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ينا بتوج�اتھ القيمة الذي شرفنا بإشرافھ ع�� مذكرتنا ولم يبخل عل براين�سبالذكر �ل من: �ستاذ المشرف 

  طيلة ف��ة إنجاز�ا

و�ل �ساتذة مستغانم و�الة  التنمية المحليةكما أشكر �ل من أعان�� ع�� إنجاز �ذه المذكرة من مؤطر�ن بنك  

م و�� �ل الفخر أن أرفع نفس عبارات الشكر للأساتذة ��ومساعد بآرا��مع��  يبخلواوالزملاء الذي أعانو�ي ولم 

  . و���م �� ��نة المناقشة، و�ل من تولوا إمدادنا بالعلم والمعرفةممن شرفو�ي �عض

  

  

  

بن ز�ان وفاء و صلعة امينة                                                                                             



  ا�داء   

  

أمي  ..اع�� راح�� إلیك یا من �سكن ا��نة تحت أقدام� إ�� أ�شودة ا��نان ونبع العطاء وال��اء من س�رت

  ا��ب�بة

من علم�� ا��یاة وزرع �� نف��� حب والعلم والعمل، وأزال العقبات إلیك یا  ،� بحر العطاء الذي لا ینضب أبداإ�

  أ�ي الغا�� ..مصدر فخري كفا�ي فخرا ً أن ت�ون أنت

، إيناس، أخوا�ي �� حدیقة حیا�ي، من تكتمل سعاد�ي ب�م إ�� من أفخر ب�م وأع�� بوجود�م، من أینعوا ز�ورا

  �وثر ور�م.

صديقا�ي العز�زات مر�م،  إ�� القلوب الصادقة والوجوه المشرقة إ�� الذین أتم�� ل�م �ل ا���� والنجاح �� حیات�م

  وخديجة. أمينة

   ..إ�� تلك الشموع ال�� ما زالت تح��ق لت���ء �� الطر�ق أساتذ�ي �جلاء

  ...2019/2020،دفعة ���2ل طلبة ماس ��إ

  .ي�س�م قل�� لمو  ��قل ��وغرسوا  مذكرا�ي س��م� لمو  �يذاكر  ��ياة �م ��ا ��م جمعت��من  ��إ

  

  

وفاء



  ا�داء

  

  

 نحمد الله �عا�� و�شكره ونث�� عليھ أن وفقنا لإنجاز �ذا العمل المتواضع .

  أ�ديھ إ�� أعز ما أملك �� الوجود، إ�� والدي الكر�م�ن. والذي

  إ�� ال�� أعطت ولم تدخر إ�� ال�� جادت ولم تبخل إ�� ال�� عانت ولم تيأس 

  إ�� سر الوجدان منبع العطف وا��نان ، أمي الغالية. 

أجل تر�ي�� و�علي��، إ�� من علم�� مع�� الكفاح والنضال و�ان قو�ي �� ا��ياة والذي يف�� عمره وج�د نفسھ من 

  أ�ي العز�ز.

  جد�ي وأخوا�� وخالا�ي إ�� جميع إخو�ي و أخوا�ي �ل باسمھ كما لا أ���� 

  و إ�� أخ�� خ��ة ال�� �انت سندا �� طوال مشوار الدرا��� 

   وفاء    و إ�� رفيقة در�ي خديجة

  و إ�� خطي�� الغا�� سفيان 
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  مقدمة عامة

تطو�ر مستوى أداء  صارف، أض�� من ��مية ع�� المصر���� ظل التغ��ات العالمية وعولمة ال�شاط الم            

سوقية  كسب حصصلالمعاصرة و��تمام أك�� با��ودة �� خدما��ا ��ا ، ومواكبة متطلبات ب�ئصرفيةخدما��ا الم

وتزايد حدة  صر��للتغ��ات والتطورات المستمرة �� ب�ئة ال�شاط المولكن نظرا  ة.�عزز من م�ان��ا التنافسي

كغ���ا من الصناعات بما يجري �� العالم من تحولات  صرفيةة المتأثرت الصناعالمنافسة �� السوق، فقد 

لا تزال  صر��م�سارعة وتطورات ملموسة عديدة، إلا انھ بالرغم من تلك التطورات ال�� مست القطاع الم

تتصف بالنمطية وم�شا��ة إ�� حد �عيد �� المضمون و�مر الذي  صارفالمقدمة من قبل الم صرفيةالم ا��دمات

 صرفيةواختيار أفضل�ا، و�ذا ما دفع �دارة الم صارفأدى إ�� صعو�ة بالغة لدى الز�ائن للتمي�� ب�ن تلك الم

سة، و�انت إحدى �ذه الوسائل �� للبحث عن وسائل وأساليب أخرى �ستخدم�ا �� سبل الوقوف �� وجھ المناف

�س�� �� مقتضاه �ل إذ �عت�� سلاحا متم��ا  صارفا��ودة، فا��ودة �عد أحد أ�م �س��اتيجيات ال�� �عتمد�ا الم

ستقبل، ومع ز�ادة المو�ق��اب منھ والبحث عما ير�ده حاليا و��  عميلر و التنمية لرضا المتطلبات التطو 

غ��ات ال�� تحدث حساسة للت �ذه �خ��ةأصبحت  لمصارفبديلة و المنافسة ب�ن ا وظ�ور فرص عملاءمتطلبات ال

ال�� �س��  صرفيةفقد أصبح رضا الز�ون محور ا�تمام و�اجس بال�سبة للمؤسسات الم عملاء.�� رغبات ال

افسة لكسب رضاه باعتباره الس�ب الرئ���� �� استمرار�ا و�قا��ا وضمان نمو�ا وتطور�ا وخصوصا �� ظل المن

الكب��ة أين يصعب ا��صول ع�� ز�ائن جدد، مما يجعل مستقبل�ا مر�ون بمدى امتلاك�ا لقاعدة كب��ة من 

استمالة الز�ائن و�ناء علاقات  صارفالز�ائن �وفياء ال�� تر�ط�ا ��م علاقة متم��ة ومت�نة ول�ذا يجب ع�� الم

ة وال�� تل�� حاجا��م ورغبا��م سعيا ل��فاظ ع�� تفاعلية ومت�نة مع�م، وذلك بتقديم خدمات متم��ة وذات قيم

  . جدد ونيل رضا�م وولا��م عملاءوكسب  عملاءرصيد�ا من ال

  إش�الية الدراسة :أولا

لكـل المؤسسـات ا��دميـة و�ـالأخص  يمـثلان ال�ـاجس ا��قيقـي عميلباعتبـار أن ا��ـودة والرضـا لـدى ال             

المصـرفية الـ�� ترغـب �� تحقيـق الم�انـة ال�سـو�قية الملائمـة و�سـ�� نحـو �سـتقرار و�سـتمرار �� نطـاق عمل�ا، 

  :�ان جديرا بنا معا����ما انطلاقا من طرح ال�ساؤل الرئ���� التا��

  � تحـقيق رضا الز�ـــون؟ى تــأثـيـر جـودة ا��ـدمــات المـصرفية �دما مـ

  : سئلة الفرعية التالية� قمنا بتجزئت�ا إ��  ش�الية� س�يل حل ل�و 

 ما�� العلاقة ب�ن ملموسیة ا��دمة المصرفیة ورضا الز�ون ؟  .1

 ما�� قوة واتجاه العلاقة ب�ن �عتمادیة ورضا الز�ون ؟  .2
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 كیف یمكن تحدید العلاقة ب�ن �ستجابة ورضا الز�ون ؟ .3

  :الفرضيات ثانيا:

تم بناء الفرضيات التالية اعتمادا ع�� مش�لة الدراسة وأملا �� تحقيق أ�داف�ا انطلقنا من فرضية رئ�سية           

  :وفرضيات فرعية

  كب�� �� تحقيق رضا الز�ون. ثأث�� لمصرفية�ودة ا��دمة ا�  الفرضية الرئ�سية:

  :الفرضيات الفرعية

 ؛العملاء من خلال �عد الملموسية �س�� البنك لارضاء .1

 ؛لارضاء العملاء ��تم البنك بجودة ا��دمات من خلال �عد �عتمادية .2

 �س�� البنك لارضاء العملاء من خلال �عد �ستجابة. .3

  ثالثا: ا�مية الدراسة  .4

، � ان ��تمام ا��زائري دورا �اما �� �قتصاد  تكمن ا�مية البحث �� ان قطاع ا��دمات المصرفية يلعب          

بھ من قبل الباحث�ن و الدارس�ن لا يزال �ز�لا �� ا��زائر لذلك ف�و يتطلب المز�د من �بحاث و الدراسات خاصة 

تلك المتعلقة بالمجال ال�سو�قي من اجل التعر�ف با��دمات المصرفية و خصائص�ا ال�سو�قية وعلاق��ا �سلوك 

  العملاء.

  الموضوع را�عا: أسباب اختيار

  :و اخرى ��صية توجد عدة اسباب لاختيار �ذا الموضوع م��ا دوافع موضوعية

 دوافع موضوعية: .1

 ؛نقص الدراسات و �بحاث المتعلقة بجودة ا��دمات المصرفية و رضا العميل 

 ؛نقص الو�� لدى البنوك با�مية ا��ودة �� تقديم ا��دمات �� تحقيق م��ة تنافسية 

  حد ذاتھ و دوره �� الر�ط ب�ن المصرف و العميل.ابراز ا�مية الموضوع �� 

 دوافع ��صية : .2

 ؛�عت�� �ذا البحث جزءا مشروطا لاستكمال مرحلة الماس�� 

 .الرغبة و الفضول �� دراسة �ذا الموضوع و التعرف ع�� مجال ا��دمات المصرفية اك�� 
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  خامسا: ا�داف الدراسة 

ى تأث�� جودة ا��دمة البنكية المقدمة من طرف البنوك وذلك ��دف ��دف �ذا البحث إ�� معرفة مستو             

  : تطو�ر �ا والعمل ع�� إرضاء الز�ائن، لذا فإن الدراسة ��دف إ�� ماي��

 ؛ونماذج تقييم�ا والمؤشراتتقديم اطار نظري يحدد المفا�يم المتعلقة بجودة ا��دمة البنكية  .1

 .؛وتحديد أ�عاد�ا العملاءقياس جودة ا��دمات المصرفية من وج�ة نظر  .2

 ؛لفت ان�باه المسئول�ن �� البنوك إ�� أ�مية جودة ا��دمة ال�� يقدموا .3

 ؛معرفة درجة رضا الز�ائن .4

  التوصل إ�� �عض النتائج و�ق��احات ال�� من الممكن أن �سا�م �� تطو�ر جودة ا��دمة البنكية. .5

  سادسا: حدود الدراسة

  : �اي�يخص حدود الدراسة فتمثلت فيم فيما

 ؛بمستغانم  BDL ا��دود ال�شر�ة: �شتمل ع�� ز�ائن الو�الة البنكية .1

ا��دود الموضوعية: تقتصر الدراسة ع�� قياس رضا الز�ائن عن جودة ا��دمة البنكية �� الو�الة   .2

 ؛البنكية محل الدراسة

 ؛مستغانم BDL ا��دود الم�انية: تمت الدراسة �� الو�الات البنكية  .3

 .الزمنية: أجر�ت الدراسة ب�ن الف��ة       إ�� غاية      ا��دود   .4

  المتبع البحث ن��سا�عا: م

 من خلال دراس�نا �ذه فقد تم �عتماد ع�� المن�� الوصفي وذلك لوصف ا��لفية النظر�ة للموضوع،           

والمن�� التحلي�� بدراسة اثر جودة ا��دمة المصرفية ع�� رضا العميل حيث تم التوجھ ا�� ميدان الدراسة و جمع 

  البيانات ا��اصة بالو�الة، �غية دراسة اش�الية موضوع البحث وتحليل ا�عاد�ا وجوان��ا ونتائج�ا.

  :تقسيمات البحث

ظـــر��ن وآخـــر تطبيقـــي الفصـــل �ول يتعلـــق بمفـــا�يم أساســـية حـــول جـــودة تم تقســـيم البحـــث إ�� فصـــل�ن ن            

، ا��ـــدمات وجـــودة ا��ـــدمات المصـــرفية بحيـــث يحتـــوي علـــى ثـــلاث مباحـــث المبحـــث �ول ما�يـــة جـــودة ا��دمات

الثالث ما�ية جودة ا��دمة المصرفية، أمـــا الفصـــل الثـــا�ي رضـــا  المبحث الثا�ي ما�ية ا��دمة المصرفية والمبحث

ــھ إ�� ثـــلاث مباحـــث أما  ،المبحث الثا�ي قياس رضا الز�ون  ،المبحـــث �ول ما�يـــة رضـــا الز�ـــون  ،الز�ـــون تطرقنـــا فيـ

   .ضا الز�ون ، ر حث الثالث جودة ا��دمة المصرفيةالمب
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ــة               ــة بنـــك التنميـ المحلية ومـــن أجـــل إســـقاط ا��انـــب النظـــري خصصـــنا الفصـــل الثالـــث لدراســـة حالـ

ـــ بمستغانم نتطرق وذلـــك لمعرفـــة واقـــع ا��دمـــة المصـــرفية وكيفيـــة قيـــاس رضـــا الز�ـــائن عـــن �ـــذه ا��دمـــة حيـــث سـ

ــة لبنــــك  ــة �عر�فيــ ـــث �ول إ�� بطاقــ ـــا�يالتنمية المحلية ،�� المبحـ ـــث الثـ ا�� واقع ال�سو�ق ب�نك التنمية  والمبحـ

   المحلية ، اما �� المبحث الثالث س�تطرق ا�� واقع تطور منتجات وخدمات بنك التنمية المحلية.
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  تم�يد 

النجاح لمصرفية، ف�� �عت�� ثمن الدخول لازالت جودة ا��دمة محور ا�تمام المؤسسات الطالما �انت و               

�� السوق البن�ي المعاصر، حيث لا يوجد أد�ى شك �� أن عملية تقديم ا��دمة المصرفية بدرجة عالية و م�سقة 

من ا��ودة أمر بالغ ��مية للمصارف �ش�ل خاص، ف�� تمك��ا من تحقيق الر�ح و اك�ساب الم��ة التنافسية و 

��دمات المصرفية �عرف بالنمطية �ش�ل عام فالمصارف ا��فاظ ع�� استمرار���ا �� دنيا �عمال، خاصة و أن ا

ت�شابھ �� أصناف ا��دمات ال�� تقدم�ا، لذالك تظ�ر حاجة ادارة المصارف ا�� بلورة اتجا�ات و مفا�يم جديدة 

لتطو�ر خدما��ا خاصة �� عالم تتعاقب فيھ التطورات و ت��ايد فيھ احتياجات العملاء، فلم �عد نجاح المصارف 

ح ط ع�� قدر��ا ع�� تقديم خدمات بنكية تتصف بأ�عاد صارت بد��ية و مألوفة لدى العملاء، بل أصبقائما فق

�عز�ز�ا من خلال اعتماد جوانب مرافقة و مكملة ل�ا، فمن أساليب التم�� من الضروري تدعيم �ذه ا��ودة و 

ل علاقات مع العملاء، نظرا لما �ش�� �عض ادارات المصارف ع�� بناء و ا��ديثة �� القطاع ا��دمات نجد أن ترك�

خدماتھ إضافة ا�� تدعيم �ذه ا��ودة من خلال تحقيق منافع مالية قھ �ذه �خ��ة من تم�� للمصرف و تحق

  .للعميل الذي �عد مصدر ر�حية البنك و نجاحھ

  :فصل من خلال ثلاثة مباحث كما ي��نطلاقا من �ذه ��مية، سنحاول أن نفصل �ذا الا

  مفا�يم اساسية عن جودة ا��دماتالمبحث �ول :.   

  المبحث الثا�ي: ما�ية ا��دمة المصرفية.  

  يم اساسية جودة ا��دمة المصرفيةالمبحث الثالث: مفا�.  
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  المبحث �ول: مفا�يم اساسية عن جودة ا��دمات

تلعب جودة ا��دمة المصرفية دورا �اما �� مساعدة البنك ع�� �حتفاظ بز�ائنھ إضافة لز�ادة فرص بيع             

ا��دمات المصرفية وجذب ز�ائن جدد وتطو�ر العلاقات ب�ن الز�ون والمصرف و�� ظل التطورات العالمية 

شدة المنافسة، ازدادت ا��اجة لتطو�ر وتحس�ن  السر�عة وخاصة �� المجال المصار�ف الذي �ش�د تزايدا كب��ا ��

  .مستوى ا��دمات المصرفية من اجل تكمن المصرف من المحافظة ع�� البقاء و�ستمرار �� �شاطھ

  المطلب �ول: مف�وم ا��دمة 

  أولا: �عر�ف ا��دمة 

ممنظمة �يزو،  عرفت حسب قدم الكث�� من الكتاب �� مجال �دارة �عر�فات متعددة ل��دمة، فمثالً             

الز�ون أو عن المتعلقة بالتفاعل ب�ن المورد و  ا��دمة بأ��ا:" �ع�� عن النتائج المتولدة من خلال ال�شاطات 1994

  "1   طر�ق ال�شاطات الداخلية للمورد ��دف التقاء احتياجات الز�ون.

بأ��ا:"أي �شاط أو انجاز منفعة يقدم�ا طرف ما لطرف آخر  وت�ون أساسا   Philip ,KOTLERكما عرف�ا              

  2."غ�� ملموسة، ولا ي�تج ع��ا أية ملكية، وأن إنتاج�ا أو تقديم�ا قد ي�ون مرتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا ي�ون 

غ�� ملموسة و�س�يا فقد قام بتعر�ف ا��دمات بأ��ا:"بالأصل أ�شطة أو فعاليات  2006اما الضمور،            

سر�عة الزوال، و�� تمثل �شاطا أو أداء يحدث من خلال عملية تفاعل �ادفة إ�� تلبية توقعـات العملاء 

  3"وإرضا��م إلا أ��ا عند عملية �س��لاك الفع�� ل�س بالضرورة أن ي�تج عنھ نقل للملكية.

ة ال�� تحقق منفعة للز�ون أو العميل وال�� ل�ست "ال�شاطات الغ�� الملموس:بأ��ا Stamton كما عرف�ا            

 بالضرورة مرتبطة ب�يع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج وتقديم خدمة معينة لا يتطلب استعمال سلعة مادية.
4"  

" عبارة عن تصرفات وأ�شطة، أو أداة تقدم من طرف إ�� :أما من الناحية ال�سو�قية فقد عرفت ا��دمة بأ��ا

�شطة �عت�� غ�� ملموسة، ولا ي��تب ع��ا نقل ملكية أي ���ء، كما أن تقديم ا��دمة ي�ون مرتبطا أخر، و�ذه �

  "5 أو غ�� مرتبط بمنتج مادي ملموس.

                                                             
  21، ص2008رعد الصرن، عولمة الخدمة المصرفیة، دار التواصل العربي للنشر و التوزیع، عمان،  1
2
 165، ص2002سعید محمد المصري، ادارة وتسویق الانشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، مصر،   

 435، الاردن،ص3ھاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل للنشر،ط  3
 36، ص2007بشیر العلاق، تسویق الخدمات، دار زھوان للنشر و التوزیع، عمان،   4
 54،ص2006، الاردن،1قاسم نایف علوان المحیاوي، ادارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر و التوزیع،ط  5
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من التعار�ف السابقة يمكن ت��يص ا��دمة �� التعر�ف التا�� ا��دمة �� عبارة عن �شاط أو منفعة غ��             

أو رغبة لدى العميل أو المستفيد دون أن ب��تب عن ذلك انتقال الملكية، وقد ملموسة ��دف إ�� إشباع حاجة 

  ت�ون �ذه ا��دمة مرتبطة أو غ�� مرتبطة، بمنتج مادي ملموس.

  ثانيا: خصائص ا��دمة 

  : لنا ان ل��دمة خصائص عديدة وم��امن خلال التعار�ف السابقة ي�ب�ن 

 :  فا��دمة غ�� ملموسة أي لا يمكن ادراك�ا با��واس ا��مسة. اللاملموسية .1

 التلازمية: فلا يمكن فصل ا��دمة عن مقدم�ا.  .2

عدم التجا�س: أي ان جودة تقديم ا��دمة تختلف باعتبار مقدم�ا ا�سان يتعرض لضغوطات ومشا�ل  .3

 و حالتھ النفسية تتغ��. 

 ت لاحق. عدم قابلية التخز�ن: فا��دمة لايمكن تخز���ا لوق .4

  المطلب الثا�ي: مف�وم ا��ودة 

  اولا: �عر�ف ا��ودة 

وال�� �ع�� طبيعة ال��ص أو طبيعة ال���  (Qualities) إ�� ال�لمة �لتي�يھ(Quality)يرجع مف�وم ا��ودة            

ضرورة ا��ودة " ا��ودة ا��يدة لا �ع�� بال:��ودة العالمية ( إدوارد ديمنغ )وع��ا يقول أبو ا، ودرجة الصلابة

  " العالية، إ��ا �ع�� درجھ معقولة يمكن الت�بؤ ��ا من �نتظام و��ساق والثقة بجودة تناسب السوق 

" حالة ديناميكية ترتبط بالمنتجات المادية وا��دمات والعمليات والب�ئة :اما �عرف�ا(من�� ز�د عبودي) بأ��ك            

  1".التوقعات المحيطة ، بحيث تتطابق �ذه ا��الة مع

وا��معية �مر�كية ل��ودة بأ��ا : " ISO" و�عرف ا��ودة من قبل المنظمة الدولية للتوحيد القيا���           

"الدرجة ال�� �شبع ف��ا ا��اجات والتوقعات الظا�ر�ة والضمنية للمس��لك من خلال جملة ا��صائص 

" .
ً
  2الرئ�سية المحددة مسبقا

     

      

                                                             
  30-29، ص2008، 1بن محمد ال ثاني، ادارة الجودة الشاملة في المؤسسات الاعلامیة، دار المعرفة للطباعة و النشر، طفیصل بن جاسم   1
  11، ص2006، القاھرة،1باكر مبارك عثمان، المذخل لادارة الجودة الشاملة، دار غریب للنشر و الطباعة، ط  2



 الفصل �ول: �طار المفا�يمي ��ودة ا��دمة المصرفية

 

9 
 

�عرف ال�يئة �مر�كية المش��كة لاعتماد منظمات الرعاية ال��ية ا��ودة بأ��ا "درجة �ل��ام بالمعاي��           

ا��الية والمتفق عل��ا للمساعدة �� تحديد مستوى جيد من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة ��دمة أو اجراء أو 

ودة بأ��ا "اس��اتيجية عمل أساسية �س�م �� تقديم ���يص أو مش�لة طبية معينة. "، و�عرف ت�� وديتور ا��

سلع وخدمات تر��� �ش�ل كب�� العملاء �� الداخل وا��ارج وذلك من خلال تلبية توقعا��م الضمنية 

  1والصر�حة."

 �عرف ا��ودة مدى ملائمة المنتج للاستخدام أي القدرة ع�� تقديم أفضل وأصدق صفات
ً
  2.وايضا

ه اير �ودة متباين المع�� ن�يجة لتباين منطلقات ف�مھ والسياق الذي �ستخدم فيھ . إذ أصبح مف�وم ا�           

 للسلع وا��دمات ال�� تل�� حاجاتھ ورغباتھ ودرجة اعتمادي��ا، أي مدى قدر��ا ع�� �ستمرار �� 
ً
البعض مرادفا

 بالعمل �نتاج
ً
ع تباين مف�وم ا��ودة إ�� طبيعة . كما يرجية ودرجة دق��اتلبية احتياجا��م و�راه آخرون مرتبطا

  Product ا��سارة ال�� �سب��ا المنتج والمس��لك ومدى Producer تباين السلع وا��دمات وعلاق��ا ب�ل من المنتج

     3. للمجتمع

  ثانيا: ا�مية ا��ودة 

تمثل أحد أ�م العوامل �ساسية ال�� تحدد ��م الطلب ع�� منتجات المنظمة، و�مكن تناول  ا��ودة            

  4:�ذه ��مية من ا��وانب التالية

�ستمد المنظمة ش�ر��ا من مستوى جودة منتجا��ا و�ت�� من خلال العلاقات ال��  : سمعة المنظمة .1

لة تقديم منتجات تل�� رغبات وحاجات ز�ائن تر�ط المنظمة مع ا�ز�ن وخ��ة العامل�ن وم�ارا��م، ومحاو 

المنظمة إذا ما �انت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فيمكن تحس�ن �ذه ا��ودة ل�ي تحقق 

المنظمة الش�رة والسمعة الواسعة وال�� تمك��ا من التنافس مع المنظمات �خرى �� الصناعة أو القطاع 

 .الذي ت�ت�� إليھ المنظمة

يزداد باستمرار عدد المحاكم ال�� تتو�� النظر وا��كم �� قضايا منظمات  القانونية ل��ودة:المسؤولية  .2

تقوم بتصميم منتجات أو تقديم خدمات غ�� جيدة �� إنتاج�ا أو توز�ع�ا، لذا فإن �ل منظمة صناعية 

  .أو خدمية ت�ون مسئولة قانونيا عن �ل ضرر يص�ب الز�ون من جراء استخدامھ ل�ذه المنتجات

إن التغ��ات السياسية و�قتصادية ستؤثر �� كيفية وتوقيت تبادل المنتجات إ�� المنافسة العالمية:  .3

درجة كب��ة �� سوق دو�� تناف���،و�� عصر المعلومات والعولمة، تك�سب ا��ودة أ�مية متم��ة إذ �س�� 

                                                             
1
  43،ص1997تطبیقات على القطاع الصحي، مكتبة الملك فھد الوطنیة للنشر، الریاض،-شاملةخالد بن سعد عبد العزیز بن سعید، ادارة الجودة ال  

  15، ص2005محمد عبد الوھاب الفراوي، ادارة الجودة الشاملة، دار الیازوري للنشر و التوزیع، الاردن،   2
   5-4،ص2008ئل،مطبعة ارو،الخرطوم،الادوات و الوسا-الاساسیات-المفاھیم-النعیم حسن محمد علي، ادارة الجودة الشاملة  3
  18، دار الثقافة و النشر و التوزیع، عمان،ص2000-9001قاسم نایف علوان، ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات الایزو  4
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تصاد �ش�ل عام، المنظمة ع�� تحقيق�ا �دف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية وتحس�ن �ق

 .وا��صول ع�� موطئ قدم �� السوق العالمية

إن تطبيق ا��ودة �� أ�شطة المنظمة ووضع مواصفات قياسية محددة �سا�م �� حماية  حماية الز�ون: .4

الز�ون من الغش التجاري و�عزز الثقة �� منتجات المنظمة، إذ أن عدم رضا الز�ون �و فشل المنتج الذي 

ام بالوظيفة ال�� يتوقع�ا الز�ون منھ. و�س�ب انخفاض ا��ودة أو إ�� أفضل يقوم �شرائھ من القي

 .المنتجات �ك�� جودة وأمانا

تنفيذ ا��ودة المطلو�ة ��ميع عمليات ومراحل �نتاج من شأنھ أن ي�يح  الت�اليف وحصة السوق: .5

ن زمن الم�ائن و�لات الفرص لاك�شاف �خطاء وتفاد��ا لتجنب �لفة إضافية إ�� �ستفادة القصوى م

  .عن طر�ق العاطل عن �نتاج، و�التا�� تخفيض ال�لفة وز�ادة ر�ح المنظمة

  المطلب الثالث: مف�وم جودة ا��دمة  

  أولا: �عر�ف جودة ا��دمة 

ان اعطاء مف�وم ل��ودة �� مجال ا��دمات �عت�� امر جد صعب مقارنة بالمجال السل��، �ون ا��دمة              

  ف بصفة التجر�د بالإضافة ا�� أ��ا لا تتصف بالديمومة، متم��ة  وصعبة القياس.تتص

:" درجة تطابق �داء الفع�� ل��دمة مع توقعات الز�ون ل�ذه بأ��ا  kotler & keilerفقد عرف�ا �ل من              

  1".ا��دمة

�انـت المتوقعـة أو المدركـة، أي الـ�� يتوقع�ـا الز�ـائن أو الـ��  و�عـرف ب: " تلـك ا��ـدمات المقدمـة سـواءا            

 يـدر�و��ا �� الواقــع العملــي، و�ـي المحــدد الرئ�ســي لرضـا الز�ـون أو عــدم رضـاه و�عتـ�� �� الوقـت نفســھ مــن 

  2."�ولو�ات الرئ�سية للمؤسسات ال�� تر�د �عز�ز مستوى النوعية �� خدما��ا

مـن خـلال التعـار�ف السـابقة �سـت�تج أن جـودة ا��دمـة تتعلـق بـذلك التفاعـل بـ�ن الز�ـون ومقـدم ا��دمـة             

  .حيث يرى الز�ون جودة ا��دمة من خلال مقارنتھ ب�ن ما يتوقعھ و�داء الفع�� ل��دمة

  ثانيا: ا�مية جودة ا��دمة 

بال�سبة للمؤسسات ال�� ��دف إ�� تحقيق النجاح و�ستقرار ففي مجال   ��ودة ا��دمة أ�مية كب��ة            

المنتجات السلعية يمكن استخدام التخطيط �� �نتاج وتص�يف المنتجات بانتظار العملاء لكن �� مجال 

                                                             
  35، ص34،2012، المجلد109بثینة لقمان احمد، ثاثیر معاییرجودة الخدمات في رضا الزبائن، مجلة تنمیة الرافدین،العدد  1
  148، ص2013، 03ود حواس، رابح حمودي، اھمیة جودة الخدمات في تحقیق ولاء المستھلك، مجلة اداء المؤسسة الجزائریة، العددمول  2
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ا��دمات فإن العملاء والموظف�ن يتعاملون معا من أجل خلق ا��دمة وتقديم�ا ع�� أع�� مستوى فع�� 

   1:ت ��تمام بالموظف�ن والعملاء معا، لذلك تكمن أ�مية ا��ودة �� تقديم ا��دمة فيما ي��المؤسسا

لقد ازداد عدد المؤسسات ال�� تقوم بتقديم ا��دمات فمثلا نصف المؤسسات : نمو  مجال ا��دمة .1

مازالت �� نمو م��ايد  �مر�كية يتعلق �شاط�ا بتقديم ا��دمات إ�� جانب ذلك فالمؤسسات ا��دماتية

 .ومستمر

إن تزايد عدد المؤسسات ا��دمية سوف يؤدي إ�� وجود منافسة شديدة بي��ا لذلك  :ازدياد المنافسة .2

  .فإن �عتماد ع�� ع�� جودة ا��دمة سوف �عطي ل�ذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة

مع المؤسسات ال�� تركز ع�� ا��دمة، إن العملاء ير�دون معاملة جيدة و�كر�ون التعامل  ف�م العملاء: .3

 .فلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توف�� المعاملة ا��يدة والف�م �ك�� للعملاء

أصبحت المؤسسات ا��دمية �� الوقت ا��ا�� تركز ع�� توسيع  :المدلول �قتصادي ��ودة ا��دمة .4

أجل إجتداب عملاء جدد ولكن يجب كذلك  حص��ا السوقية لذلك لا يجب ع�� المؤسسات الس�� من

 .المحافظة ع�� العملاء ا��الي�ن، ولتحقيق ذلك لابد من ��تمام أك�� بمستوى جودة ا��دمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الثا�ي: ما�ية ا��دمة المصرفية

                                                             
  151، ص2001مامون دراركة، ادارة الجودة الشاملة، دار الصفاء للنشر و التوزیع، عمان،   1



 الفصل �ول: �طار المفا�يمي ��ودة ا��دمة المصرفية

 

12 
 

�س�� البنوك إ�� تحقيق أ�داف�ا المختلفة من خلال قيام�ا ب�شاط�ا البن�ي وذلك بتحقيق أق��� ر�ح             

ممكن و�أقل ت�لفة ممكنة مقارنة بالبنوك المنافسة، و�ذا من أجل إرضاء ز�ائنھ بالدرجة �و�� بتلبية حاجا��م 

ن و تطو�ر ا��دمات البنكية المقدمة ل�م و ورغبا��م من خلال تقديم خدمات مختلفة، فلا بد من تحس�

  التحس�ن من جود��ا، بما يتلائم وحاجيات �ؤلاء الز�ائن.

  المطلب �ول: مف�وم ا��دمة المصرفية 

  أولا: �عر�ف ا��دمة المصرفية

   :من أ�م �عار�ف ا��دمة البنكية ماي��

يات ذات المضمون المنف�� الذي يتصف بتغلب مجموعة من العمل :يمكن �عر�ف ا��دمات البنكية بأ��ا            

العناصر غ�� الملموسة ع�� العناصر الملموسة وال�� تدرك من قبل �فراد أو المؤسسات من خلال دلال��ا وقيم�ا 

الوقت  المنفعية ال�� �ش�ل مصدرا للإشباع حاجا��ا المالية و �ئتمانية ا��الية والمستقبلية و ال�� �ش�ل �� 

  1ا لر�حية البنك وذلك من خلال علاقة تبادلية ب�ن الطرف�ن.نفسھ مصدر 

و�عت�� نا�� معلا: "أن ا��دمة البنكية مصدرا لإشباع الذي �س�� إ�� تحقيقھ العميل ��اجاتھ ورغباتھ             

  2أما من منظور البنك فإ��ا تمثل مصدرا للر�ح."

، حيث عرف ا��دمات البنكية من الناحية ال�سو�قية و�ناك �عر�ف أشمل قدمھ عوض بدير ا��داد            

بأ��ا: عبارة عن تصرفات وأ�شطة وأداءات تقدم من طرف إ�� أخر، و�ذه ��شطة غ�� ملموسة ولا ي��تب عل��ا 

  3.نقل ملكية ش��، كما أن تقديم ا��دمة قد يق��ن أولا عند تقديم�ا بمنتج مادي ملموس

  �عدين أساسي�ن �ما: و�شمل مف�وم ا��دمة البنكية ع��

  البعد المنف��: �شتمل �� مجموعة المنافع ال�� �س�� العميل إ�� تحقيق�ا من استخدامھ ل��دمة؛ .1

  . البعد السما�ي أو ا��صائ���: و�تمثل �� مجموعة ا��صائص والسمات ال�� تتصف ��ا ا��دمة البنكية .2

�� : عبارة عن خدمات أو منفعة تقدم�ا المصارف �ست�تج من التعارف السابقة أن ا��دمة المصرفية             

  . للأطراف الذين �م بحاجة إل��ا، وتتم�� بأ��ا غ�� ملموسة ولا يمكن انتقال ملكي��ا

  ثانيا: خصائص ا��دمة المصرفية

                                                             
  65، ص2008و التوزیع، عمان،  رعد حسن الصرن، عولمة الخدمة المصرفیة، مؤسسة الوراق للنشر  1
  51، ص1994ناجي معلا، اصول التسویق المصرفي، دار الصفاء للنشر، لبنان،  2
  62، ص1999، القاھرة،1عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطبع و النشر، ط  3



 الفصل �ول: �طار المفا�يمي ��ودة ا��دمة المصرفية

 

13 
 

تتضمن ا��دمات البنكية جملة من المم��ات ال�� تجعل�ا مختلفة ع�� السلع المادية وحسب معظم              

  :اسات القائمة حول �ذا الموضوع، نجد مجموعة كب��ة من خصائص نتعرض لأ�م�ا فيما ي��الدر 

�عت�� �ذه الم��ة من أ�م العناصر ال�� �ستعمل�ا للتفر�ق ب�ن المنتج المادي و ا��دمة  اللآملموسية: .1

لم يقم  المصرفية، أي أن العميل لا يمكنھ ا��صول ع�� عينة م��ا أو رؤ���ا أو ح�� الشعور ��ا ما

�شرا��ا، فا��دمات ل�س ل�ا جسم مادي و بالتا�� لا يمكن إدراك�ا با��واس �المس و الشم و بناءا ع�� 

ذلك فإنھ لا يمكن نقل�ا أو تخز���ا أو ت�يع�ا أو فحص�ا قبل الشراء فمن الناحية العلمية إن إنتاج و 

كما سبق الذكر، ل�ذا فإن ترو�ج إس��لاك ا��دمة تحدث �� نفس �ونة كذلك يصعب علينا معاين��ا 

  1؛ا��دمات لا �عتمد ع�� خصائص�ا وإنما ع�� مزايا�ا

إلا أن ا��دمة البنكية تتصف باحتوا��ا ع�� عناصر ملموسة �الأج�زة و الدي�ورات و غ���ا من             

ء ا��الي�ن و تج���ات البنك و ال�� �ستع�ن ��ا �ذا �خ�� لإيصال رسالة خدماتھ ا�� جم�ور العملا

المحتمل�ن و لتوضيح المنافع الم��تبة من خدما��ا و ذالك لتقليل من م��ة عدم ملموسية ا��دمات 

 البنكية؛

و �ع�� درجة �رتباط ب�ن ا��دمة البنكية ما و ال��ص الذي يتو�� تقديم�ا، فا��دمة �نا لا  :التلازميــة .2

ع ا��دمة ذو طا�ع إ�سا�ي فالمسؤول عن آدا��ا يمكن فصل�ا ع�� ال��ص الذي يقدم�ا، فإذا �ان نو 

لتلازمية والت�امل �� �نتاج والتوز�ع، حيث يتم انتاج ل�ذا تتصف ا��دمة البنكية باو  2،�عت�� جزء م��ا

لأن ا��دمة البنكية ت�تج و توزع �� آن واحد ينصب دمة �� نفس البنك وأحد فروعھ، و توز�ع ا��و 

خاصية الزمان المناسب�ن، فالبنوك تبذل ج�ودا كب��ة للتغلب ع�� �� الم�ان و �دارة ع�� توف���ا ا�تمام 

�عد بطاقات �لك��ونية او اج�زة ال��ب التلازمية من خلال تحس�ن تطو�ل وسائل توز�ع ا��دمات و 

 ��� من ب�ن �ذه السبل؛

طية و لا تخضع مما يلاحظ �� ا��دمات المصرفية ع�� العموم، �و �و��ا غ�� نم صعو�ة التنميط: .3

لمعيار واحد محدد ف�� نادرا ما تتجا�س فيما بي��ا و�ذا �عود إ�� ظروف العمل المادية و �جتماعية 

المحيطة با��دمة و تواجد تركيبة إ�سانية تتدخل �� س�� عملية إنتاج و توز�ع ا��دمات و�ذا ما أدى 

و�ون التوقعات مختلفة من عميل لآخر إ�� تقلب �� مستوى أحادية تماثل ا��دمات البنكية المقدمة، 

�التا�� الذي يؤدي ا�� اختلاف �� تقديم و فالن�يجة ال��ائية متغ��ة من م�ان لآخر ومن وقت لآخر، �مر 

ولأن �ل عميل لھ حساسية استقبال خاصة بھ تختلف  3،اختلاف �� مستوى ا��ودة ل��دمات نفس�ا

علنھ البنك ل�ي ير��� �ل عملائھ، و�فرض ذلك بطبيعة عن غ��ه ،فإن من العس�� توف�� نموذج موحد �

                                                             
350بالاسكندریة، مصر، صمحمد فرید الصحن، قراءات في ادارة التسویق، طبع ونشر و توزیع   1  
175محمد عبد الله عبد الرحیم، التسویق المعاصر، مطبعة جامعة مصر، ص  2  

3  Sheila webber(2aout 2001), services marketing the university of sheffeiled ser le sit: www.sheiffied.ac. 
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لذلك لا يمكن ا��كم ع�� مواصفاتھ بمعاي�� ، و  1ا��ال ضرورة ��تمام ال����� ب�ل عميل ع�� حدى

مطلقة و ثابتة ب�ن �ل العملاء، فا��كم ال��ا�ي يب�� ع�� ما يقدمھ البنك للعميل يرتبط بما يطلبھ و 

لتقليل من مظا�ر �ذه الم��ة لابد من اتخاذ مجموعة من التداب�� و يتوقعھ عن �ذه ا��دمة، و ل

��ا �ش�ل جيد ع�� خدمة العميل، در�تارد ال�شر�ة العاملة �� البنك و �جراءات أ�م�ا: اختيار افضل المو 

استخدام التج���ات البنكية لتنميط تقديم ا��دمة �خ�� و  دراسة و متا�عة مستوى الر��� لدى �ذاو 

 2ا؛و العمل ع�� مطابقة مستوى جودة �ذه ا��دمات مع المعاي�� البنكية المعتمدة رس�� البنكية

: ت�اد ت�ون ا��دمات ال�� تقدم�ا البنوك أن ت�ون م�شا��ة أو متطابقة �فتقار ا�� �و�ة خاصة .4

التص�يف و ا��صائص، فالبنوك لا تختلف من حيث طبيعة ا��دمة �ساسية ال�� تقدم�ا كفتح 

لك لذا��دمات الكلاسيكية و ا��ديثة، و جار�ة و قبول الودا�ع و تقديم القروض و غ���ا من  حسابات

�ذه ا��دمات عن ترسيخ �و���ا �� ذ�ن العميل من خلال التم�� �� تقديم �س�� البنوك ا�� بناء و 

 �ي �� حد ذاتھل�س المنتج البنا��زمة البنكية المقدمة للعميل و عليھ ي�ون ال��ك�� ع�� البنوك �خرى، و 

احيانا و نقصد با��زمة: موقع الو�الة وموظفي البنك والسمعة ال�� يتح�� ��ا البنك وال��و�ج و 

 ا��دمات ا��ديدة او العصر�ة؛

فمن المستحيل إنتاج خدمة : بما أن إنتاج ا��دمة البنكية غ�� منفصل عن اس��لاك�ا، قابلية التلف .5

لا �ستطيع الموظف ان ي�تج عينات من �ذه ا��دمة ل�ي يرسل�ا تخز���ا ���ن طلب العميل، كما مقدما و 

ا�� العميل و�حصل منھ ع�� موافقة مسبقة عن جودة �ذه ا��دمة قبل استعمالھ ل�ا فمن غ�� 

 المتصور ارسال عينة من نوعية ا��دمة للعميل قبل ا��صول عل��ا ح�ن حضوره ا�� البنك،

لعميل أمامھ، و�� ��ظات قليلة يبدأ �� تج��� (المواد ا��ام) "فالموظف (ي�تج) ا��دمة بمجرد أن يظ�ر ا

و�قية عناصر إنتاج ا��دمة، و�� نفس ال��ظات يتم إعداد ا��دمة بما ي�ناسب مع طلب العميل، 

و�التا�� فإن الكميات غ�� مستخدمة خلال ف��ة العرض و لم يتم بيع�ا فإ��ا تختفي للأبد ولا يمكن 

  تخز���ا"؛

 

�ذه قة وطيدة ب�ن العميل والبا�ع، و تحكم التعاملات البنكية �� الغالب علا م��ص: نظام �سو�قي .6

الشر�ات، حيث املات المصرف مع م�شأت �عمال و العلاقة ت�ون وا��ة و مباشرة �ش�ل خاص �� �ع

ان قنوات التوز�ع ا��دمات البنكية ت�ون مباشرة �مر الذي �سمح بتوطد العلاقات ب�ن البنك و 

�و ما �س�� بال�سو�ق من حد كب�� من �تصال ال�����، و ل لتأخذ أ�عادا ��صية، و تتضالعمي

                                                             
32تسییر العجارجة، مرجع سبق ذكره، ص    1   

206)، مرجع سبق ذكره، ص2007رعد الصرن(  2  
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�عز�ز العمليات البنكية المتنوعة �سمح و ��� المباشر الذي يقوم بدور م�م وحيوي �� تنمية ال��

 �عملية الرقابة و �داء؛

وق �م من الس�عض المنتج�ن لسلع معينة يضطرون إ�� ��ب سلع�س��جاع: صعو�ة ال��ب و .7

أحيانا �س�ب فساد�ا أو عدم صلاحي��ا للاس��لاك �دمي، أما ا��دمة �س�ب أخطاء فنية �� إنتاج�ا و 

البنكية ال�� تقدم للعميل فل�ا طبيعة مختلفة ذلك أ��ا غ�� قابلة للاستدعاء مرة أخرى �عد تقديم�ا 

فس�ا، وعادة لا ي�ون �ناك فرصة و�مجرد أن تصنع ا��دمة وتقدم للعميل فإ��ا �س��لك �� ال��ظة ن

لإضافة أية �عديلات إل��ا أو ��ب أي جزء م��ا، وع�� موظف البنك أن يتذكر أ��ا ��ظة واحدة ثمينة 

وغالية تلك ال�� تصنع ف��ا ا��دمة و�س��لك�ا العميل. وعليھ أن يتأكد ل�س فقط من أن ا��دمة 

د مجال لإضافة إل��ا، حيث أنھ لا وقت لذلك �عد مناسبة بل أيضا متفوقة �� �ل جوان��ا بحيث لا يوج

مرور تلك ال��ظة، وإذا حدث ولظروف خارجة عن �دارة أن �بطت ا��دمة عن مستوى توقعات 

العميل، فال��ضية و �عتذار �ما البديل الوحيد المتاح وإذا �ان �ذا �عتذار لا يضمن إصلاح ما تم 

 إفساده؛

من الفروع التا�عة لمركز م ا��دمات البنكية بالاستعانة �شبكة مت�املة يتم تقدي �ن�شار ا��غرا��: .8

المن�شرة �� مختلف المناطق، بحيث �سمح بتلبية حاجات اك�� قدر ممكن من العملاء، فالمنافع البنك و 

الزمان  اذا توافرت للعميل �� الم�ان و المتأتية من ا��دمات البنكية لن ت�ون ل�ا قيمة م�انية إلا

دراسات قبل اختيار الموقع لإكساب ا��دمة م��ة �ن�شار ل�ذا يجب ان يتم القيام ببحوث و و��ن، و المطل

 ا��غرا��؛

�يع�ا ي��امن مع شراءه للمخاطر حيث أن منح و ان تقديم البنك ��دماتھ  التوازن ب�ن النمو و المخاطر: .9

البنك ا�م�ا احتمال اخفاق  العميل قرض قائم أو تمديده يتضمن مجموعة من المخاطر ال�� يتحمل�ا

البن�ي و��ن ا��يطة  النمو �� ال�شاطتقت��� إيجاد توازن ب�ن التوسع و  العميل �� السداد، فالضرورة

ة إيجاد توازن ب�ن توسع ال�شاط �مع�� آخر إن تقديم أي خدمة بنكية يتضمن بالضرور وا��ذر، و 

 ال�� قد المخاطرة درجعقلانية يحسب بتأن و ك، لذا ع�� البنك أن درجة المخاطر ال�� يتحمل�ا البنو 

��ن أعباء �ذا لق توازن ب�ن التوسع �� ال�شاط و �عبارة أخرى خيتعرض ل�ا ن�يجة إفلاس العميل و 

 1التوسع.

  المطلب الثا�ي: دورة حياة ا��دمة المصرفية

  أولا: �عر�ف دورة حياة ا��دمة المصرفية 

                                                             
  2014-2013حلوز وفاء، تدعیم جودة الخدمة البنكیة وتقییمھا من خلال رضا العمیل، جامعة تلمسان،  1
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 رن الما��� و�انت أبرز المسا�مات ��ذا الشأن مقالة الباحث ظ�ر �ذا المف�وم منذ منتصف الق          

LEVIT.1965)(  ال�� قدمت نموذجا أو�� مت�املا عن مف�وم دورة حياة حيث �ش�� مف�وم دورة حياة ا��دمة

�� التار�خ الس��  المصرفية إ�� التطور �� ��م التعامل با��دمة ع�� الزمن، كما �ع�� منح�� دورة حياة ا��دمة 

  1ل�ا و�و يؤدي إ�� تطبيق اس��اتيجيات �سو�قية مختلفة �� مراحل الدورة.

إن ل��دمة البنكية دورة حياة تبدأ بتقديم�ا إ�� السوق وت�ت�� بانحدار�ا وزوال�ا أو إعادة تقديم�ا إ��             

السوق �عد تطو�ر�ا �عت�� مف�وم دورة حياة ا��دمة البنكية، عن التطور �� ��م التعامل ع�� الزمن، أي 

ل�ل  عدة �� التعرف ع�� �س��اتيجية ال�سو�قية الملائمةالتار�خ البي�� ل��دمة البنكية، و�ذلك �عت�� أداة مسا

  2 مرحلة من �ذه المراحل وكذلك الفرص ال�سو�قية لتقديم ا��دمات البنكية ا��ديدة.

 Dubois  and �و ما ع�� عنھ(ل تطور التعامل ��ا ع�� الزمن، و تمر دورة حياة ا��دمة ع�� أر�عة مراحل تمث          

Kotler   راحل من ما ي��امن مع �ذه المحياة ا��دمة البنكية ع�� الزمن و منح�� بيا�ي يو�� مراحل ) �� ش�ل

  المبيعات كما ي��:�غ��ات �� ��م �ر�اح و 

  

  

  

  

  

  

  ): مراحل دورة حياة ا��دمة البنكية1- 1الش�ل رقم(

                                                             
  77، ص2007، 3ناجي معلا، الاصول العلمیة للتسویق المصرفي، المكتبة الوطنیة،ط  1
  152، الاردن،ص 1شر و التوزیع، طفرید كورتیل، تسویق الخدمات، دار الكنوز المعرفیة العلمیة للن  2
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Source : Kotler et Dubois (2000), op-cit, P451  

  المصرفيةثانيا: مراحل دورة حياة ا��دمة 

تمر دورة حياة ا��دمة ع�� أر�عة مراحل تمثل تطور التعامل ��ا ع�� الزمن وفيما ي�� استعراض ل�ذه             

   1:المراحل

: تمتاز ا��دمة المصرفية �� �ذه المرحلة بالنحو البطيء �� المبيعات وذلك لعدم معرفة مرحلة التقديم .1

ع�� نحو واقع، أو أن ال��دد قد ي�ون صفة ملازمة للز�ائن، عليھ تلون المرحلة �ذه ال�� تظ�ر  الز�ائن ��ا

ف��ا مؤثرات ألأر�اح لان ت�اليف البحث والتطو�ر للمنتج لازالت عالية وأن ما يتحقق من مبيعات لا 

 يمكن أن �عطي �ذه الت�اليف.

و��يئة المناخ �� �ذه السوق لنقل ا��دمة أو  و�� �ذه المرحلة تركز ع�� التعر�ف با��دمة ا��ديدة،

 ؛ المنتج المصر��

�� �ذه المرحلة �ش�د المبيعات �عطيلا وز�ادة مستمرة و�حاول �ل مصرف أن يجعل  مرحلة النمو:  .2

ا��دمة ا��ديدة أن تأخذ أطول ف��ة ممكنة �� �ذه المرحلة لان ذلك س�نعكس ع�� ز�ادة �ر�اح، وأن 

م الفكرة ال�افية عن ا��دمات ا��ديدة ومم��ا��ا، ومن جانب آخر فإن �علان ي��كز الز�ائن أصبح لد��

إ�� التطرق ع�� مم��ات ا��دمة المصرفية ا��ديدة وما يمكن أن تحققھ من منافع إضافية قد لا تكن �� 

 بال الز�ون نفسھ، و�بدأ المنافسون �� الدخول إ�� السوق �� �ذه المرحلة، ذلك لان من خصائص

ا��دمة المصرفية أنھ من الس�ل تقليد�ا و�سرعة وذلك لتوفر �م�انات �لية والتقنيات ا��ديثة 

 الكفيلة بذلك؛ 

                                                             
  152تسییر العجارمة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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�� �ذه المرحلة يبدأ معدل النمو �� �نخفاض تدر�جيا ح�� يصل إ�� درجة الصفر أي  مرحلة الن��:  .3

شبع و�ستقر التعامل ع�� �ذه ح�� لا تحدث أي ز�ارة �� ��م الطلب ووصول السوق إ�� مرحلة ال�

ا��دمة عند ��م مع�ن م��ا وعادة ما ت�ون �ذه الف��ة أطول من الف��ات السابقة، و�ستقر السياسات 

ال�سو�قية المستخدمة �� �ذه المرحلة و�� الوقت نفسھ ي�ون المجال مفتوحا أمام البنك لإجراء 

 فية؛ تحس�نات وإضافات لتطو�ر طر�قة تقديم �ذه ا��دمة المصر 

��ون المنتج و�� المرحلة ا��رجة و�� تتم�� بانخفاض المبيعات وتتحقق ا��سائر، و : مرحلة �نحدار .4

مثال ذالك نجد أن استخدام الشي�ات الورقية مرحلة �نحدار �� دورة حياتھ، و البن�ي قد وصل ا�� 

ا�� �ذه المرحلة عموما تصل ا��دمات ت �لك��ونية. و صارت �� مرحلة �نحدار نظرا لظ�ور البطاقا

ن�يجة عدد من القوى أو المؤثرات �نا يبدأ البنك إما �� الغاء ا��دمة أو تطو�ر�ا أو اس�بدال�ا بخدمات 

 1اخرى.

  أنواع ا��دمة المصرفية المطلب الثالث:

من الصعب أن نقوم بحصر جميع ا��دمات البنكية ال�� أصبحت تقدم�ا البنوك نظرا لتعدد وتنوع             

ا��دمات البنكية، ال�� أصبحت خاضعة لتطورات مستمرة ن�يجة لاستخدام الوسائل التكنولوجية �� تقديم 

  2:التا�� ا��دمات البنكية، وعموما يمكن تقسيم أنواع ا��دمات البنكية ع�� النحو

  . أولا: ا��دمات الموج�ة لقطاع �فراد

 التحو�لات:  .1

  شي�ات عند الطلب وتحو�لات سر�عة بالتلكس لمختلف العملات؛ -

 شي�ات سياحية ب�ل العملات (الدولار �مر��ي، �ورو) ؛  -

 بيع وشراء العملات �جن�ية نقدا؛ -

 شراء وتحصيل الشي�ات بالعملة الصعبة (�جن�ية) ؛  -

 تقبل التعليمات الثابتة فيما يتعلق بالدفعات الدور�ة؛ -

  . تقبل ا��و�ت الواردة باسم الز�ون من البنوك المرسلة من ا��ارج  -

 خدمات البطاقات: .2

 بطاقة الف��ا أي ائتمان تنقل �� �افة أنحاء العالم؛ -

                                                             
  19حلوز وفاء، مرجع سبق ذكره، ص  1
  95عوض بدر الحداد، مرجع سبق ذكره، ص  2



 الفصل �ول: �طار المفا�يمي ��ودة ا��دمة المصرفية

 

19 
 

��ب نقدي فوري، و�ستفسار عن الرصيد ولطلب كشف ا��ساب ودف��  بطاقة البنك ��� لأي -

 الشي�ات جديد، ولتمو�ل المشار�ع...ا��؛

  بطاقة البنك ��� المم�� ال�� �شمل ا��دمات السابقة، بطاقة الف��ا أو البنك ��� الفوري؛  -

 الودا�ع بالعملة المحلية أو �جن�ية. -

  ��اب الوظائف الثابتة، و�فوائد منخفضة.متوفر للز�ائن أ القروض ال��صية: .3

  إيجار سنوي مقابل رسوم �سيطة. صناديق إيداع �عانات: .4

  : ا��سابات .5

  ا��سابات ا��ار�ة بالعملات �جن�ية أو المحلية؛ -

  حسابات التوف�� بالعملات �جن�ية أو المحلية؛ -

 حسابات تحت الطلب بالعملات �جن�ية أو المحلية. -

   . ا��دمات المقدمة للتجار والشر�اتثانيا: 

  : �عتماد المس�ندي .1

و�و �ع�د خطي صادر عن البنك، للبا�ع (المستفيد) لإجراء الدفع لغاية المبلغ المتفق عليھ وذلك مقابل             

  .تقديم المس�ندات والشروط المنصوص عل��ا �� كتاب �عتماد

  : التحصيل المس�ندي .2

طلب البا�ع إ�� البنك القيام ب�سليم مس�ندات للمش��ي عند القبول أو الدفع، بفضل  و�و             

التحصيل المس�ندي يحقق ال��ن للمش��ي اختيار الدفع عند وصول المس�ندات أو البضاعة، بموجب 

  .�تفاق مع البا�ع

  : خطابات الضمان  .3

�و �ع�د خطي صادر عن البنك للمستفيد، ضمانا دفع مبالغ محددة عند المطالبة ��ا خلال ف��ة               

  . صلاحية الكفالة المتعلقة بانجاز ���ء مع�ن
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  المبحث الثالث: ما�ية جودة ا��دمة المصرفية

امات الباحث�ن، وقد تولد عن ذلك �عد موضوع جودة ا��دمة البنكية من الموضوعات ال�� تصدرت ا�تم            

العديد من الدراسات ال�� عا��ت الموضوع، فمن الدراسات ما أنصب ا�تمامھ بالدرجة �و�� ع�� ايضاح 

مف�وم�ا، وركز �خرون ع�� دراسة �عر�ف جودة ا��دمة البنكية وأ�عاد جودة ا��دمة البنكية و�� ح�ن ركز 

   .�دمة البنكية، وسنحاول التطرق ل�ذا من خلال �ذا المبحثآخرون ع�� دراسة نظر�ات قياس دودة ا�

  المطلب �ول: مف�وم جودة ا��دمة المصرفية 

  أولا: �عر�ف جودة ا��دمة المصرفية 

تتعدد التعارف بال�سبة ��ودة ا��دمة، وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات العملاء عن البحث ع�� جودة             

  .ا��دمة

بأ��ا: " تلك الصفات المم��ة ��دمة ما، وال�� يقرن المستفيد م��ا قيمة �ذه  Jablonskiبحيث �عرف�ا              

  1" الصفات با��ودة.

داء الفع�� ل��دمة مع توقعات العميل ل�ا، أي أ��ا الفرق ب�ن و�عرف أيضا بأ��ا: معيار لدرجة تطابق �               

  .، والش�ل الموا�� يو�� �عار يف السابقة ل��ودة ا��دمة المصرفية2"العميل لأداء الفع�� ل�اتوقعات وإدراك 

  .) : يو�� جودة ا��دمة المصرفية2- 1الش�ل رقم(

  

تحر�ر تجارة ا��دمات الدولية "تجا�س �� رفع كفاءة أداء ا��دمات المصرفية "، الطبعة أو�� ، المكتب العر�ي  سامي أحمد مراد "دور اتفاق�ة المصدر:

  168، ص 2005للمعارف،سنة 

  توقعات العميل –جودة ا��دمة = إدراك العميل                   : ومن التعر�ف �ست�تج أن        

                                                             
  72، ص2009-2008برنو سمیة، اثار اعادة الھندسة في تطویر الخدمة المصرفیة، ماجیستیر، جامعة قاصدي مرباح،  1
  199،ص 2008الصرن، عولمة الخدمة المصرفیة، مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع، عمان،رعد حسن   2
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   1:مستو�ات جودة المنتج ا��دمي إ�� ثلات مراتب �� ومن خلال المعادلة السابقة يمكن ترت�ب  

جودة ا��دمة المصرفية المتوقعة: و�عرف أ��ا تمثل توقعات العميل لمستوى جودة ا��دمة  .1

  المقدمة لھ من طرف البنك؛

جودة ا��دمة المصرفية الفعلية: وتمثل �� المستوى الفع�� ألداء ا��دمة ، ف�� ا��ودة ال��  .2

 أثناء تجر�ة حصولھ الفع�� ع�� ا��دمة؛�شعر ��ا العميل 

ا��ودة  جودة ا��دمة المصرفية المدركة: و�� ال�� يدرك�ا العميل عند قيامھ بالمقارنة ب�� .3

  ة.المتوقعة وا��ودة المدرك

 و�عرف بأ��ا: "خلو ا��دمة من �خطاء اثـناء انجاز�ا، ن�يجة ا��كم المتعلق بتوقعات الز�ون أو العميل            

  2"الفع�� ل�ا. المدركة عن ا��دمة البنكية و�داء 

و يمكن أن �ستخلص من �ذه التعارف ع�� أن جودة ا��دمة المصرفية ��: �عت�� ا��ودة مقياس ب�ن             

  .توقعات العميل ل��دمة وادرا�اتھ للإنتاج

  ثانيا: خصائص جودة ا��دمة المصرفية 

   تتم�� جودة ا��دمة المصرفية بخصائص أ�م�ا:

 تحقيق م��ة تنافسية فر�دة عن بقية البنوك و�التا�� مواج�ة الضغوط التنافسية؛  .1

 تحمل ت�اليف أقل �س�ب قلة �خطاء �� العمليات المصرفية؛  .2

 ت�يح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية؛  .3

  وإقناع عملاء جدد. جعل العملاء بمثابة مندو�ي بيع للبنك �� توجيھ .4

  

  

  

  

  ثالثا: أ�مية جودة ا��دمة المصرفية 

                                                             
  03، ص2013سمیة بن خدومة، قیاس جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر العملاء، ماستر، جامعة ورقلة،   1
  2013، ماستر، جامعة ورقلة، لبنة ھوام، جودة الخدمات المصرفیة كالیة لتفعیل المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة  2
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ا��دمة المصرفية أ�مية كب��ة بال�سبة للمصارف �و��ا ��دف إ�� تحقيق �ر�اح و�ستقرار، ففي  ��ودة            

  مجال ا��دمات فإن العملاء والموظف�ن يتعاملون معا من أجل خلق ا��دمة وتقديم�ا ع�� أع�� مستوى.  

أ�مية ا��ودة �� تقديم ا��دمة �� ما فع�� المصارف ��تمام بالموظف�ن والعملاء معا، لذلك تكمن أ�مية            

  1ي��:

لقد ازداد عدد المصارف ال�� تقوم بتقديم ا��دمات فمثل نصف المصارف نمو مجال ا��دمة:  -1

 �مر�كية يتعلق �شاط�ا بتقديم نفس ا��دمات إ�� جانب ذلك فعدد المصارف ما زال �� تزايد مستمر؛

ؤدي إ�� وجود منافسة شديدة بي��ا لذلك فإن إن تزايد عدد المصارف سوف يازدياد المنافسة:  -2

 �عتماد ع�� جودة ا��دمة سوف �عطي ل�ذه المصارف مزايا تنافسية عديدة؛

إن العملاء ير�دون معاملة جيدة و�كر�ون التعامل مع المصارف ال�� تركز ع�� ا��دمة،  ف�م العملاء: -3

 .ملة ا��يدة والف�م �ك�� للعملاءفلا يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توف�� المعا

   جودة ا��دمة المصرفية أ�عادالمطلب الثا�ي :مستو�ات و 

  أولا: مستو�ات جودة ا��دمة المصرفية 

   ��2ودة ا��دمة المصرفية خمس مستو�ات تتمثل ��:

  ا��ودة ال�� يتوقع�ا العملاء وال�� جيب توفر�ا �� ا��دمة المصرفية؛   .1

المدركة و�� ال�� ترى إدارة البنك أ��ا تناسب احتياجات وتوقعات عملائھ وعليھ يتم تقديم  ا��ودة  .2

 ا��دمة المصرفية بالمواصفات ال�� أدرك�ا لت�ون �� المستوى الذي ير��� العميل؛

ا��ودة الفعلية و�قصد ��ا أداء العامل�ن بالبنك ��ودة ا��دمة وتقدم��ا طبقا لمواصفات ال�� حدد�ا  .3

 تتوقف ع�� مدى م�ارة العامل�ن وحسن ت�و���م؛ و�� 

 ا��ودة القياسية وال�� تحدد وفق المواصفات النوعية ل��دمة المصرفية؛  .4

ا��ودة المروجة بمع�� تقديم المعلومات ا��اصة با��دمة المصرفية وخصائص�ا، وما �ع�د البنك  .5

 . ج ����� ومطبوعاتبتقدميھ إ�� العملاء من خلال المز�ج ال��و�ج�� من إعلان وترو�

  ثانيا: أ�عاد جودة ا��دمة

البنكية  لقد أو�� �عض الباحث�ن �� �ذا المجال أن ا��ودة �� قطاع ا��دمات وخصوصا المؤسسات             

   1مب�ية ع�� ثلاثة أ�عاد و��:

                                                             
  181،ص2006مامون دراركة، ادارة الجودة الشاملة و خدمة العملاء، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الاردن،  1
  49، ص1012-1011فروحات لیلى، جودة الخدمات المصرفیة و اثرھا على تحقیق المیزة التنافسیة، ماستر، جامعة ورقلة،  2
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  ): تتعلق بالب�ئة المحيطة بالتقديم ا��دمة؛ Quality Physical ا��ودة المادية (  .1

  ): تتعلق بصورة البنك و�نطباع العام عنھ من قبل العملاء؛ Quality Corporate المنظمة  (  جودة  .2

): تتعلق بمستوى العلاقة ودرجة التفاعل ب�ن العميل ومقدم  Quality Interactiveا��ودة التفاعلية(  .3

  ا��دمة.

   : كما يرى �عض الباحث�ن أن جودة ا��دمة تتمثل �� جانب�ن �ما

 مليات: يتم ف��ا حكم العميل أثناء تقديم ا��دمة؛ جودة الع .1

  .جودة المخرجات: يتم فيھ حكم العميل �عد �داء الفع�� ل��دمة  .2

  2أن �ناك ثلاثة أ�عاد رئ�سية ل��كم ع�� ا��دمة وتتمثل �ذه ��عاد ��: Gromoss �� ح�ن يرى 

�ب�� أن تؤديھ أي ما يحصل عليھ الز�ون ا��ودة الفنية: و�ش�� ع�� قدرة ا��دمة البنكية ع�� أداء ما ي .1

 بفعل من ا��دمة المقدمة لھ؛

النف���  ا��ودة الوظيفية: أي الكيفية ال�� ف��ا عملية نقل ا��ودة الفنية ع�� الز�ون، وتمثل التفاعل   .2

 و�جتما�� ب�ن مقدم ا��دمة والز�ون؛

ء حول البنك وان الصورة الذ�نية الصورة الذ�نية للبنك: و�� الصورة ال�� �عكس انطباعات العملا  .3

لدى العملاء تت�ون من ا��ودة الفنية وا��ودة الوظيفية ل��دمات ال�� يقدم�ا البنك وال�� سوف تؤ ثر 

 3. �ش�ل مباشر �� اخذ صورة حول البنك المتعامل معھ

ضع مقياس ��ودة �� محاولة لو ) Zeithmal, Berry, Pansurman 1985و�� دراسة أجرا�ا �ل من (             

اختصارا  B Z P) ا��دمة حيث توصل �ؤلاء إ�� تقديم نموذج الفجوات الش��� والذي عرف أيضا بنموذج (

  للأسماء الباحث�ن والذين طور النموذج، وأبرز �ؤلاء الباحث�ن أن المظا�ر الرئ�سية ��ودة ا��دمة ال�� يب�� 

  

   4رئ�سية كما �� مب�نة: ع�� جود��ا تتمثل �� عشرة أ�عاد  عل��ا العملاء توقعا��م وادرا�ا��م ومن ثم ا��كم

و�ع�� ��ساق �� �داء وانجاز ا��دمة البنكية كما تم الوعد بذلك  درجة الثقة والمصداقية �� �داء: .1

 وأداء ا��دمة البنكية بالطر�قة ال��يحة من المرة �و��؛

                                                                                                                                                                                              
  44، ص2015-2014تخدام تكنولوجیا معلومات و الاتصال على جودة الخدمة المصرفیة، ماستر، جامعة سكیكدة، صحراوي دنیا، اثر اس  1
2
قطاف فیروز، تقییم جودة الخدمة المصرفیةو اثرھا على رضا العمیل المصرفي، مجلة  العلوم الانسانیة، جامعة بسكرة،   

  99،ص21،2011العدد
  342ص عوض بدر الحداد، مرجع سبق ذكره،  3
 23، ص2016-2015عائشة حفصاوي، اثر جودة الخدمات البنكیة على رضا الزبون، ماستر، جامعة ام البواقي،   4
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�ائن والرد السر�ع ع�� استفسارا��م تجاه حاجات و�ش�� إ�� المبادرة �� مساعدة الز  سرعة �ستجابة: .2

  الز�ائن والسرعة �� أداء ا��دمة البنكية؛

و�عكس الم�ارة والقدرة ع�� أداء ا��دمة البنكية وال�� �ستمد من توف�� المعلومات  الكفاءة أو القدرة: .3

 و�لمام بظروف وطبيعة العمل وامتلاك �افة الم�ارات الضرور�ة لتحقيق �داء السليم ل��دمة البنكية؛

ي�سر لا يتضمن �ذا ا��انب س�ولة �تصال فحسب، ولكن ما من شأنھ أن  الوصول ل��دمة البنكية: .4

 من ا��صول ع�� ا��دمة مثلا؛

 و�شمل �مانة والثقة والسمعة �� �ل من البنك ومقدم ا��دمة؛ المصداقية: .5

 إمداد الز�ون بالمعلومات ومخاطبة الز�ون باللغة ال�� يف�م�ا؛ �تصال: .6

 و�عكس ذلك درجة �و�� خلو معاملات البنك من الشك أو ال��و�ر؛ �مان: .7

و�عكس ا���د المبذول للتعرف ع�� احتياجات الز�ون وملائمة ا��دمة البنكية �� ضوء تلك  الف�م: .8

  المعرفة كما يتضمن �ذا ا��انب توف�� ��تمام ال����� للز�ون وس�ولة التعرف ع�� احتياجاتھ؛

لة الودية و�ع�� أن ي�ون مقدم ا��دمة البنكية ع�� قدر من �ح��ام و�دب وأن ي�سم بالمعام اللباقة: .9

 مع الز�ون؛

 و�ش�� إ�� ال�س�يلات المادية والمعدات والعامل�ن ومستوى تكنولوجيا..إ��. النوا�� المادية الملموسة: .10

 المطلب الثالث:  نماذج تقييم جودة ا��دمة المصرفية

ش�ل لقد توصل الباحثون إ�� تحديد نموذج�ن لتقييم جودة ا��دمة، �عتمد �ذان النموذجان �            

  . أسا��� ع�� مجموعة من المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل حسب نوع ا��دمة

   ولا : نموذج الفجوةأ

ظ�ر خلال الثمان�نات من خلال الدراسات ال�� قام ��ا �ل من  Servqual �س�� نموذج الفجوة ب

parasuraman, Zeilhmal et berry)يل مصادر مشا�ل ا��ودة ) وذلك �غية استخدامھ �� تحديد وتحل

 .والمساعدة �� كيفية تحسي��ا

إن تقييم ا��ودة حسب نموذج الفجوة �ع�� تحديد الفجوة ب�ن توقعات العملاء لمستوى ا��دمة               

 1 وإدراك�م للأداء الفع�� ل�ا.

  :التالية معرفة وتحديد مدى التطابق ب�ن ا��دمة المتوقعة وا��دمة المدركة و�مكن التعب�� عنا بالعلاقة أي

  
                                                             

  1998، جوان2، العدد25ناجي معلا، قیاس جودة الخدمات المصرفیة،مجلة العلوم الاداریة،المجلد  1

  التوقع –�دراك ) =    Servqualجودة ا��دمة ( 
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من خلال الدراسات إ�� أن المحور �سا��� �� تقييم جودة  1985وزملاءه سنة  berry وقد توصل            

لمستوى �داء الفع�� ل��دمة وتوقعاتھ �شأ��ا ا��دمة وفق �ذا النموذج يتمثل �� الفجوة ب�ن إدراك العميل 

و�عتمد بناء �ذا  وأن �ذه الفجوة �عتمد ع�� طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم ا��دمة و�سو�ق�ا وتقديم�ا

النموذج ع�� تحديد ا��طوات ال�� يجب أخذ�ا بالاعتبار عند تحليل وتخطيط جودة ا��دمة، وقد حدد 

�س�ب عدم النجاح �� تقديم ا��ودة المطلو�ة وتتمثل �� خمس فجوات يمكن نموذج الفجوة، الفجوات ال�� 

  توضيح�ا من خلال الش�ل التا��:

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  servqual): نموذج الفجوة 3- 1الش�ل رقم(
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Source : Lambin .J-J , Marketing stratégique et opérationnel , dunad , paris , 2002, P345 .  

 : 1الفجوة  .1

وت�تج عن �ختلاف ب�ن توقعات العميل وإدراك إدارة المؤسسة ا��دمية، فقد لا تدرك دائما و�دقة رغبات             

  العملاء وكيفية حكم العميل ع�� م�ونات ا��دمة لقلة المعلومات عن السوق وأنماط الطلب.

 :2الفجوة  .2

��دمة مع ادرا�ات �دارة لتوقعات العميل أي أنھ رغم و�ش�� إ�� عدم وجود تطابق المواصفات ا��اصة با            

إدراك إدارة المؤسسة ا��دمية لتوقعات العميل إلا أ��ا غ�� قادرة ع�� ترجمة ذلك إ�� مواصفات محددة �� 

  . ا��دمة المقدمة
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 :3الفجوة  .3

لمؤسسة ا��دمية من وضع و�� فجوة ب�ن مواصفات ا��دمة الموضوعة و�داء الفع�� ل�ا، فإذا تمكنت ا            

المواصفات المطلو�ة �� ا��دمة، فلا يمك��ا أداء �ذه ا��دمة �س�ب وجود مواصفات معقدة وغ�� مرنة، وعدم 

تدر�ب العامل�ن ع�� أداء�ا أو عدم اقتناع�م بالمواصفات المطلو�ة، أو عدم وجود ا��افز ال�ا�� لأداء �ذه 

  . ا��دمة

 : 4الفجوة  .4

�� فجوة من ا��دمة المروجة وا��دمة المقدمة ، أي أن الوعود المعطاة من خلال ��شطة  وتتمثل            

ال��و�جية لا تتطابق مع �داء الفع�� ل��دمة وذلك لوجود ضعف �� الت�سيق ب�ن العمليات وال�سو�ق ا��ار�� 

  . للمؤسسة ا��دمية

 :5الفجوة  .5

وا��دمة المؤداة، و�ذا �ع�� أن ا��دمة المتوقعة لا تتطابق مع  وتتعلق بالفجوة ب�ن ا��دمة المتوقعة            

ا��دمة المدركة وت�ون محصلة ��ميع الفجوات بحيث يتم ع�� أساس�ا ا��كم ع�� جودة أداء المؤسسة 

  1ا��دمية.

  2ثانيا : نموذج �تجاه

ن�يجة للدراسات ال�� قام ��ا �ل من                             1992) ظ�ر خلال  Servperfو�عرف �ذا النموذج باسم (             

 )Cronin et Taylor  و�عرف ا��ودة �� إطار �ذا النموذج مف�وما اتجا�ا يرتبط بإدراك العميل للأداء الفع�� (

   .ل��دمة المقدمة

  أنھ: تقييم �داء ع�� أساس مجموعة من ��عاد المرتبطة با��دمة المقدمة.  و�عرف �تجاه ع��

يقوم نموذج �تجاه ع�� أساس رفض فكرة الفجوة �� تقييم جودة ا��دمة، و�ركز ع�� تقييم �داء             

يتم التعب�� ع��ا  الفع�� ل��دمة، أي ال��ك�� ع�� جانب �درا�ات ا��اصة بالعميل فقط ذلك أن جودة ا��دمة

كنوع من �تجا�ات و�� دالة لادرا�ات العملاء السابقة وخ��ات وتجارب التعامل المؤسسة، ومستوى الرضا عن 

  .�داء ا��ا�� ل��دمة

                                                             
  361ناجي معلا، مرجع سبق ذكره، ص  1
  362نفس المرجع السابق، ص  2
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فالرضا حسب �ذا النموذج �عت�� عاملا وسيطا ب�ن �درا�ات السابقة ل��دمة و�داء ا��ا�� ل�ا، وضمن             

  تتم عملية تقييم جودة ا��دمة من طرف العميل. �ذا �طار

�عت�� دالة  ) و�� �ذا الصدد يرى أحد الباحث�ن أن �و�� نحو ا��دمة ( أي تقييم لتجر�تھ �و�� مع المؤسسة 

  لتوقعاتھ المسبقة حول ا��دمة. 

دمت �ذه ا����ة فإنھ �عتمد ، فالعميل يقيم ا��دمة ع�� أساس خ��تھ السابقة وإذا ما ا�عرو�تعب�� آخ            

�ش�ل أسا��� ع�� توقعاتھ خلال مرحلة ما قبل الشراء، وأن توقعاتھ المستقبلية حول ا��دمة �� دالة لعملية 

تقييمية للأداء ا��ا��، بمع�� أن: �تجاه أو موقف العميل من ا��دمة يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي ي�ون 

   قد حققھ خلال �عاملھ مع المؤسسة.

  وتتضمن عملية تقييم ا��ودة وفق �ذا النموذج �ف��اضات التالية:

�� غياب خ��ة العميل السابقة �� التعامل مع المؤسسة فإن توقعاتھ حول ا��دمة تحدد بصورة أولية  .1

 لمستوى تقييمھ ��ود��ا؛

رضاه عن مستوى بناء ع�� خ��ة العميل السابقة الم��اكمة كن�يجة لتكرار التعامل مع الشركة، فإن عدم  .2

  ا��دمة المقدمة يقوده إ�� مراجعة المستوى �و�� ل��ودة؛

إن ا����ات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إ�� مراجعات إدراكية أخرى لمستوى ا��ودة، و�التا�� فإن  .3

تقييم العميل لمستوى ا��دمة ي�ون محصلة ل�ل عمليات التعديل �درا�ي ال�� يقوم ��ا العميل فيما 

لق بجودة ا��دمة، و�كذا فإن رضا العميل عن مستوى �داء الفع�� ل��دمة، لھ أثر مساعد �� يتع

�شكيل إدرا�ات العميل ل��ودة، وعند تكرار الشراء فإن الرضا يصبح أحد المذخلات الرئ�سية �� عملية 

 التقييم.

 

 

 

 

   لتالية:وعليھ �ستخلص أن �تجاه كأسلوب لتقييم جودة ا��دمة يتضمن �ف�ار ا
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أن �داء ا��ا�� ل��دمة يحدد �ش�ل كب�� تقييم العميل ��ودة ا��دمة المقدمة فعليا من المؤسسة  -

 .ا��دمية

ارتباط الرضا بتقييم العميل ��ودة ا��دمة أساسھ ا����ة السابقة �� التعامل مع المؤسسة أي أن   -

  .التقييم عملية تراكمية طو�لة �جل �س�يا

لمحددة لمستوى ا��ودة ( �عتمادية، �ستجابة، التعاطف، �مان، والملموسية) رك��ة �عت�� المؤشرات ا -

 . SERVPERFأساسية لتقييم مستوى ا��دمة وفق نموذج 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 :خلاصة الفصل 
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من خلال �ذا الفصل يمكن أن �ست�تج بأن جودة ا��دمة تختلف خصائص�ا عن السلعة حيث أن �ذه             

ا��صائص تجعل أداء ا��دمة مرتبط بمقدم�ا، كما أن مف�وم ا��ودة �� ا��دمات متعلق بمدى قدرة المؤسسة 

�دمة �عتمد ع�� مؤشرات مرتبطة ع�� تلبية حاجات ورغبات العملاء حسب توقعا��م، كما أن تقييم جودة ا�

بخصائص ا��دمة، ال�� �عت�� العميل ف��ا المحدد لمدى جودة ا��دمة من عدم�ا من خلال توقعاتھ المستقبلية 

واحتياجاتھ ال��صية ومواقفھ وتجار�ھ السابقة، وإدراكھ للأداء الفع�� ل��دمة، فيقيم ا��دمة من طرف 

أن �ذا التقييم ي�ون ناتج عن الفرق ب�ن توقعات العميل ومستوى العملاء ول�س وج�ة نظر المؤسسة، كما 

 .إدراكھ لأداء ا��دمة بحيث يتضمن ا��وانب الملموسة وغ�� الملموسة للأداء



 

 

 

 

 

  

رضا الز�ون : ثا�يالفصل ال  
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  :تم�يد 

إن المتغ�� المستمر �� أذواق الز�ائن ورغبا��م، وز�ادة درجة �عقيد الب�ئة المحيطة بالمنظمة، جعلت المنظمات 

تبحث عن طرق و اساليب من شا��ا �حتفاظ بز�ائ��ا، و�نا �عد رضا الز�ون الغاية �ساسية ال�� ��دف 

الز�ون خطة من خطط المنظمة باعتبار الز�ون شر�ك رئ���� المنظمات إ�� تحقيقھ و�التا�� تحقيق رغبة وحاجة 

  للمنظمة وللإلمام �ذا الفصل تم تقسيمھ إ�� ثلاثة مباحث كما ي��:

  المبحث �ول: ما�ية رضا الز�ون  

  المبحث الثا�ي: قياس رضا الز�ون  

  المبحث الثالث: جودة ا��دمة المصرفية، رضا الز�ون  
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  ة رضا الز�ون المبحث �ول: ما�ي

�س�� أي مؤسسة إ�� تحقيق رضا الز�ون، وذلك لأ��ا وجدت أصلا من اجل تلبية حاجاتھ ورغباتھ من             

، كذلك ولاء الز�ون �و المفتاح �ساس لنجاح ال��نامج ال�سو�قي للمؤسسة ال�� تركز منتجاتللخلال تقديم�ا 

  . ع�� ا��صول ع�� الز�ون ومن ثم �حتفاظ بھ

 المطلب �ول: �عر�ف رضا الز�ون وأ�مي��ا

�عت�� الرضا لدى الز�ائن من أ�م المعای�� ال�� تمكن المؤسسة من التأكد من جودة سلع�ا وخدما��ا لأنھ             

�عت�� مصدر ولاء العملاء للمؤسسة، لذلك �س�� إ�� العمل ع�� ز�ادة درجة الرضا لدى عملاء�ا للمحافظة ع�� 

  .بقاء�ا

  1أولا: مف�وم الز�ون 

 �عرف الز�ون بأنھ مختلف �طراف الذين يتعاملون مع المؤسسة او تر�ط�م علاقة معينة ��ا؛ -

قراراتھ �عوامل داخلية مثل ال��صية  وتتأثرو�عرف ايضا المستخدم ال��ا�ي ��دمات المؤسسة،  -

   ن الز�ون افراد او مؤسسات.، وقد ي�و و�صدقاءوالمعتقدات والدوافع، و�عوامل خارجية مثل التفضيل 

 مما سبق يمكن القول بان الز�ون �ل ��ص مادي او معنوي يتعامل مع المؤسسة و �ش��ي منتجا��ا.            

  ثانيا: مف�وم رضا الز�ون 

 : الرضا .1

لا �ع�� ان الز�ون مقتنع بجانب واحد و انما �و حالة �ع�� عن جميع ا��وانب ال�� يمكن قياس�ا و تحليل�ا             

، 3، كما �ع�� عن ا��الة النفسية الناتجة عن عملية الشراء ال�� يقوم ��ا الفرد2للإقرار مستوى الرضا المطلوب

 وإذاجابية ومن الناحية �دراكية �و تقييم مقارن بتوقعات، و�عرف من الناحية الشعور�ة كعملية استجابة اي

   �4ساسية. التفصيلاتما جمعنا بي��م ف�و ظا�رة غ�� ملاحظة ناتجة عن تجر�ة و مقارنة مع 

 و�ناءا عليھ فالرضا �و شعور الز�ون الناتج عن مقارنتھ بالأداء الفع�� ل��دمة وتوقعاتھ ل�ا.

 رضا الز�ون  .2

                                                             
1
  34، ص2018-2018البواقي، أمجودة الخدمة على رضا الزبون في قطاع الاتصالات، ماسترـ جامعة  إبعاد تأثیرندیر بباز،   

  136، ص2010، المستصوبة، جامعة 81و الاقتصاد، العدد الإدارةالتقني برضا الزبون، مجلة  الإبداع یسرى محمد حسن، علاقة  2
  49،ص2009بلبالي عبد النبي، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبون، ماجیستیر، ورقلة،  3
  59، ص2009بالعلاقات في زیادة ولاء الزبون، ماجیستیر، جامعة ورقلة،بنشوري عیسى، دور التسویق   4
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   �ا:التعر�ف ا��اصة برضا العمیل ونذكر م�توجد العدید من 

و�و �نطباع بالم�افأة أو عدم الم�افأة لقاء الت��یات ال�� یتحمل�ا  Howard, Fheth �عر�ف -

  العمیل عند الشراء؛

  و�و شعور العمیل الناتج عن المقارنة ب�ن خصائص المنتوج مع توقعاتھ؛ Dubois. B �عر�ف -

و�و ا��كم ع�� جودة المنتوج الناتج عن مقارنة ب�ن توقعات العمیل  coll Zeithimalet �عر�ف -

  ل��دمة و�داء؛

 كما �عرف الرضا ع�� أنھ مستوى من إحساس الفرد الناتج ع�� المقارنة ب�ن �داء المدرك وتوقعاتھ؛ -
1 

 بأنھ حالة نفسیة لما �عد شراء وإس��لاك خدمة معینة ی��جم بواسطة شعور عابر  -
ً
�عرف أیضا

(مؤقت) ناتج عن الفرق ب�ن توقعات العمیل و�داء المدرك، و�عتمد بالمؤازرة مع ذلك ع�� الموقف 

 السابق تجاه ا��دمة؛

ع�� أنھ شعور ��ص بالب��ة أو بخيبة �مل ن�يجة مقارنة أداء المنتج مع  kotler ب�نما يرى  -

  2توقعات الز�ون. 

من خلال التعر�ف السابقة �ست�تج بأن الرضا عبارة عن شعور وإحساس نف��� �ع�� عن الفرق ب�ن أداء السلعة 

 :أو ا��دمة المدركة وتوقعات العمیل، و�ذلك یمكن التمی�� ب�ن ثلاثة مستو�ات

  التوقعات             اللاجودة                    العمیل غ�� را���   < �داء  - أ

  .= التوقعات             ا��ودة                       العمیل را��� �داء  - ب

   >�داء   - ت
ً
 التوقعات              ا��ودة العالیة              العمیل را��� جدا

 من �رتباط العاطفي ب�ن العمیل والمؤسسة و�التا��             
ً
و�ذلك فإن المستو�ات العالیة من ا��ودة تخلق نوعا

 .یخلق �ذا �رتباط الولاء والوفاء للمؤسسة

 

 

 

 ن ثالثا: أ�مية رضا الز�و 

                                                             
  71فرید الصحن، مرجع سبق ذكره، ص  1
  220، ص2009، دباس العبادي، دار الرواق، عمان، آخرونسلطان الطائي و  جحیمیوسف   2
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�� �ـذا المجـال أن علـى المؤسسـة الـ�� ترغـب �� النجـاح �� أسـواق المنافسـة اليـوم أن تجعـل من  Kotlerيؤكـد             

وتركز ع�� المف�وم ال�سو�قي ا��ـديث الذي  البيعالز�ون النواة ال�� تدور حول�ا عمليا��ا وأن ت�تعد عن المف�وم 

  1يبدأ و��ت�� بحاجات ورغبات الز�ون وكيفية إشباع�ا.

�سـتحوذ رضـا الز�ـون علـى أ�ميـة كبـ��ة �� سياسـة أي مؤسسـة و�عـد مـن أكثـر المعـاي�� فاعليـة ل��كـم علـى             

ة نحـو ا��ـودة، وفيمـا يلـي مجموعـة مـن العناصـر المعـ��ة عن أ�مية أدا��ـا لاسـيما عنـدما يكـون توجـھ �ـذه المؤسسـ

  رضا الز�ون. 

   2أر�عة حقائق تو�� أ�مية رضا الز�ائن �� ش�ل إحصائيات ��: Kotler �� �ذا �طار حدد            

 أضعاف ت�لفة رضا الز�ائن ا��الي�ن؛ 10إ��  5أن حصول ع�� ز�ائن جدد ي�لف المؤسسة من  .1

 حسب نوع الصناعة؛ 80 – 25يز�د من �ر�اح ب�سبة  5قليل معدل فقد الز�ائن ب�سبة ت .2

 معدل ر�ح الز�ون يزداد مع امتداد ف��ة الشراء.  .3

  �ذه النتائج تؤكد مدى فعالية تحقيق رضا الز�ون �� ز�ادة ر�حية المؤسسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  المطلب الثا�ي: خصائص ومراحل الرضا 

                                                             
  58، ص3الجودة الشاملة، مجلة اھل البیت،العدد عباس حسین جواد واخرون، اثر التخطیط الاستراتیجي في رضا الزبون وفق فلسفة ادارة  1

2  http://umsudan.blogspot.com/p/custumer-satisfaction.html le 13/04/2020 
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  الز�ون أولا: خصائص رضا 

 1یمكن التعر�ف ع�� طبیعة الرضا من خلال ا��صائص الثلاث المو��ة �� الش�ل التا��:

 

  ): خصائص رضا الز�ون 1- 2الش�ل رقم(

source: Daniel ray, Musurer et développer  la satisfaction des client, 2eme tirage édition d’organisation, paris,2001,p22 . 

  الرضا ذا�ي -1

یتعلق رضا العمیل �نا �عنصر�ن أساسی�ن �ما طبیعة ومستوى التوقعات ال��صیة للعمیل من ج�ة             

و�دراك الذا�ي ل��دمات المقدمة من ج�ة أخرى، فنظرة العمیل �� النظرة الوحیدة ال�� یمكن أخذ�ا �ع�ن 

بواقعیة وموضوعیة، ف�و یحكم ع��  �عتبار فیما یخص موضوع الرضا، فالعمیل لا یحكم ع�� جودة ا��دمة

جودة ا��دمة من خلال ما یتوقعھ من ا��دمة، فالعمیل الذي یرى بأن ا��دمة المقدمة بأ��ا أحسن من 

ا��دمات المنافسة یرا�ا عمیل آخر بأ��ا أقل جودة من ا��دمات الموجودة �� السوق، ومن �نا تظ�ر أ�میة 

-المطابقة) إ�� النظرة ا��ارجیة ال�� �عتمد ع�� (ا��ودة -ع�� (ا��ودة  �نتقال من النظرة الداخلیة ال�� تركز

الرضا) فالمؤسسة یجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعای�� محددة وإنما ت�تج وفق ما یتوقعھ و�حتاجھ 

  العمیل.

ا��دمیة أي جعل  إن ا��اصیة الذاتیة للرضا ی�تج ع��ا ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأ�شطة            

  العناصر المعنو�ة ل��دمة ملموسة ح�� تجعل جودة ا��دمة مرئیة ومن أجل إظ�ار الرضا ا��في لدى العمیل.

  الرضا ال�س�� -2

                                                             
  185-184، ص2010، 1متكامل، دار زمزم ناشرون و موزعون،طناجي معلا، خدمة العملاء مدخل اتصال سلوكي   1
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لا یتعلق الرضا �نا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر �س�� ف�ل عمیل یقوم بالمقارنة من خلال نظرتھ لمعای��             

  .السوق 

م من أن الرضا ذا�ي إلا أنھ یتغ�� حسب مستو�ات التوقع ففي حالة عمیل�ن �ستعملان نفس ا��دمة ف��غ            

 لأن توقعا��ما �ساسیة نحو ا��دمة مختلفة و�ذا 
ً
�� نفس الشروط یمكن أن ی�ون رأ��ما حول�ا مختلف تماما

  ما یفسر لنا بأنھ ل�ست ا��دمات �حسن �� ال�� تباع بمعدلات كب��ة.

 مع توقعات العملاء.            
ً
  فالم�م ل�س أن ت�ون �حسن، ولكن یجب أن ت�و ن �ك�� توافقا

من �نا یمكن أن نف�م �ش�ل أفضل الدور الم�م لتقسیم السوق �� مجال ال�سو�ق، فل�س ��دف تحدید             

م خدمات تتوافق مع �ذه القطاعات السوقیة وإنما لتحدید التوقعات المتجا�سة للعملاء من أجل تقدی

  التوقعات.

  الرضا تطوري -3

یتغ�� رضا العمیل من خلال تطو�ر �اذین المعیار�ن: مستوى التوقع من ج�ة، ومستوى �داء المدرك من             

 ن�یجة لظ�ور خدمات جدیدة أو تطور 
ً
ج�ة أخرى، فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات العمیل أن �عرف تطورا

ونفس ال��� بال�سبة لإدراك العمیل ��ودة  المعای�� ا��اصة با��دمات المقدمة، وذلك �س�ب ز�ادة المنافسة.

 خلال عملیة تقدیم ا��دمة إن قیاس رضا العمیل أصبح ی�بع 
ً
 تطورا

ً
ا��دمة الذي یمكن أن �عرف �و أیضا

  نظام یتوافق مع �ذا التطورات عن طر�ق �خذ �� ا��سبان جمیع التغ��ات ا��اصلة.

  ثانيا: مراحل رضا الز�ون 

الز�ون مف�وم غ�� مستقر وذلك لإم�انية تحسسھ �سرعة بأي �غي�� سل�� قد يطرأ �� تقديم  بما أن رضا            

 ا��دمة كما أن مقدم ا��دمة يتطلب أن ي�ون لديھ رؤ�ة لنتائج ا��دمة �عد تقديم�ا.

  ) : تصميم مراحل رضا الز�ون 2-2ش�ل رقم(
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Source : boon, louise, & kurtz david 1, contemporary market, mcgraw-hill, inc  9th edition new  york, 1998, p220 

   1وتتمثل مراحل رضا الز�ون ��:

  ف�م حاجات ورغبات الز�ون 

إن المعيار �سا��� لكسب رضا الز�ون �و معرفة وف�م حاجات ورغبات الز�ون والعمل ع�� إرضا��ا إذ أن �ذه 

ع�� عدة متغ��ات م��ا مستوى التعليم العمر المستوى ا��اجات والرغبات متباينة ب�ن ��ص وأخر واعتمادا 

الثقا�� الم�نة ....، و�ذا التباين يحتم ع�� المدراء (�� المؤسسة ا��دمية ) أن يركزوا ع�� التغ�� �� ا��اجات 

والرغبات لدى الز�ائن وترجمة ذلك إ�� واقع عم�� ملموس �� تصم يم ا��دمة وتقديم�ا، إذ أن تصميم  ا��دمة 

  .قدمة لف��ة طو�لة قد ي�ون غ�� مشبع تماما وذلك لظ�ور حاجات ورغبات جديدةالم

  ا��صول ع�� التغذية العكسية

إن حرص المنظمة ا��دمية �� ا��صول ع�� البيانات أو المعلومات المرتجعة فيما يخص رضا الز�ون من خلال 

ان و�صورة متتا�عة وضمانا لتعقب �راء عن الطرق المتبعة �� التغذية العكسية �المشا�دة و�ستفسار و�ست�ي

   :أداء المنظمة ا��دمية بإتباع �دوات التالية

  .نظام الش�اوى والمق��حات -

  .است�يان رضا الز�ون  -

  .ال�سو�ق ا��في -

 

                                                             
الجبوري، و اخرون، اعتماد نموذج لقیاس رضا الزبون في الفنادق العراقیة، مجلة كلیة الادارة و الاقتصاد، -البرنزجي، امال كمال حسن  1

  200ص 65،2007العدد



 الفصل الثا�ي: رضا الز�ون 

 

38 
 

  قياس رضا الز�ون 

 لذا ع�� تب�� �ذه العملية ع�� مراجعة المعلومات المتعلقة بھ وقد ي�ون تجميع �ذه المعلومات باطلا أو حاملا

�دارة معرفة إذا �ان �ناك مصادر كث��ة ل�ذه المعلومات و��ب�� عل��ا إ�شاء عمليات ذات كفاءة وفاعلية لتجميع 

المعلومات وتحليل�ا واستخدام�ا �� تحس�ن �داء وكذلك ي�ب�� عل��ا تحديد المصادر المتعلقة بالز�ون  المتاحة 

  كتابة أو شفا�ة.

 ل المؤثرة �� رضا الز�ون المطلب الثالث: العوام

�� مجموعة العناصر ال�� تؤثر ع�� رضا الز�ون و ال�� تتمثل �� جودة المنتج و القيمة المدركة لدى الز�ون             

  .المواصفات ال�� تم�� المنتج عن غ��ه من منتجات المنافس�ن، ومحددات ا��دمة ا��يدة للز�ائن

يواجھ أي فرد عندما يقرر شراء منتج مع�ن مجموعة من  للز�ون:جودة المنتج و القيمة المدركة  -1

البدائل المتنازعة وال�� تبدو لھ و كأ��ا يمكن أن تل�� احتياجاتھ و �شبع رغباتھ و تحقق وطموحاتھ و �نا 

يواجھ مش�لة �ختيار فيما بي��ا، وال�ساؤل المطروح �و: كيف يمكن لنا أن نختار من ب�ن البدائل و 

ت؟، ومن المحتمل بأن يتوقف ذلك ع�� جودة المنتج و سعره و غ���ا من �عتبارات ال�� تحدد المنتجا

قراره الشرا�ي، ولكن ال�ساؤل الذي يطفوا مرة أخرى �و: لم تختلف آراء �فراد �شأن مستوى ا��ودة 

يمة المدركة، ؟، وا��قيقة أن �مر الذي يفسر �ذه ال�ساؤلات و يقدم �جابة ال��يحة ل�ا �و: الق

�ذه �خ��ة �� من تحسم أمر المفاضلة و�ختيار ب�ن البدائل لتلبية احتياجات الز�ون و إشباع رغباتھ 

 و تحقيق توقعاتھ.

و�ع�� �ذه القيمة عن نوع ومستوى إدراك الز�ون للمنفعة ا��قيقة ال�� يحصل عل��ا من شراء منتج 

��ا و واستخدام�ا، ولا بد من �شارة إ�� أن الز�ون قد لا مع�ن و ما يتحملھ من ت�لفة مقابل ا��صول عل

يحسن تقييم جوانب القيم و الت�اليف المرتبطة بالمنتج بصورة موضوعية دقيقة تمثل حقيقة المنافع 

ال�� يحقق�ا، ومن �مور ال�� تظ�ر أ�مية و خطورة القيمة المدركة للز�ون أ��ا �� ال�� تحدد نوع و 

يت�ون لدي الز�ون بناء ع�� رؤ�ة الز�ون لمدى ملائمة القيمة المدركة �� �ستجابة  مستوى الرضا الذي

  1لاحتياجاتھ و تلبية توقعاتھ.

 إن السلوك المنطقي و المعتاد الذي يبدأ بھ الز�ون �و تحديد ما�و مواصفات المنتج أو ا��دمة: -2

مطلوب شراؤه قبل ان ي�ون �ناك تفك��  �� عدد الوحدات ال�� س�ش����ا أو السعر الذي سيدفعھ 

ل��صول عل��ا، أو المصدر أو ج�ة ال�� س�تصل ��ا، أو �وقات ال�� يتم ف��ا تنفيذ قرار الشراء، فتتمثل 

 المواصفات �� مجموع ا��صائص ال�� يتصف ��ا المنتج.
                                                             

  74، ص2006یستیر، جامعة البلیدة،كریمة بكوش، تحقیق رضا العمیل من خلال الموارد البشریة، ماج  1
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ديد المواصفات أو ا��ودة المناسبة فإن ذلك يتطلب ضرورة �خذ بثلاث يمكن القول أنھ عند تح 

  اعتبارات أساسية و��: مدى الملائمة، مدى �م�انية، والت�لفة

  

  المبحث الثا�ي: قياس رضا الز�ون 

 �عد رضا الز�ون أصلا من أصول المؤسسة و�و أساس بقا��ا �� ظل ب�ئة اشتدت ف��ا المنافسة وأصبح            

البقاء ف��ا لمن يملك م��ة تنافسية لا يمكن تقليد�ا، و�� ظل التغ��ات ا��ديدة أصبح من الضروري ع�� 

  المؤسسة  أن لا يكتفي بتحقيق رضا الز�ائن بل عل��ا أن تق�سھ للتعرف ع�� درجتھ.

  المطلب �ول: أساليب قياس رضا الز�ون 

�ا من خلال التعرف ع�� مدى تأث�� �ذا الرضــا ع�� قرار إعادة ل�ي تقوم المنظمة بتحليل رضا عملا�              

الشراء، الولاء، ن�� العملاء المرتقب�ن، موقع المنظمة بالمقــارنة بمنافسيــ�ا �� السوق....إ��، ف�� �ستخدم 

  . العديد من �ساليب المتعلقة بقياس رضا العميــل سن�ناول�ا بتفصيل

  ياسات غ�� مباشرة) أولا: القياسات الدقيقة (الق

  من الضروري ��وء البنك إ�� قياسات دقيقة لقياس رضا الز�ون وال�� �عتمد ع�� ما ي��:

إن قياس ا��صة السوقية �س�يا س�ل إذا �انت مجموعة الز�ائن، ف�ناك من يق�س  ا��صة السوقية: -1

�ذه ا��صة بتحديد عدد الز�ائن إلا نجاح �ذه ا��الة ي�ون �� المدى القص�� أين ي�ون �دف البنك 

نمو رقم أعمال، المردودية عوائد رأسمال المستخدم مقابل تقديم أسعار تنافسية أي أن عدد الز�ائن لا 

ع�� حقيقة عن ا��صة السوقية، و�ناك من يق�س �ذه �خ��ة من خلال الز�ائن الذين ل�م علاقات �

طو�لة مع البنك إن مقياس ا��صة السوقية مرتبط بمقدار �عمال المنجزة مع ز�ائ��ا وتنو�ع�ا بال�سبة 

رضا كما قد يرتفع ل�ل ز�ون حيث أن �ذا المقدار يمكن أن يتقلص من خلال شعور الز�ون بحالة عدم ال

 �� ا��الة ال�� ي�ون ف��ا راض عما يقدمھ البنك لھ.

وعليھ يمكن قياس ا��صة السوقية من خلال عدد الز�ائن رقم �عمال سواء �جما�� أو ا��اص            

   . ب�ل ز�ون، كمية المش��يات

و�� �حتفاظ بالز�ائن إن أحسن طر�قة ل��فاظ أو نمو ا��صة السوقية  معدل �حتفاظ بالز�ائن: -2

ا��الي�ن �عتمد قياس رضا أو عدم رضا الز�ائن الدقيق ع�� درجة تحديد الز�ائن سواء �انوا مؤسسات 

أو أفراد، و�مكن قياس معدل �حتفاظ بالز�ائن من خلال معدلات نمو مقدار ال�شاط المنجز مع 
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مطلقة و�� �ع�� عن الز�ائن الذين أو  الز�ائن ا��الي�ن، كما قد ي�ون �ذا المقياس بصفة �س�ية 

 1.احتفظ البنك �علاقتھ دائمة مع�م

��دف نمو ال�شاط �عمل المؤسسة قصارى ج�د�ا لتوسع قاعدة من الز�ائن و�ع��  جلب ز�ائن جدد:  -3

 عن إجما�� رقم �عمال المنجزة.

ا �ع�� عن رضاه أو عدم إن المقاي�س السابقة لا يمكن من خلال�ا معرفة مردودية الز�ون وانم المردودية: -4

حسا��ا من خلال الر�ح الصا��  رضاه الذي ي�تج عن توافق أو عدم توافق �داء مع توقعاتھ، و�مكن 

 الناتج عن �ل ز�ون.

إن �ان الز�ون يقت�� أك�� من منتج أو خدمة للمؤسسة ��  عدد المنتجات المس��لكة من قبل الز�ون:  -5

 ع�� أنھ را��� عن المؤسسة وخدما��ا. ظل سوق غ�� احت�ار�ة ف�ذا خ�� دليل

يمكن اعتبار تطور عدد الز�ائن أداة للتعب�� عن رضا�م، فان �ل عدد ز�ائن  تطو�ر عدد الز�ائن: -6

المؤسسة �� تزايد �ذا �ع�� أن ا��دمات تل�� أو تفوق توقعات الز�ائن مما ي�تج ع��ا الشعور بالرضا، إن 

�م �ذا الشعور يؤثر بالإيجاب ع�� عدد الز�ائن خاصة المرتقب�ن من خلال الصورة ا��يدة ال�� تنقل ل

عن المؤسسة وخدما��ا أي أن �ذه الصورة س�سمح بجلب ز�ائن جدد بالاظافة إ�� �حتفاظ بالز�ائن 

 : كما أن �ناك مقاي�س أخرى بخلاف المقاي�س السابقة وم��ا . ا��الي�ن

 معدل إعادة الشراء؛  -

 معدل الوفاء؛  -

 عدد الش�اوي الز�ائن؛  -

  .قيمة وكمية المردودات -

  ثانيا: القياسات التقر��ية 

  :إن القياسات التقر��ية �عتمد ع�� نوع�ن �ما

 البحوث الكيفية  -1

�ش�� البحوث الكيفية إ�� تلك البحوث ال�� �عتمد ع�� الدراسات المتعمقة لسلوك الز�ون وال��             

ية للتصرف �� مواقف ��دف إ�� إمداد الباحث بالإجابة عن �سباب ا��قيق تحتوي ع�� أسئلة متعمقة

معينة، حيث يمكن توضيح مختلف �دوات الموج�ة للاستمتاع الز�ائن، و�مكن توضيح ذلك من خلال 

  الش�ل الموا��:

                                                             
  3، ص2010المؤسسة الامریكیبة للتنمیة، قیاس رضا العملاء من اجل بناء قدرات مؤسسات فعالة، مركز خدمات المنظمات الحدیثة،   1
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  ): مختلف ادوات �تصالات للز�ون 3- 2الش�ل رقم(

  

Source: Daniel Ray, Musurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage edition d’organisation, paris, 2001, p46. 

  المؤشرات ال�ِ� تندرج تحت لواء�ا نجد: ومن ب�ن أ�م

�� ظل �ذا النظام ���ع المؤسسة الز�ون ع�� التقدم  بمق��حاتھ عن  نظام الش�اوي و المق��حات:  - أ

أي مجال لتطو�ره وتحس�نھ، أو ح�� �غ��ه كعناصر المز�ج ال�سو�قي بما يحقق رضا�م او أي 

ا��دمة وكيفية بيع�ا، و�ناك العديد من المؤسسات �ستخدم صناديق  أوش�اوي متعلقة بالمنتج 

ؤسسة وتقوم �ذه �خ��ة بالإجراءات الت��يحية اللازمة �� �ذا الش�اوي و المق��حات داخل الم

الصدد مما يز�د من درجة ولاء الز�ون وإحساسھ لأنھ موضوع ��تمام من جانب المؤسسة، و�� 

ظل ارتفاع درجة إدراك المؤسسة لقيمة �ق��احات و الش�اوي الناجمة عن الز�ون نجد�ا تخصص 

ت وال��يد �لك��و�ي من أجل �س�يل �تصال مع الز�ائن ومن ح�� صفحات ع�� شب�ات �ن��ن

  أجل أن تبقى قر�بة منھ ومن اف�اره. 
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ومن �ذا يمكن القول ان الش�اوي أصبحت من الوسائل ال�� لا يمكن ا�مال�ا كما ا��ا لم �عد وسيلة 

ز�ون  إ��وقد يتحول إزعاج وإنما �دية تمنح للمؤسسة، فالز�ون الذي �شت�ي يبقى دوما ز�ونا للمؤسسة 

و��، وما إذا استطاعت المؤسسة  تدار ك نقائص�ا وإرضاءه، لأن الز�ون الذي لا �شت�ي �عت�� ز�ونا 

  1مفقودا. 

يقدم  ومن خلال ما سبق ندرك أن الش�وى يجب ان تتقبل�ا المؤسسة بمثابة " �دية "، والز�ون الذي

و �حتفاظ بھ ان �ان بام�ا��ا تقديم إجابة الش�وى يبقى دائما ز�ون، و�إم�ان المؤسسة إرضائھ 

  ��يحة و متوافقة مع ش�واه.

ينعكس فشل المؤسسة �� إرضاء الز�ون بالأسواق التنافسية ��  بحوث حول الز�ائن المفقود:  -  ب

ا���اب او تحول الز�ون أو خدمات مؤسسة منافسة أخرى، و�التا�� فقدان المؤسسة �و�� ��انب 

ذلك تحرص المؤسسات النا��ة ع�� تطو�ر ادا��ا لمواج�ة �ذه الوضعية وحالما من إرادا��ا، وتبعا ل

منافس��ا، تكرس  إ��توقف �عض من الز�ائن عن �قبال ع�� �قبال ع�� خدما��ا وتحول�م  تدرك

 �ل ج�ود�ا للاتصال ��م وتحديد مس�بات ذلك من أجل ايجاد ا��لول اللازمة لذلك.

   2ما سبق: و �ناك أر�عة خطوات لتحقيق

 �عر�ف وتحديد معدلات �حتفاظ بالز�ائن؛ -

ادت بالز�ائن ا�� التخ�� عن التعامل مع  معرفة و تجميع البيانات حول العوامل و المؤثرات ال�� -

من معرفة �جراءات  المؤسسة، وكذا ���يص و توضيح �ذه المؤثرات بالطر�قة ال�� تمك��ا

اتباع�ا �غرض محاولة إعادة ارضا��م والتقليل من ال�� يجب اتخاذ�ا والتصرفات الواجب 

 معدلات فقدا��م؛

 ع�� المؤسسة أن تقدر �ر�اح ال�� تفقد�ا حينما يتخ�� ع��ا الز�ائن بدون م��ر؛ -

ع�� المؤسسة أن �عرف ما�� الت�لفة ال�� سوف تتحمل�ا ل�ي تقلل من معدل الفقدان فإذا  -

فة لأ��ا ستعود عل��ا بالفائدة، �انت الت�لفة أقل من الر�ح المفقود فالم
ُ
ؤسسة تتحمل �ذه الت�ل

 حصول�ا ع�� رضا الز�ون وولائھ. بالإضافة إ��

�� ظل �ذا �سلوب �عض المؤسسات تقوم بتأج�� أ��اص يمثلون  بحوث الز�ون ا��في:      -  ت

ن من خدمات المؤسسة وخدمات المنافس� للاستفادةالز�ون، يقومون بز�ارة م�ان تقديم ا��دمة 

لغرض تأث�� نقاط القوة ونقاط الضعف القائمة �� عملية الشراء لدى المؤسسة ومنافس��ا و�قوم 

�ؤلاء ���اص كذلك باصطناع المشا�ل أو إبداء التذمر وذلك �ي يخت��وا كيف يتم معا��ة 

إ��  عل��م فقط بل ع�� المدير�ن كذلك ترك م�ات��م من وقت لأخر، والدخول  �مر�مر، ولا يقتصر 
                                                             

  72، ص1996،الإسكندریةللنشر و التوزیع،  التسویق، الدار الجامعیة إدارةفرید الصحن،   1
  33، ص2008، جامعة بسكرة، 15، العددالإنسانیةا العمیل الخارجي عن الجودة، مجلة العلوم علي عبد الله، قیاس رض  2
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موقع تقديم ا��دمة �� المؤسسة المنافسة حيث لا �عرف�م أحد من أجل اختبار�م ل��دمة ال�� 

يقدم�ا المنافس للز�ون، كما يمك��م �تصال �اتفيا بمؤسسا��م وطرح �سئلة و الش�اوي ل�ي يروا 

  1كيف ت�ون المعاملة وكيف تتم المعا��ة. 

 البحوث الكمية -2

 إن�ق��اع و��ل الش�اوي غ�� �افية لإعطاء قياس دقيق عن رضا الز�ون، حيث �عد صناديق             

�ناك �سبة كب��ة من الز�ائن الغ��  راض�ن الذين يكثفون بتغي�� العلامة دون معرفة المنظمة لأسباب 

�ذا التحول لذا لا �ستعمل المنظمة أساليب كمية لمعرفة مدى رضا الز�ون عن جودة المنتج وا��دمة 

  2اعادة شراء المنتج. قدمة من طرف المؤسسة ومدى نية الز�ون ��الم

  كما ان اعداد بحوث الرضا يتم من خلال من��ية تتمثل ��:

  تتمثل �� النتائج المتوقع ا��صول عل��ا من البحث و ال�� نذكر م��ا: أ�داف البحث:  - أ

   معرفة أسباب عدم الرضا، التوقعات، ا��اجات ا��ديدة للز�ائن؛ -

  قياس درجة رضا الز�ائن و متا�عتھ ع�� الزمن؛ -

ة حسب أ�مية اسباب الرضا. -
َ
  وضع اولو�ات للتحسن المستمر م�سلسل

  و ذلك من خلال التعرض لثلاث عناصر:  :�ستقصاء إعداد  -  ب

  ؛ ا�عاد رضا الز�ون و ال�� تحصل عل��ا سواء من الز�ون أو المؤسسة -

من خلال ثلاث مستو�ات، مستوى الرضا الك�� و مستوى مجالات  �ستقصاءتنظيم و صياغة  -

  ؛ الرضا، مستوى أ�عاد الرضا

تحديد ��عاد لھ تأث�� كب�� ع�� الرضا أو عدم الرضا و ي�تج عن �ذا تحديد أ�مية ��عاد ال��  -

  ��3 �ستقصاء. �عتبارتؤخذ �ع�ن 

   �4ناك من���ن لصياغة �سئلة و �ما: صياغة �سئلة:  -  ت

�عتمد ع�� قيام الز�ون بتقديم المنتج �� ظل �ل ا����ات المتعلقة �شرائھ و  من�� إجما��: -

 استخدامھ

�عتمد ع�� قياس رضا الز�ون ع�� �ل م�ون من الم�ونات المنت��ة ع�� أساس  من�� تفصي��: -

 ان �ناك دوافع متعددة لسلوك المس��لك�ن.  

إن إحصاء أراء المجتمع ك�ل �و عمل طو�ل وم�لف لذا تقوم بإجراء س�� آراء لعينة  تحديد العينة:  -  ث

 : والنتائج تقوم بتعميم�ا ع�� المجتمع، إن تحديد العينة يتم وفق المراحل التالية

                                                             
1
  34نفس المرجع السابق، ص  

  72شیدة، مرجع ذكر سابقا، صرحبیبة   2
  181، ص1999عدنان، بحوث التسویق، الدار الجامعیة، مصر،  محمدعبید   3
  73، صسابقشیدة، مرجع ذكر رحبیبة   4
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 ز�ون البنك..... ا��؛ -سواء ز�ون القطاع �عي�ن المجتمع المدروس:  - ج

 أي أخذ عينة؛  �ل ز�ائن البنك أو جزء تحديد نطاق البحث:   - ح

 ل�ا عدة أش�ال م��ا: ��ب العشوا�ي، عينة ا��صص، عينة منظمة؛ طر�قة ��ب العينة:  - خ

 سواء الرؤساء، أ��اب القرار، المش��ون، الز�ائن....ا��؛  تحديد من سيوجھ ل�م �ستقصاء:  - د

مثل تحديد ��م العينة ك�سبة من المجتمع البحث، تحديد ��م العينة  تحديد ��م العينة:  - ذ

 تبعا ل�دف البحث....ا��؛

�ناك عدة طرق لتجميع البيانات و�� مرتبطة مباشرة بت�لفة البحث، ��م  تجميع البيانات:   - ر

 العينة، ش�ل �سئلة وال�� نذكر م��ا: المقابلة ال��صية، ال�اتف، ال��يد، �ن��نت؛

 :�ناك أر�عة مستو�ات لتحليل البيانات وتتمثل كما ي�� تحليل البيانات :  - ز

تقوم �نا بتحديد وحساب مقاي�س الرضا من خلال المتوسط �سبة الز�ائن  مقاي�س الرضا: -

  الراض�ن، �سبة الز�ائن غ�� الراض�ن....ا��؛ 

  يركز �ذا المستوى ع�� �عي�ن توز�ع نقاط رضا الز�ون؛  توز�ع نقاط الرضا: -

نقوم �نا بمقارنة نقاط الرضا لمختلف ا��دمات، مختلف تقسيمات الز�ائن، أو  تحليل مقارن: -

  مختلف المنافس�ن؛ 

يركز �ذا المستوى ع�� ترت�ب أ�عاد تقييم ا��دمة وفقا لأ�مي��ا �� تحديد  ترت�ب أ�عاد الرضا: -

 مستوى الرضا الك�� و�تم �ذا من خلال استخدام مقاي�س إحصائية مثل: معامل �رتباط؛

قد ت�ون ��  2عرض النتائج ال�� يمكن ا��صول عل��ا لا تمثل فقط �� جدول و  عرض النتائج:  - س

  .ش�ل تمثيل بيا�ي فيتمثل الرضا بالمقاطع

  المطلب الثا�ي: السلوكيات الناجمة عن رضا الز�ون 

  أولا: سلوك تكرار الشراء:

ف سلوك الولاء بأنھ تكرار الشراء، ولكن إن سلوك تكرار الشراء يختلف عن سلوك الولاء بالرغم أن البعض �عر  

ا��قيقة �ناك اختلف جو�ري بي��ما من حيث أن سلوك تكرار الشراء ي�ون بدون �ل��ام بنفس المنتج �� �ل 

مرحلة شراء كما يرى البعض ان الذين يكررون الشراء �م الذين �ستمرون �� شراء نفس العلامة من عدم وجود 

  . أ��اب الولاء �م من لد��م ارتباط عاطفي بالعلامة ارتباط عاطفي بي��م ب�نما

  ثانيا: سلوك التحدث بكلام إيجا�ي
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�عد سلوك التحدث بكلام إيجا�ي أحد أ�م سلوكيات ما �عد الشراء الم��تبة ع�� الرضا، فالرضا �عد مقدمة  

ن �� ذاكرة العميل قد �امة لسلوك التحدث �يجا�ي عن المنتج، إن رضا العميل ي�تج عنھ احساس ايجا�ي يخز 

�ستخدم �� ا��الة ال�� ي�ون ف��ا العمل جماعة مرجعية �� السلوك الشرا�ي للفرد من خلال التأث�� ع�� 

  اعتقادا��م و اتجا�ا��م و قيم�م و سلوك�م بالإيجاب.

ن مصداقية و يمكن القول أن سلوك التحدث بكلام ايجا�ي يمثل وسيلة اتصال مجانية ذات فعالية لما تتم�� بھ م

   1ناتجة عن تجر�ة نتجت ع��ا صورة ايجابية ت�تقل ا�� �ذن مباشرة.  لأ��ا

  2ثالثا: سلوك الولاء 

�عد سلوك الولاء أحد السلو�ات الم��تبة ع�� الرضا و�و يتم�� بأنھ ال��ام عميق بتكرار الشراء أو إعادة التعامل 

  ع�� الدوام مع المنتج المفضل �� المستقبل.

سلوك تكرار الشراء "الشراء المنتظم" لعلامة معينة �س�ب التعود أو �س�ب �ذه العلامــة المتاحة أمامھ لا �عد  إن

وإنما الولاء �و إصرار العميل وتمسكھ �علامة معينة وسعيھ لاختيار�ا دون غ���ا من العلامات المتاحة ��  ولاء

  .منافذ التوز�ع

  ن عدم  رضا الز�ون المطلب الثالث: السلوكيات الناجمة ع

ع�� المؤسسة ال�� تر�د النجاح والتم�� ألا تكتفي �عملا��ا المقتنع�ن والراض�ن عن سلع�ا وإنما ي�ب�� عل��ا البحث 

عن العملاء الغ�� راض�ن و�ذا ح�� �ستطيع اك�شاف النقائص ال�� �عا�ي م��ا وتقوم بمعا����ا ل�ستطيع جلب 

  .أك�� عدد من العملاء

  :ا�� يو�� سلوكيات عدم الرضاو الش�ل الت

  .): سلوكيات العميل غ�� الرا���4- 2الش�ل رقم(

  

                                                             
  58شیدة، مرجع ذكر سابقا، صرحبیبة   1
  345، ص2002، الإسكندریة، بحوث التسویق، شركة الجلالة للطباعة، إدریسعبد الرحمن  ثابت  2



 الفصل الثا�ي: رضا الز�ون 

 

46 
 

Source : Richard LADWIN , "Le comportment du consommateur et de l'acheteur", edition économica, Paris, 2ème edition, 2003,p392 

  :ومن ب�ن ردود �فعال الناجمة عن حدوث عدم الرضا ماي��

  أولا: حالة �جابة

  التحول عن التعامل مع المنظمة إ�� المنافس�ن -1

�عد تحول العميل رد فعل سلو�ي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن المنتج أو ا��دمة مما ي�تج عنھ حالات             

% و�ذا عن طر�ق القضاء  �100روب العملاء، لذا يجب ع�� المنظمة الوصول إ�� صفر عيب أي الرضا ب�سبة 

  �1سباب وال�� نذكر م��ا: عن �ل

 داخلي�ن الذين يحتلون الواج�ة �مامية بالعميل ا��ار��؛عدم إظ�ار ا�تمام العملاء ال -

 استغراق وقت طو�ل للاستجابة لمتطلبات العميل؛  -

 عدم توفر المنتج أو ا��دمة المطلو�ة؛  -

 مستوى ا��ودة متقارب مع مستوى المنافس�ن مع سعر أع��؛  -

ل�� وعدت �با المنظمة و عدم قدرة المنظمة ع�� الوفاء بوعود�ا كأن نجد فجوة ب�ن جودة المنتج ا -

  ا��ودة ال�� يتم�� ��ا المنتج فعلا؛

  عدم القدرة ع�� التعامل مع ش�اوى العملاء بطر�قة ترض��م؛  -

  ظ�ور مشكلات مع تقييم المنتج أو ا��دمة مما يؤثر ع�� سمعة المنظمة؛ -

  تقديم اعتذارات �ش�ل مستمر حول �خطاء ال�� تقع أثناء تقدمي المنتج؛  -

 رضا العملاء الداخلي�ن مما س�نعكس سلبا ع�� رضا العملاء ا��ارجي�ن؛عدم   -

انخفاض جودة المنتج أو ا��دمة المقدمة دائما حيث ي�ون �دف المنظمة �و المنافسة بالسعر ع��   -

 .حساب ا��ودة

 الش�اوي  -2

ة حيث أن �ذه �خ��ة يوجد علاقة وثيقة ب�� عدم الرضا للعملاء وميل�م لتقديم الش�اوى للمنظم               

   غالبا ما تظ�ر �ش�ل م��امن مع فشل المنظمة �� تحقيق ما يرغب فيھ العميل.

  2وتأخذ ش�وى العملاء ثلاث أش�ال رئ�سية و��: 

                                                             
  114، ص2012-2011مزیان عبد القادر، اثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء، ماجیستسر، جامعة تلمسان،  1
  نفس المرجع السابق   2
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و�� الش�اوي المرتبطة با����ة غ�� المرضية للعميل بالمنتج بصورة مباشرة ولا يرتبط  الشكوى العامة:  - أ

 �علاقا��ا �جتماعية، مثل: تقديم ش�اوى لإدارة المنظمة ��ل مشا�ل العميل.

و�� الش�اوى المرتبطة با����ة غ�� المرضية للعميل بالمنتج بصورة غري مباشرة  الش�اوى ا��اصة:  -  ب

  .�جتماعية وترتبط �علاقاتھ

و�� الش�اوى المرتبطة با����ة غ�� المرضية للمنتج بصورة غ��  الش�اوى الموج�ة إ�� ج�ات أخرى:  -  ت

مباشرة، ولا ترتبط �علاقاتھ �جتماعية مثل: اتخاذ إجراءات قانونية ل��صول ع�� �عو�ض من المنظمة 

  أو إرسال خطاب إ�� جر�دة محلية لوصف ا����ة الس�ئة بالمنتج. 

 1ل�لمة المنطوقة السلبية ا -3

إن �لمة الفم المنقولة ت�ون �� وسط المجتمع عند ا��وار ب�ن �فراد وقد ت�ون سلبية تؤدي إ��              

مشا�ل وأزمات لا يمكن التحكم ف��ا �س�ولة يضاف إ�� ذلك أن الكث�� من المس��لك�ن قد �عتمدون ع�� 

لشرائية المرتبطة با��دمات ور�ما �عود ذلك إ�� �ون ا��دمات �تصال غ�� الرس�� عند وضع قرارا��م ا

  .يمكن فصل�ا أو إنتاج�ا مقدما أو تخز���ا المراد استخدام�ا غ�� ملموسة ولا

   ثانيا: حالة عدم �جابة

رغم �ثار السلبية والمتفاوتة ال�� يمكن أن تخلف�ا إجابات عدم الرضا ع�� المؤسسة إلا أ��ا تمنح�ا فرصة 

للتدخل وتدارك ا��لل الذي أدى إ�� عدم الرضا، لكن المش�ل الكب�� يظ�ر عندما يتمنع الز�ون عن إبداء أي 

  رة قيمة �ذا الز�ون لا محال.إجابة �شعر ��ا المؤسسة عن عدم رضاه، �نا المؤسسة معرضة ��سا

الس�ب الرئ���� الذي يقود الز�ون للامتناع عن التعب�� متعلقة ب�ون الس�� لإبداء �جابة عن عدم الرضا اك�� 

ت�لفة من �ر�اح ال�� يـمكن أن يحقق�ا من إجابة المؤسسة، ��ذا فت�اليف المعاملات بإم�ا��ا أن تفسر �ش�ل 

الرضـا، فالعلاقة ال�� تر�ط الز�ون بالبا�ع يمكن أن ت�ون ع�� أساس اتفاقية م��مة كب�� غياب �جابة عن عدم 

�� �ذه الظروف الز�ون غ�� الرا��� ي�ساءل عن الفرص ال�� يحصل عل��ا من تقديم ش�وى، �و ل�س متأكد بأن 

  طلبھ (ش�واه) ستقبل وتدرس مقارنة بالت�اليف ال�� يتحمل�ا لإبداء الش�وى.

المؤسسة وا�تمام�ا بإظ�ار سلوك أو إجابة عدم الرضا تقدم مص��ة خدمة الز�ائن اق��اح يتضمن �� إطار س�� 

تحمل�ا ل�ل أعباء تقديم الش�وى، وكذا مع وعود باس�بدال المنتج أو �عو�ضھ إن أمكن خاصة إذا �ان عدم 

 .ءات تقديم الش�وى الرضا ناتج عن انخفاض مستوى ا��ودة، إضافة إ�� �س�يل والتقليل من �عقيدات إجرا

                                                             
  114رجع ذكر سابقا، صمزیان عبد القادر، م  1
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فأو�� ��شغالات �� معاجلة حالة عدم الرضا مرتبطة بجعل �جابة عدم الرضا ظا�رة فمن المنطقي جدا           

أن ظ�ور �جابة يمكن المؤسسة من تحليل�ا و ف�م أسباب عدم الرضا واتخاذ �جراءات المناسبة، ف�� مسؤولة 

  1الز�ون ع�� إظ�ار إجابة عدم الرضا.عن تقديم �ع�د بجودة ا��دمة و���يع 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المبحث الثالث: جودة ا��دمة، رضا العميل

إن توافق توقعات الز�ون مع ا��ودة المدركة ��دمة المقدمة يحقق لو رضا كب��، ذلك لانھ يقيم جودة             

(ا��ودة  المتوقعة)، وما تقدمھ لھ المؤسسة�نحراف ب�ن ما يتوقعھ من ا��دمة(ا��ودة  ا��دمة من خلال قياس

  المدركة).

                                                             
  80، ص2015-2014، دراسة سلوك المستھلك كمذخل لتحدید رضا العمیل، ماستر، جامعة مستغانم،بطرش إیمان  1
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  المطلب �ول: علاقة جودة ا��دمة برضا الز�ون 

  وجود نوع من �ر�اك والغموض حول العلاقة ب�ن جودة ا��دمة ورضا الز�ون.  Shortcake يرى   -

��اديمي�ن مازالوا غ�� متفق�ن ع�� ع�� الرغم من وجود علاقة أكيدة ب�ن جودة ا��دمة ورضا الز�ون، إلا أن 

أرضية عمل مش��كة بخصوص مف�ومي جودة ا��دمة والرضا، إذ أ��م لا يمتل�ون رؤ�ة فعلية وا��ة ودقيقة 

 لتفس�� طبيعة ال��ابط وما�يتھ. وأن ا��ودة المدركة من قبل الز�ون بوصف�ا موقفا أو اتجا�ا شاملا، إذ م��

Batesonلعرض ا��دمة،  ا الز�ون وحدد�ا �و��ا اتجا�ا ي�ونھ الز�ون من خلال تقييمھ ماب�ن جودة ا��دمة ورض

وأن �ذا الموقف غالبا ما ي�ون مب�يا أو مس�ندا ع�� سلسلة من خ��ات تقييمية سابقة، وا��ودة �� بالأصل 

قعات لم تأ�ي تقديم ا��دمة ع�� الوجھ الذي يجب أن تقدم بھ للز�ون بما ي�ناسب وتوقعاتھ ع��ا، لأن �ذه التو 

من فراغ بل �� مب�ية ع�� تصورات ومؤثرات جعلت الز�ون يتوقع �ذه ا��ودة، و�التا�� لن يحكم ع�� ا��دمة 

  بأ��ا ذات جودة عالية إلا إذا ما طابقت أو فاقت توقعاتھ.

ف أو تحديـد معـ�� كمـا أن جانـب �خــتلاف بـ�ن جـودة ا��دمـة ورضـا الز�ـون يكمـن �� كيفيـة �عر�ـ            

التوقعـات، لأنـھ عنـد قيـاس جـودة ا��دمـة فـإن مسـتوى المقارنـة (ما الـذي ي�بغـي علـى الز�ـون توقعـھ)، ب�نمـا قيـاس 

الرضـا يكـون مسـتوى المقارنـة علـى أسـاس (مـا قـد يتوقعـھ الز�ـون مـن ا��دمـة) فـإن التوقـع يكــون علـى شــ�ل تصـور 

   1ـؤ.أو ت�ب

  2ال��اك�� للز�ون وجودة ا��دمة للأسباب التالية: ع�� وجـود اخــتلاف مـا بـ�ن الرضـاAnderson) كمـا أكـد(           

يحتاج الز�ون إ�� خ��ة مع ا��دمة ل�ي يحدد الرضا، ب�نما يمكن إدراك ا��ودة من دون خ��ة فعلية، ترتبط 

  .س�ند إ�� ا����ات السابقة والمتوقعة �� المستقبلا��ودة بالإدرا�ات ا��الية، ب�نما الرضا �

كما أن العديد من الدراسات و��ت العلاقة بـ�ن جـودة ا��دمـة ورضـا الز�ـون �� صـورة نوايـا الشـراء، حيث أن 

المستو�ات العليا من جودة ا��دمة ستؤدي إ�� ز�ادة رضا الز�ون و�التا�� تكـرار عمليـات الشـراء مــن نفــس 

الرضا سابق أم  ؤسســة، وتوصـلت �عــض �ــذه الدراســات إ�� نتــائج متضــار�ة تمثــل �ــذا �ختلاف �� اعتبــارالم

  لاحق ��ودة ا��دمة.

  و�مكن توضيح �ذه النتائج �� الش�ل ��ي:         

  ): العلاقة ب�ن جودة ا��دمة و الرضا5- 2الش�ل رقم(

                                                             
  250، ص04، العدد3محمد خیثر واخرون، العلاقة التفاعلیة بین جودة الخدمة و رضا الزبون، مجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال المجلد  1
  253بشیر العلاق، مرجع ذكر سابق، صمحمد الطائي،   2
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  ����61 ا��نا�ي ، مرجع سبق ذكره ، ص  المصدر: عادل محمد رجب ، �يل

وأن �نــاك علاقــة سـب�ية  كمــا تم التوصـل إ�� أن جــودة ا��دمــة تــؤدي إ�� رضـا الز�ـون ولـ�س العكــس               

عملية  مـاب�ن ا��ـودة والرضـا حيـث أن المسـتو�ات العاليـة مـن جـودة ا��دمـة سـتؤدي إ�� رضـا الز�ـون وتكـرار

  1الشراء من نفس المؤسسة، ولابد من �لتفات إ�� أ�مية الرضا وما يمكن أن يحققھ من أر�اح.

  المطلب الثا�ي: تأث�� أ�عاد جودة ا��دمة ع�� رضا الز�ون 

  أولا:  تأث�� التعاطف و�مان عمى رضا الز�ون 

ظـوا�ر أساسـية �� كـل علاقـة بالآخر�ن وتـرتبط �ذه  �شـ�ل المشـاعر المتبادلـة بـ�ن مقـدم ا��دمـة والز�ـون             

المشاعر ال�� يحمل�ا مقدم ا��دمة اتجاه الز�ائن ارتباطا وثيقا بخ��اتھ ال��صـية و�صـعب �� �عـض �حيان أن 

�ع�� عنيا �عب��ا صر�حا، بالرغم من ذلك فإن �ذه المشاعر تلعب دورا مؤثرا للغاية، ومـن بـ�ن تلك المشـاعر 

   2لموجية نحو الز�ائن مشاعر التعاطف و�مان.ا

   تأكيدا لذلك أظ�رت نتائج إحدى الدراسات ا��ديثة حول أسباب اع��اض الز�ائن عـن اقتنـاء ا��ـدمات �عود إ��: 

  : عيوب �� المنتج أو عدم ملائمة ا��دمة؛ 14% -

  ؛ : سلوكيات مقدم ا��دمة، عدم ��تمام، سوء المعاملة 68% -

  ؛ توافر ا����ة ال�افية أو نقص المعلومات : عدم 13% -

  : سمعة المؤسسة؛ 2% -

   : اسباب أخرى.3% -

إن دلالة �ذه النتـائج تكمـن �� حقيقـة أساســية و�� أن السـ�ب الرئ�سـي وراء امتنـاع الز�ـائن عــن اقتنــاء خــدمات  

ل �� غيـاب �ب�سامة أو تجا�ل الز�ون أو المشاعر المؤسســة يكمــن �� �تجاه السـلب�� لمقــدم ا��دمــة قــد يتمثـ

  الباردة أو عدم الشعور بالأمان.

                                                             
  61، ص2002عادل محمد رجب واخرون، اثر جودة الخدمة على الربحیة و رضا العملاء في المصارف الاردنیة، ماجیستیر، جامعة المفرق،  1

http://search.mandumach.com/record/569951 le 15/05/2020à 17:33  
  41كر سابقا،ص\محمد خیثر واخرون، مرجع   2
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إن رضـا الز�ـون �سـتمد �� المراحـل �و�� مـن اتجا�ات وسـلوكيات مقـدم ا��دمـة، عنـدما يكـون متفـائلا                

ومــن بــ�ن أ�م المؤشرات  ومتحمســا ومســتعدا لمســاعدة الز�ــائن، فــإن �ــذا يــدعم مــن فـرص البيــع وتكـرار التعامـل،

  1يجا�ي ب�ن مقدم ا��دمة والز�ائن ماي��:ال�� �عكس �تجاه � 

  �ستعداد ا��يد ل��دمة؛ -

  إشعار الز�ون بالصداقة؛ -

  إبراز ا��انب ال�����؛ -

  عدم ��شغال بأمور أخرى؛ -

  تجنب قول آسف .....لا؛ -

  عرض بدائل للاستجابة لطلب الز�ون؛ -

  استخدام اسم الز�ون واح��ام وقت. -

التعبـ��ات و�يماءات )  ا مقـدم ا��دمة (�تصالات ا��ركية غــ�� اللفظية،تؤثر كذلك الطر�قة الـ�� يتحــدث فيـ

  2ع�� رضا الز�ون من خلال:

 % مــن مجر�ـات أمـــور حياتنا تجـري مــن خلال اسـتخدام التعبـ��ات و�شارات93إن  :�عبيـــرات ا��ســـم -1

المعــ��ة سواء بالأيدي أو بالوجھ أو بالرأس أو با��سـم أو بالقـدم .....، و�ســتخدم التعبـ��ات و�شارات �� 

شـرح واعـادة وتأكيـد وتنظـيم �تصالات الشــفو�ة والكتابية، حيـث تتعامـل �ش�ل مباشر مع عواطف 

  مقدم ا��دمة والز�ون. 

كدة ��ديث مقدم ا��دمة وما ير�د أن يرسلھ من �لمات ال�� تصنع�ا �� حر�ات ا��سم المؤ  �يماءات : -2

اليدين والكتف�ن والذارع�ن وقد ت�ون �قدام، �دف�ا يكمن �� نجاح ا��ديث ب�ن مقدم ا��دمة والز�ون 

  لأ��ا:

 تو�� وتؤكد �لمات مقدم ا��دمة وتجسم أف�اره؛  

 اعر مقدم ا��دمة.أداة مساعدة تؤثر �� نظرة الز�ائن وتضمن مشارك��م لمش  

  :يمكن تص�يف �يماءات إ��

  �ستخدم لتوضيح ا��ديث؛  �يماءات الوصفية: - 

                                                             
  41نفس المرجع السابق، ص  1
  42نفس المرجع السابق، ص  2
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  �ستخدم �� تأكيد المقصود با��ديث؛  إيماءات مؤكدة: - 

  تمثل رموزا لأف�ار يمكن أن �ساعد الز�ون ع�� ا��ديث؛ إيماءات باق��احات: - 

  .إعطاء ردود أفعال مناسبة �ستخدم تحف�� الز�ائن ع��  إيماءات م��عة: - 

  1ثانيا: تأث�� �ستجابة و�عتمادية ع�� رضا الز�ون 

يتـأثر الز�ـون بطر�قـة تقـديم ا��دمـة والوقـت الـذي ي�تظـره ل��صـول علـى ا��دمـة، ممــا يتوجـب علـى مقـدم             

ا��دمـة القـدرة ع�� التعامـل الفعـال مـع كـل متطلبـات الز�ــائن و�ستجابة لشـ�او��م والعمـل علـى حل�ـا �سرعة 

تقدير واح��ام من قبل المؤسسة الـ�� يتعـاملون مع�ـا إضـافة إ�� ذلـك فـإن وكفاءة ح�� يقنع�م بأ��ا محل 

  �ستجابة �عـ�� عـن المبـادرة �� تقـديم ا��دمـة مـن قبـل العـامل�ن بصـدر رحـب أيكـم ي�تظـر ليحصل علـى ا��دمـة.

ـت الــذي ي�تظـره �� تلقــي ا��دمـة و�ركـز �ذا البعـد علـى اللطـف وتصـل �ستجابة للز�ون مـن خلال طــول الوق 

و�جابة علـى أسـئلتھ وقـدرة المؤسسـة علـى تقـديم ا��دمـة لتلبيـة احتياجاتـھ وإرضائھ، �نا �سـتلزم الموازنـة بـ�ن 

  �ستجابة وسـلوك مقـدم ا��دمـة، أي أن درجـة ودقـة وسـرعة �ستجابة ل�ا تأث�� �� رغبات الز�ون وكسب رضاه.

إن �ستجابة �� تقديم ا��دمة تن�� حالة القلق والشك الذي يتولد لدى الز�ون �� �نتظار وعدم             

  ا��صول ع�� ا��دمة �� الزمان والم�ان اللذين يرغب ف��ما. 

ز�ون ف��ا جودة فالإدارة ا��يدة للف��ة ال�� يضطر الز�ون أن ي�تظر�ا تؤثر كث��ا ع�� الطر�قة ال�� يدرك ال            

ا��دمة و�ش�ل انطباعاتھ ع��ا، فالانطباعات �و�� م�مة جدا �� الطر�قة ال�� �ش�ل المرء ف��ا فكرتھ عن 

    ا��دمة برم��ا، �غض النظر عن مدى نجاح ا��دمة �عد �نتظار.

لانتظار �� كتابھ عن عددا من �ف��اضات عن ا��الة النفسية ل ��1985 عام  Maisterحيث وضع ما�س��           

تقديم ا��دمات ومنذ ذلك ا���ن و�ذه �ف��اضات �عت�� مرجعا رئ�سيا �� الموضوع وقد أظ�رت عدة أبحاث 

   :��ة �ذه �ف��اضات إ�� حد كب�� �ذه �ف��اضات ��

  �وقات الفارغة تمر ببطء ب�نما �وقات المشغولة تمر �سرعة؛ -

  اءات ا��دمة تمر أبطأ من أوقات �نتظار التالية؛أوقات �نتظار قبل البدء �� إجر  -

  القلق يجعل الوقت يمر أبطأ؛ -

  �نتظار غ�� المحدد يمر أبطأ من �نتظار المحدد؛ -

  �نتظار غ�� المو�� الس�ب يمر أبطأ من �نتظار المو�� الس�ب؛ -

                                                             
  57-56، ص2018-2017البواقي، بباز نذیر، تاثیر ابعاد جودة الخدمة على رضا الزبون في قطاع الاتصالات، ماستر، جامعة ام  1
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  �نتظار غ�� العادل يبدو أطول من �نتظار العادل؛ -

  �لما زاد تقبل �نتظار؛ �لما زادت قيمة ا��دمة -

  .�نتظار المنفرد يمر أبطأ من �نتظار �� جماعة -

  المطلب الثالث: خطوات تحقيق رضا الز�ون من خلال ا��ودة

حيت يمكن ضمان ا��ودة �� ا��دمة المقدمة للز�ون لتحقيق رضاه و�عز�ز م�انة المؤسسة لديھ، �ناك            

  1ا و�� ع�� النحو التا��:مجموعة ا��طوات ال�� يتم ت�بع�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ): خطوات تحقيق الرضا من خلال جودة ا��دمة6- 2الش�ل رقم(

                                                             
  85ایمان بلطرش، مرجع ذكر سابقا، ص   1
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، 1المصدر: خيضر �اضم محمود، إدارة ا��ودة الشاملة و خدمة العملاء، دار المس��ة لل�شر و التوز�ع،  ط 

  223ص-217، ص�2002ردن، 

ا��طوات �ر�عة السابقة إذا اعتمدت س�سمح حقا بتقديم جودة �� خدمة الز�ائن بكفاءة و فعالية  إن             

وم�ارة عالية تمكن المؤسسة من التعامل و �ستمرار �� علاق��ا مع ز�ائ��ا ا��الي�ن واجتذاب ز�ائن جدد من 

  .خلال تم���ا با��ودة �� التعامل مع ز�ائ��ا

  لز�ون ��ودة ا��دمة المطلب الرا�ع: تقييم ا

�عد تقييم الز�ون بمثابة المقياس �سا��� ��ودة ا��دمات �� المصرف، فردود افعال الز�ائن قد ت�ون             

مباشرة، أو قد تتأخر، وغالبا ما ي�ون التقييم الذا�ي عاملا فر�دا �� تقييم الز�ون ل��دمة المقدمة، ونادرا ما 

تقييم جودة ا��دمات المصرفية، وقد يتوقف الز�ائن غ�� الراض�ن غالبا عن يتطوع الز�ائن للمشاركة �� 

استعمال ا��دمات المصرفية أو شرا��ا من دون إبداء أية ملاحظات �سمح بالقيام بالعمل الت��ي��، وان 

  �ستجابة لش�اوى الز�ائن كمقياس لرضا الز�ون يمكن أن يقود إ�� نتائج خاطئة. 

ير بالذكر أن رضا الز�ون يجب أن ي���م مع المعاي�� الموضوعة ��ودة ا��دمة المصرفية ومن ا��د           

وأخلاقيات العمل المصر��، ومن الواجب أن �س�� المصارف إ�� وضع مقياس متطور لرضا الز�ون، وان تبحث �� 

تقبلية، �ذا و�رتكز تقييم التقييمات عن ردود �فعال �يجابية والسلبية المحتملة ع�� �عمال المصرفية المس

رضا  الز�ون ع�� التقاء عملية �سليم ا��دمة المصرفية لاحتياجات الز�ون، و يجب ع�� المصرف ان يفكر �عرض 

خدمة  ذات جودة جيدة مع توقعھ لإم�انية عدم موافقة الز�ون عل��ا علما بأنھ يجب ان تتم مقارنة تقييم الز�ون 
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وإدراكھ ل�ا، وذلك ��دف مقارنة نتائج التقييم والتعرف ع�� النقاط الواجب ��ودة ا��دمة مع تقييم المصرف 

   تحسي��ا �� جودة ا��دمة المصرفية

ولتحقيق التقييم الفعال ��ودة ا��دمة المصرفية من قبل الز�ون �� السوق الما�� العال��، لابد من دراسة           

�نة المصرفية، و�ذا �رتباط يقوم ع�� مجموعة مبادئ علاقة عولمة جودة ا��دمة المصرفية بأخلاقيات الم

ال��ا�ة و العدالة و السر�ة التامة و الم�نية و �ح��اف و �ل��ام بالأح�ام والقوان�ن والتعليمات، وإتباع   أ�م�ا:

و�ق ا��دمات إجراءات رقابة دقيقة و الشفافية التامة �� التعامل مع الز�ائن و ا��دمة المتم��ة ل�م، وترو�ج و�س

المصرفية بدرجة عالية من الكفاءة و المقدرة و توثيق المعلومات و لرد ع�� ش�اوى  الز�ائن،وضبط العلاقات 

  1و�رتباطات مع المصارف �خرى وا���ات ال�� يتعامل مع�ا المصرف.

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  خلاصة الفصل

شعور بالسعادة �عد استعمال ا��دمة، و�تمثل رد من خلال �ذا الفصل يظ�ر لنا أن الرضا عبارة عن              

فعل أو التصرف الصادر من الز�ون أثناء مرحلة ما �عد الشراء ولذلك فإن المؤسسات دوما �� منافسة لكسب 

                                                             
  256-255، ص2007رعد الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، دار التواصل العربي للنشر و التوزیع، عمان،   1
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أك�� عدد من الز�ائن والعمل بأق��� ج�د لإرضا��م ونقول بان رضا الز�ون يتغ�� وفق ب�ئة المؤسسية لذا ع�� 

وما مستعدة لز�ائ��ا وذلك من خلال إدخال التحس�ن �� خدما��ا واستخدام أدوات ووسائل المؤسسة أن ت�ون د

حديثة وتدعيم�ا بممارسات إدار�ة وذلك لكسب ودفع مستوى رضا الز�ون لغرض تحقيق ولاء اك�� و�ستحواذ 

  ع�� اك�� عدد من الز�ائن.

 



 

دراسة حالة بنك : ثالثالفصل ال
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  :  تم�يد

إن بنك التنمية المحلية من البنوك القديمة، لكن من خلال دراستھ جيدا ف�و �عت�� من الع�د ا��ديد 

فان بنك التنمية المحلية �س��  وأيضا من أجل �ستجابة لاحتياجات ورغبات العملاءبال�سبة للبنوك جميعا، 

تنو�ع�ا وذلك ح�� يتمكن من المحافظة ع�� العملاء إ�� استحداث منتجات وخدمات مصرفية و�عمل جا�دا ع�� 

ا��الي�ن وجذب عملاء جدد من ج�ة ومن ج�ة أخرى ��دف إ�� ز�ادة موارد البنك ل�ي يتحقق التوازن �� �ي�ل 

  . موارد البنك واستخداماتھ

  ع�� �ذا �ساس س�تم تقسيم الفصل إ�� المباحث التالية:

 :التنمية المحلية.بطاقة �عر�فية ب�نك  المبحث �ول  

  :واقع ال�سو�ق ب�نك التنمية المحليةالمبحث الثا�ي. 

  :تطور منتجات خدمات بنك التنمية المحليةالمبحث الثالث.  
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  1المبحث �ول: تقديم بنك التنمية المحلية.

للمحافظة ع�� عملائھ استحداث منتجات وخدمات مصرفية �عت�� بنك التنمية المحلية بنك تجاري يقوم ب

  وكسب عملاء جدد .

  المطلب �ول: �شأة بنك التنمية المحلية و�عر�فھ وعملياتھ.

  أولا: �شأتھ و�عر�فھ.

أفر�ل  30الصادر بتار�خ  85-�85عد من أحدث البنوك التجار�ة �� ا��زائر تأسس بموجب المرسوم رقم 

مليون دينار جزائري يقع  500أسس برأس مال قدره ت CPA، و�و بنك من�ثق عن القرض الشع�� ا��زائري 1985

أصبح البنك شركة مسا�مة مؤسسة عمومية  86مقره الرئ���� بولاية ت�بازة و�موجب �صلاحات ال�� تبعث 

  اقتصادية بموجب القانون التجاري.

دينار  مليون  440و�و بنك ودا�ع، المالك الوحيد للأس�م �و الدولة، وقد ارتفع رأسمالھ فوصل مليار و

  . 1996جزائري �� جوان 

  دينار جزائري. 36 800 000  000تم رفع رأسمالھ إ��  2014و�� سنة 

و�ان �شمل آنذاك و�الة  1985جو�لية  01أما عن بنك التنمية المحلية لولاية مستغانم فقد تأسس �� 

  ي ع��.رسمية بمستغانم "بن سليمان" وأيضا و�الة غل��ان، تيارت، واد ر�يو، مازونة وسيد

مراكز جديدة لفوج �ستغلال بمستغانم و�الة  1998نوفم��  12برز �ذا التقديم �� الشبكة بفتح �� 

ولايات إ�� ��اية  3و�الة مقسمة ع��  11الظ�رة وعدة و�الات أخرى �ع�ن تادلس، قصر الشلالة، وزمورة ما يمثل 

  .2003سنة 

  و�قصد بھ:  BDLيحمل بنك التنمية المحلية شعار 

Banque de Développement Local 

B.بنك : 

D.التنمية : 

L.المحلية :  

  ثانيا: عمليات بنك التنمية المحلية.

                                                             
 1مجمل المعطيات المستعملة �� �ذا المبحث  تحصلنا عل��ا من بنك التنمية المحلية بالقطب التجاري لولاية مستغانم.
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  كأي بنك تجاري ت��كز عملياتھ ع��:

 ؛فتح حسابات التوف��، وا��سابات ا��ار�ة وجلب الودا�ع -

 ؛تقديم قروض وسلفيات مختلفة �جال طبقا للقوان�ن السار�ة المفعول  -

 ؛خدمات لل�يئات العامة المحليةتقديم  -

 ؛تمو�ل عمليات �ست��اد والتصدير -

 ؛تقديم خدمات للقطاع ا��اص للمسا�مة �� التنمية -

 ؛المسا�مة �� إعادة �ي�لة المؤسسات �� العامة -

 ؛العمليات ال�� ل�ا علاقة بالسلفيات مقابل رخصة أو ر�ن -

 ؛عمليات التحو�ل ا��ار�� -

 ؛وعمليات الصرف بيع وشراء العملات �جن�ية -

 تقديم المشورة للز�ائن. -

  المطلب الثا�ي: أ�داف وم�ام بنك التنمية المحلية.

  أولا: أ�داف بنك التنمية المحلية.

ال�دف الرئ���� لبنك التنمية المحلية �و المسا�مة �� تحقيق التنمية المحلية و�ذا لتمو�ل وترقية  إن

المؤسسات الصغ��ة والمتوسطة ح�� أ��اب الم�ن ا��رة، كما أ��ا مصدر من مصادر �دخار و�ذا �عود إ�� 

  طبيعة عمل البنك كما لھ أ�داف أخرى متمثلة ��:

ر�ق فتح و�الات جديدة من المدن الغنية بالموارد وكذا ت�و�ن الموظف�ن وتقو�م �ق��اب من الز�ائن عن ط -

 سلوك�م، غ�� أنھ لا يمكن ل�ذه ��داف أن تحقق ما لم �عمل البنك ع��: 

 ؛رفع الموارد بأفضل ت�اليف -

 ؛ال�سي�� الدقيق ل��ز�نة -

 ؛ت�و�ن وتحف�� �يئة الموظف�ن -

عدد كب�� من الز�ائن (المؤسسات، أفراد عادي�ن، الطلبة، الم�ن ا��رة...إ��) من أجل ا��صول  اك�ساب -

 ؛ع�� عمولات أك�� مرتبطة بخدمات بنكية مقدمة

 ؛تنفيذ المخططات وال��امج المقررة لإنجاز ��داف المرسومة لل�ي�ل -

 .ل�سي�� و�نضباط المحاس��اح��ام القواعد المطبقة ع�� ال�يا�ل و�عمال المذ�ورة �� مجال ا -

من أ�دافھ ا��ديثة ال�� تخدم �قتصاد �� خدمات خاصة وكقروض التعم�� وخاصة القرض العقاري 

  المضمون الذي أصبح منتوج بال�سبة للبنك، باعتبار أن السكن أصبح منتوج اقتصادي.

  تتمثل م�امھ فيما ي��:ثانيا: م�ام بنك التنمية المحلية. 
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 ؛مؤسسات صغ��ة ومتوسطة و�شاطات �ستغلال و�س�ثمار تمو�ل -

 ؛منح قروض عقار�ة ومضمونة والقرض بحيازة خاصة -

 ؛تمو�ل �ل ال�شاطات المتعلقة بالاقتصاد، الصناعة، التجارة، الم�ن ا��رة -

 ؛عملية اس�ثمار�ة منتجة مخططة ال�� تبادر ��ا ا��ماعات المحلية -

 ؛ ع�� ر�ن (الر�ن ا��يازي)العمليات ال�� ل�ا صلة بالقروض  -

 ؛عمليات التجارة الداخلية ا���و�ة والمحلية -

 المخططات وال��امج التنمو�ة والوطنية. -

  المطلب الثالث: ال�ي�ل التنطيمي لبنك التنمية المحلية 

بنك التنمية المحلية مدير رئ�س عام �ع�ن من طرف ا���ومة و�و �ع�ن بدوره كرئ�س مجلس  ي��أس

  �دارة و�خضع لھ مباشرة عدة مدير�ات يحدد�ا كما ي��:

 ؛غرفة المدير�ة العامة -

 ؛مدير�ة رأس المال ال�شري  -

 ؛خلية قيادة المشار�ع -

 ؛خلية قيادية النوعية -

 يندرج تحتھ ثلاثة مدير�ات: قسم التفت�ش والتدقيق و�ذا بدوره -

 ؛مدير�ة التفت�ش العامة 

 ؛مدير�ة التدقيق الداخ�� 

 خلية متا�عة م�ام التفت�ش والتدقيق. 

  نواب و�ل نائب تخضع لھ عدة مدير�ات نفصل�ا كما ي��:  �4ساعد المدير الرئ�س العام 

 تندرج تحت سلطتھ �ل من المدير�ات التالية: نائب مدير عام تجاري: -1

 ؛البنك الكلاسي�ي مدير�ة -

 ؛مدير�ة النقد والبنك الرق�� -

 ؛مدير�ة التحليل ومتا�عة القروض -

 ؛مدير�ة �ش�ار و�تصال -

 ؛مدير�ة تطو�ر وسائل الدفع �لك��و�ي -

 ؛مدير�ة القروض ع�� الر�ن -

 مدير�ة التمو�ل �سلامي. -

 وتخضع لھ �ل من: :نائب مدير عام م�لف بالم�اتب ا��لفية والعمليات -2

 ؛مدير�ة النقدية و�سواق -

 ؛مدير�ة خدمات الدفع -
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 ؛مدير�ة ال�سديدات -

 ؛مدير�ة �شراف ع�� �قطاب العملياتية -

 ش��ا�ات.دائرة �سي�� �  -

 و�و بدوره تخضع لھ عدة مدير�ات: نائب مدير عام م�لف بالسند والنظام المعلوما�ي: -3

 ؛مدير�ة نظام المعلوما�ي -

 ؛مدير�ة المحاسبة -

 ؛مراقبة ال�سي�� مدير�ة -

 ؛مدير�ة الوسائل والمواد -

 ؛مدير�ة تطو�ر الشبكة -

 ؛مدير�ة �من و�رشيف -

 ؛مدير�ة السند و�مداد -

 ؛دائرة �سي�� �سواق -

 دائرة إدارة المدير�ات. -

 و�و بدوره تخضع لھ عدة مدير�ات: نائب مدير عام م�لف بالمخاطر والمراقبة والمطابقة: -4

 ؛مدير�ة المخاطر المالية -

 ؛مدير�ة �غطية الديون  -

 ؛مدير�ة قانونية لل��اعات -

 ؛مدير�ة المراقبة الدائمة -

 ؛مدير�ة المطابقة -

 ؛�يئة أمن نظام المعلوما�ي -

 ؛دائرة المخاطر العملياتية -

 ؛دائرة مطابقة الشر�عة -

 دائرة المراقبة الدائمة للإنتاج �سلامي. -

وم الرئ�س ا��ديد تم إعادة �ي�لة بنك التنمية المحلية �ذا ع�� المستوى المركزي أما ع�� المستوى الوط�� ومع قد

  �ليا وتم تقسيمھ كما ي��: 

قطب تجاري ع�� المستوى الوط��، تخضع ل�ل قطب مجموعة من الو�الات التجار�ة  35استحداث  -

 ؛و�الة موزعة ع�� �امل ال��اب الوط�� 146وعدد�ا 

 ؛وط��قطب عمليا�ي ع�� �امل ال��اب ال 16تم استحداث أيضا  -

 ؛دائرة ع�� المستوى الوط�� 17دوائر المراقبة الدائمة ا���و�ة تم إ�شاء  -

 مدير�ات. 6مدير�ات ا���و�ة للتفت�ش توجد  -
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و�الات  5، والذي بدوره تخضع لھ 425أما بحثنا فقد تم �� القطب التجاري لولاية مستغانم ظ�رة رقم 

  و��: 

 ؛423و�الة مستغانم وسط رقم  -

 ؛422رقم  و�الة ع�ن تادلس -

 ؛424و�الة سيدي ع�� رقم  -

 ؛469و�الة غيل��ان رقم  -

 .434و�الة مازونة رقم  -

  و�عت�� �و كذلك و�الة.

مرتبط مباشرة بمدير�ة مركز�ة الكلاسيكية، وتتمثل الم�مة  إن القطب التجاري لولاية مستغانم ظ�رة

�ساسية للقطب التجاري �� ت�شيط تجاري ب�ن الو�الات وضمان جودة ا��دمات المقدمة �� الو�الات ا��اضعة 

  ل�ا.

  ت�ون كما ي��:تنظيم و�الة القطب التجاري 

 ؛عدين تجار��ننائب مدير م�لف بالمؤسسات: يندرج تحت وصايتھ وكيل تجاري ومسا -

 ؛نائب مدير م�لف بالأ��اص والم�ني�ن: و�و كذلك بدوره لھ وكيل تجاري ومساعدين تجار��ن -

 رئ�س مص��ة الصندوق وال�سديدات: الذي يخضع لسلطتھ. -

 .م�لف�ن بالعمليات ا��ارجية 

 .م�لف�ن بالعمليات اليومية المألوفة 

 .م�لف�ن �عمليات الصندوق 
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  يو�� ال�ي�ل التنظيمي لبنك التنمية المحلية): 1- 3الش�ل رقم(

  
  المصدر: مصادر داخلية للبنك
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  المبحث الثا�ي: ال�سو�ق ب�نك التنمية المحلية

وذلك لاش��اك�م �� إنتاج ا��دمات البنكية، وعليھ فإن البنك  التنمية المحلية�عت�� العملاء أساس �شاط بنك 

�عتماد مجموعة من السياسات ال�� ترتكز  وذلك من خلال ،إرضاءهيضع العميل �� مركز ا�تمامھ و�عمل ع�� 

ال�سو�قي، ونظرا لأنھ لا يوجد قسم لل�سو�ق ع�� مستوى القطب التجاري لولاية مستغانم عناصر المز�ج  ع��

  س�تطرق ا�� مدير�ة ال�سو�ق و �ش�ار ع�� مستوى المدير�ة المركز�ة �� ا��زائر العاصمة. 

 1ال�ي�ل التنظيمي لمدير�ة ال�سو�ق و �ش�ارالمطلب �ول: 

  ): يو�� ال�ي�ل التنظيمي لمدير�ة ال�سو�ق و �ش�ار.2- 3الش�ل رقم(

  
  مصادر داخلية للبنك :المصدر

 ال�سو�ق و �تصال: مدير�ة -1

المدير و�أ�ي تحتھ �� مدير�ة ال�سو�ق و �تصال تا�عة لمدير�ة نائب المدير العام التجاري، وال�� ي��أس�ا             

ضمان ا��فاظ ع�� ال�سلسل الزم��  ،ادارة جدول اعمال �دارة�ل �مانة �دارة وال�� تقوم بترت�ب ال�ي

للقرارات، الملاحظات ع�� ال��لات المخصصة، �حتفاظ بال��لات �دار�ة لموظف�ن �دارة وكذا ا��فاظ ع�� 

  اقسام و�� �التا��: 3تنقسم �ذه المدير�ة ا��  ال��لات القانونية و التنظيمية...، كما

 قسم ال�سو�ق �س��اتي��  - أ

                                                             
  مجمل المعطیات تحصلنا علیھا من بنك التنمیة المحلیة بالقطب التجاري لولایة مستغانم.  1
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، وكذا مراقبة �سو�ق صرفية والمالية وتحديد ال���يصاتي�لف �ذا القسم بتحليل التغي��ات �� �سواق الم

 منتجات البنك، بالإضافة ا�� تصميم ووضع منتجات جديدة.

  �شرف �ذا القسم ع��:

  بحاث مص��ة الدراسات و� 

  ت�لف �ذه المص��ة بالم�ام التالية:

تحليل ام�انيات البنك وتحديد موقعھ �قتصادية، التجار�ة والمنافسة، و  اجراء تحليل للب�ئة -

 ؛ال�سو�قي

 وتطو�ر شبكة البنك اجراء دراسات اسواق كمية ونوعية �سمح بتوجيھ السياسة التجار�ة -

 ؛اجراء الدراسة الضرور�ة ��طة التنمية -

�ساعد �� تحديد سياسة العرض و العمل التجاري: توقعات العملاء، المز�ج ال�سو�قي، سياسة البيع،  -

 ؛�ش�ار وال��و�ج

 ، المعدلات، لوحات القيادة....ا��.تحديد خطة تنمية ال�سو�ق �س��اتي��: ��داف التجار�ة -

 مص��ة التحليلات و التنقيب عن البيانات 

  :بالم�ام التالية�ذه المص��ة م�لفة 

 ؛تقسيم العملاء -

 ؛القيام بمختلف التحاليل و دراسات العملاء ال�� �سمح بنمذجة سلوك المس��لك -

 ؛تام�ن التقسيم ال��يح لقاعدة العملاء والتاكد من تحدي��ا -

 ؛ تطو�ر قواعد بيانات متعددة ��عاد(حسب المنتج، حسب ال�شاط وحسب الشر�حة) -

 .المبيعات ورضا العملاءاعداد دراسات حول  -

 مص��ة تطو�ر منتجات جديدة 

  �عت�� �ذه المص��ة �� المسؤولة عن عرض منتجات وخدمات البنك، اذ تكمن م�ام�ا �ساسية ��:

ضمان تطو�ر عرض منتجات/خدمات من خلال ضمان الت�سيق العام لل�شكيلة بالتعاون مع ال�يا�ل  -

 ؛التجار�ة

 ؛ت التوز�ع و البيعتحس�ن ال��و�ج، ال�سع��وعملبا -

 .تحض�� ملفات منتجات، خدمات جديدة ا�� ��نة مراقبة المنتجات و ا��دمات ا��ديدة -
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 قسم ال�سو�ق العم��  - ب

تطو�ر وتحديث خطة ، تحديد خطط ال�سو�ق المباشرو �ش�ارتكمن الوظائف �ساسية ل�ذا القسم �� 

 .�سي�� الم��انية المخصصة لل�سو�ق العم��، و المبيعات

  �شرف �ذا القسم ع��:

 حداث و المعارض مص��ة� 

  ت�لف �ذه المص��ة بالم�ام التالية:

توضيح و�شر بروتو�ول ينظم مشاركة البنك �� �حداث المختلفة( المعارض التجار�ة المتخصصة،  -

 ؛ ...ا��)صالوناتال

 ؛ �بواب المفتوحة...ا��)ال��و�ج لمنتجات البنك من خلال المشاركة، وايضا من خلال احياء احداث ( -

تنظيم و احياء �حداث الداخلية بالت�سيق مع ال�يا�ل �خرى للبنك: تجمعات، احتفالات داخلية،  -

 ؛امسيات خاصة للموظف�ن، رسائل اخبار�ة، المجلات الداخلية...ا��

 .للأحداث و المعارض الم��انية المخصصة �سي�� -

 مص��ة ال�سو�ق المباشر و�ش�ار 

  التالية: �ذه المص��ة بالم�امت�لف 

 ؛تام�ن توز�ع نقاط البيع ع�� نطاق الشبكة التجار�ة -

 ؛يقود اجراءات ال�سو�ق المباشر و التواصل مع العملاء -

 ؛ادارة التنفيذ العم�� ل��ملات �علانية -

�ل متا�عة الموقع �لك��و�ي للبنك و التاكد من تحديثھ بناء ع�� الطلبات المقدمة من طرف ال�يا -

  ؛المعتمدة

استطلاعات حول مواضيع مختلفة ع�� الموقع( خصوصا ا��ودة، رضا العملاء) و تام�ن المراقبة و  -

 ؛�بلاغ ا�� ال�يا�ل المعنية

  �سي�� الم��انية المخصصة لل�سو�ق المباشر و �ش�ار. -

 قسم �تصالات  - ت

من توافق �ذه �خ��ة مع �س��اتيجية العامة  تحديد، تنفيذ وتقييم اس��اتيجية �تصال و التاكد -

 ؛للبنك
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(ن�� المسؤولية �جتماعية والبي�ية) ، والتاكد من توافق �ذه �خ��ة مع  RSEتحديد، تنفيذ وتقييم  -

 ؛�س��اتيجية العامة للبنك

العامة، ضمان الت�سيق ب�ن جميع اعمال �تصال الداخلية و ا��ارجية(ا��ملات التجار�ة، العلاقات  -

 ؛ الكفالة، الرعاية...ا��)

قيادة و ت�سيق و�عز�ز �جراءات المختلفة ال�� �سا�م �� تطو�ر صورة البنك و سمعتھ باستخدام  -

جميع التقنيات و وسائل �تصال(علاقة مع ال��افة، العلاقات العامة، �حداث، وسائل التواصل 

 ؛�جتما��...ا��

 ؛�فيةتنظيم المؤتمرات واللقاءات ال� -

  �سي�� الم��انية المخصصة للاتصال ون�� المسؤولية �جتماعية و البي�ية. -

 مص��ة �تصال و العلاقات العامة 

  �ذه المص��ة م�لفة بالم�ام التالية:

 ؛تطو�ر اس��اتيجية �تصال الداخ�� و ا��ار�� ال�� تتوافق مع اس��اتيجية البنك -

  ؛اختيار وسائل و قنوات �تصال ، وكذاالمحافظة ع�� �تصال الدائم مع ال��افة ووسائل �علام -

 ؛المسا�مة �� تحديث موقع �ن��نت و الموقع �لك��و�ي للبنك بالت�سيق مع ال�يا�ل المعنية -

 .تام�ن �تصال الداخ�� و ا��ار�� �� انجاز �حداث المؤسساتية الرسمية و الرعاية -

 مص��ة المسؤولية �جتماعية و البي�ية 

  �ذه المص��ة م�لفة بالم�ام التالية:

(المسؤولية �جتماعية و البي�ية) و التواصل لصا�� التنمية المستدامة ل�ي �سمح  RSEاعداد ن��  -

 ؛للبنك ب��سيخ صورتھ بخصوص المسائل البي�ية و �جتماعية و بالتا�� �عز�ز التنمية و النمو

و �عز�ز مختلف اجراءات المسؤولية �جتماعية و البي�ية المتعلقة بتطو�ر صورة و سمعة ت�سيق  -

  ؛البنك

معا��ة طلبات الرعاية والكفالة، التفاوض ع�� عقود الرعاية مع المؤسسات التمثيلية المعنية و التقيد  -

  شر�ات.باح��ام �تفاقيات و العقود الموقعة مع ال

  م�ام مدير�ة ال�سو�ق و �ش�ارالمطلب الثا�ي:  وظائف و 

 ال�سو�ق و �تصال: مدير�ة -2

  مدير�ة ال�سو�ق و �تصال تا�عة لمدير�ة نائب المدير العام التجاري و�� م�لفة بالم�ام التالية:
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 ؛�سو�ق و اتصال البنك�سا�م �� التعر�ف باس��اتيجية  -

 ؛ التجار�ة، المعدلات، لوحات القيادة...ا��) يحدد مخطط تنمية ال�سو�ق( ��داف -

ضمان �علان و �تصال المؤس��� و ال�سو�ق العم�� وكذلك ال��و�ج و ا��فاظ ع�� صورة البنك  -

 ؛�ش�ل عام

 ؛ضمان ت�سيق �تصالات ال�سو�قية مع �تصالات ا��ارجية و المؤسسية -

 ؛��افة، اش�ار...ا��)تحديد و تنفيذ حملات اتصال متعددة القنوات ( ان��نت،  -

 ؛دراسة وتنفيذ عرض منتجات وخدمات البنك بالاضافة ل�سع���ا -

 ؛ترو�ج عرض منتجات وخدمات البنك -

 ؛اجراء الدراسات اللازمة ��طة تطو�ر شبكة البنك -

 ؛�شراف ع�� تطو�ر المنتجات وعمليات �طلاق و�تصال -

 ؛ة و ا��ديدةتحديد المحاور �س��اتيجية لتطو�ر المنتجات ا��الي -

 ؛�شراف ع�� دراسات ال�سو�ق وت�سيق�ا -

 (المسؤولية �جتماعية و البي�ية). RSEتنفيذ و�عز�ز ن��  -

 المطلب الثالث: سياسة المز�ج ال�سو�قي ب�نك التنمية المحلية 

 سياسة المنتج

من خلال تطبيق سياسة المنتج إ�� توسيع حصتھ السوقية، وذلك عن طر�ق  بنك التنمية المحلية��دف            

تقديم منتجات وخدمات بنكية متم��ة، وذات نوعية جيدة، وعرض منتجات تتلاءم مع رغبات العملاء ومن ثم 

اك�ساب م��ة تنافسية تجعلھ قادرا ع�� المنافسة، وا��فاظ ع�� حصة م�مة من السوق. كما �عت�� استعمال 

وذلك لتجميع عدة خدمات أو منتجات �� التنمية المحلية  بنكية تقنية جديدة، �ستخدم�ا بنكبطاقات الال

وس�تطرق ا�� جميع المنتجات وا��دمات ال�� يقدم�ا البنك   خدمة واحدة أو منتج واحد، يد�� البطاقة البنكية

  �� المبحث الموا��.

  سياسة ال�سع��

من أ�م السياسات ال�سو�قية، نظرا لتأث���ا ع�� العملاء، ل�ون السعر المصدر  �عت�� سياسة ال�سع��             

إلا أن �ذا �خ�� لا يملك ا��ر�ة التامة �� تحديد أسعاره، نظرا لتدخل البنك  بنك التنمية المحليةالرئ���� لموارد 

  المركزي �� تحديد�ا، و�تم �سع�� الفوائد من طرف البنك المركزي كما ي��: 

 :بحیث TRتحديد المعدل المرج��  -

TR=ECMP/N  

  بحیث:
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 CMP .مجموع الت�اليف الوسيطية المر��ة ��ميع البنوك التجار�ة :  

N.عدد البنوك التجار�ة : 

  للمعدل المرج�� hبإضافة أو إنقاص نقاط بنك التنمية المحلية ثم يقوم  

  )TR + h points  حيث أن عدد النقاط (h داف التجار�ة  ات المقدمة، و�حدد حسبيختلف حسب المنتج��

  للبنك و النافس�ن.

أما بال�سبة ل�سع�� العمولات، ف�� تحدد من طرف البنك المركزي ع�� ش�ل مجالات، وت��ك حر�ة محدودة 

  ثابتة. للبنك �� تحديد سعر �ذه العمولة ع�� مستوى �ذا المجال، أو ع�� ش�ل أسعار

 �سعر البنك منتجاتھ كما ي��:

  ال�سع��ة  المنتجات

  دج اضافة لمعدل الفائدة المتداول 30.000,00  قروض استغلالية

من مبلغ القرض + معدل الفائدة  %1دج+30.000,00  قروض اس�ثمار�ة

  المتداول 

  دج اضافة لمعدل الفائدة المتداول 20.000,00  قروض عقار�ة

  دج اضافة لمعدل الفائدة المتداول 12.000,00  قروض اس��لاكية

  دج اضافة لمعدل الفائدة المتداول 12.000,00  قروض السيارات

  دج5.000,00  قروض �شغيل الشباب

حسابات مفتوحة( مؤسسات، م�ن حرة، 

  خواص...)

دج ش�ر�ا حسب 125دج  و41.67عمولة ال�سي�� ما ب�ن 

  نوع ا��ساب اضافة لرسوم العمليات البنكية

دج ش�ر�ا اصافة لرسوم 41.67ال�سي��  عمولة  حساب التوف��+

  العمليات البنكية

  دج سنو�ا حسب نوع العقد1400و 700ماب�ن   حساب �مان -عقود تام�ن

دج سنو�ا حسب نوع البطاقة اضافة 800و 400ما ب�ن   بطاقة ال��ب

  لرسوم العمليات البنكية

دج سنو�ا حسب نوع البطاقة 5000و 2000ما ب�ن   Visaبطاقة ف��ا 

  اضافة لرسوم العمليات البنكية

  دج سنو�ا حسب نوع البطاقة 14000و 8000ما ب�ن    Master Cardبطاقة ماس�� �ارد

  دج سنو�ا حسب نوع الز�ون 1000و 100ما ب�ن   اش��ا�ات خدمة �ن��نت البنكية



مستغانم -القطب التجاري - الفصل الثالث: دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة  
 

70 
 

  دج ش�ر�ا اضافة لرسوم العمليات البنكيةTPE  500.00عقود اج�زة الدفع �لك��و�ي

دج سنو�ا حسب نوع البطاقة اضافة 800و 400ما ب�ن     Corporateبطاقة �ور�ورايت

  لرسوم العمليات البنكية

  دج ل�ل عملية منجزة10  اش��ا�ات التحو�ل الذ�ي

  المصدر: من اعداد الطالبت�ن بالاعتماد ع�� مصادر داخلية للبنك.

  سياسة ال��و�ج

من خلال سياسة ال��و�ج ال�� �ستخدم�ا إ�� جلب أك�� قدر ممكن من  بنك التنمية المحلية��دف             

العملاء، وكذا ا��صول ع�� أك�� حصة من السوق، وذلك من خلال التعر�ف بمختلف خدماتھ، وتحس�ن 

  صورتھ عن طر�ق استخدام مجموعة من العناصر �ش�ل مت�امل ومتناسق، حيث تتمثل �ذه العناصر ��: 

علان عملية اتصال �ستخدم�ا القرض ا��زائري للتعر�ف بمختلف خدماتھ، والعمل و�عت�� �  �علان: -1

ع�� �غي�� سلوك �فراد واتجا�ا��م نحو التعامل مع �ذه ا��دمات، ومحاولة توضيح و�ناء صورة 

البنك �� أذ�ان عملائھ ا��الي�ن والمحتمل�ن، وذلك من خلال �علان �� نقاط البيع بوضع ملصقات 

وكذا إصدار مجلات ال�� تصدر �ل ثلاث أش�ر، و�� موج�ة للعمال والعملاء. كما قد يأخذ وجرائد، 

�علان شكلا إخبار�ا يتم فيھ إعلام العميل با��دمات ال�� يقدم�ا البنك، وخاصة ا��دمات ا��ديدة 

 مجموعة من وسائل �علان م��ا: ال�� طرح�ا حديثا. و�ستخدم البنك

، تحتوي ع�� شرح مختصر �� مستوى الفروع، ومصممة بطر�قة جيدةو�� متوفرة ع :المطو�ات -

ل��دمات ال�� يقدم�ا البنك لعملائھ، كما تحتوي ع�� رقم ال�اتف ا��اص ب�ل فرع رقم الفاكس، وذلك 

 .�س�يل عملية �تصال ��ذه الفروعل

وضع�ا بجانب باب و�� كذلك وسيلة إعلانية �ستخدم�ا البنوك للتعر�ف بخدما��ا، و�تم : الملصقات -

 .� للعميل رؤ���ا عند دخولھ للبنكالدخول أو مقابلة لھ، ح�� ي�س�

حيث نجد و العر�ية موقعا ع�� شبكة �ن��نت باللغة الفر�سية التنمية المحلية يمتلك بنك  :�ن��نت -

ذا الموقع عند فتح �ذا الموقع بطاقة �عر�فية للبنك بصفة عامة، و��دف البنك من خلال استخدامھ ل�

 :ع�� شبكة �ن��نت إ��

ا��صول ع�� شروط ختلف ا��دمات ال�� يقدم�ا البنك و لشرح مختصر لمالتعر�ف ب�نك التنمية المحلية، 

  .خدما��ا، كما تقدم مختلف فعاليا��ا و �شرح طرق التواصل مع البنك

التنمية من طرف بنك و�عت�� �ذه الوسيلة �ك�� استعمالا  العلاقات العامة وت�شيط المبيعات: -2

ال�� تدخل ضمن  ، وذلك نظرا للدور الذي لعبتھ �� تحس�ن صورتھ، ومن ب�ن أ�م ال�شاطاتالمحلية

، نجد المشاركة �� الصالونات والمعارض التنمية المحليةالعلاقات العامة، وكذا ت�شيط المبيعات �� بنك 

امسيات خاصة للموظف�ن، رسائل اخبار�ة، داخلية، الحتفالات � تجمعات، ، القامة الملتقياتوإ

  ...ا��.السنة ��اية، تقديم �دايا  المجلات الداخلية
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، يتمتع �سمعة التنمية المحليةبالإضافة إ�� الوسائل ال��و�جية السابقة فإن بنك  البيع ال�����: -3

تصالات طيبة و�ذا راجع لأقدميتھ من ج�ة، ونوعية ا��دمات ال�� يقدم�ا من ج�ة أخرى، وكذا �

ال��صية والشفو�ة ب�ن العملاء مما أدى إ�� بناء صورة ذ�نية جيدة لدى العملاء. بالموازاة مع �ذه 

�� محيطھ ا��ار��، فإن البنك ��تم بالاتصال  التنمية المحليةالصورة ا��سنة ال�� يتمتع ��ا بنك 

 .كس�� ا��سن للمعلومات داخل البنالداخ�� ب�ن العامل�ن وذلك من أجل ال

  سياسة التوز�ع 

سياسة توز�ع فعالة، وذلك من خلال إتباع نظام الشبكة، حيث قام بتقسيم  بنك التنمية المحلية�ستخدم 

رافية معينة من ال��اب الوط��، غطي منطقة جغ� قطب، و�ل قطب 35عدد�ا  اقطاب تجار�ةسوقھ البن�ي إ�� 

  و�الة. 152،عدد�ا مجموعة من الو�الاتقطب تجاري ظم �ل �و 

بدراسات حول العملاء والسوق، وذلك من أجل تحديد الموقع المناسب للو�الة،  التنمية المحليةكما يقوم بنك 

ومن ثم فتح و�الات جديدة من أجل تحقيق أ�داف البنك وذلك من خلال جلب أك�� عدد ممكن من العملاء، 

ت �عدم التخصص، أي أ��ا �عمل ع�� �سو�ق حيث تتم�� �ذه الو�الا ترسيخ صورة البنك �� أذ�ا��م، وتحس�ن و 

طر�ق  دون ال��ك�� ع�� خدمة معينة. بالإضافة إ�� التوز�ع عن التنمية المحليةوتقديم مختلف خدمات بنك 

ع تحت تصرف عملائھ نظاما أخر يد�� بالتوز�ع �لك��و�ي، و�تمثل �� الموز  التنمية المحلية، يضع بنك الو�الات

  .ق النقدية�وتوماتي�ي للأورا

التنمية ولقد �ان للتكنولوجيا أثر كب�� �� �غي�� ما اعتمد من أساليب تقليدية �� توز�ع ا��دمات المالية �� بنك 

  ، ومن �ذه القنوات ا��ديدة:المحلية

 ATM ( Automatic teller machine( ج�از الصراف ��� -1

، كما يجب أن �علم CIBلاستعمال �ذا المنفذ �� بنك التنمية المحلية، يجب أن يتوفر لدى الز�ون بطاقة بنكية 

، ذلك أ��ا تقوم بالإشراف ع�� �ل SATIM، مر�وطة مع شركة BDLالمتوفرة ع�� و�الات بنك  ATMبان �ل أج�زة 

 .ال�� من خلال�ا �ستفاد من خدمات البطاقات البنكية ATMأج�زة 

 الص��فة ع�� �ن��نت والص��فة المحمولة �� بنك التنمية المحلية: -2

، وذلك باش��اك العميل، و�سمح �ذا المنفذ e-BDLيوفر بنك التنمية المحلية خدمات بنكية عن طر�ق �ن��نت  

بالاطلاع ع�� ا��سابات البنكية �� أي وقت، وكذا القيام �عمليات بنكية دون عناء التنقل إ�� و�الات البنك عن 

  . MyBDLطر�ق الكمبيوتر أو بواسطة �اتف نقال، الموصول �شبكة �ن��نت، و�تحميل برنامج 

 نظام التحو�لات المالية �لك��ونية والمقاصة �لك��ونية  -3

المتعلق بمقاصة الص�وك و�دوات الدفع  ATCIمن المعلوم أن بنك التنمية المحلية من المشارك�ن �� نظام 

ا��اص بال�سو�ة �جمالية الفور�ة للمبالغ الكب��ة والدفع المست��ل،  ARTSا��اصة با��م�ور العر�ض، ونظام 

�التا�� ف�� كغ���ا من البنوك ا��زائر�ة، تقدم �ذه ا��دمات المصرفية �لك��ونية ع�� جميع و�الا��ا، ذلك أن و 
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يفع�� با��و�ت ما ب�ن  �ARTSعت�� الس�يل الوحيد لعملية المقاصة للص�وك �� ا��زائر، أما النظام  ATCIنظام 

  ي أو تفوق مليون دينار جزائري.البنوك وا��ز�نة العمومية و�ر�د ا��زائر وال�� �ساو 

  �فراد

بما أن العامل البن�ي (الموظف) �و المتصل المباشر بالعملاء وأساس عملية �تصال �� المعلومة، فإن بنك 

�عت�� �ذه �خ��ة المادة �ولية �� ال�سو�ق البن�ي، لذا ف�و �س�� إ�� ت�و�ن عمالھ �� مجال  التنمية المحلية

التعامل مع العملاء، وكذلك حسن استغلال المعلومات و�عمل ع�� تحف���م ماديا ومعنو�ا، حيث يتم�� عمال 

المعاملة ا��سنة و��تمام  ،عملياتالمظ�ر ا��يد، وسرعة أداء ال ب: التنمية المحليةالواج�ة �مامية �� بنك 

  .المؤ�لات العلمية وذلك أن أغلبي��م متحصلون ع�� ش�ادة الل�سا�سبالاظافة ا��  ا��يد بالعملاء

  العمليات

ب�افة �جراءات الواجب إتباع�ا �� عملية تقديم ا��دمات البنكية للعملاء �س�ولة  التنمية المحلية��تم بنك 

بالم�ارة، وحسن �خلاق والمصداقية والمظ�ر ا��يد، مجاملة العملاء  البنك ف�نو�سرعة، حيث يمتاز موظ

وتف�م�م، كما يتم ت�ليف موظف�ن أخر�ن بتقديم المشورة إ�� مختلف عملاء البنك، حيث �ساعدو��م �� شرح 

يقومون �عملية المراقبة  آخر�نالمعلومات ا��اصة بجميع العمليات البنكية ، بالإضافة إ�� �ذا �ناك موظف�ن 

  العملاء والتحقق من ��ة العمليات المتعلقة بمختلف

للتعب�� و�ستماع للعملاء و�جابة عن ا�شغالا��م وتوج���م والتقرب م��م وسائل اتصال مختلفة وضع البنك 

  م��ا: أك��

  21 99 48 00 +213رقم ال�اتف:  

  clientele@bdl.dzالبرید الالكتروني: 

   www.bdl.dzالموقع الالكتروني: 

  مواقع التواصل الاجتماعي منھا فایسبوك، انستغرام، یوتیوب، تویتر

   الماديلدليل ا

إ�� إعادة النظر �� �ل أنماط و أساليب تقديم المنتجات و ا��دمات المصرفية، حيث  التنمية المحلية س�� بنك�

 مدتعاتم ال��ك�� ع�� ��يئة مبا�ي البنك مع توف�� �ل المستلزمات ال�� �ساعد �� تقديم ا��دمة المصرفية، كما 

ا��واس�ب المتطورة ذات  محل الدراسة نظرا للتحديات ال�� تواج��ا البنوك ا��زائر�ة ع�� إدخال أج�زةالبنك 

و كذا استخدام شبكة  ��وراق النقدية، و الصراف �لا لية لالموزعات �ضافة إ�� استعمال لإ السعة الكب��ة، با

لقي إ�� دي�ور الو�الة الذي  ضافةبالإ عد بيانات معت��ة، ،كما تملك قوا www.bdl.dzل موقعھلان��نت من خ� 

  .من معظم ز�ائنھ لاقبو 
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  تطور منتجات/خدمات بنك التنمية المحلية بالقطب التجاري لولاية مستغانم  المبحث الثالث:

  1 بالقطب التجاري لولاية مستغانم ول: خدمات بنك التنمية المحليةالمطلب � 

 بال�سبة للمؤسسات و الم�ني�ن: -1

 ا��ساب و �يداع:  - أ

 ا��ساب المؤسسات:  -

  المؤسسات ا��اري بالدينارحساب:  

ا��ساب ا��اري بالدينار �و حساب مفتوح للتجار أو الصناعي�ن أو الم�ن ا��رة الشر�ات التجار�ة من أجل 

تلبية احتياجا��م و �و حساب �سمح بإجراء عمليات الدفع و ال��ب من حساب عن طر�ق الشيك و يمكن لھ 

 .أيضا أن ���ل عمليات القروض البنكية

 بالعملة الصعبة حساب: 

حساب بالعملة الصعبة ل��ص طبي�� ، �سمح للمؤسسات أيضا بإيداع مبالغ مالية بالعملة الصعبة ( أورو، 

دولار) . عن طر�ق إيداع أو ��ب من ا��ساب إ�� حساب آخر أو دفع من ا��ارج. حساب العملة الصعبة �عمل 

  . �عملة صعبة واحدة

 ا��ساب الداخ�� لغ�� المقيم�ن: 

ساب داخ�� لغ�� المقيم�ن �و حساب يمنح ل�ل المؤسسات �جن�ية ال�� تملك عقد عمل محدد مع متعامل�ن ح

 .اقتصادي�ن جزائر��ن

 حساب أجن�� بالدينار : 

  ا��ساب �جن�� بالدينار ا��زائري يتم فتحھ باسم ���اص المعنو��ن من ج�سية أجن�ية

 السند النقدي  -

يتم من خلالھ إيداع مبلغ بالدينار ا��زائري ع�� وجھ دين  ��ص طبي�� او معنوي،يقدم ل�ل  �و توظيف ما��

 ، و��ون مرفوق بحساب بن�ي.يمكن إجرائھ من طرف ��ص طبي�� أو معنوي بصيغة اسمية ��املھ أو مج�ولة

 �يداع: -

للأموال بالدينار و/ أو العملة �جن�ية تتم بأمر  توظيفات تمنح ل�ل ��ص طبي�� او معنوي و��الودا�ع لأجل 

 ، وت�ون م��و�ة بحساب بن�ي.من الز�ون (��صا معنو�ا أو طبيعيا) لف��ة محددة

  :�سبة الفائدة

 

                                                             
  www.bdl.dz الموقع الرسمي لبنك التنمیة المحلیة  1 
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عدل الفائدة للودا�ع �جلة بالدينار محددة بتعر�فة �سعار المعتمدة ع�� مستوى البنك ��ظة إيداع م .1

 ,طلب التمو�ل

 ,ئدة للودا�ع �جلة بالعملة �جن�ية ف�و محدد من طرف البنك المركزي ما معدل الفا .2

 التمو�ل:  - ب

 تمو�ل �س�ثمار: -

قرض �س�ثمار ع�� المدي المتوسط : �ل مشار�ع �س�ثمار، ��شاء، خلق المشار�ع، أو توسعة المشار�ع  .1

 .المتوسطيمكن أن تمول من طرف بنك التنمية المحلية عن طر�ق قرض ع�� المدى 

قروض �س�ثمار ع�� المدى الطو�ل: �و قرض موجھ لتمو�ل المشار�ع �س�ثمار�ة ع�� المدى الطو�ل  .2

 مثل المشار�ع السياحية

 : مدة القرض

) سبعة سنوات، �� ف��ة زمنية ت��اوح 07) إ�� سبعة (03قرض متوسط المدى: ال�سديد يتم ما ب�ن ثلاثة ( .1

 . ة سنوات يمكن الموافقة عل��ا) إ�� ثلاث06ما ب�ن ستة أش�ر (

 (07قرض طو�ل المدى: يتم �� ف��ة زمنية تتعدي سبعة سنوات ( .2

 .يتم تحديد مبلغ القرض وفقا لقدرة السداد للمشروع والتدفقات النقدية المتولدة  :مبلغ القرض

 تمو�ل �ستغلال:  -

مساعد��م ع�� �سي�� ا��ز�نة مع قروض  بنك التنمية المحلية يرافق المؤسسات و المس�ثمر�ن من أجل

 .�ستغلال

�س�يلات �� الدفع عن طر�ق �غطية مبلغ المعاملات التجار�ة، التكفل ا��ز�ي بالقيمة المادية للسلعة  .1

 .المراد شرا��ا

 .قروض بالتوقيع: اعتماد مس�ندي خاص بالتجارة ا��ارجية، ضمانات جبائية .2

 .ش�ر �24سديد القرض �� المدة الزمنية القصوى ل : مدة القرض

 :مبلغ القروض

يتم تحديد مبلغ القرض بناء ع�� احتياجات المؤسسة، و ع�� حسب قدرة �سديد القرض و أيضا ع��  .1

 .حسب القدرات التجار�ة للمؤسسة

 عمليات التجارة الدولية:   - ت
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 التوط�ن البن�ي: -

أيام طوال السنة عن  7/ 7ساعة و  24ع��  ��24 أرضية الك��ونية �سمح بإجراء �ل عمليات التوط�ن البن�ي 

 ، بحيث تمكن من: مضمونة ح�� عن طر�ق ال�اتف ا��وال وت�ون طر�ق �ن��نت ب�ل أمان ، 

 :كيفية العمل

 �سابا�ع��  �طلاع .1

 بطلبات للتوط�ن البن�ي ب�ل س�ولة القيام  .2

 بتحميل السو�فت القيام .3

 البطاقات و البنك عن �عد:  - ث

 بطاقة كور�ورايت لبنك التنمية المحلية -

بطاقة �ور�ورايت لبنك التنمية المحلية �� بطاقة متخصصة موج�ة إ�� الم�ني�ن و المؤسسات من أجل �غطية 

 و �� نوع�ن: مختلف النفقات

 بطاقة �ور�ورايت الفضية .1

 بطاقة �ور�ورايت الذ�بية .2

 : البطاقة القيام بـ �ذه�سمح 

 . الدفع عن طر�ق أج�زة الدفع �لك��و�ي .1

 الدفع عن طر�ق �ن��نت .2

 .ال��ب عن طر�ق موزعات ال��ب �لك��و�ي .3

�ذه ا��دمة مخصصة  E-BDL (إم�انية متا�عة العمليات عن طر�ق �ن��نت بواسطة خدمة .4

 )للمستخدم

   ) قابلة للتجديد بطر�قة أوتوماتيكية03سنوات ( بطاقة �ور�ورايت صا��ة لمدة ثلات

 ��.أف. أس قلو�ال -

�ذه ا��دمة موج�ة لطال�� التأش��ة الراغب�ن �� التوجھ نحو فر�سا، يتمثل �� �سديد مستحقات خدمة مركز 

  .تأش��ات فر�سا ��.أف. أس قلو�ال با��زائر من أجل تأكيد أخذ الموعد

وقت أو القيام أي البن�ي ��  ا��ساببالاطلاع ع��   الذي �سمح�و اش��اك :  e-BDLبنك عن �عد  -

 .عن طر�ق �ن��نت أو بواسطة �اتف نقالالو�الة �عمليات بنكية دون عناء التنقل ا�� 
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 : أنواع �ش��ا�ات

 ؛pack e-BDL / e-BDL + ؛ ز�ون خاص .1

 ؛pack e-BDL pro / e-BDL pro+ الز�ائن الم�نيون  .2

 .pack e-BDLcorporate / e-BDLcorporate+ ز�ائن المؤسسات .3

 بال�سبة ل��واص: -2

 ا��ساب، �دخار و �يداع:  - أ

 حساب ا��واص: -

 : حساب الشيك بالدينار

  .ا���سية ا��زائر�ة �نملا�ا�، �نبالغالحساب الشيك ل��واص مفتوحة للأ��اص الطبيعي�ن 

�سمح حساب الشيك بإجراء معاملات نقدية مثل ال��ب أو الدفع ( �يداع) أو التحو�ل أو الدفع بالشيك أو 

 .بالبطاقة البنكية ...ا��

 :حساب بالعملة الصعبة

�سمح ا��ساب بالعملة الصعبة بإيداع �موال بالعملة الصعبة ( أورو ، دولار) يمكن تزو�د ا��ساب عن طر�ق 

  .ال��ب من ا��ساب إ�� حساب أو دفع من ا��ارج دفع �موال أو

 حساب �دخار: -

   حساب للا��اص الطبيعي�ن و�و �و

 ؛دف�� التوف�� �شر�حة مغناط�سية .1

 ؛دف�� التوف�� بفائدة �عو�ض .2

 .الدفع، استقبال ال��ب و تخليص الشيك :تزو�د ا��ساب عن طر�ق .3

 دف�� التوف�� دون فوائد " البديل"  -

يمكن ل�ل ��ص مادي ، اذ .موجھ ل��واص اللذين يرغبون ادخار أموال�م دون فوائد �و حساب ادخار

  �ستفادة من خدمات حساب البديل

 عن طر�ق حساب البديل لبنك التنمية المحلية يمكن القيام �عمليات

 ؛تحو�ل �موال .1

 ؛إيداع �موال .2

 ؛ال��ب .3
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 ؛ال��ب البن�ي .4

 .�سديد الشي�ات .5

 ا��واص:  - ب

 �س��لا�ي: القرض -

القرض �س��لا�ي راح�� �و قرض اس��لا�ي موجھ لتمو�ل شراء ممتل�ات جديدة موج�ة للاس��لاك، منتجات 

دينار  15 00 000دينار جزائري إ��  50 000مبلغ الما�� الممكن ا��صول عليھ ي��اوح ما ب�ن ، مصنعة �� ا��زائر

�� الذي تم ا��صول عليھ ، مع إم�انية وصول مدة القرض مدة القرض يتم تحديد�ا حسب المبلغ الما جزائري، 

  .) ش�ر60إ�� (

 القرض العقاري:  -

٪ من 90مبلغ القرض يمكن أن يصل إ�� ، الم��ل الذي �سمح با��صول ع�� تمو�ل لشراء أو تجديد  قرض�و 

يتم ش�ر�ا ع�� مدى ف��ة تصل �سديد المستحقات المبلغ �جما�� للملكية المراد اقتنا��ا أو �عمال المراد إنجاز�ا، 

  سنة 30إ�� 

 القرض ع�� الر�ن: -

ل ر�ن بمقا دينار جزائري  500.000.00ع�� قرض تصل قيمتھ إ��  �� صيغة امنة و سر�ة �سمح  با��صول  

من ستة ل، تصل مدة القرض الذ�ب مرفق ببطاقة التعر�ف الوطنية ش�ادة الميلاد، و�طاقة إقامة سار�ة المفعو 

  ش�ر 36إ�� ) 06أش�ر (

 البطاقات و البنك عن �عد  - ت

 CIBالبطاقة البي�نكية  -

  VISAبطاقة الدفع الدولية  -

 BDL-eبنك عن �عد  -

 : MONEY GRAMخدمة  -

بطر�قة س�لة و سر�عة من أي بلد با��ارج إ�� ا��زائر من أجل استلام أموال  �موال�� خدمة �سمح بتحو�ل 

لا يتعدى بالعملة  المبلغ الذي يمكن تحو�لھع�� و�الات بنك التنمية المحلية المتواجدة ع�� �امل ال��اب الوط��، 

  .دينار جزائري  100 000الوطنية 

 بال�سبة للمس�ثمر�ن: -3

 مرافقة المس�ثمر�ن   - أ

 السياحي�ن:  المرقي�ن -
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% تصل قيمتھ ا��      �ل ��ص طبي�� يملك اعتماد موافقة لا�شاء مشروع سيا��ل يمنح �و قرض اس�ثماري 

لتمو�ل  سنوات 10) إ�� عشرة 03مدة �سديد القرض من ثلاثة (تصل  ،من القيمة �جمالية للمشروع 70

 :المشار�ع

 مشار�ع سياحية جديدة .1

 سياحيةلمطابقة و إعادة ��يئة مشار�ع  .2

 المرقي�ن العقار��ن: -

العقار�ن لانجاز مشار�ع ال��قية العقار�ة ا��اصة ��م و الموج�ة للبيع أو �يجار، �و وسيلة تمو�ل خاصة بالمرق�ن 

من  70إ�� % ضمبلغ القر يصل يمكن �ستفادة منھ من طرف المرق�ن العقار��ن، ا��اص مادي�ن او معنو��ن، 

 .سنوات كأق��� تقدير 05خلال مدة لا تتجاوز  �ذا القرض �سدد ،قيمة المشروع �جما��

  MICRO  ENTREPRISE  -  ب

 :ANSEJقرض او�ساج -

دينار  10.000.000يمكن لصاحب المشروع طلب مبلغ قرض ما�� يصل ح�� ا�� عشرة مليون دينار جزائري (

) 03) ا�� ثلاث (08مؤسسة أو توسع��ا، مدة القرض البن�ي ت��اوح ما ب�ن ثمانية ( جزائري)، ل�ل ا��الات ا�شاء

  .سنوات مع ضمان �سديد �صول المؤجلة

 : ANGEM قرض اونجام -

خاص،  ام�انية �ستفادة من قرض و مرافقة لا�شاء مشرعبقرض مصغر �سمح   " ANGEM "تمو�ل أونجام

بالمائة من قيمة المشروع مع قيمة مادية �ساوي  70يمكن لصاحب المشروع طلب مبلغ قرض ما�� يصل ح�� ا�� 

يمكنكم �سديد القرض �� مدة زمنية لا تتعدى ، )دينار جزائري  1000.000أو أقل من واحد مليون دينار جزائري (

   ) سنوات03) ف��ا ثلاث (08ثمانية سنوات ( ا�� مدة القرض البن�ي، تصل ) سنوات03ثلاث (

 :CNACقرض كناك  -

 ا��صول ع�� قروض كناك �مغبون �� ا�شاء مؤسسة صغ��ة و /أو متوسطة، يمك�و�ر مؤ�ل م��،  �ل من لد��م

CNAC، 100.000.000عشرة ملاي�ن دينار جزائري ( يمكن لصاحب المشروع طلب ا��صول ع�� مبلغ يصل ا�� 

�سديد القرض ابتداء من السنة الرا�عة من تار�خ  ي�ون ، .دينار جزائري) من أجل ا�شاء أو توسعة شركة

  . ) سنوات03) ف��ا ثلاث (08مدة القرض البن�ي �� ثمانية سنوات (، ا��صول ع�� القرض

  1ةالمطلب الثا�ي: تطور منتجات بنك التنمية المحلي

 تطور القروض الموزعة من طرف القطب التجاري لبنك بولاية مستغانم -

                                                             
  مجمل المعطیات تحصلنا علیھا من بنك التنمیة المحلیة بالقطب التجاري لولایة مستغانم  1
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 تطور عدد القروض المقدمة من طرف القطب التجاري بولاية مستغانم): 1- 3ا��دول رقم(

  2019  2018  2017  السنوات

  22  20  20  قروض �ستغلال

  6  8  7  قروض �س�ثمار

  92  76  135  قروض عقار�ة

  85  17  0  قروض اس��لاكية

  12  2  0  قروض سيارات

  25  35  65  قروض �شغيل شباب

  مصادر داخلية للبنك المصدر:

  ): يو�� تطور عدد القروض المقدمة من طرف القطب التجاري بولاية مستغانم3- 3الش�ل رقم(

  
 من اعداد الطالبت�ن بالاعتماد ع�� الش�ل السابق المصدر:
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ان ��م اقبال الز�ائن ع�� القروض المقدمة من قبل البنك  )3-3(و الش�ل رقم )1-3رقم( يت�� من ا��دول 

قرض و  �17ان عدد�ا  2018كب�� جدا وخصوصا القروض �س��لاكية ال�� تطورت بصفة م��وظة ففي سنة 

  بحلول 

قرض و�ذا راجع ا�� انخفاظ القدرة الشرائية للطبقة المتوسطة، �� ما  يخص  85ارتفع عدد�ا ا��  2019سنة 

ارات ف�� تطورت ولكن يبقى �قبال محدود نظرا لنقض توفر السيارات �� السوق مع ايقاف قروض السي

�ست��اد ووجود منافسة شديدة من طرف البنوك �خرى، كما نلاحظ ان قروض �ستغلال و �س�ثمار بقيت 

ة مباشرة ب��نامج الدولة ثابتة �� السنوات الثلاثة، حيث يمكن ان نرجع الس�ب �� ان القروض �س�ثمار�ة مرتبط

والقروض العقار�ة تتطور بتطور الوعاء السك�� وانخفاظ�ا راجع لاستحداث السكنات �يجار�ة ال�� لا تحتاج 

ا�� قروض وكذلك ارتفاع اسعار السكنات و�التا�� عزوف العملاء عن الشراء، اما�� ما يخص قروض �شغيل 

  تقليص الدولة من منح �ذه القروض الشباب فنلاحظ انخفاظ م��وظ وذلك راجع ا��

  تطور عدد ا��سابات  -

  يو�� تطور ا��سابات بالقطب التجاري لولاية مستغانم):  2- 3ا��دول رقم(

  2019  2018  2017  السنوات

حسابات مفتوحة (مؤسسات، م�ن حرة، 

  خواص...)

1088  1192  1179  

  84  94  106  حساب التوف��

  42  19  5  حساب التام�ن

 : مصادر داخلية للبنك المصدر
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 : يو�� تطور ا��سابات بالقطب التجاري لولاية مستغانم)4- 3(الش�ل رقم

 
 من اعداد الطالبت�ن بالاعتماد ع�� ا��دول السابق المصدر:

) �قبال الكب�� للعملاء ع�� ا��سابات بالبنك، بحيث 4-3) و الش�ل رقم(2-3يت�� من خلال ا��دول رقم(

نلاحظ تطور ارقام ا��سابات المفتوحة (مؤسسات، م�ن حرة، خواص، م�ني�ن...ا��) ف�� لم �ش�د انخفاظ 

�� حد ذاتھ حيث انھ خلق  حساب �� السنة ع�� مدار الثلاث سنوات و�ذا راجع ا�� تطور البنك 1100تحت 

مرونة �� جذب ز�ائن جدد، اما فيما يخص حساب التام�ن وحسابات التوف�� فلم تحظى باقبال كب�� باعتبار ان 

حساب �مان �و منتوج جديد و�� طور النمو، اما حسابات التوف�� ف�ناك عزوف عل��ا نظرا للاوضاع �خ��ة و 

  قلة السيولة.

نك �س�� دائما لارضاء ز�ائنھ من خلال ا��دمات المقدمة لھ كما انھ لا ي��اون �� خلق ومن �نا �ست�تج ان الب

  منتجات جديدة كحساب التام�ن الذي تم عرضھ مؤخرا.
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  تطور عدد البطاقات البنكية  -

  : تطور عدد البطاقات البنكية المقدمة من طرف القطب التجاري لولاية مستغانم): يو�� 3- 3ا��دول رقم(

  2019  2018  2017  السنوات

  525  480  489  بطاقة ال��ب

  visa 221  106  75بطاقة ف��ا 

  195  213  0  بطاقة ماس�� �ارد

  236  220  0  بطاقة كور�ورايت

  مصادر داخلية للبنك  المصدر:

  : تطور عدد البطاقات البنكية المقدمة من طرف القطب التجاري لولاية مستغانم)5- 3(الش�ل رقم

  

  من اعداد الطالبت�ن بالاعتماد ع�� ا��دول السابق المصدر:

ان اقبال العملاء ع�� البطاقات البنكية مقبول، بحيث  )5-3(و الش�ل رقم )3-3رقم( يت�� من خلال ا��دول 

نلاحظ التطور �يجا�ي لبطاقة ال��ب نظرا ��رص البنك ع�� �سو�ق �ذا المنتوج، اما فيما يخص بطاقة ف��ا و 

ف�� �ش�د تراجع و�ذا �س�ب شروط ومصار�ف ا��صول عل��ا بحيث يحصر حصول�ا ع�� فئة  ماس�� �ارد

معينة من العملاء. من �نا �ست�تج ان البنك �س�� جا�دا لارضاء عملائھ و�قوم �� �ل مرة بتطو�ر واستحداث 
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مكن ان نرجع س�ب بطاقات جديدة لل�س�يل ع�� العملاء ، ولكن لا يزال اقبال�م ع�� �ذه المنتجات ضعيف و ي

  �ذا العزوف ا�� نقص الو�� و تخوف الز�ائن من �حتيال، بحيث مازال لد��م ثقافة التعامل نقدا. 

 المقدمة من طرف البنك تطور عدد ا��دمات �لك��ونية -

  ): يو�� تطور عدد ا��دمات �لك��ونية المقدمة من طرف البنك4- 3ا��دول رقم(

  مصادر داخلية للبنك المصدر:

  المقدمة من طرف البنك �لك��ونيةا��دمات عدد تطور ): يو�� 6- 3الش�ل رقم(

  
  الطالبت�ن بالاعتماد ع�� ا��دول السابق من اعداد المصدر:

) ان اقبال العملاء ع�� �ذا النوع من ا��دمات جيد 6-3) و الش�ل رقم(4-3يت�� من خلال ا��دول رقم(

خصوصا اش��ا�ات خدمة �ن��نت البنكية فالبنك �س�� لإرضاء عملائھ من خلال توف�� �ذه ا��دمات فالعميل 

�ل ا�� حساب اخر و�سديد العميل لمش��ياتھ دون عناء التنقل ا�� البنك...ا�� �ل يمكنھ �طلاع ع�� حسابھ، تحو 

�ذا حفز العملاء ا�� �ش��اك �� �ذه ا��دمة، اما �� ما يخص اش��ا�ات التحو�ل ف�و لم يحظى بإقبال كب�� 
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  2019  2018  2017  السنوات

  176  361  250  اش��ا�ات خدمة �ن��نت البنكية

  12  20  0  اش��ا�ات التحو�ل الذ�ي

  30  50  160  عقود اج�زة الدفع �لك��و�ي
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لك��و�ي ف�� كذلك ل�ونھ خدمة جديدة لم �عرف �عد �� اوساط العملاء، اما فيما يتعلق عقود اج�زة الدفع �

�عت�� خدمة جديدة و�ان �قبال عل��ا من قبل التجار نظرا لفرضھ من طرف وزارة التجارة و ال�س�يلات ال�� 

  قدم�ا البنك(مجانية ا���از) وانخفض مؤخرا �س�ب ظ�ور المنافسة �� السوق البن�ي.   
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لاحظنا اقبال الز�ائن ع�� مختلف خدمات  مستغانم -بالقطب التجاري لبنك التنمية المحلية من خلال إحت�اكنا

البنك �ش�ل جيد رغم المنافسة الشديدة، كما يمكن القول ان البنك �س�� لتحس�ن جودة ا��دمات المقدمة 

لعاملون العاملون من خلال تحس�ن ا�عاد ا��ودة فلاحظنا ان موقع البنك ملائم ف�و وسط المدينة، يتم�� ا

للتعامل  e-BDLبحسن المظ�ر حسن المعاملة مع الز�ائن ملائمة ساعات العمل للعملاء بالإضافة ا�� توف�� خدمة 

مع العملاء دون عناء التنقل، ��تمام بمشا�ل العملاء من خلال �جابة ع�� استفسارا��م داخل البنك او عن 

�يد �لك��و�ي الموقع �لك��و�ي وسائل التواصل �جتما��...، يقدم طر�ق توف�� وسائل التواصل �ال�اتف، ال�

البنك جميع المعلومات المتعلقة بخدماتھ و يركز ع�� التعر�ف با��دمات ا��ديدة، المظ�ر العام للبنك و �ثاث 

فقط،  و الدي�ور ملائم بحيث لاحظنا ان �لوان المستخدمة داخل البنك �� �بيض �صفر و البنفس��

فالبنك �س�� جا�دا لتحس�ن صورة البنك �� اذ�ان العملاء وتحس�ن جودة ا��دمات سعيا لإرضاء ز�ائنھ و 

  تلبية حاجا��م و رغبا��م.
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  عامة خاتمة

أصبحت البنوك العمومية ا��زائر�ة �� الوقت الرا�ن مج��ة ع�� تكييف خدما��ا و أداء�ا مع متغ��ات             

السوق ا��الية و ال�� أدت إ�� نحو و�� العميل و ارتفاع مستوى توقعاتھ و تطلعاتھ اتجاه خدمات �ذه البنوك، 

ة و المختلطة، و لذالك يجدر بما ��تمام نظرا لما يطلع عليھ من خدمات و ام�انيات ال�� تقدم�ا البنوك ا��اص

�ش�ل كب�� بال�سو�ق المصر�� الذي �عد ضعيفا إن لم نقل معدوما لدى البنوك العمومية ا��زائر�ة، و �تجاه 

نحو العميل ا��ا�� و المستقب�� ، من خلال توف�� معلومات وافية و م�سطة عن خدما��ا و سياسا��ا و �� 

ة إ�� �خذ �ع�ن �عتبار ش�وى العميل و معا����ا �ش�ل سر�ع ، و اعتماد اق��احاتھ و عروض�ا المالية ، إضاف

ا��رص ع�� �طلاع ع�� تطلعاتھ اتجاه ا��دمة، و رفع عنصر �من و التعاطف أثناء أداء ا��دمة من خلال 

��دمة المصرفية و ت�و�ن و تدر�ب الموظف�ن و تحس�ن السلوك الوظيفي لد��م، دون أن ن���� تطو�ر جودة ا

 اضفاء عنصر �بت�ار والتنوع عل��ا.

ي�سم القطاع البن�ي بالتغ�� المستمر �� عدة جوانب حيث نرى أنھ �� السنوات �خ��ة زادت أ�مية جودة             

الم��ة التنافسية ال�� آلت ل�ا السوق المصرفية حيث  لاك�سابا��دمات البنكية كأحد ا��صائص �ساسية 

ركت البنوك أن ز�ادة قدر�ا التنافسية و �عز�ز أوضاع�ا �� السوق لا ي�ون إلا بتقديم خدمات متنوعة أد

ومتطورة ذات جودة عالية، و ال�� لا تتحقق إلا بتوفر المعلومات عن مستو�ات ا��ودة من منظور العملاء 

ذي �ستلزم ضرورة تطور النظام ومحاولة قياس مدى إدراك�م ��ودة ا��دمة البنكية وتقييم�م ل�ا، �مر ال

�ساعد البنوك �� تحقيق جودة التعامل مع العملاء و الرفع  البن�ي و تطبيق المعلوماتية و توف�� قاعدة معلومات

  من أداء خدما��ا.

  : و�مكن تقسيم أ�م النتائج ال�� �س�� لنا ا��روج بھ من �ذه الدراسة إ�� قسم�ن

 النتائج المستمدة من ا��زء النظري: -1

تقديم  قدرة المؤسسة البنكية ع�� يرتبط مف�وم جودة ا��دمة البنكية من وج�ة نظر الز�ون بمدى  -

 قابل توقعاتھ او تتجاوز�ا؛ تخدمات 

المدركة، ا��ودة  تتمثل مستو�ات جودة ا��دمة البنكية �� ا��ودة المتوقعة، ا��ودة المقدمة، ا��ودة  -

 المنتظرة؛ 

  ؛ة، �ستجابة، �مان، التعاطف، �عتماديالملموسةتتمثل أ�عاد جودة ��:   -

البنكية  �عت�� جودة ا��دمة مصدرا م�ما من مصادر المحافظة ع�� الز�ائن ا��الي�ن للمؤسسة  -

بالإضافة إ�� جذب ز�ائن جدد، أما الرضا ف�و عبارة عن حالة نفسية أو شعور عاطفي ي�تاب الز�ون 

يرتبط بمستوى جودة ا��دمة المدركة  والتوقعات، مما �ع�� أن الرضا ن�يجة المقارنة ب�ن أداء ا��دمات

 رجة �شباع تحدد مستوى الرضا؛ وأن د

قبل اتخاذ قرار  إن أصل التوقعات ال�� ي�و��ا الز�ون عن ا��دمة ت�ون ن�يجة تقييمھ للبدائل المختلفة  -

 ا من مختلف المصادر؛ يحصل عل�� الشراء اس�نادا إ�� خ��اتھ السابقة أو المعلومات ال��
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خصائصھ، أو توقعات  تتعدد التوقعات ال�� ي�و��ا الز�ون، فقد ت�ون توقعات عن الت�اليف ا��دمة أو  -

 الز�ون ن�يجة اقتنائھ ل��دمة.  �خر�ن تجاهعن الت�اليف �جتماعية أي توقعات عن ردة فعل 

 النتائج المستمدة من ا��انب التطبيقي: -2

 ؛�و مؤسسة تجار�ة تخدم الفرد و�قتصاد �� آن واحد بنك التنمية المحلية -

 ؛يحتل بنك التنمية المحلية المراتب �و�� �� عدد القروض الممنوحة  -

 ؛قام �ذا البنك بإعادة ��يئة أقسامھ وفروعھ عدة مرات ل�س�يل تقديم مختلف ا��دمات -

  ؛موظفي الو�الات �عد ال�سو�ق مف�وما جديدا بال�سبة لبنك التنمية المحلية وخاصة لدى -

 من خلال تواجدي بالو�الة لاحظت وجود ز�ائن متعطش�ن ل��صول ع�� مختلف ا��دمات  -

   ؛البنكية

 تأثر الز�ائن بالفضائح المالية ال�� ش�د��ا البنوك ا��زائر�ة العامة وا��اصة وع�� ناكما لاحظ -

  ؛رأس�ا بنك ا��ليفة

بنك التنمية المحلية معظم ا��دمات ال�� تقدم�ا البنوك �� مختلف الدول من حيث نوع�ا لكنھ  يقدم -

  ؛يبقى �عيدا عن تقديم�ا وفق المعاي�� المستخدمة لدى البنوك المتطورة

ذا موقع ملائم البنك �س�� لتحس�ن جودة ا��دمات المقدمة من خلال �عد الملموسية ف�و لاحظنا ان  -

المظ�ر العام للبنك ، البنك بحسن المظ�ر واللباقة �� التعامل موظفويمتاز  ،إليھوس�ل الوصول 

 .و�ذا ما يؤكد ��ة الفرضية الفرعية �و��، ملائم �ثاثوالدي�ور و 

العملاء من خلال �عد �عتمادية حيث انھ ��تم بمشا�ل�م والرد ع��  لإرضاءالبنك �س��  أنلاحظنا    -

باستعمال الوسائل �لك��ونية مثل رقم ال�اتف الموقع  أوالبنك  إ�� ��ضور ااستفسارا��م من خلال 

�لك��و�ي، ال��يد �لك��و�ي، وسائل التواصل �جتما��...ا��، �س�� البنك ع�� اطلاع ز�ائنھ ب�ل 

 ا��دمات ا��ديدة ال�� يوفر�ا �� الموقع �لك��و�ي، و�ذا ما يؤكد ��ة الفرضية الفرعية الثانية.

كما لاحظنا ان البنك  يحرص ع�� ارضاء الز�ائن من خلال �عد �ستجابة ف�و يو�� مواعيد عمل  -

البنك اضافة ا�� البنك �لك��و�ي  الذي وضعھ البنك تحت تصرف العملاء لل�س�يل عل��م، كما 

من اجل اتقان كيفية  �ماميةالواج�ة  موظفويحرص البنك ع�� الت�و�ن المستمر لموظفيھ وخصوصا 

 التعامل مع الز�ائن و�ذا يؤكد ��ة الفرضية الفرعية الثالثة.

  ثانيا: المق��حات 

  ز�ادة ��تمام بأ�عاد جودة ا��دمة البنكية؛ -

شر�اء �� ال�سو�ق ا��يد لمنتجا��ا وتقدم ل�م التحف��ات اللازمة  ع�� إدارة البنك أن تجعل الموظف�ن -

  ؛لذلك

  ؛ن تن�� ثقافة ا��ودة الشاملة لدى �افة موظفي البنك وخاصة موظفي الو�الاتع�� إدارة البنك أ -
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توسيع البنك ل�شمل �ل ما �و حديث �� ا��دمات البنكية ووضع حد للإجراءات المعقدة والب��وقراطية  -

 ؛ر والضمانات البنكيةو�س�يل حصول عملاء البنك ع�� ا��دمات البنكية، مع مراعاة المخاط

 .ا�شاء قسما خاصا بال�سو�ق ع�� غرار البنوك الرائدةع�� البنك  -
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  م��ص

�عت�� جودة ا��دمة البنكية من المداخل ا��ديثة �� �دارة وذلك نظرا لتأث���ا ع�� رضا الز�ائن و�التا�� تحقيق             

رضا لد��م، حيث أصبح إرضاء الز�ون مر�ون بجودة ا��دمة البنكية المقدمة لھ، ومن خلال دراس�نا ل�ذا الموضوع 

من جزأين نظري وتطبيقي، تم �سليط الضوء �� ا��زء �ول ع�� �طار المفا�ي�� ��ودة ا��دمة  الذي تناولناه

البنكية وأ�عاد�ا ورضا الز�ون، حيث تم التوصل إ�� أن التحس�ن المستمر �� أ�عاد ا��ودة يؤدي بالضرورة إ�� تحقيق 

  رضا الز�ون 

لقطب التجاري دمة البنكية ع�� رضا الز�ون لأثر أ�عاد جودة ا�� أما ا��زء التطبيقي حاولنا من خلالھ قياس           

  �حصائيات وتحليل�ا.، وذلك بالاعتماد ع�� لولاية مستغانم

  ال�لمات المفتاحية: ا��دمة البنكية، جودة ا��دمة البنكية، رضا الز�ون. -

 

Abstract: 

             Quality of the banking services among the modern introduction to administration due its effect 

on the satisfaction of clients became dependent on the quality of the offered banking services. Through 

our study of this subject, which we divided into theoretical and practical parts, we underlined in the 

first part notions and aspects of the quality of banking service and the satisfaction of clients, we 

realized that continuous amelioration of aspects leads to the satisfaction of the clients. 

           In the practical part of the study, we tried to calculate the effect of Part quality aspects of the 

banking service on the satisfaction of the clients in The commercial pole of Mostaganem state, This is 

based on statistics and their analysis. 
- Key words: banking service, quality of the banking service, client satisfaction. 
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