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 لخص:الم

البنك الوطني ، ولهذا الغرض تم اختيار مصرفللاللقاء الخدمي على الصورة الذهنية  تأثيرلى اكتشاف إتهدف هذه الدراسة        
وبعد جمع البينات وتحليلها  ،البنكاستبانة على زبائن  50تم توزيع كمجتمع دراسة. حيث   " وكالة بسكرة" BNAالجزائري 

 المناسبة لاختبار مدى تحقق الفرضيات حسب آراء عينة الدراسة. حصائية الاساليب الألاعتماد على با

 قيد مصرفللعلى الصورة الذهنية الخدمة والبيئة المادية(  )مقدمببعديه الخدمي  ثر ذو دلالة معنوية للقاءأظهرت النتائج وجود أ       

 .الدراسة 

    البيئة المادية.  الخدمة،مقدم  الذهنية،الصورة  الخدمي،اللقاء  الكلمات المفتاحية:

 

ABSTRACT : 

   This study aims to discover the impact of the service meeting on the mental 

image in the bank. For this purpose, the National Bank of Algeria (BNA) "Biskra 

Agency" was selected as a study community. Where 50 questionnaires were 

distributed to the bank's customers, after collecting and analyzing the data based on 

appropriate statistical methods to test the extent to which the hypotheses were 

realized according to the opinions of the study sample. 

  The results showed a significant effect of the service encounter with its two 

dimensions (service provider and physical environment) on the mental image of 

the bank selected. 

Keywords: service encounter, mental image, service provider, physical 

environment. 
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 تمهيد:

ي تقوم به خلال التنموي الذ هار دو بسبب لك الية في الاقتصاديات العالمية وذالمؤسسات اقتصاديات الم أهمالبنوك من  تبرتع      
قطاع في ال الشديدة افسةوالمنلخدمات ا ةدى التوجه نحو صناعأحيث  ليها،إتمويل المشاريع التي تحتاج  ةعادإو  الفائضةموال استقبال الأ

 تترك ماتها بالصورة التيفي تقديم خد ةر ى ايجاد جوانب مبتكجبر هذه المؤسسات علأمما  .رغباتهموتعدد وتجدد الزبائن  رفاهية زيادةإلى 
يشكل  دمة والزبون ممافاعل مقدم الخكون الخدمات أداء يتحدد بتقاء الخدمي  للمن خلال إدارة ا اهمرضا في الزبائن وبالتالي كسب أثر 

 سمعةنعكس على وهذا ي ،دم الرضاو عأوالتي تكون مخرجاتها رضا  المقدمة الخدمةحكما بتقييم الزبون ويصدر ، الطرفينبين  العلاقة
 وخدماتها. سةالمؤستجاه  ةالإيجابيت يقوم بالتوصيا نحيث كلما كان اللقاء ناجحا كلما كان محفزا للزبون بأ الخدمة ةمؤسس

حيث  ،نافسيةالتعلى مكانتها  كسب الزبائن والحفاظ  إلىبين هذه المؤسسات  المنافسةفي ظل شده  المصرفيةتسعى المؤسسات       
 هنيةذ صورةن ثم بناء مو زبون وولائه خدماتها وبالتالي كسب رضا ال ةساليب يكون لها دور في رفع فعالياتها وجوداستخدام أ إلىتحتاج 

صورتها  إلىك تنظر صبحت البنو أد ولق .من دور في تكوين القرارات وتشكيل السلوك الما لهبها زداد اهتمام المؤسسات حيث ا مناسبة؛
 أو الايجاب. بالسلب ملاءالمصرف بالع علاقةالمصرف في المجتمع لتنعكس على  قيمةفي رفع  اا هام باعتبارها عاملاا  الذهنية

طلعاتها للحصول ت وزيادةالزبون  العديد من التحديات من بينها تطور متطلبات المصرفيةما سبق تواجه المؤسسات  ىبناء عل        
ت صبحأسلوكه لذلك  كبير فيتأثير  التي يتركها المصرف في ذهن الزبون الذهنية  لصورةل أنحيث  أكثر ةعلى خدمات مرضي

لتجيب  الدراسةذه ي وعليه جاءت هاللقاء الخدموإدارة  ةراقبالاهتمام بم يةأهمتفهم جيدا  الناجحة الخدمةذات  المصرفيةالمؤسسات 
  :التالية الإشكاليةعلى 

 ؟كالة بسكرةو  -للبنك الوطني الجزائري الذهنية الصورةعلى  اللقاء الخدمي أثر ما 

  :الفرعيات تتمثل في الأسئلةمن  ةتندرج مجموع الإشكاليةتحت هذه 

 هو تقييم زبائن البنك محل الدراسة لمستوى اللقاء الخدمي والصورة الذهنية؟ما  -
  لدى الزبون؟ الذهنية الصورةكيف يؤثر اللقاء الخدمي في بناء  -
 :الدراسات السابقة 

بموضوع البحث  ية ذات العلاقةالدراسات النظرية والتطبيق أهمساسي من التعرض للدراسات السابقة هو الوقوف على لأالغرض ا    
 :ليها والتي يمكن الاستفادة منها لمعالجة موضوع الدراسةإالنتائج التي توصلت  أهمومعرفة 
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 ."اللقاء الخدمي في سلوك مواطنة الزبون أثرو علاقة " جاءت تحت عنوان :ولىالدراسة الأ

 حجيم الطائي وحاكم جبوري الخفاجي الدراسة: يوسفصاحب 
ت بعاده في سلوكيابألقاء الخدمي ثير التأ رتشخيص العلاقة بين اللقاء الخدمي وسلوك مواطنة الزبون من خلال اختبا الدراسة:هدف 

 مواطنة الزبون.
  الدراسة:  نتائج أهم

 ـــل العـــاطفي.لوكيات العمتــأثير ســـ إلىســلوك مواطنـــة الزبــون  الزبون خضعيؤثر مقدمي الخدمة في سـلوكيات  -
 فـي سـلوكيات الزبـون. أثرلعفوية مقدم الخدمة اثناء اللقاء الخدمي  -
 .زبـونـة مـع السلوك مواطنة الزبون كلما كان اللقاء الخدمي ناجحا عنـد لحظـة تعامـل مقـدم الخدم أثريت -

 في رضا الزبون ." وتأثيرهابيئة اللقاء الخدمي  " جاءت تحت عنوان: الدراسة الثانية
 .علي عبد الرسول وامين فهد جايد  الدراسة: حسينصاحب 

 ين.المتغير العلاقة بين  المصرفي وطبيعةاللقاء الخدمي في رضا الزبون  تأثيراكتشاف  الدراسة:هدف 
 نتائج الدراسة:   أهم

ؤثر م يعنصر تسويقتباره بالغا باع اهتماما المادية(الخدمة والبيئة  )مقدمالمصارف مجتمع البحث تعطي اللقاء الخدمي ببعديه   -
 المصرفية.في رضا الزبون ووسيلة تستطيع من خلالها المنافسة في السوق 

ملية الحصول عفي تسهيل  متطورة تسهممؤثثة ومكيفة ووسائل تقنية  انتظارتوفر المصرف على بيئة مادية حديثة وقاعات  -
 الزبون.على خدمة من قبل 

 ."ةؤسسة الصحياللقاء الخدمي على تحقيق ولاء الزبون )المريض( في الم أثر"جاءت تحت عنوان  :الدراسة الثالثة
 خامت سعدية وحميدي عبد الرزاقصاحب الدراسة: 

 مقال في مجلة نوع الدراسة:
ادية( على بناء ة والبيئة الماللقاء الخدمي في المؤسسات الصحية بأبعاده )سلوك مقدم الخدم أثرتحليل وتشخيص : هدف الدراسة

 وتحقيق ولاء الزبون للمؤسسة الصحية.
 نتائج الدراسة:  أهم

 ؤثر سلوك مقدم الخدمة الصحية على ولاء الزبون )المريض( للمؤسسة الصحية.ي -
 )المريض( للمؤسسة الصحية.تؤثر البيئة المادية على ولاء الزبون  -
 للقاء الخدمة الصحية على ولاء الزبون )المريض( للمؤسسة الصحية. أثريوجد  -
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 ئرية "اه الجامعة الجزالداخلي تججاءت تحت عنوان " دور العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للجمهور ا :الدراسة الرابعة
 بزرل كبير عبد الكريم الدراسة:صاحب 

 امعة لداخلي اتجاه الجللجمهور ا هنيةفي تحسين الصورة الذ اهمتس أنتحليل ومعالجة اليات العلاقات العامة التي يمكن  الدراسة:هدف 
 النتائج الدراسة: أهم

 طلبة.من وجهة نظر الاساتذة وال بغليزان بالإيجابيةتتميز العلاقات العامة في المركز الجامعي  -
 ان . امعي بغليز والطلبة اتجاه المركز الج للأساتذةللعلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية  تأثيرهناك  -

 "الصورة الذهنية للمؤسسة دور الابداع التسويقي في تحسين جاءت تحت عنوان "  :الدراسة الخامسة
 مخلوفي عبد السلام  ،بن علي محمد الدراسة:صاحب 

 .لمؤسسة كوندور صورة الذهنيةقياس دور الابداع في عناصر المزيج التسويقي في تحسين ال إلىتسعى هذه الدراسة  الدراسة:هدف 
  نتائج الدراسة: أهم

 ة.وجود فروق معنوية بين تقييم الصورة الذهنية للمستهلكين كوندور ترجع لخصائصه الديمغرافي -
 ؤسسة كوندور. لمة الذهنية معنوي لمجمل عناصر الابداع في عناصر المزيج التسويقي على درجات تقييم الصور  تأثيروجود  -
  السابقةموقع البحث من الدراسات: 

ستفادة مما في الا ساعدناهذا ما يمكن القول أن كل دراسة من الدراسات السابقة قد عالجت جانبا من جوانب دراستنا الحالية، و    
في  لتي سبق وأن بحثتاراجع مل المفته من تبيان لمجامن جوانب معرفية وعلمية تضمنت تعريفات متعددة ومفاهيم دقيقة، وما أضبينته 
ادية ناولت البيئة المتبقة معظمها طار العام للدراسة، حيث نجد أن الدراسات الساعلى الاات الدراسة مما ساعدنا على الوقوف متغير 

غيرات طه بمتمن خلال رب ا درستهنهجد أالخدمي، أما الدراسات التي تناولت اللقاء الخدمي فناللقاء أحد أبعاد والتي تمثل في دراستنا 
, كما المتغيرين حيث تناولها كلا م دراستنا منقول أننا لم نجد دراسة تتشابه تمايمكننا ال نهأوبالتالي مع  أخرى مختلفة عن الصورة الذهنية 

غة أسئلة نها في صياماستفدنا  ذلك إلىع على أدوات وأساليب البحث التي تم استخدامها، إضافة ساعدتنا كذلك في الاطلا
لقاء الخدمي على ال أثرراسة دراستنا فهدفها هو ما د. أهداف وتوجهات متنوعةأالسابقة لديها  دراساتستبيان ، فكانت كل الالا

نا عن دراست ةت مختلفة على مستوياالي ذلك فالدراسات السابقة الاخرى تمت دراستها التطبيقي بالإضافة المصرف،الصورة الذهنية في 
 بسكرة.وكالة  BNAتمت على مستوى البنك الوطني الجزائري ها باعتبار 
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 :نموذج الدراسة       
 (: نموذج الدراسة1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 على الدراسات السابقة من اعداد الطالب بناء المصدر:

 :فرضيات الدراسة 

 :الفرعية يمكن صياغة الفرضيات التالية التساؤلاتمن إشكالية الدراسة وبناء على  اا انطلاق

 الة بسكرةوك BNA بنكعلى الصورة الذهنية في  يالخدم لقاءأثر ذو دلالة احصائية ل يوجد الرئيسة:الفرضية 

 الفرضيات الفرعية: 

  بنكلبعد مقدم الخدمة على الصورة الذهنية في احصائية ذو دلالة  أثريوجد BNA  وكالة بسكرة 
  بنكعلى الصورة الذهنية في  البيئة المادية لبعداحصائية ذو دلالة  أثريوجد BNA بسكرة . وكالة 
  ومنهجية الدراسة: للبحث ابستمولوجيالاالتموضع 
  بستمولوجيالاالتموضع: 

عن افتراضاته ونظرته للمعرفة العلمية وكيفية انتاجها انطلاقا من  فكرية للتعبيرعلم يسمح للباحث بمساحة  الأبستمولوجيا أن إلىنظرا 
ضمن النموذج الوضعي )الواقعي أو الوصفي( والذي بحثنا  بتموضعلدراستنا حيث  بستمولوجيالاتحديد التموضع  الضروريهذا من 

التي تم استعانة بها في اللقاء الخدمي على الصورة الذهنية في المصرف أما بالنسبة للمقاربة المستخدمة  أثردراسة  إلىنهدف من خلاله 
 وهي: مجموعة من الخطوات ا تتضمنأنهالاستنتاجية باعتبار  فقد تم استخدام المقاربة الافتراضيةالدراسة 

 المتغير التابع المتغير المستقل

  الصورة الذهنية اللقاء الخدمي

 البيئة المادية مقدم الخدمة 

 ابعاد اللقاء الخدمي
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  بداية بتحديد المشكلة  
  صياغة الفرضيات  
 أدوات جمع البيانات والتي تمثلت في الاستبيان  تحديد 
  لمصرف.االذهنية في  ةاللقاء الخدمي على الصور  أثراستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لقياس 
  ير النتائجتحليل وتفسأخيرا 
 :منهجية الدراسة 

يلي وذلك من هج الوصفي التحلفي هذه الدراسة على المن الاعتمادعلى اشكالية البحث واثبات صحة فرضياتها ثم  للإجابة     
غيرات الدراسة لاقة بين متتوضيح الع إلى بالإضافةخلال عرض مستوى اللقاء الخدمي من خلال ابعاده وولاء الزبون للمؤسسة 

 BNAسة حالة في بنك )درانا على واختبار فرضياتها ولتدعيم ما توصلنا اليه في الجانب النظري ومقارنته بالواقع العلمي اعتمد
بة لمصادر جمع ما بالنسأ ،نالمنهج الكمي كخيار منهجي للدراسة من خلال أداة الاستبياوذلك بالاعتماد على  بسكرة( وكالة

 مصدرين وهما: إلىالمعلومات فقد اعتمدنا في دراستنا 
 الاستبيان الملاحظة،لية: و المصادر الأ

 ....مطبوعات  كتب،  المجلات،المصادر الثانوية: 
 :تصميم البحث 

  الدراسة:أهداف  .1

 ة الذهنية: اللقاء الخدمي المصرفي بإبعاده على الصور  أثريتلخص الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في التعرف على 

 الذهنية. والصورةاللقاء الخدمي المصرفي  ثرتقديم الإطار المفاهيمي لأ .1
 التعرف على طبيعة العلاقة بين اللقاء الخدمي وولاء الزبون للمؤسسة المصرفية.  .2
 التعرف على مستوى ولاء الزبون للمؤسسة المصرفية.  .3
 وتطبيقهلزبون رة الذهنية لمن خلال تحريك الصو  وذلكالاهتمام باللقاء الخدمي  على ضرورةالوقوف  إلىيهدف هذا البحث  .4

لمصارف الخاصة اصارف سواء ف بأقصى سرعة ممكنة حيث أن هذا الأخير يواجه منافسة حادة في المعلى أرض الواقع في المصار 
 أو المصرف الأجنبية التي تنشط في السوق المصرفية الجزائرية.

 .نية في المصرفللبحث في تأثير اللقاء الخدمي على الصورة الذه تهدف ارتباطيةالدراسة  نوع الدراسة: .2
 مدى تدخل الباحث: .3

 طبيعة الدراسة تطلب تدخل الباحث وذلك من أناتم الاعتماد في هذه الدراسة على اداة من ادوات جمع البيانات وهي الاستبيان باعتبار 
 هي.خلال دراسة الاحداث كما 



 المقدمة
 

 و
 

 التخطيط للدراسة: .4
لذهنية دمي على الصورة االلقاء الخ ثرألتعرف على غير مخططة  انها دراسة الميداني باعتبارتم في هذه الدراسة اسقاط الجانب النظري على 

 .وكالة بسكرة BNAلمصرف ك من خلال دراسة حالة وذلفي المصرف 
 البحث(: )مجتمعوحدة التحليل  .5

 زبون.50 في عينة تمثلت ث تم اختيارحي أجرائهم اللقاء الخدمي ذلك بعدفي البنك و  البنوك(مع  )متعاملينيتمثل مجمع الدراسة في زبائن 
 المدى الزمني: .6

دودة ان لفترة زمنية محت أداة الاستبياستخدم لأنهادراستها في وقت محدد من الزمن ومرة واحدة،  لأنها تمتالدراسة مقطعية  هتعتبر هذ   
 01/06/2023إلى 10/03/2023بين انحصرت 

 الدراسة:ية أهم .7

ء الخدمي المصرفي لاقة بين اللقاية متغيراتها ووحداتها وقلة الدراسات عنها وبشكل خاص العأهمية الدراسة من خلال أهمتتمثل    
لخدمي من ابعاد اللقاء بأة  هذه الدراس ندرة هذا النوع من الدراسات وقلة المراجع حوله حيث تم التركيز في إلىوالصورة الذهنية إضافة 

 هم وحديث خاصة فيمحور بحثي م موضوع الدراسة يعتبر أنللمؤسسة المصرفية حيث ها على الزبون أثر خلال تقديم الخدمة المصرفية و 
زبون بات واحتياجات التعرف على رغيمكن لهذه المصارف أن تستفيد من هذه الدراسة ونتائجها فمن خلالها يمكن الالمصارف الجزائرية 

كما   لات التسويقواضيع في مجاالم أهممن الخدمي المصرفي  اللقاء أنية باعتبار أهمحيث شهد بحثنا هذا وكل ما يتسبب في ازعاجه 
 .اد العالمياد في الاقتصوتسهيل الاندماج الاقتص الاقتصاديةبما يقوم به من تنشيط وتمويل العمليات  اقتصاديعتبر عجلة 

 :خطة مختصرة لدراسة 

 جانبيين: إلىة و نفيها قمنا بتقسيم الدراسأاثبات فرضيات الدراسة  ومحاولةالمطروحة  على الإشكالية للإجابة 

 ل ثلاث مباحث:و في الفصل الأ وتناولناالنظري حيث انب ل: لقد تم تخصيصه بالجو الفصل الأ /1

 الخدمي.ل جاء تحت عنوان ماهية اللقاء و المبحث الأ 
  الذهنية.المبحث الثاني جاء تحت عنوان ماهية الصورة 
  الذهنيةالصورة  الخدمي علىالقاء  أثرالمبحث الثالث جاء تحت عنوان. 

وكالة  BNA بنكالصورة الذهنية في على اللقاء الخدمي من أجل دراسة أثر التطبيقي الفصل الثاني: فقد خصص بالجانب  /2
تحليل البيانات  إلىاضافة  الإطار المنهجي للدراسة إلىثم تطرقنا تم من خلاله التعريف بالمؤسسة المصرفية محل الدراسة بسكرة 

  .التي طرحت في الاستبيان والمعلومات



 

 

 الفصل الاول:

دراسةلالاطار النظري ل  
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: تمهيد  

ذ إدمة ي يتركه مقدم الخالكبير الذ ثرالأإلى يلعب اللقاء الخدمي دورا بارزا في تحديد رضا الزبون مع المؤسسة المصرفية وهذا راجع   
ا صورة مأخ في ذهن الزبون زبون مما يترستتم بين العامل وال التيالتفاعل  عمليةإلى في الصورة الذهنية لزبون وهذا راجع  تأثيرهينعكس 

 سلبية عن المصرف . أوايجابية 

لتي اع الصورة الذهنية هتمام بموضو الاإلى دى ذلك أالبنوك في تطوير اقتصاد البلاد  ةخير الأ الآونةمن خلال الدور الذي تلعبه في   
 تشكيل سلوك ايجابيو  والآراءات دور الذي تقوم به في تكوين الانطباعلونظرا لصبحت مهمة بالنسبة للفرد والمؤسسة على حد سواء أ

تمرارية نشد النجاح والاسسسات التي تتكوين الصورة الذهنية الطيبة هدفا اساسيا تسعى اليه معظم المؤ  وأصبح ،تجاه المؤسسات للأفراد
 الموجودة.في ظل المنافسة 

 والصورة الذهنية من خلال المباحث التالية:مي وفي هذا الفصل سيتم دراسة اللقاء الخد

 ل: ماهية اللقاء الخدميو المبحث الأ

 المبحث الثاني: ماهية الصورة الذهنية 

 الصورة الذهنيةعلى اللقاء الخدمي  أثرالثالث:  المبحث
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 ل: ماهية اللقاء الخدمي و المبحث الأ
ساليب على الأ لال الاعتمادخا وذلك من ة خدماتهجود إلى تحسينلمنافسة التي يشهدها القطاع المصرفي تسعى المصارف  لنظرا     

 أساسه، ئتها علىيعمالها وبألذي تكيف التسويقية الحديثة باعتبار ان العنصر الاساسي في عملية التسويق هو الزبون باعتباره العامل ا
 موال.رباح والأهو مصدر الأ الزبونأن إلى المصرف ويرجع هذا  أولوياتمن  رضا الزبون هي هميةأن أحيث 

 اللقاء الخدمي   مفهومول: المطلب الأ
وعلى  د كبير،تحالمؤسسات يشكل  في الواقع العملي وفهمه من قبل تطبيقهأن إلى اللقاء الخدمي سهل وواضح  مفهومن بأقد يظهر    
 خير:مفهوم هذا الأإلى وعليه نتطرق  اختلفت حوله التعريفات الأساس ذاه

مقدم الخدمة حتى يستطيع الحصول على المنفعة  يقابلأن عندما يكون من الضروري بالنسبة للزبون اللقاء الخدمي يحدث  
يتضمن  عن " الفترة الزمنية التي يتفاعل خلالها الزبون بصورة مباشرة مع الشركة الخدمية " وهذا التعريف  ويعبر ،هاالمرغوبة من

في الخدمات ذات مستوى ويصبح اللقاء الخدمي  الخدمة،و موظفو أوجه التفاعل المحتملة بما في ذلك التجهيزات المادية أكل 
شكال أعدة  يأخذالخدمي قد  اللقاءإن فمن منظور الزبون  الخدمة.داة الرئيسة للحكم على جودة العالي من التفاعل هو الأ

)المجني،  .هو ممتلكاتأهو نفسه الذي يتلقى الخدمة  الزبونأن كفيما اذ   تتأثراللقاء الخدمي والتي همية أبناء على عاملين هما: 
 (220، صفحة 2020

فيه المكان الذي يتفاعل إلى  يشير the moment of truthتســمى أيضــا باســم اللحظــة الحقيقيــة و  الخدمــةلقــاء  
متغيرات مدة لقاء الخدمة، ومستوى التأثير )الانفعال( خلال  ثلاثمتلقي الخدمة مع مزودها، ويسـتند هـذا التصـنيف على 

   (109، صفحة 2015)الخفاجي، لقاء الخدمة، والقرب المكاني بين مقدمي الخدمة ومتلقيها خلال اللقاء 
التفاعلات الشخصية بين مقدم الخدمة والزبون التي يتم الحكم عندها من قبل الزبون على تقييمه للخدمات  ويعب أيضا عن 

المقدمة، وتشمل جميع خدمات المؤسسة التي يتفاعل خلالها الزبون مع مقدمي الخدمة والمرافق المادية، والعناصر الملموسة 
 (665، صفحة 2020)خامت، . وغير الملموسة خلال فترة معينة من الزمن

 همية اللقاء الخدميأالمطلب الثاني: 
من الضرورة إعطاء أهمية لنقطة اللقاء الخدمي نظرا لدوره في الربط بين المصرف  الخدمات فإنها به لخاصية التلازمية التي تتميز انظر     

 (666، صفحة 2020)خامت،  :وزبائنه. حيث تتمثل أهميته في
 ماتهدف تحقيق رغباه يوفر اللقاء الخدمي التفاعل الديناميكي المعقد بين مقدم الخدمة والزبون.  
 ا للحصول على ، لكن أيضيوفر اللقاء الخدمي التفاعل الاجتماعي، إذ تعد الابتسامة مهمة ليس فقط لأسباب اجتماعية

  الأجل.الية طويلة العوائد الم
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 دم ستياء الزبائن، وعفي ذلك ا والتي قد تكون سلبية تكبد المؤسسة تكاليف كبيرة، بما ةهناك الكثير من التفاعلات الخدمي
لذا  ،الخدمةب عن التغيو سبب توتر أبثار سلبية لمقدم الخدمة آالولاء والكلمة المنطوقة السلبية تجاه الخدمة والمؤسسة، وحتى 

 .اللقاء الخدمي الزبون فيو همية اللقاء الخدمي في تحقيقه الأداء التنظيمي الذي يعتمد على سلوك مقدم الخدمة تبرز أ
 لشامل ا، إذ أن التقييم يعة الخدمةتزايدت أهمية اللقاء الخدمي بسبب ازدياد دوره في تحديد المدركات العامة للزبون حول طب

الخدمة ا ناتج من خلال خواص ا، وهذبه طبيعة التفاعل مع الخدمة والبيئة المحيطةحول طبيعة الخدمة المصرفية قائم على 
 .(، عدم التجانس وعدم الملموسية)التلازمية

   ي ييز اللقاء الخدمتم هن خلالممعرفة السلوك المعقد للعاملين الذي يمكن  الإدارة الفاعلة للقاء الخدمي هي التي تتضمن
سلوب مقنع بألك الخدمات ت. ومن ثم تدريب، تحفيز، وتوجيه العاملين لعرض خر غير مرض  آعالية من لقاء ة رضي بدرجالم

 .ومرضي للزبائن في المصرف
 صفحة 2017)الرسول،  .همية اللقاء الخدمي من عدم الإمكانية على الفصل بين عملية إنتاج الخدمة واستهلاكهاتنبع أ ،

156/158) 
 زبون حول اللقاء إدراك ال رضا الزبائن يعتمد على أول لقاء خدمي يحدث مقارنة مع المدركات الفعلية للقاء، لذلك فإن

 .الخدمي سوف تؤثر على رضاه عن اللقاء الخدمي مما يعكس أهمية اللقاء الخدمي
 بعاد اللقاء الخدمي أ: ثالثالمطلب ال

ظمات هذا ما دفع المن ورضا الزبون  باعتبار ان اللقاء الخدمي له اثر بارز في منظمات الخدمة و ذلك لدور الذي يلعبه في تحديد    
بب يكون س أن أوصرف تعامل مع الممقدم الخدمة هو من يحفز الزبائن لتكرار ال أنالخدمية للاهتمام ببعدي اللقاء الخدمي باعتبار 

ئن ور في تحفيز الزبادية للمصرف ا للبيئة المادإنملتوجهه نحو منظمة اخرى حيث لا يعتمد اللقاء الخدمي فقط على مقدمي الخدمة و 
 عه والعكس صحيح .لمستقبلية ماالانطباع الايجابي الذي يكونه الزبون اتجاه البيئة المادية للمصرف يعزز من تعاملاته  أنحيث 

 اللقاء الخدميأبعاد (: 02) الشكل رقم
 

 
 
 
 
 
 

 مراجععدة  على من اعداد الطالب بناءالمصدر: 

 مقدم

 الخدمة

 البيئة

 المادية

 ابعاد اللقاء الخدمي
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 المصرفية:الخدمة  مقدم أولًا:

يشكل مقدم الخدمة عنصرا جوهريا في عملية الانتاج والتسليم الخدمة للزبون وذلك لارتباط الخدمات المصرفية بعلاقة وثيقة بمن    
يشترك في  المصرف، فالزبونو ايجابيا حول أالتي يتمتع بها مقدم الخدمة تترك انطباعا سلبيا  والقدراتمهارات  أنذ إيقدمها لزبون 

مع مقدم الخدمة فهو يقيم الخدمات المصرفية المقدمة وبعدها يقرر اذ سيستمر بالتعامل مع منظمة الخدمة  عملية تسليم الخدمة
 (159، صفحة 2017)الرسول،  وبالخصوص مقدم الخدمة.  

عليها  أطلقعملية التفاعل بين طرفي الخدمة  لإنجاحيعتمد اللقاء الخدمي على مجموعة من المهارات المطلوبة من مقدمي الخدمات  -
، صفحة 2015)الخفاجي،  .هم بكثير من المهارات الصعبة التي تمثل المهارات التقنية عند تقديم الخدمةأ وهيالمهارات الناعمة 

الزبون يحكم  نلأ وكفاءاتهمة يجب تدريبهم وتحفيزيهم وتنمية قدراتهم ولتقديم مقدم الخدمة مهارات عالية ذات جود.  (110_109
بسبب  وذلك ن تدريب العاملين امر حيوي خاصة في منظمات الاعمال الخدميةإوعليه فعلى النتيجة فقط وكل ما يهمه هو الجودة 

 (20، صفحة 2020)العبادي،  .طبيعة الخدمة التي يكون ذات جودة متقلبة في كل مرة يتم تقديمها

على تحفيزهم حيث  والعمل وتدريبهم،جل نجاحهم في القاء الخدمي من خلال اعدادهم أحيث يتم الاهتمام بمقدمي الخدمات من     
وفي حالة تلبية هذه الحاجات يتحقق الاستقرار النفسي والوظيفي  بالأعمالنحو القيام  وتدفعهمتحركهم  وحاجاتللعاملين دوافع  أن

، 2010)الصميدعي،  .من خلال عملية التحفيز ويشعر مقدم الخدمة بالانتماء للمنظمة لذلك يتم تعزيز السلوك الايجابي للعاملين
 (320_319صفحة 

عب دورا حساس في دم الخدمة يلمق أن باعتباريعتمد رضا الزبون على تقييم التفاعلات التي تحصل بينه وبين مقدم الخدمة كما     
قدمي م أنحيث  دمة،الخالزبون لمدى جودة  إدراكالذي يحدد  وسلوكياتهمتكوين لقاء خدمي مرضي وذلك من خلال مواقفهم 

عتبار با ،عل مع الزبائنحدث والتفالمهمة التي يؤدونها وايضا من خلال طريقة النظر والتالخدمة يشكلون اللحظة الحقيقية من خلال ا
 هدافه.   أمكانية الزبون في تحقيق إعلى  تأثيرا  لزبون لن أ

 سس التي ترتكز عليهاوطريقة اختيارهم والأ كفاءتهموعليه يجب الاهتمام بمقدمي الخدمات في المصارف وتدريبهم وتنمية قدراتهم و 
، 2017)الرسول،  .ليها المصرفإهداف التي يسعى عملية الاختيار بما يساهم فعليا في كسب ثقة الزبائن وتعزيزها لغرض تحقيق الأ

 (160صفحة 

 ثناءألخدمة وسلوكه  على مقدم اولىخاصة في الباحثون ترتكز بالدرجة الأالوحيدة للقاء الخدمي  السابقة ليست الأبعاد الأبعادو * 
 يلي:خطاء في تقديم الخدمة وهي كما أالتقديم في الحالة العادية وفي حالات حدوث 
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والإجراءات  ،فالتكيـافي، )التعـ بعـاد تـؤثر فـي لقـاءات الخدمـة وجهـا لوجـهأهـا ثلاثـة ءوزملا) Bitner 1990حيث قـدمت )   
 :كالآتي  العفوي

 الانتعاش: .1
اللقـاء الخـدمي، وهـذا البعـد يحتم على مقدم الخدمة الاسـتجابة السـريعة إلى ساسية و التعافي أحد أهم الابعاد الأأيعد الانتعاش      

ش الخدمــة عنــد المنظمـة فـي تقــديمها. اذ يعــد الانتعــاش اســتجابة مقــدم الخدمــة لانعــا بطءوالمتزامنـة مـع تقـديم الخدمـة لتحسـينها عنـد 
تسـليمها، أي فشـل فـي نظـام تقـديم الخـدمات ومطلـوب مـن مقـدم الخدمـة الاسـتجابة أو  فشــل النظــام الخــدمي فــي تقــديم الخدمـة

ــون تك أنذ يجب إالزبائن وخيبة الأمل لدى الزبائن تجاه الخدمات المقدمة دون المستوى المطلوب.  لشكاوىبطريقـة أو بأخرى 
المنظمة مما  اســتجابته ســريعة تجــاه فشــل نظــام الخــدمات، والــذي يســبب الاســتياء للزبــون، وعــدم الرضــا، وبالتالي سيكون غاضب على

، صفحة 2015)الخفاجي،  يجاد حالة من التنافر بينه وبين المنظمة، وهـذا سينعكس على سـلوك مواطنتـه تجـاه المنظمـة.إينعكس على 
111) 

وهـذا سـينعكس علـى رضـا الزبـون . وانتعــاش الخدمــــة هــو عمــل مقــدم الخدمــــة الــذي يأخـــذ الاســــتجابة علــى فشــل الخدمــــة مباشــرة   
، النظر بالخدمة غير المقدمة والتي قد يشـعر معهـا الزبـون بعـدم الرضـا فـي تعريـف واسـتعادة الخدمـة مـن خـلال التخطيط، وعملية إعادة

و البهجـة، والسـعادة مـع منظمـة تقـديم الخدمـة وانتعـاش الخدمـة يختلـف عن إدارة شكاوى الزبائن أحالـة مـن الارتيـاح إلى وايصالهم 
مـا الشـكاوى فيـتم أادارة المنظمـة بشـكل سـريع ومباشـر.  أوم الخدمـة فالانتعاش يركز على فشـل الخدمـة، ومـدى الاسـتجابة مـن مقـد

لهـا، ادارة المنظمـة والتـي قـد يكـون سـببها فشـل الخدمـة وعنـدها يـتم النظـر فيهـا وبعـد ذلـك معالجتهـا ممـا يأخـذ فتـرة زمنيـة لحإلى تقـديمها 
يتـرددون راضـين غيـر وتعـد كـل مـن إدارة الشـكاوى وانتعـاش الخدمـة واسـتراتيجيات المحافظـة الشـكوى تقـديم فـي  معظـم الزبـائن  أنومـع 

بطريقـة  علـى العمـلاء بـأن يعملـوا جميعـا بهدف انتعاش الخدمة وتلبية طلبات الزبائن وتحقيق رضاهم إذا كـان مقـدم الخدمـة يعامـل الزبـائن
 (112، صفحة 2015)الخفاجي،  بـون بشـأن عمليـة انتعـاش الخدمة أهمية خاصة في تحديد رضاهم.وديـة أو يتعـاطف مـع مشـاعر الز 

ب جنب اي فشـل ينتـادمة تجعله يتمن خلال ما سبق الانتعاش أي عملية إنعاش الخدمة مهارة وميزة إيجابية توفرها عند مقدم الخ    
 لاء الزبون.من و  ما يزيدمما يخلق حالة من الموثوقية وهذا  و تلافيـهأصـلاحه إمكانيـة إالخدمـة، و تقـديم 
 التكيف: .2
ب التكيف فـي تقـديم الخدمـة مـن أهم الأبعاد والتـي مفادهـا قـدرة مقـدم الخدمـة علـى تقـديم الخدمـة وفقـا لما يريـده الزبون وحسـ      

 .حسـب طبيعتها سـلوكيات الزبون من لحظة لأخرى. وهذا يحتم على مقدم الخدمة التعامل مـع المواقـف المحرجةتغيـر المواقف وتغيـر 
آخر والسـبب لأن كـل زبـون هـو مختلـف مـن حيـث التركيبـة النفسـية، إلى وهذه القدرة على التكيـف تختلـف مـن مقـدم خدمـة 

أسـبوع، عنـدها إلى خـر أو بـين سـاعة ومثلهـا أو يـوم أو حتـى أسـبوع لآلـبعض يتغيـر بـين موقـف الشخصـية، الخلفيـة الثقافيـة وغيرهـا وا
 (112، صفحة 2015)الخفاجي،  .يجـب أن يكـون مقـدم الخدمـة قـادرا علـى التعامـل مـع المفاجـآت التـي تصـدر مـن الزبـون
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لتـي تكـون ـات الزبـائن، والخدمـة لحاجيعنـي الاسـتجابة مـن نظـام تقـديم الخـدمات، وعلـى وجـه الخصـوص مـن قبـل مقـدم اوالتكيـف 
  .زبونات عندما يكون للقديم الخدمنتيجتـه الرضـا أو عـدم الرضـا فـي اللقـاء الخـدمي فهـو يعتمـد علـى كيفيـة تكيف النظام لت

 حاجاته الخاصة 
  الخدمي من جانب  ـي اللقـاءلبات التي تفرض ضغوطا على هذه العملية في هذه الحالة، يكون الزبـون هـو القاضـي فالط

  .المرونة لمقدمي الخدمة والنظام في اصدار حكمه
  ع من عدم ه قد يحصل نو أنر لجانب الآخاالمهـم لاسـتياء الزبـائن هـو بطـئ اسـتجابة مقـدمي الخدمـة لحاجـاتهم وطلبـاتهم على

 ـا خاصـة.أنهالرضا مـن الزبـائن فـي حالـة عـدم تلبيـة طلبـاتهم رغـم 
نـه تكيـف مستمر، وتستطيع منظمات الخدمة من تطوير أنواع مختلفة مـن القـدرة علـى التكيـف، ذ ينبغـي أن ينظـر إليـه بأإ 

سـوف تعمـل القـدرات المتنوعـة لمقـدمي الخـدمات لغـرض التكيـف  ذإثـار الأداء آوالتـي سـوف تكـون مرتبطة مـع اخـتلاف 
 (113، صفحة 2015)الخفاجي،  التـأثير إيجابـا علـى مسـتوى التكيـف لطلبـات الزبـون غيـر المتوقعـة.إلى 

 العفوية: .3
لبـات الخـدمات أو أي ط ل لنظـام تقـديمعفويـة وعمـل مقـدم الخدمـة غيـر المرغـوب فيها حتى عندما لا يكون هناك فشـإلى وتشـير     

دمـة العفويـة ـراءات مقـدمي الخـل، وأن إجأو ذوي الاحتياجات الخاصـة، وأن الزبـائن يـرون أن الخدمـة مرضـية جـدا أو عـدم الرضـا قلي
لخدمـة تجـاه اة منظمـة تقـديم لزبـون وإدار اللغاية أو غير جيدة، وبـذلك تكـون نتيجتهـا إما سـلوكيات ايجابيـة مـن  خدمة جيدةإلى تؤدي 

الة طرفي اللقاء، حهـو يعتمـد علـى الزبـون ف مقـدم الخدمـة أو سـلبية. أي أن سـلوك مقـدم الخدمـة غيـر متوقـع أثناء اللقاء الخـدمي مـع
 قـدمي الخـدمات حتـى عنـدما لا يكـون هنـاكوتحصل العفويـة مـن قبـل م .ـة وخبـرة مقـدم الخدمــة فـي الإجراءات العفويـةمعـايير، ثقاف

ا مرضية جدا نهقاءات الخدمية بأتذكرون اللفشـل فـي النظـام أو أي طلـب خـاص أو حاجـة مـن قبـل الزبـائن. إذ أن الزبـائن لا يزالون ي
ـون سـلوكية مقـدم لحالـة الأولى تكالجيـدة، فـي الخدمـة الجيـدة أو غيـر اإلى جـدا. فقـد تكـون عفويـة مقـدم الخدمـة تـؤدي  أو غير مرضـية

 يدة.جخدمة غير إلى حين أن سلوكيات الموظف السلبية تؤدي . في الخدمـة جيـدة إذ يعامـل بعناية خاصة
 (113، صفحة 2015)الخفاجي،  .

 المادية ثانياً: البيئة
على نطاق واسع بغرض وصف البيئة المادية المحيطة بمنظمات  servicescape البيئة المادية للخدمة مصطلحيستخدم     

لمكان الخدمة، الشروط  والخارجيو يتضمن عدة عناصر منها التصميم الداخلي هو   .Kuehn, Reimer)، 2005(الخدمات 
 1992Bitner. g.e 1996, Blodgett & Wakefield(البيئية مثل درجة الحرارة، الضوضاء، الروائح، وغيرها.... 

تقديم الخدمة. وقد يساعد مفهوم  هاأثر البيئة المادية التي يتم في لإبرازوم هالمفذا هوقد قام كال من بوومز وبتنر بابتكار وتطوير )
servicescape لها سلاسل وفروع و بين نظيرتها من المطاعم  التيتقييم الفروق في تجارب العملاء بمطاعم الوجبات السريعة  في
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 خدمةلفإن البيئة المادية لهما وطبقا  لتعريف Booms , Bitner)، 1981عائلي )تدار بشكل فردى أو  التيالصغير 
servicescape  فيم تساه والتيتقديم الخدمة بها والتي يكون بها البائع والعملاء في حالة تفاعل، يقصد بها: البيئة التي يتم 

 1992(إطار  فيكما جاء  servicescape خدمةويستخدم هذا البحث مصطلح البيئة المادية لل .يل أداء أو نقل الخدمةتسه
(Bitner  اعتمادا على  الخدمة،تتم به  العام والذي للسياق ميزانالمفيما يتعمق بتصميم البيئة الطبيعية ونوعية موظفّي الخدمة

 (8، صفحة 2019)ياسر،  .الإطار ذالهر المختارة وفقا  المظاه

دية داخل جهزة ومختلف التسهيلات المافي المعدات والأمتمثلة  المصرفيةدمة الامكانيات المادية بعدا من أبعاد جودة الخكما تعد     
 (362، صفحة 2009)كورتل، . لخارجيوموقعها ومظهرها ا المصرفية ؤسسةالم

المستلزمات المادية الداعمة والمساعدة في تقديم الخدمات )كالمباني، الأثاث، والأجهزة  نهاعرف البيئة المادية على أت 
 (82، صفحة 2010)الصميدعي،  .ع التي تسهل عملية تقديم الخدمةالمستخدمة في تقديم الخدمات( والسل

 أهمية بيئة اللقاء الخدمي:
  Bonn al et) 2007: 347وفي نطاق أهمية البيئة المادية للقاء الخدمي فقد قدم أكد كل من ) 

Harris & Ezeh.2007) الاتي:( على دورها في تحقيق 
 يفيد في إضافة القيمة لخدمة الزبون. 
  ثقيفرشاد والتالإ ،اتيُسهل عملية الخدمة، بتقديم المعلومات للزبون، من خلال الرموز، اللافتات، الكراس. 
 ر الشراء، لدى غيراطرة قرامختوى بناء التصور الذهني المطلوب لدى الزبون المحتمل بالتأثير في إدراكه، للتقليل من مس 

لخدمة والعناصر افي تصميم  عنصر مهم هنمتفاوتة بعد الشراء، لأة ، ومستويات منفعاستهلاكهاالقادرين الحكم عليها قبل 
 .الترويجية

 مات والتقنياتريق المعلو طعن  هة أخرىبين مقدمي الخدمة فيما بينهم من جهة، وبينهم وبين الزبون من جقق التعاون يح 
 .المستخدمةالمصرفية 

  :دور البيئة المادية تتمثل بما يأتيإلى أخرى جوانب  Bitner199) ,:332 (ويضيف

 :تغليف الخدمة /أ

 ما صة وذلك من خلالشكل أهمية خايللخدمة المقدمة  غلافا  كما لو أنه يشكل   هامايلعب البيئة المادية في المنظمة الخدمية دورا  
 : يأتي

  مستخدم الخدمة عن مستوى الجودة المتوفرةترك انطباع لدى.  
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   تحسين من الصورة المدركة من قبل الزبون للخدمة.   
  تقليص من حجم الخطر المدرك من قبل الزبون في حال شراءه للخدمة.   
   (65، صفحة 2016)علي،  بعد عملية الشراء (نتيجة عدم انسجامه)تقلل من شعور الزبون بالندم 

  ب / التسهيل من عملية تقديم الخدمة:
نتاج الخدمة، إذ الانشطة اللازمة لإدفق ية في المنظمات الخدمية، هو المساهمة في تسهيل تدوار التي تلعبها البيئة المادمن أهم الا    

)علي،  .الخدمة بشكل مباشر أو غير مباشر في انتاجفهي تسهم سواء لا يوجد فرق سواء اكان البيئة المادية جوهريا او شكليا 
 (66، صفحة 2016

 عوامل البيئة المادية:
 :كل شالبناء المادي،  خلال حجم يؤثر المدخل المادي الخارجي للمنظمة عموما الصورة الذهنية المدركة من عوامل الخارجية

  ف السيارات....شارات مواقالخارجية، المواد المستعملة في البناء، الإ الإضاءةتصميم البناء، تصميم مدخل المنظمة، 
 وتصميم  المادي شكلالعناصر )حجم البناء  دية بالتصميم الداخلي بكافةتتمثل العوامل الداخلية لبيئة الما ة:العوامل الداخلي

الإشارات، العربات، مواقف السيارات  المداخل، المستعملة في البناء، الخارجية المواد المبنى الإضاءةمدخل  البناء تصميم
ا تضيف قيمة للمستهلك فعلى سبيل المثال ها الداخلي والخارجي فإنهكليناصر بشوعند توفير مثل هذه الع،الأمن ...إلخ(  

  وتحفزهم نظرا تتركه من دلالات العملاء انتباهالعملاء، وهي أقوى عنصر جذب تساعد الألوان على خلق انطباع أولي لدى 
لائمة الألوان بطريقة غير مكالأخضر والبنفسجي، كما أن   كألوان دافئة بالنسبة للأحمر والأصفر والبرتقالي، والألوان باردة

 (84، صفحة 2019)مزيان،  تلك المحالات ومراكز البيع، كما ـ ارتيادالعملاء والعاملين عن لبيئة الخدمة تنفر 
المقاهي إذ تقدم ت التجزئة و لروائح التي تنتشر في محلابالإضافة لالصوت والموسيقى في خلق الجو المرغوب،  كما يسهم    
بد من وجود تسهيلات ولكي تكتمل عناصر البيئة المادية الداخلية والخارجية لا .كهة من أجل بيع تلك المنتجاتن

سلع أو خدمات،  كانتسواء   تستخدمها الإدارة التسويقية في تقديم المنتجاتتكنولوجية تتمثل بالأجهزة والمعدات التي 
 .بالتغليف ءانتهابوات والتطوير أو التصميم والجودة والخصائص والع الابتكارحيث تؤثر عليها كثيرا سواء عمليات 

كدليل مادي في المؤسسات الخدمية أهموفيما يلي   .العناصر التي يستعان  
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 ة: العناصر الداخلية والخارجية للبيئة المادي(01)جدول رقم 

 
 
 
 
 
 

 . 378 ، ص2008هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، عمان الأردن،  المصدر:
 
و أ ي عند شراء الخدمةضفي الجو النفسراحة كل العاملين والعملاء وي إلىالاهتمام بالبيئة المادية من قبل المؤسسات يؤدي فوعليه    

 رض،الع الاثاث، وسائلو ل المباني تقديمها اذ يساعد على تكوين انطباعات ايجابية لدى العملاء عن المؤسسة الخدمية وخدماتها وتشم
  التي تقرن بتقديم الخدمة .. الخالالوان ...

فقد أصبحت  واستهلاكهاثناء تقديم الخدمات أد الزبون زنها مما يتطلب تواجوعدم إمكانية خ ةبالتلازميالخدمة المصرفية تمتاز  نولأ    
روابط  لإقامةة تكون هذه اللحظة فرص أناللحظة الحقيقية لتقديم الخدمة سيف ذو حدين يحكم العلاقة بين طرفي التبادل المصرفي فإما 

وذلك يتطلب  .منافس آخرإلى  ا سبب اساسي في تحولهأنه من المصرف أو زز من ولاء الزبون وتدفعه لتكرار التعامل والشراءتع علائقية
ورغبات الزبون وتحفزه على تكوين انطباع إيجابي يعزز ت جااة تلائم حمن المصارف المعاصرة أيجاد بيئة مادية ملائمة وبجودة عالي

ووفقا واء، كونهما ذا ما يجعل البيئة المادية محط اهتمام الباحثين والممارسين على حاد سع المصرف. وهم وتعاملاته المستقبليةمشترياته 
 (60، صفحة 2016)علي،  .الزبونق تصورات ركائزا مهمة في تقييم وجودة الخدمة وملموسيتها وفادا و الدراسات تشكل أبع لمعظم

  
 
 
 
 
 
 

الداخلية العوامل  

 

 

ووسائل العرض، الإضاءة الداخلية، التكييف والتدفئة  الألوان المعدات)الداخلي التصميم 
 المواد الداعمة ...إلخ

 الخارجية المواد المبنى الإضاءةمدخل  البناء تصميموتصميم  المادي شكلحجم البناء  العوامل الخارجية
...إلخ السيارات، الأمن، العربات، مواقف المداخل الإشارات المستعملة في البناء،  
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 : ماهية الصورة الذهنية الثانيالمبحث 

 يجابييل السلوك الاوتشكالقرارات،  واتخاذ الآراءالدور الذي تلعبه في تكوين  الذهنية للمؤسسة عنصرا مهما من خلالتعد الصورة     
ؤسسة إلى تسعى المالمؤسسات و  فراد عنيكونها الانطباعات التي الابل جماهيرها، كما تظهر من خلال تجاه المؤسسة وخدماتها من ق
 .تجربتها وخبرتها المباشرة وغير المباشرة ترسيخها في ذهنه من خلال

 مفهوم الصورة الذهنية  الأول:المطلب 

ه جانبه الفلسفي فهو مفهوم ل، فاتالمجالات والفلس باختلافختلف في تقديمها يعتبر مفهوم الصورة الذهنية من المفاهيم التي ا    
 "الصورة" ويرتبط و ينطلق منعلامي وأيضا الاقتصادي لربطه بالمؤسسة. وبالنظر لتكوينه فهوالنفسي والاجتماعي والاتصالي الإ

  .سةؤسبة للفرد أو المسواء بالنس ذهان، لتولد صعوبة كبيرة في بناءها، إدارتها وقياسهاتواجدها أو تكوينها في الأ بانعكاسها أو

ن تكون لها انعكاسات سلبية على أالعقلي السابق دون  إدراكنها تقوم على أالصورة الذهنية على  عرف ابراهيم الداقوقي 
  (18، صفحة 2001)الداقوقي،  تفاعل افراد ومجموعات.

حكام والاستدلالات المتكونة في الوعي فكار والأت والأياوالغانها الذكريات والصور والانفعالات وعرفها مصطفى غالب بأ 
 (20، صفحة 2019)حردان،  على الاشياء لبلوغ الحكم عليها. وتستدلتستخدم في تفكير 

نسان الاو قبل ذلك  الميلاد وربماظة نسان السابقة منذ لحالاات تبنى على خبر  نهاأعلى  الذهنية بولدنج الصورةكينيث   فعر ي 
يبدأ   البداية ثمواضحة في حاسيس والصور تكون غيرلامه، ويتلقى الكائن الحي رسائل مستمرة عن طريق اأ بطن فيجنين 

)عجوة،  بالإدراكويكون هذا بداية التصور الذي يمكن وصفه  الأشياءالانسان بعدها يدرك وجوده كشيء وسط عامل 
 (4، صفحة 2003

تقديمه  العقلي شيء يمكنير إلى التقديم تش المقابلة للصورة الذهنية بكونها Image نجليزيةالكلمة الا يعرف قاموس ويبستر 
للحواس بشكل مباشر، أو محاكاة لتجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة أو تخيل لما أدركته حواس الرؤية أو السمع أو اللمس 

 (286، صفحة 1999)عدلي،  أو الشم أو الذوق
مجموعة المعارف والتجارب والخبرات المتراكمة التي تتشكل في ذهن الجمهور وترسم انطباعاً  نهابأالصورة الذهنية "  فعر تكما  

تجاه مجتمع أو شركة أو ا هولمعيناً من خلال عدة وسائل اتصالية تشكل هذه الانطباعات وتؤثر في سلوك الأفراد المج
، 2009)الشيخ،  .الاجتماعية تهمعقائدهم وعاداو  واتجاهاتهمالمتراكمة بعواطف الأفراد مؤسسة ما وترتبط هذه المعارف 

 (4صفحة 



 طار النظري للدراسةلإاول: الفصل الأ
 

11 
 

أو العميـل، حيـث  علـى إيجـاد قيمـة، وأن لهـا تأثيـراً علـى سـلوك المسـتهلك أنها قـادرةعلى  وبيجـز الصـورة الذهنيـة فيرانـديعرف  
 (70، صفحة 2003)الذهبانــي،  .ةدراك الحقيقـة الموضوعيـا الاهـذا لديهـم، وقـد يعكـس تتضمـن إدراكًا معينً 

  التعريف الاجرائي لصورة الذهنية: 

هذا المصطلح  حيث استخدم ديثة،الحدارة المؤسسات إالصورة الذهنية للمؤسسة من بين المفاهيم الحديثة في وعليه يمكن تعريف      
لزبون عن االتي يحملها  فكاروالأباعات فراد بناء على الانطفي مجال سلوك الزبون باعتبار ان صورة المؤسسة هي الصورة التي يكونها الأ

 المؤسسة.

 همية الصورة الذهنيةأالمطلب الثاني: 

 مهما وحيويا في تسويق أهداف المؤسسة في أداء رسالتها، حيثهمية الصورة الذهنية للمؤسسات بشكل عام تشكل عاملا تنبع أ    
فالصـورة المهـم لـكل منظمـة أن تسـعى لبنـاء الصـورة الذهنيـة المرغوبـة لجمهورهـا الداخلـي والخارجـي، لمـا فـي ذلـك مـن مزايـا عديـدة، 

رباح، وذلك من خلال كسب الثقـة ربحية، وهو در المال والأالذهنيـة أحـد العوامـل المهمـة التي تحقق الهدف الرئيسي للمنظمات ال
نظمـة أو والـولاء لعملائهـا الحالييـن والمتوقعيـن، وبالتالـي تنميـة الرغبـة لديهـم علـى مـدى طويل فـي اقتنـاء واختيـار خدمـات هـذه الم

راد الذيـن تتعامـل معهـم المنظمة، سـواء كانوا مسـتثمرين أو موزعين فـمر أيضًا علـى كل مـن الجهـات والأمنتجاتهـا دون غيرهـا. وينطبـق الأ
فـراد والجهـات، الأ هؤلاءقة طويلة المـدى مـع فـي خلق علاأو مورديـن أو غيـر ذلـك، فسـتلعب الصـورة الذهنيـة للمنظمـة دورا عظيمـا 

 (79، صفحة 2021)خلف،  .مـوالربـاح والأالـذي سـينتج عنهـا المزيـد مـن الأ

 :ما يليبرزها أ الفوائدحيث تجني الصورة الذهنية العديد من 

  المختلفةزيارة ثقة الجماهير. 
 .جذب مصادر التمويل لدعم المؤسسات وزيادة تمويل برامجها وأنشطتها 
 (117، صفحة 2013)الشطري،  .استقطاب المهارات البشرية للتطوع في أنشطة المؤسسة 
  نتماء للمؤسسة في نفوس أعضاء المؤسسين والعاملين.توليد الشعور بالثقة والا 
 (321، صفحة 2003)الجرايدة،  بالمؤسسة ودورها في خدمة المجتمع. تمام قادة الرأي العام ووسائل الاعلامزيادة اه 

 نواع الصورة الذهنيةأالمطلب الثالث: 
عاملين قيم مدركة لدى التكون هذه ال تعتنق الكثير من المنظمات مجموعة من القيم التي تمثل صورتها الذهنية المفترضة، ولكن قد ان  

ة لفة قسمت إلى ثلاثمختشكالًا ، حيث تتخذ ألها أن تكون لذلك فإن الصورة الذهنية الذاتية لديهم قد تكون مختلفة عما هو مخطط
 أنواع كما يظهر الشكل أدناه.
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 الذهنيةنواع الصورة أ (:03رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 عداد الطالبإ: من المصدر

تية، تغيير صورتها الذاب بدأ أولاالمؤسسة أن تهي إحساس المؤسسة بنفسها، وان بناء صورة ذهنية ناجحة يتطلب من  الصورة الذاتية:
 فراد العاملين في المنظمة.ير في الصورة المدركة يقع على الأحيث أن التغي

انطباعات جديدة غير معروفة لدى  لى الجمهور، وغالبا ما تكونإهي ما ترغب المؤسسة في توصيله عن نفسها  :الصورة المرغوبة
 .(44، صفحة 2017/2018)الكريم،  الجمهور وتسعى المنظمة لتكوينها.

)السالم،  المستهلكين للصورة الذهنية للمؤسسة، ما يؤثر على قراراتهم الشرائية. وإدراكحاسيس هي التصورات، الا: الصورة المدركة
 :جفكينز أنواع الصورة فيما يلي ويحدد  .(367، صفحة 2017

 (: يوضح انواع الصورة الذهنية حسب جفكينز02الجدول رقم)

 

 

 

 

 

 الصورة الذهنية

 المرغوبة

 

 

 

 

 ذذ

 المدركة الذاتية

 الانطباعويقصـد بهـا انعـكاس الصـورة فـي أذهـان جمهـور المنظمـة نفسـه وخاصـة قادتهـا، وتكـون بدايـة  صـورة المـرآة
 الـذي يتخـذه الجمهـور الخارجـي عـن المنظمـة فيمـا بعـد

 الصـورة الحاليـة
وتعكـس الطريقـة التـي ينظـر بهـا الجمهـور الخارجـي للمنظمـة، وتعتمـد علـى الخبـرة والتجربـة ومـدى تدفـق 

ــدرة علــى تحقيــق الفهــم، فالصــورة أو قالمعلومـات للجمهـور، ومـا تتميـز بـه تلـك المعلومـات مــن فقــر أو فــراغ 
 الذهنيــة الصحيحــة تكــون ناتجــا لالنطبـاع الصحيـح.

ويقصـد بهـا صـورة المنظمـة الذاتيـة، بغـض النظـر عما تنتجه من سـلع أو خدمـات، وتتكـون الصـورة مـن  الصـورة المتكاملـة
، السـمعة الطيبـة، العالقـة مـع الجمهور الاقتصاديةعناصـر عـدة يشـترك فـي تكوينهـا تاريخ المنظمـة، المكانة 

(220، صفحة 2017)بلخيري،  الداخلـي والخارجي للمنظمة  
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 مراجع عدة من اعداد الطالب بناء على المصدر:

 ةالمطلب الرابع: مكونات الصورة الذهني

تعتبر مكونات الصورة الذهنية كما عرضها الدكتور علي عجوة من عناصر متعددة تندمج لتشكل الصورة الذهنية الكلية للمنشأة،    
 (182، صفحة 2007)حجاب،  العناصر تتمثل في: وهذه

 :في  ظمة بتأثير الثقةابية عن المنفي تكوين صورة إيج الاتصالفي درجة النجاح المتوقع من  وتتمثل صورة العالمة التجارية
 .عالمتها التجارية

 :ا، فمنتجات أية الكلية له تعتبر صورة منتجات المنظمة من العناصر المكونة للصورة صورة منتجات أو خدمات المنظمة
تطور العلمي في ال ومسايرة، ءالعملا اتجاهاتقدرتها على مسايرة التغير في  ومدى وتميزهاجودتها  ومدىمنظمة أو خدماتها 

في  وتساهما، فاءة إدارتهك  ومدىالمنظمة  مالأعتقديم خدمات ما بعد البيع تؤثر على تقديم الجماهير  وطريقةإنتاجها، 
 .تكوين صورة طيبة لها لدى الجماهير

  في قيادة العمل  الإدارةإدارة المنشأة هي الرمز الذي تعرف به لدى الجماهير، فلسفة  (:فلسفة المنظمة)صورة إدارة المنظمة
مع الجهات المختلفة تعتبر من العناصر الهامة المكونة  علاقاتهاالناجحة في إدارة  بالاتصالاتقيامها  وفيفي أي منظمة 

(11، صفحة 2002)عجوة،  وهي التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهير الصورة المرغوبة  

المثلى الصورة  
الاخذ في الاعتبار المنافسة بين المؤسسات المختلفة والتي وهي أمثل صورة يمكن أن يحملها الجمهور تجاه المؤسسة، مع 

(84، صفحة 2011)الدليمي،  تسعى للتأثير على الجماهير.  

 الصورة المتعددة
نه أوهي الصورة التي تتكون عندما تتعرض الافراد ممثلين مختلفين للمنشاة بحيث يعطي كل واحد منهم انطباعا مختلفا على 

)الجواري،  ما ينطبق على المؤسسة او المنشاة هنا فيما يتعلق بأنواع الصورة ينطبق على الفرد والدولة في تكوين الصورة.
(17، صفحة 1620  
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لصورتها لدى الجماهير، حيث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجه أداء وعمل إدارة المنظمة المتعددة من 
إلى  ورسائلهانظمة الم اتصالاتالذي يحدد كل  الإطارمع الجماهير الخارجية من ناحية أخرى، وهي  تعاملاتهاناحية، وتحكم 

 .صورتها الذهنية نحوها وتشكلالجماهير، 
  وجماهيرلمجتمع ككل، رسمية تجاه اال وسياساتهاالفعلية للمنظمة  الأعمالتجسد  وهي للمنشأة: الاجتماعيةبرامج المسؤولية 

 .الحقيقية للمنظمة بالأعمال، أي أنها تهتم وأفعالالمنظمة في كل ما يصدر عنها من قرارات 
 ن حيث توفير ما الذهنية، الجماهير عن المنظمة كمكان للعمل على صورته انطباعاتتؤثر  للعمل:ورة المنظمة كمكان ص

ا من مباني الخارجي له كما يؤثر المظهر  متميزة،وصحية وحوافز وأجور  اجتماعيةبيئة صحية جيدة للعاملين، وخدمات 
 .لها كمكان متميز للتعاملوأثاث ونظافة ونظام في العمل على إدراك الجماهير 

 التعامل الطيب  لخلاير، من وتتمثل في قدرة موظفي المنظمة على تمثيلها بشكل مشرف لدى الجماه داء موظفي المنظمة:ا
 .إيجابيا نحوها انطباعامعهم وكفاءة وسرعة أداء المهام المنوطة بهم مما يعطي 

  لمنظمة تنقله ا وما، ارجيةوالخداخلية ت التي تقوم بها المنظمة مع جماهيرها الوتؤثر كفاءة الاتصالا المنظمة: اتصالاتكفاءة
 المنظمة وتوضيح هويتها  اتصالاتفي رسائلها للجمهور في تكامل 

 (182، صفحة 2007)حجاب،  .وفلسفتها للجماهير

 بعاد الصورة الذهنيةأالمطلب الخامس: 

 وع من خلاللموضاعلى هذا  ا يسمح بالتعرفالفرد عن موضوع أو شخص أو دولة بمتكونة لدى أبعاد الصورة الذهنية المتتحدد   
 تمثل فيما يلي:تأساسية أن  الذهنية تشتمل على ثالثة أبعاد أن لصورةعدة أبعاد حيث ان هناك إجماع بين أغلب الباحثين على 

 ويقصد به المعلومات التي تتعلق بموضوع أو قضية أو شيء ما التي تبنى عليها الصورة الذهنية التي يكونها  :المعرفي لبعدا
الفرد عن الاخرين وعن الموضوعات والقضايا المختلفة ومستوى دقة المعلومات التي نحصل عليها من الاخرين تؤثر في دقة 

عن تلك المعلومات  شياء هي أخطاء ناتجة أساساً فراد حول الأالمتكونة لدى الأخطاء الصورة الذهنية التي نكونها عنهم، والأ
  (31، صفحة 2011)الخطيب،  نسان.والمعارف الخاطئة التي حصل عليها الإ

 الصور أو السلب تجاه موضوع أو قضية أو شخص أو شعب أو دولة في إطار  بالإيجابيقصد به الميل  :نيالوجدا لبعدا
 والمعارفعلومات الم تتلاشىفراد، ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت لاالذهنية التي يكونها ا

تلفة ويتدرج عات المخص والقضايا والموضو شخانحو الأفراد الوجدانية التي تمثل اتجاهات الأ فراد وتبقى الجوانبالتي كونها الأ
)مراد،  .على ذلك مجموعة من العوامل أهمها حدود توافر مصادر المعرفة يجابية والسلبية، ويؤثرالاالبعد الوجداني بين 

 (44، صفحة 2013
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 الحياة، حيث ترجع أهمية الصورة  المشكَلة لديه في مختلف شؤونالذهنية يعكس سلوك الفرد طبيعة الصورة  :البعد السلوكي
في  اتجاهاتهمتعكس  لا من التنبؤ بسلوك الأفراد، فسلوكيات الأفراد يفترض منطقياً أنها تمكن  أ أبعادها إلىالذهنية في أحد 

 (181، صفحة 2007)حجاب،  الحياة

 الصورة الذهنيةعلى اللقاء الخدمي  أثرالمبحث الثالث: 

اء رفية يعتمد على ادلمؤسسات المصاخيرة تطورا مهما في مجال الخدمات واهتماما متزايدا لها حيث ان استمرارية شهدت العقود الأ   
ك بنجاع ذلن ويتحقق من الزبائ أكبروتطورها في السوق مرهون بمدى قدرتها على جلب عدد  وضمان نموهانشاطها بشكل جيد 

صورة الذهنية وذلك حسب ال و عدم الرضاأينتج عنه رضا  أنول تجربة لزبون مع المصرف يمكن أ أنعملية تقديم الخدمة باعتبار 
 المكونة لديه. 

 الصورة الذهنيةعلى الخدمي  بيئة اللقاء أثرول: المطلب الأ

تحتم  التبادل، دمة خصوصية فيمما يعطي الخ السلع،اتفق الكتاب والباحثون على وجود خصائص محددة للخدمات تميزها عن طبيعة   
وجوب  هلاكها،استفصله عن  لا يمكنانتاج الخدمات  أنيعتني بطريقة واسلوب تقديمها لكي يستطيع النجاح. كما  أنعلى مقدمها 

 .وانتاجهاة )الزبون( مما يعطي اهمية للعمليات التي تحدث اثناء تقديم الخدمالتفاعل بين المنتج والمستهلك
ب غلأ أنذ إ الخدمة، لعملية تقديم التفاعل المقدم بين مقدم الخدمة والزبون يمثل ركيزة اساسية أنوفي مجال الصناعة المصرفية    

 في) الخدمةقية لتقديم اللحظة الحقي)ما يسمى و أاللقاء الخدمي  يتم تقييمها عندما يحدث ،لجودة الخدمة الوسيطةو الدلائل أالوسائط 
م في ور مهلها د أصبحتي وال الخدمي، بناء الصورة الذهنية عن الخدمة يعتمد على مقومات اللقاء أنكما   والمصرف.التفاعل بين الزبون 

ادية التي لخدمة والبيئة المامقدمي  ل معالتفاعتقييم الزبون لمدركاته في القاء الخدمي يعتمد على طبيعة  أنذ إ نجاح المنظمات الخدمية.
 يحصل بين الطرفين.

ا الفترة الزمنية التي من خلالها أنهاللقاء الخدمي هي عملية التفاعل الثنائي بين مقدم الخدمة والزبون بمعنى  أنوبذلك يمكن القول     
ل المباشر ومقدم الخدمة فهي شكل من اشكال التفاعل البشري المهم لكل الاطراف المشاركة في عملية تقديم الخدمة فهو يتم التفاع

 ي تفاعل اجتماعي بشكل عام.أول يخضع لجميع العوامل الديناميكية والهيكلية التي تؤثر على تفاعل اجتماعي بالمقام الأ
(Berry.L.L, 1991 , p. 342) 

ييم الشامل فالتق الخدمة،يعة زبون عن طبوقد تزايد الاهتمام بموضوع بيئة اللقاء الخدمي نتيجة ازدياد دوره في تحديد مدركات العامة لل
ن التباين ملخدمة التلازمية اص ج عن خوانات بها، وهذاعن طبيعة الخدمة المصرفية سيعتمد على طبيعة التفاعل مع الخدمة والبيئة المحيطة 

 ة.تلقي الخدم حيان تواجد الزبون اثناءوالتلازمية التي تتطلب في كثير من الأ الملموسية،)عدم التجانس( عدم 
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 (88_85، صفحة 2001)ياسين عبد الله علي احمد، 
 المزايا التي يملكو ول على المنافع لكي يحصل الا معا،مقدم الخدمة( والمنتج )ويحصل اللقاء الخدمي حينما يتوجب تواجد الزبون     

م فيها والظروف التي يت ،المصرفوانب جوهذا يتطلب من القائمين عل الخدمة المصرفية الاهتمام بكل  لتوفيرها،الثاني الموارد اللازمة 
 المادية.وضمنها المصرف واصولها  وتقديمها،انتاج الخدمة 

ذا ة التفاعل. وفي ه نجاح عملييكون فيها للظروف المحيطة دور كبير في الاتصال،ا كل مستوى عال من نهفالخدمة المصرفية يمكن بأ
لمستهلك( الزبون وتقديم)ا الخدمة، اتنتج فيه النطاق تعرف الظروف المحيطة بالبيئة المادية او الدليل المادي للقاء الخدمي وهي البيئة التي

الفنية والمادية التي  بالموارد Gronroos .1984عليها  أطلق( التي والمعداتجهزة الأ النظافة، الملاك، المباني، )مظهرخر فهي آبمعنى 
عوامل  دمة له بما في ذلكون لتقديم الخلى موقع الزبإمقدم الخدمة  يأتيو عندما أ الخدمية،لى المنظمة إيتعرف عليها الزبون عند ذهابه 

 العلاقة.المحيط البيئي وجميع البدائل المادية الملموسة ذات 
 دمات،الخ أنف، لي حد ماقابة عليه االذي يمكن لمسوقي الخدمة فرض الر  الشيءذن البيئة المادية هي الوجود الملموس الخدمة وهي إ   

كبر الذي يتحمله عل الهم الأالخدمات ملموسة. ل لوالخطط ماهي الا بعض الطرائق لجع البيانات، والعقود والمظاهر والضمانات،
و أفاتيح )ميزات عبر خلق م ت،الخدماالدليل المادي لتعزيز وتميز  لإدارةو ايجاد استراتيجية متقنة أمسوقي الخدمات هو تطوير 

 ن نظيف من الداخلصرف في مكاهداف المأوالسعر في تحقيق  ،والرموز ،صالوموارد الات الأجهزة والأفراد،جوانب( ملموسة كمساهمة 
 طاء.داء العاملين بسرعة ودقة وفاعلية تشغيل وفرص تشخيص اكيدة بدون اخأوالخارج ومرتب يعزز كفاءة 

   (63، صفحة 2016)علي، 

 الصورة الذهنيةعلى مقدم الخدمة  أثرالمطلب الثاني: 

لاقات مع مقدمي عء بنا إلىيقضي  الخدمة،لذلك يقوم هؤلاء بدور هام في تشكيل تجربة  الموظفين،تعتبر الخدمات بمثابة اداء من    
 أنما  مجال الخدمات كفير العلاقات هناك المزيد من الدعوات الى الاهتمام بدو  أنك  لديكالخدمات والمؤسسات التي يمثلونها وكنتيجة 

 الطويل. التفاعل الجيد بين الزبون ومقدم الخدمة يساعد على تامين رضا الزبون والاحتفاظ بهم على المدى

وافعالهم تؤثر  فأقوالهمبمجرد التعامل مع مؤسسة الخدمة بل يلعبون دورا فاعلا في عملية تسليم الخدمة  لا يقومونالزبائن  أنوالحقيقة    
مقدم الخدمة يلعب  أنو  الأمامية،خرين كما تؤثر على انتاجية مقدمي الخدمة في الخطوط على الصورة الذهنية لمن حولهم من الزبائن الآ

 (217، صفحة 2019)حمادوش،  دورا كبيرا في خلق القيمة لزبون.



 طار النظري للدراسةلإاول: الفصل الأ
 

17 
 

 إدراك يتأثركما   أنفسهمنجاح الخدمة يعتمد على التفاعل والتبادل الشخصي الذي يحدث بين مقدم الخدمة وبين العاملين  أنكما     
بمستوى الرضا وعدمه بالطريقة التي يتعامل بها العاملون ومدى  ويتأثرالعميل بجودة الخدمة مباشرة بتصرفات العاملين في المؤسسة بل 

 . (221، صفحة 2017)مصطفى،  .قدمة وما وعد به الزبائن ومع توقعاتهممطابقة نوعية الخدمة الم

لطرفين خصوصا إذ ال الذي يحصل بين ما يتأثر بالخدمات وجودة التفاع الأمامية، كثيرا مقدمي الخدمة في الخطوطالزبائن إن رضا     
ن وطريقة التحدث م للزبو هظر نا وإنما من خلال هأن مقدم الخدمة يشكلون اللحظة الحقيقية ليس فقط من خلال الأدوار التي يؤدو 

ثر من ديم توقع منهم أكين على تقك فإن العاملم تمثل عامل في انعكاس ردة فعل الزبون، وعلاوة على ذلتهمعهم إضافة إلى أن سلوكيا
لقاء  عر الزبون من أجلدمة ي مشاالأدوار المادية، ولكن أيضا العمل العاطفي أو الشعوري أي قدرة مقدم الخدمة على العمل على الخ

يظهر القلق دمة و ء الخاجتماعي مرغوب فيه. والعمل العاطفي هو أن يتفاعل مع الموقف بشكل مناسب مثالا يبتسم خلال لقا
 ون واستجابته لهمله مع الزبالحقيقي عند احتياجات الزبون، وبالتالي يجب أن يكون العامل قادر على التحكم بمشاعره في تفاع

حيث أن تشكل مشاعر متبادلة بين مقدم الخدمة والزبـون من الظواهر الأساسية في كل علاقة بالآخرين، وترتبط هذه المشاعر التي     
ها مقدم الخدمة اتجاه الزبائن ارتباطا وثيقا بخبراته الشخصية ويصعب في بعض الأحيان أن يعبر عنها تعبيرا صريحا، بالرغم من ذلك يحمل

، 2017)مرايمي،  .فإن هذه المشاعر تلعب دورا مـؤثرا للغاية ومـن بـين تلـك المشاعر الموجهة نحو الزبائن مشاعر التعاطف والأمان
  (40صفحة 

حيث أن سلوك ومزاج مقدمي الخدمة يكون له أيضا تأثير علـى الـزبائن والعكـس يمكـن أن يحـدث فسـلوك ومـزاج الـزبائن يمكـن أن     
المـزاج، وبالمقابـل مقدمو الخدمة يـؤثر علـى مقدمي الخدمة، فـالزبون السـيئ المزاج في العـادة يصـعب التعامـل معـه مقارنـة بالزبـون حسـن 

يبـذلون قصارى جهـدهم لإرضـاء الزبـون ذي المـزاج الحسـن أكثـر مـن الزبـون سيئ المزاج. فسلوك مقدمي الخدمة ومـزاجهم يـؤثر علـى 
ـعر أن هـذا العامـل لا يهـتم في الـزبائن، فالعكـر مزاجـه سـيكون جـاف التعامـل مـع الـزبائن بـدون عاطفـة أو حس ممـا يجعـل الزبـون يش

خدمته ولا يحاول أن يحسن أداء وظيفته حتى ولو كان جزء من الخدمة من الناحية الفنية مكتمل وجيد إلا إن الزبون سـيكون غـير راض 
 (41، صفحة 2017)مرايمي،  .عن الجزء الوظيفي للخدمة

يسـتمد في المراحل الأولى مـن اتجاهات وسلوكيات مقـدم الخدمـة، عندما يكون متفائلا ومتحمسا ومسـتعدا لمساعدة إن رضا الزبون    
لزبائن الزبائن، فإن هـذا يـدعم مـن فـرص البيـع وتكرار التعامل، ومـن بـين أهـم المؤشرات التي تعكس الاتجاه الايجابي بين مقدم الخدمة وا

دمة، إشعار الزبون بالصداقة، إبراز الجانب الشخصي، عدم الانشغال بأمور أخرى، تجنب قول آسف ...لا، الاستعداد الجيد للخ
ا مقـدم الخدمة عنه ؤثر كـذلك الطريقة التي يتحدثعرض بدائل للاستجابة لطلب الزبون، استخدام اسم الزبون واحترام وقته، تـ

بالإضافة إلى ذلك الاستجابة والاعتمادية من أبرز المؤثرات  يماءات( على رضا الزبون)الاتصالات الحركية غـير اللفظية، التعبـيرات والإ
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ووجودهما من عدمه في مقدم الخدمة يصنع الفارق إذ يتأثر الزبون بطريقة تقـديم الخدمة والوقـت الـذي ينتظـره للحصول عليها، ممـا 
كل متطلبات الزبائن والاستجابة لشكاويهم والعمل على حلهـا بسرعة   يتوجب علـى مقدم الخدمة القـدرة على التعامـل الفعال مـع

محل تقدير واحترام من قبل المؤسسة الـتي يتعـاملون معهـا، إضـافة إلى ذلـك فـإن الاسـتجابة تعـبر عـن المبادرة في هم وكفاءة حتى يقنعهم بأ
املة واللطف وتصل لمجالخدمة، ويركز هـذا البعـد علـى اتقديم الخدمة مـن قبل العاملين بصدر رحب أيكم ينتظر ليحصل على 

 الاسـتجابة للزبـون مـن خلال طـول الوقت الذي ينتظره في تلقي الخدمة والإجابة علـى أسئلته وقـدرة المؤسسة على تقديم الخدمة لتلبية
أن درجة ودقة وسرعة الاسـتجابة لها تأثير في رغبات  احتياجاته وإرضائه، هنا يستلزم الموازنة بـين الاسـتجابة وسـلوك مقـدم الخدمة، أي

 (41، صفحة 2017)مرايمي،  .الزبون وكسب رضاه

دى ذه القيم مدركة لهقد لا تكون  مجموعة من القيم الاخلاقية التي تمثل هويتها المفترضة ولكن حيث تعتنق العديد من المؤسسات   
وجهة نظر  تكون فمن أنالموظفين لذلك فان الصورة الذهنية الذاتية لديهم قد تكون مختلفة عما هو مخطط لها 

(ASHFORTH & KREINER,1999) ركة(الذهنية المد )الصورةالعمل السيئ ينتج عنه وصمة عر اجتماعية  أنف 
وف س بالأخلاقلالتزام اعدم  أنمة و يحقق التوافق بين المصالح الشخصية والمصالح العا أنويعتبر الموظف جزء من المجتمع. لذلك يجب 

قة دان الثاشئة عن فقلسلبية الناثار فضلا عن الأ الجمهور،ه يقلل من مصداقيتها وصورتها في اذهان نيؤدي الي ضعف دور المؤسسة لأ
 في المؤسسة والتي تنعكس بشكل مباشر عن عدم استقرارها.

بلحظة الصدق وهي اللحظة التي يحصل خلالها الزبون على  ما يعرف هناك أناالي  SHROEDERوفي هذا الصدد يشير    
 (262، صفحة 2022)نصيرة،   لا؟ أيخدمة جيدة او سيئة التي تحدد هل سيتم التعامل مع المؤسسة 

رفي ما من المنتج المصدورهم جزءا مه ويعد للزبائن،ساسيا في تقديم خدماتها أ مقدمي الخدمات يشكل متطلبا أناوعليه يمكننا القول    
صورة ا جزء كبير من الل على اساسهعملية التفاعل بين العامل والزبون هي عملية تلازمية مستمرة يشك أنالمقدم للعميل على اعتبار 

   الذهنية لدى الزبائن.  
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 خلاصة الفصل:

 نأحيث لمعاملات، الكل مؤسسة جمهورها الخاص الذي يقل أو يكثر حسب طبيعة عملها وحجم معاملاتها وتنوع هذه       
يسعى الى   أنليه ف الحجم وعبالتنوع وكبر المؤسسة الخدماتية كالمصرف كغيرها من المؤسسات الأخرى لديها جمهور خاص بها يتسم

بون ع ايجابي لدى الز ايصال انطبا و غالبا ما يرتبط بشكل كبير باللقاء الخدمي وذلك من خلال تكوين  واشباع رغباتهكسب رضا الزبون 
 بالموظفينشكل أكبر بلى الاهتمام تعمل المنظمات الخدمية عو  .ماميةعبر موظفيها في الخطوط الأ لخدمة ويكوناوالذي يتم بين طرفي 

فزه على تكوين الزبون وتح وايجاد بيئة مادية ملائمة وبجودة عالية تلائم حاجات ورغباتمن خلال تدريبهم بشكل مستمر  وذلك
ا الصورة تشكل من خلالهتمية علاقة تلاز  فالعلاقة بين مقدم الخدمة والزبون هي ،مع المصرف المستقبليةانطباع إيجابي يعزز من تعاملاته 

 الذهنية لدى الزبائن.



 

 

 

:الفصل الثاني  

قة اللقاء الخدمي بالصورة علا  
BNA مصرف في  ةالذهني    

 -وكالة بسكرة-



التطبيقي الثاني: الجانبالفصل   
 

 :تمهيد     
بون الز  تتكون لدى التيو لصورة الذهنية مرورا با أبعادهمية و أدمي من اللقاء الخ الجانب النظري عن ماهية ولبعد تطرقنا في الفصل الأ      

صورة لقاء الخدمي في الال أثرك بتحديد حيث يتعين علينا تخصيص الدراسة على البنك الجزائر وذل سلبا، أوا ايجابيا أثر اما تاركة المصرفي 
 -BNA–) ائريالجز بذلك عينة عن الوكالة البنكية بولاية بسكرة )البنك الوطني  المصرفي ونخصالذهنية لدى الزبون 

نة من يع استبيان على عيصرفي وذلك بتوز في العلاقة بين متغيري الدراسة اللقاء الخدمي والصورة الذهنية لدى الزبون الم الدراسةدف ته     
 ثلاثة مباحث كما إلىذا الفصل بهدف اختبار فرضيات الدراسة، وعليه تم تقسيم ه فرع ولاية بسكرة   BNAزبائن بنك الوطني الجزائري

  :يلي

  .وكالة بسكرة BNAالبنك الوطني الجزائري  حولعام  ث الأول: مدخلالمبح
 للدراسة. المبحث الثاني: منهجية

 .المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الدراسة
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



التطبيقي الثاني: الجانبالفصل   
 

 -ةوكالة بسكر  -BNAالبنك الوطني الجزائري  حولالمبحث الأول: مدخل عام 

هو ة التراب الوطني و موزعة على كاف يعتبر البنك الوطني الجزائري من أهم البنوك على المستوى الوطني حيث يمثل شبكة من الوكالات     
لزبائن تحت تصرف ا وكذلك يضع الأشخاصمن  الأمواليعتبر حسب القانون التجاري شخص معنوي يقوم بعمليات خاصة بجمع رؤوس 

 وسائل الدفع وتسييرها حيث يعمل على خدمة زبائن وتلبية طلباتهم.

هيكله التنظيمي  دراسة إلىضافة تعريف البنك الوطني الجزائري مع إعطاء لمحة عن نشأته وتطوره، إ إلىفي هذا المبحث سوف نتطرق    
 .وكذا مختلف المصالح التي تتواجد فيه

 BNA البنك الوطني الجزائري وتعريفنشأة ل: و المطلب الأ

جنبية قوم بمهام البنوك الاركة وطنية ليعلى شكل ش 1966جوان  13بتاريخ  66/178بموجب المرسوم  يتأسس البنك الوطني الجزائر   
 التالية:

 القرض الصناعي والتجاري  CIC 
 بنك باريس والدول الهولندية  BPPB 
 والتجارة في الجزائر البنك الوطني من أجل الصناعة  BNCIA 
 القرض الجزائري التونسي CFAT 

يء بمفهوم ة أخلت بعض الشأن هذه الوضعي إلىمليون دينار جزائري،  20نية برأس مال على الرغم من أنها أسست على شركة وط    
حد مبلغ مساهمة  إلى أيضاً أن يصل %ويمكن 5المادة السابعة سمح للجمهور بالمساهمة في رأس المال بمعدل قدره  الشركة الوطنية من خلال

شراء جميع هذه المساهمات من  م، أين تم1970وتم وضع حد لهذه المساهمات الخاصة في رأسمال البنك بحلول عام  .رأسمالهالدولة في 
دارة من الا ومجلسر عام  من قبل رئيس مديساسي فإن جميع البنوك تسيرلاالبنك ملك الدولة، حسب القانون اطرف الدولة ليصبح 

الاقتصادية  لأعواناات لجميع ويلة الاجل وتمويل مختلف حاجيات الاستغلال والاستثمار مختلف الوزارات ويعمل كبنك ودائع قصيرة وط
  :كما أنه من الممكن أن تقوم بـ .قتصادية كالصناعة والزراعة...الخلجميع القطاعات الا

 مانات في مجال الصفقات العمومية.إعطاء ض 
 (98، صفحة 2003/2004)الطيب،  تمويل التجارة الخارجية 
 قبول الودائع بكل أشكالها 
 عطاء قروض وتسبيقات بدون ضماناتإ 
  العمل كمراسل للبنوك الخارجية 
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 1982      نة سراق التجارية وكل منتجات الخزينة العمومية...الخ وحتى و خصم وشراء أو أخذ في محفظة كل الأ  

مومية أصبح البنك الوطني الجزائري مؤسسة ع 1986فيفري  16وفي  تجاري.قام البنك الوطني الجزائري بكل الوظائف كأي بنك       
 8جتماعي بالجزائر بـ المقر الا وبقي ،BNA ختصاروبالايته بالبنك الوطني الجزائري وبقيت تسم  .سهملأاقتصادية على شكل شركة با

وينقسم رأسمال البنك الوطني الجزائري والذي  .من التسجيل الرسمي بالسجل التجاري اءسنة ابتد 99شارع تشيجيفارا وحددت مدته بـ 
 (98، صفحة 2003/2004)الطيب،  ألف سهم، إلىحدد في أول جمعية تأسيسية بمليار دينار دج مقسم 

 BNAالمطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 

داخل هذا النظام ويبني دورها، ونجد على  ةوهذا يحدد مسؤولية كل هيئ البنك،التنظيم من السياسات المتبعة لتحقيق أهداف بر يعت    
مانة العامة، حيث تقوم بالتنسيق بين مختلف دارة بقياده رئيس المديرية العامة، والأرئاسة النظام الهيكلي للبنك الوطني الجزائري مجلس الإ
لوطنية لعمال المؤسسة. كما يضم هذا دائمة بلجنة المساهمين في البنك والنقابة ا ةهيئات هذا التنظيم كما يكون هذا المجلس على صل

كما هو موضح   (BNA ،2023) .عمال وحسابات البنكتتولى مراقبه جميع الاكلي خلية للمراقبة الداخلية والتدقيق، حيث يالتنظيم اله
 (01في الملحق رقم)

  BNAيئرمهام ونشاطات البنك الوطني الجزا الثالث:ب لمطلا

 :يقوم البنك الوطني الجزائري بنشاطات عديدة أهمها ما يلي

أي عند حلول  جللأنقدا أو  استقبال الودائع المتعلقة برؤوس الاموال من طرف الاشخاص، كما أن البنك يسمح بالتسديد إما .1
طية ض من أجل تغقتراعملية الاوتتم )أجل الاستحقاق، كذلك يصدر وصولات الاستحقاق، كذلك يصدر وصولات وسندات 

 .) معينالحاجيات التي يتطلبها نشاط 
ورسالة القرض وجميع " يلوالتحص " استقبال عمليات الدفع التي تقدم نقدا أو عن طريق الشيك والمتعلقة بعملية التوطين .2

 .عمليات البنك
  .معينة نشاطات يمنح قروض بجميع أشكالها سواء كانت قروض أو تسبيقات بدون ضمانات وذلك من أجل تحقيق .3
  .يضمن جميع العمليات المتعلقة بالقروض وذلك لحساب مؤسسات مالية أو لحساب الدولة .4
 .فراد ومراقبة استعمالهاتوزيع رؤوس أموال الا .5
ن ملتي دفعها مباشرة ع الديون ااكتتاب جزئي أو كلي سواء بضمان أو بدونه ناتج عن تحقيق نهاية جيدة لعملية التنازل عن جمي .6

 .المدين طرف
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لدفعات، المبالغ المصدرة من طرف ا الوصولات،راق التجارية، و بنك بجميع العمليات المتعلقة بالاكتتاب، الخصم، شراء الأيقوم ال .7
ة، العمليات الصناعي مر ناتج عنأ إلىستحقاق والذي يحول والالتزام عند حلول موعد الا الخزينة العامة أو الشركاء العموميين

 .الزراعية، التجارية أو المالية
 .خرىيقوم بدور المراسل مع البنوك الا .8
الدفع والخاصة  ستقبال أموال ناتجة عن عملياتا" التمويل بشتى الطرق عمليات التجارة الخارجية، استقبال وديعة مبالغ السندات .9

 )الداخلي( .ئق تجارية أخرى، الشيك، فواتير أو وثالأمربالسفتجة، سند 

  : تقديـم البنك الوطني الجزائـري وكالـة بسكـرةرابعالمطلب ال

 : تعـريف الوكالـة أولا 

والواقعة لتابعة لمديرية سطيف، اكواحدة من بين الاربعة عشر وكالات   1987في عام ، 387تأسست وكالة البنك الوطني الجزائري رقم    
 .وتضطلع الوكالة بنفس مهامها 386في حي الامل مصنفة بالوكالة )ب( بعد الوكالة )ا( الرتبة 

 "وكالة بسكرة" BNA ثانيا: الهيكل التنظيمي

 "وكالة بسكرة" BNA(: يوضح الهيكل التنظيمي 04الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 موظف من البنك الوطني الجزائري" وكالة بسكرة"المصدر: 

 

 

 مدير الوكالة

 نائب المدير الامانة

 مصلحة الاداري

 قسم المستخدمين

قسم المنازعات 

 والشؤون القانونية

المحاسبة مصلحة  مصلحة القروض مصلحة الصندوق

 والمراقبة

 مصلحة التجارة

 امانة القروض قسم الودائع
 قسم المحاسبة

مصلحة المقاصة 

 الالية

مصلحة القروض  قسم الدفع والقبض

 العقارية
المراقبةقسم   
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 لدراسةا المبحث الثاني: منهجية

لبيانات وتحليلها اا جمع وتنظيم وجب علين الدراسةوللخروج بنتائج  خطئها، أوبعد عرض مختلف الجوانب النظرية والوقوف على صحتها    
حيث قمنا بتوزيع  -وكالة بسكرة  – BNAحالة البنك الوطني الجزائري  ةالميدان وذلك بدراس إلىوتفسرها ويتم ذلك من خلال التنقل 

في النهاية بأداة الدراسة و  مرورا لعينةا المنهجية المعتمدة في إجراء الدراسة من كيفية اختيار إلىتبيان سنتطرق من خلال هذا المبحث الاس
 الدراسة.ثبات وصدق أداة  إلىسوف نتطرق 

 ل: مجتمع وعينة الدراسةو المطلب الأ

  مجتمع الدراسة :أولا 
 (138، صفحة 2019)غنيم،  الدراسة.يعرف مجتمع الدراسة بأنه يشمل جميع عناصر ومفردات المشكلة أو الظاهرة قيد   

تم التعامل  أنيه والذي سبق لهم " وكالة بسكرة" الوافدين ال BNAمن زبائن المصرف البنك الوطني الجزائري  وقد تكون مجتمع الدراسة
 .معه في تقديم الخدمات

 ثانيا: عينة الدراسة 
ختارة  عينة الميتم تحديد نوع ال إطار هذه المنهجية، فـي الدراسةبـد مـن وضـع منهجيـة تتوافـق مـع طبيعـة من أجل دراسـة علميـة لا      

كمـا أنهـا ذلـك الجـزء مـن المجتمـع التـي يجـري  .الدراسةفرعيـة مـن عناصـر مجتمـع  أنها مجموعـةكأساس للبحث، حيث يعرفها موريس أنجرس 
 (313، صفحة 2017)در،  .صحيحا تمع تمثيلاعلمية بحيث تمثل المجاختيارها وفق قواعد وطرق 

في  د العينة المتمثلينبيان على افراتوزيع الاست حجمه تمكبر   إلىوذلك راجع ونظرا لصعوبة واستحالة تجميع البيانات عن المجتمع ككل    
م منه وكانت منها 55سترجاع تم ا استبيان استمارة 60" وكالة بسكرة" وبالتالي تم توزيع  BNAزبائن مصرف البنك الوطني الجزائري

  موزعة حسب الخصائص الديموغرافية في الشكل أدناه.  .صالح فقط 50
 : يوضح خصائص عينة الدراسة (03)الجدول رقم

 % النسبة التكرار البيان المتغير
 

 الجنس
 

 %62 31 ذكر
 %38 19 أنثى        

 %100 50 المجموع      

 
 

 الفئة العمرية
 

 %24 12 أقلسنة ف 30   

 %38 19 41 إلى 30من   

 %14 7 50 إلى 41من   
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 %24 12 فأكثرسنة  50  
 %100 50 المجموع       

 
 

 المؤهل العلمي

 %44 22 أقل أومستوى ثانوي 
 %38 19 ليسانس       

 %18 9 مهندس أوماستر    
 %100 50 المجموع    

 
 

 المهنة
 

 %10 5 متقاعد       
 %2 1 طالب       
 %42 21 عمال حرة أ      
 46 23 موظف       
 %100 50 المجموع      

 
 مدة التعامل مع       المصرف

 
 

 %38 19 سنوات 3من  أقل 

 %24 12 سنوات5 إلى 3من 

 %16 8 سنوات  10 إلى 5من 

 %22 11 سنوات  10من  أكثر
 %100 50 المجموع     

 

الخدمات التي 
 استفدت منها

 %28 14 قروض

 %18 9 توفير والادخار

 %8 4 مين البنكيأالت

 %4 2 الودائع

 %2 1 الخدمات البنكية الالكترونية

 %40 20 حسابات بنكية

 %100 50 المجموع
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% وهذا يعكس  38كانت نسبتها أما الإناث فالدراسة، من عينة  % 62أن نسبة الذكور تمثل النسبة الأعلى بـ ل أعلاه يوضح الجدو    
-30العمرية ) رهم كانت من الفئةأعما الدراسةمن أفراد عينة  % 38أما بالنسبة للفئات العمرية فنجد أن  ذكور.البنك  زبائنأن أغلب 

% من  24نسبة في ال ىوتتساو  سنة، 50أكبر من  كانت أعمارهم  الدراسة%من أفراد عينة  24ثم تليها بعد ذلك نسبة  سنة،( 40
 -41)انت من الفئة العمرية % من أفراد العينة أعمارهم ك14وآخر نسبة كانت . سنة 30كانت أعمارهم أقل من   الدراسةأفراد عينة 

 سنة. (50

في الاعمال غلون تالدراسة يش % من أفراد عينة 42بينما نسبة موظفون، هم % من أفراد عينة الدراسة  46كما بين الجدول أعلاه أن 
% من  44ح أيضاً أن نسبة يتض .%2خير وهم الطلاب فتمثلت نسبتهم في ما الأأ المتقاعدين.يتمثلون في  % 10تليها نسبة  الحرة.

% من  18ا نسبة بينم %، 38بة النسبة الأعلى، تليها حاملي شهادة ليسانس بنس وهم قلأ أومستوى ثانوي أفراد عينة الدراسة هم من 
 مهندس. أوماستر عينة الدراسة هم من حاملي شهادة  أفراد

% من أفراد عينة  24نسبة  بينما ،سنوات 3من  أقل% من أفراد عينة الدراسة سنوات خبرتهم تتراوح بين  38كما ويظهر الجدول أن 
وقد   سنوات، 10من  أكبرانت لمـن خبرتهم % من أفراد العينة فك 22نسبة ا أم ( سنوات،5 -3تتراوح بين )الدراسة كانت خبرتهم 

 سنوات. (10-5بين )تتراوح % لمن لديهم خبرة  16النسبة  كانت

 منهج الدراسة وأدوات التحليل الإحصائي الثاني:المطلب 

 :منهج الدراسة أولا 
هي على أرض الواقع ويصفها وصفاً كمياً  الذي يعبر عن الظاهرة المدروسة كما التحليلي،على المنهج الوصفي و  الدراسة هستند هذت    

 والبياناتمن الإجراءات البحثية التي تتكامل لوصف الظاهرة اعتماداً على جمع الحقائق  مجموعة بأنه:إذ يعرف المنهج الوصفي  وكيفياً،
)الرشيدي،  الدراسة.الموضوع محل  نتائج وتعميمات عن الظاهرة أو إلىوتصنيفها ومعالجتها وتحليلها لاستخلاص دلالتها والوصول 

 (59، صفحة 2000
لمعلومات المتحصل اوصف وتحليل  من أجل المصرف وذلكفي الذهنية اللقاء الخدمي على الصورة  أثروقد اعتمدنا على هذا المنهج لمعرفة 

 عليها.
 ثانياا: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات 

المواقع من شبكة و  المجلات،و  تم الحصول على المعلومات من خلال مراجعة الكتب والرسائل الجامعية الثانوية:المصادر  (1
ار مفاهيمي من تقديم إط والهدف مباشر،بشكل مباشر أو غير  سواء والدراسة،المعلومات المتعلقة بالموضوع قيد البحث 

 بالموضوع.الاحاطة  نظري للمتغيرين ومحاولة
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ومن ثم  ،دراسةالن مجتمع عينة م تم الحصول على البيانات من خلال تصميم استبانة تم توزيعها على الرئيسة:المصادر  (2
المناسبة بهدف الوصول  ة( وباستخدام الاختبارات الإحصائيV.20) الإحصائي spssتفريغها وتحليلها باستخدام برنامـج

 .االذي قمنا به الدراسةومؤشرات تدعم موضوع  قيمة،دلالات ذات  إلى
  :الستبيان:ثالثا 

ستقصاء التجريبي؛ أي إجراء بحث الاق موضوع الدراسة عن طري أبعادنقصد بالاستبيان مجموعة مؤشرات يمكن عن طريقها اكتشاف     
سئلة تخص القضايا بحوث، وتحتوي على مجموعة من الأتصال الرئيسية بين الباحث والمعة محددة من الناس، وهي وسيلة الاميداني على جما

تم الاعتماد على  البيانات،من أهم طرق البحث وجمع  هوباعتبار  .(72، صفحة 2017)الجيلاني،  .التي نريد معلومات عنها من المبحوث
الدراسة وجمع البيانات التي تسمح بتكوين نظرة  الاستبيان كأداة رئيسية في الدراسة الميدانية لكونه الوسيلة الأكثر ملائمة لتحقيق أهداف

عن مختلف التأثيرات التي فهو يسمح للمستجوبين بالإجابة بأكثر راحة وحرية، بعيدا  الزبون،ها على أثر شاملة حول عملية تقديم الخدمة و 
وذلك من أجل معرفة درجة موافقة الزبائن عن كل عنصر من  وقد صمم هذا الاستبيان حسب مقياس ليكرت الخماسي .تواجه الأجوبة

 :تم تقسيم الاستبيان كما يليقد و  .عناصر الاستبيان

 ( اسئلة 6: وتتضمن البيانات الشخصية للمبحوث والذي يتضمن )لو المحور الأ

ؤالا وتم تقسيمه الي س 24ث تضمن صورة الذهنية لدى الزبون المصرفي حياللقاء الخدمي على ال أثرقيس مستوى ي والذي المحور الثاني:
 وهي: أقسامثلاث 

 ة.اسئل 8ل للمتغير المستقل والمتمثل في البيئة المادية ويتضمن و ل: وهو البعد الأو القسم الأ 
  سئلة ا 6القسم الثاني: وهو البعد الثاني للمتغير المستقل والمتمثل في مقدم الخدمة والذي يتضمن 
  سئلة.أ 10وهو المتغير التابع المتمثل في الصورة الذهنية وتضمن  الثالث:القسم 

 : درجات سلم ليكارت الخماسي(04)الجدول رقم

 الاستجابة
 

 موافق بشدة
 

 محايد موافق
 

 غير موافق بشدة غير موافق
 

 1 2 3 4 5 الدرجة

 رابعاا: أدوات التحليل الحصائي 

 لإحصائية التالية:اوقد تم استخدام الأدوات  (spssمن خلال برنامج التحليل الإحصائي ) الاستبانةقمنا بتفريغ وتحليل 

 المدروسة.التكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص العينة  -1
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 نة الدراسة لمتغير الاتصال.والانحراف المعياري لمعرفة تقييم عيالمتوسط الحسابي  -2

 الاستبانة.فة ثبات فقرات ( لمعر Alpha Cronbachاختبار ألفا كرونباخ ) -3

 ليل الانحدار البسيط لمعرفة مدى وجود أثر للمتغير المستقل على التابع.تح -4

 ثبات وصدق الستبانة الثالث:المطلب 

  صدق وثبات أداة الدراسة :أولا 

 مرحلتين: يعد الثبات من متطلبات أداة الدراسة لذلك قمنا بالتأكد من صدق وثبات أداة الدراسة على

  قتصادية والتجاريةة العلوم الاأساتذة كلي من خلال عرض الاستبانة على محكمين من المحتوى،التأكد من صدق  الأولى:المرحلة 
لاستبانة من ا جعة فقراتوطلب منهم مرا الاستبانة،وعلوم التسيير بجامعة محمد خيضر بسكرة للتحقق من مدى صدق فقرات 

ت التي حذف أي فقرا أووتعديل  تقيسه، ومدى انتمائها للمجال الذي اللغوية،حيث مدى وضوح الفقرات وجودة صياغتها 
تفق عليه ، حيث اها وفق ما جمعت البيانات من المحكمين بعد ذلك وتم صياغت ن أنها لا تحقق الهدف من الاستبانة، حيثيرو 

 .الدراسة استبدال كلمات بأخرى وفق ما يناسب عينة أوعلى تعديل بعض العبارات،  آرائهم استقرت غالبية
  الدراسة،لكل بعد من أبعاد متغيرات  عن طريق تطبيق اختبار ألفا كرونباخ الثانية:المرحلة 

 لي:الجدول التا وكانت النتائج كما هي موضحة في %.60ويتم قبول الفقرات التي يكون معامل ثباتها يفوق 

 داة الدراسةأ(: يوضح معامل ثبات 05رقم )ول دالج

معامل الثبات     الفا   عدد الفقرات المتغيرين )الأبعاد(
 كرونباخ

 معامل الصدق

 0.814 0.664 8 البيئة المادية 

 0.853 0.729 6 مقدم الخدمة 

 0.871 0.760 14 اللقاء الخدمي 

 0.874 0.764 10 الصورة الذهنية 

 0.855 0.855 24 المقياس )الستبيان(

 spssمن اعداد الطالب بناء على  المصدر:
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 تهكانت نسب  الخدمي(ء لمادية واللقاالبيئة ا) الخدمي ببعديهاللقاء  المتغيرنلاحظ من خلال الجدول السابق أن معامل الثبات لفقرات    
 .ؤكد مصداقية الاستبانةيمما  نسبة ثبات عالية وهي % 0.764نسبته الصورة الذهنية كانت أن معامل الثبات لفقرات  كما 0.760%

المقياس صالح لقياس ما وضع كما يلاحظ ارتفاع نسبة معامل الصدق ومنه ف  .وبالتالي فعبارات الاستبانة صادقة فيما وضعت لقياسه
 لأجله.

 ثانياا: اختبار خضوع المتغيرات للتوزيع الطبيعي حسب اختبارKolmogorov-Smirnov 
خلال  لطبيعي مناذلك التوزيع ب هدف هذا الاختبار إلى معرفة أي من التوزيعات الاحتمالية يتبعها توزيع بيانات الدراسة، ويقصد  

 :فرضيتين هما
 .بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي تتبع :الصفريةالفرضية -
 .تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي لا :الفرضية البديلة-

في  تمدالمع الدلالة مستوى (α) أكبر من(Sig) يتم قبول الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلة عند الحصول على القيمة الاحتمالية
 α = 0.05   الدراسة

 :Kolmogorov-Smirnovيوضح الجدول التالي اختبار التوزيع الطبيعي باستخدام
 

 (: اختبار التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة06) الجدول رقم
 

   
 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على المصدر:

رضية الصفرية ستوى دلالة الفمالدراسة أكبر من  أبعادمن خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن قيم مستوى دلالة الاختبار لجميع     
تغيرات وبما أن أغلب م .يزيع الطبيع( وعليه نقبل الفرضية الصفرية ونرفض الفرضية البديلة، وبالتالي فبيانات دراستنا تتبع التو 0.05)

 .لميةللاختبارات المع ل المناسبةالتحليالدراسة تتبع التوزيع الطبيعي فإن هذا ما يسمح لنا بمتابعة تحليل الدراسة باستخدام أدوات 

 

 

 SIGمستوى الدللة  Zقيمة  (بعادالمتغيرات )الأ
 1120. 3.2200 البيئة المادية
 1730. 3.6667 مقدم الخدمة
 1700. 3.4433 القاء الخدمي
 1250. 3.5920 الصورة الذهنية
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 تحليل واختبار فرضيات الدراسة المبحث الثالث: 

جابات اها عن طريق تحليل تحصلنا علي لتيبعد اعدادنا للاستبيان واختبار ثباته وصدقه قمنا بتوزيعه، بعد ذلك قمنا بمعالجة البيانات ا    
 في اختبار الفرضيات. الذي ساعدنا SPSSالاحصائية الاجتماعية  برنامج الحزمةأفراد العينة التي قمنا بدراستها من خلال 

 تحليل محاور الستبانة الأول:المطلب 
جمعة  بعد التطرق   

ُ
المتعلقة بتقييمهم و  ن عينة الدراسةملخصائص عينة الدراسة نتطرق في هذا المطلب إلى تحليل البيانات والأجوبة الم

 .اللقاء الخدمي في المصرف أبعاد لصورة الذهنية من خلال
المرجح لمتوسط ا لحصول علىلبعد ذلك تم ضبط الحدود الدنيا والعليا للمقياس 5إلى  1قمنا بتقسيم سلم ليكارت إلى درجات من    

 فئات من منخفض جداً إلى مرتفع جداً كما هو موضح في الجدول التالي: خمسلى إسلم ليكرت  قسمنا

  :الفئات(: تقييم 07الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 4.2أكثر من  4.2 -3.4ما بين  3.4 -2.6 ما بين 2.6 -1.8ما بين  1.8من  أقل المتوسط المرجح
 مرتفع جداً  مرتفع متوسط منخفض منخفض جداً  مستوى التقييم

 

   اللقاء الخدمي  أبعادتحليل محور  :أولا 
اري لإجابات والانحراف المعي بيلمتوسط الحساتم حساب االلقاء الخدمي ببعديه البيئة المادية ومقدم الخدمة  أبعادبمحور  ةالخاص للإجابة عن الاسئلة

 التالي: أفراد عينة الدراسة لمختلف العبارات والمحاور، كما يبينه الجدول

 .لقاء الخدمي ال أبعادحول  ةالدراس: المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأجوبة أفراد عينة  (08)رقم الجدول
رقم 

 العبارة 
 التقييم النحراف المعياري المتوسط الحسابي  بعادالأ                  

 متوسط 594170. 3.2200 البيئة المادية                     

01 
 ملائم ويسهل الوصول اليهموقع المصرف 

 
3.0000 

 
 متوسط 1.31320

ديم التصميم الداخلي للمصرف يتسم بمساحة واسعة تتوافق مع تق 02
 الخدمة.

 
2.9600 

 
 متوسط 1.22824
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 عملية وقاعات انتظار كافية مما سهل أقساميمتلك المصرف مكاتب و  03
 الحصول على الخدمة.

 
2.5200 

 
 منخفض 1.12920

 متوسط 0.96806 3.0400 المصرف لوحات ارشادية واضحة لدىيتواجد  04

قديم ت تساعد فييتوفر لدى المصرف بمواد وتجهيزات مصرفية حديثة  05
 الدفع الالكتروني ...الخ الالية،مثل الموزعات  الخدمة

 
4.0000 

 
1.12486 

 مرتفع

  مة.يتميز موظفو المصرف بالهندام اللائق مع بيئة تقديم الخد 06
3.9200 

 
 مرتفع 0.94415

  ون.ة الزبيهتم المصرف بالبيئة الداخلية والخارجية وذلك لضمان راح 07
3.5400 

 
0.88548 

 مرتفع

لك يحرص المصرف على توفير ملهيات كالتلفزيون والمجلات.. وذ 08
 للانشغال بها حتى يحين دورهم.

 
2.4800 

 
1.03490 

 منخفض 

  الخدمةمقدم                        
3.6667 

 

 
0.71190 

 مرتفع

ار لاستمر االاسلوب اللطيف الذي يتعامل به مقدم الخدمة يشجعني على  09
 في التعامل مع المصرف.

 
3.6400 

 
1.15635 

 مرتفع

ة الخدم يمتلك مقدمو الخدمة مهارات وكفاءات عالية تؤهلهم لتقديم 10
 باحترافية.

 
3.3800 

 
1.19335 

 متوسط

وحل  الخدمة يتصرف بشكل سريع في الاجابة عن الاستفساراتمقدم  11
 1.02539 3.6400 المشكلات في حالة حدوثها.

 مرتفع

 فيثقتي  يحرص مقدم الخدمة على سرية معلومات الزبائن مما يزيد من 12
 البنك.

 مرتفع 1.05830 4.3200

 مرتفع 0.99468 3.4800 يتميز مقدم الخدمة بحسن الاستقبال للزبائن. 13

ع في يحرص مقدم الخدمة على تقديم الخدمة بشكل دقيق دون الوقو  14
 الأخطاء.

 
3.5400 

 
1.11043 

 مرتفع

 .SPSSبالاعتماد على مخرجات  من اعداد الطالب المصدر:

 :أعلاه ما يلينلاحظ من الجدول 

ناحية الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد العينة حيث  منالثانية جاء في المرتبة نلاحظ أن بعُد البيئة المادية قد  البيئة المادية: -1
 على هذه المعطيات ووفقا لمقياس الدراسة فإن  ً وبناء) 0(59417.المعياري والانحراف) 3.2200 (المتوسط الحسابي له بلغ

(، 5) رقم العباراتان  متباينة حيثأما بالنسبة للعبارات المعبرة عن هذا البُعد فقد كانت  متوسطة،يشير إلى نسبة قبول  البُعد
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( كانت نسبة 8(و )3) متوسطة. والعباراتكانت نسبة قبولهم (  4) (،2(، )1العبارات )( كانت تقييمها مرتفع اما 7)و ( 6)
 قبولهما منخفضة.

لوجود  فتقدونأنهم يإلا  لزبوناقرار  سلبي علىبشكل  القاعات تؤثرالمساحة وحجم مما سبق يمكن القول أن البيئة المادية من حيث    
لهيات التي تساعدهم عل

ُ
 .الانتظار الشعور بوقتعدم  الم

نة من قبل أفراد العي بية المعطاة لهمن ناحية الأهمية النس الاولجاء في المرتبة  الخدمة قدمقدم نلاحظ أن بعُد  مقدم الخدمة: -2
ات ووفقا لمقياس الدراسة وبناء على هذه المعطي (0.7119) .المعياري والانحراف) 3.6667 (حيث بلغ المتوسط الحسابي له
 مرتفعة.فإن البُعد يشير إلى نسبة قبول 

انت نسبة قبولها ك( فقد  10رقم ) قبول مرتفع ماعدا العبارةذات نسب  معظمهافبالنسبة للعبارات التي تمثل مقدم الخدمة فقد كانت    
مما سبق يمكن القول  (.1.193و  0.711) ما بين( والانحرافات المعيارية 4.32و 3.38)وقد تراوحت نسبة المتوسطات بين  متوسطة،

رية المعلومات وس الجيدة ةسرعة الخدماللطيف و  جانب اسلوب التعاملإن مقدم الخدمة المصرفي يحظى بمستوى قبول مرتفع فيما يخص 
يم الخدمة لكفاءة والخبرة مما يؤثر في تقدنقص اقبولها متوسط فهذا يبين لنا  اها( كان مستو 10رقم ) أن العبارةغير  ة،والدقة في اعطاء الخدم

 ويزعج الزبائن.

  ثانيا: تحليل محور الصورة الذهنية 
 للقاء الخدمي امتغير  سة حوللدرا( : المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأجوبة أفراد عينة ا09الجدول رقم)

رقم 
 العبارات

 التقييم النحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرات          

 مرتفع 0.55617 3.5920 الصورة الذهنية                  

 مرتفع 0.95212 3.5400 أحمل في ذهني صورة جيدة عن المصرف التي اتعامل معه. 1
عرني أحس بالراحة عند التعامل مع مقدم الخدمة وهذا ما يش 2

 0.92934 3.5600 للمصرف.بانتمائي 
 مرتفع

 مرتفع 0.89989 4.0800 .الخدمة يقدمون صورة جيدة عن مؤسستهم أن مقدمياعتقد  3

 متوسط 1.25666 3.1800 صورة هذا المصرف أفضل مقارنة بمنافسيه. أناعتقد  4

 متوسط 1.14357 2.2800 تقديم الخدمات المصرفية يكون ضمن مواعيد محددة. 5

 مرتفع 0.92494 4.0400 .سلوك مقدمي الخدمة الجيد يعكس صورة المصرف أنعتقد أ 6

ع سن متعكس الإعلانات الترويجية للمصرف تعامل الموظفين الح 7
 متوسط 0.93131 3.3000 الزبائن.
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صرف كفاءة وسرعة الرد على استفسارات تعزز من ثقتي في الم 8
 مرتفع 0.98644 3.9200 وتعكس صورته.

 مرتفع 0.89648 4.1800 ديمها.في تق الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنك بالدقةتمتاز  9
 مرتفع 0.84177 3.8400 المجتمع. حسنة فييمتلك المصرف سمعة  10

وسطه ن نسبة متحيث كال مرتفعة فقد كانت نسبة القبو نلاحظ من الجدول السابق والذي يمثل المتغير الثاني وهو الصورة الذهنية     
( كانت نسبة 7( و )5) ،(4العبارات )مرتفع ماعدا  كأن تقييمهامعظم العبارات   حيث( 0.55617)( وانحرافه المعياري 3.5920)

 (.1.256 إلى 0.556) ما بين( والانحرافات المعيارية 4.18 إلى 2.28) ما بينوتراوحت متوسطات العبارات  متوسطة،قبولها 

 فراد العينة.أمن قبل  ايجابي للمحورهناك نسبة قبول مرتفعة وتقييم  أنمما سبق يمكن القول 

 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات 
 : الفرضية الرئيسيةأولا 
 اختبار صلاحية النموذج .1

 بسكرة عندبنك الوطني الجزائري وكالة الفي الصورة الذهنية  دلالة إحصائية للقاء الخدمي على يوجد أثر ذو (أنهتنُص الفرضية الرئيسية على 
 .)α=0.05) مستوى الدلالة

H0 :كالة بسكرة عند بنك الوطني الجزائري و في الالصورة الذهنية  وجد أثر ذو دلالة إحصائية للقاء الخدمي علىلا ي(α=0.05(. 
H1 :ري وكالة بسكرة عند البنك الوطني الجزائفي للزبون الصورة الذهنية  وجد أثر ذو دلالة إحصائية للقاء الخدمي علىي(α=0.05(. 

تبار هذه الفرضية والجدول للتأكد من صلاحية النموذج لاخ (Analysis of variance)خدام نتائج تحليل التباين للانحدار استتم 
 .التالي يبين ذلك

 فرضية الرئيسيةلاحيته لاختبار الصللزبون للتأكد من  الصورة الذهنيةنتائج تحليل نموذج أثر اللقاء الخدمي على (: 11رقم )الجدول 
 مستوى الدللة  المحسوبة Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0.000 46.892 7.490 1 7.490 النحدار
   0.160 48 7.667 الخطأ

    49 15.157 المجموع الكلي
 SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على  المصدر:

المحسوبة  (F)يمة قسية حيث بلغت من خلال النتائج الواردة في الجدول أعلاه يتبين ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئي    
ننا الآن التأكد من وعليه من خلال ما سبق يمك(، α=0.05من مستوى الدلالة ) أقل( وهي 0.000( بقيمة احتمالية )46.892)

 .الرئيسية لاختبار الفرضية صلاحية النموذج
 اختبار الفرضية الرئيسية .2

دمي اللقاء الخأثر حديد ط وذلك لتبناء على ثبات صلاحية النموذج نقوم باختبار الفرضية الرئيسية باستخدام أسلوب الانحدار البسي 
 وذلك كما هو مــبين في الجــدول أدناه: الذهنية،على الصورة 



التطبيقي الثاني: الجانبالفصل   
 

 نية(: نتائج تحليل النحدار البسيط لختبار أثر اللقاء الخدمي على الصورة الذه12الجدول رقم)
 

 معامل النحدار المتغيرات المستقلة
B  قيمةT  قيمةF  معامـل الرتباط

R 
 معامل التحديد

2R  قيمةSIG 

 0.000 0.494 0.703 46.892 6.848 0.718 لقاء الخدميال

 .SPSSمن اعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:        
 
 المعتمد مستوى الدلالة من أقلوهي ( 0.000) عند مستوى دلالةT = (6.848) طبقا للجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة   
(α=0.05) الذهنية للزبون بنك الوطني الجزائري وكالة بسكرة للقاء الخدمي على الصورة ذو دلالة إحصائية  وجود أثر وعليه يُستنتج  ،

الزيادة في درجة  إلىأي أن أي زيادة بدرجة واحدة في اللقاء الخدمي تؤدي  (0.718بلغت)ر يتضح أن قيمة معامل خط الانحدا كما
  .(0.718) بقيمة واحدة في الصورة الذهنية للزبون 

محل  بون في البنكللز  صورة الذهنيةللقاء الخدمي على ال ذو دلالة احصائيةنرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر ومنه   
عند ن زبو لى الصورة الذهنية لللقاء الخدمي عذو دلالة إحصائية لونقبل الفرضية البديلة يوجد أثر  0.05عند مستوى دلالة الدراسة 
  .0.05دلالة مستوى 

    لى:و ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الأ

0H مستوى الدلا لبنك محل الدراسة عندفي اعلى الصورة الذهنية لبيئة المادية ل ذو دلالة احصائية: لا يوجد أثر( 0.05=لةα ) 

H1 لبنك محل الدراسة عند مستوى في اعلى الصورة الذهنية  لبيئة الماديةل ةذو دلالة إحصائي: يوجد أثر( الدلالةα=0.05 ) 

 ل الدراسةمحلبنك في اهنية (: نتائج تحليل النحدار البسيط لختبار أثر البيئة المادية على الصورة الذ15الجدول رقم)
 

 المتغيرات المستقلة
 معامل النحدار

B 
 Fقيمة  Tقيمة 

معامـل الرتباط 
R 

 معامل التحديد

2R 
 SIGقيمة 

 0.307 0.544 21.289 4.614 0.519 البيئة المادية
0.000 
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 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  المصدر:           0.05مستوى الدلالة*     
 ما تحصلناسب حيث ح بون المصرفيللز الصورة الذهنية  مع لبعد البيئة الماديةهناك علاقة ارتباط  أننلاحظ من خلال الجدول أعلاه    

التفسيرية ( أي أن القدرة 0.307( في المقابل بلغ معامل التحديد )0.544الارتباط بين المتغيرات )بلغ معامل  spss عليه من برنامج
 وهيادية المالبيئة عن التغيير في  من التغيرات في الصورة الذهنية الزبون المصرفي ناتجة( %31معناه أن ما قيمته )( %31هي ) للنموذج

 المتوسط.من  أقلنسبة 

وعليه يُستنتج  (α=0.05)المعتمد  من مستوى الدلالة أقلوهي ( 0.000مستوى دلالة ) عند (4.614) هي Tنلاحظ أن قيمة   
عامل ما يتضح أن قيمة مك  بسكرة،وكالة  بنك الوطني الجزائريالصورة الذهنية للزبون  المادية علىلبعد البيئة ذو دلالة إحصائية  أثروجود 

صورة الذهنية  درجة واحدة في الالزيادة في إلى المادية تؤديبعد البيئة ( أي أن أي زيادة بدرجة واحدة في 0.519) بلغت خط الانحدار
  .(0.519) للزبون بقيمة

نك محل الدراسة ية للزبون في البلصورة الذهناللبيئة المادية على  أثر ذو دلالة احصائيةومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد   
عند مستوى دلالة ن ورة الذهنية للزبو للبيئة المادية على الص أثر ذو دلالة احصائيةونقبل الفرضية البديلة يوجد  0.05عند مستوى دلالة 

0.05 . 

 ثانياا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية

0H في اعلى الصورة الذهنية  قدم الخدمةدلالة إحصائية لمذو : لا يوجد أثر( 0.05=لبنك محل الدراسة عند مستوى الدلالةα ) 

H1 : لبنك محل الدراسة عند مستفي اعلى الصورة الذهنية  مقدم الخدمةذو دلالة إحصائية لليوجد أثر( وى الدلالةα=0.05 ) 

 ة للبنك (: نتائج تحليل النحدار البسيط لختبار أثر مقدم الخدمة على الصورة الذهني15الجدول رقم)

 المتغيرات المستقلة
 معامل النحدار

B 
 Fقيمة  Tقيمة 

معامـل الرتباط 
R 

 معامل التحديد

2R 
 SIGقيمة 

 0.000 0.375 0.613 28.822 5.369 0.479 مقدم الخدمة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على  المصدر:           0.05الدلالةمستوى *     
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ند علبنك محل الدراسة لورة الذهنية لمقدم الخدمة على الص أثر ذو دلالة احصائية ومنه نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا يوجد   
لدراسة عند اذهنية للبنك محل لمقدم الخدمة على الصورة ال ذو دلالة احصائيةونقبل الفرضية البديلة يوجد أثر  0.05مستوى دلالة 
 .0.05مستوى دلالة 

ه سب ما تحصلنا عليحيث ح صرفيللزبون المالصورة الذهنية  معنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن هناك علاقة ارتباط لبعد مقدم الخدمة 
 التفسيرية للنموذج( أي أن القدرة 0.375( في المقابل بلغ معامل التحديد )0.613بلغ معامل الارتباط بين المتغيرات ) spss من برنامج

نسبة  هيو الخدمة مقدم لتغيير في امن التغيرات في الصورة الذهنية الزبون المصرفي ناتجة عن ( %37.5معناه أن ما قيمته )( %37.5هي )
 متوسطة.

محل الدراسة عند  نية في البنكلمقدم الخدمة على الصورة الذه أثر ذو دلالة احصائيةالجدول أعلاه نجد أن هناك  حسب النتائج في  
( 0.05( وهو أقل من )0.000( بمستوى دلالة )5.369المحسوبة التي بلغت ) Tوهذا ما تؤكده قيمة كل من  (،0.05مستوى دلالة )

 أن المتغير 2Rعامل التحديد م( إلى قوة العلاقة الطردية بين المتغيرين؛ ويلاحظ من 30.61بقيمة ) R. كما يشير معامل الارتباط 
 مقدم الخدمة على الصورة كما بلغت قيمة تأثير من التباين الكلي في مستوى الصورة الذهنية، % 37,5المستقل مقدم الخدمة فسر 

حدة في إلى الزيادة في درجة وا أي أن أي زيادة بدرجة واحدة في بعد مقدم الخدمة تؤدي B (0.479)الذهنية من خلال معادل الانحدار 
  .(0.479الصورة الذهنية للزبون بقيمة )

محل  ة للزبون في البنكلصورة الذهنيالمقدم الخدمة على  ذو دلالة احصائيةومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر     
عند بون لى الصورة الذهنية للز لمقدم الخدمة عذو دلالة إحصائية ونقبل الفرضية البديلة يوجد أثر  0.05عند مستوى دلالة الدراسة 

 . 0.05مستوى دلالة 

 النتائج تفسير: ثالثاا  

وكالة  BNA نية في مصرفللقاء الخدمي على الصورة الذه تأثيرجوبة المتحصل عليها سابقا نلاحظ وجود استنادا من الأ  -
بدرجة عالية  صورة الذهنيةثر على الؤ مقدم الخدمة ي أنراء افراد العينة فقد لوحظ آهناك تباين في  أنبسكرة حيث نلاحظ 

 .مقارنة بالبيئة المادية
 حيثكونها. لتي يارة الذهنية الزبون المصرفي يتخذ قراره حول التعامل مع المصرف من خلال الصو  أننلاحظ من خلال النتائج  -

احة الزبون وكذلك ر جية لضمان وفر لدى المصرف بيئة مادية تلبي رغبات الزبون من حيث اهتمامهم بالبيئة الداخلية والخار يت
ي لهندام اللائق الذالى ا ضافةبالإ الخدمة.وجود تسهيلات تقنية ووسائل تكنولوجية حديثة متطورة تسهم في تسهيل عملية تقديم 

 زبون.يترك انطباع وصورة حسنة لدى ال
ت والاستفسارات حل المشكلا لىإيتفاعل مع الزبون مما يؤهله  هما يجعلما بالنسبة لمقدم الخدمة فهو يتقن الاتصال وهذا أ -

 المصرف.والحرص على سرية المعلومات ويعزز ثقة الزبون حول 
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يد لدى الزبون جانطباعا  كتر ا يموهذا  فالأخطاءالخدمة بشكل دقيق دون الوقوع  وتقديميتمتع مقدم الخدمة بحسن الاستقبال  -
 ويكون لديه صورة ذهنية حسنة تشعره بالارتياح والرضا عن مستوى الخدمة المقدمة للمصرف.

ماته من خلال التميز بصورة وكالة بسكرة  بالاعتناء وتحسين خدBNA التابع الصورة الذهنية يسعى بنك  تغيرالموفيما يخص  -
ن مة والمعنوية وذلك انب الماديذهنية المنفردة وذلك من خلال استغلال القدرات والكفاءات الممكنة ومحاولة توفير اغلب الجو 

 جل كسب رضا الزبون.       أ
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 خلاصة الفصل:

رف ه المفاهيم على مصاسة تم اسقاط هذبناء على ما تم التطرق له في الجانب النظري و من خلال اهم المفاهيم المتعلقة بموضوع الدر       
BNA   على العلاقة بين  جل التعرفأدراسة وذلك من  كأداةوكالة بسكرة حيث تم الاعتماد في هذه الدراسة التطبيقية على الاستبيان

فراد العينة والتحليلات أساس اجابات أزبونا وعلى  50ورة الذهنية في المصرف ولقد تم توزيع استبيان على عينة عددها اللقاء الخدمي والص
لمصرف ورة الذهنية في اابي على الصثر ايجأاللقاء الخدمي له  أنالاحصائية حيث جاءت نتائج الدراسة لتؤكد على غرار الدراسات السابقة  

 اء الخدمي في تكوين صورة ذهنية جيدة لزبون .اللق لأهميةوذلك راجع 
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ون وولائهم وذلك كسب رضا الزب  لىإيعد التطور الحاصل في قطاع الخدمات المصرفية و لشدة المنافسة تسعى المؤسسات المصرفية       
تفاعل لزبون من خلال الامة من قبل من خلال انجاح اللقاءات الخدمية والتي تتم بين مقدم الخدمة والزبون, حيث يتم الحكم على الخد
ية اللقاء لي تبرز اهموبالتاة سلبي أوية الذي يتم بين طرفي الخدمة ) مقدم الخدمة والزبون( وقد يتولد من خلال هذا التفاعل صورة ايجاب

دمة ون حول طبيعة الخالشامل لزب التقييم أنحيث  ،التنظيمي الذي يعتمد على سلوك مقدمة الخدمة والزبون للأداءالخدمي في تحقيقه 
 المصرفية قائم على طبيعة التفاعل مع الخدمة والبيئة المحيطة بها.

مهمة في تشكيل  فالصورة الذهنية عدم الرضا أوينتج عنه الرضا  فيمكن أن ل لقاء الخدميأو رضا الزبون يعتمد على  أنوباعتبار     
لاء ثلة في كسب ثقة وو والمتمتها راي الزبون حول المصرف باعتبارها عاملا حيويا في تسويق اهداف المؤسسة المصرفية في اداء رسال

لق العلاقة في خدور يدة تلعب لذهنية الجاذه المؤسسة فالصورة الزبائن الحاليين المتوقعين وبالتالي تنمية الرغبة في تكرار الخدمة من ه
 در في الارباح وزيادة الاستثمارات المصرفية.   إلى يما يؤدطويلة المدى مع الزبائن وهذا 

 التالية:النتائج  إلىتم التوصل  قما سبوبناء على 

 ولا: نتائج الدراسةأ

كرار ن لديهم رغبة في تمما يتكو  بالأمانالاسلوب الجيد في الاستقبال والتعامل مع الزبائن سواء الحاليين أو الجدد يشعرهم  (1
   .التعامل مع المصرف من جديد

ك له انطباع لزبون ويت وجوب امتلاك مقدم خدمة ذو كفاءة وخبرة عمل ومهارات فنية فهذا يسهل التفاعل الخدمي مع ا (2
 يزيد في قوة علاقته بالبنك .  جيد مما

 وادراكه على شعوره التأثيرتساعد البيئة المادية للمصرف في تكوين الصورة الدهنية للمصرف من خلال  (3
من خلال الصورة  الخدمة ميومقديستند الزبون في اغلب الاحيان في قرار التعامل مع المصرف على عناصر البيئة المادية  (4

 حولهما.الذهنية المكتسبة 
ن خلال التميز بصورة جودته وذلك م وتحسينالاعتناء  إلىوكالة بسكرة  BNAحسب نتائج تحليل الاستبيان يسعى بنك  (5

 المصرفي.ذهنية منفردة في السوق 
غيرات في بعد الصورة ( من المت % 66.7يوجد اثر ذو دلالة احصائية للقاء الخدمي على الصورة الذهنية حيث نسبته) (6

 ناتجة عن التغيير في مستوى اللقاء الخدمي . الذهنية في المصرف
تغيرات في بعد الصورة الذهنية ( من الم % 31يوجد اثر ذو دلالة احصائية للبيئة المادية  على الصورة الذهنية حيث نسبته) (7

 في المصرف ناتجة عن التغيير في مستوى البيئة المادية.
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لمتغيرات في بعد الصورة ( من ا %37.5لصورة الذهنية حيث نسبته)ثر ذو دلالة احصائية لبعد مقدم الخدمة على اأيوجد  (8
 الذهنية في المصرف ناتجة عن التغيير في مستوى مقدم الخدمة .

 ثانيا: التوصيات

 مام من المصرفاحة والاهتتوفير بيئة مادية مناسبة وعصرية من مرافق وقاعات انتظار التي تجعل الزبون يشعر بالر  (1
فه لزبون ويعر على المصرف توفير الوسائل كاللوحات الارشادية والدليل الذي يسهل شرح خدمات المصرف ل (2

 اللازمة. بالإرشادات
 العمل على دورات تدريبية للعمال من اجل تحسين مستوى كفاءتهم وامكانيتهم الفنية . (3
قت و م في تقليل اختصاصه مما يساهضرورة خوصصة الخدمات وتقسيم الاعمال  من اجل تميز مقدمي الخدمة في  (4

 تقديم الخدمة ورفع جودتها.
 ن.لزبو بنك بالنسبة لتمتع بها الوالاهمية التي ي طلاع على اهتمامات الزبائنالا من اجل لآخرالقيام بسبر اراء من وقت  (5

 فاق الدراسةآثالثا: 

 :لي يما وتتمثل في دراسات قادمة كآفاق  تالاقتاحابحثنا يمكننا تقديم بعض  لىبعد الاطلاع ع
 المصرفية. ثر اللقاء الخدمي في تحقيق جودة الخدمةأ 
 المصرفي. ثر كفاءة مقدم الخدمة على رضا الزبونأ 
 دور اللقاء الخدمي في تسويق الخدمة المصرفية  للزبون. 
  في تعزيز علاقة الزبون بالمصرفدور اللقاء الخدمي الرقمي.  
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مجلة  على الصورة الذهنية للمؤسسة الصحية بالمسيلة، وأثرهاسالمي نصيرة، اخلاقيات مقدم الخدمات  نصر الدين بن عمارة، (10
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 "Agence BNA " : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري(1الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 https://www.bna.dzالمصدر : موقع البنك الوطني الجزائري 

 المديرية العامة

 الامانة العامة

D.O.N.P 

 المفتشية العامة    مديرية التدقيق الداخلي

L.R.A L.R.B

B 

L.R.C L.R.O L.R.B.

E 

L.R.G.S 

قسم 

 الالتزامات

قسم 

الاستغلال 

والعمل 

 التجاري

قسم التغطية 

والدراسات 

القضائية 

 والمنازعات

قسم وسائل 

 الدفع والنقد

قسم 

اجهزة 

 الاتصال

قسم  قسم المالية 

المخاطرة , 

المراقبة 

 والمطابقة

قسم تسيير 

وسائل العتاد 

والموارد 

 البشرية

القسم 

 الدولي

D.R.H 

D.F 

D.M.G 

D.P.P 

D.D.P.I 

C.G.O.S 

Direction 

confonite 

 
D.C.P 

D.G.R 

C.S.S.I 

D.M.F 

D.G 

D.C.G 

D.P.S 

D.T.A 

D.D.E.P 

D.M 

D.L.P 

D.E.J.C 

D.S.E.R.C 

D.R.G 

D.M.C 

D.A.C 

D.F.P 

D.S.R.E 

D.G.E 

D.P.M.G 

D.C.P.S 

D.M.F.E 

D.R.L.C.G 

D.O.D 

 مديرية شبكة الاستغلال

 وكالة التجارية الرئيسة

اولالوكالة التجارية صنف   

 الوكالة التجارية صنف ثاني

 الوكالة التجارية صنف ثالث

 

L.R.A L.R.B

B 

L.R.C L.R.O L.R.B.

E 

L.R.G.S 

D.R.H 
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 (: الاستبيان2الملحق رقم)

                               وزارة التعلـــيم العــالي و البحث العلــمي                         
 -بسكرة  -جامعـة محمد خيضر                                                 

        كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

   ةقسم العلوم التجاري                                                        

  السنة ثانية ماستر تسويق مصرف                                                   

 

 

         

 

 إستمارة إستبيان

 أيها السيدات والسادة الكرام تحية طيبة لكم اما بعد...

"اثر اللقاء الخدمي في الصورة الذهنية لدى الزبون المصرفي في إطار دراسة "   

يرجى من فظلكم قراءة استبيان و الاجابة  علـى الاسئلة المتعلقـة بموضـوع الدراسـة راجـين تعـاونكم معنـا مـن أجـل 
مع وافر الشكر و التقدير مواصـلة هـذ  الدراسـةالخاصة بمذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر   

نرجـو مـن سـيادتكم مسـاعدتنا علـى أنجـاز هـذ  المـذكرة و هـذا مـن خـلال إجـابتكم علما ان آراؤكم أساس دراستنا ونظرا لحاجتنا لها 
 فـي المكـان المناسـب, و الادلاء بالاجابـة التـي تراهـا مناسبة.)×( علـى الأســئلة بوضـع علامـة 

 

ثر اللقاء الخدمي على الصورة الذهنيةأ  

لمصرفل  

 2022/2023السنة الجامعية:



49 
 

 البيانات الشخصية: المحور الأول:

 الجنس:/1

 أنثى                        ذكر

 سنة فأكثر  51      سنة 50-41       سنة   40-31  سنة فأقل 30العمر: /2

 المؤهل العلمي:  /3

             ماستر أو مهندس        ليسانس        او اقل  مستوى ثانوي

 المهنة: /4

   موظف           اعمال حرة                طالب                 متقاعد 

 مدة التعامل مع المصرف /5 

 سنوات   5إلى  3من                        سنوات  3أقل من 

 سنوات  10أكثر من                    سنوات  10إلى  5من 

 الخدمات التي استفدت منها: /6

 التوفيروالادخار               قروض                 حسابات بنكية 

 تاجير صناديق مؤمنة                 الودائع                 التامين البنكي 

    الخدمات البنكية الالكترونية  

 

 

 



50 
 

 

 .المصرفيدى الزبون لالذهنية  : في ما يلي مجموعة من العبارات التي تقيس مستوى اثر اللقاء الخدمي على الصورةالمحور الثاني

 ( في الخانة الملائمة لاختياركم×المرجو وضع درجة موافقتك عنها وذلك بوضع )

 الجزء الاول: الجوانب المادية

 موافق
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 غير غير موافق
 موافق
 بشدة

 

 1 موقع المصرف ملائم ويسهل الوصول اليه     

مع  تتوافقالتصميم الداخلي للمصرف يتسم بمساحة واسعة      
 تقديم الخدمة

 
2 

ا مميمتلك المصرف مكاتب واقسام وقاعات انتظار كافية      
 سهل عملية الحصول على الخدمة

 
3 

 4 يتواجد  لدى المصرف لوحات ارشادية واضحة     

 ساعد يتوفر لدى المصرف بمواد وتجهيزات مصرفية حديثة ت     
لالكتروني امثل الموزعات الالية , الدفع    في تقديم الخدمة

 ...الخ

5 

 6 دمةيم الخيتميز موظفو المصرف بالهندام اللائق مع بيئة تقد     

احة مان ر يهتم المصرف بالبيئة الداخلية والخارجية وذلك لض     
 الزبون

7 

 
 

ت.. يحرص المصرف على توفير ملهيات كالتلفزيون والمجلا    
 بها حتى يحين دورهموذلك للانشغال 

8 

 الجزء الثاني : مقدم الخدمة

موافق 
 بشدة

 
 موافق

 
 محايد

 غير
 موافق

 

 غير
 موافق
 بشدة

 

ني الاسلوب اللطيف الذي يتعامل به مقدم الخدمة يشجع     
 على الاستمرار في التعامل مع المصرف

 
9 
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يم لتقد يمتلك مقدمو الخدمة مهارات وكفاءات عالية تؤهلهم     
 الخدمة باحترافية.

 
10 

مقدم الخدمة يتصرف بشكل سريع في الاجابة عن      
 الاستفسارات وحل المشكلات في حالة حدوثها

 
11 

ن زيد مييحرص مقدم الخدمة على سرية معلومات الزبائن مما      
 ثقتي في البنك.

12 

 13 يتميز مقدم الخدمة بحسن الاستقبال للزبائن     

ن مقدم الخدمة على تقديم الخدمة بشكل دقيق دو يحرص      
 الوقوع في الأخطاء.

14 

 المحور الثاني: مستوى الصورة الذهنية للزبون حول المصرف

 في المصرفالصورة الذهنية 

 موافق
 بشدة

 
 موافق
 

 
 محايد

 غير
 موافق
 

 غير
 موافق
 بشدة

 

 15 عهأحمل في ذهني صورة جيدة عن المصرف التي اتعامل م     

ني يشعر  أحس بالراحة عند التعامل مع مقدم الخدمة وهذا ما     
 16 بانتمائي للمصرف

 17 تهماعتقد ان مقدمي الخدمة يقدمون صورة جيدة عن مؤسس     
 18 اعتقد ان صورة هذا المصرف أفضل مقارنة بمنافسيه     

 19 تقديم الخدمات المصرفية يكون ضمن مواعيد محددة      

 20 صرفاعتقد ان سلوك مقدمي الخدمة الجيد يعكس صورة الم     
ن الحس تعكس الإعلانات الترويجية للمصرف تعامل الموظفين     

 مع الزبائن
21 

 كفاءة وسرعة الرد على استفسارات تعزز من ثقتي في     
 المصرف وتعكس صورته

22 

 دقة فيبالتمتاز الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنك      
 تقديمها

23 

 24 يمتلك المصرف سمعة حسنة  في المجتمع     
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 الاساتذة المحكمين (:3)الملحق رقم

 الجامعة الرتبة الاستاذ

 جامعة محمد خيضر بسكرة  استاذ قطاف فيروز

 جامعة محمد خيضر بسكرة استاذ ا محاضر عبلة بزقراري 
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 : وثيقة تربص (4الملحق رقم)
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 (:5الملحق رقم)
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