

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  ا'�دول باستعمال نتائج ع�W با  

       

 فردا 70 عدد>م بلغ حيث ذNور، >م العينة أفراد غالبية أن )   3  -3ا'�دول رقم (  خلال من يت
Õ لنا           

لتقاليد و عادات  راجع يbون  قد و>ذا % 20,5 و/�سبة 18 الإناث عدد بلغ ح�ن 	� ، %79,5و/�سبة قدرت بـ 

  .المنطقة و كذا القيود المفروضة ع�W المرأة

 

 

 

. 
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 :العمر�ة الفئة حسب العينة أفراد توز�ع -1-2

 التا��: ا'�دول  حسب فئات أرêع إ�� العمر حسب العينة أفراد تقسيم تم

العمر حسب العينة أفراد )   توز�ع 4 -3(  رقم ا�دول   

 العمر التكرارات (%) المئو ة ال�سبة

سنة 30 ا�� 20 من 17 19,3  

سنة 40 ا�� 31 من 25 28,4  

سنة 50 ا�� 41 من 22 25  

27,3 24 Jسنة 50 من أك�  

 ا��موع 88 100
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

العمر حسب العينة أفراد توز�ع)    4 -3(  رقم الشRل  

 

EXCEL ل اعد: المصدرbلاعتماد الش باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

          

 عدد>م بلغ) سنة حيث 40-31) أن أعl �Wسبة من افراد العينة �� من الفئة العمر ة ( 4  -3يب�ن ا'�دول رقم (         

 بلغ حيث سنة 50عدد>م  والبالغ سنة 50 من الأك�J العمر ة الفئة تلGHا ثم ، 28,4 ب تقدر مئو ة ب�سبة فردا 25

فردا و ب�سبة   22بلغ عدد>م    ) سنة حيث 50-41(   العمر ة الفئة تلGHا ثم ، % 27,3 ب�سبة و،  فردا  24عدد>م 

. ذلك %19.3فردا و ذلك ب�سبة  17) سنة و البالغ عدد>م  30-20، و أخ�Jا تأ"ي الفئة العمر ة ماب�ن (%25تقدر بـ 

 قد يbون راجع ا�� أGóا شبابية 	� بداية العمل و البحث عن استغلال ما لدGàا للاس!ثمار. 
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 :التعليOP المستوى  حسب العينة أفراد توز�ع-1-3

  التعليOP المستوى  حسب الدراسة عينة أفراد توز�ع )5-3جدول رقم (

OPة  التكرارات  المستوى التعلي�  ال�سبة المئو

  3.4  3  أمي

  9.1  8  ابتداáي

  18.2  16  متوسط

  30.7  27  ثانوي 

�Ü33  29  جام  

  5.6  5  دراسات عليا

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اداعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

  التعليOP المستوى  حسب الدراسة عينة أفراد توز�ع) 5-3( رقم شRل 

  

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

 بلغ حيث جام�Ü "علي�C مستوى  ذات العينة أفراد من lسبة اكJs أن)5 -3(   رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 مدد>ع بلغ حيث الثانوي  التعلي�C ستوى الم ذو الأفراد ذلك �عد يلGHا ثم ،% 33 امقدار> و/�سبة فردا 29 معدد>

  فردا، 16 معدد> بلغ وقد متوسط "علي�C مستوى  ل<م % 18,2 أن ��إ إضافة ،% 30,7 ب تقد و/�سبة فردا 27

لابتداáي التعلي�C ستوى الم أ�øاب يأ"ي حيث تلفةمخ ب�سب فيتوزعون  العينة أفراد با�ú أما   الش<ادات �ابوأø ا

 معدد> بلغ حيث % l 3,4سبGÃم Nانت فقد الأمي�ن العينة أفراد أما ،% 5,6 و % 9,1 التوا��  ع�W قدرت ب�سب العليا

   .فقط ، ف<ذا راجع تطور المستوى التعلي�C العام للمجتمع  أفراد 3



 الفصل الثالث    +سو�ق ا�دمات البنكية %$ بنك الفلاحة و التنمية الر�فية  "BADR"و�الة سيدي �ضر  ـ مستغانم 

~ 65 ~ 

 

  :الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع-1-4

  الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع ) 6  -3رقم ( ا�دول 

  ال�سبة المئو�ة  التكرارات  الم1نة

  48.9  43  موظف

  30.7  27  م<ن حرة

  3.4  3  عامل يومي

  10.2  9  متقاعد

  6.8  6  عاطل عن العمل

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با   ا

  

  الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع)  6  -3( رقم الشRل

  
EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

 فردا، 43 معدد> بلغ حيث�� الأو  رتبةيتصدرون الم وظف�نالم فئة أن)   6 -3( رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 مئو ة و/�سبة فردا 27 معدد> البالغ ا'�رة <نالم أ�øاب ذلك �عد يلGHا ثم ،% 48,9 ب تقدر مئو ة  ب�سبة

 مئو ة ب�سبة أفراد 6و أفراد 9 معدد> بلغ وقد العمل عن والعاطل�ن تقاعدينالم فئة من Nل تلGHم ثم ،  30,7%تقدر

 3,4%ب�سبة أفراد 3 معدد> بلغ حيث اليومي�ن العامل�ن فئة الأخ�J 	� وتأ"ي. % 6,8 و % 10,2 ب التوا�� ع�W تقدر

 مع قودعلھ  البنك لbون  يرجع قد أو الأخرى، بالأlشطة مقارنة ا'&دماتية الأlشطة وتوسع ان!شار يفسر ذا، و>

  .الإدارات �عض
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الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع-1-5  

  الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع )7   -3( رقم ا�دول 

  ال�سبة المئو�ة  التكرارات  الدخل الش1ري 

  15.9  14  دج 15000اقل من 

  14.8  13  دج 25000ا��  15000من 

  15.9  14  دج 35000ا��  25000من 

  27.3  24  دج 45000ا��  35000من 

  26.1  23  دج 45000اك�J من 

  100  88  ا��موع

لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع) 7   -3( رقم الشRل  

 

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

صة ما"علق بالدخل الش<ري              لاستiيان و خا صعو/ة كب�Jة 	� اقناع افراد العينة أن ا أنھ برغم اننا تلقينا 

 ماب�ن دخل<م يJKاوح الأفراد من % 27,3 أن )7-3( لأغراض علمية فقط  ، جمعنا المعلومة و نفسر>ا حسب ا'�دول 

 حيث دج 45000 من أك�J دخل<م يتجاوز  الCD الفئة تلGHا فردا، 24 معدد> بلغ وقد دج  45000 و   دج  35000

 دج 35000 و 25000 ب�ن ما دخل<م يJKاوح % 15,9 أن ح�ن 	�. فردا 23 معدد> بلغ وقد. 26,1%ب lسبGÃم قدرت

  ماب�ن  دخل<م يJKاوح الCD الأفراد فئة تأ"ي وأخ�Jا فردا، 14 معدد> و/لغ ال�سبة بنفس  دج دج 15000 من واقل

  .فردا 13 معدد> البالغ % 14.8ب�سبة    15000دج و   25000
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  البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد توز�ع -1-6-

  البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد )توز�ع8  -3(  رقم ا�دول 

  المئو�ةال�سبة   التكرارات  سنوات التعامل مع البنك

  10.2  9  اقل من سنة

  21.6  19  سنوات 5ماب�ن سنة و 

  17  15  سنوات 10ا��  5ماب�ن 

  51.1  45  سنوات 10لاك�J من 

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

 

البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد توز�ع)8  -3(  رقم الشRل   

 

EXCEL ل اعد: المصدرbلاعتماد الش باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

         

  قدر>ا  ب�سبة سنوات 10 "عامل<م مدة فاقت البنك متعام�W غالبية أن نلاحظ)  8 -3(رقم ا'�دول  خلال من           

 19 معدد> بلغ وقد % 21,6 اقدر> سنوات 5 و سنة ماب�ن عامل�نالمت lسبة تلGHا فردا 45 عدد>م والبالغ %51,1

 lسبة لأقل تعامل�نالم lسبة واقل<ا 17 % ب قدرت والCD سنوات 10 ا�� 5 ماب�ن معھ عامل�نالمت lسبة تلGHا ثم فردا

CDنالمت استمرار يفسر ما ذاو> أفراد 9 معدد> والبالغ % 10,2 بـ  قدرت وال�م البنك مع عاملG�لا   .لھ وو
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  :العينة أفراد لإجابات الوصفي التحليل -2

 والتنمية لاحةالف بنك يقدم<ا الCD المصرفية ا'&دمة جودة لمؤشرات الز/ائن بتقييم المتعلقة البيانات تحليل 1-

  سيدي '&ضر ـ مستغانم . 867وNالة  الر فية

 لموسةالم وغ�J لموسةالم با'�وانب تعلقةالم ؤشراتالم �عض ع�W صرفيةالم ا'&دمة '�ودة تقييمھ 	� الز/ون  tعتمد

لاعتمادية، سية،الملمو : و��  أساسية مؤشرات خمسة 	� باحث�ن عدة '&ص<ا وقد لÙ&دمة، لاستجابة، ا  لأمان،ا ا

  .ؤشراتالم >ذه ع�W مقسمة عبارة 20 ع�W اعتمادا وذلك التعاطف،

  الملموسية: -2-1

   الملموسية لمؤشر العينة مفردات تقييم )  9   -3رقم (  ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف  

  المعياري 

  درجة الموافقة

صول  و¬س<ل ملائم موقع ذا البنك  1 إليھ  الو

.�سرعة  

  عالية  0.94  4.40

حديثة � اتتج<و  معدات البنك لدى يتوافر  2  

  .للعمل اللازمة والأدوات

  متوسطة  1.17  2.99

  عالية  0.99  4.01  .اقةواللي ظ<رالم بحسن يتم� ون البنك موظفو  3

ونوعية لطبيعة للبنك العام ظ<رالم ملائمة  4  

  .قدمةالم ا'&دمات

  متوسطة  1.37  3.06

  عالية  0.81  3.61  الملموسية مؤشر  ا�6موع
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

         Õûي الوسط) 9  -3(  رقم ا'�دول  يوêلا  ا'�سا  شرؤ بم تعلقةالم للعبارات وافقةالم ودرجة عياري الم رافنحوا

 س<لو  ملائم موقع ذا البنك أن العبارت�ن ع�W عالية بدرجة يوافقون  البنك ز/ائن أن نلاحظ حيث لموسيةالم

صول   4,01 و 4,40 ب التوا�� ع�W ا'�ساêي توسطالم بلغ حيث ولياقGÃم، وظف�نالم مظ<ر وحسن �سرعةإليھ  الو

 توسطالم  موافقة درجة ع�W حصلنا فقد والثانية الرا�عة العبارت�ن أما )  0,99(.   و)  0,94( قدره معياري  رافلانحوا

   .)1.17(و )1,37 ( قدره معياري  وانحراف 2,99 و 3,06 ب ��التوا ع�W مGÔما لbل ا'�ساêي

                  قدري حساêي توسطبم ايجابيا تقييما لموسيةالم مؤشر يقيمون  العينة أفراد غالبية أن النتائج ذه> وتدل 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس )  لما  0,81(قدره معياري  رافنحوا)3,61 (ب   .ةلموسيلما ؤشربم علقةالمت العنا
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  : الاعتمادية-2-2

  الاعتمادية لمؤشر العينة مفردات تقييم )   10   -3رقم (  ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  عالية   1.12  3.57  بتقديم خدماتھ 	� الوقت ا��دديقوم البنك   5

لا>تمام بمشاNل العملاء و الإجابة ع�W استفسار>م  6   عالية  1.17  3.67  ا

ح و   7 يحرص البنك ع�W تقديم خدماتھ بالشbل ال��ي

  المطلوب من المرة الأو�� 

  عالية  1.11  3.96

  عالية  0.80  4.36  يقدم البنك كشوف حسابات وا�ûة و دقيقة   8

لاعتمادية      عالية  0.87  3.89  مؤشر ا
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

 ب قدر حيث حساêي متوسط أع�W ع�W حازت الثامنة العبارة أن )  10    -3(  رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 حسابات كشوف بتقديم يقوم البنك أن يرون الز/ائن أغلبية أن حيث)  0,80(   قدره معياري  رافانحو  4,36

 و 3,96 ب ��التوا ع�W قدرت حسابية توسطاتبم وا'&امسة والسادسة السا�عة العبارات تلGHا ودقيقة، وا�ûة

لاعتمادية مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن أغلبية فان عامة و/صفة.  3,57 و .     3,67  توسطمب ايجابيا تقييما ا

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ،)  0,87( قدره معياري  رافانحو  3,89 ب يقدر حساêي  ؤشربم تعلقةالم العنا

لاعتمادية   .ا

الاستجابة-2-3 :  

  الاستجابة لمؤشر العينة مفردات تقييم )  11  -3( رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحرا%$ 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  متوسطة  1.13  3.40  يحدد البنك وقت انجاز ا'&دمة بدقة   9

  متوسطة   1.27  3.34  السرعة 	� تقديم ا'&دمات المصرفية   10

لاستعداد الدائم   11 العاملون 	� البنك لدGàم ا

  لمساعدة الز/ائن 

  عالية  1.03  3.83

يقوم البنك بالرد الفوري ع�W استفسارات و   12

  الز/ائن شbاوي 

  عالية  1.12  3.62

لاستجابة      عالية   0.99  3.55  مؤشر ا

 SPSS نتائج ع�W اعتمادا   إعداد من :المصدر
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 و قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حصلت عشر ا'�ادية العبارة أن نلاحظ) 11  -3( رقم ا'�دول  خلال من       

لاستعداد ع�W "عJs والCD عالية موافقة درجة tعكس ذاو>)1,03(    قدره معياري  رافنحوا 3,83ب  لعام�W الدائم ا

 ا�� "ش�J والCD) 3,62( حساêي ومتوسط عالية موافقة بدرجة عشر الثانية العبارة تلGHا الز/ائن، ساعدةلم البنك

 وافقةالم رجةد فbانت والعاشرة التاسعة العبارت�ن أما. الز/ائن وشbاوى  استفسارات ع�W الفوري بالرد البنك قيام

لاستجابة مؤشر يقيمون  الز/ائن أغلبية فان وعموما 3,34 و 3,40 ب التوا�� ع�W قدر حساêي ومتوسط متوسطة  ا

 عالية موافقة درجة عن tعJs والذي )، 0,99 ( قدره معياري  وانحراف 3,55 ب يقدر حساêي توسطبم ايجابيا تقييما

�Wصر ع لاستجابة ؤشربم علقةالمت العنا  .ا

  :الأمان-2-4

 الأمان لمؤشر العينة مفردات تقييم )12    -3(  رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  عالية  0.83  4.07  العاملون 	� البنك يمكن الوثوق �Gم  13

  عالية  0.96  4.16  اشعر بالأمان عند "عام�W مع >ذا البنك  14

  عالية  1.04  3.70  يتمتع العاملون بالأحاس}س الإlسانية و اللباقة  15

  عالية  0.96  4.25  تتم المعاملات 	� البنك ع�W درجة كب�Jة من السر ة و الأمان  16

  عالية  0.79  4.04  مؤشر الأمان  ا�6موع
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

         

 "عJs والCD 4,25 حساêي متوسط أع�W ع�W حصلت16   العبارة أن نلاحظ)   12   -3(  رقم ا'�دول  خلال من            

 والأمان، ةالسر  من كب�Jة درجة ع�W تbون  البنك مستوى  ع�W تتم الCD عاملاتالم أن ع�W عالية موافقة درجة    عن

 ح�ن   	�. عالية موافقة درجة قابلبم ��التوا ع�W 4,07 و 4,16 قدره حساêي توسطبم  13 و 14  العبارتان تلGHا

 .عالية موافقة ودرجة 3,70 ب قدر والذي حساêي متوسط اقل ع�W  15  العبارة صلتح

�Wي توسطبم ايجابيا تقييما الأمان مؤشر يقيمون  البنك فز/ائن العموم وعêمعياري  رافنحوا 4,04 ب يقدر حسا 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ، 0,97  ب قدر   . الأمان ؤشربم تعلقةالم العنا
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 التعاطف:-2-5

التعاطف لمؤشر العينة مفردات )  تقييم  13  -3رقم(  ا�دول   

درجة 

 الموافقة

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 ا5ساªي

 الرقم العبارات

 17 ا>تمام العاملون بالز/ائن ا>تماما y&صيا 3.59 1.02 عالية 

 18 حسن المعاملة مع الز/ائن و احJKام<م وتقدير ظروف<م 3.69 1.1 عالية

 19 يتف<م العاملون بالبنك احتياجات الز/ائن  3.71 1.02 عالية

 20 ملائمة ساعات العمل لbل ز/ون  3.93 1.05 عالية

 ا��موع مؤشر التعاطف 3.73 0.89 عالية

spss اعتمادا الطالبة إعداد من:المصدر �Wنتائج ع  

  

 و>ذا  3,39 ب قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حازت  20العبارة  أن )نلاحظ13  -3( رقم ا'�دول  خلال من          

 بدرجات  17، 18،  19العبارات تلGHا ز/ون، Nل لظروف العمل ساعات ملائمة ع�W عالية موافقة درجة tعكس

  . 3.59،  3.69،   3,71 ب التوا�� ع�W قدرت حسابية توسطاتو/م عالية موافقة

        �Wي توسطبم ايجابيا تقييما التعاطف مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن اغلب فان العموم وعê3,73 ب ريقد حسا 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ،0.89 معياري  وانحراف  .التعاطف ؤشربم تعلقةالم العنا

 �Wا'&دمة البنكية المقدمة  ع �Wلات حسابية لدرجة موافقة الز/ون ع لا من خلال ما تحصلنا عليھ من مؤشرات و د

   ماي�W : يت
Õ   ـ مستغانم ،) �سيدي '&ضرBADR )867فلاحة والتنمية الر فية وNالة مستوى بنك ال

  .ودقيقة وا�ûة حسابات كشوف البنك يقدم -

  .�Gم الوثوق  يمكن البنك 	� العاملون  -

  .البنك مع التعامل عند بالأمان الز/ون  شعور  -

صول  و¬س<ل ملائم موقع ذا البنك -   .�سرعةإليھ  الو

  .واللياقة ظ<رالم بحسن يتم� ون البنك موظفو -

  :ومGÔا طلوبالم للمستوى  �عد تر�ú فلم ا'&دمات جودة رمظا> با�ú أما

  .بدقة ا'&دمة انجاز وقت البنك يحدد -

  .المقدمة ا'&دمات ونوعية لطبيعة للبنك العام المظ<ر ملائمة -
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  .للعمل اللازمة والأدوات حديثة وتج<� ات معدات البنك لدى يتوافر -

 .المصرفية ا'&دمات تقديم 	� السرعة -

  :العملاء برضا المتعلقة البيانات تحليل -3

Jsعt مشاعر عن الرضا Jsن والسرور السعادة عن "ع�ن الز/ائن مقارنة من الناتج�م قدمةالم ا'&دمات بG|وتوقعا 

 ليكرت مقياس وفق الر فية والتنمية الفلاحة بنك طرف من قدمةالم ا'&دمات عن الز/ائن رضا عرفةولم عGÔا،

:ي�W كما الرضا حول  العينة أفراد إجابات عرض س}تم درجات، خمس من bونةالم  

 الر�فية والتنمية الفلاحة لبنك الزmائن رضا مدى )14 -3(  رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم  

  ا'�ساêي

لانحراف  ا

  المعياري 

درجة 

  الرضا

  كب�Jة  1.04  3.82  طرف Nوظفي البنكتحضون باستقبال جيد من   1

2   CDمعامل J�عن س Cvلا يخطئ عندما يبلغ ان البنك 

  التجار ة

  كب�Jة  0.99  4.11

  كب�Jة  1.21  3.89  يتف<م العاملون بالبنك احتياجات الز/ائن  3

  كب�Jة  1.12  3.11  ا'&دمات المقدمة أفضل من توقعاتك  4

يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من   5

  ا'&دمات الCD تل�C حاجاتك

  كب�Jة  1.10  3.51

  كب�Jة  0.89  3.64  انت راض عن خدمات البنك   6

  كب�Jة    3.68  رضا الز/ائن   ا��موع

 SPSS    نتائج  ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 "عJs والCD 4,11 ب قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حازت 2 العبارة أن نجد ) 14 -3( رقم ا'�دول  خلال من           

�Wة رضا درجة عJ�كب �Wعن الز/ائن ب!بليغ يقوم عندما يخطئ لا البنك أن ع J�م سG|ات التجار ة، معاملاGHل  

بمقابل درجة رضا كب�Jة ، أما  3.64،  3.82،  3,89 ب التوا�� ع�W تقدر حسابية توسطاتبم  6،  3،1العبارات 3,82

ع�W أقل متوسط  4، 	� ح�ن حصلت العبارة 3.51فbانت بدرجة رضا كب�Jة و متوسط حساêي قدره  5العبارة 

  بمقابل درجة رضا متوسطة و الCD "عJs ع�W أن ا'&دمات المقدمة أفضل من توقعات الز/ائن . 3.11حساêي قدر بـ 

/ائن لدGàم درجة ولاء كب�Jة  ، من خلال تقييم<م لعبارات الولاء إيجابيا بمتوسط حساêي يقدر و منھ lست�تج أن الز 

  .  3.71بـ 
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  النتائج المتوصل ال¤£ا :  -4

           وNالة سيدي '&ضر ـ مستغانم ،  �867عد الدراسة الميدانية الCD قمنا �Gا بiنك الفلاحة و التنمية الر فية          

لاستiيان  ، خرجنا بالنتائج التالية :    و �عد عرض و تحليل ا

من مجموع عينة الدراسة اك�l 79,5  %  Jسبة  ع�W الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن من الذNور  ج�س حصول -

  .ا��تمع لتوجو راجع يbون  قد وذلك الإناث ج�سبكث�J من lسبة 

 مأعمار> حتJKاو  الذين للأفراد Nانت lسبة واكJs مختلفة عمر ة فئات ذو ز/ائن ب�ن الدراسة تم جمع معلومات 2- -

 ةالفئ وNون  الشغل عالم 	� اندماجا الأك�J الفئة ذه> لان tعود وذلك ،% 28,4 ب�سبة سنة 40سنة  40و  31 ماب�ن

لاس!ثماراتنحو  تتوجھ    .ا

 لدGàم ائنلز/ Nانت lسبة واكJs مختلفة "عليمية مستو ات ذو ز/ائن من الدراسة كما عملنا ع�W جمع معلومات 3-

  .ا��تمع لأفراد العل�C التطور  ع�W يدل ما ،% l 33سبGÃم بلغت حيث جام�Ü مستوى 

لا ،مختلفة م<نية مستو ات ذو الدراسة عينة أفراد 4-   يفسر ذاو> % 48,9 ب�سبة موظف�ن مGÔم كب�Jة lسبة أن إ

  .لإداراتا �عض مع عقودلھ  البنك لbون  يرجع قد أو الأخرى، بالأlشطة مقارنة ا'&دماتية الأlشطة وتوسع ان!شار

  يفسر ما ذاو> سنوات 10 البنك مع "عامل<م مدة فاقت % 51,1 ب�سبة البنك ز/ائن من كب�Jة lسبة 5-

لا�Gم البنك مع تعامل�نالم استمرار   .لھ وو

  الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج تحليل من مستمدة نتائج 2-

لاستiيان وأسئلة عبارات حول  الدراسة عينة أفراد إجابات ليلتح و دراسة خلصت             تم اأساس< ع�W والCD ا

  :ماي�W ا�� الموضوعة الفرضيات اختبار

  3,61 قدره حساêي وسطبمت ايجاêي تقييم لموسيةالم مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن - .

لاعتمادية مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .   3,89 قدره حساêي وسطبمت الغاêي تقييم ا

لاستجابة مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .   3,55 قدره حساêي وسطبمت الغاêي تقييم ا

  4,04 قدره حساêي توسطبم الغاêي تقييم الأمان مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .

  3,73 قدره حساêي توسطبم الغاêي تقييم التعاطف مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن - .

  3,68 ب توسطالم قدر حيث كب�Jة رضا درجة لدGàم الدراسة لزل  الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن -

  3,71 ب قدر حيث كب�Jة ولاء درجة لدGàم الدراسة لزل  الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن -
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- Jحاز حيث الأمان مؤشر >و البنك ز/ائن طرف من تقييما الأ�عاد أك� �Wع �Wي متوسط أعêوالذي 04,  قدره حسا 

  .والأمان ةالسر  من كب�Jة درجة ع�W تتم البنك 	� املاتالمع البنك، مع التعامل عند بالأمان الشعور  	� يتجسد

  ميةوالتن الفلاحة بنك طرف من قدمةالم صرفيةالم ا'&دمة جودة ع�W الدراسة عينة لأفراد عالية موافقة درجة -

  .الدراسة محل الر فية

لاء ورضا ايجاêي انطباع وجود -  بصفة الوNالة تقدم<ا الCD صرفيةالم ا'&دمات عن الدراسة عينة لأفراد كب�J وو

  .عامة

لالة ذو اثر >ناك - لاستجابة و كذا مؤشر الأمان و مؤشر  موسيةالمل ؤشرلم إحصائية د لاعتمادية ، مؤشر ا ، مؤشر ا

لاء رضا ع�Wالتعاطف    ـ مستغانم . 867سيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� الز/ائن وو

لاء رضا ع�W صرفيةالم ا'&دمة '�ودة اثر >ناك - دي '&ضر وNالة سي الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� الز/ائن وو

  ـ مستغانم . 867
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  : خلاصة

طرقنا �Gذا ـ مستغانم تسيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� يدانيةالم دراسةمن خلال ال قدمنا       

لاء رضا �Wع صرفيةالم ا'&دمة جودة تأث�J دراسة وتم ،الفصل ا�� التعر ف بالوNالة ثم عرض مز ج<ا ال!سو قي   وو

لاعتما لموسية،الم: و�� ا'&دمة جودة قياس 	� عتمدةالم ا'&مسة عاي�Jالم من معيار Nل ناحية من الز/ائن  ية،دا

لاستجابة، عن البيانات ومعا'�ة لاعتماد استiيان إعداد خلال من التعاطف الأمان، ا ، servperf لنموذج  ع�W با

لاجتماعية للعلوم الإحصائية ا'�زمة برنامج طر ق البحث فرضيات اختبار الدراسة >ذه خلال من وتم  spss ا

  :تم حيث الموضوعة

 الفلاحة بنك �	الCD تنص ع�W انھ >ناك تأث�J '�ودة ا'&دمة المصرفية ع�W رضا الز/ون البنbي  الفرضية  تأكيد -

صر المز ج ال!سو قي . 867سيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية   ـ مستغانم  من خلال تطبيق عنا
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   :تم�يد

خلال  من وذلك ز-ائ+*ا مع الأجل طو�لة علاقات وتطو�ر بناء ع�� أنواع�ا باختلاف البنكية المنظمات �عمل       

تأدية  H@والاستمرار  البقاء لنفس�ا تضمن و-التاA@ توقعا=*م، وتقابل احتياجا=*م تل>; متم:9ة منتجات تقديم

 .فيھ تSشط الذي اOPيط ظل L @Hشاطا=*ا

 H@ المستعملة تلك عن تختلف إليھ المقدمة البنكية ا^_دمة ع�� ا^Oكم H@ الز-ون  عل\*ا ]عتمد الZ; المعاي:Y إن     

صائص dسcب وذلك المادية السلع  الباحث:ن من الكث:Y إhتم فقد لذلك البنكية، المنتجات أو لg_دمة المم:9ة ا^_

@H ق ا^_دمات مجال�سوkي والmحديد البن  البنmي الز-ون  نظر وج�ة من الSسcية أhميp*ا وإبراز الأdعاد hذه أhم بت

 رضا درجة ع�� التعرف من البنكية المنظمة تتمكن حuZ وذلك البنmي الز-ون  رضا لقياس نماذج بوضع قاموا كما

حسي+*ا معا^pv*ا ع�� والعمل ف\*ا الضعف جوانب ع�� والوقوف خدمات، من إل\*م تقدمھ ما ع�� ز-ائ+*ا  .وت

صنا فقد المنطلق hذا ومن     ص صل hذا خ  مباحث ثلاثة إ�A تقسيمھ خلال منرضا الز-ون البنmي  لدراسة الف

حث H@ تطرقنا  العوامل المؤثرةسلوك الز-ون البنmي dعرض مف�ومھ و مراحل اتخاذ قرار الشراء و كذا  إ�A الأول  المب

حث H@ أما فيھ ، حور حول رضا الز-ون عن ا^_دمة البنكية  الثاLي المب  الأساسيةإd �Aعض المفاhيم  فيھ فتطرقت تم

حس�نھ ،    ثم نواتج الرضا و أدوات  حول رضا و عدم رضا العميل عن خدمة البنك المقدمة لھ ، حث  أما ت المب

صتھ فقد الثالث ص  ،البنmي  وم+*ا القياسات غ:Y المباشرة  الز-ون  رضا قياس لعرض أساليب و خطوات خ

حدثت عن خطوات قياس رضا الز-ون عن ا^_دمة المقدمة من طرف البنك  الدراسات الكيفية و الكمية وH@ الأخ:Y ت

.  
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  البن&ي.سلوك الز	ون  الأول:المبحث 

ع��  والعمل ورغباتھ حاجاتھ معرفة منھ يتطلب وhذا خدماتھ، عن راض الز-ون  جعل إ�A البنك ]س��           

صعب �@ الوقت نفس وH@ الkسو�ق H@ م�مة مرحلة الز-ون  سلوك دراسة مرحلة و�عت�Y إشباع�ا  يمكن مرحلة أ

حديد عملية أن ذلك الkسو�ق، مسؤول أن تواجھ صة يkبعھ، الذي بالسلوك تتعلق الز-ون  ورغبات حاجات ت  خا

  .الشراء قرار باتخاذ يقوم أن قبل المراحل من بمجموعة و�مر العوامل من بمجموعة يتأثر وأن الز-ون 

           .مف�وم سلوك الز	ون البن&ي :الأول المطلب 

صفة المسp*لك لسلوك أعطيت الZ; التعار�ف �عددت                   بخدمة يتعلق شرائھ قرار �ان إن النظر dغض عامة ب

 :أنھ ع�� ]عرف حيث سلعة، أو

صرفات جميع"    "اسp*لاكھ ثم ومن المنتج وشراء تخطيط H@ الأفراد ]سلك�ا الZ; والأفعال الت

صرفات"  صورة الأفراد يkبع�ا الZ; الت صول  مباشرة ب Ogل �� ذلكH@  بما ،واستعمال�ا وا^_دمات السلع ع

صرفات hذه �سبق الZ; الإجراءات  1"و�عددhا الت

صرفات �افة" صدد وhو مؤسسة أو فردا المش�Yي  �*ا يقوم الZ; السلوكية الت حث ب  وا^_دمات السلع عن الب

صد لشرا�*ا حقيق بق   "2الإشباع من فيھ المرغوب المستوى  ت

صرف ذلك حث H@ المسp*لك ي�Yزه الذي الت  ا^_�Yات الأفmار أو أو ا^_دمات أو السلع إستخدام أو شراء عن الب

;Zشبع أ�*ا يتوقع الkانياتھ حسب وحاجاتھ رغباتھ سmالشرائية إم". 

صرفات مجموعة" :أنھ ع�� البنmي الز-ون  سلوك �عر�ف يمكن سبق ما خلال من            الز-ون  يبد�*ا الZ; الت

 ".المالية ورغباتھ حاجاتھ إشباع إ�A خلال�ا من ]س�� والZ; البنكية ا^_دمات من مجموعة أو ^_دمة

حليل دراسة إن حس:ن H@ ع+*ا الإجابة عند م+*ا ]ستفاد الZ; الأسئلة من مجموعة طرح تتضمن الز-ون  سلوك وت  ت

صالات و والعلاقات ا^_دمات وتطو�ر  : H3@ الأسئلة hذه وتتمثل البنكية، الإت

 الشراء؟ يقع أين الشراء؟ يتم مuZ الشراء؟ يتم كيف الشراء؟ يتم لماذا ]ش�Yي؟ ماذا البنmي؟ الز-ون  hو من

 من الشراء عملية H@ ]ش��Yون  الذين الأفراد معرفة البنmي الkسو�ق رجل ع�� يجب :البن&ي؟ الز	ون  ,و من

صفا=*م وما�@ اP_تلفة مراحل�ا H@ البنك ص�م موا صائ صة العامة وخ صSيف�م يمكن والZ; وا^_ا  تقسيم�م وت

حليون أجانب مق�Yضون  مودعون، مؤسسات، أفراد، :متجاLسة مجموعات H@ ووضع�م ل�ا وفقا   .�ا^ ....م

 والتقسيمات الأنواع وكذا الز-ون  إحتياجات ع�� التعرف السؤال hذا ع�� الإجابة تkناول  :3ش01ي؟ ماذا

 .الشراء موضوع حاليا المتواجدة البنكية لg_دمات الأساسية

حرك الZ; والدوافع الشراء يتم أجل�ا من الZ; الأhداف السؤال hذا ع�� الإجابة تقدم :الشراء؟ يتم لماذا  الز-ون  ت

 .غ:Yه دون  ما البنك مع التعامل قرار لاتخاذ

                                                           

 
1

   8ص ،مرجع سابق عبدو، عيشوش.   

   2013ر:ن أمينة ، احمد مجدل ، سياسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك ، كنوز المعرفة ، الطبعة الأولى ، الأردن ،  معراج هواري ،.   2 

   175-174ض
3

 32، ص  2014،  جامعة البويرة التجارية العلوم في الماستر شهادة نيل متطلبات ضمن تدخل مذكرة الزبون، رضا على وأثره البنكي التسويق حوCت زكر:ء،. 
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 أم بإستمرار يتكرر  الشراء �ان إذا ما أي البنك، مع التعامل ف\*ا يتم الZ; الأوقات إ�A ذلك ]ش:Y :الشراء؟ يتم م:9

حدث أنھ صة مناسبات H@ ي  نراه ما hو ذلك ع�� وكمثال والتوز�ع الإنتاج عمليZ; ضبط، H@ البنك ]ساعد وhذا خا

حداث من الآن  الز-ائن حاجة أن اكkشفت dعد اليوم ع�� مدار الآA@ والإيداع ال Oب لأنظمة البنوك dعض است

�Aالإعتيادية العمل أوقات خارج ذلك إ. 

  .بذلك المتعلقة الز-ون وتفضيلات  الشراء م+*ا يتم الZ; التوز�ع منافذ إ�A ذلك ]ش:Y الشراء؟ يتم أين

 الشراء.مراحل اتخاذ قرار  الثا�ي:المطلب 

 إل\*ا التطرق  تم الZ; الأسئلة ع�� الإجابة عند تتوقف لا البنmي الkسو�ق رجل م�مة نجاح أن المؤكد من          

حث أن أيضا المفيد من ولكن ،سابقا  الشرا¢ي قراره اتخاذ أثناء الز-ون  ]سلك�ا الZ; وا^_طوات الكيفية H@ يب

حديد خلال من وذلك حديد وكذا يؤد�*ا، الZ; الأدوار مختلف ت  عنھ المسئولون  hم ومن المتخذ، القرار نوع ت

  .ذلك �سبق الZ; المراحل ومختلف

  الشراء:قرار  CعرAف-1

u درجة أق¤£ والذي يوفر]عرف ع�� أنھ عملية اختيار البديل الأفضل من مجموعة البدائل المتاحة من السلع           

  التmاليف.و-أقل ممكنة من الإشباع لدى المسp*لك 

صلة من المؤثرات الايجابية (ا^Oوافز) و المؤثرات السلبية (العوائق) الZ; تتفوق  ح صد بھ مجموعة م و كذلك يق

  .h1ذه ا^Oوافز الZ; تتولد عن متغ:Yات داخلية وخارجية  الثانية،ف\*ا الأو�A عن 

   الشراء:FG قرار  المشاركون -2

صدقاء ...) (الوالدين،أطراف مؤثرة H@ قرار الشراء -2-1  الأقارب أو الأ

 متخذو القرارات الشرائية -2-2

 . 2 منفذو عملية الشراء و اخ:Yا المستعملون أو المسp*لmون -2-3

حديد البنmي الkسو�ق رجل ع�� يتوجب الشراء:أدوار  تصIيف-3  عملية الشراء، H@ ]ش��Yون  الذين الأ©_اص ت

 وقد .البنك مع التعامل ال+*ائية لقرار النkيجة ع�� يمارسونھ الذي التأث:Y درجة وكذلك �*ا يقومون  الZ; والأدوار

ª«ناك بأنھ �وتلر أوh الأفراد يؤد�*ا أن يمكن أدوار خمسة @H يالشراء  عمليةmالبن ��حو ع  3:التاA@ الن

 للعائلةالأك�Y  الابن اق�Yاح :مثلا البنك من ا^_دمة شراء فكرة يق�Yح أو يفكر ©_ص أول  وhو :المبادر-3-1

 .جديدة سيارة شراء البنك،من  اق�Yاض

حتھ يmون  الذي ال¬_ص hو :المؤثر-3-2 صي  وإلمامھ نظرا ^_�Yتھ الشراء قرار H@ الأك�Y الأثر نظره وج�ة أو لن

  .ا^_دمة صاحب القرض والبنك نوع حول  بالنª الوالد أو العائلة صديق قيام :مثلا المتاحة، بالبدائل

صورة ¬ال hو :المقرر -3-3  .الشراء قرار�*ائية _ص الذي يتخذ ب

صفقة الشراء الفع�@ م�ما �ان  يقوم الذي ال¬_ص ذلك hو :المش01ي -3-4  ®vم�ا.dعقد 

  .القرض) من العائلة أفراد ا^_دمة (استفادة من ن ]ستفيدو  الذين الأ©_اص أو ال¬_ص وhو :المستخدم-3-5

   ما ي�@:الZ; ]سلك�ا الز-ون لاتخاذ قرار الشراء لg_دمة البنكية  ومن المراحل

                                                           

   184معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .    1 

  184معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .    2 

  185معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .     3 
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حدد :الأ,داف تحديد-4  خلال من لديھ المتوفرة المعلومات وا�A المثار احتياج إ�A اسkنادا الأفراد لدى الأhداف ت

صھ النفسية السابقة تجار�*م صائ  .�*م اOPيطة الب�ئة وعوامل وخ

حديد H@ الأسا²£; الدور  تلعب الZ; النفسية العوامل أحد الاحتياج يمثل :باTUاجة الشعور -5  سلوك وتوجيھ ت

 يجعل�م مما الأفراد لدى استقرار عدم يولد ا^Oرمان وان لOgرمان يتولد نkيجة الاحتياج لان وذلك الأفراد

حقيق الاستقرار القلق من والتخلص إشباعھ �*دف ]سعون   مثل فطر�ة تmون  قد ا^Oاجات hذه وان, والتوازن  وت

 ]س�� كللذ، اOPيطة الب�ئة من مكkسبة الملاdس تmون  وأنواع الأطعمة أنواع ولكن والملcس إ�A الطعام ا^Oاجة

صون  حف:9 إ�A الkسو�ق مجال H@ اP_ت حر�ك H@ الأسا²£; لأ�*ا الدور  مشبعة الغ:Y ا^Oاجات إثارة و ت  الدوافع ت

حو الأفراد وتوجيھ  . القرار اتخاذ ن

صلة التغ:Yات التعلم يمثل: ) التعلم (السابقة ب التجار-6  الZ; السابقة التجارب نkيجة الأفراد سلوك H@ ا^Oا

حقق والرضا الإشباع لمستوى  الأفراد تقييم وإن ،الأفراد �*ا يمر صلوا وان سبق الZ; ا^_دمات من المت  عل\*ا ح

 يتكرر  لن سوف كلذ فإن صائب غ:Y قرار اتخاذ حالة ففي المستقب�@ سلوك�م ع�� جدا كب:d Yشmل يؤثر سوف

حاول  وإنما أخرى  مرة حث الأفراد ي  .صائب قرار اتخاذ اجل من جديدة معلومات عن الب

 يقوم والذي الإدراك ج�از طر�ق عن اOPيطة الب�ئة من المعلومات الفرد ]ستلم :المعلومات عن البحث-7

 .الأفضل البديل واختيار المتاحة البدائل عن ذhنية صورة خلق أجل من وتفس:hYا بkنظيم�ا

 الZ; ا^vديدة والمعلومات السابقة والمعلومات للأفراد السابقة التجارب إ�A اسkنادا :الممكنة اTUلول  تحديد-8

حديد يقومون  سوف فإ�*م بجمع�ا قاموا  .ل�م المناسب البديل اختيار ثم ومن المتاحة البدائل بت

 التخلص �*دف وذلك لد�*م الZ; المعلومات عن والاسkناد الممكنة ا^Oلول  بتقييم الأفراد قوم :اTUلول  تقييم -9

صلون  سوف بأ�*م الأفراد ما شعروا فإذا، وال�Yدد الشك حالة من ح حون  الذي والإشباع الرضا ع�� ي  يطم

صول   التأكد وعدم بالتلف الشعور  حالة H@ أما ا^_دمة السلعة أو اختيار ا�A يقودhم سوف ذلك فإن إليھ الو

حث يقومون  سوف الافراد فإن  .الإضافية المعلومات عن بالب

 .الشراء قرار يتخذون  سوف فإ�*م المتاحة ا^Oلول  بمقارنة الأفراد يقوم أن dعد القرار: اتخاذ-10

صل الZ; المنافع بمقارنة الفرد يقوم ا^_دمة اختيار يتم أن dعد :الشراء قرار bعد ما-11  يتوقع �ان ما مع عل\*ا ح

صل إن ح صل فإذا عليھ ي ى سوف فانھ منافع من يتوقع �ان ما ع�� ح  لم   بأ�*ا شعر إذا إما ،ا^_دمة hذه ع�� يبق

حقق حقق قد أخرى  خدمة واختيار ا^vديدة المعلومات بجمع يقوم سوف فإنھ منافع من يتوقع �ان ما لھ ت  لھ ت

 .أك·Y منافع

  العوامل المؤثرة FG سلوك الز	ون البن&ي  :الثالثالمطلب 

صرفات المسp*لك            حث السابق بأن تف�م ت  الشرائية، عھومعرفة دواف ومختلف سلو�اتھ،dعد ما �عرفنا H@ المب

حقيق الأhداف الZ; �س�� إل\*ا  وا^Oاسمة H@�عت�Y من المستلزمات الأساسية   لمنظمة،ابناء نظام �سو�قي قادر ع�� ت

صيص  ونقطة حيو�ة صادية اP_تلفة لتلبية مختلف حاجات  وتوز�ع المواردH@ تخ  *لك:نورغبات المسpالإقت

  .المسp*دف:ن

 ;Zنجاح أي منظمة �@ معرفة الأسباب و الدوافع ال ��حت �ساعد ع صب و hذا ما ]ع¸; أنھ من العوامل ال�امة الZ; أ

صرف مع:ن دون غ:Yه , أي معرفة السcب  تؤدي بالمسp*لك:ن إ�A شراء سلعتھ أو خدمة دون أخرى  أو التعامل مع م

  الذي يدفع بالمسp*لك إ�A تب¸; سلوك مع:ن H@ ظرف مع:ن , والسcب الذي يجعلھ ]غ:Y وج�تھ H@ ظرف أخر و hذا 

حيث تقوي الرغبة H@ تكرار السلوك المرغوب ، ما ]ساعد المنظمات H@ �غي:Y السلوك و توج\*ھ الوجھ   الZ; تر�د ، ب



 

 الفصل الثا�ي                                                                                                                  قياس رضا الز	ون البنك

~ 34 ~ 

 

حاول التطرق من خلال hذا  إ�A أhم العوامل اOPددة  المطلبوتضعف تكرار السلوك غ:Y المقبول وعليھ فسن

المسp*لك  لاختيارالقرار الشراء عند المسp*لك ، وكذا لأhم العوامل اOPددة  اتخاذلسلوك المسp*لك ، وعن كيفية 

صرف المناسب .   للم

صرفية بمجموعت:ن من و          و�@ عوامل داخلية وأخرى خارجية  العوامل،�تأثر سلوك شراء المنتج أو ا^_دمة الم

  :الا�يو�@ �

  :المصرFGالداخلية المؤثرة FG سلوك المسdeلك  العوامل-1

         �Aعواملالتنقسم ا  @Hصر   ا�A :  الداخلية المؤثرة H@ سلوك المسp*لك الم

  : 1وم+*ا  :العوامل النفسية-1-1

لوك والZ; تدفع hم للس فراد،الأ يمكن �عر�ف الدوافع بأ�*ا القوة اOPركة الmامنة H@  :الدوافع واTUاجات-1-1-1

لmامنة ا وتتولد hذه القوة الدافعة نkيجة تلاº@ وإv Lام المن¹*ات الZ; يتعرض ل�ا الأفراد مع ا^Oاجات مع:ن، تجاهبإ

حاولة إتباع �ل الأLشطة الممكنة ال�ادفة لد�*م، باع حاجا=*م إ�A إش والZ; تؤدي �*م حالات من التوتر تدفع�م ا�A م

حددو�*ا  ورغبا=*م. ك:Y وقد تmون نتاج تف ومواردhم، يجب ان تتفق مع قدرا=*م لأنفس�مكما أن الأhداف الZ; ي

v^صائح وإرشادات يتم تقديم�ا من قبل ا المرجعية اOPيطة �*م والمؤثرة عل\*م  ماعاتمستمر من قبل�م أو ن

و-ناءا ع�� ذلك فالدوافع �ع�Y عن إحساس داخ�@ عند الفرد بوجود حاجة غ:Y مشبعة فيتولد ، والمقبولة م+*م

حو ال�دف dغية إشباع hذه  عنده حركھ وتدفعھ ن   .ا^Oاجةطاقة داخلية ت

ت والZ; عرف ولعل أhم النظر�ات الZ; وردت الإLسانية،عام وقاطع حول تقسيم ا^Oاجات  اتفاقولا يوجد hناك 

أن hناك خمس مستو�ات  حول مف�وم ا^Oاجات تلك الZ; �*ا الباحث Maslow بنظر�ة ماسلو لOgاجات حيث ير ى

صل   .الأول  من ا^Oاجات الcشر�ة الZ; تأخذ ترتي¹*ا شكلا hرميا كما hو مو»H ª@ الف

صرفية،رد أو مجموعة حاجاتھ إتجاه ا^_دمات وإذا ما نظرنا إ�A حاجة الف          صعب أن الم تقع hذه  فإن من ال

صل H@ طبيعة الفرد وإمmاناتھ فا^Oاجة إ�A  ا^Oاجات ضمن مجموعة من hذه اvPموعات ، وذلك للإختلاف ا^Oا

امل مع عفقد يvgأ الفرد للت ، ولكن إعتبارات الأمان قد تظ�ر H@ جانب ا^_دمات ، اثنانطعام لا يختلف ف\*ا 

صارف أملا H@ اOPافظة ع�� أموال من السرقة أو الضياع ، وقد يأخذ جانب الأمان شعارا H@ كث:Y من ا^Oالات  الم

صارف ،  H@ جانب الأمان عند الفرد والZ; قد تولد لديھ  عديدة أخرى �ل�ا تدخل واعتباراتعند العديد من الم

صرف واOPافظة ع�� أموالھ صرف ، فÃ; �عطيھ  الدوافع للتعامل مع الم و�عت�Y الدوافع القوة الZ; تدفع الفرد لت

@Hلك ، و*pلك تخلق  الطاقة وتوجھ سلوك المس*pا من طرف المس*pاجيات ولكن عند معرفO^ذه القوة نجد اh صل أ

¸u موا^Oالة المتوقعة ، إن الدوافع �@ ناتج كذلك عن فرق ب:ن ا^Oالة المثالية (الZ; يت فرق ب:ن ا^Oالة ا^Oقيقية

صول إل\*ا ) وا^Oالة الملموسة من طرف المسp*لك . المسp*لك ع�� الأقل   الإعتقاد الو

حدد مع¸u بإعطاء الأفراد خلال�ا من يقوم الZ; العملية: "أنھ ع�� الإدراك ]عرف الإدراك:-1-1-2  للمؤثرات م

حيط الZ; الkسو�قية   . "إل\*ا و�تعرضون  �*م ت

��صعيد فع  وأما والراحة ابالرض إما إدرا�اتھ ع�� تؤثر الZ; المؤثرات من للعديد يتعرض الز-ون  بأن نجد البنmي ال

صائص H@ تتمثل المؤثرات وhذه والإحباط بالنفور  صفات خ صرف أج�زة فمثلا: إدخال ا^_دمة وموا  لتأدية A@الآ ال

 المظ�ر إ�A افةبالإض توفرhا، الZ; ا^_دمات إنجاز H@ وسرعp*ا لأhميp*ا الز-ائن إدراك إ�A أدى البنكية ا^_دمات dعض
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@�صميم للبنك، الداخ  وطر�قةن الموظف:مظ�ر  البنك يقدم�ا الZ; الإش�ار�ة الإعلانات العمل إجراءات وتنظيم ت

  .الز-ائن مع �عامل�م

حرص البنوك إدارات نجد فإننا البنكية، ا^_دمة الشراء قرار H@ النفÅ£; ا^vانب لأhمية ونظرا   نوعية ��ع دائما ت

 لد�*م يmون  نأ يجب فالز-ائن البنك، يقدم�ا الZ; البنكية والمنتجات لg_دمات بالSسبة تنافسية كم:9ة ا^_دمة

  .ا^Oالية البنكية ا^_دمات H@ تطو�ر أي أو جديدة خدمات من البنك يقدمھ لما جيدة إدرا�ات

 يتعلق علمفالت مkشا�*ة، لمواقف السلوك ع�� تطرأ الZ; التغ:Yات جميع: "أنھ ع�� التعلم ]عرف لتعلم: ا-1-1-3

صول  dعملية O^ا �� الدائم لتغ:Yا ف�و ذلك ومن مkشا�*ة لمواقف للتعرض نkيجة اP_تلفة وا^_�Yات المعلومات ع

@H حدث الذي السلوك   ."وا^_�Yة التجر-ة نkيجة ي

  و�عر�ض للتعلم صا^Oة ب�ئة ووجود الفرد، ودوافع م+*ا: التكرار التعلم ع�� تؤثر الZ; العوامل من العديد وhناك

 الز-ون  ولاء تدعيم مسؤولية البنmي الkسو�ق رجال عاتق ع�� يقع لذلك ل�ا، ]ستجيب حuZ معينة لمؤثرات الفرد

  .+*ام ال�Yو�جية سيما ولا المناسبة، الkسو�قية الوسائل خلال من الشراء مداومة ع�� وحثھ البنكية لg_دمة

 دماتھ،خ البنك تجاه الز-ائن يبد�*ا الZ; السلبية أو الإيجابية المشاعر الإتجاhات تتضمن لإتجا,ات:ا-1-1-4

صر من وغ:hYا موظفيھ  الز-ائن واستعدادات ميولات عن �ع�Y بذلك فÃ; البنmي، بالSشاط اOPيطة الأخرى  العنا

صرف حو معينة بطر�قة للت  حملون ي ز-ائنھ جعل ع�� البنmي المسوق  حرص يتج�� hنا ومن البنك، يقدمھ ما ن

حاث خلال من البنك، يقدم�ا الZ; ا^_دمات عن إيجابية اتجاhات  لتعرفل السلوكية الkسو�قية والدراسات الأب

��  .وقياس�ا الإتجاhات hذه ع

 الZ; اتوالمعتقد للديانة تبعا الأفراد و-:ن اvPتمع داخل الاسp*لاك نمط يختلف والمعتقدات: ديانةلا-1-1-5

 فيف .أخرى  ج�ة من الاسp*لاك ونوعية ج�ة من المعروفة ا^_دمات نوعية H@ ذلك و�ظ�ر الأفراد hؤلاء ]عتنق�ا

ح�ا الZ; القروض أن الديSية الناحية من ]عتقد من hناك مثلا الإسلامية اvPتمعات  ر-و�ة ضقرو  �@ البنوك تمن

حرم   .بنوكلا مع التعامل H@ الإسلامية اvPتمعات أفراد سلوك ع�� يؤثر ما وhذا �*ا التعامل الإسلامي الدين ي

صية المع�شة، نمط العمر، H@ وتتمثل :الklصيةالعوامل -1-2   .1ال¬_

 نفسھ ع�� إعتماده زاد الإLسان عمر زاد �لما إذ المتخذ، الشرا¢ي القرار نوعية ع�� كث:Yا العمر يؤثر :لعمر ا-1-2-1

@H الطفل فمثلا الشرا¢ي، قراره إتخاذ Y:صغ  وإنما لھ ساباح فيھ سيفتح الذي البنك اختيار ]ستطيع لا الذي ال

�Aھ، ذلك يتو�ون  أبوm�ة للطالب و�ية حرcسL @H ع وذلك معينة خدمة أو مع:ن فرع مع التعامل اختيار�� حسب 

  .الفرد عمر تزايد مع ا^Oر�ة hذه تز�د وhكذا بأسرتھ ارتباطھ

 يقوم الZ; الأعمال خلال من جليا ذلك و�ظ�ر حياتھ H@ الفرد يمارسھ الذي أسلوب H@ و�تمثل: المعnشة نمط-1-2-2

حمل�ا الZ; والأراء والاhتمامات �*ا   .كmل وا^Oياة للأخر�ن ي

صيةال وتتمثل _¬ @H صائص مجموعة  استجابتھ خلال من تظ�ر والZ; غ:Yه، عن متم:9ا الفرد تجعل الZ; ا^_

صية فان الkسو�قية الناحية من أما مع�ا، توافقھ وكيفية ا^_ارجية للمتغ:Yات  تلك" :أ�*ا ع�� �عرف ال¬_

 من اكkسبھ وما للفرد المم:9ة السمات :hما dعامل:ن تتأثر أ�*ا إذ ،" عل\*ا تنعكس وما للفرد الداخلية الإحساسات

   .اتجا�hا موقفا يتخذ ما عليھ تفرض والZ; بھ اOPيطة ا^_ارجية المؤثرات، و حياتھ خلال خ�Yة
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  1 :البن&ي الز	ون  سلوك FG المؤثرة اkUارجية العوامل-2

  .الاجتماعية والعوامل الثقافية، العوامل �شمل حيث بالفرد، اOPيطة البيÇية العوامل مجموعة و�@           

   :الثقافية العوامل-2-1

 القيم ةالثقاف تلك تمثل حيث فيھ ]ع�ش الذي اvPتمع ثقافة خلال من الولاة منذ سلوكياتھ الفرد يطور           

 الثقافة و�عت�Y رآخ إ�A جيل من انتقال�ا يتم والZ; مع:ن مجتمع H@ الأفراد ب:ن المش�Yكة والم�ارات والفنون  والعادات

 البنك، اتخدم H@ التعامل الز-ون  رفض أو قبول  H@ �ساhم إذ الشراء قرار اتخاذه أثناء الز-ون  ع�� يؤثر م�ما عاملا

 يفضلون  الأفراد من الكث:Y أن مثلا فنجد ،2الز-ون  �*ا يؤمن الZ; للثقافة ا^_دمات تلك ملائمة حسب ع�� وذلك

 ببعض تتأثر خرى الأ  �@ الفرد ثقافة أن نجد كما إل\*ا، يSتمون  الZ; الدولة جSسية إ�A تSتÊ; الZ; البنوك مع التعامل

صر صة الkسو�ق عنا  ع�� و�¬vيع�م ومعتقدا=*م الأفراد ثقافة H@ للتغي:Y فعالة وسيلة ]عت�Y الذي الإعلان وخا

صرفا=*م قيم�م بتغي:Y القيام    الثقاH@ بالغزو  ]سuÊ ما طر�ق عن وت

  :الاجتماعية العوامل-2-2

 الاجتماعيةبقة الط H@ العوامل hذه تتمثل حيث البنmي الز-ون  سلوك H@ تؤثر الZ; الاجتماعية العوامل تتعدد           

  .المرجعية وا^vماعات الأسرة

 العديد ��ع بناء ما مجتمع H@ الأفراد من vPموعة موقع أو مmانة ترت�ب إ�A �ش:Y و�@ : الإجتماعية طبقةلا-2-2-1

 رائياش سلو�ا يظ�رون الطبقة نفس أفراد أن ]ع¸; وhذا التعليÊ;، والمستوى  الم�نة الدخل، أhم�ا لعواملا  من

  .إل\*ا يSتمون  الZ; الاجتماعية بالطبقة كب:Y حد إ�A و�تأثرون تقارب

 البنmي لز-ون ا إل\*ا يSتÊ; الZ; الإجتماعية بالطبقة كب:Y حد إ�A يتأثر البنكية ا^_دمات شراء سلوك فان وhكذا

حت الإجتماعية الطبقات معظم أن ورغم أخرى، إ�A طبقة من ا^_دمات ع�� الطلب و�ختلف صب  اءdشر  تقوم أ

ى أنھ إلا البنكية ا^_دمات صل hناك يبق   .ا^_دمات لتلك إستعمال�ا كثافة حيث من بي+*ما ف

 �عت�Y كما ھتجاhل يمكن لا Ë£;ء للأفراد الشراء وأنماط والاتجاhات القيم تmو�ن ع�� الأسرة تأث:Y إن :الأسرة-2-2-2

صدرا صال إطار أول  فÃ; للأفراد، الشرا¢ي السلوك ع�� الإجتماÌ@ للتأث:Y أساسيا م  النظام الفرد نب: المباشر للات

@Íذا فيھ ]ع�ش الذي ا^_ارh ،ختلف الفرد�ي  الدور  وY:ل بإختلاف للأسرة التأثmيh لل المسندة الأدوارm  امنhأفراد 

@Hذا وh صدد  جاء لأبناءل بالSسبة البنmي ا^Oساب فتح قرار H@ الوالدين أثر بأن الدراسات إحدى نتائج أشارت ال

@H ت�بYي ال�Lعد الثاd البنك موقع من القرب.  

صOgة ع�� وhنا  البنكية اتا^_دم ع�� الطلب ®vم لتقدير وتركيبا=*ا الأسر عدد ع�� التعرف بالبنك الkسو�ق م

صميم�ا، وكيفية حليل ]ساعد كما ت صرالع إ�A الموجھ الإعلاLي الSشاط تخطيط H@ البنك الأسرة أدوار ت  الأك·Y نا

  الشراء. قرار صنع H@ تأث:Yا

 غ:Y أو رامباش تأث:Yا تمتلك الZ; ا^vماعات تلك: " أ�*ا ع�� المرجعية ا^vماعات �عرف :المرجعية اpUماعات-2-2-3

 القر�بةف عنھ، Lسcيا dعيدة أو الفرد إ�A قر�بة ا^vماعات hذه تmون  وقد وسلوك�م، الأفراد اتجاhات ع�� مباشر

  ا^vماعات H@ فتتمثل منھ البعيدة أما ا^�،...العمل وزملاء ا^Y:vان الأسرة H@ تتمثل منھ
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 تفاعل وتتطلب ".رسمية أك·Y تmون  أن إ�A ف\*ا العلاقات تميل الZ; وا^vماعات العمالية والنقابات والم�نية، الديSية

صدد يmون  عندما ،الاستدلال من النوع hذا إ�A يvgأ فالفرد و-ذلك  أقل صرف القيام ب  يبدو ماك مع:ن، شرا¢ي بت

 بتقييم الأخ:h Yذا يقوم حيث ا^_دمية البدائل تقييم مرحلة H@ أك·Y يmون  المرجعية بجماعتھ الز-ون  تأث:Y أن

صرفاتھ حدد ثم ومن �*ا يقتدي الZ; المرجعية ا^vماعة أفراد يتcناhا الZ; المعاي:Y ضوء ع�� ت  يmونھ الذي تجاهالا يت

حو الز-ون  حت المرجعية فا^vماعات ومنھ ،(الشراء عدم) السلب أو( الشراء) الإيجاب إما ا^_دمة ن صب  تمثل أ

 ا^vماعات ��ع التعرف البنmي الkسو�ق رجال ع�� ول�ذا البنك، عن الز-ون  �*ا ي�9ود الZ; للمعلومات أساسيا موردا

;Zامج توجيھ ثم ومن �*ا يتأثر الYجية ال��وYم المناسبة ال�hحو  الز-ون  إقناع أ�*اش من إيجابية انطباعات ي�Yك بما ن

  . بنوك�م مع  بالتعامل المسp*دف
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  رضا الز	ون البن&ي عن اkUدمة البنكية  الثا�ي:المبحث 

صبح حيث المقدمة، ا^_دمات جودة لقياس أسا²£; عامل البنكية ا^_دمات عن الرضا ]عد          حتل أ  مركزا ي

حور�ا   .الkسو�قية ا^_طط ووضع الأسواق ع�� التعرف �*دف الز-ون  سلوك دراسة H@ م

  اkUدمة جودة عن الرضا حول  أساسية مفا,يم: الأول  المطلب

  :  1ع�� أنھعن ا^_دمة و�عرف الرضا         

  ."معينة تبادل لعملية الز-ون  يجر�ھ الذي للتقييم ال+*ا¢ي الناتج "

صفات من vPموعة والفع�@ المثاA@ المز�ج ب:ن الفرق  " صائص ال صل الZ; وا^_ ح   ."الفرد عل\*ا ي

صل عندما �*ا ]شعر الZ; للإLسان النفسية ا^Oالة " ح   ".وا�vPود بالنقود التOÏية مقابل �افية مmافئة ع�� ي

  ".الفرد hذا توقعات و-:ن المدرك المنتج أداء ب:ن المقارنة عن الناتج الفرد إحساس"

 بالنتائج اوعلاقp*م الشراء عملية وعائر تmلفة ب:ن المش�Yي  مقارنة عند و�ظ�ر والاستخدام الشراء لعملية ناتج" 

  ". المتوقعة

  :H2@ تتمثل بالغة أhمية البنكية ا^_دمة عن الز-ون  رضا إن            

  .بالمنظمة العمل وخطط برنامج رسم -

حقيق ا^_دمة جودة تطو�ر -   .السوق  H@ للبنك تنافسية م:9ة وت

حقيق H@ البنك نجاح -   .ومتطلباتھ الز-ون  حاجات إشباع خلال من الأر-اح ت

  .للبنك الز-ون  قبل من ولاء خلق -

  .البنك مع الز-ون  �عاملات تكرار ز�ادة -

   البنك عن العميل وأسباب رضا محددات الثا�ي: المطلب

حدد تتمثل                  :H3@ الرضا وعدم الرضا تام

صد :التوقع 1-  ف:Yلتو  ا^_دمة قدرة عدم او قدرة حوت الاستخدام قبل او الشراء وقت الز-ون  تقدير بالتوقع و�ق

  .التوقع من انواع ثلاثة وhناك منافعھ

حدث أن يمكن بأنھ الز-ائن ]عتقد الذي ا^_دمة مستوى  يو»ª وhو: التIبؤي  التوقع1- 1-   .ي

حقق دهعن الذي المعيار(  لتقبلھ استعداد ع�� الز-ائن يmون  الذي الماA@ المستوى  وhو: المعياري  التوقع 2--1  حالة تت

  ).الز-ائن عند القبول 

  :للتوقع اdعاد ثلاثة وhناك .الأخرى  با^_دمات مقارنة معينة ا^_دمة أداء يمثل وhو :المقارن  التوقع-1-3

صول ا الز-ون  يتوقع الZ; المنافع: و�@ السابقة ا^_�Yة يب:ن التوقع وhذا :اkUدمة وأداء طبيعة حول  توقع-1-3-1  O^ 

  .نفس�ا ا^_دمة واستخدام شراء من عل\*ا

حمل�ا أن الز-ون  يتوقع الZ; التmاليف و�@ :المتوقعة الت&لفة-1-3-2 صول  أجل من يت O^ا ��  .ا^_دمة ع

حقق ا^_دمة واستخدام شراء من :الاجتماعية المنافع-1-3-3 صائص عن تماما مستقلة اجتماعية منافع ت  خ

صفات   .لg_دمة الفرد شراء عند وذلك الآخر�ن للأفراد المتوقع الفعل رد وhو ا^_دمة و

                                                           

  57ص . عبيدات سليمة ، �سو�ق ا^_دمات البنكية و أثره ع�� رضا الز-ون ، مذكرة لنيل ش�ادة الماس�Y ، جامعة البو�رة ، 1 

  .351. ت�س:Y الvÑارمة، مرجع سابق، ص  2 

  58. عبيدات سليمة، مرجع سابق،ص 3 
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صول  للأداء الأhمية إن :الفعFr الأداء 2-  درجة �دتز  الأداء ز�ادة أن يف�Yض ما وغالبا المقارنة معيار �@ الرضا إ�A للو

  .الرضا

حقق المطابقة عملية إن :المطابقة عدم أو المطابقة 3-  الZ;و  المتوقع، الأداء مع لg_دمة الفع�@ الأداء بkساوي  تت

حراف درجة بأ�*ا �عر�ف�ا يمكن المطابقة عدم حالة أما ا^_دمة، عن بالرضا الشعور  تولد  عن ا^_دمة أداء ان

  .الرضا عدم ع+*ا فيتولد الشراء عملية قبل يظ�ر الذي التوقع مستوى 

   وأدوات تحسtن الرضا نواتج الثالث: المطلب

حقيق رضا الز-ون تختلف من ز-ون لأخر أhم�ا:               hناك عدة دلالات ع�� ت

  ا�A: وAتفرع الرضا: حدوث عur المش01ك السلوك-1

 لولاءا سلوك ]عرف البعض أن بالرغم الولاء سلوك عن يختلف الشراء تكرار سلوك:  الشراء تكرار سلوك-1-1

 نفس �9امالال بدون  يmون  الشراء تكرار سلوك أن حيث من بي+*ما فرق  hناك ا^Oقيقة H@ ولكن الشراء تكرار بأنھ

  1 .شراء مرحلة �ل H@ ا^_دمة نفس dشراء الال�9ام ف�و الولاء أما شراء، مرحلة �ل H@ ا^_دمة

حدث سلوك ]عد: ايجاyي بكلام التحدثسلوك -1-2  �Yتبةالم الشراء dعد ما سلوكيات أhم أحد ايجاÒي بكلام الت

حدث لسلوك hامة مقدمة ]عد فالرضا الرضا، عن حدثال سلوك أن القول  يمكننا وعليھ ا^_دمة عن الايجاÒي الت  ت

صال وسيلة يمثل مجاLي بكلام صداقية، من بھ تتم:9 لما فعالية ذات مجانية ات  ع+*ا نتجت ةتجر- عن ناتجة لأ�*ا م

  2 .مباشرة الأذن إ�A الفم من تSتقل ايجابية صورة

 الشراء تكرارب عميق ال�9ام بأنھ يتم:9 وhو الرضا ع�� الم�Yتبة السلو�ات أحد الولاء سلوك ]عدالولاء: سلوك -1-3

  3 .المستقبل H@ المفضلة ا^_دمة من الدوام ع�� التعامل إعادة أو

  4  و يتفرع ا�A : : الرضا عدم حدوث عur الم01تب السلوك-2

حول  ]عد :أخرى  بنوك إuz البنك مع التعامل عن التحول -2-1  الرضا عدم حدوث عن ناتج سلو�ي فعل رد الز-ون  ت

صول  البنك ع�� يجب لذا الز-ائن، hروب عن وhذا حالات، منھ يSتج مما ا^_دمة عن صفر إ�A الو  ضار  أو عيب ال

حول  أسباب �ل عن القضاء طر�ق بSسبة   :م+*ا نذكر والZ; الت

حتلون  الذين الداخل:ن الز-ائن اhتمام إظ�ار عدم -   .ا^_ارÍ@ بالز-ون  الأمامية الواج�ة ي

  .الز-ون  لمتطلبات للاستجابة طو�ل وقت استغراق -

  .المطلو-ة ا^_دمة توفر عدم -

  .أع�� سعر مع المنافس:ن مستوى  مع متقارب ا^vودة مستوى  -

حدث فعل رد الشmوى، سلوك ]عد :الشكوى سلوك -2-2   ا^_دمة عن الز-ون  بھ ]شعر الذي الرضا عدم نkيجة ي

 دمع الز-ون، يطل¹*ا لم خدمة تقديم أو ا^_دمة �سليم H@ التأخ:Y: مثل ا^_دمة تقديم عن أخطاء وجود dسcب

Y:الز-ون  يطلبھ ما توف @H ان الوقتmعليھ المتفق والم.  

حبذون  لا ز-ائن hناك :الفعل رد غياب-2-3   mون ي وhنا الفعل، رد سلوك ل�م يmون  لا أي الشmاوى  تقديم فكرة ي

  .الز-ون  فقدان ^_طر معرض البنك

                                                           

  .60. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 1 

حمد إبراhيم عبيدات، مبادئ الkسو�ق، دار المستقبل للSشر والتوز�ع، عمان،  2    61، ص  1999. . م

  .61. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 3 

  .62. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 4 
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   الز	ون  رضا قياس وخطوات  أساليب الثالث: المبحث

 تقدمھ ماع عملا�*ا رضا مدى ع�� للوقوف المنظمة �*ا تقوم الZ; المنvÕية ا^�vود تلك hو الز-ون  رضا قياس        

حيث واللازمة المناسبة التعديلات اجراء �*دف و-رامج خدمات من ل�م صبح ب  تطلعاتو لاحتياجات  استجابة أك·Y ت

     .1 تخدم�ا الZ; والقاعدة اvPتمع أفراد

حليل و  حقق رضاhم عليھ متاdعة دراسة وت من أجل ضمان نجاح البنك H@ تقديم خدمة متم:9ة للز-ائن والZ; ت

  :  2القياس بـوقياس رضاhم عن ا^_دمة المقدمة و�سمح عملية 

صول ع�� �غذية مرتدة حول مدى رضا الز-ائن عن البنك وخدماتھ وأساليب التعامل مع�م-1 O^ا.   

   .المفتوح والبناء حول مجالات القوة والضعف H@ ا^_دمة البنكية توف:Y أساليب ا^Oوار-2

   .التعرف والk¬_يص ا^vيد لإحتياجات الز-ائن وتوقعا=*م لمستو�ات أداء ا^_دمة البنكية-3

4-@�  .توف:Y مقياس لإستقرار مجالات وفرص التطور المستقب

حف:9، وتقييم الأداء والتدر�ب-5   .وضع أساس موضوÌ@ لأنظمة الت

لملموسية ا ، الأمان، التعاطفالاستجابة، الاعتمادية التالية:ما يدرس البنك رضا الز-ائن بالإعتماد ع�� الأdعاد ك

    :ع�� عدة أساليب من أجل قياس رضا الز-ائن نذكر أhم�ا ا^_دمة. و�عتمدو�@ نفس�ا أdعاد جودة 

صرف، وH@ ا^Oقيقة قد تmون ا^vودة جيدة لكن          إن مع¸u قياس رضا العميل يختلف عن مع¸u قياس أداء الم

  :قياس رضا العميل عن طر�ق أحد hذه الأساليب وعموما يمكن الSسبة.رضا العملاء لن يmون بنفس 

  غ:Y المباشرة القياسات-1

  الكيفية القياسات-2

  .الكمية القياسات-3

   المباشرة غ0t لقياساتا: الأول  المطلب

حليل القياسات hذه تتعلق لا                دراسةب تتعلق بل ذاتھ، حد H@ العميل لدى الرضا عدم أو الرضا سلوك بت

صر حليل العنا  هذh وتتمثل .العميل عند الرضا عدم أو الرضا حالات بنواتج يتأثر والذي البنك بSشاط المرتبطة وت

صر   :H@ العنا

صة - O^السوقية ا  

  العملاء فقدان أو الاحتفاظ معدل -

  ا^_دمات نفس تلقي تكرار -

حديد يتم :السوقية اTUصة-1 صة ت O^السوقية ا ��حيث العملاء عدد أساس ع صة ز�ادة عن ]ع�Y ب O^ةالسوقي ا 

صة من جزء فقدان ]ع¸; بالضرورة عميل فقدان أن كما عملائھ، عدد بز�ادة للبنك O^مكن. السوقية ا�عرفةم و 

صة ز�ادة أن خلال من العميل رضا درجة O^راجع مثلا ما لبنك السوقية ا �Aادة إ�و ما  عملائھ عدد زhأنب يفسر و 

  .البنك hذا طرف من المقدمة ا^_دمات عن راضون  العملاء

                                                           

  4، قياس رضا العملاء من أجل بناء قدرات مؤسسية فعالة ، صNGO. مركز ا^_دمات غ:Y ا^mOومية  1 

  .44.   . حونات زكر�اء، مرجع سابق، ص 2 
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ح وhنا البنك، مع التعامل H@ استمرارhم بالعملاء بالاحتفاظ Lع¸; :العملاء فقدان أو الاحتفاظ معدل-2  ول نت

 الوH@ لعميلا أن يف�Yض إذ رضاه، مستوى  عن العميل ولاء �عب:Y مدى إ�A الولاء بناء H@ الرضا تأث:Y عن ا^Oديث من

ى حقيق نkيجة للبنك وفيا يبق    :تيةالآ المعادلة وفق ولائھ، بضمان الكفيل الرضا لمستوى  البنك أداء ت

ى الاف�Yاض hذا أن إلا لد�*م، الرضا مستوى  ارتفاع ع�� �افيا دليلا عملا�*ا ولاء H@ البنك فيجد �ختلف و Lس>;  يبق

Y لن و-التاA@ وH@ّ  ز-ون  hو بالضرورة ل�س الراÛ£; الز-ون  أن إ�A إضافة لآخر، مجال من  عن الز-ائن فقدان دائما ]عّ�ِ

  .لد�*م الرضا مستوى  انخفاض

صر hذا إ�A ن أشرنااو  سبق :اkUدمات نفس تلقي تكرار-3 حسب السابق، المقياس H@ العن  الشراء متوسط ي

العيب  أن إلا OÞيح، العكس و الرضا مستو�ات ارتفاع ع�� دلّ  مرتفع المتوسط �ان فmلما الز-ائن، من vPموعة

صور  من بنوع يتم:9 المقياس hذا يجعل الذي  ب:ن يوازن ف الشاذة بالقيم يتأثر المتوسط �ون  hو الدلالة قلة و الق

صبح جدا، و المنخفضة و جدا المرتفعة الشراءات عدد   .ا^Oقيقة عن مع�Y غ:Y ي

  والكمية.ة لكيـفيـا الدراسـات: الثانـي المطلـب

صلة           حليل سلوك الز-ون مف حاول طي hذا المطلب توضيح الدراسات الكيفية و الكمية الZ; ساhمت H@ ت سن

 : @�  كماي

  الكمية:الدراسات  -1

 ديراتتق ع�� وإنما تقوم ذاتھ، حد H@ العميل سلوك بدراسة تتعلق تكن لم المباشرة غ:Y القياسات �ون          

حليل سلوكھ العميل من التقرب ضرورة ظ�رت الرضا، عدم أو الرضا حالة حقيقة تفسر لا لمتغ:Yات  شmلd وت

  .لديھ الرضا معوقات أو حوافز لمعرفة مباشر

صة الإجابات من الشmوى  �عت�Y :العميل شكوى  إدارة-1-1  من اسkياء عن �*ا الرضا ]ع�Y عدم حالة عن ا^_ا

صال إليھ الاستماع ع�� العميل شmوى  معا^vة عملية وترتكز ا^_دمة، أداء انخفاض حقيق الات         عينةم لف�Yة وت

صال أو   .معھ مباشر حوار وإجراء العميل باستدعاء ا^Oالات dعض معا^vة H@ البنك يقوم حيث دائم، ات

حاث hذه خلال من البنك ]س��: المفقودين الز	ائن بحوث-1-2 حقيق إ�A الأب   :الآتية الأhداف ت

حديد -   ؛ العميل لدى المفاضلة عوامل معرفة و ت

  .البنك مع التعامل عن العملاء dعض انقطاع أسباب -

Yي ال�دف ]عت�Lحوث للقيام الأسا²£; الدافع الثا  dعض عم مقابلات بإجراء البنك يقوم المفقودين، العملاء بب

حولوا الذين العملاء حو ت  يخص فيما العميل إجابة والاستماع إ�A حوار إجراء أجل أخرى، وذلك من بنوك ن

حول، دفعتھ الZ; الأسباب صرفات الواجب اتخاذhا، يمكن الZ; الإجراءات لمعرفة وhذا للت  أجل من *ا� القيام والت

  .الدراسة مسp*م الذين العملاء طرف من طرحت الZ; المشا�ل ع�� التغلب

حوث من النوع hذا ]عت�Y :الاستطلاعية البحوث-3 -1 حث للقيام ضروري  تم�يدا الكيفية الب  بنكف الكÊ;، بالب

حدد أن يجب عملائھ رضا قياس H@ يرغب  راسةبد القيام خلال من عليھ التعرف يتم وhذا ما سيق�س، ماذا أولا ي

حديد استطلاعية حث لمشmلة الدقيق و-التاA@ الت صر الدراسة الب   .والفروض وعنا

   :الدراسة أ,داف -1-3-1

 الرضا ةحال تmو�ن H@ تدخل أن يمكن الZ; الم�مة العوامل معرفة إ�A القياس hذا �*دف :العميل لدى الأولوAات-

  .أhميp*ا حسب ترتي¹*ا ثم العميل، لدى
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ى: البنك أداء- صر معرفة إ�A المرحلة hذه خلال مـن البنك ]سعـ  يم:9ه ام و العميل، لدى صورتھ تmوّن  الZ; العنا

 من يتوقع لالعمي لأن الأو�A، المرحلة لإجابات مقار-ة تmون  إجابات العميل يقدم الأحيان غالب H@ و المنافس:ن، عن

صول  ما بنك ^_دمة اختياره O^ا ��  .لديھ الرضا مستوى  رفع H@ م�م hو ما �ل ع

 أن يمكن الY: ;Zاتالتغ بمع¸u المستقبلية، عميلھ وتSبؤات اhتمامات لمعرفة البنك ]س�� :المستقبلية التطلعات-

حدà*ا حاول  و-التاA@ عملھ، مجال ع�� ي  العميل hذا �ع� با^Oفاظ و�سمح ملائم dشmل مستقبلا التكيف البنك ي

،;£Ûات الأحداث تجنب وكذا الراY:المفاجئة والتغ ;Zب أن يمكن الcھو-نك العميل ب:ن العلاقة قطع �س.  

  :المعتمدة التقنيات-3-2 -1

  :المعلومات جمع عملية H@ أساس�ت:ن تقن�ت:ن ع�� الاستطلاعية الدراسة hذه �عتمد         

 المستجوبفيھ  ]عا^á وإجراء حوار العملاء مع فردية مقابلات إجراء يتم ):لوجھ وجھ(موج�ة  نصف المقابلة-

صول  المراد بالأhداف المتعلقة النقاط مختلف   .إل\*ا الو

 وأك�Y الفردية المقابلة من أطول  وقتا �ستغرق  أفراد، عشر حuZ تضم مجموعات مقابلة يتم ا�pموعة: مقابلة-

حليل تقنيات تتطلب تmلفة، صول  ا^vماعية المقابلات �سمح ،وملاحظة واستماع كث:Yة ت O^با �� المشارك:ن أفmار ع

Y:اعتقادا=*م عن و�س�ل التعب ��حرج العميل يmون  أين الفردية المقابلات خلاف ع  التعب:Y ليھع الس�ل ول�س من م

  .أفmاره عن

  :العينة اختيار-3-3 -1

 فقط مح�س أن يجب المدروس، وممثلة للمجتمع دقيقة العينة تmون  أن الاستطلاعية الدراسة H@ ]ش�Yط لا        

  .الكمية الدراسة استcيان بإعداد �سمح الZ; المعلومات من ممكن قدر أك�Y بجمع

  : الكميـة الدراسـة -2

 مع:ن سلوك أوا ظاhرة م بف�م ل�ا �سمح فÃ; للبنك، �افية غ:Y لك+*ا معلومات بتوف:Y الكيفية الدراسة �سمح         

 وغ:Y دقيقة غ:Y عينة مقابلة H@ جمع�ا تم المعلومات hذه الرضا، وأسباب عدم الرضا �أسباب العميل، عن صدر

حة تتطلب موج�ة إس�Yاتجية بناء لكن للاستجابة مجال للبنك تمنح للمجتمع، ممثلة  المعطيات ذهh تكميم وOÞي

  ....)الاعتقادات السلو�ات،(

حث يمر                  :1الآتية بالمراحل الكÊ; الب

  :ي�@ فيما الكمية الدراسة أhداف تتمثل :الدراسة أ,داف تحديد-2-1

  .الرضا عوامل من عامل �ل أhمية قياس -

  .أhمية الأك·Y بالعوامل المتعلق البنك أداء عن الرضا مستوى  قياس -

  .البنك أداء عن للعينة الك�@ الرضا قياس -

  .البنك أداء بمستوى  ومقارنp*ا الرضا مستوى  رفع H@ أhمية الأك·Y العوامل معرفة -

صور  أن يمكن ولا انp*ت، قد الاستطلاعية الدراسة :العينة اختيار-2-2  \*اعل تجرى  سوف العينة نفس بأن نت

  :لتاليةا المراحل وفق العينة اختيار و�تم وممثلة، دقيقة تmون  أن يجب الكمية الدراسة فعينة الكمية، الدراسة

حديد-   .والمmاLي الزم¸; الإطار و�شمل: الدراسة نطاق ت

صد: المدروس اvPتمع �عي:ن-   .العينة منھ سO kب الذي اvPتمع بھ يق

                                                           

  59. حونات زكر�اء ،مرجع سابق،ص 1 
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  :ال Oب أو المعاينة طرق -

حديد H@ يراÌ@ أن يجب حيث المطلو-ة العينة ®vم يأ�ي ال Oب، dعملية القيام dعد :العينة ®vم-  لعينةا ®vم ت

  :ي�@ ما

  .العينة ®vم مع طردا تkناسب والZ; المعاينة تmلفة -

  .الدراسة لإجراء المتاح الوقت -

صاء شmل -   .)إداري  استcيان hاتف، مقابلة،( المعتمد الاستق

 ستوى م استلزمت وإس�Yاتيجية م�مة القرارات �انت فmلما أhميp*ا، ومدى النتائج من انطلاقـا المنجزة الأعمال -

  .اك�Y عينة ®vم و-التاA@ عاA@ دقة

حديد يجب الكمية، الدراسة استcيان إعداد قبل :الاستقصاء طرق -2-3 صاء �*ا س�تم الZ; الطرق  ت صرع استق  نا

صياغp*ا الاستcيان س�تضم+*ا الZ; الأسئلة فنوع العينة، صاء طر�قة مع يkناسب أن وعددhا يجب وطرق   الاستق

صاء أساسية طرق  ثلاث ب:ن ونم:9   :�@ للاستق

   :الفردية المقابلات-

صاء-   بال�اتف الاستق

  الإداري  الاستcيان-

 عملية H@ الآتية المبادئ مراعاة و�جب الاستcيان، يتضم+*ا الZ; الأسئلة قائمة صياغة تتم :الاست�يان إعداد- 2-4

صياغة   :ال

  .�عقيد أي من وخاA@ مف�وم السؤال يmون  أن يجب -

  .مستقلة بإجابة يmون  أن يجب سؤال فmل المزدوجة، الأسئلة تجنب -

ح:9 تجنب -   .الأسئلة طرح H@ الت

  .معينة إجابة إ�A المستوَجب توجيھ تجنب -

حقيق ع�� السؤال قدرة -   منھ ال�دف ت

  .للإجابة اللازمة للمعلومة المستوَجب امتلاك -

صالات أو بالمقابلات القيام dعد :البيانات تجميع-2-5  لمستجوبا يmون  الموزعة، الاستcيانات جمع أو ال�اتفية الات

صل قد حتاج ا^_ام، المعلومات من مع:ن كم ع�� ح صائية دراسة إ�A والZ; ت  مادةك استعمال�ا أجل من ومعا^vة إح

صناعة جاhزة   .القرار ل

  :عرض�ا و البيانات تحليل -2-6

حليل يتم             حتاج فÃ; كيفية �انت إن الإجابة، طبيعة من انطلاقا البيانات ت حليل إ�A ت  جيد وف�م ون المضم ت

صائية، الطرق  ع�� فنعتمد كمية الأجو-ة �انت إذا أما للإجابة، حليل الإح   :مستو�ات عدة و�تضمن الت

  .العميل لدى الأولو�ة و الأhمية مقاي�س -

صر لmل بالSسبة الأhمية متوسطة -   .حدى ع�� عن

صر �ل عن الرضا مستو�ات و الرضا، مقاي�س -   .عن

  .البنك أداء عن للعميل الإجماA@ الرضا -

  .البنك أداء عن المدروسة للعيّنة الك�@ الرضا -

صر �ل أhمية مقارنة -    .البنك بأداء عن
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   الز	ون  رضا قياس خطوات :الثالث المطلب

  1: �الأ�ي خطوات dعدة نقوم الز-ون  رضا لقياس          

  القياس؟ يجب لماذا 1-

صيلات وأراء اتجاhات -   .الز-ائن وتف

- @ãوالضعف القوة نوا.  

  .الز-ائن احتياجات �¬_يص -

حس:ن التطو�ر فرص -   .والت

  قياسھ؟ يجب الذي ما 2-

   . خطوات dعدة نقوم الز-ون  رضا لقياس السرعة الإتاحة، -

  

  .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

صة:    خلا

             ªÏمية سبق مما جليا يتhق أ�سوkال @H ل ا^_دمات قطاعmشd عام @Hالبنكية ا^_دمات مجال و dلmش 

صائص مجموعة البنكية لg_دمات أن يتªÏ كما خاص  اليبالأس من يجعل ما وhذا الملموسة السلع عن تم:h9ا خ

  .السل�@ القطاع H@ المطبقة تلك عن تختلف ف\*ا المطبقة الkسو�قية والممارسات

حدث  لذيا التفاعل أhم�ا البنكية والمنظمة الز-ون  ب:ن التفاعلات من مجموعة البنكية ا^_دمات تداول  عن ي

حدث  لشراءا قرارات ع�� التأث:H Y@ كب:Yا دورا يلعب والذي للبنوك، الأمامية المmاتب وموظفي الز-ون  ب:ن ي

 عل\*ا يتوجب ةمم:9  خدما=*ا جعل من البنوك ف\*ا بما البنكية المنظمة تتمكن وحuZ ل�ذا) الز-ون ( لھ المستقبلية

  .الز-ون  لدى الرضا خلق بإمmا�*ا جودة ذات خدمات تقديم

                                                           

صر، ص  1  حمد مر²£;، دليل فن خدمة العملاء وم�ارات البيع، الدار ا^vامعية، م   8. جمال الدين م
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حليل�ا hو والبنكية المالية المنظمات وش�رة نجاح أسباب أhم من إن حيط ا^vيد ت  دراسات نم يتطلبھ ما بmل للم

حث لا المؤسسات hذه أن إذ البنmي الز-ون  سلوك عن ودراسات والمرتقب، ا^OاA@ للسوق   تSتجھ الم البيع عن تب

 �أساس اوتنوع� البنكية ا^_دمات بkنمية الاhتمام �ان حيث للبنوك، التقليدي الفكر إليھ ]س�� �ان ما وhذا

  .بيعھ �ستطيع ما إنتاج إ�A اتج�ت بل الز-ائن ^vذب

 حاجات حديدت ع�� ]عمل حيث البنوك مردودية تنمية H@ فعالة أداة باعتباره دوره البنmي الkسو�ق يلعب hنا ومن

حق البنكية أو المالية المؤسسة س�@ يmون  أن يSبå@ كما ل�ا ناOäة حلول  اق�Yاح ثم الز-ائن ورغبات  الوفاء يقلت

 الZ; العمليات ل� بkب¸; �سمح وجديدة �املة بنكية خدمات منح إ�A �س�� تجار�ة سياسة ع�� بارتmاز وhذا لز-ائ+*ا،

  اليةالم المنافسة ميدان  H@ إجبار�ا مسلك وتثقيف�م  الموظف:ن   تأhيل ]عت�Y  كما الز-ون، عل\*ا يقدم

  .والبنكية

 ؤسساتم ف\*ا بما المالية المنظمات جميع H@ ا^vودة منáÕ وتطبيق البنmي الز-ون  سلوك دراسة أhمية إن          

حقيق H@ �ساhم البنكية ا^_دمة تقديم حس:ن ز-ائ+*ا رضا ت   .الأخرى  لمنافسةا المؤسسات ب:ن التنافÅ£; مركزhا وت

 مختلفة معاي:Y ع�� ]عتمد الذي الز-ون  حكم ع�� ]عتمد الذي ذلك hو البنكية ا^_دمات جودة تقييم أن اتªÏ كما

 قديمت وع�� المعاي:h ،Yذه معرفة ع�� العمل البنوك ع�� يتوجب فإنھ الذ البنكية، ا^_دمة جودة ع�� لOgكم

حقيق من تتمكن حuZ ،وتل>; توقعا=*م ز-ائ+*ا حاجات تل>; خدمات  معرفة أن أيضا نتب: كما ولا�*م، وكسب رضاhم ت

 مدى ع�� لتعرفا H@ البنكية المنظمة إدارة ]ساعد المناسب الوقت H@ تلبيp*ا يجب وحاجاتھ البنmي الز-ون  سلوك

حقق توقعا=*م مع يتفق الذي بالشmل الوفاء ع�� اOPافظة ع�� للز-ائن المقدمة ا^_دمة قدرة  بالإضافة م،رضاh و�

�Aالتعرف إ �� .ومعا^pv*ا ف\*ا الضعف مواطن ع
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  آلھ وع�� محمد سيدنا ع�� والسلام والصلاة ، و�عا�� سبحانھ شكره و الله حمد �عد                

  لأستاذا بالذكر وأخص ، أساتذ�ي 2ل إ�� إ�� وتقديري  شكري  بخالص أتقدم ، أجمع&ن و$#بھ

  لGHا القيمة بنصائحھ ع�C يبخل ولم تأط&?ي  ع�� أشرف الذي =سعد الرحمن عبد الدكتور 

  ميةوالتن الفلاحة بنك مديرة السيدة ا�� خاصا المذكرة وشكرا Mذه انجاز C� CJ عونا 2انت

 خدمات من �C أسدوه لما الموظف&ن 2افة و مستغانم TU 867ضر سيدي و2الة الرRفية

 الميدانية الدراسة تطبيق CJ    و�س[يلات

  بقسم والمكتبة الإدارة عمال 2ل إ�� و  �سوRق  2016/2017 دفعة وخاصة زملاeي، أabcd لا كما

  التجارRة العلوم

 . �عيد من أو قرRب من العمل Mذا انجاز CJ ساMم من 2ل إ��



iii 

 

  

 :أMدي ثمرة Mذا العمل إ��

 بع نالسر إبنGH إيمان إ�� ،إ�� والديا الأعزاء حفظ[ما الله و أطال عمرMما وأدام[م �C سندا 

 .خو�ي وأخوا�ي و إ�� جميع أصدقاeي وصديقا�ي ،إ والقوة العزم منھ أستمد الذي

دون أن أabcd سيدي الكرRم السيد عبد الله بوغليم رئ|س ا}zلس الشعGw البلدي لبلدية 

 ود �zيج ، ل[م م�G ألف تحية .�zاج الذي ساعدdي كث&?ا CJ مواصلة دراسGH وكذا السيد ميل

 و ساMم M CJذا العمل المتواضع .إ�� 2ل من علم�G حرفا ، 
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�امعة   الرتبة  الاسم و اللقب  الصفة�  عن ا
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مساعدأستاذ    ناصر ميلود  مناقشا  جامعة مستغانم 

  

 

�امعية:  / 2018�2017السنة ا  

 ال>سو�ق البنUي و أثره عXY رضا الزWون 
 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الر�فية 

مستغانم  867ـ و7الة سيدي �bضر   
 



  خاتمة : 

 المقدمة نكيةالب ل-,دمة *ل"  '&: والمتمثلة البحث إش�الية لمعا��ة ومحاولتنا الموضوع ل�ذا دراس	نا خلال من          

 المصرفية ؤسساتالم نجاح بأن لنا يتJK مAIا، المتفرعة الإش�اليات و علABم؟ وا<=افظة الز9ائن رضا '& كسب تأث01

طلق من التنافسية AXاقدرا  زUادة و تدعيم '&                بلوغھ، ل _س^[ أساسيا مرتكزا ]عدخدماAXا تقديم  '& ا��ودة من

 ، يص�ا_g, أجل من ل�م المقدمة ا�,دمات جودة لمستوى  العملاء تقييم عb[ التعرف عb[_عتمد '& *ذا الس^&  و

  .وUفوق توقعاAXم العملاء وحاجات رغبات  .يحقق بما مستوا*ا ورفع

طبيقي ا��زء اسAlدف وقد وى بنك عb[ مست المصرفية ا�,دمات جودة تقييم عb[ الضوء _سليط البحث من الت

 عن الكشف أجل من وذلك عملاAxما نظر وج�ة منمستغانم وvالة سيدي �,ضر ـ  867الفلاحة و التنمية الرUفية 

ى خدمات تقديم '& التم1| أجل من المستقبلية ونوايا*م عAIا رضا*م درجة  إدارة وتزوUد اتجا*�ا العميل ذ*ن '& تبق

طوUر بمق~0حات البنك    . ال�شاطاتأداء  '& والاستمرار البقاء ضمان و9التا�& AXا،خدما جودة وتحس1ن لت

  وفيما يb& س�ستعرض النتائج ال�� توصلنا إلABا من خلال البحث ونق~0ح �عض التوصيات وآفاق لدراسات

  .مستقبلية

  :نتائج الدراسة

  :ا البحث إ�[ النتائج التالية*ذلقد توصلنا '&                

  قدمة من طرف بنك الفلاحة والتنميةالمصرفية المدرجة موافقة عالية لأفراد عينة الدراسة عb[ جودة ا�,دمة  -

ت ناحية معاي01 التقييم ا�,مسة ورضا وولاء كب01 عن ا�,دما من-ـ مستغانم 867سيدي �,ضر وvالة -الرUفية 

  قدمة.الم

م من ناحية vل معيار من معاي01 جودة ا�,دمة، �لقدمة المصرفية الميقيم أفراد عينة الدراسة جودة ا�,دمة -

  .ايجابيا تقييما

طباع ايجا�ي ورضا وولاء كب01 لأفراد عينة الدراسة عن ا�,دمات  - ة صرفية ال�� تقدم�ا الوvالة بصفالموجود ان

  .عامة

يدي �,ضر سصرفية عb[ رضا وولاء الز9ائن '& بنك الفلاحة والتنمية الرUفية وvالة الم��ودة ا�,دمة  أثرك *نا-

  ـ مستغانم  867

  للز9ائن.المقدمة  صرفيةالستمر ��ودة ا�,دمة المالفلاحة والتنمية الرUفية لتحس1ن  بنكمحاولة   -

  السيارات.ت و ضيق أماكن ركن لسياراللا يوجد موقف  ھانلموسية جيد إلا المبالرغم من أن مؤشر  -

  .طلوب '& نظر الز9ائنالمستوى المعدات والأج�زة للبنك لا تر�[ إ�[ والمالآلات  -

  .ساحة، وعدم توفر وسائل الراحة مثل التلفاز، ا<�لات وا��رائدالمعدم وجود أماكن vافية للانتظار لضيق  -

  .وخدماAXم والكشف عن رغباAXمعدم قيام الوvالة بالبحوث حول رضا الز9ائن  -

طوط الامامية -   .عدم وجود برامج لتدرUب وت�وUن موظفي البنك خاصة موظفي ا�,

  : الفرضيات إختبار

طة مجموعة *و البن�ي ال	سوUق : الأو�� الفرضية                  اع�اوإشب الز9ائن إحتياجات دراسة عb[ تقوم ال�� الأ�ش

طرة الأ*داف تحقيق  أو   .المس



 لبن�يا ال	سوUق أن حيث الأول، الفصل '& عرض�ا تم ال�� التعرUفات خلال من وذلك الفرضية *ذه �=ة نؤكد

طة مجموعة يمثل  عb[ عرفللت والمرتقب1ن ا�=الي1ن الز9ائن وخاصة ا�,دمة سوق  دراسة أجل من يجري  ال�� الأ�ش

 بتحقيق وذلك ت�لفة بأقل البنكية ا�,دمات من مزUج أفضل تقديم خلال من وذلك إشباع�ا عb[ والعمل رغباAXم

  .لأ*دافھ البنك

ط01 من بد لا الز9ون  عb[ ا<=افظة من البنك يتمكن ح�� :ةنيالثا الفرضية  وافقةم  حكمةم _سوUقية سياسات _س

  .لأجلھ المعد للغرض

                    الداخلية العوامل معرفة البنك عb[ يجب الز9ون  عb[ ا<=افظة أجل من أن حيث �=يحة، الفرضية *ذه

طة إعداد ثم ومن عليھ، تؤثر ال�� ا�,ارجية و  تناءاق عb[ وإقناعھ عليھ التأث01 أجل من مت�املة _سوUقية خ

  .البنكية ا�,دمات

طبيق *ناك ل�س الفرضية الثالثة :   سيدي �,ضر ـ مستغانم )  867 وvالة( البدر بنك مستوى  عb[ لل	سوUق ت

 وvالة( لرUفيةا والتنمية الفلاحة بنك '& ال	سوUق لواقع دراس	نا خلال من لمسناه ما �ذاف �=يحة، الفرضية *ذه

 لا و*ذا الوvالة، مستوى  عb[ بال	سوUق خاصة إدارة *ناك يوجد لا أنھ حيث ،)�سيدي �,ضر ـ مستغانم  867

طبيق وجود من يمنع  ا<�لات عض� عb[ يقتصر الذي الإعلان إ�[ إضافة الg, ��، البيع '& يتمثل والذي جز�ي ت

طوUات  لفلاحةا بنك '& ال	سوUق لواقع دراس	نا وعند ، الوvالة أروقة '& موجودة اللاصقات إ�[ بالإضافة والم

  :يb& ما أبرز*ا النتائج من جملة إ�[ توصلنا)  867(  سيدي �,ضر ـ مستغانم وvالة خلال من الرUفية والتنمية

 أ*مية لھ و�&ت لم البنك إدارة أن إلا البن�ي ال	سوUق بأ*مية الرUفية والتنمية الفلاحة بنك مسؤو�& إقتناع رغم

 تتخذ*ا �ال� القرارات عb[ وإعتماد*ا الوvالة مستوى  عb[ بال	سوUق خاصة مص-=ة وجود عدم بدليل vافية بدرجة

  .للبنك العامة الإدارة '& ال	سوUق مديرUة

 المزUج حديدت '& ]سا*م لا الفرع أن ]ع£� و*ذا للبنك الرئ�¢�� المقر من تأ_ي الوvالة �عمل المتعلقة القرارات vل

  .بتقديم�ا تقوم ال�� ل-,دمات ال	سوUقي

 شأنھ من والذي جاذب�تھعدم  إ�[ إضافة لعمل�ا الوvالة أداء أمام كب01ا عائقا ]عت¤0 الذي الوvالة مساحة ضيق

طاء   .الوvالة أداء حول  ا��ديد للز9ون  سلبية نظرة إع

   .ا�,دمة مقدمي طرف من ا�=سنة المعاملة خلال من يظ�ر و*ذا بالز9ون  الإ*تمام

طوUات الملصقات جانب إ�[) البنك موظفو( الg, �� البيع ج�ود عb[ الوvالة '& ال~0وU¥& ال�شاط يرتكز  والم

  .الوvالة مستوى  عb[ المتوفرة

 *ذا ضبفر  وذلك ا��زائر، '& المركزي  البنك ومحددات لشروط تخضع الوvالة طرف من الأسعار تحديد عملية إن

  .خدماAXا وUق_س '& ال	سع01 عb[ _عتمد لا الوvالة أن ]ع£� و*ذا القروض، _سع01 '& تجاوزه يمكن لا مجالا الأخ01

 خلال من السوق  شرائح  جميع ل�شمل للوvالة ا�,دمي المزUج توسيع إ�[ ماسة حاجة *ناك أن الدراسة أو§=ت

طوUر تنو©ع ى مAIا إستحدث وما تقليدية الموجودة ا�,دمات أغلب أن حيث البنكية، ا�,دمات وت  vا'& غ01 يبق

  .المنافسة لمواج�ة

  .الوvالة '& الز9ائن رضا حقق ما *ذا البنكية والإجراءات العمليات أداء '& السرعة

  

  



  : توصيات الدراسة

 لمحالتوصيات ال�� يمكن أن _ساعد إدارة الوvالة البنكية  منمجموعة  تقديم يمكن، سبقمن خلال ما          

    [من رضا ز9ائAIا وكسب ولاAxم وتتجb و9التا�& يزUد من تحس1ن أداAxا، وتحس1ن مستوى جودة خدماAXا الدراسة

&bفيما ي:  

  .صرفيةالمستمر ��ودة ا�,دمة المصياغة برامج AXدف إ�[ التحس1ن  -

  .صرفيةالمتمام بأ�عاد جودة ا�,دمة *الا زUادة  -

طور التكنولوª&.االم_عزUز الإم�انيات  -   دية للوvالة بمواكبة الت

  &مام بالتصميم الداخb*توالا ظ�ر ا�,ارª&، الملموسية من خلال تحس1ن المتمام أك»0 بالعناصر *الا ضرورة  -

  .ا�,دمةاثر كب01 '& نظر الز9ائن عند تقيم�م ��ودة  ھللأن 

  .ة أن _ستجيب الوvالة �,دمات الز9ائن �سرعة و9دقة و9أك»0 من طرUقةضرور  -

طلبات الز9ائن -   .إجراء دراسات للتعرف عb[ مت

  .تھتوقعاضرورة أن تقدم الوvالة للز9ون ا�,دمة �ش�ل يفوق  -

طوUر م�ارات  -   لز9ائناوظف1ن الذين يتعاملون باتصال مباشر مع الموظف1ن، خصوصا المالعمل عb[ تدرUب وت

طوط (   .الدورات التدرU¬ية مختلفوإشراك�م '&  )الأمامية ا�,

  ولاء العلاقة إ�[ _عزUز ل�ذهإقامة العلاقات التفاعلية ب1ن مقدم ا�,دمة والز9ون، حيث يؤدي الاس	ثمار ا��يد  -

  لديھ.الز9ون والرفع من مستوUات الرضا 

  : أفاق الدراسة

  .صرفية '& البنوك العمومية والبنوك ا�,اصةالمدراسة مقارنة ب1ن جودة ا�,دمة  -

 صرفية عb[ الر9حية ورضا الز9ائن.المجودة ا�,دمة  أثر -

 . عAIا الز9ائن ورضا المدركة ا�,دمة جودة ب1ن العلاقة-
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  مقدمة:

لب.ئة اتطورات ,+ة نموا و تطورا م%$وظا ن!يجة لش�د مجال �سو�ق ا��دمات �� البنوك التجار�ة �� العشر�ة الأخ           

المالية و تنوع�ا ، حيث أمكن إدراك ملامح�ا �� نمو ABم التعاملات  �� تزايد الإحتياجات:ذه الأخ,+ة  الاقتصادية ، أس�مت 

المصرفية للأفراد و ال�يئات ، و Sان للتطبيق الناPQ للمفا:يم ال!سو�قية ا�$ديثة �� المنظمات الصناعية حافزا للعديد من 

ة من أ:م :ذه المنظمات ا��دمي المنظمات ا��دمية ، ت!ب[\ :ذه المفا:يم و تصبح أكY+ توج�ا بال!سو�ق عن ذي قبل ، و

  الcd اك!سbت أaعادا جديدة من ناحية الاقتصاد القومي للدولة . بصفة عامة البنوك التجار�ة ، والمؤسسات المالية

كس iعا ائف�ا،ووظفإن كفاءgkا �� القيام بأiشطghا  المتقدمة،نظرا للدور الذي تقوم بھ البنوك �� اقتصاديات الدول            

لال الرفع من خ وذلك من فعاليghا،مما تطلب عqr :ذه البنوك أن �عمل عqr ز�ادة  الدول،عqr تحقيق التنمية �� تلك  باإيجا

 اiعكسبما  اتھوتلبية حاجس,+ عمل�ا عن طر�ق �عي,ن مس,+ين يؤمنون بفكرة إرضاء الزxون  وتbسيط إجراءاتمستوى كفاءgkا 

  .ورغباgkمزxائ}gا  احتياجاتوتحقيق البنكية  وتطو�ر خدماgkاعqr تحس,ن 

ا��دمة  اتخاصة مم,�  المتاحة، وxأiسب الإم�انيات�� أحسن الظروف  إليھأو ا��دمة  وإيصال المنتوجحd\ يتم إرضاء الزxون 

 ز�ادة حصghاو عqr جذب الزxائن  وأساليب �ساعد:ا وإيجاد طرق تب[c فكرة ال!سو�ق  نحوحتم عqr البنوك التوجھ ت البنكية،

  السوقية.

ن خلال م وا�$افظة عل�gم،المطلوxة من طرف�م  ودرجة الرضاالبنوك أن تقتنع بأ:مية الزxائن  تقتنع سبق،بناءا عqr ما  

فة اجراءات �سو�قية مكي تقنيات، ومي�ان,�مات تجار�ة،أليات  استخدامو  ورغباgkم،تقديم خدمات تتما��\ مع حاجاgkم 

، فا�$يط التناف��c ا�Aديد يدفع ا�q وتطو�ر:امراعاة تحس,ن جودة ا��دمات البنكية  ومن ثم السوق،حسب متطلبات 

تجاه مختلف ا وردود أفعال�م ،ورغبات زxائ}gا والمالية ومتطلباgkا ومعرفة حاجاتالقيام بدراسات مسبقة حول الب.ئة البنكية 

  .وا��دماتالمنتجات 

  ؟ة عل�gموا�$افظرضا الزxائن  كسب :ل ل%�دمة البنكية المقدمة تأث,+ ��  :التاليةطرح الإش�الية  يمكن سبق،مما          

   الفرعية::ذه الاش�الية مجموعة من الأسئلة  وتنbثق عن

-  c]عi المصرفية؟ب!سو�ق ا��دمات ماذا 

 البن�ي؟ما�� أفضل الطرق لقياس رضا الزxون  -

و:ل  ؟ال!سو�ق ��دماتھ المصرفيةمستغانم –وSالة سيدي ��ضر "  BADR" والتنمية الر�فية:ل يطبق بنك الفلاحة  -

 يؤثر ذلك عqr كسب رضا الزxائن ؟ 

   البحث:فرضيات 

  التالية:نضع الفرضيات  والأسئلة الفرعيةللإجابة عqr الإش�الية  

سطرة من الم الأ:دافوتحقيق  وإشباع�ا،ال!سو�ق البن�ي :و مجموعة الأiشطة الcd تقوم عqr دراسة إحتياجات الزxائن  -

 البنك.طرف 

 . العميلأداة تب,ن الوضعية ا�$قيقية للبنك مع قياس رضا الزxون عن ا��دمة البنكية  -

 مستغانم .-" وSالة سيدي ��ضرBADR" والتنمية الر�فيةمستوى بنك الفلاحة  عqr لل!سو�ق تطبيق :ناك ل.ســــــــــ    

 الموضوع:أسباب إختيار 

  لعدة أسباب موضوعية وذاتية:  وضوعالمرجع اختيار ي            

  أـ موضوعية: 

  سلوك الزxون البن�ي وأثره عqrال!سو�ق البن�ي  صفيما يخقلة الدراسات الcd عا�Aت حالة البنوك ا�Aزائر�ة  -



 ب

 

المتخصصة �� :ذا ا�Aانب من ج�ة  وقلة الدراساتا�q حداثة الموضوع من ج�ة  و:ذا راجعوجود إم�انية كب,+ة للبحث  -

 أخرى.

 ب ـ ذاتية: 

 الغموض.و  ال!ساؤلات,+ وا $ة �� بلادنا كما أ�gا تث,+ الكث,+ من ــــــــــــال!سو�ق البن�ي من المواضيع الcd لا تزال غ -

- c�£إطار تخص �دخول الموضوع � 

 وتbيان أ:ميتھالمسا:مة �� دراسة ال!سو�ق البن�ي  -

 بالفكر ال!سو�قي. قفيما يتعلالمسا:مة �� إثراء المكتبة بمحتو�ات :ذا العمل  -

  الموضوع:أ!مية 

تأ�ي أ:مية :ذه الدراسة من خلال الدور الذي تقوم بھ إدارات ال!سو�ق �� البنوك التجار�ة لإنجاح عمل�ا و تحقيق 

، و ذلك من خلال تقديم ا��دمات �� أحسن صور:ا ،  و ضمان جودgkا للزxائن إضافة ا�q  أ:داف�ا ال!سو�قية و الإجتماعية

�ساعد البنوك التجار�ة  عqr تحقيق ولاء الزxائن ل�ا من خلال معرفة النقاط  cdتلفة ال��إم�انية البحث عن الأساليب ا

 \dالبنوك ح �ائن ، و يفضلون تواجد:ا �xا الزg{يبحث ع cdالأساسية الxا للز�ائن و تتمكن :ذه الأخ,+ة من توف,+:ا و تقديم

ghتنمي qrائن و العمل عxم، و ذلك من خلال معرفة درجة الرضا لدى الز� االإستحــــــــواذ عqr إ:تمام�م �Aــــــــذ¥gم   و التعامل مع

  و تطو�ر:ا .

  الموضوع:أ!داف دراسة 

  q جملة من الأ:داف و المتمثلة فيمايr� : نحاول من دراسة :ذا الموضوع الوصول ا�         

 إبراز الأ:مية الcd يك!س�gا ال!سو�ق �� القطاع المصر�� لاسيما �� الأوضاع الرا:نة.  -

 التنو�ھ بضرورة تب[c سياسة ال!سو�ق داخل المؤسسة البنكية . -

ـ " وSالة سيدي ��ضرBADRالر�فية "معرفة مدى رضا الزxائن عن ا��دمات البنكية المقدمة بbنك الفلاحة و التنمية  -

 .مستغانم 

  من%$ية البحث : 

لمعا�Aة الموضوع و الإجابة عqr الإش�الية الأساسية و الفرعية م}gا ، تم تقسيم العمل ا�q ثلاث محاور (محور�ن نظري           

دوره صرفية ، ليتجزأ :ذا الفصل بو محور تطبيقي) ، يخص ا�$ور الأول المفا:يم الأساسية ل!سو�ق ا��دمات و ا��دمات الم

�سو�ق  qي فقد تطرقت بالشرح المفصل ا�iثلاث مباحث ، الأول تضمن طبيعة ال!سو�ق و أ:ميتھ ، أما المبحث الثا qا�

ا��دمات من خلال عرض مف�وم ا��دمة ، خصائص�ا و تص©يفاgkا و أخ,+ا تحدثت عن عملية انتاج ا��دمة و جودgkا ، أما 

العوامل  و تضمن �سو�ق ا��دمات المصرفية ابتداءا من iشأة و تطور ال!سو�ق المصر�� و تحديد مف�ومھ فقد  لمبحث الثالثا

  المؤثرة فيھ ا�q مف�وم ا��دمات المصرفية و خصائص�ا .

رئ.سية  و تم تقسيمھ ا�q ثلاث مباحث رضا الزxون ، صما يخو بالفصل الثاiي فقد شمل العملية ال!سو�قية المصرفية و Sل 

 تخاذلاأيضا ، المبحث الأول تحت عنوان سلوك الزxون البن�ي أي ماذا iع[a cسلوك الزxون البن�ي و ما�� المراحل الcd يمر ¥gا 

لھ التطرق خلاقرار الشراء للمنتج أو ا��دمة البنكية ، و ما�� العوامل المؤثرة �� سلوكھ ، أما المبحث الثاiي فقد حاولت من 

  ا�q رضا الزxون عن ا��دمات البنكية ، و ذلك بإعطاء مفا:يم حول الرضا و أ:م السلوكيات الناجمة عن الرضا و عدم الرضا 

زxون البن�ي عن ا��دمات البنكية، و �� المبحث الثالث و الأخ,+ من الفصل الثاiي فقد لنو P �� الأخ,+ طرق قياس رضا ال 

  �ج ال!سو�قي البن�ي بالتفصيل .تحدثت عن عناصر المز 



 ت

 

q عr وكذا الإجابةفقبل التحقق من »$ة أو خطأ الفرضيات  التطبيقي،أما ا�Aانب  للموضوع،:ذا با�Aانب النظري 

ة عن بنك �$ل للفصل و بالمبحث الأ فقد قدمت  ،والتطبيقية للموضوعالإش�الية الأساسية من خلال الدراسة الميدانية 

                امھوكذا م�وSالة سيدي ��ضر م�ان إجراء الدراسة مع توضيح ال�ي�ل التنظي¬c للبنك  والتنمية الر�فية ةـــــــالفلاح

  المقدمة.أساسا عqr رضا الزxون البن�ي عqr خدماتھ البنكية  والcd ترتكز لأجل تحقيق�ا والأ:داف الموجود

م تحديد عناصر ت ، ـمستغانمالفلاحة و التنمية الر�فية aسيدي ��ضر�� ا�Aانب النظري عqr بنك  مما تقدو محاولة لتطبيق 

ال!سو�قي البن�ي  و ذلك بتقييم ال©شاط تطبيقية،المز�ج ال!سو�قي البن�ي بمختلف عناصره بالشرح المفصل لنخرج بن!يجة 

               لفلاحة اي مع زxائن بنك الذي أجر  الاستbيانبالمبحث الثاiي مب.نة أدوات الدراسة المستعملة و خطوات تحض,+ و إنجاز 

        ، ثم تحليل و معا�Aة البيانات و بالتا�� عرض النتائج المتوصل ـ مستغانم" وSالة سيدي ��ضرBADRو التنمية الر�فية "

  إل�gا .

لة اق®+اح aعض النقاط الcd قد �ساعد مسؤو�� الوSا و للعمل الميداiي تم ضبط aعض النقائص بالمبحث الثالث وكخلاصة 

  عqr التطبيق الأمثل لمف�وم ال!سو�ق و بالتا�� تحقيق رضا الزxون وولائھ.

  صعو'ات البحث : 

واج�تنا aعض الصعوxات �� إعداد :ذا البحث ، ولعل أ:م�ا تمثلت �� صعوxة إقناع الزxون بملأ الإستbيان ، نظرا            

  ستو�اgkم التعليمية  و العمر�ة ، مما دفع[c ا�q بذل ج�ود أك¯+ و محاولة إرضاء Sل زxون حسب درجة إس!يعابھ.لاختلاف م

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 مقدمة



 انةــــــــــــــــــــــــــاس�ب

 ...و
عدتحية طيبة 

ة دراسة حالة بنك الفلاح الز2ون،رضا  وأثر�ا ع,+*سو)ق ا&%دمات البنكية تم إعداد �ذا الإست�يان حول موضوع"           

 ."مستغانم  ،67&%ضرسيدي والتنمية الر)فية و8الة 

التعاون  مستغانم ، 867و8الة سيدي &%ضر الفلاحة والتنمية الر)فية  بنكز2ائن السادة و السيدات الرجاء من ا        

 البنك، ونحيطكم علما بأن معلومات المقدمة من طرفات لتعرف ع,+ رأيكم KL مستوى ا&%دمل الاست�يان�ذا  لملءمعنا 

 .سر)ة ولا *ستخدم إلا لأغراض علمية بحتة الاستمارة�ذه 

  .ع,+ العبارة المناسبة ب`ل دقة وصراحة(X)علامة ، ثم وضع الاست�يانع,+ عبارات �ذا  الاطلاعيرY+ منكم            

  cشكركم ع,+ حسن *عاونكم

 

  :البيانات ال��صية -1

 

         :أنfg                                                                       ذكر:                                              : ا���س

  

  :السن

   سنة 30اj+  20أقل من 

   سنة 40سنة إj+  31من 

   سنة 50سنة إj+  41من 

   سنة 50أكop من 

  

  :المستوى التعلي��

    أمي

   إبتداrي

   متوسط

   ثانوي 

Ktجام   

   دراسات عليا

  



  الوظيفة:

    موظف

    مwن حرة

    عامل يومي

    متقاعد

    عاطل عن العمل 

  

  الدخل الش%ري  :  -

    دج 15000أقل من 

    دج 25000دج اj+  15000من 

    دج 35000دج اj+  25000من 

    دج 45000دج اj+  35000من 

    دج 45000اكop من 

  

  سنوات التعامل مع البنك :  -

    أقل من سنة 

 +jن سنة اyسنوات 5ماب    

    سنوات 10اj+  5مابyن 

    سنوات  10أكop من 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  مؤشرات تقييم ا��دمة البنكية المقدمة : -2

  : الملموسة المادية ا��وانب ـ -

غ=>   العبارة  الرقم

موافق 

  Aشدة

غ=> 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  Cشدة

           |سرعة إليھو zسwل الوصول  ملائمالبنك ذو موقع   01

 والأدوات حديثة وتجyw~ات معدات البنك لدى يتوافر  02

.للعمل اللازمة  

          

           .واللياقة الدظwر بحسن يتمy~ون البنك موظفو  03

 ا&%دمات ونوعية لطبيعة للبنك العام الدظwر ملائمة  04

.الدقدمة  

          

           الاعتمادية:  -  

غ=>   العبارة  الرقم

موافق 

  Cشدة

غ=> 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  Cشدة

           �دد ا� وقتال KL اتھخدم البنك بتقديم  يقوم  05

           و الإجابة ع,+ استفسارا��م العملاء 8لاشمالا�تمام ب  06

يحرص البنك ع,+ تقديم خدماتھ بالش`ل ال��يح والمطلوب   07

.+jمن المرة الأو 

          

           يقدم البنك كشوف حسابات وا��ة ودقيقة   08

  الاستجابة : -                    

غ=> موافق  العبارة الرقم

 Aشدة
غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

           بدقة ا&%دمةوقت انجاز البنك  يحدد  09

           السرعة KL تقديم ا&%دمات المصرفية   10

           الز2ائن لمساعدة الدائم  الاستعداد لد��مبالبنك العاملyن   11

           يقوم البنك بالرد الفوري ع,+ استفسارات و ش`اوي الز2ائن   12

            الأمان : -  

غ=>  العبارة الرقم

موافق 

 Aشدة

غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

           العاملون KL البنك يمكن الوثوق ��م   13

           اشعر بالأمان عند *عام,K مع �ذا البنك  14

           يتمتع العاملون بالأحاس�س الإcسانية و اللباقة   15

            ان .السر)ة و الأمع,+ درجة كبoyة من تتم المعاملات KL البنك   16



  التعاطف : -

غ=>  العبارة الرقم

موافق 

 Aشدة

غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

            ا�تمام العاملون بالز2ائن ا�تماما �%صيا  17

            حسن المعاملة بالز2ائن و اح�oامwم  وتقدير ظروفwم  18

            يتفwم العاملون بالبنك احتياجات الز2ائن   19

            ل`ل ز2ون  العمل ساعات ملائمة  20

            .المنتفع معالتعامل  والصداقة KL المرحة لروحا  21

  رضا الزPون البنOي عن ا��دمات المقدمة : مدى-3     

غ=>  العبارة الرقم

موافق 

 Aشدة

غ=> 

 موافق

موافق  موافق محايد

 Cشدة

            تحضون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك   01

ان المصرف لا يخطئ عندما يبلغ�� عن سoy معاملا*ي   02

  التجار)ة 

          

            KL حالة مواجwتك لمش`لة فإن موظف البنك zسt+ &�لwا بجدية   03

            توقعات الز2ون. أفضل من المقدمة ا&%دمات  04

يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من ا&%دمات ال��   05

  تل�� حاجاتك 

          

            انت راض عن خدمات البنك   06

  تقييم ولاء الزPائن  -4 

موافق   العبارات  الرقم

  Cشدة

غ=>   محايد  موافق

  موافق

غ=> 

موافق 

  Cشدة

            اشعر بالارتياح والرضا عند التعامل مع �ذا البنك   01

            افضل التعامل مع �ذا البنك لثق�� الكبoyة بھ  02

العمليات المصرفية  يمكن�� البنك من إدارة جميع  03

  |سwولة

          

            سأ*عامل مع البنك KL المستقبل  04

            سأ��ع أصدقاrي وأقر2اrي ع,+ التعامل مع �ذا البنك   05

            لا أتوقع التحول اj+ بنك أخر   06

 



تسويق الخدمات المصرفية                                         الفصل الأول                                

~ 1 ~ 

 

    تم�يد:

1عت/. وظيفة ال+سو�ق من أ'م الوظائف الإدار�ة لأي منظمة ومحددة لنجاح�ا. فقدرة أي منظمة ع�� إنتاج         

المس7Bلك  احتياجاتالسلع وتقديم ا<=دمات ت;ون محدودة ما لم يصاح78ا ج�دا 1سو�قيا فعالا 4ساعد ع�� تحديد 

فالشرQات اليوم تواجھ منافسة شديدة جدا، والشركة  وز�ادة المبيعات والرGحية الEF 1س�D المنظمة لتحقيق�ا.

الأقوى ^[ الEF 1ستطيع ف�م ومعرفة حاجات ورغبات العملاء وتزو�د'م بالمنتجات الEF تحقق ل�م أقSTU إشباع 

        ممكن.     

لفــة وحــث حيـث صــاحب ذلــك تحـول النظــر إiــ� الhشـاط ال+ســو�قي مــن Qونـھ أداة لإتاحــة الســلع eـ[ الأســواق اa=ت       

المس7Bلك عن طر�ق دراسة سلوكھ ودوافعـھ للشـراء وتخطـيط وتقـديم المنتجـات الFـE 1شـبع 'ـذه الاحتياجـات وoسـعر 

و'كــذا أصــبحت المشــروعات تواجــھ مشــ;لة لvســت بمشــ;لة فنيــة ولا  مناســب وeــ[ م;ــان المناســب والوقــت المناســب،

ن تـــدرس الســـوق وتحلـــل معطياتـــھ لاتخـــاذ القـــرار إنتاجيـــة بقـــدر مـــا ^ـــ[ 1ســـو�قية تحـــتم عل7yـــا أن تقـــوم بـــأي wشـــاط أ

  المناسب مع الأخذ {ع|ن الاعتبار رغبات وحاجات المس7Bلك.

Qـــل 'ــــذه العوامــــل أدت إiــــ� ز�ـــادة الا'تمــــام بالممارســــة ال+ســــو�قية ع�ــــ� مســـتوى المنظمــــات حFــــS تضــــمن تحقيــــق         

  أ'داف�ا ب|ن خدمة المس7Bلك وتحقيق أ'داف�ا المتعلقة بالرGحية.

 المبحث e[ وأ'دافھ أ'ميتھ ال+سو�ق، بما'ية المتعلقة المفا'يم أ'م تحديد الفصل، 'ذا خلال من سvتم لذلك        

 السياسات حيث من المصرe[ ال+سو�ق التحدث عنوأخ|.ا ،الثاwي المبحث e[ ا<=دمات 1سو�ق إ�i التطرق  ثم الأول،

EF7ا 4عتمد الyق، 'ذا عل�وذلك ال+سو ]e الفصل من الثالث المبحث.  
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    وأ�ميتھطبيعة ال�سو�ق  الأول:المبحث 

4عد  ، لموالاقتصادية والاجتماعية وغ|.'اe[ ظل التطورات ا<�ديثة e[ مختلف منا�[ ا<�ياة السياسية           

يرغبون �7ا،  وا<=دمات الEFمن السلع  ورغبات المس7Bلك|نال+سو�ق مجرد عمليات بيعية �7دف ا�i إشباع حاجات 

، وتلبي7Bا وا<�اجات  ي ج�د 1سو�قي فعال 4ساعد ع�� تحديد 'ذه الرغبات ـــــــــــــــــــبل أصبح لابد ع�� المؤسسات ت�ن

  ال+سو�قية. وأساس العمليةاعتبارا ع�� أن المس7Bلك 'و جو'ر 

 ال�سو�ق.مف�وم  الأول:المطلب 

  والباحث|ن فيھ.لقد اختلفت 1عار�ف ال+سو�ق باختلاف وج�ات نظر الكتاب         

م اقيــ " ع�� أنھ: AMA (The American Marketing Association( فقد عـرفتھ ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق

  .1 الصنا¤[" ال£7ــا¢ي أوالمؤسسة بمختلف الأwشطة الEF توجھ تـدفق السلع و ا<=دمات من المنتــــج ا�i المس7Bلك 

و   و الـ.و�ج للسـلع  ، بأنھ : " مجموعة من العمليـات الFـE تحـدث التوز¬ـع و ال+سـع|. Kurts  Boon ،1998 &و عرفھ 

    2ا<=دمات و الأف;ار الEF 1ستعمل و 1®�ل e[ إشباع حاجات المس7Bلك|ن {ش;ل دينامي;ي"

       " نظــام مت;امـــل تتفاعـــل فيـــھ مجموعـــة مــن الأwشـــطة الFـــE 1عمـــل �7ـــدف تخطـــيط أنـــھ:عرفـــھ ع�ـــ�  فقـــد Stantonأمــا 

  .3"والمرتقب|نا<�الي|ن  وا<=دمات للمس7Bلك|ن و1سع|. وترو�ج السلع

عبارة عن حالـة سـلوكية ترتكـز ع�ـ� المسـ7Bلك للإجابـة بقـدر " 'و: أن ال+سو�ق Yves Chironze يقول  أخر،وكتعر�ف 

مراقبـة القـرارات المتعلقـة  التخطـيط، وGي¸تـھ،تبدأ بتحليل السـوق  ممن·�ة، و�تم بخطوات ،احتياجاتھالإم;ان ع�� 

وت;ـــو�ن ســة بمنافســـة الســوق للمؤس يتــوفر ع�ـــ� تقنيــات 1ســـمح اوالــ.و�ج. كمـــيخـــص الســعر، التوز¬ـــع  بــالمنتج فيمــا

  .  4"المرجوة سةـأ'داف المؤس وGالتاi[ تحقيق وتطو�ر'م، وا<�فاظ عل7yم زGائن

راد ـــــــ4ســـتطيع الأف و الإدار�ـــة الFــــE  الاجتماعيــــةالعمليـــة ": 'ــــو) eـــ[ 1عر�فــــھ لل+ســـو�ق  P.Kotlerو أضـــاف Qــــوتلر (          

  . 5 "مبي£7 فيما يحتاجونھ من منتجات من خلال إنتاج�ا و تبادل�ا و تقييم�ا  وا<�ماعات من خلال�ا ا<�صول ع�� ما

بـذلك بـل  ولا يكتفـي ا<�اجـة،wشـاط {شـري اجتمـا¤[ يقـوم ع�ـ� اشـباع  يب|ن 1عر�ف Qـوتلر أن الhشـاط ال+سـو�قي 'ـو

أن  والمسـتمر طالمـا والاستقصاء الـدائميجعلھ يقوم ع�� البحث  و'و ما تلبي7Bا، و¬عمل ع��يبحث عن رغبات الأفراد 

  والتغ|. المستمر.بالتطور  والرغبات تتم|À'ذه ا<�اجات 

                                                           

  03ص 2003. ناÂ[ معلا، رائف توفيق، أصول ال+سو�ق (مدخل تحلي�[)، دار وائل للhشر والتوز¬ع، الطبعة الثانية، عمان، الأردن،   1 

 . أحمد محمود الزامل، ناصر محمد سعود،احمد يوسف عر�قات، �Åر محمد فوطة، 1سو�ق ا<=دمات المصرفية، اثراء للhشر و التوز¬ع، الطبعة     2 

 �i28ص  2012، الأردن، الأو  

  25، ص1995.  محمد سعيد عبد الفتاح، ال+سو�ق، المكتب العرoي ا<�ديث، الطبعة ا<=امسة، الإسكندر�ة، مصر،   3 

  4، ص2009.  محمد الناÂ[ ا<�عفري، ال+سو�ق، Qلية ود مدwي الا'لية ا<�امعية، السودان، الطبعة الثانية ،  4 
  .3مرجع سابق، صناÂ[ معلا، رائف توفيق،  .    5
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عتــبار'ما مــن رواد اب P.Kother و B. Dubois ال+ســو�ق مـا أشــار إليـھ Qـل مـنومـن أكــÇ. الــتعار�ف قــبولا بــ|ن رجــال 

 واجتماعية اقتصاديةل+سو�ق عبارة عن مي;ان|Àمات ا" كماي�[:اللذان عرفا ال+ـسو�ق المدرسة ا<�ديـثة e[ ال+ـسو�ق و 

ق الطلـب وتبـادل السـلع وذلـك عـن طر�ـق خلـ ورغبـا�7م،ا<�ماعات من تحقيق وإشــباع حاجـا�7م  و الEF تمكن الأفراد

 {عــــض المفــــا'يم الأساســــية وا<�و'ر�ــــة  ع�ــــ�  لاحــــظ مــــن خــــلال 'ــــذا التعر�ــــف أنــــھ يركــــز ، ن 1"  وا<=ــــدمات ذات قيمــــة

  : 2الآ1ي التـي يتع|ن توضيح�ا ع�� النحو لل+سو�ق و

من أكÇ. المفا'يم الأساسية الEF 4س+ند إل7yا ال+سو�ق ا<�ديث 'ـو ا<�اجــات الإwســانية والFـE يمكـن  إن: ا*(اجات-1

وeـــ[ ا<�قيقـــة أن  تÎيـــر،1عر�ف�ــا بأ7Íـــا "حالــة مـــن الشــعور با<�رمـــان عنـــد الفــرد والFـــe Eــ[ حالـــة عـــدم إشــباع�ا وتلبي7Bـــا 

تتضـمن مراحـل مختلفـة  " لتـوتر وعـدم الراحـةمـن الضـيق وا فÏـE نوعـا ومعقـدة،حاجـات الإwسـان عديـدة ومتنوعـة 

 التاe  :]i[ 'رمھ المعروف �7رم ماسلو ل�Òاجات الإwسانية كمـا يو��Ñا الش;ل  Maslow كما صنف�ا

  �رم تدرج ا*(اجات الإ3سانية ):1-1الش/ل (

  

  .148ص ،2008 والتوز¬ع،إثراء للhشر ، ، 1سو�ق ا<=دمات الماليةاحمد الرحومي البكري، ثامر: المصدر

  

[ الفسيولوجية:ا*(اجات  - 1-1   .الشرب المأوى، والمل�س،حاجات لا wستطيع العvش بدو7Íا وتتمثل e[ المأQل  و̂

بالدرجة الثانية و�طمع الإwسـان لتلبي7Bـا {عـد تلبيـة ا<�اجـات الفvسـيولوجية مثـل التعلـيم  : وتأ1يالأمنحاجات  - 1-2

   وال�Öة

إiــ� تحقيــق  والثانيــة ي�Òــأحيــث أن العديــد مــن المســ7Bلك|ن {عــد تحقيــق ا<�اجــة الأوiــ�  :وا*(ــب الانتمــاءحاجــة   - 1-3

 و'نا يجب للسوق أن يوفر للØ=ص المستلزمات الضرور�ة لتحقيق 'ذه ا<�اجة وا<�ب للأخر�ن، الانتماءحاجة 

                                                           

  .12ص  ،2009البو�رة،  جامعةالمس7Bلك ا<�زائري، مذكرة لنيل ش�ادة الماجست|. علوم ال+سي|.،  سلوك ع�� المصرe[ ال+سو�ق تأث|. .  حميدي زقاي، مدى  1 

  .13. حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   2 

الــــذاتتحقيق

الاحترام

الانتماء و الحب

 الامان

 الفسيولوجية
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ــ[ حاجـة تناسـب مــع إم;انيـة المسـ7Bلك|ن إذ يhبÛــ[ أن يلÚـE المسـ7Bلك ا<� حاجـة الإح?ـ<ام  - 1-4 اجــات الثلاثـة الأوiــ� : و̂

لvســـتطيع تلبيـــة حاجـــة الإحـــ.ام والتقـــدير كشـــراء ســـيارة {علامـــة تجار�ـــة معينـــة ^ـــ[ الFـــE 1شـــبع حاجـــا�7م إiـــ� التقـــدير 

  الEF 4سعون إل7yا الاجتماعيةوالاح.ام إذ توفر المÀÜلة 

[ كما يوÝÑ الش;ل ( :الذاتحاجات تحقيق  - 1-5 وتحقيـق  الإwسانــية،ل�Òاجــات  ما سـلو) تقع e[ قمة ال�ـرم 1-1و̂

ســيارة {علامــة تجار�ــة مم|ــÀة  امــتلاكالــذات تختلــف مــن Þــ=ص لأخــر فــالبعض يــرى أن تحقيــق ذات ي;ــون مــن خــلال 

كمـــا 1شـــ|. إلــــى مختلـــف  الشـــراء،وتكمـــن أ'ميـــة نظر�ـــة ا<�اجـــات بأ7Íـــا تمثـــل الإطـــار ا�aكـــم لتصـــhيف حـــوافز  .مـــثلا

فرجـل  الاسـ7Bلاك،رجـل ال+سـو�ق فعل�ـا لإغـراء المسـ7Bلك وحثــھ علــى التقنيات ال+سو�قية وأساليب البيع الEF بإم;ـان 

وإنمــــا 4عمــــل ع�ــــ� الكشــــف ع£7ــــا وتقــــديم الســــلع  الــــبعض،ال+ســــو�ق   لا يخلــــق ا<�اجــــات كمــــا ي+بــــادر للــــد'ن أو يظــــن 

  تمع.ا�aومن ثمة 1عظيم الإشـباع والمسـتوى المعETáv لدى أفراد  ا<�اجات،وا<=دمات الEF من شأ7Íا أن تلEÚ 'ذه 

وتتمثــل eــ[ الطر�قــة أو الشــ;ل الــذي تتخــذه ا<�اجــات الFــE يرا'ــا الفــرد مناســبة  :الإ3ســانيةلمتطلبــات والرغبــات ا ـــ2

ف;لمــا توســع مجتمعــا مــا  المعávــET،لتلبيــة حاجــة معينــة بمـــا ي+ناســب وثقافتــھ ومعتقداتــھ وÞ=صــvتھ وكــذا مســتواه 

  الرغبات.Qلما توسعت وتنوعـت و1غ|.ت 'ذه 

فعنـــدما تتـــوفر القــدرة الماديــة  محـــدودة،إن النــاس لــد7âم تقر�بــا رغبــات غ|ــ. محــدودة ولكــن لــد7âم مــوارد  :الطلــب ـــ3

و'كـذا فالطلـب 'ـو كميـة المطلوGــة مــن ا<�انـب الأفـراد مـن سـلعة  الطلـب،للشراء مع الرغبة eـ[ الشـراء يصـبح 'نـاك 

   .مع|نأو خدمة معينة خلال مدة زمنية معينة وoسعر 

 دامـــــــــأو الإستخ الاك+سـابأو  الان+بـاهعرف المنـتج ع�ـ� أنـھ أي äـETء يـتم عرضـھ للسـوق {غـرض جـذب ـــــــــي :تالمنتجـا ــ4

أو المنــافع وGالتــاi[    و�نظــر المســ7Bلك|ن للمنتجـــ|ن كمجموعـــة مـــن الفوائــد  معينــة.لإشــباع حاجــة ورغبــة  الاســ7Bلاكأو 

تلـــك المنتجـــات الFـــE تـــوفر ل�ـــم أفضـــل مجموعـــة مـــن الفوائـــد مقابــــل الأمـــوال الFـــE قـــاموا بإنفاق�ـــا eـــ[  باختيـــاريقومـــون 

  :يأ1يومف�وم المنتج 4شمل ما  عل7yا،س�يل ا<�صول 

ــــ[ منتجــــات ماديــــة يــــدرك�ا الزGــــائن بــــاللمس أو الرؤ�ــــة أو التــــذوق ومثـــــال ذلـــــك  :الســــلع-4-1  الملا{ــــس، الســـــيارات،و̂

   .المأQولات

ـــ[ منتجـــات :Hدمـــةا*-4-2 ومثـــال علــــ ى ذلـــك  ترف7yيـــة، 1عليميـــة، طبيـــة،غ|ـــ. ماديـــة تقـــدم منـــافع ماليـــة او قانونيـــة  و̂

 .مس+شفى، السياحة التأم|ن،شرQات  بنكية،خدمات 

ـــ 5 1عت/ـــ. عمليـــة التبـــادل لـــب الhشـــاط ال+ســـو�قي و�تحقـــق ال+ســـو�ق عنـــدما يقــــرر الأفــــراد إشــــباع حاجـــا�7م  :التبـــادلـ

و�قصد بالتبادل سلوك ا<�صول ع�� ETäء مرغوب من فرد أو من منظمة ما eـ[ مقابـل  التبادل،ورغبا�7م من خلال 

    :أ'م�او¬ش.ط لقيامـھ توافر مجموعة من الشروط  أخر،تقديم ETäء مرغوب 

  وجود طرف|ن ع�� الأقل e[ عملية التبادلـ 

   .الثاwيQل طرف لديھ ETäء ذو قيمة بالhسبة للطرف  ـ

  .والتعامل الاتصالQل طرف لديھ المقدرة ع��  ـ

  .Qل طرف لديھ قبول أو رفض عرض الطلب الثاwي ـ

   .وwي يحول دون إتمام عملية التبادليhبÛ[ عدم وجود ماwع قان - 
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  عملية التبادل )2-1و�وKL الش/ل ( .

  المسوق                                          النقود / المقايضة                              المس7Bلك    

  

  

  

ç>ة، النقل، ال.فيھ، ...إ�Öملا{س، سيارة، ال  

  .37 ص، مصر ،ال+سو�ق ا<�ديث مبادئ-مصطفى الشيخ  حسونة،الباسط  عزام، عبدزكر�ا : المصدر

و¬عــرف الســوق  بالســوق،إن مف�ــوم العمليــة التجار�ــة والمتمثلــة eــ[ التبــادل مقابــل نقــود تــتم فيمــا 4عــرف  :الســوق  ـــ6

بذلك الم;ان الذي يلتقي فيھ البا¢ع والمشـ.ي وتـتم فيـھ عمليـة المبادلـة بحيـث ت;ـون ف7yـا السـلع وا<=ـدمات المعروضـة 

ذو   من البا¢ع إ�i المش.ي والـذي بـدوره ي;ـون ع�ـ� مقـدرة ل�Òصـول ع�ـ� 'ـذه السـلع وا<=ـدمات مقابـل تقديمـھ äـETء 

  قيمة للبضا¢ع.

  عر�ف الTشاط ال�سو�قيQعرض تطور O )1-1جدول (

  المرجع  التعر�ف  السنة

1960  

ال+سو�ق 'و ممارسة أwشطة الأعمال الFـE توجـھ عمليـة تـدفق السـلع وا<=ـدمات 

  .المستعملإ�i المس7Bلك أو  من المنتج

ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

American Marketing 

Commitee  

1965  

ا�aتمـع والFـE بواســط7Bا يمكـن التhبـؤ وز�ــادة  ال+سـو�ق 'ـو العمليــة الFـE توجـد eــ[

إشباع 'ي;ل الطلب ع�� السلع وا<=دمات الاقتصادية من خلال تقـديم وتـرو�ج 

  .وا<=دماتوتبادل والتوز¬ع المادي ل�ذه السلع 

'يئة ال+سو�ق بجامعة 

  أو'ايو 

The Marketing staff of the 

ohio state university  

1980  
الإwســـاwي الـــذي 7âـــدف إiـــ� إشـــباع ا<�اجـــات والرغبـــات مـــن ل+ســـو�ق 'ـــو الhشـــاط 

  .خلال عملية التبادل

  فيليب Qوتلر

Philp Kother  

1981  

للمنتجـــــات  الاقتصـــــاديال+ســـــو�ق 'ـــــو العمليـــــة الاجتماعيـــــة الFـــــE توجـــــھ التـــــدفق 

وا<=ـدمات مـن المنــتج إiـ� المسـ7Bلك بطر�قــة تضـمن التطـابق بــ|ن العـرض والطلــب 

  .ا�aتمع وتؤدي إ�i تحقيق أ'داف

 ماQار1ي

Mc carthy  

1985  

ال+ســـو�ق 'ـــو العمليـــة ا<=اصـــة بتخطـــيط وتنفيـــذ وخلـــق و1ســـع|. وتـــرو�ج وتوز¬ـــع 

الأف;ـــــار أو الســـــلع أو ا<=ـــــدمات اللازمـــــة لإتمـــــام عمليـــــة التبـــــادل والFـــــE تـــــؤدي إiـــــ� 

  .المنظماتإشباع حاجات الأفراد وتحقيق أ'داف 

ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

Marketing americian 

commitee  
  .13ص ،2009 ،، مصرالفنيةالإشعاع  مكتبة معاصرة،وج�ة نظر  ال+سو�ق، عبد السلام أبو القحف :المصدر

  

 حاجات ورغبات 

 المستهلكين

 السلع،ما يقدمه التسويق 

 الخدمات
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[فإنھ يمكن تحديد العناصر الأساسية لمف�وم ال+سو�ق  السابقة،ومن خلال التعار�ف             :و̂

إشــــــباع حاجــــــات ورغبــــــات المســــــ7Bلك|ن ال£7ــــــائي|ن أو المشــــــ.ين الصــــــناعي|ن 'ــــــو الموجــــــھ الأول للhشــــــاط ال+ســــــو�قي  -

 .المت;امل

 المنـــــتجات،تنــــوع و1عــــدد الوظــــائف ال+ســــو�قية وضــــرورة تحقيــــق الت;امــــل بي£7ــــا، والFــــE تتضــــمن تخطــــيط وتطــــو�ر   -

  والتوز¬ع.ال.و�ج  ال+سع|.، التعبئة التغليف،

د المنظمـــة ع�ـــ� تحقيـــق أ'ـــداف�ا بكفـــاءة وفعاليـــة مـــن خـــلال تحقيـــق الأرGـــاح المناســـبة خـــلال الأجـــل 4ســـاع ال+ســـو�قــــ 

 ]e ادة�ما الزGالبقاء والنمو ور ]iالتاGل و�الأسواق.الطو  

ال+ســــو�ق كعمليــــة مت;املــــة والأطــــراف الرئvســــية الFــــE يحتــــوي عل7yــــا والFــــE تتمثــــل eــــ[ المشــــ.ين  )3-1و�مثــــل الشــــ;ل ( 

  .ا�aيطةوالمز�ج ال+سو�قي وأخ|.ا البvئة ال+سو�قية المباشرة والبvئة ال;لية  التبادل،ية والمنتج|ن وعمل

  ) نموذج توضي[\ للعملية ال�سو�قية3-1ش/ل (

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  18: حميدي زقاي ، مرجع سابق ، صالمصدر 

  

                              

  18صحمدي زقاي، مرجع سابق، المصدر: 

متغيرات إجتماعية وثقافية                                                         متغيرات إقتصادية   

 

 

 

 

 

 

 

  توقعات السوق 

  

  

  

  

  

  

  

  مقابل ذو قيمة 

  

  

  متغيرات تكنولوجية                                                          متغيرات سياسية قانونية

  

   فراد ا ـالمشترين 

  أسرـ 

  منظمات – 

مؤسسات  -  

  حكومية

 لدو – 

    منظمات  -

  الأعمال    

  

لا  منظماتـ 

 Iدف إلى الربح

  قي يج التسو يلمز ا

 تسعير - ترويج-منتجات 

 ربح-

-البيئة التسويقية المباشرة  - الموردون-منافسة الحكومة  -الحكومة 

 الجمهور
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  التطور التار�a\ لل�سو�ق  :الثا3يالمطلب 

 العملية الإنتاجية ^[ للعملية الأساETñ الغرض أن إ�i الأمم ثروة الش�|. كتابھ e[ سميث آدام 4ش|.          

 حSF يhتجونھ ما ب.و�ج وأن يقوموا بالمس7Bلك الأول  ا'تمام�م ي;ون  أن المنتج|ن ع�� فإن 'نا ومن الاس7Bلاكية،

  ا<=مسvنات.  e[ سنوات  إلا المس7Bلك بقضية 7âتم أحدا لم فإن ذلك من الرغم وع�� السوق، e[ الاستمرار يمك£7م

قــد مــر المف�ــوم ال+ســو�قي بمراحــل مختلفــة قبــل الوصــول اiــ� مــا 'ــو عليــھ eــ[ الوقــت ا<�اضــر بحيــث اختلفــت ف         

ال+سـو�قي، و�مكـن {عـد'ا اiـ� المف�ـوم  النظرة اiـ� مف�ـوم ال+سـو�ق مـن المف�ـوم الإنتـاÂ[، ثـم اiـ� المف�ـوم البيDـ[ ليصـل

  :1'ذه التوج�ات اa=تلفة كما ي�[ إجمال

العالميـــة الثانيـــة مباشـــرة، ووفقـــا ل�ـــذا  وoعـــد ا<�ـــربســـادت 'ـــذه الفلســـفة أثنــاء  ):1930ــــ1900التوجـــھ الإنتـــاb\ (ـــ 1

الطلـــب عل7yـــا يفــــوت  وا<=ــــدمات لأنالتوجـــھ، فـــإن المف�ـــوم الإنتــــاÂ[ يقـــوم ع�ـــ� إنتــــاج أك/ـــ. كميـــة ممكنــــة مـــن الســـلع 

  .وتوسيع أسواق�االكميات المعروضة، الأمر الذي يجعل ا'تمام المؤسسة منصبا ع�� تخفيض ت;اليـف الإنتاج 

فـإن العـرض أخــذ  كب|ـ.،ب�òـم  وإم;انيـة الإنتـاجمـع اسـتمرار التطـور التكنولـوÂ[  ):1950ــ 1930لتوجـھ البيcـ\ (اــ 2

قــھ قلــيلا، ل�ــذا فــإن المؤسســات أصــبحت تركــز ع�ــ� مــن·ó التوجــھ نحــو eــ[ الÀايــد بحيــث أصــبح يــوازي الطلــب أو يفو 

مج�ــودات بيعـــية لتوز¬ـع الإنتــاج المتــدفق مــن المصــاwع مـع تقــديم أفضــل جــودة أو أداء 4عôــE ال.ك|ــÀ  وذلــك ببــذلالبيـع 

  السوق.أكÇ. من ال.ك|À ع�� احتياجات  وخدمـات المؤسسةع�� جودة منتجات 

و ات 7âتم 'ذا التوجھ الذي ان+شر eـ[ سـنوات ا<=مسـvنات بتحديـد حاجـــــ  اde اليوم ) : 1950التوجھ ال�سو�قي (ـ 3

 Àـ. فاعليــة و كفـاءة مـن المنافســ|ن، حيـث إنتقـل 'ــذا التوجـھ مـن ال.ك|ــÇـائن و محاولـة إشــباع�ا بصـورة أكGرغبـات الز

Gــاح مــن ج�ــة أخــرى ، حيــث أصــبح ع�ــ� أدوات البيــع اiــ� الرغبــة eــ[ إشــباع حاجــات المســ7Bلك|ن مــن ج�ــة و تحقيــق الأر 

ال+ســــو�ق و لــــvس البيــــع 'ــــو مــــا 1ســــ�D إليــــھ أي مؤسســــة ، فتبhــــت المؤسســــات فلســــفة جديــــدة eــــ[ الإنتــــاج مف�وم�ــــا " 

الأســــ�ل صــــنع مــــا يحــــب المســــ7Bلك أن 4شــــ.ي مــــن محاولــــة بيــــع مــــا يجــــب المنــــتج أن يصــــنع، و قــــد تم|ــــÀت 'ــــذه المرحلــــة 

 ة سرعة 1غ|. أذواق المس7Bلك|ن   و ازدادت شـدة المنافسـة مـن أجـل جـذببالسرعة e[ ابت;ار منتوجات جديدة لمساير 

  . "المس7Bلك|ن و كسب رضا'م

   ال�سو�ق تطبيقمجالات  الثالث:المطلب 

 eـ[ ال+سـو�ق أن إلا الـرGح تحقيـق إiـ� �7ـدف والFـE الاقتصـادية بالhشـاطات طو�لـة ولفـ.ة ال+سو�ق تبطار  لقد              

 ،الــرGح تحقيــق إiــ� �7ــدف لا الFــE الاجتماعيــة الطبيعــة ذات المنظمــات ع�ــ� كــذلك تطبيقــھ يمكــن ا<�قيقــة

 ا<�ـديث لل+سـو�ق اa=تلفـة فالتقنيـات ،الناميـة أو المتقدمة الدول  Q ]eان سواء و'ذا التعليم وقطاع Qالمس+شفيات

 وسـوف السياسـية والأحـزاب الدوليـة العلاقـات وكـذا الاجتماعيـة المنظمـات مختلـف قبـل مـن مسـتعملة أصـبحت

  .ىحد ع�� مجال ل;ل ي�[ فيما نتطرق 

  

 

                                                           

  .                                 35، ص 2008.  ثامر البكري، أحمد الرحومي، 1سو�ق ا<=دمات المالية، إثراء للhشر والتوز¬ع، الشارقة،   1 
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 : ا*Hدمات Oسو�ق 1-

 بتقـديم تقـوم الFـE المنظمـات تلـك �7ـا و�قصـد ا<=دميـة المنظمـات eـ[ ال+سـو�ق مـن النـوع 'ـذا تطبيـق يـتم            

 المنظمـات 'ـذه أمثلـة ومـن) ملموسـة سـلع(الصـناعية المنظمـات تقدمـھ لمـا تم|ـÀا ،لزGائ£7ـا ملموسـة غ|ـ. خـدمات

 بمنتجـات 4عôـS أنـھ ال+سـو�ق مـن النـوع 'ـذا م|ـÀات أ'ـم ومـن .وغ|.'ـا النقل مؤسسات ،السياحية ،المالية المصرفية،

SFال À|7ا تتمÍبأ: 

 .ملموسة غ|. -

 .والزGون  ا<=دمة يؤدي من ب|ن مباشرة علاقة وجود -

 .1إنتاج�ا عملية e[ 4سا'م الزGون  أي ا<=دمة مستعمل إن- 

 : الصناf\ ال�سو�ق 2-

 لقناعـة راجـع و'ـذا الصـناعية السـلع لvشـمل الاقتصـادية القطاعـات eـ[ ال+سـو�ق تطبيـق مجـال انتقـال تم لقد         

 ورفـع wشـاطا�7ا لتطـو�ر فعالـة Qأـداة اختصاصـا�7ا Qـل eـ[ ا<�ـديث ال+سـو�ق طـرق  اسـتعمال بضـرورة المنظمـات 'ـذه

 :ال+سو�ق 'ذا م|Àات أ'م ومن ،السوقية حصص�ا

 .ا�aتمل|ن الزGائن من محدودة فئة إ�i الموج�ة السوق  دراسة -

 .عالية المستعملة والتقنيات معقدة المنتجات ت;ون  ما عادة -

  .2م�مة جد 1عت/. جو أحسن e[ التبادل علاقات وإبقاء الØ=صية الإتصالات- 

  : الاجتماf\ ال�سو�ق3 -

 ومحاولـة ال+سـو�قية والرســائل للمفـا'يم الاجتماعيـة المنظمـات اســتخدام يقـوم ال+سـو�ق الاجتمــا¤[ ع�ـ�          

  :م£7ا علوم عدة من النظري  أساسھ الاجتما¤[ ال+سو�ق و¬ستمد الاجتماعية والمشاQل القضايا ع�� تطبيق�ا

 السـلوك ف�ـم eـ[ العلـوم تلـك ف+سـا'م الاتصـال، نظر�ـة ،ال+سـو�ق إدارة علـم ،الاجتماع علم ،الإجتما¤[ النفس علم

 .لأ'داف�ا ال+سو�ق وظيفة تحقق وGالتاi[ ،اa=تلفة ا<�ماعات ودوافع تصرفات نمط ع�� والتعرف الإwساwي

 والكحوليـات التـدخ|ن مـن الأفـراد حمايـة �7ـدف الإجتمـا¤[ ال+سـو�ق حمـلات تصـميم eـ[ ا<�;ومـات و1سـتخدمھ

 .3الاجتماعية الموضوعات من ذلك غ|. إ�i الأسر وتنظيم الإيدز وأمراض

 : السياghi ال�سو�ق4 -

 مـن النـوع 'ـذا و¬سـتعمل ،ال+سـو�ق مـن الأخـرى  ا�aـالات مـع مقارنـة حـديثا مجـالا السياñـET ال+سـو�ق 4عـد         

 والدعايـة السياسـية ب/.امج�ـا لتعر�ـف وذلك عامة بصفة الدولة ومؤسسات السياسية الأحزاب طرف من ال+سو�ق

 .معينة بانتخابات الأمر 1علق ما إذ الإنتخابية با<�ملة 4عرف و'ذا ،ل�ا

 التـأث|. �aاولـة السياسـية الأحـزاب 4ستعمل�ا الEF ا<�ديثة الوسائل مجموعة 'و :Qالتاi[ السياETñ ال+سو�ق و¬عرف

  .4 با<=صوص المنتخب|ن وع�� العام الرأي ع��

  

                                                           

  .44، أبو ظEÚ، ص 2009.  محمد الص|.e[، إدارة ال+سو�ق، مؤسسة حورس الدولية،   1 

   45.  محمد الص|.e[ مرجع سابق ص .  2 

  .44 ص ظEÚ، أبو ،2009 الدولية، حورس مؤسسة ال+سو�ق، إدارة الص|.e[، محمد.    3 

  .  بن شEô يوسف، مرجع سابق. 4  



تسويق الخدمات المصرفية                                         الفصل الأول                                

~ 9 ~ 

 

 :الدوe\ ل�سو�قا 5 -

 القـدرات تنميـة eـ[ بالاسـ+ثمار ا'تمام�ـا بتكـر¬س الـدوi[ ا�aـال eـ[ 1عمـل الFـE المنظمـات مـن العديـد قامـت            

 دول  eـ[ ال+سـو�قية والممارسـات المفـا'يم فان+شـرت الدوليـة الأسـواق eـ[ التنافسـية الم|ـÀة تحقيـق {غيـة ال+سـو�قية

 بال+سو�ق متعلقة wشاطات الشرقية أورGا بلدان أدركت السوفيا1ي الإتحاد وتفكك برل|ن جدار إ7Íيار فبعد ،العالم

 بال+سـو�ق خاصـة دراسـات بـدأت وGولونيـا روسـيا وeـ[ وغ|.'ـا الإشـ�ار ،جديـدة منتجـات إرسـال ،السـوق  دراسـة :م£7ـا

 . 1ال+سو�ق تقنيات ظ�ور  فتعvش النامية الدول  أما ،للأبحاث واسعا مجالا أصبح الذي

 ذلـك مـن أ{عـد 4شـمل إنمـا ،فقـط والرGحيـة السـلعية للمنظمـات احت;ـارا 4عـد لـم ال+سـوGقإن  القـول  وخلاصـة         

 الشـروط تـوف|. شـر�طة اسـتعمالھ اليـوم منظمـة أي فبإم;ـان ا<�يـاة ميـادين جميـع eـ[ تطبيقيـھ دائـرة فإ1سـعت

   .wشاطا�7ا مع لتكييفھ الضرور�ة التعديلات {عض وإجراء لتطبيقھ الملائمة

   .وأ�دافھأ�مية ال�سو�ق  الراjع:المطلب 

eـ[ معظـم منظمـات الأعمـال  والمفا'يم ال+سو�قية وتطبيق المبادئالأخ|.ة بدراسة  الآونةe[  الا'تمام ازدادلقد             

  ف7yا.أنواع�ا للدور ال�ام الذي يلعبھ ال+سو�ق  اختلافع�� 

  : 2الأ'مية فيما ي�[ وتتج�� 'ذه

   ^[:ق منافع متعددة للمس7Bلك|ن الأwشطة ال+سو�قية e[ ز�ادة قيمة السلعة عن طر�ق تحقي 1سا'م-1

  )4-1(الش/ل رقم 

  المنافع أنواع

  

  

  

  

  

 

  1سو�ق، تخصص الماجست|.، ش�ادة.  نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك e[ المصرفية ا<=دمات 1سو�ق عبدو، عvشوش :المصدر

  55 ص ،2008 ، باتنة جامعة

                                                           

  .27.  حميدي زقاي، مرجع سابق، ص   1 

   387، ص 1996الإسكندرöة، مصر، للhشر، ا<�امعیة الدار ال+سوöق، إدارة ال�Öن، فرöد .  محمد  2  

 

 القيمة الاقتصادية المنفعة

 حاجات إشباع من Nتي التي

 ورغبات المستهلكين

ة المنفعة الشكلي  

يةالمنفعة الواجب  
ة المنفعة الحيازي  

ة المنفعة المكاني  

  لمنفعة الزمنيةا



تسويق الخدمات المصرفية                                         الفصل الأول                                

~ 10 ~ 

 

  

الم;ـان المناسـب  وا<=دمات eـ[4سا'م ال+سو�ق e[ خلق المنفعة الم;انية عن طر�ق توف|. السلع  الم/انية:المنفعة  - 1-1

من وج�ة نظر المس7Bلك، بمعSô أن يتم نقل السلعة أو ا<=دمة من م;ان إنتاج�ا ا�i الم;ـان الـذي يتـوافر فيـھ الطلـب 

والتوز¬ــع التخــز�ن مــن النقــل  و1عت/ــ. وظــائفعل7yــا أو ت;ــون 'نــاك رغبــة للمســ7Bلك|ن eــ[ ا<�صــول عل7yــا eــ[ 'ــذا الم;ــان 

[ وظائف  المنفعة.1سو�قية) مسؤولة عن خلق 'ذه  (و̂

4ســــا'م ال+ســــو�ق eــــ[ خلــــق المنفعــــة الزمنيــــة عــــن طر�ــــق تــــوف|. الســــلعة للمســــ7Bلك eــــ[ الوقــــت  الزمنيــــة:المنفعــــة  - 1-2

و أخـــر،حاجـــة إل7yـــا eـــ[ وقـــت ي;ـــون المســـ7Bلك eـــ[ حاجـــة إل7yـــا أو eـــ[  المناســـب حيـــث قـــد يـــتم إنتـــاج الســـلع eـــ[ وقـــت و لا

 4سا'م ال+سو�ق e[ 'ذا عن طر�ق وظائف التخز�ن، النقل و التوز¬ع (و ^[ وظائف 1سو�قية ).

         4ســـــا'م ال+ســـــو�ق eـــــ[ خلـــــق منفعـــــة الملكيـــــة (ا<�يـــــازة) عـــــن طر�ـــــق وظـــــائف الشـــــراء منفعـــــة الملكيـــــة (ا*(يـــــازة):-1-3

[ وظـائف، ا<=ز�ن، النقل والبيع مسـؤولة عـن نقـل ملكيـة أو حيـازة السـلعة مـن المنـتج اiـ�  1سـو�قية) والاتصالات (و̂

 المس7Bلك.

فتحو�ـل ا<=شـب اiـ� ورق  قيمـة،لـھ  والFـE تضـيفعـن طر�ـق التحـو�لات الFـE تطـرأ ع�ـ� المنـتج  الش/لية:المنفعة -1-4

المنفعــة الشــ;لية جــو'ر العمليــة الإنتاجيــة إلا أن  وإن Qانــتيــؤدي اiــ� إيجــاد منفعــة شــ;لية حFــS  وصــنع الكتــبطبــع 

 وزنھ، طر�قة تقديمھ أو لونھ. المنتج،نتائج بحوث ال+سو�ق يمكن أن ي;ون ل�ا تأث|. ع�� ش;ل 

ـ[ :الواجبيـة المنفعـة-1-5 ـ[ غ|ـ. خدمـة تقـديم حـال eـ[ أخـر لØـ=ص Þـ=ص يقـدم�ا الFـE المنفعـة و̂  ملموسـة و̂

 ذلـك ومثـال ا<=دمـة مصـنع 'ـو ا<=دمـة مقـدم أن إذ ،الإنتـاج دائـرة بأنـھ عنـھ و¬ع/ـ. ا<=دمـة مقـدم يؤد7âـا وظيفـة

  .والمالية القانونية واس+شارات المالية التحو�لات

ال+سـو�ق {شـ;ل أساñـe ETـ[ رفــع مسـتوى معvشـة أفـراد ا�aتمـع للوصـول �7ــم اiـ� درجـة عاليـة مـن الرفا'يــة  4سـا'م-2

  المس7Bلك|ن.خلال 1س�يل عملية تدفق السلع من أماكن إنتاج�ا ا�i  وذلك من

        الأwشـــطة ال+ســــو�قية المشـــار¬ع الصــــناعية eـــ[ تقـــدير �øــــم الإنتـــاج الممكــــن بيعـــھ eـــ[ ضــــوء نتـــائج دراســــات  1ســـاعد-3

  أخر.الEF تجر7âا 'ذا المشار¬ع من وقت ا�i  وGحوث ال+سو�ق

الhشــــاط ال+ســــو�قي عــــددا مــــن الوظــــائف 4عمــــل ف7yــــا أفــــراد ا�aتمــــع العــــامل|ن، حيــــث أن الــــدارس لل+ســــو�ق  يــــوفر-4

  إ<ç.والتوز¬ع ...، مندوب مبيعات، التخز�ن والإعلان4ستطيع أن 4عمل بالدعاية 

ضــا¢ع ذلــك تحديــد الأســعار ع�ــ� الب ومــن قبــلال+ســو�قية اiــ� حمايــة المســ7Bلك  و1عمــل الhشــاطاتالمســ7Bلك  حمايــة-5

    .الواردة

نجـاح الhشـاط ال+سـو�قي  وGذلك يمكن4عمل فيھ،  وا�aتمع الذيال+سو�ق حلقة الوصل ب|ن إدارة المشروع  4عت/.-6

  .وازد'ارهمن استمراره 

خـــلال تخفيـــف ت;ـــاليف الأwشـــطة ال+ســـو�قية ممـــا 4ســـا'م eـــ[ مواج�ـــة  وذلـــك مـــنالســـعر ال£7ـــا¢ي للســـلعة  تخفيـــف-7

 ]iقية وحــوا�شــطة ال+ســوwت;لفــة الســلعة أو  مــن %50فعالــة حيــال المنافســ|ن حيــث أظ�ــرت الدراســات أن ت;لفــة الأ

    .ا<=دمة
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 ماراســـ+ثتـــم 'ـــذا بالأســـلوب المباشـــر ( ف7yـــا، ســـواءالفـــرص ال+ســـو�قية  اك+شـــافالأســـواق الدوليـــة مـــن خـــلال  غـــزو -8

 EÚـق الأسـلوب غ|ـ. المباشـر  مباشر)أجن�غ|ـ. المباشـر) مـن خـلال التصـدير (الإسـ+ثمارأو عـن طر EـÚأو تـراخيص  الأجن

  الأجن�ية.من الشرQات الأجن�ية أو متعددة ا<�hسيات داخل الأسواق  ومواج�ة المنافسةالإنتاج مثلا  البيع أو

4ساعد ال+سو�ق ع�� الإبت;ار و التجديد، ف�و يhشـط الطلـب ع�ـ� السـلع و ا<=ـدمات ا<�ديــــدة، و عنـدما تحصـل  -9

  الابت;ار.المؤسسة ع�� 1عو�ض عادل عن مج�ودا�7ا فEÏ تقبل ع�� المز�د من 

Qونـــھ  وانتقـــل مـــنمنظمـــات الأعمـــال،  وم;انتـــھ داخـــلدوره  ازدادفقـــد  الـــذكر،فنظـــرا لأ'ميـــة ال+ســـو�ق الســـابقة         

  والمس7Bلك.وظيفــة م+ساو�ة الأ'مية مع باú[ الوظائف الأخرى ا�i دور المhسق فيـما ب|ن مختلف 'ذه الوظائف 
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  Oسو�ق ا*Hدمات  الثا3ي:المبحث 

ف�ــو  تhــتج،ع�ــ� الســلعة أو ا<=دمــة الFــE  ولا يركــز ورغبــات المســ7Bلكإن ال+ســو�ق 4عôــE بالدرجــة الأوiــ� بحاجــات          

 �iقة أو التصرف الذي بواسطتھ تصل السلع ا�البحث عن الطر �iا �D7لك.4سBالمس  

أو    كما أن المؤسسات �7دف ا�i بيع منتجا�7ـا سـواء Qانـت سـلعا  ا<=دمة،أساسا ا�i بيع السلعة أو  و7âدف ال+سو�ق

لـذلك يلـزم وجـود توافـق بي£7مـا لتحقيـق ال�ـدف  ال�ـدف،نفـس  ل�ماوالمؤسسة نلاحظ أن ال+سو�ق  ومن 'نا خدمات،

  ا<=دما1ي.ففي المؤسسة ا<=دماتية 4عمل ال+سو�ق ا<=دما1ي ع�� تhشيط المنتوج  المش.ك،

   م/انة ال�سو�ق t\ قطاع ا*Hدمات الأول:المطلب 

 وGالتاi[طو�لة  ولمدة الملموسة السلع إنتاج بقطاع بالمقارنة لل+سو�ق موجھ غ|. عام {ش;ل ا<=دمات قطاع ظل         

  ي�[: فيما ذلك أسباب أ'م ونوجز ال+سو�قي المف�وم تبe Eô[ تأخرت ا<=دمات منظمات أن القول  يمكن

  ال+سو�قية الثقافة wشر e[ الأساسية المعوقات أحد إن:  ال+سو�قية للمفا'يم العليا الإدارة رجال تأييد عدم -

 ال+سو�قية المفا'يم وأن 1سو�ق�ا، يمكن ا<=دمات بأن والوسطى العليا الإدارة إقتناع عدم ^[ منظمة أي داخل

 ال+سو�ق أن البعض 4عتقد حيث ال+سو�قية المفا'يم e[ خلط 'ناك حيث الشرQات داخل بنجاح تطبيق�ا يمكن

Eôالإحصائيات {عض تب|ن كما ، البيع 4ع ]e كية المتحدة المملكة�شاط أن الأمرw الأعمال رجال ]e يتعارض المصارف 

 ز�ادة و�hتظرون الرسمية الملا{س إرتداء ع�� وإعتادوا عل7yم وا<�فاظ المس7Bلك|ن <�ذب ال+سو�قية التوج7yات مع

  .ورغبا�7م حاجا�7م إشباع ع�� والعمل العملاء  بجذب المدير�ن قيام من بدلا ا<=دمة وطلب المصرف e[ العميل

 بداية منذ الكتابات فمعظم ، ا<=دمات مجال e[ ال+سو�قية المفا'يم لتوضيح Qافية كتابات وجود عدم -

 وا<=دمات السلع ب|ن الإختلاف ع�� ذلك {عد ل.كز وأ'مي7Bا وتصhيف�ا ا<=دمات 1عر�ف حول  تدور  السبعينات

 المشاQل إ�i 1ش|. كتابات نجد أن الناذر ومن ، ا<=دمات مجال ع�� ال+سو�قية المفا'يم تطبيق إم;انية ومدى

  . <=دما�7ا 1سو�ق إ�i تحتاج لا منظما�7م أن المدراء من الكث|. إعتقد 'ذا وع�� ، ا<=دمات لمنظمات ال+سو�قية

 مداخل ثلاث ع�� وركزت ا<=دمات 1عار�ف 1عددت حيث:  وحدود'ا لÒ=دمة موحد 1عر�ف ع�� الإتفاق عدم -

  : أساسية

 لبيع مصاحبة ت;ون  أو للبيع تقدم الEF والإشباع والمنافع الأwشطة أ7Íا ع�� 1عرف حيث توضيû[: 1عر�ف مدخل- 1

  . المادية السلع

 طرف يقدمھ أداء أو فعل Kotler 1عر�ف حسب ا<=دمة خصائص ع�� يركز حيث با<=صائص: التعر�ف مدخل- 2

  . مادية سلعة بإستخدام يرتبط لا أو يرتبط وقد لETáء ملكية أي عنھ يhتفع ولا ملموس غ|. ي;ون  أن ع�� لأخر

 نقل، ا<=دمات: �7ذه قائمة Stanton دمق وقد بالأwشطة قائمة وضع يتم عليھ بناءا بالقائمة: التعر�ف مدخل- 3

  .الأمن الغسيل، السيارات، إصلاحات، مالية، علاج،
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  وخصائص�اا*Hدمة  مف�وم الثا3ي:المطلب 

وذلك {س�ب وجود  ومحدود لÒ=دمة،نظر الباحث|ن حول إعطاء 1عر�ف دقيق  و1عددت وج�اتاختلفت         

أنھ 'ناك  السلع، كمالعملية 1سو�ق  وخدمات مصاحبةخدمات مرتبطة {ش;ل Qامل أو جز¢ي مع السلع المادية 

  معينة.4ستلزم ارتباط�ا {سلعة  أنواع من ا<=دمات تقدم مباشرة لا

  م£7ا: نذكر أسباب لعدة يرجع و'ذا ،ا<=دمة ;لمةل 1عر�ف تقديم الس�ل من لvس         

 للدلالة المنتج مصطw ÝÒستعمل ول�ذا ،السلعة إ�i بالنظر المعنو�ة طبيع7Bا {س�ب ا<=دمة وصف الصعب من-1

 .السياحية أو البنكية المنتجات مثلا نقول  Qأن ،ا<=دمة عن

 ،و'ذا أخر لØ=ص م�مة بتأدية الفرد خلال�ا من يقوم إwساwي wشاط أ7Íا ع�� طو�ل ولوقت ا<=دمة اعت/.ت  -2

 مختلفة والتج�|Àات الآلات من جملة خلال من تقوم قد ا<=دمات من كب|. عدد أنباعتبار  جدا محدود التعر�ف

 ل�ا مف�وم وتحديد إيجاد صعوGة مدى 4عكس إنما لÒ=دمة 1عار�ف تو1عدد .أوتوماتيكيا السيارات غسل مثل

 .�7ا تتم|À الEF ا<=صائص إ�i بالنظر

  :ي�[ ما التعار�ف 'ذه ب|ن ومن

      ا<=دمة الEF تقدم e[ ش;ل أwشطة أو منافع 1عرض للبيع " أ7Íا:ع�� ) AMA(عرف7Bا ا<�معية الأمر�كية لل+سو�ق 

   .1"أو تقدم {ش;ل مرتبط مع بيع السلع

 من آلة أو Þ=ص 1عامل عند تتولد أwشطة عدة أو الhشاط þ[ : " ا<=دمة أن    E. langrard et Eiglier عرف�ا

 .2"المست�لك أي الأخ|. �ذا إرضاء إ�i ت�دف الأwشطة �ذه أن ثیح المست�لك مع المؤسسة

 مجموعة الhشاطات غ|. الملموسة الEF تحقق إشباع الرغبات والEF لا" ^[:دمة ـــــــفأشار ا�i أن ا<= ،STANTONأما 

   . 3"ترتبط أساسا ب�يع سلعة ما أو خدمة أخرى 

يhتج عنھ أية  لاغ|. ملموس و  و�;ون بالأساس" أداء يقدمھ طرف ما لطرف أخر ^[:أن ا<=دمة  KOTLERو�ضيف 

  . 4ي;ون " وقد لاكما أن إنتاجھ قد ي;ون مرتبطا بتقديم منتج مادي ملموس  ملكية،

               {شري  ج�د لأعمال كن+يجة للمس7Bلك مباشرة منفعة يحقق ملموس، غ|. منتج ":أ7Íا ع�� Skinnerوعرف�ا 

  . 5والأشياء للأفراد مي;اني;ي أو

]eالواقع و Eي أو العل�wبالفعل يصعب الميدا À|و'ذا 4عود ،والسلع ا<=دمات ب|ن مطلق {ش;ل التمي �iأنھ حقيقة إ 

 ،للسلعة مرافقا ي;ون  عنصر ا<=دمة أن الغالب e[ تتضمن العملية 'ذه فإن ،ما سلعة شراء عملية تتم عندما

 .�7ا مرتبطا ي;ون  ملموس ETäء من خلال يتم ا<=دمة تقديم أن حيث ،ا<=دمة شراء ع�� ينطبق الETáء ونفس

                                                           

   64، ص 2009فر�د Qورتل، 1سو�ق ا<=دمات، الطبعة الأو�i، كنوز المعرفة العلمية للhشر والتوز¬ع، عمان،   1 

  43، ص2008. محمد دحماwي، ا<=دمة ال+سو�قية، مذكرة ضمن متطلبات نیل ش�ادة الماجست|. فرع ال+سی|. جامعة بن يوسف ين خدة،2 

  62ص  2015تجات المصرفية، الطبعة الأو�i، دار صفاء للhشر والتوز¬ع، عمان، .  اياد عبد الفتاح الhسور، 1سو�ق المن  3 
  .   اياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق   4

    265ص ، 1997مصر، الشمس، ع|ن مكتبة الhشر دار والاس.اتيجيات، المفا'يم ال+سو�ق الدين، .  عمرو خ|.  5 
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  مســتقلة مثــل خـــــــــــــدمة النقــل  وقــد ت;ــون يمكــن الإشــارة اiــ� أن ا<=دمــة ^ــ[ ذلــك المنــتج غ|ــ. الملمــوس ماديــا  وممــا ســبق

  البيع. دما {عت;ون مرتبطة بمنتج ما مثل خدمات  وإما أن

   Qالا1ي:بجملة من الصفات نذكر'ا  وتتم|À ا<=دمات

ا<=دمات غ|. ملموسة مما يجعـل مـن الصـعوGة تخز�£7ـا أو حFـS حماي7Bـا مـن خطـر التقليـد مـن المنافسـ|ن كمـا أن  - 1

 .وما'ية ا<=دمةالمس7Bلك يصعب عليھ أن يقدر {ش;ل مسبق أ'مية 

 وممث�ـ[ المنظمـةحيث أن تقديم ا<=دمة يتطلب وجود علاقة مؤقتة بـ|ن العميـل  ،والمنظمةالتفاعل ب|ن العميل   - 2

 واحد.أن e[  والمنظمة e[العميل  بإرضاء1ستلزم قيام ممثل المنظمة  و'ذه العلاقة

ومـن  ودور المسـ7Bلك،دور المنـتج  واحـد،أن العميل يلعب دوران eـ[ ان  و'نا نجدمشاركة العميل e[ انتاج ا<=دمة  - 3

 .1وتقديم ا<=دمةفإنھ عند تقديم خدمة جديدة يجب ع�� المنظمة إعلام المس7Bلك بطر�قة انتاج  ثم

   تصTيفات ا*Hدمة  الثالث:المطلب  

 : 2التالية والأسس المعاي|. وفق ا<=دمات تصنف ما عادة        

  :المستفيد / الزxون / السوق  نوع حسب  .1

الÖـ�ة، وخـدمات  ،السـياحة مثـل Þ=صـية حاجـات لإشـباع تقـدم الFـE ا<=ـدمات ^ـ[ :اسـ|}لاكية خـدمات - 1-1

 .التجميل ،والاتصال النقل

ـ[ :المTشـآت خدمات-1-2  الإدار�ـة الاسـ+ثماراتeـ[  ا<�ـال 'ـو كمـا المنظمـات حاجـات لإشـباع تقـدم الFـE ا<=ـدمات و̂

 .والمعادن المباwي وصيانة والمالية والقانونية ا�aاس�ية وا<=دمات

  ا*Hدمة: تقديم t\ الاعتمادية حسب  .2

 والإدار�|ن ا�aام|ن، الأطباء، مثل كب|.ة بدرجة الإwسان ع�� تقديم�ا e[ 1عتمد خدمات-2-1

 النقـل وخـدمات ،واللاسـلكية السـلكية تالاتصالا  خدمات أمثل7Bا ومن المادية، المستلزمات ع�� 1عتمد خدمات-2-2

 .ا<�وي  والنقل ،أليا السيارات غسل وخدمات العام

  :المستفيد الاتصال درجة حسب  .3

 المسـتفيد مـن فحضـور  ،ا<�ـوي  النقـل ،ا�aـامي ،الطبvـب خـدمات مثـل عـاU=Þ ]iـET اتصـال ذات خـدمات-3-1

 .ضروري أمر  ا<=دمة

 .الأن.نت ع/. وال+سو�ق الآi[ الصراف خدمة مثل منخفض ETU=Þ إتصال ذات خدمات-3-2

  .المسرح e[ ال.فيھ وخدمة السر¬عة المطاعم خدمة مثل متوسط ETU=Þ إتصال ذات خدمات-3-3

  

  

  

                                                           

  45، ص سابقمرجع .  محمد الص|.e[، ادارة ال+سو�ق،   1 

  .28ص ، 2009الطبعة عمان، الیازرري، دار تطبقي، وظیفي، اس.اتي�[، مدخل -ا<=دمات 1سوöق -العلاق {ش|. الطا¢ي، .  حمید  2 
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  Oسو�ق ا*Hدمات المصرفية  الثالث:المبحث 

ف�ـو أحـد مجـالات إدارة الأعمـال حيـث  ومـن ثـم البنـوك،4عت/. ال+سو�ق المصـرe[ أحـد مجـالات الدراسـة eـ[ إدارة          

eــــ[ الأدوات الفعالــــة  مــــن وأداةأصــــبحت وظيفــــة ال+ســــو�ق المصــــرe[ 1شــــ;ل جانبــــا 'امــــا مــــن جوانــــب الإدارة العلميــــة 

المصـرe[  وتطـور ال+سـو�قومن خلال 'ذا المبحـث سـوف نتطـرق {áـETء مـن التفصـيل اiـ� wشـأة  البنوك،تحقيق نجاح 

ســو�قي ال+ وخصائصــ�ا وأخ|ــ.ا المــز�جثــم نhتقــل اiــ� مف�ــوم ا<=ــدمات المصــرفية  فيــھ، والعوامــل المــؤثرة وكــذا مف�ومــھ

  المصرفية.لÒ=دمات 

 المصرt\ وتطور ال�سو�ق3شأة  الأول:المطلب 

اقتصـاديات  eـ[ اa=تلفـة الأزمنـة ع/ـ. الاقتصـادي التطـور  بحركيـة مرتبطـا Qاـن المصـرe[ ال+سـو�ق ظ�ـور  إن           

 كتطـور  البنـوك وسياسـات عمـل ع�ـ� التـأث|. إiـ� العوامـل مـن مجموعـة أدت الثانيـة العالميـة ا<�ـرب {عد حيث الدول 

 إwشـاء مـنح حر�ـة مـع المصـرفية ال�ياQـل 1غي|ـ. ضـرورة إiـ� تـدعوا والنقديـة العامـة السـلطات نجـد حيـث القـوان|ن،

 .ونموا تطورا والمصرe[ الماi[ ا�aيط منح قصد و'ذا البيع، نقاط

 eـ[ حـد كب|ـ. إiـ� سـا'م م�w7شـاطا لتمو�ـل مصـدر إiـ� م�7واحتياجـا الأفـراد لـدى المعvشـة مسـتوى  ارتفـاع أن كمـا

 الوقـت وeـ[ حاجاتـھ ورغباتـھ 1شـبع وخـدمات منتجـات وإيجاد جذبھ اجل من الزGون، سلوك نحو البنوك ا'تمامات

 وخلـق البنـوك، إiـ� دخـول ال+سـو�ق eـ[ كـذلك سـا'م البنوك ب|ن المنافسة اشتداد أن كما ،مردوديتھ من ترفع نفسھ

  .الاقتصاديةالمتغ|.ات  مع ومكيفة دقيقة 1سو�قية سياسة إتباع طر�ق عن تنافسية م|Àة

 لأول  'ـذا المف�ـوم ظ�ـر حيـث المصـرe[، ال+سـو�ق ظ�ور  إ�i أدت الEF والعوامل الأسباب {عض يمثل ذكره سبق ما إن

 بأ'ميـة مسـئولو البنـوك اقتنـع حينمـا السـتvنات، مطلـع eـ[ أوروGـا وGقيـة فرwسـا eـ[ ثـم الأمر�كيـة، البنـوك eـ[ مـرة

 حيـث مـن أ'ـداف البنـوك تحقيـق eـ[ ال+سـو�قية الوظيفـة تلعبـھ أن يمكن الذي بالدور  وقناع7Bم ال+سو�ق استخدام

                 .للبنك ال�ي;ل التنظي�e E[ أساسية Qوظيفة شرعية صفة ال+سو�ق اك+سب وGذلك والاستمرار، الاستقرار

 : 1و مر ال+سو�ق المصرe[ {عدة مراحل نذكر'ا كماي�[ 

 :الإش�ار مرحلة-1

ال+سـو�ق  بتطبيـق البنـوك {عـض بـدأت الم�ـن، وتحر�ـر التنظـيم إعـادة تلـت الFـE الشـديدة المنافسـة تـأث|. تحـت         

 ووضـع {عـض ال�ـدايا توز¬ـع ع�ـ� فعملـت المصـرe[ بال+سـو�ق تقـوم ا7Íـأ معتقـدة اش�ار�ة، حملات {عدة بالقيام وذلك

 والوفـاء 1سـمح با<�فـاظ جديـدة آليـات عـن بالبحث نوك الب بدأت و'كذا الزGائن، جذب بقصد اa=تلفة العلاوات

 .لزGائ£7ا

 :الب�ئة وOسي�< ال�سو�ق مرحلة-2

 البنـوك وأدركـت Ñـ=مة، م|Àانية ل�ا تخصص Qانت الEF الاش�ار�ة ا<�ملات فشلت السابقة، للمرحلة كن+يجة         

 أسـلوب اسـتعمال إiـ� دفع�ـا ممـا 7م،yعلىـ ا<�فـاظ كيفيـة eـ[ ولكـن الزGـائن جـذب طـرق  eـ[ لـvس ا<�قيقـي المشـ;ل أن

 التنـافس م|ـÀة أفقـد ممـا 'ـذه الاسـ.اتيجية تبhـت البنـوك معظـم أن إلا جديـدة، ولغـة بـدي;ور  يتمتـع جديـد إشـ�اري 

 بي£7م.

                                                           

، 2008، .  لعذور صور�ة، أ'مية ال+سو�ق المصرe ]e[ تحس|ن العلاقة مع الزGون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل ش�ادة الماجست|.، جامعة المسيلة  1 
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 :التجديد مرحلة-3

 حيـث للتم|ـÀ، جديـدة طـرق  عـن تبحـث البنـوك أخـذت السـابقة، للمرحلـة كن+يجـة التنافسية الم|Àة فقدان {عد          

 المؤسسـة عـن بـالإعلان القيـام مـن ل�ـا أفضـل ي;ـون  ا�7وخـدما ا�7ـمنتجا عـن بالإعلانـات القيـام أن فكـرة إiـ� وصـلت

 محسـنة قديمـة تقـدم منتجـات فأخـذت والتجديـد الإبـداع ع�ـ� ج�ود'ـا تركز بدأت الفكرة 'ذه من انطلاقا نفس�ا،

 للزGائن. المالية لاحتياجاتابمجموع  اأيض الا'تمام بل الادخارات ع�� فقط تقتصر لا وأصبحت ومجددة،

 :التموقع مرحلة-4

 eـ[ صـورة مثاليـة وخلـق الزGـائن Qـل إرضـاء أن أدركت ا،�7لمنتجا والتجديد الإش�ار ع�� البنوك اعتمدت {عدما           

 والمالية المصرفية e[ السوق  ل�ا تناف
ET موقع اختيار الأwسب من انھ رأت الأساس 'ذا وع�� مستحيلا، أمرا م7Íأذ'ا

 الزGـائن 'ـؤلاء لدى ة مم|À رسم صورة ع�� العمل مع السوق، من معينة فئات ع�� ا�7ا'تماما تركز أصبحت بحيث

 وخـدمات منتجـات مـن الأخـرى  تقدمـھ البنـوك عمـا وتم|À'ـا باختلاف�ـا للزGـائن يـو�[ 1سـو�قي برنـامج ل خـلا مـن

 مصرفية.

 :والمراقبة التحليل مرحلة-5

          ]  نظـام تحليـل، بإwشـاء تم|ـÀت حيـث ا<=صـوص وجـھ ع�ـ� أوروGـا eـ[ المصـرe[ ال+سو�ق تطور  من مرحلة أخر و̂

 والتطو�ر، كمص�Òة البحث مصا<Ý عدة من مت;ون  1سو�ق لقسم تمتلك البنوك Qل فأصبحت ومراقبة، تخطيط،

 من فر�ق وأخ|.ا الاتصالات ا<=ارجية ومص�Òة الداخلية الاتصالات مص�Òة التخطيط، مص�Òة الإعداد، مص�Òة

  والمنتجات. الأسواق رؤساء

   وخصائص�امف�وم ا*Hدمات المصرفية  الثا3ي:المطلب 

 'ذه أن والواقع ا<�اi[ الوقت e[ الإقتصادي الhشاط فروع جميعداخل   البنكية ا<=دمات أصبحت          

  وتطو�ر المعاملات الاقتصادية ا<�ديثة .سا'مت e[ 1س�يل  الEF ^[ البن;ي ا<��از ي+يح�ا الEF المتنوعة ا<=دمات

    المصرفية:ـ مف�وم ا*Hدمة  1

" مجموعــة مــن العمليــات ذات المضــمون المنفDــ[ ال;ــامن eــ[ مجموعــة أ7Íــا:يمكــن 1عر�ــف ا<=دمــة المصــرفية ع�ــ�          

 مـــن المؤسســـات، الأفـــراد أوالمدركـــة مـــن قبـــل  ا<�قيقيـــة) (غ|ـــ.و غ|ـــ. الملموســـة  (ا<�قيقيـــة)،مـــن العناصـــر الملموســـة 

 و   المســـتقبلية، ا<�اليـــة و  الائتمانيـــةقيم7Bـــا المنفعيـــة الFـــE 1شـــ;ل مصـــدرا لإشـــباع حاجـــا�7م الماليـــة و  دلال7Bـــا وخـــلال 

  . 1الEF 1ش;ل e[ الوقت نفسھ مصدرا لرGحية ا<=دمة المصرفية "

]Âضــيف نــا�الملموســة، معــلا أن مضــمون ا<=دمــة المصــرفية ي+ســم بتغلــب العناصــر غ|ــ. الملموســة ع�ــ� العناصــر  و

   'ما:ا�aموعتان من العناصر e[ {عدين أساسي|ن إثن|ن  وتتجسد 'اتان

العميـل ل�Òصـول عل7yـا مـن  والFـE 4سـ�D المباشـرة،البعـد eـ[ مجموعـة المنـافع الماديـة  و�تمثل 'ـذا المنفc\:البعد -1-1

 المصرفية.خلال شرائھ لÒ=دمة 

 لÒ=دمة.يتصف �7ا المضمون المنفD[ المباشر  والسمات الEFمجموعة ا<=صائص  و�تمثل e[ :السماOيالبعد -1-2

                                                           

  32ص ، 2005الأردن، الأو�i، الطبعة والتوز¬ع، للhشر ا<�امد دار المصرe[، ال+سو�ق ال®�ارمة، تvس|..     1 
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مســتوى  و¬ع/ــ. عــنفــإن البعــد الثــاwي يــرتبط با<=دمــة المصــرفية نفســ�ا  نفســھ،إذا Qـاـن البعــد الأول يــرتبط بالعميــل 

  . 1ا�i مستوى توقعات العميل و إدراQاتھ و�ر�ú �7ا ا،جود�7

"مجمـــــوع المنــــافع المشـــــ.كة الموجــــودة eــــ[ عقـــــول المشــــ.ين عـــــن ^[:ال®�ارمـــــة أن ا<=دمــــة المصــــرفية  و�ضــــيف تvســــ|.

بــل ^ـــ[ خـــدمات  إلـــÀام،العمليــات الFـــE ترتــب ع�ـــ� المصــرف أي  وآخــرون بأ7Íـــاا<=دمــة المـــراد شــراء'ا، كمـــا يرا'ــا ز�ـــود 

بفائــدة تفــوق الفائــدة الFــE  و¬عيــد توظيف�ــاأو ودا¢ــع يقبل�ــا المــدخرون  يتقاضــاه،يقــدم�ا المصــرف اiــ� زGائنــھ لقــاء أجــر 

  .2يدفع�ا لأ��اب الودا¢ع "

جــو'ر ا<=دمــة المصــرفية 'ــو ا�aتــوى ا<=ــدمي الــذي تقدمــھ المصــارف  أن Armstrong & Kotlerمــن  و¬عت/ــ. كــلا

               الـــــ�ب والإيــــــداع eــــــ[ عمليـــــة  والFـــــE تتمثـــــل تحقيق�ـــــا،متمـــــثلا بمجمـــــوع المنــــــافع الFـــــE 4ســـــ�D العميـــــل اiــــــ�  لعملا�7ـــــا،

  المش.يات. ودفع قيمة والتحو�لات المالية

حيـــث يلعـــب  خاصـــة،أي أن 1ســـو�ق�ا ذو طبيعـــة  ملمـــوس،و أخ|ـــ.ا يمكـــن القـــول أن ا<=دمـــة المصـــرفية ^ـــ[ منـــتج غ|ـــ. 

ة الFـE تتطلــب م�ــارات مــدورا م�مــا eـ[ بيــع 'ـذه ا<=د المصـرف،Qــل مـن الزGــون أو العـامل|ن لــدى البعـد الU=ØــET لـدى 

ع�ـــ� الـــرغم مـــن أن جو'ر'ـــا نمطـــي و تقـــوم بتقـــديم�ا جميـــع  ا<=دمـــة،تجســـيد المزايـــا النـــادرة ل�ـــذه مـــن أجـــل  متم|ـــÀة،

  .3المصارف 

  المصرفية:خصائص ا*Hدمة ـ  2

  :  4[ما ي�من أ'م خصائص ا<=دمة البنكية  و          

 تخز�£7ا يمكن لا وGالتاi[ ملموسة مادية لvست البنكية ا<=دمات -

 .تقديم�ا عند الإنفصال أو التقسيم أو للتجزئة قابلة غ|. البنكية ا<=دمات -

 تقـديم آخـر لبنـك يمكـن مـا، بنـك يقـدم�ا جديـدة خدمـة Qـل وأن اخـ.اع ب/ـ.اءة محميـة لvسـت البنكيـة ا<=ـدمات -

 .مثل�ا

 .ا<=دمة مقدم وكفاءة م�ارة وع�� الETU=Ø ال+سو�ق ع�� تقديم�ا e[ البنكية 1عتمد ا<=دمة -

 :  5البنكية  لÒ=دمات التالية ا<=صائص توجد أنھ كما

  .لطل78ا الزGون  ف7yا يتقدم الEF ال�Òظة نفس e[ و1س7Bلك تhتج فEÏ وتخز�£7ا، البنكية ا<=دمة إنتاج يمكن لا -

 موظـف تفاعـل ودرجـة ا<=دمـة تقـديم طر�قـة تختلـف حيـث محددا نمطيا شكلا يأخذ لا البنكية ا<=دمة تقديم -

 .آخر لزGون زGون  من البنك

 الزGون  إ�i البنك موظف طرف من تقديم�ا قبل للفحص قابلة غ|. البنكية ا<=دمة جودة -

 : 6ي�[ فيما نوجز'ا أخرى  خصائص 'ناك ا<=صائص 'ذه إ�i بالإضافة

                                                           

1  ]Âق أصول  معلا، . نا�ال+سو ،]eشر، الصفاء دار المصرh51ص ، 1994لبنان، لل .  

  64.  إياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق، ص  2 

   65.  إياد عبد الفتاح الhسور، مرجع سابق، ص   3 

  26، ص 1982مصر، خل المت;امل <�ل المشكلات البنكية، مكتبة الأنجلو المصر�ة، دأحمد ا<=ض|.ي، ال+سو�ق المصرe[ الم محمد.    4 

  54-  53، ص1999القا'رة، والhشر، للطباعة البيان.  عوض بدير ا<�داد، 1سو�ق ا<=دمات المصرفية،   5 

 ،2006زائر، بر¬ش عبد القادر، التحليل المصرe[ ومتطلبات ا<=دمة المصرفية، أطروحة دكتوراه دولة e[ العولمة الاقتصادية وعلوم ال+سي|.، جامعة ا<�.   6 
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 وخارج حـدود مناطق�ا مختلف ع/. الدولة حدود داخل البنكية ا<=دمات تقديم يمكن حيث :ا<�غراe[ الإن+شار -

 'ـذه تقـدم السـياحية حيـث والشـب;ات البنكيـة البطاقـات وإصـدار الماليـة، التحـو�لات خـدمات خاصـة الدولـة

 .وجد ما أين للزGون  ا<=دمات

 والسـر�ة الأداء eـ[ السـرعة مـن يتطلبـھ ومـا البن;ـي التعامـل طبيعـة أن حيـث :ال�شـري  العنصـر أ'ميـة تصـاعد -

 .كفاء�7م من والرفع الموظف|ن تدر�ب البنوك ع�� يوجب والأمانة

  .فيھ الثقة ودرجة ا<=دمة مقدم البنك بإسم البنكية ا<=دمات إرتباط -

  فيھ  والعوامل المؤثرةمف�وم ال�سو�ق المصرt\  :الثالثالمطلب 

 ا<=ـدمات المصـرفية أن إiـ� ا<�قيقـة 'ـذه وترجـع المصـرe[ العمـل وتhشـيط تنميـة eـ[ خاصـة أ'ميـة لل+سـو�ق          

 مـن حساسـية محـددة أكÇـ. بـرامج ع�ـ� مبhية مستمرة 1سو�قية ج�ود إ�i تحتاج الأخرى  وا<=دمات السلع مثل مثل�ا

 مـن ي;ـون  الصـدد وeـ[ 'ـذا المصـرفية ا<=ـدمات وخصـائص لطبيعـة نظـرا و'ـذا الماديـة السـلع ل+سـو�ق المعـدة تلـك

 .اa=تلفة المصرe[ الhشاط ترشيد أوجھ e[ يلعبھ الذي والدور  المصارف e[ ال+سو�ق ما'ية ع�� التعرف المناسب

 إiـ� �7ـم بالإضـافة وتجـارا خلفيـا�7م ى إل راجـع وذلـك المصـرe[ لل+سـو�ق والمفكـر�ن الكتـاب 1عـار�ف 1عـددت لقـد

  .المصرe[ ال+سو�ق عملية إ�i خلال�ا من ينظرون الEF الزوايا اختلاف

  المصرt\:ـ مف�وم ال�سو�ق  1

 ع�ـ� المصـرe[ ال+سو�ق اعت/. الذي P.KOTLERالمصرe[  ال+سو�ق 1عر�ف إ�i تطرقوا الذين المفكر�ن أش�ر من          

 بكفاءة المصرف خدمات إwسياب ع�� توجيھ وتقوم محدد إداري  إطار e[ تجري  الEF المت;املة الأwشطة مجموعة أنھ

 توج�ـات حـدود eـ[ وذلـك ،المصـرف أ'ـدافتحقـق  مبادلـة عمليـة خـلال مـن للمتعـامل|ن الإشـباع لتحقيـق وملائمـة

 .ا�aتمع

 ." المصارف ا�aال e[ ال+سو�ق وإجراءات تقنيات تطبيق عملية ":بأنھ المصرe[ ال+سو�ق 4عرف Yves le Golvanأما  

 الوسـائل مختلـف توجيـھ إiـ� �7ـدف فكر�ـة حالـة 'ـو المصـرe[ ال+سـو�ق" : ي�ـ[ كمـا عرفـھ فقـد Badoc Michelأمـا 

 .1"وإرضائھ  الزGون  حاجيات لتلبية والتأم|ن للمصرف المتاحة والإم;انات

 المصـرفية لÒ=ـدماتالمـنظم  للتوجيـھ عمليـة :"بأنـھ المصـرe[ ال+سـو�ق فيعرف ا<�ميد عبد أسعد طلعت الدكتور  أما

�iائن إGقة الز�2"أخرى  ج�ة من المصرف وأ'داف ج�ة من رضا'م تحقق بطر. 

]e عرفت  ح|ن S. Coussergues قا�ل+سو ]eالم�ـام مجمـوع: "  بأنـھ المصـر EـFـ� �7ـدف الiالمصـرف عـرض بـ|ن الموازنـة إ 

 المناسب|ن والم;ان الوقت e[ المصرفية المنتجات تدفق يكفل المصرe[ فال+سو�ق ، الزGائن إحتياجات و ا<=دمات من

 الأ'ـداف أن رغـم والتجار�ـة الصـناعية المنظمـات eـ[ ال+سـو�ق 4شـابھ المصـرe[ ال+سـو�ق أن ع�ـ� التفك|ـ. يجـب ولا ،

 الـذي المصـرe[ المنـتج وخصوصـية المنـتج سـلوك لإخـتلاف مختلفـة العمـل وطـرق  الإنطلاقة أن إلا ، واحدة والفلسفة

 ". العميل إ�i إيصالھ  طرق  عن المستمر البحث يتطلب

                                                           

  67.   حميدي زقاي، مرجع سابق، ص1 
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 مـن توجـھ الFـE والمت;املـة المتخصصـة الأwشـطة مـن مجموعـة ھ:"أنـ ع�ـ� المصـرe[ ال+سـو�ق اعت/ـ. فقـد معـلا نـاÂ[ أمـا

 ا<�اليـة العمـلاء ورغبـات <�اجـات الإشـباع مـن أع�ـ� مسـتو�ات تحقيـق 1سـ7Bدف ،وإم;انياتـھ المصـرف مـوارد خلال�ـا

  ."المصرفية  ا<=دمة ومس7Bلكالمصرف  من ل;ل بالhسبة سائحة 1سو�قية فرصا دائما 1ش;ل والEF والمستقبلية

 الذي  weyarقدمھ  الذي المصرe[ لل+سو�ق عم�[ 1عر�ف وضع أجل من أجر�ت الEF ا�aاولات أبرز  من لعل و

  ا<�الي|ن العملاء إ�i المصرفية ا<=دمات بإwساب ا<=اص الإداري  الhشاط ذلكالمصرe[ 'و  ال+سو�ق :"4عت/.

 كذلك و ، المستقبل و ا<�اضر e[ لأ'داف المصرف تحقيقا الأسواق أكÇ. ع�� التعرف 4عEô كما ، المس7Bدف|نو 

 خطط ووضع التجار�ة الأ'داف تحديد ذلك من يتطلبھ وما المستقبلية و ا<�الية العملاء احتياجات تقييم

 مع التكييف ع�� القدرة ضرورة إ�i بالإضافة ا<=طط ،  'ذه لتنفيذ اللازمة ا<=دمات توف|. أخ|.ا و   لتحقيق�ا

 إ'تم حيث ، العملاء رضا و الرGح 'دe[ ب|ن التوازن  e[ التعرف 'ذا أ'مية المصرفية ، وتكمن السوق  طبيعة

 وضمن ، الائتمانيةو  المالية العملاء حاجات وG|ن المصرف و الأ'داف ب|ن التوازنات من نوع وجود التعر�ف بضرورة

  .1"الأفراد والمنظمات حاجات إشباع ع�� الأخ|. 'ذا قدرة من تhبع المصرف رGحية فإن المف�وم 'ذا

 eـ[ العـامل|ن Qافـة الـذي يمارسـھ ا<�رQيـ يالـدينامي; الhشاط ذلك أنھ المصرe[ ال+سو�ق ا<�ض|.ي  محسن 4عت/. كما

    ا<=ـدمات تـدفق تكفـل الFـQ Eافـة ا<��ـود 4شـمل حيـث ،يقومونـھ الـذين العمـل Qاـن وأيـا مـوقع�م Qاـن أيـا ،المصـرف

  الأخ|.. 'ذا وإحتياجات رغبات إشباعع��  4عمل كما ،العميل إ�i المصرف يقدم�ا الEF المصرفية والمنتجات

 الأwشطة مجموعة أنھ 'و" المصرe[ لل+سو�ق شاملا ي;ون  قد 1عر�ف وضع يمكننا السابقة التعار�ف Qل خلال ومن

 إشـباع مـن أع�ـ� مسـتو�ات أجـل تحقيـق مـن المصـارف وإم;انيـات مـوارد خلال�ـا مـن توجـھ الFـE والمت;املـة اa=تصـة

 المصـرف ل;ـل بالhسـبة 'امـة فرصـا سـوقية دائمـا 1شـ;ل والFـE والمسـتقبلية ا<�اليـة العمـلاء ورغبـات ا<�اجـات

 ." المصرفية ا<=دمة ومس7Bلك

   :Q2التاi[ ^[ التعر�ف ل�ذا الأساسية الأ{عاد و

 خطـط وGـرامج ضـمن المصـممة الأwشـطة مـن مجموعـة خلالـھ مـن تتفاعـل مت;ـاملا wشـاطا يمثـل المصـرe[ ال+سـو�ق -

 كنـا فـإذا ، ال+سـو�ق المصـرe[ لعمليـات الإسـ.اتي�[ البعـد يضـفي و'ـذا ، معينـة غايـات إiـ� للوصـول  �7ـدف محـددة

 تـوف|. العمليـات مخططـي 'ـذه ع�ـ� يفـرض فـذلك ، محـددة مواصـفات و طبيعـة ذات نتـائج و غايـات نhتظـر

 . ا�aددة نتائج إ�i الوصول  عملية تتطل78ا م�ارات و معارف من تتضمنھ ما ب;ل) المدخلات  (الموارد و الإم;انيات

 ترتكز الEF الأساسية المعلومات قاعدة يوفر لأنھ وذلك المصارف e[ الرئvسية الأwشطة من 4عت/. المصرe[ ال+سو�ق -

 الأخ|ـ.ة الآونـة eـ[ خاصـة القـرارات، واتخـاذ ا<=طـط رسـم يـتم أساسـ�ا ع�ـ� والEF ، المصارف e[ الأخرى  الأwشطة عل7yا

 . إقتصادي انفتاح و معلوماتية وثورة تكنولوجية تطورات العالم 4ش�د أين

 فـإن الإقتصـادية وGالتـاi[ و الإجتماعيـة بـالتحولات وتتـأثر تـؤثر أ{عـاد ذات ديناميكيـة عمليـة 'ـو المصـرe[ ال+سـو�ق -

 المسـتقبلية مطابقـة ا<=ـدمات بواسـط7Bا تـتم الFـE المناسـبة الصـيغ إيجـاد خـلال مـن بوضـوح يظ�ـر إجتماعيـا {عدا لھ

 تكشـف أن عل7yـا بـل ا<�الية فحسب ا<�اجات إشباع ع�� 1عمل لا أن المصرف إدارة من يتطلب ما و'ذا ، للمجتمع

 ،اجتماعيـة Qانـت سـواء بي¸يـة مـن تطـورات يجـري  فيمـا تبحـث أي ، أيضـا إشـباع�ا وتحـاول  المسـتقبلية ا<�اجات عن
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 ا<=ـدمات مـن يhتجـھ مـا ال+سـو�ق eـ[ يت�نا'ـا المصـرف خطـة أي عـن تنفصـل أن يجـب لا والFـE ثقافيـة أو ،اقتصـادية

 . ا<�ديث للمصرف الاجتماعية المسؤولية لمف�وم تجسيدا 4عت/. ال+سو�قية العملية e[ البعد 'ذا إن.

 المسـلم ، فمن المصرف مع�ا يتعامل الEF اa=تلفة السوق  بقطاعات الاع.اف معناه العميل إرضاء بمبدأ قبول  إن -

 ممارسـة عنـد تجا'لـھ يمكـن  لا الاخـتلاف و'ـذا(المنظمـات  احتياجـات عـن تختلـف للأفـراد الماليـة الإحتياجـات أن بـھ

  ).اa=تلفة ال+سو�قية الأwشطة أوجھ

   المصرt\:العوامل المؤثرة t\ ال�سو�ق  ـ 2

فدراســ7Bا تجنــب البنــوك مــن إم;انيــة  ســلبا،'نــاك عــدة عوامــل تــؤثر ع�ــ� 1ســو�ق ا<=ــدمات البنكيــة ايجابــا أو           

   ما ي�[:'ذه العوامل  ومن ب|ن البن;ي،الوقوع e[ مشاQل قد 1عرقل عمل�ا e[ مجال ال+سو�ق 

 فالز�ـادة ا<�اصـلة eـ[ معـدل 1شـغيل الhسـاء  البن;ـي،و ^ـ[ ظـا'رة واÑـ�ة eـ[ ال+سـو�ق  :الزxـون التغ�< tـ\ سـلوك -2-1

       للســـكن، و ال.ك|ـــÀ ع�ــ� الأفــراد الـــراغب|ن eــ[ امـــتلاك بيــوت  بالأطفــال،و التوجــھ نحــو اســـتقطاب ا<�ســابات ا<=اصـــة 

البيـــع و الشـــراء عـــن طر�ـــق التقســـيط لـــدى العديـــد مـــن المؤسســـات و الز�ـــادة العامـــة eـــ[ الـــدخل و ارتفـــاع مســـتوى  و

 خر ..'ا من الظوا'ر الأخرى ، Qل�ا عوامل أثرت e[ 1غي|. سلوك الزGائن من وقت لأ المعvشة و غ|

    الظـوا'ر ا<=اصـة بــالتغي|. eـ[ سـلوك الزGـائن تلــك الFـE تتطلـب اك+سـاب المعرفــة eـ[ كيفيـة اسـتخدام الآلــة ولعـل أكÇـ.

تحو�ل�ـا ممـا 4عôـE ضـرورة  اع�ا أووإيـدعند طلب كمية مـن النقـود  والبطاقات البنكية،الأج�زة ا<�ديثة  والتعامل مع

 آليا�7ا. والتعامل معاستخدام 'ذه التقنيات  و1عليم�م كيفيةالتوجھ نحو الزGائن 

يصـدر  مـا  فـإن  البنكيـة،لوضـوح صـفة التعامـل eـ[ قطـاع ا<=ـدمات نظـرا  والتدخلات ا*(كومية:قلة القوان�ن -2-2

كمـــا أن ال+شـــر¬عات ا<�;وميـــة ^ـــ[ الأخـــرى ت;ـــون قليلـــة لوضـــوح  wســـ�يا،غالبـــا محـــدودة  و1شـــر¬عات ت;ـــون مـــن قـــوان|ن 

 ظوا'ر.البنكية ا<�ر�ة e[ استخدام ما تراه مناسبا لمعا<�ة أية  وإعطاء الوحداتالصورة e[ التعامل 

ـــــ[ ســــمة :المنافســــة-2-3              التغي|ـــــ.  والســــرعة eـــــ[الظـــــا'رة eــــ[ 'ـــــذا القطــــاع ن+يجـــــة لمرونـــــة التعامــــل eـــــ[ 'ــــذا ا<�انـــــب  و̂

       التقنيــــات ا<�ديثــــة  ومــــع اقتنــــاء الأخــــرى،أمــــام أيــــة مواقــــف تصــــدر مــــن البنــــوك المنافســــة  والتبــــديل واتخــــاذ المواقــــف

 الوقت. وتطو�ر'ا بمروربحيث يhتج عن ذلك التنو¬ع e[ ا<=دمة  استخدام�ا، وال+�Øيع ع��

ع�ـــ� المنافســة eـــ[ 'ـــذه  وقـــدرة البنــوكوســـيع المــوارد إن اســتخدام التكنولوجيـــا 4ســ�م eـــ[ ت :التكنولـــوb\الابــداع -2-4

 المتقلبة.الصناعة 

يجعـل الطلـب 'ـائلا  'ذا ما المعلومات، وال+سليم و1عز�ز إدارةالمدفوعات ا<�ديدة إطارا جديدا للتوز¬ع  و1عد أنظمة

ـــ[ مـــنع�ـــ� التكنولوجيـــا  eـــ[ المســـتقبل ع�ـــ� تقليـــل ت;ــــاليف  وســـتعتمد الرGحيـــة الت;ــــاليف،الأدوات الFـــE تقلـــل مـــن  و̂

.À|التج� 

العلاقــات معــھ،  واســتمرار�ة 1عز�ــزتكمــن الم�مــة الرئvســية لل+ســو�ق eــ[ جــذب الزGــون  :وا*�ــودةعلاقـات الزxــون -2-5

الك�ــ[ للزGــون عــن طر�ــق ا<=ــدمات  وتحصــيل الرضــا الطو�ــل،بنــاء علاقــات ا<=دمــة المتعــددة ع�ــ� المــدى  و�7ــدف اiــ�

إذ يحـــاول eـــ[ 1عاملـــھ أن يضـــع  وإنمـــا العكـــس، التعامـــل،فـــالزGون لـــم 4عـــد ذلـــك الفـــرد التقليـــدي eـــ[  المقدمـــة،البنكيـــة 

 المطلوGة.جانب جودة ا<=دمة e[ مقدمة الأمور 
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 العمـل،و الكفاءة e[  صر ا<�ودة من حيث السرعة و الدقةفالإيداع و ال�ب و التحو�ل مثلا Qل�ا أمور ترتبط {عن

و تطـو�ر المز�ـد   الاس+شـار�ة،Ø=صية سvتم ال.ك|À عل7yا من أجل التقدم eـ[ علاقـات البيـع و 'نا نرى أن المبيعات ال

  .1من العلاقات الØ=صية مع الزGائن ل;و7Íا ذات أ'مية مستقبلية 

  المز�ج ال�سو�قي ل�Hدمات المصرفية  الراjع:المطلب 

 جميع المش.ك ب|ن القاسم يمثلان رئvسي|ن 'دف|ن يجمع أنھ إلا المصرe[ ال+سو�قي الhشاط و1عدد تنوع رغم         

 الثاwي ال�دف أما ،رضا'موتحقيق  الزGائن ورغبات حاجات إشباع 'و الأول  ال�دف ،المالية والمؤسسات المصارف

 مجموعة عن عبارة و'و ال+سو�قي المز�ج استعمال من بد لا ذلك ولتحقيق .المصارف مردودية تنافسية تحقيق ف�و

 وفقا المناسب المز�ج إيجاد وعليھ أ'دافھ ال+سو�ق لتحقيق رجل 4ستخدم�ا الEF ال+سو�قية والأدوات الوسائل من

 1غي|. وفق يتغ|. وإنما ثابتا نمطيا شكلا يتخذ لا ال+سو�قي إنھ المز�ج وت;و�ن طبيعة وGحكم السوق  لمتطلبات

 : ^[ ال+سو�قي للمز�ج أساسية م;ونات أرoعة ع�� متفق|ن والكتاب الباحث|ن أكÇ. فإن وتقليدا السوق  معطيات

 وعناصر أwشطة وتطو�ر توسيع ضرورة يرون الباحث|ن من عدة 'ناك أن إلا ، ال.و�ج ، التوز¬ع ، السعر ، المنتج

 أن يجب  فان وعليھ ، ا<=دمات تلك تصاحب الEF التطو�ر عمليات ضوء ع�� وذلك لÒ=دمات ال+سو�قي المز�ج

 مؤ�دو و¬س+ند التقليدي المز�ج عناصر) p) 4 ، المقدمة ا<=دمات طبيعة لتلاءم وتوسيعا و1عديلا تكييفا لھ يجري 

 يجب ل�ذا ، الاعتيادية المادية السلع تتطلبھ ما تفوق  كب|.ة ج�ودا تتطلب الملموسة غ|. ا<=دمة أن 'و الرأي 'ذا

 ، الملموسة ا<�وانب ، ال.و�ج  التوز¬ع ، السعر ، المنتج إ�i إضافة )p)7 أخرى  عناصر تتضمن ل;ي القائمة توسيع

   التاi[: النحو . ع��الإدار�ة العملية ، الETU=Ø ا<�انب

  

  ةیالمصرف ل�Hدمات ال�سو�قي ج�المز ) : 5-1( رقم الش/ل

  

        
    المز��\ ال�سو�قي ل�Hدمة                         المز�ج ال�سو�قي التقليدي                                                            

  87 ص ،سابق مرجع ،الرحومياحمد  ،البكري ثامر  :المصدر .

                                                           

  .35.  تvس|. ال®�ارمة، مرجع سابق، ص  1 
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  (المنتج): ا*Hدمة- 1

تتطلب ا<=دمة المصرفية من المصرف أن 4ع|. ا'تماما لعدة جوانب تتعلق با<�ودة مثل مدى أو نطاق          

كما يhبÛ[ ع��  المقدمة،المصرفية  ومستوى ا<=دمات ا<=دمات، وجودة وتم|À 'ذه المقدمة،ا<=دمات المصرفية 

{عد  وخدمات ما وضمانات ا<=دمة ا<=دمية،استخدام الأصناف  مثل:المصرف إيلاء الا'تمام <�وانب أخرى م�مة 

اعتمادا ع�� نطاق ا<=دمات المصرفية المقدمة من قبل  كب|.،قد ي+باين المز�ج المصرe[ {ش;ل  ا<=دمة.بيع 

  رف الكب|.ة قياسا ا�i تلك الEF تقدم�ا المصارف الصغ|.ة أو متوسطة ا<��م أو الhشاط.المصا

) أن Neilson & Chadha )2008فقد اعت/. Qل من  المصرفية،رضا الزGون 'و الغاية الأ'م لدى المؤسسات  وGما ان

  الغاية.تطابق مواصفات ا<=دمة المصرفية المقدمة مع احتياجات الزGون تحقق 'ذه 

 لأن العملاء ما يطلبھ ع�� بالاعتماد وإنما بھ القيام المصرف 4ستطيع ما بحسب إعداده يتم لا المصرe[ المنتج إن

 يت�نا'ا الEF الاس.اتيجياتوتتحدد  ،أيضا {سي;ولوجية وإنما تقنية مادية فقط لvست المصرe[ المنتج مواصفات

 الذين العملاء ونوعية وتنوع�ا 1عدد'ا م£7ا ومدى Qل وخصائص بنوع خدمات من يhتجھ ما وGيع 1سو�ق e[ المصرف

 بالمز�ج 4س�S ما لديھ ي;ون  وGالتاi[ واحدة خدمة بأكÇ. من يتعامل الأخ|. 'ذا أن إذ ،المصرف 'ذا مع�م يتعامل

 .يhتج�ا المصرف الEF ا<=دمات Qافة و'و ،ا<=دمي

  wس�ية ع�� حصة ا<�صول  e[ مصرف Qل ومحاولة الشديدة المنافسة عن ناشئة عقبات تواجھ والمصارف

 خدماتھ تطو�ر مصرف ع�� Qل حرص إ�i 'ذا أدى وقد ،السوق  e[ التعامل من ممكنة حصة أك/. أوإقتطاع

   المقدمة ومنتجاتھ

 ا<�ديد وإضافة المقدمة المصرفية خدماتھ المصرف بتطو�ر قيام بدون  ذلك إ�i للوصول  س�يل لا بحيث ،للسوق 

  .المصرفية والمنتجات ا<=دمات كيفية تطو�ر wعرض يجعلنا ما و'و .مستمر وoش;ل إل7yا

  :جديدة وخدمات منتجات خلق-1- 1

 فتوفر المصرف ، الزGائن ع�� ا<�فاظ e[ م�ما عنصرا ا<�ديدة وا<=دمات المنتجات خلق فكرة 1عت/.          

 وسط e[ 4عvش لأن المصرف ، الأخر ع�� متم|Àا دائما تجعلھ المم|Àة ا<=دمات من مجموعة ع�� ا<�الية المؤسسةو أ

 و¬عت/. المتعامل|ن وحاجات مفا'يم 1غ|.ات e[ ، سر¬عة وفنية تكنولوجية 1غ|.ات ، ETäء Qل e[ بالتغ|. ي+سم محيط

 لھ تحقق الزGون  ع£7ا يبحث متوقعة غ|. 'و فكرة ا<�ديد لأن المصرف e[ التخطيط عملية لب والتجديد الابت;ار

 السوق  إطار إ1ساع e[ ، المصرفية العولمة ساعدت ، وقد غ|.ه دون  المصرف �7ذا يتمسك وتجعلھ جديدة منافع

]iالما ]eشمل والمصرvلھ  العالم لQخدمات ، ا<=دمات من جديدة أنواع واك+شاف .Çإشباعا أك .Çفاعلية وأك 

 . لتقديم�ا ا<=دمات 'ذه عن تبحث المتعولمة المصارف أصبحت ثم ومن المستوى الدوi[ ع�� التعامل يحتاج�ا

 'ذه وقد ت;ون  ،'ذه مثل خطوة اتخاذ إ�i المصرف تدفع ضرور�ة عوامل لعدة تhشأ والتطو�ر ا<=لق فعملية

 للمراحل وفقا ا<�ديد إيجاد ع�� تحث العوامل 'ذه ،جغرافية ،اجتماعية ،ثقافية ،سياسية ،اقتصادية الظروف

  :1التالية

                                                           

  .234ص سابق، مرجع ا<=ض|.ي، أحمد محمد.    1 
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 ،ما خدمة الابت;ار أو تنمية أو لتطو�ر تصÝÒ الEF الأف;ار تجميع المرحلة 'ذه e[ يتم :الأف/ار توليد مرحلة- 1-1- 1

 البيع مندوoي البحوث والتطو�ر أقسام ،العملاء م£7ا مصادر عدة ع�� الأف;ار تلك عن بحثھ e[ المصرف و¬عتمد

 .والتوز¬ع

 e[ لأ'داف المصرف ملائما م£7ا Qان ما وتحديد الأف;ار مراجعة يتم المرحلة 'ذه وe[ :الأف/ار تصفية مرحلة- 1-2- 1

 .{شر�ة وعناصر إم;انيات من تحتاجھ وما المس7Bدف، السوق 

 يحقق�ا المصرف أن يمكن الEF المبيعات ب�òم التhبؤ 'و المرحلة 'ذه من والغرض :الأف/ار تقييم مرحلة- 1-3- 1

 .رGحي7Bا واحتمالات ت;اليف�ا ع�� والتعر�ف ،التطبيق ح|À إ�i الفكرة حولت ما    إذا

 والبحوث والتطو�ر ال+سو�ق إدارات ج�ود تظافر ذلك و�تطلب :التطبيق ح�� إde الفكرة إخراج مرحلة- 1-4- 1

 .حقيقية خدمة إ�i فكرة من ا<=دمة تحو�ل أجل من الإدارات من وغ|.'ا

 الفروع الرئvسية {عض e[ للتجرGة المق.حة ا<=دمة إدخال المرحلة 'ذه e[ و�تم :السو�\ الاختيار مرحلة- 1-5- 1

 .تجا'�ا أفعال�م وردود عل7yا الزGائن وإقبال ل�ا السوق  تقبل مدى لاختيار

  .ا<=اصة بالمصرف ا<�غرافية والمناطق الفروع Qافة ع�� وwشر'ا ا<=دمة 1عميم :التجاري  ال�سو�ق مرحلة- 1-6- 1

 ع�� مرحلت|ن مرحلة أو تقETU فقد �7ا، المرور المصرف ع�� الواجب من دوما ت;ون  لا السابقة المراحل أن إلا 

  المتاحة. الظروف حسب

   :ا*�ديدة المنتجات ع�d ـ ا*(فاظ 2- 1

 ا<=دماتأو  للمنتجات بالhسبة خاصة طبيعة ل�ا مختلفة بمراحل تمر حياة دورة المصرe[ المنتج 4عvش         

 .حياتھ مراحل من مرحلة Qل e[تلبvسات  ضرورة 4ستد¤[ المنتجات تلك ع�� وا<�فاظ ،المصرفية

 مع تتلاءم 1سو�قية اس.اتيجيات تطبيق ^[ المصرفية با<=دمات يتعلق فيما الإدارة تواجھ الEF المشاQل أ'م ومن

 .تطور'ا مراحل من مرحلة Qل طبيعة

 Qل ع/. والأرGاح المبيعات من Qل وتطور  المصرفية المنتجات ا<�ياة لدورة الأساسية المراحل التاi[ الش;ل و�مثل

  .المراحل 'ذه من مرحلة

  المصرفية المنتجات حياة ): دورة6-1( الش/ل

  بيعات و ارGاح م

  

  

  

                                  óمرحلة               مرحلة الن�  

                                             مرحلة النمو       التد'ور                               

  التقدممرحلة                        لمبيعاتا

                                                    الرGح

  الزمن

 تخصص الماجست|.، ش�ادة.  نيل متطلبات ضمن مذكرة الإسلامية، البنوك e[ المصرفية ا<=دمات 1سو�ق عبدو، عvشوش : المصدر          

  42ص2008 ، باتنة جامعة 1سو�ق،
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 المراحل شرح 'ذه وسنحاول  السلعة حياة دورة مراحل عن تختلف لا المصرفية ا<=دمة حياة دورة مراحل إن       

 : 1بالتفصيل

 ل;و7Íا الأفراد �7ا معرفة لعدم ضعيف المصرفية ا<=دمة ع�� الطلب ي;ون  المرحلة 'ذه e[ :التقديم مرحلة- -2-1- 1

 المصرفية الأفراد با<=دمة 1عر�ف �7دف الإعلانية الأwشطة ع�� يركز لذلك مرة لأول  السوق  إ�i وتطرح جديدة

 للسوق  تقديمھ بداية ضعيف e[ الآi[ الصراف استخدام ع�� الإقبال Qان المثال س�يل فع�� ،وفوائد'ا المقدمة

 'ذا إستخدام بأ'مية وإخبار الأفراد 1عر�ف �7دف واسعة إعلانية حملات يقدم أن المصرف من تطلب ولقد

 .الاستخدام كيفية إ�i وإرشاد'م ا<��از

 ا<=دمات المصرفية عن تمي|À'ا مدى وع�� المقدمة المصرفية ا<=دمة ع�� الأفراد يتعرف :النمو مرحلة- -2-2- 1

 زاد الآi[ الصراف الأفراد ع�� يتعرف أن {عد ،ا<=دمة 'ذه ع�� ونموه الطلب بز�ادة المرحلة 'ذه وتمتاز الموجودة

  .إ�i المصرف الذ'اب عن بديل الدول  من الكث|. e[ أصبح وقد استخدامھ معدل

 وت;ون المنافسة الازد'ار نقطة عند الطلب من كمية إ�i ا<=دمة تحقق المرحلة 'ذه من :النضوج مرحلة- -2-3- 1

  شديدة

قد  ا<=دمة ت;ون  فقد أسباب لعدة وذلك ا<=دمة ع�� الطلب يقل المرحلة 'ذه e[ :التد�ور  مرحلة- -2-4- 1

�اما وأكÇ. أكÇ. منافع ذات مصرفية خدمات ظ�ور  أو ،الأفراد ورغبات حاجات تلEÚ لا أصبحتwمع حاجات ا 

 .الأفراد ورغبات

  :المصرفية المنتجات إلباس-3- 1

 :^[ رئvسية أسباب بثلاث تفس|.ه يمكن المصرe[ المنتج زوال إن           

 أي ، وإن العامة السلطات طرف من المقدمة الشروط الاعتبار {ع|ن أخذت قد المصرفية المنتجات معظم إن -

 .خصائصھ ع�� التأث|. أو المنتج إزالة e[ يؤثر أن يمكن والتنظيمات القوان|ن e[ 1عديل

 .و1عر�ض�ا المنتجات من العديد إلغاء إ�i يؤدي القطاع 4عرفھ الذي التكنولوÂ[ تطور  أن -

 .للزGائن حقيق إشباع تلEÚ لا ا<=دمات أصبحت -

 تقديم�ا طر�قة وe[ المصرe[ المنتج أو ا<=دمة م;ونات e[ 1عديلات أو تحسvنات إدخال أو تلبvس يجب ول�ذا

 .للزGائن إشباعا أكÇ. تصبح بحيث ل�Òم�ور 

 المنتج: ووضعية السوق  اختيارـ 4- 1

 لرجل ال+سو�ق بالhسبة ال�امة الأسس أحد من ،للمنتج معينة وضعية واختيار السوق  من جزء تحديد 4عت/.          

]eائن من مجموعات تحديد لھ 4سمح بحيث ،المصرGل وتجميع الزQ ومعرفة مع|ن تحت جزء م+شا�7ة مجموعة 

 تلك عن ا<=اصة ومم|Àا�7امحاس£7ا  تظ�ر أن 1ستطيع المصرفية وا<=دمات المنتجات أين المستغل غ|. ا<�زء

 ع�� وا<�صول  المصرف يقدم�ا الEF المصرفية وا<=دمات العمليات تنمية وGالتاi[ ،المنافس|ن طرف من المق.حة

 .استمراره وGالتاi[ للمصرف مناسبة رGحية يضمن المصرe[ السوق  من متنام نصvب

  (الفائدة): السعر- 2

                                                           

 الطبعة والتوز¬ع، للhشر المنا�ó دار ، تحلي�[ ك�E، اس.اتي�[، مدخل المصرe[، ال+سو�ق ،یوسفـ  عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم محمود .   1 

�i245 ص ،عمان ، الأو  
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، وقد تلعب الفائدة دورا والائتمانشروط الدفع  العمولات، ا<�سومات، بالفائدة،تتضمن الاعتبارات المتعلقة        

 الزGائن،من اس.اتيجيا�7ا ال+سع|.ية اعتمادا ع�� نوعية  و1غ|. المصارف أخرى،عن م�ما e[ تمي|À خدمة مصرفية 

تؤثر المصارف e[ 'ذه  الأسعار،فعندما ي;ون لدى الزGون الإستعداد ا�i التحول من مصرف الة أخر ن+يجة رفع 

  1غي|..دون  ا<�الة إبقاء أسعار'ا ع�� حال�ا

   الم/ان):( التوز�ع- 3

تقتصر كيفية  إليھ من العوامل الم�مة e[ 1سو�ق ا<=دمات المصرفية، فلا وكيفية الوصول 4عد موقع المصرف         

والاتصالات أيضا وسائل الإتصال الETU=Ø  وإنما 1شمل المادي،{عملية الوصول الوصول ا�i المصرف فقط 

  .والان.نتمثل استخدام التلفون  ،الأخرى 

التوز¬ع 1عد من  و1غطية قنواتالتوز¬ع المستخدمة  و1غطية قنواتفإن أنواع قنوات التوز¬ع المستخدمة  وعليھ،

مع الأخذ {ع|ن الإعتبار العادات  المصرفية،القضايا الم�مة المرتبطة {عملية الوصول ا�i حيث م;ان تقديم ا<=دمة 

 الأع��، و1ستخدمالمنفعة  وتحقق لھ الملائمة،ضلا عن أن الزGون يختار القناة الEF تحقق لھ ف للزGائن،الشرائية 

ت�Òأ المصارف ا�i الاستعانة بالوكلاء أو الوسطاء لتوصيل  ونادرا ماالمصارف عادة القنوات المباشرة للتوز¬ع 

  ع£7ا.ا<=دمة المصرفية عوضا 

 يد تناول  المصرفية e[ ا<=دمة جعل إ�i �7دف الEF والأwشطة القرارات يمثل بأنھ المصرe[ التوز¬ع و 4عرف

 (المصرف) المنتج ب|ن ما الوصول  حلقة التوز¬عية القناة وتمثل ،التوز¬ع قنوات خلال من وذلك المستفيدين

 :ي�[ فيما المصرe[ التوز¬ع أ'مية إيجاز �مكنو .  1 م£7اال£7ا¢ي  والمستفيد

 .المس7Bلك|ن وجم�ور  المصرفية ا<=دمة من بالمستفيدين المستمرة الاتصال عملية تحقيق -

 .المصرفية ا<=دمة من المستفيدين والرضا الإشباع تحقيق -

 ا<�سنة وال+س�يلات المعاملة خلال من وذلك بالمصرف صل7Bم وإدامة المستفيدين لدى النف
ET والاستقرار الثقة -

 .الممنوحة

 .المستفيدين لدى للمصرف الذ'نية الصورة تحس|ن -

 .للمصرف الش�رة إكساب -

 .المناسب|ن والزمان والم;ان والم|Àة با<�ودة ا<=دمات تقديم -

 المنافسة بوجھ والصمود السوقية ا<�صة ع�� ا�aافظة -

 .أفعال�م وردود المستفيدين عن المعلومات بجميع المصرف تزو�د -

  .ال+سو�قية الت;اليف تقليل -
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     ال?<و�ج:- 4

 ال.و�ج يلعبھ الدور الذي إ�i ذلك و�رجع مصرف لأي ال+سو�قي المز�ج e[ الأساسية العناصر أحد ال.و�ج 4ع.        

]e ف�ائن 1عرGبا<=دمات الز EFوالمزايا ،المصرف يقدم�ا ال EFتج الhا<=دمة بمقدرة وإقناع�م 'اتھ ا<=دمات، عن ت 

 .القرار لاتخاذ دفع�م وGالتاi[ احتياجا�7م إشباع ع��

 بالمعلومات لإخبار الزGون  الØ=صية والغ|. الØ=صية والأساليب ال+سو�قية ا<��ود جميع أنھ ع�� ال.و�ج و¬عرف

 وشرح ،المصرفية ا<=اصة با<=دمة بالمعلومات الزGون  لإخبار الØ=صية والغ|. الØ=صية با<=دمة ا<=اصة

 ال.و�ج عميلة فإن ل�ذا وطبقا المصرفمع  بالتعامل إقناع�م ومحاولة م£7ا الاستفادة وكيفية وخصائص�ا مزايا'ا

 :1ي�[ ما ع�� تقوم

 .ا<=دمة عن المعلومات بنقل ال.و�ج يقوم حيث وعملائھ المصرف ب|ن اتصال عملية -

 لشراء وGالتاi[ إقبال�م يقدم�ا الEF وا<=دمات المصرف نحو إيجاoي اتجاه لت;و�ن العملاء ع�� التأث|. إ7â �iدف -

 .المقدمة ا<=دمات

 عن جيدة صورة ذ'نية ت;و�ن إ�i بالإضافة ، المصرف يقدم�ا الEF المصرفية ا<=دمات 'ما جانب|ن ال.و�ج ي+ناول  -

 .المصرف

 مختلفة مراحلع/.  المصرف مع التعامل إ�i المرتقب|ن الزGائن دفع ع�� فعال أثر لھ ي;ون  الفعال فال.و�ج إذن

  .2المراحل  تلك يوÝÑ التاi[ والش;ل ال.و��[ ال�رم عل7yا يطلق

  

  ال�رم ال?<و��\ ( فن التعامل ) ):7-1(الش/ل رقم 

  
   302  ص ،مرجع سابق ، يوسف عثمان ردينة ، الصميد¤[ جاسم:  المصدر

              

           

                                                           

   251ص ، 1999القا�رة، مصر، –الاو�i الطبعة والhشر، للطباعة البیان المصرفیة، ا<=دمات 1سوöق �داد،ا< بدیرعوض .    1 

  . 302ص ص سابق، مرجع یوسف، عثمان ردینة الصمید¤[، جاسم .    2 

التعامل الفعلي 

لاقناع و الرغبة في ا

 التعامل
جعل الزبون يميز جودة الخدمة 

توليد الاعتقاد لدى الأفراد بأهمية الخدمة

إعلام ، إرشاد ، توجيه

الجهل التام بوجود الخدمة 
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         Ýج دور  أن الش;ل من يت��القاعدة فنجد القمة باتجاه ال�رم قاعدة من تنطلق المكثفة وا<��ود ال.و ]e 

 أن إ�i ال.و�ج تدر�جيا <��ود بالإستجابة يبدؤون ثم مصرفية خدمات وجود يج�لون  الذين المرتقب|ن الزGائن ال�رم

 التعامل قرار إتخاذ إ�i مرحلة الزGائن بإيصال 'دف�ا حققت قد ال.و�ج ج�ود ت;ون  وعندما ،ال�رم قمة إ�i يصل

  ا<=دمة. مع الفع�[

 ا<=دمة طبيعة لتلاءم كما ذكرنا سابقا أن عناصر المز�ج ال+سو�قي الأرoعة يجب أن يجري ل�ا تكيفا و1عديلا         

 عناصر وتتضمن ،المادية تتطلبھ السلع ما تفوق  كب|.ة ج�ودا تتطلب ملموسة أن ا<=دمة غ|. ذلك المقدمة

 .ا<=دمة بتقديم المرتبطة والعمليات والمدلول المادي المصرفية ا<=دمة أداء e[ المش.Qون  الأفراد الأخرى  ا<�ديدة

 وما    ،ج�ة من 1سو�قية و خصائص فنية من ا<=دمات بھ تتم|À ما إ�i المصرe[ ال+سو�ق مز�ج e[ التوسيع يرجع و

 ع�� ا�aافظة خلال من إستمراره و السوقية وGقائھ حصة ز�ادة و للمصرف رGحية أقSTU تحقيق من بإستطاع7Bا

[ أخرى  ج�ة من ل�م رضا و أك/. إشباع تحقيق ع�� والعمل جدد عملاء جذب و ا<�الي|ن العملاء  : 1و̂

  :ا*Hدمة أداء t\ المش?<كون  الأفراد- 5

 <�ودة الإدراك العملاء ع�� تؤثر بدور'ا والEF المصرفية ا<=دمات الم;ونات ع�� المؤثرة العناصر من أ'م          

 {ش;ل يحت;ون  والذينبالمصرف  العامل|ن بالأفراد الأخ|. 'ذا و�تعلق ،ال�شري  العنصر 'و ل�م المقدمة ا<=دمة

 الت;و�ن طر�ق عن م�ارات العامل|ن ب+نمية القيام الإدارة ع�� يتوجب حيث ،العملاء مع مباشر غ|. أو مباشر

  استقبال�م. وكيفية العملاء بمعاملات المتعلقة ا<�وانب يخص فيما خاصة المستمر

 المصرفية: ل�Hدمة المادي المدلول - 6

 العملاء حيث نحو ا<=دمة إwسياب و1س�ل 1ساعد مادية 1س�يلات توفر المصرفية ا<=دمات تقديم يتطلب         

 ب|ن العميل التداخل وأبرز'ا المصرفية ا<=دمة <=صائص نظرا وذلك ، والم;انية الزمنية المنفعة ل�م تحقق

 تلعب حيث ، وأج�زتھ اa=تلفة المصرف مباwي ال+س�يلات 'ذه أ'م ومن ، ا<=دمة أداء عند المصرف وموظف

 تتوفر الذي المصرف مع العميل التعامل يفضل إذ المصرف مع للتعامل العملاء جدب e[ الأ'مية بالغ دور  المباwي

 ، للإنتظار مر�حة أماكن ووجود مبSô المصرف Qإ1ساع ، اa=تلفة بأwشطتھ للقيام ا<=اصة الشروط جميع فيھ

 �7ا 7âتم الEF المادية العناصر من وغ|.'ا ، العملاء لتوقيف سيارات أماكن وجود جانب إ�i ، الأمن توفر ، التكييف

 . العملاء

  :ا*Hدمة بتقديم المرتبطة العمليات- 7

 e[ العملاءيرغ78ا  الEF وا<=صائص المواصفات إ�i الوصول  �7ا يتم الEF الأساليب Qل e[ العمليات تتمثل          

 الEF بالأسلوب يقتنع أيضا أن بل ،ال£7اية e[ يتلقا'ا الEF ا<=دمة جودة بمستوى  يقتنع ألا يجب فالعميل ،ا<=دمة

 ا<=اصة العمليات تحديد e[ رأي العميل الإعتبار e[ تأخذ أن المصرف إدارة ع�� يجب وعليھ ا<=دمة 'ذه بھ أديت

  خدمة. Qل بأداء
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صة:    خلا

 يتطلبھ ما ب;ل ا<�يد للمحيط تحليل�ا 'و الدولية والبنكية المالية المؤسسات وش�رة نجاح أسباب أ'م من إن          

 إليھ 4سQ �Dان ما و'ذا تhتجھ لما البيع تبحث عن لا المؤسسات 'ذه أن إذ والمرتقب، ا<�اi[ للسوق  دراسات من

 اتج�ت بل الزGائن <�ذب Qأساس وتنوع�ا البنكية ب+نمية ا<=دمات الا'تمام Qان حيث للبنوك، التقليدي الفكر

�iبيعھ 1ستطيع ما إنتاج إ. 

 حاجات تحديد ع�� 4عمل البنوك حيث مردودية تنمية e[ فعالة أداة باعتباره دوره البن;ي ال+سو�ق يلعب 'نا ومن

 .ل�ا نا��ة حلول  اق.اح ثم الزGائن ورغبات

 1س�D تجار�ة سياسة ع�� و'ذا بارت;از لزGائ£7ا، الوفاء لتحقيق البنكية أو المالية المؤسسة سD[ ي;ون  أن يhبÛ[ كما

�iاملة بنكية خدمات منح إQ 1سمح وجديدة Eôل العمليات ب+بQ EF7ا يقدم الyون، علGالموظف|ن تأ'يل 4عت/. كما الز 

            .والبنكية المالية ميدان المنافسة e[ إجبار�ا مسلك وتثقيف�م
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 :م1يدت

 المصر	� !سو قال إ�� بالإضافة ا'&دمات، و"سو ق ال!سو ق حول  عموميات إ�� السابق�ن الفصل�ن 	� تطرقنا          

 ولإظ<ار ة،العلاق >ذه تحس�ن وسياسات والز/ون  المصرف ب�ن الموجودة العلاقة وطبيعة المصر	� الز/ون  وسلوك

  الر فية التنميةو  الفلاحة بنك اخJKنا السابقة، الفصول  	� إلGHا التطرق  تم الCD النظر ة المعلومات ب�ن التقارب

 ع�W تأث�Jه ومدى بدر بنك داخل ال!سو ق وضعية ع�W للتعرف حالة كدراسةمستغانم   –867 سيدي '&ضر وNالة

صره  مف<وم تجسيد خلال من بز/ائنھ البنك علاقة  .ال!سو ق يbل عنا

صول  وقصد  بiنك عام "عر ف فيھ ن!ناول  الأول  مباحث، ثلاث إ�� الفصل بتقسيم قمنا المسطرة الأ>داف إ�� الو

 ،بالبنك المز ج ال!سو قي عن التحدث خلالھ من فنحاول  الثاlي المبحث أما ،ثم الوNالة الر فية والتنمية الفلاحة

 إ�� ج<ةمو  استمارة خلال منالمقدمة قياس رضا الز/ون عن ا'&دمات البنكية ب سنقوم الثالث المبحث 	� وأخ�Jا

 وكذابعة المت ال!سو ق اسJKاتيجية فعالية ومدى الوNالة خدمات عن الز/ائن رضا مدى لمعرفة و>ذا البنك، ز/ائن

  .بالز/ون  البنك علاقة تنمية 	� بال!سو ق موظفو البنك ا>تمام مدى معرفة
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  "BADR"والتنمية الر�فيةالمبحث الأول: 56ة عن بنك الفلاحة  

لاقتصادtعتJs بنك الفلاحة والتنمية الر فية من البنوك المسا>مة 	� تطو ر            ابة مؤسسة الوطCv، ف<و بمث ا

مالية تنصب عمليا|Gا الرئ}سية 	� تجميع الموارد المالية الفائضة عن حاجة الأy&اص والأعوان الإقتصادي�ن 

لغرض إقراض<ا للآخر ن الذين >م بحاجة إ�� التمو ل، و نصب lشاط بنك الفلاحة والتنمية الر فية ع�W تنمية 

  القطاع الفلا�� وإlعاشھ.

   وتطور البنكAشأة  لأول:االمطلب 

          C� ةالرامي ا'�bومة سياسة وسائل من وسيلة tعتJs إذ العمومي، القطاع إ�� الر فية والتنمية الفلاحة بنك ي�ت

         المؤرخ 82 /106م    رق مرسوم بموجب إlشاءه تم. الر في العالم وترقية    الفلا�� القطاع تنمية 	�    المشاركة إ��

 لفلا��ا القطاع تنمية 	� المسا>مة دف�G وذلك ا'�زائري، الوطCv البنك >يbلة لإعادة تبعا 1982 س مار 13 :	�

  .وا'�رفية التقليدية الصناعات lشاطات ودعم وترقيتھ،

لا  ع للقطا التا�عة الفلاحية المؤسسات بتمو ل ةالر في والتنمية الفلاحة بنك قام الإطار >ذا و	�  مزارع شJKاNي،ا

 عاونيات" ا'&اص، القطاع مزارع الزراعية، للثورة الفردي�ن المستفيدين وكذلك التعاونية، ��موعاتوا ةالدول

  .البحري  الصيد قطاعب جان إ�� الصناعية الفلاحية والمؤسسات الفلاحية والدواو ن ا'&دمات،

صلاحات إطار و	� لاقتصادية الإ  رأس ذات مسا>مة شركة �� إ 1988 عام �عد الر فية والتنمية الفلاحة بنك تحول  ا

ح الذي ج.د 1.000.000 بقيمة س<م 2200 إ�� مقسم جزائري، دينار مليار 22 قدره مال  للس<م اكJs استقلالية من

ح التخصص، نظام خلالھ من وأل�� للبنوك 04/1990/ 14 	� والقرض النقد قانون  صدور  �عد ولكن الواحد، صب  أ

ح 	� المتمثلةو  التجار ة البنوك تقوم الCD الوظائف جميع يباشر البنوك من كغ�Jه الر فية والتنمية الفلاحة بنك  من

لائتماlي ال!س<يلات لادخار عملية و"��يع ة ا  قواعد وضع مع ،التنمية 	� المسا>مة  فائدة، و/دون  بالفائدة بنوعGHا ا

C� لالخ من شاملة اسJKاتيجية البنك وضع أ>دافھ ولتحقيق مخاطرة، اقل ز/ائنھ مع معاملاتھ وتجعل البنك تح

  .وNالة 300 من بأك�J الوطCv الJKاب لbامل ا'�غرافية التغطية

  1و��: رئ}سية مراحل بثلاث تطوره 	� الر فية والتنمية الفلاحة بنك مر

 عملوال المصر	�، السوق  	� موقعھ تحس�ن ع�W البنك ا>تمام انصب المرحلة >ذه خلال :1990-1982 مرحلة-1

�Wح تكثيف طر ق عن الر في العالم ترقية ع لات فت   .�الفلا� ال�شاط ذات المناطق 	� المصرفية الوNا

 وسع للبنوك، القطا�� التخصص خلالھ من أل�� الذي والقرض النقد قانون  بموجب: 1999 – 1991 مرحلة-2

لاقتصاد عات قطا مختلف ل}شمل الر فية والتنمية الفلاحة بنك lشاط صة الوطCv ا  لصغ�Jةا الصناعات قطاع خا

لاستغناء بدون  والمتوسطة  ش<دت قدف التقCv ال��ا 	� أما ة، مم�  علاقات معھ تر/طھ الذي الفلا�� القطاع عن ا

لات مختلف عJs الآ�� الإعلام استخدام و"عميم إدخال المرحلة >ذه   2: ي�W ماب المرحلة >ذه تم� ت لقد لبنك،ا وNا

لانخراط تم : 1991    .ا'&ارجية التجارة عمليات وتنفيذ معا'�ة ل!س<يل "SWIFT" سو فت نظام 	� ا

                                                           

 
1
صور ة، مرجع سابق، ص.     103لعذور 

     BADR. من وثائق أرشيف بنك 2 

   .عبارة عن نظام اتصال سر¬ع يؤمن مصداقية المعلومات المتبادلة ب�ن البنوك داخليا وخارجيا SWIFTنظام 

(System Bancaire Universel) SYBU ح بالقيام لات المصرفية بالمدير ة العامة و"سم صة بiنك  نظام تؤمن ر/ط الوNا شبكة معلوماتية خا

BADR .ا عمال البنكG� بأعمال و"عاملات مصرفية يختص  
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 إ�� t Télétraitementس�Á ما خلال من المصرفية العمليات أداء سرعة عt �Wساعد «Sybu"نظام وضع تم 1992 :  

  ا'&ارجية. التجارة عمليات Nل 	� الآ�� الإعلام استخدام "عميم جانب

لانGÃاء 1993 :   المصرفية العمليات جميع ع�W الآ�� الإعلام إدخال من ا

  بدر ال�Äب بطاقة 	� يتمثل جديد بمنتج العمل بدء1994 :

   حقيقي وقت 	� المصرفية العمليات '�ميع �عد عن المعا'�ة نظام إدخال 1996 :

  (CIB ) البنوك ب�ن ما ال�Äب ببطاقة العمل بدء 1998 :

 	� عموميةال البنوك من كغ�Jه الر فية والتنمية الفلاحة بنك بمسا>مة المرحلة >ذه تم� ت: 2004-2000مرحلة -3

لاس!ثمارات وتمو ل تدعيم لاقتصادي الإlعاش برنامج ودعم المنتجة، ا  سساتالمؤ  قطاع تطو ر نحو والتوجھ ا

 جانب إ�� لسوق، ا لتوج<ات اقتصاد وفقا ا'&ارجية التجارة قطاع تمو ل 	� والمسا>مة والمتوسطة، الصغ�Jة

ح طر ق عن وذلك الوطن مناطق �&تلف "غطيتھ توسيع لات المز د فت   .من الوNا

لاقتصادية التحولات مع وللتكيف لاجتماعية ا  قام لز/ائن،ا ورغبات لاحتياجات واستجابة البلاد، "عرف<ا الCD وا

 تحس�نو  البنك عصرنة حول  أساسا ر يتمحو  سنوات خمس مدى ع�W برنامج بوضع الر فية والتنمية الفلاحة بنك

 العمل مجال �	 ا'�ديثة التكنولوجيا استخدام تب�يھ إ�� فة بالإضا وخدماتھ، منتجاتھ تطو ر ع�W والعمل أداءه،

  :ي�W فيما نورد>ا >امة نتائج حقق الطموح الJsنامج >ذا المصر	�،

ح اسJKاتيجية وضع مع سياستھ، 	� الضعف ونقاط القوة لنقاط دقيق بفحص القيام : 2000 عام -  للبنك "سم

  .المصر	� العمل مجال 	� العالمية المعاي�J باعتماد

 ھحقوق '�ميع ومالية محاسiية تط<�J عملية بإجراء البنك قام موارده تقييم لإعادة منھ سعيا : 2001 عام -

 ز ادة  ع�W عملوال غ�J>ا، و بالسيولة المتعلقة المشاNل ومواج<ة الما�� مركزه تحديد �غية ا تحصيلھ 	� المشbوك

  .الز/ائن تجاه المصرفية العمليات مختلف مدة تقليص

   La Banque Assise .م�&صة خدمات معا'�الس  البنك مف<وم بتحقيق البنك قام ذلك جانب إ��

لات جميع مستوى  ع�W م�&صة خدمات مع ا'�الس البنك مف<وم تطبيق "عميم : 2002 عام -   .البنك وNا

 يذتنف سرعة ع�W "عمل جديدة تقنية إدخال عرف الذي للبنك بال�سبة مم� ة 2004 سنة Nانت لقد : 2004 عام-

 البنك يbاتش تحصيل وقت tستغرق  Nان أن فبعد الصورة، عJs الشيك نقل عملية 	� تتمثل المصرفية العمليات

ح يوما، 15 إ�� تصل قد مدة صب  غ�J ازإنج tعتJs و>ذا وج� ، وقت 	� بدر بنك شيbات تحصيل الز/ائن بإمbان أ

 استخدام "عميم ع�W 2004 عام خلال بدر بنك مسؤولو عمل كما. ا'�زائر 	� المصر	� العمل مجال 	� مسبوق 

  . الدفع ببطاقات المرتبطة Les Guichets Automatiques des Billets النقدية للأوراق الآلية الشبابيك

  ال1يRل التنظيOP للبنك الثاAي:المطلب 

 حقيقت لأجل والiشر ة المادية الوسائل وتجنيد إتاحة ع�W قدرتھ بمدى مرتبط لأ>دافھ البنك تحقيق إن       

 للبنك لعامةا المصا'Õ يخدم ملائم تنظي�C >يbل ضمن بيGÔا والت�سيق ب!نظيم<ا البنك، واسJKاتيجية أ>داف

: >ماشbل�ن  �Wع tعتمد الر فية والتنمية الفلاحة بنك تنظيم فشbل. التنظيم أطراف من الرسمية العلاقات و حدد

  .اللامركزي  والتنظيم المركزي  التنظيم
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 :1المركزي  التنظيم يضم

 (P.D.G) العام المدير الرئ}س برئاسة إداري  مجلس-1

 سبح أخرى  فرعية مدير ات إ�� مGÔا �عض و تفرع مساعد، عام مدير مGÔا Nل رأس ع�W مساعدة، عامة مدير ات-2

  .الر فية والتنمية الفلاحة لبنك التنظي�C ال<يbل يب}نھ ما

  :2من العام المدير الرئ}س لعمل المساعدة العامة المدير ات أ>م تتbون 

  والوسائل؛ للإدارة المساعدة العامة المدير ة -

  والتطو ر؛ للمراقبة المساعدة العامة المدير ة -

  والصندوق؛ ا��اسبة الآ��، للإعلام المساعدة العامة المدير ة -

  الدولية؛ للعمليات المساعدة العامة المدير ة -

  والتع<دات؛ للموارد المساعدة العامة المدير ة -

لاتصال مدير ة -   وال!سو ق؛ ا

ح وإعطاء بمراقبة يقومون  الذين وال�Ùان المس!شارون العامة، المف!شية توجد ،ز ادة عن ذلك  فيما لآراءوا النصائ

لاتا من كب�Jة شبكة يمتلك الر فية والتنمية الفلاحة بنك أن بما. عامة بصفة البنك وlشاط عمل يخص  عJs لوNا

 لاحياتالص �عض للاستغلال ا'�<و ة للمجموعات يخول  أين لامركزي، تنظيم عt �Wعتمد فإنھ الوطCv، الJKاب

لاستقلالية لات وأlشطة لعمل والتفت}ش المراقبة م<ام وكذا وا   .Gا|مسؤوليا تحت الCD المصرفية الوNا

  :فيظم اللامركزي  التنظيم أما

لات ومتا�عة مراقبة مساعدة، ت�شيط، تنظيم، م<مة تتو�� الCD (G.R.E): للاستغلال ا'�<و ة موعة��ا  الوNا

  .ولائية للاستغلال ا'�<و ة موعات��ا >ذه تbون  ما غالبا. مسؤوليGÃا تحت �� الCD المصرفية

  .للاستغلال ج<و ة وNالة 41 الوطCv الJKاب Nامل عJs الر فية والتنمية الفلاحة بنك يمتلك

 للمدير ة تا�عة تbون  الر فية والتنمية الفلاحة لبنك المصرفية الوNالة 	� مثلتت (A.L.E):للاستغلال ا��لية الوNالة

               عجمي بمعا'�ة للاستغلال ا��لية الوNالة تقوم. للاستغلال ا'�<و ة موعات��ا إحدى رقابة وتحت العامة

  .الز/ائن مع مباشرة علاقات 	� تدخل أين عمل<ا، يقتضيھ وما تواجد>ا مناطق حسب المصرفية العمليات �عض أو

 متضمنة الوطCv الJKاب Nامل عJs للاستغلال محلية وNالة 300 حوا�� حاليا الر فية والتنمية الفلاحة بنك يمتلك

صمة با'�زائر مقر>ا مركز ة وNالة ح عJs التوسع إ�� حاليا البنك tس�Ü كما. العا لات فت  قدر ديدةج مصرفية وNا

 tش�J مما ،1982 سنة lشاطھ بداية عند وNالة 140 حوا�� البنك يمتلك Nان �عدما مشروعا، G� :47ا المشار¬ع عدد

  .و"عاملاتھ أعمالھ �Ýم وا"ساع للبنك الكب�J التوسع إ��

ح كيفيات يخص فيماو   لمصرفيةا للوNالة يخول  إذ ا��ددة، السقوف سياسة عt �Wعتمد ف<و بالبنك، القروض من

ح  القرض نوع وحسب العامة الإدارة طرف من ا��ددة السقوف مبالغ<ا قيم دمتتع لم إذا للز/ائن قروض من

 ا'�<و ة المدير ة إ�� الملف تحو ل يتم للوNالة، صلاحية ا�&ول  السقف القرض قيمة تجاوزت ما فإذا ،المطلوب

 المدير ة إ�� الملف تحو ل و تم ل<ا، ا��دد السقف تجاوزت إذا صلاحيGÃا عن تخرج قد بدور>ا الCD للاستغلال،

صمة با'�زائر بھ ا�&تصة   .العا
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  الر�فية والتنمية الفلاحة لبنك التنظيOP ال1يRل):  1-3(  رقم الشRل

 

 

 

  

  

                                                                                         

  

                      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  

  
  ـ مستغانم867سيدي '&ضروNالة  والتنمية الر فية،الفلاحة  بنكأرشيف من  المصدر:

  

  

  

  

 رئ}س مدير عام 

 الأمانة

 الوظيفة القضائية

لادارة  ا

 اعلام ا�� 

 التbو ن

الوظيفة الإدار ة 

لاستغلال   وا��اسiية والتجنيدوظيفة ا  

 مص�Ùة المستخدم�ن

لاجور   ا

 المص�Ùة الم<نية 

 Õ'لاجتماعيةالمصا   ا

 المص�Ùة العامة 

وارشيفحفظ   

وترت}بحفظ   

صيانة  

 ا��اسبة

 الم� انية 

 ا'&ز نة 

 ا'�باية 

 التواجد

لات   حساب الوNا

لاستغلال  ا

 جمع الموارد 

 قسم الدولة

م.التجنيد 

  التجاري     

 والصنا��

   مالية تجارة 

صناعة   و

مص�Ùة القضايا 

عGÔا المتناز ع  

التحصيل 

  والمساعدة
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  )       BADRالمطلب الثالث: م1ام واZداف بنك الفلاحة والتنمية الر�فية (   

بنك الفلاحة والتنمية الر فية كغ�Jه من المؤسسات سطر مجموعة من الأ>داف لبلوغ<ا من خلال جملة من            

 الر فية لتنميةوا الفلاحة بنك فإن ،	�المصر ال��ا 	�Gàا  المعمول  والقواعد للقوان�ن وفقاالم<ام الواجب تأديGÃا 

  :1التالية بالم<ام بالقيام مbلف

صة العمليات جميع معا'�ة -    والصندوق  الصرف بالقروض، ا'&ا

ح -   الوداáع واستقبال ل<ا طالب y&ص لbل حسابات فت

لادخارات  تجميع 	� المشاركة -   ا

  الأخرى  والقطاعات الفلا�� القطاع تطو ر 	� المسا>مة -

صة الJKقيات تأم�ن -   �Gا  يتعلق وما الفلاحية بال�شاطات ا'&ا

 المنتجات تطو ر مع جديدة مصرفية خدمات خلق ع�W العمل وكذا المصرفية والتعاملات الموارد تطو ر -

   القائمة وا'&دمات

لادخار عمليCD ترقية طر ق عن البنك واستخدامات موارد تنمية - لاس!ثمار ا   وا

  النقدية ومعاملاتھ شبكتھ تطو ر -

  والمتوسطة الصغ�Jة والمؤسسات التجار ا'�رة، الم<ن ذوي  من أك�J والتقرب المصرفية السوق  تقسيم -

لاستفادة -  .المصر	� العمل مجال 	� العالمية التطورات من ا

  ـ :ب الر فية والتنمية الفلاحة بنك يقوم المردودية ذات القروض سياسة إطار و	�          

  .ا�&اطر تحليل قدرات تطو ر -

  .القروض إدارة تنظيم إعادة -

لات وتطبيق القروض ب�âم متصلة ضمانات تحديد -   .الموارد وتbلفة تتماÁãä فائدة معد

لاقتصادي والتوجھ التنافسية مbانتھ "عز ز ولأجل الر فية والتنمية الفلاحة بنك عمل لقد          للدولة �ديدا' ا

 ا'�ادي القرن  من الأول  العقد بداية مع تطبيقھ 	� شرع اسJKاتي�å مخطط بوضع عامة، بصفة وسياسGÃا

   :2	� محاوره أ>م تÙ&صت . والعشر ن

  للبنك التنظي�C وال<يbل ال<يئات و"سي�J تنظيم إعادة-

  )تنافس}تھ تقو ة( البنك عصرنة-

  العامل�ن احJKافية-

  الأخرى  الأطراف مع العلاقات تحس�ن-

-J�>ن تط�المالية الوضعية وتحس 

  :ي�W فيما فتنحصر الر فية والتنمية الفلاحة بنك أ>داف أما                 

  التغ�Jات.  >ذه مع والتأقلم السوق  	� حصتھ ع�W '�فاظا-

ح أكJs لتحقيق الز/ائن جلب-  .ممكن ر/

  .الز/ائن مع والعلاقات ا'&دمة جودة تطو ر-

                                                           

   BADRق أرشيف وNالة. من وثائ 1 
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  .البلد 	� بنك أكJs إبقاء-

  .الوطCv الJKاب عJs المتطلبات Nل لتلبية شبكتھ توسيع ع�W العمل-

 .الإنتقالية المرحلة >ذه >يbلة 	� جذري  وتبدل سر¬ع نمو -

  .ا'�ديثة التكنولوجية الوسائل وNل الآ�� الإعلام إدخال سيعو ت-

56ة عن و�الة سيدي �ضر الرا\ع:المطلب   

صة والإس!ثماري  الفلا�� الطا�ع ذات والطلبات ا'�اجات '�èم ونظرا         ة أن المنطقة فلاحية بامتياز  بدائر  خا

يع و"عميم خدماتھ ع�W جم  الر فية والتنمية الفلاحة بنك lشاطات توسيع إطار 	� و ما جاور>اسيدي '&ضر و 

  .محطات الطلب البنbي  

 لCDامستغانم  لولاية المركز ة الوNالة lشاط دعم أجل من قاعدية، عملياتية كخلية الوNالة، >ذه تنص}ب جاء

  .>اومسار  lشاط<ا لتدعيم ل<ا، تا�عة جديدة وNالة إlشاء الأمر إستد�� حيث الز/ائن طلبات علGHا تbاثرت

 الشباك، عمليات من البنكية ال�شاطات مختلف يمارسون  موظفا،22 ب ،لدائرة بالشارع الرئ}Cãé ل الوNالة وتقع

ح وكذا القرض مص�Ùة وكذلك البنكية، وا��فظة الصندوق،  فعةمرت موارد تحقق، و البنكية ا'�سابات فت

   .مشرفة lشاط وêسمعة

 �ةمصN Ùل لطبيعة وفقا الم<ام يوزع نحو ع�W التنظي�C >يbل<ا ع�Wـ مستغانم  867سيدي '&ضر وNالة تتفرع

  :	� الوNالة مصا'Õ تتمثل كما

   :الو�الة مدير-1

 مbلف ف<و ليھإ وNلةالم <امالم من سلطتھ tستمد فGHا والأخ�J الأول  ولالمسؤ  باعتباره الوNالة 	� ج<از أع�W وو>        

صيانة الوNالة أمن عt �Wس<ر أنھ كما للوNالة، التنمية يجيةإسJKات بوضع  مختلف مراقبة ع�W و¬عمل أج<ز|Gا Nافة و

صا القبول، أو بالرفض سواء فGHا رأيھ إبداء مع عمليا|Gا مختلف ع�W الإطلاع خلال من أقسام<ا  "علق ما اإذ خصو

  .البنك بأموال للمتاجرة العملية ذه> باعتبار القروض حبمن الأمر

ة̂ 2-     :السكرت_

  :ي�W ما بھ تقوم ما مأ> ومن           

  .وتنظيم<ا س�Jىا شؤون 	� يتدخل بدوره الذي الددير، أعمال و"س<يل التنظيم -

للبنك وج<ةالم اتفيةال< اتوالمbالم الJsيد استقبال . 

لاجتماعات تنظيم -   .الفور ة ا

: Service Clientèle  3-5ةمkائن صmالز  

 لبنكية،ا العمليات 	� وحاجا|Gم الز/ائن مشاNلب التكفل سيدي '&ضر  وNالة 	� الز/ائن مص�Ùة من أولو ات

  :إ�� المص�Ùة >ذه وتنقسم

   : Portefeuille 3-1-البنكية ا56فظة  

Jsأ>م البنكية ا��فظة "عت Õ'الة، مصاNالو Ávبالعمليات و"ع CDالملموس دالنق( النقدية السيولة تمس لا ال( 

  . ) لبنوكا ب�ن ما عمليات (  ا'&ارجية ومGÔا)  الوNالة ز/ائن تخص عمليات ( الداخلية مGÔا رسمية بوثائق و"شتغل
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 :Transfert التحو�لات -3-2  

صدة إنتقال >و التحو ل          سابح إ�� ز/ون  حساب من أو نفس<ا الوNالة 	� حساب ع�W حساب من المالية الأر

 مليةع وثيقة ع�W إعتمادا العملية >ذه وتتم البنوك، أنواع مختلف أو النوع نفس من أخرى  وNالة 	� آخر ز/ون 

صلة س�Á بنكية  طرف من تملا وثيقة و>و  تحو ل بأمر الز/ون، من بطلب التحو ل يتم  Liaison Siège الوNالة و

  .السيولة 	� �ðزا أو فائضا الوNالة تتحمل عندما أو ،( وتمÁãï لز/ون ا

  : Caisse 3-3- الصندوق  

      Jsعتt  الة أي رئة الصندوقNص}تھ نظرا بنكية و  الصندوق  تJsو¬ع السيولة، عمليات 	� أساسا المتمثلة '&صو

صر أ>م أحد   .والشباك البنكية ا��فظة مع والمباشر والمستمر الدائم بالت�سيق و¬عمل البنك، عنا

  : المقاصة-3-4

  bاتالشي استقبال يتم بحيث التحو لات ومص�Ùة ا'�افظة مص�Ùة مع مباشرة علاقة ا<ل ص�Ùةالم ذه>         

  طر ق نعتمر ر>ا  يتم البنوك حسب تص�يف<ا وêعد الأخرى  بالبنوك لقةتعالم السندات وكذلك التحو لات

 الشيbات تبادل عملية تتم وêعد>ا السندات أو التحو لات أو الشيbات إيداع Jدف K	� �Ä"يل<ا ثم ومن ا'�اسوب

  .الإيداع دفاتر مع والسندات والتحو لات

والمراقبة: ا56اسبة -3-5  

 الأمر "علق سواء الوNالة مستوى  ع�W تتم الCD اليومية العمليات Nافة و"�Äيل مراقبة ا>مستوا ع�W و تم          

ح أو الإيداع أو ال�Äب �عمليات صدة '�ميع ش<ر ة راقبةمب والقيام للعملاء حسابات فت  البنكية وا'�سابات الأر

.الصعبة العملة أو الوطنية بالعملة تعلقةالم سواء  

: Service Crédit 5ةkالقرض مص  4-  

 بدراسة Nالةو ال 	� القرض مص�Ùة و|Gتم Nانت، وNالة لأي البنbي ال�شاط 	� جو>ر ة مص�Ùة القرض مص�Ùة         

صة الملفات أنواع Nل صة مGÔا نقاط عدة ع�W تركز حيث ومعا'�GÃا، القروض بطلبات ا'&ا  لمردودية،با tعCv ما خا

ح �عد حÁD الملفات بمتا�عة وتقوم لات والتحصيل التغطية أجل من القرض من   .وال�ñز ال!سديد عدم '�ا

            ةالش<ر  مGÔا سواء البنكية، الإحصاءات جداول  إعداد 	� المشاركة و"شمل القرض لمص�Ùة أخرى  م<ام و>ناك

صة السنو ة، أو )   الفصلية( الثلاثية أو  لسلطاتا  لتدرج والأمثل ا'�سن الإستغلال أجل من >ذا و بالوNالة، ا'&ا

  .للوNالة البنbي ال<رم داخل

  : والمنازعات القضايا مص5kة-5

صة سائلالم من وغ�J>ا وعملياتھ بالبنك تعلقةالم القضايا جميع و"عا'G| òتم              البنك، �Wع تحل الCD ا'&ا

  :أيضام<ام<ا  ومن القانونية بالوثائق |Gتم كما الز/ائن، عن تصدر الCD نازعاتالم 	� وتنظر

صيد بتحو ل وذلك الز/ائن أحد وفاة عند للNJKات القانونية بالإجراءات Gتم|-  الشرعي�نرثتھ و  ا�� و	�المت الز/ون  ر

  .القانونية الوثائق تقديم شر طة

صدة ميدتج -  لضرائب،ل العامة دير ةNالم أخرى  مؤسسة ا�� "سدد لم الCD ديوGóم �سiب البنك 	� الأy&اص أر

  . ...الأجراء لغ�J للتأم�ن الوطCv الصندوق 

 الم ع�W يجب إذ القرض، "سديد عدم بإجراءات التكفل-
ً
Kق Jالقرض "سديد ض �	لا  لدفع ا��دد وعدالم   ستحقاقا

  .صارمة لإجراءات يتعرض المقJKض فإن ال!سديد عدم حالة و	� الأول،
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  .الر فية والتنمية الفلاحة بنك وNالة لدى ز/ون  شيك ضياع -

  : ا�ارجية التجارة مص5kة -6

لاست�Jاد التصدير عمليات ع�W الإشراف 	� الأساCãõ ادور> يكمن         إذا ما حالة و	� الوNالة، ز/ائنتخص  الCD وا

 السلعة ثمن دفعب تتعلق الCD بالعمليات تتكفل الCD �� الوNالة فإن ا'&ارج 	� بنك من ز/ون  مع مح�W ز/ون  "عامل

 وما ثاlيال الشباك مع مباشرة علاقة ال< ص�Ùةالم ه>ذ أن كما س!ندي،الم بالقرض tس�Á ما ذاو> لفاتالم وإرسال

  . الصعبة العملة وإيداع �öب عمليات منبھ  يقوم

  

  \سيدي �ضر ـ مستغانم BADR) يمثل ال1يRل التنظيOP لو�الة 2-3الشRل رقم (

  

  

  

  

 

 

 

                                                                                                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  �سيدي '&ضر ـ مستغانم BADRوثائق من وNالة المصدر : 

  

  

  

  

  

  

  

 المدير

 السكرت�Jة

 مص�Ùة القروض مص�Ùة الز/ائن
مص�Ùة الشؤون و 

 المنازعات القانونية
 مص�Ùة التجارة 

 التحو لات
 الصندوق  ا��فظة البنكية

صة  ا��اسبة و المراقبة   المقا
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  ال�سو�قي للو�الة الثاAي: المز�جالمبحث 

 من لرفعا إ�� وا'&دمات بالمنتجات تتعلق سياسات وضع خلال من الر فية والتنمية الفلاحة بنك Gàدف             

لا>تمام عJs الز/ائن إرضاء ع�W والعمل السوقية ا'�صة  .أك�J م|Gورغبا |Gمحاجا وإشباع |Gمبتوقعا ا

�ضر.و�الة بدر سيدي  وخدمات منتجات الأول:المطلب   

.البنbي وا'&دمات لز/وGóاالوNالة عدة أنواع من المنتجات  تقدم           

  ومGÔا: الو�الة: منتجات-1

 تجار،( تجار ا lشاطا يمارسون  الذين والمعنو �ن لطبيعي�ن ا للأy&اص مفتوحا يbون  ي: ا�ار ا5ساب-1-1

 .فائدة بدون  المصر	� المنتج >ذا ،)فلاحون، ا'÷ تجار ة، مؤسسات صناعيون،

 lشاط أي تمارس لا الCD ا'�ماعات أو الأفراد '�ميع مفتوحة حسابات تbون  ):الشيRات( الصكوك حساب-1-2

لاستعانة 	� الراغب�ن الأجور  وذوي ) ا'÷...جمعيات،إدارة،(تجاري   .ا'�سابات لتصفية بالشيbات ا

1-3-^� أموال<م ادخار من الراغب�ن يمكن مصر	� منتج عن عبارة >و Livret épargne BADR :التوف_^ دف

 المدخر ن، رغبات حسب فوائد بدون  أو البنك طرف من محددة فوائد أساس عG| �Wمحاجا عن الفائضة

لات جميع 	� الأموال و�öب دفع �عمليات القيام التوف�J لدفJK ل�ن ا'�ام المدخر ن >ؤلاء و/استطاعة  التا�عة الوNا

صعو/ات مشاNل التوف�J دفاتر أ�øاب يجنب المنتج >ذا فإن و/ذلك للبنك،  .لأخر مbان من الأموال نقل    و

1-4-^� ع�W والتدر ب للتمرس المدخر ن أبناء لمساعدة مخصص Livret épargne Junior :الشباب توف_^ دف

لادخار لادخار ة م|Gحيا بداية 	� ا    .ا

ح الشباب توف�J دفJK إن  حدد حيث الشرعي�ن، ممثلGHم طرف من سنة 19 أعمار>م تتجاوز  لا الذين للشباب يفت

 اتيكيةأوتوم أو تلقائية تحو لات طر ق عن أو نقدية صورة 	� الدفع يbون  أن يمكن كما دينار، 500 ب الأو�� الدفع

 سنوات مسخ عن تز د الCD الأقدمية ذو القانونية الأ>لية بلوغھ عند الدفJK صاحب الشاب tستفيد كما  .منتظمة

لاستفادة   .جزائري  دينار مليون�ن إ�� تصل مصرفية قروض من ا

 كما  من تمكن حيث الر فية، والتنمية الفلاحة بنك لز/ائن موج<ة البطاقة >ذه Carte BADR:بدر  بطاقة-1-5

.(D.A.B) ب الدفع �عمليات القيام�Äالنقدية للأوراق وال Jsتمكن النقدية للأوراق الآلية الموزعات ع øاأ�Gا� 

  .الأخرى  للبنوك الآلية الموزعات من ال�Äب �عمليات القيام من أيضا

 المعنو �ن للأy&اص موجھ وêعائد لأجل تفو ض عن عبارة Les Bons de Caisse : الصندوق  سندات-1-6

  .الطبيعي�ن

 إيداع  والمعنو �ن الطبيعي�ن الأy&اص ع�W "س<ل وسيلة و��   Les Dépôts à Terme:لأجل  الإيداعات-1-7

  .البنك طرف من متغ�Jة فوائد ب�سبة محددة آجال إ�� محاجا عن الفائضة الأموال

ح منتج Les Comptes Devises:الصعبة  بالعملة حساب-1-8  الصعبة بالعملة المدخر ن نقود بجعل tسم

  .البنك شروط حسب محددا عائدا مقابل '�ظة Nل �ú متاحة

لاعتمادات إ�� إضافة للسكن ا�&صص NالدفJK الر فية والتنمية الفلاحة بنك لدى أخرى  منتجات عدة توجد كما  ا

لاس قروض: بيGÔا من مسبقة، وشروط دراسات وفق تbون  الCD لز/ائنھ، البنك يمنح<ا الCD والقروض  قروض !ثمار،ا

لاستغلال   .وغ�J>ا ا
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  :	� ا'&دمات >ذه أ>م تظ<ر :الر�فية والتنمية الفلاحة بنك خدمات-2

ح-2-1   الآخر ن؛ بأمر أو المعCv بأمر الصbوك وتخليص للز/ائن ا'�سابات مختلف فت

  .المصرفية التحو لات-2-2

  ا'&ارجية التعاملات يخص فيما والتحصيل بالدفع المتعلقة ا'&دمات-2-3

  ا'�ديدية ا'&زائن كراء خدمة-2-4

 ع�W طرأت الCD التحو لات ومراجعة معاينة من الز/ائن تمكن الBADR Consulte CD) (للمعاينة البنكخدمات -2-5

صد  لإعلاما أج<زة استعمال خلال من البنك، طرف من المعطاة ل<م السر ة ال�&صية الأرقام استعمال عG| Jsمأر

  .المتاحة الآ��

ح الCD (Télétraitement) السلbي الفحص خدمات-2-6  شبكةباستعمال  البنك لز/ائن أحسن بخدمة "سم

  ا'�قيقي الوقت 	� المصرفية التحو لية العمليات تنفيذ 	� السلbي الفحص

̂ خدمات  الثاAي:المطلب  ومنتجات الو�الة+سع_  

         Jsسياسة "عت J�من ل<ا لما البيعية السياسات أ>م من ال!سع J�تأث �Wولكن >داف<الأ  المؤسسة تحقيق مدى ع 

 سعارالأ  مظفمع أسعار>ا تحديد 	� للبنوك Nاملة حر ة وجود لعدم المصر	� ال!سو ق 	� محدود جد دور>ا نجد

لام و قدم وا'&دمات، المنتجات أسعار تحديد 	� يتدخل ا'�زائر فبنك النقدية، السلطات طرف من تحدد  جا

 .للز/ائن تمنح<ا الCD الفائدة معدل أساسھ ع�W تضع للبنوك محدودا

 سعارالأ  و>ذه البنوك، جميع 	� ا'�ال >و كما محدودة إمbانية فلھ بدر، بنك منتجات أسعار تحديد يخص فيما

  ا'�زائر. بنك يصدره الذي (TR) الأفضلية معدل أساس ع�W تتحدد

  :شbل ع�W تbون  لكGÔا ا'�زائر بنك طرف من أيضا تحدد ا'&دمات أسعار لتحديد بال�سبة

لات -   ��ال ا >ذا مستوى  ع�W السعر تحديد 	� للبنوك محدودة حر ة فGHا تJKك مجا

  ثابتة أسعار-

السقوف ب المساس دون  وا'&دمات المنتجات �عض أسعار بتحديد الر فية والتنمية الفلاحة بنك يقوم كما          

لائتمانية  من يةالر/ح تحقيق دف> محددة ش >وام بتحديد العامة الإدارة تقوم حيث ا'�زائر، بنك يحدد>ا الCD ا

   .أخرى  ج<ة من جدد ز/ائن واستقطاب ا'�الي�ن الز/ائن ع�W وا'�فاظ ج<ة،

صة فالعمليات المقدمة،)  المنتج(  ا'&دمة بإختلاف ال!سع�J مبدأ ممارسة تختلف  سع�J" يتم بالقروض ا'&ا

 فرضت أيضا القرض مدة أن كما لآخر، قرض نوع من الفائدة معدل يختلف حيث الفوائد، لمبدأ وفقا فGHا ا'&دمة

  : مGÔا ا��صلة الفوائد lسب مع القروض أنواع مختلف يوÕû التا�� وا'�دول  مختلفا، "سع�Jا

  

و�الةال قروض أنواع:  )1-3( رقم ا�دول   

 

الفائدة Aسبة  القرض 

إس!ثمار قرض 1.41 %  

إستغلال قرض 6 %  
صة وثائق:  المصدر   ). القروض مص�Ùة( بالوNالة خا
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  .البنكية ا�دمات عن المأخوذة العمولات أسعار:  )2-3( رقم ا�دول 

  

  العمولة مقدار  ا�دمة 

  : الوNالة خارج إ�� بالسيولة الإيداع

  دج مليون  2 من أقل بقيمة التلغرا	� الإيداع-

  دج مليون  2 من أكJs بقيمة التلغرا	� الإيداع-

  التلغرا	� غ�J الإيداع -

  المضمونة الشيbات -

  الوNالة خارج من بالشيك ال�Äب -

ا'�ساب مستخرج خدمة  -  

(Relevet du compte)  

صة 	� للقبض شيك إيداع -   الآلية المقا

  

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا ج،د 1000

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 4100

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 410

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 100

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 100

  .المستخرجة المدة حسب

  

  .آليا المضافة القيمة ع�W الرسم إلGHا مضافا دج، 400
صة وثائق:  المصدر   ) الز/ائن مص�Ùة(  بالوNالة خا

  

صةخ ك!سع�Jات البنك يأخذ>ا فوائد >ناك أن فكما ا'&دمة، مزدوج عنصرا"عتJs  الفائدةيمكن الإشارة ا�� أن   ا

 الفوائدN نفس<ا، ا'&دمة من يتجزأ لا جزء و"عتJs البنك يقدم<ا فوائد >ناك مباشرة، بصفة المقدمة با'&دمات

صة  أو ا��لية بالعملة سواء)  لأجل الإيداع عمليات وكذا أنواع<ا، بمختلف الإدخار دفاتر عمليات 	� ا'&ا

 	� بنكال مGÔا و¬ستفيد الز/ون، ع�W بالفائدة "عود خدمات وNل<ا الصندوق، أوراق وعمليات الصعبة بالعملة

  .مالھ رأس توسيع

  .الو�الةوخدمات توز�ع منتجات  الثالث:المطلب 

 من شبكة لالخ من المباشر التوز¬ع ع�W المصرفية خدماتھ توز¬ع 	� الر فية والتنمية الفلاحة بنك tعتمد             

لاتا صول  دف�G وNالة، 300 تتعدى والCD الوطCv الJKاب Nامل عJs من!شرة لوNا  >ذا. الز/ائن من عدد أكJs إ�� الو

 توز¬ع نظام تصرف ز/ائنھالبدر تحت  بنك فوضع المباشر غ�J للتوز¬ع بال�سبة أما المباشر، التوز¬ع يخص فيما

    النقدية للأوراق الآلية الموزعات طر ق عن وذلك الكJKوlي

النقدية للأوراق الآلية الشبابيك طر ق عن أو    (Les   Distributeurs Automatiques Des Billets) 

Les Guichets Automatiques Des Billets   ،مصرفية خدمات للز/ائن البنك أيضا يوفر Jsا ال<اتف عGÔدودةمح لك 

 .المطلوب المستوى  إ�� ا�G ا'&دمات ترتقي لا الCD الو ب صفحات إ�� إضافة جدا،

صھ يمكن ما           لات ع�W التوز¬ع سياسة 	� tعتمد الر فية والتنمية الفلاحة بنك أن استخلا  لمصرفيةا الوNا

لات إlشاء سياسة تتضمن أن الضروري  من Nان لذا كب�J، �شbل للاستغلال  الدراساتب القيام للبنك جديدة وNا

 	� ياسةالس >ذه تأخذ أن يجب حيث وخدماتھ، البنك لمنتجات ا�&تلفة المناطق حاجة لمدى والمستمرة الدقيقة

لاعتبار لان!شار أن ا  يختار ول<ذا. ھأر/اح و/التا�� مبيعاتھ وز ادة lشاطھ لتأم�ن ضرورة >و البنك لفروع ا'�غرا	� ا

 :بيGÔا من جديدة، وNالة تأس}س عند م<مة مقاي}س البنك

  الز/ائن احتياجات لمعرفة السوق  دراسة-
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لاستغلال تbاليف بحساب المردودية دراسة-   المتوقعة ا

لاعتبار �ع�ن الأخذ- لادخارات جمع ع�W القدرة للز/ائن، المالية القدرة للسوق، المالية القدرة ا   ا

والعناصر الأخرى ال�^و�ج %$ الو�الة  الرا\ع:المطلب   

لاتصالية السياسة خلال من الر فية والتنمية الفلاحة بنك Gàدف            الأطراف و/�ن ب}نھ التباعد إلغاء إ�� ا

صة والداخلية ا'&ارجية  بمنتجاتھ الأفراد إعلام خلال من للبنك إيجابية صورة رسم وإ�� مGÔم، الز/ائن خا

لاتصالية بالسياسات تختص مدير ة الر فية والتنمية الفلاحة بنك أفرد. وخدماتھ  بمدير ة د��ت وال!سو قية ا

لاتصال  .وال!سو ق ا

 ا>تمامجود و  عدم '&ضر،سيدي � للاستغلال ا'�<و ة والمدير ة للاستغلال ا��لية الوNالة مستوى  ع�W يلاحظ ما

J�للاتصال كب �Wن الداخ�ب Õ'ن المصا�ن، ا و/�ن ا إعلام يتم لا كما لموظف�صة لبنكا وتوج<ات بأ>داف لموظف  أن خا

لاسJKاتيجيات صمة با'�زائر للبنك العامة المدير ة مستوى  ع�W إعداد>ا يتم ا  .العا

 نظام ع�W التأث�J 	� ودور>ا الصراعات �عض وجود وإ�� البنك، �شؤون الموظف�ن ا>تمام عدم ذلك إ�� إضافة

لاتصال  الفلاحة كبiن تواجدنا فJKة خلال لاحظناه ما >ذا وال!سي�Jي، التنظي�C العمل وجو نظام وع�W الداخ�W ا

 ع�W شديدال ترك� >ا المصرفية، التعاملات يخص فيما إليھ الإشارة تجدر مما. مسيلة لوNالة الر فية والتنمية

لاقتصادي  ا'�انب من أك�J والقانوlي الإداري  '�انبا   .البنك داخل التحف�  غياب وإ�� ،والتعام�Wا

لاتصال يخص فيما لاتصال من أك�J بھ الر فية والتنمية الفلاحة بنك ا>تمام وجود يلاحظ ا'&ار�þ ا  إذ لداخ�W،ا ا

 استمرار منتض بصورة وتنميGÃا علGHا وا��افظة ا'�الي�ن الز/ائن مع دائمة علاقة إقامة قصد الإش<ار عt �Wعتمد

لاتصالية الوسائل ذلك 	� مستعملة يقدم<ا، الCD ا'�ديدة ا'&دمات ع�W وإقبال<م البنك مع "عامل<م   :لتاليةا ا

 الفJKة، لكت	�  البنك lشاطات �&تلف تتطرق  ش<ر ن Nل تصدر مجلة عن عبارة و�� ":بدر أخبار"  البنك مجلة-1

 لموظف�نل توجھ حيث مزدوج استعمال ذات و�� المصرفية، وا'&دمات المنتجات بمختلف التعر ف خلال<ا ن م يتم

   الوقت نفس 	� والز/ائن

 ا'&دمات  بمختلف والز/ائن ا'�م<ور  لتعر ف وسيلة عن عبارة و��  Des Brochures:خاصة م�شورات-2

لات إ�� الوافدين مختلف إ�� الوسائل >ذه مثل تقديم يتم حيث المصرفية،   .البنك وNا

 بمحاذاة إش<ار ة لوحات إلصاق طر ق عن وخدماتھ البنك بمنتجات للتعر ف "ستخدم وسيلة و�� :الملصقات-3

ح، حاملات رزنامات، ميبتقد الوNالة تقوم كما ھ،داخل أو البنك فروع  تحمل الCDو  ز/ائGÔا إ�� ومذكرات محافظ مفاتي

لا ،ھأ>ميت من الرغم وع�W. بدر بنك شعار جميع<ا  الوNالة �	 ترو جية Nوسيلة الإش<ار lشاط 	� قصورا >ناك أن إ

صة ز/ائن،ال من الكث�J لدى المصر	� الو�� ان!شار وعدم البنوك، مختلف ب�ن فعلية منافسة وجود عدم �سiب  خا

  .البنك طرف من المستعملة التكنولوجيا عن الإعلان 	� الأمر "علق إذا

 إضافة لمفتوحةا والأبواب الملتقيات تنظيم ع�W الر فية والتنمية الفلاحة بنك tعتمد العامة، العلاقات يخص فيما

 مختلف عرضو  الأفراد من أك�J التقرب قصد خارج<ا أو با'�زائر المقامة والدولية الوطنية المعارض 	� مشاركتھ إ��

صاخ علGHا، ا'�صول  	� اللازمة والإجراءات المعلومات بمختلف وتزو د>م يقدم<ا، الCD وا'&دمات المنتجات  صو

صا والتنمية الر فية موقعا الفلاحة بنك يمتلك كما. المصرفية بالقروض مGÔا يتعلق ما لانJKن}ت بكةش ع�W بھ خا  ا

Jsالو ب صفحات ع (web) CDاتصا�� دور  ل<ا ال �	ل وخدماتھ، منتجاتھ و/بعض بالبنك التعر ف Nخصي ما و 

  .البنك مع الأفراد "عامل وآليات كيفيات



 الفصل الثالث    +سو�ق ا�دمات البنكية %$ بنك الفلاحة و التنمية الر�فية  "BADR"و�الة سيدي �ضر  ـ مستغانم 

~ 59 ~ 

 

صر واستغلال استعمال محدودية إن   :حيث من وذلك الوNالة مستوى  ع�W ال!سو قي المز ج عنا

  جديدة. مصرفية منتجات لتقديم المصرفي�ن لدى الإبداع روح واlعدام ،|Gاذا حد 	� (المنتوج) ا'&دمة-

 سعارالأ بان  الز ائن رأي ذلك من الز/ون، '�ذب كعنصر السعر عامل غياب "�Äيل تم المنافسة لاlعدام نظرا-

لارتفاع نحوز  تتجھ المطبقة   .ا

 حيث العامة، المدير ة اختصاص من الJKو �å الJsنامج أن اعتبار ع�W للوNالة، مم�  ترو �å برنامج أي غياب-

صة م� انية واlعدام مسا>مة أي عن الوNالة �عد �öلنا  البعض �عض<ا مع مجتمعة المJsرات >ذه. ال��ا �Gذا خا

 ا�� مقر والأقربإضافة ا�� Nونھ البنك الوحيد بالمنطقة  ونجاعGÃا، ال!سو قية ا'&طوات ضعف إ�� حتما تؤدي

  سكنا>م.
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رضا الزmون %$ الو�الة الثالث: قياسالمبحث   

صر المز ج ال!سو قي خلال تقديم ا'&دمات البنكية          للز/ائن   إن ال<دف من بحثنا >و معرفة مدى تطبيق عنا

 وتحليلا  المبحث عرضا وضم >ذا ـ مستغانم ،�867سيدي '&ضر BADR رضا>م ع�W مستوى وNالة وقياس درجة

صل    بالوNالة. الGHا معمفصلا للنتائج المتو

أدوات الدراسة التطبيقية الأول:المطلب   

 وقد ـمستغانم  867سيدي '&ضر Nالةو  BADR الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن من الدراسة تم "شكيل مجتمع

ح اسGÃداف تم  الCD يةصرفالم ا'&دمة جودة ستوى مب ��الأو  و/الدرجة تأثرا الأك�J >مباعتبار  الوNالة ز/ائن شرائ

              . يتلقوGóا

لاستiيان تفر¬غ �عد ا'�زمة الإحصائية للعلوم  SPSS برنامج باستعمال ل�Ùاسوب وإدخال<ا البيانات وترم�  ا

لاجتماعية لاستعانة و تم ا   :التالية الإحصائية الأدوات ببعض ا

لانح ا'�سابية، توسطاتوالم ئو ة،الم ال�سب التكرارات، 1- صف لتقديم عيار ةالم رافاتا  العينة اناتلبي شامل و

  .والولاء الرضا ودرجة وافقة،الم درجة ا'&صائص،: حيث من

  :كماي�W"  ليكرت"  مقياس تقسيم تم فقد السابقة الدراسات حسب 2-

  1                                    2.5                                                       3.5                                                  5  

  عالية         منخفضة                                             متوسطة                                           درجة الموافقة

  سل�C                                                        حيادي                                                      ايجاêي  مستوى التقييم

  كب�Jة                    منخفضة                                                متوسطة                              درجة الرضا

  منخفضة                                                متوسطة                                                 كب�Jة  درجة الولاء

  

̂ الاست�يان و انجازه :الثاAيلمطلب ا   إجراءات تحض_

 :�و� أجزاء أرêعة من البحث استiيان و تbون         

 مدة راCãõ،الد ستوى الم العمر، ا'��س،: 	� تتمثل والCD بالز/ون  متعلقة y&صية أسئلة و تضمن :الأول  ا�زء

 .البنك مع التعامل

 20 ع�W و حتوي  ؤسسة،الم عن الز/ون  يدرك<ا الCD ا'&دمات جودة مستوى  بتحديد متعلق وو> :الثاAي ا�زء

  عبارة
ً
Kوت Jلنموذج الأساسية ا'&مسة ؤشراتبالم جم  )servperf (لاعتمادية، لموسية،و�� الم لاستجابة، ا  الأمان، ا

  :ي�W كما موزعة العبارات وNانت ، التعاطف

 لÙ&دمة اديةالم با'�وانب متعلقة 04 ا�� 01 من العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع من وتتbون :   الملموسية -1

  .ا'÷...ظ<رالم بحسن العامل�ن تم�  ا'�ديثة، والتج<� ات داتالمع توافر: مثل صرفيةالم

صة 08 ا�� 05 العبارة من أي عبارات أرêع من وتتbون : الاعتمادية -2  تتوافق خدمة بتقديم ؤسسةالم بالK ام خا

  .ل��يحةا بالطر قة خدما|Gا وتأديةلذلك  ا��دد الوقت 	� خدمة بتقديم البنك الK ام خلال من الز/ائن وتوقعات

 استجابة سرعة و"عكس 12 ا�� 09 من العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع ؤشرالم ذا> و تضمن: الاستجابة .-3

لا> الز/ائن طالبلم العامل�ن   .استفسارا|Gم ع�W والرد شاNل<مبم تماموا
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 tشعر الذي الأمان مدى "عكس 16 ا�� 13 العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع من ؤشرالم ذا> و تbون : الأمان-4

  .بالبنك العامل�ن 	� الز/ون  وثقة البنك مع "عامل<م عند العملاء بھ

لا>ت جانب "ش�J 20 ا�� 17 العبارات ا�� "ش�J والCD عبارات أرêع ؤشرالم ذا> و تضمن: التعاطف-5  بالعملاء ماما

  ظروف<م. مئتلا  الCD عمل ساعات وتوف�J ظروف<م وتقدير

 نم tعتJs والذي درجات خمس ع�W يحتوي  الذي" رتاليb"  مقياس وفق العبارات ذه> Nل ع�W الإجابة وتbون 

لاتجاه الإدراك لقياس ناسبةالم قاي}سالم  لعباراتا من عبارة Nل ع�Wموافقتھ  درجة إعطاء الز/ون  طلب حيث ،وا

  :كماي�W" رتاليb"  مقياس وفق العشر ن

  

  موافق �شدة  موافق  محايد  غ�J موافق  غ�J موافق �شدة

1  2  3  4  5  

  

 لز/ائنھ البنك يقدم<ا الCD ا'&دمات عن الز/ون  رضا درجة تحدد أسئلة 06 ا'�زء ذا> و تضمن :الثالث ا�زء

يوÕû وكما أيضا،"رتاليb" مقياس باستعمال وذلك لدGàم الرضا درجة مستوى  حسب الأسئلة ع�W الإجابة وتتم  

  :��التا الشbل

  را�Cã �شدة  را�Cã  محايد  غ�J را�Cã  غ�J را�Cã تماما

1  2  3  4  5  

حيث للبنك، الز/ون  ولاء درجة معرفةخلال<ا ا�� محاولة  من سعينا أسئلة 06 ا'�زء ذا> و تضمن: الرا\ع ا�زء  

  .أيضا" ليكرت" سلم استعمال خلال من وذلك لدGàم الولاء درجة مستوى  حسب الأسئلة ع�W الإجابة يتم

 

  والنتائج المتوصل ال¤£االمطلب الثالث : عرض وتحليل الاست�يان  

قمنا  وNالة سيدي '&ضر ـ مستغانم  867عن مجتمع الدراسة من ز/ائن بنك البدر  �عد جمع المعلومات المطلو/ة     

  بتحليل<ا و استخلاص نتائج البحث. 

  عرض وتحليل الاست�يان :  -1

لاستiيان من ا'�زء الأول خصصنا  ح ا  ا'��س، :�	 تمثلةوالم الدراسة، عينة لأفراد ال�&صية ا'&صائص لتوضي

  .البنك مع التعامل مدة الش<ري، الدخل الدراCãõ، ستوى الم العمر،
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  : ا'��س حسب العينة أفراد توز¬ع التا�� ا'�دول  يب�ن : ا��س حسب العينة أفراد توز�ع-1-1

  ا��س حسب العينة أفراد )  توز�ع 3  -3(  رقم ا�دول 

  ال�سبة المئو ة   التكرارات  ا'��س

  79.5  70  ذكر

Á20.5  18  أن�  

  100  88  ا��موع

لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با   ا

  

  ا��س حسب العينة أفراد توز�ع)   3  -3(  رقم الشRل

  

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  ا'�دول باستعمال نتائج ع�W با  

       

 فردا 70 عدد>م بلغ حيث ذNور، >م العينة أفراد غالبية أن )   3  -3ا'�دول رقم (  خلال من يت
Õ لنا           

لتقاليد و عادات  راجع يbون  قد و>ذا % 20,5 و/�سبة 18 الإناث عدد بلغ ح�ن 	� ، %79,5و/�سبة قدرت بـ 

  .المنطقة و كذا القيود المفروضة ع�W المرأة

 

 

 

. 
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 :العمر�ة الفئة حسب العينة أفراد توز�ع -1-2

 التا��: ا'�دول  حسب فئات أرêع إ�� العمر حسب العينة أفراد تقسيم تم

العمر حسب العينة أفراد )   توز�ع 4 -3(  رقم ا�دول   

 العمر التكرارات (%) المئو ة ال�سبة

سنة 30 ا�� 20 من 17 19,3  

سنة 40 ا�� 31 من 25 28,4  

سنة 50 ا�� 41 من 22 25  

27,3 24 Jسنة 50 من أك�  

 ا��موع 88 100
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

العمر حسب العينة أفراد توز�ع)    4 -3(  رقم الشRل  

 

EXCEL ل اعد: المصدرbلاعتماد الش باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

          

 عدد>م بلغ) سنة حيث 40-31) أن أعl �Wسبة من افراد العينة �� من الفئة العمر ة ( 4  -3يب�ن ا'�دول رقم (         

 بلغ حيث سنة 50عدد>م  والبالغ سنة 50 من الأك�J العمر ة الفئة تلGHا ثم ، 28,4 ب تقدر مئو ة ب�سبة فردا 25

فردا و ب�سبة   22بلغ عدد>م    ) سنة حيث 50-41(   العمر ة الفئة تلGHا ثم ، % 27,3 ب�سبة و،  فردا  24عدد>م 

. ذلك %19.3فردا و ذلك ب�سبة  17) سنة و البالغ عدد>م  30-20، و أخ�Jا تأ"ي الفئة العمر ة ماب�ن (%25تقدر بـ 

 قد يbون راجع ا�� أGóا شبابية 	� بداية العمل و البحث عن استغلال ما لدGàا للاس!ثمار. 
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 :التعليOP المستوى  حسب العينة أفراد توز�ع-1-3

  التعليOP المستوى  حسب الدراسة عينة أفراد توز�ع )5-3جدول رقم (

OPة  التكرارات  المستوى التعلي�  ال�سبة المئو

  3.4  3  أمي

  9.1  8  ابتداáي

  18.2  16  متوسط

  30.7  27  ثانوي 

�Ü33  29  جام  

  5.6  5  دراسات عليا

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اداعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

  التعليOP المستوى  حسب الدراسة عينة أفراد توز�ع) 5-3( رقم شRل 

  

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

 بلغ حيث جام�Ü "علي�C مستوى  ذات العينة أفراد من lسبة اكJs أن)5 -3(   رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 مدد>ع بلغ حيث الثانوي  التعلي�C ستوى الم ذو الأفراد ذلك �عد يلGHا ثم ،% 33 امقدار> و/�سبة فردا 29 معدد>

  فردا، 16 معدد> بلغ وقد متوسط "علي�C مستوى  ل<م % 18,2 أن ��إ إضافة ،% 30,7 ب تقد و/�سبة فردا 27

لابتداáي التعلي�C ستوى الم أ�øاب يأ"ي حيث تلفةمخ ب�سب فيتوزعون  العينة أفراد با�ú أما   الش<ادات �ابوأø ا

 معدد> بلغ حيث % l 3,4سبGÃم Nانت فقد الأمي�ن العينة أفراد أما ،% 5,6 و % 9,1 التوا��  ع�W قدرت ب�سب العليا

   .فقط ، ف<ذا راجع تطور المستوى التعلي�C العام للمجتمع  أفراد 3
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  :الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع-1-4

  الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع ) 6  -3رقم ( ا�دول 

  ال�سبة المئو�ة  التكرارات  الم1نة

  48.9  43  موظف

  30.7  27  م<ن حرة

  3.4  3  عامل يومي

  10.2  9  متقاعد

  6.8  6  عاطل عن العمل

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با   ا

  

  الم1نة حسب العينة أفراد توز�ع)  6  -3( رقم الشRل

  
EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

 فردا، 43 معدد> بلغ حيث�� الأو  رتبةيتصدرون الم وظف�نالم فئة أن)   6 -3( رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 مئو ة و/�سبة فردا 27 معدد> البالغ ا'�رة <نالم أ�øاب ذلك �عد يلGHا ثم ،% 48,9 ب تقدر مئو ة  ب�سبة

 مئو ة ب�سبة أفراد 6و أفراد 9 معدد> بلغ وقد العمل عن والعاطل�ن تقاعدينالم فئة من Nل تلGHم ثم ،  30,7%تقدر

 3,4%ب�سبة أفراد 3 معدد> بلغ حيث اليومي�ن العامل�ن فئة الأخ�J 	� وتأ"ي. % 6,8 و % 10,2 ب التوا�� ع�W تقدر

 مع قودعلھ  البنك لbون  يرجع قد أو الأخرى، بالأlشطة مقارنة ا'&دماتية الأlشطة وتوسع ان!شار يفسر ذا، و>

  .الإدارات �عض
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الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع-1-5  

  الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع )7   -3( رقم ا�دول 

  ال�سبة المئو�ة  التكرارات  الدخل الش1ري 

  15.9  14  دج 15000اقل من 

  14.8  13  دج 25000ا��  15000من 

  15.9  14  دج 35000ا��  25000من 

  27.3  24  دج 45000ا��  35000من 

  26.1  23  دج 45000اك�J من 

  100  88  ا��موع

لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

الش1ري  الدخل حسب العينة أفراد توز�ع) 7   -3( رقم الشRل  

 

EXCEL لاعتماد الشbل اعد: المصدر  باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

  

صة ما"علق بالدخل الش<ري              لاستiيان و خا صعو/ة كب�Jة 	� اقناع افراد العينة أن ا أنھ برغم اننا تلقينا 

 ماب�ن دخل<م يJKاوح الأفراد من % 27,3 أن )7-3( لأغراض علمية فقط  ، جمعنا المعلومة و نفسر>ا حسب ا'�دول 

 حيث دج 45000 من أك�J دخل<م يتجاوز  الCD الفئة تلGHا فردا، 24 معدد> بلغ وقد دج  45000 و   دج  35000

 دج 35000 و 25000 ب�ن ما دخل<م يJKاوح % 15,9 أن ح�ن 	�. فردا 23 معدد> بلغ وقد. 26,1%ب lسبGÃم قدرت

  ماب�ن  دخل<م يJKاوح الCD الأفراد فئة تأ"ي وأخ�Jا فردا، 14 معدد> و/لغ ال�سبة بنفس  دج دج 15000 من واقل

  .فردا 13 معدد> البالغ % 14.8ب�سبة    15000دج و   25000
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  البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد توز�ع -1-6-

  البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد )توز�ع8  -3(  رقم ا�دول 

  المئو�ةال�سبة   التكرارات  سنوات التعامل مع البنك

  10.2  9  اقل من سنة

  21.6  19  سنوات 5ماب�ن سنة و 

  17  15  سنوات 10ا��  5ماب�ن 

  51.1  45  سنوات 10لاك�J من 

  100  88  ا�6موع
لاعتماد ا'�دول  اعد: المصدر لاستiيان نتائج ع�W با ا  

 

البنك مع التعامل سنوات حسب العينة أفراد توز�ع)8  -3(  رقم الشRل   

 

EXCEL ل اعد: المصدرbلاعتماد الش باستعمال ا'�دول  نتائج ع�W با  

         

  قدر>ا  ب�سبة سنوات 10 "عامل<م مدة فاقت البنك متعام�W غالبية أن نلاحظ)  8 -3(رقم ا'�دول  خلال من           

 19 معدد> بلغ وقد % 21,6 اقدر> سنوات 5 و سنة ماب�ن عامل�نالمت lسبة تلGHا فردا 45 عدد>م والبالغ %51,1

 lسبة لأقل تعامل�نالم lسبة واقل<ا 17 % ب قدرت والCD سنوات 10 ا�� 5 ماب�ن معھ عامل�نالمت lسبة تلGHا ثم فردا

CDنالمت استمرار يفسر ما ذاو> أفراد 9 معدد> والبالغ % 10,2 بـ  قدرت وال�م البنك مع عاملG�لا   .لھ وو
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  :العينة أفراد لإجابات الوصفي التحليل -2

 والتنمية لاحةالف بنك يقدم<ا الCD المصرفية ا'&دمة جودة لمؤشرات الز/ائن بتقييم المتعلقة البيانات تحليل 1-

  سيدي '&ضر ـ مستغانم . 867وNالة  الر فية

 لموسةالم وغ�J لموسةالم با'�وانب تعلقةالم ؤشراتالم �عض ع�W صرفيةالم ا'&دمة '�ودة تقييمھ 	� الز/ون  tعتمد

لاعتمادية، سية،الملمو : و��  أساسية مؤشرات خمسة 	� باحث�ن عدة '&ص<ا وقد لÙ&دمة، لاستجابة، ا  لأمان،ا ا

  .ؤشراتالم >ذه ع�W مقسمة عبارة 20 ع�W اعتمادا وذلك التعاطف،

  الملموسية: -2-1

   الملموسية لمؤشر العينة مفردات تقييم )  9   -3رقم (  ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف  

  المعياري 

  درجة الموافقة

صول  و¬س<ل ملائم موقع ذا البنك  1 إليھ  الو

.�سرعة  

  عالية  0.94  4.40

حديثة � اتتج<و  معدات البنك لدى يتوافر  2  

  .للعمل اللازمة والأدوات

  متوسطة  1.17  2.99

  عالية  0.99  4.01  .اقةواللي ظ<رالم بحسن يتم� ون البنك موظفو  3

ونوعية لطبيعة للبنك العام ظ<رالم ملائمة  4  

  .قدمةالم ا'&دمات

  متوسطة  1.37  3.06

  عالية  0.81  3.61  الملموسية مؤشر  ا�6موع
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

         Õûي الوسط) 9  -3(  رقم ا'�دول  يوêلا  ا'�سا  شرؤ بم تعلقةالم للعبارات وافقةالم ودرجة عياري الم رافنحوا

 س<لو  ملائم موقع ذا البنك أن العبارت�ن ع�W عالية بدرجة يوافقون  البنك ز/ائن أن نلاحظ حيث لموسيةالم

صول   4,01 و 4,40 ب التوا�� ع�W ا'�ساêي توسطالم بلغ حيث ولياقGÃم، وظف�نالم مظ<ر وحسن �سرعةإليھ  الو

 توسطالم  موافقة درجة ع�W حصلنا فقد والثانية الرا�عة العبارت�ن أما )  0,99(.   و)  0,94( قدره معياري  رافلانحوا

   .)1.17(و )1,37 ( قدره معياري  وانحراف 2,99 و 3,06 ب ��التوا ع�W مGÔما لbل ا'�ساêي

                  قدري حساêي توسطبم ايجابيا تقييما لموسيةالم مؤشر يقيمون  العينة أفراد غالبية أن النتائج ذه> وتدل 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس )  لما  0,81(قدره معياري  رافنحوا)3,61 (ب   .ةلموسيلما ؤشربم علقةالمت العنا
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  : الاعتمادية-2-2

  الاعتمادية لمؤشر العينة مفردات تقييم )   10   -3رقم (  ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  عالية   1.12  3.57  بتقديم خدماتھ 	� الوقت ا��دديقوم البنك   5

لا>تمام بمشاNل العملاء و الإجابة ع�W استفسار>م  6   عالية  1.17  3.67  ا

ح و   7 يحرص البنك ع�W تقديم خدماتھ بالشbل ال��ي

  المطلوب من المرة الأو�� 

  عالية  1.11  3.96

  عالية  0.80  4.36  يقدم البنك كشوف حسابات وا�ûة و دقيقة   8

لاعتمادية      عالية  0.87  3.89  مؤشر ا
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

 ب قدر حيث حساêي متوسط أع�W ع�W حازت الثامنة العبارة أن )  10    -3(  رقم ا'�دول  خلال من نلاحظ          

 حسابات كشوف بتقديم يقوم البنك أن يرون الز/ائن أغلبية أن حيث)  0,80(   قدره معياري  رافانحو  4,36

 و 3,96 ب ��التوا ع�W قدرت حسابية توسطاتبم وا'&امسة والسادسة السا�عة العبارات تلGHا ودقيقة، وا�ûة

لاعتمادية مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن أغلبية فان عامة و/صفة.  3,57 و .     3,67  توسطمب ايجابيا تقييما ا

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ،)  0,87( قدره معياري  رافانحو  3,89 ب يقدر حساêي  ؤشربم تعلقةالم العنا

لاعتمادية   .ا

الاستجابة-2-3 :  

  الاستجابة لمؤشر العينة مفردات تقييم )  11  -3( رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحرا%$ 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  متوسطة  1.13  3.40  يحدد البنك وقت انجاز ا'&دمة بدقة   9

  متوسطة   1.27  3.34  السرعة 	� تقديم ا'&دمات المصرفية   10

لاستعداد الدائم   11 العاملون 	� البنك لدGàم ا

  لمساعدة الز/ائن 

  عالية  1.03  3.83

يقوم البنك بالرد الفوري ع�W استفسارات و   12

  الز/ائن شbاوي 

  عالية  1.12  3.62

لاستجابة      عالية   0.99  3.55  مؤشر ا

 SPSS نتائج ع�W اعتمادا   إعداد من :المصدر
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 و قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حصلت عشر ا'�ادية العبارة أن نلاحظ) 11  -3( رقم ا'�دول  خلال من       

لاستعداد ع�W "عJs والCD عالية موافقة درجة tعكس ذاو>)1,03(    قدره معياري  رافنحوا 3,83ب  لعام�W الدائم ا

 ا�� "ش�J والCD) 3,62( حساêي ومتوسط عالية موافقة بدرجة عشر الثانية العبارة تلGHا الز/ائن، ساعدةلم البنك

 وافقةالم رجةد فbانت والعاشرة التاسعة العبارت�ن أما. الز/ائن وشbاوى  استفسارات ع�W الفوري بالرد البنك قيام

لاستجابة مؤشر يقيمون  الز/ائن أغلبية فان وعموما 3,34 و 3,40 ب التوا�� ع�W قدر حساêي ومتوسط متوسطة  ا

 عالية موافقة درجة عن tعJs والذي )، 0,99 ( قدره معياري  وانحراف 3,55 ب يقدر حساêي توسطبم ايجابيا تقييما

�Wصر ع لاستجابة ؤشربم علقةالمت العنا  .ا

  :الأمان-2-4

 الأمان لمؤشر العينة مفردات تقييم )12    -3(  رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم

  ا5ساªي

الانحراف 

  المعياري 

درجة 

  الموافقة

  عالية  0.83  4.07  العاملون 	� البنك يمكن الوثوق �Gم  13

  عالية  0.96  4.16  اشعر بالأمان عند "عام�W مع >ذا البنك  14

  عالية  1.04  3.70  يتمتع العاملون بالأحاس}س الإlسانية و اللباقة  15

  عالية  0.96  4.25  تتم المعاملات 	� البنك ع�W درجة كب�Jة من السر ة و الأمان  16

  عالية  0.79  4.04  مؤشر الأمان  ا�6موع
spss نتائج ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من :المصدر   

         

 "عJs والCD 4,25 حساêي متوسط أع�W ع�W حصلت16   العبارة أن نلاحظ)   12   -3(  رقم ا'�دول  خلال من            

 والأمان، ةالسر  من كب�Jة درجة ع�W تbون  البنك مستوى  ع�W تتم الCD عاملاتالم أن ع�W عالية موافقة درجة    عن

 ح�ن   	�. عالية موافقة درجة قابلبم ��التوا ع�W 4,07 و 4,16 قدره حساêي توسطبم  13 و 14  العبارتان تلGHا

 .عالية موافقة ودرجة 3,70 ب قدر والذي حساêي متوسط اقل ع�W  15  العبارة صلتح

�Wي توسطبم ايجابيا تقييما الأمان مؤشر يقيمون  البنك فز/ائن العموم وعêمعياري  رافنحوا 4,04 ب يقدر حسا 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ، 0,97  ب قدر   . الأمان ؤشربم تعلقةالم العنا
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 التعاطف:-2-5

التعاطف لمؤشر العينة مفردات )  تقييم  13  -3رقم(  ا�دول   

درجة 

 الموافقة

الانحراف 

 المعياري 

المتوسط 

 ا5ساªي

 الرقم العبارات

 17 ا>تمام العاملون بالز/ائن ا>تماما y&صيا 3.59 1.02 عالية 

 18 حسن المعاملة مع الز/ائن و احJKام<م وتقدير ظروف<م 3.69 1.1 عالية

 19 يتف<م العاملون بالبنك احتياجات الز/ائن  3.71 1.02 عالية

 20 ملائمة ساعات العمل لbل ز/ون  3.93 1.05 عالية

 ا��موع مؤشر التعاطف 3.73 0.89 عالية

spss اعتمادا الطالبة إعداد من:المصدر �Wنتائج ع  

  

 و>ذا  3,39 ب قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حازت  20العبارة  أن )نلاحظ13  -3( رقم ا'�دول  خلال من          

 بدرجات  17، 18،  19العبارات تلGHا ز/ون، Nل لظروف العمل ساعات ملائمة ع�W عالية موافقة درجة tعكس

  . 3.59،  3.69،   3,71 ب التوا�� ع�W قدرت حسابية توسطاتو/م عالية موافقة

        �Wي توسطبم ايجابيا تقييما التعاطف مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن اغلب فان العموم وعê3,73 ب ريقد حسا 

صر ع�W عالية موافقة درجة tعكس ما ،0.89 معياري  وانحراف  .التعاطف ؤشربم تعلقةالم العنا

 �Wا'&دمة البنكية المقدمة  ع �Wلات حسابية لدرجة موافقة الز/ون ع لا من خلال ما تحصلنا عليھ من مؤشرات و د

   ماي�W : يت
Õ   ـ مستغانم ،) �سيدي '&ضرBADR )867فلاحة والتنمية الر فية وNالة مستوى بنك ال

  .ودقيقة وا�ûة حسابات كشوف البنك يقدم -

  .�Gم الوثوق  يمكن البنك 	� العاملون  -

  .البنك مع التعامل عند بالأمان الز/ون  شعور  -

صول  و¬س<ل ملائم موقع ذا البنك -   .�سرعةإليھ  الو

  .واللياقة ظ<رالم بحسن يتم� ون البنك موظفو -

  :ومGÔا طلوبالم للمستوى  �عد تر�ú فلم ا'&دمات جودة رمظا> با�ú أما

  .بدقة ا'&دمة انجاز وقت البنك يحدد -

  .المقدمة ا'&دمات ونوعية لطبيعة للبنك العام المظ<ر ملائمة -
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  .للعمل اللازمة والأدوات حديثة وتج<� ات معدات البنك لدى يتوافر -

 .المصرفية ا'&دمات تقديم 	� السرعة -

  :العملاء برضا المتعلقة البيانات تحليل -3

Jsعt مشاعر عن الرضا Jsن والسرور السعادة عن "ع�ن الز/ائن مقارنة من الناتج�م قدمةالم ا'&دمات بG|وتوقعا 

 ليكرت مقياس وفق الر فية والتنمية الفلاحة بنك طرف من قدمةالم ا'&دمات عن الز/ائن رضا عرفةولم عGÔا،

:ي�W كما الرضا حول  العينة أفراد إجابات عرض س}تم درجات، خمس من bونةالم  

 الر�فية والتنمية الفلاحة لبنك الزmائن رضا مدى )14 -3(  رقم ا�دول 

المتوسط   العبارات  الرقم  

  ا'�ساêي

لانحراف  ا

  المعياري 

درجة 

  الرضا

  كب�Jة  1.04  3.82  طرف Nوظفي البنكتحضون باستقبال جيد من   1

2   CDمعامل J�عن س Cvلا يخطئ عندما يبلغ ان البنك 

  التجار ة

  كب�Jة  0.99  4.11

  كب�Jة  1.21  3.89  يتف<م العاملون بالبنك احتياجات الز/ائن  3

  كب�Jة  1.12  3.11  ا'&دمات المقدمة أفضل من توقعاتك  4

يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من   5

  ا'&دمات الCD تل�C حاجاتك

  كب�Jة  1.10  3.51

  كب�Jة  0.89  3.64  انت راض عن خدمات البنك   6

  كب�Jة    3.68  رضا الز/ائن   ا��موع

 SPSS    نتائج  ع�W اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

 "عJs والCD 4,11 ب قدر حساêي متوسط أع�W ع�W حازت 2 العبارة أن نجد ) 14 -3( رقم ا'�دول  خلال من           

�Wة رضا درجة عJ�كب �Wعن الز/ائن ب!بليغ يقوم عندما يخطئ لا البنك أن ع J�م سG|ات التجار ة، معاملاGHل  

بمقابل درجة رضا كب�Jة ، أما  3.64،  3.82،  3,89 ب التوا�� ع�W تقدر حسابية توسطاتبم  6،  3،1العبارات 3,82

ع�W أقل متوسط  4، 	� ح�ن حصلت العبارة 3.51فbانت بدرجة رضا كب�Jة و متوسط حساêي قدره  5العبارة 

  بمقابل درجة رضا متوسطة و الCD "عJs ع�W أن ا'&دمات المقدمة أفضل من توقعات الز/ائن . 3.11حساêي قدر بـ 

/ائن لدGàم درجة ولاء كب�Jة  ، من خلال تقييم<م لعبارات الولاء إيجابيا بمتوسط حساêي يقدر و منھ lست�تج أن الز 

  .  3.71بـ 
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  النتائج المتوصل ال¤£ا :  -4

           وNالة سيدي '&ضر ـ مستغانم ،  �867عد الدراسة الميدانية الCD قمنا �Gا بiنك الفلاحة و التنمية الر فية          

لاستiيان  ، خرجنا بالنتائج التالية :    و �عد عرض و تحليل ا

من مجموع عينة الدراسة اك�l 79,5  %  Jسبة  ع�W الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن من الذNور  ج�س حصول -

  .ا��تمع لتوجو راجع يbون  قد وذلك الإناث ج�سبكث�J من lسبة 

 مأعمار> حتJKاو  الذين للأفراد Nانت lسبة واكJs مختلفة عمر ة فئات ذو ز/ائن ب�ن الدراسة تم جمع معلومات 2- -

 ةالفئ وNون  الشغل عالم 	� اندماجا الأك�J الفئة ذه> لان tعود وذلك ،% 28,4 ب�سبة سنة 40سنة  40و  31 ماب�ن

لاس!ثماراتنحو  تتوجھ    .ا

 لدGàم ائنلز/ Nانت lسبة واكJs مختلفة "عليمية مستو ات ذو ز/ائن من الدراسة كما عملنا ع�W جمع معلومات 3-

  .ا��تمع لأفراد العل�C التطور  ع�W يدل ما ،% l 33سبGÃم بلغت حيث جام�Ü مستوى 

لا ،مختلفة م<نية مستو ات ذو الدراسة عينة أفراد 4-   يفسر ذاو> % 48,9 ب�سبة موظف�ن مGÔم كب�Jة lسبة أن إ

  .لإداراتا �عض مع عقودلھ  البنك لbون  يرجع قد أو الأخرى، بالأlشطة مقارنة ا'&دماتية الأlشطة وتوسع ان!شار

  يفسر ما ذاو> سنوات 10 البنك مع "عامل<م مدة فاقت % 51,1 ب�سبة البنك ز/ائن من كب�Jة lسبة 5-

لا�Gم البنك مع تعامل�نالم استمرار   .لھ وو

  الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج تحليل من مستمدة نتائج 2-

لاستiيان وأسئلة عبارات حول  الدراسة عينة أفراد إجابات ليلتح و دراسة خلصت             تم اأساس< ع�W والCD ا

  :ماي�W ا�� الموضوعة الفرضيات اختبار

  3,61 قدره حساêي وسطبمت ايجاêي تقييم لموسيةالم مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن - .

لاعتمادية مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .   3,89 قدره حساêي وسطبمت الغاêي تقييم ا

لاستجابة مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .   3,55 قدره حساêي وسطبمت الغاêي تقييم ا

  4,04 قدره حساêي توسطبم الغاêي تقييم الأمان مؤشر يقيمون  البنك ز/ائن - .

  3,73 قدره حساêي توسطبم الغاêي تقييم التعاطف مؤشر يقيمون  الدراسة عينة ز/ائن - .

  3,68 ب توسطالم قدر حيث كب�Jة رضا درجة لدGàم الدراسة لزل  الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن -

  3,71 ب قدر حيث كب�Jة ولاء درجة لدGàم الدراسة لزل  الر فية والتنمية الفلاحة بنك ز/ائن -
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- Jحاز حيث الأمان مؤشر >و البنك ز/ائن طرف من تقييما الأ�عاد أك� �Wع �Wي متوسط أعêوالذي 04,  قدره حسا 

  .والأمان ةالسر  من كب�Jة درجة ع�W تتم البنك 	� املاتالمع البنك، مع التعامل عند بالأمان الشعور  	� يتجسد

  ميةوالتن الفلاحة بنك طرف من قدمةالم صرفيةالم ا'&دمة جودة ع�W الدراسة عينة لأفراد عالية موافقة درجة -

  .الدراسة محل الر فية

لاء ورضا ايجاêي انطباع وجود -  بصفة الوNالة تقدم<ا الCD صرفيةالم ا'&دمات عن الدراسة عينة لأفراد كب�J وو

  .عامة

لالة ذو اثر >ناك - لاستجابة و كذا مؤشر الأمان و مؤشر  موسيةالمل ؤشرلم إحصائية د لاعتمادية ، مؤشر ا ، مؤشر ا

لاء رضا ع�Wالتعاطف    ـ مستغانم . 867سيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� الز/ائن وو

لاء رضا ع�W صرفيةالم ا'&دمة '�ودة اثر >ناك - دي '&ضر وNالة سي الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� الز/ائن وو

  ـ مستغانم . 867
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  : خلاصة

طرقنا �Gذا ـ مستغانم تسيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية الفلاحة بنك 	� يدانيةالم دراسةمن خلال ال قدمنا       

لاء رضا �Wع صرفيةالم ا'&دمة جودة تأث�J دراسة وتم ،الفصل ا�� التعر ف بالوNالة ثم عرض مز ج<ا ال!سو قي   وو

لاعتما لموسية،الم: و�� ا'&دمة جودة قياس 	� عتمدةالم ا'&مسة عاي�Jالم من معيار Nل ناحية من الز/ائن  ية،دا

لاستجابة، عن البيانات ومعا'�ة لاعتماد استiيان إعداد خلال من التعاطف الأمان، ا ، servperf لنموذج  ع�W با

لاجتماعية للعلوم الإحصائية ا'�زمة برنامج طر ق البحث فرضيات اختبار الدراسة >ذه خلال من وتم  spss ا

  :تم حيث الموضوعة

 الفلاحة بنك �	الCD تنص ع�W انھ >ناك تأث�J '�ودة ا'&دمة المصرفية ع�W رضا الز/ون البنbي  الفرضية  تأكيد -

صر المز ج ال!سو قي . 867سيدي '&ضر  وNالة الر فية والتنمية   ـ مستغانم  من خلال تطبيق عنا
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   :تم�يد

خلال  من وذلك ز-ائ+*ا مع الأجل طو�لة علاقات وتطو�ر بناء ع�� أنواع�ا باختلاف البنكية المنظمات �عمل       

تأدية  H@والاستمرار  البقاء لنفس�ا تضمن و-التاA@ توقعا=*م، وتقابل احتياجا=*م تل>; متم:9ة منتجات تقديم

 .فيھ تSشط الذي اOPيط ظل L @Hشاطا=*ا

 H@ المستعملة تلك عن تختلف إليھ المقدمة البنكية ا^_دمة ع�� ا^Oكم H@ الز-ون  عل\*ا ]عتمد الZ; المعاي:Y إن     

صائص dسcب وذلك المادية السلع  الباحث:ن من الكث:Y إhتم فقد لذلك البنكية، المنتجات أو لg_دمة المم:9ة ا^_

@H ق ا^_دمات مجال�سوkي والmحديد البن  البنmي الز-ون  نظر وج�ة من الSسcية أhميp*ا وإبراز الأdعاد hذه أhم بت

 رضا درجة ع�� التعرف من البنكية المنظمة تتمكن حuZ وذلك البنmي الز-ون  رضا لقياس نماذج بوضع قاموا كما

حسي+*ا معا^pv*ا ع�� والعمل ف\*ا الضعف جوانب ع�� والوقوف خدمات، من إل\*م تقدمھ ما ع�� ز-ائ+*ا  .وت

صنا فقد المنطلق hذا ومن     ص صل hذا خ  مباحث ثلاثة إ�A تقسيمھ خلال منرضا الز-ون البنmي  لدراسة الف

حث H@ تطرقنا  العوامل المؤثرةسلوك الز-ون البنmي dعرض مف�ومھ و مراحل اتخاذ قرار الشراء و كذا  إ�A الأول  المب

حث H@ أما فيھ ، حور حول رضا الز-ون عن ا^_دمة البنكية  الثاLي المب  الأساسيةإd �Aعض المفاhيم  فيھ فتطرقت تم

حس�نھ ،    ثم نواتج الرضا و أدوات  حول رضا و عدم رضا العميل عن خدمة البنك المقدمة لھ ، حث  أما ت المب

صتھ فقد الثالث ص  ،البنmي  وم+*ا القياسات غ:Y المباشرة  الز-ون  رضا قياس لعرض أساليب و خطوات خ

حدثت عن خطوات قياس رضا الز-ون عن ا^_دمة المقدمة من طرف البنك  الدراسات الكيفية و الكمية وH@ الأخ:Y ت

.  
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  البن&ي.سلوك الز	ون  الأول:المبحث 

ع��  والعمل ورغباتھ حاجاتھ معرفة منھ يتطلب وhذا خدماتھ، عن راض الز-ون  جعل إ�A البنك ]س��           

صعب �@ الوقت نفس وH@ الkسو�ق H@ م�مة مرحلة الز-ون  سلوك دراسة مرحلة و�عت�Y إشباع�ا  يمكن مرحلة أ

حديد عملية أن ذلك الkسو�ق، مسؤول أن تواجھ صة يkبعھ، الذي بالسلوك تتعلق الز-ون  ورغبات حاجات ت  خا

  .الشراء قرار باتخاذ يقوم أن قبل المراحل من بمجموعة و�مر العوامل من بمجموعة يتأثر وأن الز-ون 

           .مف�وم سلوك الز	ون البن&ي :الأول المطلب 

صفة المسp*لك لسلوك أعطيت الZ; التعار�ف �عددت                   بخدمة يتعلق شرائھ قرار �ان إن النظر dغض عامة ب

 :أنھ ع�� ]عرف حيث سلعة، أو

صرفات جميع"    "اسp*لاكھ ثم ومن المنتج وشراء تخطيط H@ الأفراد ]سلك�ا الZ; والأفعال الت

صرفات"  صورة الأفراد يkبع�ا الZ; الت صول  مباشرة ب Ogل �� ذلكH@  بما ،واستعمال�ا وا^_دمات السلع ع

صرفات hذه �سبق الZ; الإجراءات  1"و�عددhا الت

صرفات �افة" صدد وhو مؤسسة أو فردا المش�Yي  �*ا يقوم الZ; السلوكية الت حث ب  وا^_دمات السلع عن الب

صد لشرا�*ا حقيق بق   "2الإشباع من فيھ المرغوب المستوى  ت

صرف ذلك حث H@ المسp*لك ي�Yزه الذي الت  ا^_�Yات الأفmار أو أو ا^_دمات أو السلع إستخدام أو شراء عن الب

;Zشبع أ�*ا يتوقع الkانياتھ حسب وحاجاتھ رغباتھ سmالشرائية إم". 

صرفات مجموعة" :أنھ ع�� البنmي الز-ون  سلوك �عر�ف يمكن سبق ما خلال من            الز-ون  يبد�*ا الZ; الت

 ".المالية ورغباتھ حاجاتھ إشباع إ�A خلال�ا من ]س�� والZ; البنكية ا^_دمات من مجموعة أو ^_دمة

حليل دراسة إن حس:ن H@ ع+*ا الإجابة عند م+*ا ]ستفاد الZ; الأسئلة من مجموعة طرح تتضمن الز-ون  سلوك وت  ت

صالات و والعلاقات ا^_دمات وتطو�ر  : H3@ الأسئلة hذه وتتمثل البنكية، الإت

 الشراء؟ يقع أين الشراء؟ يتم مuZ الشراء؟ يتم كيف الشراء؟ يتم لماذا ]ش�Yي؟ ماذا البنmي؟ الز-ون  hو من

 من الشراء عملية H@ ]ش��Yون  الذين الأفراد معرفة البنmي الkسو�ق رجل ع�� يجب :البن&ي؟ الز	ون  ,و من

صفا=*م وما�@ اP_تلفة مراحل�ا H@ البنك ص�م موا صائ صة العامة وخ صSيف�م يمكن والZ; وا^_ا  تقسيم�م وت

حليون أجانب مق�Yضون  مودعون، مؤسسات، أفراد، :متجاLسة مجموعات H@ ووضع�م ل�ا وفقا   .�ا^ ....م

 والتقسيمات الأنواع وكذا الز-ون  إحتياجات ع�� التعرف السؤال hذا ع�� الإجابة تkناول  :3ش01ي؟ ماذا

 .الشراء موضوع حاليا المتواجدة البنكية لg_دمات الأساسية

حرك الZ; والدوافع الشراء يتم أجل�ا من الZ; الأhداف السؤال hذا ع�� الإجابة تقدم :الشراء؟ يتم لماذا  الز-ون  ت

 .غ:Yه دون  ما البنك مع التعامل قرار لاتخاذ

                                                           

 
1

   8ص ،مرجع سابق عبدو، عيشوش.   

   2013ر:ن أمينة ، احمد مجدل ، سياسات و برامج ولاء الزبون و أثرها على سلوك المستهلك ، كنوز المعرفة ، الطبعة الأولى ، الأردن ،  معراج هواري ،.   2 

   175-174ض
3

 32، ص  2014،  جامعة البويرة التجارية العلوم في الماستر شهادة نيل متطلبات ضمن تدخل مذكرة الزبون، رضا على وأثره البنكي التسويق حوCت زكر:ء،. 
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 أم بإستمرار يتكرر  الشراء �ان إذا ما أي البنك، مع التعامل ف\*ا يتم الZ; الأوقات إ�A ذلك ]ش:Y :الشراء؟ يتم م:9

حدث أنھ صة مناسبات H@ ي  نراه ما hو ذلك ع�� وكمثال والتوز�ع الإنتاج عمليZ; ضبط، H@ البنك ]ساعد وhذا خا

حداث من الآن  الز-ائن حاجة أن اكkشفت dعد اليوم ع�� مدار الآA@ والإيداع ال Oب لأنظمة البنوك dعض است

�Aالإعتيادية العمل أوقات خارج ذلك إ. 

  .بذلك المتعلقة الز-ون وتفضيلات  الشراء م+*ا يتم الZ; التوز�ع منافذ إ�A ذلك ]ش:Y الشراء؟ يتم أين

 الشراء.مراحل اتخاذ قرار  الثا�ي:المطلب 

 إل\*ا التطرق  تم الZ; الأسئلة ع�� الإجابة عند تتوقف لا البنmي الkسو�ق رجل م�مة نجاح أن المؤكد من          

حث أن أيضا المفيد من ولكن ،سابقا  الشرا¢ي قراره اتخاذ أثناء الز-ون  ]سلك�ا الZ; وا^_طوات الكيفية H@ يب

حديد خلال من وذلك حديد وكذا يؤد�*ا، الZ; الأدوار مختلف ت  عنھ المسئولون  hم ومن المتخذ، القرار نوع ت

  .ذلك �سبق الZ; المراحل ومختلف

  الشراء:قرار  CعرAف-1

u درجة أق¤£ والذي يوفر]عرف ع�� أنھ عملية اختيار البديل الأفضل من مجموعة البدائل المتاحة من السلع           

  التmاليف.و-أقل ممكنة من الإشباع لدى المسp*لك 

صلة من المؤثرات الايجابية (ا^Oوافز) و المؤثرات السلبية (العوائق) الZ; تتفوق  ح صد بھ مجموعة م و كذلك يق

  .h1ذه ا^Oوافز الZ; تتولد عن متغ:Yات داخلية وخارجية  الثانية،ف\*ا الأو�A عن 

   الشراء:FG قرار  المشاركون -2

صدقاء ...) (الوالدين،أطراف مؤثرة H@ قرار الشراء -2-1  الأقارب أو الأ

 متخذو القرارات الشرائية -2-2

 . 2 منفذو عملية الشراء و اخ:Yا المستعملون أو المسp*لmون -2-3

حديد البنmي الkسو�ق رجل ع�� يتوجب الشراء:أدوار  تصIيف-3  عملية الشراء، H@ ]ش��Yون  الذين الأ©_اص ت

 وقد .البنك مع التعامل ال+*ائية لقرار النkيجة ع�� يمارسونھ الذي التأث:Y درجة وكذلك �*ا يقومون  الZ; والأدوار

ª«ناك بأنھ �وتلر أوh الأفراد يؤد�*ا أن يمكن أدوار خمسة @H يالشراء  عمليةmالبن ��حو ع  3:التاA@ الن

 للعائلةالأك�Y  الابن اق�Yاح :مثلا البنك من ا^_دمة شراء فكرة يق�Yح أو يفكر ©_ص أول  وhو :المبادر-3-1

 .جديدة سيارة شراء البنك،من  اق�Yاض

حتھ يmون  الذي ال¬_ص hو :المؤثر-3-2 صي  وإلمامھ نظرا ^_�Yتھ الشراء قرار H@ الأك�Y الأثر نظره وج�ة أو لن

  .ا^_دمة صاحب القرض والبنك نوع حول  بالنª الوالد أو العائلة صديق قيام :مثلا المتاحة، بالبدائل

صورة ¬ال hو :المقرر -3-3  .الشراء قرار�*ائية _ص الذي يتخذ ب

صفقة الشراء الفع�@ م�ما �ان  يقوم الذي ال¬_ص ذلك hو :المش01ي -3-4  ®vم�ا.dعقد 

  .القرض) من العائلة أفراد ا^_دمة (استفادة من ن ]ستفيدو  الذين الأ©_اص أو ال¬_ص وhو :المستخدم-3-5

   ما ي�@:الZ; ]سلك�ا الز-ون لاتخاذ قرار الشراء لg_دمة البنكية  ومن المراحل

                                                           

   184معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .    1 

  184معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .    2 

  185معراج hواري، ر�ان أمينة، احمد مجدل، مرجع سابق، ص .     3 
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حدد :الأ,داف تحديد-4  خلال من لديھ المتوفرة المعلومات وا�A المثار احتياج إ�A اسkنادا الأفراد لدى الأhداف ت

صھ النفسية السابقة تجار�*م صائ  .�*م اOPيطة الب�ئة وعوامل وخ

حديد H@ الأسا²£; الدور  تلعب الZ; النفسية العوامل أحد الاحتياج يمثل :باTUاجة الشعور -5  سلوك وتوجيھ ت

 يجعل�م مما الأفراد لدى استقرار عدم يولد ا^Oرمان وان لOgرمان يتولد نkيجة الاحتياج لان وذلك الأفراد

حقيق الاستقرار القلق من والتخلص إشباعھ �*دف ]سعون   مثل فطر�ة تmون  قد ا^Oاجات hذه وان, والتوازن  وت

 ]س�� كللذ، اOPيطة الب�ئة من مكkسبة الملاdس تmون  وأنواع الأطعمة أنواع ولكن والملcس إ�A الطعام ا^Oاجة

صون  حف:9 إ�A الkسو�ق مجال H@ اP_ت حر�ك H@ الأسا²£; لأ�*ا الدور  مشبعة الغ:Y ا^Oاجات إثارة و ت  الدوافع ت

حو الأفراد وتوجيھ  . القرار اتخاذ ن

صلة التغ:Yات التعلم يمثل: ) التعلم (السابقة ب التجار-6  الZ; السابقة التجارب نkيجة الأفراد سلوك H@ ا^Oا

حقق والرضا الإشباع لمستوى  الأفراد تقييم وإن ،الأفراد �*ا يمر صلوا وان سبق الZ; ا^_دمات من المت  عل\*ا ح

 يتكرر  لن سوف كلذ فإن صائب غ:Y قرار اتخاذ حالة ففي المستقب�@ سلوك�م ع�� جدا كب:d Yشmل يؤثر سوف

حاول  وإنما أخرى  مرة حث الأفراد ي  .صائب قرار اتخاذ اجل من جديدة معلومات عن الب

 يقوم والذي الإدراك ج�از طر�ق عن اOPيطة الب�ئة من المعلومات الفرد ]ستلم :المعلومات عن البحث-7

 .الأفضل البديل واختيار المتاحة البدائل عن ذhنية صورة خلق أجل من وتفس:hYا بkنظيم�ا

 الZ; ا^vديدة والمعلومات السابقة والمعلومات للأفراد السابقة التجارب إ�A اسkنادا :الممكنة اTUلول  تحديد-8

حديد يقومون  سوف فإ�*م بجمع�ا قاموا  .ل�م المناسب البديل اختيار ثم ومن المتاحة البدائل بت

 التخلص �*دف وذلك لد�*م الZ; المعلومات عن والاسkناد الممكنة ا^Oلول  بتقييم الأفراد قوم :اTUلول  تقييم -9

صلون  سوف بأ�*م الأفراد ما شعروا فإذا، وال�Yدد الشك حالة من ح حون  الذي والإشباع الرضا ع�� ي  يطم

صول   التأكد وعدم بالتلف الشعور  حالة H@ أما ا^_دمة السلعة أو اختيار ا�A يقودhم سوف ذلك فإن إليھ الو

حث يقومون  سوف الافراد فإن  .الإضافية المعلومات عن بالب

 .الشراء قرار يتخذون  سوف فإ�*م المتاحة ا^Oلول  بمقارنة الأفراد يقوم أن dعد القرار: اتخاذ-10

صل الZ; المنافع بمقارنة الفرد يقوم ا^_دمة اختيار يتم أن dعد :الشراء قرار bعد ما-11  يتوقع �ان ما مع عل\*ا ح

صل إن ح صل فإذا عليھ ي ى سوف فانھ منافع من يتوقع �ان ما ع�� ح  لم   بأ�*ا شعر إذا إما ،ا^_دمة hذه ع�� يبق

حقق حقق قد أخرى  خدمة واختيار ا^vديدة المعلومات بجمع يقوم سوف فإنھ منافع من يتوقع �ان ما لھ ت  لھ ت

 .أك·Y منافع

  العوامل المؤثرة FG سلوك الز	ون البن&ي  :الثالثالمطلب 

صرفات المسp*لك            حث السابق بأن تف�م ت  الشرائية، عھومعرفة دواف ومختلف سلو�اتھ،dعد ما �عرفنا H@ المب

حقيق الأhداف الZ; �س�� إل\*ا  وا^Oاسمة H@�عت�Y من المستلزمات الأساسية   لمنظمة،ابناء نظام �سو�قي قادر ع�� ت

صيص  ونقطة حيو�ة صادية اP_تلفة لتلبية مختلف حاجات  وتوز�ع المواردH@ تخ  *لك:نورغبات المسpالإقت

  .المسp*دف:ن

 ;Zنجاح أي منظمة �@ معرفة الأسباب و الدوافع ال ��حت �ساعد ع صب و hذا ما ]ع¸; أنھ من العوامل ال�امة الZ; أ

صرف مع:ن دون غ:Yه , أي معرفة السcب  تؤدي بالمسp*لك:ن إ�A شراء سلعتھ أو خدمة دون أخرى  أو التعامل مع م

  الذي يدفع بالمسp*لك إ�A تب¸; سلوك مع:ن H@ ظرف مع:ن , والسcب الذي يجعلھ ]غ:Y وج�تھ H@ ظرف أخر و hذا 

حيث تقوي الرغبة H@ تكرار السلوك المرغوب ، ما ]ساعد المنظمات H@ �غي:Y السلوك و توج\*ھ الوجھ   الZ; تر�د ، ب
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حاول التطرق من خلال hذا  إ�A أhم العوامل اOPددة  المطلبوتضعف تكرار السلوك غ:Y المقبول وعليھ فسن

المسp*لك  لاختيارالقرار الشراء عند المسp*لك ، وكذا لأhم العوامل اOPددة  اتخاذلسلوك المسp*لك ، وعن كيفية 

صرف المناسب .   للم

صرفية بمجموعت:ن من و          و�@ عوامل داخلية وأخرى خارجية  العوامل،�تأثر سلوك شراء المنتج أو ا^_دمة الم

  :الا�يو�@ �

  :المصرFGالداخلية المؤثرة FG سلوك المسdeلك  العوامل-1

         �Aعواملالتنقسم ا  @Hصر   ا�A :  الداخلية المؤثرة H@ سلوك المسp*لك الم

  : 1وم+*ا  :العوامل النفسية-1-1

لوك والZ; تدفع hم للس فراد،الأ يمكن �عر�ف الدوافع بأ�*ا القوة اOPركة الmامنة H@  :الدوافع واTUاجات-1-1-1

لmامنة ا وتتولد hذه القوة الدافعة نkيجة تلاº@ وإv Lام المن¹*ات الZ; يتعرض ل�ا الأفراد مع ا^Oاجات مع:ن، تجاهبإ

حاولة إتباع �ل الأLشطة الممكنة ال�ادفة لد�*م، باع حاجا=*م إ�A إش والZ; تؤدي �*م حالات من التوتر تدفع�م ا�A م

حددو�*ا  ورغبا=*م. ك:Y وقد تmون نتاج تف ومواردhم، يجب ان تتفق مع قدرا=*م لأنفس�مكما أن الأhداف الZ; ي

v^صائح وإرشادات يتم تقديم�ا من قبل ا المرجعية اOPيطة �*م والمؤثرة عل\*م  ماعاتمستمر من قبل�م أو ن

و-ناءا ع�� ذلك فالدوافع �ع�Y عن إحساس داخ�@ عند الفرد بوجود حاجة غ:Y مشبعة فيتولد ، والمقبولة م+*م

حو ال�دف dغية إشباع hذه  عنده حركھ وتدفعھ ن   .ا^Oاجةطاقة داخلية ت

ت والZ; عرف ولعل أhم النظر�ات الZ; وردت الإLسانية،عام وقاطع حول تقسيم ا^Oاجات  اتفاقولا يوجد hناك 

أن hناك خمس مستو�ات  حول مف�وم ا^Oاجات تلك الZ; �*ا الباحث Maslow بنظر�ة ماسلو لOgاجات حيث ير ى

صل   .الأول  من ا^Oاجات الcشر�ة الZ; تأخذ ترتي¹*ا شكلا hرميا كما hو مو»H ª@ الف

صرفية،رد أو مجموعة حاجاتھ إتجاه ا^_دمات وإذا ما نظرنا إ�A حاجة الف          صعب أن الم تقع hذه  فإن من ال

صل H@ طبيعة الفرد وإمmاناتھ فا^Oاجة إ�A  ا^Oاجات ضمن مجموعة من hذه اvPموعات ، وذلك للإختلاف ا^Oا

امل مع عفقد يvgأ الفرد للت ، ولكن إعتبارات الأمان قد تظ�ر H@ جانب ا^_دمات ، اثنانطعام لا يختلف ف\*ا 

صارف أملا H@ اOPافظة ع�� أموال من السرقة أو الضياع ، وقد يأخذ جانب الأمان شعارا H@ كث:Y من ا^Oالات  الم

صارف ،  H@ جانب الأمان عند الفرد والZ; قد تولد لديھ  عديدة أخرى �ل�ا تدخل واعتباراتعند العديد من الم

صرف واOPافظة ع�� أموالھ صرف ، فÃ; �عطيھ  الدوافع للتعامل مع الم و�عت�Y الدوافع القوة الZ; تدفع الفرد لت

@Hلك ، و*pلك تخلق  الطاقة وتوجھ سلوك المس*pا من طرف المس*pاجيات ولكن عند معرفO^ذه القوة نجد اh صل أ

¸u موا^Oالة المتوقعة ، إن الدوافع �@ ناتج كذلك عن فرق ب:ن ا^Oالة المثالية (الZ; يت فرق ب:ن ا^Oالة ا^Oقيقية

صول إل\*ا ) وا^Oالة الملموسة من طرف المسp*لك . المسp*لك ع�� الأقل   الإعتقاد الو

حدد مع¸u بإعطاء الأفراد خلال�ا من يقوم الZ; العملية: "أنھ ع�� الإدراك ]عرف الإدراك:-1-1-2  للمؤثرات م

حيط الZ; الkسو�قية   . "إل\*ا و�تعرضون  �*م ت

��صعيد فع  وأما والراحة ابالرض إما إدرا�اتھ ع�� تؤثر الZ; المؤثرات من للعديد يتعرض الز-ون  بأن نجد البنmي ال

صائص H@ تتمثل المؤثرات وhذه والإحباط بالنفور  صفات خ صرف أج�زة فمثلا: إدخال ا^_دمة وموا  لتأدية A@الآ ال

 المظ�ر إ�A افةبالإض توفرhا، الZ; ا^_دمات إنجاز H@ وسرعp*ا لأhميp*ا الز-ائن إدراك إ�A أدى البنكية ا^_دمات dعض
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@�صميم للبنك، الداخ  وطر�قةن الموظف:مظ�ر  البنك يقدم�ا الZ; الإش�ار�ة الإعلانات العمل إجراءات وتنظيم ت

  .الز-ائن مع �عامل�م

حرص البنوك إدارات نجد فإننا البنكية، ا^_دمة الشراء قرار H@ النفÅ£; ا^vانب لأhمية ونظرا   نوعية ��ع دائما ت

 لد�*م يmون  نأ يجب فالز-ائن البنك، يقدم�ا الZ; البنكية والمنتجات لg_دمات بالSسبة تنافسية كم:9ة ا^_دمة

  .ا^Oالية البنكية ا^_دمات H@ تطو�ر أي أو جديدة خدمات من البنك يقدمھ لما جيدة إدرا�ات

 يتعلق علمفالت مkشا�*ة، لمواقف السلوك ع�� تطرأ الZ; التغ:Yات جميع: "أنھ ع�� التعلم ]عرف لتعلم: ا-1-1-3

صول  dعملية O^ا �� الدائم لتغ:Yا ف�و ذلك ومن مkشا�*ة لمواقف للتعرض نkيجة اP_تلفة وا^_�Yات المعلومات ع

@H حدث الذي السلوك   ."وا^_�Yة التجر-ة نkيجة ي

  و�عر�ض للتعلم صا^Oة ب�ئة ووجود الفرد، ودوافع م+*ا: التكرار التعلم ع�� تؤثر الZ; العوامل من العديد وhناك

 الز-ون  ولاء تدعيم مسؤولية البنmي الkسو�ق رجال عاتق ع�� يقع لذلك ل�ا، ]ستجيب حuZ معينة لمؤثرات الفرد

  .+*ام ال�Yو�جية سيما ولا المناسبة، الkسو�قية الوسائل خلال من الشراء مداومة ع�� وحثھ البنكية لg_دمة

 دماتھ،خ البنك تجاه الز-ائن يبد�*ا الZ; السلبية أو الإيجابية المشاعر الإتجاhات تتضمن لإتجا,ات:ا-1-1-4

صر من وغ:hYا موظفيھ  الز-ائن واستعدادات ميولات عن �ع�Y بذلك فÃ; البنmي، بالSشاط اOPيطة الأخرى  العنا

صرف حو معينة بطر�قة للت  حملون ي ز-ائنھ جعل ع�� البنmي المسوق  حرص يتج�� hنا ومن البنك، يقدمھ ما ن

حاث خلال من البنك، يقدم�ا الZ; ا^_دمات عن إيجابية اتجاhات  لتعرفل السلوكية الkسو�قية والدراسات الأب

��  .وقياس�ا الإتجاhات hذه ع

 الZ; اتوالمعتقد للديانة تبعا الأفراد و-:ن اvPتمع داخل الاسp*لاك نمط يختلف والمعتقدات: ديانةلا-1-1-5

 فيف .أخرى  ج�ة من الاسp*لاك ونوعية ج�ة من المعروفة ا^_دمات نوعية H@ ذلك و�ظ�ر الأفراد hؤلاء ]عتنق�ا

ح�ا الZ; القروض أن الديSية الناحية من ]عتقد من hناك مثلا الإسلامية اvPتمعات  ر-و�ة ضقرو  �@ البنوك تمن

حرم   .بنوكلا مع التعامل H@ الإسلامية اvPتمعات أفراد سلوك ع�� يؤثر ما وhذا �*ا التعامل الإسلامي الدين ي

صية المع�شة، نمط العمر، H@ وتتمثل :الklصيةالعوامل -1-2   .1ال¬_

 نفسھ ع�� إعتماده زاد الإLسان عمر زاد �لما إذ المتخذ، الشرا¢ي القرار نوعية ع�� كث:Yا العمر يؤثر :لعمر ا-1-2-1

@H الطفل فمثلا الشرا¢ي، قراره إتخاذ Y:صغ  وإنما لھ ساباح فيھ سيفتح الذي البنك اختيار ]ستطيع لا الذي ال

�Aھ، ذلك يتو�ون  أبوm�ة للطالب و�ية حرcسL @H ع وذلك معينة خدمة أو مع:ن فرع مع التعامل اختيار�� حسب 

  .الفرد عمر تزايد مع ا^Oر�ة hذه تز�د وhكذا بأسرتھ ارتباطھ

 يقوم الZ; الأعمال خلال من جليا ذلك و�ظ�ر حياتھ H@ الفرد يمارسھ الذي أسلوب H@ و�تمثل: المعnشة نمط-1-2-2

حمل�ا الZ; والأراء والاhتمامات �*ا   .كmل وا^Oياة للأخر�ن ي

صيةال وتتمثل _¬ @H صائص مجموعة  استجابتھ خلال من تظ�ر والZ; غ:Yه، عن متم:9ا الفرد تجعل الZ; ا^_

صية فان الkسو�قية الناحية من أما مع�ا، توافقھ وكيفية ا^_ارجية للمتغ:Yات  تلك" :أ�*ا ع�� �عرف ال¬_

 من اكkسبھ وما للفرد المم:9ة السمات :hما dعامل:ن تتأثر أ�*ا إذ ،" عل\*ا تنعكس وما للفرد الداخلية الإحساسات

   .اتجا�hا موقفا يتخذ ما عليھ تفرض والZ; بھ اOPيطة ا^_ارجية المؤثرات، و حياتھ خلال خ�Yة
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  1 :البن&ي الز	ون  سلوك FG المؤثرة اkUارجية العوامل-2

  .الاجتماعية والعوامل الثقافية، العوامل �شمل حيث بالفرد، اOPيطة البيÇية العوامل مجموعة و�@           

   :الثقافية العوامل-2-1

 القيم ةالثقاف تلك تمثل حيث فيھ ]ع�ش الذي اvPتمع ثقافة خلال من الولاة منذ سلوكياتھ الفرد يطور           

 الثقافة و�عت�Y رآخ إ�A جيل من انتقال�ا يتم والZ; مع:ن مجتمع H@ الأفراد ب:ن المش�Yكة والم�ارات والفنون  والعادات

 البنك، اتخدم H@ التعامل الز-ون  رفض أو قبول  H@ �ساhم إذ الشراء قرار اتخاذه أثناء الز-ون  ع�� يؤثر م�ما عاملا

 يفضلون  الأفراد من الكث:Y أن مثلا فنجد ،2الز-ون  �*ا يؤمن الZ; للثقافة ا^_دمات تلك ملائمة حسب ع�� وذلك

 ببعض تتأثر خرى الأ  �@ الفرد ثقافة أن نجد كما إل\*ا، يSتمون  الZ; الدولة جSسية إ�A تSتÊ; الZ; البنوك مع التعامل

صر صة الkسو�ق عنا  ع�� و�¬vيع�م ومعتقدا=*م الأفراد ثقافة H@ للتغي:Y فعالة وسيلة ]عت�Y الذي الإعلان وخا

صرفا=*م قيم�م بتغي:Y القيام    الثقاH@ بالغزو  ]سuÊ ما طر�ق عن وت

  :الاجتماعية العوامل-2-2

 الاجتماعيةبقة الط H@ العوامل hذه تتمثل حيث البنmي الز-ون  سلوك H@ تؤثر الZ; الاجتماعية العوامل تتعدد           

  .المرجعية وا^vماعات الأسرة

 العديد ��ع بناء ما مجتمع H@ الأفراد من vPموعة موقع أو مmانة ترت�ب إ�A �ش:Y و�@ : الإجتماعية طبقةلا-2-2-1

 رائياش سلو�ا يظ�رون الطبقة نفس أفراد أن ]ع¸; وhذا التعليÊ;، والمستوى  الم�نة الدخل، أhم�ا لعواملا  من

  .إل\*ا يSتمون  الZ; الاجتماعية بالطبقة كب:Y حد إ�A و�تأثرون تقارب

 البنmي لز-ون ا إل\*ا يSتÊ; الZ; الإجتماعية بالطبقة كب:Y حد إ�A يتأثر البنكية ا^_دمات شراء سلوك فان وhكذا

حت الإجتماعية الطبقات معظم أن ورغم أخرى، إ�A طبقة من ا^_دمات ع�� الطلب و�ختلف صب  اءdشر  تقوم أ

ى أنھ إلا البنكية ا^_دمات صل hناك يبق   .ا^_دمات لتلك إستعمال�ا كثافة حيث من بي+*ما ف

 �عت�Y كما ھتجاhل يمكن لا Ë£;ء للأفراد الشراء وأنماط والاتجاhات القيم تmو�ن ع�� الأسرة تأث:Y إن :الأسرة-2-2-2

صدرا صال إطار أول  فÃ; للأفراد، الشرا¢ي السلوك ع�� الإجتماÌ@ للتأث:Y أساسيا م  النظام الفرد نب: المباشر للات

@Íذا فيھ ]ع�ش الذي ا^_ارh ،ختلف الفرد�ي  الدور  وY:ل بإختلاف للأسرة التأثmيh لل المسندة الأدوارm  امنhأفراد 

@Hذا وh صدد  جاء لأبناءل بالSسبة البنmي ا^Oساب فتح قرار H@ الوالدين أثر بأن الدراسات إحدى نتائج أشارت ال

@H ت�بYي ال�Lعد الثاd البنك موقع من القرب.  

صOgة ع�� وhنا  البنكية اتا^_دم ع�� الطلب ®vم لتقدير وتركيبا=*ا الأسر عدد ع�� التعرف بالبنك الkسو�ق م

صميم�ا، وكيفية حليل ]ساعد كما ت صرالع إ�A الموجھ الإعلاLي الSشاط تخطيط H@ البنك الأسرة أدوار ت  الأك·Y نا

  الشراء. قرار صنع H@ تأث:Yا

 غ:Y أو رامباش تأث:Yا تمتلك الZ; ا^vماعات تلك: " أ�*ا ع�� المرجعية ا^vماعات �عرف :المرجعية اpUماعات-2-2-3

 القر�بةف عنھ، Lسcيا dعيدة أو الفرد إ�A قر�بة ا^vماعات hذه تmون  وقد وسلوك�م، الأفراد اتجاhات ع�� مباشر

  ا^vماعات H@ فتتمثل منھ البعيدة أما ا^�،...العمل وزملاء ا^Y:vان الأسرة H@ تتمثل منھ
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 تفاعل وتتطلب ".رسمية أك·Y تmون  أن إ�A ف\*ا العلاقات تميل الZ; وا^vماعات العمالية والنقابات والم�نية، الديSية

صدد يmون  عندما ،الاستدلال من النوع hذا إ�A يvgأ فالفرد و-ذلك  أقل صرف القيام ب  يبدو ماك مع:ن، شرا¢ي بت

 بتقييم الأخ:h Yذا يقوم حيث ا^_دمية البدائل تقييم مرحلة H@ أك·Y يmون  المرجعية بجماعتھ الز-ون  تأث:Y أن

صرفاتھ حدد ثم ومن �*ا يقتدي الZ; المرجعية ا^vماعة أفراد يتcناhا الZ; المعاي:Y ضوء ع�� ت  يmونھ الذي تجاهالا يت

حو الز-ون  حت المرجعية فا^vماعات ومنھ ،(الشراء عدم) السلب أو( الشراء) الإيجاب إما ا^_دمة ن صب  تمثل أ

 ا^vماعات ��ع التعرف البنmي الkسو�ق رجال ع�� ول�ذا البنك، عن الز-ون  �*ا ي�9ود الZ; للمعلومات أساسيا موردا

;Zامج توجيھ ثم ومن �*ا يتأثر الYجية ال��وYم المناسبة ال�hحو  الز-ون  إقناع أ�*اش من إيجابية انطباعات ي�Yك بما ن

  . بنوك�م مع  بالتعامل المسp*دف
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  رضا الز	ون البن&ي عن اkUدمة البنكية  الثا�ي:المبحث 

صبح حيث المقدمة، ا^_دمات جودة لقياس أسا²£; عامل البنكية ا^_دمات عن الرضا ]عد          حتل أ  مركزا ي

حور�ا   .الkسو�قية ا^_طط ووضع الأسواق ع�� التعرف �*دف الز-ون  سلوك دراسة H@ م

  اkUدمة جودة عن الرضا حول  أساسية مفا,يم: الأول  المطلب

  :  1ع�� أنھعن ا^_دمة و�عرف الرضا         

  ."معينة تبادل لعملية الز-ون  يجر�ھ الذي للتقييم ال+*ا¢ي الناتج "

صفات من vPموعة والفع�@ المثاA@ المز�ج ب:ن الفرق  " صائص ال صل الZ; وا^_ ح   ."الفرد عل\*ا ي

صل عندما �*ا ]شعر الZ; للإLسان النفسية ا^Oالة " ح   ".وا�vPود بالنقود التOÏية مقابل �افية مmافئة ع�� ي

  ".الفرد hذا توقعات و-:ن المدرك المنتج أداء ب:ن المقارنة عن الناتج الفرد إحساس"

 بالنتائج اوعلاقp*م الشراء عملية وعائر تmلفة ب:ن المش�Yي  مقارنة عند و�ظ�ر والاستخدام الشراء لعملية ناتج" 

  ". المتوقعة

  :H2@ تتمثل بالغة أhمية البنكية ا^_دمة عن الز-ون  رضا إن            

  .بالمنظمة العمل وخطط برنامج رسم -

حقيق ا^_دمة جودة تطو�ر -   .السوق  H@ للبنك تنافسية م:9ة وت

حقيق H@ البنك نجاح -   .ومتطلباتھ الز-ون  حاجات إشباع خلال من الأر-اح ت

  .للبنك الز-ون  قبل من ولاء خلق -

  .البنك مع الز-ون  �عاملات تكرار ز�ادة -

   البنك عن العميل وأسباب رضا محددات الثا�ي: المطلب

حدد تتمثل                  :H3@ الرضا وعدم الرضا تام

صد :التوقع 1-  ف:Yلتو  ا^_دمة قدرة عدم او قدرة حوت الاستخدام قبل او الشراء وقت الز-ون  تقدير بالتوقع و�ق

  .التوقع من انواع ثلاثة وhناك منافعھ

حدث أن يمكن بأنھ الز-ائن ]عتقد الذي ا^_دمة مستوى  يو»ª وhو: التIبؤي  التوقع1- 1-   .ي

حقق دهعن الذي المعيار(  لتقبلھ استعداد ع�� الز-ائن يmون  الذي الماA@ المستوى  وhو: المعياري  التوقع 2--1  حالة تت

  ).الز-ائن عند القبول 

  :للتوقع اdعاد ثلاثة وhناك .الأخرى  با^_دمات مقارنة معينة ا^_دمة أداء يمثل وhو :المقارن  التوقع-1-3

صول ا الز-ون  يتوقع الZ; المنافع: و�@ السابقة ا^_�Yة يب:ن التوقع وhذا :اkUدمة وأداء طبيعة حول  توقع-1-3-1  O^ 

  .نفس�ا ا^_دمة واستخدام شراء من عل\*ا

حمل�ا أن الز-ون  يتوقع الZ; التmاليف و�@ :المتوقعة الت&لفة-1-3-2 صول  أجل من يت O^ا ��  .ا^_دمة ع

حقق ا^_دمة واستخدام شراء من :الاجتماعية المنافع-1-3-3 صائص عن تماما مستقلة اجتماعية منافع ت  خ

صفات   .لg_دمة الفرد شراء عند وذلك الآخر�ن للأفراد المتوقع الفعل رد وhو ا^_دمة و

                                                           

  57ص . عبيدات سليمة ، �سو�ق ا^_دمات البنكية و أثره ع�� رضا الز-ون ، مذكرة لنيل ش�ادة الماس�Y ، جامعة البو�رة ، 1 

  .351. ت�س:Y الvÑارمة، مرجع سابق، ص  2 

  58. عبيدات سليمة، مرجع سابق،ص 3 



 

 الفصل الثا�ي                                                                                                                  قياس رضا الز	ون البنك

~ 39 ~ 

 

صول  للأداء الأhمية إن :الفعFr الأداء 2-  درجة �دتز  الأداء ز�ادة أن يف�Yض ما وغالبا المقارنة معيار �@ الرضا إ�A للو

  .الرضا

حقق المطابقة عملية إن :المطابقة عدم أو المطابقة 3-  الZ;و  المتوقع، الأداء مع لg_دمة الفع�@ الأداء بkساوي  تت

حراف درجة بأ�*ا �عر�ف�ا يمكن المطابقة عدم حالة أما ا^_دمة، عن بالرضا الشعور  تولد  عن ا^_دمة أداء ان

  .الرضا عدم ع+*ا فيتولد الشراء عملية قبل يظ�ر الذي التوقع مستوى 

   وأدوات تحسtن الرضا نواتج الثالث: المطلب

حقيق رضا الز-ون تختلف من ز-ون لأخر أhم�ا:               hناك عدة دلالات ع�� ت

  ا�A: وAتفرع الرضا: حدوث عur المش01ك السلوك-1

 لولاءا سلوك ]عرف البعض أن بالرغم الولاء سلوك عن يختلف الشراء تكرار سلوك:  الشراء تكرار سلوك-1-1

 نفس �9امالال بدون  يmون  الشراء تكرار سلوك أن حيث من بي+*ما فرق  hناك ا^Oقيقة H@ ولكن الشراء تكرار بأنھ

  1 .شراء مرحلة �ل H@ ا^_دمة نفس dشراء الال�9ام ف�و الولاء أما شراء، مرحلة �ل H@ ا^_دمة

حدث سلوك ]عد: ايجاyي بكلام التحدثسلوك -1-2  �Yتبةالم الشراء dعد ما سلوكيات أhم أحد ايجاÒي بكلام الت

حدث لسلوك hامة مقدمة ]عد فالرضا الرضا، عن حدثال سلوك أن القول  يمكننا وعليھ ا^_دمة عن الايجاÒي الت  ت

صال وسيلة يمثل مجاLي بكلام صداقية، من بھ تتم:9 لما فعالية ذات مجانية ات  ع+*ا نتجت ةتجر- عن ناتجة لأ�*ا م

  2 .مباشرة الأذن إ�A الفم من تSتقل ايجابية صورة

 الشراء تكرارب عميق ال�9ام بأنھ يتم:9 وhو الرضا ع�� الم�Yتبة السلو�ات أحد الولاء سلوك ]عدالولاء: سلوك -1-3

  3 .المستقبل H@ المفضلة ا^_دمة من الدوام ع�� التعامل إعادة أو

  4  و يتفرع ا�A : : الرضا عدم حدوث عur الم01تب السلوك-2

حول  ]عد :أخرى  بنوك إuz البنك مع التعامل عن التحول -2-1  الرضا عدم حدوث عن ناتج سلو�ي فعل رد الز-ون  ت

صول  البنك ع�� يجب لذا الز-ائن، hروب عن وhذا حالات، منھ يSتج مما ا^_دمة عن صفر إ�A الو  ضار  أو عيب ال

حول  أسباب �ل عن القضاء طر�ق بSسبة   :م+*ا نذكر والZ; الت

حتلون  الذين الداخل:ن الز-ائن اhتمام إظ�ار عدم -   .ا^_ارÍ@ بالز-ون  الأمامية الواج�ة ي

  .الز-ون  لمتطلبات للاستجابة طو�ل وقت استغراق -

  .المطلو-ة ا^_دمة توفر عدم -

  .أع�� سعر مع المنافس:ن مستوى  مع متقارب ا^vودة مستوى  -

حدث فعل رد الشmوى، سلوك ]عد :الشكوى سلوك -2-2   ا^_دمة عن الز-ون  بھ ]شعر الذي الرضا عدم نkيجة ي

 دمع الز-ون، يطل¹*ا لم خدمة تقديم أو ا^_دمة �سليم H@ التأخ:Y: مثل ا^_دمة تقديم عن أخطاء وجود dسcب

Y:الز-ون  يطلبھ ما توف @H ان الوقتmعليھ المتفق والم.  

حبذون  لا ز-ائن hناك :الفعل رد غياب-2-3   mون ي وhنا الفعل، رد سلوك ل�م يmون  لا أي الشmاوى  تقديم فكرة ي

  .الز-ون  فقدان ^_طر معرض البنك

                                                           

  .60. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 1 

حمد إبراhيم عبيدات، مبادئ الkسو�ق، دار المستقبل للSشر والتوز�ع، عمان،  2    61، ص  1999. . م

  .61. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 3 

  .62. عبيدات سليمة، مرجع سابق، ص 4 
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   الز	ون  رضا قياس وخطوات  أساليب الثالث: المبحث

 تقدمھ ماع عملا�*ا رضا مدى ع�� للوقوف المنظمة �*ا تقوم الZ; المنvÕية ا^�vود تلك hو الز-ون  رضا قياس        

حيث واللازمة المناسبة التعديلات اجراء �*دف و-رامج خدمات من ل�م صبح ب  تطلعاتو لاحتياجات  استجابة أك·Y ت

     .1 تخدم�ا الZ; والقاعدة اvPتمع أفراد

حليل و  حقق رضاhم عليھ متاdعة دراسة وت من أجل ضمان نجاح البنك H@ تقديم خدمة متم:9ة للز-ائن والZ; ت

  :  2القياس بـوقياس رضاhم عن ا^_دمة المقدمة و�سمح عملية 

صول ع�� �غذية مرتدة حول مدى رضا الز-ائن عن البنك وخدماتھ وأساليب التعامل مع�م-1 O^ا.   

   .المفتوح والبناء حول مجالات القوة والضعف H@ ا^_دمة البنكية توف:Y أساليب ا^Oوار-2

   .التعرف والk¬_يص ا^vيد لإحتياجات الز-ائن وتوقعا=*م لمستو�ات أداء ا^_دمة البنكية-3

4-@�  .توف:Y مقياس لإستقرار مجالات وفرص التطور المستقب

حف:9، وتقييم الأداء والتدر�ب-5   .وضع أساس موضوÌ@ لأنظمة الت

لملموسية ا ، الأمان، التعاطفالاستجابة، الاعتمادية التالية:ما يدرس البنك رضا الز-ائن بالإعتماد ع�� الأdعاد ك

    :ع�� عدة أساليب من أجل قياس رضا الز-ائن نذكر أhم�ا ا^_دمة. و�عتمدو�@ نفس�ا أdعاد جودة 

صرف، وH@ ا^Oقيقة قد تmون ا^vودة جيدة لكن          إن مع¸u قياس رضا العميل يختلف عن مع¸u قياس أداء الم

  :قياس رضا العميل عن طر�ق أحد hذه الأساليب وعموما يمكن الSسبة.رضا العملاء لن يmون بنفس 

  غ:Y المباشرة القياسات-1

  الكيفية القياسات-2

  .الكمية القياسات-3

   المباشرة غ0t لقياساتا: الأول  المطلب

حليل القياسات hذه تتعلق لا                دراسةب تتعلق بل ذاتھ، حد H@ العميل لدى الرضا عدم أو الرضا سلوك بت

صر حليل العنا  هذh وتتمثل .العميل عند الرضا عدم أو الرضا حالات بنواتج يتأثر والذي البنك بSشاط المرتبطة وت

صر   :H@ العنا

صة - O^السوقية ا  

  العملاء فقدان أو الاحتفاظ معدل -

  ا^_دمات نفس تلقي تكرار -

حديد يتم :السوقية اTUصة-1 صة ت O^السوقية ا ��حيث العملاء عدد أساس ع صة ز�ادة عن ]ع�Y ب O^ةالسوقي ا 

صة من جزء فقدان ]ع¸; بالضرورة عميل فقدان أن كما عملائھ، عدد بز�ادة للبنك O^مكن. السوقية ا�عرفةم و 

صة ز�ادة أن خلال من العميل رضا درجة O^راجع مثلا ما لبنك السوقية ا �Aادة إ�و ما  عملائھ عدد زhأنب يفسر و 

  .البنك hذا طرف من المقدمة ا^_دمات عن راضون  العملاء

                                                           

  4، قياس رضا العملاء من أجل بناء قدرات مؤسسية فعالة ، صNGO. مركز ا^_دمات غ:Y ا^mOومية  1 

  .44.   . حونات زكر�اء، مرجع سابق، ص 2 
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ح وhنا البنك، مع التعامل H@ استمرارhم بالعملاء بالاحتفاظ Lع¸; :العملاء فقدان أو الاحتفاظ معدل-2  ول نت

 الوH@ لعميلا أن يف�Yض إذ رضاه، مستوى  عن العميل ولاء �عب:Y مدى إ�A الولاء بناء H@ الرضا تأث:Y عن ا^Oديث من

ى حقيق نkيجة للبنك وفيا يبق    :تيةالآ المعادلة وفق ولائھ، بضمان الكفيل الرضا لمستوى  البنك أداء ت

ى الاف�Yاض hذا أن إلا لد�*م، الرضا مستوى  ارتفاع ع�� �افيا دليلا عملا�*ا ولاء H@ البنك فيجد �ختلف و Lس>;  يبق

Y لن و-التاA@ وH@ّ  ز-ون  hو بالضرورة ل�س الراÛ£; الز-ون  أن إ�A إضافة لآخر، مجال من  عن الز-ائن فقدان دائما ]عّ�ِ

  .لد�*م الرضا مستوى  انخفاض

صر hذا إ�A ن أشرنااو  سبق :اkUدمات نفس تلقي تكرار-3 حسب السابق، المقياس H@ العن  الشراء متوسط ي

العيب  أن إلا OÞيح، العكس و الرضا مستو�ات ارتفاع ع�� دلّ  مرتفع المتوسط �ان فmلما الز-ائن، من vPموعة

صور  من بنوع يتم:9 المقياس hذا يجعل الذي  ب:ن يوازن ف الشاذة بالقيم يتأثر المتوسط �ون  hو الدلالة قلة و الق

صبح جدا، و المنخفضة و جدا المرتفعة الشراءات عدد   .ا^Oقيقة عن مع�Y غ:Y ي

  والكمية.ة لكيـفيـا الدراسـات: الثانـي المطلـب

صلة           حليل سلوك الز-ون مف حاول طي hذا المطلب توضيح الدراسات الكيفية و الكمية الZ; ساhمت H@ ت سن

 : @�  كماي

  الكمية:الدراسات  -1

 ديراتتق ع�� وإنما تقوم ذاتھ، حد H@ العميل سلوك بدراسة تتعلق تكن لم المباشرة غ:Y القياسات �ون          

حليل سلوكھ العميل من التقرب ضرورة ظ�رت الرضا، عدم أو الرضا حالة حقيقة تفسر لا لمتغ:Yات  شmلd وت

  .لديھ الرضا معوقات أو حوافز لمعرفة مباشر

صة الإجابات من الشmوى  �عت�Y :العميل شكوى  إدارة-1-1  من اسkياء عن �*ا الرضا ]ع�Y عدم حالة عن ا^_ا

صال إليھ الاستماع ع�� العميل شmوى  معا^vة عملية وترتكز ا^_دمة، أداء انخفاض حقيق الات         عينةم لف�Yة وت

صال أو   .معھ مباشر حوار وإجراء العميل باستدعاء ا^Oالات dعض معا^vة H@ البنك يقوم حيث دائم، ات

حاث hذه خلال من البنك ]س��: المفقودين الز	ائن بحوث-1-2 حقيق إ�A الأب   :الآتية الأhداف ت

حديد -   ؛ العميل لدى المفاضلة عوامل معرفة و ت

  .البنك مع التعامل عن العملاء dعض انقطاع أسباب -

Yي ال�دف ]عت�Lحوث للقيام الأسا²£; الدافع الثا  dعض عم مقابلات بإجراء البنك يقوم المفقودين، العملاء بب

حولوا الذين العملاء حو ت  يخص فيما العميل إجابة والاستماع إ�A حوار إجراء أجل أخرى، وذلك من بنوك ن

حول، دفعتھ الZ; الأسباب صرفات الواجب اتخاذhا، يمكن الZ; الإجراءات لمعرفة وhذا للت  أجل من *ا� القيام والت

  .الدراسة مسp*م الذين العملاء طرف من طرحت الZ; المشا�ل ع�� التغلب

حوث من النوع hذا ]عت�Y :الاستطلاعية البحوث-3 -1 حث للقيام ضروري  تم�يدا الكيفية الب  بنكف الكÊ;، بالب

حدد أن يجب عملائھ رضا قياس H@ يرغب  راسةبد القيام خلال من عليھ التعرف يتم وhذا ما سيق�س، ماذا أولا ي

حديد استطلاعية حث لمشmلة الدقيق و-التاA@ الت صر الدراسة الب   .والفروض وعنا

   :الدراسة أ,داف -1-3-1

 الرضا ةحال تmو�ن H@ تدخل أن يمكن الZ; الم�مة العوامل معرفة إ�A القياس hذا �*دف :العميل لدى الأولوAات-

  .أhميp*ا حسب ترتي¹*ا ثم العميل، لدى
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ى: البنك أداء- صر معرفة إ�A المرحلة hذه خلال مـن البنك ]سعـ  يم:9ه ام و العميل، لدى صورتھ تmوّن  الZ; العنا

 من يتوقع لالعمي لأن الأو�A، المرحلة لإجابات مقار-ة تmون  إجابات العميل يقدم الأحيان غالب H@ و المنافس:ن، عن

صول  ما بنك ^_دمة اختياره O^ا ��  .لديھ الرضا مستوى  رفع H@ م�م hو ما �ل ع

 أن يمكن الY: ;Zاتالتغ بمع¸u المستقبلية، عميلھ وتSبؤات اhتمامات لمعرفة البنك ]س�� :المستقبلية التطلعات-

حدà*ا حاول  و-التاA@ عملھ، مجال ع�� ي  العميل hذا �ع� با^Oفاظ و�سمح ملائم dشmل مستقبلا التكيف البنك ي

،;£Ûات الأحداث تجنب وكذا الراY:المفاجئة والتغ ;Zب أن يمكن الcھو-نك العميل ب:ن العلاقة قطع �س.  

  :المعتمدة التقنيات-3-2 -1

  :المعلومات جمع عملية H@ أساس�ت:ن تقن�ت:ن ع�� الاستطلاعية الدراسة hذه �عتمد         

 المستجوبفيھ  ]عا^á وإجراء حوار العملاء مع فردية مقابلات إجراء يتم ):لوجھ وجھ(موج�ة  نصف المقابلة-

صول  المراد بالأhداف المتعلقة النقاط مختلف   .إل\*ا الو

 وأك�Y الفردية المقابلة من أطول  وقتا �ستغرق  أفراد، عشر حuZ تضم مجموعات مقابلة يتم ا�pموعة: مقابلة-

حليل تقنيات تتطلب تmلفة، صول  ا^vماعية المقابلات �سمح ،وملاحظة واستماع كث:Yة ت O^با �� المشارك:ن أفmار ع

Y:اعتقادا=*م عن و�س�ل التعب ��حرج العميل يmون  أين الفردية المقابلات خلاف ع  التعب:Y ليھع الس�ل ول�س من م

  .أفmاره عن

  :العينة اختيار-3-3 -1

 فقط مح�س أن يجب المدروس، وممثلة للمجتمع دقيقة العينة تmون  أن الاستطلاعية الدراسة H@ ]ش�Yط لا        

  .الكمية الدراسة استcيان بإعداد �سمح الZ; المعلومات من ممكن قدر أك�Y بجمع

  : الكميـة الدراسـة -2

 مع:ن سلوك أوا ظاhرة م بف�م ل�ا �سمح فÃ; للبنك، �افية غ:Y لك+*ا معلومات بتوف:Y الكيفية الدراسة �سمح         

 وغ:Y دقيقة غ:Y عينة مقابلة H@ جمع�ا تم المعلومات hذه الرضا، وأسباب عدم الرضا �أسباب العميل، عن صدر

حة تتطلب موج�ة إس�Yاتجية بناء لكن للاستجابة مجال للبنك تمنح للمجتمع، ممثلة  المعطيات ذهh تكميم وOÞي

  ....)الاعتقادات السلو�ات،(

حث يمر                  :1الآتية بالمراحل الكÊ; الب

  :ي�@ فيما الكمية الدراسة أhداف تتمثل :الدراسة أ,داف تحديد-2-1

  .الرضا عوامل من عامل �ل أhمية قياس -

  .أhمية الأك·Y بالعوامل المتعلق البنك أداء عن الرضا مستوى  قياس -

  .البنك أداء عن للعينة الك�@ الرضا قياس -

  .البنك أداء بمستوى  ومقارنp*ا الرضا مستوى  رفع H@ أhمية الأك·Y العوامل معرفة -

صور  أن يمكن ولا انp*ت، قد الاستطلاعية الدراسة :العينة اختيار-2-2  \*اعل تجرى  سوف العينة نفس بأن نت

  :لتاليةا المراحل وفق العينة اختيار و�تم وممثلة، دقيقة تmون  أن يجب الكمية الدراسة فعينة الكمية، الدراسة

حديد-   .والمmاLي الزم¸; الإطار و�شمل: الدراسة نطاق ت

صد: المدروس اvPتمع �عي:ن-   .العينة منھ سO kب الذي اvPتمع بھ يق

                                                           

  59. حونات زكر�اء ،مرجع سابق،ص 1 
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  :ال Oب أو المعاينة طرق -

حديد H@ يراÌ@ أن يجب حيث المطلو-ة العينة ®vم يأ�ي ال Oب، dعملية القيام dعد :العينة ®vم-  لعينةا ®vم ت

  :ي�@ ما

  .العينة ®vم مع طردا تkناسب والZ; المعاينة تmلفة -

  .الدراسة لإجراء المتاح الوقت -

صاء شmل -   .)إداري  استcيان hاتف، مقابلة،( المعتمد الاستق

 ستوى م استلزمت وإس�Yاتيجية م�مة القرارات �انت فmلما أhميp*ا، ومدى النتائج من انطلاقـا المنجزة الأعمال -

  .اك�Y عينة ®vم و-التاA@ عاA@ دقة

حديد يجب الكمية، الدراسة استcيان إعداد قبل :الاستقصاء طرق -2-3 صاء �*ا س�تم الZ; الطرق  ت صرع استق  نا

صياغp*ا الاستcيان س�تضم+*ا الZ; الأسئلة فنوع العينة، صاء طر�قة مع يkناسب أن وعددhا يجب وطرق   الاستق

صاء أساسية طرق  ثلاث ب:ن ونم:9   :�@ للاستق

   :الفردية المقابلات-

صاء-   بال�اتف الاستق

  الإداري  الاستcيان-

 عملية H@ الآتية المبادئ مراعاة و�جب الاستcيان، يتضم+*ا الZ; الأسئلة قائمة صياغة تتم :الاست�يان إعداد- 2-4

صياغة   :ال

  .�عقيد أي من وخاA@ مف�وم السؤال يmون  أن يجب -

  .مستقلة بإجابة يmون  أن يجب سؤال فmل المزدوجة، الأسئلة تجنب -

ح:9 تجنب -   .الأسئلة طرح H@ الت

  .معينة إجابة إ�A المستوَجب توجيھ تجنب -

حقيق ع�� السؤال قدرة -   منھ ال�دف ت

  .للإجابة اللازمة للمعلومة المستوَجب امتلاك -

صالات أو بالمقابلات القيام dعد :البيانات تجميع-2-5  لمستجوبا يmون  الموزعة، الاستcيانات جمع أو ال�اتفية الات

صل قد حتاج ا^_ام، المعلومات من مع:ن كم ع�� ح صائية دراسة إ�A والZ; ت  مادةك استعمال�ا أجل من ومعا^vة إح

صناعة جاhزة   .القرار ل

  :عرض�ا و البيانات تحليل -2-6

حليل يتم             حتاج فÃ; كيفية �انت إن الإجابة، طبيعة من انطلاقا البيانات ت حليل إ�A ت  جيد وف�م ون المضم ت

صائية، الطرق  ع�� فنعتمد كمية الأجو-ة �انت إذا أما للإجابة، حليل الإح   :مستو�ات عدة و�تضمن الت

  .العميل لدى الأولو�ة و الأhمية مقاي�س -

صر لmل بالSسبة الأhمية متوسطة -   .حدى ع�� عن

صر �ل عن الرضا مستو�ات و الرضا، مقاي�س -   .عن

  .البنك أداء عن للعميل الإجماA@ الرضا -

  .البنك أداء عن المدروسة للعيّنة الك�@ الرضا -

صر �ل أhمية مقارنة -    .البنك بأداء عن
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   الز	ون  رضا قياس خطوات :الثالث المطلب

  1: �الأ�ي خطوات dعدة نقوم الز-ون  رضا لقياس          

  القياس؟ يجب لماذا 1-

صيلات وأراء اتجاhات -   .الز-ائن وتف

- @ãوالضعف القوة نوا.  

  .الز-ائن احتياجات �¬_يص -

حس:ن التطو�ر فرص -   .والت

  قياسھ؟ يجب الذي ما 2-

   . خطوات dعدة نقوم الز-ون  رضا لقياس السرعة الإتاحة، -

  

  .  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

صة:    خلا

             ªÏمية سبق مما جليا يتhق أ�سوkال @H ل ا^_دمات قطاعmشd عام @Hالبنكية ا^_دمات مجال و dلmش 

صائص مجموعة البنكية لg_دمات أن يتªÏ كما خاص  اليبالأس من يجعل ما وhذا الملموسة السلع عن تم:h9ا خ

  .السل�@ القطاع H@ المطبقة تلك عن تختلف ف\*ا المطبقة الkسو�قية والممارسات

حدث  لذيا التفاعل أhم�ا البنكية والمنظمة الز-ون  ب:ن التفاعلات من مجموعة البنكية ا^_دمات تداول  عن ي

حدث  لشراءا قرارات ع�� التأث:H Y@ كب:Yا دورا يلعب والذي للبنوك، الأمامية المmاتب وموظفي الز-ون  ب:ن ي

 عل\*ا يتوجب ةمم:9  خدما=*ا جعل من البنوك ف\*ا بما البنكية المنظمة تتمكن وحuZ ل�ذا) الز-ون ( لھ المستقبلية

  .الز-ون  لدى الرضا خلق بإمmا�*ا جودة ذات خدمات تقديم

                                                           

صر، ص  1  حمد مر²£;، دليل فن خدمة العملاء وم�ارات البيع، الدار ا^vامعية، م   8. جمال الدين م
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حليل�ا hو والبنكية المالية المنظمات وش�رة نجاح أسباب أhم من إن حيط ا^vيد ت  دراسات نم يتطلبھ ما بmل للم

حث لا المؤسسات hذه أن إذ البنmي الز-ون  سلوك عن ودراسات والمرتقب، ا^OاA@ للسوق   تSتجھ الم البيع عن تب

 �أساس اوتنوع� البنكية ا^_دمات بkنمية الاhتمام �ان حيث للبنوك، التقليدي الفكر إليھ ]س�� �ان ما وhذا

  .بيعھ �ستطيع ما إنتاج إ�A اتج�ت بل الز-ائن ^vذب

 حاجات حديدت ع�� ]عمل حيث البنوك مردودية تنمية H@ فعالة أداة باعتباره دوره البنmي الkسو�ق يلعب hنا ومن

حق البنكية أو المالية المؤسسة س�@ يmون  أن يSبå@ كما ل�ا ناOäة حلول  اق�Yاح ثم الز-ائن ورغبات  الوفاء يقلت

 الZ; العمليات ل� بkب¸; �سمح وجديدة �املة بنكية خدمات منح إ�A �س�� تجار�ة سياسة ع�� بارتmاز وhذا لز-ائ+*ا،

  اليةالم المنافسة ميدان  H@ إجبار�ا مسلك وتثقيف�م  الموظف:ن   تأhيل ]عت�Y  كما الز-ون، عل\*ا يقدم

  .والبنكية

 ؤسساتم ف\*ا بما المالية المنظمات جميع H@ ا^vودة منáÕ وتطبيق البنmي الز-ون  سلوك دراسة أhمية إن          

حقيق H@ �ساhم البنكية ا^_دمة تقديم حس:ن ز-ائ+*ا رضا ت   .الأخرى  لمنافسةا المؤسسات ب:ن التنافÅ£; مركزhا وت

 مختلفة معاي:Y ع�� ]عتمد الذي الز-ون  حكم ع�� ]عتمد الذي ذلك hو البنكية ا^_دمات جودة تقييم أن اتªÏ كما

 قديمت وع�� المعاي:h ،Yذه معرفة ع�� العمل البنوك ع�� يتوجب فإنھ الذ البنكية، ا^_دمة جودة ع�� لOgكم

حقيق من تتمكن حuZ ،وتل>; توقعا=*م ز-ائ+*ا حاجات تل>; خدمات  معرفة أن أيضا نتب: كما ولا�*م، وكسب رضاhم ت

 مدى ع�� لتعرفا H@ البنكية المنظمة إدارة ]ساعد المناسب الوقت H@ تلبيp*ا يجب وحاجاتھ البنmي الز-ون  سلوك

حقق توقعا=*م مع يتفق الذي بالشmل الوفاء ع�� اOPافظة ع�� للز-ائن المقدمة ا^_دمة قدرة  بالإضافة م،رضاh و�

�Aالتعرف إ �� .ومعا^pv*ا ف\*ا الضعف مواطن ع
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  آلھ وع�� محمد سيدنا ع�� والسلام والصلاة ، و�عا�� سبحانھ شكره و الله حمد �عد                

  لأستاذا بالذكر وأخص ، أساتذ�ي 2ل إ�� إ�� وتقديري  شكري  بخالص أتقدم ، أجمع&ن و$#بھ

  لGHا القيمة بنصائحھ ع�C يبخل ولم تأط&?ي  ع�� أشرف الذي =سعد الرحمن عبد الدكتور 

  ميةوالتن الفلاحة بنك مديرة السيدة ا�� خاصا المذكرة وشكرا Mذه انجاز C� CJ عونا 2انت

 خدمات من �C أسدوه لما الموظف&ن 2افة و مستغانم TU 867ضر سيدي و2الة الرRفية

 الميدانية الدراسة تطبيق CJ    و�س[يلات

  بقسم والمكتبة الإدارة عمال 2ل إ�� و  �سوRق  2016/2017 دفعة وخاصة زملاeي، أabcd لا كما

  التجارRة العلوم

 . �عيد من أو قرRب من العمل Mذا انجاز CJ ساMم من 2ل إ��



iii 

 

  

 :أMدي ثمرة Mذا العمل إ��

 بع نالسر إبنGH إيمان إ�� ،إ�� والديا الأعزاء حفظ[ما الله و أطال عمرMما وأدام[م �C سندا 

 .خو�ي وأخوا�ي و إ�� جميع أصدقاeي وصديقا�ي ،إ والقوة العزم منھ أستمد الذي

دون أن أabcd سيدي الكرRم السيد عبد الله بوغليم رئ|س ا}zلس الشعGw البلدي لبلدية 

 ود �zيج ، ل[م م�G ألف تحية .�zاج الذي ساعدdي كث&?ا CJ مواصلة دراسGH وكذا السيد ميل

 و ساMم M CJذا العمل المتواضع .إ�� 2ل من علم�G حرفا ، 
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: الأستاذتحت اشراف                                                                                  الطالبة : مقدمة من طرف  

        عبد الرحمن ,سعد                                                                                                      مرن;M Nعيمة          

�نة المناقشة:�  أعضاء 

  

�امعة   الرتبة  الاسم و اللقب  الصفة�  عن ا

  جامعة مستغانم  أستاذ محاضر  عبد الرحمن ,سعد  رئ+سا

 جامعة مستغانم أستاذ محاضر  مUاوي محمد الأم;ن  مقررا

مساعدأستاذ    ناصر ميلود  مناقشا  جامعة مستغانم 

  

 

�امعية:  / 2018�2017السنة ا  

 ال>سو�ق البنUي و أثره عXY رضا الزWون 
 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الر�فية 

مستغانم  867ـ و7الة سيدي �bضر   
 



  خاتمة : 

 المقدمة نكيةالب ل-,دمة *ل"  '&: والمتمثلة البحث إش�الية لمعا��ة ومحاولتنا الموضوع ل�ذا دراس	نا خلال من          

 المصرفية ؤسساتالم نجاح بأن لنا يتJK مAIا، المتفرعة الإش�اليات و علABم؟ وا<=افظة الز9ائن رضا '& كسب تأث01

طلق من التنافسية AXاقدرا  زUادة و تدعيم '&                بلوغھ، ل _س^[ أساسيا مرتكزا ]عدخدماAXا تقديم  '& ا��ودة من

 ، يص�ا_g, أجل من ل�م المقدمة ا�,دمات جودة لمستوى  العملاء تقييم عb[ التعرف عb[_عتمد '& *ذا الس^&  و

  .وUفوق توقعاAXم العملاء وحاجات رغبات  .يحقق بما مستوا*ا ورفع

طبيقي ا��زء اسAlدف وقد وى بنك عb[ مست المصرفية ا�,دمات جودة تقييم عb[ الضوء _سليط البحث من الت

 عن الكشف أجل من وذلك عملاAxما نظر وج�ة منمستغانم وvالة سيدي �,ضر ـ  867الفلاحة و التنمية الرUفية 

ى خدمات تقديم '& التم1| أجل من المستقبلية ونوايا*م عAIا رضا*م درجة  إدارة وتزوUد اتجا*�ا العميل ذ*ن '& تبق

طوUر بمق~0حات البنك    . ال�شاطاتأداء  '& والاستمرار البقاء ضمان و9التا�& AXا،خدما جودة وتحس1ن لت

  وفيما يb& س�ستعرض النتائج ال�� توصلنا إلABا من خلال البحث ونق~0ح �عض التوصيات وآفاق لدراسات

  .مستقبلية

  :نتائج الدراسة

  :ا البحث إ�[ النتائج التالية*ذلقد توصلنا '&                

  قدمة من طرف بنك الفلاحة والتنميةالمصرفية المدرجة موافقة عالية لأفراد عينة الدراسة عb[ جودة ا�,دمة  -

ت ناحية معاي01 التقييم ا�,مسة ورضا وولاء كب01 عن ا�,دما من-ـ مستغانم 867سيدي �,ضر وvالة -الرUفية 

  قدمة.الم

م من ناحية vل معيار من معاي01 جودة ا�,دمة، �لقدمة المصرفية الميقيم أفراد عينة الدراسة جودة ا�,دمة -

  .ايجابيا تقييما

طباع ايجا�ي ورضا وولاء كب01 لأفراد عينة الدراسة عن ا�,دمات  - ة صرفية ال�� تقدم�ا الوvالة بصفالموجود ان

  .عامة

يدي �,ضر سصرفية عb[ رضا وولاء الز9ائن '& بنك الفلاحة والتنمية الرUفية وvالة الم��ودة ا�,دمة  أثرك *نا-

  ـ مستغانم  867

  للز9ائن.المقدمة  صرفيةالستمر ��ودة ا�,دمة المالفلاحة والتنمية الرUفية لتحس1ن  بنكمحاولة   -

  السيارات.ت و ضيق أماكن ركن لسياراللا يوجد موقف  ھانلموسية جيد إلا المبالرغم من أن مؤشر  -

  .طلوب '& نظر الز9ائنالمستوى المعدات والأج�زة للبنك لا تر�[ إ�[ والمالآلات  -

  .ساحة، وعدم توفر وسائل الراحة مثل التلفاز، ا<�لات وا��رائدالمعدم وجود أماكن vافية للانتظار لضيق  -

  .وخدماAXم والكشف عن رغباAXمعدم قيام الوvالة بالبحوث حول رضا الز9ائن  -

طوط الامامية -   .عدم وجود برامج لتدرUب وت�وUن موظفي البنك خاصة موظفي ا�,

  : الفرضيات إختبار

طة مجموعة *و البن�ي ال	سوUق : الأو�� الفرضية                  اع�اوإشب الز9ائن إحتياجات دراسة عb[ تقوم ال�� الأ�ش

طرة الأ*داف تحقيق  أو   .المس



 لبن�يا ال	سوUق أن حيث الأول، الفصل '& عرض�ا تم ال�� التعرUفات خلال من وذلك الفرضية *ذه �=ة نؤكد

طة مجموعة يمثل  عb[ عرفللت والمرتقب1ن ا�=الي1ن الز9ائن وخاصة ا�,دمة سوق  دراسة أجل من يجري  ال�� الأ�ش

 بتحقيق وذلك ت�لفة بأقل البنكية ا�,دمات من مزUج أفضل تقديم خلال من وذلك إشباع�ا عb[ والعمل رغباAXم

  .لأ*دافھ البنك

ط01 من بد لا الز9ون  عb[ ا<=افظة من البنك يتمكن ح�� :ةنيالثا الفرضية  وافقةم  حكمةم _سوUقية سياسات _س

  .لأجلھ المعد للغرض

                    الداخلية العوامل معرفة البنك عb[ يجب الز9ون  عb[ ا<=افظة أجل من أن حيث �=يحة، الفرضية *ذه

طة إعداد ثم ومن عليھ، تؤثر ال�� ا�,ارجية و  تناءاق عb[ وإقناعھ عليھ التأث01 أجل من مت�املة _سوUقية خ

  .البنكية ا�,دمات

طبيق *ناك ل�س الفرضية الثالثة :   سيدي �,ضر ـ مستغانم )  867 وvالة( البدر بنك مستوى  عb[ لل	سوUق ت

 وvالة( لرUفيةا والتنمية الفلاحة بنك '& ال	سوUق لواقع دراس	نا خلال من لمسناه ما �ذاف �=يحة، الفرضية *ذه

 لا و*ذا الوvالة، مستوى  عb[ بال	سوUق خاصة إدارة *ناك يوجد لا أنھ حيث ،)�سيدي �,ضر ـ مستغانم  867

طبيق وجود من يمنع  ا<�لات عض� عb[ يقتصر الذي الإعلان إ�[ إضافة الg, ��، البيع '& يتمثل والذي جز�ي ت

طوUات  لفلاحةا بنك '& ال	سوUق لواقع دراس	نا وعند ، الوvالة أروقة '& موجودة اللاصقات إ�[ بالإضافة والم

  :يb& ما أبرز*ا النتائج من جملة إ�[ توصلنا)  867(  سيدي �,ضر ـ مستغانم وvالة خلال من الرUفية والتنمية

 أ*مية لھ و�&ت لم البنك إدارة أن إلا البن�ي ال	سوUق بأ*مية الرUفية والتنمية الفلاحة بنك مسؤو�& إقتناع رغم

 تتخذ*ا �ال� القرارات عb[ وإعتماد*ا الوvالة مستوى  عb[ بال	سوUق خاصة مص-=ة وجود عدم بدليل vافية بدرجة

  .للبنك العامة الإدارة '& ال	سوUق مديرUة

 المزUج حديدت '& ]سا*م لا الفرع أن ]ع£� و*ذا للبنك الرئ�¢�� المقر من تأ_ي الوvالة �عمل المتعلقة القرارات vل

  .بتقديم�ا تقوم ال�� ل-,دمات ال	سوUقي

 شأنھ من والذي جاذب�تھعدم  إ�[ إضافة لعمل�ا الوvالة أداء أمام كب01ا عائقا ]عت¤0 الذي الوvالة مساحة ضيق

طاء   .الوvالة أداء حول  ا��ديد للز9ون  سلبية نظرة إع

   .ا�,دمة مقدمي طرف من ا�=سنة المعاملة خلال من يظ�ر و*ذا بالز9ون  الإ*تمام

طوUات الملصقات جانب إ�[) البنك موظفو( الg, �� البيع ج�ود عb[ الوvالة '& ال~0وU¥& ال�شاط يرتكز  والم

  .الوvالة مستوى  عb[ المتوفرة

 *ذا ضبفر  وذلك ا��زائر، '& المركزي  البنك ومحددات لشروط تخضع الوvالة طرف من الأسعار تحديد عملية إن

  .خدماAXا وUق_س '& ال	سع01 عb[ _عتمد لا الوvالة أن ]ع£� و*ذا القروض، _سع01 '& تجاوزه يمكن لا مجالا الأخ01

 خلال من السوق  شرائح  جميع ل�شمل للوvالة ا�,دمي المزUج توسيع إ�[ ماسة حاجة *ناك أن الدراسة أو§=ت

طوUر تنو©ع ى مAIا إستحدث وما تقليدية الموجودة ا�,دمات أغلب أن حيث البنكية، ا�,دمات وت  vا'& غ01 يبق

  .المنافسة لمواج�ة

  .الوvالة '& الز9ائن رضا حقق ما *ذا البنكية والإجراءات العمليات أداء '& السرعة

  

  



  : توصيات الدراسة

 لمحالتوصيات ال�� يمكن أن _ساعد إدارة الوvالة البنكية  منمجموعة  تقديم يمكن، سبقمن خلال ما          

    [من رضا ز9ائAIا وكسب ولاAxم وتتجb و9التا�& يزUد من تحس1ن أداAxا، وتحس1ن مستوى جودة خدماAXا الدراسة

&bفيما ي:  

  .صرفيةالمستمر ��ودة ا�,دمة المصياغة برامج AXدف إ�[ التحس1ن  -

  .صرفيةالمتمام بأ�عاد جودة ا�,دمة *الا زUادة  -

طور التكنولوª&.االم_عزUز الإم�انيات  -   دية للوvالة بمواكبة الت

  &مام بالتصميم الداخb*توالا ظ�ر ا�,ارª&، الملموسية من خلال تحس1ن المتمام أك»0 بالعناصر *الا ضرورة  -

  .ا�,دمةاثر كب01 '& نظر الز9ائن عند تقيم�م ��ودة  ھللأن 

  .ة أن _ستجيب الوvالة �,دمات الز9ائن �سرعة و9دقة و9أك»0 من طرUقةضرور  -

طلبات الز9ائن -   .إجراء دراسات للتعرف عb[ مت

  .تھتوقعاضرورة أن تقدم الوvالة للز9ون ا�,دمة �ش�ل يفوق  -

طوUر م�ارات  -   لز9ائناوظف1ن الذين يتعاملون باتصال مباشر مع الموظف1ن، خصوصا المالعمل عb[ تدرUب وت

طوط (   .الدورات التدرU¬ية مختلفوإشراك�م '&  )الأمامية ا�,

  ولاء العلاقة إ�[ _عزUز ل�ذهإقامة العلاقات التفاعلية ب1ن مقدم ا�,دمة والز9ون، حيث يؤدي الاس	ثمار ا��يد  -

  لديھ.الز9ون والرفع من مستوUات الرضا 

  : أفاق الدراسة

  .صرفية '& البنوك العمومية والبنوك ا�,اصةالمدراسة مقارنة ب1ن جودة ا�,دمة  -

 صرفية عb[ الر9حية ورضا الز9ائن.المجودة ا�,دمة  أثر -

 . عAIا الز9ائن ورضا المدركة ا�,دمة جودة ب1ن العلاقة-
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  مقدمة:

لب.ئة اتطورات ,+ة نموا و تطورا م%$وظا ن!يجة لش�د مجال �سو�ق ا��دمات �� البنوك التجار�ة �� العشر�ة الأخ           

المالية و تنوع�ا ، حيث أمكن إدراك ملامح�ا �� نمو ABم التعاملات  �� تزايد الإحتياجات:ذه الأخ,+ة  الاقتصادية ، أس�مت 

المصرفية للأفراد و ال�يئات ، و Sان للتطبيق الناPQ للمفا:يم ال!سو�قية ا�$ديثة �� المنظمات الصناعية حافزا للعديد من 

ة من أ:م :ذه المنظمات ا��دمي المنظمات ا��دمية ، ت!ب[\ :ذه المفا:يم و تصبح أكY+ توج�ا بال!سو�ق عن ذي قبل ، و

  الcd اك!سbت أaعادا جديدة من ناحية الاقتصاد القومي للدولة . بصفة عامة البنوك التجار�ة ، والمؤسسات المالية

كس iعا ائف�ا،ووظفإن كفاءgkا �� القيام بأiشطghا  المتقدمة،نظرا للدور الذي تقوم بھ البنوك �� اقتصاديات الدول            

لال الرفع من خ وذلك من فعاليghا،مما تطلب عqr :ذه البنوك أن �عمل عqr ز�ادة  الدول،عqr تحقيق التنمية �� تلك  باإيجا

 اiعكسبما  اتھوتلبية حاجس,+ عمل�ا عن طر�ق �عي,ن مس,+ين يؤمنون بفكرة إرضاء الزxون  وتbسيط إجراءاتمستوى كفاءgkا 

  .ورغباgkمزxائ}gا  احتياجاتوتحقيق البنكية  وتطو�ر خدماgkاعqr تحس,ن 

ا��دمة  اتخاصة مم,�  المتاحة، وxأiسب الإم�انيات�� أحسن الظروف  إليھأو ا��دمة  وإيصال المنتوجحd\ يتم إرضاء الزxون 

 ز�ادة حصghاو عqr جذب الزxائن  وأساليب �ساعد:ا وإيجاد طرق تب[c فكرة ال!سو�ق  نحوحتم عqr البنوك التوجھ ت البنكية،

  السوقية.

ن خلال م وا�$افظة عل�gم،المطلوxة من طرف�م  ودرجة الرضاالبنوك أن تقتنع بأ:مية الزxائن  تقتنع سبق،بناءا عqr ما  

فة اجراءات �سو�قية مكي تقنيات، ومي�ان,�مات تجار�ة،أليات  استخدامو  ورغباgkم،تقديم خدمات تتما��\ مع حاجاgkم 

، فا�$يط التناف��c ا�Aديد يدفع ا�q وتطو�ر:امراعاة تحس,ن جودة ا��دمات البنكية  ومن ثم السوق،حسب متطلبات 

تجاه مختلف ا وردود أفعال�م ،ورغبات زxائ}gا والمالية ومتطلباgkا ومعرفة حاجاتالقيام بدراسات مسبقة حول الب.ئة البنكية 

  .وا��دماتالمنتجات 

  ؟ة عل�gموا�$افظرضا الزxائن  كسب :ل ل%�دمة البنكية المقدمة تأث,+ ��  :التاليةطرح الإش�الية  يمكن سبق،مما          

   الفرعية::ذه الاش�الية مجموعة من الأسئلة  وتنbثق عن

-  c]عi المصرفية؟ب!سو�ق ا��دمات ماذا 

 البن�ي؟ما�� أفضل الطرق لقياس رضا الزxون  -

و:ل  ؟ال!سو�ق ��دماتھ المصرفيةمستغانم –وSالة سيدي ��ضر "  BADR" والتنمية الر�فية:ل يطبق بنك الفلاحة  -

 يؤثر ذلك عqr كسب رضا الزxائن ؟ 

   البحث:فرضيات 

  التالية:نضع الفرضيات  والأسئلة الفرعيةللإجابة عqr الإش�الية  

سطرة من الم الأ:دافوتحقيق  وإشباع�ا،ال!سو�ق البن�ي :و مجموعة الأiشطة الcd تقوم عqr دراسة إحتياجات الزxائن  -

 البنك.طرف 

 . العميلأداة تب,ن الوضعية ا�$قيقية للبنك مع قياس رضا الزxون عن ا��دمة البنكية  -

 مستغانم .-" وSالة سيدي ��ضرBADR" والتنمية الر�فيةمستوى بنك الفلاحة  عqr لل!سو�ق تطبيق :ناك ل.ســــــــــ    

 الموضوع:أسباب إختيار 

  لعدة أسباب موضوعية وذاتية:  وضوعالمرجع اختيار ي            

  أـ موضوعية: 

  سلوك الزxون البن�ي وأثره عqrال!سو�ق البن�ي  صفيما يخقلة الدراسات الcd عا�Aت حالة البنوك ا�Aزائر�ة  -



 ب

 

المتخصصة �� :ذا ا�Aانب من ج�ة  وقلة الدراساتا�q حداثة الموضوع من ج�ة  و:ذا راجعوجود إم�انية كب,+ة للبحث  -

 أخرى.

 ب ـ ذاتية: 

 الغموض.و  ال!ساؤلات,+ وا $ة �� بلادنا كما أ�gا تث,+ الكث,+ من ــــــــــــال!سو�ق البن�ي من المواضيع الcd لا تزال غ -

- c�£إطار تخص �دخول الموضوع � 

 وتbيان أ:ميتھالمسا:مة �� دراسة ال!سو�ق البن�ي  -

 بالفكر ال!سو�قي. قفيما يتعلالمسا:مة �� إثراء المكتبة بمحتو�ات :ذا العمل  -

  الموضوع:أ!مية 

تأ�ي أ:مية :ذه الدراسة من خلال الدور الذي تقوم بھ إدارات ال!سو�ق �� البنوك التجار�ة لإنجاح عمل�ا و تحقيق 

، و ذلك من خلال تقديم ا��دمات �� أحسن صور:ا ،  و ضمان جودgkا للزxائن إضافة ا�q  أ:داف�ا ال!سو�قية و الإجتماعية

�ساعد البنوك التجار�ة  عqr تحقيق ولاء الزxائن ل�ا من خلال معرفة النقاط  cdتلفة ال��إم�انية البحث عن الأساليب ا

 \dالبنوك ح �ائن ، و يفضلون تواجد:ا �xا الزg{يبحث ع cdالأساسية الxا للز�ائن و تتمكن :ذه الأخ,+ة من توف,+:ا و تقديم

ghتنمي qrائن و العمل عxم، و ذلك من خلال معرفة درجة الرضا لدى الز� االإستحــــــــواذ عqr إ:تمام�م �Aــــــــذ¥gم   و التعامل مع

  و تطو�ر:ا .

  الموضوع:أ!داف دراسة 

  q جملة من الأ:داف و المتمثلة فيمايr� : نحاول من دراسة :ذا الموضوع الوصول ا�         

 إبراز الأ:مية الcd يك!س�gا ال!سو�ق �� القطاع المصر�� لاسيما �� الأوضاع الرا:نة.  -

 التنو�ھ بضرورة تب[c سياسة ال!سو�ق داخل المؤسسة البنكية . -

ـ " وSالة سيدي ��ضرBADRالر�فية "معرفة مدى رضا الزxائن عن ا��دمات البنكية المقدمة بbنك الفلاحة و التنمية  -

 .مستغانم 

  من%$ية البحث : 

لمعا�Aة الموضوع و الإجابة عqr الإش�الية الأساسية و الفرعية م}gا ، تم تقسيم العمل ا�q ثلاث محاور (محور�ن نظري           

دوره صرفية ، ليتجزأ :ذا الفصل بو محور تطبيقي) ، يخص ا�$ور الأول المفا:يم الأساسية ل!سو�ق ا��دمات و ا��دمات الم

�سو�ق  qي فقد تطرقت بالشرح المفصل ا�iثلاث مباحث ، الأول تضمن طبيعة ال!سو�ق و أ:ميتھ ، أما المبحث الثا qا�

ا��دمات من خلال عرض مف�وم ا��دمة ، خصائص�ا و تص©يفاgkا و أخ,+ا تحدثت عن عملية انتاج ا��دمة و جودgkا ، أما 

العوامل  و تضمن �سو�ق ا��دمات المصرفية ابتداءا من iشأة و تطور ال!سو�ق المصر�� و تحديد مف�ومھ فقد  لمبحث الثالثا

  المؤثرة فيھ ا�q مف�وم ا��دمات المصرفية و خصائص�ا .

رئ.سية  و تم تقسيمھ ا�q ثلاث مباحث رضا الزxون ، صما يخو بالفصل الثاiي فقد شمل العملية ال!سو�قية المصرفية و Sل 

 تخاذلاأيضا ، المبحث الأول تحت عنوان سلوك الزxون البن�ي أي ماذا iع[a cسلوك الزxون البن�ي و ما�� المراحل الcd يمر ¥gا 

لھ التطرق خلاقرار الشراء للمنتج أو ا��دمة البنكية ، و ما�� العوامل المؤثرة �� سلوكھ ، أما المبحث الثاiي فقد حاولت من 

  ا�q رضا الزxون عن ا��دمات البنكية ، و ذلك بإعطاء مفا:يم حول الرضا و أ:م السلوكيات الناجمة عن الرضا و عدم الرضا 

زxون البن�ي عن ا��دمات البنكية، و �� المبحث الثالث و الأخ,+ من الفصل الثاiي فقد لنو P �� الأخ,+ طرق قياس رضا ال 

  �ج ال!سو�قي البن�ي بالتفصيل .تحدثت عن عناصر المز 



 ت

 

q عr وكذا الإجابةفقبل التحقق من »$ة أو خطأ الفرضيات  التطبيقي،أما ا�Aانب  للموضوع،:ذا با�Aانب النظري 

ة عن بنك �$ل للفصل و بالمبحث الأ فقد قدمت  ،والتطبيقية للموضوعالإش�الية الأساسية من خلال الدراسة الميدانية 

                امھوكذا م�وSالة سيدي ��ضر م�ان إجراء الدراسة مع توضيح ال�ي�ل التنظي¬c للبنك  والتنمية الر�فية ةـــــــالفلاح

  المقدمة.أساسا عqr رضا الزxون البن�ي عqr خدماتھ البنكية  والcd ترتكز لأجل تحقيق�ا والأ:داف الموجود

م تحديد عناصر ت ، ـمستغانمالفلاحة و التنمية الر�فية aسيدي ��ضر�� ا�Aانب النظري عqr بنك  مما تقدو محاولة لتطبيق 

ال!سو�قي البن�ي  و ذلك بتقييم ال©شاط تطبيقية،المز�ج ال!سو�قي البن�ي بمختلف عناصره بالشرح المفصل لنخرج بن!يجة 

               لفلاحة اي مع زxائن بنك الذي أجر  الاستbيانبالمبحث الثاiي مب.نة أدوات الدراسة المستعملة و خطوات تحض,+ و إنجاز 

        ، ثم تحليل و معا�Aة البيانات و بالتا�� عرض النتائج المتوصل ـ مستغانم" وSالة سيدي ��ضرBADRو التنمية الر�فية "

  إل�gا .

لة اق®+اح aعض النقاط الcd قد �ساعد مسؤو�� الوSا و للعمل الميداiي تم ضبط aعض النقائص بالمبحث الثالث وكخلاصة 

  عqr التطبيق الأمثل لمف�وم ال!سو�ق و بالتا�� تحقيق رضا الزxون وولائھ.

  صعو'ات البحث : 

واج�تنا aعض الصعوxات �� إعداد :ذا البحث ، ولعل أ:م�ا تمثلت �� صعوxة إقناع الزxون بملأ الإستbيان ، نظرا            

  ستو�اgkم التعليمية  و العمر�ة ، مما دفع[c ا�q بذل ج�ود أك¯+ و محاولة إرضاء Sل زxون حسب درجة إس!يعابھ.لاختلاف م

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


