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  ˊكل صدق وإ˭لاص، ǫٔهدي هذا الجهد المتواضع
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  ،إلى كل ǫفٔراد ̊ائلتي
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  ملخص:
لبنوك الأجنبǽة في الجزائر لالجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة تهدف هذه الدراسة  للǼحث في أثر 

لتحقيȘ الميزة التنافسǽة والتمايز النسبي في تقدǽم الخدمات وجلب  تتسابȘ البنوكعلى رضا عملائها. ف
. تم اختǽار العملاء والتقرب منهم أكثر وفهم رغǼاتهم وتحقǽقها Ǽما ǽحقȘ منفعة متǼادلة بين البنك والزȃون 

بنك الخليج الجزائر Ȟدراسة حالة. وقد افترضت الدراسة أن تقيǽم عملاء بنك الخليج الجزائر للجودة 
 للرضا عن الخدمة المقدمة لهم إيجابي همتقيǽم لمدرȞة للخدمة المصرفǽة المقدمة لهم إيجابي، و أنا

د علاقة ارتǼاȋ إيجابǽة قوǽة بين الجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة للبنوك الأجنبǽة ورضا و وجوǼالتالي 
، و تم دراسة وتحليل عشوائǽا ولاختǼار صحة الفرضǽات تم توزȄع استبǽان لعملاء هذا البنكالعميل. 

ان الفرضǽات . خلصت هذه الدراسة )الحزمة الإحصائǽة للعلوم الاجتماعǽة( SPSS النتائج ببرنامج
في بنك بين الجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة  %60بنسǼة  توجد علاقة ارتǼاȋ إيجابǽة قوǽةأنه صحǽحة و 

  .ورضا العميل الخليج الجزائر
بنك  ،البنوك الأجنبǽة،العملاء المدرȞة، الخدمات المصرفǽة، رضا الجودة الكلمات المفتاحǻة:

 الخليج الجزائر
  

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

  



    
 

  

 



    ــــة  ـمقـدم   
 

 
  أ

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

ـــــدداتها و ـــــا ومحــ ــــا مفهومهــ ــافة  أǼعادهـــ ـــها Ǽالإضـــــ ـــــرق قǽاســــ ــــىوطــ ـــة(البنك)  إلـــ ــــدم الخدمــــ ـــــين مقـــ ــــة بــ العلاقـــ
ـــك ـــا(عملاء البنـــ ــــتفيد منهـــ ـــــين المســ ــــة  -وȃـ ـــة المقدمــ ـــودة الخدمـــ ــــتوȐ جـــ ــــع مســ ــــدف رفــ ـــك بهــ ــــد)  وذلـــ المعتمــ

ــب ــلاء أومــــع  لتتناســ ـــات العمــ ـــن توقعـ ـــوك ،وǽصــــǼح اهتمــــام  تزȄــــد عـ ـــة تشــــتد بــــين البنـ ممــــا يجعــــل المنافسـ
ـــة الوصـــــول  ـــب اكبـــــر عـــــد إلـــــىȞـــــل بنـــــك منصـــــǼا علـــــى ǽȞفǽــ د ممȞـــــن مـــــن المـــــدخرȄن الادخـــــار قصـــــد جلــ

ـــتخدامها  ـــــلواســـ ــــا  أفضـ ــــاتهم وهنــ ـــــي احتǽاجــ ـــدمات تلبـ ـــــدǽم خـــ ـــلاء ،وتقـ ـــات العمـــ ــة رغǼـــ ــع دراســــ ـــتخدام مــــ اســـ
  .سوȞǽȘȄمن جوهر الت

ــــا  ـــــن هنــ ــةمـ ــــلال  ازدادت أهمǽــــ ـــــن خــ ـــــال مـ ــــوك ودوره الفعـ ـــــي البنــ ــوȘȄ فـ ــطةالتســــ ــوǽقǽة تال الأنشــــ ســــ
ـــوم بهــــا فتعقــــدت الوظǽفــــة  ــوǽقǽةالتــــي ǽقـ ـــروف المحلǽــــة نوتشــــǼعت جوا  التســ بهــــا فــــي ظــــل المتغيــــرات والظـ

ــــي  ـــــل فـــ ـــــي تعمــ ــة التــ ــــ ــــاوالعالمǽـ ـــــوك  إطارهـــ ــــوعالبنــ ـــوم فتنـــ ــــ ـــت الي ـــــادȑ واخــــ ــــاȋ الاقتصــ ــات  لافالنشـــ ــــ حاجـ
ــات  ـــرادورغǼـــ ــورة فـــــ الأفــ ـــه العـــــالم مـــــن ثـــ ــةومـــــا ǽعرفــ تزȄـــــد  أســـــǼاب، Ȟلهـــــا ي مجـــــال التكنولوجǽـــــا والمعلوماتǽـــ

ــةمــــــن  ــــ أهمǽــــ ــــل هــ ــــوك و تجعــ ــوȘȄ فــــــي البنــ ــــا الأخيــــــرةذه التســــ ــايز تتســ ــــǽة والتمــــ ــــزة التنافســ ــــȘ الميــ بȘ لتحقيــ
ــــرب مــــنهم  ـــلاء والتق ـــب العمـ ـــدمات وجلـ ــــدǽم الخـ ـــبي فــــي تق ـــرالنسـ ــــاتهم وتحقǽقهــــا Ǽمــــا ǽحقــــȘ  أكثـ Ǽوفهــــم رغ

  منفعة متǼادلة بين البنك والزȃون.
ــــا  إن ـــــا حتمــ ـــــوك ǽقودنـ ـــــي البنـ ــوȘȄ فـ ـــــن التســــ ـــــديث عـ ــــىالحـ ـــرق  إلــ ــــدماتالتطـــ ــــدمها  للخــ ـــــي تقــ التـ

ــوك ــب عليهــــا التقليــــد  الأخيــــرة، هــــذه البنــ ـــة فــــي تحقيــــȘ ميــــزة تن أن إلاوان Ȟانــــت تتشــــاǼه وǽغلــ فســــǽة االرغǼـ
ــب  ــــ ـــرورة تطو  أنيجـ ــــدمات وضــــ ـــــذه الخـــ ـــة هــ ــــــى نوعǽــــ ـــــز علـ ـــر تترȞــ ـــــام Ǽالعنصــــ ـــلال الاهتمــ ـــن خــــ ــــا مــــ Ȅرهـــ

ـــرȑ الـــــذȑ هـــــو  ــــاح  أســـــاسالǼشــ ــة مهـــــارات  أȑنجـ ـــة خاصـــــة بتنمǽـــ ـــرادعملǽـــــات تطوȄرȄــ ــــي  الأفــ ـــاملين فـ العــ
ــة ذات الصــــ ــ ǽفǽات الوظǽــافة المســــتو ــــالعملاء، إضــ Ǽ اشــــرةǼــــىلة الم ــــي  إل ـــة ملائمــــة ف ـــة تكنولوجǽـ ــــوفير بنǽـ ت

ـــار  ـــتراتيجيإطـ ـــذب  اسـ ـــدمات المصــــرفǽة لجـ ــوȄر الخـ ــــاخ  الزȃــــائنمتكامــــل لتطــ ــــوفير من ـــع ت ـــتثمرȄن مـ والمسـ
  وȃيئة تشرȄعǽة مناسǼة تساعد على تدعǽم وتطوȄر العمل المصرفي و تحسينه.
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  الدراسة:إشȜالǻة  -1
ـــرق  ـــــر طــ ــــلال تغيي ــــيير،مـــــن خـ ــــزة  التسـ ـــاح للميـ ــ ـــودة Ȟمفت ـــــز علـــــى الجــ ــــاليوالترȞي ــــǽة وǼالتـ  التنافسـ

ـــودة  ـــــدǽم جـــ ــــايير لتقـ ــع معــ ــــة بوضــــ ــا مطالǼــ ـــدماتها،فــــــالبنوك هنــــ ـــــل  خـــ ـــن داخـ ـــون مـــ ــــايير قــــــد تكـــ ــــذه المعــ هــ
ــك، ـــر العميـــــل  البنـــ ـــة نظــ ــــا لوجهــ ـــايير تǼعـ ــــافةأو معــ ــــى إضـ ــــة  إلـ ــث عـــــن الطرȄقـ ــــة  أوالǼحـــ ــــل المؤدǽـ العوامـ
ـــدمات وǼالتـــــالي دراســـــة  العميـــــل،لرضـــــا  ـــودة والرضـــــا ǼالنســـــǼة للخــ ــة بـــــين الجــ مـــــا وهـــــو  المصـــــرفǽة،العلاقـــ
  التالǽة: الإشȞالǽة أمام ǽضعنا

ـــرمـــا هـــو " ـــوك ل الجـــودة المدرȜـــة للخدمـــة المصـــرفǻة أث ـــة لبن ǻـــى رضـــا الأجنب ـــر عل ـــي الجزائ ف
  ؟"عملائها

  أهمها:تتطلب أثارة Ǽعض التساؤلات الفرعǽة والتي من  الإشȞالǽة،وللإجاǼة عن هذه 
  مستوȐ تقيǽم الجودة المدرȞة للبنوك الأجنبǽة؟ ما هو -
  له؟داخل البنك على الخدمات المقدمة  العميلرضا  تقيǽم مستوȐ  ما هو -
  العميل؟ضا ر دمة المصرفǽة و للخ بين الجودة المدرȞة ارتǼاȋهل يوجد  -

ــــȞالǽة الر  ـــى الإشــ ـــ ــــة عل ــ Ǽات الدرائللإجاǽــــ ــــǽاغة فرضــ ـــــم صــ ـــــلاه تـ ــــة أعـ ــ ǽـــئلة الفرع ــــǽة والأســـ ــــة ǽســ ســ
  تي:Ȟالآ

  فرضǻات الدراسة -2
  :ة الأولىǻالفرض 

ــيج الجزائـــــر ل -  ــك الخلـــ ــلاء بنـــ ــــǽم عمـــ ـــودة لتقيـ ــــة لجــ ــةالمدرȞـ ــــرفǽة لخدمـــ ــــة لهـــــم  المصـ المقدمـ
 .إيجابي
  :ةǻة الثانǻالفرض 

 .إيجابي تقيǽم عملاء بنك الخليج الجزائر للرضا عن الخدمة المقدمة لهم - 
  :ة الثالثةǻالفرض 

ـــــوك  -  ــــرفǽة للبن ــة المصـ ـــة للخدمـــ ــــودة المدرȞــ ــــين الجـ ـــة بـ ــة قوǽــ ــــاȋ إيجابǽـــ ـــة ارتǼـ توجـــــد علاقــ
 الأجنبǽة ورضا العميل. 

  مبررات الدراسة:  - 3
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ــــدة  ـــون عــ ـــر الزȃــ ــــة نظـــ ــــرفǽة وعلاقتهـــــا مــــــن وجهـ ــة المصــ ــــودة الخدمـــ ــــǽم جــ ــــرق لتقيـ ـــان التطــ ــــد Ȟــ لقـ
  مبررات أهما:

- .Ȍȃقة لهذا النوع من رǼإهمال الدراسات السا  
 التعرف على طبǽعة العلاقة بين جودة الخدمة ورضا الزȃون.لأجل  -
 .والجودة المصرفǽةاهتمامنا الخاص Ǽمواضǽع البنوك  -

  أهداف الدراسة: -4
 التطرق لأهم الأنشطة والتقنǽات البنǽȞة المستخدمة في المجال المصرفي. -        
 تقيǽم أداء البنوك من خلال معرفة أهم أنواع الخدمات.  -        
  معرفة رأȑ زȃائن البنوك في مستوȐ الجودة المقدم لهم. -        

  صعوǺات الǺحث: -5
  لعل أهم الصعوǼات التي واجهتنا في إعداد هذه المذȞرة:

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

 صعوǼة الǼحث عن المعطǽات والوثائȘ الخاصة بهذا الموضوع. -
ــمن  - ــــها ضــــ ـــــا وإدراج Ǽعضــ ـــة بهـ ــات الخاصـــ ـــــل المعلومــــ ـــاء Ȟـ ـــــي إعطـــ ــــوك فـ ــ ــــȎ البن ــ تحف

 الاعتǼارات السرȄة للبنك.
ــك  - ــــ ــــدمها بنـ ــــي ǽقـــ ــــرفǽة التـــ ــــدمات المصـــ ـــن الخـــ ــة عــــ ــــ ــــات الكافǽـ ــــا المعلومـــ ـــدم إعطائنـــ عــــ

   -وȞالة ǼسȞرة  -الخليج الجزائر 
  عدم إعطائنا أȑ مؤشرات مالǽة. -
  ضيȘ الوقت. -

  الدراسات الساǺقة:  -6
1 ،ȏـــــــــراج هـــــــــوار ــــة  ):2005. دراســـــــــة (مع ــــ ـــوراهأطروحـ ــــ ــ ــات  دȞت ــــ ــأثير السǽاســـ ــــ ـــ ـــوان: "ت ــــ ــ Ǽعن

ــــة  ــة دراســــ ــــ ـــة الجزائرȄــ ــــ ـــــارف التجارȄـ ــــي المصـــ ـــ ــــرفǽة فـ ــــدمات المصــــ ـــودة الخــــ ــــ ــوȄر جـ ــــ ـــــى تطــ ـــ ــوǽقǽة عل ــــ التســ
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ــــȞا ـــة إشــ ــــت الدراســـ ـــة"، عالجــ ــــرفǽة ميدانǽـــ ــــدمات المصــ ــوȄر الخــ ـــــى تطــــ ــوǽقǽة علـ ــــات التســــ ــأثير السǽاســ ــــ لǽة ت
ـــة،  ـــة الجزائرȄــــ ــوك التجارȄــــ ــــي البنـــــ ــةفـــ ـــرزت الدراســـــ ـــدمات  وأبــــ ــــودة الخــــ ــــǽم جـــ ــــرفǽةتقيـــ ـــــن  المصـــ ـــة مــ المقدمــــ

ــــرفǽة  ــــة المصـــ ـــ ــــة Ǽالحداث ـــ ــــة متعلق ــب هامـــ ـــ ــ ــــى جوان ـــ ــت إل ــــ ــــا تطرقـ ـــة، Ȟمـــ ـــوك الجزائرȄــــ ــــ ـــرف البن ـــــوك طــــ ــ والبن
  تطوȄر الخدمات المصرفǽة. والاتصالات فيالمعلومات  ودور تكنولوجǽات الإلكترونǽة
ـــودة دراســــــة (الــــــدȜتور موســـــــى رحمــــــاني و الأســـــــتاذة مســــــمش نجـــــــاة)، Ǻعنــــــوان. 2 : "جــــ

ــــة  ــوك التجارȄــــ ــــ ــ ــــǽة للبن ـــــدرة التنافســــ ـــ ــــرفǽة و الق ــــدمات المصــــ ــــى 2007الخــــ ــــة إلــــ ـــ ـــذه الدراسـ ــــ ـــــدف هـ "، و تهـــ
ـــدخل  ــــرة Ȟمـــ ــ ــــذه الأخي ــراز دور هــ ــــرفǽة و إبــــ ـــــدمات المصــ ــودة الخـ ــاد جــــ ــــائص و أǼعــــ ـــــى الخصــ ـــرف علـ التعـــ
ـــاع ـــــل القطـــ ــوȄر و تفعيـ ــــي تطــــ ــ ـــة ف ـــ ǽȞـــة البن ــه المنافســـ ـــــذȑ تلعǼــــ ــــدور الـ ــ ــرا لل ــــǽة، نظــــ ـــدرة التنافســ ـــ ـــــادة الق  لزȄـ
ــوع مـــــن اجـــــل الكشـــــف عـــــن  ـــلȌ الضـــــوء علـــــى هـــــذا الموضـــ ـــة لـــــذلك ســ ـــي، لاســـــǽما فـــــي الـــــدول العرǽȃــ البنȞـ

ــــة  ــــا فـــــي التنمǽـ ـــوة و دورهـ ــعف و القــ ــــاȋ الضـــ ـــث نقـ ــــن حيــ ـــة مـ ــوك التجارȄــ ـــعǽة البنـــ  اتǼـــــع، الاقتصـــــادǽةوضــ
ـــاتنا ǽمȞـــــن  ــــȘ مــــــع دراســ ــــȞل ينطبـ ــــي Ǽشـ ـــفي و التحليلـ ــــنهج الوصــ ــث المـ ــــتخلاصالǼاحـــ ــــي اسـ ــــا يلـ ــــتم مـ ، تــ

ــــين ـــة بـــ ــــع أو  المنافســــ ـــــى رفـــ ــــوك علــ ـــــافس البنـــ ـــــن أن تتنــ ــث ǽمȞــ ـــالات حيـــــ ـــدة مجــــ ــــلال عــــ ـــــن خـــ ـــوك مــ البنــــ
ــــا Ȟـــــان  ــث Ȟلمـ ـــن رأس مـــــال حيـــ ــــلال الرفـــــع مــ ـــن خـ ــــة أو مــ ــــرفǽة المقدمـ ــــدمات المصـ ــعار الخـ ــــǽض أســـ تخفـ
ــوك، عــــدم التــــدخل فــــي  ـــر Ȟبيــــرا دل علــــى صــــحة مرȞــــزه المــــالي Ȟمــــا ǽمȞــــن التنــــافس بــــين البنــ هــــذا الأخيـ

ـــهǽلات  ــــǽص التســ ــة تخصـ ــةالائتمانعملǽـــ ــــرفǽة  ǽـــ ـــايير المصـ ــــȘ المعــ ـــوك وفـ ــــى البنــ ــه إلـ ـــر برمتـــ و تـــــرك الأمــ
  المعمول بها.

ــوȄر الخــــدمات المصــــرفǽة  أمــــا ǺالنســــǺة إلــــى دراســــتنا: ــا توضــــǽح أهمǽــــة تطــ ـــاول مــــن خلالهــ فنحـ
ــــة  ــــرفǽة و خاصــ ـــات المصــ ـــــين أداء المؤسســـ ـــوك و تحسـ ــــǽة للبنـــ ـــدرة التنافســ ــــادة القـــ ــــا فــــــي زȄــ ــــراز دورهــ و إبــ

ــارعة ح ــــرفǽة متســـ ــــة مصـ ــــل بيئـ ـــــي ظـ ــــراز ف ـــي إبــ ـــــل فــ ــث تتمث ـــــي هـــــذا الǼحـــ ــــدمها ف ـــــي نقـ ـــث الإضـــــافة الت يــ
ــــى تقـــــدǽم  ـــول إلـ ـــذا الوصــ ــــǽة وȞــ ـــدراتها التنافسـ ــــز قــ ـــل تعزȄـ ــوك مـــــن أجــ ـــات التـــــي تتǼعهـــــا البنـــ ـــدمات الآلǽــ خــ

ــــي  ـــة الجــــودة تلب ـــاتعالǽـ ــــين أهــــم عناصــــر التحــــديث للخدمــــة  احتǽاجـ ــــȘ رضــــاهم و مــــن ب ـــلاء و تحق العمـ
ــهل  ـــة، حتــــى ǽســ ـــا وســــائل دفــــع إلكترونǽـ ـــف أنواعهــــا و جعلهـ ــــدفع Ǽمختلـ ـــي تحــــديث وســــائل ال المصــــرفǽة هـ

  الصيرفة الإلكترونǽة في الجزائر. اعتماد
  الدراسة: هȜǻل -7

ــث  ــــȞالǽة الǼحــــ ــــى إشــ ــ ــــة عل ــ Ǽـــــرض الإجا ــــǽاتهǼغـ ـــــار فرضــ ــــى  واختǼـ ــ ــــǽمه إل ــــــم تقســ ــــول ت ــــة فصــ ــ ثلاث
  حيث يتضمن:



    ــــة  ـمقـدم   
 

 
  ه

مـــــــدخل عـــــــام للتســـــــوȖȂ المصـــــــرفي والخـــــــدمات المصـــــــرفǻة فـــــــي البنـــــــوك الفصــــــل الأول: 
  الأجنبǻة، يتضمن ثلاث مǺاحث تتطرق على توالي إلى: 

  المǼحث الأول: التسوȘȄ المصرفي
 المǼحث الثاني: الخدمات المصرفǽة

 -والتطورالنشأة  –لمǼحث الثالث: البنوك الأجنبǽة في الجزائر ا
 ، يتضمن ثلاث مǺاحث هو الآخر تتناول:ورضا العميلجودة الخدمات المصرفǻة ي: الفصل الثان       

 المǼحث الأول: ماهǽة الجودة الخدمات المصرفǽة
 المǼحث الثاني: جودة الخدمات المصرفǽة ورضا العميل

 المǼحث الثالث: تحسين جودة الخدمة 
  :وȜالة ǺسȜرة –: دراسة حالة بنك الخليج الجزائر وهو Ǻعنوانالفصل الثالث إلى ثلاث مǺاحث 

 لبنك الخليج الجزائر  تعرȄفǽةالمǼحث الأول: Ǽطاقة 
 المǼحث الثاني: تقدǽم وȞالة بنك الخليج الجزائر ǼسȞرة 

  المǼحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الاستمارة
ــــة  ــــȞالǽة المطروحــ ــــى الإشــ ـــرة علــ ـــة مختصـــ ـــمنت إجاǼـــ ـــــد تضـــ ـــة فقـ ــــا الخاتمـــ ـــــلأمــ ــــائج المتوصـ  والنتــ

ــــائج  إليهـــــا ــــافة إلـــــى نتـ ــث إضـ ـــلال الǼحـــ ــــارمـــــن خــ ــــǽات  اختǼـ ـــة مـــــنالفرضـ ــــة  ومجموعــ ــــǽات المقترحـ التوصـ
  .وأفاق الǼحث

 
 
 

   



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مدخل عام للتسوȖȂ المصرفي  :الفصل الأول
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  تمهيد 
مما لاشك فǽه أن جمǽع فروع النشاȋ الاقتصادȑ في الوقت الحالي و Ǽصفة أساسǽة تعتمد على الخدمات      

والواقع أن الخدمات المتنوعة الخاصة Ǽالوساطة وإدارة المخاطر التي يتǽحها النظام المالي هي التي  المالǽة.
  جعلت من   الممȞن تطوȄر الاقتصادǽات الحديثة.

Ȟما تعتبر البنوك أو المصارف في أȑ اقتصاد العمود الفقرȑ والرȞيزة الأولى لتحقيȘ توجهه و مصيره و      
 Șان نجاحها ضرورة ملحة وتطورها شرطا  أهدافهتحقيȞ ا. إذمن ثمǽأنها تساهم في تعبئة المدخرات و  أول

يؤدȑ إلى وضع قطار التنمǽة  اة. ممإنتاجǼǽغǽة استغلالها Ǽأكثر  نيالاقتصاديجعلها تحت تصرف الأعوان 
  على الطرȘȄ الملائم.

 و البنوك الجزائرȄة قامت وتعودت على نظام اقتصادȑ قائم على أساس التخطȌǽ المرȞزȑ. مما أدȐ بها     
الآن مضطرة لمواجهة التحدǽات الجديدة في ظل اقتصاد  و أصǼحت ،إلى فقدان الدور الفعال في الاقتصاد

السوق، الذȑ يهدف إلى وضع سǽاسة تسيير إستراتجǽة و عقلانǽة للموارد المالǽة و الǼشرȄة عن طرȘȄ   تعيين 
  مسيرȄن يؤمنون ǼفȞرة إرضاء الزȃون و تلبǽة حجاته، ولتحقȘ دالك عليها أن تهتم بتسوȘȄ البنȞي.

لبنȞي أو المصرفي هو مساعدة المؤسسات المالǽة و البنǽȞة على التأقلم مع التحدǽات فهدف التسوȘȄ ا    
 ȘȄة عرفت تأخرا في استعمال التسوǽغيرها من المؤسسات  الخدماتȞ ةǽȞالمتعددة التي تعترضها. والمؤسسة البن

  .ة و خصوصǽة منتجاتها ( النقود )Ȟأداة تسييرȄة Ǽسبب طبǽع
نȞــي لحــد الآن بــثلاث مراحــل فȞانــت أولهــا فــي نهاǽــة الســǼعينات ولقــد أعطǽــة فــي هــده ولقــد مــر التســوȘȄ الب    

 المرحلة أهمǽة Ȟبيرة لوسائل التسوȘȄ دون الاعتماد على التفȞير الاسـتراتجي. أمـا مـن مميـزات المرحلـة الثانǽـة و
 ȐمـدǼ Șحـوث تتعلـǼـاحثون بǼة الثمانينات أنها مرحلة الـتعلم قـام الǽة التي بدأت في بداǽقǽاسـات التسـوǽـة السǽفعال

و ســاهمت المرحلتــان الســاǼقتان فــي دفــع ، الفتــرةدǽــة البنــوك فــي هاتــه المســتعملة خصوصــا Ǽعــد نقــص فــي مردو 
دǽة البنوك. انطلاقا لطرȄقة التي تسمح Ǽالرفع من مردو جديد لإعادة النظر في مفهوم التسوȘȄ و إعادة توجيهه Ǽا

الثالثـة بتصـور جديـد ǽسـتدعي إظهـار فعالǽـة الاتصـال و إدمـاج التسـوȘȄ من هده المرحلة دخل التسوȘȄ مرحلته 
  مع الوظائف التسييرȄة الأخرȐ، وتجنيد الجهود من أجل تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة للزȃائن.
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  المǺحث الأول: التسوȖȂ المصرفي
ǽقة إلى أن الخدمات للتسوȘȄ أهمǽة خاصة في تنمǽة وتنشȌǽ العمل المصرفي وترجع هذه الحق

المصرفǽة مثلها مثل السلع والخدمات الأخرȐ تحتاج إلى جهود تسوǽقǽة مستمرة مبنǽة على برامج محددة أكثر 
حساسǽة من تلك المعدة لتسوȘȄ السلع المادǽة وهذا نظرا لطبǽعة البنوك وخصائص الخدمات المصرفǽة Ȟونها 

  رات البيئǽة.مرتǼطة Ǽالبنوك التي تتأثر ǼشȞل Ȟبير Ǽالمتغي
قد Ȟǽون من المناسب في هذا الصدد التعرف على ماهǽة التسوȘȄ في البنوك والدور الذȑ يلعǼه في  

  ترشيد أوجه النشاȋ المصرفي المختلفة.
  التسوȖȂ المصرفي ماهǻة المطلب الأول:

  مفهوم التسوȖȂ المصرفي:- أولا
لقد تعددت تعارȄف الكتاب والمفȞرȄن للتسوȘȄ المصرفي، وذلك راجع إلى خلفǽاتهم وتجارȃهم، 
Ǽالإضافة إلى اختلاف الزواǽا التي ينظرون من خلالها إلى عملǽة التسوȘȄ المصرفي، خاصة وأن التسوȘȄ قد 

 ȘȄعاد ووظائف واسعة تتمثل في تسوǼةأخذ في الفترة الأخيرة أǽالاستراتيجي ، االخدمات المصرف ȘȄلتسو
  .  1يوالتسوȘȄ العمل

الذȑ أعتبر التسوP.Kotler  ȘȄمن أشهر المفȞرȄن الذين تطرقوا إلى تعرȄف التسوȘȄ المصرفي هو و     
مجموعة الأنشطة المتكاملة التي تجرȐ في إطار إدارȑ محدد، وتقوم على توجǽه  « المصرفي على أنه

لتحقيȘ الإشǼاع للمتعاملين من خلال عملǽة مǼادلة تحقȘ أهداف البنك انسǽاب خدمات البنك ȞǼفاءة وملائمة 
  .2 »، وذلك في حدود توجهات المجتمع

ǽعمل ذلك الجزء من النشاȋ الإدارȑ الذȑ  «فقد عرف التسوȘȄ المصرفي Ǽأنه Deruk Randerأما 
  .3»تدفȘ وانسǽاب خدمات البنك إلى مجموعة محددة من العملاء مع تحقيȘ أرȃاح  على

  ȐرȄوHodages Tillman  المصرفي ȘȄة  « هوأن التسوǽم خدمات مصرفǽالاستمرار في تقد
  . 4»رضاء العميل وإظهار صورة متميزة للبنك مع تحقيȘ أقصى الأرȃاح للبنكإمتميزة وȞǼفاءة عالǽة بهدف 

العميل العملǽة التي Ǽمقتضاها يتم توجǽه خدمات البنك نحو  « Ǽأنه ȞW.Ogden Rossما عرفه 
  .5 »كبهدف تلبǽة رغǼات عملاء البنك مقابل تحقيȘ أهداف البن  ȞǼفاءة وملائمة

                                                           
1 Lendrevie. J, Mercator, 6ème Edition, Dalloz, Paris, 2000, P: 6. 
2 Kotler.P, Marketing Management, Analysis, Planning implementation and Control, Englewood Cliffs, 
New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1994 , P: 10. 
3  Deruk Rander.M, Marketing in Banking, The institute of Bankers, London, 1969, P: 20.  
4  Hodages.R & M. Tillman, Marketing in Banking, Addision Mesty Pub, California, 1966, P: 17. 
5 Ogden .R, Marketing in Commercial Banks, New Jersey, Prentice - Hall Inc, 1971, P: 20. 
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الذǽ ȑعتبر أول من قدم تعرȄفا  Barclaysلبنك  الأسبȘ الرئǽس  Denek Vandev Weyerأما
ذلك النشاȋ الإدارȑ الخاص Ǽانسǽاب الخدمات   « للتسوȘȄ المصرفي في منتصف الستينات على أنه

لى العملاء الحاليين والمستهدفين ، Ȟما ǽعني التعرف على أكثر الأسواق تحقǽقا لأهداف البنك في المصرفǽة إ
الحاضر والمستقبل، وȞذلك تقيǽم احتǽاجات العملاء في الحاضر والمستقبل وما يتطلǼه ذلك من تحديد 

هذه الخطǼ Ȍالإضافة إلى  الأهداف التجارȄة ووضع الخطȌ لتحقǽقها ، وأخيرا توفير الخدمات اللازمـة لتنفيذ
  .1»ضرورة القدرة على التكييف مع طبǽعة السوق المصرفǽة 

Ǽأنه مجموع المهام التي تهدف إلى الموازنة  « فتعرف التسوȘȄ المصرفي S. Cousserrguesأما 
بين عرض البنك من الخدمات المصرفǽة واحتǽاجات العملاء من هذه الخدمات ، فالتسوȘȄ المصرفي Ȟǽفل 
ضمان تدفȘ المنتجات المصرفǽة في المȞان والوقت المناسبين ، ولا يجب التفȞير على أن التسوȘȄ المصرفي 
ǽشǼه التسوȘȄ في المؤسسات الصناعǽة والتجارȄة رغم أن الأهداف والفلسفة واحدة ، إلا أن الانطلاقة وطرق 

تي تتطلب الǼحث المستمر عن سلوك المستهلك وخصوصǽة الخدمات المصرفǽة ال العمل مختلفة لاختلاف
  .ǽ«2صالها إلى العميللإ مناسǼة مسالك

مجموعة من الأنشطة المتخصصة  « أما ناجي معلا فقد أعتبر التسوȘȄ المصرفي على أنه 
والمتكاملة التي توجه من خلالها موارد البنك وإمȞانǽاته ضمن صǽاغات خلاقة، تستهدف تحقيȘ مستوǽات 

ورغǼات العملاء الحالǽة والمستقبلǽة والتي تشȞل دائما فرصا تسوǽقǽة سانحة أعلى من الإشǼاع لحاجات 
  .Ǽ«3النسǼة لكل من البنك ومستهلك الخدمة المصرفǽة 

ذلك النشاȋ الدينامȞǽي الحرȞي  « Ȟما قدم محسن الخضيرȑ تعرȄفا للتسوȘȄ المصرفي على أنه 
Ȟ ȑان العمل الذين ǽقومون Ǽه، حيث ǽشمل Ȟافة Ȟان موقعهم وأȑ الذǽ ȑمارسه Ȟافة العاملين في البنك، أ

الجهود التي تكفل تدفȘ الخدمات والمنتجات المصرفǽة التي ǽقدمها البنك إلى العميل سواء إقراضا أو اقتراضا 
أو خدمات مصرفǽة متنوعة وǽعمل على إشǼاع رغǼات واحتǽاجات العميل ǼشȞل مستمر Ȟǽفل رضاه عن 

 .4»معه  البنك وǽضمن استمرار تعامله
  Ǽالنظر إلى هذا التعرȄف ǽلاحȎ أن التسوȘȄ المصرفي عǼارة عن نشاȋ يتصف ȞǼونه:  
  إستراتيجǽة متشاȞǼة. ومتعدد الجوانب ذ - 
  متغلغل عميȘ الجذور على اعتǼار أنه ǽمارس في جهاز حساس وإستراتيجي .  - 

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

  .19، ص 1994، دار الصفاء ، عمان ،  أصول التسوȖȂ المصرفي،  ناجي معلا  3
4    ،  ȑالمصرفيمحسن أحمد الخضير ȖȂع ، القاهرة التسوȄ17 -16، ص 1999 ، ، إيتراك للنشر والتوز  
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  نشاȋ متراكم Ǽأȑ شȞل ( تراكم المعرفة والخبرة). - 
  قيȘ السيولة، الرȃحǽة والآمان.مرتȌǼ بهدف تح - 

 ȋة للنشاǽالمصرفي على الجوانب التقليد ȘȄقتصر مفهوم التسوǽ احثين أنه يجب أن لاǼعض الǼ Ȑير
 المصرفي، بل يجب أن يتسع لǽشمل القǽام بخلȘ السوق أو الأسواق المصرفǽة عن طرȘȄ ابتكار أنواعا

ورغǼات العملاء، وتوجǽه أنشطة البنك Ǽما جديدة من الخدمات المصرفǽة التي تستجيب لاحتǽاجات 
  .ǽ1حقȘ هذه الاحتǽاجات والرغǼات وفي نفس الوقت تحقيȘ الرȃحǽة

  :2فقد حددا Ǽأن البنوك تعتبر موجهة ǼالتسوȘȄ إذا قامت Ǽما يلي  G.Naylor Mc. Iver &أما 
  بدارسة اتجاهات واحتǽاجات مختلف العملاء التي يتعامل معها البنك. الاهتمام -1 
  تحديد حاجات هؤلاء العملاء وتلبيتها في المȞان والوقت المناسبين وǼالسعر المناسب. -2 
  الǼحث عن أفضل الطرق من حيث التكاليف لتلبǽة هذه الرغǼات حتى يتحقȘ لها الرȃح. -3 
  ل مع الغير.الǼحث عن المشارȞة والتفاع -4 
  للمجتمع التي تنتمي إلǽه. المتغيرات البيئǽةالتعرف على التزاماتها لتأخذ في الاعتǼار  -5 

Ȟما ǽعتقد آخرون أن مفهوم التسوȘȄ المصرفي يتسع لǽستوعب مهام التخطȌǽ والتنظǽم والتوجǽه 
البنك Ǽغرض تلبǽة وإشǼاع  ومتاǼعة تدفȘ وانسǽاب المنتجات والخدمات المصرفǽة عبر شȞǼة متكاملة من فروع

  .3المصرفǽة والائتمانǽة ةرغǼات عملاء مستهدفين تتوافر فيهم شروȋ الجدار 
من التعارȄف التي أوردناها ساǼقا ǽمȞن تقدǽم تعرȄف شامل للتسوȘȄ المصرفي على أنه فلسفة تحدد 

لبنك، وهو عملǽة مستمرة رضاء العميل من خلال الأنشطة التي يزاولها اإ أهداف البنك وǽعني خلȘ وتسلǽم و 
 Șمها للعميل في أحسن صورة بهدف إرضائه وتحقيǽة وأداءها وتقدǽومتجددة تعني ابتكار الخدمات المصرف
أقصى رȃح للبنك، Ȟما يهتم بدراسة السوق المصرفǽة المتمثل في عملاء البنك الحاليين والمرتقبين 

 والمؤسسات المصرفǽة المنافسة.
  إذا تأملنا التعارȄف الساǼقة يتبين لنا أن التسوȘȄ المصرفي له عدة جوانب وأǼعاد ǽمȞن ذȞرها فǽما يلي:  
أن التسوȘȄ المصرفي يتضمن مجموعة من الأنشطة التي تضمن وǼالتعاون مع الوظائف الأخرȐ في  -1

والمȞان المناسبين وǼالجودة  البنك استمرار تقدǽم الخدمات المصرفǽة إلى العميل Ǽصورة ملائمة في الوقت
  المطلوǼة وǼأقل تكلفة ممȞنة.

                                                           
  . 256، ص  1995، دار الحȞمة للنشر ، صنعاء ،  أساسǻات إدارة المصارفحسين عبد الله ،  عبد الله السنفي ،  1

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

  .209ص ، 2002، ، دار المعارف ، الإسȞندرȄة  المخاطر الائتمانǻةإدارة محمد عبد الحميد الشوارȃي ،  ، عبد الحميد محمد الشوارȃي 3
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أن التسوȘȄ المصرفي ǽعتبر من الأنشطة الرئǽسǽة في البنوك وذلك لأنه يوفر قاعدة المعلومات الأساسǽة  -2
، والتي على أساسها يتم رسم الخطȌ واتخاذ القرارات، خاصة 1التي ترتكز عليها الأنشطة الأخرȐ في البنوك

  ونة الأخيرة أين ǽشهد العالم تطورات تكنولوجǽة وثورة معلوماتǽة و انفتاح اقتصادȑ.في الآ
وهي  أنه ǽقوم على أساس إرضاء العميل وهو في ذلك يتناول القضǽة الأساسǽة في العمل المصرفي،  -3

احتǽاجات  ى، Ǽما يدفع البنك دائما إلى الǼحث والتعرف عل2تدعǽم العلاقة المستمرة بين العملاء والبنك
  ورغǼات العملاء.

أن التسوȘȄ المصرفي عملǽة إيجابǽة تشمل جمǽع أوجه النشاǼ ȋالبنك، فالعمل التسوǽقي الجيد لا يتأتى  -4
من تلقاء نفسه بل يبتكر من خلال تفȞير مسبȞ ،Șما أن أداء الخدمة المصرفǽة دون المستوȐ المطلوب ومن 

رغǼة العميل في الحصول عليها من البنك وǼالتالي تقل فرصه في خلال قنوات توزȄع غير مناسǼة يؤثر على 
  السوق المصرفǽة.

إن النشاȋ التسوǽقي على مستوȐ البنوك يتصف ǼالحرȞة وعدم الثǼات نتيجة لتسارع المتغيرات المحǽطة  -5
ي رغǼاته بها، خاصة وأن التسوȘȄ يتعامل مع أكثر العناصر تغيرا وهو الإنسان ذلك العنصر دائم التغير ف

وأذواقه ودوافعه وسلوȞه، ومن ثم Ȟان على البنوك الǼحث عن ǽȞفǽة إرضاء وإشǼاع رغǼات هذا الإنسان وهي 
 .3مهمة تقع على عاتȘ الإدارة التسوǽقǽة Ǽالبنك

إن القبول Ǽمبدأ إرضاء العميل معناه الاعتراف Ǽقطاعات السوق المختلفة التي يتعامل معها البنك، فمن  -6
Ǽ اجات المؤسسات المسلمǽما تختلف احتȞ ،اجات المؤسساتǽة للأفراد تختلف عن احتǽاجات المالǽه أن الاحت

المحلǽة عن احتǽاجات المؤسسات الأجنبǽة...وهȞذا، وهذا الاختلاف لا ǽمȞن تجاهله عند ممارسة أوجه 
  .4الأنشطة التسوǽقǽة المختلفة

قيȘ المزȄد من الأرȃاح والعجز عن ذلك ǽعني قصور إن التسوȘȄ الناجح والفعال يجب أن ǽسعى إلى تح -7
في موارد البنك وǼالتالي عدم مقدرته على مواجهة البنوك والمؤسسات المالǽة الأخرȐ المنافسة وعدم مقدرته 
على التنوǽع في خدماته، والملاحȎ أن البنك في سعǽه إلى تحقيȘ الأرȃاح يجب أن يخدم العميل Ǽعناǽة، ذلك 

  مصدر الأرȃاح وǼالتالي فإنه ǽعتبر أساس عملǽة التسوȘȄ المصرفي.أن العميل هو 

                                                           
  .8 ص ،1988 العرǽȃة، بيروت،اتحاد المصارف  ،المصرفيالاتجاهات الحديثة في التسوȖȂ  الǼساȋ،هشام  1
  . 2 ص ،2000 القاهرة، ،المصرفǽةمنشورات معهد الدراسات  المصرفي،التسوȖȂ  النبي،محمد أحمد عبد  2
  .6ص  ،1987 القاهرة، المصرفǽة،منشورات معهد الدراسات  ،المصرفيدراسة في تسوȖȂ الائتمان  راس،خليل حسن أبو  3
4   ، ȋساǼالمصرفيهشام ال ȖȂص  الاتجاهات الحديثة في التسو ، Ș23، مرجع ساب .  
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8-  ȋقي، ومساعدة القائمين على النشاǽالتسو ȋة مهمة في إدراك النشاǽالمصرفي أداة تحليل ȘȄعد التسوǽ
ن البنȞى في رسم الإستراتيجǽة الشامة للبنك، ومراقǼة ومتاǼعة تنفيذ هذه الإستراتيجǽة والحȞم على مرونتها م

  .1جوانبها المختلفة
يلعب التسوȘȄ المصرفي دورا مزدوجا من خلال قǽامه بجذب أكبر قدر من الأموال في صورة ودائع  -9

أخرȐ تعمل على تلبǽة حاجات العملاء . ولن يتمȞن البنك من  تومدخرات ، وتحوȄلها إلى قروض وخدما
  تحقيȘ هذا الدور إلا Ǽالاعتماد على مزȄج تسوǽقي فعال . 

  :أهداف التسوȖȂ المصرفي ومقومات نجاحه في البنوك - ثانǻا
عن طرȘȄ منافذ مناسǼة  لاءيهدف التسوȘȄ المصرفي إلى ابتكار وأداء الخدمات واǽٕصالها نحو العم      

جذب عملاء جدد Ǽما ǽحقȘ الرȃحǽة و Ǽاستخدام وسائل التروȄج المتاحة، وهذا قصد إرضاء العملاء الحاليين 
  :2فǽما يليك ǽساهم التسوȘȄ المصرفي في تحقيȘ جملة من الأهداف تتمثل للبنوك، وȃذل

  تحسين سمعة البنك وذلك من خلال: - 1
  تحسين مستوȐ الخدمات المصرفǽة و توسǽع قاعدتها . - 
  تطوȄر أساليب أداء وتقدǽم الخدمات المصرفǽة نحو العملاء المصرفيين . - 
  نك .رفع الوعي المصرفي خصوصا لدȐ موظفي الب - 
  تحقيȘ الأهداف المالǽة المتمثلة في أهداف السيولة، الرȃحǽة والأمان مع تحقيȘ نمو موارد البنك. - 2
3 - :ȘȄأهداف توظيف الأموال عن طر  
  زȄادة حجم القروض والسلفǽات . - 
  زȄادة الاستثمارات في الأوراق المالǽة . - 
  أهداف الابتكار والتجديد من خلال: - 4
  مصرفǽة جديدة تستجيب لرغǼات العملاء.ابتكار خدمات  - 
  تطوȄر الخدمات المصرفǽة الموجودة وتغيير أنماȋ تقدǽمها للعملاء. - 
  :عن طرȘȄأهداف Ȟفاءة وفعالǽة الجهاز الإدارȑ وذلك  - 5
  تدرȄب الإطارات القائمة على الجهاز التسوǽقي Ǽالبنك وتنمǽة قدراتهم في التعامل مع العملاء.  - 
   .نسجام بينهم، وتشجǽع روح المǼادرة في أداء الخدمات في الوقت والمȞان المناسبينخلȘ روح الا - 
  : تحقيȘ مجموعة من الأهداف نذȞر أهمها فǽما يلي Ȟما تظهر أهمǽة التسوȘȄ في البنوك في  

                                                           
1   ، ȑالمصرفيمحسن أحمد الخضير ȖȂص  التسو ، Ș22، مرجع ساب .  
  .4ص ،1990 القاهرة،منشورات معهد الدراسات المصرفǽة،  تسوȖȂ الخدمات المصرفǻة،جمال الدين مرسي،   2
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التنبؤ Ǽحجم الخدمات المصرفǽة في المستقبل وتحديد الظروف والمتغيرات الاقتصادǽة والاجتماعǽة  -1
  مؤثرة في نشاȋ البنك.ال
إمداد إدارة البنك بǼحوث تسوǽقǽة منتظمة تحدد مرȞز البنك في السوق ǼالنسǼة لكل خدمة، Ȟما  -2

  تحدد نوعǽة عملاء البنك وميولهم ومواصفاتهم وعوامل تفضيلهم للبنك دون سواه.
الظروف  الخدمات المصرفǽة التي ǽقدمها البنك لعملائه في ضوء المنتجات و رسم سǽاسة -3

  الاقتصادǽة والاجتماعǽة المحلǽة والعالمǽة وتحديد وقت تقدǽمها وأسلوب ذلك.
اكتساب  الحالǽة التي ǽقدمها البنك بهدف مواكǼة التقدم و المصرفǽة الخدمات المنتجات و تطوȄر -4

  القدرة على منافسة البنوك الأخرȐ والاحتفاǼ ȍعملائه وجذب عملاء جدد.
فتح وȞالات مصرفǽة ل والتخطȌǽلجغرافي لوȞالات البنك في السوق المصرفǽة دراسة الانتشار ا -5

  جديدة ومتاǼعة نشاȋ الوȞالات القائمة ومعرفة مدȐ تغطيتها للمنطقة المحǽطة بها.
المصرفǽة التي تقدمها البنوك المنافسة والتعرف على حجم نشاطاتها  المنتجات والخدماتدراسة  -6
تحديد خȌ المنتجات  ذب العملاء للاستفادة من ذلك في وضع سǽاستها وج المستخدمة في وسائلالو 
  .المصرفǽة المراد عرضها في السوق قصد استمالة العملاء الخدماتو 
في إعداد الحملات التروȄجǽة لنشاȋ البنك ووضع برنامج نشر المفهوم التسوǽقي بين  الاشتراك -7

  المستوǽات الإدارȄة في البنك سواء Ȟان ذلك في شȞل محاضرات أو ندوات أو حلقات Ǽحث ودراسة.
م بها بل وأǽضاً تتأكد أهمǽة التسوȘȄ المصرفي ودوره من خلال الأنشطة التسوǽقǽة المختلفة التي ǽقو       

  عمل على تحقيȘ الهدف النهائي للبنك، بل وفي تحقيȘ المنافع الاقتصادǽة والاجتماعǽة.ت التيالتسوȘȄ و 
يتوقف نجاح التسوȘȄ المصرفي على مدȐ قدرة البنك على الاحتفاǼ ȍعملائه القائمين إلى جانب قدرته      

المنتجات والخدمات المصرفǽة  من خلال تقدǽمه لمجموعة واسعة ومتنوعة من ،على جذب عملاء جدد 
لمقابلة الاحتǽاجات المتنوعة من الرغǼات التموȄلǽة الائتمانǽة والخدمات المصرفǽة الأخرȐ وفȘ اختلاف أنواع 

  العملاء ومناطȘ إقامتهم.
Ȟما ǽعتمد التسوȘȄ المصرفي اعتمادا Ȟبيرا على العميل من خلال التعرف عن قرب عن احتǽاجاته 

ǽعتبر الاتصال الشخصي أقرب الوسائل بين البنك ممثلا في الشخص القائم Ǽأداء الخدمة المختلفة، حيث 
ومن  ،في التعامل مع البنك يرتȌǼ إلى حد Ȟبير ǼالانطǼاع الشخصي هوȃين العميل، فقناعة العميل واستعداد

  المتنوعة.ثم ǽقوم التسوȘȄ الشخصي المǼاشر بدور هام وحيوȑ في تنمǽة وتنشȌǽ العملǽات المصرفǽة 
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يخضع التسوȘȄ المصرفي فنǽا لتصورات قائمة على الحرȞة والفعل ورد الفعل والتدخل الإيجابي  
السرȄع بإيجاد المؤثرات الكافǽة لإقناع العميل في التعامل مع البنك انطلاقا من قانون السلوك الشهير وهو أن 

  .Ȟ1ل اختلال دافع لإحداث التوازن 
 ȘȄيتأثر نجاح إدارة التسو Ȑقع على رأسها مدǽ عدد من العواملǼ أهدافها Șالبنك وقدرتها على تحقيǼ

اقتناع إدارة البنك Ǽأهمǽة وظǽفة التسوȘȄ واستعدادها لتقبل الآراء والمقترحات ونتائج الǼحوث والدراسات 
تي ǽعمل فيها التسوǽقǽة، Ǽالإضافة إلى درجة انتشار وتقدم العادة المصرفǽة ودرجة التقدم الاقتصادȑ للدولة ال

  البنك ومدȐ توافر إطارات مصرفǽة للقǽام Ǽالمهام والأنشطة التي تتطلبها وظǽفة التسوȘȄ المصرفي.
  :العناصر المميزة للتسوȖȂ المصرفي -ثالثا

 التطورات التكنولوجǽة وثورة لم تǼقى البنوك ǼمنأȐ عن التطورات التي عرفها العالم في مجال      
، بل حاولت التأقلم مع هذه المستجدات خاصة وأن العملاء أصǼحوا يǼحثون عن توالمعلوما لاتالاتصا

وǼȄحثون عن ما ǽسمى  - مفصلة حسبهم  - استجاǼة دقǽقة و لمتطلǼاتهم من منتجات وخدمات مصرفǽة 
 Any؟  وفي أȑ وقت  Any how؟ Ǽأȑ طرȄقة  Any whereأينما مȞان  ǼTriple Aالألف المȞعب 

time .؟ 
التحولات في رغǼات العملاء المصرفيين وجب على التسوȘȄ المصرفي أن يرقى لǽصǼح مبدعا  مقابل هذه 

ومتفاعلا، ذȑ ردة فعل سرȄعة وعلǽه أن ǽحسن استعمال محتوȐ المعلومـة وجمǽع وسائل الاتصـال ليتقرب 
ȘȄا بـ " التسوǽسمى حالǽ تحول بذلك إلى ماȄا وǽجȄصل إلى أعماقهم تدرǽل العملاء لȞ إلى  ȘȄم أو التسوǽالحم

 ȑالجوارIntimacy Marketing  هǽعل Șما أطلȞ يون وخصوصا الفرنسيون " أوȃالأوروLe Marketing 
de l intimité  وهو ما بينهBadoc M. طلحــرون تحت مصـوآخ marketing-e2. 

وتزȄد من  لقد توصلت الدراسات الحديثة في مجال التسوȘȄ المصرفي إلى تعزȄزه Ǽعناصر أخرȐ تدعمهو  
قدرته على إضفاء صورة حسنة للبنك، وذلك من خلال مواكǼة التطورات الحديثة وخاصة في مجال 

  المعلوماتǽة والاتصالات.
إن التسوȘȄ المصرفي ǼاعتǼار أنه مستمد من الخدمات فإن مفهومه للمزȄج التسوǽقي تعدȐ العناصر  

  والمتمثلة في: الموسعلتسوȘȄ المصرفي الأرȃعة الشائعة إلى ثلاث عناصر إضافǽة تشȞل مزȄج ا

                                                           
 .210، مرجع سابȘ ، ص إدارة المخاطر الائتمانǻة، وارȃي عبد الحميد محمد الش 1

2 Michel Badoc et autres, e- Marketing de la banque et de l’assurance, Editions d’Organisation, 
deuxième tirage, Paris, 1999, P : 81. 
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وتشتمل على Ȟافة الأجهزة والتسهǽلات المرتǼطة بتقدǽم الخدمة Ǽالجودة المطلوǼة،  :المȜونات المادǻة - 1
Ǽمعنى أنها تمثل Ȟافة الجوانب الملموسة المؤثرة على البيئة المصرفǽة التي تحقȘ لها التميز، أو هي البيئة 

  .1البنك والعميل يموظفالتي تشȞل التفاعل بين 
2 - :ȏشرǺة والتي بدورها تؤثر على  العنصر الǽونات الخدمة المصرفȞمن أهم العناصر التي تؤثر على م

إدارك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم هي العنصر الǼشرȑ، والذȑ يجب على الإدارة أن تقوم بتنمǽة 
، فمن المتفȘ علǽه أن هناك مجموعة من المهارات ءلحسن استقǼال ومعاملة العملا مهاراتهم Ǽصفة مستمرة

، على والقدرات التي يجب أن يتصف بها العاملون Ǽالبنوك خاصة هؤلاء ممن لهم اتصال مǼاشر Ǽالعملاء
  اعتǼار أن العملǽات المصرفǽة تتصف Ǽالدقة والسرȄة وغيرها.

، وهذه العملǽات تقدǽم الخدمة إلى العملاءǼموجبها  يتم التي والطرق  تمثل العملǽات الأساليب :العملǻات - 3 
لها جودتها التي قد ترضي العميل أو لا ترضǽه، حيث يبدو ذلك واضحا إذ أنه لا Ȟǽفي أن ǽقتنع العميل 
ǼمستوȐ الخدمة المصرفǽة التي يتلقاها في النهاǽة، بل يجب أن ǽقتنع أǽضا Ǽالأسلوب الذȑ تؤدǼ Ȑه الخدمة، 

تتميز بǼعدها الشخصي فإنه يتم الترȞيز على دور العلاقات الإنسانǽة في آلǽة  وǼما أن الخدمة المصرفǽة
  .2إنتاج الخدمة الني ينجم عنها إرضاء العميل Ǽالخدمات المصرفǽة المقدمة

إن هدف التسوȘȄ الحمǽم هو استعمال الوسائل التكنولوجǽة المتطورة لتحقيȘ المواءمة بين أهداف البنك من   
 ،للاحتǽاجات الحمǽمǽة لكل عميل Ǽصورة دائمة وفعالة ضمن الإستراتيجǽة الشاملة للبنك جهة، والاستجاǼة

متغيرات أساسǽة مȞونة Ǽالإضافة إلى التسوȘȄ من المعلومة، التوزȄع ( اللوجستǽة)  بثلاثةوالذȑ يتحدد 
لبنك وتقدǽم والتطور التكنولوجي، حيث ǽشȞل Ȟل واحدا منها مصدر مستقل بذاته، من أجل تطوȄر أداء ا

  عرض متميز للخدمات المصرفǽة.
لا ǽمȞنها الانفصال عن Ǽعضها لأنها  والتي ، M.I.L.3 ما ǽسمǽه الفرنسيون  الثلاثة التي تشȞل ناصرهذه الع

التكنولوجǽا تساهم في أداء الخدمة المصرفǽة، حيث ǽقدم موظف البنك الخدمات المصرفǽة المختلفة Ǽاستعمال 
، وȃناءا على المعلومات المتوفرة لدǽه والمخزنة في البنك أو الواردة عن طرȘȄ العميل،  المتاحة في البنك

حيث تؤدȑ في الأخير إلى توفير المنتجات والخدمات المصرفǽة في الوقت والمȞان المناسبين وǼالسعر 
  .المناسب وهو ما تسعى إلى تحقǽقه إدارة التسوǼ ȘȄالبنك من خلال المزȄج التسوǽقي المتطور

تشȞل مزȄج التسوȘȄ المصرفي العناصر الثلاثة المضافة إلى المزȄج التسوǽقي التقليدȑ لذلك أصǼحت هذه 
  الحمǽم والشȞل الموالي يبين عملǽة الانتقال من المزȄج التسوǽقي الشائع إلى مزȄج التسوȘȄ المصرفي الحمǽم.

                                                           
1   ، ȑإدارة الجودة الشاملةعادل الشبراو Ȗي ، القاهرة  الدليل العملي لتطبيȃة للإعلام العرǽȃة العرȞ17، ص 1995، الشر.  

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

  
  
  
  
  
  
 
 

  المطلب الثاني: مبررات وأهمǻة التسوȖȂ المصرفي
  مبررات الحاجة إلى تطبيȖ التسوǺ ȖȂالبنوك: - أولا
  تستمد البنوك التجارȄة حاجتها في تطبيȘ مفهوم التسوȘȄ إلى مجموعة من الاعتǼارات أهمها:      
عرضا مرنا، أȑ أنه ǽمȞن زȄادة Ȟفاءة أداء الخدمات المصرفǽة  أن عرض الخدمات المصرفǽة ǽعتبر -1

  الحالǽة أو استحداث خدمات جديدة من خلال فروع البنك القائمة بناءا على رغǼات العملاء.
أن سوق الخدمات المصرفǽة ǽمȞن وصفه Ǽأنه سوق مشترȄن، وهو السوق الذȑ يتميز بزȄادة العرض عن  -2

لمتغيرات المتحȞمة في هذا السوق، ومن ثم توجد حرȄة نسبǽة لدȐ العميل في الطلب وسǽطرة العميل على ا
المفاضلة بين البنوك وȃين الخدمات المصرفǽة المعروضة، وǼالتالي أصǼح من الضرورȑ على البنك الǼحث 

   .1عن أكثر الخدمات قبولا لدȐ العملاء ومحاولة إقناعهم Ǽالتعامل فيها وهو ما ǽقوم Ǽه التسوȘȄ المصرفي
التغيرات المستمرة في بيئة البنك، فالبيئة التي يتنافس في ظلها البنك تتسم بدوام التغير، والحقǽقة فإن  -3

 ،العميل المصرفي تتغير حاجاته من فترة لأخرȐ، و نتيجة لذلك فإن حاجته للنقود والائتمان تتغير أǽضا
Ǽالإضافة إلى بروز احتǽاجات جديدة Ǽمرور الوقت نتيجة التطورات الاقتصادǽة والاجتماعǽة والتكنولوجǽة 

ير جوهرȑ النجاح الكامل ما لم تقتنع إدارة البنك يوغيرها، لذلك فإنه من غير المحتمل أن Ȟǽتب لأȑ تغ
ȘȄفلسفة التسوǼ2.  

                                                           
  .198، ص 2000،  الدار الجامعǽة ، الإسȞندرȄة )عملǻاتها وإدارتها (البنوك الشاملة عبد الحميد ، عبد المطلب   1
2   ، ȑالمصرفيمحسن أحمد الخضر ȖȂص التسو ، Ș23، مرجع ساب  .  
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 373، ص1996المصدر: محمد فريد الصحن، إدارة التسويق، الدار الجامعية، الإسكندرية،   
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دارة، إذ أنه يؤدȑ إلى تحقيȘ معرفة أفضل Ǽقطاعات إن التسوȘȄ المصرفي ǽساعد في ترشيد قرارات الإ - 4
السوق والتعرف على طبǽعته وأǼعاده واحتǽاجات المتعاملين فǽه، وهو ما ǽساعد الإدارة على اتخاذ قرارات 

  رشيدة تتعلȘ بتنمǽة وتطوȄر سوق الخدمات المصرفǽة.
فسة البنوك الأخرȐ أو المؤسسات إن البنوك التي تستخدم التسوȘȄ تكون أكثر استعدادا لمواجهة منا -5

تنتهج استراتيجǽات تنافسǽة متǼاينة سعǽا  مشابهة والتي  مصرفǽة خدماتمنتجات و  المالǽة التي تقوم بتقدǽم 
  .لاحتكار السوق 

، حيث تحتاج هذه الخدمات - خدمات استشارȄة -إن قǽام البنوك التجارȄة بتقدǽم خدمات فنǽة متخصصة-6
لمدة طوȄلة وإلى توافر قدر Ȟبير من الثقة المتǼادلة بين البنك والعملاء، لذلك فإن إلى علاقات مستمرة 

الجهود التسوǽقǽة هي وحدها الكفيلة بتحقيȘ استمرار العميل في التعامل مع البنك لأطول فترة والعمل 
ǽ1ةالمستمر على تحسين صورة البنك في السوق المصرف. 

الخصائص منها حساسيتها للمتغيرات البيئǽة، Ǽالإضافة إلى عدم إن الخدمات المصرفǽة تنفرد بǼعض  -7
تعȞس هذه الخصائص أهمǽة الحاجة إلى تبني أسلوب حيث ....، النمطǽةالملموسǽة وعدم القابلǽة للخزن و 

  متميزة.و  مȞثفةتسوǽقǽة معين للتقدǽم والعرض وهو ما يجعلها تحتاج إلى جهود 
قǽام البنوك بتطبيȘ مǼادȏ التسوȘȄ المصرفي ǽعني حماǽة نفسها من حدة المنافسة الناتجة عن  إن -8

 الظروف البيئǽة الجديدة Ǽفعل العولمة المالǽة.
    :وجود إدارة تسوǻقǻة على مستوȎ البنوك أهمǻة - ثانǻا
ضرورة ملحة تقع تحت سم الإدارة التسوǽقǽة إأصǼح من المؤȞد على أن وجود إدارة في البنك تحت      

  :2مظلتها المهام التالǽة
  القǽام بǼحوث السوق المصرفي وجمع المعلومات في هذا المجال . -1
  المصرفǽة . والخدمات تطوȄر وتنمǽة المنتجات -2
  الاتصالات التسوǽقǽة Ǽما تشمله من دعاǽة وإعلان . -3
  للبنك .وضع خطȌ لمبǽعات فروع البنك مع مراعاة البيئة المصرفǽة  -4
  . لموظفي البنك وخاصة هؤلاء الذين لهم اتصال مǼاشر مع العملاءالتدرȄب المستمر  -5
  . لرفع فعالǽة وȞفاءة الأداء التنسيȘ مع الإدارات الأخرǼ Ȑالبنك -6
  

                                                           
  .4ص ،1990 ،القاهرة المصرفǽة،منشورات معهد الدراسات  ،المصرفǻةتسوȖȂ الخدمات  الدين مرسي،جمال   1
  .13ص ،2000 القاهرة، للعلوم،الدار العرǽȃة  ،البنوكإدارة المبǻعات في  أحمد، سلامةأحمد   2
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  :1الآتǽةإن وجود إدارة تسوǽقǽة في البنوك أصǼحت ضرورة ملحة تعززها الأسǼاب 
  .خاصة Ǽعد التطورات التكنولوجǽة الهائلة وثورة الاتصالات والمعلومات تطور الصناعة المصرفǽة -1
  زȄادة الوعي المصرفي لدȐ عملاء البنك .  -2
  . خاصة Ǽعد مǽلاد منظمة التجارة العالمǽة انفتاح الأسواق العالمǽة وتحرȄر الخدمات المصرفǽة -3
  .المصرفǽةالانتقال من مفهوم الخدمات إلى مفهوم المنتجات  -4
  اشتداد المنافسة في القطاع المصرفي . -5
  تطور أنظمة العمل المصرفي وشȞǼات الاتصال . -6
  ، Ǽمعنى الǼحث المستمر عن اشǼاع الحاجات وتحقيȘ الرغǼات .التحول إلى مفهوم الإدارة Ǽالعملاء  -7
 خفض التكاليف وترشيد الإنفاق في البنوك مع تقدǽم الخدمات Ǽأسعار مناسǼة. -8

  :مستلزمات تطبيȖ المفهوم التسوǻقي في البنوك -اثالث
  :ǽستلزم تطبيȘ المفهوم التسوǽقي في مجال العمل المصرفي توافر مجموعة من الاعتǼارات أهمها 
1- .ȘȄالتسو Șا للبنك في تطبيǽالموافقة التامة للإدارة العل  
  .2الاعتراف Ǽأنه فلسفة شاملة ولǽست محدودة -2
  وظائف التسوȘȄ الأساسǽة داخل جهاز التسوȘȄ. تضمين -3
  أن تكون مساهمة التسوȘȄ هي مفتاح قرارات البنك . -4
  إعداد فرȞ ȘȄفء ǽضمن القǽام Ǽأوجه النشاȋ التسوǽقي Ǽالبنك . -5
  الحصول على الموقع والمȞانة التنظǽمǽة الملائمة .  -6

  مراحل تطور مفهوم التسوȖȂ المصرفيالمطلب الثالث : 
يرجع ظهور تسوȘȄ الائتمان المصرفي حسب Ǽعض الǼاحثين Ǽمعنى التروȄج لتوظيف القدر المتوفر من     

ودائع البنك وأمواله القابلة للاقتراض إلى ظهور البنوك وتطورها، عȞس ما يثار من أن هذه الوظǽفة حديثة 
ي ولكن الحديث هو عن عملǽة النشأة في البنوك، حيث أن الحديث لǽس عن وظǽفة تسوȘȄ الائتمان المصرف
، ومرد ذلك أن البنوك قامت 3تخصǽص مجموعات عمل يناȋ بها القǽام Ǽمهام تسوȘȄ الخدمات المصرفǽة

أساسا بتقدǽم خدمات مصرفǽة احتاجت منذ ظهورها إلى عملǽات تروȄجǽة تتمȞن من خلالها اقتحام السوق 
ǽالمنتجات الجديدة، ومن هنا فإنةالمصرفǼ فȄن القول أن هناك تطورا قد حدث في درجة ، والتعرȞمǽ ه

                                                           
  . 14نفس المرجع السابȘ ، ص   1
 . 7، مرجع سابȘ ، ص تسوȖȂ الخدمات المصرفǻةجمال الدين  مرسي ،  2
  .38ص  ، مرجع سابȘ، إدارة البنوكطلعت أسعد عبد الحميد ،  3
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 Ȍح هذا العميل محǼحيث أصǼ ،الائتمان المصرفي ȘȄاره الأساس في تسوǼاعتǼ الاهتمام الموجهة إلى العميل
أنظار البنوك ومناǼ ȋحث إدارات التسوȘȄ بها، ذلك Ǽعد أن تعددت وتنوعت احتǽاجات العملاء وأصǼحوا 

المزȄد من الخدمة المتميزة التي تواكب التطور التكنولوجي وتساير متطلǼات يتطلعون وǼصفة مستدǽمة إلى 
فȞان لزاما على البنوك أن تطور من أدائها ومن علاقتها  ،Ȟل عصر من سرعة ودقة ومرونة ودراǽة علمǽة

ǽة Ǽالعملاء Ǽغǽة المحافظة على حصتها السوقǽة وتعظǽم رȃحيتها Ǽعد أن أصǼحت الخدمات المصرفǽة التقليد
في المȞان  المطلوǼةالخدمات المنتجات و  على البنك السعي في تقدǽم  وأصǼحلا تفي Ǽاحتǽاجات العملاء، 

من هنا بدأ الفȞر التسوǽقي في المجال المصرفي ǽسعى  المناسب وǼالسعر المناسب وفي الوقت المناسب.
اطه المالي فأصǼحت الخدمة بخطى سرȄعة للانتشار في محاولة الاقتراب الشديد من العميل واحتواء نش

  المصرفǽة تلاحȘ العميل من خلال احتǽاجاته اليومǽة.
لقد تغيرت اتجاهات البنوك نحو وظǽفة التسوȘȄ وتزايد الاهتمام بتطبيȘ المفاهǽم والأساليب الحديثة في هذا   

خمس  otlerP.Kالمجال، ولم ǽحدث التطور مرة واحدة Ȟما ذȞرنا ساǼقا، بل مر Ǽعدة مراحل وقد حـدد 
لابد وأن تمر بها أȑ مؤسسة في طرȄقها نحو التنوȄر التسوǽقي ، وأطلȘ على هذه المراحل الخمس  1مراحل

وأتخذ من البنوك مثالا لها ، بينما يرȐ الكثير من الكتاب  Low of Slow Learning2قانون التعلم الǼطيء 
ǼحرȞة حماǽة المستهلك والحرȞات الاجتماعǽة والǼاحثين إضافة مرحلة سادسة Ȟنتيجة طبǽعǽة لنمو ما ǽعرف 

الأخرȐ ، حيث أطلȘ على هذه المرحلة مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسوȘȄ ونتناول فǽما يلي شرحا مختصرا 
     .3للمراحل المختلفة لتطور مفهوم التسوȘȄ المصرفي

ȘȄ قد اتضحت للعاملين في في بداǽة الخمسينات من القرن الماضي لم تكن فȞرة التسو  :مرحلة التروȂج - 1
البنوك، حيث Ȟان لديهم فȞرة أساسǽة هي أن العملاء لا ǽحتاجون سوȐ الخدمات المصرفǽة الأساسǽة التي 
تقدمها البنوك، وǼالتالي لم تكن البنوك في حاجة لتبني فȞرة التسوȘȄ لبǽع خدماتها تماشǽا مع صورتها 

  المتحفظة في المجتمع.
 .4هذه المرحلة بǼعده البǽعي حيث مارست البنوك أعمالها في سوق Ǽائعينلقد أتصف التسوȘȄ في و  
بدأ اهتمام البنوك أكثر ǼالتسوȘȄ، وأنصرف مفهوم التسوȘȄ في هذه  من هذه المرحلة في أواخر الخمسيناتو  

، ولقد تحددت الوظǽفة الأساسǽة للتسوȘȄ في هذه المرحلة 5الفترة على الترȞيز على الإعلان والعلاقات العامة
                                                           

1 Kotler. P, Marketing  Management, Op. Cit. P : 28. 
  .13، ص2000 القاهرة، المصرفǽة،منشورات معهد الدراسات  ،المصرفيالتسوȖȂ محمد أحمد عبد النبي،  2
  . 33  -27، ص  1999 ، ة، دار البǽان للطǼاعة والنشر، القاهر تسوȖȂ الخدمات المصرفǻةعوض بدير حداد،  3
  . 30، مرجع سابȘ ، ص أصول التسوȖȂ المصرفيناجي معلا ،   4
5   ،ȋساǼالمصرفيهشام ال ȖȂصالاتجاهات العامة في التسو ،Ș27، مرجع ساب.  
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 علىعلى القǽام Ǽالأنشطة التروȄجǽة من إعلان وتروȄج للخدمات بهدف جذب عملاء جدد أو المحافظة 
  العملاء الحاليين.

لقد قامت البنوك في هذه المرحلة بإنشاء وحدات تنظǽمǽة خاصة ǼالتسوȘȄ في صورته التقليدǽة، أو تحت   
سمى إدارات العلاقات العامة، وǼالرغم من ذلك فإن نشاȋ التسوȘȄ أقتصر على القǽام Ǽالأنشطة التروȄجǽة م

  خاصة وان مفهوم التسوȘȄ من وجهة نظر البنوك آنذاك لا يخرج عن Ȟونه مرادفا لمفهوم التروȄج.
ك Ǽعدم جدوȐ أو فاعلǽة : بدأت هذه المرحلة مع بداǽة اقتناع البنو مرحلة الاهتمام الشخصي Ǻالعملاء - 2

النشاȋ التروȄجي ما لم يواكǼه تغيير مماثل في الكǽفǽة التي يتم بها معاملة البنك لعملائه، وȃدأ الترȞيز على 
للنشاȋ المصرفي، وقد ترسخ هذا الاعتقاد Ǽعد تزايد أهمǽة الاهتمام Ǽالعملاء  يالعميل ǼاعتǼاره المحور الرئǽس

ك البنوك لحقǽقة أن استقطاب العملاء سهل، ولكن الاحتفاȍ بهم هو المهمة دار إ نتيجة لعوامل المنافسة و 
 ȐاوȞصلها من شǽ عد أن أوضحت الدراسات والتجارب التي قامت بها البنوك أو من خلال ماǼالأصعب، و
ومقترحات أن ǽȞفǽة أداء الخدمة المصرفǽة لا ǽقل أهمǽة عن الخدمة ذاتها Ȟعامل أساسي في استمرار تردد 

عامل العملاء مع البنك، Ȟما اهتمت إدارة البنوك Ǽالتصمǽم الداخلي والخارجي للبنك وذلك لجذب العملاء وت
والذȑ لم يدم طوǽلا فقد أصǼح هذا الǼعد في التسوȘȄ المصرفي صفة تكاد عامة ، وتوفير الجو المناسب لهم

ǽ ة بين البنوك ولمǽميزة تنافسȞ ار العميل للبنك بين البنوك ولذلك فقد فقدت أهميتهاǽار في اختǼاعت ȑعد لها أ
  . 1الذȑ يتعامل معه، للعلم فإن هذا الاتجاه أخذ عدة صور أو أشȞال منها ما يلي

تدعǽم مفهوم التوجǽه Ǽالعملاء لدȐ العاملين وخاصة الذين ǽحتكون ǼشȞل مǼاشر Ǽعملاء البنك، وقد تمثل  -
امل مع العملاء والأساليب المناسǼة الواجب إتǼاعها في ذلك من خلال عقد دورات تدرȄبǽة على ǽȞفǽة التع

  ذلك، وعلى ǽȞفǽة تغيير اتجاهاتهم نحو مفهوم العملاء وأهمǽة الاهتمام بهم.
  تحديث أنظمة وأساليب العمل Ǽالبنوك Ǽما يؤدȑ إلى سرعة أداء الخدمات وتقليل معدلات شȞاوȑ العملاء. -
  مساعدتهم في اتخاذهم للقرارات المالǽة الصائǼة.تقدǽم الخدمات الاستشارȄة للعملاء، و  -
تحديث أماكن تقدǽم الخدمات من خلال مȞاتب الاستقǼال وقاعات الانتظار Ǽما يجعلها أكثر جاذبǽة  -

  وتوفير المعلومات الكافǽة للعملاء.
جارȄة متشابهة بدأت هده المرحلة في نهاǽة الستينات حينما أصǼحت البنوك الت مرحلة التجديد والابتكار: - 3

من حيث الوظائف التي تؤديها وǼالتالي في الخدمات المقدمة إلى العملاء، إذ أدرȞت البنوك حاجتها إلى 
ابتكار وتقدǽم خدمات مصرفǽة جديدة تميزها عن غيرها من المنافسين، وǼالتالي اتجهت البنوك الدراسة 

Ȟه وحاجاته المالǽة غير المشǼعة بهدف العمل والǼحث المستمرȄن للاهتمام Ǽالعميل خاصة فǽما يتعلǼ Șسلو 
                                                           

  . 30، مرجع سابȘ ، ص تسوȖȂ الخدمات المصرفǻةعوض بدير الحداد ،   1
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على تقدǽم أو تطوȄر ما ǽقابلها من خدمات تؤدȑ إلى تحقيȘ أهداف ورغǼات Ȟل من العملاء والبنك، 
  Ǽالإضافة إلى تطوȄر أساليب التعامل معه.

ولذلك شهدت هذه المرحلة قǽام البنوك بدراسات تسوǽقǽة مȞثفة عن سلوك المستهلكين Ȟان نتيجتها 
 AutomaticتطوȄر Ǽعض البنوك العديد من الخدمات وتقدǽم خدمات جديدة مثل أجهزة السحب الآلي 

Teller Machines(ATM)  طاقات الائتمانǼ وCredit Cards  مة الرصيدǽأكبر من قǼ وخدمة السحب
Overdraft Credit Lines.  

فمع مرور الوقت انتشرت العديد من ، وقد سادت هذه المرحلة في فترة السǼعينات مرحلة التخصص: - 4
الخدمات وزاد في ذلك التطورات التكنولوجǽة، حتى أصǼحت معظم الخدمات المقدمة آنذاك في نظر العملاء 

وتجددت الحاجة إلى أفȞار جديدة لمواجهة المنافسة وأدرȞت البنوك أنها لا تستطǽع تلبǽة خدمات تقليدǽة، 
Ǽحيث  ،التسوǽقǽة إستراتيجيتهاتغيير  إلى أدǼ ȐالبنوكرغǼات Ȟل فئات العملاء، وهنا ظهر اتجاه جديد 

ؤلاء العملاء لدȐ ه مع العمل على رسم صورة مميزةها على فئات معينة من السوق، اتترȞز اهتمامأصǼحت 
من  الأخرȐ  كو قدمه البنعن ما توتميزها  هاǼاختلاف للعملاءصورة مميزة من خلال برنامج تسوǽقي يوحي 

  .مصرفǽة خدماتمنتجات و 
الذǽ ȑعتمد على تجزئة  -علǽه الإحلال التسوǽقي  ǽطلȘ -إن هذا التوجه الجديد في التسوȘȄ المصرفي  

السوق واختǽار القطاعات التي ǽمȞن للبنك أن يخدمه ȞǼفاǽة مȞن العديد من البنوك من التميز خاصة Ǽعد 
، ونفس الرمز أتخذه بنك Le lion du crédit Lyonnais(1وضع شعارات Ȟرمز الأسد للبنك الليوني (

Harris  مثل شعار القوǽ ȑة لبنك والذǼالنسǼ بنك ، ورمز الكنغارد ȑة والشجاعة وهو أفضل صورة لأ
Continental  يȞȄ2الأمر .  

5 - :ȖȂالاستقرار والنمو في  مرحلة نظم التسو Șعامل أساسي في تحقيȞ ȘȄالتسوǼ ادة اهتمام البنوكȄمع ز
في مرحلة ممارسة  ظل الظروف البيئǽة المتغيرة التي تعمل في إطارها البنوك، دخل التسوȘȄ المصرفي

النشاȋ التسوǽقي في إطار أنظمة متخصصة و متكاملة تعتمد على التحليل والتخطȌǽ والرقاǼة، ومن هذا 
المنطلȘ بدأ اهتمام البنوك بإعداد وتطوȄـر أنظمة التسوȘȄ والمعلومات التسوǽقǽة وتدعǽم أنظمة الاتصالات 

خول التسوȘȄ المصرفي مرحلة نظم التسوǽ ȘȄعȞس بداǽة وȄرȐ العديد من الǼاحثين أن د .التسوǽقǽة ǼشȞل عام

                                                           
1 Caroll.M.D, Ten commitments for Banking Marketing for bank Executives, Leviathen House, 
London, 1974,  
P: 66. 
2 Tournois .N, Le Marketing bancaire face aux nouvelles technologies, Edition Masson, Paris, 1989, 
P : 73. 
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اهتمام البنوك Ǽالأخذ ǼمǼادȏ ومقومات المفهوم الحديث للتسوȘȄ، نتج عنه تغير في الاتجاهات مما أدȐ إلى 
  .1احتلال وظǽفة التسوȘȄ أهميتها Ȟوظǽفة أساسǽة في هȞǽل وظائف العديد من البنوك

قصيرة ومتوسطة  -Ȟما بدأت البنوك الاهتمام بتطوȄر أنظمة التخطȌǽ وإعداد خطȌ تسوǽقǽة متنوعة 
Ȑالمد -  Șتحقي Ȑة على مدǼر البنوك لأنظمة وأساليب الرقاȄلكل أوجه العمل المصرفي، هذا فضلا عن تطو

  البنوك لأهدافها Ǽالكǽفǽة المطلوǼة.
وقد ساعد على  ،Ǽ2مǼادȏ ومقومات المفهوم الحديث للتسوȘȄومع هذه المرحلة بدأ اهتمام البنوك ǽأخذ 

ذلك التطور الذȑ حدث في الفȞر التسوǽقي ǼشȞل عام والنتائج التي حققتها المؤسسات التي تستخدم هذا 
  المفهوم ǼشȞل خاص.

6 - ȖȂالمصرفي،  :3مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسو ȘȄتمثل هذه المرحلة أحدث المراحل في تطور التسو
حيث ساد في العقدين الأخيرȄن من القرن العشرȄن مفهوم جديد البنوك في أمرȞȄا وأوروǼا Ȟنتيجة طبǽعǽة لنمو 
ما ǽعرف ǼحرȞة حماǽة المستهلك، حيث ǽقوم هذا المفهوم على ضرورة خدمة المجتمع عن طـرȘȄ إشǼاع 

ها إلى العملاء عبر مسالك الحاجات الحالǽة والمتوقعة من مجموعة الخدمات المصرفǽة التي ǽضمن تدفق
تتصف Ǽالسرعة والǽسر، ومن ثم ǽشارك التسوȘȄ المصرفي في تنمǽة النواحي الاقتصادǽة والاجتماعǽة للفرد 
والمجتمع، وǼالتالي خدمة التنمǽة وتحقيȘ الاستقرار الاقتصادȑ والاجتماعي مع مراعاة مصلحة البنك. 

  :4واحي نذȞر منها ما يليوȄنعȞس عمل البنوك في هذه المرحلة على عدة ن
تأكيد البنوك على أهمǽة تموȄل المشارȄع وتوجǽه الاستثمارات في المجالات التي تساهم بدرجة أكبر في  -

  تحسين الظروف المعǽشǽة لأفراد المجتمع.
تقدǽم المساعدة من طرف البنوك للعملاء على اتخاذ قراراتهم المالǽة والاستثمارȄة على أسس سلǽمة  -

  ههم لمجالات الاستثمار التي تحقȘ مصالحهم ومصالح المجتمع.وتوجي
  اهتمام البنوك بتقيǽم ودراسة درجة رضا العملاء عن خدمات البنك. -
  من خلال عرض مراحل تطور التسوȘȄ المصرفي ǽمȞن استخلاص عدد من الحقائȘ أهمها: 
 أن اهتمام البنوك ǼالتسوȘȄ جاء متأخرا مقارنة Ǽالمؤسسات التي تعمل في مجال إنتاج وتوزȄع السلع المادǽة -

 Ȑة الأخرǽوحتى في المؤسسات الخدم .  

                                                           
  .305، ص 2000،  ، عمان، دار وائل للنشرالاتجاهات الحديثة في إدارة البنوكمحفوȍ جودة،  &زȄاد رمضان   1
  .32، مرجع سابȘ، صتسوȖȂ الخدمات المصرفǻةعوض بدير الحداد،   2
  .8، ص 2000 القاهرة،، معهد الدراسات المصرفǽة،  التسوȖȂ المصرفيأحمد عبد النبي،   3
  .32، ص ، مرجع سابȘ تسوȖȂ الخدمات المصرفǻة،  عوض بدير الحداد  4
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ارتǼاȋ التسوȘȄ المصرفي حتى نهاǽة الستينات Ǽمفهوم التروȄج واقتصار ممارسة النشاȋ التسوǽقي على  -
  لمبǽعات.القǽام Ǽأعمال البǽع وتنشȌǽ ا

من الصعب تحديد تارȄخ معين لبداǽة العمل ȞǼل مرحلة من مراحل تطور التسوȘȄ المصرفي فǽما عدا 
  .1المرحلة الأولى والتي بدأت مع بداǽة اهتمام البنوك ǼالتسوǼ ȘȄشȞل عام

ذا لا ǽمȞن الجزم بدخول البنوك عملǽا لمرحلة تطبيȘ المفهوم الاجتماعي للتسوǼ ȘȄالرغم من ظهور ه -
  المفهوم منذ مدة طوȄلة.

إن معظم البنوك مازالت تمارس النشاȋ التسوǽقي في إطار من مفاهǽم المراحل الثلاث الأولى، بل أن  -
Ǽعض البنوك مازالت في المرحلة الأولى، لذلك فمن الضرورȑ أن تعمل البنوك على الوصول إلى المرحلة 

سǽة ومواجهة تǽاراتها الشديدة بنجاح، Ȟما ينǼغي أن ǽقوم الخامسة إذا Ȟانت ترغب في اللحاق Ǽالسوق التناف
مديرو البنوك Ǽاقتراح أساليب جديدة للتفȞير، وفي ǽȞفǽة تنفيذها لكافة مراحل العمل المصرفي Ȟما فعل غيرهم 

.Ȑمن رواد الصناعات الأخر  
حقيȘ مȞانة متميزة من الأفضل أن تعمل البنوك على الوصول إلى المرحلة السادسة إذا Ȟانت ترغب في ت -

  لدȐ المجتمع.
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                           
  .7، ص مرجع سابȘ، التسوȖȂ المصرفيمحمد أحمد عبد النبي،  1
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  الخدمات المصرفǻةالمǺحث الثاني: 
أصǼح تطوȄر الخدمات المصرفǽة ضرورة ولǽس ترفا، تنǼع من الظروف المتغيرة التي ǽشهدها العالم 

المالǽة العالمǽة الآن، وعلى رأسها المنافسة القوǽة المتوقعة خلال السنوات القادمة، من جانب البنوك والهيئات 
التي ستدخل إلى السوق الجزائرȄة في ظل تطبيȘ اتفاقǽة تحرȄر التجارة من الخدمات المصرفǽة والمالǽة، 
Ǽالإضافة إلى وجود العديد من محفزات التطوȄر الأخرȞ ،Ȑالفرص والتهديدات المرتǼطة Ǽالتطور الهائل في 

ن حيث صارت جودة الخدمة، ولǽس ولاء الزȃون للبنك، مجال الاتصالات والمعلومات، وارتفاع تطلعات الزȃائ
  هي معǽار الاختǽار بين البنوك ǼالنسǼة للزȃائن

  وأهم خصائصها  المصرفǻة اتمفهوم الخدمالمطلب الأول: 
إن مفهوم الخدمة المصرفǽة لا يختلف Ȟثيرا عن مفهوم الخدمة Ǽصفة عامة، لقد أظهرت أدبǽات 

للخدمة، سنحاول عرض Ǽعضها مع الترȞيز على مفهوم محدد وواضح للخدمة التسوȘȄ العديد من التعرȄفات 
  المصرفǽة ǽشمل Ȟافة الخصائص: 

  تعرȂف الخدمة المصرفǻة:  - أولا
 ȘȄة التسوǽاين في أنواع الخدمات أخضع مفهوم الخدمة لتفسيرات عديدة، فقد عرفتها جمعǼإن الت

 . 1التي تعرض للبǽع أو التي تقدم مرتǼطة مع السلع المǼاعة"الأمرǽȞȄة Ǽأنها:" عǼارة عن الأنشطة أو المنافع 
  بإمȞاننا تحليل هذا المفهوم إلى العناصر التالǽة: 

إن الخدمة عǼارة عن منافع غير ملموسة تقدم للبǽع، دون ارتǼاطها Ǽالمنتج Ȟالخدمات المصرفǽة التي  .1
  سنتحدث عنها لاحقا؛

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

  ولكن يǼقى هذا التعرȄف واسعا وغير محدد لمفهوم الخدمة. 
فلديهما أن:" الخدمات تتضمن Ȟل الأنشطة الاقتصادǽة التي مخرجاتها   Zeitaml, Bitherأما

مضافة، وهي ǼشȞل أساسي  لǽست منتجات مادǽة، وهي ǼشȞل عام تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدǽم قǽمة
  . 2غير ملموسة"

                                                           
 . 17، ص2004دار وائل، الأردن،  ،الخدماتتسوȖȂ هاني حامد الضمور،  1
2  Șة محمد،عبد الحميد توفيǻة السعودȂفي البنوك التجار ȖȂحوث التسوǺ ،عǼة للإدارة، العدد الراǽȃ119، ص1995، المجلة العر . 
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إذن عند التعامل مع الخدمات فإننا نتعامل مع شيء غير ملموس، لǽس Ǽالضرورة حǽازته ولكن عند 
إنتاجه نحصل على منافع أو فوائد. لقد أكد هذا التعرȄف على أهم خاصǽة للخدمة والتي تميزها على 

  المنتجات المادǽة وهي عدم ملموسǽة الخدمة.
إن فهم طبǽعة الخدمات لا ǽمȞن أن يتم إلا من خلال تحليل العلاقة بينها وȃين المنتجات المادǽة 

  Ǽسبب التراȌǼ أو التزامن الوثيȘ بينهما، ولا سǽما في مراحل التسلǽم والتميز.
و هناك العديد من الخصائص المميزة للخدمة التي تجعلها مختلفة عن المنتجات المادǽة، فالخدمة 

ملموسة، غير متجانسة، تنتج وتستهلك في نفس الوقت، ولا ǽمȞن تخزȄنها. فالخدمة عǼارة عن أداء غير 
  ونشاȋ، أو جهود من الممȞن تميزها عن المنتجات.

  نجد أن الخدمة المصرفǽة تتمثل في: 
 نشاطا ǽقدم إلى المستفيد من قبل الأفراد والأجهزة؛  .1
المصرفي  مثلا: إن عملǽة استقǼال الزȃون وأسلوب المعاملة إن تقدǽمها يرتȌǼ أولا Ǽمنتجها Ǽالمنتج  .2

  مرتǼ ȌǼالشخص الذǽ ȑقدمها، أو سحب زȃون للنقود عن طرȘȄ الصراف الآلي يرتǼ ȌǼاستخدام هذا الصراف.
تتصف الخدمة المصرفǽة بدرجة من النمطǽة، فخدمة الحساب الجارȑ على سبيل المثال لا تختلف 

من بنك إلى آخر، فهي تتضمن عملǽة إيداع وسحب سواء Ȟانت هذه العملǽة  من حيث طبǽعتها الإجرائǽة
نقدǽة أو ǼصȞوك. وǼشȞل عام فإن مفهوم الخدمة المصرفǽة ǽشمل على Ǽعدين أساسين هما المنفعة 

  والخصائص. 
الǼعد النفعي للخدمة المصرفǽة يختلف من زȃون إلى آخر، وذلك راجع لاختلاف الحاجات، 

سهولة قǽاس وتقيǽم المنفعة ǼشȞل دقيȘ وإنما تعتمد عملǽة التقيǽم على الزȃون وعلى مستوȐ  والرغǼات، وعدم
الإشǼاع الذǽ ȑحصل علǽه. وهذا راجع إلى اختلاف أذواق ومزاج الزȃائن مما يدفع Ǽمقدم الخدمة إلى استخدام 

حقȘ المنفعة التي Ȟان أساليب وطرق مختلفة تنسجم مع شخصǽة ومزاج الزȃون لكي ǽشعر هذا الأخير Ǽأنه 
   .1يǼحث عنها

وتقودنا المناقشة المتعمقة للمضامين التي تنطوȑ عليها السمات الساǼقة للخدمة المصرفǽة إلى 
  الاستنتاجات التالǽة: 

                                                            1  ، ȋم آراء المستفيدين من أحمد محمود أحمد و مروان مصطفى الشموǻة في عينة من المصارف " تقيǻة المقدمة دراسة ميدانǻالخدمات المصرف
 . Ȟ ،45لǽة المأمون، العراق، ص1990، مجلة Ȟلǽة المأمون الجامعة، العدد الخامس، الأردنǻة"
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تمثل الخدمة المصرفǽة خدمة مطلقة نادرا ما تحتوȑ على منتجات مادǽة ( تقع على أقصى مقǽاس السلع  .1
ات المطلقة التي لا تحتوȑ على الكثير من السلع المادǽة المصاحǼة لتقدǽم الخدمة الخدمات) في جانب الخدم

  الجوهرȄة)؛ 
تشتمل الخدمات المصرفǽة على السمات الأساسǽة المميزة للخدمة (غير ملموسة غير متجانسة، تنتج  .2

  وتستهلك في نفس الوقت، ولا ǽمȞن تخزȄنها)؛ 
ǼشȞل Ȟبير ومȞثف على أداء ومهارات الموظفين مع الهǽاكل  الخدمات المصرفǽة من الخدمات التي تعتمد .3

  المادǽة المرافقة (أجهزة الحاسوب، بناءات ...الخ) فهي تستخدم ǼشȞل أساسي لدعم أداء الموظفين ومهارتهم.
   :خصائص الخدمة المصرفǻة - ثانǻا

 Șما يتعلǽة، ولكنها تختلف عنها خاصة فǽع خصائص الخدمات على الخدمات المصرفǽجم Ȍتسق
Ǽالأنشطة والإجراءات المتǼعة لتقدǽم الخدمة المصرفǽة، وطرȄقة أداء الموظفين والأجهزة المستخدمة في 

ع التي يرغبون تقدǽمها. Ȟما تختلف من حيت طبǽعة المستفيدين واختلاف رغǼاتهم وحاجاتهم وطبǽعة المناف
  في الحصول عليها. 

مثلا الودǽعة لأجل فهي عǼارة عن الحد الأدنى المناسب لفتح الودǽعة والأمان على الأموال، والسرȄة، 
والمعاملة الطيǼة...الخ، فهذه المنافع تتمثل ما ǽحتاجه الزȃون وما يجب أن ينظر إلǽه عند تطوȄر الخدمة أو 

التطوȄر بناءا على خصائص الخدمة وȞذلك تقيǽم منافع إضافǽة جديدة، استحداث خدمات جديدة. حيث يتم 
     وهذا هو موضوع الǼحث سوف نتناوله شيء من التفصيل لاحقا.

 Șملي على المصارف تطبيǽ ة المضمون، مماǽة تتصف بنمطǽأن الخدمة المصرفǼ قاǼما أسلفنا ساȞو
  أشȞال أخرȐ من المنافسة والترȞيز على جودة الخدمة. 

  :1وضمن هذا السǽاق ǽمȞن إيجاز خصائص الخدمات المصرفǽة Ǽما يلي
: معنى ذلك Ǽأن الخدمة المصرفǽة لǽس لها تجسيد مادȑ، وǼالتالي لا ǽمȞن إدراكها عدم ملموسǻة الخدمة .1

على ذلك فإنه لا ǽمȞن نقلها أو تخزȄنها أو تعبئتها أو فحصها قبل الشراء. فمن  Ǽالحواس...الخ. وȃناءا
  الناحǽة العملǽة إن إشǼاع و استهلاك الخدمة تحدث في نفس الآونة، لذلك ǽصعب علينا معاينتها.

: تعتمد المصارف على الودائع في تأدǽة جمǽع خدماتها المصرفǽة وهي تمثل الاعتماد على الودائع .2
  ر الأساسي لتموȄل المصارف وتحقيȘ أرȃاحه. المصد

 . 32-17، ص2003، اتحاد المصارف العرǽȃة، لبنان ، تسوȖȂ الخدمات المصرفǻةعبده ناجي،  1                                                            
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: يتعين على المصرف تقدǽم مجموعة واسعة، من الخدمات والمنتجات تعدد وتنوع الخدمات المصرفǻة .3
المصرفǽة التي تلبي تنوع احتǽاجات الزȃائن من الاحتǽاجات التموȄلǽة والائتمانǽة Ǽاختلاف أنواعهم وتواجدهم 

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

العملاء الحاليين والمحتملين في أماكن  الوصول إلى على اȞǽون المصرف قادر  أن Ǽمعنى آخر .المصرفǽة
   .تواجدهم أو حيث ǽحتاجون إلى الخدمات المصرفǽة

   .Ȟما لا ǽمȞن نقلها أو تحرȞȄها مادǽا :شرائها أو استخدامهاالخدمة المصرفǻة لا ǻمȜن تجزئتها قبل  .5
م الخدمات المصرفǽة، لأنها غير ملموسة ǽصعب لمس خصائصها المادǽة والمنفعǽة، وǼالتالي يǽصعوǼة تق .6

  ا يؤثر على المزȄج التسوǽقي للخدمة المصرفǽة.ذفإن الزȃون لا ǽستطǽع تقǽم شرائه للخدمة المصرفǽة وه
ولهذا فإنها  ،: الخدمة المصرفǽة لا تختلف إلا في حدود قليلة جدايز في الخدمة المصرفǻةيصعوǺة التم .7

مثلا الخدمات المصرفǽة التالǽة تكاد تكون نمطǽة في مصارف  .تتصف Ǽقدر Ȟبير من التشاǼه والنمطǽة
حساب  الضمان، خطاǼاتندǽة، تالحساب الجارȑ، القروض Ǽمختلف أنواعها، الاعتǼارات المس :مختلفة

  .التوفير...الخ
أȑ عمل مصرفي موضوعي يتصف Ǽالضرورة إيجاد توازن بين  إن : Ǽمعنيالتوازن بين النمو والمخاطر .8

مارس نشاطها في ظل تتوسع نشاطه ودرجة المخاطر التي يتحملها المصرف، ǼاعتǼار أن المصرف مؤسسة 
مسؤولǽات المصرف أن يجرȑ نوعا من  سǽادة ثقة تامة ومتǼادلة بين الزȃون وȃين المصرف. إذن من أولى

  .التوازن بين توسع النشاȋ المصرفي وȃين أعǼاء هذا التوسع
 تلكأهمǽة التسوȘȄ المصرفي Ǽسبب  دادتز  ،ونتيجة لكل هذه الخصائص وتنوعها وارتǼاطاتها وتداخلها

  .في فصول قادمة هاالخصائص ومجموعة أخرȐ من العوامل سيتم ذȞر 
رف في التعرف على صمن شأنه أن ǽساعد إدارة الم ،صرها الأساسǽةاالمصرفǽة إلى عنإن تحليل الخدمة 

وسائل تطوȄرها. هذه العناصر تختلف Ǽاختلاف نوع وطبǽعة الخدمة  جوانب Ȟثيرة هامة تتعلȘ بتقدǽمها و
يوضح اختلاف عناصر خدمة الحساǼات الجارȄة عن عناصر خدمة  والجدول الموالي ،هاسفنالمصرفǽة 

  قروض:ال
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  ): توضǻح الاختلافات بين خدمة الحساب الجارȏ و خدمة القروض1الجدول رقم(
  
  
  
  
  
  
  
 

، 2001والتوزȂع، الأردن، مدخل نظرȏ تطبǻقي، دار البرȜة للنشر-المصدر: أحمد محمود أحمد، تسوȖȂ الخدمات المصرفǻة
  .47ص

Ȟثيرة لإدارة المصرف، فبواسطته ǽساعد في فتحليل الخدمة المصرفǽة إلى عناصرها، ǽحقȘ فوائد 
  المجالات التالǽة:

 تحديد الموقف التنافسي للمصرف من خلال تحديد نقاȋ الضعف و نقاȋ القوة ǼالنسǼة لخدمة مصرفǽة ما .1
  مقارنة مع مصارف أخرȐ؛

زȃائن تساعد في تجزئة السوق المصرفǽة التي ǽعمل فيها المصرف، فمعرفة عناصر الخدمة تسهل تقسǽم ال .2
  أساس حاجاتهم و رغǼاتهم، مما ǽساعد في إعداد الخطȌ الإستراتيجǽة التسوǽقǽة المناسǼة للمصرف؛ ىعل
  ء الخدمة.تحديد مجالات التطوȄر في الخدمة المصرفǽة، مما ǽساعد في Ȟشف جوانب القصور في أدا .3

  و Ǽصفة عامة هناك نوعان من الخدمات المقدمة من طرف المصارف:
  ةخدماتǽقا؛ مصرفǼشاملة محددة مس  
 ةǼة مصممة حسب رغǽل خدمات مصرفȞ .ونȃز  

و من الخدمات المصرفǽة الشاملة المحددة مسǼقا، و هي تسوȘȄ لخدمات مصرفǽة إلى قطاعات 
  سوقǽة معينة ما يلي :

  ؛ȞاتǽالحȘ في إصدار عدد غير محدد من الش .1
  Ǽطاقة ائتمان؛ .2
  ؛صندوق لحفȎ الأمانات .3
  ؛المȞشوفحماǽة ضد السحب على  .4

  عناصر خدمة القروض  عناصر خدمة الحساǼات الجارȄة
  سهولة فتح الحساب  - 
  طرȄقة تعامل الموظف مع الزȃون  - 
  الدقة في المعلومات  - 
  سرعة إنجاز الخدمة - 
  الحصول على دفتر الشȞǽات - 
  المȞشوفإمȞانǽة السحب على  - 

  الضمانات المطلوǼة - 
  سرعة الحصول على القرض - 
  تراضقمدة الا - 
  الفائدة رعس - 
  نظام السداد - 
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  ؛شȞǽات من أمين الصندوق  .5
  ؛تحوǽلات نقدǽة .6
  ؛معدلات فائدة خاصة على دفعات القروض .7
  .خاصة و توفير برامج ادخار .8

مة حسب رغǼة Ȟل زȃون فǽقصد بها تسوȘȄ لخدمات مصرفǽة معدة  صمأما الخدمات المصرفǽة الم
هؤلاء الزȃائن، ǼاعتǼاره رفي الشخصي ǽقوم بخدمة يحسب ذوق و رغǼة Ȟل زȃون. عن طرȘȄ برنامج الص

عاملات المصرفǽة Ǽاستثناء المعاملات التجارȄة الروتينǽة مثل صرف منقطة اتصال معهم بخصوص Ȟافة ال
 الشǽك أو استلام الإيداع.

  المصرفǻة اتالخدم أنواعالمطلب الثاني: 
إنه لمن الصعوǼة Ǽما Ȟان حصر جمǽع الخدمات المصرفǽة التي أصǼحت تقدمها البنوك نظراً و Ȟما أشرنا 
سلفاً أن الخدمات المصرفǽة متعددة و متنوعة، و أصǼحت خاضعة لتطورات مستمرة نتيجة استخدام الوسائل 

مات المصرفǽة على النحو التكنولوجǽة في تقدǽم الخدمات المصرفǽة، و عموماً ǽمȞن تقسǽم أنواع الخد
  :1التالي

  قبول الودائع: - 1
  و تتمثل في مختلف الحساǼات و الودائع التي تترك لدȐ البنوك و هي:    

  ـ الودائع الجارȄة (الحساǼات الجارȄة أو حساǼات تحت الطلب).
  ـ الودائع الادخارȄة: و هي الودائع لأجل محدد، ودائع التوفير، و شهادات الإيداع.

  قدǻم التسهǻلات الائتمانǻة: ت - 2
و تتمثل في القروض Ǽمختلف أنواعها قصيرة و متوسطة و طوȄلة الأجل، Ǽالإضافة إلى خطاǼات     

  الضمان و فتح الاعتمادات المستندǽة.
  الخدمات البنǻȜة التقليدǻة: - 3

  على عمولات مثل: و هي Ȟل الخدمات التي تقدمها البنوك التجارȄة يومǽاً لزȃائنها مقابل حصولها    
  صرف الشȞǽات المسحوǼة على البنك Ǽالعملة المحلǽة و الأجنبǽة. - 
  تحصيل الشȞǽات لصالح زȃائن البنك. - 
  إجراء جمǽع عملǽات التحوǽلات وفقاً لأوامر الزȃائن Ǽالداخل و الخارج. - 
  إصدار الشȞǽات للزȃائن. - 

                                                           
  .66محمد عبد الهادȑ الروǽس، مرجع سبȘ ذȞره، ص: 1
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  فتح الحساǼات Ǽالعملة المحلǽة و الأجنبǽة. - 
  إصدار الشهادات التي تثبت القǽام Ǽالعملǽات المالǽة مع الزȃائن. - 
  الخدمات المتعلقة Ǻالاستثمار في الأوراق المالǻة: - 4

و تتمثل في الاستثمار في الأوراق المالǽة، إدارة محافȎ الأوراق المالǽة لصالح الزȃائن، المساهمة في     
دسة المالǽة، خدمات أمناء الاستثمار لصالح الزȃائن، تقدǽم رؤوس أموال المشارȄع الاستثمارȄة، خدمات الهن

  الاستشارات المالǽة، دراسة الجدوȐ الاقتصادǽة للمشارȄع لصالح العملاء.
و تجدر الإشارة أن هذه الخدمات جد محدودة في البنوك الجزائرȂة نظراً لضعف التعامل Ǻالأدوات المالǻة  

  لبورصة.الاستثمارȂة و ضعف السوق المالي أȏ ا
  الخدمات المصرفǻة الحديثة: - 5

لقد حدث تطور هام في أسلوب و مجال نشاȋ البنوك خلال السنوات الأخيرة، فقد تعددت و تنوعت     
  الخدمات التي أصǼحت تقدمها البنوك، و Ǽالتالي أسلوب تقدǽمها للعملاء، و يرجع ذلك لعدة أسǼاب أهمها:

  الاستفادة من التطورات الهائلة في مجال المعلومات و الحاسǼات الآلǽة. - 
  التزايد المستمر في احتǽاجات و رغǼات الزȃائن. - 
التحول في فلسفة العمل المصرفي و التسوȘȄ المصرفي حيث أصǼحت البنوك تستهدف شرȄحة واسعة  - 

تحول الاهتمام من الترȞيز على أداء الخدمات من الزȃائن و لا تقتصر على شرȄحة أو فئة محدودة منهم، و 
  المصرفǽة إلى الترȞيز على الزȃائن و إشǼاع احتǽاجاتهم.

و لقد تعددت أشȞال تقيǽم الخدمات المصرفǽة الحديثة و ذلك Ǽالاعتماد على وسائل الدفع الإلكترونǽة     
ي للأموال و الخدمات المصرفǽة و نظم التحوȄل الالكترون ǼȞATMطاقات الائتمان و آلات الصراف الآلي 

عن Ǽعد والخدمات المصرفǽة عن طرȘȄ الإنترنت أو ما ǽسمى البنوك الإلكترونǽة، و سيتم تفصيل ذلك 
  لاحقاً في هذا الǼحث.

  :Ȟ1ما أن هناك تقسǽم آخر للخدمات المصرفǽة و التي نوردها Ȟما يلي    
لخدمات المصرفǽة الذǽ ȑقدم للأفراد و الشرȞات و هي ذلك الجزء من االخدمات المصرفǻة Ǻالتجزئة:  -أ

  الصغيرة، و تتسم الخدمات المصرفǽة Ǽالتجزئة بثلاث سمات رئǽسǽة و هي:
  التعامل مع عدد Ȟبير من الصفقات Ǽقǽم مالǽة صغيرة. - 
  تقدǽم الخدمات من خلال شȞǼة واسعة من الفروع. - 
  ت Ǽفعل التكنولوجǽا الجديدة.تغيير الطرق التي يتم من خلالها تسوȘȄ هذه الخدما - 

                                                           
  .18، ص:1998، سنة 16مجلة البنوك، مصر، العدد  و البنوك المصرفǻة، GATSإتفاقǻة ǽسرȑ مصطفى،  1



  الفصل الأول:ــــــــــــــــــــــــ مدخل عام للتسوȖȂ المصرفي والخدمات المصرفǻة في البنوك الأجنبǻة

  26  
  

و تشمل الخدمات المصرفǽة Ǽالتجزئة الخدمات المصرفǽة المتعلقة ǼالحساǼات البنǽȞة و عرض الأدوات     
الادخارȄة و الوساطة في الأنشطة المرتǼطة Ǽالأوراق المالǽة و قروض الاستهلاك و القروض العقارȄة        

، و ظهرت الخدمات المصرفǽة Ǽالتجزئة Ȟعنصر رئǽسي في و غيرها من الخدمات الموجهة للأفراد
استراتيجǽات التوسع لكثير من البنوك، و أصǼحت المنافسة في منتجات الخدمات المصرفǽة Ǽالتجزئة قوǽة 

  سواء في البلدان المتقدمة أو في البلدان النامǽة.
من الأسواق الشديدة المنافسة تعد أسواق الخدمات المصرفǽة Ǽالجملة الخدمات المصرفǻة Ǻالجملة:  - ب

حيث تتمتع الشرȞات Ǽقدر أكبر من المرونة في اختǽار عملǽاتها المصرفǽة، تفوق تلك التي يتمتع بها 
القطاع العائلي، و قد شهدت هذه الأسواق في السنوات الأخيرة طلǼا متزايدا على خدمات إدارة الأصول و 

لمستحدثات المالǽة، و قد واجهت البنوك منافسة من الشرȞات الخصوم و التي أدȐ تقدǽمها إلى الكثير من ا
  الكبيرة التي أقامت شرȞات الإدارة المالǽة الخاصة بها.

Ȟما قامت البنوك في مجال الخدمات المالǽة بتقدǽم تشǽȞلات واسعة من الخدمات المصرفǽة الاستثمارȄة،     
دمات المرتǼطة Ǽعملǽات الدمج و الاستحواذ و تقدǽم و مثال على ذلك إعادة الهȞǽلة المالǽة للشرȞات و الخ

الاستشارات المالǽة، Ȟما شهدت البنوك اتجاهاً نحو تطوȄر أدوات إدارة المخاطر و إدارة صناديȘ رأس المال 
 المخاطر.

  الخدمات المرتǺطة Ǻالأوراق المالǻة: -ج
تشمل هذه الخدمات أنشطة الإشراف على عملǽات الإصدارات الجديدة للأوراق المالǽة و تسوǽقها،     

خدمات السمسرة، إدارة المحافȎ المالǽة و الخدمات المرتǼطة بتطوȄر الأدوات المالǽة الجديدة، و أصǼح 
الأكثر دينامǽȞǽة في السنوات قطاع الخدمات المرتǼطة Ǽالأوراق المالǽة من أكثر قطاعات الخدمات المالǽة 

الأخيرة خاصة في البيئات المصرفǽة المتطورة و ذلك نتيجة الاتجاه نحو تزايد التعامل Ǽالأدوات المالǽة 
الحديثة Ȟالمشتقات المالǽة و التسنيد و تكامل أسواق الأوراق المالǽة و أسواق النقد، Ǽالإضافة إلى الاتجاه 

  الشاملة. العام في الأخذ Ǽفلسفة الصيرفة
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  المصرفǻة عبر التارȂخ اتتطور الخدم المطلب الثالث:
المقدمة من طرف  اتقي المصرفي اثر ǼشȞل فعال على تطور الخدمǽن تطور المفهوم التسو إ

المصرفǽة عبر مراحل التطور  اتموجزة حول تطور مفهوم الخدم نبذةلذلك سوف نستعرض . رفاالمص
  يلي: الاقتصادȑ وتطور الأنشطة التسوǽقǽة من خلال ما

  قبل التصنǻع: مرحلة ما فيالخدمة المصرفǻة  .1
اجاته على ǽحتاتعتبر هذه المرحلة Ǽمرحلة الزارعة والصيد، فقد Ȟان الإنسان ǽعتمد في توفير 

  : 1يلي القطاعين الساǼقي الذȞر وتميزت هذه المرحلة Ǽما
ما تحتاجه من سلع وخدماته وذلك لأن هذه المرحلة تتصف  تنتج أسرة أȑ أن Ȟل الاكتفاء الذاتي:

  ȋ مصرفي ومالي.اعدم وجود أȑ نش وȞذا ،Ǽعدم وجود أȑ نشاȋ تسوǽقي
ا أحدث فائضا في الإنتاج محيث اتجهت الأسر إلى التخصص Ǽالإنتاج، م تǺادل الفائض من الإنتاج: .1

المقدمة  وأن الخدمات ،ة سلعة Ǽسلعة أخرȐ ضالمǼادلة Ǽالسلع، وذلك من خلال مقاǼǽعملǽة م دفعهما إلى القǽا
  فȞانت Ǽسǽطة وتشخǽصǽة طوعǽة، أما الخدمات المصرفǽة فلم تظهر معالمها.

Ǽعد الاتجاه نحو تǼادل فائض الإنتاج، ظهرت صعوǼات جراء ذلك Ǽسبب عدم تكافؤ السلع  ظهور النقود: .2
والخدمات من حيث الجودة والقǽمة الحقǽقǽة، فإن ذلك دفع إلى إيجاد سلعة وسǽطة تمȞن الأفراد من التوصل 

  إلى عملǽة تǼادل مرضǽة ما أدȐ إلى ظهور النقود.
ة والفضǽة والنقود، وǼعد أن أصǼح هناك أفراد ǽمتلكون ثروات، Ǽعد ظهور المسȞوȞات الذهبǽ الإيداع: .3

وأصǼحوا يخشون عليها من السرقة والضǽاع قاموا بإيداعها في المعابد، وȃذلك تعتبر هذه المرحلة البداǽة لفȞرة 
  المصارف والخدمات المصرفǽة ǼشȞل ǼسȌǽ وهو الإيداع.

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

  والفائدة.
تطور عمل الصǽاغ من الإيداع والقروض والتحصيل على الفائدة إلى التنسيȘ والتعاون  بداǻة المصارف: .5

وا بإنشاء المصارف وإصدار أوراق البنȞنوت لإجراء عملǽة المقاǽضة، لذلك فإن الأنشطة فǽما بينهم وقام
 المصرفǽة في هذه الفترة اقتصرت على الإيداع، القروض، الفائدة، إصدار أوراق البنȞنوت.

  
 

 . 47:سبȘ ، ص ، مرجعردينة عثمان يوسف و محمود جاسم الصميدعي  1                                                            
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  الخدمات المصرفǻة في مرحلة التصنǻع: .2
 Ȑة أدǽع الصناعȄتتميز هذه المرحلة بتراكم رأس المال مما دفع أصحابها إلى استثمارها في المشار
هذا الاستثمار إلى زȄادة الثروات، و هنا ظهرت الحاجة ǼشȞل أكبر إلى مصارف أكثر تخصصا من الفترة 

Ǽالعمل.   و ذلك نتيجة الساǼقة ǼالشȞل الذȑ جعلها تمثل مؤسسات ذات ǽȞان، لها تنظǽم إدارȑ لدǽه خبرة 
  لزȄادة مǼالغ الإيداع وزȄادة رأسمال المصارف، زȄادة إمȞانǽاتها في منح القروض وإعطاء الاستثمارات.

  الخدمة المصرفǻة في مرحلة التقدم الصناعي: .3
تتميز هذه المرحلة Ǽاستخدام التكنولوجǽا المتطورة في تقدǽم الخدمات المصرفǽة، ولقد أصǼحت 

تتسابȘ فǽما بينها في استخدام الأساليب الحديثة والتقنǽات المتطورة، لكي تتمȞن من تلبǽة حاجات المؤسسة 
ورغǼات الزȃائن وجلب أكبر قدر ممȞن من الأفراد، لأن عملǽة الإيداع والاقتراض والاستثمار أصǼحت غير 

ات المصرفǽة وذلك من مقتصرة على أصحاب الثروات الطائلة، وإنما أصǼح أغلب الأفراد ǽطلبون الخدم
خلال الإيداع، طلب القروض، تحوȄل الأجور إلى مصارف، طلب Ǽطاقة الائتمان وغيرها من الخدمات 

  .1المصرفǽة
  الخدمات المصرفǻة في مرحلة ما Ǻعد التقدم الصناعي والظروف الحالǻة: .4

إن أهم ما ǽميز القطاع المصرفي في هذه المرحلة، هو تعاظم دور التكنولوجǽا المصرفǽة، والعمل 
على تحقيȘ الاستفادة القصوȐ من ثمار تكنولوجǽا المعلومات و الاتصالات، Ǽغǽة تطوȄر نظم و وسائل تقدǽم 

  لسرعة في الأداء.الخدمات المصرفǽة وابتكار تطبǽقات جديدة للخدمة المصرفǽة تتسم Ǽالكفاءة وا
  وتتميز هذه المرحلة Ǽالخصائص التالǽة: 

  تزايد الطلب على الخدمات المصرفǽة؛ - 
  زȄادة عدد المصارف وتنوع الخدمات المقدمة؛ - 
  زȄادة عدد الفروع التاǼعة للمصرف؛ - 
  اتساع الرقعة الجغرافǽة التي تنتشر عليها هذه المصارف وفروعها؛ - 
  لعملǽات المصرفǽة؛استخدام الحاسوب الآلي في تنفيذ ا - 
  

   

 . 60، ص2003، دار المناهج، الأردن، التسوȖȂ الإستراتيجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  1                                                            
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  -والتطور النشأة  –لمǺحث الثالث: البنوك الأجنبǻة في الجزائر ا
لقد ساعد قانون النقد والقرض على دفع الاستثمار المǼاشر للبنوك الأجنبǽة والمؤسسات المالǽة في 

 ȑه، الأمر الذǽاد ممثلǽإلى انفتاح النظام المصرفي على العالم وازد Ȑساهم في تفعيل دور الجزائر، مما أد
.ȑة في الاقتصاد الجزائرǽالبنوك الأجنب  

وتنقسم البنوك المتواجدة في الجزائر إلى بنوك عمومǽة مثلما أشرنا لها في المǼحث الأول من تطور 
 ȑة مثل البنك  وعلى رأسهاالاقتصاد الجزائرǽنوك خاصة وطنȃهذا من جهة، و ȑالبنك الوطني الجزائر
  جزائرȑ.الصناعي والتجارȑ ال

أما النوع الثالث من البنوك المتواجدة في الجزائر فهي البنوك الأجنبǽة وهي محور هذا المǼحث والتي 
  سنتطرق لها Ǽالتفصيل من خلال الدراسة والتحليل.

 في الجزائر البنوكالمطلب الأول: 
، بنك الجزائر أو البنك المرȞزȑ الجزائر ساǼقا، 1990 أفرȄل 14طǼقا لقانون النقد والقرض لـ بنك الجزائر: / 1

مȞلف بإصدار النقود، وتنظǽم تداولها، مراقǼة توزȄع القروض للاقتصاد، تسيير احتǽاطات الصرف، منح 
المساعدات للدولة، Ǽالإضافة لنشاطاته اليومǽة: إعادة الخصم، غرف المقاصة، تسيير السوق النقدǽة، تسيير 

 1ك منح الاعتماد من اجل فتح مȞاتب تمثيل أو إنشاء مؤسسات أجنبǽة. سوق الصرف، وȞذل
سلفا، والجديد  إليهامǽمات، والتي أشرنا أوهي البنوك التي ظهرت في فترة التالبنوك العمومǻة الوطنǻة: / 2

وقد شمل منح الاعتماد من طرف المجلس 90/210هنا هو منحها الاعتماد من قبل مجلس النقد والقرض 
  بنوك عمومǽة هي: سǼعة
، Ǽموجب 28/02/1995: منح له الاعتماد في CNMAالصندوق الوطني للتعاضدǻة الفلاحǻة  )1

 استثناء "CNMA" للتعاضدǽة الفلاحǽة تضمن منح الصندوق الوطنيوالتي ت 95/01التنظǽمǽة رقم 
  القطاع الفلاحي. والسماح له Ǽالقǽام Ǽالعملǽات البنǽȞة لصالح عملاء1 بنǽȞةصلاحǽة القǽام Ǽعملǽات 

2(  ȏالبنك الوطني الجزائرBNA:  موجب القرار رقمǼ المؤرخ في  95/04تم اعتماده من قبل المجلس
  ، على شȞل شرȞة ذات صفة البنك.25/09/1995

3(  ȉاǻالبنك الوطني للتوفير والاحتCNEP:  مقتضى القرار رقمǼ المؤرخ في  97/01تم اعتماده
 العملǽات البنǽȞة المنصوص عليها في قانون النقد والقرض. ، وǽستطǽع القǽام بجمǽع06/04/1997

                                                            1ammour ben halima, opcit, p :99. 
 .116يلعبيدȑ عايدة عبير، مرجع سابȘ، ص:  2
  لائحة النصوص الأساسǽة، الموقع الالكتروني: 1

http:// www.uabarablaws.org/PrincipalText.htm, 14/04/2010, 19:05. 
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4(  ȏالقرض الشعبي الجزائرCPA:   مقتضى القرار رقمǼ المؤرخ في  97/02لقد تم منح الاعتماد له
  ȞشرȞة ذات صفة البنك. 06/04/1997

، ȞشرȞة مساهمة ذات صفة 17/02/2002منح له الاعتماد بتارȄخ : BDLبنك التنمǻة المحلǻة  )5
  نك.الب

6(  ȏالبنك الخارجي الجزائرBEA:  ة مساهمة ذات صفة 17/02/2002منح له الاعتماد فيȞشرȞ ،
  البنك.

، ȞشرȞة 17/02/2002منح له الاعتماد هو الأخر في  :BADRبنك الفلاحة والتنمǻة المحلǻة  )7
 مساهمة ذات صفة البنك.

  هذا ǼالنسǼة للبنوك العمومǽة الوطنǽة.
من اجل ظهور خدمات ذات نوعǽة رفǽعة فان قانون النقد والقرض قد ألغى البنوك الوطنǻة الخاصة: / 3

  وأقصى Ȟل الاحتكارات في النشاȋ البنȞي وفتح مجال المنافسة في القطاع البنȞي.
Ȟة والبنوك الخاصة وǽظهره القانون وذلك من خلال عدم التمييز بين البنوك العمومǽ ذا بين إن إلغاء الاحتكار

  1البنوك الجزائرȄة والبنوك الأجنبǽة.

  البنوك الوطنǽة الخاصة في الجزائر: الآنوسوف نستعرض 
، Ǽموجب 27/07/1998منح الاعتماد لبن الخلǽفة في : EL KHALIFA BANKالخلǻفة بنك  .1

دج،  500.000.000، على شȞل شرȞة مساهمة ذات صفة البنك، برأسمال قدره 98/04القرار رقم 
سرعان ما سحب منه الاعتماد عقب الفضǽحة الكبيرة التي عرف بها وȞان ذلك في: ولكن 

29/05/2003.  
2.  ȏالجزائر ȏالبنك الصناعي والتجارBCIA:  مقتضى القرار 24/09/1998منح له الاعتماد فيǼ ،

  دج. 1.000.000.000، على شȞل شرȞة ذات صفة البنك برأسمال قدره 98/08رقم 
، Ǽ ،99/02موجب القرار رقم 28/10/1999منح لها الاعتماد في  :CABللبنك التعاونǻة الجزائرȂة  .3

  دج. 700.000.000على شȞل شرȞة ذات صفة البنك برأسمال قدره 
4.  ȏالبنك العام الجزائرBGA:  موجب القرار رقم 30/04/2000منح له الاعتماد فيǼ ،2000/02 ،

  دج . 1.000.000.000على شȞل شرȞة مساهمة ذات صفة البنك برأسمال قدره 
                                                           

مذȞرة  - دراسة حالة القرض الشعبي الجزائرȏ وȜالة ǺسȜرة -دور الأنشطة التسوǻقǻة المتكاملة في تطوȂر خدمات المؤسسات المصرفǻةقرȄد عمر،  1
: ، صǼ2003/2004سȞرة، الجزائر،  مقدمة ضمن متطلǼات نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادǽة، تخصص نقود وتموȄل، جامعة محمد خǽضر،

40. 
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، Ǽ ،06/2003موجب القرار رقم 2003منح له الاعتماد في  سنة  :ARCO BANKأرȜو بنك  .5
  1دج.2.000.000.000على شȞل شرȞة مساهمة ذات صفة البنك برأسمال قدره 

للاشارة فان هناك Ǽعض البنوك تم سحب الاعتماد منها من طرف مجلس النقد والقرض، وهذا لعدم قدرة هذه 
ك على الدفع أو لعدم القدرة على رفع رأسمالها مثل: البنك الصناعي والتجارȑ الجزائرȑ في البنو 
  .2005، أرȞو بنك في دǽسمبر 21/08/2003

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

1.  :ȏة الجزائرȜبنك البرbanque al-baraka d’algerie  ة الإسلامي  تأسسȞن  –بنك البرȄحرǼال
في الǼحرȄن، ومنذ إطلاقه ظل يتبوأ مرȞز الرȄادة في مجال تطوȄر  1984(البرȞة الǼحرȄن) في عام 

العمل المصرفي المالي والإسلامي، وهو مسجل لدȐ وزارة الصناعة والتجارة ǼالǼحرȄن Ǽالسجل 
زȑ لمزاولة الخدمات المصرفǽة ومرخص له من قبل مصرف الǼحرȄن المرȞ 14400التجارȑ رقم 

مليون دولار أمرȞȄي الصادر والمدفوع Ǽالكامل منه  600للأفراد. وȄبلغ رأسمال البنك المصرح Ǽه 
 2 هذا ǼالنسǼة لمجموعة البرȞة. مليون دولار أمرȞȄي. 122

ة البرȞة الجدير ǼالذȞر أن بنك البرȞة الجزائر هو أحدȐ الوحدات المصرفǽة التاǼعة لمجموع و        
المصرفǽة وهي بنك إسلامي عالمي رائد، تقدم خدمات التجزئة المصرفǽة، والتجارȄة والاستثمارȄة، وȞذلك 

ملǽار  1.5خدمات الخزانة وذلك وفقا لمǼادȏ الشرȄعة السمحاء. وȄبلغ رأس المال المرخص Ǽه للمجموعة 
  2006.3ام دولار أمرȞȄي، Ȟما يبلغ مجموع حقوق الملكǽة نحو ملǽار دولار ع

وتملك المجموعة تواجد جغرافي واسع ممثل في وحدات مصرفǽة تاǼعة في عشر بلدان تمتلك بدورها          
 –الǼحرȄن وȃنك البرȞة الإسلامي  –فرع. وهذه الوحدات هي  بنك البرȞة الجزائر وȃنك الأمين  215نحو 

 ȑالسعود ȑل المصرȄنك التموȃن وȄحرǼة لبنان  –مصر والبنك الإسلامي الأردني  –الȞنك البرȃالأردن و– 
السودان، وȃنك التموȄل السعودȑ التونسي  –جنوب أفرȄقǽا وȃنك البرȞة السوداني  –لبنان وȃنك البرȞة المتحد 

  Ǽاكستان. - ترǽȞا، وȃنك البرȞة  –تونس  وȃنك البرȞة الترȞي للمساهمات  –

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

 .2، ص: 2007أبريل  11 ،المصرفية، المنامة، مجموعة البرȜة مȜتب الرئǻس التنفيذȏبǻان صحفي،  ،رواد المصارف الإسلامǻة 3
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Ȟمصرف إسلامي وذلك وفقا للترخǽص  1991 في ماȑتأسسس ائرȑ فقد أما بنك البرȞة الجز          
الممنوح له من قبل بنك الجزائر. وتتمثل الأنشطة الرئǽسǽة للبنك في تقدǽم خدمات الصيرفة Ǽالتجزئة 

  رع. وقد عرف بنك البرȞة عدة مراحل منذ تأسǽسه نوجزها فǽما يلي:ف 11والصيرفة التجارȄة. وǽمتلك البنك 
  سǽس البنك.: تأ1991
  : الاستقرار والتوازن المالي للبنك.1994
  : المشارȞة في تأسǽس شرȞة التأمينات: البراكة و الأمان.1999
  : احتلال المنصب الأول في ترتيب المؤسسات البنǽȞة ذات رؤوس الأموال الخاصة.2000
 DA 2.500.000.000 : زȄادة في رأس مال البنك بـ:2006
 DA 110.000.000.000زȄادة ثانǽة في رأس مال البنك بـ:   :2009

وǽعتبر بنك البرȞة الجزائرȑ البنك التجارȑ الوحيد في الجزائر الذǽ ȑعمل وفقا لأحȞام الشرȄعة 
  تطور الاقتصاد الجزائرȑ خلال هذه الفترة. 1991الإسلامǽة وقد واكب نمو البنك منذ تأسǽسه عام 

جهوده في الترȞيز على تطوȄر العديد من القطاعات والأنشطة الحيوǽة في وجاء نجاح البنك Ȟنتيجة ل
الجزائر مثل تموȄل قطاعات الهاتف المحمول والإنشاءات والأغذǽة والمواصلات والصناعات التحوȄلǽة 

  النفطǽة.
2.  :ȏالبنك الاتحادUNION BANK   

وأجنبǽة وترتكز أعمال البنك وǼمساهمة رؤوس أموال خاصة وطنǽة  1995ماȑ  07والذȑ أنشئ في 
في اداء نشاطات متنوعة وتتمحور على وجه الخصوص في جمع الادخار وتموȄل العملǽات الدولǽة Ȟما ǽقوم 

  بتقدǽم النصائح والإرشادات والاستثمارات المالǽة للزȃائن.
3. Ȋا البنك المختلǻأو البنوك المتحدة مال :BAMIC OFF SHORE   

من رأس مال البنك  %50بين البنك الخارجي الليبي بنسǼة  1988ن جوا 19أنشئ هذا البنك في 
   BNA-CPA  -BADR من رأس مالها وهذه البنوك هي: %50وأرȃعة بنوك تجارȄة عمومǽة بنسǼة 

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

، والمتعلǼ Șالمصادقة على اتفاقǽة بين الجمهورȄة الجزائرȄة 05/12/1981المؤرخ في  81/319رقم 
                                                            1Banque al-baraka d’algerie, le site électronique: http://www.al-baraka-bank.com, 11/04/2010, 01:45. 

مرجع  ،- دراسة حالة القرض الشعبي الجزائرȏ وȜالة ǺسȜرة -دور الأنشطة التسوǻقǻة المتكاملة في تطوȂر خدمات المؤسسات المصرفǻة، رقرȄد عم 2
 41سابȘ ص: 
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الدǽمقراطǽة الشعبǽة والجمهورȄة التونسǽة، والمتعلقة بإنشاء بنك مختلȌ والتي أمضيت Ǽالجزائر بتارȄخ 
ما جاء في نص الاتفاقǽة ، أن هذا البنك مقره الاجتماعي في تونس ، وحسب 1981سبتمبر  03

دولار أمرȞȄي، وȄهدف إلى دفع وتموȄل  40.000.000العاصمة، وǽقدر رأسماله الاجتماعي بـ 
  المشارȄع ذات المصالح المشترȞة.

 88/162أنشئ البنك Ǽموجب المرسوم رقم  BACMICبنك المغرب العرȁي للاستثمار والتجارة:  .5
والمتعلǼ Șالمصادقة على الاتفاقǽة المتعلقة بإنشاء بنك نختلȌ بين  1988أوت  9المؤرخ في 

Ȅة والجماهيرǽة الشعبǽمقراطǽة الدȄة الجزائرȄة، والتي أمضيت بـ  ةالجمهورǽة الاشتراكǽة  الشعبǽالليب
تماعي . وحسب ما جاء في نص الاتفاقǽة أن هذا البنك مقره الاج19/06/1988طرابلس بتارȄخ 

دولار أمرȞȄي، Ȟما يهدف إلى  Ǽ100.000.000الجزائر العاصمة، وǽقدر رأسماله الاجتماعي بـ 
تموȄل التجارة الخارجǽة بين البلدين، تموȄل المشارȄع ذات المردود الاقتصادȑ والمالي، تموȄل التجارة 

 الخارجǽة للبلدين مع الغير.
تمت المصادقة على انشاء هذا البنك في  BAMICالبنك المغارȁي للاستثمار والتجارة الخارجǻة  .6

، والمتعلǼ Șاتفاقǽة انشاء بنك مغارȃي للاستثمار Ǽ92/247موجب المرسوم رقم  1992جوان  13
والتجارة الخارجǽة بين دول اتحاد المغرب العرȃي، والتي أمضيت في رأس لعنوف بليبǽا بتارȄخ 

دولار أمرȞȄي، واهم  ǽ500.000.000قدر بـ  ، مقره تونس العاصمة، ورأسماله1991مارس  09/10
 أهدافه هو المساهمة في رȌȃ اقتصاد المغرب العرȃي وتطوره.

  البنوك الخاصة الأجنبǻة:/ 5
ǽقدم خدمات مالǽة  أمرȞȄيبنك تجارȑ  هو cité bank algéria: سيتي بنك الجزائر  5-1

منح له الاعتماد ،المجانǽة ǼطرȄقة سهلة ومرȄحةحساǼات الشȞǽات ، و مǼاشرة ماستر Ȟارد, ايداعات مالǽة
 ȑالجزائر في ماǼ1998 موجب القرار رقمǼ98/02  صفة فرع للبنك الأجنبي سيتي بنك المتواجدȞ ،

دج، وتميز سيتي بنك Ǽالمحافظة منذ  500.000.000بنيوȄورك Ǽالولاǽات المتحدة الأمرǽȞȄة برأسمال قدره 
، سونلغاز)، ولقد كمؤسسات الوطنǽة للبترول والغاز ( سونا طراضǽقة مع ال تثلاثة عقود ǼارتǼاطا

 تميزت العلاقات خصوصا مع الشرȞات الخاصة التي تعمل في القطاعات المتشابهة 
 )secteurs-clé ( ع مثل الصيدǽات في التصرف في جمǽل الصلاحȞ ما أسندت للمدير العامȞ ،ةǽل

لسيتي بنك في العالم، وǽستطǽع اتخاذ أȑ قرار مهم في  الصفقات المقدمة من مؤسسته على غرار الفروع
ما لا يتمتع Ǽه مسيرȑ البنوك الأخرȐ الأجنبǽة خاصة الفرنسǽة منها، حبث يتم اتخاذ  جمǽع القطاعات، وهذا

         القرارات المهمة من ǼارȄس.
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ومقرها الǼحرȄن، لها المؤسسة العرǽȃة المصرفǽة   :ABCالمؤسسة العرǻȁة المصرفǻة الجزائر   5-2
دولة في Ȟل من دول الخليج و دول شمال إفرȄقǽا والشرق الأوسȌ، أوروǼا، وȞذا  21ر من ثفروع في أك

 -  المؤسسة العرǽȃة المصرفǽةأما  1.، وهي مدرجة في بورصة الǼحرȄن1980أمرȞȄا واسǽا. أنشئت عام 
 دولي خاص مرخّص Ǽموجب القانون  وǽعد أول مصرف  الجزائر ، - ABC الجزائر المعروف Ǽاسم "بنك

التاǼع للبنك المرȞزȑ  الجزائرȑ في ضوء القرار الرسمي الصادر من قبل مجلس العملات والاعتمادات المالǽة
   .1998الجزائرȑ في شهر سبتمبر 

Ǽمنطقة بير  وذلك Ǽافتتاح فرعه الرئǽسي ،1998دǽسمبر  2بدأ البنك مزاولة أنشطته ǼشȞل فعلي في 
دج، وهو  Ȟ ،1.183.200.000شرȞة ذات أسهم Ǽصفة البنك برأسمال قدره 1الرȄّس في الجزائر العاصمةمراد 

ǽعود إلى  %10من رأس المال ǽعود للمؤسسة الأم بدولة الǼحرȄن،  %70ينقسم بين ثلاث مساهمين: 
  2.لجزائرȄينمن رأس المال ǽعود إلى عدد صغير من المساهمين الخواص ا %20الشرȞة المالǽة الدولǽة، 

سنة   % 9,84، لتنخفض إل   2000سنة   % 22,98حقȘ هذا البنك نسǼة Ȟفاǽة لرأس تصل إلى 
، وهذا ǽعني أن هذه النسـǼة مراقǼَة Ǽشدّة من طرف البنك 2002سنة   % 15,62، ثم لترتفع إلى 2001

   3.وǽحاول تحسينها Ǽاستمرار، وȄبدو أن خبرته الدولǽة Ȟانت وراء ذلك
المؤرخ في  99/01منح الاعتماد له Ǽموجي القرار  natexis d’algerieناتكسǻس الجزائر:   5-3

دج، ولقد  Ȟ ،500.000.000شرȞة ذات أسهم ذات صفة البنك برأسمال اجتماعي قدره 1999/أكتوȃر/27
نسي تأسست مجموعة ناتكسǽس للبنوك الشعبǽة Ǽالاتحاد الحديث العهد لكل من القرض الوطني والبنك الفر 

للشرȞة المصرفǽة الفرنسǽة  %20للمؤسسة الأم في ǼارȄس و  %80للتجارة الخارجǽة، وȄنقسم رأسمالها الى 
الدولǽة، وǽعتبر نشاȋ البنك موجه خاصة الى المؤسسات الجزائرȄة حيث بلغ عملاء هذا البنك في سنة 

كسǽس الجزائر في تموȄل شرȞة جزائرȄة في محفظتها، وتتدخل نات 220عميل فرنسي و 30، حوالي 2003
  الواردات والصادرات، استشارات في التصدير والاستيراد، تنظǽم وتسير المؤسسات.

جنرال واحدة من  تعتبر سوسيتي société générale d’algerieسوسيتي جنرال الجزائر:   5-4
أكبر الشرȞات المالǽة في أوروǼا والعالم من خلال النشاطات التي ǽمارسها في أنحاء مختلفة من العالم، مقره 

 4الرئǽسي في غرب العاصمة الفرنسǽة ǼارȄس.
                                                           

  ، الموقع الالكتروني:ABCالمؤسسة العرǽȃة المصرفǽة الجزائر  1
http://www.arabbanking.com, 06/04/2010, 22:32. 
1 http:// www.arabbanking.com/AR/.../ALGERIA/Pages/default.aspx, 26/03/2010, 16:12 
2  http:// www.arabbanking.com/AR/.../ALGERIA/Pages/default.aspx, 26/03/2010, 16:12. 

ــاتر، ســلǽمان ناصــ 3 ǻواتفاق ȏــازل النظــام المصــرفي الجزائــرǺ ، ــة و التحــولاتȄة الجزائرǽمداخلــة مقدمــة للملتقــى الــوطني الأول حــول المنظومــة المصــرف
 .295، الجزائر، ص: 2004دǽسمبر  15-14الاقتصادǽة * واقع و تحدǽات *، جامعة الشلف، يومي 

4 http:// www.alraynews.com/Companies.aspx?id=45, 10/04/2010, 00:11 
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ȞشرȞة ذات صفة  1999نوفمبر  4المؤرخ في  99/03منح لها الاعتماد Ǽالجزائر Ǽموجب القرار رقم 
  دج حبث يتوزع رأس المال على الأطراف التالǽة:  500.000.000ل اجتماعي ǽقدر بـ البنك برأسما
للشȞة المالǽة  FIBA ،1%لمجموعة المساهمين الخواص الجزائرȄين  %28للمؤسسة الأم،  70%

دج، وأصǼح ǽعود Ȟلǽا  2.500.000.000تم رفع رأس المال إلى  2004، لكن في نهاǽة سنة SFIالدولǽة 
ة الأم، وتتمثل أهم إستراتيجǽة لهذا البنك في توسǽع شȞǼته البنǽȞة على المستوȐ الوطني، حيث إلى المؤسس

  ن حوالي تسع وȞالات.2004بلغ عدد الوȞالات في نهاǽة سنة 
، 200/03منح له الاعتماد Ǽموجب القرار رقم  AL-RAYAN AB :الرȂان الجزائرȏ  بنك 5-5

  .1.710.000.000صفة البنك، برأسمال قدره ȞشرȞة ذات أسهم ذات  2000/أكتوȃر/8في 
 2001/02العرȃي س م ع الجزائر Ǽموجب القرار رقم  AB PLCالعرȁي: س م ع  البنك 5-6

Ȟفرع البنك العرȃي س م ع عمان الأردن، وقدرت حصة رأسمال هذا الفرع بـ:  2001أكتوȃر  15المؤرخ في 
  .دج.500.000.000

جانفي  31تأسس هذا البنك في  :Ǻ BNP PARIBASارǺȂا "البنك الوطني الǺارȁسي "   5-7
لمجموعة البنك الوطني  %100دج ǽعود هذا الأخير بنسǼة  2.000.000.000، برأسمال قدره  2002

  الǼارȄسي " ǼارǼȄا ".
والمنشور في الجرȄدة  02/26منح له الاعتماد Ǽموجب القرار  TBA :ترست بنك الجزائر  5-8

 Ȟ750.000.000مؤسسة مالǽة ذات صفة البنك، برأسمال قدره  2003جانفي  08بتارȄخ  2الرسمǽة رقم 
  دج.

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

دولار ȞندȞ ،ȑما ǽعود هذا الأخير إلى المؤسسة الأم هاوسينغ بنك للتجارة والمالǽة  ǽ46.000.000عادل 
، الصندوق الجزائرȑ الكوȄتي %10، مؤسسة الاستثمارات الخارجǽة العرǽȃة بنسǼة %52الأردن، بنسǼة 

، Ǽعض المستثمرȄن الجزائرȄين بنسǼة %9ثمار للǼحرȄن بنسǼة ، مؤسسة رأسمال الاست%10للاستثمار بنسǼة 
14%.. 

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

 1منذ تأسǽسه الى يومنا هذا في الفصل الثالث من المذȞرة.
                                                           

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

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

  .2004جوȄلǽة  Ȟ13شرȞة ذات أسهم ذات صفة مؤسسة مالǽة، وتم سحب الاعتماد منها في  1995
 افرȄل 6المؤرخ في   98/01تم اعتمادها Ǽموجب القرار رقم  SRHالرهن:  شرȜة إعادة تموȂل -2

  . دج.Ȟ ،3.290.000.000شرȞة ذات صفة المؤسسة المالǽة برأسمال قدره 1998
  FINALEPالمالǻة الجزائرȂة الأوروǻȁة للمساهمة *فينلاب*:  -3

  أفرȄل ȞشرȞة مساهمة، ذات صفة المؤسسة المالǽة. 06تأسست بتارȄخ 
المؤرخ  98/05تم اعتمادها Ȟمؤسسة مالǽة Ǽموجب القرار رقم  MOUNA BANKمونا بنك:  -4

دج، ولقد  Ȟ260.000.000شرȞة ذات أسهم، ذات صفة المؤسسة المالǽة برأسمال قدره  1998أوت  8في 
  .2005تم سحب الاعتماد في دǽسمبر 

5-  :ȏالبنك الدولي الجزائرAIB  موجب القرار رقمǼ 21المؤرخ في  2000/01تم اعتماده  ȑفرǽف
دج، ولقد تم سحب هذا  100.000.000الǽة برأسمال قدره ȞشرȞة ذات أسهم، ذات صفة المؤسسة الم 2000

  .2005دǽسمبر  18الاعتماد بتارȄخ 
 SALEMالشرȜة الجزائرȂة لايجار التجهيزات والمعدات *السلام*:  -6

ȞشرȞة ذات أسهم، ذات  2001 فǽفرȑ   09المؤرخ في 2001/01تم اعتمادها Ǽموجب القرار رقم 
  دج. 5.000.000.000صفة المؤسسة المالǽة برأسمال قدره 

  SOFINANCEالشرȜة المالǻة للاستثمار، المساهمة والتوظيف *سوفينوس*  -7
ȞشرȞة ذات أسهم ، ذات   2001جانفي  09المؤرخ في  2001/01تم اعتمادها Ǽموجب القرار رقم 

  . دج.5.000.000.000دره صفة المؤسسة المالǽة برأسمال ق
يتكون رأسمالها من رؤوس أموال جزائرȄة:  ALCالمؤسسة العرǻȁة للإيجار *شرȜة الإيجار*:  -8

ȞشرȞة ذات أسهم،  2002أوت  20، وتأسست في SFIعامة وخاصة رؤوس أموال سعودǽة، وȞذا مساهمه 
  وتعتبر شرȞة للإيجار.

المؤرخ في  63/165المؤسسة Ǽمقتضى القانون رقم تم تأسǽس هذه  BADبنك الجزائر للتنمǻة:  -9
7  ȑل الاستثمارات المنتجة. 1963ماȄمن أجل تمو  
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  *الارتǺاȉ* مȜاتب التمثيل المطلب الثالث:
 ǽمǽاتب التمثيل للبنوك  14/08/1991المؤرخة في  91/10رقم ةلقد حددت التنظȞفتح مǼ والمتعلقة

ترخǽص من مجلس النقد والقرض لا يتجاوز  إلىوالمؤسسات المالǽة الأجنبǽة، حيث تخضع هذه العملǽة 
وȞذا الǼحث  الأمالثلاث سنوات قابل للتجديد، وتنحصر هذه المȞاتب في تدعǽم النشاطات المتواجدة للمؤسسة 

عن علاقات الأعمال بين متعاملين اقتصاديين للبنك أو المؤسسة المالǽة الممثلة، Ȟما ǽستثني أȑ عمل 
  تجارȑ أو بنȞي.

  ومȞاتب التمثيل في الجزائر هي: 
  سيتي بنك. - 
 القرض الليوني. - 
 - .ȑالبنك التجار 
 القرض الصناعي اندوسيوز.  - 
 البنك الدولي التونسي. - 
 - Ȅي البرȃالبنك العر.ȑطاني التجار 
 اتحاد البنوك العرǽȃة والفرنسǽة. - 
 القرض الزراعي. - 

وفي الأخير ǽمȞن توضǽح النظام المصرفي الجزائرȑ حالǽا، أȑ البنوك والمؤسسات العامة والخاصة المالǽة 
  1.2008في نهاǽة سنة 

  
  
  
  
  

                                                           
مقدمة ضمن  أطروحة، مساهمة البنوك الأجنبǻة في تطوȂر سوق الإئتمان في الجزائر من خلال تفعيل الخدمات المصرفǻة، عبد الحȘ راǽس 1

، 2007/2008رة، الجزائر، ، جامعة ǼسȞإقتصادǽات النقود والبنوك وأسواق رأس المالفي العلوم الاقتصادǽة تخصص:  الدȞنوراهمتطلǼات نيل شهادة 
  .179- 177ص: 

 



  الفصل الأول:ــــــــــــــــــــــــ مدخل عام للتسوȖȂ المصرفي والخدمات المصرفǻة في البنوك الأجنبǻة

  38  
  

  .2008): مخطȊ توضǻحي لهȜǻل النظام المصرفي الجزائرȏ نهاǻة سنة 02الشȜل رقم (
  بنك الجزائر    

  
  مȜاتب التمثيل        سات المالǻة غير المصرفǻة   المؤس      البنوك التجارȂة                

  سيتي بنك                         : المؤسسات العمومǻة                     : البنوك العمومǻة 
     .ȏة.                  البنك ا             البنك الوطني الجزائرǻللتنم ȏالقرض الليوني      لجزائر.  
        البنك العرȁي البرȂطاني     الجزائرȂة للاعتماد                 الشرȜة            الصندوق الوطني للتوفير    

      ȉاǻبنك –والاحت-.                    ȏالمنقول.                   الايجار            ȏالتجار.  
    .ȏة إعادة          القرض الشعبي الجزائرȜل الرهني.            شرȂة         التموǻȁاتحاد البنوك العر  
       .ȏة         البنك الخارجي الجزائرȜة المالي للاستثمار والتوظيف.          الشرǻالفرنس.  

القرض الصناعي           :                 المؤسسات الخاصة  بنك الفلاحة والتنمǻة الرȂفǻة.         
.ȏوالتجار  

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

            -الجزائر –ستǻلام                  بنك التنمǻة المحلǻة   
  -الجزائر -الشرȜة المغرǻȁة لايجار المالي :                   بنوك المختلطةال    

                      .ȏة الجزائرȜبنك البر  
  :                           البنوك الخاصة      

  
  -الجزائر–ترست بنك                            - الجزائر –سيتي بنك      
  -الجزائر–ناتكسǻس بنك          -الجزائر –المؤسسة العرǻȁة والمصرفǻة      
  -الجزائر–البنك العرȁي                      -الجزائر –سوسيتي جينرال      

  -الجزائر –بنك الخليج                         -الجزائر –هاوسينغ بنك      
  -الجزائر –Ȝاليون بنك                           -الجزائر –فرانس بنك      

، -دراسة حالة الجهاز المصرفي الجزائرȏ  - عادل، تحديث الجهاز المصرفي العرȁي لمواكǺة تحدǻات الصيرفة الشاملة زقرȂرالمصدر: 
مذȜرة مقدمة ضمن متطلǺات نيل شهادة الماجستير في العلوم الاقتصادǻة تخصص: نقود وتموȂل، جامعة محمد خǻضر ǺسȜرة، الجزائر، 

  .134، ص: 2007/2008
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  الخلاصة:
إن من أهم الأسǼاب نجاح وشهرة المؤسسات المالǽة و البنǽȞة الدولǽة هو تحليلها الجيد للمحȞǼ Ȍǽل ما 
يتطلǼه من دراسات للسوق الحالي و المرتقب. إذ أن هذه المؤسسات لا تǼحث عن البǽع لما تنتجه وهذا ما 

هتمام بتنمǽة الخدمات البنǽȞة و Ȟان ǽسعى إلǽه الفȞر التقليدȑ للبنوك حتى نهاǽة الخمسينات حيث Ȟان الا
تنوعها Ȟأساس لجذب الزȃائن بل اتجهت إلى إنتاج ما تستطǽع بǽعه. و من هنا يلعب التسوȘȄ البنȞي دوره 

دǽة البنوك حيث ǽعمل على تحديد حاجات ورغǼات الزȃائن ثم اقتراح حلول عتǼاره أداة فعالة في تنمǽة مردو Ǽا
  ناجحة لها. 

Ȟǽون سعي المؤسسة المالǽة أو البنǽȞة لتحقيȘ الوفاء لزȃائنها، و هذا Ǽارتكاز على  Ȟما ينǼغي أن      
سǽاسة تجارȄة تسعى إلى منح خدمات بنǽȞة Ȟاملة و جديدة تسمح بتبني Ȟل العملǽات التي ǽقدم عليها 

نǽȞة. وتبدو أهمǽة الزȃون. Ȟما ǽعتبر تأهيل الموظفين و تثقǽفهم مسلك إجǼارȄا في ميدان المنافسة المالǽة والب
وضع سǽاسات ملائمة في مجال النشاȋ التسوǽقي الموجه والمساعد على تنفيذ القرارات التسوǽقǽة المتعلقة 

  Ǽالمنتج، السعر التروȄج و التوزȄع ضرورȄة جدا في هذا المجال.
ǽقها Ǽعد المراحل التي مر بها الإقتصاد الجزائرȑ وȞذا أهم الإصلاحات الاقتصادǽة التي تم تطب

خاصة في سǽاق التحول من الإقتصاد الموجه إلى اقتصاد السوق، مرورا Ǽأهم الإصلاحات التي عرفها 
الاقتصاد من الاستقلال إلى ما Ǽعد فترة التعدǽلات الهȞǽلǽة ودراسة مميزات Ȟل مرحلة من مراحل هذه 

تاح اقتصادȑ وتغير شǼه الإصلاحات وȞذا العواقب التي واجهته للوصول إلى ما هو علǽه اليوم من انف
جذرȑ في طرȄقة التسيير والتموȄل وذلك لتغير النمȌ المتǼع من طرف الدولة الجزائرȄة، من النظام الاشتراكي 
إلى المختلȌ، ثم الرأسمالي، الأمر الذȑ سمح بزȄادة الاستثمارات الأجنبǽة داخل الǼلاد خاصة الاستثمارات 

  .Ȅ90/10ادة في عدد البنوك الأجنبǽة في الجزائر خاصة Ǽعد قانون في القطاع المالي والبنȞي حيث نميز ز 
 ȑا، الأمر الذǽة محلǽل القطاعات الحيوȄة في الجزائر دور ايجابي في تموǽح للبنوك الأجنبǼولقد أص

  .ȍتحسن ملحوȃو ȑادة وتيرة الاقتصاد الجزائرȄسمح بز  
 
 



 

جودة الخدمات المصرفǻة  :الفصل الثاني
 ورضا العميل
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    :تمهيد
و ذلك من    تعمل المنظمات Ǽاختلاف أنواعها على بناء و تطوȄر علاقات طوȄلة الأجل مع زȃائنها

م، و Ǽالتالي تضمن لنفسها الǼقاء و الاستمرار تهو تقابل توقعا مهتحتǽاجااخلال تقدǽم منتجات متميزة تلبي 
  .ا في ظل المحȌǽ الذȑ تنشȌ فǽهتهفي تأدǽة نشاطا

التي ǽعتمد عليها العملاء في الحȞم على جودة الخدمة المقدمة إليهم تختلف عن تلك إن المعايير  
المستعملة في السلع المادǽة و ذلك Ǽسبب الخصائص المميزة للخدمة، لذلك فقد اهتم الكثير من الǼاحثين في 

Ȟ ،ونȃة من وجهة نظر الزǽعاد و إبراز أهميتها النسبǼما قاموا بوضع مجال الخدمات بتحديد أهم هذه الأ
نماذج لقǽاس جودة الخدمة، و ذلك حتى تتمȞن المنظمة الخدمǽة من التعرف على درجة رضا زȃائنها على 

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

تقسǽمه إلى ثلاثة مǼاحث، تطرقنا في المǼحث الأول إلى إدارة الجودة الشاملة و مفهوم الجودة من منظور 
صناعي، ثم انتقلنا إلى مفهوم جودة الخدمة، رضا العميل، و ولائه و بينا علاقة هذه المفاهǽم Ǽعضها 

ǽحث الثالث فقد خصصناه لنماذج قǼعض، أما المǼاس جودة الخدمة حيث تطرقنا إلى أهم و أشهر نموذجين ب
 Ȑعض النماذج الأخرǼ الإضافة إلىǼ اس جودة الخدمةǽلق.  
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  الخدمات المصرفǻة جودةالمǺحث الأول: ماهǻة 
Ǽالرغم من الاهتمام المتزايد Ǽموضوع الجودة إلا أن الملاحȎ أن هناك اختلافات في تعرȄف الجودة 

جهات النظر للكتاǼات في هذا الموضوع, وسǽظهر ذلك بوضوح من خلال مجموعة التعرȄفات وفقا لاختلاف و 
  .التي سنوردها في هذا الجزء

 المطلب الأول: التعرȂف Ǻالجودة 
الإدارة على إنتاج سلعة أو تقدǽم خدمة تكون قادرة على  قدرة يرȐ الǼعض أن تعبير الجودة ǽشير إلى

  العملاء, و يتفȘ معه في هذا التعرȄف إلى حد Ȟبير ما ذȞره.الوفاء Ǽحاجǽات المستهلكين و 
 )espoulousThery N  أنها مجموعة من الخصائص و المواصفات للمتوجǼ " فه للجودةȄفي تعر (

أو الخدمة, و له القدرة على تلبǽة الحاجات و تعمل على احترام و فهم رغǼات الزȃون, وهي تبدأ من دراسة 
  . 1خدمات ما Ǽعد البǽع "الحاجات و تنتهي عند 

) أن الجودة هي " المطاǼقة للمواصفات و ǽقول Ǽأن الجودة هي ȞCrosby.phذلك يرȞ Ȑروسبي (
) فيرȐ أن " الجودة توجه Demingeمسؤولǽة الجمǽع, و رغǼات المستهلك هي أساس التصمǽم  أما دǽمنج ( 

  إلى احتǽاجات المستهلك الحالǽة و المستقبلǽة " 
) Ȑو يرJuran تب الوطنيȞف آخر أورده المȄفاءة الاستعمال " و في تعرȞ أن:" الجودة هي (

) ǽعرفها Ǽأنها: " national aconomic devolpment office : NEDOللتنمǽة الاقتصادǽة ببرȄطانǽا (
  . 2الوفاء ǼمتطلǼات السوق من حيث التصمǽم و الأداء الجيد و خدمات ما Ǽعد البǽع

) institute national standards American: ANSIالأمرȞȄي للمعايير (أما المعهد الوطني 
Ȟ عرفهاǽمات و الخصائص للسلعة أو الخدمة التي تجعلها قادرة على ما يلي: " الجودة هي جملة من الس

 الوفاء Ǽاحتǽاجات معينة ". 
Ǽأنها  تعرف الجودة: " )ISO  /8402 isD/ISO 900و حسب المواصفات القǽاسǽة الدولǽة ( 

تكامل الملامح و الخصائص لمنتج أو خدمة ما Ǽصورة تمȞن من تلبǽة احتǽاجات و متطلǼات محددة أو 
  معروفة ضمنǽا ".

  فمن خلال هده التعارȄف ǽمȞن أن نستخلص وجود مجموعة من النقاȋ المشترȞة: 

                                                 
الواقع و التحدǽات، جامعة البليدة،  -"، ملتقى وطني المنظومة المصرفǽة الجزائرȄة و التحولات الإقتصادǽةتسوȖȂ الخدمات المصرفǻة رȃحي ȞرȄمة،"1

 .364ص 
 .239، مرجع سابȘ، ص تسيير عجارمة 2
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زȃون,  وأن استفاء جودة المنتج: وهده الجودة ǽمȞن ملاحظتها من خلال علاقة الثقة بين المورد و ال
  شروȋ الجودة يتم من خلال هده العلاقة, و هي تتضمن معرفة رغǼات و حاجǽات Ȟل من المورد و الزȃون 

 Ȑون في موصفات معينة و مدȃة للزǼمجرد وجود رغǼ ادلǼنشأ هذا التȄز على الجودة، وȞادل المرǼالت
  قدرة الزȃون على تلبيتها.

ها الزȃون في علاقة التǼادل, فمن خلال رغǼاته و طلǼاته يتم المȞانة التفضيلǽة التي أصǼح ǽحتل
 تعرȄف الجودة, وǼالتالي القǽام ǼالتǼادل 

  1 الأǼعاد الثلاثة لجودة المنتوج: و التي يرتكز عليها شرح تعار ǽفها: 
مطاǼقة المنتوج: أȞ ȑيف يتوافȘ المنتج أو الخدمة مع توقعات المستهلك و الأداء الصحǽح   )أ
  رة و ما له من أثر على تحسين العملǽة السوقǽة من أول م
الصلاحǽة " الفترة الزمنǽة": و ǽشير هده الǼعد إلى مدة Ǽقاء المنتج أو الخدمة ( مدة الǼقاء أو   )ب

 الصلاحǽة ممثلة في عدد الأǽام, المقاومة للصدأ, مدة العمل في خلال فترة حǽاة المنتج )
لأداء, و يجب أن Ȟǽون هناك درجة من الاعتمادǽة و الثقة ج) الاعتمادǽة: و ǽشير إلى الثǼات في ا

في أداء المنتج أو الخدمة ( عدم تكرار الأعطال, و أن تكون جاهزة وفقا للطلب ) Ǽالإضافة إلى خصائص 
  إضافǽة للمنتج أو الخدمة مثل الأمان أو سهولة الاستخدام أو التكنولوجǽة العالǽة 

 الإنتاج، التصمǻم،هائي أو الخدمة وإنما Ǻالمراحل التي ǻمر بها: الجودة لا تتعلȖ فقǺ Ȋالمنتج الن
  .والصǻانة البǻع،خدمات ما Ǻعد 

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

 على (Ishikawa)و ة في التنظǽم والتي حددها اǽشȞǽامختلفالجودة تتسم لتشمل العديد من الجوانب ال لإدارة
   :أنها تشمل
   . جودة المنتج أو الخدمة أ

   . جودة المعلومات ب
   . جودة طǼقة الأداء ت
   . جودة العملǽة الإنتاجǽة ث
   العمل . جودة أماكنج

                                                 
 18، ص1995دار غرȄب للطǼاعة والنشر والتوزȄع،  ،9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلǺات التأهل للإيزو علي السلمي ، 1
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 م الإشرافǽة. جودة الأفراد Ǽما فيهم العاملين والمهندسين والمديرȄن ȞǼل مستوǽاتهح
  .وغيرها …… . جودة الأهداف الموضوعة خ

  جودة الخدمات المصرفǻةتعرȂف  طلب الثاني:الم
تتصف الخدمات بدرجة من النمطǽة فخدمة الحساب الجارȑ مثلا لا تختلف من حيث طبǽعتها 

أو عن الإجرائǽة من بنك إلى آخر، فهي تتضمن عملǽات إيداع و سحب سواء Ȟانت هذه العملǽات نقدǽة 
من ، 1طرȘȄ شȞǽات، ومن شأن هذه النمطǽة إلغاء إمȞانǽة التميز الخدمي الذǽ ȑعتبر أحد متطلǼات التنافس

Ȟمجال من مجالات التمييز النسبي، وظهرت ضمن هذا  موضوع جودة الخدمات المصرفǽة هذا المنطلȘ برز
 العملاء،وظفي البنك مع السǽاق مفاهǽم مثل خدمة العملاء، سرعة إنجاز الخدمة، طرȄقة تعامل م

الذȑ  ، وهو ما شȞل مفهوما متكاملا لجودة الخدمات المصرفǽةدقة المعلومات...إلخ والسرȄة،الخصوصǽة 
  . 2تبنته البنوك في الدول المتقدمة

لقد قامت الجمعǽة الأمرǽȞȄة لمراقǼة الجودة بوضع تعرȄف للجودة مؤداه أن " الجودة هي السمات أو 
  .3"قبل العملاء وتستجيب لاحتǽاجاتهمللسلعة أو الخدمة التي تتطابȘ مع المطلوب من الخصائص الكلǽة 

 ءرضاإالعالǽة للمنتج سواء Ȟان سلعة أو خدمة وما يرتǼ ȌǼه من  ةأن الجود  ȞDemingما أشار  
فǽما وأن المنافسة الشديدة ،  4مهما Ȟان نوعها أو طبǽعة نشاطها العملاء ǽمثل مفتاح النجاح لأȑ مؤسسة

  بين هذه المؤسسات التي تقدم نفس المنتجات تتطلب توافر نقاȋ أساسǽة هي :
  احتǽاجاتهم.فهم ما يرȄده العملاء و العمل على إشǼاع  - 1
توقع ما ǽحتاج إلǽه العملاء في المستقبل والأخذ في الاعتǼار التغيرات التي تطرأ على تلك  - 2

  .الاحتǽاجات
 مستمر.ة التي تتوافȘ مع توقعاتهم ǼشȞل إمداد العملاء Ǽالمنتجات ذات الجود - 3

 الأخطاء،من  –فǽما يتعلǼ Șالسلع أو الخدمات –الجودة Ǽأنها خلو الإنتاج  .ȞCrosby Pما عرف 
  .Defects-Zero (5أو ما ǽطلȘ علǽه ( مبدأ اللاخطأ 
                                                 

  .139، ص  1995، الطǼعة الأولى ، مطاǼع الصفوة ، عمان ،   إستراتيجǻة التسوȖȂ في المصارف والمؤسسات المالǻةناجي معلا ،  1
، مجلة الدراسات المصرفǽة والمالǽة ، عمان العدد الثاني ،  مات المصرفǻة التي تقدمها البنوك التجارȂة في الأردنقǻاس جودة الخدناجي معلا ،  2

  . 358، ص 1998جوȄلǽة  
،  1994ر ، ، مجلة الǼحوث التجارȄة ، Ȟلǽة التجارة ، جامعة الزقازȘȄ ، المجلد السادس عش إدارة الجودة الشاملة وفرص تطبǻقاتهافرȄد زȄن الدين،  3

  . 25ص 
4 Logothetis .N , Managing for  total quality from Deming to Taguchi , Prentice Hall , London , 1992 
,P: 32. 
5 Crosby .A.P , Quality is Free , Mc Graw- Hill Book Co , Inc , 1979 , P: 6. 
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لǽقابل إن جودة الخدمة المصرفǽة مقǽاس للدرجة التي يرقى إليها مستوȐ الخدمة المقدمة للعملاء  
ǽعني تطابȘ مستوȐ الجودة الفعلي مع توقعات العملاء  جودة متميزةوǼالتالي فإن تقدǽم خدمة ذات  توقعاتهم،

ولذلك فإن مفهوم جودة الخدمة المصرفǽة Ȟǽمن في المقارنة بين توقعات  الأحǽان،أو التفوق عليها في Ǽعض 
مدȐ توافر تلك الأǼعاد Ǽالفعل في الجودة التي العملاء لأǼعاد الخدمة ومستوȐ الأداء الفعلي الذǽ ȑعȞس 

  لهم.تتضمنها الخدمات المصرفǽة المقدمة 
جودة الخدمة يجد أن معظمها يدور حول مقابلة  موضوع مفهومǼع للتعارȄف التي تناولت تإن المت 
م لمستوȐ وȄدور أǽضا حول المقارنة بين ما يرغǼه العملاء في صورة توقعات وȃين إدارȞه العملاء،توقعات 

أȑ أنها مقǽاس لدرجة توافȘ أو تطابȘ الأداء  Ǽالفعل،جودة الخدمة الذǽ ȑعȞس مدȐ توافر تلك التوقعات 
  .1الفعلي مع توقعات العملاء

لقد أشار Ǽعض الǼاحثين أن فلسفة التوجه Ǽالعملاء هو قلب عنصر الجودة في مجال الخدمات   
مجموعة من في لى أǼعاد جودة الخدمات المتمثلة ، Ȟما رȞز هؤلاء ع2وخصوصا الخدمات المصرفǽة

  العناصر وهي تحقيȘ الرغǼة، الوقت، التكلفة. 
Ȟما أبرز هؤلاء الصعوǼة في قǽاس جودة الخدمات المصرفǽة لمجموعة من الأسǼاب نذȞر أهمها فǽما 

  : 3يلي
لآخر وȄختلف  أن الجودة عǼارة عن أداء وǼالتالي يختلف الأداء من مقدم خدمة لآخر ومن وقت -1

  أǽضا.Ǽاختلاف العملاء 
2-  ȑأ Ȍم على جودة المخرجات فقȞالح ȘȄة لا يتم عن طرǽم على جودة الخدمات المصرفȞالح

جودة العملǽات التي تقدم بها  للخدمة Ǽمعنىبل ǽمتد لǽشمل الحȞم على الجودة الوظǽفǽة  للخدمة،الجودة الفنǽة 
  لآخر. من عميلالخدمة 

4- ǽ ة رقالدرجة التيǼإلى صعو ȑات الخدمة تؤدǽة البنك على جودة شارك بها العملاء في عملǼا
 .تقدǽم الخدمة

  
  
  

                                                 
  .151، ص 1993، مجلة التجارة والتموȄل ، Ȟلǽة التجارة ، جامعة طنطا ،  ماتقǻاس جودة الخدجمال الدين مرسي،  &ثابت عبد الرحمان  1
  .359، مجلة الدراسات المصرفǽة والمالǽة ، مرجع سابȘ ، ص قǻاس جودة الخدمات المصرفǻة التي تقدمها البنوك التجارȂة في الأردنناجي معلا ،  2
 ،Ȟ1997لǽة التجارة، جامعة عين شمس،  ،، رسالة ماجستير منشورةنوك المصرȂةقǻاس جودة الخدمات المصرفǻة في البغادة زȞرȄا صادق،  3

  .68ص
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  أهمǻة جودة الخدمة المطلب الثالث: 
  تكمن أهمǽة الجودة في تقدǽم الخدمة فǽما يلي :    
لقد إزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدǽم الخدمات فمثلا نصف  نمو مجال الخدمة : - 1- 2

  سات يتعلȘ نشاطها بتقدǽم الخدمات.المؤس
: إن زȄادة عدد المؤسسات الخدمǽة يؤدȑ ذلك إلى زȄادة المنافسة، و Ǽالتالي إزدǻاد المنافسة  - 2- 2

  فإن جودة الخدمة تعطي لهذه المؤسسات مزاǽا تنافسǽة عديدة.
ودة و سعر إن الزȃائن يرȄدون معاملة جيدة، فلا Ȟǽفي تقدǽم خدمة ذات جفهم الزȁائن :  - 3- 2

  معقول دون توفير المعاملة الجيدة، و الفهم الأكبر للعملاء.
: أصǼحت المؤسسات الخدمǽة في الوقت الحالي ترȞز المدلول الإقتصادȏ لجودة الخدمة  - 4- 2

على توسǽع حصتها السوقǽة لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل إجتذاب زȃائن جدد، و لكن يجب 
  .1الزȃائن الحاليين و لتحقيȘ ذلك لابد من الإهتمام أكثر ǼمستوȐ جودة الخدمة Ȟذلك المحافظة على

  المصرفǻةأǺعاد جودة الخدمات  :الراǺعالمطلب 
موضوع جودة الخدمات المصرفǽة إلى الأǼعاد التي  لقد تعرضت معظم الدراسات التي تناولت    

إلا أنه لا يوجد  البنوك،خدمات المقدمة من طرف يبني عليها العملاء توقعاتهم وǼالتالي حȞمهم على جودة ال
لقد أوضح  Ǽعد.ثمة اتفاق بين تلك الدراسات حول تلك الأǼعاد وحول العناصر الأساسǽة التي يتكون منها Ȟل 

Ǽعض الǼاحثين في هذا المجال أن الجودة في قطاع الخدمات وخصوصا المؤسسات المصرفǽة تشتمل على 
  :2ثلاثة أǼعاد وهي

  الخدمة.وهي التي تهتم Ǽالبيئة المحǽطة أثناء تقدǽم  :المادǻةدة الجو  -1
 العملاء.والتي تتعلǼ Șصورة البنك والانطǼاع العام عنه من قبل  :البنك)جودة المنظمة (  -2
  الخدمة.وهي جودة الاحتكاك والتفاعل بين العميل ومقدم  :التفاعلǻةالجودة  -3
  :3جانبين هما تتمثلخدمة جودة الأن Ǽعض الǼاحثين  اعتبرȞما  
أȑ الطرȄقة أو الأسلوب التي يتم Ǽه تقدǽم الخدمة والتي يتم الحȞم علǽه بواسطة  :الأداءجودة  -1

  الخدمة.العملاء أثناء تقدǽم 
                                                 

، مذȞرة ماجǽستر،( غير منشورة)، Ȟلǽة العلوم الإقتصادǽة و علوم التسيير والعلوم جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاءبوعنان نور الدين،  1
  .66ص 2006 التجارȄة، تخصص تسوȘȄ، جامعة محمد بوضǽاف المسيلة،

  .73نفس المرجع السابȘ، ص  2
  .153جمال الدين المرسي، مرجع سابȘ ، ص  ،ثابت عبد الرحمان   3
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وهي التي يتم تقيǽمها Ǽعد أداء الخدمة أȑ الجودة التي ǽحȞم عليها العملاء  المخرجات:جودة  -2
 الفعلǽة.ǽة Ǽعد أداء الخدمة من الناح

من  Gronross 1984لقد أثبتت هذه النتائج مدȐ اتفاقها مع ما توصل إلǽه Ǽاحثون آخرون ومنهم  
  : 1هذه الأǼعاد في الخدمة وتتمثلأن هناك ثلاثة أǼعاد رئǽسǽة للحȞم على جودة 

وح والتي يرȐ أنه ǽمȞن الوصول إليها عن طرȘȄ الإجاǼة على التساؤل المطر  :الفنǻةالجودة  - 1
الصورة النهائǽة للخدمة المقدمة  يختص فيوهذا الǼعد  - ما الذȑ يتم تقدǽمه للعميل ؟ –أمام مسئولي البنك 

  نفسه.إلى العميل والذǽ ȑمȞن قǽاسه ǼشȞل موضوعي عن طرȘȄ العميل 
ة وهي التي ترتǼ ȌǼعملǽة أداء الخدمة نفسها والكǽفǽة التي يتم بها تقدǽم الخدم :الوظǻفǻةالجودة  - 2

حيث يتصل هذا الجانب Ǽالتفاعل بين مقدم  - Ȟيف تتم عملǽة تقدǽم الخدمة ؟ –وǽعبر عنها التساؤل المطروح 
وǽعد هذا الǼعد أهم أǼعاد الجودة والذǽ ȑشتمل على سلوك موظف الخدمة ǼاعتǼار أن هذه  والعميل،الخدمة 

Ȅب وتكوȄن موظفي البنوك في التعامل مع وعلǽه فإن الاهتمام بتدر  مادȑ،الأخيرة عǼارة عن أداء ولǽس منتج 
 البنوك.العملاء ǽعتبر البنك الشغل الشاغل لإدارة التسوȘȄ على مستوȐ هذه 

وأن الصورة  البنك،وهي الصورة التي تعȞس انطǼاعات العملاء حول  للبنك:الصورة الذهنǻة  - 3
سوف تؤثر والتي  مات التي ǽقدمها البنكالذهنǽة لدȐ العملاء تتكون من الجودة الفنǽة والجودة الوظǽفǽة للخد

 .أخذ صورة حول البنك المتعامل معهǼشȞل مǼاشر في 
آخرون إلى تطوȄر عشرة معايير أو أǼعاد للحȞم على جودة الخدمة المصرفǽة  توصل Ǽاحثون Ȟما  

  :2وتشتمل هذه الأǼعاد على
 المقدمة.النواحي المادǽة الملموسة المرتǼطة Ǽالخدمة  -    
 العميل.لإعتمادǽة Ǽمعنى الجوانب المادǽة التي تسهل انسǽاب الخدمة نحو ا -    
 الاتصالات. -    
 والضمان.الأمان  -    
 .الجدارة ( Ȟفاءة وقدرة مقدمي الخدمة ) -    
 .ف مع العملاء والتفاني في خدمتهمالتعاط -    
 جيدة.سهولة التعامل والحصول على الخدمة في ظروف  -    

                                                 
  .153المرجع السابȘ ، ص   1
، القاهرة  ، مجلة الǼحوث الإدارȄة ، أكادǽمǽة السادات للعلوم الإدارȄة ، نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات القǻاسǻة العالمǻةنادǽة حمدȑ صالح  2
  . 15، ص  1998، 
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 الخدمة.ǽة لدȐ مسئولي و موظفي البنك مقدم المصداق -    
 البنك.تفهم احتǽاجات ورغǼات العملاء من قبل إدارة  -    

و  ȞParasuramanل من ، قام الجودة المدرȞة للخدمة Ȟما سبȘ وأشرنا سلفا، أنه ونتيجة لكثرة أǼعاد
  1خمسة أǼعاد أساسǽة هي: إلىبتخفǽضها  1988سنة  زملاؤه

المظهر الخارجي للتجهيزات، والمعدات والأفراد العاملين،  Tangiblesلملموسة اǽǼقصد الملموسǻة: 
تتكون من مظهر التسهǽلات الطبǽعǽة والمعدات  أنهاالمختلفة، Ȟما ǽمȞن وصفها على  الاتصالوأجهزة 

  ؛مȞونات جودة الخدمة أهم، وتعد الملموسǽة أو الأشǽاء الملموسة من الاتصالاتوالأفراد ومواد وسبل 
قدرة المنشأة على تقدǽم خدماتها ȞǼفاءة عالǽة وǼشȞل دقيȘ ونعني هنا  أFiabilité: ȑ الاعتمادǻة

عنصر في الجودة المقدمة للعميل وهي مقارȃة إدراكاته لتوقعات  أهمبنوعǽة ووقت الخدمة وهذا  الالتزام
  ؛الخدمة

العملاء في الوقت  ǽاجاتواحتقدرة العاملين على توفير الخدمات هي  :Serviabilité الاستجاǺة
 ؛والكǽفǽة المناسبتين وǽشمل هذا الǼعد رغǼة العاملين في توفير الخدمة ǼطرȄقة ناجحة

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

 الانتǼاهلعملائها وهو أǽضا ذلك  المنظمةتولǽه  الذȑالشخصي  الاهتمام أEmpathy :ȑ التعاطف
 .واقتراحاتهملرغǼاتهم  والاستماعالفردȑ للعملاء ودرجة العناǽة التي توليها المنشأة لعميلها قصد حل مشاكلهم 

  وهي: Ȟ2ما ǽمȞن التمييز بين خمسة مستوǽات لجودة الخدمة المصرفǽة حسب ناجي معلا
في الجودة التي يرȐ العملاء وجوب توفرها في  وتتمثل ،الجودة المتوقعة من قبل العملاء -1

  المقدمة.الخدمات المصرفǽة 
 مناسǼة.الجودة المدرȞة من قبل إدارة البنك والتي تراها في أغلب الأحǽان  -2
 للخدمة.الجودة القǽاسǽة المحددة Ǽالمواصفات النوعǽة -3
 الخدمة.تؤدȐ بها  الجودة الفعلǽة التي -4
 للعملاء.الجودة المروجة -5

                                                 
  .77 – 76، مرجع سابȘ، ص قǻاس جودة الخدمات المصرفǻة في البنوك المصرȂةغادة زȞرȄا صادق،   1 
 361، مجلة الدراسات المصرفǽة والمالǽة ، مرجع سابȘ ، ص قǻاس جودة الخدمات المصرفǻة التي تقدمها البنوك التجارȂة في الأردنناجي معلا ،  2
.  
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فإذا تم تبني المفهوم الحديث للتسوȘȄ الذǽ ȑقوم على أساس أن البنك يجب أن Ȟǽون موجه  
موعة من الأسǼاب Ǽالعملاء، فإنه يتم تدعǽم مفهوم الخدمة المصرفǽة Ȟما يدرȞها العملاء، وǽعزȐ ذلك إلى مج

  :نوردها فǽما يلي
بنك قد لا Ȟǽون لديها دراǽة Ǽالمعايير الهامة المحددة لاختǽار العملاء أو نواǽا الحصول أن إدارة ال - 1

على الخدمة لديهم، أو حتى الأهمǽة النسبǽة التي يولونها لكل معǽار من هذه المعايير، فقد أشارت Ǽعض 
ȑ يوليهما العملاء ذالدراسات على أن البنوك تولي موضوع الخصوصǽة والسرȄة اهتماما قلǽلا في الوقت ال

  أهمǽة Ȟبيرة.
أن إدارة البنك رȃما تخطيء في تقديرها للكǽفǽة التي يدرك بها العملاء أداء خدمات تتنافس في  - 2

 تقدǽمها الكثير من البنوك.
أن إدارة البنوك قد لا تعترف Ǽحقǽقة أن حاجات العملاء قد تتطور استجاǼة للتطور في  - 4

 مناسǼا.وهو ما يجعلها تعتقد أن ما تقدمه من خدمات ǽعتبر  الخدمات المصرفǽة المقدمة لهم،
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  المǺحث الثاني: جودة الخدمات المصرفǻة ورضا العميل
وȄهدف Ȟل هذا إلى  عملاءه،من خلال وجهة نظر  تـȞون ، بنكالمن طرف  مصرفǽةلخدمات التقيǽم جودة ا

  .إرضائهمتحسين الخدمات المقدمة للعملاء وتطوȄرها والعمل على 
  داخل قǻاس جودة الخدمات المصرفǻةم المطلب الأول:

 وقǽاسها، وهذانلقد أفرزت الدراسات الخاصة Ǽموضوع جودة الخدمات مدخلين رئǽسيين لتحديد الجودة 
  :1المدخلان هما

: و يدعى هذا المدخل أǽضا Ǽمدخل العميل في تقيǽم جودة الخدمة، حيث المدخل الاتجاهي - 1
نظمات الخدمǽة Ǽصفة عامة، و البنوك خاصة على أن العميل هو الوحيد القادر على تقيǽم تتفȘ جمǽع الم

جودة الخدمة التي تقدم له، حيث أنه لا ǽمȞن لأȑ بنك أن ǽقǽم ما ينتجه من خدمات إلا Ǽعد تقدǽمها للزȃون، 
ضى هو الذȑ و من ثم معرفة درجة الإشǼاع و الرضى الذǽ ȑحصل علǽه الزȃون و هذا الإشǼاع و الر 

ǽعȞس مستوȐ جودة الخدمة ǼالنسǼة للزȃون، و Ǽالرغم من اختلاف طبǽعة الخدمات إلا أن العميل ǽعتمد على 
  نفس المدخل في تقيǽم جودة الخدمات المختلفة، و هذا ما ǽعȞسه الشȞل التالي:

  : مدخل العميل في تقيǻم جودة الخدمة المصرفǻة.03الشȜل رقم 
 
  
 
  
 
  
 
 
 
  
  

أحمد محمود أحمد و مروان مصطفى الشموȉ ، " تقيǻم آراء المستفيدين من الخدمات المصرفǻة المقدمة دراسة ميدانǻة في  المصدر:
   .55ص:، Ȝلǻة المأمون، العراق1990عينة من المصارف الأردنǻة"، مجلة Ȝلǻة المأمون الجامعة، العدد الخامس، 

                                                 
  .103، ص:سابȘن محمد، مرجع زȄدا 1

 أبعاد الجودة
.الاعتمادية -  
.الاستجابة -  

.القدرة و مهارة الأداء -  
.سهولة الوصول للخدمة -  

التعاطف مع العملاء. -  
الاتصال. -  
المصداقية. -  

الأمان. -  
ل.تفهم احتياجات العمي -  

قة الخبرة الساب
 للعميل

 حاجات
 العميل

تالاتصالا  
 الخارجية

 الجودة المتوقعة
الفعلية الجودة  

الجودة 
 المدركة
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  و يتضح من الشȞل السابȘ مايلي:
          ل لجودة الخدمة ينتج من المقارنة بين التوقعات المسǼقة لخدمات "الجودة المتوقعة"،    أن تقيǽم العمي - 

  و الأداء الفعلي للخدمة "الجودة الفعلǽة" و تنتج من هذه المقارنة ثلاث حالات هي:
  الجودة المتوقعة تساوȑ الجودة الفعلǽة، إذن تحقȘ إشǼاع لرغǼات العميل. - 
  ة أقل من الجودة الفعلǽة، إذن لا يتحقȘ إشǼاع لرغǼات العميل.الجودة المتوقع - 
الجودة الفعلǽة اكبر من الجودة المتوقعة، إذن يتحقȘ إشǼاع لرغǼات العميل بدرجة تفوق ما Ȟان  - 

  يتوقعه.
أن تقيǽم العميل لجودة الخدمة دالة في توقعات العميل عن الخدمة و أداء الخدمة نفسها Ȟما  -     
  الشȞل أدناه.يوضحه   
إن تقيǽم العميل لجودة الخدمة يتعلȘ بǼعدين أساسيين هما الجودة المتعلقة Ǽالمخرجات   -    

و الجودة المتعلقة Ǽالعملǽات، و في الواقع أن الرضا و الإشǼاع الذȑ يتحقȘ بهذين        النهائǽة،      
  . 1دة الكلǽة للخدمةالǼعدين له تأثيره الواضح على الرضا و الإشǼاع العام عن الجو 

  : الجودة المدرȜة للعميل.04الشȜل رقم 
  
  
  
  
 
 
  

Source : Mohr, Lois A,X Bither marryjo, The Role of employee effort in satisfaction with service 
transaction, Journal of Business Research, 1995, p 239-252. 
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  : SERVQUALمدخل نظرȂة الفجوة - 2
ǽعتبر هذا المدخل أحد المرتكزات التي استندت إليها نظرȄة الفجوة في تفسيرها للعملǽات النفسǽة     

التي ǽقوم من خلالها العميل بتقيǽم جودة الخدمات و الحȞم عليها، و ǽقوم هذا المدخل على أساس أن الفرق 
  ك الخدمة ǽحدد مستوȐ جودة الخدمة.بين توقعات العملاء Ǽشأن الخدمة و بين إدراكاتهم الفعلǽة لتل

و من هنا فإن مستوȐ جودة الخدمة ǽقاس ǼمدȐ تطابȘ بين مستوȐ الخدمة المقدمة فعلا للزȃون     
 ȑرȞهذا النهج الف Ȍشأنها. و قد سار في خǼ و بين ما يتوقعronroosG1  طور مفهوماǽ استطاع أن ȑالذ

قارنة بين الخدمة التي يتوقعونها و ǽعتقدون أنها يجب أن نظرȄا يوضح فǽه أن زȃائن البنك ǽقومون Ǽعقد م
تكون، و بين الأداء الفعلي للخدمة. و علǽه فإن إدراك الزȃائن لجودة الخدمة ǽعتمد على مدȐ تǼاين (الفجوة) 
بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المدرȞة من قبل الزȃائن، و تقاس جودة الخدمة وفقا لهذا المدخل على النحو 

 تالي:ال
إذا Ȟانت جودة الخدمة المتوقعة أكبر من الخدمة المدرȞة (الفعلǽة)، فإن جودة الخدمة تكون أقل  -ا

 من مرضǽة و تتجه نحو عدم قبولها من جانب الزȃائن.
إذا Ȟانت جودة الخدمة المتوقعة مساوǽة لجودة الخدمة الفعلǽة فإن جودة الخدمة تكون مرضǽة  -ب
 و مقبولة.
جودة الخدمة المتوقعة أقل من جودة الخدمة الفعلǽة فإن جودة الخدمة تكون أكثر من إذا Ȟانت  - ج

 مرضǽة و Ǽالتالي تتجه نحو الجودة المثالǽة التي يرȄدها العملاء ǼشȞل مستمر.
أن مشȞلات قǽاس جودة  Berry & other 1988هذا و قد أوضحت الدراسات التي قام بها     

ين توقعات العميل و بين إدراك المنظمات الخدمǽة لتلك التوقعات، Ȟما أوضح الخدمات تنشأ نتيجة لفجوة ب
 الǼاحثون أن تلك الفجوة تتكون في حقǽقتها من خمسة فجوات و ذلك ما نميزه في الشȞل التالي:

 
 
 
 
 
 

                                                 
 .104زȄدان محمد، مرجع سابȘ، ص:  1
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  .المصرفǻة نموذج الفجوات الخمسة لقǻاس جودة الخدمة :05الشȜل رقم 
  
  
  
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

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

Journal of     marking, vol 49 fall 1985, p: 44.          
يبرز الشȞل أعلاه نموذج الفجوات الخمس لتحديد و قǽاس جودة الخدمات المصرفǽة، حيث نجد     

، أما تفسير تلك -البنك -الجزء العلوȑ من الشȞل يتعلǼ Șالزȃون، بينما الجزء السفلي يختص Ǽمقدم الخدمة
  الفجوات فهو Ȟما يلي:

توقعات العميل لمستوȐ الخدمة، و بين إدراك : و تنتج الفجوة عن الاختلاف بين الفجوة الأولى -
الإدارة لتوقعات العميل، و غالǼا ما Ȟǽون السبب الرئǽسي في ذلك عجز الإدارة عن تحديد احتǽاجات و 
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رغǼات العملاء المتوقعة، و رȃما يدرك المديرون احتǽاجات العميل و لكنهم لا يدرȞون مستوȐ الأداء 
مجموعة من القرارات الخاطئة التي تؤدȑ إلى سوء استغلال موارد  تخاذإ المطلوب، الأمر الذȑ يترتب علǽه

البنك و تحمل البنك لتكاليف Ǽاهضة، و تعد الوسيلة الأساسǽة لسد هذه الفجوة هي اكتساب معلومات دقǽقة 
  و موضوعǽة عن توقعات العميل للجودة و مستوȐ الأداء المطلوب.

بين إدراك إدارة البنك لتوقعات العميل و بين مواصفات  و تنتج عن الاختلاف الفجوة الثانǻة: -
الخدمة المقدمة Ǽالفعل، Ǽمعنى عجز إدارة البنك عن ترجمة توقعات العميل إلى مواصفات أداء محددة في 
الخدمة المقدمة، و قد Ȟǽون ذلك نتيجة لǼعض القيود التي قد تتعلǼ ȘصعوǼة التنبؤ Ǽالطلب و تقدير توقعات 

لتنوع الشديد في الخدمات التي ǽقدمها البنك، و تعد الوسيلة الأساسǽة لسد هذه الفجوة هي وضع العملاء، و ا
  أنماȋ و معدلات أداء تعȞس توقعات العملاء ǼالنسǼة لجودة الخدمة.

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

ذلك Ǽسبب عدم توافر المهارات اللازمة لدȐ موظفي البنك أو عدم توافر النظم الكافǽة أو عدم الاعتماد على 
و الكافǽة علاوة على تكنولوجǽا متقدمة. و لسد هذه الفجوة فإن الأمر يتطلب ضرورة توافر الموارد اللازمة 

  ضرورة تقيǽم الأداء من وقت لآخر.
و تعȞس الفجوة مابين الخدمة المقدمة Ǽالفعل و بين مواصفات الخدمة التي وعد  الفجوة الراǺعة: -

البنك Ǽأن ǽقدمها من قبل من خلال طرق الاتصالات الخارجǽة(الإعلانات/مسئولي التسوȘȄ) و السبب 
ة هو عدم التنسيȘ بين نشاȋ الإنتاج و تسوȘȄ الخدمات Ǽالبنك، و لسد هذه الرئǽسي في ظهور هذه الفجو 

  الفجوة يجب التنسيȘ بين مختلف أقسام البنك Ǽحيث يتم تنفيذ ما تم وعد العميل Ǽه.
و تحدث نتيجة حدوث Ǽعض أو Ȟل هذه الفجوات الرئǽسǽة التي تنشأ بين  الفجوة الخامسة: -

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

لتوجǽه الجودة مع الزمن أو لمقارنة الأداء مع  – Servqual -تتميز فيها  و ǽمȞن استخدام هذا الأسلوب
خدمة إلى مستوȐ الجودة التي المنافسين Ȟما ǽمȞن استخدام هذا الأسلوب لتحسين الأداء و الوصول Ǽال

ترضي و تلبي رغǼة الزȃون. هذا و نشير أنه Ǽالإضافة إلى هذان المدخلان لقǽاس جودة الخدمة هناك 
 لقǽاس جودة الخدمات. Servqualالذȑ جاء بهدف تحسين طرȄقة   Serpeafمداخل أخرȞ Ȑمدخل 

ة قǽمة المنظمة من خلال Ȟما نجد أǽضا المدخل الهندسي أȑ هندسة الجودة و جعل إدار     
إستراتيجǽة الجودة، فهندسة الجودة تتكون من ثلاث عناصر رئǽسǽة: تكلفة الجودة، الإعداد التنظǽمي للجودة، 
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جودة خدمة الزȃائن. أȑ جعل جمǽع وظائف البنك تتمحور حول فلسفة الجودة و أن تصǼح الجودة هاجسا 
   لجمǽع موظفي البنك على مختلف مستوǽاتهم.

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

العناصر المؤثرة على تقيǽم العملاء و إدراكهم  1996eithaml and BitnerZ(1 ,(و لقد حدد الǼاحثان
قدمة لهم، في أرȃعة عناصر أساسǽة(مȞونات الخدمة، السعر، العلاقة بين العملاء و لجودة الخدمة الم

  مقدمي الخدمة، انطǼاع العملاء عن الخدمة المقدمة) و التي يوضحها الشȞل التالي.
  : العوامل المؤثرة على إدراك العميل لجودة الخدمة المصرفǻة.06الشȜل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 

Source :zeithaml and bitner, 1996, opcit, p : 104 
  و فǽما يلي شرح مختصر لما ǽحتوǽه هذا الشȞل و يبرزه:   
مȞونات الخدمة و التي تؤثر على Zeithaml and Bitner, 1996 :حدد الǼاحثان مȜونات الخدمة - 1

العنصر الǼشرȑ، و  إدراك العملاء لجودة الخدمة المقدمة لهم في ثلاثة عناصر أساسǽة و هي: العملǽات،
 المȞونات المادǽة للخدمة، و فǽما يلي توضǽح لكل عنصر من العناصر الثلاثة.

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

 جودة الخدمة
 
          ضار 

القيمة                            العملاء  
 التي يحصل

العملاء عليها  
 

إدراك 
 العملاء

لجودة  

 مكوʭت
 الخدمة

 لقاء أو تعامل العميل
 مع مقدم الخدمة

ن انطباع العملاء ع السعر
 الخدمة



 جودة الخدمات المصرفǻة و رضا العميل ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثاني:
 

  56  
  

: و ǽشتمل هذا العنصر على الأساليب التي يتم بها الوصول إلى المواصفات أو الخصائص العملǻات 1- 1
  التي يرغبها الزȃون في الخدمة و تعȞس العملǽات في أداء الخدمة العناصر التالǽة:

  تدفȘ و تتاǼع العملǽات التي تؤدȐ بها الخدمة. - 
  خطوات أداء Ȟل عملǽة من العملǽات. - 
  تفاعل العنصر الǼشرȑ الذǽ ȑقدم الخدمة للعملاء مع التكنولوجǽا المستخدمة في أداء الخدمة. - 
1 -2  ȏشرǺشمل هذا العنصر على:العنصر الǽ و :  
  العاملين (الموظفين) مقدمي الخدمة. - 
  الذǽ ȑقǽم الخدمة المقدمة له. العميل - 
  العملاء الآخرون. - 

و ǽعتبر العنصر الǼشرȑ من أهم العناصر التي تؤثر على مȞونات الخدمة و التي تؤثر بدورها على     
إدراك العميل لجودة الخدمة، و المقصود Ǽالعميل Ȟل من يتأثر Ǽأهداف الجودة أو Ȟل من له دور في 

ء خارجيين أو عملاء داخليين (الموظفين Ǽالبنك)، و فǽما يتعلǼ Șالعملاء تخقǽقها و العملاء إما عملا
 ȑالجودة الذ Ȑالخارجيين يجب على إدارة البنك أن تحدد بدقة العميل المستهدف و أن تتعرف على مستو

  يرغǼه ثم ترجمة ذلك إلى مواصفات للخدمة المصرفǽة التي تشǼع العميل.
داخليين أو العاملين Ǽالبنك فيجب على إدارة البنك الاهتمام Ǽاختǽار أحسن أما فǽما يتعلǼ Șالعملاء ال    

  الكفاءات و الإهتمام بتنمǽة مهاراتهم و خاصة أولائك الذين لهم إتصال مǼاشر مع العملاء.
على مجموعة من المواصفات التي يجب أن تتوفر في العاملين في البنوك  1و يؤȞد عوض بدير الحداد   

  تتمثل في:
  القدرة على الاتصال Ǽالعملاء و الاهتمام Ǽآرائهم. - 
  القدرة على اتخاذ القرارات للوفاء Ǽاحتǽاجات العملاء. - 
  النشاȋ الدائم عند التعامل مع الزȃائن. - 
  حسن المظهر و الاستعداد الجيد للقاء العميل. - 
  لجة مشȞلاتهم.القدرة على التكيف مع المستجدات الطارئة و تلبǽة رغǼات العملاء و معا - 
  و هذا العنصر ǽشتمل على:المȜونات المادǻة الملموسة للخدمة:  3- 1
  الأجهزة و التسهǽلات المادǽة. - 

                                                 
 .37-36، مرجع سبȘ ذȞره، ص: تسوȖȂ الخدمات المصرفǻةوض بدير الحداد، ع 1
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  المظهر الداخلي و الخارجي للبنك. - 
  توافر احتǽاطǽات الأمن. - 

  و ǽعȞس هذا العنصر مدȐ ملاءمة المȞونات المادǽة للخدمة لتوقعات العملاء.    
رة أنه و نظرا لأهمǽة هذه العناصر الثلاث (العملǽات، العنصر الǼشرȑ، المȞونات المادǽة) و تجدر الإشا    

و دورها في تحديد مستوȐ جودة الخدمة، فقد أعتبر Ǽعض الكتاب أنها هذه العناصر تمثل مزȄجا تسوǽقǽا 
ع الخدمات ، حيث أصǼح في قطاǼLES 4PSالنسǼة للخدمة لǽضاف إلى المزȄج التسوǽقي المتعارف علǽه 

  )LES 7PSو الخدمات المصرفǽة المزȄج التسوǽقي يتكون من سǼعة عناصر ( 
 تفاعل العميل مع مقدمي الخدمة: - 2

     Șالتفاعل بين مقدمي الخدمة و العميل حيث أن مساهمة مقدم الخدمة في تحقيǼ ȌǼإن هذا العنصر يرت
المقدمة له، ذلك أن جودة الخدمة تعبر عن  رغǼات العميل يؤثر على إدراك العميل لمستوȐ جودة الخدمة

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

 :الصورة الذهنǻة للعملاء عن الخدمة المقدمة - 3
ما ǽصلهم من معلومات من خلال التفاعل و هو ǽمثل مزȄج من توقعات العملاء عن الخدمة المقدمة و     

بينهم و بين مقدمي الخدمة، أو عن طرȘȄ الاتصالات الخارجǽة و Ȟذلك تقيǽم هؤلاء العملاء للجوانب 
المادǽة الملموسة في الخدمة و الخبرة الشخصǽة التي  تتم تكوȄنها من خلال تعاملهم السابȘ مع البنك، فȞل 

  و إدراكه لجودة الخدمة المقدمة له.ما سبȘ يؤثر على انطǼاع العميل 
  السعر:  - 4

ǽمثل السعر الذȑ تقدم Ǽه الخدمة أحد عناصر قرار تعامل الزȃون مع البنك، لذا يجب أن ǽحدد البنك     
السعر الذȑ يتناسب مع قǽمة الخدمة التي ǽحصل عليها العميل، من الخدمة المقدمة له، حيث أن عنصر 

 .لى إدراك العميل للخدمة المقدمة لهع السعر يؤثر إلى حد Ȟبير 
نستخلص من هذا المǼحث أن موضوع جودة الخدمات أصǼح من المواضǽع الهامة التي تشمل اهتمامات     

البنوك، و هذا Ǽلا شك انعȞاس للتطور الكبير في سوق الخدمات المصرفǽة التي بدأت تستميل قدرا من 
و بين البنوك و المؤسسات المالǽة التي لم Ȟǽن مألوفا قǽامها في المنافسة سواء من طرف البنوك فǽما بينها أ

السابǼ Șأنشطة مصرفǽة. Ȟما أن للتطورات التي فرضتها تطور الصناعة المصرفǽة، و دور التكنولوجǽا 
  الأثر الǼارز في ذلك.
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دة و مما تقدم يرȐ الǼاحث أن التوجه الاستراتيجي للبنوك يجب أن ǽعتبر أن الاهتمام بجو     
الخدمة هو السلاح التنافسي الرئǽسي، و انه الوسيلة لتحقيȘ التميز، و الذȑ لا ǽأتي من فراغ و إنما هو 
نتيجة للتفاعل داخل البنك و الرؤǽة المشترȞة لجمǽع العاملين على اختلاف مستوǽاتهم التنظǽمǽة و الاهتمام 

  عملǽاته ǼشȞل دائم.Ǽالعميل و رغǼاته، و وضع برامج واضحة لتحسين أداء البنك و 
  العميل) (رضا المصرفǻة الخدمة لجودة العميل مǻتقي الثالث: المطلب

  للجودة الخدمة المصرفǻة من حيث الأǺعاد: عميلتقيǻم ال - أولا
 مراقǼة و لتحسين الضرورȄة الإجراءات وضع الخدمǽة المؤسسة على الصعب من أنه المعلوم من

 ǼمستوȐ  خدمة تسلǽم هي ذȞرها على سنأتي التي الخدمة جودة ففجوة ǽقدمها للجمهور خدماتها، التي جودة
 .عميلال توقعات يتلاءم مع Ǽما و عال

 Ǽأن ǽعني هذا و الǼعد أحادȞ ȑمفهوم الجودة يدرك لا الزȃون  أن إلى الدراسات من العديد توصلت و
 .متعددة لعوامل الإدراك يتضمن تقدير الجودة

 وجد أو مخيلته في الخدمة جودة حول معلوماته الزȃون  بها ينظم التي الكǽفǽة تصور الجودة إǼعاد و
 ملائمة ساǼقا) شرحها (تم والملموسة والتعاطف والأمان، الاستجاǼة، و الاعتمادǽة، الخمسة هذه الأǼعاد أن

 تهإدراكا تحديد في الأǼعاد هذه الأحǽان Ǽعض في الزȃون  ǽستخدم و والهاتفǽة والمالǽة للخدمات المصرفǽة
 المواجهة خدمة في مثلا جمǽعا لها ǽحتاج لا الأحǽان Ǽعض العاطفي التفاعل وفي فإن الخدمة، لجودة

 لإيجاد مهمة الساǼقة الخمسة الأǼعاد أهمǽة أن حيث 3 ملائما Ǽعدا Ȟǽون  لن ATMال  مثل الأوتوماتǽȞǽة
  :Ȟ 1التالي هي الخاصة و الأهمǽة

 .الأخرȐ  الأǼعاد من نسبǽة أهمǽة أقل الملموسة .1
 التي الخدمات في Ȟذلك و المدروسة الخدمات في أهمǽة الأكثر هو ǼȞعد ظهرت الاعتمادǽة .2

 تسلم أن يجب أعلاه الخدمات Ȟل الخدمة مزود إلى بوضوح الرسالة تظهر و Ǽعد الاعتمادǽة فيها يدخل
 الزȃون  إدراك في حرجا دورا فرادالأ أداء يلعب ذلك من واǼعد Ǽه الزȃون  وعد تم ما علǽه حسب ǽعتمد ǼشȞل
  الخدمة. لجودة

 الفرد، أداء عن مǼاشر ǼشȞل تنتج التعاطف) (الأمان)، التوȞيد (الاستجاǼة، الأǼعاد من ثلاثة .3
 الأفراد. أداء على Ȟبير ǼشȞل تعتمد الأرȃعة والاعتمادǽة للقطاعات

                                                 
1   ،ȑمعي عمار""ȏة الجزائرǻفي المؤسسة المصرف ȖȂة، التسوǽة و التحولات الاقتصادȄة الجزائرǽات، جامعة  -ملتقى وطني المنظومة المصرفǽالواقع و التحد

 .30، جامعة محمد بوضǽاف المسيلة، ص  البليدة
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 و الاختلاف تفسير و توضǽح في قةالطرȄ بنفس Ȟلها تسهاهم لا الخمسة الأǼعاد أن يرȐ  من هناك و
 الملموسة أما دقة، و حساسǽة المسوقات أكثر من الاعتمادǽة فقرات تعد و الشاملة، الخدمة في جودة التǼاين
 أكثر هي الاعتمادǽة أن الخمسة للأǼعاد النسبǽة الأهمǽة إن الانتǼاه يثير ما و حساسǽة أدنى المسوقات فتمثل
 من فعلǽا النتائج تعȞس و متوسطة، نسبǽة أهمǽة ذات الأخرȐ  الأǼعاد وǼقǽة همǽة،أ  الملموسة أقلها و أهمǽة
 دعما بدوره ǽقدم النتائج هذه انسجام و توافȘ فإن Ȟذلك و للأهمǽة، المǼاشرة الغير المǼاشرة و المقايǽس خلال
 ǽضمنها و الأساليب ذهه أن أǽضا تبين و الخدمة، لجودة الǼعد الأحادǽة للطبǽعة غير مǼاشر Ȟان إن و قومǽا

 و الدقة، وجه على الخدمة جودة مثل معقد مرȞب أǼعاد استǽعاب و لفهم ǽمȞن استخدامها العامل تحلǽلات
Ȏلاحǽ أن Ȍة معدل متوسǽعد الأهمǼة الخدمة في الملموسة لǽعاد على يتقدم المصرفǼالأ  Ȑالأخر. 

 للخدمة المادǼ ȑالدليل يهتم أنه أȑ فǽة،المصر  الخدمة مستخدم لدȐ أهمǽة أكثر Ȟǽون  الǼعد هذا أن و
 ǽقǽم أساسها على التي أخرȐ  أǼعاد إلى الأخرǼ Ȑالإضافة الأǼعاد من أكثر الملموسة Ǽعد الذǽ ȑعȞسه و
 تقلǽص أجل من المواصفات مطاǼقة و الامتǽاز والقǽمة، و التفوق  : هي و المصرفǽة الخدمة جودة عميلال

 التي الإستراتيجǽة الجودة إلى Ǽالإضافة مع المنافسين المقارنة لإجراء السوق  إدارك و الجودة لتحسين العيوب
 .مرǼȞان مهمان الخدمة و للجودة أن Ȟما تقدǽمها، في البنك يرعب

 الخدمة من فعلǽا عميلال يتلقاه ما هو و : الفنǽة الجودة *
  خلالها من ةالخدم تقدǽم يجرȑ  الذȑ الأسلوب الطرȄقة هذه تشمل و :الوظǽفǽة الجودة *
 في التأثير ǽمȞنه تتاǼعي ǼشȞل المصرف صور من الكثير تحدد الفنǽة الجودة و الوظǽفǽة الجودة لأن

  .الخدمة لجودة عميلال إدراك
 (أȑ الخدمة جودة على الحȞم في عميلال ǽستخدمها الذȞر الساǼقة الأǼعاد أن نستنتج الأخير في و

 الأǼعاد لǼقǽة ǼالسǼة أما الشراء عملǽة عند الملموسة Ǽعد يدرك عميللا أن حيث البنك، التي ǽقدمها التقيǽم)
 أن حيث استهلاكها، أو للخدمة الشراء عملǽة Ǽعد إلا عميللل ǼالنسǼة معرفتها تصعب له و غامضة فتكون 
 مةالخد تشملها التي الأǼعاد هذه من تام ǽقين على Ȟǽون  لا الخدمات لǼعض اقتنائهم (العملاء) عند الزȃائن

  .1هذه الخدمات استهلاك Ǽعد إلا
  عميل:العلاقة بين الجودة و الخدمة و رضا ال -ثانǻا

  . تبد العلاقة Ȟما يوضح الشȞل من الزȃون و تنتهي عنده Ǽاكتساب زȃائن آخرȄن
  الزȃون ǽحدد مستوȐ الجودة و الخدمة 1.
  المستوȐ العالي للجودة و الخدمة يؤدȐ إلى تلبǽة متطلǼات الزȃون 2.

                                                 
1-  http://www.gndmoh.com/vb/showthread.php?t=479 
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  تلبǽة المتطلǼات تؤدȐ إلى رضا الزȃون 3.

  تحقيȘ رضا الزȃون 4.

عندما يرضى الزȃون ينصح غيره من الزȃائن Ǽالتعامل معك فتكسب زȃائن آخر ينو يزداد عدد 5.
  زȃائنك. 

   : *رؤǻة الزȁون 
تساعد الخطوات الساǼقة على تحسين نظام الخدمة للزȃائن و لكن السر Ȟǽمن في العمل حسب وجهة 

  الزȃون فالنظام لابد أن ǽقوم على محور أساسي هو رضا الزȃون. نظر
  : وفǽما يلي الطرق التي تؤدȐ إلى تحسين جودة المنتجات و الخدمات التي تقدم للزȃون 

  تقدǽم ما ǽفوق توقعات الزȃون ، لضمان دوام رضاه و تعامله معك. 1.
لى أدوات القǽاس الإحصائي ومعايير تدرȄب فرȘȄ العمل ، تدرȄب وتقيǽم العاملين Ǽالاعتماد ع 2.

  جودة الأداء في التقيǽم والتدرȄب يجب أن ǽشمل طرق حل المشاكل قبل أن يلحظها الزȃون .
مداومة الاتصال Ǽالزȃائن ، ǽشعر الزȃائن الذين تداوم على الاتصال بهم ǼمدȐ اهتمامك بهم و 3.

صال إما هاتفǽا أو برسائل المعايدة و التهاني يجعلهم يتغاضوا عن Ǽعض الأخطاء التي قد تحدث وȞǽون الات
  . أو إرسال النشرات الإخǼارȄة عن منتجاتك الجديدة

إتǼاع برنامج لمȞافأة الزȃائن الأوفǽاء ، وذلك بتقدǽم Ǽعض الهداǽا المجانǽة أو تمييزهم  4.
  .Ǽالخصومات في الأسعار

ن آرائهم حول ǽȞفǽة تحسين الخدمة إشراك الزȃائن في اجتماعات مجلس الإدارة ، للاستفادة م 5.
  . 1حسب وجه نظرهم

   : عميلقǻاس مستوȎ الجودة و رضا ال-ثالثا
 الاعتǺارات اللازمة لنجاح القǻاس  - 1

  . أ. أن ǽقوم الجمǽع Ǽالقǽاس
   يؤثر على الزȃون  يءب. إن يتم قǽاس Ȟل ش

  . يتم القǽاس في جمǽع الأوقات ج.

                                                 
1-  http://www.gndmoh.com/vb/showthread.php?t=479 
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 ورضا ة التي من الممȞن إن تؤثر على مستوȐ الجودة د.Ȟǽون القǽاس في جمǽع عملǽات المؤسس
 .الزȃون 

هـ.Ȟǽون القǽاس عن طرȘȄ عمل معايير للأداء تكون قابلة للقǽاس و التقيǽم و تستخدم فيها الأرقام و 
 .البǽانات

  .و.يتم القǽاس للتعرف على طرق تحسين الجودة و جدب اكبر عدد من الزȃائن
  : الأسǺاب الرئǻسǻة للقǻاس- 2
  . تحديد متطلǼات و توقعات الزȃون الحالǽة و المستقبلǽة .ب
سد الفجوات و الثغرات التي تنشأ بينك و بين الزȃون ،فالوعود بتقدǽم مستوȐ معين من الخدمة و  ج.

  . عدم الوفاء Ǽالوعود يؤدȐ إلى استǽاء الزȃون 
  . د.تحديد الأهداف

  .هـ.الأداء المتطور يؤدȐ إلى زȄادة الرȃح 
  : لعميلد تقيǻم مستوȎ الجودة و رضا افوائ - 3

  . شعور العاملين بتحقǽقهم للهدف المطلوب مما يترجم في شȞل خدمة متميزة للزȃائن  .أ
يوضح للعاملين الحد الأدنى من مستوȐ الأداء و المستوǽات العالǽة من الجودة التي يجب . ب

  . ئنالوصول إليها بتطوȄر المنتج و الخدمة و زȄادة معدلات رضا الزȃا
  . ǽمثل نوع من رد الفعل للعاملين وجهودهم مما ǽشجعهم على تقدǽم الأفضل دائما ج.
  .توضǽح ما ينǼغي عمله لتحسين مستوȐ الجودة و الخدمة و ǽȞفǽة عمل ذلك د.

  .1هـ.تحفيز العاملين و تشجǽعهم على الأداء الجيد و رفع مستوȐ الإنتاجǽة
  ي تقدǻم الخدمة المطلب الراǺع : خطوات تحقيȖ الجودة ف

  لتحقيȘ الجودة في تقدǽم الخدمات يجب إتǼاع الخطوات التالǽة : 
و ǽمȞن أن يتحقȘ ذلك من خلال المواقف التي جذب الانتǺاه و إثارة الانتǺاه Ǻالزȁائن :  - 1

 مقدم الخدمة للزȃائن وفقا لما يلي :  يبديها
 لإهتمام بهم؛الاستعداد النفسي و الذهني لمواجهة الزȃائن، و إشعارهم Ǽا .1
 حسن المظهر و المقابلة الايجابǽة و الفاعلة نحو الزȃائن؛  .2

                                                 
 .97 - 93قاسم نايف علوان المحǽاوȑ، مرجع سابȘ، ص   1
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الابتسامة و الرقة و الدقة في التعامل مع الزȃائن و إظهار روح الود و المحǼة في  .3
 مساعدتهم؛ 
 الروح الايجابǽة المتفاعلة نحو الزȃائن Ǽصرف النظر عن الجنس و المظاهر ...الخ؛ .4
صǽة و إنتهاج الموضوعǽة في التفاعل و التعامل مع مختلف الثقة Ǽالنفس و قوة الشخ .5

 الزȃائن؛
 الدقة التامة في إعطاء المواصفات الدقǽقة عن السلعة أو الخدمة و عدم اللجوء للمǼالغة؛  .6
 إشعار  الزȃائن Ǽالسعادة المتناهǽة في تقدǽم الخدمة.  .7

أنها تعزز سبيل الولاء الدائم للزȃائن و Ȟل هذا ǽعد ǼمثاǼة صورة ذهنǽة فاعلة تشحذ الهمم إضافة إلى 
  .1في إقتناء الخدمة و تكرار حصولها Ǽاستمرار

و من المتطلǼات الأساسǽة التي يتم اعتمادها بهذا خلȖ رغǺة لدȎ الزȁائن و تحديد حاجاتهم :  - 2
 الشأن ما يلي : 

 العرض السلǽم و المنطقي و المرتب لمزاǽا السلعة أو الخدمة؛ .1
  احي القصور في السلع و الخدمات التي ǽعتمد عليها الزȃون؛الترȞيز على نو  .2
اعتماد Ȟافة المعدات البǽعǽة Ȟوسيلة للتأثير على حاسة السمع و اللمس و الشم  .3
 ....الخ؛ 
ترك الفرصة للزȃون ǼشȞل Ȟامل لكي ǽستفسر عن Ȟافة الأمور التي يجب أن  .4

تلك الإستفسارات Ǽموضوعǽة و دقة  ǽستوضحها و أن Ȟǽون مجهز الخدمة مستعدا للرد عليها على
دون مǼالغة أو تهوȄل؛ الترȞيز على الجوانب الإنسانǽة Ǽالتعامل Ȟالترحيب، الابتسامة و الشعور 

 و المستقبلǽة للزȃائن.          Ǽالأهمǽة، توفير متطلǼات الحاجات الحالǽة
  يلي : وǽمȞن توضǽح ذلك Ȟما: خلȖ إقناع الزȁون ومعالجة الإعتراضات لدǻه - 3
أن يلتزم مقدم الخدمة Ǽالقاعدة الذهنǽة في فن التعامل مع الزȃائن وهي ( أن الزȃون دائما  - 3-1

  على حȘ)، وفي هذا المجال ǽمȞن الإعتماد على مجموعة من المǼادȞ ȏما يلي :
الإعتماد على مبدأ نعم هذا صحǽح و لكن، حيث ǽظهر الǼائع للزȃون إتفاقه مع وجهة  - 1- 3-1

  ي جزء منها ثم ǽعمل على تنفيذها بذȞاء؛نظره ف
الإقلال قدر الإمȞان من الإعتماد على النفي المǼاشر مع إمȞانǽة الإعتماد علǽه في  - 2- 3-1

  الحالات التي لا Ȟǽون منها مفر من اللجوء إلǽه؛
                                                 

  . 182-217، ص ص  2002الطǼعة الأولى، دار المسير للنشر  و التوزȄع، عمان  إدارة الجودة و خدمة العملاء،خضير Ȟاضم حمود، 1 
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طرȄقة التعوǽض: وهي تقوم على المثل الشائع أن الغالي ثمنه فǽه، فإذا قام الزȃون  - 3- 3-1
عتراض على ثمن السلعة، ǽمȞن التسلǽم معه Ǽارتفاع السعر، لكن عند أخذ إعتǼارات الجودة، فان ذلك Ǽالإ

  يجعلها تظهر Ǽأنها الأوفر من الناحǽة الاقتصادǽة؛
طرȄقة العȞس : تقوم على قلب الإعتراض إلى ميزة، مثال ذلك الإعتراض على Ǽعض  - 4- 3-1

Ȟمǽ أنها صغيرة، و هناǼ اراتǽأن ذلك من أهم مميزاتها حيث أنها تحتاج إلى مساحة أقل أنواع السǼ ن الرد
  ǼالنسǼة لأماكن الإنتظار و الوقوف فضلا على أنه ǽمȞن المرور Ǽسهولة نسبǽة في أماكن إختناق المرور؛

طرȄقة الاستجواب : تقوم على لجوء مقدم الخدمة البǽعǽة و التسوǽقǽة إلى توجǽه Ǽعض  - 5- 3-1
ǽ ونȃون.الأسئلة للزȃة عليها إتقاءا لاعتراض الزǼون في الإجاȞ  

يجب على مقدم الخدمة أن Ȟǽون مسمعا جيدا للزȃون وأن ǽظهر الإهتمام والǽقظة Ǽحديث  - 3-2
  الزȃون وǽمȞن أن يدون Ǽعض الآراء والملاحظات ǼالنسǼة للزȃون؛

  يجب على مقدم الخدمة ألا ǽأخذ إعتراضات الزȃون Ǽالقضǽة المسلم بها. - 3-3
من الأمور الهامة عند الرد على الإعتراضات أن لا ǽشعر مقدم الخدمة الزȃون Ǽأنه قد هزم  - 3-4

في المنافسة، حيث إن هذا الشعور قد يؤدȑ إلى نتائج عȞسǽة وقد ǽعمل على فشل المهمة البǽعǽة Ǽعد أن 
   Ȟ1ادت أن تنتهي بنجاح.

  :ـوǽمȞن ذلك ب :التأكيد من إستمرارȂة الزȁائن Ǻالتعامل مع المؤسسة - 4
: و يتطلب هذا الأمر من مجهزȑ الخدمات أن  الإهتمام ǼشȞاوȑ الزȃائن و ملاحظاتهم - 4-1

Ȟǽونوا على درجة عالǽة من الصبر في إستǽعاب شȞاوȑ المستهلكين و إتخاذهم الإجراءات الكفيلة لمعالجة 
  المواقف من خلال :

4-1 -1 - ǽأهمǼ المقدمة من قبلهم؛الإعتذار عن الخسارة لهم و إشعارهم ȐوȞة الش  
  تعوǽضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك؛ - 2- 4-1
  إستبدال الإجراءات التالفة أو غير الصالحة للإستخدام Ǽالسلعة؛ - 3- 4-1
إستبدال السلعة Ǽأكملها Ǽسلعة أخرȐ ثم في نهاǽة المقام ǽقدم الشȞر لهم وتعظǽم دورهم في - 4- 4-1

  دعم المؤسسة.
  البǽع  Ǽعدتوفير الخدمات ما  -2- 4

                                                 
  .222 – 118ص ص مرجع سبȘ ذȞره، خضير Ȟاضم حمود،1
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يجب على مجهزȑ الخدمة أن يتاǼعوا بإستمرار تقدǽم الخدمات ما Ǽعد البǽع مثل :  : البǽع - 4-3
خدمات الترȞيب، خدمات الصǽانة، خدمات تدرȄب القائمين على التشغيل، توفير قطع الغǽار للأجزاء التي 

  .1يتم تلفها أثناء الإستعمال ....الخ
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  : تحسين جودة الخدمة  الثالثالمǺحث 
و     إن عملǽة التحسين المستمر للجودة ǽمȞن المؤسسة من الحفاȍ على مȞانتها في السوق  

  إستمرارها و في هذا المجال سنحاول التطرق إلى Ǽعض الأساليب التي تمȞن المؤسسات من تحقيȘ ذلك.
  علاقة مع الزȁائنالمطلب الأول : وضع نظام لقǻادة الجودة و تحقيȖ التميز في ال

ǽعتبر نظام قǽادة الجودة من بين الأساليب الحديثة المُعتمدة في مختلف المؤسسات، وذلك Ǽغرض    
تحسين جودة خدماتها وضمان التنسيȘ الداخلي لعملǽاتها، الفوز Ǽالرضا الدائم لزȃائنها، وذلك من خلال 

ات المتوفرة عن بيئة الأعمال في عملǽات تطوȄر أنظمته الفرعǽة التي تهدف إلى استغلال المعلومات والبǽان
نشاȋ المؤسسة وتفوقه عن المنافسين من جهة، وتحقيȘ التميّز في خدمة الزȃون وȞسب ولائه ووفائه للشرȞة 

 .Ȑمن جهة أخر  
  وضع نظام لقǻادة الجودة: - 1

ستثمار في إن نظام قǽادة الجودة يهدف إلى تحقيȘ رضا الزȃون و تحسين أداء المؤسسة و الا   
  توجه الزȃون و يتكون هذا النظام من : 

و الذǽ ȑعمل على متاǼعة تطور إحتǽاجات الزȃائن و التغيرات المستقبلǽة : نظام الǻقظة- 1- 1
ǼالنسǼة للمنافسين، وذلك بهدف التنبؤ Ǽالوضعǽة المستقبلǽة للمؤسسة تجاه الزȃائن و منافسيها، و العمل على 

مواجهة التهديدات التي تفرضها هذه التغيرات، و Ǽالتالي وضع إستراتيجǽة في إستغلال الفرص المتاحة ل
  ، Ȟما يوضح الشȞل الموالي : 1مجال جودة الخدمات

  : نظام الǻقظة في جودة الخدمة07الشȜل رقم 
                                                                                                 
                                                                                                         

             
 
 

                       
بوعنان نور الدين، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مذȜرة ماجǻستر،( غير منشورة)، Ȝلǻة المصدر :        

  .81ص 2006العلوم الإقتصادǻة و علوم التسيير والعلوم التجارȂة، تخصص تسوȖȂ، جامعة محمد بوضǻاف المسيلة، 
                                                 

مذȞرة ماجستير، (غير منشورة)، Ȟلǽة العلوم الإقتصادǽة و  تقيǻم جودة الخدمة في شرȜات التأمين الوطنǻة في السوق الجزائرȂة،بوحرود، فتǽحة  1 
  .60ص  2006/ 2005ارة أعمال، جامعة فرحات عǼاس، سطيف، العلوم التسيير، تخصص إد

ونالمستهدف زʪئنال المنافسة  

 إستراتيجية الجودة

 نظام اليقظة
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و المحتملين مما   ǽعمل نظام الǽقظة على توفير المعلومات الضرورȄة حول المنافسين و الزȃائن الحاليين 
طرȘȄ توسǽع حصتها السوقǽة ȞǼسب  ǽسمح بتحليل نشاȋ المؤسسة و دراسة إمȞانǽة موقعها في السوق عن

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

الزȃائن، ǽمȞن المؤسسة من تحديد خصائص الخدمة و أǼعادها الملموسة و غير الملموسة، وفقا لتوقعات 
ء الزȃائن الحاليين و جذب زȃائن جدد و Ǽالإضافة إلى ذلك فإن الزȃون و ǼشȞل متميز عن المنافسين لإرضا

  تحديد المظهر العام للخدمة له عدة مزاǽا تتمثل في :
 على المستوȐ التسوǽقي: تكوȄن "حزمة الخصائص" المميزة للخدمة؛ - 1
على المستوȐ التجارȑ : تحقيȘ الوعود التجارȄة التي تروج لها المؤسسة من خلال حملاتها  - 2

 Ȅة؛ الاشهار 
 على المستوȐ الادارȑ : تلبǽة و تحقيȘ المواصفات الداخلǽة.  - 3

  : 1و ǽمȞن توضǽح ذلك من خلال الشȞل التالي
 : المظهر العام للخدمة للتنظǻم سيرورة أداء الخدمة 08الشȜل رقم 

  
  
  

  نظام الǽقظة
  
  
 
  
  

سوق الجزائرȂة، مذȜرة ماجستير، (غير المصدر: فتǻحة بوحرود، تقيǻم جودة الخدمة في شرȜات التأمين الوطنǻة في ال
/ 2005منشورة)، Ȝلǻة العلوم الإقتصادǻة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات عǺاس، سطǻفيف، 

 . 62، ص 2006
                                                 

  .82- 81بوعنان نور الدين، مرجع سبȘ ذȞره، ص ص 1 
  

 المنافسين

 المظهر العام للخدمة
 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

نالمستهدفو الزʪئن   
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Ǽعد تحديد الزȃائن المستهدفين و إختǽار المظهر العام للخدمة تعمل : تحديد سǻاسة الجودة- 3- 1
ورة أداء الخدمة، و ذلك بتحديد إجراءات الضرورة المتعلقة Ǽالموارد الǼشرȄة، المؤسسة على تكييف سير 

الطرق، الأدوات، التنظǽم، الإتصال و التموȄل و التخطȌǽ، إن تنفيذ سǽاسة الجودة ǽسمح بتحقيȘ نموذج 
  .1الأعمال و تحقيȘ الأهداف المتعلقة برضا الزȃائن

   و في ما يلي الشȞل الذȑ يوضح سǽاسة الجودة.

  : سǻاسة الجودة لتوجǻه و تطوȂر النشاȉ 09الشȜل رقم 
  
 
  

  نظام الǽقظة      
  
  
  
  
 

المصدر: فتǻحة بوحرود، تقيǻم جودة الخدمة في شرȜات التأمين الوطنǻة في السوق الجزائرȂة، مذȜرة ماجستير، (غير 
/ 2005ة فرحات عǺاس، سطǻفيف، منشورة)، Ȝلǻة العلوم الإقتصادǻة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامع

 . 62، ص 2006
علǽه ǽمȞن  و بناء تقيǽم رضا الزȃائن Ǽعد تنفيذ سǽاسة الجودة يتمنظام تقيǻم رضا الزȁائن : - 4- 1

للمؤسسة من إستغلال فرص التحسين و تحقيȘ فعالǽة إجراءاتها و Ȟǽون ذلك Ǽالإصغاء للزȃائن و تحديد 
  تجاه الخدمات المقدمة لهم Ǽالإضافة إلى : توقعاتهم و التعرف على  مواقفهم إ

  إستقǼال و تحليل شȞاوȑ الزȃائن؛ - 
  الǼحوث الخاصة برضا الزȃائن؛ – 
  إختǼار المنتوجات.  – 

  : 2و ǽمȞن توضǽح ذلك ǼالشȞل التالي
                                                 
  1 فتǽحة بوحرود، مرجع سبȘ ذȞره، ص 62.

  .63بوحرود، مرجع سبȘ ذȞره، ص فتǽحة 2

 المنافسين

مةالمظهر العام للخد  
 سيرورة أداء الخدمة

 إستراتيجية الجودة

دفونالمستهزʪئن ال  

 سياسة الجودة
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  : نظام الإصغاء للزȁون بهدف التحسين 10الشȜل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
  

لخدمة في شرȜات التأمين الوطنǻة في السوق الجزائرȂة، مذȜرة ماجستير، (غير المصدر: فتǻحة بوحرود، تقيǻم جودة ا
/ 2005منشورة)، Ȝلǻة العلوم الإقتصادǻة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات عǺاس، سطǻفيف، 

  .64ص، 2006
الأعمال للتعرف على يهتم هذا النظام Ǽمعرفة التطورات على مستوȐ بنǽة نظام التحسين المستمر : - 5- 1

درجة رضا الزȃائن و Ȟذلك فعالǽة العملǽات الخاصة Ǽالتحسين المستمر و لإستعمال الفرص المتاحة لتحسين 
  :  1العرض و التنظǽم و ǽمȞن توضǽح ذلك من خلال الشȞل التالي

 
 
 
 
 
 

                                                 
  .64ص بوحرود، مرجع سبȘ ذȞره، فتǽحة 1 

 المنافسين

ةالجودسياسة  العام  المظهر نظام الاصغاء 
 للخدمة

زʪئن ال
 المستهدفون

 نظام اليقظة

  إستراتيجية الجودة

 زبون سيرورة أداء الخدمة
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  : نظام التقيǻم و التحسين بهدف تطوȂر النشاȉ 11الشȜل رقم 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
  

مصدر: فتǻحة بوحرود، تقيǻم جودة الخدمة في شرȜات التأمين الوطنǻة في السوق الجزائرȂة، مذȜرة ماجستير، ال
/ 2005(غير منشورة)، Ȝلǻة العلوم الإقتصادǻة و العلوم التسيير، تخصص إدارة أعمال، جامعة فرحات عǺاس، سطǻفيف، 

 . 62، ص 2006
  تحقيȖ التميز في العلاقات مع الزȁائن  - 2

ǽعتبر التميز في العلاقة مع الزȃون رȞيزة أساسǽة ǼالنسǼة للمؤسسات الخدمǽة لتطوȄر خدماتها و 
 ȘȄة تحسين مستمر لجودة الخدمة عن طرǽون تمثل عملȃز وجودها في السوق، فتواصل العلاقة مع الزȄتعز

 المنافسين

 زبون

 إستراتيجية الجودة
 التحسين المستمر

المستهدفين زʪئنال  نظام اليقظة 

ءنظام  الإصغا المظهر العام  
 للخدمة

 التقييم الداخلي

سيرورة العلائقيةال  
ورة الأداءسير   

 سيرورة البيع

ةسياسة الجود  
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مؤسسة لضمان توافȘ تقيǽم الزȃون للنتيجة المتحصل عليها من جهة و التقيǽم الداخلي الذȑ تقوم Ǽه ال
  : 1مواصفات الخدمة مع متطلǼات الزȃون. و ǽمȞن توضǽح ذلك من خلال الشȞل التالي

  : حلقة تحسين جودة الخدمة 12الشȜل رقم 
  
  
  
  
  

 المؤسسة                                                             الزȁون    المؤسسة            
  الزȁون 

  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
بوعنان نور الدين، جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، مذȜرة ماجǻستر،( غير منشورة)، Ȝلǻة العلوم لمصدر : ا

  .86ص 2006الإقتصادǻة و علوم التسيير والعلوم التجارȂة، تخصص تسوȖȂ، جامعة محمد بوضǻاف المسيلة، 
                                                 

  .66ص بوحرود، مرجع سبȘ ذȞره، فتǽحة 1

مواصفات 
 الخدمة

مواصفات 
 أداء الخدمة

مواصفات 
ى قابة علالر 

 الجودة

وصف 
 الخدمة

سيرورة 
 التصميم

سيرورة 
 التسويق

الحاجة 
إلى 
 الخدمة

 سيرورة أداء
 الخدمة

 نتيجة
 الخدمة

م تقييال
 بواسطة
 الزبون

م تقييال
بواسطة 
 المؤسسة

إنتاج الخدمة تحليل 
  وتحسينها

داخل
 ت

داخل
 ت
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و      فة حاجاته و عملǽاتهǽحدث الاتصال بين المؤسسة و الزȃون خلال سيرورة التسوȘȄ لمعر 
و مواصفات الرقاǼة      رغǼاته و يتم ترجمتها إلى المواصفات التي على أساسها يتم تحديد خصائص الخدمة

 )،و المؤسسة (التداخل بين الزȃون   على جودتها قبل تقدǽمها، و Ǽعد ضȌǼ هذه المواصفات يتم أداء الخدمة 
توȄين الداخلي و الخارجي و إستغلال نتائج التقيǽم في إعادة تصمǽم و Ǽعد ذلك تتم عملǽة التقيǽم على المس

  و إستغلالها في ضȌǼ سيرورة الأداء .  الخدمة و مواصفات أدائها 
و    و علǽه ǽمȞن القول إن التميز في العلاقة مع الزȃون لغرض تفعيل عملǽة تحسين الجودة 

  تتطلب وضع عدة إستراتيجǽات منها : 
إن الفترة التي ǽقضيها الزȃون في انتظار الحصول على الخدمة، تؤثر نتظار الزȁون : إدارة فترة ا- 1
على إنطǼاعاته حول المؤسسة و مستوȐ الجودة في خدمتها، و لذلك ينǼغي على المؤسسة  تأثيرا سلبǽا

 ǽشعر مشغول وهو ينتظر الذȑ فالزȃون إستثمار فترة إنتظار زȃائنها بجعلهم ينشغلون Ǽشيء خلال تلك الفترة، 
 الجرائد بوضع المثال سبيل على ذلك تحقيȘ وǽمȞن مشغول، غير وهو ينتظر الذȑ الزȃون  من قصير بوقت

  والمجلات......الخ.
  شخصǻة الزȁون  مع العلاقة جعل - 2
 الحسǼان في تأخذ أن الخدمǽة المؤسسة على يجب الأسواق وتعدد الشديدة Ǽالمنافسة يتميز محȌǽ في

 الزȃون  لدȐ الرضا فعدم .جديدة أسواق غزو إستراتيجǽة من تكلفة أقل الزȃائن لدȐ الولاء إستراتيجǽة Ǽأن
ȑحتم مما فقدانه إلى حتما سيؤدǽ ون  مع العلاقة تجعل أن المؤسسة علىȃة الزǽشخص ȑتتميز حتى أنه أ 
 هي العلاقة ولكن يزالتم تخلȘ التي هي الخدمة فلǽست فيها، التقارب درجة تقوǽة من الزȃون لابد مع العلاقة

أن تختار الموظف المناسب الخاص ȞǼل  حد ذاتها.و Ǽالتالي يجب على المؤسسة  في التميز تخلȘ التي
زȃون حتى تضمن إستمرارȄة هذه العلاقة من خلال التعرف علǽه أكثر وعلى إحتǽاجاته، وتستعمل هذه 

الزȃائن الذين تراهم المؤسسة مهمين في  الطرȄقة خاصة مع الزȃائن الأكثر تعاملا مع المؤسسة، إلى جانب
  .1التعامل معها

  
  
  
  
  

                                                 
  .88- 86ور الدين، مرجع سبȘ ذȞره، ص ص بوعنان ن1 
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   المطاǺقة شهادة على والحصول الجودة ثقافة تطوȂر المطلب الثاني : 
 في و التفوق  لتحقǽقها، الخدمǽة المؤسسة تسعى التي الأهداف من الخدمة تقدǽم في الجودة إن   

 محور الجودة جعل Ǽاستمرار، أȑ تحسينها على العملو  المؤسسة داخل الجودة ثقافة ونشر خلȘ يتطلب ذلك
 تطبيȘ المعايير طرȘȄ عن المطاǼقة شهادة على الحصول المؤسسة على ǽسهل الثقافة هذه الاهتمام، فبوجود

  . الخدمي Ǽالنشاȋ الخاصة العالمǽة والمواصفات
  الجودة ثقافة تطوȂر -1

 الجودة إدارة Ǽمفهوم و ارتȌǼ الإدارة، مجال في الحديثة المفاهǽم من الجودة ثقافة مفهوم ǽعتبر
 .الشاملة

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

 داخل الإدارȄة المستوǽات Ȟافة في الǼعض Ǽعضهم نحو أو المواقف نحو العاملون  ǽحملها التي والاتجاهات
، وǼالتالي فثقافة الجودة في المؤسسة تعȞس شخصيتها، وهي ǼمثاǼة القلب الناǼض لها . وǽمȞن "المؤسسة

  التمييز بين نوعين أساسيين من ثقافة الجودة هما :

وتقوم على أساس عادات وقǽم ومعتقدات و أنماȋ سلوǽȞة سلبǽة ثقافة جودة سلبǻة :  - 1- 1-1
  سسة مثل : إخفاء الأخطاء؛تؤثر سلǼا على Ȟفاءة وفعالǽة المؤ 

تنشأ من خلال القǽام بخطوات غير عادǽة من اجل إسعاد ثقافة جودة إيجابǻة :  - 2- 1-1  
  الزȃائن، Ǽمعنى تحمل المتاعب من أجل تحقيȘ رضا الزȃون وتجاوز توقعاته .

  :تستند ثقافة الجودة إلى عدة أسس أهمهاالأسس المختلفة لثقافة الجودة :  - 1-2
القǽم هي التي ǽعتبرها الفرد هامة، وتتسم Ǽأنها ذات جذور أكثر عمقا الأساسǻة: القǻم  - 1- 2- 1

  من إتجاهات الفرد ومواقفه، وهي أكثر سǽطرة على سلوك الفرد.
تشير الإستراتيجǽةُ هنا إلى القاعدة الأساسǽة الضرورȄة  إستراتيجǻة التشغيل الأساسǻة : - 2- 2- 1

صنع أȑ قرار، وتتمثل في أن الجودة تأتي أولا، حيث توفر الخطوȋ من أجل التنفيذ الشامل لأȑ نشاȋ أو 
  المرشدة للعاملين في المواقف المختلفة، بهدف فعل الأشǽاء الصحǽحة من المرة الأولى.

إن عملǽة تحسين الجودة تزȄد من قدرة المؤسسة على تحقيȘ أهدافها التحسين المستمر:  - 3- 2- 1
لمعلومات المتوفرة لها والتي تخص محȌǽ أعمالها، مما ǽمȞنها من على أحسن وجه، من خلال إستغلال ا

  إستغلال الفرص المتاحة، وتفادȑ التهديدات التي قد تواجهها.  
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  الجودة لثقافة الأساسǻة المقومات - 1-3
  :أهمها  العناصر من مجموعة توفر يتطلب الخدمة جودة ǼمستوȐ  الإرتقاء إن
 المتعلقة المعلومات نشر خلال من ذلك وȄتحقȘ عليها، ȍوالحفا الجودة Ǽأهمǽة الإدراك خلȘ -أ
 إلى الدليل توفر وǼالتالي بها، المتعلقة المشاكل على Ǽالتعرف ǽسمح مما Ǽالمؤسسة، للجودة الحالي Ǽالوضع
 أهدافهم تحقيȘ في الجودة لأهمǽة وإدراكهم العاملين وعي أساسه الجودة لتطوȄر عمل برنامج لتقدǽم الحاجة
 . ȞȞل المؤسسة أهدافو  الخاصة

 و Ȟǽون  و تحسينها، الجودة تطوȄر لعملǽة العلǽا الإدارة دعم Ǽمعنى : الإدارȄة القǽادة دليل توفير -ب
  :خلال من ذلك

 ؛ الجودة مجلس في والمشارȞة الإنشاء -
 الجودة؛ سǽاسات وضع -
 الجود؛ أهداف ونشر تحديد -
 الموارد؛ توفير -
 الخدمة)؛ جودة على (التدرȄب Ǽالجودة الخاصة المشاكل نحو للموظفين التدرȄب توفير -
  .1والتقدير والإعتراف المȞافآت تقدǽم- 
  الحصول على شهادة المطاǺقة - 2

أن تبني مفهوم التوجه Ǽالزȃون ǽسمح للمؤسسة الخدمǽة ǼالإجاǼة على التحدǽات التي تواجهها و ذلك 
  لها وضعǽة إستراتيجǽة خاصة بها.حسب نشاطها و المحȌǽ الموجودة فǽه، فȞل مؤسسة 

إن تطور الجودة في المؤسسات الخدمǽة يتطلب إعادة النظر في الممارسات الإدارȄة  و أسلوب أداء 
العمل لذلك تعتبر إدارة الجودة الشاملة أسلوب إدارȑ حديث ǽمثل مدخلا إلى التحسين المستمر حيث شمل 

هادة المطاقة لمعايير الجودة ǽعتبر الممر الذǽ ȑمȞن Ȟافة مراحل و مجالات الأداء .و الحصول على ش
  .2للمؤسسة الخدمǽة أن تستعمله  للوصول إلى تطبيȘ إدارة الجودة الشاملة

  
  

  
                                                 

  .71- 69ص ص بوحرود، مرجع سبȘ ذȞره، فتǽحة 1
  2بوعنان نور الدين، مرجع سبȘ ذȞره، ص ص 90- 91.
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  الخلاصة:
    اتضح جلǽا مما سبȘ أهمǽة تطبيȘ منهج إدارة الجودة الشاملة في جمǽع المؤسسات

ها و تحسين مرȞزها التنافسي بين (Ǽما فيها مؤسسات تقدǽم الخدمة)، في تحقيȘ رضا زȃائن
 Ȑالمؤسسات المنافسة الأخر.   

Ȟما اتضح أن المدخل الأكثر شيوعا في تقيǽم جودة الخدمات هو ذلك الذǽ ȑعتمد 
على حȞم العميل الذǽ ȑعتمد على معايير مختلفة للحȞم على جودة الخدمة، لدȐ فإنه 

و على تقدǽم خدمات تلبي  ر،المعايييتوجب على مؤسسة الخدمة العمل على معرفة هذه 
   .م، حتى تتمȞن من تحقيȘ رضاهم و Ȟسب ولائهمتهحاجات زȃائنها و تلبي توقعا

Ȟما تبين أǽضا أن نماذج قǽاس جودة الخدمة تساعد إدارة المؤسسة الخدمǽة في 
ǼالشȞل  تهمم و رغǼاتهالتعرف على مدȐ قدرة الخدمة المقدمة للعملاء على الوفاء Ǽاحتǽاجا

 ȑمع توقعاالذ Șالإضافة إلى التعرف على مواطن الضعف فيهاتهيتفǼ ،رضاهم Șحقǽ م و  
  و معالجته



 

دراسة حالة بنك الخليج  :الفصل الثالث
 – وȜالة ǺسȜرة –الجزائر 



 وȜالة ǺسȜرة –الخليج الجزائر الفصل الثالث: ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ دراسة حالة بنك 
 

  76  
  

  : تمهيد
هــائلا ســاهم فــي  وتقــدما تكنولوجǽــاشــهدت الفتــرة خــلال العقــدين الأخيــرȄن تغيــرات ســرȄعة، 

المنافسـة  اشـتدادالأثـر علـى المقدمة، هذه التغيرات Ȟان لهـا أكبـر  ونوعǽة المنتجاتتحسين Ȟمǽة 
الـــذȑ تعمــل فǽـــه  وعـــن المȞــان، Ǽغـــض النظــر علـــى جنســيتها والإبــداعللســـبȘ  المنظمــاتوتســارع 

  .الاقتصادȞونها في إطار عولمة 
وتطــوȄر دخـال مفهــوم جــودة ه مــن البنــوك التجارȄـة، ǽعمــل علــى إبنـك الخلــيج الجزائــر Ȟغيـر 

لأحـدث التكنولوجǽـا علـى مسـتوȞ Ȑـل  اسـتخدامهالمصرفǽة، في نمȌ التسيير من خـلال  الخدمات
ـــه  ـــدǽم خدمات ــهيل تق ــوفير الوقـــتوȞالاتـــه لتسـ ــادة Ȟـــل  والجهـــد فـــي وتـ ــافة إلـــى إعـ ــا، Ǽالإضـ آن معـ

  موظفǽه لمسايرة التطورات الحاصلة على مستوȐ البنك.
سنحاول في هذا الجزء التطبǽقي دراسة التقنǽات التي ǽستخدمها فـي خلـȘ الميـزة التنافسـǽة 

قǽامنــا بدراســة تطبǽقǽــة لــدȐ بنــك الخلــيج الجزائــر، حيــث تطرقنــا مــن خلالهــا إلــى  خــلال وذلــك مــن
  المǼاحث التالǽة: 
  : تقدǻم بنك الخليج الجزائر الأولالمǺحث 

  المǺحث الثاني: تقدǻم وȜالة بنك الخليج الجزائر ǺسȜرة        
  النتائج واستخلاص الاستمارة وتحليل نتائج: عرض الثالثالمǺحث 
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  لبنك الخليج الجزائر تعرȂفǻةǺطاقة : الأولالمǺحث 
في هذا المǼحث إلى تقدǽم بنك الخليج للدراسـة، Ȟـذلك Ǽعـض أرقـام البنـك التـي حققهـا، Ǽالإضـافة إلـى  ق ر طسنت

 ȘȄالبنك. والخدمات علىدراسة الأنشطة التسو Ȑمستو  
  المطلب الأول: تقدǻم بنك الخليج الجزائر

  "KIPCOمشارȂع الكوȂت القاǺضة "أولا: التعرȂف ǺشرȜة 
المدرجـة فـي  الاسـتثمارشـرȞات  وهـي أحـدȞوȄتي خاص  وهي مجمع، 1975في عام  kipcoأنشأت 

وشــمال مــن أكبــر الشــرȞات القاǼضــة فــي منطقــة الشــرق الأوســȌ  وتعتبــر واحــدةســوق الكوȄــت لــلأوراق المالǽــة 
  .)19.000.000.000(ملǽار دولار  19، مع أصول خاضعة للإدارة Ǽأكثر من إفرȄقǽا

دولــة (فــي الــدول العرǽȃــة خاصــة)، فــي  21شــرȞة فــي  60حصــص فــي أكثــر مــن  وتمتلــك المجموعــة
) فــي أنحــاء 8.000منطقــة الشــرق الأوســȌ و شــمال إفرȄقǽــا، و ǽعمــل فيهــا أكثــر مــن ثمانǽــة آلاف موظــف (

  العالم و تتمثل نشاطاته الرئǽسǽة في القطاع المالي و القطاع الإعلامي Ȟذلك.
قاǼضـة Ǽصــورة مǼاشـرة و غيــر مǼاشــرة فǽعـد مجــالات Ȟالصــحة و Ȟمـا تشــارك شـرȞة مشــارȄع الكوȄــت ال

التنمǽـة التـي تضـطلع بهـا المجموعـة علـى  استراتيجǽةو العقارات و ترتكز  الاستثماراتالسǽاحة و الصناعة و 
فـــي الأوراق المالǽـــة مـــع هـــدف التقليـــل مـــن  الاســـتثماراتالعامـــة و الخاصـــة (القطاعǽـــة) و  الاســـتثماراتتنوǽـــع 

و تهدف هذه المجموعة إلى تحقيȘ أقصى قدر من التآزر الموجود داخل نفس القطاع و Ȟذلك بين المخاطر، 
مختلف شرȞات المجموعة و ǽستند النهج الإدارȑ للمجموعة على تشجǽع إعتماد أفضل الممارسات من طرف 

  طقة الشرق الأوسȞ.Ȍافة فروعها (الشرȞات التاǼعة لها) سمعة الجودة و التميز بين أوساȋ المستثمرȄن في من
إن طموحــات المجموعــة لا تقتصــر علــى أن تظهــر فــي المرتǼــة الأولــى للمســتثمرȄن فــي المنطقــة بــل 
تسعى إلى تعزȄز المساهمة الفعالة في تحقيȘ الإزدهار الإقتصادȑ للبلدان التي تمارس فيهـا نشـاطاتها (تعمـل 

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

 burgan BANKبنك برقان  .1
تجــارȞ ȑــوȄتي لدǽــه عــدة منتشــرة خاصــة فــي منطقــة  وهــو بنــك kipcoهــو فــرع مــن مجموعــة 

.Ȍالشرق الأوس  

                                                           
1http://www.ag-bank.com.15/04/2016 
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و قـد إكتسـب البنـك دور ا Ǽـالغ الأهمǽـة فـي القطـاع الخـاص و  1977تأسس هذا البنك عـام 
  من خلال طرحه منتجات مبتكرة و تكنولوجǽا متقدمة، Ȟذلك شȞǼة توزȄع واسعة. الأعمالقطاع 

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

إســتثمارات Ȟبيــرة متنوعــة، شــȞǼتها تضــم نتــائج البنــك مســتمرة فــي النمــو الكبيــر لــرأس المــال و 
  جهاز صراف آلي. 120وȞالة و أكثر من  21

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

سسـات المالǽـة و الحȞومـات يوفر مجموعة Ȟاملة من الخدمات المالǽة الدولǽة للشـرȞات الدولǽـة و المؤ 
و الأفراد Ǽما في ذلك عملǽات الصرف الأجنبي و السوق النقدǽة في Ȟـل العمـلات القابلـة للتحوȄـل، و 
تموȄـل التجــارة الدولǽـة و الخــدمات الشخصـǽة، العملǽــات المصـرفǽة التجارȄــة و الإسـتثمارȄة و Ǽطاقــات 

  .. إلخ.) .American express) و (internationales visالدفع (
فـي بنـك الخلـيج الجزائـر و المسـاهم   %30لدǽـه مȞتـب تمثيلـي فـي طـرابلس و تمتلـك حصـة 

  من رأس المال. % 86) هو الخليج المتحد Ǽحصة TIBالرئǽسي في بنك (
 JordanKoweïtBankالبنك الأردني الكوȂتي  .3

و البنـك الأردنــي الكـوȄتي ǽعمـل بنجــاح فـي النظــام البنȞـي الأردنــي و  1976تأسـس فـي عــام 
هو بنك تجارȑ يوفر لعملائه مجموعة متنوعـة مـن المنتجـات و الخـدمات البنǽȞـة، موزعـة عبـر شـȞǼة  

 % 10و إثنين آخرن في فلسـطين و قبـرص و ǽشـارك Ǽحصـة قـدرها  الأردنو Ȟالة في   % 48من 
) أصــǼح فــرع مــن JKB، البنــك الأردنــي الكــوȄتي (2008بنــك الخلــيج الجزائــر، فــي مــاȑ فــي رأســمال 
 .Ǽ (51.10%قǽمة burgan Bankبنك برقان (

  المطلب الثاني: نشأة و تعرȂف بنك الخليج الجزائر
ــــي  ـــر فـ ــــيج الجزائــ ــــك الخلـ ــــس بنـ ــمبر  15تأسـ ـــمال قـــــدره  2003دǽســـ ـــرȑ برأســ ــــانون الجزائــ ـــب القـ Ǽموجــ

)10.000.000.000 ȑــة مرموقــة و هــي  10) أǽملكهــا ثــلاث بنــوك ذات ســمعة دولǽ ،ȑــار دينــار جزائــرǽمل
)burgan Bank مةǽقǼ (60 %) و بنـك تـونس العـالمي ،Tunis international Bank و   %30) بــ

) و هـي بنـوك تنتمـي إلـى مجموعـة مشـارȄع JordanKoweïtBankمـن البنـك الأردنـي الكـوȄتي (  % 10
  2الكوȄت القاǼضة.

  
                                                           

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

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

ــه فــي  فــي بيئــة إقتصــادǽة و  الآن، ǽمــارس عملــه 2004و بنــك الخلــيج الجزائــر بنــك تجــارȑ بــدأ عمل
  بنǽȞة مليئة Ǽالتغيرات و التقلǼات.

الأساســǽة للمســاهمة فــي التنمǽــة الإقتصــادǽة و المالǽــة للجزائــر، و قــد رȃــȌ البنــك منــذ تأسǽســه مهمتــه 
بإعطــاء و تقــدǽم المنشــآت و الأفــراد مجموعــة واســعة و متطــورة مــن المنتجــات و الخــدمات المالǽــة و الحلــول 

  اقة من حيث السرعة و التنفيذ.ذالأكثر ح
المصــرفǽة التقليدǽــة و Ȟــذلك تلــك أǽضــا لتلبǽــة توقعــات عملائــه و ǽقــدم بنــك الخلــيج الجزائــر الخــدمات 

  التي تتوافȘ مع تملǽه الشرȄعة الإسلامǽة.
و منذ تأسǽسه في السوق الجزائرȄة و البنك ǽستثمر في مجالات تكنولوجǽـا الإتصـال و البنـك 
ǽســتثمر فــي Ȟــل مجــالات تكنولوجǽــا المعلومــات و تكنولوجǽــا الإتصــال و التــي مȞنتــه مــن إتمــام جمǽــع 

  أكثر Ȟفاءة.عملǽاته و جعلها 
و مع التوسع المستمر أصǼح لبنك الخليج الجزائر شȞǼة فروع منتشرة فـي جمǽـع أنحـاء الـǼلاد 

  وȞالة تنفيذǽة. 35 الآنحيث لدǽه 
  
  

60%
30%

10%

Burgan Bank
Tunis International Bank
Jordan Kuwait Bank
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  و مميزاته المطلب الثالث: مهمته و رؤȂته و قǻم بنك الخليج الجزائر و توجهاته الإستراتيجǻة
  أولا: مهمته

الǼقاء بإستمرار و دائما في الإستماع إلى الشرȞات و الأفراد و مهمة البنك الأساسǽة هي 
ذلك لكي ǽستطǽع أن ǽقدم أوسع تشȞيلة من المنتجات المتطورة و الخدمات المالǽة الشخصǽة Ȟذلك 

  Ǽما يتوافȘ مع مǼادȏ الشرȄعة الإسلامǽة و أǽضا المساهمة في إثراء حǽاة الجزائرȄين.
  ثانǻا: رؤȂته

ائد في الجزائر لأنه حصل على ثقة عملائه و أصǼح الجزائر أنه البنك الر نك الخليج يرȐ ب
 ȑك الذȄاتهم. اختاروهالشرǽة حǽلتحسين نوع  

  ثالثا: قǻمه
القǽم الأساسǽة التي تنتمي إلى مهام البنك و رؤȄته تعتبر في الواقع على Ȟل ما ǽفعله البنك 

ر هذه القǽم توجه تدخلاتنا و تتمثل هذه القǽم على المستوȐ الفردȑ و الجماعي في بنك الخليج الجزائ
 في: 

إلى أين نحن اليوم؟ و أين نرȄد أن نȞون  Ǽاستمرار: عǽش قǽم التقدم تتطلع التقدم .1
تساعده Ȟل يوم للتقرب من أهدافه و التقدم هو أǽضا التحسن و التنمǽة و غدا ؟ هي القǽم التي 

 التطور.
Ǽعد يوم في طرȄقه، مواقفه Ȟما هو الحال في ثمرة أعماله ǽعǽش بنك الخليج الجزائر التقدم يوما 

و ǽعتمد بنك الخليج الجزائر قǽمة التقدم في داخل البنك فردǽا و جماعǽا ثم ǽقدمه للخارج لإعطاء الكثير 
  من الإرضاء للعملاء.

: ǼالنسǼة للبنك فان إعطاء إلتزام ǽعني أن ǽستثمر Ȟلǽا في نجاح مهمته و الإلتزام .2
و إظهار "حاضر" Ȟل يوم بإستماعه بإخلاصه  مǼادرته، و مشارȞته الفعالة في الإستجاǼة ه أهدافه

للحاجة المتوقعة و هو إحساسه الشخصي المسؤول عن نجاحه و الإلتزام بداǽة من الداخل نحو 
لائه الداخليين و مالخارج لذلك فبنك الخليج الجزائر يلتزم Ȟلǽا Ǽالنجاح في الداخل مع موظفǽه و ع

 و المؤسسات في الجزائر الأفرادو  الخارجيينذلك ǽستطǽع أن يلتزم Ǽالنجاح لعملائه ب
القǽمة التي تحمل أكثر سرورا و رضا الفرد و لذلك بنك  Ǽالتأكيد: هو الإعتراف .3

الخليج الجزائر يرغب في أن يجعل الإعتراف أفضل أدواته لتقدǽم الإرضاء لعملائه الداخليين و 
 الخارجيين.
ǼالنسǼة للبنك فإن الثǼات هو قǽمة مرادفة للأمن و الاستقرار و الجدǽة و  :الثǺات .4

 لهذا فالبنك دائما حاضر و موجود لǽقوم بترقǽة هذه القǽمة 
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عن المال فنحن نتكلم عن النقدǽة  نتكلمو لما نتكلم عن البنك فنحن نتكلم عن المال و لما 
  .المȞافئة على موجوداته و وسيلة لتحقيȘ المشروعات

و لأن البنك يرغب في الإلتزام مدȐ الحǽاة مع زȃانائه الداخليين و الخارجيين فهو يختار 
  طاته.النوعǽة الآمنة و الاستقرار مع التعهد ǼالثǼات و المداومة في نشا

  راǺعا: التوجه الإستراتيجي لبنك الخليج الجزائر
  رȞزت على خمسة مجالات هي:  2009يتم تحديد إستراتيجǽة البنك بداǽة 

: و  هي إحدȐ الإجراءات التي إتخذها البنك من أجل تحقيȘ الجودة الشاملة إدارة .1
جودة الخدمة المصرفǽة مع العملاء الداخليين و الخارجيين و هي تغطي عدة مجالات تتمثل في: 

 لتحتǽة، الإدارة و إدارة المخاطر و غيرها.جودة الخدمات و المنتجات، البنǽة ا
: و ذلك لȞǽون دوما قرǼȄا من العملاء مما يتǽح لهم التمتع التوسع في شȜǺة البنك .2

 Ǽالمنتجات و الخدمات المصممة خصǽصا لتلبǽة إحتǽاجاتهم على المستوȐ المحلي و العالمي.
 الجمǽع: و ذلك من أجل تلبǽة توقعات التوسع في المنتجات و الخدمات .3
 : فالبنك ǽسعى إلى تحقيȘ أداء جيد للموظفينإدارة الموارد الǺشرȂة .4
: إǽمانا بإمȞانǽات الجزائر و قدرات موظفيها و الدعم نمو و فتح سوق الأسهم .5

القوȑ لفرȘȄ العمل رȞز البنك على نمو وفتح سوق الأسهم و ذلك للمشارȞة في مجال التنمǽة 
 الإقتصادǽة Ǽالجزائر.

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

 النوعǽة و السرعة في تنفيذ العملǽات .1
 شȞǼة واسعة ملائمة في جمǽع أنحاء العالم. .2
 مهارات من الدرجة الأولى .3
  تقدǽم المشورة .4

  المطلب الراǺع: الخدمات التي ǻقدمها بنك الخليج الجزائر
  يلي:  نȞرها فǽماǽقدم بنك الخليج الجزائر العديد من الخدمات 

هي خدمة تمنح العميل الراحة و هي تمȞنه من الإطلاع على حساǼه  )AGB onlineأولا: خدمة (
ساعة، و هذه الخدمة متاحة  24/24أǽام و  7/7المصرفي Ǽمجرد نقره عبر الإنترنت  و هي خدمة متوفرة 

  العملاء. احتǽاجات لاستجاǼةلكل عملاء البنك أǽا Ȟانت أنواع الحساǼات المفتوحة، و هي تطور مستمر 
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 عبر خدمات نذȞر منها: ǽ :AGB onlineعرض AGB onlineخدمات  .1
 متاǼعة الحساǼات عبر الإنترنت -
 نشر الوضعǽة الإجمالǽة للحساǼات -
 EXELأو  PDFتحميل Ȟشوف الحساǼات على شȞل  -

نشير إلى البǽانات التي يتم تحميلها تكون حصرȄا على سبيل الإستدلال فلا ǽمȞن إعتǼارها 
  لتكوȄن ملف. Ǽأȑ حال من الأحوال وثائȘ رسمǽة

يجب إتǼاع  AGB online: للإستفادة من خدمات AGB onlineطرȂقة إستخدام  .2
 وات التالǽة: طالخ

 .AGB onlineعند فتح العميل الحساب الخاص Ǽه علǽه القǽام Ǽملئ إستمارة  -
 bank.com-www.agزȄارة الموقع الإلكتروني للبنك:  -
 رمز الزȃون الخاص Ǽه مع Ȟلمة السر. إدخال -

نشير إلى أنه سيتطلب من العميل تغيير Ȟلمة السر عند أول إطلاع له على حساǼه و يجب 
  أن ǽحافȎ على سرȄته.

  )SMS PUSHثانǻا: خدمة الرسائل القصيرة (
من هذه الخدمة ما على العميل سوȐ وضع رقم هاتفه الجوال عند مستشار العملاء و  للاستفادة
اصة في حساǼه من دفع و سحب أو غيرها و ذلك عن خالعميل على علم ȞǼل التغييرات الǼالتالي سيǼقى 

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

وفر بنك الخليج الجزائر أجهزة الصراف الآلي في جمǽع وȞالاته المنتشرة على Ȟامل التراب الوطني 
  .l’aéroport international d’Algerو على مستوȐ المطارات الدولǽة 

و هذه  AGBو نشير إلى أن Ǽطاقات السحب متوفرة مجانا لكل عملاء البنك الذين لديهم حساب في 
  ساعة و تمȞن من سحب النقود Ǽالدينار و Ȟشف الحساب  24/24أǽام و  7/7الخدمة متاحة 

  )Coffres FortsراǺعا: خدمة الصندوق الفولاذȏ أو الخزȂنة الفولاذǻة (
بيتك بخزانة فولاذǽة ǽقدمها لك البنك  تهǽأتالثمينة و لتحتفǼ Ȏه Ǽأمان ما علǽك سوȐ  أشǽائك لحماǽة

  بتكلفة جيدة أو بثمن قليل.
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  )Mail Swiftخامسا: خدمة البرȂد السرȂع (
للحصول على خدمة البرȄد السرȄع يجب على العميل وضع برȄده الإلكتروني عند مستشار العملاء و 

ǽعلم Ǽالتقدم الحاصل في عملǽاته الدولǽة  Ǽالتالي فعند إجراء العميل لعملǽة إستيراد أو تصدير و عندما يرȄد أن
فإن هذه الخدمة ستسهل علǽه الحصول عن تلك المعلومات و في وقت حقǽقي ستحصل على نسخ من 

  الرسائل المرسلة  و المستلمة على شȞǼة سوǽفت تعلمه بـ: 
 فتح رسائل الإئتمان  .1
 تغييرات في رسائل الإئتمان  .2
 دفع رسائل الإئتمان .3

  لخليج الجزائر خدمتين جديدتين في مجال التحديث البنȞي هما: Ȟما أطلȘ بنك ا
  ) الخدمة المصرفǻة الذاتǻةSelf Bankingسادسا: خدمة (

و هي الأولى من نوعها في الجزائر حيث تسمح للعميل من خلال أجهزة الصراف الآلي إجراء 
اتر الصȞوك و الǼطاقات مختلف العملǽات المصرفǽة (سحب، إيداع الصȞوك، الإيداع النقدȑ، طلب دف

البنǽȞة، الإطلاع على وضعǽة الحساǼات، الحصول على الكشوف البنǽȞة، و طǼعا هذا دون تدخل من قبل 
  ساعة 24/24أǽام و  7/7موظفي البنك و هذه الخدمة متوفرة 

  )Drive BankingساǺعا: خدمة (
  مصمم خصǽصا لǽسمح للعملاء Ǽسحب النقود دون أن يترȞوا سǽاراتهم آليهو جهاز صراف 

  : تتميز هذه الخدمة بـ: مميزاتها –
 احة السرعة و الأمان و الر  -
ينفرد بنك الخليج بتقدǽمه لهذه الخدمة فهو البنك الوحيد في الجزائر الذȑ عرض و  -

و بهاتين  جمǽع فروعه إقترح هذا النوع من الخدمات و ǽسعى البنك إلى توسǽع الخدمة في
الخدمتين الحديثتين فإن بنك الخليج يؤȞد مȞانته ȞشرȞة رائدة في مجال الخدمات المصرفǽة 

  الجديدة. منتجاتهسواء من حيث تقنǽاته الحديثة أو من حيث 
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  المǺحث الثاني: تقدǻم وȜالة بنك الخليج الجزائر ǺسȜرة 
وȞالة ǼسȞرة و الهȞǽل التنظǽمي لبنك الخليج الجزائر من خلال هذا المǼحث سوف نتطرق إلى تقدǽم 

  و التعرف على الخدمات التي ǽقدمها.
  المطلب الأول: التعرȂف بوȜالة بنك الخليج الجزائر ǺسȜرة و هȜǻلها التنظǻمي

و تقع في الحي السǽاحي طرȘȄ تقرت  2010جوان  03أنشأت وȞالة بنك الخليج الجزائر ǼسȞرة في: 
موظفين Ȟلهم  9موظفي الوȞالة دد ȞǼل الوسائل الحديثة و يبلغ ع و مجهزة  2م 350حته ǼسȞرة تبلغ مسا

  1تنظǽمي لوȞالة ǼسȞرة فهو التالي:إطارات أما الهȞǽل ال
 directeur du réseau d’agenceمدير الوȜالة  .1

لإدارȑ و و ǽعتبر المثل الرئǽسي للبنك على مستوȐ الوȞالة و هو المسؤول عن التنظǽم ا
الإستراتيجǽة و المالǽة التي  الأهدافهتمام المستمر بإدراتها Ȟذلك تحقيȘ التشغيلي للوȞالة مع الإ

الوȞالة Ȟذلك من مهامه السهر قتصادǽة للبنك و إدارة ميزانǽة حددتها إدراة البنك و ضمان الشفافǽة الإ
الحساǼات داخل الوȞالة و التأكد من سير العملǽات الإدراǽة و التشغيلǽة و إجرائها  ناظمةعلى مراقǼة 

  في إطار القانون مع مهمة إدارة الوȞالة و الاشراف عليها.
2.  ȏالمسؤول التجارResponsable Comersial: 

من المهام الرئǽسǽة للمسؤول التجارȑ هي الإشراف على فرȘȄ المبǽعات و تحرȞȄهم و 
من أجل مساعدته في تحقيȘ أهداف العمل النوعǽة و الكمǽة التي تتعلǼ ȘالوȞالة Ȟما أنه  تنشǽطهم

ǽشرف على تسيير محافȎ العملاء و ضمان إدارتها مع تزوȄد العملاء من جمǽع المنتجات التي 
ت على العملǽا الإشرافǽقدمها البنك و احترام تطبيȘ القرارات الإئتمانǽة و مراقǼة فتح الحساǼات و 

Ȟذلك  الأفرادعلى تحليل الملفات و القروض للمؤسسات و  أǽضا الإشرافذات الطبǽعة الإدارȄة و 
مع قوانين العمل و  يتوافȘالتنسيȘ مع المشرف الإدارȑ لضمان سلاسة العمل و تطبǽقه ǼشȞل 

وضع ضمانات لجمǽع المنتجات المسوقة من طرف الوȞالة  إلى Ǽالإضافةاللوائح و التنظǽمات 
  لعملائها و الكثير من المهام التي ǽقوم بها في إطار تحقيȘ الجودة و إدارة المخاطر.

 controleurالمراقب  .3
تتمثل مهمة المراقب الأساسǽة في ضمان و حسن الرقاǼة على جمǽع المعاملات التي تقوم 

و التدقيȘ  الإدارȑ لعمل اليومي و Ȟذلك مراقǼة العملǽات ذات الطاǼع بها الوȞالة أǽضا التحقȘ من ا
و القانونǽة Ȟما ǽقوم Ǽالمراجعة الداخلǽة و مراقǼة الحساǼات و صحة  الإدارȄةفي الحساǼات 

  و انسجامها مع القوانين.المعلومات 
                                                           

  .وثائȘ مقدمة من قبل مدير الوȞالة 1
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4.  ȏالمشرف الإدارSuperviseur Administratif 
 Șاك و الأعوان من أجل تحقيǼأهدافو هو المشرف على أمين الصندوق و عامل الش 

من  التأكدتحقيȘ الجودة و أدارة المخاطر و  إطارللعملاء في الوȞالة و من مهمته تقدǽم الخدمة 
 Șعمل على تحقيǽ ،ةǽضاو  الأهدافسير العمل في ايجابǽات  الإشراف أǽمن تنفيذ العمل Șو التحق

  و المؤسسات و معالجة شȞاوȐ العملاء الأفرادالجارȄة في الشǼاك للزȃائن من  المصرفǽة
و التحقȘ من صحة  الأرشيف إدارةنظام الحاسوب و ضمان  إǽقافȞما ǽقوم بتشغيل و 

و المؤسسات و ضمان حسن مسك  الأفرادالعملǽات التي ǽقوم بها مستشارȑ مبǽعات العملاء من 
  ضمان الالتزام ǼالوثائȘ القانونǽة الصادرة و الواردة. إلى الإضافةǼالدفاتر و السجلات للوȞالة 

 Conseiller De Clientèleمستشار مبǻعات العملاء "المؤسسات"  .5
Commerciale 

حساǼات  إدارةمن مهامه تجهيز العمل من مجموعة المنتجات التي ǽقدمها البنك و Ȟذلك 
العملاء وفقا للقرارات التنظǽمǽة و تنفيذ Ȟل العملǽات الجارȄة اليومǽة لزȃائن المؤسسات برعاǽة خاصة 

عملǽات التجارة  إلى Ǽالإضافةقروض الاستثمار  إدارةالاحتǽاطي و  الضمانو تسيير الكفالات و 
  الأجنبǽةالخارجǽة و معالجة العملǽات مع الدلو 

 Particuliers Conseiller De Clientèleء " الأفراد"مستشار مبǻعات العملا .6
Ȟتسيير حساǼات  الأفرادǽقوم بنفس عملǽات مستشار العملاء للمؤسسات و لكن لصالح 

  و تجمǽع و تحليل سجلات القروض. للأفرادو تسيير القروض الموجهة  الأفرادالعملاء من 
 Délègue Au Back Officeإدارȏ مندوب  .7

 backعملǽات ( إجراءلدȐ المندوب الإدارȑ مجموعة من المهام الرئǽسǽة Ȟتوفير ضمان 
office قوم بإدارة  إطار) مع إحترام القوانين المعمول بها في البنك فيǽ ذلكȞ الجودة و الدقة و

غير  ǼالشȞǽاتالحساǼات و الحفاȍ على ملفات العملاء و تسيير دفاتر الصȞوك و التصرȄح 
 إدارةȞذلك تجهيز المعاملات على الفواتير و الشȞǼات و التحوǽلات وفقا للإجراءات و المدفوعة 

  التجارȄة. الأوراقذنǽة و جمǽع السندات الأ
 Caissierمين الصندوق أ .8

و هو المسؤول عن الصندوق و  عن ضمانه ǼشȞل مستمر و عملǽات الصندوق مع 
السارȄة المفعول بها في البنك Ȟما انه ǽسهر على  الإجراءاتالعملاء و حسن سيره للممارسات و 

  ضمان تسوǽة الحساǼات.
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 Guichettier Payeurعامل الشǺاك  .9
ǽعمل عامل الشǼاك عمل الشǼاك الصراف على سير الحسن ǼشȞل مستمر لمختلف العملǽات 

المعمول بها في البنك Ȟما ǽعمل على ضمان تسوǽة الحساǼات و  الإجراءاتالبنǽȞة مع احترام 
 المحافظة على سجل الصندوق و ضمان السرȄة التامة للمعاملات Ȟما يجرȑ نǽاǼة عن العملاء

الشȞǽات  إصدار(Ȟالسحب و تحوȄل الحساǼات و صرف الشȞǽات و  الإدارȄةجمǽع مختلف العملǽات 
  المصرفǽة و خصم الشȞǽات .. الخ) 

Ǽتنفيذ عدة مهام  إلى الإضافة Ȑأخر  ȑة لحسن سير العمل، وضع استعراض دورȄضرور
  و تقدǽم الاقتراحات. للأنشطة

  وȜالة ǺسȜرة –: الهȜǻل التنظǻمي لوȜالة بنك الخليج الجزائر 14الشȜل رقم 

  
 المصدر: من إعداد الطالب بناء على معلومات مقدمة من طرف الوȜالة
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  دراسة الأنشطة التسوǻقǻة لبنك الخليج الجزائرالمطلب الثاني: 
  أولا: منتجات بنك الخليج الجزائر

 1منتجات الإيداع:  .1
-  :ȏالحساب الجار 

ǽفتح هذا الحساب للأشخاص الطبǽعيين و المعنوȄين (تجار، صناعيين، فلاحيين، 
لا ينتج مؤسسات تجارȄة) الذين ǽمارسون نشاȋ تجارȑ و ǽمȞن أن Ȟǽون هذا الحساب مدينا و 

  عن الحساب الجارȑ أȑ فوائد.
 الصȜوك –حساب الشȜǻات  -
-  ȑتجار ȋنشا ȑمارسون أǽ ين الذين لاȄفتح للأشخاص و الأفراد المعنوǽ هذا الحساب

Ȟالموظفين و الجمعǽات و هو حساب لا يدر فوائد ǽستطǽع صاحǼه سحب النقود متى شاء 
 ا دائنا.Ǽاستعمال الشȞǽات و يجب أن Ȟǽون حساب الشȞǽات دائم

 :لأجلالإيداع  -
لا يلتزم البنك بدفعها إلا في الآجال المحددة للودǽعة و حساب الودائع  لأجلالودائع 

آلاف  10لأجل مفتوح لصالح الأفراد الطبǽعيين أو المعنوȄين و ǽشترȋ ألا ǽقل مبلغ الودǽعة عن 
المتفȘ  الإيداعسنوات و في نهاǽة مدة  10أشهر و أقصاها  03دينار جزائرȑ لمدة إيداع أدناها 

 إليها قǽمة الفوائد. مضافنك و المودع و ǽحȘ لهذا الأخير إسترجاع الودǽعة عليها بين الب
 : أذونات الخزȂنة -

و هو عǼارة عن إيداع لأجل منتج للفوائد و هي عǼارة عن سندات إسمǽة للسند مضاف 
 إليها الفوائد المترتǼة عنها.

 دفتر التوفير: -
ة إستثمار أموالهم و في نفس و هو وسيلة إدخار سهلة آمنة و لينة تمنح العملاء فرص

.ȑالدينار الجزائرǼ حرر الحسابǽ وقت و ȑة و في أȄل حرȞǼ ة التصرف بهاǽانȞالوقت إم 
 دفتر التوفير التساهمي: -

هو وسيلة إدخار سهلة آمنة و لينة تمنح فرصة إستثمار الأموال و في نفس الوقت 
 Șوقت في إطار مطاب ȑة و في أȄل حرȞǼ ة التصرف بهاǽانȞة و إمǽعة الإسلامȄالشر ȏادǼلم

يتم فيها السحب بدون أȑ قيود مع حرȄة الإيداع و يتم أǽضا توزȄع الأرȃاح التساهمǽة على 
المǼالغ المودعة يبدأ من أول يوم لأول أسبوعين Ǽعد الإيداع و عملǽات السحب تحتسب من أول 

 يوم للخمسة عشر يوم الجارȄة.
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 عملǻات الإقراض: .2
 لجزائر عدة أنواع من القروض منها: ǽمنح بنك الخليج ا

- " ȏالقرض العقارBayti" 
و  هو قرض موجه لتموȄل بناء سȞن أو توسǽعǽة و ǽمنح للعملاء الذين لديهم دخل 

سنة مع إختلاف الوثائȘ المطلوǼة لكل  25شهرȑ منتظم و مدة تسديد القرض تمتد حتى إلى 
Ȑفئة على حد 

 "Prolineقرض مهنة " -
و ǽمنح هذا القرض لأصحاب المهن الحرة و التجار لتموȄل مشارȄعهم المهنǽة لجمǽع 

  الإحتǽاجات المصرفǽة و يوجد عدة أنواع للتموȄل هي: 
ملايين دينار  05: وهو تموȄل سنوȑ متجدد تصل قǽمته إلى تموȂل المخزون * 

.ȑجزائر  
من  % 80ل التموȄل إلى سنوات و ǽص 06: و  مدته تموȂل شراء معدات و مرǺȜات آلǻة* 

  1ثمن المعدات المراد تموȄلها.
  سنوات. 06و تصل مدة القرض إلى  تموȂل إقتناء محل تجارȏ (مȜتب):* 

و ذلك سواء Ȟانوا مالكي عقار أو مستأجرȄن و  تموȂل تأهيل أو تجهيز محل تجارȏ (مȜتب):* 
 سنوات. 05تصل مدته إلى 

 قرض مهنة "مراǺحة و سلام": -
ǽمنح لأصحاب المهن الحرة و التجار لتموȄل مشارȄعهم وفقا لمǼادȏ و هو قرض 

  الشرȄعة الإسلامǽة لجمǽع الإحتǽاجات المصرفǽة و هي:
  و هو قرض لتموȄل إحتǽاجات الإستغلال (تموȄل المخزون) "سلام": prolineمهنة * 

ات و و هو قرض لتموȄل إحتǽاجات المؤسسة لشراء معد "مراǺحة": prolineقرض مهنة * 
 مرǼȞات آلǽة.

 المنتجات الإلكترونǻة:  .3
 Ǻطاقة الدفع اليومǻة "ساهلة": -

هي وسبلة سحب و دفع آمنة و مرنة و مǽسرة في Ȟل مȞان و في جمǽع الأوقات 
ǽستطǽع صاحبها السحب و هي غير محددة السقف  صالحة عبر Ȟافة تراب الوطن و سهلة 

 ساعة. 24/24أǽام و  7/7الإستعمال و النقدǽة و متوفرة 
 "ǺVisaطاقة مسǺقة الدفع " -
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و هي Ǽطاقة دولǽة و مقبولة للسحب من ماكينات الصراف الآلي التي تحمل شعار 
visa   ضا مقبولة للدفعǽة التي تحمل نفس الشعار و أȄو مقبولة للدفع في المؤسسات التجار

 شهرا و يتم إعادة شحنها ȞǼل Ǽساطة. 24عبر شȞǼة الإنترنت و هي صالحة لمدة 
 "ǺAGB Visaطاقة " -

 visa) الحاملة لعلامة dabو هي Ǽطاقة تسمح Ǽسحب الأموال في الخارج غير أجهزة (
و   visaسديد ثمن المشترȄات في الخارج لدȐ المحلات المعتمدة من طرف و تسمح أǽضا بت
visa électron  طاقاتǼ ضاǽما تقدم أȞ ة الإنترنتȞǼالتسوق عبر شǼ ضاǽو تسمح أvisa 

غولد و Ȟلاسǽك و هي Ǽطاقة اسمǽة و  وسيلة سحب و دفع Ǽمقدار العملة الصعǼة المتوفرة في 
 الحساب.
- AGB Visa 

لكافة زȃائني المصرف أȞ ȑان نوع الحساب المفتوح و ذلك حة و هي خدمة متا
أǽام و  Ǽ7/7الإطلاع على الحساب المصرفي Ǽمجرد نقره على الإنترنت و هي خدمة متوفرة 

 ساعة و هي مجانǽة. 24/24
Ȟما ǽقوم البنك Ǽعملǽات التجارة الخارجǽة و التي تساعد على التطور في سوق يزداد  -

 لواردات و الصادرات خطاǼات الإعتماد التصدير و الإستيراد.عولمة و منها توظيف ا
Ȟذلك القروض عن طرȘȄ الصندوق، السحب على المȞشوف، قروض الرȌȃ و  -

 تسهǽلات الصندوق 
 Ȟما ǽقوم Ǽعملǽات الخصم للأوراق التجارȄة، الشȞǽات. -
إلتزام Ǽالتوقǽع أȑ القروض بإمضاء و تشمل (Ȟفالة الضمان الإجتماعي، إلتزام  -

 1مȞفول من الجمارك)
  خدمة ''سالف ǺانȜينغ'' الأولى من نوعها في الجزائر -

"سالف ǼانȞينغ" تعتبر ساǼقة من نوعها في قطاع المالǽة في الجزائر، حيث ǽمȞن خدمة 
معرفة ما بداخل حساǼه البنȞي و إيداع طلب الحصول على  RIBللزȃون، Ǽعد حصوله على Ǽطاقة 

دفتر الصȞوك و سحب و إيداع المبلغ المالي الذȑ يرȄده و يوجه هذا النوع من الخدمات إلى فائدة 
Ȟافة زȃائن المؤسسة Ǽغض النظر عن منصبهم، حيث تفتح هذه الوȞالات دون عمال أبوابها على 

Ǽحيث أن Ȟل عملǽة ǽقوم بها الزȃون مرفوقة برسالة قصيرة  ، و24/24مدار الأسبوع و على مدار 
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مفصلة يǼعث بها البنك رقم هاتف الزȃون إلى جانب ذلك فان البنك قد اعتمد خدمة "درايف ǼانȞينغ" 
  1حيث ǽمȞن للزȃون القǽام Ǽالخدمات نفسها الساǼقة Ǽعد التقرب من الوȞالة دون النزول من مرȞبته.

  لبنك الخليج الجزائر ثانǻا: سǻاسة التسعير 
التسوǽقǽة لما لها من  الإستراتيجǽةتعتبر القرارات المتعلقة Ǽالتسعير من القرارات الهامة في صǽاغة 

  تأثير مǼاشر على أرȃاح البنك و على جودة  الخدمة و إستمراره في السوق المصرفǽة.
معدلات الفائدة على القروض Ȟما تجدر الإشارة إلى أن التسعير في البنوك ǽأخذ صورا عديدة منها 

و الودائع و Ȟذا تحديد الرسوم و الأتعاب و العمولات التي يتقاضاها البنك مقابل الخدمة المصرفǽة هي تلك 
المتعلقة Ǽمعدلات الفائدة و هنا نشير أن دور البنك في تحديد الأسعار خاصة المتعلقة Ǽمعدلات الفائدة جد 

ك في تحديدها حيث ǽحد في قدرة البنوك التجارȄة على التحȞم في أسعار محدود لعدم وجود حرȄة Ȟاملة للبنو 
خدمتها قيود بنك الجزائر الذȑ يتدخل في تحديد أسعار المنتجات البنǽȞة و يتǽح مجالا محدودا جدا للبنوك 

  في تحديد معدل الفائدة الذȑ تمنحه لعملائها.
و توزع على البنوك و ǽمȞن لبنوك ئر و ǼالنسǼة للعمولات فهي تتحدد أǽضا من طرف بنك الجزا

التجارȄة تقدǽم إقتراحات لبنك الجزائر من أجل رفع أو خفض أسعار العملات و الذǽ ȑقوم بدراسة هذه 
  2الإقتراحات ثم ǽقوم بإبداء رأǽه حولها.

  ثالثا: سǻاسة التوزȂع لبنك الخليج الجزائر 
تبرز أهمǽة عنصر التوزȄع ضمن الأنشطة التسوǽقǽة المتكاملة في Ȟونه يخلȘ المنفعة الزمنǽة و 

 ȑة أǽة للخدمات المصرفǽانȞضمن إت أنالمǽ عȄان ة الخدمات للعاحعنصر التوزȞميل في الوقت و الم
  المناسبين.

لمنافذ التوزȄع و هذا و يتوقف نجاح البنك في الوصول إلى أكبر عدد من الزȃائن على حسن إختǽاره 
ما ǽفرض على البنك أن يختار منافذ توزȄع الخدمة المصرفǽة Ǽعناǽة و ǼالشȞل الذȑ يلبي إحتǽاجات و 

  متطلǼات العملاء
و ǽعتمد بنك الخليج الجزائر في توزȄع خدماته المصرفǽة على التوزȄع المǼاشر و غير المǼاشر أما 

فروع المختلفة للبنك و المنتشرة عبر Ȟامل التراب الوطني و التوزȄع التوزȄع المǼاشر فيتمثل في الوȞالات ال
غير المǼاشر يتمثل في الموزعات الآلǽة للأوراق النقدǽة التي تقع خارج مبنى البنك و الشǼابǽك الآلǽة للأوراق 

  البنك.النقدǽة التي تقع خارج مبنى البنك و الشǼابǽك الآلǽة للأوراق النقدǽة و التي تقع داخل مبنى 
                                                           

1http://www.ennaharonline.com/ar/algeria_news 
  16، الجزائر العاصمة، ص 09، العدد مجلة بنك الخليج الجزائر2
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 التوزȂع المǺاشر للخدمات المصرفǻة في بنك الخليج الجزائر  .1
ǽقدم بنك الخليج الجزائر منتجاته و خدماته المصرفǽة من خلال شȞǼة من الوȞالات المنتشرة  

وȞالة حالǽا  57فإن عدد وȞالاته  2003عبر التراب الوطني و Ǽما أن هذا البنك حديث و انشأ في 
  ولاǽات الوطن.في مختلف منتشرة 

 التوزȂع غير المǺاشر لخدمات بنك الخليج الجزائر  .2
ǽعتمد بنك الخليج الجزائر في توزȄع خدمته المصرفǽة (سحب الأموال) عن طرȘȄ الموزعات 

  . )le distributeur automatique des billesالآلǽة للأوراق النقدǽة (
من عملائه و توفير أحسن الخدمات إن بنك الخليج الجزائر يبذل مجهودات Ȟبيرة للتقرب 

رغم صغر عدد وȞالاته ففي ǼسȞرة مثلا نجد وȞالة واحدة فقȌ على عȞس بنك الفلاحة و التنمǽة 
لبنك التنمǽة  02وȞالات للصندوق الوطني للتوفير و الإحتǽاȋ و  04وȞالات و  05الرȄفǽة نجد 

  المحلǽة.
  راǺعا: سǻاسة التروȂج لبنك الخليج الجزائر

ر التروȄج من أهم العناصر في المزȄج التسوǽقي فǼعد تحديد رغǼات العميل و تصمǽم المنتجات ǽعتب
المصرفǽة المناسǼة ǽأتي دور التروȄج في إختǽار و إقناع العميل بخصائص و مزاǽا الخدمات المصرفǽة 

في تبني سǽاسة  المقدمة له، و رغم أهمǽة النشاȋ التروȄجي خاصة في ظل المنافسة نلاحȎ أن جهود البنك
على الزȃون فعن طرȘȄ الإعتناء Ǽه و توفير Ȟل الظروف  ǼالأساستروȄجǽة فعالة جد متواضعة ǽعتمد 

عن طرȘȄ هذا الزȃون لأنه ǽعلم أن  منتجاتهللحصول على خدمة جيدة فهو ǼطرȄقة غير مǼاشرة ǽقوم بتروȄج 
ǽحصل على زȃائن جدد من لخدمات سوف المحافظة على الزȃائن و الإعتناء  بهم و التوفير لهم أحسن ا

  1في مȞان البǽع. الإعلانالشخصي و  البǽعخلالهم و اǽضا من وسائل التروȄج لديهم 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
  18، الجزائر العاصمة، ص 09، العدد مجلة بنك الخليج الجزائر1
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  الاستمارة وتحليل نتائج: عرض الثالثالمǺحث 
الجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة للبنوك الأجنبǽة في الجزائر على مدȐ رضا  أثرمن اجل معرفة 

الاستبǽان، أسلوب  استخدامتم  و رضا العميل، والǼحث في العلاقة بين جودة الخدمة المصرفǽة عملائها
سوف يتم التطرق إليها  أدواتجمع المعلومات من العملاء، وذلك من خلال عدة  والملاحظة Ǽغرضالمقابلة 

  في أدوات جمع البǽانات.
  المطلب الأول: الإطار النظرȏ للدراسة الميدانǻة

  حدود الدراسةالفرع الأول: 
  :Ȟآلاتينقصد Ǽحدود الدراسة المجالين المȞاني والزماني لها، وهي 

في السوق  الانتشارعلى حسب  اختǽارهم: شملت الدراسة عملاء ثلاثة من البنوك تم المجال المȜاني
بنك الخليج على  Ǽعد التناقش مع المشرف الاختǽارالمصرفǽة الجزائرȄة وȞذا Ȟبر حجم النشاȋ، ولقد وقع 

بنك الخليج الجزائر  اختǽارونظرا لضيȘ الوقت وعدم توفر المعلومة في جمǽع الولاǽات تم ، AGBالجزائر 
  .لولاǽة ǼسȞرة

في المجال المنهجي  اختصاصعملǽة التحǽȞم التي تمت من قبل أساتذة ذوǼ  ȑعدالزماني: المجال 
، 14/05/2016غاǽة  إلى 02/05/2016على العملاء في  الاستمارةوالأكادǽمي، بدأت عملǽة توزȄع 

  .هو توزȄعنا الذاتي لها على العملاء الاستمارات استرجاعوقت Ȟبير في  استغراقوالسبب في عدم 
  الفرع الثاني: تصمǻم الدراسة الميدانǻة

  مجتمع وعينة الدراسة
بنك الخليج الجزائر،  الدراسة فشملت:الجزائر، أما عينة  الخليج بنك عملاء في الدراسة مجتمع يتمثل

بنك الخليج  عملاءدراستنا على  حصرنا فقد الدراسة عينة حجم لكبر اونظر  الموزعين على المستوȐ الوطني،
أو  أفراد -سواء المختارك لدȐ البن عملاءلعدد الكافي من ال، وǼعد التأكد من توفر ا" الجزائر لولاǽة " ǼسȞرة

  .- مؤسسات
 Ȟثيرة أسئلة من الاستبǽان استمارة تحتوǽه ما الاعتǼار Ǽعين أخذا و ، والتكلفة الوقت لقيود ونظرا

 65بتوزȄع وذلك القصدǽة التحȞمǽة العينة أسلوب استخدام تم فقد عليها، للإجاǼة نسبǽا طوǽلا وقتا تتطلب
ǼطرȄقة سلǽمة تصلح استمارة، ولتفادȑ ضǽاع الوقت واسترداد أكبر عدد ممȞن من الاستمارات الموزعة 

Ȅة حيث يتم إعطاء العميلللتفرǽصفة شخصǼ ع الاستمارة على العملاءȄالاستمارة وانتظاره حتى  غ تم توز
عنصر من عناصر الاستمارة والانتقال  ة الاستمارة تفادǽا لنسǽان العميلينتهي من ملئها Ǽعدها نقوم Ǽمراجع
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الذȑ لا Ȟǽون على عجلة من أمره  Ǽمنح الاستمارة إلا للعميل  نقومالموالي، ونحǽطȞم علما هنا أننا لا للعميل
 تفادǽا للوقوع في الملأ العشوائي الذȑ قد يؤدȑ الى انحراف نتائج الدراسة عن المسار المقدر لها.

 استمارة 65 استردادوȃإتǼاع هذه الطرȄقة استغرقنا وقتا Ȟبيرا إلا أن العملǽة Ȟانت ناجحة حيث تم 
وذلك لاحتواء  فيها المدونة البǽانات لتناقض استمارات 5 استǼعاد تم المسترجعة الاستبǽانات مراجعة وǼعد

 اعتماد وتم ،المستعجل أو الذǽ ȑقوم Ǽالملأ العشوائي للاستمارة العميلالاستبǽان على أسئلة معاكسة لتجنب 
. وهي نسǼة الموزعة الاستبǽانات إجمالي من % 83.33 بنسǼةات الإحصائǽ التحليل لغرض استمارة 60

  جيدة للاختǼار.
  أدوات جمع البǻانات

للإلمام Ǽالموضوع و الإجاǼة على فرضǽات الدراسة تم الاستعانة Ǽالاستبǽان وȞذا الملاحظة وذلك 
  فǽما يلي:

 لانتشار نظرا الأولǽة البǽانات لجمع Ȟأداة الاستبǽان على الاعتماد تم الاستبǻان: - ثانǻا
علǽه تم إعداده مȞون من محورȄن المحور الأول و أǼحاث الخدمة المصرفǽة وقǽاسها  في استعماله

الخدمة  جودة مقǽاسعلى  اعتمدناوالذȑ  المصرفǽة لخدمةالمدرȞة ل جودةال أثر لقǽاس
التعاطف  الاعتمادǽة،، الاستجاǼةالثقة،  الملموسǽة،( الخمسة ǼأǼعاده SERVQUALالمصرفǽة

و الذȑ تم التطرق إلǽه في الجزء النظرȑ من الدراسةـ أما ǼالنسǼة للمحور  Parasuraman et Berry)لـ:
لرضا العميل فقد تم صǽاغة الاستبǽان Ǽالاعتماد على العناصر الخمسة  برضا العميلالثاني الخاص 

5Cs ، مها إلىǽم الاستمارة فقد تم تقسǽبتصم Șما يتعلǽةأما فǽثلاثة أجزاء أساس  :  
الخليج  كبن لعملاء- العامة–حيث ǽمثل هذا الجزء من الاستمارة البǽانات الشخصǽة  الجزء الأول:

  عينة الدراسة والتي تشمل Ȟل من:الجزائر 
 مجال التعامل مع البنك. :1العǺارة  -
 نوع العميل. :2العǺارة  -
 المستوȐ التعلǽمي. :3العǺارة  -
 المهنة. :4العǺارة  -
 الدخل الشهرȑ. :5العǺارة  -

  الجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة حيث: أثروالذǽ ȑمثل محور  الثاني:الجزء 
  تشير إلى Ǽعد الملموسǽة للجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة.10-06العǺارات من 

  تشير إلى Ǽعد الثقة للجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة.15-11العǺارات من  -
  المدرȞة للخدمة المصرفǽة.تشير إلى Ǽعد الاستجاǼة للجودة 20-16العǺارات من  -
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  تشير إلى Ǽعد الاعتمادǽة للجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة. 25-21العǺارات من  -
  تشير إلى Ǽعد التعاطف للجودة المدرȞة للخدمة المصرفǽة. 30-26العǺارات من  -

  حيث: رضا العميلوالذǽ ȑمثل محور  الجزء الثالث:
  لرضا.عǼارتي اتشير إلى - 32-31العǺارات من  -

  الدراسة أداةثǺات  من التحقȖ و المستخدمة الإحصائǻة التحليل أدواتالفرع الثالث: 
 قوائم خلال من جمعها تم التي البǽانات تحليل أجل منأدوات التحليل الإحصائي:  - أولا

 على الاعتماد تمحيث SPSSللعلوم الاجتماعǽة الإحصائǽة الحزم ببرنامج الاستعانة تمت ،الاستبǽان
 من أهمها:  الإحصائǽة الأساليب من مجموعة

 ة: والنسب التكراراتǻتنا في وصف النتائج التي من شأنها مساعد لاستخراج المئو
 .الدراسة عينةك البǽانات العامة للبن

 ات المتوسطǻالحسابي:الحساب Ȋموافقة درجة معرفة أجل من وذلك ة والوس 
 رضا العميل متغيرات الدراسة سواء جودة الخدمة المصرفǽة أو  أǼعاد من Ǽعد Ȟل عن-AGBزȃائن

 Ȑذا مستوȞالجودة و Ȑم مستوǽالرضاوتقي. 
 الانحراف  ȏارǻاس: المعǽائن العينة  تشتت درجة لقȃات زǼعنإجا Ȍالحسابي المتوس 

Șالمحق. 
 اين تحليلǺار التǻواحد لمعOne WayAnova  :استخدام هذا الأسلوب هو  والهدف من

 قǽاس فǽما إذا Ȟانت إجاǼات العينة تختلف حسب الخصائص العامة للعينة أم لا.
 :ȉاǺع  تحليل الارتǼبين المتغير التا ȋاǼجودة الخدمة–للتعرف على درجة الارت - 

 .- الخدمات المصرفǽة –والمتغير المستقل 
 ات معاملǺار الثǻاخ معǺرونȜ آلفا(Cronbach Alpha) - : اتǼلمعرفة درجة ث

 الاستمارة ومدȐ الاعتماد عليها في الدراسة.
الداخلي  الاتساق درجة Ǽه ǽقصد الذȑ و الدراسة أداة ثǼات يخص فǽما أما ثǺات أداة الدراسة: - ثانǻا

 عينة الدراسة على Ȟررت لو فǽما منها قرǼȄة أونتائج النتائج نفس على الحصول إمȞانǽة و الأداة، مفردات بين
 Ȑاستخدام منه التأكد تم ،فقد مختلفة قاتو أ وفي الدراسة عينة غير أخرǼ اخ معاملǼرونȞ ،الجدول و آلفا 

  .المعامل هذا نتائج يوضح الموالي
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" محور جودة الخدمة المصرفǻة و سوق  للاستمارة )(Cronbach Alphaمعامل ألفا ȜرونǺاخ
 الائتمان"

 ألفا ȜرونǺاخ للاستمارة معامل ):02(الجدول رقم:
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,928 27 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب Ǻالاعتماد على برنامج 
لعدد العǼارات  0.928من خلال الجدول أعلاه نجد أن معامل ȞرونǼاخ ألفا للاستمارة ǽقدر بـ: 

قǽمة ذات دلالة إحصائǽة عالǽة جدا تؤȞد الاتساق الداخلي لكل عǼارات الاستبǽان و  عǼارة وهي 27المقدرة بـ:
  هذا يؤȞد إمȞانǽة استخدامها في الدراسة.
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  دراسة ووصف خصائص عينة الدراسةالمطلب الثاني: 
لتلخǽص خصائص عينة الدراسة ومعرفة أهم توزȄعاتها حسب العناصر المبينة للبǽانات العامة في الاستمارة 

  تم الاستعانة Ǽالتحليل الإحصائي والوصفي لكل عنصر على حدا. 
  مجال التعامل مع البنك:  -أ

 ): توزȂع عينة الدراسة03الجدول رقم: (
  حسب مجال التعامل مع البنك

 
  

  
  
  

  
  

  
  

  Ǻ SPSSالاستعانة بــ:الطالبالمصدر: من إعداد 
من خلال الجدول أعلاه الموضح لتوزȄع عينة الدراسة لبنك الخليج الجزائر نجد أن توزȄعها 

المجالات، حيث يتصدر المجال الخدمي قائمة عملاء البنوك بنسǼة قدرت بـ: متفاوت بين مختلف 
وهذا يدل على أن البنك مقصود من قبل Particulier، وهي في الأغلب عملاء من فئة الأفراد 36.7%

العملاء الذين ǽملكون حساǼات جارȄة Ǽصفة عامة، يليها المجال الصناعي ثم التجارȑ بنسب متقارȃة 
 %21.7و %26.7وذلك بنسǼة Entrepriseعلى الأغلب ǽمثلان العملاء من فئة المؤسسات  والذȞ ȑانا

 . %10على التوالي أما ǼالنسǼة للمجالات الأخرȐ فنسبتها لم تتعدȐ حتى 
وعلǽه ومن خلال المعطǽات المستخرجة حول مجال التعامل مع البنك نستنج أن أغلب عملاء 

  فراد " خدمي "عينة الدراسة هم عملاء من نوع الأ
  
  
  
  

 
 
  

  النسǺة المئوǻة  التكرار

 ȏ21.7  13  تجار% 
 %26.7  16  صناعي
 %36.7  22 خدمي

 Ȏ15  9 مجالات أخر% 
 %100,0  60 المجموع
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  نوع العميل:  - ب
 ): توزȂع عينة الدراسة04الجدول رقم: (

  حسب نوع العميل
 
  
  

  
  

 ǺSPSSالإستعانة بــ: الǺاحثالمصدر: من إعداد 
تمثل فئة الأفراد وذلك نظرا لما تجده هذه من الملاحȎ أن الحصة الأكبر من عملاء عينة الدراسة 

الأخيرة من سهولة في التعامل مع البنوك الأجنبǽة " السرعة، الدقة"، حيث بلغت نسǼة العملاء من فئة الأفراد 
 .%21.7، أما ǼالنسǼة للعملاء من فئة المؤسسات فقد مثلت 78.3%
  المستوȎ التعلǻمي:  -ج

 ): توزȂع عينة الدراسة حسب المستوȎ التعلǻمي 05الجدول رقم: (
 الفئة  التكرار النسǺة المئوǻة

 لم أدرس 0 0
 إبتدائي 0 0

%6.7 4 Ȋمتوس 
%15 9  ȏثانو 

 تقني سامي 8 %13.3
 لǻسانس 21 %35

 ماجستير 10 %16.7
 دȜتوراه 8 %13.3

 آخر 0 0
 المجموع 60 %100

  ǺSPSSالاستعانة بــ: الطالب المصدر: من إعداد 

Ȏمي  35% أن حوالي أعلاه الجدول نتائج من خلال نلاحǽالتعل Ȑمن عملاء البنك،هم ذو المستو
 لǽسانس وهي تمثل أعلى نسǼة مسجلة لعينة الدراسة، والعملاء ذو المستوȐ التعلǽمي ماجستير تقرǼȄا نصف

  النسǺة المئوǻة  التكرار  
 78.3  47  أفراد

 21.7  13 مؤسسات
 100,0  60  المجموع
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ثانوȑ والدȞتوراه وتقني سامي جاءت متقارȃة أما عملاء ذو المستوȐ التعلǽمي % 16.7نسǼة فئة لǽسانس ب 
 .%4على الترتيب، أما عملاء ذو المستوȐ التعلǽمي متوسȌ ب  % 8و%9بنسǼة 

 المهنة:-د
): توزȂع عينة الدراسة حسب المهنة.06الجدول رقم: (  

  النسǺة المئوǻة  التكرار  الفئة
  43.3%  26  موظف لدȎ الدولة

  16.7%  10  موظف لدȎ الخواص
  8.3%  5    طالب

 %3.3  2  متقاعد
 Ȏ28.3  17 أعمال أخر%  

  100%  60  المجموع
 ǺSPSSالاستعانة بــ: الطالب المصدر: من إعداد 

من خلال الجدول نلاحȎ أن العينة المدروسة لعملاء بنك الخليج الجزائر، هم في الأغلبǽة موظفون 
    متقاعدين وطلاب وأعمال أخرȐ اما Ǽاقي العملاء فهم يختلفون مابين ، %43.3لدȐ الدولة بنسǼة 

 الدخل الشهرȏ:-ه
): توزȂع عينة الدراسة حسب الدخل الشهرȏ.07الجدول رقم: (  

 الفئة التكرار  النسǺة المئوǻة 
8.3% 5  0-18000 
15%  9 18001-30000 

16.7% 10 30001-42000 
11.7% 7 42001-54000 
 54001أكثر من  29 48.3%
  المجموع 60 100%

  ǺSPSSالاستعانة بــ: الطالب المصدر: من إعداد 
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: بنسǼة 54001نلاخȎ ان أغلب عملاء البنك يتقاضون أجورا أكثر من  رقم...من خلال الجدول أ
48.3% Ȑات والذين يتعدǽاو الجامعات، والمستشف Ȑات الكبرȞوذلك لان أغلب الموظفين سواء في الشر ،
Ȟمل نلاحȎ أن الأفراد .وك لسهولة التعامل معه وجودته العالǽةǽقصدون هذا النوع من البن 50000دخلهم 

  ǽمثلون النسǼة الأقل في عينة الدراسة. 18000الذين يتقاضون أجورا أقل من 
  وتحليلهاالنتائج  استخلاصالفرضǻات،  الثالث: اختǺارالمطلب 

الجداول التالǽة، والتي  في الفرضǽات تم تلخǽص إجاǼات بنك الخليج الجزائر الإجاǼة علىلتسهيل 
إلى غاǽة غير موافȘ  بين موافȘ تماما تبرز تǼاين إجاǼات عينة الدراسة حول سلم لȞǽرت الخماسي أȑ ما
  . تماما وهذا ǽظهر جلǽا من خلال التكرارات والنسب المئوǽة لكل عǼارة

  بنك الخليج الجزائر أولا: تحليل نتائج
عينة الدراسة تم تفرȄغها من أجل معالجتها Ǽالاستعانة ببرنامج  العملاء  Ǽعد توزȄع الاستمارات على

SPSS اتǼم إجاǽة  عملاء بنك الخليج الجزائر، ولقد تم تقسǽعملǼ امǽعينة الدراسة إلى قسمين وذلك للق
Ǽ ن من استخلاص النتائج المتعلقةȞل محور، للتمȞ ة علىǼة للخدمة جودة اثر الالتحليل لكل إجاȞالمدر

  من جهة أخرȐ. و رضا العميلوأǼعادها من جهة،  المصرفǽة
Ȟما سبȘ وذȞرنا فإن المحور الأول من الاستمارة يتكون من الأǼعاد الخمسة لجودة الخدمة المصرفǽة 

مجال الدراسة في AGB" الملموسǽة، الثقة، الاستجاǼة، الاعتمادǽة، التعاطف"، وعلǽه فقد تم تجمǽع إجاǼات 
و الذȑ يبين تكرار Ȟل عǼارة لكل Ǽعد من أǼعاد جودة الخدمات المصرفǽة حول مقǽاس لȞǽرت  الاتيالجدول 

  .سǼة التكرار من إجمالي التكراراتالخماسي، إضافة إلى ن
  اختǺار الفرضǻات - ثانǻا

Ȟلما Ȟان التكرار ǽميل إلى غير موافȘ تماما وǼالتالي التقيǽم السلبي لجودة  Ȟ1لما مالت العǼارة إلى 
Ȟلما مال التكرار الى الموافقة Ǽشدة،  5، وȞلما مالت العǼارة إلى AGBالخدمة المصرفǽة المقدمة من طرف 

   أȑ التقيǽم الإيجابي لجودة الخدمة المصرفǽة للبنوك عينة الدراسة.
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  ǻم زȁائن بنك الخليج الجزائر لجودة الخدمة إيجابيمستوȎ تقي: الأولىالفرضǻة 
  للإجاǼة على الفرضǽة أعلاه ǽمȞننا الإستعانة Ǽالجدول التالي:

  ) درجة تقيǻم زȁائن بنك الخليج الجزائر لمستوȎ جودة الخدمة08الجدول رقم:  ( 
Statistiques  

ةالمصرفي الجودة التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة الملموسية   

N 
Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.8100 3,5300 3,5067 3,5800 3,5367 3,5927 

Ecart-type ,79781 ,79047 ,74785 ,70610 ,87797 ,60919 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب Ǻالإعتماد على مخرجات 
، Ȟ3.5927ان من الجدول اعلاه نلاحǼ Ȏان مستوȐ تقيǽم زȃائن بنك الخليج الجزائر للجودة المدرȞة 

وهو السلم الوسȌ للدراسة حسب سلم لȞǽرت، وȞذلك الحال  3وهو مستوȐ مقبول الى حد Ǽعيد حيث فاقت 
  وعلǻه ǻمȜننا إثǺات صحة الفرضǻة الأولى.ǼالنسǼة لأǼعادها الخمسة، 

  للرضا إيجابييǻم زȁائن بنك الخليج الجزائر مستوȎ تق: الثانǻةالفرضǻة 
  الرضا) درجة تقيǻم زȁائن بنك الخليج الجزائر لمستوȎ 09(الجدول رقم: 

Statistiques                                                                        
 الرضا 

N Valide 60 

Manquante 0 

Moyenne 3,9750 

Ecart-type ,98474 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب Ǻالإعتماد على مخرجات 
، 3.9750من الجدول اعلاه نلاحǼ Ȏان مستوȐ تقيǽم زȃائن بنك الخليج الجزائر للرضا المدرك Ȟان 

وعلǻه ǻمȜننا وهو السلم الوسȌ للدراسة حسب سلم لȞǽرت،  3وهو مستوȐ مقبول الى حد Ǽعيد حيث فاق 
  إثǺات صحة الفرضǻة الأولى.
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  الفرضǻة الثالثة: توجد علاقة إرتǺاȉ قوǻة بين جودة الخدمة المصرفǻة ورضا عملائها
  علاقة الإرتǺاȉ بين جودة الخدمة المصرفǻة ورضا العملاء) 10الجدول رقم:  ( 

Corrélations 
 الرضا الجودةالمصرفية 

 Corrélation de Pearson 1 ,650 الجودةالمصرفية

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 60 60 

   Corrélation de Pearson الرضا

Sig. (bilatérale) ,000  
N 60 60 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطالب Ǻالإعتماد على مخرجات 
يبين الجدول أعلاه علاقة الإرتǼاȋ بين رضا عملاء بنك الخليج الجزائر عن جودة الخدمة المقدمة 

وهذا ǽعني ان  %65حيث ومن المخرجات اعلاه نجد أنه توجد علاقة إرتǼاȋ قوǽة نوعا ما تمثات في : لهم 
مستوȐ الرضا عن جودة الخدمة المصرفǽة المقدمة لهم إيجابي وȞبير، وعلǽه ǽمȞننا إثǼات صحة الفرضǽة 

  الثالثة.
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  الخلاصة:
ورائها  على مستوȐ بنك الخليج الجزائر وȞالة ǼسȞرة، والتي Ȟان الهدف من Ǽعد العمل الذȑ تم إجراؤه

  نستطǽع القول أنرضا العملاء،  وأثرها علىبنك لل المصرفǽة الخاصة تقيǽم مستوȐ الجودة المدرȞة للخدمة
من خلال  والتي تبينأكثر عامل محدد لمستوȐ رضا العملاء عن هذه الخدمة،  تعتبر الجودة المدرȞة للخدمة

قطاع  والمتمثل فيتحليل أǼعادها أن Ǽعد الاعتمادǽة هو الأكثر تأثيراً نظراً لخصوصǽة القطاع المدروس 
  الخدمات المصرفǽة.

 هالبنك الأجنبي المزاول لنشاط نأ ،رالدراسة الميدانǽة لبنك الخليج الجزائهذه من Ǽالتالي ǽمȞن أن نستنتج و 
 احتوǽه هذǽلخصائص ونفس الرضا من قبل عملائه، وذلك نظرا لما اتمتع بنفس يالمصرفي في الجزائر 

ك من تقنǽات عالǽة سواء في التموقع أو التنظǽم، الموظفين، التقنǽات، وحتى العملǽات المصرفǽة تتم البن
شترȋ رقم محدد ومتفǽ Ș ذȑ البنك المؤسسات الأم له وال اة عالǽة هذا نتيجة لإتǼاع هذǼطرȄقة جد سرȄعة بدق

السوق المصرفǽة الجزائرȄة جارȑ  اكتساحك في البن انهاǽة السنة، وعلǽه فإن نجاح هذ لǽه يجب تحقǽقه فيع
 من قبل بنك الجزائر. منح التسهǽلات له استمراروصا مع و متواصل خص
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هــو أثــر الجــودة المدرȞــة  مــا مــن خــلال دراســتنا لهــذا الموضــوع ومحاولتنــا لمعالجــة إشــȞالǽة الǼحــث والمتمثلــة فــي : "
الإشـȞالǽات المتفرعـة منهـا ، يتضـح لنـا و " للخدمة المصرفǽة للبنوك الأجنبǽة في الجزائر على مدȐ رضا عملائهـا ؟

ǽعــد مرتكــزا  الخــدماتالتنافســǽة مــن منطلــȘ الجــودة فــي  قــدراتهاح المؤسســات المصــرفǽة فــي تــدعǽم و زȄــادة Ǽــأن نجــا
دمات المقدمـة لهـم ، وتعتمد في هذا السعي علـى التعـرف علـى تقيـǽم العمـلاء لمسـتوȐ جـودة الخـأساسǽا تسعى لبلوغه
  .متهǽفوق توقعارفع مستواها Ǽما ǽحقȘ رغǼات وحاجات العملاء و  ، ومن أجل تشخǽصها

الخليج الجزائـر  وقد استهدف الجزء التطبǽقي من الǼحث تسلȌǽ الضوء على تقيǽم جودة الخدمات المصرفǽة في بنك 
اتجاهــه ونواǽــاهم المســتقبلǽة  مــن أجــل الكشــف عــن درجــة رضــاهم عنــه وذلــك ، مــن وجهــة نظــر عملائــهوȞالــة ǼســȞرة

ا من أجل التميز في تقدǽم خدمات تǼقى في ذهن العميل تهدة خدماǼمقترحات لتطوȄر وتحسين جو  وتزوȄد إدارة البنك
  .وǼالتالي ضمان الǼقاء والاستمرار في أداء النشاطات

  اختǺار الفرضǻات: -1
للبنوك الاجنǼة على مدȐ رضا  لخدمات المصرفǽةل أثر الجودة المدرȞةمعنا في دراسة  مما تقدمن خلال 

 :Ȟالاتيعن الفرضǽات الساǼقة  الإجاǼةǽمȞن  مات المصرفǽةمن خلال تفعيل الخد في الجزائر عملائها
  :ة الأولىǻالفرض  

ـــم  - ـــة لهـ ـــة المصــــرفǽة المقدمـ ــودة المدرȞــــة للخدمـ ــيج الجزائــــر للجــ ــ ــك الخل ــ ـــǽم عمــــلاء بن تقيـ
   .إيجابي

الǼحث المقدمة  استمارةتحليل نتائج  وانطلاقا منلبنك الخليج الجزائر، من خلال الدراسة الميدانǽة 
  :يما يلنستخلص  ،ǽما يخص محور جودة الخدمة المصرفǽةف للزȃائن

لنوعǽة وجودة الخدمات المقدمة لهم إيجابي، وǽظهر ذلك جلǽا في تقيǽم عملاء بنك الخليج الجزائر  -
أغلبها تميل للرضا التام عن الخدمة، للأǼعاد الخمسة لجودة الخدمات متوسȌ إجاǼات العينة والتي Ȟانت 

 .60%فاق  ة عاليالمصرفǽة ومستوȐ جود
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  .تقيǽم عملاء بنك الخليج الجزائر لجودة الخدمة المقدمة لهم إيجابيعلى ما سبȘ  وǼالاعتمادوعلǽه 
  :ةǻة الثانǻالفرض 

ــة لهـــــم  -  ــة المقدمـــ ـــلاء بنـــــك الخلـــــيج الجزائـــــر للرضـــــا عـــــن الخدمـــ ، إيجـــــابيتقيـــــǽم عمــ
ـــامج  ـــات برنــــ ــب مخرجــــ ــــك حســـــ ــــاSPSSوذلـــ ــــǽم فـــ ــــتوȐ التقيـــ ــــى أن مســـ ـــير الـــ ـــــي تشــــ ــــلم ، والتــ ق الســـ

 وهو أقصى درجات الجودة تقيǽما. 5المطلوب وهي Ǽالتالي تميل نحو 
  :ة الثالثةǻالفرض 

 - ȋــــا ــ Ǽـــة ارت ـــ ـــــد علاق ــة توجـ ــــ ǽــة قو ــــرفǽة  إيجابǽــــ ــة المصــ ــــة للخدمــــ ــــودة المدرȞــ ـــــين الجــ بـ
ــــل.  ــــا العميـ ـــة ورضـ ـــوك الأجنبǽــ ــــاǼقة للبنــ ـــائǽة السـ ــــداول الإحصــ ــــلال الجـ ـــن خـ ــــح جلǽـــــا مــ ــك يتضـ وذلـــ

ـــان علاقــــة الــــذȞر فــــي الجــــزء الأخيــــر مــــن  موجــــودة بــــين جــــودة  الارتǼــــاȋالدراســــة، حيــــث توضــــح Ǽـ
 .%60الخدمة المصرفǽة ورضا العملاء وǼصفة قوǽة جدا وصلت الى 

   :الدراسةنتائج  -2
  :لقد توصلنا في هذا الǼحث إلى النتائج التالǽة

ة تقابـل توقعاتـه أو يرتȌǼ مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العميل ǼمدȐ قدرة المؤسسة البنǽȞـة علـى تقـدǽم خدمـ -
  تتجاوزها

لجــودة المتوقعــة، الجــودة المدرȞــة، علــى خمــس مســتوǽات لجــودة الخدمــة المصــرفǽة والمتمثلــة فــي ا عميــلǽحصــل ال- 
  .، الجودة المرجوةالفنǽة، الجودة الجودة الفعلǽة

ضـافة إلـى جـذب ؤسسـة Ǽالإتعتبر جـودة الخدمـة مصـدرا مهمـا مـن مصـادر المحافظـة علـى العمـلاء الحـاليين للم -  
قارنـة بـين أداء الخدمـة ، أما الرضا فهو عǼارة عن حالة نفسǽة أو شـعور عـاطفي ينتـاب الزȃـون نتيجـة المعملاء جدد
  .، وأن درجة الإشǼاع تحدد مستوȐ الرضارتǼ ȌǼمستوȐ جودة الخدمة المدرȞة، مما ǽعني أن الرضا يوالتوقعات

في جودة الخـدمات المقدمـة إلـى نتـائج مفيـدة فǽمـا يخـص أثـر  اءهمأر العملاء عن  استقصاءتم التوصل من خلال  -
، حيث تم التوصل إلى أن أǼعاد رضاهمتحقيȘ ل اتطبيȘ الجودة في تقدǽم الخدمات المصرفǽة التي تعتبر عاملا داعم

ك في البن ميلعفي تحقيȘ رضا ال له أثر، الملموسǽة ستجاǼة، الأمان، التعاطف، الا"الاعتمادǽة في:جودة والمتمثلة ال
  .اهتماما Ȟبيراوليها ي نهǼسبب أ

فـي الجوانـب المادǽـة  اهتمـامما ǽعني أن هنـاك م، البنوك الأجنبǽةي نجد أن هناك تقيǽما ايجابǽا لمؤشرات الجودة ف -
، الاسـتجاǼة(و إهمـالا فـي الجوانـب الإنسـانǽة  الملموسـǽة) ، ،ǽة المقدمـة (الاعتمادǽـة، الأمـانلجودة الخدمات المصـرف

  عملاء.العند تعامل البنوك مع  التعاطف)
  ،الأجنبǽةفهي تقǽم تقيǽما ايجابǽا من قبل البنوك  عملاءلأǼعاد التي تقǽس مدȐ رضا الفǽما يخص ا -
المؤسســة البنǽȞــة Ȟــان Ǽاســتخدام خمســة متغيــرات تعبــر عــن الأǼعــاد الرئǽســة  عمــلاءإن معرفــة آراء وتوجهــات   -

مقارنــة فــي تقيǽمــه لجــودة الخــدمات المصــرفǽة التــي ǽحصــل عليهــا فعــلا مــن خــلال عميــل للخــدمات ، التــي وظفهــا ال
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، ولذلك فإن على البنك أن ǽمتاز Ǽصـفات متميـزة تؤهلـه لتقـدǽم خـدمات مصـرفǽة ذات جـودة ادراكاته مع توقعاته منها
م Ǽعــين تهم وتطلعــاتهالأǼعــاد مــع ضــرورة أخــذ توقعــاتلــك عالǽــة تلبــي حاجــات ورغǼــات عملائــه معتمــدا فــي ذلــك علــى 

، إلا أنه ومن بين هذه الأǼعـاد نلحـȎ مصرفǽةالاعتǼار عند تقيǽم الخدمات أو وضع المعايير المختلفة لتقدǽم خدمات 
   أن Ǽعد الاعتمادǽة هو الأكثر تقيǽما من قبل العملاء

  وȞالة ǼسȞرة: الخليج الجزائر صحة الفرضǽة الأولى ǼالنسǼة لبنك حقȘوȃناء على ذلك ت 
 ،عمــلاءالإن درجــات تقــدير أفــراد العينــة مــن الزȃــائن Ȟانــت عالǽــة حــول أثــر الخــدمات المصــرفǽة فــي تحقيــȘ رضــا  -

 حيث أن الǼعد الذȞ ȑان له أهدافها،وذلك من حيث الأǼعاد الخمسة الساǼقة الذȞر التي رسمت على أساسها الدراسة 
  .الاعتمادǽةينة الدراسة تمثل في Ǽعد في الوȞالات البنǽȞة ع عملاءأكبر تأثير في تحقيȘ رضا ال

  الخليج الجزائر. ǼالنسǼة لبنك الثانǽةوȃناء على ذلك ǽمȞن تأكيد صحة الفرضǽة  
، والتـــي تبـــين قـــوة الارتǼـــاȋ بـــين ت المقدمـــة ورضـــا الزȃـــائن فـــي البنـــكبلغـــت قǽمـــة الارتǼـــاȋ بـــين جـــودة الخـــدمالقـــد  -

النسǼة تعȞس الأهمǽـة الكبـرȐ لمتغيـر الجـودة  هوهذ جدا،طردǽة قوǽة  ، ومنه نستنتج أنه توجد علاقة ارتǼاȋالمتغيرȄن
ا بـين رضـ قوǽـةفهنـاك علاقـة  إذن، المتغيـرȄنوهذا يدل على وجود علاقة طردǽـة قوǽـة بـين  العملاء،في تحديد رضا 

ت البنǽȞــة الوȞــالا العمــلاءدة الخــدمات المقدمــة يزȄــد رضــا ، أȑ أنــه Ȟلمــا زادت جــو وجــودة الخــدمات المقدمــة عمــلاءال
  .، والعȞس صحǽحعينة الدراسة

   الثالثةوȃناء على ذلك ǽمȞن تأكيد صحة الفرضǽة 
  توصǻات الدراسة -3

ǽمȞـن مـن خـلال مـا سـبȘ أن نقـدم مجموعـة مـن التوصـǽات التـي ǽمȞـن أن تسـاعد إدارات الوȞـالات البنǽȞـة عينـة  : 
ــين مســـتوȐ جـــودة  ــين أدائهـــا ، وتحسـ ــا زȃائنهـــا، وǼالتـــاخـــدماتهاالدراســـة مـــن تحسـ ، وتتجلـــى أهـــم هـــذه لي تحقيـــȘ رضـ

   :التوصǽات فǽما يلي
  .المراقǼة المستمرة لتعامل الموظفين مع الزȃائن -
    .تقدǽم مȞافآت للموظفين الذين يتعاملون ǼشȞل جيد مع الزȃائن -
من أجل Ȟسب  ر على رضا الزȃائن، وذلكضرورة ترȞيز المؤسسة المصرفǽة على أǼعاد الجودة التي لها تأثير Ȟبي -

  .، Ȟما تقوم بإجراء تحسينات مستمرة لإشǼاع حاجات ورغǼات الزȃائن الحاليينزȃائن جدد
قǽام البنوك بين الحين والأخر بتقيǽم جودة ما تقدمه من خدمات من منظور العملاء ǼاعتǼارهم المسـتفيدين الأقـدر  -

   .على الحȞم على مستوȐ جودة ما ǽستفيدون منه
نافسة لما تؤدȑ إلǽه من تحسين وتطوȄر مستمر للخدمات المقدمة وǼالتالي إشǼاع حاجات العملاء السعي نحو الم -

   .وȞسب رضاهم
م التعاملǽــة معهــم تهالاختǼــار الجيــد لمقــدمي الخــدمات المصــرفǽة خاصــة مǼاشــرȑ التعامــل مــع الزȃــائن وتنمǽــة قــدرا -

  .ملائها من خدمات وعلى Ȟافة المستوǽاتوضرورة تبني البنوك برامج علمǽة لتطوȄر جودة ما تقدمه لع
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ع المعــايير لتقــدǽم الخــدمات م Ǽعــين الاعتǼــار عنــد تقيــǽم الخــدمات أو وضــتهضــرورة أخــذ توقعــات العمــلاء وتطلعــا -
    .فǽةالمصر 

  .حلها والسرعة فيم تهشȞاوȄهم ومقترحا والاستماع إلى، اسات للتعرف على متطلǼات العملاءإجراء در  -
، عن الخدمات المقدمة إليهم من حيث: أماكن جلوس مرȄحة، وفترة انتظار قليلـةضا العملاء قيȘ ر العمل على تح -

، وذلــك لأن الجــودة العالǽــة نســبǽا تحقــȘ رضــا عــال لــدȐ العميــل وǼالتــالي Ȟســب م وتلبيهــاتهوســرعة الاســتجاǼة لرغǼــا
   .Ǽالعملاءحتفاȍ عملاء جدد وتحقيȘ الرضا التام والذȑ بدوره سǽحقȘ أرȃاح عالǽة نتيجة الا

   :الدراسةآفاق  -4
وفي الأخير ǽمȞن اقتراح Ǽعض المواضǽع التي لها صلة Ǽموضوع الǼحث والتي من الممȞن أن تكون عناوȄن Ǽحوث 

    :يليمستقبلǽة والتي تجلت أهمها فǽما 
  العميل.جودة الخدمة من وجهة نظر  تقيǽم -
 .عنها ءعملاجودة الخدمة المدرȞة ورضا الالعلاقة بين  -
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1. http://www.gndmoh.com/vb/showthread.php?t=479 



 



Ȗقائمة الملاح 
 

116  

  
  

أثر في إطار إنجاز مذȞرة ماستر في العلوم التجارȄة، تخصص تجارة دولǽة والتي جاءت تحت عنوان: 
حالة بنك الخليج الجزائر  دراسة- عملائهاالجودة المدرȜة للخدمة المصرفǻة للبنوك الأجنبǻة على مدȎ رضا 

AGB " ة وذلك بوضع علامةǽة على الأسئلة بدقة وموضوعǼالإجاǼ يرجى التكرم من حضاراتكم ،"X  على "
الخانة المناسǼة التي تتفȘ مع رأȞǽم، Ȟما نحǽطȞم علما ان هذه المعلومات سوف تستخدم لأغراض علمǽة لا 

  أكثر ونحن ممنونين لكم على حسن تعاونȞم ونعتذر عن أخذ القليل من وقتكم وشȞرا
  أولا: المعلومات العامة:

                            خدمي          مجالات أخرȐ       تجارȑ         صناعي   مجال التعامل مع البنك:        -1
 أفراد           مؤسسات                  نوع العميل: -2
 لم أدرس        ابتدائي        متوسȌ        ثانوȑ            المستوȎ التعلǻمي: -3

 خر   آتقني سامي        لǽسانس          ماجستير        دȞتوراه           
متقاعد                    موظف لدȐ الدولة        موظف لدȐ الخواص         طالبالمهنة:  -4

                 Ȑأعمال أخر  
5-  ȏدج          30000 - 18001من        دج 18000:  أقل من الدخل الشهر 

 دج    54000 -42001دج           من  42000 -30001من  
 دج 54001أكثر من       
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  ثانǻا: أراء الزȁائن

  
  

 البǽان
  

 Șغير مواف
  تماما

غير 
Șمواف  

موافȘ   موافȘ  محايد
  تماما

            ǽساعد موقع البنك في طلب الخدمة ǼشȞل ملائم /06
07 Șل جيد ولائȞشǼ من الداخل/البنك منظم ومصمم            
            /ǽمتلك البنك تجهيزات حديثة تمنحȞم الراحة 08
            /لدȐ البنك Ǽطاقات ائتمانǽة جذاǼة وȄهتم دائما بنوعيتها09
10Șمظهر لائ ȑستخدم البنك موظفين ذوǽ/            
            /ǽقدم البنك خدمات عالǽة الدقة خالǽة من الأخطاء11
            وǽحرص على تلبيتها/ǽمنح البنك وعود لعملائه 12
            /ǽقوم البنك Ǽضمان الودائع وتسير المخاطر Ǽطرق عصرȄة13
            /تثقون ثقة تامة في عملǽات البنك 14
            /ǽحتفȎ البنك Ǽمعلومات ومعطǽات دقǽقة عن Ȟل المتعاملين معه15
            /لدȐ البنك مواقيت محددة لأداء الخدمة المصرفǽة16
            الموظفون أولوǽة دخول العميل إلى البنك دون تجاوز الأدوار/يراعي 17
            /ǽمتلك البنك العدد الكافي من الموظفين لتلبǽة احتǽاجاتكم 18
            /ǽأخذ البنك Ǽعين الاعتǼار اقتراحات وشȞاوȑ العملاء في الوقت المناسب19
            /ǽقوم البنك بجمǽع الخدمات المصرفǽة في Ȟل وقت تشاء 20
            /ǽمȞنȞم الاعتماد على موظفي البنك في مختلف التعاملات21
            /يتمتع موظفوا البنك Ǽمهارة عالǽة وسرعة فائقة في تقدǽم الخدمات22
            /تشعر Ǽالراحة والطمأنينة عند التعامل مع الموظفين Ǽالبنك23
            /فترات العمل تتناسب مع برنامج دوامȞم اليومي24
            /ǽمنح البنك خدمات تقلص الجهد والوقت عبر الانترنت والهاتف25
            / يتعامل موظفي البنك معȞم معاملة خاصة26
            /ǽستطǽع موظفي البنك معرفة احتǽاجاتكم جيدا27
            /ǽعمل موظفي البنك على مراعاة مصالحȞم ȞǼل صدق28
            العملǽة لدȞǽم/يخلȘ موظفي البنك جو المحادثة والفȞاهة 29
            /تشعر Ǽالإرتǽاح عند التعامل مع طاقم البنك30
           / هل أنت راض عن الخدمات التي ǽقدمها بنك الخليج الجزائر31
            /هل تعتبر بنك الخليج بنك معاصر Ǽأتم معنى الكلمة32
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Fiabilité 
Echelle : TOUTES LES VARIABLES 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,928 27 
 

 مجال التعامل مع البنك
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1 13 21,7 21,7 21,7 
2 16 26,7 26,7 48,3 
3 22 36,7 36,7 85,0 
4 9 15,0 15,0 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
Tableau de fréquences 
 
Effectifs  [Ensemble_de_données1]  

Statistiques 
يالمستوى التعليم نوع العميل مجال التعامل مع البنك   الدخل الشهري المهنة 

N Valide 60 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 0 

 
Tableau de fréquences 

 نوع العميل
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1 47 78,3 78,3 78,3 
2 13 21,7 21,7 100,0 
Total 60 100,0 100,0  
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 المستوى التعليمي
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 3 4 6,7 6,7 6,7 
4 9 15,0 15,0 21,7 
5 8 13,3 13,3 35,0 
6 21 35,0 35,0 70,0 
7 10 16,7 16,7 86,7 
8 8 13,3 13,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
 المهنة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1 26 43,3 43,3 43,3 

2 10 16,7 16,7 60,0 
3 5 8,3 8,3 68,3 
4 2 3,3 3,3 71,7 
5 17 28,3 28,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
 الدخل الشهري

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1 5 8,3 8,3 8,3 

2 9 15,0 15,0 23,3 
3 10 16,7 16,7 40,0 
4 7 11,7 11,7 51,7 
5 29 48,3 48,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5   /ORDER=ANALYSIS. 
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Effectifs  [Ensemble_de_données1]  
Statistiques 

يالمستوى التعليم نوع العميل مجال التعامل مع البنك   الدخل الشهري المهنة 
N Valide 60 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 0 
 
Tableau de fréquences 

 مجال التعامل مع البنك
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 21,7 21,7 21,7 13 تجاري 
 48,3 26,7 26,7 16 صناعي
 85,0 36,7 36,7 22 خدمي
 100,0 15,0 15,0 9 مجلات أخرى
Total 60 100,0 100,0  

 
 نوع العميل

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 78,3 78,3 78,3 47 أفراد 

 100,0 21,7 21,7 13 مؤسسات
Total 60 100,0 100,0  

 
 المستوى التعليمي

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 متوسط 

 21,7 15,0 15,0 9 ثانوي
 35,0 13,3 13,3 8 تقني سامي
 70,0 35,0 35,0 21 ليسانس
 86,7 16,7 16,7 10 ماجستير
 100,0 13,3 13,3 8 دكتوراه
Total 60 100,0 100,0  

 
 
 
 



Ȗقائمة الملاح 
 

121  

 المهنة
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 43,3 43,3 43,3 26 موظف لدى الدولة 
 60,0 16,7 16,7 10 موظف لدى الخواص
 68,3 8,3 8,3 5 طالب
 71,7 3,3 3,3 2 متقاعد
 100,0 28,3 28,3 17 أعمال أخرى
Total 60 100,0 100,0  

 
 الدخل الشهري

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 0-18000 5 8,3 8,3 8,3 

18001-30000 9 15,0 15,0 23,3 
30001-42000 10 16,7 16,7 40,0 
42001- 54000 7 11,7 11,7 51,7 

45001أكثر من   29 48,3 48,3 100,0 
Total 60 100,0 100,0  

 
Effectifs [Ensemble_de_données1]  

Statistiques 

 
ي يساعد موقع البنك ف

الخدمة بشكل طلب 
 ملائم

البنك منظم ومصمم 
بشكل جيد ولائق من 

 الداخل
ت يمتلك البنك تجهيزا

 حديثة تمنحكم الراحة

لدى البنك بطاقات 
 ائتمانية جذابة ويهتم

 دائما بنوعيتها
N Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 3,72 3,75 3,85 3,77 
Ecart-type 1,316 1,202 ,988 ,998 
 

Statistiques 

ين يستخدم البنك موظف 
 ذوي مظهر لائق

ية يقدم البنك خدمات عال
 الدقة خالية من الأخطاء

يمنح البنك وعود 
لعملائه ويحرص على 

 تلبيتها

يقوم البنك بضمان 
ر الودائع وتسير المخاط

 بطرق عصرية
N Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 3,97 3,57 3,53 3,42 
Ecart-type ,974 1,125 1,016 ,889 
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Statistiques 

تثقون ثقة تامة في  
 عمليات البنك 

مات يحتفظ البنك بمعلو
 ومعطيات دقيقة عن كل

 المتعاملين معه

لدى البنك مواقيت 
محددة لأداء الخدمة 

 المصرفية

ة يراعي الموظفون أولوي
ك دخول العميل إلى البن
 دون تجاوز الأدوار

N Valide 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,55 3,58 3,67 3,82 
Ecart-type ,982 ,962 1,020 1,049 
 

Statistiques 

كافي يمتلك البنك العدد ال 
 من الموظفين لتلبية

 احتياجاتكم 

تبار يأخذ البنك بعين الاع
اقتراحات وشكاوي 
العملاء في الوقت 

 المناسب

بجميع يقوم البنك 
 الخدمات المصرفية في

 كل وقت تشاء

يمكنكم الاعتماد على 
موظفي البنك في 
 مختلف التعاملات

N Valide 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,33 3,32 3,40 3,50 
Ecart-type 1,084 ,948 ,995 ,983 
 

Statistiques 

 
 البنك يتمتع موظفوا

بمهارة عالية وسرعة 
دماتفائقة في تقديم الخ  

تشعر بالراحة 
ل والطمأنينة عند التعام
 مع الموظفين بالبنك

مع  فترات العمل تتناسب
 برنامج دوامكم اليومي

يمنح البنك خدمات 
تقلص الجهد والوقت 
 عبر الانترنت والهاتف

N Valide 60 60 60 60 
Manquante 0 0 0 0 

Moyenne 3,35 3,75 3,60 3,70 
Ecart-type ,954 ,932 ,978 1,154 
 

Statistiques 

 يتعامل موظفي البنك 
 معكم معاملة خاصة

نك يستطيع موظفي الب
دامعرفة احتياجاتكم جي  

لى يعمل موظفي البنك ع
مراعاة مصالحكم بكل 

 صدق

و يخلق موظفي البنك ج
المحادثة والفكاهة 

 العملية لديكم
N Valide 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 
Moyenne 3,50 3,48 3,77 3,25 
Ecart-type 1,017 1,033 ,945 1,230 
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Statistiques 

 تشعر بالإرتياح عند 
 التعامل مع طاقم البنك

هل أنت راض عن 
الخدمات التي يقدمها 
 بنك الخليج الجزائر

ج هل تعتبر بنك الخلي
ى بنك معاصر بأتم معن

 الكلمة
N Valide 60 60 60 

Manquante 0 0 0 
Moyenne 3,68 4,02 3,93 
Ecart-type 1,066 ,930 1,148 
 
Tableau de fréquences 

 يساعد موقع البنك في طلب الخدمة بشكل ملائم
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 11,7 11,7 11,7 7 غير موافق تماما 
 20,0 8,3 8,3 5 غير موافق
 28,3 8,3 8,3 5 محايد
 68,3 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 31,7 31,7 19 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 البنك منظم ومصمم بشكل جيد ولائق من الداخل

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide  موافق تماماغير  5 8,3 8,3 8,3 

 16,7 8,3 8,3 5 غير موافق
 28,3 11,7 11,7 7 محايد
 71,7 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 28,3 28,3 17 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يمتلك البنك تجهيزات حديثة تمنحكم الراحة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 10,0 8,3 8,3 5 غير موافق
 31,7 21,7 21,7 13 محايد
 71,7 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 28,3 28,3 17 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  
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 لدى البنك بطاقات ائتمانية جذابة ويهتم دائما بنوعيتها

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 11,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 35,0 23,3 23,3 14 محايد
 75,0 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
موظفين ذوي مظهر لائقيستخدم البنك   

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 8,3 5,0 5,0 3 غير موافق
 21,7 13,3 13,3 8 محايد
 70,0 48,3 48,3 29 موافق
 100,0 30,0 30,0 18 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يقدم البنك خدمات عالية الدقة خالية من الأخطاء

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 21,7 18,3 18,3 11 غير موافق
 40,0 18,3 18,3 11 محايد
 78,3 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 21,7 21,7 13 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  
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 يمنح البنك وعود لعملائه ويحرص على تلبيتها

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 15,0 11,7 11,7 7 غير موافق
 45,0 30,0 30,0 18 محايد
 83,3 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يقوم البنك بضمان الودائع وتسير المخاطر بطرق عصرية

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 13,3 11,7 11,7 7 غير موافق
 53,3 40,0 40,0 24 محايد
 90,0 36,7 36,7 22 موافق
 100,0 10,0 10,0 6 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 تثقون ثقة تامة في عمليات البنك 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 16,7 15,0 15,0 9 غير موافق
 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 85,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 15,0 15,0 9 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يحتفظ البنك بمعلومات ومعطيات دقيقة عن كل المتعاملين معه

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 16,7 16,7 16,7 10 غير موافق 

 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 83,3 41,7 41,7 25 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
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 يحتفظ البنك بمعلومات ومعطيات دقيقة عن كل المتعاملين معه
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 10 غير موافق 
 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 83,3 41,7 41,7 25 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 لدى البنك مواقيت محددة لأداء الخدمة المصرفية

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 13,3 10,0 10,0 6 غير موافق
 36,7 23,3 23,3 14 محايد
 80,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يراعي الموظفون أولوية دخول العميل إلى البنك دون تجاوز الأدوار

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 13,3 10,0 10,0 6 غير موافق
 28,3 15,0 15,0 9 محايد
 73,3 45,0 45,0 27 موافق
 100,0 26,7 26,7 16 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يمتلك البنك العدد الكافي من الموظفين لتلبية احتياجاتكم 

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 

 23,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 46,7 23,3 23,3 14 محايد
 90,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 10,0 10,0 6 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  
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 يأخذ البنك بعين الاعتبار اقتراحات وشكاوي العملاء في الوقت المناسب

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 18,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 60,0 41,7 41,7 25 محايد
 88,3 28,3 28,3 17 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يقوم البنك بجميع الخدمات المصرفية في كل وقت تشاء

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 23,3 23,3 23,3 14 غير موافق 

 50,0 26,7 26,7 16 محايد
 86,7 36,7 36,7 22 موافق
 100,0 13,3 13,3 8 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يمكنكم الاعتماد على موظفي البنك في مختلف التعاملات

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

موافقغير   8 13,3 13,3 16,7 
 41,7 25,0 25,0 15 محايد
 88,3 46,7 46,7 28 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يتمتع موظفوا البنك بمهارة عالية وسرعة فائقة في تقديم الخدمات

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 18,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 56,7 38,3 38,3 23 محايد
 88,3 31,7 31,7 19 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما



Ȗقائمة الملاح 
 

128  

 يتمتع موظفوا البنك بمهارة عالية وسرعة فائقة في تقديم الخدمات
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 
 18,3 16,7 16,7 10 غير موافق
 56,7 38,3 38,3 23 محايد
 88,3 31,7 31,7 19 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 تشعر بالراحة والطمأنينة عند التعامل مع الموظفين بالبنك

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 8,3 5,0 5,0 3 غير موافق
 31,7 23,3 23,3 14 محايد
 81,7 50,0 50,0 30 موافق
 100,0 18,3 18,3 11 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 فترات العمل تتناسب مع برنامج دوامكم اليومي

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 15,0 11,7 11,7 7 غير موافق
 35,0 20,0 20,0 12 محايد
 86,7 51,7 51,7 31 موافق
 100,0 13,3 13,3 8 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
تقلص الجهد والوقت عبر الانترنت والهاتف يمنح البنك خدمات  

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 

 16,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 31,7 15,0 15,0 9 محايد
 75,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
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تقلص الجهد والوقت عبر الانترنت والهاتف يمنح البنك خدمات  
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 
 16,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 31,7 15,0 15,0 9 محايد
 75,0 43,3 43,3 26 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يتعامل موظفي البنك معكم معاملة خاصة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 3,3 3,3 3,3 2 غير موافق تماما 

 16,7 13,3 13,3 8 غير موافق
 45,0 28,3 28,3 17 محايد
 85,0 40,0 40,0 24 موافق
 100,0 15,0 15,0 9 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يستطيع موظفي البنك معرفة احتياجاتكم جيدا

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 6,7 6,7 6,7 4 غير موافق تماما 

 15,0 8,3 8,3 5 غير موافق
 41,7 26,7 26,7 16 محايد
 88,3 46,7 46,7 28 موافق
 100,0 11,7 11,7 7 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يعمل موظفي البنك على مراعاة مصالحكم بكل صدق

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 11,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 30,0 18,3 18,3 11 محايد
 80,0 50,0 50,0 30 موافق
 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما
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 يعمل موظفي البنك على مراعاة مصالحكم بكل صدق
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 
 11,7 10,0 10,0 6 غير موافق
 30,0 18,3 18,3 11 محايد
 80,0 50,0 50,0 30 موافق
 100,0 20,0 20,0 12 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 يخلق موظفي البنك جو المحادثة والفكاهة العملية لديكم

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 10,0 10,0 10,0 6 غير موافق تماما 

موافق غير  11 18,3 18,3 28,3 
 53,3 25,0 25,0 15 محايد
 83,3 30,0 30,0 18 موافق
 100,0 16,7 16,7 10 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 تشعر بالإرتياح عند التعامل مع طاقم البنك

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide تماما غير موافق  1 1,7 1,7 1,7 

 16,7 15,0 15,0 9 غير موافق
 38,3 21,7 21,7 13 محايد
 75,0 36,7 36,7 22 موافق
 100,0 25,0 25,0 15 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 هل أنت راض عن الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 

 5,0 3,3 3,3 2 غير موافق
 26,7 21,7 21,7 13 محايد
 65,0 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 35,0 35,0 21 موافق تماما
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 هل أنت راض عن الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر
 Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 1,7 1,7 1,7 1 غير موافق تماما 
 5,0 3,3 3,3 2 غير موافق
 26,7 21,7 21,7 13 محايد
 65,0 38,3 38,3 23 موافق
 100,0 35,0 35,0 21 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
 هل تعتبر بنك الخليج بنك معاصر بأتم معنى الكلمة

 Effectifs Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 5,0 5,0 5,0 3 غير موافق تماما 

 10,0 5,0 5,0 3 غير موافق
 33,3 23,3 23,3 14 محايد
 58,3 25,0 25,0 15 موافق
 100,0 41,7 41,7 25 موافق تماما
Total 60 100,0 100,0  

 
FREQUENCIES VARIABLES=الملموسية   /STATISTICS=STDDEV MEAN   /ORDER=ANALYSIS.  
Effectifs  [Ensemble_de_données1]  

Statistiques 
 الملموسية
N Valide 60 

Manquante 0 
Moyenne 3,8100 
Ecart-type ,79781 
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FREQUENCIES VARIABLES=الجودةالمصرفية الرضا التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة   /STATISTICS=STDDEV MEAN   /ORDER=ANALYSIS. Effectifs  [Ensemble_de_données1]  
Statistiques 

 الجودةالمصرفية الرضا التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة 
N Valide 60 60 60 60 60 60 

Manquante 0 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,5300 3,5067 3,5800 3,5367 3,9750 3,5927 
Ecart-type ,79047 ,74785 ,70610 ,87797 ,98474 ,60919 
 
Tableau de fréquences CORRELATIONS 
  /VARIABLES=الرضا الجودةالمصرفية التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة الملموسية   /PRINT=TWOTAIL NOSIG   /MISSING=PAIRWISE. 
Corrélations  [Ensemble_de_données1]  

Corrélations 
 التعاطف الإعتمادية الاستجابة الثقة الملموسية 

 Corrélation de Pearson 1 ,599** ,413** ,348** ,210 الملموسية
Sig. (bilatérale)  ,000 ,001 ,006 ,107 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,599** 1 ,564** ,424** ,426 الثقة
Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,001 ,001 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,413** ,564** 1 ,736** ,626 الاستجابة
Sig. (bilatérale) ,001 ,000  ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,348** ,424** ,736** 1 ,744 الإعتمادية
Sig. (bilatérale) ,006 ,001 ,000  ,000 
N 60 60 60 60 60 

 Corrélation de Pearson ,210 ,426** ,626** ,744** 1 التعاطف
Sig. (bilatérale) ,107 ,001 ,000 ,000  
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,660** ,776** ,851** ,828** ,780 الجودةالمصرفية
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,397** ,522** ,591** ,533** ,492 الرضا
Sig. (bilatérale) ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 
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Corrélations 

 الرضا الجودةالمصرفية 
 **Corrélation de Pearson ,660** ,397 الملموسية

Sig. (bilatérale) ,000 ,002 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,776** ,522 الثقة
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,851** ,591 الاستجابة
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,828** ,533 الإعتمادية
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson ,780** ,492 التعاطف
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
N 60 60 

 **Corrélation de Pearson 1 ,650 الجودةالمصرفية
Sig. (bilatérale)  ,000 
N 60 60 

 Corrélation de Pearson ,650** 1 الرضا
Sig. (bilatérale) ,000  
N 60 60 

  
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 
  


